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 نرم افزار مدیریت بازخورد مشتری )انتقادات و شکایات(

ي 
ي يكپارچه فناور

ارائه دهنده راهكارها
ت

اطلاعا
 

کسب هر  ندهيآ ي و جلب رضايتمندي مشتري يكی از مهمترين چالشهاي هر سازمان و کسب و کاري است.مدار يمشتر

شرکت بزرگ  کي اي دیکوچک باش یرستوران يکندارد که  یاست و فرق انيمشتر اتيموثر به شكا یدگیدر گرو رس ريو کا

. جلب رضايت همیشه يک فاکتور اساسی در تضمین موفقیت يک کسب و کار بوده و هیکننده قطعات و مواد اول نیتام

 .باشد نيفاجعه آفر میتواند انيمشتر يها هيبه گلا یتوجه یب یطيدر هر شراهست. در مقابل 

به انتقادات و شكايات مشتريان و پیگیري آن تا حصول نتیجه و ارائه پاسخ درخور  دادن تیاهممديريت بازخورد مشتري،  

که چون  ادعا کندتواند  ینممدير کسب و کاري  چیه . ي استمدار يشترمهم م ياز راهكارها یكبه بازخورد مشتري ي

 در اکثر اوقاتکامل دارند.  تيمحصولات، خدمات و عملكرد کارکنان رضا کیفیتاز انيمشتر یوجود ندارد، تمام یتيشكا

 نيندارند و در ا يیپاسخگو يبه سازمان برا یکاف عتمادا نكهيا ايدهند و  یکردن را به خود نم تيزحمت شكا انيمشتر

 انیدر م” و همكاران شاوندانيده، دوستان، خوخانوا“خود  انیخود را در حد توان با اطراف یتيکنند تا نارضا یم یحالت سع

 بگذارند.

ثبت میكنند يا با مسئولین خود را  تيشكا یناراض انيدرصد از مشتر 4طبق گزارش هاي تحلیل رفتار مشتريان، تنها حدود 

 یم رییخود را تغ ارائه دهنده خدماتسازمان  ايدرصد از آنها بلافاصله برند محصول و  ۹۶و مربوطه در میان میگذارند 

تجربه  ی ممكن استناراض انينشان داده که مشتر قاتیتحق نياهمچنین . طبعا يكی از رقبا را انتخاب خواهند کرددهند و 

 .گذارندیبالقوه  به اشتراک م انياز مشتر یبد خود را با بخش بزرگ

است. هدف از شده طراحی و تولید  ISO 10002 یالملل نیاستاندارد ب سامانه رسیدگی به شكايات و انتقادات با رويكرد

اين سامانه ايجاد امكان ثبت بازخورد براي مشتري به روشهاي متنوع است بگونه اي که مشتري بهترين و راحت ترين محل 

را براي امكان ارائه نارضايتی خود سامانه رسیدگی به انتقادات و شكايات بداند تا با رسیدگی بموقع از تبعات ناشی از 

نارضايتی مشتري کاسته شود. مشتريان میتوانند انتقادات و شكايات خود را از طريق رسانه هاي متنوعی مانند )وبسايت، 

 شبكه هاي اجتماعی، تلفن گويا، پیام کوتاه و ...( ثبت نمايند.

تري و تولید کد تمامی مراحل ثبت، بررسی و پیگیري انتقادات، شكايات و بازخوردهاي مشتريان از زمان ثبت توسط مش

پیگیري منحصربفرد تا حصول نتیجه و ارائه پاسخ مناسب توسط سیستم مديريت گردش کار موجود در نرم افزار مديريت 

 عتريهرچه سر يیاقدامات لازم جهت پاسخگو گريو د فهیوظ جاديارجاع، امیشود. کارشناسان و مسئولین پاسخگويی، امكان 

بر پاسه سیستم مديريت  مختلف يثبت و  توسط روش ها ستمیدر س اتيشكا هیباشند، کل یو کاملتر  به هر سند را دارا م

 .در روند رسیدگی قرار میگیرندکارشناسان مرتبط  طلازم توس يها یشده و پس از بررس يدسته بند (BPMSگردش کار )
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سازمان تجربه اندوز خود اصلاح از  کیسازمان را به "تواند  یمانجام اقدامات فوق 

 ".دینما لیتبد از نتایج بازخورد مشتریانشده  دیو مطالعه تجارب تول بتث قیطر
 

  

 فرایند رسیدگی به شکایت و ارائه پاسخ شامل سه  بخش اصلی است

 مناسبارائه پاسخ 

 نسبت به شکایت

 ثبت شده

 جبران خسارت

 در صورت نیاز و

 یاز شاک تیرضا افتیدر

 لازم اصلاحی اقدام 

 از  پیشگیری یبرا

 های مشابه  تیتکرار شکا
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 ،کمک کند. یابيبازار يها نهيکاهش هز یحت اي شتریتواند در کسب درآمد ب یقدرتمند است که م يراهنما کي بازخورد 

 دهد یبه بهبود دارند را نشان م ازیاز محصول که ن يموارد 

 بهره وري، کیفیت و ارائه بهتر محصول، خدمت و خدمات پس از فروش بهبود 

 و مهم باشند ریدرگ انيشود که مشتر یباعث م يدادن به بازخورد مشتر گوش 

 کند یم جاديرا ا یشخص يها هیخوب توص بازخورد 

 برگردند شتریکسب اطلاعات ب يکه برا دیرا متقاعد کن انيکند تا مشتر یشرکت ها کمک م به 

 فروش محصول استفاده کرد يتوان برا یم زیاز بازخورد بد ن یحت 

 کند یکمک م ديجد انيمشتر یابیدر دست بازخورد 

 کند یبه برند کمک م يوفادار جاديبه شما در ا يدادن به بازخورد مشتر گوش 

 کند يیبرآورده کردن آنها را شناسا ریتاشرکت مس کندیامكان را فراهم م نيا ،يمشتر يازهاین قیدق شناخت 

 فتدیآنچه احتمال دارد اتفاق ب»به « آنچه اتفاق افتاد»تا فراتر از  کندیکارشناسان فروش فراهم م يامكان را برا نيا» 

 آن را درک کنند ليبپردازند و دلا

 شود یابيتعاملات ارز نياز ا يمشتر تيو رضا« کارگر است زیچه چ» يو مشتر شرکت نیدر تعاملات ب ابديدر شرکت 

  بهبود از لايه هاي پايین به بالا، کارکنان عملیاتی و مشتريان نهايی از جزئیاتی از محصولات و خدمات نهايی مطلع

 هستند و چالشها و فرصتهاي 

 شناسايی بخشها و واحدهاي نیازمند بهبود بر اساس تحلیل بازخوردهاي اخذ شده 

 آنها در دانش آشكار موجود بهره گیري از بازخوردها به منظور تيريو مد يبندطبقه ،يگردآور 

 بهبودي را میبینند که مديران میانی و ارشد اطلاعی از آن ندارند 

 دیو ابزار تول آلاتنیماش ندها،يبهبود در فرآ 

 خدمات مورد ارائه ايدر محصول و  بهبود 

 هايکارو دوباره عاتيو کاهش ضا تیفیک بهبود 

 هانهيو کاهش هز عيدر مصرف منا يیجواتلاف و صرفه کاهش 

  

 شکایات(: نتایج حاصل از استقرار سیستمهای مدیریت بازخورد مشتری )انتقادات و
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 امكان ثبت شكايت و انتقاد بدون نیاز به ثبت نام در سامانه 

 پنل وب سامانه، پیغامگیر تلفنی   یارتباط يدرگاه ها یتمام قياز طر انیبه شاک يیپاسخگو امكان(IVR شبكه ،

 هاي اجتماعی، پیام کوتاه و ..(

 امكان ارسال پیامک از نتايج بررسی شكايت و انتقاد 

 امكان رهگیري شكايت و انتقادهاي ثبت شده در سامانه 

 بازخوردهاي تكراري و مشابه بمنظور عارضه يابی امكان دسته بندي کردن شكايتها و 

 واحد هاي مرتبط به بازخورد توسط کاربرانتخاب  امكان 

 امكان تعیین کمیته هاي کارشناسی براي بررسی بازخورد 

 امكان تعامل دو سويه بین  بازخورد دهنده و بررسی کننده بازخورد 

  ثبت شدهپاسخگويی خودکار توسط سیستم بر اساس الگوي بازخورد 

 امكان انتخاب الگوهاي متنوع گردش بازخورد بر اساس نیاز سازمان 

  امكان دريافت بازخوردهاي صوتی از طريق سیستمVoip  وIVR 

 امكان دريافت بازخوردهاي متنی از طريق پنل وب، اپلیكیشن موبايل و پیامک 

  

 ها و امکانات نرم افزار ستمیس ریز

 داشبورد مدیریتی
 سیستم مدیریت

شکایاتثبت و گردش   

 اپلیکیشن موبایل

 

 شکایاتثبت و گردش  سیستم مدیریت
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 امكان دريافت بازخورد از شبكه هاي اجتماعی و ايمیل 

 )... داشبورد مديريتی بر اساس گروه هاي مختلف کاربري)مديران، کارشناسان و 

 ... نمايش نمودار پر تكرارترين ها، واحدهاي مرتبط و 

 گزارش هاي مديريتی از آمار و مراحل رسیدگی به شكايات 

 ارائه گزارشهاي آماري تحلیلی بر اساس سري هاي زمانی 

 ديريتی به سفارش مشتري در فرآيند استقرارامكان طراحی گزارش هاي م 

  ارائه گزارشات بازخوردهاي ثبت شده بر اساسClassification محتوا 

  پیاده سازيData Visualization  براي ارائه گزارشهاي گرافیكی تحلیلی 

 

 شنیكیفینوت قياز طر ی مراحل پیگیري شكايترسان اطلاع 

 شكايتهاي ثبت شده يریرهگ امكان 

 مشاهده روند انجام کار امكان 

 مجدد یثبت درخواست بررس امكان 

 براي پیوست مستندات، مانند ضبط کردن صدا، گرفتن عكس و ...  ليموبا یگوش استفاده از امكانات 

 

 مدیریتی داشبورد

 

 موبایل اپلیکیشن

 

Tel : (+98 – 21) 2842 6762 

(+98 – 86) 3224 9138 

w w w . d a t i s s . n e t 

i n f o @ d a t i s s . n e t 

        datissnet 


