
تاریخ: 23 خرداد 1405 چارگون نویسنده: سمانه عزیزی

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 1 از 14

پورتال مشتریان چیست و چطور به بهبود

ارتباط سازمان با مشتری کم مکند؟

امروزه تعامل مؤثر با مشتریان به ی از اولویتهای اصل هر سازمان تبدیل شده

است. در سالهای اخیر، رشد سریع فناوری اطلاعات و تحول در نحوه برقراری ارتباط

باعث شده تا نیاز به ابزارهای هوشمندانهتر و سریعتر برای پشتیبان مشتریان افزایش

یابد. ی از مهمترین این ابزارها، «پورتال مشتریان» است که امان دسترس سریع،

آسان و بدون محدودیت زمان را به خدمات پشتیبان فراهم مکند.

این ویژگ باعث مشود کسبوکارها نیز بتوانند به شل منظمتر و کارآمدتر ارتباط با

مشتریان خود را مدیریت کنند. به کم این ابزار، درخواستهای تراری و ساده

مشتریان کاهش پیدا مکند و تیم پشتیبان متواند تمرکز بیشتری روی موضوعات

پیچیده و حساس داشته باشد. طراح و راهاندازی ی پورتال مشتری حرفهای و

کاربرپسند متواند تعامل دوسویه میان سازمان و مشتری را تقویت کرده و تجربه

کاربری بهتری را برای مشتریان ایجاد کند. با این مقاله همراه ما باشید تا با مزایای

پورتال مشتری آشنا شوید.
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پورتال مشتریان چیست؟

پورتال مشتریان، بستری دیجیتال و آنلاین است که نقش ی رابط ارتباط میان مشتری

و سازمان را ایفا مکند. این پورتالها به شرکتها اجازه مدهند تا منابع و اطلاعات

ارزشمند را به صورت متمرکز و سازمانیافته در اختیار مشتریان خود قرار دهند.

مشتریان نیز از طریق این بستر متوانند با استفاده از نام کاربری و رمز عبور

اختصاص خود، در هر زمان و مان به اطلاعات مورد نیازشان دسترس داشته

وبسایت یا سامانه آنلاین طراح پورتالهای مشتری در قالب ی باشند. معمولا

مشوند که مشتریان با ورود به آن، قادر به مدیریت حساب کاربری خود خواهند بود.

امروزه، داشتن ی پورتال مشتریان نهتنها ی مزیت رقابت برای کسبوکارها است،

بله به ی توقع ضروری از سوی مشتریان نیز تبدیل شده است. طبق آمارها، حدود ۹۰

درصد مشتریان انتظار دارند که شرکتها پورتال آنلاین را برای ارائه خدمات بهصورت

سلف سرویس ارائه دهند. این نشان مدهد مشتریان تمایل دارند تا بدون نیاز به تماس

مستقیم با شرکت، به راحت و در سریعترین زمان ممن، پاسخ پرسشهای خود را پیدا

کرده و امور مربوط به حساب کاربری خود را مدیریت کنند.

از طریق پورتال مشتریان، کاربران متوانند به آسان جزئیات حساب خود را مشاهده و

ویرایش کنند، سوابق خرید و درخواستهای گذشته خود را ببینند، به مقالات آموزش و

راهنماهای موجود در پایاه دانش دسترس داشته باشند و حت با سایر مشتریان در

تعامل و ارتباط باشند. همچنین مشتریان متوانند سوابق درخواستهای پشتیبان و

خدمات خود را بررس کرده و وضعیت هر درخواست را پییری کنند. ارائه چنین
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امانات باعث افزایش رضایت مشتریان، بهبود تجربه کاربری و صرفهجوی در زمان و

منابع شرکت خواهد شد.

مزایای استفاده از پورتال مشتریان

پورتال مشتریان ی سامانه پیشرفته و دیجیتال است که به کسبوکارها اجازه مدهد تا

ل حرفهای و منسجم مدیریت کنند. در ساختار سنتروابط خود با مشتریان را به ش

ارتباط با مشتریان، روشهای پراکندهای مانند تلفن، ایمیل و پیامرسانها موجب اتلاف

زمان و سردرگم مشتریان و پرسنل سازمان مشد. اما پورتال مشتری با متمرکز

ساختن این ارتباطات در ی فضای واحد و قابل مدیریت، دسترس سریعتر و مؤثرتری

را برای کاربران فراهم مکند.
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مزایای کلیدی استفاده از پورتال مشتریان

در این سامانه، مشتریان متوانند با نام کاربری و رمز عبور اختصاص خود وارد

شوند و به سادگ به سوابق تعاملات، اطلاعات حساب کاربری و پایاه دانش

موردنیازشان دسترس داشته باشند. در نتیجه، دیر نیازی به انتظار برای پاسخ ایمیل یا

تماسهای تلفن طولان نیست و افراد بهراحت و در کوتاهترین زمان، پاسخ سؤالات و

نیازهای خود را دریافت خواهند کرد.

تمرکز و نظم در مدیریت ارتباطات

کاهش تماسها و درخواستهای تراری و غیرضروری

افزایش رضایت و وفاداری مشتریان از طریق دسترس آسان به اطلاعات

تقویت امنیت در ذخیره و نهداری دادههای مشتری

بهبود بهرهوری و کاهش محسوس هزینههای عملیات سازمان

امان گزارشگیری دقیق و مستمر از تعاملات مشتریان

استفاده از پورتال مشتریان بهطور مستقیم باعث مشود تا ضمن صرفهجوی در زمان

و منابع سازمان، بهرهوری به میزان قابلتوجه افزایش یابد. هنام که مشتری بتواند به

سرعت به درخواستهای خود پاسخ دهد و از طریق پایاه دانش به سؤالات رایج پاسخ

دهد، نیاز به تماس مداوم با بخش پشتیبان به حداقل مرسد و در نتیجه کارکنان

سازمان متوانند تمرکز بیشتری روی امور مهم و پیچیده داشته باشند.

از سوی دیر، ایجاد ی محیط امن و اختصاص برای نهداری اطلاعات مشتریان،
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ضمن افزایش امنیت و حفظ حریم خصوص آنها، به مدیران امان گزارشگیری

منظم و تحلیل دقیقتر از نیازها و رفتارهای مشتریان را مدهد. این دادهها، منبع

ارزشمندی برای تصمیمگیری بهتر، هدفگذاری دقیقتر و بهبود مستمر خدمات خواهد

بود و در نهایت موجب ارتقای تجربهی مشتری و رشد پایدار کسبوکار مشود.

اجزای کلیدی ی پورتال مشتریان حرفهای

موفقیت ی کسبوکار تا حد زیادی به کیفیت ارتباط آن با مشتریان وابسته است؛ به

همین دلیل امروزه استفاده از پورتال مشتریان به ی نیاز اساس تبدیل شده است. هر

چند بسته به صنعت یا حوزه فعالیت، پورتالهای مشتری ممن است در جزئیات و

عملرد خود متفاوت باشند، اما عناصر کلیدی خاص وجود دارند که حضور آنها در
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همه پورتالهای مشتری حرفهای الزام است. توجه به این عناصر، سبب افزایش

اثربخش و ایجاد تجربهای بنظیر برای مشتریان مشود.

«تجربه کاربری» اولین و حیاتترین عنصر در هر پورتال مشتریان است. مشتریان در

همان نخستین برخورد خود با پورتال، بر اساس طراح ظاهری، سرعت بارگذاری و

سهولت در استفاده، قضاوت خود را شل مدهند. از اینرو، توجه به جزئیات مانند

چیدمان واضح دکمهها، سادگ دسترس به محتوا و واکنش سریع صفحات، ضروری

شود مشتریان بتوانند به راحتجذاب، ساده و قابل فهم باعث م است. طراح

اطلاعات موردنیاز خود را بیابند و در زمان کوتاه به نتیجه برسند. هر چقدر که پورتال از

نظر بصری منسجمتر، سریعتر و کاربرپسندتر باشد، مشتریان با اشتیاق بیشتری از آن

استفاده مکنند.

علاوه بر تجربه کاربری، امانات متنوع و پیشرفتهای وجود دارند که موجب افزایش

ارزش پورتال مشتریان مشوند:

خدمات سلف سرویس و خودکارسازی: امانات مانند پرسشهای متداول،

درخواستهای از پیش تعریفشده و کاتالوگ خدمات آنلاین، باعث کاهش

چشمیر تماسها و درخواستهای تراری و ساده مشوند و به مشتری اجازه

مدهند که به راحت نیازهای خود را به صورت خودکار و سریع رفع کند.

هوش مصنوع اه دانش هوشمند و چتباتها: امروزه چتباتها به کمپای

قادر هستند با فهم دقیقتر از زبان طبیع مشتریان، راهارهای مناسب را به آنها

،اه دانش جامع شامل مقالات آموزشپیشنهاد دهند. این ابزارها، در کنار پای
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نات عیبیاب، راهنماها و پاسخهای سریع به پرسشهای متداول، ارزش بسیار

بالای برای مشتریان خلق مکنند.

جامعه و ارتباط بین مشتریان: ی پورتال مشتری موفق این امان را فراهم مکند

تا مشتریان بتوانند علاوه بر تعامل با سازمان، با یدیر نیز در ارتباط باشند. این

نوع ارتباط اجتماع متواند به ایجاد حس تعلق، هماری و حل سریعتر مسائل

کم زیادی کند.

سازگاری کامل با موبایل: از آنجا که بیشتر تعاملات کاربران بهویژه نسل جدید، از

طریق دستاههای هوشمند و موبایلها صورت مگیرد، سازگاری کامل و بهینه با

موبایل برای ی پورتال مشتری حیات است. این سازگاری به مشتریان اجازه

مدهد به آسان در هر مان و زمان، خدمات و اطلاعات لازم را دریافت کنند.

سیستم بازخورد مشتری: وجود سیستم بازخورد مشتری در پورتال باعث مشود

کاربران بتوانند به راحت نظرات و پیشنهادهای خود را مطرح کنند. این بازخوردها

به سازمان کم مکند تا خدمات خود را بهطور مداوم بهبود دهد و ارتباط

نزدیتری با نیازها و خواستههای واقع مشتری برقرار کند.

در نهایت باید گفت که پورتال مشتریان نهتنها به دنبال حذف تماسها و درخواستهای

تراری است، بله هدف آن فراهم کردن بستری جامع، منسجم و متمرکز برای تعامل

اثربخشتر با مشتریان است. چنین سامانهای متواند باعث افزایش رضایت مشتریان،

بهبود تجربه کاربری، کاهش هزینهها و ارتقاء چشمیر بهرهوری کسبوکار شود.

همچنین با جمعآوری و تجزیه و تحلیل دادههای تعاملات مشتریان، سازمانها قادر

خواهند بود به درک بهتری از رفتار مشتریان رسیده و خدمات خود را بهصورت مداوم
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و هدفمند بهبود دهند.

مدیریت هوشمند ارتباطات سازمان با اتوماسیون اداری

دیدگاه

در دنیای دیجیتال و پیچیده امروز، ارتباطات کارآمد و مؤثر نقش محوری در موفقیت

سازمانها ایفا مکنند. نرم افزار اتوماسیون اداری پیشرفته دیدگاه با ارائه بستری

یپارچه و جامع، تعاملات درون و برونسازمان را به سطح بالاتر ارتقا مدهد. این

پلتفرم هوشمند، با بیش از ی میلیون کاربر روزانه، بستری امن برای تبادل اطلاعات و

اسناد فراهم مکند که علاوه بر تسهیل گردش اطلاعات، موجب بهبود محسوس در

بهرهوری و کارای کارکنان سازمان مشود. نرم افزار اتوماسیون اداری دیدگاه به دلایل
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متعددی از جمله یپارچ، امنیت بالا و سهولت استفاده، انتخاب اول بسیاری از

سازمانها و کسبوکارهای ایران است. از مهمترین امانات این نرمافزار متوان به

موارد زیر اشاره کرد:

سامانه احراز اصالت فیزی نامه

ی از دغدغههای اساس سازمانها، تشخیص اصالت نسخه فیزی نامهها و

جلوگیری از بروز خطاهای انسان و مغایرتها است. سامانه اصالت فیزی نامه در

نرمافزار دیدگاه این امان را به سازمانها مدهد تا با سهولت و سرعت بالا، اصالت

نامههای دریافت از ارباب رجوع را تأیید کرده و از ورود اطلاعات نادرست یا ناقص

جلوگیری کنند. این قابلیت باعث افزایش امنیت، کاهش هزینهها و حفظ اعتبار سازمان

نزد مشتریان و ذینفعان مشود.

نرم افزار ماتبات اداری

بخش مهم از فعالیتهای روزمره هر سازمان، مربوط به گردش ماتبات و نامهها

است. نرم افزار ماتبات اداری دیدگاه با تسهیل و تسریع فرآیندهای اداری و نامهناری،

تحول اساس در کاهش کاغذبازیها و صرفهجوی در زمان و هزینهها ایجاد کرده

است. این نرمافزار به عنوان ی از پرکاربردترین سامانههای اتوماسیون در کشور، با

قابلیت پییری لحظهای وضعیت نامهها و ماتبات، بستری شفاف و دقیق برای کاربران

ایجاد مکند.
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نرم افزار بایان و آرشیو اسناد

پراکندگ اطلاعات، مدارک و اسناد ی از چالشهای همیش سازمانها است. نرم

افزار اسناد دیدگاه، با ایجاد آرشیو متمرکز و دیجیتال، دسترس به اسناد و اطلاعات را

تسریع کرده و امنیت بالای را برای حفظ اسناد فراهم مآورد. این نرمافزار به کاربران

اجازه مدهد تا اسناد خود را به راحت دستهبندی کرده و با رعایت کامل محدودیتهای

امنیت ذخیره و بازیاب نمایند.

مدیریت هوشمند وظایف و پروژهها

مدیریت بهینه وظایف و پروژهها از ارکان اساس موفقیت سازمانها در محیط پویای
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کنون است. نرم افزار مدیریت کارها در دیدگاه، با ارائه ابزارهای متنوع و پیشرفته، این

امان را به سازمانها مدهد که وظایف تیمها را بهصورت شفاف و دقیق تعریف کرده

و پییری نمایند. با این رویرد، هماهن و تعامل بین کارکنان افزایش یافته و انجام

بهموقع پروژهها تضمین مشود.

برنامهریزی و مدیریت جلسات

جلسات کاری بخش بزرگ از زمان مفید کارکنان را به خود اختصاص مدهند. نرم

افزار مدیریت جلسات دیدگاه با ارائه امانات مانند برنامهریزی دقیق، مستندسازی

جلسات کم خودکار، به سازمانها در افزایش اثربخش مذاکرات و اطلاعرسان

مکند. این ابزار هوشمند باعث صرفهجوی در زمان، بهبود تعاملات و تصمیمگیری

بهتر در سازمانها مشود.
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(ترونیمیز خدمت ال) پیشخوان ارباب رجوع

بسیاری از سازمانها همچنان با هزینههای بالای ثبت، دریافت و پردازش دست نامههای

اربابرجوع مواجه هستند. نرم افزار میز خدمت الترونی دیدگاه، به سازمانها این

امان را مدهد تا فرآیند دریافت و گردش نامههای اربابرجوع را بهصورت مانیزه و

دیجیتال انجام دهند و ضمن تسهیل کار ارباب رجوع، هزینهها و زمان پاسخوی را نیز

کاهش دهند.

تابلوی اعلانات دیجیتال

اطلاعرسان سریع و مؤثر در دنیای امروز، ضرورت انارناپذیر است. نرم افزار تابلوی
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اعلانات در دیدگاه، با امان اطلاعرسان به تفی واحدهای مختلف سازمان،

ارتباطات درونسازمان و با مشتریان را بهبود بخشیده و انتقال اطلاعات را دقیقتر و

سریعتر مکند.

سامانه شناسه مل سند (شمس)

شمس به عنوان ی شناسه یتا و قابل پییری برای اسناد و ماتبات اداری، از ادغام

اطلاعات همچون شماره و تاریخ نامه، کد مل امضاکننده و شناسه سازمان تشیل

ان بازخوانشود. این شناسه بهصورت بارکد دوبعدی روی نامه درج شده و امم

سریع توسط اسنر یا تلفن هوشمند را فراهم مکند. استفاده از این سامانه، امنیت،

سرعت و سهولت ثبت و پییری اسناد را به طور چشمیری افزایش مدهد.

در نهایت، با توجه به نیاز روزافزون سازمانها به یپارچ و هوشمندسازی فرآیندها،

استفاده از نرم افزار اتوماسیون اداری دیدگاه متواند بستری کارآمد، امن و منعطف

برای افزایش بهرهوری و رضایت کارکنان و اربابرجوع فراهم آورد و زمینهساز رشد

پایدار و رقابتپذیری سازمانها در بازارهای رقابت امروز باشد.

سخن پایان

پورتال مشتریان امروزه به ی از ارکان کلیدی در تعامل کسبوکارها با مخاطبان

تبدیل شده است و نقش مهم در جلب رضایت، افزایش وفاداری و تسریع ارائه خدمات

دارد. این پلتفرم دیجیتال قدرتمند به مشتریان اجازه مدهد بهراحت و به سرعت به

اطلاعات و خدمات موردنظر خود دسترس داشته باشند و نیاز به ارتباطهای مرر و
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کاهش دهند. بنابراین، ایجاد ی ل محسوسسازمان را به ش مستقیم با واحد پشتیبان

پورتال مشتری حرفهای نهتنها موجب کاهش هزینههای عملیات سازمان مشود، بله

تجربهی کاربری بهتر و رضایتبخشتری را برای مشتری فراهم مکند.

ی پورتال مشتری موفق نیازمند رعایت اصول و استانداردهای طراح حرفهای و

تجربه کاربری پیشرفته است. این پورتالها باید از رابط کاربری واضح و کاربرپسند،

پایاه دانش جامع، امان سلفسرویس و یپارچ کامل با وبسایت سازمان

برخوردار باشند تا بتوانند پاسخوی نیازها و انتظارات رو به رشد مشتریان باشند.

همچنین، ادغام مناسب پورتال مشتری با وبسایت و سایر سیستمهای داخل سازمان،

مانند CRM، امان تعامل یپارچه و منسجمتر مشتریان با سازمان را فراهم کرده و

اثربخش فرایندهای داخل را نیز افزایش مدهد.
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