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 مقدمه .1

شرکت  رود.ها به شمار میهای سنجش کیفیت عملکرد سازمانترین شاخصدر دنیای رقابتی امروز، رضایت مشتریان یکی از مهم

های های تصفیه آب، فاضلاب، ایستگاهای فعال در طراحی، ساخت و اجرای سامانهپاسارگاد آبین سازه خاورمیانه، به عنوان مجموعه

 .، همواره ارتقاء تجربه مشتری و بهبود فرآیندها را در دستور کار قرار داده استMBR و RO هایپمپاژ، سیستم

ها، شناسایی نقاط قوت و ضعف، بهبود مستمر شرکت با هدف ارزیابی عملکرد کلی در پروژه سنجی مشتریان در اینسیستم رضایت

 .شودکیفیت خدمات و افزایش وفاداری مشتریان، طراحی و اجرا می

 

 سنجیاهداف سیستم رضایت .2

  فرآیندهای اجراییسنجش میزان رضایت مشتریان از محصولات، خدمات، تعاملات و 

 شناسایی نیازهای پنهان و انتظارات مشتریان 

 دریافت بازخورد واقعی و مستقیم برای اصلاح فرآیندها 

 هاتقویت روابط بلندمدت با مشتریان از طریق توجه به نظرات آن 

 ایجاد شفافیت و پاسخگویی در عملکرد سازمان 

 های مهندسی و خدماتیتغذیه سیستم مدیریت کیفیت و بهبود مستمر در فرآیند 

 

 سنجی مشتریانهای اجرایی رضایتروش . 3

 بندی اجرای نظرسنجیزمان .1 .3

 پس از تحویل تجهیزات یا اتمام عملیات نصب :مرحله اول 

 ماه( ۶تا  ۳برداری اولیه )پس از پایان گارانتی یا طی دوره بهره :مرحله دوم 

 پس از ارائه خدمات پس از فروش )در صورت وجود( :مرحله سوم 

 آوری اطلاعاتابزارهای جمع .2 .3

 رسان رسمیهای نظرسنجی از طریق ایمیل یا پیامارسال فرم 

 تماس تلفنی از سوی کارشناسان خدمات پس از فروش 

 های حساسمراجعه حضوری برای مشتریان کلیدی و پروژه 

 رکتسایت شنظرسنجی آنلاین از طریق وب 
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 روش پردازش اطلاعات .3 .3

 های کیفی از جملهها بر اساس شاخصبندی پاسخدسته: 

o کیفیت محصول 

o عملکرد تجهیزات 

o بندی تحویلزمان 

o حسن رفتار پرسنل 

o گویی خدمات پس از فروشپاسخ 

 های زمانیمحاسبه میانگین امتیازات، نمودار روند رضایت در بازه 

 ارجاع نظرات منفی به واحد مربوطه جهت رسیدگی و اصلاح 

 (KPIs) های کلیدی عملکردشاخص .4 .3

  (۱۰یا  ۵سطح رضایت کلی )میزان امتیاز از 

 هادهی به فرمنرخ پاسخ 

 درصد مشتریان بسیار راضی 

 تعداد شکایات ثبت شده 

 زمان پاسخگویی به انتقادات 

 

 ها و مستندات مورد استفادهفرم. 4

 شرح کاربرد کد فرم عنوان فرم

 ارزیابی کیفیت اجرا، تجهیزات، تعاملات CSF-101 سنجی پس از تحویل پروژهفرم رضایت

 ارزیابی خدمات پشتیبانی، تعمیر، آموزش CSF-102 سنجی خدمات پس از فروشفرم رضایت

 هامستندسازی موارد نارضایتی و علل آن COM-103 فرم ثبت و تحلیل شکایات

 مستندسازی پاسخ سازمان به انتقادات مهم CAPA-104 فرم اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه

 گزارش تحلیلی جهت ارسال به مدیریت ANL-105 فرم تحلیل ماهانه رضایت مشتریان

 .شوندها به صورت چاپی و دیجیتال در پایگاه داده داخلی شرکت ذخیره و آرشیو میتمامی فرم
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 سنجی مشتریانهای استاندارد مرتبط با رضایتگواهی. 5

های استانداردهای سنجی، از الزامات و راهنماییشرکت پاسارگاد آبین سازه خاورمیانه در راستای اجرای مؤثر فرآیند رضایت

 :کنداستفاده می المللیبین

 ISO 10004:2018  گیری رضایت مشتریراهنمایی برای پایش و اندازه -مدیریت کیفیت 

 ISO 9001:2015  الزام به پایش و تحلیل بازخورد مشتریان -سیستم مدیریت کیفیت 

 ISO 10002:2018  راهنمایی برای رسیدگی به شکایات مشتریان -مدیریت کیفیت 

 .سنجی را منسجم و قابل استناد نموده استستانداردها در فرآیندهای داخلی شرکت، ساختار اجرایی رضایتسازی این اپیاده

 

 های رضایت مشتریانها و تأییدیهگواهی .6

مندی از مشتریان های رضایتگواهیها و های گذشته، شرکت پاسارگاد آبین سازه خاورمیانه موفق به دریافت تأییدیهدر طول سال

 در پیوست ضمیمه شده است.های مهم معتبر شده است که برخی از نمونه

 .باشندها به عنوان اسناد معتبر در مناقصات، جلسات فنی و مستندات ارزیابی عملکرد شرکت قابل ارائه میاین گواهی

 

 گیرینتیجه. 7

سنجی مشتریان در شرکت پاسارگاد آبین سازه خاورمیانه ابزاری حیاتی برای شناسایی نیازها، دریافت بازخورد واقعی، سیستم رضایت

 .باشداصلاح فرآیندها و ایجاد ارتباط مؤثر با مشتریان می

بر بهبود مستمر کیفیت خدمات، مزیت های آن، شرکت قادر خواهد بود علاوه کارگیری یافتهبا استمرار در اجرای این سیستم و به

 .رقابتی خود در بازار تخصصی آب و فاضلاب را حفظ و توسعه دهد
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میزان رضایت مندی کارفرمایان در سامانه تدارکات الکترونیکی دولت ) ستاد ایران(. 8


