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 :فصل‌ّاي

             تطجوِ‌زوتط‌حسيي‌پَض‌ٍ‌زوتط‌ضضب‌هحوسوبظوي(‌Service Marketing)ذسهبت‌وتبة‌ثبظاضيبثي‌

              
ادرامات‌خذهاتي‌

 هشتزي
        

              
اًتظارات‌هشتزي‌

 اس‌خذهات
              

رفتار‌
هصزف‌مٌٌذُ‌در‌

 خذهات

                



             3فػل‌

              
رفتار‌

هصزف‌مٌٌذُ‌در‌
 خذهات

        



 هدف
 دس کٌٌذُ هػشف سفتاس تشسسی
 کِ ضکل تذیي خذهات

 جستجَ چگًَِ هػشف کٌٌذُ
  هی کٌذ، اًتخاب هی کٌذ،

 هی کٌذ تجشتِ هی کٌذ، خشیذ
 .هی کٌذ اسصیاتی سا خذهات ٍ



هْن‌تطيي‌ػَاهل‌ظًسگي‌هَثط‌زض‌ايي‌فطآيٌس‌ضبهل‌زٍضُ‌‌•
ُ‌اًس‌هؤثط‌هي‌ثبضس ‌.‌‌ظًسگي‌ٍ‌ًسلي‌وِ‌ثِ‌زًيب‌آهس

ًيبظ‌ّب‌ٍ‌سلايك‌هطثَط‌ثِ‌ذسهبت‌زض‌ّط‌فطز‌زض‌زٍضُ‌‌•
‌.ظًسگي‌اظ‌وَزوي‌تب‌وٌْسبلي‌هتفبٍت‌هي‌ثبضس

ًسل‌ّبي‌هتفبٍت‌هػطف‌وٌٌسگبى‌ضرػيتطبى‌ثِ‌ٍسيلِ‌‌•
ِ‌اًس‌وِ‌ثِ‌ًيبظّبي‌ ضذسازّبي‌تبضيد‌ٍ‌افطازي‌ضىل‌گطفت

‌.آى‌ّب‌ثطاي‌اًَاع‌هرتلف‌ذسهبت‌هطتجظ‌هي‌ثبضس



 آهشیکا تاسیخ دس آهاسًگاسی گشٍُ تضسگ تشیي اخیشاً
  ایي تِ هی کٌذ، هغالؼِ ًسلی تفاٍت سٍی تش کِ

 اص پس ًسل اص تضسگی گشٍُ کِ است سسیذُ ًتیجِ
  ٍ سسیذُ تاصًطستگی سٌیي تِ دٍم جْاًی جٌگ

 ّویي تش کِ هی تاضٌذ؛ خاغی خذهات ًیاصهٌذ
  ٍ تاصًطستگی خػَظ دس پیطٌْاداتی اساس

 تیوِ خػَغی، هشتیاى هاًٌذ حوایتی خذهات
  خػَظ ایي دس ٍ دادُ اًذ اسائِ هذت تلٌذ دسهاى

 اسائِ ّوگاًی تیوِ تشای پیطٌْاد تشدیذ ٍ ضک تا
 .ًوَدُ اًذ



 تِ ًسثت کِ دٍس ساُ اص دسهاًی خذهات هفَْم سالخَسدُ ٍالذیي تشای 
   .داسد ًظاست سالخَسدگاى سلاهت ٍ حیاتی ػلائن چک



  تاضگاُ ّای ایجاد صًذگی خذهات ٍ استثاعات هثٌای تش صًذگی سثک خػَظ دس
 .است ضذُ اسائِ هسي تش افشاد تشای ٍسصضی



ِ ّا تشای   ایجاد حال دس تاصُ کِ تچ
 ٍ هی تاضٌذ خذهات تشای دسخَاست

 است، ٍالذیٌطاى اص هتفاٍت ًیاص ّایطاى
 فضای اص استفادُ جولِ اص جذیذی ًیاصّای
 تلفي هاًٌذ تشکیثی، فٌاٍسی ّای ٍ هجاصی

ِ ّای َّضوٌذ،  تاصی ّای ٍ اجتواػی ضثک
 گشٍُ ایي تَجِ هَسد تحشکات تؼاهلی

   .هی تاضذ



  اصدیاد ٍ ّضاسُ ّا دٍ ػوَهی ػلاقِ
  هاًذى هتٌاسة ٍ توشیي لحاػ اص ًسل ّا
  ًحَُ خػَظ دس ٍلی .است هطاتِ
  هَسد هَسیقی ّای حتی ٍ توشیي

  هتفاٍتٌذ گشٍُ ّا ایي توشیي دس استفادُ
ُ ّایی اساس ّویي تش ٍ   ضذ ایجاد تاضگا

  ٍ هلاین هَسیقی تا سي ّن افشاد کِ
  دس یَگا هاًٌذ آساهص تخص ٍسصش ّای

   .هی ضَد توشیي آى ّا



  دسک تا کِ است تاصایاب ایي   ًْایت دس
  ضٌاسایی ٍ ًسلی تفاٍت ّای ایي گًَِ
  ضکل گیشی دس آى تا هشتثظ خذهات

  کوک خذهات جذیذ ضخػیت
   .هی ًوایذ



 ّذف اٍلیِ تَلیذکٌٌذگاى خذهات
تاصاسیاب ّای هشتثظ تایذ دس جْت ایجاد ٍ تَسؼِ خذهات هٌغثق تا ًیاص هطتشیاى اص   

. ًسل ّای هتفاٍت تاضذ  



  اص قثل صهاى هی تَاًذ کٌٌذُ هػشف یک کِ هی دّذ ًطاى تحقیقات•
  تٌْا کِ هی دّذ ًطاى کیفی تجاسب ٍ ضَد تؼییي هحػَل یک خشیذ

 .ضًَذ دادُ تطخیع هػشف عی دس یا ٍ خشیذ اص تؼذ
 سختی، احساس، تٌاسة، قیوت، سثک، سًگ، ضاهل کیفی تحقیقات•

 .هی ضَد ...ٍ تَ
 .هی ضَد دٍام ٍ رائقِ ضاهل کیفی تجاسب•



  جَاّشات ٍ اثاثیِ لثاس، اتَهثیل، هاًٌذ هحػَلاتی دس•
 آى ّا ٍیژگی صیشا .داسًذ تالایی ستثِ کیفی تحقیقات دس
  ٍ گشفتِ قشاس اسصیاتی هَسد کاهل تغَس خشیذ اص قثل اص

   .هی گشدد تؼییي
 غزاّای ٍ تؼغیلات گزساًذى هاًٌذ هحػَلاتی•

ِ ّای داسای کیفی تجشتِ دس سستَساى ّا   تالاتشی ستث
 اسصیاتی قاتل آى ّا ٍیژگی خشیذ اص قثل صیشا است؛

 .ًوی تاضٌذ
 هی تاضٌذ کیفی تاٍسّای تِ هشتَط تٌذی دستِ سَهیي•

  ٍ اتَهثیل ّا اسصیاتی خػَظ دس هی تَاًذ هَسد ایي کِ
 تشای هَاسد ایي آیا کِ صد هثال سا آى ّا تشهض سیستن

 .خیش یا ٍ هی تاضذ لاصم خشیذ



تجاسب ٍ یا تاٍسّای کیفی دس یک تػَیش دس تاصُ اسصیاتی آساى تا تحقیقاتی، دس ضکل صیش هحػَلات 
 .اسصیاتی سخت اسائِ ضذُ است



ًیاصتطخیع   

 اعلاػاتجستجَی 

 اسصیاتی تذیل ّا

 خشیذ

‌اًتخاب‌هصزف‌مٌٌذُ
چگًَِ‌اًتربة‌وطزى‌ٍ‌ًحَُ‌تػوين‌گيطي‌هطتطيبى‌ٍ‌چىًَگي‌گبم‌ّبيي‌وِ‌ثِ‌ذطيس‌هٌتج‌هي‌گطزز،‌اظ‌هْن‌تطيي‌هَضَػبتي‌است‌وِ‌ثِ‌

‌يه‌ثبظاضيبة‌هطثَط‌هي‌ثبضس‌ٍ‌هطاحل‌تػوين‌گيطي‌هطتطي‌ٍ‌اضظيبثي‌ذسهبت‌ضبهل



‌درك‌ًياس
  ضشٍع دسک تا خشیذ فشآیٌذ

  خػَظ ایي دس ٍ هی گشدد
ُ ّای   تطخیع تشای هتفاٍتی سا
  هاصلَ ّشم کِ دساد ٍجَد

 .است آى هطَْستشیي



   اعلاػات جستجَی
  غشف تشای کٌٌذگاى هػشف سٍش ایي دس

  ػَاهلی اص استفادُ تا کوتش ّضیٌِ ٍ ٍقت
  ٍ تاصاس تشسسی یا ٍ دیگشاى تا هطَست هاًٌذ
 تاػث ایٌتشًت اص استفادُ تا جذیذ دٍسُ

 کیفیت آٍسدى دست تِ ٍ خشیذ دس تسشیغ
  خَد دیگش خشیذ ّش ٍ خذهات دس تْتش

 .هی گشدًذ



 هٌبثغ‌ضرػي‌ٍ‌غيط‌ضرػي
 هٌاتغ ّن ٍ ضخػی هٌاتغ اص ّن هطتشی کالا خشیذ تشای•

 خذهات خشیذ صهاى دس .هی ًوایذ استفادُ ضخػی غیش
 تِ .ّستٌذ ٍاتستِ ضخػی هٌاتغ تِ تیطتش هػشف کٌٌذُ

 :دلیل
 سا کیفی تحقیقات دستاسُ اعلاػات هی تَاًذ اًتخاتی سسا1ًِ.

 اص پشسص ضاهل کِ کیفی تجاسب اص ایي اها .دّذ اًتفال
 قذست است، خذهات حَصُ دس هتخػػیي یا ٍ دٍستاى
 .داسد کوتشی

 ضخػی غیش هٌاتغ اص تسیاسی تِ دستشسی ػذم دلیل ت2ِ.
 داسای خذهات خشیذ تشای ضخػی هٌاتغ اص استفادُ
 .است اٍلَیت

 دٌّذُ اسائِ کِ هختلف ٍتگاُ ّای اص استفادُ ٍ ایٌتشًت•
 اص یکی هی تَاًذ ًیض ّستٌذ هحػَلات هطخػات کلیِ
 .گشدد هحسَب ضخػی غیش هٌاتغ



 ریسل‌دریافت‌شذُ
 ایي کِ هی تاضذ؛ تیطتش کالا خشیذ ًسثت تِ خذهات خشیذ اص ًاضی سیسک خذهات تَدى ًاهحسَس دلیل تِ•

  سیسک یا اجتواػی سیسک ػولکشد، سیسک صهاًی، سیسک هالی، سیسک هاًٌذ هختلفی اضکال تِ سیسک
 .تاضذ سٍاى ضٌاسی

 .هی تاضذ کالا خشیذ تشای حالت تِ ًسثت کوتشی اعلاػات داسای خذهات خشیذاس•
 .است آى تِ ًسثت کوی داًص داسای خشیذاس ٍ ّستٌذ تخػػی ٍ تکٌیکی هَاسد اص تیطتش خذهات•
ُ ّای فشٍضٌذگاى خذهات خشیذاس اعویٌاى تشای•  هثال عَس تِ .هی ًوایٌذ پیطٌْاد سا تخطی اعویٌاى سا

ِ ّای تشای FEDEX  ٍ UPS ضشکت  اص هطتشی لحظِ ّش تتَاى تا هی دٌّذ سّگیشی ضواسُ کطتی هحوَل
  .تاضذ اعلاع تا خَد هحوَلِ هکاى



‌ارسیابي‌گشیٌِ‌ّاي‌خذهات
زلايل‌هطثَط‌ثِ‌اضظيبثي‌ذسهبت‌‌•

‌ضبهل‌‌
ثيي‌فطٍضٌسگبى‌‌تفبٍت‌ّبي‌ثطضسي‌•

‌وبلا‌ٍ‌ذسهبت
اعلاػبت‌وبفي‌ثطاي‌ذطيس‌‌وست‌•

‌ذسهبت



‌خزیذ‌یل‌خذهت‌
‌ثسيبض‌ذسهبت‌ًسجت‌ثِ‌وبلاّب‌ذطيس‌ػوَهبً

‌حبلت‌ايي‌زض‌ظيطا‌.هي‌پصيطز‌ت‌غَض‌ضاحت‌تط
‌ضا‌آى‌ػولىطز‌ٍ‌ًوَزُ‌هطبّسُ‌ضا‌وبلا‌ذطيساض

‌لطاض‌اضظيبثي‌هَضز‌هي‌تَاًس‌وبهل‌غَضت‌ثِ
‌ثِ‌هسئلِ‌ايي‌ذسهبت‌ذػَظ‌زض‌اهب‌.زّس

‌ٍ‌ًوي‌ثبضس‌اضظيبثي‌لبثل‌وبهل‌ٍ‌زليك‌غَضت
‌‌آى‌وطزى‌تجطثِ‌ظهبى‌تب‌ذػَظ‌ايي‌زض

‌گطفتِ‌اًجبم‌ذطيس‌ثِ‌ضه‌زيسُ‌ثب‌ذطيساض
‌.هي‌ًگطز



‌تجزبِ‌هصزف‌مٌٌذُ
‌ػوَهبً‌ذسهبت‌ضيسه‌پصيطي‌شات‌ذبعط‌ثِ

‌وِ‌است،‌تجبضثي‌غَضت‌ثِ‌ذسهبت‌اضظيبثي
ُ‌اًس‌زست‌ثِ‌هطتطيبى ‌حميمت‌زض‌.آٍضز

‌تجطثِ‌ضا‌هطتطي‌تجطثِ‌ذػَظ‌زض‌هترػػيي
ُ‌اًس‌ثبظاضيبثي ‌.ًبهيس
‌فطآيٌسّب‌ػٌَاى‌ثِ‌ذسهبت

‌‌سلسلِ‌يه‌اسبس‌ثط‌ذسهبت‌وِ‌ايي‌زليل‌ثِ
‌غَضت‌عطف‌چٌس‌يب‌زٍ‌عطيك‌اظ‌الساهبت

‌ًگبُ‌فطآيٌس‌هبًٌس‌هي‌تَاى‌ضا‌آى‌هي‌پصيطز،
‌.ًوَز



‌ًوایشيارائِ‌خذهات‌بِ‌عٌَاى‌یل‌داستاى‌
‌عطاح‌وبضگطزاى‌ثطاي‌ضا‌هتفبٍتي‌ًمص‌ّبي‌ذسهبت‌ثبظاضيبة‌تئبتط‌يه‌زض•

‌ٍ‌گطزز‌هغوئي‌ثبظيگطاى‌ػولىطز‌اظ‌تب‌هي‌وٌس؛‌ثبظي‌ضا‌ًَيسٌسُ‌ٍ‌غحٌِ
‌اظ‌ّطيه‌وِ‌غَضتي‌زض‌.ثبضٌس‌ضاضي‌ّستٌس‌ذسهبت‌ذطيساض‌وِ‌حضبض
‌ضضبيت‌ذسهبت‌ذطيساض‌وِ‌هي‌گطزز‌ثبػث‌ًوبيٌس‌ػول‌زضستي‌ثِ‌ػَاهل
‌.ثبضس‌ًساضتِ‌ضسُ‌ذطيساضي‌ذسهبت‌اظ‌ضا‌وبفي

ِ‌ّبي‌تطويت‌زضتئبتط‌ًمص‌ّب• ‌وسي‌ّط‌وِ‌هي‌زٌّس‌ًطبى‌ضا‌اجتوبػي‌ضٍي
ِ‌ّبي‌ٍ‌ضسُ‌هطرع‌تَاًوٌسي‌ّبي‌ثب‌ٍ‌ذَز‌هٌبست‌جبيگبُ‌زض ‌ثطًبه

‌حبل‌.ًوبيس‌السام‌ذسهبت‌اضائِ‌ثِ‌ًسجت‌ًحَ‌ثْتطيي‌ثِ‌است‌لبزض‌هطرع
‌.ثبضٌس‌وبضوٌبى‌ٍ‌پطسٌل‌يب‌ٍ‌ثبضس‌فيعيىي‌فضبّبي‌هي‌تَاًس‌هَاضز‌ايي

‌هٌغمي‌ضًٍس‌ضبهل‌زاضز‌تبثيطگصاضي‌ًمص‌ػولىطز‌اثطثرطي‌ثط‌وِ‌ػبهلي•
‌.است‌هطتطيبى‌اًتظبض‌هَضز‌ضذسازّبي

‌



‌هشتزیاىساسگاري‌خذهات‌
‌وِ‌ذسهبتي‌ٍ‌ضًَس‌سٌجيسُ‌ثبظاضيبة‌تَسظ‌هطتطيبى‌ثبيس‌ثرص‌ايي‌زض

‌ذسهبت‌ّن‌غَضت‌ايي‌غيط‌زض‌.گطزز‌اضائِ‌اٍ‌ثِ‌هي‌ثبضس‌هطتطي‌ّط‌هٌبست
‌ًبضاضي‌زضيبفتي‌ذسهبت‌اظ‌هطتطي‌ّن‌ٍ‌هي‌ًوبيس‌جلَُ‌ًبهٌبست‌ضسُ‌اضائِ
‌.است

‌ّن‌تَليذي‌هشتزي
‌تب‌ًوبيس‌ثبظي‌ضسُ‌اضائِ‌ذسهبت‌زض‌هْوي‌ًمص‌ثبيس‌ًيع‌هطتطي‌ضسُ‌اضائِ‌ذسهبت‌ثطذي‌زض

‌ذسهبت‌اضائِ‌هبًٌس‌ثبضس‌زاضتِ‌هطتطي‌ثطاي‌ضا‌ضاًسهبى‌ثيطتطيي‌زاضاي‌ضسُ‌اضائِ‌ذسهبت
‌اضائِ‌ذسهبت‌زض‌ثسعايي‌سْن‌هطتطي‌ػولىطز‌وِ‌...ٍ‌ثبًىي‌اي،‌هطبٍضُ‌ذسهبت‌آهَظضي،

‌.زاضز‌ضسُ
‌ثِ‌ضٍ‌ضًٍس‌غٌبيغ‌ّوِ‌زض‌هحػَلات‌ّن‌ايجبزي‌زض‌ضطوبء‌ػٌَاى‌ثِ‌هطتطيبى‌ايسُ‌ّن‌اوٌَى

‌ًمص‌ذسهبت‌ثِ‌هطثَط‌ظًجيطُ‌آذطيي‌ػٌَاى‌ثِ‌هطتطي‌ذػَظ‌ايي‌زض‌ٍ‌زاضتِ‌ضضس
‌.هي‌ًوبيس‌ايفب‌آى‌زض‌ثسعايي

‌



‌حَصلِّيجاى‌ٍ‌
‌وِ‌ضىل‌ثسيي‌.هي‌ثبضس‌هَثط‌ثسيبض‌هطتطيبى‌ازضاوبت‌ثط‌احسبس‌ٍ‌حَغلِ
‌زض‌ثيطتطي‌ثجبت‌زاضاي‌احسبس‌ٍ‌است‌ظٍزگصض‌احسبس‌هَلؼيت‌ّبي‌حَغلِ
‌.هي‌ثبضس‌تجطثِ‌اضوبى‌اظ‌احسبس‌ٍ‌حَغلِ‌.زاضًس‌افطاز

‌ايجبز‌است،‌هَثط‌هطتطيبى‌ذسهبتي‌حبلات‌ٍ‌احسبسبت‌ثط‌وِ‌ضاّي‌زٍهيي
‌.هي‌پيوبيٌس‌وِ‌است‌ضاّي‌زض‌تؼػت

‌



‌ارسیابي‌بعذ‌اس‌تجزبِ‌
‌(تجزبِ‌آتي)

‌‌ثِ‌ًسجت‌هطتطي‌ذسهبتي‌ّط‌اظ‌پس
‌اضظيبثي‌ضسُ‌زضيبفت‌ذسهت‌اضظيبثي
ُ‌گيطي‌آى‌زض‌وِ‌هي‌ًوبيس ‌هيعاى‌اًساظ
‌ٍفبزاضي‌ذسهبت،‌اضائِ‌ويفيت‌ضضبيت،

‌.ّستٌس‌زذيل‌...ٍ



‌ارتباطات‌ملاهي‌ٍ‌گفتاري
‌ذػَظ‌زض‌ولاهي‌اظْبضات‌گًَِ‌ّط

ِ‌سعايي‌تبثيط‌ضسُ‌اضائِ‌ذسهبت ‌زض‌ث
‌‌زض‌وِ‌هي‌ًوبيس؛‌ايجبز‌وٌٌسُ‌هػطف
ُ‌ّبي‌ٍ‌ٍة‌ًَضت‌ّب‌حبضط‌ػػط ‌ٍثگب

‌ايي‌زض‌ظيبزي‌تبثيط‌هي‌تَاًٌس‌ايٌتطًتي
‌.ًوبيٌس‌ايفب‌ذػَظ



‌رضایتٍیژگي‌عذم‌
‌اظ‌ذسهبت‌ذطيساض‌يه‌وِ‌ظهبًي‌زض

‌ضا‌وبفي‌ضضبيت‌ضسُ‌زضيبفت‌ذسهت
‌زاًستي‌همػط‌ثجع‌ثبضس،‌ًساضتِ

‌وبض‌ثط‌تسلظ‌ػسم‌زليل‌ثِ‌وِ‌فطٍضٌسُ
‌هي‌ثبضس،‌ذسهبت‌زضست‌اضائِ‌ػسم‌يب‌ٍ
‌‌زلت‌ػسم‌زليل‌ثِ‌ضا‌ذَز‌جْت‌يه‌اظ
‌ٍ‌اًتربة‌ٍ‌اعلاػبت‌جوغ‌آٍضي‌زض

‌همػط‌ضا‌ذَز‌ًبزضست،‌گيطي‌تػوين
‌.هي‌زاًس



‌ٍفاداري‌بِ‌بزًذ
‌ثطًسّبي‌ثِ‌شيل‌ػَاهل‌ثِ‌هطتطي
‌.‌هي‌گطزز‌هتؼْس‌ذبغي
‌زض‌ضسُ‌وست‌ضضبيت‌ٍ‌ويفيت

ِ‌ثط‌لجل،‌ذطيسّبي ‌تغييط‌ثَزى‌ّعيٌ
‌جبيگعيي‌ثِ‌زستطسي‌ػسم‌ثطًس،

‌‌‌...ٍ‌تغييطات‌ثبلاي‌ضيسه‌هٌبست،



ًقش‌:‌تفاٍت‌ّاي‌جْاًي
‌فزٌّگ

‌ضفتبضّبي‌ٍ‌هؼوَل‌اضظش‌ّبي‌فطٌّگ
‌ٍ‌هي‌زّس‌ًطبى‌ضا‌ذبظ‌گطٍُ‌يه
‌ضٌبسبيي‌لَهيت‌ٍ‌هلت‌ّب‌ثب‌اغلت

‌‌ًسل‌ثِ‌ًسلي‌اظ‌فطٌّگ‌.هي‌گطزز
‌تفبٍت‌ّبي‌.هي‌گطزز‌هٌتمل‌زيگط

‌ذبعط‌ثِ‌ذسهبتي‌ثبظاضيبثي‌زض‌فطٌّگي
‌هطتطيبى‌وِ‌هسيطّبيي‌ثط‌اثطاتص
‌.است‌اّويت‌حبئع‌هي‌وٌٌس‌اضظيبثي



             4فػل‌

              
اًتظارات‌هشتزي‌

 اس‌خذهات



 هدف
 هطتشیاى اًتظاسات هختلف اًَاع دسک1.

 خذهات ػولکشد حفؼ تشای
 هطتشیاى اًتظاسات هٌاتغ دستاسُ تحث2.

 قاتل هَاسد ضاهل ،تاصاسیاب ّا تَسیلِ
 کٌتشل غیشقاتل ٍ کٌتشل

 اًتظاسات هٌاتغ ٍ اًَاع اص آگاّی3.
 کاس ٍ کسة هطتشیاى ٍ ًْایی هطتشیاى

 ٍ خالع خذهات تشای خذهات اص
  تشای هحػَل تِ هشتَط خذهات

 هطاتِ تجشتِ تی ٍ تاتجشتِ هطتشیاى
 پیشاهَى ًتایج هْوتشیي کاّص4.

 هطتشی اًتظاسات



اٍليي‌ٍ‌هوني‌تزیي‌قذم‌اساسي‌
:در‌ارائِ‌ميفيت‌خذهات  

 زاًستي‌اًتظبض‌هطتطي



 اضتثاُ دس هَسد اًتظاسات هطتشی
 ‌=  

 تِ خغش افتادى کسة ٍ کاس



‌مِ‌اًتظاراتي‌ّاي‌جٌبِ
‌دارًذ‌ًياس‌خذهاتي‌باساریاباى

 :ًوایٌذ‌آسهایش‌ٍ‌درك
ضٌاخت استاًذاسدّای اًتظاسی هطتشیاى •

 تشای تقای آًاى دس خذهات
ثشتشیي ػَاهل دس ضکل دّی ایي  هؤ•

 اًتظاسات
ًقص ایي ػَاهل دس تغییش اًتظاسات •

 هطتشیاى
ساصی اًتظاسات هطتشیاى  چگًَگی تشآٍسدُ•

  تَسظ یک ضشکت



‌
 هعٌا‌ٍ‌اًَاع‌اًتظارات‌خذهاتي‌

 سغَح هوکي اًتظاسات هطتشی •

 ثش تش اًتظاسات هطتشی اص خذهاتػَاهل هؤ •

 هَضَػات دسگیش دس اًتظاسات خذهاتی هطتشی •



 سطَح‌هوني‌اًتظارات‌هشتزي



 هطتشیاى ًاساضی اًذ =چٌاًچِ سغح خذهات ضشکت صیش سغح خذهات کافی 
 هطتشیاى ساضی ٍ ضگفت صدُ اًذ =اگش خذهات ضشکت فشاتش اص ًاحیِ تغییش تاضذ 



عَاهلي‌مِ‌بز‌اًتظارات‌هشتزي‌اس‌
‌:ثز‌هي‌گذاردخذهات‌ا

 
 هٌاتغ اًتظاسات خذهات خَب •
 هٌاتغ اًتظاسات خذهات کافی •
 هٌاتغ اًتظاسات خذهات پیص تیٌی ضذُ هغلَب •



‌دٍ‌اثز‌هْن‌بزاي‌سطح‌هطلَب‌خذهات‌
 
 ًیاصّای ضخػی •
 اهتذاد تقَیت کٌٌذگاى خذهات •
 



بيشتزیي‌عَاهلي‌مِ‌بز‌خذهات‌هطلَب‌اثز‌هي‌گذارد‌‌
:ٍ‌توایل‌بِ‌ًَساى‌دارًذ  

 
 تقَیت کٌٌذگاى خذهاتی هَقت •
ِ ّای خذهاتی هطاّذُ ضذُ •  گضیٌ
 ًقص خَددسیافتی خذهاتی هطتشی •
 ػَاهل هَقؼیتی •
 شدهخذهات پیص  تیٌی  •



 ضواًت خذهات غشیح

 ضواًت خشیذ ضوٌی

 صتاًی-استثاعات کلاهی

 تجاسب گزضتِ
 

عَاهل‌داخلي‌ٍ‌خارجي‌مِ‌بز‌خذهات‌هطلَب‌ٍ‌اًتظارات‌خذهات‌
‌‌:ثز‌هي‌گذارداپيش‌بيٌي‌شذُ‌



هَضووووَعات‌درگيووووز‌در‌اًتظووووارات‌‌
‌خذهاتي‌هشتزي

 
تاضدذ، یدک تاصاسیداب     "غیشٍاقؼی"اگش اًتظاسات هطتشیاى  •

 خذهاتی چِ هی کٌذ؟
 تایستی یک ضشکت تشای سضایت هطتشی تلاش کٌذ؟ •
چگًَِ یک ضدشکت اص اًتظداسات خدذهاتی هطدتشی فشاتدش       •

 هی سٍد؟
چگًَِ یک ضشکت خذهاتی دس پیطاًی سقاتت دس سٍیاسٍیی  •

 تا اًتظاسات هطتشی هی هاًذ؟
آیا اًتظاسات خذهاتی هطتشیاى تغَس پیَستِ افضایص  •

 هی یاتذ؟



             5فػل‌

              
ادرامات‌خذهاتي‌

 هشتزي
        



 هدف
 ػٌاغش دسک تشای ثاتت پایِ یک ایجاد -1

 استثاعات ٍ هطتشی خذهاتی ادساکات تش هَثش
  خذهات کیفیت هطتشی، سضایت تیي

 افشاد خذهاتی سٍیاسٍیی
 آى، ٍجَد -هطتشی سضایت اّویت اسائِ -2

 آى دس ضذُ هٌتج ًتایج ٍ تشآى هَثش ػَاهل
 ٍ خذهات کیفیت تحشاًی داًص تَسؼِ -3

 اعویٌاى، قاتلیت :آى کلیذی تؼذ پٌج
 هحسَسات ٍ اعویٌاى ّوذسدی، جَاتگَیی،

 ّای  لحظِ یا خذهاتی سٍیاسٍیی اسائِ -4
 تطکیل تٌایی صیش هفشٍضات ػٌَاى تِ حقیقی
 .هطتشیاى ادساکات دٌّذُ



‌ادرامات‌هشتزي
‌آى‌ّب‌چگًَِ‌هي‌يبثٌس،‌زض‌ضا‌ذسهبت‌هطتطيبى‌چگًَِ

‌ضا‌ويفيت‌ذسهبت‌آى‌ّب‌آيب‌وِ‌هي‌وٌٌس‌اضظيبثي‌ضا
ُ‌‌تجطثِ ‌‌.هي‌ضًَس‌ضاضي‌آًْب‌آيب‌ٍ‌اًس‌وطز

‌رضایت‌در‌هقابل‌ميفيت‌خذهات
‌ثطحست‌اسبسي‌عَض‌ثِ‌هفَْم‌زٍ‌ايي‌وِ‌است‌ايي‌آهبضّب
‌آى‌ّب‌اگطچِ‌.ّستٌس‌هتفبٍت‌ًتبيج‌ضبى‌ٍ‌ػلل‌ثط‌تبويس

‌هفَْم‌ػٌَاى‌ثِ‌ػبم‌عَض‌ثِ‌ضضبيت‌.ّستٌس‌ضايجي‌چيعّبي
‌عَض‌ثِ‌ذسهبت‌ويفيت‌وِ‌حبلي‌زض‌.ضَز‌هي‌زيسُ‌گستطزُ
‌ًگطش،‌ايي‌هجٌبي‌ثط‌.وٌس‌هي‌تَجِ‌ذسهبت‌اثؼبز‌ثط‌ذبظ
.است‌هطتطي‌ضضبيت‌اظ‌تطويجي‌ضسُ‌زضيبفت‌ذسهبت‌ويفيت

‌‌
‌



‌تزامٌش‌در‌هقابل‌ادرامات‌تجوعي
‌ضٍيبضٍيي‌اظ‌زضن‌هطتطيبى‌وِ‌است‌هْن‌زضن‌ايي‌ازضاوبت،‌اظ‌ثحث‌زض•

‌ّوِ‌هجٌبي‌ثط‌ضطوت‌يه‌اظ‌ولي‌ازضاوبت‌هبًٌس‌ثِ‌ذبظ‌تطاوٌص
‌.زاضًس‌تجبضثطبى



‌رضایت‌هشتزي‌چيست؟
‌

‌‌.است‌هطتطي‌ًيبظ‌اضضبء‌پبسد‌ضضبيت،
‌هي‌وٌس؟‌تؼييي‌ضا‌هطتطي‌ضضبيت‌چيعي‌چِ

‌عطح‌ّبي‌يب‌ذبظ‌هحػَل‌ٍسيلِ‌ثِ‌هطتطي‌ضضبيت
‌ليوت‌ٍ‌ذسهبت‌ويفيت‌ٍ‌هحػَل‌ازضاوبت‌ذسهبتي،

‌‌‌.هي‌گيطز‌لطاض‌تأثيط‌تحت
‌



‌خذهاتيهحصَل‌ٍ‌طزح‌ّاي‌
‌ٍسيلِ‌ثِ‌تَجْي‌لبثل‌عَض‌ثِ‌ذسهت‌يب‌هحػَل‌يه‌اظ‌هطتطي‌ضضبيت
‌‌.هي‌پصيطز‌تأثيط‌ذسهبتي‌عطح‌ّبي‌يب‌هحػَل‌اظ‌هطتطي‌اضظيبثي

‌مٌٌذُاحساسات‌هصزف‌
‌ٍ‌هحػَلات‌ضضبيت‌اظ‌آى‌ّب‌ازضاوبت‌ثط‌تَاًٌس‌هي‌هطتطيبى‌احسبسبت
‌‌‌.ثگصاضًس‌تأثيط‌ذسهبت

‌اًصافدرك‌اس‌عذالت‌یا‌
‌هي‌گيطز‌لطاض‌تأثيط‌تحت‌اًػبف‌ٍ‌ػسالت‌اظ‌زضن‌ٍسيلِ‌ثِ‌هطتطي‌ضضبيت

‌هٌػفبًِ‌هطتطيبى‌زيگط‌ثب‌ليبس‌زض‌هي‌ثب‌آيب‌پطسٌس‌هي‌ذَزضبى‌اظ‌هطتطيبى
‌ويفيت‌ثب‌ثْتط‌ليوت‌ّبي‌ثْتط،‌ضفتبض‌هطتطيبى‌زيگط‌آيب‌است؟‌ضسُ‌ثطذَضز
ُ‌اًس؟‌زضيبفت‌ثْتط‌ذسهبتي ‌‌ذسهت‌ثطاي‌هٌبست‌ليوت‌هي‌آيب‌ًوَز

‌ثطذَضز‌ذَثي‌ثِ‌زاضتن‌وطزى‌ّعيٌِ‌زض‌سؼي‌ٍ‌پطزاذتن‌چِ‌آى‌هي‌پطزاظم؟
‌‌ضس؟



‌هصزف‌مٌٌذگاى‌دیگز،‌اعضاي‌خاًَادُ‌ٍ‌ّوناراى
‌افطاز،‌ذَز‌ثبٍضّبي‌ٍ‌احسبسبت‌ٍ‌هحػَل‌ٍ‌ذسهبتي‌عطح‌ثط‌ػلاٍُ

‌‌.هي‌گيطز‌لطاض‌تأثيط‌تحت‌زيگط‌افطاز‌ٍسيلِ‌ثِ‌اغلت‌هػطف‌وٌٌسُ‌ضضبيت



‌شاخص‌ّاي‌ملي‌رضایت‌هشتزي
‌اظ‌ثسيبضي‌ظًسگي،‌ولي‌ويفيت‌ٍ‌ضطوت‌ّب‌اظ‌هطتطي‌ضضبيت‌اّويت‌ذبعط‌ثِ

‌پيگيطي‌ولاى‌سغح‌زض‌ضا‌هطتطي‌ضضبيت‌وِ‌زاضًس‌هلي‌ضبذع‌يه‌وطَضّب
‌.وٌس‌هي‌گيطي‌اًساظُ‌ٍ

‌ًتایج‌رضایت‌هشتزي
‌ثط‌سيبستوساضاى‌اظ‌ثطذي‌است؟‌هطتطي‌ضضبيت‌ثطاي‌تَجْبت‌ايي‌ّوِ‌چطا
‌سلاهت‌هْن‌ضبذع‌يه‌هطتطي‌ضضبيت‌وِ‌ثبٍضًس‌ايي ‌‌.است‌هلي‌التػبز‌

‌زاضًس‌ثبٍض‌آى‌ّب‌ضضبيت،‌ًيست،‌وبفي‌ليوت‌آهبض‌ٍ‌التػبزي‌وبضايي‌پيگيطي
‌.است‌ظًسگي‌ويفيت‌هْن‌ضبذع‌يه

‌



‌ارائِ‌ضواًت:‌قابليت‌اطويٌاى
لبثليت‌اعويٌبى‌ثِ‌ػٌَاى‌تَاًبيي‌اًجبم‌ذسهبت‌ضوبًتي‌ثِ‌عَض‌غحيح‌ٍ‌زليك‌‌

‌.‌تؼطيف‌هي‌ضَز
‌اشتياق‌بِ‌مول:‌پاسخگَیي

‌.‌‌پبسرگَيي،‌اضتيبق‌ثطاي‌ووه‌ثِ‌هطتطيبى‌ٍ‌فطاّن‌سبظي‌ذسهبت‌فَضي‌است
‌اعتواد‌ٍ‌اطويٌاى‌حاصل‌شذُ:‌تضويي

تضويي‌ثِ‌ػٌَاى‌ازة‌ٍ‌زاًص‌تَاًبيي‌ضطوت‌ٍ‌وبضوٌبًص‌زض‌المبي‌اػتوبز‌ٍ‌اعويٌبى‌
‌.‌هطتطي‌تؼطيف‌هي‌ضَز

‌رفتار‌با‌هشتزیاى‌بِ‌طَر‌اًفزادي:‌ّوذردي
ّن‌زضزي‌ثِ‌ػٌَاى‌هطالجت،‌تَجِ‌فطزي‌تؼطيف‌هي‌ضَز‌وِ‌ضطوت‌ثطاي‌هطتطيبًص‌

‌.فطاّن‌هي‌سبظز
‌



‌ارائِ‌خذهات‌بِ‌طَر‌فيشیني:‌هحسَسات
هحسَسبت‌ثِ‌ػٌَاى‌ظبّط‌فيعيىي‌تسْيلات،‌تجْيعات،‌پطسٌل‌ٍ‌اللام‌اضتجبعي‌

‌.‌تؼطيف‌هي‌ضًَس
‌رٍیارٍیي‌ّاي‌خذهاتي‌یا‌حلظِ‌ّاي‌حقيقي

اظ‌زيسگبُ‌هتططي،‌ثيطتطيي‌تبثيط‌ذسهبت‌زض‌ضٍيبضٍيي‌ذسهبتي‌يب‌لحظِ‌حميمي‌ضخ‌
‌.‌هي‌زّس،‌ٌّگبهي‌وِ‌هطتطي‌ثب‌ضطوت‌ذسهبتي‌زض‌تؼبهل‌است

‌ضزٍرت‌رٍیارٍیي‌ّا
اگطچِ‌ضذسازّبي‌اٍليِ‌زض‌جطيبى‌ضٍيبضٍيي‌ثبيستي‌ثِ‌عَض‌ذبغي‌هْن‌ثبضٌس،‌ّط‌
ضٍيبضٍيي‌هي‌تَاًس‌ثِ‌غَضت‌ثبلمَُ‌زض‌تؼييي‌ضضبيت‌ٍ‌ٍفبزاضي‌هطتطي‌اسبسي‌

‌.‌ثبضس



‌عوليات‌غيز‌فَري‌ٍ‌غيز‌درخَاستي‌مارهٌذاى‌-بي‌سابقگي
حتي‌ٌّگبهي‌وِ‌ضىست‌سيستوي‌ٍ‌ًيبظ‌ثب‌زضذَاست‌ذبظ‌ٍجَز‌ًساضز،‌هطتطيبى‌
ٌَّظ‌هي‌تَاًٌس‌ضٍيبضٍيي‌ذسهبتي‌ضا‌ثِ‌ػٌَاى‌ذيلي‌ضاضي‌يب‌ذيلي‌ًبضاضي‌ثِ‌يبز‌

‌.‌‌ثيبٍضًس
‌پاسخ‌مارهٌذاى‌بِ‌هشنلات‌هشتزیاى‌-گزُ‌گشایي

‌.ضٍيسازّب‌زض‌ايي‌گطٍُ‌ظيط‌شضُ‌ثيي‌هي‌آيٌس




