
 چكيده

 را زیادي توجه و است شرکت هر حیات ادامه براي مهم بسیار مبحثی کنندهمصرف آمیزشکایت رفتار

 کندمی کمک شرکت به رفتار نوع این عواقب و از علل آگاهی. است کرده جلب خود به خدمات بخش در

 مدیریت عدم در سعی بلکه باشد،می  کنندهمصرف رضایت راستاي در تنها نه که بازاریابی فلسفه یک از تا

پژوهش، سنجش تاثیر عوامل کمی و کیفی بر  این از هدف. کند استفاده دارد شکایات به رسیدگی و رضایت

هنجارهاي ارتباطی )مورد مطالعه: مخابرات و مشترکین اینترنت آمیز مشتري با تاکید بر نقش واکنش شکایت

 باشد. می آشناي اول(

ابزار  از استفاده با و پیمایش روش با که است توصیفی ـ تحلیلی نوع از حاضر پژوهش  تحقیق روش

 بینسوال باز بوده که  4سوال با سنجش طیف لیکرت و  72،که شامل باشدمی گیري تحقیق پرسشنامه-اندازه

اینترنت آشناي اول توزیع گردید.این تعداد ازحجم نمونه از طریق جدول مورگان و به  نفر از مشتریان 484

باشد توسط نرم میفرضیه 8طریق نمونه گیري غیر تصادفی در دسترس انتخاب  گردید. تحقیق حاضر داراي 

-نشان نتایج حاصل،و تحلیل قرار گرفتمورد تجزیه  tو با استفاده از معادلات ساختاري و آزمون  plsافراز 

دهنده آنست که تکرار تماس و تعهد اثر مثبت بر هنجارهاي ارتباطی دارند و در مقابل متغیرهاي مدت 

رابطه، صداقت و رضایت بر هنجارهاي ارتباطی تاثیري ندارد.و نیز هنجارهاي ارتباطی بر خروج مشتري و 

 .شتري تاثیر منفی داردتفاوتی مشتري تاثیر مثبت و بر صداي مبی
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