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 یریگنظارتواندازهیبراییهادستورالعملیمشترتیرضا-تیفیکتیریمد

 مقدمه

 کلیات-0-1

اندازهنظارتون،یازسازمانومحصولاتوخدماتآناست.بنابرایمشترتیرضا،یسازمانتیموفقیدیازعواملکلیکی

 است.یضروریمشترتیرضاگیری

استراتژیهایبهبودیبرافرصتهاییییبهشناسامیتواندیمشترتیرضایابیبدستآمدهازنظارتوارزاطلاعات

بهاهدافسازمانکمکنیوهمچن،میشودیابیارزانیکهتوسطمشترییهایژگیووندهایسازمان،محصولات،خدمات،فرآ

 منافعگردد.گریودیومنجربهمنافعتجارکندتیراتقویاعتمادمشترمیتواندییهاشرفتیپنیکند.چن

 .میدهدارائهیمشترتیرضایابینظارتوارزیموثربرایندهایفراجادیسازماندرایرابراراهنماییهاییسندنیا

افتیدرایکنندوافتیدریخصوصاییسازماندولتکیراازیخدماتایمحصولتوانندیکهمیسازمانهایایازافرادتیرضا

 سنداست.نیتمرکزا،میکنند

 01ISO 90باارتباط-0-2

مییبانیپشتیمشترتیرضااندازهگیریدرموردنظارتوییسازگاراست.اهدافآنباارائهراهنماISO 9001سندبانیا

کمککند،ازجملهیمشترتیمرتبطبارضاISO 9001بهپرداختنبهمواردخاصدراستانداردمیتواندسندنی.اشود

:ریمواردذکرشدهدرز

 ؛حوزهسیستممدیریتکیفیتدرمورد ISO 3-4 9001:2015 (الف

درتمرکزمشتری؛   ISO 9001:2015, 5.1.2 ( ب  

درمورداهدافکیفیت؛ ISO 9001:2015, 6.2.1)ج 

  د(ISO 9001:2015, 8.2.1c  درموردارتباطاتمشتری؛

درموردرضایتمشتری؛  ISO 9001:2015, 9.1.2   ه(

تحلیلوارزیابی؛درموردتجزیهو ISO 9001:2015, 9.1.3و(

درموردورودیهایبازنگریمدیریت؛    ISO 9001:2015, 9.3.2c  )ز 

 ح) ISO 9001:2015, 10.1 درموردبهبود

 استفادهنمود.ISO 9001بطورمستقلازتوانیمنیسندراهمچننیا

9004ایزوباارتباط0-3

ازندهایفرااندازهگیریویمشترتیکاربردموثروکارآمدنظارتبررضاقیسازگاراستوازطرISO 9004سندبانیا

.میدهدسازمانارائهکیمستمرتیبهموفقیابیدستیبراراهنماییهاییISO 9004.میکندیبانیاهدافخودپشت
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دهدتابتواندشیافزایمشترتیرضااندازهگیرینظارتونهیعملکردرادرزممیتواند(ISO 10004)سندنیاستفادهازا

یرابرمبناندهایمحصولات،خدماتوفرآتیفیبهبودمستمرکمیتواندنیکند.همچنلیراتسهداریپایهاتیموفق

 کند.لیخودتسهنفعیذنیطرفریوساانیبازخوردمشتر

آنها،یواعضایصنعتانجمنهای،تامینکنندگانتوانندیمربوطهمنفعیذنیطرفریساان،یوشاکانیمشتری:بهاستثنانکته

اندازهنظارتوریراکهتحتتأثیکسانریپرسنل،دارندگانوسا،یمربوطهدولتسازمانهای،مصرفکنندهسازمانهای

 ،شاملگردند.رندیگیقرارمیمشترتیرضاگیری

 استفادهنمود.ISO 9004مستقلازتوانیمنیسندراهمچننیا

   ISO 10003,ISO 10002 ,ISO 10001باارتباط0-4

درارتباطباهمایبطورمستقلتوانندیچهاراسنادمنیسازگاراست.اISO 10003و ISO 10001 ،ISO 10002سندبانیا

سندنیدرا،میشوندباهماستفادهنهایکهایبکارروند.هنگام

ISO 10002 ،ISO 10001  وISO 10003یمشترتیرضاشیاافزیبراکپارچهیچارچوبگستردهوکیازیبخشتوانندیم

وستیبهپ)باشندیمشترتیرضااندازهگیریحلوفصلاختلافونظارتوات،یبهشکایدگیرس،یرفتاریکدهاقیازطر

 .(دیالفمراجعهکن

ISO 10001 یکدهااست.چنینیمشترتیمرتبطبارضاسازمانهاییبرایرفتاریدرموردکدهاراهنماییهایییدارا

تیرضامیتواندواختلافاتکهاتیعللشکاتوانندیمنیاحتمالمشکلاتراکاهشدهندوهمچنتوانندیمیرفتار

 .دهندیآورند،کاهشمنییراپایمشتر

ISO 10001یکدهایواجراجادیازامیتواندسندنیمندرجدرادستورالعملهایباهماستفادهکرد.توانیسندرامنیوا

تیرضایابینظارتوارزیسازمانرابرامیتواندسندنیشدهدرافیتوصیندهایکند.بهعنوانمثال،فراتیحمایرفتار

 (.ISO 10001:2018, 8.3بهدیبنگر)کمککندیرفتارهایکدهانیباایمشتر

کمکیمشترتیرضایابینظارتوارزیندهایفرایواجرانییسازمانرادرتعتوانندیمیرفتاریکدهاب،یترتنیهمبه

،یمشترتیرضایابیدرنظارتوارزیباتوجهبهمحرمانهبودناطلاعاتمشترمیتواندسازمانکیکنند.بهعنوانمثال،

 کند.جادیایکدرفتارکی

ISO 10002باحلمیتواندراهنمانیمربوطبهمحصولوخدماتاست.ااتیشکایداخلتیریدرموردمدییراهنمایدارا

 راحفظکند.یووفاداریمشترتیبطورموثروکارآمد،رضااتیوفصلشکا

ISO 10002ندیفرایواجراجادیازامیتواندسندنیمندرجدرادستورالعملهایباهماستفادهکرد.توانیسندرامنیوا

یابیسازمانرادرنظارتوارزمیتواندسندنیشدهدرافیتوصیندهایکند.بهعنوانمثال،فرآتیحمااتیبهشکایدگیرس

 .(مراجعهشودISO 10002:2018, 8.3به)کمککنداتیکابهشیدگیرسندیبافرایمشترتیرضا

موردیمشترتیرضااندازهگیریدرنظارتومیتوانداتیبهشکایدگیرسندیاطلاعاتمربوطبهفراب،یترتنیبههم

2-3-7بهبند)باشدیمشترتیرضامیمستقریشاخصغمیتواندتی.بهعنوانمثال،تناوبونوعشکاردیاستفادهقرارگ

 (مراجعهشود.
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ISO 10003دررابطهبامحصولوخدماتاستکهاتیحلوفصلاختلافاتمربوطبهشکایبراراهنماییهایییحاو

اتیازشکایناشیمشترتیبهکاهشرضایتواندمISO 10003حلوفصلنمود.یبصورتداخلتبخشیبطوررضاتوانینم

 حلنشدهکمککند.

ISO 10003کییواجراجادیازامیتواندسندنیمندرجدرادستورالعملهایباهماستفادهکرد.توانیسندرامنیوا

سازمانرادرنظارتمیتواندسندنیشدهدرافیتوصیندهایکند.بهعنوانمثال،فرایبانیحلوفصلاختلافاتپشتندیفرا

(مراجعهشود.ISO 10003:2018, 8.3به)اختلافکمککندصلحلوفقیازطریمشترتیرضایابیوارز

استفادهیمشترتیرضااندازهگیریدرنظارتومیتواندحلوفصلاختلافندیفراکیاطلاعاتحاصلازب،یترتنیبههم

مراجعه2-3-7بهبند)باشدیمشترتیرضامیرمستقیشاخصغمیتوانداختلافاتتیشود.بهعنوانمثال،تناوبوماه

 (شود.

یتیبهکاهشنارضامیتواندکهدهندیراارائهمراهنماییهاییISO 10003و  ISO 10001 ،ISO 10002خلاصه،بطور

راهنماییهاییراباارائهISO 10003و  ISO 10001 ،ISO 10002سندنیکمککند.ایمشترتیرضاشیوافزایمشتر

اتخاذیسازمانرادرراستامیتواندبدستآمدهاطلاعات.میکندلیتکمیمشترتیرضااندازهگیریدرموردنظارتو

کمککند.یمشترتیرضاشیافزاایبهحفظمیتواندکندکهتیهدایاقدامات
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 اندازهگیرینظارتویبرایدستورالعملهای– یمشترتیرضا-تیفیکتیریمد

 دامنه-1

 .میدهدارائهیمشترتیرضایابینظارتوارزیندهایفرآیواجرافیتعریرابرایدستورالعملهایسندنیا

.ردیگیمورداستفادهقرارم،میدهدکهارائهیمحصولاتوخدماتایاندازهآن،ایسنددرموردهرسازمان،صرفنظرازنوعنیا

 خارجازسازماناست.انیمشتریسندبررونیتمرکزا

یمشترکیسازماناشارهدارندکهبهمنظورکیخروجیهایبه"خدمات"و"محصول" سند،اصطلاحاتنی:درانکته

 آناست.ازیموردنایمیشودیطراح

 مراجع-2

دررابطه.دهندیملیسندراتشکنیآنهاالزاماتایهمهمحتوااییکهبرخمیشوندارجاعدادهگونهایدرمتنبهریزاسناد

  نشده،یومنقضخیارجاعاتبدونتاری.برارودیشدهومربوطبهگذشته،تنهانسخهذکرشدهبکارمیباارجاعاتمنقض

 .میشوداعمال(هیاصلاحونهشاملهرگ)نسخهسنداشارهشدهنیآخر

 وواژگانیمبان-تیفیکتیریمدیها ستمی،س9000:2015زویا

 تعاریفواصطلاحات-3

IECوزویا .میشوداعمالریومواردزISO 9000ارائهشدهدراستانداردفیوتعارطیسند،شرانیاهدافایراستادر

 :میکنندحفظریزیها درآدرسیاستفادهدراستانداردسازیرابرایواژگانیها گاهیپا

https://www.iso.org/obp پلتفرمایزوقابلدسترسدر 

http://www.electropedia.org قابلدسترسدرIEC-الکتروپدیای 

 یمشتر-3-1

میتواندآناست،راازیموردنایسازمانمدنظرقرارگرفتهایشخصنیایکهبرایخدماتایکهمحصول سازمانایشخص

 .میکندافتیدرایکندافتیدر

 .داریوخرنفعیذ،یداخلندیفرآکیخدماتازایمحصولرندهی،گخردهفروش،ییکاربرنها،ی،مشترمصرفکننده:مثال

 باشد.یخارجایینسبتبهسازمانداخلمیتواندیمشترکی:1نکته

 یمشترتیرضا-3-2

 برآوردهشدهباشد.یکهانتظاراتمشتراندازهایتایمشتردرک

کهمحصولیموردنظرتازمانیمشتریبرایحتایسازمانشناختهشدهباشندویبرایانتظارداشتکهمشترتوانی:منکته

کیانجامیبرایمشتریبالاتیبهرضادنیرسیبرامیتواندنیشناختهشدهنباشند.ا،میشوددادهلیخدماتتحوای

 اعلامنکردهباشد.یضمنایینهبصورتالزامیآنرابطورکلاگریباشد،حتیضروریانتظارمشتر

https://www.iso.org/obp
http://www.electropedia.org/
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 .ستینیمشترتیرضایهستند،اماعدموجودآنهالزومابهمعنایمشترتیرضاجیشاخصراکیاتی:شکا2نکته

تیازرضانانیامرلزومااطمنیموردتوافقواقعوبرآوردهشدهباشند،ایبامشتریمشتریازهایکهنیزمانی:حت3نکته

 .میکندننیراتضمیمشتریبالا

 اتیشکا-3-3

ات،یبهشکایدگیرسندیخودفراایخدماتآنایمربوطبهمحصول ،اعلامشدهبهسازمانیتیابرازنارضا<یمشترتیرضا>

 .رودیانتظارمیبطورضمنایقطعنامهبهصراحتایکهپاسخییدرجا

 .تعاملدارد،انجامدادیکهدرآنهاسازمانبامشتریگریدیندهایدرارتباطبافرآتوانیراماتی:شکا1نکته

 سازماناعمالکرد.یبرامیمستقریغایمیبطورمستقتوانیراماتی:شکا2نکته

 یخدماتمشتر-3-4

 خدماتایدرطولعمرمحصولیبامشتریسازمانتعامل

 بازخورد-3-5

اتیبهشکایدگیرسندیفراایخدماتکیمحصول،کیعلاقهبهانیوبرهاینظرات،تفس<یمشترتیرضا>

 تعاملدارد.یبامشترارائهنمودکهدرآنهاسازمانییندهایفراریدررابطهباساتوانیرامبازخورد:1نکته

 نفعیطرفذ-3-6

 تصورشود.نیباچنردیآنقرارگریتحتتاثایبگذاردریتاثتیفعالکیایمیتصمکیبرمیتواندکهیسازمانایشخص

کهیاجامعهایشرکاها،هیاتحادکنندگان،میدهندگان،بانکداران،تنظسازمان،ارائهکیصاحبان،افراددر،انی:مشترمثال

 فشارمخالفباشد.یگروههاایشاملرقبامیتواند

 سازمان-3-7

 بهاهدافخوداست.دنیرسیاقتداروروابطبرات،یهمراهبامسئولفیوظایازافرادکهدارایگروهایفرد

اینهاد،ایهیری،انجمن،خکیبنگاه،مقام،شر،یموسسهبازرگان،یتاجرتنها،شرکت،کمپانکی:مفهومسازمانشامل1نکته

 .ستیامامحدودبهآنن،میشود،یخصوصایباشدینباشد،عمومایازآن،خواهثبتشدهباشدیبیترکایبخش

 راهنمااصولومفاهیم-4

 اتکلی-4-1

موثروکارآمدیندهایفرآیبرایی،مبنا3-4دردهیگردنییتعی،واصولراهنما2-4مشخصشدهدریمشترتیرضامفهوم

.میکندرافراهمیمشترتیرضااندازهگیرینظارتویبرا
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 مشتریرضایتمفهوم-4-2

سازمانیخدماتآنگونهکهازسوایازمحصولیوادراکمشتریانتظاراتمشترنیشکافبقیازطریمشترتیرضا

 .میشودنییمربوطبهخودسازمانتعجنبههای،ومیشوددادهلیتحو

ایحیانتظاراتممکناستصرنیرادرککنند.ایانتظاراتمشتردیابتداباسازمانها،یمشترتیبهرضادنیرسیبرا

 نشدهباشد.انیبطورکاملبایباشد،یضمن

برنامهریزیمحصولاتوخدماتاستکهپسازآنیاصلیمبنا،میکندهمانطورکهسازمانآنرادرک،یمشترانتظارات

 .میشوندلیوتحو

فراتررفتنازانتظاراتایبرآوردنیبرا،یمشتریسازمانجنبههایگریخدماتارائهشدهودایکهمحصولیاودرجهزانیم

 .میکندنییراتعیمشترتیرضازانیم،میشوددرک

خدماتایازمحصولیشدهودرکمشترلیخدماتتحوایمحصولتیفیسازماننسبتبهکدگاهیدنیبزیتماکیجادیا

دگاهیسازمانوددگاهیدنیحاکماست.رابطهبیمشترتیبررضانیارایمهماست،زیسازمانجنبههایریشدهوسالیتحو

 بآمدهاست.وستیمطابقتدارد،همانطورکهدرپیتمشتریرضایبامدلمفهومشتریبت،یفینسبتبهکیمشتر

جادیایمشترتیرضایابینظارتوارزیرابراییهاندیفرایستیباسازمانهااست،رییدرمعرضتغیمشترتیآنجاکهرضااز

 کنند.

 راهنمااصول-4-3

 تعهد-4-3-1

 باشد.یمشترتیرضایابینظارتوارزیندهایفرآیواجرافیبطورفعالمتعهدبهتعردیباسازمان

 تیظرف-4-3-2

 شوند.تیریبطورموثروکارآمدمددیدرنظرگرفتهشوندوبایمشترتیرضایابینظارتوارزیبرادیلازمبامنابع

 تیشفاف-4-3-3

مربوطهنفعیاشخاصذگریپرسنلودان،یبهمشتریمشترتیکهاطلاعاتمربوطبهرضادیحاصلنمانانیاطمدیباسازمان

 .میشوددرصورتلزوماطلاعداده

 یدسترستیقابل-4-3-4

 آسانباشد.دیبایمشترتیواستفادهازاطلاعاترضاافتنی

 ییپاسخگو-4-3-5

پاسخدهد.یمشترتیدراستفادهازاطلاعاترضاانیوانتظاراتمشترازیبهندیباسازمان
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 اطلاعاتیکپارچگی-4-3-6

شدهمرتبط،جمعآورییدادههاوستندینگمراهکنندهبودهوقیدقیمشترتیدهدکهاطلاعاترضانانیاطمدیباسازمان

 هستند.دیکامل،معنادارومفح،یصح

 یپاسخده-4-3-7

پاسخ)مسئولیتپذیری،یمشترتیرضایابیواقداماتانجامشدهدررابطهبانظارتوارزتصمیمگیریهایبرادیباسازمان

 وحفظکند.جادیرااگزارشدهیو(یده

 )بهبود(شرفتیپ-4-3-8

 باشد.یهدفدائمکیدیبایمشترتیرضایابینظارتوارزیندهایفرآییوکارآیاثربخششیافزا

 محرمانهبودن)رازداری(-4-3-9

ازتیرضاایکهافشاءتوسطقانونلازمباشدنیمحرمانهبودهومحافظتشوند،مگرادیباییقابلشناسایشخصاطلاعات

 آنازطرفشخصحاصلشدهباشد.یافشا

اومورداستفادهییشناسایفردازآنبراکیدرارتباطباتوانیهستندکهمیاطلاعاتیشخصیی:اطلاعاتقابلشناسانکته

اصطلاحدرنیاقیدقیاست.معنایابیشناسهخاصمشابهقابلبازایشمارهتلفنل،یمیقرارداد،وتوسطنام،آدرس،آدرسا

 سراسرجهانمتفاوتاست.

 یمتمرکزبرمشترکردیرو-4-3-10

نسبتبهبازخوردبازدیاتخاذکندوبایمشترتیرضایابینظارتوارزیرابرایمتمرکزبرمشترکردیروکیدیباسازمان

 باشد.

 تیصلاح-4-3-11

راداشتهیمشترتیرضایابینظارتوارزیوتجربهلازمبرالاتیتحص،آموزش،مهارتها،ویژگیهادیسازمانباپرسنل

 باشند.

 مناسبوبهموقعبودن-4-3-12

 اهدافسازمانانجامشود.یدرزمانمناسبودرراستادیبایمشترتیوانتشاراطلاعاترضایگردآور

 درک-4-3-13

رادرکمیشوندانتظاراتبرآوردهنیکهچگونهانیازایوبرداشتمشتریبوضوحوبطورکاملانتظاراتمشتردیباسازمان

 کند.

 تداوم-4-3-14

ومستمراست.کیستماتیسیمشترتیدهدکهنظارتبررضانانیاطمدیباسازمان
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 مشتریرضایتارزیابیونظارتچارچوب-5

 سازمانچارچوب-5-1

دیسازمانبا،یمشترتیرضااندازهگیرینظارتویندهایوبهبودفرانگهداری،بهرهبرداریتوسعه،،یطراح،برنامهریزیدر

 مدنظرقراردهد:ریمواردزقیآنراازطرنهیمتنوزم

بهاهدافیابیآندردستییکهمربوطبهاهدافسازمانهستندوبرتوانایوخارجیبهمسائلداخلیدگیورسییشناسا-

 .گذارندیمریتاثیمشترتیرضایابینظارتوارز

وانتظاراتمربوطازهایبهنییهستند،وپاسخگویمشترتیرضااندازهگیریکهمرتبطبانظارتونفعیذنیطرفییشناسا-

 نفع؛یذنیطرفنیبها

یوخارجیازجملهمرزهاوکاربردآنها،وتوجهبهمسائلداخل،یمشترتیرضایابینظارتوارزیندهایدامنهفرآییشناسا-

 .فوقالذکرنفعیذنیطرفیازهایون

 ایجاد-5-2

ارشد،تیریتوسطمددیباکردیرونیکند.اجادیایمشترتیرضایابینظارتوارزیرابرایکیستماتیسکردیرودیباسازمان

وبهبودنگهداری،بهرهبرداریتوسعه،،یطراح،برنامهریزییبرایوتعهددرسراسرسازمانوچارچوبسازمانیرهبر

 .ردیقرارگتیحماردمو،یمشترتیرضایابینظارتوارزیندهایفرآ

 .(6بهبنددیبنگر)گرددیمنابعلازممصیاجراوتخصروشهاینییوتوسعهشاملتعیطراح،برنامهریزی

بهبودویارائهبازخوردبرا،یمشترتیرضایدادههالیوتحلهیوتجزجمعآوری،یانتظاراتمشترییشاملشناسااتیعمل

 .(7بهبنددیبنگر)میشودیمشترتینظارتبررضا

دیبنگر)میشودیمشترتیرضایابینظارتوارزیندهایوبهبودمستمرفرآیابیارز،یوبهبودشاملبررسنگهداریوحفظ

 .(8بهبند

رامدنظردیکهممکناستبوجودآفرصتهاییوریسکهادیسازمانبا،یمشترتیونظارتبررضااندازهگیریهنگام

 :میشودریشاملمواردزنیقراردهد.ا

 ها؛وفرصتریسکهادرموردیوخارجیوعواملداخلندهایفرایابینظارتوارز-

 خاص؛فرصتهایوریسکهایابیوارزییشناسا-

یابیوارزییشناسافرصتهایوریسکهاوبهبوددرموردیاقداماتاصلاحیتوسعه،اجراوبررس،یطراح،برنامهریزی-

 شده.

مثبتباشد.اییمنفمیتوانداستکهتیاثرعدمقطعسکیرشدهاست،فیتعرISO 9000:2015, 3.7.9کهدرهمانگونه

ازسوالاتمداخلهیناشینظرسنجیپاسخناکاف،یاثرمنفکیمثالازکی،یمشترتیرضااندازهگیریدرچارچوبنظارتو

جهینتکیرابهعنوانیرمشتتیمنابعمربوطبهنظارتبررضازماناستکهسانیاثرمثبتاکیمثالازکیاستویا
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واستقرارمنابعمنجربهصیتخصیبررسقیازطرتوانیرامریسکهانی.امیدهدمربوطهمدنظرقراریندهایفرایبررس

 نظارتبرطرفنمود.روشهایویمشترتیرضااندازهگیریبهبود

موجودیریسکهاکهلزوماازگردد،یمثبتمربوطمجیتحققنتایبرادیراهوروشممکنجدکیییفرصتبهشناساکی

جهیرابهعنواننتدیجدندیفرآایمحصول،خدماتکیمیتواند.بهعنوانمثال،سازمانمیشوندنیدرسازمانناش

 .گرددیارائهمیمشترتیرضااندازهگیریقراردهدکهدرطولییموردشناسایمشترشنهادیپ

 توسعهوطراحی،ریزیبرنامه-6

 هدفومقصودتعریف-6-1

ممکننیکهاکند،فیراتعریمشترتیرضااندازهگیریبوضوحمقصودوهدفازنظارتودیگام،سازمانبانیعنواناولبه

 باشد:ریاستشاملمواردز

 شده؛یدوبارهطراحایودیبهمحصولاتوخدماتموجود،جدیپاسخمشتریابیارز-

 ؛یرفتارسازمانایپرسنل،یبانیپشتیندهایخاصمانندفرآجنبههایبدستآوردناطلاعاتدرمورد-

 ان؛یمشترتیشکالیدلایبررس-

 سهمبازار؛ایانیازدستدادنمشترلیدلایبررس-

 ؛یمشترتیرضاندینظارتبرفرا-

 .سازمانهارینسبتبهسایمشترتیرضاسهیمقا-

.آنهاگذارندیمریتاثدادههاجمعآوریدرموردیچگونهوازچهکسان،یچهزمان،یزیومقصودبرسوالاتچهچهدف

 .میکننددیونحوهاستفادهازاطلاعاتتاکدادههالیوتحلهیبرنحوهتجزنیهمچن

شاخصهایآنهارابتوانبااستفادهازیشوندکهاجرافیتعرگونهایبهدیبایمشترتیرضایابینظارتوارزاهداف

 نمود.اندازهگیریمشخصشدهتوسطسازمانیعملکرد

 تناوبودامنهتعیین-6-2

کهمدنظراستویشدهراازنظرهردوموردنوعاطلاعاتبرنامهریزیاندازهگیریبراساساهدافخود،دامنهدیباسازمان

 .میکندنیی،تعدیبدستآدیکهباییازجا

نیباشد.بههمریمتغیکلتیرضایابیخاصتاارزیژگیوکیازاطلاعاتمربوطبهمیتواندشدهجمعآوریاطلاعاتنوع

 دارد،مانند:تقسیمبندیبهنوعیبستگیابیمحدودهارزب،یترت

 ؛یبراساسمشتر-

 براساسمنطقه؛-

 ؛یبراساسدورهزمان-



 
  

 
 

10 

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، جهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللیایزو

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 

 براساسبازار؛-

 براساسمحصول؛-

 براساسخدمات.-

هردوایبصورتمنظم،بصورتگاهبهگاهمیتواندنیکند،کهانییراتعدادههاجمعآوریتناوبدیبانیهمچنسازمان

 .(3-7بهبنددیبنگر)میشودکتهیخاصدیدادهایکسبوکارورویازهایموردباشد،آنگونهکهتوسطن

 سازیپیادهمسئولیتهایوروشهاتعیین-6-3

بهعنوانمثال،)سازمانیداخلیندهایازفرآمیرمستقیممکناستبطورغیمشترتیازاطلاعاتمربوطبهرضایبرخ

 .دیبدستآ(رسانههابهعنوانمثال،گزارشدر)یازمنابعخارجای(انیمشتراتیشکاتیریمد

 کند.لیتکم،میآیدبدستانیازمشترمیکهبطورمستقیاطلاعاترابااطلاعاتنیادیسازمانبامعمولا،

است.سازمانتیفعالنیمسئولایوچهکسندیبدستآدیبایمشترتیکندکهچگونهاطلاعاترضانییتعدیباسازمان

 گردند.تیاقداممناسبهدایبرادیکندکهکداماطلاعاتبانییتعدیبانیهمچن

راندهایفرانیاییوکارآجینتانیوهمچن،یمشترتیکسبواستفادهازاطلاعاترضایندهاینظارتبرفرایبرادیباسازمان

 .دینمابرنامهریزی

 منابعتخصیص-6-4

 .دینمانییتعیمشترتیرضایابینظارتوارزیابیوارزنییتعیمنابعلازمرابراریوسایمنابعانساندیباسازمان

 عملیات-7

 عمومی-7-1

 راانجامدهد:ریمواردزدیسازمانبا،یمشترتیرضایابینظارتوارزیبرا

 ؛یانتظاراتمشترییشناسا-

 ؛یمشترتیرضایدادههاآوریجمع-

 ؛یمشترتیرضایدادههالیوتحلهیتجز-

 ؛یمشترتیرضایدادههاابلاغ-

 درحالانجام.یمشترتینظارتبررضا-

 اند.شرحدادهشده6-7تا2-7نشاندادهشدهودر1وارتباطآنهادرشکلهاتیفعالنیا
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 یمشترتیرضایابینظارتوارز-1شکل

 مشتریانتظاراتشناسایی-7-2

 انیمشترییشناسا-7-2-1

 کند.ییراشناساد،ینمانییهمبالفعلوهمبالقوه،وانتظاراتآنهاکهدرنظرداردتعان،یمشتردیباسازمان

.بهدینماییگرددراشناسانییتعدیراکهانتظاراتشانبایانیمشتردیسازمانبا،میشودفیتعر"یمشتر" کهگروهیهنگام

گاهبهگاهباشند.انیممکناستمشترایمنظمیهایممکناستمشتریافرادنیچن،یمصرفیعنوانمثال،دربخشکالاها

انتخابشوند.(دیتولایپروژهتیریمدد،یمثلاخر)شرکتچندنفردرآنایکیدیشرکتاست،باکییکهمشتریهنگام

ارائه2-وملاحظاتدرجانیازانواعمختلفمشترگریدنمونههایجارائهشدهاست.وستیدرپشتریبییوراهنمااطلاعات

 شدهاست.

 یانتظاراتمشترنییتع-7-2-2

 :ردیرادرنظربگریمواردزدی،سازمانبا(1-8بهشکلدیبنگر)یانتظاراتمشترنییتعهنگام

 ؛یشدهمشترانیالزاماتب-

 ؛یمشتریالزاماتضمن-

 .یمشترخواستههایگریقابلاجرا؛دیومقرراتیهرگونهالزاماتقانونییشناسا-

لحاظیانتظاراتمشترنییدرتعتوانیمنیراهمچن(ISO 10001بهدیبنگر)یمشترتیرضایبرایرفتاری:کدها1نکته

 نمود.

.خدماترابهصراحتمشخصنکندایتمامابعادمحصولشهیممکناستهمینکتهمهماستکهمشترنیاقیتصد

ممکنایگرفتهشوددهیممکناستنادجنبههاازینشوند.برخحیاند،ممکناستتصرفرضشدهشیکهازپییهاتمیآ

 اطلاعدادهنشود.یاستبهمشتر

بوضوحوبطوریمهماستکهانتظاراتمشتراری،بس(بوستیبهپدیبنگر)مشخصشدهاستیکهدرمدلمفهومهمانطور

جنبهازینمونههای.گذاردیمریتأثیمشترتیانتظاراتبرآوردهشدهاست،بررضانیهاندازهاچکهتانیاکاملدرکشود.

 ارائهشدهاست.3-رابهتردرککرد،درجیانتظاراتمشتراندرنظرگرفتهشودتابتودیمختلفکهبایاه
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 موردبحثقرارگرفتهاست.شتریب4-درجیمشترتیورضایانتظاراتمشترنیبرابطه

مورداستفادهقراردادیمشترتیرضایبرایرفتاریکدهاهیدرتهتوانیمزیرانی:اطلاعاتمربوطبهانتظاراتمشتر2نکته

 .(6،بندISO 10001: 2018بهاستاندارددیبنگر)

 مشتریرضایتیهادادهآوریجمع-7-3

 یمشترتیمربوطبهرضایویژگیهاوانتخابییشناسا-7-3-1

تیبررضایقابلتوجهریسازمانراکهتأثیویژگیهانیآنوهمچنلیخدمات،تحوایمحصولیویژگیهادیباسازمان

 نمود:میتقسریزدستههایبهتوانیرامویژگیهانیا،یراحتیکند.براییدارند،شناسایمشتر

 محصولوخدمات؛یویژگیها(الف

،(دفع،آموزش،دارینگهحفظو)یبانیپشت،یمنیا،زیباییشناسی،ویژگیها،(نانیاطمتیقابلت،یفیک):عملکردمثال

 .یطیمحراتیارزشادراکشده،ضمانتنامه،تاثمت،یق

 ل؛یومشخصاتتحوویژگیها(ب

 .یاتیبهموقع،کاملبودنسفارش،زمانپاسخ،اطلاعاتعمللی:تحومثال

 .یسازمانیویژگیها(ج

یرفتارسازمانت،یامنات،یبهشکایدگیصورتحساب،رس،روندصدور(ارتباطت،ینزاکت،صلاح)پرسنلاتی:خصوصمثال

 .تیدرجامعه،شفافری،تصو(یاجتماعتیمسئول،یاخلاقتجار)

آنرایباشدکهمشترینسبتیاهممنعکسکنندهکندتارتبهبندیومشخصاتانتخابشدهراویژگیهادیباسازمان

تیانجامشودتابتوانادراکآنهاازاهمانیازمشتررمجموعهیزکیبادیبایبررسکیدرککردهاست.درصورتلزوم،

 نمود.یرابررسویژگیهاینسب

 یمشترتیرضامیرمستقیغشاخصهای-7-3-2

کند،بهیاست،بررسیمشترتیرضایویژگیهامنعکسکنندهکهییدادههایمنابعموجوداطلاعاترابرادیباسازمان

 عنوانمثال:

ی،درخواستبرا(ISO 10003و8،بندISO 10002: 2018بهدیبنگر)یواختلافاتمشتراتیبهشکاشیگراایتناوب-

 ؛یمشترمیتکرایکمکو

به،یمشتررشیپذایعملکردمحصولشاخصهایریساایمحصولریبهمرجوعنمودنمحصول،تعمشیگراایتناوب-

 ؛یبازرساینصبیهاعنوانمثال،گزارش

ریباتاخایوبهموقعلیعملکردخدمات،بهعنوانمثال،تحوشاخصهایریساایبهعدمانطباقخدماتشیگراایتناوب-

 خدمات؛

 ؛یشترپرسنلخدماتم،یابیبازارقیبهعنوانمثال،ازطران،یارتباطبامشترقیبدستآمدهازطریدادهها-
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نشاندهدکهسازمانمیتواندومیشودانجامیمشترسازمانهایکهتوسطتامینکنندگانیهایگزارشازنظرسنج-

 ؛میشودچگونهدرکسازمانهاریدررابطهباسا

مصرفکنندگانکهممکناستنشاندهندکهسازمانومحصولاتوخدماتآنتوسطمصرفکنندهیهاگزارشازگروه-

 ؛میشوندوکاربرانچگونهدرک

نیوهمچنمیشوندمحصولاتوخدماتآنچگونهدرکایکهممکناستنشاندهدسازمانورسانههایهاگزارش-

 بگذارد؛ریتأثیتصوراتمشتریبرروزیممکناستخودن

 محصولاتوخدماتسازمان.یویژگیهایقیتطبیابیمطالعاتبخش/صنعت،بهعنوانمثال،ازجملهارز-

 ات؛ینشرایینظارتیآژانسهایهاگزارش-

 .یاجتماعیرسانههاظراتوبحثدرن-

محصول،یبانیمثلاپشت)نمرتبطسازمایندهایونقاطقوتوضعفمحصولات،خدماتوفرآنشیبمیتواندیاطلاعاتنیچن

جادیبهامیتواندییدادههانیچنلیوتحلهیراارائهدهد.تجز(یوارتباطاتمشتراتیشکاتیریمد،یخدماتمشتر

میکهبطورمستقیمشترتیاطلاعاترضالیتکمایدییبهتأمیتواندنیهمچننیکمککند.ایمشترتیرضاشاخصهای

 کمککند.،میآیدبدستیازمشتر

 یمشترتیرضامیاقداماتمستق-7-3-3

 اتیکل-7-3-3-1

جمعآوری،معمولا(2-3-7بهبنددیبنگر)وجودداشتهباشدتیازرضامیمستقریغشاخصهایکهممکناستیحالدر

ودادههاجمعآورییمورداستفادهبرا(یها)است.روشیضرورانیازمشترمیبطورمستقیمشترتیرضایدادهها

 دارد،مثلا:یبستگیبهعواملمختلفیمشترتیاطلاعاترضا

 ان؛یمشترییایجغرافعینوع،تعدادوتوز-

 ؛یطولوتناوبتعاملمشتر-

 محصولاتوخدماتارائهشدهتوسطسازمان؛تیماه-

 .یابیروشارزنهیهدفوهز-

راکهدربندیعملجنبههای،یمشترتیاطلاعاترضاجمعآوریروشهایوکردیروبرنامهریزیامدرهنگدیباسازمان

 .رندیشرحدادهشدهاست،درنظربگ4-3-3-7تا7-3-3-2

 دارائهشدهاست.وستیدرپشتریبراهنماییهایواطلاعات

 یمشترتیاطلاعاترضاجمعآورییانتخابروشبرا-7-3-3-2

 شود،انتخابکند.جمعآوریدیاستکهباییدادههاونوعازیکهمناسبندادههاجمعآورییرابرایروشدیباسازمان
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اییکماییفیبصورتکمیتوانداستکهینظرسنجکی،میشوداستفادهییدادههانیچنجمعآورییکهاغلببرایروش

 هردوانجامشود.

یمشترتیسازمانمربوطبهرضاایلیخدمات،تحوایمحصولیویژگیهانشاندادنیمعمولابرایفیکنظرسنجیهای

ومسائلموردنظرایدههاکشفیوبرا،یفردیهاکشفادراکاتوواکنشایدرکوی.آنهامعمولابرااندافتهیاختصاص

 باشند.زینیذهنتوانندیمااست،امریپذاآنهانسبتاانعطافی.اجرارندیگیقرارم

متراکمیدادههاجمعآورییاند.آنهامعمولابراشدهیطراحیمشترتیرضازانیماندازهگیرییبرایکمنظرسنجیهای

دریابیردراتییتغاییارسنجیمعت،یوضعنییتعی.آنهابرامیشوندثابتانجامیارهایمعایوانبوه،بااستفادهازسوالات

 .میشوندطولزماناستفاده

 ارائهشدهاست.4-2-آنهادردینسبیهاتیومحدودایمزاسهیومقاینظرسنجروشهاینوعنیازایمختصرشرح

 نمونهگیریانتخاباندازهنمونهوروش-7-3-3-3

کندتااطلاعاتمربوطبهنییراتعنمونهبرداریوروشمناسب(اندازهنمونهیعنی)موردنظرانیتعدادمشتردیباسازمان

شدهجمعآورییدادههااست.دقتنهیرابدستآورد.هدفبدستآوردناطلاعاتقابلاعتمادباحداقلهزیمشترتیرضا

یبصورتآمارتوانینمونهرام.اندازهمیشودکنترل،نمونهگیریروشیعنی،هبراساساندازهنمونهونحوهانتخابنمون

موردنمونهبرداریروشن،یشود.علاوهبراحاصلنانیاطمیافتههادرازیموردننانینمودتاازسطوحدقتواطمنییتع

موردبحثقرارشتریب3-دردجنبهاست.هردوتیازجمعیحاصلازآننمونهخوبجیکهنتادینمانیتضمدیاستفادهبا

 .گرفتهاند

 یمشترتیطرحسوالاترضا-7-3-3-4

یویژگیهاگردند.فیبوضوحتعردیبایآنوسازمانموردبررسلیخدمات،تحوایمحصولیویژگیهاخدماتوایمحصول

زمینهدیمطرحگردند،سازمانابتدابادیکهبایسوالاتجادیقرارداد.درهنگامایونظرسنجیموردبررستوانیمزیرانیاضاف

ارائهاطلاعاتدرموردادراکیبرایکافاتی،باجزئحوزههاسوالاتدرآنمجموعهریموردعلاقهخود،وسپسزعیوسهای

 کند.نییراتعیمشتر

فیدرموردتعرشتریبییاشود.راهنمفیبوضوحتعردیبازیسوالاتدارد،نفیبهنحوهتعریکهبستگ،اندازهگیریاسیمق

 ارائهشدهاست.4-پرسشنامهدردکیآنهادرنیسوالاتوتدو

 یمشترتیرضایدادههاجمعآوری-7-3-4

گردند.جمعآوریدیبادادههاکهچگونهدیمشخصنمادیومستندباشد.سازمانباقیدقک،یستماتیسدیبادادههامجموعه

 رادرنظرگرفت،مثلا:یخاصجنبههایدی،بادادههاجمعآوری(یها)وابزار(ها)هنگامانتخابروش

 ؛یودسترسینوعمشتر(الف

؛دادههاجمعآورییبرایزمانیجدولها(ب

 دردسترس؛یتکنولوژ(ج

؛(وبودجهمهارتها)منابعموجود(د
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 .(یرازدار)ومحرمانهبودنیخصوصمیحر(ه

لیازقبیایهجنبهدیسازمانبا،یمشترتیاطلاعاترضاجمعآورییبرایزشیعاملانگایتناوب،دورهنییهنگامتعدر

 رامدنظرقراردهد:ریمواردز

 د؛یمحصولاتوخدماتجدراهاندازیایتوسعه-

 مراحلمهمپروژه؛لیتکم-

 ؛میشوندجادیکسبوکاراطیمحایندهایمربوطهدرمحصولاتوخدمات،فراراتییکهتغیزمان

 وجوددارد؛(فصلایبراساسمنطقه)درفروشرییتغاییمشترتیکهکاهشرضایهنگام-

 ؛ینظارتوحفظمستمرروابطمشتر-

 .نظرسنجیهایدگیچینسبتبهتناوبوپیمدارایتحملومشتر-

مقرونبهصرفهباشد،وباتوجهبهشناختودانشمیتواندنیممکناستتوسطسازمانانجامشود.ادادههاآوریجمع

بایرابطهقومیتواندنیهمچننی.ادیبدستآیممکناستاطلاعاتبهتر،یمشترایخدماتوایسازماندرموردمحصول

ممکناستبخاطردادههاوجودداردکهسکیرنیحال،انیکند.بااادجیراایودرکبهترمسائلمربوطبهمشتریمشتر

شخصثالثکیتوسطدادههاجمعآوریداشتهباشد.درصورتیتعصبوجانبداریدرنظرسنجریروابطافراددرگ

 اجتنابنمود.سکیرنیازاتوانیمستقل،م

 مشتریرضایتاطلاعاتتحلیلوتجزیه-7-4

 اتیکل-7-4-1

قرارلیوتحلهیارائهاطلاعاتموردتجزیآنهارابرادیباگردد،یمجمعآورییمشترتیمربوطبهرضایدادههاکهیهنگام

 :میشودریداد،کهمعمولاشاملمواردز

 وروندآن؛یمشترتیدرجهرضا-

 بگذارد؛ریتاثتیکهممکناستبررضاییندهایفراایمحصولاتوخدماتسازمانایهجنبه-

 سه؛یقابلمقاسازمانهایایبیرقیشرکتهایندهایاطلاعاتمربوطبهمحصولات،خدماتوفرآ-

 بهبود.یبرایاصلزمینههاینقاطقوتو-

اند،رامدنظرمطرحشده6-4-7تا2-4-7کهدرییهاتیفعالدیسازمانبا،یمشترتیرضایدادههالیوتحلهیتجزهنگام

 هآمدهاست.وستیدرپهاتیفعالنیازاکیدرموردهرشتریبییقراردهد.راهنما

 لیوتحلهیتجزیبرادادههاآمادهسازی-7-4-2

دستههایدردیودرصورتلزوم،بارند،یقرارگیخطاواشتباهات،کاملبودنودقتموردبررسافتنییبرادیبادادهها

 گردند.میشدهتقسفیتعر
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 لیوتحلهیروشتجزنییتع-7-4-3

 انتخابنمود.لیوتحلهیشدهواهدافتجزجمعآوریبستهبهنوعدادهدیرابالیوتحلهیتجز(یها)روش

 نمود.تقسیمبندیریدردودستهزتوانیرامدادههالیوتحلهیمختلفتجزروشهای

 ایبهسوالاتخاص،ویپاسخمشترلیوتحلهیازجملهتجزم،یمستقلیوتحلهیتجز(الف

کیازرگذاریعواملبالقوهتاثییشناسایبرایلیمختلفتحلروشهایازجملهاستفادهازم،یمستقریغلیوتحلهیتجز(ب

 مجموعهداده.

موردیمشترتیرضایدادههاازدیاستخراجاطلاعاتمفیبراتوانیراملیوتحلهیدودستهتجزنیازاکیمعمول،هربطور

 استفادهقرارداد.

 لیوتحلهیانجامتجز-7-4-4

 :رندیقرارگلیوتحلهیموردتجزریمواردزلیازقبیبهاطلاعاتیابیدستیبرادیبادادهها

 شات؛یوگرا(یمشترطبقهبندیبابراساساییبطورکل)یمشترتیرضا-

 ان؛یمشترتیرضازانیتفاوتدرم-

 ؛یمشترتیآنهابررضاینسبریوتاثیعللاحتمال-

خدماتایاحتمالاهمچنانبهدرخواستهمانمحصولاتیاستکهبراساسآنمشتریکهشاخص،یمشتریوفادار-

 مشابهازسازمانادامهخواهدداد.

 لیوتحلهیتجزیاعتبارسنج-7-4-5

 انجامشود،بهعنوانمثال:یمختلفروشهایبامیتواندنینمود،کهاقیوتصددییتادیآنهاراباجیونتاهالیوتحلهیتجز

 ؛یریرپذییتغیمنابعاحتمالنییتعیبرادادههایبندبخش-

تیواهمیشدهبهعنوانبالقوهدرارتباطبامشترییشناسایویژگیهاخدمات:یویژگیهاارتباطمحصولاتونییتع-

بریادیتاحدز(درطولزمانویژگیهاینسبتیواهماتیدرخصوصیاحتمالراتییازجملهتغ)یمشتریآنبراینسب

 گذارد؛یمریتاثلیوتحلهیتجزجینتا

به،میدهدرانشانیمشترتیرضانیکههمچنییحوزههادرشاتیگراایهاشاخصریباساسهیبامقاج،یثباتنتایابیارز

 .انیمشتراتیعنوانمثال،فروشوشکا

 توصیههاگزارشهاوجینتا-7-4-6

حوزههاییکمکبهسازماندرشناسایبرایاحتمالیتوصیههامستندبودهوهمراهبادیانجامشدهبالیوتحلهیتجزجینتا

 سازمانگزارششوند.تیمامورایوخدمتبهمنافعبزرگترویمشترتیرضاشیبهمنظورافزاتاینهابهبود،یبرایومناطق
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میجمعآوریانیازمشترمایکهمستقییدادههاارائهدهد.علاوهبریمشترتیجامعوکاملازرضایگزارشدیباگزارش

2-3-7کهدریبهعنوانمثال،موارد،میدهدرانشانیمشترتیکهرضایاقداماتایگریدیویژگیهاممکناست،شود

 دداشتهباشند.وجوزیاند،نذکرشده

نمود.بهبیترک(CSI)"یمشترتیشاخصرضا"بانامکپارچهیارزشکیدرتوانیمربوطهرامیویژگیهایاصلیارهایمع

.شدهباشدافتیدراتیوتعدادشکایمشترتیرضایبررسجیازنتایوزننیانگیمکیممکناستبهعنوانCSIعنوانمثال،

CSIفضاباشد.ایدرطولزمانیمشترتیونظارتبررضااندازهگیرییبرادیروشمناسبومفکیمیتواند 

رایمشتریتیبرنارضارگذاریعللبالقوهوعواملتاثنیوهمچنیمشترتیرضایواجزامشخصههادیبانیگزارشهمچننیا

 .دینماییشناسا

 مشتریرضایتیهادادهرسانیاطلاع-7-5

شود،تیبهتوابعمناسبدرسازمانهدادیبایمشترتیرضایدادههالیوتحلهیوتجزاندازهگیریحاصلازاطلاعات

هایاستراتژایندهایراجهتبهبودمحصولاتوخدمات،فرایخدمتبهاهدافسازمان،اقداماتیکهبتواندرراستایبطور

 اتخاذنمود.

 رامدنظرقراردهد:ریمواردزدیهدف،سازمانبانیبهایابیکمکبهدستیبرا

 ؛یمشترتیاطلاعاترضایبررسیبراییندهایهاوفرآانجمنجادیاایوییشناسا-

 ؛(انیازجملهمشتر)دادهشودیبهچهکسدیبایکهچهاطلاعاتنیانییتع-

 بهبود؛یاقدامبرایهاطرحمیتنظ-

 .تیریمدیهایمناسب،بهعنوانمثال،بازنگرانجمنهایدرجیونتاتیفعالیهاطرحسازیپیادهیبررس

 دهد.شیسازمانراافزاتیفیکتیریمدستمیسییوکارآیاثربخشمیتواندیاقداماتنیمستمرچنیاجرا

رایمشتریازهایبهسازمانکمککندتامسائلمربوطبهرفعنمیتواند(یهممثبتوهممنف)یمشترتیرضااطلاعات

ازمحصولیمسائلمربوطبهبرداشتمشترای،یبهسازمانکمککندتاانتظاراتمشترمیتواندنیهمچننیپوششدهد.ا

رایمشترتیرضاهجیقراردهد،ودرنتیدگیدرکنمودهوموردرسرابرداشتآنهاازسازمانایشدهافتیخدماتدرای

 دهد.شیافزا

وستیدرپرند،یکهدرآناطلاعاتممکناستمورداستفادهقرارگیروشهایهاوازراهیدرموردبرخیکلراهنماییهای

 وارائهشدهاست.

 مشتریرضایتبرنظارت-7-6

 اتیکل-7-6-1

شدهمربوطجمعآوریحاصلشودکهاطلاعاتنانیکندتااطمجادیایمشترتینظارتبررضایبراندیفرآکیدیباسازمان

مربوطبهدستورالعملهای.رندیگیازاهدافسازمانمورداستفادهقرارمتیحمایکهبطورمؤثربرانیومناسببودهوا

 شدهاست.ائهار5-6-7تا2-6-7نظارتدربخشیتهایفعال
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 شدهجمعآورییههادادویانتخابانیمشتریبررس-7-6-2

کهنیهماهنگاستوادادههاجمعآوریباهدف(ها)یگروهمشترای(ها)یانتخابمشترایکندکهآیبررسدیباسازمان

اعتبارویرابرام،یمستقریوغمیمستق،یمشترتیمنابعاطلاعاترضادی.سازمانباریخایانتخابکاملودرستاستایآ

 کند.یارتباطبررس

 یمشترتیاطلاعاترضایبررس-7-6-3

ودامنهتیماه.ردیمناسبموردنظارتقرارگتیریوباسطحمدنیتوسطسازماندرفواصلمعدیبایمشترتیرضااطلاعات

 باشد:ریواهدافسازماناستوممکناستشاملمواردزازهایاطلاعاتموردنظارتمنحصربهن

 ؛(یوبهعنوانمثال،براساسمحصول،خدمات،منطقه،نوعمشتریبطورکل)یمشترتیرضایدادههادرهاشیگرا-

 ب؛یرقاییقیتطباطلاعات

 وپرسنلسازمان؛شیوههاندها،ینقاطقوتوضعفمحصولاتوخدمات،فرا-

 بالقوه.فرصتهایهاوچالش-

 یمشترتیاتخاذشدهدرپاسخبهاطلاعاترضایاقداماتنظارت-7-6-4

موردگردد،یمناسبارائهمیعملکردهایبرایمشترتیآناطلاعاتمربوطبهرضاقیراکهازطریندیفرآدیباسازمان

 .دیاتخاذنمایمشترتیرضاشیافزاینظارتقراردهدتااقداماتموردنظررابرا

برایخاص،یویژگیهامربوطبهیاقداماتبرپاسخمشترنیاریتاثزیاقداماتانجامشدهونیبراجرادیبانیسازمانهمچن

 .دیسازماننظارتنماگریازاهدافدتیحمااییکلتیرضازانیم

لیبهبودتحویبرایکندکهاقداماتدییتأدیمربوطباشد،سازمانبا"فیضعلیتحو"بهیعنوانمثال،اگربازخوردمشتربه

 .گرددیمنعکسمیبعدانیدربازخوردمشتریمشترتیدربهبودرضانیانجامشدهاستوا

 یاقداماتاتخاذیاثربخشیابیارز-7-6-5

ریبدستآمدهباسایمشترتیحاصلکندکهاطلاعاترضانانیاطمدیسازمانبا،یاقداماتاتخاذیاثربخشیابیمنظورارزبه

 .گردندیمیابیتوسطآنهاارزایعملکردمربوطبهکسبوکارسازگاراستشاخصهای

شاخصدردیمثبتباشد،معمولاباشیگراکینشاندهندهدرسازمانیمشترتیرضایهااندازهگیریعنوانمثال،اگربه

د،یجدانیمشترشیوافزایتکرارانیمشترشیسهمبازار،افزاشیتقاضا،افزاشیمانندافزازیمربوطبهکسبوکارنهای

نیسنشدهباشد،اعملکردکسبوکارمنعکشاخصهایریدرسایرمشتتیرضااندازهگیریشیمنعکسگردد.اگرگرا

 اشارهداشتهباشد.یارتباطیندهایوفرآیمشترتیرضااندازهگیریضعفدرایتیممکناستبهمحدود

کهبریگریدرتوجهومدنظرقراردادنعواملد،یمشترتیرضااندازهگیریممکناستنشاندهدکهنیعوض،ادر

 ،ناموفقهستند.گذاردیمریتأثیمشترمیتصم
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 بهبودوحفظ-8

حاصلشودکهآنهاموثرونانیکندتااطمیبررسیمشترتیرضایابینظارتوارزیخودرابرایهاندیفورافرادیباسازمان

 است:ری.اقداماتمعمولشاملمواردزدهندیهستند،ارائهمدیمرتبطومف،یراکهفعلیکارآمدهستندواطلاعات

 وجوددارد؛یمشترتیرضااندازهگیرینظارتویشدهبرافیتعرندیطرح،برنامهوفراکیکهنیازانانیحصولاطم-

 ؛یتجاریهاتیآنهابااهدافواولویازهماهنگنانیاطمیبراویژگیهاواتیوخصوصانیانتخابمشترندیفرآیبررس-

درنیداردوایاستودامنهجامعیجار(حیوصریضمن)یانتظاراتمشترمیترسندیکهفرانیازانانیحصولاطم-

 است؛یمشتریازسودییصورتامکانشاملتأ

ج،یکهمنابعرانیازانانیاطمیبراان،یمشترلیوتحلهیازجملهتجز،یمشترتیرضامیرمستقیغشاخصهاییبررس-

 جامعومناسبهستند؛

واهدافیمشترطیشرارییتغمنعکسکنندهتیرضامیمستقاندازهگیرییندهایوفرآروشهاکهنیازانانیحصولاطم-

 باشد؛یکسبوکارم

 هستند؛یکهآنهامعتبروکافنیازانانیاطمیبرایمشترتیرضایدادههالیوتحلهیتجزروشهاییبررس-

یمختلفووزننسبیشوند،اجزابیترکCSIشاخصمانندکیدریمشترتیرضایدادههامطلبکهاگرنیایبررس-

 هستند؛یفعلیکاریهاتیاولومنعکسکنندهآنها

 کسبوکار؛شاخصهایریسااییداخلیدادههادربرابریمشترتیاطلاعاترضایاعتبارسنجندیفرادورهاییبررس-

 است؛یمناسبومقتضیمشترتیاطلاعاتمربوطبهرضایکنونیبررسندیکهفرانیادییتا-

ایکهآنیانییبهعنوانمثال،تعوموثراست،یبهتوابعمربوطهعملیمشترتیانتقالاطلاعاترضاندیکهفرآنیادییتأ-

موانعوکمکبهابلاغییشناسارند؛یگیاطلاعاتمورداستفادهقرارمایآایمییابنددیاطلاعاترامفدریافتکنندگان

 بهبود؛اءبهمنظورارتقیمشترتیاطلاعاترضا

 ؛یمشترتیونظارتبررضااندازهگیریمربوطبهفرصتهایوریسکهایبررس-

 ها.وفرصتریسکهاطهبااقداماتانجامشدهدررابیاثربخشیابیارز-

بهیدگیرسیندهای،فرآ(ISO 10001بهدیبنگر)یمشترتیرضای:اطلاعاتحاصلازاستفادهازدستورالعملبرانکته

درحفظوبهبودمیتواند(ISO 10003بهدیبنگر)حلوفصلاختلافیندهایوفرا(ISO 10002بهدیبنگر)اتیشکا

 کمککند.یمشترتیرضایابینظارتوارزیندهایفرآ
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(جهتاطلاع)الفوستیپ  

سندنیوا ISO 10003 ،ISO 10002 ،ISO 10001 نیتعاملب  

اندازهونظارتویحلوفصلاختلافاتخارجت،یبهشکایدگیسازمانمربوطبهنحوهرفتار،رسیندهای،فرا1-الفشکل

 .میدهدرانشانیمشترتیرضاگیری

 ISO 10003 ،ISO 10002مطرحشدهدریندهایازفرآیبانیپشتیبرامیتواندسندنیودستورالعملدراییراهنما

،ISO 10001بریمبتنیندهایفراخروجیهای.رندیمورداستفادهقرارگISO 10003 ،ISO 10002 ،ISO 10001

 .رندیمورداستفادهقرارگیمشترتیرضااندازهگیرینظارتویبرایبهعنوانورودتوانندیم

 آغازشود.گریدیشاککیاییمشترکیتوسطمیتواندتیشکاکی:نکته

 واینسند ISO 10001 ، ISO 10002 ، ISO 10003 :تعاملبین1-شکلالف
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 (جهتاطلاع)بوستیپ

 یمشترتیرضایمدلمفهوم

 اتیکل-1-ب

بهوستیپنی.ا(4شدهدربندیمعرف)میدهدارائهیمشترتیرضایدرموردمدلمفهومیشتریاطلاعاتبوستیپنیا

 .میکندسندعملنیارائهشدهدراراهنماییهاییبراییعنوانمبنا

 یمشترتیرضایمدلمفهوم-2-ب

نشان1-درشکلبیمحصولوخدماتبامدلمفهومتیفیدررابطهباکیمشتردگاهیسازمانودیها دگاهیدنیبرابطه

 دادهشدهاست.

 

 یمشترتیرضایمدلمفهوم-1-بشکل

.میدهدکندرانشانافتیدوستدارددریرامشتریخدماتایخدمات،محصولایازمحصولویانتظارمشتر مدل،نیادر

 .ردیگیشکلمیمشتریازهایاطلاعاتموجودون،یعمدتاباتجربهمشتریانتظاراتمشتر

 ممکناستمفروضونامشخصباشند.ایشدهمنعکسشود،فیانتظاراتممکناستدرالزاماتتعرنیا

نیاستکهسازماندرنظرداردآنراارائهدهد.ایخدماتایمحصولمشخصکنندهشدهبرنامهریزیخدماتایمحصول

 تیآنومحدودیسازمان،منافعداخلیها تیقابل،یدرکسازمانازانتظاراتمشترنیسازشومصالحهبکییبطورکل

 خدماتاست.ایمربوطبهسازمانومحصولیونظارتیقانون،یفنیها

 .ابدی یکهتوسطسازمانتحققممیکندرامشخصیخدماتایشده،محصوللیخدماتتحوایمحصول

ایاستکهدرآنعرضهمحصولیزانیمحدودهوم ،میدهدلیراتشکتیفیسازماننسبتبهکدگاهیانطباق،کهددرجه

 شدهاست.برنامهریزیخدماتایخدماتمطابقبامحصول

نی.امیکندفیتوص،میکندآنرادرکیخدماتراآنگونهکهمشترایخدمات،محصولایازمحصولیمشتردرک

 .ردیگ یموجوددربازارشکلمیها نیگزیوجایتجارطیمح،یمشتریازهایادراکبواسطهن

 .میشودزینیسازمانایهجنبهریخدماتشاملساایازمحصولی:درکمشترنکته
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دگاهیدنیشکافبنشاندهندهرضایتمندیزانیاست.میمشترینظرابرازشدهازسوکیقضاوتاست،کیتیرضا

ایهجنبهازجملهشده،لیخدماتتحوایازمحصولویخدماتموردانتظارودرکمشتراینسبتبهمحصولیمشتر

 است.یسازمانگرید

 توجهشود:دیبهدوبعدبان،یبنابرا

 تحقق؛یندهایدرفرآتیفیکیداخلیهااندازهگیری(الف

 .سازدیرابرآوردهمیکهسازمانچگونهانتظاراتمشترنینسبتبهایمشتردگاهیدیخارجیهایابیارز(ب

تیفیکنیشکافوفاصلهبدیسازمانبا،یمشترتینشاندادهشدهاست،بهمنظوربهبودرضایکهدرمدلمفهومهمانطور

هرمرحلهازچرخهمدلدیسازمانباکار،نیانجامایببرد.برانیراازبلیتحوتیفیازکیودرکمشتریموردانتظارمشتر

 :یعنیقراردهد،یدگیراموردرسیمفهوم

کهنیازانانیشده،وحصولاطمبرنامهریزیخدماتایمحصولفیدرهنگامتعریدرکدرستوکاملانتظاراتمشتر-

حوزهگرفتنالزامات،نیا)خدماتکاملامطلعاستایمحصولیهاتیومحدودویژگیهادرموردبطورکاملیمشتر

 .(محصولوخدماتاستیارتباطاتوطراح

ندیوکنترلفرایاتیعملتیریحوزهمدنیا)شدهبرنامهریزیخدماتایخدماتمطابقبامحصولایمحصوللیارائهوتحو-

 ؛(است

وبهبود،پیشرفتهابهبودهاوقیازطریمشترتیرضاشیشدهوافزالیخدماتتحوایازمحصولویمشتردرک-

 .(استیوروابطمشتریابیحوزهارتباطات،بازارنیا)آنیهاتیخدماتومحدودایاطلاعاتدرموردمحصول

ریبهسانیبلکه،همچنل،یمحصول،خدماتوتحویویژگیهانهتنهابهیمشترتیدرنظرداشتهباشدکهرضادیباسازمان

 .گرددیمربوطمیسازمانایهجنبه
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(جهتاطلاع)جوستیپ 

 یمشترتیرضاییشناسا

 اتیکل-1-ج

نشاندادهشده،ارائه2-7آنگونهکهدربند،یانتظاراتمشترییدرموردشناسایشتریبییاطلاعاتوراهنماوستیپنیا

 .میدهد

 انیمشترییشناسا-2-ج

در(یمشترتیرضااییانتظاراتمشترنییتعیبرا)رندیقرارگیوبررسیموردنظرسنجدیکهباانیازمشتریمختلفانواع

 .گرددیممیمختلفترسیدربخشهاانیمشترنمونههایاند،کهتوسطذکرشدهریز

 اند.کردهافتیدراییداریمحصولاتوخدماتسازمانراخررایهستندکهاخیکسانیفعلیهایمشتر(الف

 باشند:ریممکناستشاملمواردزنهایا

 .میکنندافتیدراییداریمنظمکهمحصولاتوخدماتسازمانراخرانیمشتر(1

 .یکاربرانمنظمحملونقلعموم؛یینانواکیمنظمانی:مشترمثال

 .میکنندافتیدراییداریمحصولاتوخدماتسازمانراخردورهایکهبصورتیگاهبهگاهانیمشتر(2

 داروخانه.اییوتریکامپیهافروشگاهانی:مشترمثال

 .میکنندافتیدراییداریازسازمانمحصولاتوخدماتراخرمیهستندکهبطورمستقیکسانمیمستقانیمشتر(ب

 .میکنندسازمانمشخصیبرامیمعمولاانتظاراتخودرابطورمستقیانیمشترنیچن

 .یاطیخدماتخاییجوشکارزاتیتجهانی:مشترمثال

کیایکنندهعیفروشنده،توزکیقیخدماتسازمانراازطرایکهمحصولاتیانیعبارتندازمشترمیمستقریغانیمشتر(ج

انتظاراتنیوهمچنمیرمستقیغیدرکانتظاراتمشتر،یمواردنی.درچنمیکنندافتیدراییداریخرگریسازماند

 سازمانمهماست.یهدفبرایمشتر

 همراهیهاتلفنانی:مشترمثال

ایباشند،اماهنوزمحصولعلاقهمندهستندکهممکناستبهمحصولاتوخدماتسازمانیانیبالقوهمشترانیمشتر(د

آنهادررایزرد،یسازمانقرارگریتصوریممکناستتحتتأثانیمشترنیاند.انتظاراتانکردهافتیدراییداریخدماتراخر

 ندارند.یاتجربهچیهسازمانهابرخوردبا

،اماتعاملاتکردهاندافتیدراییداریهستندکهقبلامحصولاتوخدماتسازمانراخریانیفتهمشترازدسترانیمشتر(ه

رادرککند.یمشترتیدراولورییتغلیتلاشکندتادلادیسازمانبا،یمواردنیاند.درچنباسازمانرامتوقفنمودهشتریب
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 یکمکبهدرکانتظاراتمشتر-3-ج

 کند.لیرادرککردهوآنهارابهالزاماتترجمهوتبدیسازماناستکهانتظاراتمشترتیمسئولنیا

 بدستآورد:یازانتظاراتمشتریترقیدرکعمر،یمواردزلیازقبیایهجنبهبادرنظرگرفتنمیتواندسازمان

 ؛(درصورتلزوم)خدماتایوارائهمحصولیدرطراحیمشتریشدهازسوفاینقشا-

وارزشادراکشدهیشدهاستتااطلاعاتمربوطبهانتظاراتمشتریطراحیکهبازخوردمشترنیازانانیحصولاطم-

 خدماتراارائهدهد؛ایمحصول

یمشترتیکهممکناستبررضا(هردوایکیشرکیایدهندهشخصثالثارائهکیبهعنوانمثال،)گریدنینقشطرف-

 بگذارد؛ریتأث

 آنراگسترشدهد؛ایخدماتاستفادهنمودهایدرنظرداردچگونهازمحصولیکهمشترنیا-

 مختلف.یازهایونهاییباتواناانیمشتر-

یمشترتیورضایانتظاراتمشتر-4-ج

 است:ریشاملدوبخشجداگانهزیمشترتیرضا

 شده؛لیخدماتتحوایخاصمحصولایهجنبهایازعناصرتیرضا(الف

 شود.یابیبطورجداگانهارزدیبان،یوبنابراستینیعناصرفرد(نیانگیمای)کهمجموع،یمشتریکلتیرضا(ب

نی.باامیکندمشخصگذارد،یمریتاثرضایتمندیبرمایخدماتراکهمستقایازمحصولیاغلبعناصرمشخصیمشتر

 نشاندادهشدهاست.-1-کهرابطهآنهادرشکلجرد،یگیقرارمزینیگریدیویژگیهاریتحتتاثتیحال،رضا

 است.]8[براساسمدلکانو1-:شکلجنکته

ویژگیازیمختلفیها یبند کهازآندسته،میدهدوندیراباتحققوبرآوردنانتظاراتپتیرضازانیم1-درشکلجمدل

 دادهشدهاست.حیتوضریهمانطورکهدرز،میشوندجهینترگذاریتاثیها

یریجلوگیتیانتظاردارد.تحققآنهاتنهاازنارضایهستندکهمشتریخدماتایمحصولیویژگیها،" (یاساس)ییمبنا"-

 امامهمهستند.،میشوندنانیمعمولابهصراحتبنهای.امیکند

 .دیجدیدرخودروها(ABS)ترمزضدقفلستمیسکی؛میشودداغسروتزایکهپقتیحقنی:امثال

 گذاردیمریتأثیمشتریتینارضاایتیبررضامیخدماتاستکهبطورمستقایمحصولیویژگیها،"(تعهدیاجراای)فایا"-

آنهایوبراندیب یرامویژگیهانیبهصراحتایبالاتررود.مشتریمشترتیبهترازآناستکهانجامشودتارضایعنی،

 قائلاست.یادیارزشز

 .تزایپکیاندازهن؛یمصرفبنز؛یسوارنیماشکی:حجمبارمثال



 
  

 
 

25 

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، جهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللیایزو

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 

مهموجذابهستند،امااریبسانیمشتریخدماتهستندکهبطوربالقوهبراایمحصولیویژگیها،"پنهانفرصتهای" -

نی.اگرچندهندیراارائهمیرقابتتیومزندهیتوسعهآفرصتهاینهایاند.ا نشدهپیشبینیدرحالحاضرمشخصنشدهو

میاند،اماتحققآنها نشدهیشبینیپچراکهموردانتظارنبودهو،میشوندنیتیبرآوردهنشوند،موجبنارضافرصتهایی

انجامند یمرییبهتغویژگیهانینکتهمهماستکهانیحال،توجهبهانیداشتهباشد.بااتیبررضایمثبتاریبسریتأثتواند

 شدهگردند.پیشبینیبهعوامللیوممکناستبهسرعتتبد

آموزشیاضافیبانینرمافزار؛پشتیبراگانیراسیسروینشدهدراتاقهتل؛بروزرسانپیشبینیریغیتازهمجانی:گلهامثال

 محصول.

 

 یمشترتیمختلفورضایویژگیهانیرابطهب-1-شکلج

.بهمیکندرییبطورمستمرتغیانتظاراتمشتررایزرند،یبطورمنظمتحتنظارتقرارگدیموردنظردربالابایویژگیها

یژگیوکیپنهانبود،امااکنونبهعنوانیشد،فرصتیبارمعرفنیاولیکهبرایمطبوعدرخودروها،زمانهیعنوانمثال،تهو

 .میشودرفتهدرنظرگ(یاساسیعنی)استاندارد

 دهد.شیراافزایمشترتیرضامیتواند.سازمانردیخدماتدرنظربگایمحصولفیراهنگامتعرویژگیهانیادیباسازمان

پیشرفتبهبودویکندتااقداماتبالقوهرابرایشتریبهسازمانکمکبمیتواندشرحدادهشدهدربالایها یبند دسته

دادهحیتوض3-4-کند،همانطورکهدرهیبند تیحاصلشود،اولویمشتریدادههالیوتحلهیکهممکناستازتجزییها

 شدهاست.
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 (جهتاطلاع)دوستیپ

 یمشترتیرضامیوسنجشمستقاندازهگیری

 اتیکل-1-د

ارائهیمشترتیرضامیمستقاندازهگیریمرتبطبایتهایدرموردمراحلوفعالشتریبراهنماییهایاطلاعاتووستیپنیا

 آمدهاست.3-3-7همانطورکهدربند،میدهد

 یمشترتیرضایبررسروشهای-2-د

 اتیکل-1-2-د

روشهایدیشوند.سازمانباطبقهبندییکماییفیبصورتکمیتواندیمشترتیرضااندازهگیریسنجشوروشهای

 شدهمناسبباشند.جمعآورییدادههاراانتخابکندکهبااهدافونوعینظرسنج

 یفیکنظرسنجیهای-2-2-د

 اتیکل-1-2-2-د

 بحثوگفتگوهستند.یوگروههاقیدقیشخصمصاحبههای،یفیکنظرسنجیهایانجامیبراهیاولروشهای

 وکاملقیدقیشخصمصاحبههای-2-2-2-د

نیآنها،وهمچنینسبتیواهمتیدرموردعواملموثربررضایاطلاعاتفراوانتوانند یوکاملمقیدقیشخصهایمصاحبه

 تلفنانجامشوند.قیازطرای(یرودررووحضور)بصورتچهرهبهچهرهتوانندیارائهدهند.آنهامانیوانتظاراتمشترنشیب

45ازمیتواندبههمراهداشتهباشد.مدتزمانآنهایازانتظاراتمشتریتر قیدرکعممیتواندچهرهبهچهرهمصاحبه

کهبهیطرحکلکیبراساسیعنی باشد،افتهیساختاریباشد.مصاحبهممکناستتاحدشتریبایقهیدق60تاقهیدق

اجازهدادهشودکهآزادانهپاسخدهندوپاسخدهندگاناستکهبهم.مهمیکندکمکهیازموضوعاتپایپرداختنبهبرخ

 کلمهثبتگردند.یواقعیهابهمعنا کهپاسخنیا

 ارائهدهند.یعتریسرجینتامیتواندارزانتراستویتلفنمصاحبههای

 بحثیها گروه-3-2-2-د

امادهند،یارائهمیدرسطحفردیکنندههستند.آنهااطلاعاتکمتربحثمعمولاشاملپنجتادهنفرشرکتیها گروه

محصولاتوخدماتیدرموردنقاطقوتوضعفاصلینظراتوادراکاتمشترکمیتواندمقابلهوتبادلنظراتدرگروه

یبرادهیاطلاعاتوایبحثوگفتگواغلبمنبعباروریگروهها نشاندهد.تیعواملرضاینسبتیاهمنیسازمان،وهمچن

 بهبودهستند.

بحثویباگروههاقیدقمصاحبههاینمود.بهعنوانمثال،ممکناستبیباهمترکتوانیذکرشدهدربالارامکردیرودو

 دارد.یبستگانیتشابهدرنوعمشترزانیومقیهابههدفخاصتحق گروهایها گفتگودنبالشوند.تعدادمصاحبه
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 یکمنظرسنجیهای-3-2-د

 عبارتنداز:یکمنظرسنجیهایقیازطردادههابدستآوردنیاصلروش

 ؛یمصاحبهتلفنایمصاحبهچهرهبهچهره -

ایشودعیدرکنارمحصولاتوخدماتتوزایکهممکناستتوسطپستارسالشود،یلیخودتکمپرسشنامههای -

 ارائهشود.(نترنتیاقیازطر)نیبصورتآنلا

روشکمترمحبوباست.یصنعتانیومشکلدرانجاممصاحبهبامشترنهیهزلیچهرهبهچهرهبهدلیفردمصاحبههای

پرسشنامههایو،میشوندتلفنانجامقیکهازطرپرسشنامههایی،عبارتنداز:رندیگیکهاغلبمورداستفادهقرارمیهای

 .لیمیاقیازطریلیخودتکم

 ینظرسنجهایروشسهیمقا-4-2-د

 خلاصهشدهاست.1-محبوبدرجدولدینظرسنجروشهایازیبرخیها تیومحدودینسبیایمزا

محدودیتهامزایا روش

تماسوتوجهشخصیمصاحبهچهرهبهچهره

امکانسوالاتپیچیدهوهدایتشده

انعطافپذیریدرانجاممصاحبه

دردسترسبودنفوریاطلاعات

قابلیتتاییداطلاعات

زمانبیشتریمیگیردبنابراینکندتراست.

پرهزینهبهخصوصاگرمصاحبهشوندگانازلحاظ

جغرافیاییپراکندهباشند.

ریسکتحریفاحتمالیتوسطمصاحبهکننده.

هزینهکمترنسبتبهمصاحبهچهرهبهچهرهمصاحبهتلفنی

انعطافپذیری

قابلیتتاییداطلاعات

سرعتزیاداجرا

دردسترسبودنفوریاطلاعات

پاسخهایغیرکلامیرانمیتوانمشاهدهنمود)بدون

تماستصویری(

خطرتحریفتوسطمصاحبهکننده

اطلاعاتمحدودشدهبهخاطرزماننسبتاکوتاه

مصاحبه

عدمتمایلمشتریبرایشرکت

هزینهکمترنسبتبهمصاحبههایفردیگروهبحثوگفتگو

سوالاتنیمهساختاری

واکنشخودبهخودیدراثرتعاملگروهی

نیازبهتسهیلکنندهوتجهیزاتمربوطه

شرکتکنندگانبانتیجهگیریبستهبهآشنایی

تکنیکدارد.

قهپراکندهباشنداگرشرکتکنندگاندرسراسرمنط

دشواراست.
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کمهزینهنظرسنجیازطریقایمیل

میتوانددریکگروهجغرافیاییگستردهانجام

شود.

بدونتحریفازسویمصاحبهکننده

سطحبالاییازاستانداردسازی

نسبتاآسانبرایمدیریت

میزانپاسخکم

خودانتخابیپاسخدهندگانممکناستمنجربه

نمونهشودوانعکاسجمعیتنباشد.انحرافدر

مشکلاحتمالیباسوالاتنامشخص

عدمکنترلرفتاردرپاسخ

زمانطولانیبرایجمعآوریدادهها

نظرسنجیآنلایناز

طریقاینترنت

کمهزینه

سوالاتآمادهشدهازقبل

عدمتحریفازسویمصاحبهکننده

مقایسهبودنسطحبالاییازاستاندارد/قابل

اجرایسریع

ارزیابیآسان

میزانپاسخکم

عدمکنترلرفتاردرپاسخ

تاخیردردسترسبودندادهها

احتمالبالایوقفهدرموردسوالهاینامشخص

فرضاینکهمشتریدارایتجهیراتاستوباتکنولوژی

آشنااست.

 ینظرسنجروشهایسهیمقا-1-دجدول

.اگرمیشودتوسطسازمانانجامدادههاجمعآوریکهگذارندیمنیذکرشدهدرجدولفرضرابرایهاتیومحدودایمزا

 ازنظراتممکناستبکارنروند.یباشد،بعض(یمانکاریپ)یتحتقراردادفرعینظرسنجتیفعال

اطلاعاتبدستآمدهدردییتاایلیتکمیرابرایگریدروشهایدیکمباشد،سازمانبایبهنظرسنجپاسخدهیزانیماگر

 .ردینظربگ

نمونهبرداریاندازهنمونهوروش-3-د

 اندازهنمونه-1-3-د

یخطاهیحاشکیدرج،یدرنتایخاصنانیحاصلشودکهسطحاطمنانیشودتااطمنییتعیازلحاظآماردینمونهبااندازه

 شده،وجوددارد.فیتعر

درعمل،کند.یبانیازآنپشتمیتواندباشدکهسازماناندازهایمحاسبهشدهممکناستبزرگترازینمونهآماراندازه

 است.نمونهبرداریمشکلاینهیوهزنانیدقتموردنظروسطحاطمنیاندازهنمونهانتخابشده،عموماسازشب

 برقضاوتکسبوکاراست.یاندازهنمونهبطورمعمولکوچکاستومعمولامبتن،یفیکسنجیهاینظرمورددر

ممکناستموردتیاست،کلجمعنیکسبوکارچنطینسبتاکوچکباشد،همانطورکهدرمحانیتعدادمشتراگر

تخابشوند.ممکناستچندنفرازهرکسبوکاران،یمواردنی.درچنرندیقرارگینظرسنج
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 نمونهگیریروش-3-2

باشد.دوروشانیمشترتیجمعندهینمایافتههاکهیکند،بطورنییداردکهنحوهانتخابنمونهراتعازیننیهمچنسازمان

 شرحدادهشدهاست.ریکهبطورگستردهمورداستفادهقرارگرفتهدرزنمونهبرداری

کهدرآناحتمالییانتخابشوند،بهعنوانمثال،درجا"ینمونهتصادف"کیقیازطرانیاستکهمشترنیاکردیروکی

اینسبتاهمگناستتیکهجمعردیمورداستفادهقرارگیممکناستزماننیباشد.اکسانیتیدرجمعیانتخابهرمشتر

 دارد.دوجوتیجمعبیدربارهترکیکهاطلاعاتکمیزمان

دستههایبهانیاستفادهگردد،کهدرآنمشتر"شدهطبقهبندینمونهبرداری"استکهازنیاکردهایازروگریدیکی

تحمل)استفاده،اندازه،نگرشایمثلامحل،محصولوخدماتدانش،میشوندیبندگروهارها،یازمعیمختلفبراساسبرخ

جمعتیازهرطبقهمشخصشدهجمعینسبتنمونههایسازمان.یرابوارزشبالقوهانی/سنمشترتی،جنس(تیشکا/

 .میشوندآوری

مطلبباشدکهاطلاعاتازهردستهمشخصشدهنیانیمناسباستکههدف،تضمیدرصورتیتصادفنمونهبرداری

 .میشودجمعآوریتیجمع

یمشترتیطرحپرسشنامهرضا-4-د

سوالاتنییوتعفیتعر-1-4-د

 اتیکل-1-1-4-د

قابلاجرایبطورکلریوهدفدرهرمورددارد،امامراحلوملاحظاتمندرجدرزنهیبهزمیسوالاتبستگیومحتوایطراح

 هستند.

 ازیاطلاعاتموردننییتع-2-1-4-د

.علاوهپردازدیموضوعموردمطالعهمیهاحاصلکندکهاطلاعاتموردنظربطورکاملبهتماممولفهنانیاطمدیباسازمان

ایمهمباشد،مثلاارتباطات،یمشتریبرازینیگریدیویژگیهاممکناستمت،یوقلیتحوت،یفیکیسنتیویژگیهابر

دیبازیهدفنتیمرتبطباجمعیویژگیهاریوسایشناستی.جمعیعموملموضعسازماندرموردمسائایرفتارسازمان،

 .ردیموردتوجهقرارگ

 اطلاعاتجمعآورییانتخابروشبرا-3-1-4-د

دریکینوعاطلاعاتموردنظروملاحظاتلجستریاطلاعاتتحتتاثجمعآورییانتخابشدهتوسطسازمانبراروش

ریساایویدسترس،یشناستیجمعا،یشاملزمان،جغرافمیتواندیهدفقراردارد.ملاحظاتمنطقتیبهجمعیابیدست

 باشد.گریدایهجنبه

 یسوالاتفردیمحتوافیتعر-4-1-4-د

واضحپاسخدهندگانیکهسؤالاتبرانیازانانیواطماز،یدرخواستاطلاعاتموردنیرابرایسوالاتفرددیباسازمان

 .دینمامیتنظاست،
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نیخوباهیروکیان،یمشتریازسوکنندهجیمبهموگپاسخهایازیریسوالات،بهمنظورجلوگمیدرهنگامتنظنیهمچن

 استفادهگردد.انیمشتراتیاستکهازنظر

 پاسخدهندهتوجهبه-5-1-4-د

بامحصول،خدماتوسازمانرامدنظرپاسخدهندگانیینحوهآشناایاطلاعرسانینحوهان،ینحوهبدیپرسشسوالباروش

اطلاعاتیحاصلکندکهجستجونانیرابهحداقلبرساندواطمپاسخدهندهازیموردنیتلاشهادیسازمانبانیقراردهد.ا

 است.یمناسبوقانون

سوالاتواژهپردازیانتخاب-6-1-4-د

 مدنظرقراردهد:ریمواردزدیسازمانبا

 کجا،چراوچگونه؛،یچهزمان،یزیچهچ،یروشنمسئلهازنظرچهکسفیتعر-

 مطابقتدارد؛پاسخدهندگانکهباواژگانیکلماتیعنی،یاستفادهاززبانمعمول-

 ("حرفهای"ای"یگاهبهگاه" مثلا)اجتنابازکلماتمبهم-

بانشاندادنانتظاراتسازمانتعصبوایارائهدهدوپاسخدهندگانیرابرانشانههاییکهممکناستیاجتناباززبان-

 داشتهباشد.یرادرپیمشتریجانبدار

پرسشنامهیطراح-2-4-د

 ینکتهکل-2-4-د

پاسخبهپرسشیدرموردچگونگراهنماییهاییدیبا،یروشنآغازشود.درصورتمقتضدستورالعملهایبادیباپرسشنامه

 ارائهدهد.یفیکایویکمیها

 کنند.لیاطلاعاتموردنظرراتسهجمعآوریتوانندیمریپرسشنامه،ملاحظاتمندرجدرزیطراحهنگام

 انتخابساختارسوال-2-2-4-د

یهانهیکهپاسخشاملگزیکندودرصورتیسازماندهیمنطقبیترتکیهارادرپرسشدیصورتامکان،سازمانبادر

 .آسانترکندپاسخدهندهیسوالاستفادهکندتاآنرابراکیازشیمتعدداست،ازب

تیاولوب،یترتنی.بههمندیایتردرادامهبخاصیهاشروعشوندوپرسشیازسوالاتعموم،یمنطقبیبهترتدیباسوالات

 .ندیایپسازآنبدیبادهیچیپایکهسوالاتنسبتادشوار،حساسیدادهشود،درحالییدرابتدابهکسباطلاعاتابتدادیبا

 فرموطرحنییتع-3-2-4-د

یگذارسوالاتمنطقامرتبشدهوشمارهیآسانباشد،بهعنوانمثال،حاوپاسخدهندهیبرادیکردنپرسشنامهبادنبال

یهادرفرمتدینوشتهشودوبادیبهزبانروشنوبدونترددیروشنباشد.اطلاعاتبادستورالعملهایشدهدرهربخش،با

قابلتیوبساایلیمیاقیازطرل،یچاپبزرگ،حروفبزرگ،بر،یمانندصوته،موجودوبالقوانیمشتریمناسببرانیگزیجا

 باشد.یدسترس
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یهاییمختلفوتواناروشهایقیکهاطلاعاتراازطرردیگیرادرنظرمگریدشینماایارائهکین،یگزیفرمتجاکی:نکته

فرمتکیدرحداقل(اطلاعاتوتوابعیعنی)هایوتمامخروجهایورودیارائهتمام.بامیدهدکاربرقراراریدراختیحس

کمکنمود.توانی/سواد،رامیمشکلاتزبانیازافراددارایازجملهبرخ،یشتری،افرادب(یولمسیمثلابصر)گرید

 وسهولتدرکاثربگذارند،عبارتنداز:ییخواناتیبرقابلتوانندیارائهشدهکهمیفاکتورها

 طرح؛-

 رنگچاپوکنتراست؛-

 اندازهوسبکفونتونمادها؛-

 زبان.نیانتخابواستفادهازچند-

 ارائهشدهاست.ISO/IEC 37  یدرراهنمامصرفکنندگاناستفادهازمحصولاتتوسطیبراهادستورالعمل

یهاطراحپاسخیترازبرایعمودی،بهعنوانمثالبااستفادهازستونهادادههالیوتحلهیتجزلیتسهیبرادیبایبندطرح

 شوند.

 اندازهگیریاسیمقنییتع-4-2-4-د

 نمره5اسینگرشها،مقیابیشود.درزمانارزفیبوضوحتعردیبهنوعاطلاعاتموردنظرداردوبایبستگاندازهگیریاسیمق

 .میشوداغلباستفادهرهیزنجکیدریبند دستهیبرایا

 ."بهشدتمخالف"؛"مخالف"؛"یخنث"؛" موافق"؛" کاملاموافقم":1نمونه

 .ردیممکناستمورداستفادهقرارگیا نمره10مثلاعتر،یوساسیاست،مقیضروریشتریبزیکهتمییجا

دازاعدامیتواند،پرسشنامهداجتنابکننیپاسخخنثکیوازرند،یمجبورباشندموضعبگپاسخدهندگاناستکهازیناگر

 استفادهکند.(6ای4بهعنوانمثال،)اسیزوجنمراتمق

 ."یناراضاریبس" ؛"یناراض"؛"یراض"؛"یراضاریبس" :2مثال

 " آزمونشیپ" باانجامیواعتبارسنجدییتا-5-2-4-د

نینقاطقوتوضعفایابیپاسخکوتاه،امانشانگر،بهمنظورارزکیاستکهباهیاولیبررسکی"آزمونشیپ"کی

محدودباشد،ممکناستامکانپاسخدهندگاناگرچهتعداد،میشودهیعملبهشدتتوصنی.امیشودپرسشنامهانجام

 نباشد.ریپذ

همانند(تلفنایمانندپست)مشابهروشهایبااستفادهازدیپرسشنامهبایدیکلایهجنبهصورتامکان،تمامدر

 مهمدرپرسشنامهتکرارشود.یهایازبازنگرکیباهردیبانی.اردیقرارگشیموردآزمایواقعینظرسنج

قرارلیوتحلهیموردتجزدهندگانپاسخواکنشزیدامنهووضوحآن،ون،یروشبررسیابیارزیبرادیآزمونباشیپجینتا

باشد،ممکناستبهیازحدطولانشیبصورتمناسباصلاحشود.بهعنوانمثال،اگرپرسشنامهبدیبایوبررسرد،یگ

 شود.میتقسرند،یگیمیکهزمانکمتریکوتاهترپرسشنامههای
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(جهتاطلاع)هوستیپ

 یمشترتیرضایدادههالیوتحلهیتجز

 اتیکل-1-ه

،همانطورکهمیدهدارائهیمشترتیرضایدادههالیوتحلهیدرموردتجزیشتریبراهنماییهایاطلاعاتووستیپنیا

 آوردهشدهاست.7دربند

لیوتحلهیتجزیبرادادههاهیته-2-ه

 دادههادییتا-1-2-ه

 :دینمادییوتایبررسر،یمواردزیشدهرا،مثلابابررسجمعآورییدادههامیتواندسازمان

 حذفشوند.ای،لازمباشداصلاحگمراهکنندهجیازنتایریجلوگیممکناستبرانی:ادادههااشتباهاتدرایخطاها-

گرفتهمیوتصمر،یخایکاملاستیبدستآمدهازمشتریدادههاایشودکهآی:مهماستکهبررسدادههابودنلیتکم-

 عدمپاسخبرخوردشود؛ایناقصوپاسخهایشودکهچگونهبا

ونانیکهاندازهوروشنمونهباسطحاطممیشودهیتوص،نمونهبرداریروشهای:درصورتاستفادهازدادههاصحت

 شود.دییخطاکهممکناستمشخصشدهباشد،تاهیحاش

 دادههاطبقهبندی-2-2-ه

 آمادهشوند:لیوتحلهیتجزیبرادیشدهباجمعآورییدادههاصورتلزوم،در

 ها؛بازدردستهپاسخهاییباکدگذار-

 .پاسخدهندهیهابخشایهاهابهگروهپاسخیباکدگذار-

لیوتحلهیتجزیروشبرانییتع-3-ه

 اتیکل-3-ه

شدهواهدافجمعآورییدادههابستهبهردیمورداستفادهقرارگدیراکهبایلیوتحلهیتجزروشهایمیتواندسازمان

.افتی ISO / TR 10017درتوانیرامریذکرشدهدرزیآماریهاکیازتکنیاستفادهازبرخی.راهنمادیانتخابنما

 میمستقلیوتحلهیتجز-2-3-ه

لیوتحلهیتجزروشهایازیبرخ بهسوالاتخاصاست.پاسخدهندگانپاسخهاییابیارزایفیتوصل،یتحلنیاهدف

ارائهشدهاست.1-معمولامورداستفادهواهدافآنهادرجدوله
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نمونههدف روش

باشند،9،7،7،5،4اگرپاسخها10تا7درمقیاستعیینپاسخمیانگینمیانگین

است.میانگینمحاسباتی6.4میانگینمحاسبهبرابر

بهطورمعمولازیکمقدارمتوسطمعیاریاستکه

استفادهمیکند.

اگرتمامپاسخهابهترتیبعددیفهرستشدهباشند،تعیینپاسخوسطمیانه

7میانهدرپاسخوسطاست.مثالبالا

فاصلهمیانکوچکترینووسیعترینارزشتعیینطیف

ها

تا20سنشرکتکنندگاندریکجلسهدرسکطیف

قراردارد.65

دارایتغییراتAواحدهایتولیدشدهتوسطماشینتعییندرجهتغییرپذیریدردادهانحرافاستاندارد

بیشترینسبتبهواحدهایتولیدشدهتوسطماشین

B.میباشند

خلاصهتوزیعپاسخازطریقبرخیدیگرجدولبندیمتقاطع

متغیرهایمنافع

رادر10یا9ازپاسخدهندگانلندنرضایتکلی78%

ازپاسخدهندگانپاریسنشانمیدهند.%60مقایسهبا

کمکبهدستهبندیدادههادردستههابرایتجزیهوتحلیلپارتو

ئلاولویتبندیمسا

ازلحاظکیفیتمحصولوخدماتمشاهدهمیشودکه

(%20(بهعلتچندعاملکلیدی)%80اکثرمشکلات)

هستند.

بدتر-تعیینجهتگیری)بهعنوانمثالبهبودتجزیهوتحلیلگرایش

کردن(

افزایشداشتهاست.%5تعدادشکایاتهرساله

عملکردوتعیینتنوعاهمیتآمارینظارتبرنمودارهایکنترلآماری

)یعنیغیرتصادفی(

میزانخطادرمحمولهتحویلشدهدرسهماهگذشتهبه

قابلتوجهیبالاترازحدانتظاربودهاست.طور

آزمایشاهمیتآماری؛تفاوتهایبیندوگروهدانشجوtتست

مستقل

پاسخدهندگانلندنبهطورقابلملاحظهایبیشتراز

پاسخدهندگانپاریسراضیهستند.

آزمایشتفاوتهایبینسهگروهمستقلیابیشتجزیهوتحلیلواریانس

تر

رضایتکلیدربینپاسخدهندگانلندن،پاسخ

دهندگانپاریسوپاسخدهندگانبرلینبهطورقابل

توجهیمتفاوتاست.

میانگیندوپاسخوسطاست.براییکسریاعدادبهتعدادزوج،پاسخمیانهو

 

 میمستقلیوتحلهیتجزروشهای1-هجدول
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 میمستقریغلیوتحلهیتجز-3-3-ه

وهیتجزیمعمولبراروشهایازیعواملاست.برخنیورابطهبتیعواملموثربررضاییشناسال،یوتحلهیتجزنیاهدف

 ارائهشدهاست.2-واهدافآنهادرجدولهلیتحل

نمونهفهدروش

تجزیهوتحلیلدادههای

وزنی

هباتوجهب،ایتکلینرخمیانگینبرایرضتعیینپاسخمیانگینوزنی

نسبیآنهااهمیتانواعمختلفمشتریانو

تعییناینکهآیاپاسخبهیکسوالرامیمبستگیه

البرایپیشبینیپاسخبهسووانرات

بینرابطهزهگیریقدرتدیگریواندا

متغیرهامورداستفادهقرارداد.

ازجنبههایمختلفعملکرداداری،رضایت

بهترینپیشبینیرضایتکلی" اکیزگیپ"از

اکیزگیپیکهازنهندگااست،یعنیپاسخد

بطورکلیرضایتدارندوپاسخ،ندرضایتدار

دگانیکهازپاکیزگیرضایتندارند،بهنده

 طورکلیناراضیهستند.

روتجزیهوتحلیلرابطهبیندویاچندمتغیرگرسیون

ثراتیکیاچندمتغیردریکاندازهگیریا

پاسخخاص

اهشمییکگتازپاکیزهمانطورکهرضای

تکلینیزکاهشمییابد.،رضاییابد

 میمستقریغلیوتحلهیتجزروشهای-2-هجدول

لیوتحلهیانجامتجز-4-ه

 اتیکل-1-4-ه

 پردازششوند.کیستماتیبطورسدیانتخابشدهبالیوتحلهیمطابقبانوعتجزجینتا

 دادههایبنددسته-2-4-ه

،یدیاطلاعاتمفمیتواندنیمشخصشدهقرارداد.ایهایبنددردستهلیوتحلهیقبلازانجامتجزتوانیرامدادهها

کیدارانیدربرابرخریتکرارانیمشترلیوتحلهیبهعنوانمثال،باتجز،رانشاندهدیمشترتیرضازانیمانندتفاوتدرم

 .مشخصههاومتیمحصولوخدماتمانندقیویژگیهاای،یترمحلمشدار،یسنخردار،یخرتیباره،جنس

 یبندتیاولو-3-4-ه

تیبررضایشتریبریکهبهبودآنهاتاثیسازمانجنبههایریخدماتوساایمحصولیویژگیهاآندستهازمیتواندسازمان

آنریوتاثمیدهدخاصیویژگیهابهیکهمشتریتیدانستناهمن،ینمودهوبرآنهاتمرکزکند.بنابرانییراتع،دارد

 .(4-بهجدینگربنیهمچن)مهماست،یکلتیبررضاویژگیها

خدماتایمحصولایکارکردکسبوکاریهستند،امابراتیکماهمیهستندکهازنظرمشترییآنهاییربنایزاتیخصوص-

یکلتیبررضایکمریباشند،تأثافتهی.اگرآنهابهبودمیشودسروتزایکهدرآنپیهستند،بهعنوانمثال:بشقابیضرور
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ارزشیاعطاایهانهیدرآنهارابهمنظورکاهشهزیگذارهیکاهشسرماایمحوشدنمیتواندخواهندداشت.سازمان

 مدنظرقراردهد.یبهمشترشتریب

دارند.دررابطهتیبررضانییاثرنسبتاپاکیحدمشخصشدهاست،کیکهی،هنگام(4-بهجدیبنگر)یاساسیهایژگیو-

وجود،نیرامدنظرقراردهد.بااهیدراصولاولیگذارهیحذفسرماایکاهشمیتواندسازمان،ییربنایزیویژگیهابا

 داشتهباشد.یمنفریتاثیکلتیممکناستبررضارایکمترازسطحقابلقبولباشد،زدیعملکردآنهانبا

یحوزههاهانیا.دارندیکلتیبررضایقابلتوجهریمهماستوتأثانیمشتری،برا(4-بهجدیبنگر)عملکردیهاویژگی-

 کهمقرونبهصرفهباشد،بهترشود.یدرصورتا،یحفظشودودیآنهاباییمشخصتمرکزهستند.سطحکارا

ستندیقابلتوجهنایوصیقابلتشخیهستندکهدرحالحاضرتوسطمشترییویژگیهاپنهانشاملیهافرصت-

دهند؛آنهاشیافزایرابطورقابلتوجهیمشترتیتوانندرضایمویژگیهانیاابند،یتحققای.اگربهبود(4-بهجدیبنگر)

 .دهندیراارائهمتیبهبودرضایبرالیپتانسنیبالاتر

همانطور،آنهادرچهارمنطقهطبقهبندیبایبراحتتوانیمختلفرامیویژگیهااقداماتبهبود،یبندتیکمکبهاولویبرا

 نمود.ینشاندادهشدهاست،بررس1-کهدرشکله

 .دهندیرانشانمیکلتیبالقوهبررضاریتاثنیشتریب4و3درمناطقویژگیهاواتیخصوص

 

 ویژگیهایندبطبقه-1-هشکل
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 یاعتبارسنج-5-ه

مواردگر،یدجنبههایانیدرم،یتوسطبررستوانیرامیمشترتیرضالیوتحلهیتجزندیحاصلازفراجیازنتانانیاطم

 نمود.یاعتبارسنجر،یذکرشدهدرز

محصولاتوتیفیدرکراتییتغلیهاوجودداشتهباشد،ممکناستبهدل ازواکنشییبالازانی:اگرمیبند بخش(الف

حال،نیباشد.باایمختلفمشتریانتظاراتمتفاوتازبخشهانیوهمچن،یسازمانجنبههایریشدهوسالیخدماتتحو

تقسیمدرپاسخممکناستبهراتییاست،تغداریوخدماتپالمحصوتیفیکهکدهند ینشانمگریدیها گیری اندازهاگر

 اشارهداشتهباشد.یمشترفیضعبندی

بریقابلتوجهریتأثمیتوانداستکهییویژگیهاییشناسال،یوتحلهیازاهدافتجزیکی:ویژگیهامربوطبودن(ب

یویژگیهایبهبودخودرابررویها تلاشمیدهدآنهاداشتهباشد،کهبهسازماناجازهتیاهمزیونیمشترتیرضا

گرفتهدهیممکناستنادیمشترتیبررضاادیزریباتأثویژگیهاکهمیدهدنشانلیوتحلهیتمرکزدهد.اگرتجزیدیکل

ویژگینیچنریشوند.تأثییشناسا(سوالاتبازایتمرکزیها مثلاگروه)مناسبقاتیتحققیشود،آنهاممکناستازطر

تیاهمنیهمچنو،یکلتیکهرضایفرداتیشود.خصوصیابیارزیبعداندازهگیریدرچرخهدیبایمشترتیبررضاییها

 کنند.رییدرطولزمانتغتوانندیمدهند، یملیآنهاراتشکینسب

سازگارباشد،بهعنواندهند،یرانشانمتیکهرضایگریدشاخصهایبادیبایمشترتیرضایابی:روندارزجیانطباقنتا(ج

میتواندتناقضداشتهباشد،مثلادرفروش،یروندمنفکیباتیروندمثبتدررضاکیسهمبازار.اگرایدیمثال،تکرارخر

 رباشد:یازجملهمواردزیمختلفلیبهدلا

 ؛میشوددارند،بهاشتراکگذاشتهندیبهخرمیکهتصمیتوسطکسانرند،یگ یقرارمیکهموردبررسینظراتافراد -

 وجوددارد؛سهیقابلمقاایبیدررابطهبامحصولاتوخدماتسازمانرقیمشترتیرضاشیافزاکی -

 ازبهبودهامهمتراست.ویژگیهاریدرسامتیاختلافق -

 لیوتحلهیگزارشتجز-6-ه

 اتیکل-1-6-ه

وهامولفهنیمربوطبهآن،وهمچنلیمشخصاتودلامیتواند ،نوروندآیمشتریکلتیعلاوهبرگزارشرضاسازمان

 راگزارشکند.یمشتریتینارضاایتیرضایدیعواملکل

 جیارائهنتا-2-6-ه

انیمشترییجتنابازشناساا .وانتظاراتمخاطبانارائهدهدازهایراباتوجهبهنها لیوتحلهیتجزجینتاتواندمیسازمان

نیا .استیموردمصاحبهضروریتوسطمشترنیشیپدییمدنظراست،تاییکهشناسایخوباست.هنگامهیروکیخاص

 سازمانباشد.یخصوصمیحفظحریوخطمشقرراتمطابقباالزاماتقابلاجرا،مدیبانیهمچن

دادهازتیوباحمایافتههادرهنگامارائهمیتواندوباشدیاطلاعاتمشینمایروشمؤثربراکییکیگرافیها ییبازنما

 .ردیموردتوجهقرارگها وستیشدهدرپجمعآورییها
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جنبههایایعملکردسازمانیابیوردگزارشدهینظارت،یابزارموثربراکیمیتواند (CSI)یمشترتیرضاشاخص

ستمیجزءسنیعملکردسازمانوهمچن"داشبورد"عنصرازکیمیتواندنیباشد.ایمشترتیخاصآنباتوجهبهرضا

 پاداشسازمانباشد.

 توصیههاوجینتایبندفرمول-3-6-ه

ریتاثنیرابهبودوهمچنیاصلزمینههایبهسازمانکمککندتامیتواندیمشترتیرضایدادههالیوتحلهیتجزجینتا

 کند.ییشناسایبهبودنیبالقوهچن

یابیارزیمشتریتیرادرموردعللنارضاتیاولودیاقداماتخاص،سازمانباهیتوصایبهبودویمناطقبراییشناساهنگام

 کند.

محصولتیفیوکیخدماتموردانتظارمشترایمحصولتیفیکنیتفاوتبلیبهدنبالدرکدلادیبانیهمچنسازمان

دیوبا(نشاندادهشدهاست1-بدرشکلیهمانطورکهدرمدلمفهوم)یخدماتارائهشدهتوسطمشترایشدهلیتحو

 .دیشکافنمانیاقدامبهکاهشرفعا
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(جهتاطلاع)وتوسیپ

 یمشترتیرضایدادههااستفادهاز

 اتیکل-1-و

بهبودتیهدایبرایمشترتیاستفادهازاطلاعاترضایدرموردچگونگییهامثالقیراازطرییراهنماوستیپنیا

 شدهاست.انیب5-7همانطورکهدر،میدهدارائهندهایفراایمحصولاتوخدماتسازمان

 یمشترتیاطلاعاترضایرسانطلاعا-2-و

 .میکندرافراهمتیدرموردعواملموثربررضاینشیبمیتواندیمشترتیرضایدادههالیوتحلهیتجز

به،میشودمنجریکهبهبهبودیوجهتانجاماقداماتردیقرارگیارشدموردبررستیریتوسطمددیبایاطلاعاتنیچن

 .دینماتیسمتعملکردمربوطهدرسازمانهدا

تیبهماهیشود،بستگتیهداهایاستراتژایهایخطمشیریگکمکبهشکلیبرادیکهاطلاعاتبایوتابععملکرد

 نشاندادهشدهاست.ریزیهااطلاعاتدارد،همانطورکهدرمثال

 شود.تیهدایخصوصاییدولتسازمانهایارشدتیری:اطلاعاتممکناستبهسمتمد1مثال

خاصتامینکنندگانشدهازیداریخریاجزاتیقابلایتیفیازکانیکهمشترمیدهدنشانلیوتحلهی:اگرتجز2مثال

 شود.تیممکناستاطلاعاتبهسمتتابعتدارکهدا،هستندیراض

نگرشکارکناندرارتباطایکمباعملکردیمشترتیرضایدادههار:اطلاعاتممکناستبهفروشمنتقلشود،اگ3مثال

 بهآموزشبهتراست.ازیننشاندهندهباشدکهمیرمستقیغایمیمستق

درارتباطبایکمیمشترتیرضادادههاشود،اگرتیمحصولهدایبانی:اطلاعاتممکناستبهسمتعملکردپشت4مثال

 کمکنشاندهد.یبرایپاسخبهدرخواستمشترتیفیکایسرعت

 ابلاغگردد.یوبهبودسازمانیدرجهتتمرکزمشتری:اطلاعاتممکناستبهعنوانگام5مثال

میتواندکندوتیهدایسازمانرادرانجاماقداماتبهبودمیتواندمثالبالا،اطلاعاتارائهشدهدرموردتوابعمناسبدر

 شود.یمشترتیرضاشیفزامنجربها

میتواندنی.اردیرادرنظربگانیآنبامشتریواقداماتبهبودیمشترتیاطلاعاتمربوطبهرضادیبانیسازمانهمچننیا

 کند.قیراتشوندهیآتیرضااندازهگیریدرانیرانشاندهدومشارکتمشتریبهمسائلمشتریپاسخسازمان

 یمشترتیاطلاعاترضااستفادهاز-3-و

بمراجعهوستیوپ4بهبند)رندیگیکهاطلاعاتبدستآمدهکاملاوبطورموثرمورداستفادهقرارمنیازانانیاطمیبرا

 باشد.دیتواندمفیمیمشترتیرضای،اشارهبهمدلمفهوم(دیکن

شدهلیخدماتتحوایازمحصولویودرکمشتریانتظارمشترنیشکافبلیدردلاینشیبمیتواندبدستآمدهاطلاعات

 باشد:ریزلیبهدلامیتواندشکاف،یارائهدهد.بطورمنطق
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لیخدماتراکمترازحدانتظاراتتحمایمحصولن،ینشدهوبنابرایازانتظاراتمشتریسازمانموفقبهدرکدرست-

 انجامآنهابهبودبخشد.یدرکانتظاراتوبرایوندرابراردیمورد،سازمانبانینمودهاست.درا

راازیمشتردیداشتهاست،کهسازمانموفقبهارائهواصلاحنشدهاست.پس،سازمانبایواقعریانتظاراتغیمشتر-

 مطلعسازد.(رهیوغیجلساتفن،یسنجاریمعقیازطر)لیانتظاراتودلنیایهاتیمحدود

 .ندیبیمبیخدماتآسایازمحصولیدرکناکافقیشده،ازطرافتیخدماتدرایازمحصولیدرکمشتر-

(رهی،عملکردوغویژگیها)خدماتایکاملمحصوللیراازپتانسیمتعهدشودکهمشتردیسازمانبا،یمواردنیچندر

 باشد.یمشابهمناسبومقتضسازمانهایمحصولات،خدماتویباارزشنسبسهیدرمقامیتواندنیهمچننیمطلعسازد.ا

ویژگیها)ارائهخدماتایبهبودمحصولمیتواندکردهاست،کهدرآنموردسازمانرییتغیانتظاراتمشتر -

 .بردیخدماتبهرهمایمحصولشتریبیاجراایکهازاستفادهرد؛یرادرنظربگ(رهیوغ،یبانی،آموزش،پشت

 

 

 


