
 اتاق در برخورد مستقᘮم ᗷا اعضا
ᢇ

ᣜنمایند      ·

·      تقᗬᖔت تصᗬᖔر حرفه ای و مثᘘت از اتاق

 ᡨᣂا سایر سازمانها برای خدمات بهᗷ اری᜛هم     ·

    حل مسئله

·      شناساᢝᣍ مش᜛لات و نᘮازهای اعضا

·      تلاش برای حل مسئله در چارچوب اختᘮارات

·     ارجاع موضوعات خارج از اختᘮار ᗷه سطᖔح ᗷالاتر

   ارتباطات برون سازمانی

·     ᗺاسخ گوᗬᣃ ᢝᣍــــع و دقیق ᗷه سؤالات اعضا

·     راهنماᢝᣍ آنها درخصوص خدمات و فرایندها

·     رعاᘍت ادب، صᢔᣂ و شکیᘘاᢝᣍ در برخورد

      گزارش دهی

·     تهᘮه و ارائه گزارش های دوره ای ᗷه مافوق

·     آمار رضاᘍت، ش᜛اᘍات و درخواست های اعضا

·      پᛴشنهاد بهبود بر اساس ᗷازخورد و داده های 
جمع آوری  شده

      مالی

·      رعاᘍت اصول و روᗬه های ماᣠ در ثᛞت اطلاعات

·      گزارش ᗷه موقع موارد ماᣠ مرتᘘط

·     عدم انجام هرگونه تعهد ماᣠ خارج از اختᘮارات

    ارتباطی

·  برقراری و حفظ ارتᘘاط مؤثر ᗷا اعضای اتاق
·  تعامل سازنده ᗷا مدیران و واحدهای مرتᘘط

·  رعاᘍت آداب حرفه ای در م᜛اتᘘات و تماس ها

   پاسخ گويی

عنوان شغل

عنوان سمت

گروه شغلی

واحد سازمانی

واحد سازمانی پدر

 MR - 220کد واحد سازمانی

ᜇارشناس ارتᘘاط ᗷا اعضا

مدیر ارتᘘاط ᗷا اعضاء

ستادی

مدیᗬᖁت ارتᘘاط ᗷا اعضاء

12000کد شغل

13000کد سمت

 S - 120کد گروه شغلی

VDMR – 102 

ی مسائل و ش᜛اᘍات تا حل ᜇامل و ᗺاسخ گوᗷ ᢝᣍه نᘮازها و ش᜛اᘍات اعضا  ᢕᣂگᘮا اعضای فعال اتاق و پᗷ اط مستمرᘘت ارتᗬᖔحفظ و تق
 اᘍجاد رواᗷط ᗷلندمدت و رضاᘍت مند کننده و افزاᛓش رضاᘍت و احساس تعلق اعضا برای ارائه خدمات متمایز و ᛀشᙬیᘘاᡧᣍ مناسب

کد واحد سازمانی پدر

کد سرپرست مستقيم

معاونت توسعه خدمات و عضᗬᖔت

مدیر ارتᘘاط ᗷا اعضاء سرپرست مستقيم

اطلاعات شغل

هدف و ماموريت شغل

مسئوليت ها

کارشناس ارتباط با اعضا

معاونت توسعه عضويت و خدمات

مديريت ارتباط با اعضاء
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͙
ƗŅȎزرŅƈ͜ قŅƈ͚ ا

ŕ̠ƕ͚ان
خيابان سيد حسن نصراله–تهران 

+98 (21) 18660000
finwisesolutions.com

contact@finwisesolutions.com



2- تماس ᗷا واحدهای مرتᘘط برای حل ᗬᣃــــع1- درᗬافت و ثᛞت ش᜛اᘍه ᘍا مسئله
3- اطلاع رساᡧᣍ دوره ای درخصوص 

ی ᢕᣂگᘮت پᘮوضع
ᚽ -4سته شدن موارد ᗷا اطلاع ᜇامل 

عضو

1- تماس تلفᡧᣎ و دᘍدار ᗷا اعضا برای 
ی ᢕᣂگᘮپ

ان رضاᘍت از خدمات اتاق ᡧ ᢕᣂم ᣒ2- برر
3- ثᛞت ᗷازخورد، نᘮازها و پᛴشنهادات 

اعضا
4- تدوᗬن گزارش رضاᘍت دوره ای

1- اطلاع رساᡧᣍ برنامه های جدᘍد اتاق ᗷه 
اعضا

1- ش ᘮدن و درک دقیق نᘮاز عضو
2- ارائه راهنماᢝᣍ و حل مسائل ساده در حد 

اختᘮار
3- ارجاع ᗷه واحدهای مرتᘘط برای مسائل 

پᘮچᘮده
 ᢝᣍجه نهاᘮᙬی تا حصول ن ᢕᣂگᘮ4- پ

٪20 زمانوظيفه ٣: تهيه و ارسال اطلاعات خدمات و فرصت های جديد

٪3 زمان

 ᡨᣂی به ᢕᣂگᘮ2- دسته بندی موضوعات برای پ
1- ثᛞت جزئᘮات هر تماس و 
CRM درخواست در سامانه

وظيفه ۵: تهيه گزارش های دوره ای نسبت به رضايت و شکايات

وظيفه ۶: مستندسازی تماس ها و درخواست های اعضا

٪5 زمان

1- جمع آوری و تجᗬᖂه تحلᘮل داده های 
رضاᘍت

2- تحلᘮل روند ش᜛اᘍات و مسائل اعضا
3- ارائه پᛴشنهادات بهبود بر اساس 

داده ها

٪35 زمانوظيفه ١ : برقراری تماس دوره ای و پايش رضايت اعضا

٪25 زمانوظيفه ٢: پاسخ گويی به پرسش ها و درخواست های اعضا

٪12 زمانوظيفه ۴: پيگيری شکايات و مسائل ثبت نام شده

ᣖاᘘاه داده های ارتᜡᘍاᗺ ᡧᣍ4- بروزرسا
3- استفاده از ᜇانال های متنᖔع (اᘍمᘮل، 

پᘮامک، پᘮام رسان)
2- ارسال ᗷخشنامه ها، فرصت های تجاری و 

روᗬدادها

·      استفاده از الᝉوهای استاندارد م᜛اتᘘات·      سطح تعᗬᖁف شده برای ثᛞت و وᗬراᛓش اطلاعات·     بر اساس ᗷازخورد و مسائل شناساᢝᣍ شده

ᗷ ᣒه تنظᘮمات ᘍا تغیᢕᣂ ساختارها·     تصمᘮم نهای بر عهده مدیᗬᖁت واحد ᡨᣂدون دسᗷ     ·ات سازمانᘮی و ادبᣆᗷ ت دستورالعملᘍرعا     ·

·     مجاز ᗷه راهنماᢝᣍ هم᜛اران در حᘮطه خدمات اعضا

   مکاتبه با اعضا      دسترسی به سامانه ها   پيشنهاد حل و بهبود خدمات

ᗷ ᣒه CRM، سامانه های اطلاعاᡨᣍ ·     ارائه پᛴشنهاد برای بهبود خدمات اعضا ᡨᣂنام سازمان·      دس ᡧᣍام رساᘮل و پᘮمᘍا، ᡧᣎات تلفᘘات᜛م      ·

·      ام᜛ان تأیᘮد اولᘮه در حد تطبیق اطلاعات ثᛞت شده·  اساس دستورالعمل های ماᣠ تعᗬᖁف شده

    دستور دهی به زيرمجموعه

ی ᢕᣂگᘮدر حد ارسال اطلاعات و پ ᣠدون سقف ماᗷ  ·ار امضای اسناد تعهدآورᘮعدم اخت     ·ᣥرمجموعه رسᗬفاقد ز      ·

·      انجام ᜇار ᗷه صورت تᣥᘮ تحت نظارت مدیر·     ارسال اسناد برای تأیᘮد و امضای مدیر·  ᗷدون اختᘮار اᘍجاد تعهد ماᣠ جدᘍد برای اتاق

      تاييد و امضای اسناد    تصميم گيری مالی

کارشناس ارتباط با اعضا

معاونت توسعه عضويت و خدمات

مديريت ارتباط با اعضاء
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اختيارات و صلاحيت هاي شغل

شرح وظايف



1

2

3

4

5

6

اᗷ ᣤا اعضا ᡨᣂاح ᢔᣍ اᘍ سک برخورد نادرستᚲعضو و سایر اعضار ᡧ ᡨᣌخطر از دست رفᣖاᘘلزوم آموزش مستمر در مهارت های ارت

 ناᡫᣒ از مسئولᘮت های رواᡧᣍ فشار ᜇاری در دوره های اوج تقاضاتعامل مستمر ᗷا اعضای ناراᘍ ᡧᣔا مش᜛ل دار
ᢇ

ᣞخست

103بازاريابی تمديد عضويتعضويت اتاق

104تمديد عضويتعضويت اتاق

3- فشار کاری و استرس

2- مسائل اجتماعی و رفتاری

1- حفظ اطلاعات محرمانه

5- ارتباط با مراجع بيرونی

خطر انتقال نادرست اطلاعاتارتᘘاط مستقᘮم ᗷا اعضا و برᡧᣐ مراجع مرتᘘط
 ᗷا سᘮاست های 

ᢇ
ᣞان و هماهنᘮه دقت در بᗷ ازᘮن

سازمان

4- خطای داده و ثبت نام

ل مجدد و دقت ᗷالاتأثᢕᣂ اشᘘᙬاهات بر ادامه ارتᘘاط صحیحرᚲسک خطای اᙏساᡧᣍ در ثᛞت اطلاعات ᡨᣂورت کن ᡧᣅ

رعاᘍت سᘮاست های حᗬᖁم خصوᣔ و امنᘮت 
اطلاعات

106انتقال عضويتعضويت اتاق

ᣖاᘘو راه های ارت ᣠشامل داده های تجاری، ما  اطلاعات
ᢇ

ᣞت حفظ محرمانᘮمسئول

مراحل فرآيند

101

105تغيير عضويتعضويت اتاق

102صدور عضويت با درخواست متقاضیعضويت اتاق

کد زير فرآيند عنوان زير فرآيندعنوان فرايند مادر

بازار يابی صدور عضويتعضويت اتاق

کارشناس ارتباط با اعضا

معاونت توسعه عضويت و خدمات

مديريت ارتباط با اعضاء
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فرآيندهاي مرتبط

خطرات احتمالي



سطح تحصيلات و رشته متناسب

دوره های الزامی

دوره های آموزشی پيشنهادی

مهارت های مورد نياز

نرم افزار و ابزارهای کامپيوتری

زبان های خارجی

حوزه تجربه کاری متناسب

سطح و مقدار تجربه متناسب

موضوع تجربه مورد نياز

CRM اᗷ ارᜇ

یم᜛المه تلفᡧᣎ حرفه ای ᡨᣂازهای مشᘮدن و درک نᘮ ش ᢝᣍازخوردحل مسئله گراᗷ ــــع موارد وᗬᣃ لᘮتحل

 ᡧᣍاᜍازرᗷ تᗬᖁمدیᣤط عموᗷروا ᡧᣎᗬᖁارآفᜇ و ᣘرفاه اجتما مدیᗬᖁت

آشناᗷ ᢝᣍا خدمات و فرایندهای اتاق

 ᢕᣂاستومر کᜇ ی و ᡨᣂدوره های خدمات مش

تواناᢝᣍ خواندن اᘍمᘮل های ساده و معامله

آشناᗷ ᢝᣍا ᜇار ᗷا سامانه های اداری و CRMآشناᗷ ᢝᣍا سᘮاست های ارتᘘاط ᗷا اعضا

دوره های مهارت های ارتᘘاᣖ حرفه ای
دوره های ᜇارᗖری CRM و سامانه های 

مدیᗬᖁت
دوره های حل تعارض و مذاᜯره

ᣓᛴلᜡان انᗖا زᗷ تا متوسط ᡨᣍمقدما ᢝᣍآشنا

مدیᗬᖁت زمان و اولᗬᖔت بندی موارد

ExcelWord

ᗬان ᡨᣂا مشᗷ اطᘘا ارتᘍ حوزه خدمات ᡨᣚو حقو ᡨᣛᘮا اشخاص حقᘍ ا اعضاᗷ اطᘘارت ᡨᣍه در سازمان های خدماᗷامور مشاᣤط عموᗷروا

برقراری تماس های مؤثر و حفاظت بر 
رواᗷط

ᗬانᗺاسخ گوᗷ ᢝᣍه پرسش ها و حل مسائل ᡨᣂت اطلاعات مشᗬᖁت و مدیᛞث ᡧᣍط سازماᘮدر مح ᣥᘮار تᜇ

تجᗖᖁه مرتᘘط ᘍا نᘮمه مرتᘘطحداقل 2 تا 3 سالمتوسط

کارشناس ارتباط با اعضا

معاونت توسعه عضويت و خدمات

مديريت ارتباط با اعضاء
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الزامات تحصيلي ، آموزشي و مهارتي

الزامات تجربه و سابقه



ارتباطات و تعامل

کار تيمی و همکاری

حل مسئله و تصميم گيری

دقت و نقادی

تعهد و مسئوليت پذيری

سازگاری و انعطاف پذيری

نوع محل کار و ساعات کاری

شرايط کار

محدوده تعاملات

مسئوليت های برون سازمانی و ارتباطات

ک برای بهبود خدمات ᡨᣂار مشᜇ

مانه و حرفه ای ᡨᣂمح ᢝᣍاسخ گوᗺ ᡧᣔتوان قانع سازی و آرام سازی افراد نارا

پᛴشنهاد راه حل مناسب در حد اختᘮارᘻشخᘮص مش᜛لات و نᘮازهای اعضا
ارجاع موضوعات خارج از اختᘮار ᗷه 

سطᖔح ᗷالاتر
اولᗬᖔت بندی مسائل بر اساس اهمᘮت و 

فورᗬت

روزهای ش ᘘه تا چهارش ᘘه
ساعت 8 تا 16 در صورت نᘮاز ملزم ᗷه 

انجام اضافه ᜇاری

 اطلاعات شخᗺᣕایᙫندی ᗷه مقررات و خط مᡫᣓ سازمان
ᢇ

ᣞحفظ محرمان

ات خدمات و فرایندها ᢕᣂا تغیᗷ ع رفتار و خواست های اعضاتطبیقᖔذیرش تنᗺدᘍی روش ها و ابزار جد ᢕᣂادگᘍ 
ᢇ

ᣜآماد ᢕᣂار متغᜇ ذیری در حجمᗺ انعطاف

گوش دادن فعال و درک دقیق نᘮازهاتواناᢝᣍ برقراری ارتᘘاط مؤثر ᗷا اعضا

تطابق اطلاعات ᗷا مدارکشناساᢝᣍ مغایرت ها و خطاهای احتماᣠتوجه ᗷه جزئᘮات در ارتᘘاطاتدقت ᗷالا در ثᛞت اطلاعات اعضا

ی مستمر نᘮازهای اعضا تا حل ᢕᣂگᘮار خودپᜇ ه نتایجᗷ تᛞسᙏ ᢝᣍاسخ گوᗺ

 ᗷا سایر واحدهای سازماᡧᣍ هم᜛اری نزدᘍک ᗷا مدیر خدمات اعضا
ᢇ

ᣞاران در حوزه خدماتهماهن᜛هم ᡧᣍاᘘیᙬشᛀ

ی ᡨᣂعهدفᗷا تاᘍ مستقر در ساختمان مرکزی

احتمال ᜇار اضاᡧᣚ در مواقع ᗷحران 
 ᡨᣍخدما

 اتاق در ارتᘘاط مستقᘮم ᗷا اعضا
ᢇ

ᣜر حرفه ای سازماننمایندᗬᖔت تصᗬᖔحفظ و تق ᡧᣍه پرسش های برون سازماᗷ ᢝᣍاسخ گوᗺ

ی ᡨᣂار اداری دفᜇانه و تلفنᘍا راᗷ مدت ᡧᣍار طولاᜇ
وری در محل ᜇار در ساعات  ᡧᣅ حضور

اداری

اتاق ایران و مراجع مرتᘘطاعضای فعال و متقاضᘮان خدماتمدیر خدمات اعضاᜇارکنان واحد خدمات اعضا

کارشناس ارتباط با اعضا

معاونت توسعه عضويت و خدمات

مديريت ارتباط با اعضاء
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مدل مناسب و شايستگي هاي رفتاري

و وضعيت كار شرايط محل



مسير شغلی ورودی

مسير شغلی بعدی

مسير افقی

مسير جايگزين

شرايط ارتقاء

حداکثر سطح ارتقاء

توانايی های مورد نياز

ابزار مورد نياز

الزامات ايمنی

ᜇارشناس خدمات

ᜇارشناس ᗷازارᗬاᢔᣍ خدمات

ᜇارشناس ارشد خدمات

فارغ التحصᘮل لᛴساᙏس در رشته های 
مرتᘘط

ی ᡨᣂه در خدمات مشᗖᖁا تجᗷ ارمندᜇ اᘍ

ᗙᣃرست خدمات اعضا

ت᜛مᘮل دوره های آموزᡫᣒ موردنᘮاز
عملᝃرد شغᗷ ᣢالاتر از سطح مورد انتظار 

(ᗷالای ٪۹۰ شاخص ها)
ی ᢔᣂو ره ᡨᣎᗬᖁوطکسب مهارت های مدیᗖᖁمیته مᜇ د مدیر واحد وᘮتأی

مدیر خدمات اعضا

ی ᘍا لپ تاپ ᡧ ᢕᣂانه رومᘍرا ᡧᣍت سازماᗷتلفن ثاᣢکه داخᘘنت و ش ᡨᣂه اینᗷ ᣒ ᡨᣂدس

آشناᗷ ᢝᣍا پروت᜛ل های اᘍمᡧᣎ و خروج 
اضطراری

ᘍا سایر سمت های مدیᡨᣎᗬᖁ مرتᘘط در حوزه 
خدمات

ᜇارشناس صدور خدمات

سایر مشاغل هم سطح در حوزه خدماتᜇارشناس توسعه عضᗬᖔت

سامانه CRM برای مدیᗬᖁت ارتᘘاط

تحمل فشار ᜇاری و مسائل متنᖔع اعضاتمرکز ذهᡧᣎ و دقت ᗷالا
تواناᢝᣍ ش ᘮداری مناسب برای م᜛المات 

 ᡧᣎتلف
تواناᢝᣍ دᘍد مناسب برای ᜇار ᗷا صفحه نماᛓش

رعاᘍت ن᜛ات اᘍمᜇ ᡧᣎار ᗷا راᘍانه و 
ات اداری ᡧ ᢕᣂتجه

 ᡧ ᢕᣂو م ᡧ ᡨᣌشسᙏ تᘮم صحیح وضعᘮتنظ
ی از  ᢕᣂاحت های کوتاه برای جلوگ ᡨᣂاس

 
ᢇ

ᣞخست
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مديريت ارتباط با اعضاء

Ņʀ͛ǿورزی  ŅʯȻ ،ŢƏ͝دن و  Ņɡ͙ƽ ،ƀ
͙
ƗŅȎزرŅƈ͜ قŅƈ͚ ا

ŕ̠ƕ͚ان
خيابان سيد حسن نصراله–تهران 

+98 (21) 18660000
finwisesolutions.com

contact@finwisesolutions.com

مسير شغلي و توسعه
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شاخص ١

شاخص 2

شاخص 3

شاخص 4

شاخص 5

ᡧ شده توسط مدیᗬᖁت ᢕᣌهدف: حداقل برابر استاندارد تعی

هدف: افزاᛓش مستمر درصد رضاᘍت

هدف: حل ٪۹۰ ش᜛اᘍات در زمان تعᗬᖁف شده

هدف: ᜇاهش مستمر زمان ᗺاسخ

هدف: افزاᛓش نᖁخ حفاظت و تمدᘍدتعداد اعضای ᗷازگشت دᣦ شده ᘍا تمدᘍد عضᗬᖔت

تعداد اعضای تماس گرفته شده ماهانه

درصد رضاᘍت اعضا از خدمات

ان حل ش᜛اᘍات در موعد مقررشده ᡧ ᢕᣂم

ᡧ زمان ᗺاسخ گوᗷ ᢝᣍه درخواست های اعضا ᢕᣌانگᘮم
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