
 مدیریت رسیدگی به شکایات مشتریان
ISO 10002:2014 

 پایش و اندازه گیری رضایتمندی مشتریان
ISO 10004;2012 

 و
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 اهداف دوره

  شکايات به رسیدگی مديريت سیستم الزامات و مبانی با آشنايی•

 مشتريان

  رضايتمندی گیری اندازه و پايش سیستم الزامات و مبانی با آشنايی•

 مشتريان

                     و ISO 10002:2014 استانداردهای نقش با آشنايی•

ISO 10004:2012 تجارت و معدن صنعت، وزارت دستورالعمل در 
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 سرفصل های دوره

.Iبیان مفاهیم کیفیت و سیستم مديريت کیفیت 

.II مداری در سازمانالزامات مشتری بیان مفاهیم و 

.III بیان مبانی و الزاماتISO 10004:2012  وISO 10002:2014 

.IV تشريح کاربرد استانداردهایISO 10002:2014                       و

ISO 10004:2012   در دستورالعمل وزارت صنعت، معدن و

 تجارت
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 S.B.Cمعرفی گروه مشاوران 

گروهی است با تجربه ولی جوان، چابک ولیی بیا کیفییت و میاهر ولیی        ،SBCگروه مشاوران 

 . يادگیرنده

با بهره گیری از کارشناسان مجرب موفی  بیه    1388اين گروه با افتخار اعلام می دارد از سال 

 .در حوزه های مختلف مديريتی در سازمان های متنوع شده استپروژه  530بیش از اجرای 

با توجه به نیاز روزافزون صنايع کشیور و بنایاه هیای ااتییادی بیه        SBCگروه مشاوران    

اثربخشی و کارايی، آموزش، مشاوره و استقرار راهکارهای تعالی را در دستور کیار ویود ایرار    

 .داده است



 بیان مفاهیم کیفیت 
 و 

 سیستم مدیریت کیفیت
 و

 مبانی مشتری مداری در سازمان
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 کیفیت چیست؟

 می کنیدرا که از کیفیت استنباط آنچه 
 .ف کنیدولاصه تعريبطور  
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 کیفیت چیست؟

 تکیفی
 ار ه هاوواست يا و الزامات ،ماهیتی ويژگیهای از ای مجموعه که میزانی
   .می سازد هبرآورد

                               

”چیزی در موجود يعنی يافته، تخییص مقابل رد “ماهیتی  
 .یدايم ويژگی يک بیورت

 
يا ووب ضعیف، ابیل از صفت يک با است ممکن کیفیت اصطلاح 

 .شود  برده بکار عالی

uality 
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 اهمیت کیفیت در کسب و کار
کاهش هزينه ها و افزايش بهره وری  

افزايش سهم بازار در شرايط راابت 

بهبود شهرت و اعتبار 

بهبود روحیه کارکنان 

  افزايش منافع و امنیت شغلی کارکنان 

افزايش صادرات 

زندگی بهتر برای آحاد جامعه 

 در بازار کارعزت و افتخار نیاز به کسب 

بدست آوری مزيت های راابتی در بین رابا 
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TQM 

 

        

 
 سیر تحول در نگرش به کیفیت
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 سیر تحول در سیستم های تضمین کیفیت
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 سیستم  
 .کنش هم يا مرتبط عناصر از ای مجموعه•
 

   مديريت سیستم 
 .اهداف آن به دستیابی و اهداف و وط مشی ايجاد برای سیستمی•
 

  کیفیت مديريت سیستم 
 مدنظر با سازمان يک کنترل و هدايت برای مديريت سیستم•

 .کیفیت اراردادن

 استاندارد 
 به دستیابی برای شده تعیین ابل از های مشخیه و معیارها•

 محیول يک های نیازمندی

 
 

 برخی واژگان مهم
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 انواع استاندارد

 

 استانداردها
 

استانداردهای 
ای کاروانه/شرکتی  

 

 استانداردهای ملی
 

استانداردهای 
ای منطقه  

استانداردهای 
المللی بین  

 تشويقی

 اجباری
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 آشنایی با سازمان بین المللی استاندارد
ISO, International Organization for Standardization 

 نام اين سازمان از کلمة يونانی“ISOS” گرفته شده است. 

 شروع بکار نمود 1947تاسیس و در سال  1946در سال. 

است که به هیچ ارگان و تشکل سیاسی تعل  ندارد غیر انتفاعی یسازمان. 

 ارار دارد آن در ژنو سوئیسدائمی مقر. 

،است توسعه و صدور استانداردهای جهانی وظیفه آن تبادل نظر. 

تعدادی عضو ناظر می باشد کشور عضو و 160بیش از  برگیرنده در. 

 کمیته فنی 250بیش از (TC=Technical Committee)  3000و در حدود 

 .دارد( هاTCزير مجموعه های )گروه کاری 
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 آشنایی با سازمان بین المللی استاندارد
ISO, International Organization for Standardization 

همکاری سازمان با مختلف زمینه های در متخیص فرد 5000 حدود در 

 .می کنند

مانند تشکل هايی با ILAC(آزمايشااه ها اعتباردهی بین المللی کمیته)، 

IAF(اعتباردهی بین المللی انجمن)، IEC(بین المللی کمیسیون 

 .دارد همکاری ... و (جهانی تجارت سازمان) WTO و (الکترونیک

است نموده منتشر و تهیه استاندارد 160000 از بیش کنون، تا. 

فرانسه و انالیسی زبان دو به سازمان، اين سوی از استانداردها انتشار 

 .می گیرد صورت
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 ISO 9001تاریخچه تدوین استاندارد 
 ISOبه عنوان متولی توسعه و صدور سری استاندارد   TC 176 شکل گیری کمیته

9000 
1979- 

 و MIL 9858Aاستانداردهايی مانند بر مبنای   ISO 9000ی سریاستانداردها انتشار
 BS 5750 

1987- 

 -1994 در آمريکا ANSI/ASQC-Q90انتشار استانداردهای 

 -1994 9003و  9002و  9001و بازنويسی استانداردهای  ISO 9000سری بازناری 

 بر مبنای سری کنندگان صنايع وودروسازی عرضهبرای  QS 9000تدوين استاندارد 
 ISO 9000  

1995- 

 -2000 9003و  9002استانداردهای به صورت کلی و حذف  ISO 9000اری سری بازن

 -ISO 9001 2008اری و تجديدنظر  بازن

 -ISO 9004 2009اری و تجديدنظر  بازن

 ISO 9001 2015بازناری و تجديد نظر 
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 سازمان های فعال در استقرار سیستم مدیریت کیفیت

 سازمان متقاضی

 گواهی دهندگان
(C.B.) 

 اعتبار دهندگان
(A.B.) 

 مشاورين
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 چرا؟

 به خوبي مشهود نيست ؟  رضایت مشتری چرا آثار و شواهد 

 ؟  نظر سنجي از مشتریان به طور صحيح انجام نمي شودچرا 

 اینگونه بنظر مي  ، مشتریانچرا با وجود افزایش ميزان سرمایه گذاری ها در حوزه
 سود شرکت افزایش پيدا نكرده است ؟  رسد که 

 چرا... 
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 :نوع پاسخ به سوالات فوق می توان داد 2
  یک دسته معتقدند که موارد مذکور، تنها باورها، نگرش ها و ذهنيت های

 .سازمانها راجع به رضایت مشتری است

این دسته  . دسته دیگر بر این عقيده اند که اینها واقعيتهای مشتری مداری است

 :به دو روش عكس العمل نشان مي دهند

آنهایي که تنها و تنها نق مي زنند. 

 آنهایي که دنبال راهكارها هستند، هدف گذاری مي کنند و دائما در حال ارتقاء

 .سطح خود برای نيل به اهدافشان هستند
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 باورها و نارش ها

 است؟ مسئول کسي چه شما نظر به •

 گرفته؟ نشأت کجا از سازمان کارکنان و مدیران باورهای شما نظر به•

  تواند مي چيزهایي چه سازمان یک در مشتری ندای واحد وجودی فلسفه شما نظر به•

 باشد؟

 است؟ افراد نمودن توانمند برای حل راه تنها و بهترین آموزش آیا•

 است قرار و چيست بدنبال روزه،1 آموزش این در که داند مي دقيقا شما از یک کدام•

 بگيرد؟ یاد چيزی چه

19 
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20 

 شکستن باورها

 پرسيدن با توانيم، مي کنيم عادت خود پيشينيان های سيستم به اینكه بجای•

 :بكشيم چالش به را خود نگرشهای و باورها پرسشهایي،

 

 بگيرم؟ بهتری نتایج تا کنم شناسایي را مشتریان انتظارات چگونه 

باشد؟ مؤثرتر تا نمایم ریزی برنامه چگونه 

شود؟ واقع مفيد تا کنم برگزار چگونه 

داد؟ بهبود بتوان تا کرد ارزیابي باید چگونه 

 برانگيزم؟ را مدیریت و سازمان هيجان تا نمایم گزارش چگونه 

20 



 S.B.Cگروه مشاوران 

 آموزش، مشاوره و استقرار راهکارهای تعالی
SBCIRAN.COM 

21 21 

  ISO 10004معرفی استاندارد جهانی استاندارد جهانی 

مدیریت و  تضمين   ISO/TC176 ،توسط   کميته فنيISO10004استاندارد •
 .  کيفيت ، تهيه شده است

 – پيمانكاری  -صنعتي –توليدی  -این استاندارد در تمامي سازمانهای خدماتي•
 . کاربرد دارد ...  بازرگاني و

21 
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  ISO 10004معرفی استاندارد جهانی 

شناسایي انتظارات و برداشت مشتریان از کيفيت  در این استاندارد •
 . محصولات و خدمات مي باشد 

شناسایي رقبای بالقوه وبالفعل سازمان و وضعيت سازمان در مقابل  •
  آنها

 .معرفي مشتریان جدید توسط مشتریان قدیم•
 .  ميزان شهرت و اظهار نظر مثبت مشتریان•

 تكرار خرید یا تداوم مراجعه جهت معاملات و وفاداری•

 و افزایش فروش   افزایش سهم از بازار•

22 



عرضه                                   تقاضا    
 
 
 
 
 

 مداریتوليد                       
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عرضه                                  تقاضا    
 
 
 
 
 

 مشتری مداری                             
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  خدمات
  محصول كيفيت

 تسهيلات
  استفادة راحت

 A رقيب  سازمان شما

? ? 
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 مشتری عیر جديد
 دارای ح  انتخاب•
 دارای استانداردهای روشن و بهبود يافته•
 تمايل به پرداوت در مقابل ارزش وااعی•
 آگاه تر با انتظارات تغییر يافته•
 کمیاب و روبه جهانی شدن•
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 دلايل گسترش ديدگاه تمرکز بر مشتری

 
 تغييرات سریع در تكنولوژی•
 افزایش سطح رقابت در سطح دنيا•
 تغيير نيازهای مشتریان•
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 زنجیره سود
 
 

رضايت 
 مشتريان

وفاداری 
 سود مشتريان
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رضایت 
 مشتریان

وفاداری 
 مشتریان

 سود

رضایت 
کارکنان و 

سایر 
طرفهای  

 ذینفع
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 تعریف مشتری
مشتری شخص ، اشخاص يا سازمان هايی هستند که با دياری ارارداد •

 (حقوادانان. ) می بندند تا او کالا يا ودمتی را ارائه کند 
مشتری کسی است که برای او ، يک فرد يا يک سازمان نیازی را تامین •

 (جامعه شناسان. )می کند 
مشتری کسی است که انجام معامله و دادو سیتدی را در يیک محییط    •

راابتی به عهده دارد و در حالت تعاملی چیزی رای میدهد و چییزی را  
 (بازرگانان و تجار.) می گیرد 

مشتری کسی است کیه مین علاایه منیدم يیک رفتیار م بیت بیا او         •
برارارسازم و در راستای اين رابطه نمیخواهم چنیان رفتیار کینم کیه     

 (روانشناسان . )دوست دارم با من رفتار شود 
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 ISO9000تعريف مشتری از ديدگاه استاندارد 
 

 .  سازمان یا شخصي که محصولي را در یافت مي کند 
 :به عنوان مثال 
 مراجعه کننده
 مصرف کننده

 استفاده کننده
 خرده فروش

 خریدار
 .مشتری نسبت به سازمان مي تواند دروني یا بيروني باشد : یادآوری 

) نرم افزار  -2( حمل و نقل : مثال ) خدمات  -1: چهار طبقه بندی محصول : یاد آوری 
(  قطعات مكانيكي موتور : مثال ) سخت افزار  -3( برنامه رایانه ای ، فرهنگ لغات : مثال 

 (قطعات مكانيكي موتور : مثال ) مواد فرآوری شده  -4
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 انواع مشتريان از چهار ديدگاه
 

 انواع مشتری از جنبه ميزان رضایت مندی آنها1)
 انواع مشتری بر اساس رفتارهای آنها2)
 انواع مشتری بر اساس موقعيت3)
 انواع مشتری بر اساس زمان4)
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 انواع مشتريان از جنبه میزان رضايت مندی آنان
 مشتری شيفته•
 مشتری شاد•
 مشتری راضي•
 مشتری ناراضي•

 مشتری خشمگين•
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 انواع مشتریان بر اساس رفتارهای آنها
 مشتری پر حرف•
 مشتری عصباني•
 مشتری عجول•
 مشتری پر حوصله•
 مشتریان از خود راضي•
 مشتریان کم ادب•

 مشتریان معمولي•
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 انواع مشتريان بر اساس مواعیت
 
 

 مشتریان درون سازماني•

 مشتریان برون سازماني•
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 :مشتریان داخلي
 ارائه به موقع کار•
 دریافت کار با کيفيت قابل قبول •
 انجام کارگروهي •
 ...و  وجود ساختار و تشكيلات سازماني مناسب •

 :مشتریان خارجي
 تحویل به موقع محصول یا خدمت•
 قيمت مناسب در مقابل محصولات یا خدمات مشابه •
 کيفيت قابل قبول ومورد اطمينان•

 خدمات مناسب و قابل قبول بعداز فروش •
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 انواع مشتريان بر اساس زمان

 
 مشتريان اديمی •
 مشتريان جديد•
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 تعريف کیفیت•
ها مشخصات و نيازمندی مطابقت با کيفيت یعني 

کيفيت یعني رضایت مشتری 

کيفيت یعني به وجد آوردن مشتری 

منظور بودن برای کيفيت یعني مناسب 

برنگردد اما محصول ،برگردد کيفيت یعني مشتری 

نگهداری و تعمير قابليت کيفيت یعني 

کيفيت یعني قابليت اعتماد و دوام محصول 

کيفيت یعني تحویل به موقع 

بودن کيفيت یعني بي نقص 
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. 

 
 نادرست

 از کيفيت   مشتریان تصور صحيحي 

 .ندارند

 هزینه  مستلزم کيفيت دستيابي به
 .کلان است

علاقه یک ذینفع مورد کيفيت تنها  

 مشتری: است  

 مربوط به محصول است کيفيت تنها. 

 محصول به  آزمایش و کيفيت با بازرسي
 .آید دست مي

 درست 
 شود کيفيت توسط مشتری تعریف مي. 

 هزینه ها  موجب کاهش کيفيت دستيابي به 

 .است 

 است ذینفع پنج علاقه کيفيت مورد    :
و  کنندگان کارکنان، تامين ،مشتریان، مالكان

 جامعه

 فرایندها است کيفيت حاصل. 

 درست کار درست در بار اول و کيفيت با انجام 

 .آید به دست مي همواره

 (نادرست درست و برداشت های) کيفيت
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 تعاريف رضايت مشتری

مشتری استنباط مشتری از ميزان برآورده سازی خواسته ها و الزامات توسط رضایت •

 سازمان

رضایت مشتری معادل است با حصول اطمينان از اینكه عملكرد محصول یاا خادمت   •

 .ارائه شده از طرف سازمان با انتظارات مشتری سازگار است 

رضایت مشتری مقدار احساس است که در اثر رفع انتظارات مشتری و یا افازودن باه   •

 .انتظارات او به انسان دست مي دهد

رضایت مشتری زماني اتفاق مي افتد که دستيابي باه محصاول یاا خادمت ، حاداقل      •

 .انحراف ممكن از انتظارات مشتری را نشان مي دهد
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 :  رضایت مشتری •

 .عملكرد کالا کمتر از انتظارات باشد مشتری ناراضي مي شوداگر •

   .عملكرد کالا در حد انتظارات ظاهر شود مشتری راضي مي شوداگر •

 .عملكرد کالا ازانتظارات پيشي گيرد مشتری مسرور خواهد شداگر •
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 مشتری راضي
 .مي کند بيشتر خرید•

 .وفادارتر است•
 تبليغات غير رسمي و شفاهي مثبتي برای •

 .شرکت انجام مي دهد
 .کمتر به تبليغات رقبا توجه مي کندو  •

 اما

 .نفر منتقل می شود 6ووشايند به  و نفر 11تجربه ناووشايند به 
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درصد از کل امتيازها را  30در جایزه ملي کيفيت مالكم بالدریج چيزی حدود •
 .ميزان رضایت مشتریان تعيين مي کند

درصد 20حوزه اصلي، مشتری محوری مي باشد و  8یكي از  EFQMدر جایزه •
 .نمره را نيز به خود اختصاص مي دهد

•(EQA) جایزه کيفيت اروپا: 
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 1کارگاه شماره  
واحد خود را به عنوان مشتری در نظر بگيرید و توقعات 

 .و انتظارات مشتری را نسبت به واحد خود بنویسيد
 دقيقه 10: مدت زمان انجام
 دقيقه 5: مدت زمان ارائه
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 (Customer Focus)مشتری محوری 

سازمانها به مشتريان وود وابسته هستند ، و لذا بايستی نیازهای حال و آينده 
مشتريان را درک نمايند ، وواسته های آنها را برآورده سازند و در جهت فرا 

 .رفتن از انتظارات مشتريان تلاش نمايند 
 :به اوتیار 

سازمانهايی مشتری محور هستند که موارد ذيل را به شکل صحیح انجام •
 :دهند 

 درک وواسته های فعلی مشتری 
 درک وواسته های آتی مشتری 
برآورده کردن وواسته های مشتری 
                         تلاش در جهت پیشی گرفتن از وواسته های مشتری 
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 ارتباط مشتری با عرضه کننده
 

 پيش از خرید      
 در هنگام خرید     

     پس از خرید      
 
 

توجه به اینكه مشتری در کدام مرحله از خرید قرار دارد شما صداها و با 
 .  مشتری را در یافت خواهيد کردمختلف نيازهای 

 .بايد از همه مراحل صداها و نیازها را جمع آوری کرد

صدای 
 مشتری
voc 
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 راه های شناسايی نیازهای مشتری

 
بحث مستقیم با مشتری 
تحقی  در مورد شرايط بازار 
دريافت بازوور از کارکنان شرکت در مورد مشتری 
تجزيه و تحلیل شکايات و نظرات مشتری 
سوال کردن از طري  پرسشنامه 
بحث با گروههای حمايت از میرف کننده 
انجام ممیزی توسط مشتری 
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 مشتریاهمیت شناسايی نیازمندی های 

 

 :هرچه دانش ما از مشتريان بیشتر باشد 
 شانس بیشتری برای راضی کردن آنها وواهیم داشت. 
 شناوت وواسته های مشتری زمینه های بالا بردن سطح کیفیت و

 رضايت مشتری را ايجاد می نمايد
  فرصت ها و شرايط لازم برای بهبود سازمان و محیول را مشخص می

 .نمايد
 مشتری فقط يک انتظار دارد و آن چیزی نیست مار برآوردن نیازها. 
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 مشتريان رضايت و سطح ها ميان نيازمندي ارتباط

 )كانو مدل(

     . 
  .     . 
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    .  
    

.   

 

 . 

 

 . 

 

     

 ها نوآوری

 های ناگفته نيازمندی

 مشتری نياز اما مورد

 های مطرح شده نيازمندی

 درخواست مشتریان و مورد
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 کاربردهای مدل کانو 

 .رضایت مشتریان بزرگترین ارتباط و وابستگي را به این مدل دارد•

 .این مدل بيشترین سهم را در بودجه تحقيقاتي بازار دارد•

 .باعث افزایش و رشد خواسته ها و نيازهای مشتریان مي شود•

 .باعث تعدیل رقابت بين سازمان ها مي شود•

مزايای مدل کانو 
 ارتباط بهتر با مشتریان•

 فهميدن و درك مشتریان و نيازهای مشتریان•

 رضایت نهایي مشتریان•
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 روش های اندازه گیری رضايت مشتريان •

 کاربردکمتر اعتبار و صحت پايین               دارای روشهای عینی                             

 

  همسوهستند مشتری روشهایي که از طریق اندازه گيری شاخصهایي که قویاً با رضایت

 غير مستقيم به اندازه گيری ميزان رضایت مشتریان ميپردازندبطور 

 

  یابه عنوان مثال رضایت مشتریان با استفاده از شاخص هایي مانند ميزان فروش 
 خرید مرجوعي تعيين مي شودميزان 
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 دارای اعتبار و صحت بالا                          مفهومیروشهای نظری يا 

 

مشتریان در اندازه گيری ميزان رضایت   در این روش ها به طور مستقيم از نظرات

 شودمشتریان استفاده مي 
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روشهای جمع آوری اطلاعات 
 از طریق تلفن •
 از طریق پست  •
 مصاحبه رو در رو  •
 تمرکز بر گروه خاص •
 تلفن های رایگانشماره •
 استفاده از شكایات مشتریان•
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روش تنظیم پرسشنامه 
 تعيين نمائيد که به دنبال چه اطلاعاتي هستيد  •
 موضوع هر کدام از سوالها را مشخص نمائيد •

 نوع پاسخگویي به هر سوال را مشخص نمایيد •
 چگونگي استفاده از کلمات را در سوال مشخص نمایيد •
 تناوب ارسال پرسشنامه را مشخص نمایيد •
 مشخصات ظاهری پرسش نامه را مشخص نمایيد •

 قبل از استفاده پرسش نامه را آزمایش کرده و در صورت لزوم اصلاح نمایيد •
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نکات تهیه پرسشنامه 
   .از کلمات ساده استفاده نمايید•
  .از بکارگیری کلمات مبهم و نامشخص اجتناب نمائید•
   .از سوالهای وط دهنده اجتناب نمائید•
 . .استفاده بکنید( بدون چون و چرا) از گزينه های مطل •

 :همچنین بايد تعیین نمود

 (نمونه گیری.)برای چه کسانی پرسشنامه فرستاده شود
 انتخاب اندازه نمونه

 انتخاب روش نمونه گیری
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 مقایسه حالات مختلف تحقيق در مورد رضایت مشتری•
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 مقايسه حالات مختلف تحقی  در مورد رضايت مشتری•
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 مقايسه حالات مختلف تحقی  در مورد رضايت مشتری•
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 چند آمار اابل توجه
 

  بيست و پنج درصد مشتریان از خرید خود ناراضي مي شوند ولي پنج در صد آنها
 :شكایت  مي کنند زیرا 

   بقيه فكر مي کنند شكایت ارزشي ندارد یا روش آنرا نمي دانند . 
 از عدم همكاری سازمان در صورت نياز در آینده مي ترسند. 
 اعلام شكایت را کاری بيهوده و بي نتيجه مي دانند. 
 زمان و حوصله پيگيری شكایت را ندارند. 

 به سازمان در خصوص رسيدگي به شكایات بي اعتمادند و... 
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95 % مشتریان نسبت به شكایت خود از سازمان اقدام نمي
 .کنند 
98 %  از مشتریان ناراضي بدون اینكه شكایتي بكنند به

 .سمت رقبا مي روند
 ، متقاعد کردن یک مشتری از دست رفته به خرید مجدد

 .بيست برابر هزینه نگهداری یک مشتری قدیمي است 
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قابل ذکر است هزینه لازم برای جذب  

یک مشتری جدید تقریبا پنج برابر 

هزینه نگهداری یک مشتری قدیمی  

.است   
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 2کارگاه شماره  
 بدست آوردن نتایج در مورد ضرایب و وزن 
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 گزارش دهی

 :مشتری واحد  های گزارششما با تهیه و ارائه 

 .عملكرد خود را به نمایش مي گذارید•

 .مي گردیدمشتری مداری باعث افزایش سطح اعتقاد مدیران مافوق به امر•

 .باعث تصميم گيریهای بعدی مدیریت ارشد در خصوص برنامه های بعدی مي شوید•

 .چگونه نگاه کنند مشتری مداری به مدیران رده های مياني سازمان جهت مي دهيد که به امر •

 .عملكرد خود را دقيقتر و موشكافانه تر مورد پایش قرار مي دهيد•

 .احد و جایگاه خود در نگاه مجموعه شرکت مي شویدوباعث اعتبار بخشي •

 .در سنوات بعدی مي شویدمشتری باعث جذب بيشتر •

 . . . و •
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 گزارش دهی

 :نکاتی که در گزارش دهی بايستی رعايت گردد

 .جدول و نمودار داشته باشد-

 .روند را نشان دهد-

 .با هدف مقايسه شده باشد-

 .تحلیل داشته باشد-

 .دلايل موفقیت يا عدم موفقیت مشخص باشد-

 .اهداف و برنامه های آتی را تعیین نمايد-
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 نتیجه گیری

  ان و برآوردهتریمش در دنيای رقابتي امروز، کشف نيازها و خواسته های•
 .برای شرکت هاست ساختن آن ها قبل از رقبا، یک شرط اساسي موفقيت

در واقع قضاوتي است که یک شخص در مورد ویژگيهای یک محصول یا خدمت رضایت •
 .ویا خود محصول یا خدمت، پس از مصرف یا استفاده از آن انجام مي دهد

 :با مشتری در رابطه با برای ارتباط های مؤثری اجرای روش تعيين و•

 در مورد محصول اطلاعات 

 ها اصلاحيه در مورد پيشبرد قراردادها یا سفارشها، شامل اقدامات استعلامها و 

 شكایات مشتری جمله از بازخور از مشتری 
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 مبانی و الزامات استاندارد
 

ISO 10002:2014 
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 مبانی و الزامات استاندارد
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 سپاس از توجه شما 
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