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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد

 نامه()ویژه 3043 آبان(، 19: یاپی)پ 5 ، شمارههفتمسال 

 

 یمشتر تیعملکرد رضا یابیارز

 تابلو رانی: شرکت ایمورد مطالعه

     

 1یصالح درضایحم
 62/70/1171تاریخ دریافت:  

 61/70/1171تاریخ پذیرش: 
 

  22616کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

حفظ  یبرا یباور داشته باشند که هرگونه اقدام دبای هااست که شرکت نیا ردیمورد توجه قرار گ دیکه امروزه با ای¬مساله
در عمل بارها از  دیجد یجذب مشتر نهیکه هز دهندینشان م قاتیتحق شتریوسودمند است چراکه ب دیمف یکار ان،یمشتر

آنها  اتیفرض استوار است که ارزش چرخه ح نیبرا یفعل انیمشتر یورسودآ زیاست و ن شتریب یفعل یحفظ مشتر نهیهز
 یهستند که باعث وفادار یاز عوامل یمشتر یکل تیخدمات و رضا تیفیدارند که بالا بردن ک دهیمثبت باشد. محققان عق

 رانیاشرکت  در انیمشتر یتمندیعملکرد رضا یابیو ارز یحاضر با هدف بررس قیرو تحق نی. از اگرددیم یمشتر شتریب
 لیو تحل یابیارز ش،یپا حیانجام شده است. نتا 1932-1936 یمحصولات در بازه زمان لیتابلو بعد از تست و تحو

  1932دوم سال  مهی، در ن1932شده به جهت سال  نییتع یفیکه توجه به اهداف ک دهدینشان م انیمشتر یتمندیرضا
 تیفیباشد. اما ک یشده م نییتع یفیبالاتر از اهداف ک 1932سال مه اول یبا ن سهیدر مقا یمشتر تیعوامل رضا تیاکثر

شده است که لازم است ضمن  نییکه کمتر از اهداف تع باشدیم %07،  1932دوم سال مهیخدمات پس از فروش در ن
 گردد. یمشخص و اجرائ لیبعد از تحو یمشتر تیرضا تیجهت بهبود وضع  یمشخص نمودن علل آن، اقدام اصلاح

 
 
 
 
 
 
 

 

 یمشتر یوفادار ت،یفیک ،یمشتر یتمندیعملکرد، رضا یابیارز یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

تهران  قاتیدانشگاه آزاد علوم و تحق ،یعلوم انسان ک،دانشکدهیاستراتژ تیریمد شیگرا ییاجرا تیریارشد رشته مد یکارشناس 3-

 شعبه زنجان
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 مقدمه  -1
ها و بنگاه های است. در سراسر دنیا، سازمان نمودهای نسبت به قبل ملاحظهمروزه بازار اقتصاد جهانی تفاوت بارز و قابل ا

از سوی دیگر . تا از طریق نیل به مزایای منحصر به فرد، نسبت به سایر رقبا به موقعیتی ممتاز دست یابند نمایندمی تلاشتجاری 
کنند. درک این یا خدماتی به مراتب بهتر ارائه می کالاکنندگان همواره در جستجوی عرضه کنندگانی هستند که مشتریان و مصرف

بیشتر در مقابل  گیری برای پرداخت بهایرا هدایت و مشتریان را در امر تصمیم یا خدمات مورد نیاز کالایند گزینش آتمایز، فر
با کیفیت  محصولاتیکنندگان متعددی که به علت وجود عرضه(. 6771، تئودوراکیس) کندیا خدمات بهتر، یاری می کالادریافت 

 از، از انتخاب گزینه های متعددی برخوردار هستندو خدمات مورد نی کالاکنند، اغلب مشتریان هنگام خرید یکسان عرضه می نسبتاً
 (.6767و همکاران،  1)اوتو

موضـوع  ،ود عملکـرد در دهـه آخـر قـرن بیسـتم بـه وقـوع پیوسـتـه بهبـه در زمینـولاتی کـرین تحـتی از مهمـکی
های مدیریتی در لی سیستمـات اصـالزام ر وـعناصی از ـوان یکـه عنـتری بـشـناخته شـدن انـدازه گیـری میـزان رضـایت مش

. تلاش و کوشش فراوانی که امروزه درجهت ارتقای ابزارهای (6713و همکاران،  6)اردانی هـای کسـب وکار بودسسـات و بنگاهؤم
-ی صورت میهای تجارمداری توسـط محققـان، کارشناسـان و مـدیران سازمانمـدیریت عملکـرد و گسـترش نگـرش مشتری

هـا در امـر تـرین عوامل در تعیین موفقیـت سـازمانسـت کـه اکنـون رضـایت مشـتری یکـی از مهم گیرد، نشـان دهنـده آن
و پـایش رضـایت گیری های اندازهسازی سیستم. بنابراین ایجاد و پیاده(6713ی، 9)العدل آیدتجـارت و سودآوری به شمار می

، 1)دم و دم رودهای امروزی به شمار میامر بهبود عملکرد از نیازهای اساسی سازمان ترین شاخص درمشـتری بـه عنوان مهم
-بانـك های تجـاری و خـدماتی نظیـرتوان از این نکته چشم پوشـید که محرک اصلی برای سازمانبه هر حال هرگز نمی (.6761

و همکاران،  6)ریتا خـویش هسـتند، همانـا مشـتریان آن سـازمان هستندهاکـه بـه دنبـال بهبودهـای عمـده در مسـیر پیشـرفت 
سسه تجاری، ؤ. به بیان دیگر، هیج کسب و کاری بدون مشـتری قادر به ادامه بقا نیست. بنابراین بسیار حیاتی است تا هـر م(6713

از سوی  (.6710، 2)لنین کومار داشـته باشد چارچوبی برای درک، تجزیه و تحلیـل و ارزیابی وضعیت رضایت مشتریانش در اختیـار
-دچار تغییرات عمده هـا طـی چنـد سال اخیرها و اهداف سازماندیگر، به واسطه گسـترش شـدید رقابـت و پویایی اقتصاد، آرمان

ای ـهتـروزسیاسود، امـا بـهازمانـده سـاین تمرکز بر جذب مشتریان جدید، سیاست عم ای شده اسـت. در حـالی که پیش از
و همکاران،  0)حسن اندافـزایش اعتمـاد مشتریان نسبت به سازمان متمرکز شده تجاری بـر حفـظ و بهبـود وفـاداری و ردی وـراهب

اطلاع عمومی نسـبت بـه پیامدهای مطلوب رضایت و وفاداری مشتریان  . مهمترین علل چنین تغییری افزایش آگاهی و(6716
، 0)نگو های مدیریت بازاریابی نوین شناسایی شده استی دیگـر، مشـتری مـداری بـه عنـوان سـنگ بنـای نظریهاست. بـه عبارت

توانند به موفقیت دست یابنـد کـه میزان هایی میتردیدی نیست که در عصر تولید انبوه و رقابـت بـی انتها، سازمان (.6716
یا  ترین مسـاله در رسـیدن بـه این رضایت، ارائه کالاکامل افزایش دهند و اصلی رضایتمندی مشتریان خـود را تـا سطح وفـاداری

شتریان است که از طریق اعمـال مـدیریت مناسـب در مواجهه با مسائل درون سازمانی تحقق م خدمات با کیفیت مورد انتظـار
 مشتریان در شرکت ایران تابلو خواهیم پرداخت.از این رو در تحقیق حاضر، به بررسی و ارزیابی عملکرد رضایتمندی  .یابدمی

 

 مبانی نظری -2

 رضایت مشتری -2-1
گرا و بازارگرا در بازارهای های مشترییك نگرش مشترک بین صاحب نظران پدیدار شده، که سازمان 1337از آغاز دهه 

 کنندگان و بازار معرفی شده استمصرفها عدم دانش و درک ناکافی از ترند و منبع اصلی شکست سازمانرقابتی جهانی موفق
هایی از کنند که مدیران باید به مشتریان به دید بازاریابی بنگرند، داراییکید میأ. متخصصین بازاریابی ت(6712و همکاران،  3)پیزام

و  اقدام به خرید خدماتآورد ولی مشتریانی که قبیل زمین، ساختمان، تجهیزات و وسائط نقلیه و ... برای سازمان سودی به بار نمی
-المللی به بار آمده توسط انستیتوی برنامه. یك تحقیق بین(6767، 17)بصری و شمس الدین کنند، سود ایجاد مینمایندمی کالاها

هایی که به نیاز مشتریان خود درصد از بانك 37گذاری دهد که برگشت سرمایهریزی استراتژیك در واشنگتن دی سی نشان می
. بنابراین کسب رضایت (6710، 11)اوه و کیم هایی بوده است که به این موضوع توجه نداشته انددو برابر بانك اند، تقریباًهپاسخ داد

                                                           
1 Otto, A 
2 Ardani, W 
3 El-Adly, M 
4 DAM, S. M., & DAM, T. C. 
5 Rita, P 
6 Leninkumar, V 
7 Hassan, R. S 
8 Ngo, V. M 
9 Pizam, A 
10 Basari, M. A. M. D., & Shamsudin 
11 Oh, H., & Kim, K 
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. منافع (6710، 1)سوچانك و کرالووا شود که اغلب باعث وفاداری مشتریان و تکرار خرید می شودمشتری موجب مزیت رقابتی می
 6)اگنیهوتریشود های معامله و کاهش کشش قیمتی در خریداران وفادار میآمد، کاهش هزینهشامل: افزایش در ،نرضایت مشتریا

باشد. باشند؛ کاربرد محصول، ظاهر آن و کیفیت خدمات میسه مورد اصلی که در رضایت مشتری دخیل می(. 6712و همکاران، 
گذارد. و همچنین لذت بردن از محصول به عنوان میثیر أبر رضایت و عدم رضایت محصول ت کاربرد محصول و ظاهر آن مستقیماً

ارزش درک شده به طور مثبت بر  گذارد وتأثیر می ارزش درک شدهو  واسطه بین کیفیت خدمات به طور مثبت بر رضایت مشتری
)فرهمند و  ذاردگذارد و همچنین رضایت به طور مثبت بر قصد بعد از خرید تاثیر می گرضایت مشتری و قصد بعد از خرید تاثیر می

 (.1171همکاران، 
کنند یـا بـه آنها نیـاز دارند و از آنها بهره مشتریان، افراد یا فرآیندهایی هستند که محصـول نتایج یك عملکرد را مصرف می

ری مشتری محو .برنـد. چـون هـر عملکـردی در یك سازمان به یقین دارای هدفی است، بنـابراین دارای مشتریانی نیزاستمـی
رضایتمندی مشتری یکی از (. 1171)عمویی و همکاران،  شودها محسوب میسازمان به عنـوان عـاملی مهـم در موفقیـت

رضایت منـدی مشـتری را  (. 6712، 9)امین موضوعات مهـم نظـری و تجربی برای اکثر بازاریابان و محققـان بازاریـابی اسـت
 (.6767)لیم و همکاران،  جهان رقابتی تجارت امروز در نظر گرفـت تـوان بـه عنـوان جـوهره موفقیت درمـی

هـای خریـد بـا نتـایج مورد انتظار رضایت مشتری نتیجه خرید مصرف کالا یا خدماتی است که از مقایسه عایدی و هزینه
ـس از دریافـت کـالا یـا . رضـایت مشـتری را حالـت خوشایندی کـه در مشـتری و پ(1933)حاتمی و همکاران،  آیـدبدست می

رسد رضایت مشتری احساسـی اسـت کـه در نتیجـه به نظر می(. 1933)رضوانی و همکاران،  کنندشود تعریف میخدمات ایجاد می
شـود. مبنـا و اسـاس رضـایت هـر مشتری انتظارات و درک او از خدمات ارائه شده اسـت هر ارزیـابی خدمات حاصـل مـی

از انتظـاراتش باشد، به نارضایتی وی  راتی دارد. چنانچـه در ارائـه خـدمات درک وی از خـدمات ارائـه شـده کمتـرمشـتری انتظـا
دانـد. بنـابراین یساسـی ناشـی از فرایند ارزیابی ماگر چه نگرش اولیه رضـایت را اح .(6710، 1)خادکا و مهارجان گرددمنجر می

-د. بنابراین رضایت مشتریان در واقع عکسندانالعملـی احساسی ناشـی از فراینـد ارزیـابی میرضـایت مشـتریان در واقع عکـس

ه از فرایند ـالعملی احساسی است کـد. بنـابراین رضایت مشتریان در واقع عکسندانالعملی احساسی است که از فرایند ارزیابی مـی
و  6آید )دی سوزاشده به دست میجهـت کسـب آن خـدمات پرداخـت هایی که در ر هزینهـارزیابی خدمات دریافتی در براب

 (.6767همکاران، 
 

 مفهوم كیفیت  -2-2
برآوردن "و  "هـاتطابق با ویژگی"گر چه مفاهیم مختلفـی از کیفیـت در ایـن ادبیـات پیشنهاد شده است، ولی دو مفهوم ا

ت ـابی کیفیـرای ارزیـاً بـها نوعا ویژگیـابق بـط.تار گرفته استتـری مورد استفاده قربه صورت گسترده "انتظارات مشتریان
گیـرد و برآوردن انتظارات مشتریان نوعاً بـرای ارزیـابی کیفیـت خدمات استفاده محصـولات و کالاهـا مـورد اسـتفاده قـرار مـی

است که چـرا اجـزای هـردو مفهـوم بایـد بـرای  پیش نیاز درک این موضوع شـود. درک مسـیر تکامـل ایـن دو مفهوم غالب،مـی
همچنین انجمن کنترل کیفیت آمریکـا واژه کیفیـت را این گونه تعریف کرده  .تعریـف سـتاده یـك سازمان در نظر گرفته شوند

بدیهی « مین کند.أهـا و خصوصیات یك کـالا یـا خـدمت کـه بتوانـد نیازهـای آشکار و پنهان خریدار را تمجموعه ویژگـی»است: 
زنـد و بیانگر آن است که اگر شرکت بتواند کالاها و خدماتی را ارائه است کـه این تعریف حول محور مشـتری گرایـی دور مـی

ها، بیشترین مین کنـد، دارای کیفیـت لازم اسـت. شـرکتی کـه در بیشتر زمانأها و انتظارات مشـتری را تدهد که نیازها، خواسته
 (.1933)حقیقی نسب و کامیابی،  کیفیت بالاتر خواهد بوددارای ی مشـتریان را تـامین کنـد، ، نیازها

 

 پیشینه تحقیق -3
برای  .انجام داده است "رابطه شهرت سازمانی با نیات رفتاری مشتری در بانك اقتصاد نوین" تحقیقی باعنوان( 1937) فرهمند

اعتماد مشتری و تعهد مشتری به عنوان متغیرهای میانجی استفاده شد که بر این اساس های شناخت مشتری، این منظور از مولفه
فرضیه تدوین شده است. جامعه آماری تحقیق را مشتریان بانك اقتصاد نوین در شهر تهران کهه حداقل یك حساب در بانك  3

سوال است که بعد از سنجش روایی و پایایی آن بر  36ای شامل پرسشنامه اطلاعاتآوری دهند. ابزار جمعداشته باشند، تشکیل می
های جمع آوری شده بر اساس روش تحلیل عاملی و اساس نمونه گیری در دسترس بین مشتریان توزیع شد. تجزیه و تحلیل داده

شهرت  وماً مناسبی برخوردار است، د مدل از برازش اولاًساختاری انجام شد. نتایج تحقیق بیانگر آن بود که  معادلاتتحلیل 
های شناخت مشتری، تعهد مشتری و لفهؤشهرت سازمانی از طریق م سازمانی با نیات رفتاری مشتری ارتباط معنی داری دارد، سوماً

                                                           
1 Suchánek, P., & Králová, M 
2 Agnihotri, R 
3 Amin, M 
4 Khadka, K., & Maharjan, S 
5 de Souza, Á 



 

10 

 

ل 
سا

تم
هف

ره
ما

 ش
،

اپی)پ 5 
: ی

19
 ،)

ن 
آبا

30
43

 

تحقیقی با ( 1936)جوانمرد و حسینی .اعتماد مشتری با نیات رفتاری مشتری ارتباط دارد که بر این اساس پیشنهاداتی مطرح شد
مطالعه موردی فروشگاه )بین تصویر ذهنی از فروشگاه، بعد مسافت، رضایت مشتری و نیات رفتاری خریداران  تعیین ارتباط"عنوان

های اخیر به دلیل تاثیرگذاری تصویر ذهنی از سازمان بر رفتار مصرف کننده، این اند. در سالانجام داده (زنجیره ای شهروند تهران
به عنوان یك عامل مورد توجه و کلیدی در مدیریت استراتژیك بازاریابی هر سازمانی  متغیر از اهمیت بسیاری برخوردار گردیده و

شود. ترین مفاهیم ارزیابی است که در خیلی از کسب و کارها دنبال میای هشود.همچنین رضایت مشتری یکی از پایمحسوب می
ت رفتاری مشتریان و بعد مسافت مورد بررسی قرار لذا در این پژوهش ارتباط بین تصویر ذهنی از فروشگاه، رضایت مشتری، نیا

ها نشان داد که نگرش نسبت به بازارپردازی و جذابیت بازاریابی بر تصویر ذهنی نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده ست.گرفته ا
شود. از شگاه تایید نمیمثبت از فروشگاه اثر مثبتی دارند. تاثیر نگرش نسبت به خدمات و مسافت کم بر تصویر ذهنی مثبت از فرو

مشتری اثر مثبت دارند. تصویر ذهنی مثبت از فروشگاه و  سوی دیگر تصویر ذهنی مثبت از فروشگاه و مسافت کم بر رضایت
 .شودرضایت مشتری بر نیات رفتاری خریداران نیز اثر مثبت دارد. تاثیر مثبت مسافت کم بر نیات رفتاری خریداران نیز تایید نمی

مورد )بررسی تاثیر نوآوری در خدمات بر نیات رفتاری مشتریان به واسطه بازاریابی حسی "تحقیقی با عنوان( 1939) صیرب

بایست برای کسب مزیت رقابتی، همواره های خدماتی میانجام داده است. امروزه، سازمان "(ستاره شهر مشهد 6های مطالعه: هتل
تا با  نمایدها فراهم مین رو بستر جدید بازاریابی حسی این فرصت را برای این گونه سازماندر ارائه خدمات خود نوآور باشند، از ای

ای خوشایند خلق نموده و آنها را به مشتریان وفادار خود تبدیل کنند. رای آنها تجربهبارائه خدماتی متمایز به مشتریان جدید، 
خواهند کرد، بلکه آنرا به اطرافیان خود  مراجعه سازمان به مجدداً تنها نه مثبت، شخصی تجربه گیریمشتریانی که به سبب شکل

ثیر نوآوری در خدمات بر نیات رفتاری مشتریان به واسطه أکنند. بدین منظور، هدف از انجام این پژوهش، بررسی تنیز توصیه می
 باشد.بازاریابی حسی می

 

 مواد و روش -4
ات توصیفی)غیرآزمایشی( و از شاخه ا از نوع تحقیقهوه گـردآوری دادهحیث هدف، کـاربردی و از حیـث نح تحقیق حاضر از

هایی است که هدف آنها مجموعه روش :آید. روش انجام تحقیق بـه صورت پیمایشـی بوده که شاملمطالعات میدانی بـه شمار می
 تـه اسـش در جهت تغییر و یـا تـاثیر در وضـعیت موجـود و مـورد مطالعهای مورد بررسـی، بدون تلاشرایط پدیده نمودنتوصیف 

که در شرکت ایران تابلو به عنوان مطالعه موردی انجام شده است. شرکت ایران تابلو در جهت بررسی و ارزیابی عملکرد رضایت 
 بررسی قرار داده است. محصولات را مورد از تست و تحویل عملکرد رضایت مشتری در حین و بعدمشتریان خود، 

 

 در شركت ایران تابلو 1مباحث مشتری گرایی -4-1

 نمایند: خود را در خصوص مشتری مداری اعلام می تعهد و رهبری زیر طرق ازشرکت ایران تابلو  ارشد مدیریت
برگزاری جلسات : اند درک و به طور مستمر محقق شده تعیین، کاربرد قابل مقررات و قانونی الزامات و مشتری نیازهای( الف

گذاری فروش، جلسات دورهایی بررسی روند اجرایی پروژه ها، دریافت گزارشات تحلیلی روند تولید هفتگی و بررسی و سیاست
 .جلسات حضوری با کارفرمایان

ه اند: هایی اثرگذار بر تطابق محصولات، خدمات و توانایی تحقق رضایت مشتری تعیین و شناسایی شدها و فرصتریسك( ب
 .حضور در جلسات کمیته ریسك به عنوان رئیس کمیته در سازمان و بررسی روند اجرایی اقدامات مرتبط با حوزه ریسك مشتریان
ایی ج( تمرکز بر دستیابی به رضایت مشتری: با برگزاری سالانه حداقل یکبار جلسه بازنگری مدیریت، دریافت گزارش دوره

 .ات وابسته به آنهارضایت و شکایت مشتریان و اقدام
 

 رضایت مشتری    -4-2
و در  FQ12-02به شماره  "کارفرما نظرسنجی از "رضایت مشتری پس از اتمام کار و تحویل تابلوها توسط فرم سنجش

 گیرد.که عملکرد فرآیندهای سازمان مورد سنجش و ارزیابی مشتری قرار می  FQ34-71تست و تحویل به شماره 
 دهد.ها را نشان می/ تجزیه تحلیل داده فرآیندها یارزیاب یمعیار ها وروش ها (، 1جدول شماره )

 

 

 

 

                                                           
1 Customer focus 
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 هاها و معیارهای ارزیابی فرآیندها/تجزیه و تحلیل داده. روش1جدول شماره 

ها و معیارهای ارزیابی فرایندها / تجزیه تحلیل داده هاروش  

 
کد 
دفراین  

دنام فراین  معیارهای ارزیابی نام واحد 
بازه 
 زمانی

حد پذیرش 
30سال   

 مبداء اطلاعات
مقصد 
 گزارش

1 

QA 
تضمین 
 کیفیت

ها و سیستم
 هاروش

ای تعداد عدم انطباق نمودار مقایسه
 ها

 سالیانه
 6کمتر از 
 مورد

نظر سنجی از 
 مشتری

مدیریت 
 ارشد

2 
ای رضایت مشتریان نمودار مقایسه

 بعد از تحویل

شش 
 ماهه

 %09بالاتر از 
سنجی از نظر 

 مشتری

مدیریت 
 ارشد

3 
ای رضایت مشتریان نمودار مقایسه

 در تست و تحویل

شش 
 ماهه

 %06بالاتر از 
نظر سنجی از 

 مشتری

مدیریت 
 ارشد

 
    1تحلیل و ارزیابی -4-3

 :و سایر منابع مرتبط گیریاندازه ،های حاصل از نتایج پایشکلیه داده
  و خدمات تمحصولا الف( انطباق

 رضایت مشتریمیزان ب( 
 اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت عملکرد وج( 

 طرح ریزی اثربخشد( اجرای 
 هاها و فرصتاثربخشی اقدامات انجام شده به منظورشناسایی ریسك ه(

 برون سازمانی نارائه کنندگاعملکرد و( 
 سیستم مدیریت کیفیت به بهبود ز( نیاز

گیری، تجزیه و تحلیل رضایت مشتری درحین تست و تحویل محصولات را  از ازه( نیز  نتیجه پایش و اند1نمودار شماره )
 دهد.نشان می 1932تا نیمه دوم سال  1936نیمه اول سال 

 

 
 1331تا نیمه دوم سال  1332. رضایت مشتری از عملکرد ایران تابلو از نیمه اول سال 1نمودار شماره 

 
گرایی در داخل سازمان، ضمن تفویض اختیار به حوزه فروش، نماینده مدیریت از افزایش مشتری  اطمینان حصولدر راستای 

ای گزارشی از وضعیت روند رضایت و شکایات مشتریان را به مدیریت ارشد اعلام و همچنین گزارشات تولید و نیز به شکل دوره
تجزیه و تحلیل گیری و ( نتیجه پایش، اندازه6نمودار شماره ) رسد.ای به استحضار ایشان میروند تحویل پروژه نیز به شکل دوره

 دهد.نشان می 1932تا نیمه دوم سال  1939را  از سال  رضایت مشتری درحین تست و تحویل محصولات

                                                           
1 Analysis and evaluation 
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 1331تا نیمه دوم سال  1333. رضایت مشتری از عملکرد ایران تابلو از سال 2نمودار شماره 

 
محصولات ایران تابلو در نیمه اول و دوم سال  مشتری در حین تست و تحویلای رضایت ( نمودار مقایسه9نمودار شماره )

 دهد.را نشان می 1932
 

 
 رضایت مشتری در حین تست و تحویل محصولات ایران تابلو . مقایسه3نمودار 

 
محصولات ایران تابلو در نیمه اول و دوم سال  تست و تحویلبعد از ای رضایت مشتری مقایسه( نیز نمودار 1نمودار شماره )

 دهد.را نشان می 1932

 
 . مقایسه رضایت مشتری بعد از تست و تحویل محصولات ایران تابلو4نمودار 
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 دهد.نشان می 1932مجموع ارزیابی رضایت مشتری بعد از تست و تحویل محصولات ایران تابلو را در سال ( 6نمودار شماره )
 

 
 مجموع ارزیابی رضایت مشتری بعد از تست و تحویل محصولات ایران تابلو. 5نمودار 

 

 نتیجه گیریبحث و  -5
-مشـتری مدار و بازار مدار نمی کتهایاهمیـت رضـایت منـدی مشـتری و نگهـداری مشتری و تدوین اسـتراتژی بـرای شـر

قرار گرفته اسـت  سازمانهابـا نـرخ در حـال رشـد ی مورد توجه  تواند دست کـم گرفتـه شـود. در نتیجه رضایت منـدی مشـتری
 تحلیل رضایت مشتری در حین تست و تحویلنتایج   .تـا کنـون مفـاهیم مختلفی از رضایتمندی مشتری ارائه شده است

  32های زیر پائین تر از  اهداف  کیفی تعیین شده در سال  ، آیتم32در نیمه دوم سال محصولات شرکت ایران تابلو نشان داد که 
 :باشند، که عبارتند ازمی

 درصد می باشد. 7703الف( کوتاهی زمان انتظار جهت آماده سازی تابلو برای تست که 
اف، رفتن اهد باشد که لازم است برای بالادرصد می 7701 و لیست جنس که  (as builtب( صحت نقشه های اصلاح شده )
  آموزش های لازم به نفرات انجام گردد.

 باشد.درصد می 7703ج( صحت عملکرد قطعات مکانیکی تابلو که 
 باشد.درصد می 2072ها و خدمات جانبی که  د( عملکرد سرویس

 کیفی  بالاتر از اهداف  1932همانند نیمه اول سال  1932میانگین رضایت مشتری در تست و تحویل در نیمه دوم سال 
، در نیمه دوم  1932جهت سال ه با توجه به اهداف کیفی تعیین شده بهمچنین مشخص شد که  درصد( و مثبت می باشد. 0171)

اما   .باشدبالاتر از اهداف کیفی تعیین شده می 1932اکثریت عوامل رضایت مشتری در مقایسه با نیمه اول سال   1932سال 
باشد که لازم است ضمن باشد که کمتر از اهداف تعیین شده میمی  %07  1932الکیفیت خدمات پس از فروش در نیمه دوم س

 مشخص نمودن علل آن، اقدام اصلاحی جهت بهبود وضعیت رضایت مشتری بعد از تحویل مشخص و اجرائی گردد.
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