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فهرست مطالب

ي در آشنايي با تعاريف و مفاهيم رضايت و شكايات مشتري و فرآيندهاي كليد
ارتباط با مشتري

CRMمديريت ارتباط با مشتري 

10001استاندارد ايزو 

10002استاندارد ايزو 

10003استاندارد ايزو 

10004استاندارد ايزو 



مشتري مهم ترين بازديدكننده در محدوده ماست.
او به كار ما وابسته نيست.
ما به كار او وابسته هستيم.
او مزاحم كار ما نيست.
او هدف كار ماست.
تاو بيگانه در كار ما نيست بلكه بخشي از كار ماس.
با انجام كار او، لطفي در حق او نمي كنيم.
 اوست كه با فراهم آوردن اين فرصت به ما لطف

.مي كند
(گاندی) 



.....مشتريآنهمداردوجودرييسيکتنها
براحتيمادونتامافوقازشركتدرراكسيهرتواندمياو

.كنداخراجديگرجايدرسرمايهكردنهزينهبوسيله
سام والتون

د تا تمام محصولات شما بايد مناسب براي ارائه به مشتري باش

.كرد بتوان مشتريان مناسب را جذب 

زشي ترين مشتريان شما بزرگترين منابع آموضيانار

بيل گيتس.مي باشند شما



و مشتري كسي است كه انجام معامله
ه در يك محيط رقابتي بداد و ستد را 
تعاملي كالا و درحالت عهده دارد 

.مي كندمبادله 

(Customer)مشتري 



و رجوع مثل مشتري حالت تعامليارباب 
و ارزش هايندارد بلكه خدمات طرفيني 

.مي شوديك جانبه را شامل 

(Client)ارباب رجوع 



رضايت كاركنان  مهمتر از رضايت مشتريان

املعاثربخشي
انساني

كاركناناهميت
خوبكارمند

ربهضبزرگترينتجربهناراضي
ها



مشتري چه كسي است؟
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طوربهكهاستواحديياافراداز،گروهيفردمشتري
.كندميدريافترافرايندخروجيمستقيم

باشدخارجيياداخليتواندميمشتري.



ISO9000:2015

رهبري

مشاركت 
پرسنل

مشتري 
مداري

بهبود

تصميم گيري 
مبتني بر شواهد

مديريت 
ارتباط

رويكرد 
فرآيندي



:تعريف
ري و تمركز اوليه مديريت كيفيت بر برآورده سازي الزامات مشت

.شدحتي تلاش در جهت  فراتر رفتن از انتظارات مشتريان مي با

تمركز بر مشتري-1



:منطق
ير موفقيت پايدار زماني حاصل خواهد شد كه سازمان بتواند اعتماد مشتريان و سا

تعامل با مشتري فرصتي را براي خلق ارزش. افراد علاقه مند را جذب و حفظ نمايد

افراد درک نيازهاي حال و آينده مشتريان و ساير.بيشتر براي مشتري ايجاد مي كند

.علاقه مند به موفقيت پايدار سازمان كمک مي كند

تمركز بر مشتري-1



انتقالسازمانبهراخودرضايتعدمناراضي،مشترياناز%4فقط
.كنندنميابرازراخودنارضايتيآنان%96ودهندمي
.كنندنميمراجعهسازمانبههرگزديگرناراضيمشترياناز91%

ناراضيمشترييکونفر5بهراخودرضايتمعمولاراضيمشترييک
.دهدميانتقالنفر20ازبيشبهراخودنارضايتيمعمولا

ذهنازرامنفيسروسييکخاطرهتااستلازممثبتسرويس12
.كندپاکمشتري

چرا مشتري مهم است؟

!!رضايت مشتري ؟؟=عدم نارضايتي مشتري



نحوبهاگركردخواهندكارسازمانبامجددا،شاكيمشتريان70%
.شودرسيدگيآنهاشكايتبهمطلوب

نحوبهاگركردخواهندكارسازمانبامجددا،شاكيمشتريان95%
.شودرسيدگيفوريطوربهآنهاشكايتبهوقتاسرعدرومطلوب

برابر5،جديدمشترييکجذببرايلازممنابعوهزينه،زمان
.استفعليمشتريحفظبرايلازممنابعوهزينه،زمان

ودادهكاهشرابازارسهماز%2ساليانهپايينكيفيتباكاروكسب
.دهدميافزايشرابازارسهم%6ساليانهبالاكيفيتباكاروكسب

چرا مشتري مهم است؟

Australian Customer Service Association



:فرآيندهاي ارزشمند از نظر مشتري

مشتري آنها را تشخيص مي دهد، حاضر به پرداخت هزينه هاي آن مي •
.باشد

كاري براي مشتري
:فرآيندهاي بي ارزش از نظر مشتري

.دبراي سازمان ضروري است وليكن مشتري بهايي براي آن نمي پرداز•
سازمانكاري براي 

:فرآيندهاي زائد

كارهاي غير ضروري ، نه ارزشي براي مشتري دارد و نه براي سازمان•
كاري براي هيچكس

ارزش فرآيندها از ديدگاه مشتري



از توليد مداري تا مشتري مداري

مشتری

/ محصول
خدمات

/محصول
خدمات

مشتري



تعريف مشتري

ست؟يكيمشتر•

كهاستيكسيمشترو؛يمشتريعنيبازارامروزه،–
.برديمبهرهسازمانداتيتولوخدماتاز

كهفرديياسازمان:(Customer)مشتري–
ميمشتري:يادآوري.كندميدريافترامحصول

باشدسازمانخارجيياداخليمشتريتواند

ISOيمبنابرتيفيكتيريمدستميس 9001



پیامد رضایت مشتریان



 واژه رضایت در ادبیات مدیریت و بازاریابی معانی
:متعددی دارد که بعضی از آنها بدین شرح است

برآورده ساختن نیازها و مطلوبیت های مشتری

لذت بردن

مشعوف ساختن مشتری

ارزیابی مشتری از کیفیت کالاها و خدمات

مفهوم رضایت مشتری



تريمباني روان شناسي ارتباط با مش



مباني روان شناسي ارتباط با مشتري



عدم رضايت/ رضايت

سطح رضايت

نياز

Kبرآوردن نياز

ناحيه فراتر از رضايت

J

ناحيه عدم رضايت

L



رضايت مشتري

نيازهاي اساسي

نيازهاي انگيزشي

نيازهاي عملكردي

ي نيازها
درجه برآورده ساز

رضايت

عدم رضايت

(مدل كانو)درجه رضايتمندي مشتري 



برانگيزاننده علايق و نيازمتشري هستند

به سرعت پذيرفته مي شوند
مشتري   راضي است

.به آساني تعريف و تعيين مي شوند

به راحتي قابل اجرا هستند

نيازمنديهاي مطرح شده

و مورد درخواست مشتريان

نيازمنديها

برآورد شده است

نيازمنديهاي ناگفته

اما مورد نيازمشتري

.ازنظر مشتريان و ناظران معمولي كاملا بديهي هستند
تنها براي مصرف كنندگان و طراحان حرفه اي مشخص و

.قابل تجزيه و تحليل مي باشند
مشتري  ناراضي است

نيازمنديها
برآورد نشده است

هانوآوري

ارتباط بين نيازمنديها و سطح رضايت مشتريان



 شخص از چیزی ارزیابی ذهنی رضایت
است که در واقعیت آن را درک نموده و مقایسه آن

 یا که منجر به خرید کالا. با انتظاراتش می باشد
.خدمتی خاص و برآوردن نیازهایش می گردد

رضایت ( 2003)بر مبنای تعریف فوق راپ و دکر
ایسه انجام مق:کنندمشتری را این گونه تعریف می 

رد های دائمی مابین عملکرد واقعی سازمان و عملک
مورد انتظار مشتری

مفهوم رضایت مشتری



میتعریفگونهاینرامشتریرضایتجورانجوزف
ساساحمشتریکهاستحالتیمشتری،رضایت:کند
.اوستانتظاراتبرمنطبقمحصولویژگیهایکهکندمی

وانعنبهرامشتریانناخرسندییارضایتعدمجوران
:هکداردادعاگیردومینظردردیگریجداگانهمفهوم

ونواقصآندرکهاستحالتیمشترینارضایتی”
تریمشانتقادوشکایت،ناراحتیموجبفرآوردهمعایب

“.شودمی

مفهوم رضایت مشتری



ازمفهومنایتعریفبرایمشتریرضایتزمینهدرمحققینترینمعرفجملهازاولیورریچارد
.کندمیاستفادهزیرشکل

مفهوم رضایت مشتری



زهانداقابلمشتریرضایتآیا
است؟گیری

رضایت مشتری



ملوی از درکشورهای توسعه یافته،تلاش فراوانی در بخش پژوهش و تحقیقات بمنظوور بهبوود درک ع

رضوایت صبر پایه  این تحقیقات وسیع بوود کوه شواخ.اندازه گیری رضایت مشتری صورت گرفته است

ر دایون شواخص .به عنوان اولین شاخص ملی رضایت مشتری ارائه گردید 1989سوئد در سال مشتری 

، شواخص 1992سوال از طرفی دیگوردر . اجرا شده استصنعت مختلف در سوئد 32کارخانه از 130

مختلف درآلموان بوه اجورا صنعت 52در معرفی شد،این شاخص با مطالعه مشتری در آلمان رضایت 

پایه گذارشواخص رضوایت در )وسط فورنلت1993آمریکادر سال شاخص رضایت مشتری در ..درآمد

کارخانه200صنعت مختلف ودر بیش از 35این شاخص برای هفت بخش اقتصادی ،.توسعه یافت(سوئد

د درصدتولید ناخالص ملّی آمریکارا تشکیل می داد ، اجراگردی40که درآمد مجموع آنها ، نزدیك به 

اندازه گيري رضايت مشتري





مدل رضایت مشتری آمریکا



مدل رضایت مشتری
اروپا

مدل رضایت مشتری اروپا



مدل رضایت مشتری مالزی



1-ونهچگعواملاينوكدامند؟ايراندرمشتريرضايتبرموثرعوامل

شوند؟مياستخراج

2-واختهسبايداصوليچهاساسبرمشتريرضايتگيرياندازهابزار

گردد؟طراحي

3-كرد؟گيرينمونهمشتريرضايتسنجشبرايبايدچگونه

4-يمروبروچالشهاييچهبامشتريرضايتگيرياندازههنگامدر

كنيم؟غلبهچالشهااينبربايدچگونهوشويم؟

اندازه گيري رضايت مشتري در ايران



انواع مشتری از جنبه میزان رضایت

مشتری راضی  :

ستمشتری که در حال حاضر راضی است ولی هنوز جزو مشتریان ارزشی و وفادار ما نی:تعریف.

مشخصه ها:

 یر دهدو به همین دلیل رقیب می تواند با دادن کمترین امتیاز نظر او را تغی.استدمدمی مزاج.

 است یعنی نه سازمان و فروشنده ما را ستایش می کند و نه سازمان رقیب رابی تفاوت.

مشتری که هر روز نوعی کالا را طلب می کند: نمونه.



انواع مشتری از جنبه میزان رضایت
خشنودمشتری:

رابطهمدتو.تاسقبلطبقهمشتریانازبیشتربسیارمشتریاناینوفاداریمیزان:تعریف

.باشدمیسالیكازبیشمعمولاً

هامشخصه:

شودمیرسیدگیاوبهانتظارشسطحازبیشترداردباوراو.

 ًمیدجدیمشتریسازمانبرایوکندمیمنتقلنیزدوستانبهراخودتجربهمعمولا

.آورد

نندکمیخریدمافروشندگانازاستسالیكازبیشکهایعمدهمشتریان:هانمونه.

مییهتوصآنهابهوکنندمیمعرفیخودمشتریانبهرامامحصولکهفروشانیعمده

.کننداستفادهمحصولاتاینازتاکنند



ی در مراجعه ها: نکته حائز اهمیت برای فروشندگان و سازمان
اشند که از داشته بمشتریان توقعاتی بعدی ممکن است این قبیل

.نظر سازمان و فروشنده نابجا باشد

ل این مشکل را حوجود برنامه و قوانین منطقی و مدون : راه حل
وانین و سازمان باید برای انتظارات و توقعات مشتریان ق.می کند 

.رویه های کاملاً منطقی تدوین کرده باشد
 شوداطلاعات کافی از سوی فروشنده به مشتری دادهدوم آن که

انواع مشتری از جنبه میزان رضایت



ناراضیمشتری:
گروهدربودنراضیجایبهمشتریاین:تعریف

.داردوجودسازمانناراضیانومخالفان
نارضایتیدلایل:
کندبرطرفرااونیازنتوانستهسازمان.
راضی(فروشندگان)سازمانبرخوردوکیفیتازاو

.نیست
انددادهسرویساوبهسازمانازبهتررقبا.

انواع مشتری از جنبه میزان رضایت



ناراضیمشتریانمورددرمهمبسیارنکات:

کندمیترکراسازمانسرانجامناراضیمشتری.
راآنهاوکردهبیاننفر8باراخودمشکلناراضیمشتری

.کشاندمیرقیبسویبه

منتقلدیگرنفر20بهراخوداطلاعاتناراضیمشتریان
.کنندمی

انواع مشتری از جنبه میزان رضایت



(شیفته)مجذوبمشتریان:
جزوهآینددرآنها.هستندسازمانمشتریانارزشمندترین:تعریف

.بودخواهندوفادارمشتریان

هامشخصه:
هستندسازمانپروپاقرصومتعصبهوادار.
کشانندمیسازمانسویبهرادیگراناصراربا.
شهرتبهراسازمانتاکنندمیهزینهخودشانازاوقاتگاهی

.برسانند
ازتوانمیباشدداشتهوجودگراییتعادلافرادآنهامیاندراگر

.کرداستفادهراضیبهخشمگینمشتریتبدیلبرایانها

انواع مشتری از جنبه میزان رضایت



مشتریان خشمگین:
راحتی آنها مشتریانی که عملکرد سازمان نه تنها باعث نا: تعریف

.می شود بلکه  خشم آنها را بر می انگیزد
مشخصه ها:
آنهادر پی انتقام گیری از سازمان هستند.
استرسیدهخسارتسازمانجانبازآنهابه.
آنها فعالانه همه را بر علیه سازمان می شورانند
کمترین خواسته آنها محو سازمان از صحنه است.
استتعداد بسیار کمی از این مشتریان نیز بسیار خطرناک.

انواع مشتری از جنبه میزان رضایت



چگونه باید با یك : سوال
مود؟مشتری خشمگین برخورد ن

انواع مشتری از جنبه میزان رضایت



بدهیدگوشمشتریحرفهایبهمشتاقانه.
نکنیدبرخورداوبااحساسیوجههیچبه.
یصمیمودوستانهالعادهفوقاوباوباشیدمتینومودب

.کنیدصحبت
دهشاوخشمباعثکهرامشکلیکنیدسعیامکانصورتدر

.کنیدبررسیاوخودحضوردراست
مانسازباتقصیرکوچکیدرصدحتیکهشدیدمتوجهاگر

دکنیعذرخواهیاوازوپذیرفتهرامسئولیتسریعاًاست،
.کردخواهدحلرامشکلگفتاردرصداقتکهباشیدومطمئن

انواع مشتری از جنبه میزان رضایت



لهمسئوآوریدعملبهفوریوسریعاقدامی
شماکهدبفهمانیمشتریبهوکنیدحلسریعاً را

ارکبهراتلاشتاننهایتاومسئلهحلبرای
یمجداشماازوقتیاوبگذاریدوایدگرفته

همراهبهخودبارابودنمهماحساسشود
.باشدداشته

انواع مشتری از جنبه میزان رضایت



نداز نظر رفتاری مشتری به گروههای زیر تقسیم می شو:
مشتریان  پر حرف :
ر گوش تنها راه نفوذ در این مشتریان، داشتن متانت و دقت د

دادن به حرفهای آنها بدون هیچ گونه شتابزدگی و بی
. حوصلگی است

انند در صورت جذ ب  این مشتریان، به دلیل پرحرفی می تو
ساب در ردیف مبلغان کارآمد وسرسخت  آینده سازمان به ح

.آیند

انواع مشتری از جنبه میزان رضایت



انواع مشتری از نظر رفتاری

عصبانیمشتریان:
نمیمشتریعصبانیتحالتدروجههیچبه

اواابتدبنابراینفروختجنساوبهتوان
کامل،خونسردیبابعدوکردهآرامرا

.نماییدعرضهاوبهراخودکالای



مشتریان عجول:

کمومهمآدمراخوددارندسعیآنها
لفتبدونکنیدسعیلذا.دهندجلوهوقت

.کنیدمعاملهآنهاباوقتکردن

انواع مشتری از نظر رفتاری



حوصلهپرمشتریان:

کنندمیتلفرافراوانیوقتسادهخریدیكبرایافرادیچنین.

وشگآنهاحرفهایبهفراوانحوصلهباورفتندرکورهازوخستگیبدونبایدشما

.کردخواهیدجذبراآنهامطمئناًصورتایندردهید

راضیخودازمشتریان:

ندشناسمیراشماکالایخوبیبهودانندمیراچیزهمهکهکنندمیتظاهرآنها.

همان“هجملازاستفادهباودهیدنشانزیادوکمبدونوآنهاسطحهمراخودبایدشما

.ماییدنمجذوبرااو”هستندکمجنابعالیمثلافرادی”یا“دانیدمیخودتانکهطور

انواع مشتری از نظر رفتاری



ادبکممشتریان:
بانهمودرفتارباوگرفتنادیدهراآنهاادبیکمباید

.ساختشرمندهراآنها

معمولیمشتری
نگیردقرارگروههااینازیكهیچدرمشتریاگر

.استمعمولی

انواع مشتری از نظر رفتاری



CRM،كهاستكاملوجامعتكنولوژيهايوفرآيندهاازگروهي
وميقديمشتريانباگرفتهصورتارتباطاتمديريتمنظوربه

وفروشبازاريابي،روندطيدرتجاريشركاءهمچنينوجديد
.دشوميگرفتهبكارارتباطشيوهازصرفنظرباخدماتارائه

دربهسازمانالتزامازاستعبارتمشتريباارتباطمديريت
نظاماينكهازاطمينانومشتريتجربياتقراردادناولويت

،بهتجرافزايشبواسطهاطلاعاتيمنابعوفرآيندها،تشويقي
.دهدميقرارتاثيرتحتراروابط

CRMچيست ؟



CRMتوصيفات ديگري از 

روش
ذشتهگوحال،آيندهمشتريانباارتباطمديريتبوسيلهکاروکسبتوسعهوپيشرفت

راهبرد
ازيجنتاارزيابيسپسوبرنامهيکاجراي،اهدافتعيينبوسيلهسازمانياهدافبهنيل

سيستمطريق

مفهوميک
ردصحيحابزاريشودميآنافزايشباعثوکردهراتعريفمشتريارزشکهزيرساختي

رودميشماربهارزشبامشترياندروفاداريايجادجهت

کاروکسبفرآينداتوماسيون
...وحمايت،فروش،بازاريابي



CRMتعريف ما از 

CRM:مشتريباارتباطمديريت

مشتريباگستردهوموفقارتباطحفظوتوسعه،جذب

بهترينارزشافزايشوحفظورضايت،شناساييبرايراهبرديک
شرکتمشتريان

بکس،انتخاب،شناساييبرايسازمانهاکهآوريهاييفنومراحلهمه
ميقراراستفادهموردمشتريانبهبهترخدماتارائهوحفظ،توسعه
دهند



مديريت ارتباط با مشتري

بازاريابي ارتباط با مشتري

 بازاريابي بر اساس پايگاه داده ها

 بازاريابي خرد

بازاريابي واحد به واحد

 (تئوري سائق)بازاريابي از طريق اطلاعات هدايت شده

CRMتعاريف متعارف 



CRMنوع از فن آوري هاي 3

1-CRMعملياتي:
وشدههمربوطاداراتکليهيکپارچگيباعثکهمشتريبهخطابتقاضانامهازاستعبارت

ويمشتربهسرويسارائهوسازمانبازاريابيخودکارسازي،فروشنيرويخودکارسازي
اوازحمايت

2-CRMتحليلي:
حليلتوتجزيهبهشرکتعملکردمديريتمنظوربهکهکابرديبرنامهازاستعبارت

پردازدميکاربرديابزارطريقازمشتريانازشدهآوريجمعاطلاعات

3-CRMتعاملي:
مياسازمانهومشتريانبينتعاملتسهيلباعثکهمشارکتيخدماتازاستعبارت

يکعنوانبهمشتريباارتباطوتعاملبرعلاوهکندميکمکCRMنوعاينگردد
شويمقائلارزشنيزويزندگيطولبرايشريک



 80/ 20قانون

 فرمول ارزشمندCRM

: CRMاهميت 

حفظ مشتري=  >تبليغ  =  >جذب مشتري 

سود مي گردند% 80از مشتريان باعث رسيدن به % 20



از سازمان تا مشتري

چرخه ثانويه
چرخه اوليه 

خواهر
يا

برادر

مشتري 
شناسايي 

شده

ساير 
اهميت ها

والدين

فرزند 
اولاد 

خانواده



درون سازماني. 1

از عبارتست 
و مديرانكاركنان 

يك موسسه

برون سازماني. 2
شامل مشتريان 

تجاري تجاري، غير 
دولتو 



:كاربردي
ت و فعاليخدمات كه نتيجه عمليات كالا يا از آنچه

.سازمان است انتظار مي رود

:پنهان
ارتباطات، احترام، اطمينان و اعتماد 

:ظاهري
سازمانو محيط طرح، بسته بندي 

:كيفيت
تخدماوكامل بودن مانند عمر طولاني، سريع، صحيح 

:مشترک مشتريانو انتظارات انواع نيازها 



مفهوم رضايت مشتري



مشتريان چه مي خواهند ؟

 ارزان

 سريع

 در دسترس

 با کيفيت

 ارزش افزوده

( سرويس اختصاصي)

 ارزان

 سريع

 مناسب

 کيفيت

قـبــل بـعــد



قوانونی وقتی که همورابی پادشاه بابل مجموعة قوانین و دستور العملهای

ید کوه سال پیش از میلاد مسیح منتشر نمود به نظر می رس2000خود را در 

کوه در جایی کوه افورادی،توجه خوبی به مسئله پاسخگویی نموده است

مسوئله ایون. اموال دیگران در دسترس آنها بود ملزم به پاسخگویی بودند

.  داردبیان می دارد که تاریخچة پاسخگویی به اندازة تمدن بشری قدمت

لوین اما آن چه که امروزه به عنوان مسئله پاسخگویی مطرح است برای او

سال اخیر شوکل 25های درسی و علوم اداری دولت بریتانیا در ببار در کتا

یافته است

پاسخگويي به شكايات مشتريان



شكايت

:انگليسموسسه استانداردهاي توسط شكايت تعريف

.گونه ابراز و اظهار نارضایتی از سوی مشتری، چه موجه و چه غیر موجه هر 

ناخشنود از خدمات دریافتی باشد، دلیل اگر یك مشتری به هر بنابراین 

.می شودموضوع برای سازمان به عنوان شکایات در نظر گرفته این 

Brennan& Douglas, (2002: 219) 



الا یوا ریان نسبت به کوتشکایات موقعی مطرح می شوند که مش
اشوند خدمات ارائه شده توسط فروشنده یا ارائه کننده ناراضی ب

. خواه فروشنده بخش خصوصی باشد یا بخش دولتی
د قیموت بویش از حو،این عدم رضایت بر اثر کیفیت نوامطلوب

عودم ،معمول، عدم یا تاخیر در تحویل کالا یا ارائوه خودمات 
اجرای کامل بندها و شرایط قرار دادهای خرید و فروش، اعمال

الا کارهای غیر منصفانه ، اهمال کاری، خوب یا بد جلوه دادن کو
در برای فریب مشتری ، تخلف اداری ، بدرفتاری ، ناکارآمودی

هوای معیووب، تواخیر در الاک،خرید و فروش کالا و خودمات
.  پرداخت حق بیمه و نقض قرار داد ناشی می شود

تعريف شكايات



ت به یکی از دلایل زیر ممکن است مشوتریان از انجوام شوکای
.بپرهیزند

1ند ، به چه و بعضی مواقع مشتریان نمی دانند چگونه شکایت کن
. کسی و یا کدام یك از مقامات مسئول شکایت کنند

2ه ایون و اگر چند بار انتقاد شود و اثر نداشته باشد ، مشتری بو
رای ایون نتیجه می رسد که شکایتش بی فایده است و وقتش را ب

.  کار به هدرمی دهد
3ت ت ممکن اسواو مشتری فکر می کند که ارائه دهندگان خدم

. به فکر انتقام از آنها برآیند
د توا با توجه به کلیه مفاهیم مطرح شده ضروری به نظر می رسو

ار گرفته شکایات مشتریان به صورت دقیق و کامل مورد بررسی قر
.و مدیریت شود

ند؟چرا مشتريان انتقاد و شكايت نمي كن



نسبت به کالا یا خدمات ارائه شده ریان تمشکه شود موقعی مطرح می شکایت 

فروشنده بخش خصوصی باشد باشندخواه ناراضيارائه کننده یا فروشنده توسط 

. بخش دولتییا 

:اثرعدم رضایت بر 

 نامطلوبکیفیت

 معمولبیش از حد قیمت

 خدماتکالا یا ارائه تحویل عدم یا تاخیر در

 فروشعدم اجرای کامل بندها و شرایط قرار دادهای خرید و

 کاریمنصفانه ، اهمال غیر اعمال کارهای

 یا بد جلوه دادن کالا برای فریب مشتری خوب

 خدماتدر خرید و فروش کالا و ناکارآمدی ،بدرفتاری، اداریتخلف

معیوبهای الاک

 در پرداخت حق بیمه و نقض قرار داد تاخیر

. می شودناشی 



مديريت 
شكايت

هركهاقداماتيكليهكنترلواجراريزي،برنامه
مشتريشكايتباشدنمواجههنگامدرشركت

.گويندشكايتمديريترادهدميانجام
***

ستوردازمتشكلسيستميواقعدرشكايتمديريت
حلمنظوربهكهاستابزارهاييوهارويه،هاالعمل

.دگيرنميقراراستفادهمورددادهرخكهمشكلاتي
***

هبمربوطهايمشيخطباشكاياتمديريتمفهوم
مشيخطويژهبهسازمانتوسطخدماتارائهنحوة
دارد،قويارتباطسازمانفروشازپسخدماتهاي

بخشعنوانبهتوانميراسيستماينهمچنين
.گرفتنظردركيفيتمديريتسيستمازمهمي



-حفظ رضايت شاكيان
-اراضي جلوگيري از هزينه هاي اضافي كه توسط مشتريان ن

.براي سازمان به بار مي آيد
-ن بكارگيري يك استراتژي مشتري مدار براي سازما.
-كديگرتاثير گذاري بر روي ارتباطات كلامي مشتريان با ي
-از تجزيه و تحليل و استفاده از اطلاعات جمع آوري شدده

.شكايات
-كاهش دادن هزينه توليد كالاها و خدمات داراي نقص

اهداف مديريت شكايت



در زیر کانالهای ارائه شکایت که هر سازمان می تواند آنها را به کار گیرد ذکرشده است :

- شكايت شفاهي

-شكايت مكتوب

-(استفاده از شماره تلفن های رایگان)شكايت از طريق تلفن

-نترنوت، پست الکترونیکی، فرمهای باز خوورد موجوود در ای)ارائه شكايت به صورت الكترونيكي

.(استفاده از فکس، اظهار نظر مشتریان بر روی وب

نود بوه در عمل یك شرکت ممکن است از چندین کانال متفاوت برای دریافت شکایات اسوتفاده ک

ات خود موی طوری که این امر باعث سهولت دسترسی مشتریان به کانالهای شکایت جهت ارسال شکای

.شوند

كانالهاي ارائه شكايات



1-ه شوکایات عدم وجود یك رویکرد سیستماتیك به منظور بررسی و پاسخگویی ب
..که باعث تحمل ضرر وزیان برای سازمان می گردد

2-ابول برای سازمانها اهمیت شکایات مشتریان در سطح اسوتراتژیك سوازمان ق
.تشخیص نیست

3-ت شکایات کمبود تجهیزات و نقصان در سیستم هاو فرآیندهای مربوط به دریاف
، بررسی و پاسخگویی به آنها

4- در زمینوة سونجش و انودازه گیوری مواهرسازمانها دارای افراد متخصص و
.فرآیندهای مربوط به رضایت مشتریان و مدیریت شکایات نمی باشند

5-ایات ممکن است سازمانها دارای فرهنگهای ناسازگار با فرآیند مودیریت شوک
.دباشند و بیشتر بر فرآیندهای توبیخی و انضباطی رسمی تمرکز کنن

6-وجه قورار مفهوم مدیریت کیفیت و سایر مفاهیم وابسته در این زمینه را مورد ت
(Zairi, 2000: 333). نمی دهند

چالشهای اساسی در ایجاد سیستم شکایات مشتریان



1 و دسترسی آسان
2 و پاسخگویی سریع
3و دسترسی بدون دردسر
4 و کارکنان توانمند
5و گزینش و آموزش کارکنان
6-بانك اطلاعات مشتری
7و تعهد سازمانی
8و منصفانه و بی طرف بودن

ايات مشتريانويژگيهاي يك سيستم پاسخگويي مناسب به شك



بورای علیرغم شماره تلفنهایی که به طور رایگان
توه و طرح شکایت و نظرات مشتریان اختصاص یاف

یی بوه امروزه بسیار متداول است سیستم پاسخگو
ان طرح شکایات باید جامعیت بیشتری داشته و امک
. ل گرددمسائل و مشکلات از کانالهای مختلف تسهی

مثال شرکت هواپیمایی بریتش ایرویز.
 گروه هتلهای ماریوت

دسترسي آسان-1



راواصلهاتشکایپاسخشکایات،بهرسیدگیمناسبسیستمیك
.می نمایدارائهمستقیمطوربهوسرعتبه

ریافتدازشاکیکهآننخست:داردویژگیدوشکایاتسیستم
اً حتمکهآندوم.شودمیمطلعآندرموردبررسیوشکایت

.شودمیارائهممکنزمانترینکوتاهدرپاسخاین
شکلیبهایونگرفتهصورتشرکتهاازبسیاریدرکهاقدامییعنی

.شودمیانجامناقص

يعپاسخگويي سر-2



رادی شوود کوه در سیستم رسیدگی به شکایات نباید فقط تبدیل به یك وسیله پاداش به اف

. پیگیری و حصول نتیجه ، پیگیر و سمج هستند

ی کنند در اکثر سازمانها فقط از یك کانال به منظور توزیع کالاها و خدمات خود استفاده م

و معیووب حالی که بایستی کانالهای دیگری نیز جهت باز گرداندن کالاها و خدمات ناقص

قایسه با برای اکثر مشتریان بازگرداندن کالای معیوب به خرده فروشان در م.طراحی شود

م بنابراین بورای ایون کوه یوك سیسوت. حمل آن به مرکز خدمات فروش آسان تر است

ای توزیوع و پاسخگویی به صورت بدون دردسر به فعالیت ادامه دهد بایستی کلیه کانالهو

. برگشت کالا و خدمات با یکدیگر هماهنگ باشند

دسترسي بدون دردسر-3



بدونسترسیدقابلیتازمشتریانشکایتبهپاسخگوییسیستمشودمشخصکهاینبرای

:نمودمطرحرازیرسئوالاتتوانمیاستبرخورداردردسر

-شکایتبایدکسیچهبهکهاینوشکایتارائهچگونگیدربارةاطلاعاتیسازمانآیا

ایناست؟کردهفراهمراآدرسوتلفنشمارهتماسوارتباطنحوةشاملشودعرضه

.؟استشدهمنتشرچگونهاطلاعات

-هدادقراردسترسدرراآنهاوکردهتدوینراخدماتارائههایاستانداردسازمانآیا

اشتهدتوقعسازمانازمی توانندراخدماتازاستاندارهاییچهبدانندمشتریانکهاند

باشند؟

-یاوسفاکبامکتوب،،حضوریطوربه)مختلفکانالهایازتوانندمیمشتریانآیا

کنند؟ارائهراخودشکایت(تلفن

-نظردرانشکایاتشگیریپیوتنظیمجهتمردمبهکمكبرایراکارکنانیسازمانآیا

)است؟گرفته



تریانبه منظور پاسخگویی سریع و بدون دردسر به شکایت مشو،
اسخگویی به کارکنان باید توانمند شده باشد تا بتوانند به منظور پ

ع ایجواد موانو. شکایات مشتریان فوراً تصومیم گیوری نماینود
اجع بالای بروکراتیك و فرآیندهای که نیاز به تایید و تصویب مر

سازمان دارد فرآیند پاسخگویی را کند نمووده و هزینوه هوای
.  عمومی آن را افزایش می دهد

و تفکور توانمند ساختن کارکنان بیشتر مربوط به طرز نگورش
و نیازمند آن است که مودیران بوه توانوایی. سازمان می باشد

اشوته کارکنان به منظور تصمیم گیری درست  ایمان و اعتقواد د
. باشند

توانمند ساختن كاركنان-4



ازمانی گزینش و آموزش کارکنان جنبه مهمی از فعالیتهای هر س
ه شکایات این امر در مورد سیستم پاسخگویی ب. را تشکیل می دهد

ر هور واحد ارائه خدمات به مشتریان د. مشتریان نیز صادق است
ن به هموی. سازمانی نیازمند کارکنان خوب و آموزش دیده است

از دلیل بسیاری از سازمانها نقطوة آغواز فعالیتهوای بسویاری
.کارکنان خود را واحد ارائه خدمات به مشتریان قرار داده اند

اما چالشهای عمده ای نیز در زمینه آموزش به کارکنوان بورای
شود اولین چالش این است که باید معین. سازمانها روی می دهد

چه میزان آموزش برای کارکنان مناسب است؟

گزينش و آموزش كاركنان-5



مان به منظور حل مناسب شکایات مشتریان، سواز
کنود باید یك سیستم آموزشی مناسبی را طراحی

حال این سئوال مطرح می شود کوه چوه نووع از 
آموزشی برای پرسنل مناسب است؟ 

ه اکثر آموزشهایی که در زمینه ارائه خودمات بو
ود در مشتریان برای کارکنان در نظر گرفته می ش

: یکی از دو طبقه زیر جای می گیرند
 آموزشهای رفتاری
آموزشهای فنی.



لاعوات مزیت داشتن بانك اطلاعاتی مشتری، این است که اط
وی در مورد مشتریان را می توان از کانالهای مختلف جمع آ

. ودر مواقع ضروری به آسانی از آنها استفاده کرد
به شوکایات یك ویژگی کلیدی بسیاری از سیستم پاسخگویی

، این است که از طریوق سیسوتمهای کوامپیوتری خودکوار
24شکایاتی که در یك دورة زمانی معین به عنووان مثوال 

ه اند روز مورد رسیدگی و پاسخگویی قرار نگرفت7ساعت یا 
ی را شناسایی کرده و اقدامات لازم را در این زمینه انجام م

.  دهند

بانك اطلاعات مشتري-6



ان با کیفیت طراحی و ایجاد سیستم پاسخگویی به شکایات مشتری
اید به طوور بالا مستلزم پشتیبانی ظاهری و موقت نیست، بلکه ب

اید قویاً سازمان ب. مستمر و در عمل از آن پشتیبانی صورت پذیرد
شتیبانی متعهد شده باشد تا منابع لازم برای گزینش، آموزش و پ

انهای بسویاری از سوازم. از سیستم پاسخگویی را تخصیص دهد
رمایه نوآور ، رویکرد پاسخگویی به شکایات را به عنوان یك سو

بنابراین مودیران. گذاری درسازمان خود به حساب می آورند
فراهم عالی سازمان باید منابع و توجه لازم برای حل شکایات را

مشتریان نمایند و حمایتهای لازم از کارکنان برای پاسخگویی به
Naumann.)را داشته باشند & Giel, 1995:394-397  )

تعهد سازماني -7



یی بوه بر اساس این ویژگی رسیدگی به شکایات و پاسوخگو
رکوز م. آنها باید بدون اعمال نظر شخصی وسوء نگری باشد
دعی در توجه این ویژگی تبعیض قائل نشدن بین طرفین مو

کنوانی سازمان باید هم با مشتریان و هم با کار. شکایت است
سوازمان . دکه درارتباط با شکایات هستند منصفانه رفتار کن

ه باید مراحل مختلف سیسوتم رسویدگی بوه شوکایات را بو
ه مشتریان اطلاع دهد و مشتریان نیز باید از این جهوت کو

رسوی سازمان نگرانی های آنها رابه طور کامل و منصفانه بر
جلوب کرده است؛ حتی اگر پاسخگویی به شکایت منجر بوه

.رضایت ایشان نشود رضایت داشته باشند

منصفانه و بي طرف بودن سيستم پاسخگويي-8



طوور برای این که مشخص شود پاسخگویی به شوکایات بوه
لات زیر منصفانه و بی طرف صورت گرفته است می توان سئوا

: را مطرح نمود
- آیا سازمان مطمئن شده است که هموه شوکایات هوم از

دیدگاه شاکیان وهم از دیدگاه کارکنان بوه طوور کامول و
منصفانه بررسی شده است؟ 

-جه بوه آیا سازمان به همه شکایات به طور یکسان بدون تو
کایت را اعتبار اشخاصی که شکایت کرده اند و کسانی که شو

دریافت کرده اند،رسیدگی کرده است؟ 
-آیا رویه های دیگری در سازمان وجود دارد که در صورت

ها، بتوانند  برداشت مشتریان از عدم پاسخگویی منصفانه به آن
از آنها استفاده کنند؟ 



م وظايف اجزاء سيست
مديريت شكايات

Source:Gruber, 2004, p3

وظايف اجزاء سيستم مديريت شكايات



1-ساختارطريقازشكايتحلوييپاسخگو
.متمركز

2-متمركزغيرشكاياتمديريتسيستم

3-پيونديشكاياتمديريتسيستم

انساختارهای سازمانی پیاده سازی سیستم شکایات مشتری



کهپاسخیازشاکیهرمشتریکهرضایتی
،می شوددادهاوشکایتبهسازمانتوسط
هبپاسخگوییازرضایتراکندمیکسب

.گویندشکایت

1-شدهدرکپاسخ
2-انتظارموردپاسخ

رضايت از پاسخگويي به شكايت



فظ رضایت مشتری از شکایت یك پیش شرط ضروری برای ح
.  مشتری است

ر رضایت رضایت از فرآیند شکایت و رضایت از نتایج شکایت ب
ازمان و کلی مشتریان از شکایت، رضایت از برقرای رابطه با س

.  تمایل به خرید مجدد تاثیر مستقیم دارد
ی از شکایت رضایت از نتایج شکایت تاثیر قوی تری بر رضایت کل

.دارد
تری از رضایت از فرآیند شکایت تاثیر قوی تری بر رضایت مش

ان برقراری رابطه با سازمان و تمایل به خرید مجدد و از سازم
.دارد

نتایج حاصل از مدل



وجوود، موسسه استاندارهای انگلیس ازدیدگاه بهبود وضوعیت م

اسوت و سیستم پاسخگویی به شکایات را مورد بررسی قرار داده

کارآمد چنین  بیان می دارد که شکایاتی که به طور کلی موثر و

مات مدیریت شده اند سازمانها را در راستای توسعه و بهبود خود

. خویش به کلیة مشتریان یاری می دهند

Bs8600; 1999استاندارد پاسخگويي به شكايات



ه این استاندارد اشاره می دارد که هر سازمانی با هر حجم و با هر اندازه کو

ایجاد حفظ باشد ، باید به مدیریت شکایات به عنوان یك مسئله حیاتی برای

ات اگر بدون توجوه رهوا شوود اثوروو نگهداری اثر بخشی سیستم بنگرد

د ناخوشایندی بر جای می گذارد، هر چند این استاندارد مطالبی در موور

کایات ارائه دسترسی به سیستم پاسخگویی به شکایات و روش مطرح کردن ش

زمان می کند، اما تمرکز اصلی این استاندارد بر مراحلی است که یوك سوا

.پس از دریافت یك شکایت می بایست به طور صحیح انجام دهد

Bs8600; 1999   استاندارد پاسخگويي به شكايات



ر مناسب تعهد و التزام مدیریت به تخصیص منابع و آموزش کارکنان به طو

 شناخت و دفاع از حقوق مشتریان و کارکنان

فراهم آوردن یك سیستم ساده، باز و موثر جهوت طورح شوکایات توسوط

مشتریان و پاسخگویی به آنها

 نظارت و ارزیابی بر شکایات جهت بهبود کیفیت کالاها و خدمات

ی شکایات ممیزی و بررسی میزان اثر بخشی سیستم مستقر شده جهت بررس

مشتریان 

موارد ذکر شده در این استاندارد



سترس قرار سیستمهای پاسخگویی به شکایات باید به آسانی در د
بیان می کند که ( 1992)چر لاسک. گرفته و به اطلاع عموم برسند

فقط تعداد کمی از موسسات این رونود را بوه اطولاع   عمووم 
یل یکی از دلا. رسانده و در معرض دید شهروندان قرار داده اند

مبوود اصلی این که مشتریان به شکایات خود بها نمی دهنود ، ک
چگوونگی . آگاهی آنوان از مکانیزمهوای در دسوترس اسوت

ه بسویاری پاسخگویی به شکایات، این واقعیت را بیان می کند ک
رمی از سازمانها در کنار جزوات راهنما برای بررسی شکایات ، ف

ات توضویح،را برای مشتریان فراهم می کنند تا آنهوا نظورات
. تکمیلی و شکایات خود را در آن نوشته و ارسال کنند

اياتاطلاع رساني به مشتريان در مورد روند رسيدگي به شك



روشن بودن نحوه ارائه شکایات، آسوان بوودن زبوان ،در طراحی جزوات

ایون سیستم و به روز بودن اطلاعات عوامل مهم و اساسی به شمار  می روند

 & Brennan).جزوات باید به راحتی در دسترس بوده و موثر و مفید باشند

Douglas, 2002:222-226)

ند تا بوه اگر فرم شکایت به خوبی طراحی شده باشد به شاکیان کمك می ک

طور واضح و روشناعتراض خود را توضیح دهند و اقودام مطلووب جهوت 

.پاسخگویی به شکایات از نظر آنها نیز مشخص گردد

طراحی فرم و جزوات شکایات



ع میلادی تا اکنون، کیفیت خدمات موضوو80از دهه 
بووده بسیاری از مطالعات بازاریابی و رفتار سازمانی

بور 1990مطالعات بازاریابی خدمات در دهوه. است
وشی خدمات مشتری و بهبود کیفیت خدمات به عنوان ر
بوه برای ارتقای رضایت مشتری و وفاداری که منتهی

العات مط. افزایش قابلیت و سوددهی شود، متمرکز شد
یوت چندی که در زمینه شناسوایی ارتبواط بوین کیف

خدمات و عملکرد انجام شده، نشان می دهود کیفیوت
. دخدمات، بر سود از طریق افزایش سهم بازار اثر دار

عنووان به این ترتیب در نهایت، عامل کیفیت خدمت به
ان استراتژی رقابتی مهم در زمینه خودمات و مشوتری

( Newman:2001. )آن، مقبول واقع شد

ز رضایت مشتری ا
کیفیت خدمات



در زمینه تحقیق و بررسی در موورد موضووع کیفیوت

یکوی مکتوب : خدمات، دو مکتب پژوهشی وجود دارد

یفیوت نوردیك که از اصطلاحاتی جهانی برای تعریف ک

فاده اسوت-کیفیت کارکردی و کیفیت فنوی -خدمات 

ن گرونروس یکی از اعضای اصلی ایون جریوا. می کند

دوم، مکتب آمریکای شومالی کوه ویژگی هوای . است

ماننود)خدمات را از دید مشتری با پنج الوی ده بعود 

طر، قابلیت اعتماد، پاسخ گویی، همدلی، اطمینوان خوا

لیول مدل تجزیه و تح. توصیف می کند( عوامل محسوس

(Santos:2003. )شکاف کیفیت، جزء این طیف است

رضایت مشتری از
کیفیت خدمات



ت است کوه کیفیت فنی، نتیجه واقعی عملیات خدم: کیفیت فنی
.اغلب به وسیله مشتری و به طور عینی ارزیابی می شود

کننوده و کیفیت کارکردی، تعامل بوین ارائه: کیفیت کارکردی 
دریافت کننده خدمت است که اغلب به شیوه ای ذهنوی ادراک

.می شود
سبت بوه این بعد شامل دیدگاه مصرف کنندگان ن: تصویر سازمان

نوی و تصویر و نمود سازمان به کیفیت ف. سازمان خدماتی است
زیکی، کارکردی کیفیت، قیمت، ارتباطات خارجی، مختصات  فی

.تگی داردمناسب بودن موقعیت جغرافیایی و رفتار کارکنان بس

:گرونروس اعتقاد دارد کیفیت خدمت شامل سه بعد است



توانایی در ارائه خدمات به موقع، بدون نقص و قابل اتکا: قابلیت اعتماد.

توانایی در رسیدگی کارا و سریع به شکایات از خدمات: پاسخ دهی.

ن آن  هاقصد و توانایی در انطباق خدمات با نیازهای مشتریان برای برآورد: مشتری گرایی.

ده مقدار و اندازه اعتقاد و اعتماد به خدمت که نام، نشان و اعتبار ارائه دهنو: وجهه و شهرت

.خدمت و ویژگی  های پرسنل خطوط مقدم در این مساله دخیل هستند

ر قبوال کارکنان باید مهارت، دانش و اطلاعات مورد نیاز را در ایفای نقش خود د: شایستگی

.وظایف محوله داشته باشند

ریق تلفن سهولت دسترسی و ارتباط که شامل ساعات کاری سازمان، دسترسی از ط: دسترسی
.است... و
ز سووی نشان دادن رفتار مودبانه و احترام آمیز و ایجاد صمیمیت با مشتریان ا: ادب و احترام

.پرسنل
اعتمواد نبود خطر، ریسك و ابهام که شامل امنیت فیزیکی، امنیوت موالی و قابلیوت: امنیت

.می باشد
ک و ارائه اطلاعات در مورد خدمات به مشتریان به نحوی که برای آن  ها قابول در: ارتباطات

.قابل انتقال به دیگر مشتریان باشد

:پاراسورامان نیز ابعاد کیفیت خدمات را به این ترتیب عنوان می کند



هر پرسنل شامل شرایط فیزیکی، فضا و محیط فیزیکی، ظا: عوامل محسوس

تی این ویژگی در ارائه خودما. و شرایط تجهیزات و امکانات سازمان است

ی، نسبت بوه که نیاز به تماس با مشتری بیشتر است مانند دانشگاه  های سنت

دانشگاه  های مجازی که تماس کم  تری نیواز اسوت، از اهمیوت زیوادتری 

.برخوردار است

ری و این بعد شامل تلاش برای درک نیازهای مشت: درک و شناخت مشتری

.احتیاجات خاص و ویژه او است

رضایت مشتری از کیفیت خدمات



 ارات بوین انتظواین مقیاس، نشان دهنده تفاوت یا شوکاف
ا در رابطوه بوعملکرد واقعی سازمان و مشتریان از خدمت

بنابراین می تووان گفوت زموانی کوه . خدمات می باشد
یوا ادراکات مشتریان از عملکرد خدماتی سازمانی مساوی
ان، بیشتر از سطح انتظارات آن ها باشد، خدمات آن سازم

.کیفی است
ان پس از به کارگیری و آزمون این ابعاد ده گانه در سوازم

های خدماتی و تجدیدنظر مداوم بر روی آن ها، پنج بعود
:ستندرا برای کیفیت خدمات ارائه کرد که به این ترتیب ه

 SERVQUALمقياس



توانایی در ارائه خدمات در زمان وعده داده شده: قابلیت اعتماد
ا سوطح قصد و تمایل سازمان برای کمك به مشتریان و ارتقو: پاسخ گویی

خدمات به آن ها 
یازهوای تسهیلات فیزیکی، امکانات جدید و منطبق بور ن: عوامل محسوس

روز و وسایل ارتباطاتی مناسب
صی بوه احساس صمیمیت کارکنان با مشتریان و توجه ویژه و شخ:  همدلی

آن ها
ل مجهز بودن کارکنان سازمان به دانش کافی بورای حو: اطمینان خاطر

قوای مشکلات مشتریان، ادب و سعه صدر کارکنان و توانایی آن هوا در ال
 (Kassim:2002).حس اطمینان خاطر به مشتریان

 SERVQUALمقياس



ISO 
10001

ISO 
10003

ISO 
10002

ISO 
10004

نحوه تعيين 
قواعد رفتاري 

به رسيدگي 
شكايات 
مشتريان

ايجاد فرآيند 
حل اختلاف

پايش و 
اندازگيري 

رضايت مشتري



نفع مشتري در محصول

تعامل
سازمان-مشتري 

ه شكايت شد
است؟ خاتمه تعامل

رسيدگي به شكايت طبق
ISO 10002

رعايت منشور 
رفتاري

شكايت حل و 
فصل شده 

است؟

مختومه كردن 
پرونده

حل اختلاف برمبناي 
ISO 10003

رعايت آيين نامه 
اجرايي

ايمنشور رفتاري بر مبن
ISO10001

بازخورد

بازخورد

بازخورد

بازخورد

خير

خير

بله

بله

10004و 10003، 10002، 10001ارتباط بين استانداردهاي ايزو 

پايش و 
اندازگيري 

رضايت 
مشتري 
بر مبناي

ISO10004

درونداد

بازخورد

پشتيباني

پشتيباني

درونداد



ISO 10001استاندارد 
”اراهنماي منشور رفتاري براي سازمانه-رضايتمندي مشتري-مديريت كيفيت“

اصول 
راهنما

هدف و 
ددامنه كاربر

ي،طرحريزبرايراراهكارملياستاندارداين

ودبهبوحفظسازي،پيادهتوسعه،طراحي،

فراهمرامشتريرضايترفتاريمنشور

قواعديدرمورداستاندارداين.ميسازد

رندهدربرگيكهباشدميمحصولبامرتبط

خصوصدرسازمانتوسطشدهدادهقولهاي

ونهاينگازهدف.استمشتريانبهرفتارش

رضايتارتقاءمرتبط،تمهيداتوهاقول

.استمشتري

عمومياصل
تعهد

بودندر دسترس 
پذيريمسئوليت 

دقت صحت و 
پاسخگويي

مستمربهبود 

ي و يك دستورالعمل بايد توسط چاارچوب ساازماني باراي تصاميم گيار: ايجاد-1
راحي، تا بتوان برنامه ريزي، ط.عمل براي استفاده ار اين دستورالعمل ها حمايت شود

ع، اين چارچوب شامل ارزياابي منااب. توسعه، اجرا، نگهداري و بهبود را محقق ساخت
يان فراهم اوردن وسايل و امكانات مورد نياز براي انجام فعاليتها جهت تحقق اهداف ا

ارات اين چاچوب شامل تعهد مديريت، اختصااص مسالوليت و اختيا. استاندارد است
.مناسب و آموزش در كل سازمان نيز مي گردد

يفيات چارچوب دستورالعمل ها بايد با ساير سيستمهاي ماديريت  و ك: انسجام-2
سازمان منسجم شود 

دستورالعملهاتعيين اهداف -1
اطلاعاتجمع آوري و ارزيابي -2
و ارزياابي آنهاا از بخشاهايوروديهاا باه دستيابي -3

مناسبمختلف و 
قوانينو مجموعه نظامنامه تهيه -4
شاخصهاي عملكردفراهم آوردن -5
نامهنظام ها براي  فراهم آوردن رويه -6
خارجيفراهم اوردن برنامه هاي ارتباطي داخلي و -7
نيازتعيين منابع مورد -8

چارچوب 
هادستورالعمل

برنامه ريزي، 
طراحي 
و توسعه



امهبرنمنظوربهکارآمدواثربخشقوانینودستورالمملهاتدوین:عمومیاصول
بریانمشتررضایتسیتسمنگهداریوحفظوبکارگیری،توسعهطراحی،ریزی،
.گرددمیارائهذیلمدارمشتریراهنمایاصولمبنای

درکهراچههرانوباشدمتعهدخودفعالیتهایبهابعادکلیهازبایدسازمانیک:تعهد
.سازدمحققاستکردهتعهدزمینهاین

یزی،ربرنامهبرایکافیودسترسدرمنابعبایدمانسازیک:ظرفیتوقابلیت
تصوربههادستورالعملاینمدیریتوبهبودونگهداریاجرا،توسعه،طراحی،
باشدداشتهواثربخش

س بوده دستورالعمل ها و اطلاعات مربوطه باید به آسانی در دستر: در دسترس بودن
.و قابل استفاده باشد

انتظارات دستورالعمل ها  باید پاسخگوی نیازهای مشتریان بوده و: مسئولیت پذیری
.آنها را برآورده سازد

ایش و یک سازمان باید این اطمینان را حاصل نماید که دستورالعمل ه: صحت و دقت
باه اطلاعات مرتبط با آنها از دقت و صحت کافی برخوردار است و در انها موارد اشت

.وجود ندارد و با الزامات منطبق است
تصمیمات سازمان باید بر مبنای دستورالمعل ها پاسخگو بوده و اقدامت و: پاسخگویی

.انجام شده را گزارش دهد
وان اهداف بهبود مستمر اثربخشی و کارایی دستورالعمل ها باید به عن: بهبود مستمر

.دائمی سازمان تلقی گردد



بهبود و
نگهداري

ردد باید مشخص گ: رضایت در رابطه با دستورالعمل ها-
ان در صورت اجرای نظام نامه تا چه اندازه رضایت مشتری

.حاصل آمده است

رضایت این بخش باید بر اساس تحقیقات پیمایشی سنجش
.مشتریان و یا سایر روشهای پیمایشی صورت گیرد

بررسی و بازنگری دستورالعمل ها و چارچوب ان-

مستمربهبود -



ISO 10002استاندارد 
”ازمانراهنمايي براي رسيدگي به شكايات در س-رضايت مشتري-مديريت كيفيت“

چارچوب 
فرآيندها

هدف و 
ددامنه كاربر

برايراهاييراهنمايياستاندارداين

بهوطمربشكاياتبهرسيدگيفرآيند

طرحريزي،شاملسازمانمحصولات

بهبودونگهداريعمليات،طراحي،

لحبراياستاندارداين.ميكندارائه

سازمانازخارجبهكهاختلافاتي

هبمربوطاختلافاتياوميشودارجاع

.باشدنمياجراقابلاستخدام،

ددگرميآغازارشدمديريتبا:تعهد-1
اعتقادكهنمايداثباتبايدسازمانو

و.داردشكاياتبهرسيدگيبهراسخ
شدهدادهتخصيصكافيصورتبهمنابع
.است

مكتوبوواضحبايد:مشي هاخط-2
تشارانمشتريانوكاركنانبينوباشند
لاًكامهارويهتوسطانجاممراحلويافته

.گرددبررسيرسمي

و روشنيشفافيت -1
در دسترس بودن-2
قابليت مسلوليت-3
عينيت داشتن و هدفمندي-4
شاكينداشتن هزينه براي -5
قابليت اعتماد و راز داري-6
تمركز بر مشتري-7
پاسخگويي-8
مستمربهبود -9

ه بايد واضح، مكتوب باوده و در كليا: اهداف-1
سطوح سازمان به صورت مداوم ماورد بررساي و 

.بازنگري قرار گيرند
ات باياد فرآيند رسيدگي به شاكاي: فعاليتها-2

د منجر به يك برنامهطراحي شده منساجم گارد
كه باعث انجام بهترين اقدامات در ساازمان ماي

.گردد
منااابع مااالي، پرساانل ، آمااوزش و : منااابع-3

.تجهيزات بايد فراهم باشد

عنصر 9
اساسي

برنامه ريزي، 
طراحي 



عمليات

یند و اطمینان حاصل کردن از این که مشتریان شکی از فرآ: ارتباطات-1
.مراحل آن آگاهی دارند

کایاتثبت و ضبط سریع و فوری داده های مربوط به ش: دریافت شکایت-2
.ضبط شودوضعیت موجود هر یک از شکایات باید ثبت و: پیگیری شکایت-3
دریافت شکایتتائید -4
میت ان در هنگام دیافت شکایت باید بلافاصله درجه اه: ارزیابی اولیه-5

.مورد بررسی قرار گیرد
دقیق و موشکافانه: بررسی و رسیدگی به شکایات-6
پاسخ به شکایت به سرعت-7
شتریان کلیه افراد درگیر از کارکنان گرفته تا م: تصمیمات ارتباطی-8

.شاکی باید مطلع شوند
عملیاتخاتمه -9



فرآيند 
بهبود و 
نگهداري

ستم همواره اين سي.داشتن سيستم شكايات به تنهايي كافي نيست
.بايد از نظر عملكردي و دقت مورد بررسي قرار گيرد

رويه هاي واضح براي طبقه بندي و: جمع آوري اطلاعات-1
دسته بندي شكايات و حفظ سوابق مشتري

شناسايي روندها و مشكلات موجود بر اساس : تحليل-2
.شكايات

رضايت شاكي-3
ش مشاهده و بازنگري فرآيندها از اموز: نظارت بر فرآيند-4

ريان به و رضايت مشتريشه اي  پرسنل گرفته تا تحليل علل 
.صورت مداوم

مميزي رسمي و دوره اي فرآينده و : مميزي فرآيندها-5
اف و بررسي انطباق خط مشي ها با اهد. جنبه هاي گوناگون ان

.مورد نظر
اگاهي مديريت از نظارتها و مميزي: بازنگري مديريت-6

هاي انجام شده
بهبود مستمر-7



چارچوب 
حل اختلاف

هدف و 
ددامنه كاربر

برايراهنماييملياستاندارداين

طرحريزي،منظوربهسازمان

ونگهدارياجرا،تكوين،طراحي،

وموثراختلافحلفرآيندبهبود

هكاستشكايتهاييبرايكارآمد

.اندنشدهحلسازمانتوسط

دفرآينيكبهبايسنيسازمان:تعهد
ابمطابقكهاختلافحلكارايواثربخش

است،سازماناختلافحلمشيخط
.باشدمتعهد

ارشدمديريت:اختلافحلمشيخط
ردكندوبرقرارراشفافيمشيخطبايد

.كندبازنگريمنظمفواصل
دارشمديريت:ارشدمديريتمسوليت

خودمسوليتهايشدنبراوردهازبايد
.كندحاصلاطمينان

گي به شكايتهاي مرتبط با محصولات سازمان، فرآيندهاي رسيد
شكايات با فرآيند حل اختلاف

واند راهنمايي براي تعيين اينكه سازمان چه موقع و چگونه ميت
در حل اختلافات مشاركت كند

راهنمايي به منظور انتخاب ارائه دهندگان و استفاده از خدمات
 مشاركت مديريت ارشد و تعهد وي به حل اختلاف و توسعه

منابع كافي درون سازمان
سترساصولي براي حل اختلاف منصفانه، منايب شفاف و قابل د
راهنمايي درباره مديريت مشاركت سازمان در ححل تختلاف
پايش و ارزيابي و بهبود فرآيند حل اختلاف

ي باه ارزيابي چگونگي رسايدگ: آسيب شناسي
شااكايات، راههاااي موفااق در رساايدگي بااه 

ت اختلافات، هزينه ها و منافع موفقيت و شكسا
در حل اختلاف

را سازمان بايستي فرآيند حل اختلاف: طراحي
كايات، براساس تحليل فعاليتهاي رسيدگي به ش

.منابع و خط مشي خود طراحي كند
سااازمان بايسااتي ويژگيهاااي طاارح :  آزمااودن

ن فرآيند حل اختلاف را قبال از باه كاارگيري آ
براي تمامي شاكيان، درمورد زيرمجموعهااي از 

. آنها مد نظر قرار دهد

ريزي، طرح موارد كاربرد
طراحي 
و تكوين 

ISO 10003استاندارد 
”راهنما براي حل اختلاف برون سازماني-رضايت مشتري-مديريت كيفيت“



عمليات

زش، حل اختلاف به روشهاي تسهيلگرانه، مشورتي و حكم كننده، سا
.پذيرش توصيه، بازنگري تصميم حكم كننده صورت ميگيرد

ند سازمان بايد راه حل را به هريک از روش هاي انتخابي پياده سازي ك
:به طوري كه

اقدامات لازم براي اجراي راه حل را شناسايي كرده•
مسوليتهاي مربوطه را به كاركنان مرتبط درون و برون سازمان محول•

كند
براي پياده سازي با ديگران هماهنگ كند•
زمان پايان يا تأخير را اعلام كند•
رضايت مشتري را مشخص نمايد•
.در صورت رضايتمندي از حل اختلاف، پرونده را مختوم كند•



فرآيند 
بهبود و 
نگهداري

شرفت سازمان بايستي اطلاعاتي را درباره ماهيت، پي: پايش-1
.و نتايج كليه اختلافات جمع آوري و ثبت كند

سازمان بايد به طور منظم اطلاعات: تحليل و ارزيابي-2
جمع آوري شده يا بدست آمده را تحليل كند تا مساول و 

روندهاي نظامند، تلاش ها براي رضايت مشتري و روش هاي 
. اجرايي را شناسايي كند

بازنگري مديريت-3
ا مديريت ارشد بايد به طور منظم فرآيند حل اختلاف را ب

:اهداف زير بازنگري كند
آيندنگهداري مناسب بودن، كفايت، اثربخشي و كارايي فر-
پرداختن به نمونه هايي از عدم انطباق جدي با سازش ها، -

توصيه ها، تصميمات حكم كننده
شناسايي و اصلاح كاستي ها در فرآيند-
ها براي بهبود ارزيابي فرصت-
بهبود مداوم-4

د حل سازمان بايستي به طور مداوم اثربخشي و كارايي فرآين
. اختلاف را بهبود بخشد



چارچوب
پايش و 

اندازگيري 

هدف و 
ددامنه كاربر

راهنماارائهاستاندارداينهدف

پيادهسازيوتعريفدرخصوص

رضايتاندازگيريوپايشفرآيند

اياندازهتوع،ازنظرصرفمشتري

برآنتمركزواستمحصول

براي.استسازمانخارجمشتريان

وقرارداديمقاصدياگواهيصدور

اربردكقانونيالزاماتازناشيتكاليف

.ندارد

برايكسيتماتيرويكرديبايستيسازمان
كهمشتريرضايتاندازگيريوپايش
يپيشتيبانسازمانيچارچوبيتوسط

.باشدداشتهمي شود،
وانجامروشهايتعيينشاملطرحريزي
شاملعملياتاست،منابعتخصيص
وآوريجمعومشتريانتظاراتشناسايي

بهبودونگهداريوهاستدادهتحليل
مداومبهبودوارزيابييازنگري،شامل
استفرآيند

تعيين انتظارات مشتري
گردآوري داده هاي رضايت مشتري
تحليل داده هاي رضايت مشتري
ارائه بازخورد براي بهبود
پايش رضايت مشتري

سازمان بايستي در گاام اول باه طاور شافاف: تعريف قصد و اهداف
. قصد و اهداف پايش و اندازگيري رضايت مشتري را تعيين كند

ناه سازمان باياد براسااس اهاداف، دام: تعيين دامنه كاربرد و تواتر
اندازگيري مورد طارح ريازي را از هار دو منظار ناوع داد هااي ماورد 

. جستجو و اينكه از كجا بايد كسب شونتد، تعيين نمايد
تعيين روش هاي اجرا و مسوليت ها 

تخصيص منابع

ريزي طرح فعاليت ها

ISO 10004استاندارد 
”راهنما-پايش و اندازگيري رضايت مشتري-مديريت كيفيت“



پايش رضايت مشتري

يدنماتصديقبايدسازمان:شدهجمع آوريداده هايومنتخبمشتريانبررسي
واستهمترازداده هاجمع آورياهدافباشدهانتخابمشتريگروهيامشتريكه

ترضايداده هايبايدداده هااعتبارازاطمينانمنظوربهواستصحيحوكاملاطلاعات
.كندبررسيرادوهرمستقيمغيرومستقيمصورتبهمشتري
اتاطلاعكند،بررسيراداده هاروندبايدسازمان:مشتريرضايتاطلاعاتبررسي

ارپرسنلسازمان،محصول،قوتوضعفنقاطنمايد،كسبرارقابتيومقايسه اي
.كندشناساييرابالقوهوبرانگيزچالشفرصت هايكند،تعيين

فرآيندبايدسازمان:مشتريرضايتاطلاعاتبهواكنشدرپايشياقدامات
ارتقاءبرايراموثراقداماتبتواندتانمايدپايشرامشتريرضايتبامرتبطاطلاعات
.دهدانجاممشتريرضايت

اتخاذي،اقداماتتأثيراتارزيابيمنظوربه:گرفتهصورتاقداماتاثربخشيارزيابي
ديگرباآمدهبدستمشتريرضايتاطلاعاتكهكندكنترلبايستيسازمان

.استمعتبرياسازگارمرتبط،كاروكسبعملكردشاخص هاي



بهبود و 
نگهداري

ري سازمان بايد به صورت دوره اي فرآيندهاي پايش و اندازگي
آنها رضايت مشتري را بررسي كند تا از اثر بخشي و كارايي

ه اطمينان يابد اقدامات معمول براي رسيدن به اين اهداف ب
:قرار زير است

اطمينان از وجود طرح و برنامه تعريف شده -
بازنگري فرآيند انتخاب مشتريان و ويژگي ها -
ع اطمينان از اينكه فرآيند تأمين انتظارات مشتري جام-

بوده
مرور شاخص هاي غير مستقيم از رضايت مشتري-
اطمينان از شيوه ها و فرآيندهاي اندازگيري مستقيم از -

رضايت مشتري
مرور شيوه هاي تحليل داده هاي رضايت مشتري و صحت و -

اعتبار آن ها
آن ها تأييد مولفه هاي مختلف و ثبات نسبي آن ها و انعكاس-

در كسب و كار
اعتبارسنجي اطلاعات رضايت مشتري در مقابل داده هاي-

داخلي يا ساير كسب و كارها


