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 روش برای کاهش شکایات مشتریان ۱۰

 
 مقدمه

ها با آن مواجه هستند. این هایی است که شرکتگترین چالشیکی از بزر  شکایات مشتریان
توانند به خسارات مالی و اعتباری ویژه در صورتی که به درستی مدیریت نشوند، میشکایات، به

درصد از درآمد خود را به دلیل  ۷تا  ۵ها به طور متوسط ها، شرکتزیادی منجر شوند. طبق گزارش
درصد از مشتریان  ۹۶دهد که د. به عنوان مثال، مطالعات نشان میدهنمشتریان ناراضی از دست می

درصد از آنها شکایات خود را اعلام  ۴کنند، در حالی که تنها ناراضی بدون شکایت شرکت را ترک می
تواند این ناراحتی را با کنند. اگر این شکایات به خوبی مدیریت نشوند، هر مشتری ناراضی میمی

 .تراک بگذارد، که منجر به آسیب جدی به شهرت برند خواهد شدنفر به اش ۱۵تا  ۹
 
 
 
 
 

https://modamcrm.com/product/%da%a9%d8%aa%d8%a7%d8%a8-%d8%b1%d8%a7%d9%87%d9%86%d9%85%d8%a7%db%8c-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%b4%da%a9%d8%a7%db%8c%d8%a7%d8%aa-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c/
https://modamcrm.com/?p=27852
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 روش برای کاهش شکایات مشتریان  ۱۰معرفی  

 
 های ارتباطی آسانایجاد کانال .۱
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برای کاهش شکایات، باید به مشتریان فرصت دهید تا به راحتی با شرکت در تماس باشند. این 
  .های اجتماعی باشدتواند شامل ایمیل، تلفن، چت آنلاین و شبکهها میکانال

 سایت که مشتری بتواند به سادگی شکایات خود را در وب” پشتیبانی“ایجاد یک دکمه  :مثال
  .مطرح کند

 شودساعته که توسط تیم پشتیبانی مدیریت می ۲۴سیستم چت آنلاین  :نحوه اجرا. 
 پاسخگویی سریع و به موقع .۲

 
. مشتریان ها کمتر خواهد شدتر به شکایات مشتریان پاسخ دهید، احتمال ناراحتی آنهرچه سریع

 .های سریع و دقیق هستندبه دنبال پاسخ
 ساعت ۲۴ها ظرف گویی به تمامی ایمیلتعهد به پاسخ :مثال. 
 بندی شکایات مشتریانبندی و اولویتهای خودکار برای دستهاستفاده از سیستم :نحوه اجرا. 
 
 
 



 

 modamcrm.comآدرس سایت: 
021-28421608شماره تماس:   

09039151075شماره تماس و واتس آپ:   
 

 آموزش کارکنان در زمینه ارتباط با مشتری .۳

 
هایی در زمینه ی به مشتریان ناراضی را داشته باشند. آموزشکارکنان خط مقدم باید توانایی رسیدگ
 .ها ارائه دهیدکنترل احساسات و حل مسائل به آن

 های آموزشی برای تیم پشتیبانیبرگزاری کارگاه :مثال. 
 های حل مسئله و همدلیدعوت از متخصصان برای آموزش مهارت :نحوه اجرا. 
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 رسانی بهترسازی فرآیندها و اطلاعشفاف .۴

 
رسانی آیند. اطلاعبسیاری از شکایات به دلیل عدم شفافیت و اطلاعات نادرست به وجود می 

 .تری داشته باشندکند تا انتظارات واقعیدقیق در مورد محصولات و خدمات به مشتریان کمک می
 اتهای منظم با جزئیات تغییرات در خدمارسال ایمیل :مثال. 
 های منظم و بروزرسانی اطلاعات محصولاتاستفاده از خبرنامه :نحوه اجرا 
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 سیستم بازخورد فعال .۵

 
یک سیستم بازخورد ایجاد کنید که مشتریان بتوانند نظرات و پیشنهادات خود را بیان کنند. این 

 .ت را پیش از آنکه به شکایت تبدیل شوند، شناسایی کنیددهد مشکلابه شما اجازه می
 ایجاد نظرسنجی پس از هر خرید :مثال. 
 ارسال پیامک یا ایمیل خودکار با لینک نظرسنجی کوتاه :نحوه اجرا. 
 
 
 
 
 
 
 



 

 modamcrm.comآدرس سایت: 
021-28421608شماره تماس:   

09039151075شماره تماس و واتس آپ:   
 

 بهبود کیفیت محصول و خدمات .۶

 
شکایات اغلب ناشی از کیفیت پایین محصولات و خدمات است. با ارتقای مستمر کیفیت 

 .توان شکایات را کاهش دادمحصولات، می
 بررسی دقیق بازخوردهای مشتریان برای بهبود محصولات :مثال. 
 های مختلفبرگزاری جلسات منظم کیفیت با حضور تیم :نحوه اجرا. 
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 ارائه جبران خسارت سریع .۷

 
تواند به شکل ها، جبران سریع خسارت است. این میها برای کاهش نارضایتییکی از بهترین راه

 .بازپرداخت وجه یا جایگزینی محصول باشد
 ارائه کد تخفیف به مشتری ناراضی :مثال. 
 های مشخص برای جبران خسارت که در آن زمان پاسخگویی ایجاد سیاست :نحوه اجرا

 .مشخص شده است
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 ت صحیح انتظارات مشتریانمدیری .۸

 
مدیریت انتظارات مشتریان از همان ابتدا بسیار مهم است. با ارائه اطلاعات دقیق و کامل، 

 .توان انتظارات نادرست را کاهش دادمی
 درباره زمان تحویل کالاقرار دادن جزئیات کامل  :مثال. 
 سایتروزرسانی دقیق و مداوم محتوای وببه :نحوه اجرا. 
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 پیگیری پس از شکایت .۹
 
 

 
یار مهم است. با ارائه اطلاعات دقیق و کامل، مدیریت انتظارات مشتریان از همان ابتدا بس

 .توان انتظارات نادرست را کاهش دادمی
 قرار دادن جزئیات کامل درباره زمان تحویل کالا :مثال. 
 سایتروزرسانی دقیق و مداوم محتوای وببه :نحوه اجرا. 
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 بررسی مداوم فرآیندهای داخلی .۱۰

 
دهند. بررسی مداوم و اصلاح ی میهایی از نقاط ضعف در فرآیندهای داخلشکایات به شما نشانه

 .تواند به کاهش مشکلات کمک کنداین فرآیندها می
 تحلیل ماهیانه شکایات برای یافتن الگوهای تکراری :مثال. 
 ایها برای شناسایی مشکلات ریشهاستفاده از داده :نحوه اجرا. 
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 :هاپرسشنامه برای ارزیابی اثربخشی روش 
 های ارتباطی با مشتریان به راحتی قابل دسترسی هستند؟آیا کانال .۱

 خیر –                                                 بله –
 آیا به موقع به شکایات شما پاسخ داده شد؟ .۲
 خیر –                                                 بله –
 مشتریان مناسب بود؟ آیا برخورد تیم پشتیبانی با .۳
 خیر –                                                 بله –
 آیا اطلاعات مربوط به محصولات و خدمات شفاف و کافی بود؟ .۴
 خیر –                                                 بله –
 آیا از کیفیت محصولات و خدمات راضی هستید؟ .۵
 خیر –                                                 بله –
 آیا جبران خسارت به صورت مناسب انجام شد؟ .۶
 خیر –                                                 بله –
 آیا پس از حل شکایت، پیگیری صورت گرفت؟ .۷
 خیر –                                                 بله –

 یرینتیجه گ
تواند به بهبود کلی شود، بلکه میها نه تنها باعث کاهش شکایات مشتریان میاجرای این روش

توانند از ها نمیتجربه مشتری و افزایش رضایت آنان کمک کند. در دنیای رقابتی امروز، شرکت
اهمیت مدیریت درست شکایات غافل شوند. هر شکایت یک فرصت است که با رسیدگی مناسب، 

 .به مشتریان وفادارتر دست یافتتوان می
 


