
Arc
hi

ve
 o

f S
ID

91 ـ 63 .، ص1388 تابستان، 14فصلنامه علوم مديريت ايران، سال چهارم، شماره   
 

  
  

ــي از    ــعيت يك ــتريان، بررســي وض ــي مش ــل رويگردان تحلي
  كاوي داده هاي روشكمك يران با ا تلفن همراهاپراتورهاي 

 
  *عباس كرامتي

  **سيد محسن سيدين اردبيلي
  ***بابك سهرابي

  
   چكيده

ها براي پيروزي در ميدان رقابت جهاني نياز به شناخت و پايش رفتار مشتريان خود دارند تا  سازمان
 اين تحقيق. بيني كنند را پيش ديگران تمايلات و رفتارهايشان تر اززود ها آنانند براي نگهداري بتو

 ترين دارايي سازمان قيمت هاي منجر به رويگرداني مشتريان به مثابه گران خصيصه به شناسايي
ي از يكتن از مشتركين  3150 ةسال هاي مربوط به رفتار يك داده از ،براي اين كار. پردازد مي

مركز تماس اپراتور  ةاز پايگاه داد به طور تصادفي كه اپراتورهاي تلفن همراه اعتباري در ايران
لاجيستيك رگرسيون  ، روشروش تحليلي مورد استفاده. استاستفاده شده  اند، استخراج شده

ت خدمايزان استفاده از م، نارضايتي مشتريدهد كه  اين تحقيق نشان مي نتايج. است 1سطحي دو
بر تصميم او مبني بر رويگرداني ثير را أترين ت مهمهاي دموگرافيك مشترك  مشخصهنيز شده و  ارائه

 ميان، )فعال يا غير ضعيت فعالو( وضعيت مشتريدهند كه  نشان ميهمچنين . دارنديا ماندگاري 
  .اي دارد اثر واسطه ،يماندگاررويگرداني و 

    
وي، اثر كا مشتري، رويگرداني مشتري، دادهماندگاري ي، مديريت ارتباط با مشتر: كليديمفاهيم 
  اي، خدمات تلفن همراه واسطه

                                                 
  شكدة فني دانشگاه تهراناستاديار گروه مهندسي صنايع دان *

 آوري اطلاعات دانشگاه تهران كارشناس ارشد مديريت فن **
 دانشيار گروه مديريت فناوري اطلاعات دانشگاه تهران ***
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  مقدمه

در هاي رشـد را   طبيعي است كه صنايع مخابراتي يكي از بالاترين شاخص ،در عصر اطلاعات
ترين  رتباطي نيز يكي از سريعصنايع مختلف مخابراتي و ا در ميان. دساير صنايع دارا باش بين
افراد بـه   ةسهم آن در ارتباطات روزمر است كهي رشد متعلق به صنعت خدمات همراه ها نرخ

ايـن رشـد   . اي در حال افزايش و در شرف پيشي گرفتن از تلفن ثابـت اسـت   العاده طور خارق
آن مديون رقابت  ةپرسرعت تنها مديون نوآوري در تكنولوژي ارتباطات سيار نيست بلكه عمد

بـازار  . مقررات حداقلي حاكم بر بازار اين صـنعت اسـت   ةورها، زير ساياپرات ةرحمان شديد و بي
رشـدي كـه    دهـد،  خدمات همراه نيز در كنار صنعت آن رشد جالب توجهي از خود نشان مـي 

 و و تنـوع روزافـزون خـدمات    افزايش تعداد مشتركين قلمـداد كـرد  توان تنها  علت آن را نمي
مـان  أكننـده و تو  ايـن رشـد غـافلگير   . ناديده گرفتها را  هاي جديد رقابتي ناشي از آن عرصه

بـه  رغم نوپا بودن اين صنعت، اپراتورها در كنار تلاش براي  صنعت و بازار باعث شده كه علي
مشتريان  اغوا و جذبخود را متوجه  2مشتريان جديد به تدريج حملات بازاريابي دست آوردن

به دست آوردن مشـتري جديـد بسـيار     ).Kim & Yoon, 2004, p. 752( ساير اپراتورها كنند
 2004تر از نگهداري مشتريان موجود است و مطابق تحقيقـي كـه در سـال     تر و گران سخت

دلار  300و  1995دلار در سـال   20دلار در برابـر   300اي معادل  صورت گرفته است، هزينه
جـذب مشـتري    ةعلاوه هزينه ب). Brown, 2004, p. 7( دارد 2004دلار در سال  25در برابر 

بخشي از ايـن   ).1386ي، يحنفي زاده و رضا(حفظ مشتريان جاري است  ةبرابر هزين 5 جديد
كنندگاني است كه اطلاعات قابل توجه و ارزشمندي در مورد مشتريان  مينأواقعيت به خاطر ت

ها درك درستي نسبت به ترجيحات و رفتارهاي ايشـان   و با تحليل آن آورند ميخود به دست 
جذب مشتري جديد، نيازمند دور كـردن   ،يافته كه در يك بازار رشد به علاوه اين. كنند مي پيدا
  .تري دارد هاي جذاب حتياج به محركها از ساير اپراتورها و رقباست كه ا آن

نگهداري مشتريان قديمي به خصوص در بازار خدماتي همچون تلفن همراه كه بر خلاف 
را براي اپراتور  4هاي جذب مشتري، ارزش فرصت جز هزينه ندارند، به 3كالاها فروش يكباره

خدمات اضافي و جديد به مشتري در ة كننده قادر به ارائ مينأبه همراه دارد بدين معنا كه ت
به همين دليل از دست دادن مشتري . نگهداري از او و كسب درآمد بيشتر است ةطول دور

جذب مشتري جديد به بنگاه كه باعث  ةينموجود نه تنها منجر به كاهش درآمد و تحميل هز
هاي مخابراتي در سطح  بنابراين با رشد شركت .گردد از دست رفتن درآمدهاي بالقوه نيز مي
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هاي  ، مديريت رويگرداني مشتريان به يكي از دغدغهو بلوغ بازارهاي اين گونه خدمات جهان
 ازرويگرداني مشتريان  نرخ براي در حال حاضر. ها تبديل شده است اساسي در اين شركت

% 40تا % 20دي ميان اعدا در كشورهاي اروپايي، آمريكاي شمالي و شرق آسيا ها اين شركت
اين نرخ بالاي . )Barret, 2003, p. 59; Kim & Jeong, 2004, p. 147( گزارش شده است

بر برا 10 تا 5به دست آوردن يك مشتري جديد در آن  ةرويگرداني در صنعتي است كه هزين
اين مقدار در پژوهشي كه در بازار  ).Junxiang, 2003, p. 1( است قديميحفظ يك مشتري 

دلار محاسبه  25 دلار در برابر 300خدمات همراه آمريكا صورت گرفته است رقمي معادل
 .Seo, Ranganathan, & Babad, 2008, p( برابر كه عدد چشمگيري است 15شده، يعني 

182.(  
ارتباطات و  ةهاني و قرار گرفتن در مسير پرشتاب جهاني شدن، توسعج ةزندگي در دهكد

مانند ايران نيز ضروري  اي به خصوص خدمات همراه را براي كشورهاي در حال توسعه
و توسط شركت مخابرات ايران به  1372تلفن همراه در ايران از سال  ةعرض .ساخته است
كه با ورود  تاز اين ميدان بود تا اين سال يكه 12 شركت مخابرات. اپراتور آغاز شدعنوان اولين 

و  1384خدمات همراه در خرداد  ةدهند شركت تاليا به عنوان اولين شركت خصوصي ارائه
هاي اعتباري توسط اين شركت، انحصار دولتي در اين بازار به  كارت اولين سري سيم ةعرض

پراتور دوم تلفن همراه ايران با نيز شركت ايرانسل به عنوان ا 1385در شهريور . پايان رسيد
) بزرگترين اپراتور همراه آفريقا و خاورميانه در حال حاضر(آفريقاي جنوبي  MTNمشاركت 

 يتانيا،كانادا، بر كشورهاي ازي شركت خارج 15تا كنون نيز . دكرخدمات خود را آغاز  ةعرض
كه مطابق  لفن همراهاپراتور سوم ت ةتوسعركت در اشم يو امارات برا يمالز ين،چ يه،روس

با  حال .دان كرده ياعلام آمادگ ميليون كاربر را تحت پوشش قرار خواهد داد، 17برنامه تا 
زون مردم به همچنين رشد جمعيت و نياز روزاف ة رقابت در بازارهاي مشابه جهان وملاحظ

ن ضريب نفوذ توان رقابت سنگين اپراتورها را بر سر افزايش اي اكنون مي ارتباطات سيار از هم
   ).http://www.irtc.ir( دبيني كر نفوذ در بازار ايران پيشو همچنين افزايش سهم خود از اين 

سازي در ايران  قانون اساسي كه به سرعت خصوصي 44هاي كلي اصل  با ابلاغ سياست
فعالان اين صنعت در حال  خدمات همراه ايران كه بنا به گفتةشتاب بخشيده است، بازار 

كند، وارد  را تجربه مي) هاي اعتباري سيم كارت ةبه خصوص در حوز(نيز رقابتي شديد حاضر 
اپراتور قدرتمند دولتي در شرف واگذاري به بخش . ها خواهد شد كوران شديدتري از رقابت

هاي صحيح و به موقع بازاريابي  هاي مديريتي و سياست خصوصي است و پس از اين توانايي
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ي اين سازمان بزرگ را ميسر خواهد بقا ةاني نهاد قدرتمند دولت ادامباست كه در فقدان پشتي
هاي رقيب كه هدفي جز كسب سود بيشتر و سهم بالاتر از  درست مانند ساير شركت ،ساخت

گيري از تجارب و  در اين رقابت سنگين، برنده كسي خواهد بود كه با بهره .بازار ندارند
مشتري جديد با چنگ و دندان از مشتريان خود تحقيقات سايرين، ضمن تلاش براي كسب 

هاي علمي و ابزارهاي  هايي ارزشمند محافظت كند و در اين راه از روش به عنوان دارايي
با توصيفاتي كه در مورد بازار خدمات همراه ايران شد، بنا بر اين قرار . سودمند بهره جويد

تحقيق  ةمطالع موردو نيازهاي آتي آن،  رونق و چالشي اين بازار پر ةگرفت كه با توجه به آيند
ا كمك يكي هاي فعال در صنعت خدمات همراه ايران صورت گيرد و ب بر روي يكي از شركت
هاي منجر به رويگرداني مشتري در آن  نسبت به شناخت خصيصه از ابزارهاي تحليل بقا

  .اقدام شود
  

  ادبيات موضوع

در خصوص رويگرداني  گرفته صورت ، تحقيقاتبرخي پژوهشگران ةبنا به گفتاگرچه 
ي در ، ول)Kim & Jeong, 2004, p. 147( اند يافته نبوده متمركز و سازمان ، تا كنونمشتريان

  :داد تحقيقات را در دو بخش زير مورد بررسي قرارتوان اين  ميبندي كلي  يك تقسيم
يت ارتباط مدير كاوي در چه داده شده براي نشان دادن آن انجام تحقيقاتمقالات و  •

 ةتواند انجام دهد و نيز ارائ مي )ذكر خواهد شد CRM كه از اين پس به اختصار( 5با مشتريان
و همچنين مقالاتي  CRM هاي پروسه براي تحليلكاوي  داده تناسب ابزاردلايلي براي اثبات 

 .سازمان CRM ايل پيش رويكاوي براي حل مس هاي خاصي از داده معرفي روش به منظور
در  مشتريانا رويكرد تحليل رويگرداني به آناليز رفتار كه ب ميداني قاتتحقي •

 .اند هاي مختلف پرداخته سازمان
 

 كاوي در مديريت ارتباط با مشتريان اهميت داده
 كاوي و اهميت استفاده از آن، ميان مديريت روابط مشتريان و داده ارتباطدر خصوص 

كرد  بندي چنين جمعخود  ةدر مقال 2001سال  دروينر  .مطالعات مختلفي صورت گرفته است
هاي مناسب و  از داده كاوي يك انطباق مفهومي وجود دارد و اگر و داده CRMكه بين 
ارتقاي  كاوي ابزار بسيار قدرتمندي براي استفاده شود، داده  CRMكاوي در داده براي صحيح
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به عنوان مفهومي وسيع ا ر CRM نگارنده ).Winer, 2001, p. 89( خواهد بود CRM عملكرد
در اين مقاله . ستها يكي از اين لايه كاوي داده كه كند مي يمعرف هاي متعدد داراي لايه و

يك سيستم  ةكاوي در مورد مشتريان لازم هاي داده ها و نتايج تحليل بيني توجه به پيش
CRM كاوي  ههاي داد روشهمچنين در اين مقاله دو نمونه از . كارآمد دانسته شده است

 .به طور دقيق شرح داده شده است همورد مطالعدر دو  CRMها در  معرفي شده و كاربرد آن
هاي  گسترش رقابت در صنعت موبايل را از منظر استراتژي 1998در سال و كيو  والتي

چنين هدفي را در تحقيقات  نيز فولرتون در همين سال. اند اپراتورهاي مختلف تحليل كرده
ار و عملكرد بازار دنبال ارتباط ميان ساختار باز ةازار مخابرات آمريكا با مطالعب در موردخود 
عملكرد آن را  ةتوان با شناخت ساختار بازار، نحو و نشان داده است كه چگونه مي كرده
اي اتخاذ نمود كه رويگرداني مشتريان به  ن را به گونهآو خط مشي متناسب با  بيني كرد پيش

  . حداقل ممكن برسد
  

  ها آن تحليل رفتار مشتريان و رويگرداني
ل مربوط به رويگرداني يمطالعات ميداني به تحليل مسا هايي هستند كه در پژوهش دوم ةدست

 .اند هاي اخير بسيار مورد توجه قرار گرفته در سال وپردازند  مشتريان خدمات تلفن همراه مي
 بر رويگرداني مشتريان را در كره وبايلثير تغيير ساختار بازار مأت 2001در سال سونگ و كيم 

ثير أنيز در همين سال به بررسي ت )2001( چوي، لي و چونگ .سازي سنجيدند شبيه ةبه شيو
خدمات موبايل در كره بر وفاداري  ةكنند ارائه ةكار پنج شركت عمد و هاي كسب راتژيتاس

بر بازار  را اري حكومتگذ ايشان در اين تحقيق همچنين عملكرد قانون. مشتريان پرداختند
فاكتورهايي  ةبه مطالع 2003در سال كيم و كاون  .موبايل كره مورد مطالعه قرار دادند

 ةنتيج. دهند مي قرار نظر مدپرداختند كه مشتريان در هنگام انتخاب اپراتور تلفن همراه خود 
رقراري اي و همچنين كيفيت ب شبكه هاي درون ثير تخفيف تماسأاين تحقيقات نشانگر ت

 2004در سال  كيم و يون .ها بود ارتباط توسط اپراتورها بر تصميم مشتريان در انتخاب آن
خدمات تلفن همراه در  ةكاربر پنج شركت اپراتور عمد 973پيمايش جالب توجهي بر روي 

. مشتركين را شناسايي كردند 6هاي رويگرداني و وفاداري كره جنوبي  انجام دادند و مشخصه
حقيق نشان داده شده است كه احتمال تغيير اپراتور توسط مشتري وابسته به سطح در اين ت

گوشي  ةها، ارائ هاي خدمات اپراتور شامل كيفيت تماس، سطح تعرفه رضايت او از خصيصه
فاكتورهايي از . درآمد و طول زمان اشتراك است ةتوسط اپراتور، اعتبار نشان تجاري به علاو
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ر و اعتبار نشان تجاري نيز بر وفاداري شده از جانب اپراتو وشي ارائهقبيل كيفيت تماس، نوع گ
 ةگذار هستند كه اين وفاداري نيز با ميزان قصد داشتن يا نداشتن براي توصيمشتري اثر

دار ميان طول زمان اشتراك و  معني ةنبود رابط. شود اپراتور به اطرافيان سنجيده مي
در ميان مشترياني  7شدگي هستند نشانگر وجود اثر قفليد وفاداري مشتري ؤهايي كه م فعاليت

يعني كساني كه فقط و فقط به خاطر . داد 8ها عنوان وفاداران دروغين توان به آن است كه مي
  .حاضر به پايان اشتراك نيستند 9هاي تغيير اپراتور پرهيز از هزينه

 مانتلفن همراه آلبر روي بازار  2001در سال گرپوت، رامس و شيندلر تحقيق پيمايشي 
ي به هم مرتبط هستند و قيمت ر علّنشان داد كه حفظ مشتري، وفاداري و رضايت او به طو

ثير بسيار مهمي بر بقاي مشتري أشده ت خدمات تلفن همراه و احساس فايده از خدمات ارائه
در اين پژوهش تلاش شده تا تفاوت ساختاري در رفتار سه مفهوم حفظ مشتري، . دارند
اين . ها با هم بررسي شود آن ةت مشتري و وفاداري مشتري و در عين حال، رابطرضاي

ت ياتوار كرده است كه بر مبناي آن رضاس 10اي مرحله تحقيق، تحليل خود را بر يك مدل دو
خود بر قصد مشتري  ةداري بر وفاداري او دارد و اين وفاداري به نوب كلي مشتري اثر معني

خدمات  قيمت. ثيرگذار استأديد قرارداد با اپراتور تلفن همراه تمبني بر رويگرداني يا تم
همراه، ادراك سود از خدمات و قابليت انتقال شماره بين اپراتورهاي مختلف به عنوان 

قوي بر ماندگاري مشتري  يثيرأاند كه ت كننده در نظر گرفته شده مينأمتغيرهاي مربوط به ت
اق ميان ماندگاري، وفاداري و رضايت مشتري را مورد اين تحقيق نقاط اشتراك و افتر. دارند

ها را به صورت مفهومي و  كننده بر آن مينأثيرات عوامل مربوط به تأو ت دهد ميبررسي قرار 
ها اشاره شد، بيشتر بر يافتن برخي  تحقيقات پيمايشي كه به آن .كند عملي بررسي مي

كيد دارند أجه به رويگرداني مشتري توفاداري با تو و فاكتورهاي خاص مانند رضايت مشتري
روابط ميان ساختارهاي مختلفي  ةگيرند بر تا مطالعه و آزمون تجربي يك مدل جامع كه در

هاي تغيير، مفيد بودن خدمات و ساير متغيرهاي مرتبط با  همچون نارضايتي مشتري، هزينه
ها  شده و نمونه وريآ هاي جمع ضعف ديگر اين تحقيقات با توجه به نوع داده. مشتري باشد
از مشترياني است كه  ييها مبتني بر پيمايش و طرح پرسش شود كه عمدتاً مشخص مي

پردازند كه مبتني بر ادراك  انتزاعي مي هاي قصد ماندن دارند و بيشتر به طرح پاسخ عمدتاً
هاي واقعي  ها در قياس با تراكنش اين گونه داده. خدمات دريافتي است ةها از تجرب آن
علاوه . بيني تصميم آتي مشتريان نيستند ها قادر به تشريح و پيش شتريان يا سوابق پرداختم

هاي كوچكي  نمونه هاي بالاي پيمايش، اين گونه تحقيقات عمدتاً بر اين با توجه به هزينه
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تواند قابليت اطمينان و  كنند كه خود مي براي بررسي انتخاب مي) 1000كمتر از  معمولاً(
  .دار نمايد ايج پژوهش را خدشهاعتبار نت

جنوبي منتشر شد كه سعي در رفع  ةپژوهشي در مورد صنعت مخابرات كر 2006در سال 
عوامل : تحليل رويگرداني مشتريان«اين تحقيق كه با عنوان . شده داشت هاي ياد نقيصه

 »ر كرهاي مشتريان در صنعت ارتباطات سيا اي رويگرداني مرحله ثيرات واسطهأرويگرداني و ت
هاي  ها و پرداخت هاي مربوط به تراكنش با استفاده از داده شر شدمنت آن، هانا و ليتوسط 
هاي تغيير  پرداخت و نارضايتي مشتريان، هزينه ايشانبه بررسي عوامل رويگرداني  نيكمشتر

. ؤثر شناختو ميزان مصرف خدمات را بر تصميم ايشان مبني بر ماندگاري يا رويگرداني م
يك مدل جامع  ةتوسع اول،. قبلي دو دستاورد مشخص دارد قاله در قياس با تحقيقاتاين م

نش و هاي تراك بزرگ از داده ةرويگرداني مشتري و آزمون تجربي آن با استفاده از يك نمون
اي و كلي مشتري در  تشخيص هر دو نوع رويگرداني مرحله پرداخت مشتريان واقعي و دوم
ثير مستقيم أاكثر تحقيقات پيشين بر يافتن ت. بر اشتراكيك صنعت مخابراتي مبتني 

كند  كه اين تحقيق بيان مي متغيرهاي مستقل بر رويگرداني مشتري متمركز بودند در حالي
م رويگرداني و رويگرداني كامل و به ياي ميان علا واسطه كه وضعيت مشتري به صورت

سطحي  مدل دو«عنوان  با ديگري پژوهش .كند عنوان نخستين علامت خطر عمل مي
در سال  سئو و ديگرانتوسط  ،»رويگرداني مشتري در بازار خدمات همراه ايالات متحده

 .شوند شناخت عواملي تمركز دارد كه منجر به رويگرداني مشتري مي منتشر شد كه بر 2008
هاي  چگونه عواملي كه بر هزينه) 1( :دشو ال اساسي مطرح ميؤبراي درك اين موضوع دو س
، 11همچون طول زمان اشتراك، پيچيدگي طرح خدمات ؤثرند،تغيير و رضايت مشتري م

چگونه ) 2(كنند و  پيشرفت گوشي و كيفيت ارتباط به ماندگاري مشتري كمك مي
طرح خدمات و  ةها از آميخت بر انتخاب آن ي دموگرافيك مشتري مثل سن و جنسها ويژگي

يا  ويكرد ايشان مبني بر بقاتفاوت در رو منجر به  استثيرگذار أها ت پيشرفت گوشي
  .شود رويگرداني مي
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رويگرداني و بقاي شده بر روي  هاي انجام پژوهشترين  جدول تفكيكي مهم ـ 1 جدول
  اند مشتركين تلفن همراه كه در اين مقاله مورد استفاده قرار گرفته

  
  

  چارچوب تحليل رويگرداني مشتريان
جهت ايجاد  13مناسب، توسعه و عموميت بخشيدن 12ردنمفيد بودن يك تئوري به تكرار ك
 ,Santhanam & Hartono( دانش موجود بستگي دارد ةبينش جديد و افزودن به مجموع

2003, p. 127.( رويگرداني مشتريان، مدل  ةهاي موجود در زمين با مرور ادبيات و بررسي مدل
 ةعنوان پايه ، بشده مدل مطالعه ترين به عنوان جامع )2006( آن و همكارانش شده توسط ارائه

چرا كه علاوه بر دخيل كردن تمام  شدانتخاب چارچوب اين تحقيق  ةاصلي براي توسع
را نيز بر رويگرداني فاكتورهاي مورد مطالعه در تحقيقات ديگر، اثرات برخي فاكتورهاي جديد 

ين فاكتورها بر همچنين علاوه بر سنجش اثر مستقيم ا. در مطالعه لحاظ كرده است مشتريان
 اي متغير وضعيت مشتري را نيز مورد بررسي قرار داده است رويگرداني مشتريان، اثر واسطه

  .)1شكل (
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هايي كه ممكن است با خروج مشتريان از سازمان ارتباط  با توجه به اين مدل، خصيصه
  :اند عمده تقسيم شده ةداشته باشند به چهار دست

  نارضايتي مشتري •
 كننده مينأتري از خدمات تمش ةسطح استفاد •
 راه رويگرداني مشتري قرار دارند هاي تغييري كه بر سر هزينه •
  هاي دموگرافيك مشتري ويژگي •
  

  
آن و  براساس مدل اي ثيرات واسطهأمدل مفهومي رويگرداني مشتريان با ت ـ 1 شكل

  )2006( همكاران
  نارضايتي مشتري

منجر به رويگرداني، نارضايتي مشتري  هاي تحقيقات مرور شده در مورد خصيصه در تمام
ها مطرح بوده و احتمال تغيير اپراتور توسط مشتري  ترين گزينه همواره به عنوان يكي از مهم

هاي خدمات اپراتور شامل كيفيت تماس، سطح  وابسته به سطح رضايت او از خصيصه
مد و طول زمان اشتراك درآ ةگوشي توسط اپراتور، اعتبار نشان تجاري به علاو ةها، ارائ تعرفه

مندي مشتري  در رابطه با مفهوم رضايت ).Kim & Yoon, 2004, p. 758( قلمداد شده است
مندي مشتري  كاتلر، رضايت. پردازان بازاريابي ارائه شده است تعاريف مختلفي از سوي نظريه

، تعريف اي كه عملكرد واقعي يك شركت انتظارات مشتري را برآورده كند را به عنوان درجه
به نظر كاتلر اگر عملكرد شركت انتظارات مشتري را برآورده كند، مشتري احساس . كند مي

 .، ص1384 ،دلخواه ديواندري و( كند اين صورت احساس نارضايتي مي رضايت و در غير
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كند  چنين عنوان ميپيشنهاد شده بيرلي، مارتين و كوئينتانا  كه توسط تعريف ديگري ).188
پيش از خريد مشتري از عملكرد مورد  ةتري يك نتيجه است كه از مقايسرضايت مشكه 

 & ,Beerli, Martin( آيد به دست مي شده پرداخت ةشده و هزين انتظار با عملكرد واقعي ادراك

Quintana, 2004, p. 258.( ها از مشتريان  آوري مستقيم داده تحقيقاتي كه بر اساس جمع
اند كه بيانگر ميزان  محور در نظر گرفته ا مفهومي تجربهاند رضايت مشتري ر صورت گرفته

شده  برآورده شدن انتظارات مشتري از تك تك يا مجموع عملكردهاي خدمت خريداري
قيمت پايين، مراقبت از مشتري و سود  ،در اين گونه تحقيقات، كيفيت بالاتر شبكه. است

 آورد ر مشتري را فراهم ميشده بيشتر از خدمات همراه، موجبات رضايت بيشت شخصي كسب
)Gerpotte et al., 2001, p. 257.( هاي  هايي كه مبناي تحليل خود را بر داده در پژوهش

اند، كيفيت شبكه و كيفيت مكالمه به عنوان عوامل  واقعي به جاي پرسشنامه استوار كرده
تعداد شده،  هاي قطع اصلي رضايت مشتري قلمداد شده و متغيرهايي همچون تعداد تماس

نتيجه و همچنين تعداد شكايات مشتريان براي سنجش آن در نظر گرفته شده  هاي بي تماس
يا خوب بودن امكان برقراري تماس و عمر اشتراك ).Ahn et al., 2006, p. 555( است

 ,.Seo et al( اند مشتري به عنوان مهمترين عامل جلب رضايت مشتري در نظرگرفته شده

2008, p. 185.(  
و رفتار مشتريان فقط و  كاوي است، امكان تفسير آرا داده ةجا كه تحقيق به شيو نآاز 

كننده ميسر است و ارزيابي يا ادراك  مينأت ةهاي موجود در پايگاه داد فقط از روي داده
هايي نيستند كه به طور مستقيم قابل  شخصي مشتريان نسبت به خدمات اپراتور، مقوله

مشتركين تلفن همراه قابل  ةهايي كه از پايگاه داد داده .ق باشنداستخراج و استفاده در تحقي
هاي مربوط  هاي مربوط به قرارداد و داده گنجند؛ داده دسترسي هستند در دو گروه مختلف مي

  ).Junxiang, 2003, p. 2( به جزئيات مكالمات
متغيرهايي هاي قبلي، امكان استخراج  شده در پژوهش بنابراين، از ميان متغيرهاي بررسي

 ةمتغيرهاي مذكور براي سنجش خصيص. وجود داشت كه در ذيل اين دو دسته قرار بگيرند
مكالمه قطع  ةهايي كه در ميان تماس(ها  نارضايتي مشتري عبارت بودند از نرخ قطع تماس

، )اند هايي كه منجر به برقراري ارتباط نشده نرخ تلاش(نتيجه  هاي بي ، نرخ تماس)اند شده
و  )هرگونه تماس مشتري با اپراتور براي رفع نواقص و مشكلات(شكايات مشتريان تعداد 

 .ارتباط مشتري با اپراتور ةطول دور
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اطلاعـات موجـود در مركـز تمـاس اپراتـور و همچنـين       از ميان اين متغيرها با توجه بـه  
باط مشتري ارت ةنتيجه، طول دور هاي بي ، سه متغير تعداد تماسها داده ةمحدوديت آن در ارائ

 ةجا كه در نمون از آن. و شكايت داشتن مشتري براي سنجش رضايت مشتري استخراج شدند
يك بار شكايت بودند، متغيـر تعـداد    ةاز مشتركين شاكي فقط داراي سابق% 97مورد بررسي، 

شكايات مشتري به متغير شكايت داشتن مشتري تغيير كرد كه متغيري صفر و يـك اسـت و   
شكايت نداشتن مشتري و مقدار يك به مفهوم ثبت حـداقل يـك    ةن به منزلمقدار صفر در آ

هاي مربوط بـه   يهفرض .هاي اپراتور است مركز تماس ةشكايت از جانب مشتري در پايگاه داد
  :شوند نارضايتي مشتري به شرح زير تعريف مي ةخصيص

H1a :ثير مثبت داردأنتيجه بر رويگرداني مشترك ت هاي بي تعداد تماس.  
H1b: ثير منفي داردأارتباط با اپراتور بر رويگرداني مشترك ت ةطول دور.  
H1c :ثير مثبت داردأشكايات مشترك از اپراتور بر رويگرداني او ت.  

  
  مشتري از خدمات ةسطح استفاد

 هاي معوق، مبلغ پرداخت حساب ماهانه، مبلغ صورتبراي سنجش اين خصيصه، متغيرهاي 
ها در ماه و تعداد  نشده، طول مكالمات ماهانه، تعداد تماس اختهاي پرد حساب تعداد صورت

مندرج  پژوهشچهار از  ها تماس گرفته است هاي متفاوتي كه مشترك در هر ماه با آن شماره
پس از مراجعه به اپراتور، از ميان متغيرهاي فوق، متغيرهاي طول . استخراج شدند 1در جدول 

 شده عيناً هاي متفاوت تماس گرفته ماه و تعداد شماره ها در مكالمات ماهانه، تعداد تماس
و متغير  الي توسط اپراتور به آن اضافه شدهاي ارس همچنين متغير تعداد پيامك. انتخاب شدند
سرويس اعتباري توسط اپراتور به ميزان اعتبار  ةهاي ماهيانه به علت ارائ حساب مبلغ صورت

 مشتري از خدمات ةسطح استفاد ةمربوط به خصيص ايه هيفرض. شده در ماه تغيير يافت شارژ
  :شوند به شرح زير تعريف مي

H2a :ثير منفي داردأشده توسط مشترك بر رويگرداني او ت ميزان اعتبار شارژ.  
H2b :ثير منفي داردأشده توسط مشترك بر رويگرداني او ت طول زمان مكالمات انجام.  
H2c :ثير منفي داردأبر رويگرداني او ت شده توسط مشترك هاي گرفته تعداد تماس.  
H2d :ثير منفي داردأهاي ارسالي توسط مشترك بر رويگرداني او ت تعداد پيامك.  
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H2e :ثير أها تماس گرفته است بر رويگرداني او ت هاي متفاوتي كه مشترك با آن تعداد شماره
  .منفي دارد

  
  هاي تغيير هزينه
شود،  كننده به مشتري تحميل مي مينأردن ترويگرداني و عوض ك ةاي كه به واسط هزينه
تلفن  ةتواند تبعات تغيير شمار حال اين هزينه مي. تواند تا حدي مانع از رويگرداني او شود مي

ها اغلب با تغيير  اين هزينه. جديد منطبق است ةباشد يا خريد يك گوشي كه با استاندارد شبك
... گوشي و  ةيا ياران خت ورود به سيستمادهندگان مانند بخشودگي پرد هاي سرويس استراتژي
هاي تغيير و رضايت مشتريان با هم  هزينه). Kim & Yoon, 2004, p. 753( كنند تغيير مي

رويگرداني از اپراتور  تواند مشتري تا حدي ناراضي را از تغيير بالا مي ةهزين. مرتبط هستند
تحمل  د كهكرفراموش  را ين نكتهاپراتور جديد منصرف كند ولي نبايد امراجعه به فعلي و 

مشتري و ناديده گرفتن نارضايتي او نسبت به كيفيت خدمات اساسي اپراتور حدي دارد كه در 
و خود را از دست  را به جان بخرد تغييري ةهر هزيناو مكن است صورت فراتر رفتن از آن، م

  ).Seo et al., 2008, p. 184( بد خلاص كند ةكنند مينأت
  :شوند تغيير به سه گروه عمده تقسيم ميهاي  هزينه
هاي تغيير مربوط به يادگيري كه مربوط است به مشكلاتي كه مشتري با  هزينه) الف

شود تا به سطحي از يادگيري و احساس راحتي در  خريد خدمت يا محصول جديد متحمل مي
ار خدمات ها در باز اين نوع هزينه. خود برسد ةحد خدمت يا محصول قديمي مورد استفاد

دهد و از  مي همراه، بيشتر ناظر به نوع گوشي است كه اپراتور در اختيار مشتركين خود قرار
شود،  يك از اپراتورهاي تلفن همراه ايران عرضه نمي جا كه چنين مشوقي از جانب هيچ نآ

  .شوند ها از تحقيق كنار گذاشته مي اين دسته از هزينه
كننده  مينأردادي كه شامل مشكلاتي است كه تهاي تغيير مصنوعي يا قرا هزينه) ب
جريمه براي فسخ  دهد مانند در نظر گرفتن در مسير رويگرداني مشتريان خود قرار مي تعمداً

  . قرارداد زودتر از موعد
هاي متنوعي كه  كننده مينأبازار خدمات همراه ايران بازاري رقابتي است و با وجود ت

پردازند، هيچ اپراتوري ريسك اين كار و  مي يك سطح در خدماتي تقريباً ةهمگي به عرض
بنابراين، . پذيرد نمي اند دفع مشتريان بالقوه را كه هنوز نسبت به عقد قرارداد اقدام نكرده

  . هايي نيز در ايران متوجه كاربران تلفن همراه نيست چنين هزينه
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از پايان دادن ارتباط  هاي مالي ناشي هزينه هاي تغيير تراكنشي كه عبارتند از هزينه) پ
از  تغييري كه ممكن است ةتنها هزين .جديد ةكنند مينأفعلي و عقد قرارداد با ت ةكنند مينأبا ت

 ممانعت به عمل آورد، همين نوع رويگرداني مشترك در بازار خدمات همراه ايران
يازات و همچنين امت) اعم از قيمت و خدمات(ها  تنوع در تعرفه ةهاست كه به واسط هزينه

گيرد به  هايي از مشتركين تعلق مي نوع استفاده از خدمات به گروه ةوفاداري كه به واسط
  .دافزاي و بر وفاداري او مي كند مياقتصادي براي مشترك فراهم  نوعي صرفة

شرح آن رفت،  هاي مربوط به روش تحقيق كه قبلاً در مجموع با توجه به محدوديت
هاي تغيير مشترك تلفن همراه در ايران  اي ناظر بر هزينهمتغيرهاي زير به عنوان متغيره

  :استخراج شدند
وفاداري كه مشتري در آن  هاي گروهي از برنامه: هاي وفاداري عضويت در برنامه -

  .)هاي مشوق وفاداري به مشتريان توسط اپراتور برنامه ةدر صورت ارائ(عضو است 
در صورت تنوع در (مشتري  ةمورد استفاد ةطرح تعرف: هاي خدمات پيچيدگي طرح -
 )هاي خدماتي طرح

هاي وفاداري مربوط بودند، به علت نبود  در ميان اين نوع متغيرها، آن دسته كه به برنامه
هايي در دستور كار اپراتور مورد بررسي، حذف شدند و به متغير پيچيدگي  چنين برنامه

= اشتراك داراي اينترنت (ست مشتري ا ةمورد استفاد ةهاي خدمات كه بيانگر نوع تعرف طرح
  .بسنده شد) 0= و اشتراك فاقد اينترنت  1

  :شود به شرح زير تعريف مي هاي تغيير هزينه ةمربوط به خصيص ةيفرض
H3 :ثير داردأمشترك بر رويگرداني او ت ةنوع طرح خدماتي مورد استفاد.  
  

  هاي مشتري متغيرهاي مربوط به ويژگي
هاي فردي مشتري در نظر گرفته  خي عوامل به عنوان ويژگيدر ادبيات تحقيقات پيشين، بر
 ةمشتري، روش پرداخت و رتب سن و جنسها، مواردي چون  شده بودند كه از ميان آن

به عنوان متغيرهايي كه استخراج و ) بندي مشتريان توسط اپراتور در صورت رتبه(مشتري 
از ميان اين متغيرها  .شناسايي شدند پذير است ها با توجه به روش تحقيق امكان استفاده از آن

هاي پرداخت، فقط متغير سن  بندي و همچنين عدم تنوع روش نيز نظر به نبود سيستم رتبه
مقدار  2 ةسطحي به شرح جدول شمار مشترك قابل حصول بود كه به عنوان يك متغير چند

  .گرفت

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 
 

1388، تابستان 14فصلنامه علوم مديريت ايران، سال چهارم، شماره   

 

  
  هاي سني مشتركين در تحقيق بندي گروه تقسيمـ  2جدول 

 سني ةباز گروه سني
 سال 15كمتر از  1
 سال 30و 15بين  2
 سال 45و  30بين  3
 سال 60و  45بين  4
 سال 75و  60بين  5

  
  :شود به شرح زير تعريف مي هاي مشتري ويژگي ةمربوط به خصيص ةيفرض

H4 :ثير داردأسن مشترك بر رويگرداني او ت. 
. هاست بر رويگرداني آن اناي وضعيت مشتري بعدي تحقيق بررسي اثر واسطه ةمرحل

اي  پايان مشاهدات به عنوان مقدار متغير واسطه ة، يك ماه پيش از نقط14وضعيت مشترك
ها و مكالمات مشترك، او را  در واقع اين متغير با توجه به وضعيت پرداخت. منظور شده است

تور دو اپرا. كند ها وجود دارد معرفي مي كه احتمال خروج آنرا مشتركيني  وبندي  طبقه
  :وضعيت مختلف براي مشترك متصور است

مشتركي كه دو ماه متوالي نسبت به افزايش اعتبار خود اقدام ننموده و : 15فعال حالت غير
ر سازمان مشكوك اين مشترك از نظ. دقيقه مكالمه داشت است 30در يك ماه آخر كمتر از 

  .نزديك است ةيندبه رويگرداني در آ
اي در واقع  بررسي اثر واسطه .شرايط مشترك غيرفعالمشترك فاقد  :16حالت فعال

گذاري بدين معنا كه اثر. يك خصيصه است ثيرأت ةبه واسط 17اي بررسي امكان ريزش مرحله
ها بر وضعيت مشتري نيز  ثيرگذاري آنأعدم خروج، از طريق ت يامتغيرهاي مستقل بر خروج 

كه  يعني اين شود اي متغير وضعيت سخن گفته مي وقتي از اثر واسطه .مورد ارزيابي قرار گيرد
دهند  ها ابتدا با تغيير وضعيت مشتري در مورد رويگرداني قطعي او هشدار مي آيا اين خصيصه

 آن اي اي و براي تحليل اثر واسطه حول متغير واسطه بايد هاي فرعي تحقيق فرضيهلذا . يا نه
بودن متغير وضعيت ميان يك متغير  اي براي آزمون ميانجي تا هر يك گزاره وضع شوند

تنظيم به شرح زير هاي فرعي تحقيق  بنابراين فرضيه. اصلي و رويگرداني مشترك باشند
  : شوند مي
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H1a' :نتيجه بر رويگرداني مشترك  هاي بي تاثير تعداد تماس ةتغيير وضعيت مشترك، واسط
  .است
H1b' :ترك با اپراتور بر رويگرداني مش ارتباط ةثير طول دورة تأتغيير وضعيت مشترك، واسط
  .ستاو

H1c' :ستر شكايات مشترك بر رويگرداني اوثيأت ةتغيير وضعيت مشترك، واسط.  
H2a' :شده توسط مشترك بر رويگرداني  ثير ميزان اعتبار شارژأت ةتغيير وضعيت مشترك، واسط
  .ستاو

H2b' :ة مشترك بر دش ثير طول زمان مكالمات انجامأت ةتغيير وضعيت مشترك، واسط
  .سترويگرداني او

H2c' :شده توسط مشترك بر  هاي گرفته ثير تعداد تماسأت ةتغيير وضعيت مشترك، واسط
  .سترويگرداني او

H2d' :الي توسط مشترك بر هاي ارس ثير تعداد پيامكأت ةتغيير وضعيت مشترك، واسط
  .سترويگرداني او

H2e' :ها  هاي متفاوتي كه مشترك با آن رهثير تعداد شماأت ةتغيير وضعيت مشترك، واسط
  .ستتماس گرفته بر رويگرداني او

H3' :ة مشترك بر ثير نوع طرح خدماتي مورد استفادأت ةتغيير وضعيت مشترك، واسط
  .سترويگرداني او

H4' :ستأثير سن مشترك بر رويگرداني اوت ةتغيير وضعيت مشترك، واسط.  
  

  اه هها و آزمون فرضي تجزيه و تحليل داده
، به 1387تا انتهاي مرداد  1386ماهه از آغاز شهريور  12 ةمقادير تمام متغيرها در يك باز

 ةنفري از مشتركين به طور تصادفي از داخل پايگاه داد 3150تفكيك ماه  براي يك گروه 
 ةو براي نداشتن مشاهدات ناقص كه بر هم زنند اپراتور مورد مطالعه انتخاب شد مركز تماس

 مشتريان از ميان گروهي انتخاب شدند كه اقلاً ، اينثبت مقادير متغيرها باشدنظام منطقي 
  تا پايان مهرماه همان سال 1386ر مورد بررسي يعني از ابتداي شهريو ةماه اول دور 2در 

مربوط به شده  هدههاي مشا بنا براين بايد گفت رويگرداني. اقدام به رويگرداني نكرده بودند
  .ندهست 1387تا پايان مرداد  1386بان تداي آماه يعني از اب 10
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ها بر رويگرداني مشتري براي منطقي بودن  اي خصيصه در بررسي اثر مستقيم و واسطه
پايان مشاهده  ةماه قبل از نقط 2مقدار متغيرهاي مستقل،  2مشاهدات، مطابق شكل  ةزنجير

  . شود پايان مشاهده ثبت مي ةماه قبل از نقط 1و وضعيت مشتري 
پايان مشاهده براي هر مشترك، ماهي است كه  ةلازم به ذكر است كه در اين مدل، نقط

منظور از رويگرداني كامل، فروش و . نسبت به رويگرداني كامل مبادرت ورزيده است
پايان مشاهدات براي  ةبا اين اوصاف، نقط. كارت به شخصي ديگر است واگذاري سيم
  . خواهد بود 1387اد مانده نيز انتهاي مرد مشتركين باقي

  

  
  بندي منطقي ثبت مقادير متغيرها در طول يك سال مشاهده  زمانـ  2شكل 

  
افزار  ثيرات مستقيم متغيرهاي مستقل بر رويگرداني مشتري، با كمك نرمبراي تست تأ

SPSS در اين . شود دويي اقدام مي ـ ام يك آزمون رگرسيون لاجيستيك دونسبت به انج
ي مشتري به عنوان متغير وابسته و باقي متغيرهاي مستقل به تفكيك كمي آزمون، رويگردان

  .شوند و كيفي وارد آزمون مي
ثر بودن متغيرهاي مستقل موجود ؤكاي دو در جدول آزمون عمومي ضرايب مدل، م ةآمار

 p-Valueبا ) آزادي ةدرج 13با  484/1345(كاي دوي بالا . آزمايد را بر متغير وابسته مي
  .استثر بودن متغيرهاي مستقل در مدل ؤحاكي از م) صفر(پايين 

ها با مدل يا  براي بررسي تطابق دادهرا مختلف  ةمدل نيز سه آمار ةجدول خروجي خلاص
بـرازش مـدل را    2LL-يـا   2Log Likelihood- ةآمـار . بينـد  برازش نهايي مدل تـدارك مـي  

اما اين عدد در نتايج معادل . رددا تر باشد، نشان از برازش بهتر مدل آزمايد و هرچه كوچك مي
 Cox & Snellو  Nagelkerke R Square ةدو آمار. است كه عدد مطلوبي نيست 396/1394

R Square  هستند  348/0و  598/0در اين جدول معادل ضرايب تبين مدل و به ترتيب برابر
ضـريب  . دهنـد  مي كه تناسب تغييرپذيري متغير وابسته در اثر تغييرات متغير مستقل را نشان

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

  
  

 كاوي هاي داده تورهاي تلفن همراه ايران با كمك روشتحليل رويگرداني مشتريان، بررسي وضعيت يكي از اپرا

 

فتني پـذير  1/0كند و درصد تبيين كمتـر از   ميل مي 1تبيين هرچه بهتر باشد بيشتر به سمت 
ضـرايب تبيـين، اولـي پـذيرفتني و دومـي خـوب محسـوب         در مقادير به دست آمدة. نيست
 دهد ابل پذيرش نشان ميها در مدل را ق عدد در كنار هم تطابق داده 3اين  ةمجموع. شود مي

)Jasiewicz, 2004, p. 14(. 
هاي مختلف بر رويگرداني  ثير مستقيم خصيصهأنشانگر نتايج آزمون ت 3در نهايت جدول 

له أاصلي مس ياه هييد فرضيأتوان به رد و ت ها مي كه از روي آن دهد مشتريان را نمايش مي
ي متغيرها ةاثر مستقيم هم بر اين اساس، .اند نمايش داده شده 4پرداخت كه در جدول 

، نوع طرح خدماتي مورد استفاده و همچنين تعداد ارتباط با اپراتور ةجز طول دور مستقل به
  .ييد شدأها تماس گرفته بر رويگرداني مشتري ت هاي متفاوتي كه مشترك با آن شماره

  
  )1 ةمرحل( رگرسيون لاجيستيك ةضرايب معادلـ  3جدول 

Sig. ةدرج 
  آزادي

خطاي 
  اول ةشده به مدل در مرحل دمتغيرهاي وار B  استاندارد

 نتيجه هاي بي تعداد تماس  0.157  0.017  1  0.000
 شكايات مشترك از اپراتور  -4.150  0.268  1  0.000
  ارتباط با اپراتور ةطول دور  0.002  0.009  1  0.796
 شده توسط مشترك ميزان اعتبار شارژ  -0.608  0.117  1  0.000
 شده ت انجامطول زمان مكالما  0.000  0.000  1  0.001
 شده توسط مشترك هاي گرفته تعداد تماس  -0.058  0.008  1  0.000
  هاي ارسالي تعداد پيامك  -0.016  0.003  1  0.000
 ها تماس گرفته است هاي متفاوتي كه مشترك با آن تعداد شماره  -0.012  0.009  1  0.176

  سن مشترك      4  0.010
  1گروه سنيّ   -15.676 3423.862  1  0.996
  2گروه سنيّ   3.043  0.862  1  0.000
  3گروه سنيّ   2.913  0.856  1  0.001
  4گروه سنيّ   3.095  0.866  1  0.000
 نوع طرح خدماتي مورد استفاده  -1.058  0.699  1  0.130
  نابت  1.626  1.111  1  0.143
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  هاي اصلي نتايج آزمون فرض ـ 4جدول 

 متغير مستقل فرض نتيجه
متغير 
 وابسته

 نتيجه هاي بي اد تماستعد H1a ييدتأ

رويگرداني 
 مشتري

 ارتباط با اپراتور ةطول دور H1b رد
 شكايات مشترك از اپراتور H1c ييدأت
 شده توسط مشترك ميزان اعتبار شارژ  H2a ييدأت
 شده طول زمان مكالمات انجام  H2b ييدأت
 شده توسط مشترك هاي گرفته تعداد تماس H2c ييدأت
  هاي ارسالي داد پيامكتع H2d ييدأت

 ها تماس گرفته است هاي متفاوتي كه مشترك با آن تعداد شماره H2e رد
 نوع طرح خدماتي مورد استفاده H3 رد
 سن مشترك H4 ييدأت

  
ميان ) ميانجي( 18دوم تحليل مدل، تحليل اثر متغير وضعيت به عنوان واسطه ةمرحل

متغير  Mمتغير مستقل و  Xمتغير واسطه،  Yر اگ. متغيرهاي مستقل و متغير وابسته است
  :شوندد، بايد معادلات زير پيكربندي ميانجي باشن

  
1) aXM =  
2) cXY =  

3) XcbMY '+=  
  :شوند نتايج اين معادلات به صورت زير تفسير مي

بدين معنا . در مدل برقرار است 19گري كامل گاه واسطه آن c' = 0و  a, b, c ≠ 0اگر ) الف
ثير نداشته و اثر خود را بر متغير مستقل تأ وجه مستقيماً كه متغيرهاي مستقل مفروض به هيچ

 .كنند به طور كامل از طريق متغير واسطه اعمال مي
يعنـي  . در مدل برقـرار اسـت   20گري نسبي آنگاه واسطه |'c|>|c|و  a, b, c, c' ≠ 0اگر ) ب
و باقيمانده بـه   وابسته از طريق متغير ميانجي استثير متغيرهاي مستقل بر متغير أاز ت بخشي

  .شود طور مستقيم اعمال مي
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 ,Baron & Kenny( گري در مدل برقرار نيست يچ واسطهآنگاه ه b = 0يا  a = 0اگر ) پ

1986, p. 1176.( 
حال با . محاسبه شدبراي متغيرهاي مختلف  cيب تشكيل و ضر 2 ةقبل معادل ةدر مرحل

مجموع نتايج اين . رسد مي 'c و a ،bضرايب  ةنوبت به محاسب 3و  1تشكيل معادلات 
  .قابل مشاهده است 5محاسبات در جدول 

مشخص نمود بدين  5هاي فرعي را نيز از روي جدول  توان نتايج آزمون فرضيه حال مي
بعد  ةو در مرحل دار باشد د معنينخست، تمام ضرايب مربوط به متغير باي ةترتيب كه در مرحل
اين نتايج در جدول . گري در مورد متغير صادق باشند ييد ميانجيأشده براي ت بايد شرايط ذكر

نتيجه، شكايت  هاي بي هاي تعداد تماس بر اساس اين نتايج فقط خصيصه. اند منعكس شده 6
ثير بر وضعيت أت ةهاي ارسالي توسط او به واسط داشتن مشتري و همچنين تعداد پيامك

 .ثر تشخيص داده شدندؤمشتري بر رو رويگرداني او م
  

  معادله 3ضرايب در  ةمقايسـ  5جدول 
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  هاي فرعي نتايج آزمون فرضـ  6جدول 

  اي ايجاد رويگرداني مرحله
نتيجه توسط متغير  فرض  متغير مستقل

  نتيجه هاي بي تعداد تماس 'H1a ييدأت دار معني
 ارتباط با اپراتور ةطول دور 'H1b رد معنا بي

 شكايات مشترك از اپراتور 'H1c ييدأت دار معني
 شده توسط مشترك ميزان اعتبار شارژ  'H2a رد معنا بي
 شده طول زمان مكالمات انجام  'H2b رد معنا بي
 شده توسط مشترك هاي گرفته تعداد تماس 'H2c رد معنا بي

 ي ارساليها تعداد پيامك 'H2d ييدأت دار معني

 'H2e رد معنا بي
ها  هاي متفاوتي كه مشترك با آن تعداد شماره

 تماس گرفته است
 نوع طرح خدماتي مورد استفاده 'H3 رد معنا بي
 سن مشترك 'H4 رد معنا بي

 
 ها يافته

  نارضايتي مشتريان
ه عنوان در ميان فاكتورهايي كه بآيد  هاي تحقيق برمي يهگونه كه از نتايج آزمون فرض همان
هاي  اند، شكايت داشتن مشتركين و تعداد تماس نارضايتي مشتريان در نظر گرفته شده ةسنج
اين  با توجه به ضرايب. ثر بر رويگرداني مشترك شناخته شدندؤنتيجه به عنوان عوامل م بي

ثيرگذاري بيشتري أآيد كه شكايت مشترك ت مي چنين بر) 1.169در مقابل  0.016( دو متغير
اش دارد و بايد توجه بيشتري به اين  نتيجه هاي بي يگرداني او نسبت به تعداد تماسبر رو
تنها يك شكايت توسط مشترك به اپراتور،  ةله مبذول داشت چرا كه بر اساس نتايج، ارائأمس

. دهد كه عدد قابل توجهي است افزايش مي )0.016معكوس ( برابر  62بخت رويگرداني او را 
نيز مورد ) 2006( آن و همكارانات مشتركين بر رويگرداني ايشان توسط ثير تعداد شكايأت
نتيجه به عنوان  هاي بي بررسي نتايج مربوط به متغير تعداد تماس .ييد قرار گرفته بودأت

ثيرگذاري اين شاخص بر احتمال رويگرداني يا ماندگاري أشاخص كيفيت تماس نيز نشان از ت
شده را به نمايندگي  هاي قطع تعداد تماس) 2008( ديگرانسئو و تحقيق  ةنتيج. مشترك دارد
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 آن و همكاران اما نتايج تحقيق. داند ثر ميؤها بر رويگرداني مشتركين م از كيفيت تماس
رضايت مشتريان  ةها كه در ذيل خصيص مورد متغيرهاي مربوط به كيفيت تماس در) 2006(

ييد أشده را ت هاي قطع ثير تعداد تماسأو تنتيجه را رد  هاي بي ثير تعداد تماسأگنجند، ت مي
 كيم و يونتحقيق . كند كه از اين لحاظ ميان نتايج به دست آمده تفاوت وجود دارد مي

چه كه در  اما آن .كند ها را از عوامل رويگرداني مشترك ارزيابي مي نيز كيفيت تماس) 2004(
ثير أت قات پيشين،تحقي ةر هممجموع قابل ارزيابي است اين است كه تحقيق پيش رو در كنا

ا ارتقاي فني و بالا بردن ذل. دكن ييد ميأت را بر احتمال رويگرداني مشترككيفيت تماس 
داري بر احساس رضايت  ثير معنيأست چرا كه تبكه، امري ضروري براي اپراتورهاكيفيت ش

رويگرداني  مشترك از خدمات اپراتور و به تبع آن، تصميمات آتي او مبني بر ماندگاري يا
خلاف نتايج  و رويگرداني مشترك، بر دار ميان طول زمان اشتراك معني نبود رابطة .دارد

دهد كه بخت  نشان مي )2008( سئو و ديگرانتحقيق و  )2004( كيم و يونتحقيق 
اين . رويگرداني مشترك براي مشتركين جديد و قديمي در اپراتور مورد بررسي تفاوتي ندارد

قديمي براي رويگرداني، ملاحظات بيشتري نسبت به مشترك جديد ندارد، امر كه مشترك 
تواند پيام ناخوشايندي براي مديران اپراتور داشته باشد به اين مفهوم كه اپراتور  خود مي

اي از مشتركين  توانند در حالت مطلوب، نمونه مزيتي براي مشتركين قديمي خويش كه مي
ها  ست تا به جلب رضايت ايشان و افزايش وفاداري آنوفادار او باشند در نظر نگرفته ا

از  .توانند به عنوان بازارياباني بالقوه براي اپراتور عمل كنند مشتركيني كه هر يك مي. بپردازد
توان چنين اظهار داشت كه نتايج اين تحقيق نيز مانند تمام  بندي موارد فوق مي جمع

ثيرگذاري مثبت نارضايتي مشتريان بر أت ةشده در ادبيات به فرضي تحقيقات پيشين ذكر
عوامل  ةشكايت داشتن مشترك نيز در ميان مجموع. گذارد ها صحه مي احتمال رويگرداني آن

ثيرگذاري را در افزايش أبسيار زيادي نسبت به بقيه، بيشترين ت ةمورد بحث در تحقيق با فاصل
  .بخت رويگرداني مشتركين به خود اختصاص داده است

  
  ستفاده مشتركين از خدماتميزان ا

 ةمشتركين از خدمات، اثرگذاري هم ةمطابق نتايج، براي متغيرهاي مربوط به ميزان استفاد
اين مورد نيز . ييد شده استأشده ت هاي متفاوت تماس گرفته اين موارد به جز تعداد شماره

تضمين خوبي خواني دارد كه ميزان مصرف مشتركين را  با نتايج تحقيقات مروري هم كاملاً
مصرف بخت بيشتري براي  جا كه مشتركين كم از آن. اند براي بقاي آنان ارزيابي كرده
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 ةرويگرداني دارند، بايد همواره آنان را تحت نظر قرار داد و با ايجاد نيازهاي جديد و ارائ
در ميان متغيرهاي  .هاي متنوع، آنان را نسبت به افزايش مصرف تشويق كرد سرويس
، اي حدود دو برابر با متغير بعدي گرفته در ماه، با فاصله ميزان شارژ صورت، هشد آزمون

هاي ارسالي و تعداد  بعد از آن تعداد پيامك. كاهش بخت رويگرداني دارد برثير را أبيشترين ت
هاي  هاي مكالمه به عنوان شاخص شده در ماه و در نهايت تعداد ثانيه هاي گرفته تماس

اين متغيرها به . كنند اني مشترك را در مقابل بقاي او توصيف ميمصرف، احتمال رويگرد
  .ثيرگذاري تفاوت اندكي با هم دارندألحاظ ميزان ت

 
  هاي تغيير هزينه

به را هاي تغيير  اثرگذاري هزينه )2008( سئو و همكاران و) 2006( آن و همكارانمطالعات 
به خصوص تحقيق دوم . اند ييد كردهأت ده در مقابل رويگرداني مشتركينعنوان عاملي بازدارن

 .كند ييد ميأها و ماندگاري مشتري را ت قوي ميان تنوع سرويس اي نسبتاً داري رابطه كه معني
شده توسط اپراتور  هاي تغيير تعريف ثير هزينهأچه در اين تحقيق ملاحظه شد، نشان از ت اما آن

دو نوع  ةان گفت كه اپراتور با عرضتو لذا مي. ها بر ماندگاري مشترك ندارد و تنوع تعرفه
ثيرگذاري پيش پاي أهاي تغيير ت فاقد اين خدمات، هزينه ةداراي خدمات اينترنت و تعرف ةتعرف

  .مناسبي نداشته است ةمشتركين خود نگذاشته و در اين زمينه برنام
  
  هاي مشتركين ويژگي

ميان گروه سني  ةود رابطوج )2008( سئو و همكاراننتايج تحقيق پيش رو نيز مانند تحقيق 
دهد كه هر گروه سني از  اين موضوع نشان مي. كند ييد ميأمشترك و بخت رويگرداني را ت

مشتركين، ارزيابي و توقع متفاوتي نسبت به ديگران از اپراتور دارد كه بايد به جزئيات و علل 
 . آن توجه نشان داد

گروه سني ، ي با رويگرداني وجود نداردداري ميان گروه سن معني ةتنها گروهي كه در آن رابط
سال است كه با توجه به عدم استقلال مشتركين در اين سن از خانواده و  15زير 

ابعاد اين موضوع نيز تا  ،گيري والدين در مورد استفاده يا عدم استفاده از تلفن همراه تصميم
مشتري مستقل شود چرا كه مشترك به شخصه امكان رفتاري مانند يك  حدودي روشن مي

و داراي حق انتخاب را ندارد كه بتوان رفتارش را در قبال رويگرداني يا ماندگاري توصيف 
  .نمود
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  اي وضعيت اثرات واسطه
اي وضعيت مشتري بر رويگرداني او در نظر  كه براي بررسي اثر واسطه اي هفرضي 10از 

ييد شده، تغيير وضعيت أت اه هيكي از فرضي. ييد شدندأمورد ت 3مورد مردود و  7گرفته شد، 
هاي ارسالي توسط مشترك بر رويگرداني او  تعداد پيامك ثيرأت ةمشترك را به عنوان واسط

نارضايتي مشتري هستند كه اثر تغيير  ةديگر مربوط به خصيص ةدو فرضي. كند ييد ميأت
و  نتيجه با رويگرداني هاي بي اي ميان تعداد تماس وضعيت مشترك را به عنوان واسطه

با توجه به اين نكته . دانند دار مي همچنين شكايت داشتن مشترك و رويگرداني او معني
اي از نارضايتي او از  توان تغيير وضعيت مشترك از حالت فعال به حالت غير فعال را نشانه مي

رضايت مشترك به مرور زمان و با نرسيدن به سطح مطلوبي از . خدمات اپراتور دانست
زدگي و خستگي او از اپراتور شده و مصرف خود را  و منجر به دل ش يافتهها كا خواسته

ثير أجا كه رسيدن به حالت غير فعال، ت رسد و از آن كاهش داده تا به سطح غيرفعال مي
تر نسبت به جلب  چه سريعمشترك دارد بايد در اين حالت هر داري بر رويگرداني معني

  .جدد اقدام نمودرضايت مشترك و ترغيب او به فعال شدن م
توجه به عواملي كه منجر به تغيير وضعيت مشترك از فعال به  ،در كنار اين موضوع

گوياي اين نكته است كه  5جدول در  1 ةضرايب معادل. شوند نيز ضروري است غيرفعال مي
نتيجه، شكايت داشتن مشترك، طول ارتباط مشترك، مقدار شارژ ماهانه،   هاي بي تعداد تماس

. ثر هستندؤها در افزايش بخت غيرفعال شدن م ان مصرف در يك ماه و تعداد پيامكطول زم
ها به سمتي حركت نكند كه احتمال غيرفعال  لذا بايد كاري كرد كه وضعيت اين شاخصه

  .شدن مشترك را تقويت كنند
 

  گيري  نتيجهبحث و 

جر به رويگرداني هاي من شناخت خصيصه ةهاي موجود در زمين با بررسي مدلدر اين تحقيق 
چارچوبي تلفيقي بر اساس مدل مشتريان و كنار هم قرار دادن نقاط اشتراك و افتراق 

اما براي به خدمت گرفتن اين . استتوسعه داده شده  )2006(آن و همكاران  شده توسط ارائه
ها ها و همچنين متغير در يك اپراتور با شرايط كشور ايران، نياز به بازبيني در روش چارچوب

و اقلام مورد سنجش وجود داشت كه با بررسي ادبيات و همچنين استفاده از نظرات خبرگان 
 . ها صورت گرفت است ، اين بازبينيدانشگاهصنعت و 
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روش تحليلي مورد توان در  وجوه تمايز اين تحقيق نسبت به كارهاي مشابه را مييكي از 
 ي نخستين بار است كه در بازار خدماتاتحليل رويگرداني مشتريان بر. قلمداد كرداستفاده 

در ساير تحقيقات مشابه در ادبيات موضوع نيز تنها تحليل  .گيرد همراه ايران صورت مي تلفن
مشابه اين تحقيق براي  ةشده و نمون هاي دائمي انجام كارت رويگرداني مشتريان سيم

 ،رد استفاده در اين كارابزار موعلاوه ه ب. هاي اعتباري ديده نشده است كارت مشتريان سيم
جوهاي  و است كه در جستروشي نيز ، با استفاده از رگرسيون لاجستيك كاوي يعني داده

مشاهده  همراهتلفن بازار خدمات  مورد درشده فقط در تعداد اندكي از تحقيقات جديد  انجام
 سئو و همكارانو همچنين تحقيق  )2006(آن و همكاران مانند تحقيق  همگيكه شد 

   .اند در مرور ادبيات بررسي شده  )2008(
وجه تمايز مهم ديگر در اين تحقيق نسبت به ساير كارهاي مشابه در تعريف معيارهاي 

شكايات  .گيري معيارهاي چارچوب پيشنهادي تحقيق است جديد براي سنجش و اندازه
سي مورد برر )يك صفر و( 21مشتركين بر خلاف تحقيقات پيشين به صورت متغيري نوعي

قرار گرفته كه با طبيعت روش آماري مورد استفاده كه تقريب معقولي از اين گونه متغيرها 
عنوان يكي از معيارهاي ه ب »هاي ارسالي تعداد پيامك« .خواني بيشتري دارد كند، هم ارائه مي
 »هاي خدماتي تنوع در طرح« نيز معيار، »مشترك از خدمات ةميزان استفاد« متغيرسنجش 

معيار دموگرافيك سن    و نهايتاً »هاي تغيير هزينه«ن يكي از معيارهاي سنجش متغير عنواه ب
بر رويگرداني  ها گذاري آن ثيرأجديد به مدل اين تحقيق اضافه شده و تهاي عنوان معياره ب

 .مشتريان نشان داده شده است
 

   ي كاربرديها توصيه

ثر ؤكسب و كار سازمان بسيار م ةعتوانند در توس نتايج حاصله در صورت توجه مديران مي
بيني  رفتار مشتري، امكان تحليل و پيش ةو با روشن كردن ابعاد تاريك و ناشناخت اشندب

هاي جديد براي جلوگيري از رويگرداني مشتريان را در  رفتارهاي آتي و در نظر گرفتن روش
كارهايي براي مديران  ها، راه هدر زير با توجه نتايج آزمون فرضي. اختيار مديران قرار دهند

  .سازمان مورد بررسي ارائه شده است
  نارضايتي ةكارهاي پرهيز از رويگرداني مشترك به واسط راه) الف

 جلب رضايت مشتري براي تقويت سيستم رسيدگي به شكايات مشتركين •
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هاي مستقيم و غيرمستقيم براي شناخت انتظارات و پي بردن به ارزيابي  نظرسنجي •
  ف نسبت به اپراتور و خدمات آنمشتركين مختل

شده در  بندي طبقه نارضايتي مشتركين براي داشتن تحليلي درست و تحليل عليّ •
  اين مورد
 رفع سريع نقايص پوشش نقاط كور شبكه  ،فني شبكه ةتوسع •
تر به عنوان  هايي براي جلب رضايت مشتريان قديمي در نظر گرفتن برنامه •

 ها با افزايش طول عمر ارتباط با سازمان در آنمشتركين سودمند و ايجاد وفاداري 
 توجه به ميزان مصرف مشترك ةكارهاي تقويت شانس ماندگاري به واسط راه) ب

 هاي متنوع و جذاب براي تقويت ميل به مصرف در مشترك سرويس ارائة •
ها،  هرچه بيشتر از خدمات با در نظر گرفتن تخفيف ةترغيب مشتركين به استفاد •

 ها مشوق جوايز و ساير
ها و خدمات  تخفيف ةبندي مشتركين بر اساس نوع و ميزان مصرف و ارائ طبقه •

 هاي هر گروه متناسب با خصيصه
 هاي تغيير براي مشترك كارهاي جلوگيري از رويگرداني با ايجاد هزينه راه) پ

هاي  سرويس ةثر تغيير بر سر راه مشتريان با ارائؤهاي متنوع و م قراردادن هزينه •
 و نوآوري در خدمات متنوع
هايي به آن  مشوق ةارائو  در نظر گرفتن امتيازهاي مختلف براي مشتريان وفادار •

 اند اپراتور به ديگران براي سازمان مشتري جذب كرده ةدسته از مشتركين كه با توصي
تخفيف و خدمات اضافي به مشتركيني كه به شكل گروهي از خدمات اپراتور  ةارائ •

 ةكنند مينأهايي كه اپراتور مورد نظر را به عنوان ت ها يا سازمان مانند خانواده كنند، استفاده مي
اي براي  به عنوان نمونه، بسياري از اپراتورهاي بزرگ جهان، هزينه. اند خود در نظر گرفته

 .كنند هاي ميان اعضاي يك خانواده از مشترك دريافت نمي تماس
هاي سني مشتركين براي ايجاد تمايل به  يژگيثير وأكارهايي براي استفاده از ت راه) ت

 ماندگاري
 گروه سني  ةمديريت هدفمند ارتباط با مشتريان بر پاي •
 ةهاي سني مختلف براي ادام هاي گروه شناسايي نيازها، ترجيحات و انگيزاننده •

  ارتباط با اپراتور
  گردانيكارهايي براي استفاده از وضعيت مشترك به عنوان هشداري براي روي راه) ث
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 زير نظر داشتن تغيير وضعيت مشترك به عنوان زنگ خطري براي رويگرداني •
 خدمات و پيشنهادهاي ويژه به مشتركين غيرفعال براي جلب رضايت ايشان ةارائ •
كارهاي  فعال شدن مشتركين و يافتن راه دهي عوامل منجر به غير شناسايي و وزن •

 ها پرهيز از آن
براي متغير وضعيت كه قرار گرفتن مشترك در هر تر  تعريف سطوح بيشتر و دقيق •

گيرانه را  اقدام پيش اين كار. أثير منفي يك موضوع مشخص بر او باشدها نشانگر ت يك از آن
  .كند تر و هدفمندتر مي سريع

ثر بـر رويگردانـي   ؤپارامترهاي م ةتوان در عدم مقايس را مي تحقيقمحدوديت اصلي اين 
مهـم در   يمتغيـر ، قيمـت خـدمات   مثلاً. راتورهاي مختلف دانستويژه در بين اپه مشتريان ب

قيمت خدمات اپراتورهـاي   ةدليل عدم امكان مقايسه ب. رويگرداني مشتريان به شمار مي رود
ايـن  . فـراهم نشـد  ) هـاي مشـابه   و متغيـر (ثير ايـن متغيـر   أمختلف در كشور، امكان بررسي ت

هـاي مشـتريان بـه     داده ةه همكاري در ارائدليل عدم تمايل اپراتورهاي ديگر به محدوديت ب
تـوان بـه    صورت جلب رضايت اپراتورها مي در تحقيقات آتي در. وجود آمده استه محققين ب

شود كه درتحقيقات آتي، زمـان احتمـالي رويگردانـي     پيشنهاد مي ضمناً. اين موضوع پرداخت
زماني براي استخراج تابع هاي  توان از روش سري كار مي براي اين .نيز بررسي شود مشتريان

 زمـاني  ةدر هـر بـاز   احتمـال رويگردانـي هـر مشـتري را    و  تبيني رويگرداني بهره جس پيش
 .دنمومحاسبه 

 
  پي نوشت ها

1. binomial logistic 
regression 

2. marketing biltz 
3. one-time sale 
4. opportunity value  
5. customer relationship 

management 
6. customer loyalty 
7. lock-in effect 
8. spuriously loyal 

customers 
9. switching cost 

10. two-staged model 
11. service plan complexity 
12. replication  
13. generalization  
14. subscriber status 
15. deactivate 
16. active 
17. partial defection 
18. mediator 
19. full mediation 
20. partial mediation 
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