
 

 

 بازاریابی بر مبنای رضایت مشتری

تَاًذ کبلاّابیی   ثبصاسیبة ثبیذ ثبصاسی سا اًتخبة کٌذ کِ ثتَاًذ ًیبصّبی آى سا ثِ ثْتشیي شکل تبهیي ًوبیذ. اص سَی دیگش، ثبصاسیبة هی

 سٍد. کااِ ـاشٍی شااشک  ثاابلا هاای  ،سا تَلیاذ ٍ ثااِ ایااي ثابصاس نش ااِ کٌااذ کااِ هَزات اـااضای  اسصی هااَسد ً اش ه ااتشی  ااشدد    

ّب ٍ ًیبصّبی ثبصاسّبی خبص سا دسک ٍ ثابصاسی سا اًتخابة کٌاذ کاِ ثتَاًاذ ًیبصّابی آى سا ثاِ         ّذؾ ثبصاسیبة ایي اس  کِ ززاثی  

تَاًذ هحصَلات ٍ کبلاّبیی سا تَلیذ ٍ ثِ ایاي ثابصاس نش اِ کٌاذ کاِ هَزات        ثْتشیي شکل تبهیي ًوبیذ. اص سَی دیگش، ثبصاسیبة هی

 آیذ. سٍد ٍ سَد ثِ دس  هی ه تشی  شدد ٍ اٍ سا اس ب کٌذ، کِ دس ًتیجِ ـشٍی ششک  ثبلا هیاـضای  اسصی هَسد ً ش 

ثسیبسی اص هشدم چٌیي هی اًذی ٌذ کِ ثبصاسیبثی تٌْب ثِ هعٌی ـشٍی ٍ تجلیػ اس . ا ش ثذاًین کِ ـشٍی ٍ تجلیػ، ـقظ ثخ  ًوبیبى 

هعشـای هحصاَو ٍ    –ذ ثبصاسیبثی سا ثِ هفَْم قذیوی آى یعٌی ـاشٍی  )نلاه  ثضسگ( ثبصاسیبثی اس  زبی شگفتی ًیس . اهشٍصُ ًجبی

دس ً ش آٍسد، ثلکِ ثبیذ ثِ هفَْم ًَیي آى یعٌی ثشآٍسدى ًیبصّبی ه تشی، تَزِ کشد. ا ش ثبصاسیبة ثتَاًذ ًیبصّابی ه اتشی    –ـشٍی 

ثشخَسداس ثبشٌذ ٍ قیو   زاسی، تَصیع، تاشٍی  ٍ  سا دسک کٌذ، هحصَلاتی سا تَلیذ ٍ ثِ ثبصاس هصشؾ اسایِ ًوبیذ کِ اص ثبلاتشیي اسصی 

تجلیػ سا ثِ سٍشی کبسسبص اًجبم دّذ، ثِ عَس حتن هحصَلات ثِ ساحتی ثِ ـشٍی خَاٌّذ سـ . ثٌبثشایي ـشٍی ٍ تجلیػ، تٌْب ثخ ای  

  زاسًذ. اس اثش هیّستٌذ اص هعجَى ثبصاسیبثی. هعجَى ثِ هعٌی هجوَنِ ای اص اثضاس ٍ ٍسبیل ثبصاسیبثی کِ ثب ّن ثش سٍی ثبص

ّابی سایا     ّب ـبسغ اص هشصثٌاذی  تَاى ثبصاسیبثی سا ًَنی ـشایٌذ ازتوبنی ٍ هذیشیتی داًس  کِ ثِ ٍسیلِ آى اـشاد ٍ  شٍُ ثٌبثشایي هی

 سابصًذ. ّب ثب دیگشاى، ًیبصّب ٍ خَاستِ ّبی خاَی  سا هشتفاع    تَاًٌذ اص ساُ تَلیذ ٍ هجبدلِ هحصَلات ٍ اسصی زؽشاـیبیی ٍ ًظادی هی

ذ ثاِ  اهب سشاًجبم، هفَْم ثبصاس هب سا ثِ هفَْم ثبصاسیبثی ثبص هیگشداًذ. ثبصاسیبثی ثِ هعٌی اداسُ کشدى ثبصاسّب ثشای پذیذ آٍسدى داد ٍ سات 

کٌین: آى ـشایٌذی اس  کِ ـاشد   ّبی اًسبى اس . ثٌبثشایي یک ثبس دیگش ثِ تعشیؿ ثبصاسیبثی تَزِ هی هٌ َس اس بی ًیبصّب ٍ خَاس 

ّابی خاَد سا     شٍُ اص عشیق تَلیذ کبلا ٍ خذه  ٍ داد ٍ ستذ هحصَو )آًچِ اص ً ش ه تشی داسای اسصی اس ( ًیبصّاب ٍ خَاسا    ٍ

 کٌذ. تبهیي هی

ـشایٌذ داد ٍ ستذ ًیبص ثِ کبس داسد: ـشٍشٌذُ ثبیذ دس زستجَی خشیذاس ثشآیذ. ًیبصّبی اٍ سا شٌبسبیی کٌذ. کبلا ٍ خاذهبت هٌبساجی سا   

ّابی الالی ثبصاسیابثی     ٍ قیو  آًْب سا تعییي ًوبیذ. آًْب سا تشٍی  ٍ تجلیػ کشدُ دس اًجبس ثگازاسد ٍ تحَیال دّاذ. ـعبلیا     عشح سیضی 

اًذی این   تَصیع، قیو   زاسی ٍ اسایِ خذهبت. ا ش چِ هعوَلا هب چٌیي های  تحقیق، تَلیذ هحصَو، ثشقشاس کشدى استجبط، :نجبستٌذ اص

دٌّاذ. ٌّگابهی کاِ هصاشؾ      شَد، ٍلی خشیذاساى ّن ـعبلیتْبی ثبصاسیبثی سا اًجابم های    بى اًجبم هیکِ ثبصاسیبثی ثِ ٍسیلِ ـشٍشٌذ

کٌذ. ٌّگبهی کِ هسئَلاى خشیاذ   ثبصاسیبثی هی ،کٌٌذُ ای دس لذد یبـتي کبلایی ثشهی آیذ کِ ثب قیو  هَسد ً ش ثِ آى ًیبصهٌذ اس 

 کٌٌذ. ثبصاسیبثی هی ،هَسد ً ش ثب آًْب چبًِ هیضًٌذ ششک  دس زستجَی ـشٍشٌذ بًی ثشهی آیٌذ ٍ دس هَسد ششایظ

 

 شٌبخ  ًیبص ه تشی، سکي ثبصاسیبثی هذسى●

ّبی هشدم تقشیجب ًبهحذٍد، اهب هٌبثع هحذٍد اس . خَاس ،  ًَِ ای اص ًیبص اس  کِ دس اثش ـشٌّگ ٍ شخصی  ـشدی هتابثش   خَاس 

 یشد. ثٌبثشایي آًْب ثب تَزاِ ثاِ هقاذاس پاَلی کاِ       ی اـشاد شکل هیاص ـضبی ـشٌّگی، اقتصبدی ٍ حتی سیبسی حبکن ثش هحیظ صًذ 

کٌٌذ کِ داسای ثی تشیي اسصی ثبشذ ٍ ثِ ثْتشیي شکل هوکي ًیبصّابی آًْاب سا ثاشآٍسدُ سابصد. ا اش       داسًذ هحصَلاتی سا اًتخبة هی

ِ   دسهی آیذ. هصشؾ کٌٌاذ بى هحصا  ” تقب ب“خَاس ، ثب پ تَاًِ قذست خشیذ ّوشاُ ثبشذ ثِ لَست  ای اص  َو سا ثاِ نٌاَاى هجوَنا

دٌّذ ثْتشیي ثبشذ. ثٌبثشایي سیستن چبح دیجیتابو   کٌٌذ کِ دس اصای پَلی کِ هی پٌذاسًذ ٍ هحصَلاتی سا اًتخبة هی اهتیبصات هی



 

 

ٍ  ۵ٍ  ۴سقوی دس صهبًی کَتبُ اس . دستگبُ چبح  ۳ثِ هعٌی سیستوی ثب قیو  توبم شذُ کوتش ٍ ثشای تیشاطّبی هحذٍد ٍ حذاکثش 

سًگ اـس  سیستوی ثب کیفی  تش ٍ  شاًقیو  ثشای کبسّبی ثب تیشاط ثبلاس . اـشاد ثب تَزِ ثِ هیاضاى اهکبًابت ٍ خَاساتِ ّابی      …

 کٌٌذ کِ ثی تشیي هضایب سا ثِ آًْب ثشسبًذ ٍ ثش هیضاى س بی  هٌذی آًبى ثیفضایذ. خَد هحصَلاتی سا دسخَاس  هی

ثبشاٌذ. آًْاب دس هاَسد هصاشؾ کٌٌاذُ       یی ًیبصّب، خَاستِ ّب ٍ تقب بی ه تشیبى خاَد های  ثبصاسیبثبى ثشزستِ ّوَاسُ دسلذد شٌبسب

ًوبیٌذ. تضویي ّابی   ّبی ه تشیبى سا تجضیِ ٍ تحلیل ٍ ثشسسی هی دٌّذ. شکبی  ّب سا هَسد تَزِ قشاس هی کٌٌذ.  شٍُ تحقیق هی

ثیٌٌاذ تاب ّواَاسُ  اَی ثاِ صًاگ        ٌذ. آًْب آهاَصی های  کٌ دٌّذ ٍ دسثبسُ ّش ًَع خذهبت، دادُ ّبیی سا زوع آٍسی هی لاصم سا هی

ّبی ه اتشیبى پای ثجاشد دس ٍاقاع ثاشای عاشح سیاضی         ًیبصّبی ثشآٍسدُ ً ذُ ه تشیبى ثبشٌذ. ا ش ششکتی ثتَاًذ ثِ ًیبصّب ٍ خَاس 

داًٌاذ کاِ ّاش     های ّاب دس آهشیکاب ثاِ خاَثی      ثِ نٌَاى هثبو، ثبًک استشاتظی ّبی ثبصاسیبثی ثِ یبـتِ ّبی هْوی دس  خَاّذ یبـ .

هیلیاَى قاشص    ۵۴ّبی تَلیذ کٌٌذُ داسٍ اص ایي اهش آ ابّی داسًاذ کاِ دس سابو      کٌذ ٍ ششک  چک لبدس هی ۴۴آهشیکبیی دس هبُ 

سابًذٍی    ۵۵سابًذٍی  ّوجش اش،    ۶۵۶شَد. ّاش آهشیکابیی ّاش سابو      هیلیَى قشص خَاة آٍس دس آهشیکب هصشؾ هی ۳۳آسپشیي ٍ 

کٌاذ. شاشک  تَلیاذ     هصشؾ هی …ثستِ رست ثَ دادُ ٍ  ۴۶پًَذ اسدُ، ۴پًَذ ً بستِ،  ۵پًَذ هبس ،  ۵تخن هشغ،  ۴۸۳سَسیس، 

کٌٌذُ زبسٍ ثشقی )ٍَّس( دستگبُ صهبى سٌ  ثِ ایي زبسٍّب ًصت کشد تب ثجیٌذ هشدم ثِ چِ اًذاصُ اص آًْب اساتفبدُ هیکٌٌاذ ٍ ثاِ ایاي     

آٍسی  کیلاَ  اشد ٍ خابک زواع     ۴شَد. ّش دساتگبّی دس سابو    ستفبدُ هیدقیقِ اص ایي دستگبُ ا ۳۵ًتیجِ سسیذ کِ دس ّش ّفتِ 

کٌین ثِ لَست دقیاق تحا  کٌتاشو     کٌذ. دس ٍاقع تقشیجب آًچِ هب هصشؾ هی کیسِ استفبدُ هی ۶هیکٌذ ٍ ّش دستگبّی دس سبو اص 

 تَلیذ کٌٌذ بى اس .

ّبیی سا دسثبسُ ًاَع، هکابى، صهابى ٍ چگاًَگی تقب ابّبی       کٌٌذ پبسخ ّبیی کِ دس صهیٌِ ثبصاسیبثی ـعبلی  هی ثٌبثشایي ثی تش ششک 

شَد ٍ ثشای عشح سیضی استشاتظی ّبی ثبصاسیبثی هغبلت هْوای دس اختیابس    اعلانبت زضیی ثِ تذسی  اًجبشتِ هی داًٌذ. ه تشیبى هی

یک پشس  دیگش ّن پبسخ هٌبساجی  ثبصاسیبثبى ثشای ایٌکِ ثش تقب بی ه تشیبى اثش ثگزاسًذ ثبیذ دسثبسُ   یشد. دس  اًذسکبساى قشاس هی

شَد کِ هب  ثذس  آٍسًذ ٍ آى ایي اس : پس اص آ بّی اص چِ، کجب ٍ چگًَِ ثَدى تقب ب آًْب ثبیذ دس هَسد نل  ّب )چِ چیض ثبنث هی

 خشین؟( ّن ثذاًٌذ. ٍ ایي سخ  تشیي پشس ی اس  کِ ثبیذ ثِ آى زَاة داد. خَاّبى چیضّبیی شَین کِ هی

 

 دس ثبصاس ه کل ًضدیک ثیٌی●

اشتجبُ ثسیبسی اص اسایِ دٌّذ بى کبلا یب خذهبت )هحصَو( ایي اس  کِ ثی تش تَزِ خَد سا هعغَؾ ثِ ـیضیاک هحصاَلاتی کاِ ثاِ     

هی سذ کِ آًْاب خاَد سا    ٌذ. چٌیي ثِ ً شکٌ ًوبیٌذ ٍ ثِ هٌبـع ٍ هضایبی ًبشی اص آى هحصَلات تَزِ ًوی دٌّذ هی هشدم اسایِ هی

ٍ  اًٌذ ٍ ًِ ثشآٍسًذُ ًیبصّبی هصشؾ کٌٌذُ. تَلیذ کٌٌذُد ـشٍشٌذُ هحصَو هی  …ای کِ پَستشّبی تجلیؽبتی هَاد ؼزایی یب کتابة 

دّذ ًیابص داسد. ٍلای ٍاقعیا  ایاي      اًذی ذ کِ ه تشی پَستش یب کتبة ٍ یب ّش آًچِ اٍ سفبسی هی چٌیي هی ،کٌذ چبح ٍ تَلیذ هی

های تاَاى    صهیٌِ ه خص سا ثِ هشدم هعشـی ٍ اسایِ کٌذ ٍ چٌایي ًیابصی داسد.   خَاّذ ًَنی هَاد ؼزایی یب کتبثی دس اس  کِ اٍ هی

ًضدیک ثیٌی دس ثبصاسیبثی دچبس شذُ اًذ. آًابى چٌابى خاَد سا    ذ بى هحصَو ٍ ـشٍشٌذ بى ثِ ه کل  ف  کِ ایي دستِ اص اسایِ دٌّ

ثیٌٌاذ.   کٌٌذ ٍ ًیبصّابی الالی اٍ سا ًوای    سبصًذ کِ تٌْب ثِ خَاستِ ّبی کًٌَی هصشؾ کٌٌذُ تَزِ هی شیفتِ هحصَلات خَد هی

ایي دستِ اص ـشٍشٌذ بى هتَزِ ًیستٌذ کِ هحصَو ـیضیکی چیضی زض ٍسیلِ یب اثضاسی ثشای حل هسبلِ هصشؾ کٌٌذُ ًیسا . ا اش   

هحصَو زذیذ یب ثب کیفی  ثْتشی نش ِ شَد کِ ه تشی ثب قیو  کوتاشی ثتَاًاذ ثاب آى ًیابصی سا ثشعاشؾ سابصد، ایاي دساتِ اص         

 ٍشٌذ بى ثِ دسدسش خَاٌّذ اـتبد ٍ ه تشیبًی کِ چٌیي ًیبصی داشتِ ثبشٌذ خَاستبس ایي هحصَو زذیذ خَاٌّذ ثَد.ـش



 

 

 

 اسصی، هعیبس اًتخبة●

تَاًٌاذ نبهال اس ابی     شاَد کاِ های    ای اص هحصَلات یب خذهبت اسایِ شذُ هَازِ های  دس ثبصاس داد ٍ ستذ، ؼبلجب ه تشی ثب هجوَنِ

شَد کِ اٍ چگًَِ ثبیذ دس هیبى ایي حجن هحصَلات یکی سا اًتخبة کٌاذ؟   بشٌذ. دس ایٌجب ایي سَاو هغشح هیًیبصّبی هعیٌی اص اٍ ث

 پبسخ ایي کِ ثشداشتی کِ ٍی اص اسصی هحصَلات ٍ خذهبت نش ِ شذُ خَاّذ داش ، هعیبس اًتخبة ًْبیی ٍ خشیاذ اٍ خَاّاذ ثاَد.   

داشتي ٍ ثِ هصشؾ سسبًیذى یک هحصَو ٍ ّضیٌِ ّبیی کِ لاصم اسا    اسصی ثشای هصشؾ کٌٌذُ یعٌی تفبٍت هیبى اسصی حبلل اص

 یشد کِ آیب اص خذهبت ـلاى آطاًس خذهبت چبح یب ششک   اٍ دس ساُ کست آى ثپشداصد. ٌّگبهی کِ ه تشی دس هقبم تصوین قشاس هی

ّابی   ایي ساُ ثِ هصشؾ ثشسبًذ تب ثِ اسصیّبی سٍاًی سا کِ ثبیذ دس  استفبدُ ًوبیذ یب خیش، هیضاى پَو، تلای ٍ ّضیٌِ …تجلیؽبتی ٍ 

 کٌذ.  زشتِ اص ایي، اٍ اسصی کبس کشدى ثب ایي ششک  سا ثاب شاشک    یبثذ، ثب ّن هقبیسِ هی خبلی کِ ثِ تصَس خَد ثِ آًْب دس  هی

س ثی تشی ثاِ اٍ  کٌذ کِ اسصی ٍ انتجب کٌذ ٍ آًگبُ سبصهبًی سا اًتخبة هی کٌٌذ، هقبیسِ هی ّبی دیگشی کِ دس ّویي صهیٌِ کبس هی

 ثجخ ذ.

 

 

 هجلِ لٌع  چبح

 


