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5 روش که مدیریت فرآیند کسب و کار به

شما در بهبود خدمات مشتری کم مکند

همه سازمانها تلاش مکنند تا مزایای رقابت خود را نسبت به رقیبان خود بهبود

ببخشند و سهم بازار بیشتری نسبت به آنها در اختیار داشته باشند. ی از راههای

موفقیت در این امر، پیدا کردن نیازهای مشتریان و برطرف کردن آنها پیش از رقباست.

از این رو شرکتها به دنبال دست یافتن به مزیتهای خاص هستند تا تمایزشان با رقبا

بیش از پیش شود. در این میان نقش BPMS در بهبود خدمات مشتری انارناپذیر

است. پس اجازه دهید به پنج روش که BPM در بهبود خدمات مشتری کم مکند

ناه کنیم.

BPM 5 روش برای بهبود خدمات مشتری به کم

1. کارای و اثربخش عملیات خدمات مشتری را افزایش مدهد

پیچیده از عناصر انسان و سیستم است. اگر به درست عملیات خدمات مشتری ترکیب

کنند. در برخنم به تجربه مشتری شما کم مدیریت نشود، فرآیندها به طور مثبت

موارد، اگر این فرآیندها به اندازه کاف مورد توجه قرار نیرند، متوانند بر تجربه

مشتری شما تأثیر منف بذارند و در نتیجه حفظ مشتری و رضایت کمتری داشته باشند.
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مدیریت این فرآیندها با استفاده از BPM متواند نقش مهم در افزایش کارای خدمات

مشتری شما داشته باشد. همچنین به شما در کشف، نقشهبرداری، مستندسازی و تجزیه

و تحلیل فرآیندهای خدمات مشتری موجود خود در وضعیت موجود متواند کم کند.

هنام که درک درست از گردش کار فرآیند خود داشته باشید، متوانید با پر کردن

شافها و افزودن ارزش اضاف با استفاده از ابزارهای مانند اتوماسیون فرآیند و

مهندس مجدد، برای بهبود آنها تلاش کنید. BPM برای تمام فرآیندهای خدمات مشتری

شما اعمال مشود مانند:

مدیریت جامعه

اسناد بازخورد و مدیریت

ارتباط با مشتری
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سلف سرویس مشتری

مدیریت سیستم بلیط

پییری با مشتریان

و بیشتر

با مدیریت صحیح و تلاشهای بهبود، این فرآیندها متوانند با حداقل منابع اجرا شوند و

حداکثر خروج را ارائه دهند و در نهایت کارای و اثربخش عملیات خدمات مشتری را

افزایش دهند. برای حمایت از این ادعا، گزارش از سال 2018 اشاره مکند که 65

درصد از کسبوکارها موافق هستند که فرآیندهای BPM به سازمانهایشان کم کرده

است تا کارای، تطبیقپذیری و رضایت مشتری را بهبود بخشند.

2. به اتوماسیون فرآیند خدمات مشتری کم مکند

مدیریت فرآیند کسب و کار به عنوان ی عمل شامل اتوماسیون فرآیند نیز مشود. از

فناوری برای خودکارسازی فرآیندهای پیچیده، اضاف و اداری استفاده کنید. عملیات

خدمات مشتری شما شامل فرآیندهای خاص است که متوانند بدون دخالت انسان

عمل کنند. به عنوان مثال، تخصیص بلیط مشتری، بخشبندی پرسوجو، ذخیره و

تخصیص بازخورد و پشتیبانگیری از دادهها.

از آنجای که خدمات خوب به مشتری با همدل و ارتباط رشد مکند، متوانید از

اتوماسیون برای کارهای استفاده کنید که لزوماً نیازی به لمس انسان ندارند. به این

ترتیب متوانید با حذف خطاهای انسان و وابست، کارای فرآیندهای خدمات مشتری
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خود را افزایش دهید.

استفاده از فناوری برای خودکارسازی وظایف همچنین با کم به کارمندان برای تمرکز

بر وظایف اولویتدار مانند برقراری ارتباط با مشتریان برای موارد حیات و کسب

بازخورد دقیق، اثربخش فرآیندهای شما را افزایش مدهد.

نمونهای از اتوماسیون فرآیند خدمات مشتری، خودکار کردن تخصیص تماس خدمات

مشتری است. این متواند به صرفهجوی در زمان ارزشمند نه تنها برای کارمند

خدمات مشتری بله برای مشتری شما نیز کم کند.
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3. به مدیریت دادههای مشتری کم مکند

مدیریت دادهها در سراسر سازمان ی چالش رایج در کسب و کارهای مدرن است.

دادهها برای خدمات مشتری حیات هستند. سوابق مشتری، شایات، بازخوردها و سابقه

همه بخش از عملرد خدمات مشتری هستند.

شیوههای مدیریت فرآیند کسب و کار به شما کم مکند فرآیندهای داده خود را

نقشهبرداری، تجزیه و تحلیل، سازمانده و مدیریت کنید، مانند:

ورود دادهها

ثبت دادهها

پشتیبانگیری از دادهها

بهروزرسان دادهها

مدیریت سیستم داده

ساده کردن این فرآیندها به به بهبود عملیات خدمات مشتری شما کم مکند.

4. کاهش هزینههای عملیات خدمات مشتری

مدیریت فرآیند کسب و کار به شما در اتوماسیون و سادهسازی فرآیند خدمات مشتری

کم مکند. این به نوبه خود منجر به مدیریت بهتر منابع و هزینهها مشود.

به عنوان مثال، ضبطهای خودکار و چتها در خط راهنمای مشتریان شما متواند

هزینه استخدام تیمهای گسترده را کاهش دهد. BPM سیستمها را سادهسازی مکند و
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هزینههای مدیریت و ارتقا را حذف مکند.

5. به شخصسازی ارتباطات مشتریان کم مکند

گزارش شده است که شخصسازی درآمد را تا 15 درصد افزایش مدهد، به همین

دلیل است که شرکتهای بیشتری در ایجاد تجربه شخص مشتری سرمایهگذاری

مکنند. طبق گزارش Forrester، بیش از 80 درصد از کسب و کارهای دیجیتال در

شخصسازی سرمایهگذاری مکنند. از آنجای که ما در مورد خدمات مشتری صحبت

مکنیم، شخصسازی بر هر چیز دیری اولویت دارد زیرا مستقیماً با تجربه مشتری

مرتبط است.

مدیریت فرآیند به شما کم مکند تا شخصسازی را در عملیات خدمات مشتری

خود از طرق مختلف پیادهسازی کنید. هنام که فرآیندهای خدمات مشتری شما مؤثر

باشند، شما این اختیار را دارید که فرآیندها را به گونهای طراح کنید که تیمهای

خدمات مشتری شما زمان بیشتری را صرف دریافت بازخورد شخص از مشتریان

خود از طریق کانالهای مختلف کنند.

کم است که به فعال کردن تجربیات شخص ر از عناصر حیاتدی دادهها ی

مکند. با مدیریت فرآیند، متوانید فرآیندهای داده خود را ساده کنید تا مطمئن شوید

دادههای شما به درست بخشبندی، بهروز شده و در تیمها و سیستمهای مناسب توزیع

شدهاند. این اطمینان حاصل مکند که شخصسازی شما بهطور دقیق و مؤثر انجام

مشود.
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برای ی کسب و کار موفق، رضایت و خوشحال مشتری بر همه چیز ارجحیت دارد.

خدمات مشتری نقش مهم در جلب رضایت مشتریان شما دارد. از مدیریت فرآیند

کسب و کار به عنوان ابزاری برای توسعه و بهبود عملیات خدمات مشتری خود استفاده

کنید تا تجربهای خوب و بهیادماندن برای مشتری ارائه دهید.

نقش BPM در بهبود خدمات مشتری در آینده

در حال حاضر دنیای تجارت به سرعت در حال تغییرات است و در هر حوزهای رقابت

در حال افزایش است و بازار نسبت به اشتباهات تحمل کمتری دارد. آینده مدیریت

امل مدیریتبه روندها و جریان ت BPMS و نرمافزار (BPM) فرآیند کسب و کار

BPM ان وجود دارد که تا سالهای بعددارد. آنچه مسلم است این ام مشاغل بست

تقریباً برای همه مشاغل صرفنظر از اندازه، درآمد و تعداد کارمندان مقرون به صرفه و

در دسترس باشد.

در آینده تقریباً همه مشاغل به BPM احتیاج دارند و BPM و ابزارهای مربوط به آن که

مهمترین آن، نرم افزار BPMS است و واقعاً برای آنچه تحول دیجیتال منامند،

متناسب است. BPM در سالهای آینده پیشرفت بیشتری خواهد کرد. بنابراین باید

بخش از برنامه کسبوکار سال آینده شما باشد.

در نسل بعدی کسب و کارها، BPM و نرم افزار BPMS بستر اصل اجرای فرآیندها

خواهد بود. در حال حاضر نرم افزار BPMS برای پشتیبان از فرآیندهای پیچیده و

نیازمند تغییرات مداوم، توسعه یافته است. BPM در این مسیر حرکت خود را ادامه
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خواهد داد و قابلیتهای متنوع برای پشتیبان از کارهای پویا و نیازمند هماری

سازمان، از جمله تجزیه و تحلیل فرآیندها، مدیریت محتوا، بهبود تجربه مشتری و بهبود

عملرد و تجربه منابع انسان و سایر فعالیتها و فرآیندهای سازمان فراهم مکند.
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