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کلیــه‌ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش دیــدار می‌باشــد. 

ــه تنهــا  ــه صــورت آنلایــن، ن انتشــار ایــن کتــاب بــدون دســتکاری در محتــوای آن و فقــط ب

مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه صــورت دوره‌ای  ــدار ب ــده توســط دی ــر ش ــگان منتش ــای رای ــه کتاب‌ه ــه اینک ــه ب ــا توج ب

به‌روزرســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری جــز ســایت مــا دانلــود کرده‌ایــد، 

بــرای دریافــت آخریــن نســخه‌ی کتــاب »راهنمــای طراحــی فــرم نظرســنجی رضایت مشــتریان« 

روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=29607&preview=true
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شاخص‌های اندازه‌گیری رضایت مشتریان

ــا  ــود. ام ــخص می‌ش ــما مش ــای ش ــاس نیازه ــر اس ــتریان ب ــت مش ــری رضای روش اندازه‌گی

اغلــب ایــن روش‌هــا، ســازوکار مشــخصی دارنــد. بــرای اندازه‌گیــری رضایــت مشــتری از نوعــی 

ــه  ــد ک ــتری‌هایتان بخواهی ــد از مش ــنجی بای ــن نظرس ــود. در ای ــتفاده می‌ش ــنجی اس نظرس

جــواب یــک ســؤال را بــه صــورت کَمــی مشــخص کننــد. جــواب هــم معمــولًا در محــدوده‌ی 1 

تــا 5 یــا محــدوده‌ی 1 تــا 10 تعریــف می‌شــود. البتــه می‌شــود یــک ســؤال بــاز هــم گذاشــت 

ــه مشــتری‌ها نظراتشــان را بنویســند. ک

یــا می‌شــود آخــر پرسشــنامه از مشــتری‌ها بخواهیــد کــه در صــورت تمایــل، شماره‌شــان را 

بگــذارن تــا بــا آن‌هــا تمــاس بگیریــد. 

بــرای اندازه‌گیــری رضایــت مشــتریان بایــد از ایــن ســه روش 
ــد: ــتفاده کنی اس

	1 .Customer Satisfaction Score (CSAT( معیار شاخص رضایت مشتری

ــت مشتری‌هاســت.  ــری رضای ــن روش اندازه‌گی ــت مشــتری )CSAT( مهم‌تری شــاخص رضای

ــان  ــاص را نش ــت خ ــک تماس/محصول/خدم ــورد ی ــتری در م ــاس مش ــاخص احس ــن ش ای

ــد.  ــی می‌‌کن ــی را بررس ــای مختلف ــد و فاکتوره می‌ده

ــه‌ای را شــامل  ــک جــواب دو گزین ــک ســؤال ســاده و ی ــولًا ی ــوع نظرســنجی‌ها معم ــن ن ای
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می‌شــوند. نــوع جواب‌دهــی هــم بســته بــه اســتراتژی‌های برندینــگ شــما تعییــن می‌شــود. 

ــد: ــره‌ی خوشــحال/غمگین بگذاری ــا چه ــر ی ــای بله/خی ــد گزینه‌ه ــاً می‌توانی مث

ــدود  ــی ح ــد. یعن ــی بگیری ــره‌ی بالای ــد نم ــند، بای ــی باش ــتری‌هایتان راض ــتر مش ــر بیش اگ

98 درصــد مشــتری‌ها بایــد گزینــه‌ی »بلــه« را انتخــاب کننــد. افــت ناگهانــی ایــن نمــره هــم 

ــد. ــای کار میلنگ ــک ج ــه ی ــد ک نشــان می‌ده

	2.Net Promoter Score (NPS(  فرم نظرسنجی شاخص خالص مروجان

این فرم نظرسنجی شبیه تصویر زیر است:
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مشــتریانی کــه امتیــاز 9-10 بدهنــد، جــزو دســته‌ی مروجــان خواهنــد بــود و تمایــل دارنــد 

شــما را بــه دیگــران معرفــی کننــد. کســانی کــه امتیــاز 7 و 8 بدهنــد، جــزو دســته‌ی منفعــان 

ــران  ــه دیگ ــد آن را ب ــه بخواهن ــدر ک ــه آنق ــا ن ــد؛ ام ــان راضی‌ان ــان از خدماتت هســتند. منفع

ــرای  ــد. ب ــا 6 می‌دهن ــاز 0 ت ــه امتی ــتند ک ــانی هس ــم کس ــف ه ــروه مخال ــد. گ ــه کنن توصی

ــد. ــم کنی ــداد مروجــان ک ــداد مخالف‌هــا را از تع ــی اســت تع محاســبه‌ی NPS هــم کاف

	3.Customer Effort Score (CES( معیار شاخص تلاش مشتری

ــرای اســتفاده از محصــول یــا رفــع  شــاخص تــاش مشــتری میــزان تــاش مشــتری‌ها را ب

ــد. ــری می‌‌کن ــتیبانی، اندازه‌گی ــق پش ــکلات از طری مش

ایــن شــاخص نشــان می‌دهــد مشــتری چقــدر بایــد بــرای حل مشــکلش تــاش کنــد. هرچقدر 

امتیازتــان در ایــن شــاخص کمتــر باشــد، یعنــی خدمــات مشــتریان بهتــری ارائــه می‌دهیــد و 

مشــتری‌هایتان هــم خوشــحال‌ترند.
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انواع سؤالاتی که می‌توانید برای نظرسنجی رضایت مشتری 
بپرسید:

در پرســش‌نامه‌ی نظرســنجی رضایــت مشــتریان می‌توانیــد دو نمونــه ســؤال بگذاریــد: 

ــاز ــؤالات ب ــته و س ــؤالات بس س

سؤالات چندگزینه‌ای

در ایــن حالــت چنــد گزینــه‌ی محــدود بــه مشــتری‌ها ارائــه می‌کنیــد کــه انتخــاب کننــد. در 

ایــن حالــت مشــتری‌ها )بــه دلیــل ســهولت پاســخ‌دهی( تمایــل بیشــتری بــه مشــارکت دارنــد 

و شــما هــم بــه راحتــی می‌توانیــد نتایــج را اندازه‌گیــری کنیــد.

این‌ها همه نمونه‌هایی از مدل بسته هستند:

سؤالات مقیاسی و رتبه‌بندی.1	

در ایــن حالــت یــک مقیــاس مشــخص )مثــا از صفــر تــا 10( را بــرای مشــتری‌ها مشــخص‌ 

می‌کنیــد تــا انتخــاب کننــد. فــرم نظرســنجی NPS جــز ایــن دســته قــرار می‌گیــرد.

سوالات دوگزینه‌ای.2	

مانند سؤالات بله/خیر که تنها دو گزینه را در اختیار مشتری قرار می‌دهند.
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سوالات چندگزینه‌ای.3	

در ایــن حالــت گزینه‌هــای متنــی مشــخصی را در اختیــار مشــتری می‌گذاریــد تــا انتخــاب 

کنــد. ایــن گزینه‌هــا معمــولًا نبایــد هم‌پوشــانی داشــته باشــند؛ مگــر در مــواردی کــه »همــه‌ی 

مــوارد« یکــی از گزینه‌هــا باشــد. یادتــان باشــد کــه در ایــن روش، نمی‌توانیــد گزینه‌هــا را بــه 

صــورت کمــی بســنجید. مثــال:

سؤالات طیف لیکرت.4	

ــتریان را  ــزان احســاس مش ــه می ــه‌ای اســت ک ــا 7 مرحل ــاس 5 ی ــک مقی ــرت ی ــف لیک طی

ــاً: ــنجد. مث ــی می‌س ــوع خاص ــه موض ــبت ب نس
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سؤالات باز.5	

منظــور از ســؤالات بــاز، ســؤالاتی هســتند کــه طیــف جواب‌دهــی مشــخصی ندارنــد و 

مشــتری‌ها بــه صــورت تشــریحی جــواب را برایتــان می‌نویســند.

ســؤالات بــاز در نظرســنجی رضایــت مشــتری، آزادی لازم را فراهــم می‌کننــد تــا مشــتری‌ها 

هرچــه می‌خواهنــد، بنویســند. ایــن نــوع ســؤالات بــرای گــرداوری ایده‌هــای جدیــد، شناســایی 

ــه  ــتند. البت ــی هس ــده‌اید، عال ــان نش ــال متوجه‌ش ــه ح ــا ب ــه ت ــی ک ــکلات و فرصت‌های مش

آنالیــز دیتاهــای ایــن چنینــی چالشــی اســت کــه بایــد آن را بــه جــان بخریــد. 
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انواع روش‌های نظرسنجی از مشتریان

فرم نظرسنجی را می‌تونید به روش‌های زیر برای مشتری‌ها بفرستید:

* نظرسنجی با استفاده از شبکه‌های اجتماعی	

ــن  ــنجی لینکدی ــای نظرس ــا فرم‌ه ــتاگرام ی ــتوری اینس ــای اس ــد از قابلیت‌ه ــ‌اً می‌توانی مث

اســتفاده کنیــد. آنالیــز نتایــج بــه ایــن روش خیلــی آســان اســت.

* چت آنلاین روی وب‌سایت	

یــک ســرویس چــت آنلایــن یــا ربــات داشــته باشــید و بقیــه‌ی کار را بــه مشــتری بســپارید. 

ایــن روش بازخــورد بالایــی دارد و دیتاهایــی کــه نیــاز داریــد را برایتــان فراهــم می‌‌کنــد.

* سرویس پیام کوتاه	

SMS یکــی از بهتریــن روش‌هاســت. کافــی اســت یــک متــن خــوب طراحــی کنیــد و لینــک 

نظرســنجی را درج کنیــد.

* صحبت شفاهی	

ــا  ــید. تنه ــتقیماً بپرس ــتری را مس ــر مش ــد نظ ــد، می‌توانی ــت می‌کنی ــوری فعالی ــر حض اگ
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مشــکلش ایــن اســت کــه مــا ایرانی‌هــا، خیلــی دچــار رودربایســتی هســتیم. پــس احتمــالًا 

نظــر واقعــی مشــتریانتان را دریافــت نکنیــد. در نتیجــه یادتــان باشــد کــه جمــع آوری داده بــا 

ایــن روش، خیلــی مطمئــن نیســت!

* پرسش‌نامه‌ی آنلاین/ نظرسنجی ایمیلی	

ــن طراحــی  ــک پرســش‌نامه‌ی آنلای ــم. ی ــن روش ســاده و راحــت را پیشــنهاد می‌کنی ــا ای م

کنیــد و بــرای مشــتری بفرســتید. می‌تونیــد ایــن کار را از روش‌هــای مختلــف مثــل فرســتادن 

ــا SMS انجــام بدهیــد.  ایمیــل و شــبکه‌های اجتماعــی ی

* تماس تلفنی	

پــس از اتمــام تمــاس تلفنــی،‌ از مشــتری بخواهیــد کــه قبــل قطــع کــردن تلفــن، بــه شــما 

امتیــاز بدهــد. بیشــتر شــرکت‌ها از ایــن سیســتم اســتفاده می‌کننــد؛ مخصوصــاً بــرای بررســی 

عملکــرد کال‌ســنتر شــرکت و تیــم پشــتیبانی.

ــر اســاس نــوع کســب‌وکارتان انتخــاب کنیــد.  نکتــه‌ی آخــر اینکــه بایــد روش مناســب را ب

ــد،  ــی دارن ــروش اینترنت ــه ف ــرکت‌هایی ک ــرای ش ــن ب ــت آنلای ــن و چ ــنجی‌ آنلای ــاً نظرس مث

خیلــی مناســب اســت. اگــر پایــگاه خوبــی از داده‌هــای تماســی مشــتری‌هایتان داریــد، مثــل 

ــی  ــای خوب ــم روش‌ه ــک ه ــل و پیام ــد، ایمی ــتفاده می‌کنی ــزار CRM اس ــه از نرم‌اف ــی ک وقت

هســتند. فقــط یادتــان باشــد کــه مشــتری‌ها 45% از مواقــع بــه پیامک‌هــا جــواب می‌دهنــد 

ــدود 36 درصــد اســت. ــا ح ــه ایمیل‌ه ــی ب ــرخ جواب‌ده و ن

https://didar.me/crm-what-is/
https://didar.me/crm-what-is/
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از چند نفر باید نظرسنجی کنیم؟

هرچقــدر بیشــتر، بهتــر. چرا که هرچه داده‌های بیشــتری داشــته باشــید، محاســباتتان 

بــه واقعیــت نزدیک‌تر اســت.
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https://didar.me/download-ebook/rework-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=LeadNurturing&utm_term=154-customer-satisfation-survey
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سؤالاتی که می‌توانید در نظرسنجی رضایت مشتریان بپرسید:

نکتــه: این‌هــا صرفــاً نمونــه ســؤالاتی هســتند کــه می‌توانیــد مطــرح کنیــد. دلیلــی نــدارد 

کــه تمــام ایــن ســؤالات را از مشــتری‌ها بپرســید. بــه 1 الــی 5 مــورد کفایــت کنیــد. ســؤالات 

را هــم بســته بــه هــدف خودتــان از نظرســنجی انتخــاب کنیــد.

* نمونه سوالات دو گزینه‌ای:	

ˢ خدمات پشتیبانی را چطور ارزیابی می‌کنید؟ )خوب/بد(	

ˢ اگــر مشــتری گزینــه‌ی »بــد« را انتخــاب کــرد، جــواب بدهیــد: خیلــی متأســفیم. چطــور 	

ــم؟ ــر کنی ــان را بهت ــم خدماتم می‌توانی

ˢ ــه‌ای بیشــتر 	 ــد: چــه نکت ــه‌ی »خــوب« را انتخــاب کــرد، جــواب بدهی اگــر مشــتری گزین

ــان را جلــب کــرد؟ نظرت

ˢ آیا از آپدیت جدید نرم‌افزارمان رضایت دارید؟ )بله/خیر(	

ˢ آیا از کیفیت }نام محصول{ رضایت دارید؟ )بله/خیر(	

ˢ آیا از قیمت }نام محصول{ رضایت دارید؟ )بله/خیر(	

ˢ آیا با استفاده از }نام محصول{  به اهدافتان رسیدید؟ )بله/خیر(	
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* نمونه سؤالات چندگزینه‌ای/طیفی:	

ˢ چقدر از محصول ما رضایت دارید؟	

 )بازه‌ی 1-10(

ˢ چقدر تمایل دارید که محصول ما را به دیگران معرفی کنید؟	

 )بازه‌ی 1-10(

ˢ مهارت کارشناس ما را در رفع مشکلتان چطور ارزیابی می‌کنید؟	

 )خیلی بد _ بد _ معمولی _ خوب _ خیلی خوب(

ˢ از مطالب وب‌سایت/شبکه‌ی‌ اجتماعی ما چقدر رضایت دارید؟ 	

)1 الی 5 ستاره(

ˢ آیــا توانســتید بــه راحتــی اطلاعــات مــورد نیازتــان را در پایــگاه دانــش مــا پیــدا کنیــد؟ )1 	

الــی 5 ســتاره(
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ˢ محصول ما چقدر نیازهایتان را برطرف کرد؟	

 )بازه 1-5(

ˢ کدام یک از قابلیت‌های }نام محصول{ برایتان ارزشمندتر است؟ 	

)لیست قابلیت‌های مد نظرتان را بگذارید.(

ˢ }نام محصول{ را به چه دلیلی استفاده می‌کنید؟	

 )لیست کاربردهای محصول + گزینه‌ی »سایر«(

ˢ برای خرید }نام محصول{ چه نکاتی را مد نظر داشتید؟	

)درج لیســتی از اولویت‌هــای مشــتری‌ها ماننــد قیمــت، کارایــی، دوره‌ی آموزشــی، نســخه‌ی 

رایــگان و غیــره(

ˢ قیمت }نام محصول{ را چطور ارزیابی می‌کنید؟ 	

)خیلی گران _ گران _ معمولی _ ارزان _ خیلی ارزان(
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ˢ مراحل خرید }نام محصول{ را چطور ارزیابی می‌کنید؟	

)خیلی سخت و طولانی _ سخت _ معمولی _ آسان _ خیلی آسان و راحت(

ˢ قبل از خرید این محصول، کدام برندها را بررسی کردید؟	

 )درج لیست رقبا(

ˢ کیفیت }نام محصول{ در مقایسه با رقبا را چطور ارزیابی می‌کنید؟	

ــد  ــی ب ــر _ خیل ــت پایین‌ت ــر _ کیفی ــر _ کیفیت‌هــای براب ــر _ بهت ــر و باکیفیت‌ت ــی بهت )خیل

و بی‌کیفیــت(

ˢ چقدر احتمال دارد که مجدد از ما خرید کنید؟	

ˢ  )بازه 1-5(	

ˢ  چند وقت یک‌بار از }نام محصول{ استفاده می‌کنید؟	

)روزانه _ هفته‌ای یک‌ بار _ ماهی یک بار _ فصلی یک بار _ سالی یک بار _ سایر(
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* نمونه سؤالات باز:	

ˢ چطور می‌توانیم در آینده تجربه‌ی خرید/پشتیبانی را برایتان بهتر کنیم؟	

ˢ  لطفا محصول ما را در 2-1 جمله توصیف کنید.	

ˢ  نسبت به }نام محصول{ چه احساسی دارید؟	

ˢ  چه‌کار می‌توانیم انجام بدهیم تا رضایت 100٪ شما را جلب کنیم؟	

ˢ چه چیزی تشویقتان می‌کند تا از }نام محصول{ استفاده کنید؟	

ˢ برای استفاده از }نام محصول{ چه موانع و مشکلاتی را تجربه می‌کنید؟	

ˢ ــام 	 ــا انصــراف از مصــرف }ن ــد ی ــث انصــراف از خری ــه باع ــود داشــت ک ــی وج ــر دلیل اگ

ــید. ــان بنویس ــاً آن را برایم ــد، لطف ــول{ ش محص

ˢ  به چه قابلیت‌هایی نیاز دارید که در }نام محصول{ وجود ندارد؟	

ˢ ــه شــود، چــه 	 ــام محصــول{ اضاف ــه }ن ــود کــه می‌خواســتید ب اگــر فقــط یــک قابلیــت ب

ــد؟ ــاب می‌کردی ــزی را انتخ چی

ˢ از کدام قابلیت }نام محصول{ روزانه استفاده می‌کنید؟	

ˢ چرا محصول ما را به محصول رقبا ترجیح دادید؟	

ˢ اگر کسی درخصوص محصول و برند ما سؤال کند، چه جوابی می‌دهید؟	

ˢ نکته‌ی دیگری هست که اضافه کنید؟ ما عاشق بازخورد مشتری‌هایمان هستیم!	
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بایدها و نبایدهای استفاده از فرم نظرسنجی رضایت مشتری

بایدها

	1 اول سؤالات کلی را بپرسید..

مخصوصــاً ســؤالاتی کــه در خصــوص شــرکت و محصــول هســتند. ایــن داده‌هــا بــرای آنالیــز 

جایــگاه شــما در رقابــت بســیار حیاتی‌انــد.

حداقل یک سؤال باز بگذارید..2	

ــاده و برایشــان مهــم  ــم افت ــد کــه هرچــه از قل ایــن ســؤالات مشــتری‌ها را ترغیــب می‌کنن

اســت را بنویســند. بــرای همیــن حتمــاً بایــد حداقــل یــک ســؤال بــاز در پرسشــنامه بگذاریــد.

نسخه‌ی موبایلی، از نان شب واجب‌تر است..3	

ــد.  ــه پرسشــنامه‌ها اســتفاده می‌کنن ــرای پاســخ‌دهی ب ــل ب ــا از موبای بیشــتر مصرف‌کننده‌ه

پــس بایــد فــرم نظرســنجی را طــوری طراحــی کنیــد کــه بــرای موبایــل هــم مناســب باشــد.

از ابزار مناسب استفاده کنید..4	

تعــداد ابزارهایــی کــه فــرم نظرســنجی طراحــی می‌کننــد انقــدر زیــاد اســت کــه دیگــر هیــچ 

ــتفاده  ــرم اس ــا گوگل‌ف ــن ی ــل پرس‌لای ــی مث ــاً از ابزارهای ــول نیســت. حتم ــل قب ــه‌ای قاب بهان
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کنیــد و تحــت هیــچ شــرایطی فــرم را دســتی طراحــی نکنیــد. ابــزار مناســب را هــم بــر اســاس 

نــوع ســؤالات مشــخص کنیــد.

فرم را در زمان مناسب بفرستید..5	

یادتــان باشــد کــه ارســال زودهنــگام و یــا دیرهنــگام فــرم، هــم باعــث می‌شــود مشــتری‌ها 

دیــد بــدی نســبت بــه شــما پیــدا کننــد و هــم باعــث می‌شــود جواب‌هــای دقیــق و درســتی 

ــرم نظرســنجی از  ــاً اینکــه ف ــه ســفر مشــتری باشــد. مث ــد. پــس حواســتان ب دریافــت نکنی

رضایــت محصــول را یــک ســال بعــد از خریــد بــرای مشــتری بفرســتید، اصــاً منطقــی نیســت.

ــت  ــس از دریاف ــه پ ــا 20 دقیق ــتیبانی، نهایت ــات پش ــرای خدم ــنجی ب ــرم نظرس ــاً ف ــا مث ی

خدمــات ارســال می‌شــود.

بــه عــاوه می‌توانیــد فرم‌هــای نظرســنجی را بــه صــورت دوره‌ای )6 مــاه یک‌بــار( و یــا پــس 

از انصــراف مشــتری از خریــد یــا اســتفاده از محصــول هــم ارســال کنیــد.

دلیلتان را مشخص کنید..6	

چــرا ایــن فــرم را بــرای مشــتری می‌فرســتید؟ هــدف چیســت؟ می‌خواهیــد میــزان رضایــت 

ــا درمــورد قیمــت و فاکتورهــای تصمیم‌گیــری  مشــتری از خدمــات پشــتیبانی را بســنجید ی

خریــد ســؤال داریــد؟ ایــن مهم‌تریــن نکتــه‌ای اســت کــه بایــد بــه آن توجــه کنیــد.
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از تست A/B استفاده کنید..7	

ایــن یــک روش فوق‌العــاده بــرای بررســی میــزان اثرگــذاری فــرم طراحی‌شــده اســت. فقــط 

کافــی اســت دو نمونــه فــرم نظرســنجی طراحــی کنیــد و یــک یــا دو فاکتــور را تغییــر دهیــد. 

ــه  ــه و پس‌زمین ــگ دکم ــی رن ــا حت ــات ی ــن و کلم ــؤالات، لح ــداد س ــؤال، تع ــد س می‌توانی

ــزان پاســخ‌های  ــتید و می ــه‌ای بفرس ــروه جداگان ــرای گ ــرم را ب ــر ف ــد ه ــد. بع ــر بدهی را تغیی

ــی را بســنجید. دریافت

حتما از مشتری تشکر کنید..8	

در انتهــای فــرم، از زمــان مشــتری تشــکر کنیــد. می‌توانیــد یــک تخفیــف، اشــانتیون و یــا 

کارت هدیــه هــم بفرســتید. توجهــی بــه نــوع بازخوردهــا هــم نداشــته باشــید. حتــی توصیــه 

ــد، بیشــتر توجــه کنیــد. ــه مشــتریانی کــه بازخــورد منفــی ثبــت کرده‌ان می‌کنیــم ب

قبــاً 20 نمونــه متــن تشــکر از مشــتری برایتــان آمــاده کــرده بودیــم. می‌توانیــد از همــان 

ــد. ــتفاده کنی ــا اس متن‌ه

حتماً نتایج را آنالیز کنید..9	

بعــد از اینکــه تعــداد فرم‌هــای دریافتــی از مشــتری‌ها بــه حــد نصــاب رســید، حتمــاً نتایــج 

بــه دســت آمــده را آنالیــز کنیــد. نظرســنجی از مشــتری‌ها بــدون بررســی نتایــج و شناســایی 

مشــکلات و رفــع آن‌هــا، مثــل ایــن اســت کــه زمــان و پولتــان را در ســطل زبالــه بریزیــد.

https://didar.me/expressing-gratitude-to-customers/
https://didar.me/expressing-gratitude-to-customers/
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نباید‌ها

	1 سؤالات دوپهلو نپرسید..

ســؤالاتتان بایــد ســاده و واضــح باشــند و فقــط و فقــط بــرای ســنجش یــک هــدف پرســیده 

شــوند. اگــر مشــتری‌ها را گیــج کنیــد، جوابــی کــه دنبالــش هســتید را پیــدا نخواهیــد کــرد.

فرم نظرسنجی طولانی طراحی نکنید..2	

در بیشــتر مــوارد، 1 الــی 5 ســؤال کفایــت می‌کنــد. تحــت هیــچ شــرایطی بیشــتر از 10 ســؤال 

را در فــرم نظرســنجی قــرار ندهیــد. مشــتری‌ها ایــن فرم‌هــای طولانــی را نصفــه رهــا می‌کننــد 

یــا بــه دلیــل اینکــه حوصله‌شــان ســر رفتــه، دقتــی در پاســخ‌دهی نمی‌کننــد.

از اصطلاحات تخصصی استفاده نکنید..3	

فــرم را بــه زبــان ســاده و عامیانــه طراحــی کنیــد. اســتفاده از اصطلاحــات تخصصــی، 

می‌کنــد.  گیــج  را  مشــتری‌ها 
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