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  تحلیل  ه مدلئارا
   )MUSA(چند معیاره رضایت 

  به منظور سنجش رضایت مشتریان
  
  نسب دکتر منیژه حقیقی ∗

  بهاره عابدین ∗∗
  
  
  
  

  چکیده
گیـری   سـازی دولـت و در راسـتای تـصمیم          های خصوصی  دفاتر خدمات ارتباطی در رابطه با سیاست      

 مـشتریان در زمینـه خـدمات ارتبـاطی و بـه ویـژه               گویی بهتر به نیازهای    وزارت ارتباطات به منظور پاسخ    
 سـال از فعالیـت ایـن دفـاتر، مرکـز            4با گذشت   . اند  آغاز به کار نموده    1382خدمات تلفن همراه، از سال      

تحقیقات مخابرات ایران، بر آن شد تا رضایت مشتریان از خدمات این دفاتر را به ویژه در منـاطق هـدف                     
  .مورد سنجش قرار دهد

گیری رضایت مشتریان دفاتر خدمات ارتباطی و نیز سنجش رضایت           جام این پژوهش اندازه   هدف از ان  
تحلیل چنـد    (MUSAهای تعریف شده رضایت در این دفاتر، با استفاده از مدل             مشتریان بر اساس مولفه   

  .است) معیاره رضایت
ی اصـلی    هبه علت اهمیت موضوع ارتباط با مشتری، حفـظ مـشتری و تـامین رضـایت او کـه مولف ـ                   

                                                 
   دانشگاه الزهراعضو هیات علمیاستادیار،  ∗

   دانشگاه الزهرا-  ده ونک-  میدان ونک- تهران
  (abedin@gmail.com)شگاه الزهرا دان -، دانشکده علوم اجتماعی و مدیریت )گرایش بازاریابی(دانش آموخته کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی  ∗∗

   دانشگاه الزهرا-  ده ونک-  میدان ونک- تهران
  

  نسب دکتر منیژه حقیقی: ول یا طرف مکاتبهؤنویسنده مس
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بازاریابی رابطه مدار است، مطالعات بسیاری در زمینه رضایت مشتریان، در سراسر دنیا انجـام شـده اسـت                   
. که پیشینه تجربی پژوهش حاضر، شامل برخی از این مطالعات، در زمینه خدمات پستی و ارتباطی اسـت                 

  . لین بار در ایران استویژگی اصلی این پژوهش نیز سنجش رضایت مشتریان دفاتر خدماتی، برای او
آوری  روش تحقیق، توصیفی از نوع پیمایشی بوده و با استفاده از ابزار پرسشنامه اطلاعات لازم جمـع                

 مفهوم اصلی، مشتمل بر کارکنان، خـدمات، نحـوه          5بر اساس   مدل استفاده شده در پژوهش،      . شده است 
نتایج به دست آمـده از ایـن        . گرفته است هنی مشتریان، شکل    ذ و تصویر    دفاتره خدمات، دسترسی به     ئارا

های تعریف شده رضایت در دفاتر       پژوهش، بر رضایت کلی مشتریان و نیز رضایت آنها از هر یک از مولفه             
بیشترین کاربرد ایـن پـژوهش، بـرای مراکـز علمـی و تحقیقـاتی، شـرکت                 . خدمات ارتباطی، دلالت دارد   

  .ستمخابرات، شرکت پست و دفاتر خدمات ارتباطی، ا
  
  

  واژگان کلیدی
  . ارتباطی خدمات، رضایتل چند معیارهتجزیه و تحلی
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  مقدمه
دهنـد و مـدیران     درصد از مشتریان خـود را از دسـت مـی    30 تا   10ها   سالانه به طور متوسط سازمان    

اند و دلیل آن چیست؟ آنهـا        دانند که کدام مشتریان ارتباطشان را با شرکت قطع کرده          ها اغلب نمی   شرکت
بـر اسـاس تحقیقـی کـه گروهـی از           . شوند نیـز آگـاه نیـستند       ی از ضرری که از این بابت متحمل می        حت

 شـرکت فعـال در   350 به طـور تـصادفی میـان مـدیران بازاریـابی و فـروش             1999پژوهشگران در سال    
بی و   درصد از مدیران بازاریـا     48دهد   اند، نتایجی به دست آمده که نشان می        های مختلف انجام داده    زمینه

دانستند که تعداد مشتریان از دست رفتـه آنهـا در سـال چقـدر                ها نمی   درصد از مدیران فروش شرکت     30
، 1381طاهری کاشانی، . (است و علاوه بر این، روشی برای شناسایی مشتریان از دست رفته خود نداشتند             

ریان فعلی از پیدا کردن     دهند که معمولاً حفظ مشت      این در حالی است که مطالعات بسیاری نشان می        ). 19
هـای   یک مشتری وفادار ممکن است مبالغ زیـادی، در طـول سـال          . تر است  یک مشتری جدید کم هزینه    

به ویژه اگر این مشتری به وسیله دریافت خدماتی با کیفیت، کـه سـازمان               . ارتباطش با شرکت هزینه کند    
ن با مـشتریان موجـود، از جـستجو بـرای      بنابراین تعامل داشت  . وعده تحویل آن را داده است، تشویق شود       
مشتریان، شایسته دریافت آن چیزی که به آنهـا وعـده           . تر است   یافتن یک مشتری جدید خیلی کم هزینه      

های خود، به موقـع عمـل        توانند مشتریان را جذب کنند که به وعده        ها وقتی می    شرکت. داده شده، هستند  
بـر اسـاس   .  برابـر بهتـر از یـک مـشتری بـد اسـت      30یک مـشتری خـوب،   ). 11، 1383دلخواه،  . (کنند
کـه ایـن     به طـوری  .  درصد مشتریان است   20 درصد فروش شرکت تنها مربوط به        80 پارتو،   80:20اصل

  (Smith & Chaffy, 2005, 100) .آورند  درصد سود به ارمغان می140گروه، برای شرکت، تا 
 ـهای مشتریان و ارا    ها، درک نیازها و خواسته     امروزه رسالت واقعی سازمان    ه راهکارهـایی اسـت کـه       ئ

برتری در بازار فقط با تامین رضایت مـشتری، ابـداع و نـوآوری و               . رضایت مشتریان را در پی داشته باشد      
مشتریان . رضایت مشتری، از اهداف اساسی هر سازمان است       . آید ه خدمات با کیفیت برتر به دست می       ئارا

روند و در راستای کمک به تحقق اهداف سازمانی سطح رضایت             یراضی کلید موفقیت سازمان به شمار م      
به منظور افزایش سطح رضایت، ابتدا باید سـطح رضـایت فعلـی مـشتریان را                . مشتریان باید افزایش یابد   

هـدف از   . شـود   های سنجش رضـایت مـشتریان اسـتفاده          برای انجام این کار باید از روش      . مشخص کرد 
های شـرکت     وردن بازخوری از عملکرد شرکت به منظور اداره فعالیت        سنجش رضایت مشتری، به دست آ     

  . است، به نحوی که فرض بر داشتن روابطی بلند مدت با مشتریان قرار گیرد
ی از  ئسازی رضایت مشتری به عنوان جز      رسمی. رضایت مشتری ریشه در انقلاب جهانی کیفیت دارد       

وم بلدریج، شاخص رضایت مشتری را بیش از پـیش     عوامل رقابت برای به دست آوردن جایزه کیفیت ملک        
 درصـد در ایـن سیـستم        25تمرکز بر مشتری و رضایتمندی او دارای ارزش بـالاتر از            . معتبر ساخته است  

  . ارزشیابی است
هـای رضـایت      نـشان داده شـده اسـت، بـسیاری از برنامـه            1فرضیات اساسی مرتبطی که در شـکل        

شکل ارتبـاط میـان کیفیـت خـدمات و محـصولات و رضـایت کلـی                 در این   . کند مشتریان را هدایت می   
  .مشتریان نشان داده شده است
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ارتباط اساسی

بهبود کیفیت 
خدمات

بهبود کیفیت 
محصولات

افزایش  
رضایت مشتری

نتایج مطلوب 
در کسب و کار

  
  (Allen Derek, 2005, 2)فرضیات اساسی هدایت کننده سنجش رضایت مشتری . 1شکل 

  
یـدگاه مـشتریان    اند که کیفیت خدمات باید بر اسـاس د         با وجود این که محققان به این نتیجه رسیده        

جدیـدترین تعریـف از     . گیری آن کار بسیار دشـواری اسـت        گیری شود، تعریف و اندازه     تعریف شده و اندازه   
شـود   کیفیت خدمات به صورت تفاوت میان انتظارات مشتریان و ادارکات آنها از خدمات دریافتی، بیان می           

(Jakiel.M. Tam, 2004, 897-917).  
های مربوط به     ها در جامعه حاصل نا آگاهی، نا توانی و سهل انگاری            رضایتیها و نا    بسیاری از ناراحتی  

های گوناگون فعـال بـوده و در مـدیریت خـدمات و درک مخـاطبین و                   ارانی است که در سازمان    زخدمتگ
های مربوط به مدیریت      ها و شیوه    اگر از اصول، تکنیک   . ها و نیاز آنان ضعیف هستند       گویی به خواسته    پاسخ
توان انتظار داشت که کیفیت انـواع خـدمات در             می یقینریابی خدمت به خوبی استفاده شود به طور         و بازا 

توانند مدیریت خـدمات را بـه درسـتی انجـام دهنـد کـه        مدیران یک سازمان زمانی می   . جامعه بهبود یابد  
شـناخت  های خدمات را بـه خـوبی درک کـرده و بـا                یعنی ویژگی . ار باشند ذخدمت شناس بوده و خدمتگ    

رقابـت آینـده    . ه دهنـد  ئار ارا ذمخاطبین خود، خدمات دلخواه آنان را به عنوان یک خدمت رسان و خدمتگ            
مـشابهت کالاهـا بـه علـت        . بیش از آن که مربوط به کالاها باشد، در زمینه خدمات شکل خواهد گرفـت              

هـای    هـد سـاخت تـا شـیوه       ها را وادار خوا     ها و سازمان    های مشابه، شرکت    ها و روش    استفاده از تکنولوژی  
های رقابتی بازاریابی، تـوان رقـابتی خـود را در     رقابت در خدمات را بیاموزند و با استفاده از انواع استراتژی       

  )5، 1378روستا، . (زمینه خدمات افزایش دهند
ی حیاتی از اقتـصاد جهـانی در        ئبه گفته کرین، نویسنده کتاب بازاریابی، امروزه خدمات به صورت جز          

ترین دلیل رشد بخش خدمات، افزایش تقاضا برای خدمات          بر اساس نظرات این نویسنده، مهم     . ه است آمد
این در حالی است که روند تقاضا بـرای         . ها و انتظارات جدید در مشتریان است       جدید به دلیل بروز خواسته    

روند استخدام  1جدول . (Kerin & Hartly, 2005, 315-334). خدمات قبلی، همچنان رو به رشد است
 . دهد در سه بخش کشاورزی، صنعت و خدمات را در برخی از کشورها نشان می
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  (Ross Brennan & etal., 2007, 4)، 2000 و 1990های صنعت،   روند استخدام در بخش-1جدول 
  (%)خدمات   (%)صنعت   (%)کشاورزی   )هزار(کل استخدام  نام کشور و سال تحقیق

  استرالیا
1990  7850  6/5  4/25  0/69  
2000  9048  9/4  0/22  1/73  

  کانادا
1990  12572  2/4  6/24  2/71  
2000  14910  3/3  6/22  1/74  

  آلمان
1990  27946  4/3  8/39  8/56  
2000  36978  7/2  4/33  9/63  

  ایرلند
1990  1115  0/15  6/28  4/56  
2000  1664  9/7  6/28  8/62  

  ژاپن
1990  62500  2/7  1/34  7/58  
2000  64620  2/5  7/31  2/63  

  لندینیوز
1990  1472  6/10  6/24  8/64  
2000  1779  7/8  2/23  7/67  

  سوئد
1990  4508  3/3  1/29  5/67  
2000  4159  4/2  6/24  9/72  
  یونایتد کینگدام
1990  26577  1/2  0/29  9/68  
2000  27677  5/1  4/25  8/72  

  آمریکا
1990  117914  8/2  2/26  9/70  
2000  135208  6/2  9/22  5/74  

  
در این  . کند  بخش خدمات در اقتصادهای پیشرفته به مثابه پل ارتباطی میان تولید و مصرف عمل می              

توان گفـت     های تولیدی و مصرفی به بخش خدمات به حدی است که می             گونه اقتصادها وابستگی بخش   
هـای جـدی در    ازتـاب هر گونه اختلال در ارکان بخش خدمات که منجر به کاستن از کـارایی آن شـود، ب     

توجه جـدی بـه مـدیریت و بازاریـابی خـدمات            ). 4-5،  1378روستا،  (ارکان تولید و مصرف خواهد داشت       
  . های خدماتی به وجود آورد های جدیدی را در سازمان گیری تواند تحول و جهت می

رامون رضـایت   با توجه به اهمیت موضوع، مرکز تحقیقات مخابرات ایران، به دنبال انجام مطالعاتی پی             
مشتریان از دفاتر پست دولتی، پژوهش، درباره سنجش رضـایت مـشتریان دفـاتر خـدمات ارتبـاطی را در           

  .دستور کار خود قرار داد که فرآیند و نتایج آن در این مقاله آمده است
 ـ          .  بخش طراحی شده است    5این مقاله در      گرفتـه شـده در      ربخش اول مربوط به آشـنایی بـا مـدل ب
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روش تحقیق در بخـش     . گیرد در بخش دوم، مروری بر پیشینه تجربی پژوهش صورت می         . پژوهش است 
دهـد و در     های پژوهش را مورد بررسـی قـرار مـی          بخش چهارم یافته  . سوم مورد مطالعه قرار گرفته است     

  .های کاربردی این پژوهش آورده شده است ها و زمینه نهایت در بخش پنجم پیشنهادات، محدودیت
  

  ی با مدل استفاده شده در پژوهش  آشنای-1
 استفاده شده که با توجـه بـه         MUSA(1(در این پژوهش از مدل تجزیه و تحلیل چند معیاره رضایت            

  .های زیر طراحی شده است اهداف و پرسش
  اهداف پژوهش -
 .تعیین میزان رضایت کلی مشتریان در دفاتر خدمات ارتباطی شهر تهران .1
های تشکیل دهنده آن در      اتر خدمات ارتباطی بر اساس مولفه     تعیین میزان رضایت مشتریان دف     .2

 .دفاتر خدمات ارتباطی
 
  :های پژوهش به صورت زیر است  پرسش-
  آیا مشتریان دفاتر خدمات ارتباطی از کارکنان این دفاتر رضایت دارند؟ .3
 آیا مشتریان دفاتر خدمات ارتباطی از خدمات این دفاتر رضایت دارند؟ .4
 ه خدمات، در این دفاتر رضایت دارند؟ئر خدمات ارتباطی از نحوه اراآیا مشتریان دفات .5
 آیا مشتریان دفاتر خدمات ارتباطی از میزان دسترسی به این دفاتر رضایت دارند؟ .6
 تصویر ذهنی مشتریان دفاتر خدماتی درباره این دفاتر چگونه است؟ .7
  ایت دارند؟به طور کلی، آیا مشتریان دفاتر خدمات ارتباطی از این دفاتر رض .8
  

   اصول اولیه مدل-1-1
ای از   ترین هدف مدل تجزیه و تحلیل چند معیاره رضایت، اجماع تصمیمات فـردی در مجموعـه                مهم

ای از معیارهـا یـا       با فرض این که رضایت کلی مشتریان مبتنـی بـر مجموعـه            . عملکردهای ارزشی است  
کند که رضـایت کلـی       بیان می ) 2شکل   ( این مدل  ،های خدمات است   متغیرهای نشان دهنده ابعاد ویژگی    

  . آید های مختلف رضایت به دست می مشتریان، از ادغام ملاک
  

رضایت بر اساس 
ملاک دوم 

رضایت کلی مشتریان

ملاک
nام

رضایت بر اساس 
ملاک اول

 
 (Mihelis & etal., 2001, 347-360)های مختلف رضایت مشتریان،   ادغام ملاک-2شکل 

                                                 
1. Multi-criteria preference desegregation approach (MUSA) 
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خود را در ارتباط با رضایت کلـی از         شود تا نظر     بر اساس این مدل، از هر یک از مشتریان خواسته می          
ای از معیارهای جداگانه تعریف شده بـرای انـدازه گیـری            ه شده و همچنین بر اساس مجموعه      ئخدمات ارا 

لازم به ذکر است که، قابلیت اعتمـاد ایـن معیارهـا، ابتـدا بایـد در گـروه کـوچکی از                      . رضایت، بیان کنند  
 . مشتریان مورد آزمون قرار گیرد

  :های اصلی رضایت در دفاتر خدمات ارتباطی شامل موارد زیر است ال ملاکبه طور مث
 ارتباط با مشتری  گویی،  پاسخ آگاهی،  ها،   مهارت(شامل تمام خصوصیات مربوط به کارکنان       : کارکنان .1

  .است...) و 
 ...) خدمات ویژه و   هزینه، تنوع،(کند  این ملاک به خدمات عرضه شده اشاره می: خدمات .2
سـازی مـشتریان از خـدمات جدیـد بـه            شامل پیچیدگی خدمات، چگونگی مطلع    : ه خدمات ئارانحوه   .3

 .است... های قابل درک و چگونگی تشریح خدمات و زمان انتظار و  روش
 ... توسعه دفاتر خدمات ارتباطی، تعیین محل دفاتر، فاصله میان دفاتر و : دسترسی .4
 . شود رای برآورده کردن نیازهای مشتری را شامل میهای برتر و توانایی ب تکنولوژی : تصویر ذهنی .5

طرح مفهومی شکل گرفته از مدل تحلیل چند معیاره رضایت برای ایـن پـژوهش کـه بـا توجـه بـه                       
  . قابل مشاهده است3های رضایت مشتریان دفاتر خدمات ارتباطی تعدیل شده است، در شکل  ملاک
  

دسترسی   نحوه ارائه
تصویر ذهنی خدمات  خدمات 

رضایت مشتری  

کارکنان

 دانش حرفه ای-
 مسئولیت پذیری-
 نحوه برخورد -
 سرعت پاسخگویی-
 سرعت در کار -

 تنوع خدمات-
 خدمات پستی-
 خدمات مخابراتی -
 خدمات جنبی -
 هزینه خدمات -

 مدت زمان انتظار  -
 نحوه اطلاع رسانی-
وضعیت ظاهری دفاتر-
 تعداد افراد پاسخگو-
 صحت خدمات رسانی-

 پراکندگی و فاصله  -
میان دفاتر 

 موقعیت مکانی دفاتر -
 ساعات کار دفاتر  -

 تجهیزات و تکنولوژی -
دفاتر 

 امکانات رفاهی دفاتر  -
 مقایسه دفاتر خدمات   -

ارتباطی با دفاتر دولتی     
مشابه

  
  حلیل چند معیاره رضایت مشتریان دفاتر خدمات ارتباطی مدل ت-3شکل

  
   پیشینه تجربی تحقیق-2

برخی از این   . های اخیر مطالعات بسیاری انجام شده است       درباره اهمیت مشتری و رضایت او در سال       
 :مطالعات که بیشتر در زمینه خدمات ارتباطی و پستی انجام گرفته، به صورت زیر است

  
  1995، 1 جکسون-1-2

وی در حالی   . ، جکسون به اهمیت مشتری و رضایت او در خدمات پستی پرداخته است            1995در سال   
هـای   کنـد کـه شـرکت      پردازد، تاکید می   های پستی می   که به ضرورت مهندسی مجدد فرایندهای شرکت      

                                                 
1. Jakson 
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 آن  گیری کرده، نیازهای آنهـا را شناسـایی نمـوده و بـر اسـاس               شان را اندازه   پستی باید رضایت مشتریان   
  (Jackson, 1995, 142-146)  .ریزی و اجرا کنند های بهبود خدمات خود را طرح برنامه
  

  1997 تحقیقات داناهر و گالاگر، -2-2
، در صنعت ارتباطات نیوزیلنـد انجـام   2 و گالاگر1های داناهر ای که توسط دو نویسنده به نام  در مطالعه 

در صنایع خـدماتی، از جملـه صـنایع ارتبـاطی، تـاثیر             ه شده   ئشده است، تاکید شده که کیفیت خدمات ارا       
تـر   نتایج حاصل از این مطالعه نشان دهنده لزوم انجام تحقیقات گـسترده    . زیادی بر رضایت مشتریان دارد    

های مشتریان و انتظارات آنهـا از خـدمات ارتبـاطی اسـت کـه بـر اسـاس آن،                     برای مستندسازی خواسته  
هـای مـشتری تـدوین     ی بهبود کیفیت خدمات با توجه به نیازها و خواسـته          های لازم را برا    توان برنامه  می
  (Danaher & Gallagher, 1997)  .کرد

 
  2001 جی میهلیس، -3-2

های خصوصی یونـان، از مـدل        ، جی میهلیس برای سنجش رضایت مشتریان در بانک        2001در سال   
  :به سوالات زیر بوده استهدف از این پژوهش پاسخ .  استفاده کرد رضایتتحلیل چند معیاره

  ند و تاثیر آنها بر رفتار مشتری چیست؟مپارامترهای رضایت کدا .1
 ترین این عوامل کدامند؟ مهم .2
 چند مشتری راضی و چند مشتری ناراضی هستند؟ .3
 ه شده کدام است؟ئسطح رضایت بنا به خصوصیات خدمات ارا .4
 است؟سطح رضایت کلی با توجه به ترجیحات و انتظارات مشتری کدام  .5
 نقاط قوت و ضعف بانک کدامند؟ .6
 آید؟ ابعاد رضایت که باید ارتقا یابند کدامند و چگونه این ارتقا به دست می .7

شـود کـه     که باعث می    علاوه بر این    وی در نهایت به این نتیجه رسید که سنجش رضایت مشتریان،          
های بازاریابی کارآمدی اسـتفاده   نامهها به نقاط ضعف خود پی ببرند و به دنبال رفع آنها باشند و از بر      بانک

 .یابد وری سازمان ارتقا می شود و در نتیجه بهره کنند، باعث ایجاد انگیزه در کارکنان سازمان هم می
  

  2006 تحقیقات اتحادیه جهانی پست، -3-2
 کـشور عـضو     110 اقدام به انجام یک نظرسـنجی در بـیش از            3، اتحادیه جهانی پست   2006در سال   

 درصد کشورهای دنیا استاندارهای مربوط بـه رسـیدگی بـه            70طبق این نظرسنجی، بیش از      . کرده است 
 درصد کـشورها رضـایت مـشتریان        60حالی که حدود     همچنین، در . کنند های مشتری را اجرا می     شکایت

 ایـن   در نهایـت، نتـایج    . کننـد   درصد آنها این نتایج را منتشر مـی        25کنند، کمتر از     گیری می  خود را اندازه  
 مدون هایدگیری و بهبود آن براساس استاندار      گزارش بر اهمیت رضایت مشتری در صنعت پست و اندازه         

  .نماید ریزی شده تاکید می و برنامه
                                                 
1. Danaher 
2. Gllagher 
3. Universal Post Service (UPS) 
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   2007 جامالی، -4-2
 ـ، در تحقیقی دیگر، ارتباط بین رضایتمندی مشتری و مدیریت کیفیت خـدمات ارا             )2007 (1جامالی ه ئ

در این مقاله به منظـور تعیـین ارتبـاط بـین رضـایت             . ن را بررسی کرده است    شده در صنعت پست در لبنا     
 .کنـد   تقـسیم مـی  3 و احـساسی 2مشتری و کیفیت خدمات، جامالی رضایت مشتری را به دو جز مفهومی

های کیفی یا کمی  تواند شامل داده گانه کیفیت خدمات، که می  بخش مفهومی آن عبارت است از ابعاد پنج       
ساسی آن شـامل دیگـر متغیرهـای تاثیرگـذار بـر رضـایت مـشتری ماننـد احـساسات،                    باشد و بخش اح ـ   

بـه عبـارت دیگـر رضـایت مـشتری      . ه شده استئخصوصیات مشتری و برداشت آن از کیفیت خدمات ارا        
 ـناشی شده از یک مقایسه مفهومی و ذهنی بین برداشت از کیفیت خـدمات ارا               ه شـده و انتظـار اولیـه از         ئ

. شد که فرایند ایـن مقایـسه در ذهـن مـشتری متـاثر از متغیرهـای احـساسی اسـت                    با کیفیت خدمات می  
(Jamail, 2007, 370-385)  

کند که مدیرانی که به دنبال ارزیـابی عملکـرد سـازمان یـا             نتایج بدست آمده از این تحقیق تاکید می       
لکـه بایـد عوامـل خـارجی     ب. اداره مورد نظر خود هستند، نباید تنها به عوامل و فاکتورهای داخلی بپردازند      

هـایی را روی    شـده را نیـز مـورد توجـه قـرار داده و حتـی تحلیـل            ارائـه مانند رضایت مشتری از خدمات      
  . بندی  نیازهای آنها انجام دهند های مشتریان و گروه ویژگی

  
  1384 مرکز تحقیقات مخابرات ایران، -5-2

ت مخابرات ایـران،  بـا عنـوان نظـر            تحقیقی توسط پژوهشکده پست مرکز تحقیقا      1384در دی ماه    
 مـورد از    6بـر اسـاس نتـایج ایـن تحقیـق،           . سنجی از مشتریان دفاتر پستی شهر تهران صـورت گرفـت          

نداشـتن سـرعت    : ند از ترین اشکالات شرکت پست از نظر مشتریان شناسایی شد که به ترتیب عبارت             مهم
عمل مناسب، شلوغی و کم بودن شعب دفاتر پستی، رفتار نامناسب کارکنان با مشتریان، ضعف در اطـلاع    

  .های پستی بالا، نداشتن دقت لازم رسانی مناسب، هزینه
  

  1386 مرکز تحقیقات مخابرات ایران، -6-2
 صنعت پست، برنامه بهبود     شناخت موانع رشد بخش خصوصی در     " پژوهشی با عنوان     1386در سال   

فـاز سـوم ایـن پـژوهش بـه          .  انجام شده اسـت    "محیط کسب و کار دفاتر خدمات ارتباطی سراسر کشور        
پردازد که برای این منظور، پـس از بررسـی اسـناد و              شناخت موانع کسب و کار دفاتر خدمات ارتباطی می        

ای طراحی شـده  و       رقام موجود، پرسشنامه  مکاتبات، مصاحبه با مسئولین و صاحبان دفاتر و تحلیل آمار و ا           
نتایج حاصل از اطلاعات بـه دسـت آمـده از طریـق             . میان مدیران دفاتر سراسر کشور توزیع گردیده است       

نتـایج نـشان   . ها و بررسی اسناد و مکاتبات، حکایت از وضعیت نامطلوب دفـاتر دارد      ها، پرسشنامه  مصاحبه
 .  های خود عاجزند ن به حداقل سودآوری نیستند و از تامین هزینهدهند که اکثریت دفاتر قادر به رسید می

                                                 
1. Jamali 
2. Cognitive 
3. Affective 
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  روش تحقیق
   اطلاعات مربوط به روش شناسی پژوهش-1
  های آن  اطلاعات مربوط به جامعه آماری و ویژگی-1-1

 منطقه پستی تهران بـزرگ انجـام     5پژوهش حاضر، در میان مشتریان دفاتر خدمات ارتباطی واقع در           
انـد،    هدف، که به پیشنهاد پژوهشکده پست مرکز تحقیقات مخابرات ایران تعیین شـده             مناطق. شده است 

برای انتخاب دفـاتر خـدماتی واقـع در ایـن     .  پستی شهر تهران19 و  16،  15،  14،  13اند از مناطق     عبارت
  :مناطق، شروط زیر در نظر گرفته شده است

انـد امـا      و برخی نیز به کار خـود خاتمـه داده          برخی از دفاتر تازه تاسیس هستند     : پر کار بودن دفاتر    -
  . همچنان نام آنها در فهرست دفاتر خدماتی وجود دارد

  .های مختلف باشندها و گروهیعنی مشتریان از میان مردم و شرکت:  تنوع مراجعه کننده-
فاتر واقـع   مثلاً یکی از د   .  از میان دفاتر واقع شده در یک موقعیت جغرافیایی تنها یکی انتخاب شود             -

 . در خیابان جمهوری
  . دفتر از میان دفاتر واقع در مناطق هدف انتخاب شد39با توجه به الزامات فوق، 

  
 گیری و حجم تقریبی نمونه  روش نمونه-2-1

به دلیل این که این پژوهش از نوع نظر سنجی است، بهتر است که بیشترین تعداد برای نمونه مـورد                    
  :توان به دست آورد ه از طریق فرمول زیر عدد آن را میبررسی در نظر گرفته شود ک

  :در صورتی که تعداد نمونه حداکثر در نظر گرفته شود
5/0  =p =  q 

     d=  05/0=  میزان دقت
  α=05.0    و      Z = 96/1  =سطح خطا 

تـوان بـا اسـتفاده از جـدول          العه در این تحقیـق را مـی       تعداد نمونه لازم برای جامعه آماری مورد مط       
گیری برای انجام این تحقیـق بـه          روش نمونه  )333،  1384شیرازی و صائبی،  ( .مورگان نیز به دست آورد    

به این ترتیب که در مرحله اول، تعـدادی از دفـاتر            . ای بوده است   ای چند مرحله   گیری خوشه  صورت نمونه 
اند و سپس در مرحله بعدی در هر یک از دفاتر، تعـدادی از               دف انتخاب شده  خدمات ارتباطی، از مناطق ه    

  . اند گیری تصادفی ساده انتخاب شده مشتریان به شیوه نمونه
  

   ابزار جمع آوری اطلاعات-3-1
پرسـشنامه در دو بخـش، یکـی بـرای      . آوری اطلاعـات در ایـن تحقیـق پرسـشنامه اسـت            ابزار جمع 

اختی و دیگری برای سـنجش رضـایت مـشتریان بـر اسـاس متغیرهـای                آوری اطلاعات جمعیت شن    جمع
برای بررسی اعتبار پرسشنامه از روش روایی محتوا استفاده شـده           . تعریف شده رضایت، طراحی شده است     

است به این صورت که پس از طراحی، پرسشنامه توسط برخی از اساتید بازاریابی و همچنین صاحبنظران                 

384
**

2

2

2 ==
d

qpZ
n

α



 

  
95  

له 
مج

بی
ریا

ازا
ت ب

یری
مد

  
ئارا

دل
ه م

 
ت 

ضای
ره ر

معیا
ند 

ل چ
حلی

ت
)

M
U

SA
 (

یان
شتر

ت م
ضای

ش ر
سنج

ور 
منظ

به 
 

. تباطی در پژوهشکده پست، مطالعه و اشکالات احتمـالی آن برطـرف شـده اسـت    در امور دفاتر خدمات ار   
 8768/0نباخ استفاده شده که ضـریب آن برابـر بـا            وبرای سنجش پایایی پرسشنامه نیز از روش آلفای کر        

میان مشتریان دفاتر خدماتی توزیع شـد کـه از ایـن              پرسشنامه در  400با توجه به تعداد نمونه،    . شده است 
  .  عدد از آنها قابل بررسی بودند385میان 
  

  ها  روش تجزیه و تحلیل داده-3-1
 ـها به دو روش توصیفی و تحلیلی ارا        روش تجزیه و تحلیل داده     در بخـش توصـیفی،     . ه شـده اسـت    ئ

در بخش تحلیلـی    . میزان رضایت مشتریان از هر عامل در پرسشنامه به صورت جداول فراوانی آمده است             
  بـرای های رضایت مـشتریان از آزمـون کولمـوگروف اسـمیرنوف و      بودن شاخصمنظور بررسی نرمال  به  

هـای رضـایت    بنـدی شـاخص    رتبه برای وای    تک نمونه  Tهای پژوهش از آزمون      تجزیه و تحلیل پرسش   
  . استفاده شده است،مشتریان از آزمون تجزیه و تحلیل واریانس فریدمن

  
  ها یافته

آخر نیز آمار توصیفی مربـوط       در. های پژوهش آمده است    افتهترین ی  ای از مهم   در این بخش، خلاصه   
  . ه شده استئارا) 8شکل (ای  به پاسخ دهندگان به صورت نمودارهای دایره

  
  های رضایت بررسی رضایت مشتریان از هر یک از مولفه -1

ه ای در مقایسه با یک عـدد ثابـت اسـتفاد     تک نمونه Tبه منظور سنجش رضایت مشتریان، از آزمون        
 ـکارکنـان، خـدمات، نحـوه ارا   (هـا   نتایج حاصل از این آزمون در هر یک از مولفـه          . شده است  ه خـدمات،  ئ

همچنین در این شکل رضایت در هر یـک         . نشان داده شده است    )4شکل  (، در   )دسترسی و تصویر ذهنی   
 کـه بـرای     نتایج حاصـل از آزمـون فریـدمن نیـز         . ها با رضایت کلی مشتریان، مقایسه شده است        از مولفه 

دهد که رضـایت از کارکنـان، رتبـه          های رضایت مشتریان استفاده شده است، نشان می        بندی شاخص  رتبه
  . های رضایت، به خود اختصاص داده است بندی شاخص اول را در رتبه

  
  های مختلف مشتریان   بررسی رضایت در گروه-2

 را از نظر جنسیت، سـطح تحـصیلات،         توان آنها  های جمعیت شناختی مشتریان، می     با توجه به ویژگی   
  . های مجزا تقسیم بندی کرد تعداد دفعات مراجعه به دفاتر و وضعیت شغلی، به گروه

هـای مـستقل اسـتفاده       ای با نمونه   دو نمونه  Tبرای بررسی ارتباط میان جنسیت و رضایت، از آزمون          
  . ن این دو متغیر استکه نتیجه حاصل از این آزمون نشان دهنده عدم ارتباط میا. شده است

هـای   همچنین با استفاده از تحلیل واریانس یک طرفه، رابطه میـان رضـایت بـا هـر یـک از مولفـه                      
دهند که هیچ کـدام از ایـن         نتایج نشان می  . تحصیلات، شغل و تعداد دفعات مراجعه به دفاتر سنجیده شد         

  . ها ارتباطی با میزان رضایت ندارند مولفه
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کارکنان خدمات نحوه ارایه خدمات دسترسی تصویر ذهنی

شاخص رضایت کل 
%66,28

  نحوه ارائه خدمات 
  )درصد(ها و در مقایسه با رضایت کل   شاخص رضایت مشتریان در هر یک از مولفه-4شکل 

 
  

ناراضی، 11/62

کاملا ناراضی، 0/54

کاملا راضی، 26 / 24

  راضی، 76 /33

متوسط، 29/82

  
  .ای استفاده شده در پرسشنامه را نشان داده است  گزینه10 درصد رضایت مشتریان، بر اساس مقیاس -5شکل 

  
   بررسی رضایت کلی مشتریان -3

رسد که مـشتریان     دهد به نظر می    را نشان می  % 28/66 به شاخص رضایت مشتریان که عدد        با توجه 
 رضایت کلـی مـشتریان و       6شکل  . دفاتر خدمات ارتباطی از کار این دفاتر در همه ابعاد آن، رضایت دارند            

  . دهد های تعریف شده رضایت را نشان می رضایت در هر یک از مولفه
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  های تعریف شده ت از مولفه رضایت کلی و رضای-6شکل 

  
  ها  سایر یافته-5
   بررسی رضایت مشتریان از نحوه اطلاع رسانی دفاتر خدمات ارتباطی درباره خدمات خود-1-5

دهد که مشتریان از نحوه اطلاع رسانی دفاتر خدمات ارتباطی رضایت چنـدانی           نتایج حاصل نشان می   
در ... له خـدمات هـوایی پیـام، خـدمات پـست بانـک و       رسد اعلام برخی خدمات از جم      به نظر می  . ندارند

ه این خدمات بـه دلیـل برخـی         ئه دفاتر خدمات ارتباطی و از طرف دیگر عدم ارا         ئفهرست خدمات قابل ارا   
  .قوانین و شرایط موجود، منجر به رضایت کم مشتریان در این مورد شده است

  
   بررسی رضایت مشتریان در هر یک از مناطق هدف-2-5

 پستی از نظر    15 منطقه مورد مطالعه، منطقه      5دهد که در میان       حاصل از این بررسی نشان می      نتایج
 14همچنـین منطقـه     . ه خـدمات دارای رتبـه اول اسـت        ئرضایت مشتریان از کارکنان، خدمات و نحوه ارا       

 به طور   .پستی از نظر دسترسی به دفاتر و تصویر ذهنی مشتریان، رتبه اول را به خود اختصاص داده است                 
.  پستی تهران از بالاترین سطح رضایت درباره دفاتر خدمات ارتباطی برخوردارند           15کلی، مشتریان منطقه    

  .دهد  میانگین رضایت کلی در هر یک از مناطق مورد بررسی را نشان می7شکل 
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6/76

6/87

7/04

6/34

6/54

5.8

6

6.2

6.4

6.6

6.8

7

7.2

منطقه  13 منطقه  14 منطقه  15 منطقه  16   منطقه  19
  بررسی میانگین رضایت مشتریان در هر یک از مناطق مورد -7شکل 

  
   بررسی رضایت مشتریان از دفاتر خدمات ارتباطی در مقایسه با دفاتر دولتی مشابه-3-5

دهد که رضایت مشتریان دفاتر خدمات ارتبـاطی بـیش از رضـایت مـشتریان از                این بررسی نشان می   
  . دفاتر دولتی مشابه است

  
  ر بررسی رضایت مشتریان دفاتر خدماتی از سرعت عمل کار این دفات-4-5

باره دفاتر پستی، صورت گرفت، مـشخص شـد کـه           مطالعاتی که از تحقیقات گذشته انجام شده در        با
 3بر این اساس، با اسـتفاده از        . ترین فاکتورهای موثر در رضایت مشتریان است       عامل سرعت یکی از مهم    

ت و تعـداد    پرسش در پرسشنامه که در مورد سرعت عمل کارکنان، مدت زمان انتظار برای دریافت خـدما               
نتـایج حاصـل نـشان      . افراد پاسخگو در دفاتر است، میزان رضایت مشتریان در این زمینـه سـنجیده شـد               

  . دهد که مشتریان از سرعت عمل دفاتر خدمات ارتباطی رضایت دارند می
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  ای مربوط به مشخصات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان  نمودارهای دایره-8شکل 

  
  

  نتایج   
آمده از این پژوهش نشان دهنده رضایت نسبی مـشتریان از دفـاتر خـدمات ارتبـاطی                 نتایج به دست    

درباره مشکلات بخش   (اگر چه با بررسی تحقیقاتی که پیش از این، مرکز تحقیقات مخابرات ایران،              . است
رفـت کـه مـشتریان دفـاتر         ، انجام داده است، انتظار می     )خصوصی و دفاتر خدمات ارتباطی از دید مدیران       

  . تری برخوردار باشند مات ارتباطی از سطح رضایت پایینخد
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 برخی خدمات اعـلام شـده بـه مـشتریان، ضـعف      ارائهپایین بودن درآمد دفاتر خدمات ارتباطی، عدم        
، همگـی از جملـه   ... های اطلاعاتی، عدم آموزش کافی پرسنل در برخی دفاتر و            شبکه ارتباطی و سیستم   

گذارند  یران و کارکنان این دفاتر و به دنبال آن رضایت مشتریان تاثیر می عواملی هستند که بر عملکرد مد     
  ). 7، 1386میدری، (

با وجود این، شاید بتوان گفت، مشکلاتی که مشتریان پـیش از آغـاز بـه کـار دفـاتر خـدماتی بـرای                        
 حاضـر بـا آن   لی بوده است کـه در حـال  ئاند، بیشتر از مسا  رو بوده  دریافت خدمات ارتباطی خود با آن روبه      

این امر سطح انتظارات مشتریان را کاهش داده و در نتیجه، زمینه رضـایت آنـان را از وضـعیت                    . اند مواجه
 درصد رضایت از دفاتر خـدمات ارتبـاطی در مقایـسه    2/71. ( خدمت در دفاتر فراهم آورده استارائهفعلی  

  .)کند با دفاتر دولتی مشابه، تا حدودی این مطلب را تایید می
  

 پیشنهادات
تواند بـر انتظـارات و    تغییرات در بازار، می . های تجاری عنصری پویاست    رضایت مشتریان، در سازمان   
تواند بـرای مـشتریان اولویـت        برای مثال برخی از معیارهای رضایت می      . ترجیحات مشتریان تاثیر بگذارد   

بـا توجـه بـه ایـن        .  دسـت آورد   پیدا کرده و در نتیجه وزن بیشتری را از نظر اهمیت در ذهن مشتری بـه               
  : کرد به صورت زیر استارائهتوان به دفاتر خدمات ارتباطی  ترین پیشنهاداتی که می مطلب، برخی از مهم

  
هـا و نیازهـای جدیـد        های زمـانی مـشخص بـرای شناسـایی خواسـته            رضایت مشتریان در دوره    -1

  . می و مکرر، سنجیده شودئمشتریان، به صورت دا
گیرنـد، از سـطح    رود که دفاتر خدماتی که در زیر مجموعـه وزارت ارتباطـات قـرار مـی         انتظار می  -2

شـود کـه ایـن       بنابراین، پیـشنهاد مـی    . بالاتری از نظر دانش تکنولوژی اطلاعات برخوردار باشند       
برای مثـال،   . ه خدمات اینترنتی حرکت کنند    ئهای خود و ارا    دفاتر به سمت مکانیزه کردن فعالیت     

هـای تعبیـه شـده در دفـاتر      ای فراهم شود که مشتریان بتوانند شخصاً از سیـستم        ونهشرایط به گ  
و همچنین کارکنـان خـود را از میـان کـسانی انتخـاب              . برای رسیدگی به کار خود استفاده کنند      

  .نمایند که با این دانش آشنا باشند
چراکه در  .  اطلاع رسانی شود   ه آن هستند،  ئ درباره خدمات، دقیقاً منطبق با خدماتی که مجاز به ارا          -3

زمان آغاز تاسیس دفاتر خدمات ارتباطی، وظایفی برای این دفاتر در نظر گرفته شد، که در حـال                  
تـوان بـه خـدمات       ه آنها نیستند که از جملـه مـی        ئها، مجاز به ارا    حاضر به دلیل برخی محدودیت    

انی دقیق و صحیح صورت گیرد      بر این اساس باید به مشتریان اطلاع رس       . هوایی پیام اشاره نمود   
  .که این امر، باعث سردرگمی و نارضایتی مشتریان نشود

  . ها و انتظارات مشتریان از دفاتر خدماتی خصوصی، گسترش داده شوند  خدمات مطابق با خواسته-4
  .  در مناطقی که با کمبود دفاتر خدماتی مواجه هستند، دفاتر گسترش پیدا کنند-5
  . و امکانات رفاهی بیشتر در دفاتر به منظور رفاه حال مشتریان، ایجاد شودتر   فضای مناسب-6
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  پیشنهادات برای سایر پژوهشگران -2-1-5
  .  بررسی رضایت کارکنان از وضعیت کاری خود در دفاتر خدمات ارتباطی-1
 سنجش رضایت مشتریان، در سایر مناطق پستی تهران بزرگ که در این پژوهش مـورد مطالعـه                  -2

  .اند ار نگرفتهقر
  .ای رضایت مشتریان دفاتر خدماتی و دفاتر مشابه دولتی  بررسی مقایسه-3
  .ه خدمات اینترنتی به مشتریان دفاتر خدمات ارتباطیئپذیری ارا  بررسی امکان-4
  

  های این پژوهش  محدودیت-3-1-5
بـه مـوارد زیـر    تـوان   هایی که پژوهشگر درباره این پژوهش پیش روی خود داشت، مـی         از محدودیت 

  :اشاره کرد
پژوهش انجام شده از نوع توصیفی است و به همین خاطر به دلایـل رضـایت یـا عـدم رضـایت                    -1

  .درباره متغیرهای مختلف پرداخته نشده است
آوری اطلاعات در این پژوهش پرسشنامه بوده است و پرسشنامه خود دارای محدودیت              ابزار جمع  -2

 . ذاتی است
 ـدقتـی آنـان در ارا      گان به دفاتر خدمات ارتباطی و در نتیجه امکان بی         کنند کمبود وقت مراجعه   -3 ه ئ

 .ها برخی پاسخ
 .پذیری محدودیت تعمیم -4
  

   کاربرد پژوهش-4-1-5
  :های این پژوهش بهره گیرند، عبارتند از توانند از یافته نهاد یا مؤسساتی که می

  شرکت پست  •
 شرکت مخابرات •
  دفاتر خدمات ارتباطی •
 ها و دانشگاهمراکز تحقیقاتی  •
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  منابع و مĤخذ
های خـدمات      چارچوبی برای ارزیابی میزان رضایت مشتریان شرکت       ارائه« طاهری کاشانی، کامبیز،     .1

 19، ص 1381، » ای رایانه
طراحی الگوی سنجش رضایتمندی مـشتریان بانـک ملـت در راسـتای اسـتراتژی                «دلخواه، جلیل،    .2

 12، ص 1383، » مداری مشتری
هـای خـدمت بـا کـالا در مـدیریت بازاریـابی، ماهنامـه تخصـصی          ترین تفـاوت  مهم «  روستا، احمد، .3

 5 و 4، ص 1378، 5، شماره »بازاریابی
نظرسنجی از مشتریان دفاتر پستی تهران درباره        «مرکز تحقیقات مخابرات ایران، پژوهشکده پست،        .4

 1384، » خدمات پستی
 پست، برنامه بهبـود محـیط کـسب و          شناخت موانع رشد بخش خصوصی در صنعت       «میدری، احمد،    .5
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Abstract 
Communication Service Offices have been in effect since 2003 due to the 
government's privatization policy and in order to capture a better 
understanding of people's communication requirements and to improve the 
level of service quality, particularly in mobile communications. 
In collaboration with the Iranian Telecommunication Research Center, this 
study examines the level of satisfaction, relative to the services provided by 
these offices, for the first time in Iran. 
A survey was conducted to test the MUSA model (Multi criteria satiafaction 
analyses) which encompasses five key criteria: personnel, services, 
intangible services, access and image. The results demonstrate that 
customers are satisfied with overall services and with each of the five key 
satisfaction criteria for these offices. 
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