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	روش اجرايي ارزيابي رضايت مشتريان
	




1-  هدف:  هدف از اين روش تعيين نحوه ارزيابي عملکرد سيستم مديريت کيفيت مستقر شده در سازمان از طريق اندازه گيري رضايت مشتريان به منظور تشخيص ميزان برآورده نمودن الزامات موردنظر آنان مي باشد.
2- دامنه كاربرد: محدوده اعتبار اين روش اجرائي به تفکيک دو مجموعه ذيل مي باشد:
1-2) مشتريان برون سازماني: کليه مشتريان خارج از سازمان که دريافت کننده خدمات و يا مصرف کننده محصولات توليدي شرکت مي باشند.



2-2) کليه پرسنل سازمان: کليه کارکنان همکار شاغل در واحدهاي شرکت که بگونه اي فعاليت آنان روي کيفيت خدمات و محصولات قابل ارائه شرکت مؤثر مي باشند.
3- مسئوليت: مسئوليت نظارت بر صحت عملکرد و اجراي اين روش اجرائي به تفکيک و محدوده هاي مورد استفاده آن به شرح ذيل مي باشد:
1-3) مديريت عامل مسئوليت نظارت بر اجراء بموقع و صحت عملکرد روش را بر عهده دارد.
2-3) مسئول فروش مسئوليت ارزيابي و اندازه گيري رضايت مشتريان برون سازماني را به صورت هر بار بر عهده خواهد داشت و مدير بازرگاني مسئول تجزيه و تحليل رضايت مشتريان را برعهده دارند.
3-3) نماينده مديريت مسئوليت ارزيابي و اندازه گيري رضايت شغلي کارکنان را به صورت سالی یک بار برعهده دارد.
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ضمائم:
· فرم نظرسنجي ازكاركنان

· فرم نظرسنجي ازمشتريان






شروع











مدیران واحدها(نماینده مدیریت)





مديريت بازرگانی (نماينده مديريت)































































































یریت بازرگانی(نماینده مدیریت)





پارامترهای ارزیابی مشتریان ، نظرات ، پيشنهادات و انتقادات مشتريان مطابق با فرمF-8-16/1





























پیشنهادات و انتقادات مشتریان

















ارائه گزارش از وضعیت اجرای اقدمات بمنظور ارتقاء سطح رضایت مشتریان به نماینده مدیریت جهت طرح در  بازنگری مديريت طبق فرم F-5-01/1





مدیریت بازرگانی(مدیریت عامل)





1- ارزيابی مشتريان برون سازمانی





پایان





تهیه چک لیست ارزیابی براساس زمینه های مختلف موردنظر جهت ارزیابی و نظرسنجی از مشتریان شامل : ارتباطات ، دسترسی به سازمان ، انعطاف پذیری در پاسخ به نیازها ، آینده نگری ، پاسخگویی ، آموزش ، رسیدگی به شکایات مشتریان ، تمایل به معرفی سازمان به دیگران و وفاداری مشتریان مطابق فرم F-8-16/1





مدیریت بازرگانی





ارسال فرم F-8-16/1نظرسنجی به مشتریان و دریافت نظرات سه ماهه آنان








انجام محاسبات مربوطه و تعیین وضعیت درصد امتیاز نهائی رضایت مشتریان به صورت زیر:


   














- تعین امتیاز میانگین نهائی 


- تهیه نمودار 


 


   





مدیریت بازرگانی





مجموع درجه اولويت هر آيتم × امتيازهاي داده شده


جمع درجه اولويت×10





×100 





مدیران مربوطه





مدیریت عامل (مدیران واحدها)





تشکیل جلسه بازنگری مدیریت متشکل از مدیران واحدها بمنظور بررسی نتايج حاصله و تعيين اقدامات موردنياز مطابق روش اجرائی اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه





نماینده مدیریت(مدیریت عامل)








 انجام محاسبات مربوطه هر پارامتر و تعیین درصد میزان رضایت در هر موضوع به صورت زیر:























- تعین امتیاز هر پارامتر و امتیاز نهائی 


- تهیه نمودار مقایسه ای


تذكر:فرم نظرسنجي كاركنان درواحد،بين 5تا10 پرسنل توزيع ونظرات آنهاراجمع بندي مي كنيد. 





ارائه فرم نظرسنجی درخصوص رضایت شغلی کارکنان به پرسنل مطابق فرم شماره F-8-17/1  و پیگیری دریافت نظرات آنها .


تذکر : پارامترهای ارزیابی بر مبنای روشهای اجرائی ، دستورالعملها و شرح وظایف و همچنین اعلام نظر مدیرعامل تهیه می گردد .





نماینده مدیریت(مدیران واحدها)





2- ارزيابی رضايت شغلی کارکنان





مجموع امتيازهاي داده شده براي هر فرد





5× تعداد سوالات پاسخ داده شده





درصد کل امتیاز





×100





درصد کل امتیاز





نظرات ، انتقادات و پیشنهادات کارکنان ، روشهای اجرائی ، شرح وظایف و ...
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