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 چکیده

ی آور جمعیری پرسشنامه جهت کارگ بهپیمایشی و با هدف کاربردی و –این پژوهش با استفاده از روش تحقیق توصیفی

در این تحقیق . ی تلفن بیمه پرداخته استها سامانهشتریان از زمان انتاار در به بررسی عوامل مؤثر بر ادرا  مها  داده

عنوان نمونه  است و تمامی افراد جامعه به شده استفادهسرشماری  صورت بهیری آماری گ نمونه، افزایش دقت مناور به

 SPSS افزار نرماز طریق  ها داده پردازش. است 930مساوی  برابر حجم جامعه ین حجم نمونهبنابرا. است شده استفاده

فردی و موقعیتی با برآورد  عوامل، مشتری از زمان انتاار توقع، در این تحقیق رابطه زمان واقعی انتاار. است گرفته انجام

خطای  برآورددهد که  خطا و همچنین رابطه برآورد خطا با رضایت مشتری بررسی گردیده است و نتایج تحقیق نشان می

توقع زمان  بوده و تر باتجربهکه مشتریان  یدرصورتهمچنین . منفی معناداری وجود دارد رابطهمشتری  مشتری با رضایت

شود و برعکس اگر فوریت  ها کم می خطای آن برآوردها افزایش یابد  انتاار بیشتری را داشته باشند و زمان واقعی آن

پخش موسیقی تند نیز باعز افزایش رضایت مشتریان یابد و  یمها افزایش  خطای آن برآوردتماس مشتریان بالا باشد 

 . خطای بیشتری نسبت به آقایان دارند برآوردنیز  ها خانم. گردد یم

 .انتااری ادراک مدل، ادرا  مشتری، رضایت مشتری، زمان انتاار، 4تلفن بیمه :ی کلیدیها واژه
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 مقدمه

هتر   بتاارزش تتوان یکتی از صتنایع     یمصنعت بیمه را 

ی باعتز توستعه آن   نتوع  بته برشتمرد کته ختود    ای  عهجام

، گترا  توستعه امروزه در تمامی جوامع . جامعه خواهد شد

زیترا  ، داننتد  یمت بیمه را عاملی مهتم در توستعه کشتورها    

ی مختلف اقتصادی نقتش  ها بخشمعتقدند بیمه در رشد 

کنتد و بتا پوشتش خستارات ناشتی از       ایفا میای  برجسته

انگیتزه  ، جامعته ای  ی و توستعه هتای اقتصتاد   یتفعالانجام 

بنابراین لازمته  . ]4[ دهد گذاری را نیز افزایش می یهسرما

گسترش فروش ، توسعه روزافزون صنعت بیمه در کشور

 4330دهه  در. استی بیمه ها شرکتای  محصولات بیمه

بتا  همستو بتودن   " یاساست  تیاهم به ها شرکت ازی اریبس

ی هتا  تیت فعالدر تمام  "کردن برای او  و حرکتی مشتر

 هتا  ستازمان یکی از راهکارهایی کته  . ]2[ خود پی بردند

دادنتد استتفاده از    انجتام ، ی بته ایتن مهتم   ابیت  دستت برای 

بیشتر با مشتتری و   ی تلفنی برای برقراری ارتبا ها سامانه

با توجته بته رشتد زیتاد مراکتز فتروش       . فروش بالاتر بود

نتته رقتتابتی شتتاهد مشتتک تی در ایتتن زمی در بتتازارتلفنتتی 

ی هتا  شترکت  ژهیت و بته ی خدماتی ها شرکت یبرا. هستیم

ی و کتتارایی بیشتتتر اثربخشتتی باعتتز فنّتتاور نیتتا، بیمتته

در  شتده  انجتام بتر استاس مطالعتات     نیباوجودا گردد یم

، توستتط مشتتتریان شتتده ادرا متتورد کیفیتتت ختتدمات 

رضایت مشتریان از خدمات مستتقیم و رودررو بتالاتر از   

مطتابق   گتر ید عبتارت  بته  .]9[ است یتلفنخدمات فروش 

امتروزه مشتتریان مراکتز     2003ی کالک در سال ها افتهی

 تتر  آسانی ها راه، بهتر ٔ  شده ارایهخدمات ، فروش تلفنی

و  موقتتع بتتهی هتتا پاستت ، ستتفارش محصتتول و ختتدمات 

. ]1[ ی بهتتتتری را از کارکنتتتان انتاتتتار دارنتتتدرفتارهتتتا

ا بت  رود روبه دلیل عدم ارتبتا   ، تلفنی مشتریان درفروش

هتا بترای    زمتان انتاتار آن   کته  یهنگتام ، کارکنان فروش

 اریبستت، شتتود ارتبتتا  بتتا کارمنتتدان فتتروش طتتولانی متتی 

بنابراین یک چالش اصتلی در فتروش   ، شوند یمعصبانی 

 . ]1[ تلفنی مدیریت کردن این ادراکات است

، با توجته بته اهمیتت مراکتز تمتاس و فتروش تلفنتی       

. جهان وجتود دارد شواهد فراوانی از رشد این مراکز در 

در امریکتا   "پتوردو "یی کته دانشتگاه   هتا  گزارشبر طبق 

منتشر کترده استت تعتداد ایتن مراکتز در صتنایع بیمته و        

 441000بتته  2004مرکتتز در ستتال  31000 بانکتتداری از

همچنتتین بتتر طبتتق . رستتیده استتت 2001مرکتتز در ستتال 

ی هتا  شترکت % مشتتریان  30، آمتده  دست بهی ها گزارش

از طریق مراکز تماس بتا شترکت تعامتل    برتر در آمریکا 

مراکتز  ، شترکت فورچتون   100% از 33و  کنند یمبرقرار 

 . ]3[ تماس را دارند

اهمیت فراوان و رشتد فزاینتده مراکتز فتروش      رغم به

مشتک تی نیتز در ایتن خصتوب     ، تلفنی در بازار رقتابتی 

. ستتتین مستتتثناایتتران نیتتز از ایتتن قاعتتده   . وجتتود دارد

عنتتوان  بتته ختتودرو رانیتتای ا متتهیبنماینتتدگی ختتدمات  

 ارایته نماینتدگی بیمته در سراستر ایتران در      نیتتر  بزرگ

ی پیشتتگام بتتوده و توانستتته استتت  ا متتهیبختتدمات نتتوین 

اجترا   4930یی نایر سیستم تلفن بیمته را از ستال   ها طر 

در ستتال  ختتودرو رانیتتانماینتتدگی ختتدمات بیمته  . نمایتد 

  ثالز و ی اتومبیل که شامل شخها مهیب% از 30، 4933

. ]3[ شتتود را از طریتتق تلفتتن انجتتام داده استتت بدنتته متتی

برای رسیدن به رضتایت مشتتریان و ستود بیشتتر      نیبنابرا

ی عامتتتل اصتتتلی موفقیتتتت در بررستتت ازمنتتتدینشتتترکت 

همتتان رضتتایت  درواقتتعی تلفنتتی هستتتیم کتته هتتا ستتامانه

عوامتتل  نیتتتر مهتتمیکتتی از  درواقتتعکتته  استتتمشتتتری 

ی هتا  ستامانه زمان انتاتار در  ادرا  مشتری از  رگذاریتأث

بنابراین در ایتن تحقیتق بته شناستایی عوامتل      ، تلفن است

 .  است شده پرداختهمؤثر بر ادراکات و رضایت مشتری 
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هدف از انجام این ، آمده عمل بهبا توجه به توصیفات 

بررسی عوامل مؤثر بتر ادرا  مشتتریان از زمتان     تحقیق

 صتورت  بته کته  ، استت ی تلفتن بیمته   هتا  ستامانه انتاار در 

ختودرو   یتران اای  یمهبی در شرکت خدمات موردمطالعه 

توانتتد  یمتتنتتتایج حاصتتل از تحقیتتق  . استتت شتتده انجتتام

. ختودرو باشتد   یتران اراهگشای عملکرد نمایندگی بیمته  

صتورت کته بتا شناستایی عوامتل متؤثر بتر ادرا          ینبد

مشتریان از زمان انتاار شرکت بتواند مشتریان بیشتری را 

فاده از سیستم تلفن بیمه تشتویق نمایتد و در   به سمت است

پی آن به اهدافی همچون داشتتن رضتایتمندی بیشتتر در    

، حضوری صورت بهها  کاهش مراجعه آن، میان مشتریان

یت سود بیشتتر بترای   درنهاافزایش حجم فروش تلفنی و 

 . دست یابد، شرکت

صورت است کته در ادامته مبتانی     ینبدساختار مقاله 

، در بختش ستوم  . شتود  یمت ه تحقیق آورده ناری و پیشین

 ارایتته یآمتتارجامعتته آمتتاری و نمونتته   ، روش تحقیتتق

شود  یمدر بخش چهارم به مدل تحقیق پرداخته . شود یم

 یتت درنهاپرداختته و   هتا  دادهو در بخش پنجم به تحلیتل  

هتتا و بیتتان  یشتتنهادپ ارایتتهی و بنتتد جمتتعششتتم بتتا  بختتش

 . یابد یم خاتمهها  یتمحدود

 

 ظری و پیشینه تحقیقمباني ن

 مباني نظری

عملیتات فتروش را از طریتق    ، یفنّتاور  هتای  یشرفتپ

 یهتتا روش. مختلتتف دگرگتتون ستتاخته استتت   یهتتا راه

جدیدی بترای کستب مزیتت رقتابتی در فتروش وجتود       

ابزارهای بازاریتابی   ترین یجاز را یکی یفروش تلفن. دارد

 یهتتا و فتتروش و یتتک دانتتش علمتتی بتته همتتراه پشتتتوانه

عملی استت کته تنهتا افتراد واجتد       یها مهارت تجربی و

پرقدرت بترای رونتق بخشتیدن بته      یها شرایط و شرکت

بازاریابی و فروش قادرند بته بهتترین نحتو از     های یتفعال

بیشتترین درامتدها را کستب    ، این ابزار کارآمد و پرسود

واحتتد فتتروش تلفنتتی   یانتتداز هتتا بتتا راه شتترکت. کننتتد

 دهند ید پشتیبانی قرار ممشتریان را مور، صورت مرتب به

صتتورت تلفنتتی دریافتتت  مشتتتریان را بتته یهتتا و ستتفارش

ابتتزار تتترویج و فتتروش  یتتک یفتتروش تلفنتت. کننتتد یمتت

و بتتا  ینتتههز کتتم، ارتبتتا  ستتریع  یبتترا. دوطرفتته استتت 

ها و مشتریان اهمیتت   بالا در ارتبا  بین شرکت یور بهره

پرقتدرت بترای رونتق     یهتا  شترکت . استت  یافته ییبسزا

فروش قادرند بته بهتترین نحتو از     های یتبه فعال بخشیدن

بیشترین درآمتدها را کستب   ، این ابزار کارآمد و پرسود

 . ]3[ کنند

سرعت و شدت رقابتت بیشتتر    رویم یم یشپ هرچه به

ها ناچارند کته عت وه بتر     در این شرایط شرکت. شود می

بتر میتزان و   ، کسب اط عات دقیق و بته هنگتام از بتازار   

تلفتتن یکتتتی از  . طتتات ختتویش بیفزاینتتد   کیفیتتت ارتبا 

هتا ایتن    در بعضتی ستازمان  . ابزارهای ارتباطی مؤثر است

تنها تنوع فروش است و یا همراه با ستایر اشتکال فتروش    

 یرمجموعته فروش تلفنی در ز. گیرد یمورداستفاده قرار م

 . ]3[ شود می یبند ابزارهای ترویج طبقه

کند تتا   میفروشنده از تلفن استفاده ، در فروش تلفنی

ها اط عاتی  با مشتریان ارتبا  برقرار کرده و بتواند به آن

ها را بترای ارتبتا  بتا شترکت ترغیتب       کند و آن ارایهرا 

فروش تلفنی ، بتواند محصولی را بفروشد یتکندو درنها

کته رابطته بتا مشتتری دارای ستابقه       یخصوب درزمان به

قبلتتتی استتتت و او محصتتتولات و ختتتدمات شتتترکت را 

موفقیت فروش تلفنتی  . تر است آسان، شناسد یم یخوب به

 نار از نوع و هدف آن بستگی به پتنج عامتل دارد   صرف

، نحوه به کتار بتردن صتدا   ، که شامل قواعد ارتبا  تلفنی

وشنود دوطرفه  گوش کردن ایجاد گفت، استفاده از زبان

عنتوان   تلفن به. گردد یمشتری م های یازمندیو پاس  به ن
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مثتل   سویه یک یمؤثرتر از ابزارها یهوسوابزار ارتباطی د

فروشتنده  ، یهدوستو  های یکچون در تاکت. تبلیدات است

هتا نیتز    از نارات آن، اط عات به مخاطب ارایهع وه بر 

تتر ارتبتا  برقترار     شتود و لتذا بته نحتو مناستب      مطلع می

 . ]40[ خواهد کرد

 داننتد  یمت  یختوب  امروزه مؤسسات بته ، از سوی دیگر

ها بسته به وجود و رضایت مشتری استت و   که حیات آن

بته دستت آوردن و حفتظ مشتتری در دنیتای امتروز کته        

بسیار زیاد همتراه بتا گستترش رقابتت در      های یدگرگون

گوناگون همراه است بسیار مشتکل استت و از    های ینهزم

وکتار بستیار    دست دادن مشتتریان و بته دنبتال آن کستب    

بترای  یتک کلمته کلیتدی     مشتتری  یترضا. آسان است

اطاعات در مورد عقاید مشتتریان در  . هاست بقای سازمان

رابطه با محصولات و ختدمات ضتروری و مهتم بتوده و     

، مشتتتریان یتتریگ از چنتتد طریتتق ماننتتد نمونتته  تتتوان یمتت

ها را  میزگردی با مشتریان آن یها مصاحبه تلفنی و بحز

 ]44[به دست آورد 

را  متورد بایتد دو   برای سنجش رضتایت مشتتری متی   

( انتاارات و ترجیحات مشتریان در رابطته  4رسی کرد:بر

، با ابعاد کیفیت کالاها و خدمات مثل عملکرد محصتول 

شایستتگی  ، موقتع  بته  یتل تحو، قابلیت اطمینان، ها یژگیو

هتتا در رابطتته بتتا   ( ناتترات آن2 ....کارکنتتان ختتدمات و

عملکرد شرکت در برآورده ساختن انتاارات و نیازهای 

ی کتته بتتین انتاتتارات مشتتتری و   هرگونتته شتتکاف . آنتتان

عنتوان   توانتد بته   متی ، ها وجتود داشتته باشتد    تجربیات آن

موردتوجه شرکت قرار بگیرد تتا بتا پتر    ، مفید ییها حوزه

. ارزش و رضایت مشتریان را افزایش بدهد، ها کردن آن

از رضایت مشتری باید بته شتکل    هایی یابیالبته چنین ارز

از  یتک  ه کتدام انجام شود تتا مشتخ  شتود کت     یا دوره

 . ]42[ اند اقدامات اتخاذشده مؤثر بوده

، اگر تقاضاها خیلی بزرگ و یا بستیار متمرکتز باشتد   

 یک دوره کوتاه زمانی باعز ایجاد زمان انتاار طتولانی 

 کته  یطتور  بته  ؛انتاار کشیدن عنوان مهمی است. شود می

عنتوان یتک نمایشتگر عملکترد      انتاار مشتری مکتررا بته  

گتر   ینعنوان یتک تخمت   و به شود یم خدمات جلوه داده

مطالعتات  . آیتد  حستاب متی   کلیدی رضتایت مشتتری بته   

دهد که زمان انتاار رابطته معکتوس    متعدد قبلی نشان می

بدین معنی کته هرچته مشتتریان    . با رضایت مشتری دارد

هتا بیشتتر    زمان انتاار را کمتر تخمین بزننتد رضتایت آن  

را  "ن ختدمات قتانو "دو  4در ایتن زمینته میستتر   . شود می

نخستتت آنکتته وقتتتی مشتتتریان در  . کنتتد پیشتتنهاد متتی

 بینتی  یشها مطابق انتاتار و پت   که منتار بودن آن کنند یم

راضی خواهند بود و سازمان ختدماتی از ایتن   ، آنان بوده

بترد )وقتتی مشتتری راضتی دربتاره ختوبی        تأثیر سود می

. کنتتد( ختتدمات ستتازمان بتتا دوستتت ختتود صتتحبت متتی 

یعنتی نارضتایتی در   ، أثیر دوجانبته استت  هرحال ایتن تت   به

تواند بدنامی به همتراه آورد قتانون دوم میستتر     انتاار می

کند کته بهبتود ذهنیتت بتد مشتتریان در متورد        مطر  می

زمتتان انتاتتار مشتتتری بتترای  . ]49[انتاتتار ستتخت استتت 

العمتل مستتقیم    نخستتین عکتس   ینوع دریافت خدمت به

 ارایته پتس  ، تبین مشتتریان و فراینتد ادامته ختدمت است     

ختدمت   ارایته تتر از   شایسته و مناستب زمتان انتاتار مهتم    

بترای  ای  اخیر مدیران ت ش گستترده  یها در سال. است

کاهش زمان انتاار و در برخی موارد حذف زمان انتاتار  

 هتای  یآور فتن  یروزرستان  توستعه فراینتد یتا بته     یلهوست  به

العمتل مشتتریان بتا     عکتس . انتد  خدمت سریع انجتام داده 

ختدمت متفتاوت    ارایته ه به انتاار مشتتری از فراینتد   توج

 یزناپتذیر کته انتاتار کشتیدن گر    هتایی  یتدر موقع. است

                                                                             
1 Maister 
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باشد مدیران خدمت به ستطح بتالایی از رضتایت دستت     

 . ]41[ پیدا خواهند کرد

بترای کتاهش زمتان     ییها باید به دنبال روش ینبنابرا

ر آن اگرچه تحلیل زمان انتاار و عوامل مؤثر ب انتاار بود

برای جلب رضایت مشتری در ابتدا چندان مهتم بته ناتر    

 هتتای یدنانتاتتار کشتت. استتت یتتتولتتیکن بااهم رستتد ینمتت

منبتع نارضتایتی مشتتریان بته شتمار       ینتتر  طولانی بزرگ

قصتد   و آمده و این امر بر رضایتمندی نهایی از ختدمات 

 گتذارد  یدر آینده تأثیر مت  از خدمات استفاده مجدد فرد

که اگتر   اند یافتهدر یده موفق در خدمت یها بنگاه. ]41[

آن را  تتتوان یمتت حتتال یناستتت بتتاا یرناپتتذ انتاتتار اجتنتتاب

 . ]43تر نمود[ تحمل قابل

 

 پیشینه تحقیق

مراکتز تمتاس و فتروش     ینهزم در 2003دین در سال 

تلفنی در صنعت بیمه در استرالیا بترای ستنجش رضتایت    

یتق شتامل   جامعه آماری تحق. مشتریان تحقیقی انجام داد

است که از طریتق مراکتز تمتاس و فتروش      گذارانی یمهب

 423نمونه شتامل  . بیمه ارتبا  دارند یها تلفنی با شرکت

متتاه بتتا مراکتتز فتتروش تمتتاس    3مشتتتری کتته در طتتول  

آمده به این موضتوع اشتاره    دست که به یجینتا. اند داشته

کند که رضایت مشتتریان از ایتن مرکتز بستیار پتایین       می

  .]43[بوده

تتأثیر تمرکتز مشتتری بتر      2002آرمستد نیز در ستال  

. داده استت  قترار  یموردبررست  را یرضایت مشتری تلفنت 

ایجتتاد ، مشتتتری یازهتتایتمرکتتز مشتتتری شتتامل در  ن

حفتتظ تعهتتد بتته مشتتتریان و داشتتتن  ، هتتا ارزش بتترای آن

جامعته آمتاری در ایتن تحقیتق     . شود اهداف مشتریان می

در استترالیا استت و    بیمته  یهتا  شرکتگذاران  یمهشامل ب

هستتند کته    گتذارانی  یمته نفر از ب 233نمونه تحقیق شامل 

اموال با شترکت   نامه یمهبرای دریافت اط عات و خرید ب

 . ]3[ گیرند یتماس م

بتین   ٔ  در آمریکتا رابطته   2003نیز در سال  4فینبرگ

درصتتد ، زمتتان انتاتتار در صتتف ، یدهتت متوستتط پاستت  

، وسط زمان مکالمته مت، نرخ قطع، موفقیت در تماس اول

متوسط زمان لازم برای ، رعایت برنامه زمانی پاسخگویی

نماینتدگان   ییجتا  نترخ جابته  ، کارهای مربو  به فتروش 

 یبررست را فروش و سطح خدمت بتر رضتایت مشتتریان    

مرکتتز فتتروش تلفنتتی   141اط عتتات از . نمتتوده استتت 

استت و   شتده  یآور آمریکا در صنعت بیمه و بانک جمع

شتده استت بترای     مشتتری ارستال   3000ه هتا بت   پرسشنامه

 وتحلیل یهبررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از تجز

 . ]43[شده است رگرسیون چند متدیره استفاده

 ینتتتهزم پژوهشتتتی در 2003بتتتدیکس نیتتتز در ستتتال 

عملیاتی مراکز فروش تلفنتی عملیتاتی انجتام     یها چالش

هدف این تحقیق این استت کته متدیران بتا دانستتن      . داد

طتور کتارا و اثتربخش بتا      چهار تصمیم کلیدی بتوانند بته 

ایتتن مراکتتز  هتتای ینتتهاز قبیتتل درامتتد و هز ییهتتا چتتالش

 . ]43[ سروکار داشته باشند

در  4933پژوهشگری به نتام حیتدر عباستی در ستال     

عوامل متؤثر   ینهزم ایران تحقیقی در صنعت بانکداری در

. م دادبانتک انجتا   بر تمایتل مشتتری بته استتفاده از تلفتن     

 ینجامعه آماری این تحقیق بانک سوه و بانک سامان و ا

 یا پیمایشتی نمونته  -تحقیق با استتفاده از روش توصتیفی  

نفتر   400بانک سوه و  نفر از کاربران تلفن 931متشکل از 

صتتورت جداگانتته   بانتتک ستتامان بتته   از کتتاربران تلفتتن 

قرارگرفتتته و از طریتتق آمتتار توصتتیفی و    یموردبررستت

ختدمات   یریکتارگ  بررسی عوامل مؤثر بر بهاستنباطی به 

 . ]20[ بانک در این جوامع پرداخته شد تلفن

                                                                             
1Feinberg 
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در ایتتران  4930یده ستتوگل شهرستتتانی در ستتال  ستت

 کننتده  یتین عوامتل تع  ینته زم تحقیقتی در صتنعت بیمته در   

رضایت مشتری از مراکز فروش تلفنتی در بیمته اتومبیتل    

شتعبه  جامعته آمتاری ایتن تحقیتق مشتتریان      . انجام دادند

کتته از  ختتودرو یتترانمرکتتزی نماینتتدگی ختتدمات بیمتته ا

طریتتق تلفتتن بیمتته شتتخ  ثالتتز و بدنتته اتومبیتتل تهیتته   

-استتت و روش ایتتن تحقیتتق از نتتوع توصتتیفی کننتتد یمتت

 . ]3[ پیمایشی است

بته مطالعته    2003پژوهشگری به نام ویتین  در سال 

ها از فروش تلفنی  و رضایت آن یرندگانگ ادرا  تماس

دف تحقیتتق بررستی عتواملی بتتود کته بتتر    پرداختت و هت  

ساده  یریگ روش نمونه. گذارد یادرا  مشتریان تأثیر م

مراکز تماس  ..است یرندگانگ نفر از تماس 244و شامل 

. محل ارتباطی با مشتریان استت  ینتر و فروش تلفنی مهم

زیتادی از طریتق مراکتز     هتای  یتت کته فعال  ییهتا  سازمان

بته رضتایت مشتتریان     بایتد بیشتتر   دهنتد  یتماس انجام مت 

متدیریت ارتبتا  بتا     هتای  یتت از شتروع فعال . توجه کننتد 

ها به سمت ایجاد و در  ارتباطتات بتا    سازمان، مشتریان

مراکز تماس و فتروش تلفنتی   . کنند یمشتریان حرکت م

 . ]1[ نیز محلی برای ایجاد و رشد این ارتباطات است

پژوهشگری به نتام محمتد علتی بابتایی زکلیکتی در      

به شناسایی و ارزیابی عوامل مؤثر بر کتاهش   4933سال 

زمان ادراکی مشتریان حضوری در شرکت خدمات بیمه 

یتتری در ایتتن تحقیتتق   گ نمونتتهپرداختتته استتت و روش  

نفر از مشتتریان شترکت    410تصادفی ساده بوده و شامل 

ختودرو در بختش حضتوری اتومبیتل      یراناخدمات بیمه 

از آزمتون همبستتگی    ها دادهوتحلیل  یهتجزو برای  است

ستابقه تحقیقتات    4در جتدول  . ]49[ استت  شتده  استفاده

 . خ صه بیان گردیده است طور به شده انجام

 
 شده انجامخلاصه تحقیقات  -1جدول 

محقق 
 )سال(

 جامعه آماری کشور
روش 

 یریگ نمونه
 های یشنهادپ ها یافته ینتر مهم ها یهفرض

 استرالیا (2003) یند

 که گذارانی یمهب
از طریق کالسنتر 
با شرکت ارتبا  

 دارند

 تصادفی ساده

بین انتاارات از کیفیت 
 خدمات، دانش کارکنان و

خدمات  کنندگان یافتسن در
با رضایت مشتریان رابطه 

 وجود دارد یمعنادار

رضایت مشتری بسیار 
پایین بوده است و به 
رضایت مشتری و دانش 
کارکنان توجه نشده 

 است.

 یبا توسعه فنّاور
 یافزارها نرم سازی یادهاز طریق پ

 توان یمدیریت ارتبا  با مشتریان م
 باعز رضایت مشتریان شد.

آرمستد 
(2002) 

 استرالیا
 گذاران یمهب

بیمه  یها شرکت
 در استرالیا

 تصادفی

 یا طبقه

فرضیه اصلی این است که بین 
تمرکز بر مشتری و رضایت 

مثبت  داری یمشتری رابطه معن
 وجود دارد

ها از طریق تعهد  انسازم
به مشتری و در  

 توانند یم آنان یازهاین
منجر به رضایت مشتریان 

 شوند

مدیران این مراکز به مشتریان 
توجه کنند و بالاترین سطح تعهد 

 را به مشتریان داشته باشند.

 فینبرگ
(2003) 

 آمریکا

کل مشتریان 
صنعت بیمه و 
بانک که از 

کالسنتر با  یقطر
شرکت ارتبا  

 ند.دار

 یا خوشه

 یا چندمرحله

، یده بین متوسط سرعت پاس 
زمان انتاار در صف، درصد 
موفقیت در تماس اول، نرخ 
قطع، متوسط زمان مکالمه، 

برنامه، زمان  یترعا
پاسخگویی، متوسط زمان لازم 

 ییجا برای فروش، نرخ جابه
نمایندگان فروش و سطح 
خدمات با رضایت مشتری 

 رد.وجود دا داری یرابطه معن

درصد  یها فقط عامل
موفقیت در تماس اول و 
رعایت برنامه زمانی 
پاسخگویی با رضایت 

 داری یمشتری رابطه معن
 دارد.

حل مشک ت و پاسخگویی در 
تواند منجر به  اولین تماس می

 رضایت مشتریان شود.
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محقق 
 )سال(

 جامعه آماری کشور
روش 

 یریگ نمونه
 های یشنهادپ ها یافته ینتر مهم ها یهفرض

 یکسبد
(2003) 

 آمریکا

مدیران و 
کارکنان 
 یها شرکت

فروش تلفن 
 سیم یب

 یا خوشه
 یا رحلهچندم

 یروی، نیاستفاده مؤثر از فنّاور
تقاضا و  یریتکار، مد

 یفیتک ظرفیت با یریتمد
 داری یخدمات رابطه معن
 دارد.

استفاده مؤثر از نیروی 
کار نقش اساسی در 
کیفت خدمات و 
 رضایت مشتری دارد.

طور کارا  استخدام کارکنانی که به
به سؤالات مشتریان پاس  دهند و 

د محصولات ها رابطه خری آن
 ترغیب کنند.

 حیدر عباسی
(4933) 

 ایران
کاربران 

بانک، سوه و  تلفن
 سامان

 یا خوشه

 یا چندمرحله

بین سهولت استفاده از 
استفاده  یبانک، سودمند تلفن

و احساس نیاز به تعامل با 
 یریکارگ کارکنان با به

 یبانک رابطه معنادار تلفن
 وجود دارد.

سودمندی و  یها عامل
بانک  از تلفناستفاده 
با  داری یرابطه معن

نگرش مشتریان به 
بانک داشته  خدمات تلفن

 و بر آن مؤثر است.

شود  به بازاریابان بانکی توصیه می
 یها عامل های ینهتا با توجه به هز

در  ییجو اقتصادی کمتر و صرفه
 بانک بوردازند. زمان به تبلیغ تلفن

سیده سوگل 
 یشهرستان

(4930) 
 ایران

شعبه  مشتریان
مرکزی 
نمایندگی 
خدمات بیمه 

که  خودرو یرانا
از طریق تلفن 
بیمه شخ  
ثالز و بدنه 
اتومبیل تهیه 

 کنند یم

 شده یبند طبقه

، یده متوسط سرعت پاس 
زمان انتاار مشتری در صف، 

 ییجا نرخ قطع، نرخ جابه
نمایندگان فروش، با رضایت 
 یمشتری رابطه منفی معنادار

 دارد.

در  یربا توسعه فنّاو
مراکز تماس و فروش 
تلفنی از طریق 

 یافزارها نرم سازی یادهپ
مدیریت ارتبا  با 
مشتریان و سیستم 

مدیریت تماس همچنین 
 یها با برگزاری دوره

مناور بالا  آموزشی به
 ای یمهبردن دانش ب

نمایندگان فروش و 
سطح خدمت با مشتریان 

 شده است. استفاده

برای  توان یاین تحقیق را م
دیگر به غیر از اتومبیل  های هیمب

استفاده نمود و در این تحقیق 
ادرا  مشتریان از مراکز تماس و 
فروش تلفنی موردتوجه قرار 

تأثیر این  توان ینگرفته است و م
عامل را بر رضایت مشتریان 

 بررسی کرد.

 یتین و
(2003) 

 آمریکا
خریداران 

 یها سامانه
 کامویوتری

 تصادفی ساده

انتاارات مشتریان زمان انتاار، 
موقعیتی در  یدهایو برگ خر

طول تماس بر ادرا  
 تأثیر دارد. یرندگانگ تماس

کاهش زمان انتاار و 
توجه به انتاارات فردی 
مشتریان بسیار بر رضایت 

 است. یرگذارمشتریان تأث

مدیریت  های یتبا فعال توان یم
ارتبا  با مشتریان به سمت ایجاد 
 د.ارتبا  با مشتری حرکت کر

محمد علی 
بابایی 
 زکلیکی

(4933) 

 

 ایران

مشتریان 
حضوری بیمه 
اتومبیل شرکت 
خدمات بیمه 

 خودرو یرانا

 تصادفی ساده

سابقه آشنایی با سازمان، 
ی ها روشاستفاده از 

در طول مدت  کننده سرگرم
صف، ارزش بیشتر خدمات، 

ی ها سامانهاستفاده از 
الکترونیکی کنترل صف بر 

دراکی روی کاهش زمان ا
 تأثیر دارد.

سابقه آشنایی با شرکت 
و ارزش بیشتر خدمات و 

ی ها روشاستفاده از 
و استفاده  کننده سرگرم
ی ها سامانهاز 

الکترونیکی باعز 
کاهش زمان ادراکی 

 شود. مشتریان می

ی الکترونیکی ها سامانهاستفاده از 
بالاترین اثر را بر کاهش زمان 
ادراکی مشتریان دارد در 

یی با حجم مشتریان بالا ها سازمان
 توان از این روش استفاده نمود. یم

 

 روش تحقیق

 ستؤال کته هتدف از ایتن تحقیتق پاست  بته        ییازآنجا

عوامتتل متتؤثر بتتر ادرا  مشتتتریان از زمتتان انتاتتار در     

هتدف   بتر استاس  این تحقیق ، استی تلفن بیمه ها سامانه

در ایتتن . گیتترد یمتتدر دستتته تحقیقتتات کتتاربردی قتترار  

 متورد عنتوان   خودرو به یراناق شرکت خدمات بیمه تحقی

همچنین برای پاست  بته   . شده است گرفتهدر نار ، مطالعه

ی مربو  به عوامل مؤثر بر ادرا  مشتتریان از  ها پرسش

. استتت شتتده استتتفادهاز ابتتزار پرسشتتنامه  ، زمتتان انتاتتار 

پرستش تلفنتی از مشتتریان شترکت      صتورت  بهپرسشنامه 

شتریانی که به سیستم تلفن بیمه با م. شده است یگردآور

هتا بتیش از یتک     متصل شتده و طتول متدت مکالمته آن    
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و در  شتده  گرفتته دقیقه بته طتول انجامیتده استت تمتاس      

مطتر  گردیتده استت و     ستؤالات هتا   صورت تمایل آن

جامعته آمتاری در ایتن    . پرسشنامه تکمیل گردیده استت 

تحقیتق شتتامل کتل مشتتتریانی استت کتته در بتازه زمتتانی     

با سیستتم تلفتن بیمته واحتد      41/3/4932الی  2/3/4932

ختودرو   یتران اپذیرش الکترونیک شرکت خدمات بیمته  

ها بیش از یتک   مدت مکالمه آن و طول اند گرفتهتماس 

یتری  گ نمونه، افزایش دقت مناور بههمچنین . استدقیقه 

استت و تمتامی    شده استفادهسرشماری  صورت بهآماری 

استت کته حجتم     شتده  استفادهعنوان نمونه  افراد جامعه به

 . استنفر  930و مساوی  نمونه برابر حجم جامعه

ی آور جمتع ابتزار   نیتتر  مهتم که بیتان شتد    طور همان

. ابتتزار پرسشتتنامه بتتوده استتت، اط عتتات در ایتتن تحقیتتق

ی آسان بهید که و عقا قضاوت، ها نگرش سنجش مناور به

ده هتای متفتاوتی استتفا    یاساز مق، یری نیستگ اندازه قابل

4هتا مقیتاس لیکترت    ین آنتتر  از مهتم یکتی   که شود یم
 

استتفاده از طیتف لیکترت در تحقیقتات پیمایشتی      . است

. نامنتد  یمت متداول است و این طیف را جمع نمترات نیتز   

زیرا نمره یتک فترد بته یتک گویته بتا نمتره او در ستایر         

مجموع نمراتتی کته پاستخگو بته     . شود جمع می ها گویه

در این تحقیق نیز . یش او استآورد بیانگر گرا یمدست 

 ستتؤالاتبتترای پاستت   ای  گزینتته 1از مقیتتاس لیکتترت  

استت و بتا توجته بته اینکته هتدف از طتر          شده استفاده

پوشتتش کامتتل ، یتتریگ انتتدازهو تتتدوین ابتتزار  ستتؤالات

یرهای اصلی بوده در موقع تدوین پرسشتنامه و طتر    متد

 متتدنار یرهتتای عمتتده  متدستتعی شتتده کتته    ستتؤالات

طتتر  شتتوند لتتذا   ستتؤالاتو بتتر آن استتاس  قرارگرفتتته

پژوهشگر با استفاده از نارات چند نفتر از متخصصتان و   

یتتژه ناتترات ارزشتتمند استتتاد راهنمتتا در خصتتوب   و بتته

                                                                             
1 Likert Scale 

 هتتا پرسشتتنامهمطلتتوب بتتودن وضتتعیت روایتتی محتتتوایی 

ضتریب آلفتای کرونبتاخ    ، اطمینان حاصتل کترده استت   

یار تعیین گردید کته مقتدار بست    303. 0پرسشنامه تحقیق 

شتود کته اگتر ضتریب      یمت گفته . دهد یمخوبی را نشان 

آزمتتون از پایتتای قابتتل قبتتولی ، باشتتد 3. 0آلفتتا بیشتتتر از 

 .  برخوردار است

در این تحقیق از استنبا  آمتاری مربتو  بته آزمتون     

ی آمتتاری و ناریتته استتتنبا  آمتتاری بتترای    هتتا فتترض

در . شود وتحلیل و آزمون فرضیات بهره گرفته می یهتجز

ی روابط بتین  معناداردانستن جهت و  مناور بهحقیق این ت

بررستتی وجتتود  مناتتور بتتهیرهتتا از روش همبستتتگی و متد

ی از آزمتون  موردبررسی ها گروهدار میان  یمعناخت ف 

همچنتین  . استت  شتده  استتفاده طرفته   آنالیز واریانس یک

 افتزار  نترم ین پتژوهش از  در ا ها دادهوتحلیل  یهتجزبرای 

spss است شده استفاده . 

در این تحقیق از استنبا  آمتاری مربتو  بته آزمتون     

ی آمتتاری و ناریتته استتتنبا  آمتتاری بتترای    هتتا فتترض

در . شود وتحلیل و آزمون فرضیات بهره گرفته می یهتجز

ی روابط بتین  معناداردانستن جهت و  مناور بهاین تحقیق 

بررستتی وجتتود  مناتتور بتتهیرهتتا از روش همبستتتگی و متد

ی از آزمتون  موردبررسی ها گروهان دار می یمعناخت ف 

همچنتین  . استت  شتده  استتفاده طرفته   آنالیز واریانس یک

 افتزار  نترم ین پتژوهش از  در ا ها دادهوتحلیل  یهتجزبرای 

spss است شده استفاده . 

 

 مدل تحقیق

مدلی که برای انجام این تحقیق انتخاب شد برگرفتته  

ایتن  مطتابق  . است 2003مدل ویتین  و دانتو در سال  از

 رگتذار یتأثخطتای مشتتری    برآوردعامل بر روی  1مدل 

خطا بر روی رضایت مشتتری اثتر دارد    برآورداست که 

زمتتان واقعتتی انتاتتار  -4عامتتل عبتتارت استتت از:  1ایتتن 



 19 بررسی ادرا  مشتریان از زمان انتاار در سیستم تلفن بیمه /
 

توقتع مشتتری از زمتان انتاتار      -2)پاسخگویی به هنگام( 

عوامتل فتردی کته مناتور از ایتن عوامتل جنستیت و         -9

عوامتل متوقعیتی کته مناتور از      - 1. تجربه مشتری است

ریتم ، پخش موسیقی، این عوامل فوریت تماس مشتریان

در طتتول زمتتان انتاتتار و دادن    شتتده  پختتش موستتیقی 

در شتکل آمتده   . استت اط عتات در طتول زمتان انتاتار     

تصتتویر  بتته 4در شتتکل  طرحتتی ستتاده از ایتتن متتدل را  

 .  کشیم یم

 از: اند عبارتهای این پژوهش  یهفرض

خطتا رابطته منفتتی    بترآورد انتاتار بتا    زمتان واقعتی   -

 .  ی داردمعنادار

برآورد خطای مشتتری بتا رضتایت مشتتری رابطته       -

 . ی داردمعنادارمنفی 

خطتا رابطته    بترآورد توقع مشتری از زمان انتاار با  -

 . ی داردمعنادارمنفی 

خطتتا  بتترآوردپختتش موستتیقی در زمتتان انتاتتار بتتا  -

 . رابطه منفی معناداری دارد

یرنتدگان در حالتت پختش    گ تماسد خطای برآور -

موستتتیقی بتتتا ریتتتتم تنتتتد نستتتبت بتتته بتتترآورد خطتتتای 

حالتتت پختتش موستتیقی بتتا ریتتتم    در یرنتتدگانگ تمتتاس

 .  کمتر است معمولی

یرنتدگان در حالتت پختش    گ تماسبرآورد خطای  -

موستتیقی بتتا ریتتتم کنتتد نستتبت بتته بتترآورد خطتتای        

حالتتت پختتش موستتیقی بتتا ریتتتم    در یرنتتدگانگ تمتتاس

 .  بیشتر است یمعمول

خطتای بیشتتری نستبت بته آقایتان       بترآورد  ها خانم -

 . دارند

ی معنتادار خطا رابطه منفی  برآوردتجربه مشتری با  -

 . دارد

گرفتن اط عات در زمان انتاار توستط مشتتری بتا     -

 .  خطا رابطه منفی معناداری دارد برآورد

خطتا رابطته مثبتت     برآوردفوریت تماس مشتری با  -

 .  دارد معناداری

ی بتته موردبررستتدر ادامتته هتتر یتتک از متدیرهتتای    

 شوند: یمتفکیک بیان 

زمان واقعی تأثیر منفی بر تجربته انتاتار    زمان واقعی:

4مارو-بر طبق مطالعات دورند. دارد
زمان واقعتی  ، . ]24[

محر  اصلی واکنش به انتاار است که هتر چته متدت    

زمان گردد واکنش منفی بیشتری نسبت به  تر یآن طولان

شتتده در متتورد  مطالعتتات انجتتام. انتاتتار خواهتتد داشتتت

تتر   دهتد کته هرچته انتاتار کوتتاه      برآورد خطا نشان متی 

و  2یستتتتاونجل. بتتترآورد خطتتتا بیشتتتتر استتتت  ، باشتتتد

نشتان دانتد کته مشتتریان بتا زمتان انتاتار        . ]22همکاران[

دقیقه به احتمال زیاد زمان انتاارشتان را بیشتتر    9کمتر از 

مشتریان با زمان انتاار بتیش   که یدرحال .کنند یبرآورد م

دقیقتته ایتتن زمتتان انتاتتار را احتمتتالا کمتتتر بتترآورد   1از 

 .  کنند یم

توقعتات شخصتی قویتا     توقع مشتری از زمان انتاتار: 

ویتینت  و دانتتو در   . تحت تأثیر متدیرهای خارجی است

مقاله در مورد توقعات و زمتان انتاتار را    43، 2003سال 

ادند و نشان دادنتد کته مشتتریانی کته     قرارد یموردبررس

زمان انتاار کمتری دارنتد نستبت بته دیگتران      توقع مدت

تتأثیر  ، تتر  توقع زمان انتاار کوتتاه . دارند تر یواکنش منف

ایتن ناریته نشتان    . منفی بر برآورد خطتا و رضتایت دارد  

، کنتد  کننتده انتاتارات را ایجتاد متی     دهد که مصرف می

کرد را با انتاارات مقایسه عمل، عملکرد را مشاهده کرده

دهتد   را شتکل متی   تأییتد و سوس برداشت عدم ، کند می

میان توقتع از زمتان انتاتار و     تأییدعدم  که یهنگام. ]29[

                                                                             
1 Durrande Moreau 
2 Evangelist 
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برآورد خطا بیشتر شتده و  ، زمان واقعی انتاار زیاد گردد

 . یابد یرضایت کاهش م

است که بر برآورد خطا  یجنسیت از عوامل جنسیت:

جنستیت نشتان داده کته بتر بستیاری از      . استت  یرگذارتأث

تواند بر بترآورد   تجربه نیز می. عوامل خارجی مؤثر است

 . خطا تأثیر داشته باشد

تجربه قبلی مشتریان نشان داده استت کته هتم     تجربه:

شتتده و هتتم بتتر روی رضتتایت    بتتر روی انتاتتار ادرا  

کتته  یافتنتتددر. ]21[جتتونز و پویتتات  . استتت یرگتتذارتأث

طتور   نادر نسبت به کاربران همیشگی بهکاربران جدید یا 

کتاربران  . شده بتالاتری دارنتد   زمان انتاار ادرا  زیادی

ممکن است بر گذشتت زمتان تمرکتز     تجربه یجدید و ب

کتاربران  . کرده و فعالانته درگیتر بترآورد زمتان گردنتد     

باتجربه ممکن است کمتر درگیر بترآورد زمتان گردنتد    

 .  ندچراکه با وضعیت انتاار آشناتر هست

شتده در   موستیقی پختش   پخش موسیقی و اط عات:

. استت  یرگتذار حین زمان انتاار بر روی زمتان انتاتار تأث  

است  یرگذارمخصوصا بر ادرا  مدت انتاار و رفتار تأث

اضافه شدن موسیقی بته محتیط   . ]21[، و همکاران 4هوی

پختش  . کنتد  تتر کمتک متی    و خلق یک ارزیتابی مثبتت  

و  2نتورس . دهد را کاهش می موسیقی اثرات منفی انتاار

اثرات تمایل و تناسب موسیقی بر مقتدار  . ]23[ همکاران

در انتاتار بمانتد را    بایستت  یمت  یرنتده گ زمانی که تمتاس 

وقتتی   یرنتده گ ها دریافتنتد کته تمتاس    آن. بررسی کردند

بتته متتدت   گتتردد یاش پختتش متت  موستتیقی موردع قتته 

ین مشتتریان در حت  . در انتاتار خواهتد مانتد    تتری  یطولان

تماس مشدول گذران زمان انتاار بوده و فعالانته درگیتر   

زمتتانی کتته موستتیقی ، حتتال ینبتتاا. بتترآورد زمتتان هستتتند

مشتتتری توستط موستتیقی  ، گتردد  یموردع قته پختش متت  

                                                                             
1 Hui 
2 North 

حواسش پرت شتده و شتروع بته کتاهش بترآورد زمتان       

 تتر  یتق این برآورد زمان کمتر منجر به در  دق. کنند یم

. گتردد  یزمتان انتاتار مت    تتر  قیت زمان انتاار یا بترآورد دق 

اط عات در حین انتاار بر ادرا  مشتری از زمان انتاار 

 .  است یرگذارتأث

فوریت تمتاس ممکتن استت بترآورد      فوریت تماس:

حساسیت مشتری نسبت بته  . خطا را تحت تأثیر قرار دهد

. استتت یرگتتذارزمتتان بتتر ادرا  از زمتتان و رضتتایت تأث

1و هینک 9دیویس
رضتایت و انتاتار بته    دریافتند که ]23[

بتتر طبتتق . متفتتاوت مشتتتریان بستتتگی دارد یهتتا خواستتته

1تحقیق میستر
در  مردم از انتاتار تحتت شترایط    ، ]23[

. مختلف از قبیل شرایط اضطراری متفتاوت خواهتد بتود   

کننتده )از قبیتل مواقتع     میستر نشان داد که انتاار ناراحت

ساسل افراد با م. از انتاار راحت است تر یضروری( طولان

و داسمتا   کننتد  یمت  یتد ضروری بسیار بر گذشت زمان تأک

این برآورد زمان مکرر ممکتن  . کنند یزمان را برآورد م

استتت منجتتر بتته ادرا  نادرستتت زمتتان انتاتتار گتتردد و 

، ازحتد  یشبا فوریت بالا زمان انتاارش را ب یرندهگ تماس

 . بالا تشخی  دهد

 

 ها دادهتحلیل 

دهتد کته    نشتان متی   های صورت گرفته یبررسنتایج 

. گیرنتد  یممردان بیشتر از زنان با سیستم تلفن بیمه تماس 

% را 31را زنتتان و  دهنتتدگان پاستت % 21دیگتتر  یعبتتارت بتته

ین نتتایج نشتان دادنتد کته     همچن. دهند یممردان تشکیل 

گیرنتد   یمت بیشتر مشتریانی که با سیستم تلفن بیمه تمتاس  

( وندگانشت  پرستش % از 12ستال )  93تتا   90در رده سنی 

هتتا دارای متتدر  دیتتولم یتتا   % آن93همچنتتین . هستتتند

                                                                             
3 Davis 
4 Heineke 
5 Maister 
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% کارشناسی 49، % کارشناسی12، یولمد فوق% 3، تر یینپا

% دارای مدر  تحصیلی دکتری و یا پزشتکی  9ارشد و 

کتته در قبتتل هتتم مشتتاهده گردیتتد  طتتور همتتان. انتتد بتتوده

 های زیر در این پژوهش مورد برسی قرار گرفت: یهفرض

خطتتا رابطتته منفتتی   بتترآوردار بتتا زمتتان واقعتتی انتاتت 

 .  ی داردمعنادار

برآورد خطای مشتری با رضایت مشتری رابطه منفی 

 .  ی داردمعنادار

خطتا رابطته    بترآورد توقع مشتری از زمتان انتاتار بتا    

 . ی داردمعنادارمنفی 

خطتا رابطته    برآوردپخش موسیقی در زمان انتاار با 

 . منفی معناداری دارد

یرنتتدگان در حالتتت پختتش گ تمتتاسبتترآورد خطتتای 

موستتتیقی بتتتا ریتتتتم تنتتتد نستتتبت بتتته بتتترآورد خطتتتای 

حالتتت پختتش موستتیقی بتتا ریتتتم    در یرنتتدگانگ تمتتاس

 .  کمتر است معمولی

یرنتتدگان در حالتتت پختتش گ تمتتاسبتترآورد خطتتای 

موستتیقی بتتا ریتتتم کنتتد نستتبت بتته بتترآورد خطتتای        

حالتتت پختتش موستتیقی بتتا ریتتتم    در یرنتتدگانگ تمتتاس

خطتای بیشتتری    بترآورد  هتا  نمختا . بیشتتر استت   معمولی

خطتا   بترآورد تجربته مشتتری بتا    . نسبت به آقایتان دارنتد  

 . ی داردمعناداررابطه منفی 

گرفتن اط عات در زمتان انتاتار توستط مشتتری بتا      

فوریتت تمتاس   . خطا رابطه منفی معنتاداری دارد  برآورد

در . خطتا رابطته مثبتت معنتاداری دارد     برآوردمشتری با 

هتای فتوق و دانستتن     یهفرضآزمون  ورمنا بهاین پژوهش 

جهت و معناداری روابط بین متدیرها از روش همبستتگی  

ی مختلتف  هتا  حالتت شناسایی اختت ف میتان    مناور بهو 

پخش اط عتات و موستیقی و ریتتم موستیقی و بررستی      

اختتت ف میتتان جنستتیت زن و متترد از روش واریتتانس    

روش آزمتون معنتاداری   . استت  شتده  استتفاده طرفته   یک

ضتریب   2در جتدول  . ریب همبستگی پیرستون استت  ض

، رضتایت مشتتری  ، همبستگی میتان زمتان واقعتی انتاتار    

فوریتت تمتاس و بترآورد    ، توقع مشتری از زمتان انتاتار  

 .  است شده ارایهخطا 

 

 
 مدل نظری تحقیق -1شکل 
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 برآورد خطاهمبستگي میان متغیرهای مستقل با  -2جدول 

 مقادیر برآورد خطا متغیرها

 مان واقعی انتاارز

 -911/0 میزان همبستگی

 000/0 سطح معناداری

 930 تعداد

 یمشتر یترضا

 -399/0 میزان همبستگی

 000/0 سطح معناداری

 930 تعداد

 توقع مشتری از زمان انتاار

 -913/0 میزان همبستگی

 000/0 سطح معناداری

 930 تعداد

 فوریت تماس

 433/0 میزان همبستگی

 000/0 معناداری سطح

 930 تعداد

 

، گتردد  یمت کته از جتدول فتوق م حاته      گونه همان

 و چتون  آمتده  دست به 000/0 یرمتد 1سطح معناداری هر 

 تتر  کوچتک ( α=01/0از آلفای معیتار قضتاوت محقتق )   

فرض صفر مبنی بر عدم وجود رابطه معنتادار بتین   . است

نتی بتر   رد شده و فرضیه محقق مب، یرها با برآورد خطامتد

 تأییتتدیرهتتا بتتا بتترآورد خطتتا  متدوجتتود رابطتته معنتتادار  

، لازم به ذکتر استت کته ع متت منفتی رابطته      . گردد یم

یرهتا بتا بترآورد    متددهد که رابطه موجود میتان   یمنشان 

و ع متت مثبتت رابطته     استت در جهتت معکتوس   ، خطا

 بترآورد یرهتا بتا   متددهد که رابطه موجود میتان   نشان می

 که 4در بررسی فرضیه  مثال عنوان به. است جهت همخطا 

ستنجد   یمت خطتا را   بترآورد رابطه زمان واقعتی انتاتار بتا    

 01/0بتتوده و از  000/0ستتطح معنتتاداری برابتتر   ، چتتون

استتت و در میتتزان  قبتتول قابتتلفرضتتیه  استتت تتتر کوچتتک

متوستتط فرضتتیه  طتتور بتتهدهتتد کتته  یمتتهمبستتتگی نشتتان 

بطته  جهتت عکتس را   دهنده نشانشده و منفی هم  یرفتهپذ

ولتی در متورد    استت خطتا   بترآورد زمان واقعی انتاار با 

 بترآورد یتر بتا   متدفوریت تماس ع مت مثبت میتان ایتن   

 بترآورد بودن فوریت تماس با  جهت هم دهنده نشانخطا 

 برآوردخطا است یعنی هر جه فوریت تماس بالاتر باشد 

 . گردد یمخطا نیز بیشتر 

ش پختت، کتته متدیرهتتای پختتش اط عتتات  ییازآنجتتا

جنستیت و تجربته خریتد    ، نتوع ریتتم موستیقی   ، موسیقی

نوع متدیرهای اسمی هستند و همه این متدیرهتا   از یمشتر

انتتد؛ در ایتتن دستتته از متدیرهتتا  شتتده یلتشتتکاز دو حالتت  

ی قرار گیرد که آیا موردبررسبایست در ابتدا این امر  یم

ی در هر متدیتر اخت فتی وجتود    موردبررسمیان دو گروه 

 مثتال  عنتوان  بته یر؛ یعنی ابتدا بررستی نمتود کته    دارد یا خ

و موستیقی پختش    شده پخشکه موسیقی ای  میان جامعه

سوس به بررستی همبستتگی و   ، نشده اخت فی وجد دارد

بررستتی  مناتتور بتته. جهتتت رابطتته معنتتاداری پرداختتت  

ی هتتر متدیتتر از روش آزمتتون  هتتا گتتروهاختتت ف میتتان 
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 9جتدول   استت کته در   شتده  استفادهطرفه  واریانس یک

طرفه بترای متدیرهتای پختش     نتیجه آزمون واریانس یک

جنستتیت و ، پختتش اط عتتات، ریتتتم موستتیقی، موستتیقی

 . است شده ارایهتجربه خرید مشتری 

 

 ی هر متغیرها گروهنتایج بررسي اختلاف میان  -3جدول 

 سطح معناداری تعداد يموردبررسی ها حالت متغیر

 یقیپخش موس
 پخش موسیقی

 موسیقیعدم پخش 
230 000/0 

 ریتم موسیقی
 ریتم تند

 ریتم معمولی
30 002/0 

 ریتم موسیقی
 ریتم کند

 ریتم معمولی
30 003/0 

 جنسیت
 زن

 مرد
930 003/0 

تجربه خرید 

 مشتری

 باتجربه

 بدون تجربه
930 003/0 

 پخش اط عات
 پخش اط عات

 عدم پخش اط عات
230 310/0 

 

 3شتود از میتان    یمت دیتده   2که در جدول  طور همان

متدیر دارای تفاوت معنتاداری میتان    1ی موردبررسمتدیر 

ابتدایی چون  مورد 1یعنی در . ی آزمایش بودندها حالت

از  تتر  کوچک)سطح معناداری(  sigشود مقدار  یمدیده 

(01/0=α )است پس ایتن امتر منجتر بته رد      آمده دست به

شتود و فترض محقتق مبنتی بتر وجتود        یمت فرضیه صتفر  

یتر  متد 1شود یعنی در  ف میان دو حالت پذیرفته میاخت 

ی بررست  قابتل اول میان دو حالت اختت ف وجتود دارد و   

 دو حالتتتولتی در متورد پختتش اط عتات میتان      ،استت 

پخش اط عتات و عتدم پختش اط عتات هتیچ تفتاوتی       

کنتد   عنوان متی  وجود ندارد پس فرضیه نهم پژوهش که

 برآوردمشتری با  گرفتن اط عات در زمان انتاار توسط

 .  شود جا رد می ینهمخطا رابطه منفی معناداری دارد در 

بررسی دانستن جهت و معناداری روابط  مناور بهسوس 

است که در  شده استفادهبین متدیرها از روش همبستگی 

 است.  شده ارایه 1جدول 
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 برآورد خطا همبستگي میان متغیرهای مستقل با -4جدول 

 مقادیر ورد خطابرآ متغیرها

 یقیپخش موس

 212/0 میزان همبستگی

 000/0 سطح معناداری

 230 تعداد

 ریتم موسیقی )تند در برابر معمولی(

 924/0 میزان همبستگی

 004/0 سطح معناداری

 30 تعداد

 ریتم موسیقی )کند در برابر معمولی(

 -233/0 میزان همبستگی

 001/0 سطح معناداری

 30 تعداد

 جنسیت

 493/0 میزان همبستگی

 000/0 سطح معناداری

 930 تعداد

 تجربه خرید مشتری

 493/0 میزان همبستگی

 000/0 سطح معناداری

 930 تعداد

 

لازم به ذکر استت کته ع متت مثبتت رابطته پختش       

دهد که با تدییر حالت پخش موستیقی   یمنشان ، موسیقی

و عتدم   4به حالت عدم پخش موسیقی )پخش موسیقی=

( موجب افتزایش  2به  4؛ یعنی افزایش 2پخش موسیقی=

 حالتت  بتا یرنتدگان  گ تمتاس یعنی . گردد یمبرآورد خطا 

یرندگان بتدون  گ از تماسپخش موسیقی خطای کمتری 

ع مت مثبت رابطه ریتم ، همچنین. پخش موسیقی دارند

دهتد کته بتا تدییتر ریتتم       یمت نشتان  ، تند در برابر معمولی

حالت تند به معمولی )پختش موستیقی    پخش موسیقی از

؛ یعنتی  2و پخش موسیقی با ریتم معمولی= 4با ریتم تند=

. گتردد  یمت ( موجب افزایش برآورد خطتا  2به  4افزایش 

یرنتدگان در حالتت پختش    گ تمتاس یعنی برآورد خطای 

موستتتیقی بتتتا ریتتتتم تنتتتد نستتتبت بتتته بتتترآورد خطتتتای 

حالتتت پختتش موستتیقی بتتا ریتتتم    در یرنتتدگانگ تمتتاس

ع متت منفتی رابطته    ، ع وه بر این. لی کمتر استمعمو

دهتد کته بتا تدییتر      یمت نشتان  ، ریتم کند در برابر معمولی

ریتم پخش موسیقی از حالتت کنتد بته معمتولی )پختش      

و پختتش موستتیقی بتتا ریتتتم   4موستتیقی بتتا ریتتتم کنتتد= 

( موجب کاهش برآورد 2به  4؛ یعنی افزایش 2معمولی=

یرنتدگان در  گ تمتاس یعنی برآورد خطای . گردد یمخطا 

حالت پختش موستیقی بتا ریتتم کنتد نستبت بته بترآورد         

حالت پخش موسیقی با ریتم  در یرندگانگ تماسخطای 

همچنتتین ع متتت مثبتتت رابطتته  . معمتتولی بیشتتتر استتت 

دهد که بتا تدییتر جنستیت مترد بته زن       یمنشان ، جنسیت

( موجتب افتزایش   2بته   4؛ یعنی افزایش 2و زن= 4)مرد=

یعنی زنان برآورد خطای بیشتتری  . گردد یمبرآورد خطا 
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همچنتین ع متت مثبتت رابطته     . نسبت بته متردان دارنتد   

دهتد کته رابطته موجتود      یمت نشتان  ، تجربه خرید مشتری

در جهتت معکتوس   ، میان تجربه مشتری با بترآورد خطتا  

دهد که با تدییر تجربه خرید بته   یماین رابطه نشان . است

م تجربتته و عتتد 4حالتتت عتتدم تجربتته )تجربتته خریتتد=  

( موجب افتزایش بترآورد   2به  4؛ یعنی افزایش 2خرید=

بترآورد  ، هرچه تجربه مشتری بیشتر باشتد . گردد یمخطا 

پس بدین ترتیتب تمتامی   . یابد یمخطای مشتری کاهش 

یرش قترار  موردپتذ فرضیه نهم  جز بههای پژوهش  یهفرض

 . گرفت

 

 ها یشنهادپنتایج و  

ر بتر ادرا   بررسی عوامل مؤث باهدفتحقیق حاضر 

، استت بیمته   تلفتن  یهتا  سامانهمشتریان از زمان انتاار در 

ای  یمته بمطالعه موردی در شرکت خدمات  صورت بهکه 

با توجه به نتتایج حاصتل از   . است شده انجامخودرو  یرانا

مشخ  گردید که تمتام فرضتیات تحقیتق    ، اجرای مدل

 یگرد عبارت به. قرار گرفت تأییدیراز فرض نهم مورد غ به

، (4برآورد خطای مشتری با زمان واقعتی انتاتار )فترض    

، (9توقتتع مشتتتری )فتترض ، (2رضتتایت مشتتتری )فتترض 

( و 3تجربته مشتتری )فترض    ، (1پخش موسیقی )فترض  

( رابطه منفتی معنتاداری   40فوریت تماس مشتری )فرض 

از طرفتی دیگتتر نتتتایج نشتتان دادنتتد کتته ریتتتم تنتتد  . دارد

( و ریتتم  1)فترض   رکمت یخطاموسیقی منجر به برآورد 

( 3کند موسیقی منجر بته بترآورد خطتای بیشتتر )فترض      

ی بیشتتری  خطتا  بترآورد  هتا  ختانم همچنتین  . خواهد شتد 

ولی نتایج تحقیق نشتان  . (3نسبت به آقایان دارند )فرض 

مشتتری بتا    انتاار توسطداد که گرفتن اط عات درزمان 

 درواقتع ، (3برآورد خطا رابطه معنتاداری نتدارد )فترض    

ان حالتتت پختتش اط عتتات و حالتتت عتتدم پختتش    میتت

اط عتتات در بتترآورد خطتتا اختتت ف معنتتاداری وجتتود  

رد شدن اخت ف میان حالتت پختش اط عتات و    . ندارد

حالت عدم پخش اط عات بدان معنی استت کته پختش    

است یری نداشته تأثاط عات در برآورد خطای مشتریان 

 .  شود یقرار نگرفته و رد م تأییداین فرضیه مورد  پس

به تصویر کشیده  1خ صه نتیجه فرضیات در جدول 

 شده است:

 

 خلاصه نتایج آزمون فرضیات پژوهش -2جدول 

 گیری یجهنتپیشنهاد مرتبط با  مقایسه با تحقیقات پیشین نتیجه فرضیات پژوهش فرضیه

4 

زمان واقعی انتاار با 

خطا رابطه  برآورد

 منفی معناداری دارد

 تأییدمورد 

قرار 

 رفتگ

زمان واقعی محر  اصلی واکتنش   معتقدند (4333مارو )-دورند

گردد واکنش منفتی   تر یبه انتاار است که هر چه مدت آن طولان

 .بیشتری نسبت به زمان انتاار خواهد داشت

ند کته مشتتریان بتا زمتان     د( نشان دا2002اونجلیست و همکاران )

 کتته یدرحتتال، دقیقتته زمتتان انتاارشتتان را بیشتتتر 9انتاتتار کمتتتر از 

دقیقه ایتن زمتان انتاتار را کمتتر      1مشتریان با زمان انتاار بیش از 

 .کنند یبرآورد م

. زمانی معقول برای هر تماس در نار گرفته شتود 

با توجه به اینکه زمان انتاار یکتی  ، سوی دیگر از

یتتت رضتتایت درنهااز عوامتتل مهتتم بتتر ادرا  و 

بته ایتن عامتل     ی بیمته ها شرکتدر  استمشتری 

 .ت شوددق

2 

برآورد خطای مشتری 

با رضایت مشتری 

رابطه منفی معناداری 

 دارد

 تأییدمورد 

قرار 

 گرفت

که برآورد خطا بر رضایت  بر این اعتقادند( 4333) یاتجونز و پو

برآورد خطای بالاتر منجر بته کتاهش رضتایت     و است یرگذارتأث

میتان تحویتل واقعتی ختدمات )زمتان انتاتار واقعتی( و        . شتود  می

شتتده( شتتکاف  درا  مشتتتری از ختتدمات )زمتتان انتاتتار ادرا ا

دیگر تأثیر منفی بتر   یها این شکاف به همراه شکاف. وجود دارد

 .روی رضایت مشتری و کیفیت خدمات دارد

عواملی که بر روی بترآورد خطتا تتأثیر داشتته را     

 .کاهش دهیم
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 گیری یجهنتپیشنهاد مرتبط با  مقایسه با تحقیقات پیشین نتیجه فرضیات پژوهش فرضیه

9 

توقع مشتری از زمان 

انتاار با برآورد خطا 

ری رابطه منفی معنادا

 دارد

 تأییدمورد 

قرار 

 گرفت

کته   دریافتنتد  مقالته  43 با بررستی ، 2003ویتین  و دانتو در سال 

زمتان انتاتار کمتتری دارنتد نستبت بته        مشتریانی کته توقتع متدت   

 معتقدنتد کته   2003، یتان و لتوتز  . دارنتد  تتر  یدیگران واکنش منف

تأثیر منفی بر بترآورد خطتا و رضتایت    ، تر توقع زمان انتاار کوتاه

 .دارد

ی کته قبتل از مراحتل انجتام کتار      ا سامانهطراحی 

 .قرار دهد موردسنجشتوقع مشتری را 

1 

پخش موسیقی 

درزمان انتاار با 

 برآورد خطا رابطه

 منفی معناداری دارد

 تأییدمورد 

قرار 

 گرفت

دریافتنتتد مشتتتریان در حتتین تمتتاس   (4333نتتورس و همکتتاران )

نته درگیتر بترآورد زمتان     مشدول گذران زمان انتاار بتوده و فعالا 

مشتتری  ، گتردد  یزمانی که موستیقی پختش مت   ، حال ینباا. هستند

توسط موسیقی حواسش پرت شتده و شتروع بته کتاهش بترآورد      

زمان  تر یقاین برآورد زمان کمتر منجر به در  دق. کنند یزمان م

 بینتی  یشبنتابراین پت  . گردد یزمان انتاار م تر یقانتاار یا برآورد دق

شده تأثیر مثبت بتر روی بترآورد خطتا     موسیقی پخششود که  می

 .دارد

 .در زمان انتاار مشتری موسیقی پخش گردد

1 

برآورد خطای 

یرندگان در گ تماس

حالت پخش موسیقی 

با ریتم تند نسبت به 

برآورد خطای 

 در یرندگانگ تماس

حالت پخش موسیقی 

کمتر  با ریتم معمولی

 .است

 تأییدمورد 

قرار 

 گرفت

- 

مکان برای زمان انتاار موسیقی با ریتم تند الا یحت

به اینکه ریتم تند بتا بترآورد    توجه. گردد انتخاب

خطای مشتری رابطه منفی دارد و باعز رضتایت  

ی ها شرکتگردد در  یمشود پیشنهاد  مشتریان می

گردد  یمکه از سیستم تلفن بیمه استفاده ، بیمه ای

 ده شودالامکان از موسیقی با ریتم تند استفا یحت

3 

برآورد خطای 

یرندگان در گ تماس

حالت پخش موسیقی 

با ریتم کند نسبت به 

برآورد خطای 

 در یرندگانگ تماس

حالت پخش موسیقی 

بیشتر  با ریتم معمولی

 .است

 تأییدمورد 

قرار 

 گرفت

- 
هتای کنتد    یتتم رعنوان موسیقی زمتان انتاتار از    به

 .کمتر استفاده شود

3 

ی خطا برآورد ها خانم

شتری نسبت به بی

 آقایان دارند

 تأییدمورد 

قرار 

 گرفت

تمتایزی میتان   ، (2003با توجته بته تحقیتق کاراتته و همکتاران )     

، فراینتدها ، مشاهده محتیط "چگونگی جنسیت در عواملی از قبیل 

زنان در حتال  . وجود دارد "ارزیابی و بازیابی اط عات و قضاوت

زیتادی توجته   بته جزسیتات و فراینتدهای اط عتاتی      گیری یمتصم

متردان از فراینتدهای ابتکتاری و اط عتات      کته  یدرحتال  کنند یم

کته زنتان    دهند یهمچنین تحقیقات نشان م. کنند یکمتر استفاده م

)ستاندنو ستورت    کننتد  یسطو  بتالاتری از استترس را تجربته مت    

شتود کته جنستیت بتر      متی  بینی یشپ، ها یافتهبر اساس این . (4333

 .تاس یرگذاربرآورد خطا تأث

ی کته قبتل از مراحتل انجتام کتار      ا سامانهطراحی 

 .قرار دهد موردسنجشجنسیت را 
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 گیری یجهنتپیشنهاد مرتبط با  مقایسه با تحقیقات پیشین نتیجه فرضیات پژوهش فرضیه

3 

تجربه مشتری با 

خطا رابطه  برآورد

 منفی معناداری دارد

 تأییدمورد 

قرار 

 گرفت

( دریافتند که کاربران جدید یتا نتادر نستبت    4333جونز و پویات )

ده شتت زمتتان انتاتتار ادرا  زیتتادیطتور   بته کتتاربران همیشتتگی بتته 

ممکن استت برگذشتت    تجربه یکاربران جدید و ب. بالاتری دارند

کتاربران  . زمان تمرکز کرده و فعالانه درگیر برآورد زمان گردند

باتجربه ممکن است کمتر درگیر برآورد زمان گردنتد چراکته بتا    

شتود کته    متی  بینتی  یشبنتابراین پت  . وضعیت انتاار آشتناتر هستتند  

 .رد خطا خواهد داشتتجربه کمتر تأثیر منفی بر برآو

تماس مشتتریان قتدیمی و جدیتد     شمارهتفکیک 

 در شرکت

3 

گرفتن اط عات 

درزمان انتاارت وسط 

خطا  با برآوردمشتری 

رابطه منفی معناداری 

 دارد

 تأییدمورد 

قرار 

 .نگرفت

- - 

40 

فوریت تماس مشتری 

خطا رابطه  برآوردبا 

 مثبت معناداری دارد

 تأییدمورد 

قرار 

 گرفت

در  مردم از انتاار تحت شترایط  ، (4331طبق تحقیق میستر ) بر

میستر نشان . مختلف از قبیل شرایط اضطراری متفاوت خواهد بود

از  تر یکننده )از قبیل مواقع ضروری( طولان داد که انتاار ناراحت

گذشت زمان  افراد با مساسل ضروری بسیار بر. انتاار راحت است

ممکتن استت   کنند کته   یرا برآورد م و داسما زمان کنند یم یدتأک

بتا   یرنتده گ منجر به ادرا  نادرست زمتان انتاتار گتردد و تمتاس    

. بتالا تشتخی  دهتد   ، ازحتد  یشفوریت بتالا زمتان انتاتارش را بت    

شتود کته ضترورت تمتاس تتأثیر منفتی بتر         متی  بینتی  یشبنابراین پ

 .تبرآورد خطا خواهد داش

 انی کته مشتتری  ا گونه به بیمهتلفن  یستمس یطراح

 دیگر مشتریان تفکیتک تماس بالاتر از  فوریتبا 

نار به اینکه فوریت تماس هرچه بتالاتر   گردند و

یتت رضتایت   درنهاخطا نیز بیشتتر و   برآوردباشد 

شود طراحتی سیستتم تلفتن بیمته      مشتریان کم می

ی انجام گردد که بتوان قبل از انتاار ا گونه بهباید 

ده کشیدن مشتری فوریت تماس را مشتخ  نمتو  

پاستخگوی   موقتع  بته یتری  گ اندازهو بر اساس این 

 .مشتریان باشیم

 

 ن آیندهاپیشنهاد به محقق

ی پرسشتتتنامه در بتتتازه زمتتتانی هتتتا دادهی آور جمتتتع

 . تر و در فواصل زمانی مختلف صورت گیرد یطولان

حضوری انجام گیرد  صورت بهی پرسشنامه آور جمع

ر و قبتتل از پتتر کتتردن پرسشتتنامه توضتتیحات کتتافی د    

 . پرسشنامه داده شود سؤالاتخصوب 

ی دیگتتر کتته خواستتته  هتتا صتتنعتایتتن پتتژوهش در 

ی بیمته استت   هتا  شرکتگذاران  یمهبمشتریان متفاوت از 

 . نیز پیاده گردد مثل صنعت بانکداری

یرگتتذار بتتر ادرا  تأثعوامتتل  همتتهدر ایتتن تحقیتتق 

شناسایی قترار نگرفتته و پیشتنهاد     و یموردبررسمشتریان 

یرگذار بتر  تأثهای آینده دیگر عوامل  یقتحق گردد در یم

 . ی قرار گیردموردبررسادرا  مشتریان 

هتای مشتابه یکتی از     یتق در تحقگردد که  یمپیشنهاد 

اط عتات در زمتان انتاتار بترای      گترفتن  درعواملی کته  

گیرد تعداد افراد در صتف   یمی قرار موردبررسمشتریان 

 . باشد

بستیاری کته   هتای   یشترفت پ بتاوجود از سوی دیگتر   

از ای  هنتتوز عتتده ، ی شتتاهد آن هستتتیم فنّتتاورینتته درزم

 صتورت  بهخود را ای  بیمه امور، دهند یممشتریان ترجیح 

ید بر عوامتل  تأکتوان با  یمیجه درنتحضوری انجام دهند 

افتتزایش رضتتایت  مناتتور بتتهی لازم را بستتترهافرهنگتتی 

 . مشتریان از مراکز تماس بررسی نمود

محقق بتا مشتک ت و تنگناهتایی    در انجام هر تحقیق 

هتا   آن ازجملته تتوان   یمت گردد که  یممحدودیات مواجه 

 به موارد زیر اشاره نمود:
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تحقیتق مربوطته    پرسشتنامه با توجه به اینکه اط عات 

ی گردیتتده استتت آور جمتتعمحتتدودی  زمتتان متتدتدر 

یتل عوامتل   به دل زمان مدتممکن است اط عات در این 

 .  ال  و صحیح نباشدکنترل صد در صد خ یرقابلغ

تلفنتی تکمیتل    صتورت  بته یتل اینکته پرسشتنامه    به دل

گذار بترای جتواب دادن    یمهبگردیده است ممکن است 

از تمرکز کافی برخوردار نبوده و در تکمیتل   سؤالاتبه 

دقت و حوصله کافی بته خترر نتداده     پرسشنامه سؤالات

 . باشد

 . پرسشنامه سؤالاتعدم آگاهی برخی از مشتریان از 

ممکن است برخی خطاهای ادراکی بتر پاستخگویی   

 . مشتریان تأثیر داشته باشد

تمامی عواملی که بر ادرا  مشتریان از زمان انتاتار  

 . ی قرار نگرفته استموردبررستأثیر دارد 
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