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 مقدمه :

ًارضایتی هطتزی هی تَاًد ةهِ تاارتْها مهدهِ ةشًهدی ههدیز      

ةاَّش راُ ّایی ةزای هتفاٍت کهزنى وهَن اس راتهاع تفزیه      

استاًدارن ودهات هطتزیع ٍ ارائِ یک سیستن رسهیدیی ةهِ   

 هطتزیاى وَن پیدا وَاّد کزنضکایات هستوز ةزای 

      هدیزیت ضکایت چالص ةهز اًییهش اسهت سیهزا ّویطهِ یهک       

راُ حل ثاةت ٍجهَن ًهدارنی هَیتیهت نر ایهي اههز ةهِ ً هَُ        

ضٌاوت ضوا اس ضکایتع ًَع رسیدیی ةِ آى ٍ هیشاى رضایت هطتزی اس راُ حل ارائِ ضدُ ةسهتیی نارنی ایهي   

 یضکایات هطتزی ّا کوک هی کٌد دیزیته ٍ ستاًدارن ةِ ساسهاًْا نر ضٌاساییا

ضکایت یک اظْار ًارضایتی است کِ ةخاطز ه صَلات ساسهاى یا وَن پزٍسِ رسیدیی ةِ ضکایات ةِ ٍجهَن  

 آهههدُع ٍ یههک پاسهها یهها راُ حههل ة ههَر هسههتتین یهها  یههز هسههتتین اس آى سههاسهاى اًت ههار هههی رٍن        

ی یفلهی ةهزای یهک سهاسهاى ّشیٌهِ نارنی      پیدا کزنى یک هطتزی جدید حداال چْار ةزاةز ًیْداری هطهتز 

 .ةهزای تهزهین ابتتهار ودضهِ نار ضهدُ ّسهتٌد       هطتزی اس نست هی نٌّدع نر تهشش  ساسهاًْایی کِ هزتتاً

نر نًیای رااةتی اهزٍسع ه صَلات ٍ ودهات ًَآٍراًِ تفییي کٌٌدُ سه   ااةهل اتهَم بولکهزن اسهتی یهک       

 .کٌٌهههدُ نر هَیتیهههت تاهههارت اسهههت سیسهههتن ههههدیزیت ضهههکایات وهههَا یکهههی اس الشاههههات تفیهههیي

ایي استاًدارن الشاهات کلیدی ةزای رسیدیی هَیق ةِ ضکایات را هطخص هی کٌد ٍ ضاهل کٌتزم ّایی است 

هٌاسب ّز ساسهاًی است کِ هی وَاّد یزاتهز اس اًت هارات   ٍ  کِ بلت ًارضایتی هطتزی را هطخص هی کٌد

 یای ّز تاارتی استهطتزی ةاضد ٍ ایي هَضَع یکی اس الشاهات اساسی ةز

 هدف : 

راٌّوایی ّایی را نر نرةارُ یزآیٌد رسهیدیی ةهِ ضهکایات نر ههَرن ه صهَلات        ISO 10002 استاندارد

ساسهاى ضاهل طزح ریشی ع طزاحی ع اجزا ع ًیْداری ٍ ةْتَن سیستن ارائِ هیدّد ی ایي استاًدارن ةهزای ریه    

 . کههِ هٌطهها ةههزٍى سههاسهاًی نارن ٍ یهها ةههِ کارکٌههاى هزةههَت هههی ضههَن ااةههل اسههتفانُ ًیسههت  هٌاسبههاتی
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ّدف املی ایي استاًدارن رسیدى ةِ رضایت هطتزی ةَسیلِ ایاان یک ه یط هطتزی ههدار ٍ آههانُ پاسها    

 . ٍ حههههههل هطههههههکشت آًْهههههها هههههههی ةاضههههههد  ضههههههکایت هطههههههتزیاى یههههههَیی ةههههههِ

 یهدیزیت یزای اجزای ایي سیستن رکي املی هی ةاضد تفْد

 

 

 

 مشتریان : مدیریت شکایات مسایای

 ٍ بَاهل ضکایاتةدست آٍرنى کارائی بولکزنی ةزای هطخص کزنى یفالیت ّا  ی1

 حل ةسیاری اس ضکایات ةا ةکارییزی راّکار هطتزی هدار ی2

 هت د کزنى کارکٌاى ةا ارائِ یزمت ّای آهَسش ٍ ودهات ةِ هطتزیاى ی3

 ةزای ارتتاء کارائی کل ساسهاى 9001ةا ایشٍ  10002ایشٍ ساسی یکپارچِ  ی4

 کٌتزم ٍ ارتتاء هداٍم پزٍسِ کٌتزم ضکایات ی5

  :تیجه گیرین

هؤثز ضکایاتعضاًس سیانی ةزای تتدیل ضکایات هطتزی ةِ  ٍکٌتزم  ISO 10002 استانداردةا اجزای 

ةزاةز ًیْداری  4ٍجَن نارنی ةا تَجِ ةِ ایي ًکتِ کِ جذا هطتزی جدید حداال رضایت ٍ حفظ هطتزی 

 اجزای ایي رٍش ّشیٌِ ّای ساسهاى را ةِ هتدار ااةل تَجْی کاّص  هطتزی یفلی ةزای ساسهاى ّشیٌِ نارنع

 یوَاّد ناضتنانُ ٍ ٍ یاناری هطتزی را کِ کلید هَیتیت تااری استع نر پی 

                                استانداردها، طراحی ، مشاوره و پیاده سازیخانه کیفیت کرمان ارائه دهنده خدمات                    

 سیستم های مدیریت و تکنیک های کیفیت و عارضه یابی واحدهای صنعتی                      

 7ع پشک 3نیتز هزکشی: کزهاىع ویاةاى ضْید ةْطتیع کَچِ ضوارُ 

 )وضزاء(ع هزکش ودهات یٌاٍری 2ضفتِ ضوارُ یک: ضْزک مٌفتی 

 108کسب ٍ کار کزهاىع ٍاحد  

 034-32444551تلفي:       034-32438638-32460804تلفکس: 

www.khq.irWeb:  

khqp.ir@gmail.comEmail:  
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