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    ررپیشگفتاپیشگفتا

عضو  یسازمانها) یاستاندارد مل یهاسازمان  یجهان ونیفدراس (یاستانداردساز یالملل نی)سازمان ب زویا

 .شودیانجام م زویا یفن یها تهیبطور معمول توسط کم یالملل نیب یاستانداردها یاست. کار آماده ساز (زویا

شده است،  جادیا یفن تهیکم کیآن  یبراکه  است یسازمان( عضو که علاقه مند به موضوع)هر مجموعه 

 ،زویدر ارتباط با ا ،یدولت ریو غ یدولت ،یالملل نیب ید. سازمانهاه باشداشت ندهینما تهیکم نیحق دارد که در ا

 نهیتمام زم در (IEC) یالملل نیب یکیالکتروتکن ونیسیکم یبا همکار زویکنند. ا یکار شرکت م نیدر ا نیهمچن

 کند. یبرق کار م یسازاستاندارد یها

در  ،شتریب یحفظ و نگهدار ید نظر براورم یاستاندارد و روشها نیتوسعه ا یمورد استفاده برا یروشها

 یبرا ازیمختلف مورد ن دییتا ژهیو یارهایشرح داده شده است. مع 1قسمت  JEC/  زویا یدستورالعمل ها

 زوینامه ا نییمندرج در آ یاعد سرمقاله امطابق با قواستاندارد  نیذکر شود. ا دیبا زویانواع مختلف اسناد ا

/IEC  2، قسمت ( بهswww.iso.org/directive  ته )شده است هیمراجعه شود. 

استاندارد ممکن است. موضوع حق ثبت اختراع باشد، جلب شده  نیاز عناصر ا یکه برخ نیبه احتمال ا توجه

هر گونه حق ثبت  اتیگردد. جزئ یم یتلق ییحق ثبتها نیتمام چن ایهر گونه  ییمسئول شناسا زویاست. ا

شده  افتیاختراعات در تثب زویا ستیدر ل ایاختراع مشخص شده در هنگام توسعه استاندارد در مقدمه و 

 .)دیکن مراجعه  /Spatentwww.iso.org به(مشاهده خواهد شد 

آن  دییکاربران ارائه شده و تا یراحت یاست که برا یاستاندارد، اطلاعات نیمورد استفاده در ا یهر نام تجار

 باشد. ینم

 ،انطباق یابیدر رابطه با ارز زویعبارات و اصطلاحات خاص ا یمعن ،داوطلبانه استانداردها تیماه حیتوض یبرا

به  (TBT) تجارت ی( در موانع فنWTO) یبا اصول تجارت جهان زویا رشیبه پذ اطلاعات مربوط نیو همچن

 ،ISO/TC 176 یفن تهیماستاندارد توسط ک نیا www.iso.org/iso/foreword.html :دیبنگر ریز وندیپ

 هیکننده ته تیحما یها یفن آور ،SC دیبنگر ریز دنویبه پ 3 یفرع تهیکم ،تیفیک نیو تضم تیفیک تیریمد

 است. شده

اصلاح  یکه از نظر فن شودیآن م نیگزیجا را لغو نموده و (ISO 10004:2012ول )نسخه ا ،نسخه دوم نیا

 شده است.

 است: ریبه شرح ز یبا نسخه قبل سهیدر مقا یاصل راتییتغ

 ؛ISO 9000:2015تنظیم با  -

 ؛ISO 9001:2015 تنظیم با -

 ؛ ISO 10003و ISO 10001 ،ISO 10002تنظیم بهبود یافته با  -

 

 

http://www.iso.org/directives
http://www.iso.org/patentS
http://www.iso.org/iso/foreword.html
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  قدمهقدمهمم

  لیاتک -1-0

 .از سازمان و محصولات و خدمات آن است یمشتر تیرضا ،یسازمان تیموفق یدیاز عوامل کل یکی

 است.  یضرور یمشتر تیو سنجش رضا شیپا ن،یبنابرا

بهبود  یبرا ییفرصتها ییتواند به شناسا یم یمشتر تیو سنجش رضا شیاطلاعات بدست آمده از پا

و  ،شود یم یابیارز انیکه توسط مشتر ییهایژگیو و ندهایفرآ خدمات، ،سازمان، محصولات یها یاستراتژ

کند و منجر به  تیرا تقو یتواند اعتماد مشتر یم ییها شرفتیپ نیبه اهداف سازمان کمک کند. چن نیهمچن

 یثر برامو یندهایفرا جادیسازمان در ا یرا برا ییهاییاستاندارد راهنما نیا منافع گردد. گریو د یمنافع تجار

را  یخدمت ایمحصول  توانندیکه م ییسازمانها ایاز افراد  تی. رضادهدیارائه م یمشتر تیو سنجش رضا شیپا

 استاندارد است. نیا تمرکز کنند یم افتیدر ایو  ،کنند افتیدر یخصوص ای یسازمان دولت کیاز 

  ISO 9001ارتباط با  -2-0

 تیو سنجش رضا شیدر مورد پا ییئه راهنماسازگار است. اهداف آن با ارا ISO 9001استاندارد با  نیا

  ISO 9001 تواند به پرداختن به موارد خاص در استاندارد یاستاندارد م نیشود. ا یم یبانیپشت یمشتر

 :ریده در زاز جمله موارد ذکر ش ،کمک کند یمشتر تیمرتبط با رضا

 ت؛یفیک تیریمد ستمیدر مورد حوزه س ISO 9001:2015, 4.3 -الف 

 ؛یدر تمرکز مشترISO 9001:2015, 5.1.2  -ب

 ت؛یفیدر مورد اهداف ک ISO 9001:2015, 6.2.1 -ج

 رتباطات مشتری؛مورد ا در (ISO 9001:2015, 8.2.1 c -د

 در مورد رضایت مشتری؛ ISO 9001:2015, 9.1.2 -ه

 ی؛و ارزیابه و تحلیل در مورد تجزی ISO 9001:2015, 9.1.3 -و

 در مورد ورودی های بازنگری مدیریت؛ (ISO 9001:2015, 9.3.2. c -ز

 درمورد بهبود. ISO 9001:2015, 10.1 -ح

 استفاده نمود.ISO 9001 بطور مستقل از  توانیم نیاستاندارد را همچن نیا

  ISO 9004ارتباط با  -3-0

دازه و ان یمشتر تیرضا شیکاربرد موثر و کارآمد پا قیسازگار است و از طرISO 9004 با  استاندارد نیا

مستمر  تیبه موفق یابیدست یبرا ییهاییراهنماISO 9004 کند.  یم یبانیاز اهداف خود پشت ندهایفرا یریگ

و  شیپا نهیدر زمعملکرد را  دتوان یم (ISO 10004)  استاندارد نی. استفاده از ادهدیسازمان ارائه م کی

تواند بهبود  یم نیکند. همچن لیسهرا ت داریپا یها تیتواند موفقدهد تا ب شیافزا یمشتر تیسنجش رضا

نفع خود  یذ نیطرف ریو سا انیمشتر بازخورد یرا بر مبنا ندهایخدمات و فرآ ،محصولات تیفیمستمر ک

 کند.  لیتسه
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 یانجمنها ،کنندگان نیتوانند تام یمربوطه مذی نفع طرفین  ریسا ،انیو شاک انیمشتر یبه استثنا :نکته

 یکسان ریدارندگان و سا ،پرسنل ،یمربوطه دولت یسازمانها ،مصرف کننده یآنها، سازمانها یو اعضا یصنعت

 شامل گردند. رند،یگ یقرار م یمشتر تیو سنجش رضا شیپا ریرا که تحت تأث

 استفاده نمود. ISO 9004 مستقل از توانیم نیاستاندارد را همچن نیا

   ISO 10003 و ISO 10001 ،ISO 10002ارتباط با  -4-0

توانند بطور  یچهار استاندارد م نیا است. سازگارISO 10003 و ISO 10001 ،ISO 10002ا دارد باستان نیا

 ISO 10002, ISO  ،استاندارد نیشوند، ا یکه با هم استفاده م یدر ارتباط با هم بکار روند. هنگامیا مستقل 

از  یمشتر تیضار شیزااف یبرا کپارچهیچارچوب گسترده و  کیاز  یتوانند بخش یم ISO 10003  و10001

به )باشند  یمشتر تیسنجش رضا و شیحل و فصل اختلاف و پا ات،یبه شکا یدگیرس ،یرفتار یکدها قیطر

 (.دیمراجعه کن A وستیپ

 ISO 10001 تیمرتبط با رضا یسازمانها یکار( برا نییآ) یرفتار یدر مورد کدها ییهاییراهنما یدارا 

توانند علل  یم نیاحتمال مشکلات را کاهش دهند و همچن ندانتویم یرفتار یکدها نیاست. چن یمشتر

 کاهش دهند. ،آورند نییپا را یمشتر تیرضا دتوان یو اختلافات که م اتیشکا

 ISO 10001استاندارد  نیمندرج در ا یها تورالعملسد با هم استفاده کرد. توانیاستاندارد را م نیو ا

 نیا شده در فیتوص یندهایفرا ،به عنوان مثال .کند تیماح یرفتار یکدها یو اجرا جادیاز ا تواندیم

 دیبنگر)کمک کند  یرفتارها یکدها نیا با یمشتر تیو سنجش رضا شیپا یسازمان را برا تواندیاستاندارد م

 یندهایا یو اجرا نییسازمان را در تع توانندیم یرفتار یکدها بیترت نیهمبه .(ISO 10001:2018,  8.3به 

با توجه به محرمانه بودن  تواندیسازمان م کی ،لمثاکمک کنند. به عنوان  یمشتر تیضاو سنجش ر شیپا

 کند. جادیا یکد رفتار کی ،یمشتر تیو سنجش رضا شیپا یاطلاعات مشتر

  ISO 10002 نیبه محصول و خدمت است. ا مربوط  اتیشکا یداخل تیریدر مورد مد ییراهنما یدارا 

 را حفظ کند. یو وفادار یمشتر تیبطور موثر و کارآمد، رضا اتیاشکتواند با حل و فصل  یراهنما م

 ISO 10002از  تواندیاستاندارد م نیمندرج در ا یبا هم استفاده کرد. راهنماها توانیاستاندارد را م نیو ا

شده در  فیتوص یندهایبه عنوان مثال، فرآ .کند تیها حما تیبه شکا یدگیرس ندیفرا یو اجرا جادیا

ها  تیبه شکا یدگیرس ندیفرابا استفاده از  یمشتر تیو سنجش رضا شیسازمان را در پا تواندیرد ماستاندا

به  یدگیرس ندیاطلاعات مربوط به فرا ،بیترت نیبه هم (.مراجعه شودISO 10002:, 8.3 به ) کمک کند

و  مثال، تناوب. به عنوان ردیمورد استفاده قرار گ یمشتر تیو سنجش رضا شیتواند در پا یها م تیاشک

 مراجعه شود(. 2.3.7 بندبه ) اشدب یمشتر تیرضا میمستق ریشاخص غ تواندیم تینوع شکا

  ISO 10003و ها در رابطه با محصول  تیحل و فصل اختلافات مربوط به شکا یبرا ییهاییراهنما یحاو

تواند به  یم ISO 10002حل و فصل نمود.  یبخش بصورت داخل تیتوان بطور رضا یخدمت است که نم

 حل نشده کمک کند. اتیاز شکا یناش یمشتر تیکاهش رضا

  ISO 10003از  تواندیاستاندارد م نیمندرج در ا یبا هم استفاده کرد. راهنماها توانیاستاندارد را م نیا و
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 نیشده در ا فیتوص یندهایکند. به عنوان مثال، فرا یبانیحل و فصل اختلافات پشت ندیفرا کی یو اجرا جادیا

به )اختلاف کمک کند  صلحل و ف قیاز طر یمشتر تیو سنجش رضا شیسازمان را در پا تواندیاستاندارد م

ISO 8.3 10003:2018 ف حل و فصل اختلا ندیفرا کیاطلاعات حاصل از  ب،یترت نیبه هم (.مراجعه شود

 استفاده شود. یمشتر تیو سنجش رضا شیدر پا تواندیم

 23.7به بند )باشد  یمشتر تیرضا میمستق ریغ تواند شاخص یاختلافات م تیهتناوب و ما ،به عنوان مثال 

 مراجعه شود(.

تواند به  یدهند که م یرا ارائه م ییها ییراهنما ISO 10003 وISO 10001 ،ISO 10002، بطور خلاصه

 وISO 10001، ISO 10002  د،استاندار نیکمک کند. ا یمشتر تیرضا شیو افزا یمشتر یتیاکاهش نارض

ISO 10003 به اطلاعات. کندیم لیتکم یمشتر تیو سنجش رضا شیدر مورد پا ییها ییبا ارائه راهنما را 

 تیرضا شیافزا ایتواند به حفظ  یکند که م تیهدا یاتخاذ اقدامات یسازمان را در راستا تواندیدست آمده م

 کمک کند. یمشتر

 رضایت مشتری -فیت مدیریت کی

 اندازه گیری هنماهایی برای پایش ورا

    دامنهدامنه  --11

 . دهدیارائه م یمشتر تیسنجش رضا و شیپا یندهایفرآ یو اجرا فیتعر یرا برا ییاستاندارد راهنماها نیا

که ارائه  یمحصولات و خدمات ایاندازه آن،  ایصرف نظر از نوع  ،استاندارد در مورد هر سازمان نیا

 .ردیگ یمورد استفاده قرار م ،دهدیم

 خارج از سازمان است.  انیمشتر یدارد بر روتاناس نیتمرکز ا

سازمان اشاره دارند که به  کی یها یبه خروج "خدمت"و  "محصول"اصطلاحات  ،استاندارد نیدر ا :نکته

 اوست. ازیمورد ن ای شودیم یطراح یمشتر کیمنظور 

    اجعاجعمرمر  --22

استاندارد را  نیآنها الزامات ا یوامحته هم ای یکه برخ شوندیارجاع داده م یدر متن به گونه ا ر،یمراجع ز

 . دهندیم لیتشک

ارجاعات  یرود. برا یتنها نسخه ذکر شده بکار م ،شده و مربوط به گذشته یمنقض ارجاعات در رابطه با

 کاربرد دارد.  (هیشامل هر گونه اصلاح)ه شده ندارد اشارنسخه استا نینشده، آخر یو منقض خیبدون تار

 و واژگان یمبان - تیفیک تیریمد یهاستمیس2015: 9000,  زویا

    حاات و تعاری حاات و تعاری اصطلااصطلا  --33

کاربرد  ریو موارد زISO 9000  استاندارد ارائه شده در فیو تعار طیشرا ،استاندارد نیاهداف ا یدر راستا

 دارد.
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 :کنند یحفظ م ریز یآدرسها در یاستفاده در استانداردساز یرا برا یواژگان یها گاهیپا IEC و زویا

  https://www.iso.org/obpو قابل در دسترس در  زیفرم ا پلت -

  opedia.orghttp://www.electr/قابل دسترس در  IEC یایالکتروپد -

  مشتری -1-3

مورد  ایسازمان مد نظر قرار گرفته  ایشخص  نیا یراکه ب یخدمت ای( که محصول 7.3سازمان ) ایشخص 

 .کندیم افتیتواند در یم ای افتیآن است، را در ازین

 ،یداخل ندیفرآ کیخدمت از  ایمحصول  رندهیخرده فروش، گ ،ییکاربر نها ،یمصرف کننده، مشتر مثال:

 . دارینفع و خر یذ

 باشد. یخارج ای ینسبت به سازمان داخل تواندیم یمشتر کی :1نکته 

  ISO 9000:2015, 3.2.4] : منبع[

   رضایت مشتری -2-3

 که انتظاراتش برآورده شده باشد. یزانیاز م (1.3) یدرک مشتر

 لیر تا زمان تحود نظمور یمشتر یبرا یحت ای( و 7.3سازمان ) یبرا تواندیم یانتظارات مشتر :1نکته 

امکان دارد لازم باشد  یمشتر تیرضا یبالاطح ه سب یابیدست یخدمت شناخته شده نباشند. برا ایمحصول 

اجبار نشده  ایو مشخص  یحیکه عموماً به صورت تلو نینشده و هم ا انیاگر ب یحت یرانتظار مشت کیکه 

هستند، اما عدم وجود آنها  یمشتر تیرضا جیشاخص را کی( 3.3) اتیشکا :2 نکتهباشد، بر آورده شود. 

 . ستین یمشتر تیرضا یلزوما به معنا

 نانیامر لزوماً اطم نیشده باشند، ا آوردهتوافق شده و بر یبا مشتر یکه الزامات مشتر یزمان یحت :3نکته 

 کند. ینم نیرا تضم یمشتر یبالا تیاز رضا

  ISO 9000:2015, 3.2.4] منبع:[

  شکایت -3-3

به  یدگیرس ندیراد فخو ایخدمت  ایمربوط به محصول  ،(7.3به سازمان ) یتیابراز نارضا "یمشتر تیرضا"

 مورد انتظار است.  یضمن ای حیحل و فصل آن به طور صر ایکه ارائه پاسخ  ییدر جا ات،یشکا

ارد، انجام مل دتعا یسازمان با مشتر آنها که در یگرید یندهایدر ارتباط با فرآ توانندیم تهایشکا :1نکته 

 (. 1.3) ردیگ

  .ندیوجود آ به با سازمان میمستق ریغ ای میدر ارتباط مستق توانندیها م تیشکا :2نکته 

 ]اند. شده اضافه 2و  1 یورود یها ادداشتی ISO 9000:2015, 3.9.3 : منبع[

  خدمات مشتری -4-3

 خدمت ای( در طول عمر محصول 1.3) ی( با مشتر7.3تعامل سازمان )

 ISO 9000:2015, 3.9.4] منبع:[

https://www.iso.org/obp
http://www.electropedia.org/
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  بازخورد -5-3

 .اتیبه شکا یدگیرس ندیفرا ایخدمت  کی محصول، کیعلاقه به  انیو ب ارهیتفس ،نظرات "یمشتر تیرضا"

 ی( با مشتر7.3ارائه نمود که در آنها سازمان ) ییندهایفرا ریدر رابطه با سا توانیبازخورد را م :1نکته  

 ( تعامل دارد.1.3)

 ]است اضافه شده 1نکته  -، اصلاح شده ISO 9000:2015, 3.9.1]: منبع[

 نفع ف ذیطر -6-3

  عذی نف

 ای ردیآن قرار گ ریتحت تاث ایبگذارد  ریتاث تیفعال کی ای میتصم کیبر  تواندی( که م7.3) یسازمان ایشخص 

 خود را متاثر از آن بداند. 

 یجامعه ا ایشرکا  ،ها هیاتحاد ،کنندگان میبانکداران، تنظان، کار مانیکارکنان، پ، مالکان ،(1.3) انیمشتر مثال:

 مخالف باشد. یها گروه ایمل رقبا شا اندتو یکه م

 ]شده است حذف 1 ینکته ورود -اصلاح شده  ،ISO 9000:2015, 3.2.1]: منبع[

  ازمانس -7-3

به اهداف خود  دنیرس یبرا روابط و اریاخت ت،یهمراه با مسئول فیوظا یاز افراد که دارا یگروه ایفرد 

 ،تجارت ،بنگاه، یبازرگان رکت، گروه موسسهنفرد، شتاجر م کیمفهوم سازمان شامل  :1 ینکته وروداست. 

نباشد،  ایاز آن، خواه ثبت شده باشد  یبیترک ایبخش  ای ،نهاد ای هیریانجمن خ ،یبنگاه نیخانه، شراکت ب

 .ستین نهایااما محدود به  ،شودیم یخصوص ایباشد  یعموم

 ]است حذف شده 2نکته  -اصلاح شده .ISO 9000:2015, 3.2.1] : منبع[

  هنماهنمامفاهیم و اصول رامفاهیم و اصول را  --44

    کلیاتکلیات  --44--11

 یبرا ییمبنا ،3.4در  دهیگرد نییتع ی، و اصول راهنما2.4مشخص شده در  یمشتر تیمفهوم رضا

 کند. یرا فراهم م یمشتر تیرضا سنجش و شیپا یموثر و کارآمد برا یندهایفرآ

 

 

    ریریمفهوم رضایت مشتمفهوم رضایت مشت  --44--22

و  ،سازمان یلیخدمت تحو ای محصول از یادراک مشتر انتظارات و نیشکاف ب قیاز طر یمشتر تیرضا

 . شودیم نییتع مربوط به خود سازمان یجنبه ها

انتظارات ممکن  نیرا درک کنند. ا یانتظارات مشتر دیسازمانها ابتدا با ،یمشتر تیبه رضا دنیرس یبرا
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 نشده باشد.  انیکامل ب بطور ایباشد،  یضمن ای حیصر است

محصولات و خدمات است که  یاصل یمبنا ،کند یر که سازمان آن را درک مطو مانه ،یانتظارات مشتر

 شوند. یم لیو تحو یزیپس از آن برنامه ر

 ایدن آوربر یبرا ،یمشتر یسازمان یجنبه ها گریخدمت ارائه شده و د ایکه محصول  یو درجه ا زانیم

 . کندیم نییرا تع یمشتر تیرضا زانیم ،شود یم فراتر رفتن از انتظارات درک

از  یشده و درک مشتر لیخدمت تحو ایمحصول  تیفیسازمان نسبت به ک دگاهید نیب زیتما کیجاد ای

 تیبر رضا ی( مشتریدرک )تلق رایز ،مهم است یسازمان یجنبه ها ریشده و سا لیخدمت تحو ایمحصول 

 تیرضا یمفهوم مدلبا  شتریب ،تیفینسبت به ک یمشترسازمان و  دگاهید نیرابطه ب. اثر گذار است یو

 آمده است. B وستیطور که در پ همان، مطابقت دارد یمشتر

و سنجش منظم  شیپا یرا برا ییندهایفرا یستیکند، سازمانها با رییتغ تواندیم یمشتر تیآنجا که رضا از 

 .کنند جادیا یمشتر تیرضا

  ول راهنماول راهنمااصاص  --44--33

    تعهدتعهد  --44--33--11

 باشد. یمشتر تیرضا سنجش و شیپا یندهایفرآ یجراا و فیبطور فعال متعهد به تعر دیسازمان با

    ظرفیتظرفیت  --44--33--22

و به طور موثر و کارآمد  شوند در نظر گرفته یمشتر تیو سنجش رضا شیپا یبرا دیمنابع لازم با

 شوند. تیریمد

    شفافیتشفافیت  --44--33--33

 گرین و دکارکنا ،انیبه مشتر یمشتر تیکه اطلاعات مربوط به رضا دیحاصل نما نانیاطم دیسازمان با

 .شودیلزوم اطلاع داده م صورت نفع مربوطه در یاشخاص ذ

    ییسترسسترسقابلیت دقابلیت د  --44--33--44

 آسان باشد. دیبا یمشتر تیو استفاده از اطلاعات رضا افتنی

    ییپاسخگویپاسخگوی  --44--33--55

 پاسخ دهد. یمشتر تیدر استفاده از اطلاعات رضا انیشترو انتظارات م ازیبه ن دیسازمان با
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    عاتعاتلالااطاط  یکپارچگییکپارچگی  --44--33--66

جمع  یو داده ها ستندیبوده و گمراه کننده ن قیدق یمشتر تیدهد که اطلاعات رضا نانیاطم دیسازمان با

 هستند. دیو مف معنادار ،کامل ،حیصح ،مرتبط ،شده یآور

    پاسخ دهیپاسخ دهی  --44--33--77

 ،یمشتر تیو سنجش رضا شیو اقدامات انجام شده در رابطه با پا هایریگ میصمت یبرا دیسازمان با

 و حفظ کند. جادیرا ا یو گزارش ده (یپاسخ ده) یریپذ تیولسئم

    پیشرفت )بهبود(پیشرفت )بهبود(  --77--33--88

 باشد. یهدف دائم کی دیبا یمشتر تیو سنجش رضا شیپا یندهایفرآ ییو کارآ یاثر بخش شیافزا

    داری(داری(محرمانه بودن )رازمحرمانه بودن )راز  --44--33--99

که افشاء توسط قانون لازم  نیامحرمانه بوده و محافظت شوند، مگر  دیبا ییقابل شناسا یاطلاعات شخص

 آن از طرف شخص حاصل شده باشد. یاز افشا تیرضا ایباشد 

او  ییشناسا یفرد از برا کیتوان در ارتباط با  یهستند که م یاطلاعات یشخص ییاطلاعات قابل شناسا :نکته

 یابیبازمشابه قابل شناسه خاص  ایشماره تلفن  ،لیمیا ،آدرس ،آدرس ،د، و توسط نامفاده قرار دامورد است

 ن متفاوت است.اصطلاح در سراسر جها نیا قیدق یاست. معنا

    مشتریمشتری  رویکرد متمرکز بررویکرد متمرکز بر  --44--33--1010

نسبت به اتخاذ کند و  یمشتر تیو سنجش رضا شیپا یرا برا یمتمرکز بر مشتر کردیرو کی دیسازمان با

 رد باز باشد.بازخو

    صلاحایتصلاحایت  --44--33--1111

 تیو سنجش رضا شیپا یو تجربه لازم برا لاتیتحص ،ارت ها، آموزشمه ها یژگیو دیکارکنان سازمان با

 را داشته باشند. یمشتر

    دندنسب و به موقع بوسب و به موقع بواامنمن  --44--33--1212

 مان انجام شود.ف سازاهدا یراستا در در زمان مناسب و دیبا یمشتر تیو انتشار اطلاعات رضا یگردآور

    درکدرک  --44--33--1313

انتظارات  نیکه چگونه ا نیاز ا یو برداشت مشتر یظارات مشتربه وضوح و به طور کامل انت دیسازمان با

 را درک کند. شوندیآورده مبر
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    تداومتداوم  --44--33--1414

 .است نظام مند و مستمر یمشتر تیرضا شیدهد که پا نانیاطم دیسازمان با

 

  ری ری یت مشتیت مشترضارضا  وب پایش و سنجشوب پایش و سنجشارچارچچچ  --55

    بافت سازمانبافت سازمان  --55--11

 تیو سنجش رضا شیپا یندهایو بهبود فرا ینگهدار ،یارتوسعه، بهره برد ،یطراح ،یزیدر برنامه ر

 :مد نظر قرار دهد ریموارد ز طریق آن را از نهیبافت و زم دیسازمان با ،یمشتر

وانایی آن در ان هستند و بر تو خارجی که مربوط به مقاصد سازم ل داخلیئناسایی و رسیدگی به مساش -

 ند.گذارثیر میاتدستیابی به اهداف پایش و سنجش رضایت مشتری 

مشتری هستند، و پاسخگویی به نیاز ها و نجش رضایت س شناسایی طرف های ذی نفع که مرتبط با پایش و -

 ؛های ذی نفع طرف انتظارات مربوط به

، و توجه به و کاربرد آنها زهاز جمله مر، اتریشهای پایش و سنجش رضایت مه فرآیندشناسایی دامن -

 .نفع فوق الذکر ی ذیزهای طرفهاسائل داخلی و خارجی و نیام

    تقرارتقراراساس  --55--22

توسط  دیبا کردیرو نیکند. ا جادیا یمشتر تیو سنجش رضا شیپا یرا برا ینظام مند کردیرو دیسازمان با

 ،توسعه ،یطراح ،یزیطرح ر یبرا یب سازمانو تعهد در سراسر سازمان و چارچو یارشد، رهبر تیریمد

 . ردیقرار گ تیمورد حما ،یمشتر تیرضا سنجش و شیپا یندهایآو بهبود فر ینگهدار ،یبهره بردار

 (.6به بند  دیگردد )بنگر یلازم م منابع صیاجرا و تخص یروشها نییو توسعه شامل تع یطراح ،یزیح رطر

ارائه بازخورد  ،یمشتر تیرضا یها داده لیو تحل یآور معج ،یانتظارات مشتر ییشامل شناسا اتیعمل

 .(7به بند  دیبنگر) شودیم یمشتر تیرضا شیبهبود و پا یبرا

 تیو سنجش رضا شیپا یندهایفرآ و بهبود مستمر یابیارز ،یبازنگرو بهبود شامل  یو نگهدار حفظ

 .(8 به بند دی)بنگر شودیم یمشتر

را  دیممکن است بوجود آ ییها و فرصت ها سکیر دیسازمان با ،یمشتر تیو سنجش رضا شیهنگام پا 

 :شودیم ریز موارد شامل نیا مد نظر قرار دهد.

 ها و فرصت ها؛ سکیر در مورد یو خارج یوامل داخلو ع ندهایفرا یابیو ارزش  شیپا -

 خاص؛  یو فرصتها سکهایر یابیو ارز ییشناسا -

 یو فرصتها سکهایو بهبود در مورد ر یاقدامات اصلاح یاجرا و بررس ،توسعه، یطراح ،یزیطرح ر -

 .شده یابیو ارز ییشناسا
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 تواندیاست که م تیاثر عدم قطع سکیر ،شده است فیتعر ISO 9000:2015, 3.7.9گونه که در  همان

 یپاسخ ناکاف ،یاثر منف کیمثال از  کی ،یمشتر تیو سنجش رضا شیمثبت باشد. در چارچوب پا ای یمنف

ه منابع مربوط ب است که سازمان نیاثر مثبت ا کیمثال از  کیاست و  یاز سوالات مداخله ا یاشن ،شیمایپ

را  سکهایر نیا .دهدیمربوطه مد نظر قرار م یندهایفرا یبررس جهینت کیرا به عنوان  یمشتر تیرضا شیپا

 شیپا یهاروشو  یمشتر تیو استقرار منابع منجر به بهبود سنجش رضا صیتخص یبررس قیاز طر توانیم

 برطرف نمود. 

که لزوماً از  ،گرددیمثبت مربوط م جیتاتحقق ن یبرا دیراه و روش ممکن جد کی ییفرصت به شناسا کی

 ای خدمت، محصول کیتواند  یسازمان م ،به عنوان مثال .شوندینم یناش سازمان موجود در یها سکیر

 تیقرار دهد که در طول سنجش رضا ییشناسا مورد یمشتر شنهادیپ جهیرا به عنوان نت دیجد ندیفرآ

 گردد. یارائه م یمشتر

  عهعهاحای و توساحای و توس، طر، طرریزیریزیطرح طرح   --66

  تعری  مقاصد و اهدافتعری  مقاصد و اهداف  --66--11

 فیرا تعر یمشتر تیو سنجش رضا شیبه وضوح مقصود و هدف از پا دیگام، سازمان با نیبه عنوان اول

 :باشد ریز موارد ممکن است شامل نیکند، که ا

 شده؛ یدوباره طراح ایو  دیبه محصولات و خدمات موجود، جد یخ مشترپاس یابی ارزش -

 سازمان؛ ایرفتار کارکنان  ،یبانیپشت یندهایخاص مانند فرآ یت در مورد جنبه هااطلاعا کسب -

 ؛انیمشتر تیشکا لیدلا یبررس -

 سهم بازار؛ ای انیاز دست دادن مشتر لیدلا یبررس -

 ؛یمشتر تیروند رضا شیپا -

 سازمانها. رینسبت به سا یمشتر تیرضا سهیمقا -

 ریداده ها تاث یع آوردر مورد جم یچگونه و از چه کسان ،یزمانچه  ،یزیو مقاصد بر سوالات چه چ اهداف

کنند. اهداف  یم دیداده ها و نحوه استفاده از اطلاعات تاک لیو تحل هیبر نحوه تجز نیگذارند. آنها همچن یم

 یرا بتوان با استفاده از شاخصها اآنه یشوند که اجرا فیتعر یبه گونه ا دیبا یمشتر تیو سنجش رضا شیپا

 نمود. یریتوسط سازمان اندازه گ شده مشخص یلکردعم

    تعیین دامنه تناوبتعیین دامنه تناوب  --66--22

را از هر دو منظر نوع  یزیر طرح مورد یریدامنه اندازه گ ،بر اساس مقاصد و اهداف خود دیسازمان با

 .دینما نییتع ،ندیبدست آ دیبا کجا از نکهیا مورد جستجو و یداده ها

 ریمتغ یکل تیرضا یابیخاص تا ارز یژگیو کیاز اطلاعات مربوط به  دتوانیشده م یاطلاعات جمع آور نوع

 دارد، مانند: یبند میبه نوع تقس یبستگ یابیارز محدوده بیترت نیباشد. به هم
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 ؛یاساس مشتر بر -

 ؛اساس منطقه بر -

 ؛یزمان اساس دوره بر -

 اساس بازار؛ بر -

 ؛اساس محصول بر -

 .اساس خدمت بر -

بصورت گاه  ،تواند بصورت منظم یم نیکه ا ،کند نییدادهها را تع یتناوب جمع آور دیبا نیسازمان همچن

شود  یم جابیخاص ا یدادهایکسب و کار و رو یازهایهر دو مورد باشد، آن گونه که توسط ن ایبه گاه 

 (.3.7 به بند دی)بنگر

    تعیین روش های اجرا و مسئولیتتعیین روش های اجرا و مسئولیت  --66--33

سازمان  یداخل یندهایاز فرآ میمستق ریممکن است بطور غ یترمش تیاز اطلاعات مربوط به رضا یبرخ

. دی)به عنوان مثال، گزارش رسانه ها بدست آ یاز منابع خارج ای (انیمشتر اتیشکا تیریبه عنوان مثال، مد)

 کند.  لیتکم د،یآ یبدست م انیاز مشتر میبطور مستق که ییعات را با داده هااطلا نیا دیسازمان با، معمولاً

است.  تیفعال نیمسئول ا یو چه کس ندیبدست آ یمشتر تیکند که چگونه اطلاعات رضا نییتع دیمان باساز

 گردند. تیاقدام مناسب هدا یبرا دیکند که کدام اطلاعات با نییتع دیبا نیسازمان همچن

 ییارآو ک جینتا نیو همچن یمشتر تیکسب و استفاده از اطلاعات رضا یندهایفرا شیپا یراب دیبا سازمان

 .دینما یزیبرنامه ر ندهایفرا نیا

    ععتخصیص منابتخصیص مناب  --66--44

 نماید.را برای پایش و سنجش رضایت مشتری تعیین و فراهم م لازسانی و سایر منابع ع انان باید منابسازم

  عملیاتعملیات  --77

    کلیاتکلیات  --77--11

 :هد، سازمان باید موارد زیر را انجام دش و سنجش رضایت مشتریبرای پای

 ؛ات مشتریشناسایی انتظار -

 ؛ت مشتریجمع آوری داده های رضای -

 تحلیل داده های رضایت مشتری؛ -

 ( داده های رضایت مشتری؛نیابلاغ )اطلاع رسا -

 پایش مدادم رضایت مشتری. -

 اند. هشدشرح داده  6.7تا  2.7داده شده و در نشان  1در شکل این فعالیت و ارتباط آنها 
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  یی انتظارات مشترییی انتظارات مشتریشناساشناسا  --77--22

    ننشناسایی مشتریاشناسایی مشتریا  --77--22--11

 کند.  ییشناسا ،دینما نییتع را که در نظر دارد انتظارات آنها یبالفعل و بالقوه ا انیمشتر دیسازمان با

گردد  نییتع دیرا که انتظاراتشان با یانیسازمان بهتر است مشتر شود،یم فیتعر "یمشتر"که گروه  یهنگام

 ایمنظم  یها یممکن است مشتر یافراد نیچن ،یمصرف یکالاهادر بخش  ،. به عنوان مثالدینما ییرا شناسا

 ( باشند.یگاه به گاه )مورد انیممکن است مشتر

 تیریمد دیخر یمثلاً از واحدها)چند نفر در آن شرکت  ای کی دیبا ،شرکت است کی یکه مشتر یهنگام

از  گرید یشده است. نمونه ها ارائه C وستیدر پ شتریب ییانتخاب شوند. اطلاعات و راهنما (دیتول ایپروژه 

 ارائه شده است. C.2و ملاحظات در  انیانواع مختلف مشتر

    انتظارات مشتریانتظارات مشتریتعیین تعیین   --77--22--22

 :ردیدر نظر بگرا  ریز موارد دی، سازمان با(B.1به شکل  دیبنگر) یانتظارات مشتر نییهنگام تع

 ؛یشده مشتر انیب (یخواسته ها) الزامات -

 ؛ی( مشتریحی)تلو یضمن الزامات -

 ؛قابل اجراء یو مقررات یهر گونه الزامات قانون ییشناسا -

 (."فهرست خواسته ها") یمشتر لاتیتما گرید -

 نییدر تع توانیم نینرا همچ (ISO 10001به  دی)بنگر یمشتر تیرضا (کار نییآ) یرفتار یاز کدها :1 نکته

 لحاظ نمود.  یانتظارات مشتر

خدمت را به صراحت  ایتمام ابعاد محصول  شهیممکن است هم یشترنکته مهم است که م نیا قیتصد

از جنبه ها ممکن است  ینشوند. برخ حیممکن است تصر ،فرض شده اند شیکه از پ ییها تمیمشخص نکند. آ
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 اطلاع داده نشود.  یترممکن است به مش ایگرفته شود  دهیناد

مهم است که انتظارات  اریبس ،B) وستیبه پ دیمشخص شده است )بنگر یهمان طور که در مدل مفهوم

 تیانتظارات برآورده شده است، بر رضا نیکه تا چه اندازه ا نیبه وضوح و بطور کامل درک شود. ا یمشتر

 یدر نظر گرفته شود تا بتوان انتظارات مشتر دیامختلف که ب یاز جنبه ها یینمونه ها .گذاردیم ریتأث یمشتر

 ائه شده است.ار C.3که در  ،را بهتر درک کرد

 گرفته است. قرار مورد بحث شتریبC.4  در یمشتر تیو رضا یانتظارات مشتر نیب رابطه

 یمشتر تیرضا یبرا یرفتار یکدها هیتوان در ته یم زیرا ن یاطلاعات مربوط به انتظارات مشتر :2 نکته

 (.6، بند  ISO 10001: 2018استاندارد  به دیمورد استفاده قرار داد )بنگر

 

 

  تریتریجمع آوری داده های رضایت مشجمع آوری داده های رضایت مش  --77--33

    شناسایی و انتخاب ویژگی های مربوط به رضایت مشتریشناسایی و انتخاب ویژگی های مربوط به رضایت مشتری  --77--33--11

قابل  ریسازمان را که تأث یها یژگیو نیآن و همچن لیخدمت، تحو ایمحصول  یهایژگیو دیسازمان با

 میتقس ریز یدسته هاتوان به  یرا م هایژگیو نیا ،یراحت یبرا .کند ییشناسا ،دارند یمشتر تیبر رضا یتوجه

 :نمود

 محصول و خدمت؛ یها یژگیو (الف

از رده  ،یو نگهدار حفظ) یبانیپشت ،یمنیا ،یشناس ییبایها، ز یژگیو ،(نانیاطم تیقابل تیفیک)عملکرد  :مثال

 .یطیمح راتیتعهد خدمات(، تاث) ضمانتنامه ،ش ادراک شدهارز مت،یق (،آموزش، خارج کردن

 ؛لیحوها و مشخصات ت یژگیو (ب

 .یاتیعمل اطلاعات ،ییکامل بودن سفارش، زمان پاسخگو ،به موقع لیتحو :مثال

 .یسازمان یها یژگیو (ج

 یدگیسر ،ارتباط(، روند صدور صورتحساب یبرقرار یچگونگ، )صلاحیتنزاکت، )کارکنان  اتیخصوص :مثال

 .تیشفاف ،در جامعه ریتصو (،یاجتماع تیمسئول یتجار، اخلاق) یرفتار سازمان ،تیامن ،اتیبه شکا

باشد که  ینسب تیکند تا منعکس کننده اهم یو مشخصات انتخاب شده را رتبه بند هایژگیو دیبا سازمان

انجام  انیاز مشترمجموعه  ریز کیبا  دیبا یبررس کی ،آن را درک کرده است. در صورت لزوم یمشتر

 نمود. یبررسها را  یژگیو ینسب تی( آنها از اهمیشود تا بتوان ادراک )تلق

    غیر مستقیم رضایت مشتریغیر مستقیم رضایت مشتریشاخص های شاخص های   --77--33--22

 ،است یمشتر تیرضا یها یژگیو که منعکس کننده ییداده ها یمنابع موجود اطلاعات را برا دیسازمان با

 کند، به عنوان مثال:  یبررس
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، (ISO 10003و  8ند ، بISO 10002: 2018ه ب دی)بنگر یو اختلافات مشتر اتیروند شکا ایتناوب  -

 یا تکریم مشتری؛و درخواست برای مساعدت 

د محصول یا پذیرش های عملکرو یا سایر شاخص ، تعمیر محصولیا روند مرجوع نمودن محصولاوب تن -

 یا بازرسی؛،گزارشهای نصب مشتری، به عنوان مثال

 ایه موقع و ب لیتحو ،به عنوان مثال ،عملکرد خدمت یشاخصها ریسا ایروند عدم انطباق خدمت  ایتناوب  -

 ؛در خدمت ریبا تاخ

کارکنان خدمات  یابیبازار قیطر از، ،به عنوان مثال ،انیارتباط با مشتر قیبدست آمده از طر یداده ها -

 یو م شودیانجام م یمشتر یسازمانهاکنندگان که توسط  نیتام یدانیم یهایگزارش از بررس - ؛یمشتر

 شود؛  یسازمانها چگونه درک م ریدر رابطه با سا سازمان تواند نشان دهد که

مصرف کننده که ممکن است نشان دهند که سازمان و محصولات و خدمات آن  یگزارش از گروه ها -

 شوند؛ یتوسط مصرف کنندگان و کاربران چگونه درک م

 یمحصولات و خدمات آن چگونه درک م ایه ممکن است نشان دهد سازمان و ک یرسانه ا یها گزارش -

 بگذارد.  ریتاث یتصورات مشتر یبر رو زیممکن است خود ن نینشوند و همچ

محصولات و خدمات  یها یژگیو یقیتطب یابیاز جمله ارز ،به عنوان مثال ،مطالعات بخش / صنعت -

 سازمان.

 .اتینشر ای ینظارت ینهادها یگزارشها -

 .یاجتماع یو گفتگو در رسانه ها نظرات -

مثلاً )سازمان مرتبط  یندهایخدمات و فرآ ،اط قوت و ضعف محصولاتو نق نشیب تواندیم یاطلاعات نیچن

 نیچن لیو تحل هیرا ارائه دهد. تجز (یو ارتباطات مشتر اتیشکا تیریمد ،یمحصول، خدمات مشتر یبانیپشت

 لیتکم ای دییتأ به تواندیم نیهمچن نیکمک کند. ا یمشتر تیرضا یاخصهاش جادیبه ا تواندیم ییداده ها

 کمک کند. د،یآ یبدست م یاز مشتر میکه بطور مستق یمشتر تیضااطلاعات ر

  ستقیم رضایت مشتریستقیم رضایت مشتریی می مسنجه هاسنجه ها  --77--33--33

  کلیات -1-3-3-7

معمولاً  ،(2.3.7، بند به دیبنگر)وجود داشته باشد  تیاز رضا میمستق ریغ یکه ممکن است شاخصها یحال در

( مورد استفاده یاست. روش)ها یضرور انیاز مشتر میبطور مستق یمشتر تیرضا یداده ها یجمع آور

 دارد، مثلاً: یبستگ یعوامل مختلف به یمشتر تیدادهها و اطلاعات رضا یجمع آور یبرا

 ان؛یمشتر ییایجغراف عینوع، تعداد و توز -

 ؛یو تناوب تعامل مشتر مدت -

 محصولات و خدمات ارائه شده توسط سازمان؛ تیاهم -

 .یابیروش ارز نهیو هز هدف -
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 یجنبه ها ،یمشتر تیاطلاعات رضا یجمع آور یو روشها کردیرو یزیدر هنگام برنامه ر دیبا مانساز

 .رندیشرح داده شده است، در نظر بگ 4.3.3.7تا  2.3.3.7را که در بند  یعمل

 ارائه شده است. D وستیدر پ رشتیب یها ییو راهنما اطلاعات

  ت مشتریات رضایرای جمع آوری اطلاعباب روش انتخ -2-3-3-7

 یجمع آور دیاست که با ییها داده و نوع ازیداده ها که مناسب ن یجمع آور یرا برا یروش دیسازمان با

 شود، انتخاب کند. 

 یفیبصورت ک تواندیاست که م شیمایپ ،شود یاستفاده م ییداده ها نیچن یجمع آور یکه اغلب برا یروش

 هر دو انجام شود.  ای یکم ای

سازمان مربوط به  ای لیتحو ،خدمت ایمحصول  یها یژگیو یآشکارساز یعمولاً برام یفیک یها شیمایپ

 یو برا ،یفرد یکشف ادراکات و واکنشها ایدرک و  یاند. آنها معمولاً برا افتهیاختصاص  یمشتر تیارض

 زین یذهن توانندیاما م ،است رینسبتاً انعطاف پذ آنها ی. اجرارندیگ یئل مورد نظر قرار مها و مسا دهیکشف ا

 باشند. 

 یجمع آور یشده اند. آنها معمولاً برا یطراح یمشتر تیرضا زانیم یریاندازه گ یبرا یکم یشهایمایپ

 ،تیوضع نییتع یوند. آنها براش یثابت انجام م یارهایمع ایبا استفاده از سوالات  ،متراکم و انبوه یداده ها

 میشوند.ده در طول زمان استفا یابیرد راتییتغ ای یسنج اریمع

ارائه شده  D.2.4آنها در  ینسب یتهایمحدود و ایمزا سهیو مقا شیمایپ ینوع روشها نیاز ا یشرح مختصر

 است.

  نه و روش نمونه برداریانتخاب حاجم  نمو -3-3-3-7

کند تا  نییرا تع یحجم نمونه( و روش مناسب نمونه بردار یعنیمورد نظر ) انیتعداد مشتر دیسازمان با

را بدست آورد. هدف به دست آوردن اطلاعات قابل اعتماد با حداقل  یمشتر تیمربوط به رضا اطلاعات

روش نمونه  یعنی ،شده بر اساس حجم نمونه و نحوه انتخاب نمونه یجمع آور یاست. دقت داده ها نهیهز

 شود.  یرل مکنت ،یریگ

ها  افتهیدر  ازیمورد ن نانیطمنمود تا از سطوح دقت و ا نییتع یتوان بصورت آمار یحجم نمونه را م

 ،که نمونه حاصل دینما نیتضم دیمورد استفاده با یروش نمونه بردار ،نیحاصل شود. علاوه بر ا نانیاطم

 گرفته اند. قرار مورد بحث شتریب D.3دراز جامعه است. هر دو جنبه  یخوب ندهینما

  سوالات رضایت مشتریتدوین  -4-3-3-7

به وضوح  دیبا یآن و سازمان مورد بررس لیخدمت، تحو ایمحصول  یهایژگیخدمت و و ایمحصول 

 یسوالات جادیقرار داد. در هنگام ا شیمایو پ یتوان مورد بررس یم زیرا ن یاضاف یها یژگیگردند. و فیتعر

سوالات  مجموعه ریو سپس ز ،مورد علاقه خود عیوس یها نهیزم دیابتدا با سازمان ،مطرح گردند دیکه با

اندازه  اسیکند. مق نییرا تع یارائه اطلاعات در مورد ادراک مشتر یبرا یکاف اتیوزه ها، با جزئدر آن ح

در مورد  شتریب ییراهنما .شود فیبه وضوح تعر دیبا زیسوالات دارد، ن فیبه نحوه تعر یکه بستگ ،یریگ
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 است. دهش ارائه D.4پرسشنامه در  کیآنها در  نیسوالات و تدو فیتعر

    داده های رضایت مشتریداده های رضایت مشتریآوری آوری جمع جمع   --77--33--44

 دیکه چگونه داده ها با دیمشخص نما دیو مستند باشد. سازمان با قیدق ،کیستماتیس دیمجموعه داده ها با

را در  یخاصی جنبه ها دیداده ها، با یجمع آور (یها)گردند. هنگام انتخاب روش )ها( و ابزار  یجمع آور

 :مثال یبرا ،نظر گرفت

 ؛یرسدست یمشتر وعن (الف

 داده ها؛ یجمع آور یبرا یزمان یجدول ها (ب

 در دسترس؛ یفناور (ج

 ؛موجود )مهارت ها و بودجه( منابعد( 

 .(یرازدار) یو محرمانگ یخصوص میحره( 

 لیاز قب ییجنبه ها دیسازمان با ،یمشتر تیطلاعات رضاا یمحرک جمع آور ایدوره  ،تناوب نییهنگام تع در

 :دهد را مد نظر قرار ریموارد ز

 ؛دیبا عرضه محصولات و خدمات جد توسعه -

 ؛مراحل مهم پروژه لیتکم -

 کسب و کار؛ طیمح ای ندهایفرا ،مربوط به محصولات و خدمات راتییاعمال تغ زمان -

 وجود دارد؛ (فصل ای منطقه اساس بر)در فروش رییتغ ای یمشتر تیکه کاهش رضا یهنگام -

 ؛یو حفظ روابط مستمر با مشتر شیپا -

 .ها شیمایپ یدگیچینسبت به تناوب و پ یتحمل مشتر حد -

و با توجه  ،تواند مقرون به صرفه باشد یم نیداده ها ممکن است توسط سازمان انجام شود. ا یآور جمع

 .دیبدست آ یممکن است اطلاعات بهتر ،یمشتر ایخدمت و  ایبه شناخت و دانش سازمان در مورد محصول 

 ،حال نیبا ا .کند جادیرا ا یو درک بهتر مسائل مربوط به مشتر یبا مشتر یبطه قورا تواندیم نیهمچن نیا

 یتعصب و جانبدار شیمایدر پ ریوجود دارد که داده ها ممکن است بخاطر روابط افراد درگ سکیر نیا

 اجتناب نمود. سکیر نیاز ا توانیم ،شخص سوم مستقل کیدادهها توسط  یت جمع آورداشته باشد. در صور

    تحلیل داده های رضایت مشتریتحلیل داده های رضایت مشتری  --77--44

    کلیاتکلیات  --77--44--11

ارائه اطلاعات  یآنها را برا دیگردد، با یم یجمع آور یمشتر تیمربوط به رضا یکه داده ها یهنگام

 :شودیم ریوارد زشامل م معمولاً قرار داد، که لیو تحل هیمورد تجز

 و روند آن؛  یمشتر تیرضا زانیم -

 بگذارد؛  ریتاث تیکه ممکن است بر رضا ییندهایفرا ایسازمان  محصولات و خدمات یجنبه ها -
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  ؛سهیقابل مقا یسازمانها ای بیرق یها شرکت یندهایخدمات و فرآ ،اطلاعات مربوط به محصولات -

 د.بهبو یبرا یاصل یها نهینقاط قوت و زم -

مطرح شده اند را  6.4.7 تا 2.4.7که در  ییها تیفعال دیسازمان با یمشتر تیرضا یداده ها لیتحل هنگام

 آمده است. E وستیدر پ تهایفعال نیاز ا کیدر مورد هر  شتریب ییمد نظر قرار دهد. راهنما

    آماده سازی داده ها برای تحلیلآماده سازی داده ها برای تحلیل  --77--44--22

 ،و در صورت لزوم ،رندیقرار گ یکامل بودن و دقت مورد بررس خطا و اشتباهات افتنی یبرا دیداده ها با

  گردند. میشده تقس فیعرت یدر دسته ها دیبا

    تعیین روش تحلیلتعیین روش تحلیل  --77--44--33

انتخاب نمود.  لیو تحل هیشده و اهداف تجز یبسته به نوع داده جمع آور دیرا با لی( تحلیروش )ها

 نمود.  یبند میتقس ریه زدر دو دست توانیم داده ها را لیمختلف تحل یروشها

 ایو  ،خاص به سوالات یپاسخ مشتر لیو تحل هیاز جمله تجز ،میتحلیل مستق (الف

گذار  ریعوامل بالقوه تاث ییشناسا یبرا یلیمختلف تحل یاز جمله استفاده از روشها ،میمستق ریغ لیتحلب( 

 مجموعه داده. کیاز 

 تیرضا یاز داده ها دیاستخراج اطلاعات مف یتوان برا یرا م لیدو دسته تحل نیاز ا کیهر  ،معمول بطور

 اد.مورد استفاده قرار د یمشتر

    انجام تحلیلانجام تحلیل  --77--44--44

 :رندیگ قرار لیمورد تحل ریموارد ز لیاز قب یبه اطلاعات یابیدست یبرا دیداده ها با

 شات؛یگرا ( ویمشتر یبا بر اساس طبقه بند ای یبطور کل) یمشتر تیرضا -

 ؛انیمشتر تیرضا زانیدر م تفاوت -

  ؛یمشتر تیآنها بر رضا ینسب ریو تاث یاحتمال علل -

احتمالاً همچنان به درخواست همان  یاست که بر اساس آن مشتر یکه شاخص یمشتر یاروفاد -

 سازمان ادامه خواهد داد. از خدمات مشابه ایمحصولات 

    تحلیلتحلیلصحه گذاری صحه گذاری   --77--44--55

انجام شود، به  یمختلف یتواند با روشها یامر م نیگردند، که ا یگذار صحه دیآنها را با جیو نتا تحلیلها

 : عنوان مثال

  ؛یریپذ رییتغ یمنابع احتمال نییتع یداده ها برا یبخش بند -

شده به عنوان بالقوه در ارتباط با  ییشناسا یها یژگیو :خدمات یهایژگیارتباط محصولات و و نییتع -

در  هایژگیو ینسب تیو اهم اتیدر خصوص یاحتمال راتییاز جمله تغ) یشترم یآن برا ینسب تیو اهم یرمشت
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 گذارد؛ یم ریتاث لیتحل جیبر نتا یادیتا حد ززمان( طول 

را  یمشتر تیرضا نیکه همچن ییدر حوزه ها شاتیگرا ایشاخص ها  ریبا سا سهیبا مقا ،جیثبات نتا یابیارز -

 .انیمشتر اتیفروش و شکا ،به عنوان مثال ،دهدینشان م

    تایج و توصیه هاتایج و توصیه هاگزارش نگزارش ن  --77--44--66

 ییکمک به سازمان در شناسا یبرا یاحتمال یها هیده و همراه با توصمستند بو دیانجام شده با لیتحل جینتا

 ای و خدمت به منافع بزرگ تر و یمشتر تیرضا شیبه منظور افزا تاًینها ،بهبود یبرا یحوزه ها و مناطق

 . سازمان گزارش شوند تیمامور

از  ماًیکه مستق ییارائه دهد. علاوه بر داده ها یمشتر تیجامع و کامل از رضا یگزارش دیگزارش با

دهد،  یرا نشان م یمشتر تیکه رضا یاقدامات ای گرید یهایژگیشود، ممکن است و یم یجمع آور انیمشتر

 وجود داشته باشند. زیذکر شده اند، ن 2.3.7که در  یموارد ،به عنوان مثال

 (CSI) "یمشتر تیشاخص رضا"با نام  کپارچهیارزش  کیدر  توانیمربوطه را م یهایژگیو یاصل یارهایمع

 یبررس جیاز نتا یوزن نیانگیم کیممکن است به عنوان  یمشتر تینمود. به عنوان مثال، شاخص رضا بیترک

مناسب و  وشر کی تواندیم یمشتر تیشده باشد. شاخص رضا افتیدر اتیو تعداد شکا یمشتر تیرضا

 فضا باشد.  ایدر طول زمان  یمشتر تیرضا شیو پا سنجش یبرا دیمف

گذار بر  ریعلل بالقوه و عوامل تاث نیو همچن یمشتر تیرضا یمشخصه ها و اجزا دیبا نیارش همچنگز نیا

 .دینما ییرا شناسا یمشتر یتینارضا

    ضایت مشتریضایت مشتریاطلاع رسانی داده های راطلاع رسانی داده های ر  --77--55

مناسب در  یاتیعمل یواحدها به دیبا یمشتر تیرضا یداده ها لیو تحل یریگ اطلاعات حاصل از اندازه

 را جهت بهبود یاقدامات ،خدمت به اهداف سازمان یکه بتوان در راستا یشود، بطور تیهداسازمان 

 ها اتخاذ نمود.  یاستراتژ ای ندهایفرا ،و خدمات محصولات

 :دهد قرار را مد نظر رید زموار دیهدف سازمان با نیبه ا یابیکمک به دست یبرا

 ؛یمشتر تیرضا اطلاعات یرسبر یبرا ییندهایانجمنها و فرآ جادیا ایو  ییشناسا -

 (؛انیمشتر از جمله)داده شود  یبه چه کس دیبا یکه چه اطلاعات نیا نییتع -

 بهبود؛ یاقدام برا یطرح ها میتنظ -

 .تیریمد یها یبازنگر ،به عنوان مثال ،مناسب یدر انجمنها جیو نتا تیفعال یطرحها یساز ادهیپ یبررس -

دهد.  شیسازمان را افزا تیفیک تیریمد ستمیس ییو کارآ یاثر بخش دتوانیم یاقدامات نیمستمر چن یاجرا

تواند به سازمان کمک کند تا مسائل مربوط به رفع  یم (یاعم از مثبت و منف) یمشتر تیاطلاعات رضا

 را پوشش دهد.  یمشتر یازهاین

از  یاشت مشترمسائل مربوط به برد ای ،یبه سازمان کمک کند تا انتظارات مشتر تواندیم نیهمچن نیا

 و، قرار دهد یدگیبرداشت آنها از سازمان را درک نموده و مورد رس ایشده  افتیخدمات در ایمحصول 
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 دهد. شیرا افزا یمشتر تیرضا جهیدر نت

که در آن اطلاعات ممکن است مورد استفاده قرار  ییوشهااز راهها و ر یدر مورد برخ یکل یها ییراهنما

 است. شده ارائه F وستیدر پ رند،یگ

  پایش رضایت مشتریپایش رضایت مشتری  --77--66

    کلیاتکلیات  --77--66--11

حاصل شود که اطلاعات جمع  نانیکند تا اطم جادیا یمشتر تیرضا شیپا یرا برا یندیفرآ دیسازمان با

 یشوند. دستورالعملها یاز اهداف سازمان استفاده م تیحما یشده مرتبط هستند و به طور مؤثر برا یآور

 شده است. ارائه 5.6.7تا  2.6.7خش در ب شیپا یتهایمربوط به فعال

    ع آوری شدهع آوری شدهن انتخابی و داده های جمن انتخابی و داده های جممشتریامشتریابررسی بررسی   --77--66--22

داده ها  ی)ها( با هدف جمع آور یگروه مشتر ای)ها(  یانتخاب مشتر ایکند که آ قیتصد دیسازمان با

 .ریخ ایانتخاب کامل و درست است  ایکه آ نینگ است و اهماه

 یاعتبار و ارتباط بررس یرا برا میمستق ریو غ میاعم از مستق ،یمشتر تیرضا یامنشاء داده ه دیبا سازمان

 کند.

 

    بررسی اطلاعات رضایت مشتریبررسی اطلاعات رضایت مشتری  --77--66--33

قرار  شیناسب مورد پام تیریو با سطح مد نیتوسط سازمان در فواصل مع دیبا یمشتر تیاطلاعات رضا

 شامل و اهداف سازمان است و ممکن است هاازیمنحصر به ن ش،یو دامنه اطلاعات مورد پا تی. ماهردیگ

 :باشد ریموارد ز

خدمت، منطقه،  ،بر اساس محصول مثال، به عنوان ،و یبطور کل) یمشتر تیرضا یدر داده ها روندها -

 ؛(ینوع مشتر

 )رقبا(؛ یرقابت ای یا سهیمقا اطلاعات -

 ؛ازمانس کارکنان ها و وهیش ندها،یقوت و ضعف محصولات و خدمات، فرا نقاط -

 .بالقوه یها و فرصتها چالش -

    شده در پاسخ به اطلاعات رضایت مشتریشده در پاسخ به اطلاعات رضایت مشتری  ات اتخاذات اتخاذدامدامش اقش اقپایپای  --77--66--44

رائه مناسب ا یبخشها یبرا یمشتر تیآنها اطلاعات مربوط به رضا قیکه از طر ییندهایفرآ دیسازمان با

 . ردیصورت گ یشترم تیرضا شیبه منظور افزا ییاقدام ها تا قرار دهد شیرا مورد پا گردندیم

مربوط به  یاقدامات بر پاسخ مشتر نیا ریتاث زیاقدامات انجام شده و ن یاجرا دیبا نیسازمان همچن

 .دینما شیسازمان را پا گریاز اهداف د تیحما ای یکل تیرضا زانیبر م ای ،خاص یهایژگیو
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 یکند که اقدامات دییتأ دیباسازمان  ،مربوط باشد "فیضع لیتحو"به  یاگر بازخورد مشتر ،عنوان مثال به

 یمنعکس م یبعد انیدر بازخورد مشتر یمشتر تیدر بهبود رضا نیانجام شده است و ا لیبهبود تحو یبرا

 گردد.

    ییاقدامات اتخاذاقدامات اتخاذارزیابی اثربخشی ارزیابی اثربخشی   --77--66--55

 یمشتر تیکه اطلاعات رضا دینما قیتصد دیسازمان با ،یاقدامات اتخاذ یبخشاثر  یابیبه منظور ارز

شوند. به  یم دییتوسط آنها تا ایعملکرد مربوط به کسب و کار سازگار است  یشاخصها ریآمده با سا بدست

 دیمعمولاً با ،باشد ثبتم شیگرا کیدر سازمان نشان دهنده  یمشتر تیرضا یهایریاگر اندازه گ ،عنوان مثال

و  یتکرار انیمشتر شیافزا ،رسهم بازا شیتقاضا، افزا شیمانند افزا زیمربوط به کسب و کار ن یدر شاخصها

عملکرد  یشاخصها ریدر سا یمشتر تیرضا یریمنعکس گردد. اگر روند اندازه گ د،یجد انیمشتر شیافزا

و  یمشتر تیرضا یریگضعف در اندازه  ای تیممکن است به محدود نیا ،کسب و کار منعکس نشده باشد

 تیرضا یریاست نشان دهد که اندازه گممکن  نیا ،اشاره داشته باشد. در عوض یارتباط یندهایفرآ

 گذارد، ناموفق هستند. یم ریتأث یمشتر میکه بر تصم یگریدر توجه و مد نظر قرار دادن عوامل د ،یمشتر

 

    ی و بهبودی و بهبودنگهدارنگهدار  --88

 یبررس یمشتر تیو سنجش رضا شیخود را در ارتباط با پا یاندهیفرا یبه صورت دوره ا دیسازمان با

 ،هستند دیمرتبط و مف ،یرا که جار یحاصل شود که آنها موثر و کارآمد هستند و اطلاعات نانیکند تا اطم

 دهند. یارائه م

 :است ریمعمول شامل موارد ز اقدامات

 وجود دارد؛ یمشتر تیسنجش رضا و شیپا یبرا شده فیتعر ندیبرنامه و فرا ،طرح کی نیا نانیاطم -

آنها با اهداف و  یاز هماهنگ نانیاطم یها برا یژگیو و اتیو خصوص انیانتخاب مشتر ندیفرآ یبررس -

 ؛یتجار یها تیاولو

 یاست و دامنه جامع یجار (حیصر و ی)ضمن یانتظارات مشتر میترس ندیکه فرا نیاز ا نانیاطم حصول -

 است؛ یمشتر یاز سو دییل تأشام امکان در صورت نیدارد و ا

 نیاز ا نانیاطم یبرا انیمشتر لیو تحل هیجمله تجز از یمشتر تیرضا میمستق ریغ یشاخص ها یبررس -

 جامع و مناسب هستند؛ جیکه منابع را

 طیشرا رییمنعکس کننده تغ تیرضا میمستق یریاندازه گ یندهایکه روشها و فرآ نیاز ا نانیاطم حصول -

 باشد؛ یکسب و کار مو اهداف  یمشتر

 یکه آنها معتبر و کاف نیاز ا نانیاطم یبرا یمشتر تیرضا یداده ها لیو تحل هیتجز یروشها یبررس -

 هستند؛

 بیترک یمشتر تیشاخص مانند شاخص رضا کیدر  یمشتر تیرضا یمطلب که اگر داده ها نیا یبررس -
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 هستند؛ یفعل یکار یاه تیآنها منعکس کننده اولو یمختلف و وزن نسب یشوند، اجزا

 ریسا ای یداخل یبرابر داده ها در یمشتر تیاطلاعات رضا یصحه گذار ندیفرا یدوره ا یبازنگر  -

  ؛کسب و کار یشاخصها

 است؛ یمناسب و مقتض یمشتر تیاطلاعات مربوط به رضا یکنون یبررس ندیکه فرا نیا قیتصد -

به عنوان  ،و موثر است یبه توابع مربوطه عمل یرمشت تیانتقال اطلاعات رضا ندیکه فرآ نیا قیتصد -

 یقرار م استفاده اطلاعات مورد ایآ ای ابندی یم دیکنندگان اطلاعات را مف افتیدر ایکه آ نیا نییمثال، تع

 رند؛یگ

 به منظور ارتقاء بهبود؛ یمشتر تیموانع و کمک رسانها به تبادل اطلاعات رضا ییشناسا -

  ؛یمشتر تیرضا شیمربوط به سنجش و پا یهاها و فرصت سکیر یبازنگر -

 ها. فرصت ها و سکیجام شده در رابطه با راقدامات ان یاثر بخش یابیارز -

 یندهایفرآ ،(ISO 10001 به  دیبنگر) یمشتر تی( کار رضانییآ یرفتار) یکدها یاستفاده از راهنما :نکته

( ISO 10003 به  دیبنگر)و فصل اختلاف حل  یندهایو فرا (ISO 10002به  دی)بنگر اتیبه شکا یدگیرس

 کمک کند. یمشتر تیرضا و سنجش شیپا یندهایدر حفظ و بهبود فرآ تواندیم
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