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 ،یبند، بستهترویج ،پشتیبانی خدماتی برتر :شرکت استمشارکتی  هایتمام جنبهشامل  یتجربه مشتر برساخت

کنندگان به مصرف یو شخص یواکنش درون یتجربه مشتر .یمحصول و خدمات، سهولت استفاده و سازگار یهایژگیو
تجربه  یریگاندازههدف این پژوهش  .وکار استکسب کی در هنگام استفاده از میمستقریغ ای میهر گونه تعامل مستق

مشتریان شرکت مخابرات در نفر از  ۷۷4. در این پژوهش تعداد است شرکت مخابرات خراسان رضوی در یمشتر
پژوهش صورت پذیرفت. ابزار پژوهش  1۷3۷سال  اولماه  ۷مشارکت داشتند، که در بازه زمانی  شهرستان مشهد

 پژوهش از روش تحلیل حداقل مربعات جزئیهای بود و به منظور تحلیل و آزمون فرضیهالی سؤ 22پرسشنامه 
SMART-PLS و پشتیبانیشبکه  ،رسانیخدمات ،برند ریتصوپژوهش نشان داد،  هایهاستفاده گردید. نتایج آزمون فرضی 

شرکت مخابرات  ثیر دارند.سرویس بر روی تجربه مشتری تأ فروشگاه و خدمات سلف ،صدور صورت حسابی، از مشتر
خدمات اینترنتی را جدی  و صدور صورت حسابی و از مشتر و پشتیبانیشبکه رسانی و خدماتو  برند ریتصوبایستی 

د. و تحقق این ای که مشتری از شرکت دارد را بهبود ببخشمناسبی داشته تا بتواند تجربهگرفته و برای هر کدام برنامه 
ولی  ،ها را داشته باشدچراکه اگر بهترین فناوریپذیرفت، همت تمامی کارکنان شرکت انجام خواهد  مهم تنها در سایه

ت مناسب ارائه ندهند تمام کارکنان در خصوص ارائه خدمات به مشتری توجیه نشده باشند و به مشتری خدم
 ها هدر خواهد رفت.گذاریسرمایه
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 مقدمه .1

ارائه شده  ترین مشکل بحث درک مشتری از خدماتهای خدماتی از جمله شرکت مخابرات بزرگر شرکتد
صورت ه که شرکت نتوانسته ب است. مسئله اصلی این استها یک این تفاوت خدمات از سایر شرکتو تفک

نموده و در ذهنش ماندگار نماید. این در حالی منسجم به مشتری کمک نماید تا تجربه قابل ملموسی را شناسایی 
های ت باا  وجود داشته و از نظر راهاست که در شرکت مخابرات خراسان رضوی تعداد زیادی کارمند با تحصیلا

طور که گفته شد ارتباط با مشتری و ارائه هر نوع خدمات متناسب با تجهیزات بروز جهانی مشکلی ندارد. همان
حساب،  صورت گالری، صدور و سرویس، فروشگاه سلف خدمات خدمات ارائه شده از جمله: نبودن انسجام بین

موجب شده درک و تجربه مشتری از خدمات مخابرات  برند تصویرو  خدمت شبکه، تحویل، مشترکین پشتیبانی
 مندی و کاهش فروش را موجب گردد.کامل نبوده و موجبات عدم رضایت

 میمستقریغ ای میکنندگان به هر گونه تعامل مستقمصرف یو شخص یدرون واکنش ،یمشترتجربه  برساخت
وجود هاستفاده و خدمات ب د،یخرفرآیند در  معموا ً میتعامل مستق .[2۶]است وکارکسب کی در هنگام استفاده از

شده از ن یزیرشامل موارد برنامه معموا ً میرمستقیغ تعامل شود.یکننده آغاز متوسط مصرف و معموا ً دیآیم
)تبلیغات مثبت(  تمجیداتشرکت است و ممکن است مانند  یتجار ئمعلا ایمحصوا ت، خدمات  شینما قیطر

 یها، رسانهیوبلاگ یهاها، پستیابیارز ،یخبر یها، گزارشترویج ،دهانبه دهان  )انتقادات( هاییا نکوهش
از نقاط  یابا مجموعه ی استدهنده خدمات، سفرو ارائه یمشتر نیتعامل ب .[0۴][ ۷۶] باشد رهیو غ یاجتماع
 یشود، که مجموع آن به تجربه کلیم منتهی یتجربه خاص مشتر کیبه  تماسنقاط  نیاز ا کیهر  .تماس
در سطوح مختلف  یمشتر بیانگر درگیرشدناست و  یشخص کاملاًتجربه  نیا منجر خواهد شد. انیمشتر

مهم  نقاط تماس مختلف یهاهتجرب نیا تمام .[0] [2۷] است (یو معنو یکیزیف ،حسی ،یاحساس ،ی)عقلان
 (13۷2)1رشمنیهالبروک و هتئوری  براساس .[14] دنشویم تیرضا جهیو در نت یمنجر به تجربه کل رایز هستند
 عمدتاً  یبه مفهوم تجربه مشترو توجه حال در دهه گذشته، علاقه  نیبا ا .ی دارداثرات تجرب ،مصرفی، ابیدر بازار

ام و  یب یدل، آ همچون شرکتفروشان در سراسر جهان خرده است. افتهی شیشاوران افزاتوسط متخصصین و م
خود  تیمأموربیانیه  مفهوم را در نیاآنها از  یاریبس و اندرفتهیرا پذ یتجربه مشتر تیریمفهوم مد وتایتو

  .[1۴] [۷] اندگنجانده
 یهابرنامه یمهم برا اریاز سه مع یکی یکه تجربه مشتردهد ینشان م TMانجمن  هایلیو تحل هیتجز
 خالصکند که یم ، تصریح۷اووم قاتیتحقشرکت صنعت،  گرلیتحل .[۷0] است یمخابرات یهاشرکت 2بازسازی

)روندهای  ها قرار داردیدر تمام توپوگراف CSP یهاتیاولو جایگاه نیدر باا تری و تکمیل تجربه مشتر کردن
معامله، از تجربه یک  یو عمل یساختار یایتمرکز بر مزا جایبه  (.2۴11، 4و تجاری مخابرات گذاریسرمایه
نام  توازن محرک ،یتجربه مشتر د،یجد رویکرد نیدر ا کنند.یخود استفاده ممنطقی بهبود  یبرا ییمبنا مشتری

 خصوصوجود دارد، در  توافق جامعی یتجربه مشتر تیکه در مورد اهم یدر حال. [۷۷] [10] استی تجار
 تیریمد استفاده ازبا  .[۷۷] وجود دارد یمتفاوت یهادگاهیآن د سازیکمیو  یتجربه مشتر فیتوص یچگونگ

برای مشتری لحظات مثبت خلق به دست آورند؛  متمایزی تیتوانند مزیم یخدمات یهاسازمان ،یتجربه مشتر
 انیمثبت مشتر ات/اشارات و تبلیغاتو ارجاع یحفظ مشترکه منجر به تجربه بهتر مشتری، افزایش درآمدها، 

تماس گزاره ارزش تمرکز دارد و شامل تمام تعاملات در نقاط مختلف  در دلشاد انیمشتر بر امر نیا. شودمی
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خدمات و ارائه از روش  یزیمتما حیتوض یتجربه مشتراینکه و رسانی بر روند خدمات موضوع نی. ا[۷۴] گرددمی
 .[4۶] و  [44] [۷۸] [۷۴] [1۷] [14] دارد دیتأک ،گذاردیم ریتأث یمشتر یعاطف تیست که بر وضعروابط آن ا

 یریگاندازهدر این تحقیق ها های تجربه مشتری بر شرکتو تعاریف و اثرگذاری مسائلتبیین با توجه به 
گذار بر های تأثیرمؤلفه خواهیم ببینیمشرکت مخابرات خراسان رضوی مورد بحث بوده و می  در یتجربه مشتر

 ثیر معناداری دارند یا خیر؟تأتجربه مشتری چه مواردی بوده  و آیا بر روی تجربه مشتری 
 
 پژوهش و پیشینه مبانی نظری .2

شرکت درک شود ها موجب میاین مؤلفهها اثر گذاشته و شناخت های آن بر شرکتجربه مشتری و مؤلفهت
با توجه مندی و احساس و تجربه خوب ایجاد گردد. در این قسمت و رضایتهای مشتری داشته بهتری از خواسته

حساب،  صورت گالری، صدور و سرویس، فروشگاه سلف به تعاریف خدمات( 2۴10) به تحقیق دامب و همکاران
 اهپرداخته خواهد شد و بر مبنای تأثیرگذاری همین مؤلفه برند خدمت و تصویر مشترکین، شبکه، تحویل پشتیبانی

 گردند.بر تجربه مشتری فرضیات بیان می

 ارائه شده است. موضوع برای تعریفمختلفی  بیانات ،یمشتر مطالعات تجربهبر اساس . یتجربه مشتر
 تماس شود.یآغاز م یدهد و اغلب اوقات توسط مشتریرخ م دهیسیاستفاده، و سرو د،یبا خر میتماس مستق

 کهشود یشرکت م یهابرند ایارائه دهنده محصوا ت، خدمات  ندگانیشامل مواجهه ناخواسته با نما میمستقغیر
 یتجربه مشتر. [۷۶] شودیم ارائه رهیها و غیبررس ،یخبر یهاگزارش غات،یتبل ،یانتقاد یهاهیتوص شکلبه 
منجر است که شرکت از سازمان آن  یبخش ایشرکت  کیمحصول،  کیکننده و مصرف نیاز تعاملات ب یناش
در سطوح  یمشتر درگیرشدندهنده است و نشان یشخص ،تجربه نیا .شودمیواکنش  شکل گرفتن یکبه 

 انیاست که مشتر نیابه معنای  یتجربه مشتر. [2۷] (یو معنو یکیزیف ،یحس ،یاحساس ،یمختلف است )عقلان
 .[1] کنندیمارتباط برقرار  یمشتر به عنوان خود طول عمر در کل ،یچگونه با شرکت و نام تجار

ایجاد شده در مقایسه با انتظارات و  شرکت و احساسات یکیزیف -یاز عملکرد واقع یبیترک یتجربه مشتر
و سازنده  ی جذابهمکارآفرینش/خلقت مشترک )یا  ک؛ یاست [2۷]تماس نقاطدر تمام  چشم اندازهای مشتری

آن معامله  متعاقب خاطرهکننده ارزش را در معامله و در مصرفکه ، هنگامیکنندهفروشنده و مصرف نیب دوطرفه(
و به  یشخص یارتباط یبرقرار ان،یکردن مشتر ریدرگ» یبه معن یمشتر در نتیجه تجربه .[4۷] کندشناسایی می

 بسیاری ی/ارتباطیو مراحل زندگنقاط تماس سفر است و شامل  کی یتجربه مشتر. [۶] است «با آنهای ماندن ادی
تعامل با  دربرگیرنده یکنه تنها  تجربه مشتری .[3] است ،باشندمی تیاهمبا و شرکت  یمشترهر دوی  یکه برا

. [4۷] است برندارتباط با  شدتو  یتفکر و احساسات نسبت به نام تجار شامل ، بلکهبوده دهنده خدماتارائه
تعامل با کارکنان،  شاملو  شودمی فیبا شرکت تعر انیتعاملات مشتر جهینت یتجربه مشتر نیبنابرا

 .(www.wipro.com) است خدمات طیو مح )خدمات اتومات و سیستمی( ی سلف سرویسهاتکنولوژی
 لهحاز جمله مر یمشتر یچرخه زندگکلیه مراحل شامل مشارکت کامل در طول  یتجربه مشتر ن،یبنابرا

و در  گرددیم )از شرکت( مقایسه یمشتر )ذهنی( انتظارات باشود، که یم خریدپس از  و دیجستجو، مصرف، خر
 .[13] شودمی وکارکسبارزش وی رثیرگذاری برتأ و متعاقباً یمشترحفظ و  یوفادار تیموجب تقو تینها

 یبرا یارچوبهکه چشد  تیتقو یزمان ی درتجربه مشتر یبرا محرک کی ینام تجار تیاهم. برند ریتصو
از  یکی ینام تجار ریتصوو  ی بودتجربه مشتر یبرا کلیدیشده بود که شامل سه سازه  یطراح یتجربه مشتر

است که   CEیبرا محرک نیترمهم یکه نام تجار کندمیاشاره او  است و  CEتجسم ریتصو ینام تجار بود. آنها
  CEیبرا محرک کیبه عنوان تجربه برند  .[4۷] کندیم مهیا یرا قبل از هرگونه تعامل با مشتر زمینه/بستر

 . ثابت شده استنیز  [4] یآمار هایلیو تحل هیتجز توسط
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 تیبر اهم [0۴] مثال طوربه  .گذاردیم ریثأت یبرند بر رفتار مشتر ریدهد که تصوینشان م یادیز قاتیتحق
 و همکاران 1کرونین با توجه به .داشت دیکأت یآن بر رفتار مشتر یمثبت و منف ریثأت یو چگونگ ینام تجار

حفظ  یبرا ینام تجار یهاارائه وعده تیاهم ی ازدرکبه  ی از هنگامی کهارشد مخابرات رانی، مد(2۴۴۴)
ادراک برند  .آورندبه شمار می و مرکزی یاصل تیاولو کیرا  یمشترتجربه  تیریمد ،اندرسیده ین خودمشترک
 شود. دیو کسب مشترک جد ریزشتواند منجر به کاهش یم افتهیبهبود

 .در مخابرات خراسان رضوی دارد یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریبرند تأث ریتصو فرضیه اول:

حل هر  ییو توانا یبانیپشت ستمیو س سیدر مخابرات شامل سرورسانی خدمت. 2تحویل خدمتتجربه 
کند و یم صحبت تیفیک ادر مورد ارائه خدمات ب (2۴12) ۷میکا اسیتالو شود.یم یو فن یگونه مسائل عملکرد

انتظارات  نیشکاف ب گرفتن در نظرتواند با یدر مخابرات م رسانی(خدمت) ارائه خدمات تیریکند که مدیم دیکأت
 اارائه خدمات بد که نکناشاره می (13۷۸) 4کرسبی و استفنز .صورت گیردخدمات  تیفیکاز ها یو درک مشتر

 ییباا  ینشان داد که همبستگ بسیاری قاتیتحق. در نظر گرفته شده است یوفادار یبه عنوان عامل اصل تیفیک
که در ارائه خدمات  دیگویم (2۴۴1) 0بوز نیهمچن. [1۶]وجود داردو خدمات ارائه شده  یتجربه مشتر نیب

خدمات  نیبنابراگردد.  جادیتجربه ا تاشود  انجامو بدون وقفه  آنیبه صورت  دیبا رسانیخدمت میسیب یارتباط
 .[4۶] شودمی یتجربه مشتر بهبودبه منجر  متعاقباًکند که  یکمک م یبا مشتر یاجتماع وندیپ کی جادیدر ا

 در مخابرات خراسان رضوی دارد یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریتأث رسانیتجربه خدماتفرضیه دوم: 
خدمات ارائه شده به  کلیهستون فقرات به عنوان ، )شبکه فنی یا بستر فنی ارتباطی( شبکه. تجربه شبکه

ارتباط در  خود انیمشتربا ها به طور مداوم شبکه قیاز طر یمخابرات یهاشرکت .شودمیمحسوب  کاربران
 یمطالعه خود را بر رو (2۴۴2) ۶فابریکو و توماس. [13] شوندیم جادیا نجایدر ا مشتریان اتیاکثر تجرب .هستند

و  یمشتر نیب تماس طانق نیو مهمتر نیاز مؤثرتر یکیکه شبکه تلفن همراه  لیدل نیشبکه متمرکز کردند به ا
این در  شود.یم دهیدهنده خدمات تلفن همراه داز ارائه یکل تیرضا جادیا یمهم برا محرک کیاپراتورها است و 

مسائل مربوط به شبکه اتفاق  لیبه دل انیمشتر ریزش از 1۸/۷ نشان داد که  (2۴11)۸جن رزنیکمطالعه، 
درصد از  40نشان داد که  "𝑁𝑜𝑘𝑖𝑎 𝑆𝑖𝑒𝑚𝑒𝑛𝑠 𝑁𝑒𝑡𝑤𝑜𝑟𝑘𝑠" موسسه دهه بعد، مطالعه کی بایتقر افتد.یم

 اصلی املوعیکی از شبکه  تیفی، به کیافته )از سرویس خود انصراف داده بودند(ریزش کاربران تلفن هوشمند
 یمشتر یتینارضا شیتواند منجر به افزایم یدر نقاط بحران فیضع گنالیفقدان پوشش و قدرت س اند.اشاره کرده

 جادیا یکند تا برایم هیتوصبه آنها کند و یم بحثشبکه محور اپراتورها  کردیدر مورد رو (2۴۴3)۷پیتر شود.
تجربه شبکه  .شوندتمرکز می و نگهدار یکپارچگی ،یمانند دسترس یدیکل یبر پارامترها ی،تجربه مطلوب مشتر

 تیفیبه تمرکز بر ک ازیرو اپراتورها ن نیاز ا ،دهدیشکل م ی رااز تحوا ت تجربه مشتر ریناپذییبخش جدا کی
 تیفیکاین موضوع که  یدر مورد چگونگ (2۴۴4)3نارساپور به آن نظارت داشته باشند. مرتباً دیخدمات دارند و با

 .نمایدباشد صحبت می وکارکسبدر بازار  متمایزکننده کیتواند یخدمات ارائه شده م

 .در مخابرات خراسان رضوی دارد یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریتجربه شبکه تأث فرضیه سوم:

                                                                                                                                                 
1 . Cronin 
2.  Service Delivery Experience 
3 .Mika Uusitalo 
4.  Crosby and Stephens 
5 .Booz 
6. Fabrico & Thomas 
7 .Gene Reznik 
8 . Peter  
9 . Narsapur,  
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در نظر  بودن وفاداربرای پارامتر  نیتراغلب خدمات پس از فروش را مهم یمشتر. مشترکینپشتیبانی 
 بهبود و افزایش یپارامتر مهم برا کیآنها  اتیبه شکا یدگیو نحوه رس یمراقبت از مشتر نیبنابرا رد،یگیم

انجام شده است  منظور بررسی و کنکاش بیشتر بروی موضوعه ب و بسیاری مطالعات مختلف .است یتجربه مشتر

ها  𝐶𝑆𝑃یبرا تجربه مشتری یرودر مطالعه خود بر  (2۴12) تی سی اس کشد.یم ریرا به تصو تیواقع نیکه ا
کرونین و  .گرددمی باا تر یو وفادار یمشتر تیمنجر به رضا یبهتر از مشتر پشتیبانیکه  گرفتند جهینت

گرفت که  جهینت های مخابراتیشرکتدر تجربه مشتری  شیدر مطالعه خود در مورد افزا (2۴۴۴) همکاران
توسط  ی کهمطالعات مشابه .ی گرددمشتر شتریبو حفظ  جذبتواند منجر به یم یاز مشتر پشتیبانی

تجربه  یک ی،حفظ مشتر دیکل کهند نیز اذعان داشتند انجام شد (2۴۴1بوز و همکاران )و ( 13۸۷)1نونالی
 .[13] شودیم ریزشو کاهش نرخ  یمشتر یوفادار شیاست که منجر به افزا و بهبودیافته خوب پشتیبانی

در مخابرات خراسان رضوی  یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریتأثپشتیبانی از مشتری تجربه  فرضیه چهارم:
 .دارد

 هکرد یریگجهیها نت 𝐶𝑆𝑃درتجربه مشتری در مورد مطالعه  (2۴12تی سی اس). 2صدور صورت حساب
 یمشتربیشتر  تیاحساس امنباعث  بهتر( یحسابدارصورتحساب )در فرآیند پرداخت تر و کارآمد که تجربه بهتر

 بهبوددر مطالعه خود در مورد  (2۴۴۴) کرونین و همکاران نیهمچن .گرددمی شتریب یو منجر به وفادارشود یم
منجر در فرآیند پرداخت صورتحساب  ایمنو نقص بیتجربه  کیکه  ندگرفت جهینتنیز در مخابرات تجربه مشتری 

 شود.یم یمشترداشت بهبود نگهبه 

در مخابرات خراسان رضوی  یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریتأثصدور صورت حساب تجربه  فرضیه پنجم:
 .دارد

کننده و رفتار مصرف گیریچگونگی تکامل و شکلبه درک  ازیفروشان ندهخر. یتجربه فروشگاه و گالر
در  (13۸۷) نونالی دارند. یکننده در داخل و خارج از محل خرده فروشبر انتظارات مصرف راتییتغ نیا یامدهایپ

با  یهاروشگاهکه ف دیرس جهینت نیبه اها،  𝑐𝑠𝑝 یکننده برامصرف یابیارز دیمقاله خود در مورد مطالعه مدل جد
در  د.نشویم یتجربه مشتر شیو منجر به افزا گیرندقرار می انیمشتر حیترج بیشتر موردتر آرام هایطیمح

که  بیان نمود که ی،اپراتور مخابرات وکارکسبدر  یمشتر تیریمدتحت عنوان  (2۴۴1) بوزتوسط  یمطالعه مشابه
منجر به ی شده و تجربه مشتر شیافزا باعث است که ییپارامترها نیاز مهمتر یکی یتجربه فروشگاه و گالر

 .گرددمی مشتریو حفظ  شتریب جذب

مانند  ضروریبه اطلاعات  مخابراتی راکاربران  یها دسترسسیسرو وب. سلف سرویسخدمات تجربه 
 شیبر افزا (2۴12)۷مالویا و ویاس ند.نکیفراهم م مصرفیحساب، اطلاعات صورتحساب و اطلاعات  اتیجزئ

خدمات )ها سیسرو وب (2۴14)4هنسل .اندداشته اشاره انیتوسط مشتر یورابر فن یاستفاده از خدمات مبتن میزان
 یهانهیهز یسازیخنث یصنعت ارتباطات برا درکه کند عنوان می یدیجد یهاکانالرا  سلف سرویس اینترنتی(

به خودی  این کانالاما  رد،یگیمورد استفاده قرار م «صرفسلف سرویس »اتیعمل کی جادیو ا یمشتر تیریمد
پیتر  .داشته باشد انسجامهماهنگی و  گرید یهابا کانال دیبا ،بهتر یشترتجربه مدر راستای و  ماندخود پایدار نمی

 پشتیبانی مراکزو  سلف سرویس یهاکانال در انیمشتر تیهدا ها به 𝐶𝑆𝑃ازیدر مورد ن نیز (2۴۴3) و همکاران
 کند.یصحبت م آنهاتجربه  کردن تیریبا محصوا ت و خدمات مربوطه و مد ،انیمشتر

                                                                                                                                                 
1 . Nunnally 
2.  Billing 
3 .Malviya & Vyas 
4 . Hensle 
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در مخابرات  یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریتأث سلف سرویسخدمات و فروشگاه تجربه  فرضیه ششم:
 .خراسان رضوی دارد

 :تدوین شده است 1شکل های مطرح شده، مدل مفهومی پژوهش به صورت بر اساس مبانی نظری و فرضیه
 

 
 (2۴10مدل مفهومی تحقیق)دامب و همکاران، . 1شکل

 
 پژوهش شناسیروش .3

. این تحقیق با توجه به روش استحاضر از نظر نوع و ماهیت مسأله و اهداف تحقیق، کاربردی  پژوهش
های مورد نیاز براساس یک . به عبارت دیگر، دادهاستهمبستگی  -توصیفی از نوع پیمایشی اطلاعاتآوری جمع

که به پیروی از  آوری گردیدند. بر این اساس، از یک پرسشنامه استفاده گردید چراجمعبررسی پیمایشی 
. همچنین برای شودمیا از میان یک نمونه بزرگ محسوب هآوری دادهثر در جمعؤهای پیشین روشی مپژوهش

های مشابه استفاده شد و در دوره ی و مطالعه مبانی نظری پژوهشاهآوری مبانی تئوری از روش کتابخانجمع
های پژوهش پرسشنامه بود. بر این اساس آوری دادهن جامعه هدف توزیع شد. ابزار جمعبی 1۷3۷ اولماه  ۷زمانی 

 استفاده شده است. ( 2۴10دامب و همکاران)الی برگرفته شده از تحقیق سؤ 22پرسشنامه از 
ت های معتبری است که در تحقیقادر این تحقیق از سنجه (پرسشنامه)تا حد امکان، ابزارهای استفاده شده

متغیرهای  هر کدام از باا یدهنده میزان رار گرفته است. نمرات بیشتر نشانیید قأقبلی روایی و پایایی آن مورد ت
کنندگان داد که در حفظ و انتشار به مشارکت اخلاقی. همچنین محقق تعهد استمورد استفاده در این تحقیق 

ها ضمن توضیح درباره همچنین در زمان توزیع پرسشنامه د.و محرمانه بودن رعایت شو اخلاقیعات مباحث طلاا
هیچ گزینه  های مورد نظر خود را انتخاب نمایند چرا که الزاماًماهیت پژوهش از آنها خواسته شد آزادانه پاسخ

و در یک بازه زمانی  ها از یک منبعداده درست یا غلطی وجود ندارد. نکته قابل توجه این است که تمامی
بینی کننده و معیاری را در یک زمان کامل های پیشپرسشنامه کننده تمامیهر شرکت) اندگردآوری شده

 (.کندمی
  

 خدمات و تجربه فروشگاه 
 سلف سرویس

 

 برند تصویر

 تجربه مشتری

 رسانی خدمت

 تجربه شبکه

 

 پشتیبانی مشترکین

 

 صدور صورت حساب
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در این پژوهش برای تعیین  .استمشتریان شرکت مخابرات در شهرستان مشهد ، آماری این پژوهش جامعه
نمونه انتخاب شدند که با احتساب ریزش  نفر به عنوان حجم ۷۷4 شد وتفاده نمونه از فرمول کوکران اس حجم

که  استگیری نیز به صورت تصادفی ساده گردد. روش نمونهپرسشنامه توزیع می 4۴۴نفر، تعداد  ۷۷4احتمالی 
 گردد.نمونه مشخص شده توزیع می بین حجم تصادفیبراساس آن پرسشنامه به صورت 

 افزار ساختاری و نرم معادا تسازی های گردآوری شده نیز با استفاده از روش مدلنهایی دادهتجزیه و تحلیل 

𝑃𝐿𝑆  گرفته است صورت. 
 
 هاها و یافتهتحلیل داده .4

، استفاده شده ها از روش آلفای کرونباخحاضر، برای سنجش پایایی پرسشنامه پژوهشدر . تحلیل استنباطی
گیرد کرونباخ از صفر به معنای عدم ارتباط مثبت تا یک به معنای ارتباط کامل قرار میاست. دامنه ضریب آلفای 

همانطورکه در . شودتر باشد، قابلیت اعتماد پرسشنامه بیشتر میقدر عدد به دست آمده به یک نزدیکچ و هر
مناسب پرسشنامه  بر پایایی دا لتبرای پرسشنامه،  ۸/۴ باا ینشان داده شده است، میزان آلفای ، 1جدول 

 .استفاده شده در این تحقیق دارد

 
 جزئیات پرسشنامه. 1جدول

 (<۷/۰Alpha) آلفای کرونباخ متغیرهای مکنون

 ۸1/۴ برند تصویر

 ۸0/۴ رسانی خدمت

 ۸۷/۴ شبکه تجربه

 ۸3/۴ مشترکین پشتیبانی

 ۸1/۴ سرویس سلف خدمات و فروشگاه تجربه

 ۸2/۴ حساب صورت صدور

 ۸۷/۴ مشتریتجربه 

 
 کردیبا رو یمعادا ت ساختار سازیاز روش مدل قیتحقهای داده لیتحل یبرا. هانتایج آزمون فرضیه

𝑆𝑚𝑎𝑟𝑡و یحداقل مربعات جزئ − 𝑃𝑙𝑠  .در استفاده شد𝑆𝑚𝑎𝑟𝑡 − 𝑃𝑙𝑠 مستقل، نرمال  یرهایمتغ خطیهم
پژوهش در  یافزار، بعد از آزمون مدل مفهومنرم یها و کوچک بودن نمونه سازگار هستند. خروجدادهنبودن 

 و آزمون مدل یرگیدو بخش آزمون مدل اندازه یبررس جینتا رزی در. شده است داده نشان ۷و  2های شکل
 ارائه شده است. لیبه تفض ساختاری

 



 4111تابستان   ـ 14شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی    411

 

 
  های پژوهش()منبع: یافتهدر حالت استاندارد قیتحق یمدل مفهوم. 2شکل

 
های لفهؤم ری)نشان دهنده ز یرگیاندازههای از مدل یبترکی معمول طور به یساختارمعادا ت های مدل

 مستقل و وابسته( هستند. یرهایمتغ نیدهنده روابط ب)نشان یساختارهای مکنون( و مدلهای ریمتغ
 

 
𝑇) یمعنادار بیهمراه با ضرا قی تحقیمدل مفهوم. ۷شکل − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒𝑠) های پژوهش()منبع: یافته 

 
 و همگرا روایی شاخص، پایایی از گیریهسنجش برازش مدل انداز برای. بررسی آزمون مدل اندازه گیری

کردند که شامل  معرفی ملاک سه ،(13۷1، 1ا رکر و )فرنل ها،اعتبار سازه یبررس برای. شد استفاده واگرا روایی
 (𝐴𝑉𝐸)استخراج شده   انسواری متوسط ها واز سازه کیهر  ( 𝐶𝑅) یبیترک ییایپا ها،هیاز گو کیاعتبار هر 

 یبرا 0/۴از  شتریب ،عاملت یبارها بیضرا یبرا 4/۴از  شتریب ریمقادکند ( بیان می1333)2هاا ند. باشندیم
های برازش مناسب مدل انگریب (𝐶𝑅)مرکب  ییایپا یبرا ۸/۴از  شتریو ب (𝐴𝑉𝐸) استخراج شده انسیمتوسط وار

 .است آمده 2 جدول ها درشاخص نیا جینتا. همگرا هستند ییو روا ییایاز نظر پا نکهیو ا ندایرگی اندازه

                                                                                                                                                 
1 Fornell & Larcker 
2 Holland  
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 (𝐶𝐹𝐴)نتایج تحلیل عاملی تأییدی. 2 جدول

های مکنونمتغیر  AVE CR بارعاملی متغیرهای آشکار 

 برند تصویر

1 ۸۸/۴ 

0۷/۴  ۷0/۴  
2 ۶4/۴ 

۷ ۷0/۴ 

4 ۸۸/۴ 

 رسانی خدمت

0 00/۴ 

02/۴  ۷4/۴  

۶ ۷4/۴ 

۸ ۶۶/۴ 

۷ ۸3/۴ 

3 ۸1/۴ 

 شبکه تجربه

1۴ ۶1/۴ 

۶۴/۴  ۷۷/۴  

11 ۷۸/۴ 

12 ۸0/۴ 

1۷ ۷0/۴ 

14 ۸۶/۴ 

 مشترکین پشتیبانی
10 ۷۶/۴ 

۸2/۴  ۷3/۴  1۶ ۷۸/۴ 

1۸ ۷1/۴ 

 سرویس سلف خدمات و فروشگاه تجربه
1۷ 02/۴ 

02/۴  ۸0/۴  13 0۸/۴ 

2۴ 3۷/۴ 

 حساب صورت صدور
21 0۸/۴ 

۶1/۴  ۸0/۴  
22 34/۴ 

 1 1 1 تجربه مشتری تجربه مشتری

 
، نشان داده شد. مشخص 2حاصل از آن در جدول شماره  جیکه نتا یدییأت عاملی لیاز انجام دادن تحل پس

 ییایو پا ۸/۴ یاستخراج شده باا  انسی، متوسط وار4/۴باا تر از ملاک  بارعاملی یداراها هیگو یشد که تمام
 دارد. یرگیاندازههای مناسب مدل ییایو پا اریمع نیباشند که نشان از مناسب بودن ایم 0/۴ یمرکب باا 

 
  𝐴𝑉𝐸 های میان متغیرهای مکنون و مقادیر همبستگی. ۷جدول

 

تجربه 

 مشتری

خدمت 

 رسانی

 انیپشتیب

نمشترکی  

اه تجربه فروشگ

و خدمات سلف 

 سرویس

صدور 

صورت 

 حساب

تجربه 

 شبکه

ر تصوی

 برند

 1 تجربه مشتری
      

4۸/۴ خدمت رسانی  ۸2/۴  
     

نپشتیبانی مشترکی  4۸/۴  ۴4/۴  ۷0/۴  
    

 تجربه فروشگاه و خدمات

 سلف سرویس
۷4/۴  ۴۶/۴-  ۷۶/۴  ۸2/۴  

   

۷۷/۴ صدور صورت حساب  11/۴  ۴۷/۴-  ۴۷/۴  ۸۷/۴  
  

00/۴ تجربه شبکه  ۴1/۴  ۴۶/۴  ۴2/۴-  11/۴  ۸۸/۴  
 

01/۴ تصویر برند  ۴۶/۴  ۴۷/۴  ۴3/۴  ۴/۴  1۴/۴  ۸۶/۴  
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 ضـرایب مقـادیر حـاوی مـاتریس ایـن هـایکه خانـه گیردیواگرای قابل قبول توسط ماتریسی صورت م روایی

 AVE  جـذر ها ونتایج همبسـتگیمربوط به هر سازه است. براساس   AVE مقادیر جذر وها سازه بین همبستگی
ا رکـر  -روایی واگرای مدل را در سطح سازه از نظـر معیـار فورنـل توانیم شد،قرار داده  ۷که روی قطر جدول 

 نتیجه گرفت. 
روابط  قیاز طر یاختارس مدل ،یرگیمدل اندازه ییایو پا ییاز سنجش روا پس. ساختاری مدل یابیارز

R) نییتع بیضر اریشد. در پژوهش حاضر از دو مع یابیمکنون ارز یرهایمتغ نیب
بینی  قدرت پیش بیو ضر (2

(Q2) .استفاده شده است ، 

 : (Q2) بینیقدرت پیش بیو ضر( R2) نییتع بیضر

(R
،  مقدار 2مطابق با شکل  .دارد زادرون ریمتغ کی برزا ونبر ریمتغ کی ریاست که نشان از تأث یاریمع( 2

(R
را  یمناسب بودن برازش مدل ساختار توانیپژوهش محاسبه شده است که م یزاهای درونسازه یبرا( 2
استفاده شد. با توجه به ( Q2)با عنوان  یاریبینی مدل از معقدرت پیش ینمود. درضمن، به منظور بررس دییتأ
 دارد. «قوی»بینی گرفت که مدل، قدرت پیش جهینت توانیم (4) در جدول اریمع نیا جینتا

 

𝑅) مقادیر ضریب تعیین. 4جدول
  ( 𝑄2) بینیقدرت پیش بیو ضر(  2

𝐐�  𝐑𝟐  

3۷/۴  3۸/۴  تجربه مشتری 

 
مدل از  یمدل پژوهش حاضر، به منظور کنترل برازش کل یو ساختار یرگیاز برازش بخش اندازه پس

 یمتوسط و قو ف،یضع ریعنوان مقاد به ۷۶/۴و  20/۴، ۴1/۴استفاده شد.که سه مقدار  GOF 1 با عنوان یاریمع
Communalities̅̅البته  شده است. یمعرف آن یبرا ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ مکنون پژوهش به  یرهایمتغ یاشتراک ریمقاد نیانگیاز م  

 .دآییدست م
 

 قیتحقهای ریمتغ یبرازش مدل کل جینتا. 0جدول
𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐲 𝐑𝟐 𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐲̅̅ متغیرهای مکنون ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 𝐑�̅� 𝐆𝐎𝐅 

 1 تجربه مشتری

3۸/۴  ۶0/۴  3۸/۴  ۸3/۴  

02/۴ خدمت رسانی  

۸2/۴ پشتیبانی مشترکین  

02/۴ تجربه فروشگاه و خدمات سلف سرویس  

۶1/۴ صدور صورت حساب  

۶۴/۴ تجربه شبکه  

0۷/۴ تصویر برند  

 
 شود.یم دییأت «یقو»مدل در حد  یبرازش کل به دست آمده است، ۸3/۴مقدار   GOF اریمع نکهیتوجه به ا با

و داشتن برازش مناسب  ساختاری و مدل یرگیاندازههای برازش مدل یاز بررس پس. هاهیفرض آزمون
 ها،هیاز فرض کیهر  یبرا یمعنادار بیضرا جیو آزمون شد. در ادامه، نتا یهای پژوهش، بررسهفرضی ها،مدل

                                                                                                                                                 
1 Goodness of  Fit 
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 نانیاطم سطحدر  هیفرض یحاصل از بررس جیو نتاها هیاز فرض کیمربوط به هر  یرهایاستاندار شده مس بیضرا
 .ارائه شده است ۶درصد در جدول 30

 
 پژوهشهای هیآزمون فرض. ۶جدول

 ی بین متغیرهای پژوهشروابط علّ فرضیه
ضریب 

 (�)مسیر

 معناداریضریب 

(𝐓 − 𝐕𝐚𝐥𝐮𝐞) 

نتیجه 

 آزمون

𝐇𝟏 
 مخابرات خراسان رضوی در مشتری تجربه بر توجهی قابل تأثیر برند تصویر

 .دارد
41/۴  3۷/2۴  تایید 

𝐇𝟐 
مخابرات خراسان  در مشتری تجربه بر توجهی قابل تأثیر رسانیخدمات تجربه

 .دارد رضوی
42/۴  ۸۸/1۷  تایید 

𝐇𝟑 
 مخابرات خراسان رضوی در مشتری تجربه بر توجهی قابل تأثیر شبکه تجربه

 .دارد
40/۴  ۴2/2۶  تایید 

𝐇𝟒 
مخابرات  در مشتری تجربه بر توجهی قابل تأثیر مشتری از پشتیبانی تجربه

 .دارد خراسان رضوی
۷۷/۴  ۸2/1۸  تایید 

𝐇𝟓 
مخابرات  در مشتری تجربه بر توجهی قابل تأثیر حساب صورت صدور تجربه

 .دارد خراسان رضوی
2۷/۴  ۷۸/1۷  تایید 

𝐇𝟔 
 مشتری تجربه بر توجهی قابل تأثیرسلف سرویس  خدمات وفروشگاه  تجربه

 .دارد مخابرات خراسان رضوی در
21/۴  40/۸  تایید 

 
ها ریمتغ داریمعنا بیضرا که نیشده است. با توجه به ا انیب ۶و جدول  ۷ در شکل هاریمتغ یمعنادار بیضرا

 شوند. یم دییأتها هیفرض است 3۶/1از قدر مطلق  شتریب
 

 پیشنهادهاگیری و نتیجه .5

هایی که پرداخته و مؤلفهدر شرکت مخابرات  یتجربه مشتر هایبرساخت یریگاندازهبر مفهوم  پژوهشاین 
 . گیرد را بررسی نموده استارتباط با آن قرار می مشتری در

 مخابراتدر  یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریبرند تأث ریتصو»با عنواندهد فرضیه اول نتایج تحقیق نشان می
شود. می ییدتأها در قسمت قبل این فرضیه . با توجه به تحلیل دادهگیردمورد تأیید قرار می ،«دارد خراسان رضوی

 کند.می بازی کنندهخرید مصرف گیریتصمیم در را مهمی نقش شده درک ارزش که است معتقد (13۷۷زیتامل)
 تمایلات دادن بروز خواهان آنها کنند،می درکمصرفشان  تجربه از را ارزش از باا یی سطح مشتریان که زمانی

 معاملات از آنها که ارزشی بر مجدد خرید و ملاقات به تمایل مشتریان واقع هستند. در خود از مثبت رفتاری
 ارزش از که است مثبت رفتاری نیت یک نیز کردن توصیه به است. میل اند وابستهآورده دست به خود گذشته
، کننددرک می شانتجربه از را باا یی ارزش از یک هر که مشتریانی. گیردمی سرچشمه مصرف شده تجربه درک
فرضیه دوم با عنوان . [4] کنند اظهار مشابه ایتجربه به دیگران کردن توصیه وسیله به را عقایدشان دارند تمایل

شود. تأیید می «در مخابرات خراسان رضوی دارد یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریتأث رسانیتجربه خدمات»
 کند. گران نیز نتایج این تحقیق را تأیید میهشتحقیقات سایر پژو

 و خدمت کیفیت برند، ارتباط اثر: جهانی برند ارزش زنجیره» در تحقیق( 1۷34) حیم نیا, فریبرز و رضا لطفیر
متغیرهای مستقل )تجربه برند،  نتیجه گرفتند که بین «برند به وفاداری برند بر به اعتماد واسط با برند تجربه

ر میانجی اعتماد به برند نشان کیفیت خدمت و ارتباط برند( بر متغیر وابسته وفاداری به برند را از طریق متغی
در مخابرات خراسان رضوی  یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریتجربه شبکه تأث» گزارۀفرضیه سوم با  .دهدمی
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در مورد  (2۴۴3)1کند. پیترگران نیز نتایج این تحقیق را تأیید میهشتحقیقات سایر پژوشود. تأیید می «دارد
بر  ی،تجربه مطلوب مشتر جادیا یکند تا برایم هیتوصبه آنها کند و یم بحثشبکه محور اپراتورها  کردیرو

از  ریناپذییبخش جدا کیتجربه شبکه  .شوندتمرکز ی مو نگهدار یکپارچگی ،یمانند دسترس یدیکل یپارامترها
به  مرتباً دیخدمات دارند و با تیفیبه تمرکز بر ک ازیرو اپراتورها ن نیاز ا ،دهدیشکل م ی راتحوا ت تجربه مشتر

  آن نظارت داشته باشند.
 یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریتأث ی )پشتیبانی از مشتری(تجربه مراقبت از مشتر» گزارۀچهارم با فرضیه 

گران نیز نتایج این تحقیق را تأیید هشتحقیقات سایر پژوشود. تأیید می «در مخابرات خراسان رضوی دارد
 میزان بر مشتری تجربه ثیرتأ بررسی» ( در تحقیقی با عنوان1۷30)لیلا و علی کرباسی،  ،درخشان هورهکند. می

تجربه به این نتیجه رسیدند که  «(سینا بیمه شرکت:  مطالعه مورد) خدماتی هایسازمان در مشتریان هواداری
بر  چنین تجربه مشتری بر ارزش ادراک شده و ارزش ادراک شدهمیزان هواداری او از سازمان و هممشتری بر 

قابل  ریتأثصدور صورت حساب تجربه »فرضیه پنجم با عنوان  .دار داردثیر مثبت و معناأمیزان هواداری مشتری ت
 شود. تأیید می «در مخابرات خراسان رضوی دارد یبر تجربه مشتر یتوجه

در مقاله خود در مورد  (2۴12) کند. تی سی اسگران نیز نتایج این تحقیق را تأیید میهشتحقیقات سایر پژو
در فرآیند پرداخت صورتحساب تر و کارآمد کرد که تجربه بهتر یریگجهیها نتCSPدر تجربه مشتری مطالعه 
فرضیه فرعی ششم با عنوان  .گرددمی شتریب یشود و منجر به وفاداریم یمشتربیشتر  تیاحساس امنباعث 

 «در مخابرات خراسان رضوی دارد یبر تجربه مشتر یقابل توجه ریتأث و خدمات سلف سرویستجربه فروشگاه »
ای تحت در مقاله (2۴۴1)2بوز کند.گران نیز نتایج این تحقیق را تأیید میهشتحقیقات سایر پژوشود. تأیید می
از  یکی یکه تجربه فروشگاه و گالر بیان نمود که ی،اپراتور مخابرات وکارکسبدر  یمشتر تیریمدعنوان 

 مشتریو حفظ  شتریب جذبمنجر به ی شده و تجربه مشتر شیافزا باعث یی است کهپارامترها نیترمهم
 .گرددمی

 صدور صورت حسابی و از مشتر و پشتیبانیشبکه رسانی و خدماتو  برند ریتصو بهتر استشرکت مخابرات 
ای که مشتری از شرکت مه مناسبی داشته تا بتواند تجربهخدمات اینترنتی را جدی گرفته و برای هر کدام برنا و

پذیرفت، چراکه همت تمامی کارکنان شرکت انجام خواهد  د. و تحقق این مهم تنها در سایهدارد را بهبود ببخش
ها را داشته باشد ولی کارکنان در خصوص ارائه خدمات به مشتری توجیه نشده باشند و به گر بهترین فناوریا

 ها هدر خواهد رفت.مشتری خدمت مناسب ارائه ندهند تمام سرمایه گذاری
 

  

                                                                                                                                                 
1 . Peter  
2 .Booz 
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