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بسمه تعالی

مقدمه:
سازمانها با درك اهمیت رضایت مشتري در ادامه بقاي آنها، مجموعه اقداماتی را برنامه ریزي و اجرا می کنند. اما سوال این 

که این اقدامات که عموماً هزینه هاي سنگینی به سازمان تحمیل می کند تا چه میزان اثربخش بوده اند؟است 
آیا صرف این هزینه، هدف سازمان را در جلب رضایت مشتریان تأمین نموده اند؟ چقدر؟

:انتخاب سامانه اي که بتواند

به دقت. 1
به سرعت. 2
به سادگی. 3
کمترین هزینه. با 4
به صورت مستمر. 5
و به گونه اي اثر بخش. 6



میزان رضایت مشتریان را پایش نموده و با ارائه گزارشات مناسب، مدیران را در اتخاذ تدابیر مناسب جهت اصلاح فرآیندها و 
.یک سازمان خواهد بودآگاهی از اثربخشی اقدامات صورت گرفته، یاري نماید قطعاً نقطه قوت و عامل محوري در موفقیت

درباره سیستم:

تشکیل شده است.)یا سرویس دهنده(یا کلاینت Nodو چندین Serverدر حالت کلی از یک این سیستم 

و مشتریان را تأمین سازمان ها کلاینت ها همان نقاط حساس تلاقی درون سازمان با برون سازمان هستند و ارتباط بین 
میکنند.

قرار گرفته و قابلیت نصب بر روي BOXداخل یک کهبوده اینچ 9رنگی و لمسی به اندازه LCDاین دستگاه متشکل از یک 
باشد.و داراي حافظه ذخیره سازي کافی و  پردازنده ي قدرتمند می، را داردپیشخوان



وهاپرسشنامهانتشاروایجادبهمربوطهاىفرآیندکلیهکهاستهادادهتحلیلوگردآورىوظیفه کلی و اصلی این سیستم
الکترونیکىصورتبهرانتایجازپیشرفتهگزارش گیرىوشدهگردآورىهاىدادهتحلیلوتجزیهها،فرمآورىجمعها،فرم
سرویس دهنده هاي .گیردمىانجامدخالت انسانازنیازبىوکاملا هوشمندانهصورتبهفرآیندمراحلکلیه.نمایدمىاجرا
همواینترانتداخلىشبکهطریقازهمتا کندمىفراهمراامکاناینراحت،ومناسبرابط کاربرىبودنداراباسیستماین

.کردنظارتدادهگردآورىهاىفرآیندمراحلکلیهبربتواناینترنتجهانىشبکهازطریق
وتجزیهشده و گردآورى هاىدادهسامانه،متنوعگیرىگزارشامکاناتازاستفادهبرعلاوهکهداردوجودقابلیتنهایت ایندر

پردازش نمود .Excelمانندآمارىتحلیلهاىافزارنرمدراستاندارد،هاىفرمتتحتراتحلیل شده
طریقاززیستحفظ محیطها،هزینهکاهشراستاىدرانسانىومالىمنابعازهاسازمانبهینهاستفادههدفباسیستماین

هاىروالحذفطریقازمشتریانو نظرسنجىافکارسنجىحوزهدرسازمانىفرآیندهاىبهبودکاغذ،مصرفهاىهزینهکاهش
نیازدقیقترشناختوبازارسنجىطریقازسودآورىسازمان، افزایشکاروکسبفرآیندهاىمهندسىبازوموجودزائد

بهسیستماین.استشدهطراحىبیشترافزودهارزشداراىخدماتومحصولاتارائهروىبرتمرکزهمچنینومشتریان
هاهدادگردآورىباغیرتجارى-تجارىیا خصوصى-دولتىازاعمهاشرکتوهاسازمانبراىکارآمدوموثرراهکاریکعنوان

ازسرشارکهامروزپیچیدهومتغیردنیاىدرتادهدقرار مىمدیرانشانوهاسازماناختیاردرراامکاناینمناسب،بسترىدر
گامىمدیریت،اصلىارکانازیکىعنوانبهبموقعودرستگیرىتصمیمسازى وتصمیمبااست،متنوعوفزآیندهاطلاعات

.بردارندهدفبازارهاىدرخودمتبوعجایگاه سازمانارتقاىدرمحکم



:پیاده سازي و توانمندي هاي قابلمزایاي کلی استفاده از این سیستم 

اطلاعاتگردآوردىهزینهکاهش.
تجارىهاىشرکترقابتىتوانگسترش.
اطلاعاتبررسىدرسرعتودقتافزایش.
انسانىخطاىکاهش.
مشتریانباپایداروهدفمندارتباطایجاد.



تعاملىهاىفرمایجادقابلیت.
رون سازمان به صورت مفید و مستمر.ولین دئارزیابی عملکرد کارکنان و مس
آموزش اثربخش و از راه دور کارکنان.
هادادهتحلیلوگردآورىزمانکاهش.
نتایج بر اساس پارامترهاي مختلف .انتشارمتنوعهاىروش
زیستمحیطحفظ.
و کارکنانمشتریانخصوصدرراهبردىاهدافتعیین.
برگزاري رأي گیري هاي منطقه اي و سراسري.
یژه از طریق سامانهن انواع تسهیلات بانکی و خدمات واعلا.
انتقال سریع همه اطلاعات اخذ شده به مرکز جهت پردازش و اعلان نتیجه.
صدور انواع گزارشات درخواستی با توجه به نیاز سازمان.
ارکنانقابلیت امتیاز دهی ارباب رجوع و مشتریان به ک.
 نهابا در نظر گرفتن موقعیت سازمانی آامکان ارزیابی عملکرد هر یک از پرسنل سازمان توسط پرسنل دیگر.
 شناسایی و ردیابی مشتریان ویزهVIPه محض ورود آنها به داخل سازمانب.
قابلیت دریافت شماره نوبت از راه دور و از طریق پیامک جهت انجام امور بانکی.
ت فایل ها و برنامه هاي کاربردي مربوط به نرم افزار هاي بانکداري الکترونیکیامکان دریاف.
،ایی در دستگاه هاي سرویس دهنده در زمان هاي دلخواه به فایل هاي صوتی و چندرسانهقابلیت پخش انواع عکس

.صورت اتوماتیک و بر اساس برنامه زمان بندي شده
در موارد خاص و یا اضطراريپیشخوانز مشتریان منتظر در پشت امکان عکس برداري و یا تصویر برداري ا.
 امکان مشاهده همه دستگاه هاي فعال بر روي نقشه جغرافیایی کشور بصورتOnline.
در سرور با امکان  دسترسی هاي مشخص به سرویس هاي سیستمقابلیت  تعریف کاربرهاي مختلف.
ها از مرکز  اپراتوري و از طریق سرورقابلیت به روز رسانی نرم افزاري  همه سیستم.
توانایی طرح سوالات مختلف و متنوع با توجه به منطقه جغرافیایی.
 داراي صندوق صوتی مخصوص انتقادات و پیشنهادات جهت استفاده ارباب رجوع و کارمندان داخل سازمان به صورت

.مجزا
راه دور و کنفرانس تصویري سراسري.قابلیت اتصال وب کم جهت برگزاري جلسات آموزشی تصویري از



تاییدیه براي انجام عملیات خاص قابلیت پشتیبانی از سنسور اثر انگشت جهت اخذ.
.قابلیت اخذ و ثبت نمونه امضاء جهت افتتاح حساب بانکی
.امکان درج هرگونه فرم دیجیتال و ترغیب ارباب رجوع به تکمیل آن
 به دستگاه. و ...اسکنر،پرینتر،قابلیت اتصال بار کدخوان
.قابلیت پشتیبانی از انواع کارت خوان مغناطیسی و کارتهاي بدون تماس
.پخش فیلمهاي تبلیغاتی و آموزش بانکی به صورت خودکار درصورت عدم استفاده از دستگاه
امکان درج نظرات ارباب رجوع از نحوه ارائه خدمات با توانایی ارسال اطلاعات اخذ شده به مرکز.
 امکان درج سرویسهاي ویژه براي مشتریانVIP.
داراي صندوق انتقادات و پیشنهادات به صورت صوتی و تصویري.

جهت ارسال به تلفن همراه مراجعین.سازمان مورد نظرداراي ثبت نرم افزارهاي
.قابلیت ارائه اینترنت رایگان چند دقیقه اي در ازاء پرکردن پرسشنامه از طرف ارباب رجوع
 در ضمن نمایش به صورت هوشمند.سازمانیامکان نمایش اخبار و مطالب
.قابلیت فیلم برداري یا عکس برداري از افراد مشکوك
.قابلیت درج هرگونه متن یا پیغام تصویري یا نوشتاري از طریق مرکز یا سرور متناسب با مناسبتها
 برروي صفحه نمایشسازمان ساعت و اطلاعات –امکان نمایش تاریخ
... و



نتایج گزارشات آماري:

ستاد،(استان،فکیکایتمندي براي یک فرم نظر سنجی به تامکان مشاهده نمودار گرافیکی وضعیت و ضریب رض
)و ...زیرمجموعه سازمانیشهرستان،

شهرستان،ستاد،(استان،براي یک گروه از پرسش هار گرافیکی وضعیت و ضریب رضایتمنديامکان مشاهده نمودا
)و...زیرمجموعه سازمانی

شهرستان،ستاد،(استان،براي یک سوال خاصيامکان مشاهده نمودار گرافیکی وضعیت و ضریب رضایتمند
)و...زیرمجموعه سازمانی

،وضعیت استان،گروه شرکت کنندگان،تاریخ و زمان،امکان فیلترینگ مشاهده نتایج بر حسب نمره کسب شده
ارزشیابی



نمودار ها:

فراوانی پاسخ ها براي یک پرسش در یک نظر سنجی-1
فراوانی پرسش/پاسخ براي هر نظر سنجی-2
فراوانی یک پاسخ براي یک نظر سنجی-3
میانگین نمره سوالات براي یک نظر سنجی-4
میانگین نمره فرم هاي یک نظر سنجی-5
میانگین نمره کل نظر سنجی براي دوره هاي برگزار شده-6
میانگین نمره شهرستان ها براي یک نظر سنجی-7
و...-8

مشخصات سخت افزاري:

.هسته اي قدرتمند4داراي پردازنده ي -
32به مقدار offlineحافظه ذخیره سازي اطلاعات بصورت - GB 128و قابل افزایش تا GB.
یاز.دوربین در جلو و عقب جهت عکس برداري و فیلم برداري در مواقع مورد نقابلیت نصب-
USBقابلیت نصب دوربین خارجی با استفاده از پورت -

اینچی9داراي صفحه نمایش لمسی -
باطري اضطراري داخلی جهت کار در مواقع قطع برق.قابلیت نصب-
داراي پخش کننده صوتی جهت اطلاع رسانی سمعی.-
داراي میکروفون به منظور ضبط صدا.-
Wi-Fiبصورت بی سیم و از طریق VPNقابلیت اتصال به شبکه و -

داراي تکنولوژي بلوتوث جهت ارسال فایل ها و اطلاعات مفید و مورد نیاز مشتري و ارباب رجوع.-

تکنولوژي به کار رفته در سرویس دهنده هاي سیستم این امکان را فراهم می آورد که کلیه ارتباطات بین دستگاه و سرور از 
ث می شود هیچ گونه سیم کشی در بانک انجام نگیرد که این امر هم باعث صرفه جویی بسیار که باعانجام پذیردWIFIطریق

زیادي در هزینه سیم کشی و باعث می شود در کمترین مدت زمان دستگاه ها نصب و راه اندازي گردند و همچنین به راحتی 
قابل جابجایی باشند.



ال فایل هاي مورد نیاز مشتري به تلفن همراه آنها و...جهت ارسBluetoothهمچنین ، بهره مندي  ازتکنولوژي 

با توجه به اینکه نوع سرویس ها و نیازهاي بانکی هر روز روند تکمیل را طی می کند در این نوع سیستم ها نیاز به سخت افزار 

احساس می شود.flexibleبا زیرساخت هاي انعطاف پذیر یا 

هزینه ها و ملزومات انجام پروژه:

انعطاف پذیر بودن آنها، هزینه هاي جانبی، از قبیل :در چنین پروژه هایی هزینه انجام پروژه ها، بازدهی سیستم،

هزینه هاي نگهداري و پشتیبانی-الف

نصب و راه اندازي-ب

کابل کشی و داکت کشی-ج

هزینه ي به روز رسانی -د

بسیار مهم و حائز اهمیت می باشند.



روي سیستم به صورت سریع،ارتقاء قابلیت هاي نرم افزاري بدون نیاز به تغییر سخت افزارهاي موجود از انجام تغییرات بر
عوامل اصلی یک پروژه موفق محسوب می شود.

با توجه به وظایف تعیین شده براي این سیستم و با در نظر گرفتن یک چشم انداز بلند مدت،  و پس از انجام بررسی هاي 
منعطف و مقرون به سخت افزاري بسیار قدرتمند،هاي انجام یافته در زمینه پروژه هاي مرتبط و مشابه،مختلف و پژوهش 

صرفه طراحی شده که قادر است به تمامی درخواست هاي نرم افزاري سیستم براحتی پاسخ داده و از بازدهی قابل قبول 
برخوردار باشد.



:ی می باشد که به پاره اي از آنها اشاره می کنیممختلفبخشهايداراي دستگاه حاضر

داراي بخش نظر سنجی از نحوه ارائه خدمات و کیفیت ارائه خدمات.-1
در این بخش هر نوع سوالی که می تواند به بهبود کیفیت ارائه خدمات منتهی شود قابل طرح است، از مزایاي این بخش این 

است که به صورت آنلاین و در همان لحظه همه نظرات و نظرسنجی هاي سراسر کشور به تفکیک شهر، استان، منطقه در 
سرور تجمیع شده و قابل مشاهده و پردازش است. 

هاىدادهانواعشاملسوالاتاین.هستندایجادسیستم قابلاینمتنوعابزارهاىانواعوسیلهبهظرنها و سوالات موردفرم
خانوادگى،آدرسنامونامعدد،ورودماتریسى،سوالات(انتخابىچندوانتخابىتکاىگزینهچندمانندمختلفورودى
.باشد)مى...وفایلبارگذارىایمیل،

هايلایهکارمندانمورددرتوانمیراعملاینهمچنین می توان سوال ها را از راه دور و در کوتاهترین مدت زمان تغییر داد.
هویت شخصی انها انجام داد.حفظبانیزسازمانمختلف



: (  Digital Signage  )داراي بخش نمایش فیلم هاي تبلیغاتی و آموزشی - 2
یا واحد کنترل مرکزي ،  دستگاه ها قادر خواهند بود در صورت عدم استفاده دستگاه از ول مربوطه ئمسدر صورت صلاحدید 

طرف مشتري یا ارباب رجوع، به صورت خودکار فیلم هاي مشخص شده را پخش نمایند.

ایگاه مرکزي متمرکز یا غیر متمرکز، این قابلیت شامل یک سامانه نرم افزاري مستقل است که می تواند از یک یا چند پ
محتواي پخش شده را روي تعداد نامحدودي از نمایشگرها دستگاه نظرسنجی به طور زنده پخش نماید.

از قابلیتهاي این قسمت : 
صوتی و تصویري استانداردتمامی فرمت هايازپشتیبانی 

HDفیلم به صورتقابلیت پخش 

پشتیبانی از لیست نمایش
مدیریت از راه دور و پخش آسان

پشتیبانی از طرح هاي محتواي چند گانه
قابلیت ویژه سازي براي مشتریان خاص

معرفی محصولات به مشتریان
پخش محتوا در زمان هاي مشخص

.درآمد زائی از طریق تبلیغات براي شرکت هاي ثالث



:قسمت فایلها و فرمهاي بانکی- 3

و بوده و ارباب رجوع قادر خواهد بود نرم افزار و فرم هاي مخصوص بانکی افزارهاي موبایل بانکاین قسمت مخصوص نرم 
مورد نیاز خود را از طریق تکنولوژي بلوتوث و فقط با زدن یک دکمه دریافت کند.اطلاعات 

: VIP Customer Detectorخدمات ویژه -4
سزایی در بهبود روابط بین بانک و مشتري هاي خاص دارد، امکان یکی از قابلیت هاي منحصر بفرد این سیستم که تأثیر ب

بانک می باشد. VIPشناسایی مشتریان 

بهره مند هستند می توان به محض ورود این نوع مشتریان از حضور RFIDکه از تکنولوژي VIPبا صدور کارت هاي مخصوص 
آنها مطلع شد و در صورت نیاز این گونه مشتریان را به باجه خاص یا محل مورد نظر راهنمایی کرده و حتی با این قابلیت و 

نها به بانک را در روزهاي کرده و آمار دقیق مراجعه آTrackingرا در سراسر شعب کشور VIPتکنولوژي می توان مشتریان 
مختلف بدست آورد .



یکی دیگر از قابلیت هاي این دستگاه توانایی اجراء سیستم نوبت دهی پیامکی می باشد.- 5
به این صورت که اشخاص می توانند با اخذ یک سرویس خاص از بانک و یا با ارسال یک عدد به سامانه پیام کوتاه از تعداد 

انتظار باخبر شده و در صورت تمایل اقدام به اخذ شماره نوبت گردند .نفرات موجود در صف 
بدین ترتیب مدت زمان کوتاهتري را در صف انتظار سپري خواهند نمود.

سامانه امتیاز دهی به عملکرد کارمندان درون سازمان

ارامترهاي دلخواه می باشد .مان بر اساس پزیت هاي برجسته ي سیستم توانایی ارزیابی کارکنان یک سایکی از قابل

یکی از ویژگی هاي منحصر به فرد این سیستم قابلیت امتیاز دهی و ارزیابی درون سازمانی به تفکیک رده ها و لایه هاي
فردویژگی منحصر به فرد سیستم این امکان را فراهم می سازد ضمن حفظ هویت شخص ارزیاب،مختلف سازمانی می باشد.

مانی نیز زگردد روابط و بازدهی درون ساپایین دستی و بالا دستی خود را ارزیابی کند این عمل باعث میقادر باشد همکاران
نتیجه این نظر سنجی ها و همچنین این روش در افزایش کارایی و راندمان کلی کارکنان بسیار مؤثر خواهد بود.بهبود یابد

یا به صورت ماهانه به روش رسمی یا غیر رسمی اعلام گردد و جهت عدم تواند در پایان وقت اداري هر روز و رأي گیري ها می
شناسایی هویت کارکنان رأي دهنده ،  می توان همه رأي هاي صادره در دستگاه جمع آوري نمود و آراء تجمیع شده ي یک 

ور جهت جمع بندي و اعلان سرخ آنها به صورت یکجا و بدون ترتیب به مرکز ویماهه یا یک هفته اي را بدون ثبت ساعت و تار
اطلاعات ارسال نمود.نظر یا پردازش



لازم به ذکر است امکان ویرایش و تغییر محتویات نظرات اعلام شده و همچنین امتیازات ماخوذه غیر قابل ویرایش می باشد .

:کنیمچگونه میزان رضایت مشتریان را اندازه گیري

رضایت مشتریان روشهاي مختلفی وجود دارد. هر یک از این روش ها از جنبه هاي براي اندازه گیري و آگاهی از میزان 
مختلف نقاط قوت و ضعفی دارند. در اینجا در پی معرفی تک تک این روشها نیستیم و لذا تنها به معرفی و ارائه روش ابداعی 

.براي آن انتخاب شده، می پردازیم» سامانه بازخورد« شرکت پیام گستر که نام 

:سامانه بازخورد، راهکاري براي ارزیابی رضایت مشتریان با در نظر داشتن فاکتورهاي مهمی به شرح ذیل است

سریعترین روش اندازه گیري رضایت مشتري است-1
.سریعترین روش دریافت، پردازش و ارائه گزارشات تجمیعی مورد نیاز مدیران است-2

نیازي به تعمیم نتایج جزء به کل ندارد. لذا اطلاعات حاصله فاقد هر گونه خطاي این روش به دلیل پوشش وسیع آن-3
.ناشی از تعمیم نتایج جزء به کل خواهد بود

کمترین دخالت نیروي انسانی در فرآیند ارزیابی وجود دارد و تمام فرآیند به صورت سیستماتیک و ماشینی طراحی شده -4
.است

.روي انسانی امکان اشتباه در ورود داده و انجام محاسبات وجود نداردبه دلیل عدم دخالت نی-5



.این روش را می توان در میان مدت روشی ارزان و مقرون به صرفه براي سنجش رضایت مشتریان دانست- 6

نواحی داراي هدف اصلی این سیستم، اندازه گیري بهنگام رضایتمندي مشتریان نسبت به خدمات ارائه شده است. این سامانه،
مشکل را در سطوح مختلف سازمانی مشخص نموده و به مدیران کمک می کند با استفاده از تکنیک هاي مختلف متناسب با 
شرایط، ضمن شناسایی و تعریف دقیق مسأله نسبت به شناسایی راهکار مناسب و تعریف پروژه هاي بهبود، براي رفع مشکل 

.اقدام نمایند

:ب) فرآیند اجرا

ملی مشتري یا شماره مشتري در از اتمام فرآیند ارائه خدمات به مشتري، کارمند بانک با ورود یک کد که می تواند کدپس
دریافت شده با زدن تنها یک کلید سیستم نوبت دهی باشد، از مشتري درخواست می کند که میزان رضایت خود را از خدمات

ت غیر واقعی توسط افرادي غیر از مشتري از بین رفته و امکان مطالعه رفتار یک اعلام نماید. به این ترتیب امکان ورود نظرا
مشتري خاص در مراجعات متعدد به بانک فراهم خواهد شد. این امر خصوصاً در مورد مشتریان مهم بانک قابل توجه بوده و با 

ه بانک جهت اتخاذ تدابیر ویژه محاسبه شاخص رضایت یک مشتري در مراجعات مختلف وي به شعب مختلف، کمک بزرگی ب
براي حفظ مشتریان کلیدي خواهد نمود. ( این امکان وجود دارد که با اتصال این سامانه به نرم افزار بانک، ارائه خدمات به 

.مشتري عدي منوط به ثبت نظر مشتري قبلی گردد)

اینترنتی) به سرور مرکزي داده هاي جمع آوري شده از طریق یک شبکه امن ( شبکه بانکی یا 
:اتوماسیون منتقل شده و پس از پردازش امکانات ذیل را فراهم می کند

شعبه) در داشبورد دیجیتالی خود می توانند اطلاعاتی مدیران هر یک از سطوح (ستاد مرکزي بانک، استان، سرپرستی،-1
ا مشاهده نمایند. این امکان وجود دارد که حتی مانند شاخص رضایت مشتریان سطح خود و تمام سطوح زیرمجموعه خود ر

جهت هر یک از کارکنان بانک نیز با تعریف کد کاربري و ارائه رمز عبور، امکان مشاهده شاخص رضایت مشتریان از عملکرد 
.خود، و روند تغییرات آن را در بازه هاي زمانی فراهم نمود

5هر شعبه ) بر اساس یک سامانه مبتنی بر مفهوم امتیاز ستاره هاي نتیجه ارزیابی هر شعبه ( شاخص رضایت مشتریان -2
تایی با تابلویی مانند تصویر شماره ... در منظر دید مشتریان قرار می گیرد. به این ترتیب پس از گذشت یک دوره از آغاز 

هر شعبه را در تابلوي مورد اشاره فعالیت سامانه با روشن شدن این تابلو، مشتریان می توانند نتیجه نظرسنجی انجام شده در 
:ببینند. این امر مزایاي فراوانی براي شعبه در پی خواهد داشت



شویق مشتریان به شرکت در نظرسنجیت.
 و می تواند میباشد تشویق کارکنان به تلاش بیشتر براي روشن کردن تعداد بیشتر ستاره ها که علامت موفقیت آنها

. قرار گیردمبناي پرداخت پاداش هاي مختلف
 امیدوار شدن کارکنان شعب دور افتاده و مناطق محروم به دیده شدن توسط مدیران ارشد و انتخاب به عنوان شعبه

.یا کارمند نمونه
ویجاد رقابت مثبت بین شعب مختلفا...

.و سامانه ارزیابی ستاره اي خواهد بوداز مزایاي این تابلوها

(شکل شماره ... ) ، علاوه بر شاخص رضایت مشتریان همان سطح، تنها با یک کلیک امکان در داشبورد مدیران هر سطح 
.مشاهده بهترین و ضعیف ترین سرپرستی، شعبه و کارمند نیز وجود دارد

انواع گزارشات و تحلیل هاي قابل ارائه در این وبهبودهایی که می توان بر پایه این تحلیل ها انجام داد-3
:سامانه

:الف) شناسایی و معرفی شعب با کمترین سطح رضایتمندي

شناسایی و معرفی شعبی که کمترین سطح رضایتمندي را دارا می باشند، فرصتی مغتنم فراهم می کند که با بررسی دقیق تر 
و با استفاده از عملکرد شعبه علل افت رضایت مشتریان شناسایی و با اتخاذ تدابیر مناسب نسبت به انجام اصلاح ضروري اقدام 

.همین سامانه نتیجه و میزان اثربخشی اقدامات صورت گرفته را ارزیابی نمود

تیم هاي تخصصی حل مساله جهت شناسایی و ریشه یابی ایرادات تشکیل شده و رویکردهاي مناسبی مانند شش سیگما و 
جهت پیاده سازي رویکردهاي نوین بهبود براي تحلیل و بهبود مورد استفاده قرار گیرد. (Benchmarking)ترازیابی

کیفیت مانند شش سیگما می توان از اندازه گیري هاي انجام شده و محاسبه شاخص رضایتمندي به عنوان یکی از مهم ترین 
ورودي ها استفاده نمود. این سیستم اندازه گیري و تحلیل رضایتمندي نه تنها به خودي خود می تواند عاملی جهت پایش 

.تواند موجب جاري شدن رویکردهاي مناسب و قدرتمندي براي حل مساله نیز گرددشعب باشد، بلکه میعملکرد



:ب) شناسایی و معرفی کارکنانی که بیشتري نارضایتی مشتریان ناشی از عملکرد آنها است

است، لازم است بررسی هاي در خصوص کارکنانی که میزان رضایتمندي مشتریان از آنها به صورت معناداري از سایرین کمتر 
بیشتري صورت پذیرد. این بررسی هاي باید مشخص کنند که علت افزایش نارضایتی مشتریان از عملکرد یک کارمند چه بوده 

.و متناسب با آن، تدابیر لازم اتخاذ گردد

آموزش و آگاه سازي را کاملاً بدیهی است مشخص نمودن کسانی که به آموزش هاي فنی یا رفتاري نیاز دارند، می تواند فرآیند 
.هدفمند نموده و اثربخشی هزینه هاي صرف شده در این قسمت را افزایش دهد

:ج) ایجاد ارتباط بین رضایتمندي مشتریان و سیستم هاي انگیزشی و پاداش و بهره وري

پاداش و بهره وري تبدیل گردد. شاخص رضایت مشتریان قطعاً می تواند و باید به یکی از شاخص هاي اصلی در سیستم هاي 
.این امر می تواند بر پایه شاخص رضایت شعبه و حتی کارکنان آن طراحی و پیاده سازي گردد

:د) پایش اثربخشی اقدامات صورت گرفته و سیستم هاي طرح ریزي شده

منظر مشتریان بررسی نموده و به این بسیاري از مدیران علاقمندند تغییرات مهم و پرهزینه را قبل و بعد از پیاده سازي، از 
وسیله بتوانند تاثیر بهبودهاي پیشنهاد شده را مشاهده و ارزش واقعی آنها را از نگاه مشتري درك کنند. بدیهی است میتوان با 

اندازه گیري شاخص رضایت مشتري قبل و بعد از بهبودهاي مورد نظر از اثربخش بودن سیستم هاي پیشنهاد شده و توسعه 
.ن ها در سایر شعب اطمینان حاصل نمودآ


