
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پیش نیاز یک روابط عمومی موفق 

 رضایت مصرف کنندگان ، مشترکان و مراجعه کنندگان

 علی میر سعید قاضی 

 



 

 

 

 

 

 

موفق   عمومي روابط   نياز يك پيش    

كنندگان و مراجعه   ، مشتركان كنندگان مصرف   رضايت   

  

:   مقدمه   

و   و جامعه  و مؤثر با مخاطبان درست ارتباط برقراري  جهت مؤسسه  يك  گام  نخستين كه  است اين سؤال   

 بنياد يك  توان مي هاييفرض نيازها و پيش پيش ؟ با چه چيست و مؤثر  موفق عمومي روابط  يك  داشتن

شود و  از كجا آغاز مي  عموميروابط  هايكرد؟ يا پايه  ريزي پي مؤسسه  و پيشرو را در يك  نوين عمومي روابط 

؟چيست  آن  نخست مرحله   

و   ، تبليغي ترغيبي  هاياقدام  ، انجامو جامع  هنگام به  رسانيآيا اطلاع  كه  است اين ديگر سؤال  عبارت به   

و   ، يا ناخوشنودي با وجود نارضايتي با جاعه و همگرايي   بخشي  ، انسجامجويانه مشاركت هايو تلاش  متقاعدسازي

  اتكالا و خدم كيفيت  از عدم ، كه مؤسسه  يك و خدمات توليدات  كنندگان و مصرف  كنندگان مراجعه  مندي گله 

و   رقابتي  هايو انتظار، نبود قيمت  مورد توقع  ، كمبود مرغوبيتكالا و خدمات كيفيت از عدم  ، كه مؤسسه  يك

 معروف  از مثل  طور كه تواند كارساز باشد؟ و يا آيا آنشود ميمي  ناشي و حمايتي  پشتيباني خدمات بودن  ناكافي

را بگيرد؟ آيا   مؤسسه كردار و عملنيم  تواند جايمي  عمومي ... روابط شود، دو صد گفته مي  برداشت  فارسي

  صورت  و وسواس  دقت  و نهايت كارشناسي نكات همه  هر چند با رعايت و ترغيبي  و تبليغي رسانياطلاع  تلاشهاي

  به  كالا يا خدمات  صورت به  ه را ك و دور از حد انتظار مؤسسه  مطلوب  چنداننه  هايتواند آثار خروجي گيرد، مي 

بزدايد؟ آيا   جامعه  جمعي افراد و وجدان  شود از ذهن مي  ارائه  طور عامبه  و جامعه كنندگان، مراجعه مخاطبان

؟عمل آن  و ترويج  ، تبليغ كردن  ، معرفي شناساندن  و سپس  خوب  عمل از »انجام  نيست عبارت عمومي روابط   
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كنندگان و مراجعه   كنندگان صرف م   نگرش   

  و همه  دريافتي  كالا و خدمات پيرامون  رقابتي  هاي، قيمت ، مرغوبيت انتظار كيفيت  كنندگان همه مصرف    

  خواستار مرغوبيت را دارند. همه دهنده مشكلات گشا و پايان، راه ، دلسوزانه رفتار مسؤولانه  توقع  كنندگانمراجعه 

  كنندگان، مصرف ويژه  و توليد، به  صنعت  باشند. در عرصه مي  مؤسسه  از يك  دريافتي الا و خدماتك و كيفيت 

 مشخص  آنها هستند كه  هستند. در نهايت و توليدي  صنعتي مؤسسات  و پيشرفت ترديد موفقيتبي  كننده تعيين

  خويش  حيات به  ، با ضرر و زيانو دشواري  سختي  برود، در جا بزند و به  پيش بماند و به  مؤسسه  كنند كه مي 

  به  مؤسسات كار خود را برچيند. استمرار فعاليت  بخشد و بساط خود پايان فعاليت به  دهند و يا حتي  ادامه 

  ،عمل ، نحوه وجودي  تنها فلسفه  عمومي دارد. روابط  ارتباط  كنندگان و مراجعه  كنندگان مصرف  منديرضايت

  و تبليغ  ، ترويج را تعميم مؤسسه  و سودمندي  و ضرورت  ها و انتظار مديريتو خواست و آينده  حال هايبرنامه 

دهد آغاز  مي  مردم  دست  به  كه  توليدي  كالا و خدمات از كيفيت  هر مؤسسه  عموميروابط  نخست  كند. مرحله مي 

.شودمي   

 و توسعه  ناظر بر پيشرفت  كه  مهم واقعيت  بايد از اين  اندركارانو دست مسؤولان ، ريزان ، برنامه مديران  همه   

  مراجعان به  توليد و پاسخگويي  رفتار خود در عرصه  آمدهايآثار و پي  به  و نسبت  داشته  آگاهي آنهاست مؤسسه 

.باشند  مطلع   

 كه  است جادويي  قدرت  را زيبا كند و فاقد آن ند نازيباييتواو نمي  نيست كننده گر و بزك مشاطه  عموميروابط    

و برخورد   محصول   پايين كيفيت  لحاظ  نمايد )به  را راضي  ناراضي  كنندگانو مراجعه  كنندگانبتواند مصرف 

( كاركنان ناشايسته  

  

كنندگان مصرف   حقوق   اي ماده   10منشور    

 از آنها براي  آگاهي  برخوردار هستند كه  و امتيازهايي  از حقوق  مؤسسات  به  كنندگانو مراجعه  كنندگانمصرف    

است ضروري  مؤسسات  كنندگانمراجعه  به  توليد و پاسخگويان  اندركاراندست  تك  تك و   حقوق  چنين ترويج  .

 حقوق  اي ماده  10ر اينجا منشور گردد. دمي  و تعهد مسؤولان پذيري ، مسؤوليتانگيزه  افزايش  باعث امتيازهايي

كنندگان مصرف خدمات »انستيتوي  از سوي را كه  كنندگان مصرف    همه  و پذيرش  و مورد قبول  گرديده  تهيه  1«

  كنندگانمراجعه  كه  ذكر است به  شود، لازم مي  نقل  قرار گرفته  اكثر مؤسسات و مديران ، قضايي اجرايي  مقامات

  كنندگانمصرف  منشور تنها از عبارت باشند و در اينمي  خدمات كنندگان مصرف نيز از جمله  تمؤسسا به 

.باشد نيز مي  مؤسسات به  كنندگانمراجعه  به  تعميم  قابل  تساهل با كمي  كه  شده استفاده   

 



 

 

 

 

 
  

كنندگان مصرف   منشور حقوق   

كالا و ساير موارد   ، قيمت تحويل  استفاده  ، نحوه مشخصات رباره د دقيق  دارد اطلاعات  حق كننده هر مصرف  -1   

. دارد را دريافت  شده  خريداري كالا و خدمات  در زمينه   

 سازماني  اعضاي همه  با صداقت آميز همراه و احترام  از رفتار مؤدبانه  هميشه  دارد كه  حق كننده هر مصرف  -2   

.نمايد برخوردار باشد مي  و استفاده  يداريرا خر آن  كالا و خدمات كه   

و   بعد از فروش  ، خدمات، قيمت ، مرغوبيت كيفيت  درباره و توقعاتش  دارد انتظارات  حق كننده هر مصرف  -3   

. شود برآورده  شده  بيان و توافق  معرفي  در هنگام  طور كه كالا، آن  تحويل  نحوه   

  كننده و ارائه  فروشنده  و ادعاهاي تعهدات دهد كه  اطلاع  طور كامل رد سريعاً و به دا  حق كننده هر مصرف  -4   

.است نشده  ـ برآورده  عرضه  در هنگام شده ـ يان  خدمت  

و در   شده  رسيدگي سريعاً و عادلانه  وي  شكايت  به  دارد كه  دارد و حق  شكايت حق كننده هر مصرف  -5   

. دارد را دريافت  متناسب خسارت  ،تشخيص  صورت  

از   ناشي بروز سانحه  در هنگام  فروشنده  از سوي  العادهفوق  انظار اقدامات  دارد كه  حق كننده هر مصرف  -6   

. باشد  را داشته  كالا و خدمات مصرف   

  در جهت كالا و خدمات  فروشنده  سازمان افراد ماهر و متخصص  دارد از خدمات حق كننده هر مصرف  -7   

. گيرد بهره شده  خريداري با كالا و خدمت  خود در ارتباط  منافع  برآورد بيشترين   

  فروشنده  مؤسسه  سازمان  سطوح  در تمام  عمل و صحت ، درستي شرافت دارد متوقع  حق كننده هر مصرف  -8   

 مورد توجه  شده  خريداري كالا و خدمت در زمينه  حقوقي  الزامات  همه  كند كه  را حاصل اطمينان  باشد و اين

.است قرار گرفته   

 كالا و خدمات  فروشنده  از سازمان  جمعي پذيريو مسؤوليت  كار جمعي  متوقع  دارد كه  حق كننده هر مصرف  -9

. قرار ندارد من  و مسؤوليت  وظيفه  ر حوزه د اينشود  گفته  وي  به  باشد كه  را نداشته  نگراني  باشد و اين  

  به  خدمات كننده و ارائه   فروشنده  افراد سازمان  را از سوي انتظار قدرداني  دارد كه  حق  كننده هر مصرف  - 10   

. باشد  خود داشته  آينده  و خريدهاي خريد گذشته  سبب  

 در حقيقت  كه  سازمان  به  كنندگان و مراجعه  كنندگانف مصر  نگرش  و اهميت  نقش با شناخت موفق  مديران   

  راهبردي  ريزي »طرح  عنوانتحت  ايجاد واحدهايي  به  دهد اقدام مي  را تشكيل سازمان عموميروابط  نخست  گام

«  مردمي  « و يا واحد »ارتباطاتمشتري  مندي«، »رضايتكيفيت  و كالاها«، »واحد تضمين خدمات كيفيت 

باشدمي  آنان  فكري  هاياز دغدغه  شود هميشه مي  و ارائه  فهرست زير كه  و مفاهيم  اند و مسايل نموده   

 



 

 

 

 

 
 

از   بر حمايت مبتني  اي عقيده  بر پايه  و عملي  با ابعاد نظري است اي انديشه :   و پاسخگويي   گرايي مشتري ـ  

و   اقتصادي  گرايي آزادي  بخش تحقق  كه  توليدكنندگان حقوق  اعتقاد به  ضمن انديشه  . در اين كنندگان مصرف 

.شودمي  ها شناختهمحور فعاليت عنوان  به  كنندگانمصرف  منافع  حفظ  است بازار بر رفتار اقتصادي حاكميت  
 

و   گذاري قانون  نهادهاي از طريق  كه  كنندگان مصرف و امتيازات حقوق  مجموعه:    كنندگان مصرف   حقوق - 

. شودمي  ديگر پاسداري و نهادهاي  مردمي  نهادهاي و از طريق  وضع  هنجارگذاري   
 

و   خصصي ت  ، نهادهايفعالين از سوي  كه  كنندگانمصرف  و تمايل  ، مصالح ، منافع علايق:  كنندگان مصرف   منافع - 

شود و  مي  و تبليغ  ترويج و آموزشي  رسانياطلاع  نهادهاي و از سوي  و تدوين تهيه  و آموزشي  مراكز پژوهشي 

باشندمي آن  رعايت به  موظف  توليدي  هايو بنگاه ايد نممي  را پاسداري كنندگان مصرف  حقوق   

از  حمايت به  اقدام  كارشناسي و نظرهاي  با تلاش  كه  كنندگان افراد مصرف :    كنندگان از مصرف   حمايت   نهضت -

.نمايند مي  كنندگان مصرف  حقوق   

 به  بيستم  قرن  اول  در نيمه كه  كنندهاز مصرف  حمايت مند به علاقه  مردمي  نهادهاي : كنندگان اتحاديه مصرف - 

از   حمايت خود را متوجه  هاياند و تلاش شده  تبديل تخصصي  هايها و مجموعه شاخه  به  و اكنون وجود آمدند 

.نمايند مي  فشار افكارعموميا و  پيشنهاده ارائه  از طريق  كنندگان مصرف   

در برابر   كنندگانمصرف  و مصالح ، منافع حقوق  تفكر حفظ  ترويج  براي  عام  مفهومي :    كنندگان از مصرف   حمايت -

. و فروشندگان توليدكنندگان   

و   كنندگان مصرف  رضايت جلب ها و چگونگي و روش  يافتن جهت و تحقيق  بررسي:    كنندگان مصرف   رضايت -

.توليد  حافلدر م  آن  آنها و ترويج و توقعات  ها، انتظارات خواست بررسي  

،  مديريت  به  كه  سازمان  عمومياز ساختار روابط  يا بخشي مستقل  واحدي :  كنندگان با مصرف   واحد ارتباطات - 

 ، نظريات كالا و خدمات  به  نسبت  آنان هاي گرايش و شناخت  كنندگان با مصرف  رابطه  كيفيت  شناخت جهت

. نمايد مي  ارائه تخصصي  هايو توصيه  رشناسيكا  

 


