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 گفتارپیش

مدیریت شرکت پردازش ساختار های باز 

افتخار دارد به اطلاع برساند  OSPتهران 

که همگام با رویکرد جهانی به سوی نظام 

های مدیریت متمرکز و یکپارچه، خط 

مشی خود را تامین نیازمندی های بخش 

های مختلف صنعت و خدمات کشور در 

زمینه ارائه خدمات مشاوره، خط مشی 

تامین نیازمندی های بخش های مختلف صنعت و خدمات خود را 

کشور در زمینه ارائه خدمات مشاوره، راهبری، آموزش، پیاده سازی و 

 ممیزی سیستم های مدیریت قرار داده است.

اهم این سیستم های مدیریت که مورد توجه شرکت ها برای تداوم و 

را مطرح می  بقاء و سود دهی آن ها بوده و امکان رقابت در در بازار

، ISO9000( سری QMSنماید، شامل سیستم مدیریت کیفیت )

سیستم مدیریت  ،ISO14000( سری EMSمدیریت زیست محیطی )

سیستم مدیریت  ،ISO45000( سری OH&Sایمنی و بهداشت شغلی )

(، سیستم مدیریت کیفیت آزمایشگاه HACCPایمنی مواد غذایی )

ISO17025 مدل تعالی سازمانی ،EFQM ، سیستم مدیریتیHSE  و

همچنین سیستم مدیریت کیفیت در صنایع نفت، گاز و پتروشیمی 

ISO/TS29001  می باشد. دستیابی به این مهم با استفاده از تجربه تیم

تخصصی در زمینه های مرتبط با پیاده سازی، ممیزی و مشاوره 

سیستم های مدیریتی از یک طرف و استفاده از کارشناسان ارشد 

ختلف مهندسی از سوی دیگر فراهم آمده است. مر زمینه های مجرب د
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بهره گیری از کادر مستقیم درگیر در پروژه های پیاده سازی سیستم 

های مدیریتی و همکاری با شرکت های مختلف گواهی دهنده از سوی 

دیگر نیز به ارزش افزوده این گروه مهندسی تجلی ویژه ای بخشیده 

 است.

سنل خود در زمینه های مختلف و در ابعاد شرکت که با آموزش پر

گسترده در ارتقاء صلاحیت ها و دانش فنی آنان گام های موثری 

هم ن مبرداشته و بهبود عملکرد خود را در ارائه خدمات مشاوره در ای

 می داند.

 ا آرزوي توفیقات الهيب                                                                                           

 ئیس هیئت مدیرهر                                                                                           

 اهان باوند سوادكوهيم                                                                                         
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 مدیریت در نشده مطرح مساله ترینبزرگ ااجر 

 و موفقیت مانع ترینبزرگ آن نبود و است امروز

 گردن به اشتباه به که است هاییناکامی تربیش

 .شودمی گذاشته دیگر علل

 وقف درست کارهای برای که هاییشرکت 

 که دارند ایتعهدنامه خود اجتماعی هایمسئولیت برای و اندشده

 را کارها این که هستند ییهاآن از سودآورتر کنند رکا آن براساس

 . کنندنمی

 هایایده و تفکر به، استراتژیک برنامه به پرداختن جای به 

 .آورید روی استراتژیک

 به یدبا محصولات سبد داشتن جای )بازاردانی(به نوین بازاریابی در 

 .داشت توجه مشتریان سبد داشتن

 ازندهب دوبار زمینه یک در تا کوشیمب: است روشن پیروزی و برد رمز 

 .نشویم

 گیردمی یاد چیز گاهی و بردمی گاهی بازی در انسان. 

 را مواسکی بلکه ،نیست اسکیمو به یخچال فروش امروز بازاریابی هنر 

 .است داشتن کنار در همواره خشنود مشتری یک عنوان به

  و بوده ارتباط در هاآن با واسطهبی اگر، دارند گویایی زبان مشتریان 

 ادی زیادی چیزهای ایشان از توانمی باشیم داشته شنوا گوشی

 .گرفت



 OSP شركت مهندسي پردازش ساختارهاي باز تهران
 

20 

 یراز, شود پیموده مدیر خود کوششبه باید تحوی ناهموار مسیر 

 .کنند اجرا دیگران و دهد فرمان مدیر که نیست چیزی تحوی

 محصولی بتواند انسان اگر ،باشید مشتری پی در, شغل جای به 

 .است یافتهنجات بیکاری از ،باشد داشته هانخوا که کند عرضه

 با و( شهاندی کاربست)قلم با: داد تغییر توانمی دوگونه را دنیا 

 (زور کاربست) شمشیر

 به عشق ونبد اما، داشت دوست را آنان ولی نبود مردم مدیر توانمی 

 .کرد مدیریت را هاآن تواننمی مردم

 یگراند داوطلبانه پیروی جلب هنر یعنی مدیریت. 

 شودمی شکست باعث غرور و شده غرور باعث اغلب موفقیت. 

 دست روی دست خوب هایآدم است کافی ،ابلیس پیروزی برای 

 .بگذارند

 هزینه برابر پنج حداقل، تازه مشتری یک آوردن دست به هزینه 

 .است کنونی مشتریان داشتننگه خشنود

 به را نآ و تهگرف دست به را خویش کار یسررشته تواندمی کس هر 

 .ببرد دلخواه مسیر

 کسی سخنان به چنانچه. است دیگران به دادن گوش هنر مدیریت 

 .بشناسید را او درون توانیدنمی ،فراندهید گوش خوب

 امتیاز ترینبزرگ، هاآموخته شتاب با بستن کار به و یادگیری توان 

 .گذاردمی سازمان اختیار در را رقابتی
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 در که هاییآن به که است این فرمانروا یک هوش برآورد روش اولین 

 .بنگریم اندآمده گرد اطرافش

 مشترک هدف یک سوی به را سازمان یک کارکنان همه بتوانید اگر 

 هر در ,رقیبی هر برابر در و بازار هر در و رشته هر در، کنید بسیج

 .شد خواهید موفق زمانی

 هم هاخیلی، ندنکن فکر اما بمیرند دهندمی ترجیح هاانسان تربیش 

 .دهندمی ترجیح مرگ بر را کردن فکر

 رانهمکا به ،شدن تنرویین جای به که است کسی آگاه عامل مدیر 

 .کند اعتماد خود

 صورت کنندهمصرف ذهنیت راستای در باید محصوی یک تمایز 

 .آن مخالف نه ،گیرد

 دمانن بیعیط منابع به یابیدست در کامیابی تربیش تاریخ طوی در 

 انشد و برگشته ورق ناگهان اکنون اما, است بوده نفت و طلا ،زمین

 .است نشسته آن جای به

 نظر از اما ثروتمند هادارایی نظر از فقیر کشورهای، موارد تربیش در 

 که آن مگر دکر سرمایه به تبدیل تواننمی را دارایی ،فقیرند سرمایه

 .باشد حاکم قانون

 که هاییآن و بازندمی گاهی ،جنبندمی خود جای از که هاییآن 

 .بازندمی همیشه ،جنبندنمی

 نیست مهم چیز هیچ که بدان پس ،باشد مهم چیز همه اگر. 
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 را خود سازمان پیروزی رمز ،امروز دنیای پیروزمند مدیران 

 .دانندمی فرهیخته هاانسان از مندیبهره

 در که آیدمی دست به زمانی هاانسان خشنودی و شادی حداکثر 

 .وندش گمارده کار به ،خود(هوشمندی) شخصیت با راستاهم شغل

 هوشمندی و کند نفوذ فرد درون به که است این مدیر نقش 

 .نماید تبدیل عملکرد به و کند کشف را او همتایبی

 این بر بلکه ،پذیرندمی را کارکنان تفاوت تنها نه برجسته مدیران 

 وجود ضعیف یا مقاح, تنبل گردشا. کنندمی گذاریسرمایه هاتفاوت

 .است ضعیف یا خوب معلم دارد وجود که چیزی تنها ،ندارد

 دوران فرارسیدن امید به تنها که است آن از ارزشمندتر زندگی 

 .کنیم کار بازنشستگی

 آورمرگ شکست نه و است پایدار پیروزی نه. 

 اگر اما ;وندش واقع قربانی ندهند اجازه گاههیچ بگویید کارکنانتان به 

 .کارکنند دیگری جای بروند است بهتر دارند احساسی چنین

 است بلندتر گفتار صدای از ،کردار صدای. 

 از پیوسته طور به, هستم باختن حای در شطرنج بازی در هرگاه 

 نگاه رقیبم سر پشت از را صفحه کنممی سعی و شده بلند خود جای

 .برممی پی امداده انجام که ایاحمقانه هایحرکت به گاه آن ،کنم

 باید ،نیست کافی خواستن. کرد اقدام باید ،نیست کافی دانستن 

 .کرد کاری
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 آینه کنار ،نیدبدا را کارکنانتان نکردن کار خوب دلیل خواهیدمی اگر 

 .کنید نگاه بدان دزدانه و بروید

 ندارد زمان اتلاف جز حاصلی ،نشود اداره خوب که ایجلسه. 

 است آن ساختن ،آینده بینیپیش راه بهترین. 

 یک اما ،گویدمی نفر سه به را رضایتش ،خشنود مشتری یک 

 .کندمی باخبر را نفر 20 ناخشنود مشتری

 باعث کسی چه کهاین درباره بحث جای به ،نکنید سرزنش را کسی 

 ستا پیشرفت مانع چیز چه کهاین مورد در ،است پیشرفت در وقفه

 .کنید بحث

 که اهآنگ نه ،باشد شده انجام شما کار که شیدبک کار از دست زمانی 

                                                                                                                               .ایدشده خسته

 

  مدیره هیئت نایب رئیس                                                 

 اوند سوادکوهیبرامینا                                                    
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 ویرایش آخرین ترجمه مبنای بر حاضر کتاب

 .است شده تهیه  ISO 10004:2018 استاندارد

 تر رقابتی با که است آن از حاکی آمارها که آنجایی از

 کثیری سازمانهای امروزه کار، و کسب میادین شدن

 این لذا نمایند، می استانداردها سازی پیاده به اقدام

 و استانداردها الزامات اثربخش سازی پیاده در راهنمایی هدف با کتاب

 سطح به عزیزمان، کشور سازمانهای عملکرد بیشتر هرچه شدن نزدیکتر

 .است گرفته قرار مخاطبین اختیار در المللی بین استانداردهای

 خصوص در نظر نقطه گونه ره داشتن صورت در است خواهشمند

 سالار زیر الکترونیکی پست طریق از را خود نظرات کتاب، این مطالب

 :فرمایید

info@ospco.co 

 تابک این چاپ و ترجمه در که همکارانی کلیه از است لازم پایان در

 دهکنن استفاده عزیزان تمامی برای و کرده تشکر اند نموده مشارکت

 نمایم. موفقیت آرزوی

 

        مدیر عامل                                                                                        

 محسن زاده                                                             
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 مقدمه:

 كلیات0-1

 و سازمان از مشتری رضایت سازمان هر موفقیت کلیدهای از یکی

گیری و اندازه پایش بنابراین. است آن و خدماتمحصولات 

 اطلاعات. شودمی محسوب ضروری امر یک رضایت مشتری

 به شناسایی مشتری رضایت گیریاندازه و پایش از آمده بدست

 محصولات، سازمان، هایاستراتژی توسعه جهت هافرصت

 ار هاآن که مشتریان سازمان هایویژگی و هاخدمات، فرآیند

 .کندمی تامین را سازمان اهداف و کندمی کمک کنند،می یارزیاب

 منافع و کرده تقویت را اعتماد مشتری هاییپیشرفت چنین

 .دارد بدنبال نیز را سایر منافع تجاری و

 ستقرارا جهت هاسازمان برای راهنمایی المللی بین استاندارد این

 همفرا را رضایت مشتری گیریاندازه فرآیندهای پایش و اثربخش

 .سازدمی

ه  ت کهایی استمرکز اصلی این استاندارد رضایت افراد یا سازمان

-محصول یا خدمتی را از یک سازمان خصوصی یا عمومی می

  کنند.توانند دریافت کنند یا دریافت می
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Introduction 
 0.1 General 

 One of the key elements of organizational 

success is the customer’s satisfaction with the 

organization and its products and services. 

Therefore, it is necessary to monitor and 

measure customer satisfaction. 

 The information obtained from monitoring and 

measuring customer satisfaction can help 

identify opportunities for improvement of the 

organization’s strategies, products, services, 

processes and characteristics that are valued by 

customers, and serve the organization’s 

objectives. Such improvements can strengthen 

customer confidence and result in commercial 

and other benefits. 

 This document provides guidance to the 

organization on establishing effective processes 

for monitoring and measuring customer 

satisfaction. The satisfaction of persons or 

organizations that could or do receive a product 

or a service from a public or a private 

organization is the focus of this document. 
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 ISO 9001 با ارتباط 0-2

رائه است که با اISO 9001 با سازگار المللی بین استاندارد این

 ی،مشتر مندی گیری رضایتراهکارهایی در زمینه پایش و اندازه

تواند یم المللی بین استاندارد این. کنندمی دنبال را خود اهداف

 که توجه ISO 9001دهی به بندهایی از استاندارد در آدرس

 کمک دارند، مشتری رضایتمندی با مرتبط بندهای به صخا

 داشته باشد. شایانی

 از جمله موارد ذکر شده در زیر:

ISO 9001: 2015,4.3، کیفیت؛ مدیریت سیستم حوزه در 

ISO 9001: 2015,5.1.2، مشتری؛ تمرکز در 

ISO 9001: 2015,6.2.1، کیفیت؛ اهداف مورد در 

ISO 9001: 2015,8.2.1 ، مشتری؛ اطاتارتب در 

ISO 9001: 2015,9.1.2مشتری؛ ، در رضایت 

ISO 9001: 2015,9.1.3، ارزیابی؛ و تحلیل و تجزیه در 

ISO 9001: 2015,9.3.2، بازنگری هایورودی مورد در 

 مدیریت؛

ISO 9001: 2015,10.1 بهبود ، در. 
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0.2 Relationship with ISO 9001 

 This document is compatible with ISO 9001, 
whose objectives it supports by providing 

guidance on monitoring and measuring 

customer satisfaction. This document can 
help address specific clauses in ISO 9001 

related to customer satisfaction, including 
those listed below: 

 a) ISO 9001:2015, 4.3, on the scope of the 

quality management system; 

 b) ISO 9001:2015, 5.1.2, on customer foc 

us;  

c) ISO 9001:2015, 6.2.1, on quality objectives; 
d) ISO 9001:2015, 8.2.1 c), on customer 

communication;  

e) ISO 9001:2015, 9.1.2, on customer 
satisfaction; 

 f) ISO 9001:2015, 9.1.3, on analysis and 

evaluation; 
 g) ISO 9001:2015, 9.3.2 c), on management 

review inputs;  
h) ISO 9001:2015, 10.1 on improvement. This 

document can also be used independently of 

ISO 9001. adversely influence subsequent activities 

of the laboratory (3.6). 
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 ISO 9004ارتباط با  0-3

فش است و اهدا ISO  9004با سازگار المللی بین استاندارد این

ایت رض گیریرا با استفاده اثربخش و کارای فرایند پایش و اندازه

راهنمایی لازم جهت   ISO 9004سازد. مشتری محقق می

 تفادهاس کند.دستیابی یک سازمان به موفقیت پایدار را فراهم می

 زمینه در عملکرد تواند بهبودمی (ISO10004) سند این از

ر پایدا تسهیل موفقیت برای مشتری رضایت گیریاندازه و پایش

 کیفیت مستمر بهبود تواند بامی همچنین را فراهم کند.

 و مشتریان از بازخورد بر مبتنی فرآیندهای و خدمات محصولات،

 ذینفعان را تسهیل کند. سایر

 ایهطرف سایر شکایات کنندگان، و شتریانعلاوه بر م یادداشت:

 ،آن اعضای و صنفی کنندگان، انجمن تامین شامل مربوطه ذینفع

پرسنل،  دولتی، مربوطه هایآژانس کننده، مصرف هایسازمان

ایش و پفرایندهای  تأثیر تحت توانندکه می سایر افرادی و مالکین

 گیری رضایت مشتری باشند.اندزه

 شود. استفاده ISO 9004 از مستقل تواندمی همچنین سند این

 
 
 
 



 OSP شركت مهندسي پردازش ساختارهاي باز تهران
 

30 

0.3 Relationship with ISO 9004 
 This document is compatible with ISO 9004, 
and supports its objectives through the effective 
and efficient application of customer 
satisfaction monitoring and measuring 
processes. ISO 9004 provides guidance to 
achieve sustained success of an organization. 
The use of this document (ISO 10004) can 
enhance performance in the area of monitoring 
and measuring of customer satisfaction to 
facilitate the achievement of sustained success. 
It can also facilitate the continual improvement 
of the quality of products, services and 
processes based on feedback from customers 
and other relevant interested parties. 

 NOTE Apart from customers and complainants, 
other relevant interested parties can include 
suppliers, industry associations and their 
members, consumer organizations, relevant 
government agencies, personnel, owners and 
others who are affected by the customer 
satisfaction monitoring and measuring 
processes. This document can also be used 
independently of ISO 9004. 
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 ISO و ISO 10001، ISO 10002 با ارتباط 0-4

10003 

 ISOاین استاندارد بین المللی سازگار با 

توانند باشد. این چهار استاندارد میمی 10001,10002,10003

 در ارتباط با هم و یا به صورت مستقل مورد استفاده قرار بگیرند.

اند توروند، میزمانی که این استانداردها در کنار هم به کار می

 رضایت افزایش برای یکپارچه و گسترده چارچوب یک از قسمتی 

 شکایات، رسیدگی به های هدایتی،آیین نامه طریق از مشتری

باشد  مشتری رضایت گیریاندازه پایش و و اختلافات حل و فصل

 رجوع کنید(. A)به پیوست 

ISO10001  های هایی به صورت آیین نامهشامل راهنمایی

ن است. ای مشتری رضایت با ارتباط در هاسازمان هدایتی برای

 علل و دهد کاهش را ها می تواند احتمال بروز مشکلاتآیین نامه

 اهشک را مشتری تواند رضایتمی که را هاییاختلاف و هاشکایت

 ببرد. بین دهد، از

 
 

 

 

 



 OSP شركت مهندسي پردازش ساختارهاي باز تهران
 

32 

0.4 Relationship with ISO 10001, ISO 

10002 and ISO 10003  
This document is compatible with ISO 10001, 

ISO 10002 and ISO 10003. These four 

documents can be used either independently or 

in conjunction with each other. When used 

together, this document, can be part of a broader 

and integrated framework for enhanced 

customer satisfaction through codes of conduct, 

complaints handling, dispute resolution and 

monitoring and measurement of customer 

satisfaction (see Annex A). 

 

ISO 10001 contains guidance on codes of 

conduct for organizations related to customer 

satisfaction. Such codes of conduct can decrease 

the probability of problems arising and can 

eliminate causes of complaints and disputes 

which can decrease customer satisfaction. 
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ISO10001  ه کارب هم با توانمی را المللی و این استاندارد بین 

 هب بین المللی استاندارد این در رفته کار به هایشیوه. برد

 یهانامه آیین این از استفاده با تا کندمی کمک هاسازمان

ی ها را اندازه گیرکرده و آن پایش را مشتری رضایت هدایتی

(. به ISO 10001:2018,8.3این بندهای راهنما ) کنند. با

 رایاج و تعیین ها درها به سازمانهمین ترتیب این آیین نامه

 برای. کندمی کمک مشتری رضایت گیریاندازه و پایش فرآیند

 تواند با توجه به اطمینان از اطلاعاتمثال یک سازمان می

یت مشتری آیین نامه هدایتی را برای پایش و اندازه گیری رضا

 مشتری ایجاد کند.

ISO 10002 به داخلی رسیدگی خصوص در شامل راهنمایی 

 راه رائها با تواندمی ن راهنماای باشد.با محصول می مرتبط شکایات

 مشتری وفاداری و رضایت حفظ به اثربخش و کارآمد هایحل

 نماید. کمک
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ISO 10001 and this document can be used 

together. Guidelines given in this document can 

support the establishment and implementation 

of codes of conduct. For example, the processes 

described in this document can assist the 

organization to monitor and measure customer 

satisfaction with these codes of conduct (see 

ISO 10001, 8.3). Likewise, the codes of conduct 

can assist the organization in defining and 

implementing processes for monitoring and 

measuring customer satisfaction. For example, 

an organization can establish a code of conduct 

with respect to the confidentiality of customer 

information in monitoring and measuring 

customer satisfaction.  

ISO 10002 contains guidance on the internal 

handling of product- and service-related 

complaints. This guidance can help to preserve 

customer satisfaction and loyalty by resolving 

complaints effectively and efficiently. 
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ISO10002 کار  هب هم با توانمی را المللی بین و این استاندارد

و  ایجاد یالملل بین استاندارد این در شده ارائه هایراهنمایی .برد

 برای کند،می را پشتیبانی شکایات به رسیدگی فرآیند اجرای

 ندفرآی به المللی بین استاندارد این در توصیفی فرآیند مثال

 رضایت گیری اندازه و پایش در سازمان به شکایات رسیدگی به

( 10002:2018,8.3کند )رجوع شود به بند می کمک مشتری

 اتشکای به رسیدگی فرآیند از برگرفته اطلاعات ترتیب، به همین

برای  شود.می استفاده مشتری رضایت گیری اندازه و پایش در

 ضایتر از مستقیم غیر شاخص تواندمی شکایات نوع و تواتر مثال،

 (2-3-۷باشد. )رجوع شود به  مشتری

ISO 10003 مباحث فصل و حل خصوص در شامل راهنمایی 

درون  راهکارهای طریق از که است محصول به مربوط شکایات

 در ISO10003 .شودنمی حل بخش رضایت صورت به سازمانی

می  نشده حل شکایات از ناشی که مشتری نارضایتی کاهش

  .دارد کاربرد باشد،
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ISO 10002 and this document can be used 

together. Guidelines given in this document can 

support the establishment and implementation of 

a complaints-handling process. For example, the 

processes described in this document can assist 

the organization in monitoring and measuring 

customer satisfaction with the complaints-

handling process (see ISO 10002:—2), 8.3). 

Likewise, information from a complaints-

handling process can be used in monitoring and 

measuring customer satisfaction. For example, 

the frequency and type of complaints can be an 

indirect indicator of customer satisfaction (see 

7.3.2).  

ISO 10003 contains guidance on the resolution 

of disputes regarding product- and service-

related complaints that could not be 

satisfactorily resolved internally. ISO 10003 can 

help to minimize customer dissatisfaction 

stemming from unresolved complaints. 
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ISO10003  ر ه کابتوان با هم و این استاندارد بین المللی را می

 ایجاد و یالملل بین استاندارد این در شده ارائه هایراهنمایی .برد

  .کندمی پشتیبانی را اختلافات حل فرآیند اجرای

 یریکارگ به با استاندارد این در توصیف شده فرآیند مثال برای

 رضایت گیری ندازها و پایش در به شکایات، رسیدگی فرآیند

هیت برای مثال تواتر و ما .گیردمی قرار استفاده مورد مشتری

باشد  مشتری رضایت از مستقیم غیر شاخص تواندمی اختلافات

 (. 2-3-۷)رجوع شود به 

 ISO 10003و  ISO10001 ،ISO 10002در مجموع 

 هاآن بهبود رضایت و مشتری نارضایتی کاهش راهنمایی جهت

ینه یی در زمهاارائه راهنمایی با بین المللی استاندارد باشد. اینمی

مشتری  رضایتمندی گیریو اندازه پایش هایشیوه

ISO10001 ،ISO 10002  و ISO 10003می را تکمیل

 را یاقدامات تا کندمی کمک سازمان به آمده بدست اطلاعات .کند

 .دنمای مشتری اتخاذ رضایت افزایش یا داشتن نگه پایدار برای
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ISO 10003 and this document can be used 

together. Guidelines given in this document can 

support the establishment and implementation 

of a dispute-resolution process.  

For example, the processes described in this 

document can assist the organization in 

monitoring and measuring customer satisfaction 

with the dispute-resolution process (see ISO 

10003,8.3). Likewise, information from a 

dispute-resolution process can be used in 

monitoring and measuring customer 

satisfaction. For example, the frequency and 

nature of disputes can be an indirect indicator of 

customer satisfaction (see 7.3.2). 

 Collectively, ISO10001, ISO10002 and 

ISO10003 provide guidance which can help to 

minimize customer dissatisfaction and enhance 

customer satisfaction. This document 

complements ISO 10001, ISO 10002 and ISO 

10003 by providing guidance on the monitoring 

and measuring of customer satisfaction. The 

information gained can guide the organization 

to take actions which can help to sustain or 

enhance customer satisfaction. 

 



 OSP شركت مهندسي پردازش ساختارهاي باز تهران
 

39 

 

 كاربرد دامنه-1

 و پایش فرآیندهای اجرای و تعیین برای هاییراهنمایی سند این

 .دهدمی ارائه مشتری رضایت گیری اندازه

 اتمحصول و خدم یا و اندازه نوع، گرفتن درنظر بدون هاسازمان

 مشتریان بر سند این تمرکز. گیرندمی بهره سند این از هاآن

 .است سازمان خارج

 "خدمت "و  "محصول"سر این سند، اصطلاح در سرا یادآوري:

به خروجی یک سازمان که برای مشتری در نظر گرفته شده یا 

 باشد، اشاره دارد.مورد نیاز می

 

 الزامي مراجع-2

 ضرورتی مدرک این از استفاده برای ذیل شده ارجاع مدارک

ایش ویر استاندارد فقط دارتاریخ مراجع برای ناپذیرند. اجتناب

 درکم از ویرایش آخرین تاریخ بدون منابع برای. دارد ردکارب شده

 شود(. استفاده آن هایاصلاحیه هرگونه شامل ) شده ارجاع

ISO 9001:2015صول و واژگانا -، سیستم مدیریت کیفیت 
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Quality management — Customer satisfaction 

— Guidelines for monitoring and measuring  

1 Scope 

 This document gives guidelines for defining 

and implementing processes to monitor and 

measure customer satisfaction. This document is 

intended for use by any organization regardless 

of its type or size, or the products and services it 

provides. The focus of this document is on 

customers external to the organization.  

NOTE Throughout this document, the terms 

“product” and “service” refer to the outputs of 

an organization that are intended for, or required 

by, a customer.  

2 Normative references 

 The following documents are referred to in the 

text in such a way that some or all of their 

content constitutes requirements of this 

document. For dated references, only the edition 

cited applies. For undated references, the latest 

edition of the referenced document (including 

any amendments) applies. ISO 9000:2015, 

Quality management systems — Fundamentals 

and vocabulary. 
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 واژگان و تعاریف-3

 مشتري 3-1

محصول یا خدمت مورد نظر یا مورد  هک (3-۷شخص یا سازمانی )

 .کندمی دریافت نیاز این شخص یا سازمان را

 نهایی، خرده فروش، کننده مصرف کننده، مشتری، مصرف :مثال

 ذینفع و دریافت کننده محصول یا خدمت از فرآیند داخلی،

 خریدار

 خلیدا تواند نسبت به سازمانمی مشتری یک  :1یادآوری آغازین 

 . باشد خارجی یا

  :منبعISO 9000:2015, 3.2.4  

 

 رضایت مشتري 3-2

وی برآورده  که انتظارات ایدرجه از ( 1-3مشتری ) برداشت

 .اندشده

 ممکن است انتظارات مشتری برای سازمان :1یادآوری آغازین 

ری سوال باشد، تا ( شناخته شده نباشد یا حتی برای مشت3-۷)

 زمانی که محصول یا خدمت را دریافت کند. برای دستیابی به

بالاترین سطح رضایتمندی مشتری تحقق انتظارات مشتری حتی 

اشد، ی نبها را به صورت کلی و عمومی بیان نکند و یا الزاماگر آن

 نیاز است.



 OSP شركت مهندسي پردازش ساختارهاي باز تهران
 

42 

3 Terms and definitions 

 3.1 customer  

person or organization (3.7) that could or does 

receive a product or a service that is intended 

for or required by this person or organization  

EXAMPLE Consumer, client, end-user, retailer, 

receiver of product or service from an internal 

process, beneficiary and purchaser. 

 Note 1 to entry: A customer can be internal or 

external to the organization. [SOURCE: ISO 

9000:2015, 3.2.4] 

 3.2 customer satisfaction 

 customer’s (3.1) perception of the degree to 

which the customer’s expectations have been 

fulfilled.  

Note 1 to entry: It can be that the customer’s 

expectation is not known to the organization 

(3.7), or even to the customer in question, until 

the product or service is delivered. It can be 

necessary for achieving high customer 

satisfaction to fulfil an expectation of a 

customer even if it is neither stated nor 

generally implied or obligatory. 
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ایج برای سطح ( یک شاخص ر3-3شکایات ) :2یادآوری آغازین 

پایین رضایت مشتری است، اما نبود آن به معنی بالا بودن 

 باشد.رضایت مشتری نمی

د توافق حتی اگر الزامات مشتری با ایشان مور :3یادآوری آغازین  

ا رضرورتاً سطح بالاتر رضایت مشتری  قرار بگیرد و محقق گردد،

 نماید.یتضمین نم

  :منبعISO 9000:2015, 3.9.2  

 شکایت 3-3

 به نسبت (۷-3سازمان ) یک از نارضایتی ابراز >رضایت مشتری<

 در شکایات به رسیدگی فرآیند خود یا آن، محصولات یا خدمات

ر که واکنش و یا راه حل تصریحی و یا ضمنی مورد انتظا جایی

 است.

رآیندها در رابطه با سایر فتوانند شکایات می :1یادآوری آغازین 

ست ایجاد ا( در تعامل 1-3در جایی که سازمان با مشتریان )

 گردد.

یم به توانند مستقیم یا غیر مستقشکایات می :2یادآوری آغازین 

 سازمان اعلام گردند.

  :منبعISO 9000:2015, 3.9.3 1یادآوری  -، اصلاح شده 

 اضافه شده است. 2و 
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Note 2 to entry: Complaints (3.3) are a common 

indicator of low customer satisfaction but their 

absence does not necessarily imply high 

customer satisfaction. 

Note 3 to entry: Even when customer 

requirements have been agreed with the 

customer and fulfilled, this does not necessarily 

ensure high customer satisfaction. [SOURCE: 

ISO 9000:2015, 3.9.2] 

 3.3 complaint 

 expression of dissatisfaction made to an 

organization (3.7), related to its product or 

service, or the complaints-handling process 

itself, where a response or resolution is 

explicitly or implicitly expected 

 Note 1 to entry: Complaints can be made in 

relation to other processes where the 

organization interacts with the customer (3.1). 

 Note 2 to entry: Complaints can be made 

directly or indirectly to the organization. 

[SOURCE: ISO 9000:2015, 3.9.3, modified — 

Notes 1 and 2 to entry have been added.] 
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 خدمت مشتري 3-4

خه عمر ( در طول چر1-3) ( با مشتری۷-3) تعامل سازمان

 محصول یا خدمت.

  :منبعISO 9000:2015, 3.9.4  

 

 بازخورد 3-5

محصول،  یک به علاقه بیان و عقاید، نظرات >رضایت مشتری<

 یک خدمت یا فرآیند رسیدگی به شکایات.

 آیندها دربا سایر فر تواند در رابطه: بازخورد می1یادآوری آغازین 

ست گرفته ا( در تعامل 1-3ن )( با مشتریا۷-3جایی که سازمان )

 شود.

  :منبعISO 9000:2015, 3.9.1 1یادآوری  -، اصلاح شده 

 اضافه شده است.

 

 طرف ذي نفع 3-6

 سهامدار

ثیر تواند تاثیر بگذارد و یا تا( که می3,۷شخص یا سازمانی )

 ثر از تصمیم یا فعالیت بپندارد. خود را متابپذیرد و یا 
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3.4 customer service  

interaction of the organization (3.7) with the 

customer (3.1) throughout the life cycle of a 

product or a service [SOURCE: ISO 9000:2015, 

3.9.4]  

3.5 feedback 

 opinions, comments and expressions of interest 

in a product, a service or a complaints-handling 

process  

Note 1 to entry: Feedback can be given in 

relation to other processes where the 

organization (3.7) interacts with the customer 

(3.1). [SOURCE: ISO 9000:2015, 3.9.1, 

modified — Note 1 to entry has been added.]  

3.6 interested party  

stakeholder person or organization (3.7) that can 

affect, be affected by, or perceive itself to be 

affected by a decision or activity.  
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فراد یک سازمان، تامین کنندگان، ا(، مالکین، 1-3: مشتریان)مثال

اند تویمها، شرکا یا جامعه که بانکداران، قانونگذاران، اتحادیه

 فشار باشد. مخالف هایگروه یا شامل رقبا

  :منبعISO 9000:2015, 3.2.3 1یادآوری  -، اصلاح شده 

 اضافه شده است.

 

 سازمان 3-7

ها ، یا گروهی از افراد که وظایف خود را با مسئولیت شخص

 اختیارات و روابط برای دستیابی به اهداف خود دارند. 

ود به تواند شامل و نه محد: مفهوم سازمان می1یادآوری آغازین 

 ه،فروشند تاجر، خیریه، موسسات اقتصادی، بنگاه شرکت، کمپانی،

-این همه از یا ترکیبی یغیردولت هایسازمان دولتی، نهاد انجمن،

 ها باشد.

  :منبعISO 9000:2015, 3.2.1 2یادآوری  -، اصلاح شده 

 اضافه شده است.
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EXAMPLE Customers (3.1), owners, people in 

an organization, providers, bankers, regulators, 

unions, partners or society that can include 

competitors or opposing pressure groups. 

[SOURCE: ISO 9000:2015, 3.2.3, modified — 

Note 1 to entry has been deleted.] 

3.7 organization 

 person or group of people that has its own 

functions with responsibilities, authorities and 

relationships to achieve its objectives 

 Note 1 to entry: The concept of organization 

includes, but is not limited to, sole-trader, 

company, corporation, firm, enterprise, 

authority, partnership, association, charity or 

institution, or part or combination thereof, 

whether incorporated or not, public or private. 

[SOURCE: ISO 9000:2015, 3.2.1, modified — 

Note 2 to entry has been deleted.] 
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 راهنما اصول و كلي مفهوم -4

 كلیات 4-1

و اصول  2-4 شده در بند مشتری مشخص رضایت مفهوم

ای اثربخشی و کارایی ، مبنایی بر3-4راهنمای تنظیم شده در بند 

 .آوردگیری رضایت مشتری فراهم میدهای پایش و اندازهفرآین

 

 م رضایت مشتريمفهو 4-2

 برداشت و مشتری انتظارات بین فاصله وسیله به مشتری رضایت

مواضع  و سازمان توسط شده داده تحویل محصول از مشتری

 .گرددمی تعیین سازمان، خود به مربوط

 انتظارات باید ابتدا سازمان مشتری رضایت به دستیابی برای

 یا تصریحی است ممکن انتظارات این. کند درک را مشتری

 .نشود مطرح کامل طور به یا باشد و غیرتصریحی

 است، شده درک سازمان توسط که آنگونه مشتری، انتظارات

 طرح متعاقباً که دهدمی شکل را محصول و خدمتی اولیه مبنای

  گردد.می و تحویل ریزی
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4 Concepts and guiding principles  

4.1 General 

 The concept of customer satisfaction outlined 

in 4.2, and the guiding principles set out in 4.3, 

provide the basis for effective and efficient 

processes for monitoring and measuring 

customer satisfaction.  

4.2 Concept of customer satisfaction  

Customer satisfaction is determined by the gap 

between the customer’s expectations and the 

customer’s perception of the product or service 

as delivered by the organization, and of aspects 

related to the organization itself. 

 To achieve customer satisfaction, the 

organization should first understand the 

customer’s expectations. These expectations 

might be explicit or implicit, or not fully 

articulated.  
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 و داده شده تحویل محصولات یا خدمات محدوده درک مشتری از

و یا  انتظاراتش که برآورده شده اندسازمانی با  هایجنبه سایر

 ترضای کننده سطح عامل تعیین اند،فراتر از انتظاراتش بوده

 است. مشتری

 محصولات یا خدمات کیفیت از سازمان دیدگاه بین است لازم

-محصولات یا خدمات و یا سایر جنبه از مشتری درک و ارسالی

 که است مورد دوم خصوص در زیرا شد، قائل تفاوت های سازمان

 و سازمان دیدگاه بین رابطه شود.می فراهم مشتری رضایت

 رضایت مفهومی مدل توسط کیفیت مشتری درمورد دیدگاه

 .است شده داده شده، توضیح آورده Bپیوست  در که مشتری

ید با هااز آنجایی که رضایت مشتری می تواند تغییر کند، سازمان

ت گیری رضایاندازهمنظم فرآیندهایی را برای پایش و  طور به

 مشتری استقرار دهند.

 اصول راهنما 4-3

 تعهد 4-3-1
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Customer expectations, as understood by the 

organization, form the primary basis of products 

and services that are subsequently planned and 

delivered.  

The extent to which the delivered product or 

service and other organizational aspects are 

perceived by the customer to meet or exceed 

expectations determines the degree of customer 

satisfaction. 

 It is important to make a distinction between 

the organization’s view of the quality of the 

delivered product or service and the customer’s 

perception of the delivered product or service 

and of other organizational aspects, because it is 

the latter that governs the customer’s 

satisfaction. The relationship between the 

organization’s and the customer’s views on 

quality is further described by the conceptual 

model of customer satisfaction, as presented in 

Annex B. 

 Since customer satisfaction is subject to 

change, organizations should establish processes 

to monitor and measure customer satisfaction on 

a regular basis. 

 4.3 Guiding principles  

4.3.1 Commitment 
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ای بر سازمان باید فعالانه متعهد به تعیین و استقرار فرآیندها

 پایش و اندازه گیری رضایت مشتری باشد.

 

 ظرفیت 4-3-2

 منابع کافی باید برای تعهد به پایش و اندازه گیری رضایت

یت مشتری در دسترس باشند و باید به شکل کارا و اثربخش مدیر

 گردند.

 یتشفاف 4-3-3

 مشتری رضایت اطلاعات که کند حاصل اناطمین باید سازمان

 به مربوطه را نفعذی هایطرف دیگر و پرسنل مشتریان، کافی از

 دارد. اختیار مناسب در صورت

 

 سترسي د 4-3-4

ده تفااطلاعات رضایت مشتری باید به راحتی قابل پیدا کردن و اس

 باشند.

 پاسخگویي  4-3-5

ه بمشتریان خود،  سازمان باید با استفاده از اطلاعات رضایت

 ها بپردازد.نیازها و انتظارات آن
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The organization should be actively committed 

to defining and implementing processes to 

monitor and measure customer satisfaction. 

 4.3.2 Capacity  

Sufficient resources should be made available 

for and committed to monitoring and measuring 

customer satisfaction, and should be managed 

effectively and efficiently.  

4.3.3 Transparency  

The organization should ensure that adequate 

customer satisfaction information is 

communicated to customers, personnel and 

other relevant interested parties, as appropriate.  

4.3.4 Accessibility  

Customer satisfaction information should be 

easy to find and use.  

4.3.5 Responsiveness  

The organization should address the needs and 

expectations of customers in its use of customer 

satisfaction information. 
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 طلاعاتیکپارچگي ا 4-3-6

 دقیق بوده مشتری رضایت اطلاعات که شود مطمئن باید سازمان

 صحیح، مرتبط، شده آوری جمع اطلاعات نیست و کننده گمراه و

 .است مفید و دار معنی کامل،

 سئولیتم 4-3-7

 اب مرتبط اتخاذی عملکردهای و تصمیمات مسئول باید سازمان

 باشد. مشتری رضایت گیری اندازه و پایش

 بهبود 4-3-8

 اندازه گیری و فرآیندهای پایش کارآیی و اثربخشی افزایش

 .باشد دائمی هدف یک مشتری باید رضایت

 محرمانگي 4-3-9

 محافظت و محرمانه باشد شناسایی باید قابل شخصی اطلاعات

 یا و باشد نقانو توسط نیاز اطلاعات مورد افشای اینکه شود، مگر

 گرفته شده باشد. شخص طرف از افشای برای رضایت

 در که است اطلاعاتی شناسایی قابل شخصی اطلاعات: یادآوري

 شود استفاده او شناسایی برای تواندمی فرد یک با ارتباط صورت

 شناسه فرد یا تلفن شماره ایمیل، آدرس آدرس، نام، توسط و

 در اصطلاح این دقیق معنای. است بازیابی مشابه قابل خاص

 .است متفاوت جهان سراسر
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4.3.6 Information integrity 

 The organization should ensure that customer 

satisfaction information is accurate and not 

misleading, and that data collected are relevant, 

correct, complete, meaningful and useful.  

4.3.7 Accountability  

The organization should establish and maintain 

accountability for, and reporting on, the 

decisions and actions taken with respect to 

monitoring and measuring customer 

satisfaction.  

4.3.8 Improvement 

 Increased effectiveness and efficiency of the 

processes to monitor and measure customer 

satisfaction should be a permanent objective.  

4.3.9 Confidentiality 

 Personally identifiable information should be 

kept confidential and protected, unless 

disclosure is required by law or consent for 

disclosure is obtained from the person 

concerned.  

NOTE Personally identifiable information is information that 

when associated with an individual can be used to identify him 

or her, and is retrievable by the individual’s name, address, 

email address. telephone number or similarly specific identifier. 

The precise meaning of the term differs around the world 
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 رویکرد تمركز بر مشتري  4-3-10

 گیریهانداز و پایش برای را مشتری بر تمرکز رویکرد باید سازمان

 .باشد باز بازخورد برای باید و کند اتخاذ مشتری رضایت

 صلاحیت 4-3-11

 آموزش، ها،مهارت شخصی، هایویژگی باید سازمان پرسنل

را  مشتری رضایت گیریاندازه و پایش برای تجربه لازم و آموزش

 باشند. داشته

 زمانبندي 4-3-12

 زمان در باید اطلاعات رضایت مشتری انتشار و آوری جمع

 . باشد سازمان اهداف جهت در و مناسب

 درك 4-3-13

 اشتبرد و مشتری انتظارات کامل از و واضح طور به باید سازمان

، شودمی برآورده انتظارات این میزان چه تا اینکه از مشتری

 .یابد آگاهی

 ومتدا 4-3-14

 صورت به مشتری رضایت که پایش یابد اطمینان باید سازمان

 .گیردمند انجام میو نظام مداوم
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4.3.10 Customer-focused approach 

 The organization should adopt a customer-

focused approach to monitor and measure 

customer satisfaction and should be open to 

feedback. 

 4.3.11 Competence 

 Organization personnel should have the 

personal attributes, skills, training, education 

and experience necessary to monitor and 

measure customer satisfaction.  

4.3.12 Timeliness 

 Gathering and dissemination of customer 

satisfaction information should be done at the 

appropriate time, consistent with the 

organization’s objectives.  

4.3.13 Comprehension  

The organization should clearly and fully 

understand the customer’s expectations, and the 

customer’s perception of how well those 

expectations are met. 

 4.3.14 Continuity 

 The organization should ensure that monitoring 

of customer satisfaction is systematic and 

continuous.  
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 مشتري رضایت گیرياندازه و پایش چارچوب-5

 بافت سازمان 5-1

 دهایبهبود فرآینریزی، طراحی، توسعه، اجرا، نگهداری و در طرح

 ا ازرگیری رضایت مشتری، سازمان باید بافت خود پایش و اندازه

 طریق موارد زیر در نظر بگیرد:

شناسایی و پرداختن به موضوعات داخلی و خارجی  -

ی یابها در دستمرتبط با اهداف سازمان که بر توانایی آن

گیری رضایت مشتری موثر به اهداف پایش و اندازه

 است؛

-نفع مرتبط با پایش و اندازههای ذیی طرفشناسای -

 گیری رضایت مشتری و پرداختن به نیازها و انتظارات

 نفع؛های ذیاین طرف

ی گیرشناسایی دامنه کاربرد فرآیندهای پایش و اندازه -

 نظر در و ها،آن کاربرد و رضایت مشتری، شامل مرزها

 هایطرف و نیازهای خارجی و داخلی مسائل گرفتن

  .بالا در شده ذکر ذینفع
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5 Framework for monitoring and measuring 

customer satisfaction  

5.1 Context of the organization  

In planning, designing, developing, operating, 

maintaining and improving of processes for 

monitoring and measuring customer 

satisfaction, the organization should consider its 

context by:  

— identifying and addressing external and 

internal issues that are relevant to the 

organization’s purpose and that affect its ability 

to achieve the objectives of monitoring and 

measuring customer satisfaction; 

— identifying the interested parties that are 

relevant to monitoring and measuring of 

customer satisfaction, and addressing the 

relevant needs and expectations of these 

interested parties;  

— identifying the scope of the processes for 

monitoring and measuring customer 

satisfaction, including their boundaries and 

applicability, and taking into account the 

external and internal issues and the needs of 

interested parties noted above. 
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 استقرار 5-2

 گیریاندازه و پایش برای سیستماتیک دیدگاه یک باید سازمان

ت این رویکرد باید توسط مدیری .نماید استقرار مشتری رضایت

نی ارشد، رهبری  و تعهد در سراسر سازمان و یک چارچوب سازما

نگهداری و ریزی، طراحی، توسعه، اجرا، برای قادر ساختن طرح

بهبود فرآیندها برای پایش و اندازه گیری رضایت مشتری 

 پشتیبانی گردد.

 وسازی های پیادهه شامل تعیین روشریزی، طراحی و توسعطرح

 مراجعه شود( 6تخصیص منابع ضروری است. )به بند 

-جمع آوری و تحلیل داده اجرا شامل تعیین انتظارات مشتری،

 های رضایت مشتری، فراهم آوری بازخورد برای بهبود و پایش

 مراجعه شود( ۷رضایت مشتری است. )به بند 

ارزیابی و بهبود مداوم  نگهداری و بهبود شامل بازنگری،

 8 گیری رضایت مشتری است. )به بندفرآیندهای پایش و اندازه

 مراجعه شود(

گیری و پایش رضایت مشتری سازمان باید در هنگام اندازه

ر نظر توانند به وجود بیایند، دهایی را که میها و فرصتریسک

 ها شامل:ها بپردازد. اینبگیرد و به آن
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5.2 Establishment  

The organization should establish a systematic 

approach to monitoring and measuring customer 

satisfaction. This approach should be supported 

by top management, leadership and 

commitment throughout the organization, and 

an organizational framework to enable the 

planning, design, development, operation, 

maintenance and improvement of processes for 

monitoring and measuring customer 

satisfaction. 

 Planning, design and development includes 

determination of the methods of 

implementation, and the allocation of necessary 

resources (see Clause 6).  

Operation includes identifying customer 

expectations, gathering and analysing customer 

satisfaction data, providing feedback for 

improvement and monitoring of customer 

satisfaction (see Clause 7).  

Maintenance and improvement includes the 

review, evaluation and continual improvement 

of processes for monitoring and measuring 

customer satisfaction (see Clause 8).  

When measuring and monitoring customer 

satisfaction, the organization should consider 

and address risks and opportunities that can 

arise. This involves: 
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پایش و ارزیابی فرآیندها و عوامل داخلی و خارجی   -

 ها؛ها و فرصتمربوط به ریسک

 های خاص؛ها و فرصتشناسایی و ارزیابی ریسک -

ریزی، طراحی، توسعه، پیاده سازی و بازنگری طرح -

-ها و فرصتاقدامات اصلاحی و بهبود مربوط به ریسک

 های شناسایی و ارزیابی شده.

 ISO 9000:2015استاندارد  9-۷-3همانگونه که در بند 

تواند تعریف شده است، ریسک تاثیر عدم قطعیت است که می

گیری رضایت منفی یا مثبت باشد. در بافت پایش و اندازه

 یک نمونه از تاثیر منفی، میزان پاسخگویی ناکافی به مشتری،

مونه گرانه بودن سوالات است. و یک نخالتها به علت دنظرسنجی

ت تاثیر مثبت این است که سازمان منابع مرتبط با پایش رضای

 ینیمشتری را به عنوان نتیجه بازنگری فرآیندهای مرتبط، بازب

 توان از طریق بازنگری تخصیص وها مینماید. به این ریسک

ش پایگیری و های اندازهگسترش منابع که منجر به بهبود روش

 گردد، پرداخت.رضایت مشتری می
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— monitoring and evaluating processes and 

internal and external factors concerning risks 

and opportunities;  

— identifying and assessing specific risks and 

opportunities;  

— planning, designing, developing, 

implementing and reviewing corrective actions 

and improvements pertaining to identified and 

assessed risks and opportunities. As defined in 

ISO 9000:2015, 3.7.9, risk is the effect of 

uncertainty, which can be negative or positive. 

In the context of customer satisfaction 

monitoring and measurement, an example of a 

negative effect is insufficient survey response 

rate resulting from intrusive questioning, and an 

example of a positive effect is that the 

organization reconsiders the resources 

associated with the monitoring of customer 

satisfaction as a result of a review of the related 

process. These risks can be addressed by 

reviewing the allocation and deployment of 

resources leading to the improvement of 

customer satisfaction measurement and 

monitoring methods. 
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 صت وابسته به تعیین یک راه جدید ممکن برای پی بردنیک فر

مان های موجود سازهای مثبت است که لزوماً از ریسکبه خروجی

دمت ختواند یک محصول، آید. برای نمونه، سازمان میبوجود نمی

نه یا فرآیند جدید را به عنوان نتیجه پیشنهاد مشتری در زمی

 د.گیری رضایت مشتری شناسایی نمایاندازه

 

 رح ریزي، طراحي و توسعهط-6

 شناسایي مقاصد و اهداف 6-1

 ایشپ مقاصد و اهداف واضح طور به باید سازمان ، اول مرحله در

 مکنکه م .نماید تبیین و تعیین مشتری را رضایت گیریاندازه و

  است، به عنوان مثال، شامل موارد زیر باشد:

 یا د،جدی ، موجود محصولات به مشتری واکنش ارزیابی -

 شده طراحی دوباره

مانند  خاص هایزمینه یدرباره اطلاعات کسب -

 فردی یا سازمانی رفتار ، پشتیبانی فرآیندهای

 بررسی دلایل شکایات مشتری -

 بازار سهم یا مشتری از دست دادن دلایل بررسی -
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An opportunity is related to identification of a 

new possible way of realizing positive 

outcomes, which does not necessarily arise from 

the organization’s existing risks. For example, 

the organization can identify a new product, 

service or process as a result of a customer 

suggestion provided in the course of customer 

satisfaction measurement.  

6 Planning, design and development 

 6.1 Defining the purpose and objectives  

As a first step, the organization should clearly 

define the purpose and objectives of monitoring 

and measuring customer satisfaction, which 

might, for example, include: 

 — to evaluate customer response to existing, 

new or re-designed products and services; 

 — to obtain information on specific aspects, 

such as supporting processes, personnel or 

organization behaviour; 

— to investigate reasons for customer 

complaints;  

— to investigate reasons for loss of customers 

or market share; 
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 مشتری روندهای رضایت پایش -

 دیگر هایسازمان به نسبت مشتری رضایت مقایسه -

 اشخاصی چه ازطریق و چگونگی زمان، نوع، بر مقاصد و اهداف

 حوههمچنین بر ن هاآن. است گذار تاثیر هاشدن داده آوری جمع

 .تاثیرگذار هستند اطلاعات بکارگیری نحوه و داده تحلیل

 عریفت اییگونه به باید مشتری رضایت گیریاندازه و پایش اهداف

 تبه صور عملکردی هایشاخص از استفاده با هاسازمان که شود

 .دهند قرار سنجش مورد را هاآن تحقق خاص

 عیین دامنه و تناوبت 6-2

 ریزیهبرنام سنجش دامنه باید نتایج و اهداف مبنای بر هاسازمان

 هادهاین دا اخذ نبعم و نوع براساس که نمایند تعیین را ایشده

 .باشد

 یهای مربوط به یک ویژگداده از شده آوری جمع اطلاعات نوع

 همین به باشد.متغیر می مندیرضایت کلی ارزیابی تا خاص

 دارد بندی بخش نوع به بستگی سنجش و حوزه ارزیابی ترتیب،

 :مانند

 مشتری؛  

 ؛ منطقه 

 زمانی؛ دوره  

 ؛ بازار 
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— to monitor trends in customer satisfaction; — 

—to compare customer satisfaction in relation 

to other organizations. 

The purpose and objectives influence what, 

when, how and from whom the data are 

gathered. They also influence how the data are 

analysed and how the information is ultimately 

to be used. The objectives of monitoring and 

measuring customer satisfaction should be 

defined in a manner such that their fulfilment 

can be measured using performance indicators 

as specified by the organization. 

 6.2 Determining the scope and frequency 

 Based on the purpose and objectives, the 

organization should determine the scope of the 

planned measurement, in terms of both the type 

of data that is sought, and from where it is to be 

obtained. The type of information gathered can 

range from data regarding a specific 

characteristic, to assessment of overall 

satisfaction. Likewise, the scope of assessment 

depends on the type of segmentation, such as: 

— by customer; 

 — by region;  

— by time period;  

— by market; 
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  محصول؛ 

 .خدمت 

 که کند تعیین را شده آوری جمع هایداده فراوانی باید سازمان

 اشد کهب هردو یا و اتفاق پایه بر یا منظم روال پایه بر است ممکن

 3-۷شود.)به بند  تحمیل ویژه اتفاقات یا تجاری نیازهای توسط

 مراجعه شود(.

 هالیتمسئو و اجرا هايشیوه تعیین 6-3

 به مشتری ممکن است  مندیرضایت به وطمرب اطلاعات برخی

 ثالم عنوان به ) سازمان داخلی فرآیندهای از مستقیم غیر صورت

 ) به خارجی منابع از یا مشتری( شکایات به طریق رسیدگی از

 نیاز سازمان معمولاً آید. دست به ( هارسانه گزارش مثال عنوان

 به یانمشتر از مستقیماً که هاییداده با را اطلاعاتی دارد چنین

 .نماید تکمیل آمده دست

 مشتری رضایت به مربوط اطلاعات که کند مشخص باید سازمان

 .است بوده اقدام این مسئول کسی چه و آمده دست به چگونه

ه آمد دست به اطلاعات این که کند تعیین باید سازمان همچنین

 . است مناسب کسی چه برای مستقیماً

 به مربوط اطلاعات اخذ یندهایفرآ پایش برای باید سازمان

 امر این که همچنان کند. ریزیبرنامه آن کاربرد و مشتری رضایت

 .شود اعمال نیز فرآیندها این اثربخشی و نتایج درخصوص باید

 



 OSP شركت مهندسي پردازش ساختارهاي باز تهران
 

70 

 

— by product;  

— by service.  

The organization should also determine the 

frequency of data gathering, which can be on a 

regular basis, on an occasional basis, or both, as 

dictated by business needs or specific events 

(see 7.3).  

6.3 Determining implementation methods 

and responsibilities  

Some information regarding customer 

satisfaction might be obtained indirectly from 

the organization’s internal processes (e.g. 

customer complaints handling) or from external 

sources (e.g. reports in the media). Usually, the 

organization needs to supplement such 

information with data obtained directly from 

customers. The organization should determine 

how customer satisfaction information is to be 

obtained, and who is responsible for that 

activity. The organization should also determine 

to whom the information is to be directed for 

appropriate action. The organization should plan 

to monitor the processes for obtaining and using 

customer satisfaction information, as well as the 

results and effectiveness of these processes. 
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 تخصیص منابع -6-4

 ابعمن سایر و مورد نیاز با صلاحیت انسانی نیروی باید سازمان

 یین وتع را مشتری رضایت گیریاندازه و پایش ریزی،برنامه برای

 .نماید فراهم

 

 اجرا -7

 كلیات 7-1

 باید: سازمان مشتری، رضایت گیریاندازه و پایش برای

 انتظارات مشتری را شناسایی کند. _

 مربوط به رضایت مشتری را جمع آوری کند. هایداده _

 های مربوط به رضایت مشتری را تحلیل کند.داده _

 اطلاعات مربوط به رضایت مشتری را به هم ربط دهد. _

 پایش مستمر رضایت مشتری داشته باشد. _ 

-۷خشبنشان داده و در  1شکل ها در ها و ارتباط آناین فعالیت

 ت.وضیح داده شده است 6-۷تا  2
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6.4 Allocating resources  

The organization should determine and provide 

the necessary competent human and other 

resources for monitoring and measuring 

customer satisfaction. 

7 Operation  

7.1 General  

To monitor and measure customer satisfaction, 

the organization should: 

 — identify customer expectations; 

 — gather customer satisfaction data; 

 — analyse customer satisfaction data; 

 — communicate customer satisfaction 

information;  

— monitor customer satisfaction ongoing. 

These activities and their relationship are 

depicted in Figure 1, and described in 7.2 to 7.6. 
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 تریگیری رضایت مشنظارت و اندازه -1شکل       

 شناسایي انتظارات مشتري-7-2

 تریانشناسایي مش 7-2-1

 اساییشن را خود بالفعل و بالقوه مشتریان انتظارات باید سازمان

  . کند

به محض اینکه گروه مشتری مشخص شد، سازمان باید به 

 شناسایی انتظارات مشتری بپردازد. به عنوان مثال، در بخش

توانند مشتریان ثابت یا مشتریان کالاهای مصرفی، این افراد می

اتفاقی باشند. اگر مشتری یک بنگاه باشد، یک یا چند نفر درآن 

بنگاه )مثلًا از واحد خریدار، مدیریت پروژه یا مدیریت تولید( باید 

 Cهای بیشتری در پیوست انتخاب شوند. اطلاعات و راهنمایی

های بیشتر از انواع مختلف مشتریان ارائه شده است. نمونه

 آمده است. 2وتوضیحات آن در پ.
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7.2 Identifying customer expectations 

 7.2.1 Identifying customers 

 The organization should identify the customers, 

both current and potential, whose expectations it 

intends to determine. Once the “customer” 

group has been defined, the organization should 

identify the individual customers whose 

expectations are to be determined. For example, 

in the consumer goods sector, such individuals 

might be regular customers, or they might be 

occasional customers. When the customer is an 

enterprise, one or more persons in that 

enterprise (e.g. from purchasing, project 

management or production) should be selected. 

 Further information and guidance is provided in 

Annex C. Other examples of various types of 

customers and considerations are provided in 

C.2. 
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 ارات مشتريتعیین انتظ 7-2-2

 ( شود. رجوع .1Bشکل به ) مشتری انتظارات تعیین هنگام به

 :نماید توجه زیر نکات به باید سازمان

 لزامات بیان شده توسط مشتری ا_

 لزامات تلویحی مشتری ا_

 نیازهای قانونی مشتری _

 های مشتریسایر خواسته _

  مشتری )به رضایت های هدایتی براینامهآیین :1یادآوری 

10001ISO رات توانند در شناسایی انتظاکنید.( نیز می مراجعه

 مشتری مورد توجه قرار بگیرند.

 صریح طور به همیشه است ممکن مشتری که بدانیم است لازم

-دلیل آن می .نکند مشخص را محصول یا خدمت هایجنبه تمام

 ها از طرف مشتری و یا عدمتواند نادیده گرفتن برخی جنبه

  آشنایی وی باشد.
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7.2.2 Determining customer expectations 

 When determining customer expectations (see 

Figure B.1),  

the organization should consider: 

 — stated customer requirements; 

— implied customer requirements; 

 — other customer desires (“wish list”). 

 NOTE 1 Codes of conduct for customer 

satisfaction (see ISO 10001) can also be 

considered in determining customer 

expectations. 

 It is important to recognize that a customer 

might not always explicitly specify all aspects 

of the product or service. Items that are 

presupposed might not be specified. Some 

aspects might be overlooked, or may not be 

known to the customer. 
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 B پیوست به) است شده مشخص مفهومی مدل در که همان طور

 ضروری مشتری درک روشن و کامل انتظارات ،(کنید مراجعه

 ریمشت بهتر شناسایی شوند بر رضایت انتظارات چه این هر .است

 درک یبرا مختلف هایبررسی جنبه از هاییگذارد. نمونهمی تاثیر

 . است شده ارائه 3پ. بهتر انتظارات مشتری در

توضیح  4بخش پ. او در رضایت و مشتری انتظارات بین رابطه

 داده شده است. 

-اطلاعات مربوط به انتظارات مشتری همچنین می: 2یادآوری 

ورد های رفتاری برای رضایت مشتری منامهتواند در تهیه آیین

 استفاده قرار گیرد.

 مشتري رضایت هايداده آوري جمع 7-3

 رضایت با مرتبط هايویژگي خابانت و ناسایيش 7-3-1

 مشتري

 و شودداده می تحویل که آنچه و محصول هایویژگی باید سازمان

نماید  مشخص را دارد مشتری رضایت بر ای ملاحظه قابل تاثیر

 .شود می بندی دسته ذیل صورت به هاویژگی این اطمینان برای
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As outlined in the conceptual model (see Annex 

B), it is crucial that the customer’s expectations 

are clearly and completely understood. How 

well these expectations are met will influence 

the customer’s satisfaction. Examples of various 

aspects to consider in order to better understand 

customer expectations are provided in C.3. 

 The relationship between customer 

expectations and customer satisfaction is further 

discussed in C.4.  

NOTE 2 Information regarding customer 

expectations can also be used in preparing codes 

of conduct for customer satisfaction (see ISO 

10001, Clause 6). 

 7.3 Gathering customer satisfaction data  

7.3.1 Identifying and selecting characteristics 

related to customer satisfaction  

The organization should identify the 

characteristics of the product or service, of its 

delivery and of the organization, which have a 

significant effect on customer satisfaction. For 

convenience, the characteristics can be grouped 

into categories such as: 
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 : محصول و خدمات هایالف( ویژگی

 عملکرد )کیفیت، قابلیت اطمینان(، مشخصات، زیبایی، مثال:

 ایمنی، پشتیبانی )تعمیرات، دسترسی، آموزش(،  

 قیمت، ارزش درک شده، وارانتی، تاثیرات زیست محیطی

 : تحویل هایویژگی ب( 

 پاسخگویی، زمان درخواست، بودن کامل موقع، به تحویل مثال:

 عملیاتی لاعاتاط

 سازمان هایویژگی پ(

های پرسنل )ادب و نزاکت، صلاحیت، روابط ویژگی مثال:

 عمومی(، فرآیندهای پرداخت، رسیدگی به شکایات، 

، ای، مسئولیت اجتماعی(امنیت، رفتار سازمانی )اخلاق حرفه

 جایگاه اجتماعی، شفافیت

ه ری شدآوهای جمعسازمان باید با توجه به درک مشتری ویژگی

 بندی کند. در صورت را بر اساس اهمیت رده 

لزوم یک تحقیق میدانی با یک گروه از مشتریان باید انجام شود 

های با اهمیت مربوطه را تعیین یا ها از ویژگیتا برداشت آن

 شناسایی کند.
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a) product and service characteristics; 

 EXAMPLE Performance (quality, 

dependability), features, aesthetics, safety, 

support (maintenance, disposal, training), price, 

perceived value, warranty, environmental 

impact.  

b) delivery characteristics;  

EXAMPLE On-time delivery, completeness of 

order, response time, operating information. 

 c) organizational characteristics. 

 EXAMPLE Personnel characteristics (courtesy, 

competence, communication), billing process, 

complaints handling, security, organizational 

behaviour (business ethics, social 

responsibility), image in society, transparency.  

The organization should rank the selected 

characteristics to reflect their relative 

importance, as perceived by the customer. If 

necessary, a survey should be carried out with a 

sub-set of customers to determine or verify their 

perception of relative importance of 

characteristics. 
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 مشتري رضایت مستقیمغیر هايشاخص 7-3-2

-ییژگهایی که وسازمان باید منابع موجود اطلاعات را برای داده

د دهد. بررسی نمایهای مربوط به رضایت مشتری را انعکاس می

 مانند:

 ISOتکرار یا روند شکایات مشتری و مشاجرات )به _ 

( .رجوع شودISO 10003 ، و8،  بند10002:2018

 تلفنی دریافت شده و یا تحسین مشتریهای تماس

 تکرار یا روند محصولات برگشتی، تعمیر محصول و دیگر _

های عملکردی یا پذیرش مشتری مانند نصب یا شاخص

 گزارشات بازرسی میدانی

 هایشاخص سایر یا خدمات انطباق عدم روند یا تکرار_ 

 به موقع خدمات به تحویل مثال عنوان به خدمات، عملکرد

 افتاده یرتاخ

 مثل مشتری با ارتباط طریق از آمده بدست اطلاعات_ 

 مشتریان خدمات پرسنل بازاریابی،

 از مشتری هایسازمان توسط شده انجام گزارشات_ 

 در سازمان کندمی معلوم که کنندهتامین میدانی تحقیقات

 .شود برداشت چگونه دیگر هایسازمان با ارتباط
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7.3.2 Indirect indicators of customer 

satisfaction  

The organization should examine existing 

sources of information for data that reflect 

characteristics related to customer satisfaction, 

for example: 

 — frequency or trend in customer complaints 

and disputes (see ISO10002:—, Clause 8, and 

ISO 10003), calls for assistance, or customer 

compliments; 

 — frequency or trend in product returns, 

product repair or other indicators of product 

performance or customer acceptance, e.g. 

installation or field inspection reports;  

— frequency or trend in service 

nonconformities or other indicators of service 

performance, e.g. ontime or delayed service 

delivery; 

— data obtained through communication with 

customers, e.g. by marketing, customer service 

personnel;  

— reports from supplier surveys conducted by 

customer organizations, which can reveal how 

the organization is perceived in relation to other 

organizations; 
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 نمشتریا برداشت که مشتریان گروه از شده انجام گزارشات_ 

 د.کنمعلوم می محصولاتش و سازمان از را هاکننده مصارف و

 و نسازما از برداشتی چه کندمی معلوم که هارسانه گزارش_ 

نیز تآثیر  مشتریان برداشت حتی و دارد وجود محصولاتش

 گذار است.

-ویژگی از ای مقایسه ارزیابی  مانند صنعت بخش مطالعات_ 

 سازمان محصولات های

 نشریات یا هاخبرگزاری منظم گزارشات_ 

 اجتماعی هایشبکه در مباحث و نظریات

 و محصول قوت و ضعف نقاط از درستی درک اطلاعاتی چنین_ 

شتیبانی پکند. )مانند فراهم می را سازمان با مرتبط فرآیندهای نیز

 این اط با مشتری( تحلیلمحصول، رسیدگی به شکایات و ارتب

 طور مستقیم از مشتری به که مشتری رضایت هایشاخص هاداده

   حاصل شده است را تایید یا تکمیل کند.

 ترياندازه گیري مستقیم رضایت مش 7-3-3

 كلیات 7-3-3-1

 

 



 OSP شركت مهندسي پردازش ساختارهاي باز تهران
 

84 

reports from consumer groups that might reveal 

how the organization and its products and 

services are perceived by consumers and users; 

 — media reports which might reveal how the 

organization or its products and services are 

perceived, and which might themselves also 

influence customer perceptions;  

— sector/industry studies, e.g. involving a 

comparative assessment of characteristics of the 

organization’s products and services; 

 — regulatory agency reports or publications; 

 — comments and discussion in social media. 

Such data can provide insight into the strengths 

and weaknesses of the product, service and 

related organization processes (e.g. product 

support, customer service, complaints handling 

and customer communication). The analysis of 

such data can help to shape indicators of 

customer satisfaction. It can also help to 

confirm or supplement customer satisfaction 

data gained directly from the customer. 

 7.3.3 Direct measures of customer 

satisfaction 

 7.3.3.1 General 
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 رضایت از مستقیم غیر هایشاخص است ممکن که حالی در

 جمع معمولاً ،(شود مراجعه 2-3-۷ بند به) باشد داشته وجود

های رضایت مشتری به صورت مستقیم از مشتریان داده آوری

-های( مورد استفاده جهت جمع آوری دادهضروری است، روش)

 :دمانن دارد، بستگی متعددی عوامل به مشتری های رضایت

 مشتریان جغرافیایی نوع، تعداد و توزیع_ 

 مشتری با تعامل دفعات تعداد و مدت طول_ 

 محصولات و خدمات ارائه شده توسط سازمان ماهیت_ 

 ارزیابی روش هزینه و هدف_ 

 جمع های روش و ریزی رویکرد برنامه هنگام در باید سازمان

-۷بند  در که را عملی هایجنبه مشتری، رضایت اطلاعات آوری

 بگیرد.  نظر در است شده داده شرح 4-3-3-۷  تا 3-3-2

 .ارائه شده است Dپیوست  در راهنمایی و بیشتر اطلاعات کسب

 رضایت هايداده آوري جمع شیوه انتخاب 7-3-3-2

 مشتري
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While there might be indirect indicators of 

satisfaction (see 7.3.2), it is usually necessary to 

gather customer satisfaction data directly from 

customers. The method(s) used to gather 

customer satisfaction data depend on various 

factors, for example: 

 — the type, number and geographical 

distribution of customers; 

 — the length and frequency of customer 

interaction; 

 — the nature of products and services provided 

by the organization; 

 — the purpose and cost of the assessment 

method. The organization should consider the 

practical aspects described in 7.3.3.2 to 7.3.3.4 

when planning the approach and methods for 

gathering customer satisfaction data. 

 Further information and guidance is provided in 

Annex D 

 7.3.3.2 Selecting the method for gathering 

customer satisfaction data 
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مناسب  یشیوه لازم، هایداده نوع و نیاز با متناسب باید سازمان

  .نماید انتخاب را هجمع آوری داد

 تحقیق یک مانند متداول هایروش با مطابق باید شیوه این

 هاستفاد مورد دو هر یا کمی یا کیفی شکل به که باشد میدانی

 قرارگیرد.

 دادن نشان برای که گویندمی هاییآن به کیفی هایبررسی 

رضایت  با مرتبط سازمان یا و تحول محصول یا هایویژگی

 مشتری درک توضیح برای معمولاً هاآن  اند شده طراحی مشتری

عات نظرات و موضو ابهامات روشن نمودن برای و افراد هایواکنش

 اما هستند پذیر انعطاف کاربرد در تحقیقات روند. اینبه کار می

 .باشند نیز ذهنی صورت به توانندمی

-شده طراحی مشتری رضایت میزان سنجش برای کمی تحقیقات

 وقعیت،متعیین  و هاداده ترتیب آوری جمع برای معمولاً هاآن .اند

 فتهگر کار به زمان طول در تغییرات روند پیگیری یا کاری بهینه

 شوند.می

 و مزایا و مقایسه تحقیق هایشیوه از انواع مختصری توصیف 

 آمده است. 4-2قسمت ت. در کدام هر هایمحدودیت
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The organization should select a method for 

gathering data that is appropriate to the need 

and the type of data that is to be collected. 

 The method most commonly used for gathering 

such data is a survey, which can be either 

qualitative, or quantitative, or both.  

Qualitative surveys are typically designed to 

reveal characteristics of the product or service, 

delivery or the organization that are relevant to 

customer satisfaction. They are typically 

undertaken to understand or explore individual 

perceptions and reactions, and to uncover ideas 

and issues. They are relatively flexible in 

application, but can be subjective.  

Quantitative surveys are designed to measure 

the degree of customer satisfaction. They are 

typically conducted to collect aggregate data, 

using fixed questions or criteria. They are used 

for determining status, benchmarking, or 

tracking changes over time. 

Brief descriptions of these types of survey 

methods and a comparison of their relative 

advantages and limitations are provided in 

D.2.4. 
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 گیري  نمونه روش و نمونه اندازه انتخاب 7-3-3-3

 رندگیمی قرار تحقیق حیطه در که مشتریانی تعداد باید سازمان

رضایت  سنجش برای را گیری نمونه شیوه و( نمونه اندازه)

 امعتبر ب هایداده کسب کار این از نماید.  هدف مشخص مشتری

 تحت تاثیر شده وریآ جمع هایداده دقت .است هزینه حداقل

-مونهن شیوه. )است گیری نمونه شیوه انتخاب نحوه و نمونه اندازه

 (گیری

 و دقت از اطمینان جهت آماری صورت به نمونه اندازه تعیین

 به کار وهشی علاوه به. باشدمی هایافته در نیاز مورد سطوح اعتبار

ز اباید تضمین کند که نتایج بدست آمده  گیرینمونه در رفته

 توضیح بیشتر 3در ت. دو های جامعه است. هرژگینمونه بیانگر وی

 داده شده است.

 مشتري ضایتر سوالات بسط 7-3-3-4
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7.3.3.3 Selecting sample size and method of 

sampling 

 The organization should determine the number 

of customers to be surveyed (i.e. the sample 

size) and the appropriate method of sampling, in 

order to gain relevant data on customer 

satisfaction. The goal is to obtain reliable data at 

minimum cost. The accuracy of the data 

gathered is governed by the size of the sample 

and the way the sample is selected, i.e. the 

method of sampling.  

The sample size can be determined statistically 

to ensure the precision and confidence levels 

required in the findings. In addition, the method 

of sampling used should ensure that the 

resulting sample represents the population well. 

Both aspects are further discussed in D.3. 

 7.3.3.4 Developing the customer satisfaction 

questions 
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 مورد هایی از محصول یا خدمتویژگی و محصول یا خدمت

یز ن هاویژگی سایر علاوه به. شوند تعریف وضوح به باید تحقیق

 پرسش بسط اینکه محض گیرند. به قرار یقتحق مورد توانندمی

و  نموده مشخص را ذینفعان حیطه باید شد، سازمان متوقف

 دست به برای را سوالات از ایمجموعه زیر حیطه این براساس

سنجش،  نماید. مقیاس تدوین مشتری درک اطلاعات آوردن

 حواض باید است، شده بیان شکل چه به سوالات که این به بسته

 سوالات و تعریف خصوص در بیشتر هایراهنمایی د.شو تعریف

 .ارائه شده است 4بند ت. در نامه پرسش یک ها درآن مشاوره

 يمشتر رضایت هايداده آوري جمع 7-3-4

 مانساز. باشد مستند و جزئی مند، نظام باید هاداده آوری جمع

 نموده است. آوری جمع چگونه را هاداده این کند مشخص باید

 اتنک اطلاعات آوری جمع( ها)ابزار  و( ها) روش نتخابا هنگام

 :مانند شود، قرارگرفته مد نظر باید خاصی

 او به دسترسی و مشتری الف( نوع

 هاداده آوری جمع بندیب( زمان

 دسترس قابل ج( تکنولوژی

 (بودجه و هامهارت)  دسترس قابل د( منابع
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The product or service and the characteristics of 

the product or service, of its delivery and of the 

organization to be surveyed should be clearly 

defined. Additional characteristics can also be 

surveyed. When developing the questions to be 

posed, the organization should first determine 

the broad areas of interest, and then the sub-set 

of questions within those areas, with sufficient 

details to provide information about customer 

perception. 

 The scale of measurement, which depends upon 

how questions are worded, should also be 

clearly defined. Further guidance on defining 

the questions and consolidating them into a 

questionnaire is provided in D.4. 

 7.3.4 Collecting customer satisfaction data 

 The collection of data should be systematic, 

detailed and documented. The organization 

should specify how the data are to be collected. 

When selecting the method(s) and tool(s) for 

collecting data, certain aspects should be 

considered, for example: 

 a) customer type and accessibility; 

b) timelines for data collection; 

 c) available technology; 

 d) available resources (skills and budget); 
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 محرمانه و خصوصی ه( امور

-رضایت هایداده آوری جمع برای محرکی یا زمانی توالی وقتی

 مانند هاییجنبه به باید سازمان شد، مشخص مشتری مندی

 :کند توجه زیر موارد

 جدید محصول یا خدمتی شروع یا توسعه -

 پروژه اساسی مراحل تکمیل -

 محیط ای فرآیند محصول، در مرتبط یراتتغی برخی که زمانی -

 پذیردمی کار انجام و کسب

 حصولم فروش تغییرات یا و مشتری رضایت کاهش که زمانی -

 (فصلی یا ایمنطقه صورت به)  دارد وجود

 مشتری با مستمر ارتباط نگهداری و پایش -

 تحقیق دفعات و پیچیدگی تعداد به نسبت مشتری تحمل -
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e) privacy and confidentiality. 

 When determining the frequency, period or 

trigger for collecting customer satisfaction data, 

the organization should consider aspects such 

as:  

— the development or launch of new products 

and services; 

 — the completion of significant project 

milestones; 

 — when some relevant change is made in 

products and services, processes or business 

environment; 

 — when there is decrease in customer 

satisfaction, or variability in sales (by region, or 

season);  

— the monitoring and sustaining of ongoing 

customer relationships;  

— customer tolerance to frequency and 

complexity of surveys. 
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 شود که انجام سازمان خود توسط است ممکن هاداده آوری جمع

و  محصول به نسبت بهتری دانش هم و است اقتصادی هم

 طارتبا تقویت موجب چنینهم دهد ومی ارئه سازمان به مشتری

ن درحی است ممکن اگر چه شود.می او از بهتر درک و مشتری اب

 جمع هایمستقیم، داده ارتباط داشتن دلیل به تحقیق انجام

 گیرد. برایمی قرار ورزی تعصب خطر معرض در شده آوری

 تواندمی هاداده آوری جمع خطری، چنین بروز جلوگیری از

 شود. انجام مستقل ثالث شخص یک توسط

 مشتري رضایت هايداده تحلیل 7-4

 كلیات 7-4-1

-دهدا این اطلاعات کسب برای ها،داده آوری جمع اتمام محض به

شامل  عمومی صورت به که شود تحلیل ذیل شکل به باید ها

 :است زیر موارد

 آن روندهای و مشتری رضایت میزان -

 بر سزاییب تاثیر که فرآیندهایی یا سازمان محصول هایجنبه -

 دارد. یمشتر رضایت

 فرآیندها و محصولات با رقابت قابل یا رقبا با مرتبط اطلاعات -
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The data collection might be done by the 

organization itself. This can be economical and, 

given the organization’s knowledge of the 

product or service or the customer, it might 

yield better information. This can also result in a 

stronger relationship with the customer and a 

better understanding of customerissues. 

However, there is a risk that the data might be 

biased by the relationships of individuals 

involved in the survey. This risk can be avoided 

if the data collection is conducted by an 

independent third party. 

 7.4 Analysing customer satisfaction data  

7.4.1 General 

 Once the data related to customer satisfaction 

has been collected, it should be analysed to 

provide information, which typically includes: 

 — the degree of customer satisfaction and its 

trend; 

 — aspects of the organization’s products and 

services or processes that might have significant 

impact on satisfaction; 

— relevant information on competitors’ or 

comparable organizations’ products, services 

and processes; 

 



 OSP شركت مهندسي پردازش ساختارهاي باز تهران
 

97 

 بهبود برای ابتدایی هایحوزه و قوت نقاط -

 تفعالی به باید سازمان مشتری، رضایت هایداده تحلیل هنگام

های راهنمایی .باشد داشته توجه 6-4-۷تا  2-4-۷در  توصیفی

 آورده شده است. Eپیوست  در بیشتر

 هاتحلیل براي هاداده ازيس آماده 7-4-2

ر د و شود بررسی صحت و نبود کامل خطاها، برای باید هاداده

 رد.گی شده انجام تعیین هایدسته بندی شکل باید به صورت نیاز

 هاتحلیل وشر تعیین 7-4-3

 و های جمع آوری شدهداده نوع براساس باید تحلیل( های) روش

هر دو  به تحلیل مختلف هایانتخاب شود. روش تحلیل هدف

 شود؛ می بندی طبقه صورت

 سوالات به مشتری هایپاسخ تحلیل املش مستقیم، تحلیل الف(

 یا خاص،

 مختلف هایروش از استفاده شامل غیرمستقیم، ب( تحلیل

 هادهدا مجموعه از بالقوه موثر فاکتورهای شناسایی برای تحلیلی

 اطلاعات استخراج برای تحلیل بندی طبقه روش دو هر معمولاً

 .دشومی گرفته کار به مشتری، رضایت هایداده از مفید
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— strengths and primary areas for 

improvement.  

When analysing customer satisfaction data, the 

organization should consider the activities 

described in 7.4.2 to 7.4.6. 

 Further guidance on each of these activities is 

provided in Annex E. 

 7.4.2 Preparing the data for analysis  

The data should be checked for errors, 

completeness and accuracy, and it should be 

grouped into defined categories, if necessary. 

 7.4.3 Determining the method of analysis 

 The method(s) of analysis should be selected 

depending on the type of data collected and the 

objective of the analysis. The various methods 

for analysing data can be classified as either 

 a) direct analysis, involving analysis of the 

customer’s responses to specific questions, or 

 b) indirect analysis, involving the use of 

various analytical methods to identify 

potentially influential factors from a body of 

data. 

Typically, both categories of analysis can be 

used to extract useful information from 

customer satisfaction data. 
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 هاحلیلت انجام 7-4-4

 تحلیل یدبا هاداده زیر، موارد مانند اطلاعاتی آوردن دست به برای

 :شوند

 روندها و( اهمشتری از ایدسته یا کلی طور به) مشتری رضایت -

 شتریم هایبندی دسته در مشتری رضایت میزان در تفاوت -

 مشتری رضایت بر آن مرتبط تاثیر و احتمالی دلایل -

 تقاضا امهدا به مایل مشتری که است شاخصی مشتری، وفاداری -

 .است سازمان محصولات سایر یا محصول همان برای

 لیلتح گذاري صحه 7-4-5

 بزارهایا با کار این که شود گذاری صحه باید آن نتایج و هاتحلیل

 مانند: .شود انجام تواندمی گوناگون

 یاحتمال تغییرات منشا تعیین برای هاداده بندی بخش -
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. 

7.4.4 Conducting the analysis 

 The data should be analysed to gain 

information such as: 

 — customer satisfaction (overall or by customer 

category) and trends;  

— differences in the degree of satisfaction by 

customer categories; 

 — possible causes and their relative effect on 

customer satisfaction;  

— customer loyalty, which is an indicator that 

the customer is likely to continue to demand the 

same or other products and services from the 

organization. 

 7.4.5 Validating the analysis 

 The analysis and its conclusions should be 

validated, which can be done by various means, 

for example: 

 — segmenting the data to determine possible 

sources of variability; 
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 ایهویژگی  :محصول و خدمت هایویژگی ارتباط تعیین -

 اهمیت و مشتری یا مرتبط بالقوه رابطه عنوان به شده مشخص

 یتاهم و هاویژگی در احتمالی تغییرات) با مشتری هاآن نسبی

 دارد. تحلیل نتایج بر زیادی تاثیر( زمان طول در هاآن

 در روندها یا هاشاخص دیگر با مقایسه با نتایج، تداوم ارزیابی -

و  فروش مثال برای است مشتری رضایت بیانگر که ایدامنه

 مشتری شکایات

 پیشنهادات و تایجن گزارش 7-4-6

 همراه به شود، گزارش و مستند باید دهش انجام تحلیل نتایج

د بهبو حوزه تا کندمی کمک سازمان به که احتمالی پیشنهادات

 جرمن مشتری رضایت ارتقای به نهایت در و کند شناسایی را خود

 .کند اعطا سازمان به بیشتری تعهد و منافع و شود

 مشتری مندیرضایت از روشنی و جامع هایشاخص باید گزارش

 ریمشت از مستقیماً که هاییهمچنین در خصوص داده .دده ارائه

 که سنجشی یا دیگر هایویژگی است آید، ممکندست می به

 ذکر 2-3-۷در  آنچه مانند باشد، مشتری دهنده رضایت انعکاس

 وجود داشته باشد. شده است،
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— determining the relevance of product and 

service characteristics: the characteristics 

identified as potentially relevant to the customer 

and their relative importance to the customer 

(including possible changes in characteristics 

and the relative importance of the characteristics 

over time) greatly influence the results of the 

analysis performed; 

 — assessing the consistency of the results, by 

comparison with other indicators or trends in 

areas that also reflect customer satisfaction, e.g. 

sales and customer complaints. 

 7.4.6 Reporting results and 

recommendations  

The results of the analysis conducted should be 

documented and reported, together with 

possible recommendations to assist the 

organization in identifying areas for 

improvement, in order to ultimately enhance 

customer satisfaction and serve the larger 

interests or mandate of the organization. The 

report should provide a clear and 

comprehensive overview of customer 

satisfaction. In addition to the data collected 

directly from customers, there might be other 

characteristics or measures that reflect customer 

satisfaction, e.g. those cited in 7.3.2. 
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 نآ و کرده ترکیب تلفیقی ارزش با توانمی را اصلی هایسنجش

 تواندمی شاخص این نامید (CSI)مشتری   رضایت شاخص را

 و مشتری رضایت تحقیق نتایج وزنی ارزش میانگین برای مثال

 باشد. دریافتی تعداد شکایات

 سنجش برای یدمف و راهی مناسب تواندمی شاخص این همچنین

 باشد. مکان و زمان طول در مشتری رضایت پایش و

 و مشتری رضایت هایمولفه و مرتبط هایویژگی باید گزارش

 .کند مشخص را نارضایتی بالقوه دلایل همچنین

 ريمشت رضایت اطلاعات ارتباط 7-5

 ایترض تحلیل و گیریاندازه هایاز داده آمده دست به اطلاعات

 نبنابرای شود سازمان در مناسب اقدامات به منجر باید مشتری

و خدمات،  محصولات بهبود هایی در جهتگام ممکن است

 رداشتهب سازمانی اهداف به دستیابی برای هااستراتژی یا فرآیندها

 . شود

 باید: سازمان هدف به  این دستیابی برای

 طلاعاتا بررسی برای فرآیندهایی و جلسات تشکیل و تشخیص -

 .شتریم رضایت
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Key measures of relevant characteristics can be 

combined into a consolidated value termed the 

“customer satisfaction index” (CSI). The CSI 

might, for example, be a weighted average of 

customer satisfaction survey results and the 

number of complaints received. The CSI can be 

a convenient and useful way of measuring and 

monitoring customer satisfaction over time or 

space.  

The report should also identify the relevant 

characteristics and components of customer 

satisfaction, as well as the potential causes of 

and contributors to customer dissatisfaction.  

7.5 Communicating customer satisfaction 

information  

The information gained from the measurement 

and analysis of customer satisfaction data 

should be directed to the appropriate functions 

in the organization, so that steps might be taken 

to improve the products and services, processes 

or strategies, in order to serve the objectives of 

the organization. In order to help achieve this, 

the organization should: 

 — identify or establish the forums and 

processes to review customer satisfaction 

information; 
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 شوند غابلا کسی چه به باید اطلاعات کدام که این تعیین -

 (هامشتری شامل)

 بهبود برای اجرایی برنامه تنظیم -

 جلسات رد آن هایخروجی و اجرایی هایبرنامه انجام بررسی -

 مدیریت  بازنگری مانند مناسب

 اییکار و اثربخشی ارتقای باعث اقدامات گونه این مستمر اجرای

 .شودمی سازمان کیفیت تمدیری سیستم

 به تواندمی( منفی چه و مثبت چه) مشتری رضایت اطلاعات

 مشتری الزامات تامین با مرتبط موضوعات تا کند کمک سازمان

 سازمان تا کندمی کمک همچنین .دهد قرار توجه مورد را

ت برداش با مرتبط موضوعات به و کرده درک را مشتری انتظارات

 یترضا نتیجه در و بپردازد سازمان ویا لمحصو تحویل از مشتری

به  هایشیوه از برخی کلی راهنمای. یابد افزایش مشتری

 .است شده آورده  Fپیوست در اطلاعات کارگیری
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— determine what information should be 

communicated to whom (including customers);  

— formulate action plans for improvement; 

 — review implementation of action plans and 

outcomes in appropriate forums, e.g. 

management reviews.  

The ongoing implementation of such actions 

can enhance the effectiveness and efficiency of 

the organization’s quality management system. 

 Customer satisfaction information (both 

positive and negative) can help guide the 

organization to address issues related to meeting 

stated customer requirements. It can also help 

the organization to understand and address the 

customer’s expectations, or issues related to the 

customer’s perception of the delivered product 

or service or of the organization, and thereby 

enhance customer satisfaction.  

Generic guidance on some of the ways in which 

the information might be used is provided in 

Annex F. 
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 تريمش رضایت پایش 7-6

 

 كلیات 7-6-1

 شده آوری جمع اطلاعات که یابد اطمینان که این برای سازمان

جهت  فرآیندی باید باشدمی مشتری نیازهای تامین با مرتبط

 اثربخش شکل به پایش این و نماید ایجاد مشتری رضایت پایش

 .کند کمک سازمان اهداف تامین برای

ارائه  5-6-۷تا  2-6-۷در  پایش هایفعالیت از استفاده راهنمای

 شده است.

 

 آوري جمع هايادهد و منتخب مشتریان بررسي  7-6-2

 شده

 تخابان مشتریان گروه یا  هامشتری که نماید تصدیق باید سازمان

 که این این و است همتراز هاداده آوری جمع اهداف با شده

 و اعتبار از اطمینان برای سازمان است. صحیح و کامل اطلاعات

 غیر و هم هم مستقیم مشتری رضایت هایداده باید هاداده ارتباط

 .کند بررسی را مستقیم

 

 مشتري رضایت طلاعاتا بررسي 7-6-3
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7.6 Monitoring customer satisfaction 

 7.6.1 General  

The organization should establish a process for 

monitoring customer satisfaction, to ensure the 

information gathered is relevant and that it is 

used effectively to support the organization’s 

objectives. Guidance on monitoring activities is 

provided in 7.6.2 to 7.6.5. 

7.6.2 Examining the customers selected and 

the data gathered 

 The organization should verify that the 

selection of customer(s) or customer group is 

aligned to the purpose of data gathering, and 

that the selection is complete and correct. The 

organization should examine the sources of 

customer satisfaction data, both direct and 

indirect, for validity and relevance.  

7.6.3 Examining customer satisfaction 

information  
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 سبمنا سطح کارگیری به با و معین زمانی فواصل در باید سازمان

 و دامنه ماهیت کند، پایش را مشتری رضایت اطلاعات مدیریتی،

 :ملاش که باشدمی سازمان اهداف و نیازها به منحصر اطلاعات این

 محصول، برای مثال برای و مشتری )کلی رضایت هایداده روند

 مشتری( نوع منطقه،

 رقابتی و ایمقایسه اطلاعات

پرسنل  عملکردها و محصول یا خدمات، قوت و ضعف نقاط

 سازمان

 بالقوه یا برانگیز چالش هایفرصت

 

 رضایت اطلاعات به واكنش در پایشي اقدامات 7-6-4 

 مشتري

 پایش را مشتری رضایت با مرتبط اطلاعات فرآیند باید سازمان

فراهم  مشتری رضایت ارتقای برای را موثر اقدامات بتواند تا نماید

 و اتخاذی اقدامات اجرای فرآیند باید همچنین سازمان. نماید

سنجش  یا خاص هایویژگی به مشتری واکنش به مربوط اقدامات

  نماید. پایش را سازمان اهداف سایر تامین یا کلی
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Customer satisfaction information should be 

monitored by the organization at defined intervals, 

and by the appropriate level of management. The 

nature and scope of information monitored is unique 

to the organization’s needs and goals, and might 

include, for example: 

 — trends in customer satisfaction data (overall and, 

for example, by product, service, region, type of 

customer); 

 — comparative or competitor information 

— strengths and weaknesses of the organization’s 

products and services, processes, practices or 

personnel 

 — challenges or potential opportunities. 

 7.6.4 Monitoring actions taken in response to 

customer satisfaction 

 information The organization should monitor 

the process by which relevant customer 

satisfaction information is provided to 

appropriate functions, in order to take actions 

intended to increase customer satisfaction. The 

organization should also monitor the 

implementation of actions undertaken, as well 

as the effect of such actions on customer 

response related to specific characteristics, or on 

the overall measure of satisfaction, or support 

other organization objectives.  
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 نشان را سازمان از ضعیف حمل مشتری بازخورد اگر مثال برای

 هب حمل ارتقای و بهبود برای اتخاذی اقدامات سازمان باید دهد

 رضایت افزایش بر واکنشی عمل این که نماید تصدیق را مشتری

 .است مشتری از بعدی در بازخورد مشتری

 گرفته صورت اقدامات اثربخشي ارزیابي 7-6-5

 ترلکن باید سازمان اتخاذی، اقدامات تاثیرات زیابیار منظور به

 هایشاخص دیگر با آمده بدست مشتری رضایت اطلاعات که کند

 .است معتبر یا سازگار مرتبط، کار و کسب عملکرد

 را مثبت گیری جهت مشتری رضایت سنجش اگر مثال برای

های شاخص در باید معمول طور به گیری جهت این دهد نشان

 انمشتری افزایش بازار سهم افزایش تقاضا، افزایش ندمان تجاری

 سنجش روند اگر یابد. انعکاس جدید مشتریان افزایش و تکراری

 به نیابد انعکاس تجاری عملکرد هایشاخص در مشتری رضایت

فرآیندهای  و مشتری رضایت سنجش در کاستی یا و محدودیت

 برای نتوانمی را مشتری رضایت سنجش. دارد اشاره ارتباطی

 .برد کار به مشتری تصمیم بر گذار تاثیر عوامل سایر

 

 بهبود و نگهداري -8
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For example, if customer feedback is related to 

“poor delivery”, the organization should verify 

that actions are taken to improve delivery, and 

that this is reflected in improvement of customer 

satisfaction in subsequent customer feedback. 

 7.6.5 Assessing the effectiveness of actions 

taken 

 In order to assess the effectiveness of actions 

taken, the organization should verify that the 

customer satisfaction information gained is 

consistent with, or is validated by, other relevant 

business performance indicators. For example, 

if the organization’s customer satisfaction 

measurements show a positive trend, it should 

typically also be reflected in related business 

indicators such as increased demand, increased 

market share, increased repeat customers and 

increased new customers. If the customer 

satisfaction measurement trend is not reflected 

in other business performance indicators, it 

might point to a limitation or flaw in the 

customer satisfaction measurement and 

communication processes. Alternatively, it 

might indicate that the measurement of 

customer satisfaction failed to consider other 

factors that influence the customer’s decision. 

 8 Maintenance and improvement 
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 ریگی اندازه و پایش های فرآیند ایدوره صورت به باید سازمان

 ش واثربخ هاآن که یابد اطمینان تا کند بررسی را مشتری رضایت

 مفید و مرتبط روز به اطلاعات کسب به منجر و باشندمی کارا

 شرح ذیل به هدف این به رسیدن برای معمول اقدامات شود.می

 :است

 شده تعریف فرآیند و رنامهب و طرح وجود از اطمینان -

 مشتری رضایت گیریاندازه و پایش جهت

 جهت هاویژگی و مشتریان انتخاب فرآیند بازنگری -

 کسب هایالویت و اهداف با هاآن هماهنگی از اطمینان

 کار و

 صریح مشتری انتظارات تامین فرآیند اینکه از اطمینان -

 شامل که باشدمی جامع حوزه دراین و بوده ضمنی و

 .مشتری است تصدیق

 شامل مشتری، رضایت از غیرمستقیم هایمرور شاخص -

 منابع اینکه از اطمینان تا رفته دست از مشتری تحلیل

 .است و مرتبط جامع جاری،

 از مستقیم گیریاندازه فرآیندهای و هاشیوه از اطمینان -

 کار و کسب اهداف و مشتری شرایط تغییر که رضایت

 .است منعکس گردیده درآن
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The organization should periodically review its 

processes for monitoring and measuring 

customer satisfaction, in order to ensure that 

they are effective and efficient and that they 

yield information that is current, relevant and 

useful. Typical actions to consider include:  

— ensuring that there is a plan, schedule and 

defined process for monitoring and measuring 

customer satisfaction; 

— reviewing the process of selecting customers 

and characteristics to ensure they are aligned 

with business goals and priorities; 

 — ensuring that the process for capturing 

customer expectations (implicit and explicit) is 

current and comprehensive in scope and that it 

includes verification, where possible with the 

customer; 

 — reviewing the indirect indicators of customer 

satisfaction, including lost customer analysis, to 

ensure the sources are current, comprehensive 

and relevant; 

 — ensuring that methods and processes for 

direct measurement of satisfaction reflect 

changing customer conditions and business 

goals;  
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 و مشتری رضایت هایداده تحلیل هایشیوه مرور -

 ها آن اعتبار و صحت از اطمینان

 در که هاآن نسبی ثبات و مختلف هایمولفه تایید -

-داده اگر شده، منعکس موجود کار و کسب هایاولویت

 .شود ادغام شاخص مشتری در رضایت های

 اطلاعات اعتبارسنجی برای فرآیندها ایدوره مرور -

 سایر یا داخلی هایداده مقابل در تریمش رضایت

 برای نظر تبادل جلسات کار تایید و کسب هایشاخص

 از اطمینان و مشتری رضایت اطلاعات مستمر مرور

 .باشدمی کافی و مناسب اطلاعات اینکه

 و مشتری رضایت اطلاعات ارتباط روند این تایید -

 عنوان به است. موثر و استفاده قابل مرتبط عملیات

 و مفید اطلاعات یافتن ها جهتگیرنده تعیین : لمثا

 استفاده قابل

 رضایت اطلاعات ارتباط به رسانی کمک و نواقص تعیین -

 بهبود پیشبرد منظور به مشتری

گیری های پایش و اندازهها و فرصتبازنگری ریسک -

 رضایت مشتری
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— reviewing the methods of analysis of 

customer satisfaction data to ensure they are 

valid and adequate; 

 — verifying that the various components and 

their relative weights reflect current business 

priorities, if the customer satisfaction data are 

consolidated into an indicator such as CSI;  

— periodically reviewing the process for 

validating customer satisfaction information 

against internal data or other business 

indicators; 

 — verifying that the forum and process for 

ongoing review of customer satisfaction 

information is appropriate and adequate; 

 — verifying that the process for 

communication of customer satisfaction 

information to relevant functions is operational 

and effective, e.g. determining if the recipients 

find the information useful or if the information 

is utilized; 

 — identifying impediments and aids to 

communicating customer satisfaction 

information in order to promote improvement; 

 — reviewing risks and opportunities related to 

customer satisfaction measuring and 

monitoring; 
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ها و ارزیابی اثربخشی اقدامات پرداختن به ریسک -

 هافرصت

 

های هدایتی رضایت اطلاعات استفاده شده در آیین نامهیادآوری: 

 ISO) شکایات مشتری رسیدگی به، (ISO 10001) مشتری

-می ( ISO 10003) ، و فرآیندهای حل مشاجرات( 10002

گیری اندازههای فرآیند پایش و توانند به نگهداری و بهبود روش

 کمک کنند.
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— evaluating the effectiveness of the actions 

taken in relation to risks and opportunities. 

NOTE Information from the use of code of 

conduct for customer satisfaction (see ISO 

10001), complaints handling processes (see ISO 

10002) and dispute resolution processes (see 

ISO 10003) can assist in the maintenance and 

improvement of processes for monitoring and 

measuring customer satisfaction. 
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 Aپیوست

 ISO 10001,ISO 10002, ISO 10003ارتباط 

 و این سند

  

های مرتبط با منشور اخلاقی، رسیدگی به فرآیند A.1شکل 

گیری شکایات، حل مشاجرات برون سازمانی و پایش و اندازه

 رضایت مشتریان

دهی تواند فرآیندهای آدرسهای موجود در این سند میراهنمایی

را   ISO 10003و ISO 10001 ،ISO 10002شده در 

 ،ISO 10001های مبنی بر فرآیندهای پشتیبانی کند. خروجی

ISO 10002 و ISO 10003  تواند به عنوان ورودی پایش می

 گیری رضایت مشتری مورد استفاده قرار گیرد.و اندازه

تواند توسط یک مشتری و یا یک شکایت : شکایت مییادآوری

 کننده دیگر آغاز شود.
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Annex A 

(informative) 

 Interrelationship of ISO 10001, ISO 10002, 

ISO 10003 and this document 

 Figure A.1 illustrates the organization’s 

processes related to code of conduct, complaint 

handling, external dispute resolution, and 

customer satisfaction monitoring and 

measuring.  

Guidance in this document can be used to 

support the processes addressed in ISO 10001, 

ISO 10002 and ISO 10003. Outputs from the 

processes based on ISO 10001, ISO 10002 and 

ISO 10003 can be used as input for customer 

satisfaction monitoring and measurement.  

NOTE A complaint can be initiated by a 

customer or another complainant. 
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Figure A.1 — Interrelationship of ISO 10001, ISO 10002, 

ISO 10003 and this document 
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 Bپیوست 

 مشتري رضایت مفهومي مدل

  كلیات 1ب.

 رضایت مفهومی مدل درباره بیشتری اطلاعات پیوست این

 مدل این است.( هشد معرفی 4بند دهد )درمی ارائه مشتری

 .است المللی بین استاندارد این در راهنمایی مبنایی برای

  مشتري رضایت مفهومي مدل 2ب.

 کیفیت درباره مشتری دیدگاه و سازمان دیدگاه بین رابطه

 نشان داده شده است. .1Bشکل  مفهومی مدل با محصول
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Annex B 

(informative) 

Conceptual model of customer satisfaction 

 B.1 General 

 This annex provides further information on the 

conceptual model of customer satisfaction 

(introduced in Clause 4). It serves as the basis 

for the guidance provided in this document. 

 B.2 Conceptual model of customer 

satisfaction 

 The relationship between the organization’s 

perspectives and the customer’s perspectives 

regarding product and service quality is 

illustrated by the conceptual model in Figure 

B.1. 
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 مت،های محصول یا خدژگیاز وی مشتری انتظار مدل، این در

 انتظارات .کند دریافت دارد تمایل که است محصول یا خدمتی

و  دستیابی قابل اطلاعات و مشتری تجارب با عمدتاً مشتری

 یفتعر الزامات در انتظارات این. گیردمی شکل مشتری نیازهای

یا  فرض پیش تصور به است ممکن هاآن یا شده منعکس شده

 .باشند نشده تعریف

محصول و خدمتی  صورت به شده محصول یا خدمت طراحی

 شود. و اینمی توصیف دارد را آن تحویل قصد سازمان که است

 هایییتوانا مشتری، انتظارات از درک سازمان بین تلفیقی معمولاً

 کار به فنی و قانونی منظم هایمحدودیت و داخلی منافع سازمان،

 .است و محصول و یا خدمت سازمان در رفته

 ست،ا کیفیت به نسبت سازمان دیدگاه منزله به که انطباق، درجه

 داده تحویل محصول و خدمت انطباق که است این دهنده نشان

 است. حد چه تا شده ریزی برنامه محصول و خدمت شده با

 اندازه به محصول و خدمت،  هایویژگی از مشتری برداشت 

 اینیازه وسیله به برداشت محصول یا خدمت. این از تاوس ادراک

 شکل بازار در موجود هایگزینه و وکار کسب محیط از مشتری

 .گیردمی
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In this model, the customer’s expectation of 

product or service characterizes the product or 

service the customer would like to receive. The 

customer’s expectations are mainly shaped by 

the customer’s experience, the information 

available and the customer’s needs. These 

expectations might be reflected in defined 

requirements, or they might be assumed and 

undefined.  

The planned product or service characterizes the 

product or service that the organization intends 

to deliver. It is generally a compromise between 

the organization’s understanding of the 

customer’s expectations, the organization’s 

capabilities, its internal interests and the 

technical, statutory and regulatory constraints 

applicable to the organization and the product or 

service. 

The delivered product or service characterizes 

the product or service that is realized by the 

organization. The degree of conformity, which 

constitutes the organization’s view of quality, is the 

extent to which the delivered product or service 

conforms to the planned product or service. 

 The customer’s perception of product or service 

characterizes the product or service as the customer 

perceives it. This perception is shaped by the 

customer’s needs, the business environment and 

alternatives available in the market. 
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-ضمیمه شامل محصول، از مشتری برداشت همچنین : یادآوری

 است. سازمانی دیگر های

 ارائه مشتری توسط که است نظری است. قضاوت یک رضایت

 از مشتری دیدگاه بین فاصله رضایت بیانگر میزان. گرددمی

 محصول از مشتری برداشت و انتظار محصول و خدمت مورد

 .باشداست، می سازمانی شده که شامل سایر جوانب داده تحویل

 :ضروری است زیر بعد دو هر توجه به بنابراین

 تحقق فرآیندهای در کیفیت داخلی الف( سنجش

 چه تا زمانسا که این از مشتری دیدگاه از خارجی سنجش ب(

 .کند برآورده را مشتری انتظارات توانسته حد

 بهبود منظور به شده داده نشان مفهومی مدل در که همانگونه

انتظار  مورد کیفیت بین فاصله باید سازمان مشتری، رضایت

 نماید. برطرف را شده داده تحویل کیفیت از او درک و مشتری

 مدل چرخه مراحل به باید سازمان منظور، این به رسیدن برای

 .کند توجه مفهومی

 تعریف هنگام به مشتری انتظارات از کامل درک -

 مشتری که این از اطمینان و شده ریزی طرح محصول

 و خدمت و محصول هایویژگی به نسبت کاملاً

 محدوده در موضوع دارد. )این آگاهی آن هایمحدودیت

 است.( محصول طراحی و ارتباط نیازها، کسب
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NOTE Customer’s perception of product or service 

also includes other organizational aspects 

Satisfaction is a judgement, an opinion expressed by 

the customer. The degree of satisfaction reflects the 

gap between the customer’s vision of the expected 

product or service, and the customer’s perception of 

the delivered product or service including other 

organizational aspects. Therefore, attention should 

be paid to both dimensions: 

 a) the internal measures of quality in the realization 

processes; 

 b) the external measures of the customer’s view of 

how well the organization has met the customer’s 

expectations. 

 As illustrated in the conceptual model, in order to 

improve customer satisfaction, the organization 

needs to close the gap between quality expected by 

the customer and the customer’s perception of 

delivered quality. In order to do so, the organization 

should address each of the stages in the conceptual 

model cycle, i.e.: 

—thoroughly understand the customer’s 

expectations when defining the planned product or 

service and ensure that the customer is fully 

informed about the features and limitations of the 

product or service (this is the area of requirements 

capture, communication and product and service 

design); 
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 شده ریزی طرح محصول با منطبق محصول تحویل -

 کنترل و عملیاتی مدیریتی دودهمح در موضوع )این

 باشد.(می فرآیند

 و شده داده تحویل محصول از مشتری برداشت درک -

 و محصول در بهبود طریق از مشتری رضایت افزایش

 هایمحدودیت و محصول یافته درباره بهبود اطلاعات

 بطروا و بازاریابی ارتباط، محدوده در موضوع این ) آن

  است.( مشتری

 به تنها نه مشتری رضایت درنظر بگیرد که باید سازمان

 دیگر هایجنبه به بلکه آن تحویل و محصول هایویژگی

 .است مرتبط نیز سازمان
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— deliver product or service in conformity with the 

planned product or service (this is the area of 

operational management and process control); 

 — understand the customer’s perception of the 

delivered product or service and enhance customer 

satisfaction through improvements to, and improved 

information about, the product or service and its 

constraints (this is the area of communication, 

marketing and customer relations).  

The organization should consider that customer 

satisfaction is related not only to product, service 

and delivery characteristics, but also to other 

organizational aspects. 
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 C پیوست

 شناسایي انتظارات مشتري

 

 یاتكل 1پ.

این پیوست اطلاعات و راهنمایی بیشتری در خصوص مراحل و 

ق گیری مستقیم رضایت مشتری طبهای مرتبط با اندازهفعالیت

 دهد.ارائه می ۷-2بند 

 شناسایي مشتریان  2پ.

انواع مختلف مشتریان مورد بررسی )برای تعیین انتظارات 

 هایهای بخشتوسط نمونه  مندی مشتری(رضایت مشتری یا

 مختلف مشتریان در زیر ذکر شده است.

الف( مشتریان فعلی کسانی هستند که به تازگی محصولات و 

 ت:اند که ممکن اسخدمات سازمان را خریداری یا دریافت کرده

( مشتریانی که به طور منظم محصولات و خدمات سازمان را 1

 کنند.خریداری یا دریافت می

تفاده کنندگان منظم از : مشتریان منظم یک نانوایی؛ اسمثال

 حمل و نقل عمومی.
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Annex C 

(informative) 

Identification of customer expectations 

C.1 General 

This annex provides further information and 

guidance on identifying customer expectations, 

as outlined in 7.2. 

C.2 Identifying the customers 

Different types of customers to be surveyed (for 

determination of customer expectations or 

customer satisfaction) are listed below, 

illustrated by examples of customers in different 

sectors. a) Current customers are those who 

have bought or received the organization’s 

products and services recently. These might be: 

1) regular customers who buy or receive the 

organization’s products and services; 

EXAMPLE Regular customers of a bakery; 

regular users of public transportation 
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مات ای محصولات یا خدره( مشتریان گاه به گاه که به طور دو2

 کنند.سازمان را خریداری یا دریافت می

 های کامپیوتری یا داروخانه.: مشتریان فروشگاهمثال

د ب( مشتریان مستقیم کسانی هستند که به طور مستقیم به خری

ن پردازند. چنیو یا دریافت محصولات و خدمات از سازمان می

 مانور مستقیم به سازمشتریانی معمولاً انتظارات خود را به ط

 کنند.مشخص می

 : مشتریان تجهیزات جوشکاری یا خدمات خیاطی.مثال

ج( مشتریان غیر مستقیم عبارتند از کسانی که محصولات و 

 خدمات سازمان را از طریق یک فروشنده، توزیع کننده یا یک

ک کنند.در چنین مواردی، درسازمان دیگر خرید یا دریافت می

 غیر مستقیم و همچنین انتظارات مشتری هدفانتظارات مشتری 

 برای سازمان مهم است.

 های همراه.: مشتریان تلفنمثال

د( مشتریان بالقوه کسانی هستند که ممکن است به محصولات و خدمات 

 ریافتدمند باشند، اما هنوز محصول یا خدمات را خریداری و سازمان علاقه

ر ان قرااست تحت تاثیر تصویر سازماند. انتظارات این مشتریان ممکن نکرده

 د.ای در زمینه ارتباط با سازمان ندارنها هیچ تجربهگیرد، زیرا آن
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2) occasional customers who periodically buy or 

receive the organization’s products and services.  

EXAMPLE Customers of computer shops or a 

pharmacy. 

 b) Direct customers are those who buy or 

receive products and services directly from the 

organization. Such customers usually specify 

their expectations directly to the organization.  

EXAMPLE Customers of welding equipment or 

tailoring service. 

 c) Indirect customers are those who buy or 

receive the organization’s products and services 

through a dealer, distributor, or another 

organization. In such cases, it is important for 

the organization to understand the expectations 

of the indirect customer, as well as the 

expectations of the target customer. 

 EXAMPLE Customers of mobile phones. 

 d) Potential customers are those who might be 

interested in the organization’s products and 

services, but have not yet bought or received the 

product or service. The expectations of such 

customers might be influenced by the image of 

the organization, because they have no 

experience in dealing with the organization. 
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 ی( مشتریان از دست رفته کسانی هستند که قبلاً محصولات و

مل تعا اند، اما خرید وخدمات سازمان را خریداری و دریافت کرده

 زماناند. در چنین مواردی، ساسازمان را متوقف کرده بیشتر با

 .باید به دنبال دلایل تغییر در اولویت مشتری سازمان باشد

 كمک به درك انتظارات مشتري 3پ.

 به هامسئولیت سازمان در درک انتظارات مشتری و برگرداندن آن

از  هاییتواند با در نظر گرفتن جنبهالزامات است. سازمان می

 تری از انتظارات مشتری به دستموارد زیر، درک عمیققبیل 

 آورد.

در صورت ی در طراحی و ارائه محصول یا خدمات )نقش مشتر -

 کاربرد(؛

طمینان از اینکه بازخورد مشتری به نحوی طراحی شده باشد ا -

که اطلاعات درباره انتظارات مشتری و ارزش تلقی شده از 

 ا آشکار سازد.محصول یا خدمات تحویل داده شده ر

هنده شخص های دیگر )به عنوان مثال یک تحویل دنقش طرف -

ثالث یا یک شریک یا هر دو( که ممکن است بر رضایت مشتری 

 تأثیر بگذارد.

 چگونگی استفاده مشتری از محصول یا خدمات؛ -
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e) Lost customers are those who have 

previously bought or received the organization’s 

products and services, but have ceased to have 

further interactions with the organization. In 

such cases, the organization should seek to 

understand the reasons for the change in the 

customer’s preference.  

C.3 Aids to understanding customer 

expectations 

 It is the organization’s responsibility to 

understand the customer’s expectations and to 

translate them into requirements. The 

organization can gain a deeper understanding of 

customer expectations by considering such 

aspects as: 

 — the role played by the customer in designing 

and delivering the product or service (where 

applicable); 

— ensuring that customer feedback is designed 

to reveal information on the customer’s 

expectations and perceived value of the 

delivered product or service; 

 — the role of other parties (e.g. a third-party 

deliverer, or a partner, or both) which might 

affect the satisfaction of customers; 

 — how the customer intends to use or deploy 

the product or service; 
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 ها و نیازهای مختلف. مشتریان با توانایی -

 ت مشتريانتظارات مشتري و رضای  4پ. 

 رضایت مشتری شامل دو بخش جداگانه زیر است:

یل های خاص محصول یا خدمات تحوالف( رضایت از اجزا یا جنبه

 داده شده؛

 ب( رضایت کلی مشتری، که مجموع )یا میانگین( اجزای مستقل

 نیست و بنابراین باید جداگانه ارزیابی شود.

مستقیماً مشتری اغلب اجزای خاصی از محصول یا خدمت را که 

یت کند. گرچه رضاگذارد مشخص میمندی او تاثیر میبر رضایت

ها طه آنگیرد، که رابهای دیگری نیز تحت تاثیر قرار میبا ویژگی

 نشان داده شده است. C.1شکل در 

 [ است.8بر اساس مدل کانو ] C.1شکل  :توجه

 میزان رضایت مشتری را با تحقق C.1شکل  مدل ارائه شده در

ا بهای مختلفی دهد که در نتیجه آن گروهرات ارتباط میانتظا

ه آیند که در زیر شرح داده شدهای مختلف به وجود میویژگی

 است.
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— customers with different abilities and needs. 

 C.4 Customer expectations and customer 

satisfaction  

Customer satisfaction contains the following 

two separate segments: 

 a) satisfaction with specific elements or aspects 

of the delivered product or service; 

 b) overall satisfaction of the customer, which is 

not the sum (or average) of the individual 

elements and should therefore be evaluated 

separately.  

The customer often specifies certain elements of 

the product or service that directly impact 

satisfaction. However, satisfaction is affected by 

other characteristics, whose relationship is 

illustrated in Figure C.1.  

NOTE Figure C.1 is based on the Kano 

model[8].  

The model in Figure C.1 links the degree of 

satisfaction with the fulfilment of expectation, 

from which different categories of influential 

characteristics emerge, as described below. 
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ه کهایی از محصول یا خدمات است ویژگی "الزامات اساسی" -

شود. یها تنها مانع از نارضایتی ممشتری انتظار دارد. تحقق آن

 شوند، اما مهم هستند. ها معمولا به صراحت بیان نمیاین

ضد  این حقیقت که پیتزا باید گرم سرو شود؛ سیستم ترمز :مثال

 ( در خودروهای جدید.ABSقفل )

 ت کههایی از محصول یا خدمات اسویژگی "الزامات عملکردی" -

د. ذارگبه طور مستقیم بر رضایت و یا نارضایتی مشتری، تاثیر می 

ز الزامات بهتر انجام شود، رضایت مشتری نی هرچه تحقق این

و  بیندها را مییابد. مشتری به صراحت این ویژگیافزایش می

 ها ارزش زیادی قائل است.برای آن

ه داز: حجم فضای بار یک ماشین سواری؛ مصرف گازوئیل؛ انمثال

 یک پیتزا.

هایی از محصول یا خدمات است که به طور ویژگی "های پنهانفرصت" -

بالقوه برای مشتریان بسیار مهم یا جذاب هستند، اما در حال حاضر مشخص و 

های توسعه آینده و مزیت رقابتی را ارائه ها فرصتیا پیش بینی نشده است. این

شوند، چرا د موجب نارضایتی نمیهایی تحقق نیابندهند. اگر چنین فرصتمی

تواند تأثیر بسیار ها میاند اما تحقق آنکه مورد انتظار و پیش بینی شده نبوده

ها مندی داشته باشد. اگرچه، توجه به این نکته که این ویژگیمثبتی بر رضایت

متغیر هستند و ممکن است به سرعت به عوامل مورد انتظار تبدیل شوند، 

 .ضروری است
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— “Basics” are characteristics of the product or 

service which the customer expects. Their 

fulfilment only prevents dissatisfaction. These 

are usually not expressed explicitly, but they are 

important.  

EXAMPLE The fact that a pizza is served hot; 

an anti-lock braking system (ABS) in new cars. 

 — “Performance” are characteristics of the 

product or service which directly affect the 

satisfaction or dissatisfaction of the customer, 

i.e. the better these are fulfilled, the higher the 

customer’s satisfaction. The customer explicitly 

looks for these characteristics and attaches a 

high value to them.  

EXAMPLE The load volume of a passenger car; 

gasoline consumption; the size of a pizza. 

 — “Latent opportunities” are characteristics of the 

product or service which are potentially very 

important or attractive to customers, but which are 

not currently articulated or anticipated. These offer 

future development opportunities and competitive 

advantage. If such opportunities are not fulfilled, 

they do not cause dissatisfaction since they were not 

expected or anticipated, but their fulfilment can have 

very positive effect on satisfaction. However, it is 

important to note that such characteristics are subject 

to change and might rapidly become “expected” 

factors. 
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 ضایت مشتریهای مختلف و ره بین ویژگیرابط - C.1شکل 

ور اید به طهای مطرح شده در بالا به علت تغییرات مداوم بژگیوی

ر منظم مورد پایش قرار بگیرند. به عنوان مثال تهویه هوا د

ما اها در زمان معرفی به عنوان یک فرصت پنهان بود. اتومبیل

 شود.ظر گرفته مینژگی بنیادی در امروزه یک وی

را  هازمان باید در هنگام تعریف محصول یا خدمات این ویژگیسا

 در نظر بگیرد. با فراتر رفتن از انتظارات اعلام

تواند رضایت مشتری را افزایش شده توسط مشتری، سازمان می

تواند بیشتر به های شرح داده شده در بالا میدهد.دسته بندی

بندی کند تا سازمان کمک کند تا اقدامات بالقوه را اولویت 

های مشتری بهبودی که ممکن است، از تجزیه و تحلیل داده

 شرح داده شده است. 3-4حاصل شود. همانطور که در و.
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The characteristics considered above should be 

regularly monitored because customer 

expectations continually change. For example, 

air conditioning in automobiles was a latent 

opportunity when it was first introduced, but is 

now considered a standard (i.e. basic) feature.  

The organization should consider these 

characteristics when defining the product or 

service. By going beyond the customer’s stated 

expectations, the organization can enhance 

customer satisfaction. 

 The categories described above can further help 

the organization to prioritize potential actions 

for improvement that might result from the 

analysis of customer data, as described in E.4.3. 
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 Dپیوست 

 گیري مستقیم رضایت مشترياندازه

 كلیات 1ت.

و  های بیشتری در مورد مراحلاین پیوست اطلاعات و راهنمایی

 گیری مستقیم رضایت مشتری راهای مربوط به اندازهفعالیت

 مشخص شد. 3-3-۷کند، همانطور که در فراهم می

 هاي بررسي رضایت مشتريروش 2ت.

 كلیات 1-2ت.

تواند به صورت گسترده به های بررسی رضایت مشتری میروش

های کیفی یا کمی طبقه بندی شده شود. سازمان باید روش

ای های را انتخاب کند که متناسب با اهداف و نوع دادهبررسی

 جمع آوری شده باشد.

 هاي كیفينظرسنجي 2-2ت.

 لیاتك 1-2-2ت.

-یفی استفاده میهای کای که برای انجام بررسیهای اولیهروش

 های مباحثه.های فردی و گروهشود عبارتند از؛ مصاحبه
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Annex D 

(informative) 

Direct measurement of customer satisfaction 

 D.1 General 

 This annex provides further information and 

guidance on the steps and activities associated 

with direct measurement of customer 

satisfaction, as outlined in 7.3.3. 

 D.2 Customer satisfaction survey methods  

D.2.1 General  

Survey methods measuring customer 

satisfaction can be broadly categorized as 

qualitative or quantitative. The organization 

should select survey methods that are 

appropriate to the objectives and to the type of 

data to be collected. 

 D.2.2 Qualitative surveys  

D.2.2.1 General  

The primary methods used for conducting 

qualitative surveys are in-depth personal 

interviews and discussion groups. 
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 هاي عمیق فرديمصاحبه 2-2-2ت.

 تواند اطلاعات فراوانی در موردهای عمیق فردی میمصاحبه

رک دها و همچنین عوامل تاثیرگذار بر رضایت و اهمیت نسبی آن

ورت توانند به صها میانتظارات مشتری ارائه دهد. این مصاحبه

 چهره به چهره یا از طریق تلفن انجام شوند. 

 تری از انتظاراتتواند درک عمیقمصاحبه چهره به چهره می

دقیقه  60تا  45تواند از ها میمشتریان فراهم کند. مدت زمان آن

 شد،یا بیشتر باشد. مصاحبه ممکن است تا حدی ساختار یافته با

های یعنی مبتنی بر یک طرح کلی در توجه کردن به زمینه

دهی دهندگان جهت پاسخاساسی باشد. اجازه دادن به پاسخ

حبه ها به طور دقیق امری ضروری است. مصادانه و ثبت پاسخآزا

 .م کندتر فراهتواند نتایج را سریعتر است و میتلفنی کم هزینه

 مباحثه هايگروه 3-2-2ت.

های مباحثه معمولاً از پنج تا ده نفر شرکت کننده تشکیل گروه

 کنند، اماها در سطح فردی اطلاعات کمتری فراهم میاند. آنشده

تقابل و تبادل نظرات و ادراکات در مورد نقاط قوت و ضعف اصلی 

 محصولات و خدمات سازمان، و نیز اهمیت نسبی عوامل رضایت

های مباحثه اغلب منبع پرباری از اطلاعات و را آشکار سازد. گروه

 های بهبود هستند.ایده
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D.2.2.2 In-depth personal interviews 

 In-depth personal interviews can provide a 

wealth of information about factors that 

influence satisfaction and their relative 

importance, as well as an insight into customer 

expectations and perceptions. They can be 

conducted face-to-face or via telephone.  

Face-to-face interviews allow a deeper 

understanding of customer expectations. Their 

duration can range from 45 min to 60 min, or 

longer. The interview might be partially 

structured, i.e. based on an outline which helps 

to address certain basic themes. It is important 

to allow the respondent to answer freely, and to 

record responses literally. Telephone interviews 

are less costly and can provide results faster. 

 D.2.2.3 Discussion groups 

 Discussion groups are typically composed of 

five to ten participants. They provide less 

information at the individual level, but the 

confrontation and exchange of opinions in the 

group can reveal common opinions and 

perceptions regarding the principal strengths 

and weaknesses of the organization’s products 

and services, as well as the relative importance 

of the factors of satisfaction. Discussion groups 

are often a fertile source of information and 

ideas for improvement. 
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به  توان با هم ترکیب کرد.دو رویکرد ذکر شده در بالا را می

 های مباحثههای عمیق ممکن است باگروهعنوان مثال، مصاحبه

 خاص هدف به بستگی هاگروه ها یامصاحبه عدادادامه یابد. ت

 .دارد مشتریان انواع شباهت میزان و بررسی

 هاي كميبررسي 3-2ت.

های کمی های اصلی کسب اطلاعات از طریق بررسیروش

 عبارتند از:

 چهره یا مصاحبه تلفنی؛ مصاحبه چهره به -

رسشنامه خود تکمیلی، که ممکن است توسط پست ارسال پ -

ز )ا ا در کنار محصولات و خدمات توزیع گردد و یا آنلاینشود ی

 طریق اینترنت( فراهم شود.

های فردی چهره به چهره به دلیل هزینه و دشواری مصاحبه

کسب اطلاعات از مشتریان صنعتی از محبوبیت کمتری 

ای هتر، پرسشنامههای مورد استفاده متداولبرخوردارند. روش

های خود تکمیلی ارسا شده شنامهتهیه شده تلفنی و یا پرس

 توسط پست الکترونیکی هستند. 
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The two approaches cited above might be 

combined. For example, in-depth interviews 

might be followed up with discussion groups. 

The number of interviews or groups depends on 

the specific purpose of the survey and on the 

degree of similarity in the types of customers. 

D.2.3 Quantitative surveys 

The principal methods of obtaining data through 

quantitative surveys are: 

 — face-to-face interviews or telephone 

interviews; — self-completion questionnaires, 

which might be sent by post, or distributed 

along with the products and services, or 

provided online (via the internet). Personal face-

to-face interviews are less popular because of 

the cost and the difficulty in obtaining 

interviews with industrial customers. The more 

frequently used methods are questionnaires 

administered by telephone and self-completion 

questionnaires by mail. 
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 ي بررسيهامقایسه روش  4-2ت.

های بررسی های نسبی نظرسنجی برخی روشمزایا و محدودیت

 خلاصه شده است. D.1جدول محبوب در 

 محدودیت ها امزای روش

 

 مصاحبه

 به چهره

 چهره

 

 

 ردیتماس و توجه ف -

 ن سوالات پیچیده و صریحامکا -

عطاف پذیری در انجام ان -

 مصاحبه

سی بی واسطه به دستر -

 اطلاعات

 صدیق اطلاعاتتوانایی ت -

ت گیر بودن و کند وق -

 بودن 

زینه بالا به خصوص ه -

ها از نظر اگر مصاحبه

 باشندجغرافیایی پراکنده 

طر امکان تحریف خ -

 کننده توسط مصاحبه

 مصاحبه

 تلفني

 

زینه کمتر از مصاحبه رو در ه -

 رو

 انعطاف پذیری -

 صدیق اطلاعاتتوانایی ت -

 جراسرعت بالاتر ا -

سی بی واسطه به دستر -

 اطلاعات

اکنش های غیر کلامی و -

نمیتواند دیده شود) عدم تعامل 

 دیداری(

احبه وسط مصریسک تحریف ت -

 گر

حدودیت های اطلاعاتی به م -

دلیل کوتاه بودن نسبی 

 دقیقه( 25تا  20مصاحبه)

دم تمایل مشتری برای ع -

 شرکت در مصاحبه
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D.2.4 Comparison of survey methods 

 The relative advantages and limitations of some 

popular survey methods are summarized in 

Table D.1. 
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یاز به امکانات و ابزار ن -

 مرتبط با تجربه

ابستگی نتایج به آشنایی و -

 شرکت کننده به تکنیک

شکل پراکندگی منطقه م -

 ای مشتریان

زینه کمتر نسبت به ه -

 مصاحبه فردی

لات ساختار یافته سوا -

 جزیی

 های بی اختیار درپاسخ -

 نتیجه تعامل گروهی 

 

 گروه

 هاي

 مباحثه

 

 

 پاسخ گویی پاییننرخ  -

ود انتخابی پاسخ گویان خ -

ممکن است منجر به مورب 

شدن نمونه گردد که 

-منعکس کننده جامعه نمی

 باشد.

شکلات احتمالی مربوط م -

 های مبهم به پرسش

فتاری رهای فقدان کنترل -

 هادر پاسخ

رای جمع تر بزمان طولانی -

 آوری اطلاعات

 هزینه پایین -

دگی راکندسترسی به پ -

 وسیع جغرافیایی

دم وجود تحریف توسط ع -

 مصاحبه کننده

بالای استاندارد  سطح -

 سازی

 بتاً آسانمدیریت نس -

 بررسي

 پست با
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اسخگویی نرخ پ -

 پایین

قدان کنترل رفتار ف -

 هادر پاسخ

اخیر در دسترسی ت -

 به اطلاعات

حتمال بالای وقفه ا -

در موارد سوالات 

 مبهم

فرض دسترسی  -

مشتری به تجهیزات 

 و آشنایی با تکنولوژی   

 

 هزینه کم -

والات از قبل س -

 آماده شده

دم تحریف به ع -

وسیله مصاحبه 

 کننده

طح بالای س -

استاندارد 

 سازی/مقایسه ای

 اجرای سریع -

 نارزیابی آسا -

 اینترنتي بررسي

 

 

 بررسی هایروش مقایسه D.1 جدول
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 بر فرض جدول، در شده ذکر هایمحدودیت و توجه به مزایا با

 طریق از اطلاعات آوری جمع که است این

 ام دهد،را پیمانکار فرعی انج فعالیت بررسی اگر. باشدسازمان می

 .نگردد اعمال توضیحات از ممکن است برخی

 ایهروش باید سازمان باشد، کم بررسی به دهیپاسخ میزان اگر

 ظرن در یا و آمده تکمیل دست به اطلاعات تایید ایبر را دیگری

 بگیرد.

 گیرينمونه روش و نمونه اندازه  3د.

 نمونه اندازه 1-3د.

 ناطمینا سطح تا شود آماری تعیین باید به شکل نمونه اندازه

نتایج، در یک حاشیه تعریف شده از خطا تضمین  در خاصی

 از بزرگتر ستا ممکن شده محاسبه آماری نمونه گردد. اندازه

 عمل، رد .کند پشتیبانی را آن تواندمی سازمان که باشد ایاندازه

 و رنظ مورد دقت توافقی بین شده معمولاً انتخاب نمونه اندازه

  .است گیرینمونه هایدشواری یا هزینه و اطمینان سطح

 و است نمونه عموماً کوچک کیفی، اندازه هایبررسی مورد در

  .است کسب و کار اوتقض براساس معمولاً
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The advantages and limitations noted in the table 

assume that data-gathering is done by the 

organization. 

 If the survey activity is sub-contracted, some of 

the comments might not apply. If the survey 

response rate is low, the organization should 

consider other ways of supplementing or 

verifying the information obtained.  

D.3 Sample size and method of sampling 

 D.3.1 Sample size  

The sample size should be statistically 

determined to ensure a specific level of 

confidence in the results, within a defined 

margin of error. 

The statistically computed sample size might be 

larger than the size that the organization can 

support. In practice, the sample size selected is 

generally a compromise between the desired 

accuracy and confidence level and the cost or 

difficulty of sampling.  

In the case of qualitative surveys, the sample 

size is typically small and is usually based on 

business judgement 
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 باشد، مانند مدل کسب و کار کم نسبتاً مشتریان تعداد اگر

- قرار بررسی مورد جمعیت ممکن است تجارت به تجارت، کل

 کار و کسب هر از نفر چند است ممکن مواردی چنین در گیرد.

 .شوند انتخاب

 گیرينمونه روش 2-3د.

-ونهگبه  دارد نمونه انتخاب نحوه تعیین به نیاز همچنین سازمان

متداول  روش باشد. دو مشتری جمعیت ای که این نمونه معرف

یک  .است شده داده شرح زیر گیری درمورد استفاده نمونه

 هک یکرد، انتخاب مشتری به روش نمونه تصادفی است در جاییرو

 شیوه این .است یکسان جمعیت در مشتری هر انتخاب شانس

 کمی اطلاعات که زمانی است یا همگن نسبتاً جمعیت که زمانی

ارد، ند وجود اطلاعاتی هیچ و یا دارد وجود جمعیت ترکیب درباره

 گیرد.می قرار استفاده مورد

 دهاستفا "طبقه بندی گیرینمونه" از که است این دیگر رویکرد

قعیت، مانند مو معیارها برخی به توجه با مشتریان آن در که کنید

 /دانش درباره محصول یا کاربرد آن، اندازه رفتار )بردباری

 یهادسته های بالقوه بهشکایت(، جنسیت، سن مشتریان و ارزش

ب قشر خاص انتخا نمونه متناسب از هر .شوندمی تقسیم مختلف

 شوند.می
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If the number of customers is relatively small, 

as in a business-to-business context, the entire 

population might be surveyed. In such cases, 

several people from each business might be 

selected. 

 D.3.2 Method of sampling  

The organization also needs to determine how 

the sample is to be selected, so that the findings 

are representative of the customer population. 

Two widely used sampling methods are 

described below. One approach is to select 

customers through a “random sample”, i.e. 

where the chance of selecting any customer in 

the population is the same. This might be used 

when the population is relatively homogenous, 

or when there is little or no information about 

the composition of the population.  

Another approach is to use “stratified 

sampling”, in which the customers are grouped 

into various categories (or “strata”) in 

accordance with some criteria, e.g. location, 

product and service knowledge or usage, size, 

attitude (tolerant/complaining), gender/age of 

customers and potential value to the 

organization. Proportional samples are then 

drawn from each specified stratum of the 

population. 
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 آوردن دست به هدف که است زمانی مناسب تصادفی گیرینمونه

 طبقه گیرینمونه است، کل یک عنوان به جمعیت برای اطلاعات

 هر اطلاعات از شود حاصل اطمینان که است بندی زمانی مناسب

 .است شده آوری جمع جمعیت مشخص طبقه

 مشتري رضایت پرسش نامه ایجاد  4د.

 سوالات تعریف 1-4د.

 لیاتك 1-1-4د.

 د،بستگی دار مورد هر هدف و زمینه به سوالات محتوای و طراحی

 اجرا قابل کلی طور به زیر در مندرج ملاحظات و مراحل اما

 .هستند

 نیاز مورد اتاطلاع تعیین 2-1-4د.

های موضوع که تمامی مولفه کند حاصل اطمینان باید سازمان

 هایویژگی بر مطالعه مورد بررسی واقع شده است. علاوه مورد

 دیگری هایویژگی است ممکن قیمت( و کیفیت )تحویل مرسوم

سازمان،  رفتار ارتباطات، برای مثال باشد، مهم مشتری برای نیز

 دیگر و عمومی، جمعیت شناسی ائلمس مورد در سازمان موضع

 قرار توجه مورد باید نیز هدف جمعیت به مربوط هایویژگی

 .گیرد
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Random sampling is appropriate if the objective 

is to obtain information for the population as a 

whole, Stratified sampling is appropriate when 

the objective is to ensure that information is 

gathered from each specified stratum of the 

population. 

 D.4 Developing the customer satisfaction 

questionnaire 

 D.4.1 Defining the questions 

 D.4.1.1 General  

The design and content of the questions depend 

on the context and goal in each case, but the 

steps and considerations outlined below are 

generally applicable. D.4.1.2 Determining the 

information needed The organization should 

ensure that the information being sought fully 

addresses all components of the issue being 

studied. In addition to the traditional 

characteristics of quality, delivery and price, 

there might be other characteristics important to 

the customer, e.g. communication, or the 

organization’s behaviour, or the organization’s 

stance on public issues. Demographics and other 

relevant characteristics of the target population 

should also be considered. 
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 اطلاعات آوري جمع شیوه انتخاب  3-1-4د.

 تحت اطلاعات آوری جمع برای سازمان توسط شده انتخاب روش

 هب دستیابی در منطقی ملاحظات و نظر مورد اطلاعات نوع تاثیر

 شامل تواندمی ملاحظات منطقی .دگیرمی قرار هدف جمعیت

 .اشدب هاجنبه سایر یا و دسترسی شناسی، جمعیت جغرافیا، زمان،

 اختصاصي سوالات محتواي عریفت 4-1-4د.

 تا کند تنظیم را اختصاصی سولات ایگونه به باید سازمان

 هکند ک حاصل اطمینان و نماید درخواست را نیاز مورد اطلاعات

 .است شفاف دهدهن پاسخ برای سوالات

 هایپاسخ از جلوگیری برای سوالات تدوین هنگام همچنین به

 اتنظر ارائه برای مشتریان از دعوت مشتریان کننده گیج و مبهم

 .است مناسبی اقدام هاآن و پیشنهادات

 دهنده پاسخ گرفتن نظر در 5-1-4د.

 رسانی اطلاع طراحی، نحوه مانند مسائلی بایستی پرسش روش در

قرار  نظر مد باید سازمان و محصول با دهنده پاسخ یآشنای و

 به را پاسخگویی برای دهندگان پاسخ تلاش بایستی گیرد. سازمان

 و اطلاعات قانونی برای جستجو که شود مطمئن و رسانده حداقل

 .باشد متناسب
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D.4.1.3 Selecting the method for gathering 

information 

 The method selected by the organization for 

gathering information is influenced by the type 

of information being sought, and by logistical 

considerations in reaching the target population. 

Logistical considerations could include time, 

geography, demography, accessibility or other 

aspects. 

 D.4.1.4 Defining the content of individual 

questions  

The organization should formulate the 

individual questions to solicit the information 

required, and ensure the questions are clear to 

the respondent. It is also good practice to invite 

customer comments and suggestions when 

formulating the questions, in order to avoid 

ambiguous or confusing customer responses. 

D.4.1.5 Considering the respondent  

The manner of questioning should consider how 

articulate, how well informed, or how familiar 

the respondent is with the product, service and 

the organization. The organization should 

minimize the effort required of the respondent, 

and ensure the search for information is seen to 

be appropriate and legitimate. 
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 سوالات ه بنديانتخاب جمل 6-1-4د.

 :باید سازمان

 چه چون کلماتی قالب در شفاف طور به را موضوع -

 .کند تعریف کجا چگونه، چرا، کسی،

 اب متناسب که زبانی کند. یعنی استفاده متداول زبان از -

 .باشد دهنده پاسخ واژگان

-رفهح یا گاه گاه : مثال )برای بپرهیزد.  مبهم کلمات از -

 )ایی

 برای را هایینشانه است ممکن که زبانی از اجتناب -

 فراهم را سازمان انتظارات دادن نشان با دهنده پاسخ

 .کندمی

 نامه طراحي پرسش 2-4د.

 لیاتك 1-2-4د.

 آغاز استفاده جهت شفاف هایدستورالعمل با باید نامه پرسش

چگونگی  جهت راهنمایی باشد مناسب هانامه پرسش اگر. شود

 هنگام. کندمی فراهم را کیفی و کمی سوالات کردن مطرح

اطلاعات  آوری جمع تواندمی ذیل ملاحظات نامه، پرسش حیطرا

 :کند تسهیل را نیاز مورد
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D.4.1.6 Choosing the question wording 

 The organization should: 

 — define clearly the issue in terms of who, 

what, when, where, why and how;  

— use ordinary language, i.e. words that match 

the vocabulary of the respondents; 

 — avoid ambiguous words (e.g. “occasional” 

or “professional”); 

 — avoid language that might provide cues to 

the respondent or bias the respondent by 

indicating the organization’s expectations.  

D.4.2 Design of questionnaire 

 D.4.2.1 General 

 The questionnaire should begin with clear 

instructions for use. If appropriate, it should 

provide guidance on how to address quantitative 

and/or qualitative questions. When designing 

the questionnaire, the considerations outlined 

below can facilitate the gathering of desired 

information. 
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 پرسش ساختار انتخاب 2-2-4د.

 دهی سازمان را سوالات منطقی، ترتیب با حدامکان تا باید سازمان

 از بایستی بیشتر باشد، متعدد هایحالت شامل هاپاسخ اگر و کند،

 گردد ترسانآ دهنده پاسخ برای تا شود، استفاده پرسش یک

 هایاز پرسش ابتدا شوند پرسیده منطقی ترتیب با باید هاپرسش.

 همین به برسد اختصاصی هایپرسش به شده شروع عمومی

 حالی در عمومی باشد اطلاعات کسب با ابتدا باید اولویت ترتیب،

 .آیدمی ادامه در پیچیده و حساس سخت، هایپرسش که

 طرح و فرم عیینت 3-2-4د.

 اراید مثال برای باشد. آسان دهنده پاسخ برای باید هاامهن پرسش

 و شوند گذاریشماره هابخش پرسش هر در و باشد منطقی ترتیب

ن به همین ترتیب چیدما. باشد شفاف هایدستورالعمل با همراه

ده شهای جمع آوری ای طراحی شود که تحلیل دادهباید به گونه

از های عمودی هم ترستون تسهیل گردد. برای مثال استفاده از

 ها.برای پاسخ
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D.4.2.2 Choosing the question structure 

 The organization should organize the questions 

in logical sequence where possible, and use 

more than one question to make it easier for the 

respondent, if the response involves numerous 

alternatives. The questions should be asked in 

logical order, starting with general questions, 

followed by more specific queries. Likewise, 

the priority should be on obtaining basic 

information first, while the relatively difficult, 

sensitive or complex questions should follow 

later. 

 D.4.2.3 Determining form and layout 

 The questionnaire should be easy for the 

respondent to follow, e.g. containing logically 

arranged and numbered questions in each 

section, with clear directions or instructions. 

Information should be written in clear and 

unambiguous language, and it should be 

available in alternative formats suitable for 

existing and potential customers, such as audio, 

large print, large raised letters, Braille, by email 

or on an accessible website. 
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 ار اطلاعات که است ارائه به صورت یک جایگزین فرمت یادآوری:

 قرار دسترس در حساس هایتوانایی و مختلف هایروش طریق از

 طلاعاتا یعنی) هاخروجی تمام و هاورودی تمامی ارائه با. دهدمی

  (لمسی و بصری مثلا) جایگزین فرمت یک حداقل در( کاربردها و

ه سواد ب/  مشکلات زبان مشکلات از جمله از برخی در توانمی

 رب توانندمی که شده ارائه فاکتورهای. کرد کمک بیشتر افراد

 :از عبارتند درک تاثیر گذار باشند سهولت و خوانایی قابلیت

 طرح -

  کنتراست چاپ و رنگ -

 نمادها و فونت سبک و اندازه -

 زبان چندین از استفاده و انتخاب -

 در کنندگان مصرف توسط محصولات از هاستفاد دستورالعمل

 .است شده ارائه ISO / IEC 37 راهنمای

 جمع هاداده تحلیل و تجزیه تسهیل به منظور باید طرح بندی

 برای تراز عمودی هایستون از استفاده مثال عنوان به شود، آوری

 .هاپاسخ

 گیرياندازه مقیاس پایه گذاري 4-2-4د.
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NOTE An alternative format describes a 

different presentation or representation intended 

to make information accessible through a 

different modality or sensory ability. By 

providing all input and all output (i.e. 

information and functions) in at least one 

alternative format (e.g. visual and tactile), more 

people, including some with language/literacy 

problems, can be helped. Presentation factors 

that can affect legibility and ease of 

understanding include: 

 — layout; 

 — print colour and contrast; 

 — size and style of font and symbols; 

 — the choice and use of multiple languages 

The layout should be designed to facilitate the 

analysis of the data gathered, e.g. using 

vertically aligned columns for responses.  

D.4.2.4 Establishing the measurement scale 
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 و دارد بستگی جستجو مورد عاتاطلا نوع به گیریاندازه مقیاس

یک  ها،نگرش ارزیابی در هنگام شود. تعریف روشنی به باید

 زنجیره یک طول در بندی گروه برای اغلب امتیازی 5 مقیاس

 .شودمی استفاده

 فمخال شدیداً مخالف، طرف، بی موافق، موافق، شدیداً :1 مثال

 یاسمق است ممکن باشد نیاز مورد بیشتری تمایز که جایی

  .شود استفاده نقطه 10 مثال برای تریوسیع

 تناباج یا و گیریموضع به وادار را دهنده پاسخ که است نیاز اگر

 یتعداد از توانمی پرسش نامه در کنیم طرفانهبی پاسخ یک از

یا  4 کرد. )برای مثال استفاده ای به صورت عدد زوجنقطه مقیاس

6 ) 

  ناراضی خیلی ضی،نارا  راضی، راضی، خیلی : 2مثال

 آزمون پیش یک انجام با سنجي اعتبار 5-2-4د.

 از کوچک ایمجموعه با است اولیه نظرسنجی یک آزمون پیش

 و ضعف قوت نقاط ارزیابی منظور به که دهندگان پاسخ نماینده

-می توصیه شدیداً عمل این انجام گیرد.می صورت پرسش نامه

 دهندگان امکان سخپا بودن محدود صورت در اگر حتی. گردد

 نباشد.  پذیر
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The measurement scale depends on the type of 

information being sought and should be clearly 

defined. When assessing attitudes, a 5-point 

scale for categories across a continuum is often 

used.  

EXAMPLE 1 “Strongly agree”; “Agree”; 

“Neutral”; “Disagree”; “Strongly disagree”. 

 Where greater discrimination is required, a 

wider scale, e.g. 10-point, might be used. If the 

need is to compel the respondent to take a 

position and avoid a neutral response, the 

questionnaire can make use of an even number 

of scale points (e.g. 4 or 6).  

EXAMPLE 2 “Very satisfied”; “Satisfied”; 

“Dissatisfied”; “Very dissatisfied”.  

D.4.2.5 Validating by conducting a “pre-test” 

A “pre-test” is a preliminary survey conducted 

with a small, but representative, set of 

respondents, in order to assess the strengths and 

weaknesses of the questionnaire. It is a strongly 

recommended practice, even though it might not 

be feasible if the number of respondents is 

limited. 
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 ضوحو و منهدا بررسی، روش ارزیابی برای باید آزمون پیش نتایج

 رسیبر و گیرد قرار تحلیل مورد دهندگان پاسخ واکنش نیز و آن،

پرسش  اگر مثال، عنوان به. شود اصلاح مناسب صورت به باید

 هایپرسش نامه به است ممکن بکشد، طول حد از بیش نامه

 .شود تقسیم گیرندمی را کمتری زمان که ترکوتاه
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The pre-test results should be analysed to 

evaluate the method of survey, its scope and 

clarity, as well as the reaction of respondents, 

and the survey should be amended as 

appropriate. For example, if the questionnaire is 

found to be too long, it might be divided into 

shorter questionnaires that take less time. 
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 Eپیوست 

 مشتري رضایت هايداده تحلیل و تجزیه

 كلیات 1و.

 تحلیل خصوص در های بیشتریراهنمایی و اطلاعات پیوست این

-۷د سازد. همانگونه که در بنمی فراهم مشتری رضایت هایداده

 شد. مشخص 4

 تحلیل براي هاداده سازي آماده 2و.

 هاداده تصدیق 1-2.و

 برای کند تصدیق را شده آوری جمع هایداده تواندمی سازمان

 : زیر هایجنبه بررسی با مثال

 از جلوگیری منظور به : هاداده در اشتباهات و خطاها -

 حذف یا و تصحیح به نیاز است کننده ممکنگمراه نتایج

  باشد. داشته

 بودن ملکا که است مهم بسیار : هاداده بودن کامل -

 و شود بررسی مشتری از آمده دست به اطلاعات

 پاسخبی سوالات یا و های ناقصجواب درخصوص

 شود. اتخاذ تصمیمی
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Annex E 

(informative) 

Analysis of customer satisfaction data 

E.1 General 

 This annex provides further information and 

guidance on the analysis of customer 

satisfaction data, as outlined in 7.4. 

 E.2 Preparation of data for analysis 

 E.2.1 Data verification  

The organization can verify the collected data, 

e.g. by checking the following aspects: 

 — errors or mistakes in the data: these might 

need to be corrected or removed in order to 

avoid misleading conclusions; 

 — completeness of data: it is important to 

check whether the data obtained from the 

customer is complete, and to decide on how 

incomplete responses or non-responses are to be 

treated; 
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-نمونه هایروش از استفاده صورت در: ها ادهد صحت -

 که کنید حاصل اطمینان تا شودمی توصیه گیری،

 که خطا حاشیه و اطمینان سطح با نمونه روش و اندازه

 .باشد سازگار است شده مشخص است ممکن

 ها داده بندي طبقه 2-2و.

 ایبر باید شده آوری جمع هایداده باشد کاربرد قابل که هرکجا

 :وسیله به گردد. آماده لتحلی

 هابه طبقه با پایان باز  هایپاسخ گذاری کد -

 پاسخ هایبخش یا هاگروه به هاپاسخ گذاری کد -

 دهندگان

 تحلیل هايشیوه تعیین 3و.

 كلیات 1-3و.

 هایادهرا با توجه به د تحلیل و تجزیه هایروش تواندمی سازمان

 اهداف انتخاب کند. و شده آوری جمع

 دهش ذکر زیر آماری که در هایتکنیک برخی از استفاده یراهنما

 .شود یافت ISO / TR 10017 در تواندمی
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accuracy of data: if sampling techniques are 

used, it is advisable to confirm that the sample 

size and method are consistent with the 

confidence level and margin of error that might 

have been specified. 

 E.2.2 Data categorization 

 Where applicable, the data collected should be 

prepared for analysis by: 

 — coding open-ended responses into 

categories; 

 — coding responses into groups or segments of 

respondents. 

 E.3 Determination of methods for analysis 

 E.3.1 General 

 The organization can select the methods of 

analysis to be used, depending on the data 

collected and the objectives. Guidance on the 

use of some of the statistical techniques cited 

below can be found in ISO/TR 10017. 

 

 

 

 



 OSP شركت مهندسي پردازش ساختارهاي باز تهران
 

177 

 مستقیم تحلیل و تجزیه 2-3و.

 تسوالا به متقاضیان پاسخ ارزیابی یا توصیف تحلیل، این هدف

 .است خاص

 رد هاآن اهداف و تحلیل و تجزیه برای رایج هایروش از بعضی

 .است شده ارائه E.1جدول 

 

 روش مثال هدف

 تعیین

 میانگین

 هاپاسخ

 هاجواب اگر ، 10 تا 1 مقیاس در

 و4 میانگین حساب باشد، 4،5،۷،۷،9

 طور به حسابی میانگین .است 6

 مقدار گیریاندازه برای معمول

 .رودمی کار به متوسط

 میانگین

 شناسایی

 میانی پاسخ

 عادی ترتیب به هاپاسخ تمام اگر

 است میانه پاسخی شوند، فهرست

 میانه بالا، مثال در. است وسط در که

 .است ۷

 میانه
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E.3.2 Direct analysis 

 The goal of this analysis is to describe or 

evaluate the answers of respondents to specific 

questions.  

Some commonly used methods of analysis and 

their objectives are presented in Table E.1. 

Method  Objective Example 

Mean To 

determine 

the 

average 

response 

On a scale of 1 to 

10, if the responses 

are 4, 5, 7, 7 and 9, 

the arithmetic 

mean is 6.4. The 

arithmetic mean is 

a commonly used 

measure of 

average value. 

Median To 

identify 

the 

middle 

response 

If all responses are 

listed in numerical 

order, the median 

is the response in 

the middle. In the 

above example, 

the median is 7.a 
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 روش مثال هدف

 یک در کنندگان شرکت سن

متغیر  سال 65 تا 20 بین جلسه

 .است

 بین فاصله تعیین

و  کوچکترین

 مقادیر بزرگترین

 دامنه

 ماشین با شده تولید های واحد

 سبتبیشتری ن تنوع دارای الف

 با شده تولید واحدهای به

 باشد.می ب ماشین

 درجه تعیین

در  پذیری تغییر

 هاداده

 انحراف

 استاندارد

 لندنی دهندگان پاسخ از ۷8%

 10تا 9 بین رضایت کلی طور به

 از%  60 با مقایسه در .داشتند 

 پاریسی دهندگان پاسخ

 توزیع خلاصه

تعدادی  با ها پاسر

 نظر مورد متغیر

 جدول

 بندی

 تقاطعی

 مشاهده محصول، کیفیت نظر از

اکثریت مشکلات  که است شده

 کلیدی دلایل علت به (80%)

 ( هستند.%20) کمی

-داده بندی طبقه

-مجموعه به ها

 جهت هایی

 در همکاری

 اولویت بندی

 هاموضوع

 تحلیل

 پارتو
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Example Objective Method  

The age of 

participants in a 

meeting ranges 

from 20 to 65. 

To determine the 

interval between 

the smallest and 

largest values 

Range 

Units produced 

by machine A 

have greater 

variability than 

those produced 

by machine B 

To determine the 

degree of 

variability in the 

data 

Standard deviation 

78 % of London 

respondents rate 

overall 

satisfaction a 9 

or a 10, 

compared to 60 

% of Paris 

respondents. 

To summarize 

the distribution 

of response by 

some other 

variable of 

interest 

Cross-tabulations 

In terms of 

product and 

service quality, it 

is observed that 

the majority of 

problems (80 %) 

are due to a few 

key causes (20 

%). 

To classify data 

into categories to 

assist in 

prioritizing 

issues 

Pareto analysis 
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 روش مثال هدف

 افزایش %5 شکایات تعداد ساله هر

 یابد. می

)  جهت شناسایی

پیشرفت یا  مثلاً

 (پسرفت

 روند تحلیل

 در هامحموله تحویل در طاخ میزان

 قابل به طور نهایی چهارم یک

 .بود انتظار حد از بالاتر توجهی

 پایش جهت

 و عملکرد

 شناسایی تغییرات

 مهم آماری

 نمودار

 کنترل

 آماری

 به لندنی دهندگان پاسخ رضایت

 پاسخ دهندگان از بیشتر کلی طور

 .است پاریسی

 جهت آزمون

 مهم هایتفاوت

 دو بین آماری

 مستقل وهگر

-t آزمون

student 

 دهندگان پاسخ بین کلی رضایت

 و دهندگان پاریسی پاسخ لندنی،

 قابل طور به برلینی دهندگان پاسخ

 تفاوت دارد. توجهی

 هایتفاوت آزمون

 آماری بین مهم

 گروه چند یا سه

 مستقل

 تحلیل

 واریانس

 .ستا وسطمت پاسخ دو متوسط طور به میانگین ها،واکنش حقیقی تعداد برای
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Example Objective Method  

The number of 

complaints has 

increased by 5 % 

each year. 

To identify 

direction (e.g. 

improving, 

deteriorating) 

Trend analysis 

The error rate in 

shipments 

delivered in the 

last quarter was 

significantly 

higher than 

expected. 

To monitor 

performance and 

identify 

statistically 

significant (i.e. 

non-random) 

variation 

Statistical control 

charts 

London 

respondents are 

significantly 

more satisfied 

overall than Paris 

respondents. 

To test for 

statistically 

significant 

differences 

between two 

independent 

groups 

Student t-test 

 Overall 

satisfaction 

differs 

significantly 

among London 

respondents, 

Paris respondents 

and Berlin 

respondents. 

To test for 

statically 

significant 

differences 

between three or 

more 

independent 

groups 

Analysis of 

variance 

For an even number of responses, the median is the average of 

the two middle responses 
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 مستقیم غیر تحلیل و تجزیه 3-3و.

 رب داریمعنی تاثیر که است عواملی شناسایی تحلیل این از هدف

ی هاباشد تعدادی از روشمی دارا عوامل، بین ارتباط و رضایت

 ست.ارائه شده ا .2Eجدول ول مورد استفاده و اهدافشان در متدا

 مثال هدف روش

 تحلیل

 موزون

 هاداده

 پاسخ موزون میانگین تعیین

 نظر در با کلی رضایت امتیاز میانگین

 اهمیت و انواع مشتریان تفاوت گرفتن

 باشد.می 7 هاآن نسبی

 همبستگي

 به هایپاسخ که این تعیین

 ینیبپیش برای یک سوال

 تواندمی دیگر به سوال پاسخ

 گیراندازه و باشد قابل استفاده

 بین ارتباط و ی استحکام

 هامتغیر

 دفت عملیات مختلف هایجنبه از

 بهترین از پاکیزگی رضایت کاری،

 باشدمی کلی رضایت برای بینی پیش

 که دهندگانی پاسخ مثال به عنوان و

 به داشتند تمایل رضایت پاکیزگی از

 کلی رضایت به تمایل داشتند رضایت

 از که دهندگانی و پاسخ داشتند

به  تمایل نداشتند، رضایت پاکیزگی

 .داشتند کلی نارضایتی
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E.3.3 Indirect analysis  

The goal of this analysis is to identify factors 

that have a significant effect on satisfaction, and 

the relationship between factors. Some 

commonly used methods of analysis and their 

objectives are presented in Table E.2. 

Method Objective Example 

Weighted data 

 analysis 

To determine the 

weighted average 

response 

The mean rating 

for overall 

satisfaction is 7, 

considering 

different kinds of 

customers and 

their relative 

importance. 

Correlation To determine if 

responses to one 

question can be 

used to predict 

response to 

another question, 

and to measure 

the strength of 

relationship 

between 

variables 

Of the various 

aspects of office 

operation, 

satisfaction with 

“cleanliness” is 

found to be the 

best predictor of 

overall satisfaction, 

i.e. respondents 

who are satisfied 

with cleanliness 

tend to be satisfied 

overall, and 

respondents who 

are dissatisfied 

with cleanliness 

tend to be 

dissatisfied overall. 
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 مثال هدف روش

 رگرسیون

 بین ارتباط تحلیل

 چند متغیر، یا دو

 گیریواندازه

 چند یک یا تاثیرات

 پاسخ یک بر متغیر

 خاص

 از رضایت کاهش با

 رضایت ،پاکیزگی

-می کاهش کلی

 .یابد

 انجام تجزیه و تحلیل 4و.

 كلیات  1-4و.

 سیستماتیک طور به و انتخابی تحلیل نوع براساس باید نتایج

 .شوند پردازش

 هاداده بندي طبقه 2-4و.

-گروه یا طبقات به توانندمی هاداده تحلیل، انجام تجزیه و از قبل

 اطلاعات مفیدی تواندمی کار این. شوند بندی طبقه مشخص های

 تحلیل با مثال، برای مشتری، رضایت درمیزان تفاوت مانند

 سن خریدار، موردی، جنسیت رانخریدا درمقابل دائمی مشتریان

یا خدمت مانند  محصول هایویژگی یا و مشتری، موقعیت خریدار،

 .سازد آشکار مشخصات و قیمت
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Method Objective Example 

Regression To analyse the 

relationship 

between two or 

more variables, and 

to measure the 

effects of one or 

more variables on a 

specific response 

As satisfaction 

with cleanliness 

decreases, overall 

satisfaction 

decreases. 

 

E.4 Conducting analysis  

E.4.1 General 

 The results should be systematically processed 

in accordance with the type of analysis selected.  

E.4.2 Data stratification 

 Data can be classified into defined strata or 

categories before conducting the analysis. This 

can reveal useful information, such as 

differences in the degree of customer 

satisfaction, e.g. by analysing repeat customers 

versus one-time buyers, the gender of the buyer, 

the age of the buyer, the customer location, or 

by product and service characteristics such as 

price and features. 
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 بندي اولویت 3-4و.

 را سازمانی هایجنبه یا محصول از هاییویژگی تواندمی سازمان

 روی و تعیین رضایت دارد، بر بیشتری دارمعنی تاثیر آن بهبود که

 به مشتری وابستگی اهمیت دانستن بنابراین. نماید تمرکز آن

 ضروری کلی رضایت بر هاآن ویژگی تاثیر و خاص هایویژگی

 (4پ. به رجوع شود همچنین)است. 

 از که شودمی گفته هاییآن به ساخت زیر هایویژگی -

 اما برخوردارند، مشتری دید از اهمیت پایینی سطح

 ضرورت یک محصول یا و وکار کسب برای عملکرد

-می سرو آن در پیتزا که بشقابی: مثال برای. هستند

 بر ناچیزی تاثیر یابند، بهبود هااین ویژگی اگر شود

 کاهش یا حذف در توانمی سازمان. دارند کلی رضایت

 یا و هاهزینه کاهش منظور را به آن در گذاریسرمایه

 .گیرد نظر در مشتری یبرا بیشتر ارزش ایجاد
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E.4.3 Prioritization 

 The organization can determine and focus on 

those characteristics of the product or service 

and other organizational aspects whose 

improvement would have the more significant 

effect on satisfaction. Therefore, it is necessary 

to know the importance the customer attaches to 

specific characteristics and the effect of those 

characteristics on overall satisfaction (see also 

C.4) 

. — Infrastructure characteristics are those that 

are accorded a low level of importance by the 

customer but are necessary for the operation of 

the business or the product or service, for 

example: the plate on which a pizza is served. If 

they were improved, they would have little 

impact on overall satisfaction. The organization 

can consider eliminating or reducing investment 

in them, to reduce costs or provide greater value 

to the customer. 
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 اثر یک( .مراجعه شود 4پ. به) اساسی هایویژگی -

 هآستان یک که هنگامی دارد، وجود رضایت بر کم نسبتاً

 زیربنایی، هایویژگی با که همانطور. است شده مشخص

 در گذاری سرمایه حذف یا کاهش در تواندمی سازمان

 بایدن هاآن عملکرد حال، این با. گیرد قرار اولیه اصول

 بر است ممکن زیرا باشد، قبول قابل سطح از کمتر

 .باشد داشته منفی تاثیر کلی رضایت

 ( برای.مراجعه شود 4عملکردی ) به پ. هایویژگی -

 رضایت بر بسزایی تاثیر و مهم هستند بسیار مشتری

 سطح و هستند تمرکز بر آشکار نواحی هادارند این کلی

 یا حفظ باید بودن صرفه به مقرون درصورت عملکرد

 .یابد بهبود

 حاضر درحال که هستند هاییویژگی پنهان، هایفرصت -

مشتری  نظر از زیادی اهمیت یا نیستند شده شناخته

رده برآو هاویژگی این ( اگر.مراجعه شود 4ندارند )به پ.

 بر قابل توجهی افزایش تواندمی یابد بهبود یا و شده

 برای پتانسیل بالاترین هاآن. باشد کلی داشته رضایت

 .کنندمی پیشنهاد را رضایت بهبود
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— Basic characteristics (see C.4) have a 

relatively low effect on satisfaction, once a 

certain threshold has been achieved. As with 

infrastructure characteristics, the organization 

can consider reducing or eliminating investment 

in basics. However, their performance should 

not fall below acceptable level, as that might 

have a negative impact on overall satisfaction. 

 — Performance characteristics (see C.4) are 

important to customers and have a significant 

effect on overall satisfaction. These are obvious 

areas of focus. Their level of performance 

should be maintained, or further improved, if it 

is found to be cost-effective.  

— Latent opportunities encompass 

characteristics that are currently not recognized 

or deemed important by the customer (see C.4). 

If improved or fulfilled, such characteristics, 

could significantly increase overall satisfaction; 

they offer the highest potential for improvement 

of satisfaction. 
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 اب مختلف هایویژگی بهبود، اقدامات بندی الویت به کمک برای

 قرار بررسی راحتی مورد به تواندمی ناحیه 4 در هاآن بندی طبقه

 نشان داده شده است. .1Eنمودار  در که همانطور .گیرد

 لیک رضایت بر قوهبال تاثیر بیشترین 4 و 3 مناطق در خصوصیات

 .دهد می نشان را

 
 تحلیل و تجزیه از اعتبارسنجي 5و.

 را مشتری رضایت تحلیل فرآیند از آمده دست به نتایج صحت

 تفهرس در زیر که دیگری هایجنبه در میان بررسی با توانمی

 .کرد سنجی اعتبار اندگردیده
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To help prioritize improvement actions, the 

various characteristics can be conveniently 

examined by classifying them in four zones, as 

illustrated in Figure E.1.  

Characteristics in zones 3 and 4 offer the 

highest potential impact on overall satisfaction. 

 

E.5 Validation of analysis  

The soundness of conclusions reached through 

the customer satisfaction analysis process can 

be validated by checking, amongst other 

aspects, those listed below. 
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 ومحصولات  کیفیت از تنوع بالایی درجه اگر : بندی بخش (الف

 و همچنین سازمانی هایجنبه دیگر یا شده داده تحویل خدمات

هرچند  .باشد مختلف مشتریان بندی از بخش مختلف راتانتظا

 تثاب کیفیت محصول و خدمت که دهند نشان هاگیریاگر اندازه

 مشتریان ضعیف بندیبخش به است ممکن هاپاسخ در تنوع است

 .کند اشاره

 هاییویژگی شناسایی تحلیل، اهداف از یکی:  هاویژگی ارتباط (ب

 مشتری داشته  رضایت بر داری معنی تاثیر تواندمی که است

 که شودمی داده اجازه سازمان به هاآن اهمیت دلیل به باشد و

 راگ .سازند متمرکز را کلیدی هایویژگی بهبود برای هاتلاش

 تریمش رضایت بر بالا تاثیر با هاییویژگی که دهد تحلیل نشان

 پژوهش با یک است ممکن هاآن شوند، گرفته نادیده است ممکن

 تسوالا یا تمرکز هایگروه مثال شوند. )برای اسب شناساییمن

 رخهچ در بایستی مشتری رضایت بر هاییویژگی چنین باز(. تاثیر

ا ر کلی رضایت فردی هایویژگی گردد. این گیریاندازه بعدی،

 .ندک تغییر زمان طول در تواندمی هاآن نسبی اهمیت و سازدمی

-اخصش سایر با باید مشتری رضایت یریگاندازه روند : نتایج ثبات( پ

 .شدبا بازار سازگار سهم یا مکرر هایخرید مانند مشتری رضایت های

 در لمثا برای باشد، منفی روند با تضاد در رضایت در مثبت روند اگر

 : افتداتفاق می زیر مختلف دلایل به امر این فروش،
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a) Segmentation: if there is a high degree of 

variability in the responses, it might be due to 

variability in the quality of the products and 

services delivered and other organizational 

aspects, as well as different expectations of 

different customer segments. However, if other 

measurements indicate that product and service 

quality is stable, the variability in response 
might point to poor customer segmentation. 

 b) Relevance of the characteristics: one of the goals 

of analysis is to identify characteristics which can 

have a significant influence on customer satisfaction, 

as well as their importance, which would allow the 

organization to focus its improvement efforts on key 

characteristics. If the analysis suggests that 

characteristics with high influence on customer 

satisfaction might have been overlooked, they might 

be identified through appropriate research (e.g. focus 

groups or open questions). The effect of such 

characteristics on customer satisfaction should be 

assessed in the next measurement cycle. The 

individual characteristics that make up overall 

satisfaction, and their relative importance, can 

change over time. 

 c) Consistency of the results: the trend in customer 

satisfaction measurements should be consistent with 

other indicators that reflect satisfaction, e.g. repeat 

purchases or market share. If a positive trend in 

satisfaction is contradicted by negative trend, for 

example in sales, it could be for several reasons, for 

example: 
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 خرید تصمیم که کسانی با بررسی رد و افراد دیدگاه 

 .نیست یکسان دارند

 و محصولات با مقایسه در مشتری رضایت افزایش 

 رقیب زمانسا خدمات

 هاستویژگی سایر در بهبود از ترمهم قیمت تفاوت. 

  تحلیل گزارش  6و.

  كلیات 1-6و.

 سازمان آن، روند و مشتری رضایت کلی گزارش بر علاوه

 ملعوا و اجزاء همچنین مرتبط، دلایل و هاویژگی تواندمی

 .دهد گزارش را مشتری یا نارضایتی رضایت

 نتایج ارائه 2-6و. 

 و یازهان به توجه با را هاتحلیل و تجزیه نتایج تواندیم سازمان

 اصخ طور به مشتری نام ذکر از و .دهد ارائه مخاطبان انتظارات

 از بلیق تایید باشد، نظر مورد نام ذکر که صورتی در .اجتناب شود

 قابل الزامات با باید همچنین است، لازم شده مصاحبه مشتری

 مطابقت سازمان خصوصی یمحر حفظ سیاست و مقررات اعمال،

 .باشد داشته
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— the views of the people surveyed are not 

shared by those who make the decision to 

purchase; 

 — there has been an increase in the customer’s 

satisfaction with a competitor’s or comparable 

organization’s products and services; 

 — the price differential outweighs the 

improvements in other characteristics. 

E.6 Reporting of the analysis 

 E.6.1 General 

 In addition to reporting the overall customer 

satisfaction and its trend, the organization can 

report the relevant characteristics and causes, as 

well as the components and contributors of 

customer satisfaction or dissatisfaction. 

 E.6.2 Presentation of results 

 The organization can present the results of the 

analyses tailored to the needs and expectations 

of the audience. It is good practice to avoid 

identifying specific customers. When 

identification is intended, prior approval by the 

customer interviewed is necessary. It should 

also be in accordance with applicable 

requirements, regulations and the organization’s 

privacy policy. 
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 تاس اطلاعات دادن نشان برای اثربخش ایشیوه گرافیکی نمایش

جمع  استناد مورد هایداده همراه هایافته که وقتی تواندمی و

 .شوند گرفته نظر در شوند،می ارائه هاپیوست در شده آوری

 اثربخشی جهت تواند ابزارمی( CSI)مشتری  رضایت شاخص

 خاص هاییا جنبه سازمان کارایی ردیابی و دهی گزارش پایش،

 به تواندمی شاخص این. باشد مشتری رضایت به باعنایت آن،

 و (Dashboard)  سازمان کارایی نمایشگر از عنصری عنوان

 .باشد پاداش سیستم از ایمولفه عنوان به همچنین

 هاتوصیه و نتایج بندي فرمول 3-6و.

 تا کندمی کمک سازمان به مشتری رضایت هایداده تحلیل تدوین

 اییرا شناس بهبود این بالقوه تاثیرات همچنین و بهبود اصلی موارد

 .نماید

 امانج به توصیه یا بهبود قابل نواحی شناسایی هنگام باید سازمان

 .دهد در الویت قرار را مشتری نارضایتی علل به اشاره خاص، اقدامات

 محصول کیفیت بین تفاوت دلایل که کند تلاش باید همچنین سازمان

ه محصول یا خدمت تحویل داد کیفیت و مشتری انتظار مورد یا خدمت

 همانطور)بفهمد.  شده به مشتری که توسط ایشان درک شده است را

 باید و( .است شده داده نشان  .1B شکل در مفهومی مدل در که

 .دهد انجام فاصله این کاهش برای را اقداماتی
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Graphic representations are an effective way of 

displaying information and can be considered 

when presenting findings, with supporting data 

gathered in annexes. A customer satisfaction 

index (CSI) can be an effective tool for 

monitoring, reporting and tracking the 

performance of the organization or its specific 

aspects, with regard to customer satisfaction. It 

can be an element of the organization’s 

performance “dashboard”, and also a 

component of the organization’s reward system.  

E.6.3 Formulation of conclusions and 

recommendations 

 The results of the analysis of customer 

satisfaction data can help the organization to 

identify the primary areas for improvement, as 

well as the potential impact of such 

improvement. When identifying areas for 

improvement or recommending specific actions, 

the organization should give priority to 

addressing the causes for customer 

dissatisfaction. The organization should also 

seek to understand the reasons for the difference 

between the product or service quality expected 

by the customer and the quality of the delivered 

product or service as perceived by the customer 

(as shown in the conceptual model in Figure 

B.1), and should take steps to reduce that gap. 
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F پیوست 

 مشتري رضایت اطلاعات كاربرد

 كلیات 1ج.

 چگونگی مورد در هاییمثال طریق از را راهنمایی پیوست این

 در بهبود هدایت برای مشتری رضایت اطلاعات از هاستفاد

 ورهمانط دهد،می ارائه فرایندها یا سازمان خدمات و محصولات

 .است آمده 5-۷ در که

 مشتري رضایت اطلاعات ارتباط 2ج. 

 ار رضایت بر گذار تاثیر عوامل مشتری رضایت هایداده تحلیل

ی بازنگر دارش مدیران توسط باید اطلاعات این .کندمی فراهم

 یاقدام تا شود فرستاده سازمان در مربوط هایقسمت به و شود

 .شود انجام گردد،می بهبود به منجر که

 ماهیت به بستگی اطلاعات از حاصل گرفته انجام اقدامات

 :است آمده هایینمونه ذیل در که دارد اطلاعات

 یا عمومی بخش ارشد مدیر به است ممکن اطلاعات 1 مثال

 هاسیاست تدوین جهت لازم تدابیر تا شود ارائه زمانسا خصوصی

 .گردد اتخاذ هااستراتژی و
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Annex F 

(informative) 

Using customer satisfaction information 

F.1 General 

 This annex provides guidance by means of 

examples on how customer satisfaction 

information might be used to guide 

improvement in the organization’s products and 

services or processes, as outlined in 7.5. 

 F.2 Communicating customer satisfaction  

information The analysis of customer 

satisfaction data can provide insight into factors 

that influence satisfaction. Such information 

should be reviewed by top management and 

directed to pertinent functions in the 

organization for action to be taken that leads to 

improvement. The function to which the 

information should be directed depends on the 

nature of the information, as illustrated by the 

examples below. 

 EXAMPLE 1 The information might be 

directed to the top management of public or 

private sector organizations to assist in 

formulating policies or strategies. 
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 با همراه مشتری بالای رضایت دهنده نشان هاتحلیل اگر 2 مثال

 ویژه کنندگان تامین از شده خریداری اجزای عملکردی کیفیت

 .شودمی ارجاع تدارکات بخش به باشد، اطلاعات

 شنگر یا عملکرد از پایین رضایت نشانگر هاداده گرا 3 مثال

 انگربی باشد مشتریان مستقیم غیر یا مستقیم ارتباط در کارکنان

 روشف واحد به عاتاطلا و بوده هاآن برای بهتر به آموزش نیاز

 .شودمی ارجاع

 یا سرعت با رابطه در پایین رضایت بیانگر هاداده اگر 4 مثال

 باشد کمک برای مشتریان درخواست به پاسخگویی کیفیت

 .گرددمی ارجاع محصول پشتیبانی به بخش اطلاعات

 یک عنوان به کارکنان همه برای است ممکن اطلاعات  5 مثال

 قرار توجه مورد سازمانی بهبود و ریمشت تمرکز جهت در گام

 .گیرد

 به قداما درجهت را سازمان آمده فراهم اطلاعات بالا، هایمثال در

 .کندمی هدایت مشتری رضایت افزایش و بهبود
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EXAMPLE 2 The information might be 

directed to the procurement function, if the 

analysis indicates high customer satisfaction 

with the quality or functionality of components 

purchased from specific suppliers.  

EXAMPLE 3 The information might be 

directed to sales, if the data indicates low 

customer satisfaction with the performance or 

attitude of staff in direct or indirect contact with 

customers, indicating the need for better 

training.  

EXAMPLE 4 The information might be 

directed to the product support function, if the 

data indicates low customer satisfaction with the 

speed or quality of response to customer 

requests for help.  

EXAMPLE 5 The information might be 

communicated to all employees as a step 

towards customer focus and organizational 

improvement. 

In the examples above, the information provided 

to appropriate functions can guide the 

organization in taking improvement actions and 

can lead to increased customer satisfaction. 
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 نتایج و مشتری بارضایت مرتبط اطلاعات همچنین باید سازمان

 تواندامر می دهد. این قرار مشتریان دسترس در را بهبود اقدامات

 ار مشتری و باشد مشتری مسائل به سازمان پاسخگویی بر دلالت

 .نماید تشویق آتی هایگیریندازها در همکاری برای

 مشتري رضایت اطلاعات كارگیري به 3ج.

 طور به آمده دست به اطلاعات اینکه از اطمینان حصول جهت

 مدل به گیرد، مراجعهمی قرار برداری بهره مورد اثربخش و کامل

 (شود مراجعه Bپیوست  و 4 بند به) مشتری رضایت مفهومی

 فاصله دلایل به شده ت حاصلباشد، اطلاعا مفید تواندمی

 داده و خدمات تحویل محصول از او درک و مشتری انتظارات

 به فاصله این موجود دلایل منطقی لحاظ به .کندمی کمک شده

 :است ذیل شرح

 و کندنمی درک خوبی به را مشتری انتظارات سازمان -

 سطح از ترتحویلی و خدمات پایین محصولات بنابراین

 باید سازمان نمونه، در این .است مشتری انتظارات

 و داده ارتقا را مشتری نیازهای درک و فهم فرآیند

 .باشد هاآن تامین درصدد
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The organization should also consider sharing 

relevant customer satisfaction information and 

resulting improvement actions with customers. 

This can demonstrate the organization’s 

responsiveness to customer issues and 

encourage customer participation in future 

measurement of satisfaction.  

F.3 Using customer satisfaction information 

 It can be useful to refer to the conceptual model 

of customer satisfaction (see Clause 4 and 

Annex B) in order to ensure that the information 

gained is fully and effectively utilized. The 

information gained can provide insight into 

reasons for the gap between customer’s 

expectation, and the customer’s perception of 

the delivered product or service. Logically, the 

gap could be because of the following.  

— The organization failed to understand 

customer expectations well, and therefore 

delivered a product or service below 

expectations. In this case, the organization 

should improve the process for understanding 

expectations, and for fulfilling them. 
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 دتواننمی سازمان که دارد واقعی غیر انتظارات مشتری -

 به تنسب را مشتری باید سازمان .نماید برآورده ها راآن

 او اطلاع به را دلایل و توجیه نموده هامحدودیت

 (ناوری و...بنچ مارکینگ، جلسات ف ازطریق)برساند. 

 از مشتری درک خدمت، یا محصول از کافی درک -

 در. شودمی ناشی شده داده تحویل خدمت یا محصول

 بالقوه مشتری شود متعهد باید سازمان مواردی، چنین

 هب را...(  و عملکرد ها،ویژگی) خدمات یا محصول کامل

 در باشد مناسب تواندمی همچنین. دهد اطلاع مشتری

-سازمان و محصولات، خدمات نسبی شارز با مقایسه

 .شود مقایسه مشابه های

 سازمان صورت این در کرد، تغییر مشتری انتظارات -

 ،هاویژگی) خدمات ارائه یا محصول بهبود در تواندمی

 کشف یا بگیرد؛ نظر در را( غیره و پشتیبانی، آموزش،

 .خدمت یا محصول از بیشتر استفاده یا دیگر کاربردی
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— The customer had unrealistic expectations, 

which the organization failed to address and 

correct. The organization should then inform the 

customer of the limitations of such expectations 

and why (via benchmarking, technology 

briefings, etc.). 

 — The customer’s perception of the delivered 

product or service is marred by insufficient 

understanding of the product or service. In such 

case, the organization should undertake to 

inform the customer of the full potential of the 

product or service (features, performance, etc.). 

It can also be appropriate to benchmark against 

relative value of comparable products, services 

and organizations. 

 — The customer’s expectations changed, in 

which case the organization can consider 

improving the product or service offering 

(features, training, support, etc.); or exploring 

another use or further application of the product 

or service. 
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