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أ 

  گفتار پيش

ها و اطلاعات اسـت و        با توجه به اين كه مركز آمار ايران به عنوان يكي از توليد كنندگان اصلي داده               
ها و افراد حقيقي و حقوقي به اطلاعاتي صحيح، دقيق و روزآمد نياز دارند تا بـر مبنـاي آن تـصميماتي                   سازمان

رساني عامـل بـسيار مهمـي در          ك سازمان اطلاع  بخردانه و درست بگيرند، بنابراين ارزيابي و سنجش مستمر ي         
هـا بـا اهـداف     همچنين توجه به نياز اطلاعاتي كاربران، ارتباط و هماهنگي نتـايج داده . دوام و كارايي آن است  

از مواردي هستند كه در ميزان رضايتمندي و سودمندي مراجعه به آمارهـاي مركـز               ... مورد تقاضاي كاربران و     
تعيـين سـاختار    ي آمار انجام يك طرح پژوهشي بـا هـدف           از اين رو پژوهشكده   . تقيم دارند آمار ايران تاثير مس   

 .  را در دستور كار خود قرار دادهاي مركز آمار ايرانحاصل از آمارگيري نظرسنجي از كاربران آمارهاي رسمي

   رنجي، قائمي به عنوان مجري طرح و آقايان حسن.. در گروه مطالعاتي طرح مذكور، آقاي ذبيح ا
ها جميله عرفاني، معصومه محمدي طاهري، دكتر زهرا رضايي قهرودي، مريم زاده و خانم جواد حسين

وسيله از زحمات يكايك اين افراد تشكر  ساز به عنوان همكار عضويت داشتند كه بدينمحمدنبي و زهره چيت
معاون محترم دفتر جمعيت، نيروي ي سركار خانم صفورا عباسي داوري طرح نيز به عهده. شود و قدرداني مي

هاي ارزشمند ايشان تشكر و قدرداني كار و سرشماري مركز آمار ايران بوده است كه بدين وسيله از راهنمايي
  .شود مي

 اعظم حنيفي و مهرنوش ميرمحمد با دقت و حوصله بـسيار            ها   انجام اين طرح پژوهشي خانم     طولدر  
وقفـه    هـاي بـي      وسيله از تـلاش     اند كه بدين     طرح را به عهده داشته      چيني و تايپ مستندات     زياد زحمت حروف  

  .شود  تشكر و قدرداني ميها آن

 هاي آماري هاي فني و روش گروه پژوهشي طرح



ب 

  گفتار مجري پيش

ها ابزاري براي پيشبرد اهداف سازماني و روشي براي بررسي كارامـدي              در عصر اطلاعات، نظرسنجي   
هاي كاري خـود بهـره گرفتـه، بـراي            سازمان موفق، سازماني است كه از علوم جديد در حوزه         . ها است   سازمان

 .كند بهبود و افزايش كارايي سازمان خود استفاده مي

رساني شواهد زيادي وجود دارد كه ناشـي از رويكـرد سـنتي بـه سـازماندهي و                    در متون حوزه اطلاع   
هـا در   بازيابي اطلاعـات در ايـن نظـام   . رساني است اي و طرق ديگر اطلاع هاي رايانه نمايش اطلاعات در نظام 

آوري   ربط و يا نامربوط همراه است و كاربران تـصوير روشـني از دانـش فـراهم                  بيشتر موارد با بازيافت زياد، كم     
اكنون ارائه اطلاعـات زيـاد بـه        . آورد  وجود دارد به دست نمي    ... اي و     شده در سازمان و آنچه در فهرست رايانه       

دانـش  .  و بي نظم، دانش را در دسترس كاربران قرار داد          كاربران كافي نيست، بلكه بايد به جاي اطلاعات زياد        
يعني اطلاعات پردازش شده و ارزيابي شده در يك بافت معنادار به صورتي كه مستقيماً نيـاز كـاربران را رفـع                      

در مقايـسه بـا اطلاعـات،       . جـويي كنـد     كرده و در وقت آنها براي پالايش و پردازش اطلاعات مورد نياز صرفه            
تري برخوردار است و بـر شـناخت كـاربران نـسبت بـه حـوزه اطلاعـات                    مندي بيشتر و كاربردي   دانش از ارزش  

  . افزايد مي
گيـري   انـدازه ،هاي بهبود كيفيت در آخرين دهه از قـرن بيـستم  ترين تحولات در نگرش  يكي از مهم     

هـاي  هـا و بنگـاه      مؤسـسه  تمـام هاي مديريت كيفيت در     عنوان يكي از الزامات اصلي نظام        رضايت مشتري به  
 ،دار هستند، اصل تمركـز بـر مـشتري        ر از ماهيت انحصاري برخو    كهحتي در بازارهايي    . بوده است كسب و كار    

هـاي مـديريت كيفيـت و       ترين ابعاد نظـام   اصلي. توجه مديران و صاحبان صنايع را به خود معطوف كرده است          

. مندي مـشتريان اسـت      رضايت) ر امريكا د٢ MBM در اروپا و يا      EFQM١همچون  (هاي تعالي سازماني    مدل
هـاي امـروزي      گيري و پايش رضايت مشتري از نيازهاي اساسي سازمان        هاي اندازه سازي سيستم اين پياده   بنابر

  . شود محسوب مي
هـا و اطلاعـات    با توجه به اين كه مركز آمار ايران به عنوان يكي از منابع اصلي و با ارزش توليد داده            

ها و افراد حقيقي و حقوقي به اطلاعاتي صحيح، دقيق و روزآمد نياز دارند تـا بـر مبنـاي آن                       انباشد و سازم    مي
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ت 

هاي اطلاعاتي و تاثير انكارناپذيري آن بر جامعـه و            بنابر اين نقش سيستم   . تصميماتي بخردانه و درست بگيرند    
از طرفـي ارزيـابي و   . ت داردهـا بـسيار اهمي ـ   سازي موفق اين سيستم   ها بر كسي پوشيده نيست و پياده        سازمان

در اين ميـان رضـايت   . رساني عامل بسيار مهمي در دوام و كارايي آن است سنجش مستمر يك سازمان اطلاع 
هـاي اطلاعـاتي      ترين ابعاد استفاده شده بـراي ارزيـابي موفقيـت سيـستم             ترين و گسترده    كاربر يكي از مناسب   

  .باشد مي
از ... هـا بـا اهـداف مـورد تقاضـاي كـاربران و                باط و هماهنگي نتـايج داده     توجه به نياز اطلاعاتي كاربران، ارت     

. مواردي هستند كه در ميزان رضايتمندي و سودمندي مراجعه به آمارهاي مركز آمار ايران تاثير مستقيم دارنـد                 
 .باشد ميكننده  ها و اطلاعات بسيار مهم و تعيين هايي در بهبود توليد داده از اين رو نتايج چنين نظرسنجي

. شـود   در واقع بررسي كيفيت آمارها، آگاهي از ميزان مطلوبيت خدماتي است كه به  كاربران ارائه مي                
با آگاهي داشتن از اين مطلب، كنترل منظم ميزان رضايت مشتريان و كـاربران و تحليـل نيازهـا و تقاضـاهاي        

هاي قابل    بالا، بدون ارائه مناسب با روش     هاي با دقت و درستي        در اختيار داشتن داده   . آنان امري ضروري است   
  .دهد فهم و قابل دسترس براي كاربران، ارزش خود را از دست مي

 در كـشور منجـر بـه توليـد    متناسب بـا نيـاز كـاربران     هااستقرار نظام ارتقا و بهبود مداوم كيفيت آمار       
رار نظـام مـديريت كيفيـت،       اسـتق موفقيـت در     ملي آمـار و      ي  تحقق اهداف برنامه  . آمارهاي صحيح خواهد شد   

   .مندي آنان است نظرهاي كاربران آمارهاي رسمي توليد شده و ميزان رضايت و سنجش مستلزم دريافت
  :به شرح زير استمركز اين  وظايف قانون تاسيس مركز آمار ايران، برخي 3ي بر اساس ماده 

  اجتماعي و اقتصاديهاي اي در زمينههاي نمونههاي عمومي و آمارگيريانجام سرشماري -

  هاي عمراني كشورهاي برنامهريزي و هدفهاي برنامهمنظور تأمين نيازمندي تهيه آمارهاي لازم به -

  ها ملي و شاخص قيمتهاي باتهيه حس -

  آماري كشوري  تهيه و انتشار سالنامه -

ذكر شده  موارد  ي   در خصوص همه    نياز به بررسي نظرهاي آنان     گيري رضايت مشتريان  اندازههرچند  
منـدي كـاربران    ي شاخص رضـايت ين طرح پژوهشي محاسبه  اهدف  دارد، اما    شرح وظايف مركز آمار ايران     در

هاي مشخص و در راسـتاي انجـام وظـايف      در دورههاي مركز آمار ايران است كه    حاصل از آمارگيري  آمارهاي  
 علاوه بر آن لازم به ذكر است ايـن . لذا در اين طرح تنها به اين جنبه پرداخته شده است      شود،  مذكور انجام مي  



ث 

- طـرح  شود كه حاصل اجـراي      ي آماري اجرا مي     ارائه شده در سالنامه   آمارهاي  در مورد آن دسته از      نظرسنجي  

كـه تهيـه    جه بـه ايـن    چنين با تو     هم .شود  درج مي اي از نتايج آن در سالنامه        و خلاصه  باشند  ميي  گيرمارآهاي  
نتـايج  بنـابراين  هاي مختلف اقتصادي اسـت،    اي در بخش هاي نمونه  هاي ملي مستلزم اجراي آمارگيري      حساب
  .گيرد در بر مينيز را هاي ملي كاربران حسابنظرات ي ود تا حدهاي مذكور سنجي از كاربران آمارگيري نظر

ف سازماني خود اقدام به تعيين ساختار نظرسنجي از         با توجه به موارد فوق، مركز آمار ايران براي اهدا         
نظرسنجي نيازمند انجام مراحلـي از جملـه        . هاي مركز نموده است     كاربران آمارهاي رسمي حاصل از آمارگيري     

بـه نظـر    . هاي مختلف است    كه اين كار نيز مستلزم شناسايي كاربران به روش         ساخت چارچوب آمارگيري است   
 از طريق ثبـت كـاربران حقيقـي و حقـوقي در              و بهنگام كردن فهرست حاصل از آن       رسد شناسايي كاربران    مي

صـورت  ... ها و كنندگان در كنفرانس دفاتر و واحدهاي مركز آمار ايران، نشريات علمي، مراكز پژوهشي، شركت          
احـي  هـا، طر    گيـري و انتخـاب نمونـه       كـاربران، تعيـين روش نمونـه       ي چـارچوب اوليـه    پس از تهيه  . پذيرد  مي

ي منـدي، تهيـه     هاي مرتبط با شـاخص رضـايت        ي نظرسنجي بر اساس محورهاي موردنظر و سؤال       پرسشنامه
ارتقاي ميزان  براي  راهكارهايي  ي نتايج حاصل از آن و پيشنهاد        دستورالعمل اجرايي، آزمايش نظرسنجي و ارائه     

  .در اين طرح پژوهشي مورد توجه استرضايت كاربران اصلي آمارها 
 كـشورها  سـاير  و ايـران  در نظرسـنجي  ي  تجربه بر يمرورل گزارش به مطالعات تطبيقي و       فصل او 

 بـر اسـاس مطالعـات تطبيقـي         مندي  شاخص رضايت گيري  و اندازه معرفي  در فصل دوم ابتدا به      . پرداخته است 
آمار صورت گرفته در ساير كشورها پرداخته شده و پس از آن به معرفي مدل شاخص رضايت مشتري در مركز                    

ي چـارچوب مقـدماتي     در فصل سوم طـرح اجرايـي نظرسـنجي، شـامل روش تهيـه             . ايران پرداخته شده است   
ي آن و   پرسـشنامه  يهي ـتهي تعيـين محورهـاي نظرسـنجي و           ي بهنگام كردن آن، نحـوه       نظرسنجي و نحوه  

 و در فـصل   آزمايـشي نتـايج نظرسـنجي  در فصل چهارم، . دستورالعمل اجرايي نظرسنجي شرح داده شده است      
  . هاي آتي ارايه شده است كاراتر در سالنظرسنجيبهتر  براي اجراي ييپيشنهادهاو گيري نتيجهپنجم 
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 -1-1 مندي گيري شاخص رضايت معرفي و اندازه

ي قرن  ت است كه در اواخر دههيفيت كيري از جمله مباحث مهم در مديت مشتري رضايريگ اندازه
ان در يت مشتري رضايبررس. است قرار گرفته ...  و ي، خدماتيديهاي تول ران و مؤسسهيستم مورد توجه مديب
ت موجب ي خدمات سازمان بوده و در نهايها ي مسائل و كاستيي مشخص موجب شناسايي زمان ك دورهي

  . شود ينده ميت خدمات در آيفي بهتر براي بهبود كيزير برنامه
طور    بهيت مشتري رضايرهاي متغي و معلوليف، نمودارهاي علّي، تعاريت مشتري رضاي نظرين فصل مبانيدر ا

 انجام شده در يقي، مطالعات تطبيت مشتري رضايريگ  اندازهيها ، روش در ادامه. است خلاصه ارايه شده 
 يها  كه در شاخصيمين مفاهيتر عمده.  گزارش شده استيس و مالزيكا، اروپا، سوئي آمريكشورها
ت درك شده، ارزش درك يفيانتظارات، ك: اند عبارتند از ار گرفته مورد سنجش قريت مشتري رضايريگ اندازه

  . استير درك شده از سازمان و گفتمان مشتري، تصوي مشتريشده، وفادار
  
  ي آن با وفاداري مشتري  رضايت مشتري و رابطه-1-1-1

تريان مندي و وفاداري مشتريان، لازم است ابتدا به مطالعـه دقيـق رفتـار مـش                  رضايت يمنظور بررس   به
تـدريج سـبب ايجـاد        بر مبناي مطالعات رفتار مشتريان، اثبات شده است كه تأمين رضايت مشتري بـه             . بپردازيم

يك مشتري وفادار، عـلاوه بـر آن كـه بارهـا و بارهـا        . حس وفاداري و اعتماد به سازمان در مشتري خواهد شد         
عنوان يك عامـل   كند، بهيش مراجعه ميي خو  براي خريد مجدد محصولات و يا خدمات به سازمان مورد علاقه          

ي تبليغ محصولات و خدمات سازمان، از طريق توصيه و سفارش به خويشاوندان، دوسـتان و                  مضاعف در زمينه  
يا ساير مردم، نقشي حائز اهميت در ارتقاي ميزان سودآوري و بهبود تصوير سازمان در ذهن مشتريان بالقوه ايفا                   

هنگامي كه يك سازمان، موفـق بـه جلـب          «: گويد، تئوريسين علم مديريت، در اين رابطه مي       ١سيمون. كندمي
ي طولاني مـدت بـين مـشتري و           ي آغاز برقراري يك رابطه      شود، رضايت مشتري نقطه   يك مشتري جديد مي   

  ».سازمان خواهد بود
 وجود رقباي فراوان، به دست آوردن مشتريان جديد و حتي حفظ مـشتريان              رسد در صورت  به نظر مي    

هـا دچـار    مشي سازمانها و خط به همين دليل، در طي چند سال اخير آرمان     . فعلي امري بسيار دشوار خواهد بود     
در حالي كه مدتي پيش، تمركـز بـراي جـذب مـشتريان جديـد و يـا در اصـطلاح                     . اي شده است  تغييرات عمده 

                                                                                                                                             
1 Simon 
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هـاي راهبـردي بـر حفـظ و بهبـود           ها بود، امروزه سياسـت      ترين هدف سازمان  هاي تهاجمي بازار، عمده     تسياس
  . وفاداري و افزايش اعتماد مشتريان نسبت به سازمان، متمركز شده است

ي حجم خريد مشتري از محصولات        ها، تنها از طريق محاسبه      تا چندي قبل، ارتباط مشتري با سازمان        
 ميلادي با تعريف مفاهيم جديدي مانند       90ي    گرفت، اما از اواخر دهه    ها مورد ارزيابي قرار مي      هيا خدمات مؤسس  

ي خريـدهايي     ي مجمـوع همـه      ها از طريق محاسبه     وفاداري مشتريان، ارزيابي ميزان ارتباط مشتريان با مؤسسه       
  .شودگيرد، انجام ميي ارتباط مشتري صورت مي كه در چرخه

ي لازم براي به دست آوردن يك مشتري جديد           هاي اقتصادي، هزينه  مبناي بررسي در شرايطي كه بر       
رسـد اولويـت اول در ميـان        ي لازم براي حفظ يك مشتري قديمي است، به نظر منطقي مي              برابر هزينه  6 تا   5

منظور حفـظ و نگهـداري مـشتريان كنـوني،            هاي مناسب به  ها، تعيين سياست    مشي سازمان اصول راهبردي خط  
اما همواره بايـد    . ي درازمدت با مشتريان باشد      كارهاي مناسب براي تداوم رابطه      قويت وفاداري آنان و تعيين راه     ت

ها و انتظـارات آنـان و در يـك كـلام     به اين نكته توجه كرد كه تنها راه حفظ مشتريان، برآوردن نيازها، خواسته       
  .تأمين رضايت آنان است

ي بـين مشخـصات    ي مقايـسه  داند كه در نتيجهشتري را از لحاظ روانشناختي، احساسي مي       رضايت م  ١لينگنفلد
هاي مشتريان و انتظـارات اجتمـاعي در رابطـه بـا محـصول، حاصـل                محصول دريافت شده با نيازها يا خواست      

ري تعريـف   عنوان يـك ديـدگاه فـردي بـراي مـشت             بر مبناي تعريف فوق، رضايت مشتري را به        ٢راپ. شود  مي
. شود  هاي دائمي بين عملكرد واقعي سازمان و عملكرد مورد انتظار مشتري ناشي مي              كند كه از انجام مقايسه    مي

ا فـراورده،   يهاي محصول   كند كه ويژگي  كند كه مشتري احساس مي    يان م ي رضايت مشتري را حالتي ب     ٣ژوران
ي رضايت مشتري براي تعريف       ترين محققان در زمينه      از جمله معروف   ٤ريچارد اليور . منطبق بر انتظارات اوست   

  .كند استفاده مي1-1اين مفهوم از شكل 
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 از ياستنباط مشتر
  
  
  
  
  
  
  

  يت مشتريف مفهوم رضاي تعر-1 -1شكل 

مندي مشتري يا عدم رضايت او از تفاوت بين انتظارات مشتري و كيفيتي كـه                اليور عقيده دارد رضايت     
ي ذيـل اسـتفاده       توان از رابطه  گيري رضايت مي  به بيان ديگر براي اندازه    . شوداو دريافت كرده است حاصل مي     

  :كرد
  رضايت مشتري=  استنباط مشتري از كيفيت –انتظارات مشتري 

  
  

  گيري رضايت مشتريهاي اندازهروش -1-1-2

  :ي عمده تقسيم كرد توان به دو دستهگيري رضايت مشتريان را مي اندازهيهاطور كلي روش به
  هاي عيني روش-1
  هاي نظري يا مفهومي روش-2

هايي كه قوياً با رضايت مـشتريان       گيري شاخص هايي هستند كه از طريق اندازه     هاي عيني روش  روش  
اعتبـار و صـحت ايـن       . پردازنـد گيري ميزان رضايت مشتريان مـي      مستقيم به اندازه   طور غير   همبسته هستند، به  

. شـود   گيري رضايت مشتري استفاده مي    ها براي اندازه  بنابر اين از اين روش    . ها با شك و ترديد همراه است        مدل
 سازمان تعبير   عنوان شاخصي از ميزان رضايت مشتريان       ي شركت را به     توان ميزان فروش سالانه   براي مثال مي  

ي يك سازمان به شدت تحت تأثير شرايط اقتصادي بـازار،             دانيم، مقدار فروش سالانه    كه مي  طور  هماناما  . كرد

ــا ــدتيرضــ يمنــ

 حصولت ميفيك

 انتظارات مشتري
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تـوان ميـزان فـروش سـالانه را     ي عملكرد رقبا و بسياري از عوامل ديگر قرار دارد و به همين دليـل نمـي       نحوه
  .ت مشتريان به كار بردعنوان يك شاخص نيرومند براي تعيين ميزان رضاي به

طـور مـستقيم،      هاي نظري يا مفهومي بـا اسـتفاده از ارزيـابي نظرهـاي مـشتريان بـه                در مقابل، روش    
هاي عينـي   هاي نظري به مراتب بيش از روش      به همين دليل اعتبار روش    . گيرندمندي آنان را اندازه مي      رضايت
. شـوند گـرا تقـسيم مـي     هـاي مشخـصه   را و روش  هاي رويدادگ   ي روش   هاي نظري خود به دو دسته     روش. است

  :است  ارايه شده 2- 1گيري رضايت مشتري به لحاظ نظري  در شكلهاي مختلف اندازهبندي روشتقسيم
  
  
  
  
  

  
  

  گيري رضايت مشتريهاي اندازهروش -2 – 1شكل 

معطوف شده است و    ) CSI(گيري شاخص رضايت مشتري     هاي اندازه در اين قسمت تمركز ما بر مدل        
كارگيري شاخص رضايت مشتري، مزاياي متعدد اسـتفاده از چنـين             قصد داريم ضمن معرفي و تشريح اهداف به       

  .شاخصي را مورد بررسي قرار دهيم
هاي گوناگون     سطح رضايت مشتريان نه تنها در بين رقبا بلكه بين صنايع مختلف و سازمان              ي  مقايسه  

آوري امـا انجـام ايـن كـار و جمـع          . هاي رقابتي مناسب، امري ضروري اسـت      كارگيري استراتژي   منظور به   نيز به 
هـاي رضـايت      ، شـاخص  بنابر اين، در چنـد سـال اخيـر        . زا است ها براي يك سازمان به تنهايي بسيار هزينه       داده

مشتري در كشورهاي مختلف چه در بخش توليـد و چـه در بخـش خـدمات، در سـطح ملـي مـورد ارزيـابي و                           
  .گيرندگيري قرار مياندازه

اي ايجاد شاخص ملي رضايت مشتري چه در سطح خرد و چه در سطح كلان از مزايـاي اثبـات شـده                      
ستفاده از چنين شاخصي قادر به اخـذ تـصميم مناسـب در             در سطح خرد هر يك از مشتريان با ا        . برخوردار است 

ي خريد كالاي مورد نياز خويش هستند و در سطح كلان، اين شاخص به معياري براي ارزيـابي وضـعيت                      زمينه
  .تبديل شده است) GNP(ها از جمله توليد ناخالص ملياقتصادي كل كشور در كنار ساير شاخص

 گيري رضايت مشتريهاي اندازهروش

 هاي عينيروش هاي نظري يا مفهوميروش

 گراهاي مشخصهروش هاي رويدادگراروش
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، راهكارهـايي بـراي     »شـاخص رضـايت مـشتري     «بـا تعريـف     يافته مدتي است كـه        كشورهاي توسعه   
اهميت اين شاخص تا بدان جا است كه اين كشورها اين معيار را نه تنهـا بـراي           . اند  سنجش اين مهم ارائه كرده    

صورت ملي مورد بررسي قرار داده و جايگاه شاخص ملي رضايت مشتريان را               ها و صنايع مختلف بلكه به       سازمان
در . برنـد هاي راهبردي خرد و كلان بهـره مـي   ريزي اخالص ملي دانسته و از نتايج آن در برنامههم بهاي توليد ن  
گيـري رضـايت    منظور بهبـود درك عملـي از انـدازه          يافته، تلاش فراواني در بخش پژوهش به        كشورهاي توسعه 

 در دانـشگاه ميـشيگان در     ١توان به تحقيقات فورنـل و همكـارانش       براي نمونه مي  . مشتري صورت گرفته است   
يافته براي تشريح عوامل مؤثر بر رضايت مشتري و شناسايي پيامـدهاي              زمينه ايجاد يك چارچوب جامع و نظام      

 (ACSI)» شـاخص رضـايت مـشتري امريكـا       «ي اين تحقيقات وسيع بود كـه          بر پايه . حاصل از آن اشاره كرد    
  .بنيان نهاده شد

شـود كـه از       گيري رضايت مشتري محـسوب مـي      نوعي سيستم اندازه  شاخص رضايت مشتري امريكا       
دنبال پذيرش عمـومي و   به. ها و پيامدهاي رضايت مشتري برخوردار است   قابليت تشريح روابط علّي بين محرك     

از . صـورت ملـي اقـدام كردنـد         درك اهميت اين شاخص در امريكا، كشورهاي بسياري به تعيين اين شاخص به            
، شاخص رضـايت مـشتري سـوئيس        )ECSI(توان به شاخص رضايت مشتري اروپا       ها مي ي اين شاخص    جمله

)SWICS ( شاخص رضايت مشتري در آلمان و شاخص رضايت مشتري مالزي ،)MCSI (اشاره كرد.  
  

هـاي رضـايت مـشتري در سـطح           بـر شـاخص    ي و مرور  يقيمطالعات تطب  -1-1-3

  المللي بين

هـاي علّـي ـ معلـولي توسـعه      هاي رضايت مشتري كه بـا اسـتفاده از مـدل   ترين شاخص يكي از مهم  
 بـه  1992اگر چه كشور آلمان نيـز در سـال   . است-ACSI) 1994(اند، شاخص رضايت مشتري در امريكا يافته 

ي علّـي ـ معلـولي     هاي سـاخت يافتـه  ي شاخص رضايت مشتري اقدام كرده است اما عدم استفاده از مدل تهيه
و متغيـر معلـول   ) هـاي رضـايت مـشتري   محرك(است تا امكان بررسي روابط بين متغيرهاي علتّ         موجب شده   

ي مقـادير پارامترهـاي       به عبارت ديگر شاخص كشور آلمان تنها بـه ارائـه          . وجود نداشته باشد  ) رضايت مشتري (
ارزيـابي تـأثير    ميانگين و پراكندگي براي متغير رضايت مشتري و علل آن براي يك سـازمان، بـسنده كـرده و                    

هـاي  ي مـدل     در زمـره   1992بنابر اين، مدل كـشور آلمـان در سـال           . پذير نبوده است  متغيرها بر يكديگر امكان   
ي شاخص ملي رضايت      تا اين زمان كشورهاي بسياري براي تهيه      . گيردي رضايت مشتري قرار نمي      يافته  ساخت

                                                                                                                                             
1 Fornel et al. 
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ها به همراه سـال تـدوين شـاخص مـذكور را نـشان               نام برخي از اين كشور     1 -1جدول  . اندمشتري اقدام كرده  
هـاي رضـايت مـشتري در كـشور امريكـا، مـالزي و       ي شـاخص  در ادامه براي اطلاع خوانندگان درباره . دهد  مي

طور   هاي رضايت مشتري در كشورهاي مختلف به      ساختار كلي مدل  . شود  سوئيس توضيحات مختصري ارائه مي    
هـا  هـايي نيـز بـين ايـن مـدل         ط خاص بازار هر يك از كشورها، تفـاوت        كلي يكسان است ولي با توجه به شراي       

  .شود مشاهده مي
   كشورهاي شاخص ملي رضايت مشتري در برخ1- 1جدول 

 سال ابداع نام شاخص

 1989 (SCSB)شاخص رضايت مشتري در كشور سوئد 

 1994 (ACSI)شاخص رضايت مشتري در امريكا 

 1997 (SWICS)شاخص رضايت مشتري در سوئيس 

 1999 (ECSI)شاخص رضايت مشتري در اروپا 

 شاخص رضايت مشتري در 1999 فنلاند

  شاخص رضايت مشتري در يونان 1999

 شاخص رضايت مشتري در دانمارك 1999

  شاخص رضايت مشتري در روسيه 1999

 شاخص رضايت مشتري در پرتغال 1999

 1999 شاخص رضايت مشتري در ايسلند

 شاخص رضايت مشتري در نروژ 2000 

 2000  شاخص رضايت مشتري در ايرلند

 2000 (MCDI)شاخص رضايت مشتري در مالزي 

 (SASI)شاخص رضايت مشتري در آفريقاي 2001 جنوبي 

 ي جنوبي شاخص رضايت مشتري در كره 2001

  

  (ACSI) معرفي مدل شاخص رضايت مشتري امريكا 1-1-3-1
شاخص رضايت مشتري امريكا يك معيار ملي بـراي رضـايت مـشتري از كيفيـت كالاهـا و خـدمات                       

عنوان يك معيار روند       تدوين شده است هم به     1994اين شاخص كه در سال      . شده در ايالات متحده است      عرضه
دولتي يا خـصوصي  هاي مختلف اقتصادي اعم از   ها و صنايع و بخش      عنوان معيار ترازيابي براي كارخانه      و هم به  
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بينـي سـود مـالي سـازمان و     از قابليـت پـيش   ACSIتحقيقات نشان داده است كه شاخص    . قابل استفاده است  
 ).2001فورنل، (عملكرد تجاري سازمان در بازار سهام برخوردار است 

هاي تحقيقاتي در كشور سوئد موجب شد تا مدل رضايت مشتري در كـشور              جا كه بررسي فعاليت   از آن   
ي يك شاخص استاندارد در سطح ملي شناخته شود، اكنـون بـه اختـصار     عنوان بهترين روش براي ارائه    ئد به سو
 ـت از ا  ي ـكا بـه تبع   يم كه چگونه امر   يم تا نشان ده   يشماري آن را بر م    يهايژگي و يبرخ  يهي ـكـرد بـه ته    ين رو ي

 فورنل بر اساس يـك       توسط پرفسور  1989شاخص كشور سوئد در سال      .  پرداخت يت مشتر ي رضا يشاخص مل 
جامعيت مدل رضايت مشتري سوئد براي      . يافته و با استفاده از نظرسنجي مشتريان طراحي شده بود           مدل ساخت 

گيري كيفيت كالا و خدمت، امكان استفاده از آن براي ارزيابي كيفيـت در يـك مقيـاس وسـيع و مـرتبط                       اندازه
شد كه كـشور امريكـا را بـراي         ل سوئد محسوب مي   ساختن شاخص كيفيت با رفتار مشتري سه ويژگي برتر مد         

 3-1مدل اصـلي سـوئد در شـكل    . ي شاخص ملي رضايت مشتري ترغيب كرد تبعيت از اين رويكرد براي تهيه     
  :آورده شده است

  
  

  
  
  
  
  
  

   ساختار كلان مدل شاخص رضايت مشتري در كشور سوئد- 3-1شكل 

ي    تحقيقات وسيعي در كشور آمريكـا بـراي تهيـه          1994 و بدنبال آن در سال       1993 بنابراين در سال      
 نظرسـنجي از مـشتريان      50000 حدود   1994براي حصول نتايج قابل اطمينان در سال        . مدل آزمايشي آغاز شد   

 1995پـس از آن از سـال   . گرفت، انجام شـد    شركت را در بر مي     180يش از    بخش مختلف اقتصادي كه ب     7در  
ي   در فاصـله  . شـود صـورت مـنظم منتـشر مـي         تاكنون، هر سه ماه يك بار، نتايج شاخص رضايت مـشتري بـه            

شكايت
 مشتري

استنباط 
مشتري از 

 كيفيت عملكرد

رضايت
 مشتري

وفاداري
 مشتري

انتظارات 
 مشتري
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 ي وال اسـتريت ژورنـال بـه انتـشار            به بعد نشريه   1999 و از سال     ١ي فورچون    نشريه 1998 تا   1995هاي  سال
  .انداقدام كرده ACSIنتايج مدل 
كنند حدود  هايي كه در طرح شاخص رضايت مشتري كشور امريكا مشاركت مي            مجموع درامد سازمان    

 صـنعت مختلـف كـشور       30ها متعلق بـه       اين سازمان . دهداز درامد ناخالص ملي اين كشور را تشكيل مي        % 40
 بخـش اقتـصادي را بـه همـراه     7 ايـن    4-1شـكل   . گيرند بخش اقتصادي عمده را در بر مي       7امريكا هستند و    

  .دهدصنايع متعلق به هر بخش نمايش مي

  
 )ACSI(شاخص رضايت مشتري امريكا 

              

 هاي عمومي و دولتي اداره

  

  

  خدمات

  

  

  مالي بيمه

  

  

  ها خرده فروشي

  

  

  حمل و نقل ارتباطات خدمات شهري

  

  

  توليد كالاهاي مصرفي بادوام

  

  

دوام توليد كالاهاي مصرفي كم

  

  

  هاي محلي اداره

  پليسـ

  هاي جامدـ حمل زباله

  هاي دولتي اداره

 ســـازمان 70ـــ حـــدود  

دولتي و بخـش خـدمات      

 عمومي

  ها ـ بيمارستان

  هاـ هتل

 هاـ سينما

  ها ـ بانك

  

  ـ بيمه

  بيمه املاك

  بيمه اتومبيل

  بيمه سرمايه 

 و بيمه صدمات

 ـ بيمه عمر

فروشـي    هاي خرده ها و مغازه  ـ فروشگاه 

  عمومي 

  هاي پمپ گازوئيلـ ايستگاه

  هاي غذاي آماده و پيتزا ـ رستوران

  هايـ مغازه

  اي  حرفه

 هاـ سوپر ماركت

  هاي تلويزيونيـ پخش برنامه

  ...) و گاز و برق(ـ خدمات انرژي 

  هاي پستي و پست سفارشيـ ارسال بسته

  انتشارات ـ 

  ها روزنامه

  سافرت هواييـ خطوط م

  دور ـ ارتباط راه 

  اي هاي كابلي و ماهوارهتلويزيون

  دور خدمات تلفنيـ ارتباط راه 

 ـ خدمات پستي ايالات متحده

  هاي بازي سبكبارها و ماشينها وانتـ اتومبيل

  ـ وسايل 

  ) و ويدئوDVDتلويزيون،(الكترونيكي 

  ـ وسايل و اسباب اصلي منزل 

  هاي  ـ رايانه

 شخصي

 هاي ورزشي ـ پوشاك كفش

  ورزشيپوشاك لباس 

  ها ـ نوشيدني

  نوشيدني الكلي

  هاـ نوشيدني

نوشيدني  هاي غير الكلي

  ـ اغذيه

  ـ محصولات نظافت

  شخصي

  ي حيوانات خانگي اغذيه

  ـ دخانيات

 سيگار
  

 ACSI ي هاي اقتصادي براي محاسبهبندي بخش تقسيم- 4- 1شكل 

  
از . هاي موجود اضافه شد    بخشي با عنوان تجارت الكترونيكي به بخش       2000هاي فوق، از سال     علاوه بر بخش  

ي خدمات شهري افـزوده شـده         ، خدمات گاز شهري و همچنين خدمات برق شهري به زيرمجموعه          2001سال  
  . است

                                                                                                                                             
1 - Fortune 
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يـت  شود كه از قابل گيري رضايت مشتري محسوب ميمدل رضايت مشتري امريكا نوعي سيستم اندازه     
اين مدل از چهار ويژگـي اساسـي   . ها و پيامدهاي رضايت مشتري برخوردار است      تشريح روابط علّي بين محرك    

  :برخوردار است
ي چنـد     وسيله  هر يك از متغيرهاي پنهان به     .  شامل تعدادي متغير پنهان مانند رضايت است       ACSI مدل   -1

مـدل رضـايت مـشتري بـه        . شوده مي گيري و از طريق نظرسنجي مشتريان محاسب      شاخص قابل اندازه  
  .است كه براي خدمات عمومي همانند محصولات توليدي قابل استفاده باشد اي طراحي شدهگونه

اين مـسئله بـر اعتبـار شـاخص     . شود سنجي از روابط علّي ـ معلولي محاسبه مي   با درونACSI شاخص -2
ACSI اي، از روابـط بـا سـاير         درون مجموعـه   به عبارت ديگر چنانچه متغيري مانند رضايت      . افزايد مي

  .گيري خواهد بوددهنده اعتبار مدل اندازه بيني رفتار كند، اين امر نشان متغيرها، مطابق پيش
گيـري       رضايت مشتري از جمله متغيرهايي است كه با استفاده از چند شاخص قابل اندازه              ACSI در مدل    -3

مندي مشتريان تنها     منظور ارزيابي رضايت    ري رضايت، به  گيهاي قديمي اندازه  در روش . شودمحاسبه مي 
گيـري مفـاهيم      دهـد انـدازه   گرديد، اما تحقيقات نشان مي      اكتفا مي » رضايت كل «گيري ميزان     به اندازه 

پيچيده و چندوجهي مانند رضايت با استفاده از يك شـاخص منفـرد نتـايج معتبـر و قابـل اطمينـاني را                       
گيري رضايت با استفاده از يك رويكرد چند شاخصي بـه نتـايج بهتـري                 بنابراين اندازه . كندتضمين نمي 

هـاي علّـي ـ معلـولي از     گيري رضايت مشتري در اكثر قريب به اتفاق مدلبراي اندازه. منجر خواهد شد
  :شوند گيري ميشود كه مستقيماً با استفاده از نظر مشتريان اندازهسه شاخص زير استفاده مي

 مندي كلي رضايت  

 تلقي مشتري از كيفيت محصول يا خدمت در مقايسه با انتظارات او  

 آل مشتريكيفيت محصول يا خدمت دريافت شده در مقايسه با محصول يا خدمت ايده  
وفاداري مشتري  .  بر وفاداري مشتري است    ACSI هدف اصلي مدل رضايت مشتري، براورد ميزان تأثير          -4

ظور ارزيابي عملكرد تجاري سازمان در حـال و آينـده از اهميتـي ويـژه برخـوردار              من  متغيري است كه به   
  .است
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