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  دف :ـه .1
يتمندي سطح رضا سيدن به بالاترينو برنامه ريزي جهت كاهش شكايات و ر شناسايي و ثبت  نظرات و بازخورهاي مشتريان 

  ميباشد. مشتريان از اهداف اين روش اجرايي مشتريان و همچنين ارائه نحوه پايش رضايت
  
  دامنه كاربرد: .2

محصولات  نسبت به داخلي و خارجي   مشتريان تشناسايي و ثبت رضايت و شكاي ،از مرحله روش اجراييدامنه كاربرد اين 
همچنين  با استفاده از تكنيكهاي مناسب مي باشد. مشتريان و كاهش شكايات افزايش رضايت  اتندهاي سازمان آيو فر شركت

  را پوشش مي دهد.  ISO 9001:2008استاندارد  1- 2- 8دستورالعمل فوق بند 
  
 تعاريف: .3

و در خارج از كشور پيوند گلستان به معني مصرف كننده محصولات شركت سيمان  خارجي در اين روش اجرايي، مشتري
 كه از خروجي ساير فرايندهاپيوند گلستان در داخل كشور كننده محصولات شركت سيمان مصرف معني  مشتري داخلي به

  منتفع ميگردند مي باشد.
 
  عمليات:شرح  .4
  دسته كلي تقسيم مي شوند .   دو به پيوند گلستان شركت سيمان  خارجي  مشتريان 

  
    عاملين فروش الف )
 مسئول،و در صورتيكه اين مهم وجود نداشته باشد  مي بايست داراي پرونده باشند ت در واحدفروششرك عاملين فروش تمامي

 FR2602با كد  »اطلاعات عمومي مشتريان« فرم نسبت به دريافت فروش مديرمي بايست ضمن هماهنگي با  امور مشتريان
  ايد.در واحد خود اقدام نممشتري نسبت به ايجاد پرونده اقدام و  تكميل شده،

  
  ب) مصرف كنندگان سيمان

مي بايست نسبت به خريد محصولات و مصرف آن اقدام مي نمايند نيز  گاني كه در طول سال در چند مرحلهمصرف كنند  
  شناسايي و به مانند عاملين فروش در واحد امور مشتريان داراي پرونده باشند .توسط واحد فروش 

  
  دريافت نظر سنجي ها 4- 1-1   

   استفاده مي نمايد. ، به شرح ذيل ياز روش هاي مختلف آنانو نحوه دريافت و ثبت نظرات جهت ارتباط با مشتريان  شواحد فرو
  

  :از مشتريانفرمهاي نظرسنجي   -1-1-1-5    
  تهيه شده است كه عبارت است از :  از مشتريان به صورت زير فرم هاي نظر سنجي

  FR2605 (مشتريان) گان محصولاتمصرف كنند وـ  نظر سنجي از عاملين  الف
  FR2606نظر سنجي از رانندگان ـ   ب
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  (مشتريان) مصرف كنندگان محصولاتا ي الف ـ  نظر سنجي از عاملين
مشتريان استخراج و نسبت به برقراري تماس و ارسال فرم نظر سنجي از اطلاعات عاملين را از پرونده  مسئول امور مشتريان

مي تواند با برقراري تماس با عامل  مسئول امور مشتريان،  قدام مي نمايد . جهت انجام اين مهما FR2605با كد  عاملين
يا در صورت مراجعه عامل به محل شركت ، فرم يا با حضور در محل عامل يا فاكس نمودن فرم نظر سنجي  فروش مورد نظر

 هر شش ماه حداقليد . انجام نظر سنجي از عامل مي بايست نظر سنجي را تحويل داده تا عامل نسبت به تكميل آن اقدام نما
   يكبار صورت پذيرد . 

  : 1تبصره 
مسئول  ، گرددنتكميل عامل توسط   FR2605با كد  »مصرف كنندگان يا  عاملين فروشنظرسنجي از «در مواقعي كه فرم 

 نسبت به پيگيري آن اقدام تا فرم تكميل شده به شركت ارسال گردد.مي بايست  امور مشتريان

ابتدا بررسي مي نمايد   FR2605 »مصرف كنندگان يا  نظرسنجي از عاملين فروش«فرمپس از دريافت  امور مشتريانول مسئ
ابتدا پرونده تشكيل سپس   كه عامل فوق داراي پرونده مي باشد يا خير ؟ در صورتيكه عامل مورد سنجش فاقد پرونده باشد ،

هم  ن رضايت عاملين را از شركت محاسبه مي نمايد .اقدام و ميزافرم تكميل شده و رسيده بررسي و جمع بندي نسبت به 
   چنين به ازاي هر سئوال نيز مي بايست تجزيه و تحليل صورت گرفته و وضعيت هر سئوال مشخص گردد . 

 ارسال مي دارد . آن اقدام و به واحد فروش پس از دريافت فرم نظر سنجي نسبت به تكميلمصرف كنندگان يا  عاملين فروش
 مي تواند نسبت به پاسخگويي به سوالات مشتري اقدام نموده تا مصرف كننده بتواند نظر مسئول امور مشترياندر اين قسمت 

  بدرستي به انجام رساند .سنجي را 
  
  نظر سنجي از رانندگان:-ب
در هنگام  FR2606با كد در كارخانه  الفع نسبت به توزيع فرم هاي نظر سنجي از رانندگان شش ماه يكبار واحد فروش هر

يا بصورت موردي  با  شندشده بادر صورتيكه  رانندگان  جديدي نيز اضافه  اقدام  مي نمايد. به صورت موردي مراجعه حضوري
   مدير فروش نسبت به نظر سنجي از ايشان نيز اقدام ميگردد. با تشخيص، همكاري نمايند شركت

  
  : 2تبصره

  :گزارش بازاريابي فروش و ثبت نظرات
 م در فر و ثبت نظرات آنها منطقه اي واحد فروش نصبت به اعزام بازارياب فروش به تعدادي از مصالح فروشان بصورت دوره

FR2624 مورد بررسي قرار گرفته و در صورت لزوم به مديرعامل نيز جهت تصميم گيري  ،اقدام و نظرات قابل بحث و تحليل
  اعلام ميگردد

  
  نظرسنجي مشتريان درسايت: 2-1-1-5
يا مه كه مي بايست شرايطي سايت شركت مي باشد ، استفاده از يكي ديگر از راههاي دريافت نظرات مشتريان - 5- 1- 1- 2- 1

 به دليل اماده نبودن زيرساخت (در حال حاضر از اين طريق نظرات خود را به شركت اعلام دارند. بتوانندمشتريان  تا دگرد
 امكان پذير نبوده و متعاقباَ راه اندازي مي گردد)

  »عاملين فروشاز نظرسنجي«مواقعي كه پرونده آنها فاقد فرم ، در عاملين فروشپس از بررسي كليه پرونده هاي  - 5- 1- 1- 2- 2
به آنجا مقرون به  واحد فروش رسال فرم توسطاو باشد و يا فاصله مكاني مشتري نسبت به شركت زياد بوده  FR2605با كد 

 مسئول امور مشتريان. در اين قسمت  مي باشدشركت ، يكي از راههاي اخذ نظرات مشتريان، استفاده از سايت صرفه نباشد 
با كمك نموده تا  مورد نظر و ارائه توضيحات و راهنمايي هاي مورد نياز ، به مشتريانفروش  عامل ماس بابايست ضمن ت مي

 صورت پذيرد . شركت ، نظرات را ثبت و بدين ترتيب نظر سنجياستفاده از سايت 
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ات مربوط به نظرسنجي اطلاع به سايت شركت مراجعه نموده و موظف است بطور هفتگي مسئول امور مشتريان - 5- 1- 1- 2- 3
  . اقدام نمايد ن عامليدر پرونده  نسبت به بررسي و تجزيه و تحليل و درج را جمع آوري و

 
  فاكس: -3-1-1-5

نيز  عامل مورد نظرباشد و  FR2605با كد » مصرف كنندگانيا  عامليناز  نظرسنجي«فاقد فرم  عامليندر مواقعي كه پرونده 
براي فرم مذكور را  ، عامل مورد نظرمي بايست ضمن تماس با  مسئول امور مشتريانامكانات استفاده از سايت را نداشته باشد، 

تكميل در اين مدت آن را ارسال نكرده باشد، پيگيري هاي لازم را انجام داده تا آن را  يكهتدر صورساعت  48، و طي  فاكسآن 
  نمايد. فاكسو به اين واحد 

و بايگاني قرار  سوابق مربوطهدر پس از تجزيه و تحليل و اندازه گيري آن و  چاپ، فرم مذكور  پس از اخذ فاكس- 5- 1- 1- 3- 1
 .مي گردد

 
  بررسي نظر سنجي: -2-1-5
با كد  » مصرف كنندگان اي عاملين فروشنظر سنجي از «هاي فرم در درج شده يپس از آنكه نظرسنجي ها- 5- 1- 2- 1

FR2605  و نظر سنجي از  رانندگان با كد FR2606  مختلف توضيح داده شده جمع آوري گرديد، اطلاعات  روش هاياز
 مشتريان ثبت مي گردد. تفكيك و دسته بندي دربانك جامع به مسئول امور مشتريان توسطمندرج در آن 

 
د به صورت كه در هر ماه به مشتريان شركت اضافه مي شون عاملين فروشموظف است از  مسئول امور مشتريان  - 5- 1- 2- 2

تكميل پس از اقدام نمايد كه  هاآنبه نسبت به ارسال فرم نظر سنجي نفر آنها تماس گرفته و  10 ) حداقل باتصادفي( رندوم
  پرونده مشتري بايگاني نمايد. و پس از ارزيابي و تجزيه و تحليل آن در  مشتريآن توسط 

 
  تجزيه و تحليل نظرسنجي ها: -3-1-5
و فرم   FR2605با كد » مصرف كنندگان  اي نظر سنجي ازعاملين فروش « فرم پس از ورود اطلاعات مربوط به - 5- 1- 3- 1

واحد امور مشتريان موظف است نسبت به تجزيه و  ، مسئول مشتريانبانك جامع در  FR2606 نظر سنجي از رانندگان با كد
  . نمايد مشتريان اقدامتحليل نظرسنجي 

وده، را محاسبه نم و راننده  مل فروشاع ايمسئول امور مشتريان مي بايست ابتدا ميزان رضايت كلي مصرف كننده   - 5- 1- 3- 2
تطبيق دهد . در صورتيكه اين ميزان كاهش داشته  وارزيابي را دوره قبل  ان بدست آمده درآمده را با ميزسپس ميزان بدست 

در  باشد ، نسبت به شناسايي دلايل آن اقدام نمايد . همچنين در صورت افزايش ميزان نيز دلايل را شناسايي و مشخص نمايد .
افزايش رضايت مشتريان به نماينده مديريت گزارش  ياهش ن دلايل كاواپايان موارد شناسايي شده را جمع بندي نموده و به عن

  نمايد .
  

ميزان رضايت كلي عامليت  ايميزان رضايت كلي مصرف كنندگان در نهايت مي بايست  مسئول امور مشتريان  - 5- 1- 3- 3
يزان رضايت فروش را در اين دوره محاسبه و نسبت به دوره قبل ارزيابي نمايد . در صورتيكه مشخص شود در اين دوره م

اقدام و با توجه به روش اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه   FR1101با كد نسبت به صدور فرم اقدام اصلاحي   كاهش يافته است ،
  مغايرت شناسايي شده را رفع نمايد .   PR1101با كد 

  
گرفته شده در فرم هاي در نظر همچنين مي بايست نسبت به ارزيابي تك تك آيتم  مسئول امور مشتريان  - 5- 1- 3- 4

ر صورتي و د  هدونم سنجي اقدام نمايد. سپس ميزان رضايت مشتريان و عاملين را در خصوص هر يك از آيتم ها محاسبه نظر
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ماس با  مشتري و  اقدام اصلاحي و در صورت امكان  ت نسبت به صدور ،بود متوسطكمتر از  الكه ميزان رضايت  از هر سؤ
  اقدام مي گردد.   ي ايشانرفع نارضايتتلاش در جهت 

  
مي بايست نسبت به تجزيه و تحليل تمامي موارد فوق اقدام نمايد كه  مسئول امور مشتريان، پس از رسم نمودار  - 5- 1- 3- 5

  عبارت است از : 
 تجزيه و تحليل نمودار تطبيق هريك از آيتم هاي فرمهاي نظر سنجي با مقادير درج شده در جداول  )1

ميزان رضايت كلي عاملين فروش بدست آمده در اين دوره ، با  اييق ميزان رضايت كلي مشتريان تجزيه و تحليل تطب )2
  دوره قبل به طوريكه دلايل كاهش و افزايش رضايت و سهم هر عامل مشخص گردد .  

  
ريت گزارش مي بايست نتايج حاصل از نظر سنجي و تجزيه و تحليل آن را به نماينده مدي مسئول امور مشتريان  - 5- 1- 3- 6

  نمايد . 
رضايت مشتريان تطبيق مي دهد. شاخص هاي مربوط به ا با نتايج رنماينده مديريت پس از بررسي نتايج فوق،   - 5- 1- 3- 7
سوابق فرم اقدام اصلاحي صادر شده را بررسي نموده و برنامه هاي اجرايي را جهت ، صورتيكه شاخص ها رعايت نشده باشددر

ت مشتريان از شركت را ر گيرند . در نهايت ، نماينده مديريت مي بايست گزارش كلي از وضعيت رضايافزايش آن تهيه و در نظ
 هت ارائه در جلسه بازنگري مديريت آماده نمايد.ج

 
  :نيازمنديها و شكايات مشتريان )4-5

  دريافت نيازمنديها و شكايات از مشتريان : )5- 4- 1    
ثبت تلفني يا حضوري از ايشان دريافت گردد . كه در هر حال ، فرم  يا تواند بصورت كتبي نيازمنديها و شكايتهاي مشتريان مي

گردد . شكايت مطرح  توسط واحد فروش يا مشتري (درصورت مراجعه حضوري) تكميل مي  FR2604با كد  مشتريانشكايات 
توان مطابق با بندهاي شده حداقل بايستي شامل تاريخ و شماره حواله تحويل و نوع ايراد مشاهده شده در محصول باشد تا ب

  بعدي همين روش اجرايي ثبت و نسبت به بررسي مورد اقدام نمود .
  

  :  ها و نيازمنديها براي بررسي ارسال شكايت )2-4-5    
 تهگيرد و رئيس كمي فروش قرار مي  تهگيري و تعيين مسئول پيگيري در اختيار كمي شكايتهاي دريافت شده جهت تصميم

  نمايد . زير نسبت به تعيين فرد بررسي كننده و مهلت اعلام نتيجه بررسي ، اقدام ميبرحسب مورد به شرح 
 برداري .  درصورتيكه موضوع مربوط به مقدار محصول تحويلي باشد واحد بهره - 

 درصورتيكه موضوع مربوط به كيفيت محصول تحويلي باشد واحد كنترل كيفيت . - 

 .ل باشد واحد فروش ن تحويل محصودر صورتيكه موضوع مربوط به زما - 

 درصورتيكه موضوع مربوط به مسائل مالي محصول تحويلي باشد واحد حسابداري فروش .  - 

  از بارگيرخانه تا انتظامات ) باشد واحد اداري .   درصورتيكه موضوع مربوط به رفتار پرسنل تحويل دهنده محصول ( - 
  گردد .  مسئول مربوطه تعيين مي تهو در ساير موارد با نظر رئيس كمي - 

به  هـاي واصله به شركت  پس از تعيين مسئول و مهلت بررسي و ثبت مشخصـات شكايت در فرم پيگيري نيازمنديها و شكايت
 گردد . براي مسئول مربوطه ارسال مي  FR2603با كد هاي مشتريان  ، فرم رسيدگي به نيازها و شكايتتهوسيلة دبير كمي

  
   بررسي و اعلام پاسخ :) 5- 4- 3

در مورد صحت ادعاي مطرح شده يا  ل مربوطه موظف است در مهلت تعيين شده نسبت به بررسي موضوع و اعلام نظرمسئو
مسئول بررسي بايستي اقدام لازم جهت برطرف كردن  در صورت صحت ادعاي مشتري ،غير قابل قبول بودن آن اقدام نمايد .
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تواند با نظر  ها ، وي مي ايد در صورت نياز براي تعيين اين اقداممشاهده شده را نيز تعيين و در محل مربوطه درج نمنواقص 
 تههاي لازم را بعمل آورد و فرم مذكور را به دبيركمي فروش با مسئولان ساير واحدهاي شركت نيز هماهنگي تهرئيس كمي

، نسبت به    FR2603مشتريان با كد تايبه شك رسيدگي نيز طي مدت تعيين شده و بر اساس فرم  تهعودت دهد. دبيركمي
پس از مطالعه خلاصه گزارشات واحدهاي  تههاي لازم تا حصول نتيجه و دريافت پاسخ اقدام مي نمايد . دبيركمييانجام پيگير

نمايد و ايشان  ارجاع مي تهپيگيري كننده و رسيدگي كننده در صورت نياز به اخذ مجوز يا دستور نهايي به رئيس كمي
نمايد كه  فروش مي تهآوري گردد ، اقدام به فراخواني كمي گيري جمع تري جهت تصميم رات جامعصورتيكه لازم باشد نظدر

  رسد .  جهت تائيد نهايي مي مدير عاملگرفته شده و مصوبات آن به امضاء  تهتصميم نهايي در اين كمي
  
تكميل گرديده و در   FR1101كدنياز است كه فرم اقدامات اصلاحي با  در خصوص هر يك از شكايات  قابل قبول، :3بصرهت

  نگهداري گردد. سوابق شكايات
  

ه :در صورت غير قابل قبول بودن شكايت،مراتب از طريق مدير فروش يا فرد تعيين شده از سوي ايشان  به مشتري ب4تبصره
  جلب مي گردد. اطلاع  رساني و رضايت ايشان ايجاد نارضايتي ننمايد نحوي كه براي ايشان

  
  :جي از كاركنان سازماننظر  سن 4-5

يكبار توسط واحد تضمين كيفيت  سال هر   FR2607با كد ،فرم نظر سنجي داخلي كاركنان سازمانبمنظور نظر سنجي از  
  و افراد تعيين شده توسط نماينده مديريت،توزيع و ظرف مدت يك هفته جمع آوري مي گردد.(مسئولين مربوطه) حدها بين وا

ذكر شده در  هاي  مذكور،مطابق رويه واحد تضمين كيفيت نسبت به بررسي و تجزيه و تحليل فرمپس از جمع آوري فرم ها،
تطبيق مي دهد و در صورت نياز ام نموده و نتيجه را با جدول ذيل مان،اقدزخارجي سا ت مشتريانياقسمت تجزيه و تحليل نظر

  مورد نياز با همكاري نماينده مديريت،اقدام مي نمايد.نسبت به صدور اقدامات اصلاحي يا پيشگيرانه يا  ساير  فعاليت هاي 
  

  :5تبصره
 نامورد بعنو ،باشد % 50كمتر از  متياز كسب شده در هر سوال ،يا ميانگين ا يدر صورتيكه هر يك از  فرم هاي نظر سنج

اقدامات  ح از طريقو تجزيه و تحليل و اصلا مورد بررسي پتانسيل شكايات مشتري از طريق واحد فروش يا  تضمين كيفيت،
  قرار مي گيرد. اصلاحي

  
 مسئوليت ها و اختيارات: .5

بوده و نظارت بر حسن اجراي  و واحد تضمين كيفيت  مسئول امور مشتريان با روش اجراييمسئوليت اجراي اين 
  ميباشد. نماينده مديريتاين دستورالعمل با واحد 

  
  

 مدارك ذيربط: .6

  PR1101انه روش اجرايي اقدامات اصلاحي و پيشگير
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 پيوست: .7

 FR2602 فرم اطلاعات عمومي مشتري

 FR2605فرم نظرسنجي از عاملين فروش

 FR2603 فرم رسيدگي به نيازها و شكايتهاي مشتريان

 FR2604ثبت شكايات مشتريان  فرم

 FR2606فرم نظر سنجي از رانندگان 

  FR2607فرم نظر سنجي داخلي 
 FR2624 فرم بازاريابي و ثبت نظرات 




