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 پیش گفتار 

  ی ساز است. کار آماده  (ISO عضو یهااتیه)  یمل یاستانداردها یها از نهاد یجهان ونیفدراس کیاستاندارد(ای جهانی بر های )سازمان زویا

است  شده   سیتاس  یفن  تهیکم  کی که    یمند به موضوع. هر عضو علاقه شودی انجام م ISO یفن  یهاتهیکم  قیمعمولا از طر   یالمللن یب  ی استانداردها

 ISOکنندیکار شرکت م نیدر ا ز ین ISO در رابطه با ،یدولت ریو غ یدولت  ،یالمللنیب یهاداشته باشد. سازمان  ندهینما تهیدر آن کم ردحق دا

 .دارد الکتریکال یدر مورد همه مسائل مربوط به استانداردساز  ( IEC)الکتریکال  یالمللن یب  ونیسیبا کم  یکینزد  یکارهم

  ISO / IEC  یهااند در دستورالعملدر نظر گرفته شده  شتریب ینگهدار یکه برا ییهاسند و آن  نیتوسعه ا یمورد استفاده برا  یهادستورالعمل 

شود.    در نظر گرفته  دیبا  ISOانواع مختلف اسناد مربوط به    یبرا  ازیمختلف مورد ن  رشیپذ  یارهایطور خاص مع. به  شوندیداده م  حیتوض  ۱بخش  

 است. شده   می(.(تنظwww.iso.org/directivesمراجعه به  )  ۲بخش    ISO / IEC  یسرمقاله راهنماها  نیبا قوان  ابقسند مط   نیا

از   کیهر  ییمسئول شناسا دینبا زو ی. امهم است است موضوع حق ثبت اختراع باشندسند ممکن  نیاز عناصر ا یاحتمال که برخ نیتوجه به ا

اظهارنامه ثبت    یزو یدر فهرست ا  ایشده در طول توسعه سند در مقدمه و /    هر گونه حق ثبت اختراع ثبت  ات ییحقوق ثبت اختراع باشد. جز  نیا

 (.(خواهد بود. www.iso.org/patentsشده )مراجعه به    ثبت  راعاخت

 . شودینم  دییو موجب تا  شودی کاربران داده م  یراحت  یاست که برا   یاطلاعات  رود،یسند به کار م  نیکه در ا  یهر نام تجار

اطلاعات مربوط به   نیانطباق، و همچن یابیجملات و عبارات خاص مربوط به ارز یداوطلبانه استانداردها، معان تیدر مورد ماه حیتوض یبرا 

:  دیرا مشاهده کن ریز ینترنتیا ی(نشانWTOتجارت ) ی(در موانع فنWTO) یبه سازمان تجارت جهان زویا یبندیپا

www.iso.org/iso/foreword.html . 

 است. شده   ، یآور فن   تی، حما  SC 3کمیته فرعی    ت،یفیک  نیو تضم  تیری، مدISO / TC 176  یفن  تهیسند توسط کم  نیا

 است. قرار گرفته  ینیمورد بازب  ی، که به لحاظ فن(ISO 10004:2012)  کندیاول را حذف م  شیرای دوم، و  شیرایو  نیا

 هستند:  ریبه شرح ز  یبا نسخه قبل  سهیعمده در مقا  راتییتغ

 ISO 9000:2015با    ییهمسو

 ISO 9001:2015با    ییهمسو

 ISO 10001,ISO 10002,ISO 10003با    ییهمسو
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 مقدمه 

 کلیات -1

  گیری رضایت مشتری پایش و اندازه   ن،یاز سازمان و محصولات و خدمات آن است. بنابرا  یمشتر  تیرضا  یسازمان   تیموفق  یدیاز عناصر کل  یکی

 .است   یضرور 

سازمان، محصولات، خدمات،    یهای بهبود استراتژ  یها برا فرصت  ییبه شناسا  تواندیم  پایش و اندازه گیری رضایت مشتری  آمده از  بدست   اطلاعات

اعتماد   تواندیم ییهاشرفتیپ نیو خدمت به اهداف سازمان کمک کند. چن کنندیم یگذار ها را ارزشآن انیکه مشتر ییهایژگیو و ندهایفرا

 .شود  گرید  ینجر به منافع تجارکند و م  تیتقو  را  یمشتر 

 .دهدیم  هیارا  گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یموثر برا   یندهایفرآ  یسازمانده  یرا برا  رهنمودهاییسند،    نیا

 .سند است  نیکنند، تمرکز ا  افتیدر  یسازمان خصوص  کی  ایسازمان    کیخدمات را از    ایمحصول    توانندیکه م  ییهاسازمان   ایاز افراد و    تیرضا

 9001ایزو  بارابطه - 2

  تواند یسند م  نی. اکندیم  یبانیپشت  گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا   ییدارد که اهداف آن با ارائه راهنما  یهمخوان ۹۰۰۱ ایزو سند با   نیا

 :کمک کند  ر یاز جمله موارد ز  یمشتر  تیمربوط به رضا  ۹۰۰۱  زویبه آدرس خاص در ا

 تیفیک  تیریمد  ستمی، در حوزه س۴.۳،  ۲۰۱۵:  ۹۰۰۱  زوی(االف

 ؛ ی، تمرکز بر مشتر ۵.۱.۲،  ۲۰۱۵:  ۹۰۰۱  زوی(اب

 یفیاهداف ک  ی ، بر رو۶.۲.۱،  ۲۰۱۵:  ۹۰۰۱  زوی(اپ

 ؛ ی، در ارتباط با مشتر ۸.۲.۱،  ۲۰۱۵:  ۹۰۰۱  زوی(ات

 ؛ یمشتر  تی، بر رضا ۹.۱.۲،  ۲۰۱۵:  ۹۰۰۱  زوی(اث

 ؛ یابیو ارز  لی، تحل۹.۱.۳،  ۲۰۱۵:  ۹۰۰۱  زوی(اد

 ؛ بازنگری مدیریت  یهای ورود   ی، بر رو۹.۳.۲،  ۲۰۱۵:  ۹۰۰۱  زوی(اذ

 .درصد بهبود  ۱۰.۱  ،  ۲۰۱۵:  ۹۰۰۱  زوی(ار

 .استفاده شود ۹۰۰۱ایزو  به طور مستقل از  تواندیم  نیسند همچن  نیا

 9004ایزو  ارتباط با  0.۳

  ی بانیاز اهداف آن پشت ،یریگاندازه یندها یو فرآ یمشتر تیرضا شی کاربرد موثر و کارآمد پا قیسازگار است و از طر ۹۰۰۴ ایزوسند با  نیا

  ا عملکرد ر   تواندی م۱۰۰۰۴سند ایزو  ن ی. استفاده از اکندیسازمان را فراهم م  کی داریپا تیبه موفق یابیدست یبرا  ییراهنما ۹۰۰۴ زوی. اکندیم
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  تیفیبهبود مستمر ک تواندیم ن یدهد. همچن شیافزا داری پا تیبه موفق یابیدست لیتسه ی برا یمشتر  ت یرضا یریگو اندازه  شیدر حوزه پا

 کند.  لیرا تسه  های ذینفعطرف   ریو سا  انی براساس بازخورد مشتر  ندهایمحصولات، خدمات و فرا

  ی ها ها، سازمان آن  یو اعضا یصنعت یهاکنندگان، انجمن  نیشامل تام توانندیم گرید های ذینفع طرف  ریسا ان،یو شاک انیتوجه به مشتر

قرار   یریگاندازه  یندهایو فرآ یمشتر تینظارت بر رضا ریتاثباشند که تحت گریمربوطه، پرسنل، صاحبان و افراد د یکننده، ادارات دولتمصرف 

 . نددار

 استفاده شود.   ۹۰۰۴ایزو  به طور مستقل از    تواندیم  نیسند همچن  نیا

 1000۳ایزو و  10002ایزو  ، 10001ایزو رابطه با  -4

در ارتباط با   ایتوان به طور مستقل و  یچهار سند را م نیدارد. ا سازگاری ۱۰۰۰۳ ایزو و  ۱۰۰۰۲ زوی، ا۱۰۰۰۱ ایزو  استانداردهای سند با نیا

  ی بخش  تواندیم  ۱۰۰۰۳ ایزوو    ۱۰۰۰۲  زوی، ا۱۰۰۰۱  زویا  د،نریگیاستفاده قرار مبا هم مورد  ها    سند  نیاکه    یمورد استفاده قرار داد. زمان  گریکدی

حل اختلاف و نظارت و سنجش    ات،یبه شکا  یدگیرس  ،یرفتار  یها  کد  قیاز طر  یمشتر  تیرضا  شیافزا  یبرا  کپارچهیو    ترع یچارچوب وس  کیاز  

 (. پیوست الفباشد )مراجعه به    یمشتر   تیرضا

احتمال    تواندیم  یرفتارکد های  نی است. چن  یمشتر  تیها مربوط به رضاسازمان   یبرا  یرفتار  نیدر مورد قوان  هایی  ییشامل راهنما  ۱۰۰۰۱  زویا

 را کاهش دهد.   یمشتر   تیرضا  تواندیکه مو علل آنرا حذف نماید  از اختلافات را کاهش    یبروز مشکلات ناش

  ی رفتار  یاکده یو اجرا  یزیرهیاز پا تواندیسند م نیدر ا شدهه یارا یهاتوان با هم به کار برد. دستورالعمل یسند را م نیو ا ۱۰۰۰۱ زویا

  ا کده نیبا ا گیری رضایت مشتریپایش و اندازه  یبه سازمان برا  تواندی سند م نیدر ا شدهفیتوص یندها یکند. به عنوان مثال، فرا یبانیپشت

  ی برا  ی ندهایفرا یو اجرا  فیبه سازمان در تعر توانندی م یرفتار  کد های ب،یترت نیبه هم(. ۸.۳، ۲۰۱۸ :۱۰۰۰۱ایزو کمک کند )مراجعه به 

  ی را با توجه به محرمانه بودن اطلاعات مشتر  یکد رفتار کی تواندیسازمان م کیمثال،  یکمک کنند. برا  گیری رضایت مشتریپایش و اندازه 

 کند.   جادیا  گیری رضایت مشتریش و اندازه پایدر  

و   تیبه حفظ رضا تواندیم ییراهنما نیمربوط به محصول و خدمات است. ا اتیبه شکا یداخل یدگیدر مورد رس ییشامل راهنما ۱۰۰۰۲ زویا

 کمک کند.  اتیشکا  رسیدگی به  اثربخشی و کاراییبا حل    یمشتر   یوفادار 

  ات یبه شکا  یدگیرس  ندیفرآ  یو اجرا  جادیاز ا  تواندی سند م  نیدر ا  شده  هیارا  یهاتوان با هم به کار برد. دستورالعمل   یسند را م  نیو ا  ۱۰۰۰۲  زویا

  ی دگی رس ندیبا فرآ گیری رضایت مشتریپایش و اندازه به سازمان در  تواندی سند م نیدر ا شدهف یتوص یندها یکند. به عنوان مثال، فرا تیحما

  ش ی پا  یبرا   تواندی م  اتی به شکا  یدگی رس  ندیاطلاعات حاصل از فرآ  ب،یترت  نیبه هم(.  ۸.۳،  ۲۰۱۸ :۱۰۰۰۲ایزو  کمک کند )مراجعه به    اتیبه شکا

  ی شتر م  تیرضا  یبرا  میرمستقیشاخص غ  کی  تواندیم  تی. به عنوان مثال، دفعات و نوع شکاردیمورد استفاده قرار گ  یمشتر  تیرضا  یریگو اندازه 

 (. ۷.۳.۲باشد )مراجعه به  

.  شودی حل نم  یبخشت یمربوط به محصول و خدمات است که به طور رضا  اتیدر مورد حل اختلافات مربوط به شکا  ییشامل راهنما  ۱۰۰۰۳  زویا

 نشده کمک کند.حل   اتیاز شکا  یناش  یمشتر  یتیبه کاهش نارضا   تواندی م  ۱۰۰۰۳  زویا

حل اختلاف   ندیفرآ کی یو اجرا  جادیاز ا تواندی سند م نیدر ا شدههیارا یهاهم به کار برد. دستورالعمل توان با  یسند را م نیو ا ۱۰۰۰۳ زویا

  حل  ندیبا فرآ گیری رضایت مشتریپایش و اندازه به سازمان در  تواندی سند م نیدر ا شدهف یتوص یندها یکند. به عنوان مثال، فرا یبانیپشت
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گیری  پایش و اندازه در  تواندیحل اختلاف م ندیاطلاعات از فرآ ب،یترت نیبه هم(. ۸.۳، ۲۰۱۸ :۱۰۰۰۳ایزو اختلاف کمک کند )مراجعه به 

 (.۷.۳.۲باشد )مراجعه به    یمشتر   تیرضا  میرمستقیشاخص غ  تواندی مناقشات م  تیو ماه  یبکار رود. به عنوان مثال، فراوان  رضایت مشتری

  ی مشتر   تیرضا  شیو افزا  یمشتر  یتیبه کاهش نارضا  تواندیکه م  کنندیارائه م  ییراهنما  ۱۰۰۰۳  زویو ا  ۱۰۰۰۲  زوی، ا۱۰۰۰۱  زویدر مجموع، ا

.  کندیم  لیتکم  گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   نهیدر زم  ییرا با ارائه راهنما  ۱۰۰۰۳  زویو ا  ۱۰۰۰۲  زوی، ا۱۰۰۰۱  زویسند ا  نیکمک کند. ا

کمک کند  یمشتر   تیرضا  شی افزا  ایبه حفظ    تواندیاتخاذ کند که م  یکند تا اقدامات  تیسازمان را هدا  تواندی آمده مبدست   لاعاتاط
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 گیریپایش و اندازه   یراهنما برا - یمشتر ت یمربوط به رضا  یهادستورالعمل  - تی فیک تی ریمد

 دامنه.  1

 .دهدی م  هیارا  یمشتر   تینظارت و سنجش رضا  یبرا  ندهایفرآ  یو اجرا  فیتعر  یبرا   ییسند رهنمودها  نیا

است.  در نظر گرفته شده  دهد،یم  هیکه آن ارا یمحصولات و خدمات ای اندازه آن،  ایاستفاده هر سازمان بدون در نظر گرفتن نوع  یسند برا  نیا

 سازمان است.   یخارج  انی مشتر  یسند بر رو   نیتمرکز ا

است اشاره    یمشتر  ازیمورد ن  ایاست و    ازیآن مورد ن  یسازمان که برا  کی  یهای به خروج  "خدمات"و    "محصول"سند، عبارت    نیدر تمام ا  ;نکته

 دارد. 

 یمراجع الزام   2

به   مراجع مربوط ی. برادهدیم لی سند را تشک نیها الزامات اآن  یهمه محتوا  ای یکه برخ شوندی به متن ارجاع داده م یا به گونه  ریز مستندات

 . شودی نسخه سند مرجع )از جمله اصلاحات(اعمال م  ن یآخر  خ،یمراجع بدون تار  ی. براشودی تنها نسخه ذکر شده اعمال م  خ،یتار

 اصول و واژگان   -  تیفیک  تیر یمد  یهاستم ی، س۲۰۱۵:  ۹۰۰۰  زویا

 فیاصطلاحات و تعار  ۳

 . شوندیاعمال م  ریو موارد ز  ۹۰۰۰  زویشده در اارائه   فیسند، اصطلاحات و تعار  نیاهداف ا  یبرا 

ISO    وIEC     کنندی حفظ م  ریز  آدرس هایدر    یاستفاده در استانداردساز   یبراحفظ بانک های اطلاعات: 

 در دسترس است.   https://www.iso.org/obpدر    ISO  نیآنلا  بستر جستجوی  -

 . موجود است  /http://www.electropedia.org: در    IECالکتروپدیا  -

 ی مشتر  1 -  ۳

 .کندیم  افتیآن را در  ای  در نظر گرفته می شودسازمان    ایفرد    نیکند که توسط ا  افتیدر  یسیسرو  ایمحصول    تواندیکه م(۳.۷سازمان )  ایشخص  

 . داریو خر  نفعی ذ  ،یداخل  ندیفرآ  کیخدمات از    ایمحصول    دریافت کنندهفروش،  خرده   ،ییکننده نهامصرف   ،یمشتر   ،مصرف کننده  مثال

 [   ۳.۲.۴،  ۲۰۱۵ :۹۰۰۰ ایزو ] منبع:    سازمان باشد.  یخارج  ای  یدرون  تواندی م  یمشتر  کی :برای ورودی 1 نکته

 ی مشتر رضایت   2 -  ۳

 است. برآورده شده   یکه انتظارات مشتر  یااز درجه   یمشتر   ادراک

که   یدر سوال، تا زمان یبه مشتر یحت ای، (۳.۷سازمان )شناسایی نشده است برای  یباشد که انتظار مشتر نیا تواندیم نیا ورود: یبرا 1 نکته

  ی حت  ،ی مشتر کیبرآورده کردن انتظار  با  یمشتر بالای  تیبه رضا یاب یدست یلازم باشد برا  تواندی م نیداده شود. ا لیتحو سی سرو ایمحصول 

 .باشد   یاجبار  ایو    یالزام  یکل  طورو نه به    شدهانیببه صورت ضمنی  اگر نه  

http://www.kpairan.ir/
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بالا   یمشتر تیاز رضا یها لزوما حاکآن وجودهستند، اما عدم  یکم مشتر تیشاخص مشترک از رضا کی(۳.۳) اتیشکا ورود: یبرا 2 نکته

 .ستین

  ن یرا تضم  یمشتر ی  بالا  تیلزوما رضا  نی، اشده است و برآورده  توافق شده    مشتری که با وی  یهای ازمند یکه ن   یهنگام  یحت  ورود: یبرا ۳نکته 

 [  ISO ۹۰۰۰: ۲۰۱۵  ،۳.۹.۲] منبع:    .کندینم

   تیشکا    ۳ -  ۳

که   ،خود اتیبه شکا یدگیرس ندیفرآ ایخدمات آن،  ای، مرتبط با محصول (۳.۷) نارضایتی های انجام شده به سازمان انیب<  ی مشتر تیرضا >

 .انتظار می رود  یضمن  ای  حیبه طور صر  شفاف  ایدر آن پاسخ  

 (. ۳.۱شود )  جادیدر تعامل است ا  یکه سازمان با مشتر   گرید  یندها یدر ارتباط با فرآ  توانندی م  اتیشکا ورود: یبرا 1 نکته

 شوند.   هیبه سازمان ارا  میمستق  ریغ  ای  میبه طور مستق  توانندیم  اتیشکا ورود: یبرا 2 نکته

 است. ورود اضافه شده   یبرا  ۲و    ۱  هاادداشت ی  -  modified،  ۳.۹.۳،  ۲۰۱۵ :۹۰۰۰ ایزو :  منبع

   یخدمات مشتر  4 -  ۳

 س ی سرو  کی  ایمحصول    کیدر طول چرخه عمر  ( ۳.۱)  یبا مشتر (۳.۷تعامل سازمان )

 [   ۳.۹.۴،  ۲۰۱۵ :۹۰۰۰ ایزو ] منبع:  

 بازخورد    5 -  ۳

 . اتیبه شکا  یدگیرس  ندیفرآ  ایمحصول، خدمات    کیو ابراز علاقه در    پیشنهاداتنظرات،    <یمشتر   تیرضا>

 (. ۳.۱در تعامل است داده شود )  یبا مشتر  (۳.۷که سازمان )  گرید  یندهایدر رابطه با فرآ  تواندیبازخورد م ورود: یبرا 1 نکته

 است. ورود اضافه شده  یبرا   ۱  ادداشتی  -شده  ، اصلاح ۳.۹.۱،  ۲۰۱۵ :۹۰۰۰ ایزو :  منبع

 طرفهای ذینفع  6 -  ۳

 . سازمان تاثیر گذارند و یا از آن تاثیر پذیرند، یا خود را متاثر از آن بدانند  تیفعال  ای  میتصم  کیبر    توانندیکه م(۳.۷سازمان )  ایافراد  صاحب نفع،  

  ای   جامعه  ایشرکا    ها،هی، اتحادسازمان های تنظیم کننده مقررات، بانکداران،  تامین کنندگانسازمان،    کی، افراد در  مالکان،  (۳.۱)  انی مشتر  مثال

 فشار مخالف باشند.   یهاگروه   ایشامل رقبا    توانندیکه م

 است. ورود حذف شده   یبرا   ۱  ادداشتی  -شده  ، اصلاح ۳.۲.۳،  ۲۰۱۵ :۹۰۰۰ ایزو :  منبع

 سازمان  7 -  ۳

 . اختیارات و روابط دارند  ،ها  تیلئو مسخود را همراه با    خاص  فیوظا،  به اهداف خود  دنیرس   یاز افراد که برا   یگروه  ایشخص  
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 استاندارد جهانی                                                                                                                                            آریاشرکت کیفیت پژوهان                 

 ISO 10004:2018                                                                                            مشاوره، آموزش و پیاده سازی سیستم های مدیریت 

 

۳    
www.kpairan.ir 

  ،خانه رتتجا  ر،کاوبـکس  ها ـبنگ  ری،اـتج  هـموسس  ،ا ـه  رکتـش  مجتمع  وهگر  ،شرکت  د،منفر  تاجر  ،شخص  شامل  نمازسا  ممفهو   ورود:  یبرا  1  نکته

از   یا هنشد یا هثبتشداز  عما ،غیرسهامی یا سهامی رتبهصو چه نهااز آ ترکیبی، نجمنا ،بنگاهی بین کتا شر  ،مرجع  دنها دی،قتصاا تتشکیلا

   .نیست  ودمحد  اردمو  ینا  هـب  اـتنه  ماا  ،میباشد  خصوصی  یا  عمومی  بخش

 است. ورود حذف شده   یبرا   ۲  ادداشتی  -شده  ، اصلاح ۳.۲.۱،  ۲۰۱۵ :۹۰۰۰ ایزو :  منبع

 

 و اصول راهنما میمفاه  4

 کلیات   1- 4

گیری رضایت  پایش و اندازه  یموثر و کارآمد برا  یندهایفرآ یبرا یی، مبنا ۴.۳، و اصول راهنما در ۴.۲شده در مشخص  یمشتر تیرضا مفهوم

 .کنندیفراهم م  مشتری

 ی مشتر  تیمفهوم رضا  2 - 4

مربوط به خود   یهاتوسط سازمان و جنبه شدههیخدمات ارا ایاز محصول و  یو درک مشتر یانتظارات مشتر نیاز شکاف ب یمشتر تیرضا

 شود یم  نییسازمان تع

به طور کامل   ایباشد،  یضمن ای حیصر تواندیانتظارات م نیرا درک کند. ا یابتدا انتظارات مشتر  دیسازمان با ،یمشتر تیبه رضا دنیرس یبرا 

و   یزیرکه متعاقبا برنامه  دهدیرا شکل م یمحصولات و خدمات هیهمانطور که توسط سازمان درک شد، اساس اول ،ی مشتر انتظارات نشود. انیب

 . شوندی م  هیارا

از انتظارات    ایورده کند و  را برآ  یتا انتظارات مشتر   شوندیدرک م  یتوسط مشتر  یسازمان  یهاجنبه  گریو د  شده ه یخدمات ارا  ایکه محصول    یحد 

 .کندیرا مشخص م  یمشتر   تیرضا  زانیفراتر رود م

  ی سازمان  یهاجنبه  گریو د  شدههیخدمات ارا   ایاز محصول    یو درک مشتر  شدهه یخدمات ارا  ایمحصول    تیفیسازمان از ک  دگاهید  نیاست که ب  مهم

  شتر یب  تیفیدرباره ک  یمشتر   دگاهیسازمان و د  دگاهید  نی. رابطه باست  حاکم    یمشتر   تیاست که بر رضا  ی مورد دوم  نیا  رایز  م،یشو  لیقا  زیتما

 ب تعریف شده است. پیوست    همانطور که در  شود،یداده م  حی توض  یمشتر  تیرضا  یبا مدل مفهوم

  ایجادبه طور منظم    گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یرا برا  ییندهایفرا  دیها باقرار دارد، سازمان   رییتغ  معرضدر    یمشتر  تیآنجا که رضا  از

 کنند.

 راهنما اصول   ۳ - 4

   تعهد   1-۳-4

 باشد.   گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا   ندهایفرآ  یو اجرا   فیفعالانه متعهد به تعر  دیبا  سازمان

 ت یظرف  2-۳-4

 شوند.   تی ریبه طور موثر و کارآمد مد  دیدر دسترس باشند و با  گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا  دیبا  یکاف  منابع
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   تیشفاف ۳-۳-4

 . گرددیمربوطه ارسال م  های ذینفعطرف   ریپرسنل و سا  ان،یبه مشتر  یکاف  یمشتر  تیحاصل کند که اطلاعات رضا  نانیاطم  دیبا  سازمان

   یریپذی دسترس 4-۳-4

 آسان باشد.   دیبا  یمشتر   تیو استفاده از اطلاعات رضا  دستیابی

 پاسخ دهی   5-۳-4

 را مورد توجه قرار دهد.   یمشتر  تیدر استفاده از اطلاعات رضا  انیو انتظارات مشتر  ازهاین  دیبا  سازمان

 اطلاعات  یکپارچگ ی 6-۳-4

کامل،   ح،یمرتبط، صح شده ی آورجمع  یهاکننده است، و داده و نه گمراه  ق یدق یمشتر تیحاصل کند که اطلاعات رضا نانیاطم دیبا سازمان

 هستند.   دیو مف  داریمعن

   پاسخگویی 7-۳-4

 و حفظ کند.  نییتع  گیری رضایت مشتریپایش و اندازه و اقدامات اتخاذ شده با توجه به    ماتیتصم  برای  یگزارش ده و    ییپاسخگو  دیبا  سازمان

   بهبود 8-۳-4

 باشد.   یهدف دائم  کی  دی با  گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا   ندهایفرآ  ییو کارا  یاثربخش  شیافزا

 محرمانگی  9-۳-4

افشا از   یبرا تیرضا ایو  الزامی باشد قانوناز نظر افشا  نکهیمحرمانه نگه داشت و محافظت نمود مگر ا دیرا با شخصی یصیقابل تشخ اطلاعات

 . دی طرف شخص مورد نظر بدست آ

او استفاده شود، و با نام، آدرس،   ییشناسا یبرا  تواندیفرد م کیاست که در هنگام ارتباط با  یاطلاعات ،شخصی صیاطلاعات قابل تشخ :نکته

 جهان متفاوت است.   واژه در سراسر  قیدق  ی. معناردیگی شناسه خاص مشابه مورد استفاده قرار م  ایشماره تماس    ل،یمیآدرس ا

 رویکرد تمرکز بر مشتری  10-۳-4

 بازخورد باشد.   یرایپذ  دی اتخاذ کند و با  گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا  یبر مشتر  یمبتن  کردیرو  کی  دیبا  سازمان

 صلاحیت  11-۳-4

 را داشته باشند.   گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یو تجربه لازم برا   تحصیلاتها، آموزش،  مهارت   ،یشخص   یهای ژگیو  دیسازمان با  پرسنل

 بهنگام بودن  12-۳-4

 در زمان مناسب و سازگار با اهداف سازمان انجام شود.   دی با  یمشتر  تیو انتشار اطلاعات رضا  یآور جمع 

 ادارک  1۳-۳-4

را درک   شوندی برآورده مخوب انتظارات چگونه  نیکه ا نیاز ا یمشتر ادراکرا درک کرده و  یانتظارات مشتر و کامل  یبه روشن دیبا سازمان

 .کند
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 تداوم  14-۳-4

 و مستمر است.   کیستماتیس  یمشتر  تیحاصل کند که نظارت بر رضا  نانیاطم  دیبا  سازمان

 یمشتر تیرضا  یریگو اندازه  شیپا  یچارچوب برا  5

 بافت سازمان   1- 5

محیط خود را از   دیسازمان با ،گیری رضایت مشتریپایش و اندازه  یبرا  ندهایو بهبود فرآ ی، نگهدار عملیات هاتوسعه،  ،یطراح ،یزیربرنامه  در

 : طریق زیر در نظر بگیرید 

  ی ریگو اندازه  شیبه اهداف پا دنیرس یآن برا  ییسازمان است و توانا مقاصد مرتبط باکه  یو خارج یو پرداختن به مسائل داخل  ییشناسا-

 دهدی قرار م  ریتاثرا تحت  یمشتر   تیرضا

 طرفهای ذینفع  نیو انتظارات مربوط به ا  ازهایو پرداختن به ن  ،گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   مرتبط با  نفعی ذ   یاه طرف  ییشناسا-

  ی و داخل  یدر نظر گرفتن مسائل خارج  با  هاکاربرد آن   تیو قابل  ارزهاز جمله م  ،گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا   ندهایدامنه فرا  ییشناسا

 در بالا.   نفعی ذ  یهاطرف   یازها یو ن

 استقرار   2- 5

و تعهد    یارشد، رهبر   تیریتوسط مد  د یبا  کردیرو  نیکند. ا  جادیا  گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا   کیستماتیس  کردیرو  کی  دی با  سازمان

پایش و   یبرا  ندهایو بهبود فرا ینگهدار  ات،یتوسعه، عمل ،یطراح ،یزیرفعال کردن برنامه  یبرا  یچارچوب سازمان کیدر سراسر سازمان، و 

 شود.   ی بانیپشت  گیری رضایت مشتریاندازه 

 است. (۶منابع لازم )رجوع به بند    صیو تخص  ،یاجرا   یهاروش  نییو توسعه شامل تع  یطراح  ،یزیربرنامه 

  ی مشتر  تیبهبود و نظارت بر رضا یارائه بازخورد برا ،ی مشتر تیرضا یهاداده لیو تحل یآورجمع  ،یانتظارات مشتر ییشامل شناسا اتیعمل

 (.دینیرا بب  ۷است )بند  

 (.دینیرا بب  ۸است )بند    گیری رضایت مشتریاندازه پایش و    یبرا   ندهایو بهبود مستمر فرآ  یابی ارز  ،بازنگریشامل  و بهبود    ینگهدار

  یدگیها رسدر نظر گرفته و به آن   د،یبوجود آ  تواندیرا که م  ییهاو فرصت  ریسک ها  دیسازمان با  ،یمشتر   ت یهنگام سنجش و نظارت بر رضا  در

 است:   ریشامل موارد ز  نیکند. ا

 ها و فرصت  هاسک یمربوط به ر  یو خارج  یو عوامل داخل  ندهایفرا  یابیو ارز  پایش  -

 خاص   یهاو فرصتریسک ها    یابیو ارز  ییشناسا  -

 ها. و فرصت  هاسکیر  یاب یو ارز  ییمربوط به شناسا  بهبود هایو    یاقدامات اصلاح  بازنگریو    یساز اده یتوسعه، پ  ،یطراح  ،یزیربرنامه   -

  تینظارت و سنجش رضا نهیمثبت باشد. در زم ای یمنف تواندی، که ماست   تیعدم قطع ریتاث سکی، ر۳.۷.۹، ۲۰۱۵ :۹۰۰۰ ایزو که در  همانطور

اثر    کینمونه از    کیاست و    های ناخواسته)نامرتبط(از پرسش    یاست که ناش  یناکاف  یپاسخ نظرسنج  زانیم   ،یاثر منف  کیمثال از    کی  ،یمشتر 
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را  هاسکیر نی. اکندیمربوطه کنترل م ندیفرآ یبررس جهیرا به عنوان نت یمشتر تیمرتبط با نظارت بر رضا منابعاست که سازمان  نیمثبت ا

 کرد.   یمشتر  تیرضا  روش های پایش و اندازه گیری  به بهبود  یمنابع منته  توسعهو    صیتخص  بازنگریتوان با    یم

. به  شودینم یموجود سازمان ناش یهاسک یمثبت مرتبط است، که لزوما از ر یامدهای پ در تحقق ممکن دی دیک راه ج ییفرصت به شناسا کی

  یی شناسا  یمشتر تیرضا یابیدر دوره ارز یمشتر شنهادیپ کی جهیرا در نت دیجد ندیفرآ ایمحصول، خدمات  کی تواندی عنوان مثال، سازمان م

 کند.

 برنامه ریزی، طراحی و توسعه  6

 تعریف مقاصد و اهداف  1- 6

  ر یممکن است شامل موارد زبطور مثال کند که  فیرا تعر یمشتر تیرضا  یریگو اندازه  شیو اهداف پا مقاصد دیگام، سازمان با نیعنوان اول به

 باشد: 

 شده   یطراحباز    ای  دیجد  ،فعلیبه محصولات و خدمات    یپاسخ مشتر   یابیارز  -

 رفتار سازمان   ایپرسنل    ندها،یاز فرا  تیخاص مانند حما  یهااطلاعات در مورد جنبه   کسب-

 ان یمشتر  اتیشکا  لیدلا  تحقیق در خصوص  -

 سهم بازار   ای  انیاز دست دادن مشتر  لیدلا  تحقیق در خصوص  -

 ی مشتر  تیرضاپایش روند    -

 ها.سازمان   گرینسبت به د  یمشتر  تیرضا  سهیمقا  -

  یبر چگونگ  نیها همچن. آن شوندی م  یآور ها جمع داده   یو چگونه و از چه کس  یانزم  چیز، چه  که چه  گذارندی م  ریمساله تاث  نیو اهداف بر ا  مقاصد

 .کنندیاستفاده م   تیاستفاده از اطلاعات در نها  یها و چگونگداده  لیو تحل  هیتجز

عملکرد مطابق با سازمان    یهاها را بتوان با استفاده از شاخصآن   یشود که اجرا  فیتعر  ی ابه گونه   دیبا  یمشتر  تیرضا  یریگو اندازه   شیپا  اهداف

 کرد.   یریگاندازه 

 تعیین دامنه و فرکانس  2- 6

که قرار است    ییو از جا  شود،یکه جستجو م  یااز نظر هر دو نوع داده  شده،ی زیربرنامه اندازه گیری  دامنه    د یو اهداف، سازمان با  مقاصد  براساس

 کند.  نییرا تع  دی بدست آ

به نوع   یابیدامنه ارز. همچنین  یکل  تیرضا  یابیارز  یخاص، برا   مشخصه هایاطلاعات مربوط به    محدود به  تواندیم  شدهی آور اطلاعات جمع   وع

 دارد، مانند:   یبستگ  یبندمیتقس

 ی مشتر   بر اساس  -

 منطقه؛   بر اساس  -
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 یزماندوره    بر اساس  -

 بازار   بر اساس  -

 محصول   بر اساس  -

 خدمات   بر اساس  -

  کته ی، به عنوان دگهگاه و یا بر اساس هر دو باشد  ایو    به صورت منظم  تواندیکند، که م  نییها را تعداده   یآورجمع   فراوانی  دیبا  نیهمچن  سازمان

 (. ۷.۳خاص باشد )شکل    یاداده یرو  ایوکار  کسب   یازهایکردن ن

 مسئولیت هاتعیین روش های اجرا و   ۳- 6

  ی هات یشکارسیدگی به  سازمان )به عنوان مثال    یداخل  یندها یاز فرآ  می مستق  ری ممکن است به طور غ  یمشتر  تیاز اطلاعات مربوط به رضا  یبرخ

آمده  دست به  یهارا با داده  یاطلاعات  نیچن  دیها(. معمولا، سازمان باها در رسانه )به عنوان مثال گزارش   دیبه دست آ  یاز منابع خارج  ای(و  انیمشتر

 کند.  لیتکم  انی از مشتر  مایقمست

 نییتع دیبا نیاست. سازمان همچن تیمسئول آن فعال یو چه کس د،یآی بدست م یمشتر تیکند که چگونه اطلاعات رضا نییتع دیبا سازمان

 . دمی کن  تیاقدام مناسب هدا  یبرارا  اطلاعات    چه کسی  کند که

  ی زیربرنامه  ندهایفرا نیا یو اثربخش جینتا نیو همچن یمشتر تیاستفاده از اطلاعات رضا ه منظور کسب وبپایش فرآیند ها  یبرا دیبا سازمان

 کند.

 تخصیص منابع  4- 6

 و فراهم کند.  نییرا تع  یمشتر  تیرضا  یریگو اندازه  شیپا  یمنابع برا  گریو د  لازمبا صلاحیت    انسانیمنابع    دیبا  سازمان

 عملیات  7

 کلیات  1-  7

 :موارد زیر را انجام دهد  دیسازمان با  ،گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا 

 ی انتظارات مشتر   ییشناسا  -

 ی مشتر  یتمند یرضا  یهاداده   یآور جمع  -

 ی مشتر   یتمندیرضا  یهاداده  لیتحل  -

 ی مشتر  یتمند یبا اطلاعات رضا  ارتباط  -

   انیدر جر  یمشتر   تیرضا  پایش  -

 اند. داده شده شرح .  ۷.۶تا    ۷.۲اند و در  شده   دهیکش  ریبه تصو  ۱ها در شکل  و روابط آن   هات یفعال  نیا
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 ی مشتر  ت یرضا  یریگو اندازه   پایش  -  ۱کل  ش

 

 

 شناسایی انتظارات مشتریان 2-  7

 شناسایی مشتریان  1-2-7

 کند.   ییکه انتظار آن را دارد را شناسافعلی و بالقوه را    انیمشتر  دیبا  سازمان

ها مشخص شود. به عنوان مثال، در بخش  انتظارات آن  تاکند  ییرا شناسا یفرد  انیمشتر دیشد، سازمان با فیتعر "یمشتر "که گروه  یهنگام

در آن    رچند نف  ای  کیشرکت است،    کی  یکه مشتر  یباشند. زمانمنظم و یا مشتریان گهگاهی    انیافراد ممکن است مشتر  نیا  ،یمصرف  یکالاها

 انتخاب شوند.   دی(بادی تول  ایپروژه    تیر یمد  د،یشرکت )به عنوان مثال از خر

 است. شده   هیارا.  ۲.پو ملاحظات در    انیاز انواع مختلف مشتر  گرید  یهااست. مثال شده   هیارا  پ  وستیدر پ  ییو راهنما  شتریب  اطلاعات

 تعیین انتظارات مشتریان  2-2-7

 ;(دینیرا بب  ۱.ب)شکل    نماید  نییرا تعموارد زیر    دیسازمان با  یانتظارات مشتر  تعیین  هنگام

 ی ذکر شده توسط مشتر   الزامات  -

اندازه گیری 
رضایت مشتری

تجزیه و تحلیل 
اطلاعات مشتری

ارتباطات 
اطلاعات رضایت 

مشتری

شناسایی 
انتظارات مشتری

اندازه گیری 
رضایت مشتری

 ورودی ها:

 

مرتبط با  

رضایت 

 مشتری 

 خروجی ها

 ها:

 

  درجه 

رضایت 

 مشتری 

 

 مشتریپایش رضایت    6-7

 

 مرتبط با رضایت مشتری 
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 ی مشتر  یالزامات ضمن  -

 قابل کاربرد   یو قانون  یهر گونه الزامات قانون  ییشناسا  -

 ( "آرزو هافهرست  ")  یمشتر  یهاخواسته دیگر    -

 در نظر گرفته شود.   یانتظارات مشتر   نییدر تع  تواندیم  زی ن(۱۰۰۰۱ایزو  )مراجعه به    یمشتر  تیرضا  یبرا  یکد رفتار :1 نکته

اند ممکن  که در نظر گرفته شده   ی. موارد کندیخدمات را مشخص نم  ایمحصول    یهابه صراحت تمام جنبه   شهیهم  یمشتر   میاست که بدان  مهم

 شده نباشند.   شناخته  یمشتر   برایممکن است    ایگرفته شوند،    دهی ها ممکن است ناداز جنبه  یاست مشخص نشده باشند. برخ

  ن زایو به طور کامل درک شوند. م  ی به روشن  ی(، مهم است که انتظارات مشتر ب  وستیشده )مراجعه به پمشخص  یکه در مدل مفهوم  همانطور

ارائه   ۳پدر  یدرک بهتر انتظارات مشتر  یمختلف برا یهااز جنبه ییها. نمونه گذاردی م ریتاث یمشتر  تیانتظارات بر رضا نیبرآورده شدن ا

 . شودیم

 است.  مورد بحث قرار گرفته  شتریب  ۴پدر    یمشتر  ت یو رضا  یانتظارات مشتر   نیب  رابطه

 :۱۰۰۰۱ایزو  بکار رود )مراجعه به    یمشتر   تیرضا  یبرا   یرفتار  کد های  یساز در آماده   تواندی م  زین  یاطلاعات مربوط به انتظارات مشتر  :2  نکته

 (. ۶، بند  ۲۰۱۸

 جمع آوری داده های رضایتمندی مشتریان  ۳-  7

 ی مشتر تی مربوط به رضا یهایژگ یو انتخاب و یی شناسا 1-۳-7

  ی دارد مشخص کند،. برا  یمشتر تیبر رضا یتوجهقابل  ریرا که تاث دهی آن و سازمان  لیخدمات، از تحو ایمشخصات محصول  دی با سازمان

 : زیر دسته بندی نمود  مانند  ییهاتوان به گروه   یرا م  های ژگیو  نیا  ،یراحت

 محصول و خدمات؛   یهای ژگیالف(و

شده،  ارزش ادراک  مت،ی، آموزش(، قدسترسی ،ی )نگهدار یبانیپشت ت،یامن ،یی بایز ،ظاهری های ژگی(، وقابلیت اطمینان ت،یفیعملکرد )ک مثال

 . یطیمحستیز  ریتاثوارانتی،  

 ل؛ یتحو  یهایژگی(وب

 . یاتی، اطلاعات عملواکنش ، زمان  سفارش   لی، تکمبموقع   لی: تحومثال

 :یسازمان  یهای ژگی(وج

  ، ی )اخلاق تجار یرفتار سازمان ت،یامن ات،یبه شکا یدگیحساب، رسصدور صورت  ندیارتباطات(، فرآ ت،ی)ادب، صلاح فردیمشخصات  مثال

 . تیدر جامعه، شفاف  ری(، تصویاجتماع  مسئولیت

. در صورت نمایدمنعکس  کندیدرک م یها را همان طور که مشترآن ینسب تیکند تا اهم یبندشده را رتبهانتخاب  یهایژگیو دیبا سازمان

 کند.  دییتا  ایرا مشخص    هایژگیو  ینسب  تیها از اهمد تا درک آن انجام شو  انیمجموعه از مشتر  کیبا    دیبا  یبررس  کیلزوم،  
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 ی مشتر  تیرضا  شاخص های غیر مستقیم  2-۳-7

قرار دهد،   و آزمون  یرا مورد بررس یمشتر تیمربوط به رضا داده های منعکس کننده مشخصاتموجود مربوط به  منابع اطلاعات دیبا سازمان

 به عنوان مثال: 

و تمجید  فیتعر ای، درخواست کمک، (۱۰۰۰۳ زویو ا ۸، بند ۲۰۱۸ :۱۰۰۰۲ایزو )مراجعه به  و اختلافات یمشتر اتیشکا روند ایفراوانی و  -

 ؛ یمشتر 

  ی هاگزارش   ایبه عنوان مثال نصب    ،یمشتر   رشیپذ  ایعملکرد محصول    یهاشاخص   گرید  ایمحصول    ریمحصول، تعم  عودتدر    روند  ایفراوانی و    -

 ؛ یدانیم  یبازرس

انداختن   ریبه تاخ ایافتاده  ریعملکرد خدمات، به عنوان مثال، ارائه خدمات به تاخ یهاشاخص  گرید ای نامنطبقت ادر خدم روند ایفراوانی و * 

 خدمات؛ 

 ؛ی خدمات مشتر  کارکنان  ،یابیبازار  قیبه عنوان مثال از طر  ان،یارتباط با مشتر  قیآمده از طردست به   یهاداده  -

  ی هانشان دهد چگونه سازمان در رابطه با سازمان   تواندیکه م  ،یمشتر   یهاتوسط سازمان   کنندهن یشده تامانجام   یهایاز نظرسنج  ییهاگزارش  -

 است؛ درک شده   گرید

دهند سازمان و محصولات و خدمات آن توسط مصرف کنندگان و کاربران درک  کننده که ممکن است نشان مصرف  یهااز گروه  ییهاگزارش  -

 شوند؛ یم

  ادراک و ممکن است خودشان بر  شوند، ی که ممکن است نشان دهند چگونه سازمان و محصولات و خدمات آن درک م یارسانه  یهاگزارش  -

 بگذارند؛   ریتاث  یمشتر 

 محصولات و خدمات سازمان؛   یهایژگیو  یقیتطب  یابیارزمطالعات بخش / صنعت، به عنوان مثال شامل    -

 مقررات؛   سازمان های نظارتی یا  گزارش   -

 . یاجتماع  یهادر رسانه   مباحثهنظرات و    -

محصول، خدمات    یبانیمرتبط )به عنوان مثال پشت  یسازمان  یندها یبه شناخت نقاط قوت و ضعف محصول، خدمات و فرآ  تواندیم  ییهاداده   نیچن

  ی تمند یرضا  یهابه شکل دادن به شاخص   تواندیم  ییهاداده  نیچن  لیو تحل  هی(کمک کند. تجزیو ارتباط با مشتر   اتیشکابه    یدگیرس  ،یمشتر 

 کمک کند.  یاز مشتر  میبه طور مستق  یمشتر  تیرضا  یهاداده  لیتکم ای  دییبه تا  تواند یم  نی. همچندکمک کن  یمشتر 

 ی مشتر تیرضا  میمستق اندازه گیری  ۳-۳-7

 کلیات  1-۳-۳-7

  ی مشتر  یتمندیرضا  یهاداده   یآور وجود داشته باشد، معمولا جمع (۷.۳.۲)مراجعه به    تیرضا  میرمستقیغ  ی هاکه ممکن است شاخص   یحال  در

 دارد، به عنوان مثال:   یبه عوامل مختلف بستگ  یمشتر  تیرضا  یهاداده   یآور جمع   ی(برا هااست. روش )  یضرور   انیاز مشتر  میبه طور مستق

 ان؛ یمشتر  ییایجغراف  عینوع، تعداد و توز  -
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 ؛ یتعامل مشتر   یو فراوان  میزان  -

 شده توسط سازمان؛ محصولات و خدمات ارائه   تیماه  -

 . یابیروش ارز  نهیو هز  مقاصد  -

  ی تمند یرضا یهاداده  یآور جمع  یهاو روش  کردی رو یزیررا در هنگام برنامه  ۷.۳.۳.۴به  ۷.۳.۳.۲شده در  ف یتوص یعمل یهاجنبه دیبا سازمان

 . ردیدر نظر بگ  یمشتر 

 است. شده   هیارا  ت  وستیدر پ  شتریب  ییو راهنما  اطلاعات

 ی مشتر ی تمندیرضا یهاداده  ی آورجمع یانتخاب روش برا  2-۳-۳-7

 شود را انتخاب کند.  یآور جمع   دیکه با  یا و نوع داده   ازیها که متناسب با نداده  ی آورجمع   یرا برا  یروش  دیبا  سازمان

 هر دو باشد.  ای  کیفی  ای  یکم  تواندیاست که م  ینظرسنج  کی  رد،یگی مورد استفاده قرار م  ییهاداده   نیچن  یآورجمع   یکه اغلب برا  یروش

  ی هستند طراح یمشتر تیکه مربوط به رضا دهیسازمان ای لیخدمات، تحو ایآشکار کردن مشخصات محصول  یمعمولا برا یفیک یهای بررس

ها در کاربرد  . آن شوندیو مشکلات به کار گرفته م هاده یافراد و کشف ا یهاکشف ادراکات و واکنش  ایدرک  یها به طور معمول برا اند. آنشده 

 باشند.   یذهن  نندتوای هستند، اما م  ریپذنسبتا انعطاف 

  ایها، با استفاده از سوالات و  داده   یآورجمع   یها به طور معمول برا اند. آنشده   یطراح  یمشتر   تیرضا  زانی م  یریگاندازه   یبرا  یکم  یهای بررس

 . رندیگی در طول زمان مورد استفاده قرار م  راتییتغ  یابیرد  ای  یالگوبردار   ت،یوضع  نییتع  یها برا . آن شوندی ثابت انجام م  یارها یمع

 است. ارائه شده .  ۲.۴.تها در  آن  ینسب  یهات یو محدود  ایمزا  سهیو مقا  یبررس  یهانوع از روش   نیاز ا  یمختصر   شرح

 ی ریگانتخاب اندازه نمونه و روش نمونه  ۳-۳-۳-7

مرتبط    یهابه منظور کسب داده   ،ی ریگرا مشخص کند )به عنوان مثال اندازه نمونه(و روش مناسب نمونه   یمورد بررس  انیتعداد مشتر  دیبا  سازمان

توسط اندازه نمونه و روش   شدهی آور جمع  یهااست. دقت داده نهیاعتماد در حداقل هزقابل  یهابه داده یابی. هدف دستیمشتر تیبا رضا

 . یریگروش نمونه  یعنی  ،  شودی کنترل مشده  انتخاب    یریگنمونه 

  ی ریگروش نمونه در کرد. به علاوه  نییتع هاافتهیدر  ازیمورد ن نانیو اطم قیدق زانی از م نانیاطم یبرا یتوان به لحاظ آمار  ینمونه را م اندازه

مورد بحث قرار   شتریب ۳تاست. هر دو جنبه در  جامعه آماری مناسبدهنده نشان  ها نمونه نتایج که شودحاصل  نانیاطم دیمورد استفاده با

 اند. گرفته

 ی مشتر تی توسعه سوالات رضا  4-۳-۳-7

  ی ها یژگی شود. و  فیبه وضوح تعر  دیبا  رد،یگمی  قرار    یمورد بررسدهی که  و سازمان   لیخدمات، تحو  ایمحصول    یهایژگی خدمات و و  ای  محصول

و سپس مجموعه سوالات    استفادهاز    یعیوس  حوزهابتدا    دیشده، سازمان بامطرح . هنگام توسعه سوالات  ردیقرار گ  یمورد بررس  تواندیم  زین  یاضاف

 .کند  نییرا تع  یفراهم نمودن اطلاعات در مورد ادراک مشتر   ی برا   یکاف  اتییبا جز  ها،نهیدر آن زم
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  ف یدر خصوص تعر شتریب ییشوند. راهنما فیبه طور واضح تعر دیدارد که چگونه سوالات مناسب هستند، با نیبه ا یسنجش که بستگ اسیمق

 است. شده   هیارا.  ۴.تپرسشنامه در    کیها در  آن  میسوالات و تحک

 کرد  یآوررا جمع  ی مشتر  تیرضا یهاداده  4-۳-7

شوند. هنگام انتخاب روش    یآورجمع   دیها بامشخص کند که چگونه داده   دیو مستند باشد. سازمان با  قیدق  ک،یستماتیس  دیها باداده   یآور جمع 

 در نظر گرفته شوند، به عنوان مثال:   دیخاص با  یهااز جنبه  یها، برخداده   یآور جمع   ی(براها (و ابزار )ی)ها

 به آن  یو دسترس  ی(نوع مشتر الف

 هاداده   یآور جمع   یبرا   یزمان  یها(برنامه ب

 موجود   یآور(فن ج

 ها و بودجه( (منابع موجود )مهارت د

 و محرمانه بودن  یخصوص  می(حفظ حره

 را مد نظر قرار دهد:  لیقب  نیاز ا  ییهاجنبه   دیسازمان با  ،ی مشتر   یتمند یرضا  یهاداده   یآورجمع   آغاز  ای، دوره  فراوانی  نییتع  هنگام

 د ی محصولات و خدمات جد  یاندازراه  ایتوسعه    -

 مراحل برجسته پروژه   لیتکم  -

 ردیگی وکار صورت مکسب  طیمح  ایو    ندهایو خدمات، فرآ  مربوطه در محصولات  راتییتغ  یکه برخ  یزمان  -

 فصل(  ایمنطقه،    لهیتنوع در فروش )به وس  ای  ابد،ییکاهش م  یمشتر  تیکه رضا  یهنگام  -

 ی مشتر   شرفتیو حفظ روابط در حال پ  پایش  -

 برآوردها   یدگیچیدر برابر فرکانس و پ   یتحمل مشتر  -

خدمات و    ایصرفه باشد و با توجه به دانش سازمان از محصول  بهمقرون   تواندیم  نیسازمان انجام شود. اها ممکن است توسط خود  مجموعه داده 

  ی و درک بهتر از مسائل مشتر  یبا مشتر   تری منجر به رابطه قو  تواندیم   نیامر همچن  نیبه دست آورد. ا  یممکن است اطلاعات بهتر   ،ی مشتر  ای

ها توسط  مغرضانه باشند. اگر مجموعه داده   ،ینظرسنج  نیدر ا  ریها ممکن است با روابط افراد درگخطر وجود دارد که داده  کیحال،    نی. با ادشو

 خطر اجتناب کرد.   نیتوان از ا  یطرف ثالث مستقل اجرا شود، م  کی

 ی مشتر  یتمندیرضا یهاداده  لیو تحل هیتجز 4-7

 کلیات   1-4-7

 شود:   لیاست، تحل  ریاطلاعات، که به طور معمول شامل موارد ز  هیارا  یبرا  دیشد، با  یآور جمع   یمشتر   تیمربوط به رضا  یهاکه داده  یهنگام

 ها آنروند  و    یمشتر   تیرضا  زانیم  -

 داشته باشند  تیبر رضا  یتوجهقابل  ریکه ممکن است تاث  ییندهایفرا  ایمحصولات و خدمات سازمان و    یهاجنبه  -
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 ندها یمربوط به محصولات، خدمات و فرا  اطلاعات  -

 بهبود.  یبرا   هیاول  زمینهقوت و    نقاط  -

در مورد    شتریب  ییراهنما  .ردیرا در نظر بگ۷.۴.۶تا    ۷.۴.۲در    شدهف یتوص  یهات یفعال  دیسازمان با  ،ی مشتر  یتمندیرضا  یهاداده   لیهنگام تحل  در

 شود.   هیارا  ث  وستیدر پ  هات ی فعال  نیهر کدام از ا

 ل یو تحل هیتجز یها براداده  یسازآماده   2-4-7

 شوند.   یبندگروه   نیمع  یهادر دسته  دیخطاها، کامل بودن و دقت چک شوند، و در صورت لزوم با   یبرا   دیبا  هاداده 

 لیو تحل  هیروش تجز ن ییتع ۳-4-7

توان    یها را مداده  لیو تحل  هیتجز  یمختلف برا  یهاانتخاب شوند. روش   زیو هدف آنال  شدهی آورجمع   یهابسته به نوع داده  دیبا  زی (آنالی)ها   روش

 کرد:  یبندطبقه  ریبه صورت ز

 ا یبه سوالات خاص،    یمشتر   یهاپاسخ  لیو تحل  هیشامل تجز  م،یمستق  لیو تحل  هی(تجزالف

 ها است. داده   دسته از  کیعوامل موثر بالقوه از    ییشناسا  یمختلف برا  یلیتحل  یهاشامل استفاده از روش   م،یرمستقیغ  لی(تحلب

 بکار برد.   یمشتر  یتمندیرضا  یهااز داده   دیاستخراج اطلاعات مف  یتوان برا  یرا م  لیو تحل  هیطور معمول، هر دو مقوله تجز  به

 ل یو تحل ه یانجام تجز 4-4-7

 :لیاز قب  یبدست آوردن اطلاعات  یبرا تحلیل شوند    دیبا  هاداده 

 ؛ روند ها(و  ی مشتربر اساس گروه    ای  ی)کل  یمشتر  تیرضا  -

 ؛ یمشتر   بر اساس گروه  تیرضا  زانیها در متفاوت  -

 ؛ ی مشتر  تیها بر رضاآن  ینسب  ریممکن و تاث  علل  -

 محصولات و خدمات از سازمان ادامه خواهد داد.   ریسا   ایاحتمالا به تقاضا    یاست که مشتر  نیکه نشانگر ا  ،ی مشتر  یوفادار  -

 ل یو تحل هیتجز  اعتبار 5-4-7

 مختلف انجام شود:   یبا ابزارها  تواندیشود، که م دییتا  دیآن با  جیو نتا  لیتحلتجزیه و  

 ی ریرپذییتغ  یمنابع احتمال  نییها به منظور تعکردن داده   جدا  -

  ی ها نسبت به مشتر آن  ینسب  تی و اهم  یبه صورت بالقوه مرتبط با مشتر   شدهییشناسا  یهایژگیمحصول و خدمات: و  یهایژگیارتباط و  نییتع  -

قرار   ریتاثشده را تحتانجام لیو تحل هیتجز جینتا یادیدر طول زمان(تا حد ز هایژگیو ینسب تیو اهم هایژگیدر و یاحتمال راتیی)از جمله تغ

 دهد. یم

به عنوان مثال فروش و    کنند،یرا منعکس م   یمشتر  تیکه رضا  ییهانهیدر زم  هاش یها و گراشاخص  گریبا د  سهیبا مقا  ج،ینتا  یسازگار  یابیارز  -

 . انیمشتر  اتیشکا
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 یهاه یو توص ج یدرباره نتا ی ده گزارش 6-4-7

بهبود، به   یهاحوزه  ییکمک به سازمان در شناسا یممکن برا  یهاهی مستند و گزارش شود، همراه با توص دیشده باانجام لیو تحل هیتجز جینتا

 سازمان.   جایگاه  ای  شتریو خدمت به منافع ب  یمشتر   تیرضا  شیمنظور افزا

ممکن است   ان،یاز مشتر مایمستق شدهی آور جمع  یهاداشته باشد. علاوه بر داده  یمشتر تیروشن و جامع از رضا ینگاه دیگزارش با نیا

 اند. ذکر شده .  ۷.۳.۲که در    ییهاباشد، به عنوان مثال آن   یمشتر  تیکننده رضاوجود داشته باشد که منعکس  یگر ید  یهایژگیو

 CSI Customer Satisfaction)   "یمشتر   ت یشاخص رضا"مقدار منسجم با عنوان    کیتوان در    یمرتبط را م  یهایژگیو  یدیکل  یارها یمع

Index " است.  یافتیدر اتیو تعداد شکا یاز مشتر ینظرسنج جیحاصل از نتا یوزن نیانگی م یسرمثال، برنامه بر یکرد. برا  بیترکCSI   می

 است.   موقعیت  ایزمان    بازهدر    یمشتر   تیرضا  پایشو    یریگاندازه   یبرا   ید یروش مناسب و مفتواند یک  

 کند.  ییرا شناسا  انیمشتر  یتیدر نارضا  موثربالقوه    لیدلا  ز یو ن  یمشتر   تیرضابا    مرتبط  یاجزا ا و  هی ژگیو  دیبا  نیگزارش همچن  نیا

 ی مشتر  تیانتقال اطلاعات رضا 5-7

که   یشود، به طور  هدایتمناسب در سازمان    یبه عملکردها   دیبا  یمشتر  تیرضا  یهاداده  لیو تحل  هیو تجز  یریگآمده از اندازه بدست   اطلاعات

 به اهداف سازمان برداشته شود.   یرسانبه منظور خدمت   ها،ی استراتژ   ای  ندهایبهبود محصولات و خدمات، فرا  یبرا   ییهاممکن است گام 

 : دی هدف، سازمان با  نیبه ا  دنیرس  یبرا 

 دهند؛ی قرار م  یرا مورد بررس  یمشتر  تیلاعات رضاکه اط  ییندهایها و فراانجمن   جادیا  ایو    ییشناسا  -

 شود؛   ابلاغ(انی)از جمله مشتر  یچه کس  هب   دیبا  یکه چه اطلاعات  دیکن  نییتع  -

 بهبود؛   یبرا   یعمل  یهاکردن طرح   فرموله  -

 . تیریمد  بازنگریمناسب، به عنوان مثال    یدر فروم ها  جیو نتا  یعمل  یهابرنامه   بازنگری  یاجرا   -

 دهد.   شیسازمان را افزا  تیفیک  تیریمد  ستمیس  ییو کارا  یاثربخش  تواند یم  یاقدامات  نیمداوم چن  یاجرا 

  ی مشتر  الزامات برآورده سازیمربوط به  لیبه مسا یدگی رس یسازمان برا تیبه هدا تواندی(می)هم مثبت و هم منف یمشتر تیرضا اطلاعات

  ا یخدمات  ایاز محصول  یمشتر  ادراکمربوط به  لیمسا ای ،یبه انتظارات مشتر یدگیدرک و رس یبه سازمان برا  تواندیم نیاشاره کند. همچن

 کمک کند.  یمشتر   تیرضا  شیافزا  جهی، و در نتدهیسازمان

 است. شده   هیارا  د  وستیدر پ  ردیکه در آن اطلاعات ممکن است مورد استفاده قرار گ  ییهااز روش   یدر مورد برخ  یکل  ییراهنما

 ی مشتر ت یرضا  پایش 6-7

 کلیات   1-6-7

مرتبط بوده و به طور موثر   شدهی آور حاصل شود که اطلاعات جمع  نانیکند، تا اطم جادیا یمشتر  تیرضا پایش یبرا  ندیفرآ کی دیبا سازمان

 است. شده   هیارا.  ۷.۶.۵تا    ۷.۶.۲در    هات یفعال  پایش  یبرا   یی. راهنمارودیاز اهداف سازمان بکار م  پشتیبانی  یبرا 
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 شدند.  ی آورها جمعشده و داده انتخاب  ان یمشتر  یبررس  2-6-7

  د ی است. سازمان با  حیها همسو است و انتخاب کامل و صحداده   یورآبا هدف جمع   یگروه مشتر   ای)ها(  یکند که انتخاب مشتر  دییتا  دیبا  سازمان

 قرار دهد.   یو ارتباط مورد بررس  صحه گذاری  یبرا  م،یمستق  ریو هم غ  میهم مستق  ،یمشتر   تیرضا  یهامنابع داده 

 ی مشتر  تی اطلاعات رضا  یبررس  ۳-6-7

  ش یکه پا  یو دامنه اطلاعات  تیشود. ماه  پایش  مدیریت،  مناسبوح  سط   درو    شده  فیتوسط سازمان در فواصل تعر  دیبا  یمشتر   تیرضا  اطلاعات

 باشد   ریو اهداف سازمان است و ممکن است شامل موارد ز  ازهایمنحصر به ن  شودیم

 (؛ یخدمات، منطقه، نوع مشترمحصول،  بر اساس    مثال  یو برا  یکل  صورت)به    یمشتر   تیرضا  یهادر داده   روند ها  -

 ؛ رقبااطلاعات  تطبیقی یا    سهیمقا  -

 پرسنل سازمان.   ایعملکردها    ندها،یقوت و ضعف محصولات و خدمات، فرآ  نقاط  -

 بالقوه   یهاو فرصت   هاچالش   -

 ی مشتر  تیاطلاعات رضا پایش اقدامات انجام شده در پاسخ به 4-6-7

توسط آن برای وظیفه ای مناسب و به منظور افزایش رضایت مشتری فراهم می   یمشتر تیاطلاعات مربوط به رضای که ندیبر فرآ دی با سازمان

 شود پایش نماید. 

  بر اندازه گیری   ایخاص،    مشخصاتبه    انیبر واکنش مشتر  یاقدامات  نیچن  ریتاث  نیشده، و همچناقدامات انجام   یبر اجرا   دیبا  نیسازمان همچن  نیا

 . را پایش نمایداهداف سازمان  دیگر    یبانیپشت  ای  ت،یرضا  یکل

  ن ی و ا  شوندیاتخاذ م  لیبهبود تحو  یکند که اقدامات برا  دییتا  دیباشد، سازمان با  "فیضع  لیتحو"مربوط به    یعنوان مثال، اگر بازخورد مشتر   به

 . شودی منعکس م  یمشتر   یدر بازخورد بعد  یمشتر   تیامر در بهبود رضا

 شدهاقدامات انجام  یاثربخش  یابیارز 5-6-7

  ی هاشاخص   گریتوسط د  ایآمده با،  دستبه   یمشتر   تیکند که اطلاعات رضا  دییتا  دیگرفته، سازمان بااقدامات صورت   یاثربخش  یابیمنظور ارز  به

 است. شده   تصدیقوکار مربوطه  عملکرد کسب 

تقاضا،    شیاز جمله افزا  یمرتبط تجار  یهادر شاخص   دیمثبت را نشان دهد، به طور معمول با  روند  کی  یمشتر  تیرضا  زانیعنوان مثال، اگر م  به

عملکرد    یهاشاخص   ریدر سا  یمشتر  تیرضا  یابیمنعکس شود. اگر روند ارز  دی جد  انیمشتر  شیو افزا  تکراری  انیمشتر  شیسهم بازار، افزا  شیافزا

 اشاره کند.   یارتباط  یندها یو فرآ  یمشتر  تیرضا  اندازه گیری  در  نقص  ای  تیمنعکس نشود، ممکن است به محدود  یتجار

  گذارد یم ریتاث یمشتر میکه بر تصم یگر ینظر گرفتن عوامل ددر  یبرا  یمشتر  تیرضا اندازه گیریممکن است نشان دهد که  متناوبا،

 خورده است. شکست 

http://www.kpairan.ir/


                                                                          
 استاندارد جهانی                                                                                                                                            آریاشرکت کیفیت پژوهان                 

 ISO 10004:2018                                                                                            مشاوره، آموزش و پیاده سازی سیستم های مدیریت 

 

۱6    
www.kpairan.ir 

 و بهبود  ینگهدار  8

ها موثر  حاصل شود که آن  نانیتا اطم  بازنگری نمایدرا    یمشتر  تیرضاپایش و اندازه گیری    یخود برا  یندهایفرآ  یادوره  صورتبه    دیبا  سازمان

موارد عبارتند    نیدر نظر گرفتن ا  ی. اقدامات معمول برا آورندی هستند را به دست م  دیکه در حال حاضر، مرتبط و مف  یو کارآمد هستند و اطلاعات

 از: 

 وجود دارد   گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا   شدهف یتعر  ندیو فرآ  زمانبندی  ، برنامهبرنامه   کی  نکهیاز ا  نانیاطم  حصول  -

 ها ت یو اولوکسب و کار  اهداف    بودن بااز همسو    نانیاطم  یها براو مشخصه   انی انتخاب مشتر  ندیفرآ  بازنگری  -

 می باشد   یمشتر توسط    دییشامل تادرصورت امکان  است و    ریفراگو  جاری    (حیو صر  ی)ضمن  یثبت انتظارات مشتر  ندیفرآ  نکهیا  نیتضم  -

 منابع مرتبط به منظور اطمینان از جاری و جامع بودن    ،یمشتر  لیاز جمله از دست دادن تحل  یمشتر   تیرضا  میرمستقی غ  یهاشاخص   بازنگری  -

 وکار هستند و اهداف کسب  یمشتر  طیشرا  رییکننده تغس منعک  تیرضا  میمستق  یریگاندازه   یبرا  ندهایها و فراکه روش  نیاز ا  نانیاطم  حصول  -

 هستند.  کافیها معتبر و  آن  نکهیاز ا  نانیاطم  یبرا   یمشتر  یتمندیرضا  یهاداده  لیو تحل  هیتجز  یهاروش بازنگری    -

 کیبه    یمشتر   یتمندیرضا  یهااست، اگر داده   یفعل  کسب و کار  یهات یکننده اولوها منعکسآن  یمختلف و وزن نسب  یهامولفه   نکهیا  تصدیق  -

 شوند؛   لیتبد  (CSIشاخص رضایت مشتری)شاخص مانند  

 کسب و کار   یهاشاخص   گرید  ایو    یداخل  یهادر برابر داده   یمشتر   تیاطلاعات رضا  دییتا  یبرا   ندیفرآ  یادوره   بازنگری  -

 است.  یمناسب و کاف  یمشتر   تیمداوم اطلاعات رضا  بازنگری  ندیکه فرآ  نیا  تصدیق  -

اطلاعات    رندهیگ  ایآ  نکهیا  نییو موثر است، به طور مثال تع  یاتیمربوطه عمل  وظیفه  برای  یمشتر   تیارتباط رضا  یبرقرار  ندیکه فرآ  نیا  تصدیق  -

 ردیگی اطلاعات مورد استفاده قرار م  ایآ  دانند،ی م  دیرا مف

 بهبود   ترویجبه منظور    یمشتر  تیاطلاعات رضا  مساعدت ها برای برقراری ارتباطموانع و    ییشناسا  -

 ی مشتر  پایش و اندازه گیری رضایتمرتبط با    یهاو فرصت   هاسک یر  بازنگری  -

 هاو فرصت   هاسکیشده در رابطه با راقدامات انجام   یاثربخش  یابیارز  -

  زو ی)مراجعه به ااتیشکافرآیند رسیدگی به ۱۰۰۰۱ زوی)مراجعه به ا یمشتر  تیرضا یبرا یاراطلاعات مربوط به استفاده از کد رفت - نکته

کمک    گیری رضایت مشتریپایش و اندازه   یبرا   ندهایو بهبود فرآ  یبه نگهدار   تواندی م(۱۰۰۰۳  زویحل اختلاف )مراجعه به ا  یندها یو فرا(۱۰۰۰۲

 .کند

 

 

 

http://www.kpairan.ir/


                                                                          
 استاندارد جهانی                                                                                                                                            آریاشرکت کیفیت پژوهان                 

 ISO 10004:2018                                                                                            مشاوره، آموزش و پیاده سازی سیستم های مدیریت 

 

۱7    
www.kpairan.ir 

 و این سند  1000۳، ایزو  10002، ایزو  10001ایزو   بین  متقابلارتباط (یرساناطلاع) الف وستیپ

را نشان   یمشتر   تیرضا یریگو اندازه   پایشو   یحل اختلاف خارج ات،یبه شکا یدگیرس ،ی سازمان مربوط به کد رفتار یندها یفرا ۱الف .  شکل

 دهد یم

خروجی  استفاده کرد.  ۱۰۰۰۳ایزو و  ۱۰۰۰۲ایزو ، ۱۰۰۰۱ایزو شده در  ذکر ی ندهایاز فرآ یبانیپشت یتوان برا  یسند را م نیدر ا ییراهنما

 مورد استفاده قرار داد.   یمشتر  تیرضا  یریگو اندازه   پایش  یتوان به عنوان ورود   یرا م  ۱۰۰۰۳ایزو  و    ۱۰۰۰۲ایزو  ،  ۱۰۰۰۱ایزو    یندها یفرا

 شود.   جادیا  گرید  یشاک  ای  یمشتر   کیتوسط    تواندی م  تیشکا  کی  نکته
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 یمشتر  تیرضا  یمفهوم   مدل(یرساناطلاع)ب  وستیپ

   کلیات  1.ب 

  ی برا  یاهی. آن به عنوان پاکندیاست(فراهم مشده یمعرف ۴)که در بند  یمشتر  تیرضا یرا در مورد مدل مفهوم یشتر یاطلاعات ب مهیضم نیا

 .کندیسند عمل م  نیدر ا  شده  هیارا  ییراهنما

 ی مشتر  تی رضا  یمدل مفهوم  2.ب 

 است داده شده نشان  .-۱ب  در شکل  یمحصول و خدمات توسط مدل مفهوم  تیفیدر مورد ک  یمشتر   دگاهیسازمان و د  یهادگاه ید  نیرابطه ب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

یمشتر  ت یرضا  یمدل مفهوم-1ب   

 

 

  ی آن است. انتظارات مشتر  افتیبه در لیما یمشتر است که یخدمات ایمحصول ات مشخص ،خدمات ایاز محصول  یمدل، انتظار مشتر نیدر ا

منعکس شوند،    شده ف یانتظارات ممکن است در الزامات تعر  نی. اردیگیشکل م   یمشتر   یازهایاطلاعات موجود و ن  ،یبه طور عمده با تجربه مشتر 

 شوند. ندر نظر گرفته  آنها به صورت فرضی باشند و  ممکن است    ایو  

سازمان از   درک نیب توافق ،ی. به طور کلکه سازمان قصد ارائه آن را داردرا  یخدمات ایمحصول  مشخص شدهی زیرخدمات برنامه  ای محصول

 خدمات است.   ایسازمان و محصول    یاجرا برا قابل  یو قانون  یقانون  ،یفن  یهات یآن و محدود  یسازمان، منافع داخل  یهات یقابل  ،  یمشتر   انتظارات

 

تایید مشتری از 
محصولات یا خدمات

محصولات و یا خدمات 
برنامه ریزی شده

(توسط سازمان)

ادرک مشتری از 
محصولات یا خدمات

محصولات یا خدمات 
تحویل داده شده

(توسط سازمان)

 درجه انطباق 

 )دیدگاه سازمان از کیفیت( 

 درجه رضایت 

 )دیدگاه مشتری از کیفیت( 
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 .کندی توسط سازمان را مشخص م  ایجادخدمات    ایمحصول    شده  هیخدمات ارا  ای  محصولمشخصات  

خدمات   ایشده با محصول داده لیخدمات تحو ایاست که محصول  یحد دهد،یم لیرا تشک تیفیسازمان از ک دگاهیانطباق، که د درجه

 مطابقت دارد.   شدهیزیربرنامه 

  یازها یادراک توسط ن نی. اکندی آن را درک م یخدمات به عنوان مشتر  ایکه محصول  کندیخدمات مشخص م ایاز محصول  یمشتر  درک

 . ردیگیموجود در بازار شکل م  یها نهیوکار و گز  کسب  طیمح  ،یمشتر 

 است.   گرید  یسازمان  یهاشامل جنبه  زیخدمات ن  ایاز محصول    یدرک مشتر   نکته

خدمات   ایاز محصول  یمشتر دگاهید نیدهنده شکاف بنشان  تیرضا زانی. مشودی م انیب یکه توسط مشتر  یقضاوت است، نظر کی تیرضا

 است.   یسازمان  یهاجنبه  گریاز جمله د  شدههیخدمات ارا  ایاز محصول    یمورد انتظار، و درک مشتر 

 به هر دو بعد توجه شود:  دیبا  ن،یبنابرا

 تحقق؛  یندها یدر فرآ  تیفیک  یداخل  یارها ی(معالف

 است را برآورده کرده   یانتظارات مشتر   یکه چگونه سازمان به خوب   نیدرباره ا  یمشتر  دگاهید  یخارج  یارها ی(معب

  ی و درک مشتر   یمورد انتظار مشتر   تیفیک  نیشکاف ب  دیسازمان با  ،یمشتر   تیشده، به منظور بهبود رضادادهنشان   یکه در مدل مفهوم  همانطور

 :یعنیبپردازد،    یاز مراحل چرخه مدل مفهوم  کیبه هر    دیکار، سازمان با  نیرا ببندد. به منظور انجام ا  شده  هیارا  تیفیاز ک

کاملا در    یکه مشتر  دیحاصل کن  نانیدرک کرده و اطم  شدهی زیرخدمات برنامه   ایمحصول    فیرا در هنگام تعر  یبه طور کامل انتظارات مشتر   -

  محصول و خدمات   یارتباطات و طراح  ها،ی ازمند ین  در نظر گرفتنحوزه    نیخدمات اطلاع کامل دارد )ا  ایمحصول    یهات یو محدود  های ژگیمورد و

 (؛ است 

 است(؛   ندیو کنترل فرآ  یاتیعمل  تیریحوزه مد  نی)ا  شدهی زیرخدمات برنامه   ایدر انطباق با محصول    سی سرو  ایمحصول    لیتحو  -

خدمات و   ایرد، محصول بهبود، و بهبود اطلاعات در مو قیاز طر ی مشتر تیرضا شیو افزا شدههیخدمات ارا ایاز محصول  یمشتر  درک

 است(.   یو روابط مشتر   یابیحوزه ارتباطات، بازار  نیآن )ا  یهات یمحدود

 مرتبط است.   گرید  یسازمان  یهابلکه به جنبه  ل،ینه تنها به محصول، خدمات و خدمات تحو  یمشتر   تیدر نظر داشته باشد که رضا  دیبا  سازمان
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 یانتظارات مشتر  ییشناسا(یرساناطلاع) پ  وستیپ

 

 کلیات  1.پ 

 .کندیاست، فراهم مداده شده نشان.  ۷.۲همانطور که در    ،یانتظارات مشتر  ییرا در مورد شناسا  یشتریب  ی هایی اطلاعات و راهنما  ،مهیضم  نیا

 ان یمشتر  ییشناسا 2.پ 

 ییهااند، که توسط نمونهآورده شده   ری(در زیمشتر  تیرضا  ای  یانتظارات مشتر  نییتع  ی)برا  رندیقرار گ  یمورد بررس  دیبا  انیاز مشتر  یمختلف  انواع

 است. داده شده مختلف نشان  یهادر بخش   انیاز مشتر

 موارد ممکن است:   نیاند. اکرده   افتیدر  ایکرده    یدار ی محصولات و خدمات سازمان را خر  یهستند که به تازگ  ییهاآن  یفعل  انی(مشترالف

 می کننده.  افت یدر  ای  خرندی که محصولات و خدمات سازمان را م  یلمعمو  انیمشتر.  ۱

 . یحمل و نقل عموم  یکاربران عاد  ؛یینانوا  کی  یدائم  انیمشتر  مثال

 می کنند.  افتیدر  ای  خرندیمحصولات و خدمات سازمان را م  یا که به صورت دوره  یانی اوقات مشتر  یگاه(۲

 داروخانه.   ای  وتریکامپ  یهامغازه   انیمشتر  مثال

به    مایمعمولا انتظارات خود را مستق  انیمشتر  نی. اخرند ی از سازمان م  مایهستند که محصولات و خدمات را مستق  ییهاآن  میمستق  انی(مشترب

 .کنندی سازمان مشخص م

 . یاطی خدمات خ  ایو    یجوشکار  زاتیتجه  انیمشتر  مثال

  ا یو  خرندی م گریسازمان د ای کننده،ع یفروشنده، توز کی قیهستند که محصولات و خدمات سازمان را از طر ییهاآن میمستق ریغ انی(مشترج

 هدف را درک کند.   یانتظارات مشتر  زیو ن  میرمستقی غ  یسازمان مهم است که انتظارات مشتر  یبرا  یموارد   نی. در چنکنندیم  افتیدر

 همراه.   یهاتلفن  انیمشتر  مثال

نکرده    یدار یخدمات را خر  ای مند باشند، اما هنوز محصول  هستند که ممکن است به محصولات و خدمات سازمان علاقه  ییهاوه آن بالق   انی(مشترد

 در برخورد با سازمان ندارند.   یاتجربه  چیها هآن   رایز  رند،یسازمان قرار بگ   ریتصو  ریتاثممکن است تحت   یانیمشتر  نیاند. انتظارات چن

  ی شتر یتعاملات ب گریاند، اما دکرده  افتیدر ایکرده  یدار ی هستند که قبلا محصولات و خدمات سازمان را خر ییهاآن  انی(از دست دادن مشتره

 باشد.   یمشتر   تیدر اولو  رییتغ  لیبه دنبال درک دلا  دیسازمان با  ،یموارد   نیبا سازمان ندارند. در چن

 یدرک انتظارات مشتربرای   تلاش ۳.پ 

ابعاد، درک    نیبا در نظر گرفتن ا  تواندی کند. سازمان م  تبدیلها را به الزامات  را درک کرده و آن   یسازمان است که انتظارات مشتر  تیمسئول  نیا

 به دست آورد:   یاز انتظارات مشتر  یترق یعم
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 اجرا باشد(؛ خدمات )که در آن قابل  ایو ارائه محصول    یدر طراح  یشده توسط مشتر  فایا  نقش

 است شده   یطراح  شده،  هیخدمات ارا  ایشده محصول    و ارزش ادراک  یاطلاعات در مورد انتظارات مشتر   یافشا  یبرا  یبازخورد مشتر   نکهیا  نیتضم

 بگذارد؛   ریتاث  انیمشتر  تیممکن است بر رضا  هر دو(که  ای  کیشر  کی  ایدهنده شخص ثالث،  )به عنوان مثال، نجات   گرید  طرف هاینقش    -

 از آن استفاده کند؛   ایخود را به کار ببرد    سی سرو  ایقصد دارد محصول    یمشتر   چگونه

 متفاوت.   یازهایمختلف و ن  یهایی با توانا  انیمشتر

 یمشتر ت یو رضا یانتظارات مشتر  4.پ 

 است:   ریشامل دو بخش جداگانه ز  یمشتر   تیرضا

 شده؛ داده   لیتحو  سیسرو  ایمحصول و    یهاجنبه   ایبا عناصر خاص    رضایت(الف

 شود.   یابیبه طور جداگانه ارز  دیبا  نیو بنابرا  ستیمتوسط(عناصر منفرد ن  ایکه مجموع )  ،یمشتر  یکل  تی(رضاب

  ت یحال، رضا نی. با ادهدی قرار م ریتاثرا تحت تیرضا میکه به طور مستق کندیخدمات را مشخص م ایاز محصول  یاغلب عناصر خاص یمشتر 

 .ردیگیقرار م  ریتاثاست، تحتداده شده نشان .  ۱.پها در شکل  که رابطه آن  هایژگی و  ریاز سا

 [.   ۸است ]    "کانو"بر مدل    یمبتن  ۱.پشکل    :نکته

  شوند، ی م داریپد رگذاریتاث یهایژگی از و یمتفاوت یهاکه در آن دسته سازد،یانتظار مرتبط م لیرا با تکم تیرضا زانیم ۱.پدر شکل  مدل

 داده شد.   حیتوض  ریهمانطور که در ز

  ها نی. اشودیها مآن یتیفقط مانع از نارضا آنها تحققانتظار آن را دارد.  یهستند که مشتر یخدمات ایمحصول مشخصات  "پایه ای لواص"

 اما مهم هستند.  شوند،ینم  انیب  حیمعمولا صر

 .د یجد  ی(در خودروهاABSترمز ضد قفل )  ستمیس  کی؛  باشد داغ  باید    سرو شدهی  تزا یکه پ  قتیحق  نی: امثال

با تحقق  گر،یبه عبارت د گذارد،یم ریتاث یمشتر یتینارضا ای تیبر رضا میخدمات است که به طور مستق ایمحصول  یهای ژگیو "عملکرد" -

 . ها قائل استآن   یبرا  ییاست و ارزش بالا  هایژگی و  نیصراحتا به دنبال ا  ی. مشتر می شود  شتریب  یمشتر   تیرضاآنها  

 . تزایپ  کیاندازه    ن؛یمصرف بنز  ،یمسافر   نیماش  کی: حجم بار  مثال

جذاب هستند، اما در حال    انیمشتر  یبرا  ایمهم هستند و   اریخدمات هستند که به طور بالقوه بس  ایمحصول    یهایژگیو  "پنهان  یهافرصت"  -

ها موجب  انجام نشود، آن   ییهافرصت  نی. اگر چندهندی م  هیرا ارا  یرقابت  تیو مز  یتوسعه آت  یهافرصت   نهای. اشوندینم  ینیبش یپ  ای  انی ضر بحا

حال،   نیداشته باشد. با ا تیبر رضا یمثبت ریتاث تواندی ها مآن یاما اجرا ستند،ین شدهینیبش یپ ای ها مورد انتظار چون آن  شوندینم یتینارضا

 . تبدیل شوند  "مورد انتظار"عوامل  به  هستند و ممکن است به سرعت    رییمشمول تغ  ییهایژگیو  نیکه چن  میمهم است که توجه داشته باش

 از آموزش محصول.   شتری ب  یبانیافزار؛ پشتنرم   یبرا   گانیخدمات را  یمنتظره در اتاق هتل؛ به روز رسان  ریغو رایگان  تازه    یها: گل مثال
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ارتباط بین مشخصات متغییر و رضایت مشتری -1پ شکل   

. به  کندی م رییبه طور مداوم تغ یانتظارات مشتر  رایز رند،یقرار گ پایشبه طور مرتب مورد  دیبا رندیگیکه در بالا مورد توجه قرار م ییهایژگیو

  مثال استاندارد )به عنوان  یژگیو کیشد، اما در حال حاضر  یبار معرف نیفرصت پنهان بود که اول کیمطبوع در خودرو،  هیعنوان مثال، تهو

 . شودی(در نظر گرفته میاساس

  تواند ی سازمان م ان،یمشتر شدهان ی. با فراتر رفتن از انتظارات بردیخدمات در نظر بگ ایمحصول  فیرا در هنگام تعر های ژگیو نیا دیبا سازمان

 دهد.   شیرا افزا  یتر مش  تیرضا

  ی هاداده   لیو تحل  هیاز تجز  یبهبود که ممکن است ناش  یاقدامات بالقوه برا  یبندت یاولو  یبه سازمان برا   توانندی در بالا م  شدهف یتوص  یهامقوله 

 داده شد، کمک کند.   حیتوض.  ۴.۳.ثهمانطور که در    ،یمشتر 

 

 رضایت

 نارضایتی

 عملکرد 

  تی به رضا   میکه به طور مستق  ییها ی ژگیو

  شتر،یب   تحقق  ،یبه طور کل  -  شوندیمربوط م

 بهتر است 
 
 
 
 

 اصلی 

ها فقط از  آن   یاجرا  هستند.انتظار  مورد  که    ییهایژگیو

  شود. عدم  نمی  تیاما باعث رضا  .اجتناب کند  یتینارضا

خواهد شد شدید    یتینارضاتحقق آنها باعث    

 

 

 

 فرصت های پنهان 

که مهم هستند اما هنوز مورد    ییهایژگیو

نشده اند   محقق  اینیستند  انتظار    

 

 

 

 

 عدم تحقق تحقق
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 یمشتر  تیرضا  میمستق  یابیارز(یرساناطلاع)ت  وستیپ

 کلیات  1.ت 

.  ۷.۳.۳همانطور که در    ،یمشتر   تیرضا  میمستق  یریگمرتبط با اندازه   ی هات یرا در مورد مراحل و فعال  یشتریب  ییاطلاعات و راهنما  مهیضم  نیا

 .کندی است، فراهم مداده شده نشان 

 یمشتر ت یرضا  ارزیابی یهاروش   2.ت 

 کلیات  1.2ت. 

را انتخاب    یشیمایپ  یهاروش   دی شود. سازمان با  یبندطبقه  یکم  ایو    یفیبه طور گسترده به عنوان ک  تواندی م  یمشتر   تیرضا  یابی ارز  یهاروش 

 . باشدشوند    یآور جمع   دیکه با  یاکند که متناسب با اهداف و نوع داده 

 ارزیابی کیفی 2.2ت. 

 کلیات  1.2.2ت. 

 مباحثه هستند.   یاو گروه  یشخص  قی عم  یهامصاحبه  رند،یگی مورد استفاده قرار م  یفیک  یهایانجام بررس   یکه برا  ییابتدا  یهاروش 

 مصاحبه های عمیق  2.2.2ت. 

در   نشیب کی نیو همچن گذارندیم ریها تاثآن  ینسب تیو اهم تیکه بر رضا یدر مورد عوامل یاطلاعات توانند ی م یشخص قیعم یهامصاحبه

 شوند.   انجامتلفن    قیاز طر  ایرو    در صورت رو  به    توانندیها مرا فراهم کنند. آن  یانتظارات و ادراکات مشتر 

باشد. مصاحبه    شتریب  ای  قهیدق  ۶۰تا    قهیدق  ۴۵از    تواندیها مآن  مدت.  سازند یرا ممکن م  یاز انتظارات مشتر   ترق یرو درک عم  دررو    یهامصاحبه

. مهم است  کندیخاص کمک م یکه به پرداختن به موضوعات اساس  یباشد، به عنوان مثال براساس طرح کل افتهیساختار  یممکن است تا حد 

 پاسخ دهد.  یواقع  یها به معناثبت پاسخ  یپاسخ دهد، و برا  یدهنده بتواند به راحتپاسخ   دیاجازه ده  که

 به دست آورند.   ترع یرا سر  جینتا  توانندیبوده و م  ترنهیهزکم  یتلفن  یهامصاحبه

 گروه های مباحثه  ۳.2.2ت. 

اما تقابل و تبادل نظر    کنند،یفراهم م  یدر سطح فرد  یها اطلاعات کمتراند. آنشده  لیکننده تشکمباحثه معمولا از پنج تا ده شرکت   یها   گروه

عوامل   ینسب تیاهم نیمحصولات و خدمات سازمان، و همچن یدر مورد نقاط قوت و ضعف اصل جینظرات و ادراکات را تواندی گروه م نیدر ا

 بهبود هستند.   یهاده ی مباحثه اغلب منبع حاصل از اطلاعات و ا  یها  گروهرا آشکار کند.    تیرضا

شوند. تعداد    یریگی مباحثه پ  یهاممکن است با گروه   قیعم  یهامثال، مصاحبه   یشوند. برا  بیذکر شده در بالا ممکن است با هم ترک  کردیرو  دو

 دارد.  یبستگ  انیو درجه شباهت در انواع مشتر   قیها به هدف خاص تحقگروه   ایها  مصاحبه

 ارزیابی کمی  ۳.2ت. 
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 عبارتند از:  یکم  یهای بررس  قیکسب اطلاعات از طر   یاصل  یهاروش 

 یتلفن  یهامصاحبه   ایرو و    درصورت رو    به  مصاحبه  -

)از   نیبه صورت آنلا ای شوند،  عی به همراه محصولات و خدمات توز ایکه ممکن است توسط پست ارسال شوند،  ل،یخود تکم یهاپرسشنامه  -

 شوند.   هی(ارانترنتیا  قیطر

مورد    یهاروش   شتریدارند. ب  یکمتر  تیمحبوب  ،یصنعت  انیها با مشتردر گرفتن مصاحبه  یو دشوار  نهیهز  لیبه دل  یشخص  در رورو    یهامصاحبه

 .شوند یم  تیری مد  ،خودکار توسط پست  لیهستند که با استفاده از ابزار پرسشنامه و با تکم  یا استفاده پرسشنامه 

 مقایسه روش های ارزیابی  4.2ت. 

 است. خلاصه شده .  ۱.تدر جدول    یعموم  یبررس  یهااز روش   یبرخ  ینسب  یهات یو محدود  ای مزا

 محدودیت ها  نتایج  روش

 رو  درمصاحبه رو  

 یشخص  ارتباطتوجه و   -

 مستقیم و    دهیچیسوالات پ  امکان -

 مصاحبه   یدر اجرا   یریپذانعطاف  -

 به اطلاعات   یفور   یدسترس -

 اطلاعات   دییتا  ییتوانا -

 رودی مپیش  تر  آهسته   نیبنابرا  رد،یگیوقت م  شتریب -

خصوص اگر مصاحبه شوندگان از    بههزینه بر تر است   -

 پراکنده باشند   ییایلحاظ جغراف

شده توسط    جادیا  معرفی  یاحتمال  تحریفخطر   -

 کننده مصاحبه

 یمصاحبه تلفن

 رو در رونسبت به مصاحبه با    یتر  نییپا  نهیهز -

 ی ریپذانعطاف  -

 اطلاعات   دییتا  ییتوانا -

 اجرا   یسرعت بالا -

 به اطلاعات   یفور   یدسترس -

  چیتوان مشاهده کرد )ه  یرا نم  یکلام  ریغ  یهاواکنش  -

 ( وجود ندارد  یدار یارتباط د

 کننده توسط مصاحبه  فیخطر تحر -

 زمان کوتاه مصاحبه محدود با مدت   اطلاعات -

 شرکت در شرکت  یبرا   انیمشتر  یلیمیب -

 گروه مباحثه 

 ی فرد  یهانسبت به مصاحبه   نییپا  نهیهز -

   افتهیساختار  سوالات -

 است   یاز تعامل گروه  یخودجوش که ناش  یهاواکنش  -

 مرتبط با تجربه است   زاتیو تجه  کنندهل یتسه  ازمندین -

 دارد  یبستگ  کیشرکت کنندگان با تکن  ییبه آشنا  ،جینتا -

 پراکنده شوند مشکل است   مناطق وسیعیدر    انیمشتر  اگر -

 نامه   یبررس

 نییپا  نهیهز -

 پراکنده برسد   اریبس  ییایگروه جغراف  کیبه    تواندیم -

 کنندهتوسط مصاحبه   فیتحر  عدم -

 ی استانداردساز   یبالا  سطح -

 نسبتا آسان است   تیریمد -

 ن یینرخ پاسخ پا -

انتخاب پاسخ دهندگان ممکن است منجر به نمونه   -

 کندیرا منعکس نم  تینامتوازن شود که جمع

 با سوالات نامشخص  یاحتمال  مشکلات -

 ها عدم کنترل رفتار در پاسخ -

 داده   یآور جمع   یبرا   تری طولان  زمان -

 

برخط    یبررس

 ( نترنتی)ا

 هزینه های پایین  -

 شده هیاز قبل ته  ییهاپرسش  -

 ندارد کننده وجود  توسط مصاحبه  فیتحر  چیه -

 ن یینرخ پاسخ پا -

 ها عدم کنترل رفتار در پاسخ -

 ها در دسترس بودن داده   ریتاخ -
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 مقایسه ای /    یاستانداردساز   یبالا  سطح -

 ع یسر  اجرای -

 آسان   یابیارز -

 وقفه در صورت سوالات نامشخص   ادیز  احتمال -

  یبا تکنولوژ  ییو آشنا  زاتیتجه  یدارا   یمشتر فرض کنید   -

 است 

 

مقایسه روش های ارزیابی-1ت  جدول  

 

  یک  به صورت ارزیابی تی. اگر فعالشودی ها توسط سازمان انجام مداده  یآور که جمع  کنندیذکر شده در جدول فرض م یهات یو محدود ای مزا

 . ردیاز نظرات ممکن است مورد استفاده قرار نگ  یباشد، برخقرارداد  

 . ردیآمده در نظر بگست اطلاعات بد   دییتا  ای  ل یتکم  یبرا   یگرید  یهاراه   دیباشد، سازمان با  نییپا  ارزیابینرخ پاسخ    اگر

 ی ریگاندازه نمونه و روش نمونه  ۳.ت 

 اندازه نمونه  1.۳.ت 

 شود.   نییمشخص از خطا، تع  هیحاش  کیدر    ج،یسطح خاص از اعتماد در نتا  کی  نیتضم  ی برا  یبه لحاظ آمار   دینمونه با  اندازه

کند. در عمل اندازه نمونه   یبانیاز آن پشت تواندیباشد که سازمان متر از اندازه شده ممکن است بزرگ  اندازه نمونه محاسبه  یلحاظ آمار  به

 است.   یبردارنمونه   یدشوار   ای  نهیدقت مورد نظر و سطح اعتماد و هز  نیب  توافق  یشده به طور کلانتخاب 

 وکار است.   اندازه نمونه معمولا کوچک بوده و معمولا براساس قضاوت کسب  ،یفیک  یهای مورد بررس  در

  ،ی موارد  نی. در چنردیقرار گ  یممکن است مورد بررس  تیوکار، کل جمعکسب  -وکار  کسب   نهینسبتا کوچک باشد، همانند زم  انید مشترتعدا  اگر

 وکار ممکن است انتخاب شوند.   نفر از هر کسب  نیچند

 گیری  نمونه روش  2.۳.ت 

هستند. دو روش   یمشتر تیدهنده جمعنشان هاافتهیکه  یبه طور شود،ی مشخص کند که چگونه نمونه انتخاب م دیبا نیهمچن سازمان

 . شوند یداده م  حیتوض  ریبه طور گسترده مورد استفاده در ز  یریگنمونه 

  تواند یم  نیاست. ا  سانکی  تیدر جمع  یکه شانس انتخاب هر مشتر  ییجا  یعنیاست،    "ینمونه تصادف"  کی  قیاز طر  انیروش انتخاب مشتر  کی

 وجود ندارد   تیجمع  بیدر مورد ترک  یکه اطلاعات کم  یزمان  اینسبتا همگن باشد،    تیکه جمع  ردیمورد استفاده قرار گ  یزمان

  ی بندگروه  ارهایمع ی(مطابق با برخ" هیلا ایمختلف ) یهادر مقوله  انیاست، که در آن مشتر "یاهیلا یریگنمونه "استفاده از  گرید کردیرو

سازمان.    یو ارزش بالقوه برا   یسن مشتر  ت،ی(، جنسشکایت)تحمل /    رویکرداندازه،    و یا استفاده،  خدماتدانش  مثلا مکان، محصول و    شوند،یم

 . شوندی م  انتخاب  تیجمعاز  مشخص    هیاز هر لا  متناسب  یهاسپس نمونه 

مناسب   یزمان رضایت یریگنمونه  .مناسب است یتصادف یریگنمونه  ،کل باشد  کیبه عنوان  تیجمع یاطلاعات برااگر هدف به دست آوردن 

 . شوندیم  یآور جمع   تیمشخص جمع  هیباشد که اطلاعات از هر لا  نیا  نیاست که هدف تضم
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 یمشتر  تیتوسعه پرسشنامه رضا 4.ت 

 سوالات  فی تعر 1.4.ت 

 کلیات  1.1.4ت. 

 اجرا هستند.قابل  یبه طور کل  نیی شده در پاها و ملاحظات مطرح دارد، اما گام   یسوالات به مفهوم و هدف در هر مورد بستگ  یو محتوا  یطراح

 تعیین اطلاعات مورد نیاز  2.1.4ت. 

  ت،یفیک  یسنت  یهایژگیاست. علاوه بر ومساله مورد مطالعه پرداخته    یحاصل کند که اطلاعات به طور کامل به تمام اجزا   نانیاطم  دیبا  سازمان

  لیموضع سازمان در مورد مسا ا یرفتار سازمان،  ایبه عنوان مثال ارتباط،  ،یمشتر  یبرا زین یگر ید یهای ژگیممکن است و مت،یو ق لیتحو

 .ردیمورد توجه قرار گ  دیبا  زیهدف ن  تیمرتبط با جمع  یهایژگیو  گریو د  تیوجود داشته باشد. جمع  یمومع

 اطلاعات  یآورجمع  یانتخاب روش برا ۳.1.4ت. 

به   دنیرس یبرا ینوع اطلاعات جستجو و با ملاحظات منطق ریتاثاست تحتاطلاعات انتخاب شده  یآور جمع  یکه توسط سازمان برا یروش

 باشد.   گرید  ی هاجنبه  ایو    یدسترس  ،یشناستیجمع  ا،یشامل زمان، جغراف  تواندیم  تدارکاتیهدف است. ملاحظات    تیجمع

 منحصر به فرد سوالات   یمحتوا فیتعر 4.1.4ت. 

دهنده  پاسخ  یحاصل کند که سوالات برا  نانیکند و اطم نیتدو ازیدرخواست اطلاعات مورد ن یرا برا منحصر به فردیسوالات  دیبا سازمان

 مشخص هستند.

  کننده جیگ ا یمبهم  یهابه منظور اجتناب از پاسخ  در هنگام فرموله کردن سوالات یمشترتوسط  شنهادهاینظرات و پ برای ارائه دعوت  نیهمچن

 . تمرین خوبی است  یمشتر 

 . است  مناسبیعمل  

 دهندهتوجه به پاسخ  با 5.1.4ت. 

  ی تلاش لازم برا   د یگرفته شود که چگونه فرد با محصول، خدمات و سازمان آشنا است. سازمان بانظر  در    پرسش  بیان  نحوهپرسش کردن،    باید در

 است.   یاطلاعات مناسب و قانون  یحاصل کند که جستجو برا   نانیدهنده را به حداقل برساند و اطمپاسخ 

 متن پرسش انتخاب  6.1.4ت. 

 : دیبا  سازمان

 کجا، کجا و چگونه؛   ،یچه، چه زمان  ،یکه چه کس  نماید  فیرا به وضوح تعر  مساله  -

 که با واژگان پاسخ دهندگان مطابقت دارند؛   یکلمات  یعنیاز زبان متداول،    استفاده  -

 "یاحرفه "  ای  "گهگاه")به عنوان مثال    شوداز کلمات مبهم اجتناب    -
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 با اشاره به انتظارات سازمان، پاسخگو باشند.   ایکرده و    هیدهنده اراپاسخ   یبرا  ییهاکه ممکن است نشانه   دیکن  یدوری  زبان  از  -

 نامه پرسش  طراحی 2.4ت.. 

 کلیات  1.2.4ت. 

 یبه سوالات کم یدگیرس یدر مورد چگونگ ییراهنما دیاستفاده آغاز شود. اگر مناسب باشد، با یبرا یروشن یهابا دستورالعمل دیبا پرسشنامه

 دهد.  هیارا  یفیک  ایو  

 کند.   لیاطلاعات مورد نظر را تسه  ی آورجمع   تواندیم  ریشده در زپرسشنامه، ملاحظات مطرح   یطراح  هنگام

 انتخاب ساختار پرسش  2.2.4ت. 

دهنده  پاسخ  یسوال برا  کیاز  شی کند و از ب یسازمانده یمنطق یسوالات را در توال  دیباشد، سازمان با یمتعدد یرهایپاسخ شامل متغ اگر

 استفاده کند.

. به  شوندیدنبال م  یشتر یب  ژهیپرس و جو و  یهاو پس از آن نامه   شود،یشروع م  یشود، که با سوالات کل  دهیپرس  یمنطق  بیبه ترت  دیبا  سوالات

 بعدا دنبال شوند.   دیبا  دهیچیپ  ایوالات نسبتا دشوار، حساس  که س  یباشد، در حال   هیابتدا به دست آوردن اطلاعات اول  دیبا  تیاولو  بیترت  نیهم

 پرسشنامه  چارچوب تعیین فرم و  ۳.2.4ت. 

شده در هر بخش، با   یگذار مرتب و شماره یمنطق یهاپرسش  یبه عنوان مثال حاو  ،یریگی پ یپاسخ دهندگان برا  یبرا  دیبا پرسشنامه

مناسب   نیگزیجا یدر فرمت ها د یبه زبان شفاف و بدون ابهام نوشته شود، و با دیدستورالعمل مشخص، آسان باشد. اطلاعات با ایدستورالعمل 

  ت یوب سا کیدر  ایو  یکیبا پست الکترون ل،یبزرگ، حروف بزرگ بزرگ، خط بر یچاپ ،یصوت یو بالقوه، مانند نوارها وجودم  انیمشتر یبرا 

 وجود داشته باشد.   یدسترسقابل

در   یحس ییتوانا ایروش مختلف  کی قیکه قصد دارد اطلاعات را از طر کندی م فیرا توص یمتفاوت شینما  ایارائه  نیگزیفرمت جا کی نکته

)به عنوان مثال    نیگزیفرمت جا  کی)به عنوان مثال اطلاعات و توابع(حداقل    یو خروج  یورود   یهای دسترس قرار دهد. با فراهم کردن همه ورود

به   توانندی ارائه که م یها کمک کنند. فاکتورهابه آن  توانندی م ،ی / سوادآموز یبا مشکلات زبان یاز جمله برخ یشتری(، افراد بیمسو ل یبصر

 بگذارند عبارتند از:   ریها تاثوضوح و سهولت درک آن 

 ؛ چارچوب  -

 ؛چاپ  وضوح  رنگ و    -

 و سبک قلم و نماد  اندازه  -

 مختلف.  یهاانتخاب و استفاده از زبان   -

 است. شده   ارائه  ISO / IEC 37  یاستفاده از محصولات توسط مصرف کنندگان در راهنما   یهادستورالعمل 

 ها. پاسخ  یمرتب شده برا   یهاباشد، به عنوان مثال با استفاده از ستون   شده   یها طراحداده  لیو تحل  هیتجز  لیتسه  یبرا   دی با  طرح
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 یر یگاندازه  اسیمق نییتع 4.2.4ت. 

  ی برا  یانمره   ۵  اسیمق  کیها،  نگرش   یابیشود. هنگام ارز  فیبه طور واضح تعر  دیبه نوع اطلاعات مورد جستجو دارد و با  یسنجش بستگ  اسیمق

 .ردیگی اغلب مورد استفاده قرار م  ره،یزنج  کیها در  دسته

 "کاملا مخالف "؛  "مخالف"؛  "بی تفاوت"؛  "موافق"؛  "کاملا موافق"  ۱  مثال

 .ردینقطه، ممکن است مورد استفاده قرار گ  ۱۰تر، به عنوان مثال  گسترده   اسیمق  کیاست،    ازیمورد ن  کهییجا  در

)به   اسیاز نقاط مق ی از تعداد تواندی باشد، پرسشنامه م یپاسخ خنث کیجتناب از و ا تیموقع کیدهنده به اتخاذ به وادار کردن پاسخ  ازیاگر ن

 استفاده کند. (۶  ای  ۴عنوان مثال  

 "یناراض  اریبس"؛  "یناراض"؛  "راضی"؛  "یراض  اریبس"  ۲  مثال

 ش یاز آزما  شیپ ش یآزما" ک یبا انجام اعتبار دهی  5.2.4ت. 

تا نقاط قوت و   شودیاز پاسخ دهندگان انجام م یامجموعه  نده،یگروه کوچک، بلکه نما کیاست که با  هیاول یبررس کی "شیآزما شیپ" کی

 اگر تعداد پاسخ دهندگان محدود باشد.   ی است، حت  یشنهاد یپ  اریعمل بس  کی  نیکند. ا  یابیضعف پرسشنامه را ارز

موضوع   نی. اردیقرار گ شیتلفن(مورد آزما ایمشابه )مانند نامه  یهاش با استفاده از رو  دیپرسشنامه با یدیکل یهاصورت امکان، تمام جنبه  در

 مهم از پرسشنامه تکرار شود.   یبا هر بازنگر   دیبا

به   دیبا قیتحق نیو ا رد،یقرار گ لیواکنش پاسخ دهندگان مورد تحل ز ی دامنه و وضوح آن و ن ،یروش بررس یابیارز یبرا  دیقبل از تست با جینتا

شود که زمان  میتر تقسکوتاه پرسشنامهباشد، ممکن است به  یاز حد طولان شیصورت مناسب اصلاح شود. به عنوان مثال، اگر پرسشنامه ب

 .بردی م  یکمتر
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 یمشتر  تیرضا  یهاداده  لیتحل(یرساناطلاع)پیوست ث 

 کلیات  1.ث 

 . شودیخلاصه م.  ۷.۴که در    کندیم  هیارا  یمشتر   تیرضا  یهاداده  لیو تحل  هیرا در مورد تجز  یشتریب  ییاطلاعات و راهنما  مهیضم  نیا

 زی آنال یها برا داده  یسازآماده  2.ث 

 هاداده  تصدیق 1.2. ث 

 : ریز  یهاکند، به عنوان مثال با چک کردن جنبه  تصدیقرا    شدهی آور جمع   یهاداده   تواندی م  سازمان

 حذف شوند.   ایکننده، اصلاح  گمراه   یهایریگجهیها: ممکن است لازم باشد تا به منظور اجتناب از نتت در داده هااشتبا  ای  خطاها  -

  های   پاسخ  چگونه  که  گیرید  می  تصمیم  و  است  کامل  مشتری  از  آمده  دست  به  های  داده  آیا  که  کنید  بررسی  که  است  مهم:  ها  داده  بودن  کامل  -

 . شوند  ی ارائه نشده تکمیل ها  پاسخ  یا  ناقص

شده  مشخص   یخطا  هیو حاش  نانیکه اندازه نمونه و روش با سطح اطم  شودیم  هیاستفاده شود، توص  یریگنمونه  یهاک یها: اگر از تکنداده  قتد  -

 سازگار باشند. 

 هاداده  یبنددسته  2.2.ث 

 توسط: لیو تحل  هیتجز  یبرا   دی با  شدهی آور جمع   یهاصورت امکان، داده   در

 ؛ شود  یکدگذار   هادسته  بر اساسپایان پاسخ ها  -شروع    -

 پاسخ دهندگان.   یهابخش  ایها  گروه   براساس  یکدگذار  -

 تجزیه و تحلیل ی ها براروش   نییتع ۳.ث 

 کلیات  1.۳. ث 

  ی در مورد استفاده از برخ ییو اهداف، انتخاب کند. راهنما شدهی آور جمع  یهااستفاده، بسته به داده یرا برا  یلیتحل یهاروش  تواندیم سازمان

 . افتی   ISO / TR 10017توان در    یرا م  ریذکر شده در ز  یآمار   یهاکیاز تکن

 تجزیه و تحلیل مستقیم  2.۳. ث 

ها در  و اهداف آن   لیو تحل  هیتجز  جیرا  یهااز روش   یپاسخ دهندگان به سوالات خاص است. برخ  یهاپاسخ   یابیارز  ای  حیتشر  لیتحل  نیاز ا  هدف

 است. شده   هیارا.  ۱.ثجدول  

 

 مثال هدف  روش
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 پاسخ    نی انگیممشخص کردن    یبرا  ن یانگیم

باشند،    ۹و    ۷،  ۷،  ۵،  ۴ها  ، اگر پاسخ ۱۰تا    ۱  اسیمق  کی  در

است که معمولا    یحساب  نیانگیم.  ۶.۴  یعنی  یحساب  نیانگیم

 رد یگیمورد استفاده قرار م

 ه پاسخ ها انیم  ییشناسا  یبرا  انه یم
پاسخ    انهی شده، مفهرست   یعدد  بیها به ترتهمه پاسخ   اگر

 است  ۷  انهیاست. در مثال بالا، م  وسط

 ریمقاد  نیترو بزرگ   نیترکوچک  نیفاصله ب  نییتع  یبرا  محدوده 
سال    ۶۵تا    ۲۰  نینشست ب  کیشرکت کنندگان در    سن

 است. 

 ها در داده  یر یرپذییتغ  زانیم  نییتع  یبرا  انحراف استاندارد 
  یشتریتنوع ب  ،)الف(  نیشده توسط ماش  دی تول  یواحدها 

 دارند.   )ب(  نیشده توسط ماش  دیتول  یهانسبت به دستگاه 

 دستکاری متقابل 

 
 ها   ریاز متغ  گرید  یپاسخ توسط برخ  عیخلاصه کردن توز  یبرا 

درصد از    ۶۰با    سهیدرصد پاسخ دهندگان لندن در مقا  ۷۸

 دارند.  یکل  تیدرصد رضا  ۱۰  ای  ۹  یسیپاسخ دهندگان پار

 پارتو  لیتحل

 

  یبندت یکمک به اولو  ی برا  ییهاها به دستهداده   یبنددسته

 ئل مسا

که اکثر    شودی محصول و خدمات، مشاهده م  تیفیلحاظ ک  از

 هستند.%(  ۲۰)  کلیدیچند عامل    لیبه دل%(  ۸۰مشکلات )

 روند   زی آنال

 
 )به عنوان مثال بهبود، رو به وخامت(   مسیر  ییشناسا  یبرا 

 افتهیش یدرصد افزا  ۵  زانیدر هر سال به م  هات یشکا  شمار

 است. 

کنترل    ینمودارها

 ی آمار 

 

)به عنوان مثال    داریمعن  ی آمار   ییعملکرد و شناسا  پایش  یبرا 

 (یتصادف  ریغمتغیر  

  زانیها در ربع آخر به مخطا در ارسال محموله   زانیم

 مورد انتظار بود.  زانیبالاتر از م  یتوجهقابل

 دو گروه مستقل   نیب  داری معن  یآزمون تفاوت آمار  یبرا  ودنت یاست  تی  آزمون

از پاسخ    شتریب  یتوجهدهندگان لندن به طور قابل   پاسخ

 هستند.  یراض  یسیدهندگان پار

 

 انس یوار  لیتحل

 

چند گروه    ایسه    نیب  داری معن  یآمار  یهاآزمون تفاوت   یبرا 

 مستقل

پاسخ دهندگان لندن، پاسخ دهندگان    نیب  یکل  تیرضا

 دارد.   یتوجهتفاوت قابل  نیو پاسخ دهندگان برل  یسیپار

 است   یانیدو پاسخ م  نیانگیم  ،انهی چند پاسخ، م  یبرا 

 

روش های تحلیل مستقیم  -1جدول ث   
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 تجزیه و تحلیل غیر مستقیم ۳.۳. ث 

و اهداف    لیو تحل  هیتجز  جیرا  یها از روش   یعوامل دارند. برخ  نیو رابطه ب  تیبر رضا  یداریاست که اثر معن  یعوامل  ییشناسا  لیتحل  نیاز ا  هدف

 است. شده   هیارا.  ۲.ثها در جدول  آن

 

 مثال هدف  روش

 وزنی   یهاداده  لیتحلتجزیه و  

 

 ی وزن  نیانگیپاسخ م  نییتع  یبرا 

 

است، با در نظر    ۷  یکل  تیرضا  نیانگیم  یبندرتبه

 ها.آن  ینسب  تی و اهم  انیگرفتن انواع مختلف مشتر

 

 ارتباط 

  یبرا   تواندی سوال م  کیپاسخ به    ایآ  نکهیا  نییتع  یبرا 

مورد استفاده قرار    گریسوال د  کیپاسخ به    ینیبش یپ

 رهایمتغ  نیقدرت رابطه ب  یریگاندازه   یو برا   رد،یگ

از    تی، رضاعملیات اداریمختلف    یهاجنبه  از

 یکل  تیرضا  کنندهینیبش یپ  نیبهتر  "یزگیپاک"

  یراض  یزیکه از تم  یپاسخ دهندگان  یعنیاست،  

باشند، و پاسخ    یراض  یدارند به طور کل  لیهستند تما

دارند به    لیهستند تما  یناراض  یزیکه از تم  یدهندگان

 باشند.   یناراض  یطور کل

 

 ون یرگرس

 

  یو برا   ر،یچند متغ ایدو    نیرابطه ب  لیو تحل  هیتجز  یبرا 

 در پاسخ خاص   ر یچند متغ  ای  کی  راتیتاث  یریگاندازه 

  تیرضا  ابد،ییکاهش م   یزیاز تم  تیآنجا که رضا  از

 .ابدییکاهش م  یکل

 

مستقیم  غیر روش های تحلیل  -2جدول ث   

 

 ل یو تحل هیانجام تجز 4.ث 

 کلیات  1.4. ث 

 انتخاب شوند.   لیو تحل  هیمطابق با نوع تجز  کیستماتیبه طور س  دیبا  جینتا

 طبقه بندی داده ها  2.4. ث 

  زانیها در ممانند تفاوت   د،یاطلاعات مف  تواندیم  نیکرد. ا  میها تقسگروه   ای  شدهفیتعر  یهاهیبه لا  لیو تحل  ه یتوان قبل از انجام تجز  یرا م  هاداده 

  ت یموقعسن خریدار،  دار،ی خر تی جنس ،یک بار خرید ،دارانیدر مقابل خر یتکرار انیمشتر لیو تحل هیبه عنوان مثال با تجز ،یمشتر  تیرضا

 را آشکار کند.  خواصو    متیمحصول و خدمات مانند ق  یهای ژگیو  اب  ای  ،یمشتر 

 اولویت بندی  ۳.4. ث 
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معنادار   ریها تاثتمرکز کند که بهبود آن  یسازمان یهاجنبه گریخدمات و د ایمحصول  یهای ژگیآن و یمشخص کند و بر رو تواند ی م سازمان

 میرا بدان یکل تیبر رضا هایژگیآن و ریخاص و تاث یهایژگیبه و یمشتر تیلازم است که اهم ن،یخواهد داشت. بنابرا تیبر رضا یشتریب

 (.دینیرا بب  ۴.پ  نی)همچن

  ا ی محصول  ای وکار  کسب اتیعمل یمطابقت دارند اما برا  یتوسط مشتر  تیاز اهم ینییهستند که با سطح پا ییهاآن  رساختیز یهایژگیو -

نداشتند.    یچندان  ریتاث  یکل  تیرضا  یبودند، رو   افتهیها بهبود  . اگر آن شودی در آن سرو م  تزایکه پ  یهستند، به عنوان مثال: بشقاب  یخدمات ضرور 

 . ردیرا در نظر بگ  یبه مشتر   شتریارائه ارزش ب  ایو    هانه یها، کاهش هزدر آن  یگذار هیکاهش سرما  ایحذف    تواندی ن سازمان میا

  ی های ژگیباشد. همانند وآستانه خاص حاصل شده   کیکه    یهستند، زمان تیدر رضا  ینییاثر نسبتا پا  یدارا (۴.پ)مراجعه به    یاصل  یهایژگیو  -

از سطح   ترن ییپا دیها نباحال، عملکرد آن  نی. با اردیدر نظر بگ هیرا در اصول اول یگذاره یحذف سرما ایکاهش  تواندی سازمان م رساخت،یز

 داشته باشد.  یکل  تیبر رضا  یمنف  ریباشد، چرا که ممکن است تاث  قبولقابل

از تمرکز   یمشخص یهاحوزه  هانیدارند. ا یکل تیبر رضا یتوجهقابل ریمهم هستند و تاث انیمشتر یبرا (۴.پعملکرد )مراجعه به  یهایژگیو -

 صرفه باشد.   به  شود که مقرون  معلومداشته باشد، اگر    یشتر یبهبود ب  ایحفظ شود، و    دیها باهستند. سطح عملکرد آن 

ارضا    ایاگر بهبود  (.  ۴.پ)مراجعه به    شوندینم  یمهم تلق  ایشده و  شناخته  یهستند که در حال حاضر توسط مشتر   ییهای ژگیها شامل وفرصت  -

 .دهندی م  هیارا  تیبهبود رضا  یرا برا   لیپتانس  نیها بالاتردهند؛ آن   شیرا افزا  یکل  تیرضا  یتوجهبه طور قابل   توانندیم  ییهای ژگیو  نیشوند، چن

که در شکل   ها در چهار منطقه، همانطورآن  یبندبا طبقه یتوان به راحت یمختلف را م یهااقدامات بهبود، مشخصه  یبندت یکمک به اولو یبرا 

 کرد.  یاست، بررسداده شده نشان.  ۱ث

 .دهندیم  هیرا ارا  یکل  تیبالقوه بر رضا  ریتاث نیترش یب  ۴و    ۳در مناطق    هایژگیو
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 ل یو تحل ه یتجز اعتبار به 5 .ث 

 کرد.   دییاند، تافهرست شده   ریکه در ز  گر،ید  یهاجنبه  انیتوان با چک کردن، در م  یرا م  یمشتر   تیرضا لیتحل  ندیحاصل از فرآ  جینتا  صحت

محصولات و خدمات   تیفیدر ک ی ر یرپذییتغ لیها وجود داشته باشد، ممکن است به دلاز تنوع در پاسخ یادیز زانی: اگر میبندم ی(تقسالف

نشان دهند   گرید یهای ریگحال، اگر اندازه  نیباشد. با ا یمختلف مشتر یهاانتظارات متفاوت بخش  زیو ن یسازمان یهاجنبه  گریو د شدهه یارا

 شود.   یمشتر  فیضع  یبندمیدر پاسخ ممکن است منجر به تقس  یر یرپذییو خدمات ثابت است، تغ  محصولات  تیفیکه ک

  ت یاهم  نیو همچن  یمشتر  تیبر رضا  یتوجهقابل  ریتاث  تواندیاست که م  ییهایژگیو  ییشناسا  ل،یاز اهداف تحل  یکی:  های ژگیو  نیا  با(ارتباط  ب

 اننش  لیو تحل  هیتجز  نیمتمرکز کند. اگر ا  یدیکل  یهای ژگیو  یبهبود خود را بر رو  یهاتا تلاش  دهدیها داشته باشد، که به سازمان امکان مآن

مناسب   قاتیتحق قیها ممکن است از طرگرفته شوند، آن  دهیدارند ممکن است ناد یمشتر  تیبر رضا ییبالا ریکه تاث ییهایژگیکه و دهدیم

  ی ابی ارز پایش، یدر چرخه بعد  دیبا یمشتر تیبر رضا ییهایژگیو نی چن ریسوالات باز(. تاث ایتمرکز  یهاشوند )به عنوان مثال گروه  ییشناسا

 کند.   رییدر طول زمان تغ  تواندیها مآن  ینسب  تیو اهم  کندیم  جادیرا ا  یکل  تیکه رضا  یفرد  یهای ژگی. وشود

هستند مطابقت داشته باشد، به   تیکننده رضاکه منعکس  یگرید یهابا شاخص  دیبا یمشتر  تیرضا یریگدر اندازه  شی: گراجینتا ی(سازگار ج

  تواند ی مثال در فروش، م  یداشته باشد، برا   رتیمغا  یمنف  شیبا گرا  تیمثبت در رضا  شیگرا  کیسهم بازار. اگر    ای  یتکرار   یا هدیعنوان مثال خر

 باشد:   لیدل  دبه چن

 شود؛ یبه اشتراک گذاشته نم  رند،یگی م  دیبه خر  میکه تصم  یاند توسط کسانقرار گرفته  یکه مورد بررس  یافراد  نظرات  -

 است؛   سهیمقاشرکت قابل   کیبا محصولات و خدمات    یمشتر   تیرضا  شیافزا  -

 است.   شتریب  هایژگیو  ریاز بهبودها در سا  متیتفاوت ق  -

 

 لی و تحل هیتجز دهی  گزارش 6 .ث 

 کلیات  1.6. ث 

  ت ی رضادر  اعضا و شرکت کنندگان نیو علل مربوطه و همچن مشخصه ها تواندی آن، سازمان م روندو  یمشتر  یکل تیبر گزارش رضا علاوه

 را گزارش کند.   یتینارضا  ای  یمشتر 

 ارائه نتایج  2.6. ث 

  انیمشتر ییاست که از شناسا یخوب تمرین نیدهد. ا هیرا ارا نیو انتظارات مخاطب ازهایمرتبط با ن یهالیو تحل هیتجز جینتا تواندیم سازمان

مطابق با الزامات   دیبا نیاست. همچن یضرور یمشتر دییتامصاحبه قبل از  شود،یدر نظر گرفته م ییشناسا که ی. هنگامشودخاص اجتناب 

 سازمان باشد.   یخصوص  میحر  استیمقررات و س  را،اج قابل

در نظر    مه،یشده در ضم  یبانیپشت  یهابا داده  هاافتهیتوان آن را در هنگام ارائه    یاطلاعات است و م  شینما  یروش موثر برا  کی  یکیگراف  شینما

 گرفت.
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  ت یخاص آن با توجه به رضا  یهاجنبه  ایعملکرد سازمان    یریگی و پ  ی گزارش ده  ش،ی پا  یموثر برا  یابزار  تواند ی م  یمشتر   یتمندیرضا  شاخص

 پاداش سازمان است.   ستمیاز س  ییجز  نیشد، و همچنعنصر عملکرد سازمان با  کی  تواندی م  نیباشد. ا  یمشتر 

 نتیجه گیری و توصیه ها  تدوین، ۳.6. ث 

  ی بهبود  نیبالقوه چن  ریتاث  زیبهبود و ن  یبرا   هیاول  موقعیت های  ییشناسا  یبه سازمان برا  تواندی م  یمشتر  تیرضا  یهاداده  لیو تحل  هیتجز  جینتا

 کمک کند.

 دهد.  هیارا  انیمشتر  یتینارضا  لیبرطرف کردن دلا  یرا برا  تیاولو  دیاقدامات خاص، سازمان با  به  هیتوص  ایبهبود    یبرا  موقعیت ها  ییشناسا  زمان

محصول  درک شده توسط مشتری از    تیفیک  مورد انتظار مشتری باخدمات    ای  کالا  تیفیک  نیتفاوت ب  لیبه دنبال درک دلا  دیبا  نیهمچن  سازمان

 شکاف برداشته شود.   نیکاهش ا  یرا برا  ییهاگام   دیاست(، و باداده شده نشان   ۱.بدر شکل    ی)همانطور که در مدل مفهوم  شده  هیخدمات ارا  ای
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 یمشتر یتمندیاز اطلاعات رضا  استفاده(یرساناطلاع)د وستیپ

 کلیات  1 .د

  ی ندها یفرآ ایدر محصولات و خدمات و  شرفتیپ تیهدا یبرا  یمشتر تیاستفاده از اطلاعات رضا یاز چگونگ ییهامثال  لهیبه وس مهیضم نیا

 .دهدی م  هیاست، اراداده شده نشان.  ۷.۵سازمان، همانطور که در  

 اطلاعات رضایت مشتری ارتباط  2 .د

  یاطلاعات نیفراهم کند. چن گذارند،یم ریتاث تیکه بر رضا یرا در مورد عوامل یاطلاعات تواندی م یمشتر ی تمندیرضا یهاداده لیو تحل هیتجز

  ت یهدا شود،یکه منجر به بهبود م یمربوطه در سازمان جهت انجام اقدامات یو به عملکردها ردیقرار گ یارشد مورد بررس  تیری توسط مد دیبا

 . دشو

 است. داده شده نشان   ریز  یهادارد، همانطور که در مثال   یاطلاعات بستگ  تیشود به ماه  تیهدا  دیکه اطلاعات با  یتابع

 بپردازد.   های استراتژ   ای  هااست یس  تدوینجهت کمک به    یخصوص  ا ی  یبخش دولت  یهاارشد سازمان   تیر یاطلاعات ممکن است به مد:  ۱  مثال

عملکرد   ای تیفیک از یمشتر بالای تیدهنده رضانشان لیو تحل هیتجز اگرشود،  تیهدا یاطلاعات ممکن است به عملکرد تدارکات نیا ۲ مثال

 کنندگان خاص باشد.   نی از تام  شدهی دار ی خر  اجزای

  م یرفتار کارکنان در تماس مستق  ایبا عملکرد مرتبط   یمشترکم  تیرضا انگریها بشود، اگر داده   تیاطلاعات ممکن است به فروش هدا:  ۳ مثال

 به آموزش بهتر است.   ازیدهنده نباشد، که نشان   انیبا مشتر  میمستق  ریغ  ای

پاسخ   تیفیک ایبا سرعت مرتبط  یمشترکم  تیرضا انگریها بشود، اگر داده  تیمحصول هدا یبانیاطلاعات ممکن است به کارکرد پشت ۴ مثال

 کمک باشند.  یبرا   یبه درخواست مشتر

 منتقل شود.   یو بهبود سازمان  یگام به سمت تمرکز مشتر   کیاطلاعات ممکن است با تمام کارکنان به عنوان  :  ۵  مثال

  ت ی رضا  شیمنجر به افزا  تواندیکند و م  تیسازمان را در اتخاذ اقدامات بهبود هدا  تواندی توابع مناسب م  یبرا   شدههیبالا، اطلاعات ارا  یهامثال   در

 شود.   یمشتر 

  تواند یم نی. اردیرا در نظر بگ انیمرتبط و اقدامات بهبود حاصل با مشتر یمشتر تیاطلاعات رضا یبه اشتراک گذار  دیبا نیسازمان همچن

 کند   قیرا تشو  تیرضا  ندهیدر سنجش آ  ینشان دهد و مشارکت مشتر   یمشتر   مسائلسازمان را به    ییپاسخگو

 ی مشتر  تیبا استفاده از اطلاعات رضا ۳ .د

آمده  دست اطلاعات به   نکهیاز ا نانی(به منظور حصول اطمپیوست بو   ۴)رجوع به بند  یمشتر  تیرضا یاشاره به مدل مفهوم یبرا  تواندی م نیا

 باشد.   دیمف  رد،یگی به طور کامل و به طور موثر مورد استفاده قرار م

فراهم کند. منطقا،   شدههیخدمات ارا ایاز محصول و  یو درک مشتر ی انتظارات مشتر  نیشکاف ب یبرا یلیبه دلا تواندی آمده مبدست  اطلاعات

 باشد.   ر یموارد ز  لیبه دل  تواندیفاصله م  نیا

http://www.kpairan.ir/
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  د ی حالت، سازمان با نیدهد. در ا هیانتظارات را ارا ریخدمات ز ایمحصول  نیرا خوب درک کند و بنابرا ی نتوانست انتظارات مشتر سازمان -

 ها بهبود بخشد. برآورده کردن آن   یدرک انتظارات و برا   یرا برا   یندیفرآ

انتظارات مطلع    نیا  یهات یرا از محدود  یمشتر   دی، که سازمان در پرداختن به آن ناکام بود. سپس سازمان بادارد  یواقع  ری انتظارات غ  یمشتر  -

 (. رهیو غ  وریجلسات فنا  ،ی الگوبردار  قیسازد و چرا )از طر

متعهد   دیسازمان با ،ی موارد نی است. در چندار شده خدمات خدشه  ای محصول  یدرک ناکاف طی شدههیخدمات ارا ایاز محصول  یمشتر درک -

الگو برداری    یبرا مناسب باشد    تواندی م  نی(باشد. همچنرهی ها، عملکرد، و غخدمات )مشخصه   ایکامل محصول    لیاز پتانس  یبه مطلع ساختن مشتر 

 ها .و سازمان   دماتمحصولات، خ  یارزش نسبدر مقابل  

(را  رهیو غ  ،یبانیها، آموزش، پشتخدمات )مشخصه   هیارا  ایبهبود محصول    تواندی است، که در آن صورت سازمان مکرده رییتغ  یانتظارات مشتر   -

 کند.   یخدمات را بررس  ایاز محصول    یگر یاستفاده د  ایو    رد؛یدر نظر بگ

 

 مراجع: 
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