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 :چکیده

درخدمات اپراتورهای همراه درسه شرکت همراه اول ،ایرانسل و رایتل را مورد بررسی 1درپژوهش حاضرعوامل مهم رضایت مشتریان 

،تجربه مشتری و توسعه و  2شاخصهای موثر مورد بررسی در چهار گروه اصلی قیمت ،کیفیت سرویس درک شده .گرفته استقرار 

 شاخص زیر مجموعه در آن تحلیل شده است از جمله آنها به تاثیر فناوری 11و مجموعا .و محصول  قرار دارد 3خلاقیت سرویس

در .،تصویربرند،راحتی استفاده از اینترنت و تنوع در سرویسها را می توان نام برد اطلاعات،مدیریت شکایات ،به روز بودن تکنولوژی

این تحقیق معیارها با یکدیگر مقایسه شده و اولویت بندی شده اندو چون از روش فازی استفاده شده است بنابراین نتایج آن بسیار 

 نوع این در.هیت و روش توصیفی از نوع پیمایشی است پژوهش حاضر نیز از نظر هدف کاربردی و از نظر ما .دقیقتر می باشد

 اینترنت، ها، نامه مقالات،پایان طریق کتب، از نیاز، مورد های داده گردآوری به مفهومی مدل تدوین از پس محقق ، تحقیق

 تجزیه مورد تحلیلی، و توصیفی های روش طریق از بدست آمده، های داده سپس و پرداخته پرسشنامه نهایتأ و خبرگان با مصاحبه

4در این پژوهش جهت تحلیل از روش.گیری دست می یابد نتیجه به نهایت در و گرفته قرار تحلیل و
FAHP استفاده شده است. 

 در پژوهش این آماری نمونه عنوان به ، مدنظر های سازمان ارشد همچنین مدیران و اطلاعات واحدهای فنآوری خبرگان و مدیران

،ایرانسل و همراه اول اولویت بندی معیارها نسبت به رضایت کل مشتریان از خدمات اپراتور رایتل ,درنهایت  .اند شده گرفته نظر

 .بدست آمدو راهکار مناسب به اختصار ارائه شده است

 

  :واژگان کلیدی

4، 3، خلاقیت سرویس 2،کیفیت سرویس درک شد 1رضایت مشتری
FAHP(fuzzy AHP) . 
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 مقدمه
 

 روز طور به .است متاثرکرده را جهانی اقتصاد و است درجهان صنایع ازمهمترین یکی به شدن تبدیل حال در مخابرات، صنعت

 دنبال به . گیرد می صورت بیشتری کیفیت و باسرعت ها داده و تصویر صدا، عکس، انتقال صنعت، دراین فناوری پیشرفت با افزون

 رقابتی یك مزیت ایجاد دنبال به صنعت این بازاریابان و شود متلاطم می صنعت این در فعال شرکتهای محیط ها این پیشرفت

در حال حاضر مفهوم  (.1331حقیقی محمد،حسینی سید حسن ،.)هستند مشتری رضایت در و نوآوری ایجاد طریق از پایدار

ه ی محصولات ،کیفیت سرویس و رضایت مشتری مورد اهمیت قرار گرفته است و تمرکز روی شرکتها و سازمانها به منظور توسع

انگیزه اصلی از تاکید بر رضایتمندی ،اینست که مشتری راضی سبب .نگهداری مشتریهای وفاداردر مکانهای بسیار زیاد می باشد

همینطور مشتری راضی تصمیم به خرید مجدد می گیرد و باعث .مزیت رقابتی و بدست آوردن بازار و نهایتا سودآوری خواهد شد

ورضایت می . آنها با دیگران درباره ی تجربه ی خود صحبت می کنند.رند بهتر و نهایتا منجر به وفاداری مشتری می شودتصویر ب

 .(Demirel, 2013 ). تواند روی آینده ی سازمان تاثیر بگذارد

با توجه به اینکه تلفن همراه از پدیده هایی است که در دودهه اخیر جوامع بشری را تحت تاثیر قرار داده است و همینطور رشد 

میلیون  53و حدود  12هزار شماره در سال  459میلیون و 3، 33شماره در شهر تهران در سال  3299روزافزون آن از ظرفیت 

و به موازات این اپراتور ،رقبایی نظیر ایرانسل و رایتل نیز وجود . می باشد (www.mci.com)مربوط به اپراتور همراه اولشماره 

 .اهمیت این تکنولوژی درک می شود. دارند که کاربران بسیار زیادی دارند

بیشتر نبض بازار را به دست بگیرند  و از طرفی مشتریان با توجه به رقابتی شدن بازار تلفن همراه  ،اپراتورها می کوشند تا هر چه 

همراه اول )نیز به دنبال استفاده از اپراتور با خدمات بهتر می باشند بنابراین به دنبال این هستیم بین تمامی اپراتورهای تلفن همراه 

در هر اپراتور چه شاخصهایی می باشد و از  مقایسه ای انجام داده و ببینیم عوامل رضایت در خدمات ارائه شده( ،ایرانسل و رایتل

تا بتوانیم با ارائه راهکارهایی  سبب .طرفی سنجشی فازی بین شاخصها انجام داده تا اولویت در رضایتمندی آنها را درک نماییم 

ه و با توجه به و شرکتها نیز می توانند استراتژیهای خود را بر مبنای رضایت مشتریان تعریف نمود. رشد خدمات ارتباطی شویم

اولویت هر یك از شاخصها و ایجاد تحول در شاخصهایی نظیرسیستم های فناوری اطلاعات،فرایندها ،قیمت ،شکایت ،تکنولوژی 

 .سبب رشد خدمات ارتباطی و بقای خود شوند... ،کیفیت سرویس ،تصویربرند ،ارزش افزوده و
 

  : (تحقیق پیشینه)تحقیق  موضوع ی سابقه و تاریخچه

با استفاده از تحقیقات پیشین می توان دریافت مهمترین مدلها و فاکتورهایی که در رضایتمندی از اپراتورهای همراه اول بکار رفته 

برخی از مطالعات انجام شده در زمینه رضایتمندی از خدمات اپراتورهای تلفن همراه  به همراه مولفه های  1در جدول . اند چیست 

 .ن ها ارایه شده اندآ

 
 مولفه های رضایتمندی از اپراتورهای تلفن اول بهمراه نتایج آن– 1جدول 

 محقق معیارها ابزار یا روش تحقیق

stepwise regression  انعطاف پذیری ،توابع کیفیت ،قیمت ،(ارزش درک شده ،کیفیت خدمات)نیازمندیهای عمومی، 

 تصویر برند

Sengupta, 2013 

SEM  با استفاده ازAMOS  رضایت (کیفیت درک شده به قیمت )انتظار مشتری ،کیفیت درک شده ،ارزش درک شده،

 مشتری ، شکایت مشتری و وفاداری

awwad 2011 

http://www.mci.com/


 

MCDM  با استفاده از

و  dss ،DEMATELترکیب
ANP 

کیفیت سرویس تلفن ) کیفیت محصول ، کیفیت نقشه ی تلفن بر روی تصویر برند ، هزینه،

مدیریت شکایات ،کیفیت سرویس مشتری ،تصویر )،تجربه مشتری( ،کیفیت نقشه ی تلفن

 (برند ،نرمهای اجتماعی

Bailey  ،2112  

با استفاده  DTاز درخت تصمیم 

 از مدل معادلات ساختاری

 ابعاد در دسترس بودن و قیمت اینترنت

راحتی استفاده ،فرایندهای عملیاتی ،قابلیت اطمینان وب سایت ،اطلاعات ،امنیت ،قیمت 

 ،طراحی سایت و سرویسهای مشتری

Seol et al ،2008 

 billingکیفیت شبکه ،سرویسهای ارزش افزوده ،مدیریت شکایات ،راحتی مشتری ،سیستم  

،تصویر سازمان  hotline،کیفیت سرویسهای offline،ساختار قیمت ،کیفیت سرویسهای 

 ،راحتی استفاده از سرویسهای آنلاین

Chen1 et 
al 2010 

 مدل
code based approach 

-ایجاد کمپین های مشوقی  ،-برنامه ریزی کم کردن نرخ  ، -ظرفیتهای تکنولوژیکی   ،

کمبودهایی در حل مشکل  ، -اهمیت تلفن و شماره تلفن  ،-فعالیتهای مربوط به بازاریابی    

 مراقبت از مشتری

Miranda et al 

2012 

عاطفه صباحی  خدمات،قیمت ،سطح پوشش و تصویر برندنحوه ی ارائه ی  مدل چند معیاره

 1831بجستانی ،

 

 

 ن بسـتگی دارد آی از مهم ترین و اساسـی ترین وظایف مدیریت است و تحقق اهداف سازمانی بـه کیفیـت   ــیک "تصـمیم گـــیری

اکثـر  .ه طوری که از نگاه یکی از صاحبنظران حوزه تصمیم گیری هربرت سایمون، تصـمیم گیـری جـوهر اصـلی مـدیریت اسـت       ،ب

تصمیم گیری های مدیران تحت تأثیر عوامل مختلف کمی و کیفی قرار دارد که اغلب این عوامل بـا یکـدیگر در تعـارس هسـتند و     

در اکثر موارد تصمیم گیری هـا وقتـی مطلـوب و    . هترین گزینه را انتخاب کنندنان سعی می کنند که بین چندین گزینة موجود بآ

غالبأ معیارهایی کـه بـرای   . مورد رضایت تصمیم گیرنده است که تصمیم گیری براساس چندین معیار مورد بررسی قرار گرفته باشد

در چنین شرایطی بـا  .کمی یا کیفی باشند  معیارها ممکن است .سنجش بهینگی تصمیم مورد استفاده قرار میگیرند، متعدد هستند

مواجهیم در روشهای تصمیم گیری چند معیاره که در دهه های اخیر مورد توجـه محققـین    (MDCM) تصمیم گیری چندمعیاره

روش تصـمیم گیـری چنـد    .قرار گرفته است بجای استفاده از یك معیار سنجش بهینگی از چند معیار سنجش اسـتفاده مـی شـود   

است که اجازه می دهد ، طیفی از معیارهای ( از جمله جمع وزن ها یا تحلیل های همگرایی ) ل یك سری از تکنیك ها معیاره شام

در ایـن گونـه   . وابسته به یك مبحث امتیازدهی و وزن دهی شده و سپس بوسیله کارشناسان و گروه های ذینفع رتبه بنـدی شـوند  

از جملـه مـدل هـای تصـمیم     .اد و چند تابع هدف هستند در نظر گرفته می شوندتصمیم گیری ها چندین معیار که گاه با هم متض

فراینـد تحلیـل سلسـله مراتبـی بـا بـه       .اشاره کرد  AHP (Analytic Hierarchy Process) به  گیری چند شاخصه می توان

توانـد در بررسـی موضـوعات    وت هـا مـی   کارگیری معیارهای کیفی و کمی به طور همزمان و نیز قابلیت بررسی ناسازگاری در قضـا 

 .کاربرد مطلوبی داشته باشد  مربوط به اولویت بندی ، انتخاب و بهینگی مسائل

 

 روش تحقیق

 :روش تحقیق  این پژوهش دارای گامهای ذیل می باشد

مولفه های موثر بر رضایت  در این مرحله در ابتدا باید با مطالعه و بررسی تحقیقات پیشین ، مولفه های اصلی و زیر -1گام 

 .مشتریان از اپراتورهای تلفن همراه را استخراج می کنیم 



 

 .با مطالعه جامع و فراگیر ،فاکتورهای موثر بر رضایت را به دست خواهیم آورد-2گام 

و .استخراج می نماییم با استفاده ازپیشینه و تجربه کارشناسان خبره  و اساتید محترم راهنما و مشاور فاکتورهای نهایی را -3گام 

 .مدل مفهومی ارائه خواهد شد

 .جامعه آماری،نمونه و روش نمونه گیری و حجم نمونه انتخاب می شود-4گام 

که روشی است که مولفه ها و عوامل اثر .،به عنوان مدل تصمیم گیری بهره خواهیم گرفت FAHPدر این مرحله از روش -5گام 

به نوعی مقایسه زوجی می کند و مشخص می کند که این مولفه ها چقدر بر یکدیگر اثر دارند و آنها بر یکدیگر را بررسی نموده ،

 .چقدر با هم فاصله دارند و مقدار اثر مشخص خواهد شد و درنهایت اینکه این مولفه ها چقدر بر سازمان اثر دارند

و قابلیت اعتبار و اعتماد پرسشنامه را می .دازیمابزار گردآوری داده را مشخص می نماییم و به طراحی پرسشنامه می پر-6گام 

 سنجیم 

 .در اینجا با توجه به مدل به جمع آوری داده از سازمانهای مشخص شده می پردازیم-3گام 

 فازی ،اولویتهای رضایت مشخص خواهند شد  AHPدر اینجا با روش -1گام 

فرایند شبکه فازی تصحیح و ارائه می گردد و  به ارائه راهکارها  در این مرحله مدل نهایی رضایت مشترکان اپراتورها ،توسط-3گام 

و راهکارهایی برای انتخاب بهترین اپراتور برای .و پیشنهادات جهت ارائه ی خدمات بهتر برای اپراتورهای همراه اول خواهیم پرداخت

 .مشتریان نیز ارائه خواهدشد

:شوند گروه تقسیم می 4فاکتورهای مهم و موثر بر رضایت در   

قیمت که شامل قیمت سیم کارت ،نرخ مکالمه ،هزینه خدمات جانبی ،هزینه سوئیچینگ،هزینه سرویس و قیمت اینترنت موبایل -1

.می باشد  

کیفیت سرویس درک شده که شامل درک مشتری از کیفیت سرویسهای آنلاین و آفلاین ،درک مشتری از سطح پوشش ، درک -2

.یستم مراقبت از مشتری می باشدمشتری از سیستم صورتحساب و س  

.تجربه مشتری که شامل تصویر برند ،به روز بودن تکنولوژی، مقایسه شرکت با شرکتهای خارجی ومدیریت شکایات می شود-3  

که شامل سرویسهای ارزش افزوده، سرویس اینترنت ،سرویسهای مکمل و انعطاف پذیری  لسرویس و محصو توسعه و خلاقیت -4

.ارائه دهنده خدمت می باشداپراتور   

 بُعد سه در سازمان بزرگ سه صرفأ و نبوده نیاز آماری جامعه به باشد، نمی آماری تحلیل بر مبتنی حاضر تحقیق اینکه به توجه با

 ارشد همچنین مدیران و اطلاعات واحدهای فنآوری خبرگان و مدیران .گردید انتخاب زیر شرح به پایلوت عنوان به فعالیت مختلف

به منظور جمع آوری اطلاعات مورد نیاز در موضوع  .اند شده گرفته نظر در پژوهش این آماری نمونه عنوان به ، مدنظر های سازمان

بررسی رضایتمندی از اپراتورهای تلفن همراه جهت تدوین مبانی نظری و پیشینه تحقیق از روش کتابخانه ای و سپس با توجه به 

تحقیق و انجام مطالعات انجام شده در داخل و خارج از کشور و نظر اساتید راهنما و مشاور و متخصصان  ادبیات موضوع و پیشینه

باتوجه به اینکه در این تحقیق از روش توصیفی ،پیمایشی . فنی در این زمینه محقق به طراحی پرسشنامه پرداخته شده است

که در ادامه به شرح این روش .استفاده خواهد شد  FAHPز روش فلذا در روش استفاده در این تحقیق ا .استفاده خواهد شد 

 .خواهیم پرداخت

تصمیم گیری های چند معیاره ارائه  در راستای ساعتی . توسط توماس ال 0891تحلیل سلسله مراتبی، روشی است که در سال 

روش از یك مبنای تئوری قوی برخوردار این . میزی در بسیاری از مسائل علمی، کاربرد داشته است آگردید که به طور موفقیت 

در واقع، تحلیل سلسله مراتبی به تصمیم گیرندگان کمك می کند تا اهداف و . نهاده شده است بوده و بر اساس اصول بدیهی بنا



 

ی این روش برای تعیین اهمیت نسب. راهکارهای خود را در یك محیط پیچیده، بدون ساختار و غیر شفاف، اولویت بندی نمایند

در فرایند تحلیل سلسله مراتبی، مسئله در قالب . معیارها یا گزینه ها از مقایسه های زوجی عناصر تصمیم گیری بهره می گیرد 

اهمیت . یك ساختار سلسله مراتبی با سطوح مختلف ساختار بندی می شود که هر سطح شامل تعداد محدودی از عناصر است

 ن، اینآعلی رغم عمومیت و کارایی . یدآقضاوت های ذهنی تصمیم گیرندگان بدست می نسبی عناصر، به طور غیر مستقیم توسط 

روش اغلب به دلیل در نظر نگرفتن عدم قطعیت و اطمینان در ادراکات و قضاوت های ذهنی تصمیم گیرندگان مورد انتقاد قرار 

یند تحلیل سلسله مراتبی سنتی، امکان انعکاس آباتوجه به این نکته ضروری است که فر( . 1332اکبرپور محمدرضا، )گرفته است

به عبارت بهتر، استفاده از مجموعه های فازی، سازگاری بیشتری با توضیحات زبانی و بعضاً . سبك تفکر انسانی را بطور کامل ندارد

پیش بینی بلند مدت و به ( بکارگیری اعداد فازی)مبهم انسانی دارد و بنابراین بهتر است که با استفاده از مجموعه های فازی 

نها عدم قطعیت وجود دارد آتئوری فازی برای مواجهه با اکثر پدیده های جهان واقع که در . تصمیم گیری در دنیای واقعی پرداخت

مورد استفاده قرار می گیرد و بسیاری از مجموعه ها، اعداد و اتفاق های دنیای واقعی را می توان با منطق فازی توجیه کرد 

.Fuzzy AHP (1339صلاح مجید ،)با تعمیم مفاهیم فازی در تعیین ماتریس های مقایسه زوجی دخالت داده می شود 

 

  آمده  1نمودارشکل  صورت به شبکه تحلیل روش در گیری تصمیم نمای روند:AHP حل مسائل به روش

 .است

. 
 روند تصمیم گیری در تحلیل شبکه:1شکل

 یفاز شبکه لیتحل ندیفرآ یاصل گام چهار



 

 تجزیه شبکه یك منطقی سیستم یك صورت به و بیان شفافی صورت به باید مساله مساله؛ سازماندهی . مدل ساختن :اول گام

 .شود

 جهت در آنها اهمیت به توجه با دسته هر در گیری تصمیم های زوج عناصر اولویت؛ بردارهای و زوجی مقایسه ماتریسهای :دوم گام

 هم با هدف در آنها گذاری تاثیر به توجه با زوجی صورت به نیز خودشان ها گروه .شوند می مقایسه هم با آنها کنترل معیارهای

 .شوند می مقایسه

 بردارهای وابسته، تاثیرات با سیستم یك در کلی بندی اولویت آوردن دست به برای .)تصمیم ماتریس( ابرماتریس تشکیل :سوم گام

 اجزای به شده تقسیم ماتریس یك تصمیم ماتریس یك حقیقت در .گردند می ماتریس یك مناسب ستونهای وارد محلی اولویت

 .است کوچکتر

 عناصر و ها گزینه وزن دهد پوشش را شبکه کل سوم گام در آمده دست به ابرماتریس اگر .نهایی وزن بردار محاسبه :چهارم گام

 فقط و نداده پوشش را شبکه کل ابرماتریس اگر و یافت حدی ابرماتریس در مربوطه ستونهای در توان می را مختلف های خوشه

 استخراج ها گزینه نهایی اولویت بردار تا یابد ادامه بایست می محاسبات این مشابه شود، شامل را ها خوشه بین داخلی ارتباطات

 گردد

 
 استاندارد ابرماتریس-2شکل

 در فازی رویکرد به توجه با .شد توزیع خبرگان بین و طراحی زوجی مقایسات های پرسشنامه تحقیق هدف به دستیابی منظور به

 .استفاده گردید  فازی اعداد و کلامی  عبارات از پژوهش، این

 وزن (34علی حمیدرضا، )شده اصلاح روش و شده انجام زوجی مقایسات جداول ای، شبکه نمودار شکل به توجه با قسمت این در

 و گوگوس روش از سازگاری محاسبه منظور به افزار نرم این در .میشوند بندی اولویت آن اساس بر و شده آورده بدست را ها مؤلفه

 .است شده استفاده بوچر

 :و یافته ها تجزیه و تحلیل داده ها



 

 بخـش اول کـه شـامل   .دو بخش اصلی داریـم  در این قسمتتجزیه و تحلیل داده ها مورد بررسی قرار خواهد گرفت ،  بخشدر این 

وزن دهی و رتبه بندی تمامی معیارهای اصلی و زیرمعیارها و گزینه ها میباشد که همان طور که پیشتر نیز اشاره شد با اسـتفاده از  

سطح و ارجحیت تمامی معیارهای اصلی و زیرمعیارهـا و گزینـه    بخش دوم نیز تعیین.این کار انجام خواهد پذیرفت  FAHPروش 

 .فازی انجام خواهد شد AHPاستفاده از تکنیك  ها می باشد که این کار نیز با

 رتبه بندی مولفه ها

برای تبـدیل متغیرهـای زبـانی بـه اعـداد      . نهاستآیکی از نقاط قوت منطق فازی استفاده از متغیرهای زبانی و صورت بندی ریاضی 

درجه اهمیت هرکـدام از معیارها،زمـانی   به عبارت دیگر تعیین . فازی بایستی یکی از مقیاسهای تبدیل متغیرهای زبانی انتخاب شود

که توسط روش تحلیل توسعه یافته چانگ بیان شده اسـت، ارزش گـذاری مـی     2که دو به دو قیاس میشوند از طریق جدول شماره

 .گردد

 
 

 کد کلامی عبارات فاری عدد

 1 برابر اهمیت یا ارجحیت (1,1,1)

 2 کم اهمیت یا ارجحیت (2,3,4)

 3 قوی اهمیت یا ارجحیت (4,5,6)

 4 قوی خیلی اهمیت یا ارجحیت (6,7,8)

 5 قوی کاملا اهمیت یا ارجحیت (8,9,10)

 متناظر یکلام عبارت و یفاز فیط -2جدول
 

وری نظرات پاسخ دهندگان به صورت متغیرهـای زبـانی و در   آبا تشکیل ماتریسهای مقایسات زوجی، بایستی به جمع  بخشدر این 

اقدام، میتوان متغیرهای زبانی را به عددهای فازی مثلثی، بـر مبنـای    پس از این. نقطه ای پرداخته شود پنجقالب یك طیف لیکرت 

انجام مقایسه های بین گزینه های انتخاب، براساس هر شاخص و قضاوت در مورد اهمیـت شـاخص   . جدول فوق تبدیل تبدیل نمود

خبرگـان و تصـمیم گیرنـدگان در واقـع میبایسـت      .تب مسأله انجام میشودتصمیم با انجام مقایسه زوجی، بعد از تشکیل سلسله مرا

نها فقط پرسشـنامه  آبرای راحتی کار .ماتریس هایی که ارجحیت نسبی شاخص ها را نسبت به یکدیگر نشان میدهد را تکمیل کنند

 ـ     ها را به صورت تعیین اهمیت نسبی ه صـورت کلامـی مقایسـه    بین شاخص ها تعیین میکنند،به طوریکـه شـاخص هـا دو بـه دو ب

 :ن به شرح زیر میباشدآکه نتایج  مدیر پلاس استفاده  شد  FAHPبرای حل مدل نیز از نرم افزار . میشوند

،نسبت به رضایت کل مشتریان از خدمات اپراتور رایتل عبارت است از  2اولویت بندی معیارهای سطح ,نتایج نشان می دهد که    

و این اولویت بندی (.4نمودار)تجربه مشتری_4، کیفیت سرویس درک شده_3، قیمت_2، محصولتوسعه و خلاقیت سرویس و _1

توسعه و خلاقیت سرویس و _4، قیمت_3، تجربه مشتری_2، کیفیت سرویس درک شده_1جهت اپراتو ایرانسل به صورت،



 

، کیفیت سرویس درک شده_3، توسعه و خلاقیت سرویس و محصول_2، تجربه مشتری_1وبرای اپراتور همراه اول ،. محصول

.می باشد  قیمت_4  

.با مقایسه اوزان نهایی معیارهای اصلی به تفکیك در سه اپراتور مورد مطالعه نتایج زیر حاصل گردید   

و در زیر معیارها راحتی استفاده از (3مطابق شکل).باشد می اصلی تجربه مشتری معیار در وزن بالاترین دارای اپراتور همراه اول  . 1

 (4مطابق شکل . )اینترنت موبایل دارای بالاترین وزن می باشد

و در زیـر معیارهـا بـه روز بـودن     ( 3مطابق شکل ).باشد کیفیت سرویس می  اصلی معیار در وزن بالاترین اپراتور  ایرانسل دارای. 2

 (4مطابق شکل . )تکنولوژی دارای بالاترین وزن می باشد

و در زیر معیارهـا  ( 3مطابق شکل).اپراتور رایتل دارای بالاترین وزن در معیار اصلی توسعه و خلاقیت سرویس و محصول می باشد .3

 (4مطابق شکل )راحتی استفاده از اینترنت موبایل دارای بالاترین وزن می باشد

. 

 

 
،ایرانسل و همراه اول اوزان نهایی معیار ها  نسبت به رضایت کل مشتریان از خدمات اپراتور رایتل 2سطح  نمودار:  8لشک  

 



 
مشتریان همراه اول رایتل ،ایرانسل و نمودار اوزان نهایی زیر معیار ها  نسبت به رضایت کل:  4کلش  

 

دهد قیمت سیم کارت ،نرخ مکالمه ،هزینه ی خدمات جانبی ،هزینه سوئیچینگ ، هزینه که نمودارها نشان می همانطور 

سرویس و قیمت اینترنت از شاخصهای قیمت و درک مشتری از سیستم مراقبت از مشتری ،درک مشتری از سیستم 

سرویس درک صورتحساب ،درک مشتری از سیستم آنلاین و آفلاین و درک مشتری از سطح پوشش جزو شاخصهای کیفیت 

و مدیریت شکایات زیر مجموعه تجربه مشتری  شده و تصویربرند ،به روز بودن تکنولوژی ،مقایسه شرکت با شرکتهای خارجی

و سرویسهای ارزش افزوده ،انعطاف پذیری ،سرویسهای مکمل و راحتی استفاده از اینترنت جزو شاخصهای توسعه خلاقیت و 

.سرویس درنظر گرفته شده است
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 :گیرینتیجه 

بررسـی کلیـه ی عوامـل مهـم      با توجـه بـه  در پژوهشهای پیشین عوامل مهم رضایتمندی در کشورهای مختلف متفاوت بود اما

در کـه   پیشنهاد می شـود  سه اپراتور مورد بررسی معیارهای اصلی برای مد و با توجه به آنها آی به دست یداده ها رضایتمندی،

مورد اپراتور همراه اول،با توجه به اینکه برای مشتریان این اپراتور تجربه استفاده از این اپراتور بالاترین اهمیت را جهت رضـایت  

دارد ، بر روی فاکتورهای تصویر برند ، به روز بـودن تکنولـوژی ،مقایسـه شـرکت بـا شـرکتهای خـارجی ومـدیریت شـکایات و          

جدید آنها بوسـیله ی توسـعه ی   مشتریان ینترنت تمرکز داشته باشدو راههایی جهت جلب رضایت همینطور راحتی استفاده از ا

خلاقیت و سرویس و کیفیت سرویس ارائه شود   واستراتژی خود را در این راستا قرار دهد تا بتواند جهت جذب مشتریان رقیب 

یفیت سرویس دارای بالاترین اهمیت است کـه بـا تمرکـز  روی    در اپراتور ایرانسل ک.اقدام نمایدو تبدیل آنها به مشتریان وفادار 

سطح پوشش و و فناوری اطلاعات که شامل استفاده از سیستمهای صورتحساب ،مراقبت از مشتری ،کیفیت سرویسهای آنلایـن  

ار دادن و آفلاین و همینطوربه روز کردن تکنولوژی می تواند به جلب رضـایت مشـتریان خـود همـت بگمـارد و همینطـور بـاقر       

استراتژی خود برجذب مشتریان جدید با استفاده از فاکتورهای تجربه مشتری وتوسعه خلاقیت وسرویس می تواند بر رقبا قالب 

و همینطور در رابطه با اپراتور رایتل با توجه با اهمیت توسعه خلاقیت و سرویس ،می توان پیشنهاد نمـود کـه بـا افـزایش     . شود

رویسهای مکمل ،انعطاف پذیری،راحتی استفاده از اینترنت موبایل و قـرار دادن اسـتراتژی خـود در    سرویسهای ارزش افزوده ،س

راستای رسیدن به اهداف بیان شده به حفظ مشتریان و تبدیل آنها به مشتری وفادار همت بگمارد و با فاکتورهایی نظیر تجربـه  

ه علت اینکه بیشتر قشر جوان سراغ اپراتورهـای رایتـل و   ب. مشتری و کیفیت سرویس درک شده به مزیت رقابتی مناسب برسد

 (4G)ایرانسل رفته اند بحث  فناوری اطلاعات،استفاده از سرویسهای ارزش افزوده ،استفاده از اینترنت و استفاده از نسل جدیـد  

ی دیگـر نیـز از تجربیـات    مورد اهمیت بیشتری است و بهتر است اپراتور همراه اول در جهت جذب افرادجوان برآید و اپراتورهـا 

 .مشتریان قدیمی همراه اول و با استفاده از تقویت تصویر برند  بکوشند

ن راه های ارتقاء ارتباطات اپراتورها با آدر نهایت به پژوهشگران پیشنهاد می شود در آینده پژوهشی صورت گیرد که در  

همچنین با توجه اختصاص پایین ترین امتیاز در وزن دهی  یکدیگر و مزیت رقابتی برد برد در آن مورد بررسی قرار بگیرد و

ن در اپراتورهای تلفن همراه توجه و به راههای جلب توجه نقش آ نهایی به قیمت  برای رضایتمندی بیشتر مشتریان به 

 .مشتریان به قیمت پرداخته گردد
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