
   و مصرف كنندگانانمشترينتايج  -٥

  

   دستنتايج برجسته اي اندازه گيري و به  و مصرف كنندگانرا در ارتباط با مشتريانفعاليت هاي خود نتايج بطور مستمر هاي موفق  سازمان
   .يابند مي

  ١يمعيارهاي برداشت -١

  و و مصرف كنندگان نظرسنجي از مشتريانه از طريقو مصرف كنندگان از كيفيت محصول هستند ك مشتريان   برداشتيها معيارها اين

  . به دست مي آيند،ها  آن و شكاياتتشويق و تقدير  و٣بندي فروشندگان درجه و اطلاعات ، مطالعات ميدانی٢کانونیهاي  گروه

  :نمونه می توانند شامل موارد زير باشند محصول معيارها به طور بسته به ماهيت سازمان و

ý وجهه سازمان:  

  دسترسي؛ليتقاب •

  و اطلاع رساني؛اتارتباط •

 شفافيت؛ •

  پذيري؛انعطاف •

 رفتار فعال و مبتكرانه؛ •

 رغبت به پاسخ گويي؛ •

 قابليت اعتماد؛  •

 .توليد محصول ازفراتر سازمان  ديگرهاي قابليت •

                                                 

1 Perception Measures 

2 Focused Groups 

3 Vendor Rating 



 

ý محصول:  

 ؛مرغوبيت •

 ارزش؛ •

 قابليت اعتماد؛ •

 ؛مجدد درجه بندیحذف و  •

 نوآوري در طراحي؛ •

 عرضه؛ •

 .٤طينماي زيست محي •

  

ý هاي پس از فروش فروش و حمايت:  

 ها و رفتار كاركنان؛ قابليت •

 راهنمايي و حمايت؛ •

 مدارك و مستندات مربوط به مشتري و مستندسازي فني؛ •

 رسيدگي به شكايات؛  •

 هاي مربوط به محصول؛ آموزش •

 زمان پاسخ دهي؛ •

 ؛٥ فنيپشتيباني •

 . و گارانتيها ارائه ضمانت •

  
                                                 

4 Environmental Profile 

5 Technical Support 



  

ý ٦وفاداري:  

 قصد خريد مجدد؛ •

 .تمايل به خريد محصولات و خدمات ديگر سازمان •

  

  عملكرديهاي  شاخص – ٢

هاي  بيني برداشت بهبود عملكرد سازمان و پيش  وپايش ،ها براي شناخت، پيش بيني  سازماني هستند كه سازمان از آن هاي درونشاخص اينها 

  .كند  استفاده ميدر مورد محصولمشتريان بيروني 

  :نمونه می توانند شامل موارد زير باشند محصول معيارها به طور بسته به ماهيت سازمان و

ý وجهه سازمان:  

 ؛جوايز مرتبطنامزدي براي  تمجيدهاي مشتري و •

  .پوشش خبري •

ý محصول:  

  پذيري؛رقابت •

 ؛٧نرخ معايب، اشتباهات و مردودي •

 ؛ ...يست محيطي و  ز ايمنی وهاي هاي انطباق با نيازمندي هاي تائيد كيفيت و علامت ها و گواهينامه نشان •

 ؛ در مقابل مشتري و مصرف كنندهتمهيدات مربوط به ضمانت و تعهد •
                                                 

6 Loyalty 

7 Rejection 



 ؛ها تشكاي •

  محصول؛ و دوامچرخه عمر •

 .نوآوري در طراحي •

ý هاي پس از فروش فروش و حمايت:  

 ؛ و راهنماييآموزش •

 رسيدگي به شكايات؛ •

 ؛ميزان پاسخ دهي •

  .فراخوان و اصلاح محصول •

ý وفاداري:  

 ؛ا مشتريان و مصرف كنندگانارتباط بطول مدت  •

 توصيه هاي مؤثر؛دريافت  •

 ارزش سفارشات؛ /تناوب •

 ؛٨ عمردورهارزش  •

 تعداد شكايات و تمجيدها؛ •

  .نگهداري مشتري •

  

  

  

  

                                                 

8 Life time Value 


