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استاندارد این؛در جهت رضایت بیشتر مشتریانهاییبرنامهاجرايوریزيبرنامهواست در خصوص طرح راهنمایی،این استاندارد
.دیمداري حرکت نمایدر مسیر مشتريمشتریاننیازهايبنديطبقهکه با شودمیباعث 

پشتیبان مدیریت استانداردهايازآزمایشگاهخطوط راهنما براي رسیدگی به شکایات در ورضایتمندي مشتري،مدیریت کیفیت
شتري بوسیله ستاندارد رسیدن به رضایت مهدف اصلی این ا. استکه توسط سازمان جهانی استاندارد تدوین شده باشدمیکیفیت 

با ISO 10002به این دلیل که. استهاآنبه شکایت مشتریان و حل مشکلات گوییپاسخمدار و آماده ایجاد یک محیط مشتري
دهنده صادر گواهیهايشرکتانطباق با الزامات توسط تأییدیهصورتبههدف صدور گواهینامه تهیه نشده لذا گواهینامه آن 

.را نداردABتأییدیهو شودمی

.باشدمیرکن اصلی اجراي این سیستمبرايتعهد مدیریت 

ISO10002 کندمیکلیاتی را در ارتباط با موارد ذیل ارائه :

ییان ناراضتشخیص و ردیابی نیازها و انتظارات مشتر

ایجاد یک فرآیند براي نحوه رسیدگی به شکایات



 موردنیازخدماتوبهبود منظوربهتجزیه و تحلیل و ارزیابی شکایات

ممیزي فرایند رسیدگی به شکایت مشتریان

کنترل اثربخشی اقدامات

.شودرسانیاطلاعبه ذینفعان مناسبینحونحوه انجام شکایات و فرآیند رسیدگی به آن به خواهدمیاین استاندارد از سازمان 
.و رسیدگی به شکایت محترمانه باشدگردداعلام شودمیدریافت شکایت به شاکی بویژه در مواردي که به ایمنی مربوط 

اطلاعات شخصی و شناسایی .براي شکایت گرفته نشودايهزینهمشتري ازورعایت شده طرفیبیاصل هاشکایتدر رسیدگی به 
.سازمان رویکرد مشتري مداري داشته باشدهاشکایتر رسیدگی به شاکی جز در جایی که نیاز است فاش نشود و د

.رعایت گرددهاشکایتانجام شده و اصل بهبود مستمر به نحو مناسبی در رسیدگی به روشنیبهپاسخگویی به شکایت 

:کندمیچارچوب رسیدگی به شکایت مشتري را به نحو زیر بیان 

 بودن و کارایی آنمؤثرتعهد سازمان به ایجاد یک سامانه رسیدگی به شکایات و

 فنیمسئولو آزمایشگاهبهمدار و روشن براي رسیدگی به شکایات و ابلاغ آن مشتريمشیخطایجاد یک

 و اختیارات براي رسیدگی به شکایت مشتریانهامسئولیتایجاد یک سیستم ارتباطی مناسب و تعیین

:داشتن یک فرآیند مشخص براي رسیدگی به شکایت مشتریان

اهداف درباره رسیدگی به شکایت مشتریان براي مشاغل مختلف تعریف شده باشد.

 لازم براي رسیدگی به شکایت مشتري را فراهم کندمنابعسازمان باید.

:حداقل باید شامل موارد ذیل باشدهاشکایتعملیات و مراحل رسیدگی به 

هاشکایتارتباط و سیستم ارتباطی مناسب در مورد - الف

دریافت شکایت-ب

شکایتردیابیداشتن سیستم -ج

دریافت شکایتتائید- د

ارزیابی اولیه شکایت- ه



رسیدگی به شکایت- و

پاسخ به شکایت-ز

هاتصمیمدر ارتباط با رسانیاطلاع-ح

حل و فصل شکایت-ط

:رسیدگیچهارچوب

شناخت–الف 

پاسخگوییآموزش و طراحی سیستم–ب 

درآمدرکود است، و درمانی دولتی آزمایشگاهیت در حوزه سلامت سوق دادن مشتریان به مراکز در روزگاري که سیاست دول
.استار مشهود یسبهاآزمایشگاه

خدماتی را از شود تاترراحتبراي مشتري انتخاب ،رضایتمندي مشتریان و تشویق این رویه اجرایی جدیدگیرياندازهشاید با 
با رویکرد استاندارد دهیجوابسرعت بالاترینوکیفیتبهترین بهترین رفتار،کمترین زمان صرف شدهطلب کند که درآزمایشگاه
.ددارا باشنرا 10002

:عاملمشتري در حوزه تخصصی علوم آزمایشگاهی پنجمنديرضایتطراحی پلن هرحالبه

رفتار

کیفیت

قیمت

کیفیت

سرعت جوابدهی

.کنندمیاضافه آنشاخص شایستگی را نیز به بنديجمعو در گیرندمیشاخص در نظر عنوانبهرا 

توضیح کلمه شایستگی

و مخاطبین در داندمیبه مخاطبین باکیفیترسانیخدماتشایسته ارخود)الف(زمایشگاه آیعنی بنديجمعشایستگی در این 
.نمایندمیشایستگی دریافت این خدمات را تکمیل )الف(زمایشگاه آجواب این ادعا با اثبات استفاده از خدمات 

.برد استدوسر يمعاملهیک شدهتکمیلاین فرایند 



.گرددمیکه ادعا نموده را نتواند حفظ کند این فرایند تبدیل به یک فرایند معیوب ییشایستگطرفین ازاگر یکی

:شودمیخودبازرسیعامل با رویکرد 6عامل در انتهاي فصل تبدیل به 5پس 

اشکال دارد در شکل زیر  قیمت

:مستندي واقعی

عصر در فصل زمستان درباره عدم حضور پیوسته مشتري و 18مدتی قبل در آزمایشگاه دوستی حضور داشتم، ساعت نزدیک به 
.کردیممیکساد بودن بازار صحبت 

.مشغول گفتگو گردیدگیرينمونهوارد شد و با واحد کردمیفردي که با لهجه عربی صحبت ؛درب ورودي باز شد

.را زیر نظر داشتمکنندهمراجعهمداربستهاز دوربین زمانهممشغول صحبت با مدیر آزمایشگاه بودم کهدرحالیبعد از چند دقیقه 

کامل قند و چربی داشت يهاآزمایشانجام نی بر بمستیدرخواکنندهمراجعهو آن نکته این بود که مهم نظرم را جلب کردياهنکت
رسیدگی گردد و یا در صورت هایشآزمایشتمامیبهو چون به زبان فارسی تسلط نداشت دوست داشت که در یک آزمایشگاه 

و با نگاه مشتري مشغول بازي با موبایل بود بدون توجه بهمسئولفرد متأسفانهولی ن راهنمایی مناسبی را دریافت کند، امکا
فقط احتیاج به دیده شدن کنندهمراجعهکهدرحالیباید صبح انجام گردد و ناشتا؛ گفت آزمایش قندکنندهمراجعهبه تفاوتیبی

!زبانیهمداشت و 

بازگشتن به دنبالش رفتم و وي را دعوت بهکنندهمراجعهگذاشتم و پس از خروج میاندرزمایشگاه آمن سریع موضوع را با مدیر 
.نمودم

پلن طراحی رضایت مشتري 

شایستگی 

سرعت کیفیت 

رفتار 

قیمت 



.زمایشات زیادي را باید انجام دهدانجام پیوند است و آصددبعد از گپ و گفت متوجه شدیم در

، زیادي را آن فرد براي ما فرستاده استهايمشترياینکهبر زمایشگاه به من خبر داد که علاوهآمدیر چند هفته،از گذشتبعد 
رونق در باعثن فرد برایشان ارسال نموده است که آآشنا با هايشرکتبزرگی را نیز از طرف قراردادهاي درمانی و آزمایشگاهی

زمایشگاه شده استآوکارکسب

؟دیدمنمین صحنه را آحال اگر به عقب برگردیم و من 

.استزبانیهمی احترام همراه با آرامش و قدري و آزمایشگاهی مخاطب در پدرمانیخدمات ویژهبه،کارودر کسبامروزه 

:نکته

.کار خصوصی جایی براي اشتباه وجود نداردودر کسب

آب راحتیبهزیرا ما و پرسنل باید کلیه خطاهاي انسانی را حذف نماییم و یا به حداقل ممکن برسانیم ،در کسب وکار خدماتی
.شویممیخوردن از میدان بیرون رانده 

:واقعیمستند

گیرينمونهمبلغ آزمایش را به صندوق واریز و به اتاق ،ي به آزمایشگاه بیمارستان خصوصی مراجعه نمودمابراي آزمایشات دوره
.راهنمایی شدم

زمایشگاه گپی کوتاه زدیم و بعد از چند دقیقه آگفت و در مورد مراجعه به آمدخوشکارشناس مربوطه با احترام خاصی به من 
مسئولو بعد با بدرقه فرد جام شدانگیرينمونهشدم و بدون درد و در کمال آرامش و نظافت کامل و استریل گیرينمونهماده آ

.آزمایشگاه را ترك نمودم

و اعلام مسئولزمایش و بازدید همکار فرد آو دقت در انجام مسئولچهره فرد از دیدن فقط و فقط گیرينمونهانجام در تمام مدت
.بهوت بودممحضور داشته باشد،خواهیمیاگر کمکی اینکه 

کوچک هاییبرگ.بودتوجهقابلار یبسدهینوبتاولین برخورد کارشناس . نمودمیک هفته براي دریافت جواب مراجعه ازبعد
سابقه چربی دارم؟: از من پرسیدمسئولن فرد آن نوشته بود و آدر سؤالزمایش بود که چند آپیوست جواب 

سابقه اوره  دارم؟

...م و اهکردفزمایش گوشت قرمز مصرآشب قبل از 

را تکرار کنند؟هازمایشآهزینه دوباره برایم اضافهبدون ممد و پیشنهاد کرد اگر تمایل دارآزمایشگاه را صدا زد و مدیر آبعد مدیر 

.بررسی کنید 100002نتایج این دو مستند واقعی را براي خودتان با رویکرد استاندارد 



:ن رسیدمآجوابی که من به

.ده شدن و احترام دارنددر بازار امروز فقط مشتریان احتیاج به دی

ایمیل نویسنده تماس حاصل هاي آموزشی و نیازسنجی آموزشی با وبلاگ و ایی و تهیه پلنجهت ارائه خدمات آموزشی و مشاوره
فرمایید


