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 تا چند دهه قبل محصولات و خدمات ارائه شده از سوي سازمانها ، بیش از آنکه
سانِ منطبق با خواسته ها و نیازهاي مشتریــانِ آنها باشد، نتیجه فکر خلاق مهند

طراح آنها بشمار می رفت

 حدود ممصرف کننده قانع به عبارت دیگر نقش مشتري در اکثر موارد تنها به یک
را نیز می شد و این مهندسان سازمان بودند که در فرایند تکوین محصول ، نقش وي

.بازي می کردند
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عواملی چون

 رقابتی شدن بازارها

 فروپاشی مرزهاي تجاري

جهانی شدن اقتصاد

افزایش سطح توقعات و الزامات مشتریان

.موجب توجه و اهمیت به خواسته هاي مشتریان گردید
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