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 معرفی گروه بیکران راهکار سعادت: 

با  هدف ایجاد ارزش افزوده در صنایع کشورو با همکاری جمعی از مدیران صنعتی، اساتید  BRSگروه بیکران راهکار سعادت 

 دانشگاهی ومشاوران بین المللی تشکیل گردیده است.

سازمان حقوقی و حقیقی داخلی و خارجی در راستای شعار ایجاد ارزش  3000در حال حاضر این گروه با ارائه خدمات به بیش از 

 عیتی ، آماده گسترش فعالیتهای خود به بازارها و مشتریان جدید می باشد.افزوده در هر موق

 مهمترین خدمات قابل ارائه توسط این گروه به شرح ذیل می باشد:

   ممیزی وثبت وصدور گواهینامه بین المللی سیستم های مدیریتISO  از مراجع معتبر بین المللی ومورد

 تائید مراجع قانونی ایران.

  ممیزی وثبت ( وصدور گواهینامه های محصولCE-EMARK-GOST-TSE ,…. از مراجع معتبر بین )

 المللی.

  ممیزی وثبت وصدور گواهینامه های زنجیره مواد غذایی 

  انجام خدمات آزمایشگاهی وبازرسی 

 .تالیف، ترجمه ونشر استانداردها ومطالب علمی تخصصی ومدیریتی 

 .برگزاری دوره های آموزشی سیستمی وتخصصی 

 .ارائه خدمات مشاوره مدیریتی وتخصصی 

 .اخذ نمایندگی بین المللی برای سازمانها 

 .برگزاری همایشها وسمینارهای علمی وتخصصی 

 طراحی وتولید نرم افزار در زمینه طراحی و پیاده سازی اتوماسیونهای اداری و سیستمهای مدیریت 
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  یمشتر تیرضا - تیفیک تیریمد

 یریگنظارت و اندازه یبرا هاییدستورالعمل

 یشگفتارپ

( زویهای عضو ا)سازمان یهای استاندارد ملسازمان یجهان ونیفدراس 1(یاستانداردساز یالملل)سازمان بین ایزو

شود. هر انجام می زویا یهای فنتهیبطور معمول توسط کم یالمللبین یسازی استانداردهااست. کار آماده

د حق دار ،شده است جادیا یفن تهیکم کیآن  یاست که برا یمند به موضوععضو که علاقه مجموعه )سازمان(

 نی، همچنزویدر ارتباط با ا ،یدولت ریو غ یدولت ،یالمللهای بینشد. سازمانبا ه داشتهندینما تهیکم نیکه در ا

های نهیدر تمام زم 2(IEC) یالمللنیب یکیالکتروتکن ونیسیکم یربا همکا زویکنند. اکار شرکت می نیدر ا

 کند.سازی برق کار میاستاندارد

در  شتر،یب یو نگهدار حفظ یبرا های مورد نظرروشسند و  نیتوسعه ا یهای مورد استفاده براروش

انواع  یبرا ازیف مورد نمختل دییتا ویژه هایاریشرح داده شده است. مع 1، قسمت IEC / زویهای ادستورالعمل

، قسمت  /IEC زوینامه انییمندرج در آ ایسرمقاله عدسند مطابق با قوا نیذکر شود. ا دیبا زویمختلف اسناد ا

 شده است. هیمراجعه شود( ته www.iso.org/directives)به  2

 .، جلب شده استسند ممکن است موضوع حق ثبت اختراع باشد نیناصر ااز ع یبرخ این که به احتمال توجه

تراع ق ثبت اخهر گونه ح اتیجزئ گردد.می هایی تلقی حق ثبتچنین  تمام ایهرگونه  ییشناسا مسئول زویا

شده مشاهده خواهد  افتیثبت اختراعات در زویا ستیدر ل ایمشخص شده در هنگام توسعه سند در مقدمه و 

 (.دیمراجعه کن www.iso.org/patentsشد )به 

 .باشدنمیآن  دییشده و تا رائهاکاربران  یراحت یاست که برا یسند، اطلاعات نیدر ا مورد استفاده ینام تجار هر

اق، و انطب یابیارز بطه بادر را زویاخاص و اصطلاحات  عبارات یداوطلبانه استانداردها، معن تیماه حیتوض یبرا

به پیوند ( TBTتجارت ) ی( در موانع فنWTO) یبا اصول تجارت جهان زویاپذیرش اطلاعات مربوط به  نیهمچن

 www.iso.org/iso/foreword.htmlبنگرید:  ریز

                                                      
1 - ISO (the International Organization for Standardization) 
2 - International Electrotechnical Commission (IEC) 
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های یآور، فنSC 3 یفرع تهیکم ت،یفیک نیو تضم تیفیک تیری، مدISO/TC 176 یفن تهیسند توسط کم نیا

 شده است. هیتهکننده تیاحم

اصلاح شده  یکه از نظر فن شودآن می نیگزیو جانموده ( را لغو ISO 10004:2012) اول نسخه ،نسخه دوم نیا

 است.

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

 ؛ISO 9000:2015با  تنظیم -

 ؛ISO 9001:2015با  تنظیم -

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

 کلیات -0-1

 ن،یاز سازمان و محصولات و خدمات آن است. بنابرا یمشتر تیرضا ی،سازمان تیموفق یدیاز عوامل کل یکی

 است. یضرور یمشتر تیگیری رضانظارت و اندازه

بهبود  یهایی برافرصت ییتواند به شناسامی یمشتر تیرضا یابیبدست آمده از نظارت و ارز اطلاعات

شود، و می یابیارز انیهایی که توسط مشتریژگیو و ندهایهای سازمان، محصولات، خدمات، فرآیاستراتژ

ه کند و منجر ب تیتقورا  یتواند اعتماد مشترمی یهایشرفتیپ نیبه اهداف سازمان کمک کند. چنهمچنین 

 .منافع گردد گریو د یمنافع تجار

ه ارائ یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یهای موثر برافرایند جادیسازمان در ا یرا برا هاییییسند راهنما نیا

 دهد.می

 تافیدر یخصوص ای یسازمان دولت کیرا از  یخدمات ایند محصول نتواهایی که میسازمان ایاز افراد  تیرضا

 سند است. نیند، تمرکز انکمی افتیدر ایو  کنند

 ISO 9001ارتباط با  -0-2

ی مشتر تیگیری رضانظارت و اندازه مورد در ییاهداف آن با ارائه راهنما سازگار است. ISO 9001سند با  نیا

 تیمرتبط با رضا ISO 9001موارد خاص در استاندارد پرداختن به تواند به سند می نی. اشودپشتیبانی می

 :ریکمک کند، از جمله موارد ذکر شده در ز یمشتر

 ت؛یفیک تیریمد ستمیحوزه سمورد در  ISO 9001:2015, 4.3الف( 

 ؛یتمرکز مشتر در ISO 9001:2015, 5.1.2 (ب

 ت؛یفیمورد اهداف ک در ISO 9001:2015, 6.2.1( ج

 ؛یمورد ارتباطات مشتر در (ISO 9001:2015, 8.2.1 c( د

 ؛یمشتر تیدر مورد رضا ISO 9001:2015, 9.1.2( ه

 ؛یابیو ارز لیو تحل هیجزمورد ت درISO 9001:2015, 9.1.3 (و

 ؛بازنگری مدیریتهای یدر مورد ورود (ISO 9001:2015, 9.3.2 c (ز
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 در مورد بهبود. ISO 9001:2015, 10.1( ح

 .نموداستفاده  ISO 9001توان بطور مستقل از می نیهمچنرا سند  نیا

 ISO 9004ارتباط با  -0-3

گیری و اندازه یمشتر تیرد موثر و کارآمد نظارت بر رضاکارب قیو از طر سازگار است ISO 9004سند با  نیا

 کی مستمر تیبه موفق یابیدست هایی برایییراهنما ISO 9004کند. می خود پشتیبانیاز اهداف  ندهایفرا

گیری نظارت و اندازه نهیمتواند عملکرد را در ز( میISO 10004سند ) نی. استفاده از ادهدارائه میسازمان 

 تیفیتواند بهبود مستمر کمی نیکند. همچن لیرا تسه داریهای پاتیدهد تا بتواند موفق شیافزا یمشتر تیرضا

 کند. لیخود تسه نفعطرفین ذی ریو سا انیبازخورد مشتر یرا بر مبنا ندهایمحصولات، خدمات و فرآ

 ی صنعتیهاانجمن ندگان،کننیتوانند تاممربوطه می نفعیذ نطرفی ریسا ن،یاو شاک انیمشتر یبه استثنانکته: 

ا که ر سایر کسانیو  دارندگانپرسنل،  ،یهای مربوطه دولتکننده، سازمانهای مصرفها، سازمانآن یو اعضا

 .گردندشامل گیرند، قرار می یمشتر تیگیری رضانظارت و اندازه ریتحت تأث

 ود.نماستفاده ISO 9004 توان مستقل ازمی نیهمچنرا سند این 

 ISO 10003و  ISO 10001 ،ISO 10002 باطارت -6-4

در  ایتوانند بطور مستقل چهار اسناد می نیا .سازگار است ISO 10003و  ISO 10001 ،ISO 10002سند با  نیا

 سند، نیادر  شوند،می استفاده هم با هااین که یند. هنگاما هم بکار روارتباط ب

ISO 10001 ،ISO 10002  وISO 10003 شیافزا یبرا کپارچهیچارچوب گسترده و  کیاز  یشتوانند بخمی 

 گیریاختلاف و نظارت و اندازه و فصل حل ات،یشکا ی بهدگی، رسیرفتار یکدها قیاز طر یمشتر تیرضا

 (.دیمراجعه کن الف وستیباشند )به پ یمشتر تیرضا

ISO 10001 است.  یمشتر تیرضا های مرتبط باسازمان یبرا یرفتار یدر مورد کدها هاییییراهنما یدارا

فات و اختلا اتیند علل شکانتوامیهمچنین د و نت را کاهش دهد احتمال مشکلانتوانمی یرفتار یکدها نیچن

 د.ندهمیکاهش پایین آورند، را  یمشتر تیتواند رضاکه می

ISO 10001 و جادیند از اتواسند می نیهای مندرج در اتوان با هم استفاده کرد. دستورالعملسند را می نیو ا 

تواند سازمان را سند می نیشده در ا فیتوص یندهایکند. به عنوان مثال، فرا تیحما یرفتار یکدها یاجرا
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(. ISO 10001:2018, 8.3 کمک کند )بنگرید به یرفتارهاکدهای  نیبا ا یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یبرا

 تیرضا یابینظارت و ارز فرایندهای یو اجرا نییتعتوانند سازمان را در می کدهای رفتاری ب،یترت نیبه هم

ظارت در ن یتواند با توجه به محرمانه بودن اطلاعات مشترسازمان می کیکمک کنند. به عنوان مثال،  یمشتر

 کند. جادیا یرفتار کد کی ،یمشتر تیرضا یابیو ارز

ISO 10002 راهنما  نیل و خدمات است. امربوط به محصو اتیشکا یداخل مدیریتدر مورد  ییراهنما یدارا

 را حفظ کند. یو وفادار یمشتر تیبطور موثر و کارآمد، رضا اتیشکا حل و فصلتواند با می

ISO 10002 و جادیتواند از اسند می نیهای مندرج در اتوان با هم استفاده کرد. دستورالعملسند را می نیو ا 

تواند سند می نیشده در ا فیتوص یندهایوان مثال، فرآکند. به عن تیحما اتیشکا ی بهدگیرس ندیفرا یاجرا

 ,ISO 10002:2018 کمک کند )به اتیشکابه  یدگیرس ندیبا فرا یمشتر تیرضا یابیسازمان را در نظارت و ارز

تواند در نظارت و می اتیشکا ی بهدگیرس ندیاطلاعات مربوط به فرا ب،یترت نیمراجعه شود(. به هم 8.3

 ریغ تواند شاخصمی تیو نوع شکا تناوب. به عنوان مثال، ردیمورد استفاده قرار گ یمشتر تیگیری رضااندازه

 مراجعه شود(. 2-3-7 بندباشد )به  یمشتر تیرضا میمستق

ISO 10003 محصول و خدمات  در رابطه با اتیاختلافات مربوط به شکا و فصل حل یبرا هاییییراهنما یحاو

 تیبه کاهش رضا تواندمی ISO 10002 ود.و فصل نم حل بصورت داخلیش بختیبطور رضا توانیاست که نم

 حل نشده کمک کند. اتیاز شکا یناش یمشتر

ISO 10003 و جادیتواند از اسند می نیهای مندرج در اتوان با هم استفاده کرد. دستورالعملسند را می نیا و 

سند  نیشده در ا فیتوص یندهایان مثال، فراکند. به عنو یبانیحل و فصل اختلافات پشت فرایند کی یاجرا

 ISO فصل اختلاف کمک کند )به وحل  از طریق یمشتر تیرضا یابیتواند سازمان را در نظارت و ارزمی

 تواندفرایند حل و فصل اختلاف می کیاز  حاصل اطلاعات ب،یترت نیبه هم مراجعه شود(. 8.3 ,10003:2018

تواند اختلافات می تیمثال، تناوب و ماه به عنواناستفاده شود.  یترمش تیگیری رضادر نظارت و اندازه

 مراجعه شود(. 2-3-7 بندباشد )به  یمشتر تیرضا میرمستقیشاخص غ

تواند به کاهش دهند که میرا ارائه می هاییییراهنما ISO 10003و  ISO 10001 ،ISO 10002 خلاصه، بطور

با را  ISO 10003و  ISO 10001 ،ISO 10002سند  نیمک کند. اک یمشتر تیرضا شیو افزا یمشتر یتینارضا

تواند . اطلاعات بدست آمده میکندتکمیل می یمشتر تیگیری رضانظارت و اندازه مورد در هاییییارائه راهنما

 .کمک کند یمشتر تیرضا شیافزا ایتواند به حفظ کند که می تیهدادر راستای اتخاذ اقداماتی سازمان را 
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 گیرینظارت و اندازه یبرا هاییدستورالعمل – یمشتر تیرضا - تیفیک تیریمد

 دامنه -1

 هد.دارائه می یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یندهایفرآ یو اجرا فیتعر یهایی را براسند دستورالعمل نیا

، مورد دهدائه میکه ار یمحصولات و خدمات ای ،اندازه آن اینظر از نوع هر سازمان، صرف در موردسند  نیا

 خارج از سازمان است. انیمشتر یسند بر رو نی. تمرکز اگیرداستفاده قرار می

 به منظور که سازمان اشاره دارند کیهای یبه خروج "خدمات"و  "محصول"سند، اصطلاحات  نیدر ا نکته:

 است.آن  ازیمورد ن ای شودمی یطراح یمشتر کی

 مراجع -2

 لیسند را تشک نیها الزامات اآن یهمه محتوا ای یکه برخ شوندای ارجاع داده میبه گونه در متن ریز اسناد

اعات ارج ید. برارومی شده بکار تنها نسخه ذکر ،منقضی شده و مربوط به گذشته در رابطه با ارجاعاتد. ندهمی

 شود.می( اعمال هیشده )شامل هر گونه اصلاح اشارهنسخه سند  نیآخر ،و منقضی نشده خیبدون تار

 واژگان و مبانی - کیفیت مدیریت هایسیستم ،2015: 9000 ایزو

 فیو تعار اصطلاحات -3

ایزو شود. اعمال می ریز موارد و ISO 9000در استاندارد  ارائه شده فیو تعار طیسند، شرا نیاهداف ا در راستای

 کنند:حفظ می ریهای زسازی در آدرساستفاده در استاندارد یرا برا واژگانی یهاگاهیپا IECو 

 https://www.iso.org/obp در دسترس درایزو قابل  فرمپلت -

 /http://www.electropedia.orgقابل دسترس در  IECالکتروپدیای  -

 یمشتر -3-1

 ازیمورد ن ای مد نظر قرار گرفته سازمان ایشخص  نیا یکه برا یخدمات ای( که محصول 7-3سازمان ) ای شخص

 .کندمی افتیدریا کند  افتیدر تواندمیآن است، را 

 نفعیذ ،یداخل ندیفرآ کیاز  خدمات ایمحصول  رندهیفروش، گخرده ،ییکاربر نها ،یکننده، مشترمصرف: مثال

 .داریو خر
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 باشد. یخارج ای یداخل نسبت به سازمان تواندمی یمشتر کی: 1ی ورود نکته

 [ISO 9000:2015, 3.2.4: منبع]

 یترمش تیرضا -3-2

 برآورده شده باشد. یکه انتظارات مشترای تا اندازه( 1-3) یمشتردرک 

 یمشتر برای یحت ای( و 7-3)شناخته شده باشند سازمان برای یتوان انتظار داشت که مشتر: می1نکته ورودی 

 دنیرس یتواند برامی نی. ا، شناخته شده نباشندشودداده می لیخدمات تحو ایکه محصول  یمورد نظر تا زمان

 ورتنه بص یاگر آن را بطور کل یباشد، حت یضرور یانتظار مشتر کیانجام  یبرا یمشتر یبالا تیبه رضا

 .الزامی یا ضمنی اعلام نکرده باشد

 یها لزوما به معناهستند، اما عدم وجود آن یمشتر تیرضا جیشاخص را کی( 3-3) اتیشکا: 2ی ورود نکته

 .ستین یمشتر تیرضا

امر  نی، اباشند و برآورده شده واقعتوافق مورد  یبا مشتر یمشتر یازهایکه ن یزمان ی: حت3ی نکته ورود 

 کند.ی را تضمین نمیمشتربالای  تیاز رضا نانیلزوما اطم

 [ISO 9000:2015, 3.2.4: منبع]

 یاتشکا -3-3

 ندیفراخود  ایت آن خدما ایمربوط به محصول  ،(7-3به سازمان ) ی اعلام شدهتیابراز نارضا <یمشتر تیرضا>

 .رودانتظار می یبطور ضمن ایقطعنامه به صراحت  ایکه پاسخ  ییجادر ، اتیشکا ی بهدگیرس

تعامل دارد،  یسازمان با مشتر هادر آن که یگرید یندهایتوان در ارتباط با فرآرا می اتی: شکا1ی نکته ورود

 .(1-3) دداانجام 

 سازمان اعمال کرد. رایب میمستق ریغ ای میمستقتوان بطور را می اتیشکا :2ی نکته ورود

 اند.[اضافه شده 2و  1های ورودی ، یادداشتISO 9000:2015, 3.9.3: منبع]

 یمشتر خدمات -3-4

 خدمات ای( در طول عمر محصول 1-3) ی( با مشتر7-3) یسازمان تعامل

 [ISO 9000:2015, 3.9.4: منبع]
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 بازخورد -3-5

 اتیکابه ش یدگیرس ندیفرا ای خدمات کیمحصول،  کیعلاقه به  انیو ب سیرهاتفنظرات،  <یمشتر تیرضا>

 ی( با مشتر7-3سازمان )ها در آنکه  ارائه نمود ییندهایفرا ریدر رابطه با سا توانیم را : بازخورد1نکته ورودی 

 ( تعامل دارد.3-1)

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

 نفعیذطرف  -3-6

 نفعذی

رد با یا تحت تاثیر آن قرار گی بگذارد ریتاث بر یک تصمیم یا یک فعالیت تواند( که می7-3) یسازمان ای شخص

 چنین تصور شود.

 ها،هی، اتحادگانکنندمیدهندگان، بانکداران، تنظسازمان، ارائه کی(، صاحبان، افراد در 1-3) یانمشترمثال: 

 باشد. مخالف فشار هایگروه ایتواند شامل رقبا که می ایمعهجا ایشرکا 

 شده است[ حذف 1 نکته ورودی –اصلاح شده  [،ISO 9000:2015, 3.2.1: منبع]

 سازمان -3-7

 .به اهداف خود است دنیرس یو روابط برا ، اقتدارتیمسئول وظایف همراه با یاز افراد که دارا یگروه ای فرد

بنگاه، مقام، شریک،  ،یک تاجر تنها، شرکت، کمپانی، موسسه بازرگانی م سازمان شامل: مفهو1نکته ورودی 

انجمن، خیریه یا نهاد، یا بخش یا ترکیبی از آن، خواه ثبت شده باشد یا نباشد، عمومی باشد یا خصوصی، 

 شود، اما محدود به آن نیست.می

 شده است[ حذف 2 نکته ورودی –اصلاح شده  [،ISO 9000:2015, 3.2.1: منبع]

 و اصول راهنما میمفاه -4

 نکته کلی -4-1

 یندهایفرآ یبرا مبنایی، 3-4 در تعیین گردیدهراهنمای و اصول  ،2-4مشخص شده در  یمشتر تیرضا مفهوم

 کند.را فراهم می یمشتر تیگیری رضانظارت و اندازه یموثر و کارآمد برا
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 یمشتر تیمفهوم رضا -4-2

آن گونه که از خدمات  ایاز محصول  یو ادراک مشتر یانتظارات مشتر نیشکاف باز طریق  یمشتر تیرضا

 شود.می نییهای مربوط به خود سازمان تعو جنبهشود، تحویل داده می سازمان سوی

ت انتظارات ممکن اس نیرا درک کنند. ا یانتظارات مشتر دیابتدا با هاسازمان ،یمشتر تیبه رضا دنیرس یبرا

 .باشدنشده  انیبطور کامل ب ایباشد،  یضمن ای حیصر

محصولات و خدمات است که پس از  یاصل مبنایکند، طور که سازمان آن را درک میهمان ،یمشتر انتظارات

 شوند.می لیو تحو یزیرآن برنامه

 فراتر ای برآوردن یبرای، مشتر یهای سازمانجنبه گریشده و د ارائهخدمات  ایمحصول  ای کهو درجه زانیم

 کند.می نییتعی را مشتر تیرضا زانیمشود، درک میاز انتظارات  رفتن

ز ا یو درک مشتر تحویل شده خدمات ایمحصول  تیفیسازمان نسبت به ک دگاهید نیبایجاد یک تمایز 

 .حاکم است یمشتر تیرضا بر نیا رایاست، ز مهمی های سازمانجنبه ریشده و سا لیخدمات تحو ایمحصول 

مطابقت  یرمشت تیرضا یبا مدل مفهوم شتریب ت،یفینسبت به ک یمشتر دگاهیسازمان و د دگاهید نیرابطه ب

 آمده است. پیوست بطور که در دارد، همان

 تیرضا یابینظارت و ارز یرا برا ییندهایفرا یستیها بااست، سازمان رییدر معرض تغ یمشتر تیرضا که آنجا از

 کنند. جادیا یمشتر

 اصول راهنما -4-3

 تعهد -4-3-1

 باشد. یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یندهایفرآ یو اجرا فیمتعهد به تعر بطور فعال دیبا سازمان

 تیظرف -4-3-2

 تیریبطور موثر و کارآمد مد دیدر نظر گرفته شوند و با یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یبرا دیلازم با منابع

 شوند.

 تیشفاف -4-3-3
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شخاص ا گریپرسنل و د ان،یبه مشتر یمشتر تیکه اطلاعات مربوط به رضال نماید حاص نانیاطم دیسازمان با

 شود.نفع مربوطه در صورت لزوم اطلاع داده مییذ

 یدسترس تیقابل -4-3-4

 آسان باشد. دیبا یمشتر تیرضا اطلاعاتیافتن و استفاده از 

 ییپاسخگو -4-3-5

 پاسخ دهد. یمشتر تیده از اطلاعات رضادر استفا انیو انتظارات مشتر ازیبه ن دیسازمان با

 اطلاعات یکپارچگی -4-3-6

 یورآهای جمعو داده ندستیکننده نو گمراهبوده  قیدق یمشتر تیدهد که اطلاعات رضا نانیاطم دیبا سازمان

 هستند. دیدار و مفا، کامل، معنیحشده مرتبط، صح

 پاسخ دهی -4-3-7

 ،یمشتر تیرضا یابیمات انجام شده در رابطه با نظارت و ارزو اقدا هایریگمیتصم یبرا دیسازمان با

 و حفظ کند. جادیرا ا یدهو گزارش (پاسخ دهیی )ریپذتیمسئول

 )بهبود( شرفتیپ -4-3-8

 باشد. یهدف دائم کی دیبا یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یندهایفرآ ییو کارآ یاثربخش شیافزا

 )رازداری( محرمانه بودن -4-3-9

د افشاء توسط قانون لازم باش که نید، مگر انو محافظت شو بوده محرمانه دیبا ییشناساقابل  یت شخصاطلاعا

 .باشدده حاصل شآن از طرف شخص  یاز افشا تیرضا ای

 ییناساش یبرا از آنفرد  کیدر ارتباط با توان میکه  هستند یاطلاعات یشخص ییطلاعات قابل شناسانکته: ا

 یبایمشابه قابل بازخاص شناسه  ایشماره تلفن  ل،یمیتوسط نام، آدرس، آدرس او ، دادمورد استفاده قرار  او

 اصطلاح در سراسر جهان متفاوت است. نیا قیدق یاست. معنا

 یمتمرکز بر مشتر کردیرو -4-3-10
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ت نسب دیاتخاذ کند و با یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یرا برا یمتمرکز بر مشتر کردیرو کی دیسازمان با

 بازخورد باز باشد. به

 تیصلاح -4-3-11

 یترمش تیرضا یابینظارت و ارز یو تجربه لازم براتحصیلات ها، آموزش، ها، مهارتیژگیو دیسازمان با پرسنل

 را داشته باشند.

 مناسب و به موقع بودن -4-3-12

 سازمان انجام شود.اهداف  و در راستای در زمان مناسب دیبا یمشتر تیو انتشار اطلاعات رضا یگردآور

 درک -4-3-13

رده انتظارات برآو نیکه چگونه ا نیاز ا یمشتربرداشت و  یکامل انتظارات مشتربطور بوضوح و  دیبا سازمان

 .ند را درک کندشومی

 تداوم -4-3-14

 است. مستمرو  کیستماتیس یمشتر تینظارت بر رضادهد که  نانیاطم دیبا سازمان

 یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز چارچوب -5

 سازمان چارچوب -5-1

، یترمش تیرضا گیریاندازه و نظارت یندهایو بهبود فرا ینگهدار ،یبردارتوسعه، بهره ،یطراح ،یزیربرنامهدر 

 :از طریق موارد زیر مد نظر قرار دهدآن را  و زمینه متن دیسازمان با

آن در  ییداف سازمان هستند و بر تواناکه مربوط به اه یو خارج یبه مسائل داخل یدگیو رس ییشناسا -

 د.نگذارمی ریتاث یمشتر تیرضا یابیبه اهداف نظارت و ارز یابیدست

و  ازهایه نب ییهستند، و پاسخگو یمشتر تیگیری رضاکه مرتبط با نظارت و اندازه نفعطرفین ذی ییشناسا -

 ؛نفعطرفین ذی نیانتظارات مربوط به ا

ها، و توجه به مسائل از جمله مرزها و کاربرد آن ،یمشتر تیرضا یابیظارت و ارزن یندهایدامنه فرآ ییشناسا

 .الذکرفوق نفعیذ نیطرف یازهایو ن یو خارج یداخل
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  ایجاد -5-2

توسط  دیاب کردیرو نیکند. ا جادیا یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یرا برا یکیستماتیس کردیرو دیسازمان با

توسعه،  ،یطراح ،یزیربرنامه یبرا ید در سراسر سازمان و چارچوب سازمانو تعه یارشد، رهبر تیریمد

 .ردیقرار گ تیمورد حما ،یرمشتتیرضا یابینظارت و ارز یندهایو بهبود فرآ ینگهدار ،یبرداربهره

 (.6)بنگرید به بند  گرددمی منابع لازم صیهای اجرا و تخصروش نییو توسعه شامل تع یطراح ریزی،برنامه

رد ارائه بازخو ،یمشتر تیهای رضاداده لیو تحل هیو تجز یآورجمع ،یانتظارات مشتر ییشامل شناسا اتیلعم

 (.7)بنگرید به بند  شودی میمشتر تیبهبود و نظارت بر رضا یبرا

ی ترمش تیرضا یابینظارت و ارز یندهایو بهبود مستمر فرآ یابیارز ،یو بهبود شامل بررس یو نگهدار حفظ

 (.8به بند بنگرید ) شودمی

 دیهایی که ممکن است بوجود آها و فرصتسکیر دیسازمان با ،یمشتر تیگیری و نظارت بر رضااندازه هنگام

 :شودمی ریشامل موارد ز نی. ادقرار دهنظر  مدرا 

 ها؛و فرصت هاریسکدر مورد  یو خارج یو عوامل داخل ندهایفرا یابیو ارز نظارت -

 های خاص؛و فرصتها ریسک یابیو ارز ییشناسا -

 ییهای شناساو فرصت هاریسکو بهبود در مورد  یاقدامات اصلاح یتوسعه، اجرا و بررس ،یطراح ریزی،برنامه -

 شده. یابیو ارز

 یتواند منفاست که می اثر عدم قطعیت ریسکشده است،  فیتعر ISO 9000:2015, 3.7.9که در  گونههمان

پاسخ ناکافی  ،یاثر منف کیمثال از  کی ،یمشتر تیگیری رضانظارت و اندازه مثبت باشد. در چارچوب ای

که سازمان منابع مربوط به  تاس نیاثر مثبت ا کیمثال از  کیاست و ای سوالات مداخلهاز  یناشنظرسنجی 

 هاکسری نی. ادهدمد نظر قرار می مربوطهی فرایندهای بررس جهینت کیرا به عنوان  یمشتر تینظارت بر رضا

های و روش یمشتر تیگیری رضاو استقرار منابع منجر به بهبود اندازه صیتخص یبررس از طریقتوان را می

 .برطرف نمودنظارت 

 ، که لزوما ازگرددمربوط میمثبت  جیتحقق نتا یبرا دیممکن جدو روش راه  کی ییفرصت به شناسا کی

 دنیفرآ ایخدمات  ،محصول کیتواند ن مثال، سازمان می. به عنواشوندناشی نمیموجود در سازمان  هایریسک
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 یمشتر تیگیری رضادر طول اندازه مورد شناسایی قرار دهد که یمشتر شنهادیپ جهیرا به عنوان نتجدید 

 .گرددمیارائه 

 و توسعه یطراح ،ریزیبرنامه -6

 هدفو  مقصود ریفتع -6-1

کند،  فیرا تعر یمشتر تیگیری رضانظارت و اندازهاز هدف  و مقصودبوضوح  دیگام، سازمان با نیعنوان اول به

  باشد: ریممکن است شامل موارد ز این که

 شده؛ یدوباره طراح ایو  دیبه محصولات و خدمات موجود، جد یپاسخ مشتر یابیارز  -

 ؛ینرفتار سازما ایپرسنل  ،یبانیپشت یندهایهای خاص مانند فرآبدست آوردن اطلاعات در مورد جنبه -

 ان؛یمشتر تیشکا لیدلا یبررس -

 سهم بازار؛ ای انیاز دست دادن مشتر لیدلا یبررس -

 ؛یمشتر تیند رضافراینظارت بر  -

 ها.سازمان رینسبت به سا یمشتر تیرضا سهیمقا -

 ها تاثیری دادهآورجمعدر مورد  یچگونه و از چه کسان ،یزمانچه  ،یزیچه چسوالات بر  مقصودو  هدف

 کنند.می دیها و نحوه استفاده از اطلاعات تاکداده لیو تحل هیبر نحوه تجز نیها همچند. آننگذارمی

توان با استفاده از را بها آن ید که اجرانشو فیای تعربه گونه دیبا یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز اهداف

 ود.گیری نمن اندازهمشخص شده توسط سازما یهای عملکردشاخص

 منه و تناوبدا نییتع -6-2

 ی کهنوع اطلاعاتمورد ریزی شده را از نظر هر دو گیری برنامهدامنه اندازه خود، اساس اهداف بر دیسازمان با

 کند.می نییتعید، بدست آ دیکه با ییو از جااست مد نظر 

 تغیرم یکل تیرضا یابیارز تاخاص  یژگیو کیتواند از اطلاعات مربوط به شده می یآوراطلاعات جمع نوع

 دارد، مانند: یبندمیبه نوع تقس یبستگ یابیمحدوده ارز ب،یترت نی. به همباشد

 ؛یمشتر براساس -
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 براساس منطقه؛ -

 براساس دوره زمانی؛ -

 بازار؛براساس  -

 محصول؛ براساس -

 براساس خدمات. -

منظم، بصورت گاه به  تواند بصورتمی این کند، که نییها را تعداده یآورتناوب جمع دیبا نیهمچن سازمان

به  بنگرید)شود دیکته میخاص  یدادهایکسب و کار و رو یازهایتوسط نمورد باشد، آن گونه که  هر دو ایگاه 

 (.3-7 ندب

 یسازادهیهای پتیها و مسئولروش نییتع -6-3

ه ن )بسازما یداخل یندهایاز فرآ میرمستقیممکن است بطور غ یمشتر تیاطلاعات مربوط به رضااز  یبرخ

. دیها( بدست آگزارش در رسانه ،)به عنوان مثال یاز منابع خارج ای( انیمشتر اتیشکا ، مدیریتعنوان مثال

 ند.ک لیتکم د،یآبدست می انیاز مشتر میکه بطور مستق یاطلاعات را با اطلاعات نیا دیمعمولا، سازمان با

 تیفعال نیمسئول ا یو چه کس دینبدست آ دیبا یمشتر تیکند که چگونه اطلاعات رضا نییتع دیبا سازمان

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

 ییارآو ک جینتا نیو همچن ،یمشتر تیو استفاده از اطلاعات رضا کسب یندهاینظارت بر فرا یبرا دیبا سازمان

 .ی نمایدزیررا برنامه ندهایفرا نیا

 منابع تخصیص -6-4

 نییتع یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یابیو ارز نییتع یمنابع لازم را برا ریو سا یمنابع انسان دیبا سازمان

 د.نمای

 اتیعمل -7

 یعموم -7-1 

 :موارد زیر را انجام دهد دیسازمان با ،یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یبرا
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 ؛یانتظارات مشتر ییشناسا -

 ی؛مشتر تیرضا هایهداد یآورجمع -

 ؛یمشتر تیهای رضاداده لیو تحل هیتجز -

 ی؛مشتر تیرضا هایابلاغ داده -

 .در حال انجام یمشتر تیبر رضا نظارت -

 .اندشرح داده شده 6-7تا  2-7نشان داده شده و در  1ها در شکل ها و ارتباط آنتیفعال نیا

 

 یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز - 1 شکل

 

 

 یانتظارات مشتر ییناساش -7-2

 انیمشتر ییشناسا -7-2-1

 کند. ییشناسانماید، را  نییکه در نظر دارد تعها آن انتظاراتو ، هم بالقوهو  بالفعلهم  ان،یمشتر دیسازمان با

 ردد راگ نییتعباید را که انتظاراتشان  یانیمشتر دی، سازمان باشودمی فیتعر "یمشتر"که گروه  یهنگام

 ایهای منظم یممکن است مشتر یافراد نیچن ،یمصرف ید. به عنوان مثال، در بخش کالاهاینما ییشناسا
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 چند نفر در آن ای کی دیشرکت است، با کی یکه مشتر یگاه به گاه باشند. هنگام انیممکن است مشتر

 ( انتخاب شوند.دیتول ایپروژه  تیریمد د،یشرکت )مثلا خر

ظات و ملاح انیاز انواع مختلف مشتر گریهای دارائه شده است. نمونهج پیوست در  شتریب ییاطلاعات و راهنما

 ارائه شده است. 2-ج در

 یانتظارات مشتر نییتع -7-2-2

 :ردیدر نظر بگموارد زیر را  دی(، سازمان با1-8)بنگرید به شکل  یانتظارات مشتر نییتع هنگام

 ؛یمشتربیان شده الزامات  -

 ؛یمشترالزامات ضمنی  -

 قابل اجرا؛ مقرراتیو  یهر گونه الزامات قانون ییاشناس -

 (."آرزو ستیل") یهای مشترخواسته گرید

 نتظاراتا نییتوان در تعمی نیهمچنرا ( ISO 10001به بنگرید ) یمشتر تیرضا یبرا یرفتار ی: کدها1 نکته

 .ی لحاظ نمودمشتر

خدمات را به صراحت مشخص  ایمحصول تمام ابعاد  شهیممکن است هم یاست که مشتر مهمتصدیق این نکته 

 دهیها ممکن است ناداز جنبه رخید. بنشواست تصریح نممکن اند، از پیش فرض شده هایی کهآیتمنکند. 

 نشود. اطلاع داده یممکن است به مشتر ایگرفته شود 

 یترات مشمهم است که انتظار اری(، بسب وستیبه پبنگرید مشخص شده است ) یکه در مدل مفهوم طورهمان

 ریأثت یمشتر تیبر رضا ،انتظارات برآورده شده است نیا این که تا جه اندازهکامل درک شود. بطور بوضوح و 

درک  را بهتر یمشتر تدر نظر گرفته شود تا بتوان انتظارا دیهای مختلف که باهایی از جنبهگذارد. نمونهمی

 ارائه شده است. 3-ج کرد، در

 است. قرار گرفته مورد بحث شتریب 4-ج در یمشتر تیو رضا یرانتظارات مشت نیب رابطه

ورد م یمشتر تیرضا یبرا یرفتار یکدها هیتوان در تهمی زین ی رااطلاعات مربوط به انتظارات مشتر: 2نکته 

 (.6، بند ISO 10001: 2018به استاندارد بنگرید ) ددااستفاده قرار 
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 یمشتر تیرضا هایداده یآورجمع -7-3

 یمشتر تیهای مربوط به رضایژگیو انتخاب و ییشناسا -7-3-1

 یقابل توجه ریسازمان را که تأثهای همچنین ویژگیآن و  لیخدمات، تحو ایهای محصول یژگیو دیسازمان با

 :ودهای زیر تقسیم نمدستهتوان به ها را مییژگیواین  ،یراحت یکند. برا ییشناسا، دندار یمشتر تیبر رضا

 های محصول و خدمات؛یژگی( والف

 دفع، ،یگهدارو ن حفظ) یبانیپشت ،یمنیا ،یشناسییبایها، زیژگی(، ونانیاطم تیقابل ت،یفیعملکرد )ک :مثال

 .یطیمح راتیک شده، ضمانتنامه، تاثادراارزش  مت،یآموزش(، ق

 ل؛یمشخصات تحوها و ویژگی( ب

 .یاتیعات عمل، کامل بودن سفارش، زمان پاسخ، اطلابه  موقع لیتحو: مثال

 .یهای سازمانیژگی( وج

 ت،ینام ات،یشکابه  یدگیارتباط(، روند صدور صورتحساب، رس ت،ی، صلاحنزاکت) پرسنل اتیخصوص :مثال

 .تیدر جامعه، شفاف ری(، تصویاجتماع تیمسئول ،ی)اخلاق تجار یرفتار سازمان

که  باشد ینسب تیکننده اهممنعکس کند تا یبندمشخصات انتخاب شده را رتبهها و ویژگی دیبا سازمان

انجام شود تا  انیمشتر از رمجموعهیز یکبا  دیبا یبررس کیآن را درک کرده است. در صورت لزوم،  یمشتر

 د.نمو یرا بررس هایژگیو ینسب تیها از اهمبتوان ادراک آن

 یمشتر تیرضا میمستقیرهای غشاخص -7-3-2

 یررسب، است یمشتر تیهای رضایژگیکننده وهایی که منعکسداده یرامنابع موجود اطلاعات را ب دیبا سازمان

 کند، به عنوان مثال:

 (،ISO 10003و  8بند ، ISO 10002: 2018)بنگرید به  یو اختلافات مشتر اتیشکا گرایش به ای تناوب -

 ؛یمشتر تکریم ایکمک و  یبرا درخواست

 رشیپذ ایهای عملکرد محصول شاخص ریسا ایصول مح ریمحصول، تعم مرجوع نمودن گرایش به ای تناوب -

 ؛نصب یا بازرسیهای گزارش ،به عنوان مثال ،یمشتر
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 قعبه مو لیتحو ،به عنوان مثال ،خدماتهای عملکرد شاخص ریسا ایعدم انطباق خدمات  گرایش به ای تناوب -

 ؛خدمات ریتاخ با ایو 

 ؛ی، پرسنل خدمات مشتر، از طریق بازاریابیبه عنوان مثال ان،یارتباط با مشتر قیهای بدست آمده از طرداده -

 تواند نشان دهدمی وشود انجام می یهای مشترتوسط سازمان که کنندگاننیتام هاییگزارش از نظرسنج -

 شود؛ها چگونه درک میسازمان ریسازمان در رابطه با سا که

که سازمان و محصولات و خدمات آن توسط کننده که ممکن است نشان دهند های مصرفاز گروه گزارش -

 شوند؛چگونه درک می کنندگان و کاربرانمصرف

د نشومحصولات و خدمات آن چگونه درک می ایای که ممکن است نشان دهد سازمان و های رسانهگزارش -

 بگذارد؛ ریتأث یتصورات مشتر یبر رو زیممکن است خود ن نیو همچن

 های محصولات و خدمات سازمان.یژگوی یقیتطب یابیارز از جمله ،وان مثالبخش / صنعت، به عن مطالعات -

 ات؛ینشر ای یهای نظارتآژانس هایگزارش -

 .یهای اجتماعو بحث در رسانه نظرات -

سازمان مرتبط )مثلا  یندهایو نقاط قوت و ضعف محصولات، خدمات و فرآ نشیب تواندیم یاطلاعات نیچن

 نیچن لیو تحل هی( را ارائه دهد. تجزیو ارتباطات مشتر اتیشکا مدیریت ،یمات مشترمحصول، خد یبانیپشت

 لیمتک ای دییتأ هتواند بمی نیهمچن این کمک کند. یمشتر تیهای رضاشاخص جادیتواند به امی ییهاداده

 کمک کند. ،دیآبدست می یاز مشتر میکه بطور مستق یمشتر تیاطلاعات رضا

 یمشتر تیرضا میقاقدامات مست -7-3-3

 کلیات-7-3-3-1

(، معمولا 2-3-7ه بند نگرید بوجود داشته باشد )ب تیاز رضا میمستق ریهای غکه ممکن است شاخص یحال در

 ی( مورد استفاده برای)هااست. روش یضرور انیاز مشتر میبطور مستق یمشتر تیهای رضاداده یآورجمع

 دارد، مثلا: یبستگ یبه عوامل مختلف یمشتر تیاطلاعات رضا ها وداده آوریجمع

 ان؛یمشتر ییایجغراف عیتعداد و توز نوع، -

 ؛یتعامل مشتر تناوبطول و  -
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 محصولات و خدمات ارائه شده توسط سازمان؛ تیماه -

 .یابیروش ارز نهیهدف و هز -

را  یهای عملنبهج ،یمشتر تیآوری اطلاعات رضاهای جمعو روش کردیریزی رودر هنگام برنامه دیبا سازمان

 .دنریدر نظر بگ ،شرح داده شده است 4-3-3-7تا  2-3-3-7که در بند 

 ارائه شده است. پیوست ددر  شتریب هایییو راهنما اطلاعات

 یمشتر تیآوری اطلاعات رضاجمع یانتخاب روش برا -7-3-3-2

 ،آوری شودجمع دییی است که باهاو نوع داده ازیها که مناسب نآوری دادهجمع یبرا ی راروش دیبا سازمان

 انتخاب کند.

تواند بصورت است که می ینظرسنج کیشود، هایی استفاده میداده نیآوری چنجمع یاغلب برا ی کهروش

 .انجام شود هر دو ای یکم ای یفیک

سازمان مربوط به  ای لیخدمات، تحو ایهای محصول یژگینشان دادن و یمعمولا برا یفیهای کینظرسنج

 یو برا ،یهای فردکشف ادراکات و واکنش ایدرک و  یها معمولا برا. آنانداختصاص یافته یمشتر تیارض

 یزی نتوانند ذهناما می ،است ریپذها نسبتا انعطافآناجرای . رندیگها و مسائل مورد نظر قرار میدهیکشف ا

 باشند.

آوری جمع یها معمولا برااند. آنشده یطراح یمشتر تیرضا زانیگیری ماندازه یبرا یهای کمینظرسنج

 ،تیوضع نییتع یها براآن .شوندثابت انجام میی ارهایمع ای، با استفاده از سوالات متراکم و انبوههای داده

 شوند.در طول زمان استفاده می یابیرد راتییتغ ای یسنجاریمع

ارائه  4-2-د ها درآن یهای نسبتیودو محد ایمزا سهیو مقا یهای نظرسنجنوع روش نیاز ا یمختصر شرح

 شده است.

 یریگانتخاب اندازه نمونه و روش نمونه -7-3-3-3

طلاعات کند تا ا نییرا تع یبرداراندازه نمونه( و روش مناسب نمونه یعنیمورد نظر ) انیتعداد مشتر دیبا سازمان

 . دقتاست نهیاعتماد با حداقل هز اطلاعات قابلبدست آوردن  را بدست آورد. هدف یمشتر تیمربوط به رضا

 .شودکنترل می ،یریگروش نمونه یعنیآوری شده بر اساس اندازه نمونه و نحوه انتخاب نمونه، جمع یهاداده
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ن اطمیناها افتهیدر  ازیمورد ن نانیو اطم وح دقتود تا از سطنم نییتع یتوان بصورت آمارمیرا نمونه  اندازه

حاصل از آن نمونه  نتایجکه  تضمین نماید دیمورد استفاده با یبردارروش نمونه ن،ی. علاوه بر احاصل شود

 .اندقرار گرفتهمورد بحث  شتریب 3-د است. هر دو جنبه در تیاز جمع یخوب

 یمشتر تیسوالات رضا طرح -7-3-3-4

 فیتعر بوضوح دیبا یآن و سازمان مورد بررس لیخدمات، تحو ایهای محصول یژگیخدمات و و ای محصول

 دیاکه ب یسوالات ایجاد. در هنگام ددا قرار ی و نظرسنجیتوان مورد بررسمی زینرا  یهای اضافیژگی. وگردند

 ها،حوزهمجموعه سوالات در آن  ریو سپس ز ،مورد علاقه خود عیهای وسنهیزم دی، سازمان ابتدا باگردندمطرح 

 کند. نییرا تعی مشترارائه اطلاعات در مورد ادراک  یبرا یکاف اتیبا جزئ

 در شتریب ییشود. راهنما فیبوضوح تعر دیبا زیسوالات دارد، ن فیبه نحوه تعر یکه بستگ ،گیریاندازه اسیمق

 ارائه شده است. 4-د پرسشنامه در کیها در آن نیسوالات و تدو فیتعر مورد

 یمشتر تیهای رضاآوری دادهجمع -7-3-4

 دیها باچگونه داده نماید کهمشخص  دیو مستند باشد. سازمان با قیدق ک،یستماتیس دیها باداده مجموعه

را در نظر  یهای خاصجنبه دیها، باآوری داده( جمعی)ها( و ابزار)هاند. هنگام انتخاب روشگردآوری جمع

 گرفت، مثلا:

 ؛یو دسترس ی( نوع مشترالف

 ها؛آوری دادهجمع یبرا یزمان های( جدولب

 سترس؛در د ی( تکنولوژج

 و بودجه(؛ ها( منابع موجود )مهارتد

 .)رازداری( و محرمانه بودن یخصوص می( حره

هایی هجنب دیسازمان با ،یمشتر تیآوری اطلاعات رضاجمع یبرا عامل انگیزشی ایتناوب، دوره  نییهنگام تع در

 :موارد زیر را مد نظر قرار دهد لیاز قب

 د؛یجد محصولات و خدمات یاندازراه ای توسعه -

 پروژه؛مراحل مهم  لیتکم -
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 د؛نشومی جادیکسب و کار ا طیمح ای ندهایمربوطه در محصولات و خدمات، فرا راتییکه تغ یزمان -

 د؛وجود دار فصل( ایدر فروش )بر اساس منطقه  رییتغ ای یمشتر تیکه کاهش رضا یهنگام -

 ؛یروابط مشتر مستمرنظارت و حفظ  -

 .هاینظرسنج یدگیچیبه تناوب و پسبت ن مدارای یمشترو  تحمل -

و با توجه به  ،تواند مقرون به صرفه باشدمی نیها ممکن است توسط سازمان انجام شود. اداده آوریجمع

 نید. ای بدست آیممکن است اطلاعات بهتر ،یمشتر ایخدمات و  ایمحصول  در موردسازمان  و دانش شناخت

ین ا حال، نیا اکند. ب جادیارا  یو درک بهتر مسائل مربوط به مشتر یبا مشتر یتواند رابطه قومی نیهمچن

داشته و جانبداری تعصب  یدر نظرسنج ریروابط افراد درگ بخاطرها ممکن است وجود دارد که داده ریسک

 نمود.اجتناب  ریسک نیا توان ازمی شخص ثالث مستقل، کیها توسط آوری دادهباشد. در صورت جمع

 یمشتر تیاطلاعات رضا لیتحل و هیتجز -7-4 

 کلیات -7-4-1

مورد تجزیه  ارائه اطلاعات یرا برا هاآن دی، باگرددمیآوری جمع یمشتر تیمربوط به رضا هایدادهکه  یهنگام

 :شودمی ری، که معمولا شامل موارد زو تحلیل قرار داد

 و روند آن؛ یمشتر تیرضا درجه -

 بگذارد؛ ریتاث تیکه ممکن است بر رضا ییندهایفرا ای های محصولات و خدمات سازمانجنبه -

 سه؛یقابل مقا هایسازمان ای رقیبهای شرکت یندهایمربوط به محصولات، خدمات و فرآ اطلاعات -

 بهبود. یبرا یهای اصلنهینقاط قوت و زم -

مطرح  6-4-7ا ت 2-4-7که در  هاییتیفعال دیسازمان با ،یمشتر تیهای رضاداده لیو تحل هیتجز هنگام

 آمده است. ه ها در پیوستتیفعال نیاز ا کیدر مورد هر  شتریب یی. راهنمادقرار دهنظر اند، را مد شده

 لیو تحل هیتجز یها براسازی دادهآماده -7-4-2

 در دیبا ،ند، و در صورت لزومقرار گیر یبررسمورد اشتباهات، کامل بودن و دقت  ی یافتن خطا وبرا دیها باداده

 .تقسیم گردند شده فیهای تعردسته
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 لیو تحل هیروش تجز نییتع -7-4-3

ود. نمانتخاب  لیو تحل هیتجز اهدافآوری شده و بسته به نوع داده جمع دیبا را لیتحلتجزیه و ( ی)هاروش

 بندی نمود.در دو دسته زیر تقسیم توانمیرا ها داده لیو تحل هیهای مختلف تجزروش

 ایبه سوالات خاص، و  یپاسخ مشتر لیو تحل هیتجز از جمله م،یمستق لیو تحل هی( تجزالف

القوه عوامل ب ییشناسا یبرا یلیهای مختلف تحلاستفاده از روش از جمله م،یمستق ریغ لیو تحل هی( تجزب

 مجموعه داده. کیگذار از ریتاث

های از داده دیراج اطلاعات مفاستخ یبرا توانمی را لیو تحل هیدو دسته تجز یک از این معمول، هر بطور

 .ی مورد استفاده قرار دادمشتر تیرضا

 لیو تحل هیانجام تجز -7-4-4

 :موارد زیر مورد تجزیه و تحلیل قرار گیرند لیاز قب یبه اطلاعات یابیدست یبرا دیها باداده

 ؛گرایشات( و یمشتر یبندطبقه براساس با ای ی)بطور کل یمشتر تیرضا -

 ان؛یمشتر تیرضا زانیتفاوت در م -

 ؛یمشتر تیها بر رضاآن ینسب ریو تاث یعلل احتمال -

احتمالا همچنان به درخواست همان محصولات  یمشتربر اساس آن است که  یشاخص هک ،یمشتر یوفادار -

 خدمات مشابه از سازمان ادامه خواهد داد. ای

 لیو تحل هیتجزسنجی اعتبار -7-4-5

ام شود، انج یهای مختلفتواند با روشمی این که تایید و تصدیق نمود، دیبارا  هاآن جایو نت هالیو تحل هیتجز

 به عنوان مثال:

 ؛تغییرپذیری یمنابع احتمال نییتع یها براداده یبندبخش -

 یشترم در ارتباط باشده به عنوان بالقوه  ییهای شناسایژگیهای خدمات: ویژگیارتباط محصولات و و نییتع -

ل ها در طویژگیو ینسب تیات و اهمیدر خصوص یاحتمال راتیی)از جمله تغ یمشتر یآن برا ینسب تیو اهم

 ؛گذاردتاثیر می لیو تحل هیتجز جیبر نتا یادیزمان( تا حد ز
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را  یرمشت تیرضا نیکه همچنهایی حوزهدر  گرایشات ایها شاخص ریبا سا سهیبا مقا ج،یثبات نتا یابیارز -

 .یانمشتر تیافروش و شکا ،عنوان مثال دهد، بهنشان می

 هاهیها و توصگزارش جینتا -7-4-6

 کمک به سازمان در یبرا یهای احتمالهیهمراه با توصبوده و  مستند دیانجام شده با لیو تحل هیتجز جینتا

تر و گزرو خدمت به منافع ب یمشتر تیرضا شیبه منظور افزانهایتا بهبود،  یبرا ها و مناطقیوزهح  ییشناسا

 .گزارش شوندسازمان  تیمامور ای

 انیاز مشتر مایهایی که مستقارائه دهد. علاوه بر داده یمشتر تیجامع و کامل از رضا یگزارش دیبا گزارش

دهد، به عنوان را نشان می یمشتر تیکه رضا یاقدامات ای گریهای دیژگیشود، ممکن است وآوری میجمع

 .، نیز وجود داشته باشنداندر شدهذک 2-3-7که در  مواردی ،مثال

( CSI) "یمشتر تیشاخص رضا"با نام  کپارچهیارزش  کی درتوان های مربوطه را مییژگیو یاصل یارهایمع

و  یمشتر تیرضا یبررس جیاز نتا یوزن نیانگیم کیممکن است به عنوان  CSI ،. به عنوان مثالنمود بیترک

 تیگیری و نظارت بر رضااندازه یبرا دیروش مناسب و مف کیتواند می CSIشده باشد.  افتیدر اتیتعداد شکا

 فضا باشد. ایدر طول زمان  یمشتر

 عوامل تاثیرگذار برعلل بالقوه و  نیو همچن یمشتر تیرضا یها و اجزامشخصه دیبا نیگزارش همچن نیا

 .نماید ییرا شناسا یمشتر یتینارضا

 یمشتر تیرضا هایی دادهرساناطلاع -7-5

به توابع مناسب در سازمان  دیبا یمشتر تیهای رضاداده لیو تحل هیگیری و تجزحاصل از اندازه اطلاعات

را جهت بهبود محصولات و  یاقدامات بتوان در راستای خدمت به اهداف سازمان،که  یشود، بطور تیهدا

 اتخاذ نمود. هایاستراتژ ای ندهایخدمات، فرا

 :موارد زیر را مد نظر قرار دهد دیدف، سازمان باه نیبه ا یابیکمک به دست یبرا

 ؛یمشتر تیاطلاعات رضا یبررس یبرا ییندهایها و فرآانجمن جادیا ایو  ییشناسا -

 (؛انیداده شود )از جمله مشتر چه کسیبه  دیبا یچه اطلاعات که نیا نییتع -

 های اقدام برای بهبود؛تنظیم طرح -
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 .تیریمد ازنگری هایب ،های مناسب، به عنوان مثالدر انجمن جیو نتا تیهای فعالسازی طرحادهیپ یبررس -

 دهد. شیسازمان را افزا تیفیک تیریمد ستمیس ییو کارآ یتواند اثربخشمی یاقدامات نیچن مستمر یاجرا

 یازهاین رفعتواند به سازمان کمک کند تا مسائل مربوط به ( مییمنفهم مثبت و  م)همشتری  تیرضا اطلاعات

ی، یا مسائل مربوط به تواند به سازمان کمک کند تا انتظارات مشترمی نیهمچن این را پوشش دهد. یترمش

ها از سازمان را درک نموده و مورد رسیدگی برداشت مشتری از محصول یا خدمات دریافت شده یا برداشت آن

 قرار دهد، و در نتیجه رضایت مشتری را افزایش دهد.

 ،دنریکه در آن اطلاعات ممکن است مورد استفاده قرار گ هاییو روش هااز راه یبرخورد در م های کلیییراهنما

 .ارائه شده است و در پیوست

 یمشتر تینظارت بر رضا -7-6

 کلیات -7-6-1

حاصل شود که اطلاعات  نانیکند تا اطم جادیا یمشتر تینظارت بر رضا یبرا ندیفرآ کی دیبا سازمان

مورد استفاده قرار  از اهداف سازمان تیحما یمؤثر برابطور  این کهو  و مناسب بوده ربوطآوری شده مجمع

 ارائه شده است. 5-6-7تا  2-6-7های نظارت در بخش تیهای مربوط به فعال. دستورالعملگیرندمی

 آوری شدهجمع یهاو داده یانتخاب انیمشتر یبررس -7-6-2

ها هماهنگ آوری داده)ها( با هدف جمعیگروه مشتر ای)ها( یخاب مشترانتآیا کند که  بررسی دیبا سازمان

و  میمستق ،یمشتر تیمنابع اطلاعات رضا دی. سازمان بایا خیر انتخاب کامل و درست است این که آیا است و

 کند. یاعتبار و ارتباط بررس یبرارا  م،یمستق ریغ

 یمشتر تیاطلاعات رضا یبررس -7-6-3

د. یرقرار گنظارت  مورد مناسب تیریو با سطح مد نیتوسط سازمان در فواصل مع دیبا یمشتر تیرضا اطلاعات

 ریو اهداف سازمان است و ممکن است شامل موارد ز ازهاینظارت منحصر به نمورد و دامنه اطلاعات  تیماه

 باشد:

ل، خدمات، منطقه، نوع و، به عنوان مثال، بر اساس محصو ی)بطور کل یمشتر تیهای رضادر داده هاگرایش -

 (؛یمشتر
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 ب؛یرق ای یقیتطب اطلاعات -

 سازمان؛ ها و پرسنلوهیش ندها،یقوت و ضعف محصولات و خدمات، فرا نقاط -

 های بالقوه.ها و فرصتچالش -

 یمشتر تیشده در پاسخ به اطلاعات رضا اتخاذ یاقدامات نظارت -7-6-4

مناسب ارائه  یعملکردها یمشتری برا تیطلاعات مربوط به رضاآن ا قیرا که از طر یندیفرآ دیبا سازمان

 .تخاذ نمایدا یمشتر تیرضا ر را برای افزایشنظ موردتا اقدامات  قرار دهدنظارت  مورد د،گردمی

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

 د.نظارت نمایسازمان دیگر از اهداف  تیحما ای یکل تیرضا زانیبر م ایهای خاص، یژگیو

 یبرا یکند که اقدامات دییتأ دیباشد، سازمان بامربوط  "فیضع لیتحو"به  یمثال، اگر بازخورد مشتر ه عنوانب

 .رددگمیمنعکس  یبعد انیدر بازخورد مشتر یمشتر تیدر بهبود رضا نیانجام شده است و ا لیبهبود تحو

 تخاذیاقدامات ا یاثربخش یابیارز -7-6-5

 یمشتر تیحاصل کند که اطلاعات رضا نانیاطم دی، سازمان باتخاذیاقدامات ا یاثربخش یابیمنظور ارز به

 .دندگرمی یابیارزها آنتوسط  ایهای عملکرد مربوط به کسب و کار سازگار است شاخص ریبدست آمده با سا

مثبت باشد، معمولا  گرایش کیدهنده در سازمان نشان یمشتر تیهای رضاگیریاگر اندازه ،عنوان مثال به

 یتکرار نایمشتر شیسهم بازار، افزا شیتقاضا، افزا شیمانند افزا زیهای مربوط به کسب و کار ندر شاخص دیبا

کرد های عملشاخص ریدر سا یترمش تیگیری رضااندازه گرایش. اگر گرددمنعکس  د،یجد انیمشتر شیو افزا

 و یمشتر تیگیری رضاضعف در اندازه ای تیممکن است به محدوداین ، نشده باشدکسب و کار منعکس 

 .داشته باشداشاره  یارتباط یندهایفرآ

عوامل در توجه و مد نظر قرار دادن  ،یمشتر تیگیری رضاممکن است نشان دهد که اندازه این عوض، در

 .ناموفق هستندگذارد، می ریتأث یمشتر میکه بر تصم یگرید
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 و بهبود حفظ -8

شود  حاصل نانیکند تا اطم یبررس یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یفورا فرایند های خود را برا دیبا سازمان

د. اقدامات معمول ندهمیارائه  ،هستند دیمرتبط و مف ،یرا که فعل یها موثر و کارآمد هستند و اطلاعاتکه آن

 است: ریزشامل موارد 

 یترمش تیگیری رضانظارت و اندازه یشده برا فیتعر ندی، برنامه و فراطرح کی که نیاز ا نانیاطم حصول -

 وجود دارد؛

با اهداف و  های آناز هماهنگ نانیاطم یبراها و ویژگی اتیو خصوص انیانتخاب مشتر ندیفرآ یبررس -

 ؛یهای تجارتیاولو

 اردی دجامع اری است و دامنه( جحیو صر ی)ضمن یانتظارات مشتر میترس دنیکه فرا نیاز ا نانیاطم حصول -

 است؛ یمشتراز سوی  دییدر صورت امکان شامل تأ نیو ا

 که نیاز ا نانیاطم ی، براانیمشتر لیو تحل هیاز جمله تجز ،یمشتر تیرضا میرمستقیهای غشاخص یبررس -

 ، جامع و مناسب هستند؛رایجمنابع 

 طیشرا رییکننده تغمنعکس تیرضا میگیری مستقاندازه یندهایها و فرآکه روش نیز اا نانیاطم حصول -

 ؛باشدمی و اهداف کسب و کار یمشتر

 یها معتبر و کافآن که نیاز ا نانیاطم یبرا یمشتر تیهای رضاداده لیو تحل هیتجز هایروش یبررس -

 هستند؛

مختلف و  یاجزا ،شوند بیترک CSIشاخص مانند  کیر د یمشتر تیهای رضااگر داده کهمطلب  نیا یبررس -

 هستند؛ یفعل یهای کارتیکننده اولوها منعکسآن یوزن نسب

 هایشاخص ریسا ای یهای داخلدادهدر برابر  یمشتر تیاطلاعات رضا یفرایند اعتبار سنجای دوره یبررس -

 کسب و کار؛

 است؛ مقتضیمناسب و  یمشتر تیبه رضااطلاعات مربوط  کنونی ید بررسفراین که نیا دییتا -

 ،ثالم به عنوانو موثر است،  یبه توابع مربوطه عمل یمشتر تیانتقال اطلاعات رضا ندیکه فرآ این دییتأ -

 د؛رنگیقرار می استفاده مورد اطلاعاتآیا  ای یابندمی دیاطلاعات را مف کنندگاندریافت ایآ که نیا نییتع
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 به منظور ارتقاء بهبود؛ یمشتر تیاطلاعات رضا ابلاغموانع و کمک به  ییشناسا -

 ؛یمشتر تیگیری و نظارت بر رضاهای مربوط به اندازهو فرصت هاریسک یبررس -

 ها.و فرصت هاریسکاقدامات انجام شده در رابطه با  یاثربخش یابیارز -

 یندهای(، فرآISO 10001به  )بنگرید یمشتر تیرضا یاز استفاده از دستورالعمل برا حاصل اطلاعات نکته:

تواند ( میISO 10003اختلاف )بنگرید به  و فصل های حل( و فرایندISO 10002)بنگرید به  اتیشکا ی بهدگیرس

 کمک کند. یمشتر تیرضا یابینظارت و ارز یندهایدر حفظ و بهبود فرآ
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 (هت اطلاعج)الف  وستیپ

 سند نیو ا ISO 10001 ،ISO 10002 ،ISO 10003 نیب تعامل

 و یاختلافات خارج لو فص حل ت،یبه شکا یدگیسازمان مربوط به نحوه رفتار، رس یندهای، فرا1-الف شکل

 دهد.را نشان می یمشتر تیگیری رضانظارت و اندازه

 ISO 10001 ،  ISOمطرح شده در  یندهایاز فرآ یبانیپشت یتواند براسند می نیدر ا یی و دستورالعملراهنما

و  ISO 10001  ، ISO 10002بر یمبتن یندهایفرا هایید. خروجقرار گیرناستفاده مورد  ISO 10003و  10002

ISO 10003 دنریمورد استفاده قرار گ یمشتر تیگیری رضانظارت و اندازه یبرا یتوانند به عنوان ورودمی. 

 ز شود.آغا شاکی دیگر کی ای یمشتر کیتواند توسط می تیشکایک  :نکته

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.brs.ir/


WWW.BRS.IR 
 

 

31 
 

 

 سند نیو ا ISO 10001 ،ISO 10002 ،ISO 10003 نیب تعامل :1-الف شکل
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 (هت اطلاعجب ) وستیپ

 یمشتر تیرضا یمفهوم مدل

 لیاتک -1-ب

 نی(. ا4شده در بند  یدهد )معرفارائه می یمشتر تیرضا یدر مورد مدل مفهوم یشتریاطلاعات ب وستیپ نیا

 کند.سند عمل می نیارائه شده در ا هایییراهنما یبرا ییان مبنابه عنو پیوست

 یمشتر تیرضا یمدل مفهوم -2-ب

در  یمحصول و خدمات با مدل مفهوم تیفیدر رابطه با ک یمشتر دگاهیهای سازمان و ددگاهید نیب رابطه

 نشان داده شده است. 1-ب شکل

 

 یمشتر تیرضا یمدل مفهوم -1-ب شکل

 

 کند افتیدری دوست دارد مشتر خدماتی را ایمحصول  ،خدمات ایاز محصول و  یانتظار مشترمدل،  نیا در

. ردیگشکل می یمشتر یازهایاطلاعات موجود و ن ،یعمدتا با تجربه مشتر ی. انتظارات مشتردهدرا نشان می

 .دنص باشو نامشخ مفروضممکن است  ایشده منعکس شود،  فیانتظارات ممکن است در الزامات تعر نیا

است که سازمان در نظر دارد آن را  یخدمات ایکننده محصول ریزی شده مشخصخدمات برنامه ای محصول

های سازمان، تیقابل ،یدرک سازمان از انتظارات مشتر نیبو مصالحه سازش  کی یبطور کل نیارائه دهد. ا

 است. ماتخد ایان و محصول مربوط به سازم یو نظارت یقانون ،یهای فنتیآن و محدود یمنافع داخل

 .ابدیکند که توسط سازمان تحقق میرا مشخص می یخدمات ای محصول شده، لیخدمات تحو ای محصول
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رضه ع آن در  است کهمحدوده و میزانی دهد، می لیرا تشک تیفیسازمان نسبت به ک دگاهیانطباق، که د درجه

 ی شده است.ریزخدمات برنامه ایخدمات مطابق با محصول  ایمحصول 

 ، توصیفکندآن را درک می یمشتر آن گونه کهرا  خدمات ایخدمات، محصول  ایاز محصول  یمشتر درک

 .ردیگهای موجود در بازار شکل مینیگزیو جا یتجار طیمح ،یمشتر یازهایادراک بواسطه ن نیا کند.می

 .شودمی زین یهای سازمانجنبه ریخدمات شامل سا ایاز محصول  یمشتر درکنکته: 

دهنده شکاف نشان یمندتیرضا زانی. می استمشتر ابراز شده از سوی نظر ، یکقضاوت است کی تیرضا

 لیخدمات تحو ایاز محصول و  یخدمات مورد انتظار و درک مشتر ایمحصول  نسبت به یمشتر گاهدید نیب

 است. یسازمان گریهای داز جمله جنبهشده، 

 شود: توجه دیبه دو بعد با ،نیبنابرا

 تحقق؛ یندهایدر فرآ تیفیک یداخل هایگیریاندازه( الف

 .دازسرا برآورده می یمشتر انتظارات سازمان چگونه که نینسبت به ا یمشتر دگاهید یهای خارجیابی( ارزب

و شکاف  دیسازمان با ،یمشتر تینشان داده شده است، به منظور بهبود رضا یکه در مدل مفهوم طورهمان

کار،  نیا انجام ی. برااز بین ببرد را لیتحو تیفیاز ک یو درک مشتر یمورد انتظار مشتر تیفیک نیبفاصله 

 :یعنی را مورد رسیدگی قرار دهد، یهر مرحله از چرخه مدل مفهوم دیسازمان با

 حصول و ریزی شده،خدمات برنامه ایمحصول  فیهنگام تعر دردرک درست و کامل انتظارات مشتری  -

خدمات کاملا مطلع است  ایهای محصول تیها و محدودیژگیبطور کامل در مورد و یکه مشتر این از نانیاطم

 (.است محصول و خدمات یارتباطات و طراح ،گرفتن الزامات حوزه نی)ا

 یاتیعمل تیریحوزه مد نیریزی شده )اخدمات برنامه ایخدمات مطابق با محصول  ایمحصول و تحویل  ارائه -

 (؛است دنیو کنترل فرا

ها، ها و پیشرفتبهبود قیاز طر یمشتر تیرضا شیشده و افزا لیخدمات تحو ایاز محصول و  شتریم درک -

و روابط  یابیارتباطات، بازارحوزه  نیهای آن )اتیخدمات و محدود ایاطلاعات در مورد محصول  و بهبود

 (.تسی امشتر
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 ،کهبل ل،یهای محصول، خدمات و تحویژگیا به ونه تنه یمشتر تیدر نظر داشته باشد که رضا دیبا سازمان

 .گرددمربوط می یهای سازمانجنبه ریبه سا نیهمچن
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 (هت اطلاعج) ج وستیپ

 یمشتر تیرضا شناسایی

 لیاتک -1-ج

نشان  2-7ی، آن گونه که در بند انتظارات مشتر ییدر مورد شناسا یشتریب و راهنمایی اطلاعات وستیپ نیا

 .دهدمیارائه  داده شده،

 انیمشتر ییشناسا -2-ج

 تیرضا ای یانتظارات مشتر نییتع ی)برا نظرسنجی و بررسی قرار گیرندمورد که باید  انیاز مشتر یمختلف انواع

 .گرددترسیم می های مختلفدر بخش انیهای مشترتوسط نمونهکه ، اندذکر شده ری( در زیمشتر

. اندکرده افتیدر ای یداریمحصولات و خدمات سازمان را خر رایهستند که اخ یکسان یهای فعلی( مشترالف

 :است شامل موارد زیر باشندممکن  هانیا

 کنند.می افتیدر ای یداریمنظم که محصولات و خدمات سازمان را خر انی( مشتر1

 .یکاربران منظم حمل و نقل عموم ؛یینانوا کیمنظم  انیمشتر: مثال

 کنند.می افتیدر ای یداریای محصولات و خدمات سازمان را خردوره که بصورت یگاه به گاه انی( مشتر2

 داروخانه. ای یوتریهای کامپفروشگاه انیمشتر: مثال

 را خریداری یا دریافتاز سازمان محصولات و خدمات  میهستند که بطور مستق یکسان میمستق انی( مشترب

 د.کننمی

 کنند.سازمان مشخص می رایب میتقمعمولا انتظارات خود را بطور مس یانیمشتر نیچن

 .یاطیخدمات خ ای یجوشکار زاتیتجه انیمشتر: مثال

، فروشنده کی قیخدمات سازمان را از طر ایکه محصولات  مشتریانیعبارتند از  میمستق ریغ یان( مشترج

 یشتردرک انتظارات م ی،موارد نیکنند. در چنمی افتیدر ای یداریخر گریسازمان د کی ایکننده عیتوز

 سازمان مهم است. برای هدف یانتظارات مشتر نیو همچن میرمستقیغ

 های همراهتلفن انیمشتر: مثال
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وز مند باشند، اما هنمحصولات و خدمات سازمان علاقه بههستند که ممکن است  مشتریانیبالقوه  یان( مشترد

ر تصوی ریممکن است تحت تأث نایمشتر نیاند. انتظارات انکرده افتیدر ای یداریخدمات را خر ایمحصول 

 .ارندای ندها هیچ تجربهها در برخورد با سازمانسازمان قرار گیرد، زیرا آن

 افتیدر ای یداریهستند که قبلا محصولات و خدمات سازمان را خرمشتریانی از دست رفته  انی( مشتره

 لیتلاش کند تا دلا دیسازمان با ،یموارد نی. در چناندرا متوقف نموده با سازمان شتریاند، اما تعاملات بکرده

 را درک کند. یمشتر تیدر اولو رییتغ

 یکمک به درک انتظارات مشتر -3-ج

کند.  لیتبدترجمه و  الزاماتها را به را درک کرده و آن یانتظارات مشتر است که سازمان تیمسئولاین 

ت ی بدساز انتظارات مشتر یترقیعمر، درک موارد زی لیهایی از قبتواند با در نظر گرفتن جنبهسازمان می

 :آورد

 خدمات )در صورت لزوم(؛ ایو ارائه محصول  یدر طراح یمشترایفا شده از سوی نقش  -

 و ارزش یشده است تا اطلاعات مربوط به انتظارات مشتر یطراح یکه بازخورد مشتر نیاز ا نانیاطم حصول -

 دهد؛ ارائهخدمات را  ایشده محصول ادراک 

هر دو( که ممکن است بر  ای کیشر کی ایدهنده شخص ثالث ارائه کی ،)به عنوان مثال گریدطرفین  نقش -

 بگذارد؛ ریتأث یمشتر تیرضا

 ؛نموده یا آن را گسترش دهد استفادهخدمات  ایاز محصول  چگونهاین که مشتری در نظر دارد  -

 مختلف. یازهایها و نییبا توانا انیمشتر -

 یمشتر تیو رضا یانتظارات مشتر -4-ج

 است: ریشامل دو بخش جداگانه ز یمشتر تیرضا

 شده؛ لیخدمات تحو ایهای خاص محصول جنبه ایاز عناصر  تی( رضاالف

 یابیبطور جداگانه ارز دیبا ،نیو بنابرا ستین ی( عناصر فردنیانگیم ایکه مجموع ) ،یمشتر یکل تی( رضاب

 شود.
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ص مشخ ،گذاردمی ریتاث یتمندیبر رضا مایرا که مستقخدمات  ایاز محصول  یاغلب عناصر مشخص یمشتر

 -1-ج ها در شکلکه رابطه آن رد،یگقرار می ی نیزگریهای دیژگیو تحت تاثیر تیحال، رضا نیکند. با امی

 نشان داده شده است.

 [ است.8براساس مدل کانو ] 1-نکته: شکل ج

های یبنداز آن دسته دهد، کهات پیوند میانتظارو برآوردن قق تح را با تیرضا زانیم 1-ج در شکل مدل

 داده شده است. حیتوض ریطور که در زد، هماننشومی نتیجه گذارریهای تاثیژگیاز و یمختلف

ها تنها از انتظار دارد. تحقق آن یکه مشتر هستند یخدمات ایهای محصول یژگیو ،"ایی )اساسی(مبن" -

 اما مهم هستند. شوند،ینم انیمعمولا به صراحت ب هانیکند. امی یریجلوگ یتینارضا

 .دیجد ی( در خودروهاABSترمز ضد قفل ) ستمیس کی؛ شودمی داغ سرو تزایکه پ قتیحق نیا: مثال

 یشترم یتینارضا ای تیبر رضا میخدمات است که بطور مستق ایهای محصول یژگوی ،"ایفا )یا اجرای تعهد(" -

 نیبه صراحت ا ی. مشتررودبالاتر  یمشتر تیرضا تا بهتر از آن است که انجام شود یعنید، گذارمی ریتأث

 .ی قائل استادیها ارزش زآن رایو ب ندیبها را مییژگیو

 .تزایپ کیاندازه  ن؛یمصرف بنز ؛یسوار نیماش کیحجم بار : مثال

 مهم و اریبس انیمشتر یلقوه براخدمات هستند که بطور با ایهای محصول یژگیو ،"پنهانهای فرصت" -

 تیو مز ندهیهای توسعه آفرصت هانیاند. انشده ینیبشیجذاب هستند، اما در حال حاضر مشخص نشده و پ

ار شوند، چرا که مورد انتظی نمیتینارضاموجب هایی برآورده نشوند، فرصت نید. اگر چنندهرا ارائه می یرقابت

توجه  حال، نیداشته باشد. با ا تیبر رضا یمثبت اریبس ریتواند تأثها میتحقق آن ، امااندبینی نشدهنبوده و پیش

 ینیبشیبه عوامل پ لید و ممکن است به سرعت تبدنانجاممی رییها به تغیژگیو نیکه ا تمهم اس به این نکته

 .گردندشده 

شتیبانی پنرم افزار؛  یبرا گانیرا سیسرو یدر اتاق هتل؛ بروز رسان بینی نشدهمجانی غیرپیش تازه یهاگل :مثال

 محصول.ی آموزش اضاف
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 یمشتر تیهای مختلف و رضایژگیو نیرابطه ب -1-ج شکل  

 

 رییتغ مرمستبطور  یانتظارات مشتر رایز ند،ریبطور منظم تحت نظارت قرار گ دیهای مورد نظر در بالا بایژگیو

ود، اما ب پنهان یفرصت ،شد یبار معرف نیاول یکه برا یمانز ،مطبوع در خودروها هیکند. به عنوان مثال، تهومی

 .شودمی گرفته نظر( در یاساس یعنیاستاندارد ) یژگیو کیاکنون به عنوان 

 یترمش تیتواند رضا. سازمان میردیخدمات در نظر بگ ایمحصول  فیها را هنگام تعریژگیو نیا دیبا سازمان

 دهد. شیرا افزا

 بهبود یکند تا اقدامات بالقوه را برا بیشتری تواند به سازمان کمکشده در بالا می های شرح دادهیبنددسته

ور طهمان ی کند،بندتیاولو حاصل شود، یهای مشترداده لیو تحل هیکه ممکن است از تجز هاییو پیشرفت

 داده شده است. حیتوض 3-4-ه که در
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 (هت اطلاعج) د وستیپ

 یشترم تیرضا میمستق ی و سنجشریگاندازه

 لیاتک -1-د

 تیرضا میگیری مستقهای مرتبط با اندازهتیدر مورد مراحل و فعال شتریب هایییاطلاعات و راهنما وستیپ نیا

 آمده است. 3-3-7دهد، همان طور که در بند ارائه می یمشتر

 یمشتر تیرضا یهای بررسروش -2-د

 لیاتک -1-2-د

 دین باد. سازمانشو یبندطبقه یکم ای یفیتواند بصورت کمی یشترم تیرضا گیریو اندازه های سنجشروش

 باشند. آوری شده مناسبهای جمعاهداف و نوع داده بارا انتخاب کند که  یهای نظرسنجروش

 یفیهای کینظرسنج -2-2-د

 لیاتک -1-2-2-د

 .تندهسهای بحث و گفتگو و گروه ی دقیقهای شخصمصاحبه ی،فیهای کیانجام نظرسنج یبرا هیهای اولروش

 دقیق و کامل یهای شخصمصاحبه -2-2-2-د

 ینسب تیو اهم تیدر مورد عوامل موثر بر رضا ید اطلاعات فراواننتوانو کامل می قیدق یشخص یهامصاحبه

)رو در رو و توانند بصورت چهره به چهره ها مید. آننارائه ده انیو انتظارات مشتر نشیب نیها، و همچنآن

 تلفن انجام شوند. قیاز طر احضوری( ی

ها داشته باشد. مدت زمان آن ی به همراهاز انتظارات مشتر یترقیتواند درک عمچهره به چهره می مصاحبه

 یعنیباشد،  افتهیساختار  یباشد. مصاحبه ممکن است تا حد شتریب ای قهیدق 60تا  قهیدق 45تواند از می

دهندگان که به پاسخ ستکند. مهم امیکمک  هیاز موضوعات پا یبه برخن به پرداختکه ی طرح کل کیبراساس 

 د.گردنکلمه ثبت  یواقع یها به معناپاسخاین که پاسخ دهند و  آزادانهکه  ه شوددااجازه د

 ند.ی ارائه دهترعیسرنتایج تواند تر است و میارزان یهای تلفنمصاحبه
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 بحث یهاگروه -3-2-2-د

ه ارائ یدر سطح فرد یها اطلاعات کمترکننده هستند. آنولا شامل پنج تا ده نفر شرکتبحث معم یهاگروه

در مورد نقاط قوت و ضعف  یتواند نظرات و ادراکات مشترکدهند، اما مقابله و تبادل نظرات در گروه میمی

 وبحث و گفتگهای گروهنشان دهد.  تیعوامل رضا ینسب تیاهم نی، و همچنسازمان و خدمات محصولات یاصل

 .هستندبهبود  یبرا دهیاطلاعات و ا یاغلب منبع بارور

ا بدقیق های د. به عنوان مثال، ممکن است مصاحبهنمو بیترکتوان با هم را میذکر شده در بالا  کردیدو رو

ع تشابه در نو زانیو م قیها به هدف خاص تحقگروه ایها د. تعداد مصاحبهنهای بحث و گفتگو دنبال شوگروه

 دارد. یتگسب انیمشتر

 یهای کمینظرسنج -3-2-د

 عبارتند از: یهای کمینظرسنج قیها از طربدست آوردن داده یاصل روش

 ؛یمصاحبه تلفن ایمصاحبه چهره به چهره  -

 عیدر کنار محصولات و خدمات توز ایکه ممکن است توسط پست ارسال شود  ،یلیتکمخود  هایپرسشنامه -

 ( ارائه شود.نترنتیا قی)از طر نیبصورت آنلا ایشود 

وب کمتر محب یصنعت انیمصاحبه با مشتر انجامو مشکل در  نهیهز لیچهره به چهره به دل یهای فردمصاحبه

ی که از طریق تلفن انجام هایپرسشنامه :عبارتند ازگیرند، قرار می استفادهمورد اغلب که  یهایاست. روش

 .یلی از طریق ایمیلهای خود تکمشوند، و پرسشنامهمی

 نظرسنجیهای روش سهیمقا -4-2-د

 خلاصه شده است. 1-د محبوب در جدول یهای نظرسنجاز روش یهای برختیو محدود ینسب یایمزا
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 نظرسنجیهای روش سهیمقا -1-د جدول

 هامحدودیت مزایا روش

مصاحبه چهره 

 به چهره

 یتماس و توجه شخص -

 یت شدههداو  دهیچیامکان سوالات پ -

 در انجام مصاحبه یریپذانعطاف -

 اطلاعات یدر دسترس بودن فور -

 اطلاعات دییتأ تیقابل -

 ستاکندتر  ،نی، بنابراگیردمی یشتریزمان ب -

شوندگان از اگر مصاحبه ژهیتر، بونهیپر هز -

 شندباپراکنده  ییایلحاظ جغراف

 دهکننتوسط مصاحبه یاحتمالریسک تحریف  -

مصاحبه 

 یتلفن

مصاحبه چهره به به  نسبتکمتر  نهیهز -

 چهره

 یریپذانعطاف -

 اطلاعات دییتأ تیقابل -

 زیاد اجراسرعت  -

 اطلاعات یدر دسترس بودن فور -

مشاهده  توانی را نمیکلام ریغ یهاپاسخ -

 (یری)بدون تماس تصو مودن

 کنندهتوسط مصاحبه تحریفخطر  -

 ا کوتاهنسبت بخاطر زماناطلاعات محدود شده  -

 مصاحبه

 شرکت یبرا یمشتر لیعدم تما -

گروه بحث و 

 گفتگو

 یفرد یهامصاحبه نسبت بهکمتر  نهیهز -

 یساختار مهیسوالات ن -

در اثر تعامل  یخود به خود یهاواکنش -

 یگروه

 مربوطه زاتیکننده و تجهلیبه تسه ازین -

 ییبه آشنا یبستگ یریگجهینت -

 ددار کیکنندگان با تکنرکتش

، ندشبادر سراسر منطقه پراکنده  انیاگر مشتر -

 است دشوار

نظرسنجی از 

 طریق ایمیل

 نهیکم هز -

گسترده  ییایگروه جغراف کی در دتوانیم -

 انجام شود

 دهکننمصاحبهتحریف از سوی بدون  -

 یسازاز استاندارد ییسطح بالا -

 پاسخ کم زانیم -

دهندگان ممکن است منجر پاسخ یانتخابخود -

انحراف در نمونه شود و انعکاس جمعیت  به

 نباشد

 با سوالات نامشخص یمشکل احتمال -

 عدم کنترل رفتار در پاسخ -
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 هاداده یآورجمع یبرا یزمان طولان - تیریمد ینسبتا آسان برا -

نظرسنجی 

آنلاین )از 

طریق 

 اینترنت(

 نهیکم هز -

 آماده شده از قبل سوالات -

 کنندهمصاحبه عدم تحریف از سوی -

 سهیمقاقابل از استاندارد /  ییسطح بالا -

 بودن

 عیسر یاجرا -

 آسان یابیارز -

 پاسخ کم زانیم -

 عدم کنترل رفتار در پاسخ -

 هادر دسترس بودن داده ریتأخ -

 یهاوقفه در مورد سوال یاحتمال بالا -

 نامشخص

است و  زاتیتجه یدارا یمشتر این کهفرض  -

 ا استآشن یبا تکنولوژ

 

ها توسط سازمان انجام آوری دادهکه جمع گذارندرا بر این می های ذکر شده در جدول فرضتیو محدود ایمزا

 .نروند است بکاراز نظرات ممکن  یباشد، بعضفرعی )پیمانکاری( قرارداد  تحت ینظرسنج تیشود. اگر فعالمی

لاعات اط دییتا ای لیتکم یرا برا یگریهای دشرو دیکم باشد، سازمان با یبه نظرسنج یدهپاسخ زانیم اگر

 .ردیبدست آمده در نظر بگ

 یبرداراندازه نمونه و روش نمونه -3-د

 اندازه نمونه -1-3-د

یک ر د ج،یدر نتا یخاص نانیسطح اطمکه حاصل شود  نانیشود تا اطم نییتع یاز لحاظ آمار دینمونه با اندازه

 .، وجود داردشده ی تعریفخطا هیحاش

کند.  یبانیآن پشت از تواندای باشد که سازمان میتر از اندازهمحاسبه شده ممکن است بزرگ ینمونه آمار اندازه

مشکل  ای نهیو هز نانیدقت مورد نظر و سطح اطم نیدر عمل، اندازه نمونه انتخاب شده، عموما سازش ب

 است. یبردارنمونه

قضاوت کسب و کار  برمبتنی معمول کوچک است و معمولا  اندازه نمونه بطور ،یفیک هاینظرسنجی مورددر 

 است.
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کل  ،چنین است کسب و کار به کسب و کار محیططور که در ، همانباشدنسبتا کوچک  انیتعداد مشتر گرا

ممکن است چند نفر از هر کسب و کار  ی،موارد نی. در چندنریقرار گنظرسنجی  موردیت ممکن است جمع

 انتخاب شوند.

 یریگش نمونهرو -3-2

 انیترمش تیجمع نمایندهها افتهیکه  یکند، بطور تعیینانتخاب نمونه را  نحوهدارد که  ازین نیهمچن سازمان

 شرح داده شده است. ریدر ز قرار گرفتهاستفاده  مورد گسترده ی که بطوربرداردو روش نمونه باشد.

که  در جایی ،به عنوان مثال د،شونانتخاب  "ینمونه تصادف" یک قیاز طر انیاست که مشتر نیا کردیرو کی

ه ک ردیمورد استفاده قرار گ زمانی ممکن است نی. اباشد کسانی تیدر جمع یدر آن احتمال انتخاب هر مشتر

 وجود دارد. تیجمع بیدرباره ترک یکه اطلاعات کم یزمان ای استنسبتا همگن  تیجمع

به  انیکه در آن مشتر ،گردداستفاده  "شده یبندطبقه یربردانمونه"است که از  نیا کردهایاز رو گرید یکی

 ایدانش  شوند، مثلا محل، محصول و خدماتمی یبندگروه ،ارهایاز مع یهای مختلف بر اساس برخدسته

 هایسازمان. نمونه رایو ارزش بالقوه ب انیر/ سن مشت تی(، جنستیاستفاده، اندازه، نگرش )تحمل / شکا

 شوند.آوری میجمع تیخص شده جمعهر طبقه مشاز  نسبتی

 از هر دستهاطلاعات  ، تضمین این مطلب باشد کههدفکه مناسب است  در صورتی ی تصادفیبردارنمونه

 شود.آوری میجمعجمعیت مشخص شده 

 یمشتر تیپرسشنامه رضا طرح -4-د

 تعریف و تعیین سوالات -1-4-د

 لیاتک -1-1-4-د

 ریو هدف در هر مورد دارد، اما مراحل و ملاحظات مندرج در ز نهیبه زم یسوالات بستگ یو محتوا یطراح

 قابل اجرا هستند. یبطور کل

 ازیاطلاعات مورد ن نییتع -2-1-4-د

های موضوع مورد مطالعه حاصل کند که اطلاعات مورد نظر بطور کامل به تمام مولفه نانیاطم دیسازمان با

 یمشتر یبرا زین یگریهای دیژگیممکن است و مت،یو ق لیتحو ت،یفیک یهای سنتیژگیپردازد. علاوه بر ومی
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 ریو سا یشناستی. جمعیموضع سازمان در مورد مسائل عموم ایرفتار سازمان،  ایمهم باشد، مثلا ارتباطات، 

 .ردیمورد توجه قرار گ دیبا زیهدف ن تیجمعبا های مرتبط یژگیو

 عاتآوری اطلاجمع یانتخاب روش برا -3-1-4-د

نوع اطلاعات مورد نظر و ملاحظات  ریآوری اطلاعات تحت تاثجمع یانتخاب شده توسط سازمان برا روش

 ا،یتواند شامل زمان، جغرافمی ی. ملاحظات منطقددارهدف قرار  تیبه جمع یابیدر دست یکیلجست

 باشد. ی دیگرهاجنبه ریسا ایو  یدسترس ،یشناستیجمع

 یت فردسوالا یمحتوا فیتعر -4-1-4-د

 یکه سؤالات برا نیاز ا نانیو اطم از،یدرخواست اطلاعات مورد ن یرا برا یسوالات فرد دیسازمان با

 د.تنظیم نمایدهندگان واضح است، پاسخ

یک  ،از سوی مشتریان کنندهجیمبهم و گهای از پاسخ یریبه منظور جلوگ سوالات، تنظیمدر هنگام  نیهمچن

 .یات مشتریان استفاده گرددکه از نظر ترویه خوب این اس

 دهندهتوجه به پاسخ -5-1-4-د

دهندگان با محصول، خدمات و پاسخ ییآشنا نحوه ای یرساناطلاع نحوه ان،یب نحوه دیبا پرسش سوال روش

 نانیدهنده را به حداقل برساند و اطمپاسخ ازیهای مورد نتلاش دیسازمان با نی. ارا مد نظر قرار دهدسازمان 

 است. یاطلاعات مناسب و قانون یکه جستجوحاصل کند 

 تسوالاپردازی واژهانتخاب  -6-1-4-د

 :موارد زیر مد نظر قرار دهد دیسازمان با

 ؛هکجا، چرا و چگون ،یزمانچه ، چیزی چه ،یچه کس از نظر مسئلهتعریف روشن  -

 د؛دهندگان مطابقت دارکه با واژگان پاسخ یکلمات یعنی ،یاز زبان معمول استفاده -

 ("یاحرفه" ای "یگاه به گاه"کلمات مبهم )مثلا  ازاجتناب  -

با نشان دادن انتظارات  ایدهندگان ارائه دهد و پاسخ یهایی را براکه ممکن است نشانه یاجتناب از زبان -

 تعصب و جانبداری مشتری را در پی داشته باشد. سازمان
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 پرسشنامه یطراح -2-4-د

 نکته کلی -2-4-د

 یهایی در مورد چگونگییراهنما دی، باقتضیهای روشن آغاز شود. در صورت مبا دستورالعمل دیبا پرسشنامه

 ارائه دهد. یفیک ایو  یهای کمپاسخ به پرسش

 کنند. لیآوری اطلاعات مورد نظر را تسهتوانند جمعمی ریپرسشنامه، ملاحظات مندرج در ز یطراح هنگام

 نتخاب ساختار سوالا -2-2-4-د

ل که پاسخ شام یکند و در صورت یدهسازمان یمنطق بیترت یک ها را درپرسش دیصورت امکان، سازمان با در

 تر کند،.دهنده آسانپاسخبرای  آن را سوال استفاده کند تا بیش از یک از ،های متعدد استنهیگز

 نید. به همادامه بیاین در ترهای خاصشروع شوند و پرسش یاز سوالات عموم ،یمنطق بیبه ترت دیبا سوالات

 ایکه سوالات نسبتا دشوار، حساس  ید، در حالیی داده شواطلاعات ابتدا به کسب ابتدادر  دیبا تیاولو ،بیترت

 .پس از آن بیایند دیبا دهیچیپ

 فرم و طرح نییتع -3-2-4-د

منطقا مرتب شده و  ی سوالاتحاو ،آسان باشد، به عنوان مثال ندهدهپاسخ یبرا دیبا پرسشنامهدنبال کردن 

 دیبه زبان روشن و بدون ترد دی. اطلاعات باباشد های روشندر هر بخش، با دستورالعمل گذاری شدهشماره

، چاپ بزرگ ،یمانند صوت ،موجود و بالقوه انیمشتر یمناسب برا نیگزیجا هایفرمتدر  دینوشته شود و با

 باشد. یترسقابل دس تیساوب ای لیمیا قیاز طر ل،یبزرگ، بر حروف

های روش قیکه اطلاعات را از طر ردیگرا در نظر می گرید یشنما ایارائه  کی ،نیگزیفرمت جا ک: ینکته

 یعنیها )یها و تمام خروجیورود یبا ارائه تمام .دهدکاربر قرار می اریدر اخت یهای حسییمختلف و توانا

 دارای افراد از یاز جمله برخ ،یشتریب اد(، افریلمسو  ی)مثلا بصر گریفرمت د کیاطلاعات و توابع( در حداقل 

سهولت  و ییخوانا تیتوانند بر قابلارائه شده که می ی. فاکتورهانمودتوان کمک می را / سواد، یمشکلات زبان

 عبارتند از: اثر بگذارند، درک

 طرح؛ -

 رنگ چاپ و کنتراست؛ -
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 ؛ااندازه و سبک فونت و نماده -

 زبان. نیاز چندانتخاب و استفاده  -

 ارائه شده است. IEC/ایزو 37ی کنندگان در راهنمااستفاده از محصولات توسط مصرف یبرا هادستورالعمل

 یراتراز ب یهای عمودها، به عنوان مثال با استفاده از ستونداده لیو تحل هیتجز لیتسه یبرا دیبا بندیطرح

 .شوند ا طراحیهپاسخ

 گیریاندازه اسیمق نییتع -4-2-4-د

ها، گرشن یابیارززمان شود. در  فیبوضوح تعر دیبه نوع اطلاعات مورد نظر دارد و با یگیری بستگاندازه اسیمق

 شود.اغلب استفاده می زنجیره کیدر  یبنددسته یبرا اینمره 5 اسیمق

 ."به شدت مخالف"؛ "مخالف"؛ "یخنث"؛ "موافق"؛ "کاملا موافقم": 1نمونه 

 .ردیممکن است مورد استفاده قرار گای مرهن 10مثلا  تر،عیوس اسیاست، مق یضرور تمیز بیشتری جایی که

شنامه پرس ،کنناجتناب  یپاسخ خنث کیو از  باشند موضع بگیرند،دهندگان مجبور است که پاسخ ازین اگر

 ( استفاده کند.6 ای 4 ،)به عنوان مثال اسیمقنمرات  اعدا زوجتواند از می

 ."یناراض اریبس"؛ "یناراض"؛ "یراض"؛ "یراض اریبس" :2 مثال

 "آزمون شیپ"با انجام و اعتبارسنجی  دییات -5-2-4-د

وت و نقاط ق یابیبه منظور ارز ،کوتاه، اما نشانگرپاسخ  کیاست که با  هیاول یبررس کی "آزمون شیپ" کی

دهندگان محدود تعداد پاسخچه اگرشود، می هیعمل به شدت توص نی. اشودمیپرسشنامه انجام  نیضعف ا

 نباشد. پذیرامکانممکن است  ،باشد

لفن( ت ایهای مشابه )مانند پست با استفاده از روش دیپرسشنامه با یدیهای کلصورت امکان، تمام جنبه در

ار شنامه تکرمهم در پرسهای بازنگریاز  کیبا هر  دیبا نی. اردیقرار گ شیمورد آزما ی واقعیهمانند نظرسنج

 شود.

 هیدهندگان مورد تجزواکنش پاسخ زیدامنه و وضوح آن، و ن ،یروش بررس یابیارز یبرا دیآزمون با شیپ جینتا

نی ز حد طولاا شیمثال، اگر پرسشنامه ب ه عنوانبصورت مناسب اصلاح شود. ب دیبا یو بررس رد،یقرار گ لیو تحل

 شود. میتقس گیرند،می یکه زمان کمتر یترهای کوتاه، ممکن است به پرسشنامهباشد
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 (هت اطلاعج) ه وستیپ

 یمشتر تیرضا یهاداده لیو تحل هیتجز

 لیاتک -1-ه

د، دهارائه می یمشتر تیهای رضاداده لیو تحل هیدر مورد تجز یشتریب هایییاطلاعات و راهنما وستیپ نیا

 آورده شده است. 7طور که در بند همان

 لیو تحل هیتجز یبرا هاداده هیته -2-ه

 هاداده دییتا -1-2-ه

 :، بررسی و تایید نمایدریموارد ز یآوری شده را، مثلا با بررسهای جمعتواند دادهسازمان می

 ایکننده، لازم باشد اصلاح گمراه جیاز نتا یریجلوگ یبرااین ممکن است ها: اشتباهات در داده ای خطاها -

 .دنحذف شو

 ، وخیر ایکامل است  یهای بدست آمده از مشترداده ایکه آ دشو یها: مهم است که بررسداده بودن لیتکم -

 ؛رخورد شودعدم پاسخ ب ایهای ناقص و پاسخ با که چگونهگرفته شود  میتصم

شود که اندازه و روش نمونه با سطح می هیتوص ،برداریهای نمونهها: در صورت استفاده از روشصحت داده

 شود. دیی، تاباشدخطا که ممکن است مشخص شده  هیو حاش نانیاطم

 هابندی دادهطبقه -2-2-ه

 آماده شوند: لیو تحل هیتجز یبرا دیآوری شده باهای جمعصورت لزوم، داده در

 ها؛دسته درهای باز پاسخ یکدگذاربا  -

 .هدهندهای پاسخبخش ایها ها به گروهپاسخی کدگذاربا  -

 لیو تحل هیتجز یروش برا نییتع -3-ه

 لیاتک -33-ه 
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 آوریهای جمعبسته به داده ردیمورد استفاده قرار گ ی را که بایدلیو تحل هیهای تجزتواند روشمی سازمان

توان در میرا  ریذکر شده در ز یهای آمارکیاز تکن یاستفاده از برخ ی. راهنماانتخاب نماید شده و اهداف

ISO / TR 10017 افتی. 

 میمستق لیو تحل هیتجز -2-3-ه

زیه تج هایبرخی از روشدهندگان به سوالات خاص است. پاسخ یهاپاسخ یابیارز ای فیتوص ل،یتحل نیا هدف

 ارائه شده است. 1-ه ها در جدولو اهداف آنمورد استفاده معمولا و تحلیل 

 میمستق لیو تحل هیهای تجزروش - 1-ه جدول

 نمونه هدف روش

 ین پاسخ میانگینتعی میانگین

 نیانگیباشد، م 9و  7، 7، 5، 4 ها، اگر پاسخ10تا  1 اسیدر مق

که  ی استاریمعی، محاسبات نیانگیاست. م6.4محاسبه برابر با 

 .کندفاده میمقدار متوسط استیک معمول از بطور 

 تعیین پاسخ وسط میانه
ر د میانهفهرست شده باشند،  یعدد بیها به ترتاگر تمام پاسخ

 الفاست. 7 میانهپاسخ وسط است. در مثال بالا، 

 طیف

نعیین فاصله میان 

 ترینکوچکترین و وسیع

 هاارزش

قرار  65تا  20کنندگان در یک جلسه در یک طیف سن شرکت

 دارد.

انحراف 

 استاندارد

تعیین درجه تغییرپذیری 

 در داده

 یشتریب راتییتغ یدارا A نیشده توسط ماش دیتول یواحدها

 باشند.یم B ماشینشده توسط  دیتول یهاواحدبه  نسبت

 یجدول بند

 متقاطع

خلاصه توزیع پاسخ از 

طریق برخی دیگر از 

 متغیرهای منافع

 سهیدر مقا را 10 ای 9 یکل ترضای لندن دهندگانپاسخ از 78٪

 .دهندنشان می سپاری دهندگانپاسخ از ٪60با 

تجزیه و تحلیل 

 پارتو

ده در ها دابندی دادهدسته

ها برای کمک به دسته

 مسائلبندی اولویت

شود که اکثر یمحصول و خدمات، مشاهده م تیفیاز لحاظ ک

 .هستند( ٪20) یدکلی عامل چند علت به( ٪80) مشکلات
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تجزیه و تحلیل 

 گرایش

گیری )به تعیین جهت

عنوان مثال، بهبود، بدتر 

 کردن(

 است. افتهی شیدرصد افزا 5هر ساله  اتیتعداد شکا

نمودارهای 

 کنترل آماری

نظارت بر عملکرد و تعیین 

تنوع اهمیت آماری )یعنی 

 غیرتصادفی(

در سه ماهه گذشته بطور در محموله تحویل شده  خطا زانیم

 .ه استبالاتر از حد انتظار بود یقابل توجه

 دانشجو tتست 

آزمایش اهمیت آماری 

های بین دو گروه تفاوت

 مستقل

از  شتریب یادن بطور قابل ملاحظهدهندگان لنپاسخ

 هستند. یراض سیدهندگان پارپاسخ

تجزیه و تحلیل 

 واریانس

های بین آزمایش تفاوت

 سه گروه مستقل یا بیشتر

دهندگان دهندگان لندن، پاسخپاسخ نیدر ب یکل تیرضا

 .متفاوت است یبطور قابل توجه نیدهندگان برلو پاسخ سیپار

 است. وسطدو پاسخ  میانگین نهای، مپاسخ جیک اعداد زو یبرا -الف

 

 میمستق ریغ لیو تحل هیتجز -3-3-ه

ل های معمواز روش رخیعوامل است. ب نیو رابطه ب تیعوامل موثر بر رضا ییشناسا ،لیتحل تجزیه و نیا هدف

 ارائه شده است. 2-ه ها در جدولو اهداف آن لیو تحل هیتجز یبرا

 

 میمستق ریغ لیتحل تجزیه و هایروش -2-ه جدول

 نمونه هدف روش

تجزیه و تحلیل 

 های وزنیداده
 تعیین پاسخ میانگین وزنی

، با توجه به انواع 7 یکل تیرضا یبرا نیانگیمنرخ 

 ها.آن ینسب تیو اهم انیمختلف مشتر

 همبستگی

ال سو کیپاسخ به  ایآ که نیا نییتع

پاسخ به  ینیبشیپ یتوان برایمرا 

قدرت  یریگازهو اند یگریسوال د

از  تیرضا ،یمختلف عملکرد ادار یهاهاز جنب

ت، اس یکل تیرضا نیبشیپ نیبهتر "یزگیپاک"

د، دارن تیرضا یزگیکه از پاک یدهندگانپاسخ یعنی

http://www.brs.ir/


WWW.BRS.IR 
 

 

50 
 

مورد استفاده قرار  رهایمتغ نیرابطه ب

 ددا

از  ی کهدهندگاندارند و پاسخ تیرضا یبطور کل

 د.هستن یاراضن یبطور کل ی رضایت ندارند،زگیپاک

 رگرسیون

د چن ایدو  نیرابطه ب لیو تحل هیتجز

د چن ای کیاثرات  یریگو اندازه ریمتغ

 پاسخ خاص کیدر  ریمتغ

 ابد،ی یکاهش م از پاکیزگی تیرضاطور که همان

 ابدییکاهش م ی نیزکل تیرضا

 

 لیو تحل هیانجام تجز -4 -ه

 لیاتک -1-4-ه

 پردازش شوند. کیستماتیبطور س دیانتخاب شده با لیتحلو  هیمطابق با نوع تجز جینتا

 هابندی دادهدسته -2-4-ه

تواند اطلاعات می نی. اقرار داد های مشخص شدهیبنددسته در لیو تحل هیتوان قبل از انجام تجزها را میداده

 یتکرار نایمشتر لیو تحل هیبا تجز ،مثال به عنوانرا نشان دهد،  یمشتر تیرضا زانیمانند تفاوت در م ،یدیمف

های محصول و خدمات مانند یژگیو ای ،یمحل مشتر دار،یسن خر دار،یخر تی، جنسهبار کی دارانیدر برابر خر

 .هامشخصهو  متیق

 یبندتیاولو -3-4-ه

 ریها تاثکه بهبود آن یهای سازمانجنبه ریخدمات و سا ایهای محصول یژگیو دسته از تواند آنسازمان می

به  یکه مشتر یتیاهمدانستن  ،نیتمرکز کند. بنابراها بر آنو  نموده نییتعرا دارد،  تیبر رضا یشتریب

 (.4-ج بنگرید به نی)همچن ی، مهم استکل تیها بر رضایژگیآن و ریو تاثدهد میهای خاص یژگیو

 ای د کسب و کارکارکر یهستند، اما برا تیکم اهم یهستند که از نظر مشتر ییهاآن ییربنایز اتیخصوص -

 افتهیها بهبود شود. اگر آنمی سرو تزایکه در آن پ بشقابیمثال: ه عنوان هستند، ب یخدمات ضرور ایمحصول 

 هاندر آ یگذارهیکاهش سرما ای محو شدن تواندخواهند داشت. سازمان می یکل تیبر رضا یکم ریباشند، تأث

 .مد نظر قرار دهد یبه مشتر شتریارزش باعطای  ایها نهیکاهش هز را به منظور

 تیبر رضا نییاثر نسبتا پا ک، یمشخص شده است دح کیکه  ی(، هنگام4-ج )بنگرید به یاساس یژگی هایو -

را مد  هیدر اصول اول یگذارهیحذف سرما ایتواند کاهش سازمان می ،ییربنایهای زیژگیبا و در رابطه .دندار
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 یکل تیممکن است بر رضا رایکمتر از سطح قابل قبول باشد، ز دیها نباآنوجود، عملکرد  نی. با انظر قرار دهد

 داشته باشد. یمنف ریتاث

دارند.  یکل تیبر رضا یقابل توجه ریمهم است و تأث انیمشتر ی(، برا4-ج های عملکرد )بنگرید بهیژگیو -

که مقرون به صرفه  یدر صورت، ایحفظ شود و  دیها باآن ییمشخص تمرکز هستند. سطح کارا هایحوزهها نیا

 بهتر شود.، باشد

وجه قابل ت ایو  صیقابل تشخ یهایی هستند که در حال حاضر توسط مشتریژگیشامل و پنهانهای فرصت -

ها می توانند رضایت مشتری را بطور قابل توجهی د، این ویژگین(. اگر بهبود یا تحقق یاب4-ج )بنگرید به ستندین

 دهند.می رائهرا ا تیبهبود رضا یبرا پتانسیل نیالاترها بافزایش دهند؛ آن

هار ها در چآن یبندبا طبقه یتوان براحتهای مختلف را مییژگیاقدامات بهبود، و یبندتیکمک به اولو یبرا

 است، بررسی نمود. نشان داده شده 1-طور که در شکل ههمانمنطقه، 

 د.ندهرا نشان می یکل تیبالقوه بر رضا ریثتا نیشتریب 4و  3در مناطق  هاو ویژگی اتیخصوص

 

 هایژگیو یبندطبقه -1-ه شکل
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 یاعتبارسنج -5-ه

های نبهج انی، در مبررسی توان توسطمی ی رامشتر تیرضا لیتحل تجزیه و ندیحاصل از فرا جیاز نتا نانیاطم

 .سنجی نموداعتبار ر،یموارد ذکر شده در ز گر،ید

 تیفیدر ک راتییتغ لیها وجود داشته باشد، ممکن است به دلاز واکنش ییبالا زانی: اگر میبندبخش( الف

های مختلف انتظارات متفاوت از بخش نیو همچن ،یهای سازمانجنبه ریشده و سا لیمحصولات و خدمات تحو

ست، ا داریمحصول و خدمات پا تیفید که کندهنشان می گریهای دگیریحال، اگر اندازه نیباشد. با ا یمشتر

 .داشته باشداشاره  یمشتر فیضع یبندمیدر پاسخ ممکن است به تقس راتییتغ

قابل  ریتواند تأثهایی است که مییژگیو ییشناسا ،لیتحل تجزیه و از اهداف یکیها: یژگی( مربوط بودن وب

بهبود خود های دهد تلاشکه به سازمان اجازه می، ها داشته باشدآن تیاهم زیو ن یمشتر تیبر رضا یتوجه

 تیر رضاب ادیز ریتأث با هایژگیدهد که ونشان می لیو تحل هیتمرکز دهد. اگر تجز یدیهای کلیژگیو یرا بر رو

 ایهای تمرکز مناسب )مثلا گروه قاتیتحق قیممکن است از طرها آنگرفته شود،  دهیممکن است ناد یمشتر

 یابیارز یدگیری بعدر چرخه اندازه دیبا یمشتر تیرضا هایی بریژگیو نیچن ریشوند. تأث ییسوالات باز( شناسا

ول د در طنتوانمی ،دهندمی لیها را تشکآن ینسب تیاهمهمچنین و  ی،کل تیکه رضا یفرد اتیشود. خصوص

 د.نکن رییزمان تغ

ار ازگد، سندهرا نشان می تیکه رضا یگریهای دبا شاخص دیبا یمشتر تیرضا یابی: روند ارزجی( انطباق نتاج

داشته  تناقض یروند منف کیبا  تیروند مثبت در رضا کیسهم بازار. اگر  ای دیتکرار خر ،مثالعنوان  هباشد، ب

 :ی از جمله موارد زیر باشدمختلف لیتواند به دلاباشد، مثلا در فروش، می

ذاشته تراک گدارند، به اش دیبه خر میکه تصم یتوسط کسان ،رندیگقرار می یکه مورد بررس یافراد نظرات -

 شود؛نمی

 ؛وجود دارد سهیقابل مقا ای بیبا محصولات و خدمات سازمان رق ی در رابطهمشتر تیرضا شیافزایک  -

 است. تراز بهبودها مهم هایژگیو ریسادر  متیق اختلاف -

 لیو تحل هیگزارش تجز -6-ه

 لیاتک -1-6-ه
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 نیمربوط به آن، و همچن دلایلتواند مشخصات و میو روند آن،  یمشتر یکل تیعلاوه بر گزارش رضا سازمان

 را گزارش کند. ی مشتریتینارضا ای تیرضا عوامل کلیدیها و مولفه

 جیارائه نتا -2-6-ه

 ییاسااز شناجتناب و انتظارات مخاطبان ارائه دهد.  ازهایها را با توجه به نلیو تحل هیتجز جیتواند نتاسازمان می

مورد  یتوسط مشتر تایید پیشین، استد نظر م ییکه شناسا ی. هنگاموب استیک رویه خخاص  انیمشتر

 یخصوص میحفظ حر خط مشی، مقررات و قابل اجرا تمطابق با الزاما دیبا نیهمچناین است.  یمصاحبه ضرور

 سازمان باشد.

با  ها وافتهیه تواند در هنگام ارائباشد و میاطلاعات می شینما یروش مؤثر برا کی یکیهای گرافییبازنما

 .ردیها مورد توجه قرار گآوری شده در پیوستهای جمعاز داده تیحما

 ایعملکرد سازمان  یابیو رددهی نظارت، گزارش یابزار موثر برا کیتواند ( میCSI) یمشتر تیرضا شاخص

 کرد سازمان وعمل "داشبورد" عنصر از کیتواند می نیباشد. ا یمشتر تیهای خاص آن با توجه به رضاجنبه

 پاداش سازمان باشد. ستمیجزء س نیهمچن

 هاهیو توص جینتا یبندفرمول -3-6-ه

ود و را  بهب یهای اصلنهیتواند به سازمان کمک کند تا زممی یمشتر تیهای رضاداده لیو تحل هیتجز جینتا

 کند. ییشناسا یبهبود نیبالقوه چن ریتاث نیهمچن

 یتیرا در مورد علل نارضا تیاولو دیاقدامات خاص، سازمان با هیتوص ایود و بهب یمناطق برا ییشناسا هنگام

 کند. یابیارز یمشتر

 تیفیک و یخدمات مورد انتظار مشتر ایمحصول  تیفیک نیتفاوت ب لیبه دنبال درک دلا دیبا نیهمچن سازمان

نشان  1-8در شکل  یطور که در مدل مفهوم)همان یخدمات ارائه شده توسط مشتر ایشده  لیمحصول تحو

 نماید. شکاف رفع ایناقدام به کاهش  دیداده شده است( و با
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 (هت اطلاعج) و وستیپ

 یمشتر تیرضا یهاداده استفاده از

 لیاتک -1-و

 تیاهد یبرا یمشتر تیاستفاده از اطلاعات رضا یهایی در مورد چگونگمثال قیرا از طر ییپیوست راهنما نیا

 .شده است انیب 5-7دهد، همان طور که در ارائه می ندهایفرا ایات سازمان بهبود محصولات و خدم

 یمشتر تیاطلاعات رضا یرسانطلاع -2-و

. کندمیرا فراهم  تیعوامل موثر بر رضابینشی در مورد تواند می یمشتر تیهای رضاداده لیو تحل هیتجز

نجر م یکه به بهبود یو جهت انجام اقدامات دریقرار گ یارشد مورد بررس تیریتوسط مد دیبا یاطلاعات نیچن

 .نماید تیعملکرد مربوطه در سازمان هداسمت شود، به می

 یتگشود، بس تی.هدا هایاستراتژ ایها خط مشی  یریگکمک به شکل یبرا دبای اطلاعات که و تابعی عملکرد

 ه است.نشان داده شد ریهای زمثال درطور که اطلاعات دارد، همان تیبه ماه

 تیهدا یخصوص ای یهای دولتارشد سازمان تیریمد سمت اطلاعات ممکن است به: 1 مثال

 .شود

شده از  یداریخر یاجزا تیقابل ای تیفیک دهد که مشتریان ازیه و تحلیل نشان میزاگر تج :2 مثال

 هدایت شود. تدارکسمت تابع  ممکن است اطلاعات بهراضی هستند،  کنندگان خاصنیتام

نگرش  ایکم با عملکرد  یمشتر تیرضا یهااطلاعات ممکن است به فروش منتقل شود، اگر داده: 3 لمثا

 به آموزش بهتر است. ازیدهنده نه نشانباشد ک میرمستقیغ ای میدر ارتباط مستق نکارکنا

 یمشتر تیرضا هاشود، اگر داده تیمحصول هدا یبانیعملکرد پشت سمت اطلاعات ممکن است به: 4 مثال

 .نشان دهد  کمک یبرا یپاسخ به درخواست مشتر تیفیک ایبا سرعت کمی در ارتباط 

 بهبود سازمانی ابلاغ گردد.و  یدر جهت تمرکز مشتر یاطلاعات ممکن است به عنوان گام: 5 مثال

 تیداه یتواند سازمان را در انجام اقدامات بهبودتوابع مناسب می در موردمثال بالا، اطلاعات ارائه شده  در

 شود. یمشتر تیرضا شیتواند منجر به افزاکند و می
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در نظر  را انیآن با مشتر یو اقدامات بهبود یمشتر تیاطلاعات مربوط به رضا دیبا نیسازمان همچن نیا

 تیضاگیری ردر اندازه انینشان دهد و مشارکت مشتررا  یبه مسائل مشتر یتواند پاسخ سازمانمی نی. اردیبگ

 کند. قیتشو را ندهیآ

 یمشتر تیاستفاده از اطلاعات رضا -3-و

و  4)به بند  دنریگاطلاعات بدست آمده کاملا و بطور موثر مورد استفاده قرار می که نیاز ا نانیاطم یبرا

 .، اشاره به مدل مفهومی رضایت مشتری می تواند مفید باشد(دیب مراجعه کن وستیپ

 ایاز محصول و  یو درک مشتر یانتظار مشتر نیشکاف ب لیدلادر  ینشیتواند بدست آمده میب اطلاعات

 باشد: ریز لیتواند به دلاشکاف می ،یمنطق بطور ارائه دهد. شده لیخدمات تحو

تر از حد را کمخدمات  ایمحصول  ،نیو بنابرا هنشد یاز انتظارات مشتر یسازمان موفق به درک درست -

ها بهبود انجام آن یدرک انتظارات و برا یروند را برا دیمورد، سازمان با نی. در امیل نموده استتحانتظارات 

 بخشد.

 دیسازمان با ،. پسه استداشته است، که سازمان موفق به ارائه و اصلاح نشد یواقع ریانتظارات غ یمشتر -

 ( مطلع سازد.رهیو غ یجلسات فن ،یسنج اریمع قی)از طر لیانتظارات و دل نیهای اتیرا از محدود یمشتر

 .بینداز طریق درک ناکافی از محصول یا خدمات آسیب می ،خدمات دریافت شده ایاز محصول  مشتری درک -

ها، یژگیخدمات )و ایکامل محصول  لیرا از پتانس یمتعهد شود که مشتر دیسازمان با ،یموارد نیدر چن

ی هاو سازمان ماتمحصولات، خد یبا ارزش نسب سهیدر مقا تواندمی نیهمچن این ( مطلع سازد.رهیعملکرد و غ

 شد.با مناسب و مقتضیمشابه 

ها، یژگیارائه خدمات )و ایتواند بهبود محصول سازمان می که در آن مورد ،ه استکرد رییتغ یمشتر انتظارات -

 .بردخدمات بهره می ایحصول م شتریب اجرای ایاستفاده که از  رد؛ی( را در نظر بگرهیو غ ،یبانیآموزش، پشت
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در زمینه ممیزی وصدور  BRSبرخی خدمات قابل ارائه توسط گروه بیکران راهکار سعادت 

 :سیستم های مدیریت به شرح ذیل معرفی می گرددگواهینامه 

 ISO 9001:2015 

 ISO 14001:2015 

 ISO 13485:2016 

 ISO 45001:2018 

 OSHMS OHSAS 18001:2007 

 HSE/QHSE-MS 

 ISO 50001:2011 

 ISO 22000:2018 

 HACCP 

 ISO 10002:2018 

 ISO 10004:2018 

 ISO 10015:1999 

 ISO/TS 29001:2010 

 ISO 29990:2010 

 ISO 27001:2013 

 ISO 10668:2010 

 GMP 

 GDP 

 GSP 

 IFS 

 BRC 

 5S 

 VACCP 

 TACCP 

 HALAL 

 SFBB 
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 جهت ارتباط با شرکت بیکران راهکار سعادت لطفا از ابزارهای ذیل استفاده نمائید: 

 

 

TEL: +982126761281, +982126761448 

WWW.BRS.IRWEBSITE:  

 INFO@BRS.IREMAIL:  

TELEGRAM: T.ME/BRSBRSM 

INSTAGRAM: 1RAHKAR 

LINKDIN: BRS-CERTIFICATION 

FACEBOOK: BRS-MENA 

 

http://www.brs.ir/
http://www.brs.ir/
mailto:INFO@BRS.IR

