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هدف :

تعريف يك شاخص كمي جهت ارزيابي ميزان رضايت مشتريان و اخذ بازخوردهاي ناشي از مصرف توليدات سازمان
1- دامنه كاربرد :

اين دستورالعمل شامل كليه محصولات توليدي و تمامي مشتريان مي باشد. 

3- شرح مسئوليتها :

مسئوليت اصلي اجراي اين روش برعهده مدير كيفيت مي باشد. مدير بازرگاني مسئول نظر خواهي از مشتريان مي باشد. 

4- واژگان و تعاريف :

ندارد. 
5- شرح اقدامات :
براي بررسي ميزان رضايت مشتري شاخص كمي ذيل تعريف شده است كه از رابطه ذيل محاسبه ميشود. 
 Customer Satisfaction C.S = 2A + 3B + 3C + 4D + 2E + 2F 
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=A  امتياز سيستم تضمين كيفيت در ارزيابي مشتري 

=B  امتياز عملكرد كيفي سازمان از ديد مشتري 

=C  امتياز شكايت مشتري 

=D  امتياز برگشتي از مشتري 

=E  امتياز تحويل به موقع 

=F  امتياز نظر سنجي از مشتريان 

كليه پارامترها اعدادي بين صفر تا 100 مي باشند و در دوره هاي ماهانه تعريف مي گردند. پارامترهاي A,B  از سيستم كاميپوتري مشتري استخراج شده و پارامترهاي F,E,D,C  به شرح ذيل محاسبه مي گردند. 

ميزان رضايت مشتري به صورت ماهيانه و از طريق فرم سنجش رضايت مشتري ( FMQA090 ) محاسبه شده و براي هر ماه با ماه قبل مقايسه مي شود و روند اين شاخص مي بايست تحت كنترل باشد و براي مواردي كه شاخص رضايتمندي مشتري كمتر از 80 درصد باشد اقدام اصلاحي / پيشگيرانه لازم با توجه به تحليل هر يك از عوامل موثر در اين شاخص تعريف مي گردد. 

(در صورت عدم وجود امتيازات B,A اين عوامل از فرمول بالا حذف ميگردد و عدد زير كسر فرمول به ميزان ضرايب B,A كوچكتر خواهد شد. 

5-1- شكايت مشتري C  : 

كليه شكايات رسيده از مشتري مطابق دستورالعمل بررسي شكايات مشتريان( WRVP001 )در فرم محاسبه امتياز شکايت مشتري          ( FMQA091 ) ثبت شده و توسط مدير کيفيت برحسب درجه اهميت وزن دهي ميشوند. اين وزن عددي بين صفر تا 4 بوده و به شرح ذيل مي باشد :
0= خيلي كم اهميت 

1= كم اهميت 

2= داراي اهميت متوسط 

3= با اهميت 

4= خيلي با اهميت 

مجموع وزن شكايت رسيده در طول يك ماه محاسبه شده و امتياز شكايات مشتري از طريق فرم محاسبه امتياز شکايت مشتري             (FMQA091 ) از رابطه زير بدست مي آيد :

( جمع وزن شكايات رسيده در ماه ) × 10 – 100 C=  امتياز شكايت مشتري 

(در صورت منفي شدن امتياز شكايت مشتري مقدار صفر جهت اين امتياز منظور ميگردد. 
5-2- برگشتي از مشتري D : 

به علت اهميت بالاي برگشتي ها در ميزان رضايت مشتري،‌ برگشتی‌ها مستقل از شكايات مشتريان نيز مد نظر قرار مي گيرد. مدير بازرگاني موظف مي باشد برگشتيهاي اعلام شده توسط مشتريان را به بخش كيفيت اعلام نمايد و مدير كيفيت براساس اين اطلاعات به صورت ماهيانه اقدام به تعيين شاخص نموده و در فرم امتياز  برگشتي از مشتري (FMQA092 )ثبت مي نمايد. براي تعيين شاخص برگشتي از مشتري مطابق فرمول زير عمل ميشود: 

امتياز برگشتي از مشتري =     100 *  تعداد برگشتيها       -  1  = D 

برگشتي شامل برگشتيهاي اعلام شده توسط مشتري و يا برگشتيهاي تحويلي به كارخانه مي باشد. 

5-3- تحويل به موقع E :

براي محاسبه اين شاخص مطابق فرم درصد تحويل به موقع ( FMQA093 ) تعداد و تاريخهاي تحويل هر مرحله از سفارش ثبت و تعداد روزهاي تاخير آن مشخص شده و نمراتي دريافت مي نمايند كه اين نمرات در تعداد تحويلي همان تاريخ ضرب ميشود و عددهاي بدست آمده از تاخيرها با هم جمع و براساس فرمول ذيل عمل ميشود. 

	100 *
	تعداد کل سفارش ماه
	E =

	
	نمره تأخير سفارش ماه
	


5-4- نظر سنجي از مشتريان F   :

به منظور جمع آوري نظرات مشتريان واحد بازرگاني در دوره هاي شش ماهه اقدام به نظر سنجي از مشتريان مطابق فرم نظر سنجي از مشتريان ( FMCO10 ) مي نمايد و از مشتريان مي خواهد به محصولات مختلف اين سازمان و براساس موارد مختلفي مانند كيفيت ظاهري، ‌مونتاژي، عملكردي، بسته بندي، تحويل به موقع و غيره امتياز بدهند. سپس فرمهاي تكميل شده نظر خواهي جهت ارزيابي تحويل مدير كيفيت ميگردد. مدير كيفيت پس از پردازش اطلاعات بدست آمده، نتايج حاصل را در جلسات كيفي مديران مطرح و با نقاط ضعف مشاهده شده مطابق روش اجرايي اقدامات اصلاحي / پيشگيرانه (PRQA005 ) برخورد خواهد شد.

(در صورتي كه يكي از بندهاي چك ليست نظر سنجي جهت يك واحد موضوعيت نداشته باشد مدير بازرگاني اين بندها را با گذاشتن علامت N مشخص نموده و سپس چك ليست را در اختيار مشتري قرار مي دهد. 

منظور از مشتري در اين روش، بخشهاي مختلف كارخانه ( دريافت كالا، مونتاژ، آزمايشگاه و غيره ) كارشناسان قطعات، بازرسين قطعات، نمايندگي هاي خدمات پس از فروش و ... مي باشد. با توجه به اين موضوع كارخانه اقدام به تهيه ماتريس ارتباط با مشتري ( FMCO026 ) نموده است كه در اين ماتريس ليست مشتريان، دپارتمانهاي سازماني آنها و كارشناسان مرتبط آنها مشخص و چگونگي ارتباط با آنها بيان شده است و در صورت نياز مورد بازنگري قرار مي گيرد. 

ميانگين امتياز نظر سنجي هاي انجام شده از مشتريان به عنوان امتياز نظر سنجي منظور ميگردد. همچنين خروجي اين نظر سنجي در جلسات مديران مطرح شده و مورد تجزيه و تحليل قرار مي گيرد. 

F= امتياز نظر سنجي 

6 – مستندات مرتبط : 
	- روش اجرائي اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه 
	PRQA005

	- دستورالعمل بررسي شکايت مشتريان 
	WRVP001

	- فرم سنجش رضايت مشتري 
	FMQA090

	- فرم محاسبه امتياز شکايت مشتري 
	FMQA091

	- فرم امتياز برگشتي از مشتري 
	FMQA092

	- فرم درصد تحويل به موقع 
	FMQA093

	- فرم نظرسنجي از مشتريان
	FMCO010

	- ماتريس ارتباط با مشتري
	FMCO026


7- توزيع نسخ : 
- واحد کيفيت 

- واحد بازرگاني 

تعداد صفحه: 4 





تعداد ارساليها 





جمع امتيازات نظر سنجي 


تعداد نظر سنجي
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