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  مقدمه
در راستاي تحقق اهداف وزارت صنايع و معادن و به منظور بالا بـردن سـطح كيفـي خودروهـاي سـاخت                      

 فعاليت خود را بـه صـورت        1378داخل و خدمات ارائه شده مربوط به آن، واحد اظهار نظر مشتريان در سال               

اخت داخـل بـه مراجـع       رسمي آغاز نموده و هدف اصلي آن انتقال نظرات مشتريان و خريداران خودروهاي س             

اي طراحـي گرديـد كـه در آن مـشكلات مـشتريان و                به همين منظور در ابتـدا پرسـشنامه       . باشد  ذيصلاح مي 

آوري و نتايج آن در قالب گزارشات تحليلي جهت انجـام اقـدام               ايرادات خودروي آنها به صورت تشريحي جمع      

هـاي صـورت       و در پي رايزنـي     82از سال   . ديدگر  ساز و مراجع مربوطه ارائه مي      هاي خودرو   اصلاحي به شركت  

اي طراحـي گرديـد كـه در آن ضـمن پرسـش كليـه                 برداري بهتر از نتايج، پرسـشنامه       گرفته و به منظور بهره    

هاي خودرو، خدمات فروش و پس از فروش ارائه شده را بـه صـورت كمـي سـنجيده و بـا                        قسمتها و مجموعه  

  .دهد در اختيار تصميم گيران صنعت خودرو قرار مياولويت بندي، جهت انجام اقدامات اصلاحي 

  رضايت مشتري چيست؟

اگـر  . شـود   رضايت احساس مثبتي است كه در هر فرد پس از استفاده از كالا يا دريافت خدمات ايجاد مي                 

كالا و خدمات دريافت شده از جانب مـشتري، انتظـارات او را بـرآورده سـازد، در او احـساس رضـايت ايجـاد                         

منجـر  اش   ر صورتي كه سطح خدمت و كالا بالاتر از سطح انتظـارات مـشتري باشـد، بـه نارضـايتي                   د. شود  مي

  .خواهد شد

  فوايد طرح نظرسنجي رضايت مشتري

از نقاط قوت اين طرح پوشش كليه خودروهاي ساخت داخـل و در يافـت نظـرات مـشتريان در كيلـومتر                      

كند و امكان     هاي زماني متفاوت بروز مي      كه در دوره  باشد كه با توجه به عيوب مختلف          كردهاي مختلف مي    كار

باشد، طرح مذكور امكان اين دسترسي را         هاي پس از توليد نمي      هاي اوليه و بازرسي     دستيابي به آن در قسمت    

  .فراهم نموده است

با بازنگري دستورالعمل خدمات پس از فروش صنعت خودرو مصوب وزارت صنايع و با عمق نظري كه بـه                   

هاي مجاز در دستورالعمل داده شده بود، واحد اظهار نظر مشتريان بـا              بندي نمايندگي   شتري در رتبه  رضايت م 
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گيري و محاسباتي، بنابـه درخواسـت بخـش بازرسـي             استفاده از تجربيات گذشته و جديدترين روشهاي نمونه       

هـاي    يـه نماينـدگي   آوري و ارزيابي ميزان رضايت مـشتريان كل         دار مسؤليت جمع    خدمات پس از فروش، عهده    

  .مجاز سطح كشور گرديد

  9000رضايت مشتري از ديدگاه استاندارد ايزو 

 9000در ايـن زمينـه، اسـتاندارد ايـزو          . تا كنون تعاريف مختلفي از رضايت مشتري ارائـه گرديـده اسـت            

» ودتلقي مشتري از ميزان تأمين نيازمنديهاي خ      « رضايتمندي مشتري را چنين تعريف نموده        2000ويرايش  

وجـود شـكايت مـشتري، يـك شـاخص       «: و در ادامه تعريف رضايت مشتري اين نكته مهم را يادآور شده كـه             

اما عدم وجود شكايات مشتريان لزوماً به معناي رضايت بالاي مـشتري            : متداول از رضايت پايين مشتري است     

حقيقات صـورت گرفتـه در   كند آنست كه بر اساس ت       يكي از شواهد مهمي كه اين نكته را تصديق مي         » .نيست

دهند    ناراضي يك سازمان هرگز به خود زحمت نمي         از مشتريان  ٪ 96كشور آمريكا مشخص شده است تقريباً       

 از مشتريان ناراضي شكايت خود را به        ٪ 5/1تا به سازمان مراجعه نموده و شكايت خود را ارائه كنند و حدود              

 مشتريان ناراضي يك سازمان بدون آنكـه شـكايت خـود را بـه                از ٪ 80 تقريباً   .كنند  مديريت سازمان ارائه مي   

افـزودن مـشتريان رضـايتمند از جملـه         . سازمان ارائه كنند به سراغ يك تأمين كننـده ديگـر خواهنـد رفـت              

  .باشد سياستهاي اصلي كسب و كار و مهمترين عامل، جهت نيل به موفقيت تجاري مي

   آنهدف از ارزيابي رضايت مشتري و نحوة ارزيابي

ها و    گيري رضايت مشتري آن است كه با دريافت يك بازخورد از مشتريان، فعاليت              هدف اصلي ما از اندازه    

اي هدايت نماييم كه در نهايت به مهمترين هـدف سـازمان كـه همانـا حفـظ مـشتري و                       منابع سازمان بگونه  

  .برقراري رابطه دراز مدت با او مي باشد، دست پيدا كنيم

 ميلادي از سوي محققـين علـوم مـديريت كيفيـت و نيـز دانـشمندان علـوم اقتـصاد و                      90در اواخر دهه    

روشهاي .  گرديده است  گيري رضايت مشتري در بنگاههاي اقتصادي معرفي        بازاريابي، مدلهايي جهت اندازه   

  : گيري رضايت مشتري را بطور كل مي توان به دو دسته تقسيم نمود اندازه

   يا مفهوميهاي نظري ـ روش2  ـ روش عيني1
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گيري شاخصهايي كه قوياً بـا رضـايت مـشتري همـسو      روشهاي عيني روشهايي هستند كه از طريق اندازه    

اعتبار و صحت اين مدلها با شك       . پردازند  گيري ميزان رضايت مشتريان مي      هستند بطور غير مستقيم به اندازه     

  .شود ي رضايت مشتري استفاده ميگير و ترديد همراه است بنابراين از اين روشها كمتر براي اندازه

در مقابل روشهاي نظري يا مفهومي با استفاده از ارزيابي نظرات مشتريان بطور مستقيم رضايتمندي آنان                

گيرند، مقايسه سـطح رضـايت مـشتريان نـه تنهـا در بـين رقبـا بلكـه مـابين صـنايع مختلـف و                            را اندازه مي  

اما انجام ايـن  . هاي رقابتي مناسب، امري ضروري است  ستراتژيهاي گوناگون نيز به منظور بكارگيري ا        سازمان

  .زاست ها براي يك سازمان به تنهايي بسيار هزينه آوري داده كار و جمع

  ها شاخصهاي ارزيابي در تعميرگاه

هاي مجاز و جايگاه آنها بر اساس دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فـروش و ليـست                     تعميرگاه

شركت خدمات پـس از فـروش مـورد ارزيـابي           . گيرد  ند ارزيابي شاخصهاي زير مد نظر قرار مي       اعلامي در فرآي  

  .گيرند قرار مي

مديريت و نيروي انساني، فضاي فيزيكي، تجهيزات تعميرگاهي، آراستگي تعميرگاه رضـايتمندي مـشتري              

اي آگاه، متخصص و آشنا به      در فرآيند ارزيابي، ارزياب پس از معرفي و بيان اهداف بازرسي در كنار يك راهنم              

آوري اطلاعات اوليه و بازديد ميـداني و تكميـل چـك ليـست پرداختـه و مـدارك و                      شرايط تعميرگاه به جمع   

آوري شـده     دهـد و در پايـان بـه همـراه مـديريت، اطلاعـات جمـع                 مستندات مربوط را مورد بررسي قرار مـي       

  .گردند گذاري مي صحه

  خودرو هاي مركزي ايران اههاي مورد ارزيابي در تعميرگ آيتم

قبـل از   . گيرد كه در ذيل به آنها اشاره خـواهيم نمـود            هاي مورد ارزيابي قرار مي      در اين نظر سنجي، آيتم    

ها مشخصات مشتري مورد نظر و شماره كارت تعميراتـي در بـالاي ايـن فـرم نظـر سـنجي درج                        بررسي آيتم 

ادگي مـشتري، تلفـن، شـماره كـارت تعميراتـي، ميـزان             نام و نام خـانو    : شود كه اين مشخصات عبارتند از       مي

  .تحصيلات مشتري و نوع خودرو درج مي شود



 ٤ 

بندي شـده اسـت كـه ايـن           باشد سؤالات در چهار گروه تقسيم       قسمت پرسشها كه مربوط به تعميرگاه مي      

  ـ ساير4  ـ تحويل3  ـ تعميرات2  ـ پذيرش1: چهار گروه عبارتند از

 در اين قسمت سؤالهايي در مورد نحوة پذيرش خودرو مطرح شده تا عملكرد واحد پذيرش                :ـ پذيرش 1

  :اين سؤالات عبارتند از. مورد ارزيابي قرار گيرد

  ـ نحوه و زمان صرف شده براي پذيرش خودرو1/1

  ـ هنگام پذيرش خودرو در كدام قسمت معطل شديد؟1/2

  رشـ برخورد و صداقت كاركنان و كارشناسان پذي1/3

  هاي شما از سوي پذيرشگر مورد تأييد قرار گرفت؟ ـ آيا تمام خواسته1/4

و كيفيت تعميـرات و نحـوه پاسـخگويي در          در اين قسمت از فرم، به بررسي مدت زمان           :ـ تعميرات 2

  .گيرد مورد وضعيت خودرو در حال تعمير مورد ارزيابي قرار مي

  ـ مدت زمان انجام تعميرات خودرو2/1

  ايد؟  زمان تعميرات پيگير وضعيت خودرو بودهـ آيا در2/2

  ـ در صورت پيگيري، نحوه پاسخگويي چگونه بوده است؟2/3

ـ در صورت مراجعه قبلي، كيفيت تعميرات خودروي شما در تعميرگاه مركزي در چـه سـطحي بـوده               2/4

  است؟

اسـت و بـا     در اين قسمت به بررسي نحوه تحويل خودرو به مشتري اشـاره شـده                :ـ تحويل خودرو  3

  .سؤالات مربوطه اقدام به بررسي اين واحد پرداخته شده است

  نحوه و زمان صرف شده براي ترخيص خودروـ 3/1

  ـ هنگام ترخيص خودرو در كدام قسمت معطل شديد؟3/2

  ـ برخورد و صداقت كاركنان و كارشناسان ترخيص3/3

سؤال شـده   ... آراستگي، نظم و ترتيب و      در اين قسمت سؤالاتي دربارة نحوه ارزيابي عملكرد،          :ـ ساير 4

  :است، اين سؤالات عبارتند از
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  ـ وضعيت تعميرگاه از لحاظ نظم، ترتيب و آراستگي چگونه است؟4/1

هـاي مجـاز چگونـه        هاي مركزي نسبت به ساير نماينـدگي        ـ به صورت كلي ارائه خدمات در تعميرگاه       4/2

  ارزيابي مي نمائيد؟

  كنيم؟ رات، آيا مجدداً به اين تعميرگاه مراجعه ميـ در صورت نياز به تعمي4/3

  ايد؟ ـ آيا تا كنون براي يك ايراد مشابه، دوبار به اين تعميرگاه مراجعه نموده4/4

در ايـن قـسمت از فـرم،        . در پشت اين برگه نظر سنجي انتقادات و شكايات نيز مد نظر قرار گرفته اسـت               

در قسمت  .  نسبت به عملكرد سيستم دارد به صورت كتبي بپردازد         تواند به انتقادات و شكاياتي كه       مشتري مي 

در آخـر  . نمايـد  آخر نيز به پيشنهادات مشتري ارزش قائل شده و پيشنهادات آن را به صورت مكتوب درج مي               

  .اين پرسشنامه امضاء مشتري و امضاء پرسشگر بايد درج شود

   در بازار رقابترضايت مشتري ضامن بقا

امكان توليد انبوه زمينه افزايش عرضه نسبت به تقاضا را فراهم كرده اسـت، بـراي توليـد    در سالهاي اخير   

در هر گوشه از جهان صنعتي امروز كه اقتـصاد          . اي جز جلب رضايت مشتري باقي نمانده است         كنندگان چاره 

ب و  شكند، نگرش مشتري مداري و كسب رضايت مـشتري، قـانون كـس              رقابتي، فضاي انحصاري را در هم مي      

  .كار تلقي شده و عدم رضايت اين قانون سبب حذف از صحنه بازار است

ترين منبع عبـرت و يـادگيري         ترين مشتريان، مهم    ناراضي: گويد  بيل گيتس مدير شركت مايكروسافت مي     

  .براي سازمانها هستند

ر خريد  تكرا.شود  رضايت مشتري از سه طريق به افزايش درآمد و سود منجر مي            :اثرات رضايت مشتري  

مشتري، خريد كالاي جديد و خريد كالا توسط مشتريان جديدي كه توسط مشتريان راضـي بـه كـالا تمايـل             

هـاي بازاريـابي      هاي ارتباط بـا مـشتريان در سـرلوحه برنامـه            امروزه در كشورهاي صنعتي برنامه    . اند  پيدا كرده 

اي به فروش يك بار به مشتري         ضه كننده كننده و عر    امروزه ديگر هيچ توليد   . عرضه كنندگان قرار گرفته است    

  .انديشد نمي
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عمل كرده و درآمد      نكته مهم اين است كه در صورت نارضايتي مشتري، تمام مكانيسم ها در جهت عكس              

دهد كه مشتريان ناراضي در انتقال احساس خود بـه            بررسيها نشان مي  . دهد  و سود عرضه كننده را كاهش مي      

  .كنند مل ميتر ع تر و موفق ديگران فعال

سـود در تجـارت، مـستلزم مراجعـه دوبـاره مـشتري اسـت،               : در اين رابطه مـي گويـد      » ادوارد زدمينگ «

مشترياني كه به داشتن كالا يا خدمات شما مباهات كرده و دوستانشان را به مـصرف كـالا يـا خـدمات شـما                        

  .كند تشويق مي

  فرآيند جلب رضايت مشتري

  ـ شناسايي انتظارات مشتري الف

  ـ طراحي كالا و خدمات بر اساس نيازها و انتظارات مشتري ب

  ـ توليد و تحويل ج

  ـ مديريت انتظارت مشتري د

  هـ ـ سنجش رضايت مشتري

  وـ مديريت شكايت مشتريان

  چرخه بهبود مستمر رضايت مشتري

و سـازد     خواهد را ميـسر مـي       گوش دادن و توجه به نيازهاي مشتري، درك عميق از آنچه كه مشتري مي             

وقتي چنين اقداماتي انجام    . كند تا راه حل پيدا شده و به اجرا گذارده شود            روشهاي تجزيه و تحليل كمك مي     

: شود تا مشخص گردد كه آيا به نيازهاي مشتريان انطبـاق دارد يـا نـه                 شود، به اثر بخشي و كارايي نظارت مي       

. ود مـستمر، اسـتمرار خواهـد يافـت        مندي مشتري شده و چرخه بهب ـ       اگر چنين باشد، اين كار موجب رضايت      

اگر مي خواهيد در ميدان تجـارت و رقابـت بـاقي بمانيـد، كـالاي متنـوع       : گويد ريگ سيكل در اين زمينه مي   

هـاي بـه جـايي     مـشتري . عرضه كنيد و به نحوه ارائه آن تنوع بخشيد بايد كارتان با ديگران فرق داشته باشـد  

  .فاوت باشدكنند كه خدمات و كالاي آن مت مراجعه مي
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  گيري نتيجه

با توجه به تعاريف متعددي كه دربارة رضايت مشتري بيان شده و مورد بررسي قرار گرفت و با توجـه بـر                      

براي بـه دسـت     ... ها با توجه به امكانات و نيروي انساني و          اين كه رضايت يك امر نسبي است بنابراين سازمان        

هاي خود در امر پاسخگوئي به مشتري اقدام   امكانات و توانايي  هر سازمان با توجه به    . كنند  آوردن آن سعي مي   

ها و حتي مبلغ پولي را كه در قبال محصول مورد نظـر   نوع مشتريان از نظر جايگاه اجتماعي و تجربه    . مي كند 

بنـابراين بايـد در     . پرداخت مي كنند بر توقعات مشتري افزوده و باعث بالارفتن سطح توقعات او خواهـد شـد                

بنـابراين  .  ارائه خدمات به اين مشتريان نهايت دقت را داشته باشيم تا رضايت آنان را به دسـت آورديـم                  زمينه

هر شركت يا سازمان با توجه به امكانات و منابعي كه دارد و با توجه بـه مـشترياني كـه بـه او جهـت گـرفتن                

  .گيرد ها و موارد مهم را براي خود در نظر مي خدمات مراجعه مي كنند آيتم

  :منابع

  .خودرو هاي مركزي ايران خواهي تعميرگاه فرم نظر

  .85شهريور  بازرسي كيفيت و استاندارد ايران شركت چاپ نشريه پرسشگرـ 

  .مطالب ارائه شده دربارة رضايت مشتريـ اينترنت 

 رضـايت مـشتري در تعميرگـاه        كارشناسـان اداره  و مطالب ارائه شده در مورد رضايت مـشتري توسـط            ـ  

  .ي ايران خودرومركز

  

  محمدرضا صادقي: گردآورنده

  رشته خدمات پس از فروش خودرو-دانشجوي رشته خدمات پس از فروش دانشگاه جامع علمي كاربردي 


