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  چكيده
ركت مخابرات استان كرمان از ابعاد ، بررسي كيفيت خدمات شپژوهشهدف از انجام اين 

اين مطالعه كيفيت خدمات شركت مخابرات  در .استمختلف در راستاي حفظ و جذب مشتريان 
همچنين كيفيت  ثابت، تلفن همراه، خدمات ديتا و هاي مختلف شامل تلفن استان كرمان در بخش

قابليت  ال و از شش جنبهفهومي سروكوشده توسط دفاتر خدماتي، با توجه به مدل م ارايهخدمات 
و راحتي در دسترسي  ابعاد و ظواهر فيزيكيپذيري، ضمانت و تضمين ، همدلي،  اطمينان، مسئوليت

تجزيه و  برايابزار جمع آوري اطلاعات پرسشنامه است و . گيردبه خدمات مورد بررسي قرار مي
و ضريب  )دو نمونه وابسته t(دو ميانگين با اندازه تكراري  ي تحليل اطلاعات از آزمون مقايسه
بين انتظارات مشتريان و دهد كه  نشان مي پژوهشهاي اين  يافته. آلفاي كرونباخ استفاده شده است

گانه مورد مطالعه اختلاف معناداري وجود دارد  عملكرد شركت در رابطه با هر يك از ابعاد شش
  . برات باشدعدم رضايت كامل از خدمات شركت مخا ي تواند نشان دهنده كه مي

  
  
  

  رضايت مشتري، مخابرات استان كرمان كيفيت خدمات، مدل سروكوال،: هاي كليديواژه
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  مقدمه
 ارايـه توليد و  ي فضاي انحصاري گذشته را در حيطه ،فضاي رقابت در جهان صنعتي امروز،
اي كـه در عرصـه فعاليـت هـاي اقتصـادي، كسـب       گونـه  بـه  اسـت،  هخدمات در هم شكسـت 

احتمال  ،و عدم توجه به اين اصل شوديمرضايت مشتري يكي از اصول كسب و كار تلقي 
بـا گسـترش    ،از سـوي ديگـر  . حذف شدن از صحنه رقابت و بازار را در پي خواهد داشـت 

اقتصـادي در كشـور طـي چنـد     هـاي   ها و اهداف بنگاه آرمان،شديد رقابت و پويايي اقتصاد
كـه پـيش از ايـن تمركـز      در حـالي . اي شده است سال اخير دچار تغييرات و تحولات عمده

سياسـت عمـده    ،امروزه علاوه بر ايـن امـر  ، هاي اقتصادي بر جذب مشتريان جديد بود بنگاه
سـبت  ها ن هاي اقتصادي بر حفظ و بهبود وفاداري مشتريان موجود و افزايش اعتماد آن بنگاه

شـناخت كامـل مشـتري، مقـدم شـمردن نيازهـا و        ،بنـابراين . به سازمان متمركز شـده اسـت  
خدمات با كيفيت از عوامل اساسي موفقيت در بازار كسـب و كـار    ارايههاي وي و  اولويت

 .استامروزي 
 ،اساسي در سودآوري يق او عنصرينيازها و علا ،رضايت مشتري و توجه به خواسته ها  

انتظـارات مشـتري را    ،اگـر كالاهـا و خـدمات   . شـود  يمحسـوب م ـ شـركت   رشد و توسـعه 
برآورده سازد، در او احساس رضايت ايجاد نموده و مشتري با استمرار خريد خود و معرفي 

برعكس، . خدمت و محصول به ديگران در رشد و بقاي شركت نقش اساسي خواهد داشت
ه نارضايتي مشتري و تداوم نارضايتي برآورده نشدن انتظارات مشتريان از كيفيت خدمات، ب

درنتيجـه،  . شـركت منجـر خواهـد شـد     ورشكستگيبه كاهش خريد، تبليغ منفي و سرانجام 
و تـلاش بـراي جلـب رضـايت وي، از      لازم در راستاي جذب مشـتري  يراهكارهاشناخت 

در بلندمدت پايداري و ثبات را براي  ،و نيازسنجي تا خدمات پس از فروش پژوهشمرحله 
  .داشتخواهد  دنبالركت به ش

ه كـرد فعاليت خـود را شـروع    17/02/1375شركت مخابرات استان كرمان كه از تاريخ 
كننـده محصـولات و خـدمات     تنها عرضه 1385با واحدهاي زير مجموعه آن تا سال  ،است

شـركت   1385در واقـع تـا قبـل از سـال     . همراه و ديتـا بـود  تلفن مخابراتي نظير تلفن ثابت، 
اما بعد از اجرايـي  , انحصاري خدمات مخابراتي در كشور بود ي رات تنها عرضه كنندهمخاب

 ،قانون اساسي و ورود رقباي جديد نظير شركت ايرانسل و تاليا به اين عرصـه  44شدن اصل 
قدرت انحصاري شركت در حوزه خدمات مخابراتي شكسته شده و اين امـر مـي توانـد در    
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اي از بـازار رو بـه رشـد خـدمات مخـابراتي پديـد        عمـده  آينده مشكلاتي را در كسب سهم
بررسـي كيفيـت    ،بنابراين. ان موجود شركت نيز از دست برودآورد و حتي بخشي از مشتري

خدمات شركت مخابرات استان كرمان از ابعاد مختلف،كه در اين پژوهش بـه آن پرداختـه   
موجـود و جـذب مشـتريان     راهكارهايي براي حفـظ مشـتريان   ارايهتواند در  خواهد شد، مي

خدمات شركت شـامل؛   ي است اين مطالعه به تفكيك، كليه گفتني. جديد بسيار مفيد باشد
  . گيرد خدمات ديتا و همچنين دفاتر خدماتي را در برمي تلفن همراه، ،تلفن ثابت

 
  پژوهشادبيات 

هـاي مختلـف    صـه هاي امروزي نيازمند رقابـت در عر  سازمان ي تقريباً كليه كه اينبا توجه به 
رقـابتي پايـدار از    يخـدمات بـا كيفيـت در دسـتيابي بـه مزيت ـ      ارايـه  ،جمله خدمات هستند از

هاي خدماتي جهت بقـاء   ها و شركت طبيعتاً سازمان. اي برخوردار است اهميت قابل ملاحظه
. كننــد ارايــهخــدمات بــا كيفيتــي بــه مشــتريان  نــدو موفقيــت در بازارهــاي رقــابتي، ناگزير

يي كه با جديت بيشتري به دنبال بهبود عملكرد خـود باشـند، در بـازار از جايگـاه     ها شركت
همچنين تجربـه نشـان داده كـه بهبـود در      .رقباي خود برخوردارخواهند بود بهتري نسبت به

و  ]4[سـت هـا ا  دلايـل افـزايش سـودآوري در شـركت     خدمات دريـافتي توسـط مشـتري از   
اغلـب از   ،تـر از انتظـارات مشـتريان خـود هسـتند     كننـده خـدماتي فرا   ارايههايي كه  شركت

مـداري   گرايـي بـه مشـتري    از صنعت الگودرواقع تغيير . ]8[مشتريان وفادارتري برخوردارند 
ســودآوري، در كــانون توجــه  باعــث شــد كيفيــت خــدمات، در راســتاي افــزايش رشــد و 

 .  ]6[] 2] [1[قرار گيرد ها شركت
اي براي رضايت مشتري  مقدمه هد كيفيت خدماتد نشان مي ها پژوهشنتايج بسياري از 

رضايتمندي مشتري منجر به افزايش وفـاداري و در نتيجـه حفـظ مشـتري خواهـد      . ]6[است
مشـتري واقعـاً   ، چـه  آنجـز هـر   ه كراسبي معتقد است كيفيت هيچ معنا و مفهومي ب . ]11[شد
هـا و   بـا خواسـته  يك محصول زماني با كيفيت است كـه   ،به عبارت ديگر. خواهد ندارد مي

عنـوان انطبـاق محصـول بـا نيـاز مشـتري       به دكيفيت باي. نيازهاي مشتريان انطباق داشته باشد
پاراسورامان كيفيت را سـازگاري پايـدار بـا انتظـارات مشـتري و شـناخت         ].5[تعريف شود 

بين  ميزان و نوع تفاوت راگرنروس كيفيت  .]16[داند ميخاص  انتظارات مشتري از خدمات
هـاي   بسياري از شـركت  ،وجود با اين. ]10[ داند مي راك مشتري از خدمت و انتظارات اواد

مشتري مدار در فرآيند تشخيص و ارزيابي ترجيحات مشتريان با مشكل مواجه شده و اغلب 
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خـدمات بـا كيفيـت     ارايهچه  اگر. ]9[ها و انتظارات مشتريان دارند درك اشتباهي از خواسته
شـده توسـط    ارايـه خدمات كيفيت هاي مشتريان و  ت روابط بين خواستهمستلزم شناخ تربالا

   . ]7[استشركت 
عنوان ابزاري مـؤثر در ارزيـابي   مطالعات پيشين در زمينه كيفيت خدمات، انتظارات را به

هـاي مشـتريان    انتظـارات بـه عنـوان اميـال و خواسـته     . ]3[كننـد  كيفيت خـدمات معرفـي مـي   
خـدمتي داراي  . دهنـد  ارايه دكنندگان خدمات باي ارايهكه  چه آني يعن .شناسايي شده است

هاي مشتريان را برآورده كند و با سـطوح انتظـارات    كيفيت است كه بتواند نيازها و خواسته
احسـاس   چـه  آنمشتريان خواهان آنند و  چه آنمشتريان منطبق باشد، انتظارات مشتري نيز با 

كيفيـت را   ،بنـابراين . در ارتباط اسـت  ،ها عرضه كند دهنده خدمات بايد به آن ارايهكنند  مي
هاي كـامپيوتري،   شركت موتورولا هنگام توليد چيپ ،به عنوان نمونه. كند مشتري تعيين مي

دهد تا بيش از سه يا چهار عيـب   ما را مورد توجه قرار ميگسطح كيفيت استاندارد شش سي
ر راديوهاي معمولي اسـتفاده شـود،   ها د اگر اين چيپ. در هر يك ميليون چيپ نداشته باشد

استفاده شـود، كيفيـت    747كيفيت آن بيش از حد لازم است و اگر در هدايت هواپيماهاي 
كه مشـتري از خـدمات    چه آنكيفيت خدمات نسبت به ،بنابراين. آن كمتر از حد لازم است

خـدمت يـا    گويد كيفيت در يك پيتر دراكر مي. شود انتظار دارد، ارزيابي مي خود دريافتي
ــد  كيفيــت چيــزي اســت كــه مشــتري آن را  . محصــول چيــزي نيســت كــه شــما تعيــين كني

: شركت زيمنس كه يك غول الكترونيكي است اين شـعار كيفيتـي را دارد  . ]14[خواهد مي
 .گردند گردند اما محصولات بر نمي مي كه مشتريان بر داريموقتي ما كيفيت 

خـدمات بـا    ارايـه تـوان بـر شـمرد كـه      دي مـي شده، دلايل متعد ارايهبا توجه به مطالب 
سـازمان در پـي افـزايش رضـايت      چـه  انچن ـ. سـازد  به مشتريان را اجتناب ناپذير مـي   كيفيت

وري، افزايش سودآوري و افزايش سهم بازار شركت باشـد، بايـد بـه     مشتريان، افزايش بهره
ين نكته توجه كنند كه ها بايد به ا همچنين مديران شركت. اي داشته باشد كيفيت توجه ويژه

ظـارات  دسـتيابي بـه انت   ،بنابراين .است كيفيت خدمات يك استراتژي سودآور براي سازمان
هاي خدماتي با  هايي است كه امروزه شركت ترين چالش مهم در حال رشد مشتريان يكي از

هـايي هسـتند كـه شـنوندگان خـوبي بـراي        هـاي برتـر شـركت    و شـركت  آن روبرو هسـتند 
مندي و  كلي، افزايش كيفيت خدمات منجر به افزايش رضايت طور به  ].1[باشند  شتريانشانم

رو داشـتن  از ايـن . گـردد  به دنبال آن جذب مشتريان جديد و افزايش سهم بازار شركت مي
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هـاي خـدماتي را بـه خـود      توجه بسياري از شركت هايي جهت بهبود كيفيت خدمات نامهبر
 .]8[جلب نموده است

نگـرش عميـق،     .هـا ارزيـابي كيفيـت خـدمات اسـت      اصلي در اين برنامهيكي از عناصر 
منجر به طرح مدل مفهـومي سـروكوال    ]16[موشكافانه و تجربي پاراسورامان و همكارانش 

كه كيفيت خـدمات را بـر مبنـاي ابعـاد     شده است سؤال  22اي مشتمل بر  در قالب پرسشنامه
پذيري، ضمانت و همـدلي   ت اطمينان، مسئوليتظواهر فيزيكي، قابلي ابعاد و ،گانه شاملپنج

گرفـت،   سـروكوال  با تعديلاتي كـه بعـدها روي مـدل صـورت    . دهد مورد ارزيابي قرار مي
در ايـن مـدل   . گيري كيفيت خدمات تبديل شـد  سروكوال به ابزار استانداردي جهت اندازه

گيــري  زهپــس از بررســي انتظــارات مشــتريان نســبت بــه كيفيــت خــدمات، بــه تعيــين و انــدا
شـده و انتظـارات شناسـايي شـده پرداختـه       ارايـه هاي موجود بـين كيفيـت خـدمات     شكاف

 .شود مي
كشـور چـين،   ارزيابي كيفيت خدمات شـركت مخـابرات در    براي ]15[لاي و همكاران

كيفيـت خـدمات    ها آن. طرح شده توسط پاراسورامان اضافه نمودندبعد ديگري به پنج بعد 
قابليـت    بعـد مـورد بررسـي قـرار دادنـد كـه شـامل        شش را از كشور چين شركت مخابرات

اتوجه خـاص  بپذيري، ضمانت و تضمين، همدلي  اطمينان، ابعاد و ظواهر فيزيكي، مسئوليت
ايج مطالعه آنان نشـان داد كـه بـين انتظـارات و عملكـرد      تبود ن به مشتري و راحتي دسترسي

 . شركت مخابرات تفاوت معناداري وجود دارد
اي  كـه روي نمونـه   اي عـه بـا مطال  ]13[جانسـون و آناچيـت سـريكيت    ويليام سي همچنين

نـد انجـام دادنـد،    لنفر ازمشتريان تلفـن ثابـت و همـراه در كشـور تاي     550تصادفي متشكل از
ها مدل سروكوال  آن. نددادكيفيت خدمات را در صنعت مخابرات تايلند مورد ارزيابي قرار 

 گانـه  ابعـاد پـنج  . خابرات تايلند مورد اسـتفاده قـرار دادنـد   م براي ارزيابي كيفيت خدمات را
پذيري، ضمانت، همدلي و ابعاد و ظواهر  قابليت اطمينان، مسئوليتها شامل  مورد بررسي آن

تفاوت معناداري بين سطح انتظارات و ادراكات  مطالعه آنان نشان داد كهنتايج  .بود فيزيكي
نـين مشـتريان اهميـت بـالايي را بـراي ظـواهر       همچ .مشتري از كيفيت خدمات وجود ندارد

خصوص نحوه لبـاس پوشـيدن كاركنـان قائـل بـوده و كمتـرين رضـايت از بعـد          هفيزيكي ب
  .دهندگان خدمات است ارايهويژه اختلاف در علايق  ههمدلي كاركنان ب
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در رابطه با كيفيت خدمات، رضايت مشتري  ]17[يانگوئي وانگ و هينگ پولو پژوهش
است كه كيفيت خدمات دريـافتي در صـنعت   هايي پژوهشرفتاري آنها يكي از و تمايلات 

 آنان پژوهشتايج ن .است كردهمخابرات كشور چين را با استفاده از مدل سروكوال ارزيابي 
عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات شامل همـدلي، كيفيـت برقـراري تمـاس بـا       يد كليهانشان د

مسـئوليت پـذيري   عامـل  قابليت اطمينـان بـه جـز    و  نديگران، ابعاد و ظواهر فيزيكي، تضمي
  بـه . عهـده دارنـد   هادراك مشتريان از كيفيت خدمات در بازار تلفن همراه ب ـ نقش مهمي در

صورت كه دو عامل كيفيت برقراري تماس با ديگران و همـدلي از بيشـترين اهميـت در     اين
  . داشتند هاي بعدي قرار رتبه اين زمينه برخوردارند و عوامل ديگر در

  
   پژوهشروش 
ي توصـيفي و پيمايشـي   پژوهش ـوش بر حسب ر ر بر اساس هدف، كاربردي وحاض پژوهش
ي ي ـو روا) قابليت اطمينـان  (هاي مورد نياز با استفاده از پرسشنامه كتبي كه پاياييداده .است

 طراحيبراي . آوري خواهد شد جمع پژوهشآماري  ياز جامعه ،آن مورد تأييد قرار گرفته
طراحـي   ]15[كـه توسـط لاي و همكـاران     "سـروكوال "ها از پرسشنامه استاندارد  پرسشنامه

ضـمانت و   ،مسئوليت پـذيري  ،شده و بر شش جنبه از كيفيت خدمات شامل قابليت اطمينان
و راحتي دسترسـي اسـتوار   ) توجه خاص به مشتري(همدلي  ،ابعاد و ظواهر فيزيكي ،تضمين
انجـام شـده در    هـاي  پـژوهش هاي صورت گرفته  مبناي بررسيبر  .استفاده شده است ،است

 پـژوهش كـه در ايـن    انـد  قـرار داده  بررسي بعد مورد را از پنج خدمات كيفيت ايران تاكنون
  .است گرفته قرار بررسي مورد بعد از شش خدمات كيفيت] 15[ همكاران و لاي مطالعه مانند

استفاده  " آلفاي كرونباخ" روش ي ازگير براي آزمون ثبات نتايج اندازه پژوهشاين  در
هاي برگشتي مربوط بـه تلفـن ثابـت برابـر بـا       براي كل پرسشنامه آلفاي كرونباخ .شده است

بــراي دفــاتر خــدماتي برابــر بــا  و 87/0ديتــا برابــر بــا , 912/0تلفــن همــراه برابــر بــا , 925/0
گيـري در رابطـه بـا هـر      دست آمده حاكي از پايايي ابزار اندازه هضرايب ب. بوده است935/0

اعتبـار عوامـل    كـه  ايـن  با توجه به ،ها ي پرسشنامهيدر رابطه با روا  .استچهار دسته پرسشنامه 
-مورد بررسي در مدل سروكوال در مطالعات گوناگون به اثبـات رسـيده و از ايـن مـدل بـه     

تـوان   ، بنـابراين مـي  ه اسـت شـد فراوانـي اسـتفاده    هاي پژوهش عنوان يك مدل استاندارد در
اسـت   گفتنـي . از روايي لازم برخـوردار هسـتند   پژوهشهاي  گفت كه هر يك از پرسشنامه
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هاي مقدماتي بـر مبنـاي    ها پس از تنظيم پرسشنامه منظور بررسي بيشتر روايي پرسشنامهكه به
خـواهي  طراحي شده طي مرحله مميزي به نظرهاي  پرسشنامه استاندارد سروكوال، پرسشنامه

هاي خود  كه توصيه شده استنظران گذاشته شد و از آنان درخواست  صصان و صاحبمتخ
هـا و انجـام تعـديلات     پس از دريافت توصـيه . را در رابطه با سوالات مطرح شده بيان نمايند

توان گفت ابـزار سـنجش از روايـي     درنتيجه مي. شده استنهايي تنظيم  هاي پرسشنامه ،لازم
  .استبالايي برخوردار 
به استثناي يك سوال باز در رابطـه بـا   (با استفاده از سوالات بسته  پژوهش متغيرهاي اين

 .ليكرت مورد سنجش قرار گرفته استاي  گزينه 5و مقياس ) شده گفتههر يك از خدمات 
ه ها از آمار توصـيفي و اسـتنباطي اسـتفاده شـد     منظور تجزيه و تحليل داده به پژوهشدر اين 
هاي آماري گروه نمونه محاسـبه و   ه از آمار توصيفي مشخصهمنظور با استفاد براي اين. است

جامعـه آمـاري قضـاوت     ي همچنين با استفاده از آمار استنباطي درباره. توصيف خواهد شد
دو  t(هاي مورد استفاده آزمون مقايسه دو ميانگين با اندازه هاي تكراري  آزمون. خواهد شد
  .استو ضريب آلفاي كرونباخ ) نمونه وابسته

  هاي توزيع شده و جمع آوري شده تعداد پرسشنامه, حجم نمونه .1 گارهن

 α Z d N n 
تعداد
هاي  پرسشنامه

  توزيع شده

تعداد 
هاي  پرسشنامه

  برگشت شده

هاي  پرسشنامه
 قابل استفاده

نرخ برگشت 
  )درصد(

  78.1 2954  3884  4970 683877384 0.0501.960.05 تلفن ثابت

  77.6 3133  3913  5040 566693384 0.0501.960.05 تلفن همراه

  53.8  86  98  182  83 0.0751.780.075200  خدمات ديتا

  61.6 2383  2895  4700 0.0551.920.0551250570385 دفاتر خدماتي
p =در نظر گرفته شده است5/0نسبت صفت موجود در جامعه كه به دليل در دسترس نبودن برابر با.  
α  =داريااول يا سطح معن درصد خطاي نوع  
Z  = اطمينانمقدار بحراني توزيع نرمال استاندارد با توجه به سطح  
d  =حداكثر خطاي مورد قبول   
N  =آماري ويحجم جامعه n=حجم نمونه لازم با حداكثر خطاي مورد قبول است.  
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  پژوهشآماري  ي جامعه و نمونه
كت مخابرات استان كرمـان در رابطـه بـا    مشتريان شر ي شامل كليه پژوهشآماري  ي جامعه

 آمـاري  ي همچنـين جامعـه  . اسـت  1387راه و خطوط ديتـا در زمسـتان   تلفن ثابت، تلفن هم
د كل خطوط واگذار شـده  ، مشتريان دفاتر خدماتي هستند كه با توجه به تعدادفاتر خدماتي
ز فرمـول  بـرآورد حجـم نمونـه ا    بـراي . ديتا مشخص شده است طوطهمراه و خ تلفن ثابت،

آمـاري   ي جامعـه  4در رابطـه بـا    پـژوهش كه اين  با توجه به اين. كوكران استفاده شده است
. گيري صورت گيرد طور مستقل نمونهدرنتيجه بايد از هر جامعه به ،مختلف انجام شده است

و تعـداد   هـاي برگشـت شـده    هاي توزيع شده، تعداد پرسشـنامه  تعداد پرسشنامه ،حجم نمونه
  .آورده شده است 1شماره  نگارهدر  خدمات مختلفاستفاده، به تفكيك  هاي قابل پرسشنامه

اي از منـاطق مختلـف     گيري خوشـه  انتخاب نمونه به صورت تصادفي و با توجه به نمونه
صورت حضـوري انجـام   ها به جا كه روش توزيع پرسشنامه از آن. استان صورت گرفته است

  .ا نسبتاً بالا بوده استه درنتيجه نرخ برگشت پرسشنامه ،شده
  
  پژوهشهاي  يافته

  عملكرد مخابرات و تعيين شكاف موجود  ،بررسي انتظارات مشتريان
با توجه به هر ميزان شكاف بين انتظارات مشتريان و عملكرد شركت مخابرات استان كرمان 

شـده   آورده 2شـماره   نگـاره در  شده ارايه مختلف به تفكيك خدمات هاي يك از شاخص
تفـاوت بـين ميـانگين امتيـاز مربـوط بـه انتظـارات         نگـاره شـده در   بيانميزان شكاف . است

ميـانگين امتيـاز    ،عنـوان نمونـه   بـه . استمشتريان و ميانگين امتياز مربوط به عملكرد شركت 
و ميـانگين امتيـاز   ) امتيـاز  100از ( 86.38 " .انجـام بـه موقـع خـدمات    "انتظارات مشتريان از 
واحـد شـكاف    22.33كـه بيـانگر    اسـت ) امتيـاز  100از ( 64.05ركت مربوط به عملكرد ش ـ

و در  هـا  رابطـه بـا تمـام شـاخص    موجـود در   يها دهد كه شكاف نشان  tج آزمون ينتا .است
 اطمينـان  درسطح )تلفن ثابت، همراه، ديتا و دفاتر خدماتي( خدمات شركت ي رابطه با كليه

   .دار استامعن %95بيش از 
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 مختلف يها نهيان و عملكرد مخابرات در زمين انتظارات مشتريوجود بشكاف م. 2 نگاره

يدفاتر خدمات  تايد  همراه  ثابت  شاخص ارزيابي  

نان
طمي

ت ا
قابلي

  

 18.85* 26.04* 21.18* 22.33* انجام به موقع خدمات وعده داده شده
 17.90* 25.08* 20.16* 21.03* همدل و دلگرم كننده بودن در مواقع بروز مشكلات براي مشتري

 16.24* 15.71* 17.20* 18.08* قابل اعتماد بودن
 16.03* 18.40* 17.34* 17.90* دقيق بودن در نگهداري سوابق و مستندات

ري
پذي

ت 
ئولي

مس
  

 19.71* 32.65* 22.81* 23.07* خدمات براي مشتريارايهتوانايي تعيين زمان دقيق
 19.28* 27.37* 22.40* 24.04* به مشتريانفوري خدماتارايهتوانايي كاركنان در

 17.31* 23.71* 21.72* 22.48* مشتاق بودن كاركنان در كمك به مشتريان
 18.97* 20.97* 22.14* 24.88* هاي مشتريان حتي موقع انجام كارپاسخ فوري كاركنان به درخواست

مين
تض

  

 14.36* 15.45* 16.17* 17.32* ميزان اعتماد و اطمينان به كاركنان
 14.19* 17.70* 17.08* 15.96* ميزان احساس امنيت در كار

 12.07* 7.93* 14.53* 14.14* مودب بودن كاركنان
 14.10* 20.24* 15.44* 16.01* حمايت و پشتيباني كافي از كاركنان در انجام وظايف

دلي
هم

  

 20.16* 30.35* 20.65* 21.99* ميزان توجه خاص شركت به مشتري و نيازهاي وي
 19.00* 26.35* 20.13* 22.71* اطلاع كاركنان از نيازهاي مشتري

 14.14* 26.06* 21.66* 24.17* مد نظر قرار دادن منافع مشتري به بهترين وجه
 19.06* 20.95* 19.75* 20.37* خدمات به مشتريان در ساعاتي مناسب از نظر مشتريارايه

كي
فيزي

هر 
ظوا

  

 18.83* 30.47* 25.81* 24.83* روزتجهيزات پيشرفته و بهدارا بودن
 17.21* 21.18* 20.55* 19.93* دارا بودن امكانات و تسهيلات فيزيكي مناسب و زيبا

 17.19* 15.02* 15.91* 14.80* مرتب و آراسته بودن كاركنان
 13.72* 17.83* 18.44* 18.81* شدهارايهسازگاري نماي فيزيكي با نوع خدمات

سي
ستر

ر د
ي د

احت
ر

  

  15.84* 20.12* 22.52* وجود دفاتر خدماتي كافي در مناطق مختلف جغرافيايي
  15.20* 20.34* 20.20* پرداخت ساده و راحت صورتحساب

   21.84* 23.53* سايتفراهم بودن امكان پرداخت الكترونيكي از طريق وب
    21.89* 21.63* ترين زمان ممكند در كميامكان دستيابي به خط تلفن جد

    24.65* 16.39* امكان برقراري ارتباط و اشغال نبودن شبكه
   27.00* *22.68 23.74* حساب خود از طريق وب سايتامكان دسترسي مشتريان به صورت

   24.39*   ساده و راحت بودن امكان افزايش يا كاهش ظرفيت خطوط
   27.06*   داره ديتاسرعت دريافت اشتراك از ا

   36.14*   ظرفيت خطوط در اتصال سريع به اينترنت
   23.03* آنتن دهي و پوشش تلفن همراه

    22.15*  كيفيت صداي تلفن همراه
    21.98*  عدم وجود مشكل در ارسال و دريافت پيام كوتاه

    21.13*  المللي با تلفن همراههاي بينامكان برقراري تماس
 14.89*     موقعيت مكاني دفتر خدماتي از لحاظ دسترسي

 17.13*     دسترسي به دفتر خدماتي در كمترين زمان ممكن
 23.62*    سايتفراهم نمودن امكان دسترسي به خدمات از طريق وب

  درصد معنادار  5در سطح  *



  1389، بهار و تابستان 4، شماره 2مديريت بازرگاني، دوره 

 

12  

حتي موقع انجـام   هاي مشتريان در بخش تلفن ثابت، پاسخ فوري كاركنان به درخواست
فوري خدمات به مشتريان و وجود تجهيزات پيشرفته و بـروز   ارايهكار، توانايي كاركنان در 

هايي هستند كه بيشترين فاصله را با انتظارات مشتريان از عملكـرد شـركت    از جمله شاخص
در  .كمترين شكاف نيز مربوط به مؤدب بودن و آراسـتگي كاركنـان شـركت اسـت    . دارند

فن همراه، بيشترين فاصله مربـوط بـه وجـود تجهيـزات پيشـرفته و امكـان برقـراري        بخش تل
در بخش خدمات ديتا،  . كمترين آن مربوط به مؤدب بودن كاركنان شركت است و ارتباط

خـدمات   ارايـه بيشترين شكاف و نارضايتي مربوط به توانايي شركت در تعيـين زمـان دقيـق    
روز و كمترين نارضايتي مربوط به مؤدب بودن  و به براي مشتري و وجود تجهيزات پيشرفته

خـدمات دريـافتي توسـط     يكاركنان شركت است كه از كمترين نارضـايتي در بـين كليـه   
 .برخوردار است ،)ت، همراه، ديتا و دفاتر خدماتيتلفن ثاب( مشتريان

شـكاف بـين انتظـارات مشـتريان و عملكـرد دفـاتر       در بخش دفـاتر خـدماتي، بيشـترين    
و  سـايت  دسترسـي بـه خـدمات از طريـق وب    مربوط به ميزان فراهم نمودن امكـان  تي خدما

يكـي دفتـر بـا    مربوط به مودب بودن كاركنان و ميزان سـازگاري نمـاي فيز   كمترين شكاف
جلـب رضـايت    بـراي هـاي شناسـايي شـده     توجه به شـكاف  با. است شده ارايهنوع خدمات 

بلكه بايد  ها به حداقل برسد، اين شكاف دتنها بايمشتريان و موفقيت در يك بازار رقابتي نه 
  . عملكرد شركت فراتر از انتظارات هم باشد
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  نتايج بررسي كيفيت خدمات شركت مخابرات با توجه به هر يك از ابعاد مختلف كيفيت. 3 نگاره
انتظارات  ابعاد كيفيت خدمات  

 مشتريان
عملكرد 
  شركت

ميزان 
ميزان  tمقدار  فاصله

  خطا

ن ث
تلف

بت
ا

  

  0.000  29.024 19.83 84.8565.02اطمينانقابليت
  0.000  70.502 23.62 81.8658.24پذيريمسئوليت

  0.000  65.093 15.86 83.4867.62ضمانت و تضمين
  0.000  80.549 22.31 82.7660.45)توجه خاص به مشتري(همدلي

  0.000  75.808 19.59 82.2165.61ابعاد و ظواهر فيزيكي
  0.000  89.520 21.98 84.5462.56راحتي دسترسي

  ن/م  ن/م 20.69 83.4262.73 امتياز كلي كيفيت خدمات تلفن ثابت

راه
 هم

فن
تل

  

  0.000  -22.760 18.97 84.7065.73اطمينانقابليت
  0.000  85.212 22.27 81.7459.48پذيريمسئوليت

  0.000  68.652 15.80 83.6467.84ضمانت و تضمين
  0.000  74.132 20.55 82.5562.00)توجه خاص به مشتري(همدلي

  0.000  79.350 20.18 82.2362.05ابعاد و ظواهر فيزيكي
  0.000  91.215 21.98 85.0863.10راحتي دسترسي

  ن/م  ن/م 20.36 83.6763.31 امتياز كلي كيفيت خدمات تلفن همراه

ديتا
ت 

دما
خ

  

  0.000  15.632 21.31 86.6165.30قابليت اطمينان
  0.000  18.084 26.17 83.7057.52مسئوليت پذيري
  0.000  12.405 15.33 86.2470.91ضمانت و تضمين

  0.000  18.340 25.93 85.7759.84)توجه خاص به مشتري(همدلي
  0.000  14.012 21.12 83.3762.24ابعاد و ظواهر فيزيكي

  0.000  19.527 24.27 86.2261.94راحتي دسترسي
  ن/م  ن/م 22.50 85.3962.88 امتياز كلي كيفيت خدمات ديتا

تي
دما

ر خ
دفات

  

  0.000  69.135 17.25 88.2771.02اطمينانقابليت
  0.000  68.909 18.82 85.2466.42پذيريمسئوليت

  0.000  56.330 13.68 86.3572.67ضمانت و تضمين
  0.000  66.529 18.09 86.1468.05)ه مشتريتوجه خاص ب(همدلي

  0.000  61.932 16.74 85.7268.99ابعاد و ظواهر فيزيكي
  0.000  23.445 18.55 87.4668.91راحتي دسترسي

  ن/م  ن/م 17.13 86.4969.36 امتياز كلي كيفيت خدمات دفاتر خدماتي
  مورد ندارد: ن/م
  

  خدمات گانه كيفيت توجه به ابعاد ششبررسي كيفيت خدمات شركت مخابرات با 
ك از شش جنبه كيفيت خدمات، يدر هر  ،شود مشاهده مي 3شماره  نگارهطوركه در  همان

فاصله معناداري وجود ت مشتريان و عملكرد شركت مخابرات استان كرمان بين انتظارا
عامل در بخش خدمات تلفن ثابت كمترين انتظارات از خدمات دريافتي مربوط به  .دارد

 و راحتي اطمينان  قابليت به فاكتورهاي بيشترين انتظارات هم مربوط. پذيري است مسئوليت
اهميت بالاي اين عوامل در ارزيابي  ي دهنده است، كه اين امر نشان به خدمات دسترسي در



  1389، بهار و تابستان 4، شماره 2مديريت بازرگاني، دوره 

 

14  

در بخش خدمات تلفن همراه نيز  . شده در بخش تلفن ثابت است ارايهكيفيت خدمات 
 فاكتورهايپذيري و بيشترين انتظارات مربوط به  مربوط به عامل مسئوليت كمترين انتظارات

خلاف مطالعات ويليام  بر  .استاطمينان   و قابليت به خدمات دسترسي در راحتي
كيفيت عنوان عامل بسيار مهمي در كه ابعاد و ظواهر فيزيكي به] 13[همكارانجانسون و  سي

، كمترين انتظارات از خدمات در بخش ديتا، هشپژودر اين خدمات دريافتي شناخته شد، 
] 15[ لاي و همكاران ي مطالعهمربوط به عامل ابعاد و ظواهر فيزيكي است، كه البته با نتايج 

اطمينان، تضمين و  بيشترين انتظارت از خدمات ديتا نيز مربوط به قابليت. مطابقت دارد
پذيري از  ماتي نيز عامل مسئوليتدر رابطه با دفاتر خد  .راحتي دسترسي به خدمات است

اطمينان و راحتي در دسترسي به خدمات از بيشترين ميزان انتظارات  كمترين و عوامل قابليت
عوامل در  اهميت بالاي اين ي دهنده مشتريان در دريافت خدمات برخوردارندكه نشان

  .مندي مشتريان است رضايت ارتقاي كيفيت و افزايش
 

   هاي مختلف كت مخابرات در زمينهبررسي كيفيت خدمات شر
هاي مختلـف   مقايسه كيفيت خدمات شركت در زمينه پژوهشملاحظه در اين  از نكات قابل

بين خدمات مختلف  يدهد در مقايسه نشان مي 3 شماره نگارهدست آمده در  هنتايج ب. است
و بيشـترين  خدمات در دفـاتر خـدماتي    ارايه ي ها مربوط به نحوهمخابراتي، كمترين شكاف

نارضـايتي بيشـتر    يدهنـده  خدمات در زمينـه ديتـا اسـت كـه نشـان      ارايهها مربوط به  شكاف
لكـرد دفـاتر   و همچنين نارضـايتي كمتـر از عم   خدمات در بخش ديتا ارايهمشتريان از نحوه 
كمتر فعاليت شـركت در زمينـه    يبقهاتواند تا حدودي ناشي از س مياين امر . خدماتي است

تي در قالـب بخـش خصوصـي    هاي لازم و از طرفي فعاليت دفاتر خدما اشتن تجربهديتا و ند
  .خدمات كيفي بهتري به مشتريان شود ارايهتواند منجر به  باشد كه مي

 
  هاشنهاديپ و يريگ جهينت

اين مطالعه كيفيت خـدمات شـركت مخـابرات اسـتان كرمـان را بـا اسـتفاده مـدل مفهـومي          
] 15[لاي و همكـاران   پـژوهش ماننـد  ايـن مطالعـه   . ه اسـت سروكوال مورد بررسي قرار داد

بعـد اضـافه   . سـي قـرار داده اسـت   جاي پنج بعد از شش بعـد مـورد برر   هكيفيت خدمات را ب
در رابطـه بـا    توان گفت از ابعاد حائز اهميـت  كه مي استراحتي دسترسي به خدمات شده، 

  . است كيفيت خدمات
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بـين انتظـارات مشـتريان و عملكـرد      ،خص شـد مش ـ پـژوهش با توجه به نتايج انجام ايـن  
تلفـن ثابـت، تلفـن همـراه و     (هاي مختلف خـدمات  هاي مختلف و در بخش شركت از جنبه
ها تـا حـد    كه شايد بتوان گفت وجود اين شكاف فاصله معناداري وجود دارد) خدمات ديتا

ن ي ـبتـه ا ال كـه  ناشي از انحصار بازار اين خدمات توسط شركت مخابرات بوده است ياديز
موجـود   يهـا  نيازمنـد تـدابير ويـژه جهـت كـاهش و از بـين بـردن شـكاف        مدت  امر در بلند

قابليـت  نتـايج بررسـي كيفيـت خـدمات از جنبـه       . تـا اسـت  يخصوص در بخش خدمات د هب
همـدلي و  , مشتريان در رابطه با انجام به موقـع خـدمات وعـده داده شـده    ، نشان داد اطمينان

بـا   هداري سوابق و مستندات انتظارات بالاتري از شـركت دارنـد و  همراهي با مشتريان و نگ
هاي انگيزشي  لازم است شركت با تدوين طرح ت خدماتيفين جنبه از كيت ايتوجه به اهم

مناسـب، ميـزان رضـايت     يگـان يسـتم با يجـاد س يلازم و ا يهـا  آمـوزش  ارايهبراي كاركنان، 
 .مشتريان در اين زمينه را افزايش دهد

فوري خدمات به مشتريان  ارايه ،خدمات ارايهتعيين زمان دقيق  ،يريپذ تيمسئولاز جنبه  
تواند در حفـظ و جـذب    يمهاي مشتريان حتي موقع انجام كار  و پاسخ فوري به درخواست
شركت مخابرات ضـمن   ،شود با توجه به اين موضوع پيشنهاد مي. مشتريان جديد مؤثر باشد

ان در يمشـتر  يبـه تقاضـا   ييگـو  پاسـخ  يامكانات لازم برازات و ي، تجهيانسان يروين نيتأم
هاي آموزشـي و تـوجيهي بـراي كاركنـان كيفيـت       ط مختلف، از طريق برگزاري دورهيشرا

و اطمينـان مشـتريان بـه     اعتمـاد   اگرچـه،  .پذيري افـزايش دهـد   خدمات را از جنبه مسئوليت
ب بودن كاركنـان شـركت    و مؤدميزان احساس امنيت مشتريان در كار با شركت كاركنان، 
 انيمشـتر  يمنـد  تيش رضـا يان دارند، اما جهت افـزا يزان انتظارات مشتريبا م يفاصله كمتر
نـه دارنـد   ين زمي ـكـه در ا  يفيكاركنـان از نقـش و وظـا    يسـاز  ضمن آگاه ،شود پيشنهاد مي

 يلنداشتن همد  .دشوان فراهم ينان مشترياتخاذ شود، تا موجبات جلب اعتماد و اطم يريتداب
همچنـين عـدم    نيازهاي مشـتريان و  بهكاركنان شركت  توجه و عدم بي اطلاعي يا به عبارتي

سـبب دفـع مشـتريان موجـود و كـاهش ميـزان        ،خدمات به مشتريان در ساعات مناسب ارايه
 يهـا  د بـا بررسـي نيازهـا و خواسـته    شـو   پيشنهاد مي ،درنتيجه. شود جذب مشتريان جديد مي

دارنـد، خـدمات متناسـب بـا نيازهـاي       يافتي ـهـا از خـدمات در   ه آنك ـ يمشتريان و انتظـارات 
 . شود ارايهمشتريان 
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بين  معنادار يا وجود فاصله بيانگربررسي كيفيت خدمات از جنبه ابعاد و ظواهر فيزيكي  
، درنتيجه پيشـنهاد  استانتظارات مشتريان و عملكرد شركت از اين جنبه از كيفيت خدمات 

تجهيزات شركت مبتنـي بـر    ويژه هبجلوه و نماي ظاهري شركت و  نظري در تجديد شود مي
ن يب ـ يا ز اخـتلاف قابـل ملاحظـه   ي ـناز جنبـه راحتـي دسترسـي      .وري روز صورت پـذيرد افن

جـاد  يضـمن ا د شـو  درنتيجـه پيشـنهاد مـي    ان وجود دارد،يعملكرد شركت و انتظارات مشتر
مجوزهـاي جديـدي جهـت    ، ان به خـدمات مختلـف، از راه دور  يمشتر يسهولت در دسترس

اندازي دفاتر خدماتي توسط بخـش خصوصـي صـادر شـده و همچنـين نظـارت بـر ايـن          راه
 يك طرف امكان دسترسيق از ين طرياز ا. بهتر خدمات افزايش يابد ارايهها جهت  شركت
كـاهش   ن دفـاتر يب ـ يرقابت يجاد فضايا يافته و از طرفيش يافزا خدمات شركتان به يمشتر

  .خواهد داشـت ن انتظارات و عملكرد دفاتر را به دنبال داشته يشكاف موجود ب شتريهر چه ب
خـدمات در   ارايـه  ي مربـوط بـه نحـوه    يهـا  در برنامـه  ديبا پژوهشن يج انجام اينتان ينچهم
ت يريشناخت و مد. ابديش يافزا يافتيان از خدمات دريت مشتريتا رضا ،شودنده استفاده يآ

 .د خواهد بوديار مفينده بسيت خدمات در آيفيك ان در بهبوديانتظارات مشتر
ــا ــياگرچــه نت ــريمشــتر ،دهــد يج نشــان م ــاز م يان انتظــارات كمت و  ييگــو زان پاســخي

  ايـن  دارا هسـتند، بـا   هاي كيفيـت خـدمات   جنبهر يسه با سايدر مقا كاركنان يريپذ تيمسئول
فاصــله را بــا ن يشــتري، بايــن جنبــهاز  يشــركت مخــابرات و دفــاتر خــدمات وجــود، عملكــرد
  بـه عبـارت  . ن امـر اسـت  يران به ايشتر مديازمند توجه بيكه ندهد نشان ميان يانتظارات مشتر

فوري خدمات بـه   ارايه ،خدمات ارايهعملكرد شركت مخابرات در تعيين زمان دقيق  ديگر،
هاي مشتريان حتي موقع انجام كار در مقايسه بـا ديگـر    مشتريان و پاسخ فوري به درخواست

چنـين عملكـردي در بلندمـدت سـبب از     . اسـت تر از انتظارات مشـتريان   ها خيلي پايين هجنب
طور كه قبلاً هم اشاره شـد،  همان، در نتيجه. دشدست رفتن مشتريان بالقوه و بالفعل خواهد 

هـاي آموزشـي و تـوجيهي بـراي      د شركت مخابرات از طريق برگزاري دورهشو پيشنهاد مي
همچنـين در راسـتاي   . پـذيري افـزايش دهـد    از جنبه مسـئوليت  كاركنان، كيفيت خدمات را
ها ابـلاغ و شـرح    شرح وظايف و مشاغل كاركنان به آن ،شود كاهش اين فاصله پيشنهاد مي

گـردش عمليـات،   ي  مشخص شـدن نحـوه  . ت شركت تدوين شودگردش عمليات و خدما
ها  كت بر مبناي برنامهاز، حرين و تخصيص مناسب نيروها، فراهم نمودن امكانات مورد نيتأم

و همچنين ايجاد انگيزه در كاركنان جهت انجام به موقـع خـدمات از طريـق همسـو كـردن      
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پـذيري افـزايش   مسـئوليت  يتواند كيفيت خدمات را از جنبه با منافع شركت مي ها آنمنافع 
كت مشـتريان و عملكـرد شـر    توجهي بين انتظارات البته در ديگر موارد نيز فاصله قابل. دهد

  .با اتخاذ تدابير مناسب مديريت به حداقل برسد دشود كه باي مشاهده مي
نـان از وجـود   يان و كسـب اطم يت خدمات توسـط مشـتر  يفيك يابيارز ي ص نحوهيتشخ

 يفيگر وظايان از ديت مشتريجلب رضا يف در راستايق وظايامكانات لازم جهت انجام دق
 يتوانـد در طراح ـ  يم ـ پـژوهش ن ي ـج اينتـا . به آن توجه داشـته باشـد   ديت بايرياست كه مد

كنـد، مـورد    يان را فراهم ميت مشتريش رضايخدمات كه موجبات افزا ارايهنه يبه يستميس
نـان از  يتوانـد بـه كسـب اطم    يت خدمات ميفيمستمر ك يابين ارزيهمچن. ردياستفاده قرار گ

 تي ـفيان از كيموجـود و بهبـود قضـاوت مشـتر     يهـا  كاهش نقاط ضـعف، كـاهش شـكاف   
ن ي ـاز ا. باشـد  يبعـد  يها يابيارز يبرا ييتواند مبنا يحاضر م پژوهش. خدمات كمك كند

ت خـدمات را  ي ـفيانجـام شـده جهـت بهبـود ك     يها ها و تلاش برنامه ييآتوان كار يق ميطر
  . دشومات لازم اتخاذ يقرار داده و تصم يابيمورد ارز

  
  پژوهشهاي  محدوديت

هـا و نتـايج مفيـد قابـل تـوجهي را ارايـه نمـوده اسـت،          يافتـه  پـژوهش اين  كه اينبا توجه به 
  . هاي زير مورد تحليل و تفسير قرار گيرد ضرورت دارد كه اين نتايج با ملاحظه محدوديت

در زمينـه اسـتفاده از پرسشـنامه كـه      پژوهششناسي  هاي ذاتي مرتبط با روش يينارسا. 1
  .شود تلقي مي پژوهش دهي نتايج اي در تعميم كننده درمجموع عامل مهم محدود

دهـي نتـايج    مـي توانـد منجـر بـه محـدوديت تعمـيم      هـا   پرسشنامهعدم پاسخ بالقوه به . 2
  .شود پژوهش

اي انجام گرفته كـه بـراي مشـتريان شـركت      در قالب پرسشنامه پژوهششناسي  روش. 3
 پـژوهش در ايـن   هاي حاصـل  بنابراين، داده. ده استمخابرات استان كرمان ارسال ش

از . اسـت هاي مشتريان شركت مخابرات استان كرمان  و برداشت هابازتاب نظرصرفاً 
  .بايد با ملاحظه اين محدوديت، تفسير و تعميم داده شود پژوهشرو، نتايج اين اين

صورت تصادفي و با فرض نرمال بودن توزيع  به پژوهشگيري از جامعه  گرچه نمونها. 4
پـذيري نتـايج تنهـا بـه مشـتريان شـركت        آن انجام گرفته است، با ايـن وجـود تعمـيم   

  . پذير است مخابرات استان كرمان امكان
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