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 به نام خدا

 آشنایی با سازمان ملی استاندارد ایران

 3159شعده در د  معاه      قانون تقویت و توسعع  ناعاا اسعتاندارد، ابعلا       9مادۀ  یک بند موجب به ایران سازمان ملی استاندارد

  .دارد عهده به را استانداردها  ملی روزرسانی و نشرتدوین، به تعیین، وظیف 

ناعران مراکعو و مسسسعا     صعاحب  ،ی مرکب از کارشناسان سازمانها  فنّ ها  مختلف در کمیسیونهتدوین استاندارد در حوز

شود و کوششی همگاا با مصالح ملی و با توجه به شعرایط تولیعد ،   علمی، پژوهشی، تولید  و اقتصاد  آگاه و مرتبط انجاا می

کننعدگان،  و نفعع، شعامت تولیدکننعدگان، مصعر     صعاحبان حع      و تجار  است کعه از مشعارکت آگاهانعه و منصعفان     فناّور 

نعوی    شعود. پعی   دولتی حاصعت معی  ها  دولتی و غیرکنندگان، مراکو علمی و تخصصی، نهادها، سازمانصادرکنندگان و وارد

شعود و پع  از دریافعت     ها  مربوط ارسعا  معی   نفع و اعضا  کمیسیون استانداردها  ملی ایران برا  نارخواهی به مراجع ذ

به عنوان استاندارد ملی )رسمی( ایران چعا  و   ،ملی مرتبط با آن رشته طرح و در صور  تصویب  نارها و پیشنهادها در کمیت

 شود.منتشر می

کننعد   نیو با رعایت ضوابط تعیعین شعده تهیعه معی     صلاحذ مند و  ها  علاقه که مسسسا  و سازمان نوی  استانداردهایی پی 

شعود. بعدین ترتیعب،     چعا  و منتشعر معی    ملعی ایعران   و درصور  تصعویب، بعه عنعوان اسعتاندارد    بررسی  ،درکمیته ملی طرح

ملی استاندارد مربعوط    تدوین و در کمیت 9 رۀاستاندارد ملی ایران شما مقررا  شود که بر اساس استانداردهایی ملی تلقی می

 .به تصویب رسیده باشد شود تشکیت میایران استاندارد  در سازمان ملیکه 

(ISO) المللی استاندارد ایران از اعضا  اصلی سازمان بیند سازمان ملی استاندار
 2(IEC) المللی الکتروتکنیعک  کمیسیون بین ،3

(OIML) شناسی قانونی المللی اندازه و سازمان بین
(CAC) کمیسیون کدک  غذایی 5عنوان تنها رابط          است و به  1

در کشعور   9

هعا  خعاک کشعور، از آخعرین      ین استانداردها  ملی ایران ضمن تعوجه بعه شعرایط کلعی و نیازمنعد     کند. در تدوفعالیت می

 شود. گیر  می المللی بهره ی و صنعتی جهان و استانداردها  بینها  علمی، فنّ پیشرفت

کنندگان، حفظ سلامت و  شده در قانون، برا  حمایت از مصر  بینی تواند با رعایت موازین پی  سازمان ملی استاندارد ایران می

ملایطعی و اقتصعاد ، اجعرا  بعضعی از      ایمنی فرد  و عمومی، حصعو  اطمینعان از کیفیعت ملاصعو   و ملاحاعا  زیسعت      

استانداردها  ملی ایران را برا  ملاصو   تولید  داخت کشور و/یا اقلاا وارداتی، با تصویب شورا  ععالی اسعتاندارد، اجبعار     

المللعی بعرا  ملاصعو   کشعور، اجعرا  اسعتاندارد کا هعا  صعادراتی و          ناور حفظ بازارهعا  بعین  تواند به م. سازمان میکند

ها و مسسسا  فععا  در   کنندگان از خدما  سازمان به استفاده بخشیدن. همچنین برا  اطمینان کندبند  آن را اجبار   درجه

هعا و   ملایطی، آزمایشگاه کیفیت و مدیریت زیست مدیریت ها سیستمگواهی  مشاوره، آموزش، بازرسی، ممیو  و صدور  زمین

ها و مسسسا  را بر اسعاس ضعوابط ناعاا     گونه سازمان استاندارد این سازمان ملیوسایت سنج ،  (الیبراسیون)کمراکو واسنجی 

هعا  عملکرد آن ها اعطا و برکند و در صور  احراز شرایط  زا، گواهینام  تأیید صلاحیت به آنتأیید صلاحیت ایران ارزیابی می

المللی یکاها، واسنجی وسایت سنج ، تعیین عیار فلوا  گرانبها و انجاا تلاقیقا  کعاربرد    کند. ترویج دستگاه بین ناار  می

 .است سازمانبرا  ارتقا  سطح استانداردها  ملی ایران از دیگر وظایف این 

                                                 

 1- International Organization for Standardization 

 2- International Electrotechnical Commission 

 3- International Organization of  Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legals) 

 4- Contact point 

 5- Codex Alimentarius Commission  
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 کمیسیون فنی تدوین استاندارد

 «اصول و الگو -تعالی خدمت»
 

 سمت و/یا محل اشتغال:  رئیس:

 یدرضاخدمتگوار، حم

 ( تکنولوژ یریتمد  )دکتر

 شرکت ایران اینتر ویو

    دبیر:

 وحدانی، ملامود

 )دکتر  مهندسی صنایع(

 کت استاندارد استان خراسان شمالی اداره

  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 آبگون، ملامدجواد

 ا  کسب و کار()دکتر  حرفه

 گرو یشرکت ک

 امینی، اسماعیت

 )دکتر  مهندسی صنایع(

 دفتر ارزیابی کیفیت کا  و خدما  سازمان ملی استاندارد

 پاکواد، آیلین

 )دکتر  مهندسی صنایع(

 دانشگاه کوثر

 پرپنجی، مهدیه

 )دکتر  کارآفرینی(

 شرکت ایران اینتر ویو

 خداداد ، رؤیا

 گوینی(هشناسی و مطالعا  واژ)کارشناسی ارشد اصطلاح

 فرهنگستان زبان و ادب فارسی

 خسرو ، رمضان

 )دکتر  مهندسی صنایع(

 مجتمع آموزش عالی گناباد

 سازور، زینب

 )دکتر  مهندسی صنایع(

 دانشگاه تهران

 سعادتی، سجاد

 )کارشناسی ارشد مهندسی مکانیک(

 اداره کت استاندارد استان خراسان شمالی

 قدیمی، مصطفی

 ندسی صنایع()کارشناسی ارشد مه

 عضو مستقت

hrkhe
Highlight

hrkhe
Highlight
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 سمت و/یا محل اشتغال: )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 نجفی یود ، الهه

 ارشد فناّور  اطلاعا ()کارشناسی

 هاشرکت مشاوره مدیریت بلو  ظرفیت

 کریمی، حسین

 )دکتر  مهندسی صنایع(

 دانشگاه بجنورد

 وحید ، ملامد

 )دکتر  مهندسی صنایع(

 ن خراسان شمالیشرکت گاز استا

 یوسفیان آستانه، عسگر

 )دکتر  مدیریت صنعتی(

 شرکت ایران اینتر ویو

 پور، الهاانقد 

 )کارشناسی ارشد شیمی کاربرد (

 عضو مستقت

  ویراستار:

 مواجی، فریده

 )کارشناسی مهندسی کشاورز (

 بازنشسته سازمان ملی استاندارد ایران
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 فهرست مندرجات

 صفحه عنوان

 ز فتارگ یپ

 ح مقدمه

 3 کاربرد  هد  و دامن 3

 3 مراجع الوامی 2

 3 فیاصطلاحا  و تعار 1

 5 ارتباط و موایا  تعالی خدمت 5

 9 اصو  تعالی خدمت 9

 9 الگو  تعالی خدمت 9

 4 عناصر الگو  تعالی خدمت 9

 4 رهبر  و راهبرد تعالی خدمت 9-3 

 31 انکارکن پایبند فرهنگ تعالی خدمت و  9-2 

 35 خل  تجربیا  فراتر از انتاار مشتریان 9-1 

 29 تعالی خدمت عملیاتی 9-5 

 13 نامهکتاب
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 گفتارپیش

ها  مربوط بر مبنا  پذیرش نوی  آن در کمیسیونکه پی « اصو  و الگو - تعالی خدمت»استاندارد 

، 9به روش اشاره شده در مورد الف، بند  ا  به عنوان استاندارد ملی ایرانالمللی/ منطقهاستانداردها  بین

تهیه و تدوین شده، در سیصد و نود و هشتمین اجلاسیه کمیت  ملی استاندارد  9استاندارد ملی ایران شمارۀ 

قانون تقویت و  9تصویب شد. اینک این استاندارد به استناد بند یک مادۀ  25/33/3582خدما  مورخ 

 شود.، به عنوان استاندارد ملی ایران منتشر می3159در د  ماه توسعه نااا استاندارد، ابلا  شده 

سعاختار و شعیوۀ    -)استانداردها  ملی ایران 9استانداردها  ملی ایران بر اساس استاندارد ملی ایران شمارۀ 

 نعه یزم ها  ملی و جهانی درتلاو   و پیشرفت باحفظ همگامی و هماهنگی  برا  شوند.نگارش( تدوین می

د شد و هر پیشنهاد  کعه  نلووا تجدیدنار خواه صور ایران در  ملیها  علوا و خدما ، استانداردصنایع، 

توجعه   نار در کمیسیون فنی مربوط معورد هنگاا تجدیددر این استانداردها ارائه شود،  تکمیتبرا  اصلاح و 

 ایران استفاده کرد. بنابراین، باید همواره از آخرین تجدیدنار استانداردها  ملی قرار خواهد گرفت.

و  شده  نیتدوتهیه و « معاد  یکسان»ی زیر به روش الملل نیباین استاندارد ملی بر مبنا  پذیرش استاندارد 

المللی موبور باشد و معاد  یکسان استاندارد بینشامت ترجمه تخصصی کامت متن آن به زبان فارسی می

 است: 

ISO 23592: 2021, Service excellence – Principles and model 
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 مقدمه

در حعا  تکامعت اسعت. امعروزه جهعانی و       دائماًانتاارا  مشتریان در دنیا  رقابتی امروز تغییر کرده است و 

دهد. هعر خریعد و   شدن و تنوع فواینده ملاصو   و خدما ، آزاد  انتخاب بیشتر  به مشتریان می 3رقمی

 .ساز استا  سرنوشتهر تماس با مشتر  للااه

دهند. بعا ایعن وجعود در    وکار خود قرار می کنند که مشتر  را در کانون توجه کسبها اغلب ادعا میسازمان

شعده بعه او معدیریت شعده تعا       مشتر  و تجربیعا  ارائعه   براساسبازارها  رقابتی، ضرور  است کت سازمان 

ئ  ملاصو   و خعدما  اساسعی   ارا وسیل  بهتواند سازمان شکوفا شود. تلاق  بهینه رضایت مشتر  دیگر نمی

مورد انتاار مشتر  حاصت شود. برا  موفقیت و برا  پیشی گرفتن از رقبا، ضرور  اسعت کعه مشعتریان را    

 وسیله ارائ  تجربیا  فراتر از انتاار و متمایو خشنود کنید. این هد  تعالی خدمت است. به

کند. ربیا  فراتر از انتاار مشتر ، تشریح میرا برا  خل  تج زیرعناصر این استاندارد ملی اصو ، عناصر و 

مراجعه شود(.  3ساز  تعالی خدمت دو سطح زیرین هرا تعالی خدمت هستند )به شکت ها  اصلی پیادهپایه

ها منجعر بعه رضعایت    ها هستند. آندر خصوک برآورده کردن انتاار  مشتریان و تلاق  وعده 2و  3سطوح 

هعا  ملاقع  سعاختن وععده    عنعوان  به( توسط مشتریان 3)سطح  2هاد شوند. خدمت اساسی پیشنمشتر  می

شعود.  هعا منجعر معی   ( به برخورد خوب با مسائت و پرسع  2شود. مدیریت بازخورد مشتر  )سطح درک می

و  ]2[ 38882شعمارۀ  ایعوو   -، اسعتاندارد ملعی ایعران   ]3[ 5883شعمارۀ  ایوو  -ها در استاندارد ملی ایران این

 پردازد:اند. این استاندارد ملی به سطوح با   هرا میتشریح شده ]9[ 3-39159شمارۀ ن استاندارد ملی ایرا

 (؛1فرد )سطح  ارائه خدمت عالی منلاصربه -

 (.5انگیو )سطح ارائه خدمت عالی شگفت -

هعا  شعود. تعأثیر آن  کند و منجر به خشنود  مشتر  معی این دو سطح، ارتباطی عاطفی با مشتر  ایجاد می

و جذابیت برا  مشتریان جدید و موجعود و همچنعین تمعایو     1وکار، ایجاد تصویر  قو  از ویژند سببرا  ک

 رقابتی است. 

عنوان  شود که مشتریان آن خدمت را به( به خدمتی منجر می1فرد )سطح  ارائه خدمت عالی منلاصربه

مشتر  با ح   کنند.آفرین برداشت میشده، سفارشی و ارزش ساز خدمتی صمیمی، اصیت، شخصی

 کند. ارزشمند بودن، واکنشی احساسی را تجربه می

( به خدمتی سفارشی منجر شده و احساس شگفتی توأا با خشنود  5انگیو )سطح ارائه خدمت عالی شگفت 

ععالی  وجعود دارد، ارائعه خعدمت      مشعتر  خشعنود    بعرا  یمختلف  ها که روش با وجود آنکند. ایجاد می

 .حاصت شود  فراتر از انتاار مشتر ا یبا شکت دادن تجرب تواند یم انگیوشگفت

                                                 

1- Digitalization 

2- Core service proposition 

3- Brand 
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و  (2و  3)سعطح   هعا مان سازمان بر تلاق  وععده أتمرکو تو ییچرا حیتوض  برا بهتر استهرا تعالی خدمت 

  و کارکنان استفاده شود. رانیبه مد (5و  1  )سطح ارائه خدما  فراتر از انتاار مشتر

 

 رم تعالی خدمته -1شکل 

این استاندارد ملی ضمن تعریف اصطلاحا  ضرور  و تشریح اصو  مربوطه، الگویی از تعالی خدمت ارائه 

کند تا با جوئیا  بیشتر  به دهد. این استاندارد چارچوبی جامع برا  استانداردها  آتی زیر ارائه می می

 عناصر ضرور  الگو  تعالی خدمت بپردازد:

دهد. این استاندارد عناصرِ  ها  طراحی خدما  عالی را ارائه میاصو  و فعالیت ISO/TS 24082استاندارد  -

کند. بنابراین مربوط به از الگو  تعالی خدمت را مشخص می« ایجاد تجربیا  فراتر از انتاار مشتر »بُعد 

 شود.از این استاندارد ملی می 1-9زیربند 

کند که ها  داخلی و خارجی ارائه میو روش 3هابی از سنجهمجموعه مناس ISO/TS 23686استاندارد  -

خصوک سنج  افراد تأثیرگذار و تأثیرا  اصلی تجربیا   تواند برا  سنج  عملکرد تعالی خدمت، بهمی

فراتر از انتاار مشتر  و خشنود  مشتر ، استفاده شود. این استاندارد تماا ابعاد الگو  تعالی خدمت را 

 شود. از این استاندارد ملی می 5-9ابراین مربوط به زیربند دهد. بنپوش  می

                                                 

1- Metrics 
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 اصول و الگو  –تعالی خدمت 

 کاربرد ۀدامنو  هدف 2

تعیین اصطلاحا ، اصو  و الگو  تعالی خدمت، برا  دستیابی به تجربه فراتعر   ،استاندارد اینهد  از تدوین 

ا  بعه مشعتریان نیسعت،    بر ارائ  خدما  پایعه  از انتاار و خشنود  پایدار مشتر  است. تمرکو این استاندارد

 بلکه ارائه خدما  عالی است.

هعا  تجعار ، خعدما  عمعومی و     دهندۀ خدما  از قبیعت سعازمان   ها  ارائهاین استاندارد برا  تماا سازمان

 ها  غیرانتفاعی کاربرد دارد.سازمان

 مراجع الزامی 9

 مرجع الوامی ندارد. ،این استاندارد

 ریفاصطلاحات و تعا 9

 :3رودکار میاصطلاحا  و تعاریف زیر به ،در این استاندارد

9-2  

 تعالی خدمت

service excellence 

 ها  سازمان برا  ارائه مداوا خدما  عالی است.قابلیت

 هاست.دهندۀ چهار بُعد و نُه عنصر الگو  تعالی خدمت و تأثیر متقابت آن ها  سازمان بارتابقابلیت -یادآوری

9-9  

 عالی خدمت

excellent service 

برونداد سازمان با ارائه سطح با یی از خدما  به مشتر  برا  دستیابی به تجربیا  فراتر از انتاعار مشعتر    

 شود.مشتر  منجر میاست که به خشنود  

                                                 

 .org/www.electropediaو www.iso.org/obpها  در وبگاه IEC و ISO کار رفته در استانداردها اصطلاحا  و تعاریف به -3
 .دسترس استقابت

http://www.iso.org/obp
http://www.electropedia.org/
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( و ارائه خدمت عالی 1فرد )سطح  هایی از سطح با   ارائه خدما  شامت ارائه خدمت عالی منلاصربهمثا  -یادآوری

 ( در هرا تعالی خدمت است.5انگیو )سطح  گفتش

9-9  

 آفرینیهم

co-creation 

 نفعان در طراحی، ارائه و نوآور  خدما  است. مشارکت فعا  ذ 

9-0  

 مشتری

customer 

شخص یا سازمانی که ملاصو  یا خدمت مورد نار یا مورد نیاز خود را توسط شعخص یعا سعازمانی دریافعت     

 تواند دریافت کند.کند یا می می

 نفع و خریدار. کننده نهایی، بیمار، ذ کننده، کارفرما، استفادهمصر  مثال:

 سازمانی باشد.سازمانی یا برونتواند درونمشتر  می -یادآوری

مبعانی و   -ها  مدیریت کیفیعت ، سیستم3159: سا  5888ایوو شماره  -استاندارد ملی ایران 5-2-1منبع: برگرفته از زیربند [

 ]وازگان

9-5  

 ی مشتریخشنود

customer delight 

شده توسط مشتر  که برگرفته از شعف و احساسِ شدیدِ بسیار ارزشمند بعودن خعود    احساسا  مثبت تجربه

 یا فراتر رفتن از انتاارا  و یا هر دو است.

 تواند خشنود  مشتر  را تشدید کند.زده شدن میاحساسا  بیشتر  مانند شگفت -یادآوری

9-6  

 تجربۀ مشتری

customer experience 

 برداشت مشتر  از تعامت خود با یک سازمان، ملاصو   یا خدما  آن است.

ها  مرتبط با آن ها، خدما  یا شبکهتعامت با سفر مشتر  یا کت روابط او با یک سازمان، ملاصو ت ، سامانه -یادآوری

. اگر مشتر  از ملاصو ، سامانه یا خدما  استفاده صور  مستقیم یا غیرمستقیم با سازمان باشد تواند بهارتباط دارد. تعامت می

 توان آن را تجربه کاربر  برا  هر تعامت نامید.کند می
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9-7  

 تجربۀ فراتر از انتظار مشتری

outstanding customer experience 

 توجهی بهتر از تجرب  معمو  مشتر  است.به شکت قابت

9-8  

 سفر مشتری

customer journey 

 ز تجربیا  مشتر  از تعامت با سازمان، ملاصو   یا خدما  آن است.یا مجموعی ا مجموعه

 بر مبنا  نتایج است.« مجموع»بر مبنا  فرایندها و « مجموعه» -یادآوری

9-2  

 رضایت

satisfaction 
 برداشتی از میوان برآورده شدن انتاارا  است.

مبعانی و   -ها  مدیریت کیفیعت ، سیستم3159: سا  5888ایوو شماره  -استاندارد ملی ایران 2-5-1منبع: برگرفته از زیربند [

 ]وازگان

9-24  

 خدمت

service 

 گیرد.برونداد یک سازمان با حداقت یک فعالیت که لووماً بین سازمان و مشتر  انجاا می

و  مبعانی  -ها  مدیریت کیفیعت ، سیستم3159: سا  5888ایوو شماره  -استاندارد ملی ایران 9-9-1منبع: برگرفته از زیربند [

 ]وازگان

9-22  

 ارائه خدمت

service provision 

 ارائه و مدیریت یک خدمت است.

 ISO 41011: 2017]استاندارد  1-3-2منبع: برگرفته از زیربند [
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9-29  

 انداز تعالی خدمتچشم

service excellence vision 

 جایگاه آرمانی آینده سازمان برا  دستیابی به تعالی خدمت است.

9-29  

 مأموریت تعالی خدمت

service excellence mission 

 انداز تعالی خدمت است.تعهد سازمان درباره چگونگی دستیابی به چشم

9-20  

 راهبرد تعالی خدمت

service excellence strategy 

 است. 3هامناور تلاق  آرمان انداز و مأموریتِ تعالی خدمت به اصو ، اهدا  و اقداما  استوار بهتبدیت چشم

9-25  

 پایبندی کارکنان

employee engagement 

میوانی که کارکنان نسبت به سازمان متعهد و نسبت به شغت خود مشتاق هستند و در کار خود تلاش 

 کنند.فواینده می

رود برا  مشتریان و سازمان انجاا دهند با تر و فراتر ها انتاار میمند انگیوه دارند تا از آنچه از آنکارکنان دغدغه -یادآوری

 روند.

 و مزایای تعالی خدمت 9ارتباط 0

ها  خدماتی رشد تقاضا، نیازهعا و انتاعارا  مشعتریان و کعاه      ها  سازمانامروزه یکی از بورگترین چال 

ها بهتر است با استفاده از نوآور  در تمعامی  هاست. با افوای  نیازها و انتاارا  مشتریان، سازمانوفادار  آن

طور مستمر و مداوا  ز  تجربه تمرکو کنند. خدما  بهتر است بهسانقاط تماس در سفرها  مشتر ، بر بهینه

 نفعان بهبود یابند. آفرینی با مشتر  و سایر ذ با هم

                                                 

1- Goals 

2- Relevance 
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کند که امکان خل  تجربیا  فراتر از انتاار مشعتریان و ارائعه خعدما     تعالی خدمت رویکرد  را توصیف می

شود. بنابراین تعالی خدمت به تقویعت  یان میکند و منجر به خشنود  مشترانگیو  را فراهم میعالی شگفت

 شود.وکار منجر می وفادار  مشتر  و متعاقباً بهبود موفقیت کسب

 نشان داده شده است. 2این زنجیرۀ علت و معلولی در شکت 

 
 زنجیرۀ تأثیر تعالی خدمت -9شکل 

تواند ها و پژوه  است. سازمان میدر افراد، زیرساختگذار  تعالی خدمت فرایند  مستمر و نیازمند سرمایه

 مند شود، برا  مثا  از طری :ها  مختلفی بهرهگذار  به روشاز این سرمایه

 ؛3تمایو رقابتی -

 مدار  با تر؛ حسن شهر  مشتر  -

 ترجیح مشتر ؛ -

مجدد و درنتیجه ایجاد و تقویت روابط بلندمد  با مشتر  )که به تمایت بیشتر به حفظ، توصیه و خرید  -

 شود(؛منجر می 2کاه  آهنگ ریوش مشتر 

تر و ها  فروش راحتها  خرابی کمتر، تبدیتجویی بالقوه هوینه در بلندمد  )برا  مثا  هوینهصرفه -

 ها  تبلیغا  برا  جذب مشتریان جدید(؛کاه  هوینه

کارکنان و بهبود  پایبند از  ها  جذب، سطوح با تر یک ویژند عالی برا  کارفرما )که به بهبود فرصت -

 شود(؛حفظ کارکنان منجر می

 بهبود همکار  و پایبند  مشتر ؛ -

 ، از جمله آگاهی مثبت از ویژند؛تقویت ویژند -

                                                 

1- Competitive differentiation 

2- Churn rate 
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 کاران فرعی؛هایی با پیمانکمک به مدیریت شبکه -

 افوای  کارایی شرکت؛ -

 ها.در سازمان 3ساز  چابکیپیاده -

 اصول تعالی خدمت 5

 بارتند از:اصو  تعالی خدمت ع

 مدیریت سازمان از بیرون به درون -الف

سازمان بهتر است تجربه مطلوب را از دیدگاه مشتر  طراحی کند. پع  از طراحعی، بهتعر اسعت در ایعن      

 مدار  شناسایی شوند. طور مداوا از نار مشتر  راستا منابع و فرایندها به

 تعمی  روابط با مشتر  -ب

فرد خدمت تلاش کند و در طو  رابطه بعا   ساز  منلاصربهیی از شخصیسازمان بهتر است برا  سطح با 

توان با تباد  اطلاعا  مستمر با مشتر  مشتر  بر نیازها و انتاارا  او تمرکو کند. یک رابط  قو  را می

 مشتر  را بازتاب دهد.اثر متقابت ایجاد کرد که بهتر است سطح مطلوب 

 کنندافراد تفاو  را ایجاد می -پ

بند  همه افراد سازمان، از جمله شرکاء، در دستیابی به خشنود  مشتر  از اهمیت کلید  برخوردار پای

 است.

 نفعان. توجه متعاد  به مشتریان، کارکنان، پیمانکاران فرعی و سایر ذ  -ت

ز نفعان مهم هستند و سازمان بهتر است تمرکو متعادلی ا مشتریان، کارکنان، پیمانکاران فرعی و سایر ذ 

 ها داشته باشد.توجه به همه آن

 2ا رویکرد مدیریت چندوظیفه -ث

 کار کند. ا  یکپارچهسازمان بهتر است از طری  سفرها  مشتر  با رویکرد  چندوظیفه

 استفاده بهینه از فناّور  -ج

رکاء برا  خل  تجربیا  فراتر از انتاار مشتر ، بهتر است فناّور  مناسب برا  کارکنعان، مشعتریان و شع   

 استفاده شود.

 

                                                 

1- Agile 

2- Cross-functional management approach 
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 نفعان ارزش خل  کند. برا  ذ  -چ

شود. بعرا  ایجعاد ارزش افعووده    نفعان منجر می ساز  تعالی خدمت به ارزش افووده پایدار برا  ذ پیاده

 تواند پولی و یا غیرپولی باشد.نفعان استفاده شود. ارزش می آفرینی با ذ بهتر است از هم

 الگوی تعالی خدمت 6

مراجعه شود( شامت چهار بُعد و نُه عنصر است که به تجربه فراتعر از انتاعار    1ی خدمت )به شکت الگو  تعال

 شود.مشتر  و خشنود  او منجر می

 

 الگوی تعالی خدمت -9شکل 
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این الگو عنوان هد  در مرکو این الگو قرار دارد. چهار بعُد و نه عنصر  دستیابی دائم به خشنود  مشتر  به

ترین حالت بهتر توالی از اهمیت یکسانی برخوردار هستند، اگر چه در مطلوب گونه هیچساز  بدون هدر پیاد

 است راهبرد تعالی خدمت در ابتدا وجود داشته باشد.

 عناصر الگوی تعالی خدمت 7

 و راهبرد تعالی خدمت رهبری 7-2

 انداز، مأموریت و راهبرد تعالی خدمتچشم 7-2-2

انعداز،  انداز، مأموریت و راهبرد تعالی خدمت خود را در بلندمد  تعریف کند. عناصر چشعم مسازمان باید چش

ها اصو  کند. آنبند  و تعیین میمأموریت و راهبرد تعالی خدمت، تجرب  مشتر  هد  سازمان را چارچوب

کنند. بسعتگی بعه   یو طراحی تجربیا  فراتر از انتاار مشتر  را به سایر عناصر الگو  تعالی خدمت تبدیت م

، انتاارا  مشتر  با توجعه بعه سعطح    2، ممتاز یا مجلتهوینه کمشرکت، برا  مثا  ویژند  3ویژندیابی جایگاه

 کند.تغییر می 1توقع

انداز، مأموریت و راهبرد تعالی خدمت باید با یکدیگر همسو باشند و بهتر است با راهبعرد کلعی سعازمان    چشم

نفعان از جمله مدیریت، کارکنعان و مشعتریان ایجعاد و     ر است با مشارکت همه ذ ها بهتنیو همسو باشند. آن

ها  سازمان ابلا  شود. همچنین بهتعر  انداز، مأموریت و راهبرد بهتر است به تماا بخ بازنگر  شوند. چشم

ربعاره  ساز  شود تا به ایجاد فرهنگ تعالی خدمت کمک کند و همعه افعراد را د  است در سراسر سازمان پیاده

 شود:بند  میتقسیم زیرعنصرگیر  آگاه کند. این عنصر به سه تصمیم

 انداز تعالی خدمتچشم -الف

انداز تعالی خدمت در بلندمد  داشته باشد که به وضوح آرمان خود را برا  سازمان باید یک چشم

انداز بیان کند. چشم برآورده کردن مداوا انتاارا  و مطلوبیت مشتریان از طری  ارائ  خدما  استثنائی

نفعان مرتبط و  بهتر است کت سازمان را شامت شود و بر مبنا  فهم عمی  نیازها و انتاارا  همه ذ 

 همچنین ملایط خارجی باشد.

 مأموریت تعالی خدمت -ب

سازمان باید مأموریتی در بلندمد  داشته باشد که قادر به تدوین راهبرد  برا  تعالی خدمت باشد که 

ها  سازمان بهتر است بیانیه کند.انداز تعالی تعیین میهایی را برا  دستیابی به چشمآرمان اهدا  و

 پذیر بودن ارزیابی کند.مأموریت پیشنهاد  را از دیدگاه مشتر  و امکان

                                                 

1- Brand positioning 

2- Low-budget, premium or luxury brand 

3- Aspiration level 
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 راهبرد تعالی خدمت -پ

ا  راهبرد  و انداز و مأموریت تعالی خدمت خود را به یک راهبرد منسجم در قالب اهدسازمان باید چشم

ناپذیر  از راهبرد کلی سازمان را تشعکیت  ، تبدیت کند. راهبرد تعالی خدمت بخ  جدایی عملیاتی مدون

کند که سازمان به چه چیو دست خواهد یافت و چگونه این اهدا  را ملاق  خواهعد  دهد و تشریح میمی

 کرد.

برا  دستیابی بعه نتعایج باشعد.     راهبرد تعالی خدمت بهتر است براساس هفت اصت و هشت عنصر دیگر

هعا و  ها و سایر ابوارها  قابت اجرا تبدیت شود. بهتر است مسئولیتها، برنامهراهبرد باید به اهدا ، آرمان

عنعوان   ساز  راهبرد تعریف شود. حاکمیعت تععالی خعدمت بایعد بعه     ریو  سازمان برا  پیادهنلاوه طرح

شعود.   ی خدمت توسط آن هعدایت و واپعای  )کنتعر ( معی    ناامی تنایم شود که استفاده فعلی از تعال

طور منام و هر زمان کعه  زا بعه ناعر     ها  مربوطه سازمان مستقر شود و بهراهبرد باید در تماا بخ 

رسد بازنگر  شود. این بازنگر  بهتر است هرگونه تغییرا  در ملایط بیرونعی را کعه توانعایی بعالقوه     می

 مت دارد را در نار بگیرد.برا  تأثیرگذار  بر تعالی خد

توانعد شعامت   انداز، مأموریت و راهبرد تعالی خدمت معی ساز  چشمها  مناسب برا  تدوین و پیادهشیوه

 موارد زیر باشد:

نفععان معورد    شود و توسط همعه ذ  طور گسترده منتشر می بخ  که بهانداز الهااتهی  یک سند چشم -3

 گیرد؛پذیرش قرار می

انعداز، مأموریعت و راهبعرد تععالی     مناور تدوین چشعم  نفعان کلید  به راهبرد با ذ  ها اجرا  کارگاه -2

 خدمت؛

 ها  مشاوره مشتریان.انداز  هیئتراه -1

 الزامات رهبری و مدیریت  7-2-9

و مدیران مربوط در تمامی سطوح نقشی حیاتی در تعیین، اجرا و تداوا راهبرد تعالی  مدیره هیئتهمه اعضاء 

انعداز، مأموریعت و   ها باید رهبر  خود را با تدوین و انتشار چشعم به آن متعهد باشند. آنخدمت دارند و باید 

هعا بهتعر اسعت اهعدا      گیر  راهبرد  کلی سازمان نشعان دهنعد. آن  راهبرد تعالی خدمت در راستا  جهت

رکنعان  ها  تعالی خدمت را تدوین کنند و اطمینان حاصت کنند که کت سازمان، از جمله کاضرور  و ارزش

با  برا  خل  ملایطی که به کارکنعان   ها متلاد هستند. ذهنیت و تعهد مدیریت ردهآن، برا  دستیابی به آن

 دهد تا خدما  بالقوه کامت خود را درک کنند، برا  دستیابی به تعالی خدمت ضرور  است. اجازه می
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 شود:بند  میاین عنصر به سه زیرعنصر تقسیم

 رهبر  -الف

ربوط در تماا سطوح بهتر است بر تعالی خدمت تمرکو کنند و فرهنگ تعالی خدمتی را خل  مدیران م

طور  ها بهتر است عملکرد سازمان را بهنفعان اصلی آن را در بر گیرد. آن کنند که کت سازمان از جمله ذ 

 مستقیم به عملکرد مرتبط با تعالی خدمت مرتبط کنند.

 مدیران بهتر است:

وریت، راهبرد و مقصود تعالی خدمت را تدوین کنند و از ابلا  آن به سراسر سازمان انداز، مأمچشم -

 اطمینان حاصت کنند؛

طور منام پیشرفت اجرا   ها  عملکرد  مرتبط، بها  از شاخصکارگیر  مجموعه با تعریف و به -

 راهبرد و اهدا  تعالی خدمت را بازنگر  و پای  کنند؛

انگیوه دهند و ملایط و فرهنگ مالکیت، پایبند  و پاسخگویی را خل  به کارکنان برا  تعالی خدمت  -

 کنند؛

 گیر   زا را مشخص کنند؛برا  نوآور  در تعالی خدمت، جهت -

بازخورد منام مشتریان را دریافت کنند و از این اطلاعا  به عنوان ورود  مهمی برا  سنج   -

 نند؛عملکرد تعالی خدمت و همچنین عملکرد کارکنان استفاده ک

ها  کارکنان، از دستیابی به اهدا  تعالی خدمت اطمینان از طری  حمایت و توسع  دان  و مهار  -

 حاصت کنند.

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

ها  توسع  سازمانی با پشتیبانی مدیریت تغییر برا  تعالی خدمت که توسط یک ساز  برنامهپیاده -3

 شود و یا هر دو؛ ها  خدمت( تصور یا ارائه میار اختصاصی )برا  مثا  آکادمیساخت

و  3ها  ارشادگر ها  تعالی خدمت توسط مدیران و استفاده از برنامهدرک و توسع  قابلیت -2

 برا  تعالی خدمت؛ 2گر  مربی

 کارکنان؛ درجه شامت مشتریان، همتایان و 198بازخورد  دهی سازماننفعان با  مشارکت مسثر ذ  -1

 عنوان ورود  اصلی برا  تدوین و بازنگر  اهدا  تعالی خدمت؛ کارگیر  اطلاعا  بازخورد به به -5

 

                                                 

1- Mentoring 

2- Coaching 
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و ترویج بهترین  گذار اشتراک بهتنایم و ابلا  جهت حرکت و تمرکو تعالی خدمت و همچنین  -9

 توسط مدیران؛ 3ها شیوه

دارا  مواجهه  ز در سا  در واحدخل  فرهنگ تعالی خدمت با مشارکت مدیران برا  حداقت دو رو  -9

 مستقیم با مشتر .

 شده و اهدا  ها  تعریفها، مسئولیتگذار  تلاشاشتراک به -ب

مدیران بهتر است از طری  رهبر  و سرمش  قرار دادن خود، ملایطی را خل  کنند که در آن کارکنان 

 قادر به ارائ  تجربیا  فراتر از انتاار مشتر  باشند.

 است:مدیران بهتر 

ها و کارکنان تبدیت کنند ها، تیمها  عملیاتی قابت اجرا برا  بخ راهبرد را به اهدا  و برنامه -

 ها بر تعالی خدمت کاملاً آگاه باشد؛که هر ک  از تأثیر آن نلاو  به

 شده در خصوک تعالی خدمت را تدوین و ابلا  کنند؛ کننده و تواف  اهدا  ترغیب -

نفعان بیرونی، از جمله پیمانکاران فرعی ابلا  کنند و اطمینان حاصت کنند اهدا  عملیاتی را به ذ  -

 شود؛ها به درستی درک و اجرا میشده به آن که مشخصا  داده

 :که طور  بهحاکمیت الوامی تعالی خدمت را ایجاد کنند  -

 ساز  شود؛تعالی خدمت ترویج و پیاده -

 اما  بهبود  زا انجاا شود.عملکرد تعالی خدمت پای  و گوارش شود و هم  اقد -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

ها و رفتارها )برا  مثا  آموزش شایستگی عاطفی و ها  توسع  فرد  برا  همه شایستگیبرنامه -3

 اجتماعی(.

 خدمت(.ها  خوب یا بد از تعالی سرایی )برا  مثا  بازگویی داستاناستفاده از داستان -2

 .برا  پای  عملکرد تعالی خدمت 1تجرب  مشتر  مدیره هیئتو  2ا یابی چندوظیفهحت ها  راهتیم -1

 .شده گذاشته اشتراک بهها و نتایج تشوی  هم  افراد توسط مدیریت برا  برعهده گرفتن فعالیت -5

بخشی از نتایج عنوان  ها  کارکنان، بههایی که توسط آن مدیریت از تقدیر از تلاشگسترش برنامه -9

 آمده، اطمینان حاصت کند. دست به

                                                 

1- Best practices 

2- Cross-functional solution teams 

3- Customer experience board 
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مراجعه کنید( به اهدا  سازمانی آن با  3-3-9تبدیت راهبرد تعالی خدمت )به بخ    از زیربند   -9

ریو  عنوان بخشی از چرخ  منام واپای  و برنامه رویکرد  متعاد  از با  به پایین و از پایین به با ، به

یند  این است که هر بخ ، تیم و کارمند  قادر است اهدا  و اقداما  سازمان. دستاورد چنین فرا

طور منام اهدا  و نتایج  فرد  خود را با راهبرد تعالی خدمت مرتبط کند. کارکنان بهتر است بتوانند به

 خود را بازبینی کنند.

 ها با ارائه تعالی خدمت.ها و مسئولیتایجاد ارتباط بین نق  -9

 ایبند  کارکنانو پ 3توانمندساز  -پ

رود برا  مشتریان ها انتاار میدر ملایط تعالی خدمت، کارکنان بهتر است با تر و فراتر از آنچه از آن

 انجاا دهند، عمت کنند تا تجربیا  فراتر از انتاار و اختصاصی را ارائه دهند.

 مدیران بهتر است:

 کارکنان را توانمند سازند؛ -

 گذارد، پایبند کنند؛در تصمیماتی که بر مشتر  تأثیر می هاکارکنان را با اخذ نارا  آن -

 شان فراهم آورند؛حمایت و تشوی   زا از کارکنان را برا  اجرا  اثربخ  وظایف -

گر  و پشتیبانی  زا ها  فرد  ارزیابی کرده و آموزش، مربینیازها  آموزشی را براساس شایستگی -

 را فراهم کنند؛ 

 ها  ایشان در تعالی خدمت ارائه کنند؛و بازخورد سریعی از مسئولیتبه کارکنان نودیک باشند  -

ملایط کار  را فراهم کنند که در آن کارکنان انگیوه داشته باشند تا بهترین عملکردشان را در  -

 دستیابی به خشنود  مشتر  انجاا دهند.

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

هعا بعا تفعوی     یت و توانمندساز  کارکنان توسط مدیریت برا  دستیابی بالقوه کامت آنتشوی ، حما -3

اختیارا  و وظایف، برا  مثا  تفوی  اختیار منابع یا جبران خسار  مشتر  )برا  مثا  اختیار بودجعه(  

 و آزاد  عمت دادن به کارکنان؛

 ساز ؛ایجاد فرهنگ تیم -2

 ین جنبه به نااا پاداش مدیران؛افوای  پذیرش توانمندساز  با ادغاا ا -1

 آموزش مدیریت در خصوک اقداما  توانمندساز ؛ -5

                                                 

1- Empowerment 
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استفاده از ابوارها  مناسب برا  دستیابی به درک عمی  و کامت مشتریان و کار سریع در جهت بهبود  -9

 خدما .

گیعر  و همچنعین   ایجاد یک نااا تباد  اطلاعا  مسثر کعه در آن کارکنعان در فراینعدها  تصعمیم      -9

 کنند.افت بازخورد منام از عملکرد تعالی خدمت و پشتیبانی برا  توسع  شخصی، مشارکت میدری

 فرهنگ تعالی خدمت و پایبندی کارکنان 7-9

 فرهنگ تعالی خدمت  7-9-2

مناور دستیابی به تعالی خدمت، ارائ  تجربیا  فراتر از انتاار و نیت به خشنود  مشتر ، در خصوک  به

 فرهنگ سازمان نق  کلید  دارد.کنند، س و عمت میکه افراد چگونه فکر، احسا این

 شود:بند  میاین عنصر به سه زیرعنصر تقسیم

 تعریف فرهنگ تعالی خدمت -الف

ها و رفتار سازمان باشعد. ایعن امعر اجعرا      ها، نگرشدهندۀ ارزش فرهنگ تعالی خدمت بهتر است بازتاب

 شود.خشنود  مشتر  منجر می سازد که در نهایت بهراهبرد تعالی خدمت را مقدور می

، توانمندسعاز ،  3گرایعی تواند شامت تعهد به تعالی، اشتیاق، شناخت، فعراکن  هایی از چنین فرهنگی میمثا  -یادآوری

 پذیر  و با تر و فراتر رفتن از الواما  باشد.چال 

 سازمان بهتر است:

نودیک با کارکنان، تلالیت، تعریف و  فرهنگ تعالی خدمت را از طری  تیم رهبر  سازمان و با همکار  -

 ایجاد کند؛

 فرهنگ تعالی خدمت را در فرهنگ سازمانی بگنجاند؛ -

 راستا با فرهنگ تعالی خدمت هستند؛کاران هماطمینان حاصت کند که همه شرکاء و پیمان -

 کند؛ و سایر بازخوردها  مثبت مشتریان را تجلیت کند تا فرهنگ مثبتی ایجاد 2هاها، تلاسینموفقیت -

 در صور  لووا فرهنگ تعالی خدمت را در پاسخ به تغییرا  ملایط بیرونی تطبی  دهد. -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 ها  راهبرد؛تشکیت کارگاه -3

 

                                                 

1- Proactiveness 

2- Compliments 
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 کار گرفتن آن؛ یا بیانی  خدمت و به 3تدوین فرهنگ تعالی خدمت در منشور اخلاقی -2

یافتنی، مرتبط و ملادود به زمان( برا  پعای   )مشخص، قابت سنج ، دست SMARTتعریف اهدا   -1

 ساز ؛پیشرفت فرایند پیاده

 ساز  فرهنگ یادگیر  از شکست و روشی برا  بازتاب آن.پیاده -5

 تباد  اطلاعاتی فرهنگ تعالی خدمت -ب

 خدمت ضرور  است. یک تباد  اطلاعا  مداوا درونی و بیرونی برا  حفظ و توسع  بیشتر فرهنگ تعالی

 مدیران بهتر است:

 طور مستمر انتاارا  خود را با کارکنان به اشتراک بگذارند؛ به -

 رود، نشان دهند.رفتارهایی را که از کارکنان برا  ارائ  تعالی خدمت انتاار می -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

ها  ها، رسانهسایتها، آموزش، تبلیغا ، وبمنشورها  اخلاقی، کارگاه ها، مشی استفاده داخلی از خط -3

 ها؛ها و نارسنجیها، سخنرانیاجتماعی، مصاحبه

هعا  اجتمعاعی،   ها  بازاریابی، تبلیغعا ، رسعانه  ها، پوی گاهها  خدمت، وباستفاده بیرونی از بیانیه -2

 ابط عمومی و رویدادهایی با مشتریان.ها، روها، نمایشگاهها، نارسنجیها، سخنرانیمصاحبه

 ساز  فرهنگ تعالی خدمتپیاده -پ

طور که در سایر عناصر الگو  تعالی خدمت تشریح شد، فرهنگ بهتر است در همه اقداما  سازمان  همان

 عجین شده باشد.

 سازمان بهتر است:

اجعرا  فرهنعگ تععالی    نفععان معرتبط،    آور  بازخورد منام از مشتریان، کارکنان و سعایر ذ  با جمع -

 طور مستمر پای  کند؛ خدمت را به

 ها ملاک بوند؛برا  پای  پیشرفت خود، در طو  زمان اقدامات  را در مقابت سایر سازمان -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 ها  راهبرد؛دهی کارگاه سازمان -3

 کار گرفتن آن؛تدوین فرهنگ تعالی خدمت در منشور اخلاقی یا بیانی  خدمت و به -2

                                                 

1- Code of conduct 
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 ها  داخلی؛برگوار  نمایشگاه -1

 ها  اینترنتی داخلی؛ها  اجتماعی شرکت یا در شبکهترویج تباد  اطلاعاتی در شبکه -5

 برا  مدیران و کارکنان. 3گنجاندن اهدا  فرهنگ خدمت در قراردادها  هد  افراد -9

 ندی کارکنانپایب  7-9-9

ها  ها، باورها و شیوهسازمان باید از فرایندها و ابوارها  منابع انسانی برا  تهییج و حفظ ارزش

شده استفاده کند تا تجرب  فراتر از انتاار مشتر  را خل  کند. مدیران بهتر است اطمینان  گذاشته اشتراک به

شان، از انتاار مشتر  و خشنود کردن مشتریانحاصت کنند که کارکنان برا  فراهم آوردن تجربیا  فراتر 

 مشتاق و با انگیوه هستند.

 شود:بند  میاین عنصر به ش  زیرعنصر تقسیم

 واردساز  کارکنان تازهجذب و اجتماعی -الف

ها درباره تعالی ها و رفتار آنوارد، بهتر است بر نگرشکارمندان تازه 2در طی مرحل  جذب و کارآماد 

 قو  شود.  خدمت تمرکو

 سازمان بهتر است:

ها  تعالی وارد با بهترین نگرشیابی، آزمون و انتخاب کارکنان تازهاز ابوارها  مختلفی برا  منبع -

 خدمت و تناسب فرهنگی استفاده کند؛

 ها  سازمان، از یک برنام ها و فرهنگ و ارزشآن با تمرکو بر ارزش مشتریان، نیازها و انتاارا  -

 طور واضح و اساسی استفاده کند؛ شده به عریفکارآماد  ت

 طور فعا  مدیریت ارشد را مشارکت دهد. به -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 استفاده از ابوارها  جذب و انتخاب برا  بررسی نگرش خدمت کارکنان بالقوه؛ -3

 دادن فرایندها  جذب و انتخاب؛ شکت گیر  از بازخورد کلی مشتریان برا  کمک بهبهره -2

 گر  شغت در طو  دورۀ کارآموز  یا پ  از آن؛دهی کردن ارشادگر  یا مربی سازمان -1

 

 

                                                 

1- Individual target agreements 

2- Onboarding 
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 یادگیر  و توسع  مستمر کارکنان -ب

از سطح  نار صر شود که از هم  کارکنان ا  تلقی میعنوان حرفه ارائ  تجربیا  فراتر از انتاار مشتر  به

 رود.نگرش یادگیر  مستمر انتاار میها، تجرب  آن

 سازمان بهتر است:

 یک برنام  آموزش مستمر در زمین  تعالی خدمت برا  همه مدیران و کارمندان داشته باشد؛ -

ها   زا برا  ارائ  تجربیا  فراتر از انتاار مشتر  و خشنود  مشتر ، یک برنام  با تمرکو بر مهار  -

 در تماس با مشتریان هستند تدوین کند. یادگیر  مستمر برا  کارکنانی که

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

ها  سازمان )یا به گذار  شغت و انتقا  به سایر بخ  ها  کارآموز ، اشتراکدهی دوره سازمان -3

 سازمان مشتریان(؛

 ها  توسع  شخصی برا  افوای  تعالی خدمت؛استفاده از طرح -2

 ( آموزشی ارائ  خدمت؛3ها  )سناریوها  ا  برا  ایفا  نق  در طی فرانامهستفاده از بازیگران حرفها -1

 شناخت و تقویت مثبت رفتارها  تعالی خدمت مطلوب؛ -5

 بازخورد مشتریان در سطح یک کارمند یا تیم -پ

مورد تجرب  مشتر  تواند به شد  با باور مدیریت در شده توسط مشتریان می جایی که تجرب  درک از آن

 طور منام به دنبا  بازخورد تجرب  مشتر  باشند. ها بهتر است بهشده متفاو  باشد، سازمان ارائه

 سازمان بهتر است:

ها  دادن به تجرب  مشتر ، مانند اجرا  نارسنجی طور منام از سازوکارها  بازخورد و گوش به -

 داخلی و خارجی مشتر  استفاده کند؛

 برا  تقویت رفتارها  مثبت یا طراحی مجدد تعاملا  منفی استفاده کند؛از بازخورد  -

ها در خصوک سطح ارائه ها یا هر دو آنآمده از مشتریان را برا  کارکنان، تیم دست بازخوردها  به -

 شان تلالیت کرده، به اشتراک بگذارد و اقداا کند؛خدمت

تر  در د  را تقویت کند و اطلاعا  دقی با مشتریان خشنود و ناخشنود تماس بگیرد تا روابط فر -

 دست آورد؛ ها بهمورد د یت حالت احساسی آن

                                                 

1- Scenarios 



 2049)چاپ اول(: سال  99522استاندارد ملی ایران شمارۀ

39 

مناور  ها  عملیاتی یا هر دو و بهاز بازخورد مشتر  برا  تعریف و اجرا  اقداما  مربوطه، طرح -

 دهی استفاده کند؛ارزیابی یا پاداش

که  شان را بخواهند )درصورتیورد شخصیکارکنان را تشوی  کند تا از مشتریان درونی و بیرونی بازخ -

 شده در سطح فرد  و سازمانی را بهبود بخشند. مشتر  اجازه دهد( تا خدما  ارائه

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

ا  ها، پیشنهادبسته(، ارزیابی روابط، شکایت سنج  تجربیا  مشتر  براساس تراکن  )بازخور حلقه -3

 ها؛و تلاسین

ها  مسئولی که نتایج ا  روابط با مشتریان؛ از جمله ارزیابی مدیران امور مشتریان و تیمارزیابی دوره -2

 کنند؛روابط را دریافت می

 طور مستمر؛ ارائه بازخورد مشتر  به تماا کارکنان به -1

 تشوی  و استفاده از نارا  مشتریان.  -5

 ارزیابی و ارزشیابی کارکنان -ت

طور  طور منام ارزیابی شود. کارکنان بهتر است ثابت کنند که به ملاور  کارکنان بهتر است بهخدمت 

 اند.ها خدمت کردهاند و به روشی فراتر از انتاار به آنمداوا به مشتریان کمک کرده

 سازمان بهتر است:

از انتاار ها  کلی یا اهدا  کمی اصلی مربوط به خشنود  مشتر  و ارائه تجربیا  فراتر هد  -

 ها در شرح وظایف شغلی کارکنان بگنجاند؛مشتریان را با در نار گرفتن هوینه

الگوها  موف  را پشتیبانی، شناسایی و تجلیت کند و برا  رفع عملکرد ضعیف در دستیابی به  -

 خشنود  مشتر  اقداماتی را انجاا دهد.

 اشد:تواند شامت موارد زیر بساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

( مبتنی بر تعالی، KPIs) 3ها  کلید  عملکرداستفاده از ابوارها  ارزیابی و ارزشیابی براساس شاخص -3

 از جمله همدلی؛

 فرد. با توجه به شایستگی کارکنان، نتایج یا هر دو در یک سطح منلاصربه شده از اهدا  تواف استفاده  -2

                                                 

1- Key Performance Indicators 
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 نااا تشکر یا قدردانی -ث

 ها  راهبرد تعالی خدمت است. ین بخ مشی قدردانی یکی از مهمتر خط

 سازمان بهتر است:

 فرهنگ قدردانی مثبتی را ترویج کند که در آن تعالی خدمت هد  اصلی است. -

رفتارها  تعالی خدمت ایجاد کند. پعاداش   تهییجها  قدردانی رسمی و غیررسمی را با تمرکو بر  نااا -

 به تعالی خدمت یا خشنود  مشتر  بستگی دارد.مالی، پاداش غیرمالی و قدردانی به میوان دستیابی 

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 ؛3هاها و پیروز تجلیت از موفقیت -3

ها  قدردانی برا  رفتار ارائه خدمت عالی با استفاده از بازخورد منام  ها  پاداش یا نااااجرا  برنامه -2

 فعان؛ن درجه مشتریان و ذ  198

ها  داخلی، نمایندگی ها  غیرمالی، برا  مثا ، با مشارکت کارکنان در آموزشاستفاده از پاداش -1

 ها در کارگروه بهبود خدما  یا نوآور .ها  داخلی یا خارجی و قرار دادن آنسازمان در ارائه

 سازوکار بازخورد کارکنان -ج

 آور  کند.یبند  کارکنان و بهبود تعالی خدمت جمعسازمان باید بازخورد کارکنان خود را برا  تقویت پا

 سازمان بهتر است:

ها را بسنجد و مسیرها  بازگوش دادن و بازخورد را برا  یادگیر  از کارکنان ایجاد کند، پایبند  آن -

 از نتایج برا  بهبود استفاده کند.

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 جلسا  غیررسمی با مدیریت ارشد و کارکنان. تشکیت -3

مناور تماس مستقیم با اعضاء هیئت مدیره و  ا  برا  کارمندان به ایجاد یک نشانی رایانامه -2

، سسا   و شکایا . تضمین شود که کارکنان پاسخ شخصی به 2ها با  برا  ارسا  اندیشهمدیریت رده

 کنند.موقعی را دریافت می

                                                 

1- Wins 

2- Ideas 
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ها  رضایت، تعهد و انگیوه مثا ، نارسنجی برا  از کارکنان ،بر بهبود  مبتنی هاانجاا نارسنجی -1

 کارکنان.

 خلق تجربیات فراتر از انتظار مشتریان 7-9

 های مشتریاندرک نیازها، انتظارات و مطلوبیت   7-9-2

ها  فعلی و آینده سازمان باید پژوه  و تلالیت مناسب برا  درک کافی نیازها، انتاارا  و مطلوبیت

 ریان انجاا دهد.مشت

 شود:این عنصر به سه زیرعنصر تقسیم می

 دادن به مشتر دامنه و عم  گوش -الف

ها  مشتریان و همچنین سازمان بهتر است ناامی دائمی داشته باشد که به انتاارا  و مطلوبیت

 نیازها  موجود و در حا  تغییر مشتریان گوش دهد و پیگیر  کند.

 سازمان بهتر است:

دادن به مشتر  برا  شناسایی آنچه برا  مشتر  ارزش دارد، از جمله انتاارا  گوش یک نااا -

 انداز  کند.نشده، عوامت خارجی و ابعاد منطقی و احساسی تجربیا  مشتریان، را راه شده و بیان بیان

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 ، فنّ نردبان یا سایر اشکا  مشاهده و فنون مصاحبه؛«3صدا  مشتر »هایی مانند استفاده از روش -3

سپار ، طراحی مشترک مبتنی بر دهی خل  مشترک خدما  با مشتریان )برا  مثا ، جمعسازمان -2

 تجربه(؛

 دهی کشف روند. ایجاد درکی از روندها  آینده و سازمان -1

 ها.دهی کسب و استفاده از داده سازمان -ب

ها  مختلف ها  مشتر  را با استفاده از روشطور مداوا نیازها، انتاارا  و مطلوبیت ست بهسازمان بهتر ا

 پژوه  کند. این موضوع بهتر است از منار روابط و همچنین از طری  تماا سفرها  مشتر  باشد.

 سازمان بهتر است:

را ، انتاارا ، طور منام به کارکنان یادآور  کند که بازخورد مثبت یا منفی مشتریان )نا به -

 ها( را گرفته و مستند کند؛ها، پیشنهادها و تلاسین شکایت

                                                 

1- Voice of the customer 
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 ها را تأیید کند؛از چندین منبع داده برا  فهم علت و معلو  استفاده کند و بتواند داده -

ها  مرتبط و بازخورد( را براساس هر مشتر  ها  متنوعی )برا  مثا  ترجیلاا ، انتاارا ، تماسداده -

 آور  کند؛معفرد ج منلاصربه

طور مستقیم در دسترس همه کارکنان قرار دهد تا  ها را بهدر طو  تماس کارکنان با مشتریان، داده -

 فرد کند )یعنی ابوارها  بازخورد مشتر  در زمان واقعی(؛ ها را قادر به ارائه خدما  فرد  منلاصربهآن

 ها  اجتماعی، یکپارچه کند.رسانه طری  خدما  رقمی برا  مثا  پای  شده را از آور ها  جمعداده -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 ؛3 (CRM)استفاده از اطلاعا ِ ابوارِ مدیریت ارتباط با مشتر   -3

 انداز ؛آزمون ملاصو   و تجرب  خدمت با مشتریان، قبت از راه -2

مقدا )یعنی کسانی که در تماس  ان در خطّکارکنبا  با  اطمینان از حضور منام مدیریت رده -1

 مستقیم با مشتریان هستند(.

 ها  مشتر انطباق با نیازها، انتاارا  و مطلوبیت -پ

مشتریان معمو ً انتاار دارند که ملاصو   و خدما  در پاسخ به تغییرا  با هر منشأ )برا  مثا  منشأ 

 بماند.روز باقی آور (، سازگار و بهقانونی، اجتماعی، فنّاورانه، ملایطی، مُد، رقبا، نو

 سازمان بهتر است:

-کند و توانایی تطبی  با آن بینیمشتر  رخ دهد، پی ها  تواند در بازار و خواستهتغییراتی را که می -

 ها را داشته باشد؛

شده و  الف مراجعه شود( استفاده کند و الواما  بیان 3-1-9از نتایج گوش دادن به مشتر  )به بند  -

 نشده مشتر  را به الواما  خدمت تبدیت کند. بیان

)برا  مثا  ملاصو   و خدماتی که امروز فروخته  ستا فردابینی نیازها به معنی در نار گرفتن ملایط پی  -یادآوری

 شوند با آینده نیو سازگار باشند(.می

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 بینی روندها؛لعا  روند؛ دنبا  کردن و پی انجاا مطا -3

 دهی مهندسی مجدد فرایند؛ سازمان -2

 ساز  مداوا مدیریت تغییر؛پیاده -1

                                                 

1- Customer Relation Management 
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نشده مشتر  به  شده و بیان مناور تبدیت الواما  بیان به« صدا  مشتر »هایی مانند استفاده از روش -5

 الواما  حیاتی خدمت.

 مشتریتجربیات فراتر از انتظار  2طراحی و بازسازی 7-9-9

سازمان برا  دستیابی به خشنود  مشتر ، بهتر است ارائ  تجربیا  فراتر از انتاار مشتریان را طراحی، 

 شود:ساز  و مدیریت کند. این عنصر به چهار زیرعنصر تقسیم میپیاده

 طراحی و مستند کردن تجربیا  مشتر  -الف

د، از جمله نیازها و سفرها  مشتر  و شده بهتر است از دیدگاه مشتر  طراحی شون گذار تجارب هد 

 نتایج احساسی برا  مشتریان و کارکنان.

 سازمان بهتر است:

 طور کارآمد و اثربخ  مستند کند؛ تجربیا  مشتر  را به -

طور منام بازنگر  کند تا اطمینان حاصت کند که انتاارا  در حا  تغییر  شده را به مستند تهیه -

دار در ملایط خارجی، در آن بازتاب یافته ا  نوآور  و تغییرا  معنیها  رقبا، روندهمشتر ، فعالیت

 است.

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهروش

 ها  خدمت؛تهیه و استفاده از نقشه -3

( و/ یا 2هانماها )پروفایتها، رخپژوه  در مورد احساسا  در طو  سفرها  مشتر  و خل  بخ  -2

 مشتر ؛ها  شخصیت

 ؛1استفاده از فنّ پیشامد بلارانی -1

ها  ویژند و تبدیت آن به رفتار کارکنان و الواما  ها  خدماتی همسو با ارزشتعریف نگرش -5

 سفرها  مشتر ؛

مناور طراحی مشترک سفرها   ها  آموزشی برا  مشتریان و کارکنان بهاستفاده از کارگاه -9

شده )طراحی مشترک مبتنی بر تجربه( و به تجرب   مشتر  که با همکار  نودیک با کارکنان انجاا

 شود،شده منجر می گذار  مشتر  هد 

 

                                                 

1- Renewing 

2- Profiles 

3- Critical incident techniques 
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ا  در سازمان )یعنی با گذار  مستندا  تجربه مشتر  برا  غلبه بر ذهنیت جویرهاشتراک به  -9

 برخط داخلی(. 3ها  سازه استفاده از بن

 تنایم استانداردها  سازمانی خدمت و ارائ  وعدۀ خدمت -ب

مناور ارائ  تجربیا  مطلوب مشتر ، سازمان بهتر است استانداردها  داخلی پیشرو در بازار را تنایم و  به

 طور منام از وعده خدمت خود فراتر رود. حفظ کند و به

 سازمان بهتر است:

 ( تدوین کند؛2استانداردها  داخلی خدمت را از دیدگاه مشتر  و به زبان مشتر  )از بیرون به درون -

ساز  استانداردها  داخلی خدمت در تمامی سطوح را ت را تشوی  کند که مسئولیت پیادهمدیری -

 برعهده گیرد؛

و از عملکرد فرد   طور کامت اهمیت این استانداردها را درک کرده اطمینان حاصت کند که کارکنان به -

 شوند.می خودشان در رابطه با این استانداردها  داخلی و همچنین عملکرد کلی سازمان مطلع

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

توان با سطوح خدمت تدوین شده یا حتی رضایت کلی به مشتریان. این کار را میتباد  اطلاعاتی  -3

 منشورها  اخلاقی مانند ضمانت خدمت، منشور خدمت یا منشور مشتریان و تعهد خدما  انجاا داد.

 تانداردها  داخلی خدمت برا  تماا سفرها  مشتر .استفاده از اس -2

 استقرار مفهوا تجرب  مشتر  در سراسر سازمان -پ

 مفهوا تجرب  مشتر  بهتر است الواماتی را برا  استقرار در سازمان مستند کند.

 سازمان بهتر است:

 ها و مدیریت ملالی را در هر استقرار مشارکت دهد؛تیم -

ها  غیرمتمرکو، اطمینان حاصت کند که مفهوا تجرب  ها  با تیمسازمان ها  بورگ ودر مورد سازمان -

طور مشترک با مشتریان و پیمانکاران  ها آن را بهمشتر  برا  استفاده ملالی سازگار باشد، جایی که تیم

 کنند.فرعی مربوطه خودشان، در چارچوب استانداردها  شرکتی ایجاد می

 تواند شامت موارد زیر باشد:میساز  ها  مناسب برا  پیادهشیوه

 ها  پیشنهاد ؛ها  خلاقانه توفان فکر  و طرحاستفاده از روش -3

                                                 

1- Platforms 

2- Outside-in 
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 ها  بهبود مستمر برا  سوق دادن توجه به سو  مشتر ؛ ساز  برنامهپیاده -2

 ها.ها با سایر سازمانتباد  بهترین شیوه -1

 تعالی بازیابی خدمت -ت

فرد و  وجودآمده یا موجود، به روشی منلاصربه   بهکمک به مشتریان در مورد مشکلا  یا شکایا

 نیاز مهمی برا  خل  تجربه فراتر از انتاار مشتر  و خشنود  مشتر  است.غافلگیرانه، پی 

 سازمان بهتر است:

برا  ارائ  تجربیا  فراتر از انتاار مشتر  به مشتریان دارا  مشکلا ، شکایا  یا هر دو، براساس  -

 عده خدمت، مفهوا خدمت و استانداردها  خدمتی را طراحی کند.تجربیا  مشتر  هد ، و

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 پذیر ، سهولت و پیشگامی برا  ارائه تجربیا  مورد هد ؛ تعریف الواما  دسترس -3

داند که مشتریان ن مینگرانه(؛ سازما دهی حت رو به جلو )برا  مثا  از طری  تلالیت پی  سازمان -2

دهد تا از چنین مشکلاتی پرهیو ها اطلاع میاحتما  با چه مشکلاتی مواجه خواهند شد و پیشاپی  به آن

 کنند؛

 ها  خدمت خاک  به مشتریان در سطح بازیابی خدمت.تباد  اطلاعاتی ضمانت -1

 مدیریت نوآوری خدمت  7-9-9

لب خود مشتریان به آن پی نبرده یا حتی آن را درک نیازها و انتاارا  مشتریان در حا  تغییر است و اغ

هایی که تواند الواا یک استاندارد باشد. سازمانرود، فردا میاند. آنچه امروز از انتاارا  مشتر  فراتر مینکرده

طور مستمر بهبود بخشند. این  خود را به ها تعالی خدمت و خشنود  مشتر  است باید ارائه خدمتهد  آن

تواند تدریجی، نفعان مربوطه ملاق  شود. نوآور  می ر است با همکار  نودیک با مشتریان و سایر ذ امر بهت

ها  جدید باشد. بدین ترتیب نوآور  ساز  شیوهها  فعلی باشد و یا تلاولی با تدوین و پیادهبا بهبود شیوه

ها  جدید به ا  خدما  و وعدهآورد، برا  مثا  را برا  مشتریان به ارمغان میافووده ویژه خدمت ارزش

 شود.وکار  جدید منجر می مشتر  و عملکرد فرایند بهبود یافته که به ارائه خدمت بهتر و الگوها  کسب

 شود:این عنصر به دو زیرعنصر تقسیم می

 فرهنگ نوآور  -الف

یواند و پرورش سازمان بهتر است فرهنگ نوآور  در تعالی خدمت را از دیدگاه مشتریان و کارکنان برانگ

گر  را  ها  جدید، سازمان بهتر است خلاقیت، ابتکار و آزمای ها و شیوه مناور معرفی اندیشه دهد. به

 تشوی  کند.
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 سازمان بهتر است:

 ساز  کند؛و باز را پیاده چابکفرهنگ نوآور  مشارکتی،  -

وجو کند، جستتسهیت میساز  نوآور  را ها  جدید  را که پیادهها و فناّور طور مستمر فرصت به -

 کند؛

 ها  نوآورانه پاداش دهد؛ها و شیوه به کارکنان برا  اندیشه -

 ا  مسثر و سریع، زمان و منابع اختصاک دهد.شیوه ها بهساز  نوآور برا  پیاده -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 پرداز ؛ها  اندیشهاستفاده از روش -3

 تفاده از فنون خلاقانه؛اس -2

 ها  طراحی خدمت؛استفاده از ابوارها و روش -1

 ها؛ها برا  کار بر رو  نوآور ها  زمانی اختصاصی برا  کارکنان یا تیمدهی بازهسازمان -5

 نفعان. آفرینی در نوآور  با مشتریان و سایر ذ دهی هم سازمان -9

 یافته.فرایند نوآور  ساختار -ب

طور منام،  ها  تعالی خدمت بهیافته برا  معرفی نوآور فرایند نوآور  ساختار سازمان بهتر است یک

 داشته باشد. 

ساز ، تکوین و عرضه به بازار. این این فرایند بهتر است شامت چهار مرحله باشد: خل  اندیشه، مفهوا

ها  ارزشی هها  تعالی خدمت از دیدگامراحت برا  ایجاد، مدیریت و واپای  جریان مداوا نوآور 

 چندگانه )برا  مثا  خدما  جدید، خدما  اصلی، ارائه خدمت و خدما  تکمیلی( ضرور  هستند.

 سازمان بهتر است:

ها، مراکو رشد ها  در زنجیرۀ ارزش، دانشگاهشبکه اساسی از مخاطبین )برا  مثا  مشتریان، سازمان -

 ر  داشته باشد؛( برا  کمک به تقویت نوآوو سایر مسسسا  مربوطه 3نوآفرین

مناور دستیابی به اهدا  نوآور  خود اختصاک  زمان، منابع و توجه کافی را به فرایند مداوا نوآور  به -

 دهد؛

 ا  را برا  رسیدگی به مشتر  طراحی کند.فرایندها  نوآورانه -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

                                                 

1- Start-up incubators 
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ها  جدید  گیر  در مورد اندیشهطور منام برا  تصمیم  ، هیئتی که بهاستفاده از یک هیئت نوآور -3

 دهد؛تشکیت جلسه می

ها  ویژه و  استفاده از قیف نوآور ، مفهومی برا  ساختاردهی به فرایند نوآور  با استفاده از گاا -2

 ، برا  هر مرحله بعد  از فرایند نوآور ؛3نرو -ها  واپای  برو ها یا دروازهگیر تصمیم

که مشتریان نه تنها سفر فعلی مشتر  را توصیف کنند بلکه سفر  طور  دهی خل  مشترک، به سازمان -1

ساز  سفر مطلوب مشتر  کمک ها به پیادهمطلوب مشتر  را نیو توصیف کنند؛ در آخرین مرحله آن

 کنند؛می

پیوند بین ارزش وکار نوآورانه براساس  برا  طراحی الگو  کسب 2وکار استفاده از بوا الگو  کسب -5

 پیشنهاد ، راهبرد خدمت و روابط و تجارب مشتر  هد .

 تعالی خدمت عملیاتی 7-0

 مدیریت کارآمد و اثربخش فرایندها و ساختار سازمانی مرتبط با تجربۀ مشتری  7-0-2

ها، فنون و ساختارها  سازمانی کافی را داشته باشد تا بتواند نیازها و  سازمان بهتر است فرایندها، فناّور 

ها بهتر است نتاارا  موجود و در حا  تغییر مشتریان و همچنین ملایط خارجی را رسیدگی کند. سازمانا

ها را ملاق  ساخته و به ساز  و مدیریت کنند که مفهوا تجرب  مشتر  آنسفرها  مشتر  را تکوین، پیاده

کنندگان خدمت از جمله تأمینشود. در این راستا کت زنجیرۀ ارزش تجربیا  فراتر از انتاار مشتر  منجر می

براین، نیازها   مدار  فراتر از انتاار را بازتاب نمایند. علاوه ها، بهتر است اهمیت مشتر و سایر سازمان

 کارکنان )برا  مثا  بازخورد کارکنان( نیو بهتر است در نار گرفته شود.

 شود:این عنصر به سه زیرعنصر تقسیم می

 بط با تجرب  مشتر مدیریت فرایندها  مرت -الف

سازمان بهتر است فرایندها  داخلی را با فرایندها  خود با شرکاء هماهنگ کند تا به تغییرا  در نیازها، 

 ها  مشتر  واکن  نشان دهد.انتاارا  و مطلوبیت

راحی، مدیریت فرایندها  مرتبط با تجرب  مشتر  تماا فرایندها  مرتبط با تجرب  مشتر  را شناسایی، ط -یادآوری

 بخشد.دهی کرده و بهبود میساز ، پای  و گوارشپیاده

 سازمان بهتر است:

که تجربیا  مشتر  هد  را  طور  ساز  کند بهفرایندها  مرتبط با تجربه مشتر  را تکوین و پیاده -

 کند.انگیو  را عرضه فرد و شگفت ارائه کرده و خدمت عالی منلاصربه

                                                 

1- Go-or no go decisions or control gates 

2- Business model canvas 
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 تواند شامت موارد زیر باشد:می ساز ها  مناسب برا  پیادهشیوه

ارزیابی منام فرایندها  مرتبط با تجربه مشتر  )برا  مثا  خرید ناملاسوس، ممیو  تعالی خدمت،  -3

 ها  اجتماعی(؛ها  کلید  عملکرد و رسانهپای  شاخص

ها  روزانه ارزیابی کیفیت فرایند از دیدگاه مشتر  )برا  مثا  با پای  سفر مشتر ، یادداشت -2

 ها  منام مشتر (؛ر  و نارسنجیمشت

بهبود منام فرایندها  مرتبط با تجرب  مشتر  )مانند مدیریت خطا یا شکایت، حلقه کیفیت،  -1

 ها و نیازها(؛ ها  مشتر  برا  تباد  نار درباره خدمت و پردازش اندیشهها  کاربر  و انجمن گروه

 بازنگر  منام فرایندها  مرتبط با تجرب  مشتر . -5

 ها و فنون مرتبط با تجرب  مشتر  ار فنّاور استقر -ب

ها ها و فنون بهتر است به سازمان کمک کند تا تجربه فراتر از انتاار مشتر  را ارائه کند. آنفناّور 

توانند به سازمان در مدیریت تعالی خدمت و حمایت از کارکنان در کارها  روزانه کمک همچنین می

 کنند.

 سازمان بهتر است:

 ها و فنون کافی برا  ارائه تجربیا  فراتر از انتاار مشتر  استفاده کند؛ور از فناّ -

 ها  مشتر  را به روشی ایمن رسیدگی کند؛داده -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

نمودارها  ها  چندبُعد  یا چندمتغیره )برا  مثا  ها  نگاشتی برا  نمای  دادهاستفاده از روش -3

رادار ، نمودارها  عنکبوتی( و همچنین تعاملا  با مشتر  )برا  مثا  از طری  کشیدن نقشه سفر 

 مشتر (؛

ساز  نقاط ساز  و همگااابوارهایی برا  مدیریت راهبرد  تجربیا  مشتر  با بهینه استفاده از جعبه -2

 تماس )برا  مثا  مدیریت تجرب  مشتر (؛

گذار  جمعیت مشترک و تلفیقی )مستقت از مجرا( که امکان اشتراک ها دهدا فراهم آوردن پایگاه -1

 کند؛بین سازمان و مشتریان را فراهم می

ها  شخصی را پیشنهاد شناسد و اطلاعا  و گوینهها  رقمی که افراد را میاستفاده از دستگاه -5

 دهند؛ می
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ها  مشتر ، برا  مثا  هوش واستها  رقمی برا  ارائ  خدمت خودکار به درخاستفاده از فنّاور  -9

 ها  دستیار صوتی؛، سامانه3ها  گفتگومصنوعی، ربا 

 هایی برا  خل  تجربیا  مورد هد ؛استفاده از فناّور  -9

ها برا  خل  تجربیا  ایمن، برا  مثا  سامانه مدیریت داده و پای  استفاده از فرایندها و فنّاور  -9

 ها.خطرا  و نق  شبک  ایمن و متقاعدکننده مشتر  برا 

 هامدیریت ساختارها  سازمانی و مشارکت -پ

ویژه با توجه به نیازها و الواما  مشتریان و  پذیر داشته باشد، بهسازمان بهتر است ساختار  انعطا 

 کارکنان.

 سازمان بهتر است:

 ملاور، همسو باشد؛ مشتر   ساز  رویکردبرا  الهاا بخشیدن به پیاده -

ها  داخلی ا  مرتبط با تجربه مشتر  ساختاربند  شده باشد تا بتواند از جویرهمطاب  با فراینده -

 جلوگیر  کند؛

گذارند، نفعان مرتبط که بر تجرب  مشتریان تأثیر می در همکار  نودیک با شرکاء و سایر ذ  -

 گذار  کند. سرمایه

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

از مستندا  و تباد  اطلاعاتی منام عناصر تعالی خدمت در فرایندها  پیوسته. بازآرایی کت  استفاده -3

دهندگان خدما  داخلی و خارجی و فرایندها  کمکی ضرور  که بر زنجیرۀ ارزش از جمله تماا ارائه

 گذارد.خشنود  مشتر  تأثیر می

ملاور در مورد  داده کلید  عملکردها  ها و شاخصبازنگر  منام ساختار سازمانی براساس بین  -2

 برا  مثا :نیازها و الواما  مشتر  و کارمند، 

 ها؛و استفاده از بهترین شیوه 2زنی ملاک -

 ها  آموزشی در مورد خشنود  مشتر ؛کارگاه -

 ها  نوآورانه ارائ  خدمت؛ ها  آموزشی در مورد اندیشهکارگاه -

 فرایند .همسوساز  ساختار سازمانی برا  پیرو  از رویکرد  -

                                                 

1- Chat bots 

2- Benchmarking 
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کنندگان، مشتریان ها  سطح خدمت یا هر دو با تأمیننامه ها  همکار ، تواف استفاده از توافقنامه -1

 هایی که بر تجارب فراتر از انتاار مشتر  تأثیر دارند.داخلی و سایر سازمان

 رکاء.ها  ششده توسط سازمان در سازمان ها  ارائهها  بهبود و توسعه مانند آموزشتلاق  فعالیت -5

 ها و نتایج تعالی خدمتپایش فعالیت 7-0-9

ها  داخلی و خارجی را با تمرکو بر تماا عناصر الگو  تعالی خدمت تدوین ا  از سنجهسازمان باید مجموعه

 استفاده کند. مند طور نااا و به

استفاده  ها  سازمانها برا  پای ، بهبود و نوآور  در تماا بخ با  بهتر است از این سنجه مدیریت رده

 کند.

 طور منام ارزیابی شوند و در صور  امکان بهبود یابند. ها بهتر است بهها و نلاوۀ استفاده از آنسنجه

 شود:این عنصر به چهار زیرعنصر تقسیم می

 روابط علیّ -الف

 ها  عناصر زنجیرۀ تأثیر تعالی خدمت )به شکتکننده یا سنجهترین عوامت تعیین سازمان بهتر است مهم

 ها را درک کند.مراجعه کنید( و روابط آن 2

 هایی از روابط علیّ عبارتند از:مثا  -یادآوری

 روابط علیّ بین پایبند  کارکنان و خشنود  مشتر  )و برعک (؛ -

 شده در طو  سفر مشتر ؛ ها و رفتارها  واقعی و/ یا رفتارها  خود گوارشروابط علیّ بین برداشت مشتر ، نگرش -

 گذار  در تعالی خدمت و بازده واقعی.بین سرمایهروابط علیّ  -

 سازمان بهتر است:

 ها را سنج  وها  عناصر زنجیرۀ تأثیر تعالی خدمت و روابط آنکننده یا سنجهمهمترین عوامت تعیین

 تلالیت کند.

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 ور تعیین مهمترین عوامت مسثر بر رضایت کلی و خشنود  مشتر ؛منا استفاده از تلالیت آمار  به -3

 .شده شناساییطراحی یک الگو  علت و معلولی براساس روابط علّی  -2

 ها  عملکرد استفاده از شاخص -ب

داد و ها  ورود ، توان عملیاتی، برونا  از سنجهسازمان بهتر است براساس روابط علّی، مجموعه

 یریت بهبود مفهوا تعالی خدمت استفاده کند.دستاوردها را برا  مد
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 سازمان بهتر است:

 شده را در کار  امتیاز  خدمت ادغاا کند. ها  تعیینسنجه -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

ز ها  کلی مشتریان اهایی درباره دستاورد تجربیا  مشتر ، از جمله برداشتاستفاده از سنجه -3

ها  مربوط به تجربه مشتر ، تلاش مشتر ، عنوان مثا ، امتیازا  و شاخص ها و روابط خاک. بهتراکن 

 رضایت مشتر ، خشنود  مشتر ، خوشلاالی مشتر  و پایبند  مشتر ؛

و  3استفاده از رفتارها  مورد نار و واقعی مشتر  مانند طرفدار ، حفظ یا ریوش، سهم خرید مشتر  -2

 د ارزش طو  عمر مشتر ؛نتایج مالی مانن

ا  و ارائه ها  حرفهها، برداشت و رفتار کارکنان مانند شایستگیهایی درباره مهار استفاده از سنجه -1

 کارکنان؛ ، انگیوه و پایبند خدما  عالی، مشارکت

هایی درباره عملکرد عملیاتی مانند مجراها  تباد  اطلاعاتی، سفرها  مشتر  و استفاده از سنجه -5

 دها  )پشتیبانی( داخلی؛فراین

 هایی پیرامون شهر  و ویژند؛استفاده از سنجه -9

 هایی پیرامون یادگیر ، بهبودها و نوآور  سازمان.استفاده از سنجه -9

 استفاده از ابوارها  سنج  -پ

 طور مستمر و عینی استفاده کند. بهتر است سازمان از ابوارها  سنج  به

 سازمان بهتر است:

ا  با بهترین عملکرد در طبق  خود، برا  تعریف معیارهایی که قابلیت مقایسه هاز سنج  سازمان -

 کند، استفاده کند؛ایجاد می

 از دستاوردها  منفی و مثبت مرتبط با تعالی خدمت، درس بیاموزد. -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

 ها  کمیّ و کیفی؛ها یا مصاحبهنفعان مانند نارسنجی ذ  استفاده از ابوارهایی برا  سنج  برداشت -3

استفاده از ابوارهایی برا  سنج  سطح خدمات ، همدلی مشتر  و اقداما  فرایند  مانند خرید  -2

 مخفیانه؛

 استفاده از ابوارهایی برا  سنج  رفتار واقعی مشتریان مانند تلالیت پایگاه داده؛ -1

                                                 

1- Share of wallet 



 2049)چاپ اول(: سال  99522استاندارد ملی ایران شمارۀ

18 

 ها  اجتماعی.پای  رسانه -5

 هایی در سطح عملیاتی، فنیّ و راهبرد ه از سنجهاستفاد -ت

ها  خوب به ها بهتر است برا  پشتیبانی و تقویت فرهنگ خدمت مثبت سازمان و تبدیت شیوهسنجه

 ها  عالی استفاده شود.شیوه

 سازمان بهتر است:

 نفعان مربوطه به روشی شفا  و مکرر به اشتراک بگذارد؛ نتایج را با همه ذ  -

ها و در هم  سطوح سازمان برا  تعیین اهدا ، عملکرد و در صور  امکان در همه بخ  هااز سنجه -

 بهبودها استفاده کند؛

 ها  مشتریان و کارکنان بهره گیرد.ها  کیفی مانند تجربیا  و داستانها  کمّی از دادهعلاوه بر داده -

 تواند شامت موارد زیر باشد:ساز  میها  مناسب برا  پیادهشیوه

ها  اختصاصی بر دیوارها  عملکرد، نمودارها و پخ ، 3ها خوان صورساز  نتایج با استفاده از پی م -3

 ها  ویدیویی؛صفلاه

 ایجاد دیوار مشاهیر برا  پرورش فرهنگ مثبت؛ -2

 ها و مدیران؛سنجی و انگیوش کارکنان، تیماستفاده از نتایج برا  ارزش -1

عان )شناسایی مجراها  تباد  اطلاعاتی واضح برا  هر نف استفاده از بازخورد برا  هر گروه از ذ  -5

 یک(؛

 ها  کلید  عملکرد مرتبط با تعالی خدمت در قالب گوارش شرکت.گوارش شاخص -9

 

 

 

 

 

 

                                                 

1- Dashboards 
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