
 
  

 
 

 أ

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، ایزوجهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللی

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 



ISO 10002:2018 

Quality management — 

Customer satisfaction — 

Guidelines for complaints 

handling in organizations 

-مشتریرضایت-مدیریتکیفیت

راهنماییبرایمدیریتشکایاتدر

سازمان
 



 
  

 
 

 ب

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، ایزوجهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللی

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 

 

فهرست

 1 ....................................................................................................................................................................................................................................... یمعرف

 1 .............................................................................................................................................................................................................................. یعموم0-0

 2 ........................................................................................................................................................................................................................................ مقدمه

 2 ............................................................................................................................................................................................................................ اتیکل-0-1

 ISO ............................................................................................................................................................... 3 9001وISO 9004باارتباط0-2

 ISO 10001 ،ISO 10003 ،ISO 10004 ........................................................................................................................ 3 ارتباطبا0-3

 5 ....................................................................................................................................................................................................................... کاربرددامنه1-

 5 ...................................................................................................................................................................................................................... یالزاممراجع2-

 6 ............................................................................................................................................................................................................... وواژگانفیتعار-3

 8 .................................................................................................................................................................................................................... راهنمااصول-4

 8 ............................................................................................................................................................................................................................... اتیکل4-1

 8 ................................................................................................................................................................................................................................. تعهد4-2

 8 ............................................................................................................................................................................................................................ تیظرف4-3

 10 .......................................................................................................................................................................................... اتیشکاتیریمدچارچوب-5

 10 ................................................................................................................................................................................................................یبافتسازمان5-1

 10 .............................................................................................................................................................................................................. وتعهدیرهبر5-2

 10 ...................................................................................................................................................................................................................... یخطمش5-3

 11 ....................................................................................................................................................................................................... اریواختتیمسئول5-4

 12 ...................................................................................................................................................................................................... یوطراحیزیطرحر-6

 12 ............................................................................................................................................................................................................................ اتیکل6-1

 13 ............................................................................................................................................................................................................................ اهداف6-2

 13 ..................................................................................................................................................................................................................... هاتیفعال6-3

 13 ............................................................................................................................................................................................................................. منابع6-4

 14 ......................................................................................................................................................................... اتیبهشکایدگیرسندیفرااتیعمل-7

 14 ........................................................................................................................................................................................................................... ارتباط7-1

 14 ........................................................................................................................................................................................................... تیشکاافتیدر7-2



 
  

 
 

 ج

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، ایزوجهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللی

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 

 15 ............................................................................................................................................................................................................ تیشکایابیرد7-3

 15 ................................................................................................................................................................................................... تیاعلاموصولشکا7-4

 15 .................................................................................................................................................................................................. تیشکاهیاولیابیارز7-5

 15 ............................................................................................................................................................................................................ تیشکایبررس7-6

 15 .......................................................................................................................................................................................................... تیپاسخبهشکا7-7

 15 .................................................................................................................................................................................................. میتصمیاطلاعرسان7-8

 15 .............................................................................................................................................................................................. تیمختومهکردنشکا7-9

 16 ........................................................................................................................................................................................................... وبهبودینگهدار-8

 16 .................................................................................................................................................................................................. اطلاعاتیجمعآور8-1

 16 .......................................................................................................................................................................................... اتیشکایابیوارزلیتحل8-2

 16 .......................................................................................................................................................................... اتیبهشکایدگیرسندیفراشیپا8-4

 17 ....................................................................................................................................................................... اتیبهشکایگدیرسندیفرایزیمم8-5

 17 ....................................................................................................................................... اتیبهشکایدگیرسندیدرموردفراتیریمدیبازنگر8-6

 17 ..................................................................................................................................................................................... تیریمدیدروندادبازنگر8-6-2

 18 ...................................................................................................................................................................................... تیریمدیبروندادبازنگر8-6-3

 18 ............................................................................................................................................................................................................... بهبودمستمر8-7

 

 









 
  

 
 

1 

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، ایزوجهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللی

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 

معرفی

 عمومی0-0

بهیدگیوبهبودپروسهرسینگهدار،یتوسعه،اجرا،یطراح،یزیبرنامهریسازمانهابرایرابراییسندراهنمانیا

.کندیمتیهداک،یازجملهمربوطبهتجارتالکترون،یتجارریغاییتجاریهاتیانواعفعالیموثروکارآمدبرااتیشکا

 باشد.نظراشخاصموردریوسایافرادناراض،انیومشترنسازمادرنظرگرفتهشدهاستکهبهنفع

یشود،ودرمواردندهایدرمحصولات،خدماتوفراشرفتیتواندمنجربهپیماتیشکایدگیرسندیحاصلازفرااطلاعات

درتواندشهرتسازمانرابدوندرنظرگرفتناندازه،مکانوبخشبهبودبخشد.یشود،میانجاممیبهدرستاتیکهشکا

اعتمادبهنفسدررفتارسازگاربارایشود،زیآشکارمشتریبیالمللنیبدارزشاستفادهازاستاندار،یبازارجهانکی

 آورد.یرافراهمماتیشکا

کنندهافتیکهدریکنندهمحصولاتوخدماتوکساننیوانتظاراتهردوسازمانتامازهاینات،یموثروکارآمدشکاۀپروس

 .دهدیمحصولاتوخدماتهستند،نشانمنیا

قیتشودهد.شیراافزایمشترتیتواندرضایسندشرحدادهشدهمنیکهدراندیفراکیقیازطراتیبهشکایدگیرس

یمشتریوفادارشیافزاایحفظویبراییتواندفرصتهایمست،ینیراضانیاگرمشترت،یازجملهشکا،یبازخوردمشتر

 دهد.ائهاریالمللنیوبیوبهبودرقابتداخلد،ییوتا

 تواند:یسندمنیشرحدادهشدهدراندیفرایسازادهیپ

 بازوپاسخگو.اتیبهشکایدگیرسندیبهفرآیکنندهبهدسترستیشکاکیارائه-

 دهد.شیوسازمانافزایشاکتیبهرضا،یروشسازگار،منظموواضحکیرادراتیحلشکایسازمانبراییتوانا-

 وبهبودعملکردسازمان.اتیروندوحذفعللشکاییشناسایسازمانبراییتواناشیافزا-

کندتامهارتقیکندوپرسنلراتشوجادیااتیحلشکایرابرایمتمرکزبهمشترکردیروکیبهسازمانکمککندتا-

 بهبودبخشد.انیخودرادرکاربامشتریها

 .دیکنجادیاندهایوبهبودفرااتیحلشکاات،یبهشکایدگیپروسهرسیدائملیوتحلهیوتجزیبررسیبراییمبنا-
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 مقدمه

 کلیات-0-1

بهیدگیوبهبودپروسهرسینگهدار،یتوسعه،اجرا،یطراح،یزیبرنامهریسازمانهابرایرابراییسندراهنمانیا

کند،یمتیهداک،یازجملهمربوطبهتجارتالکترون،یتجارریغاییتجاریهاتیانواعفعالیموثروکارآمدبرااتیشکا

 باشد.نفعیذیطرفهاگریودانیشاکان،یومشترنسازماکیدرنظرگرفتهشدهاستکهبهنفع

کهیشودودرصورتندهایتواندمنجربهبهبودمحصولاتوفرآیماتیبهشکایدگیرسندیبدستآمدهازفرآاطلاعات

دربازاربهبودبخشد.تیونوعفعالتیتوانداعتبارسازمانراصرفنظرازاندازه،موقعیشود،میدگیرسیبهدرستاتیشکا

 صلگردد.حانانیاطماتیباشکاکسانیشودکهازرفتاریمرترآشکایاستانداردزمانکی،ارزشیجهان

کهیعرضهکنندهمحصولاتوخدماتوکسانسازمان؛وانتظاراتهردوسازمانازهایبازتابناتیموثروکارآمدشکاروند

 میباشند.محصولاتوخدماتنیکنندهاافتیدر

قیدهد.تشوشیراافزایمشترتیتواندرضایاستانداردمنیشدهدرافیتوصندیبهواسطهفرآاتیبهشکایدگیرس

رادرجهتحفظییتواندفرصتهایباشد،میناراضیکهمشتریدرصورتتیارائهبازخورد،ازجملهابرازشکایبهمشتر

 بخشد.شیراافزایالمللنیوبیداخلیریاوفراهمآوردورقابتپذدییوتایمشتریوفادار

 تواند:یاستانداردمنیشدهدراهیاراندیفرایسازادهیپ

 قراردهد.یشاکاریدراختتیبهشکایدگیرسیبازوپاسخگوبرایندیفرآ-

وسازمانیشاکتیدهدتارضاشیوپاسخگوافزاکیستماتی،سکنواختییاوهیرابهشیتیسازماندررفعنارضاییتوانا-

 .دیرافراهمنما

 بخشد.شیسازمانراافزااتیوبهبودعملیتی،رفععللنارضاتیروندشکاییسازماندرشناساییتوانا-

یآنهابامشتریکاریکارکناندربهبودمهارتهاقیوتشواتیرفعشکایمداربرایمشترکردیروجادیسازمانرادرا-

 دهد.یاری

فراهمندیانجامشدهدرفرآیوبهبودهااتیرفعشکاات،یبهشکایدگیرسندیمستمرفرآلیوتحلیبازنگریبراییمبنا-

 آورد.

رفعاختلافیندهایوفرآیمشترتیرضایراهمراهبادستورالعملهااتیبهشکایدگیرسندیتوانندفرآیهامسازمان-

 .ندیاستفادهنمایبرونسازمان

افتیدریخصوصاییسازماندولتکیراازیخدماتایتوانندمحصولیکهمییسازمانهاایافرادتیسندبررضانیادر

.کنند،تمرکزشدهاست
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 ISO 9001وISO 9004باارتباط0-2

تیبهشکایدگیرسندیکاربردکاراواثربخشفرآقیسازگاراستوازطرISO 9004و9001ISOبایالمللنیاستانداردبنیا

 استفادهشود.زیدوننیتواندبهطورمستقلازایمنیکند.همچنیمتیحمایالمللنیاستانداردبدونیهاازاهدافا

9001ISOیسندمنیشرحدادهشدهدرااتیشکایدگیرسندیکندفرایرامشخصمتیفیکتیریمدستمیسکیالزامات

 استفادهشود.تیفیکتیریمدستمیسکیعنصرازکیتواندبهعنوان

ISO 9004 المللنیاستانداردبنیکند.استفادهازایسازمانفراهممکیبهبودمستمریرابراییراهنما(10002یISO)یم

شینفعراافزایذیطرفهاگریودانیمشتریمندتیورضادهیهابهبودبخشتیبهشکایدگیتواندعملکردهارادرحوزهرس

محصولاتتیفیمستمرکبهبودتواندبهیمنیهمچنیالمللنیاستانداردبنیگردد.الیمستمرتسهتیبهموفقیابیدادهتادست

 کمککند.نفعیذیطرفهاگریودانیبراساسبازخوردهاازمشتر

یکنندگان،انجمنهانیتوانندشاملتامیمربوطهمنفعیذیطرفهاریساات،یوشکاانیازمشترریبهغ:ادداشتی*

باشندکهتحتیافرادگریمربوطه،پرسنل،صاحبانودیدولتیمصرفکننده،آژانسهایآن،سازمانهایواعضایصنف

 قراردارند.اتیشکایدگیرسندیفرا

  ISO 10001 ،ISO 10003 ،ISO 10004 ارتباطبا0-3 

توانندیمیالمللنیچهاراستانداردبنیسازگاراست.اISO10001 ،ISO 10003  ،ISO 10004بایالمللنیاستانداردبنیا

، ISO 10001 ،ISO 10003 شوند،یکهباهماستفادهمیبهکارگرفتهشوند.هنگامگریکدیهمبهطورمستقلوهمدرکنار

ISO 10004ازیمشترتیرضاشیافزایبراکپارچهیچارچوبگستردهوکیازیتواندبخشیمیالمللنیاستانداردبنیوا

(دیمراجعهکنAوستیباشد)بهپیمشترتیرضایریحلاختلافونظارتواندازهگات،یشکایدگیرفتار،رسیکدهاقیطر

. 

ISO 10001است.یمشترتیمربوطبهرضایسازمانهایرفتاربرایدرموردکدهاییشاملراهنما 

تواندیواختلافاتراحلکندکهماتیتواندعللشکایتوانداحتمالمشکلاتراکاهشدهدومیمیرفتاریکدهانیچن

 راکاهشدهد.یمشترتیرضا

ISO 10003بهطورقابلتواندیمربوطبهمحصولوخدماتاستکهنماتیدرحلاختلافاتمربوطبهشکاییراهنمایحاو

حلنشدهکمککند.اتیازشکایناشیمشترتیتواندبهکاهشرضایمتواندیمISO 10003 .درداخلحلشودیقبول

ISO 10004اییراهنمایحاو برایندهایجادفرآیدرباره اندازهگشیپایموثر براستیمشترتیرضایریو وتمرکزآن

 است.خارجازسازمانانیمشتر

کند.بهعنوانمثال،تیحمااتیشکایدگیرسندیفرایواجراجادیتواندازایم ISO 10004مندرجدریدستورالعملها

بهیدگیباروندرسیمشترتیرضایابیتوانندسازمانرادرنظارتوارزیم ISO 10004رشدهدفیتوصیندهایفرآ

تواندریراماتیشکایدگیرسندیاطلاعاتمربوطبهفراب،یترتنی.بههم(مراجعهشود3-8بهبند)ندیکمکنماتیشکا
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میمستقریتواندشاخصغیمتیونوعشکافرکانسمورداستفادهقرارداد.بهعنوانمثال،یمشترتیرضایابینظارتوارز

.(ISO ،2-3-7 10004:2018بهدینگاهکن)باشدیمشترتیرضا
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درسازمانهااتیبهشکایدگیرسیبراییهاراهنمایی– یمشترترضای– تیفیکتیریمد

کاربرددامنه1-

،ی،طراحیزیمربوطبهمحصولاتسازمانشاملطرحراتیبهشکایدگیرسندیفرآیرابراییهاییاستانداردراهنمانیا

یکیشدهاستبهعنوانفیاستانداردتوصنیکهدرااتیبهشکایدگیرسندیفراکند.یمهیوبهبودارای،نگهداراتیعمل

 .باشدیاستفادهملقابتیفیکتیریمدستمیسیکلیندهایازفرا

یکنندکهبرایسازماناشارهمکییهایبهخروج"سیسرو"و"محصول"سند،اصطلاحاتنیدرطولا:ادداشت*ی

.آناستازیموردناییمشتر

نیدهد.همچنیکهارائهمیمحصولاتوخدماتایاندازهآنایشود،صرفنظرازنوعیهرسازماناستفادهمیسندبرانیا

یکسبوکارهایبرایاژهیویراهنماBمهی.ضمردیگیاستفادهدرسازمانهادرهمهبخشهامورداستفادهقرارمیبرا

 دهدیکوچکارائهم

دهد:یارائهماتیبهشکایدگیرسیرابراریزیسندجنبههانیا

اتی(،رفعشکااتیمدارکهدرمقابلبازخوردها)شاملشکایمشتریطیمحجادیاقیازطریمشترتیرضاشیافزا-الف

.دینمایبهصورتبازعملمیسازماندربهبودمحصولوخدماتمشترییتواناشیواصلهوافزا

 منابع،ازجملهآموزشکارکنان.یریوبهکارگهیتهقیازطرارشدتیریالزاموتعهدمد-ب

 .انیوانتظاراتشاکازهاینصیوتشخییشناسا -ج

 .انیشاکیباز،کاراوسادهبرایندیفراهمکردنفرا -د

 .یخدماتمشترتیفیبهمنظوربهبودمحصولوکاتیشکایابیوارزلیتحل -ه

 .اتیبهشکایدگیرسندیفرایزیمم -و

 .اتیبهشکایدگیرسندیفراییوکارایاثربخشیبازنگر -ز

اختلافاتمربوطبهاشتغالارجاعشدهاست،یبراایحلوفصلدرخارجازسازمانویکهبرایسنددرمورداختلافاتنیا

شود.یاعمالنم

 الزامیمراجع2-

ذکرشدهوشیرای،فقطوخیتاریمراجعدارایاست.برایضروریاستانداردبهطورعاملنیاستفادهازایبراریمرجعزاسناد

 )یاهیازجملههرگونهاصلاح(ازسندمرجعمورداستفادهاست.شیرایونیآخر ،خیمراجعبدونتاریبرا
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ISO 9000:2005واژگانیمبانتیفیکتیریمدستمیس 

 تعاریفوواژگان-3

 ومواردزیربکارمیروند.ISO 9000برایاهدافایناستانداردبینالمللیواژگانوتعاریفدر

 :آمدهاستریزیدرآدرسهایاصطلاحاتمورداستفادهدراستانداردساز؛IECوISOپایگاه های داده  

  :آدرسهایزیرآمدهاست(بهIECوISOدادهیها پایگاه)اصطالحاتمورداستفادهدراستانداردسازیدر

 :دردسترساستنیآنلازویپلتفرممرورا

http: // www.iso.org /obp 

http: //www.electropedia.org:در IEC Electropedia 

 شاکی3-1

 میکند.یرامطرحشخص،سازمانیانمایندهیآنکهشکایت

 شکایت3-2

بهقطعاایکهپاسخیی،جااتیبهشکایدگیرسندیخودفراایخدماتآنایمحصولابرازعدمرضایتبهیکسازماندرباره

رود.یانتظارمیبهطورضمنایصراحت

درنظرکند،یارتباطبرقرارمیکهدرآنسازمانبامشترگریدیندهایتواندرارتباطبافرآیراماتی:شکا1تبصره

 گرفت.

 سازمانانجامداد.بهمیمستقریغایمیتوانبهطورمستقیراماتی:شکا2تبصره

 [Modified 3.9.3 SOURCE: ISO 9000: 2015]اضافهشدهاست2و1تنکا. 

 مشتری3-3

 سازمانیافردیکهیکمحصولرادریافتمیکند.

مثال:مصرفکننده،مشتری،کاربرنهایی،خردهفروش،ذینفعوخریدار.

 .کندافتیدر؛استازیسازمانموردنایفردنیایراکهبرایخدماتایتواندمحصولیکهمسازمانایشخص

 .داریوخرنفعیذ،یداخلندیفرآکیازسیسروایمحصولرندهیخردهفروش،گ،ییکاربرنها،یمصرفکننده،مشترمثال

 (SOURCE: ISO 9000: 2015 3.2.4)یباشد.خارجاییداخلتواندنسبتبهسازمانیمیمشتر:توجه
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 رضایتمشتری3-4

 برآوردهشدهاستیویکهخواستههایزانیازمیمشتریتلق

کهیتوانگفتتازمانیحداقلمایو. سازمانشناختهنشدهاستیبرایمشترازیتوانانتظارداشتکهنی:م1نکته

بایبالامشترتیبهرضایابیدستیازمواردبرایکیتواندیمنیدادهنشدهاست.الیموردنظرتحویمحصولبهمشتر

 .شدبایتوجهبهانتظاراتمشتر

 .ستینیمشترتیرضایاست،امافقدانآنهالزومابهمعنایمشترتیرضاجیراشاخصکیاتی:شکا2تبصره

تیحدرضا ازنانیامرلزومااطمنیتوافقشدهوبرآوردهشدهاست،ایبامشتریمشتریازهایکهنیزمانی:حت3تبصره

 .ستینیمشتریبالا

 (3.9.2 SOURCE: ISO 9000: 2015) 

خدماتمشتری3-5  

 تعاملسازمانبامشتریدرسراسرچرخهعمریکمحصول

(3.9.4 SOURCE: ISO 9000: 2015) 

 بازخورد3-6

 اتیبهشکایدگیرسندیفرااینسبتبهمحصولاتیوابرازخرسندشنهادهایها،پدگاهی:دیمشترتیرضا

 تواندباشد.یکند،بازخوردمیارتباطبرقرارمیکهدرآنسازمانبامشترگریدیندهای:درارتباطبافرآ1تبصره

[Modified 3.9.1 SOURCE: ISO 9000: 2015]اضافهشدهاست.1تبصره

 ذینفعان3-7

فردیاگروهیذینفعدرعملکردیاموفقیتسازمان

یجامعهکهمایها،شرکاهیکنندهها،اتحادمیداران،تنظ،صاحبان،افراددرسازمان،ارائهدهندگان،بانکانیمشترمثال

 مخالففشارباشند.یگروههاایتوانندشاملرقبا

سازمان3-8

 .بهاهدافخوداستدنیرسیهاوروابطبراتیمسئولیازافرادکهدارایگروهایفرد

یازآن،عمومیبیترکاییبخشای،هیری:مفهومسازمانتنهامحدودبه،تجارت،شرکت،سازمان،انجمن،موسسهخ1تبصره

 .یخصوصای

[Modified 3.2.1 SOURCE: ISO 9000: 2015]حذفشدهاست.2یاداشت
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 راهنمااصول-4

 کلیات4-1

 برایرسیدگیموثربهشکایاتتوصیهمیشود.10-4تا2-4تبعیتازاصولراهنمامحدودبه

تعهد4-2

 باشد.اتیشکایدگیرسندیفرایواجرانییمتعهدبهتعدیباسازمان

 ظرفیت4-3

شوند.تیریبهطورموثروکارآمدمددیباشدوبااتیبهشکایدگیدردسترسومتعهدبهرسدیبایکافمنابع

 تیشفاف4-4

دیبایفردیکنندههاتیمربوطهدادهشود.شکانفعیذیطرفهاریپرسنلوساان،یبهمشتردیبااتیشکایدگیرسندیفرا

.خودارائهکنندتیبهشکایدگیدرموردرسیاطلاعاتکاف

 یدسترستیقابل4-5

ینحوهاتییباشد.اطلاعاتمربوطبهجزانیشاکیتمامیبرایبهسهولتقابلدسترسیستیبااتیبهشکایدگیرسندیفرا

قابلفهمواجرایبهسادگیستیبابانیواطلاعاتپشتتیبهشکایدگیرسندیباشد.فرایقابلدسترساتیورفعشکامیتنظ

کهییالگوایبههرزبانتیشکاکیمیدرمرحلهتنظیاطلاعاتوهمکارواضحباشد.یبهزبانیستیاطلاعاتبانیباشد.ا

قابلدسترسیستیباینوارصوتایلیبزرگ،خطبرینسخهچاپرینظییشدهاست،شاملالگوهاهیتهایهیمحصولارا

 متضررنشوند.انیازشاککیچیکههی،بهنحو(مراجعهشودcوستیبهپ)باشد

 یپاسخده4-6

تیبودنواهمیطرارضوبراساساتیبهفوریستیبااتیشکاشود.هیارایبلافاصلهبهشاکیستیباتیبههرشکایدگیرس

یستیبایباشاکشوند.یبررسیفوریستیبایمنیشوند.بهعنوانمثالموضوعاتمهممربوطبهسلامتوایدستهبند

 مطلعنگهداشتهشود.تیشکاشرفتیازپاتیکابهشیدگیرسندیفراقیمودبانهرفتارشودوازطر

 ینیواقعب4-7

جمراجعهوستیبهپ)شود.یبررساتیبهشکایدگیرسندیفراقیازطریطرفیوبابینیمنصفانه،عیستیباتیشکاهر

 .(شود

 هانهیهز4-8
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 باشد.گانیراانیشاکیبرایستیبااتیبهشکایدگیرسندیازفرااستفاده

 اطلاعاتیکپارچگی4-9

واطلاعاتجمعستیوگمراهکنندهنقیآندقاتیشکایدگیحاصلکندکهاطلاعاتمربوطبهرسنانیاطمدیباسازمان

 هستند.دیدارومفیشدهمرتبط،صحت،کامل،معنیآور

 یمحرمانگ4-10

درتیشکایمقاصدبررسیدردسترسباشد.امافقطبراازیدرصورتنیستیباتیدررابطهباشکایشاکیشخصاطلاعات

 .دادهباشدتیآنرضایبهجدازافشایستیداخلسازمانبودهوبا

موردیوییشناسایتواندبرایفردمکیاستکهدرهنگامارتباطبایاطلاعاتیشخصییاطلاعاتقابلشناسایادآوری

نیاقیدقیمعنااست.یابیشناسهخاصمشابهقابلبازایشمارهتلفنل،یمیوتوسطنام،آدرس،آدرساردیاستفادهقرارگ

 اصطلاحدرسراسرجهانمتفاوتاست.

 مداریمشترکردیرو4-11

باشدوتعهدخودرانسبتبهرفعاتیبازخورد،ازجملهشکایرایمداراتخاذکردهباشدوپذیمشترکردیرویستیباسازمان

 درعملنشاندهد.اتیشکا

 ییپاسخگو4-12

بهاتیبهشکایدگیرسندیسازماننسبتبهفراماتیوگزارشاقداماتوتصمییکهپاسخگوابدینانیاطمیستیباسازمان

 شدهاست.جادیطورواضحا

 بهبودمستمر4-13

 .سازمانباشدیشگیهدفهمکییستیمحصولاتباتیفیوکاتیبهشکایدگیرسندیمستمرفرابهبود

 اتیبهشکایدگیچارچوبرس4-14

 راداشتهباشند.اتیبهشکایدگیرسیها،مهارتها،آموزشوتجربهلازمبرایژگیودیسازمانباپرسنل

 یزمانبند4-15

انجامشود.یبهصورتعملدیهاباتیاستفاده،شکاوروندموردتیشکاتیتوجهبهماهبا
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 شکایاتمدیریتچارچوب-5

 سازمانیبافت5-1

رادرنظرداشتهنهیزمدیسازمانباات،یشکایدگیرسندیوبهبودفراینگهدارات،یتوسعه،عمل،یطراح،یزیبرنامهردر

 باشد:

بهاهدافیابیآندردستییکهمربوطبهاهدافسازمانهستندوبرتوانایوخارجیبهمسائلداخلیدگیورسییشناسا-

 گذارد؛یمریتاثاتیبهشکایدگیرس

نیاراتمربوطبهابهاهدافوانتظیدگیورساتیبهشکایدگیعلاقهمندبهپروسهمربوطبهرسنفعانیذییشناسا-

 علاقهمند؛نفعانیذ

یازهایونیوخارجیازجملهمرزهاوکاربردآن،وتوجهبهمسائلداخلات،یبهشکایدگیرسندیدامنهفراییشناسا-

 ذکرشدهدربالا.نفعیذنیطرف

 تعهدورهبری5-2

جدیتمتعهدبهرسیدگیاثربخشوکارابهشکایتهاسازمانبایدبانشاندهد،ووتعهدرایرهبردیارشدباتیریمد

 باشد.بهویژهمهماستکهاینامرتوسطمدیریتارشدسازماننشاندادهشدهوترویجگردد.

یندهایکمککندتابهبهبودمحصولات،خدماتوفرآانیبهپرسنلومشتردیبااتیوتعهدبهپاسخبهشکایقویرهبر

 سازمانکمککنند.

وتعهدتیریمدیمنعکسشود.رهبراتیشکاحلیهاهیورواستیوانتشارسبیتصوف،یدرتعردیوتعهدبایرهبرنیا

 ازجملهآموزش،نشاندادهشود.،یباارائهمنابعکافدیبا

مشیخط5-3

بایدخطمشیرسیدگیبهشکایاترابهصورتصریحوآشکارایجادنماید.خطمشیبایددردسترسپرسنلمدیریتارشد

قرارگرفتهوبهآنهاتفهیمشود.

خطمشیبایددردسترسمشتریانودیگرطرفهایذینفعنیزقراربگیرد.خطمشیبایدتوسطروشهایاجراییواهداف

تعیینشودوتوسطپرسنلحمایتشود.برایهروظیفهوفعالیت

 هنگامایجادخطمشیواهدافبرایفرآیندرسیدگیبهشکایتها،بایدعواملزیررادرنظرگرفت:

 هرگونهالزاماتقانونیومقرراتیقابلاجرا•

 الزاماتمالی،عملیاتیوسازمانی•

 نفعیذیطرفهاری،کارکنانوساانیدروندادمشتر•
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 همسوباشند.گریکدیبایستیبااتیبهشکایدگیورستیفیمربوطبهکیهایمشخط

 واختیارمسئولیت5-4

 باشد:لیمسئولمواردذیستیباارشدتیریمد5-4-1

 سازمانیاهدافدرتمامنییوتباتیبهشکایدگیرسندیفراجادیازانانیحصولاطم-الف

برطبقخطاتیبهشکایدگیرسندیوبهبودمستمرفراینگهدار،استقرار،ی،طراحیزیازطرحرنانیحصولاطم-ب

 درسازماناتیبهشکایدگیرسیمش

 .اتیبهشکایدگیاثربخشوکارادرموردرسیندیداشتنفرایبراازیموردنیتیریمنابعمدصیوتخصییشناسا-ج

درسراسریمداریبرگرفتهازمشترازیوناتیبهشکایدگیرسندیفراتیدرمورداهمیآگاهشیازافزانانیحصولاطم-د

 سازمان.

ریوحسباقتضاساانی،شاکانیبهمشتراتیبهشکایدگیرسندیازانتقالآساناطلاعاتمربوطبهفرانانیحصولاطم-ه

 (جمراجعهشود.وستیبهپ)مرتبطهستند،میکهبهطورمستقییطرفها

هاوتیبعلاوهمسئولیواراتیهاواختتیروشنمسئولفیوتعراتیبهشکایدگیرسیبراتیریمدندهینمانییتع-و

 .2-3-5مشخصشدهدربنداراتیاخت

 بارز.اتیازشکاارشدتیریوموثرمدعیمطلعکردنسریبرایندیازوجودفرانانیحصولاطم-ز

 اثربخش،کاراوبهبودمستمرآن.یازنگهدارنانیحصولاطمیبرااتیبهشکایدگیرسندیفرایادواریبازنگر-ح

 باشد:لیمسئولمواردذیستیبااتیبهشکایدگیدرامررستیریمدندهینما5-4-2

 .اتیبهشکایدگیرسندیوگزارشعملکردفرایابی،ارزشیپاندیفرانییتع-الف

 بهبود.یبراییهاهیهمراهباتوصاتیبهشکایدگیرسندیدرموردفراارشدتیریگزارشبهمد-ب

صلاحوآموزشمداومآنها،یکارکنانذیریشاملبهکارگاتیبهشکایدگیرسندیفرایاثربخشوکاراینگهدار-ج

یالزاماتوبازنگرریوسایسببرنامهزمانبندحوبرآوردهنمودناهدافبرنیی،تعیسازلازم،مستندیفناوریریبکارگ

 .ندیفرایها

مسئولیستیبا-آنهاقابلاجراباشدیکارطهحیدرچنانچه–اتیبهشکایدگیرسندیدرفرالیدخرانیمدریسا5-4-3

 باشند:لیمواردذ

 .اتیبهشکایدگیرسندیازاستقرارفرانانیحصولاطم-الف
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 .اتیبهشکایدگیدرامررستیریمدندهیارتباطبانما-ب

 .یمداریبرگرفتهازمشتریازهایوناتیبهشکایدگیرسندیفرانهیدرزمیآگاهجیازترونانیحصولاطم-ج

 .اتیبهشکایدگیرسندیآسانبهاطلاعاتمربوطبهفرایازدسترسنانیحصولاطم-د

 .اتیبهشکایدگیمربوطبهرسماتیاقداماتوتصمیگزارشده-ه

 اتیبهشکایدگیرسندیفراشیازاجراوثبتپانانیحصولاطم-و

 آنها.جیوثبتنتاندهیازوقوعمجددآنهادرآیریشگیازاصلاحمشکلات،پنانیحصولاطم-ز

 .ارشدتیریمدیبازنگریبرااتیبهشکایدگیمربوطبهرسیازموجودبودندادههانانیحصولاطم-ح

 :یستیدرارتباطهستندباانیوشاکانیکهبامشتریهمهکارکنان5-4-4

 ،باشند.دهیآموزشداتیبهشکایدگیرسندیدربارهفرا-

 شدهاست،منطبقشوند.نییکهتوسطسازمانتعاتیبهشکایدگیرسیباالزاماتمربوطبهگزارشده-

 .آنهارابهافرادمناسبارجاعدهندایآنهاپاسخدهنداتیهابااحترامرفتارکنندوبلافاصلهبهشکایبامشتر-

 ازخودنشاندهند.یخوبیارتباطیومهارتهایفردنیروابطب-

 :یستیهمهکارکنانبا5-4-5

 آگاهباشند.اتیشکایخوددربارهاراتیهاواختتیئولازنقش،مس-

 .بدهندانیبهشاکیستیرابایمرتبطولازمآگاهباشندوبدانندکهچهاطلاعاتیروشهایریازبهکارگ-

 برسازماندارندگزارشکنند.یبارزریراکهتاثیاتیشکا-

 طراحیوریزیطرح-6

 کلیات6-1

محصولاتبهتیفیبهبودکزیونیمشترتی،رضایوفادارشیرابهمنظورافزااتیبهشکایدگیرسندیفرایستیباسازمان

گریکدیمرتبطبایهاتیمجموعهفعالرندهیدربرگیستیباندیفرانیا.دینمایوطراحیزیکاراواثربخشطرحریگونها

ساختدرریوزیمنابعمختلفازجملهکارکنان،اطلاعات،مواد،مال،ازاتیدرعملیکهعلاوهبرهماهنگیباشدبهنحو

روشنیبهتریستیسازمانبابهاهدافموردنظراستفادهگردد.یابیودستاتیبهشکایدگیرسیجهتانطباقباخطمش

ندیواستفادهازفراجادیموردملاحظهقراردهد.هنگامااتیبهشکایدگیسازمانهارادرخصوصرسریمعمولدرسایها
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ریشاملمواردزنی.اردیرادرنظربگدیکهممکناستبوجودآییهاهاوفرصتسکیردیسازمانباات،یشکایدگیرس

 است:

 مربوطبهخطراتوفرصتها؛یوخارجیومسائلداخلندهایفرایابینظارتوارز-

 خاص؛یخطراتوفرصتهایابیوارزییشناسا -

هاوسکیریابیوارزییمربوطبهشناسایهاشرفتیوپیاقداماتاصلاحیوبررسیتوسعه،اجرا،یطراح،یزیبرنامهر -

 فرصتها.

 مثبتباشد.اییتواندمنفیاستکهمینانیاطمعدم،شدهاست،خطرفیتعر (ISO 9000: 2015 3-7-9)کهدرهمانگونه

ایبهحجمیدگیرسیبرایازمنابعکافیناشیمشتریدیناامیمنفریازتأثینمونهاات،یبهشکایدگیرسنهیزمدر

استکهسازماننیاثرمثبتاکیازیمشخصشدهاست،ونمونهایشدهدرمحدودهزمانافتیدراتیشکایدگیچیپ

انیارائهشدهبهپرسنلدرتماسبامشتریآموزشهایجهازبررسینتکیبهعنواناتیبهشکایدگیمنابعمربوطهرابارس

ایآموزش،یرسنلاضافواستقرارمنابعکهمنجربهارائهپصیتخصیتوانبابررسیخطراترامنیکند.ایمینیبازب

 کند.یشود،حلمیماتیشکایدگیرسندیبهفرآیدسترسیبراییهانهیگز

مثبتاست،کهلزوماازخطراتموجوددرسازمانجیتحققنتایبرادیراهممکنجدکیییفرصتمربوطبهشناساکی

شنهادیازپجهینتکیرابهعنوانندیفراایخدماتد،یمحصولجدکیتواندی.بهعنوانمثال،سازمانمدیآیبوجودنم

 کند.ییشناساتیبهشکایدگیرسانیارائهشدهدرجریمشتر

 اهداف6-2

شدهمیواحدهاوسطوحمختلفسازمانتفهیبرااتیبهشکایدگیکهاهدافرسابدینانیاطمیستیباارشدتیریمد

یستیاهدافبانیاداشتهباشد.یسازگاراتیبهشکایدگیرسیبودهوباخطمشیریقابلاندازهگیستیاهدافبانیاست.ا

 شوند.میتنظیردعملکیارهایبراساسمعنیمعیدرفواصلزمان

 هافعالیت6-3

یانجاممیمشترتیرضایحفظوارتقایبرااتیبهشکایدگیرسندیفرایزیکهطرحرابدینانیاطمیستیباارشدتیریمد

 سازمان،مرتبطوهمراستاگردد.تیفیکتیریمدستمیسیندهایفراریتواندباسایماتیبهشکایدگیرسندی.فراردیپذ

 منابع6-4

رابرآوردهازیمنابعموردنیستی،بااتیبهشکایدگیرسندیازعملکرداثربخشوکارآمدفرانانیاطمیبراارشدتیریمد

،یتخصصیبانی،پشتیمستندساز،ییاجرای،آموزش،روشهایانسانیرویمنابعشاملننیا.دینمانیکردهوآنهاراتام

 گردد.یمیمنابعمالویاانهیافزاررارم،سختافزارونزاتیموادوتجه

 برخورداراست.یاژهیوتیازاهماتیبهشکایدگیرسندیدرفرالیوآموزشکارکناندخیبانیپشتانتخاب
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 شکایاتبهرسیدگیفرایندعملیات-7

 ارتباط7-1

بهیستیبایکیاطلاعاتالکترونایویآموزشیهاهیمانندبروشورها،نشراتیبهشکایدگیرسندیمرتبطبافرااطلاعات

روشنوتاحدامکانیبهزبانیستیاطلاعاتبانیا.ردینفعقرارگیذیطرفهاگریودانی،شاکانیمشتراریدراختیآسان

متضررانیازشاککیچیکههیبهطورشود.هیهمهقابلدسترسباشند،تهیکهبراییمستدلوقابلقبولودرقالبها

 نشوند.

 اطلاعاتاست:نیچندنمونهازالیذموارد

 اتیشکامیمحلتنظ-

 اتیشکامیتنظیچگونگ-

 (بمراجعهشودوستیبهپ)شود.یمهیارایکهتوسطشاکیاطلاعات-

 اتیبهشکایدگیرسندیفرا-

 ندیمربوطبهمراحلمختلففرایزمانیدورهها-

 .(مراجعهشود9-7بندبه)یجبرانخسارتشاملامکاناتبرونسازمانیبراانیشاکیهانهیگز-

 یتوسطشاکتیشکاتیازوضعدبدستآوردنبازخوریچگونگ-

 شکایتدریافت7-2

منحصربهفردثبتییکدشناساکیوبانیهمراهبااطلاعاتپشتیستیباتی،شکاتیشکاهیپسازگزارشاولبلافاصله

بهاثربخشبهیدگیرسیبرایاطلاعاتضرورگریودیتوسطشاکهراهحلدرخواستشدیستیباهیاولتیثبتشکاشود.

 رامشخصکند:لی،شاملمواردذتیشکا

 مربوطبهآنبانیپشتیودادههاتیشرحشکا-

 راهحلدرخواستشده-

 تیوردشکاسازمانمیعملکردهاایمحصولاتو-

 یپاسخدهیبرادیسررسخیتار-

 مربوطبهکارکنان،بخش،شعبه،سازمانوحوزهبازاریدادهها-

 (درصورتوجود)انجامشدهیاقدامفور-
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 مراجعهشود.B,E یهاوستیبهپشتریبییراهنمایبرا

 شکایتردیابی7-3

نیآخرشود.یریگیپیینهامیاتخاذتصماییشاکتیوتاجلبرضاندیدرتماممراحلفراافتیدریازابتدایستیباتیشکا

دریستیشدهبانییتعشیازپیحداقلدرزمانهاایودرفواصلمنظمیبهمحضدرخواستشاکتیشکاتیوضع

 دسترسباشد.

 شکایتوصولاعلام7-4

(یکیپستالکترونایپست،تلفنقیمثالازطریبرا)اعلامشودیبهشاکیفوریستیباتیهرشکاافتیدر

 شکایتاولیهارزیابی7-5

تیوضروریاثرگزار،یدگیچی،پیمنیشدت،مفهومالیازقبییمحتواطیابتداازنظرشرایستیباافتیپسازدرتیشکاهر

شود.بهعنوانمثال،مسائلبررسیآنهاتیباتوجهبهفوردیبااتی.شکاردیقرارگهیاولیموردبررسیوامکاناقدامفور

 پردازششوند.لهبلافاصدیمهمبایمنیوایبهداشت

 شکایتبررسی7-6

.رندیبهکارگتیشکارامونیمربوطهواطلاعاتپطیشرایتمامیخودرابهجهتبررسیتلاشمعقولومنطقیستیباهمه

 باشد.تیموردوشدتشکای،فراوانتیمتناسببااهمیستیبایبررسزانیم

 شکایتبهپاسخ7-7

بهطورمثالمشکلرابرطرفسازد(مراجعهشودEوستیبهپ)کندهیارایپاسخیستی،سازمانبایمقتضیدنبالبررسبه

زمانممکننیترعیدرسریستیرفعکرددرآنصورتبایرافورتیاگرنتوانشکا.دینمایریجلوگندهیوازتکرارآندرآ

 .(شودمراجعهGوستیبهپ)شود.تیاثربخشهدایمیبهتصم

 تصمیمرسانیاطلاع7-8

اییریگمیبهمحضتصمیستیشودبایمربوطملیکارکناندخاییکهبهشاکتیهراقدامدررابطهباشکاایمیتصم

 رساندهشود.شانیاقدامبهاطلاعا

 شکایتکردنمختومه7-9

یشاکاگراجراوثبتگردد.یستیاقدامموردنظرباایمیصورتتصمنیدراردیرابپذیشنهادیاقدامپایمیتصمیشاکاگر

یثبتشدهوروشهایستیباتیوضعنیامفتوحبماند.یستیباتیدرآنصورتشکاردیرانپذیشنهادیاقدامپایمیتصم

 .(مراجعهکنیدG)بهپیوستبرسد.یموجودبهاطلاعشاکیوخارجیداخلگرید
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ویدردسترسازمنابعداخلیمعقولومنطقیهانهیادامهدهدتاهمهگزتیشکاشرفتیپشیبهپایستیباسازمان

 فراهمشود.یشاکتیرضاایردیمورداستفادهقرارگیخارج

 بهبودونگهداری-8

 اطلاعاتآوریجمع8-1

ازحفظاطلاعاتنانیضمناطمیستیسازمانبا.دیخودراثبتنمااتیبهشکایدگیرسندیعملکردفرایستیباسازمان

جادیآنهااتیریسوابقومدنیواستفادهازایوپاسخدهاتیثبتشکایبراییاجرای،روشهایورازدارانیشاکیشخص

 باشد:لیشاملمواردذیستیامربانیا.دیومستقرنما

 سوابقیوامحایگانی،بای،نگهداری،دستهبندی،جمعآورییمراحلشناسانییتع-الف

ویکیالکترونیهالیمانندفایحفظمواردیکوششبراتیآنها،نهایونگهدارتیشکاکیبهیدگیثبتسوابقرس-ب

 ازدستبروند.یفرسودگایاستفادهنادرستلیتوانندبهدلیملیوسانیسوابقدرارایز،یسیضبطمغناطلیوسا

 نمودهاند.افتیدراتیبهشکایدگیرسندیدرفرالیکهافراددخییودستورالعملهایسوابقآموزشینگهدار-پ

نی،ایوندهینمااییاسنادتوسطشاکشیونماهیارایبهدرخواستهایپاسخدهیسازمانبرایارهایمعنییتع-ت

 خواهدبود.هی،شخصمجازبهاستفاده،شکلوقالباراهیراا،نوعاطلاعاتقابلیشاملمحدودهزمانارهایمع

 .یشخصریغاتیمربوطبهشکایآماریدادههایبرایعمومیوزماناطلاعرسانیچگونگنییتع-ج

 شکایاتارزیابیوتحلیل8-2

،تکرارشوندهوکیستماتیراکهبهصورتسییشدهتامشکلاتوروندهالیوسپستحلیطبقهبندیستیبااتیشکاهمه

ندها،یدرفرآرییتغایبهبودیفرصتهابراییآنهاوشناسایبهصورتمنفردرخدادهاندبهمنظورکمکبهرفععللاصل

 گردند.ییشناسا؛محصولاتوخدماتارائهشده

 اتیبهشکایدگیازروندرستیرضایابیارز8-3
منظورنیایبراانجامشود.یاقداماتدورهایستیبااتیبهشکایدگیرسندینسبتبهفراانیشاکتیسطحرضانییتعیبرا

 استفادهنمود.گریفنونداییتصادفیهایتوانازبررسیم

 .باسازماناستینحوهتماسشاکیسازهیشباتیبهشکایدگیرسندیازفراتیبهبودرضایازروشهایکی:1تهنک

 .دیمراجعهکنISO 10004به،یمشترتیرضایابینظارتوارزیابیارزیبرا:2نکته

 شکایاتبهرسیدگیفرایندپایش8-4

مدنظرقراریستیشدهبایجمعآوریودادهها(کارکنانازجمله)ازی،منابعموردناتیبهشکایدگیمستمررسشیپا

 .ردیگ
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Hوستیبهپ)شودیریواندازهگیابیشدهارزنییتعشیازپیارهایبراساسمعیستیبااتیبهشکایدگیرسندیفراعملکرد

 (مراجعهشود

 شکایاتبهرسیدگیفرایندممیزی8-5

انجامدهدتاعملکردآنایرافراهمنمودهواتیبهشکایدگیرسندیومنظمفرایدورهایهایزیامکانممیستیباسازمان

 :دیرافراهمنمالیاطلاعاتمربوطبهمواردذیستیبایزیمم قراردهد.یابیراموردارز

 اتیبهشکایدگیرسییاجرایباروشهاندیانطباقفرا -

 اتیبهشکایدگیبهاهدافرسیابیدستیبراندهایمناسببودنفرا -

،بهعنوانمثالتیفیکتیریمدستمیدرسیزیازممیتوانبهعنوانبخشیراماتیبهشکایدگیرسندیفرایزیمم -

یمشکلاتومعرفییسازمانبهمنظورشناساتیریمدیهایدربازنگریستیبایزیممجینتا ،انجامداد.19011زویمطابقا

 .ردیاستفادهقرارگدموراتیبهشکایدگیرسندیبهبوددرفرایروشها

درخصوصیگریدیهاییراهنما انجامشود.،یزیموردممتیخارجازحوزهفعالصلاحیتوسطافرادذیستیبایزیمم

 شدهاست.هیاراI وستیدرپیزیمم

 شکایاتبهرسیدگیفرایندمورددرمدیریتبازنگری8-6

 قراردهد:یموردبازنگرریرابااهدافزاتیبهشکایدگیرسندیبطورمرتبفرایستیسازمانباارشدتیریمد8-6-1

 آنییوکارای،اثربخشتیازتداوممناسببودن،کفانانیحصولاطم-

ونیالزاماتمربوطبهقوان،ی،مشتریطیمحستی،زیمنی،ایبهداشتیهانهیوتوجهبهمواردنامنطبقدرزمییشناسا-

 مقررات

 محصولاتوبیواصلاحعییشناسا-

 (اتیبهشکایدگیرس)ندیفراوبیواصلاحعییشناسا-

 ومحصولاتعرضهشدهواتیبهشکایدگیرسندیدرفراراتییبهتغازینبهبودویفرصتهاصیتشخ-

 .اتیبهشکایدگیواهدافرسیبالقوهدرخطمشراتییتغیابیارز-

مدیریتبازنگریدرونداد8-6-2

 باشد:ریشاملاطلاعاتزیستیبا

 ک؛یتکنولوژیهاینوآوراییرقابتیهاوهیومقررات،شنیدرقوانراتییمانندتغیعواملخارج-
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 منابعموجودومحصولاتوخدماتارائهشده،یاهداف،ساختارسازماناست،یدرسراتییمانندتغیعواملداخل-

مربوطبهیهای،شاملبررساتیبهشکایدگیرسندیفرایعملکردکل-اتیبهشکایدگیبازخورددرموردروندرس-

 ندیمستمرفراشیپاجیونتایمشتر

 هایزیممجینتا-

 رتبط؛خطراتوفرصتها،ازجملهاقداماتم-

 وفرصتهاسکیریاقداماتانجامشدهبرایاثربخش-

 هایزیممتیوضع-

 رانهیشگیوپیاقداماتاصلاحتیوضع-

 وتیریمدیقبلیهایمربوطبهبازنگررانهیگیاقداماتپ-

 بهبود.یبراییهاهیتوص-

مدیریتبازنگریبرونداد8-6-3

 باشد:ریشاملمواردزیستیبا

 اتیبهشکایدگیرسندیفراییوکارآیواقداماتمرتبطبابهبوداثربخشماتیتصم-

 بهبودمحصولویبراییشنهادهایپ-

 (.یآموزشیمثالبرنامههایبرا)منابعیشدهییشناسایازهایواقداماتمرتبطبانماتیتصم-

 بهبودبهکاررود.یفرصتهاییشناسایشدهوبراینگهداریستیباتیریمدیبازنگرسوابق

 مستمربهبود8-7

تواندیسازمانمجهیدرنترابهطورمستمربهبودبخشد.اتیبهشکایدگیرسندیفراییوکارایاثربخشیستیباسازمان

ورانهیشگیوپیتوانازاقداماتاصلاحیموضوعمنیبهایابیدستیبرامحصولاتخودرابطورمستمربهبودبخشد.تیفیک

برطرفساختنعللمشکلاتموجودوبالقوهکهمنجریبرایستیسازمانبا.ردبهبوداستفادهکنهیدرزمییهاینوآورزین

شود.یریشگیوپیریجلوگبیوقوعآنها،بترتایشوند،اقدامبعملآوردتاازوقوعمجددیمتیبهشکا

 :یستیسازمانبا

 .ردینمودهوآنرابهکارگییروشراکشفوشناسانیبهتراتیبهشکایدگیرسیبرا-

 .رادرسازمانتوسعهدهدیمداریمشترکردیرو-
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 .دینماقیراتشواتیبهشکایدگیرسندیدرتوسعهفراینوآور-

 کند.یوقدردانییراشناسااتیبهشکایدگیرفتارشاخصونمونهدرموردرس-

باستانداردوستیتوانندبهپیبهبودمستمر،سازمانهامیعمومیروشهانهیدرزمشتریبییهاییراهنمایبرا

 .ندیمراجعهنما9004:2000زویا
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 Aوستیپ

 (آموزنده)

 ISO 10001 ،ISO 10003 ،ISO 10004 تعاملبیناینسندو

یریونظارتواندازهگیحلاختلافاتخارج،تیبهشکایدگیسازمانمربوطبهنحوهرفتار،رسیندهای،فراA.1شکل

 دهد.یرانشانمیمشترتیرضا

 کنندهآغازشود.تیازشکاگریدیکیاییتواندتوسطمشتریمتیشکا
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 Bوستیپ

 (جهتاطلاع)

 یفرمشاک

توسطسازمانرایمهمدرخواستاتییکندتااطلاعاتوجزیکمکمیکهبهشاکیاستشاملاطلاعاتاصلیانمونه

 .دینماهیاراتیکاملبهشکایدگیرسیبرا

 :یمشخصاتشاک-1

 ..................................................................................................................................................................................................../سازمان:نام

 ................................................................................................................................................................................................................:آدرس

 ..............................................................................................................................................................................................ی:/کدپستشهر

 .................................................................................................................................................................................................................:کشور

 .....................................................................................................................................................................................................:تلفنشماره

 ...............................................................................................................................................................................................:نمابرشماره

 ............................................................................................................................................................................................ی:کیالکترونپست

 (درصورتلزومد)کنیاقداممیکهازطرفشاکیفردمشخصات

.......................................................................................................................................................................................................................... 

 (باموردبالادرصورتتفاوت)شودیتماسگرفتهمیکهباویفرد

........................................................................................................................................................................................................................... 

 شرحمحصول:-2

)درصورتمحصول/سفارشمرجعرهشما

 ................................................................................................................................................................................................................(اطلاع

...................................................................................................................................................................................................................شرح

............................................................................................................................................................................................................................ 
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 :آمدهشیمشکلپ-3

...................................................................................................................................................................................................وقوع.....خیتار

............................................................................................................................................................................................................................ 

...................................................................................................................................................................................................................شرح

........................................................................................................................................................................................................................... 

 ریخراهحلدرخواستشدهاست؟بله-4

........................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................... 

 :/امضاخیتار-5

 .................................................................................امضا.......................................................................................................................خیتار

 :وستیپ-6

..................................................................................................................................................................................وستیمدارکپستیل

................................................................................................................................................... 
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 Cوستیپ

 (جهتاطلاع)

 ینیواقعب

C-1اتیکل 

 است:لیشاملمواردذاتیبهشکایدگیرسندیدرفراینیواقعباصول

 :تیشفاف-الف

بهانیکارکنانوشاکیبراندیفرانیاباشد.تیهردوطرفشکایشدهوقابلفهمودردسترسبرایاطلاعرسانیخوببه

 .ندینمایرویآنپازشدهباشدکهبتوانندیروشنواطلاعرسانیخوب

 :یطرفیب-ب

یشودکهفردشاکیطراحیبهگونهایستیباندیفرانیسازمان.اای(یمتشاک)یازهرگونهبرخوردمتعصبانهباشاکیدور

درموردکارکنانهمانتیاگرشکامقصرباشد.نییآنبرحلمشکلونهتعدیرادربرابررفتارمتعصبانهحفظنمودهوتاک

 وابستهانجامشود.ریتوسطافرادغیستیآنبایسازمانباشد،بررس

 :یمحرمانگ-ج

تیمطلبازآنجهتاهمنیادرحدامکانمحفوظبماند.یومشتریشاکتیشودکههویطراحیبهگونهایستیباندیفرا

 خودصرفنظرنکنند.تیکهنگرانفاششدننامشانوعواقبآنهستند،ازشکایانیداردکهشاکیادیز

 :یدسترس-د

اطلاعیمقطعایدرهرزمانیبهطورمنطقاتیبهشکایدگیرسندیامکانرابدهدکهازفرانیایبهشاکیستیباسازمان

کهیهنگام.ردیقرارگانیشاکاریقابلدسترسدراختیبهزبانروشنوشکلاتیشکاندیاطلاعاتمربوطبهفرا.ابدی

یشودکهپاسخمشترکیزیطرحریبهگونهایستیباندیباشد،فراشتهدانیتامرهیبرعواملزنجیاثراتمختلفتیشکا

کنندگانسازمانکهنیازتامتیمربوطبهشکایاجازهدهدهرنوعاطلاعاتیستیباندیفرانیاشود.هیتوسطهمهعواملارا

 .ردیآنهاقرارگاریهستنددرجهتبهبودواصلاحدراختتیباآنشکاریدرگ

 :تیجامع-ه

حاتیتوضحیمشترکوتصحنهیزمکیبهدنیرسیبراتیدرشکالیدخنی،صحبتکردنباطرفقیحقاافتنیوقیتحق

 درصورتامکان.

 :یبرابر-و
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 باهمهافراد.کسانیرفتار

 :تیحساس-ز

 توجهشود.یفردیوتفاوتهاازهایمطابقبانوعآنبرخوردشودوبهنیستیهرموردبابا

C-2کارکنانیبراینیواقعب 

نیاشود.یرفتارمنانهیواقعبیحاصلشودکهدرموردمتشاکنانیاطماتیبهشکایدگیرسیازدستورالعملهایستیبا

 باشد:یملیرفتارشاملمواردذ

 شانیازعملکردایتیوکاملدربارههرگونهشکایفوریاطلاعرسان-

 وشانیمناسببهایبانیواجازهپشتطیشراحیتشریدادنفرصتلازمبرا-

 مربوطه.جهیونتتیشکایحاصلدربررسشرفتیازپشانیآگاهنمودنا-

درشود.هیاراتیکاملشکااتییاوانجامشدهاست،جزهیعلتیکهشکایبهکسیستیمهماستکهقبلازمصاحبهبانیا

 شود.تیرعایرازداریستیهرحالبا

ازتجربهحاصلیریادگییبرایستیشوند.کارکنانبایمتیحماندیفرالهیدادهشودکهبهوسنانیبهکارکناناطمیستیبا

 شوند.قیتشوتیوفهمبهترابعادشکااتیبهشکایدگیازرس

C-3یانضباطییاجرایوروشهااتیبهشکایدگیرسییاجرایروشهاکیتفک 

 شوند.کیتفکیانضباطییاجرایازروشهایستیبااتیبهشکایدگیرسییاجرایهاروش

C-4یمحرمانگ 

درموردیازمحرمانگنانیاطمیستیبااتیبهشکایدگیرسندی،فراینسبتبهمحرمانگیبرمطمئنساختنشاکعلاوه

 آگاهباشند.یاتیشکانیچناتییازجزیستیبامیمستقنیفقطمسئول.دیهمفراهمنماکارکنانراهیبرعلتیشکا

 استفادهنشود.تیشکاکیبهیدگیاجتنابازرسیبرایبهعنوانبهانهایاستکهازمحرمانگتیاهمزیحالحانیابا

C-5ینیواقعبشیپا 

توانندشاملیسنجشهامکنند.شی،پاسخهاراپااتیبهشکانانهیواقعبیدگیازرسنانیبهمنظوراطمیستیهاباسازمان

 باشند:لیمواردذ

 ویبرطرفشدهباانتخابتصادفاتیشکا(مثلاماهانه)منظمشیپا-

 اقدامشدهاست.نانهیدرموردآنهابهصورتواقعبایکهآنیادنی،باپرسانیازشاکینظرخواه-
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 Dوستیپ

اتیشکاانیجرنمودار
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E وستیپ  

(جهتاطلاع)  

تیشکایریگیفرمپ  

.دینمایکمکمتیشکایریگیشاملاطلاعاتمهمکهسازمانرادرپ(یدهداخلااستفیصرفابرا)استینمونهالیذفرم  

تیشکاافتیدراتییجز-1

............................................................................................................................................................................................:تیشکاخیتار

.............................................................................................................................................................................................:تیشکازمان

.....................................................................................................................................................................................:کنندهافتیدرنام

ریسایمرسولهپستحضوریاینترنتیکیپستالکرون:تلفنتیشکالهیوس

...........................................................................................................................................منحصربهفرد.........................ییشناساکد

یدرموردشاکاتییجز-2

.دینیراببیفرمشاک

تیشکااتییجز-3

.................................................................................................................................................................................تیشکامرجعشماره

......................................................................................................................................................................تیمربوطبهشکایهاداده

................................................................................................................................................................................تیکنندهشکاارجاع

مشکل-4

وقوع:خیتار

ریخیبودنمشکلبلیتکرار

مشکلیطبقهبند

1. نشدهاستلیمحصولتحو.

2. .خدماتفراهمنشدهاست/ناقصفراهمشدهاست
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3. محصوللیدرتحوریتاخ

...................................................................................................................................................................................ریمدتزمانتاخ

4. خدماتهیدراراریتاخ

...................................................................................................................................................................................ریمدتزمانتاخ

5. وبیمحصولمع

6. فیخدماتضع

.......................................................................................................................................................................................................اتییجز

7. .عدمانطباقمحصولباسفارش

8. .محصولسفارشدادهنشدهاست

9. واردهبیآس

10. ضمانتبهامتناعازتعهد

11. امتناعازفروش

12. امتناعازارائهخدمات

13. فروشی/روشهایبازرگانیروشها

14. اطلاعاتنادرست

15. یاطلاعاتناکاف

16. مقرراتپرداخت

17. متیق

18. متیقشیافزا

19. یاضافیهانهیهز

20. مورد/صدورصورتحسابیبیهانهیهز

21. قراردادطیشرا



 
  

 
 

28 

 و … با متخصصان ایزو کانسالت سنتر در ارتباط باشید.  CE، ایزوجهتمشاورهوصدورگواهینامههایبینالمللی

Tel: 09173191369 

https://isoconsultcenter.ir 

info@isoconsultcenter.ir 

22. مواردتحتپوششقرارداد

23. خسارتیابیارز

24. امتناعازپرداختغرامت

25. یغرامتناکاف

26. درقراردادرییتغ

27. قراردادفیضعیاجرا

28. فسخ/ابطالقرارداد

29. فسخخدمت

30. وامتبازپرداخ

31. درخواستبهره

32. تعهداتیدراجرایکوتاه

33. صورتحسابنادرست

34. تیبهشکایدگیمورددررسیبریتاخ

35. مشکلات...........................گریانواعد.....................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................یاطلاعاتاضاف

تیشکایابیارز-5

:تیوبالقوهشکایدامنهوشدتاثراتواقعیابیارز

...................................................................................................................................................................................................:شدت

............................................................................................................................................................................................ی:دگیچیپ

.......................................................................................................................................................................................................:ریتاث

خیریبلیبهاقدامفورازین

خیریبلیاقدامفوریریامکانپذ
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خیریبلاحتمالجبرانخسارت

تیحلشکا-6

خیریبلحلدرخواستشدهاست؟راه

لازماقدام

36.محصوللیتحو

37. محصولی/بازسازریتعم

38.محصولضیتعو

39.ابطالفروش

40.ضمانتیاجرا

41.تعهداتیاجرا

42.خاتمهقرارداد

43.ابطال/فسخقرارداد

44.ابطالصورتحساب

45.اطلاعات

46.خسارتیابیاصلاحارز

............................................غ:پرداختخسارتبهمبل.47

..................................:پرداختبهمبلغشیبازپرداختپ48

.................مبالغاعلامشدهبهمبلغ....ریبازپرداختسا.49

...................................................بهمبلغ....متیقفیتخف.50

...................................................................................................................................................................پرداختلاتیتسه.51

.................................................................................................................................................................................یعذرخواه.52

......................................................................................................اقدامات.........................................................................ریسا.53
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تیشکایابیرد-7

ملاحظاتنامتاریخاقدام

اعلاموصولشکایتبه

شاکی



ارزیابیشکایت

بررسیشکایت

رفعشکایت

اطلاعرسانیبهشاکی

اصلاح

تصدیقاصلاح

مختومهشدنشکایت
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F وستیپ  

 (اطلاعجهت)

 هاییپاسخگو

F-1باشد:لیممکناستشاملمواردذیبهشاکییپاسخگویسازمانبرایخطمش 

 محصولیاستردادبها -

 ینیگزیجا -

 نیگزیمحصولجالیتحو -

 یفنیکمکها -

 یاطلاعرسان -

 مرجوعکردن -

 یکمکمال -

 گریدیکمکها -

 پرداختغرامت -

 یعذرخواه -

 وتیبودبهنشانازحسننادیایهیهد -

 .اتیبرخواستهازشکاییاجرایروشهاایی،خطمشهاندی،فرادرمحصولاتراتییاعلامتغ -

F-2توانددرنظرگرفتهشودعبارتنداز:یکهمیمواردریسا 

 تیشکایهمهجانبههایبررس -

 درمواردممکنیریگیپ -

 اعلامننمودهاند.یرسمتیاماشکادهیخسارتدیکهمانندشاکیافرادیامکانجبرانخساراتبرایبررس -

 کارکنانمرتبطیانتشاراطلاعاتبرا -
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G وستیپ  

 (اطلاعجهت)

Escalation flowchart 

Figure G.1 illustrates an escalation flowchart. 

 

Figure G.1 — Escalation flowchart
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H وستیپ  

 (جهتاطلاع)

 مستمرشیپا

H-1اتیکل 

شدهرفتهیپذکردیرو .استاتیبهشکایدگیرسندیمستمراثربخشوکارآمدفراشیپایبرایکلیراهنماکیوستیپنیا

 بانوعواندازهسازمانمناسبباشد.یستیامربانیدرا

H-2تیریمدتیمسئول 

رابرعهدهیوانجاماقداماتاصلاحاتیبهشکایدگیرسندیگزارشعملکردفراهیواراشیپاتیکهمسئولیاستافرادلازم

 راداشتهباشند.فیوظانیاتیوصلاحتی،قابلدارند

 است:لیبهشرحذرندیتوانندموردملاحظهقرارگیهاکهمتیازانواعمسئولیبرخ

 :یستیباارشدتیریمد-الف

 .کندفیراتعرشیاهدافپا -

 کندفیراتعرشیپایهاتیمسئول -

 کندوتیراهداشیپاندیلازمدرفرایهایبازنگر -

 است.افتهیکهبهبودهااستقرارابدینانیاطم -

 :یستیبااتیبهشکایدگیرسندیدرفراتیریمدندهنمای–ب

 .دیبرقرارنمایوگزارشدهیابی،ارزعملکردشیپایرابراندیفرا -

یبهبودهاهیتاکلدیگزارشنماارشدتیریرابهمداتیبهشکایدگیرسندیفرایبازنگریعملکردآشکارشدهدرط -

 .ردیصورتگیضرور

 حاصلکنندکه:نانیاطملیازمواردذیستیسازمانبااتیدرشکالیدخرانیمدریسا-ج

 وثبتقرارگرفتهاست.یموردبررستیآناندرحدکفاتیمسئولیطهیدرحاتیبهشکایدگیرسندیفرا -

 .آنانانجاموثبتشدهاستتیمسئولیطهیدرحیاقداماصلاح -
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آنانتیمسئولیطهیدرحشیپاندیازفراارشدتیریمدیوبازنگریبررسیبرااتیبهشکایدگیازرسیاطلاعاتکاف -

 فراهمشدهاست.

H-3عملکردشیوپایریاندازهگ 

H-3-1اتیکل 

ویابیراارزاتیبهشکایدگیرسندیشدهعملکردفرانییتعشیازپیارهایمجموعهمعکیبااستفادهازیستیباسازمان

 .دینماشیپا

 طلبد.یعملکردمتناسبباآنهارامشیپایارهایومحصولاتسازمانمعندهایفرایگستردهیهاتفاوت

 خاصخودراتوسعهدهند.طیعملکردمرتبطباشراشیپایارهایمعیستیهاباسازمان

 شدهاست.هیاراH-3-2هادربندمثال

H-3-2عملکردشیپایارهایمع 

،شاملتواندرنظرگرفتهولحاظنمودیماتیبهشکایدگیرسندیعملکردفراشیکههنگامپاییارهایازمعییهامثال

 است:لیمواردذ

 اتیبهشکایدگیواهدافرسیودردسترسبودنخطمشی،نگهدارنیتدو-

 اتیبهشکایدگینسبتبهرسارشدتیریتعهدمدزانیدرککارکنانازم -

 اتیبهشکایدگیمربوطبهرسیهاتیمناسبمسئولضیتفو -

 درمحلانیبهکارکنانمرتبطبامشترتیرفعشکایبرااریدادناخت -

 یکارکنانمرتبطبامشتریدرارتباطباپاسخهابرااراتیحدوداختنییتع -

 اتیبهشکایدگیکارکنانمتخصصدربخشرسیریبهکارگ -

 درارتباطهستند.انیکهبامشتراتیبهشکایدگیدربخشرسدهیتناسبکارکنانآموزشد -

 اتیبهشکایدگیآموزشرسییوکارایاثربخش -

 اتیبهشکایدگیرسیکارکنانبرایشنهادهایتعدادپ -

 اتیبهشکایدگینگرشکارکناننسبتبهرس -

 تیریمدیهایبازنگرایاتیبهشکایدگیرسیهایزیتناوبمم -
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 تیریمدیهایبازنگرایاتیبهشکایدگیرسیهایزیحاصلازممیهاهیتوصیاجرایزمانصرفشدهبرا -

 انیبهشاکییپاسخگویزمانصرفشدهبرا -

 یشاکتیرضازانیم -

 درخواستشدهدرزمانمناسب.یواصلاحرانهیشگیاقدامپیهاندیفراییوکارایاثربخش -

H-3-3شیپایدادهها 

شاملشیپایدادهها دارد.تیاهماتیبهشکایدگیازعملکردرسیمیدادههابهخاطرفراهمآوردنشاخصمستقشیپا

 باشد:یملیازمواردذیینسبتهااییتعداد

 شدهافتیدراتیشکا -

 رفعشدهدرمحلبروزاتیشکا -

 .شدهاندیبندتیاولوستکهبطورنادریاتیشکا -

 .کهپساززمانمقرراعلاموصولشدهاندیاتیشکا-

 رفعشدهپساززمانمقرراتیشکا-

 (مراجعهشود9-7بهبند)یرفعاختلافبرونسازمانیبهروشهایارجاعاتیشکا-

 درموردآنهاارائهنشدهاستویاتیکهشکایوقوعمجددمشکلاتایتکرارشدهاتیشکا-

 :رایمبذولشودزقیتوجهدقیستیدادههاباریتفسیبرااتیدراثرشکاافتهیبهبودییاجرایروشها-

دریممکناستاطلاعاتیباشندولندیتوانندنشاندهندهکارکردمناسبفرای،مییزمانپاسخگورینظینیعیدادهها-

 .ندیفراهمننماانیمشترتیموردرضا

اثربخشباشدندیفراکییایممکناستگو،اتیبهشکایدگیرسدیجدندیفراکییپسازمعرفاتیتعدادشکاشیافزا-

 .فیمحصولضعکیتا
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 Iوستیپ

 (جهتاطلاع)

 یزیمم

عملکردویستیروبانیازا رابطورمداومبهبودبخشد.اتیبهشکایدگیرسندیفرایواثربخشیی،کارایستیباسازمان

یورفعگشتهوهرگونهفرصتهایی،شناسامشکلاتجادیشوندتاعللبالفعلوبالقوهاشیبطورمرتبپاند،یفرایبرآمدها

فراهمآوردناطلاعاتمربوطبهعملکردقیبهبودازطرلی،تسهاتیبهشکایدگیرسیزیممیهدفاصل بهبودآشکارشوند.

 ،هایممکناستشاملخطمشییارهایمعنیچن شدهاست.نییتعیارهایبامعسهیدرمقااتیبهشکایدگیرسندیفرا

 باشند.اتیبهشکایدگیمرتبطبارسیواستانداردهاییاجرایروشها

یشدهومناسببودنآنبرانییتعیارهایبامعندیانطباقفرازانی،ماتیبهشکایدگیرسندیعملکردفرایزیممیطدر

 گردد.یمیابی،ارزبهاهدافیابیدست

 قراردهد:یابیراموردارزلیتواندمواردذیمیزیممکیمثالیبرا

 واهدافسازمانیباخطمشانیمشتراتیبهشکایدگیرسییاجرایانطباقروشها -

 اتیبهشکایدگیرسییاجرایروشهایریبهکارگزانیم -

 درتحققاهدافاتیبهشکایدگیرسندیموجودفراییتوانا -

 اتیبهشکایدگیرسندینقاطقوتوضعففرا -

 آنیوبرآمدهااتیبهشکایدگیرسندیبهبودفرایفرصتها -

یبرا وانجامشود.یزیطرحرتیفیکتیریمدستمیسیزیازممیتواندبعنوانبخشیماتیبهشکایدگیرسندیفرایزیمم

هیبهسازمانهاتوص19011زویازاستانداردایریگبهره ت،یفیکتیریمدستمیسیزیممنهیدرزمشتریکسباطلاعاتب

 گردد.یم

 

 

 

 


