
 

 

  تاثیر رضایت مشتری در سودآوری شرکت

وٙٙدذ تدا اس عزیدك ٘یدُ تدٝ       ٞای تداری تلاش ٔی ٌاٜ تا ایٗ ا٘ذاسٜ رلاتتی ٘ثٛدٜ است ٚ در حاِی وٝ تٍٙاٜ تاسار التصادی خٟاٖ، ٞیچ

ٚخدٛی   خسدت وٙٙدذٌاٖ، ٕٞدٛارٜ در    فزد ٘سثت تٝ سایز رلثا تٝ ٔٛلؼیت ٕٔتاس دست یاتٙدذ، ٔطدتزیاٖ ٚ ٔصدز      تٝ  ٔشایای ٔٙحصز

وٙٙذ. درن ایٗ تٕایش، فزآیٙذ ٌشیٙص والا یا خذٔات ٔٛرد ٘یداس را ٞدذایت    وٙٙذٌا٘ی ٞستٙذ وٝ والا ٚ خذٔات تٟتزی ارایٝ ٔی ػزضٝ

وٙدذ، در نٙدیٗ    تز در ٔماتُ دریافت ودالا ٚ خدذٔات تٟتدز یداری ٔدی      ٌیزی تزای پزداخت تٟای تیص وزدٜ ٚ ٔطتزیاٖ را در تصٕیٓ

ٝ    ٞای خٟا٘ی یا والاٞای تِٛیذی رلیدة تؼیدیٗ ٔدی    ْ ضذٜء والا ٚ خذٔات را لیٕتضزایغی وٝ لیٕت تٕا ٞدای   وٙدذ، وداٞص ٞشیٙد

ٞدا را   تٛا٘ذ تمای ضدزوت  ضٛد. یىی اس ٔٛاردی وٝ ٔی ٞا ٔحسٛب ٔی ٞا ٚ تٟثٛد ویفیت ٔحصٛلات ٟ٘ایی تٟٙا راٜ تمای ضزوت ضزوت

  ٔذاری ٚ تٛخٝ تٝ رضایت ٔطتزی است. تضٕیٗ وٙذ، ٔطتزی

تزاساس تحمیمات ا٘دداْ ضدذٜ تٛسدظ ٔٛسسدٝ     »وتز ػثاس سمایی، ٔذیز ا٘دٕٗ ٔذیزیت ویفیت ایزاٖ در ایٗ راتغٝ ٔؼتمذ است: د

ضزوت تشري آٔزیىایی، تز ایٗ أز اتفاق ٘ظز دار٘ذ وٝ  200درصذ اس ٔذیزاٖ ارضذ تیص اس  ۹0ٔیلادی، حذٚد  1۹۹۱رٚصاٖ در ساَ 

 «ث ارتمددای ٔیددشاٖ سددٛدآٚری ٚ افددشایص سددٟٓ ٔددا در تدداسار رلاتددت خٛاٞددذ ضددذ.  در ارتمددای سددغا رضددایتٕٙذی ٔطددتزی، تاػدد 

پیٍیدزی ٚ تٟثدٛد     دٞی ضذٜ، خٟدت  ٞای ولاٖ ٚ ا٘داْ الذأات ساسٔاٖ ٞا تا تخصیص سزٔایٝ درصذ ایٗ ضزوت ۹0تمزیثا »اٚ افشٚد: 

 ٔیشاٖ رضایت ٔطتزیاٖ، ضٛاٞذی ػیٙی تز ایٗ ٔذػا را ارایٝ وزد٘ذ.

 ۵۶در تدیص اس  »وٝ رضایت ٔطتزی ٚ ویفیت ٔحصَٛ تا خذٔات ساسٔاٖ، ٔفاٞیٕی تسدیار ٔدزتثظ ٞسدتٙذ، ٌفدت:     ٚی تا تیاٖ ایٗ 

 «ضدددٛد. ٞدددا ػثدددارت رضدددایت ٔطدددتزی پدددیص اس ٚاصٜ ویفیدددت ودددالا یدددا خدددذٔات تدددٝ ودددار تدددزدٜ ٔدددی    درصدددذ تیا٘یدددٝ

یص آستا٘ٝ تحٕدُ تدزای پزداخدت    تٝ ٌفتٝ ٚی تزاساس ٘ظزیٝ اضّسٙیٍز )نزخٝ خذٔات ٔغّٛب( احساس رضایتٕٙذی، ٔٛخة افشا

تٛاٖ اس ایٗ عزیك ٔیشاٖ ٔشایا ٚ سدغا دسدتٕشد پزداختدی تدٝ واروٙداٖ       تز در لثاَ ٔحصَٛ ٔٛرد ٘یاس خٛاٞذ ضذ وٝ ٔی تٟای تیص

 دٞذ ٚ ػلاٜٚ تز تأیٗ رضایت ضغّی واروٙداٖ ٚ تٟثدٛد   ساسٔاٖ را افشایص داد. ایٗ أز، خزٚج ٚ خایٍشیٙی ٘یزٚٞای وار را واٞص ٔی

 ضٛد. تز ٔی رٚحیٝ واری، احتٕاَ تأیٗ رضایت ٔطتزی ٘یش تیص

ٞدای   ٘تدایح حاصدُ اس تزرسدی   »ٞا ػٙٛاٖ وزد ٚ افشٚد:  ٚی ارتمای سغا رضایت ٔطتزیاٖ را ٔٛخة افشایص لاتّیت سٛدآٚری ضزوت

ودٝ تدٝ تزرسدی     ACSIٞایی وٝ ٔغداتك ٔدذَ    پزٚفسٛر دیٛیذ لاروز اس ٔٛسسٝ آٔٛسضی تدارتی ٚرتٖٛ ٘طاٖ دادٜ است وٝ ضزوت

ُ    وسدة ودزدٜ   ۵۶پزداسد أتیاس تالای  رضایت ٔطتزی ٔی  ا٘دذ.  تدٛخٟی در ارسش سدٟاْ ضدزوت تزخدٛردار تدٛدٜ      ا٘دذ اس افدشایص لاتد

 1۶ضزوت تزتز در صٙایغ غذایی، خذٔات ٔزالثت پشضىی ٚ صٙایغ دخا٘یات در ٕٞاٖ دٚرٜ سٔا٘ی تدا   10تز آٖ وٝ  خاِة»ٚی افشٚد: 

 ا٘ذ. رسش سٟاْ ٔٛاخٝ ضذٜدرصذ افشایص در ا

تاثیز ٔماتّٝ تا اس دست دادٖ ٔطتزیاٖ را ٔٛرد تزرسی ٚ ( 1۹۹0)ریچّٟذ ٚسسز »دتیز ا٘دٕٗ ٔذیزیت ویفیت ایزاٖ خاعز٘طاٖ وزد: 

ٔختّف( تستٝ تٝ ٘ٛع صٙایغ ) 0۶/0تا  2۶/0درصذ اس ٔطتزیاٖ تیٗ  ۶/0ٔغاِؼٝ لزار داد ٚ تز ایٗ اساس ٔماتّٝ تا اس دست دادٖ تٟٙا 

ٚی تأیٗ رضایت ٔطتزیاٖ را ضزط اصّی حفد  ٔطدتزیاٖ    افشایص درآٔذ سالا٘ٝ تزای ساسٔاٖ ػزضٝ وٙٙذٜ را ٕٞزاٜ خٛاٞذ داضت.

 وٙٙذ تا تٝ ٔٙظٛر ارایٝ درصذ اس ٔطتزیاٖ ٘اراضی یه ضزوت، وٛضص ٕ٘ی ۹0دٞذ وٝ تیص اس  ٞا ٘طاٖ ٔی یافتٝ»ػٙٛاٖ وزد ٚ افشٚد: 

ْ  ساسٔاٖ ٔٛرد٘ظز ارتثاط تزلزار وٙٙذ. ایٗ ٔطتزیاٖ تزای تأیٗ ٘یاسٞای خٛیص تٝ رلثا ٔزاخؼٝ ٔی ضىایت یا ا٘تماد تا ی   وٙٙذ ٚ ػدذ

 وٙٙذ. ٔٙذی تٕاْ تزای سایز ٔطتزیاٖ تاِمٜٛ تاسٌٛ ٔی رضایت خٛیص را تا ػلالٝ



 

 

تدز اس آٖ   تزی ٘اراضدی تسدیار خدذی   خا وٝ ضزر ٚ سیاٖ ٘اضی اس تزویة یه ٔطتزی یا اس دست دادٖ یه ٔطد  اس آٖ»اٚ تصزیا وزد: 

ٌزا  رسذ، تایذ تا صز  سٔاٖ تزای ارسیاتی رضایتٕٙذی ٔطتزیاٖ فؼّی ٌأی تٝ سٛی تزلزاری وسة ٚ وار ٔطتزی است وٝ تٝ ٘ظز ٔی

ٞدا ٚ تحمیمدات نٙدذ سداسٔاٖ ٔغاِؼداتی، ٘طداٖ        ٘تایح حاصُ اس تزرسی»دتیز ا٘دٕٗ ٔذیزیت ویفیت ایزاٖ تصزیا وزد:  «تزداضت.

دٞذ وٝ ٞشیٙٝ ٔٛرد ٘یاس خٟت تٝ دست آٚردٖ یه ٔطتزی خذیذ، حذالُ پٙح تزاتز ٔیشاٖ ٞشیٙدٝ لاسْ تدزای ٍٟ٘دذاری ٚ حفد       یٔ

را ٞطت لاػذٜ ػٙٛاٖ ودزد ٚ افدشٚد:    ۹00۱ISOاٚ اصَٛ ٔذیزیت ویفیت اس دیذٌاٜ استا٘ذارد خٟا٘ی  «یىی اس ٔطتزیاٖ فؼّی است.

 «ٞدا تایدذ وٛضدص وٙٙدذ تدا نیدشی فزاتدز اس ا٘تظدار را تدٝ ٔطدتزیاٖ ػزضدٝ وٙٙدذ.             ٔذاری تٝ ایٗ ٔؼٙاسدت ودٝ ضدزوت    ٔطتزی»

ایداد ٚحذت ٚ یىپارنٍی تیٗ اٞذا ، ٔماصذ ٚ سدٕت ٚ سدٛی   »ٚی رٞثزی را سًٙ تٙای دْٚ ٔذیزیت ویفیت ػٙٛاٖ وزد ٚ ٌفت: 

تٛا٘ذ تسدتز ٔٙاسدثی را    غّٛب ٔیایداد ٚ حف  ٔحیظ داخّی ٔ»اٚ تصزیا وزد: « حزوت ضزوت تز ػٟذٜ رٞثز ]ٔذیز[ ضزوت است.

 «تزای ٔطاروت تٕأی واروٙاٖ فزاٞٓ وٙذ.

ٝ   ضٛد ٚ ٔطاروت ٕٞٝ تٝ ٌفتٝ ٚی ٔطاروت واروٙاٖ در ٕٞٝ سغٛح، تٙیاد ٚ اساس یه ساسٔاٖ ٔحسٛب ٔی   خا٘ثٝ واروٙداٖ، سٔیٙد

ٞ  ٞا ٚ تٛإ٘ٙذی ٌیزی اس لاتّیت تٟزٜ وٙدذ. دتیدز ا٘دٕدٗ ٔدذیزیت ویفیدت       ٓ ٔدی ٞای فزاٚاٖ آٖ را در خٟت تأیٗ ٔٙاتغ ضزوت فدزا

ٞای ضزوت ٚ ٔٙاتغ ٔزتثظ تدا   ضٛد وٝ تٕأی فؼاِیت ٘تایح رضایتثخص تٝ ٕٞزاٜ وارآیی ٚ اثزتخطی، سٔا٘ی حاصُ ٔی»  تصزیا وزد:

اس یه سیستٓ ٔتطدىُ   ی ضٙاسایی، درن ٚ ٔذیزیت یه ضزوت تٝ ٔثاتٝ»ٚی افشٚد:  «ضٛد. آٖ، ٕٞچٖٛ یه فزآیٙذ ٚاحذ ادارٜ ٔی

   ٗ ضدذٜ تدٝ ٕٞدزاٜ     نٙذیٗ فزآیٙذ ٔزتثظ تا ٞٓ، تٟثٛد ٚ اثزتخطی ٚ افشایص وارآیی ساسٔاٖ در راستای تحمك اٞدذا  اس پدیص تؼیدی

  «خٛاٞذ داضت.

ٓ »اٚ تصدزیا ودزد:    ٚی تٟثٛد ٔذاْٚ فزآیٙذٞای وسة ٚوار، تایذ تٝ ٞذ  ٕٞیطٍی ضزوت تثذیُ ضٛد. تٝ ٌفتٝ ٞدای   ٌیدزی  تصدٕی

 «ٞا حاصُ خٛاٞذ ضدذ.  ٌیزی ٚ تدشیٝ ٚ تحّیُ ٔٙغمی آٖ ٌزایا٘ٝ در تصٕیٓ ٞا، رٚیىزد ٚالغ ٞای دادٜ وارٌیزیاثزتخص، تز اساس تٝ 

وٙٙدذٌاٖ آٖ دارای ٚاتسدتٍی ٔتماتدُ ٞسدتٙذ ٚ ایدداد یده        ٞا ٚ تأیٗ ضزوت»دتیز ا٘دٕٗ ٔذیزیت ویفیت ایزاٖ خاعز٘طاٖ وزد: 

 «تخطذ. را در خٟت ایداد ارسش تٟثٛد ٔی راتغٝ سٛدٔٙذ دٚخا٘ثٝ، تٛا٘ایی ٚ ظزفیت ٞز دٚ عز 

 رسا فیزٚسی

 رٚس٘أٝ سزٔایٝ

 


