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دهیچک
. باشدهدف این تحقیق تحلیل و بررسی ارتباط بین رفتار شاکیانه مشتریان و نارضایتی از ابعاد خدماتی سایپا در شهر شیراز می

شـاکیانه مشـتري مـورد بررسـی قـرار      ها، با سنجش میزان گرایش فرد به اعتراض، ارتبـاط آن را بـا رفتـار    در کنار این مقوله
با استفاده از . مده استآپاسخ به دست -نامه بستهپاسخ و دو پرسش-نامه بازاطلاعات مورد نظر از طریق یک پرسش. دهیممی

. ایـم هنامـه بـه طـور تصـادفی نمـود     پرسـش 147آوري اي، و بر اساس نواحی شهري شیراز، اقدام به جمـع گیري خوشهنمونه
ها و ابعاد خدماتی مورد استفاده در تحقیق شامل تحلیل همبستگی و رگرسیونی براي تعیین میزان همبستگی متغیرهايتحلیل

گـرایش  ،اندهاي تحقیق حاکی از آن است که مشتریانی که به طور مناسب مورد رسیدگی و پذیرش قرار نگرفتهیافته. باشدمی
خـدمت را دارنـد و نیـز کسـانی کـه بـه       /چنین تغییر یا عدم استفاده از محصولبه استفاده از ارتباط دهان به دهان منفی و هم

.علاقه زیادي به اعلام اعتراض به سایپا دارند،شکایات و نظرات آنها به طور مناسب رسیدگی نشده است
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مقدمه
انتفاعی یا غیر انتفـاعی  ، اعم از تولیدي یا خدماتی، و موسساتهاسازمانموفقیت تمام 

تـرین آنهـا   مهـم عوامل متعـددي قـرار دارد کـه یکـی از     تأثیرتحت ، و دولتی یا غیر دولتی
تـامین رضـایت   ، امروزه. رضایتمندي مشتریان به منظور نیل به تعالی در کسب و کار است

ي هـا مدلهاي مدیریت کیفیت و صول یا خدمت یکی از الزامات اساسی نظاممشتري از مح
) و محصـولات ( خـدمات ارایـه چرا کـه  .)255ص، 1387و دیگران، نورالنسا(تعالی است

شده و در نتیجـه سـبب حفـظ مشـتریان     ارایهمناسب موجب خرسندي مشتري از خدمات 
از جـذب  تـر  د بسـیار کـم هزینـه   گردد که در نهایت حفظ مشـتریان موجـو  میسازمان نیز

الا و ک ـفروشازپسهاتکشر.)127ص، 1381رنجبران و دیگران، (مشتریان جدید است
ارایـه اقـدام بـه   )خـدمات ارایـه و بهبود کیفیت (يمشترتیرضاجلببه منظوریا خدمت

 ـمحصـول تـر بـیش ارزشموجبکنند که اینمیخدمات پس از فروش خـدمات بـراي   ای
.)130ص، 1381رنجبران و دیگران، (. گرددمیمشتري

بایسـت بـه   هـا مـی  سازمان. هاسترضایت مشتري موضوعی کلیدي براي بقاي سازمان
هاي مشتریان را درك کنند و آن را بـراي آنهـا فـراهم نماینـد     طور پیوسته نیازها و خواسته

اراضـی  در صورتی از یک محصول و یـا خـدمت ن  مشتریان، . )341، ص 2001، 1رامپرسد(
مشـتري شاکیانه رفتار ها، گونه رفتاراینبه . دهندمیرفتارهاي متفاوتی از خود بروز، باشند

در مـورد  3ارتباط دهـان بـه دهـان منفـی    ، توانمی2مشتريشاکیانه ازجمله رفتار . گویندمی
و 4خـدمات شـرکت  /خروج از اسـتفاده محصـولات  ، شنایانخدمت با دوستان و آ/محصول

شکایات، یک نتیجـه طبیعـی از   . را نام برد5خدماتدهندهارایهاعلام اعتراض به شرکت یا 

1. Rampersad
2. Consumer complaint behavior
3. Negative word of mouth
4. Exit
5. Voice
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هـاي غیـر قابـل اجتنـاب تمـام      هر فعالیت خدماتی است، چرا که اشـتباه، یـک از ویژگـی   
).60، ص 2001جانسـون،  (چنین ارایه خـدمات اسـت   هاي بشري و همها و تلاشفعالیت

) 1993(میشل، طبق تحقیق. ایات مشتري مشخص شده استاهمیت رسیدگی به شکاخیرا
، درصد از افـراد شـاکی از محصـول   23درصد از افراد شاکی از خدمات و 51نشان داد که 

رضـایت  ،انـد از طرف شـرکت دریافـت کـرده   ی، یگوپاسخنوعی از افرادي که ترکمخیلی 
نارضـایتی و کـاهش   بررسی غیر اثربخش شکایات مشتري سبب افـزایش چنینهم. داشتند

ضعف در ). 58و 10، صص 2001، 2مک کلورو 1لیو(گرددمیشهرت شرکت و بازاریابان
مشکلات تکراري آمدن رسیدگی سریع به شکایات مشتري و جلوگیري نکردن از به وجود

سبب تحریک مشتریان به استفاده از ارتباط دهان به دهان منفی و یا خـروج  ، براي مشتریان
 ـ(شـود  مـی ) عدم استفاده از محصول(از استفاده محصول  ، مـک کلـور  و لیـو  ()لعکساو ب

جستجو . شودمیسببها هاي جبران ناپذیري را براي شرکتاین نیز زیان).58، ص 2001
تري دارنـد و اعتـراض   احساس نارضایتی بیشو شناخت نقاطی که مشتریان از آن نواحی،

. شـود کنند براي سایپا یک منبع دریافت بازخور و فرصت مناسب، شناخته مـی تري میبیش
هاي ناشی از آن، مـا  به دلیل اهمیت رفتار شاکیانه مشتري و اثرات آن بر سهم بازار و هزینه

خـدمات سـایپا  ابعـاد ارتباط بادرانمشتریشاکیانه به بررسی و تحلیل رفتار در این تحقیق 
. پردازیممی

مسألهبیان 
هـا، امـروزه   هاي آن براي شرکتبا توجه به اهمیت رضایت مشتري و توجه به خواسته

شود و این خود کننده مشتري امري ضروري محسوب میزا و ناراضیشناسایی نقاط آسیب
نـوعی  هـا شـکایت . داردآنهـا  علل نارضایتینیز و کشف مشتریان شاکی و نیاز به جستجو
بـه عنـوان فرصـت بـراي     آنها داشتن نگرش مثبت به شکایات و استفاده از. فرصت هستند

) 164و165ص، 1381، و همکـاران هاپسـون (. سازمان گویاي اهمیت این موضوع اسـت 

1. Liu
2. Mcclure
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زا بـودن هـر یـک از    و میـزان تـنش  آنهـا  اتتـأثیر نوع ، نارضایتییاشناخت علل شکایت 
و کـاهش  جهـت حفـظ مشـتري    ، خـدماتی موجـب اخـذ تصـمیماتی صـحیح     ي هاضعف
شکایت مشتري از یک جهـت بـه عنـوان یـک منبـع      . گرددیمهاي نارضایتی مشتري هزینه

ر صـورت عـدم   بـراي شناسـایی نقـاط ضـعف و از طـرف دیگـر د      ) فرصت بودن(بازخور
بـه منظـور   سـایپا . شودن، به عنوان تهدیدي براي شرکت محسوب میرسیدگی مناسب به آ

در ارایـه  ) رفتـار شـاکیانه  (جلوگیري از به وجود آمدن تهدیدات ناشی از این گونه رفتارهـا 
هـاي شـاکیانه   بایست توجه کافی به ابعاد خدماتی که، سبب تشدید رفتـار خدمات خود، می

هاي خدماتی پـیش از بـروز آسـیب    داشته باشد و سعی در اصلاح آن ضعف،شودمضر می
به طور دایـم بسـیار بـا اهمیـت     آنها خور اززتوجه به مشتریان و دریافت بالذا . شدید کند

و علاوه بر رسیدگی اثر بخش به شکایات مشتري، انجام تحقیقـاتی همچـون ایـن    باشدیم
هاي خـدماتی خـود را کـه در    گردد تا بتواند شاخصتحقیق، براي سایپا لازم و ضروري می

جهـت اخـذ   . شناسـایی کنـد  ،هـا ناراضـی هسـتند   آنها ضعیف عمل کرده و مشـتریان از آن 
هاي خدماتی سایپا، توجه به میزان زیانبار بـودن  تصمیمات مدیریتی صحیح و کاهش هزینه

هر یک از انواع رفتار شاکیانه مشتري، و شناسایی نقاط ضعفی که سبب تحریـک ایـن نـوع    
گـویی  در پـی پاسـخ  بدین منظور ما در این تحقیق. شودامري ضروري می،شودها میرفتار

:به سوال زیر هستیم
نارضایتی مشتریان از ابعاد خدمات سایپا، سبب تحریک کدامیک از : سوال اصلی تحقیق

گردد؟ و رسیدگی به کدامیک از نقـاط ضـعف خـدماتی،    انواع رفتار شاکیانه مشتریانش می
باید در اولویت قرار گیرد؟

ت تحقیق و دستاوردهاي ناشی از آناهمی

. کردتقسیمبالفعلو بالقوهبه دو دسته توانیمرا ان خدمات پس از فروش سایپامشتری
در صورت نارضایتی و عـدم رسـیدگی   ، خود رابالفعلکه ممکن است مشتریان گونهبدین

حتی اگر بـاز هـم از ایـن خـدمات     فعلبالاز دست دهیم و همین مشتریان آنها به شکایات
 ـشـرکت  بالقوهمشتریان توانند سبب کاهش ، میاستفاده کنند مشـتریان در صـورت   . دگردن

سه نـوع  . دهدهاي رفتاري مختلفی از خود بروز میالعملنارضایتی از خدمات سایپا، عکس
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تـرین رفتارهـا   شـود و جـز مهـم   مهم آن، که بیش از همه در ادبیات رفتار شاکیانه دیده می
ایجاد شدن هریک از این نوع رفتارها . رار گرفته استهستند، در این تحقیق مورد بررسی ق

. تواند هم به عنوان فرصت و هم به عنوان تهدیدي براي سایپا شناخته شـود در مشتري، می
ن، به خوبی توسط سـایپا مشـخص نگـردد، بـه     آها و عوامل ایجاد کننده اگر این نوع رفتار

عوامـل ایجـاد نارضـایتی ایـن نـوع      آیند، ولـی اگـر  عنوان تهدیدي براي سایپا به شمار می
رفتارها، شناسایی و از شکایات مشتري به عنوان یک منبـع بـازخور اسـتفاده شـود، سـبب      

ایـن تحقیـق، سـایپا را در    . شودایجاد فرصتی براي سایپا، جهت شناسایی نقاط ضعفش می
یانه مشـتري  کند که به شناسایی بهتر عوامل ایجاد کننده انواع رفتار شـاک جهتی راهنمایی می

دادن مشـتریان زیـادي، اقـدام بـه     سوق دهد و پیش از به وجود آمدن مشکلات و از دسـت 
که به نوعی این تحقیق، بـازخوري بـراي شناسـایی    فاده از آن به عنوان یک فرصت کنداست

.کندعوامل ایجاد کننده این نوع رفتارها، فراهم می

مروري بر ادبیات تحقیق
ضایت از خدماتر

یک مقایسه ذهنـی بـین   نتیجه، رضایتکه کند مییم غالب بر مفهوم رضایت بیانپارادا
خدمت /رد محصوللی از عملکادراك علت و معلوخدمت و/یه فرد از محصولانتظارات اول

تعاریف اولیه رضـایت، آن را بـه عنـوان    .)159، ص 2010، گیانلونیو 1رابینوت(باشد می
انـد، امـا تعـاریف    بط با تصمیم خرید اوست بیان کردهارزیابی پس از خرید مشتري، که مرت

چـی،  (دانند پذیرفته شده جدید آن را عدم تایید بین نقش عملکردي و انتظارات شخص می
نواقص و معایب محصـول  آن نارضایتی نیز حالتی است که درچنین هم).203، ص 2003

.)27ص، 1387، ماهانو ملکی(. شودمیشکایت و انتقاد مشتري، موجب ناراحتی
باشد که پس از درك انتظـارات و  میخدمات به مشتریانارایهمسیر حرکت ، فرایند زیر

کنـیم کـه در   گیري رضایت مشتري میاقدام به اندازهدر مراحل پایانی، نآریزي براي برنامه

1. Rabinot
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. گردداین مرحله مشتریان شاکی و علل نارضایتی آنها مشخص می

)190- 189ص ، 1385، و همکارانروستا(خدمات به مشتریانارایهفرایند برنامه:1شکل

(CBB)مشتريشاکیانه رفتار 

اي، به عنوان مبناي استاندارد عملکرد و استانداردي عالی امروزه رضایت به طور فزاینده
ارایـه ضـعف در  ). 372، ص 2007جمـالی،  (براي سازمان مورد توجه قـرار گرفتـه اسـت    

روبرو . گرددمیخدمات سبب کاهش مکرر در رضایت مشتري و افزایش شکایات مشتري
مکن است سبب از دست دادن مشتریانی که از حد رسانی مشدن مشتري با ضعف خدمات

قوه سـبب  رسـانی بـه طـور بـال    اگرچه ضعف خدمات. شوداند متوسط نارضایتی بالاتر رفته
اما استفاده از استراتژي ترمیمی خدمات سـبب ممانعـت   ،گرددمیتخریب وفاداري مشتري

اهمیــت یــرا اخ). 88-89، ص 2010، و همکــارانانیــر(گــردددادن مشــتري مــیاز دســت
نشـان داد کـه   ) 1993(میشل، طبق تحقیق. یات مشتري مشخص شده استرسیدگی به شکا

از تـر کمخیلی ، درصد از افراد شاکی از محصول23خدمات و درصد از افراد شاکی از51
بررسی غیـر  چنینهم. رضایت داشتند،اندافرادي که پاسخی از طرف شرکت دریافت کرده

سبب افزایش نارضایتی و کـاهش شـهرت شـرکت و بازاریابـان    اثربخش شکایات مشتري
موزگـار کسـب و کـار شـما     آتوانند میشکایات.)58، ص 2001، و همکارانلیو(گرددمی

داشتن ، ها نوعی فرصت هستندشکایت. استآن فتابی کردنآین مشکل شما تر، بزرگباشد
براي سازمان گویاي اهمیت این به عنوان فرصت آنها نگرش مثبت به شکایات و استفاده از

دهد که مشتریانی که شکایاتشان به میتحقیقات یک شرکت هواپیمایی نشان. موضوع است

درك انتظارات 
مشتریان

اولویت 
بندي 

مشتریان

تعیین اهداف 
خدمت

ایجاد انتظارات 
مطلوب در 
مشتریان

ایجاد ساختار 
بنیادي براي ارایه 

خدمت

پرورش نیروي 
فروش و کارکنان

اندازه گیري رضایت 
مشتریان

شاکیان يجستجو
یا خدمتمحصول و

ایجاد تعهد با 
ارایه خدمت در 

سازمان
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شرکت داشـته  ي دربارهتربیشطور موثر و با حسن برخورد حل شده است احساس مثبت 
نسبت به وقتی که همه چیز خود به خود درست بوده است و فـرد شـکایتی نداشـته    ، است
).33، ص 2010سواري، ا) (165و 164صص ، 1381، و همکارانهاپسون(.است

از مواردي که در ادراك و رفتار مشتري نسبت به سازمان و رضـایت از ، در همین زمینه
رفتار شاکیانه مشتري به . بردتوان نام میمشتري راشاکیانه رفتار ،اهمیت به سزایی داردآن 

باشد که به دلیل بی تـوجهی بـه عـدم رضـایت     میدگانههاي چناز پاسخايعنوان مجموعه
، این رفتار توسط مشـتري . یدآود میاز خرید به وجاي ادراك شده توسط مشتري در مرحله

از . گیـرد مورد استفاده قرار مـی خود ري از اهداف از دست رفتهیوردن مقادآبه دستبراي 
:تواناند میمشتري ظاهر شدهشاکیانه ي که به طور مکرر در پیشینه رفتار موارد
، 1خدمت/محصولاستفادهیا متوقف ساختن خروج. 1
خدمت با دوسـتان و  / ه محصول اظهارنظر منفی نسبت ب(ارتباط دهان به دهان منفی . 2

2)آشنایان

. را نام برد، آندهندهارایهبه سازمان 3خدمت/اعلام اعتراض نسبت به محصول.3
دهنـد مـی کنندگانی که در برابر نارضـایتی خـود واکـنش نشـان    رفو یا به عبارتی مص

گزینه زیـر را مـدنظر   5یکی از ) 2011، رابرتسون؛ مک کیلکن و 32، ص 2010سواري، ا(
. دهندمیقرار

1 - exit
2 - Negative word of mouth
3. Voice
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و بروز نارضایتی) انواع رفتار مشتري در مواجهه با نارضایتی(کنندگانهاي مصرفواکنش:2شکل

به طور مستقیم در قالب از دست دادن مشـتري  ها این گزینهتربیش2شماره شکلطبق 
که در این زمینـه انجـام شـده    یدر تحقیق. زنندمیو یا به طور غیر مستقیم به شرکت لطمه

درصـد  25، با نارضایتی جـایگزینی نـام تجـاري   درصد خریدها35دهد که میاست نشان
، درصـد شـکایت از تولیدکننـده   3، درصد افزایش دقت در خرید19، توقف خرید محصول

.)565ص، 1385، و همکارانهاوکینز(اند درصد اعلام نارضایتی به فروشنده را انجام داده5
ل ایجاد نارضـایتی را تحمـل کنـد و اعتـراض     کننده تصمیم بگیرد عامزمانی که مصرف

سـهولت و سـادگی   ، کننـده خرید از نظر مصرفآن اهمیتبه مواردي از قبیلوابسته ، نکند
کننـده از نـام تجـاري و    سطح رضایت کلی مصرف، العمل در شرایط نارضایتیانجام عکس

، 1385، کـاران و همهاوکینز(کننده خواهد بودهاي رفتاري خود مصرفشگاه و ویژگیفرو
.)564ص

نارضایتی

بروز واکنش

عدم بروز واکنش

نگرش منفی نسبت 
به کالا و خدمت

هاي انجام فعالیت
حقوقی قانونی و 

واکنش به 
نارضایتی

شکایت به تولید 
کننده یا 
فروشنده

عدم خرید نام 
تجاري یا کالا و 

ف قخدمت، متو
ساختن خرید

تبلیغات دهان 
به دهان منفی

شکایت کردن از 
نهاد خصوصی 

یا دولتی
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، فرار و متوقف ساختن خرید شامل دسـت کشـیدن   1خروج و یا به عبارت دیگر تغییر
، رابرتسـون مـک کـیلکن و   (باشـد مـی سازمانمشتري از استفاده از خدمات و محصولات 

نشـان داد کـه   ،انجـام داده اسـت  1997در سـال  2که مرکز هنلیهایی بر طبق یافته) 2011
نگهـداري مشـتري   از هزینـه تـر بـیش برابر 5وردن یک مشتري جدید آدستهاي به هزینه

.)59-58ص، 1389، فردحسینیو بردبار(فعلی است
و اطلاعـی غیـر رسـمی اسـت کـه      اظهارنظر مشتري و یا ارتباط دهان به دهان توصـیه 

و بدلرددر میان آنها خدمات و موضوعات اجتماعی بین افراد است و ، درباره محصولات
بسـیاري از  توجـه  ، روبرو شدن با کاهش سریع اعتماد مشتریان در تبلیغات سـنتی . شودمی

، مکـرر بـه طـور  است که سوق دادهمتنوعی از ترفیع محصولات هاي روشبه را ها شرکت
ارتباط دهان بـه دهـان   . بازاریابی دهان به دهان سهم زیادي را به خود اختصاص داده است

تواند محرکی مثبت یا منفی بـراي مشـتري محسـوب    میذارد کهگمیدو اثر از خود بجاي
انتشار تبلیغـات  مشتریان خیلی راضی همواره به.)2ص ، 2011و همکاران، 3هوانگ(شود

گهـی تبلیغـاتی تبـدیل   کننـد و عمـلا بـه یـک آ    مـی اقدام)اثر مثبت(دهان به دهان مطلوب 
 ـمی ارتبـاط دهـان بـه دهـان بـراي      .)241ص ، 1385، لایـت و لاولاك( لعکساشوند و ب

به عنوان یک منبع اطلاعاتی مهم و قابل اعتماد در امر خریـد محصـول و خـدمت    ، مشتري
ع کلیـدي مـورد   بکه در این زمینه ارتباط دهان به دهان مثبت یکی از منـا . شودمیمحسوب

ستفادهمورد اهاي ارتباط دهان به دهان یکی از استراتژي. شودمیمحسوبهاسازمانتوجه 
و دیویـد (باشـد مـی مشتري جهت کاهش ناسازگاري ادراکـی شـناختی او پـس از خریـد    

هـر یـک از   ، مریکـا آطبق تحقیقات شرکتی تحقیقاتی در ). 134-133، ص 2011، همکاران
درصـد  13نفر از مردم تعریف نموده و نهمشکل خویش را حداقل براي ، مشتریان ناراضی

و کاووسـی (. کننـد مینفر دیگر تعریف20ناراضی را براي بیش موضوع فرد ، از این افراد
راضـی تجربـه خـوب    یک مشتري، به طور متوسطچنینهم) 384-383ص، 1384، سفایی

1. Exit or  switching
2. Henley center
3. Huang
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کلـی به طور.)393ص، 1383، کاتلر(نفر خواهند گفت3ت را به خود از محصول یا خدم
. شودي مشتریان محسوب میمنابع اطلاعاتی برایکی از موثرترین، منابع اطلاعاتی شخصی

، دوسـتان ، بسـتگان منابع اطلاعاتی شخصـی شـامل اطلاعـاتی اسـت کـه افـراد از فامیـل،        
دهان بـه دهـان در ایـن زمینـه بسـیار مـورد       کنند که ارتباط میشنایان کسبآهمسایگان و 
بـین میـزان   ، در ایـن تحقیـق  .)213ص، 1385، آرمسـترانگ و کاتلر(. گیردمیاستفاده قرار

میـزان  . تفاوت وجود دارداعتراض مشتري نسبت به سایپااعلام و 1ایش فرد به اعتراضگر
که مرتبط به نگرش مشـتري  حالتی است مناسب، نسبت به کالاي ناگرایش فرد به اعتراض

خـود  مناسـب اطـراف   تمام محصولات و خدمات نابعضی از مشتریان، نسبت به وباشد می
مشتري شکایت خـود را  که است، حالتینسبت به سایپامشترياعتراضاعلامولی ،دندار

. کندمیبه سایپا اعلام
گـرایش بـه شـکایت در مشـتریان بـه عنـوان میـزان        : 2مشتریانگرایش به شکایت در 

خـود  وردن حقوق از دست رفتهآبه دستبه تلاش در جهت ، کننده ناراضیگرایش مصرف
دهـد  میمطالعات گذشته نشان ). 15ص ،2006یوکسل و همکاران، (شود قابل تعریف می

ــادل  ــه تع ــتري   ک ــط مش ــده توس ــرد و ادراك از   (درك ش ــارات ف ــین انتظ ــه ب از مقایس
). 27، ص 2010، اسـواري (بـر روي شـکایات او بسـیار اثرگـذار اسـت     ) خدمت/محصول

مشتریان نسبت بـه خریـد   ، هادرصد زمان25دهد که اگرچه در مینشانچنینهمتحقیقات 
درصـد دیگـر افـراد    95کننـد و  میشکایتاز آنها درصد5ولی تنها ،ضی هستندخود نارا
اگـر شـکایت   ،ندارند و با این وجودآن به شکایت ویا صرف وقت براياي علاقه، ناراضی

در مقایسه با کسانی که شکایت خـود را اعـلام   آنها مناسب حل شودهاي مشتریان به شیوه
گویـاي ایـن مطلـب اسـت کـه      و این ) 393ص، 1383، کاتلر( مانندمیوفادارتراند نکرده

و کـاتلر (. دارنـد تکیـه کنـد   مـی شرکت نباید بر مشتریان ناراضی که شکایت خود را ابـراز 
نشـان از رضـایت   ، نداشتن شکایت و یا کم بودن انچنینهم) 222ص، 1385، ارمسترانگ

1. Attitude towards complaining
2. Attitude towards complaining
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تریان ناراضـی جهـت   تـلاش مش ـ ، صورت وجود نارضـایتی باشد و درنمیبالاي مشتریان
موجب کـاهش سـهم بـازار و و    منفیمتوقف ساختن خرید خود و تبلیغات دهان به دهان

. شودمیهاسود شرکت
باشد که به طور خلاصه ترسیم شـده اسـت   میزیر مدل مفهومی تحقیق3شماره شکل

. دهدمینشان

مدل مفهومی تحقیق: 3شکل 

:فرضیات تحقیق

کننده و ادبیات تحقیق، سه بعد مهم و تأثیرگـذار از  هاي مصرفبا توجه به شکل واکنش
مورد بررسی قرار گرفته است کـه در همـین زمینـه بـه بیـان      ) رفتار شاکیانه(ها این واکنش

:پردازیمفرضیات تحقیق می

گرایش افراد به 
اعتراض درصورت 

نارضایتی

دهنده اعتراض به ارایه 
خدمت در صورت 

)voice(نارضایتی

ارتباط دهان به دهان 
منفی

متوقف ساختن خرید 
در صورت نارضایتی

گویی اینترنتی به شکایاتپاسخ

هاکارکنان خدماتی نمایندگی

دسترسی مشتري

هاي خدماتمنصفانه بودن هزینه

کیفیت فنی خدمات

پذیرش مشتري

شکایات و ثبت نظراتپیگیري 

نوبت دهی اینترنتی

خدمات امداد خودرو

خدمات گارانتی خودرو

ابعاد خدمات تحت بررسی

ابعاد رفتار شاکیانه مشتري
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گرایش به ارتباط دهـان بـه   اثر معنا داري بر روي خدماتی به وسیله سایپا ارایهابعاد . 1
. مشتري داردتوسط دهان منفی 

ن گرایش به متوقـف سـاخت  اثر معنا داري بر روي خدماتی به وسیله سایپاارایهابعاد . 2
. دارداستفاده از خدمات سایپا 

ارایـه  اعـلام اعتـراض بـه    اثر معنـا داري بـر روي   خدماتی به وسیله سایپا ارایهابعاد .3
. دارد1دهنده خدمات

اسـتفاده  اثر معنا داري بـر روي در صورت وجود نارضایتیگرایش افراد به اعتراض .4
. از ارتباط دهان به دهان منفی دارد

متوقـف  ي بـر روي  اثر معنادار)در صورت وجود نارضایتی(به اعتراضگرایش افراد. 5
. ساختن استفاده از خدمت دارد

ارایـه دهنـده   اعـلام اعتـراض بـه    اثر معنا داري بـر روي  به اعتراضمشتريگرایش.6
. دارد)در صورت وجود نارضایتی(ا خدمات سایپ

روش تحقیق
ــر   ــق از نظ ــن تحقی ــعای ــاي دادهآورجم ــ، ه ــات  یتحقیق ــروه تحقیق ــی از گ پیمایش

تحلیـل  هدف اصلی این پژوهش. باشدمیکاربرديو از نظر هدف، ) زمایشیآغیر(توصیفی
. باشدمیمشتریان استفاده کننده از خدمات سایپاشاکیانه و بررسی رفتار 

آن که به وسـیله پاسخ-بازنامهپرسشبدین منظور ابتدا یک :وري اطلاعاتگردآابزار 
در ایـن  . احـی و توزیـع گردیـد   طرشـد،  ان از خدمات سایپا مشـخص مـی  مشتریانتظارات

پاسخ، ابعاد خدمات سایپا که از طریق بررسی پیشـینه و ادبیـات تحقیـق بـه     -نامه بازپرسش
دست امده بود به مشتریان داده شد و از آنها خواسته شد که در هر بعد انتظارات خود را از 

ري کـه بـه   سایپا بیان کنندو سپس بر اساس ابعاد کیفیت خدمات سروکوال و نظـرات مشـت  
هـاي بـاز پاسـخ اسـتخراج شـده بـود بـه        نامهوسیله تحلیل محتوا و لیبل گذاري از پرسش

1. Voice
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ی، قابـل  اسـتخراج ابعـاد . اقدام گردیـد ) چند درجه اي(پاسخ-هاي بستهنامهطراحی پرسش
بـدلیل  سـپس  . هاي مختلفی استبود، که هر بعد داراي گویهبعد مختلف 10در بندي طبقه

و توزیـع  قـرار گرفـت  پاسخ-نامه بستهدو پرسشدر بعد 10، این یپاگستردگی خدمات سا
53متشـکل از  هـا،  نامهیکی از پرسش. ها در پیوست مقاله امده استنامهاین پرسش. گردید

. دگیـر را در بر مـی جمعیت شناختی هاي گویه علاوه بر گویه36گویه و دیگري متشکل از 
، کارکنان خدماتی نمایندگی ها، امل دسترسی مشتريابعادي شاول در بر گیرندهنامهپرسش

پیگیري شکایات و ثبـت نظـرات   ، خدماتهاي هزینه، کیفیت فنی خدمات، پذیرش مشتري
سوالاتی جهت سنجش عکس العمل فرد در مواجه با نارضایتی از خدمات سایپا چنینهمو 

داد و سوالاتی در زمینه سـنجش  میمشتري را مورد سنجش قرارشاکیانه که به نحوي رفتار 
کلی فرد به اعتراض در صورت ناراضی بودن از هـر محصـول و یـا خـدمتی    گرایشمیزان 

خـدمات  ، کارت خدمات خـودرو و امـداد خـودرو   ابعادي شامل، دومنامهپرسش. باشدمی
و میـزان گـرایش کلـی    مشتري در هنگام مواجه با نارضایتیشاکیانه رفتار ، گارانتی خودرو

محقق سـاخته کـه   نیمه این تحقیق از نوع هاي نامهپرسش. گیردمیرا در بررد به اعتراضف
و تحقیق علمی ثبـت  )29ص ، 1387، دارابیملکی و (سروکوال از ابعاد خدماتمستخرج 

تحقیـق مـک   ابعاد رفتار شاکیانه مشتري، برگرفتـه شـده از   . باشدشده در مجلات علمی می
ــویین و  ــونک ــران و   ) 2011(3رابرتس ــق رنجب ــده از تحقی ــه ش ــدمات، برگرفت ــاد خ و ابع

انـد و ایـن ابعـاد بـا     نامه ضمینه ذکر گردیـده باشد که در پرسشو غیرو می) 1381(دیگران
چنـین سـوالات ابعـاد    هـم . انـد بررسی پیشینه و انواع خدمات سایپا تعیین و بررسـی شـده  
نامـه اسـتاندارد   شتري از پرسشمختلف رفتار شکایتی مشتري و گرایش به رفتار شکایتی م

. به دست امده است1)2011(رابرتسون تحقیق مک کویین و 
آماري این تحقیق عبارتند از تمام استفاده کننـدگان  جامعه : جامعه آماري و حجم نمونه

گیري از نمونه. اندباشد که از خدمات سایپا استفاده کردهاز خدمات سایپا در شهر شیراز می
ي آورجمـع اقـدام بـه   اي است که بر اساس نواحی شهرداري شیراز یري خوشهگنوع نمونه

1. McQuilken & et al(2011)
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حجم نمونه از طریـق فرمـول   . (ایمناحیه شیراز به طور تصادفی نموده6نامه از پرسش147
در ایـن تحقیـق واریـانس    . شودتعیین می) کوکران(تعیین حجم نمونه براي جامعه نامحدود

در نظر گرفته شد 10. 0میزان دقت چنینهم. گردیدتعیینگیري جامعه براساس یک نمونه
نامـه  پرسـش نفر بـراي  31با توجه به فرمول زیر نامهپرسشو تعداد حداقل نمونه براي هر 

، . /30اول با واریانس برابر با نامهپرسش(. دوم تعیین گردیدنامهپرسشنفر براي 67اول و 
شـود و مقـدار  مـی تعیـین نمونـه  . /10و خطا ./41دوم با واریانس نامهپرسشو . /10خطا 

)/2αZ2( در نظر گرفته شد4برابر با(= { × }
n1: اولنامهپرسشحداقل حجم نمونه براي  =31

n2: دومنامهپرسشحجم نمونه براي لحداق =67

ز انواع پرایـد،  اي از خوروهاي سواري سایپا اعم اآوري شده شامل مجموعهنمونه جمع
در ضمن هر یک از افراد نمونه توانایی پاسخگویی به یک یا هـر  . باشدزانتیا، ریو و تیبا می

نامـه  قابل ذکر است که بسیاري از مشـتریان بـه هـر دوپرسـش    . (اندنامه را داشتهدو پرسش
آوري گردیـده اسـت و پـس از ثبـت    نامه جمعپرسش147اند و با توجه به این پاسخ گفته

هاي هر فرد، به صورت مشترك به عنوان نامهاند که پرسشنفر مورد تحلیل قرار گرفته101
هـاي اول و دوم مکمـل یکـدیگر    نامـه یک فرد، مورد تحلیل قـرار گرفتـه اسـت و پرسـش    

.)اندبوده
مورد بررسی و بازنگري و تاییـد برخـی   روایی آن چنینهم: نامهروایی و پایایی پرسش

زمـون کرونبـاخ از دو   ، آبراي تایید پایایی. صاحب نظران این حوزه قرار گرفتاز اساتید و 
و الفـاي کرونبـاخ   . /75اولنامـه پرسـش پرشسنامه گرفته شد که ضـریب آلفـاي کرونبـاخ    

آماري به کار هايآزمونترین مهم. آمدبه دستقبولی و در سطح قابل. /80دوم نامهپرسش
همبسـتگی و تحلیـل   اسـپیرمن جهـت تحلیـل    مبسـتگی هازمونبرده شده در این پژوهش 

. باشدخطی جهت تحلیل علی میرگرسیون
کـاملا  یـک (از کـاملا مخـالف تـا کـاملا موافـق     ، لیکـرت اي طبقه5طیف امتیاز دهی 

براي پاسخگویی مشتریان خـدمات سـایپا مـورد اسـتفاده قـرار      ) کاملا موافقپنج -مخالف
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آورده 1در جـدول شـماره   گویـان  عیت شناختی پاسخ جمهاي نتایج حاصل از داده. گرفت
. شده است

جمعیت شناختی نمونههاي ویژگی:1جدول 

)کل(درصدتعدادطبقهمتغیر

زنجنسیت
مرد

بدون ذکر

1
92
8

1
91
8

تحصیلات

زیر دیپلم
دیپلم

فوق دیپلم
لیسانس

فوق لیسانس 
وبالاتر

بدون ذکر

13
49
9
16
1
13

13
48 .5
8 .9
15 .8
1
13

مجردتاهل
متاهل

35
56

47 .7
38 .1

سن
18-25
26-40
به بالا40

بدون ذکر

28
47
15
11

27 .7
46 .5
14 .9

11
4.83)سال(میانگین مدت ارتباط با سایپا 

هایافته
)ضریب همبستگی اسپیرمن(بررسی رابطه همبستگی

. اطلاعات جمعیـت شـناختی پاسـخگویان تشـریح گردیـده اسـت      1در جدول شماره 
. سال بوده است83. 4چنین میانگین مدت ارتباط پاسخگویان به سایپا هم

که در این میان . ها شناسایی شودابتدا تحلیل همبستگی انجام گرفت تا ارتباط بین متغیر
نتایج همبستگی اسـپیرمن در  . شودمشاهده میها همبستگی معنا داري میان بسیاري از متغیر

. نشان داده شده است2جدول شماره 
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تحلیل همبستگی متغیرهاي تحقیق: 2جدول 

1234567891011121314مقیاس
1 .1**36 ./**39 ./**56 ./**30 ./*٢۵ ./04 ./*42 ./26 ./*73 ./67 ./11 ./-15 ./-05 ./-
2 .1**61 ./**53 ./**46 ./**57 ./10 ./

 -
*37 ./**48 ./72 ./82 ./44 ./-**50 ./ -08 ./-

3 .1**58 ./**43 ./**53 ./14 ./**51 ./**43 ./56 ./40 ./*26 ./ -**47 ./ -04 ./-
4 .1**36 ./**42 ./01 ./

 -
**47 ./*33 ./60 ./40 ./17 ./-*27 ./ -07 ./-

5 .1**39 ./12 ./**42 ./**51 ./*72 ./72 ./*24 ./*24 ./ -09 ./
6 .116 ./

 -
21 ./**57 ./*71 ./55 ./16 ./-**33 ./ -08 ./-

7 .102 ./14 ./19 ./-54 ./-**38 ./**33 ./**47 ./
8 .1**46 ./*75 ./67 ./**49 ./ -33 ./-19 ./-
9 .1**89 ./*87 ./20 ./-*40 ./ -10 ./-
10 .1**99 ./41 ./-25 ./-32 ./-
11 .159 ./-44 ./-43 ./-
12 .1**63 ./**47 ./
13 .121 ./
14 .1

>p*معنا:  0. 01, **p< 0. 05

کیفیـت  =4پذیرش مشتري=3ها کارکنان خدماتی نمایندگی=2دسترسی مشتري= 1(
ورسـیدگی پیگیـري =6خدمات از نظـر مشـتري  هاي منصفانه بودن هزینه=5فنی خدمات

=8میـزان گـرایش افـراد بـه اعتـراض در صـورت نارضـایتی       =7شکایات و ثبت نظرات
=11نوبــت دهــی اینترنتــی=10خــدمات گــارانتی خــودرو=9خــدمات امــداد خــودرو

میزان =13متوقف ساختن خرید در صورت نارضایتی= 12پاسخگویی اینترنتی به شکایات
ارایـه اعتـراض بـه   اعـلام  =14استفاده از ارتباط دهان به دهان منفی در صورت نارضـایتی 

)خدمت در صورت نارضایتیدهنده
)ونرگرسی(بررسی رابطه علی 

، 1دهـد کـه در بررسـی فرضـیه     آمده از تحلیل رگرسیون خطی نشان مینتایج به دست
.=R2وارد مدل رگرسیونی گردید و با همبسـتگی متغیر پذیرش مشتريفقط  /92, ρ= -. /96

sig=. خطی بـودن  . ( با ارتباط دهان به دهان منفی، همبستگی بالا و معنادار با آن دارد,035/
کند که کسانی که به طور مناسـب از  نتیجه این فرضیه بیان می) مدل نیز تایید گردیده است

تـري بـه اسـتفاده از    اند علاقه بـیش ها مورد پذیرش و رسیدگی قرار نگرفتهطرف نمایندگی
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تري به این بعد خدمات ارایه شده، ضروري ن منفی دارند که توجه بیشارتباط دهان به دها
ترین تـأثیر را بـر روي   چرا که طبق ادبیات تحقیق ارتباط دهان به دهان منفی بیش. گرددمی

. نظرات مشتریان بلقوه جهت تصمیم خرید جدید خواهد گذاشت
کردن سیونی متوقفپذیرش مشتري وارد مدل رگر، متغیر 2چنین در بررسی فرضیه هم
.F=23مشـتري، ) درصورت نارضایتی(خرید  972, ρ= -. /69, R2=. .=sig)و (48/ . شـد 000/

ها به دلیـل اینکـه معنـا    ضمنا خطی بودن مدل رگرسیونی نیزتایید گردیده است و بقیه متغیر
هـاي  در ایـن مرحلـه متغیـر   (انـد  حذف گردیـده spssاند توسط زدهداري مدل را بر هم می

خـدمات  ، ، کیفیت فنـی خـدمات  ، هامستقل ورودي فقط شامل کارکنان خدماتی نمایندگی
رسیدگی بـه شـکایات و ثبـت    ، پذیرش و دسترسی مشتري، خدمات گارانتی، امداد خودرو

کند از میان افرادي که به طور مناسـب پـذیرش   این فرضیه بیان میتحلیل) باشدمینظرات
تفاده و یا خروج از اسـتفاده محصـول و خـدمت دیـده     شوند گرایش بعضی بر عدم اسنمی
این امـر سـبب از دسـت دادن    . اوردهاي دیگر روي میشود و به نوعی مشتري به گزینهمی

. باشدگردد که علت ان، پذیرش نشدن به طور مناسب میمشتریانی می
مشخص شد که فقط رسیدگی بـه 3با استفاده از تحلیل رگرسیون براي بررسی فرضیه 

.=sig(و ثبت نظرات مشتريشکایات /006, R2=. /25, ρ= -. /50, F=8. نیـز وارد مـدل   )811
خدمات دخیل بوده و بقیه به دلیل ضعیف بـودن  دهندهارایهاعتراض به اعلامگردیده و در

مـورد  هـاي  متغیـر چنـین هـم خطی بودن مدل نیز تایید گردیده اسـت  . . (اندحذف گردیده
، پـذیرش و دسترسـی مشـتري   ، هـا مرحله شامل کارکنان خدماتی نمایندگیبررسی در این 

، امـداد خـودرو  ، خـدمات گـارانتی  ، خدماتهاي منصفانه بودن هزینه، کیفیت فنی خدمات
شود که افرادي از نتیجه این فرضیه استنباط می)رسیدگی به شکایات مشتري و ثبت نظرات

تر به اعلام اعتراض اسخ داده نشده است بیشکه به شکایات و نظرات انان به طور مناسب پ
. آورندبه سایپا روي می

نیز مشخص شد که تأثیر متغیر مستقل بر متغیر وابسته معنادار بـوده،  4با تحلیل فرضیه 
. دارداستفاده از ارتباط دهان به دهان منفیاثر ضعیفی بر روي گرایش افراد به اعتراضولی 

(Sig=. /004 , R2=. /10 , ρ=. /31 , F=8. ایـن  ) بودن مدل تایید گردیـده اسـت  خطی. ((861
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دهد کسانی که گرایش به استفاده از ارتباط دهان به دهان منفی، در صـورت  نتیجه نشان می
ناراضی بودن دارند، علاقه نسبتا کمی به اعتراض دارند و ایـن گویـاي کـم بـازخورد دادن     

. کننددهان منفی علیه شرکت استفاده میمشتریان ناراضی است که از ارتباط دهان به 
نیز مشخص شد که تأثیر متغیر مسـتقل بـر متغیـر وابسـته     5چنین در بررسی فرضیه هم

متوقف ساختن استفاده اثر معنا داري بر روي گرایش افراد به اعتراضمعنا دار بوده است و 
.=Sig). دارداز خدمت  /000, R2=. /245 , ρ=. /50 , F=27. خطـی بـودن مـدل نیـز     . ( (278

بـریم کـه درصـد    با استفاده از تحلیل این فرضیه به این موضوع پی می) تایید گردیده است
بالایی از افرادي که گرایش به اعتراض، در آنها بالاست به متوقـف سـاختن خریـد علاقـه     

. زیادي دارند
دار بـوده  نیز مشخص شـد کـه تـأثیر متغیـر مسـتقل بـر متغیـر وابسـته معنـا          6فرضیه 

.=Sig)است /000, R2=. /254 , ρ=. /50 , F=27. خطی بـودن مـدل نیـز تاییـد گردیـده      (319
کند که مشتریانی که علاقه زیادي به اعتراض بـه نامناسـب   نتیجه این فرضیه بیان می) است

کنند و عامـل  دارند به خدمات سایپا اعتراض می) در صورت نامناسب بودن(بودن خدمات 
. شودجانبه بودن، سبب بی تفاوتی آنها نسبت به نارضایتشان نمیانحصار چند

نتیجه گیري
کـه تـلاش در   یذیربط ـهـاي  سـازمان چنـین همسایپا و تواند براي مینتایج این تحقیق

. ارزشمند باشـد ، دارندخودرویی سایپا خدمات و بهبود کیفیت خدماتارایهجهت ارتقاي 
گذار در کـاهش  تأثیرعاملی ، مشتریان ناراضیپذیرش افزایش دردهدمیاین مطالعه نشان

با خدمات غییر و یا قطع ارتباطبه تاز ارتباط دهان به دهان منفی و نیز گرایش ، نهاآاستفاده
کـاهش  سـبب  و ثبـت نظـرات مشـتري،    رسیدگی به شکایاتاین، علاوه بر . باشدمیسایپا

ونه که در ادبیات تحقیق ذکر شـد ارتبـاط   همانگ. گرددعلاقه افراد به اعتراض به سازمان می
محسـوب  بالاقوه دهان به دهان منفی یکی از منابع اطلاعاتی شخصی در امر خرید مشتریان 

براي جلـوگیري از  . دهندشود که به نوعی مشتریان ناراضی از خود به دیگران انتقال میمی
بایست بر اساس نتایج تحقیق بـه امـر پـذیرش مشـتریان     چنین ضرر بزرگی به شرکت، می

تري کرد، چرا که عدم توجه به آن سـبب توقـف و عـدم اسـتفاده از خـدمات و      توجه بیش
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تـر سـایپا بـه امـر     به منظور توجه بـیش . گرددشتریان ناراضی میمحصولات سایپا توسط م
هـا و  هاي آموزشـی بـراي کارکنـان نماینـدگی    پذیرش و رسیدگی به مشتریان، اجراي دوره

هاي ها بدون در نظر گرفتن انتظارات و نیازها مورد نیاز است و اجراي این برنامهتعمیر گاه
. باشدمشتري امري بیهوده می

بـه اسـتفاده از ارتیـاط    کسانیکه که گـرایش  ان، وجود نارضایتی براي مشتریدر صورت 
از ارتبـاط دهـان بـه    ترتر علاقه به شکایت کردن دارند و بیشدهان به دهان منفی دارند کم

و کسانی که گرایش بـه اعتـراض آنهـا بـه نارضـایتی بالاسـت،       کنندمیدهان منفی استفاده
ض بـه ارایـه دهنـده خـدمت     فاده از خدمات و اعلام اعتراعدم استتر توجه خود را به بیش

از آنجا که مشتریان ناراضی با استفاده از ارتباط دهان بـه دهـان منفـی بـه     . کنندمعطوف می
توانند یک کسب و کار را پـس از مـدتی   کنند و میعنوان یک تروریست تبلیغاتی عمل می

هـا و  ه شکایت کردن مسـتقیم بـه نماینـدگی   چنین به دلیل اینکه این افراد بنابود کنند، و هم
باشـد  ها علاقه چندانی ندارند، شناسایی نقاط نارضایتی آنها امري بسیار مشکل میتعمیرگاه

. و نیاز ضروري به رضایت سنجی دارد
و تحقیقـی کـه یـک شـرکت     ) 2011(مـک کـویین  ، )1993(با توجه به تحقیق میشل

بررسی غیر اثربخش شـکایات مشـتري   گرفت کهتیجه نتوانمیهواپیمایی انجام داده است
همـان مشـتریان   تر بیشسبب احساس مثبت آن سبب افزایش نارضایتی و بررسی اثربخش

ارایـه تعهـد بـه   چنـین هـم . شـود انـد مـی  ناراضی نسبت به زمانی که از شرکت راضی بوده
بـا توجـه بـه    . شـد خواهـد  شاکیانهاز رفتار تربیشسبب گرایش افراد به استفاده ، خدمات

رسیدگی به شکایات و بهبود کیفیت فنـی  ، فرصت معرفی شدن رسیدگی به شکایان مشتري
ایـن  کـه گـردد میخدمات سبب بهبود در سهم بازار و کاهش تبلیغات دهان به دهان منفی

در همین زمینه بررسـی اثـر   . باشددست دادن مشتریان بالقوه میعاملی اثر گذار در از خود
بایست بسیار مورد توجه قرارگیرد، چرا که رسیدگی به آنهـا  ات توسط سایپا میبخش شکای

. آوردبه صورت غیر اثربخش، تبعات منفی زیادي را با خود براي سایپا به همراه می
به طور خلاصه، با توجه به تحقیق و ادبیات رفتار شاکیانه، اگر سایپا توجه به شـکایات  

صـرف  . سنگینی به خود از ابعـاد مختلـف وارد کـرده اسـت    مشتري را نادیده انگارد ضربه 
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هاي سنگین جهت امـر تبلیغـات، از دسـت دادن مشـتریان در بلنـد مـدت، افـزایش        هزینه
اعتمادي مشتریان و کاهش توانایی ورود به بازارهاي خارجی بـه دلیـل عـدم توجـه بـه      بی

ار شاکیانه و یا بررسی غیر هاي دریافتی از مشتریان، فقط جزیی از عدم توجه به رفتبازخور
. باشنداثر بخش شکایات مشتري می

پیشنهادات
برابر حفظ مشتریان موجـود اسـت، بـه همـین     5هزینه جذب مشتري جدید حدودا . 1

هاي مـورد  هاي تحقیق، مشتریانی که به طور مناسب توسط نمایندگیدلیل و بر اساس یافته
م استفاده از خدمات سایپا دارند که در بلند مدت اند علاقه زیادي به عدپذیرش قرار نگرفته

گردد و هزینه سنگینی را بر سایپا تحمیل سبب از دست دادن مشتریان زیادي براي سایپا می
تـر بـر   در همین زمینه علاوه بر توجه به ابعاد متلـف خـدماتی سـایپا، تاکیـد بـیش     . کندمی

. باشدرسیدگی به مشتریان و توجه به آنها امري ضروروي می
وردن مشـتریان وفـادار   آبه دستکه سبب ، فرصتیکشکایات مشتري را به عنوان.2

. شـود بپنـداریم  مـی شـرکت محسـوب  هـاي  گردد و جزء منـابع و دارایـی  میبراي شرکت
به طـور مناسـب و   آنها مشتریانی که به نارضایتی، همانطور که بر طبق تحقیقات انجام شده

در همین زمینه انجام . اندجز مشتریان وفادار شرکت گردیدهصحیحی پاسخ داده شده است 
یی هـا فرصـت اوردن چنـین  بـه دسـت  و سازي رضایت سنجی عاملی براي شفافاي دوره
شـود  تر توجه میهاي تحقیق، افرادي که به شکایات و ثبت نظرات آنها کمطبق یافته. است

گویاي این مطلب است که بسیاري تري دارند و این خود به اعلام اعتراض خود علاقه بیش
کنند به شکایات و نظرات آنها رسیدگی مناسبی نشده است و این از افرادي که اعتراض می

. شودسبب شکایت مجدد آنها می
بازاریابی که بـه دلیـل کـاهش تبلیغـات سـوء علیـه خـدمات و        هاي از کاهش هزینه.3

در اثـر تبلیغـات شخصـی مثبـت    چنـین هم. استفاده کنیم، محصولات سازمان انجام میگیرد
توجـه بـه ایـن    . باشدمیبازایابی شرکتهاي عامل دیگري در کاهش هزینه، ب مشتريجذ

باشـد بـه همـین ترتیـب    مـی نوعی صرف جویی در صرف هزینه و زمان سازمان، تبلیغات
 ـ  . نوان تبلیغات سیار اسـتفاده کنـیم  توانیم از مشتریان راضی به عمی ایج همانگونـه کـه از نت
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اید توجه به پذیرش مشتري یکی از عوامل اثر گذار بر گرایش بـه اسـتفاده ار   میتحقیق بر
تـر بیشو حفظ مشتریان توجه ها باشد و جهت کاهش هزینهمیارتباط دهان به دهان منفی

در همین زمینـه توجـه بـه امـوزش کارکنـان جهـت       . به این موضوع اهمیت به سزایی دارد
گرددمشتري امري ضروري میبرخورد ورسیدگی به 

هـا نسـبت بـه نارضـایتی     انحصار چندجانبه بودن، سبب بی تفاوتی بعضی از شرکت.4
اي مشتریانشان شده است و چنین تصوري در آنها به وجود آورده است که مشتریان علاقـه 

دهد افـرادي کـه گـرایش زیـادي بـه      به اعتراض ندارند، در حالی که نتایج تحقیق نشان می
م اعتراض نسبت به خدمات سایپا دارند نسبت به اعتراض خود بی تفاوت نیستند و آن اعلا

کنند و در بلند مدت، در صورت عدم رسیدگی صحیح، سـبب بـروز نارضـایتی    را ابراز می
چنین سبب افـزایش گـرایش مشـتریان بـه سـمت اسـتفاده از       گردد، همعمومی از سایپا می

شود که ضربه جبران ناپذیري را بر سـایپا تحمیـل   ا میتولیدات خارجی و رقیب براي سایپ
. یابددر همین زمینه پاسخگویی به اعتراض حتی با انحصاري بودن نیز اهمیت می. کندمی

یقتحقیو علمییاجرايتهایمحدود
مـا شـامل تعـدادي از    نمونـه ، هاي برجسته مربوط بـه نمونـه اسـت   یکی از محدودیت

در برگیرنـده ایـن خـود  کـه باشـد مـی سـایپا در شـهر شـیراز   کنندگان از خـدمات  استفاده
شخصـی تمـایلات وتعصـبات اثر، بعديمحدودیت. هاي زمانی و مکانی استمحدودیت

. باشـد دادهقرارتأثیرتحتراتحقیقنتایجاستممکنکه، بودتحقیقنتایجبرهایآزمودن
یت مشتري و محـدود بـودن   به دلیل گستردگی عوامل خدمات پس از فروش سایپا در رضا

کننـده شـدن   به دلیل خسته. طرح سوال جهت پاسخگویی مشتریان داراي موانعی نیز بودیم
پاسخ به سوالات توسط مشتریان با نـوعی محـدودیت در طـرح سـوال و بررسـی عوامـل       

محـدودیت  ، کننده از خـدمات سـایپا  پراکنده بودن مشتریان استفاده. ایمبودهخدماتی روبرو
. یدآمیاین تحقیق به شماردیگر 
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نامهپرسش: ضمیمه
:اي اطلاعات زمینه

□به بالاسال41□سال26-40□سال12-25:سن ) ب□نز□مرد: ت یجنس) الف
□متاهل□مجرد: ت تاهل یوضع)ج
........................................ :نام خودرو ) ح............................ :مدت زمان ارتباط با خدمات سایپا ) ز
□ارشد و بالاتر یارشناسک□یارشناسک□یاردانک□پلمید□پلمیر دیز:لات یزان تحصیم) ه

میزان رضایت شما از هر خدمت

الف
مخ

ملاً 
کا

الف
مخ

الف
مخ

 نه 
ق و

مواف
نه 

فق
موا

فق
ٌ موا

ملا
کا

تعیین/ خدمات سایپاابعاد پیشینه تحقیق 
هر بعد

1 2 3 4 5 مناسبی را براي خدمات ، کارت خدمات خودرویی
.کندمیمشتریان فراهم کارت سوالات مربوط به 

خدمات خودرو و 
www./امدادخودرو

org.saipayadak

ملکی و دیگران
 ،

1387
 ،

ص 
ص

27-
321 2 3 4 5 در سطح وسیع و مناسبی انجام اي خدمات جادهارایه

.میگیرد

1 2 3 4 5 امدادي موجب بهبودکیفیت هاي گستردگی خودرو
.خدمات سایپا شده استارایه

1 2 3 4 5 قطعات مناسبی را تحت ، گارانتی قطعات خودرو. 4
.پوشش قرار داده است

سوالات مربوط به خدمات 
www.گارانتی خودرو

org.saipayadak

ملکی و دیگران
 ،

1387
 ،

ص
27-

32

1 2 3 4 5 .مربوط به گارانتی در حد مطلوبی استهاي هزینه. 5

1 2 3 4 5 سازمان مصرانه پیگیرانجام تعهدات خود درمورد . 6
.گارانتی است

1 2 3 4 5 جبران خسارت در دوره گارانتی به خوبی انجام. 7
.شودمی

1 2 3 4 5 مربوط به تاخیر در هاي هزینه، خدمات گارانتی. 8
.شودمیتعمیر خودرو را متقبل

1 2 3 4 5 نوبت دهی از طریق اینترنت به سهولت انجام. 9
.گیردمی

سوالات مربوط به نوبت دهی 
saipayadak.www.اینترنتی

org

ملکی و دیگران
 ،

1387
 ،

ص
27-

1 2 3 4 5 خدمات ارایهنوبت دهی اینترنتی موجب بهبود . 10
.سایپا گردیده است

1 2 3 4 5 نوبت دهی اینترنتی موجب احیاي حق افراد. 11
.شودنمی
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1 2 3 4 5 داراي انعطاف ، سامانه پاسخگویی به شکایات. 12
.بالایی درثبت شکایات و نظرات است ستم سیسوالات مربوط 

اینترنتی پاسخگویی به 
.wwwمشتريشکایات

saipayadak. org ملکی و 
دارابی

 ،
1387

 ،
ص 

ص
27

-

1 2 3 4 5 رسیدگی به شکایات از طریق اینترنت به سرعت . 13
.گیردمیانجام

1 2 3 4 5 .گرددمیثبت نظرات موجب بهبود فعالیت سایپا. 14

1 2 3 4 5 در سیستم پاسخگویی اینترنتی به نظرات و . 15
.شودمیمشتري توجهپیشنهادات

1 2 3 4 5 هاي توانم در اسرع وقت به نمایندگیمیمن. 16
.شرکت دست یابم

سوالات مربوط به دسترسی 
مشتري

عباسی
 ،

اقاجانی
 ،

1389
 ،

ص
1531 2 3 4 5 ، امکان پارك خودرو در نزدیکی نمایندگی ها. 17

.وجود دارد
1 2 3 4 5 .زمان مناسبی است، زمان کاري نمایندگی ها. 18

1 2 3 4 5 معمولا مکان پارك مناسب براي مراجعین . 19
تعمیري دردرون نمایندگیها وتعمیرگاهها وجوددارد

1 2 3 4 5 داراي موقعیت ، از لحاظ دسترسیها نمایندگی. 20
.مناسبی هستند

1 2 3 4 5
سبب ، پاسخگویی تلفنی مناسب به مشتریان. 21

مشتري به امور خدماتی سایپادسترسی سریعتر 
.شودمی

1 2 3 4 5 راهنماي خوبی براي ، پاسخگویی تلفنی کارکنان. 22
.انجام کارهایم است

سوالات مربوط به کارکنان 
خدماتی نمایندگی ها

رنجبران و دیگران
 ،

1381
 ،

ص
133

1 2 3 4 5 ارایههمیشه در حال ها کارکنان نمایندگی. 23
.خدمات به مشتریان هستند

1 2 3 4 5 در حد ، کارکنان نمایندگی هااي دانش حرفه. 24
.مطلوب است

1 2 3 4 5 کارکنان وقت کافی براي هر مشتري صرف. 25
.کنندنمی

1 2 3 4 5 همیشه تلاش براي حل ها در نمایندگی. 26
.گیردمیمشکلات مشتري انجام

1 2 3 4 5 .پردازندکارکنان مصرانه به حل مشکل مشتري می. 27

1 2 3 4 5 دانش ومهارت فنی فروشندگان قطعات درحد . 28
.مطلوب میباشد

1 2 3 4 5 خوش اخلاقی در میان کارکنان بسیار دیده. 29
.شودمی

1 2 3 4 5 ، تعمیرکاران به انجام وظایف خود به طور مناسب. 30
.متعهد و پایبند هستند
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1 2 3 4 5 حین انجام ، کارکنان برخورد مناسبی با مشتري. 31
.وظایف دارند

سوالات مربوط به پذیرش 
مشتري

ملکی و 
دارابی، 

1387
 ،

ص 
27

-32

1 2 3 4 5 اقدام به حل ها نمایندگی، در مدت زمان مناسبی. 32
.کنندمیمشکل مشتریان

1 2 3 4 5 جوابی روشن از ، من معمولا درمورد مشکلم. 33
.دریافت میکنمها نمایندگی

1 2 3 4 5 کاملا مورد توجه سازمان ، پاسخگویی به مشتري. 34
.است

1 2 3 4 5 .مهم استها نظرات مشتري براي نمایندگی. 35

1 2 3 4 5 افراد داراي ، وتعمیرگاه هاها معمولا درنمایندگی. 36
.دانش فنی ومهارت کافی هستند

سوالات مربوط به کیفیت فنی 
خدمات

رنجبران و دیگران
 ،

1381
 ،

ص
133

1 2 3 4 5 داراي کیفیت ، شده در تعمیرگاه هاارایهقطعات . 37
.مناسبی است

1 2 3 4 5 شناخت ، مجاز قطعههاي فروشندگان فروشگاه. 38
.کافی نسبت به قطعات دارند

1 2 3 4 5 مناسب با عیب تعمیري، معمولا تعمیرکاران. 39
.کنندمیخودرو اتخاذ

1 2 3 4 5 قطعات خودرویی موجود براي وسایل نقلیه . 40
.داراي کیفیت مناسبی هستند، سایپا

1 2 3 4 5 قطعات باکیفیتی رابه ، فروشگاهاي مجازقطعه. 41
.میکنندارایهمشتریان 

1 2 3 4 5 خودرو اقدام به تحویل سریعها معمولا نمایندگی. 42
به مشتري درزمان تعمیرخودرو میکنند

1 2 3 4 5 تعمیراتی خودرو به طور منصفانه هاي هزینه. 43
.اندتعیین شده

هاي سوالات مربوط به هزینه
خدمات

رنجبران و دیگران
 ،

1381
 ،

ص
133

1 2 3 4 5
در مقایسه با قطعات ، قطعات خودرویی سایپا. 44

قیمت مناسبتري خوردروهاي ایرانخوردرو داراي
میباشد

1 2 3 4 5 در مقابل خدماتی ، دریافتی از مشتريهاي هزینه. 45
.شود عادلانه استارایه میکه به او 

1 2 3 4 5 خدمات خودرو به گونه ایست که من هزینه. 46
.شومها میترغیب به رفتن به نمایندگی

1 2 3 4 5 به خوبی انجام ها پیگیري شکایات در نمایندگی. 47
.گیردمی سوالات مربوط به پیگیري 

.wwwشکایات و ثبت نظرات

saipayadak. org

ملکی و 
دارابی، 

1387
 ،

ص 
27

1 2 3 4 5 مورد ها نظرات مشتري به خوبی توسط نمایندگی. 48
.گیردمیتوجه قرار
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1 2 3 4 5 کارکنان برخورد ، در هنگام رسیدگی به شکایات. 49
.مشتري دارندمناسبی با سوالات مربوط به پیگیري 

.wwwشکایات و ثبت نظرات

saipayadak. org ملکی و 
دارابی، 

1387
 ،

ص 
271 2 3 4 5 به سرعت ، به شکایات مشتريها نمایندگی. 50

.کنندمیرسیدگی

1 2 3 4 5 به طور ، پیگیري شکایات در نمایندگی ها. 51
.گیردمیمحترمانه و با بی طرفی انجام

باتوجه به رفتاري که شما فکر میکنید درهنگام مواجه با نا مناسب بودن خـدمات ومحصـولات سـایپا بـه کـار      )و
:میگیرد به سوالات زیرپاسخ دهید

الف
مخ

ملاً 
کا

الف
مخ

الف
مخ

 نه 
ق و

مواف
نه 

فق
موا

فق
ٌ موا

ملا
کا

گویه ها شاخص مکان استخراج شاخص
نامهو پرسش بعد

1 2 3 4 5 سعی میکنم به نحوي از خدمات سایپا استفاده 
.نکنم

خروج از استفاده
)Exit(محصول یا خدمت

M
cQ

uilken
&

et al ,2011 ,in
press date ,p2

رفتار شکایتی مشتري (C
onsum

er com
plaint behavior )

1 2 3 4 5 خدمات آن سعی میکنم نمایندگی را که از
کردم را تغییر دهممیدریافت

1 2 3 4 5 گردمنمینمایندگی برآن دیگر به
1 2 3 4 5 روممیبه دنبال تغییر نوع خودرو ام

1 2 3 4 5 با دوستان و اشنایانم در مورد ضعف خدمات 
.کنممیبد خود صحبترسانی سایپا و تجربه

اظهارنظر منفی نسبت 
به محصول یا خدمت با 

دوستان واشنایان 
)negative word of

mouth(

M
cQ

uilken
&

et al ,2011 ,in press

1 2 3 4 5 کنم که از خدمات میدیگران را متقاعد
.سایپا استفاده نکنندهاي نمایندگی

1 2 3 4 5 تجربه آنها به، بینممیمشتریان دیگر سایپا را که
.دهممیبد خود را اطلاع

1 2 3 4 5 این مشکل برخورد براي اینکه دیگران نیز به 
.دهممیهشدارآنها نکنند به

1 2 3 4 5 سازي اطرافیان خود را متقاعد میکنم که از خودرو
.سایپا خرید نکنند

1 2 3 4 5 چونکه ممکن است ، کنممیبه نمایندگی اعلام
خدمات رسانیش را بهبود دهد اعلام اعتراض نسبت به 

خدمت به /محصول
سازمان

(Voice)

M
cQ

uilken
&

et al ,2011 ,
in press

1 2 3 4 5 خدمت به نمایندگی اعلام میکنم که این نحوه
.رسانی منصفانه نیست

1 2 3 4 5 به منظور دریافت جبران ضررم از نمایندگی و در 
.کنممیشکایت، صورت نیاز از خود شرکت سایپا
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اعتراض براي هر محصول و خدمت نامناسبسوالات مربوط به میزان گرایش شما به انجام ) ز

1 2 3 4 5
زمانیکه من ازیک محصول و یاخدمت ناراضی 

باشم آنرا بیان میکنم، چون این اعتراض را وظیفه 
.خودمی دانم

گرایش به اعتراض در 
صورت نارضایتی

)attitude towards

complaint(
M

cQ
uilken

&
et al ,2011 ,in press

1 2 3 4 5 از دیگران به کالا و خدمات نا تربیشمن اغلب 
.مناسب اطرافم اعتراض میکنم

1 2 3 4 5 اگر من از یک محصول و یا خدمت گران راضی 
.خواهممیدلیلآن دهندهارایهنباشم از 

1 2 3 4 5 کنند علاقه میمن به افرادي که اغلب اعتراض
.دارم

1 2 3 4 5 که معمولا ، خدمات نا مناسبیمن به محصولات و 
.کنممیاعتراض، بینممیدر زندگی ام




