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 چکیده

 دفه. است گشته بدل آنها مديران اصلي هاي دغدغه از يكي به ها سازمان مشتريان رضايت سطح تعيين و گيري اندازه امروزه

استيودنت، t  آزمون از تحقيق دراين. باشد مي مشتريان رضايت بر مشتري با ارتباط مديريت تأثير بررسي پژوهش اين انجام از

 ات،خدم کيفيت که داد نشان پژوهش اين از حاصل نتايج. است شده استفاده واريانس تحليل و مستقل اي نمونه دو tآزمون 

 گذار رتأثي مشتريان رضايت بر مشتريان نياز درک و اطمينان و اعتماد قابليت وقت، در جويي صرفه اطلاعات، بودن دردسترس

 توان اينطور کلي ميها وجود دارد، اما بهدلايل بسياري براي تلاش در جهت بالا بردن رضايت مشتريان در سازمان .باشد مي

 امروزه،دلايل را به سه دسته دلايل فلسفي، دلايل اقتصادي و دلايل مرتبط با دريافت گواهينامه و کسب اعتبار تقسيم نمود

 مي قلمداد خود کار نجش کيفيتس براي مهم معياري عنوان به را مشتري يترضا ميزان خدماتي، يا توليدي هاي سازمان

 برمي جهاني سطح در رقابت به که چيزي است او رضايت و مشتري اهميت .است افزايش درحال همچنان روند اين و کنند

 همچون سازماني تعالي هاي مدل و کيفيت هاي مديريت نظام ابعاد ترين اصلي از يكي ريتمش رضايت که طوري به .گردد

 ) تري مش رضايت شاخص و  (TQM ) جامع کيفيت مديريت (QFD) کيفي عملكرد گسترش ، EFQM بالدريج، مالكوم

CSI ) ار ها و نيز کسب اعتبها جهت بهبود فرآيندها و استراتژيهاي کيفي يكي از اصول سازمانامروزه کسب گواهينامهباشد، مي

ها پايش و بهبود مستمر رضايت مشتريان امري ضروري و کليدي است. به عنوان مثال اين گواهينامهباشد. براي دستيابي به مي

در ،دهدمي درصد نمره را نيز به خود اختصاص02باشد و حوزه اصلي، مشتري محوري مي 8يكي از  EFQMدر جايزه 

 شود، اما فرآيند و چگونگي آن تعيينالزام تلقي ميگيري رضايت مشتريان يک هاي استاندارد جهاني ايزو هم اندازهدستورالعمل

 .نگرديده است
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