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 ISO 10001عرفی استاندارد م

 عمومی .01

  جادیچالش، ا  نیمقابله با ا ی از راه ها یکی از سازمان ها است.  یاریبس ی چالش مهم برا  کی  یمشتر  تیاز رضا ییحفظ سطح بالا

شامل وعده ها و مقررات مرتبط است که به   یمشتر  تینامه رفتار رضا نییاست. آ یمشتر تیکد رفتار رضا ک یو استفاده از 

و مقررات   غاتیتبل ان،یمشتر یعات شخصبه اطلا یدگیمحصول و خدمات، بازگرداندن محصول، رس  ل یمانند تحو یموضوعات

نامه   نییآورده شده است. (. آ  Annex Aدر  یی پردازد )مثال ها یعملکرد خاص محصول و خدمات م  ایها  یژگیمربوط به و

 :لشام نیباشد. ا اتیشکا ت یریمد  یموثر برا کرد یرو کیاز  یتواند بخش  یم  یمشتر  تیرفتار رضا

 ؛ ی مشتر تیرضا ی مناسب برا  ی با استفاده از کد رفتار ات،یاز شکا یریشگ یپ -

 شود.  یم  افتیدر یتیکه اظهارات نارضا ی مثال زمان یبرا ، یداخل اتیبه شکا یدگیرس  -

  یبه صورت داخل یبخش تی توانند به طور رضا ینم اتیکه در آن شکا ی طیشرا ی برا ،ی و فصل اختلافات خارج حل -

 شوند. یدگیرس 

است و   یو انتظارات مشتر ازهایمطابق با ن ی مشتر  تیمفاد کد رضا نکهیا نییکمک به سازمان در تع ی برا ییسند راهنما نیا

 تواند:  ی کند. استفاده از آن م ی کمک م ست،یاست و گمراه کننده ن قی دق  یمشتر  تیکد رضا نکهیا

 به سازمان؛  یتجارت منصفانه و اعتماد مشتر   یها وه یش  شیافزا -

  جهی انتظار داشته باشد، در نت انیاز سازمان از نظر محصولات و خدمات و روابط با مشتر  د یاز آنچه با یک مشتر در  بهبود -

 .ابد ی ی کاهش م تیاحتمال سوء تفاهم و شکا

 دهد.  ی خود را کاهش م انیحاکم بر رفتار سازمان نسبت به مشتر د یبه مقررات جد  ازیطور بالقوه ن به -

کنند،   افتیدر  ی خصوص ا ی یسازمان دولت  کی را از  یخدمات ایتوانند محصول   ی م ا یتوانند  ی که م  ییسازمان ها ا یافراد  تیرضا

 سند است. ن یمحور ا

 9004و ایزو   9001ارتباط با ایزو  .02

استفاده مؤثر و کارآمد از   قیدو استاندارد از طر ن یسازگار است و از اهداف ا ISO 9004و   9001استاندارد ایزو سند با  نیا

تواند مستقل از   ی م ن یسند همچن نی. اکند ی م ی بانیپشت یمشتر تیمرتبط با رضا  یتارکد رف یسازاده یتوسعه و پ  یبرا یند یفرآ

ISO    وISO 9004 .استفاده شود 

https://irangovah.com/%d9%85%d8%aa%d9%86-%d9%81%d8%a7%d8%b1%d8%b3%db%8c-%d8%a7%db%8c%d8%b2%d9%88-9001-%d9%88%db%8c%d8%b1%d8%a7%db%8c%d8%b4-2015/
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ISO 9001  سند )  ن یکه مطابق با ا ی مشتر تی کند. کد رفتار رضا ی را مشخص م تیف یک  تیریمد  ستمیس  ک یالزاماتISO 

 استفاده شود.  تی فی ک ت یریمد  ستمیاز س  یتواند به عنوان عنصر  یشده است، م یساز ادهی( پ10001

ISO 9004 ن یدهد. استفاده از ا  یسازمان را ارائه م ک ی داریپا تیبه موفق یابیدست ی برا ییراهنما ( سندISO 10001م )ی  

  یمرتبط را برا  نفع یذ  یهاطرف  ریو سا انیمشتر تیرضا ن یدهد و همچن  شیافزا یرفتار ینامه ها ن ییتواند عملکرد را در مورد آ

را بر   ندهای ، خدمات و فرآ محصولات تی ف یبهبود مستمر کتواند  یم  ن یدهد. همچن شیزااف داریپا تیبه موفق یابیدست لیتسه

 کند.  لیمرتبط تسه نفع یاشخاص ذ ریو سا   انیاساس بازخورد مشتر

 ISO 10004و  ISO 10002 ،ISO 10003ارتباط با   .03

همراه با   ایتوان به صورت مستقل  ی چهار سند را م نیسازگار است. ا ISO 10004و   ISO 10002  ،ISO 10003سند با  نیا

تواند   یشود، م  ی با هم استفاده م ISO 10004و  ISO 10002 ،ISO 10003سند،  نیکه ا ی استفاده کرد. هنگام گریکد ی

حل  ات،یبه شکا ی دگیرس  ،ی رفتار یکدها  قیاز طر ی مشتر تیرضا ش یافزا یبرا  کپارچهیچارچوب گسترده تر و  کی از  یبخش

 (. د یمراجعه کن Annex Bباشد )به   یمشتر  تیرضا یر یاختلاف و نظارت و اندازه گ

ISO 10002 داده   یهامربوط به محصول و خدمات است. با تحقق وعده اتیبه شکا یداخل  یدگیدر مورد رس  ییراهنما یحاو

  یبرا ی کمتر  لیپتانس رای ز دهند،یها احتمال بروز مشکلات را کاهش م سازمان  ، یمشتر تیرفتار رضا نامهن ییشده در آ

 در مورد سازمان و محصولات و خدمات آن وجود دارد.   یدر مورد انتظارات مشتر  یسردرگم

ISO10003 تواند   ی مربوط به محصول و خدمات است که نم اتیدر مورد حل و فصل اختلافات مربوط به شکا ییراهنما ی حاو

تواند به   ی م ی مشتر تینامه رفتار رضا نیآئ   کیدر داخل حل و فصل شود. در صورت بروز اختلاف، وجود  ی بخش تیبه طور رضا

 انتظارات کمک کند.  نیابرآورده کردن  یبرا  مانساز ی و تلاش ها  یدر درک انتظارات مشتر نیطرف

ISO 10004 است. تمرکز آن بر   یمشتر  تیرضا یر ینظارت و اندازه گ  یموثر برا  یندهایفرآ  جادیدر مورد ا ییراهنما یحاو

 تیرفتار رضا یکدها  یو اجرا جاد یتواند از ا ی م Iso 10004ارائه شده در  یخارج از سازمان است. دستورالعمل ها انیمشتر

 کند.   ی بانیپشت یمشتر

را از کدها نظارت و   یمشتر  تیتواند به سازمان کمک کند تا رضا یم ISO 10004شده در   فیتوص یندهایبه عنوان مثال، فرآ

و    فیتواند به سازمان در تعر  یم  یمشتر  تیرفتار رضا ی نامه ها نییآ ب، یترت  نی(. به همد یمراجعه کن 8.3کند )به   یر یاندازه گ

با توجه به   ی کد رفتار   کیتواند   ی سازمان م کیعنوان مثال،  ه کمک کند. ب  یمشتر  تیجش رضانظارت و سن ی ندهایفرآ یاجرا

https://irangovah.com/%d8%aa%d8%b9%d8%b1%db%8c%d9%81-%d8%b3%db%8c%d8%b3%d8%aa%d9%85-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c%d8%aa/
https://irangovah.com/%d9%81%d8%b1%d8%a2%db%8c%d9%86%d8%af-%d8%a8%d9%87%d8%a8%d9%88%d8%af-%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85%d8%b1-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
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مراجعه   ISO 10004:2018 ،7.3.4کند )به    جادی ا یمشتر تیرضا ی ریدر نظارت و اندازه گ یمحرمانه بودن اطلاعات مشتر 

 (.د یکن

 

 در سازمان ها اتیبه شکا یدگیرس  یبرا  ییرهنمودها -  یمشتر  تیرضا -  تیفی ک تیریمد 

 محدوده  .1

سازمان، از جمله برنامه   کیمربوط به محصولات در  اتیبه شکا یدگ یرس  ند یدر مورد فرآ ییراهنما ی الملل نیاستاندارد ب نیا

استفاده به عنوان   یشده برا  ف یتوص اتیبه شکا ی دگیرس  ند یدهد. فرآ  یو بهبود ارائه م  ینگهدار ، یبهره بردار ،یطراح ، یزیر

 مناسب است.  یکل  تیفی ک  تیریمد  ستمیس  کی  یندهایاز فرآ یکی

ISO 10001 ستیاختلافات مربوط به استخدام قابل اجرا ن یبرا  ایحل و فصل خارج از سازمان  یاختلافات ارجاع شده برا یبرا . 

  یبه طور خاص برا  A  مهیبخش ها در نظر گرفته شده است. ضم استفاده توسط سازمان ها در هر اندازه و در همه ی برا نیهمچن

 دهد.  یارائه م  یی مشاغل کوچک راهنما

 پردازد:  یم اتیبه شکا یدگیرس  ر یز ی به جنبه ها ی الملل نیاستاندارد ب نیا

( باز باشد، حل و فصل  اتیبازخورد )از جمله شکا یکه برا یمتمرکز بر مشتر   یطی مح جادی با ا یمشتر  تیرضا شیافزا -

 ؛ یبهبود محصول و خدمات مشتر  ی سازمان برا یی توانا شیو افزا ، یافتیدر  تیهر گونه شکا

 منابع، از جمله آموزش پرسنل؛ یکسب و استقرار کاف  قیارشد از طر ت یریو تعهد مد  مشارکت -

 ان؛ یو انتظارات شاک  ازهایبه ن ی دگیو رس  شناخت -

 ان؛یشاک یو با استفاده آسان برا   باز، موثر تیشکا ند ی فرآ ک ی ارائه -

 ؛ ی محصول و خدمات مشتر  ت یفیبه منظور بهبود ک  اتیشکا ی ابیو ارز  لیو تحل  ه یتجز -

 ات؛ یبه شکا یدگ یرس  ند یفرآ  یزیمم -

 .اتیبه شکا یدگیرس  ند یفرآ  یی و کارا ی اثربخش یبررس  -

 ی مراجع هنجار .2

  خ، یمراجع تار ی هستند. برا ی کاربرد آن ضرور  یسند ارجاع شده و برا  نیدر ا ی به طور هنجار ،یجزئ  ای  یبه طور کل ر،یاسناد ز

 شود.  ی( اعمال مهی سند ارجاع شده )شامل هر گونه اصلاح ش یرایو ن یآخر خ، یمراجع بدون تار یشود. برا  یتنها نسخه ذکر م 

https://irangovah.com/%d9%85%d9%85%db%8c%d8%b2%db%8c-%d8%af%d8%a7%d8%ae%d9%84%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa/
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ISO 9000:2005 و واژگان  یمبان  -  تیفی ک ت یریمد  یها ستمی، س 

 ف یاصطلاحات و تعار .3

 ISOارائه شده در   ف یسند، اصطلاحات و تعار ن یاهداف ا یبرا

3.1 

 یشاک

 کند  ی م تیآن که شکا نده ینما ایسازمان  شخص،

3.2 

 ت یشکا

  یضمن ای حی که به طور صر یی در جا ات،یبه شکا ی دگیرس  ند یخود فرآ  ایسازمان، مربوط به محصولات آن،  کی از  یتینارضا ابراز

 د. وجود دار ی راه حل ایانتظار پاسخ 

3.3 

 ی مشتر

 کند   یم  افتیرا در یکه محصول   یشخص ای سازمان

 .داریو خر نفع ی خرده فروش، ذ ،ییکاربر نها  ،یمصرف کننده، مشتر  مثال

 حذف شده است.[  ادداشتی - ، اصلاح شده ISO 9000:2005 ،3.3.5]منبع:  

3.4 

 ی مشتر تیرضا

 ی مشتر ی ازهایبرآورده شدن ن زان یاز م ی مشتر درک 

 ها حذف شده است.[  ادداشتی - ، اصلاح شده ISO 9000:2005 ،3.1.4]منبع:  

3.5 
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 ی مشتر خدمات

 محصول ک یدر طول چرخه عمر  ی سازمان با مشتر تعامل

3.6 

 بازخورد 

 اتیبه شکا یدگیرس  ند ی فرآ اینظرات و ابراز علاقه در مورد محصولات  نظرات،

3.7 

 علاقه مند  طرف

 سازمان علاقه دارد  ک ی تیموفق ایکه به عملکرد    یگروه ا ی فرد

 حذف شده است.[  ادداشتیمثال و  - ، اصلاح شده ISO 9000:2005 ،3.3.7]منبع:  

3.8 

 انه یواقعگرا هدف،

 اتیبه شکا یدگیرس 

3.9 

 یمش خط 

  تیریتوسط مد  ی همانطور که به طور رسم ات،یبه شکا ی دگیسازمان مربوط به رس  ی کل جهت و  اهداف ˃اتیبه شکا یدگیرس  ˂

 شده است انیارشد ب

3.10 

 روند 

 کند  یم  لیتبد   یها را به خروج یمتقابل که ورود  ایمرتبط   یها ت یاز فعال یا  مجموعه

 ها حذف شده است.[  ادداشتی - ، اصلاح شده ISO 9000:2005 ،3.4.1]منبع:  
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 اصول راهنما .4

 ی عموم 4.1

 شود. یم  هیتوص  4.10تا  4.2مندرج در بند  ییاصول راهنما تیعار ات،یموثر به شکا ی دگیرس  یبرا

 د ید 4.2

 منتشر شود.   نفعیاشخاص ذ ریپرسنل و سا ان، یمشتر ی برا ی به خوب د یبا تیدر مورد نحوه و مکان شکا اطلاعات

 ی دسترس  4.3

طرح و حل و   اتیدر مورد جزئ د یباشد. اطلاعات با یقابل دسترس  انیهمه شاک یبرا  یبه راحت د یبا اتیبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ

قابل درک و استفاده باشد.   ی به راحت د یبا ی بانیو اطلاعات پشت اتیبه شکا ی دگیرس  ند یدر دسترس باشد. فرآ اتیفصل شکا

به هر زبان  (، د یمراجعه کن  B  وستیدر دسترس باشد )به پ د یبا تیشکا ی و کمک برا اتبه زبان واضح باشد. اطلاع د یاطلاعات با

به   ، ینوار صوت ای ل، یمانند چاپ بزرگ، خط بر  ن،یگزیجا یارائه شده اند، از جمله فرمت ها ایکه محصولات ارائه شده   یقالب ای

 نباشد. محروم  ی شاک چیکه ه  یطور

 ییپاسخگو 4.4

شود. به عنوان مثال،   ی دگیآنها رس  تیفوراً مطابق با فور د یبا اتیاعلام شود. به شکا ی بلافاصله به شاک د یبا تیهر شکا افتیدر

به   یدگیرس   ند یفرآ  قیمودبانه رفتار شود و از طر د یبا ان ی. با شاکردیقرار گ  ی فورا مورد بررس  د یبا ی منیو ا یمسائل مهم بهداشت

 ت خود مطلع شوند.یشکا شرفتیاز پ اتیشکا

 ت ینیع 4.5

  وستی)به پ رد یقرار گ یمورد بررس  اتیبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ  قیطرفانه از طر یو ب ی نیمنصفانه، ع  یا  وهیبه ش  د یبا تیشکا هر

C د یمراجعه کن .) 

 شارژ 4.6

 باشد.  گانیرا  یشاک ی برا د یبا اتیبه شکا  ی دگیرس  ند یبه فرآ یدسترس 

 محرمانه بودن  4.7
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در   تیبه شکا  یدگیرس  ی سترس باشد، اما فقط برادر د  ازیدر صورت ن د یبا ی مربوط به شاک یشخص ییقابل شناسا اطلاعات

 آن موافقت کند.  یبا افشا حاً یصر ی شاک ای یمشتر  نکهیآن محافظت شود، مگر ا یفعالانه از افشا د یسازمان و با

 ی مدار ی مشتر  کردیرو 4.8

باشد و تعهد خود را نسبت به حل و   اتیبازخورد از جمله شکا یرای پذ  د یرا اتخاذ کند، با یمدار  یمشتر  کرد یرو د یبا سازمان

 اقدامات خود نشان دهد.  ق یاز طر اتیفصل شکا

 ی ریپذ  تیمسئول 4.9

به وضوح   اتیبه شکا ی دگیسازمان در رابطه با رس  ماتیو گزارش اقدامات و تصم  ییحاصل کند که پاسخگو نانیاطم د یبا سازمان

 مشخص شده است. 

 بهبود مستمر  4.10

 سازمان باشد. ی هدف دائم د یمحصولات با تیف یو ک اتیبه شکا یدگ یرس  ند یمستمر فرآ بهبود

 اتیبه شکا یدگیچارچوب رس  .5

 تعهد  5.1

ارشد  ت یریامر توسط مد  نیمهم است که ا ژهیباشد. به و اتیموثر و کارآمد به شکا  یدگیفعالانه متعهد به رس  د یسازمان با

 شود.  غی سازمان نشان داده شود و از آن تبل

سازمان مشارکت   یندهایاجازه دهد تا در بهبود محصولات و فرآ انیبه پرسنل و مشتر  د یبا اتیبه شکا ییبه پاسخگو ی قو تعهد 

 کنند.

با ارائه   د یبا ت یریمنعکس شود. تعهد مد  اتیحل و فصل شکا یها و روش ها ی اتخاذ و انتشار خط مش ف،یدر تعر د یتعهد با نیا

 از جمله آموزش نشان داده شود.  یمنابع کاف

 ی خط مش 5.2
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در دسترس   د یبا ی خط مش نیکند. ا جادی را ا ی متمرکز بر مشتر اتیبه شکا ی دگیرس  حیصر یخط مش کی د یارشد با تیریمد 

قرار    نفعیاشخاص ذ ریو سا  انیمشتر اریدر اخت  د یبا ی خط مش نیا نی و توسط آنها شناخته شود. همچن رد یهمه پرسنل قرار گ

 شود.  یبانی گنجانده شده است پشت ند یکه در فرآ  ی هر عملکرد و نقش پرسنل یها و اهداف برا  ه یتوسط رو د یبا ی . خط مشردیگ

 در نظر گرفته شوند: د یبا ر یل زعوام ات،ی به شکا یدگیرس   ند یو اهداف فرآ  یخط مش نییتع هنگام

 و مقررات مربوطه؛  ی الزامات قانون هرگونه  -

 ؛یو سازمان  یاتیعمل ، یمال الزامات -

 . نفعیاشخاص ذ  ریپرسنل و سا ان، یمشتر  یورود -

 همسو باشد. د ی با اتیبه شکا یدگیو رس  تی فی مربوط به ک یها استیس 

 ار یو اخت  تیمسئول 5.3

 مسئول باشد: ر یدر قبال موارد ز د یارشد با ت یریمد  5.3.1

 شده است  جادی و اهداف در داخل سازمان ا اتیبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ نکهیاز ا نانیاطم حصولالف( 

  ، یطراح ،یز یسازمان برنامه ر اتیبه شکا  یدگیرس  ی مطابق با خط مش اتیبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ  نکه یاز ا نانیاطم حصول ب( 

 شود.  ی و بهبود مستمر م یاجرا، نگهدار

 ات؛یموثر و کارآمد به شکا  یدگیرس  ند یفرآ  یبرا  ازیمورد ن یت یریمنابع مد  ص یو تخص ییشناساج( 

 در سراسر سازمان؛  یبه تمرکز بر مشتر ازیو ن اتیبه شکا یدگ یرس  ند یاز فرآ یاز ارتقاء آگاه نان یاطم حصوله( 

 ریو در صورت لزوم، سا  ان،یشاک ان، یبه مشتر اتیبه شکا یدگی رس  ند یاطلاعات مربوط به فرآ  نکهیاز ا نان یاطم حصولخ( 

 (.د یمراجعه کن  C وستی)به پ شودی آسان و در دسترس ارسال م یبه روش  ماًیمستق  نفعیذ  یهاطرف

  اراتیها و اخت ت یاو علاوه بر مسئول اراتیها و اخت  ت یشفاف مسئول نییو تع اتیبه شکا یدگیرس  تی ریمد  نده ینما کی انتصاب د( 

 5.3.2بند  مندرج در

 مهم؛ تیارشد در مورد هرگونه شکا تیریو مؤثر به مد  عیسر  یاطلاع رسان یبرا یند یاز وجود فرآ نان یاطم حصول (چ
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حاصل شود که به طور موثر و کارآمد حفظ شده و   نانیکند تا اطم یم  ی را بررس  اتیبه شکا یدگیرس  ند یفرآ  ی طور دوره ا به م(

 . ابد ی یبه طور مداوم بهبود م 

 باشد: ر یمسئول موارد ز د یبا اتیبه شکا یدگی رس  تیریمد  نده ینما 5.3.2

 و گزارش عملکرد؛  یابینظارت، ارز  ند یفرآ  جاد یا الف(

 بهبود؛  ی ابر ییها هی همراه با توص ات،یبه شکا ی دگیرس  ند ی ارشد در مورد فرآ تیریبه مد  گزارش  ب(

  ، یاز جمله استخدام و آموزش پرسنل مناسب، الزامات فناور ات،یبه شکا یدگیرس   ند یعملکرد مؤثر و کارآمد فرآ حفظ  ج(

 .ند ی فرآ یالزامات، و بررس  ریهدف و سا ی زمان یهات یو برآورده کردن محدود  می تنظ ،یمستندساز

را بر   ر یموارد ز  تیخود مسئول تیدر حوزه مسئول د یهستند، با لیدخ اتیبه شکا  یدگیرس  ند یکه در فرآ  یرانیمد   ریسا 5.3.3

 عهده داشته باشند:

 ات؛یبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ یاز اجرا  نانیحصول اطم الف(

 ات؛ یبه شکا یدگیرس  ت یریمد  ندهیبا نما ارتباط  ب(

 ؛ یبه تمرکز بر مشتر ازیو ن اتیبه شکا یدگیرس   ند یاز فرآ یاز ارتقاء آگاه نان یاطم حصول چ(

 ات؛یبه شکا یدگیرس  ند یآسان به اطلاعات مربوط به فرآ ی از دسترس  نانیاطم د(

 ات؛یبه شکا ی دگیمربوط به رس  ماتیاقدامات و تصم گزارش   ه(

 شود.  ی انجام شده و ثبت م اتیبه شکا ی دگینظارت بر روند رس  نکهیاز ا نان یاطم حصول خ(

 انجام شده است. داد یو ثبت آن رو ندهیدر آ   از وقوع آن ی ری مشکل، جلوگ کی اصلاح  یبرا  یاقدام نکه یاز ا نان یاطم حصول ک(

 ارشد در دسترس است. تیریمد  یبررس   یبرا اتیبه شکا ی دگیرس  یداده ها نکه یاز ا نانیاطمگ( 

 :د یبا انیو شاک ان یهمه پرسنل در تماس با مشتر 5.3.4

 نند، یآموزش بب اتیبه شکا ی دگیدر رس  -

 شده توسط سازمان،  نیی تع اتیبه شکا یدگیبا هرگونه الزامات گزارش رس  مطابق -
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  د،یکن  تیآنها را به فرد مناسب هدا ای د یآنها پاسخ ده اتیو به سرعت به شکا د یمودبانه رفتار کن  یا  وهیبه ش  انیمشتر با -

 و

 دهد.  یرا نشان م   یفرد  نیخوب و ب ی ارتباط یها مهارت -

 د یهمه پرسنل با 5.3.5

 آگاه باشند، اتیخود در رابطه با شکا اراتیها و اخت تیاز نقش ها، مسئول -

 و  د یبده ان یرا به شاک یو چه اطلاعات د یدنبال کن  د یرا با یی ها هی که چه رو د یباش  آگاه -

 بر سازمان دارند.  یقابل توجه ر یکه تأث یاتیشکا گزارش  -

 ی و طراح ی زی برنامه ر .6

 ی عموم 6.1

موثر   یدگیرس  ند یمحصولات ارائه شده، فرآ ت یفیک  یارتقا ن یو همچن  انیمشتر ت یو رضا  یوفادار  ش یبه منظور افزا د یبا سازمان

مرتبط به هم باشد که به   ی ها تیاز فعال ی شامل مجموعه ا د یبا ند یفرآ   نیکند. ا  یو طراح ی زیرا برنامه ر اتیو کارآمد به شکا

  ی دگیرس  یانطباق با خط مش  ی برا یرساختیو ز ی مال ، یاطلاعات، ماد ،یمختلف پرسنل نابعنند و از مک  یطور هماهنگ عمل م 

به   یدگ یسازمان ها را در مورد رس   ریسا ی ها وه یش  نیبهتر د یکنند. سازمان با  یبه اهداف استفاده م یابیو دست اتیبه شکا

 . ردیدر نظر بگ  اتیشکا

 اهداف  6.2

شده   جادی و سطوح مربوطه در سازمان ا  فیوظا  یبرا اتیبه شکا یدگ یحاصل کند که اهداف رس   نانیاطم د یارشد با تیریمد 

منظم   یدر فواصل زمان د یاهداف با نیباشند. ا اتیبه شکا ی دگیرس  یو سازگار با خط مش  ی ریقابل اندازه گ  د یاهداف با نیاست. ا

 . شوند  نییعملکرد تع قیدق ی ارهایبه عنوان مع

 ها ت یفعال 6.3

  ی مشتر تیرضا ش یبه منظور حفظ و افزا اتیبه شکا  یدگیرس  ند یفرآ ی زیحاصل کند که برنامه ر  نانیاطم د یارشد با تیرید م

 سازمان مرتبط و همسو کرد.  تیفی ک تیری مد  ستم یس  یندهایفرآ ریتوان با سا ی را م اتیبه شکا یدگ یرس  ند یشود. فرآ ی انجام م

 منابع  6.4
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به   ازین د ی ارشد با تیریکند، مد  ی به طور مؤثر و کارآمد عمل م اتیبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ نکهیاز ا نانیمنظور حصول اطم به

مواد و   ،یتخصص   یبانیها، اسناد، پشت هی مانند پرسنل، آموزش، رو  یشامل منابع  نهایکند. ا ن یکرده و آنها را تأم  یابیمنابع را ارز

 است. ی و امور مال وتر یافزار کامپ  مسخت افزار و نر  زات،یتجه

 هستند. یاز عوامل مهم  اتیبه شکا یدگیرس   ند یدر فرآ  ریو آموزش پرسنل درگ  یبانیپشت انتخاب،

 ات یبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ اتیعمل .7

 ارتباطات 7.1

 اریدر اخت  یبه راحت د یبا یکیاطلاعات الکترون ایمانند بروشورها، بروشورها،  ات،یبه شکا یدگیرس  ند یاطلاعات مربوط به فرآ

  یروشن و تا آنجا که معقول باشد، در قالب ها ی به زبان د یبا یاطلاعات نی . چنردیقرار گ  نفعیاشخاص ذ ریو سا  انیشاک ان،یمشتر

 اطلاعات آمده است: نیاز ا  یی نمونه ها رینباشد. در ز قه ی در مض  یشاک چیشود تا ه ههمگان ارائ یقابل دسترس برا 

 کرد؛  تیتوان شکا ی که م ییجا -

 کرد؛  تیتوان شکا ی م چگونه -

 (.د یمراجعه کن  B  وستیارائه شود )به پ یتوسط شاک د یکه با یاطلاعات -

 ات؛یبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ -

 ند؛یمرتبط با مراحل مختلف فرآ  ی زمان ی ها دوره -

 (. د یمراجعه کن 7.9)به   یخارج ی جبران، از جمله ابزارها ی برا ی شاک یها نه یگز -

 کند.  افتیبازخورد در تیشکا تیتواند در مورد وضع  یم  یشاک چگونه -

 اتیشکا افت یدر 7.2

  ه یاول تیمنحصر به فرد ثبت شود. سوابق شکا ییکد شناسا  کیو  یبانیبا اطلاعات پشت د یبا تیشکا  ه،ی اول تیاز گزارش شکا پس

را مشخص    ریاز جمله موارد ز تیموثر به شکا ی دگیرس  یاطلاعات لازم برا  ریبه دنبال آن است و سا یا که شاکر ی راه حل د یبا

 کند:

 مربوطه؛  یبانیپشت  ی و داده ها تیشرح شکا -

 ؛ یحل درخواست راه -

 ت؛ یسازمان مرتبط مورد شکا یها وه یش  ا ی محصولات -
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 پاسخ؛ یمقرر برا  خیتار -

 مربوط به افراد، بخش، شعبه، سازمان و بخش بازار؛ یهاداده  -

 انجام شده )در صورت وجود(.  یفور  اقدام -

 .د ی مراجعه کن  Dو  B یها وستیبه پ شتر،یب  ییراهنما یبرا -

 ات یشکا ی ریگ یپ 7.3

گرفته شود.    یینها م یتصم ا یشود  یراض  یکه شاک  یشود تا زمان یری گ یپ ند یدر طول کل فرآ ه یاول افتیاز زمان در د یبا تیشکا

شده، در   نییتع ش یاز پ ی منظم، حداقل در زمان مهلت ها یدر صورت درخواست و در فواصل زمان د یبه روز با ت یوضع کی

 . ردیقرار گ یشاک اریاخت

 اتیشکا د ییتأ 7.4

 (. ل یمیا ایپست، تلفن  قیاعلام شود )مثلاً از طر ی فوراً به شاک د یبا تیهر شکا افتیدر

 اتیشکا هی اول یابیارز 7.5

مورد   یو امکان اقدام فور  از یو ن  ریتأث  ،یدگ یچیپ ،یمنیمانند شدت، ا ییارهایاز نظر مع تیهر شکا د یابتدا با افت،یاز در پس

 . ردیقرار گ یابیارز

 اتیبه شکا ی دگیرس  7.6

  ت،یمتناسب با جد   د یبا قیانجام شود. سطح تحق تیو اطلاعات مربوط به شکا ط یهمه شرا یبررس   یبرا د یتلاش معقول با تمام

 باشد.   تیوقوع و شدت شکا  یفراوان

 اتیپاسخ به شکا 7.7

(، به عنوان مثال، مشکل را اصلاح کرده و از  د یمراجعه کن E وستیارائه دهد )به پ  یپاسخ د یمناسب، سازمان با ی از بررس  پس

شود که به حل مؤثر آن   ی دگیرس  یبه روش  د یوراً حل و فصل شود، باتواند ف  ینم تیکند. اگر شکا  یر یجلوگ ندهی وقوع آن در آ

 (. د یکن  مراجعه F وستیدر اسرع وقت منجر شود )به پ

 م یابلاغ تصم 7.8
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اقدام به   ای میبه محض اتخاذ تصم د یاست، با ر یپرسنل درگ ای ی که مربوط به شاک تیهر اقدام انجام شده در مورد شکا ا ی میتصم

 اطلاع آنها برسد. 

 اتیدادن به شکا انیپا 7.9

 اجرا و ثبت شود.  د یاقدام با ای م یتصم  رد،یرا بپذ  یشنهادیاقدام پ ای م یتصم  یشاک اگر

  نیگزیاز اشکال جا د یبا ی ثبت شود و شاک  د یبا نیمفتوح بماند. ا د یبا تیرا رد کند، شکا یشنهادیاقدام پ ای م یتصم  یشاک اگر

 موجود مطلع شود.  یو خارج ی توسل داخل

  انیرجوع به پا ی برا یو خارج ی معقول داخل ی ها نه یکه همه گز یادامه دهد تا زمان تیشکا شرفتیبه نظارت بر پ د یبا سازمان

 شود.  یراض یشاک ایبرسد 

 و بهبود  یو نگهدار ریتعم .8

 اطلاعات  یجمع آور  8.1

و پاسخ ها و   اتیثبت شکا  یرا برا  ییها هی رو د یخود را ثبت کند. سازمان با اتیبه شکا یدگیرس  ند یعملکرد فرآ  د یبا سازمان

محافظت کند و از محرمانه    یحال از هرگونه اطلاعات شخص نیو اجرا کند و در ع  جادیآنها ا تی ریسوابق و مد  نیاستفاده از ا

 حاصل کند.  نانیاطم انیبودن شاک

 باشد: ر یشامل موارد ز د یبا نیا

 و دفع سوابق.   رهیذخ ،ینگهدار ، یطبقه بند  ،ی جمع آور ،ییمراحل شناسا نییتع الف( 

ضبط   یهاو رسانه  ی کیالکترون یهالیمانند فا یحفظ موارد  یدقت برا تیسوابق، نها نیو حفظ ا  تیبه شکا یدگیرس  ثبت ب( 

 بروند.  نیاز بمنسوخ شدن  ایسوء استفاده  جهیها ممکن است در نترسانه  نیسوابق موجود در ا را یز ،یسیمغناط

 کرده اند. افت یدر اتیبه شکا ی دگیرس  ند یدر فرآ  ر یکه افراد درگ  یسوابق از نوع آموزش و دستورالعمل ینگهدارج( 

او؛   ندهینما ای ی ارائه سوابق و ارائه سوابق ارائه شده توسط شاک یبه درخواست ها ییپاسخگو یسازمان برا یارهایمع  نییتعد( 

 باشد. ی در چه قالب ای یشود، به چه کس یکه ارائه م ینوع اطلاعات  ، یزمان ی ها تیتواند شامل محدودچ(   یم نیا

 شود.  ی عموم افشا م یبرا ی آمار ییشناسا رقابلیغ اتی شکا یداده ها ی کند که چگونه و چه زمان  یم  مشخصه( 
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 اتیشکا یاب یو ارز ل یو تحل ه یتجز 8.2

تکرار شونده و منفرد   ک،یستماتیس  یشوند تا مشکلات و روندها لیو تحل  ه ی جزشده و سپس ت یطبقه بند  د یبا اتیشکا همه

 کمک شود. اتیشکا یشوند و به حذف علل اساس  ییشناسا

 اتیبه شکا ی دگ یاز روند رس  تیرضا 8.3

تواند به صورت   ی م نیانجام شود. ا یاقدامات منظم د یبا اتیبه شکا یدگ یاز روند رس  انیشاک تیرضا زانیم نییتع یبرا

 ها باشد. ک یتکن ر یو سا انیاز شاک یتصادف   ینظرسنج

 اتیبه شکا ی دگینظارت بر روند رس  8.4

انجام   د یشود با ی جمع آور د یکه با یی)از جمله پرسنل( و داده ها  ازیمنابع مورد ن ات،یبه شکا یدگ یمستمر بر روند رس  نظارت

 شود.

 (. د یمراجعه کن G  وستیشود )به پ دهی شده سنج ن ییتع ش یاز پ یارهایبر اساس مع د یبا اتیبه شکا یدگیرس  ند یفرآ عملکرد

 اتیبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ یز یمم 8.5

  د یبا ی زیفراهم کند. مم ایرا انجام دهد  یز یبه طور منظم مم ات،یبه شکا ی دگیرس  ند یعملکرد فرآ ی ابیبه منظور ارز د یبا سازمان

 در مورد  یاطلاعات

 و  ات،یبه شکا یدگیرس  یها ه ی روبا  ند یانطباق فرآ -

 ات یبه شکا ی دگیبه اهداف رس  یابیدست ی برا ند ی بودن فرآ مناسب -

انجام شود، به عنوان مثال مطابق با   تی فی ک  تیریمد  ستم یس  یزیاز مم یتواند به عنوان بخش یم  اتیبه شکا یدگ یرس  یزیمم

ISO 19011در   اتیبه شکا ی دگیرس  ند ی بهبودها در فرآ ی مشکلات و معرف ییشناسا  یبرا ت یریمد  ی در بررس  د یبا  ی زیمم جی. نتا

در مورد    شتریب ییانجام شود. راهنما ی زیمورد مم ت یمستقل از فعال صلاحی توسط افراد ذ د یبا  ینظر گرفته شود. حسابرس 

 ارائه شده است. H  وستیدر پ یحسابرس 

 اتیبه شکا یدگیرس   ند یفرآ  تیریمد  ی بررس  8.6

 کند   یبررس  ب یرا به طور منظم به ترت اتی به شکا یدگیرس   ند یفرآ د یارشد سازمان با ت یریمد  8.6.1
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 آن،  ییو کارا ی اثربخش ت، یاز تداوم مناسب بودن، کفا نانیاطم یبرا -

الزامات   ریمقررات و سا ،یمشتر  ست، یز ط یمح  ،یمنیبه موارد عدم انطباق با بهداشت، ا یدگیو رس  ییشناسا یبرا -

 ، یقانون

 محصول،  یو اصلاح کمبودها ییشناسا یبرا -

 ند، یو اصلاح نواقص فرآ ییشناسا یبرا -

 و محصولات ارائه شده، و  اتیبه شکا یدگیرس  ند ی در فرآ رات ییبه تغ ازیبهبود و ن ی فرصت ها برا یابیارز -

 .اتیبه شکا یدگیو اهداف رس  استیدر س  یاحتمال رات ییتغ ی ابیارز یبرا -

 در مورد باشد   یشامل اطلاعات د یبا تیریمد   یبررس  ی برا ی ورود  8.6.2

 

 ارائه شده،  ایمنابع موجود و محصولات ارائه شده  ،یاهداف، ساختار سازمان ،یدر خط مش  رییمانند تغ ی عوامل داخل -

 ، یکیتکنولوژ ی ها ی نوآور ای ،ی رقابت  یها وه یش  ن، یدر قوان رات ییمانند تغ یخارج عوامل -

 ند،ینظارت مستمر بر فرآ جیو نتا  ،یمشتر  تیرضا ی ها یاز جمله نظرسنج ات،یبه شکا ی دگیرس  ند یفرآ  ی کل عملکرد -

 ، یزیمم جینتا -

 رانه،یشگ ی و پ ی اقدامات اصلاح تیوضع -

 و   ،ی قبل ت یریمد  یها  یاقدامات از بررس  یریگ یپ -

 بهبود  یبرا  ییها ه یتوص -

 شامل باشد  د یبا تیریمد  ی از بررس  یخروج 8.6.3

 

 ات، یبه شکا یدگیرس  ند یفرآ ییو کارا  یو اقدامات مربوط به بهبود اثربخش ماتیتصم -

 در مورد بهبود محصول، و  شنهاداتیپ -

 (.یآموزش  ی شده )مانند برنامه ها ییمنابع شناسا ی ازهایو اقدامات مربوط به ن ماتیتصم -

 بهبود استفاده شود. یفرصت ها ییشناسا ی حفظ شود و برا  د یبا ت یریمد  یسوابق بازنگر

 بهبود مستمر  8.7
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تواند به طور   یسازمان م  جه، ی را بهبود بخشد. در نت اتیبه شکا یدگی رس  ند یفرآ  یی و کارا یبه طور مستمر اثربخش د یبا سازمان

  یابینوآورانه قابل دست ی و بهبودها رانهیشگ یو پ ی اقدامات اصلاح قیامر از طر نیمحصولات خود را بهبود بخشد. ا  تیفی مستمر ک

از تکرار و وقوع آن   ب یاقدام کند تا به ترت تیمنجر به شکا یعلل مشکلات موجود و احتمال عنسبت به رف د یاست. سازمان با

 د یشود. سازمان با ی ریجلوگ

 ات، یبه شکا ی دگیها در رس  وه یش  نیو اعمال بهتر ییکاوش، شناسا -

 د،یکن  ت یرا در سازمان تقو ی مدار ی مشتر کرد یرو -

 و  ات،یبه شکا یدگیدر توسعه رس  ی نوآور قیتشو -

 .د یرا بشناس  اتیبه شکا ی دگیدر رس  یمثال زدن  رفتار -

 


