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 نسخه 100شمارگان: 

 طراح جلد: محمدحسین محمدنبی

 ناشر: رصد علم

  80نبش کوچه سلطانی پلاک  -خیابان ظهیرالاسلام -بهارستان

  09128164819تلفن 

 ریال 1100000قیمت: 

 ۱۳۵۶ -قبادی، مجید،  : سرشناسه
 مدیریت شکایت مشتری/تهیه و تنظیم مجید قبادی. : عنوان و نام پدیدآور

  ،۱۴۰۱.علمتهران: رصد : مشخصات نشر
 ]۱۱۳[ص.: مصور)رنگی(.؛ 14/5×21/5سم. : مشخصات ظاهری

 5-13-7912-622-978 : شابک
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Consumer complaints 
 خدمات مشتری

Customer services 
 مدیریت --خدمات مشتری 

Customer services -- Management 
 شناسیمشتری

Customer relations 
  HF ۵۴۱۵/۵۲ : رده بندی کنگره
 ۶۱۲/۶۵۸ : رده بندی دیویی

 ۹۱۵۰۶۸۹ : شماره کتابشناسی ملی
 فیپا : اطلاعات رکورد کتابشناسی
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 Error! Bookmark not...... چرا مدیریت شکایت مشتریان مهم است؟

defined. 

 .Error! Bookmark not defined ...........مدیریت شکایت مشتریان

 .Error! Bookmark not defined .. اصول مدیریت شکایت مشتریان

 .Error! Bookmark not defined .................. بندی مشتریانطبقه

 .Error! Bookmark not defined . های مدیریت شکایت مشتریانگام

 .Error! Bookmark not defined .. اهداف مدیریت شکایت مشتریان

 .Error! Bookmark not defined . وظایف مدیریت شکایت مشتریان

 Error! Bookmark not........ فرایند مدیریت مستقیم شکایت مشتریان

defined. 

 .Error! Bookmark not defined ............ هاپاسخگویی به شکایت

 Error! Bookmark not.....کلی مدیریت شکایت مشتریانهشت هدف 

defined. 

 .Error! Bookmark not defined ............ تبدیل شکایت به فرصت

 .Error! Bookmark not defined ...مزایای مدیریت شکایت مشتری

 Error! Bookmark ... سیستم مؤثر رسیدگی و مدیریت شکایت مشتری

not defined. 

 .Error! Bookmark not defined ....... مرحله اول: دریافت شکایت

 .Error! Bookmark not defined .گویی به شکایتمرحله دوم: پاسخ

 Error! Bookmark not........... گرفتن از شکایاتمرحله سوم: درس

defined. 
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 Error! Bookmark not.......هدفمندی سیستم مدیریت شکایت مشتری

defined. 

 Error! Bookmark not. نیروهای رسیدگی و مدیریت شکایت مشتری

defined. 

 .Error! Bookmark not defined اقدامات لازم برای جبران خسارت

 .Error! Bookmark not defined ...............مشتری شاکی کیست؟

 Error! Bookmark notانواع مشتریان شاکی و نحوه برخورد با آن ها

defined. 

 .Error! Bookmark not defined شناختن ارزش یک مشتری شاکی

 !Error ............ ده نکته کاربردی در مورد نحوه رفتار با مشتری شاکی

Bookmark not defined. 

 Error! Bookmark not.......... نکاتی در مورد استفاده از نام مشتری

defined. 

 Error! Bookmark not.... و چگونگی ارتباط با مشتریان شاکینحوه 

defined. 

 .Error! Bookmark not defined ... شناخت تیپ شخصیتی مشتریان

 Error! Bookmark not..تئوری انیاگرام و نه تیپ شخصیتی مشتریان

defined. 

 .Error! Bookmark not defined شخصیتی مشتریان شناخت نه تیپ

 .Error! Bookmark not defined ............ بازاریابی و روانشناسی

 .Error! Bookmark not defined ................. مندبازاریابی رابطه

 .Error! Bookmark not defined ..................... بازاریابی داخلی

 .Error! Bookmark not defined یرضایت مشتر – مدیریت کیفیت

 .Error! Bookmark not defined ................... مسئولیت و اختیار

 Error! Bookmark not. مدیریت فرآیند رسیدگی به شکایات یبازنگر

defined. 
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 Error! Bookmark not..... مفهوم انتظارات مشتری در بخش خدمات

defined. 

 .Error! Bookmark not defined ....................... خدمات آرمانی

 .Error! Bookmark not defined ......................... خدمات بسنده

 .Error! Bookmark not defined ................ آستانه تحمل مشتری

 !Error ............. تأثیرگذار بر تحمل مشتری در مرکز تماسهفت عامل 

Bookmark not defined. 

 .Error! Bookmark not defined های اصول مشتری مداریتکنیک

 !Error ... های مشتری مداری را اجرا و پیاده کرد؟توان روشچگونه می

Bookmark not defined. 

 Error! Bookmark not... سه تکنیک طلایی برای مذاکره با مشتریان

defined. 

 Error! Bookmark هاهای افزایش فروش در سازمانبرخی از تکنیک

not defined. 

 .Error! Bookmark not defined ............... اهمیت حفظ مشتریان

 Error! Bookmark not.. پنج گام برای اهمیت دادن به حفظ مشتریان 

defined. 

 .Error! Bookmark not defined ................................... منابع
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 مقدمه

وکار است که کیفیت کسبهای مدیریت مدیریت شکایت مشتریان از تکنیک

 دهد. اغلب ما شکایت مشتریان را بهارتباط با مشتری را ارتقا می

شناسیم. خواهد، میکننده که صبر و تحمل زیادی میعنوان کاری ناراحت

ولی اگر اهمیت توجه و رسیدگی به شکایت مشتریان را بدانید، خود 

آنان مطلع  روید تا از انتقادات و شکایاتبه سراغ مشتریان می

های اجتماعی، دلیل گسترش فعالیت در شبکه این روزها مردم به.شوید

کنند. بنابراین حتی یک بیشتر درباره تجربه خرید خود صحبت می

تواند به گوش صدها نفر از اعتراض بررسی نشده از مشتری شما، می

سایر مشتریان برسد و آنها را تحت تاثیر قرار دهد. در این صورت 

نه فقط یک مشتری که تعداد زیادی از مشتریان بالقوه خود را شما 

دهید. بنابراین آگاهی از اصول و راهکارهای مدیریتی در از دست می

قصد داریم ما بنابراین  .ستمواجهه با شکایت مشتری، یک امر ضروری

اهمیت نقش رسیدگی به بازخوردهای منفی مشتریان و استانداردهای  به

خواهید در برخورد با . بنابراین اگر میپردازیمبمواجهه با آن 

مدار به نظر ای و مشتریوکار حرفهشکایت مشتری مانند یک کسب

اهمیت  تواند کاربرد خوبی داشته باشد.می ،مطالب بیان شدهبرسید

رسیدگی به شکایت مشتری تنها در حل و فصل اختلافات و حفظ مشتری 

تنها مدیریت اعتراضات مشتری، نهنیست. یک فرآیند سالم و هدفمند در 

از شکست و ذهنیت منفی مخاطبان درباره نام تجاری شما جلوگیری 

کند تا خدمات و محصولات خود را بهبود کند، که فرصتی فراهم میمی

های شاکیانه مشتریان را دست کم نگیرید. هر هیچ یک از تماس.دهید

حل یا پیشنهاد هم همشتری عصبانی، علاوه بر شکایتی که دارد، یک را

آوری و بررسی این انتقادات، در ارتقاء امکانات کند. جمعارائه می

برخورد با شکایت مشتری از  .وکار شما مفید استهای کسبو مزیت

توانند با مدیریت صحیح آن، هایی است که مدیران سازمان میموقعیت

رضایت مشتریان را بهبود دهند. روش اجرایی رسیدگی به شکایات مانند 

گذاری مشخص انجام ریزی و هدفتمامی کارهای دیگر اگر با برنامه

سازی آنان خواهد شود، آثار مثبتی در زمینه جذب مشتریان و وفادار

داشت. بنابراین استاندارد رسیدگی به شکایات مشتریان معرفی شده 

های آموزش اصول و روش .بهتری بسازید تجربه مشتری تا با رعایت آن،

تریان به کارمندان بخش خدمات مشتری، آنان را برای جبران شکایت مش

کند. این استانداردها شامل برخورد صحیح در این موقعیت آماده می

 .کنیماصول و مراحل اجرایی است که در ادامه بررسی می
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