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پرسشنامه حفظ و مراقبت از مشتری برای سنجش حفظ و مراقبت از مشتری از مدل نایت و ایوون استفاده می شود و هدف از این پرسشنامه بررسی میزان سازمان به حفاضت و مراقبت از مشتریان می باشد که دارای 12 گویه می باشد. 
این پرسشنامه به دلیل زیر بنای نظری مناسب . تایید خبرگان با تخصص موضوعی از روایی محتوایی لازم برخوردار است.
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	سوالات
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	کاملاً مخالفم

	1
	ما به نیازهای مشتریانمان گوش میدهیم.
	
	
	
	
	

	2
	ما، خدماتی با کیفیت بسیار عالی به مشتریانمان ارائه میکنیم.
	
	
	
	
	

	3
	مدیریت از روندهای بازار آگاه است.
	
	
	
	
	

	4
	موضوع اصلی برای تمام کارکنان، رضایت مشتری است.
	
	
	
	
	

	5
	ما عرضه کنندگان و فروشندگانی با کیفیت بالا انتخاب میکنیم.
	
	
	
	
	

	6
	ما سطح کیفیتی را در کالاها و خدماتمان توسعه داده ایم که مورد اعتماد مشتریان است.
	
	
	
	
	

	7
	ما پیوسته نیازها و انتظارات مشتریان را مطالعه و بررسی میکنیم.
	
	
	
	
	

	8
	ما از طریق حل شکایت ها به صورت سریع و اخلاقی، مشتریان را راضی نگه میداریم.
	
	
	
	
	

	9
	ما، سطح رضایت مشتریانمان را با سطح رضایت مشتریان رقبایمان مقایسه میکنیم.
	
	
	
	
	

	10
	ما، جهت تامین ترجیحات مشتری، کالاها و خدمات را تغییر میدهیم.
	
	
	
	
	

	11
	ما در حالی که برای آینده برنامهریزی میکنیم، به مشتریان کنونی و بالقوه خود توجه داریم.
	
	
	
	
	

	12
	جهت بهبود شهرت کالاها و خدمات سازمان، در کار واحدم مشارکت میکنم.
	
	
	
	
	




امتیازدهی و تفسیر نتایج:
برای هر گزینه کاملاً موافقم 5، موافقم 4، نه موافقم نه مخالفم 3، مخالفم 2 و کاملاً مخالفم 1 امتیاز در نظر بگیرید.
مجموع امتیازات خود را محاسبه کنید و در اینجا بنویسید: ...............
امتیاز 60- 40: نشان میدهد که سازمان به حفاظت و مراقبت از مشتریان خود کاملاً توجه میکند.
امتیاز 40- 20: نشان میدهد که سازمان تا حدودی به حفاظت و مراقبت از مشتریان خود توجه میکند.
امتیاز زیر 40: نشان دهنده عدم توجه سازمان به حفاظت و مراقبت از مشتریان خود میباشد.
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این پرسش نامه  توسط صاحب نظران برجسته مدیریت در سراسر جهان طراحی گردیده و از روایی و اعتبار بسیار بالایی برخورداراست،به طوری که از این پرسش نامه  در مطالعات مختلفی در اقصی نقاط جهان مورد استفاده قرار گرفته که استفاده کنندگان محترم می توانند به منبع اصلی این پرسش نامه (منبع شماره یک) مراجعه نمایند.
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