
 (استبًذاسد ایضٍ سسیذگی ثِ ضکبیبت هطتشی) ۱۰۰۰۲ایضٍ 

الوللی ثشای هذیشیت ضکبیبت هطتشی دس  ثِ ػٌَاى یک چبسچَة ثیي( ISO 10002) ۱۰۰۰۲استبًذاسد ایضٍ 

ّذف اغلی ایي استبًذاسد، ایجبد یک . کٌذ ّب، ًقص ثسضایی دس ثْجَد کیفیت خذهبت ٍ هحػَلات ایفب هی سبصهبى

کٌذ تب ًیبصّب ٍ اًتظبسات  ّب کوک هی فشآیٌذ هٌظن ٍ هؤثش ثشای سسیذگی ثِ ضکبیبت هطتشیبى است کِ ثِ سبصهبى

دس ایي هقبلِ، ثِ ثشسسی اغَل ٍ . خَثی ضٌبسبیی کٌٌذ ٍ دس ًتیجِ سضبیت آًبى سا افضایص دٌّذ هطتشیبى سا ثِ

هحَس، تؼْذ هذیشیت ػبلی، ٍ  خَاّین پشداخت ٍ ثِ اّویت ایجبد یک هحیظ هطتشی ۱۰۰۰۲الضاهبت ایضٍ 

ػٌَاى اثضاسی ثشای  ّوچٌیي، ثِ تحلیل ٍ اسصیبثی ضکبیبت ثِ. ّین پشداختگیشی خَا فشآیٌذّبی کبسآهذ ضکبیت

ّبی  ثب هغبلؼِ ایي هقبلِ، خَاًٌذگبى ثب ضیَُ. ثْجَد هستوش کیفیت ٍ ثبصسسی کبسایی ایي فشآیٌذ خَاّین پشداخت

 .سبصی استجبعبت ثب هطتشی ٍ استقبء ٍفبداسی آًبى آضٌب خَاٌّذ ضذ ثْیٌِ

هذیشیت ضکبیبت هطتشی دس  ۱۰۰۰۲اغَل ایضٍ 

 

کٌذ تب ثِ ضکبیبت هطتشیبى  ک هیّب کن الوللی است کِ ثِ سبصهبى یکی اص استبًذاسدّبی هؼتجش ثیي ۱۰۰۰۲ایضٍ 

دّذ  ّب اهکبى هی ایي استبًذاسد ثب ایجبد یک فشآیٌذ ضفبف ٍ سبختبسهٌذ، ثِ سبصهبى. ثِ عَس هَثش سسیذگی کٌٌذ

دس اداهِ، ثِ ثشسسی اغَل اسبسی ایضٍ . ّب سا جلت ًوبیٌذ تب ثِ ًیبصّبی هطتشیبى خَد تَجِ کٌٌذ ٍ اػتوبد آى

 .هذیشیت ضکبیبت هطتشی خَاّین پشداخت ٍ ًقص آى دس ثْجَد ۱۰۰۰۲

فشآیٌذ ضفبف هذیشیت ضکبیبت 

ایي فشآیٌذ ثِ . ، ایجبد یک فشآیٌذ ضفبف ثشای هذیشیت ضکبیبت هطتشیبى است۱۰۰۰۲یکی اص اغَل کلیذی ایضٍ 

ثب داضتي . دّذ کِ ضکبیبت سا ثِ غَست سیستوبتیک ثجت، ثشسسی ٍ پیگیشی کٌٌذ ّب ایي اهکبى سا هی سبصهبى

ّب ضٌیذُ  کٌٌذ کِ غذای آى ّب، هطتشیبى احسبس هی ک سٍش هطخع ثشای دسیبفت ٍ سسیذگی ثِ ضکبیتی

کٌذ،  ایي هَضَع ًِ تٌْب ثِ ثْجَد سٍاثظ ثب هطتشیبى کوک هی. دّذ ّب اّویت هی ضَد ٍ سبصهبى ثِ ًیبصّبی آى هی

. تَاًذ ثِ ضٌبسبیی ًقبط ضؼف دس هحػَلات یب خذهبت ًیض هٌجش ضَد ثلکِ هی

ًقص آهَصش ٍ پشٍسش پشسٌل 

ّب ثبیذ  سبصهبى. ضبهل آهَصش ٍ پشٍسش پشسٌل دس صهیٌِ هذیشیت ضکبیبت است ۱۰۰۰۲اجضای دیگش ایضٍ 

. اًذ ٍ قبدس ثِ پبسخگَیی ثِ ضکبیبت هطتشیبى ّستٌذ اعویٌبى حبغل کٌٌذ کِ کبسکٌبى ثِ خَثی آهَصش دیذُ

ثب . ضًَذ هذیشیت تٌص هیّبی  ّبی حل هطکل ٍ تکٌیک ّب ضبهل ًحَُ استجبط ثب هطتشیبى، سٍش ایي آهَصش



تَاًٌذ ثِ ثْجَد کیفیت خذهبت خَد ٍ افضایص سضبیت هطتشیبى  ّب هی ّبیی، سبصهبى گیشی اص چٌیي آهَصش ثْشُ

. کوک کٌٌذ

ّبی ضکبیبت  تجضیِ ٍ تحلیل دادُ

ثشسسی الگَّب ٍ . ّبی هشثَط ثِ ضکبیبت هطتشیبى ّوچٌیي تأکیذ داسد ثش تجضیِ ٍ تحلیل دادُ ۱۰۰۰۲ایضٍ 

ثِ ػٌَاى . ّب کوک کٌذ تب هطکلات اسبسی سا ضٌبسبیی ٍ ثشعشف کٌٌذ تَاًذ ثِ سبصهبى ّب هی سًٍذّبی ضکبیت

دٌّذُ  تَاًذ ًطبى ّبی هکشسی دس هَسد یک هحػَل خبظ ٍجَد داضتِ ثبضذ، ایي هَضَع هی هثبل، اگش ضکبیت

تَاًٌذ ثْجَدّبی لاصم سا  ّب هی سبصهبىّب،  ثب تحلیل دقیق دادُ. ٍجَد ًقع دس عشاحی یب کیفیت آى هحػَل ثبضذ

. دس فشآیٌذّب ٍ هحػَلات خَد اػوبل کٌٌذ

اّویت ثبصخَسد هطتشی 

ّب ثبیذ اص  پس اص سسیذگی ثِ ضکبیبت، سبصهبى. کٌذ ثش اّویت ثبصخَسد هطتشیبى تأکیذ هی ۱۰۰۰۲دس ًْبیت، ایضٍ 

ایي . ٍ کیفیت خذهبت اسائِ ضذُ ثیبى کٌٌذ هطتشیبى ثخَاٌّذ کِ ًظش خَد سا دسثبسُ فشآیٌذ سسیذگی ثِ ضکبیت

. تَاًٌذ ثِ ػٌَاى اثضاسی اسصضوٌذ ثشای ثْجَد هستوش خذهبت ٍ هحػَلات هَسد استفبدُ قشاس گیشًذ ثبصخَسدّب هی

 eliciting feedback from customers, organizations can create a continuousثب 

improvement loop that enhances customer satisfaction .

 

ثِ کیفیت خذهبت ٍ  ّب دٌّذُ تؼْذ سبصهبى دس هذیشیت ضکبیبت هطتشی ًطبى ۱۰۰۰۲دس هجوَع، اغَل ایضٍ 

تَاًٌذ ثِ ضکل هَثشی ثِ ضکبیبت پبسخ  ّب هی سبصی ایي اغَل، سبصهبى ثب پیبدُ. تَجِ ثِ ًیبصّبی هطتشیبى است

 .دٌّذ ٍ اص ایي عشیق اػتوبد ٍ ٍفبداسی هطتشیبى خَد سا افضایص دٌّذ

 ۱۰۰۰۲گیشی ثش اسبس ایضٍ  فشآیٌذ کبسآهذ ضکبیت

ی ثشای سسیذگی ثِ ضکبیبت هطتشی، فشآیٌذّبی هطخع ٍ دقیقی سا ثشای ثِ ػٌَاى استبًذاسد ۱۰۰۰۲ایضٍ 

کٌذ تب ثِ ضکبیبت هطتشیبى پبسخ هٌبست ٍ  ّب کوک هی ایي استبًذاسد ثِ سبصهبى. دّذ هذیشیت ضکبیبت اسائِ هی

سبصی  ثشای پیبدُ. ّب دست یبثٌذ کبسآهذی ثذٌّذ ٍ اص ایي عشیق ثِ ثْجَد تجشثِ هطتشیبى ٍ افضایص سضبیت آى

ّب ًقص ثسضایی دس هَفقیت ایي فشآیٌذ ایفب  ، هشاحل کلیذی ٍجَد داسد کِ ّش یک اص آى۱۰۰۰۲هؤثش ایضٍ 

. کٌٌذ هی

دسیبفت حوبیت هذیشیت اسضذ 



ثذٍى . ، دسیبفت حوبیت ٍ پطتیجبًی هذیشیت اسضذ است۱۰۰۰۲سبصی ایضٍ  تشیي هشحلِ دس پیبدُ اٍلیي ٍ هْن

. ّبی جذی هَاجِ خَاّذ ضذ گیشی ثب چبلص ّبی هشثَط ثِ ضکبیت ٍ سیبست حوبیت هذیشیت، اجشای فشآیٌذّب

هذیشیت اسضذ ثبیذ ًِ تٌْب ثِ اّویت ایي استبًذاسد آگبُ ثبضذ ثلکِ ثبیذ ثِ کبسکٌبى ٍ توبهی سغَح سبصهبى ایي 

یع تَاًذ ضبهل تخع ایي حوبیت هی. پیبم سا هٌتقل کٌذ کِ سسیذگی ثِ ضکبیبت هطتشیبى یک اٍلَیت است

گیشی سا ثِ ضکل هؤثشی  کٌذ تب فشآیٌذ ضکبیت هٌبثغ هبلی، اًسبًی ٍ صهبًی ثبضذ کِ ثِ سبصهبى کوک هی

. سبصی کٌذ پیبدُ

ایجبد استجبعبت داخلی هؤثش 

. ای ثشخَسداس است پس اص دسیبفت حوبیت هذیشیت، ایجبد استجبعبت داخلی هؤثش دس سبصهبى اص اّویت ٍیژُ

گیشی اص  ّب ٍ سغَح سبصهبى ثشقشاس ضَد تب ّوِ افشاد دسگیش دس فشآیٌذ ضکبیت استجبعبت ثبیذ ثیي توبهی ثخص

ّبی ػولی ٍ اًتطبس  ی، کبسگبُایي ضبهل ثشگضاسی جلسبت آهَصش. ّبی اجشایی آگبُ ثبضٌذ اّذاف ٍ سٍش

. گیشی داضتِ ثبضٌذ کٌذ تب دسک ثْتشی اص فشآیٌذ ضکبیت ّبی ضفبف است کِ ثِ کبسکٌبى کوک هی دستَسالؼول

تَاًذ  ّوچٌیي، ایجبد فشٌّگ سبصهبًی کِ دس آى ًظشات ٍ ضکبیبت کبسکٌبى ٍ هطتشیبى هَسد تَجِ قشاس گیشد، هی

. ثِ ثْجَد فشآیٌذّبی داخلی کوک کٌذ

سبصی  تطکیل تین پیبدُ

ایي تین . است ۱۰۰۰۲گیشی ثش اسبس ایضٍ  سبصی یکی دیگش اص هشاحل کلیذی دس فشآیٌذ ضکبیت تطکیل تین پیبدُ

اػضبی تین . گیشی سا ثش ػْذُ داسد سبصی استبًذاسد ٍ اسصیبثی هستوش فشآیٌذّبی ضکبیت هسئَلیت ًظبست ثش پیبدُ

گیشی سا پَضص  ّبی هختلف اًتخبة ضًَذ تب ثتَاًٌذ صٍایبی هختلف ضکبیت استثبیذ اص هیبى افشادی ثب تجشثِ ٍ هِ

ّبی خَد سا ثِ هذیشیت اسضذ  ایي تین ثبیذ ثِ عَس هشتت جلسبت ّوبٌّگی ثشگضاس کٌذ ٍ ًتبیج فؼبلیت. دٌّذ

گیشی  تّبی ثْجَد دس فشآیٌذ ضکبی سبصی ثبیذ ثِ ضٌبسبیی ًقبط ضؼف ٍ فشغت ّوچٌیي، تین پیبدُ. گضاسش دّذ

. سبصی آى اًجبم دّذ ثپشداصد ٍ اقذاهبتی سا ثشای ثْیٌِ

 

 ۱۰۰۰۲گیشی سا ثش اسبس ایضٍ  کٌذ تب یک فشآیٌذ کبسآهذ ضکبیت ّب کوک هی دس ًْبیت، ایي هشاحل ثِ سبصهبى

اًجبهذ، ثلکِ ثِ ثْجَد هستوش خذهبت ٍ هحػَلات ًیض هٌجش  ایجبد کٌٌذ کِ ًِ تٌْب ثِ حل ضکبیبت هطتشیبى هی

اثٌذ ٍ دس تَاًٌذ ثِ سضذ ٍ هَفقیت ثیطتشی دست ی ّب هی سبصی غحیح ایي استبًذاسد، سبصهبى ثب پیبدُ. ضَد هی

 .ػیي حبل ٍفبداسی هطتشیبى خَد سا افضایص دٌّذ

 ۱۰۰۰۲ثبصسسی ٍ ثشسسی کبسایی فشآیٌذّبی ایضٍ 



یکی اص هشاحل کلیذی ثشای اعویٌبى اص تأثیشگزاسی ٍ  ۱۰۰۰۲فشآیٌذ ثبصسسی ٍ ثشسسی کبسایی دس استبًذاسد ایضٍ 

کٌذ تب ثِ عَس هذاٍم  ّب کوک هی ایي فشآیٌذ ثِ سبصهبى. ّبی هذیشیت ضکبیبت هطتشی است کبسایی سیستن

تَاًٌذ ثِ  ّبی هٌظن ٍ دقیق هی اصسسیة. ػولکشد خَد سا اسصیبثی کشدُ ٍ ًقبط قَت ٍ ضؼف سا ضٌبسبیی کٌٌذ

. دّی ثِ ضکبیبت ٍ ّوچٌیي سضبیت هطتشی کوک کٌٌذ کٌٌذُ دس صهبى پبسخ ضٌبسبیی سًٍذّبی ًگشاى

 ۱۰۰۰۲هؼیبسّبی اسصیبثی ػولکشد دس ایضٍ 

هبى ایي هؼیبسّب ضبهل ص. ، هؼیبسّبی هطخػی ثبیذ هذًظش قشاس گیشد۱۰۰۰۲ثشای اسصیبثی کبسایی فشآیٌذّبی ایضٍ 

دّی  صهبى پبسخ. ای است دّی ثِ ضکبیبت، هیضاى سضبیت هطتشی ٍ تَاًبیی ضٌبسبیی هطکلات ٍ ػلل سیطِ پبسخ

دٌّذُ کبسایی سیستن هذیشیت ضکبیبت ًیض  گزاسد، ثلکِ ًطبى تٌْب ثش سضبیت هطتشی تأثیش هی ثِ ضکبیبت ًِ

عَس هؤثش اقذام  ست ثشٍص ضکبیت، ثِ سشػت ٍ ثِدّذ کِ دس غَ ّب ایي اهکبى سا هی ایي هَضَع ثِ سبصهبى. ثبضذ هی

. کٌٌذ ٍ اص ًبسضبیتی هطتشیبى جلَگیشی ًوبیٌذ

ای  اّویت ضٌبسبیی هطکلات ٍ ػلل سیطِ

ایي ضٌبسبیی . ای ثشخَسداس است ای دس فشآیٌذ هذیشیت ضکبیبت ًیض اص اّویت ٍیژُ ضٌبسبیی هطکلات ٍ ػلل سیطِ

ضکبیبت هَجَد سا حل ٍ فػل کٌٌذ، ثلکِ اص ثشٍص هطکلات هطبثِ دس آیٌذُ کٌذ تب ًِ تٌْب  ّب کوک هی ثِ سبصهبى

. تَاًذ ثْجَد هستوش دس ػولکشد ٍ خذهبت ثِ هطتشیبى سا تسْیل کٌذ ایي سٍیکشد پیطگیشاًِ هی. جلَگیشی ًوبیٌذ

تکشاسی دس  تَاًٌذ ثِ ضٌبسبیی الگَّبی ّب هی ّبی هشتجظ، سبصهبى آٍسی دادُ ّبی تحلیلی ٍ جوغ ثب اجشای سٍش

. ضکبیبت ثپشداصًذ ٍ اقذاهبت اغلاحی هؤثشی اتخبر کٌٌذ

ًقص سضبیت هطتشی دس اسصیبثی کبسایی 

. سٍد ثِ ضوبس هی ۱۰۰۰۲ّب ثشای اسصیبثی کبسایی فشآیٌذّبی ایضٍ  تشیي ضبخع سضبیت هطتشی یکی اص هْن

ّب ٍ ثبصخَسدّبی هطتشیبى اثضاسّبی هؤثشی ثشای سٌجص هیضاى سضبیت ٍ ضٌبسبیی ًقبط قَت ٍ ضؼف  ًظشسٌجی

ثْجَدّبی لاصم سا دس فشآیٌذّبی خَد  تَاًٌذ ثب استفبدُ اص ایي اعلاػبت، ّب هی سبصهبى. خذهبت اسائِ ضذُ ّستٌذ

ّوچٌیي، تجضیِ ٍ تحلیل ًظشات ٍ پیطٌْبدات هطتشیبى . ایجبد کٌٌذ ٍ دس ًتیجِ تجشثِ هطتشی سا استقبء دٌّذ

. ّبی جذیذ ثشای ثْجَد ٍ ًَآٍسی دس خذهبت کوک کٌذ تَاًذ ثِ ضٌبسبیی فشغت هی

عَس هستوش اًجبم ضَد تب اعویٌبى حبغل  ثبیذ ثِ ۱۰۰۰۲دس ًْبیت، ثبصسسی ٍ ثشسسی کبسایی فشآیٌذّبی ایضٍ 

دّذ ٍ دس ػیي حبل ثْجَدّبی هستوش سا  ضَد کِ سبصهبى ثِ ثْتشیي ضیَُ هوکي ثِ ًیبصّبی هطتشیبى پبسخ هی

ضَد،  تٌْب ثِ افضایص سضبیت هطتشی هٌجش هی ایي سٍیکشد ًِ. کٌذ سبصی هی دس خذهبت ٍ فشآیٌذّبی خَد پیبدُ

. کٌذ تجبس ٍ جبیگبُ سبصهبى دس ثبصاس ًیض کوک هیثلکِ ثِ تقَیت اع



ًتیجِ گیشی 

الوللی هؼتجش دس حَصُ هذیشیت ضکبیبت هطتشی، ًقص ثسیبس هْوی دس  ثِ ػٌَاى یک استبًذاسد ثیي 10002 ایضٍ 

اى ّب ایي اهک ایي استبًذاسد ثب اسائِ اغَل ٍ فشآیٌذّبی هطخع، ثِ سبصهبى. کٌذ ثْجَد فشآیٌذّبی سبصهبًی ایفب هی

ّب سا  دّذ کِ ثِ ضکبیبت هطتشیبى ثِ غَست سشیغ ٍ هَثش پبسخ دٌّذ ٍ اص ایي عشیق اػتوبد ٍ سضبیت آى سا هی

گیشی، ثِ ضٌبسبیی ًقبط ضؼف ٍ  ّوچٌیي، ثبصسسی ٍ اسصیبثی هذاٍم کبسایی فشآیٌذّبی ضکبیت. جلت کٌٌذ

سبصی خذهبت  س پیَستِ دس ساستبی ثْیٌِعَ دّذ تب ثِ ّب اجبصُ هی کٌذ ٍ ثِ سبصهبى ّبی ثْجَد کوک هی فشغت

تَاًذ ثِ استقبی کیفیت خذهبت ٍ افضایص ٍفبداسی  هی ۱۰۰۲سبصی ایضٍ  عَس کلی، پیبدُ ثِ. خَد گبم ثشداسًذ

. ّب کوک خَاّذ کشد هطتشیبى هٌجش ضَد، کِ دس ًْبیت ثِ هَفقیت ٍ سضذ پبیذاس سبصهبى

 


