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  فتارگپیش

اعضاء )استاندارد  یمل یمتشکل از سازمانها یجهان یا هیاتحاد (یاستانداردساز یالملل نی)سازمان ب زویا

 کی. هر دریگیم صورت زویا یفن یها تهیمعمولاً توسط کم یالملل نیب یاستانداردها هیته فهیاست. وظ (زویا

در آن  ندهیحق داشتن نما زا ،شده است لیتشک یا تهیآنها کم یکه برا یعلاقمند به موضوعات یاز اعضا

 یاستانداردها هی، در تهزوی، مرتبط با ایدولت ریو غ یدولت ،یالملل نیب یباشند. سازمانها یبرخوردار م تهیکم

در خصوص همه موضوعات  زی( نIEC) کیتروتکنلکا یلملال نیب ونیسیبا کم زویمشارکت دارند. ا یالملل نیب

 دارد. کینزد یهمکار یکیالکتروتکن یاستانداردساز

 ،کیالکتروتکن یالملل بین ونیسیکم /زویا یارائه شده در راهنما نیمطابق با قوان یالملل نیب یاستانداردها

 د.شون یم نیتدو 2بخش 

 یالملل نیب یاستانداردها سینو شیاست. پ یمللال نیب یهااستاندارد هیته یفن یها تهیکم یاصل فهیوظ

. انتشار شودیم عیسازمان توز یاعضا نیدر ب یریگ یشده اند جهت را بیتصو یفن یها تهیکه توسط کم

 یاست که در را ییضااع یدرصد را 75 بیتصو ازمندین یالملل نیب یاستاندارد به عنوان استاندارد کی

تحت حق  یالملل نیاستاندارد ب نیاز ا ییممکن است بخشها نکهیه اجول تابد. نکته قشرکت نموده ان یریگ

 داشت. نخواهد کلا وجزءاً مسئولیتی -، حقوق لیقب نیا نییتع ثیاز ح زویا ،ثبت شده باشد ازیامت

و  تیریمد نهیدر زم ،ISO/TC 176 یفن هتیتوسط کم 10001 یالملل نیب یاستانداردها سینو شیپ/ زویا

 .شده است هیته WG13 ،بانیپشت یها یتحت عنوان فنآور، SC 3 یفرع تهیکم ،تیفیک نیتضم

 مقدمه

  کلیات

 یاز روشها یکیاز سازمانهاست.  یاریبس یمهم برا یچالش انیمشتر یتمندیاز رضا ییحفظ سطح بالا

 کی .است یمشتر تیضار نهیدر زم ییالعمل اجرا دستور کیاز  و استفاده مناسب نییتع ،چالش نیمقابله با ا

 ،محصول لیتحو رینظ یامور یاست که برا یداتیشامل تعهدات و تمه یمشتر تیرضا ییدستورالعمل اجرا

و مصوبات موضوعه در مورد  غاتیتبل ان،یمشتر یاطلاعات شخص تیریمرجوع نمودن محصول، مد

 . دیکنع رجو فال وستیموارد به پ نیاز ا ییمثالها یباشد. برا یآن م عملکرد ایو  کیخاص  یهایژگیو

 تیریمد نهیزم در اثربخش کردیرو کیاز  یبخش تواندیم یمشتر تیرضا ییدستورالعمل اجرا کی

 :امر مستلزم نیباشد. ا اتیشکا

 ؛یمشتر تیمناسب رضا یی، با استفاده از دستورالعمل اجرااتیاز شکا یریشگیپ -

 یم افتیدر یمشتر تیام رضدبر ع یمبن یکه اظهارات یمثلا در موارد ،یداخل اتیشکا تیریمد -

 شوند؛ 

 تیرضا یدر داخل سازمان به نحو اتیبه شکا یدگیکه رس یدر موارد یو حل اختلافات برون سازمان -

 باشد. ینباشد م سریبخش م
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نرم افزار، سخت افزار و  ،خدمات "محصول "واژه  ،یالملل نیاستاندارد ب نیدر سراسر ا :یآور ادی

 گردد. یل ممشده را شا یمواد فرآور

مندرج در  طیشرا نییسازمانهاست تا آنها را در جهت تع یبرا ییراهنما یالملل نیاستاندارد ب نیا

 قیآنها را از دق نیو انتظارات کمک کرده و همچن ازهایو برآورده نمودن ن انیمشتر تیدستورالعمل رضا

 ل مطمئن سازد.ه نبودن دستور العمبودن و گمراه کنند

 :تواندیلعمل ما روتدس نیا ردربکا

 به سازمان شود؛  انیو اعتماد مشتر یبهبود عملکرد منصفانه شغل موجب -

محصولات و ارتباط آن سازمان با  تیفیسازمان از نظر ک کیاز انتظاراتشان از  انیسبب درک مشتر -

 فراهم آورد؛ رات ایت و شکاء تفاهماکاهش سو نهیزم جهیشده و در نت انشیمشتر

را  انشیرفتار سازمان در قبال مشتر تیریمد یبرا دیمقررات جد نیرت تدوضرووه القببه طور  و -

 دهد. لیتقل

  9004و  9001ارتباط با ایزو 

 قیاز طر ،دو استاندارد نیبوده و از اهداف ا 9004و  9001 زویسازگار با ا یالملل نیاستاندارد ب نیا

 یبانیپشت یمشتر تیرضا ییدستور العمل اجرا یراجاتوسعه و  یبرا یندیاثر بخش و کارآمد فرا یریارگبک

 .ردیمورد استفاده قرار گ 9004و  9001 زویتواند مستقل از ا یم نیهمچن 10001 زوی. ادینمایم

 یتواند برا یشمارد که آن را م یبرم تیفیک تیریمد ستمیس کی یرا برا یطیشرا 9001 زویا

 کی .دیقابل استفاده نما یمقاصد قرارداد یبرا ای ،مهانیصدور گواه یبرا ای ،یدرون سازمان یکاربردها

از  یبخش تواندیشده است م یساز ادهیپ 10001 زویکه بر اساس ا یمشتر تیرضا ییدستورالعمل اجرا

در نظر گرفته  یادمقاصد قرارد زیو ن نامهیصدور گواه یبرا 10001 زویباشد. ا تیفیک تیریمد ستمیس

 نشده است.

 تیفیک تیریمد ستمیبهبود مستمر عملکرد در خصوص س نهیدر زم ییماراهنه دنارائه کن 9004 زویا

 شیافزا ،ییمرتبط با دستورالعمل اجرا یعملکردها شتریموجب بهبود هر چه ب تواندیم 10001 زویاست. ا

و  صولاتمح تیفیبهبود مستمر ک لیه تسهقادر ب زید و نشو نفعیذ یگروهها ریو سا انیمشتر تیرضا

 باشد. نفعیذ یگروهها ریو سا انیبازخورد از مشتر افتیدر قیرطز ا ندهایفرا

  یادآوری:

 ،آنها یو اعضا یصنعت یانجمنها ،کنندگان نیشامل تام تواندیم نفعیذ یگروهها ریسا ،انیاز مشتر ریغ

 ثر ازباشد که متا یکسانریسا زیصاحبان و ن ،نکناکار، مرتبط یدولت ی، سازمانهامصرف کننده یسازمانها

 سازمان هستند. یمشتر تیرضا ییلعمل اجراراودست
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  10003و  10002ارتباط با ایزو 

هم  توانیسه استاندارد را م نیباشد. ا یم 10003و  10002 زویسازگار با ا یالملل نیاستاندارد ب نیا

ار ره قدمورد استفا سه استاندارد هم نیا کهینرد. زمابکار ب گریکدیبا  بیبصورت مستقل و هم در ترک

 تیرضا یچارچوب گسترده تر و جامع تر برا کیاز  یتوانند بخش یم 10003،10002،10001 زوی، اردیگیم

رجوع  ب وستیشوند )به پ یو حل اختلاف تلق اتیبه شکا یدگیرس ،ییدستور العمل اجرا قیازطر یمشتر

 .(دیکن

 باشد. یم لحصوبا ممرتبط  اتیبه شکا یداخل یدگیراجع به رس ییماشامل راهن 10002 زویا

احتمال بروز مشکلات در سازمانها  ،یمشتر تیرضا ییانجام تعهدات ارائه شده در دستورالعمل اجرا با

از سازمان و محصولاتش کمتر  انیانتظارات مشتر نهیدر زم یچرا که امکان بروز سردرگم ابدی یکاهش م

 خواهد بود. 

است که  یاتیشکا از ستهات در خصوص آن دلافتاخحل و فصل راجع به  ییشامل راهنما 10003 زویا

 .نباشد ممکن یبخش آنها بصورت درون سازمان تیامکان حل و فصل رضا

 نیبه طرف تواندیم یمشتر تیرضا ییدستورالعمل اجرا کیوجود  ند،یآ یاختلافات بوجود م نیا کهیزمان

 .دیاک نمانتظارات کم آن برآوردن یو تلاش سازمان برا یدر درک انتظارات مشتر

  د انطباقاظهاراتی در مور

که تمام  یاست. در موارد دهیگرد نیو تدو یسند راهنما طراح کیصرفاً به عنوان  10001 زویا

بر  یمبن یشود. ممکن است اظهارات یبه اجرا گذاشته م یالملل نیاستاندارد ب نیارائه شده در ا یراهنما

، اجرا نیتدو ،یح، طرایزیمزبور برنامه ر یمااهنس رابراس یمشتر تیرضا ییدستورالعمل اجرا کی نکهیا

 شود. انیب ابدیو بهبود  ینگهدار

در هر  یالملل نیاستاندارد ب نیمتضمن انطباق با ا ایانطباق  یکه مدع یاز هر گونه اظهارات دیبهر حال، با 

موارد  نید از جمله اوشز اراستاندارد نباشد احت نیمنطبق با ا یبوده ول یاطلاع رسان ای یغاتیگونه مطلب تبل

 یبرا هیاطلاع ،ییدئویپخش و ،یابیبازار یبروشورها ،ها یآگه ،مطالب منتشر شده در مطبوعات هب توانیم

 ،یونیزیتلو ویراد یگرفته تا برنامه ها یچاپ یامهایاز پ امیپ افتیخطوط در هیشعارها و کل ،، آرم هاکارکنان

 برشمرد. را ، بنرها و نشانه هاولاتحصب مسبرچ ،یانه اچندرس یبرنامه ها ،نترنتیا

  سازمانهادستورالعمل اجرایی برای راهنما و  -رضایت مشتری  -مدیریت کیفیت 

  دامنه کاربرد -1

)اجرا(،  یزسا ادهیپ ،نی، تدویطراح ،یزیبرنامه ر یبرا ییارائه دهنده راهنما یالملل نیاستاندارد ب نیا

دستور  یبرا یالملل نیاستاندارد ب نیاست. ا یمشتر تیرضا ییاجرا اجرا و بهبود دستورالعمل ینگهدار

که شامل تعهدات سازمان در  ییدستورالعملها ،است یتسرو مرتبط با محصولات قابل استفاده  یالعملها

 ،نهیزم نیدر ا ییمثالها یبرا .شدابیم یمشتر تیرضا شیو افزا یعملکرد یها نهیخود در زم انیقبال مشتر
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 . دیرجوع کن فلا وستیبه پ

اندازه و محصول ارائه شده آنها در  ،جهت استفاده در سازمانها صرفنظر از نوع یالملل نیاستاندارد ب نیا

 یدر سازمانها یرا جهت بهره بردار یمشتر تیرضا ییکه دستورالعمل اجرا یینظر گرفته شده و سازمانها

کوچک ارائه (یشرکتها) یسازمانها یرا برا ژهیو ییج راهنما وستی. پردیگ یرا در بر م کنندیم یطراح گرید

 کند. یم

به انواع  زیو ن یمشتر تیرضا ،ییمفصل دستورالعمل اجرا یمحتوا زیبه تجو یالملل نیاستاندارد ب نیا

سازمان و  نیب ای کارکنانش سازمان و نیمربوط به تعامل ب یدستورالعملها رینظ ییدستورالعمل اجرا گرید

  دازد.رپی منکنندگانش  نیتام

تعهدات  ای رییتغ یبرا ایو  یمقاصد قرارداد یبرا ایو  نامهیجهت صدور گواه یالملل نیاستاندارد ب نیا

 در نظر گرفته نشده است. یالزامات ادار ایارائه شده توسط اساسنامه 

  :1دآوری یا
تعهدات  لیوت در نظر گرفته نشده اس یمقاصد قرارداد یبرا یالمللنیاستاندارد ب نیاگرچه ا

 سازمان گنجاند. یدر قراردادها توانیرا م یمشتر تیرضا ییدستورالعمل اجرا

  :2دآوری یا
 ای دیدر خصوص خر یمشتر تیجلب رضا ییارائه دستورالعمل اجرا یالمللنیاستاندارد ب نیاگرچه ا

قرار داده  فهد را یخانوادگ یمقاصد شخص یخدمات برا ایاموال  ان،یمشتر یخصوص یاستفاده از کالاها

 قابل استفاده است. ییهمه دستورالعمل اجرا یاستاندارد برا نیاست اما ا

  ع الزامیمرج -2

صرفاً  خ،یتار یمراجع دارا یهستند. برا یاستاندارد کاملاً ضرور نیاستفاده از ا یبرا ریاسناد مرجع ز

د استفاده است )از جمله ورم عجمر از سند شیرایو نیآخر خ،یمراجع بدون تار یو برا ،ذکر شده شیرایو

 (.یا هیهر گونه اصلاح

 ]واژگان مبانی و -مدیریت کیفیت یستم س 9000:2005و استاندارد ایز[

  اژگان و تعاریفو -3

 فیعلاوه تعاره ب 9000:2005 زویارائه شده در ا فیواژگان و تعار یالملل نیاستاندارد ب نیمقاصد ا یبرا

 اهند شد.بکار گرفته خو ریز

  رضایت مشتریاجرایی رالعمل ستود -1-3

و  یمشتر تیرضا شیافزا ( در خصوص عملکردش جهت3-6سازمان ) کیاست که  یمشتمل بر تعهدات

 .دینما یمرتبط با آن تقبل م داتیتمه

اطلاعات تماس و  ،تهایمحدو ،طیشرا ،شامل اهداف تواندیم نهیزم نیمربوط به ا داتیتمه :1آوری یاد

 باشد. اتیاکشبه  یدگیرس یروندها
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 ییدستورالعمل اجرا " یبجا"دستورالعمل  "واژه  یالملل نیاستاندارد ب نیپس، در ا نیاز ا :2یادآوری 

 .استفاده خواهد شد. " یمشتر تیرضا

 

  شاکی -2-3

 (3-3د )ساز یرا مطرح م یتیکه شکا ،آنها ندهینما ای( 3-6شخص، سازمان )

 [10002:2004 ،3-1 زویا[

  تشکای -3-3
 نیاست و ا تیبه شکا یدگیرس ندیخود فرا ای، در ارتباط با محصولاتش ،(3-6به سازمان ) یتینارضا نایب

 مورد انتظار است یضمن ای حیحل وفصل اختلاف بطور صر ایاست که در آنها پاسخ  یمختص موارد

 [10002:2004 ،3-2 زویا[

 تند.قابل طرح هس زیمعتبر به دستورالعمل ن اتیشکا وری:یادآ

  مشتری -4-3

 ]9000:2005 ،3-3-5 زویا[خواهد کرد  افتیکه محصول را در یشخص ای( 3-6سازمان )

 داریخر ای نفعیخرده فروش، ذ ییمراجعه کننده کاربرنها ،مصرف کننده  ل:مثا

 باشد. یخارج ای یداخل تواندیسازمان م یمشتر :1آوری یاد

 بالقوه مندرج انیمشتر "یمشتر"فاده از واژه ستا ،یلللما نیرد باندااست نیمقاصد ا یبرا :2ری وآدیا

 .شودیمرجع را هم شامل م نیدر ا

  ریرضایت مشت -5-3

 انیمشتر یازهاین یسازبرآورده زانیم نییدرک و تع (3-4) یمشتر

است  یمشتر تیرضاسطح  بودن نییاز پا یشاخص متداول حاک کی یمشتر اتیشکا :1ی یادآور

 .ستین یمشتر یتمندیبر بالا بودن سطح رضا یلیدل الزاماً نبود آنها، کنیول

 دویآ یبعمل م یتوافق یبا و یکه درباره الزامات مورد نظر مشتر یدر موارد یحت :2وری یادآ

در سطح مطلوب نخواهد  یمشتر تیجلب رضا یامر به معن نیباز هم ا ،گرددیم نیتام یو یازهاینظرون

 بود.

  سازمان -6-3

 .و روابط اراتی، اختتهایاز مسئول یت با مجموعه اکاناامراد و از اف یگروه

 [9000:2005 ،3-3-1 زویا[

و  ینهاد دولت ،تاجر، انجمن ه،یرینهاد، موسسه خ، بنگاه، یاقتصادبنگاه  ،یشرکت سهام ،شرکت مثال:
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 وق.از موارد ف یبیترک ایآنان  یبخشها

 

 اصول راهنما -4

  کلیات -1-4

دستورالعمل بر  کیو بهبود کارآمد و اثر بخش  ینگهدار ،یساز ادهیپ ،نیتدو ،یراحط ،یزیبرنامه ر

استاندارد  نیا 4-9تا  4-2 یبندها راصول د نی. اردیپذ یصورت م یمدار -یمشتر یاساس اصول راهنما

 مطرح شده اند. یالملل نیب

  تعهدات -2-4

 شیهام داشته و به انجام وعدهرالعمل اهتمار دستوانتشاو  تیبه طور فعالانه به امر تثب دیباسازمان 

 متعهد باشد.

  قابلیت -3-4

و بهبود  ینگهدار ،یساز ادهیپ ن،یتدو ،یطراح ،یزیربرنامه یبرا یمنابع کاف دیسازمان با کی

 .دینما تیریدستورالعمل فراهم نموده و به طور کارآمد و اثربخش بر آنها مد

  مشاهده قابلیت -4-4

 رسانده شود. نفعیذ یگروهها ریکارکنان و سا ان،یبه اطلاع مشتر یضبه نحو مقت دیمل بادستورالع

 دسترسیت قابلی -5-4

 قابل جستجو و استفاده باشد. یبه آسان دیدستورالعمل و اطلاعات مربوط به آن با

  دهی پاسخ -6-4

رجوع  هه پیوست ب) دینما آوردهرا بر نفعیذ یهاو انتظارات گروه انیمشتر یازهاین دیدستورالعمل با

 کنید(.

  دقت -7-4

بودن آنها و  دییبودن اطلاعات، گمراه کننده نبودن آنها و قابل تا قیاز دستورالعملش، از دق دیسازمان با

 حاصل کند. نانیاطم یو مقررات یاز انطباق آنها با الزامات قانون زین

  ییپاسخگو -8-4

ائه گزارش در خصوص اقدامات و و ار ییاسخگوپ نهیمخود در ز تیمسئول یفایبه ا دیسازمان با

 دستورالعملش اهتمام ورزد. ماتیتصم

  مستمربهبود  -9-4

 سازمان باشد. یجزو اهداف دائم دیدستورالعمل با یو اثربخش ییو کارا شیافزا
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 دستورالعملچارچوب  -5

  قراراست -1-5

برنامه  نهیر زمد و جهت استفاده یریگمیتصم یبرا یتوسط چهارچوب سازمان دیبا دستورالعمل کی

چارچوب  نیا .ردیقرار گ یبانیو بهبود دستور العمل مورد پشت ینگهدار ،یساز ادهیپ ،نیتدو ،یطراح ،یزیر

به منظور که  است یبه هم مرتبط یتهایجهت انجام فعال ازیو تدارک منابع مورد ن ینیب شیپ، یابیشامل ارز

تعهدات  نیچارچوب همچن نیا (.دیجوع کنو ر وستیبه پ)رندیگ یم تحقق اهداف دستور العمل صورت

 .ردیگ یو آموزش در کل سازمان را در بر م ،مناسب اراتیو اخت تهایارشد، ارجاع مسئول تیریمد

  یکپارچگی -2-5

سازمان بوده و با  تیریمد یهاستمیس ریو سا تیفیک یهاستمیس یبر مبنا دیچهارچوب دستورالعمل با

 هماهنگ باشد. و کپارچهی یمقتض موارد ها درآن

  ، طراحی و تدوینریزیه برنام -6

  اف دستورالعملدتعیین اه -1-6

 .دینما نییدستورالعمل دارد تع قیبه آنها را از طر یابیکه قصد دست یاهداف دیسازمان با

 زانیب ممناس یاوهیشده باشند که بتوان با ش انیب ینچنان به روش دیاهداف دستورالعمل با وری:یادآ

 کرد. یریگاند، اندازهشده نییکه توسط سازمان تع یعملکرد یهاا را با استفاده از شاخصتحقق آنه

  جمع آوری و سنجش اطلاعات -2-6

 :و سنجش شود یجمع آور ریدر موارد ز دیاطلاعات با

 ها بپردازد؛دارد به آن یکه دستور العمل سع یمسائل -

 ؛لمسائ نیا شیدایپ یچگونگ -

 ؛مسائل نیا پرداختن به یگونگچ -

 گذارند؛ یم رینامرتبط با دستورالعمل تاث یتهایمسائل بر فعال نیا چگونه -

 پردازندیمسائل م نیسازمانها چگونه به ا ریسا -

دستور العمل بوجود  از ادمسائل و استف نیکه در پرداختن به ا یگرید یاحتمال یامدهایپ ریو سا منابع -

 د؛یآ یم

 یالعمل بوجود م دستور مسائل با استفاده از نیکه در اثر پرداختن به ا یتو مقررا یت قانونالزاما و -

 .دیآ

مناسب جهت  یکردیرو نییاهداف دستورالعمل و تع انیبه سازمان در ب دیاطلاعات با نیا :یادآوری

 گریبا دهمسو  ست کها یدستورالعمل، دستورالعمل نی. ادیتوسعه و سنجش دستور العمل مساعدت نما

 هیدستورالعمل ته کیچند در خصوص عوامل قابل توجه در اتخاذ  ییباشد. راهنما یسازمان م یتهایفعال
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ز ارائه شده  وستیدر پ( یشغل /یحرفه ا ای یانجمن صنعت کی.. .به عنوان مثال) گرید یتوسط سازمان شده

 است.

 

  نجش ورودی از گروههای ذینفع مرتبطدریافت و س -3-6

 رینظ)مربوط  نفعیذ یاز گروهها یورود (یدگاههاینظرات و د)ش و سنج افتیزمان درسا یراب

کارکنان  ،مرتبط یدولت یمصرف کننده، سازمانها یسازمانها ،یصنعت یانجمنها ،کنندگان نیتام ،انیمشتر

از آن  هاداستفمل و دستورالع یدر خصوص محتوا (رندیپذ یم ریاز دستورالعمل تاث کهیکسان ریصاحبان و سا

 د(.جوع کنیت ه ر)به پیوس باشد یمهم م

  تهیه دستورالعمل -4-6

)به پیوست ح  دینما هینموده است ته یکه جمع آور یدستورالعمل را بر اساس اطلاعات دیسازمان با

ساده نوشته شده باشد و  یبه زبان و بوده تگریو هدا قیمختصر، دق ،واضح دیدستور العمل با .رجوع کنید(

 :را شامل شود لیارد ذمو دیاب

 ؛ انشیمتناسب بودن دامنه کاربرد و اهداف آن با سازمان و مشتر -

و هر  ،برخوردارند تحقق تیخود متقبل شده و از قابل انیکه سازمان در قبال مشتر یتعهدات -

 ؛خصوص آن تعهدات در یتیمحدود

 ؛شوند کار رفته در دستور العملب یدیواژگان کل فیتعر - 

 شوند؛ ارجاع دیبا یچگونه و به چه کس ،ورد دستورالعملواصله در م اتیو شکا رسشهاپ -

 .شوند اتخاذ دیدستور العمل با یکه در صورت عدم تحقق وعده ها یشرح اقدامات و -

نحوه استفاده از  هم دستورالعمل باشد و یمربوط به محتوا تواندیهم م اتیپرسشها و شکا وری:آیاد

 .آن

 . دیجوع کنر 10003و  10002 زویابه  ییجهت راهنما 

بخش اجرا شود و  اثر بطور تواندیدستورالعمل م نکهینسبت به ا دیدستور العمل سازمان با هیدر ته

و  یالزامات قانون ژهی. بودیحاصل نما نانیندارد اطم یرتیمغا یو مقررات یآن با الزامات قانون طیشرا

ضد  تیمطرح در مورد فعال یهاتیمنوعغلط انداز و م اینده راه کنو گم بندهیفر غاتیراجع به تبل یاتمقرر

 .یرقابت

 ایدارد  لیبه جرح و تعد ازیدستورالعمل ن ایکه آ دیدستورالعمل مشخص نما شیبا آزما دیبا سازمان

 .ریخ

  دتهیه شاخصهای عملکر -5-6
کمک در  یکه برا ییهاشاخص د،ینما نیو تدو هیرا ته یکردعمل یفیو ک یکم یهاشاخص دیسازمان با

 .شودیم یطراح ریخ ایمسئله که دستورالعمل و تحقق اهدافش موفق بوده است  نیا نییتع
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و  یبندممکن است شامل درجه ،یمشتر تیمرتبط با دستورالعمل رضا یعملکرد یشاخصها یادآوری:

 نها باشد.فصل آ حل و و تیآمار مربوط به موارد شکاو  یمشتر تیرضا یحاصل از نظرسنج یبندرتبه

 

  رایی دستورالعملاجای روند ه تهیه -6-6

پرسشها و  یبررس یو از جمله چگونگ ،استمرار و بهبود ،یساز ادهیپ ییاجرا یروندها دیسازمان با

وثر از دستور العمل را که بر سر راه استفاده م یهر گونه مانع دیسازمان با .دینما نیو تدو هیرا ته اتیشکا

را  کنندیدستورالعمل کمک م د، استمرار و بهبویساز ادهیه پرا که ب یاحتمال یمشوقها زیو نوجود دارد 

که از آن استفاده  ی)نوع( دستور العمل و سازمان تیمزبور بسته به ماه ییاجرا ی. روندهادینما ییشناسا

و  نییمناسب تعقررات و م یمطابق با الزامات قانون دیبا ییاجرا یروندها نیکند متفاوت خواهند بود. ا یم

 د.شون جادیا

به  رندیقرار گ اشاره مورد ییاجرا یدر موضوع روندها توانندیکه م ییتهایاز فعال ینمونه ا یادآوری:

 است: لیشرح ذ

 ؛انیو شناساندن دستورالعمل به مشتر ارائه -

 ؛در خصوص دستورالعمل ربطیکارکنان ذ آموزش -

 ؛است افتهیعمل تحقق نستورالد یکه در وعده ها یو فصل مواردحل  -

 ؛در مورد دستورالعمل اتیثبت پرسشها و شکا -

 ؛عملکرد دستور العمل یابیو ارز ثبت -

 آنها؛ تیریاستفاده از سوابق ثبت شده و مد -

 و مرتب کردن سوابق؛ یساز رهیذخ ،ینگهدار ،یطبقه بند ،یجمع آور ،ییشناسا -

 (.دیط رجوع کن وستیبه پلعمل )ستوراطلاعات در مورد تحقق دا یافشا -

  یسازمانازمانی و برون تهیه طرح ارتباط دورن س -7-6
. فرم .آن )به عنوان مثال بانیو اطلاعات پشت ،دستور العمل خود هیته یرا برا یطرح دیسازمان با

قرار العمل دستور یدر اجرا ریدرگ نفعیذ یگروهها ریکارکنان و سا اریو آن را در اخت دینما هیته (بازخورد

 (.دینط رجوع ک وستیبه پ)دهد 

  منابع مورد نیازتعیین  -8-6

و اصلاحات مناسب را  نییدستورالعمل تع یکردن وعده ها یعمل یرا برا ازیمنابع مورد ن دیسازمان با

منابع شامل  نیا .(یبه عنوان مثال جبران خسارت مشتر)در صورت عدم تحقق دستور العمل بعمل آورد 

 ،امکانات ،زاتیمواد و تجه یو تخصص یکارشناس یتهایمامستندات، ح ،ییاجرا یروندها ،آموزش ،نانکارک

 .باشد یم ی، و منابع مالیوتریسخت افزار کامپ نرم افزار و
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  )اجرا( یپیاده ساز -7

 .دیمان تیریبهنگام مد یشده را با روش یزیبرنامه ر ییاجرا یتهایفعال دیسازمان با

 :سب درون سازمانوح منادر سط دیبا سازمان

  رد؛یکار گ به را یمناسب یو برون سازمان یارتباط درون سازمان یو طرحها ییااجر یروندها -

 (؛خسارت فراهم کند )به عنوان مثال، جبران انیمشتر یرا برا یمناسب یاقدامات جبران -

اند به عمل  فتهایقق نمل تحه اقدامات دستورالعک یبه موارد یدگیرس یو اقدام لازم را فورا برا -

اطلاعات  دیدر اثر تول ایالعمل و  دستور واصله در مورد تیشکا کی یمات ممکن است در پاقدا نیآورد؛ ا

 .آغاز شود یدرون سازمان

 را ثبت و ضبط کند : لیموارد ذ دیبا سازمان

 دستور العمل : یاز منابع در اجرا استفاده -

 نموده اند؛ افتینان درد کارککه در مور ییا و راهنماآموزشه نوع -

 ؛یو برون سازمان یارتباط درون سازمان یه از طرحهااستفاد -

شده توسط  انجام یو اقدامات اصلاح ،در مورد دستورالعمل دهیرس اتیبه پرسشها و شکا یدگیرس -

 .سازمان

 نگهداری )حفظ( و بهبود -8

  وری اطلاعاتجمع آ -1-8

موثر و کارآمد عملکرد  یابیجهت ارز ازیاطلاعات مورد ن کیماتستیس به طور منظم و دیاسازمان ب

 .دینما یرا جمع آور 7و  6 یدستورالعمل از جمله مدارک و مستندات مذکور در بندها

  ارزیابی عملکرددستورالعمل -2-8

شامل  دیبا یابیارز نیا .دینما یابیعملکرد دستور العمل را ارز کیستماتیبطور منظم و س دیسازمان با

 و تعهدات دستور العمل باشد. یداف کلتحقق اه زانیم لیو تحل هیو تجز دییتا

 ،یستمیمشکلات س ییجهت شناسا دیبا ،در مورد دستورالعمل و استفاده از آن دهیرس اتیو شکا پرسشها

 د.و کمک کننده باشن دیشوند تا در دستور العمل مف لیو تحل هیو تجز یمنفرد دسته بند ایتکرار شونده 

از  یکه در آنها ذکر یاتیپرسشها و شکا ایمسئله که آ نیامشخص نمودن  یبرا دیسازمان با آوری:دای

را  ییگامها ر؟یخ ایهستند  دستورالعمل یها ینیب شیمرتبط با پ یاست بنحو امدهین انیدستورالعمل به م

 . ندساز خصدستور العمل را مش طیشراممکن است کاربرد نادرست  اتیپرسشها و شکا نیبردارد. ا

 زیدستور العمل ون نیقبل از تدو تیدر مورد وضع یکسب اطلاعات ،ستور العملد ریتاث یابیبه منظور ارز

 نییتع یبرا تواندیاطلاعات نه تنها م نیاست. ا یمناسب ضرور یدر فواصل زمان ،آن یبعد از اجرا تیوضع

نشان دادن  یبلکه برا ،ردیگ اراده قراستف دستور العمل مورد یساز ادهیو پ ینقاط ضعف موجود در طراح

تواند بکار  یم زین ،حاصل از کاربرد آن دستورالعمل یشرفتهایپ شیو نما (در صورت وجود)حاصل  جینتا
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 رود.

  ز دستورالعمل رضایت ا -3-8

مل و استفاده از از دستورالع یمشتر تیرضا نییتع یبرا کیستماتیمنظم و س یاقدام دیبخش با نیدر ا

 گریو استفاده از فنون د انیاز مشتر یتصادف یظر سنجن قیتواند از طر یاقدام م نیا .ردیگ آن صورت

 انجام شود.

 کیبا سازمان در مورد  یمشتر کیتماس  یساز هیشب ،یمشتر تیاز رضا یابیروش ارز کی یادآوری:

 مرده باشد.مجاز شل را عم نیست که قانون اا یدر موارد نیو ا .مسئله مورد اشاره در دستورالعمل است

  وب آنل و چارچرالعممروری بر دستو -4-8

تا  ،کند یبازنگر کیستماتیمنظم و س یبرنامه زمان هیدستورالعمل و چارچوب آنرا برپا دیسازمان با

 :بتواند

  د؛ینما نییخود را بطور مستمر تع ییو کارا ی، اثربخشتیکفا ،تناسب ،یستگیشا -

 دهد؛  قرار یدگیمورد رساند را  افتهیتور العمل تحقق ندس یهاکه در آنها وعده  ید مهمموار -

 ؛قرار دهد یابیموجود جهت بهبود را مورد ارز یو فرصتها ازهاین -

 .دیکسب نما یو اقدامات مناسب آمادگ ماتیاتخاذ تصم یبرا زیو ن -

 :دیماتوجه ن ریبه اطلاعات ز دیسازمان با ،یانجام بازنگر در -

 ؛و چارچوب آنالعمل ستور در د راتییتغ

 ؛نیندر قوا راتییتغ -

 ؛یفن یهایدر عملکرد رقباه با نوآور راتییتغ -

 ؛یدر انتظارات اجتماع راتییتغ  -

 ؛تعهدات( دستور العمل) یتحقق وعده ها زانیم -

 ؛رانهیشگیو پ یاقدامات اصلاح تیوضع -

 ؛محصولات ارائه شده -

 .یقبل یهایشده در بازنگر نییاقدامات تع و -

  بهبود مستمر -5-8

بطور مستمر بهبود بخشد  یمشتر تیرضا شیتورالعمل و چارچوب آنرا به منظور افزادس دیسازمان با

کار را انجام  نینوآورانه ا یبهبودها رانهیشگیو پ یاقدامات اصلاح رینظ ییروشها یریو از جمله با بکارگ

 دهد. 

 اتیر به شکاکه منج بالقوهمشکلات موجود و  بروز یاصل یا در جهت رفع علتهار یاقدامات دیسازمان با

 شود. ندهیمانع از تکرار با وقوع آنها در آ بیتا به ترت دیشود اتخاذ نما یم

سازمان  دیکند با یاستفاده م گریشده توسط سازمان د نیکه از دستورالعمل تدو یسازمان :یادآوری
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 .است مطلع سازد آمده جودعمل بومدت استفاده از دستور الکه در  یمزبور را از مشکلات

 : دیبا نسازما

کرده و بکار  ییشناسا و ی، محتوا و استفاده از دستور العمل بررسساختار نهیها را در زم وهیش نیبهتر -

  رد؛یگ

 ؛بخشد میرا در داخل سازمان بپروراند و تحک یمدار یمشتر کردیرو -

 ؛دیانم قیالعمل را تشودستور  نهیدر زم ینوآور -

 .دینما ییر مرتبط با دستورالعمل را شناساکا یها وهیو ش یبرجسته عملکرد دموار -

 وستیتوانند به پ یم ، سازمانهابهبود مستمر یدر مورد روش عموم شتریب ییجهت راهنما دآوری:یا

 .ندیرجوع نما 9004:2000 زویب در ا
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