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 مقدمه :

هٌذی هشتزی تِ ػٌوَنى نساوای یوا     رضایت

ًگزش یک هشتزی ًاثت تِ یک هحصَل یوا  

خذهت تؼذ نس نستفادُ نس آى تؼزیف هی شوَد   

در دًیووای نهووزٍس نًووذنسُ ضیووزی رضووایتوٌذی 

 .کزدُ نستهشتزیاى نّویت سیادی پیذن 
رضایت هشتزی در ًتیجِ ندرنک هشتزی عی 

یک هؼاهلِ یا رنتغِ نرسشی نست تِ عَری کِ 

 .ّای هشتزی قیوت هااٍی نست تا ًاثت کیفیت خذهات نًجام شذُ تِ قیوت ٍ ّشیٌِ

 در هحیظ تجاری نهزٍس ، هشتزی ػضَی فؼال ٍ تاثیز ضذنر در کلیِ فؼالیتْای تجاری تِ شوار هی رٍد   سیزن ،

نضز کالاّا ٍ خذهات نًتظارنت هشتزی رن تزآٍردُ ساسد ، در نٍ نساای رضایت نیجاد ًوَدُ ٍ هشتزی تا 

 . دنشت رشذٍ تقای شزکت ًقش نساسی خَنّذنستوزنر خزیذ خَد ٍ هؼزفی خذهت ٍ هحصَل تِ دیگزنى در 

ٌذ ، تِ ًارضایتی هشتزی تز ػکس ، در صَرتی کِ کیفیت کالا ّا یا خذهات نًتظارنت هشتزی رن تزآٍردُ ًک 

هٌجز شذُ ٍ تذنٍم ًارضایتی تِ کاّش خزیذ ، تثلیغ هٌفی ٍ سزنًجام سقَط ٍ نًحلال شزکت رن در پی 

 .خَنّذ دنشت

 

 : مفهوم مشتری

هشتزیاى، هزدم یا ػولیاتی ّاتٌذکِ هحصووووَل یا ًتایج یک ػولکزد رن هصزف هی کٌٌووووذ یا تِ آًْا ًیاس 

تْزُ هی تزًذ  چَى ّز ػولکوزدی در یوک سواسهاى توِ یقویي دنرنی ّوذفی نسوت، تٌواتزنیي،         دنرًذ ٍ نس آًْا 

  هشتزیاًی دنرد
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 : تاثیر رضایت و وفاداری مشتری

 سوَددّی  قاتلیوت  نفوشنیش  ٍفوادنر  هشوتزی  هفْوَم  ٍ نسوت  تجاری هَفقیت کلیذ هشتزی ٍفادنری            

   )نرسش آفزیٌی( در ّشیٌِ ّای پاییي نست

    در دًیای پزتحَل نهزٍس، نیجاد ٍ ًگْذنری ٍفادنری هشتزی تِ تلاشی سخت ًیاسهٌذ نسوت، تجوارت

نلکتزًٍیکی تایاری نس سذّای ٍرٍد رقثا رن کاّش دندُ ٍ تَنًایی نًتخاب توی سواتقِ تواهیي کٌٌوذُ     

   )فزٍشٌذُ( رن در نختیار هشتزی قزنر دندُ نست

     ي رٍنتوظ هشوتزی رن هوذًظز قوزنر ًوذندُ ٍ تیشوتز       تیشتز ساسهاًْای تجواری قوذیوی رٍشوْای ًوَی

گْذنری هشوتزی  هشتزیْای خَد رن نس دست دندُ نًذ  نلس تزنٍى هی ضَیذ نفشنیش پٌج درصذی در ً

   دٍ تزنتز هی کٌذ هٌافغ قاتل سصَل رن

  ّیچ ساسهاًی ًثایذ چٌیي فزض کٌذ کِ هذیزیت هشتزیاى تزنی ٍفادنری تِ هؼٌی هذیزیت هشتزیاى

   دآٍری نستتزنی سَ

 ٍ هٌثغ فزٍش خیلی نرسشوٌذ نست هشتزی ٍفادنر تِ ػٌَنى یک تاسنریاب ػالی   

 

ثیز سیادی تز رٍی نفشنیش هشتزیاى دنرد تحث رضایت هشتزی هیثاشذ ٍ یکی نس رٍشْایی کِ أنس هاایلی کِ ت

 40004نیشٍ    نس عزیق آى هیتَنى هیشنى آى رن نًذنسُ ضیزی کزد هثحث سٌجش رضایت هشتزی هیثاشذ

ٍ تذٍى ّایی در کٌتزل ٍ نًذنسُ ضیزی رضایتوٌذی هشتزی فزنّن هی آٍرد  یٌذآنصَلی در تؼزیف ٍ نجزنی فز

  هی رٍد  ساسهاى تکاردر در ًظز ضزفتي نًذنسُ، ًَع یا هحصَل نرنئِ شذُ 

 هدف :

تزنیي، ًظوارت ٍ  نست  تٌا آى رضایت هشتزی نس آى ساسهاى ٍ هحصَل ،یک ػاهل کلیذی در هَفقیت ساسهاى

سٌجش رضایت هشتزی ضزٍری نست  نعلاػات تذست آهذُ نس ًظارت ٍ سٌجش رضایت هشتزی تاػث کشف 

فزصت نرتقا نستزنتژی، هحصَلات، ٍ پزٍسِ ّای ساسهاى هی شَد کِ تَسظ هشتزیاى نرسش ضوذنری شوذُ ٍ   

ٍ هشنیای تاسرضاًی ٍ سایز  جشٍ نّذنف ساسهاى ّاتٌذ  چٌیي پیشزفت ّایی نػتواد هشتزی رن تقَیت هی کٌذ

ثز ًظارت ٍ سٌجش رضوایت هشوتزی   ؤهشنیا رن تذًثال دنرد  نیي نستاًذنرد تیي نلوللی در نجزنی یک پزٍسِ ه

 هی کٌذ  تِ ساسهاى کوک 
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 : مسایای پیاده سازی

  شٌاسایی دنئوی نًتظار هشتزیاى 

  جوغ آٍری ٍنقؼی ٍ صحیح دندُ ّا 

  نفشنیش نعلاػات ساسهاى پیزنهَى نثزتخشی فؼالیتْای خَد 

 سیاتن ػلوی تجشیِ ٍ تحلیل دندُ ّا 

  تاسخَرّای هٌاسثی تزنی تْثَد ٍ در ًْایت نًذنسُ ضیزی رضایت هشتزی 

 

 نتیجه گیری : 

توواهی  ّای هذًٍی رن تْیِ کوزد کوِ    تزًاهٍِنسذّا هختلف ساسهاى هی تَنى در  تا پیادُ ساسی نیي نستاًذنرد

ٍ   تاشوذ  شوزکت   ی ٍ نیجاد نػتواد ساسی دٍسَیِ هیاى هشتز آًْا تز پایِ هشتزی هذنری، جلة رضایت آًْا ٍ

  ضزدد  رٍنتظ تجاری ٍ دندّانرنًؼقاد قز ،تْثَد نهَر تَسؼِ ٍ ةهَج
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