
  
  

  
  

  

  
 

    

 در شهرستان ارومیه  همراهاز خدمات تلفنزن بررسی میزان رضایت مشتریان 
  )مقایسه دو شرکت همراه اول و ایرانسل(

  
  

  1زادههوشنگ تقیدکتر 
   2آیدا مسکاریان 

  
  دهیچک

کننده محصول و خدمات  تکننده یا دریاف رضایت مشتري، احساس مثبتی است که در مصرف
 آن است که افزایش رضایت مشتري باعث افزایش  دهندةهاي گوناگون نشان هشپژو. شود ایجاد می

. شود سودآوري، افزایش سهم بازار، تداوم حفظ مشتري و افزایش طول دوره بقاي مشتري در سازمان می
تلفن  عملکرد دو شرکت از  زنبر این اساس، پژوهش حاضر درصدد بررسی میزان رضایت مشتریان

،  زن نفر از مشتریان فعلی150جامعه آماري پژوهش . باشد سل در سطح شهر ارومیه میهمراه اول و ایران
 –با توجه به نتایج آزمون کولموگروف . استدر دو شرکت همراه اول و ایرانسل در سطح شهر ارومیه 

–ها از آزمون ناپارامتریک علامت زوج ها نرمال نیست در نتیجه جهت تحلیل داده اسمیرنوف توزیع داده
هاي پژوهش نشان داده است که هر دو شرکت در زمینه تبلیغات جهت  یافته. اي استفاده شده است نمونه

روز،   ارائه خدمات باکیفیت و به زمینۀ همراه اول در تلفنباشند، ولی جلب مشتري در یک سطح می
ین موارد باعث دهی مناسب در سطح شهر نسبت به ایرانسل پیشتاز است و ا خدمات بعد از فروش و آنتن
  .به همراه اول بیشتر از ایرانسل باشدنسبت   زنشده که وفاداري مشتریان

  
  رضایت مشتري، همراه اول، ایرانسل، شرکت مخابرات  :کلیدي هايهاژو
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  مقدمه
اند و تا  ثیرات بسیاري بر زندگی ما داشتهأهاي جدید در دو دهه اخیر ت فناوري

هایی است که  تلفن همراه از انواع پدیده. اند ادهحد زیادي سبک زندگی را تغییر د
در همین راستا، نخستین مرحله . الشعاع قرار داده است زندگی جوامع بشري را تحت

 شماره در شهر تهران 9200 با دایري 1373همراه در سال  اندازي سیستم تلفن از راه
 پدیده، شرکت منتظره مشترکین از این به دنبال استقبال غیر. کار کرده آغاز ب

 طوريه مخابرات ایران درصدد گسترش پوشش آن از تهران به کل کشور برآمد، ب
 شماره افزایش یافت و افزون 15907هاي دایري به   تعداد تلفن1374که در سال 

 تلفن ۀبر تهران، شهرهاي مشهد، اهواز، تبریز، اصفهان و شیراز نیز زیر پوشش شبک
هاي بعد نیز ادامه یافت،   ارتباطات سیار در سالۀگسترش شبک. همراه قرار گرفتند

 شهر دیگر از جمله 28 علاوه بر شهرهاي یاد شده 1375طوري که در سال ه ب
 شرکت ارتباطات سیار 1388ارومیه نیز به این شبکه پیوست و در نهایت در سال 

با توسعه خدمات موبایل، دسترسی به .  شهر شد1078 میلیون مشترك در 35داراي 
طوري که اکنون بیشتر ه پذیر شد، ب تري امکان این خدمات با قیمت پایین

  .مندند درآمد نیز از این خدمات بهره خانوارهاي کم
توسعه تلفن همراه، شرکت مخابرات ایران قرارداد واگذاري دو جریان در 

 را امضا 1384همراه اعتباري به بخش خصوصی در پایان سال  میلیون شماره تلفن
 –اپراتور دوم (همراه   تلفنۀچنین قرارداد با شرکت خارجی به منظور ارای همکرد و 
همراه با  مجوز ورود اپراتور سوم تلفن. نیز در مرحله انعقاد قرار گرفت) ایرانسل

  ).2، 1388فراهانی، ( داده شد1386تکنولوژي نسل سوم به بازار نیز در پایان سال 
میان شرکت گسترش الکترونیک ایران و ام داران  ، قرارداد سهام1384در پاییز 

، مجوز اپراتوري دوم تلفن 1384 آذر ماه 6در . تی ان آفریقاي جنوبی منعقد شد
همراه توسط سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی کشور و وزارت ارتباطات و 

واگذاري و توزیع سیم کارتهاي . فن آوري اطلاعات، به شرکت ایرانسل اعطا شد
سایت ( آغاز شد 1385ت ایرانسل در سه شهر تهران، تبریز و مشهد از سال شرک

  ).1389ایرانسل، 
با واگذاري جواز پروانه به بخش خصوصی و آزاد سازي، بخش مخابرات 

 باعث افزایش  امر این به نظر می رسد و  است رقابت بین اپراتورها را افزایش داده
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هاي روز افزون تکنولوژي در  وزه با پیشرفتامر. کارایی بیشتر خدمات در آینده شود
اي شده   تحولات در بازار تلفن همراه و تجهیزات و خدمات آن دیگر ثانیه 1ITزمینه

با توجه به نیاز . شود است، یعنی هر ثانیه تکنولوژي جدیدي به این ورطه وارد می
م، شرکتهاي افراد به تلفن همراه و تمایل آنها به داشتن ارزش افزوده در این سیست

باشند و از طرفی وجود  هاي فراوانی مواجه می ارائه دهنده این امکانات با چالش
البته تنها ارائه خدمات نوین با کیفیت بالا . سازد رقباي دیگر کار را بس مشکل می

. به مشتریان مهم نیست بلکه آنان را باید به استفاده از این خدمات نیز ترغیب کرد
هاي ارائه دهنده امکانات تلفن سیار این است که رضایت  رکتهاي ش یکی از چالش

مشتري فعلی را جلب و در جهت جذب مشتري جدید تلاش کنند و این جز با 
ترغیب مشتریان به استفاده از امکانات نوین و ارزیابی میزان رضایت مشتریان 

ه  ببا گسترش خدمات و همینطور گسترش بازار و افزایش رقبا آنچه. ممکن نیست
رسد این است که شرکتها در جهت حفظ مشتریان فعلی خود تلاش کنند  نظر می

زیرا ثابت شده است که هزینه حفظ مشتریان فعلی بسیار کمتر از هزینه جذب 
بنابراین ضروریست شرکتها مرتباً با مشتریان در تعامل باشند . مشتریان جدید است

در مطالعات خود به این نتیجه » 2کروال«. خدمات را بشنوندزمینۀ تا مشکلات آنان 
 درصد مشتریان ناخشنود تمایلی به خرید مجدد از شرکت 90رسید که حداقل 

که هر یک از این مشتریان پیش بینی می شود علاوه  به. مذکور را نخواهند داشت
و این کنند  نفر دیگر نیز اعلام 9ناخشنود، نارضایتی و یاس خود را حداقل به 

 درصد از افراد ناخشنود، نارضایتی خود را به شرکت 13 تنها درحالی است که
اي به عنوان مرجع  البته نارضایتی به میزان قابل ملاحظه. کنند مربوطه اعلام می

توانند و یا  آمیز شناخته شده است، اما در مواردي که مشتریان نمی رفتار شکایت
رجعی براي اظهارات و بیانات تواند به عنوان م تمایلی به شکایت ندارند نارضایتی می

در نتیجه هنر ). 76، 5،2000 و لی4، بانرژي3انیو(کلامی منفی در نظر گرفته شود 
این است که قدر این منابع خاموش را دانسته و آنان را ترغیب به انعکاس نظرات 
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بیشتر شرکتها به مشتریان خشمگین و ناراضی به عنوان یک . خود به شرکت نمود
توانند به  بیشتر شرکتها نمی. ند، اما در واقع آنها یک فرصت هستندنگر  میألهمس

اگر . )65، 2004، 2و توماس 1گري(برداري کنند روشی موثر از مشتریان ناراضی بهره
اند از  یک شرکت بتواند مشکلات مشتریان را حل کند و به خاطر شکایتی که کرده

. ی تبدیل به یک هوادار شودآنها تشکر کند، مانند آن است که یک مخالف احتمال
در اصل یک شرکت نیازمند آن است که انتظارات مشتریان خود را برآورده سازد تا 

بنا به . )350، 2002، 4 و لوماکس3استوکز(او را در بالاترین سطح وفاداري نگاه دارد
گویند به  آنچه دیگران در مورد نام تجاري شما می» 6لورا رایز«و » 5ال رایز«گفته 

به همین دلیل است که . گویید تر است از آنچه خود درمورد آن می اتب قويمر
لازم است که . )36، 1381، 7رایز و رایز(کسب معروفیت، موثرتر از تبلیغات است 

مین تأهاي ارائه دهنده خدمات تلفن سیار به این نکته توجه کنند که فقط  شرکت
زمان نخواهد شد، بلکه لذت رضایت مشتري موجب ایجاد وفاداري وي نسبت به سا

در ضمن براي اینکه . بردن از محصول و خدمات موجب افزایش وفاداري خواهد شد
متحمل شود و از طرفی اگر اضافی مشتري از محصول لذت ببرد نباید هزینه 

خدمات ارائه شده از حد انتظار بیشتر باشد، موجب لذت مشتري از این خدمات 
 بخشی پایدار و تغییرناپذیر از "ن از توقع مشتري گرفت  پیشی"شعار . خواهد شد

  .)8، 1380، 10 و پوراس9کالینز(شود   محسوب می8مارت –بینی شرکت وال جهان
وجود . هاي دنیاي امروز شدت و سرعت در تحول است یکی از ویژگی

ها را متلاطم و  هاي گوناگون، بقاي جوامع و سازمان هاي سخت در عرصه رقابت
ارائه دائمی و افزاینده کالاها و خدمات . هاي خاص آن کرده است ندينیازمند توانم

امروزه . دهنده تلاشی مستمر براي این بقا است ها و نشان نو  نتیجه این رقابت
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خبر هستید و وقتی موفق  گیري هستند و شما از آنها بی رقباي جدید در حال شکل
 مورددر این . برید نها پی میشوند تازه شما به وجود آ به تصرف بخشی از بازار می

هر سازمان باید مسیري را طی کند که نقطه آغاز این مسیر درك صحیح نیاز بازار و 
ها و برآوردن این نیازها و روند رو به  مشتریان است و نقطه پایان آن تامین خواسته

هاي بازار با جلب همدلی و  سختی رقابت و غلبه بر پیچیدگی. کمال آن است
ها به  تریان بسیار ساده خواهد شد و این یعنی موقعیتی که همه سازمانرضایت مش

در آغاز هزاره سوم میلادي، ). 1، 1384کاووسی و سقایی، (باشند  دنبال آن می
بر اساس تحقیقات . باشد مفهوم رضایت مشتري به سرعت در حال فراگیر شدن می

از مدیران % 90د  میلادي، حدو1994 در سال 1انجام شده توسط مؤسسه ژوران
ارتقاي «ی، بر این امر اتفاق نظر دارند که ی شرکت بزرگ امریکا200ارشد بیش از 

سطح رضایتمندي مشتري، باعث ارتقاي میزان سودآوري و افزایش سهم ما در بازار 
هاي کلان و  ها، با تخصیص سرمایه از این شرکت% 90تقریباً . »رقابت خواهد شد

ی شده، جهت پیگیري و بهبود میزان رضایت مشتریان، انجام اقدامات سازمانده
هایی که توسط  بر اساس نتایج بررسی. اند  نمودهیه شواهدي عینی بر این مدعا ارا

نتزر  شرکت بزرگ امریکایی صورت گرفت، مشخص 124 و همکارانش در مورد 2مِ
موریت  مشتري را به صراحت در بیانیه مأ ها، واژه رضایت از این شرکت% 75شد که 

با وجود اینکه رضایت مشتري و کیفیت محصول یا . اند سازمان خویش، عنوان نموده
ها، عبارت  از این بیانیه% 65باشند تقریباً  خدمات سازمان، مفاهیمی بسیار مرتبط می

بیش از . کار برده بودنده رضایت مشتري را پیش از واژه کیفیت کالا یا خدمات ب
دهی به مشتریان را مورد توجه قرار داده  ، خدمت%)56(ت هاي مأموری نیمی از بیانیه

تحقیقات اخیر . اند گرایی تأکید نموده ها نیز بر اصل مشتري از بیانیه% 49و تقریباً 
از کل مدیران ارشد اجرایی در امریکا عقیده دارند، % 95دهد که حدود  نشان می

گردد  آنها محسوب میترین مسائل مورد توجه در سازمان  رضایت مشتري از اساسی
با توجه به اهمیت رضایت مشتري در زیر به برخی از  ).8، 1384کاووسی و سقایی، (

 :شود تعاریف متعددي که از رضایت مشتري صورت گرفته، اشاره می
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شود که ارزش واقعی فراورده یا خدمت  رضایتمندي مشتري هنگامی محقق می •
 .)1377، 2 و آرمسترانگ1کاتلر(باشد برابر یا بیشتر از ارزش موردانتظار مشتري 

کننده  رضایتمندي واکنش احساسی مشتري است که از تعامل با سازمان عرضه •
 ).5، 1384کاووسی و سقایی، (گردد  یا مصرف محصول حاصل می

رضایت مشتري در نتیجه ادراك مشتري طی یک معامله یا رابطه ارزشی است  •
یت خدمات انجام شده به قیمت و که قیمت مساوي است با نسبت کیف طوريه ب

 ).28، 1996، 3هالوول(هاي مشتري  هزینه
رضایت مشتري یک نتیجه است که از مقایسه پیش از خرید مشتري از عملکرد  •

آید  مورد انتظار با عملکرد واقعی ادراك شده و هزینه پرداخت شده به دست می
 ).256، 2004 و همکاران، 4برلی(

 عملکردها :تم سه قسمتی است که عبارتند ازرضایت مشتري حاصل یک سیس •
دهنده محصول یا خدمت هستند؛ انتظارات  سسه که ارائهؤ موسسه؛ کارکنان مي

 اثربخشی این سیستم سه قسمتی بستگی به ادغام مناسب این قسمتها .مشتري
منطقه مشترك بین سه قسمت بیانگر رضایت مشتري است . با یکدیگر دارد

  ).120، 1998، 6 و راس5سویفت(
  

شان، که همانا گرداننده   به مشتریان در همان جایگاه اصلیممکن استچقدر 
ها و   و با راهنماییه شودباشند، نگریست مان می اصلی چرخه اقتصادي سازمان

 به سوي پیشرفت  شده،هاي بموقع آنان، سازمان از انحطاط بازداشته مشارکت
د پایش رضایت مشتري، سازمان را ایجاد فرآین). 11، 1383، 7آزبل( حرکت کند

جهت شناسایی مشکلات بالفعل و بالقوه، پیش از آنکه موقعیت تجاري سازمان را با 
فوائد ). 14، 1384کاووسی و سقایی، ( نماید مخاطرات جدي روبرو سازد، یاري می

  :باشد پایش رضایت مشتري شامل موارد ذیل می
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ریان، موجب افزایش قابلیت سودآوري ارتقاي سطح رضایت مشت:  افزایش سودآوري-1
اگرچه نسبت به صحت این مطلب به طور شهودي اعتقاد داریم، با . گردد سازمان می

  ).16همان منبع، (دست آمده است ه در این زمینه ب نیز زیادي تجربی شواهد وجود، این
رضایت مشتري باعث افزایش طول دوره بقاي مشتریان :  تداوم حفظ مشتریان-2

ود و تمرکز بر رضایت مشتري گسترش پیام منفی توسط مشتري ناراضی ش می
% 90 بیش از ،ها با توجه به یافته. سازمان را به کمترین حد خود خواهد رساند

کنند تا به منظور ارائه شکایت و یا انتقاد با  مشتریان ناراضی یک شرکت، کوشش نمی
  ).18همان منبع، (سازمان مورد نظر ارتباط برقرار کنند 

هر موسسه و شرکت تجاري باید سرمایه لازم جهت جلب یک :  افزایش سهم بازار-3
هزینه تبلیغات، هزینه ارسال کاتالوگ و تهیه بروشور تبلیغاتی، هزینه (مشتري جدید 
را محاسبه ) هاي تبلیغاتی هاي جدید تجاري، هزینه شرکت در کنفرانس اجراي برنامه

از به منظور بهبود رضایت یک مشتري کنونی، که هزینه کند و آن را با هزینه مورد نی
گیري رضایت مشتري را نیز در بر  اندازي سیستم تحقیقات و اندازه لازم جهت راه

گذاري براي حفظ یک مشتري راضی در قیاس با  البته، سرمایه. گیرد، مقایسه کند می 
  ).19نبع، همان م(تر است  بخش گذاري جهت جلب یک مشتري جدید، ثمر سرمایه

طول دوره بقاي مشتري به طول مدت زمان و یا تعداد : طول دوره بقاي مشتري -4
هاي خویش، قبل از  مین نیازمنديأشود که مشتري براي ت هاي خرید اطلاق می چرخه

طور کلی هر چه ه ب. آورد می کنندگان، تنها به سازمان ما روي رجوع به سایر عرضه
همان ( اشد، مشتري از ارزش بیشتري برخوردار استطول دوره بقاي مشتري بیشتر ب

  ).14منبع، 
تر گردد پول بیشتري نزد  هر چه دوران حمایت یک مشتري از شما طولانی

 تومان 144 هر دقیقه مکالمه ينماید، اگر مشتري در سال اول به ازا شما هزینه می
ریان شما  تومان هزینه خواهد کرد یعنی اگر مشت256کند در سال پنجم  صرف می

کنند  از شما حمایت نمایند به روش تصاعدي، پول بیشتري در نزد شما هزینه می
  ).17، 1383آزبل، (

شود که بتوانیم به  دست داشتن اطلاعات دقیق و به موقع موجب می در
، 1پارکر(شکایات مشتري پاسخ سریعتري داده و تحویل معتبرتري را تعهد نمائیم 

                                                           
1-Parker 
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گیري و پایش رضایت مشتري به عنوان  هاي اندازه ستمسازي سی پیاده. )19، 1996
هاي امروزي  هاي بهبود کیفیت، از نیازهاي اساسی سازمان ترین جنبه یکی از مهم
 ضرورت استقرار ).71، 1389وزیرزنجانی، موتمنی و موسوي، (گردد  محسوب می

ت و العاده ضروري است تا بدین وسیله نکات مثب ثر فوقؤیک مکانیزم بازخورد م
این اقدام . رسان آن شناسایی گردد بخش سازمان و همچنین نکات منفی و آسیب اثر

  :نکات مثبت زیر را به همراه دارد
ها و  گیري عملکرد و تخصیص منابع، براي پروژه روش سودمندي براي اندازه •

 .باشد کارهاي پربازده می
 .سنجش عملکرد واقعی را به همراه دارد •
 .باشد یک شدن به مشتري و درك متقابل از همدیگر میتمرین مفیدي براي نزد •
 .ابزاري براي تقویت شایستگی است •
 .موقع از انحرافات عملکردي است اي براي جلوگیري به وسیله •
هاي بهبود تکامل  معیاري مطمئن براي حصول اطمینان از اجراي درست برنامه •

 .و توسعه است
  :گیرد از جمله ختلف انجام میاما نحوه دریافت بازخورد از مشتري با طرق م

 گرفتن بازخورد از طریق ارتباطات مستقیم و چهره به چهره کارکنان با مشتري •
 .از طریق افرادي که داراي اطلاعات وسیع و مبسوطی هستند •
 .ITدهی و یا استقرار تکنولوژي  از طریق روش گزارش •
 .1تشکیل گروه هاي حل مسئله، طوفان مغزي و تکنیک استوري بورد •
سمینار روانشناسی صنعتی و سازمانی، (چرخه بهبود مستمر  RADAR2مدل  •

1388 (. 
  

تقاضاي آنها براي خدمات و . امروزه مشتریان به دنبال کیفیت هستند
آزبل، (کالاهاي با کیفیت بالا در قبال کالاها و خدمات ارزان، رو به فزونی است 

 شود، توازن بین انتظارات اگر قرار باشد یک خدمت باکیفیت ارائه). 85، 1383

                                                           
  .نخستین مرحله از فرایند تبدیل شدن متن ونوشته به تصویر استاستوري بورد  - 1

2 -Results، Approach، Deployment، Assessment & Review (RADAR) 
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، 2 و هندرسون1مارتین(توان عرضه کرد، ضروري است  مشتري و آنچه را که می
ثیر بسیار مهمی در وضعیت کنونی و آینده أرضایتمندي مشتریان ت ).149، 2001

چرخه خدمات « با ارائه نظریه )1991(4 و هسکیت3اشلسینگر. سازمان خواهد داشت
ابطه بین مشتریان رضایتمند و کارکنان رضایتمند را نشان سعی نمودند تا ر» مطلوب
مطابق این نظریه با افزایش رضایت مشتریان قابلیت و تحمل آنها در . دهند

یابد و در  رود، در نتیجه سود سازمان افزایش می پرداخت قیمت محصول بالا می
ن وضعیت در ای. کاري کارکنان را در پی دارد نهایت رضایت شغلی و بهبود روحیه

علاوه از جمله دلایل اقتصادي توجه به  به. شود استراتژي برد برد حاکم می
توان به افزایش سودآوري مشتریان، حفظ و افزایش   رضایتمندي مشتریان، می

گوید،  این مشتري است که می. طول عمر مشتریان و افزایش سهم بازار اشاره کرد
  . کدام کالا استاندارد است
ها جهت بهبود  هاي کیفی یکی از اصول سازمان اهینامهامروزه کسب گو
براي دستیابی به این . باشد ها و نیز کسب اعتبار می فرآیندها و استراتژي

. ها پایش و بهبود مستمر رضایت مشتریان امري ضروري و کلیدي است گواهینامه
 باشد محوري می  حوزه اصلی، مشتري8 یکی از 5EFQMبه عنوان مثال در جایزه 

هاي استاندارد  در دستورالعمل .دهد درصد نمره را نیز به خود اختصاص می20و 
شود، اما فرآیند و  گیري رضایت مشتریان یک الزام تلقی می جهانی ایزو هم اندازه

یکی از موارد سنجش عملکرد سیستم مدیریت . چگونگی آن تعیین نگردیده است
مان باید اطلاعات مربوط به براي این منظور ساز. کیفیت، رضایت مشتري است

هاي وي توسط سازمان را مورد ارزیابی قرار  تلقی مشتري از برآورده شدن خواسته
گیري رضایت مشتریان باید  هاي دستیابی به اطلاعات و فرآیند اندازه شیوه. دهد

گیري رضایت مشتریان با رویکرد مفهومی  هاي اندازه یکی از روش. تعیین گردد
 .است) CSI6(ص رضایت مشتري استفاده از شاخ

                                                           
1-Martin 
2-Handerson 
3-Schlesinger 

Heskitt -4 
5 - European Foundation Quality Management (EFQM) 
6 - Customer Satisfaction Index (CSI) 
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کارگیري ابزارهایی براي ارزیابی و محک سازمان در مقابل رقبا و  امروزه به
به همین دلیل . باشد ها می هاي کسب و کار از امور متداول سازمان سایر زمینه

سازي این ابزارها دارند  سازي و نوعی استاندارد کشورهاي پیشرفته سعی در یکپارچه
ابتدا کشورهاي پیشرفته تلاش . ر سطوح خرد و کلان استفاده کنندتا از آنها د

له نیازمند حجم أداشتند تا یک شاخص ملی براي کیفیت تعریف کنند که این مس
از همین رو شاخص . هاي مختلف کیفی بود بالایی از اطلاعات و بررسی حوزه

رفته رضایت مشتري به عنوان یک استاندارد و شاخص کلیدي در کشورهاي پیش
این شاخص در سطح خرد به مشتریان جهت انتخاب و خرید محصول یا . مطرح شد

در سطح کلان این شاخص به معیاري جهت . نظر کمک می کند خدمت مورد
ها از جمله تولید ناخالص  ارزیابی وضعیت اقتصادي کل کشور در کنار سایر شاخص

   . ملی تبدیل شده است
اند که از مهمترین  ي را تعریف کردهکشورهاي بسیاري شاخص رضایت مشتر

کارآترین و . توان به ایالات متحده، سوئد، آلمان و مالزي اشاره کرد آنها می
. باشد می ACSI1ها، شاخص رضایت مشتري آمریکا یا  ترین این شاخص کاربردي

شاخص رضایت مشتري آمریکا یک معیار ملی براي رضایت مشتریان از کیفیت 
هاي مختلف اعم از دولتی و خصوصی  ضه شده توسط سازمانکالاها و خدمات عر

این شاخص علاوه بر بررسی رضایت مشتریان در سطح ملی یک ابزار . باشد می
 علاوه بر این تحقیقات نشان داده .رود شمار می مناسب براي ارزیابی عملکرد به

 اي است که همبستگی شاخص رضایت مشتري آمریکا و سودآوري سازمان به گونه
بینی سودآوري و عملکرد تجاري سازمان در بازار  است که این شاخص توانایی پیش

طور که گفته شد سه متغیر اساسی در شاخص رضایت مشتري  همان. سهام را دارد
استنباط مشتري «: این متغیرها عبارتند از. گذارند ثیر میأآمریکا بر رضایت مشتري ت

  .»ارات مشتريانتظ«و » ارزش دریافت شده«، »از کیفیت
از تاثیري مثبت و مستقیم بر » استنباط مشتري از کیفیت«متغیر اول؛ یعنی 
عنوان یک قاعده اثبات شده، رضایتمندي تابعی از تلقی  به. رضایت برخوردار است

متخصصین کیفیت عقیده دارند . باشد مشتري درباره کیفیت محصول یا خدمت می
هاي  نیازمندي با انطباق جنبه دو از خدمت یا محصول یک کیفیت از مشتري استنباط

                                                           
1 - American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
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اطمینان بودن محصول یا خدمت در جهت تامین  مشتري و میزان قابل
هرچه استنباط مشتري . قابل بررسی است) قابلیت اطمینان(هاي مشتري  نیازمندي

ارزش «.از کیفیت بالاتر باشد، میزان رضایت مشتري نیز افزایش خواهد یافت
ارزش دریافت شده یعنی . ثر بر رضایت مشتري استؤعامل مدومین » دریافت شده

گونه که توسط مشتري استنباط شده، در برابر  میزان کیفیت محصول یا خدمت آن
ارزش «افزودن متغیر . قیمتی که مشتري براي دریافت آن پرداخت کرده است

به مدل شاخص رضایت مشتري آمریکا، اطلاعات مربوط به قیمت را » دریافت شده
این امر سبب افزایش قابلیت مقایسه نتایج حاصل از مدل . کند در مدل دخیل می

عامل سوم در تعیین رضایت مشتري .ها و صنایع مختلف خواهد شد براي سازمان
. باشد میزان انتظار مشتري از کیفیت محصول یا خدمت، پیش از استفاده از آن می

ا خدمت دریافت شده انتظارات مشتري مرجعی براي سنجش کیفیت محصول ی
شود و  انتظارات مشتري در نتیجه تجربیات قبلی مشتري حاصل می. باشد می

هرچه میزان . گیرد همچنین کلیه دانایی مشتري درباره محصول و خدمت را دربرمی
بینی  کننده بالاتر باشد به این معنا است که او پیش انتظار مشتري از سازمان عرضه

به همین جهت، متغیر . ا کیفیت بالاتر دریافت نمایدکند محصول یا خدمتی ب می
همچنین . از تاثیر مثبت بر رضایت مشتري برخوردار است» انتظارات مشتري«

افت شده و ارزش دریافت شده انتظارات مشتري داراي تاثیري مثبت بر کیفیت دری
ها و تجربیات قبلی  این نوع رابطه بیانگر آن است که مشتري از آموخته. باشد می

 مقدم، شهلایی(گیرد بینی کیفیت و ارزش مورد انتظار خود بهره می براي پیش
1389.(  

در مورد رضایت مشتریان مطالعات فراوانی انجام گرفته است، اما برخی از 
ر رابطه نزدیک با موضوع تحقیق حاضر، اخیرا انجام گرفته را میتوان مطالعاتی که د

  .به شرح زیر خلاصه نمود
به بررسی کیفیت خدمات ) 1389(پورحیدري، خاکساري و دولت محمدي 

شرکت مخابرات استان کرمان از ابعاد مختلف در راستاي حفظ و جذب مشتریان 
هاي  به بررسی تأثیر سرمایه گذاري) 1389(ژاد  رسولی پشته و باقري ن. اند پرداخته

کمالیان، امینی لاري و معزي . اند فناوري اطلاعات روي رضایت مشتري پرداخته
به بررسی تأثیر سیستم مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتري بر رضایت ) 1388(
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در ) 1388(محمدنیا . مشتریان در شرکت چینی بهداشتی گلسار فارس اقدام نمودند
 به ارائه رویکردي فازي در سنجش رضایت مشتري در شرکت تولیدي اي مقاله

در تحقیقی بازاریابی ) 1388(رنجبریان و براري . هاي لبنی اقدام کرده است فرآورده
زري . اند مند، رویکردي براي بهبود رضایت مشتري را مورد توجه قرار داده رابطه

گیري رضایت مشتریان و  طراحی یک مدل جهت انداره) 1387(باف و روشنی برآب 
) 2007( 2و پرادو 1گونزالز. اند اجراي آن در صنعت لاستیک را مورد بررسی قرار داده

گیري و آنالیز رضایت مشتري در شرکتهاي فعال در اسپانیا  طی یک تحقیق به اندازه
طی مقاله اي ارزیابی رضایت مشتري را ) 2010 (3جان بري. اند و پرتغال پرداخته

مند و وفاداري مشتري  بازاریابی رابطه) 2007 (4ندابسی.  است سی قرار دادهمورد برر
  .را مورد بررسی قرار داده است

بنابراین با توجه به موارد فوق، هدف این مقاله تعیین میزان رضایت مشتریان 
  .باشد  از خدمات تلفن همراه اول و ایرانسل در سطح شهر ارومیه می زنفعلی

  
  ابزار و روش

 از دو شرکت  زنین مقاله، به منظور مقایسه میزان رضایت مشتریان فعلیدر ا
اي استفاده شده   ها از روش پرسشنامه آوري داده ایرانسل و همراه اول، جهت جمع

 در این پرسشنامه .بهره گیري شده استدر طراحی سوالات از طیف لیکرت . است
ته شده و در قسمتی آوري اطلاعات عمومی مشترکین پرداخ قسمتی به جمعدر 

 در نهایت .استکیفیت ارائه خدمات توجه شده بررسی رضایت مشتریان از دیگر به 
  شدهچند سوال به میزان تبلیغات این دو شرکت در جهت جذب مشتري پرداخته

ها، از نظر روش  آوري داده در ضمن به علت استفاده از پرسشنامه براي جمع. است
  .آید شمار می میدانی بهها این تحقیق  گردآوري داده

 هپرسشنامه مذکور جهت بررسی روایی آن به اساتید خبره و صاحبنظر ارائه شد
جهت تعیین پایایی آزمون، . و با نظرات اصلاحی آنان به صورت نهایی در آمده است

با توجه به . باشد می 899/0 مقدار آن برابر واز روش آلفاي کرونباخ استفاده شده 
                                                           

Gonzalez -1 
2- Prado 
3-Jahn Berry 
4-Ndubisi 
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 است بنابراین آزمون از پایایی قابل قبولی 7/0بزرگتر از فاي کرونباخ اینکه مقدار آل
  . باشد برخوردار می

دو شرکت همراه اول و ایرانسل زن جامعه آماري این تحقیق، کلیه مشترکین 
، حجم نمونه  آماريبا توجه به حجم زیاد جامعه. باشد در سطح شهر ارومیه می
  .б(1= 24/6 و e =1( به شده است  محاس)1(آماري با استفاده از فرمول 

  

  
  

  .باشد  نفر می150 برابر )1(مقدار حجم نمونه با توجه به فرمول 
  

  یافته ها
  یافته هاي توصیفی) الف

هاي انجام یافته نتیجه  آوري شده و آزمون با توجه به بررسی اطلاعات جمع
.  سال قرار دارند30- 20درسنین بین %) 7/46(کثر پاسخگویان اشود که  می

در این . باشند داراي سطح تحصیلات لیسانس می%) 3/41( پاسخگویان بیشترین
تحقیق درصد مشترکینی که فقط از همراه اول یا از ایرانسل و یا از خدمات هر دو 

  .کنند در نمودار زیر آورده شده است شرکت استفاده می

                                                           
واریانس صفت متغیر مورد نیاز است، لذا با استفاده از یک        ) 1( از آنجایی که براي تعیین نمونه با استفاده از رابطه            -1

 . ص گردیده است تایی واریانس محاسبه شده و سپس حجم نمونه مشخ30نمونه هادي 
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  ن زن دو شرکت همراه اول و ایرانسلدرصد مشترکی):1(شکل

  
گویاي آن است که درصد مشترکین زن مربوط به همراه اول برابر )1(شکل 

همچنین درصد . باشد  می16 و درصد مشترکین زن مربوط به ایرانسل برابر 42
  .باشد  می42مشترکین زن مربوط به هر دو شرکت همراه اول و ایرانسل برابر 

  
  ییافته هاي استنباط) ب

ها، از آزمون  ها، براي تست نرمال بودن داده آوري داده پس از جمع
فرض آزمون نرمال . استفاده شده است% 95 اسمیرنوف با اطمینان –کولموگروف 

  .ها بصورت زیر تعریف می شود بودن داده
  

ها نرمال هستند داده    
ها نرمال نیستند داده    

  
 اسمیرنوف جهت شرکت ایرانسل در –ی آزمون کولموگروف نتایج و خروج

  .ارائه شده است) 3(و جهت شرکت همراه اول در جدول ) 2(جدول 

همراه اول
42%

ایرانسل
16%

همراه اول و ایرانسل
42%

همراه اول ایرانسل  ایرانسل وهمراه اول
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  )2(جدول 
   اسمیرنوف جهت بررسی نرمال بودن داده هاي حاصل از شرکت ایرانسل–نتایج آزمون کولموگوروف 

  

کین
شتر

ت م
ضای

ر
  

نتن
از آ

 
هی

د
 

ت 
 جه

ت در
لیغا

ن تب
میزا

 مش
ذب

ج
ري

ت
  

ین 
ترک

 مش
یت

رضا
ان 

میز
وش

ز فر
عد ا

ت ب
دما

ز خ
ا

ین  
ترک

 مش
یت

رضا
ان 

میز
مات

مکال
ت 

کیفی
از 

 

ي 
ادار

ن وف
میزا

کین
شتر

م
 

روز 
 به 

ات
خدم

ائه 
ار

دید
وج

 

می 
عمو

ت 
ضای

ن ر
میزا

کین
شتر

م
 

 150 150 150 150 150 150 150 تعداد
  84/1 04/2 90/1 77/1 87/1 41/2 75/1 میانگین

 893/1 990/1 938/1 872/1 892/1 318/2 832/1 انحراف معیار
 261/0 274/0 263/0 255/0 265/0 278/0 257/0 قدر مطلق بیشترین انحراف
 261/0 274/0 263/0 255/0 265/0 278/0 257/0 بیشترین انحراف مثبت
 -170/0 -171/0 -182/0 -172/0 -172/0 -200/0 -169/0 بیشترین انحراف منفی

 - کولموگوروف Zآماره 
 198/3 357/3 224/3 122/3  243/3 402/3 153/3 اسمیرنوف

 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 سطح معنی داري

  
  )3(جدول 

   اسمیرنوف جهت بررسی نرمال بودن داده هاي حاصل از شرکت همراه اول–نتایج آزمون کولموگوروف 

  

کین
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ت م
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ر
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کین
شتر
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وز و
ه ر

ت ب
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ه خ
ارائ

 
دید

ج
 

می 
عمو

ت 
ضای

ن ر
میزا

کین
شتر

م
 

 150 150 150 150 150 150 150 تعداد
  90/2 58/2 16/3 11/3 71/2 81/2 19/3 میانگین

 501/1 529/1 679/1 593/1 467/1 521/1 617/1 انحراف معیار
 280/0 222/0 238/0 252/0 231/0 222/0 252/0 قدر مطلق بیشترین انحراف
 185/0 132/0 137/0 148/0 128/0 138/0 136/0 بیشترین انحراف مثبت
 -280/0 -222/0 -238/0 -252/0 -231/0 -222/0 -252/0 بیشترین انحراف منفی

 428/3 713/2 917/2 092/3  827/2 721/2 091/3  اسمیرنوف-روف  کولموگوZآماره 
 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 سطح معنی داري

  
شود، سطح  ملاحظه می) 3(و ) 2(طور که از نتایج ارائه شده در جداول  همان

  H0 کوچکتر است، پس فرض05/0 داري محاسبه شده براي هر دو شرکت از معنی
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هاي تحقیق را  در این قسمت فرضیه. ها نرمال نیست  یعنی توزیع داده؛شود رد می
  .مورد آزمون قرار داده و نتایج مورد بررسی قرار گرفته است% 95با سطح اطمینان 

  
همراه اول و ایرانسل در سطح دهی   از آنتن زنمیزان رضایت مشترکین) فرضیه اول

زمون این فرضیه با توجه به عدم نرمال بودن توزیع  جهت آ:شهر با هم برابر است
اي استفاده شده است، که خروجی  نمونه– ها از آزمون ناپارامتري علامت زوج داده

  .آزمون در زیر آورده شده است
  

H0 : μd = 0 
 

H1 : μd ≠ 0 
 
 

  اول نمونه اي جهت بررسی فرضیه - نتایج حاصل از آزمون ناپارامتري علامت زوج - )4(جدول 
 تعداد نتایج

 104 تفاوت منفی
 31 تفاوت مثبت

 15 تساوي
 150 مجموع

 -Z 197/6آماره 
 000/0 سطح معنی داري

 
 05/0کوچکتر از ) 00/0(داري حاصل از آزمون  با توجه به اینکه سطح معنی

 از  زن یعنی اینکه در رابطه با رضایت مشترکین؛شود رد میH0  است پس فرض
 .ی در سطح شهر بین دو شرکت تفاوت قابل توجهی وجود داردده میزان آنتن

میزان رضایت از همراه اول بیشتر از  نیز براساس نتایج موجود در جدول فراوانی
  .ایرانسل است

 همراه اول و در دو شرکت  زن میزان تبلیغات در جهت جذب مشتري) دومفرضیه
با توجه به عدم نرمال   نیز جهت آزمون این فرضیه:ایرانسل با هم برابر است

اي استفاده شده  نمونه–ها از آزمون ناپارامتري علامت زوج بودن توزیع داده
  .است، که خروجی آزمون در زیر آورده شده است
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  دوم نمونه اي جهت بررسی فرضیه  - نتایج حاصل از آزمون ناپارامتري علامت زوج- )5(جدول 
 تعداد نتایج

 70 تفاوت منفی
  61 تفاوت مثبت

 19 تساوي
 150 مجموع

 -Z 99/6آماره 
 485/0 سطح معنی داري

 
      

 05/0بزرگتر از ) 485/0(داري حاصل از آزمون  با توجه به اینکه سطح معنی  
 یعنی اینکه در رابطه با تبلیغات در جهت ؛قابل قبول است  H0است پس فرض 

ود ندارد و از نظر تبلیغات دو جذب مشتري بین دو شرکت تفاوت قابل توجهی وج
  .شرکت در یک سطح هستند

 از خدمات بعد از فروش در دو شرکت  زن میزان رضایت مشترکین)فرضیه سوم
 جهت آزمون این فرضیه با توجه به :همراه اول و ایرانسل با هم یکسان است

اي  نمونه–ها از آزمون ناپارامتري علامت زوج عدم نرمال بودن توزیع داده
  .فاده شده است، که خروجی آزمون در زیر آورده شده استاست

  
  )6(جدول 
  سوم نمونه اي جهت بررسی فرضیه  - نتایج حاصل از آزمون ناپارامتري علامت زوج

 تعداد نتایج
 83 تفاوت منفی
 39 تفاوت مثبت

 28 تساوي
 150 مجموع

 -Z 893/3آماره 
 000/0 سطح معنی داري

  
 05/0کوچکتر از ) 000/0(داري حاصل از آزمون   معنیبا توجه به اینکه سطح

 یعنی اینکه در رابطه با خدمات بعد از فروش بین ؛شود رد میH0 است پس فرض
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  براساس نتایج موجود در جدول فراوانی.دو شرکت تفاوت قابل توجهی وجود دارد
  .میزان رضایت از همراه اول بیشتر از ایرانسل استنیز 

همراه  از کیفیت مکالمات در دو شرکت  زنن رضایت مشترکین میزا)فرضیه چهارم
 جهت آزمون این فرضیه با توجه به عدم :اول و ایرانسل با هم یکسان است

اي استفاده  نمونه–ها از آزمون ناپارامتري علامت زوج نرمال بودن توزیع داده
  .شده است، که خروجی آزمون در زیر آورده شده است

  
  )7(جدول 

  چهارم نمونه اي جهت بررسی فرضیه  - ل از آزمون ناپارامتري علامت زوجنتایج حاص
 تعداد نتایج

 97 تفاوت منفی
 31 تفاوت مثبت

 22 تساوي
 150 مجموع

 -Z 745/5آماره 
 000/0 سطح معنی داري

  
کوچکتر از ) 000/0(داري حاصل از آزمون  با توجه به اینکه سطح معنی       

  یعنی اینکه از نظر میزان رضایت مشترکین؛شود رد میH0  است پس فرض05/0
 براساس .، از کیفیت مکالمات، بین دو شرکت تفاوت قابل توجهی وجود داردزن

اول بیشتر از ایرانسل  میزان رضایت از همراه نیز نتایج موجود در جدول فراوانی
  .است

 ایرانسل با همراه اول و دو شرکت در  زن میزان وفاداري مشترکین)فرضیه پنجم
 جهت آزمون این فرضیه با توجه به عدم نرمال بودن توزیع :هم برابر است

اي استفاده شده است، که  نمونه–ها از آزمون ناپارامتري علامت زوج داده
  .خروجی آزمون در زیر آورده شده است
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  )8(جدول 
  پنجمرضیه  نمونه اي جهت بررسی ف - نتایج حاصل از آزمون ناپارامتري علامت زوج

  تعداد نتایج
 92 تفاوت منفی
 36 تفاوت مثبت

 22 تساوي
 150 مجموع

 -Z 861/4آماره 
 000/0 سطح معنی داري

 
 05/0کوچکتر از ) 000/0(داري حاصل از آزمون  با توجه به اینکه سطح معنی

، بین دو  زن یعنی اینکه از نظر وفاداري مشترکین؛شود رد میH0 است پس فرض
  نیز براساس نتایج موجود در جدول فراوانی.داوت قابل توجهی وجود دارشرکت تف

  . به همراه اول بیشتر از ایرانسل است زنمیزان وفاداري مشتریان
دو شرکت همراه اول و ایرانسل با هم روز و جدید   به دهی خدمات)فرضیه ششم

ها   داده جهت آزمون این فرضیه با توجه به عدم نرمال بودن توزیع:برابر است
اي استفاده شده است، که خروجی  نمونه–پارامتري علامت زوج از آزمون نا

 .آزمون در زیر آورده شده است
  

  )9(جدول 
  ششم نمونه اي جهت بررسی فرضیه  - نتایج حاصل از آزمون ناپارامتري علامت زوج

 تعداد نتایج
 76 تفاوت منفی
 51 تفاوت مثبت

 23 تساوي
 150 مجموع

 -Z 13/2آماره 
 033/0 سطح معنی داري

  
کوچکتر از ) 033/0(داري حاصل از آزمون  با توجه به اینکه سطح معنی     

 یعنی اینکه از نظر ارائه خدمات به روز و ؛شود میرد H0  است پس فرض05/0
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 براساس نتایج موجود در جدول .جدید بین دو شرکت تفاوت قابل توجهی وجود دارد
  . اول بیشتر از ایرانسل در ارائه خدمات جدید پیشتاز استهمراهنیز فراوانی 

 شرکت ایرانسل و همراه اول دو  زنمشتریانعمومی  میزان رضایت )فرضیه هفتم
اي در زیر آورده  نمونه– نتایج خروجی آزمون علامت زوج:با هم برابر است

  .شده است
  

  )10(جدول 
 هفتمونه اي جهت بررسی فرضیه  نم - نتایج حاصل از آزمون ناپارامتري علامت زوج

 تعداد 
 91 تفاوت منفی
 33 تفاوت مثبت

 26 تساوي
 150 مجموع

 -Z 119/5آماره 
 000/0 سطح معنی داري

 
کوچکتر از ) 000/0(داري حاصل از آزمون  با توجه به اینکه سطح معنی

  یعنی در حالت کلی از نظر رضایت مشترکین؛شود میرد H0 است پس فرض05/0
 براساس نتایج موجود در جدول .، بین دو شرکت، تفاوت قابل توجهی وجود داردزن

 از همراه اول بیشتر از ایرانسل  زنفراوانی، در حالت کلی میزان رضایت مشتریان
  .است

  
  گیري نتیجه

شود که هر دو شرکت در   می گرفتههاي انجام یافته نتیجه بر اساس آزمون
مورد   درباشند، ولی همراه اول در یک سطح میزمینه تبلیغات جهت جلب مشتري، 

دهی مناسب در سطح  روز، خدمات بعد از فروش و آنتن ارائه خدمات باکیفیت و به
شهر نسبت به ایرانسل پیشتاز است و این موارد باعث شده که وفاداري مشتریان به 

  .همراه اول بیشتر از ایرانسل باشد
پردازند، در  ه خدمات به مشتریان میبا توجه به این که هردو شرکت به ارائ

نتیجه مشابه سایر شرکتهاي خدماتی به دنبال دستیابی به رضایت مشتري از طریق 
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آوري و افزایش  جهت ایجاد نو ها در این شرکت. ارتقاي کیفیت خدمات هستند
هاي جدید بایستی تلاش بیشتري نمایند و  کیفیت خدمات خود با تکیه بر روش

 این مراحل رضایت مشتریان را مدنظر قرار داده و در جهت افزایش همزمان در تمام
دستیابی به این هدف با شناسایی انتظارات مشتریان امکان پذیر . آن حرکت کنند

سازمان بایستی به ارزیابی دائم عملکرد خود بپردازد و این امکان پذیر نیست . است
  .   ایات آنهامگر با ارتباط دائم با مشتریان و شنیدن نظرات و شک

ها و  به تمامی فعالیت گرا باشد که تواند مشتري سازمانی میدر واقع 
هاي خود را در جهت  فعالیت هاي خود از نگاه مشتري بنگرد و تمام خروجی

 جهت بدست آوردن رضایت مشتریان .بالابردن رضایت مشتریان سامان دهد
  :شود به نکات ذیل توجه شود پیشنهاد می

  
 .انتقادات آنها مشتریان و آمادگی براي شنیدن شکایات ودرك دیدگاه  .1
 .بیش از انتظار مشتریان عمل کردن .2
 .توجه جدي به مقام و ارزش مشتریان .3
  .قراردادن خدمت در خط مقدم .4
  .ارزیابی دائم عملکرد در مقابل خروجیها .5
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