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    ABSTRACT      Article Info           

Conducting Scientific Research in the Service Sector Can Be Very 

Important. Therefore, in this study, the quality of Salaam Telecom 

Company’s services and its impact on customer satisfaction in 

Baghlan Province, Pul-e-Kumri City, are discussed. This research is 

based on a descriptive research method and a correlational (causal) 

branch. The statistical population of the study consists of users of 

Salaam Telecom services. For collecting the required data in this 

research, the standard SERVQUAL questionnaire by Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry (1988) and the standard customer satisfaction 

questionnaire by Malhotra (1997) were used. To ensure the validity 

of the questionnaires and their reliability, content validity and 

Cronbach’s alpha reliability method were employed; the results 

indicate that the Cronbach's alpha coefficient is greater than the 

benchmark value of 0.7, thus the questionnaires have acceptable 

reliability. Data analysis was performed using Pearson correlation 

and regression analysis with SPSS 26, and ultimately all research 

hypotheses were supported. 
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بررسی کیفیت خدمات شرکت مخابراتی سلام وتاثیرآن بر رضایت مندی  

 مشتریان)مطالعه موردی شهرپلخمری ولایت بغلان( 

 پوهنیارحمیدالله نوری 

 . عضوکادرعلمی دیپارتمنت منجمنت واداره تشبثات پوهنحی اقتصاد پوهنتون بغلان

 چکیده     اطلاعات مقاله 
 نوع مقاله: 

 تحقیق  -مقاله علمی

 

 

تواند بسیار با اهمیت باشد. از این رو  انجام تحقیقات علمی در بخش خدمات می

حاضر   پژوهش  سلام  در  مخابراتی  شرکت  خدمات  کیفیت  بر بررسی  وتاثیرآن 

پلخمری بحث گردیده است. در  رضایت مندی مشتریان این   ولایت بغلان، شهر 

روش    تحقیق اساس  از  پ بر  از    یفیتوصنوع  ژوهش  میشاخه  و    باشد. پیماشی 

گان پژوهش، آماری جامعه کننده  سلام شرکت خدمات از استفاده   مخابراتی 

پرسشنامه باشند می از  تحقیق  این  در  نیاز  مورد  های  داده  آوری  جمع  برای   ،

( و پرسشنامه استاندارد  ۱988)  استاندارد کیفیت خدمات پاراسورامان و همکاران

استفاده گ۱99۷رضایت مشتری مالواس ) ردیده است. جهت صحت پرسشنامه ( 

،  ها و قابلیت اعتماد آن از روایی و پایایی با روش آلفای کرونباخ استفاده گردیده

است.   ۰.۷دهد که ضریب آلفا بیشتر از مقدار ملاک  نتایج به دست آمده نشان می

لذا پرسشنامه از پایایی مناسب برخوردار است. تجزیه و تحلیل داده ها با استفاده  

ه    آزموناز   ضریب  بهرهمآماری  با  رگرسیون  تحلیل  و  پیرسن  از  بستگی  گیری 

Spss 26  انجام شد و در نهایت تمامی فرضیات تحقیق تایید شد. 

 تاریخ دریافت: 

 هـ.ش  ۳/4۱4۰/ ۱۲

 تاریخ پذیرش: 

 هـ.ش  4/4۱4۰/ ۱۳

 تاریخ انتشار: 

 هـ.ش ۱4۰4/ ۰5/ ۲9

 

 .شرکت مخابراتی سلام  مشتریان، انتظاراتکیفیت خدمات، رضایت مشتری،  : واژه های کلیدی 

بررسی کیفیت خدمات شرکت مخابراتی سلام وتاثیرآن بر رضایت مندی مشتریان)مطالعه (،  ۱4۰4) .حمیدالله، نوری: استناد

.  ۱۳، دور۳۷شماره مسلسل  ، (۱4۰4) تابستان، ۲، شماره تحقیقی پوهنتون بغلان-مجله علمی،  موردی شهرپلخمری ولایت بغلان(

(۳۰-۱5) . 
 . پوهنتون بغلان: ناشر
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 مقدمه 

در جهان پر رقابت امروزی که عنصر تولید انبوه و تمرکز بر محصولات مدت ها است به سر آمده  

تمامی همت بنگاه های اقتصادی معطوف به جذب و نگهداری یکایک مشتریان است. بدین منظور 

تلاش   ممکن  های  ترفند  تمامی  با  اقتصادی  های  بنگاه  ترویج   کهکنندمیتمامی  با  اول  درجه  در 

بیشتر مشتریان بالقوه را به مشتریان بالفعل تبدیل و از آن ها به    چهو محصولات خود، هرخدمات  

کنند استفاده  خود  خدمت  یا  محصول  ترویج  برای  ای  وسیله  رو    زا.  (1397نیاز،  )  عنوان  ازین 

سلام   مخابراتی  شرکت  خدمات  حاضرکیفیت  بر  درتحقیق  آن  مشتریان وتاثیر  مندی  رضایت 

 درشهرپلخمری ولایت بغلان به بحث گرفته شده است. 

مشتری   هامروز        رضایت  جلب  و  مداری  نگرش مشتری  که  بردند  پی  نکته  این  به  ها  سازمان 

رت محکوم به حذف از صحنه بازار خواهد شد.  در غیر این صو  ،قانون اول کسب و کار تلقی شده 

اقدامات داخلی سازمان محسوب می از  ر  لینگنفلد،.  شودرضایت مشتری از جمله  ضایت مشتری را 

لحاظ روان شناختی احساسی می داند، که در نتیجه مقایسه بین خدمات دریافت شده با نیاز ها و  

دارد  تایفر بیان می  ،شودبه محصول حاصل می  خواسته های مشتریان و انتظارات اجتماعی در رابطه

که رضایت مندی مشتری به نوع فعالیت تجاری یک سازمان یا به موفقیت سازمان در بازار بستگی  

نظری،  )    ندارد، بلکه به توانایی و قابلیت سازمان در تامین کیفیت مورد انتظار مشتری بستگی دارد

۱۳9۲.)     

مردم برای حل مسائل ومشکلات خود، حاضر به خرید   دانشمندان به این عقیده هستند که       

  تا نیازهای مختلف مشتریان تامین گردد  دارائه شو  ی باید خدمات   ، بنابراینباشند راه حل های آن می

(chen, 2020)  ارائه    ،مشتریان، برعلاوه بازاریابی هدفمند. یکی از عوامل تاثیرگذار بر ایجاد ارزش در

جلب رضایت    هیچ سازمانی بدون توجه به نیازهای مشتریان و .  (Eid, 2015)خدمات با کیفیت است  

همیت ویژه برخوردار است. به عقیده  ا   تواند دربازار موفق باشد، چرا که کیفیت خدمات ازآنها نمی

و    ، اکثرصاحب نظران مطمئن ترین راه به منظور کسب موفقیت، باقی ماندن در ذهن مشتریان است

آید می  به دست  کیفیت  با  وخدمات  تولیدات  سایه  در  تنها  کار  درحقیقت (۱۳۷6)حافظی,    این   .

همه بطن  در  خدمات  وکار  ارائه    یکسب  چون  است؛  گرفته  قرار  جامعه  اقتصادی  های  فعالیت 

یت برای بقای سازمان های خدماتی ضروری است، لذا عواملی که باعث ارتقای سطح  خدمات باکیف

می مشتریان  باعث  رضایت  خدمات  از  مختلفی  اشکال  واقع  در  گیرد.  قرار  توجه  مورد  باید  گردد، 
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رضایت  شودمی میزان  ارائه   که  مشتریان،  لذا  دهد.  افزایش  را  آنها  یا  و  را محدود  مشتریان  مندی 

انتخاب  ی خدمادهنده بادرنظرداشت کیفیت خدمات  را  .  (Kraniasa&Bourlessa, 2013)  کند میت 

بهترین استراتژی شرکتهای مخابراتی بهبود کیفیت خدمات است. بهبود کیفیت خدمات به عنوان 

به شمار   رقابتی کنونی  بقا در محیط  و  برای موفقیت  استراتیژی حیاتی  میان    رود مییک  این  در 

خدمات   ارائه  سپس  کلید  و  مشتریان  های  خواسته  و  ها  نیاز  تعیین صحیح  مشتریان  به  اثربخش 

به شکلی صحیح می آنها  به  گویی  توانایی خلق  باشد.  پاسخ  به  امروزی  اقتصاد  در  تجاری  موفقیت 

ارزش های متمایز در محصول از طریق کیفیت در طراحی و تولید و بیان این ارزش ها به صورتی 

بستگ مشتریان  به  بخش  که    یاثر  دارند،  وجود  گانی  کننده  تولید  اکثرا  امروزی  عصر  در  دارد. 

توانند محصول را با قیمت کمتر عرضه کنند. بنابر این حفظ مشتریان از طریق خلق ارزش ها با  می

 (. ۱۳94) ثابت قدم ، باشد توجه به کیفیت بالا می

شود که ارتباط زیادی رضایت مشتریان از موارد بسیار مهم سازمان های خدماتی محسوب می     

می مشتریان  رضایت  باعث  خدمات  کیفیت  بودن  بالا  بناء  دارد،  خدمات  کیفیت  و با  )ارسلی  شود 

اند.    محققین(.    ۲۰۰5همکاران، نموده  ارائه  خدمات  کیفیت  از  متعددی  تعاریف  زمان  باگذشت 

وبیتن )۲۰۰۳ر)زیتمال  وهوبرت  وبیتنر  که  ۱99۳(  آنچه  مقایسه  مثابه  به  را  خدمات  کیفیت   )

احساس کردند  کمی  مشتریان  تعریف  )انتظارات(  دهد  ارائه  باید  دهنده خدمات  ارائه   ,Zhou) نند 

بهتر  کند که عملکمک می  مندی و وفاداری مشتریان به سازمان  . رضایت(2019 در عرصه   کردی 

اهمیت   است،  نوسان  در  بسیار  بازار  در  حاکم  اقتصادی  فضای  اینکه  به  توجه  با  کنند.  ارائه  رقابت 

کیفیت خدمات برای حضور در بازار رقابتی امروز بسیار با ارزش است. از این رو شرکتهای مخابراتی 

بپر خدمات  کیفیت  مدیریت  به  باید  رقابتی  مزیت  آوردن  دست  به  برای   د  دازننیز 

.(Kraniasa&Bourlessa, 2013)درخدما  یفیتک را  ه  حوزت  مختلفی  معانی  متفاوت  های 

طورگسترده در ادبیات بازاریابی خدمات ثابت شده   خدمات به تواند ارائه کند. پس مفهوم کیفیتمی

داری بر رضایت مشتری و وفاداری و همچنین بر عملکرد  است. کیفیت خدمات اثر مثبت و معنی

  (Abu-elsamen, 2012). ردداوکار کسب
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ارتباط قوی و مثبتی بین ابعاد کیفیت سرویس و رضایت و  درتحقیق دیگری  (  ۲۰۲۳عبد الرحمن )

ابعاد کیفیت سرویس شامل  درپژوهشی    ،(۲۰۲۱نشان داد. شاوا )  را   وفاداری مشتری نشان داد که 

رضایت   بر  و همدلی  اعتماد  قابلیت  ملموسات،  حال،  تضمین،  این  با  دارد.  معناداری  تأثیر  مشتری 

مثبت بر رضایت مشتری بود ( درتحقیق ۲۰۲۰سافی و آلاغا ).  نتایج وی نشان دهنده تأثیر نسبتاً 

رابطه معناداری بین کیفیت سرویس و رضایت مشتری در بخش ارتباطات خصوصی کشور خویش  

رکتهای مخابراتی یمن انجام داده اند  ی را در ش(، مطالعه۲۰۱۷الحاشدی و همکاران )  هند یافتند. 

از کیفیت خدمات )کیفیت شبکه، همدلی، قابلیت   نتایج این تحقیق نشان داد که صرف چهار بعد 

الحکیمی اطمینان و تضمین(تأثیر معنی را  پژوهش دیگری  بر رضایت مشتریان داشته است.  داری 

تریان در شرکت های مخابراتی  (، تحت عنوان ابعاد کیفیت خدمات و رضایت مش ۲۰۱6وهمکاران )

انجام داده اند. نتایج این پژوهش نشان داد، اکثر مشتریان از خدمات ارائه شده توسط شرکت های  

داری مخابراتی رضایت دارند و کلیه ابعاد کیفیت خدمات با رضایت مشتریان ارتباط مثبت و معنی

)  دارند. عبدالرضا  عشقی،  توسط  که  عنو۲۰۰8درپژوهشی  تحت  رضایت  (،  و  خدمات  کیفیت  ان 

مشتری که یک بررسی تجربی رادر بخش خدمات تلفن همراه در کشور هند انجام داده است. نتایج  

تحقیق نشان میدهد که کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان، قصد خرید مجدد و تمایل مشتریان  

 داری داشته است.برای توصیه این خدمات به دیگران تاثیرمثبت ومعنی

بوده          تحقیق  خصوص  در  خود  سوالات  برای  پاسخی  یافتن  دنبال  به  محقق  تحقیق  هر  طی 

است، لذا در قالب نتیجه گیری تمامی اطلاعات به دست آورده شده مورد بررسی قرار گرفته و از 

بناء سوالات تحقیق هذا قرارذیل مطرح  شود.  میان آنها جواب هایی متناسب با سوالات استخراج می

 گردد: می

سلام   مخابراتی  شرکت  خدمات  کیفیت  درشهرپلخمری        برآیا  مشتریان  مندی  رضایت 

 تاثیردارد؟

 دارد؟کدام عوامل بالای کیفیت خدمات روی رضایت مندی مشتریان در شهر پلخمری تأثیر

 ؟دارددر شهر پلخمری تاثیر مثبت آیا ابعاد قابلیت اطمینان و اعتماد روی رضایت مندی مشتریان

تاثیر  پلخمری  شهر  در  مشتریان  رضایت  روی  همدلی  و  ملموس،پاسخگویی  عوامل  ابعاد  آیا 

 دارد؟ مثبت
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 روش تحقیق       

روی رضایت مندی    وتاثیر آن  به بررسی کیفیت خدمات شرکت مخابراتی سلام   حاضر  تحقیق    

است. پژوهش حاضر از لحاظ هدف   مشتریان مطالعه موردی شهر پلخمری ولایت بغلان پرداخته 

می پیمایشی  ازنوع  و  توصیفی  روش،  نظر  از  و  است  که  کاربردی  جهت  این  از  توصیفی  باشد، 

از وضع موجود را ارائه می از این جهت که گردآوری داده های مودتصویری  رد هد و پیمایشی 

و از نظر ارتباط بین  .  گیردنظر از طریق نمونه گیری از جامعه و در یک تحقیق میدانی انجام می

باشنده گان و مشتریان شرکت    را  جامعه آماری این تحقیقباشد.  بستگی می  متغیرها از نوع هم 

پلخمری تشکیل می بر بودن آن   دهد. مخابراتی سلام در شهر  نظربه محدودیت زمانی وهزینه 

جدول  ح به   مطابق  است  گردیده  تعیین  مورگان  جدول  اساس  به  نمونه  وحجم  جامعه  جم 

تن انتخاب می گردد که به طور نمونه   ۱۰8تن باشد حجم نمونه    ۱5۰مورگان اگرحجم جامعه  

، که درتجزیه شدهپرسشنامه جمع آوری    96  ودرکلپرسشنامه توزیع گردیده      ۱۰8به تعداد   

به استفاده  آن  از  است  وتحلیل  آمده  روش    و  عمل  به  پژوهش  این  انجام  برای  نمونه  انتخاب 

 صورت گرفته است. تصادفی ساده 

استفاده شده است. این نرم افزار در دو    SPSS26برای تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزار آماری  

بخش آمار  داده ها را مورد تجزیه و تحلیل قرار داده است.    بخش آمار توصیفی و آمار استنباطی

گین، انحراف معیار و جداول آماری است. در بخش آمار استنباطی    توصیفی شامل فراوانی، میان 

 رگرسیون استفاده گردیده است.تحلیل  ستگی پیرسن وبنیز ازآزمون های ضریب هم

 تحقیق های  یافته 

 داده ها.  شود: تحلیل توصیفی داده و تحلیل استنباطییافته های تحقیق حاضربه دوبخش تقسم می

 تحلیل توصیفی داده های تحقیق  .１

از نظر جنسیتیافته های تحقیق نشان می از  ۳5درصد نمونه مورد نظر، مرد و  65  دهدکه،  درصد 

  5۳  درصد فوق بکلوریا، ۲۲درصد نمونه مورد نظربکلوریا،۱9ازنظرسطح تحصیلات  باشند.  می  آنان زن

با توجه به نتایج تحقیق متوسط سن آنها    باشند.دکترمیدرصد    ۲ماسترو   درصد    6درصد لیسانس،  

می  ۲۷ ترین  سال  جوان  که  ترین    ۱8باشد  ومسن  شغلی   4۰سال  ازنظروضعیت  اند.  داشته  سال 
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می بیان  تحقیق  های  که  یافته  بیکاربوده،   4۷دارد  نظرافراد  مورد  نمونه  شاغل   5۱  درصد    درصد 

 باشند درصد آنها متقاعد می4

 

 سوالات پرسشنامه و آمار توصیفی متغیرهای تحقیق مشخصات  

های  های پراکندگی و شاخصهای مرکزی، شاخصها به سه گروهِ شاخصتوصیف داده  هایشاخص

 شاخص  شوند. دراین بخش چگونگی توزیع متغیرهای پژوهش براساس مهمترینشکل تقسیم می

پراکندگی  (، شاخص۱های مرکزی )میانگین انحراف معیار   ۲)واریانس های  های شکل  ( و شاخص۳و 

   گیرند.( مورد بررسی قرار می5و ضریب کشیدگی  4توزیع )ضریب چولگی

 
1 Mean 
2 Variance 
3 Std. Deviation 
4 Skewness 
5 Kurtosis 
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گزینه ای تنظیم شده و پس از ارائه آمار توصیفی    5لیکرت    فبا استفاده از طی  تحقیقپرسشنامه  

سوالات، از سوالات مربوط به هر متغیر میانگین گرفته شده و به عنوان آن متغیر در نظر گرفته ایم.  

 . می باشد 5الی  ۱بدیهی است که این متغیر جدید عددی مابین 

 . تحلیل استنباطی داده ها ۲

 متغیرها بررسی نورمال بودن توزیع 

بررسی کنیم.    نرمال بودن متغیرها را    استلازم    ، پیش از آنکه روابط بین متغیرها را آزمون کنیم 

 اسمیرنوف –استفاده از آزمون کولموگروف ،یکی از روش های بررسی ادعای نرمال بودن توزیع متغیر

متغیرهای تحقیق دارای توزیع  فرضیه صفر:    .است  شده  ارائه  زیر  جدول   در  آزمون  این  نتایج.  است

 فرضیه یک: متغیرهای تحقیق دارای توزیع نرمال نیستند. نرمال هستند.
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می نشان  متغیرها  نرمال  توزیع  آزمون  نتایج   فوق  معنیکه  دهد  قرارجدول  اغلب  سطح  داری 

طبق قضیه حد مرکزی نتایج این پرسشنامه   Spssاست نرم افزار    ۰.۰5متغیرهای تحقیق بیشتر از  

 گیرد. را نرمال تشخیص داده است، لذا فرضیه صفر یعنی نرمال بودن متغیرها مورد تایید قرار می

 بررسی پایایی سؤالات پرسشنامه  

 
از    گویای آنکه نتایج جدول فوق  نیز  طورهمان است؛ ضریب آلفای کرونباخ برای سؤالات هریک 

قرار دارد که گواه بر    ۷/۰ابعاد متغیرها و نیز ضریب آلفای کل سؤالات هر متغیر در سطحی بالاتر از  

 شده است.کارگرفته پرسشنامة به پایایی و قابل اعتماد بودن سؤالات 

     پیرسن آزمون روابط با استفاده از آزمون همبستگی
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فوق، جدول  به  مشاهده    باتوجه  که  گونه  معنی،  گرددمیهمان  روابطسطح  تمامی  با    داری  برابر 

( است لذا فرضیه صفرآماری مبنی برعدم ارتباط میان  ۰.۰5باشد که کمترازمقدارمی  (۰.۰۰۰مقدار)

 شود. متغیرها ردمی
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های   .1 متغییر  و  وابسته  متغیر  بین  رابطه  ضعف  یا  شدت  دهنده  نشان  همبستگی  ضریب 

باشد. طبق   آمده    جدول فوق مستقل می  بدست  نشان   ۰.6۱۲ضریب همبستگی  است که 

  دهنده رابطه نسبتاً بالا بین متغیرین است.

عباره   .2 به  است،  دهنده  توزیع  های  متغییر  دهی  توضیح  قدرت  دهنده  نشان  تعیین  ضریب 

اندازه متغیر های مستقل توانسته تغییرات در   یگرضریب تعییند نشان می دهد که تا چه 

  ۰.۳98ضریب تعیین محاسبه شده این تحقیق  (  6قرار جدول )متغیر مستقل را توزیع دهد.  

درصد تغیرات در متغیر وابسته از بابت متغییرین مستقل   40نشان می دهد که تقریباً    است

  است.

 آزمون فرضیه ها با استفاده از تحلیل رگرسیون 

منظور اطمینان یافتن از وجود یا عدم وجود رابطه علی  به  پس از تعیین مدل های اندازه گیری         

با مدل مف تناسب داده های مشاهده شده  هومی تحقیق، فرضیه میان متغیرهای تحقیق و بررسی 

از تحلیل رگرسیون نیز آزمون شدند. نتایج آزمون فرضیه ها در بخش زیر  های تحقیق با استفاده 

 . گردیده استمنعکس 

 آزمون فرضیه اصلی پژوهش 

 نتیجه آزمون تحلیل رگسیون برای فرضیه اصلی پژوهش در جدول زیر نشان داده شده است: 
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سلام   مخابراتی  شرکت  خدمات  کیفیت  که  ازآن  حاکی  پژوهش  اصلی  مندی  برفرضیه  رضایت 

داری  گردد مقدار معنیدارد از آنجاییکه در جدول فوق ملاحظه می  تاثیر  مشتریان در شهر پلخمری

درصد پذیرفت این    95توان در سطح اطمینان  بدست آمده بنابراین می  ۰.۰۰۰برای این آزمون عدد  

 رد تایید قرار گرفته است.فرضیه مو

 آزمون فرضیات فرعی پژوهش 

 تیجه آزمون تحلیل رگسیون برای فرضیات فرعی پژوهش در جدول زیر نشان داده شده است: ن

 
شماره    -۱ از    ۱فرضیه  حاکی  پژوهش  مندی    آنفرعی  رضایت  روی  ملموس  عوامل  که  است 

داری مقدار معنی گردد میکه در جدول فوق ملاحظه   دارد از آنجاییمشتریان در شهر پلخمری تاثیر

درصد پذیرفت، که    95توان در سطح اطمینان  بدست آمده بنابراین می  ۰.۰4۳برای این آزمون عدد  

 این فرضیه مورد تایید قرار گرفته است.

رضایت مندی مشتریان در    برکه قابلیت اطمینان    کندبیان میفرعی پژوهش    ۲فرضیه شماره    -۲

داری برای این گردد مقدار معنیکه در جدول فوق ملاحظه می  پلخمری تاثیر دارد از آنجاییشهر  

عدد   می  ۰.۰44آزمون  بنابراین  آمده  اطمینان  بدست  سطح  در  پذیرفت،  95توان  این    که  درصد 

 فرضیه مورد تایید قرار گرفته است.
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رضایت مندی مشتریان در    گویی روی  که پاسخ  سازدوانمود می  تحقیقفرعی    ۳فرضیه شماره    -۳

داری برای این  گردد مقدار معنیکه در جدول فوق ملاحظه می  از آنجایی  .داردشهر پلخمری تاثیر

درصد پذیرفت که فرضیه   95توان در سطح اطمینان  بدست آمده  بنابراین می  ۰.۰۰۰آزمون عدد  

 متذکره مورد تایید قرار گرفته است.

که اعتماد روی رضایت مندی مشتریان    یان گر این موضوع استبفرعی پژوهش    4فرضیه شماره  -4

داری برای این  گردد مقدار معنیکه در جدول فوق ملاحظه می  دارد از آنجاییدر شهر پلخمری تاثیر

درصد پزیرفت که فرضیه    95بدست آمده بنابراین می توان در سطح اطمینان    ۰.۰۰۰آزمون عدد  

 مورد نظرتائید است. 

فرعی پژوهش حاکی از اینست که همدلی روی رضایت مندی مشرتیان در شهر   5فرضیه شماره  -5

داری برای این آزمون گردد مقدار معنیکه در جدول فوق ملاحظه می  دارد از آنجایی پلخمری تاثیر

می  ۰.۰۰۰عدد   بنابراین  آمده،   اطمینان  بدست  سطح  در  که  نمود  ادعا  فرضیه   95توان  درصد 

 ورد تایید قرار گرفته است.متذکره م

که    است  ۰.۳98  برابر با    محاسبه شده این تحقیق  )R2( ضریب تعیین یا)  6مطابق به جدول )   -6

  درصد تغیرات در متغیر وابسته از بابت متغییرین مستقل است. 40نشان می دهد تقریباً 

 ی گیر  نتیجه بحث و  

براین ا  رود، بن موفقیت سازمان ها به شمار میامروزه کیفیت عامل مهم و موثری در موفقیت و عدم  

به ویژه سازمان های خدماتی به دنبال    و   همه سازمان ها  باید  از آن جمله شرکت های مخابراتی 

شود که  افزایش کیفیت خدمات خود باشند زیرا به کیفیت به عنوان یک عامل اساسی نگریسته می

به ارمغان بیاورد. باید توجه داشت که امروزه ارایه تواند مزیت رقابتی مهمی را برای سازمان ها  می

خدمات با کیفیت عالی صرفا یک استراتژی رقابتی انتخابی نیست که سازمان ها آن را برای متمایز 

رقبا می از  خود  به  ساختن  سازمان  و سودآوری  بقا  در  حیاتی  عاملی  کیفیت خدمات  بلکه  پذیرند 

 مخابراتی سلام شرکت  مدیران خدماتی، های درسازمان کیفیت نقش اهمیت  به  توجه بارود.  شمار می

رویکردی  استفاده با  به  را  کیفیت و  پرداخته خود  خدمات کیفیت  مدیریت به  پویا  و استراتژیک  از 

 فواصل ودر دهندقرار  توجه مورد رقبا دیگر از خود خدمات سازی تفکیک تقویت و برای منبعی عنوان

 که چرا  دهند، قرار  ارزیابی مورد دریافتی خدمات از  را  خود مشتریان رضایت میزان مشخصی زمانی

 کیفیت بهبود به  منجر زمان مرور به  و کرده خود  قوت و نقاط نقایص شناسایی به قادر را  آنها امر  این



 ۱۳، دور۳۷، ش م۱4۰4تابستان،  ۲تحقیقی پوهنتون بغلان، شماره –مجله علمی                              28

 

 

به بررسی کیفیت خدمات شرکت مخابراتی سلام    گردد.می آنها خدمات بر تحقیق حاضر  وتاثیرآن 

مشتریان   است  رضایت  پرداخته  عواملیکه  درشهرپلخمری  تبیین  خدمات    به  کیفیت  روی  که 

 تاثیرگذاراست منجرگردید.

وسحرکرباسی) میرزایی  رضا  وحید  تحقیق  حاضربا  عوان  ۱۳95پژوهش  تحت  رابط (  بین    هبررسی 

مخابرات مشتریان در شرکت  رضایت  میزان  و  است صو  شهر کرمانشاه   ی کیفیت خدمات  رت گرفته 

ارایه   . تاحدودی هم خوانی دارد ازآن است که هر چه کیفیت خدمات  نتایج تحقیقات شان حاکی 

 . شده افزایش یابد میزان رضایت مشتریان نیز افزایش می یابد 

تحقیق          می  نتایج  مندی  دارد  حاضربیان  رضایت  روی  سلام  مخابراتی  شرکت  خدمات  کیفیت 

با توجه به نتایج بدست آمده می توان گفت اثیر مثبت و مستقیم دارد.  مشتریان در شهر پلخمری ت

 .یابدبا افزایش کیفیت خدمات شرکت مخابراتی سلام میزان رضایت مندی مشتریان نیز افزایش می

 پیشنهادات 

آموزشی برگزاری  − های  کارکنان کورس  ای  با در ویژه   و  مشتریان با برخورد نحوه رابطه 

 باشند.  آنها به پاسخ گوئی آماده چگونه  اینکه

 دیگری مهم  نکات از  صف  خطوط  در  نیازهای مشتریان درک توانائی با کارکنان از  استفاده −

 باعث افزایش رضایت مشتریان شود.  تواندکه می است

مشتریان  در اعتماد خود رفتار با تا شود سازمان استفاده در بالا هیجانی هوش  با پرسونل از −

 نمایند. ایجاد  را

 در کارکنان آگاهی و دانش سطح بالا بردن جهت خدمت ضمن آموزشی های دوره برگزاری −

 دهد. می که ارائه خدماتی با رابطه 

 داشتن نگه بروز جهت کارکنان مورد نیاز دانش رابطه به در ای دوره های آزمون برگزاری −

 .آنها دانش

 به  که عواملی و مشتریان به کارکنان پاسخگوئیزمان   دانش، ، رفتار چون عواملی دادن تاثیر −

 کارکنان.  های ارزیابی در شود می سنجیده کیفی عنوان معیار

 ارائه  که  خدماتی در  سازمان  های مختلف بخش  در  مستمر  و  ای  دوره های  سنجش انجام −

 دهند. می
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 خاص های نیاز و مشکلات شنیدن و ارتباط مشتریان برای تر سهل ارتباطی فضای ایجاد −

 آنها. 

 خدمات ارائه  برای  مناسب کاری آن ساعات وسیع  دامنه و خدمات گستردگی به  توجه  با −

 .باشند ها بندی زمان اجرای  مقید به و شود  تعریف

 منابع 

 (. بررسی تاثیر سطح کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان به روش سرو کوال  ۱۳94) ،ثابت قدم

 مطالعه موردی: شرکت آب و فاضلاب تهران (. ماهنامه پژوهش های مدیریت )        

 . ۱۰۲ -۱۰۰و  9۲، 89و حسابداری شماره چهاردهم، مرداد ماه, ص ص        

 بررسی شاخص های رضابت مشتریان کلان پست وارائه راهبردهای مشتری مداری،  .(۱۳۷6)، حافظی،احمد

 .   ۷پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه تهران،دانشکده علوم اداری ومدیریت، ص           

   بررسی میزان شکاف کیفیت خدمات الکترونیکی در شرکت بیمه ایران با    .(۱۳9۲)  .رضایی گل آبادی، حسن

   ۲۱ص   اسـتفاده از مدل سروکوال،پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه اصفهان،دانشکده مدیریت.        

 (. بررسی میزان رضایت مشتری بر اساس مدل سرو کوال ) مورد مطالعه مشتریان  ۱۳9۲نظری،) 

 . 4-۳, ص ص 5، شماره ۳بانک پاسار گاد بو شهر (. نشریه مدیریت کسب و کار، دوره            

 استفاده از (. بررسی و تحلیل میزان شکاف کیفیت درمانی در بیمارستان های کابل با  ۱۳9۷نیاز، )

 . ۱94-۱9۳ص  پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه پیام نور شعبه افغانستان, ص .Service Qualityمدل          
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