
ارزیابی میزان رضایتمندی مشتریان

 یکی از به��ترین راهه��ای بهبود رابط��ه تج��اری خ��ود ب��ا مش��تریان، نظرخ��واهی از ایش��ان در رابط��ه ب��ا کیفیت
 خدمات شرکت و چگونگی ارائه خدمات بهتر به ایشان می باشد. به منظور انج��ام این مهم، می توانی��د در

ابتدا، ارزیابی میزان رضایت مشتریان براساس دستورالعمل ها و سئوالات  ذیل را تهیه نمایید.

 شما می توانید این نظرخ�واهی را براس�اس اطلاع��ات م�ورد نی�از ش��رکت در ی�ک دوره زم�انی خ�اص، تنظیم
 نمایید. ارزیابی میزان رضایتمندی مشتریان می بایست صورت گیرد. اگر به علت بعد مسافت نمی توانی��د
 حضوراً مصاحبه را صورت دهی��د می توانی��د پیش از آغ��از مکالم��ه تلف��نی ی��ک نس��خه از نظرخ��واهی را برای

مصاحبه شونده بفرستید تا ایشان بتواند همراه با شما فرم را بررسی نماید.

 شما می بایست نظرخواهی را حتی الامکان حضوراً صورت دهید درخواست از مش��تریان برای تکمی��ل ف��رم
 اغلب باعث ایجاد این شبهه می شود که شما از وضعیت ایشان به نفع خود اس�تفاده می نمایی�د در ح�الی

که انجام مصاحبه حضوری تاثیر مثبتی باقی خواهد گذاشت.

 انج��ام مص��احبه حض��وری همچ��نین می توان��د این امک��ان را برای ش��ما ف��راهم آورد ک��ه از لاب��ه لای کلم��ات
 مشتری اطلاعاتی را دریافت نمایید. این در حالی است که فرم نظرخواهی نمی تواند چنین اطلاع��اتی را در

اختیار شما قراردهد.
 سعی کنید در طول مصاحبه رابطه تجاری نزدیکتری با مشتری ایجاد نمایید. احترام زیادی برای مش��تریان
 از خ��ود نش��ان داده و از اینک��ه وقت خ��ود را در اختی��ار ش��ما ق��رار می دهن��د سپاس��گذاری نمایی��د. علاوه بر
 سئوالات  نظر خواهی سعی کنید، سئوالاتی به طور غ�یر مس�تقیم در ارتب�اط ب�ا نیازه�ای آتی ش�رکت مط�رح
 نم��وده و نظ��ر مش��تریان را در رابط��ه ب��ا محص��ولات و خ��دمات آتی خ��ود جوی��ا ش��وید. هیچ گ��اه ملاق��ات ب��ا
 مشتریان را از دست ندهید، حتی در صورت منفی بودن پاسخ آنها به پیشنهادات ش��ما، مش��تریان هم��واره
 توجه شما را مد نظر قرار خواهند داد. در پایان فراموش نکنید که ه��ر مص��احبه ی��ا ملاق��ات می توان��د ی��ک

فرصت بازاریابی و فروش محسوب گردد.

دستورالعمل های نظرخواهی

فرم نظرخواهی رضایت مشتریان می بایست با اطلاعات ذیل آغاز و یا خاتمه یابد:

نام مشتری، آدرس و شماره تماس
                      تاریخ
نام و عنوان پاسخگو

 سئوالات می بایست باید روشن و شفاف بوده و ب��ه گون��ه ای تنظیم گردن��د ک��ه اطلاع��ات م��ورد نی��از ش��ما را
 برای ارائه خدمات مناسب و مطلوب به مش��تریان ف��راهم نماین��د. س��ئوالات  می توانن��د ش��امل م��وارد ذی��ل

باشد:

.لیستی از محصولات و خدماتی که در حال حاضر از سوی شرکت شما به مشتری ارائه می شود
نظر مشتری در رابطه با محصولات / خدمات شرکت شما
نظر مشتری در رابطه با قیمت محصولات / خدمات شرکت شما



نظر مشتری در رابطه با چگونگی ارتقاء سطح کیفی محصولات / خدمات شرکت شما
نظر مشتری در رابطه با روش های حمل و تحویل  محصولات یا طریقه سرویس دهی
.نظر مشتری در رابطه باکیفیت پشتیبانی فنی شرکت. آیا انتظارات مشتری را تامین می نماید
نظر مشتری در رابطه با کیفیت و تعداد تماس ها و ملاقات های غیر فنی با وی و یا سایر اعض��ای 

شرکت
سایر خدمات / محصولات مورد نیاز مشتری
سه مورد از بهترین محصولات / خدمات خریداری شده توسط  مشتری از این شرکت 
قسمت ها، محصولات / خدمات، زمینه های بازار یابی، طریقه تحویل و بخش هایی از شرکت که 

نیازمند بهبود و ارتقاء کیفی است.
سایر نظ��رات و پیش��نهاداتی ک��ه می توان��د در بهبود عملک��رد ش��رکت در ارائ��ه خ��دمات/ محص��ولات 

موثر واقع گردد.

 در ذیل ب��ه م��وارد و نک��اتی اش��اره ش��ده اس��ت ک��ه می توان��د در تنظیم نظ��ر خ��واهی مناس��ب و موف��ق م��ورد
استفاده قرار گیرند.

مصاحبه کوتاه و مختصر باشد. پاسخ دهنده سئوالات، اجباری به پاس��خگویی نداش��ته و ص��رفاً ب��ه 
شما لطف می کند.

بر نکات اساسی تمرکز کنی�د یکی از راه ه�ای کوت�اه ک�ردن مص��احبه، مش�خص ک�ردن م�وارد مهم و 
 اساسی پیش از نظر خواهی است. سعی کنید سئوالات مربوط به زمین��ه ه��ای دیگ��ر را ب��ه زمانه��ای

دیگری موکول نمایید.
تعداد دفعات نظرخواهی را کم، ولی در فاصله های زم��انی مش��خص انتخ��اب نمایی��د ممکن اس��ت 

 بخواهی��د نظرخ��واهی را ه��ر س��ال یکب��ار و ی��ا چن��د م��اه پس از ایج��اد تغییرات اساسی در م��دیریت
شرکت سفارش دهنده، صورت دهید.

سئوالات  را به ترتیبی مناس��ب و منطقی مط��رح نم��وده و از کلم��ات مناس��ب اس��تفاده نمایی��د نظ��ر 
 خواهی خود را مورد آزمایش و بررسی قرار دهید تا معل��وم گ��ردد ک��ه س��ئوالات  آن ک��املاً واض��ح و

شفاف می باشد.
حداکثر سعی کنید از طرح سئوالات  و پرسشهایی که افراد را از حیث رتبه و مقام طبقه بن��دی می 

کند، بپرهیزید.
در طرح سئوالات مربوط به رضایت مشتری از محصولات و خدمات شرکت، عامل پایداری را حفظ 

 نمایید. برای مثال سئوالات شما می بایست میزان رضایتمندی مشتری را از محصولات / خ��دمات
شرکت شما در سال قبل در مقایسه با امسال جویا شود.

.از وقتی که در اختیار شما قرار گرفته است تشکر نمایید
در تهیه  و تنظیم فرم های نظر خ��واهی، از اف��راد متخص��ص اس��تفاده نم��وده و در ص��ورت ل��زوم ب��ا 

ایشان در رابطه با چگونگی اجرای مصاحبه مشورت نمایید.

سه نکته دیگری که می بایست مدنظر قرار گیرد:

 در هنگام طرح سئوالات، انتظار انتقاد داش�ته باش�ید. این نکت�ه مهم�ترین نتیج��ه ی�ک نظرخ�واهی.1
 است، لذا انتقادات را پذیرفته و سعی کنید آنها را برای بهبود عملک��رد ک��اری ش��رکت م��د نظ��ر ق��رار

دهید.



 به دقت گوش دهید. شما ممکن است پاسخ سئوالات را بدانید ولی از آنجایی که چنین س��والی را.2
 مطرح نموده اید می بایست به شخص مصاحبه شونده اجازه بدهید به ط��ور دلخ��واه ب��ه س��والات
 پاس��خ ده��د. بعضی از پاس��خ ه��ا ممکن اس��ت ح��یرت آور باش��ند. در ص��ورتی ک��ه در ط��ول م��دت

مصاحبه از شما سوالی پرسیده شد یا انتقادی مطرح گشت، پاسخ های لازم را ارائه دهید.

 به خاطر داشته باشید که نظرات مشتریان ممکن است صحیح نباشد. ولی از آنجایی ک��ه مش��تری.3
 همواره حرف اول را می زند، رفتار شما می بایست به گونه ای باشد ک��ه مش��تری از ارائ��ه نظ��راتش

احساس رضایت کند.


