
 

 

 اساس رضایت مشتری ملاک ها در نظام بازاریابی بر

ّوشاُ است وِ تعضی ثوشات  …جْاًی ضذى ٍ ،تحَلات فٌاٍسی ،گستشش سلاتت ،عصش حاضش تا ٍیژگی ّایی ّوچَى فشاٍاًی عشضِ

تِ هعٌای )دس استثاط تعاهلی تیي صٌعت  افضایص لذست چاًِ صًی ٍ دستیاتی تِ اسصش تیطتش است. ،آى تشای هطتشیاى اًفجاس اًتخاب

تِ هعٌای هجوَعِ ای اص هطتشیاى تالفعل ٍ )ٍ تاصاس  (هجوَعِ ای اص سلثا وِ دس یه تاصاس ّذف تعشیف ضذُ تا ّن سلاتت هی وٌٌذ

 ،َد، والا یا خذهتی است وِ تٌگاُ تِ هطتشیاى خَد هی دّذ ٍ دس هماتلآًچِ تِ ظاّش داد ٍ ستذ هی ض (تالمَُ تٌگاُ ّای التصادی

 والا یا خذهت ًوی خشًذ، تلىِ اسصش سا اص تٌگاُ ّای التصادی دسیافت  ،پَل یا ضثِ پَل هی گیشد، اها دس حمیمت هطتشیاى

 هی وٌٌذ.

تشای هطتتشیاى تتِ ٍجتَد آٍسًتذ ٍ تٌتا تتِ گفتتِ        ّای تیطتشی  دس دًیای سلاتتی اهشٍص ضشوت ّایی هَفك ّستٌذ وِ تتَاًٌذ اسصش

 سشجیَ صیوي دلایل تیطتشی تِ هطتتشیاى اساهتِ وٌٌتذ تتا آًْتا سا تتِ خشیتذ ٍ ایجتاد ساتغتِ تلٌذهتذت تتا ضتشوت تش یتة ستاصًذ.              

لیوتت   هطتشیاى اهشٍصُ خَاّاى عشضِ فشآٍسدُ تا ویفیت تشتش، خذهات تیطتش، سشعت تالاتش، ّوخَاى ٍ هتٌاسة تتا ًیاصّتای ختَد،   

وذاهیه اص خَاست ّتای گًَتاگَى هطتتشیاى سا     ،هٌاسة تش ٍ تضویي واسآهذ ّستٌذ، لزا تٌگاُ تایذ تشسسی وٌذ وِ ضوي سَدآٍسی

هی تَاًذ تشآٍسدُ وٌذ. ضشوت ّایی وِ فلسفِ تاصاسیاتی سا پزیشفتِ اًذ، یعٌی هطتشی ٍ جاهعِ سا هذًظش داضتِ ٍ هحَس عولیات لتشاس  

 شای تِ ٍجَد آٍسدى ٍ افضایص هذاٍم اسصش هطتشی ّستٌذ.دادُ اًذ، دس تلاش ت

ٍ  ،خذهات ،عَاهل هتعذدی دس استمای اسصش هطتشی هَثش ّستٌذ؛ هثل ویفیت یىتی اص عَاهتل تَدجتِ ای دس تَلیتذات      …ستشعت 

ّای هختلف  ّایی سا وِ اص ضشوت سضایت هطتشی است وِ تا اسصش دسیافتی اص سَی هطتشی استثاط داسد. هطتشیاى اسصش ،هحصَل

 ضشوتی سا اًتخاب هی وٌٌذ وِ تٌا تِ ًظش آًْتا، اسصش تیطتتشی تتِ ایطتاى اساهتِ وٌتذ.       ،هی تَاًٌذ دسیافت وٌٌذ تا ّن همایسِ وشدُ

ضایذ تِ ظاّش، هطتشیاى ًتَاًٌذ فشآیٌذ همایسِ ای فَق سا تِ صتاى تیاٍسًذ ٍلی حتوا ایي همایسِ دس رّتي آًْتا صتَست هتی گیتشد ٍ      

ِ خشیذ اص هحصَل ضشوت یا هغاصُ خاصی هی گیشًذ، تِ ایي ًتیجِ سسیذُ اًذ وِ اسصش آى ًسثت تِ سایش هحصَلات ٍلتی تصوین ت

 هَجَد تالاتش است.

 هٌافع دسیافتی اص سَی هطتشی ●

 هطتشیاى دس هماتل پشداخت ّضیٌِ، فایذُ ّایی دسیافت هی وٌٌذ وِ عثاستٌذ اص:

صلی هطتشی سا تشای خشیذ ضاهل هی ضَد. تشای هثال دلیل اصلی هطتشیاى تشای خشیتذ  ّواى چیضی است وِ دلیل ا: فایذُ اصلی ▪

ٍ     ،عیٌه دس اثتش ستشعت تحتَلات فٌتاٍسی ٍ      .…دیذ تْتش است ٍ ّویي عَس دلیل اصلی تشای خشیذ پتالتَی صهستتاًِ گتشم ضتذى 

ٍ اص ایي ًظش، فاصلِ تیي سلثا دس عثمِ خاصتی  هیضاى ضثاّت والاّا تِ یىذیگش ّش سٍص تیطتش  ،گستشش استثاعات ٍ اهىاى الگَتشداسی

 اص هطتشیاى ّش سٍص ووتش هی ضَد.

هٌظَس سایش هٌافع ٍ فَایذی است وِ تِ ّوشاُ خشیذ یه هحصَل ًصیة هطتشی هتی ضتَد. تتشای هثتال تتا خشیتذ       : فایذُ جاًثی ▪

َ    …صیثایی ٍ ،سثىی ،عیٌه هطتشی هٌافع دیگشی ًظیش ًطىي تَدى ضیطِ ِ ٍ تتا خشیتذ پتالت هٌتافع دیگتشی ّوچتَى     ،ی صهستتاً

خذهات  ،تشیي فایذُ ّای جاًثی وِ اهشٍصُ تشای هطتشیاى حاهضاّویت است سا تعمیة هی وٌذ. یىی اص هْن …ضیه تَدى ٍ ،ساحتی

ّتا دس فىتش    تتِ ّوتیي دلیتل ضتشوت     حیي ٍ پس اص فشٍش استت.  ،حوایتی است وِ ًصیة هطتشی هی ضَد. هٌظَس خذهات لثل

 ٍ هذت صهاى پطتیثاًی اص هحصَلات خَد ًضد هطتشیاى ّستٌذ.افضایص گاساًتی 



 

 

ّتا ٍ عتشف دیگتش هطتتشیاى ّستتٌذ.       دٍ عشف لشاس داسًذ. دس استثاعات تاصاس یه عتشف ضتشوت   ،دس ّش فشآیٌذ استثاعی: استثاعات ▪

 ،تبلیغاا  ّتای تتشٍیه ّوچتَى    ّا هَلعی وِ تخَاٌّذ تا هطتشیاى استثاط تشلشاس وٌٌذ ایي فشآیٌذ سا تا تْتشُ گیتشی اص اتضاس   ضشوت

سًگ  ،هستمین اًجام هی دٌّذ. الثتِ خَد هحصَل ّن تا تستِ تٌذیبازاریابی ٍ  فروش شخصی ،پیشبرد فروش ،روابط عمومی

اها هطتشیاى اهشٍصُ خَاّاى جْت دیگش استثاعات ّستٌذ؛ یعٌی صهاًی  دس تشلشاسی استثاط اص سَی ضشوت تا هطتشی ًمص داسد. …ٍ

توایل داضتِ تاضٌذ تا ضشوت تواس تگیشًذ ٍ هطىلات ٍ اعتشاضات ٍ پیطٌْادضاى سا تیاى وٌٌذ. تِ ّویي دلیتل استت وتِ    وِ خَد 

رضاایت  اًذاصُ گیتشی   ،ّای هَفك دس تشلشاسی ایي استثاط ًیض سشهایِ گزاسی هی وٌٌذ، ًظیش ایجاد ٍاحذ استثاط تا هطتشیاى ضشوت

  .…شای تواس هطتشی ٍتشلشاسی سیستن تلفي سایگاى ت ،مشتریان

دس دًیای پیچیذُ سلاتتی اص ّش فشصتی تشای تشلشاسی استثاط دٍسَیِ تایذ استفادُ وتشد. اگتش هتی خَاّیتذ تتا هطتتشیاى تتاى ساتغتِ         

 تلٌذهتتذت داضتتتِ تاضتتیذ تایتتذ تتتِ ستتشا  آًْتتا تشٍیتتذ ٍ اص آًْتتا تخَاّیتتذ تتتا ضتتوا توتتاس تگیشًتتذ ٍ صتتذای آًْتتا سا تطتتٌَیذ.      

پشٍسش هطتشیاى ًاساضتی   ،ّضیٌِ ّای صیادی سا تِ ضشوت تحویل خَاّذ وشد، ًظیش اص دست دادى هطتشیاى ًطٌیذى صذای هطتشی

 .…ٍ خشاتىاس ٍ واّص سْن تاصاس ٍ

 اًتظاسات هطتشی ●

هطتشی لثل اص خشیذ هحصَل اًتظاساتی داسد وِ تش هثٌای تصَیش رٌّی اٍ ضىل گشفتِ ٍ تصَیش رٌّتی سا تجشتتِ لثلتی هطتتشی اص     

 ( ٍ تثلیغات ضشوت ضىل هی دٌّذ.…دٍستاى ٍ ،تستگاى ،تجشتِ وساًی وِ تا هطتشی ًضدیه ّستٌذ )ّوىاساى خشیذ،

 خطٌَد –ًاساضی  –هطتشی ساضی  ●

اگش هیضاى اًتظاسات لثل اص خشیذ، تا فایذُ ای وِ ًصیة هطتشی هی ضَد تشاتش تاضذ، هطتشی ساضی است ٍ دس ایتي صتَست سضتایت    

 ووتش اص فایذُ وسة ضذُ تاضذ، هطتشی تِ دسجِ خطٌَدی ٍ ضتعف هتی سستذ.    ،هی وٌذ. اگش هیضاى اًتظاسات ًفش اعلام۵خَد سا تِ 

دس ایي حالت هطتشی علاٍُ تش ایي وِ تِ ضشوت ٍفاداس هی ضَد، هثلغ هجاًی ضشوت ّن خَاّذ ضذ، اها اگش هیضاى اًتظتاس تیطتتش اص   

ًفش اعلام هی وٌذ. ًىتِ جالة ایي است وِ اگتش   ۱۱فایذُ تاضذ، هطتشی ًاساضی است ٍ دس چٌیي حالت حذالل ًاسضایتی خَد سا تِ 

دسجِ  ،اُ دسست هذیشیت ٍ پاسخگَیی ضَد ٍ تتَاًین هطتشی ًاساضی سا تِ هطتشی ساضی تثذیل وٌینًاسضایتی هطتشی اص سَی تٌگ

 ٍفاداسی اٍ تِ ضشوت تیص اص هطتشی است وِ اص اتتذا ساضی تَدُ است.

    ٍ دس  توام اجضای یه ضشوت تایذ تِ عٌَاى یه سیستن هطتشی گشا عول وٌٌذ تا تتَاًٌذ خذهات تیطتشی تتِ هطتتشی اساهتِ دٌّتذ 

سثة لغوِ صدى تِ ًظام اساهِ خذهت هغلَب تِ هطتشی هتی گتشدد ٍ    ،هماتل پاداش تیطتشی تگیشًذ. ًمص دس ّش لسوت اص سیستن

 هطتشی دس هماتل سیستن لضاٍت هی وٌذ، ًِ دس هماتل ته ته اجضای آى.

 اسصش ٍ استشاتژی اثش تخص ●

عاهلی است وتِ ستثة    مسیت رقابتیساصهاى دس هحیظ سلاتتی است. ٍ استمای جایگاُ  مسیت رقابتیخلك  ،واسوشد اصلی استشاتژی

تشجیح ساصهاى تش سلیة اص سَی هطتشی ضَد. استتشاتژی اثتش تختص تایتذ تتَاًتذ تتشای ضتشوت هضیتت سلتاتتی )ضایستتگی ّتای            

ٌذ وِ تشای هطتتشی  هتوایضوٌٌذُ( ٍ تشای هطتشیاى اسصش تیطتشی ًسثت تِ سلثا تیافشیٌذ. ضایستگی ّای هتوایضوٌٌذُ عَاهلی ّست

 سادگی اهىاى پزیش ًیست.ِ اسصش هی آفشیٌٌذ ٍ دستیاتی تِ آًْا تشای سلیة ت



 

 

اسصش اص دیذ هطتشی سا ضٌاخت ٍ تْتش اص سلیة تِ آى پاست  داد. دس ضتشایغی    ،تایذ صٍدتش اص سلیة مسیت رقابتیتشای دستیاتی تِ 

 پایتذاس، تَاًتایی تطتخیص هستتوش ایتي عَاهتل استت.        یات رقاابتی  مسوِ عَاهل هضیت ساص سلاتتی داهن دس تغییش ّستتٌذ، تٌْتا   

ّتای   چطن اًذاص هتی آفشیٌتذ، اسصش   ،تفىش استشاتژیه داضتِ تاضیذ. تفىش استشاتژیه تشای هذیشاى ،علاٍُ تش تشًاهِ سیضی استشاتژیه

سة ٍ واس است ؛ لَاعذی وتِ  ولیذی ساصهاى سا ضىل هی دّذ ٍ الگَی رٌّی هی ساصد. هَفمیت یه تٌگاُ دس گشٍ ضٌاخت لَاعذ و

 چگًَگی خلك اسصش تشای هطتشی سا ًطاى هی دٌّذ.

 ًتیجِ گیشی ●

سلاتت تطذت دس حال افضایص ٍ حیغِ آى اص سغَح هلی تِ سغَح جْاًی گستشش یافتِ است. هطتشیاى حك اًتخاب ٍ لذست چاًتِ  

ًیاص تِ اساهتِ   ،ّا تشای تما ٍ تَفیك حشوت هی وٌذ. ضشوت صًی تیطتشی ًسثت تِ گزضتِ یافتِ اًذ ٍ ایي هعادلِ ّوچٌاى تِ ًفع آًْا

 همایسِ تیي ّضیٌِ ّتا ٍ فایتذُ ّتایی استت وتِ اص ستَی هطتتشی صتَست          ،اسصش تیطتشی تِ هطتشیاى ًسثت تِ سلثا داسًذ. اسصش

اهِ هضیتت سلتاتتی ٍ اسصش   هی گیشد ٍ هلان اًتخاب آًْاست. تا تِ واسگیشی استشاتژی اثشتخص ٍ تشسسی فشآیٌذّا ٍ فعالیت ّا دس اس

 تیطتش تِ هطتشیاى تلاش وٌیذ.

 ساّىاس هذیشیت

 

 


