
  بانكي نظام در مشتريان شكايت مديريت
فروش از وبعد فروش خدمات از بخشي عنوان به      

 هدف بازارهاي در مشتريان هاي خواسته و نياز درك. است امروز دنياي در كاري و كسب هر نهايي هدف مشتري رضايت تامين
 بهتر دارند اختيار در كه ابزارهايي با كنند مي تلاش شناخت اين با بازاريابي مديران است، نوين بازاريابي فعاليتهاي آغازين نقطه

. دهند مي ادامه نيز فروش از بعد را خود فعاليتهاي او رضايت به رسيدن منظور به و دهند پاسخ را خود مشتريان نيازهاي رقبا از
 كه نمود ادعا توان نمي نيز سيستمها بهترين در اما  برسد حداقل به مشتريان نارضايتي و شكايت شود مي تلاش فرآيند اين در

 مديران هنر. گردد مي مطرح مشتريان طرف از شكاياتي گاهي چند از هر. گردد مي تامين كامل بطور مشتريان تمامي رضايت
 در اعتباري و مالي موسسات و بانكها. است ها فعاليت كيفيت افزايش جهت آنها از استفاده و شكايات صحيح مديريت امروز
  رقابتي فضاي يك در كشورها اغلب

 ابراي ر مناسبي كارهاي راه و تدابير خود مشتريان حفظ و جذب منظور به كنند، مي فعاليت) انحصاري رقابت حداقل يا و( 
 مديريت مباني بر گذرا مرور از بعد نوشتار اين در شود مي تلاش كه  اند داده قرار استفاده مورد مشتريان شكايت مديريت
 و بررسي را مشتريان شكايت سيستم مورد در خارجي بانكهاي از برخي تجربيات شكايت به رسيدگي فرآيند و مشتريان شكايت

 جهت مناسب كارهاي راه ميداني مطالعه يك نتايج از گيري بهره با ايران بانكهاي در شكايت نظام وضعيت تحليل و تجزيه با
  .شود  پيشنهاد ايران بانكهاي در شكايت نظام بهبود

  
  مشتريان شكايت مديريت
 گذاري سرمايه فرصتهاي بهترين جمله از مشتريان هاي شكايت به رسيدگي شيوه كردن بهينه براي استفاده مورد فرآيندهاي و ها سيستم
  .رود مي شمار به مشتريان به رساني خدمت به مربوط امور در سازمانها فراروي
 از استفاده و عمومي وجهه ارتقاي رقابتي، شرايط در فروش ارتقا مشتريان، با خوب روابط ضرورت و مشتري جلب و كردن پيدا بودن دشوار

 را مشتريان شكايت مديريت آمد كار نظام يك استقرار ضرورت كه هستند دلائلي جمله از.... و خدمات كيفيت بهبود براي رايگان اطلاعات
  . كند مي   محرز

  از است عبارت مشتريان شكايت مديريت
 مشتريان شكايت مديريت). 1995 ويمر(دهد مي انجام شكايت با مواجهه زمان در شركت كه معيارهايي كليه كنترل و اجرا، ريزي برنامه 

 و است آمده وجود به كه مشكلاتي حل و مشتريان با روابط تقويت و تثبيت براي ساختارها و ها رويه ها، دستورالعمل از متشكل سيستمي
  . شود مي ياد كيفيت مديريت سيستم از مهمي بخش عنوان به آن از و دارد نزديكي ارتباط فروش از بعد هاي مشي خط با فرايند اين

   مشتريان شكايت مديريت فرآيند
 شاكي مشتريان مختلف گروههاي رفتار تحليل و درك شود دنبال بايد مي مشتريان شكايت نظام دراصولاً كه فرايندي و وظائف درك براي
  : نمود بندي طبقه گروه 3 در را شاكي مشتريان توان مي رفتاري لحاظ به. بود خواهد مفيد بسيار

  )شاكي مشتريان درصد 45. (  كنند نمي شكايت كه هستند ناراضي مشتريان ول ا گروه -1
   دست خود شكايت از بعداً اما كنند مي شكايت كه گيرد مي بر در را ناراضي مشتريان دوم گروه -2

  ) مشتريان درصد 50(  كشند مي
  منتقل عالي مديران به  شكايت اين و مطرح خودرا شكايات كه هستند مشترياني سوم گروه -3
  ) مشتريان درصد 5. (  گردد مي 



   سازمانها.  است نارضايتي كشف و شكايت طرح به مشتريان تشويق مشتري شكايت مديريت نظام مهم اقدامات از يكي فوق بندي طبقه اساس بر
 طور به آنها اطلاعات به توجه با و شود رسيدگي آنها شكايت به درستي به تا دهند قرار مشتريان دسترس در آساني به را شكايت ارائه كانالهاي بايد مي

  :بود خواهد زير شرح به شكايت مديريت سيستم وظايف مهمترين.  بپردازد شكايت تحليل و تجزيه به سيستماتيك
   شكايت ارائه به مشتريان ترغيب -1
   شكايت به مربوط هاي داده آوري جمع -2
   شكايت به رسيدگي -3
   شكايت تحليل و تجزيه و بازخورد -4

 به ورودي عنوان به سازمان به مشتريان شكايت انعكاس.  كرد خواهد عمل مستقيم غير و مستقيم صورت دو به مشتريان شكايت فرايند
 مستقيم غير شكايت مديريت صورت به كنترل فعاليتهاي و اطلاعات بازيابي و مستقيم شكايت مديريت فرايند صورت به شكايت سيستم

  . كند مي عمل
.گيرد مي قرار بحث مورد بانکداري صنعت در مشتريان شکايت مديريت موضوع آتي شماره در  


