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  مقدمه

  کلیات 1-0

 امر یک مشتري یترضا یشپا بنابراین .است آن محصولات و سازمان از مشتري رضایت سازمان هر موفقیت کلیدهاي از یکی

 توسعه جهت ها فرصت شناسایی هب تريمش یترضا ريگی اندازه و پایش از آمده بدست اطلاعات .میشود محسوب ضروري

 و کند می کمک کنند، می ارزیابی را آنها مشتریان هک زمانسا يها یویژگ و دهافرآین ، ولاتمحص ، سازمان هاي استراتژي

 .دارد بدنبال نیز را دیگر اقتصادي منافع و کرده تقویت را مشتري اداعتم هایی پیشرفت چنین .کند می تامین را سازمان اهداف

 می فراهم را مشتري ترضای ريگی دازهان دهايفرآین ربخشاث تقراراس جهت سازمانها براي راهنمایی المللی بین استاندارد این

  .سازد

 ISO 9001:2008ارتباط با  2-0

 مندي رضایت ريگی اندازه و پایش درباره کارهایی راه ارائه با کهاست  ISO 9001:2008 با سازگار المللی بین استاندارد این

که  ISO 9001:2008بندهاي استاندارد  هب خاص هتوج براي المللی بین استاندارد این. کنند می دنبال را خود اهداف ، مشتري

  .است شده عنوان بندها این ترین مهم ذیل در .کند می شایانی کمکمرتبط با رضایتمندي مشتري می باشد 

 مشتري نیازهاي که کند حاصل اطمینان باید ارشد مدیریت مشتري بر تمرکز خصوصدر، ISO9001:2008 , 5-2الف) 

  .میشود تامین ، مشتري رضایت بهبود هدف با و شده مشخص

 مشتري نیازهاي مینتا با دبای مشتري رضایت بهبود جهت سازمان : منابع مدیریت ، درخصوصISO9001:2008،  6-1ب) ب 

  .نماید فراهم و تشخیص را منابع ،

 ، مشتري از بازخورد و طارتبا رايب وثرم داتتمهی دبای زمانسا : تريمش ارتباط خصوص در، ISO9001:2008، 7-2-3پ) ج 

  .نماید اجرا و مشخص را مشتري شکایت جمله از

 ، کیفیت مدیریت تمسیس ردعملک یشپا عمناب از ییک وانعن هب : مشتري رضایت خصوص در، ISO9001:2008، 8-2-1ت) 

 نیازهاي است توانسته سازمان آیا که باشد این تشخیص به قادر تا نماید پایش را مشتري درك به مربوط اطلاعات باید سازمان

  .شود مشخص دبای اتاطاع نای کارگیري به و اکتساب هاي شیوه .کند برآورده را مشتري
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 را کیفیت مدیریت تمسیس دکارآم و بمناس يها داده دبای زمانسا : اه داده لتحلی خصوص در ISO9001:2008، 8-4ج) 

 نتایج از باید ، ها داده این .شود ارزیابی تکیفی دیریتم تممستمرسیس ودبهب لتحلی نای با و کند تحلیل و آوري جمع ، شناسایی

 فراهم را مشتري رضایت به مربوط اطلاعات باید ها داده نای لتحلی .دآی دست به مرتبط منابع سایر از و گیري اندازه و پایش

  .سازد

  مورد استفاده قرار گیرد. ISO9001:2008 از مستقل تواند می المللی استانداردبین این

 ISO9004:2009رابطه با  3-0

 می سازگار سازمان پایدار موفقیت مدیریت براي راهنمایی عنوان به ISO9004:2009 با همچنین المللی بین استاندارد این

  .باشد می ذیل شده ارائه راهنمایی مکمل المللی بین استاندارد این .باشد

 ISO9004:2009  بند ب در خصوص تمرکز بر مشتري و 

 8-3-2  ،8-3-1 ،ISO9004:2009  مشتري رضایت و انتظارات و شده تعیین نیازهايدر خصوص 

 ISO10003 ،ISO10002 ،ISO10001رابطه با  4-0

 صورت به یالملل ینب داردناستا چهار این است. ISO10001 و ISO10003 ،ISO10002 با سازگار المللی بین استاندارد این

 چهارچوب یک از بخشی روند، کار به هم با استانداردها این وقتی . قرارمیگیرند استفاده مورد یکدیگر با ارتباط در یا و مستقل

 و حل ، شکایات به رسیدگی ، هدایتی يها نامه آیین طریق از مشتري رضایت بهبود براي که میشوند یکپارچه و تر گسترده

  )F(رجوع شود به پیوست  .کند می عمل مشتري مندي رضایت گیري اندازه پایش و اختلافات فصل

ISO10001 تواند می ها نامه ینآی نای. است تريمش رضایت با ارتباط در سازمانها براي رفتاري هاي کد در راهنمایی شامل 

 بین از دهد کاهش را مشتري رضایت دتوان یم هک را ییها تلافاخ و ها شکایت هاي علت و دهد کاهش را مشکلات بروز احتمال

  .ببرد

ISO10001 سازمان به المللی ینب استاندارد این در رفته کار به هاي شیوه .برد بکار هم با توان می را المللی بین استاندارد این و 

، 3-8(.کنند گیري اندازه را آنها و ردهک شپای را مشتري رضایت هدایتی هاي نامه آیین این از استفاده با تا کند می کمک ها

ISO10001:2007  (گیري اندازه و پایش فرآیند اجراي و تعیین در ها سازمان به ها نامه آیین این ، ترتیب همین بهرا ببینید 
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 را هدایتی نامه آیین مشتري اطلاعات از اطمینان به توجه با دتوان می سازمان یک مثال براي .کند می کمک مشتري رضایت

  .کند دایجا تريمش یترضا ريگی اندازه و پایش براي

ISO10002 به تواند می راهنما نای دباش یم ، ولمحص با رتبطم کایاتش به داخلی رسیدگی خصوص در راهنمایی بر مشتمل 

  .نماید کمک مشتري وفاداري و رضایت حفظ به اثربخش و کارآمد هاي حل راه ارائه

ISO10002 و ایجاد المللی بین استاندارد این در شده ارائه کارهاي راه .کاربرد به هم با توان می را المللی بین استاندارد این و 

 رسیدگی فرآیند به المللی بین استاندارد نای در یفیتوص دفرآین لمثا اي بر ، دکن یم راهمف را شکایات به رسیدگی فرآیند اي اجر

 به) ISO10002:2014، 8-3(رجوع شود به .کند می ککم تريمش رضایت گیري اندازه و پایش در سازمان به شکایات به

 براي شود می استفاده مشتري رضایت گیري اندازه و پایش در شکایات هب یدگیرس فرآیند از برگرفته اطلاعات ، ترتیب همین

  )7-3-2(رجوع شود به باشد مشتري رضایت از مستقیم غیر شاخص دتوان یم شکایات نوع و فراوانی مثال،

ISO10003 درون راهکارهاي قطری از هک تاس ولمحص هب وطمرب شکایات مباحث فصل و حل خصوص در راهنمایی شامل 

 می نشده حل شکایات از ناشی هک مشتري نارضایتی کاهش در ISO10003 .شود نمی حل بخش رضایت صورت به سازمانی

  .دارد کاربرد باشد،

ISO10003 ایجاد المللی بین تاندارداس ندر ای شده ارائه هاي راهنمایی .برد کار به باهم توان می را المللی بین استاندارد این و 

 به رسیدگی فرآیند کارگیري به با استاندارد این در توصیفی فرآیند مثال براي .کند می فراهم را اختلافات حل فرآیند اجراي و

 غیرمستقیم شاخص اختلافات ماهیت و فراوانی مثلا .ردگی می قرار استفاده مورد مشتري رضایت گیري اندازه و پایش در شکایات

 می ارائه راهبردي شیوه ISO10001و  ISO10003 ،ISO10002 وعمجم در) 7-3(رجوع شود به  است مشتري رضایت از

  .بخشد می بهبود را آنها رضایت و داده لتقلی را تريمش ایتینارض هک ددهن

 را ISO10001و  ISO10003 ،ISO10002 ، تريمش یتمنديرضا ريگی اندازه و پایش هاي شیوه با المللی بین استاندارد این

 مشتري رضایت افزایش یا داشتن اهنگ دارپای رايب را داماتیاق تا کند می کمک سازمان به آمده بدست اطلاعات کند می تکمیل

  .نماید اتخاذ
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  اندازه گیري و پایش براي راهنما خطوط – مشتري رضایت – کیفیت مدیریت

  دامنه کاربرد-1

 .دهد می ارائه تريمش یترضا ريگی اندازه و پایش فرآیندهاي اجراي و تعیین براي هاي راهنمایی المللی بین استاندارد این

 . دگیرن یم رهبه یالملل ینب استاندارد این از آنها محصول یا و اندازه نوع، گرفتن درنظر بدون ها سازمان

  .است سازمان خارج مشتریان بر المللی بین استاندارد این تمرکز

  منابع الزامی-2

 ویرایش استاندارد طفق دار تاریخ عمراج رايب . دناپذیرن اجتناب ضرورتی مدرك این از استفاده براي ذیل شده ارجاع مدارك

  ).شود استفاده آن هاي اصلاحیه هرگونه ملشا ( دهش عارجا دركم از ویرایش آخرین تاریخ بدون منابع براي .دارد کاربرد شده

  تعاریف و واژگان-3

  .است شده آورده ذیل شرح به ISO9000:2005 در تعاریف و اصطلاحات ، مدرك این اهداف براي

  محصول 1-3

  نتیجه یک فرآیند

  .باشد فرآیندشده مواد یا ، افزار نرم ، خدمت یک تواند می محصول 1: نکته

  .است نظرقرارگرفته مورد یک نکته در اصلی نکته سه 2-4-3تعاریف  ISO9000:2005: در انطباق با 2نکته

  مشتري 2-3

  .کند می دریافت را محصول که فردي یا سازمان

 بر و گیرند یقرارم سازمان یک شده تولید محصول تاثیر تحت که باشند علاقمندي هاي طرف توانند می مشتریان: 1نکته 

  .باشند گذار تاثیر سازمان آن موفقیت
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 مشتري بر یالملل ینب استاندارد این تمرکز .باشد خارجی یا داخلی تواند می سازمان به نسبت مشتري که حالی در: 2نکته 

  .است خارجی

  گسترده شده است. 2و  1اصل آن ها در نکته  5-3-3تعاریف  ISO9000:2005: انطباق از 3نکته 

  خریدار ، ذینفع ، فروش عمده ، نهایی کننده مصرف ، رجوع ارباب ، مشتري : مثال

  رضایت مشتري 3-3

  .است شده برآورده وي انتظارات که میزانی از مشتري برداشت

 مشتري انتظارات اییشناس هب ککم تجه در آن رایطش و دهابن هک ISO9000:2005 در تريمش یتمنديرضا تعریف : نکته

 در مشتري رضایمندي فتعری آنکه حال . است متفاوت انتظار مورد مورد محصول از مشتري دیدگاه با کاملا . است

ISO9000:2005 باشد می مشتري نیازهاي از سازمان بردرك مشتمل .  

  سازمان 4-3

  روابط و اختیارات ، ها مسئولیت از ترتیباتی با همراه تسهیلات و کارکنان از گروهی

  حذف شده است. 1-3-3نکته هاي  ISO9000:2005نکته: با انطباق از 

 یا غیردولتی يها زمانسا ، یدولت دنها ، انجمن فروشنده، تاجر، ، خیریه موسسات ، اقتصادي بنگاه ، شرکت ، کمپانی :مثال

  اینها همه از ترکیبی

  شکایت 5-3

 رفته می انتظارات هک ییجا در کایاتش به رسیدگی فرآیند خود یا آن، محصولات به نسبت) 4-3( سازمان یک از نارضایتی ابزار

 .است دهش یم اده  د لفص و حل یا پاسخ تصریحی غیر یا تصریحی نظر مورد انتظارات به نسبت

  .باشد نیز مشتري رضایت گیري اندازه و پایش فرآیند به نسبت تواند می شکایات :نکته
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  راهنما اصول و کلی مفهوم -4

  کلیات 1-4

  .کند می فراهم مشتري ایترض ريگی دازهان و ایشپ دفرآین ديکارآم و وثرم هپای 3-4 در شده مطرح مشتري رضایت مفهوم

  مشتري رضایت مفهوم 2-4

 مواضع و سازمان طتوس شده داده تحویل محصول از مشتري برداشت و مشتري انتظارات بین فاصله وسیله به مشتري رضایت

  .گردد می تعیین ، سازمان خود به مربوط

 غیر یا تصریحی تاس نممک اراتانتظ نای .کند درك را مشتري انتظارات باید ابتدا سازمان مشتري رضایت به دستیابی براي

 .نشود مطرح کامل طور به یا باشد تصریحی

 و ریزي طرح متعاقباً هک دده یم کلش را ولیمحص هاولی يمبنا است، شده درك سازمان توسط که آنگونه ، مشتري انتظارات

 عامل که انتظاراتی تا شود می تفهیم تريمش هب زمانسا يها جنبه سایر با ، شده تحویل محصولات میزان .گردد می تحویل

  .گردد تامین است مشتري رضایت کننده تعیین

 مورد خصوص در رازی دش قائل تفاوت محصولات از مشتري درك و ارسالی محصولات کیفیت از سازمان دیدگاه بین است لازم

  .تريمش اهدگدی و زمانسا دگاهدی بین رابطه شود می فراهم مشتري رضایت که است دوم

  .است شده داده توضیح ، شده آورده A پیوست در که مشتري رضایت مفهومی مدل توسط کیفیت درمورد

  اصول راهنما 3-4

  درك 1-3-4

 شود، می برآورده راتانتظا نای زانمی هچ ات هاینک از تريمش برداشت و مشتري انتظارات کامل و واضح طور به باید سازمان

  .یابد آگاهی
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  یکپارچگی 2-3-4

  .کند حاصل اطمینان مشتري رضایت با مرتبط اطلاعات بودن جامع و صحت ، ارتباط از باید سازمان

  ارتباط 3-3-4

  .باشد کاربردي و معنادار باید مشتري رضایت هاي داده از برگرفته اطلاعات

  زمان بندي 4-3-4

  . باشد سازمان اهداف جهت در و مناسب زمان در باید اطلاعات پراکندگی و آوري جمع

  ارتباطات 5-3-4

  .باشد آن با مناسب ذینفع هاي طرف راستاي در مشتري رضایت اطلاعات که یابد اطمینان باید سازمان

  استمرار 6-3-4

  .باشد پیوسته و مداوم صورت به مشتري رضایت بر نظارت که یابد اطمینان باید سازمان

  مسئولیت 7-3-4

  .باشد سازمان اهداف به دستیابی و تامین عملکرد براي مبنایی باید مشتري رضایت اطلاعات

  شفافیت 8-3-4

  .باشد مشتري هاي خواسته دربرگیرنده باید نتایج عملکرد و مشتري رضایت مرتبط و منسجم اطلاعات

  پاسخگویی 9-3-4

 حفظ و استقرار را خگوییپاس مشتري رضایت گیري اندازه و پایش با مرتبط اتخاذي عملکردهاي و تصمیمات براي باید سازمان

  .کند
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  تعهد 10-3-4

  .باشد تهداش پیگیري و جدي ، تعهد در مشتري رضایت گیري اندازه و پایش فرآیند اجراي و تعیین براي باید سازمان

  مشتري رضایت گیري اندازه و پایش چارچوب-5

 براساس باید دگاهدی نای. دنمای استقرار را مشتري رضایت گیري اندازه و پایش براي سیستماتیک دیدگاه یک باید سازمان

  .نماید فراهم را مشتري رضایت ريگی اندازه و پایش فرآیند بهبود و حفظ ، اداره ، ریزي برنامه توان که باشد سازمانی چارچوب

  رجوع شود) 6(به بند  است ضروري منابع تامین و اجرایی هاي شیوه تعیین شامل ریزي برنامه

 براي وبازخورد ردنک فراهم ، مشتري رضایت هاي داده تحلیل و آوري جمع ، مشتري انتظارات شناسایی شامل کردن اداره

  رجوع شود) 7(به بند  است مشتري رضایت پایش و بهبود

  برنامه ریزي -6

  تعریف مقاصد و اهداف 1-6

 به تواند می احتمالاً هک تريمش یترضا ريگی دازهان و پایش مقاصد و اهداف واضح طور به بایست می سازمان ، اول مرحله در

   .نماید تبیین و تعیین باشد، ذیل شکل

  شده طراحی دوباره یا جدید، ، موجود محصولات به مشتري واکنش ارزیابی

  فردي یا سازمانی رفتار ، پشتیبانی هاي مانندفرآیند خاص هاي جنبه درخصوص اطلاعات کسب

  بازار سهم یا مشتري کاهش درخصوص دلایل بررسی

  مشتري رضایت خصوص در روندها پایش

  دیگر هاي سازمان به نسبت مشتري رضایت مقایسه

 چنین هم آنها.تاس ذارگ ثیرتا اند شده آوري جمع ها داده اشخاصی چه از و چگونه ، زمانی چه ، دلایل بر مقاصد و اهداف

  .است تاثیرگذار اطلاعات بکارگیري نحوه و داده تحلیل برنحوه
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 به عملکرد هاي شاخص از استفاده با سازمانها که شود تعریف ایی گونه به باید مشتري رضایت گیري اندازه و پایش اهداف

  .دهند قرار سنجش مورد را آنها تحقق خاص صورت

  تناوب و دامنه تعیین 2-6

 این اخذ منبع و وعن براساس که نمایند تعیین را اي شده ریزي برنامه سنجش دامنه باید نتایج و اهداف مبناي بر ها سازمان

  .باشد ها داده

 حوزه ، ترتیب همین به. یابد می تغییر رضایتمندي کلی ارزیابی تا خاص ویژگی با داده از شده آوري جمع اطلاعات نوع

  :مانند دارد بندي بخش نوع به بستگی سنجش و ارزیابی

 مشتري 

 منطقه 

 دوره زمانی 

 بازار، یا 

 محصول 

 باشد هردو یا و قاتفا پایه بر یا منظم روال پایه بر است ممکن که کند تعیین را شده آوري جمع هاي داده فراوانی باید سازمان

  رجوع شود) 3-7(به  شود تحمیل ویژه اتفاقات یا تجاري نیازهاي توسط که

  ها مسئولیت و اجرا هاي شیوه تعیین 3-6

 طریق از مثال ورط ه( ب زمانسا داخلی فرآیندهاي از مستقیم غیر صورت به مشتري رضایتمندي به مربوط اطلاعات برخی

 دارد نیاز سازمان معمولاً ) به دست آید. ها رسانه گزارش مثال طور به) یا از منابع خارجی ( مشتري شکایات به رسیدگی

  .نماید تکمیل آمده دست به مشتریان از مستقیماً که هایی داده با را اطلاعاتی چنین

   .است بوده اقدام نای ئولمس کسی چه و آمده دست به چگونه مشتري رضایت به مربوط اطلاعات که کند مشخص باید سازمان

  . است مناسب کسی چه براي آمده دست به اطلاعات این اصلی هدف که کند تعیین باید سازمان همچنین
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 این که همچنان .دکن ریزي برنامه آن کاربرد و مشتري رضایت به مربوط اطلاعات اخذ هاي فرآیند و پایش براي باید سازمان

  .شود اعمال نیز فرآیندها این اثربخشی و نتایج درخصوص باید امر

  تخصیص منابع 4-6

 تعیین را مشتري رضایت گیري اندازه و پایش ، ریزي برنامه براي منابع سایر و لزوم مورد باصلاحیت انسانی نیروي باید سازمان

  .نماید فراهم و

  اجرا -7

  کلیات 1-7

  ، باید سازمان مشتري رضایت گیري اندازه و پایش براي

 کند شناسایی را مشتري انتظارات. 

 کند آوري جمع را مشتري رضایت به مربوط هاي داده . 

 کند تحلیل را مشتري رضایت با مرتبط هاي داده . 

 دهد ربط هم به را مشتري رضایت اطلاعات. 

 باشد داشته مشتري رضایت بر مستمر پایش 

  توضیح داده شده است. 6-7تا  2-7و در بخش  داده نشان1 شکل در ارتباط و ها فعالیت این

  

  

  

  

  

درون داده 
ها مربوط به 

رضایت 
 مشتري

ارتباط دادن اطلاعات 
 رضایت مشتري

تحلیل اطلاعات 
 رضایت مشتري

جمع آوري اطلاعات 
 رضایت مشتري

شناسایی انتظارات 
 مشتري

 پایش رضایت مشتري

داده  برون
 میزانها 

رضایت 
 مشتري
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  مشتري انتظارات شناسایی 2-7

  شناسایی مشتریان 1-2-7

  . کند شناسایی را خود بالفعل و بالقوه مشتریان انتظارات باید سازمان

. بپردازد گردد، ینتعی دبای آنها نیازهاي که مشتري شناسایی به باید سازمان شد، مشخص گروهی مشتریان که این محض به

 یک ، باشد بنگاه یک مشتري اگر.  باشند اتفاقی مشتریان یا منظم افراد یاید افراد این ، مصرفی کالاهاي بخش در ، مثال براي

 انواع از بیشتر هاي نمونه. شوند انتخاب باید)  دتولی دیریتم یا پروژه مدیریت ، خریدار واحد از مثلاً ( بنگاه درآن نفر چند یا

  آمده است. B-2 در آن توضیحات و مشتریان مختلف

  مشتريتعیین انتظارات  2-2-7

  ) شود رجوع 1 شکل به ( مشتري انتظارات تعیین هنگام به

  :نماید توجه زیر نکات به باید سازمان

 مشتري شده بیان الزامات 

 مشتري تلویحی الزامات 

 مشتري قانونی نیازهاي 

 مشتري هاي خواسته سایر 

 تواند می آن دلیل. نماید مشخص آشکار صورت به را محصول هاي جنبه تمام تواند نمی الزاماً مشتري که است این مهم نکته

  .باشد وي آشنایی عدم یا مشتري طرف از ها جنبه گرفتن نادیده

.  است ضروري یاربس تريمش راتازانتظا واضح و کامل درك) A(پیوست  شد داده توضیح مفهومی مدل در که طور همان

 مختلف هاي جنبه بهتر درك ايبر ردیگ يها هنمون. دارد تريمش رضایت بر بسزایی تاثیر انتظارات این شدن برآورده چگونگی

  آمده است. B-3 در مشتري انتظارات

  .شد خواهد داده توضیح B-4 بخش در او رضایت و مشتري انتظارات بین رابطه
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 قرار استفاده وردم تريمش یترضا براي رفتاري هاي نامه آیین تهیه در همچنین مشتري انتظارات به راجع اطلاعات: توجه

  .گیرد

  مشتري رضایت هاي داده آوري جمع 3-7

  مشتري رضایت با مرتبط هاي ویژگی انتخاب و شناسایی 1-3-7

. نماید مشخص داردرا تريمش یترضا رب اي هظملاح لقاب ثیرتا و ودش می تحویل که آنچه و محصول هاي ویژگی باید سازمان

  .شود می بندي دسته ذیل صورت به ها ویژگی این اطمینان براي

  : محصول هاي ویژگی: الف

 ، قیمت)  وزشآم ، دسترسی ، تعمیرات ( پشتیبانی ، ایمنی ، زیبایی ، مشخصات ) اطمینان قابلیت ، کیفیت (عملکرد: مثال

  محیطی زیست تاثیرات ، گارانتی ، شده درك ارزش

  : تحویل هاي ویژگی: ب

  عملیاتی اطلاعات ، پاسخگویی زمان ، درخواست بودن کامل ، موقع به تحویل:  مثال

  سازمان هاي ویژگی:  پ

 ، امنیت ، شکایات هب یدگیرس ، تپرداخ دهايفرآین ) ومیعم طرواب ، لاحیتص ، تنزاک و ادب ( پرسنل هاي ویژگی:  مثال

  شفافیت ، اجتماعی جایگاه ) اجتماعی مسئولیت ، اي حرفه اخلاق ( سازمانی رفتار

 یک لزوم صورت در.  دکن ديبن رده تاهمی سبراسا را دهش آوري عجم هاي ویژگی مشتري درك به باتوجه باید سازمان

 شناسایی با تعیین را مربوطه اهمیتبا  يها یویژگ از آنها تبرداش تا ودش انجام باید مشتریان از گروه یک با میدانی تحقیق

  .کند

  مشتري رضایت مستقیم غیر هاي شاخص 2-3-7

 بررسی.  دهد یم انعکاس را مشتري رضایت به مربوط هاي ویژگی که هایی داده براي را اطلاعات موجود منابع باید سازمان

  :مانند نماید
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 به  مشاجرات و مشتري شکایات روند یا تکرار )ISO10002 و  8، بندISO10003  مشتريرجوع شود) یا تحسین ، 

 مشتري شکایات یا امدادرسانی براي تلفنی هاي تماس

 یا نصب مانند تريمش ذیرشپ یا عملکردي هاي شاخص دیگر یا محصول تعمیر ، برگشتی محصولات روند یا تکرار 

 میدانی بارزسی گزارشات

 مشتریان خدمات پرسنل ، یابی بازار مثل مشتري با ارتباط طریق از آمده بدست اطلاعات 

 در سازمان دکن یم معلوم که کننده تامین میدانی تحقیقات از مشتري هاي سازمان توسط شده انجام گزارشات 

 .شود برداشت چگونه دیگر هاي سازمان با ارتباط

 می معلوم محصولاتش و زمانسا از را ها دهکنن مصارف و تریانمش تبرداش هک مشتریان گروه از شده انجام گزارشات 

 .کند

 نیز مشتریان برداشت حتی و دارد وجود محصولاتش و سازمان از برداشتی چه کند می معلوم که ها رسانه گزارش 

 .است گذار تاثیر

 سازمان محصولات هاي ویژگی از اي مقایسه ارزیابی:  مانند صنعت بخش مطالعات 

 نشریات یا ها اريخبرگز منظم گزارشات 

 اجتماعی هاي شبکه در مباحث و نظریات 

 مانند (. کند یم راهمف را زمانسا با مرتبط هاي فرآیند نیز و محصول قوت و ضعف نقاط از درستی درك اطلاعاتی چنین

 طور به که مشتري رضایت هاي شاخص ها داده این تحلیل ) مشتري با ارتباط و شکایات به رسیدگی ، محصول پشتیبانی

  .کند تکمیل یا تایید را است شده حاصل مشتري از مستقیم

  مشتري رضایت مستقیم گیري اندازه 3-3-7

  کلیات 1-3-3-7

  :مانند دارد، بستگی متعددي عوامل به شود می استفاده مشتري رضایت مستقیم غیر هاي شاخص بر علاوه

 مشتریان فرهنگی توزیع و جغرافیایی تنوع نوع 

 مشتري با تعامل دفعات تعداد و مدت طول 
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 سازمان تولیدي محصولات ماهیت 

 ارزیابی روش هزینه و هدف 

 روشهاي و دیدگاهرا در زمان برنامه ریزي  4-3-3-7تا  2-3-3-7 در دهش داده رحش علمی هاي جنبه باید سازمان 

 .باشد داشته نظر در مشتري هاي داده آوري جمع

  مشتري رضایت هاي داده آوري جمع شیوه انتخاب 2-3-3-7

  .نماید انتخاب را مناسب اي شیوه ، لزوم مورد هاي داده نوع و نیاز با مناسب هاي داده آوري جمع براي باید سازمان

 استفاده مورد دو ره یا یکم یا یکیف شکل به که باشد میدانی تحقیق یک مانند متداول هاي روش با مطابق باید شیوه این

  .قرارگیرد

 رضایت با رتبطم زمانسا یا و تحول یا محصول هاي ویژگی دادن نشان براي که گویند می آنهایی به کیفی هاي بررسی

 و نظرات ابهامات نمودن نروش رايب و راداف هاي واکنش مشتري درك توضیح براي معمولاً آنها.  اند شده طراحی مشتري

  .باشند نیز ذهنی صورت به توانند یم اما تندهس ذیرپ فانعطا ربردکا در تحقیقات این.  روند می کار به موضوعات

 تعیین و ها داده بترتی آوري عجم براي معمولاً آنها. اند شده طراحی مشتري رضایت میزان سنجش براي کمی تحقیقات

 و تحقیق شیوه از کوتاهی یفتوص. وندش یم هگرفت کار هب نزما ولط در تغییرات روند پیگیري یا کاري بهینه ، عیتموق

  آمده است. C-4-2 قسمت در کدام هر هاي محدودیت و مزایا مقایسه

  گیري نمونه روش و نمونه اندازه انتخاب 3-3-3-7

 رضایت سنجش رايب را ريگی هنمون یوهش و ) هنمون دازهان ( گیرند می قرار تحقیق حیطه در که مشتریان تعداد باید سازمان

 تحت شده آوري جمع هاي داده حتص.  تاس ههزین داقلح در رمعتب هاي داده کسب کار این از هدف. نماید مشخص مشتري

  ) گیري نمونه شیوه (. است گیري نمونه شیوه انتخاب نحوه و نمونه اندازه تاثیر

 به شیوه علاوه هب. دباش یم ها هیافت در نیاز مورد سطوح اعتبار و دقت از اطمینان جهت آماري صورت به نمونه اندازه تعیین

بیشتر توضیح داده  C-3در  دو ره. رود می کار به نیز جمعیت سطح در نتایج همین دادن نشان براي گیري نمونه در رفته کار

  شده است.
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  مشتري رضایت سئوالات بسط 4-3-7

می گیرد ( به  رارق قتحقی وردم نیز ها ویژگی سایر علاوه به. شوند تعریف وضوح به باید تحقیق مورد هاي ویژگی و محصول

 و نموده مشخص را ذینفعان هحیط دبای زمانسا د،ش فمتوق شپرس بساط اینکاه محض بهرجوع شود)  1-3-7و  Cپیوست 

 ، سنجش مقیاس. نماید تدوین مشتري درك اطلاعات آوردن دست به براي را سوالات از اي مجموعه زیر حیطه این براساس

 سوالات تعریف خصوص در بیشتر هاي راهنمایی شود تعریف واضح باید ، است شده بیان شکل چه به سوالات که این به بسته

  آمده است. C-4 بند در نامه پرسش یک آنهادر مشاوره و

  مشتري رضایت هاي داده آوري جمع 3-5-7

 نموده آوري عجم هچگون را ها داده نای دکن مشخص باید سازمان.  باشد مستند و جزئی ، مند نظام باید ها داده آوري جمع

  :مانند شود، قرارگرفته مدنظر باید خاصی نکات اطلاعات آوري جمع ) ها (ابزار و ) ها ( روش انتخاب هنگام.  است

 آن به دسترسی و مشتري نوع ) الف

 ها داده آوري جمع بندي زمان ) ب

 دسترس قابل تکنولوژي ) پ

 ) بودجه و ها مهارت ( دسترس قابل منابع ) ت

 محرمانه و خصوصی امور ) ج

 موارد مانند هایی هجنب هب دبای زمانسا شد، مشخص مشتري رضایتمندي هاي داده آوري جمع براي محرکی یا زمانی توالی وقتی

 :کند توجه زیر

 جدید محصول شروع یا توسعه

 پروژه اساسی مراحل تکمیل

 پذیرد می کارانجام و کسب محیط یا فرآیند ، محصول در مرتبط تغییرات برخی که زمانی
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 ) فصلی یا اي منطقه صورت به ( دارد وجود محصول فروش تغییرات یا و مشتري رضایت کاهش که زمانی

 مشتري با مستمر ارتباط نگهداري و پایش

  تحقیق دفعات تعداد به نسبت مشتري تحمل

 و محصول به بتنس ريبهت دانش هم و است اقتصادي هم این . شود انجام سازمان خود توسط است ممکن ها داده آوري جمع

 درحین است ممکن اگرچه .شود یم او از ربهت درك و تريمش با ارتباط تقویت موجب چنین هم دهد می ارئه سازمان به مشتري

 جلوگیري براي . گیرد قرار ورزي تعصب خطر معرض در شده آوري جمع هاي داده ، مستقیم ارتباط داشتن دلیل به تحقیق انجام

  .شود انجام مستقل ثالث شخص کی طتوس دتوان یم ها داده آوري جمع ، خطري چنین بروز از

  مشتري رضایت هاي داده تحلیل 4-7

  کلیات 1-4-7

 شامل عمومی ورتص هب که شود تحلیل ذیل شکل به باید ها داده این اطلاعات کسب براي ، ها داده آوري جمع اتمام محض به

 :است زیر موارد

 آن روندهاي و مشتري رضایت میزان

 .دارد مشتري رضایت بر بسزایی تاثیر که فرآیندهایی یا سازمان محصول هاي جنبه

 فرآیندها و محصولات با رقابت قابل یا رقبا با مرتبط اطلاعات

  بهبود براي ابتدایی هاي حوزه و قوت نقاط

توجه داشته باشد.راهنمایی هاي  6-4-7تا  2-4-7 در توصیفی فعالیت به باید سازمان ، مشتري رضایت هاي داده تحلیل هنگام

  آورده شده است. Dبیشتر در قسمت پیوست 
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  ها تحلیل براي ها داده سازي آماده 2-4-7

 شده تعیین يها ديبن تهدس کلش به باید باشد ضروري اگر و شود بررسی صحت و بودن کامل ، خطاها براي باید ها داده

  .گیرد انجام

  ها تحلیل روش تعیین 3-4-7

 هردو به تحلیل فمختل يها روش .ردگی رارق لتحلی هدف مورد ها داده نوع براساس باید شده انتخاب تحلیل ) هاي ( روش

 .شود می بندي طبقه صورت

 یا ، خاص سئوالات به مشتري هاي پاسخ تحلیل شامل ، مستقیم تحلیل ) الف

 ها داده مجموعه از ، لقوهبا وثرم ايفاکتوره ییشناسا براي تحلیلی مختلف هاي روش از استفاده شامل ، غیرمستقیم تحلیل ) ب

  .شود می هگرفت رکا هب ، مشتري رضایت هاي داده از مفید اطلاعات استخراج براي تحلیل بندي طبقه روش دو هر معمولاً

  انجام تحلیل ها 4-4-7

 :شوند تحلیل باید ها داده ، زیر موارد مانند اطلاعات آوردن دست به براي

 روندها و ) مشتري از اي دسته یا کلی طور به ( مشتري رضایت

 مشتري هاي بندي دسته در مشتري رضایت میزان در تفاوت

  مشتري رضایت بر آن نسبی تاثیر و احتمالی دلایل

  .است زمانسا ولاتمحص ایرس یا محصول همان براي تقاضا ادامه به مایل مشتري که است شاخصی ، مشتري وفاداري

  صحه گذاري تحلیل 5-4-7

 : مثلاً .شود انجام تواند می گوناگون ابزارهاي با کار این که شود گذاري صحه باید آن نتایج و ها تحلیل

 احتمالی تغییرات منشا تعیین براي ها داده بندي بخش
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 با آنها نسبی تاهمی و تريمش ای مرتبط بالقوه رابطه عنوان به شده مشخص هاي ویژگی : محصول هاي ویژگی ارتباط تعیین

 .دارد لتحلی یجنتا رب ديزیا ثیرتا ) زمان طول در آنها اهمیت و ها ویژگی در احتمالی تغییرات ( مشتري

 محصول فروش لمثا براي است مشتري رضایت بیانگر که اي دامنه در روندها یا ها شاخص دیگر با مقایسه با ، نتایج تداوم ارزیابی

  مشتري شکایت و

  پیشنهادات و نتایج گزارش 6-4-7

 بهبود حوزهتا  دکن یم کمک سازمان به که احتمالی پیشنهادات همراه به ، شود گزارش و مستند باید شده انجام تحلیل نتایج

 .کند اعطا سازمان هب تريبیش دتعه و افعمن و ودش رمنج تريمش رضایت ارتقاء به نهایت در و کند شناسایی را خود

 دست به مشتري از تقیمامس هک يها ردادهب لاوهع .دده هارائ مشتري رضایتمندي از روشنی و جامع هاي شاخص باید گزارش

ذکر شد وجود  2-3-7مانند آنچه در  باشد مشتري رضایت دهنده انعکاس که سنجشی یا دیگر هاي ویِژگی است ممکن ، آید می

  داشته باشد.

 براينامید این شاخص می تواند  CSI مشتري رضایت شاخص را آن و کرده ترکیب تلفیقی ارزش با توان می را اصلی سنجش

 راهی تواند می شاخص نای ینهمچن . دباش افتیی در کایاتتعدادش و مشتري رضایت تحقیق نتایج وزنی ارزش میانگین مثال

  .باشد مکان و زمان طول در مشتري رضایت پایش و سنجش براي مفید و مناسب

  .کند مشخص را نارضایتی بالقوه دلایل همچنین و مشتري رضایت هاي مولفه و مرتبط هاي ویژگی باید گزارش

  مشتري رضایت اطلاعات ارتباط 5-7

 ممکن بنابراین ودش زمانسا در بمناس اقدامات به منجر باید مشتري رضایت تحلیل و گیري اندازه از آمده دست به اطلاعات

 به دستیابی براي . شود برداشته زمانیسا دافاه هب دستیابی براي ها استراتژي و فرآیندها محصولات بهبود براي هایی قدم است

 :تواند می سازمان هدف این

 .مشتري رضایت اطلاعات بررسی براي فرآیندهایی و جلسات تشکیل و تشخیص

 ) ها مشتري شامل ( شوند ابلاغ کسی چه به باید اطلاعات کدام که این تعیین
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 بهبود براي اجرایی برنامه تنظیم

 مدیریت بازنگري مانند مناسب جلسات در آن هاي خروجی و اجرایی هاي برنامه انجام بررسی

  . شود می سازمان کیفیت مدیریت سیستم کارایی و اثربخشی ارتقا باعث اقدامات گونه این مستمر اجراي

 مشتري الزامات مینتا با رتبطم وعاتموض تا دکن کمک سازمان به تواند می ) منفی چه و مثبت چه ( مشتري رضایت اطلاعات

 برداشت با مرتبط موضوعات هب و ردهک درك را مشتري انتظارات سازمان تا کند می کمک همچنین .دهد قرار توجه مورد را

 به هاي شیوه از برخی کلی راهنماي. یابد زایشاف تريمش رضایت نتیجه در و بپردازد سازمان ویا محصول تحویل از مشتري

  آورده شده است.  C ضمیمه در اطلاعات کارگیري

  مشتري رضایت پایش 6-7

  کلیات 1-6-7

 براي فرآیندي دی با دباش یم تريمش ينیازها مینتا با مرتبط شده آوري جمع اطلاعات که یابد اطمینان که این براي سازمان

  .کند کمک سازمان اهداف تامین براي اثربخش اثربخش شکل به پایش این و نماید ایجاد مشتري رضایت پایش

  آمده است. 5-6-7تا  2-6-7 در پایش هاي فعالیت از استفاده راهنماي

  شده آوري جمع هاي داده و منتخب مشتریان بررسی 2-6-7

 که این و است رازتهم ها داده آوري عجم اهداف با شده انتخاب مشتریان گروه یا ) ها ( مشتري که نماید تصدیق باید سازمان

 و مستقیم هم مشتري رضایت يها داده دبای ها داده طارتبا و راعتبا از اطمینان براي سازمان است صحیح و کامل اطلاعات این

  .کند بررسی را مستقیم غیر هم

  مشتري رضایت اطلاعات بررسی 3-6-7

 و ماهیت ، کند یشپا را تريمش یترضا اطلاعات ، مدیریتی مناسب سطح کارگیري به با و معین زمانی فواصل در باید سازمان

  :شامل که باشد می سازمان اهداف و نیازها به منحصر اطلاعات این دامنه
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  ) مشتري نوع ، منطقه ، محصول براي مثال براي و کلی ( مشتري رضایت هاي داده روند

 رقابتی و اي مقایسه اطلاعات

 پرسنل ، عملکردها سازمان ، محصول قوت و ضعف نقاط

  بالقوه یا برانگیز چالش هاي فرصت

  مشتري رضایت اطلاعات به واکنش در پایشی اقدامات 4-6-7

 فراهم مشتري رضایت ارتقاء براي را موثر اقدامات بتواند تا نماید پایش را مشتري رضایت با مرتبط اطلاعات فرآیند باید سازمان

 سنجش یا خاص هاي ویژگی به مشتري واکنش به مربوط اقدامات و اتخاذي اقدامات اجراي فرآیند باید همچنین سازمان .نماید

 سازمان دهد نشان را سازمان از ضعیف حمل تريمش زخوردبا راگ لمثا براي . نماید پایش را ، سازمان اهداف سایر تامین یا کلی

 در مشتري رضایت افزایش بر واکنشی عمل این که نماید دیقتص را تريمش به حمل ارتقاء و بهبود براي اتخاذي اقدامات باید

  . است مشتري از بعدي بازخورد

  گرفته صورت اقدامات اثربخشی ارزیابی 5-6-7

 شاخص دیگربا  دهآم تبدس مشتري رضایت اطلاعات که کند کنترل باید سازمان ، اتخاذي اقدامات تاثیرات ارزیابی منظور به

 . است معتبر یا سازگار ، مرتبط کار و کسب عملکرد هاي

 هاي شاخص در دبای ولمعم ورط هب گیري جهت این دهد نشان را مثبت گیري جهت مشتري رضایت سنجش اگر مثال براي

 سنجش روند اگر . یابد انعکاس دجدی تریانمش زایشاف و راريتک مشتریان افزایش بازار سهم افزایش ، تقاضا افزایش مانند تجاري

 فرآیندهاي و مشتري رضایت سنجش در کاستییا  و محدودیت هب دنیاب انعکاس تجاري عملکرد هاي شاخص در مشتري رضایت

  .برد کار به مشتري تصمیم بر گزار تاثیر عوامل سایر رايب وانت ینم را مشتري رضایت سنجش .دارد اشاره ارتباطی
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  نگهداري و بهبود -8

 اثربخش آنها که دیاب ناطمینا تا کند بررسی را مشتري رضایت گیري اندازه و پایش هاي فرآیند اي دوره صورت به باید سازمان

 شرح به هدف این به رسیدن رايب معمول اقدامات . شود می مفید و مرتبط روز به اطلاعات کسب به منجر و باشند می کارا و

 :است ذیل

 مشتري رضایت گیري اندازه و پایش جهت شده تعریف فرآیند و برنامه و طرح وجود از اطمینان

 کار و کسب هاي الویت و اهداف با آنها هماهنگی از اطمینان جهت ها ویژگی و مشتریان انتخاب فرآیند بازنگري

 مشتري تصدیق ملشا هک دباش یم جامع حوزه دراین و بوده ) ضمنی و صریح ( مشتري انتظارات تامین فرآیند اینکه از اطمینان

 .است

 و جامع جاري، ع،مناب هاینک از ناطمینا تا هرفت تدس از مشتري تحلیل شامل ، مشتري رضایت از غیرمستقیم هاي مرورشاخص

  .است مرتبط

 منعکس درآن رکا و بکس دافاه و مشتري شرایط تغییر که رضایت از مستقیم گیري اندازه فرآیندهاي و ها شیوه از اطمینان

 .است گردیده

 آنها اعتبار و صحت از اطمینان و مشتري رضایت هاي داده تحلیل هاي شیوه مرور

 مشتري رضایت يها داده راگ ، دهش نعکسم موجود کار و کسب هاي اولویت در که آنها نسبی ثبات و مختلف هاي مولفه تایید

 . شود ادغام شاخص در

 کار و کسب هاي خصشا یرسا یا داخلی هاي داده مقابل در مشتري رضایت اطلاعات سنجی اعتبار براي فرآیندها اي دوره مرور

 .باشدمی  کافی و مناسب اطلاعات اینکه از اطمینان و مشتري رضایت اطلاعات مستمر مرور براي نظر تبادل جلسات تایید

 ها گیرنده تعیین : مثال عنوان به ( . است موثر و استفاده قابل مرتبط عملیات و مشتري رضایت اطلاعات ارتباط روند این تایید

 ) استفاده قابل و مفید اطلاعات یافتن جهت

  .بهبود پیشبرد منظور به مشتري رضایت اطلاعات ارتباط به رسانی کمک و نواقص تعیین
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 Aپیوست 

  مدل مفهومی رضایت مشتري

A-1 کلیات  

 مبنایی مدل این) تاس دهش یمعرف4 بند در ( دهد می ارائه مشتري رضایت مفهومی مدل درباره بیشتري اطلاعات پیوست این

  . است المللی بین استاندارد این در راهنمایی براي

A-2 مشتري رضایت مفهومی مدل  

  نشان داده شده است. A-1 شکل مفهومی مدل با محصول کیفیت درباره مشتري دیدگاه و سازمان دیدگاه بین رابطه

  

  

  

  

 از مشتري ر انتظا ، دلم نای در . تاس سازمانی دیگر هاي ضمیمه شامل ، محصول از مشتري برداشت همچنین : یادداشت

 و دستیابی قابل اطلاعات و تريمش ربتجا با عمدتاً تريمش راتانتظا. دکن دریافت دارد تمایل که است محصولی ، محصول

 یا فرض پیش صورت به است ممکن آنها یا شده منعکس شده تعریف الزامات در انتظارات این .گیرد می شکل مشتري نیازهاي

 .باشند نشده تعریف

 درك بین تلفیقی ولاًمعم نای و .ودش یم یفتوص دارد را آن تحویل قصد سازمان که محصولی صورت به شده طراحی محصول

 و سازمان در رفته کار به فنی و قانونی منظم هاي محدودیت و داخلی منافع ، سازمان هاي توانایی مشتري، انتظارات از سازمان

  . است محصول

 شده داده تحویل ولمحص قاتطبا هک تاس نای دهدهن اننش ، است کیفیت به نسبت سازمان دیدگاه منزله به که ، انطباق درجه

 .محصول از اوست ادراك اندازه هب ، ولمحص يها یویژگ از تريمش برداشت . است حد چه تا شده ریزي برنامه محصول با

انتظارات مشتري از 
 محصول

محصول طراحی شده 
 (توسط سازمان)

برداشت مشتري از 
 محصول

محصول تحویل داده شده 
 (توسط سازمان)

  میزان رضایت

  )دیدگاه مشتري از کیفیت(

  انطباقمیزان 

  )از کیفیت سازماندیدگاه (
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  .گیرد می شکل بازار در موجود هاي گزینه و وکار کسب محیط از مشتري نیازهاي وسیله به برداشت این

 محصول از مشتري دیدگاه بین فاصله رضایت میزان .گردد می ارائه مشتري توسط که است نظري است قضاوت یک رضایت

  .کند یم نعکسم را زمانیسا دیگر جوانب از شده داده تحویل محصول از مشتري برداشت و انتظار مورد

  :شود توجه زیر بعد دو هر به ضروریست بنابراین

  تحقق فرآیندهاي در کیفیت از داخلی سنجش )الف

  .کند برآورده را مشتري انتظارات توانسته حد چه تا سازمان که این از مشتري دیدگاه از خارجی سنجش )ب

 انتظار مورد تکیفی ینب لهفاص باید سازمان ، مشتري رضایت بهبود منظور به شده داده نشان مفهومی مدل در که همانگونه

 مدل چرخه مراحل به باید زمانسا ، منظور این به رسیدن براي. نماید برطرف را شده داده تحویل کیفیت از او درك و مشتري

  .کند توجه مفهومی

 ویژگی به نسبت کاملاً مشتري که این از اطمینان و شده ریزي طرح محصول تعریف هنگام به مشتري انتظارات از کامل درك

  ).است محصول طراحی و طارتبا ، نیازها بکس دودهمح در وعموض نای (. دارد آگاهی آن هاي محدودیت و محصول هاي

  ).باشد می دفرآین رلکنت و عملیاتی مدیریتی محدوده در موضوع این ( شده ریزي طرح محصول با منطبق محصول تحویل

 یافته بهبود اطلاعات و ولمحص در ودبهب قطری از تريمش یترضا زایشاف و شده داده تحویل محصول از مشتري برداشت درك

 درنظر باید سازمان ) است مشتري طرواب و یبازاریاب ، طارتبا محدوده در موضوع این ( آن هاي محدودیت و محصول درباره

  .است مرتبط نیز سازمان دیگر هاي جنبه هب بلکه آن تحویل و محصول هاي ویژگی به تنها نه مشتري رضایت بگیردکه
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 Bپیوست 

  مشتري انتظارات شناسایی

B-1 کلیات  

  مشخص شده ارائه می دهد. 2-7 دربخش که مشتري انتظارات شناسایی درباره را بیشتري راهنمایی و اطلاعات پیوست این

B-2 کلیات  

  ) مشتري رضایت یا مشتري انتظارات تعیین براي ( بررسی منظور به مشتریان از مختلف انواع

  . است شده داده نشان مختلف هاي بخش در مشتریان از هایی مثال و فهرست ذیل در

  : است ممکن افراد این ، اند کرده خرید سازمان محصولات از اخیراً که هستند آنهایی فعلی مشتریان ) الف

 .کنند می خریداري را سازمان خدمات یا محصولات که باشند معمول مشتریان 1-

 عمومی نقل و حمل از کنندگان استفاده ، نانوایی مشتریان : مثال

 .کنند می خرید سازمان محصولات از اي دوره صورت به و گهگاه که گذري مشتریان 2-

  داروخانه یا کامپیوتر هاي فروشگاه مشتریان : مثال

 مستقیم صورت هب را ودخ ت راانتظا تریانمش نای .دکنن یم خرید سازمان از مستقیماً که هستند آنهایی مستقیم مشتریان ) ب

 . کنند می مشخص سازمان براي

 دوزندگی خدمات یا جوشکاري وسایل و لوازم مشتریان : مثال

 براي موارد ندرای .دکنن می خریداري دیگر سازمان یا دلال طریق از را محصولات که هستند آنهایی مستقیم غیر مشتریان )پ

 .باشند تهداش هیآگا نیز دلال انتظارات از ، هدف مشتري انتظارات از آگاهی بر علاوه که است مهم سازمان

 همراه تلفن مشتریان : مثال
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 انتظارات ، دان دهنخری را ولمحص وزهن اما ، هستند سازمان محصولات به علاقمند که هستند آنهایی بالقوه مشتریان )ت

  . ندارند سازمانبا  همعامل در اي هتجرب هیچ آنها زیرا گیرد قرار سازمان تصور تاثیر تحت است ممکن مشتریان اینگونه

 متوقف را تربیش دخری اما اند نموده خریداري را سازمان محصول این از پیش که هستند آنهایی رفته دست از مشتریان )ث

  .باشد مشتري ترجیح در تغییر براي دلایلی درك جستجوي در باید سازمان موارد اینگونه در . اند کرده

B-3 مشتري انتظارات درك براي هایی کمک  

 درك به تواند می رزی واردم رفتنگ نظر در با سازمان . است الزامات به آن برگردان و مشتري انتظارات درك سازمان مسئولیت

 :برسد مشتري انتظارات از تري عمیق

 ) کاربرد صورت در ( گردد می ایفا محصول تحویل و طراحی در مشتري توسط که نقشی

 از شده یتلق ارزش و تريمش انتظارات درباره اطلاعات که باشد شده طراحی نحوي به مشتري بازخورد اینکه از اطمینان

 . سازد آشکار را شده داده تحویل محصول

 رضایت در است ممکن که ) آنها هردوي یا شریک یک یا ثالث شخص دهنده تحویل یک مثال براي ( دیگر هاي طرف نقش

 . بگذارند تاثیر مشتریان

  .دهد قرار توسعه یا استفاده مورد را محصول چگونه دارد قصد مشتري

B-3 مشتري رضایت و مشتري انتظارات  

 : باشد می زیر مجزاي بخش دو شامل مشتري رضایت

 شده داده تحویل محصول از خاب هاي جنبه یا و اجزا با رضایت ) الف

 .شود ارزیابی جداگانه باید بنابراین و نیست مستقل اجزاء ) میانگین یا ( مجموع که ، مشتري کلی رضایت ) ب

گرچه رضایت با  کند می مشخص را است تاثیرگذار مستقیم طور به او رضایت بر که محصول از معینی اجزاء اغلب مشتري

 1بر مبناي کانو  B-1 .است شده داده نشان B-1 شکل در ارتباط این که گیرد می قرار تاثیر تحت نیز دیگري ویژگی هاي

  )8است. (رجوع شود به بند 
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  ارتباط بین ویژگی هاي متفاوت و رضایت مشتري B-1شکل 

 در که موثر يها یویژگ از وتمتفا ديبن طبقه آن در که دهد می نشان را انتظارات برآوردن یا رضایت میزان B-1مدل شکل 

 . دارد را آن دنش رآوردهب رانتظا مشتري که محصول از هایی ویژگی . است آمده شده توصیف ذیل

  . هستند مهم اما شوند نمی بیان وضوح به معمولاً ها ویژگی این کند می جلوگیري ها نارضایتی از ها ویژگی این شدن برآورده

 محصول هاي ویژگی از دسته آن ، نو هاي اتومبیل در قفل ضد ترمز سیستم یک شود؛ سرو گرم باید پیتزا که حقیقت این : مثال

 رضایت شوند برآورده ربهت ههرچ اراتانتظ نای که معنا این به . تاثیرگذارند مشتري رضایت عدم و رضایت بر مستقیماً هستندکه

 .است قائل آنها براي زیادي ارزش و ودهب ها یویژگ ینچن لدنبا به صریح طور به مشتري . بود خواهد بیشتر مشتري

 پیتزا یک اندازه ، گازوئیل مصرف ، مسافربري ماشین یک بار فضاي حجم :مثال

 حاضر حال در اما اند جذاب و مهم مشتریان براي بالقوه صورت به که هستند محصول هاي ویژگی از دسته آن نهفته هاي فرصت

 .کند می ارائه را رقابتی مزیت و توسعه فرصت خود امر این و اند نشده بینی پیش و محقق ویژگیها این

  پنهان فرصت هاي

ویژگی هایی که مهم هستند ولی یا هنوز 
 مورد انتظار نیستند یا برآورده نشده اند

  ویژگی هاي عملکردي

ویژگی هایی هستند که به طور مستقیم با 
رضایت در ارتباط هستند به طور کلی هرچه 

  بیشتر برآورده شوند بهتر هستند

  ویژگی هاي بنیادي

ویژگی هایی که مورد انتظار هستند برآورده کردن 
آن ها تنها از نارضایتی جلوگیري می کند، عدم 

  نارضایتی می گرددبرآورده کردن آن ها باعث اوج 

 شدهبرآورده  برآورده نشده

 ناراضی

 راضی
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 انتظارات این رآوردنب اما اند نبوده بینی پیش یا انتظار مورد زیرا آید نمی وجود به نارضایتی نشوند برآورده ها فرصت این اگر

 تبدیل سرعت به است ممکن و است تغییرات به منوط هایی ویژگی چنین که است ذکر به لازم دارد رضایت بر مثبتی بسار تاثیر

 . شوند انتظار مورد عوامل به

 براي اضافی یآموزش تیبانیپش ، زاراف رمن کی براي شده بروز خدمات هتل، یک اتاق در غیرمنتظره رایگان و تازه گلهاي : مثال

  .محصول

 تهویه مثال رايب تاس رتغیی درحال مرتب مشتري انتظارات زیرا شوند پایش مستمر طور به باید بالا در شده ذکر هاي ویژگی

  . تاس تاندارداس یویژگ کی امروزه اما .بود انگیزش عامل یک اولیه معرفی زمان در ها اتومبیل در هوا

 افزایش بموج تنبرداش گام مشتري انتظارات از فراتر کند توجه ها ویژگی این به محصولاتش تعریف هنگام به باید سازمان

  . شود می مشتري رضایت

  

 Cپیوست 

  مشتري رضایت مستقیم گیري اندازه

C-1 کلیات  

مشتري،  یترضا تقیممس ريگی دازهان با رتبطم فعالیتهاي و مراحل خصوص در را بیشتري راهنمایی و اطلاعات پیوست این

  ارائه می دهد. 3-3-7طبق بند 

C-2 مشتري رضایت بررسی هاي روش  

C-2-1 کلیات  

  . شوند بندي طبقه کیفی یا کمی به گسترده صورت به تواند می مشتري رضایت گیري اندازه بررسی هاي شیوه

 .باشد شده آوري جمع هاي داده نوع و اهداف مناسب که کند انتخاب بررسی هاي روش باید سازمان
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C-2-2 بررسی  

C-1-2-2 کلیات  

  . مباحثه هاي گروه یا و فردي عمیق هاي مصاحبه : از است عبارت کیفی بررسی هدایت اي بر استفاده مورد ابتدایی هاي روش

C-2-2-2 فردي عمیق هاي مصاحبه  

س  تاهمی و مشتري  رضایت  بر موثر عوامل درباره وسیعی  اطلاعات ، فردي عمیق هاي مصاحبه   از بینشی  ینهمچن و آنها بین

 .گیرد می صورت تلفنی یا چهره به چهره صورت دو به ها مصاحبه این کند می فراهم مشتري هاي برداشت و انتظارات

صاحبه  شتري  انتظارات از تر عمیق بینش چهره به چهره هاي م صاحبه  این مدت طول . کند می فراهم را م   60 تا 45 از ها م

 . است بیشتر یادقیقه 

 کمک مشخص  بنیادي هاي زمینه به دادن توجه در کل طرح بر مبتنی یعنی باشد  یافته ساختار  حدي تا تواند می مصاحبه  این

ست  مهم امر این .کند می سخ  به که ا سخ  آزادانه که شود  داده اجازه دهنده پا سخ  و دهد پا  .گردد ثبت قدقی ورط هب ها پا

  . سازد می فراهم تر سریع را نتایج و بوده تر هزینه کم تلفنی هاي مصاحبه

C-3-2-2 مباحثه هاي گروه  

 می فراهم ريکمت تاطلاعا ، رديف سطح در آنها . است شده تشکیل کننده شرکت 10 تا 5 از نمونه طور به مباحثه هاي گروه

 محصول عمده قوت و عفض طنقا درباره مشترکی هاي برداشت و نظرات تواند می گروهی نظرهاي تبادل و تقابل اما .نمایند

 ها ایده و اطلاعات از پربار منبع یک اغلب مباحثه هاي گروه . سازد آشکار را رضایت عوامل نسبی اهمیت همچنین و سازمان

 . هستند بهبود براي

 ادامه مباحثه يها روهگ با تاس نممک قعمی هاي مصاحبه مثال براي کرد ادغام هم با توان می را بالا در شده ذکر رویکرد دو

  .دارد مشتریان انواع شباهت میزان و بررسی خاص هدف به بستگی ها گروه هایا مصاحبه تعداد . یابد

C-3-2 کمیتی هاي بررسی  

  :شود می انجام ذیل شکل به کمیتی هاي بررسی طریق از اطلاعات کسب عمده هاي شیوه
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  تلفنی هاي مصاحبه یا چهره به چهره هاي مصاحبه

 از ( گردد راهمف نآنلای یا و ودش عتوزی محصول همراه به یا شود ارسال پست با است ممکن که تکمیلی خود هاي پرسشنامه

  ) اینترنت طریق

  . تنیس ولمعم خیلی صنعتی مشتریان از اطلاعات کسب دشواري و هزینه دلیل به فردي چهره به چهره هاي مصاحبه

  .باشد یم تیپس یتکمیل ودخ يها نامه پرسش یا و تلفنی شده تهیه هاي پرسشنامه ، تر متداول استفاده مورد هاي روش

C-4-2 مطالعه هاي روش مقایسه  

 خلاصه شده است. C-1 جدول در متداول هاي روش تعدادي هاي محدودیت و نسبی مزایاي

  محدودیت ها  مزایا  روش

  چهره به چهره مصاحبه

 فردي توجه و تماس-
 صریح و پیچیده سوالات امکان-
 مصاحبه انجام در پذیري انعطاف-
 اطلاعات به واسطه بی دسترسی -

  اطلاعات تصدیق توانایی

 بودن کند و بودن گیر وقت-
 نظر از ها مصاحبه اگر خصوب به بالا هزینه-

 باشند پراکنده جغرافیایی
  کننده مصاحبه توسط تحریف امکان خطر-

  مصاحبه تلفنی

 رو رودر مصاحبه از کمتر هزینه-
 پذیري انعطاف-
 اطلاعات تصدیق توانایی-
 اجرا بالاتر سرعت-
  اطلاعات به واسطه بی دسترسی-

 دیده تواند نمی ، کلامی غیر هاي واکنش-
 ) دیداري تعامل عدم ( شود

 گر مصاحبه توسط تحریف ریسک-
 نسبی بودن کوتاه علت به اطلاعاتی هاي محدودیت-

  دقیقه)20-25( مصاحبه
  مصاحبه در شرکت براي مشتري تمایل عدم-

  گروه هاي مباحثه
 فردي مصاحبه به نسبت کمتر هزینه-
 جزیی یافته ساختار سوالات-
  گروهی تعامل نتیجه در اختیار بی هاي پاسخ-
  

  تجربه با و مرتبط ابزار و امکانات به نیاز-
  با تکنیک کنندگان شرکت آشنایی به نتایج وابستگی

  مشتریان اي منطقه پراکندگی مشکل-
  

  بررسی با پست

  پایین هزینه-
  جغرافیایی هاي گروه وسیع پراکندگی به دسترسی-
  کننده مصاحبه توسط تحریف وجود عدم-
  سازي استاندارد بالاي سطح-
  آسان نسبتا مدیریت-

  پایین پاسخگویی نرخ-
  منتج است ممکن. گویان پاسخ انتخابی خود-
 جامعه کننده منعکس که گردد نمونه شدن مورب به

  . باشد نمی
  مبهم هاي پرسش به مربوط احتمالی مشکلات-
  ها پاسخ در رفتاري هاي کنترل فقدان-
  اطلاعات آوري جمع براي تر طولانی زمان-
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  بررسی اینترنتی

  کم هزینه-
  شده آماده قبل از سوالات-
  کننده مصاحبه وسیله به تحریف عدم-
  اي مقایسه/  سازي استاندارد بالاي سطح-
  سریع اجراي-
  آسان ارزیابی-

  پایین پاسخگوي نرخ-
  هاپاسخ  در رفتار کنترل فقدان-
  اطلاعات به دسترسی در تاخیر-
  مبهم سوالات موارد در وقفه بالاي احتمال-
 با آشنایی و زاتتجهی هب تريمش یدسترس رضف-

  تکنولوژي
  

 .گیرد مانجا سازمان توسط ها داده آوري جمع که شود می فرض ، جدول در شده اشاره هاي محدودیت و مزایا به توجه با

 پاسخگویی نرخ بررسی در اگر .باشد نداشته کاربرد توضیحات از بعضی است ممکن دهد انجام فرعی پیمانکار را بررسی عمل اگر

  .گیرد نظر در آمده بدست اطلاعات تصدیق یا تکمیل براي را دیگري هاي روش باید سازمان باشد پایین

C-3 گیري نمونه روش و نمونه اندازه  

C-1-3 نمونه اندازه   

 تضمین خطا از شده فتعری حاشیه یک در ، نتایج در اطمینان از مشخصی سطح تا باشد مشخص آماري شکل به باید نمونه اندازه

 عمل در .کند حمایت تواند یم زمانسا هک باشد اي اندازه از بزرگتر است ممکن آماري شکل به شده محاسبه نمونه اندازه .گردد

 درمورد . باشد می گیري نمونه هاي سختی یا هزینه و مطلوب اطمینان سطح و صحت بین توافقی معمولاً ، انتخابی نمونه اندازه

 زمینه همانند باشد کوچک نسبتاً مشتریان تعداد راگ . است بازار قضاوت مبناي بر و است کوچک نمونه اندازه کیفی هاي بررسی

 کار و کسب هر از نفر چندین مواردي چنین در . گیرد قرار یبررس وردم تاس نممک جمعیت کل 1 کار و کسب با کار و کسب

  .شوند انتخاب است ممکن

 متداول دوشیوه . دباش تريمش تجمعی دهنماین هنمون نای هک يا گونه به کند تعیین را نمونه انتخاب طریقه تا دارد نیاز سازمان

 براي . است تصادفی نمونه روش هب تريمش ابانتخ اول ردرویک .تاس دهش داده توضیح ذیل در گیري نمونه براي استفاده مورد

 یا باشد همگن نسبتاً جمعیت که است کاربردي زمانی شیوه این . است یکسان ازجمعیت مشتري انتخاب که جایی مثال

 . باشد نداشته وجود اصلاً یا باشد کم جمعیت ترکیب درباره اطلاعاتمان
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 درباره دانش ، تموقعی دمانن وتمتفا يمعیارها اسبراس مشتریان روش این در که است بندي طبقه گیري نمونه دیگر رویکرد

 می بندي گروه ، سازمان ، لقوهبا يها ارزش و تریانمش سن ، جنسیت ) شکایت / بردباري (رفتار اندازه ، آن کاربرد یا محصول

  . شوند می متمایز جامعه خاص قشر هر از متناسب نمونه . شوند

C-4 مشتري رضایت پرسشنامه تنظیم  

C-1-4 ها پرسش تعریف  

C-1-1-4 کلیات  

 کاربردي معمولاً دهش خصمش رزی در هک تملاحظا و لمراح اما دارد بستگی مورد هر هدف و زمینه به سوالات محتواي و طرح

  .هستند

C-2-1-4 نیاز مورد اطلاعات تعیین  

 هاي ویژگی رب لاوهع . تاس شده واقع بررسی مورد مطالعه مورد موضوع هاي مولفه تمامی اطلاعات یابد اطمینان باید سازمان

 مورد در سازمان موضوع یا ، سازمان رفتار ، ارتباطات مانند دیگري هاي مولفه است ممکن ، قیمت و تحویل ، کیفیت ، سنتی

 جمعیت با مرتبط هاي ویژگی ایرس و یشناس تجمعی . تاس تمیاه وردم مشتري براي که باشد داشته وجود عمومی مسائل

  . گیرد قرار نظر مد باید نیز هدف

C-3-1-4 اطلاعات آوري جمع شیوه انتخاب  

 دستیابی در تیبانیپش ملاحظات و جستجو مورد اطلاعات نوع به توجه با اطلاعات آوري جمع براي سازمان توسط انتخابی روش

 و دسترسی ، شناسی تجمعی ، جغرافیا ، نزما ملشا دتوان یم تیبانیپش ملاحظات .گیرد می قرار تاثیر تحت ، هدف جمعیت به

  .باشد ها جنبه سایر

C-4-1-4 اختصاصی سوالات محتواي تعریف  

 کند حاصل ناطمینا و دنمای درخواست را نیاز مورد اطلاعات تا کند تنظیم و تدوین را اختصاصی سولات يا گونه به باید سازمان

 . است شفاف دهنده پاسخ براي سئوالات که
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 و نظرات ارائه براي مشتریان از دعوت مشتریان کننده گیج و مبهم هاي پاسخ از جلوگیري براي سوالات تدوین هنگام به

  .است مناسبی اقدام آنها پیشنهادات

C-5-1-4 دهنده پاسخ گرفتن نظر در  

 قرار نظر مد دبای ن زماسا و محصول با دهنده پاسخ آشنایی و رسانی اطلاع ، طراحی نحوه مانند مسائلی بایستی پرسش روش در

 اطلاعات براي جستجو هک ودش ئنمطم و ندهرسا داقلح به را پاسخگویی براي دهندگان پاسخ تلاش بایستی سازمان .گیرد

  . باشد متناسب و قانونی

C-6-1-4 سوالات بندي جمله انتخاب  

 :باید سازمان

 .کند تعریف کجا ، چگونه چرا، ، کسی چه چون کلماتی قالب در شفاف طور به را موضوع

 .باشد دهنده پاسخ واژگان با متناسب که زبانی یعنی . کند استفاده متداول زبان از

 ) ایی حرفه یا گاه گاه : مثال براي ( . بپرهیزد مبهم کلمات از

  .کند می فراهم را سازمان انتظارات دادن نشان با دهنده پاسخ براي را هایی نشانه است ممکن که زبانی از اجتناب

C-2-4 نامه پرسش طراحی  

C-1-2-4 کلیات  

 چگونگی جهت راهنمایی باشد مناسب ها نامه پرسش اگر . شود آغاز استفاده جهت شفاف هاي دستورالعمل با باید نامه پرسش

 اطلاعات آوري جمع دتوان یم لذی تملاحظا ، هنام پرسش طراحی هنگام .کند می فراهم را کیفی و کمی سوالات کردن مطرح

  :کند تسهیل را نیاز مورد
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C-2-2-4 پرسش ساختار انتخاب  

 بایستی د،باش متعدد هاي حالت شامل هاپاسخ  اگر و ، کند دهی سازمان را سوالات ، منطقی ترتیب با حدامکان تا باید سازمان

 از ابتدا شوند پرسیده یطقمن بترتی با دبای اه شپرس .رددگ تر آسان دهنده پاسخ براي تا ، شود استفاده پرسش یک از بیشتر

 عمومی اطلاعات کسب با ابتدا باید اولویت ، ترتیب همین به برسد اختصاصی هاي پرسش به شده شروع عمومی هاي پرسش

  .آید می ادامه در پیچیده و حساس ، سخت هاي پرسش که حالی در باشد

C-3-2-4 پرسش ساختار انتخاب  

 بخش هر در و باشد منطقی ترتیب داراي مثال براي . باشد آسان دهنده پاسخ براي کردن دنبال نظر از باید ها نامه پرسش

 گونه به باید چیدمان بترتی ینهم هب . دباش فافش يها تورالعملدس و ها راهنمایی با همراه و شوند گذاري شماره ها پرسش

 پاسخ براي تراز هم عمودي هاي تونس ازاستفاده  مثال براي .گردد تسهیل شده آوري جمع هاي داده تحلیل شودکه طراحی اي

  .ها

C-4-2-4 گیري اندازه مقیاس گذاري پایه  

 یک ، ها نگرش ارزیابی درهنگام . شود تعریف روشنی به باید و دارد بستگی جستجو مورد اطلاعات نوع به گیري اندازه مقیاس

 .شود می استفاده زنجیره یک طول در بندي گروه براي اغلب امتیازي5 مقیاس

   مخالف شدیداً ، مخالف ، طرف بی ، موافق ، موافق شدیداً 1 -مثال

 .شود استفاده نقطه 10 مثال براي تري وسیع مقیاس یک است ممکن باشد نیاز مورد بیشتري تمایز که جایی

 تعدادي از وانت می پرسشنامه در کنیم طرفانه بی پاسخ یک از اجتناب یا و گیري موضع به وادار را دهنده پاسخ که است نیاز اگر

 )6 یا4 مثال براي .(کرد استفاده اي نقطه مقیاس

  ، ناراضی خیلی ، ناراضی ، راضی ، راضی خیلی 2- مثال
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C-5-2-4 آزمون پیش یک انجام با سنجی اعتبار  

 و قوت نقاط ابیارزی ورمنظ هب هک دگاندهن پاسخ نماینده از کوچک اي مجموعه با است مقدماتی پیمایش یک آزمون پیش یک

 دهندگان پاسخ بودن دودمح صورت در اگر حتی .گردد می توصیه شدیدا عمل این انجام . گیرد می صورت پرسشنامه ضعف

 ) تلفن یا پست مانند ( یکسان يها روش از تفادهاس با نامه پرسش کلیدي هاي جنبه تمام باید امکان حد تا . نباشد پذیر امکان

 .شود تکرار پرسشنامه دهعم زبینیبا ره در باید شیوه این . گردند آزمایش واقعی پیمایش یک مانند درست

 گیرد قرار لتحلی مورد دهندگان پاسخ واکنش همچنین ، آن وضوح و قلمرو بررسی روش ارزیابی جهت باید آزمون پیش نتایج

 پرسش به است ممکن تاس لطوی بسیار پرسشنامه که شود برده پی اگر مثال براي . گردد اصلاح مناسب طور به باید بررسی و

  .برد می را کمتري زمان که گردد تقسیم تري کوتاه هاي نامه

 Dپیوست 

  مشتري رضایت هاي داده تحلیل و تجزیه

D-1 کلیات  

 همانگونـه  . سـازد  مـی  فـراهم  مشـتري  رضـایت  هـاي  داده تحلیـل  خصـوص  در بیشـتري  راهنمـایی  و اطلاعـات  پیوسـت  این

 مشخص شد. 4-7در بند  هک

D-2 تحلیل براي ها داده سازي آماده  

D-2-1 تصدیق داده ها  

  : زیر هاي جنبه بررسی با مثال براي کند تصدیق را شده آوري جمع هاي داده تواند می سازمان

  کننده راهگم یجنتا از وگیريجل منظور به باشد داشته حذف یا و تصحیح به نیاز است ممکن:  ها داده در اشتباهات و خطاها

 هاي جوابدرخصوص  و ودش یبررس مشتري از آمده دست به اطلاعات بودن کامل که است مهم بسیار:  ها داده بودن کامل

  . شود اتخاذ تصمیمی پاسخ بی سوالات یا و ناقص
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 اطمینان سطح که نمونه اندازه و روش که شود می پیشنهاد ، باشد شده استفاده گیري نمونه هاي شیوه از اگر:  ها داده صحت

  .گردد تایید است شده مشخص است ممکن که آن خطاي حاشیه و

D-2-2 طبقه بندي داده ها  

 : وسیله به گردد آماده تحلیل براي بایستی شده آوري جمع هاي داده باشد کاربرد قابل که هرکجا

 ها طبقه به رسیده پایان به – باز هاي پاسخ گذاري کد

  دهندگان پاسخ هاي بخش یا ها گروه به ها پاسخ گذاري کد

D-3 تعیین شیوه هاي تحلیل  

D-3-1 کلیات  

 ـ تفادهاس ـ وردم ـ يهـا  روش ، اهـداف  و شـده  آوري جمـع  هـاي  داده بـه  بسـته  توانـد  مـی  سـازمان   را هـا  داده لتحلی ـ رايب

 در توانـد  مـی  اسـت  شـده  اشـاره  زیـر  در کـه  آمـاري  فنـون  تعـدادي  از اسـتفاده  دربـاره  راهنمـایی  . کنـد  انتخـاب 

  یافت شود. ISO/TR13425و  ISO/TR10017 استانداردهاي

D-2-3 تحلیل مستقیم  

 داولمت ـ يهـا  روش یبرخ ـ . تاس ـ خـاص  سـوالات  بـه  دهنـدگان  پاسـخ  دهـی  جـواب  ارزیـابی  و توصـیف  تحلیل این از هدف

  نشان داده شده است.D-1 جدول در آنها اهداف تحلیل استفاده مورد
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  روش هاي تحلیل مستقیم D-1جدول 

  مثال  هدف  روش

  ها پاسخ میانگین تعیین  میانگین
گین باشد، میان 4،5،7،7،9، اگر جواب ها 10تا  1در مقیاس 

 براي اندازهاست.میانگین حسابی به طور معمول  6و4حساب 
  گیري مقدار متوسط به کار می رود.

  میانی پاسخ شناسایی  میانه
 همیان ، شوند فهرست يعاد بترتی هب ها خپاس تمام اگر

  است. 7 میانه ، بالا مثال در . است وسط در که تاس خیپاس

  و وچکترینک نبی هفاصل ینتعی  دامنه
  مقادیر بزرگترین

سال متغیر  65تا  20بین  هجلس کی در دگانکنن شرکت سن
  است.

 در پذیري تغییر درجه تعیین  استاندارد انحراف

  ها داده
 بیشتري تنوع داراي فال ینماش با شده تولید هاي واحد

  باشد یم ب ینماش با دهش دتولی دهايواح هب بتنس

 تعدادي با ها پاسر توزیع خلاصه  تقاطعی بندي جدول

  نظر مورد متغیر
ا ت 9دهندگان لندنی به طور کلی رضایت بین از پاسخ  78%
  از پاسخ دهندگان پاریسی %60داشتند.در مقایسه با  10

  پارتو تحلیل
مجموعه  به ها داده بندي طبقه
 تاولوی در اريهمک تجه هایی

  موضوع ها ديبن

شده است که اکثریت  هدهمشا ، ولمحص تکیفی رنظ از
  ) هستند%20) به علت دلایل کلیدي کمی (%80مشکلات (

 رفتپیش ثلام ( تجه ییشناسا  روند تحلیل

  ) ،پسرفتیا
  افزایش می یابد %5 کایاتش دادتع ساله هر

 ییشناسا و ردعملک یشپا تجه  آماري کنترل نمودار
  آماري مهم تغییرات

به  نهایی چهارم یک در ها محموله تحویل در خطا میزان
  . بود انتظار حد از بالاتر وجهیت قابل طور

آزمون جهت تفاوت هاي مهم  t-studentآزمون 
  آماري بین دو گروه مستقل

پاسخ  از بیشتر کلی طور به لندنی دهندگان پاسخ رضایت
  . است یپاریس دهندگان

 ريآما مهم هاي تفاوت آزمون  تحلیل واریانس
  مستقل گروه چند یا سه ینب

 دگاندهن پاسخ ، دنیلن دگاندهن پاسخ ینب یکل یترضا
 تفاوت توجهی لقاب ورط به برلینی دهندگانپاسخ  و یپاریس

  . دارد
  

D-3-3  مستقیمغیرتحلیل  

 .باشـد  دارا مـی  عوامـل،  بـین  ارتبـاط  و رضـایت  بـر  داري معنـی  تـاثیر  کـه  اسـت  عـواملی  شناسـایی  تحلیـل  ایـن  از هـدف 

  ارائه شده است. D-2جدول  در اهدافشان و استفاده مورد متداول روشهاي از تعدادي
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  روش هاي تحلیل غیرمستقیم D-2جدول 

  مثال  هدف  روش

  پاسخ موزون میانگین تعیین  ها داده موزون تحلیل
 واعان تفاوت گرفتن رنظ در با یکل یترضا امتیاز میانگین

  باشد می 7 آنها نسبی تاهمی و تریانمش

  همبستگی

 کی هب يها پاسخ که این تعیین
 به پاسخ بینی پیش براي لسوا

 قابل تواند یم ردیگ سوال

 ي رگی اندازه و باشد استفاده

  ها متغیر بین ارتباط و استحکام

 از رضایت ، کاري دفت عملیات مختلف هاي جنبه از

 هب و باشد می کلی رضایت براي یبین یشپ رینبهت کیزگیپا
 داشتند رضایت کیزگیپا از هک دگانیدهن پاسخ لمثا وانعن

 و تندداش یکل یترضا به تمایل تندداش رضایت به تمایل
 به تمایل ، نداشتند یترضا کیزگیپا از هک دگانیهندپاسخ 

  .داشتند کلی نارضایتی

  رگرسیون
 دیا چن دو ینب ارتباط تحلیل

 یک تاثیرات گیري واندازه ، رمتغی
  خاص پاسخ یک بر متغیر چند یا

  . یابد می کاهش کلی یترضا ، کیزگیپا از یترضا کاهش با

  

D-4 انجام تحلیل 

D-1-4 کلیات  

  .شوند پردازش سیستماتیک طور به و انتخابی تحلیل نوع براساس باید نتایج

D-2-4 طبقه بندي داده ها  

 اطلاعـات  کـار میتوانـد   ایـن  .شـوند  بنـدي  طبقـه  مشـخص  هـاي  گـروه  یـا  طبقـات  بـه  میتواننـد  ها داده تحلیل، انجام از قبل

 مـوردي،  خریـداران  دائمـی درمقابـل   مشـتریان  تحلیـل  بـا  مثـال،  بـراي  مشـتري،  رضـایت  درمیـزان  تفـاوت  ماننـد  مفیـدي 

  .سازد آشکار مشخصات و قیمت محصول مثل هاي یا ویژگی و مشتري، موقعیت خریدار، سن خریدار، جنسیت
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D-3-4 اولویت بندي  

 رضـایت  بـر  دار بیشـتري  معنـی  تـاثیر  آن بهبـود  را کـه  سـازمانی  هـاي  جنبـه  یـا  محصـول  از هـایی  ویژگی تواند می سازمان

 آن تـاثیر  و خـاص  هـاي  بـه ویژگـی   مشـتري  وابسـتگی  اهمیـت  دانسـتن  بنـابراین  .نمایـد  تمرکـز  آن روي و تعیـین  را دارد

  رجوع شود) B-4(به .است ضروري کلی رضایت بر ها ویژگی

 بـراي  امـا  برخوردارنـد،  مشـتري  دیـد  از اهمیتـی  پـایین  سـطح  از کـه  شـود  مـی  گفتـه  آنهـایی  بـه  سـاخت  زیـر  هـاي  ویژگی

 ـ .هسـتند  ضـرورت  یـک  محصـول  یـا  و وکـار  کسب عملکرد  ایـن  اگـر  شـود  مـی  سـرو  آن در زاپیت ـ هک ـ قابیبش ـ :المث ـ رايب

 ـ یترضـا  بـر  نـاچیزي  تـاثیر  یابند، بهبود ها ویژگی  ـ یکل  ـ زمانسـا  .ددارن  را آن در گـذاري  سـرمایه  کـاهش  یـا  حـذف  دمیتوان

  .گیرد نظر در مشتري رايب تربیش ارزش دیجاا یا و ها ههزین کاهش منظور به

 ـ زاییبس ـ ثیرتـا  و تندهس ـ ممه ـ یاربس ـ تريمش ـ بـراي رجـوع شـود)    B-4(بـه   بنیـادي  هـاي  ویژگی  .دارنـد  کلـی  رضـایت  رب

  .یابد بیشتر بهبود یا حفظ باید بودن رفهص هب رونمق درصورت عملکرد سطح و هستند برتمرکز آشکار نواحی اینها

 مشـتري  رنظ ـ از زیـادي  اهمیـت  یـا  نیسـتند  شـده  شـناخته  حاضـر  درحـال  کـه  هسـتند  هـایی  ویژگـی  پنهـان،  هـاي  فرصت

 ـ هـا  ویژگی این گرا رجوع شود) B-4(به  ندارند  ـ بهبـود یـا   و دهش ـ رآوردهب  ـ یم ـ دیاب  کلـی  رضـایت  بـر  مهمـی  افـزایش  دتوان

  .میکنند پیشنهاد را رضایت بهبود براي پتانسیل بالاترین آنها .باشد داشته

 راحتـی  بـه  میتوانـد  4 ناحیـه  در انهـا  بنـدي  طبقـه  بـا  مختلـف  هـاي  ویژگـی  بهبـود،  اقـدامات  بنـدي  الویـت  بـه  کمـک  براي

  نشان داده شده است. D-1 نمودار در که همانطور .گیرد قرار بررسی مورد

  

  

  

  

 .دارند کلی رضایت رابر بالقوه تاثیر بالاترین دارند قرار 4 و3 ناحیه در که هایی ویژگی

٢ 

١ 

٣ 

٤ 

  بالا

  پایین

  بالا  پایین
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 به میتواند اطلاعات این.تاس رضایت و خاص هاي ویژگی بین ارتباط درخصوص بیشتري مطالعات نیازمند بندي طبقه چنین

  .کند بندي اولویت را ودش تريمش یترضا زایشاف به منجر که اقداماتی تا کند کمک سازمان

D-5 اعتبارسنجی از تجزیه و تحلیل  

 در کـه  دیگـري  هـاي  جنبـه  درمیـان  بررسـی  بـا  تـوان  مـی  را مشـتري  رضـایت  تحلیـل  فرآینـد  از آمده دست به نتایج صحت

 .کرد سنجی اعتبار اند گردیده فهرست زیر

 ـ ولاتمحص ـ کیفیـت  ازتنـوع  بـالایی  درجـه  اگـر  :بنـدي  بخـش  )الـف   و سـازمانی  يهـا  هجنب ـ ردیگ ـ یـا  دهش ـ داده لتحوی

 کیفیـت  کـه  دهنـد  نشـان  هـا  ريگی ـ انـدازه  اگـر  هرچنـد  .باشـد  مختلـف  مشـتریان  بندي ازبخش مختلف انتظارات همچنین

 .کند اشاره مشتریان عیفض ديبن شبخ هب تاس ممکن ها پاسخ در تنوع است ثابت محصول

 باشد داشته رضایت بر داري معنی تاثیر تواند می که است هاي ویژگی شناسایی ، تحلیل اهداف از یکی : ها ویژگی ارتباط )ب

 تحلیل اگر .سازند متمرکز را کلیدي هاي ویژگی بر بهبود براي ها تلاش که شود می داده اجازه سازمان به آنها اهمیت دلیل به و

 بمناس وهشپژ کبای است ممکن انها شوند، گرفته نادیده است ممکن مشتري رضایت بر بالا تاثیر با هایی ویژگی که دهد نشان

 )باز سوالات یا تمرکز هاي گروه مثال براي( .وندش ییشناسا

 را کلی رضایت فردي هاي یویژگ نای .رددگ گیري اندازه بعدي، چرخه در بایستی مشتري رضایت بر هایی ویژگی چنین تاثیر

  .کند تغییر زمان طول در تواند می آنها نسبی اهمیت و میسازد

 بازار سهم یا مکرر خریدهاي دمانن تريمش یترضا يها خصشا سایر با باید مشتري رضایت گیري اندازه روند :نتایج ثبات )پ

 قاتفا زیر مختلف دلایل به امر این ، فروش در مثال براي د،باش یمنف روند با تضاد در رضایت در مثبت روند اگر .باشد سازگار

 .نیست یکسان دارند خرید تصمیم که کسانیبا  یبررس رد و راداف دگاهدی :دافت یم

 رقیب سازمانی محصول با مقایسه در مشتري رضایت افزایش

  .هاست ویژگی سایر در بهبود از تر مهم قیمت تفاوت
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D-6 گزارش تحلیل  

D-1-6 کلیات  

 یا رضایت عوامل و اجزاء همچنین رتبط،م لدلای و ها یویژگ دتوان یم زمانسا آن، روند و مشتري رضایت کلی گزارش بر علاوه

  .دهد گزارش را مشتري نارضایتی

D-2-6 ارائه نتایج  

 اجتناب خاص طور به مشتري منا رذک از و دده ارائه مخاطب نیازهاي با متناسب را تحلیل از آمده دست به نتایج میتواند سازمان

 اعمال قابل الزامات با باید همچنین است، لازم شده مصاحبه تريمش از یقبل دتایی د،باش نظر مورد نام ذکر که صورتی در .شود

 .باشد داشته مطابقت سازمان خصوصی حریم حفظ سیاست و مقررات ،

 جمع استناد مورد هاي داده همراهها  هیافت هک یوقت دمیتوان و است اطلاعات دادن نشان براي اثربخش اي شیوه گرافیکی نمایش

  .شوند گرفته نظر در شوند، می ارائه ها پیوست در شده آوري

 باعنایت آن، خاص هاي یا جنبه سازمان کارایی ردیابی و دهی گزارش ، پایش جهت مناسبی ) ابزارCSIمشتري ( رضایت شاخص

 عنوان به همچنین و) Dashboard( سازمان کارایی نمایشگر از عنصري عنوان به میتواند شاخص این .باشد مشتري رضایت به

  .باشد دهی سیستم از اي مولفه

D-3-6   

 را بهبود این بالقوه تاثیرات همچنین و ودبهب لیاص واردم تا دمیکن ککم سازمان به مشتري رضایت هاي داده تحلیل تدوین

  .نماید شناسایی

 درالویت را مشتري نارضایتی لعل هب رهاشا ،خاص داماتاق مانجا به توصیه یا بهبود قابل نواحی شناسایی هنگام بایستی سازمان

  .دهد قرار

 درك براساس شده داده لتحوی محصول و مشتري انتظار مورد محصول بین کیفیت اختلاف علل یافتن پی در بایستی سازمان

  .بردارد فاصله این کاهش براي هایی گام بایستی و باشدنشان داده شده است)  A-1(همانگونه که در مدل مفهومی شکل  مشتري
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 Eپیوست 

  مشتري رضایت اطلاعات کاربرد

E-1 کلیات  

 گونه آن فرآیندها یا سازمان محصولات بهبود زمینه که مشتري اطلاعات کارگیري به چگونگی از هایی مثال ارائه با پیوست این

  آمده است، راهنمایی می کند. 5-7 بند در که

E-2 مشتري رضایت اطلاعات ارتباط  

 بازنگري ارشد مدیران توسط دبای تاطلاعا نای .دمیکن راهمف را یترضا بر گذار تاثیر عوامل مشتري رضایت هاي داده تحلیل

 .شود انجام گردد، می بهبود به منجر هک اقدامی تا شود فرستاده سازمان در مربوط هاي قسمت به و شود

  :است آمده هایی نمونه ذیل در که دارد اطلاعات ماهیت به بستگی اطلاعات از حاصل گرفته انجام اقدامات

 1 مثال

 استراتژي و ها سیاست تدوین تجه لازم تدابیر تا شود ئهاار سازمان خصوصی یا عمومی بخش ارشد مدیر به است ممکن اطلاعات

 .گردد اتخاذ ها

 2 مثال

 باشد، هژوی کنندگان تامین از دهش داريخری اجزاي عملکردي کیفیت با همراه مشتري بالاي رضایت دهنده نشان ها تحلیل اگر

  .شود می ارجاع تدارکات بخش به اطلاعات

 3 مثال

 به نیاز بیانگر باشد مشتریان تقیممس رغی یا تقیممس طارتبا در نکارکنا نگرشیا  ردعملک از پایین رضایت نشانگر ها داده اگر

  .شود می ارجاع فروش واحد به اطلاعات و بوده انها براي بهتر آموزش
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  4مثال

 به اطلاعات باشد کمک براي مشتریان درخواست به پاسخگویی کیفیت یا سرعت با رابطه در پایین رضایت بیانگر ها داده اگر

 .گردد می ارجاع محصول پشتیبانی بخش

 5 مثال

 . شود می داده ارجاع دارند، برمی گام سازمان بهبود راستاي در که کارمندان تمام به اطلاعات

 .کند می هدایت تريمش رضایت افزایش و بهبود به اقدام درجهت را سازمان آمده فراهم اطلاعات بالا، هاي مثال در

 امر این .دهد قرار مشتریان ترسدس در را بهبود اقدامات نتایج و مشتري بارضایت مرتبط اطلاعات همچنین بایست می سازمان

  .نماید تشویق آتی هاي گیري اندازه در همکاري براي را مشتري و باشد مشتري مسائل به سازمان پاسخگویی بر دلالت تواند می

E-3 مشتري رضایت اطلاعات کارگیري به  

 مدل به مراجعه گیرد، می قرار رداريب رهبه وردم اثربخش و کامل طور به آمده دست به اطلاعات اینکه از اطمینان حصول جهت

 انتظارات فاصله دلایل به شده حاصل اطلاعات باشد، مفیدمراجعه شود) می تواند  Aو پیوست  4(به بند  مشتري رضایت مفهومی

 :است ذیل شرح به فاصله این موجود دلایل منطقی لحاظ به .کند می کمک شده داده لتحوی محصول از او درك و مشتري

 در .است مشتري انتظارات طحس از رت پایین تحویلی محصولات بنابراین و کند نمی درك خوبی به را مشتري انتظارات سازمان

  .باشد انها تامین درصدد و داده ارتقا را مشتري نیازهاي درك و فهم فرآیند باید سازمان ، نمونه این

 توجیه ها محدودیت به نسبت را مشتري باید سازمان .نماید برآورده را انها تواند نمی سازمان که دارد واقعی غیر انتظارات مشتري

 )غیره و آوري فن جلسات )کاوي بهینه ازطریق( .برساند او اطلاع به را دلایل و نموده

 تمامی بایست می سازمان وردم ندرای .تاس وردهخ خدشه محصول از ناکافی درك از تحویلی محصول از مشتري برداشت

 )غیره و عملکرد ها، ویژگی( دهد اطلاع مشتري رابه محصول هاي پتانسیل

 نجاما رقابت قابل هاي زمانسا و محصولات مرتبط باارزش کاوي بهینه توسط مناسبی شکل به است ممکن همچنین امر این

  .گیرد
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 گیژوی ازلحاظ (دهد ارتقا را کند می ارائه که محصولی است ممکن سازمان ، مواردي چنین در .کند می تغییر مشتري انتظارات

  .دهد توضیح را محصول تربیش يکاربردها یا ها راییکا یرسا یا )غیره و پشتیبانی ، آموزش ها

 Fپیوست 

 ISO10001 ،ISO10002 ،ISO10003رابطه بین استاندارد بین المللی 

 و خارجی اختلافات فصل و لح کایتش هب یدگیرس اجرایی برنامه با ارتباط در سازمان فرآیندهاي از است شکلی F-1شکل 

  .مشتري رضایت گیري اندازه و پایش

 ISO10001 ،ISO10002 ،ISO10003 در دهش رذک دهايفرآین تیبانیپش ورمنظ به المللی بین استاندارد این در راهنمایی

 ورودي عنوان به ISO10001 ،ISO10002 ،ISO10003 سبراسا دهايفرآین از تجمن يها یخروج ود،ش تفادهاس دتوان یم

  .گیرد قرار استفاده مورد تواند می تريمش یترضا پایش و گیري اندازه براي

  .شود وارد تواند می دیگر شاکی یا مشتري یک توسط شکایت یک :توجه
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مشتریان نفع برنده از 
 محصول

       تعامل      
 مشتري-سازمان

برنامه اجرایی براساس 
ISO10001 

 پشتیبانی

 دو رویداد
 بلی

آیا شکایت وارد 
 است؟

 بازخورد

 بلی

 خیر
 پایان تعامل

رسیدگی به شکایت براساس 
ISO10002 

 بازخورد  ملاحظات برنامه اجرایی 

 پشتیبانی

یت       کا ــ یا شـ آ
 است؟ حلقابل 

 بلی
  بسته شدن پرونده

 بازخورد

 حل و فصـــل مشـــاجرات   
  ISO10003براساس 

  ملاحظات برنامه  اجرایی

  بسته شدن پرونده

 بازخورد

پایش و اندازه 
گیري 
رضایت 
مشتري 
براساس 

ISO10004 

 درونداد
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با  CE و گواهینامه انطباق اروپا   ISOجهت مشاوره رایگان دریافت گواهینامه هاي بین المللی 
  تماس بگیرید.  023-33444814  و 023-33444813تلفن هاي 
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