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1-هدف: 
هدف از اجراي اين روش، پايش عملکرد شركت در رابطه با کار انجام شده در شركت در حالي که اين اطمينان حاصل گردد که اسرار مشتريان ديگر محفوظ باقي مي​ماند.

2- دامنه كاربرد:
اين روش اجرايي براي كليه بازرسي هاي انجام شده  در شركت​ کاربرد دارد.

3- مسووليت​ها: 
ماتريس زير مسووليت هر يك از افراد شركت​ را در ارتباط با  ارايه خدمات به مشتري را نشان مي‌دهد:
	فعاليت
	H.C.
	Q.M.
	T.M.
	E.P.
	R.E.

	ارايه خدمات با کيفيت به مشتريان
	
	
	E
	E
	

	ارسال فرم نظر سنجي به مشتريان که به آنها خدمات ارايه شده است
	
	I
	I
	
	E

	پيگيري دريافت فرم از مشتريان
	
	I
	
	
	E

	تحليل نظران دريافت شده از مشتريان
	
	E
	E
	C
	

	اولويت بندي مشکلات مطرح شده توسط مشتريان
	
	C
	E
	C
	

	تعريف اقدام جهت رفع عدم انطباق و در صورت لزوم اقدام اصلاحي براي مشکلات مطرح شده توسط مشتريان
	I
	C
	E
	C
	

	پيگيري اقدامات اصلاحي انجام شده و بررسي اثر بخش بودن آنها
	
	E
	C
	
	

	Head Of CO O
	H.C.
	Decision
	D

	Technical Manager
	T.M.
	Execution
	E

	Quality Manager
	Q.M.
	Cooperation
	C

	Employee
	E.P.
	Information Recipient
	I

	Reception
	R.E.
	
	


4- شرح عمليات:

جهت همکاري هرچه بيشتر ميان شركت و مشتريان شركت​ اقدامات زير را انجام مي​دهد :

1- امکان انجام بازديد از شركت​ توسط مشتريان.

2- ارزيابي ميزان رضايت مشتريان.
3- اطلاع رساني و راهنمايي در موضوعات فني، اظهار نظر و تفسير بر پايه نتايج براي مشتريان ارزشمند.
4- آماده سازي، بسته بندي، ارسال اقلام بازرسي که توسط مشتريان به منظور تصديق خواسته شده است .
4-1   امکان انجام بازديد از شركت​ توسط مشتريان

در صورتي که مشتري تمايل داشته باشد که قبل از قرارداد, بازديدي از شركت​ جهت مشاهده توانمندي​هاي تخصصي شركت​ داشته باشد, هماهنگي لازم توسط مدير عامل صورت مي​پذيرد. در نهايت نتايج جهت تصميم گيري توسط مدير عامل صورت گرفته و به مدير بازرسی فنی شركت​ ابلاغ مي​گردد. مدير بازرسی فنی شركت​ نيز نتايج بدست آمده را به مشتري اعلام می​دارد.

پس از انجام بازديد نظرات بازديد کنندگان در فرم سنجش نظرات مشتریان  ثبت و مانند بند 4-2 همين روش اقدامات لازمه بر روي آنها انجام مي​گردد.

4-2   ارزيابي رضايت مشتريان 

مشتريان شركت​ از لحاظ نحوه ارزيابي به دو دسته تقسيم مي​گردد :

1- مشتريان دايمي 

2- مشتريان موردي 
4-2-1   مشتريان دايمي

مشتريان دايمي به مشترياني گفته مي​شود که بصورت قراردادي از خدمات شركت​ استفاده مي​نمايند يا در طول سه ماه بيشتر از يک با از خدمات شركت​ استفاده مي​نمايند .

در اين گونه موارد بخش پذيرش شركت بعد از گذشت سه ماه از ارايه خدمت به اين گونه مشتريان، فرم سنجش نظرات مشتريان را براي مشتريان ارسال و پيگيري​هاي لازم جهت دريافت فرم مذکور را از مشتريان مي​نمايد . بعد از دريافت فرم مذکور از مشتريان آن را به مدير بازرسی فني شركت داده تا با همکاري مدير کيفيت مورد تجزيه و تحليل قرار گيرد . نحوه تجزيه و تحليل فرم مذکور در بخش 4-2-3 همين روش توضيح داده شده است .

4-2-2 مشتريان موردي 

مشتريان موردي مشترياني مي​باشند که بصورت موردي و غير متداول از شركت خدمت مي​گيرند. 

در اين مواد بعد از گذشت يک ماه از ارايه هر خدمت از مشتري بخش پذيرش شركت موظف است که فرم سنجش نظرات مشتریان را براي مشتري ارسال و بازخور مربوط را از مشتري دريافت نمايد. بقيه مراحل مانند مشتريان دايمي شركت​ مي​باشد .

4-2-3 نحوه تجزيه و تحليل نظرات مشتريان 

در هنگامي که فرم مذکور  به مدير بازرسی فني شركت تحويل داده شده، موارد زير بررسي مي​گردد:

· ميزان امتيازي که مشتري در قسمت اول فرم مذکور و در ستون آخر فرم ارايه مي​نمايد.

· نظراتي که مشتري بصورت کيفي در قسمت اول فرم و در جدول موجود ارايه مي​نمايد.
· ويژگي​هاي مثبت و منفي که مشتري بيان مي​نمايد. 
· نظراتي که مشتري بصورت کمي و کلي در قسمت دوم فرم ارايه مي​نمايد.
4-2-3-1- ميزان امتيازي که مشتري در قسمت اول فرم مذکور و در ستون آخر فرم ارايه مي​نمايد:
در صورتي که امتياز ارايه شده توسط مشتري کمتر از 400 باشد، مدير بازرسی فني در جلسه​اي با حضور مدير کيفيت و در صورت نياز با حضور کارشناسان فني شركت​ (اين امر به صلاحديد مدير بازرسی فني شركت صورت مي​گيرد) مواد مندرج در فرم نظرسنجي مشتريان را توسط ابزار​هاي کيفي مانند نمودار پارتو(Pareto Chart) و غيره بررسي مي​نمايند. موارد مشخص شده در اين جلسه مطابق روش اجرايي کنترل بازرسي هاي نامنطبق  بررسي و اقدامات لازم صورت مي​پذيرد.

4-2-3-2- نظراتي که مشتري بصورت کيفي در قسمت اول فرم و در جدول موجود ارايه مي​نمايد:

 در صورتي که مشتريان در قسمت اول فرم موردي را ضعيف يا متوسط تشخيص داده باشند، اين  مورد بصورت شکايت مطرح شده و مطابق روش اجرايي پيگيري شکايات پيگيري مي​گردد.

 4-2-3-3- ويژگي​هاي مثبت و منفي که مشتري بيان مي​نمايد: 

ويژگي​هاي منفي که مشتريان در اين قسمت از فرم ارايه مي​نمايند، به عنوان شکايت مطرح و مطابق روش اجرايي پيگيري شکايات  پيگيري مي​گردد.
4-2-3-3-نظراتي که مشتري بصورت کمي و کلي در قسمت دوم فرم ارايه مي​نمايد:

در مواردي که سطح رضايت مشتريان کمتر از 50% عنوان شود اين امر در جلسه فوق مورد بررسي و ريشه يابي قرار گرفته و پس از تماس با مشتري توسط مدير کيفيت و مشخص نمودن علل مشکل مطرح شده توسط مشتري مطابق روش اجرايي کنترل بازرسي هاي نامنطبق عمل مي​گردد.

4-3 اطلاع رساني و راهنمايي در موضوعات فني، اظهار نظر و تفسير بر پايه نتايج براي مشتريان ارزشمند:

شركت​ خود را موظف مي​دانند که در تمامي مراحل ارايه خدمت به مشترياني که براي شركت​ ارزشمند هستند، در زمينه موارد فني (در صورت توان و وجود منابع ) مشاوره دهند و مشتريان را از کم و کيف بازرسي انجام شده قرار دهند و همچنين جهت تفسير گزارشات بازرسي و تجزيه و تحليل نتايج مشتريان را ياري نمايند.

تذکر : تشخيص ارزشمند بودن يک مشتري بر عهده مدير بازرسی فني شركت مي​باشد.

4-4 آماده سازي، بسته بندي، ارسال اقلام بازرسي که توسط مشتريان به منظور تصديق خواسته شده است

اين امر مطابق روش اجرايي دريافت،  جابجايي و انبارش اقلام بازرسي صورت مي​پذيرد.

5 – مدارك ذيربط :

- فرم سنجش نظرات مشتريان 

- روش اجرايي کنترل بازرسي هاي نامنطبق 

- روش اجرايي پيگيري شکايات 

- روش اجرايي دريافت، جابجايي و انبارش اقلام بازرسي 
                                                                         مهر كنترل:

