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 چکیده

رفتار مشتری همواره متاثر از تجربه مشتری بوده و تجربه مشتری شامل برداشت مشتری از کیفیت و طیف کامل خدمات و ارزش های 

ترین خدمات به مشتری، تامین وکارها، همیشه ارائه برترین و عالی برخلاف باور عمومِ مدیران کسب .ارایه شده به مشتری خواهد بود

هم نیست. مجله هاروارد « عالی بودن»یت مشتری نیست! در واقع، برای جلب رضایت کامل و عالی مشتری، الزاما نیازی به کننده رضا

دانند که ممکن است در ارائه خدمات یا کیفیت محصولات برندی مشکلاتی وجود داشته گوید که مشتریان اغلب میای میبیزنس در مقاله

ندازه گیری رضایت مشتریان یکی از فعالیت . ااست م است ارتباط دوستانه مسئولان ارائه خدمات مشتریچیزی که برایشان مه اما، باشد

های بسیار مهم برای هر سازمان است. سازمانی که بتواند رضایت مشتریان خودش را اندازه گیری نماید، در حقیقت مانند این است که 

. نظر به اهمیت تواند آنها را کنترل کند و با توجه به آنها سازمان خودش را به پیش ببردعلائم حیاتی خودش را دائماً پیش رو دارد، و می 

اپراتور موبایل در ایران پرداخته  یک توسطنسل سوم موبایل  وضعیت رضایت مشتریان از خدمات ارائه شدهمساله، مقاله حاضر به بررسی 

نفری با روش نمونه  300و به لحاظ روش پیمایشی است. جامعه آماری  است. پژوهش به لحاظ هدف کاربردی، به لحاظ ماهیت توصیفی

درجه ای  5سؤال در قالب طیف  20گیری تصادفی ساده از مشتریان شهر مشهد انتخاب شدند. با مطالعه ادبیات تحقیق پرسشنامه ای با 

 /70. ضریب آلفای کرونباخ سؤالات نیز بالاتر از لیکرت تنظیم شد. روایی صوری و محتوایی سؤالات با نظرسنجی از کارشناسان تأیید شد

نرم  بدست آمد که بیانگر تأیید پایایی بود. به منظور تجزیه و تحلیل داده ها از فراوانی، میانگین، انحراف معیار و آزمون کی دو با کاربرد

و  رضایت دارندبه صورت نسبی  خدمات دریافتی از  اینترنتی مشتریان دریافت کننده خدمات بررسی ها نشان داد استفاده شد. spssافزار 

تقریبا  . به این بابت چشم انداز فعالیت شرکت مورد نظر مثبت ارزیابی می گردد.در کل رضایت مشتریان در سطح قابل قبولی قرار دارد

سنجی صورت گرفته به ترتیب بر اساس نظر. بود %40حداکثر نمره بالای بی تفاوتی  و از نقطه بی تفاوتی مشتری بالاتر می باشد 30%

تعداد و فراوانی مطلوب مراکز ، بسته راه اندازی ، اطلاعات مفیدسطح پوشش شبکه موارد ذیل از بیشترین درصد مطلوبیت برخوردار بودند، 

 و ...وب سایت  مفیداطلاعات طرح های اینترنتی، تنوع کافی بودن عرضه، 

 فروش شبکه مشتریان، آگاهی خرید، رضایت خدمات، کیفیت مداری، مشتری مشتری، رضایتهای کلیدی: واژه
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 مقدمه   .1

ن بود که یوست آیکی از مهمترین تحولاتی که در زمینه فلسفه های بهبود کیفیت در آخرین دهه از قرن بیستم به وقوع پ

کلیه  دیریت کیفیت درهای مموضوع اندازه گیری میزان رضایت مشتری به عنوان یکی از عناصر و الزامات اصلی سیستم

 ت کیفیت ومدیری موسسات و بنگاه های کسب و کار شناخته شد. تلاش و کوشش فراوانی که امروزه در جهت ارتقای ابزارهای

ه آن ن دهندگسترش نگرش مشتری گرایی توسط محققان، کارشناسان و مدیران سازمانهای تجاری صورت می گیرد، همه نشا

د آوری به شمار می ها در امر تجارت و سو ها در تعیین موفقیت سازمان ترین عامل یکی از مهماست که اکنون رضایت مشتری 

اخص در تعریف های اندازه گیری و پایش رضایت مشتری به عنوان مهمترین ش آید. بنابراین ایجاد و پیاده سازی سیستم

 گردد.  کیفیت محصولات و خدمات، از نیازهای اساسی سازمان های امروزی محسوب می

ه است. رساند ایجاد شاخص ملی رضایت مشتری چه در سطح خرد و چه در سطح کلان مزایای خود را برای کشورها به اثبات

 ساسی خویشهای ادر سطح خرد هریک  از مشتریان با استفاده از چنین شاخصی قادر به اخذ تصمیم مناسب در امر خرید کالا

ص ها یر شاخدیل به شاخصی جهت ارزیابی وضعیت اقتصادی کل کشور در کنار سامی باشند و در سطح کلان، این شاخص تب

 از جمله تولید ناخالص ملی شده است.

ابط ریح روشاخص رضایت مشتری در آمریکا اولین سیستم اندازه گیری رضایت مشتری محسوب می گردد که از قابلیت تش

در  ین شاخصاست . به دنبال پذیرش عمومی و درك اهمیت اعلیّ مابین  محرك ها و پیامدهای رضایت مشتری برخوردار 

در  ACSIوان به ا می تاروپا و آمریکا، کشورهای بسیار اقدام به تعیین این شاخص به صورت ملی نمودند. از جمله این شاخص ه

 . ره نموددر مالزی اشا  MCSIدرآلمان و  Kundebarometer Deutchesدر سوئیس، SWICS در اروپا،  EPSIآمریکا ،

یری ا به کارگشخصی ی ، افراد و سازمانهایی هستند که فرآورده های شرکت را به منظور مصرف«مشتریان»از دید فیلیپ کاتلر، 

ه عبارت ی خرند .بورت نمدر تولید فراورده های دیگر، خریداری می نمایند. اینان فراورده ها را برای فروش دوباره به همان ص

 ز و خواسته ای دارد و برای برآوردن آن اقدام به خرید می کند. ساده تر مشتری ، نیا

 نمود : توصیف امروز مشتری به عنوان یک واحد غیر درآمدزا نیز مطرح است . بنابراین می تون مشتری را این طور نیز

هد ی را می دی چیزاملمشتری کسی است که انجام معامله و داد و ستدی را در یک محیط رقابتی به عهده دارد و در حالت تع»

 «. و چیزی را می گیرد

 2: برای افزایش شودبرای نشان دادن اهمیت مشتریان و ضرورت حفظ و نگهداری آنها فقط کافی است به موارد زیر دقت  

مشتری دیگر است. هزینه  100ضرر و زیان از دست دادن یک مشتری در حکم فرار درصد هزینه کرد. 10درصد مشتری باید 

احتمال اینکه مشتریان کاملا راضی )شاد(  برابر نگهداری یک مشتری قدیمی است. 11تا  5ک مشتری جدید، بین جلب ی

 7درصد کار است وحل آن  90گوش دادن به شکایت مشتری  برابر مشتریان فقط راضی است. 6مجددا از شرکت خرید کنند، 

رضایت مشتری ، مهمترین اولویت مدیریتی در مقابل  است. درصد دیگر 3درصد و پیگیری برای اطلاع از راضی شدن مشتری 

بازگشت سرمایه در سازمانهای مشتری مدار  اهداف دیگری چون سودآوری، سهم بیشتر بازار  توسعه محصول و.... می باشد.

فزایش درصد کاهش در گریز مشتری باعث ا 5در سازمانهای مشتری مدار  درصد است.11درصد و در سازمانهای معمولی 17
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درصد از سازمانهای ناموفق رضایت مشتری را به عنون یک اولویت  62تحقیقات نشان می دهد  گردد.درصد سود می 85تا  30

برابر بیشتر از مشتریان  6در سازمانهای مشتری مدار، مشتریان کاملا راضی، در طول دوره یک تا دوساله،  تلقی نمی کنند.

های معمولی  درصد و در سازمان 15الی  10های مشتری مدار  اهش هزینه ها در سازمانک راضی خرید مجدد انجام می دهند.

مشتریان هیچ گاه در رابطه با رفتار بد و کیفیت بد  %96دهند که از سویی دیگر تحقیقات نشان می درصد است. 3الی 2

د. هر کدام از این مشتریان ناراضی، این مشتریان ناراضی، بر نمی گردن %90محصولات و خدمات شکایت نمی کنند و اینکه 

نفر نارضایتی خود را انتقال می دهند  20از مشتریان ناراضی به بیش از  %30نفر می گویند و  9ناراحتی خود را حداقل به 

  ۱تر از نگهداری مشتری فعلی می باشد.برابر پرهزینه 6همچنین مطالعات نشان می دهد که جذب یک مشتری جدید 

دی و ارزنده خویش درصد افزایش در نرخ حفظ مشتریان کلی 5( نشان داد که بانک ها با هر 1990ر و ریچ هلد )تحقیقات ساس

 درصد به سودآوری خود می افزایند. 85بیش از 

ی ایتمندکارمر معتقد است موفقیت شرکت و رضایتمندی مشتری دو مفهومی هستند که خیلی بهم نزدیک اند و اگر رض

ایت مند یان رضمل موفقیت است پس می تواند استنتاج کرد که به منظور کسب موفقیت، شرکت باید مشترمشتری یکی از عوا

به  ندی مشتریضایت مداشته باشد. انتظارات، نیازها و خواسته های در حال تغییر، دلالت بر این موضوع دارد که ارزیابی ر

 صورت مداوم بسیار ضروری است. 

سطح  یا ارائه ی انجامدی مشتری بستگی به کسب وکار و شرایط بازار شرکت ندارد بلکه به توانایرضایت من»توپر معتقد است : 

 «کیفیت مورد انتظار و تعریف شده وابسته است

لگو اری ابزار کارگی درحالی که روند جهانی سازی و گسترش مبادلات تجاری در سطوح بین المللی، درجنبه کالا یا خدمات، به

 طوح رضایتایسه سی نسبت به سایر رقبا را تبدیل به نیازمندی اساسی سازمان های تجاری نموده است، مقبرداری و محک زن

ارگیری نظور به کمیز به مشتریان نه تنها در بین رقبا بلکه ما بین صنایع مختلف و سازمانهای گوناگون حتی در سایر کشورها ن

 استراتژی های رقابتی مناسب، امری ضروری است.

خدمت  شتریانمکت ارائه دهنده وایمکس در ایران از جمله شرکت های خدماتی است که روزانه به تعداد زیادی از یک شر

شد و نها می بااقعی آان خدمت و ادراکات وگرسانی می کند، لازمه حیات این شرکت آگاهی مدیران آن از ادراکات دریافت کنند

د، خواهد دی ه صدمهن خود داشته باشد به طور حتم کیفیت خدمات ارائه شداگر نتواند رضایتی در این زمینه در بین مشتریا

یمکس در هنده واتا وضعیت رضایت کنونی مشتریان از خدمات ارائه شده توسط یک شرکت ارائه د درصدد استلذا این تحقیق 

 .نماید بررسیایران را 
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 ادبیات تحقیق .2

 رضایت:  میزان نظر از مشتریان انواع

 ما دائمی و روفادا و مشتریان ارزشی جزء هنوز ولی بوده راضی حاضر، حال در که است کسی راضی مشتری  راضی: مشتری 

 به نسبت و هدد تغییر را او نظر تواند می ما ورقیب بوده مزاج دمدمی ولی داشته قرار خوبی سطح در مشتری این نیست.

 .است تفاوت بی ما سازمان

 و کند می تعریف نشنزد دوستا شما از و دارد باور را شما زیرا است بیشتر شما به اریشوفاد میزان مشتری این شاد: مشتری

 بعضاً توقعات ساختن هبرآورد آماده را خود ابتدا باید در که دارد نیز توقعاتی مشتری این ولی آورد. می را جدیدی مشتریان

 برای .کند مبدل ناراضی ریمشت به را او میتواند او ساختن هبرآورد برای و مدون منطقی برنامه نداشتن گرنه و نمایید او نابجای

 .مناسب است شده تعیین و مشخص تخفیف های باید کار این

 و نشده است برآورده زشنیا زیرا داد. قرار شما ناراضیان و مخالفان گروه در متاسفانه بودن، راضی جای به ناراضی: او مشتری

 گردد.  مشتریان ایتینارض مانع ابتدا از بنیانی خدمات ارائه با تا تلاش شود ابراینبن اند، داده سرویس او به بهتر رقبا

 از حتی کشانند. می سازمان به سوی را دیگران اصرار با و هستند سازمان پروپاقرص و متعصب مشتریان اینها شیفته: مشتریان

 های شیوه از ستفادها با باید و هستند مشتریان ینارزشمندتر اینها.شهرت برسانند به را سازمان تا کنند می هزینه خودشان

 .شد وفادار خواهند شتریانم جزء بعداً اینها زیرا کرده، سازمان جذب را اینها دلها، در نفوذ و قلوب جلب از طریق و رهبری نافذ

 این .است کرده گینخشم وحتی ناراحت را آنها بلکه نشده آنها رضایت موجب تنها نه سازمانتان خشمگین: عملکرد مشتریان

 برای است. صحنه از سازمان محو آنها خواسته کمترین و می کنند تلاش نابودی برای و بوده گیری انتقام پی در مشتریان نوع

 اینها از چندنفر ردنب بین از و نابودی برای بطوریکه است خطرناك العاده فوق مشتری این از کمی مقدار بسیار وجود نابودی،

 است. کافی

 واع مشتری به لحظ رضایتان

 عملکرد سازمان نسبت به انتظار نوع مشتری

 بسیار بالا شیفته

 بالا شاد

 در حد انتظار راضی

 پایین ناراضی

 بسیار پایین خشمگین

 



 پژوهش های علوم مدیریتفصلنامه 

 1400 بهار، 6، شماره سومسال 

32 

 

 

 مدل پژوهش و معرفی متغیر ها .3

 

 (Customer Satisfaction Index)مدل رضایت مشتری در اروپا 

اهمیت زیادی پیدا کرده است. رضایتمندی مشتری یک احساس است و برای  اندازه گیری رضایت مشتری در دنیای امروز

 است. شده بهبود آن باید آنرا به یک شاخص کمی تبدیل نمود. مدلهای رضایتمندی مشتری راهکاری برای این فرایند تبدیل

 .و با تکنیکهای مختلفی انجام می شود پرسشنامه آنلاین ای این فرایند نیز توسطجمع آوری داده ها بر

ت مشتریان داوم رضایرا و مشرکتهایی در دنیای امروز می توانند به بقا و سود آوری خود امیدوار باشند که با اتخاذ یک شیوه کا

 .ری نموده و با شناخت عوامل تاثیرگذار بر آن در جهت بهبود آن تلاش نمایندخود را اندازه گی

 (ECSI: Europian Customer Satisfaction Indexدر اروپا مدل رضایتمندی مشتری

دید و اصلاح شدههای جاین مدل به واقع یکی از گونه  ACSI ارایه گردیده است. انتظارات  2000باشد که در سال می

اری مشتریوفاد مشتری، کیفیت دریافتی، ارزش دریافتی و باشد. نکته قابل توجه این مدل می ACSI دقیقاً مشابه مدل 

 .در شکل زیر آمده است ECSI است. مدل (Image :تصور قبلی مشتری از شرکت) افزودن عامل شهرت شرکت
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https://porsline.ir/
https://porsline.ir/
https://en.wikipedia.org/wiki/Customer_satisfaction
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A7%D8%AE%D8%B5_%D8%AE%D8%A7%D9%84%D8%B5_%D9%85%D8%B1%D9%88%D8%AC%D8%A7%D9%86


 پژوهش های علوم مدیریتفصلنامه 

 1400 بهار، 6، شماره سومسال 

33 

 

معرفی می گردد:تفصیل  در ادامه این مدل به  

 های مدل ورودی -الف

 (Perceived Quality) کیفیت دریافتی 

افزار( و کیفیت خمات جنبی دو نوع کیفیت دریافت شده به طور جداگانه مطرح شد. کیفیت محصول )سخت 1996ر سال د

( ارزیابی اخیر مشتری از محصول، و کیفیت خدمات 1، کیفیت دریافتی محصول/خدمت )کیفیت شکلافزار(. در افزار/انسان)نرم

باشد. تفاوت قایل شدن بین شده مثل خدمات پس از فروش، گارانتی و ... می(، ارزیابی خدمات جانبی دریافت 2جانبی )کیفیت 

این دو نوع کیفیت دریافتی از وجوه مشخصه مدل اروپایی است. هر دوی این کیفیتهای دریافتی، تاثیر مستقیم و مثبتی بر 

 .رضایتمندی کلی مشتری خواهند داشت که البته الزاماً یکسان نخواهد بود

 (Perceived Value) یارزش دریافت 

تحقیقات نشان داده که رضایتمندی مشتری به بهای پرداختی نیز بستگی دارد. منظور از ارزش دریافتی، کیفیت محصول 

باشد، عموماً ارزش دریافتی به دو نوع کیفیت دریافتی نیز وابسته استنسبت به بهای پرداختی می . 

 (Image) شهرت شرکت

بینید بر ارزش دریافتی، کیفیت دریافتی، رضایتمندی و وفاداری مشتری تاثیرگذار ر شکل میطور که دشهرت شرکت همان 

معرفی شد. تحقیقات جدید نشان داده که شهرت یکی از  1998است. این فاکتور اولین بار در مدل رضایتمندی نروژی در سال 

رود شهرت تاثیر مثبتی روی وفاداری و تظار میطور که ان (. همان2000اجزای مهم یک مدل رضایتمندی مشتری است )سال 

دار رضایتمندی مشتری داشته و ارتباط مستقیمی هم با ارزش دریافتی دارد. رابطه بین کیفیت دریافتی و شهرت معمولاً معنی

 .نیست

 (Customer Expectations) انتظارات مشتری

شود و معمولاً به تجارب قبلی مشتری در ارتباط با ند، اطلاق میها توقع دارند دریافت کنانتظارات، به سطح کیفیتی که مشتری

 2001گردد. جانسن در سال محصولات و خدمات شرکت مورد نظر و یا محصولات و خدمات مشابه شرکتهای دیگر، بر می

های پستی اروپاست دار نیست. چون مدل نشان داده شده برای سرویسنشان داد که اثر این انتظارات در بسیاری از صنایع معنی

دار نبوده از مدل حذف شده استو ارتباط انتظارات رضایتمندی، معنی . 

های مدل خروجی -ب  

 (Customer Complaints) شکایات مشتری

کند، بستگی دارد. تحقیقات نشان داده است که ایات و مکانیزمی که شرکت شکایات را مدیریت میاین عامل به کثرت شک

دهدافزایش رضایتمندی مشتریان، شکایات آنها را کاهش می  (ASQ  1996و گروه فرنل سال  1998سال ). 
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 (Loyalty) وفاداری

ی برای تضمین سودآوری آینده شرکت محسوب وفاداری مشتری یک متغیر نهایی وابسته در مدل است و به عنوان شاخص

شود. تحقیقات مختلف نشان داده است که هزینه نگهداری یک مشتری یک پنجم هزینه جذب یک مشتری جدید است می

کنندضمن این که مشتریان وفادار، دیگران را نیز برای خرید از شرکت ترغیب می . 

  

 تحقیق روش .4

مشتریان  تحقیق لحاظ ماهیت توصیفی  و به لحاظ روش پیمایشی است. جامعه آماری مقاله حاضر به لحاظ هدف کاربردی، به

فی ساده به عنوان نفر با روش نمونه گیری تصاد 300. یک شرکت ارائه دهنده وایمکس در ایران در سطح شهر تهران می باشد

 حجم نمونه انتخاب شدند.

املا مخالف تنظیم شد. کدرجه ای لیکرت از کاملا موافق تا  5لب طیف سؤال در قا 20با مطالعه ادبیات تحقیق پرسشنامه ای با 

 بدست70/0زاالاتر بروایی صوری و محتوایی سؤالات با نظرسنجی از کارشناسان تأیید شد. ضریب آلفای کرونباخ سؤالات نیز 

، میانگین ز فراوانیاصیفی در بخش تو آمد که بیانگر هماهنگی درونی گویه ها و تأیید پایایی بود. به منظور تجزیه و تحلیل داده

 استفاده شد. spssو انحراف معیارو در بخش امار استنباطی از کی دو با کاربرد نرم افزار 

 

 یافته های تحقیق

 جدول توزیع فراوانی و نسبی درصد از نظر جنسیت -1جدول شماره 

 درصد فراوانی تجمعی فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی شرح

 0.40 40 0.40 120 مرد

 1 100 0.60 240 زن

003 جمع  1 - - 

 

 .بودند زن آن ها از ٪60 و مرد آزمودنی ها از ٪40نشان می دهد که  -1دادهای جدول 

 

 

 

 



 پژوهش های علوم مدیریتفصلنامه 

 1400 بهار، 6، شماره سومسال 

35 

 

 

 جدول توزیع فراوانی و نسبی درصد از نظر میزان تحصیلات -2جدول شماره 

 عیدرصد فراوانی تجم فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی شرح

 0.09 9 0.09 27 دیپلم, زیردیپلم

 0.33 33 0.24 74 فوق دیپلم

 0.82 82 0.49 145 لیسانس

 1 100 0.18 54 بیشتر ..فوق لیسانی و

003 جمع  1 - - 

 

 ٪49 ، دیپلم فوق مدرك دارای ٪24 دیپلم، زیر و دیپلم مدرك دارای آزمودنی ها از ٪9نشان می دهد که  -2دادهای جدول 

 از آزمودنی ها دارای مدرك لیسانس بودند.   %18 و لیسانس ركمد دارای

 

 

 جدول توزیع فراوانی و نسبی درصد از نظر سن   -3جدول شماره 

 درصد فراوانی تجمعی فراوانی تجمعی درصد فراوانی فراوانی شرح

57 25زیر   0.25 25 0.25 

 0.59 59 0.34 102 35تا  25بین 

 0.96 96 0.37 111 45تا  35بین 

 1 100 0.04 12 45بیش از 

003 جمع  1 - - 

 

 تا 35 بین ٪37 سال، 35 تا 25 بین ٪34 ، سال 25 کمتر سن دارای آزمودنیها از ٪25نشان می دهد که    -3دادهای جدول

 سال سن را دارا بودند. 45بیشتر از  آزمودنیها از %4 و  سال 45
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 درصد پاسخ آزمودنیها به پرسشنامهجدول توزیع فراوانی و نسبی  -4جدول شماره

 شرح
کاملا 

 موافقم
 موافقم

نه موافقم نه 

 مخالفم
 مخالفم

کاملا 

 مخالفم
 امتیاز

میانگین در 

 نفر 100

.بسته راه اندازی یک شرکت وایمکس در ایران   1

 حاوی اطلاعات مفیدی است.
198 102 0 0 0 466 46.6 

شرکت .به راحتی اطلاعات مورد نظرم راجع به یک  2

ه بوایمکس در ایران  و خدمات آن  را از مراکز فروش 

 دست آوردم.

186 108 3 3 0 457 45.7 

. کلیه اطلاعات مورد نظرم را در وب سایت یک  3

 شرکت وایمکس در ایران  به دست می آورم.
183 108 9 0 0 458 45.8 

.کادر خدمات مشترکین یک شرکت وایمکس در  4

 سریع عمل می کند. ایران  در ارائه خدمات
195 87 15 3 0 456 45.6 

.به قراردادها، محصولات، و خدمات یک شرکت  5

 وایمکس در ایران  اطمینان دارم.
192 75 21 12 0 441 44.1 

.تعرفه های یک شرکت وایمکس در ایران  کاملا  6

 شفاف و قابل فهم هستند.
156 87 57 0 0 433 43.3 

کس در ایران  معقول .تعرفه های یک شرکت وایم 7

 هستند.
144 156 0 0 0 448 44.8 

 .مراحل ثبت نام برای یک شرکت وایمکس در ایران  8

 ساده و آسان است.
183 111 3 3 0 456 45.6 

.برای فعالسازی محصولات و خدمات یک شرکت  9

 م.وایمکس در ایران ، زمان زیادی در انتظار نمی مان
156 135 9 0 0 449 44.9 

مراکز عرضه یک شرکت وایمکس در ایران  ، به . 10

 لحاظ تعداد و فراوانی مطلوب است .
177 69 51 3 0 462 46.2 

.در مقایسه با سایر خدمات دهندگان، کیفیت  11

 شبکه در سطح قابل قبولی است.
105 162 21 12 0 412 41.2 
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.همیشه در همان مرتبه اول موفق به برقراری  12

 شوم. ارتباط با شبکه می
204 39 57 0 0 449 44.9 

.در دسترس بودن خدمات یک شرکت وایمکس در  13

 ایران  مطلوب است.
147 153 0 0 0 449 44.9 

. سطح پوشش شبکه یک شرکت وایمکس در  14

 ایران  در سطح قابل قبولی است.
222 72 3 3 0 469 46.9 

 45.6 456 0 0 9 114 177 .میزان سیگنال دریافتی در سطح مطلوبی است. 15

.پوشش  شبکه یک شرکت وایمکس در ایران در  16

 تهران قابل قبول است.
135 157 5 3 0 436 43.6 

.اتصال و استفاده از شبکه یک شرکت وایمکس در  17

 ایران در طول شبانه روز  مطلوب است.
117 150 21 12 0 416 41.6 

 44 440 0 0 57 66 177 .خدمات ارائه شده نسبت به تبلیغات واقعی است. 18

.تنوع مودم های یک شرکت وایمکس در ایران  بر  19

 حسب نیاز کافی است.
180 120 0 0 0 460 46 

 42.6 426 0 3 3 201 93 ..خرابی اعلام شده در اسرع وقت رفع میگردد 20

 89,4 8939 جمع

 45 447 میانگین

 - 15.40 انحراف معیار

 

 

 فراوانی و نسبی درصد پاسخ آزمودنیها به پرسشنامه بر اساس رتبه امتیازی جدول توزیع -5جدول شماره 

 

 شرح رتبه
کاملا 

 موافقم
 موافقم

نه موافقم 

 نه مخالفم
 مخالفم

کاملا 

 مخالفم
 امتیاز

میانگین در 

 نفر 100

1 

. سطح پوشش شبکه یک شرکت  14

وایمکس در ایران  در سطح قابل قبولی 

 است.

222 72 3 3 0 469 46.9 
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2 
.بسته راه اندازی یک شرکت وایمکس  1

 در ایران  حاوی اطلاعات مفیدی است.
198 102 0 0 0 466 46.6 

3 

.مراکز عرضه یک شرکت وایمکس در  10

 ایران  ، به لحاظ تعداد و فراوانی مطلوب

 است .

213 69 15 3 0 462 46.2 

4 

.تنوع مودم های یک شرکت  19

کافی  وایمکس در ایران  بر حسب نیاز

 است.

180 120 0 0 0 460 ٤6 

5 

. کلیه اطلاعات مورد نظرم را در وب  3

سایت یک شرکت وایمکس در ایران  به 

 دست می آورم.

183 108 9 0 0 458 45.8 

6 

.به راحتی اطلاعات مورد نظرم راجع به  2

یک شرکت وایمکس در ایران  و خدمات 

 آن  را از مراکز فروش به دست آوردم.

186 108 3 3 0 457 45.7 

7 

.کادر خدمات مشترکین یک شرکت  4

وایمکس در ایران  در ارائه خدمات سریع 

 عمل می کند.

195 87 15 3 0 456 45.6 

8 
.مراحل ثبت نام برای یک شرکت  8

 وایمکس در ایران  ساده و آسان است.
183 111 3 3 0 456 45.6 

9 
.میزان سیگنال دریافتی در سطح  15

 .مطلوبی است
177 114 9 0 0 456 45.6 

10 

.برای فعالسازی محصولات و خدمات  9

یک شرکت وایمکس در ایران ، زمان 

 زیادی در انتظار نمی مانم.

156 135 9 0 0 449 44.9 

11 
.همیشه در همان مرتبه اول موفق به  12

 برقراری ارتباط با شبکه می شوم.
204 39 57 0 0 449 44.9 

12 
ن خدمات یک .در دسترس بود 13

 شرکت وایمکس در ایران  مطلوب است.
147 153 0 0 0 449 44.9 

13 
.تعرفه های یک شرکت وایمکس در  7

 ایران  معقول هستند.
144 156 0 0 0 448 44.8 

14 

.به قراردادها، محصولات، و خدمات  5

یک شرکت وایمکس در ایران  اطمینان 

 دارم.

192 75 21 12 0 441 44.1 

15 
مات ارائه شده نسبت به تبلیغات .خد 18

 واقعی است.
177 66 57 0 0 440 44 

16 
.پوشش  شبکه یک شرکت وایمکس  16

 در ایران در تهران قابل قبول است.
135 147 15 3 0 436 43.6 

17 
.تعرفه های یک شرکت وایمکس در  6

 ایران  کاملا شفاف و قابل فهم هستند.
156 87 57 0 0 433 43.3 

18 
رابی اعلام شده در اسرع وقت رفع .خ 20

 .میگردد
93 201 3 3 0 426 42.6 
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19 

.اتصال و استفاده از شبکه یک  17

شرکت وایمکس در ایران در طول شبانه 

 روز  مطلوب است.

117 150 21 12 0 416 41.6 

20 

.در مقایسه با سایر خدمات  11

دهندگان، کیفیت شبکه در سطح قابل 

 قبولی است.

105 162 21 12 0 412 41.2 

   89,4 9999 جمع

   45 447 میانگین

   - 15.4 انحراف معیار

 

 ارند.دمشتریان یک شرکت ارائه دهنده وایمکس در ایران از خدمات دریافت شده رضایت     آزمون فرضیه پژوهش:

 حداکثر امتیاز میانگین طیف لیکرت امتیاز حداقل امتیاز

20 60 100 

 

 بدست آمده از پرسشنامه  و بر اساس جدول فوق سه حالت وجود دارد: برای بررسی نتایج 

 

 شرط فرضیه

 کرتمیانگین طیف لی >اگر امتیاز میانگین کل پرسشنامه ها  مورد قبول است

 کرتمیانگین طیف لی <اگر امتیاز میانگین کل پرسشنامه ها  رد می شود

  

بدست می آید.  بر  89.4نفر  100می باشد که با محاسبه میانگین برای  8939امتیاز کل جامعه  -4با توجه به جدول شماره 

ی امتیازات برای )میانگین کل >8939نفر( 100)امتیاز بدست آماده برای  :شوداساس جداول تفسیر آماری فرضیه آزمون می 

تیاز ام 2939زی )یاد امتیامی باشد، لذا می توان نتیجه گرفت با احتمال قوی )فاصله ز 60>89,4و همچنین  6000نفر( 100

ه نه شاکی( فرضی و(  نسبت به میانگین امتیازات یعنی وضعیتی که مشتریان نه راضی هستند %30بیشتر از میانگین تقریبا 

 پژوهش مورد تائید قرار می گیرد.

 

 نتیجه گیری

وضعیت رضایت مشتریان در اختیار  بسیار حیاتی است که تا هر موسسه تجاری، چارچوبی برای درك، تجزیه و تحلیل و ارزیابی

داشته باشد. از سوی دیگر به واسطه گسترش شدید رقابت بین المللی، آرمان ها و اهداف سازمان ها طی چند سال اخیر دچار 
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ای شده است. در حالیکه مدتی پیش، تمرکز برای جذب مشتریان جدید، عمده ترین سیاست سازمان ها بود، تغییرات عمده

ست های راهبردی و تجاری بر حفظ و بهبود وفاداری و افزایش اعتماد مشتریان نسبت به سازمان متمرکز شده است. امروزه سیا

مهمترین علل چنین تغییری، افزایش آگاهی و اطلاع عمومی نسبت به پیامدهای مطلوبت رضایت و وفاداری مشتریان می باشد. 

ه خود اختصاص داده اند به واسطه علل متعددی از جمله نرخ خرید شرکت هایی که سهم بیشتری از مشتریان وفادار را ب

مجدد، تبلیغات و توصیه های کلامی برای محصولات، کاهش تمایل برای تعویض و تغییر منبع عرضه کننده کالا، میزان سود 

وضعیت رضایت کنونی با توجه به اهمیت موضوع مقاله حاضر به بررسی  آوری سازمان خویش را به مراتب افزایش داده اند.

 پرداخت. مشتریان از خدمات ارائه شده توسط یک شرکت ارائه دهنده وایمکس در ایران

 .بودند زن آنها از ٪64 و مرد آزمودنی ها از ٪36 بر اساس تجزیه و تحلیل داده ها مشخص شد

 ، دیپلم وقف مدرك دارای ٪24 دیپلم، زیر و دیپلم مدرك دارای آزمودنیها از ٪9در دادهای بدست آمده مشخص شد که  

 آزمودنیها زا ٪25مشخص شد که    همچنیناز آزمودنی ها دارای مدرك لیسانس بودند.   %18 و لیسانس مدرك دارای 49٪

 دارا را سن سال 45 از بیشتر آزمودنیها از %4 و  سال 45 تا 35 بین ٪37 سال، 35 تا 25 بین ٪34 ، سال 25 کمتر سن دارای

 .بودند

ضایت رریافتی مشتریان دریافت کننده خدمات یک شرکت ارائه دهنده وایمکس در ایران از خدمات د ی ها نشان دادبررس 

الاتر می باشد، که از نقطه بی تفاوتی مشتری ب %30در کل رضایت مشتریان در سطح قابل قبولی قرار دارد و تقریبا  دارند

 می باشد.  %40حداکثر نمره بالای بی تفاوتی 

ک یشبکه  سطح پوششساس نظرسنجی صوت گرفته به ترتیب موارد ذیل از بیشترین درصد مطلوبیت برخوردار بودند، بر ا

ک یاکز عرضه طلوب مرتعداد و فراوانی م، بسته راه اندازی یک شرکت وایمکس در ایران ، اطاعات مفیدشرکت وایمکس در ایران

ک شرکت وب سایت ی مفیداطلاعات ، ک شرکت وایمکس در ایرانتنوع مودم های یکافی بودن شرکت وایمکس در ایران، 

رسانی  ، خدمتوشو خدمات آن از مراکز فر اطلاعات مورد نظر راجع به یک شرکت وایمکس در ایران، کسب وایمکس در ایران

و  حصولاتمع سریفعالسازی ، مراحل ثبت نام، ساده و آسان بودن کادر خدمات مشترکین یک شرکت وایمکس در ایرانسریع 

، اندر ایر در دسترس بودن خدمات یک شرکت وایمکس، اربتط با شبکه به طور سریع، خدمات یک شرکت وایمکس در ایران

در  وایمکس قراردادها، محصولات، و خدمات یک شرکت ، اطمینان ازتعرفه های یک شرکت وایمکس در ایرانمعقول بودن 

، رفع رانیمکس در ایتعرفه های یک شرکت وابودن شفاف و قابل فهم ، تبلیغات خدمات ارائه شده نسبت به، واقعی بودن ایران

و نه روز ول شبااستفاده از شبکه یک شرکت وایمکس در ایران در ط مطلوب بودن اتصال و ،خرابی اعلام شده در اسرع وقت

 .در مقایسه با سایر خدمات دهندگانقابل قبول بودن کیفیت شبکه 
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