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 اصالت ، نشر و حقوق مادی و معنوی اثر () گواهی 

 

 م ی یت بازوگان وشته  مقطع کاوشحناس  اوش   1931دانشحجی  رورد  سحا    سحر  لج   اینجانب 

ای ه ر نیشحححته دی    ب  ه گ فته اا با نقو  ی   ، گیاه  م  نمای  چنانچه دو پایان نامه لید از فک 

ب ی   است مسئیلیت تمام   .   مناسب ذک  ک ده اامستقیم یا غی  مستقیم منبع ر مالذ آن نیز دو جا

 جیاب ی  آن لیاهم بید. مطالب  که نقو  ی  دی  ان نباش  ب  ع  ه لییش م  دانم ر

 نتیجه ترقیقات لیدش م  باش  دانشجی تایی  م  نمای  که مطالب من وج دو این پایان نامه )وساله(

 وا ذک  نمیده است.دو صیوت استفاده از نتای  دی  ان م جع آن  ر .

 نام نام خانوادگی دانشجو

 خ و امضایتار

 

م ی یت بازوگان  مقطع کاوشحناس  اوش  وشت   1931دانشحجی  رورد  سحا     سحر  لج  اینجانب 

نمایم ضححمن  مقالهگیاه  م  نمایم چنانچه ب  اسححام مطالب پایان نامه لید ا  اا به انتشححاو کتا  ر

شان نسبت به نش  مقاله ، کتا  ر به صیوت مشت ک ر با ناا استاد مطجع نمیدن استاد واهنما با نظ  ای

 واهنما مبادوت نمایم.

 نام نام خانوادگی دانشجو

 تاریخ وامضا

 

کجیه حقیق ماد  مت تب از نتای  مطالعات ، آزمایشحات ر نیآرو  ناشح  از ترقیم میضیا این پایان   

 نامه متعجم به دانش اه پیاا نیو م  باش .

 3131 و بهمن
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 م به:یتقد

 

به پاس تعبیر عظیم و انسانی شان از کلمه ایثاروازخودگذشتگان به پاس 

عاطفه سرشار و گرمای امیدبخش وجودشان که در این سردترین روزگاران 

به پاس قلب های بزرگشان که فریاد رس است ,بهترین پشتیبان است

 وسرگردانی و ترس درپناهشان به شجاعت می گراید.

پاس محبت های بی دریغشان که هرگز فروکش نمیکند این مجموعه را به 

 به پدر و مادرم تقدیم میکنم.
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 تقدیروتشکر:

 

سپاسگزار کسانی هستم که سراغاز تولد من هستند.ازیکی زاده میشوم 

ازدیگری جاودانه.استادی که سپیدی را بر تخته سیاه زندگیم نگاشت و 

 من سیاه نماند. مادری که تارمویی از او بپای

 نان که می اموزند و بی دریغ می اموزانند .آبا سپاس تقدیم میکنم به 
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 چکیده:

دو بازاو ام رز سحیدآرو  ر وشح  سحازمان ها، وابطه مسحتقیم ر تن اتن   با دوجه وضایت مشت یان داود. یک  از     

ل مات دویافت  است. ب وس  م مت ین ا  امات دو چ له ججب وضحایت مشحت  ، سحنجش میزان وضایت ار از    

ها  ارلیه دو شح کت سایاا نشان م  ده  که نظاا وسی گ  به شکایت مشت یان به گینه ا  که ام رزه میود نظ  ر  

تیجه سحححازمان ا  میفم ر پیشححح ر اسحححت، ت رین ر د اح  ن  دی ه اسحححت ر جا داود ف این ها  میجید ب بید 

میت   او داود که ب ل  سحازمان ها  ع ضه کنن ه ب نامه ها   یاب .سحنجش وضحایت مشحت یان دو دوجه ا  از اه   

 دروه ا  مناسب ب ا  این ام  د اح  ک ده ان .

ه ف از این ترقیم ب وسحح  میزان وضححایت مشححت یان شححاک  از نریه وسححی گ  به شححکایات آن ا دو م ی یت ر   

نظاا  میجید ال یی  جامع ب ا  بازاویاب  ر ف رش شحح کت سححایاا م  باشحح . تا بتیان با شححنالت بیشححت  را عیات 

 م ی یت شکایات مشت یان اوائه گ دد.

که شححکایت لید وا به م ی یت بازاویاب  ر ف رش شحح کت    انی.جامعه میود مطالعه دو این ترقیم تمام  مشححت 

 ب ا  نمینحه گی   از نمینحه  گی      نف  م  بحاشححح .  399نمیدنح  م  بحاشحححنح  کحه تعح اد آن حا        احااوائحه  یسحححا

 نف  مراسبه ش ه است. 111تصادف  استفاده ش ه است. تع اد نمینه با استفاده از ف می  کیک ان، دبقه ا  

پاسخ دهن گان از م ت زمان وسی گ  کم  %5/16با تیجه به ترقیقات انجاا گ فته مشخص گ دی  میزان وضایت 

  به شکایت کم ر بسیاو کم پاسخ دهن گان از نریه وسی گ %15ر بسیاو کم م  باش ، به دیو کج  میزان وضایت 

پاسخ دهن گان شکایت  %6/69پاسخ دهن گان از جامعه مشت یان ش کت لاوج ش ه ان .  %55م  باش  ر همچنین 

از پاسححخ دهن گان از نتیجه  %91لید وا از د یم م اجعه حضححیو  )به نماین گ  یا شحح کت( پی ی   نمیده ان . 

 یم پی ی   حضحیو  ر تجفن  از نتیجه شحکایت لید آگاه ش ن  ر دو   شحکایت ب  ادعا بیدن . ر اکر  اف اد از د 

( نتیجه شححکایت از د یم شحح کت یا نماین گ  به آن ا ابعه شحح ه اسححت. با تیجه به ج ار   %15میاود مع رد  )

متقادع اثبات گ دی  زمان وسحی گ  به شحکایات ب  وضحایت مشحت یان شاک  تاثی  مستقیم داود. همچنین وضایت     

ن شاک  از نریه ب لیود پ سنو دو زمان د ح ر وسی گ  به شکایت میجب وضایت آن ا از نریه وسی گ  مشت یا

 به شکایت م  گ دد.

با تیجه به نتای  حاصجه، پیشن ادات  از  بیو ایجاد یک سیستم هماهنگ وسی گ  به شکایت مشت یان، ابعه نتیجه 

وسی گ  به شکایات، تنیا بخشی ن کانال ا  د ح  شکایت به مشت  ، آمیزش پ سنو، کاهش دادن م ت زمان

شکایت ر افزایش پ سنو امیو مشت یان ر نماین گان تضمین کیفیت ج ت افزایش وسی گ  به شکایات مشت یان 

 .اوایه م  گ دد

  کلیدواژه : سطح رضایت مشتری ، رسیدگی به شکایات ، بازاریابی و فروش
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 مقدمه3-3

يکایات ندجام  يز بهتحقیق حاضر  با هد  نددنزه يی ي رضرایم مررت یاا ياکز نز دحوه رسید       

 يده نسم.

 ه ف ر ف ضیات ترقیم میا دازیم.,دواین فصو ما به بیان مسئجه ر ض روت ر اهمیت میضیا 

 بیان مسئله3-2

در بازنر نم وز سرودآوري و ريرد سازماا هار رنب ه مستقیم و تنتاتنتز با در ه رضایم مرت یاا       

دنرد. یکز نز مهمت ین نقدنمات در چ خه  لب رضایم مرت ير سنجش میزنا رضایم نو نز خدمات 

 نجزدر نین م حله ونحد بازنریابز سررازماا ض ضرره کننده با ن  ني ب دامه هاي د  سرردریافتز نسررم. 

م در ه رضایمناسب میزنا رضایم مرت یاا نز نبعاد مختلف ضملک د خدمات دریافتز رن مز سنجد. 

مرت یاار ضلاوه ب  نین که میزنا موفقیم سازماا ض ضه کننده در دستیابز به بخرز نز نهدن  رن دراا 

یل به دلمز کند. مز دهدر نمکاا نصلاح و بهبود کیفیم و روش ها رن ب ني سازماا ض ضه کننده ف نهم 

نهمیم روز نفزوا نم  سرنجش رضایم مرت ير ب خز سازماا هاي ض ضه کننده ب دامه هاي دوره ني  

نلبته هنوز سازماا هاي زیادي و ود دنردد . )ک یسرتوف  وونك (مناسرب ب ني نین نم  ر نحز ک ده ندد 

در نین رنب ه رن بز مورد  که به دلیل داباوري دسررربم به نین نم  مهمر ه يوده ا دنخم و تحمل هزینه

باید به نین دکته تو ه کنندر که بز تو هز به نحساس مرت ي مز توندد در مز دندند. نین سرازماا ها  

 آینده دزدیک به وخیم يدا نوضاع منج  يود.

 یکز نز برازخورهایز که مررررت یاا دسررربم به وضرررعیم مو ود دنردد و دارضرررایتز خود رن بیاا    

مز کنند يرکایم ک دا به سازماا نسم. ب خز نز ي کم ها مرت یاا ياکز رن ديمن خود میدندند و  

مز يویند )ندتار نز ما رلبکاردد( نغلب يررکایم هاي مرررت یاا به يررکل کامل یا با دقم به سررازماا 
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ها تمنعکس دمز يودد. کارکناا خدمات مرت ي نغلب نز مهارت وزم ب خوردنر دیستندر متاسفاده ي ک

  نز يرکایم هاي مررت یاا صر فار ب ني ب وزآوري بادکهاي نرلاضاتز )ني  و ود دنيته بايد( نستفاده   

مز کنند ده در ضملیات بازنریابز و ف وش بسریاري نز يرر کم ها حتز دمز دندند که چند يررکایم به  

 آدها نرسال يده نسم.

الز که ياید تعدند چنین يکایم ي کم ها به يکایم هاي يفاهز بهاي چندندز دمز دهند در ح     

هایز ده ب نب  يرکایم کتبز و رسرمز بايد و بعلاوه ب ور متوسا نز ه  ده يکایم مکتوب تنها یک   

يرکایم يزنرش مز يود. نین د   در ي کتهایز که موفق ت  هستند به چهار يکایم يزنرش يده نز  

          کامل مورد تو ه ق نر ه  ده مورد نفزنیش مز یرابرد. و حتز يرررکرایرم هراي يزنرش يرررده ب ور     

 دمز يی دد.

بسریاري نز يرکایم هاي مررت یاا در ي کم ها مفقود مز يودد نین يکایم ها به یک س ز نز        

سازماا )س ز کارکناا صفر س ا ستزر مدی یم منارقر ف وينده( نرنئه مز يوددر نما ه يز به دسم 

 رسند لذن ثبم و ضبا دمز يودد. با مرت ي ي کم دمزدونی  رونبا ضمومز یا نرتباط 

 ب رسررز هاي نولیه در يرر کم سرراینا دررراا مز دهد که د ام رسرریديز به يررکایم مرررت یاا به      

مورد د   و تو ه سرازمادهاي موفق و ایر و نسمر تدوین و ر نحز دت دیده نسم و  ا  يوده ني که 

 دنرد ف نیندهاي مو ود بهبود یابد.

 ضرورت و اهمیت موضوع 3-1

در ير نیا نقتاادي کنودز که ایدن ک دا و  لب مرت ي  دیدر نم ي بسیار ديونر نسم مهمت ین     

کاري که باید ک د نیجاد رونبا خوب با مرت یاا نسم و یکز نز رنههاي نیجاد رونبا خوب با مرت ي 
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رسریديز مناسرب و م لوب به يرکایم هاي مررت یاا در  هم نفزنیش رضایم مرت یاا کنودز و     

آدها مز بايد. ب ني نرنئه نلتویز مناسب  هم رسیديز به يکایات مرت یاا و نفزنیش رضایم  حفظ

آدهار در م حله نول باید میزنا رضایم مرت یاا ياکز نز دحوه رسیديز به يکایم در ي کم سنجیده 

 يود.

 هدف 3-4

ر یات آدها دهد  نز نین تحقیق ب رسرز میزنا رضرایم مررت یاا يراکز نز دحوه رسیديز به يکا       

مدی یم و بازنریابز و ف وش يرر کم سرراینا مز بايررد. تا بتونا با يررناخم بیرررت  ونقعیات مو ود  

 نلتویز  امع ب ني د ام مدی یم يکایات مرت یاا نرنئه ي دد.

 سوالات اصلی 3-5

 آیا نفزنیش زماا رسیديز به يکایات سبب نفزنیش دارضایتز مرت یاا ياکز مز ي دد؟ .1

مررت یاا يراکز نز دحوه ب خورد ا سرنل در زماا ر ح و رسریديز به يکایم     آیا رضرایم   .2

 مو ب رضایم آدها نز دحوه رسیديز به يکایم مز ي دد؟

 فرضیات تحقیق 3-6

 زماا رسیديز به يکایات ب  رضایم مرت یاا تاثی  مستقیم دنرد. .1

 ب م مورضایم مرت یاا ياکز نز دحوه ب خورد ا سنل در زماا ر ح و رسیديز به يکای .2

 رضایم آدها نز دحوه رسیديز به يکایم مز ي دد.
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 محدودیتهای تحقیق 3-7

نز قبیل وقم  مع آوري نرلاضرات در نین تحقیق نز ر یق تلفن مز بايرررد که مررررکلاتز   -

ر تغیی  محل سرکودمر ضدم دست سز س یع به ااسختو و ... ب ني محقق  دتذنيرتن مررت یاا  

 نیجاد ک د.

 روش تحقیق 3-8

مورد م العه درنین تحقیق تمامز مررررت یادز که يرررکایم خودرن به مدی یم بازنریابز و  امعه ر     

.تعدند دموده با نستفاده نز ف مول دف میبايد222نرنئه دمودددمیبايند که تعدند ندها  ير کم ساینا  ف وش

محاسرربه يررده نسررم و دموده يی ي به صررورت ربقه ني تاررادفز نزر یق د م نفزنر     111کوک نا 

spssدجام يررد.دنده هاي  مع نوري يررده بانسررتفاده نز  دول توزیع ف نوندز و دول متقارع تحلیلن   

ه رسیديز به مز ي دد.درنین تحقیق ا سرررنامه ني  هم سرنجش رضرایم مررت یاا ياکز نز دحو     

 ند ونزر یق تماس تلفنز با نفيدریابز و ف وش ي کم ساینا ر نحز خونهد يکایم در مدی یم بازن

 نرلاضات م بوره  مع نوري میت دد.,دهنده دمودهترکل 

 پیشینه تحقیق 3-3

ثلا ي کم سامسودگ با موضوع صورت ي فته نسم.م در نی نا در زمینه تحقیق حاضر ر م العه ني    

دريرر کتهاي زی نکس و CRMنددنزه يی ي و مقایسرره میزنا نسررتفاده نز مدی یم نرتباط با مرررت ي   

کاريناسز نريد مدی یم ;دتارش بابک نریاا اور,(در کتابخاده ملز دامه)اایاا 55سرامسودگ در سال  

 رضایم ي کتها.,خدمات مرت ي ,رات مدی یم نرتبا ,بازريادز.توصیفت :مرت ي يناسز


