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 :. هدف1

این   تدوین  از  اجراییهدف  ش  روش  برآوردهارزیابی وضعيت  به  نسبت  خواستهركت  از سازي  اطمينان  مشتریان، حصول  هاي 

و نيز دریافت و بررسی نظرات و شکایات مشتریان   خدماتمندي در راستاي بهبود سطح كيفی  این رضایت   و تعيين ميزانرضایت  

 باشد.مندي ایشان میمنظور ارتقاء سطح رضایت هب

 

 :. دامنه کاربرد2

این   اجراییكاربرد  مشتریانواحددر    روش  با  ارتباط  فروش  ،هاي  و  )  ،بازرگانی،  بازاریابی  كيفيت  فناوري   ،(فنیتضمين  مدیریت 

 باشد.اطلاعات و تعالی سازمانی می

 

 :تعاریف .3

با  و    رسيدهافزاري شركت به ثبت  در سيستم نرمها  مشخصات آنكه    مراكزي   مين كننده و هاي تأشركت   ها وداروخانهتمامی    :مشتری

 .  گيردمیصورت تبادل كالا ها آن

عدم تمایل به كنون به دلایلی چون  ولی تا  ،افزاري شركت به ثبت رسيدهسيستم نرمها در  كه مشخصات آنمشتریانی    :مشتریان بالقوه

 اند.گونه خریدي نداشتهاز شركت هيچ  و ... ها، عدم پاسخگویی به تماسسوي شركت ، عدم ویزیت از همکاري

است و دیگر فعاليتی خرید و فروشی را با  ها گذشته  از تاریخ آخرین فاكتور آندو ماه  مشتریانی كه حداقل    مشتریان از دست رفته:

 كنند.  شركت دنبال نمی

هاي بالقوه و  جزء گروهبندي صورت گرفته،  در دستهو    باشندمیاكنون در حال همکاري با شركت  مشتریانی كه هم  مشتریان بالفعل:

 گيرند. نمی از دست رفته قرار

 هاي وي برآورده شده است. خواستهتلقی مشتري از ميزانی كه  رضایت مشتری:

 تعامل سازمان با مشتري در طول دوره عمر محصول. خدمت به مشتری:

 یند رسيدگی به شکایات. رهاي ذینفع درباره محصولات یا فرآنظ، پيشنهادات و اظهارباورها :دبازخور

 ند.بركه از عملکرد یا موفقيت سازمان نفعی میاز اشخاص یا گروهی و شخص  طرف ذینفع:

 باشد.  شركت كه مربوط به محصولات، خدمات و یا فرآیند رسيدگی به شکایات مینسبت به  نارضایتی ایجاد شده  اظهار شکایت:

در   كيفيت  هاي سيستم مدیریت استانداردكارگرفته شده در  هتعاریف ببا  مطابق    ،در این روش  كاربرديتعاریف    اصطلاحات وسایر  

 باشد. می 4بند 

 

 :مراجع. 4

 مبانی و واژگان -هاي مدیریت كيفيتسيستم             ISO 9000استاندارد  -

 الزامات  -هاي مدیریت كيفيتسيستم             ISO 9001استاندارد  -

 مشتریانرسيدگی به شکایات راهنماي سيستم            ISO10002استاندارد  -

 گيري رضایت مشتریانپایش و اندازهراهنماي سيستم             ISO10004استاندارد  -

 

 :ها و اختیاراتمسئولیت .5

 . ها آورده شده است ها و اختيارات به صورت كامل در بخش ارائه فلوچارتمسئوليت 
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 :. شرح6

 گيرد. هاي ذیل صورت میها مطابق با فلوچارتنظرسنجی، دریافت شکایات از مشتریان و رسيدگی به شکایان آن

 

 دریافت نظرات از مشتریان: سنجی ونظر -6-1

روش اجرایی اقدامات 
اصلاحی وپيشگيرانه به 

036-34-ر: شماره

:3یادداشت
جمع بندي نتای  و تجزیه و تحليل آنها مطابق با دوره :الف 

هاي زمانی ذكر شده در شناسنامه فرایند انجام
.می گردد 
پارامترها پایين تر از معيار قابل پذیرش :  اگر امتياز هر ی  از 

ذكر شده در شناسنامه فرایند باشد واحدهاي مربوطه در جهت 
رسيدگی به موضو  و تعریف اقدامات اصلاحی مورد نياز 

.اقدامات لازم را صورت خواهند داد

ارزیابی نظرات و  فرم برآورد و
شکایات مشتریان به شماره

188-35-ف 
:1یادداشت 

طول دوره تماس با مشتریان بر اساس تعداد :  الف
كارشناسان ارتباط با مشتریان و تعداد كل مشتریان تعيين 

.می گردد
اسامی مشتریان جهت تماس كارشناسان ارتباط با :  

مشتریان بصورت نرم افزاري و برنامه ریزي شده در 
.اختيار ایشان قرار داده می شود

CRMنر  اف ار 
کارشناسان ارت ا  با مشتریان

ویزیت حضوري داروخانه /  تماس
ها مطابق با 

برنامه ریزي انجام شده

شناسنامه فرایند به شماره 
018-34-ف

کارشناسان ارت ا  با مشتریان

نظرسنجی از داروخانه ها بر اساس 
معيارهاي تعيين شده 

:2یادداشت 
سوالات پرسشنامه به صورت ساليانه و در صورت نياز  
.با توجه به تحليل انتظارات مشتریان بازبينی می گردد

کارشناسان ارت ا  با مشتریان

ثبت نتای  نظرسنجی و پيشنهادات 
دریافت شده در سيستم نرم افزاري 

CRMنر  اف ار شركت 

ا شکایتی نيز توس  آی
مشتریان عنوان گردیده  

    

A    

ر ی  ارت ا  با مشتریان

و تجزیه و تحليل نتای    جمع بندي
و ارسال آنها به رئي  تعالی 

مدیر ارتباط با مشتریان/  سازمانی

B

 ایان

مدیر ارت ا  با مشتریان

بررسی نتای  

ا نتای  كامل و  آی
   پاسخگو می باشد  

ر ی  ارت ا  با مشتریان

ارائه راهکارهاي لازم به 
كارشناسان ارتباط با مشتریان 
در جهت اصلا  گزارش ارائه 

شده

مدیرارت ا  با مشتریان

ارائه نتای  به مدیرعامل

   

شرو 

F
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  :اینترنتی  صورته بمشتریان  و شکایات  دریافت نظرات  -6-2

 

 ورش

نایرتشم

 تكرش تیاس هب هعجارم
 شخپ ناتسهب

 و تارظن یبایزرا و دروآرب مرف
 هرامش هب نایرتشم تایاکش

188-35-ف

نایرتشم

 مرف رد تایاکش و تارظن تبث
   هطوبرم

:1 تشاددای
 تایاکش و تارظن یبایزرا و دروآرب مرف :فلا
 هب تكرش تیاس هب دورو زا  پ ،نایرتشم
 رد Www.behestanpakhsh.com سردآ
 تهج تاداهنشيپ و تاداقتنا تمسق
 روبع زمر و هژاو ديلك ياراد هك ینایرتشم
.دشاب یم یسرتسد لباق دنتسه
 رتشيب یشخبرثا تهج تسا ركذ هب مزلا : 
 تكرش نایرتشم اهنت ، یجنسرظن مزيناکم
 یم اراد ار تمسق نیا هب یسرتسد ناکما
.دنشاب

 زين یتیاکش ایآ
 ناونع نایرتشم  سوت

 تسا هدیدرگ
C    

 یتنرتنیا تفایرد یناسر  لاطا :2 تشاددای
 نایرتشم اب طابترا  يئر هب تایاکش /تارظن
 ناکما و هتفرگ تروص یلخاد ليمیا قیرط زا
 رازفا مرن قیرط زا هدش تبث دراوم هدهاشم
  .دشاب یم رسيم هظحل نامه رد  تكرش

   

B
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 نحوه رسیدگی به شکایات مشتریان: -6-3

 ورش

نایرتشم اب  ا ترا ناسانشراک

تبث و تفایرد
 CRM رازفا مرن رد نایرتشم تایاکش

 نایرتشم اب  ا ترا  ی ر

 يرتشم هب يريگهر دك ملاعا

:  تشاددای
:ددرگ تفایرد لیذ  رط زا دناوت یم يدورو تاعلاطا

Www.Behestanpakhsh.com  :تكرش تیاس -

behestanpakhsh.com@crm:یکينورتکلا تسپ -

   4  4  ایوگ نفلت -
     4  4  : ميقتسم سامت هرامش -
  4  4  4 : کف -
يروضح هعجارم -
همان -
 نایرتشم اب طابترا دحاو یجنسرظن -

 یتفایرد تاعلاطا ایآ
    دشاب یم یفاك 

نایرتشم اب  ا ترا  ی ر

 وضوم یسررب

   

D

CRM رازفا مرن

  تارظن یبایزرا و دروآرب مرف
 هرامش هب نایرتشم تایاکش و
    -  -ف

 نایرتشم تایاکش يريگيپ مرف
   -  -ف هرامش هب

CRM رازفا مرن

 :  تشاددای
.ددرگ یم ملاعا لیذ قیرط زا يريگهر دك
يرتشم اب ینفلت طابترا -

CRM رازفا مرن

  تارظن یبایزرا و دروآرب مرف
 هرامش هب نایرتشم تایاکش و
    -  -ف

نایرتشم اب  ا ترا ناسانشراک

 تاعلاطا ليمکت تهج یكاش اب طابترا

نایرتشم اب  ا ترا  ی ر / ناسانشراک

 ياهدحاو/دحاو هب تایاکش  اجرا 
CRM رازفا مرنیلخاد ليمیا قیرط زا هطوبرم

CRM رازفا مرن

 و یبایزرا لمعلا روتسد
 تایاکش يدنب تیولوا

 هب یگديسر تهج
 4 -  -د هرامش

 :  تشاددای
 دنشاب یم    تدش ياراد هك یتایاکش صوصخ رد
.دندرگ یم یسررب   تیولوا اب و فیرعت  سانم مادقا

 :4 تشاددای
 يريگيپ يارب  بترم ياهدحاو هب یناسر  لاطا .فلا
 یلخاد نويساموتا متسيس و ليمیا قیرط زا تایاکش
  لماع تیریدم لماش اهدحاو نیا .ددرگ یم ماجنا تكرش
 ای دنیآرف دشرا ماقم يارب ناشیا دیدحلاص هب انب   س و
.ددرگ یم لاسرا  لاصیذ دارفا ای و هطوبرم دحاو
  دنچ ای  ی هب دناوت یم تایاکش يريگيپ  اجرا :هتکن
.دريگ ماجنا ،هدش  رط  وضوم هب انب دحاو
 ليمیا قیرط زا زين تایاکش هب یگديسر نامز تدم . 
.ددرگ یم ملاعا

هطوبرمریدم/نواعم

 هب ليمیا قیرط زا  یاتن ملاعا و یسررب
نایرتشم اب طابترا دحاو

نایرتشم اب  ا ترا ریدم

 تهج رد  یاتن يدنب عمج و تفایرد
نایرتشم هب ییوگخساپ

E

A

C
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نایرتشم اب  ا ترا  ی ر / ناسانشراک

نایرتشم هب  یاتن ملاعا

نایرتشم اب  ا ترا ناسانشراک

 CRM رازفا مرن رد  یاتن تبث

 دراد دوجو دیدج راکهار ایآ

نایرتشم اب  ا ترا ریدم

ددجم یسررب

   

CRM رازفا مرن

  تارظن یبایزرا و دروآرب مرف
 هرامش هب نایرتشم تایاکش و
    -  -ف

نایرتشم اب  ا ترا ناسانشراک

CRM رازفا مرنيرتشم هب  یاتن ملاعا

ینامزاس نورب عجارم

تایاکش هب یگديسر

 :  تشاددای
  لاص يذ عجارم هب هعجارم يارب
 تكرش هدنیامن ناونع هب رفن  ی
.دراد روضح

D

 دروم هدش هئارا خساپ ایآ
 دشاب یم نایرتشم لوبق

   

نایرتشم اب  ا ترا ناسانشراک

 CRM رازفا مرن رد  یاتن تبث

   

CRM رازفا مرن

CRM رازفا مرن

   

نایرتشم اب  ا ترا ناسانشراک

 هدش ماجنا تامادقا یشخبرثا یسررب
هام  ی تشذگ زا  پ

 دشاب یم شخبرثا مادقا ایآ

   

E    

نایرتشم اب  ا ترا ریدم

 و   یاتن ليلحت و هیزجت و يدنب عمج
ینامزاس یلاعت دحاو هب اهنآ لاسرا

 :  تشاددای
  افتا ررکم روط هب تاعوضوم هك  يدراوم رد
 نایرتشم اب طابترا ریدم تساوخرد هبانب دتفا یم
 يادص یسررب هورگراك لماع ریدم ديئات و
 .ددرگ یم ليکشت يرتشم
 ،لماع ریدم زا لکشتم دناوت یم هورگراك نیا
 یلاعت و شزومآ ریدم( تیریدم هدنیامن
 هب انب و نایرتشم اب طابترا ریدم ،)ینامزاس
 هطوبرم دنیآرف ریدم ای نواعم ،تایاکش  وضوم
.دشاب یم

F
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   -4 -ر سوابق به شماره                                    و  كنترل مدارک   ییروش اجرا •

    -4 -ر به شماره  رانهيشگيپ و  یاقدامات اصلاح ییروش اجرا •

  4 -  -ر به شماره   ت یریمد يبازنگر  ییروش اجرا •

    -4 -ف به شماره  ندیشناسنامه فرا  •

 4  -  -د بندي شکایات جهت رسيدگی دستورالعمل ارزیابی و اولویت  •

    -  -ف                                     به شماره مشتریان و شکایات برآورد و ارزیابی نظرات فرم  •

    -  -ف فرم پيگيري شکایت مشتریان   •

  


