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  پيش گفتار

كنند، چرا كه بقا و رشد آنها به هاي خاصي را تدوين ميمداري استراتژيهاي بزرگ براي مشترياداره ها وامروزه سازمان
ها همواره سعي دارند ارتباطي پويا و مستمر با مشتريان خود داشته باشند. جايگاه و مشتريان وابسته است. بدين خاطر اين سازمان

مديريت ارتباط با «اي جديد در دانش مديريت تحت عنوان جلب رضايت آنها باعث گرديده حتي شاخهالعاده مشتري و اهميت فوق
سازي بـراي طراحـي محصـول تا دريافـت بازخـورد از مشتريـان در مـورد مطرح شود. دامنه اين ارتباط از ايده CRM(1» (مشتريان

رضايت مشتري امروزه به حدي است كه در اقتصاد امروز آمريكا ). جايگاه 1383مصـرف محصـول گستـرده شده است (گودرزي، 
ترين محور مطرح است و تمايل به تدوين و استفاده از به عنوان اصلي» رضايت مشتري«ترين اقتصاد دنيا بحث به عنوان قوي

: 1381ت آنان وجود دارد (هيز، گيري ميزان رضايهاي كيفيت اداره و اندازهعنوان شاخصمعيارهاي مربوط به طرز تلقي مشتريان به
هاي مشتريان به عاملي مهم در جنبش گيري سطح توقعات و خواسته) در بازار پررقابت آمريكا موضوع رضايت مشتري و اندازه20

شود يهاي آمريكايي داده م، هر سال به اداره2لكولم بالدريجااي كه جايزه ملي كيفيت مگونهها تبديل شده است. بهكيفيت سازمان
ها بر آن اساس داوري دهند. اين جايزه داراي هفت معيار است كه ادارهكه استانداردهاي بالايي از عملكرد كاري را نشان مي

ها بر اساس گيري آن است. در رضايت مشتري، ادارهو اندازه» رضايت مشتري«ترين آنها شوند. از اين معيارهاي هفتگانه، وزينمي
ها و انتظارات مشتريان، قضاوت آنها از اين موضوع، توانايي آنها در تلخيص نتايج رضايت و نتايج بدست آمده شان از خواستآگاهي

). بطور اساسي سؤال عمده و محوري كه بسياري از 17گيرند (همان: ها مورد ارزيابي قرار ميهاي آنها با ساير ادارهاز مقايسه
شود كه يك دند تا بدان پاسخ گويند، اين است كه چه عوامل و موضوعاتي باعث ميانديشمندان علم مديريت و بازاريابي درصد

توان رضايت مشتريان را نه تنها مشتري از يك محصول و يا خدمت راضي باشد؟ و نگرش مثبتي به آن داشته باشند؟ و چگونه مي
  حفظ بلكه افزايش داد؟ 

و به ويژه ه نيازهاي ابلكه توجه ب ،گرددري تنها به انتظارات آنان بر نمياز محققان نوانديش اعتقاد دارند كه رضايت مشت يگروه
انه، مشخص، ارها، آگاهانتظ .چون نيازها با انتظارات فرق دارند ،نيازهاي اساسي مانند نيازهاي ايمني، احترام و عدالت اهميت دارد

اني زمدت هستند و حتي عميق و درازم ،ند ناآگاهانه، كلياهنشد زماني كه فعال مدت و سطحي هستند در حالي كه نيازها تاكوتاه
شوند شايد خشمگين يا حتي نيازهاي اساسي تأمين نميزماني كه شويم و حتي يوس و ناراحت ميشوند مأانتظارها برآورده نميكه 

دست  مين نكنيد او را ازرا تأشود اما اگر نيازهاي او اگر رضايت يك مشتري را بدست نياوريد او ناخرسند مي .برافروخته شويم
وشي كه او رهاي او درست در همان زمان و يا همان بنابراين رضايتمندي مشتري يعني تأمين كامل نيازها و خواسته .دهيدمي
ليه نيازهاي او تأمينگيرد كه عبارت است از: سطح اول از اين ديدگاه رضايت مشتريان در سه سطح مورد بررسي قرار مي .خواهدمي

  داشته باشند. سطح سوم ارائه خدمات بيش از آنچه ممكن است انتظار و مين انتظاراتسطح دوم تأ ،مشتريان

به منظور حفظ قابليت رقابت و دستيابي به اهداف والاي سازمان لازم است سطح رضايت مشتريان به صورت مداوم ارتقا يابد. از 
دي مشتريان ضروري است كه ابتدا سطح فعلي رضايت مشتريان معين شود. امروزه خواسته سوي ديگر براي بهبود سطح رضايتمن

ها و انتظارات مشتريان، درباره محصولات و خدمات دلخواه، هر لحظه در حال تغيير است به همين دليل بايد رضايت مشتري به 
                                                            

1Management Relationship Customer    
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شناسي حاكي از آن است هاي مختلف جامعهه در حوزهصورت مداوم مورد اندازه گيري قرار گيرد. نتايج تحقيقات مختلف انجام شد
هاي مردم، ميزان رضايت آنان از سازمان مربوطه كاهش يافته و توجهي مسئولان يك سازمان به نظرات و خواستكه درصورت كم

نوبه اين مسأله به ) كه1381عمل خواهند آورد (صبوري، ها و اقدامات آن سازمان بهدر نتيجه مشاركت كمتري در پيشبرد برنامه
تأخير انداخته و نتيجتاً منجر به هدر رفتن امكانات و منابع مختلفي شود هاي شركت گاز را بهثمر رسيدن فعاليتتواند بهخود مي

  كه صاحبان واقعي آن مردم و شهروندان هستند. 

اهميت زيادي برخوردار است. مهمترين دهد از در اين راستا توجه به عواملي كه انتظارات مشتري از يك خدمت را شكل مي
هاي هاي پيشين مشتري در ارتباط با همان عرضه كننده، پياماين عوامل عبارتند از: نياز و خواسته مشتري، باورهاي مشتري، تجربه
گان، نظرات هاي پيشين مشتري در ارتباط با ساير عرضه كننددريافتي مشتري از عرضه كننده از طريق ارتباطات دو سويه، تجربه

هاي آنان از خدمات و عوامل موقعيتي كه مربوط به شرايط مشتري در دريافتي مشتري از دوستان و آشنايان در ارتباط با تجربه
  شود.زمان خريد مي

بنابراين در فرآيند جلب رضايت مشتري مهمترين گام شناسايي انتظارات مشتري است. شناسايي انتظارات مشتري جز با 
هاي او ميسر نيست. به اين منظور و براي شناسايي انتظارات مشتري، امروزه عرضه كنندگان ضمن وي و دريافت ديدگاه مراجعه به

كنند. هاي مختلف پستي، تلفني و حضوري) اقدام ميهاي آماري به نظرسنجي از مشتريان (با استفاده از روشگيري از تكنيكبهره
كند تا درك بهتري از نقاط قوت و ضعف سازمان و كمك مي هاسازمانبه مديران  سنجي و نيازسنجيشرنگهاي اجراي طرح

هاي اخير با بروز و ظهور رويكردهاي نوين در زمينه هاي داراي اولويت مشتريان به دست آورند. در دههشناسايي نيازها و خواسته
ايم. ها و فنون به كار رفته در بخش خصوصي بودهوشكارگيري رهمديريت دولتي و بخش عمومي، شاهد افزايش تمايل مديران در ب

رجوع و تلاش جهت تأمين هاي مشتريان و اربابها در توجه به خواستهبر همين اساس، تمايل و رغبت مديران اين سازمان
   ها افزايش يافته است.هاي آنها و نيازمنديخواسته

  مقدمه :

حوزه عمومي، با توجه به نقش غيرانتفاعي آن، به جاي مشتري با  هاينهادبزرگترين يكي از به عنوان  گاز نيزملي شركت 
مندي توان معادل تأمين رضايتمي اين شركتمفهومي به نام شهروند سر و كار دارد. بدين ترتيب جلب رضايت شهروندان را براي 

ختن شنيدن صداي مشتري نسبت به حفظ و اين شركت تلاش دارد تا با نهادينه ساهاي انتفاعي محسوب كرد. مشتريان در سازمان
 داخل ( بعنوان يك شركت ملي خدمت رسان و غير انتفاعي) و همچنين در خارج از مرزها با افزايش سهم ارتقاي جايگاه خود در

و ها و فرآيندها، محصولات هاي مديريت نوين و استانداردسازي سيستمبا طراحي سيستم به همين جهت مي بايست بكوشد بازار
انجام پژوهش و مراجعه مستقيم به مشتري و يكي از راه كارهاي اساسي خدمات ارائه شده به مشتريان خويش را توسعه دهد. 

شود. بنابراين مسئله اين است كه مي تواند مانع بسياري از خطاهايي شود كه باعث نارضايتي مي است كه دريافت نظرات وي
هايي دارند و آن شركت تا چه حد از خدمات سازمان و ... رضايت دارند، موارد نارضايتي كدام است؟ چه نيازمندياين مشتركين 
مندي كدامند؟ چه هاي مؤثر بر رضايتترين شاخصاهميتترين و بيها از ديدگاه كل مشتركين چه اهميتي دارد؟ جذابنيازمندي

  مشتركين كدامند؟  هاي تقويت نقاط قوت تأمين رضايتها وجود دارد؟ راهايتيپيشنهادي براي برطرف كردن نقاط ضعف و نارض
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 .كنند ارائه ها آن به بهتر مراتب به خدماتي يا كالا هستند كه كنندگاني عرضه جستجوي در همواره كنندگان، مصرف و مشتريان

 ها آن ساختن برآورده و هاي مشتريان خواسته و زهانيا كشف امروز، رقابتي دنياي در كه دهند مي نشان زيادي نيز مدارك و شواهد
 طريق تا از كنند مي تلاش تجاري هاي بنگاه و ها سازمان رو اين از .هاست شركت موفقيت براي اساسي شرط يك رقبا، از قبل

 ميزان تعيين جهت روشها لترين متداو از يكي .يابند دست موقعيتي ممتاز به رقبا ساير به نسبت فرد، به منحصر مزاياي به دستيابي

 رضايت گيري اندازه .است مشتري رضايت ها سنجش سازمان توسط شده ارائه وخدمات كالاها طريق از خواسته ها و ارضاي نيازها

 كردن برطرف براي تلاش هايش و ضعف تشخيص در را سازمان و كرده ارائه سازمان كلي عملكرد براي كنترل مؤثري ابزار مشتري،

  .سازد مي فراهم سازمان براي را زماني خاص شرايط مقتضاي به هاي اقتصادي برتري شناسايي امكان و دهد مي ياري ها آن

  تعاريف :

  :رضايت مشتري

رضايت مشتري از جمله اقدامات داخلي سازمان ها محسوب مي شود كه نمود جهت گيري ها به سمت ارضاي خواسته هاي 
  محصولات . خدمات را نشان مي دهد.مشتري است و جهت ارتقاي كيفيت 

  به نظر ژوران رضايت مشتري حالتي است كه مشتري احساس مي كند كه ويژگي هاي محصول منطبق بر احساسات اوست.
  رضايتي نيز حالتي است كه در آن نواقص و معايب محصول موجب ناراحتي، شكايت و انتقاد مشتري مي شود.نا

  و واكنشي است كه مصرف كننده و مشتري از مصرف يا خريد محصول ابراز مي كند. در يك تعريف ، رضايت مشتري حالت

لينگفيلد، رضايت مشتري را از لحاظ روان شناختي ،احساسي مي داند كه در نتيجه مقايسه بين محصولات دريافت شده با نيازها و 
  خواسته هاي مشتريان و انتظارات اجتماعي در رابطه با محصول حاصل مي شود.

بنابر تعريف راپ، رضايت مشتري به عنوان يك ديدگاه فردي تعريف مي شود كه از انجام مقايسه هاي دائمي بين عملكرد واقعي 
  سازمان و عملكرد مورد انتظار مشتري ناشي مي شود.

بستگي ندارد بلكه به تاپفر بيان مي دارد كه رضايتمندي مشتري به نوع فعاليت تجاري يك سازمان يا به موقعيت سازمان در بازار 
  توانايي و قابليت سازمان در تامين كيفيت مورد انتظار مشتري بستگي دارد.

ريچارد اليور اعتقاد دارد كه رضايتمندي مشتري يا عدم رضايت او از تفاوت بين انتظارات مشتري و كيفيتي كه او دريافت كرده 
  مشتري مي توان از رابطه زير استفاده كرد:است حاصل مي شود.به اين ترتيب براي اندازه گيري رضايت 

  انتظارات مشتري –رضايت مشتري=استنباط مشتري از كيفيت 

هدف تمركز بر شناسايي خواسته هاي يك گروه از مشتريان و سپس  1960در نظريه بازاريابي بر مبناي مشتري گرايي در دهه ي 
  خدمات مناسب مطرح شده بود.بيشينه سازي ميزان رضايت آنان از طريق عرضه محصولات يا 
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 1990مطابق اين رويكرد ، رضايت مشتري هدف نهايي اقدامات بازاريابي سازمان مي باشد.متاسفانه به نظر مي رسد كه در دهه ي 
بازاريابان در راستاي تحقق اصل مشتري گرايي به نوعي نزديك بيني دچار گشته و به جاي تمركز بر تامين منافع مشتري، توجه 

  را بر مشخصات فيزيكي محصولات عرضه شده معطوف كرده اند. خود

هرجا كه كه اين جهت گيري نادرست وجود داشته باشد احتمال دارد كه رضايت مشتري اولويت اصلي خود را در ميان سياست 
ودروسازي هاي كليدي سازمان از دست بدهد. به طوري كه يكي از بزرگان صنعت خودرو ، هنري رويس، موسس كارخانجات خ

طي بياناتي پايبندي سازمانش را به اصل رضايت  1906رويس كه كيفيت محصولاتش زبانزد خاص و عام است در سال -رولز
  مشتري اينگونه اعلام كرد:

رويس در لحظه اي كه مشتري ، خودرو را خريداري -رغبت و اشتياق ما براي جلب رضايت مشتري در شركت خودرو سازي رولز"
رويس در حين استفاده از -آن را تحويل مي گيرد پايان نمي پذيرد.هدف نهايي ما آن است كه خريدار محصولات رولز نموده و سند

  "خودرو، رضايتمندي را هر لحظه بيشتر از لحظه قبل با تمام وجود احساس كند.

  گونه بيان مي دارد: شركت فروش تويوتا موتور نيز به طور مشابه اهميت اصل مشتري گرايي را در سازمان خود اين

بنياد تمامي برنامه هاي تجاري تويوتا در ايالات متحده، كسب رضايت مشتريان به صورت تمام و كمال مي باشد.رضايت مشتري، "
  "مهمترين فلسفه وجودي شركت تويوتا به شمار مي رود.

  روش هاي اندازه گيري رضايت مشتري

رضايت مشتري را انجام دهد بايد مدل و روشي در اين رابطه طرح ريزي نمايد، به  براي اينكه يك سازمان قادر باشد اندازه گيري
نحوي كه از زير بناي نظري مستحكم و ساخت يافته اي برخوردار باشد و شاخص هايي براي اين منظور تنظيم نمايد تا بتواند با 

  استفاده از ان به اندازه گيري و ارزيابي بپردازد.

لف از سوي محققان علوم مديريت كيفيت و دانشمندان علوم اقتصادي و بازاريابي براي اندازه گيري رضايت مدل ها و الگوهاي مخت
  تقسيم كرد: 2مشتري را مي توان به دو دسته مانند شكل 
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  روش هاي عيني

مستقيم به اندازه گيري اين روش ها از طريق اندازه گيري شاخص هايي كه همبستگي قوي با رضايت مشتريان دارند به طور غير 
  رضايت مشتريان مي پردازند. به علت شك و ترديد در اعتبار و صحت اين روش ها، از اين روش ها كمتر استفاده مي شود.

  روش هاي نظري يا مفهومي

اين روش ها در اين روش ها به طورمستقيم از نظرات مشتريان در اندازه گيري ميزان  رضايت مشتريان استفاده مي شود.بنابراين 
  اعتبار بيشتري نسبت به روش هاي عيني دارند.

  در ضميمه الف مدل هاي اندازه گيري رضايت مشتري تشريح شده است.

  انتخاب مدل براي سنجش رضايتمندي مشتريان

  كه به تفصيل در ضميمه الف تشريح شده شامل مدل هاي: مدل هاي ارائه شده براي سنجش رضايتمندي مشتري از 
) مدل شاخص ملي (SWICSمشتري سوئيس رضايت ملي شاخص ، MCSI)مالزي( مشتري رضايت ملي شاخصركوال، كانو، س

از ساده ترين آنها مدل كانو مي باشد  . اين مدل ها مي باشد )ACSI) شاخص ملي رضايت مشتري امريكا(ECSIرضايت مشتري اروپا(
) ECSIشاخص ملي رضايت مشتري اروپا(شروع شده و با رشد مفهوم مشتري مداري و در طول زمان تكامل يافته و دو مدل 

جزء مدل هايي هستند كه تعداد بيشتري از متغير ها را در  مدل هاي ارتقاء يافته )ACSIشاخص ملي رضايت مشتري امريكا(
يتمندي مشتري لحاظ نموده اند. لذا با عنايت به طيف وسيعي از سبد محصولات و خدمات و طيف بسيار وسيع سنجش رضا

براي  )ECSIشاخص ملي رضايت مشتري اروپا( مشتريان و نياز سيستم به بررسي كليه متغيير هاي آشكار و  پنهان، از مدل
  مدل انتخابي اين محور ها بشرح زير انتخاب شده است:حسب   محور هاي سنجش رضايتمندي استفاده شده است.طرحريزي 

شهرت و تصوير شركت، كيفيت محصولات و خدمات، ارزش محصولات و خدمات شركت،تحويل محصول و (
خدمات،خدمات و پشتيباني، عملكرد كاركنان، وفاداري مشتريان، اطلاع رساني، قابليت اطمينان،شرايط و محيط، نياز 

 )دسترسيهاي فردي، قيمت و 

  

  مدل سنجش رضايت مشتري مراحل پياده سازي

دور بوده و هم  الزامات مدل به راحتي قابل ه مدل انتخاب براي سنجش رضايتمندي مشتريان مي بايست هم از پيچيدگي  ب
مات تعيين شده يكي از الزا ISO 10004درك و  قابليت پياده سازي داشته باشد. در ضمن با عنايت به اينكه  استقرار استاندارد 
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بمنظور ارتقاء و بهبود خدمات و هاي مشتريان فوق الذكر شناسايي نياز مطابق استاندارد .براي  شركت هاي گاز استاني مي باشد
هر  آغازقبل از شناسايي انتظارات مشتريان مي بايست افزايش رضايتمندي مشتريان از اهميت بالايي برخوردار مي باشد. لذا 

از نتايج نظر سنجي ها و تجربيات قبلي  درحقيقت سؤالات رد و سپس نسبت به طراحي سؤالات  اقدام گردد.انجام گيي پژوهش
مي در هر دوره بروز رساني بوده كه در خصوص نياز ها و انتظارات مشتريان وسوالات با پاسخ باز شامل گردد كه مي استخراج 

ارائه بازخورد  در نهايتتحليل داده ها  و  سپساده هاي رضايت مشتري و گرد آوري دگردد. در مرحله بعد توزيع پرسش نامه ها و 
و  عنايت به اينكه كل جامعه در هر محور مورد ارزيابي قرار ميگيرد بادر پژوهش هاي اجتماعي  گيرد. ، انجام ميجهت بهبود روند

روش ابتدا با استفاده از مدل گردد، در اين  ست از روش پيمايش براي  تحقيق استفادهباي مي نظر سنجي با عنايت به ماهيت كار
هني خبرگان صنعت ات مشتريان و استفاده از طوفان ذكانو و همچنين استفاده از مدل هاي ديگر و نتايج حاصل از سنجش انتظار

و همچنين  استفاده از  هاي گاز استانيعان شركت فكارگروه  نظر سنجي از ذيندر تبادل نظر پس از تشكيل جلسات متعدد و و 
هدف  گروه هاي ذي نفعان وبا در نظر گرفتن كليه  ،  نظام نامه فراگيري و جامعيت  بدليل لزوم ،مشاور خارج از شركتنظرات 

 ) تدوين2(جدول به شرح نيز  ذينفعان هاي سنجش) و  محور1به شرح جدول (در شركت هاي گاز استاني ( و نه فقط مشتريان ) 
قرار گرفت . به عبارت دقيق تر هر عنصري كه از فعاليت ها و حيات سازمان ما به نحوي اثر مي پذيرد به عنوان ذي  بو مورد تصوي

چرا كه سازمان هاي دولتي در عصر حاضر علاوه بر اينكه بايد به مشتريان خود پاسخگو باشند مي  نفع در نظر گرفته شده است
ني و ساير مسئوليت هاي اجتماعي نيز پاسخگو بوده و  برنامه هاي راهبردي در قبال بايست  نسبت به حقوق شهروندي، منابع انسا

  شناسائي نياز ها و مقابله با چالش هاي پيش رو داشته باشند.

  گروه هاي ذي نفعان: 1جدول 

  گرو هاي هدف  ذي نفع  رديف
  كليه واحد هاي ستادي   شركت ملي گاز ايران  -1
او هداراي تعامل با شركت/شهر داري ها/ دهياري دستگاه هاي اجرايي   نمايندگان جامعه  -2

 /داريشورا هاي و بخشداري هاي مراكز دهستان ها/فرمانداري ها/ استان
  ائمه جمعه

  (اركان ثالث)يپيمانكار/مدت موقت دقراردا /( كليه كاركنان)رسمي  كاركنان  -3
  خدماتي/اجرايي/تامين كالا  تامين كنندگان  -4
ن مشتركين جزء ( خانگي/تجاري/صنعتي/كسب و خدمات / ....) مشتركي  مشتركين  -5

  *و ...) CNGصنعتي، مسكوني، عمده(
  همسايگان ادارات گاز و ايستگاه ها  همسايگان  -6
ارات ه ادكليه متقاضيان اشتراك، انشعاب، شبكه و .... و كليه مراجعان ب  مراجعان/ متقاضيان  -7

  گاز
  نظر سنجي ميبايست پس از اشتراك پذيري انجام گيرد. *
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  محور هاي سنجش ذي نفعان: 2جدول 

 محور/ ذي نفع

مشتركين جزء
مشتركين عمده 
متقاضيان/ مراجعان 

 

كاركنان رسمي
كاركنان غرسمي 

نمايندگان جامعه  
  

پيما
نكاران اجرايي

پيمانكاران خدماتي  
 كنندگان 

تامين
كالايي

 

ذينفعان اصلي شركت

همسايگان تاسيسات

    * * شهرت و تصوير شركت

    * * ارزش محصولات و خدمات شركت

    * * تحويل محصول و خدمات

    * * خدمات و پشتيباني

    * * عملكرد مأموران امداد

    * * وفاداري مشتريان

 * * * * * * * اطلاع رساني
    *  ويل محصول و خدماتحت

 *   * * *   كاري شرايط و محيط

  در خصوص عملكرد كاركنان
 

* 
 

   
    

  رضايت،مشاركت و تعامل فعال
  

* *   
    

  توانمندسازي و انگيزش
  

* *   
    

  مديريت و رهبري
  

* *   
    

  شايستگي مديريت عملكرد و
  

* * 
  

    

  آموزش و توسعه شغلي
  

* *   
    

  ارتباطات
  

* *   
  

* 
 

  مسئوليت هاي اجتماعي
   

 *   
   

*  
  عملكرد شركت

   
 *   

  
* 

 
  تعاملات اداري

   
 *   

  
* 

 

  ارزيابي و انتخاب
   

  * * * 
  

  تعامل با پيمانكاران
   

  * * * 
  

  مراودات مالي
   

  * * * 
  

  

                                                                                      . /.  
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  : محور هاي سنجش ذي نفعان2ادامه جدول 

 محور/ ذي نفع

مشتركين جزء
مشتركين عمده 
متقاضيان/ مراجعان 

 

كاركنان رسمي
كاركنان غرسمي 

نمايندگان جامعه  
  

پيما
نكاران اجرايي

پيمانكاران خدماتي  
 كنندگان 

تامين
كالايي

 

ذينفعان اصلي شركت

همسايگان تاسيسات

 * * *   تصوير و وفاداري به سازمان
 *  *  پاسخگويي 

 *  * عملكرد شركت در حوزه  ايمني و بهداشت
 *    ترافيك

 * * * * * * * * * * *  عملكرد كلي شركت

 

، در طراحي پرسش نامه ها به دليل اينكه در گرديد هر گروه طراحيپرسش نامه ها براي  ،محور هاي تعيين شدهبه  با عنايت   
نظرات از پرسش هاي  رات و پيشنهادات و بيان آزاد نقطهوقت مصاحبه صرفه جويي گردد از پرسش نامه بسته و بمنظور دريافت نظ

شده است. خبرگان هر بخش استفاده نظرات براي تدوين پرسش نامه همانطور كه در بالا اشاره شد از ه است. دياده گردفباز است
توسط صاحب  اي روايي سازه ،روايي پرسش نامه ها از طريق بررسي روايي محتوايي  و روايي صوري ،پس از تدوين پرسش نامه
   . گرديد بررسينظران و خبرگان هر بخش 
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  نمونه گيري

  به شرح ذيل مي باشد: قرار مي گيرد  مورد استفاده كميانواع نمونه گيري هاي متداول كه در تحقيق هاي به طور خلاصه 

 طبقه اي تصادفينمونه گيري  - 1

 سيستماتيك تصادفي نمونه گيري - 2

 تصادفي اينمونه گيري خوشه - 3

  تصادفي اي طبقه گيري نمونه

در اين شود، ، نمونه گيري تصادفي طبقه بندي شده ناميده مي گيري غير هدفمندروش هاي شناخته شده در فرايند نمونه يكي از 
كه در يك ويژگي مشخص داراي  به قسمتهاي همگنبر اساس ويژگي هاي مشترك اعضاي جامعه آماري ابتدا جامعه را روش 

در اين  كنيم. هاي جداگانه استخراج مياز اين زير مجموعههاي تصادفي ساده مستقل اه نمونهتقسيم كرده، آنگ اشتراك مي باشند 
نوع نمونه گيري ، نمونه هاي انتخاب شده در هر گروه با ويژگي هاي مشترك، واجد فراواني مشابه گروه متناظر در جامعه آماري 

 تحقيق مي باشند. 

  (منظم)سيستماتيك تصادفي نمونه گيري

نوع ديگري از روش هاي نمونه گيري غير هدفمند مي باشد كه در ان فرايند نمونه گيري  سيستماتيك تصافي نمونه گيري 
مي  انجام محاسبه مي گردد تعداد مورد نياز از نمونه آماريبر تعداد جامعه اماري  مبناي تقسيمبر كه   (r)بر اساس يك دامنه 

اولين ليستي از تمامي اعضاي جامعه اماري  فراهم گردد.  گردد.  در اين روش نيز مانند نمونه گيري تصادفي ساده ، لازم است
 .مي گرددانتخاب  )r(  عدد دامنه محاسبه شده در فاصله اولين نفر در ليست جامعه اماري تا فرد متناظر با بطور تصادفي  نمونه

انجام شده و اين روش تا انتخاب n+r)   (نمونه  انتخاب نمونه بعدي بر اساس اضافه كردن دامنه نمونه گيري به شماره اولين فرد
نمونه گيري منظم نيز براي انتخاب يك نمونه از يك  همانند نمونه گيري تصادفي سادههاي مورد نياز ادامه مي يابد. تمامي نمونه 

جامعه تعريف شده به كار مي رود.از اين روش زماني استفاده مي شود كه تمام اعضاي جامعه تعريف شده قبلا به صورت تصادفي 
ت آن با روش آسانتر از روش نمونه گيري تصادفي ساده است و تفاونمونه گيري تصادفي سيستماتيك  فهرست شده باشند. روش 

نمونه گيري ساده در اين است كه در اين روش انتخاب هر عضو مستقل از انتخاب ساير اعضاء جامعه نيست. هنگاميكه اولين عضو 
اگر افراد جامعه به صورت تصادفي فهرست شده باشند  .انتخاب شد بقيه اعضاي نمونه مورد نظر به صورت خودكار تعيين مي شوند

منظم را به جاي نمونه گيري تصادفي ساده به كار برد. اما در صورتيكه افراد جامعه با توجه به يك نظم معين  مي توان نمونه گيري
 .بر اساس ويژگي يا ويژگي هايي فهرست شده باشند بايد از نمونه گيري تصادفي ساده استفاده كرد

  اينمونه گيري خوشه

تهيه فهرست كامل اعضاي جامعه امكان پذير نباشد از اين روش نمونه  هرگاه جامعه مورد بررسي خيلي وسيع و گسترده بوده و
روهي از افراد  يا همان خوشه گيري تصادفي استفاده مي شود.در نمونه گيري تصادفي خوشه اي واحد اندازه گيري به جاي فرد، گ

و سپس از ميان اين خوشه ها با ت. به اين منظور افراد را در دسته هايي بر اساس ويژگي  مقتضي خوشه بندي مي كنند اس
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استفاده از تكنيك نمونه گيري تصادفي ساده  چند خوشه انتخاب و در انها سرشماري انجام مي گيرد.در نمونه گيري خوشه اي ، بر 
اده خلاف نمونه گيري طبقه اي، خوشه ها در برگيرنده گروه هاي نا همگن از قبل تشكيل شده هستند. اين نمونه گيري زماني استف

مي شود كه چارچوب نمونه گيري(فهرست اعضاء) در دسترس نباشد. البته  اين روش در زمانيكه به علت پراكندگي و گسترده 
  .بودن جامعه مورد نظر انتخاب نمونه تصادفي با استفاده از ديگر روشهاي نمونه گيري مقرون به صرفه نباشد نيز به كار مي رود

سال سن  18جامعه مورد نظر و تعريف شده ما عبارت است از كليه افراد يك شهر كه بيشتر از به عنوان مثال فرض مي كنيم 
در اين جامعه نمونه گيري تصادفي ساده و نمونمه گيري منظم زماني ميسر است كه فهرست كامل تمام افراد يك شهر را با  .دارند

د به عنوان واحد نمونه گيري منطقه را واحد نمونه گيري قرار سن آنها در دست داشته باشيم در غير اينصورت به جاي انتخاب فر
منطقه يا مناطق مورد نظر را انتخاب  مشخص شده در شهر، مي دهيم و سپس به روش نمونه گيري تصادفي ساده از بين مناطق

 سال را جمع اوري مي نمائيم. 18با استفاده از روش همه پرسي اطلاعات مورد نياز در رابطه با افراد بالاي نموده و در اين مناطق 

 

  گيري هدفمندنمونه

شود به معناي انتخاب هدف دار واحدهاي گيري غيراحتمالي، هدفدار يا كيفي نيز ناميده ميگيري هدفمند كه نمونهنمونه
يا تعميم نتايج نيست گيري به دنبال ايجاد قوانين ثابت و تغييرناپذير و پژوهش براي كسب دانش يا اطلاعات است. اين نوع نمونه

گيري براي رسيدن به گيري هدفمند شامل نمونهبلكه سعي در شناخت بهتر هر پديده در زمينه خاص دارد. سه نوع عمده نمونه
گيري متوالي هستند در پايان شايان ذكر است در برخي معرف بودن يا قابليت مقايسه، نمونه گيري موارد خاص يا يگانه و نمونه

  د.شده و مورد استفاده قرار مي گير ورتي كه ايجاب كند انواع مختلف نمونه گيري كم و بيش در هم آميختهمواقع در ص

  

  روش نمونه گيري و انتخاب حجم نمونه: 3جدول 

  رديف  جامعه مورد بررسي  روش نمونه گيري  شيوه تعيين حجم نمونه  بخش بندي نتايج
عمده ( به تفكيك خانگي تجاري  –جزء

 1  مشتركين   *خوشه اي  كوكران  صنعتي)

كليه مراجعان در بازه زماني اوج   مراجعان/متقاضيان
  2  ن/ متقاضيانمراجعا  طبقه اي  مراجعات

كليه دستگاههاي اجرايي 
مرتبط/شهرداريها/فرمانداري 

شوراهاي مراكز ياري،هها/بخشداري،د
  ه دهستان/ائمه جمع

  3  نمايندگان جامعه  هدفمند  كليه نمايندگان جامعه

به  و پيمانكاري -قراردادي -كاركنان رسمي
تفكيك زن و مرد و تحصيلات ديپلم و زير 
ديپلم/فوق ديپلم/ليسانس/فوقليسانس و 

  بالاتر

  كوكران
  4  كاركنان  طبقه اي  براي كاركنان رسمي كليه كاركنان
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اجرايي/خدماتي/تامين كالا و كليه 
 برابر 10پيمانكاران داراي قرارداد بيش از 

  ميزان قرار داد متوسطسقف 
 5  تامين كنندگان  طبقه اي كوكران

 كوكران  همسايگان ادارات/ايستگاهها
تصادفي 

  6  **همسايگان ادارات  1سيستماتيك

مديريت و واحد هاي ستادي شركت    ندارد
  7  شركت ملي گاز ايران  هدفمند  *ملي گاز**

  

خانگي حجم نمونه حسب محدوده جغرافيايي تعيين گردد هدف مشتركين  در گروه  خوشه اي در  نمونه گيري انجام  *بمنظور
  موارد مي بايست در بر گيرنده ملاحظات زير باشد:

  تقسيم بندي پهنه جغرافيايي نواحي به مناطق شهري و محله ها -

  تعيين جمعيت مناطق و محلات و درصد بندي از جمعيت كل مشتركين خانگي -

  كوكران ( يا براساس جدول مورگان)ين حجم نمونه بر اساس فرمول يتع-

   سهم بندي حجم نمونه مناطق به نسبت درصد بندي از جمعيت كل مشتركين خانگي-

نحوه عملكرد شركت در فرآيند اشتراك پذيري و نصب انشعابات درصدي از پرسش نامه ها بين مشتركين جديد بمنظور پرسش از -
  توزيع گردد با استفاده از فرمول زير 

 ل مشتركينتعداد ك/تعداد اشتراك پذيري جديد *حجم نمونه بدست آمده از فرمول كوكران براي مشتركين =تعداد پرسش نامه توزيع شده براي مشتركين جديد

براساس نتايج حاصل از صوت سنجي و عدم انطباق صادره در اين حوزه تعيين مي گردد و جامعه آماري همسايگان ايستگاهها * *
  صورت گرفته حسب تصميمات كارگروه نظر سنجي استان انجام مي گيرد. و تراكم براي ساير همسايگان برمبناي حجم تردد

پژوهش، منابع انساني، بازرسي فني، فاوا،برنامه ريزي، مديريت گاز رساني، مالي،حقوقي،اندازه ، HSEروابط عمومي، آموزش،  ***
  گيري، معاونت مهندسي مديريت گاز رساني

براساس نتايج نظر سنجي محور هايي كه كمترين رضايت مندي در آنها وجود دارد تعيين و برنامه هاي بهبود براي آنها طرح 
پس از اتمام پروژه هاي بهبود اثر بخشي اين اقدامات از طريق نظر سنجي مجدد مورد ارزيابي قرار گيرد.  ريزي مي گردد. نياز است

عدد آلفاي كرونباخ مقدار قابل قبول را نداشت مي بايست سوالاتي كه باعث پايين آمدن عدد آلفا شده اند يا حذف و در صورتي كه 
  ايشي و روش هاي نمونه گيري و شيوه تعيين حجم نمونه توضيح داده مي شود.در ادامه روش پيم. يا مورد بازنگري قرارگيرند
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   دوره سنجش نظر سنجي و زمان

 زمان سنجي ورتي كهدر ص ، نفعان يكساله مي باشد با توجه به جامعه بزرگ ذي نفعان شركت  بهينه ترين دوره نظر سنجي از ذي
با  بود. نخواهد رسنتايج نظر سنجي در دست نتايج از بين مي رود و روندهم پيوستگي  گرفته شودرا بيش از يك سال در نظر 

وره ه پايدار دبي به نتيجدست يا  برايتعالي سازماني و تاكيد نظام نامه جايزه  گازعنايت به برنامه استراتژي تدويني شركت ملي 
ل راج و تحليجي استخد ماه سال بعد از نظر سنميبايست نتايج تا خردا انجام گيرد. حداقل يك بار در سالنظر سنجي مي بايست 

  .شده و پروژه هاي بهبود تعريف گردد

  دوره بازنگري پرسش نامه ها

  باشد. مي داريامور پژوهش هاي منابع انساني و تحول ادوره بازنگري در پرسش نامه ها سه ساله و مسئوليت آن بر عهده 
  تعيين حجم نمونه پرسش نامه ها

ا رمعه استان كل جا تذكر مهم: براي تعيين حجم نمونه براي مشتركين كه بيشترين حجم نمونه را شامل مي شود ابتدا مي بايست
رمول حسب پراكندگي جغرافيايي و تقسيم بندي شهري و شهرستاني طبقه بندي نموده و سپس حجم نمونه را برحسب ف

هر  ه شود،ن يك استان نبايد به عنوان يك جامعه واحد درنظر گرفتمحاسبه نمود و كل مشتركي كوكران(جدول مورگان )
 منظور نمونهب ردد.شهرستان و در كلان شهرها مشتركين يك منطقه به عنوان جامعه آماري براي تعيين حجم نمونه انتخاب مي گ

  ر باشد:ات زييرنده ملاحظموارد مي بايست در بر گ .گيري در گروه خانگي حجم نمونه حسب محدوده جغرافيايي تعيين گردد

  ناطق شهري و محله هاتقسيم بندي پهنه جغرافيايي نواحي به م -

  رصد بندي از جمعيت كل مشتركين خانگيدتعيين جمعيت مناطق و محلات و  -

  كوكران(جدول مورگان )تعيين حجم نمونه بر اساس فرمول -

  مشتركين خانگيندي از جمعيت كل بسهم بندي حجم نمونه مناطق به نسبت درصد -

  اقدام گردد. 3ساير موارد نمونه گيري مي بايست مطابق جدول 

اهيت خدمات ملذا با عنايت به  گيري كردميزان موفقيت و اثربخشي ارتباطات سازماني را در بخشهاي داخلي و بيروني اندازه
  .شركت گاز روش پيمايشي مي تواند بهترين ابزار براي جمع آوري ميزان رضايت گروه هاي هدف باشد

  3)اعتبار(وايي ر
ويژگي و خصوصيتي كه   پرسشنامه طراحي شدهآيا بررسي روائي يا اعتبار پرسشنامه به منظوراطمينان از اين مهم است كه 

به اين سؤال  )  validity؟ به عبارت ديگر مفهوم روايي( يا خير كند مي گيرياندازهبه درستي  طراحي شده است را منظور براي آن
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گيري) كه مثلا براي اي (يا بطور كلي ابزار اندازهسنجد. پرسشنامهتا چه حد خصيصه مورد نظر را مي پرسش نامهدهد كه پاسخ مي
را ارزيابي » رضايت شغلي كاركنان«اند كه اي طراحي شدههايش به گونهاحي شده ولي پرسشطر» تعهد سازماني كاركنان«ارزيابي 

اي كه همه وجوه طور پرسشنامههاي آماري، پايايي مطلوب آن را نشان دهد. همينكند روايي ندارد. هرچند ممكن است بررسيمي
هاي . موضوع روايي از آن جهت اهميت دارد كه اندازه گيريموضوع مورد تحقيق را در بر نگيرد قطعا داراي روايي مطلوبي نيست

  تواند هر پژوهش علمي را بي ارزش سازد. نامتناسب مي

   روش بررسي روايي:

ه به يد با توجمي با بررسي روايي پرسشنامه ابتدا با بررسي منابع موجود و بررسي سوابق صورت مي گيرد. سؤالات پرسشنامه
گيري زار اندازهتواند كمك خوبي براي بهبود روايي ابتحقيق تدوين گردد. نظر كارشناسان و خبرگان مياهداف، فرضيات و سؤالات 

بررسي روايي  ور به منظ بعد روايي محتوايي و روايي صوري مد نظر قرار گيرد.  2سنجش روايي پرسشنامه مي تواند از باشد.
ا ر اين راستمود. دنفاهيم مورد اندازه گيري در پرسشنامه استفاده محتوايي لازم است از نقطه نظرات گروه خبرگي آشنا با م

 قيق مربوطهينه تحپرسشنامه همراه با اهداف و فرضيات و سؤالات آن در اختيار تعدادي از افراد صاحبنظر و كارشناس در زم
روايي  ر سنجشد ارائه دهند. گذارده مي شود و از آنان خواسته مي شود تا نظر اصلاحي خود را در مورد سؤالات پرسشنامه 

ي رسي قرار مورد برصوري، پرسشنامه از نظر  اطمينان از عدم ابهام، روشن بودن سوالات و عدم وجود اشكالات متني و لغوي م
ا ر) از اين افراد خواست تنف 20تا  10بين نمونه كوچكي از جامعه (بين تعدادي پرسشنامه  توزيع گيرد. به اين منظور مي توان با 

   مايند.ننظرات خود را در رابطه با شفاف و بدون ابهام بودن و شكل مناسب متني و لغوي سوالات پرسشنامه ارائه 

  4)پايايي (اعتماد

 در شرايط نامهپرسشكه بدانيم  اين است مد نظر مي باشد. اولين هدف  هدف پرسشنامه، تحقق دو  » پايايي«در بررسي 
دين بار به گيري را در يك فاصله زماني كوتاه چندهد. به بيان ديگر اگر ابزار اندازهيكسان تا چه اندازه نتايج يكساني به دست مي

عين مصله زماني ا در فاربه اين منظور لازم است پرسشنامه يك گروه واحدي از افراد بدهيم نتايج حاصل نزديك به هم خواهد بود؟ 
 له را با هم مقايسه نمود.نفر) توزيع و نتايج حاصل از دو مرح 20ماه  بين يك گروه واحد و كوچك از جامعه (حدود  1مثال به طور 

قابل  نامه تفاوتع پرسشانتظار اين است كه  در صورتيكه پرسشنامه داراي پايايي مورد قبول باشد نتايج حاصل از دو مرحله توزي
فهوم در با يك م ميزان همبستگي ميان سوالات مرتبط دوم از سنجش پايايي پرسشنامه بررسي ملاحظه اي را نشان ندهد. هدف 

دازه ربوط به انموالات سپرسشنامه مي باشد. انتظار بر اين است كه در صورتيكه پرسشنامه داراي پايايي مورد قبول باشد ، ميان 
ه نام بباً از شاخصي پايايي غالاين بعد از گيري اندازهبراي  گيري يك مفهوم مشخص، همبستگي مناسبي وجود داشته باشد.

ريب پايايي يك ض+ است. ضريب پايايي صفر معرف عدم پايايي و 1كنيم. دامنه ضريب پايايي از صفر تا استفاده مي» ضريب پايايي«
  معرف پايايي كامل است.

  جمله: شود. ازهاي مختلفي به كار برده ميبراي محاسبه ضريب پايايي ، شيوه 

                                                            
4 reliability  



١٧ 
 

  ) Test – Retest(    اجراي دوباره آزمون يا روش بازآزمايي الف) 

  ) Equivalence(    روش موازي يا روش آزمونهاي همتا    ب) 

  ) Split – half(    روش تصنيف يا دونيمه كردن آزمون    ج)

  ) Kuder – Richardson(    ريچاردسون -روش كودر    د)

     ) Cronbach Alphaروش آلفاي كرونباخ (     ه)

با عنايت به مراتب فوق الذكر براي بررسي پايايي پرسشنامه  ها از الفاي كروباخ استفاده مي گردد كه در ذيل به نحوه 
  بررسي و معيار پذيرش اشاره مي شود.
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   روش تجزيه و تحليل اطلاعات

: محاسبه عدد رضايت هر ذينفع

  مختلف هاي شركت يا ها بخش بين رضايت اين مقايسه براي يا و )روند تعيين( زماني مختلف مقاطع در كلي رضايت مقايسه براي

 .شود مي استفاده "ذينفع رضايت شاخص" نام به مركب شاخص يك از

 شرح بدين آنها از هريك تعريف كه است شده مشخص زدن علامت جهت دار امتياز ستون دو مذكور فرم در است ذكر به لازم ابتدا در

 :باشد مي

  :رضايتمندي ميزان )الف

  1=خيلي كم/ خيلي ضعيف    2=كم/ ضعيف    3=تاحدودي/ متوسط    4=زياد/ خوب     5=خيلي زياد/ خيلي خوب

  :ب) اهميت موضوع

  1كم=      2متوسط=    3زياد=

اسخگو به پاسخگوي ديگر متفاوت جه اهميت هر سوال از پگو تعيين مي گردد و معيار و دردرجه اهميت هر سوال توسط پاسخ
  باشد.مي

اطلاع ندارم/مراجعه ندارم  /ندارم گاهيآ صورتيكه ر(د سوالات از هريك براي ذينفعان از هريك رضايتمندي امتياز محاسبه براي
 و ضعيف ، متوسط خوب، ، خوب بسيار هاي خانه از هريك در شده درج علامت به توجه با را ذينفع امتياز )باشد نشده زده علامت
(زياد، متوسط،كم)  هاي خانه از هريك در شده درج علامت به توجه با) ذينفع ديدگاه از مربوطه موضوع اهميت در ( ضعيف بسيار
و به عبارت ديگر ضريب متوسط موزون براي  .نماييم مي محاسبه را ها حاصلضرب از آمده بدست اعداد مجموع و نموده ضرب

  رضايتمندي را به دست مي آيد به عنوان مثال به جدول ذيل توجه فرماييد.

رديف
 ســــــــوال محور 

 توضيحات پاســـــــخ

(اطلاع رساني نميشود/ 
مراجعه اي نداشتم/ تماسي 

  نداشتم/ نظري ندارم)

ضريب 
اهميت 
يا  1سوال

  3يا  2

خيلي 
زياد/ 

(خيلي 
 خوب)

زياد/ 
 خوب)(

تاحدودي
/ 

 (متوسط)

كم/ 
 (ضعيف)

خيلي 
كم/ 

(خيلي 
 ضعيف)

١A 1  
 

 
    

3  

٢B  2        1  

٣C 3        2  

٤D 4        2  
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 %72,5=100*(5*2+5*2+5*1+5*3)/(2*2+5*2+3*1+4*3)=متوسط رضايتمندي 

 منظور( گردند سنگ هم اعداد كليه كه است ضروري پس باشند نمي يكساني سقف داراي آمده بدست اعداد چون بعد مرحله در

خيلي خوب  عدد يعني(ع ذينف رضايت عدد بزرگترين است لازم منظور اين براي ) باشد مي 100 مقياس اساس بر اعداد كليه تبديل
 مجموع آن از پس و نماييم مي محاسبه را آنها مجموع و نموده ضرب سوالات تفكيك به ذينفع نظر از اهميت اعداد همان در را)5=

 حاصل درصد معيار براساس  ذينفع رضايت عدد تا نموده 2 مرحله از آمده بدست برعدد تقسيم را 1 مرحله از آمده بدست اعداد

 .پذيرد مي صورت نظرسنجي هاي فرم تك تك براي مراحل اين .گردد

  : ذينفع رضايت عدد محاسبه
 ها فرم برتعداد تقسيم را جمع حاصل عدد و جمع يكديگر با را ها فرم تك تك از حاصله امتياز ذينفع رضايت عدد محاسبه براي

 پاسخ سوالات اساس بر ذينفع رضايت عدد محاسبه از پس قسمت اين در .گردد حاصل ذينفع رضايت ميانگين عدد تا نماييم مي 

 عملكرد از كلي بطور آيا" سوال پاسخ با را آمده بدست)عدد(نتيجه ، شده ارائه پاسخهاي اعتبار ميزان بررسي منظور به شده داده

 .دهيم مي مطابقت"داريد؟ رضايت شركت

 فاصله يك ‐و+ از بيش سوالات مجموع رضايتمندي عدد با كلي رضايتمندي عدد اختلاف دامنه صورتيكه در يلي زياد/ خيلي خ(
 تحليل جهت قبول قابل مربوطه پرسشنامه ،)باشدخيلي كم/ خيلي ضعيف، كم/ ضعيف،تاحدودي/ متوسط،زياد/ خوب، خوب

 .باشد نمي 

 :قبول قابل حالت براي مثال

 سوالات كليه از حاصله رضايتمندي امتياز صورتيكه در  خوب وضيعت در بايست مي كلي رضايتمندي امتياز ، باشد درصد 60

 .باشد نمي قبول قابل صورت اين غير در گيرد قرار ( 40 ) ضعيف يا( 60 )،متوسط(80)

  .شود مي استفاده فوق فرمول از نيز، سؤال هر رضايتمندي امتياز محاسبه بمنظور  :نكته

  پرسش نامه 

گروه شامل مشتركين جزء، مشتركين عمده، متقاضيان/ مراجعان، نمايندگان 9 حسب توضيحات ارائه شده پرسش نامه ها براي 
همسايگان تاسيسات، طراحي شده ، جامعه، پيمانكاران اجرايي،پيمانكاران خدماتي، تامين كنندگان كالايي، ذينفعان اصلي شركت

عان داخل سازمان و بيرون سازمان هر تعاملات با ذينفاست كه در پيوست اين پرسش نامه آورده شده اند لازم به توضيح حسب 
مي توانند نسبت به طراحي پرسش نامه و انجام نظر سنجي اقدام شركت مي تواند علاوه بر پرسش نامه هاي موجود در پيوست، 

ي و .... نمايند. لازم به توضيح است كه ساير روش هاي نظر سنجي شامل نظر سنجي تلفني، اينترنتي، اينترانتي، پيام كوتاه، رسانه ا
    مي تواند مكمل اين پرسش نامه ها با شد.

 ضريب اهميت
 امتياز سؤال

 ضريب اهميت
حداكثر امتياز 
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  الف) مشتركين جزء

  ؛නෛज़رک ඟ໋اਗی 

ජض   رامبا سلام وනළ؛ا    

ජໍای ॰ده عملࢁඟد رࢌ گازاণتان رو دارید భ راণتای اجام ਏ਼ࣣ࡛ূی ड़భورد ای ೢه پࣂشرسا৯د پر०ുناهଘ اণࣇࡗضار ਗی 
د ا॥ت با دमࢌ . ঁذا ऒواേنبا॰درࢌ భباره عملࢁඟد رࢌ گاز ਗی නෛज़رکانগدف اଌن ূ਼࡛࣪ق آگاਘی از دیدگاه ا॥ت. 

భوابओଘ ؤالات، دادن१هฬୀ భ ࢌ رار انୌدॠ ن ূ਼࡛࣪ق وଌجام اا భ ل و ما راয়ساज़  ناࣾتত تایণرا  భ یਖࢌ علশୌدॠ ر୍ی و
کلات ड़وओود یاری ່ماশید.    . ඖࢾشࢁඟمमبلاً از ऑوصه ॷما و اਸ਼ࣗصاص وमࢌ ऒود ଘ اଌن اज़  ජ໑ش

  گازرواবط عࢤوਗی رࢌ 

 رديف

ـــوالســـــ محور  توضيحات پاســـــــخ 

(اطلاع رساني نميشود/ 
مراجعه اي نداشتم/ تماسي 

 نداشتم/ نظري ندارم)

ضريب 
اهميت 

 2يا  1سوال
3يا   

خيلي زياد/ 
(خيلي 
 خوب)

زياد/ 
خوب)(  

تاحدودي
/ 

 (متوسط)

كم/ 
 (ضعيف)

خيلي كم/ 
(خيلي 
 ضعيف)

1 

 الف ) شهرت و تصوير سازمان

ه و آباداني نقش شركت را در توسع
 استان چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

از نظر شما شركت گاز استان در  2
هاي گذشته تا چه حد توانسته سال

عملكرد موفقي در ارائه خدمات 
 مستمر و مداوم داشته باشد

             

رعايت حقوق مشتركين توسط شركت  3
 را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

عمل به مسئوليت هاي اجتماعي  در  4
هاي همگاني مشتركين  زمينه آموزش

 را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

ب)  5
ش 

ارز
امحصول

از نظر شما نقش گاز در ارتقاء رفاه  
 جامعه چگونه است
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نقش گاز درحفظ محيط زيست استان  6
؟را چگونه ارزيابي مي كنيد  

             

7 
پ

)تحويل محصول
 

 و خدمات
در طول يك سال گذشته قطع گاز 
 داشته ايد؟ 

    بليخير 10برويد به سوال   

  

   

نحوه اطلاع رساني  از قطعي گاز، را   8
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

در صورت بروز قطعي گاز مدت زمان  9 
برقراري مجدد تا چه ميزان مطابق 
 برنامه هاي اعلامي بوده است؟ 

             

سرعت ارائه خدمات شركت گاز به   10
كنيد؟ مشتركين را چگونه ارزيابي مي  

             

11 

ت
)خدمات و پشتيباني

 

نحوه ارائه خدمات توسط شركت گاز 
ها (برق، در مقايسه با ساير شركت

 تلفن، آب و...) چگونه است؟

             

كداميك ازكانال هاي ارتباطي زير  را   12
براي اطلاع رساني مناسب تر مي 
 دانيد؟

  

صدا و سيما نشريات           قبض گاز             شبكه هاي مجازي            وب سايت              وهاي تبليغاتيتابل                 
پيامك  تلفن گويا             

 

ات گاز در در صورت مراجعه به ادار  13
يك سال اخير نحوه برخورد مسئولان 
 و كاركنان را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

در صورت مراجعه به ادارات گاز در   14
يك سال اخير، نحوه پاسخگويي 
 كاركنان را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

در صورت مراجعه به ادارات گاز در يك  15
دسترسي به كاركنان سال اخير، نحوه 

 را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

ميزان پايبندي شركت گاز نسبت به  16
قوانين و مقررات را چگونه ارزيابي مي 
 كنيد ؟

             

ميزان اطلاع رساني در خصوص  نحوه  17
ارائه خدمات را چگونه ارزيابي مي 
 كنيد ؟

             

پيشخوان در ارائه عملكرد دفاتر   18
 خدمات را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

19 

ث
)عمل

كرد 
ماموران 

تماس داشته  194آيا تا كنون با تلفن 
 ايد؟

  

     بليخير 24برويد به سوال   
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و  194نحوه برقراري تماس با تلفن  20
راهنمايي  ماموران را چگونه ارزيابي 
 مي كنيد؟

            

21 
حضور بموقع و مناسب ماموران امداد 

چگونه  194پس از تماس با تلفن امداد 
 ارزيابي مي كنيد؟

            

عملكرد، آراستگي و نظم ظاهري،  22
رفتار ماموران امداد را  چگونه ارزيابي 
 مي كنيد؟

            

در صورتي كه تا كنون خرابي كنتور و  23
اقدام به رفع آن  رگلاتور داشته ايد، نحوه

از طرف شركت گاز را چگونه ارزيابي مي 
 كنيد؟

       

24 

ج)عملكرد كنتور خوان ها
 

دقت و صحت قرائت ماموران قرائت 
 كنتور را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

آراستگي و نظم ظاهري ماموران قرائت   25
 كنتور را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

عه براي قرائت كنتور ساعت مراج  26
ماموران قرائت كنتور را چگونه ارزيابي 
 مي كنيد؟

             

توزيع بموقع و مناسب قبض گاز ماموران   27 
 قرائت كنتور را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

28 

چ) 
عملكرد

 
شركت

 

به نظر شما عملكرد شركت در كاهش 
 بروكراسي اداري تا چه حد موفق بوده
 است است؟

            

29 

 ح)
وفاداري مشتريان

 

در صورت مشاهده تخلف و يا نقص در 
سيستم گاز چقدر تمايل داريد آنرا به 
 مراجع ذيصلاح اطلاع دهيد؟ 

        

تا چه حدي پرداخت به موقع قبوض  30
 گاز براي شما مهم است؟

              

ا هاي شركت گاز تبراي استمرار فعاليت 31
جويي در مصرف چه حد حاضر به صرفه

 گاز هستيد؟ 

             

هاي شركت گاز تا براي بهبود فعاليت 32
چه حد حاضر به همراهي و ارائه 
 پيشنهاد به شركت گاز هستيد؟  
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تا چه ميزان به شركت گاز اعتماد  33
 داريد؟

             

عملك 34
در

 

كلي 
شركت

 

از عملكرد  شركت گاز در كل چقدر 
 گاز رضايت داريد؟

       

  داريد بيان فرماييد:  ............چنان كه انتقاد يا پيشنهادي نسبت به عملكرد شركت گاز در سال خ)

  
  : از عملكرد شركت گازالف. انتقاد 

1 .............. ..........................................................2 ......................................................................... 3. .........................................................................  
  : براي بهبود عملكرد شركت گازب. پيشنهاد 

1 ................................................................... .....2 ......................................................................... 3. .........................................................................  
 د.يپايان خواهشمند است بدون ذكر نام خود به چند سؤال پاسخ ده

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
          ........................ ساعت اتمام:        ........................ ساعت شروع:          13...../......... /.........  تاريخ تكميل پرسشنامه:

   ................................................ نام و نام خانوادگي بازبين:                                    ................................................. نام و نام خانوادگي پرسشگر:
 امضاء پرسشگر                                                                                                امضاء بازبين

    ................) سن پاسخگو :      2زن       رد  ) جنس پاسخگو :   م1

    وضعيت تحصيلي: )3

            و بالاتر ليسانسفوق   ليسانس   ديپلمفوق   ديپلم   زيرديپلم

  وضعيت اشتغال سرپرست خانوار: )4

       كارفرما  بخش دولتي مندكار  بخش خصوصي مندكار   شغل آزاد 
   بيكار       يا محصل دانشجو   دارخانه  

  .................................... ساير   سازماني (در ازاي خدمت)     استيجاري -رهني    شخصي  وضعيت مسكن: )5

  واحد  ................ تعداد واحد در بلوك (در صورت آپارتماني بودن):        آپارتماني      ويلايي (حياط دار)  ) نوع واحد مسكوني: 6

  ساير (موارد ذكر شود).................... ❒فرزند   ❒همسر    ❒سرپرست خانوار  ❒ : )موقعيت پاسخگو در خانواده7

  عمومي ❒        كسب و خدمات ❒      صنعتي❒    تجاري❒     خانگي ❒    ) نوع مصرف:8
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  عمده ) مشتركينب

 ඟ໋ رکනෛज़ یਗ؛ا  

ජض   رامبا سلام وනළ؛ا    

ජໍای ॰ده عملࢁඟد رࢌ گازاণتان رو دارید భ راণتای اجام ਏ਼ࣣ࡛ূی ड़భورد ای ೢه پࣂشرسا৯د پر०ുناهଘ اণࣇࡗضار ਗی 
. ঁذا ऒواേند ا॥ت با دमࢌ با॰درࢌ భباره عملࢁඟد رࢌ گاز ਗی නෛज़رکانগدف اଌن ূ਼࡛࣪ق آگاਘی از دیدگاه ا॥ت. 

భوابओدادن ଘ ،ؤالات१هฬୀ భ ࢌ رار انୌدॠ ن ূ਼࡛࣪ق وଌجام اا భ ل و ما راয়ساज़  ناࣾتত تایণرا  భ یਖࢌ علশୌدॠ ر୍ی و
کلات ड़وओود یاری ່ماশید.    . ඖࢾشࢁඟمमبلاً از ऑوصه ॷما و اਸ਼ࣗصاص وमࢌ ऒود ଘ اଌن اज़  ජ໑ش

  گازرواবط عࢤوਗی رࢌ 

 رديف

تتوضيحا پاســـــــخ ســــــــوال محور  

(اطلاع رساني 
نميشود/ مراجعه اي 

نداشتم/ تماسي 
 نداشتم/ نظري ندارم)

ضريب 
اهميت 

يا  1سوال
3يا  2  

خيلي 
 زياد/

(خيلي 
 خوب)

 زياد/

 (خوب)

تاحدو
 دي/

(مت
 وسط)

 كم/

 (ضعيف)

خيلي كم/ 
(خيلي 
 ضعيف)

1 

 الف ) شهرت و تصوير سازمان

نقش شركت را در توسعه و آباداني استان چگونه 
رزيابي مي كنيد؟ا  

       

هاي گذشته تا از نظر شما شركت گاز استان در سال 2
چه حد توانسته عملكرد موفقي در ارائه خدمات 
 مستمر و مداوم داشته باشد؟

       

رعايت حقوق مشتركين توسط شركت را چگونه  3
 ارزيابي مي كنيد؟

       

 موزشعمل به مسئوليت هاي اجتماعي  در زمينه آ 4
 هاي همگاني مشتركين را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

ارز 5
محش 
              از نظر شما نقش گاز در ارتقاء رفاه جامعه چگونه است؟صولا
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نقش گاز درحفظ محيط زيست استان را چگونه ارزيابي  6
 مي كنيد؟

             

7 
 ت)تحويل محصول و خدمات:

ال گذشته قطع گاز داشته ايد؟در طول يك س    

     بليخير 9برويد به سوال   

   

نحوه اطلاع رساني  از قطعي گاز، را چگونه ارزيابي مي  8
 كنيد؟

            

در صورت بروز قطعي گاز مدت زمان برقراري مجدد تا  9
 چه ميزان مطابق برنامه هاي اعلامي بوده است؟

             

ئه خدمات شركت گاز به مشتركين را چگونه سرعت ارا 10
كنيد؟ارزيابي مي  

             

11  

ث)خدمات و پشتيباني
 

نحوه ارائه خدمات توسط شركت گاز در مقايسه با ساير 
ها (برق، تلفن، آب و...) چگونه است؟شركت  

        

كداميك ازكانال هاي ارتباطي زير  را براي اطلاع   12
مي دانيد؟رساني مناسب تر   

 

صدا و سيما         نشريات           قبض گاز             جازي مشبكه هاي          
 وب سايت              ابلوهاي تبليغاتيت -6        پيامك  -7        تلفن گويا   -8  
        

در صورت مراجعه به ادارات گاز در يك سال اخير نحوه  13
را چگونه ارزيابي مي برخورد مسئولان و كاركنان 

 كنيد؟

            

در صورت مراجعه به ادارات گاز در يك سال اخير،  14
 نحوه پاسخگويي كاركنان را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

در صورت مراجعه به ادارات گاز در يك سال اخير،  15
 نحوه دسترسي به كاركنان را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

ميزان پايبندي شركت گاز نسبت به قوانين و مقررات  16
 را چگونه ارزيابي مي كنيد ؟

       

  

    

ميزان اطلاع رساني در خصوص  نحوه ارائه خدمات را  17
 چگونه ارزيابي مي كنيد ؟

            

18 

ج)عملكرد ماموران امداد
 

ران و راهنمايي  مامو 194نحوه برقراري تماس با تلفن 
 را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

حضور بموقع و مناسب ماموران امداد پس از تماس با  19
چگونه ارزيابي مي كنيد؟ 194تلفن امداد   

            

عملكرد، آراستگي و نظم ظاهري، رفتار ماموران امداد  20
 را  چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

ئت ماموران قرائت كنتور را چگونه دقت و صحت قرا  21
 ارزيابي مي كنيد؟

       

آراستگي و نظم ظاهري ماموران قرائت كنتور را چگونه  22
 ارزيابي مي كنيد؟
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ساعت مراجعه براي قرائت كنتور ماموران قرائت   23
 كنتور را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

ماموران قرائت كنتور توزيع بموقع و مناسب قبض گاز   24
 را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

به نظر شما عملكرد شركت در كاهش بروكراسي اداري  25
 تا چه حد موفق بوده است ؟

             

در صورتي كه تا كنون خرابي  ايستگاه گاز داشته ايد،  26
نحوه اقدام به رفع آن از طرف شركت گاز را چگونه 

مي كنيد؟ ارزيابي  

       

عملكرد شركت در خصوص تعمير و نگهداري ايستگاه   27
 گاز را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

28 

 

عملكرد شركت در خصوص انجام كاليبراسيون دوره 
 اي تجهيزات اندازه گيري را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

29 

 ح)
وفاداري مشتريان

 

نقص در سيستم گاز در صورت مشاهده تخلف و يا 
 چقدر تمايل داريد آنرا به مراجع ذيصلاح اطلاع دهيد؟ 

       

تا چه حدي پرداخت به موقع قبوض گاز براي شما مهم  30
 است؟ 

       

هاي شركت گاز تا چه حد حاضر براي استمرار فعاليت 31
تيد؟ جويي در مصرف گاز هسبه صرفه  

       

اي شركت گاز تا چه حد حاضر به هبراي بهبود فعاليت 32
 همراهي و ارائه پيشنهاد به شركت گاز هستيد؟  

             

 عملكرد 33
كلي 
شركت

 

در كل تا چه ميزان از عملكرد شركت گاز رضايت 
 داريد؟

             

   يد:چنان كه انتقاد يا پيشنهادي نسبت به عملكرد شركت گاز در سال ......... داريد بيان فرمايخ)

  : از عملكرد شركت گازالف. انتقاد 
1 .............. ..........................................................2......................................................................... 3.........................................................................  

  : براي بهبود عملكرد شركت گازب. پيشنهاد 
1 .............. ..........................................................2 ........................................................................ 3.  .......................................................................  
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  د.يپايان خواهشمند است بدون ذكر نام خود به چند سؤال پاسخ دهدر 
  

 

 

  

  

  

  

  

  

          ........................ ساعت اتمام:        ........................ ساعت شروع:          13...../......... /.........  تاريخ تكميل پرسشنامه:
   ................................................ نام و نام خانوادگي بازبين:                                    ................................................. نام و نام خانوادگي پرسشگر:

 امضاء پرسشگر                                                                                                امضاء بازبين

  زن       ) جنس پاسخگو :   مرد  1

    ................) سن پاسخگو : 2

   وضعيت تحصيلي: )3

            و بالاتر ليسانسفوق    ليسانس  ديپلمفوق  ديپلم   زيرديپلم

  نوع مصرف )4

              CNG  صنعتي           عمومي          مسكوني  

  نوع صنعت:............ -5

  ظرفيت ايستگاه:.............. -6
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  متقاضيان/مراجعان) پ

  අنده ඟ໋اਗی ජ໑اૐࣻه

ජض   رام؛با سلام وනළا    

ی ॰ده ا॥ت. رو دارید భ راণتای اجام ਏ਼ࣣ࡛ূی ड़భورد عملࢁඟد رࢌ ජໍا ای ೢه پࣂشرسا৯د پر०ുناهଘ اণࣇࡗضار ਗی 

با॰د. ঁذا ऒواേند ا॥ت با دमࢌ গدف اଌن ূ਼࡛࣪ق آگاਘی از دیدگاه ජ໑اࣻعان و ਵࣞقایان رࢌ భباره عملࢁඟد رࢌ گاز ਗی
భوابओଘ هدادنฬୀ భ ࢌ رار انୌدॠ ن ূ਼࡛࣪ق وଌجام اا భ ؤالات، ما را१ ل وয়ساज़  ناࣾتত تایণرا  భ یਖࢌ علশୌدॠ ر୍ی و

کلات ड़وओود         یاری ່ماশید. मبلاً از ऑوصه ॷما و اਸ਼ࣗصاص وमࢌ ऒود ଘ اଌن اඖ ජ໑ࢾشࢁඟم.  ज़ش

  رواবط عࢤوਗی رࢌ گاز                                                                   
 توضيحات پاســـــــخ ســــــــوال محور رديف

(اطلاع رساني نميشود/ 
مراجعه اي نداشتم/ تماسي 

اشتم/ نظري ندارم)ند  

ضريب 
اهميت 

يا  1سوال
3يا  2  

 خيلي زياد/

(خيلي 
 خوب)

 زياد/

 (خوب)

تاحدودي
/ 

 (متوسط)

 كم/

 (ضعيف)

خيلي 
كم/ 

(خيلي 
 ضعيف)

1  

   علت مراجعه شما به شركت گاز چيست؟

 اطلاع رساني 2

آشنايي شما با مراحل و مدارك مورد نياز براي خدمت مورد 
ريق بوده استدرخواست از چه ط  

   كتابچه راهنما حضوري تابلو اعلانات  تلفني   اينترنتي           

؟تا چه ميزان اطلاعات ارائه شده دقيق و بروز بوده است 3               

 عملكرد 4

تعداد دفعات مراجعه براي براي دريافت خدمت مورد 
 درخواست چند بار بوده است؟ 

             

تحويل  5
محصولا

ت 
ا

خ

              تا چه ميزان مدت زمان ارائه خدمت مناسب مي باشد؟
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6 
شرايط محيط 

 كاري

محيط، فضاي اداري و تسهيلات شركت گاز را جهت ارائه 
 خدمات چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

 عملكرد كاركنان  7

              نحوه برخورد مسئولان و كاركنان را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

              نحوه دسترسي به كاركنان را چگونه ارزيابي مي كنيد؟ 8

9 

عملكرد كلي 
 شركت

              در كل تا چه ميزان از عملكرد شركت گاز رضايت داريد؟

  

 داريد بيان فرماييد:  ........چنان كه انتقاد يا پيشنهادي نسبت به عملكرد شركت گاز در سال  )1

  : از عملكرد شركت گازتقاد الف. ان
1.............. ............................................................2.......................................................................... 3..........................................................................  

  : براي بهبود عملكرد شركت گازب. پيشنهاد 
1 .............. ............................................................2.......................................................................... 3...........................................................................  

    د.يل پاسخ دهاست بدون ذكر نام خود به چند سؤا در پايان خواهشمند

              زن       مرد  ) جنس پاسخگو :   1

    ................ ) سن پاسخگو:2

   وضعيت تحصيلي:) 3

          ........................ ت اتمام:ساع        ........................ ساعت شروع:          13....../........ /.........  تاريخ تكميل پرسشنامه:
   ................................................ نام و نام خانوادگي بازبين:                                    ................................................. نام و نام خانوادگي پرسشگر:

 امضاء بازبين                                                                                     امضاء پرسشگر           
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 ) نمايندگان جامعهج

  േند ؛॒ ॠدනख़ ୌرم / کارতناس ار
ජض اනළرام؛  با سلام و  

رسا৯د رࢌ گاز భ راণتای اਬࣞࡺජار োظام ॠدশୌࢌ ਯࣣࡶࢹت جاग़ع  భرࢌ ෘো భ دارد ෘোات و پࣂඛുھادات ଘ اণࣇࡗضار ਗی 
کارতناسان اণتان را ઍआ భوص عملࢁඟد اଌن رࢌ ओویا ॴود. ज़سلماً ෘোات ارز৯ده ॷما ॠدୌان، رࢌ را ज़ భࣩولان، ॠدୌان و 

کلات ड़وओود یاری ฬୀه ر୍ی و ॠدশୌࢌ علਖی భ  راণتای ارৎقای ਯࣣࡶࢹت ೯دمات و جࢋ رضاশࢌ නෛज़رن و তناࣾت ज़ش
کاس ࣹق ت، ما را భی دਲ਼࣪ق ऒوীش १ ଘؤلاऒواগد ৶ࢤود. ঁذا ऒواേند ا॥ت با پا।خ ق ෘোات ऒوীش ॠ ଘدୌان رࢌ یاری ااع

                                                              ່ماশید.  
                                                                             گاز     رواবط عࢤوਗی رࢌ

 توضيحات پاســـــــخ ســــــــوال محور رديف

(اطلاع رساني نميشود/ مراجعه اي 
نداشتم/ تماسي نداشتم/ نظري 

 ندارم)

ضريب 
اهميت 

يا  2يا  1سوال
3 

خيلي 
 زياد/

(خيلي 
 خوب)

 زياد/

 (خوب)

 تاحدودي/

 (متوسط)

 كم/

 (ضعيف)

خيلي 
كم/ 

(خيلي 
 ضعيف)

 مسوليت اجتماعي 1

ر توسعه، نقش شركت گاز د
اباداني و رفاه جامعه  و  
عمل به مسئوليت هاي 
اجتماعي را چگونه ارزيابي 
 مي كنيد؟

             

2 

 اطلاع رساني

اطلاع رساني برنامه ها و 
اقدامات شركت گاز از 
طريق رسانه ها( روزنامه ها 
و جرايد، اطلاعيه ها، راديو 
و تلوزيون و ....) را چگونه 
 ارزيابي مي كنيد؟

 

             



٣٢ 
 

3 

 عملكرد شركت

تا چه ميزان الزامات و 
تعهدات قانوني مرتبط با آن 
سازمان نظير استانداردها 
توسط شركت گاز رعايت 
 شده است؟

          

حضور نمايندگان شركت  4
گاز در جلسات هماهنگي و 
تعامل با آن سازمان را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

جام تعاملات اداري ( نحوه ان 5
مكاتبات، استعلام ها و ...) 

توسط شركت گاز  را چگونه 
 ارزيابي مي كنيد؟

             

ميزان تمايل سازمان خود  6
به همكاري با شركت گاز  
در مباحث مشترك را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

 در شركت عملكرد 7  زمينه
ارتقاء فرهنگ مصرف بهينه 

راايمن گاز طبيعي و   

 ارزيابي  چگونه   ؟كنيديم

              

ميزان رضايت شما از زمان   8 
اجرا و يا سرعت 
پاسخگويي به مطالبات 
قانوني آن سازمان توسط 
شركت گاز را چگونه 
 ارزيابي مي كنيد؟

             

تشكيل  در شركت عملكرد 9
كميته بحران و تعامل با 

از وقوع ساير ادارات بعد 
تاحوادث غيرمترقبه را     چه

 ارزيابي مطلوب حد
؟كنيديم  

             

10 

ايمني
 

و زيست محيط
 

نقش شركت گاز در حفظ و 
صيانت از محيط زيست را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

 عملكرد 11 گاز در  شركت
رعايت اصول ايمني شبكه 
گاز رساني و تجهيزات و 
ايستگاه هارا چگونه 
 ارزيابي مي كنيد؟

       

12 

 عملكرد
شركت در 

حوزه ايمني و 
بهداشت
 

 

در كل تا چه ميزان از 
عملكرد شركت گاز رضايت 
 داريد؟
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   چنان كه انتقاد يا پيشنهادي نسبت به عملكرد شركت گاز در سال ............... داريد بيان فرماييد. )12

  : از عملكرد شركت گازالف. انتقاد 
1 .............. .........................................................2....................................................................... 3........................................................................  

  : گازبراي بهبود عملكرد شركت ب. پيشنهاد 
1.............. .........................................................2....................................................................... 3.......................................................................  

 پايان خواهشمند است بدون ذكر نام خود به چند سؤال پاسخ دهيد.در 
  

  
    

  مرد    زن  . جنسيت:1
         

  ........................... لطفاً نام ببريد:   ساير       مجرد    متأهل . وضعيت تاهل:2
  
   .............. سن:. 3

        
   ............................................ محل تولد (استان):. 4
  
  ..............(سال) و ..............(ماه) سابقه كار در اين سمت:. 5

                 
 و بالاتر ليسانسفوق     ليسانس          ديپلمفوق          ديپلم          زيرديپلم :پاسخگو . تحصيلات6

    سرپرست   رئيس   معاون  مدير عامل    :سمت.  7

  .............................................. لطفاً نام ببريد:   ساير              كمك كارشناس    كارشناس   كارشناس مسئول          
  ............     .............................................................. :عنوان سازمان.  8
  .......................................................................... :رشته تحصيلي.  9
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  اجرايي ) پيمانكارانچ

کار ඟ໋اਗی ؛   پ࣓مان

ජض   رام؛با سلام وනළا    
کاران ઍआ భوص عملࢁඟد ای ೢه پࣂشرسا৯د پر०ുناهଘ اণࣇࡗضار ਗی  رو دارید భ راণتای اجام ਏ਼ࣣ࡛ূی ड़భورد آگاਘی از دیدگاه پ࣓مان

१ؤالات، ما را భ اجام اଌن ূ਼࡛࣪ق و ॠدୌان دادن ओଘوابජໍای ॰ده ا॥ت. ঁذا ऒواേند ا॥ت با دमࢌ భرࢌ گاز 

کلات ड़وओود یاری ່ماশید. मبلاً از ऑوصه ॷما و اਸ਼ࣗصاص رࢌ را ฬୀ భه ر୍ی و ॠدশୌࢌ علਖی భ  راণتای তناࣾت  ज़ساয়ل و ज़ش
         وमࢌ ऒود ଘ اଌن اඖ ජ໑ࢾشࢁඟم. 

عࢤوਗی رࢌ گاز                                                                               رواবط
 توضيحات پاســـــــخ ســــــــوال محور رديف

(اطلاع رساني نميشود/ 
مراجعه اي نداشتم/ 

تماسي نداشتم/ نظري 
 ندارم)

ضريب 
اهميت 

يا  1سوال
3يا  2  

خيلي 
زياد/ 
(خيلي 
 خوب)

 زياد/

(خوب
( 

 تاحدودي/

 (متوسط)

كم/ 
 (ضعيف)

خيلي 
كم/ 

(خيلي 
 ضعيف)

1 

الف) اطلاع رس
اني

 

هاي شركت گاز ها يا استعلاماز چه طريقي از مناقصه
 اطلاع پيدا مي كنيد؟

  

 از طريق سايت شركت   برد شركت گاز  پايگاه اطلاع رساني مناقصات    شانا       
 

عملكرد شركت در خصوص ميزان شفافيت در ارائه  2
 اسناد و مدارك را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

ملكرد شركت در خصوص نحوه دعوت به جلسه ع 3
بازگشايي پاكات پيشنهاد هاي مالي در جلسه 
 كمسيون مناقصات را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

عملكرد شركت در خصوص نحوه اعلام پيمانكار برنده  4
 مناقصه را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

رساني و آگاهي  عملكرد شركت در خصوص اطلاع 5
ه داده اهداف و برنامه هاي خود به پيمانكاران را چگون

 ارزيابي مي كنيد؟

             

6 

ب) ارزيابي و 
 انتخاب

عملكرد شركت در خصوص ميزان شفافيت پكيج هاي 
 تنظيمي را چگونه ارزيابي مي كنيد؟
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 رضايت شما از نحوه ارزيابي و انتخاب پيمانكار مطابق 7
ا قانون مناقصات تا چه ميزان مي باشد؟ب  

       

عملكرد شركت در خصوص برآورد مدت زمان پيمان  8
 با توجه به حجم پيمان را چگونه ارزيابي مي كنيد ؟

       

ز رضايت شما از نحوه ارزيابي كيفي پيمانكاران ( قبل ا 9
 ورود به مناقصه) تا چه ميزان است؟

       

در خصوص ميزان شفافيت فرآيند  عملكرد شركت 10
 انتخاب پيمانكار را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

11 

پ)
تعامل با پيمانكاران

 

رضايت شما از مراحل ابلاغ برنده مناقصه، عقد و 
 مبادله قرارداد را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

 رضايت شما از نحوه برآورد مقدار اجناس عهده 12 
 پيمانكار را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

        

رضايت شما از نحوه برآورد مقدار اجناس عهده   13
 كارفرما را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

              

رضايت شما از نحوه برآورد مقادير كار ( اصل  14 
 پيمان،كسر و اضافه كار)را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

ايت شما از مراحل دريافت كالاي عهده كارفرما تا رض 15
 چه ميزان مي باشد؟

             

تطابق زمان تحويل كالا را با توجه به روند پيشرفت  16
 پروژه را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

رضايت شما از اجراي تعهدات كارفرما در خصوص  17
اشد؟اخذ مجوز هاي لازم به چه ميزان مي ب  

             

رضايت شما از اجراي تعهدات كارفرما نست به تحويل  18
 زمين و تحصيل اراضي  ارزيابي مي كنيد؟

             

مكانيزم بازرسي فني شركت در خصوص تاييد و يا  19
عدم تاييد اجناس ارائه شده توسط پيمانكار را چگونه 

 ارزيابي مي كنيد؟

             

عملكرد دستگاه نظارت را چگونه ارزيابي مي  نحوه 20
 كنيد؟

             

سيدگي به صورت وضعيت توسط دستگاه نحوه ر 21
ظارت را چگونه ارزيابي مي كنيد؟ن  

       

ميزان رضايتمندي شما در خصوص عملكرد حوزه   22
HSE شركت به چه ميزان مي باشد؟   

       

عهده  كارفرما را چگونه  زمان و نحوه تسويه كالايي 23
 ارزيابي مي كنيد؟

       

فرآيند تحويل و تحول پروژه را چگونه ارزيابي مي  24
 كنيد؟

       



٣٦ 
 

بطور كلي نحوه برخورد، رفتار و انضباط كاري و  25
پاسخگويي كاركنان شركت را چگونه ارزيابي مي 

 كنيد؟ 

       

26 
ث ) مراودات مالي

 
داخت( درصورت وجود) قرارداد نحوه دريافت پيش پر

 را چگونه ارزيابي مي كنيد؟
       

نحوه پرداخت صورت وضعيت ها را مطابق قرارداد  27
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

نحوه انجام و مراحل تسويه حساب در شركت را  28
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

29 

ج) 
تصوير و وفاداري به سازمان

 

شركت در پروژه هاي  ان مايل به همكاري بابه چه ميز
 آتي مي باشيد؟

       

ميزان علاقمندي و استقبال شركت از موضوعات و  31
مباحث مطروحه از سوي پيمانكار را چگونه ارزيابي 

 مي كنيد؟

       

32 

 

در كل تا چه ميزان از عملكرد شركت گاز رضايت 
 داريد؟

       

  

  يشنهادي نسبت به عملكرد شركت گاز در سال ........ داريد بيان فرماييد: چنان كه انتقاد يا پ
  : از عملكرد شركت گازالف. انتقاد 

1.............. ............................................................2.......................................................................... 3.........................................................................  
  : براي بهبود عملكرد شركت گازب. پيشنهاد 

1.............. ............................................................2......................................................................... 3..........................................................................  

  

  

  

  

  

  



٣٧ 
 

در پايان خواهشمند است بدون ذكر نام خود به چند سؤال پاسخ دهيد.

  زن       ) جنس پاسخگو :   مرد  1

    ................) سن پاسخگو : 2

   بدون همسر(براثر فوت)      ن همسر (بر اثر طلاق) بدو     مجرد      متأهل وضعيت تأهل:)3

         و بالاتر ليسانسفوق       ليسانس            ديپلمفوق           ديپلم           زيرديپلم      وضعيت تحصيلي: ) )4

  سال  ....................سابقه فعاليت شركت (پيمانكار):  )5

  سال  ....................ي منعقده پيمانكار با شركت گاز استان (تا كنون): تعداد قراردادها )6

  ....................شركت (پيمانكار): ) تعداد پرسنل 7



٣٨ 
 

  خدماتي ) پيمانكارانح

کار ඟ໋اਗی ؛   پ࣓مان

ජض   رام؛با سلام وනළا    
کاران ઍआ భوص عملࢁඟد ای ೢه پࣂشرسا৯د پر०ുناهଘ اণࣇࡗضار ਗی  رو دارید భ راণتای اجام ਏ਼ࣣ࡛ূی ड़భورد آگاਘی از دیدگاه پ࣓مان

భ ࢌमت با د॥ند اേواऒ ت. ঁذا॥ده ا॰ یاජໍ ࢌ گازروابओଘ ان دادنୌدॠ ن ূ਼࡛࣪ق وଌجام اا భ ؤالات، ما را१

کلارࢌ را ฬୀ భه ت ड़وओود یاری ່ماশید. मبلاً از ऑوصه ॷما و اਸ਼ࣗصاص ر୍ی و ॠدশୌࢌ علਖی భ  راণتای তناࣾت  ज़ساয়ل و ज़ش
                 وमࢌ ऒود ଘ اଌن اඖ ජ໑ࢾشࢁඟم. 

رواবط عࢤوਗی رࢌ گاز                                                                              
 توضيحات پاســـــــخ ســــــــوال محور رديف

(اطلاع رساني نميشود/ 
مراجعه اي نداشتم/ 

تماسي نداشتم/ نظري 
 ندارم)

ضريب 
اهميت 

يا  2يا  1سوال
3 

خيلي 
زياد/خيلي 

 خوب

خيلي  كم/ضعيف تاحدودي/متوسط زياد/خوب
كم/ 

خيلي 
 ضعيف

1 

 الف) اطلاع رساني

ها يا از چه طريقي از مناقصه
هاي شركت گاز اطلاع پيدا استعلام

 مي كنيد؟

  

از طريق روزنامه   از طريق سايت شركت           برد شركت گاز              لاع رساني پايگاه اط         
مناقصات            شانا ساير..................            

 

عملكرد شركت در خصوص ميزان  2
شفافيت در ارائه اسناد و مدارك را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

  

  

  

 

عملكرد شركت در خصوص نحوه   3
دعوت به جلسه بازگشايي پاكات 

ي مالي در جلسه پيشنهاد ها
كمسيون مناقصات را چگونه 
 ارزيابي مي كنيد؟

             

  

  

  

 



٣٩ 
 

عملكرد شركت در خصوص نحوه  4 
اعلام پيمانكار برنده مناقصه را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

  

  

  

 

عملكرد شركت در خصوص اطلاع  5
رساني و آگاهي داده اهداف و برنامه 

مانكاران را چگونه هاي خود به پي
 ارزيابي مي كنيد؟

            

  

  

  

 

6 

ب) ارزيابي و انتخاب
 

عملكرد شركت در خصوص ميزان 
شفافيت پكيج هاي تنظيمي را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

  

  

  

 

رضايت شما از نحوه ارزيابي و  7
انتخاب پيمانكار مطابق با قانون 

باشد مناقصات تا چه ميزان مي  

       

  

    

  

  

  

 

عملكرد شركت در خصوص برآورد  8
مدت زمان پيمان با توجه به حجم 
 پيمان را چگونه ارزيابي مي كنيد ؟

            

  

  

  

 

رضايت شما از نحوه ارزيابي كيفي  9
پيمانكاران ( قبل از ورود به 
 مناقصه) تا چه ميزان است؟

            

  

  

  

 

د شركت در خصوص ميزان عملكر 10
شفافيت فرآيند انتخاب پيمانكار را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

            

  

  

  

 



٤٠ 
 

11 

ت) تعامل با پيمانكاران
 

رضايت شما از مراحل ابلاغ برنده 
مناقصه، عقد و مبادله قرارداد را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

  

 

رضايت شما از نحوه برآورد مقدار  12
جناس عهده پيمانكار را چگونه ا

 ارزيابي مي كنيد؟

       

  

 

رضايت شما از نحوه برآورد مقادير  13
كار ( اصل پيمان،كسر و اضافه 
 كار)را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

  

 

نحوه عملكرد دستگاه نظارت را  14
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

  

 

 نحوه رسيدگي به صورت وضعيت 15
توسط دستگاه نظارت را چگونه 
 ارزيابي مي كنيد؟ 

            

  

  

  

 

ميزان رضايتمندي شما در خصوص  16
HSEعملكرد حوزه   شركت به چه  
 ميزان مي باشد؟

            

  

  

  

 

بطور كلي نحوه برخورد، رفتار و  17 
انضباط كاري و پاسخگويي كاركنان 
؟ شركت را چگونه ارزيابي مي كنيد  

       

  

  

  

 

 18 

ث ) مراودات مالي
 

نحوه دريافت پيش پرداخت( 
درصورت وجود) قرارداد را چگونه 
 ارزيابي مي كنيد؟

            

  

  

  

 

نحوه پرداخت صورت وضعيت ها را  19
مطابق قرارداد چگونه ارزيابي مي 
 كنيد؟

            

  

  

  

 



٤١ 
 

نحوه انجام و مراحل تسويه حساب  20
شركت را چگونه ارزيابي مي  در

 كنيد؟

            

  

  

  

 

21 

ج) تصوير و وفاداري به سازمان
 

به چه ميزان مايل به همكاري با 
شركت در پروژه هاي آتي مي 
 باشيد؟

            

  

  

  

 

ميزان علاقمندي و استقبال شركت  22
از موضوعات و مباحث مطروحه از 

بي مي سوي پيمانكار را چگونه ارزيا
 كنيد؟

            

  

  

  

 

كلي  عملكرد 23
شركت

 

در كل تا چه ميزان از عملكرد 
 شركت گاز رضايت داريد؟

       

  چنان كه انتقاد يا پيشنهادي نسبت به عملكرد شركت گاز در سال ........ داريد بيان فرماييد:  
  : از عملكرد شركت گازالف. انتقاد 

1...................... ....................................................2.......................................................................... 3.........................................................................  
  : براي بهبود عملكرد شركت گازب. پيشنهاد 

1.............. ............................................................2......................................................................... 3.........................................................................  

  

  

  

  

  



٤٢ 
 

  

ام خود به چند سؤال پاسخ دهيدر ندر پايان خواهشمند است بدون ذك

  زن       ) جنس پاسخگو :   مرد  1

    ................) سن پاسخگو : 2

   بدون همسر(براثر فوت)        )بدون همسر (بر اثر طلاق      مجرد       متأهل وضعيت تأهل:)3

    و بالاتر ليسانسفوق     ليسانس          ديپلمفوق         ديپلم         زيرديپلم  وضعيت تحصيلي:)4

  سال  ....................سابقه فعاليت شركت (پيمانكار):  )5 

  سال  ....................نون): تعداد قراردادهاي منعقده پيمانكار با شركت گاز استان (تا ك )6

  ....................شركت (پيمانكار): تعداد پرسنل  7



٤٣ 
 

  ) تامين كنندگان كالاييخ

  ඖหن අنده ؛

ජض   رام؛با سلام وනළا    
کاران ઍआ భوص عملࢁඟد ای ೢه پࣂشرسا৯د پر०ുناهଘ اণࣇࡗضار ਗی  رو دارید భ راণتای اجام ਏ਼ࣣ࡛ূی ड़భورد آگاਘی از دیدگاه پ࣓مان

१ؤالات، ما را భ اجام اଌن ূ਼࡛࣪ق و ॠدୌان دادن ओଘوابमࢌ భرࢌ گاز ජໍای ॰ده ا॥ت. ঁذا ऒواേند ا॥ت با د

کلات ड़وओود یاری ່ماশید. मبلاً از ऑوصه ॷما و اਸ਼ࣗصاص رࢌ را ฬୀ భه ر୍ی و ॠدশୌࢌ علਖی భ  راণتای তناࣾت  ज़ساয়ل و ज़ش
   وमࢌ ऒود ଘ اଌن اඖ ජ໑ࢾشࢁඟم. 

  رواবط عࢤوਗی رࢌ گاز
  
ســـــــخپا ســــــــوال محور رديف  توضيحات 

(اطلاع رساني 
نميشود/ مراجعه اي 

نداشتم/ تماسي 
نداشتم/ نظري 

 ندارم)

ضريب 
اهميت 

 2يا  1سوال
3يا   

خيلي 
زياد/خيلي 

 خوب

خيلي  كم/ضعيف تاحدودي/متوسط زياد/خوب
كم/ 

خيلي 
 ضعيف

1 

 الف) اطلاع رساني

ها يا از چه طريقي از مناقصه
ع پيدا لاهاي شركت گاز اطاستعلام

 مي كنيد؟

از طريق روزنامه    از طريق سايت شركت           تابلو اعلانات شركت گاز              ايگاه اطلاع رساني پ         
مناقصات            شانا ساير......................           

 

عملكرد شركت در خصوص ميزان  2
شفافيت در ارائه اسناد و مدارك را 

ارزيابي مي كنيد؟چگونه   

       

عملكرد شركت در خصوص نحوه  3
دعوت به جلسه بازگشايي پاكات 
پيشنهاد هاي مالي در جلسه 
كمسيون مناقصات را چگونه ارزيابي 
 مي كنيد؟

   

 

 

    

عملكرد شركت در خصوص نحوه  4
اعلام  تامين كننده برنده مناقصه را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       



٤٤ 
 

لكرد شركت در خصوص اطلاع عم 5
رساني و آگاهي داده اهداف و برنامه 
هاي خود به تامين كننده را چگونه 

 ارزيابي مي كنيد؟

       

6 

ب) ارزيابي و انتخاب
 

عملكرد شركت در خصوص ميزان 
شفافيت پكيج هاي تنظيمي را 

 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

عملكرد شركت از برآورد مدت  7
مان تامين كالا را چگونه ارزيابي ز

 مي كنيد؟

             

رضايت شما از نحوه ارزيابي و  8
انتخاب تامين كننده مطابق با 

قانون مناقصات تا چه ميزان مي 
 باشد؟

          

رضايت شما از نحوه ارزيابي كيفي  9
تامين كننده ( قبل از ورود به 
 مناقصه) تا چه ميزان است؟

             

عملكرد شركت در خصوص ميزان  10
شفافيت فرآيند انتخاب تامين 

 كننده را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

11 

ت) تعامل با
 

تامين كنندگان/پيمانكاران
 

رضايت شما از مراحل ابلاغ برنده 
مناقصه، عقد و مبادله قرارداد را 

 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

انيزم بازرسي فني شركت در مك 12 
خصوص تاييد و يا عدم تاييد 
كالاي پيمان ارائه شده توسط 

تامين كننده را چگونه ارزيابي مي 
 كنيد؟

        

بطور كلي نحوه برخورد، رفتار و   13
انضباط كاري و پاسخگويي 

كاركنان شركت را چگونه ارزيابي 
 مي كنيد؟ 

              

14 

ج) مراودات مالي
 

نحوه دريافت پيش پرداخت( 
درصورت وجود) قرارداد را چگونه 

 ارزيابي مي كنيد؟

             

نحوه پرداخت صورت وضعيت ها را  15
مطابق قرارداد چگونه ارزيابي مي 

 كنيد؟

             



٤٥ 
 

16 

ح)تصوير و وفاداري به سازمان
 

به چه ميزان مايل به همكاري با 
شركت در پروژه هاي آتي مي 
 باشيد؟

       

  

     

ميزان علاقمندي و استقبال  17
شركت از موضوعات و مباحث 
مطروحه از سوي تامين كننده را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

 عملكرد 18
 كلي شركت

در كل تا چه ميزان از عملكرد 
 شركت گاز رضايت داريد؟

       

  عملكرد شركت گاز در سال ........ داريد بيان فرماييد: خ) چنان كه انتقاد يا پيشنهادي نسبت به 
  : از عملكرد شركت گازالف. انتقاد 

1.............. ............................................................2..........................................................................   
3 .........................................................................  

  : براي بهبود عملكرد شركت گازب. پيشنهاد 
1 .............. ............................................................2...........................................................................  
3...........................................................................  

  در پايان خواهشمند است بدون ذكر نام خود به چند سؤال پاسخ دهيد.

  

  

  

  

  

  

  

  
 

                 زن       ) جنس پاسخگو :   مرد  1

     ................) سن پاسخگو : 2

  سال ....................سابقه فعاليت شركت (پيمانكار):  )3

  سال  ....................مانكار با شركت گاز استان (تا كنون): تعداد قراردادهاي منعقده پي)4

  ....................شركت (پيمانكار): تعداد پرسنل  )5

          ........................ ساعت اتمام:        ........................ ساعت شروع:........          /......... /.........  تاريخ تكميل پرسشنامه:

   ................................................ نام و نام خانوادگي بازبين:                                    ................................................. نام و نام خانوادگي پرسشگر:

 امضاء ناظر                                                     امضاء پرسشگر                                           



٤٦ 
 

  ن اصلي شركت( شركت ملي گاز ايران)نظر سنجي از ذينفعا)د
  .......ॠدනख़ ୌرم

  با سلام
، رࢌ گاز اণتان ෘো భ دارد از ෘোات ॠدୌان නख़رم رࢌ مਚی گاز اୌان ੀ భࣤود ฬୀه ی ऒود ෙه ঃند ඟ໋دد،  اනළراماً

  ່ماশید؟ مارا یاری  ઍआ భوص عملࢁඟد  وا೮د زहख़ୌࢤوಧජ໑   ଐࣖط  ऒواേند ا॥ت با تکേࣱل اଌن ່م

 رديف

 توضيحات پاســـــــخ ســــــــوال محور

(اطلاع رساني 
نميشود/ مراجعه اي 

نداشتم/ تماسي 
 نداشتم/ نظري ندارم)

ضريب 
اهميت 

 2يا  1سوال
3يا   

خيلي 
زياد/ 
(خيلي 
 خوب)

 زياد/

 (خوب)

 تاحدودي/

 (متوسط)

 كم/

 (ضعيف)

خيلي 
كم/ 

(خيلي 
 ضعيف)

1 

عملكر
د شركت

 

عملكرد شركت گاز استان درخصوص اجراي الزامات 
 ابلاغي آن مديريت را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

             

عملكرد شركت گاز استان درخصوص مشاركت فعال  2
و اثر بخش در برنامه هاي آن مديريت را چگونه 
 ارزيابي مي كنيد؟

             

عملكرد شركت گاز استان درخصوص آگاهي از  3
اهداف و برنامه هاي آن مديريت را چگونه ارزيابي مي 
 كنيد؟

       

در خصوص ارائه عملكرد شركت گاز استان  4
پيشنهادات ارزش افزا در حوزه فرآيند هاي مشترك 
 با آن مديريت چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

5 

 پاسخگويي

عملكرد شركت گاز استان در راستاي پاسخگويي و 
گزارش دهي به آن مديريت را چگونه ارزيابي مي 
 كنيد؟

       

6 

 تعاملات اداري

استاي توسعه و بهبود عملكرد شركت گاز استان در ر
 تعاملات في مابين را چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

عملكرد شركت را در تامين دانش فني و قابليت هاي  7
مورد نياز در حوزه فرآيندهاي مشترك با آن مديريت 
 را چگونه ارزيابي مي مي كنيد؟

       

 عملكرد كلي 8
شركت

 

چگونه در مجموع عملكرد شركت گاز استان را 
 ارزيابي مي كنيد؟
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  خواهشمند است موضوعات پر اهميتي را  كه از نظر جناب عالي در اين فرم به آن اشاره نشده  بيان فرماييد؟

گاز  روابط عمومي شركت                    
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   تاسيسات همسايگان ذ)

  ෙ७و৯د ඟ໋اਗی ؛

ජض   رام؛با سلام وනළا  
گان නख़رم تأඋࣂسات دارید భ راণتای اجام ਏ਼ࣣ࡛ূی ड़భورد رضاশࢌرو ای ೢه پࣂشرسا৯د پر०ുناهଘ اণࣇࡗضار ਗی  ঃندی ھࢡسای

گان  උหࣂسات رࢌ ઍआ భوص سࢆوষࢌ  భنار   رࢌ گاز  ජໍای ॰ده ا॥ت.  গدف اଌن ূ਼࡛࣪ق آگاਘی از دیدگاه ھࢡسای
اجام اଌن ূ਼࡛࣪ق و ॠدୌان १ؤالات، ما را భ دادن ओଘواببا॰د. ঁذا ऒواേند ا॥ت با دमࢌ భتأඋࣂسات رࢌ گاز ਗی

کلات ड़وओود یاری ່ماশید.                            رࢌ را ฬୀ భه   ر୍ی و ॠدশୌࢌ علਖی భ  راণتای তناࣾت  ज़ساয়ل و ज़ش
  رواবط عࢤوਗی رࢌ گاز

 رديف

 توضيحات پاســـــــخ ســــــــوال محور

(اطلاع رساني نميشود/ 
مراجعه اي نداشتم/ تماسي 

تم/ نظري ندارم)نداش  

ضريب 
اهميت 

يا  2يا  1سوال
3 

خيلي 
زياد/ 
(خيلي 
 خوب)

 زياد/

 (خوب)

تاحدودي
(متوسط)/  

 كم/

 (ضعيف)

خيلي كم/ 
(خيلي 
 ضعيف)

مديريت  1
ك

 ترافي

عملكرد شركت در خصوص مديريت ترافيك ايجاد شده را 
 چگونه ارزيابي مي كنيد؟

       

2 

 ايمني و 
 

زيست محيطي
 

شركت گاز در ايجاد و برقراري شرايط ايمني عملكرد 
مناسب براي منزل يا محل كار مجاور ايستگاه را چگونه 

 ارزيابي مي نماييد؟

       

نحوه كنترل بوي گاز توسط شركت گاز را چگونه ارزيابي  3
 مي كنيد؟

             

عملكرد شركت گاز درخصوص كنترل صداي ناشي از  4
چگونه ارزيابي مي كنيد؟عملكرد ايستگاه را   

             

عملكرد  5 
 كاركنان

نحوه برخورد كاركنان شركت گاز  نسبت به انتقادات و 
 پيشنهادات خود را چگونه ارزيابي مي كنيد؟ 

        

شرايط و   6
 محيط كاري

وضعيت ظاهري  تاسيسات گاز را چگونه ارزيابي مي 
 كنيد؟ 

              



٤٩ 
 

عملكرد كلي  7
ش

ركت
 

 در كل تا چه ميزان از عملكرد شركت گاز رضايت داريد؟
       

 ......... داريد بيان فرماييد:   چنان كه انتقاد يا پيشنهادي نسبت به عملكرد شركت گاز در سال ) 1

    : از عملكرد شركت گازالف. انتقاد 
1................................................................... .....2........................................................................ 3........................................................................  

  : براي بهبود عملكرد شركت گازب. پيشنهاد 
1........................................................... .............2........................................................................ 3........................................................................  

  د.يدر پايان خواهشمند است بدون ذكر نام خود به چند سؤال پاسخ ده

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  زن       ) جنس پاسخگو :   مرد  1

    ................) سن پاسخگو : 2

   و بالاتر ليسانسفوق      ليسانس        ديپلمفوق      ديپلم     زيرديپلم  وضعيت تحصيلي:)3

     كارفرما      كاركن بخش دولتي     كاركن بخش خصوصي     كاركن مستقل نوار:وضعيت اشتغال سرپرست خا )4 
   بيكار     يا محصل دانشجو            دارخانه

  .................................... ساير    سازماني (در ازاي خدمت)     استيجاري -رهني    شخصي  وضعيت مسكن: )5

  واحد  ................ تعداد واحد در بلوك (در صورت آپارتماني بودن):      آپارتماني     ويلايي (حياط دار)سكوني: ) نوع واحد م6

 ....................❒ ساير (موارد ذكر شود)     ❒فرزند     ❒همسر    ❒سرپرست خانوار  : )موقعيت پاسخگو در خانواده7

  .. متر ................ تأسيسات: فاصله منزل مسكوني با اداره/ )8

          ........................ ساعت اتمام:        ........................ ساعت شروع:          1396/......... /.........  تاريخ تكميل پرسشنامه:

   ................................................ نام و نام خانوادگي بازبين:                                    ................................................. نام و نام خانوادگي پرسشگر:

 امضاء پرسشگر                                                                                                امضاء بازبين
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  مدل هاي اندازه گيري رضايت مشتريالف)
  مدل كانو:

مديريت قرن بيستم دكتر نورياكي كانو از دانشكده ريكا در توكيو و يكي از برجسته ترين صاحب نظران علم  70در اواخر دهه 
كيفيت مدلي را مطرح كرد كه امروزه در اكثر الگوهاي رضايت مشتريان مورد استفاده قرار مي گيرد.در حالي كه بسياري از تعريفات 
قبلي كيفيتف تك بعدي بود، وي در مدل خود نيازمندي هاي مشتريان و يا به عبارت ديگر خصوصيات كيفي محصولات را به سه 

  نوع نيازمندي را در يك نمودار دوبعدي نمايش داد.دو بعد به صورت زير بودند: دسته تقسيم كرد و هر سه

  مرحله اي كه محصول يا كار عمل مي كند.-1

  مرحله اي كه استفاده كننده از آن راضي است.-2

ت بسيار مقايسه پارامترهاي كيفيت عملكرد و رضايت استفاده كننده در جدول دو محوري، اين را نشان داد كه تعريف كيفي
پيچيده تر و كلي نگرانه تر است.ارتباط كيفيت در دو محور ، سه تعريف منحصر به فرد از كيفيت را به دكتر كانو نشان داد كه شامل 

  )2كيفيت اساسي كيفيت عملكردي و كيفيت انگيزشي است.(شكل 
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كيفي مورد نظر مشتري را نشان مي محور عمودي ميزان رضايت و يا خشنودي مشتري  و محور افقي ميزان ارائه الزام 

دهد.بالاترين و پايين ترين نقطه از محور عمودي نمودار به ترتيب بيانگر نهايت رضايت مشتريان و عدم رضايت مشتريان است. محل 
  تلاقي محور افقي و عمودي بيانگر جايي است كه مشتري در حالت تعادل از نظر رضايت و عدم رضايت قرار دارد.

محور افقي بيانگر جايي است كه الزام كيفي مورد انتظار به طور كامل عرضه شده است و سمت چپ محور افقي سمت راست 
نقطه ارائه محصولي است كه  خصوصيات مورد انتظار را ندارد و الزام كيفي مورد انتظار به هيچ عنوان در محصول يا خدمت لحاظ 

  نشده است.

  كاربردهاي مدل كانو
  ير را در بر دارد:مدل كانو موارد ز

  رضايت مشتريان بزرگترين ارتباط و وابستگي را به اين مدل دارد.-

 .اين مدل بيشترين سهم را در بودجه تحقيقاتي بازار دارد-

  .باعث افزايش و رشد خواسته ها و نيازهاي مشتريان مي شود-

  .باعث تعديل رقابت بين سازمان ها مي شود-

  مزاياي مدل كانو

  با مشتريان ارتباط بهتر-

  فهميدن و درك مشتريان و نيازهاي مشتريان-

  رضايت نهايي مشتريان-
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  مدل فورنل
توسط پروفسور فورنل بر اساس يك مدل ساخت يافته و با استفاده از نظر  1989شاخص رضايتمندي كشور سوئد در سال 

شد تا مدل فورنل به عنوان بهترين روش  سنجي مشتريان طراحي شده بود، بررسي فعاليت هاي تحقيقاتي در كشور سوئد موجب
  جهت ارائه يك شاخص استاندارد در سطح ملي شناخته شود.

  
ويژگي و شاخصه مهم اين مدل جامعيت آن ، استفاده از آن جهت ارزيابي كيفيت در يك مقياس وسيع و امكان مرتبط ساختن 

سيار مورد توجه قرار گرفت، سپس محققان اروپايي هم از اين كيفيت با رفتار مشتري مي باشد.پس از سوئد اين مدل در آمريكا ب
  مدل تبعيت كرده و آن را مورد استفاده قرار دادند، در حال حاضر فقط در شاخص هاي رضايتمندي با هم تفاوت دارند.

اساس  اين مدل يك مدل مفهومي است م تاكيد بر محاسبات همگن سازي شاخص هاي انتظاري مشتريان و ايجاد قضاوت بر
  سيستم شهودي يا احساسي مصرف كنندگان و مشتريان دارد.

بر رضايت مشتري تاثيرگذار است كه  در اين مدل به صورت روابط علت و معلولي  3عوامل زيادي مانند عوامل موجود در شكل 
عضي ديگر مجموعه اي از مورد توجه و بررسي قرار مي گيرند.بعضي از اين عوامل به عنوان عامل اصلي رضايت مشتري و براي ب

  خصوصيات اوليه يا خصوصيات ضروري در نظر گرفته مي شود.

 ويژگيهاي مدل فورنل

  جامعيت آن-

  جهت ارزيابي كيفيت در يك مقياس وسيع امكان استفاده از آن-

  كيفيت با رفتار مشتري امكان مرتبط ساختن-
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  مدل اسكمپر
مهمترين موضوع در مدل كانو ايجاد خلاقيت و نوآوري در ارائه خدمت به مشتري بود.دكتر اسبورن تحقيقات گسترده اي به 

پايه به شرح جدول زير  7منظور بررسي مباني ابتكارات ، اختراعات و اكتشافات انجام داد و به اين نتيجه رسيد كه تمام نوآوري ها بر 
  قرار دارد. �1-�5ل، ايده و انگيزه ايجاد مي شود و كليد رمز موفقيت آن بر پايه ي سوالات شش گانه استوار است كه بر اساس سوا

  

  مدل سركوال
ميلادي توسط پاراسورامن و همكاران معرفي شد. در اين مدل رضايت مشتريان از كيفيت خدمات  80اين مدل در اوايل دهه 
  ارائه شده سنجيده مي شود.

معياري بود كه گيرندگان خدمات و مشتريان در گروههاي كانوني  22اي طراحي شده است كه شامل  در اينمدل پرسشنامه
جنبه مختلف خدمات  5پرسش ،  22تشكيل شده توسط اين گروه محقق ، جهت ارزيابي كيفيت خدمات به كار مي بردند، اين 

شد كه برخي از جنبه ها و ابعاد مدل سركوال عبارتند  ميلادي جنبه ديگري نيز به آن اضافه 88كيفيت را شامل مي شد و در سال 
  از:

  محسوس ها:شامل وسايل فيزيكي ، تجهيزات،ظاهر كاركنان و وسايل ارتباطي به لحاظ ظاهري

  قابليت اطمينان:توانايي انجام خدمات تعهد شده با دقت كامل و قابل اطمينان

  دماتپاسخ دهي:شامل رغبت كمك به مشتري و فراهم كردن فوري خ

  تضمين:شامل دانش و نزاكت كاركنان و توانايي آنان در القاي اعتماد به درستي خدمات

  همدلي:شامل توجه اختصاصي كه شركت براي مشتريان ويژه ي خود فراهم مي كند.

  بهبود:شامل توانايي سازمان در اصلاح مشكلات به وجود آمده احتمالي
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  قسمت تشكيل شده: 2مدل سركوال از 

پرسش تشكيل شده و به منظور شناسايي انتظارات مشتري در ارتباط با  22اندازه گيري انتظارات مشتريان كه از  قسمت اول
  يك خدمت مورد استفاده قرار مي گيرد.

پرسش مانند پرسش هاي قسمت اول است و براي اندازه  22قسمت دوم اندازه گيري دريافت مشتري، كه اين قسمت نيز داراي 
  مشتري توسط يك سازمان به كار گرفته مي شود.گيري ارزيابي 

  محدوديت هاي مدل سركوال:

انتقادات زيادي نيز به مدل سركوال وارد شده است و مهمترين آن اينكه اين مدل صرفا جهت اندازه گيري رضايت مشتريان از 
لات نمي باشد.اين مدل وارد جزئيات خدمات ارائه شده توسط شركت ها به كار مي آيد و روش مطلوبي براي رضايت سنجي از محصو

  نمي شود و به صورت كلي و كلان به رضايت سنجي مي پردازد.

  شاخص رضايت مشتري

) را براي سطح خرد CSIتمايل وسيعي  در بين كشورهاي توسعه يافته و رو به توسعه وجود دارد كه شاخص رضايت مشتري (
  ع و بنگاههاي خود را با ان مبنا مورد ارزيابي قرار دهند.(بنگاه) و ملي و بين المللي تعريف نمايند و صناي

اهميت اين شاخص تا انجاست كه اين كشورها اين معيار را نه تنها براي سازمان و صنايع مختلف بلكه به صورت ملي مورد 
يج آن در برنامه ريزي هاي برسي قرار داده و جايگاه شاخص ملي رضايت مشتريان را هم بهاي توليد نا خالص ملي مي دانند و از نتا

  راهبردي خرد و كلان بهره مي برند.

  )ACSIشاخص ملي رضايت مشتري امريكا(
يكي از مهمترين شاخص هاي رضايت مشتري از كيفيت كالاها  و خدمات عرضه شده كه با استفاده از مدل هاي علي معلولي 

  باشد.و پيامدها توسعه يافته اند، شاخص رضايت مشتري آمريكا مي 

اين مدل علاوه بر ارائه مقادير پارامترهاي ميانگين و پراكندگي براي متغير رضايت مشتري و علل آن براي يك سازمان، به 
  ارزيابي تاثير متغيرها بر يكديگر نيز مي پردازد.

نجي مشتريان اين مدل شامل تعدادي متغير پنهان مي باشد كه به وسيله چند شاخص قابل اندازه گيري و از طريق نظرس
محاسبه مي شود.اعتبار اين شاخص به دليل محاسبه درون سنجي از روابط علي و معلولي ارتقا مي يابد.هم چنين رضايت مشتري از 

  جمله متغيرهايي است كه با استفاده از چند شاخص قابل اندازه گيري محاسبه مي شود.

يتمندي كل،تلقي مشتري از كيفيت محصول يا خدمت در اين رويكرد چند شاخصه است و شاخص هاي مورد نظر شامل رضا
  )4قياس با انتظارات او وكيفيت محصول يا خدمت دريافتي در قياس با محصول يا خدمت ايده آل مشتري مي باشند.(شكل 
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بالا  متغير هاي شش گانه پنهان مستقيما قابل اندازه گيري نيستند و هريك از انها به كمك معيارهاي متعدد كه در شكل

  مشخص شده است ارزيابي مي شوند.

  )ECSIمدل شاخص ملي رضايت مشتري اروپا(
فقدان اطلاعات معتبر كه به صورت منظم در طي زمان نمايانگر استنباط مشتريان از عملكرد كيفي سازمان ها در اغلب بخش 

شتري در اروپا معرفي شده است.از سوي ديگر هاي اقتصادي قاره اروپا مي باشد.به عنوان انگيزه اصلي جهت تدوين شاخص رضايت م
  عامل بعدي در تلاش سازمان هاي اروپايي جهت اندازه گيري رضايت مشتريان به شمار مي رود. EFQMالزامات مدل تعالي 

  

  
 با آن كلي ساختار و باشد مي پنهان متغير تعدادي شامل است كه ساختاري مدل يك شده، داده نشان شكل در كه مدل اين

  :از عبارتند ها اين مؤلفه. هستيم مواجه پنهان متغير 7 با مدل، اين در. است يكسان ACSI مدل
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  كننده عرضه تصويرسازماني

  مشتري انتظارات

  محصول كيفيت از مشتري تلقي

  خدمات كيفيت از مشتري تلقي

  شده درك ارزش

  مشتري رضايت

  مشتري وفاداري

 به زير جدول در و باشد موجود متغيرها مابين بيشتري واقعيت روابط در است ممكن كه داشت اذعان نكته اين به بايد البته 

  .كنيم مي اشاره مدل عوامل و ها برخي شاخص
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  )(SWICSمشتري سوئيس رضايت ملي شاخص مدل معرفي
 بازاريابي امور دانشكده در تحقيقاتي پروژه يك طي 1996 سوئيس سال كشور در مشتري رضايت براي ملي يك شاخص ايجاد كار

 :پذيرفت صورت عمده هدف چند تحقق براي مطالعات .شد آغاز بازل دانشگاه كار و و كسب

 ملي سطح در گرايي مشتري فرهنگ تبليغ ها، سازمان در مديريت كيفيت نظام برقراري ضرورت به نسبت عمومي آگاهي ترويج

 موقعيت در مشتري رضايت مقايسه و مشتريان بررسي به و خدمات محصولات كيفيت بهبود جهت ها سازمان انگيزه و علاقه و توسعه

 اندازه براي آمريكا كشور و سوئد هاي كشور مدل با مقايسه در آن بهبود و افته ساختي مدل يك مختلف اقتصادي توسعه سطوح و ها

 تلفني مصاحبه سيستم ارزيابي همچنين زيادپ و حجم با هايي نامه پرسش تكميل براي مشتريان تمايل مشتري بررسي رضايت گيري

 به جديد متغير پنهان يك معرفي گرفته، صورت مدل اين در كه اصلاحاتي مشتريان مهمترين متدهاي نظرسنجي ساير با قياس در
  .آن است گوياي 7 شكل كه باشد مي مشتري وفاداري متغير روش محاسبه در مدل توسعه و "مشتري با گفتمان" نام

  
  سوئيس در مشتري رضايت شاخص مدل از بخشي .7 شكل

  MCSI)(مالزي مشتري رضايت ملي شاخص مدل معرفي
 شده ارائه خدمات كيفيت از مشتريان ارزيابي نمايانگر است كه اقتصادي ملي شاخص يك مالزي در مشتري رضايت شاخص

 تامين با شاخص اين. شد نهاده بنيان ميلادي 2000سال  در شاخص اين. باشد مي مالزي در دولتي مؤسسات و ها توسطپ سازمان
 شاخص اين. است ساخته هموار كشور هاي اين سازمان استراتژيك هاي گيري تصميم براي را راه مشتريان، مناسب درباره اطلاعات

 معيارهاي از يكي بعنوان ملي، توليد ناخالص وشاخص كنندگان مصرف قيمت شاخص همچون هاي اقتصادي شاخص ساير كنار در
  .است شده شناخته اين كشور در ها سازمان ارزيابي مهم

پنهان،  متغير 6 اين از يك هر. باشد مي 8 شكل در شده پنهان معرفي متغير 6 شامل كه است معلولي علّي مدل يك مدل اين
 پرسيده مشتريان از كه سؤالاتي توسط مستقيماً خود نوبه نيز به متغيرها اين. شوند مي محاسبه پذير اندازه متغير تعدادي بوسيله

  .شوند مي گيري شود، اندازه مي
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مالزي در مشتري رضايت شاخص مدل .8 شكل
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 ISO 10004 معرفي استاندارد  ب)

 1هدف و دامنه كاربرد -1
 است.  يمشتر تيارض يريگو اندازه شيپا نديفرآ يسازادهيو پ فياستاندارد ارائه راهنما در خصوص تعر نيا نيهدف از تدو

استاندارد بر  نيد. تمركز امحصول مورد ارائه آنها كاربرد دار ايها صرفنظر از نوع، اندازه استفاده سازمان ياستاندارد برا نيا
 باشد. يخارج از سازمان م انيمشتر

 يمقررات و يات قانوناز الزام يناش فيتكال ايدر حقوق  رييونه تغهرگ اي يمقاصد قرارداد اي يصدور گواه ياستاندارد برا نيا
 قابل اعمال، كاربرد ندارد.

   2يمراجع الزام -2
انتشار  خيذكر تار كه با يدارد. در مورد مدارك ريناپذاجتناب يمدرك ضرورت نيا يريبه كارگ يبرا ريمدارك ارجاع شده در ز

شود، يه آنها ارجاع مبانتشار  خيكه بدون ذكر تار يآن مدارك معتبر است. در مورد مدارك شده ديق شيرايشود فقط ويبه آنها ارجاع م
  آن) معتبر است. يهاهياصلاح مدارك ارجاع شده (از جمله هر گونه شيرايو نيآخر

  و واژگان يبانم - تيفيك تيريمد يها ستميس:  9000 2005 زويا - رانيا ياستاندارد مل -2-1

   3فياصطلاحات و تعار  -3
 كاربرد دارد. ليو موارد ذ 9000 زويا رانيا يمندرج در استاندارد مل فيمدرك، اصطلاحات و تعار نيدر ا

  محصول -3-1
  . نديفرا كيعبارتست ازماحصل 

   .شده باشد يخدمت، نرم افزار، سخت افزار و با ماده قرآور كيتواند  يمحصول م -1 يآور ادي

مورد  1 يادآوريرده شده درموارد بر شم ،،  9000 2005 : زويا - رانيا ياستاندارد مل 2-4-3در انطباق با بند  -2 يآور ادي
 ملاحظه و توجه قرار گرفته است.

   يمشتر -3-2
  . كنديم افتيرا در ياست كه محصول يشخص ايسازمان 

                                                            
1 Scope -  

2 Normative references -  
3 Terms & definitions -  
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 . داري، خرني)، منتفعداريخردهفروش (در مقام خر ،ييمثال: مصرف كننده، مراجعه كننده، استفاده كننده نها

 تحت محصول ارائه شده توسط سازمان لهيباشند كه احتمال دارد بوس يگريد يشامل طرف ها تواننديم انيمشتر -1 يادآوري
  سازمان نقش داشته باشند.  تيدر موفق نيو هم چن رنديقرار گ ريتاث

   يبر مشتر يمشخصات فن نيسازمان باشد، تمركز ا يخارج ايو  يداخل يتواند مشتر يم يمشتر كي كهيدر حال -2 يادآوري

شده  داده بسط 2و 1 يها يادآوريبه  9000 2005: زويا - رانيا ياستاندارد مل 5-3-3بند  يادآوريدر انطباق با  -3 يآور ادي
 است.

 يمشتر تيرضا -3-3
ضرورتاً  ناست اما نبودن آ يمشتر تيبودن سطح رضا نييمتداول در مورد پا ياز شاخصها يكي يمشتر اتيشكا -1 يآور ادي

  دلالت ندارد.  يمشتر تيبر بالا بودن سطح رضا

 سطح امر الزاما بالا بودن نيبرآورده شده باشد، ا ومورد توافق قرار گرفته  يو با يمشتر يها خواسته يوقت يحت -2 يآور ادي
 ، رجوع شود). 9000 2005:زويا - رانيا ياستاندارد مل 4-1-3(به بند  كند. ينم نيرا تضم يمشتر تيرضا

  خواسته  ايالزام  -3-4
 2005ايزو – رانيا ياستاندارد مل 3 - 1-3است. ( به بند  ياجبار اي يحيشود؛ عموما تلو يم حياست كه تصر يانتظار اي ازين
 د)رجوع شو 9000

   يمشتر تيمفهوم رضا -4
  شود،  يم نييداده شده توسط سازمان تع لياو از محصول تحو يو تلق يانتظارات مشتر نيبواسطه فاصله ب يمشتر تيرضا

 اي يحيانتظارات ممكن است تصر ني. اديرا درك نما يانتظارات مشتر يستيابتدا با يمشتر تيبه رضا يابيدست يسازمان برا
  نشده باشد.  انيات كامل بيبا جزئ ايباشد،  يحيتلو

و  يزيكه متعاقبا طرح ر دهديرا شكل م يمحصول هياول يآنگونه كه توسط سازمان درك شده است، منبا ،يانتظارات مشتر
  . گردديم ليتحو

 يمشتر تي. درجه رضارودياز آن فراتر م ايكند يانتظارات را برآورده م ،يمشتر يشده، براساس تلق ليكه محصول تحو يزانيم
  كند. يم نييتع ار

شده مهم است  لياز محصول تحو يمشتر يشده و تلق ليمحصول تحو تيفيسازمان نسبت به ك دگاهيد نيشدن ب ليقا زيتما
 يمدل مفهوم لهيبه وس تيفيدر خصوص ك يسازمان و مشتر يهادگاهيد ني. ارتباط بدهدياو را جهت م تيرضا يمشتر يتلق رايز
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كند، سازمان  رييتغ توانديم يمشتر تيداده شده است از آنجا كه رضا حيتوض شتريشده، ب ارائهالف  وستيكه در پ يمشتر تيرضا
 .دينما نييتب يمشتر تيمنظم رضا يريگو اندازه شيجهت پا ييندهايفرا يستيبا

   يمشتر تيرضا يريو اندازه گ شيچهارچوب پا -5
توسط  يستيبا كرديرو نيداشته باشد. ا يمشتر تيرضا يريو اندازه گ شيپا يبرا كيستماتيس يكرديرو يستيسازمان با

 تيرضا يريو اندازهگ شيپا يبرا ينديو بهبود فرآ ينگهدار ات،يعمل ،يزيطرح ر ييشود تا توانا يبانيپشت يسازمان يچهارچوب
  فراهم شود.  يمشتر

  رجوع شود). 6منابع لازم است. (به بند  صيانجام و تخص يهايروش نييشامل تع يزيطرح ر

 شيارائه بازخورد جهت بهبود و پا ،يمشتر تيرضا يدادهها ليو تحل يجمع اور ،يانتظارات مشتر ييشامل شناسا اتيعمل
  رجوع شود).  7است (به بند  يمشتر تيرضا

 8است (به بند  يمشتر تيرضا يريو اندازهگ شيپا يبرا ينديو بهبود مداوم فرآ يابيارز ،يبازنگر ملو بهبود شا ينگهدار
  شود).

 تيرضا يريو اندازه گ شيپا يبرا يزيطرح ر -6
 قصد و اهداف فيتعر -6-1

كه بعنوان مثال  دينما فيرا تعر يمشتر تيرضا يريگو اندازه شيبعنوان گام اول بطور شفاف قصد و اهداف پا يستيبا سازمان
 باشد: ريتواند شامل موارد زيم

 شده، يدوباره طراح اي ديبه محصولات موجود، جد يپاسخ مشتر يابيارز -

 سازمان، ايرفتار كاركنان  ،يبانيپشت يندهايخاص، مانند فرآ يكسب اطلاعات از جنبهها -

 يمشتر اتيشكا ليدلا يبررس -

 افت سهم بازار ليدلا يبررس -

 يمشتر تيروندها در رضا شيپا -

  سازمان ها.  رينسبت به سا يمشتر تيرضا سهيمقا -

و اهداف،  قصد اند. رگذاريشوند، تأث يگردآور يچگونه و از چه شخص ،يدر چه زمان ،ييها دهچه دا نكهيقصد و اهداف بر ا
  هستند. رگذاريتأث رند،يقرار گ استفاده مورد يستيبا تيشده و چگونه اطلاعات در نها ليچگونه دادهها تحل نكهيبر ا نيهمچن
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   4دامنه كاربرد و تواتر نييتع -2-6
 نكهيجستجو، و ا مورد يرا از هر دومنظر، نوع دادهها يزيمورد طرح ر يريبراساس قصد و اهداف، دامنه اندازهگ يستيسازمان با

  . دينما نييكسب شوند، تع دياز كجا با

دامنه  ني. هم چنرديرا دربرگ يكل تيرضا يابيخاص، تا ارز يمربوط به مشخصات يهاتواند از دادهيشده م يآورنوع اطلاعات جمع
 دارد: يبند ميبه نوع تقس يبستگ يابيكاربرد ارز

 ي براساس مشتر -

  براساس بازار  -

   محصول يبراساس -

هر دو  اي ،يردمو ايمنظم و  ييتواند بر مبنا يكه م دينما نييشده را تع يجمع آور يتواتر داده ها نيهمچن يستيسازمان با
 شود). رجوع 3-7كند، باشد (به بند يم جابيخاص ا يدادهايرو ايكسب و كار  يازهايمطابق آنچه كه ن

  ها  تياجرا و مسئول يروش ها نييتع -6-3
مثال  سازمان (به عنوان يداخل يندهاياز فرآ ميمستق ريممكن است بطور غ يمشتر تياز اطلاعات در خصوص رضا يبعض

 ليقب نيست سازمان اا. معمولاً لازم ديآ ها) بدست رسانه ي(به عنوان مثال گزارشها ياز منابع خارج اي) يمشتر اتيبه شكا يدگيرس
  . دينما ليبدست آمده تكم انياز مشتر ميكه به طور مستق ييها اطلاعات را با داده

ست. ا تيمسئول آن فعال يو چه كس ديچگونه قرار است بدست آ يمشتر تيكند كه اطلاعات رضا نييتع يستيسازمان با
  ارجاع شود.  يمناسب، اطلاعات قرار است به چه شخص ماقدا يبرا دينما نييتع يستيبا نيازمان هم چنس

 يثر بخشاو  جينتا شيپا نيو هم چن يمشتر تيو استفاده از اطلاعات رضا يابيدست يندهايفرآ شيجهت پا يستيسازمان با
  داشته باشد. يزيطرح ر ندهايفرا نيا

  منابع صيتخص -6-4
يت مشتري سازمان بايستي نيروي انساني واجد صلاحيت و ساير منابع لازم را جهت طرح ريزي، پايش و اندازه گيري رضا

 تعيين و تامين نمايد. 

  يمشتر تيرضا يريو اندازه گ شيپا يتهايفعال -7
 :يمشتر تيرضا يريگ و اندازه شيپا يبرا يستيبا سازمان 

                                                            
4 Frequency -  
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  كند ييرا شناسا يمشتر انتظارات -

  كند يرا جمع اور يمشتر تيرضا يهاداده

  كند ليرا تحل يمشتر تيرضا يهاداده -

  باز خورد ارائه دهد يمشتر تيبهبود رضا يبرا -

 كند شيرا پا يمشتر تيبه طور مداوم رضا -

  اند.شده حيتشر يبعد ينشان داده شده و در بندها 1آنها در شكل شماره  نيو ارتباط ب تهايفعال نيا

  پايش و اندازه گيري رضايت مشتري -1شماره شكل 

  

 يانتظارات مشتر نييتع -7-2
   انيمشتر نييتع -7-2-1

پس از  يستي. سازمان بادينما ييكند، شناسا نييرا كه در نظر دارد انتظاراتشان را تع يو بالقوها يفعل انيمشتر يستيسازمان با
 ي. به عنوان مثال در بخش كالاهادينما ييشود شناسا نييرا كه قرار است انتظاراتشان تع يانيمشتر كيكاي "يمشتر"گروه  فيتعر
چند فرد در آن بنگاه (به عنوان مثال  اي كيبنگاه باشد  كي يباشند. هرگاه مشتر يمورد ايثابت  انيمشتر تواننديافراد م نيا يفمصر

  اب شوند. انتخ يستي) باديواحد تول ايپروژه  تيريمد د،ياز واحد خر

 .است با ارائه شده وستياپ 2-و ملاحظات مربوطه } در بند با  انياز انواع مختلف مشتر يشتريب يمثالها
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   يانتظارات مشتر فيتعر -7-2-2
 :رديرا در نظر گ ريرجوع شود) موارد ز 1(به شكل شماره  يانتظارات مشتر فيبه هنگام تعر يستيسازمان با

  يمشتر يحيتصر يخواسته ها -

  يمشتر يحيتلو يخواسته ها -

 يو مقررات يالزامات قانون -

  (فهرست خواسته ها) يمشتر لاتيتما ريسا -

محصول را به صراحت مشخص نكند.  يهاجنبه يممكن است همواره تمام يمشتر كيموضوع مهم است كه  نيا صيتشخ
 اي رنديقرار گ يها ممكن است مورد چشم پوشجنبه يهستند، ممكن است مشخص نشوند. برخ يفرض شيكه به صورت پ يموارد

  شناخته شده نباشند.  يمشتر يبرا

 نييتع يالف رجوع شود)، درك كامل و واضح انتظارات مشتر وستينشان داده شده است (به پ يمفهوم يهمانگونه كه در الگو
كه  يمختلف يهااز جنبه ييد بود. مثال هااثرگذار خواه يمشتر تيانتظارات، بر رضا نيبرآورده شدن مطلوب ا يكننده است. چگونگ

 ب) ارائه شده است. وستيپ( 3 -در نظر گرفته شوند در بند ب  ديبا يمشتر يازهايدرك ن يبرا

  يمشتر تيرضا يداده ها يگردآور -7-3

   يمشتر تيمربوط به رضا يها يژگيو انتخاب و ييشناسا -7-3-1
 ي. برادينما ييدارند شناسا يمشتر تيبر رضا يداريآن و سازمان را كه اثر معن ليمحصول، تحو يهايژگيو يستيسازمان با

  كرد:  يندگرودب ريموارد ز رينظ ييهاتوان در دستهيرا م هايژگيسهولت، و

  محصول  يهايژگيالف) و
آموزش)، قيمت  از رده خارج كردن، ،ي(نگهدار يبانيپشت ،يمنيا ،ييبايها، ز صهياعتماد)، خص تيقابل ت،يفيمثال: عملكرد (ك

  ارزش درك شده، تعهد خدمات. 

  ب) ويژگي هاي تحويل 
 مت،ي)، قياز رده خارج كردن، اموزش ،ي(نگهدار يبانيپشت ،يمنيا ،ييبايها، ز صهياعتماد)، خص تيقابل ت،يفيمثال: عملكرد (ك

 ارزش درك شده، تعهد خدمات .

  . ليخدمات تحو تيفيك ،ياتياطلاعات عمل ،ييزمان پاسخگو ،يبه موقع، كامل بودن سفارش ليمثال: تحو يتحو يهايژگي) وب
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  يسازمان يهايژگيج) و
 ات،يبه شكا يدگيصدور صورت حساب، رس نديارتباط)، فرا يبرقرار يچگونگ ،يستگيكاركنان (ادب، شا يهايژگيمثال: و

  .  تيدر جامعه، شفاف ريتصو )،ياجتماع تيمسئول ،ي(اخلاق تجار يرفتار سازمان ت،يامن

برداشت كرده، منعكس  يآنها را آنگونه كه مشتر ينسب تيكند تا اهم يانتخاب شده را رده بند يهايژگيو يستيسازمان با
 انياز مشتر يرمجموعهايبا ز يدانيم يبررس كي ها،يژگيو ينسب تياز اهم انيمشتر يتلق قيتصد اي نييتع ي. در صورت لزوم برادينما
 انجام شود. يستيبا

   يمشتر تيرضا ميمستق ريغ ينشانگرها -7-3-2
هستند را مورد  يمشتر تيمرتبط با رضا يهايژگيو انگريكه ب ييموجود در خصوص دادهها يمنابع اطلاعات يستيسازمان با

  قرار دهد. به عنوان مثال:  يبررس

  ، يمشتر ديتمج ايدرخواست مساعدت،  ،يمشتر اتيروند شكا اي يفراوان -

به عنوان مثال  يشترم رشيپذ ايعملكرد محصول  ينشانگرها ريسا ايمحصول  ريتعم ،يمحصول يهايبرگشت وندر اي يفراوان -
  ، يدانيم يبازرس ايگزارشات نصب 

  داده هاي بدست آمده از طريق ارتباط با مشتريان به عنوان مثال توسط كاركنان بازاريابي، فروش يا پشتيباني.  -

از  يتلق يچگونگ توانديانجام شده و م يمشتر يكنندگان كه توسط سازمان ها نيتام يدانيم يها ياز بررس ييگزارش ها -
  سازمان ها آشكار كند،  ريبا سا سهيسازمان را در مقا

را  لاتشاستفاده كنندگان از سازمان و محصو اي انيمشتر يتلق يتواند چگونگ ياز گروه مصرف كنندگان كه م ييگزارشها -
  شكار كند، آ

 يتوانند بر برداشتها يم زيمحصولاتش را آشكار كنند و خود ن اياز سازمان  يتلق يچگونگ تواننديكه م يرسانها يگزارشها -
  اثر گذار باشند،  يمشتر

  محصولات سازمان  يها يژگياز و يسهايمقا يابيارز كيبودن در  ليمطالعات بخش / صنعت به عنوان مثال دخ -

   يقانون ينهادها يگزارشها ايموارد منتشره  -

مرتبط سازمان (به عنوان مثال  يندهايدر خصوص نقاط قوت و ضعف محصولات و فرا ينشيتوانند بيم ييهاداده نيچن
به شكل دادن  توانديم ييداده ها نيچن لي. تحلندي) را فراهم نمايو ارتباطات مشتر اتيبه شكا يدگيرس ،يمحصول يبانيپشت

از  مايكه مستق يمشتر تيرضا يداده ها ليتكم اي دييبه تأ توانديم نيهم چن ليتحل نيكمك كند. ا يمشتر تيرضا ينشانگرها
  .ديبدست آمده است، كمك نما يمشتر
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  سنجه هاي مستقيم رضايت مشتري  -7-3-3

  كليات  -7-3-3-1
اشند، معمولاً ضرورت دارد كه بوجود داشته  تواننديرجوع شود) م 2-3-7(به بند  تيرضا ميمستق ريغ يگرچه نشانگرها

 يمشتر تيارض يداده ها يمورد استفاده جهت گردآور يشوند. روشها يگردآور ياز مشتر ميبه طور مستق يمشتر تيرضا يدادهها
  عبارتند از:  الدارد كه به عنوان مث يبه عوامل مختلف يبستگ

  ،  انيمشتر يفرهنگ اي ييايجغراف عينوع، تعداد و توز -

  ،  يمدت و تواتر تعامل با مشتر -

  محصول ارائه شده توسط سازمان ،  تيماه -

 يدادهها يدر جمع آور مورد استفاده يو روشها كرديرو يزيدر زمان طرحر يستي. سازمان با يابيروش ارز نهيهدف و هز -
  را در نظر داشته باشد. 4-3-3-7تا  2-3-3-7 ييشده در بندها حيتشر يعمل ينبههاج ،يمشتر تيرضا

   يمشتر تيرضا يدادهها يانتخاب روش گردآور -7-3-3-2 
شوند، مناسب  يآور كه قرار است جمع ييو نوع داده ها ازين يكه برا ديدادهها انتخاب نما يگردآور يبرا يروش يستيسازمان با

  باشد. 

 هردو باشد. اي يكم ،يفيتواند ك ياست كه م 5شيمايپ ،ييدادهها نيچن يگردآورروش  نيمتداولتر

 يمشتر تيضارسازمان كه با  اي لياز محصول، تحو ييها يژگيو يآشكارساز يبرا "هستند كه نوعا ييآنها يفيك يهاشيمايپ
و  هادهيا يسازآشكار زيو ن يفرد يكشف برداشتها و واكنش ها ايدرك  يبرا "نوعا هايبررس نيشوند. ا يم يمرتبط هستند، طراح

  باشند.  يتوانند ذهن يم يبوده، ول ريپذانعطاف "نسبتا كاربرد،در  هايبررس نيشوند. ا يمسائل انجام م

 جهت "نوعا شهايمايپ نيشوند. ا يم يطراح يمشتر تيرضا زانيم يريگ اندازه يهستند كه برا ييآنها يكم يهاشيمايپ
 6يهمسنج ت،يوضع نييتع يها برا شيمايپ نيشوند. ا يثابت انجام م يارهايمع ايسوالات  ازانبوه با استفاده  يها داده جمع آوري

  شوند.  يدر طول زمان استفاده م راتييتغ يابيرد اي

ج) ارائه شده  وستي(پ 4-2-آنها در بندج  ينسب يتهايو محدود تهايمز سهيو مقا شيمايپ يانواع روشها نياز ا يشرح مختصر
 است.

                                                            
5Survey -  

6 Benchmarking -  
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   ينمونه و روش نمونه بردارانتخاب حجم  -7-3-3-3
 يريگ جهت اندازه يحجم نمونه) و روش نمونهبردار يعني( رنديگ يقرار م شيمايرا كه مورد پ يانيتعداد مشتر يستيسازمان با

 يگردآور يهاهاست. صحت داد نهيهز نيبا كمتر نانيقابل اطم يكار بدست آوردن دادهها نيكند. هدف از ا نييرا تع يمشتر تيرضا
  شوند. يم نييتع ،يروش نمونه بردار يعنيشده توسط حجم نمونه و نحوه انتخاب نمونه، 

شود. علاوه  نييتع يبه صورت آمار توانديها، حجم نمونه م افتهي ازيمورد ن نانياز دقت و سطح اطم نانيبه منظور حصول اطم
  است. يجامعه آمار ندهينما يدهد كه نمونه حاصله به خوب نانياطم يستيمورد استفاده با يروش نمونه بردار ن،يبر ا

   يمشتر تيبسط سوالات رضا -7-3-3-4
 زيها ن يژگيو ريسا ن،يشوند. علاوه بر ا فيتعر يبه روشن يستيبا رند،يقرارگ شيمايكه لازم است مورد پ ييهايژگيمحصول و و

ابتدا  يستيطرح شوند، سازمان با ديكه با يسوالات نيج رجوع شود). به هنگام تكو 1-3-7(به بند  رنديقرار بگ شيمايمورد پ تواننديم
جهت فراهم نمودن  يكاف اتييدر آن حوزه ها را با جز رمجموعهينموده و سپس سوالات ز نييمورد توجه را تع ياصل يحوزهها
  . دينما نييتع يمشتر يدر خصوص تلق ياطلاعات

در خصوص  شتريب ييشود. راهنما فيتعر يبه روشن يستيبا زيبه نحوه نگارش سوالات دارد ن يكه بستگ يريگ اندازه اسيمق
  ارائه شده است. 4 -پرسشنامه در بندج  كيآنها در  عيسوالات و تجم فيتعر

 جمع آوري داده هاي رضايت مشتري  -7-3-4
دادهها را مشخص كند. به  يجمع آور يچگونگ يستيو مدون باشد. سازمان با يلينظام مند، تفص يستيها با داده يجمع آور

 در نظر گرفته شوند، به عنوان مثال: ديبا يمسلم يها ها، جنبه داده يآور جمع ي(ها) و ابزار(ها) برايهنگام انتخاب روش

 به آن ،  يو امكان دسترس يالف) نوع مشتر

 دادهها،  يجمع آور يبرا يزمان بازهب) 

 در دسترس ،  يفن آور ج)

 (مهارتها و بودجه)،  يد) منابع در دسترس

 . يو راز دار يخصوص ميه) حر

را  ريموارد ز رينظ ييها جنبه يستيسازمان با ،يمشتر تيرضا يدادهها يشروع جمعĤور ايتواتر، دوره تناوب  نييهنگام تعبه 
 : رديدر نظر بگ

  د،يمحصول جد كي عرضه اي نيتكو -
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 مهم پروژه،  7يديكل يدادهايرو ليتكم -

 ، ياتيعمل طيمح ايمرتبط  يندهايفرآ ايمربوط به محصول  راتييتغ يزمان اعمال برخ -

 )، يفصل اي يا در فروش محصول (منطقه راتييتغ اي يمشتر تيزمان كاهش رضا -

 ،يو حفظ ارتباطات مداوم با مشتر شيپا -

 ها. يشيماياز تعدد پ يحد تحمل مشتر -

 ،يمشتر ايصول امر، با فرض وجود دانش سازمان در مورد مح نيتوسط خود سازمان انجام شود. ا توانديها مداده يآور جمع
 يو درك بهتر يمشتر با يتريمنجر به ارتباط قو توانديم نيكار هم چن نيفراهم آورد. ا يشتريباشد و اطلاعات ب ياقتصاد توانديم

نحرف شوند. م شيمايدر پ ليارتباطات افراد دخ ليوجود دارد كه ممكن است دادهها به دل رخط نيا كنيشود. ل ياز مسائل مشتر
 توان اجتناب كرد. يخطر م نيطرف سوم مستقل ، از ا كي توسط ها،داده يآورجمع يدر صورت اجرا

  يمشتر تيرضا يهاداده ليتحل -7-4

   اتيكل -7-4-1
را فراهم اورند  يتتا اطلاعا رنديقرار گ ليمورد تحل يستيشده باشند، با يجمع آور يمشتر تيمرتبط با رضا يكه داده ها يزمان

  است:  ريكه به عنوان نمونه شامل موارد ز

  و روند آن،  يمشتر تيرضا زانيم -

  داشته باشند،  تيبر رضا يسازمان كه ممكن است اثر مهم يندهايفرا ايمحصول  يهاجنبه -

  رقبا،  يندهايفرآ اياطلاعات مرتبط با محصولات  -

  بهبود، يبرا ياصل يهانهينقاط قوت و زم -

 حيتوض 6-4-7تا  2-4-7كه در بند  ييتهايفعال يستيسازمان با رنديگيقرار م ليمورد تحل يمشتر تيرضا يكه داده ها يزمان
 ده است.شد ارائه  وستيپ در تهايفعال نيدر مورد هر كدام از ا شتريب ييداده شده است را مورد توجه قرار دهد. راهنما

   ليتحل يها براداده يسازآماده  -7-4-2
 يها دسته دري تسيها در صورت لزوم باداده نيا رند،يقرار گ ياز نظر خطاها، كامل بودن و دقت مورد بررس يستيها باداده

 شوند. يشده گروه بند فيتعر

                                                            
7Milestones -  
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   ليروش تحل نييتع -7-4-3
 ليتحل يمختلف برا يانتخاب شوند. روشها ليشده و هدف تحل يجمع آور يبسته به نوع دادهها يستيبا لي) تحليروش (ها

  شوند:  يطبقه بند رياز موارد ز يكيتوانند در  يدادهها م

  ت.مشخص اس يبه پرسش ها يمشتر يپاسخ ها ليتحل رندهيكه در بر گ م،يمستق ليالف) تحل

 هيگذار از ناحريعوامل بالقوه تاث ييشناسا يمختلف برا يليتحل يهااستفاده از روش رندهيكه در بر گ م،يرمستقيغ ليب) تحل
  است. 8هااز داده يكريپ

 .رنديگ رارق مورد استفاده يمشتر تيرضا يهااز داده دياستخراج اطلاعات مف يتوانند برا يم لينوعا، هر دو دسته تحل

 ليانجام تحل -7-4-4
  . رنديقرار گ ليتحل رمورديمانند موارد ز يبه دست آوردن اطلاعات يبرا يستيبا هاداده

  ) و روندها، يبر حسب گروه مشتر اي ي(كل يمشتر تيرضا -

  ، يمشتر يبرحسب گروهها تيرضا زانياختلاف در م -

  ، يمشتر تيآنها بر رضا يو اثر نسب يعلل احتمال -

از سازمان را تداوم  گريد يمحصولات ايهمان محصولات  يتقاضا يكه نشانگر ان است كه احتمال دارد مشتر يمشتر يوفادار -
 بخشد .

   ليتحل 9دييتا -5-4-7
 مثال: ي. برارديگ مختلف انجام يهاتواند از راهيامر م نيكه ا رنديقرار گ دييمورد تا يستيآن با يها يريگ جهيو نت ليتحل

به طور  هايژگيو نيه امحصول ك يهايژگيمرتبط بودن و نييتع ،يريرپذييتغ يمنابع احتمال نييتع يبرا هاداده يبخش بند -
 نيا ينسب تيهمها و ا يژگيو ياحتمال راتيي(شامل تغ يمشتر يآنها برا ينسب تيشدهاند و اهم ييشناسا يبالقوه مرتبط با مشتر

  انجام شده اثر دارند، ليتحل جيبر نتا ياديز زانيدر طول زمان)، به م هايژگيو

مثال:  يبرا دهنديتاب مرا باز يمشتر تيكه رضا ييها نهينشانگرها و روندها در زم ريبا سا اسيدر ق جينتا يسازگار يابيارز -
 . يمشتر اتيفروش محصول و شكا

                                                            
8 Body of data -  

9 Validation -  
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   شنهاداتيو ارائه پ جيگزارش نتا -7-4-6
 نهيناخت زمشممكن گزارش شوند كه به سازمان جهت  يها هيمستند شده و به همراه توص يستيانجام شده با يهاليتحل جينتا

  . ابدي شيافزا يمشتر تيرضا تيبهبود كمك كنند تا در نها يبرا ييها

 انياز مشتر ميستقكه به صورت م ييهارا ارائه دهد. علاوه بر داده يترمش تياز رضا ينشانگر روشن و جامع يستيگزارش با نيا
 يمانند موارد را بازتاب دهند يمشتر تيوجود داشته باشند كه رضا يگريد يهاسنجه اي هايژگيشوند، ممكن است و يم يجمع آور

  اند. شده انيب 2-3-7كه در بند 

 گريكديبا  "10يمشتر تيشاخص رضا "با عنوان  يقيك ارزش تلفيتوانند در قالب يمربوطه م يهايژگيو يديكل يسنجه ها
 اتيو تعداد شكا يمشتر تيرضا شيمايپ جياز نتا يموزون نيانگيتواند ميم "يمشتر تيشاخص رضا "مثال  يشوند. برا بيترك
مكان  ايحسب زمان  يمشتر تيرضا شيو پا يرياندازهگ يبرا ديمف آسان و يتواند راهيم "يمشتر تيشاخص رضا "باشد.  يافتيدر

  باشد.

نارضايتي  گزارش هم چنين بايستي ويژگي هاي مرتبط و مولفه هاي رضايت مشتري و نيز علت هاي بالقوه و عوامل دخيل در
  مشتري را شناخته و بيان دارد. 

  ارائه بازخورد براي بهبود  -7-5
 تيناسب سازمان هدام 11ياتيعمل يبه واحدها يستيبا ديĤيبه دست م يمشتر تيرضا ليو تحل يريگ كه از اندازه ياطلاعات
 سازمان برداشته شود. اهداف راهبردها در خدمت به اي ندهايبهبود محصولات، فرآ يبتواند برا ييگامها نكهيشوند تا ا

 اقدامات را انجام دهد : نيا توانديامر سازمان م نيبه ا يابيكمك به دست جهت

 ،يمشتر تياطلاعات رضا يو بازنگر يبررس يبرا ييندهايفرا نييتب اي 12"جلسات بحث و تبادل نظر" يو برقرار ييشناسا -

  ، ) ارائه گردداني(از جمله مشتر يبه چه كس يچه اطلاعات نكهيا نييتع -

  بهبود،  يبرا 13اقدام يطرحها نيتدو -

 .تيريمد يهايمناسب مانند بازنگر "جلسات بحث"آنها در  يامدهاياقدام و پ يطرح ها ياجرا يبازنگر -

  دهد.  شيسازمان را افزا تيفيك تيريمد ستميس ييو كارآ يتواند اثربخشياقدامات م نيمداوم ا ياجرا

                                                            
1 0Customer Satisfaction Index (CSI) -  

1 1 Functions -  
1 2 Forum -  

1 3Action Plan -  



٧٢ 
 

 آوردن خواستهتوجه به مباحث مرتبط با بر يسازمان برا تيتوانند در هداي) مي(اعم از مثبت و منف يمشتر تياطلاعات رضا
مباحث  اي يردرك و توجه به انتظارات مشت يسازمان را برا تواننديم نياطلاعات هم چن ني. انديكمك نما يمشتر يحيتصر يها

عام در  يينمادهند. راه شيرا افزا يمشتر تيرضا جهينت در سازمان كمك نموده و اي يلياز محصولات تحو يمشتر يمرتبط با تلق
 .است ه آمده وستيدر پ رديتواند مورد استفاده قرار گ يكه اطلاعات م يياز راه ها يمورد بعض

 يمشتر تيرضا شيپا -7-6
   ييراهنما اتيكل -7-6-1

 هديارائه گرد 5-6 -7تا  7-6-2 ياقدامات در بندها نيا يو اثربخش يمشتر تياقدامات بهبود رضا ،يمشتر تيرضا شيدر مورد پا
 است.

  شده  يجمع آور يهاانتخاب شده و داده يهايآزمودن مشتر -7-6-2
داده ها هم راستا  يكه انتخاب شدهاند با قصد جمع آور يمشتر يگروهها اي(ها) و  يكه مشتر دينما قيتصد يستيسازمان با

و  14از مستقيم و غيرمستقيم را براي تاييد اعم ،يمشتر تيرضا يهامنشأ داده يستيباشند. سازمان با حيبوده و آنها كامل و صح
 مربوط بودن بيازمايد. 

   يمشتر تيآزمودن اطلاعات رضا -7-6-3
 تي. ماهرديقرار گ شيمناسب مورد پا يتيريشده و در سطح مد فيتوسط سازمان در فواصل تعر يستيبا يمشتر تيرضااطلاعات 

  : ردير گبرا در  ريتواند موارد ز يمثال م يو برا باشديو اهداف آن سازمان م ازهاين يشده، خاص شيو دامنه اطلاعات پا

  )، يمنطقه، نوع مشتر ،يمثال بر حسب محصول ي(در كل و برا يمشتر تيرضا يهادر داده ارونده -

  ، بياطلاعات رق اي يسهاياطلاعات مقا -

  كاركنان سازمان يا  وههايش ندها،يمحصول، فرآ يهاها و قوتضعف -

 بالقوه . يفرصتها ايچالشها  -

   يمشتر تيبهبود رضا ياقدامات انجام گرفته برا شيپا 4-6-7
 شيند را پاشويم مناسب ارائه يهابه بخش يمشتر تيواسطه آنها اطلاعات مرتبط رضا ) كه بهي(ها نديفرآ يستيسازمان با

  .رديصورت گ يمشتر تيرضا شيبه منظور افزا يتا اقدامات دينما

                                                            
1 4Validity -  
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بر  ايمشخص  يهايژگيبا و ياقدامات را بر پاسخ مرتبط مشتر نياقدامات مورد انجام و اثر ا ياجرا نيهم چن يستيسازمان با
كه  دينما قيتصد يستيباشد، سازمان با "فيضع ليتحو"مربوط به  يمثال اگر بازخورد مشتر ي. برادينما شيپا تيرضا يسنجه كل

 .ابدييانعكاس م يمشتر يدر بازخورد بعد يمشتر تيامر در بهبود رضا نيا نكهيو ا شدهانجام  ليجهت بهبود تحو ياقدامات

  اقدامات انجام شده  ياثربخش يابيارز -7-6-5
با  يمشتر تيكه اطلاعات بدست آمده رضا دينما قيتصد يستياقدامات انجام گرفته، سازمان با ياثربخش يابيبه منظور ارز

سازمان  يمشتر تيرضا يهايريگمثال اگر اندازه يشوند. برا يم دييتوسط آنها تا ايعملكرد كسب و كار سازگار بوده و  ينشانگرها
سهم بازار  افته،ي شيافزا يمرتبط كسب و كار مانند تقاضا ينوعاً در نشانگرها يستيبا نيهم چن امر نيرا نشان دهد، ا يروند مثبت

در  يمشتر تيرضا يريگ . اگر روند اندازهابديانعكاس  افتهي شيافزا ديجد انيو مشتر افتهي شيافزا يتكرار انيمشتر افته،ي شيافزا
 يمشتر تيو بازخورد رضا يريگاندازه يندهاينقص فرآ اي تيبه محدود توانديم ابد،ين يكسب و كار انعكاس عملكرد ينشانگرها
گيري رضايت مشتري در توجه به ساير عواملي كه بر تصميم گيري تواند نشانگر آن باشد كه اندازهاز سوي ديگر اين امر ميبازگردد.

  مشتري اثر دارد، موفق نبوده است. 

  

   يريو اندازه گ شيپا يندهايو بهبود فرآ ينگهدار -8
قرار دهد تا  يرا مورد بازنگر يمشتر تيرضا يريو اندازهگ شيخود در ارتباط با پا يندهايفرآ يبه صورت ادوار يستيسازمان با

هستند. اقدامات  ديو مف تبطمر ،يكه جار دينمايرا منتقل م يكارآ و اثربخش بوده و اطلاعات ندها،يفرآ نيكه ا ديحاصل نما نانياطم
  باشد: يم ريدر نظر گرفته شود شامل موارد ز ديكه با ينوع

  وجود دارد؛  يمشتر تيرضا يريو اندازهگ شيپا يشده برا فيتعر نديو فرآ يزمانبندطرح، برنامه كي نكهياز ا نانيحصول اطم -

كسب و كار هم  يها تيموارد با اهداف و اولو نيا نكهياز ا نانيحصول اطم يها، برا يژگيو و انيانتخاب مشتر نديفرآ يبازنگر -
   باشد؛يراستا م

و همه شمول بوده و (در  ي) جاريحيو تصر يحي(تلو انيانتظارات مشتر افتيمربوط به در نديفرآ نكهيااز  نانيحصول اطم -
  باشد؛  يبه همراه مشتر قيصورت امكان) شامل تصد

  باشند؛  يو مرتبط م ريفراگ ،يمأخذها جار نكهياز ا نانيحصول اطم يبرا يمشتر تيرضا ميمستق ريغ ينشانگرها يبازنگر -

و  يمشتر طيشرا راتييتغ منعكس كننده بخش، تيرضا ميمستق يرياندازهگ يندهايروشها و فرآ نكهياز ا نانيحصول اطم -
  باشد؛ ياهداف كسب و كار م

 نكهيكسب و كار است، مشروط بر ا يفعل يتهايكننده اولو آنها منعكس ينسب يمختلف و وزنها ينمودن آنكه مؤلفه ها قيتصد -
 شده باشند ؛ قيتلف "يمشتر تيشاخص رضا"نشانگر مانند  كيدر  يمشتر تيرضا يدادهها
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  كسب و كار؛  ينشانگرها ريسا اي يداخل يبا توجه به دادهها يمشتر تياطلاعات رضا يصحه گذار نديفرآ يادوار يبازنگر -

  باشد؛  يم يمناسب و كاف يمشتر تيمداوم اطلاعات رضا يبازنگر يبرا نديو فرآ "جلسات بحث " نكهيا قيتصد -

 نكهيا نييمثال تع ي. براباشديو اثربخش م ياتيمرتبط، عمل يهابه قسمت يمشتر تيبازخورد اطلاعات رضا نديفرآ نكهيا قيتصد -
   رد؛يگ يقرار م ياطلاعات مورد بهره بردار نيا ايآ نكهيا ايدانند و  يم دياطلاعات را مف نيكنندگان، ا افتيدر ايآ

  بهبود. يبه منظور تسر انيمشتر تيتبادل اطلاعات رضا يها موانع و كمك كننده ييشناسا - 



٧٥ 
 

 




