
 

 

 رضایت مشتری

 

 ّا دس کسة ٍ کاس سهاتتی سضایت هشتشی سهض توای ساصهاى

ّش سًگ اتَهثیل کِ تخَاٌّذ تِ آًااى وَاّاذ داد تاِ  اش  آى کاِ      »ّا سال پیش ٌّشی كَسد سٍتِ هشتشیاى گلت:  دس حالی کِ دُ

 -اساتلادُ اص راشاؽ داادٍی واَد     وَاٌّاذ تاا   اهشٍصُ تَلیذکٌٌذگاى اتَهثیل دس کشاَسّای ناٌؼتی اص هشاتشیاى های      «,سیاُ تا ذ

آًْا سا دس هحل احضاس ًوایٌذ تا ّوچَى ػلاءالذیي دست تِ سیٌِ اص هحضش هشتشی واَاّش کٌٌاذ ًاِ تٌْاا      -کاهپیَتشّای واًگی

دس هحال هاَسد     ،تشیي صهاى آى سا طثن سالاس   کَتاًُیاص اى سا هشخص کٌٌذ تا دس  اتَهثیل هَسد …سًگ تلکِ هذل رشاؽ, سپش ٍ

 حَیل دٌّذ.ًظش ت

اٍ سا دس دایگااُ یا     ،تِ ساستی رِ ریض كَسدّای هتکثش سا ٍادا تِ است تا صاٍیِ ًگاُ وَد سا تـییش دادُ ٍ تِ دای تحویاش هشاتشی  

گش هشاس دٌّذ؟ آیا ًگش  آًاى ًسثت تِ اًساى هتحَل  اذُ اسات؟ ٍ یاا دثاش ًا ای اص  اشای  آًْاا سا         اًساى ناحة حن ٍ اًتخاب

ّای اویش دس  شایطی کِ اهکااى تَلیاذ اًثاَُ ًا ای اص تَساؼِ       دس سال ِ ٍ اًتظاسات هشتشیاى وَد اّویت دٌّذ.ٍادا تِ تِ وَاست

ای داض    تاتاى كٌاٍسی ٍ حضَس سهثای هتؼذد دس تاصاس صهیٌِ كضًٍی ػشضِ ًسثت تِ تواضا سا كشاّن کشدُ است تشای تَلیذکٌٌذُ راسُ

دلسَصی ٍ اسص  هاذاسی تلکاِ اص سٍی ًارااسی ٍ تاِ      گزاس ٍ تَلیذکٌٌذگاى ًِ اص سش دلة سضایت هشتشی تاهی ًواًذُ است. سشهایِ

 اًذ. ػٌَاى ی  استشاتژی تشای اكضایش دسآهذ ٍ سَد تِ دلة سضایت هشتشی ٍ كشاگیشی سهَص دلثشی سٍی آٍسدُ

ة سضایت هشاتشی هااًَى اٍل   ًگش  هشتشی هذاسی ٍ دل ،ًَسدد كضای اًحصاسی سا دس ّن هی ّش گَ ِ دْاى کِ اهتصاد سهاتتی دس

 سضاایت هشاتشی ریسات؟    کسة ٍ کاس تلوی  ذُ ٍ دشیوِ سشپیچی کٌٌذگاى اص ایي هاػذُ حزف تی سحواًِ اص نحٌِ تاصاس اسات. 

پشسش ایي اسات   .ّش هشتشی پس اص دسیاكت وذهت یا وشیذ ٍ استلادُ اص ی  کالا هوکي است تِ طَس کلی ساضی ٍ یا ًاساضی تا ذ

دس پاسخ تایذ گلت سضایت احساا  هبثتای اسات کاِ دس كاشد پاس اص        . َد ٍ سضایت هشتشی رگًَِ ایجاد هیکِ سضایت ریست 

احسا  هَسد ًظش اص تواتل اًتظاسات هشاتشی ٍ ػولکاشد ػشضاِ کٌٌاذُ تاِ ٍداَد        .استلادُ اص کالا یا دسیاكت وذهت ایجاد هی  َد

دس  . اَد  دس اٍ احسا  سضایت ایجااد های   ، اًتظاسات اسصیاتی  َد وذهت دسیاكت  ذُ اص داًة هشتشی ّن سطح آیذ. اگش کالا ٍ هی

تش وذهت ٍ کاالا ًساثت تاِ     هَدة رٍم صدگی ٍ سطح پاییي ،نَستی کِ سطح وذهت ٍ کالا تالاتش اص سطح اًتظاسات هشتشی تا ذ

ٍ دس ّش هاَسد هتلااٍت تاَدُ ٍ     صدگی اكشاد دس ّش صهاى ًاسضایتی ٍ رٍم ، َد. دسدِ سضایت اًتظاسات هٌجش تِ ًاسضایتی هشتشی هی

  َد. ّوَاسُ تِ هیضاى كانلِ سطح اًتظاسات ٍ ػولکشد ػشضِ کٌٌذُ دس ؿالة کیلیت کالا ٍ وذهات هشتَ  هی

ّوِ ها حاذاهل تجشتاِ استثاا  تاا واشدُ كشٍ ااى هحلاِ واَد سا          سضایت هشتشی رِ اثشی دس کسة ٍ کاس ی  ػشضِ کٌٌذُ داسد؟

کٌاذ ٍ   حَنلِ ّوَاسُ اًگیضُ وشیذّای تؼذی سا دس ها توَیات های  وَ  سكتاس ٍ تا ،. كشٍ ٌذُ تا اًصافتَاًین دس رّي هشٍس کٌین هی

اؿلة تشدیح دادُ این تاشای وشیاذّای تؼاذی حتای تاِ       ،این سٍ  ذُ كشٍ  ٍ تذاولام سٍتِ تشػکس دس صهاًی کِ تاكشٍ ٌذگاى گشاى

این ٍ صهاًی کِ اص ها ایي   اى تَنیِ وشیذ اص كلاى كشٍ گاُ سادسیاكت کشدُكشٍ گاُ دٍستشی هشادؼِ کٌین. تاسّا اص ّوسایگاى ٍ آ ٌای

ًاوَدآگاُ توایال تاِ وشیاذ اداام گااص الاق سادس واَد احساا           ،این ٌّگام وشیذ ادام گاص ضی تَدُلثاسشَیی تا ًام تجاسی الق سا

 این. کشدُ



 

 

تکاشاس وشیاذ    ؛ اَد  د ػشضاِ کٌٌاذُ های   َدسآهذ ٍ سا دّذ سضایت هشتشی حذاهل اص سِ طشین هٌجش تِ اكضایش  ّا ًشاى هی تشسسی

وشیذ کالای دذیذ اص داًة هشتشی ساضی تا نشف کوتشیي ّضیٌِ  -دس هَسد کالاّای سٍصهشُ ّوچَى  یش ٍ هاست -،هشتشی ساضی

د کاِ  اًاذ. ًثایاذ كشاهاَ  کاش     وشیذ کالا تَس  هشتشیاى دذیذی کِ تَس  هشتشیاى ساضی تِ کاالا توایال پیاذا کاشدُ     ٍ ،تثلیـات

 ًَذ. اّویت ایي اهاش ٍهتای    هشتشیاى ساضی ًاوَدآگاُ تِ ی  سساًِ تذٍى ّضیٌِ دْت اًجام تثلیـات تشای ػشضِ کٌٌذُ تثذیل هی

ّا تسیاس تیشتش اص تثلیـات پشّضیٌِ سسوی  شکت است. تاِ   دّذ کِ تذاًین دس اؿلة هَاسد تاثیش ایي گًَِ پیام تیشتش وَد سا ًشاى هی

ّای استثا  تا هشتشیاى تِ هٌظَس دلثاشی ٍ ٍكااداس کاشدى آًااى دس ساشلَحِ       اهشٍص دس کشَسّای نٌؼتی تشًاهِ ّویي دلیل است کِ

اًذیشاذ. ػشضاِ    ای تِ كشٍ  ی  تاس تاِ هشاتشی ًوای    ّای تاصاسیاتی ػشضِ کٌٌذگاى هشاس گشكتِ است. دیگش ّیچ ػشضِ کٌٌذُ تشًاهِ

ٍ ٍكاداس کشدى هشتشی سا تِ اهیذ حلا  اٍ تاشای وشیاذّای تؼاذی تاِ ػٌاَاى       ّای لاصم تشای دلة سضایت  کٌٌذگاى َّ یاس ّضیٌِ

ّاای كاَم دس دْات ػکاس ػوال       تواهی هکاًیضم ،دس نَست ًاسضایتی هشتشی کٌٌذ. گزاسی تلوی کشدُ ٍ اص آى استوثال هی سشهایِ

لاًی ػشضاِ کٌٌاذُ سا اص ناحٌِ    دسآهذ سَد ٍ ػشضِ کٌٌذُ سا کاّش هی دّذ. استوشاس رٌیي ٍضؼیتی دسهذت ًِ رٌذاى طَ ،کشدُ

تَاى تِ دواغ هشاتشیاى    کٌذ. لاصم است تِ ایي ًکتِ تَدِ  َد کِ هشتشی ًاساضی تشیذُ اص ساصهاى سا تِ سادگی ًوی تاصاس حزف هی

 کٌٌاذ نًاشا اًتواال پیاام     تاش ػوال های    دّذ هشتشیاى ًاساضی دس اًتوال احسا  وَد تِ دیگشاى كؼاال  ّا ًشاى هی تشسسی تاصگشداًذ.

، هشتشیاى ًاساضی تِ دیگشاى توشیثاً دٍ تشاتش هشتشیاى ساضی است( تِ ّویي دلیل است کِ ًاسضایتی هشتشیاى تیش اص سضاایت آًااى  

 گزاسد. تـییش دسآهذ اثش هی تش

تایاذ تاِ ایاي    ، تَسؼِ ٍ س ذ کسة ٍ کاس هشخص  اذ  اکٌَى کِ تاثیش سضایت هشتشی تش تشای ایجاد سضایت هشتشی رِ تایذ کشد؟

شسش اساسی پاسخ دّین کِ ی  ػشضِ کٌٌذُ کالا یا وذهت اص رِ طشین هی تَاًذ صهیٌاِ لاصم تاشای دلاة سضاایت هشاتشی سا      پ

 كشاّن کٌذ.  

  ٌاسایی اًتظاسات هشتشی

کالا ٍ وذهات سا تٌْا تا توشکض تش اهکاًات ٍ  اشای    ،ّای پیشیي کسة ٍکاس ػشضِ کٌٌذگاى تذٍى تَدِ تِ وَاست هشتشی دس هذل

الثتِ ایي هَكویت تیش اص آى کِ تِ ػولکشد آًاى ٍاتستِ تا اذ   .کشدًذ. اص هضا تسیاسی اص آًاى ًیض هَكن تَدًذ د تَلیذ ٍ ػشضِ هیوَ

حضاَس   ، ذ. اها رٌاى کِ ا اسُ  ذ دس ػصش دذیاذ  تِ  شای  ؿیش سهاتتی ًا ی اص هحذٍدیت ػشضِ ٍ ًثَد سهیثاى تَاًوٌذ هشتَ  هی

 هَدة تـییش ٍضؼیت  اذُ ٍ دلاة سضاایت هشاتشی دس دساتَس کااس هاشاس گشكتاِ اسات.         ، سهیثاى هذستوٌذ دس نحٌِ کسة ٍ کاس

تشیي گام  ٌاسایی اًتظاسات هشتشی است.  ٌاسایی اًتظاسات هشتشی دض تا هشادؼِ تاِ ٍی ٍ   هْن ،دس كشآیٌذ دلة سضایت هشتشی

سپشی  ذُ ٍ تشای آگاّی اص سش دسٍى هشتشی تایاذ   "اص ظي وَد یاس هشتشی  ذى"ػصش  ّای اٍ هیسش ًیست. دیگش دسیاكت دیذگاُ

ّاای   گیاشی اص تکٌیا    اهشٍصُ ػشضِ کٌٌذگاى ضوي تْشُ ،تِ آٍای اٍ گَ  كشا داد. تِ ایي هٌظَس ٍ تشای  ٌاسایی اًتظاسات هشتشی

کٌٌذ. دس ایي ساستا تَداِ تاِ    اهذام هی -للٌی ٍ حضَسیت ،ّای هختلق پستی تا استلادُ اص سٍ  –آهاسی تِ ًظش سٌجی اص هشتشیاى 

تاشیي ایاي    دّذ اص اّویت صیاادی تشواَسداس اسات. هْان     کالا یا ًام تجاسی سا  کل هی ،ػَاهلی کِ اًتظاسات هشتشی اص ی  وذهت

 ػَاهل تِ  شح صیش است:

 ًیاص ٍ وَاستِ هشتشی -۱

 تاٍسّای هشتشی -۲

   تا ّواى ػشضِ کٌٌذُّای پیشیي هشتشی دس استثا تجشتِ -۳

 ّای دسیاكتی هشتشی اص ػشضِ کٌٌذُ اص طشین استثاطات دٍسَیِ یا تثلیـات هتٌَع ػشضِ کٌٌذُ. پیام -۴

 ّای پیشیي هشتشی دس استثا  تا سایش ػشضِ کٌٌذگاى تجشتِ -۵



 

 

 ذهت یا اًَاع هشاتِ آى.ّای آًاى اص ایي کالا ٍ و ًظشات دسیاكتی هشتشی اص دٍستاى ٍ آ ٌایاى دس استثا  تا تجشتِ -۶

 …صهاى هَدَد تشای وشیذ ٍ ،هبل هیضاى پَل دس دستش  ، َد ػَاهل هَهؼیتی کِ هشتَ  تِ  شای  هشتشی دس صهاى وشیذ هی -۷

تشًاهِ  ٌاسایی اًتظاسات هشاتشی   ،ی  ػشضِ کٌٌذُ َّ یاس تا آگاّی اص ػَاهل كَم ضوي اهذام تِ کسة اطلاػات دس هَسد ّش ی 

 کٌذ. گیشی اص اطلاػات دسیاكتی تٌظین هی سا تا تْشُ

 طشاحی کالا ٍ وذهت تش اسا  ًیاصّا ٍ اًتظاسات

تاا اساتلادُ اص    ،وَاّذ ٍ اًتظاسات ٍی اص کالا یا وذهت هَسد ًظش دس راِ ساطحی اسات    صهاًی کِ تَلیذکٌٌذُ تذاًذ هشتشی رِ هی

ّاای کاالا یاا واذهت هاَسد ًظاش        تَاًذ تِ طشاحی کالا یا وذهت اهذام کٌذ. دس ایي هشحلِ لاصم اسات ٍیژگای   هٌْذساى تَاًوٌذ هی

تؼشیق ٍ طشاحی ایي اًطثام تِ وَتی  کل ًگیاشد تایاذ   هشتشی تؼشیق ٍ طشاحی  َد. اگش  هتٌاسة تا اتؼاد هختلق ًیاص ٍ اًتظاسات

 الا یا وذهت تا ین.هٌتظش ًاسضایتی هشتشی پس اص دسیاكت ٍ استلادُ اص ک

 تَلیذ ٍ تحَیل تش اسا  طشاحی اًجام  ذُ

ًَتت تاِ تَلیاذ کاالا یاا      ،ّای هٌاسة دس هشحلِ طشاحی پس اص  ٌاسایی اتؼاد هختلق اًتظاسات هشتشی ٍ تثذیل اًتظاسات تِ ٍیژگی

ا دس هشحلِ تَلیذ تاِ دلایلای اص   گیشد اه سسذ. گاّی دٍ هشحلِ پیشیي تِ وَتی اًجام هی ّای طشاحی  ذُ هی وذهت تشاسا  ٍیژگی

 َد ّواى ریضی ًیست  آًچِ تَلیذ هی ،ین تِ هختصات تؼشیق  ذُ دس طشاحیهثیل ًثَد یا کوثَد اهکاًات ٍ ػذم تَدِ کاكی ٍ ده

ّا گاّی دس هشحلِ تحَیل ًیض وَد سا ًشااى دادُ ٍ ًاسضاایتی هشاتشی سا ساثة      کِ هشتشی اًتظاس داسد. ایي هشکلات ٍ ًاّواٌّگی

 ،هاَاد  ،کٌذ تشًاهِ سیضی هٌاسة تاشای كاشاّن کاشدى هٌااتغ هاالی      ػشضِ کٌٌذُ سا هلضم هی ، َد. توایل تِ دلة سضایت هشتشی هی

 ّا ٍ اتضاس هٌاسة تشای تحَیل هطلَب ٍ هَسدًظش هشتشی سا كشاّن کٌذ. سیستن ٍ سٍ  ،اسثاب ٍ تجْیضات هٌاسة تشای تَلیذ

 هذیشیت اًتظاسات هشتشی

ّاای تثلیـااتی    ّای هتٌَع وَد سا تِ هشتشی اًتوال دٌّذ. پیام اص طشین اتضاسّای گًَاگَى استثاطی هوکي است پیام ػشضِ کٌٌذگاى

ّایی کِ اص طشین كشٍ ٌذگاى تاِ هخاطثااى هٌتوال     ّا ٍ پیام ًششیِ ،تاتلَّای ویاتاًی ،سادیَ ،ّای هختلق اص هثیل تلَیضیَى اص سساًِ

گیاشی ساطح اًتظااسات تااثیش داسد. لاصم اسات ػشضاِ        ّا دس  کل سًٍذ. رٌاى کِ ا اسُ  ذ ایي پیام اص ایي ًَع تِ  واس هی ، َد هی

ّای استثاطی اهذام کٌذ. تایذ ّوَاسُ تِ ایي انل اساسی تَداِ کٌاین کاِ     آگاّی اص اّویت هَضَع ًسثت تِ طشاحی تشًاهِ کٌٌذُ تا

صدگی سساًذُ ٍ  ػشضِ کٌین. ایي سٍ  ّوَاسُ هشتشی سا تِ احسا  رٍم ،این هَل کوتشی تذّین ٍلی تیشتش ٍ تْتش اص آًچِ هَل دادُ

  َد.   دس ًْایت هَدة توَیت استثا  ٍ ٍكاداسی هشتشی تِ ًام تجاسی ػشضِ کٌٌذُ هی

ِ      کٌٌذ تثلیـات تِ هلَْم هثالـِ ٍ گضاكِ هتاسلاًِ تشوی اكشاد تصَس هی  ّاای  گَیی است. ایي اكشاد تِ داای ایاي کاِ اص طشیان تشًاها

ًوایی ّواِ اتؼااد کاالا ٍ واذهت کاشدُ ٍ اص ایاي        استثاطی ًوا  هبثت ٍ اهتیاصات سهاتتی کالا سا تثلیؾ کٌٌذ تِ ا تثاُ اهذام تِ تضسگ

تَاًذ آى ساطح اص اًتظااسات سا پاساخ     دٌّذ. اص آًجا کِ کالا یا وذهت آًاى ًوی طشین سطح اًتظاسات هشتشی سا تذٍى دلیل استوا هی

ِ   ،سیاضی  ضوي تشًاهِ ، َد. ػشضِ کٌٌذُ تا تَدِ تِ اّویت هَضَع شی ًاساضی هیدّذ دس ًْایت هشت ّاای استثااطی    اص طشیان تشًاها

ساطح اًتظااسات    ،لاصم است تشای هواتلِ تا سهیثااى  تَاًذ تِ کٌتشل سطح اًتظاسات هشتشیاى تالوَُ ٍ تاللؼل وَد اهذام کٌذ. گاّی هی

ِ  اهِ ٍ وذهات وَد سا استوا دّین. ایي استشاتژی ًیض تا تشًهشتشیاى تالوَُ ٍ تِ تثغ آى سطح کیلی کالا ، ّاا  سیضی ٍ تِ کاسگیشی سسااً

 ّای هٌاسة هاتل ادشا است. ّا ٍ سٍ  پیام



 

 

 سٌجش سضایت هشتشی

ساتطِ هستوین ٍ تٌگاتٌگی تا دسداِ سضاایت هشاتشیاى داسد. یکای اص      ،ّا س اهشٍص سَدآٍسی ٍ س ذ ساصهاىرٌاى کِ ا اسُ  ذ دس تاصا

تشیي اهذاهات دس رشوِ دلة سضایت هشتشی سٌجش هیضاى سضایت اٍ اص کالا ٍ وذهات دسیاكتی اسات. دس ایاي هشحلاِ ٍاحاذ      هْن

ّای ًظشسٌجی هٌاساة هیاضاى سضاایت     تاصاسیاتی ساصهاى ػشضِ کٌٌذُ سأساً یا اص طشین هؤسسات تحویواتی هستول تا ادشای تشًاهِ

ػلاٍُ تش ایي کِ هیاضاى   ،سٌجذ. دسدِ سضایت هشتشیاى کالا ٍ وذهات دسیاكتی سا هی ،کٌٌذُص اتؼاد هختلق ػولکشد ػشضِ هشتشیاى ا

ّاا سا تاشای    اهکااى انالاح ٍ تْثاَد کیلیات ٍ سٍ      ،دّذ هَكویت ساصهاى ػشضِ کٌٌذُ دس دستیاتی تِ تخشی اص اّذاف سا ًشاى هی

ّاای ػشضاِ کٌٌاذُ     تشوای سااصهاى   ،کٌذ. تِ دلیل اّویت سٍصاكضٍى اهش ساٌجش سضاایت هشاتشی    ساصهاى ػشضِ کٌٌذُ كشاّن هی

ٍسی ًساثت تاِ   ّای صیادی ٍدَد داسًذ کِ تِ دلیال ًاتاا   اًذ. الثتِ ٌَّص ساصهاى ای هٌاسة تشای ایي اهش طشاحی کشدُ ّای دٍسُ تشًاهِ

ّا تایذ تِ ایي ًکتِ تَدِ کٌٌاذ کاِ تای     داًٌذ. ایي ساصهاى هَسد هی ّشگًَِ پشداوت ٍ تحول ّضیٌِ دس ایي ساتطِ سا تی ،ایي اهش هْن

 ًضدی  تِ ٍوین  ذى اٍضاع هٌجش  َد.ی تَاًذ دس آیٌذُ  تَدْی تِ احسا  هشتشی هی

 


