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  مقدمه

در سازمان ها به امري حياتي  B2Bيت ارتباط با مشتري با توجه به تجارت با توجه به اين كه امروزه ، برقراري مدير

براي بقا سازمان تبديل شده اند و توجه به مشتريان و حفظ آن ها و پياده سازي مديريت ارتباط با مشتري با توجه به 

بنابراين با . ي باشنداز مهمترين مسائلي هستند كه مديران خواهان برطرف شدن آن ها در زمان مناسب م B2Bتجارت 

سعي مي شود از تمام پتانسيل هاي موجود هر مشتري  B2Bاجراي سيستم مديريت ارتباط با مشتريان با توجه به تجارت 

بهترين استفاده صورت گيرد، زيرا هزينه بدست آوردن مشتري جديد بيشتر از هزينه جلب رضايت مشتري موجود و استفاده 

ترانسفو يكي از سازمان هايي مي باشد كه درآن ارتباط با مراجعه كنندگان اهميت بالايي دارد، ايران .از اين پتانسيل است

سازمان با ارتباط مناسبي كه با مراجعه كنندگان دارد و همچنين از طريق اينترنتي مي تواند اعتماد آنها را براي داشتن 

سب جهت پياده سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري با لذا بايد اهميت استفاده از مدلي منا. رفتاري مناسب جلب نمايد

  .را در ايران ترانسفو مورد مطالعه قرار داد B2Bتوجه به تجارت 

پژوهش عبارتند از فرآيند منظم ، براي مشخص كردن يك موفقيت نامعين ، يا بعبارت ديگر پژوهش فرآيندي است 

در اين فرآيند از . و پرداخت و نسبت به آن شناخت كسب كردكه از طريق آن مي توان درباره ناشناخته ها به جستج

اين سوال كه چگونه داده ها . چگونگي گردآوري شواهد و تبديل آن ها به يافته ها تحت عنوان روش شناسي ياد مي شود

وش شناسي گردآوري شود و مورد تفسير قرار گيرد بطوريكه ابهام حاصل از آن ها به حداقل ممكن كاهش يابد مربوط به ر

  . پژوهشي است

در اين فصل به بررسي روش شناسي پژوهش ، جامعه آماري ، نمونه گيري ، روش گردآوري اطلاعات ، روايي و 

  .پايايي ، ابزارهاي اندازه گيري و چگونگي تجزيه و تحليل داده ها مي پردازيم

  اهداف اساسي از انجام تحقيق

با توجه به تاثير بخشي تجارت الكترونيك در ايران ترانسفو  CRMار هدف اصلي اين تحقيق بررسي ابزارهاي استقر

هر چيزي كه باشد ، هدف آن كمك به سازمان ها در برقراري روابط مستمر و بلند مدت و آسان با  CRMتعريف . مي باشد

ه مديريت ارتباط با ايران ترانسفو براي پيشبرد كار اجرايي در خصوص استقرار سامان. خواهد بود B2Bمشتريان از طريق 

مشتريان مي تواند از ترفند هاي مديريتي و خلاقيت هاي فردي كاركنان خود در هر چه بهتر شدن عملكرد كاري در ميان 

كه موجب هزينه كمتر ، مديريت چرخه عمر  B2Bسازمان استفاده كند سامانه مديريت ارتباط با مشتري از طريق تجارت 

و عمق آن ها ، روابط قابل يادگيري و بهبود و طي چرخه عمر مشتري ، در دست داشتن پيام مشتري ، ارتقاء كيفيت روابط 
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آن ها ، هدف گرفتن مشتري با هزينه موثر بيشتر مي شود از اهداف )انبوه ( هاي بازرگاني مشخص شده و پراكنش همگاني 

  :اين تحقيق مي توان به موارد زير اشاره كرد  از اهداف ديگر. با توجه به تجارت الكترونيك استمديريت ارتباط با مشتري 

 و مقدار كاغذ مصرفي كمتر) شامل كارمزد ( هزينه ملي پردازش سفارش پايين تر  •

 چرخه سفارش دهي سريعتر •

 اشتباهات كمتر در سفارش دهي و شكل بندي محصولات •

 جستجوي پايين تر براي خريداران •

 هزينه جستجوي كمتر براي فروشندگان •

 ) به خاطر موجودي كمتر ، عمل كمتر ، هزينه اداري پايين تر ( تيك پايين تر هزينه لجس •

 )شخصي نمودن ، سفارش نمودن ( توانايي ارائه كاتالوگ و قيمت هاي متفاوت به مشتريان مختلف  •

  . انتخاب روش تحقيق مناسب به هدف ها ، ماهيت و موضوع مورد تحقيق و امكانات اجرائي بستگي دارد •

  :براساس هدفشان به پنج دسته تقسيم مي شوند تحقيقات  •

اگر چه مي توان كاربرد علمي نيز داشته باشد ، ولي هدف اصلي و اساسي آن افزايش حيطه : تحقيق بنيادي  •

در پژوهش بنيادي تاكيد بر مطالعه همبستگي دروني متغيرهاست ، نه بررسي توانايي بشر . فهم و دانش است

 . متقابل متغيردر تاثيرگذاران بر روابط 

توسعه دانش خاص در يك زمينه خاص است و به سمت كاربرد عملي دانش هدايت مي : تحقيق كاربردي  •

وقتي پژوهشي به قصد كاربرد عملي دانش يا به قصد كاربرد نتايج يافته هايش براي مشكلات خاص . شود

 . ده مي شودمتداول درون سازمان انجام مي شود ، چنين تحقيقي پژوهش كاربردي نامي

فرآيندي است كه به منظور تدوين و تشخيص مناسب بودن يك فرآورده آموزشي انجام : تحقيق و توسعه  •

 . مي شود

بر خلاف ساير روش ها به منظور پيدا كردن رابطه علت و معلولي بين دو يا چند متغير بكار : تحقيق آزمايشي  •

 .خي شرايط غير ممكن استانجام پژوهش آزمايشي دشوار و در بر. برده مي شود 

در پژوهش مواردي وجود دارد كه در آن ها پژوهشگر به هر دليل ، توانايي دستكاري : تحقيق پس رويدادي  •

و دخل و تصرف در متغير مستقل را ندارد و نمي تواند آزمودني ها را بصورت كاملا تصادفي در شرايط 

دي نظير بزهكاري ، افت تحصيلي ، و برخي از براي مثال مي توان موار. مختلف پژوهشي جايگزين كند

  . اختلال هاي رفتاري را نام برد

به دليل اين كه ابزار . با توجه به توضيحات فوق ، تحقيق حاضر از نظر هدف ، تحقيقي كاربردي است •

  .بصورت اجرايي در يك سازمان مورد استفاده قرار مي گيرد) مدل مورد استفاده (پيشنهادي 
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  پژوهشي استراتژي هاي •

، مطالعه موردي ، ) زمينه ياب ( انواع استراتژي براي پژوهش هاي توصيفي عبارتند از ، توصيف پيمايشي  •

در روش پيمايشي به مطالعه ويژگي ها و صفات افراد جامعه مي پردازند ، در اين تحقيق هدف . تحليل محتوا 

لاعات از نمونه از طريق پرسشنامه ها شناسايي ويژگي ها و مسائل جامعه يا مراجعه به آن هاست و اط

  .گردآوري مي شود

  جامعه آماري •

. جامعه آماري عبارت است از مجموعه اعضاي حقيقي يا فرضي كه نتايج پژوهش به آن انتقال داده مي شود •

ه جامعه آماري را طور ديگر نيز تعريف كرده اند بعبارت ديگر مجموعه اي از اشيا يا افراد ك)  1387دلاور ، ( 

  ) 1385نيكوكار ، . ( لااقل داراي يك صفت مشترك باشد

 .لذا جامعه آماري اين پژوهش ، شامل كليه مشتريان نهايي شركت ايران ترانسفو مي باشد •

  روش نمونه گيري

نمونه آماري شامل تعدادي از افراد جامعه كه صفات آن ها با صفات جامعه ، مشابهت داشته باشد معرف جامعه بوده و 

مگني با افراد جامعه برخوردار باشد به بيان ديگر ، نمونه زير مجموعه اي از جامعه آماري مورد نظر است و به نحوي از ه

  .نماينده جامعه باشد/ انتخاب شده كه  معرف 

نمونه گيري عبارتند از مجموعه اقداماتي كه در جهت كاهش هزينه ، زمان ،  انرژي و كاهش اشتباهات به انتخاب 

  .ز جامعه آماري بعنوان نمونه و تعميم نتايج آن به جامعه مورد مطالعه به نمونه گيري مي پردازيمجمعي ا

. از اين فرمول استفاده مي شود) مشتريان ( به دليل مشخص بودن تعداد اعضاي جامعه آماري : جامعه آماري محدود 

تمام مشتريان موجود ) لا و نياز به گارانتي و وارانتي عمر با( پيشنهاد مي گردد بعلت صنعتي بودن محصولات ايران ترانسفو 

  .در بانك اطلاعاتي ، بعنوان جامعه آماري در نظر گرفته شود
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حداكثر تعداد نمونه را خواهيم  P=q=.5در اين فرمول كه به ترتيب احتمال موافق و مخالف بودن است با قرار دادن 

حداكثر خطاي ممكن ، خطاي حدي ، حداكثر )  e. ( است 1.64Z=و e=%5  ،a=%5همچنين در رابطه فوق . داشت

 .خطاي تخمين است)  α. ( خطاي بين مورد انتظار است

برابر با تعداد اعضاي جامعه آماريست كه با جاگذاري آن و ساير اجزاي  Nهمچنين در فرمول تعيين حجم نمونه 

يين تعداد نمونه آماري ، نمونه ها براساس هرم مشتريان شركت ايران پس از تع. كه حجم آماري بدست مي آيد nفرمول ، 

  .ترانسفو انتخاب مي گردند

كليدي شركت ايران ترانسفو و اعتبار / پروژه ايست كه هدف از آن شناسايي مشتريان استراتژيك ) هرم مشتريان ( 

  .بخش مورد استفاده قرار مي گيرد سنجي آنان است كه در آينده نزديك انجام خواهد گرفت و نتايج آن در اين

بدين منظور ، بوسيله هرم مشتريان ، جامعه آماري به چند طبقه تقسيم شده و به هر گروه به نسبت آن در جامعه 

ضمنا تعداد نمونه هاي هر طبقه به مهمترين و كليدي ترين مشتريان . آماري ، حجم مشخصي از نمونه تخصيص مي يابد

  .اختصاص مي يابد

وش نمونه گيري طبقه اي و بصورت سيستماتيك استفاده مي شود و نمونه هاي هر گروه براساس نظم خاصي از ر

  .بندي مشتريان انتخاب مي گردد پس از تهيه فهرست و اولويت

N  : حجم جامعه  
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n  :حجم نمونه  

P  : نسبت در جامعه وq=1-P  

D :حداكثر خطاي برآورد كه از پيش تعيين مي شود.  

Z  :ي از توزيع استاندارد كه با توجه به سطح اطمينان مشخص مي شودمقدار.  

در نظر مي گيريم كه به اين ترتيب ماكزيمم تعداد حجم نمونه  0.5نداريم مقدار آن را برابر Pچون اطلاع خاصي از 

  :برابر است با 

  α Z-1سطح اطمينان   dخطاي نسبي   nحجم نمونه   Nحجم جامعه 

    0.1  0.99  2.58  

  حجم نمونهجدول 

  

  ابزار سنجش و اندازه گيري و جمع آوري داده ها

در پرسشنامه غالبا پاسخگويي به سوال . رايج ترين ابزار مورد استفاده در تحقيق زمينه يابي پرسشنامه و مصاحبه است

مصاحبه بطور  در حالي كه در) يعني پرسشنامه ها غالبا خود اجرا هستند . ( ها توسط خود پاسخ دهندگان رهبري مي شود

در مورد پرسشنامه هاي پست شده يا خود اجرا ، ظاهر ابزار از لحاظ ايجاد انگيزه براي . شفاهي توسط محقق اجرا مي شود
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پرسشنامه بايد جاذب و نه خيلي بلند باشد و سوال ها بايد به اندازه اي . پاسخگويي در پاسخ دهندگان ، بسيار مهم است

  .يي به آن ها وجود داشته باشدراحت باشد كه امكان پاسخگو

  :براي سوال هاي پرسشنامه مطرح كرده است  فلويد فولر چهار عمل

 صورت كه نوشته شده بتوان آن را پرسيد ؟ آيا اين سوال ، سوالي است كه به همان

 آيا اين سوال براي همه افراد معناي مشابهي دارد ؟

 پرسيد ؟آيا اين سوال سوالي است كه بتوان آن را از مردم 

آيا اين سوال سوالي است كه مردم تمايل به پاسخگويي به آن را داشته باشد و لذا فرآيند جمع آوري اطلاعات صورت 

 ) 111دلاور ص ( مي گيرد ؟ 

بخش هاي اساسي زير را . پرسشنامه طراحي شد. در اين مطالعه جهت گردآوري داده ها از پرسشنامه استفاده مي شود

  :بايد دارا باشد 

  

 مشتري از اهداف نظر سنجي و مطالعه/ به منظور آگاهي پاسخ دهنده : بخش مقدمه پرسشنامه 

با توجه به عدم اطلاع تكميل ( به منظور آگاهي از مشخصات و ويژگي هاي عمومي مشتري : بخش سوالات عمومي 

ظر به جمع آوري اطلاعات خريد كنندگان پرسشنامه از سابقه خريدهاي شركت متبوع و جابجايي در پست ها و همچنين ن

. تمامي مشتريان توسط واحد خدمات مشتريان ، اطلاعات موجود در واحد جامع تر از اطلاعات مشتريان در اين زمينه است

  .)بنابراين سوالات عمومي از پرسش نامه حذف و آيتم هاي مربوط به آن توسط داده پرداز وارد مي شود
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در سوالات تخصصي پرسشنامه سعي مي شود سوالات هر . مولفه اصلي است 7 مدل اروپايي رضايت مشتري داراي

استفاده )  5تا  1امتياز دهي از (  ------- ضمنا براي سنجش متغيرها از . مولفه در برگيرنده متغيرهاي مرتبط با آن باشد

  .مي شود

متعددي براي تعيين روايي ابزار  روش هاي. پس از طراحي پرسشنامه روايي و پايايي آن مورد بررسي قرار مي گيرد

  .اندازه گيري وجود دارد كه در اين مطالعه از روايي محتوا استفاده مي گردد

  .روايي يا اعتبار به اين سوال پاسخ مي دهد كه ابزار اندازه گيري تا چه حد خصيصه مورد نظر را مي سنجد

  .حد در شرايط يكسان نتايج مشابه اي را بدست مي دهد قابليت اعتماد اين است كه ابزار اندازه گيري تا چه: پايايي 

ارتباط كامل نتايج ( تا يك ) عدم ارتباط نتايج بدست آمده در اندازه گيري مكرر ( دامنه ضريب قابليت اعتماد از صفر 

  .قابل تغيير است) بدست آمده در اندازه گيري هاي مكرر 

روايي . اجراي تشكيل دهنده يك ابزار اندازه گيري ، بكار مي رود نوعي روايت كه معمولا براي بررسي: روايي محتوا 

اگر سوالات ابزار اندازه گيري ، معرف ويژگي ها و . محتوا يك اندازه گيري ، به سوالات تشكيل دهنده آن بستگي دارد

در . محتوايي مي باشدمهارت هاي ويژه اي باشد كه محقق قصد اندازه گيري آن ها را داشته باشد ، آزمون داراي اعتبار 

روايي محتوا ، سوالات پرسشنامه و متغيرهاي مربوط به هر مولفه مورد بررسي قرار مي گيرد و در صورتيكه سوالاتي وجود 

  .داشته باشد كه ارتباطي به مولفه مربوطه نداشته حذف مي گردد و بالعكس

ين مطالعه از روش آلفاي كرانباخ استفاده خواهد همچنين براي پايايي آزمون از روش هاي متعددي وجود دارد كه در ا

  .براي محاسبه ضزيب آلفاي كرانباخ ، از نمونه مقدماتي استفاده مي شود. شد

اين روش براي محاسبه هماهنگي . ضريب آلفاي كرانباخ ، مشهورترين روش سنجش پايايي و اعتماد پذيري است

در اين ابزار پاسخ هر سوال مي تواند ، مقادير عددي مختلف را . مي روددروني ابزار اندازه گيري از جمله پرسشنامه بكار 

در واقع مي . بكار مي رود... ضريب آلفاي كرانباخ ، براي سنجش ميزان تك بعدي بودن نگرش ها ، عقايد و . اختيار كند

  .خواهيم ببينيم تا چه حد برداشت پاسخگويان از سوالات يكسان بوده است
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  )به دليل گرايش توزيع نرمال ( عضوي  30تا  20نمونه نيز 

ضريب آلفاي كرانباخ  EXCELو  SPSSدر نهايت با تجزيه و تحليل داده هاي نمونه مقدماتي از طريق نرم افزار 

باشد مي توان گفت كه پرسشنامه از پايايي  0.7سوالات پرسشنامه تعيين خواهد شد و در صورتيكه اين ضريب بيش از 

  .رخوردار استمناسب و مطلوبي ب

لازم به ذكر است به دليل اين كه طراحي پرسشنامه مبتني بر مدل اروپايي رضايت مشتري مي باشد و اين مدل از 

اما در روش هاي . باشد 0.7مدل هاي استاندارد و آزمون شده است و به احتمال بسيار زياد ضريب آلفاي كرانباخ بالاتر از 

كه به بررسي مجدد ضريب قابليت اعتماد در مدل ها و پرسشنامه هاي استاندارد  پژوهشي بر اين نكته تاكيد شده است

  .پرداخته شود

ضمنا جهت گردآوري داده ها مي توان از روش هاي گوناگون چون ارسال پرسشنامه از طريق پست الكترونيكي ، 

  .استفاده نمود 9ي شركت طراحي سيستم نظر سنجي در پايگاه الكترونيك( فاكس ، پست و پرسشنامه الكترونيكي 

در صورتيكه هيچ يك از راههاي مذكور امكان پذير نبود مي توان با مراجعه حضوري به مشتري پرسشنامه را تكميل 

  .كرد

ضروري است جهت افزايش اعتماد نسبت به پرسشنامه هاي تكميل شده ، تاكيد گردد كه در هر شركت پرسشنامه 

ضمنا در صورت ارسال . د و با تاييد مدير عامل و يا مديران مربوطه همراه باشدتوسط فرد يا افراد خبره تكميل گرد

پرسشنامه ، جهت ارتباط بهتر و سهولت پيگيري ، مسئوليت ارسال و دريافت پرسشنامه ها در هر شركت بر عهده يك نفر 

  .باشد

  روايي -7- 3

بزار يا سوالات مندرج در ابزار دقيقا متغيرها و منظور از روايي اين است كه مقياس و محتواي ا: روايي ابزار سنجش 

موضوع مورد مطالعه را بسنجد بعبارتي متغيرها موجود در پژوهش توسط پرسشنامه قابليت سنجش فرضيات را داشته باشد 

  .يعني عين واقعيت را بخوبي نشان دهد
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اين تحقيق جهت سنجش روايي  آلفاي كرونباخ است كه در) پرسشنامه ( يك روش هاي تعيين روايي ابزار سنجش 

  :پرسشنامه ها مورد استفاده قرار گرفته است كه در زير مشاهده مي شود 

 

كرونباخ بين صفر و يك در نوسان مي باشد كه مقدار آن برابر يك يا نزديك به آن باشد نشانگر اعتبار بالا و  αدامنه 

بنابراين با توجه به مطالب عنوان شده ، آلفاي كرونباخ براي اگر نزديك به صفر باشد عدم اعتبار سوالات آزمون مي باشد 

  :فرضيات طبق جدول زير است

  αميزان   متغير مستقل فرضيات  رديف

  0.837  فرض يك  1

  0.806  فرض دو  2

  0.871  فرضسوم  3
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  0.798  فرض چهار  4

  0.845  وابسته  5

  0.873    كل

  آلفاي كرونباخ براي فرضيات- 2- 3جدول

  و تحليل داده ها ، تفسير و ارائه يافته هاروش تجزيه -8- 3

سوال  3براي پاسخگويي به  Excelو  SPSSتجزيه و تحليل داده هاي جمع آوري شده به كمك نرم افزارهاي 

  :اساسي و با استفاده از روش هاي تجزيه و تحليلي كه تشريح مي گردد صورت مي گيرد 

  يي دارد؟مشتريان در ايران ترانسفو چه ويژگي ها)  1سوال 

ميزان رضايتمندي مشتريان شركت ايران ترانسفو در هر يك از مولفه ها و متغيرهاي مدل در چه سطحي )  2سوال 

  است ؟

  ميزان تاثير گذاري متغيرهاي مستقل بر متغيرهاي وابسته با چه اندازه است ؟)  3سوال 

اسخگويان ، ميزان خريد ، مدت همكاري ، پ/ منظور از ويژگي هايي عمومي نمونه آماري مانند مشخصات پاسخگو -

  .است... نوع محصول خريداري شده و 
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تجزيه و تحليل توصيفي به يك . از تجزيه و تحليل توصيفي استفاده مي گردد 2و  1براي پاسخگويي به سوالات 

نمودار و توصيف  مجموعه از مفاهيم و روش هاي بكار گرفته شده جهت سازمان دادن ، خلاصه كردن ، تهيه جدول ، رسم

روش هاي توصيفي قابل استفاده شامل فراواني مطلق ، شاخص . گفته مي شود1داده هاي جمع آوري شده آمار توصيفي

همچنين از نمودارهاي دايره اي ، هيستوگرام براي . مي باشد....) انحراف معيار و ( و پراكندگي .... ) ميانگين و ( هاي تمركز 

  .ري خواهد شدمشخص كردن اعضا بهره گي

تجزيه و تحليل توصيفي شامل تجزيه و تحليل توصيفي داده هاي اختصاصي و مرتبط با محتوي اصلي پرسشنامه 

 89در اين بخش با توجه به اين كه شاخص استراتژيك رضايتمندي مشتري در سال . شامل مولفه ها و متغيرها پرداخت

  :مولفه ها و متغيرها بصورت زير تفسير مي گردد امتيازات بدست آمده از . است% 80حداقل برابر با 

 مطابق با استاندارد و شاخص رضايت مشتري / وضعيت مطلوب : و بيش از آن % 80امتياز  •

 پايين تر از استاندارد / دامنه هشدار / وضعيت متوسط % 79.9تا % 50امتياز  •

 ردبسيار پايين تر از استاندا/ وضعيت نامطلوب % : 50امتياز كمتر از  •

: بهتر است جنبه عمومي تري به رويداد و آن را به اين صورت اصلاح كرد  89و سال % 80بجاي اشاره به عدد ( 

درصدي براي  20شاخص سالانه رضايت مشتري در برنامه استراتژيك اضافه نمودن حد مجاز تلورانس % 80بجاي عدد 

  )شاخص مورد نظر و تحليل نتايج 

  .استفاده نمود.... توان از مواردي چون ميزان انحراف معيار ، اختلاف از ميانگين و  ضمنا جهت تحليل هاي بيشتري

تجزيه و تحليل استنباطي با استفاده از . از تجزيه و تحليل استنباطي استفاده مي گردد 3براي پاسخگويي به سوال 

سوالات و يا فرضيه هاي تحقيق مي  آزمون هاي فرض آماري مربوطه به تجزيه و تحليل داده ها به منظور پاسخگويي به

  .پردازد

                                                             
١
Descriptive statistics 
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بنابراين ، براي پاسخ به اين سوال به منظور تعيين تاثير متغيرهاي مستقل بر وابسته از تحليل رگرسيون استفاده مي 

در پايان ضروري است پيشنهادات زير مورد ملاحظه قرار گيرد و در صورت امكان در گزارشات سالانه به آن ها اشاره . شود

  :گردد 

 .استفاده از تحليل روند به منظور پايش و مقايسه نتايج هر سال با سال هاي قبل •

در صورت نياز و در جهت تحليل عميق تر مي توان نتايج را به تفكيك و براساس متغيرهاي تعديل كننده و اثر  •

ارائه ....يداري شده و گذار همچون طبقه مشتريان در هرم ، نوع مشتريان ، مدت زمان همكاري ، نوع محصول خر

 .كرد

چنانچه به جاي مطالعه كل اعضاي جامعه ، بخشي از آن با استفاده : لازم به ذكر است تجزيه و تحليل استنباطي  •

از فنون نمونه گيري انتخاب شده و مورد مطالعه قرار گيرد و بخواهيم نتايج حاصل از آن را به كل جامعه تعميم 

 .ي شود كه موضوع آمار استنباطي استدهيم از روش هايي استفاده م

تحليل رگرسيون روشي است كه جهت مطالعه روابط بين متغيرها و به ويژه فهم نحوه وابستگي يك متغير به  •

به بيان ديگر ، در تحليل رگرسيون هدف پيش بيني تغييرات يك يا . متغيرهاي ديگر مورد استفاده قرار مي گيرد

 .تغييرات مستقل استچند متغير وابسته با توجه به 

 .گزارش بصورت ساليانه و سالي يكبار باشد •

 .بازنگري شاخص هاي سنجش رضايت مشتري در صورت نياز •

 .بازنگري مدل ، مولفه ها و متغيرهاي سنجش رضايت مشتري در صورت نياز •

 .بازنگري روش گردآوري ، نمونه گيري ، پرسشنامه در صورت نياز •

 .اي تجزيه وتحليل داده ها در صورت نيازبازنگري در روش و نرم افزاره •

 .بازنگري هرم مشتريان و اعتبار سنجي آنان در صورت نياز •

  

  مسئول ، كنترل كننده و تاييد كننده فعاليت سنجش رضايتمندي مشتريان نهايي ايران ترانسفو
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  تاييد كننده  كنترل كننده  مسئول اجرا  فعاليت  رديف

1  
بازنگري سالانه فرآيند سنجش 

  يتمندي مشتريانرضا

كارشناسي ارتباط با 

  مشتري
  رئيس ارتباط با مشتري

مدير فروش و / معاون 

  صادرات

2  
تعيين جامعه آماري و اعتبار سنجي 

  مشتريان

كارشناسي ارتباط با 

 مشتري
 رئيس ارتباط با مشتري

مدير فروش و / معاون 

 صادرات

3  
تعيين حجم نمونه ، روش نمونه 

  گيري و تعيين نمونه ها

كارشناسي ارتباط با 

 مشتري
 رئيس ارتباط با مشتري

مدير فروش و / معاون 

 صادرات

4  
بازنگري ابزار و روش / طراحي 

  گردآوري داده ها

كارشناسي ارتباط با 

مشتري و تيم هاي 

  مرتبط

 رئيس ارتباط با مشتري
مدير فروش و / معاون 

 صادرات

5  
تاييد روايي و پايايي و ابزار / تعيين 

  ي داده هاگردآور

كارشناسي ارتباط با 

مشتري و تيم هاي 

  مرتبط

 رئيس ارتباط با مشتري
مدير فروش و / معاون 

 صادرات
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  گردآوري و ثبت داده  6
كارشناسي ارتباط با 

 مشتري
 رئيس ارتباط با مشتري

مدير فروش و / معاون 

 صادرات

  انجام تجزيه و تحليل و تفسير داده  7
كارشناسي ارتباط با 

 مشتري
 ئيس ارتباط با مشترير

مدير فروش و / معاون 

 صادرات

  تهيه و ارائه گزارش نهايي  8
كارشناسي ارتباط با 

 مشتري
 رئيس ارتباط با مشتري

مدير فروش و / معاون 

 صادرات

  فرآيند سنجش رضايتمندي مشتريان نهايي-3-3جدول 
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  2فصل 

  تجزيه و تحليل داده ها
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  مقدمه

عي شده ميزان رضايتمندي مراجعه كنندگان و مشتريان ايران ترانسفو مورد بررسي قرار گيرد كه براي در اين تحقيق س

تجزيه و تحليل اطلاعات و داده ها و همچنين بالا بردن دقت تجزيه و تحليل معمولا از دو روش استفاده مي شود كه 

  :عبارتند از 

رها ، با استفاده از جداول تك بعدي و نمودارهاي فراواني استفاده مي براي بدست آوردن توزيع فراواني متغي: آمار توصيفي 

  .شود

  .كه بدين وسيله ، سعي در بررسي رابطه علت و معلول و ارتباط بين متغير هاي مستقل و وابسته مي باشد: آمار استنباطي 

مورد استخراج قرار گرفته كه اين ) ي كرانباخ آلفا( در اين پژوهش اعتبار و روايي پرسشنامه ها نيز با استفاده از آزمون روايي 

بدست آمده كه اين نشان دهنده اعتبار قابل قبول پرسشنامه تحقيق  0.7آزمون طبق جدول زير براي تمامي موارد بالاتر از 

  .حاضر است

 پايايي پرسشنامه ها

 تعداد سوال آلفاي كرانباخ

.818 66 
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  ن از اين شركتوضعيت ايران ترانسفو و رضايتمندي مشتريا

  ميزان رضايتمندي از كيفيت محصول -1-4جدول 

  گويه ها  رديف
كاملا 

  راضي
  ناراضي  بي نظر  راضي

كاملا 

  ناراضي
  ميانگين

انحراف 

  استاندارد

X1 
تطابق محصول با مشخصات فني مورد نظر 

  شما
6  23  4  0  1  2.03  0.76  

X2 
كيفيت مواد اوليه و قطعات استفاده شده در 

  رهاترانسفورماتو
8  17  7  2  0  2.09  0.83  

X3 0.81  1.88  0  0  9  12  13  گذراندن تست ها مطابق با استاندارد  

X4  1.07  2.62  3  3  9  16  3  طول عمر محصولات  

X5 0.85  2.35  0  3  11  15  5  كاركرد مناسب و مطلوب ترانسفورماتورها  
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X6 0.99  2.26  1  2  10  13  8  طراحي ظاهر محصول  

X7 1.04  2.32  1  4  7  15  7  خريدهاي متوالي ثبات كيفيت محصول در  

X8 0.98  2.73  1  6  12  11  3  كيفيت بسته بندي  

X9 1.14  2.29  2  3  7  13  9  ارسال به موقع نقشه ها و مدارك فني  

X10 1.01  2.30  2  1  8  16  6  كيفيت نقشه ها و مدارك فني ارسال شده  

X11 1.00  2.29  2  1  8  17  6  سهولت نصب ترانسفورماتورها  

X12 1.04  2.68  1  5  16  6  6  كاهش موارد نشتي  

X13  1.13  2.62  2  5  11  10  6حفاظت از محيط زيست و رعايت مسائل  
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  ايمني كاربر

X14 
كيفيت محصولات ايران ترانسفو در مقايسه با 

  كالاهاي توليدكنندگان خارجي
3  18  7  5  1  2.50  0.96  

نمرات گويه هاي ميزان رضايتمندي جامعه آماري از كيفيت  كه نمايانگر نمرات و ميانگين 1با توجه به جدول شماره 

ان گفت كه با توجه به داده هاي جدول فوق كه در يك نگاه كلي مي تو. محصول شركت ايران ترانسفو زنجان مي باشد

ميزان رضايتمندي از كيفيت محصول بين پاسخگويان در حد بالايي قرار دارد ، چرا كه در نمره گذاري گويه ها كه بر حسب 

با درجه كاملا ) 1(طيف پنج درجه اي ليكرت بيان شده اند و در توضيح اين طيف مي توان گفت در اين طيف ، سطح 

با درجه بي نظر در حد متوسط ، سطح ) 3(با درجه ناراضي در حد ضعيف ، سطح ) 2(و در حد خيلي ضعيف ، سطح ناراضي 

حال با توجه به توضيح . با درجه كاملا راضي در حد بسيار خوب بيان شده است) 5(با درجه راضي در حد خوب و سطح ) 4(

بالاترين ) 2.73( با ميانگين  8هده مي شود ، گويه شماره طيف ليكرت و همانطوري كه از داده هاي جدول فوق نيز مشا

با توجه به توضيحات فوق مي . پايين ترين ميانگين را به خود اختصاص داده اند) 1.88(با ميانگين  3ميانگين و گويه شماره 

ميانگين نمرات  چرا كه. توان نتيجه گرفت كه ميزان رضايتمندي از كيفيت محصول در بين پاسخگويان بالا و خوب است

بالاتر است و به ) متوسط (  3مي باشد كه از سطح ) 2.35(بدست آمده اين متغير با توجه به داده هاي فوق كه مساوي 

  .نزديكتر است) خيلي خوب يا بسيار بالا (  5سطح 

فو را پشتوانه بسيار در يك تحليل جامعه شناختي مي توان چنين بيان كرد كه كاركنان يا پاسخگويان ، شركت ايران ترانس

محكمي براي ارضاي نيازها از نظر كيفيت محصولات  خود در آينده مي دانند و به عبارت ديگر اعضا جهت ارضاء نيازهاي 

نمودار زير ارتباط و . خود به شركت ايران ترانسفو كاركنان خيلي اميدوارند كه داده هاي جدول فوق مويد اين واقعيت است

  .ر مورد متغير ميزان رضايتمندي از كيفيت محصول را نشان مي دهدديدگاه پاسخگويان د
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  ميزان رضايتمندي از كيفيت محصول:  1-4نمودار 
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  مقدمه

در اين تحقيق سعي شده ميزان رضايتمندي مراجعه كنندگان و مشتريان ايران ترانسفو مورد بررسي قرار گيرد كه براي 

چنين بالا بردن دقت تجزيه و تحليل معمولا از دو روش استفاده مي شود كه تجزيه و تحليل اطلاعات و داده ها و هم

  :عبارتند از 

براي بدست آوردن توزيع فراواني متغيرها ، با استفاده از جداول تك بعدي و نمودارهاي فراواني استفاده مي : آمار توصيفي 

  .شود

  .معلول و ارتباط بين متغير هاي مستقل و وابسته مي باشدكه بدين وسيله ، سعي در بررسي رابطه علت و : آمار استنباطي 

مورد استخراج قرار گرفته كه اين ) آلفاي كرانباخ ( در اين پژوهش اعتبار و روايي پرسشنامه ها نيز با استفاده از آزمون روايي 

قابل قبول پرسشنامه تحقيق  بدست آمده كه اين نشان دهنده اعتبار 0.7آزمون طبق جدول زير براي تمامي موارد بالاتر از 

  .حاضر است

 پايايي پرسشنامه ها

 تعداد سوال آلفاي كرانباخ
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 پايايي پرسشنامه ها

 تعداد سوال آلفاي كرانباخ

.818 66 

  وضعيت ايران ترانسفو و رضايتمندي مشتريان از اين شركت

  ميزان رضايتمندي از كيفيت محصول -1-4جدول 

  گويه ها  رديف
كاملا 

  راضي
  ناراضي  بي نظر  راضي

كاملا 

  ناراضي
  ميانگين

انحراف 

  ستانداردا

X1 
تطابق محصول با مشخصات فني مورد نظر 

  شما
6  23  4  0  1  2.03  0.76  

X2 
كيفيت مواد اوليه و قطعات استفاده شده در 

  ترانسفورماتورها
8  17  7  2  0  2.09  0.83  
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X3 0.81  1.88  0  0  9  12  13  گذراندن تست ها مطابق با استاندارد  

X4  1.07  2.62  3  3  9  16  3  طول عمر محصولات  

X5 0.85  2.35  0  3  11  15  5  كاركرد مناسب و مطلوب ترانسفورماتورها  

X6 0.99  2.26  1  2  10  13  8  طراحي ظاهر محصول  

X7 1.04  2.32  1  4  7  15  7  ثبات كيفيت محصول در خريدهاي متوالي  

X8 0.98  2.73  1  6  12  11  3  كيفيت بسته بندي  

X9 1.14  2.29  2  3  7  13  9  ارسال به موقع نقشه ها و مدارك فني  

X10 1.01  2.30  2  1  8  16  6  كيفيت نقشه ها و مدارك فني ارسال شده  
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X11 1.00  2.29  2  1  8  17  6  سهولت نصب ترانسفورماتورها  

X12 1.04  2.68  1  5  16  6  6  كاهش موارد نشتي  

X13 
حفاظت از محيط زيست و رعايت مسائل 

  ايمني كاربر
6  10  11  5  2  2.62  1.13  

X14 
ت ايران ترانسفو در مقايسه با كيفيت محصولا

  كالاهاي توليدكنندگان خارجي
3  18  7  5  1  2.50  0.96  

كه نمايانگر نمرات و ميانگين نمرات گويه هاي ميزان رضايتمندي جامعه آماري از كيفيت  1با توجه به جدول شماره 

ا توجه به داده هاي جدول فوق كه در يك نگاه كلي مي توان گفت كه ب. محصول شركت ايران ترانسفو زنجان مي باشد

ميزان رضايتمندي از كيفيت محصول بين پاسخگويان در حد بالايي قرار دارد ، چرا كه در نمره گذاري گويه ها كه بر حسب 

با درجه كاملا ) 1(طيف پنج درجه اي ليكرت بيان شده اند و در توضيح اين طيف مي توان گفت در اين طيف ، سطح 

با درجه بي نظر در حد متوسط ، سطح ) 3(با درجه ناراضي در حد ضعيف ، سطح ) 2(ي ضعيف ، سطح ناراضي و در حد خيل

حال با توجه به توضيح . با درجه كاملا راضي در حد بسيار خوب بيان شده است) 5(با درجه راضي در حد خوب و سطح ) 4(

بالاترين ) 2.73( با ميانگين  8، گويه شماره طيف ليكرت و همانطوري كه از داده هاي جدول فوق نيز مشاهده مي شود 

با توجه به توضيحات فوق مي . پايين ترين ميانگين را به خود اختصاص داده اند) 1.88(با ميانگين  3ميانگين و گويه شماره 

رات چرا كه ميانگين نم. توان نتيجه گرفت كه ميزان رضايتمندي از كيفيت محصول در بين پاسخگويان بالا و خوب است

بالاتر است و به ) متوسط (  3مي باشد كه از سطح ) 2.35(بدست آمده اين متغير با توجه به داده هاي فوق كه مساوي 

  .نزديكتر است) خيلي خوب يا بسيار بالا (  5سطح 
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  ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات2-2جدول 

 گويه ها رديف
كاملا 

 راضي
 ناراضي بي نظر راضي

كاملا 

 ناراضي
نگينميا  

انحراف 

 استاندارد

X15 1.47 2.29 6 2 0 14 12 نحوه برخورد و ارتباط كاركنان شركت 

X16 1.11 2.18 1 5 3 15 10 تخصص پرسنل شركت 

X17 
سهولت دسترسي به كانال هاي ارتباطي 

 شركت
2 13 12 7 0 2.70 0.87 

X18 1.09 2.79 2 7 11 10 4 كيفيت و نحوه اطلاع رساني به شما 

X19 0.93 2.39 0 5 8 15 5 روند اداري انجام امور 
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X20 0.96 2.50 2 2 10 17 3 كيفيت دوره هاي آموزشي 

X21 
كيفيت كتابچه دستورالعمل هاي نصب و بهره 

 برداري
5 17 5 4 2 2.42 1.09 

X22 
زمان تحويل كتابچه دستورالعمل هاي نصب و 

 بهره برداري
8 13 5 6 2 2.44 1.21 

X23 وقع متعلقاتارسال به م  3 16 11 2 1 2.45 0.87 

X24 1.23 2.45 3 3 8 11 8 ارسال كامل متعلقات 

X25 0.96 2.31 0 5 6 15 6 پايبندي به تعهدات 

X26 0.99 2.12 1 3 3 18 8 شرايط گارانتي 
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X27 1.34 2.22 3 4 2 11 12 فراهم نمودن امكان بازرسي براي مشتريان 

X28 
به مشتري در  ارائه خدمات رفاهي مناسب

 محل شركت
11 14 6 1 1 2.00 0.97 

X29 1.20 2.42 4 1 6 16 6 نحوه تحويل محصولات 

X30 1.15 2.69 3 4 9 12 4 زمان تحويل محصولات 

X31 1.13 2.70 3 4 10 12 4 كيفيت ارائه خدمات در شركت هاي تابعه 

X32 0.95 2.18 1 2 6 17 7 سهولت سفارش دهي 
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كه نمايانگر نمرات و ميانگين گويه هاي ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات شركت ايران  2ل شماره با توجه به جدو

ترانسفو بين كاركنان اين شركت مي باشد كه در يك نگاه كلي مي توان گفت كه با توجه به داده هاي جدول فوق ميزان 

كه در نمره گذاري گويه ها بر حسب طيف پنج درجه اي رضايتمندي در بين پاسخگويان در حد نسبتا بالايي قرار دارد ، چرا 

) 2.00(پايين ترين ميانگين  28و گويه شماره )  2.79(بالاترين ميانگين  18ليكرت مي باشند مشاهده مي شود گويه شماره 

نسبت به با توجه به توضيحات فوق مي توان گفت كه ميزان رضايتمندي در بين پاسخگويان . را به خود اختصاص داده اند

چرا كه ميانگين نمرات بدست آمده اين متغير با توجه به داده هاي فوق كه . شركت هاي مشابه در حد نسبتا بالايي قرار دارد

در يك .نزديكتر است) بالا ، خوب (  4بالاتر است و به سطح ) متوسط ، تا حدودي (  3مي باشد از سطح )  2.4(مساوي 

ين بيان كرد كه پاسخگويان با توجه به آگاهي بالا و نسبتا كاملي كه از فعاليت و عملكرد تحليل جامعه شناختي مي توان چن

) ميزان رضايتمندي ( شركت ايران ترانسفو دارند از اين شركت خريد مي كنند و با توجه به گويه هاي اين عامل 

هدات ، نحوه تحويل محصولات ، پاسخگويان نسبت به نحوه برخورد ، تخصص پرسنل ، كيفيت محصول ، پايبندي به تع

سهولت سفارش دهي و كيفيت ارائه خدمات آگاهي تقريبا كاملي دارند و نسبت به خريد احساس خوشايندي دارند و نسبت 

.به همديگر اعتماد و اطمينان دارند  
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  نمودار ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات

  ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات پس از فروش- 3-2جدول 

 گويه ها رديف
كاملا 

 راضي
 ناراضي بي نظر راضي

كاملا 

 ناراضي
 ميانگين

انحراف 

 استاندارد

X33 1.00 2.31 1 4 4 18 5 تامين به موقع لوازم يدكي دوره گارانتي 

X34 
حضور به موقع تيم هاي تعمير ، نگهداري ، 

 نصب و مشاوره
6 14 9 1 2 2.34 1.03 

X35  نيازارسال به موقع تجهيزات مورد  3 15 8 4 2 2.59 1.04 

X36 0.96 2.20 1 2 5 16 6 كيفيت خدمات گارانتي 

X37 1.07 2.44 2 3 7 15 5 كيفيت خدمات وارانتي 

X38  0.77 2.06 0 1 7 16 7سهولت دسترسي به شركت خدمات پس از 
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 فروش

X39 0.85 2.42 0 3 11 13 4 پشتيباني هاي فني 

X40 1.03 2.34 1 4 6 15 6 كيفيت نصب و راه اندازي 

X41 0.82 2.31 0 3 8 17 4 كيفيت نگهداري و سرويس دوره اي 

X42 
قيمت تجهيزات خريداري شده از شركت 

 خدمات پس از فروش
4 13 9 5 1 2.56 1.01 

X43 
هزينه هاي تعميرات و دستمزد شركت خدمات 

 پس از فروش
1 13 10 7 0 2.74 0.85 

X44 
كاركنان خدمات نحوه برخورد تكنسين ها و 

 پس از فروش
10 12 4 3 3 2.28 1.27 
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X45 
ميزان تخصص تكنسين ها و كاركنان خدمات 

 پس از فروش
7 13 7 2 3 2.41 1.19 

  ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات پس از فروش-3جدول 
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ندي پاسخگويان نسبت به كه نمايانگر نمرات و ميانگين گويه هاي مربوط به ميزان رضايتم 3با توجه به جدول شماره 

كيفيت خدمات پس از فروش مي باشد در يك نگاه كلي مي توان گفت به استناد داده هاي جدول فوق پاسخگويان نظر 

چرا كه در نمره گذاري گويه ها كه بر حسب طيف پنج درجه اي . مثبتي در رابطه با خدمات پس از فروش اين شركت دارند

با  38بالاترين ميانگين و گويه شماره ) 2.74(با ميانگين نمرات  43كه گويه شماره ليكرت مي باشد مشاهده مي شود 

با توجه به توضيحات فوق مي توان گفت كه ميزان . پايين ترين ميانگين را به خود اختصاص داده است) 2.06(ميانگين 

  سبتا بالايي داردرضايتمندي از كيفيت خدمات پس از فروش در نمونه آماري و بين پاسخگويان تاثير ن
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  ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات پس از فروش: 4نمودار 

  ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات پس از فروش

 گويه ها رديف
كاملا 

 راضي
 ناراضي بي نظر راضي

كاملا 

 ناراضي
 ميانگين

انحراف 

 استاندارد

X33 1.00 2.31 1 4 4 18 5 تامين به موقع لوازم يدكي دوره گارانتي 

X34 
حضور به موقع تيم هاي تعمير ، نگهداري ، 

 نصب و مشاوره
6 14 9 1 2 2.34 1.03 

X35 1.04 2.59 2 4 8 15 3 ارسال به موقع تجهيزات مورد نياز 

X36 0.96 2.20 1 2 5 16 6 كيفيت خدمات گارانتي 

X37 1.07 2.44 2 3 7 15 5 كيفيت خدمات وارانتي 

X38  0.77 2.06 0 1 7 16 7خدمات پس از سهولت دسترسي به شركت 
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 فروش

X39 0.85 2.42 0 3 11 13 4 پشتيباني هاي فني 

X40 1.03 2.34 1 4 6 15 6 كيفيت نصب و راه اندازي 

X41 0.82 2.31 0 3 8 17 4 كيفيت نگهداري و سرويس دوره اي 

X42 
قيمت تجهيزات خريداري شده از شركت 

 خدمات پس از فروش
4 13 9 5 1 2.56 1.01 

X43 
هزينه هاي تعميرات و دستمزد شركت خدمات 

 پس از فروش
1 13 10 7 0 2.74 0.85 

X44 
نحوه برخورد تكنسين ها و كاركنان خدمات 

 پس از فروش
10 12 4 3 3 2.28 1.27 
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X45 
ميزان تخصص تكنسين ها و كاركنان خدمات 

 پس از فروش
7 13 7 2 3 2.41 1.19 

  ندي از كيفيت خدمات پس از فروشميزان رضايتم -5 - 2جدول

كه نمايانگر نمرات و ميانگين گويه هاي مربوط به ميزان رضايتمندي پاسخگويان نسبت به  5با توجه به جدول شماره

كيفيت خدمات پس از فروش مي باشد در يك نگاه كلي مي توان گفت به استناد داده هاي جدول فوق پاسخگويان نظر 

چرا كه در نمره گذاري گويه ها كه بر حسب طيف پنج درجه اي . پس از فروش اين شركت دارند مثبتي در رابطه با خدمات

با  38بالاترين ميانگين و گويه شماره ) 2.74(با ميانگين نمرات  43ليكرت مي باشد مشاهده مي شود كه گويه شماره 

به توضيحات فوق مي توان گفت كه ميزان  با توجه. پايين ترين ميانگين را به خود اختصاص داده است) 2.06(ميانگين 

. رضايتمندي از كيفيت خدمات پس از فروش در نمونه آماري و بين پاسخگويان تاثير نسبتا بالايي دارد  

 

 ميزان رضايتمندی از کيفيت خدمات پس از فروش 5- 2نمودار
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  ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات مالي- 6-2جدول 

 گويه ها رديف
كاملا 

 راضي
 ناراضي بي نظر راضي

كاملا 

 ناراضي
 ميانگين

انحراف 

 استاندارد

X46 1.09 2.66 2 5 9 12 4 تناسب پيش پرداخت با توجه به مبلغ قرارداد 

X47 1.03 2.69 2 6 5 18 1 نحوه تسويه حساب و پرداخت ها 

X48 1.05 2.47 2 3 7 16 4 مدت اعتبار 

X49 0.95 2.64 1 5 9 14 2 سقف اعتبار 
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X50 0.98 2.47 0 5 11 10 6 دقت و شفافيت در امور مالي و حساب هاي شما 

X51 0.78 2.09 0 2 5 19 6 سرعت عمليات مالي 

X52 0.96 2.72 0 8 10 11 3 هماهنگي قيمت با نرخ بازار 

ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات مالي 6 - 2جدول  

گويه هاي مربوط به ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات مالي مي كه بيانگر نمرات و ميانگين  6با توجه به جدول شماره

باشد در يك نگاه مي توان گفت كه به استناد داده هاي جدول فوق پاسخگويان در رابطه با كيفيت خدمات مالي نظير 

نظر مثبت و  )تناسب پيش پرداخت ها ، مدت اعتبار ، سقف اعتبار ، سرعت عملياتي مالي و هماهنگي قيمت با نرخ بازار (

چرا كه در نمره گذاري گويه ها كه بر حسب طيف پنج درجه اي ليكرت مي باشد.موافقي دارند  
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  ميزان رضايتمندي از كيفيت خدمات مالي:  6نمودار 

  

  

  

  ارزش محصولات و خدمات

 گويه ها رديف
بسيار 

 زياد
 كم متوسط زياد

بسيار 

 كم
 ميانگين

انحراف 

 استاندارد

X53 
محصولات خريداري شده از ايران ترانسفو تا چه اندازه فكر مي كنيد 

 در مقابل هزينه اي كه پرداخته ايد مي ارزد؟
4 10 13 0 5 3.25 1.19 

X54 
فكر مي كنيد خدمات ارائه شده توسط ايران ترانسفو تا چه اندازه در 

 مقابل هزينه اي كه پرداخته ايد مي ارزد؟
4 11 11 3 3 3.31 1.12 

زش محصولات و خدماتار:  7- 2جدول  

كه در آن نمرات و ميانگين گويه هاي مربوط به ميزان ارزش محصولات و خدمات مي باشد  7-2با توجه به جدول شماره 

در يك نگاه مي توان گفت كه به استناد داده هاي جدول فوق پاسخگويان در رابطه با كيفيت ارزش محصولات و خدمات 

.مر نشان دهنده نظر بسيار بالاي پاسخگويان نسبت به ارزش محصولات و خدمات استاين ا. نظر مثبت و موافقي دارند  
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  ارزش محصولات و خدمات:  7-2نمودار 

  سطح انتظارات

  

 گويه ها رديف
بسيار 

 زياد
 كم متوسط زياد

بسيار 

 كم
 ميانگين

انحراف 

 استاندارد

X55 
د سطح انتظارات شما از كيفيت محصولات ايران ترانسفو در چه ح

 است؟
12 8 10 1 1 3.91 1.06 

X56 1.12 4.22 0 1 5 12 14 سطح انتظارات شما از كيفيت خدمات ايران ترانسفو در چه حد است؟ 

سطح انتظارات: 8- 2جدول  
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كه نمايانگر نمرات و ميانگين نمرات گويه هاي ميزان سطح انتظارات از شركت ايران ترانسفو  8با توجه به جدول شماره 

كه در يك نگاه كلي مي توان گفت كه با توجه به داده هاي جدول فوق ميزان سطح انتظارات بين . باشدزنجان مي 

پاسخگويان در حد بالا قرار دارد ، چرا كه در نمره گذاري گويه ها كه بر حسب طيف پنج درجه اي ليكرت بيان شده اند 

بالاترين ميانگين و گويه ) 4.22(با ميانگين  56شماره همانطوري كه از داده هاي جدول فوق نيز مشاهده مي شود ، گويه 

با توجه به توضيحات فوق مي توان نتيجه . پايين ترين ميانگين را به خود اختصاص داده اند) 3.91(با ميانگين  55شماره 

ر با توجه به چرا كه ميانگين نمرات بدست آمده اين متغي. گرفت كه ميزان انتظارات در بين پاسخگويان بالا و خوب است

) خيلي خوب يا بسيار بالا (  5بالاتر است و به سطح ) متوسط (  3مي باشد كه از سطح ) 4.06(داده هاي فوق كه مساوي 

.نزديكتر است  

 

  سطح انتظارات:  8-2نمودار
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  ميزان رضايتمندي از ارتباط ايران ترانسفو با مشتريان-9- 2

 گويه ها رديف
كاملا 

 راضي
راضينا بي نظر راضي  

كاملا 

 ناراضي
 ميانگين

انحراف 

 استاندارد

X57 1.32 2.76 5 4 8 10 6 ميزان استقبال از پيشنهادات و نظرات فني شما 

X58 
پذيرش اشتباهات و قبول خسارات از جانب ايران 

 ترانسفو 
5 11 8 6 3 2.73 1.21 

X59 1.13 2.82 1 9 12 5 6 نحوه پاسخگويي به شكايات 

X60 يي به شكاياتسرعت پاسخگو  4 6 11 6 5 3.06 1.24 

X61 1.28 2.91 5 6 7 11 4 سهولت دسترسي به واحد ارتباط با مشتريان 

X62 
عملكرد ايران ترانسفو در رابطه با مشتريان 

 طي دوره اخير
9 15 2 1 6 2.39 1.41 

www.Prozhe.com



ميزان رضايتمندي از ارتباط ايران ترانسفو با مشتريان:  9- 2جدول  

كه بيانگر نمرات و ميانگين گويه هاي مربوط به ميزان رضايتمندي از ارتباط ايران ترانسفو با 9شماره  با توجه به جدول

مشتريان مي باشد در يك نگاه مي توان گفت كه به استناد داده هاي جدول فوق پاسخگويان در رابطه با ارتباط اين شركت 

ايات ، سرعت پاسخگويي ، سهولت دسترسي و عملكرد ايران پذيرش اشتباهات ، نحوه پاسخگويي به شك(با مشتريان نظير 

چرا كه در نمره گذاري گويه ها كه بر حسب طيف پنج درجه اي ليكرت مي باشد .نظر مثبت و موافقي دارند) ترانسفو

پايين ) 2.39(با ميانگين  62بالاترين ميانگين و گويه شماره ) 3.06( با ميانگين نمرات  60مشاهده مي شود كه گويه شماره 

در يك تحليل جامعه شناختي به اين تنيجه مي رسيم كه جامعه آماري و پاسخ .ترين ميانگين را به خود اختصاص داده اند

دهنده ها به اين پرسشنامه از نظر ارتباط ايران ترانسفو با آنها راضي بوده اند و عامل موفقيت ايران ترانسفو را در اين ارتباط 

گويه ها مشخص مي شود مشتريان بيشتر از اين موضوع راضي هستند كه ايران ترانسفو قابل انتقاد مي دانند و آنچه از 

مشخص است كه عملكرد ايران تراسفو در رابطه با مشتريان  62است و به پيشنهادهاي مشتريان بها مي دهند و از گويه 

مشتريان اميدوارند كه اين رابطه كه .اضي بوده اندطي دوره اخير در حد راضي كننده اي مي باشد و مشتريان از اين شركت ر

.رابطه مشتري با شركت است بيشتر از هميشه شود و از نظرات مشتريان نيز استفاده شود  

 

  ميزان رضايتمندي از ارتباط ايران ترانسفو با مشتريان: 9-2نمودار 
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  وفاداري

 گويه ها رديف
بسيار 

 زياد
 كم متوسط زياد

بسيار 

 كم
 ميانگين

انحراف 

 استاندارد

X63 
تا چه اندازه تمايل داريد كه همكاري خود را با شركت ايران ترانسفو 

 ادامه بدهيد؟
6 11 8 4 4 3.33 1.27 

X64 

اگر ايران ترانسفو محصولات جديدي كه مورد نياز شماست را توليد 

كند ، تا چه اندازه مايليد كه از اين گروه محصولات نيز استفاده 

 فرماييد؟

11 9 6 3 4 3.61 1.37 

X65 
تا چه اندازه مايليد ايران ترانسفو را به ساير شركت هايي كه متقاضي 

 ترانسفورماتور هستند پيشنهاد كنيد؟
11 11 2 4 3 3.74 1.34 

X66 
اگر شركت ديگري با كيفيت و قيمت مشابه پيشنهاد فروش ، به شما 

ران ترانسفو نماييد؟ارائه دهد تا چه حد امكان دارد آن را جايگزين اي  
6 9 8 6 4 3.21 1.29 

وفاداري: 10- 2جدول  
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كه بيانگر نمرات و ميانگين گويه هاي مربوط به ميزان وفاداري به ايران ترانسفو مي باشد در  10با توجه به جدول شماره 

چرا .ثبت و موافقي دارنديك نگاه مي توان گفت كه به استناد داده هاي جدول فوق پاسخگويان در رابطه با وفاداري نظر م

با  65كه در نمره گذاري گويه ها كه بر حسب طيف پنج درجه اي ليكرت مي باشد مشاهده مي شود كه گويه شماره 

پايين ترين ميانگين را به خود اختصاص داده ) 3.21(با ميانگين  66بالاترين ميانگين و گويه شماره ) 3.74( ميانگين نمرات 

مي باشد كه از ) 3.47(مجموع نمرات بدست آمده گويه هاي متغير فوق با توجه به داده ها مساوي چرا كه ميانگين . اند

نزديكتر است كه اين امر نشان ) خيلي خوب ، بسيار بالا (  5بالاتر است و به سطح ) تا حدودي ، متوسط ( طيف  3سطح 

.فو استدهنده نظر بسيار بالاي پاسخگويان نسبت به وفاداري به ايران ترانس  

در يك تحليل جامعه شناختي به اين نتيجه مي رسيم كه مشتريان به شركت ايران ترانسفو تا حدودي وفادار هستند و طبق 

كه بالاترين ميانگين را در بين گويه ها دارد مي بينيم كه مشتريان دوست دارند تا محصولات اين شركت را  65گويه شماره 

و سعي كنند كه اين شركت به جايي برسد كه لايق آن جايگاه است و اين وفاداري به شركت هاي متقاضي معرفي كنند 

.مشتريان را نشان مي دهد  

 

  وفاداري:  10-2نمودار 
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  نتيجه گيري و جمع بندي

طبق آناليز آماري صورت گرفته با توجه به فرضيه اول ارائه شده كه ميزان رضايتمندي مشتريان از كيفيت محصولات به 

ل مي باشد بعد از پخش پرسشنامه كه به صورت مويرگي در بين مشتريان واقعي و مستقيم اين شركت صورت چه شك

  : گرفته نتايج ذيل بدين شرح مي باشد 

همانطور كه مستحضريد طبق توضيحات اوليه كه در فصل اول كليات به حضورتان اعلام گرديد كه مراحل ساخت انواع 

رت ، توزيع و فوق توزيع توضيح داده شد حساسيت بسيار زيادي در بخش كنترل كيفيت اين ترانس و ترانسفورماتورهاي قد

محصول بود كه بنا به ادعاي كارشناسان ارشد بخش توليد ، مونتاژ كه اظهار داشتند توليد ترانس يك بخش موضوع بوده و 

ي بخش هاي توليدي مي باشد لذا با خروج محصول بدون نقص از بخش كنترل كيفيت بخش عمده و قابل توجه براي تمام

وجود كارشناسان كيفي داخلي و خارجي كه در اين شركت مشغول به كار بودند از كيفيت ترانس هاي توليد شده به صورت 

كاملا دقيق مطمئن مي باشند پس با فرضيه ي موجود و ميزان پاسخگويي به پرسشنامه ها براساس اطلاعات و جداول و 

موجود هيچ گونه مغايرتي وجود ندارد و فرضيه ي اول كه ميزان رضايتمندي مشتريان از كيفيت آناليزهاي آماري 

محصولات مي باشد پذيرفته مي شود و پيشنهاد مي شود كه اين پذيرفته شدن فرضيه ي اول يكي از نقاط قوت اين 

  .در روند كنوني ندهندشركت بوده و بهتر است روال كنوني را طي كرده و با نظارت هر چه بيشتر تغييري 

در شركت ايران ترانسفو ، ارتباط مشتريان به چه شكل مي باشد با توجه  B2Bدر بررسي فرضيه دوم كه بكارگيري تجارت 

به جداول آماري و آناليز صورت گرفته براساس پاسخ نمونه آماري كه به پرسشنامه هاي تدارك ديده شده انجام شده با 

بوده و همانند تجارت كاملا الكترونيكي بوده  برخطايران ترانسفو ارتباط مشتريان به صورت  در شركت B2Bانجام تجارت 

بعد از خريد و خدمات پس از فروش آن آگاه بوده و با نگرش  -هنگام خريد –يعني مشتريان با آگاهي كامل قبل از خريد 

به سوالات مطرح شده و ميزان پاسخگويي مشتريان با توجه . كاملا روشن و آگاه با اين شركت ارتباط برقرار نموده اند 

كليدي اطلاعات اوليه به مشتري ارسال شده و سفارش مشتري در سايت  پست الكترونيكيبدين شرح بوده كه از طريق 

تمامي كارهاي دريافت و پرداخت هزينه هاي ترانس صورت گرفته و با عقد قرارداد  LCخريد شركت ثبت شده و از طريق 

هاي حمل و نقل ترانس هاي موجود براساس ساخت هاي مختلف به دست مشتريان مي رساند لازم به ذكر مي  با شركت

ارتباط نزديك شركت از ابتداي سيستم توليد تا تحويل  B2Bباشد كه درصد بيشتر رضايت مشتريان هنگام اجراي سيستم 

ناسان و پاسخ هاي موجود ترانس هاي مذكور بنا به ترانس بدست مشتري مي باشد البته با توجه به اظهارات موجود كارش

آلمان تست شده و تحويل مشتري  –درخواست مشتري هنگام تحويل در چندين شركت اقماري در كشورهايي مانند هلند 

  .مي شود و بعد از بررسي فرضيه ي دوم نتيجه چنين حاصل شد كه اين فرضيه نيز پذيرفته مي شود
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ميزان رضايتمندي مشتريان از ارائه خدمات پس از فروش تا چه اندازه مي باشد بعد از بررسي در بررسي فرضيه سوم يعني 

پاسخ هاي موجود به پرسشنامه ها توسط مشتريان و انجام آناليز آماري در روي اين پاسخ هاي نتايج حاصله بدين شرح بوده 

ر محل بدست كارشناسان و مهندسان خط كه با توجه به خدمات اين شركت هنگام تست ترانس نصب هنگام تحويل د

نگهداري ترانس و خدماتي همانند پشتيباني به جهت  –توليد صورت مي گيرد و نيز ارائه كاتالوگ هاي راهنماي توليد 

نگهداري ترانس هاي توليد شده و تعويض قطعات براساس تفاهم نامه پيوست برگه قرارداد ميزان رضايت مشتريان اين 

  .ابر نموده و هنگام پاسخگويي به سوالات اين فرضيه نيز بعد از بررسي هاي لازم پذيرفته شدشركت را چند بر
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