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ثبلا  ویفیت ثب ذسهبت اضائِ َطیك اظ ثیوبضاى ٍ ا ُهكتطی ضيبیت خلت  ؾلاهتؾبظهبى ّط انلی فاّسا اظ یىی

ًظبم ّبی ثْجَز ویفیت، ذهَنب ً هسیطیت خبهغ ویفیت تبویس ذبنی ثط تبهیي ضيبیت هكتطی ّب . هی ثبقس

ثَُضیىِ، یىی اظ اضوبى فلؿفی هسیطیت خبهغ ویفیت هكتطی هحَضی اؾت، وِ ایي اهط ًكبى زٌّسُ . زاضز

اظ ایي ضٍی، ثطضؾی هیعاى قىبیت هكتطی ّب اظ ؾبظهبى ّبی . خبیگبُ ٍالای هكتطی زض ایي فلؿفِ هسیطیتی اؾت

ؾلاهت ٍ ًحَُ پبؾرگَیی ثِ قىبیبت هی تَاًس اظ قبذم ّبی هْن پبؾرگَیی، هؿئَلیت پصیطی ٍ زض ًْبیت 

زض ضٍیىطز حبوویت ثبلیٌی ٍ زض شیل هحَض هكبضوت ثیوبض ٍ . ویفیت اضائِ ذسهبت زض ؾبظهبى ّبی ؾلاهت ثبقس

خبهؼِ ًیع تَخِ ظیبزی ثِ ضؾیسگی قىبیبت هكتطی ّب، پبؾرگَیی ثِ هَلغ ثِ آًْب ٍ حل هكىلات ثیوبضاى ٍ 

اظ ایي ضٍ زض ایي فهل ثِ ثطضؾی ؾیؿتن خبهغ ضؾیسگی ثِ قىبیبت ٍ هطاحل آى . ّوطاّبى آًْب قسُ اؾت

 .پطزاذتِ ٍ الگَیی ثطای ایي اهط اضائِ هی زّین

 

   هايمشتر شکايت علل

هكتطی ّب ظهبًی قىبیت هی وٌٌس وِ ثِ ذبَط ثطآٍضزُ ًكسى . ّط قىبیتی ضیكِ زض ًبضيبیتی هكتطی زاضز

اًتظبضات ذَز ثِ زلایل هرتلف ٍ هتٌَػی هبًٌس ػسم زؾتطؾی ثِ ًَع ذسهت هَضز ًیبظقبى زض ثرف هطثََِ، 

ّبی ََلاًی، ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ ثِ آًْب یب ّعیٌِ ّبی هَضز  ًكؿتي اًتظبضثِ تبذیط زض اضائِ ذسهبت ٍ 

 اؾت وِ زض ثیكتط ثیوبضؾتبًْب قبیؼتطیي ػلت قىبیت ػسم  شوطلاظم ثِ. هُبلجِ احؿبؼ ًبضيبیتی هی وٌٌس

قَاّس ًكبى هی زّس وِ ثیف اظ یه ؾَم قىبیبت نَضت . تؼبهل هٌبؾت ٍ ضٍاثٍ ثیي فطزی ًبهُلَة اؾت



اظ َطف ثیوبضاى یب ّوطاّبى آًْب، اضائِ زٌّسگبى ذسهبت زضهبًی زض ثرف اٍضغاًؽ ٍ ؾبیط ثركْبی )گطفتِ 

هطثٌَ ثِ اقىبل زض ثطلطاضی اضتجبٌ ثَزُ ٍ فطاٍاًی آى ون ٍ  (...ثیوبضؾتبًی هبًٌس پعقىبى، پطؾتبضاى، ثْیبضاى ٍ 

ثیف ثِ اًساظُ فطاٍاًی قىبیبت هطثٌَ ثِ ًَع ٍ ویفیت ذسهبت زضهبًی اضائِ قسُ، اهىبى زؾتطؾی ثِ هطالجتْب  ٍ 

تَخِ ًبوبفی ثِ ثیوبض ٍ ّوطاّبى اٍ، ثی احتطاهی، ثی ًعاوتی ٍ . زض ثطذی هُبلؼبت، ّعیٌِ ّبی ذسهبت هی ثبقس

  ثرفزضثب فطاٍاًی لبثل تَخِ   قىبیتّؿتٌس وِ ػلتًِ اظ خولِ هَاضزی ثی ازثبزض ثطذی هَاضز هكبخطُ ّبی 

 (.33, 32)  اًسثَزُثیوبضؾتبى هرتلف ّبی 

 

، افطاز هؿي ووتط اظ خَاى ّب ٍ افطاز ثَهی ثیكتط اظ غیط ثَهی هطز ظى ثیفاى تؼساز قىبیقَاّس ًكبى هی زّس، 

هُطح ّؿتٌس ػبهل اؾبؾی زیگط ػلاٍُ ثط ػَاهل اقبضُ قسُ زٍ . ّب ٍ پطٍتوٌساى ثیكتط اظ افطاز ون زضآهس اؾت

 وِ ََل ًسزُهی  ثطضؾی ّب ًكبى . اؾتثطلطاضی ؾطیغ اضتجبٌػبهل اٍل . زاضًسقىبیبت وِ ًمف ثبضظی زض ثطٍظ 

. ثب احؿبؼ ضيبیتوٌسی ثیوبض زاضز هؿتمین  ذسهبت زضهبًی ضاثُِ ٍ هكتطی ّبیهست اضتجبٌ ثیي اضائِ زٌّسگبى

زض ایي هیبى ثطذَضز اٍلیِ وبضوٌبى . ز ثَزى ضايی تط ذَاُاىاٌ، ثیوبضتتضاهست ظهبى ثطلطاضی ثَُضیىِ ثب افعایف 

گفتگَ ٍ تؼبهل ػبهل زٍم . ؾلاهت ثب ثیوبضاى ٍ ّوطاّبى آًْب ثؿیبض هْن ثَزُ ٍ تبثیط ػویمی ثط خبی هی گصاضز

ثب ثیوبض ٍ ذبًَازُ اٍ یه اثعاض ثؿیبض لَی ثطای هٌبؾت ، تؼبهل زضهبًی پطاؾتطؼ  ّبی زض هحیٍ. اؾتهَثط

ثیكتطیي تؼساز قىبیبت نَضت گطفتِ ثِ ًحَی هؿتمین یب غیطهؿتمین ثب ػسم . افعایف ضيبیتوٌسی آًْب اؾت

(.  34)اؾت  هطتجٍ هكتطی ّبثطلطاضی ضاثُِ هٌبؾت ثب 

 

هكىل ثیوبض، ، ح قطایٍ هَخَز تكطیگفتگَیی ّطچٌس وَتبُ اهب زٍؾتبًِ، نبزلبًِ ٍ حبوی اظ ّوسلی ثطای

 لبزض ثِ اضائِ آًْب هی ثبقس، ظهبًی وِ ثیوبض ثبیس زض  زضهبًی یب پیكگیطیذسهبت هَضز ًیبظ اٍ، ذسهبتی وِ ثرف

 ٍیب اًتظبض ثبقس، ظهبى احتوبلی تطذیم یب اًتمبل اٍ ثِ ثركْبی زیگط، ترویٌی اظ ّعیٌِ ذسهبت هَضز ًیبظ ثیوبض



 وطزُ ٍ اًتظبضاتكبى ضا ٍالغ ثیٌبًِ تط، ًِ تٌْب آًْب ضا ّوسضزی ٍ ّوسلی ثب پبؾد ثِ ؾَالات ثیوبض ٍ ّوطاّبًف

ّوىبضی ٍ ایي اهط . هٌُمی تط هی ؾبظز، ثلىِ ثب افعایف آضاهف ٍ اػتوبز آًْب ضيبیت هٌسی ضا ًیع اضتمب هی زّس

  ًیعضا ٍ ویفیت ذسهبت ظهبى ٍ اًطغی ّبی ّسض ضفتِ ثْطُ ٍضی ثب وبّف هكبضوت فؼبلاًِ آًْب ضا افعایف زازُ ٍ 

 .  زّسهی افعایف 

 

 ي رسیدگی به آن شکايت اهمیت

 توبهی اضائِ زٌّسگبى ذسهبت  وِ ٍاثؿتِ ثِ ایي اؾتثِ هكتطی ّبی ًظبم ؾلاهتاضائِ هَفمیت آهیع ذسهبت 

اضائِ ثْتطیي ذسهبت زض وَتبّتطیي  پبؾرگَیی ٍ ٍ هؿئَلهكتطی ّب ذَز ضا هَظف ثِ ثطآٍضزُ ؾبذتي ًیبظّبی 

 یه اضائِ وٌٌسگبى ذسهبتضؾٌس ٍ ّن هی ثِ ذَاؾتْبی ذَز هكتطی ّب ّن زض ایٌهَضت .  ثساًٌس هوىيظهبى

چیعی خع ًبضيبیتی ٍ حبنل ذسهت زض غیط ایٌهَضت، . ًسضگصاهی ضٍظ وبضی هفیس ٍ ضيبیت ثرف ضا پكت ؾط 

ٍ یب ایٌىِ ثب ًبضيبیتی  (ا ًُبضايی% 25ووتط اظ )فطز ًبضايی یب ثَُض هؿتمین قىبیت وطزُ . قىبیت ًرَاّس ثَز

هطوع ثْساقتی زضهبًی وطزُ ٍ ًِ تٌْب ذَز ٍ ثؿتگبًف ثِ آى ؾبظهبى هطاخؼِ ًوی وٌٌس ثلىِ زیگطاى ضا ًیع اظ 

ٍ یب اگط وِ هدجَض ثِ اؾتفبزُ اظ ذسهبت ّؿتٌس هسام ایطاز . (اغلت ًبضايی ّب)وٌٌس ثطحصض هی آًدب هطاخؼِ ثِ 

 . ذَز ضا تؼَیى ًوبیٌس  (پعقه یب پطؾتبض)گطفتِ ٍ تلاـ هی وٌٌس هؿئَل زضهبى 

 

زضیبفت هطالجت  ٍ هحل  اػلام ًىطزُ زضنس هكتطیْبی  ًبضايی، ًبضيبیتی  ذَز ضا 95قَاّس ًكبى هی زّس وِ 

ِ  زُ  ًفط زیگط ًیع اًتمبل  هؼوَلا ً. هىی زٌّس ذَز ضا تغییط ّبی ؾلاهت   ّط هكتطی  ًبضايی، ًبضيبیتی  ذَیف  ضا ث

ِ  ثبقس تب   ؾلاهتؾبظهبى ثٌبثطایي زض ّط .هی زّس ِ  هٌظوی  ثطای  ؾٌدف  ضيبیت  هكتطیْب ٍخَز زاقت  ثبیس ثطًبه

ِ  ثطَطف  ًوَزى  آًْب السام  ًوَز اگط زض ؾبظهبى  قىبیتی  . ثتَاى  ثب قٌبؾبیی  ػَاهل  هؤثط زضایدبز ًبضيبیتی  ًؿجت  ث



 ـ ًوی  ضؾس ًجبیس ذَقحبل  قس ظیطا هطزم   ٍ وطزُ ؾبظهبًْب قىبیت  ىُ ثربَط فًبی  ثؿت یب اظ ؾَی  هكتطیْب ثگَ

ِ  قىبیت  ًوبیٌس وِ ًوی زاًٌس یب ، ذَز ضا تغییط هی زٌّسُ تٌْب هحل  هطاخغ ِ  ًتیدِ یب ،چگًَ    قىبیتاػتمبزی  ث

  ًبضيبیتیػلیطغنهكتطیْب هوىي اؾت  ثؼًی اٍلبت  ثبیس تَخِ ًوَز وِ.اظ فىط اًتمبم  هی تطؾٌس ٍ یب ایٌىِ ًساضًس

.  ذَز ضا ضايی خلَُ زٌّساظ ؾبظهبى ؾلاهت،

 

اظ قىبیتْبی  هطزم  ٍ افطاز قبوی  اؾتمجبل  ًبضيبیتی هكتطی ّب ضا خسی گطفتِ ٍ  ثبیس  ی ؾلاهتّبؾبظهبى، ثٌبثطایي

ِ  هَخت  . زایيًن  ـ زاضًسقَاّس هؼتجطث ِ  ًبضايی  ثَزُ  ٍلی  قىبیتی  ًىطزُ اًس، اضظ .  قبویبى  زٍ ثطاثطهكتطیبًی  و

ِ  آًْب ثبقس تب ثطاحتی  ثتَاًٌس قىبیبت   ثبیس ضاّْبی  هٌبؾت  ثطای  اظْبض قىبیبت  ٍ  هكتطیْب زض زؾتطؼ  ّو تَؾ

ِ  توبم  ایي ِ  ًوبیس  ذَز ضا هُطح  ًوبیٌس ٍ ؾبظهبى  ث پبؾد  زضؾت  ٍ چطا وِ .  قىبیتْب پبؾد  زضؾت  ٍ هٌبؾت  اضائ

ِ  قىبیبت  ِ  . تجسیل هی وٌسٍفبزاض  ًبضايی ضا ثِ یه هكتطی یه  هكتطی، هؤثط ث تحمیمبت  ًكبى  زازُ  اؾت  و

قوب ؾبظهبى  ضا هكتطی  ٍفبزاض آًْب زضنس هَاضز 95 ًبضايی  ، زض   ّبی قىبیت  هكتطی ضؾیسگی  ؾطیغ  ٍ زضؾت  ثِ

، ّطگًَِ اػلام قىبیت ٍ ّن چٌیي. ذَاّس ًوَز تكَیك   اضائِ قىبیت هكتطیْب ضا ثطای  اظْبضًظط ٍ ٍ وطزُ

ِ  ػٌَاى ثطای ؾبظهبى ًبضيبیتی ِ  ذسهبت  قسُ ٍ  فطنت  یبزگیطی  ٍ اضتمب هحؿَة    یهث ِ  َطاحی  ٍ اضائ هٌدط ث

.  خسیس هیگطزز

 

هكتطیبى  . ثِ ََض حتن زض ًْبیت هٌدط ثِ افعایف ضيبیتوٌسی هكتطی ذَاّس قس ّبهسیطیت ًبضيبیتی هكتطی

آًْب ووه ٍ ٍاحسّبیی وِ اظ آًْب حوبیت وطزُ ٍ ثطای حل هكىل ثِ ضايی ثیكتط هبیل ثِ هطاخؼِ ثِ افطازی 

هطوع ثِ ّؿتٌس وِ ثطای زضیبفت ذسهبت ؾلاهت هبیل هؼوَلا ً هكتطیبى ًبضايی زض حبلیىِ . ُ اًس هی ثبقٌسوطز

فتِ، زضآهس تملیل پیسا وطزُ ٍ وبّف یبهكتطی ّبی ؾبظهبى ؾلاهت  زض ایي نَضت، تؼساز .ززیگطی هطاخؼِ وٌي

پعقىی ) قىبیبت ثِ هطاخغ لبًًَی ثبلاتطاظ ؾَی زیگط، . ثِ تسضیح ًیبظ ثِ وبضوٌبى ؾلاهت ًیع وبّف هی یبثس



زض  .فتِ ٍ ثط هكىلات ؾبظهبى ؾلاهت ٍ وبضوٌبى آى هی افعایس افعایف یب ًیع(...لبًًَی ٍ ًظبم پعقىی ٍ 

نَضتیىِ، اػتطاو ٍ قىبیت ثِ هطاخغ زاذلی یب ذبضخی ازاهِ یبثس، لُؼب ً خَ هثجت ّوسلی ٍ اػتوبز زض ؾبظهبى 

اهٌیت قغلی ازُ ٍ  ٍ ازاضُ وٌٌسگبى آى ثِ ذُط افتؾبظهبى هَلؼیت ،ول ثرف ظیط ؾَال ضفتِذسقِ زاض قسُ، 

، ووجَز ًیطٍی اًؿبًیثٌبثطایي، ؾبظهبى ثب ثی ثجبتی، . وبضوٌبى ثب خبثدبیی یب زضذَاؾت اًتمبل آؾیت ذَاّس زیس

 یا ُى ضيبیت هكتطیهیاثٌبثط ایي، ولیس ثمبی ّط ؾبظهبى ت. زـهَاخِ ذَاّس ًبضيبیتی وبضوٌبى ٍ هكتطی ّب 

هی ٍ ویفیت هُلَة ذسهبت زضیبفتی ُ ضيبیت آًْب  زٌّسًكبى ثِ هطاوع ؾلاهت ٍفبزاضی هكتطیبى .هی ثبقسآى 

 .ثبقس

 

 پیشگیري از شکايات  فىًن

 ضفتبض هٌبؾت ٍ هٌُمی ثب ثیوبضاى ٍ ّوطاّبى آًْب زض اٍلیي ثطذَضز 

 تَيیح ؾیط تكریم ٍ زضهبى ثیوبض، ٍ هست البهت احتوبلی 

 هؿئَلیت پصیطی ٍ پبؾرگَیی زض توبم هطاحل تكریهی ٍ زضهبًی 

 حفظ اضتجبٌ هؿتوط ثب ثیوبض 

 ُاؾتفبزُ اظ خولات هثجت ٍ زلگطم وٌٌس 

 اؾتفبزُ اظ ولوبتی وِ ًكبًسٌّسُ حوبیت وبهل ٍ ًعزیىی قوب ثِ ثیوبض ثبقس 

 ٌِحصف ثطضؾی ّبی غیط يطٍضی ٍ احتوبلا ً پط ّعی 

 

 سیستم جامع رسیدگی به شکايات

 



هكتطی ّبی ؾیؿتن ؾلاهت ػلاٍُ ثط تَخِ ثِ هؿبئل زضهبًی ذَز ٍ اًتظبض زضیبفت ذسهبت زضهبًی هُلَة ٍ 

 ًبهیسُ ًْبیتب ً ثْجَزی، تَخِ ٍیػُ ای ًیع ثِ خٌجِ ّبی غیط زضهبًی ذسهبت زاضًس وِ انُلاحب ً ویفیت ذسهت 

هطثٌَ  (گیطًسُ ی ذسهت)ویفیت ذسهت ثِ قطایٍ ٍ چگًَگی زضیبفت ذسهت تَؾٍ هكتطی . (35)هی قَز 

ایي ثؼس اظ . ثَزُ ٍ اغلت ًكبى زٌّسُ ی ضٍـ اضائِ ی ذسهت ٍ هحیُی اؾت وِ ذسهت زض آى اضائِ هی قَز

ویفیت قبهل تؼبهل ثیي اضائِ وٌٌسُ ذسهت ٍ گیطًسُ ذسهت، پبؾرگَیی ثِ هكتطی، اضائِ ذسهت زض حسالل 

ظهبى هوىي، اضائِ ذسهت تَام ثب احتطام، اػتوبز ٍ ضاظزاضی، لسض اًتربة ٍ تهوین گیطی، تویعی ٍ ًظبفت هحل 

ٍيؼیت ًبهُلَة ّط یه اظ . (28)اضائِ ذسهت، زؾتطؾی، آهَظـ، ّعیٌِ ذسهبت ٍ اؾتوطاض ذسهت هی قَز 

خٌجِ ّبی اقبضُ قسُ ویفیت ذسهت هی تَاًس هٌكبء ًبضيبیتی ٍ ثسًجبل آى قىبیت ثیوبضاى ٍ ّوطاّبى آًبى 

 . ثبقس

 

 ٍ اضتمبی هكتطی ثب هَثط اضتجبٌ ثطلطاضی  ّبهكتطی اًتظبضات ٍ ًیبظّب تبهیي ثطای هَثط ضٍقْبیاظ ایي ضٍ، یىی اظ 

ؾبظهبى ّبی ؾلاهت گبُ ثهَضت فؼبل ٍ ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ ّبی ًظط ؾٌدی، ضيبیت . ویفیت ذسهبت اؾت

ؾٌدی ٍ ثطضؾی ّبی ازٍاضی ذسهبت اظ زیسگبُ هكتطی ّبی ؾبظهبى ؾؼی زض تبهیي اًتظبضات آًْب زاقتِ، یب 

ثهَضت غیط فؼبل ٍ ثب فطاّن وطزى ؾیؿتن ضؾیسگی ثِ قىبیبت ضيبیت هكتطی ّبی ذَز ضا تبهیي هی وٌٌس، ٍ 

 ًكبى زٌّسُ ؾیؿتن 4قىل . یب ثب ثْطُ گیطی اظ ّط زٍ ؾیؿتن ثِ زًجبل زؾتیبثی ثِ اّساف ؾبظهبى ذَز ّؿتٌس

 (هبًٌس ثیوبضؾتبى یب هطوع ثْساقتی زضهبًی)خبهغ ضؾیسگی ثِ قىبیبت هی ثبقس وِ زض َی آى ؾبظهبى ؾلاهت 

ثب اتربش ضٍیىطزی هثجت ثِ قىبیت هكتطی ّب، ًظبهی ضا ثطای زضیبفت، ثطضؾی ٍ ثطَطف وطزى قىبیت هكتطی 

ّب َطاحی وطزُ ٍ ثب ایدبز ؾبذتبض ٍ ؾبظهبًسّی ًیطٍی اًؿبًی لاظم السام ثِ ثجت، گعاضـ زّی ٍ فطاّن ًوَزى 

 . (34)اهىبى پیگیطی قىبیت هی ًوبیس 

                                                           
 Service Quality 



 

 

 ساماوه جامع رسیدگی به شکايات: 1 شکل

 

زض ؾیؿتن فَق قىبیت هكتطی ّب ثِ ػٌَاى یه فطنت تلمی قسُ ٍ ؾبظ ٍ وبض هٌبؾجی ثطای اؾتفبزُ اظ فطنت 

هسیطاى اضقس ؾبظهبى ّبی ؾلاهت هَفك ٍ پیكطٍ ًگطقی هثجت ثِ قىبیبت . هْیب قسُ پیف ثیٌی هی قَز

گٌدی وِ . زاقتِ ٍ ّط قىبیت ضا ثسٍى تَخِ ثِ هبّیت آى ثِ ػٌَاى یه گٌح ثطای ؾبظهبى زض ًظط هی گیطًس

 .  ثسٍى نطف ّعیٌِ، ثسٍى ثطضؾی ٍ نطف اًطغی ٍ  ظهبى ثسؾت آٍضزُ اؾت

 

 رييکرد مثبت به شکايت

تحویل ّیچ ّعیٌِ ای ثِ قوب هَاضزی اظ هكىلات فطایٌس ّبی هطالجت یب ذسهت ضا فطزی اؾت وِ ثسٍى قبوی 

ًمبٌ يؼف ػولىطزی ؾبظهبى قوب ضا ضٍقي اٍ وؿی اؾت وِ . اظ آى غبفل ثَزُ ایسقوب هتصوط هی قَز وِ 

                         

                    

               

             



هٌُك حىن هی وٌس وِ ثِ اٍ احتطام گصاقتِ ٍ اظ ًظطاتف اؾتمجبل وٌین، چطا وِ فطنت پؽ ؾبذتِ اؾت، 

اى  ًظطاتفقتي ثِاحتطام گصا ٍاهب هتبؾفبًِ ثِ خبی لسضزاًی اظ قبویبى . ثْجَز ضا ثطای قوب ًوبیبى ؾبذتِ اؾت

 ثؼول آهسُ ٍ ٍاوٌف هٌفی ًكبى خجِْ گیطیزض اغلت هطاوع ؾلاهت زض همبثل قبویبى ٍ قىبیت آًْب همبٍهت ٍ 

ثطای ثْطُ گیطی ٍ آهَذتي اظ قىبیت ّب ٍ ثسًجبل آى انلاح ٍيؼیت هَخَز، اٍلیي گبم ًگبُ ٍالغ . زازُ هی قَز

اگط پصیطـ ٍ ضٍیىطز هثجت ثِ قىبیت ٍخَز زاقتِ ثبقس آًگبُ هیتَاى . ثیٌبًِ ٍ پصیطـ احتوبل ٍخَز ًمم اؾت

  .اًتظبض زاقت وِ اضازُ ای ًیع ثطای ضؾیسگی ٍ پبؾرگَیی ٍخَز زاقتِ ثبقس

 

 دريافت، بررسی ي رفع شکايت

ثبیس اظ ضٍـ ّبی . گبم زٍم پؽ اظ ًگبُ هثجت ثِ قىبیبت، َطاحی ؾبهبًِ زضیبفت، ثطضؾی ٍ ضفغ قىبیبت اؾت

ثطای زضیبفت ... هتٌَػی هبًٌس تىویل فطم قىبیت، پیبم گیط تلفٌی، ٍة ؾبیت ؾبظهبى، نٌسٍق قىبیبت ٍ 

ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثبیس هؿئَل ٍ هتَلی ته پیكِ ٍ هكرهی زاقتِ ثبقس وِ ّسایت . قىبیت اؾتفبزُ وطز

ثطای ثطضؾی قىبیت ثبیس فطایٌس هكرم ٍ هىتَثی ٍخَز زاقتِ ثبقس وِ ثیوبضاى ٍ . ؾبهبًِ ضا ثط ػْسُ گیطز

فطایٌس فَق ثبیس ثَُض وبهلا ً قفبف هطاحل . ّوطاّبى آًْب اظ آى هُلغ ثَزُ ٍ زؾتطؾی آؾبًی زاقتِ ثبقٌس

ایي فطایٌس ثبیس ثِ ّوِ وبضوٌبى . هرتلف فطایٌس ضا اظ هطحلِ زضثبفت قىبیت تب ضفغ آى ثِ تهَیط وكیسُ ثبقس

 . هطتجٍ ٍ ثیوبضاى ٍ ّوطاّبى آًْب ثب هٌبؾت تطیي ضٍـ ّب آهَظـ زازُ قَز

 

 ثبت ي گسارش دهی

. ؾبهبًِ ضؾیسگی ثِ قىبیت ٍ فطایٌس هطثََِ ثبیس ًظبم ثجت ٍ گعاضـ زّی قفبف ٍ ؾبزُ ای زاقتِ ثبقس

ثَُضیىِ توبم هطاحل ضؾیسگی ٍ ضفغ قىبیت ثبیس ثِ زلت ثجت قسُ، اَلاػبت آى لبثل تحلیل  ٍ زاضای ثطًبهِ 



ثطای ایي هٌظَض ثبیس فطم ّبی اذتهبنی زضیبفت ٍ ثجت قىبیت ٍ فطم ّبی خوغ ثٌسی . هٌظن گعاضـ زّی ثبقس

، قبویاهل  نهكرهبتی زض ثبضُ  حبٍی اَلاػبتثبیسفطهْبیی ضؾیسگی ثِ قىبیبت . ٍ اضائِ گعاضـ َطاحی گطزًس

قىبیت، تبضید ثطٍظ ٍ ٍنَل تبضید اًدبم ،  فطز هَضز قىبیتوسقوبضُ پطًٍسُ اٍ، وس وبهپیَتطی ثجت زض ؾبهبًِ، 

زهبت، ثطذَضز وبضوٌبى، هست ثٍ ثب ویفیت اضائِ ختهط )ًَع قىبیت، ، تبضید حل ٍ فهل قىبیتتهَضز قىبی

، هَيَع قىبیت، فطز ثطضؾی (وتجی یب قفبّی)، قیَُ قىبیت (. ..، ، ّعیٌِ ّب، هؿتٌسؾبظی اَلاػبت ثیوبضالبهت

وٌٌسُ، ؾیط ثطضؾی قىبیت، ًتیدِ ثطضؾی، الساهبت اًدبم گطفتِ ثطای حل قىبیت، ًتیدِ ًْبیی ٍ اهًبی قبوی 

 .ثطای هكبّسُ ًوًَِ فطم ّب ثِ فهل يوبئن هطاخؼِ قَز. ثبقٌس

  

 ساماوه پیگیري

ّسف اظ ایدبز یب ؾبهبًِ پیگیطی قىبیبت ایي اؾت وِ اَلاػبت اؾبؾی هطثٌَ ثِ قىبیبت ٍانلِ، اظ اًَاع هرتلف 

 زض ایي . گطزآٍضی ٍ شذیطُ قًَسا فطهت یىؿبىٍ زض ظهبًْبی هرتلف، ثب اؾتفبزُ اظ فطهْبی اضظیبثی ٍيؼیت ة

ثطای ایي . ؾبهبًِ ثبیس اهىبى پیگیطی فؼبل ثطای قبوی ٍ هتكبوی زض ّط ظهبًی وِ اضازُ ًوبیٌس فطاّن قسُ ثبقس

هٌظَض ثبیس وس ضُ گیطی ٍیػُ ای ثِ قبویبى زازُ قسُ ٍ اظ َطیك تلفي، پؿت الىتطًٍیه یب پیبهه هطاحل 

، اظ تؼساز قىبیبت نَضت گطفتِایي ؾبهبًِ ثِ هسیطاى ووه هی وٌس تب  .ضؾیسگی ثِ اَلاع قبوی ضؾبًسُ قَز

 . (34)ًس  فطخبم قىبیبت هُلغ قَ ًٍَع قىبیبت، قست قىبیبت
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اصًل راهىما 

 

      قفبف ؾبظی

ا، وبضوٌبى ٍ زیگط َطف  ُاَلاػبت هطثٌَ ثِ چگًَگی ٍ هحل تؿلین قىبیت ثبیؿتی ثِ ذَثی ثِ اَلاع هكتطی

 فطایٌس ضؾیسگی ثِ .ثطؾس (ثیوبضؾتبى، زضهبًگبُ یب هطوع ثْساقتی زضهبًی)ؾبظهبى ّبی ؾلاهت ّبی زیٌفغ 

قفبف ٍ ایي اَلاػبت ثبیؿتی ثِ ظثبًی . قىبیبت ٍ اَلاػبت پكتیجبى ثبیؿتی ثِ ؾبزگی لبثل فْن ٍ اخطا ثبقس 

ٍ ثطای اؾتفبزُ   ّبی ضایح هٌُمِثِ ظثبىثبیس  تٌظین یه قىبیت هطثٌَ ثِاَلاػبت .  ثبقس لبثل فْن ثطای ّوِ

زؾتطؼ ، ٍ لبثل قبهل الگَّبیی ًظیط ًؿرِ چبپی ثعضي، ذٍ ثطیل یب ًَاض نَتی ّوِ الكبض خبهؼِ آهبزُ قسُ، 

 . ز ثِ ًحَی وِ ّیچ یه اظ قبویبى هتًطض ًكًَسىثبـ

 

    زؾتطؾی

اَلاػبت هطثٌَ ثِ خعئیبت ثَزُ ٍ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثبیس ثِ ؾَْلت لبثل زؾتطؾی ثطای توبهی قبویبى 

 . ٍ ضفغ قىبیبت لبثل زؾتطؾی ثبقس ، پیگیطیًحَُ ی تٌظین

 

                                                           
 Visibility 

 Accessibility 



   پبؾرگَیی

قىبیبت ثبیؿتی ثِ فَضیت ٍ ثط اؾبؼ ايُطاضی ثَزى ٍ . ضؾیس ّط قىبیت ثبیؿتی ثلافبنلِ ثِ قبوی اضایِ قَز

. ثِ ػٌَاى هثبل هَيَػبت هْن هطثٌَ ثِ ؾلاهت ٍ ایوٌی ثبیؿتی فَضی ثطضؾی قًَس . اّویت زؾتِ ثٌسی قًَس 

 .ثب قبوی هَزثبًِ ضفتبض قَز ٍ اظ َطیك فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت اظ پیكطفت قىبیبت هُلغ ًگْساقتِ قَز 

 ثبیؿتی اَویٌبى یبثس وِ پبؾد گَیی ٍ گعاضـ الساهبت ٍ تهویوبت ؾبظهبى ًؿجت  ؾلاهتؾبظهبىػلاٍُ ثط ایي، 

 .ثِ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثِ ََض ٍايح ایدبز قسُ اؾت

  

  (ٍالغ ثیٌی)ػیٌی 

 .ّط قىبیت ثبیؿتی هٌهفبًِ، ػیٌی ٍ ثب ثی َطفی اظ َطیك فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثطضؾی قَز

 

      ضٍیىطز هكتطی هساض

، اظ خولِ قىبیبت ثبقس ٍ تؼْس ذَز ضا زثیوبضؾتبى ثبیس ضٍیىطز هكتطی هساض اتربش وطزُ ثبقس ٍ پصیطای ثبظذَض

.  ًؿجت ثِ ضفغ قىبیبت زض ػول ًكبى زّس

 

   هحطهبًگی

                                                           
 Responsiveness 

 Objectivity 

 Customer-focused 



اهب فمٍ ثطای همبنس ثطضؾی . اَلاػبت قرهی قبوی زض ضاثُِ ثب قىبیت ثبیؿتی زض نَضت ًیبظ زض زؾتطؼ ثبقس

قىبیت زض زاذل ؾبظهبى ثَزُ ٍ ثبیس ثِ خس اظ افكبی آى خلَگیطی قَز، هگط آى وِ ثیوبض یب قبوی ثِ نطاحت 

 . ًؿجت ثِ افكبی آى ضيبیت زازُ ثبقس

 ّعیٌِ ّب 

 ٍ ضایگبى  ثَزُاؾتفبزُ اظ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثبیؿتی ثطای قبوی ثسٍى ّعیٌِزض ؾبظهبى ّبی ؾلاهت 

 .ثبقس

 

  هؿئَلیت پصیطی 

ًؿجت ثِ ؾبظهبى ز وِ هؿئَلیت پصیطی ٍ گعاضـ الساهبت ٍ تهویوبت ى ثبیس اَویٌبى یبةؾبظهبى ّبی ؾلاهت

 .فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثِ ََض ٍايح ایدبز قسُ اؾت

 

     ثْجَز هؿتوط

  .ثْجَز هؿتوط فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ٍ ویفیت ذسهبت ثبیؿتی یه ّسف ّویكگی ؾبظهبى ؾلاهت ثبقس

 

                                                                                                                                                                                           
 Confidentiality 

 Charges 

 Accountability 

 Continuous improvement 



 چارچًب رسیدگی به شکايات

 

  تؼْس

ایي تؼْس . ثیوبضؾتبى ثبیؿتی ثَُض فؼبل ٍ قفبف هتؼْس ثِ ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثِ گًَِ ای اثط ثرف ٍ وبضا ثبقس

تؼْس . ثِ ٍیػُ ثبیس تَؾٍ هسیطیت ضزُ ثبلای ؾبظهبًی ًكبى زازُ قسُ، اثجبت قَز ٍ اظ خبًت ایكبى تطغیت گطزز

لَی هسیطیت ضزُ ثبلا ثطای پبؾد گَیی ثِ قىبیبت ؾجت هی قَز، ّن وبضوٌبى ٍ ّن هكتطیبى ثطای ثْجَز فطایٌس 

 پصیطـ، اخطا ٍ اقبػِ ی ذٍ هكی ٍ ضٍـ ّبی  ایي تؼْس ثبیؿتی زض تؼییي،. ؾْین قًَس ثْساقتی زضهبًی ّبی 

 حوبیت ّوِ خبًجِ، حًَض زض  ثبیؿتی اظ َطیكاى اضقستؼْس هسیط. اخطایی هطثٌَ ثِ ضفغ قىبیبت ًوبیبى گطزز

 . تأهیي هٌبثغ وبفی اظ خولِ آهَظـ ًكبى زازُ قَزنحٌِ ٍ

  

 ذٍ هكی 

 ثبیس ذٍ هكی هكتطی هساض ضؾیسگی ثِ قىبیبت ضا ثِ ََض نطیح ٍ آقىبضا ؾبظهبى ّبی ؾلاهت اى اضقسهسیط

 .ثِ آى ّب تفْین قَز ثَزُ ٍ ذٍ هكی ثبیس زض زؾتطؼ وبضوٌبى، ثیوبضاى ٍ ؾبیط َطف ّبی شیٌفغ . ایدبز ًوبیس

ذٍ هكی ثبیؿتی ثِ ٍؾیلِ . هكتطیبى ٍ ؾبیط َطف ّبی شیٌفغ ًیع ثبیؿتی ثِ ذٍ هكی زؾتطؾی زاقتِ ثبقٌس

ػَاهل ػلاٍُ ثط ایي، . ضٍـ ّبی اخطایی ٍ اّساف تؼییي قسُ ثطای ّط ثرف ٍ ّط ًمف وبضوٌبى پكتیجبًی گطزز

ّطگًَِ : زى هَضز تَخِ لطاض گیطزشیل ٌّگبم تؼییي ذٍ هكی ٍ اّساف ثطای فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثبی

زضًٍساز هكتطیبى،  هطثََِ، العاهبت هبلی،  ػولیبتی ٍ ؾبظهبًیثب ذٍ هكی، العاهبت لَاًیي ٍ همطضات هطتجٍ 

                                                           
  Commitment 

 

 Policy 



ذٍ هكی ّبی هطثٌَ ثِ ویفیت ٍ ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثبیؿتی ثب يوٌب ً . وبضوٌبى ٍ ؾبیط َطف ّبی شیٌفغ

 . یىسیگط ّوؿَ ثبقٌس 

 

       هؿئَلیت ٍ پبؾرگَیی

ایي . ّوِ افطاز زذیل زض اهط ثطضؾی قىبیبت ثبیس هؿئَلیت پصیط ثَزُ ٍ پبؾرگَی قىبیبت هكتطی ّب ثبقٌس

ؾبیط هسیطاى زذیل زض فطایٌس ضؾیسگی ،  ًوبیٌسُ هسیطیت زض اهط ضؾیسگی ثِ قىبیبت، هسیطیت اضقسافطاز قبهل 

 .  ٍ ؾبیط وبوٌبى، هی قَزّوِ وبضوٌبًی وِ ثب هطاخؼبى ٍ قبویبى زض اضتجبٌ ّؿتٌس، ثِ قىبیبت

 

 : اى اضقس  هسیطیتهؿئَل

 حهَل اَویٌبى اظ ایدبز فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ٍ تجییي اّساف زض توبهی ؾبظهبى : الف 

 ضیعی، َطاحی، اؾتمطاض، ًگْساضی ٍ ثْجَز هؿتوط فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثط ثطًبهِحهَل اَویٌبى اظ : ة 

 َجك ذٍ هكی ضؾیسگی ثِ قىبیبت زض ؾبظهبى 

قٌبؾبیی ٍ ترهیم هٌبثغ هسیطیتی هَضز ًیبظ ثطای زاقتي فطایٌسی اثطثرف ٍ وبضا زض هَضز ضؾیسگی ثِ : ج 

 قىبیبت 

حهَل اَویٌبى اظ افعایف آگبّی زض هَضز اّویت فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ٍ ًیبظ ثطگطفتِ اظ هكتطی : ز 

 هساضی زض ؾطاؾط ؾبظهبى 
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حهَل اَویٌبى اظ اًتمبل آؾبى اَلاػبت هطثٌَ ثِ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثِ هكتطیبى،  قبویبى ٍ حؿت :  ُ 

 التًب ؾبیط َطف ّبیی وِ ثِ ََض هؿتمین هطتجٍ ّؿتٌس 

 تؼییي ًوبیٌسُ هسیطیت ثطای ضؾیسگی ثِ قىبیبت ٍ تؼطیف ضٍقي هؿئَلیت ّب ٍ اذتیبضات ٍی : ٍ 

 ز اظ قىبیبت ثبضظ ـضاحهَل اَویٌبى اظ ٍخَز فطایٌسی ثطای هُلغ وطزى ؾطیغ ٍ هَثط هسیطیت : ظ 

ثبظًگطی ازٍاضی فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثطای حهَل اَویٌبى اظ ًگْساضی اثطثرف، وبضا  ٍ ثْجَز هؿتوط  : ح 

 .آى

  

 :  ًوبیٌسُ هسیطیت زض اهط ضؾیسگی ثِ قىبیبت یتهؿئَل

 تؼییي فطایٌس پبیف، اضظیبثی ٍ گعاضـ ػولىطز فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت : الف 

 گعاضـ ثِ هسیطیت ضزُ ثبلا زض هَضز فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ّوطاُ ثب تَنیِ ّبیی ثطای ثْجَز : ة 

ًگْساضی اثطثرف ٍ وبضای فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت قبهل ثىبضگیطی وبضوٌبى شی نلاح ٍ آهَظـ هساٍم : ج 

آًْب، ثىبضگیطی فٌبٍضی لاظم، هؿتٌس ؾبظی، تؼییي ٍ ثطآٍضزُ ًوَزى اّساف ثط حؿت ثطًبهِ ظهبى ثٌسی ٍ ؾبیط 

 .العاهبت ٍ ثبظًگطی ّبی فطایٌس

  

 :  ؾبیط هسیطاى زذیل زض فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت یتهؿئَل

 حهَل اَویٌبى اظ اؾتمطاض فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت : الف 

 اضتجبٌ ثب ًوبیٌسُ هسیطیت زض اهط ضؾیسگی ثِ قىبیبت : ة 



 حهَل اَویٌبى اظ تطٍیح آگبّی زض ظهیٌِ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ٍ ًیبظّبی ثطگطفتِ اظ هكتطی هساضی : ج 

 حهَل اَویٌبى اظ زؾتطؾی آؾبى ثِ اَلاػبت هطثٌَ ثِ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت : ز 

 گعاضـ زّی الساهبت ٍ تهویوبت هطثٌَ ثِ ضؾیسگی ثِ قىبیبت : ُ 

 حهَل اَویٌبى اظ اخطا ٍ ثجت پبیف فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت: ٍ 

 حهَل اَویٌبى اظ انلاح هكىلات، پیكگیطی اظ ٍلَع هدسز آى ّب زض آیٌسُ ٍ ثجت ًتبیح : ظ 

 .اى اضقسحهَل اَویٌبى اظ هَخَز ثَزى زازُ ّبی هطثٌَ ثِ ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثطای ثبظًگطی هسیط: ح 

  

 : ّوِ وبضوٌبًی وِ ثب هكتطیبى ٍ قبویبى زض اضتجبٌ ّؿتٌس هؿئَلیت 

  زضثبضُ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت آهَظـ زیسُ ثبقٌس :الف

  هٌُجك قًَس   ثب العاهبت هطثٌَ ثِ گعاضـ زّی ضؾیسگی ثِ قىبیبت وِ تَؾٍ ؾبظهبى تؼییي قسُ اؾت،: ة

 ثب هكتطی ّب ثب احتطام ضفتبض وٌٌس ٍ ثلافبنلِ ثِ قىبیت آًْب پبؾد زٌّس یب آًْب ضا ثِ افطاز هٌبؾت اضخبع زٌّس : ج

.  ضٍاثٍ ثیي فطزی ٍ هْبضت ّبی اضتجبَی ذَثی اظ ذَز ًكبى زٌّس: ز

 

 : ّوِ وبضوٌبى هؿئَلیت 

 هؿئَلیت ّب ٍ اذتیبضات ذَز زضثبضُ ی قىبیبت آگبُ ثبقٌس  اظ ًمف، : الف

 اظ ثِ وبض گیطی ضٍـ ّبی هطتجٍ ٍ لاظم آگبُ ثبقٌس ٍ ثساًٌس وِ چِ اَلاػبتی ضا ثبیؿتی ثِ قبویبى ثسٌّس : ة

 .  قىبیبتی ضا وِ تأثیط ثبضظی ثط ؾبظهبى زاضًس گعاضـ وٌٌس:ج



 

 بروامه ريسي ي طراحی 

 

    ولیبت

 فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ضا ثِ هٌظَض افعایف ٍفبزاضی،  ضيبیت هكتطی ٍ ًیع ثْجَز زثبیّبی ؾلاهت ؾبظهبى 

ایي فطایٌس ثبیؿتی زض ثطگیطًسُ هدوَػِ .  ضیعی ٍ َطاحی ًوبیسثطًبهِ ثِ گًَِ ای وبضا ٍ اثطثرف ذسهبتویفیت 

فؼبلیت ّبی هطتجٍ ثب یىسیگط ثبقس ثِ ًحَی وِ ػلاٍُ ثط ّوبٌّگی زض ػولیبت،  اظ هٌبثغ هرتلف اظ خولِ 

 زض خْت اًُجبق ثب ذٍ هكی ضؾیسگی ثِ قىبیبت ٍ زؾتیبثی  ّبهبلی ٍ ظیط ؾبذتاهَض وبضوٌبى، اَلاػبت، هَاز، 

 ثْتطیي ضٍـ ّبی هؼوَل زض ؾبیط ؾبظهبًْب ضا زض ز ثبی ؾلاهتؾبظهبى. ثِ اّساف هَضز ًظط اؾتفبزُ گطزز

 . ذهَل ضؾیسگی ثِ قىبیبت هَضز هلاحظِ لطاض زّس

 

   اّساف

ز وِ اّساف ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثطای ٍاحس ّب ٍ ؾَُح هرتلف ؾبظهبى تفْین ىاَویٌبى یبةاى اضقس ثبیس هسیط

. زىایي اّساف ثبیؿتی لبثل اًساظُ گیطی ثَزُ ٍ ثب ذٍ هكی ضؾیسگی ثِ قىبیبت ؾبظگبضی زاقتِ ثبـ. قسُ اؾت

 . تٌظین قًَس ٍ ثهَضت تیوی ثبظًگطی ٍ  زض فَانل ظهبًی هؼیي ثط اؾبؼ هؼیبضّبی ػولىطزی  فَق ثبیساّساف

 

  فؼبلیت ّب



هكتطی ز وِ ثطًبهِ ضیعی فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثطای حفظ ٍ اضتمبی ضيبیت ى اَویٌبى یبةزاضقس ثبیاى هسیط

 فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت هی تَاًس ثب ؾبیط فطایٌسّبی ؾیؿتن هسیطیت .اضثبة ضخَع اًدبم هی پصیطزّب ٍ 

. ویفیت ؾبظهبى، هطتجٍ ٍ ّن ضاؾتب گطزز 

  

  هٌبثغ

 اضقس ثطای اَویٌبى اظ ػولىطز اثطثرف ٍ وبضآهس فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت،  ثبیس هٌبثغ هَضز ًیبظ ضا اىهسیط

ایي هٌبثغ قبهل ًیطٍی اًؿبًی، آهَظـ، ضٍـ ّبی .  زض اذتیبض ٍاحسی ّب ٍ افطاز هطتجٍ لطاض زٌّستأهیي وطزُ ٍ

اخطایی، هؿتٌس ؾبظی، پكتیجبًی ترههی، هَاز ٍ تدْیعات، ؾرت افعاض ٍ ًطم افعاض ضایبًِ ای، ٍ هٌبثغ هبلی هی 

اًتربة، پكتیجبًی ٍ آهَظـ وبضوٌبى زذیل زض فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت اظ اّویت ثبیس زلت قَز وِ . زقَ

 . ٍیػُ ای ثطذَضزاض اؾت

 

 عملیات فرايىد رسیدگی به شکايات 

 

    اضتجبٌ

ًكطیِ ّبی آهَظقی ٍ یب اَلاػبت فلَچبضت ّب، اَلاػبت هطتجٍ ثب فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت هبًٌس ثطٍقَضّب، 

 ثِ زایي اَلاػبت ثبی.  ثِ آؾبًی زض اذتیبض هكتطیبى، قبویبى ٍ زیگط َطفْبی شی ًفغ لطاض گیطززالىتطًٍیىی ثبی
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، ظثبًی ضٍقي ٍ تب حس اهىبى هؿتسل ٍ لبثل لجَل ٍ زض لبلت ّبیی وِ ثطای ّوِ لبثل زؾتطؼ ثبقٌس تْیِ قَز

  : ًسؾتُاظ ایي اَلاػبت ّبیی هَاضز شیل ًوًَِ . ثَُضی وِ ّیچ یه اظ قبویبى هتًطض ًكًَس

  هحل تٌظین قىبیبت 

  چگًَگی تٌظین قىبیبت 

  اَلاػبتی وِ تَؾٍ قبوی اضایِ هی قَز 

  فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت 

  زٍضُ ّبی ظهبًی هطثٌَ ثِ هطاحل هرتلف فطایٌس 

   گعیٌِ ّبی قبویبى ثطای خجطاى ذؿبضت قبهل اهىبًبت ثطٍى ؾبظهبًی

  چگًَگی ثسؾت آٍضزى ثبظذَض اظ ٍيؼیت قىبیت، تَؾٍ قبوی 

 

      زضیبفت قىبیت

 ٍ یه وس قٌبؾبیی هٌحهط ثِ فطز تىویلی ّوطاُ ثب اَلاػبت زثلافبنلِ پؽ اظ گعاضـ اٍلیِ قىبیت،  قىبیت ثبی

 ضاُ حل زضذَاؾت قسُ تَؾٍ قبوی ٍ زیگط اَلاػبت يطٍضی ثطای ضؾیسگی زثجت قىبیت اٍلیِ ثبی. ثجت قَز

 : هَاضز شیل ضا هكرم وٌس ایي اَلاػبت هی تَاًس .  ضا قبهل قَزاثطثرف ثِ قىبیت

  قطح قىبیت ٍ زازُ ّبی پكتیجبى هطثٌَ ثِ آى 

  ُضاُ حل زضذَاؾت قس 
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 یب ػولىطز ؾبظهبى هَضز قىبیت ذسهبت  

  تبضید ؾطضؾیس ثطای پبؾد زّی 

  ،ؾبظهبى ٍ یب  ٍاحسزازُ ّبی هطثٌَ ثِ وبضوٌبى، ثرف 

  ُ(زض نَضت ٍخَز)السام فَضی اًدبم قس  

 

    ضزیبثی قىبیت 

پیگیطی لبثل  اظ اثتسای زضیبفت زض توبم هطاحل فطایٌس ٍ تب خلت ضيبیت قبوی یب اتربش تهوین ًْبیی زقىبیت ثبی

زض ضًٍس ثطضؾی قىبیت ثبیس .  ثِ اَلاع اٍ ثطؾسثِ هحى زضذَاؾت قبوی آذطیي ٍيؼیت قىبیتثبیس . قسثب

. فَانل هٌظن یب حسالل زض ظهبى ّبی اظ پیف تؼییي قسُ زض زؾتطؼ ثبقس

  

     اػلام ٍنَل قىبیت

 یب ، پیبهه پؿت،  تلفي هرتلف هبًٌسَطقایي اهط هی تَاًس اظ . ثِ قبوی اػلام قَزا ً  فَضززضیبفت ّط قىبیت ثبی

  .ثبقسپؿت الىتطًٍیىی 

 

        اضظیبثی اٍلیِ قىبیت
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ایوٌی، پیچیسگی، اثط گصاضی، ٍؾؼت،  اثتسا اظ ًظط قطایٍ هحتَایی اظ لجیل قست،  زّط قىبیت پؽ اظ زضیبفت ثبی

 . يطٍضت ٍ اهىبى السام فَضی هَضز ثطضؾی اٍلیِ لطاض گیطز 

 

     ثطضؾی قىبیت

 تلاـ هؼمَل ٍ هٌُمی ذَز ضا ثِ خْت ثطضؾی توبهی قطایٍ هطثََِ ٍ اَلاػبت پیطاهَى زثبیافطاز زذیل ّوِ 

.   هتٌبؾت ثب اّویت،  فطاٍاًی هَضز ٍ قست قىبیت ثبقسزهیعاى ثطضؾی ثبی. قىبیت ثِ وبض گیطًس

 

        پبؾد ثِ قىبیت

هكىل ضا هی تَاًس  هثبل ضای ة. اضایِ وٌس ضای هٌبؾت ٍ هؼمَل پبؾدزثبیؾلاهت ؾبظهبى  ثِ زًجبل ثطضؾی همتًی، 

 زض زاگط ًتَاى قىبیت ضا فَضی ضفغ وطز زض آى نَضت ثبی. ثط َطف ؾبظز ٍ اظ تىطاض آى زض آیٌسُ خلَگیطی ًوبیس

 . قَزهٌدطؾطیغ تطیي ظهبى هوىي ثِ تهویوی اثطثرف 

  

                اَلاع ضؾبًی تهوین

                                                                                                                                                                                           
 Initial assessment of complaint 

 Investigation of complaint 

 Response to complaints 

 Communicating the decision 



 ثِ هحى تهوین زتهوین یب ّط السام زض ضاثُِ ثب قىبیت وِ ثِ قبوی یب وبضوٌبى زذیل هطثٌَ هی قَز ثبی

 .گیطی یب السام ثِ اَلاع قبوی ٍ یب ثؿتگبى ٍی ثطؾس

     هرتَهِ وطزى قىبیت

 زض . اخطا ٍ ثجت گطزززاگط قبوی تهوین یب السام پیكٌْبزی ضا ثپصیطز زض ایي نَضت تهوین یب السام هَضز ًظط ثبی

 زایي ٍيؼیت ثبی.  هفتَح ثوبًسزقبوی تهوین یب السام پیكٌْبزی ضا ًپصیطز زض آى نَضت قىبیت ثبینَضتیىِ 

 ؾبظهبى.  ثِ اَلاع قبوی ثطؾسثطای پیگیطی ضًٍس قىبیتزیگط زاذلی ٍ ذبضخی هحتول ثجت قسُ ٍ ضٍـ ّبی 

 ثِ پبیف پیكطفت قىبیت ازاهِ زّس تب ّوِ گعیٌِ ّبی هؼمَل ٍ هٌُمی زض زؾتطؼ اظ هٌبثغ زاذلی ز ثبیؾلاهت

 . ٍ ذبضخی هَضز اؾتفبزُ لطاض گیطز یب ضيبیت قبوی فطاّن قَز

 وگهداري ي بهبًد 

 

        خوغ آٍضی اَلاػبت

 يوي اَویٌبى اظ حفظ زؾبظهبى ثبی.  ػولىطز فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ذَز ضا ثجت ًوبیسز ثبی ؾلاهتؾبظهبى

اَلاػبت قرهی قبویبى ٍ ضاظ زاضی، ضٍـ ّبی اخطایی ثطای ثجت قىبیبت ٍ پبؾد زّی ٍ اؾتفبزُ اظ ایي ؾَاثك 

 :  قبهل هَاضز شیل ثبقس زایي اهط ثبی. ایدبز ٍ هؿتمط ًوبیسضا ٍ هسیطیت آى ّب 

 تؼییي هطاحل قٌبؾبیی،  خوغ آٍضی، زؾتِ ثٌسی،  ًگْساضی،  ثبیگبًی ٍ اهحبی ؾَاثك :  الف 

                                                           
 Closing the complaint 

 Data collection 



 ثجت ؾَاثك ضؾیسگی ثِ یه قىبیت ٍ ًگْساضی آى ّب،  ًْبیت وَقف ثطای حفظ هَاضزی هبًٌس فبیل ّبی  :ة 

 ؾَاثك زض ایي ٍؾبیل هی تَاًٌس ثِ زلیل اؾتفبزُ ًبزضؾت یب چطا وِ) الىتطًٍیىی ٍ ٍؾبیل يجٍ هغٌبَیؿی

  (فطؾَزگی اظ زؾت ثطًٍس

ًگْساضی ؾَاثك آهَظقی ٍ زؾتَضالؼول ّبیی وِ افطاز زذیل زض فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت زضیبفت ًوَزُ : ج

 اًس 

ثطای پبؾد زّی ثِ زضذَاؾت ّبی اضایِ ٍ ًوبیف اؾٌبز تَؾٍ قبوی یب ؾلاهت تؼییي هؼیبضّبی ؾبظهبى  :  ز

 ایي هؼیبضّب قبهل هحسٍزُ ظهبًی،  ًَع اَلاػبت لبثل اضایِ، قرم هدبظ ثِ اؾتفبزُ، قىل ٍ لبلت .ًوبیٌسُ ٍی

 اضایِ اَلاػبت ذَاّس ثَز 

 .تؼییي چگًَگی ٍ ظهبى اَلاع ضؾبًی ػوَهی ثطای زازُ ّبی آهبضی هطثٌَ ثِ قىبیبت غیط قرهی : ُ 

 

       تحلیل ٍ اضظیبثی قىبیبت

هكىلات ٍ ضًٍس ّبیی ضا وِ ثِ نَضت ثسیٌَؾیلِ . قًَس َجمِ ثٌسی ٍ ؾپؽ تحلیل ز ثبی ٍانلِّوِ قىبیبت

ووه ثِ ضفغ ػلل قٌبؾبیی قسُ ٍ ثطًبهِ ضیعی ثطای ؾیؿتوبتیه،  تىطاض قًَسُ ٍ ثِ نَضت هٌفطز ضخ زازُ اًس 

  .اًدبم هی گیطزانلی آى ّب 

 

 ضيبیت اظ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت 

                                                           
 Analysis and evaluation 

 Satisfaction with the complaints-handling process 



ثطای .  الساهبت زٍضُ ای اًدبم قَززثطای تؼییي ؾُح ضيبیت قبویبى ًؿجت ثِ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثبی

 یىی اظ ضٍـ ّبی ثْجَز ضيبیت ثؼٌَاى هثبل، . اؾتفبزُ ًوَزهٌظن ایي هٌظَض هی تَاى اظ ثطضؾی ّبی تهبزفی یب 

 . اؾت ؾلاهتاظ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت قجیِ ؾبظی ًحَُ توبؼ قبوی ثب ؾبظهبى

 

      پبیف فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت

.  ثط اؾبؼ هؼیبضّبی اظ پیف تؼییي قسُ اضظیبثی ٍ اًساظُ گیطی قَززػولىطز فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثبی

ضا  (اظ خولِ وبضوٌبى)ٍ زض اذتیبض هٌبثغ هَضز ًیبظ  ثطآٍضز نحیح اظ پبیف هؿتوط فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت

.  زى هس ًظط لطاض گیطز زض تهوین گیطی ّبی هسیطیتیثبیاظ پبیف  زازُ ّبی خوغ آٍضی قسُ .ثسؾت هی زّس

 

        هویعی فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت

ضا  (زاذلی یب ذبضخی) ثبیس اهىبى هویعی ّبی زٍضُ ای ٍ هٌظن فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ؾبظهبى ؾلاهت

 اَلاػبت هطثٌَ ثِ هَاضز شیل ضا ز هویعی ثبی.فطاّن ًوَزُ ٍ یب اًدبم زّس تب ػولىطز آى ضا هَضز اضظیبثی لطاض زّس

 : فطاّن ًوبیس 

 اًُجبق فطایٌس ثب ضٍـ ّبی اخطایی ضؾیسگی ثِ قىبیبت : الف

 .هٌبؾت ثَزى فطایٌس ّب ثطای زؾتیبثی ثِ اّساف ضؾیسگی ثِ قىبیبت: ة

  

                                                           
 Monitoring of the complaints-handling process 

 Auditing of the complaints-handling process 



هویعی فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ضا هی تَاى ثِ ػٌَاى ثركی اظ هویعی زض ؾیؿتن هسیطیت ػلاٍُ ثط ایي، 

 زض ثبظًگطی ّبی هسیطیت ؾبظهبى ثِ هٌظَض قٌبؾبیی زًتبیح هویعی ثبی .  ؾبظهبى ؾلاهت اًدبم زازویفیت

هویعی ثبیؿتی تَؾٍ . هكىلات ٍ هؼطفی ضٍـ ّبی ثْجَز زض فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت هَضز اؾتفبزُ لطاض گیط

  .اًدبم قَزؾبظهبى ذبضج اظ حَظُ فؼبلیت زاذلی یب افطاز شیهلاح 

 

 ثبظًگطی هسیطیت زض هَضز فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت 

 اّساف .زى ثبیس ثَُض هطتت فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ضا هَضز ثبظًگطی لطاض زُؾبظهبى ؾلاهت اضقس اىهسیط

  : ثبیس قبهل هَاضز ظیط ثبقسثبظًگطی 

  حهَل اَویٌبى اظ تساٍم هٌبؾت ثَزى،  وفبیت ، اثطثركی ٍ وبضآیی فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت 

  ،قٌبؾبیی ٍ تَخِ ثِ هَاضز ًبهٌُجك زض ظهیٌِ ّبی ثْساقتی، ایوٌی، ظیؿت هحیُی، هكتطی

 العاهبت هطثٌَ ثِ لَاًیي ٍ همطضات 

  ذسهبت ٍ هطالجت ّبقٌبؾبیی ٍ انلاح ػیَة  

  (ضؾیسگی ثِ قىبیبت)قٌبؾبیی ٍ انلاح ػیَة فطایٌس  

  ٍ ذسهبت اضائِ قسُتكریم فطنت ّبی ثْجَز ٍ ًیبظ ثِ تغییطات زض فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت 

 اضظیبثی تغییطات ثبلمَُ زض ذٍ هكی ٍ اّساف ضؾیسگی ثِ قىبیبت .

 

                                                           
 Management review of the complaints-handling process 



 :  قبهل اَلاػبت ظیط ثبقس ززضًٍساز ثبظًگطی هسیطیت ثبی

  ٍ ذسهبت ٍ ػَاهل زٍضًی ًظیط تغییطات زض ذٍ هكی، اّساف، ؾبذتبض ؾبظهبًی، هٌبثغ زض زؾتطؼ

  قسُ یب فطاّن قسُ هطالجت ّبی اضائِ

   ػَاهل ثیطًٍی ًظیط تغییطات زض لَاًیي، فؼبلیت ّبی ضلبثتی ٍ یب ًَ آٍضی ّبی فٌبٍضی 

  ػولىطز ولی فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت،  قبهل ثطضؾی ّبی هطثٌَ ثِ ضيبیت هكتطی ٍ ًتبیح

 پبیف هؿتوط فطایٌس 

  ًتبیح هویعی ّب 

  ًٍِيؼیت الساهبت انلاحی ٍ پیكگیطا 

  الساهبت پیگیطاًِ هطثٌَ ثِ ثبظًگطی ّبی لجلی هسیطیت 

 ٍيؼیتتَنیِ ّبیی ثطای ثْجَز   .

 

 : ثطًٍساز ثبظًگطی هسیطیت ثبیؿتی قبهل هَاضز ظیط ثبقس 

  تهویوبت ٍ الساهبت هطتجٍ ثب ثْجَز اثط ثركی ٍ وبضآیی فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت 

  ذسهبت ٍ هطالجت ّبپیكٌْبزّبیی ثطای ثْجَز  

 (ثطای هثبل ثطًبهِ ّبی آهَظقی)اظّبی قٌبؾبیی قسُ ی هٌبثغ یتهویوبت ٍ الساهبت هطتجٍ ثب ى . 

  . گطفتِ قًَسؾَاثك ثبظًگطی هسیطیت ًگْساضی قسُ ٍ ثطای قٌبؾبیی فطنت ّبی ثْجَز ثِ وبض ًْبیتب ً، ثبیس 

  



      ثْجَز هؿتوط

 زض ًتیدِ .ثبیس اثطثركی ٍ وبضایی فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ضا ثِ ََض هؿتوط ثْجَز ثركسؾبظهبى ؾلاهت 

ثطای زؾتیبثی ثِ ایي هَيَع هی . اضتمب زّسذَز ضا ثَُض هؿتوط ذسهبت ٍ هطالجت ّبی ؾبظهبى هی تَاًس ویفیت 

 ثطای ثط َطف زؾبظهبى ثبی.  اؾتفبزُ وطزاضتمبتَاى اظ الساهبت انلاحی ٍ پیكگیطاًِ ٍ ًیع ًَآٍضی ّبیی زض ظهیٌِ 

هل آٍضز تب اظ ٍلَع هدسز ع ة ضیكِ ایؾبذتي ػلل هكىلات هَخَز ٍ ثبلمَُ وِ هٌدط ثِ قىبیت هی قًَس السام

  : ز ثبی ؾلاهتؾبظهبى. آًْب پیكگیطی قَز

 ثطای ضؾیسگی ثِ قىبیبت ثْتطیي ضٍـ ضا وكف ٍ قٌبؾبیی ًوَزُ ٍ آًطا ثِ وبض گیطز . 

  ضا زض ؾبظهبى تَؾؼِ زّس هحَضیضٍیىطز هكتطی  

   ًَآٍضی زض تَؾؼِ فطایٌس ضؾیسگی ثِ قىبیبت ضا تكَیك ًوبیس 

 ثِ قبیؿتِ تطیي قىلًٍوَزُ  قبذم ٍ ًوًَِ زض هَضز ضؾیسگی ثِ قىبیبت ضا قٌبؾبیی ّبیضفتبض  

  .(36) لسضزاًی وٌس
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