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 علم مشتری شناسی

Customerology 
 مبانی تجربی، علمی و حرفه ای

 مشتری شناسی، مشتری سازی، مشتری داری و مشتری مداری

 اصول و مبانی مدیریت ارتباط با مشتریان

Customer relationship management (CRM) 

 روانشناسی ارتباط با مشتریان

 روانشناسی فروش و مهندسی فروش

علی خویهگروه مشاوره و آموزش آوری: تالیف و گرد  

و  سال تجربه اجرایی 19 عنوان کتاب تخصصی کاربردی، با 12مدرس دانشگاه، مولف و مترجم 

و برند های مشهور ، مشاور و مدرس شرکت های معتبرحرفه ای  
 

 ویرایش اول
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 همراهان گرامی 

 با سلام 

رف ورت گههران فر کههلاه هههات م آلههش  مووشههی ا نجانهه  مجموعههپ شههی  رو بهها تونههپ بههپ نیههاو فانگههجو ان و فراگیهه

آهپ اسهت مهی باشهد ف هز  وم بهپ چکهر کنهد ن  crmشده است. فر واقع ا ن مجموعهپ  هج نه وه کهاملی او م ا ه  

 کپ  وم است خوانندگان و م اط ان گرامی ا ن کآاب بپ  نها تونپ کنند.

شههی بههپ عنههوان نهه وه  مووو نههامع  هههدا او تهیههپ ا ههن مجموعههپ فر واقههع گههرف ورت  ههج مجموعههپ کامهه  -1

م  عنهی بهپ برات مطالعپ و اسآفافه شهما ع  ه ان مهی باشهد فر واقهع سهعی شهده اسهت تها کهار را  سهان کنهی

فن ها   نات ا ن هپ فهرفت ب واههد کنهد ن کآهاب و وب سها ت و مرانهع م آلهش را مطالعهپ کنهد و ب واههد

 مجموعپ بپ ا ن هدا فست  ابد. ج مطل  فر فضاهات م آلش بگرفف بپ را آی با فاشآن ا ن 

وشهآپ هها م آلهش، ن تمطال  و نوشهآپ هها او فاخه  نه واس، فسهت نوشهآپ هها، کآهاب هها ن ا ن پ علت ابپ  -2

  یههفل نیشههده اسههت بههپ همهه پیههته تمجههاو تههها و فضهها ههها شهه  پههها و   ت و گههاه نوشههآپ ههها فر وب سهها

ی قیهد آرسهی بهپ من هع ا هلی ماخهبهپ علهت عهدم فسا آما  می روف گاهی من ع  ا ماخهیت قیهد نگهده  ها 

وش مههی عههیرخواهی کنههیم همههین طههور او نو صههندگان ا ههلی  نههها شههو گههده باشههد کههپ  وم اسههت فر ابآههدان

 ا ههلا  آمهها فر و ههرا   هههات بعههدتخههواهیم و فر  ههورس برقههرارت ارت ههاک بهها هههر کههدام او ب رگههواران  

  مان است.فر واقع بیگآر هدا ما خدمت بپ نامعپ علمی کگور ع   خواهد شد.

 ا میه  چ ه  او خوانندگان و م اط ان خواهگهمند م فر  هورس فاشهآن ههر گونهپ نتهر انآ هاف و شیگهنهاف بها -3

 فر ارت اک باشند ما با  غوش باو شی رات شیگنهافاس شما هصآیم.

 تمهاه  ا ه  برات ارت اک با ما بپ وب سا ت ههات کانها  هها و  هفیپ ا نصهآاگرام  ها بها شهماره ههات چ ه  -4

 .فرما ید

و اهها ههر  هج  امیدوار م بآوانیم با تج تهج شهما هم هارت فاشهآپ باشهیم و بآهوانیم فر کهلاه هها  ها شهرو ه -5

 شما را با افآ ار ملاقاس کنیم.

 با تگ ر

  پعلی خوب   - فوسآدارتان  
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 /instagram.com/khooyeh.ir  :  فیپ ا نصآاگرام

 و نیب مگآرت: CRMکانا  تلگرام  مووشی 

 کانا  تلگرام  مووشی باوار ابی و فروش:

 کانا  تلگرام  مووش برندساوت:
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 مشتری

افشههاه شبنههابر تعههار ش مگههآرت ، تمههامی سههاومان ههها اعآ ههاف فارنههد کههپ مگههآرت، ر ههی  اسههت و مگههآرت ، 

 .است

 
  
  

رفین ی شههوف. ، طههفرا نههد مگههآرت گرا ههی بهها سههلام کههرفن  غههاو مههی شههوف و هرگههاه ، ارت ههاطی برقههرار مهه

ارس و مگآرت   هد گر مهی شهوند. فر افهت کننهده شیهام ، مگهآرت اسهت و ا هن سهر غاو گصهآره نههانی تجه

 .مد ر ت مگآرت گرا است

پ مگهآرت، کهبپ راسآی همپ ، مگآرت هصآند و هر لیتپ مم هن اسهت نه ف مها بیا نهد . با هد بهپ  هاف فاشهت 

روت  وسهعپ مها بهربهپ توسهعپ شا هدار را نهدار م. رشهد و تر ی  است و ما بدون او ههی  گهاه ، تهوان فسهآیابی 

 .شانپ هات او مصآی م می شوف

 : تعار ش گوناگونی او مگآرت ، بیان شده کپ بپ چکر تعدافت او  نها می شرفاو م

 مگآرت : فر افت کننده میصو   ا خدمت. 

 مگآرت : هر فرفت کپ فر ارت اک با ما است. 
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  فعالیت  ا فر  ندمگآرت : فر افت کننده خرونی هر. 

 مگآرت : شرکت و سرما پ گیار ما 

 ،اهمیههت مگههآرت بههرات هههی   ههج او ره ههران و مههد ران سههاومان ههها فر شهنههات وسههیع تجههارس نهههانی 

 :شوشیده نیصت. برهمین م نا ، کال  هات بصیارت مطر  می شوف

 مصئولیت ما فر م اب  مگآر ان کیصت؟ 

  باشد؟تعام  ساومان با مگآر ان ، کگونپ با د 

 عمق ارت اطاس با مگآرت ، کگونپ با د باشد؟ 

 ا نیوه رفآار با همپ مگآر ان ،   صان با د باشد؟   

 ا با د فر م اب  همپ مگآر ان، قوانین فراگیر و   دست ، برقرار کرف؟   

 مصئولیت کارکنان فر ق ا  مگآر ان کیصت؟ 

 رابطپ کارکنان فر ق ا  مگآر ان کیصت؟ 

  مگآر ان ، مهمآر است  ا توسعپ باوارها ؟وفافارت و ماندگارت 

 سنج  رضا ت مگآر ان ، کگونپ با د باشد؟ 

 آن انواع و مشتری تعریف

 هه  مربههوک بههپ اسههت و فر م ا) خریتترا ( مآههرافا بهها) مشتتتری( فر فرهنههو و افب شارسههی مفهههوم

بپ م اط هانی گفآهپ مهی شهوف کهپ توانها ی و اسهآعداف خر هد کها  و  ها خهدمآی را  مگآرت،فروش باوار ابی و

بههپ مفهههوم فر  و « اسههآعداف»و   عنههی ام ههان شرفاخههت ونههپ« توانهها ی» فاشههآپ باشههند. فر ا ههن تعر ههش

شناخت م  آهات کا  و خهدمآی کهپ مونه  تهامین ب گهی او نیاوههات م اطه  مهی شهوف، بهپ کهار گرفآهپ 

هنگهامی می هق خواههد شهد کهپ عنا هر توانها ی و  مگهآرت بهپ م اطه  شده اسهت. بنهابرا ن، ت هد    هج

انجههام شههی رف. برخههورفارت او توانهها ی بههدون « خر ههد»تههو م فر وت بههروو کنههد تهها عمهه  اسههآعداف بههپ  ههورس 

فاشههآن اسههآعداف شناسهها ی کهها ت مههورف نتههر و  هها بههالع   فاشههآن اسههآعداف خر ههد ولههی فاقههد توانهها ی 

 .شرفاخت، ام ان ش   گیرت فر  ند خر د را میصر نمی ساوف

 :مشتری انواع

 بپ لیاظ نیوه  ضور وت فر فر  ند خر د بپ ش   هات و ر انجام می شوف مگآرت ت صیم بندت

مههی   ی ههی: بههپ افههرافت بهها ماهیههت فههرفت و   ی ههی خههوف فر فر  نههد خر ههد شههرکت  مگههآرت-۱:

  ی هی گفآهپ مههی شهوف، ماننهد بصهیارت او خر هدهات رووانههپ کهپ افهراف   ی هی انجهام مههی  مگهآرت کننهد

 .فهند
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کوب ش صههیت   ههوقی: بههپ شههرکآها، سههاومان ههها، نهافههها و بنگاههههات اقآصههافت کههپ فر کههار مگههآرت-۲

  هوقی گفآهپ مهی شهوف، ماننهد خر هدها ی کهپ  مگهآرت هات   وقی فر فر  نهد خر هد شهرکت مهی کننهد،

 .ووارس خانپ ها، موسصاس و شرکت ها انجام می فهند

او ف هدگاه سهاومان تولیهد کننهده کها   ها عرضهپ کننهده خهدماس نیه  بهپ فو  مگهآرت: سهاومانی مگآرت-۳

قصههمت فرون و بههرون سههاومانی ت صههیم بنههدت شههده اسههت. بههد ن ترتیهه  کههپ فر ونجیههره هههات تولیههدت و 

ر خهز تولیهد خهوفرو، خدماتی، مگآر ان کصهانی هصهآند کهپ نآیجهپ کهار، معطهوا بهپ ا گهان اسهت. مه لا  ف

فرون سههاومانی مههی  مگههآرت سههاونده قطعههپ اسههت. ا ههن گونههپ مگههآر ان را مگههآرت وا ههد مونآهها  کننههده،

 .برون ساومانی است مگآرت گو ند . فر همین ساومان، مصرا کننده خوفرو،

مطههر  شههده اسههت، مربههوک بههپ میههدوفه  مگههآرت نغرافیهها ی: ت صههیم بنههدت ف گههرت کههپ بههرات مگههآرت-۴

مونهههوف فر  هههج نغرافیههها ی اسهههت، بهههد ن ترتیههه   مگهههآرت نغرافیههها ی اسهههت، بهههد ن ترتیههه  کهههپ

فاخلهی و خهارا او  مگهآرت مونهوف فر  هج میهدوفه نغرافیها ی همیلهپ، منط هپ، شههر، کگهور  مگآرت کپ

 .نام فارف  خارنی مگآرتهدوفه نغرافیا ی مورفنتر مورف نتر، می
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 مشتریان بندیدسته

کننههد امهها بههپ تصههو ر  ههج سههالن تئههاتر تونههپ کنیههد. همههپ افههراف  اضههر فر سههالن  ههج نمهها   را تماشهها می

هههات و هه ه و فرنها ههت ههها و نا گاههات رف ههش نلههو، بال ن گههاه  نههها فر سههالن مآفههاوس اسههت.  ههندلینا

هها مآفهاوس بهوفه و ها قیمهت بلیتاند. فر ا هن سهالنهات معمهولی کهپ تها انآههات سهالن کیهده شهده ندلی

تههر گرانهههات و هه ه هات رف ههش نلههو و نا گاهتههر باشههند. فر ا ههن میههان  ههندلیبرخههی مم ههن اسههت گران

هصههآند، کههرا کههپ ن ف  ههی بههپ سههن بههپ معنههات ف ههد بهآههر اسههت و  ههدات بههاو گران بهآههر شههنیده 

ههات بندت کننهد و بهپ ارا هپ قیمترا فسهآپ مگهآر ان ا هده ا هن او اسهآفافه بها تواننهدمی نیه  برندها شوف.می

 .بپ سوت میصو س و خدماس خوف نل  کنندمآفاوس تعداف بیگآرت او  نها را 

 ایره

بهپ ا هن سهو  ۳۰خهوف فارنهد. او فههپ  مگهآر ان بندتبرندهات فعا  فر  نعت مهد سهاب پ طهو نی فر فسهآپ

عطههر نیهه  اشههآغا  فاشههآند. ا ههن مراکهه  بهها اسههآفافه او ا ههده  فههروش مراکهه  طرا ههی ل ههاه فر شههار   بههپ

هههات تولیههد شههده را خههوف موفههق شههدند تهها عههلاوه بههر بههانوانی کههپ تههوان خر ههد ل اه مگههآر ان بندتفسههآپ

خهوف کهرفه و او ا هن طر هق سهوف قابه  تهونهی نصهی   بهاوار فاشآند طیش وسیعی او بهانوان ف گهر را نهیب

 .خوف کنند

ههات  اضهرت اطهلا  مهیلافت شیرکهارف ن بها ارا هپ میصهو تی ند هد کهپ بهپ  نهها عنهوان ل اه ۶۰فر فهپ 

ن بهپ فلیه  رفآهار نامناسه  و ، شیهر کهارف بهاوار هها بهپشد قوانین باوت را تغییر فاف. شه  ارا هپ ا هن ل اهمی

شههی ا ههن شههرکت فرهههات شیههها کنههار گیاشههآپ شههد. اگرکههپ شهه  او موف یتات او  ههنش خیاک رفههپغیر

ههات هها فعهوس شهد. شیهر کهارف ن بها گصهآرش طر شیرکارف ن مجدفا توسز هم اران خهوف بهپ  هنش خیاک

قههرار فاف. موضههع ند ههد ا ههن شههرکت سهه   نگههد  مگههآر ان ترت اوخههوف  نههها را فر فسههآره طیههش وسههیع

سنآی خوف را او فست بدهد کهرا کهپ  نهها همننهان اعآ هاف فارنهد کهپ ل اسهی بها طرا هی خها   مگآر ان تا

 .کنندشیرکارف ن را خر دارت و اسآفافه می

 دهیم امانج عمل د  بایر آنچه

را فر  مگهآر ان توانیهدات اسهت. شهما همهواره میاو با  بهپ شها ین کهار بصهیار سهافه مگآر ان بندتت صیم •

بندت او شهها ین بههپ بهها  کههار بصههیار بندت کنیههد امهها انجههام ا ههن ت صههیملههوک  فسههآپ برنههد و رمجموعههپ  ههج

بندت هات هونهدا بهآهر ن م ها  مم هن بهرات انجهام ا هن ت صهیمفشوارت اسهت. شهرکت تولیهد موتورسهی لت

روف. ن صههآین میصههو  ا ههن شههرکت اسهه وتر بههوف و بههپ تههدر   او شهها ین بههپ بهها  بههپ شههمار مههی

و قدرتمنهد بهپ لیصهت میصهو س ا هن شهرکت اضهافپ شهد. شهرکت هونهدا هات بصیار شیگهرفآپ موتورسی لت
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فر طو  فوران فعالیت خهوف بها انآ هافاس بصهیارت موانهپ شهد، امها توانصهت بها تولیهد میصهو س مآنهو ، بها 

 .هات خوف را بپ اث اس برساندکیفیت و قاب  اعآماف توانا ی

قیمههههت وارف  س اروانبندت میصههههو س خههههوف بههههپ باوارمیصههههوتوانیههههد بهههها فسههههآپشههههما می •

هات مههد شههرکت کههرفه و خطههوک طرا ههی و ها نگههنوارهکر صههآین ف ههور همننههان فر برنامههپ برنههد. شههو د

لههواوم  فههروش فوخههت ل ههاه خههوف را همننههان  فهه  کههرفه اسههت امهها بیگههآر فر مههدهات ا ههن شههرکت او

 .نان ی، عطر و لواوم  را   است

بندت و نیههوه ترسههیم خطههوک او اهمیههت بصههیارت برخههورفار اسههت. فانصههآن کگههونگی انجههام ا ههن فسههآپ •

وارف کههرفه و  برنههد گصههآرش وسههیع میصههو س شیرکههارف ن لطمههپ بصههیار و ههافت بههپ هو ههت و نا گههاه ا ههن

 .  بصیار و اف میصو س ا ن شرکت مون  تضعیش نا گاه  ن شده استتنو

 مآرنم معراا  گاهی

 forsatnet.ir:من ع
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 :مشتری انواع

 شوف می انجام و ر هات ش   بپ خر د فر  ند فر وت  ضور نیوه لیاظ بپ مگآرت بندت ت صیم

 مههی شههرکت خر ههد فر  نههد فر خههوف   ی ههی و فههرفت ماهیههت بهها افههرافت بههپ   ی ههی: مگههآرت-۱:

 مههی انجههام   ی ههی فههرافا کههپ رووانههپ خر ههدهات او بصههیارت ماننههد شههوف، مههی گفآههپ   ی ههی مگههآرت کننهد

 فهند.

 ش صههیت کههارکوب فر کههپ اقآصههافت بنگاههههات و نهافههها ههها، سههاومان شههرکآها، بههپ   ههوقی: مگههآرت-۲

 کهپ خر هدها ی ماننهد شهوف، مهی گفآهپ   هوقی مگهآرت کننهد، مهی شهرکت خر هد فر  نهد فر   وقی هات

 فهند. می انجام ها شرکت و موسصاس ها، خانپ ووارس

 فو بههپ نیهه  خههدماس کننههده عرضههپ  هها کهها  کننههده تولیههد سههاومان ف ههدگاه او مگههآرت سههاومانی: مگههآرت-۳

 و تولیههدت هههات ونجیههره فر کههپ ترتیهه  بههد ن اسههت. شههده بنههدت ت صههیم سههاومانی بههرون و نفرو قصههمت

 خهوفرو، تولیهد خهز فر مه لا  اسهت. ا گهان بهپ معطهوا کهار، نآیجهپ کهپ هصهآند کصهانی مگآر ان خدماتی،

 مههی سههاومانی فرون مگههآرت را مگههآر ان گونههپ ا ههن اسههت. قطعههپ سههاونده مگههآرت کننههده، مونآهها  وا ههد

 است. ساومانی برون مگآرت خوفرو، کننده مصرا ساومان، همین فر . گو ند

 میههدوفه بههپ مربههوک اسههت، شههده مطههر  مگههآرت بههرات کههپ ف گههرت بنههدت صههیمت  نغرافیهها ی: مگههآرت-۴

 ترتیههه  بهههد ن اسهههت، نغرافیههها ی  هههج فر مونهههوف مگهههآرت کهههپ ترتیههه  بهههد ن اسهههت، نغرافیههها ی

 او خهارا و فاخلهی مگهآرت کگهور  شههر، منط هپ، همیلهپ، نغرافیها ی میهدوفه  هج فر مونهوف مگآرت کپ

 فارف. نام «خارنی مگآرت» نتر، مورف مورفنتر نغرافیا ی میدوفه
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 یابی مشتری روش ۱۵

 روشی کپ بپ کص  و کارتان رونق می ب گد ۱۵ ابی با  مگآرت

کهپ کهم نیصهت، کافهپ اسهت. خیها  مهی کنیهد کافپ شهی ی راه انداخآهپ ا هد. خهوب ههم مهی فانیهد کیه ت 

 مهورومل  م ه  هها مگهآرت همین کپ فضا را شهیج کنیهد و منوههات  نننهانی ههم فر کافهپ تهان بگنجانیهد،

 پکافه تها سهپ تهر، طهرا  ن کوکهپ تها فو کهپ نیصهت مههم ا لا تان برات انگار.  ورند می هجوم تان سمت بپ

 وکهار کصه  گصهآرش و شهرو  بهرات کیه  تهر ن سه ت فانیهد مهی   ها. انهد گرفآهپ شها شهما م   هم ف گر

نیهههد بهههرات بصهههیارت او کصههه  وکارهههها شاسههه  ا هههن شرسههه ،  هههج وا ه بدا نیصهههت بهههد کیصهههت؟

 شهما وکهار کصه  باوار هابی بوفنهپ کهپ کنهد مهی  هد  وقآهی مگه   طهور بپ امر ا ن.  ابی مگآرت است؛

 .باشد میدوف

 مههی کههپ کنههیم مههی معرفههی شههما بههپ را  ههابی مگههآرت روشchetor ،۱۵مهها فر ا ههن م الههپ بههپ ن هه  او سهها ت

 .کنید کمج وکارتان کص  مگآر ان افتعد اف ا   بپ  نها کارگیرت بپ با توانید

  هرا. اسهت مگهآرت همپ می فانند کپ س ت تهر ن ب ه  راه انهداوت و گصهآرش کصه  وکهار، شیهداکرفن

 را مگههآرت نههیب فارنههد، ا آیههاا  ن بههپ و ههافت افههراف هصههآید مطمههئن کههپ خههدمآی  هها میصههو  فاشههآن

، مغهاوه مگهآرت شما کصه  وکهار راه انداخآهپ ا هد، بهپ ا هن معنهی نیصهت کهپ ا ن پ  را. کند نمی تضمین

 دا می کند.شما  ا وب سا ت شما  ا  فیاس ش  پ انآماعی شما را شی

. فرواقههع اک ههر  ها  ان کصهه  وکههار  آههی شهه  او مگههآرت با هد بههپ خوفتههان ت ههانی بدهیههد و برو هد فن هها 

. هصهآند مگهآرت ا ن پ کص  وکارشهان رونهق و شههرس ههم شیهدا کهرف، بهپ طهور مهداوم فر  ها  شیهداکرفن

 روشی کپ خدمت تان عرض می کنیم.۱۵ ا ن او شیروت با ب نید؟ را کار ا ن با د کطور شما

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://khooyeh.ir/15-customer-service-methods/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

21 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 

 کنیر  یزی برنامه

 وکارههها کصهه  بههپ اگههر. فارنههد خصو ههیاتی کههپ    ا ههده هههات مگههآرت بهها خههوف بنگههینید و ف ههر کنیههد کههپ

 خهدماس  ها میصهو س خر هدار بیگهآرت  ا آمها  بهپ ب ه  کهدام ب ینیهد و کنیهد ف ر ید،فروش می کی ت

فهرفت فر کهپ سهطیی او مصهئولیت، مل ومهاس خر هد مهورفنتر را تعیهین مهی کنهد.  کهپ و بهوف خواهد شما

 کرخهپ ومهان  اگر شاس  ا هن سهوا س را نمهی فانیهد، تلفهن را برفار هد و بهپ ا هن افهراف ونهو ب نیهد. او مهدس

 انههد؟ فخیهه   ن فر نفههر کنههد ن و فارف  طههو نی ات  کرخههپ شههما میصههو  خر ههد   هها. شههو د  گههاه خر ههد

ف هر کنیهد کهپ خر هدار مورفنترتهان معمهو  کطهور میصهو س و خهدماس شهما را شیهدا مهی  ا هن بهپ سپ 

کند.   ا فر ش  پ هات انآماعی  ضور شررنهو فارف؟ بیگهآر بهپ  هرا کهپ کصهی گهوش مهی فههد و او کهپ 

ات خر هد، الگهو مهی گیهرف؟ همهپ ا هن اطلاعهاس را  اففاشهت کنیهد و بهپ فن ها  طهر  ههات مهرت ز کصی بر

بگرف د. سهپ  راه هها ی شیهدا کنیهد کهپ خهوف و اطلاعهاس تهان فر همهان مهوقعیآی قهرار بگیر هد کهپ افهراف 

 خهدماس و میصهو س تواننهد مهی ههم  نهها و شهو د مهی ف هده کهار ا هن بها. فارنهد  ضور شما هدا باوار فر

 .ب رند و کنند شیدا را شما

 کنیر استفاده اجتماعی ایه شبکه د  کا و کسب نرازهایا چشم از

سعی ن نید میصو س و خهدماس خهوف را فر  هفیاس شه  پ ههات انآمهاعی مهرفم بهپ  نهها بفروشهید، بل هپ 

کامنهت بگیار هد و تو یهت ههات شهان را ههم شاسه   سعی کنید با  نها وارف رابطپ شهو د. فر شصهت ههات  نهها

فهیههد.  نههها را فر شصههت هههات شهه  پ هههات انآمههاعی خوفتههان منگههن کنیههد، مهه لا فههلان انصههان فر نلصههپ 

 و شههو د شههناخآپ باشههد؛ ا ههن با ههد شههما هههدا. وف خههوبی خیلههی هههات  ههرا فههروش امههروو فرمههورف امنیههت
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انی کهپ شهما را فوسهت خهوف مهی فاننهد، بصهیار را هت تهر کصه بهپ فهروش .بداننهد خوف فوست را شما مرفم

 است.

 برویر کاغذی ایه  وزنامه سراغ به

و شهما   آی فر عصر ف جیآا  هم، روونامهپ هها و مجهلاس کاغهیت هنهوو من عهی او اطلاعهاس تمهاه هصهآند

بهال وه تهان مهی رسهانند. بهپ فن ها  اسهامی افهرافت باشهید کهپ بهپ تهاوگی ترفیهع گرفآهپ انهد،  مگآر ان را بپ

نهها  ه بههرفه انههد، کصهه  وکارهههات ند ههد افآآهها  کههرفه انههد  هها بههپ هههر طر ههق ف گههرت مم ههن 

ت ر هج  شهان موف یهت خهاطر بهپ  نهها بهپ و بنو صهید نامهپ افهراف ا هن بهپ. باشهند شهما بهال وه مگهآرت است

بگو ید  ا بپ  نها بگو ید م الپ ات کهپ فرمورفشهان نوشهآپ شهده بهوف، خیلهی ناله  بهوف. نهام و شهعار شهرکت 

 .کنید چکر تان  خوف را بپ علاوه هر اطلاعاتی کپ فرمورف میصو  خوف فار د، فر امضات نامپ

 کنیر ساده مردم، بازدیر یبرا  ا خود جتماعیا های بکهش و ایتس وب فضای

مهپ فر خ رنا تاوه بهآهر او ا هن، کهارت کنیهد اطلاعهاس تمهاه خهوف را بهپ شهما بدهنهد. او  نهها فعهوس کنیهد

ر بهپ طهو را را گان شما عضو شهوند. بهرات امهور مهرت ز بها شهغ  تهان، شیگهنهاف فهیهد کهپ مهی توانیهد  نهها

وم پ طهور مهدارا گان راهنما ی کنید. با ا هن کارهها مهی توانیهد سهرن  بگیر هد و سهپ  روت  ن سهرن  هها به

 کار کنید.
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 شویر  ویرادها اسپانسر

بههپ فن هها  رو ههدافها ی باشههید کههپ باوارهههات بههال وه را بههپ نفههع شههما فعهها  مههی کننههد. بههپ فن هها  نلصههاس 

   هها ب ینیههد و ب نیههد ونههو رو ههدافها و نلصههاس ا ههن فهنههدگان ترتیهه  بههپ  هها باشههید میلههی باوار ههابی گههروه

 شهوف؛ مهی تمهام اروان خیلهی گهاهی میلهی رو هدافهات بهرات اسپانصرشهدن. خیهر  ها خواهنهد مهی اسپانصر

 .شو د پانصراس اندکی بهات بپ «فوسآان» بپ مربوک قصمت فر توانید می بوف، گران هم اگر

 داشتته حضتو  تتان بتاقووه مشتتریان استت ممکت  کته کنیتر شرکت سمینا هایی و جلسات د 

 باشنر

 فر. کنیهد امآیهان را دند ه باوار هابی اگر ا ن کار را کهرفه ا هد ولهی بها  نهها تمهاه نگرفآهپ ا هد، گهروه ههات

 ههدا بهاوار روونامپ ها بگرف د و ب ینید کهپ سهاومان هها ی رو هدافها ی برگه ار مهی کننهد کهپ مم هن اسهت

 .کنید شرکت رو دافها  ن فر سپ . کنند نیب را شما

 دهیر ننشا  ا خود هم ازب جلسات از پس
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  ها میصهو  بهرات ات بهال وه مگهآرت ، تماه بگیر هد و ب ینیهد   ها مهی تواننهدبا کصانی کپ ملاقاس کرفه ا د

  نهها او ندارنهد، نیهاو  اضهر فر ها  شهما خهدماس  ها میصهو س بهپ گفآنهد اگهر. خیهر  ا باشند شما خدماس

م اکنهون بهپ میصهو  هه  نهها هم هاران   ها ا ه ب نیهد ونهو  نهها بهپ توانیهد می وقآی کپ نترشان بپ بپرسید

 شما نیاو فارند  ا خیر.

 کنیر برداشت کلان و بکا یر انرک

  واهیههد اوبنمونههپ ههها ی را گههان او میصههو س خههوف ارا ههپ کنیههد و او فر افههت کننههده هههات ا ههن نمونههپ ههها 

ار را یهد، ا هن کهمهی فهفوسآان شان بپرسند   ا او میصو  شما راضی بوفه انهد  ها نهپ.  ها مه لا اگهر مگهاوره 

اسهی را س روان شنرا گان انجام فهید. مهی توانیهد خ رگه ارت  ها کانها  تلگهرام فاشهآپ باشهید و اخ هار و ن ها

ا رعهاس کهافی فر  ن بگنجانید. همننهین مهی توانیهد  هج فوره مگهاوره را گهان برگه ار کنیهد و طهی  ن اطلا

 ف.فر ارا پ کمج بپ خوف مطمئن شو فر اخآیار مرانعپ کننده قرار فهید تا او توانا ی شما

 باشیر مشتری دنبال به تان دوستان دایره د 

او فوسآان تهان بپرسهید   ها کصهی را مهی شناسهند کهپ بآوانهد او خهدماس شهما اسهآفافه کنهد. اگهر سهاخآار 

اوات  فر کهههپ کنیهههد شیگهههنهاف  شهههنا ان و فوسهههآان بهههپ فههههد، مهههی انهههاوه شهههما  قیمهههت گهههیارت

 .فاف خواهید  نها بپ را سوف او فر دت مگآرت نیب

 یرباش داشته نظر تحت ا  خود موفق  قبای

شهگرفها ی اسهآفافه مهی  کهپ او شرفاونهد؟ یمه باوار هابی ب ینید  نها معمو  کجا ت لیه  مهی کننهد؟ کجها بهپ

 کنند؟ کی ت کپ بپ  نها کمج می کند، مم ن است برات شما هم مفید باشد.
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 کنیر استفاده کوچک گهیآ چنر از ز گ،ب آگهی کی جای به

مهی کننهد، شهما ههم  اسهآفافه مگهآرت اگر اک ر افهراف فر  هووه کهارت شهما او ت لیغهاس کهاشی بهرات نهیب

با د همین کار را ب نیهد. ف هر ت لیه  ههات به ر ،  ن ههم بهرات مهدس کوتهاه روت بیل هورف اتوبهان را کهلا او 

سر بیرون کنیهد. او  گههی ههات کوکهج تهر طهی مهدس طهو نی تهر فر همهان نگهر اتی اسهآفافه کنیهد کهپ 

 رق ات تان بپ ت لی  می شرفاوند.

 کنیر امتحان  ا ی آنلا تبلیغات ایرس و (کلیک ره ازای به پرداخت)   PPC تبلیغات

 شهما مگهآرت و هاف  ا آمها   برات شها ین نگهپ فاشهآن ه  نهپ هها، طهورت ت لیه  کنیهد کهپ افهرافت کهپ بهپ

 همهان بیا نهد، تهان سهرا  بهپ شهما ا ینغرافیه منط هپ فر تها بگیر هد ههدا را  نها. ب ینند را  ن بوف، خواهند

 بهین ونهان روت م ها ، عنهوان بهپ. فروشهید مهی میصهولی  ها کنیهد مهی عرضپ خدمآی  ن، فر کپ ات منط پ

سالی تمرک  کنید کهپ فر منط هپ شهی  شهمیران ونهدگی مهی کننهد. بوفنهپ ههات ماهانهپ و رووانهپ  ۵۵تا  ۴۰

 نید.وضع کنید و ظرا کند روو او ،  ن را م ررا بررسی ک
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 کنیر پیرا جایی «گوگل بیزنس مای»  د 

شههید کههپ فر هههر فا رکآههورت ات کههپ  ههلا یآ  را فار ههد، نههام شههرکت خههوف را چکههر کنیههد. تونههپ فاشههآپ با

 کآهورت ههات فره وب سا ت را  ییح بنو صهید. اتها  باورگهانی و سها ر گهروه ههات کصه  وکهار غال ها فا ر

 .اه و  فره وب سا ت خوف را فر  نها ث ت کنیدعضو ت فارند و شما می توانید اطلاعاس تم

 بگیریر بازخو د آنها از نکردنر، خریر باقووه مشتریان وقتی

او  نها بپرسید   ا میصو  ف گرت شیدا کرفه انهد کهپ بیگهآر مناسه   ها  شهان بهوفه اسهت؟  ها ا ن هپ ا هلا 

ده انهد.   ها سهفارش فافن فر وب سها ت شهما بهرات شهان سه ت بهوفه اسهت؟ او بپ کلی او خر د منصرا شه

 رونههق خههوف فههروش بههاوخورفت کههپ مههی گیر ههد، اسههآفافه کنیههد تهها تغییههراس مورفنیههاو را انجههام فهیههد و بههپ

 .بدهید

 تهس موفویت به  سیرن رایب شما ی بی ایه  اه برانیر

 و مجهرا کنهد او شهما خهدماس و میصهو س فرمهورف بهال وه مگهآر ان کهپ گیهرف مهی رونق ومانی فروش غال ا

 نتهر فر بیگهآر را تهان خهدماس و میصهو س بگهنوند، شهما فرمهورف بیگهآر هرکهپ. باشهند  مطلع شده من ع

 .گرفت خواهند

 :businessknowhowمنبع
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 مشتری ارزش

او، کیفیههت کهها ، کیفیههت خههدمت و قیمآههی بههر م نههات ا ههن عنا ههر، تگهه ی  شههده اسههت.  مگههآرت اروش

 پ ت قیمت  ن بهپ شهمار مهی روف ولهی  هرفا  بهر م نهات  هج طیهش شیوسهآپ خهوب کیفیت کا  و خدمت، شا

او اروش فر افهت شهده، ن ه   مگهآرت رفاشهتب فر، نیه  شهرکت  هج کلهی تصهو ر. شهوف نمی ارو ابی بد، –

 می وبیههت و شههرکت تابعیههت ت،و صهه میههیز ق هها  فر مصههئولیت شههام  تصههو ر، ا ههن او ههها ی  فارف. م هها 

 .باشد می  ن کلی

فارف. اگهههر  هههج شهههرکت او  مگهههآرت ، ارت هههاک بصهههیار ن ف  هههی بههها رضههها تمگهههآرت مفههههوم اروش

فر ق هها  کیفیههت کهها ، کیفیههت خههدمت و قیمههت، فراتههر روف،  نگههاه بههپ شههر  بهها ت  مگههآرت انآتههاراس

بهر ورفه نگهوند، نآیجهپ نارضها آی  مگهآرت فسهت خواههد  افهت . بهر ع ه ، اگهر انآتهاراس مگآرت رضا ت

خواهههد بههوف و واضههح اسههت کههپ هرکههپ میهه ان رضهها ت کمآههر باشههد، ا آمهها  خر ههد فوبههاره او شههرکت  وت

 .کاه  خواهد  افت

، بها مگهآرت و نهرخ ههات بها ت  فه  مگهآرت مطالعاس م آلش نگان فافه است کهپ سهطو  بها ت رضها ت

 ج ف گر و با سهوففهی شهرکت، وابصهآگی و هافت فارنهد. ههم کنهین ط هق ا هن بررسهی هها مگه   شهده 

ند ههد، کنههد ن برابههر م ههاف ر مربههوک بههپ  مگههآرت اسههت کههپ ه  نههپ، ومههان و منههابع  وم بههرات نههیب  ههج

و شهد دتر شهدن رقابهت، فسهآیابی بهپ  مگهآرت مونوف است. با تونهپ بهپ افه ا   نیهاو بهپ مگآرت نگهدارت

 .، شرک  وم ب استمگآرت رضا ت با ت

 :مشتری به ا زش ا ائه سیستم

را مرکه  تمهام  مگهآرت کنهد. اگهر مهی ههدا ت مطلهوب نههت فر را ماشینی است کهپ سهاومان  ا ن سیصآم 

 سههآندھ تیا صاسهها و قواعههد مجموعههپ کههپ گیرنههد مههی را  ن فور اقمههارت بههدانیم، شههرکت فااھا و اھفعالیههت

 اسهآوار  ن بدنهپ سراسهر فر شهرکت بهر  هاکم نگهرش و فلصهفپ براسهاه امها ن اشهند، شهده نوشهآپ شا د کپ

گهرا عمه  کننهد تها بآواننهد  مگهآرت تمام ان ات  هج شهرکت مهی با صهت بهپ عنهوان  هج سیصهآم سآندھ

 او قصههمت رھ فر ن هه . بگیرنههد مھ بیگههآرت شههافاش م ابهه  فر و نههدھارا ههپ ف مگههآرت خههدماس بیگههآرت بههپ

فر م ابهه   گههآرتم مههی گههرفف و مگههآرت صههآم، سهه   لطمههپ وفن بههپ نتههام ارا ههپ خههدمت مطلههوب بههپسی

 .سیصآم قضاوس می کند، نپ فر م اب  تج تج ان اء  ن

 مشتری ا زش به سیستمی نگاه

 نتههام ” ج هه  ، اروش و اهمیههت او را فر نگههاه سیصههآمی و بصههورسمگههآرت شههی  او وروف بههپ م یهه  رضهها ت

بههرات فروشههنده فارف و  مگههآرت کههپ اروشههی   ههی ؛ فهههیم مههی قههرار بررسههی مههورف فونن ههپ، فر ”اروشههی

 .مگآرت ف گرت، اروش او ف دگاه
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ضهرورت  ههات کیه  بهپ شهوف مهی  ا ه  کهپ فوا هدت نصه ت: او اسهت ع هارس فروشنده برات مگآرت اروش

 .کنیم می قربانی را ها  ن و کپ بپ خاطر بپ فست  ورفن فوا د

او  ههج کهها   هها خههدماس  مگههآرت ع ههارس اسههت او: مجموعههپ اسههآفافه ههها ی کههپ مگههآرت ف ههدگاه او اروش

 کههپ اسههت منههابعی م ههدار  ن ه  نههپ،. ه ههها  ن اورفن فسههت بههپ فر افههت مههی کننههد، مههن هههات ه  نههپ هههات

 ا هن ماننهد و ههاس اشهآ ا انآتهاراس، هها، تهاخیر ن ها  ، رفهع بهرات  ها خدماس  ا کا  نگهدارت  ا خر د برات

 . گرفف می اروش کاه  ع با و شوف می  را ها

مهدار، فاشهآن  هج مهد  اروشهی بها  بصهیار ضهرورت اسهت کهپ فر ا هن  مگهآرت بنابرا ن برات شرکت ههات

قصمت، تفصهیر مهد  اروشهی خهارا او م یه  مها مهی باشهد، و ف هز فر نههت معرفهی بهپ نمهوفار ارت هاطی 

مههدار کههپ فر شهه   و ههر  مههده اسههت، اشههاره مههی  مگههآرت ده ت  ههج نتههام اروشههیبههین عوامهه  ا جههاف کننهه

 .نما یم و شی  نیاو هات مد  اروشی را مورف بررسی قرارمیدهیم

 هها تهر ن قهوت و باشهد شهناه اسهآعداف کهپ اسهت نتهامی اروشهی، نتام: است  مده ا زشی نظام فر تعر ش

 :نموف معرفی و ر شر  بپ توان می را اروشی مد  هات نیاو شی  کپ ،. فهد تگ ی  را

مهی  مگهآر ان بهپ هها اروش  فر نی کهپ ع هارس اسهت او؛ تعههد تیهولی، قهو  و شیمهانی کهپ شهرکت -    ۱

 .. . . را بپ  ن ها عرضپ نما ندفهند تا خدماس اروشی خوف، م   کیفیت عالی، قیمت مناس  و 

سههاومانی، سیصههآم  انآ ههاب  ههج الگههوت عملیههاتی اروش گههرا کههپ فر  ن سههاخآار سههاومانی، فرهنههو    -۲

پ مناسهه  مههد ر آی و . . . لیههاظ شههوف، کههپ بههرا ن اسههاه  ههج نمونههپ و الگههو او  ههج مههد  اروشههی شههن  گانهه

 .شوف می ارا پ امرووت هات ساومان 

وف ورت ، : سههاومان مهها بهها ت یههپ بههر سههپ عامهه  نههو ورت برتههر، کیفیههت عههالی و سههبیههن  سههاومان         

 .ساومانی نمونپ برات قرن بیصآم شیگرو ه اره سوم خواهد بوف
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 : اروش هات شن  گانپ ما ع ارتند او

فه ا ههم، بهرات خگههنوفت او اقهدام کههرفه تهها بهها تر ن اولو هت ماسههت و مهها بهپ رضهها ت اکآفها ن ههر مگهآرت– 

 .است مگآرت نا ی کپ فر کص  و کار ما ف ز  ج ارباب هصت و  ن هم

 .کارکنان مهم تر ن عام  توانمندت ما هصآند –

 .عم  کرف ما کلید موف یت ماست –

 .می شوف   نده ما فر شرتو هم ارت و مگارکت ساخآپ –

 .نو ورت و فن  ورت ، بر  برنده ما فر میدان هات رقابت است –
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 مشتریان ذهن در مثبت تجربیات ایجاد ی نحوه

ات شههر او رقابههت و فگرگههون امههروو خههوف را او سهها ر رق هها نههدا سههاوف و اگههر شههرکآی ب واهههد فر فنیهه

بههال وه و بالفعهه  خههوف را بههپ فسههت  ورف و  نههها را وافار سههاوف تهها او میههان تعههداف و ههافت او  مگههآر ان ف 

ه کننههد، با ههد  ههرا ند ههدت شههده  ن شههرکت اسههآفافمیصههو س و خههدماس، او میصههو س و خههدماس عرضپ

هات  وم بهههرات نیههه  بهههپ ا هههن م صهههوف او ر  تبهههرات گفهههآن فاشهههآپ باشهههد. طرا هههی و برنامهههپ

ها  ههورس شی رفآههپ و سههپ  او طر ههق کارکنههان شههرکت بههپ مر لههپ انههرا و عمهه  شههرکت مههد ر ت سههوت

ند هد و مآمها   کهپ با هد باشهد و کگونهپ با هد وفه شهوف.فر   د.  ا  سوا  ا نجاسهت کهپ ا هن  هرا فرمی

سهاوف و بهپ منهد میرا نصه ت بهپ  هج شهرکت علاقپ مگهآر ان شاس  بپ ا ن سوا  با هد گفهت  ن کیه ت کهپ

و  شههوف، کیهه ت نیصههت مگههر تجربههپ مگههآر ت ههع  ن باعهه   فهه  وفههافارت  نههها نصهه ت بههپ شههرکت می

فر ارت هاک بها اسهآفافه او میصهو س و خهدماس ارا هپ شهده او سهوت  ن شهرکت فر  مگهآر ان انگی ت کهپف 

شههان فارنههد. بههرات ا جههاف و  فهه  کنههین تجربههپ مطلههوبی  وم اسههت   صههرت اقههداماس و ابآ ههاراس او چهن

 .فر ا نجا بپ برخی او  نها اشاره خواهد شد ها معرفی شوف کپسوت مد ران بپ شرکت

 

 بگذا یر مشتریانتان ایج  ا خودتان میشهه اول: ابتکا 

ها ا هن اسههت کهپ  هرفا او ف ههدگاه خهوف و منهافع شههرکآی   هی او اشهآ اهاس اسهآرات  ج بصههیارت او شهرکت

و  مگههآر ان کههپ با ههد ع هه  ا ههن  الههت اتفهها  بیفآههد. امههرووه، فر الینگرنههدمی مگههآرتشههان بابههپ رابطپ

تر ن فر ههت هههات روو فنیهها توقههع فارنههد فر کوتههاهکنندگان میصههو س و خههدماس، بههپ مههدف فناورتمصههرا

امهروو فا مها میصهو س و خهدماس  مگهآر ان.مم ن و بها کمآهر ن ه  نهپ بهپ  ننهپ نیهاو فارنهد فسهت  ابنهد

کننهد.  نهها بهپ نیهو روواف ونهی او تمهام کننهد و شه  او  ن اقهدام بهپ خر هد میمگابپ را بها ههم م ا صهپ می

تر و بههپ رووتههر باشههند و کننده میصههو س  هها خههدماتی خهها  توقههع فارنههد کههپ سههر عهات عرضههپشههرکت

هات  نههها را فر اولو ههت قههرار فهنههد و فقی هها همههان کههارت را انجههام فهنههد کههپ شههرکترا آههی و  سهها   

فهنهد و تنهها ظهرا کنهد ثانیهپ فقی ها همهان کیه ت را العافه موف ی همنون گوگ  و  مهاوون انجهام میفو 

 .کنندبپ فن ال  هصت بپ او عرضپ می مگآرت کپ

  

 دهیر شکل مشتریانتان اب  ا مشترکی عاملاتت و جربیاتت دوم: کا ابت

ها بهههپ اهمیهههت وا ت ا جهههاف و ت و هههت تعهههاملاس فهههرفت و فوسهههآانپ امهههرووه بصهههیارت او شهههرکت

ها ات بههین شههرکتاند و بههپ همههین فلیهه  هههم هصههت کههپ ارت اطههاس شیوسههآپواقههش شههده مگههآر ان بهها

هات ارت هاطی و انآمهاعی شه   گرفآهپ اسهت. بها تهداوم ا هن ارت اطهاس اسهت با اسآفافه او رسهانپ مگآر ان و

اقههع رضهها ت شههوند. فر وفر سههفرت مگههآر  و رو هها ی بهها همههد گر همصههفر می مگههآر ان ها وکههپ شههرکت
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شهوف کهپ  نهها همهپ کیه  را فر شهرا طی شه یپ بهپ واقعیهت ب یننهد و هنگامی  ا   می مگآر ان  داک رت

رارت ارت هاک بها  ج شرکت ههی  گهاه خهاطره تجربیهاس فلپهی رت را کهپ فر  هین برقه مگآر ان. فر  کنند

 . ن شرکت فارند، او  اف ن واهند برف

 
 بشناسیر  ا مشتریانتان علاقه و دم هایوژهس سوم: ابتکا 

ها بهر م نهات معیارهها ی ماننهد قضاوس مگآر ان فر مهورف میصهو س و خهدماس ارا هپ شهده او سهوت شهرکت

هههات کننههده فر ت نولو ترههات خیلطههش شیگههرفت گیههرف. امههرووه و بههپکیفیههت، م ا هها و قیمههت شهه   می

تواننههد بهها اسههآ راا اف ارهههات م آنههی بههر اطلاعههاس بهه ر  میف جیآههالی و ارت ههاطی، اب ارهههات  نههالی  و نرم

ها اقههدام بههپ الگوسههاوت او رفآههار و نگههرش مگههآر ان اطلاعههاس بر مههده او عملیههاس و مصهها   مههالی شههرکت

 و  نههها فرسههآ راا ا ههن اطلاعههاس و اسههآفافه انصهه ت بههپ اسههآفافه او میصههو س و خههدماس خههوف کننههد. بهها ا

هههات ب رگههی فر ارت ههاک بهها شههناخت تههوان بههپ موف یتهات   نههده میر  تگیرت و برنامههپفر  نههد تصههمیم

 .یدا کرفهات مورف علاقپ  نها فست شو سو ه هات ا لی مگآر اناولو ت
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 بخش و حیاتی است  ا تعریف کنیراقهام مشتریان ابتکا  چها م: آنچه برای

هات موفههق بههپ او نملههپ هنرهههات شههرکت مگههآر ان فهی بههپ  ههج تجربههپ م  ههت و سههاونده فر چهههنشهه  

 ننهپ بهی  او ههر سهاوف. فر ا هن میهان ها وفهافار میات کهپ افهراف را نصه ت بهپ شهرکت  د؛ تجربهپشمار می

اسهت و ا هن وظیفهپ تمهام  مگهآر ان کی ت اهمیهت فارف شناسها ی و فر   هییح نیاوههات واقعهی و فا مهی

نآ ه  سهاوند. ارشهد شهرکت م مهد ر ت کارکنان شرکت اسهت کهپ بهپ ا هن شهناخت فسهت  ابنهد و  ن را بهپ

ها ن ا هد توقهع فاشهآپ باشهند کهپ مگآر انگهان، خهوف نصه ت بهپ  ننهپ برا گهان اهمیهت فارف فر واقع شرکت

هههات ها و اولو تها با ههد خوفشههان فر راسههآات  گههاهی  ههافآن او خواسههآپرسههانی کننههد، بل ههپ شههرکتاطلا 

 .مگآر انگان اقدام کنند

  

 تانرمایهس نه کنیر کا  مشتریانتان شتوانهپ به پنجم: ابتکا 

و سهرلو پ قهرار  مگهآر ان کارشهان را بها مآفهاوس نگهاه کهرفن بهپ ن ه  و نا گهاه مگآر ان ره ران مآ ی بر

عهدت، مهد ران بهپ به هوف کیفیهت سهفر کننهد. فر گهام بفافن نآا    ا   او همصهفر شهدن بها  نهها  غهاو می

ترت را بههرات  نههها رقههم ب ننههد. ا ههن کههار کوشههند سههفر رو هها یشرفاونههد و میمی مگههآر ان شههان بههامگآر 
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گههیرف  ههورس شههی رف. فر ننههپ فر چهههن  نههها میو   مگههآر ان توانههد بههر اسههاه روانگناسههی و نیاوسههنجیمی

هات مآ هو  خهوف ب   فرون ساومانی نی  مهد ران با هد بها ا جهاف تغییراتهی فر فرهنهو سهاومانی فر شهرکت

هیها م مگهآر انها وبصآر مناس ی را بهرات شیگه رف و تصههی  فر  نهد تهرمیم و به هوف سهفر مگهآر  شهرکت

 .ساوند

 
 کنیر توجه تانمشتریان با ا تباط مریریت د   فتا ی  وانشناسی به ششم: ابتکا 

ات او گیههرت او روانگناسههی رفآههارت اسههت کههپ   ههپبهره مگههآر ان  فر نههی بههراتبهآههر ن ابهه ار بههرات اروش

هات اند مولفههپمر لههپ طرا ههی سههاومانی اسههت و با ههد بههپ  ن تونههپ خا ههی کههرف. می  ههان شیگههرو توانصههآپ

نههد  ههداک ر توانها شناسهها ی کننههد کههپ میبهها شههرکت مگههآر ان فهی بههپ تجربههپ رو هها یمههوثرت را فر شهه  
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را بهپ فسهت  ورنهد و بهپ  نهها ثابهت کننهد کهپ ا هن  نهها هصهآند کهپ کنآهر  و  مگآر ان رضا ت و خرسندت

کننههد. ها بههر اسههاه خواسههآپ و میهه   نههها عمهه  میها فر فسههت فارنههد و شههرکتومههام امههور را فر شههرکت

افآههد ها تنههها ومههانی اتفهها  میر فر معیارهههات عمل ههرفت شههرکتتی ی ههاس نگههان فافه به ههوف کگههمگی

شهرکت ب یننهد کهپ کیفیهت و  مهد ر ت او کارکنهان و« شهی ربرخهورف نهرم و انعطاا» هج نهو   مگهآر ان کپ

 .گیرفش   می مگآر ان ها فربارهگناسی فرست شرکتکگونگی ا ن رفآار بر م نات روان

 …افامپ فارف

 donya-e-eqtesad.com مآرنم: سید صین علوت لنگروفت HBR :من ع
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 مشتری وفادارسازی علمی فنون

کصه  و کهار خهوف را بهپ  مگهآر ان تواننهد بها انجهام اقهداماتیانهد میهات به ر  فنیها امهرووه فر افآپکمپانی

، میصهو س  ن کمپهانی برنهد بهپ عنهوان وکیه  مهدافع مگهآرت خوف ت د   کننهد.  نننهان کهپ برند سفیران

بههپ ا ههن عمل ههرف سههفیران  باوار ههابی ند ههد ت لیهه  کنههد. فر فانهه  مگههآر ان را بههپ  ههورس را گههان فر بههین

 .شوفهات وفافار گفآپ میمگآرت ها،کمپانی

 اغلهه  و شههوفمی گرفآههپ کههار بههپ بهه ر  هاتشههرکت او معههدوفت تعههداف بههین ف ههز ا ههران فر کههپ ت نی ههی

 بهپ تنهها کارهها و کصه  ا هن هصهآند. تفهاوسبی کهاربرفت رابه ا ا هن بپ نص ت سنآی کوکج وکارهات کص 

 اکآفهها نههدار م، هوفههافار  ثابههت مگههآرت کههرا و شههوفمی کمآههر فر مههدمان روو هههر کههرا کههپ سههوا  ا ههن بیههان

 .کنندمی میدوف فولآمرفان ناموفق مد ر ت و اقآصافت بد شرا ز بپ را کی  همپ و کنندمی

 و هرا .بگهیار م اشهآرا  بهپ شهما بها را باوار هابی فانه  او ب گهی تها هصهآیم  ن فن ها  بهپ گ ارش ا ن فر ما

 منجهر کگهور اقآصهافت رشهد و بی هار افهراف بهرات شهغ  ا جهاف بهپ توانهدمی شهما کاروکصه  رشهد معآ د م

 .شوف

 مشتریان ایپروانه  فتا 

 شرسه  ا هن بهپ سه شا فر باوار هابی تی ی هاس گهرا   بها باورگهانی مهد ر ت فکآهرات اسهداللهی، امهین فکآر

 او   هی کهپ فارف ونهوف بهاره فرا هن مآعهدفت عوامه  گو هد:می نمنهام بهپ نیصهآند، وفافار مگآر ان کرا کپ

 فوسهت مهرفم تها شهده عه با بهاوار فر مآنهو  کا ههات ونهوف اسهت. کنندگانمصهرا رفآهار م رر تغییر  نها

 ت هد   مهرفم بهین فرهنهو  هج بهپ موضهو  ا هن و کننهد امآیهان بهار ج  هداق  را کها  ههر باشند فاشآپ

 بههوفن اتشروانههپ شههاهد رووههها ا ههن مهها کههپ اسههت فرهنههو همههین واسههطپ بههپ ا ههو  اسههت. شههده

 .هصآیم برندها مگآر ان رفآار

 رنگههی و  ب خههوش هکهها   گهه  نهها هههر مگههآرت کههپ معنهها ا ههن بههپ اتشروانههپ رفآههار فهههد:می افامههپ وت

 روف.می  ن سمت بپ بینند،می

 محصول تنوع طریق از مشتریان شکا 

 اسههآرات ت  ن، او اسههآفافه بهها انههدکرفه سههعی بهه ر  هههاتکمپانی کههپ سههتا انصههانی و  گههی  ههج طل یتنههو 

 .کنند مآمرک  مگآر ان او گروه ا ن ش ار نیب برات را خوف

 شه ار را مگهآرت وفها یبی ا هطلا  بهپ کهار ا هن بها به ر  هاتشهرکت گو هد:می افامهپ فر اسهداللهی فکآر

 گو هها .شههوندمی وفههافار مگههآر ان کههپ نیصههت  ن معنههات بههپ رو  ههرف ا ههن او اسههآفافه ال آههپ .کننههدمی

 کهپ اسهت نرفآهپ بها تر ن طهپ ا هن او هنهوو مگهآرت امها .رسهدمی  هفر ن طپ بپ منفی ن طپ او مگآرت  ضور

 .است شده وفافارت م ولپ وارف مگآرت بگو یم
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 هم مههان ا ههلی، برنههد  فهه  عههین فر بهه ر  هههاتپانیکم  اضههر  هها  فر ،بههاوار کارشههناه ا ههن گفآههپ بههپ

 ا هن بدانهد مگهآرت کهپ  ن بهدون کننهدمی عرضهپ بهاوار بهپ و تولیهد م آلهش اسهامی بها را د هدن میصو س

 .است کمپانی  ج بپ مآعلق سمیصو 

 تولیههد مههافر برنههد نههام بهها را خههوف ند ههد میصههو س هههاکمپانی ا ههن کههرا کههپ شرسهه  ا ههن بههپ شاسهه  فر وت

 ونههپ  هها نگرفههت قههرار مگههآرت اسههآ  ا  مههورف ند ههد میصههو  اگههر کههپ  ن فلیهه  بههپ :گو ههدمی کننههد،نمی

 کههاه  ا ههلی برنههد اروش و ن ههورف  سههی  ا ههلی برنههدن وف، و ههاف بههاوار فر مگههابپ میصههو س بهها  ن تمهها  

 .نیابد

 کهپ امبهوفه  ن شهاهد بارهها :گو هدمی و کنهدمی اشهاره خهوف تی ی هاس او   هی نآها   بهپ باوار کارشناه ا ن

 سهها ر خر ههد بههپ نصهه ت هههاوشفرخرفه تهها شههده باعهه  برنههد  ههج او میصههولی ن ههوفن تا یههد مههورف کگونههپ

 میصهو  ا هن کیفیهت بهوفن شها ین شهوفمی گفآهپ  نهها بهپ کهپ ههر کننهد.  امآنها نیه  برنهد  ن میصو س

 تیههر م را برنههد  ن لیههداستو تمههام مجمههو  فر  نههها امهها نههدارف، برنههد  ن میصههو س سهها ر کیفیههت بههپ ربطههی

  ابند.نمی  ن خر د بپ تما لی و کنندمی

 نوآو ی برابر د  مواومت

 تههونهیبی  ن و فارف ونههوف مهها کگههور فاخهه  فر کوکههج و سههنآی کارهههات و کصهه  میههان فر نههدت خههأ

 رابطهپ ا هن فر  گهاهی فانه ، کصه  یصهو ،م تولیهد فر تنهو  ا جهاف ضهرورس بهپ نصه ت کارها و کص  ا ن

 .است مگآرت رفآار شناسیروان و
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 مآاسهفانپ گو هد:می کارفرما هان او گهروه ا هن بها رابطهپ فر خهوف تی ی هاس نآها   بهپ اشهاره با اسداللهی فکآر

 بههین فر مگههآرت سههلا ق و نیاوههها شههناخت ،بههاوار تی ی ههاس انجههام فانهه ، روورسههانیبپ بههرات هههام اومت

 میصههو  ارا ههپ و مگههآر ان سههلا ق و علا ههق فر  کههپ  ههورتی فر .با سههت بصههیار کوکههج کارهههات و کصهه 

 .فارف مهمی بصیار و کلیدت ن   کار و کص   ج موف یت فر مگآر ان هاتخواسآپ و یاوهان با مطابق

 :گو ههدمی و فانههدمی ا رانههی کارهههات و کصهه   سههی  ن طههپ را بههاوار شناسههیروان فر ضههعش اسههداللهی فکآههر

 او   ههی .ندارنههد خههوف کنههار فر مگههآرت رفآارهههات تنههو  ارو ههابی بههرات بههاوار شههناهروان  ههج  ،مگههاغ اک ههر

 نصه ت ههاکمپانی معمهو  کهپ اسهت نا ه هصهآیم، موانهپ  ن بها بهاوار تی ی هاس فر  نهد فر مها کپ مگ لاتی

 .هصآند ع   روو کند مگآر ان رفآار بینیشی  بپ

 هههاخانم امههرووه گیشههآپ، بههرخلاا فاننههدنمی تولیدکننههدگان رخههیب هنههوو  لامهه فهههد:یم فامههپا وت

 ا ههن فر هههاخانم همسهه پکهه نننههان  د.هصههآن  قا ههان بههرات شههلوار و کههت خر ههد ههها ین گیرندگانتصههمیم

 اتگونههپ بههپ را میصو تگههان ولیدکننههدگانت بنههابرا ن اسههت. ر ههدف ۳۵  قا ههان و ر ههدف ۵۶ گیرتتصههمیم

 باشد. فاشآپ خر د نیابیت هاخانم نتر وا کپ تولیدکنند و طرا ی با د

 
 وفادا سازی برای تکنیکی

 نصه ت را خهوف  گهاهی اسهت  وم کنیهد، ا جهاف خهوف ستولیهدا فر تنهوعی با هد ههم شهما کپ ا دشی رفآپ اگر

 فر و ههافت هههاتت نیج فهیههد. افهه ا   کننههد، کمههج شههما بههپ توانههدمی مصههیر ا ههن فر کههپ ههها یروش بههپ

 اسهه مپر و کههانونی گههروه ت نیههج  نههها نملههپ او .فارف ونههوف مگههآر ان رفآههار بررسههی بههرات بههاوار تی ی ههاس

 است.
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 فهرف بهپ شهوف،می رفهبه نهام برانگی ا هده وا سسه ت نیهج نهوانع ابه ن  وا پکه  SCAMPERه اس مپر روش

 هاتا هده بهپ و بررسهی سهوا س او اتمجموعهپ طهر  بها م آلهش وا هاتو او را تهرن مورف صالپم کندیم کمج

  ابند. فست ند دت

 اتمر لهپ هفهت فر  نهد  هج طهی یاومنهدن  ن انجهام سهت،ا کلمهپ فهته لا هپخ پکه ن  اسهطپو بپ اس مپر

 است:  نیجت ا ن او ب گی انجام تگو ا کلمپ  نا  را ره است. مگ  

  :Substitute Sه کرفن نا گ  ن

  Combine C:ه کرفن ترکی 

  A: daptه کرفن اقآ اه

  :Magnify Mه کرفن ت و ت

 رفهااربک ف گر فر گرفآن کار بپ

  P : Uses Other to Putه

  E: Eliminate ه کرفن  یا

 مجدف کین   ا کرفن مع وه

  Reverse or R:Rearrange ه

 :گو هدمی ههاکمپانی بهرات بهاوار تی ی هاس فر  نهد فر ت نیهج ا هن او اسهآفافه نیهوه فربهاره اسهداللهی فکآر

 کههال  بههپ را میصههو س  نههها کمههج بهها و کنیممههی مطههر  را سههوا س ت ههنع مآ صصههان  ضههور بهها

 کههاربرف کنههد ترکیهه   ا هه  اسههت؟ شههده کیهه ت کههپ نانگههین میصههو  ا ههن شرسههیممی مهه لا کگههیم.می

 مهرفم   نهده رفآهار بها انهداوه کهپ تها و اسهت مهرفم  اضهر  ها  رفآهار شاسه گوت ک در میصو  ا ن است؟

 شوف. فافه شاس   نها بپ   ورانپ  دبا کپ ف گرت سوا س و است؟ هماهنو

 :گو هدمی تولیدکننهدگان بهپ خطهاب موتهورو ننهرا  مهد ر بله  نهج اظههاراس بپ اشاره با باوار کارشناه ا ن

 بدهههد، شوشهه  را رقیهه  میصههو س هاتضههعش نآوانههد و باشههد تمهها   فاقههد تولیدکننههده  ههج میصههو  اگههر

 اسهاه بهر را خهوف عمل هرف اگهر تولیدکننهدگان .کیصهت وروف ا هن او ههدف  و شهوفمی بهاوار ارفو کهرا ا لا

 .کنند باوار وارف را میصو  سپ  بینی،شی  را مگآر ان رفآار توانندمی گیرند، کاربپ اس مپر ت نیج
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 مشتری جذب د  پنجگانه حواس نوش

 فسههت بههپ شههما میصههو  بهها ارت ههاک فر مگههآرت کههپ اتتجربههپ تمههام  عنههی میصههو  گو نههدمی مآ صصههان

 فکآهر  ابهد.می افامهپ نیه  خر هد بعهد ومهان تها و شهوفمی  غهاو خر هد او ق ه  ومهان او تجربهپ ا هن  ورف.می

 مههد ران گو ههد:می نمنههام بهها وگوگفههت فر برنههد نو ارشههد اسآرات  صههت و مگههاور نیههج،ورفتالله بهنههوف

 مرا هه ، تمههام  ن او ق هه  کههپ باشههند شههآپفا وفههافار و ثابههت مگههآر ان تواننههدمی ومههانی کههار و کصهه 

 .باشند کرفه طی بدرسآی را برندساوت هاتو رساخت

 تجربیههاتی برنههد  ن کههپ افآههدمی اتفهها  ومههانی  Customerه مگههآرت وفههافارت فهههد:می افامههپ وت

 را خوشهها ندت  هه  برنههد  ن میصههو س خر ههد او فههرف کههپ کنههد ا جههاف مگههآرت بههرات را  ceExperienه

 انجهام مگهآرت رضها ت نله  بهرات ق ه  سها  کههار کهپ کارهها ی کننهدمی گمهان هاکاس  اگر.کند تجربپ

 انآتههار تواننههدنمی ف گهر برنههدها ا ن.اسههت اشهآ اهی کههار بدهنههد، انجهام با ههد همننههان نیه  امههروو فافنهد،می

 بهها مگههآرت کههپ نههدارف فلیلههی و اسههت طلهه تنو  انصههان چاس و ههرا .باشههند فاشههآپ را ثابههت مگههآر ان  ضههور

 .بماند وفافار برند  ج بپ ف گر نیاب برندهات ونوف

 فر هههاکمپانی امههروو ن هههاتروش او   ههی را شنجگانههپ  ههواه او اسههآفافه برنههد نو، اسآرات  صههت ا ههن

 فر را او   هههرا ت لیغهههاس کهههپ گیشهههآپ بهههرخلاا گو هههد:می و کنهههدمی عنهههوان مگهههآر ان وفافارسهههاوت
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 بهها نههیاب و مطلههوب هاتتجربههپ طرا ههی و م اط ههان هههاتو  گی شههناخت امههرووه فاشههت، برنههد معرفههی

 است.  افآپ اهمیت شنجگانپ  واه کمج

 فاشهت، و هافت بصهآگی لیهن و شهعار  رم، لوگهو، بهپ برنهد  هج موف یهت شهی  کنهدت تا فهد:می افامپ وت

 فر بآواننههد تهها هصههآند خههوف میصههو س فر خهها  طعههم و را یههپ ا جههاف فن هها  بههپ برنههدها امههرووه امهها

 شنیههر نههوعی بهها خههوف مصههافران او کههپ هصههآند ب رگههی هههاتهواشیما مهه لا .کننههد نفههوچ مگههآر ان ا صاسههاس

 طعهم ب واههد کصهی اگهر و شهوفنمی  افهت شنیهر  ن ف گهر نهات ههی  فر کهپ کننهدمی شهی را ی م صهو 

 .کند اسآفافه هوا ی خطوک  ن او با د کند، تجربپ را شنیر  ن

 و کصهه  اغلهه  اساسههی هههاتکال  او   ههی کنههد:می نخاطرنگهها خههوف اظهههاراس شا ههان فر ورفتالله فکآههر

 نگهپ فن ها  بهپ امها فهنهد،نمی انجهام برنهد سهاخت بهرات را و رسهاخآی اقهداماس کپ است ا ن فاخلی کارهات

 باشههند، نداشههآپ فرسههآی  فر نیهو ههت و سههاوتهو ت اگههر برنههدها کههپ  ههورتی فر هصههآند. مگههآرت فاشههآن

 .باشند فاشآپ م اط  چهن فر خوف او م  ت تصو ر  ج ونوف انآتار توانندنمی

 jjo.ir فلاحی سهیلا
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 چیست؟ مشتری جذب و فروش افزایش راه ینبهتر

 مونوف تونپ فاشآپ باشید؟ مگآر ان کرا با د بپ

 ک در است مگآرت اروش  ف 

کههار مههی کنیههد، بدانیههد کههپ شیههدا کههرفن راه هههات ند ههد بههرات افهه ا   فر مههد  فههروش اگههر شههما فر وا ههد

 .همیگپ فور او چهن است

رونهههد  هههعوفت بهههپ خهههوف مهههی گیر هههد، بصهههیارت او فروشهههندگان بهههر روت  فهههروش هنگهههامی کهههپ بهههپ

 بهپ نیهاو مهورف فر با هد خها  و ند هد مآمرکه  هصهآند فر  هالی کهپ  نهها بهپ طهور و ه ه  مگهآر ان نیب

 .کنند کار فعلی  مگآر ان  ف 

فعلههی، اروان تههر او  آر انمگهه ن آههپ ت نههال ی کههپ ا ههن رووههها مههی شههنو م ا ههن اسههت کههپ  فهه 

 ند د تمرک  می کنیم؟ مگآر ان ند د است. ش  کرا بیگآر بپ مگآر ان نیب

 ، گهه ارش  ههج مههر کهه  مگههاوره اقآصههافت نگههان مههی فهههد کههپ افهه ا   سههرما پ گههیارت فر۲۰۱۴فرسهها  

فر ههد افهه ا    افآههپ اسههت، فر  ههالی کههپ تههلاش بههرات  ۳۴فر ههد بههپ  ۳۱ند ههد او  مگههآر ان نههیب

 .فر د کاه   افآپ است ۱۸فر د بپ  ۲۴ او فعلی  مگآر ان  ف 

یم اگههر  ههج میصههو   هها خههدماس عههالی فاشههآپ باشههیم،  ههج فلیهه  ا ههن اسههت کههپ معمههو  ف ههر مههی کنهه

 فر را بپ طهور ط یعهی فن ها  خهواهیم فاشهت. فر  هالی کهپ ا هن موضهو  مم هن اسهت ف هز  مگآرت  ف 

  هها ف ههر. اسههت مههدس کوتههاه اسههآرات ت  ههج ا ههن کههپ اسههت ا ههن   ی ههت باشههد، مههوارفت برخههی

شما ا صهاه خواهنهد کهرف کهپ شهما بهپ  نهها اهمیآهی نمهی فهیهد و فر نها هت شهما را تهر   مگآر ان ووف،

 .می کنند
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 دهیر نمی اهمیتی آنها به شما کننر احساس اگر کرد خواهنر ترک  ا شما مشتریان

 خوفتان را روو بپ روو وفافار تر کنید مگآر ان شما با د

 بیگههآر بههپ فههروش ، توانهها ی شناسهها ی، شیگیههرت و مشتتتری متتو ر نگهتترا ی برنامتته فاشههآن  ههج

 .است کپ  ن ها را ت د   بپ منابع مالی بلند مدس شما می ند مگآر ان ا ن

 شتما د آمتر کستب بترای مهتم و  توجته قابتل محترک یتک عنتوان به فعلی مشتریان نگهرا ی

 بود خواهر

شهما ضهرورت اسهت و مها  فهروش بهرات رشهد مگهآرت اهیم فاف کهپ کهرا و کگونهپ  فه فر افامپ توضیح خو

بهرات کمهج بهپ شهما فر   crm همننین بها شهن  راهنمها ی و م ها  عملهی او نیهوه اسهآفافه او نهرم اف ارههات

 .مونوف شما ارا پ می فهیم مگآر ان بیگآر بپ فروش انجام راه ها ی برات
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 باشید؟ فاشآپ تونپ مونوف مگآر ان بپ با د کرا

ند هد نیهاو فارف، امها بهپ  هاف فاشهآپ باشهید کهپ سهافه تهر ن و قابه  شهی   مگهآر ان هر کصه  و کهارت بهپ

بینی تر ن من ع فر مد ند هد فرسهت روبهپ روت شماسهت: مگهآر انی کهپ قه لا او شهرکت شهما مطلهع شهده 

 .او ق   او شما خر دارت کرفه اند اند و

 مونوف باشد ؟ مگآر ان ش  کرا با د  واسمان بپ
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 :فعلی باشید را مطر  می کنیم مگآر ان فر ا نجا سپ فلی  برات ا ن پ شما با د مراق 

 .رخ ت د   بهآربپ فست  ورفن ن

مونوف ق لا او شما خر هدارت کهرفه انهد، بنهابرا ن اگهر تجربهپ خهوبی فاشهآپ باشهند، او شهما فوبهاره  مگآر ان

خر د می کنند. اعآماف و اطمینهان فر  ها   اضهر ا جهاف شهده اسهت و شهما کیه ت فر مهورف  نهها فر  ها  

 او ا ن رو، شناسا ی خواسآپ هات  ن ها  سان تر است  اضر می فانید و

 باوار ابی ه  نپ کمآر

شما وقت کمآهرت بهرات  هافآن  نهها شیهدا خواهیهد کهرف و  سهان تهر  نهها را مآ اعهد مهی کنیهد کهپ با هد او  

مونههوف مههی تواننههد بههاوخورف اروشههمند خههوف را فر مههورف  مگههآر ان شههما خر ههدارت کنیههد. عههلاوه بههر ا ههن،

 :عمل رف شما ارا پ فهند

 کافی بوف؟ مگآر ان   ا خدماس بپ

   ا میصو  شما انآتاراتگان را بر ورفه می کند؟ 

 فه بوفند با ه  نپ ات کپ کرفه بوفند مآناس  بوف؟  ا کارا ی کا  ی کپ خر دارت کر 

 .شما می توانید او ا ن باوخورف برات افامپ کار و خدماس خوف اسآفافه کنید
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 اف ا   سوف

 و ههرا ند هد  مگههآر ان مونههوف تمرکه  کمآههر و  صاسهیت کمآههرت را بهپ قیمههت فارنهد نصهه ت بهپ مگهآر ان 

ند د نیهاوت بهپ ت فیهش ههات بصهیارت ونهوف فارف کهپ معمهو  اسهآفافه مهی شهوف. و او  مگآرت نیب برات

را مآ اعهد کنیهد کهپ  آهی  مگهآرت مهاف مهی کننهد، مم هن اسهتمونوف شما بهپ شهما اعآ مگآر ان  نجا کپ

 .بیگآر او نیاو خوف، او میصو س  ا خدماس شما اسآفافه کند

 گرفت کم دست نبایر مشتریان نگهرا ی ا زش

ن ه  کهوک ی فر رشهد کصه  و کهار شهما فارف،  مگهآرت کنیهد کهپ  فه  اگر همننان شهما ا صهاه مهی

 . فر ا نجا کند  مار ارا پ می شوف کپ شا د برات شما نال  باشد

 ۵ افتتزایش کتته، استتت آن ی دهنتتره نشتتان کنتتر متتی ا ائتتهCompany & Bain   کتته آما هتتایی

 !دهر افزایش ۷۵٪  ا شرکت سودآو ی توانر می مشتری حفظ د  د صری
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 د صتر ۲۰ از شتما شترکت آینتره د آمتر د صتر ۸۰ کته گویتر متی متا بتهGroup Gartner  آما 

 .بود خواهر شما موجود مشتریان از

 سهههانآر  ۵۰٪فر  هههدوف  بهههاوار مونهههوف فر مگهههآر ان بهههپ فهههروش ،باوار هههابی بههها تونهههپ بهههپ معیارههههات

 .ند د است مگآر ان بپ فروش او

 کند؟ نل  خوف بپ را شما چهن کپ است کی ت مگآرت  ف    ا کپ فارند ترف د و شج هنوو

 برابتر ۷ تتا ۶ حترود ای هزینته جریتر مشتتریان جتذب کته دهنر می گزا ش نیز شرکت و بای 

 !داشت خواهر موجود مشتری داشت  نگه از بیشتر
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 :موجود مشتریان به فروش  احتی 

 .فاشآپ باشند مگآرت شرکت ها با د ن   مهمی فر  ف 

نههوف و سههرما پ مو مگههآرت بهآههر ن راه کصهه  فر مههد بههرات کصهه  و کههار شههما، بهآههر ن اسههآفافه او شا گههاه

 .گیارت فر هر فر ت برات بپ  داک ر رساندن فر مد است

فر وب ونههوف فارف و شههما ا آمهها  بهها اسههآفافه او برخههی او  مگههآرت بصههیارت او اسههآرات ت هههات نگهههدارت

 او را انآتههاراس او برخههی ار ههم  نههها، امهها ق هه  او نگههان فافن برخههی او راهنمهها ی هههات مفیههد، قصههد ف

 .بپ اشآرا  بگیار د مگآر ان ف دگاه
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 دائمی مشتریان جذب برای گام ۶

 
 هصت، من هصآم مگآرت کون

امرووه ب ا و فوام فر فنیات کصه  و کهار امهرت بصهیار مگه   اسهت و ا هن ا ه  کهپ افامهپ  یهاس  هرفا بهپ 

 ن نیههد، امههوشفر هرگهه  را شههعار ا ههن بنههابرا ن نیصههت، شوشههیده کصههی بههر اسههت مگههآر انواسههطپ ونوف

 فر.  افهت فسهت مههم ا هن بهپ تهوان نمهی شهعار ت هرار  ها فانصآن با ف ز اما هصآم من هصت، مگآرت کون

 .شرفاو م می بیگآر مطل  ا ن بپ است شده منآگر نگاه گی  سا ت فر کپ مطل  ا ن

با هد بهپ طهور مهداوم فر گهوش نهارت و فر  کارتهان و کصه  خصهو  فر تهان مگهآر ان  را ها و سه نان

. کنیهد فهراهم شهان بهرات خواهنهد مهی تهان مگهآر ان چهن شما وم مپ شوف تها بآوانیهد  ن کی هها ی را کهپ

همنههون خههون اسههت فر بههدن کصهه  و کارتههان، شهه  فر بههپ فسههت  ورفن،  مگههآر ان نتههراس و باوخورفههها

  ف  و اف ا   ا ن عام   یاتی کص  و کارتان بیگآر تلاش و فقت کنید.

 

ف گر فوره  ن گیشهآپ کهپ شهما  ها  کصه  و کارتهان را بها م  هت  ها منفهی تراوههات مهالی ث هت شهده فر 

نو هها شههو د و ف گههر مههلا  سههوف ورت مههالی شههارامآر خیلههی مهمههی فر ا ههن  ههووه  ففههاتر  صابرسههی تههان

 کنهد، مهی میصهر شهما بهرات را  یهاس افامهپ و ب ها کهپ اسهت مگهآر ان نیصت. بل پ می ان وفافارت و رضا ت

ات  رکههت فر مصههیر بههر را خههوف و ت ههرار را کارتههان او لیتههپ هههر فر مگههآر ان هههات فرخواسههت بنههابرا ن

 خواسآپ هات  نها قوت و  مافه کنید.

 

 تنهها و باشهد فاشهآپ  یهاس و ب ها افامهپ ام هان مگهآرت هی  کص  و کارت  افت نمی شوف کهپ بهدون ونهوف

اسههت کههپ افامههپ فعالیههت مهها را تضههمین و مهها را او خطههر نههابوفت مههی رهانههد. نتههراس و میهه ان مگآر  ونههوف

 .باشد کارتان و کص  هات فر  ند کلیپ معیار و ک  خز میور، با د مگآر ان رضا ت

مههانطور کههپ شیگههآر هههم چکههر شههد شههما با ههد براسههاه نتههراس و خوسههآپ فر فنیههات تجههارس امههروو ه

 کهرفه عمه  موفهق …و تولیهد خهدماس، ارا هپ ههات اسهآرات ت انهرات فر کهپ کنیهد مگه   مگآر ان هات

  مهی افهو بهپ رو کارتهان و کصه  رفآهپ رفآهپ مگهآر اناو م  هت بهاوخورف فر افت عدم  ورس فر و را خیر  ا

روف و اعداف ففاتر  صابرسی تان ف گر بهپ  هارت تهان ن واهنهد  مهد. شه  فر شه  گهام بعهدت بها مها باشهید 

 برات  ضورت موفق تر فر فنیات کص  و کار.
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 بیابیر  ا خود بازا  -۱

 کههوک ی قصههمت بههر فههروش تمرکهه  کههپ فارف ونههوف بههاوار معههروا فرخصههو  ب هه  بنههدت ههج ا هه  

 کههپ را بههاوار او قصههمآی  ن بنههابرا ن. اسههت بههاوار بههر کهه  مآمرکهه  غیههر و شراکنههده فههروش او بهآههر بههاوار او

فر هد شهدن سههم خهوف فر  ن ب وشهید و ۱۰۰ بهرات تهوان  هداک ر بها و بیابیهد شماسهت فسهت فر اک ر ت

 را خههوف ب هه  کههپ ب وشههید  ههرفا و باشههید فاشههآپ فسههآره فر را بههاوار بدانیههد کههپ هرگهه  نمههی توانیههد کهه 

 .کنید تر ب ر 

 

 کنیر سازی برنر-۲

  ی او اشهآ اهاس را ه  فر کصه  و کارهها ا هن اسهت کهپ مهد ران بنگهاه ههات تجهارت تفهاوتی بهین لوگهو و 

هات تجهارت قا ه  نیصهآند و برفاشهت شهان او برندسهاوت، طرا هی لوگهو و کصه اندن  ن بهپ ههر کیه ت برند

 ات تجربهپ سهاخآن  عنهی سهاوت برنهد کپ فر فسهآره شهان باشهد اسهت کهپ ا هن تف هر کهاملا غلهز اسهت.

ر هنگهام و بعهد او مصهرا میصهو س تهان. شه  ب وشهید بها تولیهد ف تهان مگآر ان چهن فر فلنص  و موفق

 بهاقی قدرتمنهد برنهد  هج عنهوان بهپ مگهآر ان  ا ارا پ خدماتی بهآر و باکیفیت تر بهپ طهور شیوسهآپ فر چههن

 .نیدبما

 

 ببینیر  ا تان مشتریان-۳

 آمههها بهههپ گونهههپ ات برنامهههپ ر ههه ت کنیهههد کهههپ هرکنهههد وقهههت او شگهههت می تهههان بلنهههد شهههو د و بهههپ 

 را خههوف مگههآر ان شیگههنهافاس و ههها فرخواسههت ههها، نارضهها آی. ب ینیههد را  نههها و بیا یههد تههان مگههآر ان میههان

 بهرات ب واهیهد ناراضهی کهپ و راضهی کهپ خهوف، مگهآر ان همهپ او و فهیهد گهوش ات ومینپ شی  هی  بدون

و بها خهوف بگو یهد  بگیار هد  نهها نهات را خوفتهان. کنیهد لمه  را شهان ههات فرخواست و بگو ند س ن شما
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 رو روبهپ شهما او خر هد بها مگهآر ان کهپ را  مگه لاتی و هها کاسهآی. کنهد خر هد مهن او با د مگآرت کپ کرا

 .کنید یشناسا  شوف می برطرا  نها او مگ لی  ا شوند می

 شماسههت تولیههداس کنههار میصههو تی کههپ  نههها هههات قفصههپ فر ب ینیههد و بنرخیههد ههها فروشههگاه فر

کنهد.  مهی خر هد ق هار او و منصهرا  ن خر هد او  ها کنهد مهی انآ هاب را شهما باوهم  نها ف دن با مگآرت کپ

 با هد و کنیهد مهی شیهدا و تجربهپ فارنهد شهما بها تعامه  او مگهآر ان با ا ن کار شما قصمآی او اتفاقهاتی را کهپ

 .باشید فاشآپ موثرت و فقیق ر  ت برنامپ شده مگاهده هات کاسآی و مگ لاس کرفن برطرا برات

 

 خواهنر؟ می چه فردا تان مشتریان بیابیر-۴

با تونپ بهپ مهد  ههات م آلهش کصه  و کهار، مآونهپ مهی شهو م عهاملی کهپ باعه  ا جهاف شهعش و رضها ت 

 کنهد شیهدا نیهاو  ن بهپ   نهده فر مگهآرت اسهت مم هن کهپ اسهت کیه ت  ن فر افهت شوف می مگآرت قل ی

 .خواهند می را مگ صپ ا ن کپ ندانند هم خوفشان و

 نیاوهههات  نههها شههرفاوش بهها و کنیههد ا جههاف مگههآر ان بنههابرا ن بانههج اطلاعههاتی او  ههرا ههها و باوخورفهههات

شناسهها ی و فر مصههیر تولیههد  هها ارا ههپ  نههها گههام هههات مههوثر برفار ههد و مطمههئن باشههید ا ههن  را ان نهه فههرفات

 بههدون مگههآر ان مههی رسههد کههون  ن کیهه ت اسههت کههپ فههروش بههپ ت لیغههی و باوار ههابی میصههو  بهها کمآههر ن

 خواههد قهرار شهان اسهآ  ا  و تونهپ مهورف  آمها و اسهت خوفشهان سهفارش بهپ باشهند شهده مآونهپ ا ن هپ

 .گرفت

 

 کنیر سازی وفادا -۵

ید و بهپ  هرا ههات شهان باشه  هاف  تهان مگهآر ان بهآر ن ا ه  فر ههر ارت هاطی ا ه   هداقت اسهت. بها

گههوش و شاسهه  مناسهه ی بههرات سههوا  هههات شههان فاشههآپ باشههید. بدانیههد کههپ فراف نههی راه ارت ههاک 

 فر مگهه لی اگههر. ا ههد شههده خههارا کههار و کصهه   ههییح مصههیر او ف ههز کههار ا ههن بهها و نیصههت مگههآرت بهها

فاشههت  ههافقانپ  ن را بپی ر ههد و فر مصههیر برطههرا کههرفن مگهه    ونههوف انتهه خههدماس ارا ههپ و تولیههدتان

 و کصهه  بههپ و شههد خواهنههد شههما هههات قههدم ا ههن مآونههپ مگههآر ان مههیکور گههام برفار ههد. مطمههئن باشههید

 .مانند می باقی وفافار کارتان

 
 

 برهیر پاداش مشتری به-۶

 وفهافارت ا هن ق ها  فر مگهآرت کهپ بدانیهد با هد را ا هن و بصهاو د وفهافار مگهآرت شیگآر عهرض کهرف م کهپ

 فر کهپ ات مگهآرت .کنهد فر افهت شهافاش کهپ مانهد مهی بهاقی وفهافار مگهآرت فارف و تا ومهانی شافاش انآتار

ههات  گ  نهپ مطمئنها اسهت، کهرفه اسهآفافه شهما خهدماس و میصهو س او و بهوفه همهراه شما با سالیان طو 
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ف فاشهآپ اسهت امها او شهما را انآ هاب کهرفه اسهت و ا هن تف هر را ف گرت برات برطرا کرفن نیاوهها   ونهو

فراموش کنید کون مها بهآهر ن هصهآیم  ها گ  نهپ ات ف گهر ونهوف نداشهت مها را انآ هاب کهرفه اسهت. شه  

 فافن بهها مگههآر ان قههدرفان ا ههن وفههافارت باشههید و بهها برنامههپ هههات تگههو  ی و ت ر مههی او ق یهه  باشههگاه

 .بگیار د ارا خوبی ش   بپ را وفافارت ا ن خا  ت فیفاس  ا و  ه ام اناس

 

 forsatnet.ir م رانیا معراا فکآر 
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 چیست؟crm  معنی حقیقی

  
 crmکهاربرف  ن فر  هدوف مآغیهرت او ” نی م آلفهی نه ف افهراف م آلهش فارف و عمومهاوا ه ات است کهپ معها

فسههآورالعملها اسههت کههپ او ان ههاره هههات اطلاعههاتی گرفآههپ تهها نیاوهههات مگههآرت،مییز هههات تجههارت 

 .رقابآی،ش  پ هات ال آرونی ی خصو ی و سطو  نرم اف ارت،مآغیر خواهد بوف

شههر   اننههد  ن راقابلیههت انههرا را فارا مههی باشههد،ولی،نپ مههی توفر  الی ههپ ا ههن مههوارف تمامهها اروش بررسههی و 

 .فهند و نپ می توانند فعالیت بال وه  ن را نگان فهند

مگههآرت اسههت  مر لههپ طرا ههی شههرکت  ههو crm  کیصههت؟کاملا سههافه اسههت کههپcrm  شهه    ی ههت

بد ن منتور کپ بهر ورفه نمهوفن نیهاو و خواسهآپ ههات مگهآرت او نملهپ اولهین و مهمآهر ن تونههاتی اسهت 

کههپ مههی با صههت فر تصههمیم گیههرت تجههارت مههورف ارو ههابی قههرار گیرف.ولههی هینگههاه نیهه  ف ههز نمههی توانههد 

مان اسهت کهپ خواسآپ هات غیر مع و  مگهآرت مطهر  و مهورف نتهر قهرار گیرف.ههدا،خلق مییطهی فر سهاو

مگههآرت و نیاوهههات او را مههورف تونههپ قههرار فهههد و فر   ی ههت افهه ا   اسههمی و نصهه ی او رضهها ت طههرفین 

 و اسههت مطههر  وت  نصه ت بههپ عمل رفههها ونههوف فاشههآپ باشههد بههپ طهورت کههپ بههرات مگآرت،رضهها ت بیگههآر

 را آهی بهپ را اهه ه  نهپ مهد ر ت نیه  نها هت فر کهپ اسهت مهدنتر فر مهد و بهاوفه افه ا   نی  ساومان برات

 تهوان مهی را مگهآرت بها رابطهپ ا جهاف مهد ر ت فههیم قهرار مهدنتر تر فقیق کمی را ات ن آپ اگر.فهند انجام

 : ر تو یش نموفو شر  بپ
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 مد  تجارت با قابلیت مگآرت مدارت-

 بپ  ورس سیصآم وار او اطلاعاس مگآرت بهره مند شدن-

 خلق اسآرات ت مطابق خواست مگآرت-

 بپ  ورس شیوسآپ فر تمام م اطعارا پ  ن -

 اف ا   اروش او طر ق  مووش شیوسآپ مگآرت-

 ارا پ تجربپ ات مآما   بپ مگآرت-

 crm ج ت نولهو ت نیصهت،شرو ه و  آهی  هج برنامهپ ههم ن واههد بهوف و بنهابرا ن،راهی اسهت بهرات انجهام 

عمومها crm  عمهده  ن روت تهج تهج مگهآر ان خواههد بوف.ا هو  نصه ی و کلهیفعالیت تجارت کهپ تاکیهد 

منط ههی اسههت و بهها مگهه   شههدن نیاوههها و خواسههآپ هههات مگههآرت قابلیههت انرا ههی بههپ خههوف مههی گیههرف و 

 شهی رت وظیفهپ نصه ت کهپ فاشهت  ق   او ا ن هپ شهر  فافه شهوند شهرکآها ا هن توانها ی را خواهنهد” عموما

 .کنند معین را خوف

  
 او اهمیت برخورفار است؟crm  کرا

  
  فر ا هههن فوران بههها ا جهههاف شهههفافیآها و کارا یههههات بصهههیار سیصهههآم ا نآرنهههت و سیصهههآم ههههات مآنهههو

عهین کهرفه م لاس خهوف و قیمآهها ی کهپ ف گر،ساومانها ف گهر نمهی تواننهد بهرات مهدس طهو نی تهرت او تمها

کهپ او  د و ومهانیاند اسآفافه نما ند.مگآر ان بهپ ا هن امهر بیگهآر واقفنهد کهپ مهی تواننهد بهپ ههر نها ی برونه

ات فهراهم نان  ارا پ فهندگان خهدماس شاسه  منفهی فر افهت نما نهد،فعالیت شیهدا نمهوفن میه  ف گهرت بهر

ون فر سهر غییر قهدرس اخآیهار او سهاومان بهپ مگهآرت اکنهنموفن خواست ها گهان بهآهر انجهام مهی شهی رف.ت

   تا سر نهان و فر هر  هنعآی مم هن اسهت روت فههد.فر همهین ومهان تهج قط هی بهوفن  هنعت و شیهدا

و نههپ  راه ارهههات نو،ومینههپ را مصههاعد سههاخآپ کههپ سههاومانها تفاوتههها ی را بههر اسههاه ونههوف مگههآر ان

 .میصو س فر ارا پ خدماس خوف قا   شوند

مانها ی فر   نده موفق خواهند بوف کهپ مهد  تجهارت خهوف را بهر اسهاه نیهاو مگهآرت طرا هی نما نهد و ساو

او نیاوهههات مگههآرت بههپ عنههوان  ههج ا هه  برتههر فر شهها    اسههآرات ت خههوف سههوف ب رنههد.برات ا ههن 

 .کوتاه مدس معنی فار ن واهد بوف نامع هی  کی  بپ غیر او اسآرات تcrm  ساومانها

او رونههد رو بههپ رشههدت فر بصههیارت او  ههنا ع برخههورفار اسههت،فر  ههنا ع رقابههت کننههده crm  فر  الی ههپ

نهها ی کههپ  ههج سههاومان شینیههده بههپ عنههوان  ههج شا گههاه تههامین کننههده خواسههآپ مگههآرت مطههر  اسههت،می 

را بههپ  ههورس قال هههات م آلههش فر  ورف و ومینههپ هههات مههمثر و کههاربرفت مآفههاوتی او  ن بدسههت crm  تههوان

مآفهاوس اسهت،هرکپ ا هن اخهآلاا بهین ” نصه ت بهپ مگهآر ان کهاملاcrm   ورف.او ، نجا ی پ رو هپ برخهورف
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اوهات مگهآرت و اروش  ن بیگهآر باشهد،بپ همهان نصه ت نیه  وفهافارت مگهآرت و اروشههات  ن طهی خلهق نی

 .بیگآر خواهد شدcrm  و ا یات ت نی هات

فوم،هرکههپ تعههداف ا ههو  انجههام فعالیههت تجههارت بههپ  ههورس خهها  بیگههآر باشههد،خدماس،عمل رف مهها و 

کههپ ا ههن خههدماس را بههپ مگههآرت عرضههپ مههی فارنههد نیهه  بیگههآر خواهههد شههد و بنههابرا ن تجربههپ کانالههها ی 

بیگههآرت او  ضههور موفههق مگههآرت و بههر  ورفه نمههوفن نیههاو او بدسههت خواهههد  مههد و فر نها ههت افهه ا   

فاشهههآپ باشهههیم.فر نها هههت crm  شهههان  ا هههن فر هههت بونهههوف خواههههد  مهههد.انرات کهههار  مهههدترت را او

فر ههآی بههرات ا جههاف تمهها   بههین تجربیههاس مگههآرت را فههراهم مههی کنههد.بنابرا ن هرکههپ ا ههن crm ا ن ههپ،

فر ت تما  گیارت بیگآر باشهد،بنابرا ن ف هدگاه شهما نصه ت بهپ خلهق اروشههات بیگهآر بهپ  هورس افه ا   

رفن ه  نههپ خههدماس بیگههآر مههی شههوف و رفآههار ارا ههپ خههدماس و رضهها ت مگههآر ان سههطح فر مههد و کههم کهه

 .مع و  ترت نص ت بپ خوف خواهد گرفت

 آا هههدا ا ههن رو  ههرف باوگگههآن بههپ فنیههات باوار ههابی خصو ههی و ش صههی مههی باشههد.مفهوم ا ههن روش نصهه

 .کآهامرفم  ا شرسافه است.فاف و سآد انفرافت با هر مگآرت بپ بهات فاف و سآد با ان وهی او 

اوها نهههت فر ا هن رو  ههرف  هج فر برابههر  ج،اطلاعهاس  ههج مگهآرت،هاو ق یهه  خر هدهات ق لی،خواسههآپ و نی

عهاس لهو ت اطلاهرکپ م  و  تر کرفن عرضپ ها بهپ مگهآر ان بهپ کهار مهی رونهد.ا ن رو  هرف بها بههره او ت نو

 .مم ن می شوف

م فههش ههمههد ر ت ارت ههاک بهها مگههآرت   اسههت نههپ باوار ههابی ارت ههاک بهها crm  بههپ  ههاف فاشههآپ باشههید کههپ

مگهههآرت.مد ر ت مفههههوم گصهههآرفه تهههر نصههه ت بهههپ باوار هههابی اسهههت و هههرا مد ر ت،مفاهیم:مهههد ر ت 

و مههد ر ت تی یههق و  فههروش باوار ابی،مههد ر ت تولید،مههد ر ت منههابع انصههانی،مد ر ت خدماس،مههد ر ت

 .توسعپ را می شوشاند

نهت انجهام کارهها فراتهر او  هج اسهآرات ت سهافه باوار هابی نیاومنهد رو  رفههات سهاومانی و   هپ crm  ش 

 .ات می باشد

 crm تمههام توابههع شههرکت هباوار ابی،تولید،خههدماس مگههآرت،فا ره مگههآرت و ب هه  خههدماس را نهههت

 .تماه مصآ یم  ا غیر مصآ یم با مگآرت نیاومنداست

  

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

55 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 

 crm ابعاد

 :را بپ شر  چ   بر ت شمارندcrm  عنا ر” سین و تصپ و  یم“ 1 

 
ا هلی و تیو ه  مصهآمر اروش افه وفه و برتهر  مگهآرت شهام  تمرکه  گصهآرفه بهر :مگهآرت تمرکه  بهر2 

  .کلیدت منآ   او طر ق عرضپ هات ش صی شده و فل واه است ر انمگآ بپ

 

3 crmضههرورتا بههپ معنههی تغییههراس اساسههی فر روش سههاوماندهی و فرا نههدهات کصهه  و کههار  نههام اه

تونههپ crm  شههرکت هاست.شههرکت ههها با ههد بههپ کههال  هههات ا ههلی سههاومان فر رابطههپ بهها شههرو  و  غههاو

 .بیگآرت فاشآپ باشند

 
مد ر ت فان : ط ق ف دگاه م آنهی بهر فانه  سهاومان ، منطهق ا هلی بهرات ونهوف  هج شهرکت ، ا جهاف ۳-

، فانهه  مهی توانههد بههپ  ننههپ کههپ او  مگههآرت ارت ههاک بهها مهد ر ت ، انآ ها  و کههاربرف فانهه  اسههت. او ف ههدگاه

 . افگرفآپ شده است ، اطلا  شوف مگآرت تجربپ  ا مطالعپ عملی فافه

 
4- crmفقیههههههق، بههههههرات عمل ههههههرف موف یههههههت  مگههههههآرت : فافهم آنههههههی بههههههر فنههههههاورت

 یههاتی اسههت.فر نآیجههپ فنههاورت ن هه  مهمههی فر ا ههن خصههو  فارف و فر  مگههآرت ارت ههاک مههد ر ت  میهه 

 .   هوشمندت ساومان ا فا می نما داف ا

 
 :باوار ابی عمل رف

شه   تو هیش مهی عمومها بهپ عنهوان بهر ورفه شهدن کامه  انآتهاراس  مگهآرت رضها ت :مگهآرت رضها ت

بهپ  هج میصهو   ها خهدمت بعهد او اسهآفافه  ن اسهت  مگهآرت ا صاه  ها گهرا    هجمگآر  شوف.رضا ت

مصهههاوت اسهههت و  مگهههآرت.فر م ا ههه  مربهههوک بهههپ خهههدماس ، تههها  هههد و هههافت کیفیهههت و رضا آ

 :او طر ق قاعده چ   تعر ش می شوف مگآرت رضا ت

 

 انتظا  مو د خرمات بر توسیم رهش د یافت رماتخ =  ضایت
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 :مشتری ارتباط با مدیریت
 
 crm   نههوعی راه ههرف کصهه  و کههار اسههت کههپ فراتههر او افهه ا    جههم م ههاف س مههی روف و هههدا  ن افهه ا

اسهت .بهرات تی هق ا هن اههداا ، سهاومان هها او مجموعهپ وسهیعی او  مگهآرت سوف ورت ، فر مهد و رضها ت

تعر هش ههات  باوار هابی اسهآفافه مهی کننهد . فر افبیهاس مگهآر ان اب ارها ، رو هپ هها ، روشهها و ارت اطهاس بها

 :ارا پ شده استcrm فر مورف ن ف ج بپ هم

 
 مگآرت نیب ،  ف  و ت و ت ارت اطاس با ۱-

پ وسههیلپ تیو هه   هها ارا ههپ اروش برتههر بهه مگههآرت فرا نههد کلههی ا جههاف و  فهه  ارت اطههاس سههوف ور بهها ۲-

 .و کص  رضا ت وت است مگآرت بپ

ه می ههم ، منصههجم و مجموعههپ ات او روشههها ی اسههت کههپ  ههج ف ههدگا مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت ۳-

فر گصههآره کهه  کصهه  و کههار فههراهم مههی کنههد تهها اطمینههان  ا هه  کنههد کههپ  مگههآر ان   پارکههپ او

 .بهههههههها تر ن سههههههههطح خههههههههدماس را فر افههههههههت مههههههههی کنههههههههد مگههههههههآرت هههههههههر

-۴ crmرا کهههپ او طر هههق ن هههاک  مگهههآرت  هههج برنامهههپ کهههاربرفت شینیهههده و خ هههره اسهههت کهههپ فافه

 را کلیههدت مگههآر هات خصو ههیت کههپ  ههالی فر و بههپ فسههت  مههده ، اسههآ راا مههی کنههد مگههآرت تمههاه

ا جهاف  مگهآرت او نهامع و وا هد ف هدگاه  هج ، کنهد مهی بینهی شهی  را  نهها خر هد الگوهات و کرفه کگش

 .می کند

 crm بها مگهارکت او  مگهآرت نگهاهتلاش مصهآمرت اسهت کهپ نیاومنهد بهاو مهندسهی فرا نهدهات ا هلی او ،

میهور ، ههدا توسهعپ میصهو س و خهدماس بهرات تط یهق بها  مگهآرت و فر افت باوخور او اوست.فر رو  هرف

اسهههت .ههههر کنهههد کهههپ ههههم فنهههاورت و ههههم فرا نهههد ههههات کهههارت ههههر فو بهههرات  مگهههآرت نیاوههههات

هصهآند  مگهآرت ضرورت است ، اما ا هن شرسهن  سهاومان هصهآند کهپ سهنو بنهات روابهز بهاcrm  موف یت

و کارکنهههان سهههاومان  مهههد ر ت نیاومنهههد تونهههپ بهههپ ابعهههاف م آلهههشcrm  یههه .انهههرات موف یهههت  م

مونهوف مهوثرتر او  مگهآرت ابطپ ات هر فو بهر ا هن تاکیهد فارنهد کهپ  فه  روابهز بهار باوار ابی و.crm است

  .ند د است مگآرت ا جاف

 :را بپ سپ نو  ت صیم بندت می کنند مگآرت شار  و کیم بر اساه میآوت و نو  تعام  ، اطلاعاس

 مگآرت اطلاعاس او

 مگآرت اطلاعاس برات

 مگآرت اطلاعاس توسز
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  CRM کلید موفقیت در

 
 خر ن بارت کپ با هواشیما سفر کرف هد را بهپ خهاطر فار هد؟   ها بهرات خر هد بلیهت، انآ هاب  هندلی و انجهام 

هات هواشیمها ی اسهآفافه کرف هد  ها فر  هش فروفگهاه سها ت  ها اشلی یگهنسا ر امور مربهوک بهپ شهرواو او وب

فهههد کههپ ا ههن رووههها بصههیارت ا  ههج انصههان کارتههان را راه بینههداوف؟ تی ی ههاس مهها نگههان میا صههآاف د تهه

ههها و فهنههد. مفهههوم سههلش سههرو   تنههها بههپ هآ را تههرنیح می« سههلش سههرو  »روش  مگههآر ان او

ات ارا ههپ خههدماس اسههت کههپ فر هههشههوف. فر   ی ههت، سههلش سههرو     ههی او روشها میههدوف نمیرسههآوران

 هها خههدماس، امههور مربوطههپ را خههوفش ش صهها انجههام  فههروش بههپ نههات رنههو  بههپ مآصههد ان مگههآرت  ن،

هها ی شهوف. تراکن ها میشهرکتهات فهد. ارا هپ خهدماس بهپ روش سهلش سهرو   باعه  کهاه  ه  نهپمی

کههپ هههر تههراکن  ونههده گیرنههد ه  نههپ کنههدانی ندارنههد، فر الیکههپ بههپ  ههورس سههلش سههرو   انجههام می

 ۷بهی  او  B2C هاتو کارمنهد وا هد خهدماس، م ه  تمهاه تلفنهی  ها ا میه ، بهرات شهرکت مگآرت میان

بههپ ا ههن روش باعهه   مگههآر ان ف ر ه  نههپ فارف. امهها گههرا   ۱۳بههال  بههر  B2B هاتف ر و بههرات شههرکت

گیرنههد، انجههام امهور سههافه را خوفشهان بههر عههده می مگهآر ان ا جهاف  هج کههال  ند هد شههده اسهت: وقآههی

کههپ بههپ  ههورس مصههآ یم  (front-line service reps) وا ههد شگههآی انی کارکنههان خههز م ههدم

تر رسههیدگی کننههد؛ مصهها لی فر ارت ههاک هصههآند، ناکارنههد بههپ مصهها   و مگهه لاس شینیههده مگههآرت بهها

رو ترت روبهپپ  ه  و فصه   نهها نیصهت. ا هن افهراف ههر روو بها مگه لاس شینیهدهبپ تنها ی قافر ب مگآرت کپ

کننههد کههپ کارکنههان  نههها بههرات رسههیدگی بههپ هات خههدماتی اقههرار میشههوند. برخههی او ره ههران شههرکتمی

 .امروو، بپ انداوه کافی مهارس ندارند مگآر ان امور
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کننههد، ولههی او نههیب هههات سههلش سههرو   میانههداوت ت نولو تهات هنگفآههی را  ههرا راها سههرما پهشههرکت

ها بههرات اسههآ دام، هات اخیههر، روش شهرکتنیهروت بهها اسهآعداف بههرات وا ههدهات خهدماس غافلنههد. طهی سهها 

مگهآر انی کهپ او روش سهلش سهرو   اسهآفافه ا هن نیروهها ههی  تغییهرت ن هرفه اسهت.  مهد ر ت  مووش و

فر ا هن ومینهپ فا مها فر  ها  به هوف  مگهآر ان کننهد. تجربهپکنند هر روو  ج اتفها  ند هد را تجربهپ میمی

تر ن تیههولی و کارکنههان شگههآی انی کوکههج مگههآرت کههپ فر تعههاملاس ونههده میههانو فگرگههونی اسههت، فر الی

و تجربیههاس واقعههی او  مگههآرت ا جههاف نگههده و همههین امههر باعهه  ا جههاف  ههج شهه اا بهه ر  میههان انآتههاراس

هات توانههد او طر ههق شهه  پاو خههدماس  ههج شههرکت می مگههآرت شههده اسههت. فاسههآان نارضهها آی  ههج

فار کنههد. تعج ههی نههدارف انآمههاعی بههپ سههرعت فر سراسههر نهههان ش هه  شههوف و اعآ ههار  ن شههرکت را خدشههپ

 .ها رو بپ کاه  بوفه استاو خدماس شرکت مگآر ان هات اخیر، می ان رضا تاگر فر سا 

مهههارس کههافی ندارنههد.  مگههآر ان هات شینیههدهت او کارکنههان شگههآی انی بههرات رسههیدگی بههپ فرخواسههتبصهیار

نا ی نیهروت کهار فر هات اخیهر، نهرخ نابهپفهنهد. فر سها بپ همهین علهت   هی شه  او ف گهرت اسهآعفا می

انهد علاوه، وقآهی کارکنهانی را کهپ  مهووش کهافی ند دهبهپوا دهات شگآی انی رشهد روواف ونهی فاشهآپ اسهت. 

هات شهما سهر بهپ عصه انی سهر و کلهپ ب ننهد، ه  نهپ مگهآر ان خواهیهد بهانگانید و او  نها میشگت تلفن می

هات ههر تمهاه ه  نهپ کگد، کرا کپ  ه  مگه لاس شینیهده بهپ ومهان بیگهآرت نیهاو فارف. میهانگینفلج می

ف ر افهه ا    افآههپ اسههت. عههدم  مههووش کارکنههان همننههین  ۱۰ف ر بههپ  ۷سهها  گیشههآپ او  ۶ونههده، طههی 

تنها باعهه  افهه ا   شههوف. او سههوت ف گههر، افهه ا   ا ههن نههرخ نههپنا ی کارکنههان میباعهه  افهه ا   نههرخ نابههپ

شههوند او تههره  ن ههپ م ههافا ها ناکههار میشههوف، بل ههپ شههرکتهات اسههآ دام و  مههووش نیروههها میه  نههپ
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ها را  ههرا  فهه  کارکنههان وا ههدهات اسههآعدافهات خههوف را او فسههت بدهنههد، ب هه  اعتمههی او ه  نههپ

ونههد، ونهوف نیروهههات بهها شگهآی انی کننههد. فر فنیههات امهروو کههپ روش سههلش سهرو   فر  ن  ههرا او  را می

م گهروه او افهراف بهرات رسهیدگی اسآعداف فر وا دهات شگآی انی بهی  او شهی  اهمیهت  افآهپ اسهت. امها کهدا

تواننههد بههرات وا ههدهات شگههآی انی نیروهههات ها کگونههپ میترند؟ سههاومانامههروو مناسهه  مگههآر ان بههپ امههور

 بااسآعداف نیب و ا ن نیروها را  ف  کنند؟

 
 گانههفت شخصیتی هایتیپ

کارمنههد او سراسههر نهههان و  ههنا ع م آلههش  ۱۴۴۰ت خههدماس، روت بنههدت کارکنههان وا ههدهابههرات ط  پ

هههات بههپ فسههت  مههده او ا ههن تی ی ههاس فر ههافآیم کههپ کارکنههان وا ههدهات مطالعههپ کههرف م. بههر اسههاه فافه

هات ش صهیآی و رو  هرفت کهپ نصه ت بهپ شهغ  خهوف فارنهد، فر   هی او ا هن هفهت خدماس بصآپ بپ و  گی

کار، فلصههوو، سهه آ وش، م آ ههر و رقههابآی. ط ههق نآهها   گیر، سههاوشانگههر،  سههگیرنههد: کنآر گههروه قههرار می

فهنههد ا ههن تی ی ههاس، ب هه  اعتمههی او نمعیههت کارکنههان وا ههد شگههآی انی را افههراف فلصههوو تگهه ی  می

تههر ن و  گههی فر میههان ا ههن کارکنههان، فلصههووت اسههت. امهها افههراف فر ههد  کههپ ا ههن  عنههی را   ۳۲ه ههدوف 

فرفسهر بهرات  نهها، رت هپ او  را و ا جهاف  هج تجربهپ بی مگهآر ان املاس بهااو نتهر کار مهدت تعه« گرکنآر »

بپ خوف اخآصا  فافند. شر  کوتهاهی او ا هن هفهت تیهص ش صهیآی بهر اسهاه رت هپ کار مهدت او ا هن قهرار 

 :است

 .را هدا ت کند هرت پ او   مگآر ان گو و خوف رات است. فوست فارف تعاملاس بار : گرکنترل• 

 .گیرفهات لفتی را بپ خوف نمیبین است. فرگیرتخونصرف و خوش: گیرآسان• 

 .فهدها مگارکت میگیرتکند با همپ بپ توافق برسد. ف گران را فر تصمیمسعی می: کا سازش• 

هاسهت. فلصهووانپ بهپ بهرف. بهپ فن ها  فر  رفآارهها و میر گهران لهیس میاو  ه  مگه لاس ف : دقسوز• 

 .فهدهات ف گران گوش می ی ت
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بهرف. کنهد. او کهار کهرفن بها اعهداف و ارقهام لهیس میها شیهروت میاو قهوانین و فسهآورالعم : ستختکوش• 

 .مصمم و شا  ند بپ انجام کارها فر موعد م رر است

هات ند هد خلهق هاسهت. ا هدها ی بهرات ا هلا  فر  نهدها و فسآورالعم ههبهپ فن ها  کگهش راه: مبتکتر• 

 .کندمی

تمرکهه  ا ههلی او روت برنههده شههدن، نلههو وفن او هم ههاران و تغییههر نگههرش ف گههران اسههت. :  قتتابتی• 

ها کارمنهد مصها  پ کهرف م تها ب ینهیم نصه ت بهپ شهغ  خهوف کهپ رو  هرفت فارنهد. شه  او  ن، سپ  با فه

ها رفآههیم و ا ههن سههوا  را فر قالهه  شههرکت (Contact Centerr) شگههآی انی سههرا  مههد ران مراکهه 

فهیههد کارکنههان وا ههد شگههآی انی را او کههدام گههروه انآ ههاب تههرنیح می»نترسههنجی بهها  نههها مطههر  کههرف م: 

 ۳۲ ور نیصههت کههون فافنههد. ا ههن تعجهه را تههرنیح می« فلصههوو»فر ههد ا ههن مههد ران، کارکنههان  ۴۲«کنیههد؟

   اسهت گیرنهد. او نتهر مهد ران، کارمنهدت ا هدهمطالعهپ مها نیه  فر ا هن گهروه قهرار میفر د کارکنان مورف 

کمهج بهپ »و « ارت هاک برقهرار کنهد»، باشهد، بآوانهد بهپ خهوبی «شهنونده خهوبی»باشهد، « میورخهدماس»کپ 

گو ههد: اش باشههد. نا هه  ر ههی   ههج شههرکت اشراتههور بهه ر  فر ا ههن رابطههپ میهات ا ههلیاو فغدغههپ« ف گههران

تیمهه  هصههآند. ونههدگی شرمگههغلپ و  جههم وسههیعی او اطلاعههاس بههپ طههرو عجی ههی کم مگههآر ان رووههها ا ههن»

کننههد  نههها را بههپ سههآوه  ورفه.  نههها بهها میهه  خوفشههان بهها مآناقضههی کههپ هههر روو او ا نآرنههت فر افههت می

 «.ندارندگیرند. کاره ف گرت ها تماه نمیشگآی انی شرکت

 
 دا نر؟ وفویم عملکرد دقسوزها آیا
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ههها ی شههرفاخآیم کههپ بهها معیارهههات کلیههدت  ورت فافهمهها بههرات  ههافآن شاسهه  ا ههن سههوا  بههپ نمههع

، میههانگین ومههان رسههیدگی بههپ مگههآرت عمل ههرف مههرت ز بوفنههد، م هه  وفههافارت و رضهها ت مههد ر ت سههنج 

نآها   ا هن تی ی هاس بها  ننهپ مهد ران انآتهار  .مگهآرت و توانها ی کارمنهد فر کهاه  و مهت مگهآرت امور

« گرههاکنآر »عمل هرف کنهدان مهوف ی نداشهآند، بل هپ فاشآند مآفاوس بهوف. بهر خهلاا تصهور مها، فلصهووها 

گرههها فر تمههامی معیارهههات سههنج  عمل ههرف، بیگههآر ن بهآههر ن عمل ههرف را فاشههآند. فر   ی ههت، کنآر 

مههد ران بههوف. بهها ونههوف ا ههن،  مگههآرت تههر ن ا ههن معیارههها، کههاه  و مههتامآیههاو را فر افههت کرفنههد. مهم

فر هد او مهد ران  اضهرند کارمنهد ب ه   ۲نص ت بهپ ا هن تیهص ش صهیآی گهرا   کنهدانی ندارنهد. تنهها 

 ورت نمهع مگهآرت هها ی کهپ او بهی  او  هد هه ارگهر انآ هاب کننهد. فافهشگآی انی را او میان افراف کنآر 

بهها  ههج کارمنههد شگههآی انی، فر اغلهه  اوقههاس بههپ عههدم  مگههآرت میههان فهههد کههپ تعههاملاسشههده نگههان می

ها با هد بهپ نهات تمرکه  بهر ارا هپ خهدماس فراتهر شوف. بنابرا ن، بپ نتهر مها شهرکتمنجر می مگآرت وفافارت

 :، سعی کنند او مگ لاس  نها ب اهند. کند تو یپ سافهمگآرت او انآتار

 .کنیر اصلاح ا  سرویس سلف ابزا های. ۱

ی ونهده شیهدا نیهاوت بهپ شگهآی ان مگهآرت هات سلش سرو   سهافه و اسهآفافه او  نهها  سهان باشهد،اگر کانا 

هات هنگفههت نیصههت.  ههج شههرکت مههالی و اعآ ههارت بهه ر ، ابهه ارت کنههد. ا ههن بههپ معنههات  ههرا ه  نههپنمی

توانصهت بها را آی میکهرف و بهپسها ت بهپ  ن فسآرسهی شیهدا میاو طر هق وب مگهآرت طرا ی کرفه بوف کپ

 .خوف را او طر ق ا نآرنت    کند فهی بپ کند سوا ، مگ  شاس 

  

 .کنیرن فراموش  ا مجرد تماس. ۲

شهوف. معمهو   هج مگه   بهپ مگه لی ف گهر تنهها بها برقهرارت  هج تمهاه رفهع نمی مگهآرت گاهی مگ  

توانیهد شیگدسهآی کنیهد.  عنهی فر گیهرف. میبهپ ناکهار فوبهاره بها شهما تمهاه می مگهآرتشهوف ومنآهی می

، تنهها بهپ  ه  مگه   فعلهی او بصهنده ن نیهد بل هپ او را فر نر هان مگه لاس ا آمهالی مگآرت اولین تماه

گهر فر م ا صهپ کنیهد.اما کهرا کارکنهان کنآر   ه  ارا هپکپ مم ن است فر   نهده رخ فههد، قهرار فهیهد و راه

گهر بهپ هات مها نگهان فاف کهپ افهراف کنآر ترت فارنهد؟ نترسهنجیهات ش صیآی عمل هرف موفهقبا سا ر تیص

منتور نیهه  بههپ ا ههن هههدا او ش صههیت قدرتمنههد خههوف بهههره ارا ههپ خههدماس  سههان و سههر ع معآ دنههد و بههپ

کننههد.  نههها بههپ نههات  ن ههپ همرنههو اسههآفافه می« صههوو م»گیرنههد.  نههها بههرات تو ههیش خههوف او وا ه می

انههد کههپ گیرندگانی بهها اعآمههاف بههپ نف ر  ت کننههد.  نههها تصههمیمفهنههد برنامههپنماعههت شههوند، تههرنیح می

کننههد.و هم مههان کههپ مگهه لاس کارکنههان گیرنههد و سهها ر ن را هههدا ت میکنآههر  امههور را بههر عهههده می

توانهد گهر نمیک  بهپ انهداوه افهراف کنآر پ عمه   مهد کهپ ههی تر شد، کاشهش بهوا دهات شگآی انی شینیده

کننهد بل هپ می بینهیرا شی  مگهآر ان گهر نهپ تنهها مگه لاسکنهد. افهراف کنآر  مهد ر ت شرا ز شینیهده را

گیرنههد.  نههها نههده و شههرا طی کههپ فر  ن قههرار فارف را نیهه  فر نتههر میگیرهم مههان، ش صههیت فههرف تماه
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گو نههد کههپ کارههها ی می مگههآرت اسههت کههپ کارههها ی انجههام فهههد.  نههها بههپ« ما هه »شرسههند نمی مگههآرت او

 .تر ن ش   مم ن استتر ن و سر عدا ا لی  نها    مگ   بپ  سانانجام فهد. ه« با د»

 
 

فاننهد کهپ کگونهپ بهپ نیهاو گهر بهپ خهوبی میاند و افهراف کنآر او اطلاعهاس اشه ا  شهده مگهآر ان ا ن رووهها

قههرار  مگههآرت ههها گ  نههپ فر م ابهه سهه  فهنههد. روش  نههها سههافه اسههت: بههپ نههات  ن ههپ فهشا مگههآر ان ا ههن

فهیهههد،  نهههها را بهههپ  هههورس شهههفاا راهنمههها ی کنیهههد. مههها فر افامهههپ تی ی اتمهههان فر رابطهههپ بههها 

فهنهد بهپ نهات رنهو  بهپ طیهش وسهیعی او تهرنیح می مگهآر ان فر هد ۸۴ افآیم کپ فر مگآرت شگآی انی

 ههه  مگههه   فر افهههت کننهههد. سههها ت شهههرکت ،  هههج راهههههات ارت هههاطی هم ههه  ا میههه   ههها وبکانا 

بهپ برنهدها ی وفافارنهد کهپ  نهها  مگهآر ان. نیه  او ا هن قاعهده مصهآ نی نیصهآند فروش و باوار ابی هات ووه

کننههد. مههد رانی کههپ تصههمیم فارنههد فر تعههاملاس خههدماتی گیرت را برا گههان  سههان میرا راهنمهها ی و تصههمیم

رو خواهنهد بهوف: ات هاچ کننهد بها سهپ کهال  ا هلی روبهپ« گهرکنآر »وف تغییر ا جاف کنند و  هج رو  هرف خ

هههات  وم بههپ کارکنههان فعلههی و ا جههاف مییطههی کههپ فر  ن، گههر،  مههووش مهارساسههآ دام نیروهههات کنآر 

 .شوفها هصآند قدرفانی افراف بپ ات اچ ا ن رو  رف تگو ق و او کصانی کپ فارات ا ن مهارس

  

 گرکنترل نیروی استخرام

فافنهد. بها تونهپ بهپ کمیهاب فر هد نمعیهت افهراف مهورف مطالعهپ مها را تگه ی  می ۱۵گهر تنهها افراف کنآر 

  هن نیروههابوفن ا ن افراف و عمل رف موفهق  نهها فر  هووه شگهآی انی، مم هن اسهت تصهور کنیهد کهپ نهیب ا

  او ا بهی  او هه ار نو نهده کهار مصها  پ کهرف م. شهبه بر است. ما برات  ومها   ا هن نتر هپفشوار و ه  نپ

گانههپ، بههپ بررسههی تما هه  و گههرا   ا ههن افههراف نصهه ت بههپ هههات هفتبنههدت ا ههن افههراف فر   ههی او گروهط  پ

گههر، نصهه ت بههپ مگههاغ  خههدماتی و شگههآی انی شههرفاخآیم. نآهها   بههپ فسههت  مههده نالهه  اسههت: افههراف کنآر 

 آرت فارند. مگاغ  شگآی انی و خدماتی گرا   بیگ

 
ا ن ال آپ بپ ا ن معنا نیصهت کهپ نهیب ا هن نیروهها  سهان اسهت. موانهع بصهیارت بهر سهر راه مهد ران ونهوف 

هههات اسههآ دام خههوف بههرات نههیب نیروهههات شگههآی انی ها فر  گهیعنوان م هها ، افبیههاتی کههپ شههرکتفارف. بههپ

فههد. مها  گههی اسهآ دام شانصهد شهرکت برتهر یب ا هن افهراف،  نهها را فهرارت می، بهپ نهات نهبرندکار میبپ

ههها و نیههوه نهههان او نگههاه مجلههپ فورکههون را مههورف بررسههی قههرار فاف ههم. بههاونوف تفههاوس میههان ا ههن  گهی

هها   مها بهپ فهرفت نیهاو فار هم کهپ مهارس»رسانی  نها، همپ  نهها  هاوت  هج شیهام   صهان بوفنهد: خدماس

ها بههپ  ن شا  نههد بوفنههد، ن آههپ ف گههرت کههپ همههپ ا ههن شههرکت«. شههده باشههدثابت مگههآرت ماسفر  ههووه خههد

اروش  .(Employee Value Proposition) ارا هههپ اروش شیگهههنهافت بهههپ کارمنهههدان بهههوف
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د را بهپ شهی رش شهغ  مربوطهپ هها ی اسهت کهپ کارمنهشیگنهافت فر  ووه اسآ دام بهپ معنهات م ا ها و اروش

ها ع ههاراتی او ا ههن فسههت بههپ کگههم هههات اسههآ دام ا ههن شههرکتکنههد. مهه لا فر تمههام  گهیتگههو ق می

مطالعهاس مها «. فرهنهو سهاومانی  هامی عمل هرف موفهق» ها « هات شهغلی کهال  برانگیه فر ت»خورف: می

غلی اسههت تهها بآواننههد ش صههیت شههی رت شههگههر، انعطااهههات افههراف کنآر فهههد کههپ   ههی او اولو تنگههان می

 .کند تا فر ا ن افراف نفوچ کنیدخوف را مطر  کنند. تجد د نتر فر نیوه فرا  گهی بپ شما کمج می

 
 گرکنترل فکری ساختا  آموزش

بههر نههیب نیههرو با ههد بآوانیههد گههر، شا ههان مههانرا نیصههت. شههما علاوهموف یههت فر نههیب نیههروت کنآر 

عمل ههرف ات ههاچ کنیههد تهها نیروهههات فعلههی نیهه   مههد ر ت آعدافها ورو  رفههها ی فر راسههآات توسههعپ اسهه

هات  مووشههی خههوف گههر را کصهه  و تمههر ن کننههد. بههپ ا ههن منتههور با ههد فر برنامههپهههات افههراف کنآر مهارس

ههات گهوش ت نیج»هها، ها و اب ارتجد د نتر کنیهد. بهپ نهات  مهووش فر  نهدها و نیهوه اسهآفافه او سیصهآم

را شناسها ی و رفهع کننهد.  مگهآرت تر ن ومهان، مگه  را بپ کارکنهان بیاموو هد تها بآواننهد فر کوتهاه« کرفن

گههر تنههها او طر ههق نلصههاس  مووشههی مم ههن نیصههت. کارکنههانی فر ا ههن هههات کنآر ال آههپ،  مههووش مهارس

هها نیاومنهد ومهان هها را فر بصهآر کهار تمهر ن کننهد. کصه  ا هن مهارسآند کهپ ا هن مهارسومینپ موفق هصه

 .است

  

 گرکنترل  ویکرد امیح بستر یک ایجاد
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گر فوسهت فارنهد هنگهام  ه  مگه لاس  وافت عمه  فاشهآپ باشهند، بآواننهد بهپ را آهی قضهاوس افراف کنآر 

هات گنجنههد و او فسههآورالعم ههها نمیکارکوبهات  ههافگیرت را شناسهها ی کننههد.  نههها فر کننههد و فر ههت

هات تههر او شا  نههدت بههپ قههوانین و سیاسههتانههد. بههرات  نههها کیفیههت مهمسههنآی و او شههی  تعیههین شههده فرارت

 هرف عمل مهد ر ت گیرانپ است. بهرات ا جهاف بصهآرت کهپ مهورف شصهند ا هن افهراف باشهد، با هد فر نیهوهس ت

ها و نمهلاس او شهی  هها تجد هد نتهر کنیهد. بعضهی او مهد ران، لیصهآی او فسهآورالعم افراف و مگهارکت تیم

گیارنهد تها فر مواقهع له وم او ا هن نمهلاس اسهآفافه کننهد. تعیین شهده را فر اخآیهار کارکنهان شگهآی انی می

افهراف «. را ت هرار کنیهد و او او عهیرخواهی کنیهد مگهآرت اگهر فهلان مگه   شهی   مهد، سهپ بهار نهام»م لا 

رفآارهها ی را بهپ  نهها  مهووش »گر او ا ن رو  رف بی ارند. بپ نهات  ن هپ بهپ  نهها بگو یهد کهپ بگو نهد، کنآر 

ر مه لا  هج کارمنهد ناشهی ف«. کنهدکهار بهپ  هج کارمنهد مهاهر ت هد   میفهید کپ  نهها را او  هج فهرف تاوه

« فوطرفهپ»ارت هاک  مگهآرت کهپ  هج کارمنهد مآ یهر بهااسهت فر الی  مهآ لم و هدهه، مگهآرت وگو باگفت

، او مگهآرت منتور به هوف کیفیهت خهدماس و ا جهاف  هج تجربهپ مطلهوب بهراتکنهد. همننهین، بهپبرقرار می

طور مصهآمر فر ارت هاک نیروهات وا هد شگهآی انی بهاوخورف فر افهت کنیهد، او  نهها نتهر ب واهیهد، بها  نهها بهپ

ی او  ن اسههت کههپ افههراف را نو هها شههو د. نآهها   نههها ی تی ی ههاس مهها  ههاک مگههآر ان باشههید و مگهه لاس

کننهد امها بهپ روش را فر  می مگهآر ان هاتگر، تا  هدت فلصهوو نیه  هصهآند.  نهها نیاوهها و فغدغهپکنآر 

امهروو بههپ فن ها  عههیرخواهی  آر انمگهه فاننههد کهپفهنههد.  نهها میخها  خوفشهان بههپ ا هن نیاوههها شاسه  می

 .خواهند   میشما نیصآند.  نها او شما راه

 HBR :من ع

 /donya-e-eqtesad.com مآرنم: مر م مرافخانی
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 فروش از پس خدمات مدیریت

 AFTER SALES SERVICE 

 فروش از پس خرمات به توجه قزوم  

 و افه ا   ا آمها  خر هد مجهدف میصهو س ارت هاک  مگهآر ان بها میه ان رضها ت فهروش خدماس ش  او

 .مصآ یم فارف

 خها  مهرت ز اسهت. فرواقهع کیفیهت خهدماس  برنهد  هجبهپ  مگهآرت بها وفهافارت فروش خدماس ش  او

 .فهد، شان  کنار وفن رق ا را اف ا   میفروش ش  او

 میصهههو س ند هههد را ههههم بههها تر ب هههرف.  فهههروش ا آمههها توانهههد می فهههروش خهههدماس شههه  او

بهها خههاطره م  آههی کههپ او خر ههد میصههو س شیگههین و کیفیههت خههدماس شهه   مگههآرت فرواقههع،

 .کندمی شی رف و خر دارتتر میفارف، میصو س ند د و شناخآپ نگده شرکت را سر ع فروش او

  فر تی ی ههاتی کههپ   ههی او شههرکت هههات خههوفرو سههاوت بههر روت میهه ان کیفیههت میصههو س و کیفیههت

ید کههپ اگههر کیفیههت میصههو س خههوب بههوفه و انجههام فاف، بههپ ا ههن نآیجههپ رسهه فههروش خههدماس شهه  او

بههپ  ن شههرکت برمههی  مگههآر ان فر ههد ۹۷نیهه  خههوب باشههد  فههروش همننههین کیفیههت خههدماس شهه  او

بهد باشهد تنهها  فهروش س شه  اوگرفند. فر ورتی کهپ کیفیهت میصهو س خهوب باشهد و کیفیهت خهدما

بپ سهوت شهرکت بهر مهی گرفنهد و ن آهپ قابه  تامه  ا ن هپ اگهر کیفیهت میصهو س  مگآر ان فر  د ۳۱

بهپ شهرکت باومیگرفنهد و  مگهآر ان فر هد ۶۷خهوب باشهد  فهروش بد باشد ولی کیفیت خهدماس شه  او

 .ا ن تی یق نگان میدهد خدماس مهمآر او کیفیت میصو س است

 خرمت تعریف 

  ی بهپ و فارا هتعر ش کلاسهیج خهدمت ع ارتصهت او کها  ی غیهر مهافت و غیهر قابه  لمه ، کهپ مال یهت

عههد او بهمههراه نههدارف و قابهه  چخیههره  هها نابجهها ی نیصههت. معمههو  فر لیتههپ مصههرا بههپ ونههوف  مههده و 

 .مصرا او میان می روف

 گیهرف. خدمت ع هارس او فعهالیآی نهان ی اسهت کهپ بها ههدا به هوف و ارت هات میصهو  ا هلی انجهام می

 .فن ا  ندارف بپ عوام  تولید را ج او  انرات خدمت ل وما نامیصوه است و معمو  مال یت هی 

 شهام  تعهار ش ند هدت اسهت؛ کراکهپ ارا هپ خهدماس ف هز بهپ ب ه  مگهآر ان امرووه مفهوم خدمت بپ ،

کوک ی فر ساخآمان مرکه ت شهرکت اخآصها  نهدارف؛ بل هپ که  سهاومان او مهد ران عهالی تها کارکنهان 

مونههوف و بههال وه ن گههی برعهههده فارنههد. براسههاه  مگههآر ان  ورفه سههاخآن نیاوهههاتعههافت، همگههی فر بههر

 منتور نلهه  رضهها ت، شههام  کلیههپ امههورت اسههت کههپ شههرکت بههپمگههآر ان ا ههن نگههرش، خههدمت بههپ
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انههد، انجههام و کمههج بههپ  نههها بههرات فر افههت بیگههآر ن اروش او خههدماتی کههپ خر ههدارت کرفه مگههآر ان

 .فهدمی

 های خرماتویژگی 

  

 کههدام او خههوا  فی   ههی ارو ههابی کههرف؛  وسههیلپ هههی تههوان بههپ خههدماس را نمههی  :بتتودن نتتاملموس

 .ا مصآ یما ارو ابی نموفگونپ خدماس رتوان ا ن ع ارتی، ق   او مصرا نمیبپ

 رسههند. امهها تولیههد و ومههان بهها تولیههد بههپ مصههرا میطور معمههو ، خههدماس هههم بههپ : ناپتتذیریتفکیتتک

 .هصآند هم او مصرا کا هات ملموه، فو فعالیّت مج ا

 کیفیهت خهدماس بصهیار مآغیهر اسهت. بهد ن معنها کهپ کیفیهت  هج خهدمت بصهآگی بهپ : تغییرپذیری 

 .فارف خدمت ارا پ نیوه و م ان و کننده و ومانش   ارا پ

 ا مصرا بعدت ان ار کرف فروش توان براتخدماس فنا شی رند.  عنی خدماس را نمی : فناپذیری . 

 ف ههز اروش  مگههآر ان هههات کهها  و خههدماس، ا ههن واقعیههت اسههت کههپ  ههی ف گههر او تفاوس :ماقکیتتت

 .فست  ورند بپ را کی ت فا می مال یت کنند؛ بدون ا ن پخدماس را کص  می

 
 خرمات انواع 

 فروش از پیش خرمات  

او لیتههپ ات شههرو  مههی شههوف کههپ میصههو س  ههج شههرکت بههرات انآ ههاب و  ، فههروش خههدماس شههی  او 

موفههق اسههت کههپ توانصههآپ باشههد  باوار ههابی قههرار مههی گیرنههد. شههرکآی فر مگههآرت خر ههد فر معههرض ف ههد

میصههو ت  را کههاملا   صههاب شههده و همههراه بهها شههفاا سههاوت تعهههداس  فههروش خههدماس شههی  او

  .انجام بدهد مگآر ان برات

 

 فروش حی  خرمات 

کهها  و  قیمههت او ومههان شرفاخههت ه  نههپ و مگههآرت ع ههارس اسههت او خههدماتی کههپ فههروش خههدماس  ههین

میصهههههو  تههههها لیتهههههپ مصهههههرا او کههههها  نیهههههاو فارف . ماننهههههد  مههههه  فسهههههآگاه تههههها 
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فغدغههپ  مهه  ون هه  میصههو  و همههاهنگی هههات نصهه   ن را نداشههآپ  مگههآرت بطور  ههپ مگههآرت منهه  

 .باشد

 فروش از پس خرمات  

ارا هپ مهی شهوف شهام  خهدماس نصه ، تصهت و  مگهآرت نصه  فسهآگاه بهراتکلیپ خدماتی کپ او ومهان 

 باشد می میصو  گارانآی او خارا و گارانآی فرمدس تعمیراس ، ات فوره تعمیراس راه انداوت،

 روشف مولفپ هات خدماس ش  او 

  نص 

 مووش  

 ت می  مصآنداس 

 تعمیراس فوره ات وتعمیراس اتفاقی 

 شگآی انی  نلا ن 

 تامین قطعاس 

 بپ روو رسانی 

 کال  هات شی  رو فر شصا تیر م 

 ه  نپ مد ر ت 

 نما ندگان مد ر ت 

 مگآر ان انآتاراس مد ر ت 

 کارکنان مد ر ت 

 ت نولو ت مد ر ت 

 تما   مد ر ت 

 مگآر ان برنامپ ارا پ خدماس بپ 

 .کنیر د ک  ا مشتریان انتظا ات- ۱

 مگآرت اولو ت ها و اروش هات مورف نتر 

  خواسآپ ها و نیاوهات خا 

  

 .کنیر بنری اوقویت و بنری طبوه  ا مشتریان- ۲

 ا لی و میورت مگآر ان. 

 فر  ا  رشد مگآر ان. 

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/
https://marketingworld.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

69 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 مگآر ان سا ر. 

 مگآر ان برنامپ ارا پ خدماس بپ 

 .کنیر تعریف  ا خرمت  اهراف- ۳

 ا جاف م  ت رقابآی . 

 اروشمند باشد مگآر ان برات. 

 انعطاا شی ر باشد. 

 قاب  فسآیابی باشد. 

 
  .کنیر ایجاد رمتخ ا ائه به عهرت سازمان سطوح د تمامی- ۴

 خدمت همگانی و همیگگی است. 

 همپ خدمآگ ار و تاثیر گیارند. 

 مگآر ان برنامپ ارا پ خدماس بپ 

 .یرده ا ائه مشتری انتظا ات از بیش خرماتی- ۵

 فر افت خدمت < مگآرت نارضا آی انآتاراس. 

 فر افت خدمت = مگآرت رضا ت انآتاراس. 

 فر افت خدمت> مگآرت مگعوا شدن انآتاراس. 

  
  مگآر ان ارا پ خدماس بپبرنامپ 
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 .آو یر بوجود بنیادی و مناسب ساختا  خرمت ا ائه برای- ۶

 .بگیریر جری  ا وخرمات فروش کا کنان  مریریت 

  ن  مناس گ  

 مووش و شرورش  

 ن ران خدمت وانگی ش 

 مآعهد نموفن کارکنان بپ ساومان 

 ارو ابی عمل رف 

  
 مگآر ان برنامپ ارا پ خدماس بپ 

 .کنیر گیری انرازه  ا مشتریان  ضایت- ۸

 خوف و رق ا مگآر ان نترسنجی او 

 خوف مگآر ان تعیین شاخ  رضا ت 

 رق ا مگآر ان تعیین می ان رضا ت 

 م ا صپ، علت  ابی و شاس گو ی 

  

 .کنیر شناسائی  ا نا اضی مشتریان- ۹

 و شاسه گو ی شهوف  مهد ر ت او سهوت سهاومان فرسهت مگهآرت ن آپ نال  ا ن اسهت کهپ اگهر نارضها آی

راضههی ت ههد   کنههیم فرنههپ وفههافارت او بههپ شههرکت بههی   مگههآرت ناراضههی را بههپ مگههآرت و بآههوانیم

 .است کپ او ابآدا راضی بوفه است مگآرت او

  
 مگآر ان برنامپ ارا پ خدماس بپ 

 .نماییر قر دانی آنها از و دهیر اهمیت خود مشتریان به- ۱۰

 ش صی ساوت خدماس. 

 خوف را شیگیرت کنید مگآر ان. 

 بپ کی هات کوکج اهمیت فهید. 
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 مشتری رفتار شناخت

 ت مصرا کنندگان ههر رووه تصهمیماس خر هد بهی شهمارت مهی گیرنهد و تصهمیم خر هد ن طرا هلی و مرکه

 روت به ر  ههات شهرکت او بصهیارت موشه افانر و  بگهمار مهی روف . مطالعهاس ن  هی باوار هابی تلاش ههات

ده کننه مصهرا کهپ اسهت اساسهی سهوا س ا هن بهپ شاسه  راسهآات فر کننهدگان مصهرا خر هد هات تصمیم

 . ی و کرا خر د می کندکپ می خرف ، کگونپ و کپ م دار ، کپ ومان

  ی او نن پ هات مگآر  میان همهر مها بهدون تونهپ بهپ میه ان تیصهیلاس ، سیاسهت ههات  ها تعههداتمان 

و مصههرا  مگههآر ان ، ا ههن اسههت کههپ همگههی مصههرا کننههده هصههآیم و فر م طعههی او ومههان بههپ من لههر

 . می شو مکنندگان میصو س م آلش مطر  

رفآههار مصههرا کننههده  ههج عامهه  عمههده فر رکههوف  هها بههپ نر ههان افآههافن تمههامی فعالیههت هههات باورگههانی فر 

، شهاخپ مصهرا کننهده بررسهی مهی کنهد کهپ افهراف و باوار هابی نامعپ ات با گرا   مصرا کننده اسهت . فر

یصهو س را انآ هاب کهرفه و مهی خرنهد تها نیاوهها و تمها لاس خهوف را بهر ورفه ساومان ها کگونپ خدماس و م

می کنند . رفآهار مصهرا کننهده موضهو  سهافه ات نیصهت و تهلاش بهرات فر  رفآهار مصهرا کننهدگان ، او 

و  نجها کهپ فانه  رفآهار مصهرا کننهده ، بگهمار مهی   هد . ا باوار هابی فسآپ مهمآر ن فعالیت ههات مهد ران

فانگههی میههان رشههآپ ات اسههت کههپ او علههوم م آلفههی کههون نامعههپ شناسههی و روانگناسههی ، نهههت توضههیح 

اسههآفافه شههده اسههت ، شههناخت ا ههن کرا ههی رفآههار مههی توانههد بههپ  بههاوار کرا ههی رفآههار مصههرا کننههدگان فر

بههر ا ههن اسههت کههپ طههرو تف ههر و واکههن  مصههرا  باوار ههابی ی نما ههد ، تههلاش علههمباوار ابههان کمههج شهها ان

کننههدگان را تیههت تههرثیر قههرار فهههد .   ههی او ا ههن تههلاش ههها ، مطالعههپ روت رفآههار خر ههد و شهه  او خر ههد 

ر خر ههد او سههوت شههرکت ههها و مصههرا کننههده ، سهه ج هههات تصههمیم گیههرت  نههان و عوامهه  مههمثر بههر رفآهها

 .ساومان ها است
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 برندسازی ی وسیله به مشتری جذب ی نحوه

با هد بگونهپ ات مونهوف اسهت لهیا مهد ران  مگهآر ان  فه   او بیگهآر بصهیار  ند هد مگهآر ان ه  نپ نهیب

مآعهههد نههپ تنههها  مگههآر ان مآعهههد را همههواره او شههرکت راضههی نگهدارنههد ، و ههرا مگههآر ان عمهه  کننههد کههپ

نیه  عمه  مهی  برنهد  ات شرکت خواهنهد بهوف بل هپ بعنهوان  هج ت لیه  کننهدهفا می بر مگآرت بعنوان  ج

 قهوس  مآعههد خهوف را موظهش بهپ بیهان ن هاک مگهآر انکنند . همانطور کپ  افآهپ ههات شه وه  نگهان فاف ،

بهال وه را بهپ خر هد او شهرکت ترغیه  مهی نما نهد . کهپ ا هن   هی او  مگهآر ان و میداننهد ف گران بپ شرکت

 . مهمآر ن ترثیراس ت لیغاس شفاهی م  ت می باشد

 

 
 

، و  گهی ههات  برنهد ط ق نآا   بدست  مهده ، مهمآهر ن عوامه  تهرثیر گهیار بهر شهناخت مصهرا کننهدگان

هصهههآند ، فر تهههرثیر گهههیارت بهههر روت  برنهههد او نملهههپ اروش ههههات  ن برنهههد نامیصهههوه و بنیهههافت  ن

مههی فارنههد . مفهههوم ا ههن نملههپ فو   ههپ ات اسههت : او  ا ن ههپ اروش ن هه  بصههیار مه مگههآرت رفآههار

فعلهی  ها بهال وه باشهد و فوم ا ن هپ بصهیار  مگهآر ان با هد بهر اسهاه اروش ههات ب رگآهر ن ب ه  برند هات

یم کهپ همهانطور کهپ اروش ههات گهروه ههدا فر طهی ومهان تغییهر مهی مهم اسهت کهپ مهدنتر فاشهآپ باشه

با هد مرتهه  اروش ههات مگههاهده  برنهد ههم با هد تغییههر کننهد . بنهابرا ن ، مههد ران برنههد کننهد ، اروش ههات

را و همننهین اروش ههات مصهرا کننهدگان را و هر نتهر فاشهآپ باشهند کهپ بفهمنهد   ها بهین  برنهد شده  ن

 نها ش افی ونهوف فارف . ط هق نآیجهپ بدسهت امهده کهپ تناسه  بهین اروشههات مگهاهده شهده برنهدو اروش 
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را افهه ا   مههی فهههد ، اهمیههت ارت اطههاس مآمرکهه   نههدبر هههات مصههرا کننههده ، شههناخت مصههرا کننههدگان

را ا هن مطله  نگهان مهی فههد کهپ مصهرا کننهدگان فربهاره برنهدها ی  برنهد شده و ش صی شهده بهر روت

کهپ بهپ  باوار هابی کپ بها  نهها شهناخآپ میگهوند بیگهآر گفهت و گهو مهی کننهد . ط هق ا هن نآها   ، ت لیغهاس

شهه   وا ههدت فربههاره اروش هههات برنههدت کههپ مطههابق بهها اروشهههات گههروه مصههرا کننههدگانی کههپ مههدنتر 

خواههد فاشهت .  برنهد  نهاست گفت وگو مهی کننهد ، تهرثیر م  آهی بهر روت شهناخت مصهرا کننهدگان  هج

ا ن نآیجپ بدسهت  مهده کهپ مصهرا کننهدگانی کهپ بها  هج برندشهناخآپ مهی شهوند و نصه ت بهپ  ن مطابق 

ههها مههی  برنههد مآعهههد هصههآند ا آمهها  ا ن ههپ ت لیهه  شههفاهی م  آههی ا جههاف کننههد بیگههآر اسههت ، مههد ران

 .کنند اسآفافه انآماعی هات رسانپ او ،  توانند

و هرا ا هن  انآماعی کهار ت لیه  شهفاهی م  هت را تصههی  کهرفه و ا هن  ه  را ال ها مهی کننهد .رسانپ هات 

آن رسههانپ ههها همنههون سهه و ههها ی بههرات گفههت و گههوت فعلههی و انفعههالی ، مگههارکت و بههپ اشههآرا  گیاشهه

 . اطلاعاس بین مصرا کنندگان می باشند

ا ی تضههمینی بههرات موف یههت فر  ههنعت نیصههت و او  نجهها ی کههپ معمههو  میصههو س بههپ تنههه برنههد  گههاهی او

ند د بهپ سهرعت توسهز رق ها کپهی بهرفارت مهی شهوف ، شیگهنهاف مهی شهوف کهپ شهرکت هها بها اسهآفافه او 

خهههوف را او رق ههها مآمههها   کننهههد .  برنهههد ماننهههد روابهههز عمهههومی و ت لیغهههاس باوار هههابی م هههانی م ههههات

و ا جههاف  مههد ر ت . فر م ا صههپ بهها رق هها او اهمیههت بهها  ی برخههورفار اسههت فروشههگاه برنههد مآما  سههاوت

مهد ران فروشهگاهها هصهت کهپ  باوار هابی ساوگار فر عین  ها  ممآهاو بهپ عنهوان ب گهی او راه هرف برند  ج

را تیهه  تههرثیر قههرار خواهههد فاف .  مگههآر ان و اروش هههات فر  شههده فروشههگاه افرا  او خههدماس ارا ههپ شههده

او طههرا ف گههر نآهها   بههپ فسههت  مههده شیگههنهاف مههی کنههد کههپ بههرات بهههره منههد شههدن او منههافع رقههابآی و 

وفههافار ، فروشههگاهها مههی تواننههد بهها ارا ههپ خههدماس بهها کیفیههت برتههر عههلاوه بههر  مگههآر اناقآصههافت ناشههی او

او و  گههی هههات انآ اعههی نیهه  کمههج بگیرنههد . ا ههن و  گیههها مربههوک بههپ  فروشههگاه و  گههی هههات چاتههی

مههورف تونههپ قههرار میگیههرف .  فروشههگاهاو ا ن ههپ کگونههپ علا ههق و رفههاه و  سهها   وت توسط مگههآر ان فر 

و کیفیهت خهدماس ارا هپ شهده  برنهد کمج خواههد کهرف تها ا صهاه امنیهت کنهد و بهپ مگآرت ا ن افرا  بپ

 خواههد کهرف فروشهگاه اعآماف کند تا فر   نده فوباره او ان خر هد کنهد و بهپ تهدر   فهرف ا صهاه تعههد بهپ

فر برخههورف بهها اطرافیههان فوسههآان و  شههنا ان ت لیغههاس شههفاهی م  ههت انجههام خواهنههد فاف مآعهههد  مگههآر ان.

 .تگو ق خواهند کرف فروشگاهو  نها را بپ خر د او
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 وفادار مشتریان و مشتریان رضایتمندی

  :مشتری  ضایتمنری

ارا هپ شهده  باوار هابی تعهار ش م آلفهی او سهوت نتهر  هپ شهرفاوان مگهآرت فر رابطپ بها مفههوم رضها آمندت

 است

را  مگهآرت را بهپ عنهوان فرنهپ ات کهپ عمل هرف واقعهی  هج شهرکت ، انآتهاراس مگهآرت کاتلر، رضا آمندت

ا بههر ورفه ر مگههآرت انآتههاراس شههرکت عمل ههرف اگههر کههاتلر نتههر بههر ورفه کنههد، تعر ههش مههی کنههد. بههپ

 ا صههههاه رضهههها ت و فر غیههههر ا ههههن  ههههورس ا صههههاه نارضهههها آی مههههی مگههههآرت کنههههد،

 ..کند

بهرات شهرکت  مگهآرت اسهت و اهمیهت رضها آمندت مگهآرت کرا شرکت هها نیاومنهد فسهآیابی بهپ رضها ت

ناراضهی باشهند  مگهآر ان ها کیصت؟ برات شاس  بپ ا ن سوا س نیهاو بهپ فانصهآن ا هن مطله  اسهت کهپ اگهر

 نها آها  و فاشهت خواهنهد بهرات شهرکت هها بهپ همهراه رضا ت منهد کهپ منهافعیمگآر ان کپ اتفاقی می افآد و

 . ابد فست منافع ا ن بپ تواند می ها ساومان کگونپ

ههی  گهاه فر رابطهپ بها رفآهار بهد و کیفیهت بهد میصهو س و  مگهآر ان % ۳۳تی ی اس نگان می فهد کهپ 

 او کهههدام ههههر. گرفنهههد برنمهههی ناراضهههی ف گهههر  مگهههآر ان ا هههن ۳۰خهههدماس شههه ا ت نمهههی کننهههد و  

ی بههپ ناراضهه مگههآر ان او  ۶۰نفههر انآ هها  فافه و  ۹ناراضههی ، نههارا آی خههوف را بههپ  ههداق   مگههآر ان ا ههن

نفههر نارضهها آی خههوف را انآ هها  مههی فهنههد. همننههین مطالعههاس نگههان مههی فهههد کههپ  ۲۰بههی  او 

  .فعلههههی اسههههت مگههههآرت برابههههر شههههر ه  نههههپ تههههر او نگهههههدارت ۳ند ههههد  مگههههآرت نههههیب

کلیهدت و ارونهده  مگهآر ان فر هد افه ا   فر نهرخ  فه  ۵شهرکت هها بها ههر  تی ی اس نگان می فهد کهپ

فعلههی او نههیب  مگههآر ان فر ههد بههپ سههوف  ورت خههوف مههی اف ا نههد. معمههو   نگهههدارت ۳۵خههو   بههی  او 

ند د بپ مراته  اروانآهر اسهت ا هن فر  هالی اسهت کهپ ههر فوت ا هن فر  نهدها مگه   و گهران  مگآرت  ج

وفهافار مم هن اسهت م هال  و هافت فر طهو  سهالهات ارت هاک خهوف فر شهرکت  مگهآرت قیمت هصهآند.  هج

بپ وسهیلپ فر افهت خهدماتی بها کیفیهت کهپ سهاومان قهو  تیو ه   نهها  مگآرت اگر ا نه  نپ کند. بپ و  ه ، 

 مونههوف او نصههآجو بههرات  ههافآن  ههج مگههآر ان را فافه ، تگههو ق شههوف. بنههابرا ن تعامهه  فاشههآن بهها

 .ند د ، بصیار کم ه  نپ تر است مگآرت
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، شا صهههآپ فر افهههت کی هههها ی کهههپ بهههپ  نهههها قهههو  فافه شهههده ، هصهههآند و شهههرکت هههها  مگهههآر ان

 .فافه انههد عمهه  کننههد مگههآر ان مههی کننههد کههپ بههپ قههولی کههپ بههپ را مجههیوب خههوف مگههآر ان ومههانی

فو مفهههوم بصههیار ن ف ههج هصههآند و اگههر  مگههآرت همههانطور کههپ گفآههپ شههد موف یههت شههرکت و رضهها آمندت

 کصهه  منتههور بههپ کههپ نمههوف اسههآآناا تههوان مههی شهه  اسههت موف یههت   ههی او عوامهه  مگههآرت رضهها آمندت

رضهها ت منههد فاشههآپ باشههد. انآتههاراس ، نیاوههها و خواسههآپ هههات فر  هها   مگههآر ان با ههد شههرکت ، موف یههت

بههپ  ههورس مههداوم بصههیار ضههرورت  مگههآرت ارو ههابی رضهها آمندت تغییههر ، ف لههت بههر ا ههن موضههو  فارف کههپ

 .است
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وفافار کپ میصو س و کارکنهان سهاومان را شاسه گو بهپ نیاوههات منیصهر بهپ فهرف خهوف مهی  ابنهد  مگآر ان

عمهه  کههرفه و فر  باوار ههابی و عمههومی روابههز وسههیلپ بهآههر ن عنههوان ننههد بل ههپ بههپ، نههپ تنههها وفههافار مههی ما

  عنهههی هههها شهههرکت ند هههدت نهههیب مهههی نما نهههد. ا هههن امهههر اشهههاره بهههپ ههههدا مگهههآر ان نآیجهههپ

 .فارف مگآرت وفافارت
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  مشتری ارتباط با مدیریت

 
توسهز افهراف فانگهگاهی و کصه  و کهار ارا هپ شهده )crm (مگهآرت تعهار ش م آلفهی اومهد ر ت ارت هاک بها

اسههت ،گروهههی  ن را اسههآرات ت ، برخههی فنههاورت ، بعضههی ههها فر  نههد وفسههآپ ات ف گههر  ن را سیصههآم 

  اطلاعاتی بپ شمار می  ورند

 
 

 
 

 :ارا پ شده استcrm  فر ا نجا کند مورف او تعار ش

ارت اک بامگهآرت وا ه ات بهرات مجموعهپ ت مآهدولو ت هها ، فر  نهدها ، نهرم افه ار و سیصهآم هها ی  مد ر ت

 . اسههت کههپ بههپ موسصههاس و شههرکت ههها بههرات تعامهه  سههاومان  افآههپ بهها مگآر انگههان کمههج مههی کنههد

و اسههآفافه او  ن فر تههدو ن اسههآرات ت  مگههآرت مههدارت ، گههرا   بدسههت  ورفن اطلاعههاس فر مههورف مگههآرت

 هها خواسهآپ بهپ م  هت شاسه گو ی طر هق او اسهآرات ت ا هن انهرات و نیاوهها بپ منتور بر ورفه سهاخآن ا هن

  است مگآر ان نیاوهات و

  :او ف دگاه بارنت ، سو یفت و نو  )crm (مگآرت ارت اک با مد ر ت اهداا

 فروش ا   فر مد  ا لپ اواف  ·

  .نلوگیرت می کند فروش فر فرا ند مگآر ان او رفآار غلز با ·

  .، ارا پ اروش و ت فیش قیمت بپ  نهامگآر ان اف ا   سوف فر نآیجپ شناخت ·
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 و ه  نپ هات عمومی باوار ابی کاه  ه  نپ هات افارت ·

 واقعی مگآر ان به وف فرا ند ارت اک با ·

 مگآرت ارا پ میصو س  ییح بپ هر ·

 مگآرت ارا پ میصو س  ییح او طر ق کانالهات  ییح بپ هر

 مگآرت ارا پ میصو س  ییح فر ومان  ییح بپ هر ·

 .با انجام کنین کارت بان ها می توانند م ا ات و ر را بدست  ورند

وفهافار و سهوف ور و کانها  هها ی بهرات رشهد سهوف ورت کصه  و  مگهآر ان توانها ی  فه  :مگهآرت  ف  ·

 .کار

واقعهی براسهاه خصو هیاس  نهها کهپ باعه  رشهد و افه ا    اشهیپ  مگهآر ان کصه   :مگهآرت اکآصاب ·

 .سوف می شوف

 .ضمن ارا پ میصو س  ییح فر ومان  ییح مگآرت پ سوف هراف ا    اشی :مگآرت سوف ورت ·

  

   crm :مشتری با ا تباط مریریت اصول

، براسهاه ا هو  شا هپ ات بهپ شهر  و هر مهی  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت فرا ندها و برنامپ ههات کهاربرفت

 . باشد

 ر انمگآ هدا گیارت کرفن تج تج ·

 او طر ق ارت اک ش صی مگآرت نیب و  ف  وفافارت ·

 مگآرت براساه مفهوم اروش طو   یاس مگآرت انآ اب ·

و انآ هاب  نهها براسهاه مفههوم اروش مهدس  مگهآرت وت میصهو س ،وفهافارتبطور خلا هپ اخآصا هی سها

 .مهههههی باشهههههند مگهههههآرت ارت هههههاک بههههها مهههههد ر ت  یهههههاس ، ا هههههو  اساسهههههی انهههههرات

  :ارا ههپ شههده اسههت کههپ برخههی او  نههها ع ارتنههد او مگههآرت ی بههرات نگهههدارت و  فهه  وفههافارتروش ههها 

 مدار مگآرت خلق فرهنو ·

بههوفه و  نههها نیاومنههد ا صههاه اطمینههان فر  مگههآر ان توانمنههد سههاوت کارکنههان : شههغ  کارکنههان ارضههات ·

 .هصآند توانا ی شان برات تصمیم گیرت

 سههنج  عمل ههرف: بههپ همههراه سههنج  سههطح عمل ههرف کارکنههان ، سههطح عمل ههرف و کیفیههت و بهههره ورت ·

 اف ا   خواهد  افت. وقآی کارکنان

و وفهافارت  ن ط یعآها  بهپ فسهت مهی  مگهآرت گههدارتسطح عمل رف اسآاندارفت را بهپ فسهت مهی  ورنهد، ن

 .  د
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او  ههج اروش عمههر فارف و شههرکت هههات خههرفه  مگههآرت هههر  :مگههآرت تونههپ بههپ اروش عمههر هههر ·

 .فارند اطلا  فر ک  فوران وندگی  نها مگآرت اروش
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 مشتری حفظ در موثر های روش

 ۲۰وکار معمههولی سهها نپ  ههدوف اسههت.  ههج کصهه  مگههآرت ،  فهه مگههآرت ت افهه ا  تر ن شههیوه سههان

فههد. فر برخهی  هنا ع رقهم  وف را تنها بهپ علهت قصهور فر رسهیدگی بهپ  نهها او فسهت میمگآر ان فر د او

ها ی ت  هاف شهده، ه  نهپ، فر ههر فو انهداوهمگهآر ان رسهد. او فسهت فافنفر هد ههم می ۸۰ا ن ر ه ش تها 

کننههد. فر ا ههن وکارهات معههدوفت عواقهه  ضههمنی  ن را واقعهها فر  می ور بههپ فن هها  فارف. امهها کصهه شههو 

ات انهد   ها فر برخهی کنیم کهپ بها ه  نهپرا بهپ شهما معرفهی مهی مگهآرت نوشآپ تعدافت اسهآرات ت  فه 

 .کارگیرت هصآندموارف بدون ه  نپ قاب  بپ

 
 

گام ظر ههش و فقی ههی ونههوف بههپهات گامهههات فهرسههت شههده فر ا ههن نوشههآپ فرا نههدشگههت هههر  ههج او ت نیج

فار افهه ا   شیههدا وکارتان بههپ طههور معنههیفرکصهه  مگههآرت فارف کههپ وقآههی او  ن بهههره ب ر ههد نههرخ  فهه 

 . ور  ن روت کارتان باشیدفآیتوانید منآتر نآا   شگکند، و میمی

 ۸۰فر ههد و فر فومههی  ۹۰فر اولههی  مگههآرت وکار مآفههاوس را فر نتههر بگیر ههد کههپ نههرخ  فهه فو کصهه 

ت ن اضهافپ کننهد، رشهد خهال  سها نپشهامگآر ان فر هد بهپ تعهداف ۲۰فر د است. اگر ههر کهدام سهالیانپ 

وکار رشههدت ن واهههد فاشههت. فر عههرض فر ههد خواهههد بههوف فر  ههالی کههپ فومههین کصهه  ۱۰وکار او  کصهه 

کهههپ  شهههوف فر  هههالیوا هههد تجهههارت او  ت ر  ههها فو برابهههر می مگهههآر ان هفهههت سههها ، تعهههداف

ها نه  همهان برتهرتم کنهد. فر  الهت برابهرتم تمهامیم مملفهپفومین وا د تجهارت تفهاوتی نمی مگآر ان تعداف

ات ، فر عههرض هفههت سهها  و بههدون انجههام هههی  کههار اضههافپمگههآرت تم او  بههرات  فهه فر ههدتم نمونههپ ۱۰

 .وکار خواهیم بوفا ن کص  مگآر ان تعداف شاهد فوبرابر شدن
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کنههد و گههاهی ا ههن اتفهها  بهها فر گههیر ومههان  ههالآی تجمعههی شیههدا می مگههآرت همننههین نآهها    فهه 

توانههد ماننههد می مگههآرت ر ن  ههی فر رقههم  فهه فهههد.  آههی  ههج تغییههات رخ میکننههدهشههگرفهات غافلگیر

وکار نههارت شههوف و بهها گیشههت ومههان بههپ کنههد ن برابههر م ههدار اولیههپ برسههد.  ههج  بگههار کوکههج فر کصهه 

تهوان گهیارف کهپ بهپ لیهاظ اهمیهت نمیاثهرت می وکارفر بلند مهدس روت سهوف و رشهد کصه  مگآرت  ف 

 . ن را ناف ده گرفت
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 مشتری های حفظاستراتژی

 را کاهش دهید مشتریان ریزش .۱

 
فهههد، امهها وا ههدهات تجههارتم معههدوفت بههپ خههوف را او فسههت می مگههآر ان وکارت برخههی اوت ر  هها هههر کصهه 

وکارها بههپ ا ههن کننههد. اغلهه  کصهه شههان ف ههر میشدهغیرفعا  مگههآر ان سههنج   هها شیههدا کههرفن تعههداف

کننهد می مگهآر ان ت اولیهپ بهارا سهاخآن رابطهپشارافوک  فکارند کپ ومان، ه  نهپ و تهلاش فراوانهی را  ه

کننهههد. فر برخهههی مهههوارف بهههپ میههه  نهههها ی و شههه  او  ن ا هههن رابطهههپ را بهههدون مراق هههت رهههها می

هنههد،  هها  آههی بههدتر، بههپ میهه  ا ن ههپ مگهه   فشههان را بههپ ا ههن رابطههپ او فسههت میتونپ فههروش شههدن

کننههد ف ههز کههون خههوف را مج ههور بههپ  ههرا را رههها می مگههآرت کنههدت قابهه   لههی بههروو میافآههافهشاشی 

 .بینندمجدف ه  نپ برات نا گ  نی مگآرتم او فست رفآپ می

وکارتان ا هن اسهت کهپ مگهآر انی را کهپ فار هد  فه  کنیهد. ومهانی ت کصه تر ن کار برات توسهعپاما را ت

شهی ر اسهت، برابر کهرفن نهرخ رشهد اغله  ام انرا بگیر هد فوبرابهر  ها سهپ مگهآرت کپ بآوانید نلهوت ر ه ش

 .وکارتان را  ف  کنیدکص ها را ن ران کنید تا ث اس شرا ز فعلی و را ف گر مج ور نیصآید ر  ش
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 بفروشید؛ و باز هم بفروشید .۲

کننههد و العههافه فارنههد، بعههد او  ن بههاوت را رههها میاولیههپ عمل ههرفت فو  فههروش برخههی فروشههندگان فر

بههپ فن هها  فافوسههآد بیگههآر هصههآند او  نههها  مگههآر ان شههوند، و فر  ههالی کههپ سهها ی میمگههغو  تن

 .کنندشوشی میکگم

و هرا شهوف بهرات خر هد  غهاو می مگهآر ان تفر   ی هت شه  او تصهمیم اولیهپ فروش برات شمات فروشنده،

ت خر ههداران فر معههرض شگههیمانیم شهه  او خر ههد قههرار فارنههد. بههرات  فهه  خر ههدت کههپ نههها ی ت ر  هها همههپ

وکار شهما فر   نهده و ت هرار فافوسهآد بها شهما کهپ او شهی ا هن خر هد بپ کصه  مگآرت شده و تمام ارناعاس

تههان بههپ  نههها ب اهیههد و بهها اعما  مگههآر ان هههاتنههان را بنصهه انید؛ او تره  نههد با ههد تهها تنههور فا  اسههت می

ت شهما ا هن اسهت کهپ او  نهها تگه ر کنیهد و مجهدفا نگان بدهید کپ واقعا برات شهما اهمیهت فارنهد. وظیفهپ

بههوفه اسههت و سیصههآمی  بههپ  افشههان بیاور ههد کههپ کههرا تصههمیم معاملههپ بهها شههما تصههمیم فرسههآی

 .اندم رر بپ  نها فر نتر بگیر د و هربار بپ  نها ثابت کنید کپ تصمیم فرسآی گرفآپ فروش برات

 گمشده را به خانه بازگردانید .۳

 
ها آههان شههما شههی رات تلاش )dormant customers (غیرفعهها  انمگههآر  او ۶۰٪تهها  ۲۵وقآههی 

ند ههد منههابع عتیمههی را  ههرا  مگههآر ان بههرات فافوسههآد مجههدف هصههآند؛ منط ههی نیصههت کههپ بههرات نلهه 

ورس بگیههرف. ت شیگههنهافاس مناسهه  بههپ  نههها  ههات فرسههت و بهها ارا ههپهههات شههما با ههد بههپ شههیوهکنیههد. تلاش

تان  شههنا هصههآند   ههی او غیرفعهها  کههپ همههین  هها  بهها شههما و میصههو  مگههآر ان تفعهها  کههرفن فوبههاره

وکار اسهت. فوبهاره بها  نهها تمهاه بگیر هد و اعهلام هات افه ا   منفعهت فر کصه تر ن راهتر ن و سر ع سان

هها ی کهپ فارنهد فها ق بیا یهد و بهپ  نهها نگهان کننهد، بهر اعآراضف گهر خر هد نمی ضور کنید، بفهمید کهرا 
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،  نههها معمههو  فر عههرض کنههد روو بهها مگههآر ان بدهیههد کههپ هنههوو اروشههمند هصههآید. بهها ا آههرام گیاشههآن بههپ

فهنههد عههلاوه بههر ا ههن ا آههرام و افهه ا   فههراوان سههوف بههپ شههما شاسهه  می فههروشات اوالعههافهانعههام فو 

 .تان خواهد کرفرا نصی  مگآر ان ، بهآر ن و وفافارتر نمگآرت بپ

 

 مکررجدول زمانی ارتباطات  .۴

او ر ه ش  نهها انآنهاب کنیهد. ا هن نهدو م  مگهآر ان توانید با فاشهآن نهدولی بهرات ارت هاک تهدر جی بهامی

هههات ها، برگهه ارت مراسههم، تماهر  ت شههده او کارههها ی ماننههد فرسههآافن نامههپومههانی با ههد ترتی ههی برنامههپ

ها، کگههیهههات شهه  اوخر ههد، نههوا   و قرعپت، شیگههنهافاس و هه ه، شیگیرتهههات سپاسههگ ارتلفنههی، شیغام

باشههد. ا ههن رونههدها با ههد بههپ طههور مرتهه  و  مگههآر ان بههرات …ها ی اخآصا ههی شههده وههها و  افاشههتکارس

تنهها واکهن  م  آهی  بدهنهد. مهرفم نهپرخ  فهروش و شه  او فهروش ،فهروش خوفکار فر ن اک معین شهی  او

ندت و فهنهد، بل هپ بهپ واقهع قهدرفان  ن هصهآند و هرا بهپ  نهها ا صهاه اروشهمبپ ا هن ارت اطهاس نگهان می

شه  او  فار هد، او شهجکنیهد،  نهها را مطلهع نگهپ میقهدرفانی می مگهآر ان فههد. بها ا هن کهار اواهمیت می

شرفاو هد و بهپ  نهها ا هن ا صهاه را وکارتان میکنید، بهپ ت و هت ف  ه  فافوسهآد بها کصه خر د  نها کم می

 .تان بیا ندوکار شما هصآند تا  نها فوباره و فوباره ب واهند بپ سرا ص فهید کپ ب گی او کمی

 مشتریان العاده بهخدمات فوق .۵

ر راضهی باشهند کهپ رفآهار خهوب قهدتان  نمگهآر ان فن ا  برتهرت و به هوف باشهید تهاوقفپ بهپوسآد بیفر فاف

ت خهههدمت فر سهههطیی بههها تر او انآتهههار بهههرات تهههج شهههما را بهههپ گهههوش ف گهههران برسهههانند. بههها ارا هههپ

ههها قههرار بدهیههد.  وم اسههت بههرات العافهتان را فر نمههعم فو توانیههد میصههو س و خههدماسمی مگههآر ان تههج

 :العافه او ا ن موارف اطمینان شیدا کنیدو ت خدماسم فارا پ

 ؛مگآرت تعهد کام  تمام کارکنان بپ  صو  رضا ت 

  فهیم سر ع؛فراهم کرفن ام ان شاس 

 وکما  مصئولیت؛ق و  تمام 

 بیگآر و فراتر او ندات وظیفپ عم  کرفن؛ 

   هات همیگپ سر وقت؛تیو 

 ا د؛فافه مگآرت ها ی کپ فر مورف خدماس شی  او خر د و ش  او  ن بپرت بپ قو وفافا 

 خطا و مطل ا خالی او عی ؛فرا ندهات تیو   بی 

 مگآر ان ت خدماسها ی اسآ نا ی برات ارا پو فر نها ت بپ کارگیرت  فم. 
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فههد فر هالی کهپ ت مگهآر انم ق لهی را افه ا   میهات فوبهاره، شهان  خر هدمگهآرت العافه بهپخدماس فو 

 .فاف تان سو  خواهدشما را بپ سوت رقی ان مگآر ان ت ضعیش  ن،ارا پ

 قواعد نزاکت .۶

فهرفت کارکنهان را افه ا   فههد ههات ارت اطهاسم بینها ی قدرتمنهد اسهت کهپ مهارسمنتور مجموعهپ قاعهده

و تغییههرت فر رو  سههاومان ا جههاف کنههد. ا ههن قواعههد شههام  ممفبانههپ، خوشهها ند، و بههدون طعنههپ و تمصهه ر 

ات کههپ  ههداق  بههپ همههان خههوبی تههان اسههت و همننههین خههوب رفآههار کههرفن بهها  نههان ههرا وفن بهها هم اران

فههد کهپ رفآار کنند. ا هن کهارم شهما بهپ تهیم ا صهاه اروشهمندت و اهمیهت می مگآر ان انآتار فار د  نها با

ت خهدماس ت ارا هپشهوف. ا هن کهار همننهین انگیه هخوف اس اب تماه انآمهاعی خوشها ند فر میه  کهار می

، بهدون مگهآر ان هها بهاشهان خواههد بهوف کهپ فر تمهام ارت اطاسکنهد و مگو العافه را فر  نهها ا جهاف میفو 

نوسههان رفآههارت خوشهها ند فاشههآپ باشههند و بهها  نههها بههپ روشههی  ههمیمانپ، انصههانی و ط یعههی رفآههار کننههد. 

تر آههر، بهها  ههمیمیت، اسههآی ام و اعآمههاف بیگههآر فر شیونههدت طههو نیت بهات نههها ی برقههرارت رابطههپنآیجههپ

 .وکار شما خواهد بوفبا کص  مگآر ان میان

 یکپارچگی در خدمات و محصولات .۷

وکارها ی اسههت کههپ اخههلا م کههارت را فور کصهه مآعلههق بههپ  مگههآرت موف یههت طههو نی مههدس و  فهه 

 ههج همههاهنگی تههام  مگههآر ان تفهیههد و تجربههپگو یههد و انجههام میوننههد. همیگههپ با ههد بههین  ننههپ مینمی

برقههرار کنیههد. طرا ههی، کیفیههت سههاخت، قابلیههت ات هها و کههاربرف میصههو   هها خههدماس شههما با ههد معیارهههات 

ت ت افارهرا تههرمین کننههد.   پههارکگی خههدماس عههلاوه بههر نیههوه مگههآر ان مههورف فرخواسههت، نیههاو و انآتههار

فاشهآپ باشهید،  رفآهارت  هافقانپ و روشهن مگهآر ان شهوف. اگهر بهامصا  م عمده، مصا   خُرف را نی  شهام  می

گو یهد عمه  ات واقعهی فاشهآپ باشهید، ناامیدشهان ن نیهد و بهپ  ننهپ میبپ  نها اهمیت بدهید، بپ  نهها تونهپ

 .شوند و اگر رفآارت غیر او ا ن فاشآپ باشید او شما انآناب خواهند کرفکنید بپ شما نیب می

 

 العمرگیری ارزش ماداماندازه .۸

ا هد شوشهی کرفهفر م یهاه مآوسهز کهپ فر  ن او تصهو ر کلهی کگم فهروش بین سهوف  ا ه  او  هج مرت هپ

توانههد فر طههی ومههان معمههولی می مگههآرت ات ونههوف فارف کههپ  ههجشههدهتفههاوس ب رگههی بهها سههوف کلههی نمع

هات م هرر وکارتان بیهاورف. وقآهی مآونهپ شهو د رقهمم سهوف مرکه  کهپ او خر هدبپ کص العمر فافوسآدم مافام

شهوف کهپ انهداوه اسهت؛ اهمیهت ها  ا ه  میهات ومهانی ماهانهپ، سها نپ و فر گهیر فههپفر باوه مگآرت  ج
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وکارتان  ابیههد وسههع کصهه کنیههد. و کههون فرمیرا فر  می مگههآرت  یههاتی مراق ههت عههالی او  نههها و  فهه 

خهوف  ابیباوار ه هاتتوانیهد ه  نهپاو نتهر  هرا ومهان و تهلاش کهپ م هدار اسهت، می مگهآرت برات  ف  هر

 .را کنآر  کنید

 شکایت یعنی هدیه .۹

شههوند و کننههد.  نههها بههپ سههافگی او مصههئلپ رف میفر ههد او مگههآر انم ناراضههی شهه ا ت خههوف را ابههراو نمی ۹۶

ت فاننههد کطههور با ههد شهه ا ت کننههد،  و ههلپهرگهه  ن واهیههد فهمیههد کههرا. فلههیل  ا ههن اسههت کههپ  نههها نمی

 فر  هالی کهپ بهپ شهما .کننهد کارشهان تهرثیرت ن واههد گیاشهتمی ترسهند،  ها ف هرفرفسر ندارند، خیلی می

 !شان کیصت، مطمئنا بپ افرافم و افم ف گرت خواهند گفتگو ند مگ  نمی

 

، نیرو هههی  یههاتی بهههرات مگههآر ان ها او سهههوتبنههابرا ن فاشهههآن سیصههآمی بهههرات ابههراو ا هههن شهه ا ت

کننههد ها گههان را ابههراو مین خواهههد بههوف. بههپ همههین فلیهه  اسههت کههپ مگههآر انی کههپ ش ا توکارتاکصهه 

وننهد، بهپ شهما فر هت فهنهد. مآونهپ باشهید کهپ  نهها هنهوو بها شهما  هرا میفر  ی ت بپ شما هد هپ می
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 شهان کنیهد. طهرو رفآهار شهما فر واکهن  بهپشهان را بهپ  نهها باوگرفانیهد و خوشیا اند تها رضا تفوباره فافه

 .تر فر  نان استات  آی عمیق نها شان  فوباره برات نگان فافن خوفتان و ا جاف وفافارت

 

 مشتری های حفظسایر استراتژی .۱۰

  م؛وکارتان با مرفاسآفافه او وبلا  برات خلق فضات ت افلی میان کص 

 مگآر ان ارت اطاس با مد ر ت)crm( ؛ 

 وفافار؛ مگآر ان هات تگو  ی براتبرنامپ 

 ؛مگآر ان خلق لیتاس بپ  افماندنی برات 

 ؛مگآر ان فا ق  مدن بر شگیمانی ش  او خر د فر 

 ؛مگآر ان هاتش صی کرفن تماه 

 ؛مگآر ان ت شافاش و هد پ بپارا پ 

 ها؛اسآفافه او شرسگنامپ و نترسنجی 

 هات منتم؛باوبینی 

 هات انآماعی؛گیرت او ش  پبهره 

 شوندوکار برات ارا پ بپ کصانی کپ تاوه با شما  شنا میت معرفی کص کاپ کآابنپ. 

توانیهد او می مگهآرت هات ف گهرت هصهآند کهپ بهرات  فه ات او اسهآرات تموارف چکهر شهده فر بها  خلا هپ

 .مند شو د نها بهره

  
 chetor.com:من ع
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 مشتریان هفت دستور جلب رضایت

 اول دستو 

 مگهههههآرت عیهههههین و ت یهههههین مهههههرمور ن شهههههرکت فر راسهههههآات منهههههافع و خواسهههههآپ ههههههات

اسهت.  مهد ر ت ، ن صهآین ههدامگهآرت بصیارت او باوار اب ههات  اشنهی بهر ا هن باورنهد کهپ نله  رضها ت

،   هی او مصهئولیت هها و وظها ش ا هلی اسهآرات ت مگهآرت ت یین مرمور ن شهرکت فر نههت تهرمین منهافع

هههات  اشنههی بههپ شههمار مههی   ههد. و ههرا هههم تاکآیههج و روش ههها و هههم ترتیهه  اقههداماس نههاظر بههر تی ی ههاس 

مرمور ت و هدا هات شرکت را اسهآرات ت  ن تعیهین مهی کنهد. اگهر مرمور هت و ههدا ههات شهرکت هها فر 

و اروش سهههام تعیههین و تعر ههش شههوف، ا ههن خطههر ونههوف فارف کههپ تمههام  فههروش ربههوک بههپراسههآات مصهها   م

 .بههپ عنههوان امههرت ثانو ههپ بههپ انههرا فر  ههد مگههآرت برنامههپ ههها و اقههداماس  نههها بهها قلمههداف کههرفن رضهها ت

 

 :دوم تو دس

ارشههد فر شیگهه رف کارههها شههرکت هههات شیگههرو  اشنههی بههرات ت ههد    مههد ر ت فرگیههر و مآعهههد کههرفن فا مههی

کیفیههت مآعهههد  مههد ر ت گههرا بههر ا ههن باورنههد کههپ انههرات برنامههپ هههات مگههآرت  ههج شههرکت بههپ سههاومانی

 .، ن گهههی تعیهههین کننهههده ا فههها مهههی کنهههدمگهههآرت ارشهههد فر برابهههر مصهههئلپ رضههها ت مهههد ر ت بهههوفن

 

 )گزینش کا کنان مناسب(دستو  سوم

، برخهورفت مگهآر ان کگهمگیرت کهرفه انهد تها افهرافت را اسهآ دام کننهد کهپ بها شرکت هات  اشنهی تهلاش

، فقی هها مگههآرت مناسهه  فاشههآپ باشههند. موف یههت  میهه  بههوفن انههرات برنامههپ هههات نههاظر بههر تههرمین رضهها ت

نآهر  کیفیهت فر شهرکت ههات  اشنهی، نهپ تنهها فر گهرو اسهآفافه اوکارکنهانی اسهت کهپ او همانند موف یت ک

میههان فههار  الآیصههیلان بهآههر ن فانگههگاه ههها انآ ههاب مههی شههوند بل ههپ او طر ههق مصهها  پ بهها مآ اضههیان 

 .اسآ دام، تلاش مهی کننهد تها او ونهوف انگیه ه ههات کهافی و شهرا ز  وم فر  نهان، اطمینهان  ا ه  کننهد

 

 

 :چها م دستو 

 آموزش و بازآموزی کا کنان
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فرا نههدت شههی  » هها «به ههوف مصههآمر« » ن ههانیو »هماننههد روش مرسههوم بههپ مگههآرت فر  اشههن، تههرمین رضهها ت

و ونجیههره ات اسههت کهپ بهها  مههووش  غهاو مههی شههوف. ههدا او  مههووش فر ا ههن فرا نهد، ا جههاف تل ههی  «فرشهی 

او خهدماس و ال هات انگیه ه ههات  وم فر کارکنهان، کاسهآن او میه ان کهرخ  نیهروت انصهانی، ارت هات م  ت 

 و نل  رضا ت اوست مگآرت کیفیت ارا پ خدماس بپ

  

 :پنجم دستو 

لم تجههارس و کصهه  و کههار، را هه  سههاوت اسههآاندارفهات کیفیههت و ارو ههابی فا مههی میهه ان رعا ههت  نههها فر عهها

رخ مهی فههد. بها تونهپ بهپ ا هن واقعیهت،  مگهآرت ثانیپ او  ملاقاس و گفهت و گهو بها ۶۷مهم تر ن اتفا  فر 

بهر نهات مهی گیارنهد؟   ها شهرکت  مگهآرت با د ف د   ا کارکنان شرکت ترثیرت فرسهت و مطلهوب فر چههن

تمامی اوضا  و ا هوا  را و هر نتهر فارف؟ اطهلا  و وقهوا کارکنهان شهرکت هها او مصهئولیت هها و ن گهی کهپ 

 .، او اهمیههت بصههیار و ههافت برخههورفار اسههتمگههآرت مههی با صههت ا فهها کننههد و نیهه  اشههراا  نههان بههر توقعههاس

، رضها ت و نارضها آی او مهی با صهآی بهپ مگهآرت با گیشت ومهان و تغییهر فا مهی انآتهاراس و خواسهآپ ههات

طور مرت  و منتم ارو ابی شوف. فرهنو  هاکم بهر شهرکت نیه  با هد تصههیلاس مناسه  بهرات ابه ار و انآ ها  

 .را فههههههراهم  ورف و او ن طههههههپ نتههههههراس او ب ههههههوبی اسههههههآ  ا  کنههههههد مگههههههآر ان نتههههههراس

 
  

  :ششم دستو 

شههمار ف ا نههده ات او شههرکت هههات  اشنههی، بههپ  مگههآرت اسههآفافه او ت نولههو ت بههرات فسههآیابی بههپ رضهها ت

و نله  رضها ت او، بهپ طهروت رووافه ون اسهآفافه هها ی بهپ مراته  بهآهر او  مگهآرت منتور ارا پ خدماس بهپ

ت نولههو ت مههی کننههد .مهه لا، شههرکت  ههنعآی ناسههیونا  بهها اسههآفافه او ت نولههو ت هههات شیگههرفآپ، توانصههآپ 

وس، فوکرخهپ هها ی شرطرفهدار است مآناس  با نیاو میلیون هها مصهرا کننهده بها خواسهآپ ههات کهاملا مآفها

عرضههپ کنههد. فر هههر  هها ، ناسههیونا  بههپ فلیهه  سههرعت فر تیو هه  میصههو  و انعطههاا  بههاوار را تولیههد و بههپ

 .فوکرخههههپ  اشههههن را ق ضههههپ کنههههد بههههاوار شههههی رت خههههار  العههههافه خههههوف، توانصههههآپ اسههههت

 :تمهف دستو 

 مشتتتتتتتری انتظتتتتتتا ات فراستتتتتتوی بتتتتتته حرکتتتتتتت بتتتتتترای خلاقیتتتتتتت

و تضههمین   نههده شههرکت ههها، ارا ههپ خههدماتی بههپ مراتهه  فراتههر او  مگههآرت مطمههئن تههر ن راه نلهه  اعآمههاف

اسههت. شههرکت ههها ف ههز بههپ شههرطی مههی تواننههد بههپ فراسههوت  مگههآرت میههدوفه خواسههآپ ههها و توقعههاس

 خوف راه  ابند کپ ق   او هر کی ، قافر بپ فر  و فهم ا ن انآتاراس باشند مگآر ان انآتاراس
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 در شبکه های اجتماعی مشتری ارتباط با مدیریت

  مشتری با ا تباط

«crm شهوف تها  مهی شگهآی انی هها ی شرو و فنهاورت توسهز کهپ اسهت کهار و کص  اسآرات ت و فلصفپ  ج

رابطهپ مفیهد و مهوثر بها انآمهاعی « بپ ارت ات روابز عنا ر انصانی فر  هج فضهات کصه  و کهار کمهج کنهد.

ا ههلی تمههامی  هههات فغدغههپ او ال وهبهه مگههآر ان ، شرسههن  و هم ههاران تجههارت و  آههیمگههآر ان مآگهه   او

 ا  ان کص  و کار است. ساومان ها بهرات مهنتم کهرفن ا هن رابطهپ فا مها منگهی ههات خهوف را تغییهر مهی 

فهند، نهرم اف ارههات م آلهش خر هدارت مهی کننهد، شهرکت ههات مگهاور را بهپ کهار مهی گیرنهد، فوره ههات 

 ند.کن غل پ روابز نیدگیشی تعارضاس بر کمی بآوانند تا … مووش برگ ار می کنند و

 
 :شوف می ا جاف فلی  کند بپ همواره ها کار و کص  و مگآر ان شینیدگی روابز بین

 نهپ د، ورنه فسهت بهپ خهوف مهراوفاس او فارنهد قصهد تجهارت مهراوفاس طهرفین او  هج ههر کهپ ها ی اروش –

 .اند مآناق    د گر اب گاهی بل پ مآفاوس بصیار ف ز

 فهرف بهپ منیصهر ات تجربهپ خواههد مهی –   هوقی  ها   ی هی – اسهت شه    ج کپ  نجا ی او مگآرت –

 .باشد فاشآپ تج و

 منیصهربپ ههات ش صهیت  ن  همهپ بها و اسهت سهاومان  ها موسصهپ  هج کهپ  نجها ی او مها کهار و کص  –

د کگونههپ بههدون فسههآورهات بههی کههون و کههرات  رفههپ ات  سههی  بفهمهه با ههد فارف کههار و سههر فههرف

 .کند  رام را مگآر ان وا،

 نیصهت شیغهام او شهر منفعه  ظهرا  هج ف گهر مها مگهآرت برات فر  بهآر سپ مورف با  تاکید مهی کهنم کهپ

 ج شر ج و همراه شیگیهر و فعها  اسهت کهپ خهوفش تصهمیم مهی گیهرف کگونهپ ب گهی او ونهدگی اش  بل پ

 انآمههاعی رفآههارت و هصههآند انآمهها   ههج مگههآر ان را بهها کصهه  و کههار شههما قصههمت کنههد. خلا ههپ ا ن ههپ

 .فارند
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ا را ی کهپ کارههصهآی ا هن انآمها  بینهداو م. انآمهاعی مملهو او انصهان هها  ا  بیا یهد نگهاه تهاوه ات بهپ کی

 ار است.مگ صا با راه هات مآفاوتی انجام می فهند، راه ها ی کپ روت  رفپ و تجارس ما تاثیرگی

 مشتریان اجتماعی شبکه

 ت. او سها افت نهدارف، گهاهی ا هن کهار و هاف ههم بهد نیصهمی فانم م ه  کهاه کهنهپ بهاف فافن اسهت امها ا هر

ت شهه  پ هههات انآمههاعی ب هه  ندانگههدنی و مصههلمی او نامعههپ تجههارس و کصهه  و کارههها شههد. بههرا ۲۰۱۱

 روشن شدن موضو  می توان گفت کپ  ج عضو فر  ج ش  پ انآماعی فارات شرا ز و ر است:

 .پ هات انآماعیش   فر نان پ همپ و واسطپ بدون ارت اک کننده تصهی  هات اب ار فارات –

 .ن یخ و منفی م  ت، ف    با  نها او   شنا بپ اب ارهات ارت اطی بدون نگرانی او اسآفافه

 بهپ  نهها  هیتل و مم هن مرنهع معآ رتهر ن عنهوان بهپ فوسهآان و «ات شه  پ رف هات» با ارت اک بر مآمرک  –

 «شناسند می  نها کپ کصی» نپ «فارف فوست را  نها کپ کصی» عنوان

 و باشهد اثرگهیار شهرکت  هج برنهد  ج عضو ش  پ انآماعی می فاند مهی توانهد بها گفهت وگوههات خهوف بهر

 ههر تواننهد مهی ال آهپه  .کنهد نلهوگیرت کهار  ن او شیگهگیرانپ اقهدام  هج بها نهدارف توانها ی  رفهپ  ن ا ن پ

 . ندباش فاشآپ  ن بپ العملی ع  

پ انآماعی فر دف است بها شهرکت هها ی کهپ بهپ  نهها علاقهپ منهد اسهت بیگهآر ارت هاک فاشهآپ ش   عضو –

 کهپ انآمهاعی شه  پ فر عضهو مگهآرت باشد.  ها  ان  رفهپ هها و مگهاغ  با هد تونهپ فاشهآپ باشهند:  هج

فر اخآیهار شهما مهی گهیارف کهپ با هد بها  خهوبی فر هت سهت،شما شهرکت بها تهرت عمیهق ارت هاک بپ مگآا 

  غوش باو شی رات  ن باشید. نپ ا ن پ او  ن بآرسید.

 تجربهپ باشهد، فاشهآپ شهما شهرکت بها ش صهی تجربهپ  هج خواههد مهی انآماعی ش  پ فر عضو مگآرت  ج

 ارت و  مار.سرشم براساه نپ خوفش ش صی هات  افآپ براساه ات

کت خها  او می فاند مصآمعینی ونوف فارند کهپ علاقهپ منهد بهپ شهنیدن تجربهپ ههات او فر مهورف  هج شهر

 هصآند.

 بها گهاهی کننهد، مهی برقهرار ارت هاک ف گهران بها کانها  کنهد ن طر هق او انآمهاعی شه  پ فر عضو مگآر ان

  ن. بدون گاهی و میدوف ت

 فشههوارتر بصههیار گیشههآپ مگههآر ان او انآمههاعی شهه  پ فر عضههو مگههآر ان و فر نها ههت، راضههی کههرفن

 فههد مهی اننگه  Yankee Group او نترسهنجی  هج مهورف فر ند هدت م الهپ م ها ، عنهوان بپه  .است

فر هد،  ۶۵ کننهد مهی فر افهت انآمهاعی ههات کانها  او را مگهآر ان نرخ رضا ت مگهآر انی کهپ خهدماس کپ

   مر  است مگآرت براساه شاخ  رضا ت مگآر ان فر د کمآر او نرخ کلی رضا ت۱۱ عنی 

 اجتماعی شبکه د  عضو مشتریان

 .گیرف برنمی فر را فنیا مگآر ان اک ر ت –
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رنهدها بهپ خهاطر سهوفمندت و مطلوبیهت  ن شهان بها اک هر ب ارت هاک بل هپ ندارنهد تعص  خا  برندهات بپ –

 است.

 تعدافشهان پکه مصهآمعینی بهپ بیگهآر بل هپ  ندارنهد، را هها شهرکت خهوف بهپ خوف نارضا آی بیان بپ تما لی –

 او کهار  هنا تنهها کراکهپ نگناسهند کهپ و بگناسهند را  نهها کهپ نالنهد، مهی و کننهد مهی ش ا ت است بیگآر

 .  د برمی  نها

 کنر؟ هچ یستبا می شما کا  و کسب

 مهههی کهههار بهههپ مونهههوف مگهههآر ان اگهههر ف هههر مهههی کنیهههد راه ارههههات  رفهههپ ات مهههوف ی کهههپ بههها

 آید.هص اشآ اه فر کاملا است، تاثیرگیار نی  انآماعی ش  پ فر عضو مگآر ان بر  بر د،

اعهلام کهرف کهپ فر نتهر  ۲۰۰۶ سها  فر ف صهنی، والهت شهرکت مصهافرتی برنهد نی فسآینیگهن،شرکت ف صه

 کهپ بهوف ا هن اقهدام ا هن فلیه . فههد تغییهر  CMR بهپ  crm او را خهوف مگهآرت خهدماس هات  فارف برنامپ

. ندارنهد رضها ت ف صهنی سهفر  هج ر ه ت برنامهپ مل ومهاس و انهداوها کگهم او مگهآر ان شهد مآونپ ف صنی

 انجهام مهی فافنهد تلفهن بها را شهان کارههات اغله  کهپ مصهافرتی ههات   انه  طر هق او بیگآر را مصئلپ ا ن

فر افت کرف. ا ن کار مصهآل م سهاعت هها گفهت وگهوت خصهآپ کننهده و مهلا   ور بها   انه  ههات مصهافرتی 

 بوف کپ باع  خصآگی و نارضا آی خانوافه ها می شد.

ط یعآههها ا هههن مصهههئلپ بهههرات کمپهههانی ف صهههنی خهههوب ن هههوف. بهههپ همهههین فلیههه  بهههوف کهههپ اعهههلام 

 یعنتتتتتی  CMR بتتتتته  ا مشتتتتتتریبا ا تبتتتتتاط متتتتتریریت یعنتتتتتی mcr کهههههرف

 بهرات ا نآرنآهی و  نلا هن اب ارههات فارف نتهر فر و ردهت متی تغییتر «مشتتری با  شره مریریت  وابط»

سهاعآپ  ۲۴ را اب ارهها ا هن توانصهآند  تنهها نهپ کهار ا هن انجهام بها  نهها. کنهد فا هر سفر ر  ان برنامپ شگآی انی

پ ر هه ت سههفرها را براسههاه میانههپ راه نیهه  برنامهه فر توانصههآند  بل ههپ فهنههد قههرار مگههآر ان فر اخآیههار

 .کرف ا جاف  رفپ ا ن فر ب رگی تغییر کار ا ن. فهند تغییر سرعت بپ مگآر ان نیاو

مپهانی ندات او منافع  نی کهپ باعه  بها  رفهآن سهوف ا هن شهرکت شهد، سهوف بلندمهدتی ههم نصهی  ا هن ک

ی مهی شه  پ انآمهاعی اسهت و او نیاومنهدت ههات  هج  رفهپ شگهآی انشد کپ شا صآپ  ج سیصهآم فارنهده 

 کند.

 مفیهدت تجربیهاس و اب ارهها خهدماس، میصهو س، و فارف کنآهر  ف صهنی کمپهانی بها خهوف تجربهپ بر مگآرت

 .و شرکت فر افت می کندا را مورفنتر هات کانا  طر ق او اسآفافه برات
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 آموختیم که هایی د س

 او کمپانی ها ی م   ف صنی فسآینیگن کپ فره ها ی می توان گرفت؟

 بل ههپ فارف، خهوف کنآهر  تیههت را مگهآرت او  ا ن هپ، شهی رفآن ا هن ن آههپ کهپ تنهها ا هن ت ههد ر نیصهت کهپ

 خهارا شهما کنآهر  و اخآیهار او کهپ طهورت گهیارف مهی تهاثیر شهما کهار و کصه  بهر کهپ اسهت مگآرت ا ن

  هج  عنهی. نیصهآند شهما بهپ مآعلهق کهپ گیهرف مهی  هورس ها ی کانا  و ها روش با کار ا ن ا آما  و است

 آی نمی کنید.فعالی  ن فر شما  ا نیصت شما اخآیار فر کپ انآماعی  ش  پ

،  هج وب سها ت ا نآرنآهی مگهآر ان ، تاسهی   هج شه  پ انآمهاعی او طر هق ا جهاف  هج باشهگاهفوم ا ن پ

 اگهر. اسهت تهان مگهآر ان  ا عضو ت فر  ج ش  پ انآماعی روشهی بهرات به هوف روابهز بهین کمپهانی شهما و

 کهپ کننهد شگهآی انی طهورت را شهما کهار و کصه  کهپ باشهید فاشهآپ مگآر انی توانید می کنید باوت فرست

 او را او هههات خواسههآپ بفهمیههد، را او نیاوهههات و کنیههد  ههرا کههافی وقههت اگههر. باشههد خههارا شههما کنآههر  او

نآههر    فهیههد و  ننههپ را او بههرات کترتیهه ات برنامههپ کنیههد، بررسههی را اش بوفنههپ همننههین و تههان تجههارس

تجربپ و رابطهپ اش بها تجهارس شهما بهپ  ن نیهاو فارف بهرا   فهراهم کنیهد فر مصهیرت قهرار خواهیهد گرفهت 

 .کرف خواهید ت د   خوف  رفپ طرفداران و  امیان بپ را مگآر ان کپ ا ن

 بههرات و بپی ر ههد فر ابیههد، را مگههآر ان شهه  وارف ا ههن راه شههو د. شهه  پ هههات انآمههاعی و باشههگاه هههات

 .ن اشید کپ باشید، فعا   نها فر شما کپ فارند، ونوف  نها کراکپ کنید ر  ت برنامپ  نها او اسآفافه

،  هج وب سها ت ا نآرنآهی  ها عضهو ت مگهآر ان تاسی   ج شه  پ انآمهاعی او طر هق ا جهاف  هج باشهگاه

تههان اسههت. اگههر فرسههت  مگههآر انفر  ههج شهه  پ انآمههاعی روشههی بههرات به ههوف روابههز بههین کمپههانی شههما و

بههاوت کنیههد مههی توانیههد مگههآر انی فاشههآپ باشههید کههپ کصهه  و کههار شههما را طههورت شگههآی انی کننههد کههپ او 

 آر  شما خارا باشدکن

  مهنده مهدت بد عیforsatnet.ir :من ع
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 مشتری رضایت

  هی او شا هپ ات تهر ن مفهاهیم ارو هابی اسهت کهپ فر خیلهی او کصه  و کهار هها فن ها  مهی  مگآرت رضا ت

مرت ا ، بهپ  هورس افوارت و  ها شه  او ههر تغییهر سهاخآارت، انهداوه گیهرت مهی  مگآر ان مندت شوف. رضا ت

 فر مهی  هابیم کهپ ا هن تعهار ش اک هرا  او طر هق مصها  پ بها مگهآرت شوف. بها مهرور افبیهاس رضها ت منهدت

 .، مورف بررسی و  وما   قرار گرفآپ اندمگآر ان  وموفنی ها  ا همان

. وشهی هصهآندنآا   ا ن بررسی ها نگان فافه اسهت کهپ بیگهآر ا هن تعهار ش فر م ا صهپ بها ههم فارات ههم ش

ر فعامه  ا هلی ۳مهی شهوف کهپ  با مهرور ن طهپ نتهراس می  هان فر مهورف تعهار ش رضها ت منهدت ملا تهپ

منهدت را  همپ تعار ش ونوف فارف کپ مجموعپ ا هن عوامه  مهی تواننهد م نهات  هج تعر هش نهامع او رضها ت

 :بدست فهد. ا ن عوام  ع ارتند او

 .خآی استواکن  ا صاسی هعاطفی   ا  الآی او فر  مآ اب  و شنا مگآر ان رضا ت–    

شاسهه ی فر ارت ههاک بهها تمرکهه  و هه ه بههر روت انآتههاراس او تولیههد و تجربههپ اسههآفافه او  مگههآر ان رضهها ت–   

 .خدمت و  ا مصرا و غیره است

مهانی رخ مهی فههد. مه لا  شه  او اولهین انآ هاب  ها بهر واکنگی است کهپ فر  هج فوره و مگآر ان رضا ت– 

 .اساه تجربپ هات م رر و غیره

  
او رضها ت فر کههارکوب  مگهآر ان فر تعار ش عملیاتی بیگآر بهپ ا هن ن آهپ تونهپ شهده اسهت کهپ برفاشهت

شه  او انجهام  هج خر هد و  ها مصهرا  هج  مگهآرت انآتاراس وت ش   مهی گیهرف. فر   ی هت وقآهی  هج

کهها   هها خههدمت  ن کهها   هها خههدمت را بهها کیفیههت فانصههت فر واقههع او او خر ههد خههوف راضههی اسههت  عنههی 

و برفاشهت هها . او ا هن رو تاکیهد مهی شهوف  ع هارس اسهت او برابهرت میهان انآتهاراس مگهآر ان رضا ت مندت

 ن اسههت کههپ  مگههآر ان ف ههر کههرف. فر   ی ههت کلیههد رضهها ت منههدت مگههآر ان با ههد فراتههر او انآتههاراس

ارا هپ گهرفف. گهروه ف گههرت او می  هان نهو انهد  ، اعآ ههاف  مگهآر ان خهدماتی بها کیفیهت فراتهر او انآتههاراس

تنها بپ انآتاراس  نهان برنمهی گهرفف. بل هپ تونهپ بهپ نیهاو ههات او بهو  ه نیهاو ههات  مگآرت فارند کپ رضا ت

 عنهی تهامین کامه  نیهاو هها و خواسهآپ ههات  مگهآرت ان رضها ت منهدتاساسی وت اهمیت فارف. او نتهر  نه

او ف هد ا نهها  مگهآرت او، فرست فر همان ومان و  ها همهان روشهی کهپ او مهی خواههد. شه  رضها ت منهدت

بهها تونههپ بههپ انآتههار خر ههد و کیفیههت  مگههآرت   فر ارا ههپ اروش مههورف نتههرعامهه : عمهه  کههرف میصههو ۲بههپ 

 .میصو  بصآگی فارف

، مگهآر ان ، معمهو   ومهانی مههم مهی شهوف کهپ  هج شهرکت شهی مهی بهرف کهپمگهآرت م دار رضا ت مندت

 ا جهاف بهپ شهرو  هها شهرکت هنگهام، ا هن فر.  ورنهد مهی ارمغهان بهپ را هها  ن فر مد کپ هصآند ها ی  همان
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مهی کننهد و سهپ  سها  بهپ سها ، هدفگهان را توسهعپ مهی ب گهند. اغله   مگهآر ان رضها ت برات معیارت

 . ن ها کند م یاه را مورف اسآفافه قرار می فهند

 
، ا ههن سههوا  شههی  مههی   ههد کههپ ”مگههآرت رضهها ت” اکنههون و بهها ا ههن تفا ههی  و بهها ت ههرار ع ههارس 

 .توان بپ تعار ش و ر اشاره نموف، کپ فر ا ن رابطپ می ”کیصت؟ مگآرت رضا ت”

 او می ان بر ورفه ساوت خواسآپ ها و ال اماس، توسز ساومان مگآرت اسآن اک 

 ارا هپ شهده او طهرا برابهر بها  صهو  اطمینهان او سهاوگارت عمه  کهرف کها   ها خهدمت  مگآرت رضا ت

 مگآرت ساومان با انآتاراس

 ا هه  فسههآیابی بههپ کهها   اخههدمت بهها تاکیههد بههر  ههداق  انیههراا مم ههن او  مگههآرت رضهها ت 

 مگآرت انآتاراس

 و  ها افه وفن بهپ انآتهاراس او بهپ انصهان فسهت  مگهآرت م دار ا صاسی اسهت کهپ فر اثهر رفهع انآتهاراس

 .می فهد

ا  و هها خههدماس اسههت و نیهه  ، شهه  او فر افههت کههمگههآرت ا ههن فرنههپ بنههدت، معیههار اطههلا   ههافآن او نتههراس

می ان رضا آی کپ برات او  ا ه  گرف هده کهپ او نتهر رفآهار شهناخآی، تامه  برانگیه  اسهت. اطهلا  او فرنهپ 

 تههی شههرکت  فههروش و تولیههد سیاسههت و ههها  بنههدت  ن ههها او ا ههن نن ههپ، مههی توانههد فر تعیههین خههز مگههی

 .وثر باشدبصیار م

ونهوف فارف کههپ فر ا هن رابطههپ، تعر هش مههدونی ونههوف  مگههآرت ، نارضها آیمگههآرت فر ن طهپ م ابهه  رضها ت

 :ندارف ولی شا د بآوان تعر ش و ر را برات  ن ارا پ فاف
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کها  و  ها خهدماتی را فر سهطیی کمآهر  مگهآرت ، ومهانی رخ مهی فههد کهپمگآرت ضا تنارضا آی  ا عدم ر

 .او  ننپ کپ انآتار فاشآپ است، فر افت فارف

 . ل ومها بهانارضها آی را ا جهاف مهی کننهدبا ا ن همپ، با هد بهپ ا هن ن آهپ فاشهت کهپ مجموعهپ عنا هرت کهپ 

 . عنا ر تگ ی  فهنده ت رضا ت،  ج تناظر  ج بپ  ج ندارف

 :او ا ن رو شا د بآوان، تعر ش فقیق تر و ر را ارا پ نموف

کننهده ت نارضها آی بهپ  ،  هالآی اسهت کهپ فر  ن   هی او عوامه  ا جهافمگهآرت نارضا آی  ا عهدم رضها ت“

 ” .انداوه کافی بر اسآن اک وت او کیفیت میصو س  ا خدماس خر دارت شده، تاثیر می گیارف
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 CRMرقابتی مزیت کسب جهت ابزاری 

نهوان پ ات بهپ عفرا ن م الپ بهپ اهمیهت رابطهپ ومهد ر ت ارت هاک بامگهآرت شرفاخآهپ شهده واوباوار هابی رابطه

 .اب ارت نهت کص  م  ت رقابآی  افشده است

م الپ بهپ اهمیهت رابطهپ ومهد ر ت ارت هاک بامگهآرت شرفاخآهپ شهده واوباوار هابی رابطهپ ات بهپ ک یده: فرا ن 

عنوان اب ارت نههت کصه  م  هت رقهابآی  افشهده اسهت. امهرووه معهاملاتی کهپ تنهها بهر اثهر ب گهی عنا هر 

مههوثر ارت ههاک  مههد ر ت م آنههی بههر رابطههپ و برقههرارت باوار ههابی تاکیههد فاشههت، بههپ سههوت باوار ههابی  می آههپ

تغییهههر نههههت فافه اسهههت. طهههی فو فههههپ گیشهههآپ سهههاومان ههههات بصهههیارت بهههپ اهمیهههت  مگهههآرت بههها

 تهر¬مونهوف بهپ مراته  کهم ه  نهپ مگهآر ان خوف واقش شده و فر افآپ انهد کهپ  فه  مگآر ان مندترضا آ

و سهوف ورت مهورف  مگهآر ان قهوت بهین رضها آمندتند د اسهت. بهپ عهلاوه ونهوف رابطهپ  مگآر ان نیب او

بهپ ههدا عملیهاتی بصهیار مههم اغله  سهاومان هها  مگهآر ان ق و  واقع شده و تامین و ارت هات رضها آمندت

رابطهپ منهد را او ابعهاف م آلفهی مهورف بررسهی قهرار فافه انهد کهپ   هی  باوار هابی ت د   شده است. می  هان،

و فروشهنده اسهت.نهانی شهدن  مگهآرتاو  نها تاکید بهر برقهرارت روابطهی بلنهد مهدس و مآ ابه  بهین خر دار

را فر سههاومانها تغییههر فافه اسههت نگههاه امههروو  مگههآر ان تر شههدن رقابههت، ن هه تجههارس و اقآصههاف و شو هها

فر کهانون  مگهآر ان تنهها  هج مصهرا کننهده  هرا نیصهت. فر فنیهات رقهابآی امهروو مگهآر ان ساومانها بپ

ا لی تونهپ شهرکآها قهرار فارنهد و رضها ت منهدت  نهها عامه  ا هلی کصه  م  هت رقهابآی سهاومانها اسهت. 
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بههر ورفه سههاخآن کامهه  نیاوهههات  نههها و شناسهها ی فقیههق خواسههآپ ههها،  مگههآر ان  ومههپ نلهه  رضهها ت

،  نها فر خر د میصهو س اسهت و شهرکآها بهرات کصه  م  هت رقهابآی با هد تونهپ بها  ی انآتاراس، تما لاس

و رفههع نیاوهههات  نههها هبهآههر او رق هها  فاشههآپ باشههند.لیاا ن م الههپ بههپ فن هها  تعیههین  مگههآر ان بههپ

 .فرباوار ابی رابطپ مند استcrm نا گاه

 .رابطپ مند باوار ابی،مگآرت ارت اک با مد ر ت مدار، مگآرت وا گان کلیدت: ساومان

  

 
  

 مورمه

ند ههد و تاکیههد  ن بیگههآر بههر انجههام  مگههآر ان کلاسههیج کههپ هنههرش فر نههیب باوار ههابی بههر خههلاا تئههورت

 هابی  مگهآرت بها شهدس گهرفآن رقابهت بهین شهرکآها فرمعاملاس مآمرک  بهوف تها ا جهاف رابطهپ بها ف گهران، 

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

99 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

فر فنیهات رقهابآی امهروو، شهرکآها ف گهر  مگهآرت برات میصهو س و خدماتگهان و همننهین افه ا   قهدرس

ق لهی و برقهرارت  مگهآر ان ند هد باشهند، بل هپ  فه  و نگههدارت مگهآر ان نپ تنهها با هد بهپ فن ها  نهیب

 .روابطی مصآی م با  نان را نی  با د مورف تونپ قرار فهند

غییههر فر یر فر اطلاعههاس، تفنیههات امههروو مملههو او تغییههراس و فگرگههونی هاسههت. تغییههر فر فنههاورت،تغی

 ن تغییههراسخواسههآپ هههات مههرفم، تغییههر فر مصههرا کننههدگان و تغییههر فر باوارهههات نهههانی. امهها او مهمآههر 

پ عنهوان بها جاف شده فر  ینپ کص  وکهار، تغییهر فر اروشههات قابه  عرضهپ بهپ خر هداران بهوفه اسهت کهپ 

وف یهت انهات شیگهرو فر ههر  هنعت معام  ا هلی موف یهت فر سهاومانهات فعلهی شهناخآپ مهی شهوف و سهاوم

 .ندان می فانخوف را مد ون توانا ی فر عرضپ و ارا پ اروش بیگآر بپ خر داران فر م ا صپ با رق ا گ

 معآ هد اسهت کهپ تنهها فر  هورس تمرکه  منهابع بهر فر هآها باوار هابی او  ا   نتهران علهم« وارن کیگان»

اسههت کههپ مههی تههوان بههپ م  ههت رقههابآی شا ههدار فسههت  افههت و شگههآوانپ ات  مگههآر ان و ا جههاف اروش بههرات

 .می م برات افامپ  یاس ساومان و کص  ره رت فر  ن عر پ او رقابت را شیدا کرف

ههدا اسهت کهپ مجهدفا  فر   نهده او او  مگهآر ان رابطپ منهد بهپ فن ها  برقهرارت کنهان روابطهی بها باوار ابی

هشههرکت  خر ههد کننههد و ف گههران را نیهه  بههپ ا ههن کههار ترغیهه  کننههد. بهآههر ن رو  ههرف نهههت  فهه  و 

ا جهاف کهرف و  ننهپ را بهرات او اروش تل هی  مگهآرتا هن اسهت کهپ رضهامندت فهراوان فر مگهآر ان نگهدارت

ارت هاک  مهد ر ت. می شوف مورف تونپ قهرار فاف تها فر نآیجهپ وفهافارت او نصه ت بهپ شهرکت مصهآی م شهوف

و فسهت  هابی بهپ م ا هات ملمهوه و غیهر ملمهوه  مگهآرت نی  فر شی ارا پ اروشهات بیگهآر بهرات مگآرت با

ارت اک مهد ر آ رابطهپ منهد و باوار هابی ناشی او ا هن رابطهپ اسهت. فر فنیهات کنهونی تونهپ و عمه  بهپ ا هو 

ات امهروو فر تولیهد کها  و فر سهاومانه مگهآر ان. بپ عنوان  هج م  هت رقهابآی بهپ شهمار مهی روف مگآرت با

ارا هههپ خهههدمت ،توسهههعپ فانههه  و تهههوان رقهههابآی، همهههراه و همگهههام اعضهههات سهههاومان هصهههآند. 

همآههر ن م ا هه  مههورف و خلههق و ارا ههپ اروش بههپ او او م مگههآرت مههمثر و کار مههد رابطههپ بهها مههد ر ت بنههابرا ن

 .علاقپ و تونپ می  ان و مد ران ساومانها میصوب می شوف

تفههاوس و ههافت بهها   ههد گر ندارنههد کنههان کههپ نههام تجههارت میصههو   مگههآرت او ف ههد بههاوار میصههو س

ف گههرت را نهها گ  ن  ن مههی کنههد و ا ههن  برنههد فر فسههآره وت ن اشههد بههپ را آههی مگههآرت مههورفنتر

اسههت و  اسههت. رقابههت قیمآههی نیهه  معنههی سههابق را او فسههت فافه مگههآر ان نگههاندهنده کههاه  وفههافارت

بهپ  مگهآرت مدار بهپ نهات رقابهت بهر سهر قیمهت بهپ  فه  و ارت هات وفهافارت مگآرت گرا و باوار ساومانهات

 )۱۴ (.می اند گند باوار ابی عنوان اب ارت ند د فر

مد ران کامیاب کصانی هصآند کهپ سهاومان خهوف را بها شهرا ز روو همگهام مهی سهاوند. ا هن همگهامی ومهانی 

 .بین  بپی رند را بپ عنوان  ج فرهنو و باوار ام ان شی ر است کپ کارکنان و مد ران گرا   بپ

ن هه  کلیههدت فر  بههاوار و شاسهه گو ی بههپ تغییههراس ا جههاف شههده فر مگههآر ان شههناخت نیاوههها و انآتههاراس

 .موف یت شرکت باوت می کند
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بپهرفاوف.  مگهآر ان وم بهپ ا جهاف اروش بهراتامرووه تاکید تجهارس بهین المله  بهر  ن اسهت کهپ بهپ طهور مهدا

 ههج کصهه  و کههار، ومههانی باوارگراسههت کههپ فههرهنگ  بههپ طههور نتههام منههد بههپ خلههق اروش مههورف انآتههار 

قابههه  ملا تهههپ ات را میور، کارکنهههان ومهههان بهههاوار مگهههآر ان  بپهههرفاوف. فر  هههج کصههه  و کهههار

سهههپرت مهههی کننهههد و بهههپ فن ههها  راهههههات ند هههد بهههرات ارضهههات نیاوههههات  نهههان  مگهههآر ان بههها

گرا هی ابآهدا با هد فر  مگهآرت گراشهدن با هد فرهنهو سهاومان تغییهر  ابهد و تعههد بهپ مگهآرت هصآند.برات

 .سطح عالی و با ت ساومان ا جاف شوف

و همننهین فعالیآههات رق ها و عوامه  تهاثیر  مگهآر ان هر کهپ سهاومان بآوانهد شهناخت بیگهآرت او نیاوههات

بههپ فسههت  ورف و ا ههن اطلاعههاس را فر کلیههپ سههطو  سههاومان شراکنههده کنههد، او توانهها ی باوار گههیار بههر شههرا ز

 .رقابآی برخورفار خواهد بوف باوار بیگآرت برات ب ا فر

کنهونی اسهت.  مگهآر ان برابهر ه  نهپ  فه  ۵ند هد  مگهآر ان تی ی اس نگان می فهنهد کهپ ه  نهپ نهیب

اسهت،  فهروش کیه ت بهی  او، اوفسهت فافن  هج قلهم مگهآرت شرکآها فر افآپ اند کهپ او فسهت فافن  هج

بل پ بپ معنی او فست فافن که  نر هان خر هدها ی اسهت کهپ مگآهههرت مهی توانصهآپ فر طهو  ونهدگی  ها 

 )۱(.بوفه، انجام فهد مگآرت فوره ومانی کپ

… 

 منر  ابطه بازا یابی

بها اروش  مگهآر ان رابطپ مند تمهام گامهها ی کهپ شهرکت نههت شهناخت و ارا هپ خهدماس بهآهر بهپ باوار ابی

رابطههپ منههد، فرا نههد مصههآمر نهههت شناسهها ی و ا جههاف اروشهههات  ار ههابیباو. خههوف بههر مههی فارف را فر بههر فارف

اسهت کهپ فر  ن منهافع فو نان هپ مهورف تونهپ قهرار فارف و ا هن منهافع فر طهو  فوره  مگهآر ان ند د بهرات

 .صیم می شوفبا او ت  مگآرت عمر

تعر هش کهرفه اسهت. بنابهپ  مگهآر ان رابطپ منهد را نهیب، نگههدارت و افه ا   روابهز بها باوار ابی ۱۹۸۳برت

رابطههپ منههد ع ههارس اسههت او نههیب ، توسههعپ و نگهههدارت روابههز  باوار ههابی ۱۹۹۱ تعر ههش بههرت و شاراسههورمن

فر  باوار هابی رابطهپ منهد اشهاره بهپ تمهام فعالیآههات باوار هابی ۱۹۹۴بهپ ع یهده مورگهان و هانهت .مگآر ان با

 راسهههآات برشههها ی، توسهههعپ و نگههههدارت م هههاف تی سهههوفمند فارف و بههها خره او ف هههدگاه گهههرون روه

و ف گهر چت  مگهآر ان رابطهپ منهد ع هارس اسهت او شناسها ی، نگههدارت و افه ا   روابهز بها باوار ابی ۱۹۹۶

 ۲۰،۲۱،۲۲ .نفعان فر منافع؛ بپ طورت کپ اهداا تمامی طرفین فرگیر تامین شوف

روابههز و نههیابآر کههرفن هههر کههپ بیگههآر ا ههن رابطههپ و توسههعپ  مگههآر ان رابطههپ منههد، نگهههدارت باوار ههابی

 )۲۳(است مگآر ان با

 )۲۴(ن می باشدو تامین کنندگا مگآر ان رابطپ مند فهم ومد ر ت ارت اطاس باوار ابی

و چت نفعههان شههرکت اسههت  مگههآر ان رابطههپ منههد شناسهها ی، ا جههاف، نگهههدارت و ارت ههات روابههز بهها باوار ههابی

 )۲۵(شوفکپ ا ن امر او طر ق ا جاف اعآماف فر نآیجپ عم  بپ تعهداس می ق می 
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،تههامین کننههدگان و سهها ر چت نفعههان فر  مگههآر ان رابطههپ منههد تههلاش بههرات نلهه  مگههارکت باوار ههابی

 .کت استو توسعپ شر باوار ابی فعالیآهات

رابطپ مند بهپ ا جهاف روابهز بلندمهدس و مآ ابه  بها افهراف و سهاومانها و گروهههات چ نفهع اشهاره مهی  باوار ابی

کنههد و اسههاه  ن برقههرارت ارت اطههاس مطلههوب و مههوثر بههپ منتههور  فهه  ونگهههدارت  نهاسههت. فر بههین 

رابطههپ منههد مگآهههههههرت را بههپ ف ههده  ههج فارا ههی  باوار ههابیهمآههر ن بههوفه وگروههههات چ نفههع، مگآههههرت م

می نگهرف کهپ مصهآهلج نمهی شهوف و اگهر کهپ فر تراونامهپ شهرکآها نها ی نهدارف امها فر  ی هت او همهپ  ن 

ا هن نیصهت کهپ خهدماس را فر م هان، ومهان و  اقلام مهمآههر است. باوار ابههههی رابطپ منهد،  هرفا  بهپ فن ها 

هههدا  بههاوار هههدا، فراخآیههارش قههرار فهههد، بل ههپ مههی خواهههد کنههان روابطههی بهها بههاوار قیمههت مورفت اضههات

رابطهپ منهد  باوار هابی. کهار ترغیه  کننهد ا جاف کند کپ مجدفا  فر   نده او او خر د و ف گهران را نیه  بهپ ا هن

 .کمآرت را او فست فهد مگآر ان بیگآرت را  ف  کرفه و مگآر ان بپ فن ا   ن است کپ

 هورس مهی گیهرف.  مگهآر ان رابطپ منهد فر بانهج بها شیمهوفن فر نههت توسهعپ روابهز بها باوار ابی شیگرفت

نهات نآها   و شیامهدهات نهارت با هد بهپ شیامهدهات   هج مصهالپ بلندمهدس اسهت و بهپ مگآرت ف  رابطپ با

سهنجیده مهی شهوف.  مگهآرت بها میه ان رضها ت مگهآرت  تی  ن تونپ کرف.او سوت ف گهر کیفیهت رابطهپ بها

مآفههاوس اسههت فر کگههورهات  مگههآر ان فهه  رابطههپ بههابهها تونههپ بههپ فرهنههو هههات م آلههش شههیوه هههات  

خاورمیانهپ کههپ مرفمههانی خهون گههرم و مهربههان فر  ن ونههدگی مهی کننههد، شیگههینپ تهار  ی بهها قههدمت بصههیار 

بهپ تعهاملاس انآمهاعی و ش صهی اهمیهت مهی  مگهآر ان فارند. برات اسهآی ام ب گهیدن بهپ روابهز خهوف بها

فهند. ا نگونهپ تعهاملاس شیوسهآپ و مهداوم انآمهاعی همنهون ملاقهاس هها، فعهوس ههات رسهمی و غیررسهمی 

وره اههدات ههدا ا، نها  ه خهوش  صهابی و مگها مگهآر ان فر مجامع و مراسهم هها ، شهرکت فر مراسهم ههات

 )۱۳ ۱۲ ۱۱( اقآصافت و تگر ح خدماس بان ی را فر فسآور کار خوف قرار فهند

 ای  ابطه بازا یابی تا یخچه

 )۲۶(.رابطپ مند برات اولین بار مطر  شد باوار ابی وا ه۱۹۸۳فر اوا   سا  

هنههر کصهه  وکههار امههروو اسههت. بههرات  )RELATIONSHIP MARKETING (رابطههپ منههد باوار ههابی

ضههرورت اسههت.  مگههآرت کلیههدت هسههوف  ور  مونههوف، مهههارس فر ا جههاف ارت ههاک  ههییح بهها مگههآر ان  فهه 

اهمیآهی  مگهآر ان  هابی بهدوت  ها کلاسهیج، عمهدتا  بهپ انجهام معاملهپ تونهپ فاشهت وبهپ  فه  باوار تئورت

باوارهها و تغییهراس شیوسهآپ فر میهیز و ترکیه   نمی فاف. اما بها گصهآرش رقابهت و اشه ا  شهدن بصهیارت او

نمعیههت، شههرکآها بهها ا ههن واقعیههت روبههرو شههدند کههپ امههرووه ف گههر ماننههد گیشههآپ شههرکآها بهها  ههج نتههام 

ا اروش و هه ه خههوف ر مگههآرت اقآصههافت روبههپ گصههآرش و باوارهههات فر هها  رشههد روبههرو نیصههآند. امههرووه هههر

فارف و ا نج شهرکآها بهرات بهپ فسهت  ورفن سههم بیگهآرت او بهههههاوار ثابهت  ها روبهپ کهاه  با هد م هاروه 

 .ند د روبپ اف ا   نهافه است مگآر ان کنند، بنابرا ن ه  نپ هات نیب
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و اوا هه   ۱۹۸۰رابطههپ منههد فر اواخههر سهها   باوار ههابی فر واقههع سههپ عامهه  باعهه  ا جههاف و افهه ا   می وبیههت

بهوف کهپ مونه  بهروو تهورم بهی  ۱۹۷۰میلافت شدند. اولین فلی ، بیهران انهر ت فر اواخهر سها   ۱۹۸۱سا 

سههاب پ فر قیمههت مههواف اولیههپ تولیههدت شههد و بصههیارت او شههرکآهات  مر  هها ی فعهها  فر ومینههپ  ههنا ع 

آرونیههج، فههو ف،  لومینیههوم، مههواف شههیمیا ی و منصههوناس تیههت فگههار رق ههات خههارنی او میههدان خههارا ال 

 )۲۷(.و برقرارت روابز بلند مدس با  نان مورف تونپ قرار گرفت مگآر ان شدند. بنابرا ن نگهدارت

 مشتری ا تباط با مریریت  ابطه منر و بازا یابی اصول و اهراف

و طر ههق تغییههر ف ههدگاه شههرکت رابطههپ منههد ع ههارس اسههت او به ههوف فر سههوف  ورت شههرکت ا باوار ههابی هههدا

او طر ههق  مگههآر ان ند ههد بههپ سههوت  فهه  و نگهههدارت مگههآر ان معههاملاتی و تاکیههد بههر نههیب باوار ههابی او

 .مگآرت موثر ارت اک با مد ر ت کاربرف

و سهها ر شههرکات مهههم اقآصههافت را فر ، عرضههپ کننههدگان  مگههآر ان رابطههپ منههد فر تههلاش اسههت تهها باوار ههابی

شههرکت فخیهه  سههاوف. کنههین فرگیههرت منجههر بههپ شیههدا   روابههز تعههاملی  باوار ههابی فعالیآهههات توسههعپ ات و

ره اروشهی شهرکت مهی شهوف. رابطهپ منصهجم  ها سها ر شهرکات ونجیه مگهآر ان ن ف ج بها عرضهپ کننهدگان،

نیاومند همپوشهانی فر طر هها و فرا نهد ههات طهرفین مآ ابه  اسهت و شیونهدهات ن ف هج اقآصهافت، عهاطفی 

 .و ساخآارت را میان  نها شیگنهاف می کند

ا ن امر بپ نات اسآ لا  عمه  فر میهان طهرفین ، باوتهاب گهر وابصهآگی فو سهو پ اسهت و بهپ نهات رقابهت و 

بهههر هم هههارت تاکیهههد مهههی کنهههد. فر نآیجهههپ  بهههاوار ت  ا ههه  او  ن ، فر میهههان فعههها نفرگیهههر

اره فارف: تغییههر او رقابههت و نهه ا  بههپ اشهه باوار ههابی رابطههپ منههد بههپ تغییههرت مهههم فر ا ههو  باوار ههابی توسههعپ

 (2) مگارکت مآ اب 

… 

 مگآرت ارت اک با مد ر ت رابطپ مند و باوار ابی کاربرفهات

رابطهپ منهد نامیهده شهده اسهت. سهپ رو  هرف بهرات  باوار هابی ،مگهآر ان و وفافارت می م با عم  ا جاف شیوند

ن رو  ههرف ع ههارس اسههت او افهه ا   منههافع مههالی مطههر  شههده اسههت. اولههی مگههآر ان توسههعپ شیونههد قههوت بهها

فر هر  ا  ا ن منهافع مهالی مهی توانهد توسهز رق ها ت لیهد شهوف و ههی  گونهپ تمها  ت را بهپ  .مگآر ان برات

 .طور فا م برات شرکت بپ ونوف ن واهد  ورف

منهافع انآمهاعی اعطها کهرف. رو  هرف سهوم  مگهآر ان لی بهپفومین رو  رف ا ن است کپ عهلاوه بهر منهافع مها

 (2).ع ارس است او اضافپ کرفن شیوند هات ساخآارت بپ منافع مالی و انآماعی

  )ECRM(مشتری با اقکترونیکی ا تباط مریریت

را ب گهی  )ECRM (مگهآرت ارت هاک ال آرونی هی بها مهد ر ت ،باوار هابی فیلیهص کهاتلر  ها   نطهر نهامی

م کص  و کهار ال آرونی هی مهی فانهد کهپ اسهآفافه او اب ارهها و سه وهات ال آرونی هی را بهرات ههدا ت او مفهو

خهوف سهر ع تهر و فقیهق تهر،  مگهآر ان امور شرکت ها تگر ح می کند و موسصاس را قهافر مهی سهاوف کهپ بهپ
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پ کمآههرت، خههدماس رسههانی کههرفه، بآههوان کا ههها و خههدماس فر فامنههپ ومههانی و م ههانی وسههیع، و بهها ه  نهه

را ابه ار  ECRM همننهین مهی تهوان)Kolter .(را سفارشهی سهاوت و اخآصا هی سهاوت کهرف مگهآرت بهپ

 ت، و ففههع و  ههیا مههوارف غیههر اروشههمند اقآصههافتاروشههمند او نتههر اقآصههاف مگههآر ان نههیب و  فهه 

(Romano) ؛ ترکیهههه  نههههرم افهههه ار، سهههه ت افهههه ار، فرا نههههدها، برنامههههپ هههههات کههههاربرفت و

؛ تمههام فرا نههدهات  وم بههرات کصهه  و کار،ا جههاف و  )Fjermestad & Romano(مههد ر ت تعهههداس

بهپ  صهاب  )Khalifa & Shen (او طر هق عملیهاس ال آرونی هی کصه  و کهار مگهآرت  فه  ارت هاک بها

 (۹ ور م. ه
 

 )ICRM(مشتری با یکپا چه ا تباط مریریت

ارت ههاک   پارکههپ  مههد ر ت ، مفهههومcrm ر میههدوف ت هههات عملیههاس نههارت هها   نتههران بههرات غل ههپ بهه

ات تعر ههش و شا ههپ گههیارت را شیگههنهاف فافه انههد. ا ههن مفهههوم کههارکوب نتر ههپ شرفاوانههپ را بههر مگههآر ان بهها

فههراهم مههی  ورف. همننههین ا ههن مفهههوم  بههاوار براسههاه نیاوهههات  نههان تیههت رقابههت مگههآر ان ارت ههاک بهها

ارا هههپ مهههی  مگهههآرتمهههوثر ارت هههاک با مهههد ر ت راهنمهههات عملهههی فرا نهههد اسهههآاندارفت را بهههرات

براسههاه ا ههن واقعیهت مطههر  شههده اسههت کهپ شههرکت ههها بهها  مگههآر ان ارت ههاک   پارکههپ بها مههد ر ت. فههد

 لهیا. گیارنهد بنها مهدس بلنهد فر را شا هدارت رقهابآی ههات¬مهی تواننهد م  هت مگآر ان برقرارت ارت اک قوت با

میصههوب شههده و  باوار ههابی هههدا اولیههپ فعالیههت هههات مگههآر ان ، ا جههاف ارت ههاک قههوت بههاcrm عملیههاس فر

عمه  کنهد.  مگهآر ان سهاومان فر نههت ارت ها ا هن ارت هاک بها باوار هابی مصآل م  ن اسهت کهپ تمهام وظها ش

، ابآههدا ارت ههاک مگههآرت را فر فرا نههد ا جههاف ارت ههاک قههوت بهها باوار ههابی ا ههن مفهههوم تمههام کارکرفهههات ا ههلی

و سهاومان تعر هش کهرفه و نهو  ارت هاک را براسهاه نیاوههات  مگهآرت را بهپ  هورس اتصها  بهین ر انمگهآ با

ا ههلی  نههها بنهها مههی گههیارف. فر ا ههن مفهههوم نیاوههها، اروش ههها را شا ههپ مههی گیارنههد و اروش ههها ارت ههاک 

نیههروت ا ههلی شگههت رفآارهههات  مگههآر ان را تعیههین مههی کننههد.ا ن ارت ههاک نههاملموه بهها مگههآر ان بهها

ت و عههاملی نههها ی اسههت کههپ بههپ سههاومان م  ههت رقههابآی شا ههدارت ارا ههپ مههی فهههد. بههرا مگههآر ان وفههافارت

فر سراسههر مههدس  یاتگههان ، تنههها نگهههدارت  صههاب  نههها فر شا گههاه هههات فافه ات سههاومان  مگههآر ان نههیب

سهاه ارا هپ برا مگهآر ان  ا ث ت خر د  نهها فر سهاومان کهافی نیصهت.  هج سهاومان با هد ارت هاک خهوف را بها

شههناخت ارت ههاک  ICRM بهآههر ن اروش ارا ههپ شههده نصهه ت بههپ رقی ههان  فهه  کنههد ن آههپ کلیههدت فر

 )2(است باوار تیت رقابت هات مگآر ان با
 

 مشتریان به خرمت جریر مفهوم

شههام  تعههار ش ند ههد شههده اسههت کههپ ف ههز ب هه  کههوک ی فر سههاخآمان  مگههآر ان مفهههوم خههدمت بههپ

مرک ت ساومان بهپ ارا هپ خهدماس اخآصها  نهدارف، بل هپ که  سهاومان او مهد ران عهالی تها کارکنهان عهافت، 
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مونهوف و بهال وه ن گهی بهر عههده فارنهد.  آهی اگهر فهرفت فر  مگهآر ان همگی فر بر ورفه سهاخآن نیاوههات

 ما هههت کنهههد، مهههی توانهههد او کارمنهههدانی کهههپ  مگهههآرت مهههوقعیآی ن اشهههد کهههپ بهههپ طهههور مصهههآ یم او

شهام  کلیهپ  مگهآر ان خهدمت مهی کننهد شگهآی انی کنهد. بهر اسهاه ا هن نگهرش، خهدمت بهپ مگآر ان بپ

 و کمههج بههپ  ن ههها بههرات فر افههت بیگههآر ن مگههآر ان امههورت اسههت کههپ شههرکت بههپ منتههور نلهه  رضهها ت

اروش او خدماتی کپ خر دارت کرفه اند انجهام مهی فههد. ا هن تعر هش نهامع همهپ کیه  را فر بهر مهی گیهرف. 

هر کی ت کپ اضهافپ بهر خهدمت هصهآپ ات عرضهپ و مونه  تف یهج  ن او خهدماس رق ها مهی شهوف خهدمت 

 )2(میصوب می گرفف مگآر ان بپ

بهرات سهاومانها سهوف ورت بهپ همهراه خواههد  مگهآر ان ی کند کهپ بهپ ف  ه  و هر نگههدارتر نهلد عنوان م

 :فاشت

سههوف ور ن واهنههد بههوف، مگههر  مگههآر ان مم ههن اسههت بهها  باشههد، بنههابرا ن مگههآر ان ه  نههپ هههات نههیب _

 .ا ن پ  نها برات مدس بیگآرت  ف  شوند و او شرکت خر د کنند

 فه  شهده و وفهافار، شهرکت را فر شوشه  ه  نههپ  مگههآر ان نر هان  ا هلپ او سهوفهات کصه  شهده او _

 .هات خوف  ارت می رساند

او شهرکت، فر مهدها افه ا    افآهپ و شهرکت او کهارا ی بیگهآرت فر ارا هپ  مگهآر ان ات بیگهآربا خر د هه _

 .برخورفار می شوف، بنابرا ن ه  نپ ها کاه  می  ابد مگآر انخدماس به

بههال وه بههرات شههرکت خواهنههد  مگههآر ان خگههنوف و  فهه  شههده ه وفههافار  مونهه  نههیب ف گههر مگههآر ان_ 

 .بوف

وفهافار  صاسهیت کمآهرت  مگهآر ان بهرات  نهها اروشهمند اسهت و فر نآیجهپ مگهآر ان برقهرارت روابهز بها _

 (32)بپ قیمت خواهند فاشت

 علمی فر بان دارت ا ران باوار ابی مدارت و مگآرت ب ارگیرت روش هات نو ن

او اب ارههها ی اسههت کههپ مههی توانههد رشههد فر مههدهات بانههج را افهه ا   فهههد. بنهها بههپ گفآههپ مههد ران  باوار ههابی

فر ههد سههوف ورت بانههج ههها را  ۸۵بههی  او  مگههآر ان فر ههد او ۵بهه ر  بانههج هههات معههروا فنیهها ف ههز 

گههه ی  مهههی فهنهههد. همننهههین تی ی هههاس می  هههان امهههور اقآصهههافت نگهههان فافه کهههپ بانهههج هههها بههها ت

بهپ طهور بههی سهاب پ ات بههپ  مگههآر انارونههده و تهراو او  خهو   و ا جههاف رضها ت مهوثر فر مگهآر ان افه ا  

رقابههت تنگاتنههو کنههونی بانههج ههها، بههر  بههاوار خههوف مههی اف ا نههد. بنههابرا ن شا صههآپ اسههت کههپ فرسههوف ورت 

قههانون اساسههی و ا آمهها  بهها عضههو ت ا ههران فر سههاومان تجههارس  ۴۴سیاسههت کلههی ا هه   ۳و  ۲اسههاه بنههد 

فر ضهمن بها تونهپ بهپ خصو هی و بهپ ت هع  ن تاسهی  بانهج ههات خهارنی فر ا هران و  (WTO) نههانی

شدن تعداف و هافت او بانهج ههات فولآهی و همننهین اخهآلاا نهاکی  سهوف بهان ی فر ب ه  نهیب منهابع و 

مصههارا شهها ین بانههج هههات فولآههی و خصو ههی، بانههج ههها را ملهه م مههی نما ههد هههر کههپ سههر ع تههر بههرات 

مهدارت  مگهآرت رابطهپ منهد و باوار هابی ند گهی نما نهد و کهاره  ن تنهها فرخهو  ، کهاره ا مگهآر ان  ف 
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بههپ  بههاوار مههوثر تجلههی مههی  ابههد. امههرووه ا ههن   ی ههت غیرقابهه  ان ههار ونههوف فارف کههپ کفههپ تههراوو و قههدرس

امههروو فر ههت هههات بیگههآرت بههرات م ا صههپ خههدماس فر  مگههآر ان. سههنگینی مههی کنههد مگههآر ان طههرا

و بانهج هها  مگهآر ان نها شینیهده تهر شهده اسهت. بنهابرا ن روابهز خهلا  میهانمالی   مد ر ت اخآیار فارند و

و مجموعههپ خههدماس بهها کیفیههت و ماهیههت خههدماس خر ههدارت شههده فر هنگههام خر ههد بههپ کیفیههت تعامهه  و 

 .و کارمند بصآگی فارف مگآرت رابطپ بین فو طرا

را فر ا ههن  بههاوار تر صههی و و رسههما بههر م نههات نآهها   تی ی اتگههان فر ومینههپ رقابههت مههدرن و  ننههپ ره ههران

 :میدان موفق نگهداشآپ بپ سپ   ی ت مهم کپ فر  عمی ی می طل ند اشاره می کنند

 ا زش ایجاد ۱

 ا زش عملیاتی مرل ۲

 ا زشمنر های  اهبرد ۳

مورف سوم سپ راه مآمها  ت کهپ سهاومانها بهدان وسهیلپ قهافر بهپ ا جهاف اروش و انهرات مهد  عملیهاتی اروش 

 .ا بپ شر  و ر هصآندخواهند بوف را فر بر می گیرف. ا ن راهه مگآر ان و ارا پ  ن بپ باوار فر

برتههرت عملیههاتی: کنههین سههاومانها ی م هه  وا  مههارس بههپ فن هها  ارا ههپ میصههو س بهها قیمههت مناسهه  و  ۱

 .هصآند مگآر ان خدماس مفید و کمآر ن سرفرگمی برات

ی نتیرتهر ن میصهو  فر نهو  خهوف ره رت میصهو  : سهاومانها ی م ه  ا نآه  و نا هج بهپ فن ها  ارا هپ به ۲

می باشند و بهپ همهین خهاطر فر ا هن سهاومانها نهو ورت و تغییهراس سهر ع بهرات  فه  موقعیهت  مگآر ان بپ

 .میصو  غیر قاب  انآناب است باوار برتر فر

خهوف فارنهد و خواههان ارا هپ بهآهر ن راه  مگهآر ان ا هن سهاومانها فر  عمی هی او  :مگهآرت  همیمیت بها ۳

 هن فسهت مهی تهوان بهپ برخهی او بان ههات و برقهرارت رابطهپ ن ف هج بها او هصهآند کهپ او ا مگهآرت    بهپ

 .خصو ی اشاره کرف

را میهور  مگهآرت انآ اب ههر  هج او ا هن راه رفههات اروشهمند  هج انآ هاب اسهآرات  ج رقهابآی اسهت کهپ

لاشههات سهاومان را بصیارت او تصمیماس و برنامهپ ههات سهاومان قهرار مهی فههد و ا هن انآ هاب اسهآرات  ج ت

معآ دنههد کههپ رقابههت مههدرن « ترسههی و و رسههما»سههو  مههی فهههد.  مگههآر ان بههپ سههمت ارا ههپ اروش برتههر بههپ

نها نمهی تواننهد فر مآفهاوس اروشههات مآفهاوتی طله  مهی کننهد. سهاوما مگهآر ان: فارات سپ   ی هت اسهت

منآ هه  خههوف فامنههپ  مگههآر ان تمههامی ابعههاف اروشههها، بهآههر ن باشههند  نههان با صههآی بهها تونههپ بههپ گههروه

اروشها ی کپ برروت  نهها تمرکه  مهی کننهد را میهدوف سهاوند، همهانطور کهپ اسهآاندارف اروشهها افه ا   مهی 

نیه  بها  خواههد رفهت. او ا هن رو سهاومانها بهرات  فه  م  هت رقهابآی و شیگههگامی  مگهآر ان  ابهد انآتهاراس

 ) .33(بپ نلو  رکت کنند مگآرت خوف با صآی مدام فر ارا پ اروش بپ

 رفتهگ صو ت مطاقعه بریک مرو ی
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و  مگههههآرت ی ی ههههی تیههههت عنههههوان  ههههج کههههارکوب تلفی ههههی ه  پارکههههپ  بههههرات اروشفر ت

ن مهدعی شهده انهد کهپ کهپ فر کگهور کهین  هورس گرفآهپ اسهت، می  ها مگهآرت رابطپ با مد ر ت عمل رف

مهههی توانهههد م ا هههات ملمهههوه و غیهههر ملموسهههی را کهههپ او  مگهههآرت ارا هههپ اروشههههات برتهههر بهههرات

 .ناشی می شوف، برات شرکت بپ همراه  ورف مگآرت رفآارهات

ه اسهت کهپ بها تونهپ بهپ رقابهت شهد د و تغییهراس سهر ع ت نولو  هج، بصهیارت او فر ا ن تی یق اشهاره شهد

بهپ  مگهآر ان خهوف هصهآند و ارا هپ اروشههات برتهر بهپ مگهآر ان شرکآها بپ فن ا  ارا هپ اروشههات برتهر بهرات

او مهمآر ن عوام  موف یهت شهرکآها کهپ فر ومهان  ها  و کهپ فر ومهان   نهده تل هی مهی شهوف عنوان   ی 

خواهههههد فاشههههت و فر نها ههههت ا ن ههههپ  مگههههآر ان و همننههههین تههههاثیر مهمههههی روت رفآارهههههات

انهداوه گیهرت و ارو هابی شهوف، کهرا کهپ  مگهآرت با د او طر هق رفآهار ههات مگآرت رابطپ با مد ر ت عمل رف

 ر کنههد و او اهمیههت اسههآرات  ج مههی توانههد نر ههان فر مههدت را بههپ سههوت شههرکت سههراو مگههآرت رفآارهههات

 (34)و افت برخورفار است

 گیری نتیجه

رابطهپ منهد  باوار هابی با مطالعهپ و بررسهی تی ی هاس  هورس شی رفآهپ مهی تهوان بهپ ن هاک مگهآر  مفهاهیم

شههی بههرف. شههرکآها فر شههی بههپ کههارگیرت اسههآرات ت ههها ی هصههآند کههپ او  ن  مگههآرتارت ههاک با مههد ر ت و

کنههونی خههوف را  فهه  کننههد و بهها فافه کههاوت و بههپ کههارگیرت ت نولههو ت مناسهه  فر شههی  مگههآر ان طر ههق

فر خصههو  مگآر انگههان بههوفه تهها او طر ههق برقههرارت روابطههی شا ههدار و بلنههد مههدس کصهه  اطلاعههاس بهنگههام 

ارت هاک  مهد ر ترابطهپ منهد و باوار هابی. خهوف فر شهی نله  رضها آمندت و وفهافارت  نهها باشهند مگآر ان با

او نملپ اسآرات ت ها ی است کهپ شهرکآهات کامیهاب امهروو بهرات فسهت  هابی بهپ اههداا خهوف او  مگآرت با

فر  ن بهره برفارت مهی کننهد و مهی تهوان اسهآفافه مطلهوب او  نهها را بهپ عنهوان  هج م  هت رقهابآی شا هدار 

 .فنیات تجارس امروو فانصت

ند هد عمهده تهر ن سیاسهت سهاومانها بهوف، امها  مگهآر ان فر  الی کپ تها مهدتی شهی  تمرکه  بهرات نهیب

نصهه ت  مگههآر ان امهروو سیاسههت هههات راه ههرفت و تجههارت بههرات  فه  و به ههوف وفههافارت و افهه ا   اعآمههاف

مانههدگار عمههدتا  خر ههد هههات خههوف را گصههآرش مههی فهنههد و  مگههآر ان.بههپ سههاومان مآمرکهه  شههده اسههت

ند هد  ها بهال وه  مگهآر ان بصهیار شها ین تهر او مگهآر ان بهپ ا هن گونهپ فهروش همانطور کپ چکر شهد ه  نهپ

ماندگار بپ  هورس شیوسهآپ، سهاومان را بهپ ف گهران تو هیپ مهی کننهد. کنهین بهپ نتهر مهی  مگآر ان است و

ارت ههاک  مههد ر ت رابطههپ منههد و باوار ههابی کههپ فر فنیههات تجههارس امههروو تونههپ و عمهه  بههپ ا ههو  رسههد

کنهونی و فر نآیجهپ سهوف ورت شهرکت  مگهآر ان تمهی توانهد سههم عمهده ات فر  فه  و نگههدار مگآرت با

 .فاشآپ باشد و می تواند برات شرکت بپ عنوان م  ت رقابآی شا دار بپ شمار   د

مت انآ هاب تعهاملاس رابطهپ ات بهپ نهات تعها رابطهپ منهد، شهرکآها بهپ سه باوار ابی بپ فلی  م ا ات کگمگیر

مهلاس مجه ا  رکهت مههی کننهد. عامه  کلیهدت تفههاوس بهین تعهاملاس رابطهپ ات و مجهه ا عامه  ومهان اسههت. 
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تعههاملاس مجهه ا کوتههاه مههدس هصههآند وفر م ابهه  تعههاملاس رابطههپ ات فر موقعیآهههات بلنههد مههدس شهه   مههی 

نیه  افامهپ مهی  ابنهد. ا هن تعهاملاس بهپ فلیه  افه ا   تهوان  فهروش گیرند و  آی فر قال  خهدماس شه  او

فر نآیجهههپ  ۳۵رقهههابآی شهههرکآها، بهههپ روابهههز مجههه ا و کوتهههاه مهههدس تهههرنیح فافه مهههی شهههوند. ه

و افهه ا   تههوان  بههاوار املی ضههرورت نهههت  فهه رابطههپ منههد و گصههآرفگی ابعههاف  ن عهه باوار ههابی شههناخت

 .رقابآی شرکآهاست

 رضا ساعی شاهی
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 فروش از پس خدمات

 بهال وه و ند هد مگهآر ان نهیب بهپ نصه ت بالفعه  و مونهوف مگهآر ان ثابت شهده اسهت  فه  و نگههدارت

 را ههها ی طههر  خههوف ند ههد مگههآر ان نههیب فر ههها سههاومان کناننههپ. اسههت تههر کههم  برابههر ه  نههپ ۵ فارات

 و اسهت تهر اقآصهافت و تهر با هرفپ شهوف، سهاومان بهپ هها  ن سهاخآن وفهافار بپ منجر کپ نما ند ساوت شیافه

 سههاومان هههات ب هه  سهها ر بههپ تههوان مههی نیهه  را غیروفههافار ا آمهها  و ند ههد مگههآر ان نههیب هههات ه  نههپ

 و هنگفههت هههات ه  نههپ بهها سههاومان هههر بههرات ند ههد میصههو  ا ههپار و تولیههد چاتههی، طههور بههپ. فاف اخآصهها 

 نههها ی ههات و بها تغییهر   هپ میههانی و ابآهدا ی ههات   هپ  فه  بهها سهاوندگان و اسهت همهراه  ورت سرسهام

 بهپ را تولیهد و سهاخت ههات ه  نهپ طهرا  هج او کهار ا هن. فارنهد ند هدت شهما   و شه   ا جهاف فر سعی

. سهاوف مهی بهر ورفه را مگهآر ان بهوفن روو بهپ و طل هی تنهو   ه  ف گهر طهرا او و فههد می کاه  شدس

 کنهار فر را هها  ن کهپ کهپ  ن تهر، مآنهو  و ند هدتر میصهو س تولیهد بهرات گهیارت ما پسهر کنهار فر ال آپ

 فر موضههو  ا هن کههپ شهدبا مههی خهدماس م ولههپ بهپ شهرفاخآن کنههد، مهی تههر برنصهآپ و مآمهها  تر رق ها سها ر

 .است شده مصج  ساوندگان تمام برات خوبی بپ اخیر هات فهپ
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 طههور بههپ امهها کنههد؛ را فر چهههن تههداعی مههی” فههروش خههدماس شهه  او“فر ابآههدا ” خههدماس“اگرکههپ ا ههو   

، فهروش خهدماس فر  هین  ۲، هفهروش شهی  او خهدماس  ۱: هاسهت اسهآوار ا ه  سهپ بهر ”خدماس“ تر فقیق

و ارا هپ  هج میصهو   همهواره قصهد فارف تها بهپ نهات تولیهد” خهدماس“. اگرکهپ فهروش خدماس ش  او  ۳و ه

  فر مگههآر ان فی   ههی و ملمههوه،  ههج میصههو  غیرملمههوه همهه لا  افات ا آههرام نگه ههان  ههج رسههآوران بههپ

  ن مگههآرت امهها نههدارف شههی فر مههال یآی مگههآرت بههرات فی   ههی  ههورس بههپ کههپ فهههد قههرار مگههآرت اخآیههار

 بها کهپ اسهت ا هن فارف کهپ م  آهی امها بالهد؛ مهی خهوف بهپ  ن فاشهآن او و فانهد مهی خوف م آ  را خدماس

 کنهد شناسها ی را  نهان ش صهی و فهرفت نیاوههات توانهد مهی خهوف مگهآر ان تهج تج با کرفن برقرار ارت اک

  ا هه  هنگههامی مگههآر ان منههدت هههر کههدام خههدماس خا ههی را ارا ههپ فهههد. فر تعههار ش، رضهها ت بههرات و

 بهها کههپ اسههت فههرفت وفههافار مگههآرت شناسهها ی و بههر ورفه شههوف. مگههآر ان نیاوهههات سههطح کههپ گههرفف مههی

 مرانعههپ سههاومان همههان بههپ میصههو س سهها ر  هها میصههو  همههان او مجههدف اسههآفافه بههرات کامهه  رضهها ت

،  نهان مگهآر ان فر منهدت رضها ت فا جها ههات روش او اسهآفافه بها بآهوان کهپ  هورتی فر بنابرا ن، کند؛ می

 را بپ ساومان وفافار ساخت،  ن ساومان بپ نها ت ثروس خوف فست خواهد  افت.

کههپ ا ههو   بههرات  ههج  ، نههپ ف ههز بههرات رفههع ا رافهههات چاتههی قطعههاس و کا ههها،فههروش خههدماس شهه  او

 ارت هاک و شهدن رو روبهپ بهرات فر هآی ههر او هها سهاومان. شهوف مهی سهاوت شیهافه و طرا ی باوار ابی فرا ند

 و باشهد کهرفه فر افهت ناقصهی میصهو  کهپ مگهآرت بهآهر کهپ و برنهد مهی  بههره مگهآرت بها ساخآن برقرار

 شناسها ی بهر عهلاوه تهوان مهی  هورس ا هن فر. باشهد  مهده سهاومان بهپ میصو   ن بپ رسیدگی برات اکنون

،  هج فهروش ، نصه ت بهپ ارا هپ خهدماس نهو ن بهپ  نهان اقهدام کرف.خهدماس شه  اومگآر ان او فسآپ ا ن نیاو

 شه  ماسخهد. کهرف ا جهاف رق ها او فراتهر ن گهی رقابهت، بهاوار فر تهوان اب ار رقابآی است؛ اب ارت کپ با  ن مهی

 میصهوب مگهآر ان سهاخآن وفهافار بهرات فر هآی توانهد ا د ه  نپ و تهد د ف هد؛ کهپ بصها مهین  را فروش او

 .شوف
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   هد گر بها مگهآر ان بهپ نهو ن ماسخهد ارا هپ فر مآعهدف ههات روش کهارگیرت بهپ بها هها شرکت تمام امرووه

 قهرار شوشه  تیهت عملیهاتی، ههات قیمهت کهاه  قاله  فر توانهد مهی نهو ن خهدماس ا هن .کنند می رقابت

 د.باشهه شههرکت مصههئو ن شهه   توسههز مگههآر ان برخههی امههور مصههآ یم گههرفآن برعهههده و ،مگههآر ان فافن

 و باشهد نمهع خهوف میصهو س  ها میصهو  او مگهآر انخاطر کهپ اسهت ا هن بهرات کارهها ا هن تمهام اگرکپ

  ههها کههها  نگههران تف گهههر فههرف ههههر او بههی  سهههاومان  کههپ شهههوف ا جههاف  نهههان فر تل ههی طهههرو ا ههن

 اله ام بهپ  ها اسهت رقهابآی امهر  هج ا هران، فر فهروش او شه  خهدماس راسهآی بهپ اما است؛ مگآرت میصو 

 ا ههپار بههپ نصهه ت فغدغههپ بههدون اسههت توانصههآپ تههاکنون شههرکت کههدام شههوف؟ مههی ارا ههپ مگههآر ان بههپ فولههت

 کند؟ ه  نپ مگآر ان بپ فروش او ش  خدماس

 ۱car.irمن ع:
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 خودرو صنعت در فروش از پس خدمات

رقههابآی و مآنههو   بههاوار تر اسههت؛ ا ههن را هههر خوفروسههاوت کههپ فر  ههجتفههروخآن او سههاخآن بههپ مراتهه  سهه 

شهههوف.  آهههی برنهههدهات بههه ر   هههنعت خهههوفرو نیههه  نهههاگ  ر کنهههد بهههپ سهههرعت مآونهههپ میکهههار می

فروسههاوت باشههند، فر نها ههت رق هها ی فارنههد کههپ  مههافه فر هههر سههطیی او خو کههپهصههآند کرا باوار ههابی او

کههپ او سههوت  فههروش هات اضههر فر میههان اسههآرات ت نههها را تصهها   کننههد. فر  ا  بههاوار هصههآند سهههم

راننههدگی بهها خههوفرو فرا و  هها همههان  وما  اسههآرات ت تصههتگیههرف، فو خوفروسههاوان مههورف اسههآفافه قههرار می

فو اسههآرات ت برتههر و فارات کههارکرف سههر ع و مناسهه  شههناخآپ  فههروش شههی  او خر ههد و خههدماس شهه  او

بهوف، اکنهون بهپ  برنهد  هج خهدمت بهرات  فه  اعآ هار فهروش اند. اگر تا  ج فهپ شی  خهدماس شه  اوشده

 .ت د   شده است باوار ابی  ج ومینپ قوت برات

اهمیههت بیگههآرت او  مگههآرت بههرات فههروش اند کههپ خههدماس شهه  اوخوفروسههاوان اکنههون مآونههپ شههده 

هههات مههوثر فر انآ ههاب  ههج خههوفرو  ههج او گ ارهموضههوعاتی همنههون قیمههت و مصههرا سههوخت فارف. هر

نتر خهوف را ها مههم باشهد و بها تونهپ بهپ  ن خهوفروت مهورفمگهآرت مم ن است برات  ج  ها کنهد گهروه او

خهوب بهرات همهپ  فهروش خر دارت کننهد و بهرات گروههی ف گهر اهمیهت نداشهآپ باشهد امها خهدماس شه  او

را  فهروش کننهد ههم خهدماس شه  اویمهم اسهت،  آهی کصهانی کهپ ووف بهپ ووف خهوفرو خهوف را تعهو   م

اعآ ارت خههدماس فاننههد. بههپ همههین منتههور خوفروسههاوان اکنههون بیگههآر او ونههپن طههپ ات ههات خر ههد خههوف می

ات و کننهد. نگهاه توسهعپنگهاه می فهروش بهپ خهدماس شه  او باوار هابی عنوان  هج ابه ارخوف، بپ فروش ش  او

 .  د صاب مینعت خوفرو نی  بپ  ی او عوام  ارت ات   فروش مارکآی بپ مصالپ خدماس ش  او

ونو کهرف. اگهر تها کنهد سها  ق ه  تجلی ا ن مصالپ را با د فر افه ا   بهاوه ومهانی گهارانآی خوفروهها نصهت

هه ار کیلهومآر و فر  ۱۵۰هه ار کیلهومآر بهوف، اکنهون بهپ شهن  سها   ها  ۳۰ها  ج سالپ  ها مدس ومان گارانآی

فت رسههیده اسههت. خوفروسههاوان بههرات  ن ههپ بآواننههد برخههی خوفروههها  آههی بیگههآر او ا ههن ومههان و مصهها

بهر رق هات خهوف غل هپ کننهد، نهاگ  ر شهدند کیفیهت میصهو س را بها  فهروش رقابآی خهدماس شه  او باوار فر

سها  بهی فرفسهر کهار  ۲فانهد توانهد روت میصهولی کهپ میشآاب بیگآرت ارت ها فهنهد.  هج خوفروسهاو نمی

بهرا   بهپ  هج کهانون و هان  فهروش کهپ فر ا هن  هورس خهدماس شه  اوسالپ بدههد کرا ۵کند، گارانآی می

سهالپ  ۳ ها  ۲ ، گهارانآی سهالپ رقیه ۵توانهد فر م ابه  گهارانآی مه لا شوف. او سوت ف گهر ههم نمیت د   می

ات بها  شهوف کهپ سهطح سهاخت و کیفیهت خهوفرو را بهپ گونهپها شیگهنهاف فههد. نآیجهپ  ن میمگهآرت را بپ

تونهی بابهت ففعهاس مرانعهپ  نهپ قابه ارا هپ فههد و ههم ا ن هپ ه  بهاوار سالپ را بهپ ۵ ورف کپ هم گارانآی می
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خههوب او فو طر ههق بههپ خوفروسههاو و  فههروش فر فوره گههارانآی نپههرفاوف. ا نگونههپ اسههت کههپ خههدماس شهه  او

مصههآ یم کنهد و ههم بههپ ت لیغهی مهوثر و غیرکنههد؛ ههم اعآ هار نههام  ن را  فه  می هنعت خهوفرو کمهج می

 .شوفت د   می برند برات  ن
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 مشتریان راه برای وفادارسازی ۶

 او ا گهان سهاوت افاروفه و فعلهی مگهآر ان ا ن رووها ف گر تمامی مد ران کصه  و کهار مهی فاننهد کهپ  فه 

اسهت. فر ا هن مهآن سهعی فارم بهر م نهات تجربیهاس سهاومان ههات ا رانهی شه   وکار کص  شا دارت ال اماس

 .کنم معرفی شما برات را مگآر انراه سافه و تاثیر گیار بر وفافار 

ا گههان کههپ کههارت انجههام مههی فهیههد  گفههت وگههو  بههرات کههپ بداننههد تههان مگههآر ان او : انههاوه فهیههد

 تمهاه  آهی  ها انآمهاعی ههات شه  پ فر میآهوا تولیهد شیامهج، خ رنامهپ، ارسها  طر هق او کپ مگآر ان با

 فهیههد مهی انجهام مگهآر ان رضها ت افهه ا   بهرات اشهم  ننهپ مهورف فر اطلاعههاتی  امه  با هد باشهد تلفنهی

 .باشد

 
 افهه ا   بهرات بگو یهد مگهآر ان نگهران ن اشهید، ا هن بهپ معنههات تعر هش و تمجیهد او خهوف ن واههد بههوف. بهپ

 خهوف شرسهن   مهووش بهرات ک هدر بداننهد مگهآر ان بگیار هد. کنیهد مهی کهپ خهوف ساومان فر شان رضا ت

 سهنج  خصهو  فر هها ی شه وه  کهپ کنیهد، مهی اسهآفافه مگهاوران خهدماس او ک هدر گیار د، می وقت

 ارت بهرات افه سه ت و افه ارت نهرم ههات و رسهاخت کهپ crm  هووه فر و فهیهد مهی انجهام ا گهان رضا ت

افهه ا   کیفیههت خههدماس تههان تهیههپ کههرفه ا ههد. فر  ههج کههلام اقههداماس خههوف فرخصههو  شیهههافه 

 .برسانید مگآر ان اطلا  بپ را  crm ساوت

 اتهو ههات شیهام فعلهی سهاخآار او فسهت. بنو صهید مصهآمر  هورس بهپ و  همیمانپ خهوف مگهآر ان : براتفوم

 فر رووهها ا هن کهپ مهد رعام  شیهام مهآن او تهر  وارفهنهده و تهر مصهنوعی کیه ت. برفار د عام  مد ر کگیده

نههدارف. شیههام هههات شههر او شههعارت کههپ هههر سهها   ونههوف شههوف مههی مگههاهده وفههور بههپ ا رانههی هههات سهها ت وب

 ن ف ج عید تغییر می کنند.
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، مههد ر  ههج شههرکت با ههد فا ههم فسههت بههپ قلههم باشههد. مهه لا منههو ی را فر مگههآر ان بههرات ا جههاف  ههمیمت بهها

عامهه  مههی توانههد  ههج روو فر سهها ت خوفتههان بههپ روونوشههت هههات مههد ر عامهه  اخآصهها  فهیههد. مههد ر 

خصههو  برنامههپ ند ههد  مههووش شههرکت،  ههج روو فر خصههو  خر ههد تجهیهه اس،  ههج روو فر خصههو  

ا صاسهه  او  ضههور فر نما گههگاهی خهها  و رووت او تجربههپ اش فر  ههج رسههآوران کههپ ا ههده ههها ی بههرات 

 اف ا   کیفیت خدماس بپ وت فافه است  ی ت کند.

  نامهپ، ا میه ، کهارس ت ر هج  ها هد هپ ات را بهپ  هورس عمهومی سوم: ش صی ساوت کنید. سعی کنید ههی

  نهها کهپ اسهت بهوفه ا هن ا گهان بها شهما ارت هاک علهت کهپ کننهد  ه  تهان مگآر ان ارسا  ن نید. نگیار د

 قهرار خطهاب را تهان مگهآر ان سهمت و نهام  هصهآند شهما مگهآر ان ههات فافه اکصه  فا ه  فر فیلد  ج هم

. ن نیهد اسهآفافه وا هد افبیهاس  هج بها و   پارکهپ  هورس بهپ مگهآر ان بها ارت هاک او مم هن نهات تا. فهید

 .باشد مآفاوس مگآر ان او ط  پ هر  ا مگآرت مم ن با د برات هر نات تا امشی مآن و ارت اک شیوه

رفا بههرات ارسهها  فههاکآور  هها  هه شههما دبدانهه با ههد مگههآرت کهههارم:  ههواه تههان بههپ تههار   هههات مهههم باشههد.

 ههج کهها  بهها او فر تمههاه نیصههآید. بگیار ههد بدانههد بههپ سهه ج ونههدگی او و مصهها    فههروش شیگیههرت مههالی  هها

 ش صی اش تونپ می کنید. هرکند ا ن رووهها ارسها  شیامهج ت ر هج تولهد بهپ نتهر ت هرارت مهی رسهد، امها

 ا ن  داق  کارت است کپ می توانید انجام فهید.

اگر بپ فن ا  کارهات نوتر هصآید بهپ  هفیپ فوم شناسهنامپ افهراف ههم کمهی تونهپ کنیهد. تهار   ههات مههم 

 انآمههاعی  ههفیاس فر معمههو  مهههم و تجههارت مگههآر ان . افههت خواهیههد  ن فر مگههآرتتههرت او تولههد خوف

هههم عضههو هصههآند. بههپ تههار   تاسههی  شههرکت ههها  هها تههار   اخههی  ههج شصههت  linkedin ماننههد ات  رفههپ

 .فهید نگان ا گان بپ را تونپ ا ن و کنید تونپ تان مگآر ان ساومانی توسز

، بصهیارت او نیاوههات وت بهپ شهما مگهآرت خهوف را شنههان ن نیهد. فر طهو  ومهان ارت هاک بها شنجم: اطلاعاس

 شهما شروسهپ ا هن فر ط یعآها. شماسهت او افارت م لمهان خر هد  ها  فر مگهآرت منآ   می شوف. مه لا  هج

مههی شههو د کههپ فر  هها  تجهیهه  ففآههر کههار خههوف اسههت. بصههیار و  هها خواهههد بههوف اگههر بههپ  آونههپم

 را اطلاعهات  توانیهد مهی شناسهیدکپ مهی گاو هندو  مناسه  فروشهنده  هج شهما فهیهد اطلا  مگآرت ا ن

 .بدهید وت بپ

مههی توانیههد بههپ وت معرفههی کنیههد.  هها فوسههآی فار ههد   هها فرضهها کنههد موسصههپ  صابرسههی مههی شناسههید کههپ

 وکهار کصه   هج مهد ر عنهوان بهپ شهما. کنیهد معرفهی وت بهپ را انپ خر د نهت توانید می کپ را انپ باوار فر

 ا گهان اخآیهار فر را اطلاعهاس ا هن.   هد مهی تهان گهآر انم کهار بهپ کهپ فار هد و هافت اطلاعهاس و ارت اطاس

 .فهید قرار

 اسهت قهرار و ا هد بصهآپ مگهآرت شگم: ر آم ارت اطاس خهوف را  فه  کنیهد. فهرض کنیهد شهما قهرارفافت بها

 مهووش فهیهد فر بهاوه  مهاهت مرکه  فر خهوف شرسهن  بهپ. فهیهد تیو ه  وت بهپ خهوفرو  هج   نده ماه سپ

  ها ندارنهد؟ ند هدت  افآهپ  ها مگه لی سهوالی،   ها بپرسهند و بگیرنهد تمهاه مگهآرت رووه بها ۱۰هات ومانی
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او  ن اسههآفافه مههی کنههد. کارشناسههان  کندسههالی کههپ ا ههد فروخآههپ افهه ار نههرم  ههج خههوف مگههآرت بههپ فرضهها

تمهاه بگیرنهد و او وضهعیت شهان  مگهآرت ا هن بها مهاه سهپ ههر کهپ کنیهد موظهش را خوف مگآر ان خدماس

 باخ ر شوند.

 ماهانهپ مهدون نتهام  هج ط هق بها تصهاففی  هورس بهپ کنیهد سهعی اسهت و اف بصیار تان مگآر ان اگر تعداف

فقی هپ فر خصهو  کها  و خهدماس تهان تلفنهی  هی ت  ۱۰تها  ۵  هداق  خهوف مگهآرت ۲۰تا  ۱۰ با  داق 

عامهه  باشههد، تصههور کنیههد کههپ کههپ میهه ان تههاثیرت کنیههد.  هها  اگههر شگههت ا ههن تمههاه شهه   مههد ر 

 .فاشت خواهد مگآرت بر

 forsatnet.ir مهدت بد عی

 
  

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

116 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 

  )CSM(و )CRM( بین ارتباط

 )CSM(و انداوه گیرت رضا ت مگآرت)crm (ارت اک بین مد ر ت ارت اک با مگآرت

  
و  بههاوارفر طههو   ههج قههرن گیشههآپ،فر شهههرهات کوکههج فر سرتاسههر فنیا،ق هه  او ظهههور سههوشر مارکت،

اتوم ی ،مرفم نههت خر هد کها  بهپ مغهاوه میلهی رنهو  مهی کرفنهد.مالج کارکنهان مغهاوه مگهآر ان را بهپ 

 .اسم می شناخآند نیاوها و خواسآپ هات مگآرت را فر  کرفه بوفند

 نامعههپ،تغییر رشههد بهها.فاف مههی افامههپ را  ن او خر ههد و مانههد مههی  روفههافا فروشههگاه مگههآرت همههواره بههپ

 سههوشر کننده،تاسههی  مصههرا گگههآن شهههرت،مآیر  بهه ر  منههاطق بههپ کگههاوروت نامعههپ او نمعیههت

بههپ منتههور رسههیدن بههپ سههوف اقآصههافت توسههز باوار ههابی هههات  ات ونجیههره فروشههگاههات و ههها مارکههت

 .ان وه،ا ن رابطپ و  ا با مگآرت ناشد د گگت

همننین نرخها شها ین تهر  مدنهد و کیفیهت اقهلام   نواخهت شهد، و رابطهپ بهین مگهآرت و فروشهنده،بی نهام 

او بههین رفههت.فر  فروشههگاه و بههدون برخههورف انجههام مههی گرفت.رابطههپ ش صههی مهها بههین مگههآرت و مالههج

تهامین کننهدگانی سهو  شیهدا مهی کرفنهد کهپ نهن  مهورف نتهر را نآیجپ،مگآر ان بی وفا گگآن و بپ سمت 

 .فر شا ین تر ن قیمت و با بیگآر ن تنو ،ارا پ می کرفند

فر گیشههآپ ات نههپ کنههدان فور،ارت ههاک مگههآرت بهها فروشههنده مصههآ یم،بدون واسههطپ و او طر ههق کهههره بههپ 

هههات بههدون فروشههنده،نو  ارت ههاک بهها مگههآرت را فگرگههون کههرفه اسههت.اما  فروشههگاه کهههره بههوف امهها امههرووه

علیرغم ا ن تغییراس،ضرورس  فه  ارت هاک بها مگهآرت فوکنهدان شهده اسهت،و را ههههر ارت هاک  هج شهان  

انجهام شهده  ۲۰۰۰ی گهامره کهپ فر سها  شهرکت اسهت.  بر اسهاه شه وه  ممسصهپ باورگهان فهروش برات

فر د شاسه  فهنهدگان معآ هد بوفنهد کهپ برقهرارت و  فه  مهد ر ت ارت اطهاس بها مگهآرت باعه  نله   ۶۶

رضهها ت  نههان،اف ا   فر مههد،اف ا   تههوان رقههابآی و بههاوفه سههوف سههرما پ شههرکت مههی شههوف:و را بهها ارت ههاک 

ش هههات بصههیار عمی ههی را بهها مگههآرت برقههرار  هییح مههی تههوانیم مگههآر ان کلیههدت را شناسهها ی کهرفه و ارو

 .کنیم

 رت،ا ن واقعیت کپ ارت اطهاس امهرووه بهر شا هپ تجهارس ال آرونی هی م آنهی اسهت،بپ مها انهاوه مهی فههد کهپ 

بپ مگهآرت ها مهان فر فورتهر ن ن هاک نههان ارا هپ فههیم بهدون ”بآوانیم تولیهد و خهدماس خهوف را مصهآ یما

جهارت و ملاقهاس کههره بهپ کههره بها  نهان فاشهآپ باشهیم.امرووه مگهآرت ا ن پ نیاوت بپ انجهام مصهافرتهات ت

ال آرونیهج قهافر اسهت کها ت مهورف نتهر خهوف را بها سها ر باوار با فاشآن ت نولو ت اطلاعاتی و بها اسهآفافه او

صهیار عمیهق او ضهرور اس  فه  کا ها م ا صهپ،انآ اب و خر هدارت کنهد:ولی فر ههر  ها  فاشهآن ارت هاطی ب
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و اروش گیارت بپ مگآرت است،بپ طهورت کهپ   هی او می  هین تو هیپ مهی کنهد  آهی فر سیصهآم ارت هاک 

ال آرونی ههی ،با صههآی  ههداق  هههر فو سهها     ههار مگههآر ان وفههافار مههورف نههواوش مصههآ یم و خصو ههی 

 .با تر ن م ام ساومان قرار گیرند

بهها مگههآر ان،وا د م صو ههی را ا جههاف کههرفه انههد،ولی ا ههن نههو  برخههی ممسصههاس بههرات برقههرارت ارت ههاک 

ارت ههاک بههپ هههی  ونههپ نوابگههوت شههرکت هههات مگههآرت مههدار نیصههت،و را بههپ غیههر او وا ههد باورگههانی 

فآهپ تها تولیهد،تا ،تمام اعضاء  ج ممسصهپ نیه  با هد بها مگهآرت مهرت ز باشهند،او قصهمت طرا هی گرفروش و

بآوانند نتراس مگآرت را بطهور مصهآ یم فر تولیهد نهها ی اعمها  کنند.بهپ همهین نههت معآ دنهد کهپ رابطهپ 

مگههآرت و فروشههنده م هه  فوکههرخ  ههج کالصهه پ اسههت کههپ با ههد بهها هههم و هههم انههداوه باشههند تهها ام ههان راه 

 .انداوت کرخ توسعپ مم ن و میصر باشد

 
 ههرف پ،طلو  مههد ر ت ارت اطههاس بهها مگههآرت را بههپ عنههوان  ههج رو نهههان ارت اطههاس فر کنههد سهها  گیشههآ

 .کارت مهم بپ کگم خوف ف د

 
گههآرت مفر اقآصههاف رو بههپ رشههد فضههات رقههابآی امرووه، رکههت قههدرس و اخآیههار عمهه  او سههوت سههاومان بههپ 

انآ ههها  شیهههدا کهههرفه اسهههت.با قهههدرس انآ هههاب بیگآر،فاشهههآن اطلاعهههاس گصهههآرفه تهههر و ه  نهههپ ههههات 

بیگههآر  کمآههرت فر ا ههن ومینههپ برخورفارنههد.فر  الی ههپ تنههو  بیگههآر میصههو س و ارا ههپکمآر،مگههآر ان 

لهش میصو س باعه  خواههد شهد کهپ سهاومان او راهههات کمآهرت نههت بررسهی و ههدا ت موقعیآههات م آ

ر ارا ههپ فاروش ههها برخههورفار باشههد.فر نآیجههپ،اف ا   تعههداف سههاومانها توسههعپ خههوف را مرهههون شیگههرفت 

فر مهد   ان اسهت بهپ نیهوت کهپ بآوانهد افه ا   قابه  تهونهی فر رضها ت مگهآرت و میه انخدماس بپ مگآر

 .فاشآپ باشد و ا ن فر  الی کپ مد ر ت ه  نپ ها را نی  بر عهده فارف

بنههابرا ن تعجهه   ور ن واهههد بههوف کههپ فر  هها   اضههر بصههیارت او شههرکآها بههپ فن هها  انههرات برنامههپ 

هصآند.و ا ن فر  الی اسهت کهپ برخهی او ا هن سهاومانها تجربهپ موف یهت اولیهپ را بها انهرات ا هن crm  هات

برنامپ فاشآپ اند ولی اغل   نها اکنهون بهپ فن ها   ن سهرت او منهافعی هصهآند کهپ بها  هرا ه  نهپ فر  هدف 

 .بدست  ورفن  نها هصآند

 
ت کهپ شهرکآها ا هن کنهین ه  نهپ هها ی را  هرا ب ننهد باع  شهده اسه ERP کپ رو پ هات ۱۹۹۰او سا  

بههرات  ن کیهه ت کههپ crm  و سههوف انههدکی بدسههت  ورنههد هههی  رو ههپ ف گههرت انههرا نگههده اسههت شهه  کههرا

 انآتار  ن می رفت،نآوانصآپ است انآتارا را بر ورفه نما د؟

ههم او نتهر مگهآر ان و ههم او نتهر سهاومانها چکهر کهپ crm  ن  و فههمف     ن را می توان فر ف هدان بیه

و م ا ههات تجههارت غیههر معههین ا جههاف کننههد و فر crm  نآوانصههآپ انههد ارت ههاک معینههی بههین فسههآورالعملهات
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 ما آهههات  ومههپ و فر نها ههت نیهه  او انههرات ضههعیش ا ههن مر لههپ ناشههی مههی  مر لههپ بعههدت او ف ههدان

گرفف.بصههیارت او سههاومانها فارات فسههآورالعملهات مآفههاوس و کندگانههپ ات هصههآند کههپ هر ههج تاکیههد 

خا ههی روت فسههآورالعمهات انرا ههی و کههاربرف خهها   ن فارف،ولههی تعههداف انههدکی او ا ههن فسههآورالعملها 

  پارکههپ شههرا ز را بههپ نیههوت کههپ هههم رضهها ت مگههآرت و هههم م ا ههات  هصههآند کههپ بههپ  ههورس موفههق و

ساومان را ا جاف کنهد،مهیا نما نهد.ما با هد بهپ مگهآر ان خهوف کمهج کنهیم کهپ فر بهین تضهافها و اخآلافهاس 

بههپ فن هها  تجههارب مگههآر ان ف گههر باشههند تهها ط ههق  نههها،اروش تجههارت مناسهه ی را او طر ههق  ههج سههرت 

گهیارت معین،ط هق شهرا ز و ف  ه  معهین خها  بهپ ونهوف  ورند.شهرو  مد ر ت ههات عمهومی و سهرما پ 

انجام ا ن فسهآورالعملها او طر هق مگه   کهرفن بهاوفه ههات تجهارت  هر ح و مگه   اسهت کهپ قابلیهت 

بررسههی و انههداوه گیههرت خواهنههد فاشههت و ا ههن عملیههاس بعههد او تیلیهه  ابعههاف ونههوفت  ن مگهه   خواهههد 

لهو ت خواههد شهد کهپ فر برفارنهده ترکی هی او سهرعت،کیفیت و ه  نهپ شد و فر نها هت منجهر بهپ ارا هپ ت نو

 .خواهد بوف
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 مشتریان برای سازمان سازی مناسب

  
  

ا م. فر ا ههن قالهه ، بههپ عنههوان میههر  تغییههراس سههاخآارت مآمرکهه  شههده مگههآرت فر واقههع، مهها بههر تجربههپ

رسههی هنههوعی سههاخآار ند ههد مههد ر آی اسههت کههپ فراتههر او مروهههات تف ههر سههاخآارهات ند ههدت م هه  هو ک

کار گرفآههپ و اثههر کنههد  کههپ شههرکت واشههوه  ن را بههپروف و ن هه  مههد ر را تهها  ههدت  ههیا میسههنآی مههی

تواننهد مهورف تونهپ قهرار شهوند. سهاخآارهات ف گهرت کهپ میات بهر موقعیهت  ن فاشهآپ، مطهر  میالعافهفو 

 :بگیرند ع ارس است او

 Gore & Associates میههور و مصههطح کههپ فر شههرکت تولیههد  ههنعآی کنههدملیآیسههاخآار تیم •

بههر راضههی نگههپ اسههت و علاوه« شههو  فر ورفن فر کنههار ا جههاف سههرگرمی»روف و مامور ههت  ن کار مههیبههپ

ار کههرفن فر  مر  هها و بر آانیهها انآ ههاب هههات کههارت بههرات کهه، فا مهها نهه و برتههر ن مییزمگههآر ان فاشههآن

 .شوفمی

گیرنههد کههپ بههر ا ههن ورف اسههآفافه قههرار میمهه WD-40 هات فموکراتیههج کههپ توسههز شههرکتسههاومان •

فر مههورف  ۲۰۱۴سهها  رشههد قابهه  تههونهی کههرف و فر نترسههنجی سهها   ۶اسههاه، قیمههت سهههام  ن ظههرا 

 .فر د بپ فست  ورف ۹۴تعهد کارکنان، توانصت امآیاوت  دوف 

بپ هر  ا ، مم ن است ا هن سهوا  مطهر  شهوف کهدام  هج او ا هن تغییهراس سهاخآارت بیگهآر ن تناسه  را 

کنیههد، بهها سههاومان مهها فارف؟ شاسهه  ا ههن اسههت کههپ: بصههآگی فارف بههپ بههاوارت کههپ فر  ن فعالیههت می

و نهد قاله  با هد او کههارکرف ت عیهت کنهد. امها   ها واقعهها گتهان. برخههی افهراف میشهما و کارکنان مگهآر ان بهپ

و نهپ کهارکرف، با هد قاله  سهاومان شهما را مگه   کنهد.  ننهپ واضهح  گونپ است؟ شها د معیهار موف یهتا ن

 .توان با  ج ساخآار سنآی و کارکرفت افامپ فافاست ا ن است کپ ف گر نمی

  

 عمل د  بینش

سهاخآار سهاومانی خهوف را اساسها  G Adventuresنیم. شهرکتکفر ا نجا بهپ  هج م ها  خهوب اشهاره مهی

 . Gبیگههآرت نههیب کنههد مگههآر ان تغییههر فافه بههوف تهها بآوانههد تعهههد کارکنههان خههوف را بهها  ب ههرف و

 Adventure خههوف شیگههآاو  بههاوار هات مانرانو انههپ فر فنیهها اسههت کههپ فرتههر ن شههرکت مصههافرسب ر

 ۱۰۰سها  گیشهآپ بهپ رشهد سها نپ فورقمهی فسهت  افآهپ اسهت. همننهین ا هن شهرکت فر  ۲۰است و طی 
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 رسهههد. بهههروه شهههون تیهههص، موسههه هههه ار نفهههر می ۲کگهههور فعههها  اسهههت و تعهههداف کارکنهههان  ن بهههپ 

G Adventures ات موارف و ر را تصر ح کرفه بوففر مصا  پ: 

شههوف و سههپ  او  ن ن طههپ بههپ ع هه   رکههت ار سههنآی ابآههدا بههر سههوف ورت و رشههد مآمرکهه  میوککصهه  •

کنههد. امهها ط ههق فلصههفپ ا ههن شههرکت،  نههها ابآههدا بههر کارکنههان و فرهنههو خههوف مآمرکهه  هصههآند و ب یههپ می

 .  ندکی ها بپ فن ا   ن می

ه و باعههه  تونهههپ قهههرار فاففههههد مورفسهههاخآار شهههرکت تغییراتهههی را کهههپ فر اطهههراا  ن رخ می •

 . ن باشند برند تر ن مدافعانو کارکنان ب ر  مگآر ان شوفمی

تهر ن شصهت فر مهمعامه   مهد ر ت بروه عنهوان مهد رعام  را  هیا کهرفه تها ثابهت کنهد شصهت سهنآی •

 .شوفساومان میصوب نمی

طور مصهههآ یم تهههر ن شصهههآی کهههپ فر شهههرکت ونهههوف فارف، کارمنهههدانی هصهههآند کهههپ بهههپمهم •

کنهد، فارات عنهوان مگ صهی سروکار فارنهد. بنهابرا ن، ههر کارمنهدت کهپ فر ا هن ب ه  کهار می مگآر ان با

 .ن هم و اف استاست کپ تعدافشا

ا ن تیو س بهپ موسصهان شهرکت کمهج کهرفه بها ا جهاف  هج تغییهر چهنهی، بیگهآر بهر خهارا شهرکت و  •

 .، مآمرک  شوندمگآر ان عمدتا

 اند،شهده کگهور م آلهش شراکنهده ۱۰۰ا ن ساخآار همننین باع  شده افهراف بهپ عنهوان  هج تهیم کهپ فر  •

 .ترت فاشآپ باشندهم ارت همد نپ

بههرف.  نههها کننههد، لههیس میها ی کههپ شههرکا و کارمنههدان  بههرات او تعر ههش میگو ههد او فاسههآانبههروه می •

گو نههد کههپ کارشههان، سههاخآار ساومانگههان و هههدفی کههپ فارنههد کههپ اثههر م  ههت و مانههدگارت بههر ونههدگی می

فهنههد، بل ههپ یصههت کههپ کههار مآفههاوتی انجههام میش صههی و خههانوافگی  نههها فاشههآپ اسههت. ا ههن بههپ  ن معنهها ن

 .کنند کپ  ن را باور فارند و هدفگان فراتر او شو  و سوف ورت استبرات شرکآی کار می

انههد ا ههن اسههت کههپ شهها را او سههاخآار سههنآی و فر ا هه ، کههارت کههپ بههروه و هم ههاران  انجههام فافه

انههد. ا ههن بیگههآرت فارف، ا جههاف کرفهیصههآمی کههپ ماهیههت مصههطح و مههدور مرات ی فراتههر گیاشههآپ و سسلصههلپ

ها باشهد، گیرتکنهد ره هرت سهاومان فر مرکه  تصهمیمسیصآم طهورت طرا هی شهده کهپ بهپ  نهها کمهج می

یگهآرت بی و تعههد اما هم مان، کارمندان بپ انهداوه کهافی  وافت فارنهد تها بهپ واسهطپ نهو ورت بهپ نآها   عهال

 صهپ تهوان  ن را بها رو  هرف هو کرسهی م اات اسهت، میفست شیدا کنند. او  نجها ی کهپ سیصهآم  نهها فا هره

اندهی کههرف. ال آههپ فر هو کرسههی،  ههج شههرکت خههوف را بههر اسههاه کههارت کههپ نیههاو فارف انجههام شههوف سههاوم

 .فهندانی کپ وظا ش خا ی را انجام میکند، نپ بر اساه کارکنمی

 
  

 کلیری هایپرسش
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شههوف کههپ ا ههد، فلیهه  نمیخهها  سههاوماندهی کرفهوکارتان را بههپ  ههج شههیوه  ههرفا کههون او گیشههآپ کصهه 

خواهنههد ب هها فاشههآپ باشههند و بههپ شهه وفا ی ها اگههر میهمههواره با ههد همههان سههاخآار را فن هها  کنیههد. سههاومان

تهوان ات کهپ م ها  وفه شهد، نمیبرسند، با د خوفشان را بها میهیز تط یهق فهنهد. ال آهپ بها تونهپ بهپ نمونهپ

ها مناسهه  اسههت. ره ههران سههاومانی هنگههام تعیههین سههاخآار شههرکت بههرات همههپ« اتفا ههره»گفههت سههاخآار 

ها را او خهوف بپرسهند:   ها سهاومان بهپ انهداوه کهافی منعطهش و کابهج هصهت کهپ ساومان خوف با د ا ن سوا 

واکهن  نگهان فههد؟   ها سهاومان گرفآهار میهیز کهار انفهرافت  مگهآرت و تغییر نیهاو باوار بآواند بپ تغییراس

هههات م آلههش سههاومان بههپ انههداوه کههافی هم ههارت خههوبی بهها هههم فارنههد تهها بآواننههد بهآههر ن اسههت؟   هها ب  

 فر ارت ات ا ن تجربپ مفید باشد؟تواند را ارا پ کنند؟   ا تغییر ساخآار ساومان می مگآرت تجربپ

 /donya-e-eqtesad.com مآرنم: مر م رضا ی Adiran Swinscoe :نو صنده
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 مشتریان رضایت افزایش

لغهت نامهپ  فرهنهو فر   ن معنهی ، اسهت عر فهیت ونهپ کنهد فارات ، عنهی اسهت ایهامی واژه یک  ضایت

  ههدگاهف او رضهها ت کههپ فانههیم ،نمههی فقی هها امهها ، اسههت. …و شههدن ،راضههی فافن ،رضهها ت خوشههیا  معهاف  

 . است  ابی اروش قاب  گونپک و شوف می افار  ،کگونپ م اب  فرف

تغییهر کهرفه با هد بآهوانیم  ن را انهداوه گیهرت نمها یم  مگهآرت برات ا ن پ بآوانیم بگو م سهطح رضها ت  هج

 -سهراکوا  -کهانوه ق یه  مهد  ههات  مد  ههات بهرات ا هن شهاخ  معرفهی شهده او باوار ،فر علوم تی ی اس

 مهد  بهپ ن  هی ات اشهاره بیه  میهدوف ت بهپ تونهپ بها مها کهپ  امر  ها ی مهد  رضها ت شهاخ  -فورن 

 . رضا ت امر  ا ی فار م شاخ  مد  و کانو

  :)kano(بر اساه مد  کانو مگآرت انداوه گیرت می ان رضا ت-۱

 مهد  اسهاه ،بهر شهد ارا هپ    کانو توسز  قات نور هاکی کهان اسهآاف فانگهگاه توکیهو فر اواخهر قرن یصهآممد

تههوان بههر اسههاه میهه ان ومانهات تولیههدت و خههدماتی را میسهها فر ارا ههپ قابهه  خههدماس و میصههو س کههانو

دگاه  نههان فر سههپ گههروه خههدماس اساسههی، عمل ههرفت و و همننههین اهمیههت  ن او ف هه مگههآر ان رضهها ت

 .انگی شی فسآپ بندت کرف

ههات میصهو دخدمت قابه  رف هابی بهر اسهاه ا هن سهپ فسهآپ او و  گی مگهآرت براساه مد  کانو رضها ت

 ال امههاس کههپ  ههورتی فر. فهههدمی تگهه ی  را اساستتی اقزامتتات هههات میصههو ،اسههت. فسههآپ او  و  گی

کنههد و نلههوگیرت می مگههآرت نارضهها آی او ف ههز شههوف، رعا ههت میصههو  تولیههد فر کامهه  بطههور اساسههی

 اقزامتتتات یصهههو ،فهههراهم نمهههی  ورف. فسهههآپ فوم و  گیههههات م مگهههآرت رضههها ت و خگهههنوفت را فر

مههی شههوف و فر  مگههآر ان نارضهها آی مونهه   نههها سههاخآن بههر ورفه عههدم کههپ اسههت میصههو  عملکتتردی

را بهههپ فن ههها  خواههههد  مگهههآرت م ابههه ، بهههر ورفه شهههدن کامههه  و مناسههه   نهههها رضههها ت و خگهههنوفت

 کهاربرف ومهان فر انگی شهی ال امهاس. هصهآند انگیزشتی اقزامتات میصهو ، خصو هیاس سهوم فسآپ فاشت. 

تل هی نمهی گرفنهد و فر نآیجهپ عهدم بهر ورف سهاخآن  مگهآرت ف هد او اله ام و نیهاو  هج عنهوان صو  بهپمی

نمهی شهوف، ولهی ارا هپ  نهها فر میصهو ، هیجهان و  مگهآرت تا ن گروه او ال اماس کیفی، مون  عهدم رضها 

 .شد د می  ورف مگآرت رضا ت با  ی را فر

   )ACSI(انداوه گیرت شاخ  می ان رضا ت بر اساه مد -۲

:Index ctionaSatisf Customer  Ameracan 
ت بنهها نهههافه شههده اسههت،  ا هه  کنههد ن سهها  مطالعههپ و بررسههی انجمههن کیفیهه ۱۹۹۴ا ههن مههد  فر سهها  

تر ن تهلاش انآ هاب و طرا هی شهده اسهت. ا هن مهد  نهامع« فورنه » مر  ا است کهپ بها اقآ هاه او مهد  

 .دماس تگ ی  فافه شده استگیرت کیفیت میصو س و خبرات انداوه
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 و اروش فر افههت شههده” و ” او کیفیههت  مگههآرت اسههآن اک“پ شههاخ  سههپ شههاخ  ا ههن مههد  بههر اسههاه سهه

انههداوه گیههرت مههی شههوف .و هههدا ا ههلی ا ههن مههد  بههر ورف میهه ان تههاثیر شههاخ    ”مگههآرت انآتههاراس  ”

 .ر وفافارت مگآرت استرضا ت مگآرت  مر  ا ب

 

اسهآن اک مگهآرت او کیفیهت  هج میصهو   ها خهدمت  :شتره اد اک کیفیتت از مشتتری استنباط- ۱

هات مگههآرت و میهه ان قابهه  اطمینههان بههوفن میصههو   هها خههدمت فر نهههت او فو نن ههپ انط هها  بانیاومنههدت

اسههت.هرکپ اسههآن اک مگههآرت او کیفیههت  بررسههی قابهه   اطمینههان قابلیههتهات مگههآرت هتههامین نیاومنههدت

 با تر باشد، می ان رضا ت مگآرت نی  اف ا   خواهد  افت

  شر د یافت ا زش- ۲

 
میهه ان کیفیههت میصههو   هها خههدمت  ن گونههپ کههپ توسههز مگههآرت اسههآن اک شههده، فر برابههر قیمآههی کههپ 

 مگآرت برات فر افت  ن شرفاخت کرفه است

ی بهرات سههنج  انآتهاراس مگههآرت مرنعهخترمت یتتا محصتول یفیتتک از مشتتتری انتظتا  میتزان-۳

باشههد. انآتهاراس مگهآرت فر نآیجهپ تجربیهاس ق لهی مگههآرت کیفیهت میصهو   ها خهدمت فر افهت شهده می

 را خهههدمت و میصهههو  فربهههاره مگهههآرت شهههوف و همننهههین کلیهههپ اطلاعهههاس و فانههه   ا ههه  می

ت. همننههین ت برخههورفار اسههمگههآر رضهها ت بههر م  ههت تههاثیر وا «مگههآرت انآتههاراس» مآغیههر.گیرففربرمی

باشهد. ا هن نهو  انآتاراس مگهآرت فارات تهاثیرت م  هت بهر کیفیهت فر افهت شهده و اروش فر افهت شهده می

 مهورف اروش و کیفیهت بینهیشی  بهرات ق لهی تجربیهاس و ها موخآهپ او مگهآرت کهپ رابطپ بیهانگر  ن اسهت 

 .گیرفمی بهره خوف انآتار

،مهد  ههات رضها ت سهنجی ههم شه   شینیهده تهر و کامه  تهرت بهپ  بهاوار ونپ بپ اف ا   فوران رقابهتبا ت

او کیفیههت خههدماس و میصههو  و اروش شرفاخههت شههده  مگههآرت خههوف گرفههت و شههاخ  هههات میهه ان افرا 

اضافپ شهد ،ومهانی کهپ شهرکت ههات به ر  افعها مهی نموفنهد کیفیهت برتهر فر میصهو   ه  بپ ا ن مد  ها 

و ت لیغههاس گصههآرفه باعهه   برنههد کامهه  کننههده ن ههوف و ههرا بههپ ط ههع  ن مگههآرت خههدماس فارنههد ا ههن بههرات

او کیفیهت میصهو  و خهدماس ارا هپ شهده بهوف بطور  هپ گهاهی فر خ هر ها رسهمی و  مگهآرت اف ا   انآتار

کنهان شهور و هیجهان  برنهد غیر رسمی مهی شهنو م مصهرا کننهدگان بهپ فلیه   هج ن ه  ن  هی فر  هج

 خههواهی عههیر بههر عههلاوه فر رسههانپ هههات عمههومی  برنههد نما ههد کههپ  هها  ان ا ههن ت لیغههاتی راه انههداوت مههی

 میصههو  ههه ار ههها  ههد نمههوفن فراخههوان بههپ  اضههر و گیرنههد مههی عهههده بههپ نیهه  مههورف ا ههن کامهه  خصهارس

 مها ت لیغهاس نهو  بهپ ینگهاه اسهت کهافی مانهد مهی رو ها  هج شه یپ بیگآر ا رانی ما برات کپ هصآند معیوب

  .هات ا رانی بینداو د ،کپ خوف گو ات همپ کی  است برند خدماس و
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امهها رونههد هههات مونههوف فر نهههان فر خصههو  کیفیههت بههپ سههمت و سههوت کههم رنههو شههدن ونههپ کیفیههت 

ج اله ام انگی شهی و  ها میصو  و شر رنهو شهدن ونهپ خهدماس اسهت هبهپ ا هن معنهی کهپ کیفیهت ف گهر  ه

عمل ههرفت نیصههت بل ههپ نهه ت او میصههو  اسههت کههپ اگههر ن اشههد نمههی توانههد میصههو  را تعر ههش کههرف   و 

مهی  مگهآرت بهپ نیهوت کهپ گهاهی باعه  خگهنوفت فهروش شه  خهدماس افه ا   روت بر تمرک  شرکت ها

 او بصهیارت  اضهر  ها  فر گرفف ،گهارنآی نمهوفن میصهو  نه  بصهیار کهوک ی او ا هن  رکهت مهی باشهد .

 ابهه ار و  ربههپ  ههج عنههوان بههپ تنههها  اوفههروش شهه  خههدماس و گههارانآی عنههوان او تولیههدت هههات شههرکت

 .بهره برفارت بپ نفع خوف می نما ند خوف، کا ت بیگآر روشوف مگآر ان نیب برات ت لیغاس

وف خههرا را بههپ بههرات ا ن ههپ فر وا ه گیههر ن نههیم و وبههان انآ ههاف خههوف را کوتههاه تههر نمهها م و بههاقی شههر  مههان

پ ا ه  م اط  واگیار می کهنم ،لهیا فر ا نجها اگهر ب هواهم شاسه ی بهرات سهوا  فوسهآان مآممهی خهوف که

 : است شر  ا ن بپ رفتگ ش   ع   ان ا ن توسز بی  هم بر سر ا ن موضو  

 
 راضی ت د   نما م؟ مگآرت نارضی را بپ مگآرت کگونپ-۱

 کگونپ می توان تعر ش نموف ؟را  مگآرت اف ا   سطح رضا ت-۲

ا هران قابه  تعمهیم اسهت و م ا ه  چ ه  بیگهآر او نهن  تجربهپ اسهت لهیا  باوار ا ن بی  فر فضات ا ران و

 میدوف ت هات خا  خوفش را بپ همراه فارف

 

 
ههات رقهابآی و نداشهآن  هنا ع به ر  رقهابآی فر  هج  هنعت  بهاوار فر ا ران بهپ فلیه  عهدم شه   گهرفآن

 مهاب ی و ت صهیم مهی شهوف برنهد ۳ ها ۲بهین   بهاوار فر هد سههم ۵۰بپ ش   نا مآهواون بهی  او  باوار بیگآر

خهرف و کوکهج ت صهیم مهی شهوف، بها تونهپ بهپ تیلیه  فرهنگهی و تهار  ی و  برنهد بین کنهد ن  باوار سهم

مهی باشهد، بهپ طهور م ها  مهن  گترا جمتع جتهو بهپ کها  و خهدماس فارات مگهآرت انآماعی ا ران و نگهاه

 مههی انآ هاب را کهرم بهپ مآما ه   ها و خاکصهآرت ل ههاه خر هد موقهع ولهی فارم فوسهت را  لیمهو ی شیهراهن

ا نههام مههی بههرم و موقههع ر برنههد  ههج برنههد او رضهها ت خصههو  فر گههرت  شرسهه  ومههان ،فر نمهها م

ف گرت را انآ ههاب مههی نمهها م ،فرهنههو شههفاهی ،فرهنههو نتههم هم ههالش فرهنههو ن ههر   فرهنههو برنههد خر ههد

 ت نمهوفه اسهت را فر ا هران سه مگهآرت نمع گرا ی ،فرهنهو تعهارا همگهی انهداوه گیهرت سهطح رضها ت

،بطور  پ با  ج مولفپ تنها و شرسه  نامهپ نمهی تهوان بهپ شهاخ  فرسهآی بهرات تصهمیم گیهرت رسهید ،امها 

ا رانهی فرگیهر عواطهش بهوفه و فر هنگهام خر هد و انآ هاب ن ه  ش صهیت فروشهنده و  مگهآرت او ف ر و بهاو

ن موالفههپ تههاثیر گههیار همیگههپ ونههوف فاشههآپ ا ههن مهههم فا  بههر فاشههآن میهه ان ارت ههاک  ن بههپ عنههوا

روت میصو  بهرات مغهاوه فار اسهت و کمآهر مصهرا کننهده ات را مهی بینهیم کهپ ا هن مهورف را  فروش نا  ه

مصهرا  مگهآرت  هق نما نهدگی بهپبپ  ورس ملموه ف ده باشد ال آهپ فر مهورف کا ههات سهنگین کهپ او طر
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بهپ  هورس ت فیهش نگهنواره خر هد تعلهق مهی  فهروش کننده نهها ی فروخآهپ مهی شهوف فر هدت او نها  ه

 . گیرف

 
مههرفم ،مطالعههپ نامعههپ شناسههی و روان شناسههی  مطالعههپ خههرفه فرهنههو هههات غالهه  ،مطالعههپ رونههد تههار  ی

او کهها   هها سههطح خههدماس کمههج  مگههآرت انآمههاعی تهها  ههدت مههی توانههد فر فر  شهههوفت میهه ان رضهها ت

 . کننده باشد

 

 و فارف را مجههدف همکتتا ی بتته تمایتتل ناراضههی مهها گههآرتم ،کههپ اسههت ا ههن فههرض بههر چ هه  پیشتتنهادات

 فارف هم هارت را خهوبی شآانصهی ه باشهد توانهد مهی مها شهرکت بهرات بتاییی افزوده ا زش فارات همننین

  .است نموفه قطع را خوف هم ارت و است فعال ،غیر فعلا ف    برخی فلی  بپ اما .

فر طهی  مگهآرت هم بهرات سهاومان با هد بررسهی کهرف، او  میه ان اروش افه وفه ا هن مگآرت فر خصو -۱

 clv سالهات برقرارت رابطپ ک در بوفه است ؟شاخ 

 
کگونههپ تعر ههش  مگههآرت  اسههآرات ت هههات سههاومان و اروش هههات سههاومان فر خصههو  نهو  رابطههپ بهها-  ۲

مهههی شهههوف هبهههپ طهههور م ههها  شهههرکت نهههرم افههه ارت بهههپ فلیههه  سهههرما پ گهههیارت بههها  فر  هههنعت، او 

 شوو گههن نههو  بههپ تونههپ بهها ت کههرفه و سههاومانی بهه ر   رکهه مگههآر ان خههرفه بههپ سههمت مگههآر ان سههطح

ق لههی خههوف   مگههآر ان تمههام شوشهه  بههپ ،قههافر ام انههاس و منههابع میههدوف ت و شههرکت بههرات شههده انآ ههاب

  .گرفاند ما خارا می مگآر ان قد می او س د مگآرت شرکت اسآرات ت نمی باشد ،فر ا نجا 
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سهآپ یهدوف بهپ خواتونپ و  ه بپ منابع و ام انهاس خهوف فاشهآپ باشهیم ههنهر اسهآرات ت اسهآفافه منهابع م -۳

 .هات نامیدوف است  

 
ن ه  شهر  فهروش ،بعهد او فهروش ، هین فهروش او ق ه  خهدماس م ا ه  فر سا  ههات اخیهر تونهپ بهپ - ۴

 توانههد مههی کههپ هههات م  ههت سههمت بههپ  رکههت رنههو تههرت بههرات سههاومان هههات فاشههآپ اسههت ، 

 شههرکت م هها  طههور بههپ انگی شههی فر اولو ههت انجههام ا ههن نههو  خههدماس قههرار مههی گیههرف . مگههآرت بههرات

  ها و شهرفاوف مهی را نها ی نابهپ ههات ه  نهپ کلیهپ اسهت تعمیهر  ها  فر شهما خوفرو کپ ومان فر هیوندا ی

س فر ا هن فرا نهد بصهیار خهوفرو فر اخآیهار شهما بهپ عنهوان نها گی ن قهرار مهی فههد . گصهآرش خهدما  ج

 . است مهم 

 
نهپ فر  هد ارسها  شیامهج ت ر هج ،فر )crm (مگهآرت شیهافه سهاوت و اسهآ رار کامه  وا هد ارت هاک بها- ۵

بهپ طهور  .مگهآرت یهوه انهرا و ا جهاف خگهنوفت بهراتمناس ت هها و تولهدها بل هپ ا جهاف تمها   واقعهی فر ن

م ا    ی او شرکآها فر او ه  اسهفند مهاه  هج مجموعهپ کآهاب کهاربرفت بها تونهپ بهپ  هنعت بهپ مها هد هپ 

شههر را  می فاف کپ خیلی برا مهان خوشهیا  کننهده بهوف . و  ها بهن خر هد او   هی او رسهآوران ههات به ر 

 . ارسا  می نموف

 آهی اگهر فر  ها   اضهر فاف و سهآدت  هورس نمهی گیهرف ه ال آهپ  مگهآر ان ا جاف روابز  همیمانپ بها- ۶

 ومینههپ توانههد مههی تلگرامههی اسههآفافه او تلفههن و همههراه و شهه  پ هههات  بهها   بدهههد انههاوه منههابع و اگههر وقههت 

 . نما د ا جاف را بعدت هات فوسآی

 
ال آهپ سهعی شهوف همهراه بها سه نرانی شهر  مگهآر ان فعوس فر مراسهماس و اعیهاف بهرات فور همهی بهرات- ۷

   است مطلوب بصیار افطارت فافن و –طمطرا  همراه ن اشد .هماه م ار  رمضان 

 توانههد مههی   فنههی – عمههومی روابههز -تولیههد – کیفیههته بههپ  ههورس گروهههی  مگههآر ان سرکگههی بههپ-  ۸

و گههاهی ا صهاه اهمیهت بهوفن مهی کنهد  مگهآرت باشهد ،و هرا مگهآرت بهرات ب گهی لهیس تجربهپ  بصهیار

  .بپ کار   د میاکره همین  رکت می تواند فر مصیر هات س ت گفآگو و

 ه ور بهوف و  مگهآرت با هد فر بدسهت  ورفن مگهآرت با تونپ بپ فنیات رقابهت و افه ا   خواسهآپ ههات- ۹

قهرار بگیر هد  مگهآرت عجلپ ن رف و بیگآر بپ فن ا  ش ار فر هت هها بهوف تها فر ف  ا هن فر هت هها فر کنهار

 . با وور کافو و هد پ و اشانآیون نمی شوف و خیلی هم اخلاقی نیصت

ناراضهی ف  ه   مگهآرت شهرکت خهوف را ن هد کنیهد و بنو صهید و او طهرا  هج مگهآرت گاهی او منتر- ۱۰

  .ارسا  فرما ید مد ر ت  خوف را م آوب نما د و برات
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ت خهوف شگن هات اضافی فر اولهین قهرارفاف هم هارت بهپ مهدس مگه   بهرات ا ن هپ  صهن نیهفافن   -۱۱

 . را نگان بدهید . می تواند فر ن ران برخی او خصارس ها کار ساو باشد

را  مگهآرت  هاک بهامی توانهد اضهافپ شهوف ولهی خلا هپ کهلام ا هن اسهت کهپ ارت مگآر ان ا ن ن اس بپ تعداف

امآیهاو نآیجهپ  ا ه  گهرفف گهاهی بهپ علهت طهو نی شهدن  ۲ات کپ مهی شهوف بها  میاکرهقطع ن نید و را با

 بهپ عامه  مهد ر پ وا هد ففآهر امآیهاو با هد قهانع شهد لهیا تاکیهد ا هن اسهت که ۱۰ومان قطهع هم هارت بهپ 

تمههاه  ا هه  شههوف و  مههد ر ت را انآ ههاب نمههوفه و او طههرا مگههآر ان او نفههر  ۱۰  ههداق  رووانههپ  ههورس

فر  هها  ناراضههی  مگههآرت نو ههات ا ههوا  و شههرا ز کههار و نههو  رضهها ت او هم ههارت مگهه   شههوف تهها اگههر

شههدن اسههت بهها کمآههر ن امآیههاو و فر اسههر  وقههت موضضههو   هه  شههوف . ارت ههاک همیگههپ و فر همههپ  هها  

برقرار شوف  آهی فر ومهان ههات کهپ فاف و سهآد انجهام نمهی شهوف و بهرات ا هن ارت هاک با هد وقهت گیاشهت 

 ماه هات خگج و سرف و بی رو  کی ت را    نمی کند،انجام مصنوعی کارها و ت

ناراضهی او سیصهآم خهدماس ناراضهی بهوفه و  اضهر اسهت بها  مگهآرت همپ ا ن مصا   با فرض ا ن اسهت کهپ

شهوف و هرا فلجو ی و ن ران خصارس برگرفف و ا ن ن  مگهآر انی کهپ بها ههر بهاف بهپ نهآهی مهی رونهد نمهی 

بهها اسههآفافه او ترفنههد هههات مههیاکراتی سههعی فر گههرفآن امآیههاو بیگههآرت او طههرا م ابهه   مگههآر ان برخههی او

کیهه ت نهه   نمگههآر ا باخههت را مطههر  مههی نما نههد . و عمههلا فر شیگههرت ا ههن نههو  -فارنههد و بههاوت بههرف

خیلهی سه ت  مگهآر ان فرسوفگی و اتلاا منهابع و وقهت و انهر ت  ا ه  نمهی گهرفف . تگه ی  ا هن نهو 

کهپ بها ههم هها ر هد نمهوف و  ها تعهداف شهرکار تجهارت  برنهد نیصت کافی است مدس ومهان سهاب پ  نهها را بها

هم ارت می نما ند را بررسهی نمهوف و  ها مهد  چهنهی تهیم ارشهد و  ها مهد ر عامه   نهها را ر هد کهرف مهی 

 . توان فهمید کپ   ا گیاشآن انر ت اروش  را فارف  ا اتلاا ومان و شو  است

فعلهی اسهت ،بهپ عنهوان   هی  مگهآر ان مصئلپ ف گرت کپ هم مطر  مهی شهوف توسهعپ ظرفیهت ههات خهالی

اسآرات ت کاربرف خوبی فارف ،مه لا شهرکآی کهپ شیمان هار خهدماس قهرارفافت نیهروت انصهانی اسهت مهی توانهد 

فر ومینپ تهیپ غهیا و  ها مهواف واولیهپ شهرکت ههم سههمی فاشهآپ باشهد و  ها فر بیمهپ نمهوفن ناوگهان ههات 

کنهد ال آهپ بهرات ا هن کهار با هد فارات تهیم منصهجم خهوبی  شرکت فر مناقصاس شرکت نما د و اعلام  ضهور

 را رعا هت کنهد” اسهت   بتر دوزی کتلاه از بهتتر ختوب دوزی ین پتا” بوف وا  بهآر است، بپ قو  شاعر

. 
  
  

  صن کگاورو فض :http://keshavarzfazl.ir – من ع
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 کنید حذف مشتری خدمات ادبیات از را واژگان این

اوقهاس بها تغییراتهی  همیگهپ شینیهده، شهر ه  نهپ  ها فر  نهدت نیصهت. گهاهی مگهآرت ارا پ خدماس عالی بهپ

توانیههد ها آان میا ن مهههم فسههت  ابیههد. بهها تونههپ بههپ گفآههپتوانیههد بههپها آان میبصههیار ظر ههش فر  ههی ت

 .ا جاف کنید تفاوتی ب ر  با سا ر ن

ت کههپ بصههیارت او ات اسهها ن  ههووهمههدار بصههیار ظر ههش و و رکانههپ هصههآند. ولههی مگههآرت هات ههی ت

 .شوفا نجا کند م ا  سافه بیان می ها فر  ن موفق نیصآند. فرشرکت

 …که کنممی کمک کسی هب م  کنیر: حذف

ا ن نملههپ  ههییح نیصههت و بصههیارت او مواقههع توسههز کننههد ولههیا ن ن آههپ تونههپ نمیخیلههی او افههراف بههپ

 می  هههو ، فوشهلهو و همننهین تههوهینا هن نملهپ مج شههوف.کصهانی کهپ شگهت شیگهه وان قهرار فارف بیهان می

ا صههآافه باشههد. کارمنههدت کههپ شگههت بههرات فر افههت کمههج فر  ش مگههآرت کههپ هنگههامی اسههت خصو هها

خواهههد بههپ سههرا  نفههر گو ههد و میا صههآافه بههپ نههات سههلام و خوشههامدگو ی نملههپ فو شهلههو ی میشیگهه وان 

ا د؛ بهرات م هها  فر  هج بیمارسههآان ا ن اتفها  موانههپ شهدهفر کگهور خوفمهان بارههها بها  آمههابعهدت بهروف. ه

رسهد کارمنهدت کهپ شگهت شیگه وان قهرار ا د و نوبهت بهپ شهما میا صهآافهش  او گیشت ومهانی کهپ فر  ش

 بهپ سهر ع خواههدمی و…کنم کهپ او  گو هد مهن بهپ کصهی کمهج مهیفارف با سرفت و گاهی بها تنهدت می

  مآرنم. بروف بعدت نفر سرا 

 و کنیتتر نگتتاه استتت ایستتتاده شتتما نزدیتتک کتته مشتتتری چشتتم بتته جملتته ای جتتای بتته

 شهما نملهپ که  قطعها ن اشهد ا هن نملهپفر« شهما»اگهر « تهوانم بهپ شهما کمهج کهنمسلام، می: »بگوییر

 .اروش ش صی فافه شوف مگآرت بپ شوفمی باع  نملپ ا ن.است غلز

 …بایر شما کنیر: حذف

ونهوف فارف بصهیار شها ع اسهت.  مگهآرت ا ن نملپ فر  نعت هواشیمها ی و ناهها ی کهپ م هدارت کنآهر  بهر

 .ا ن نملپ  الت شرخاشگرانپ فارفرا خاموش کنید  هبرات م ا : شما با د تلفن همراه خوف

تهوانم خهواه  کهنم تلفهن همهراه خهوف را  قها د خهانم می : گوییترب توانیترمی ستادگی هبت آن جای به

 خههوف هههدا بههپ فهنههده  وار و شرخاشههگرانپ فبیههاسا ن روش شههما بههدون اسههآفافه او ابهها« خههاموش کنیههد.

توانیهد می باشهید، پفاشهآ شیگیهرت شهماره با هد شهما بگو یهد پا ن هنات بهپ تلفنهی تمهاه  ج فر. رسیدمی

 .یرت کنمبگو ید لطفا شماره شیگیرت خوف را بپ من بدهید تا سر عآر بآوانم فرخواست شما را شیگ

 …وقی گفته ماش به کی دانمنمی م  کنیر: حذف
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ب   و مهوثرت فر افهت ن هرفه اسهت، ا هن نهوابی معمهو  اسهت کهپ تخهدماس رضها  مگهآرت کهپهنگامی 

ا ن گو هد.  آههی اگهر منتههور شههمافرو  می مگههآرت ا ن ن آهپ اشههاره فارف کهپبههپ ا ههن وا ه تلو یهاشهنوف. می

 .را مآهم ن نید مگآرت شده استفهمی کند  ا فکار ک  اه میاشآ مگآرت است کپ

ا هم ه آهی اگهر فر کننهده بهپ شهما فافهرسهد مها اطلاعهاس غلهز  ها گمراهبهپ نتهر می: بگوییر آن جای به

 شهما مگه   بآهوانم تها بهدهم ماشه بهپ فرسهآی تهوانم اطلاعهاسگونپ نیصت  انهاوه فهیهد ب یهنم میواقع ا ن

توانیهد  وار ات اسهت کهپ میا نجها ن طهپکنیهد، فانیهد  ها کهپ ف هرت میهم نیصت شما کهپ میم. کنم    را

را او  الههت سههرخورفگی خههارا کنیههد و سههپ  سههعی  مگههآرت فهنههده  هها غرور فههر ن باشههید. سههعی کنیههد

 .توانید مگ   او را    کنیدآر ن نیوت کپ میکنید بپ به

 دهم انجام رایتانب کا ی توانممین م  تاسفم،م کنیر: حذف

انجهام فهیهد. شها د نآوانیهد  مگهآرت توانیهد بهراتا هن نملهپ کهارت را شیهدا کنیهد کهپ میبپ نات اسآفافه او

توانیهد توانیهد؟ نمیخواههد انجهام فهیهد ولهی شنجهاه فر هد را کهپ میمی مگهآرت  د فر  هد کهارت را کهپ

ا صهاه بهآهرت شیهدا کنهد؟ بهپ اعآ هاف مهن اگهر انگیه ه فاشهآپ باشهید فر اک هر  مگهآرت  سآی بگیر هد کهپ

 .وانیدتمواقع می

ها او شهرکتا ن اسهت کهپ تعهداف بصهیار کمهیشا د ف ر کنید مطال  فو  بصهیار واضهح اسهت. ولهی   ی هت

العههافه ات فو تجربهپبهپ فن ها   مگهآر ان مهدار هصهآند. اک هر مگهآرت بهپ فن ها  به هوف هنهر گفآهار مهداوما

اسهت بهپ افبیهاس خهوف تونهپ فاشهآپ باشهید.  مگهآر ان هصآند. اگر شرکت شما بپ فن ها  شهگفت وفه کهرفن

 .ا ن کارت بدون ه  نپ و  ج قانون طلا ی است

  
 donya-e-eqtesad.com :من ع
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 المللی بین و ملی های نمایشگاه در مشتری جذب

 فر مها ، خو هپ فکآهر  قهات کهپ فهنهد مهی گه ارش بعهد بعضی او ساومان ها فر نما گگاه شهرکت مهی کننهد

 فر ییهرتتغ ههی  ولهی  کرفنهد باوف هد مها غرفهپ نفهر او  ۲۰۰۰ ن ف هج ف هز کهرف م شهرکت نما گگاه فلان

 سهاوت تصهمیم نهام بهپ فرمهولی  هج. اسهت طهور همهین ههم واقعها کرف عرض با د خ  .نگد ا جاف ما فروش

 رسهه او کههپ نیصههت  ب  ماننههد کنههد خر ههدارت را  ههنا ع خواهههد مههی کههپ کصههی  فارف، ونههوف خر ههد بههرات

نگهاه مهی کنهد،  دارت کنهد ا هن نیهاو بهپ  نهالی  فارف  عنهی او خر ه لیتهپ همان فر ماندن ونده و نیاو شدس

 .تیلی  می کند، شول  را بررسی می کند، بعد تصمیم بپ خر د می گیرف خوش  می   د، بعد

ارت نفههر ک ههار کههرفت؟ گفآنههد کهه ۲۰۰۰بههپ کصههانی کههپ فر نما گههگاه شههرکت فاشههآپ انههد گفههآم بههرات  ن 

پرسهند بگهر سهوالی ن رفم، ما کار خوفمان را انجام فاف هم وظیفهپ مهان را انجهام فاف هم و فر غرفهپ نگصهآیم ا

 .نوابگو هصآیم

د کهپ نفهر فاف ه ۲۰۰۰گفآم ف ز همین؟ شما بپ عنوان کصهانی کهپ فر غرفهپ بوف هد کهپ کیه ت فسهت ا هن 

ن ه؟ بهرات  با خوف بهپ منه   ب رنهد و بهپ  ن ف هر کننهد؟ فر  نهد ارت هاطی شهما بها  نهها بهپ کهپ شه   بهوف

هها فافه ن نفر کپ کرف د؟ کهپ کی هها ی فسآگهان فاف هد کهپ ف هر کننهد ب یننهد کهپ   رم هها ی بهپ  ۲۰۰۰

 !!ا د؟ کپ ت نی ی برا گان فاشآید؟ شاس  فافند: هی  کی 
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  CRM موفقیت پروژه های

 
فلی  ونهوف موانهع م آلهش فر طهو  همهد ر ت ارت هاک بها مگهآرت  همهواره بهپcrm  هاتنرخ ش صت شرو ه

ههات معمهو  نگهاهی فاشهآپ و بها بها  بهوفه اسهت. فر ا هن م الهپ بهپ برخهی کال  سهاوت و انهرامصیر شیافه

 .هات گوناگون انآناب او  نها  شنا خواهیم شدنتر مآ صصان ا ن  ووه فر خصو  روش

 
 سهاومان اسهت. بهرات م ها ، فر بررسهی نتهراسونوف برخی موانهع او نآها   مصهآ یم عهدم  مهافگی کهافی فر

آهپ بهوف، آر انجهام گرفکهپ توسهز موسصهپ تی ی هاتی فورسه CRM ههاتات شرو هنفهر او اعضه ۵۰۰بهی  او 

ههها ی مربههوک بههپ تههر ن کههال  شههی  روت کنههین شرو هفر ههد  اظهههار فاشههآند کههپ مهم ۴۰ه ههدوف فو شههن 

 ههاتنتیهر عهدم تعیهین شهفاا اههداا اسهت. سها ر موانهع انهرات موفهق شرو ه CRM ضهعش اسهآرات ت

CRM  ر اسههآفافه اسههت. فر ش وهگههی کههپ توسههز موسصههپ تی ی ههاتی فورسههآتیههت تههاثیر اب ارهههات مههورف

انههد کههپ ارت ههاک مصههآ یمی بهها ههها ی اشههاره کرفهکنندگان بههپ کال فر ههد شههرکت ۳۰انجههام گرفآههپ اسههت، 

 و CRM خوشه  آانپ فر  ها   اضهر اک هر مگه لاس مربهوک بهپ انآ هاب اسهآرات ت.ضهعش فنهاورت فارنهد

وکارهات م آلههش همننههان بهها اند. امهها کصهه ی رفههع شههدهبههپ خههوب CRM هههات مناسهه   انآ ههاب راه

رو هصهآند. روشهن اسهت کهپ بهرات موف یهت ههر کهپ بهپرو CRM سهاوت شهرو ههها ی فر مصهیر شیافهکال 

 .ها ی م ابلپ کرفا کنین کال بهات میکور با د بیگآر فر انرات شرو ه

 

 
تههر ن مگهه لاس آر، بههپ   ههی او را  بیهه  بانههد، معههاون و تیلیلگههر ارشههد موسصههپ تی ی ههاس فورسهه اطلاعههاس

بصهیارت او مگه لاس بهپ واسهطپ عهدم تونهپ مهد ر ت بهپ ».کنهدهات اقآصافت فر ا ن ومینهپ اشهاره میبنگاه

فاننهد کهپ فر   نهده بهپ هات مگهآر ان فر مرا ه   غهاو ن شهرو ه اسهت. فر واقهع  نهان نمیمی ان اهمیت فافه

 ورت و  ن را مههد ر ت خواهنههد کههرف. طلاعههاس را نمههعکههپ اطلاعههاتی نیههاو خواهنههد فاشههت، کگونههپ ا ههن ا

هههات فافه ت ر  هها منط ههی هصههآند و اگههر هات کههاربرفت مههد ر ت ارت ههاک بهها مگههآرت هههم کههون شا گاهبرنامههپ

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

133 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 «.هههات نامناسهه  فر اخآیههار  نههها قههرار فافه شههوف، فر نها ههت نآهها   غیههر قابهه  ق ههو  خواهنههد بههوففافه

هههات هات خههوب، فافهسیصههآم»کنههد: ، اضههافپ میMareeba مگههاورهر نههارف بههورفمن، بنیانگههیار موسصههپ 

هههات فههراوان اسههت، واضههح خواهنههد و اگههر اسههآفافه او سیصههآم ند ههد منههوک بههپ اسههآفافه او فافهخههوب می

ها او منهابع اطلاعهاتی قهوت برخورفارنهد، ولهی سهاومانبصهیارت او  است کپ بپ اطلاعاس بهاکیفیآی نیهاو فار هم

انگی ت شها ین و ضهعیش اسهت. بهد هی اسهت کهپ شاکصهاوت اطلاعهاس امهرت طهرو شهگفتکیفیت اطلاعاس بپ 

تر کهرفه و نیهاو بهپ اند کهپ فر  نهد را بصهیار  سهانگیر است، اما اب ارهها ی بهپ ا هن منتهور طرا هی شهدهوقت

 هاتها بها شینیهدگیسهاومانبهپ بهاور وت مگه   ا هن اسهت کپ.برنهدمی طور کامه  او بهینسپارت را بهپبرون

طور کام   شنا نیصهآند. بهپ بهاور  نهها فاشهآن کنهد فا ه  اکصه  و اطلاعهاس مونهوف فر م آلش ا ن  ووه بپ

   اسهت. فر واقهع انآتهاراس م آلفهی م نهی بهر میه ان اطلاعهاس مهورف نیهاو سیصهآم ونهوف  نها بهآر ن راه

 شههنا کنیههد. ا ههن بهآههر ن « اطلاعههاس مفیههد»فارف. بنههابرا ن فر قههدم او  با ههد قههافر باشههید ا ههن گههروه را بهها 

سههاوت شههرو ه مههد ر ت ارت ههاک بهها ات کلیههدت بههرات شیافهروش بههرات  هه  مگهه   اطلاعههاتی اسههت و مر لههپ

 .شوفمگآرت میصوب می
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عنههوان همههواره بهها مگهه لی تیههت crm  سههاوتشهه وه  موسصههپ فورسههآر، شیافه هاتبنهها بههر  افآههپ فر  نههدها

کنندگان شی رفآنههد کههپ فر ا ههن مطالعههپ ن ف ههج بههپ نیمههی او شههرکت.وکار موانههپ اسههتفر  نههدهات کصهه 
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مههاس ارت ههاک تنگههاتنگی بهها ضههعش فر ت یههین ال ا مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت هههاتعههدم موف یههت شرو ه

شههده بهها ساوتهههات سفارشی  وکار و نیههاو بههپ انط هها  راهوکار، طرا ههی نامناسهه  فر  نههدهات کصهه کصهه 

کنههد اشههاره می  SalesLogistix سههاومانی فارف. ف و ههد تی ههر، مههد رعام  شههرکتفرف ال امههاس منیصههربپ

کار وفرواقههع بههپ معنههی موف یههت فر ا جههاف  ههج تغییههر بهه ر  فر کصهه crm  هههاتکههپ انههرات موفههق شرو ه

هها بپ نتهر اف تامپصهون معهاون و تیلیلگهر ارشهد موسصهپ ش وهگهی گهارتنر، بهروو تعارضهاس بهین ب  .است

کهپ سهعی فر هم هارت بها   هد گر فارنهد، امهرت گر  ناشهی ر اسهت. بهآهر ن هات م آلهش، فر الیو فشارتمان

 .شههههوفمآ ابهههه  انههههرا می فههههروش منتور انههههرات برنامههههپم هههها  طر ههههی اسههههت کههههپ بههههپ

 می  بهوفه و براسهاه مهدلی خها ، مگهآر انی کهپ تما ه  بهپ خر هد  هج انرات  وما گی ا ن طر  موف یهت

کههپ با ههد فر نر ههان انههرات طههر  قههرار بگیرنههد، شناسهها ی  گههآر انم بصههآپ شیگههنهافت فارنههد و گروهههی او

 .کنههدو فر مههد بههپ طههرو کگههمگیرت افهه ا   شیههدا می فههروششههوف و نرخشههوند. طههر  انههرا میمی

نهد گهروه او بهپ مونه  انهرات ا هن طهر  مج هور بهپ افه ا   میهانگین کاعهلام می مگهآر ان مد ر خهدماس

ات او  پ سههپ فقی ههپ شههده اسههت، و ههرا انههرات ا ههن طههر  مصههآل م انجههام مجموعههپمگههآر ان تمههاه خههوف بهها

کنهین اظههاراتی وت مرا   است و ونجیهره فعالیهت تفهاوس کگهمگیرت بها ونجیهره شیگهین فارف. بهپ فن ها  

بههپ ا ههن وا ههد  باوار ههابی نیههروت بیگههآر بههپ تههیم و ت صههی  ب گههی او بوفنههپ وا ههد ۵۰خواسههآار افهه ا   

او  مگهآر ان ا   ن تهیم خهدماسکنهد و بهپ فن هبها کنهین فرخواسهآی م الفهت می باوار هابی شوف. ب ه می

 .شهوفبها ش صهت موانهپ می مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت انرات کام  طر  باو مانده و فرنها ت که  شهرو ه

ورت مورفاسههآفافه، فر  نههدها، طههر   وما گههی همههپ فر سههطح قابهه  ق ههولی بوفنههد، تعههارض بهها ا ن ههپ فنهها

 .شوفمونوف مانع ب رگی فر مصیر انرات طر  می

 
مربهوک بهپ crm  ههاتافرافبنا بهر شه وه  موسصهپ فورسهآر، قر ه  بهپ نیمهی او مگه لاس شهی  روت شرو ه

کنندگان فر ا ههن شهه وه  فر ا ههن خصههو  بههپ مگهه لاتی نتیههر کههم فر ههد شههرکت ۴۲سههت.  ههدوف افههراف ا

هات  مووشههی و ونههوف مگهه لاتی فر همههاهنگی تغییههر و برنامههپ مههد ر ت کههارت کارکنههان، تونههپ ناکههافی بههپ

تههر ن فهههد کههپ مهمنههد توضههیح میبیهه  با.کننههدهههات ند ههد کههار اشههاره میسههاومانی بهها روشفرهنو

شههام  م اومههت فر ق هها  ات ههاچ راه ارهههات crm  هههاتهههات مههرت ز بهها افههراف فر انههرات شرو هکال 

ر  ت نههاق  و عههدم فر ههد ، برنامههپ ۴۴فر ههد ، مگهه لاس ا جههاف ارت ههاک بههین کههاربر و سیصههآم ه ۴۵ند ههده

عنوان   هی او عوامه  مهوثر فر رفهع سهاومانی بهپبانهد او ره رت.فر هد  هصهآند ۴۲تغییهره مهد ر ت تونپ بپ

بهآهر اسهت فر ا هن خصهو  او توانها ی مهد ران ارشهد فر برقهرارت »گو هد: کنهد. او میموانع مهیکور  هاف می

تغییههر مناسهه ی  مههد ر ت فرامههوش ن نیههد برنامههپ.ارت ههاک و انآ هها  اهمیههت شههرو ه اطمینههان  ا هه  کنیههد

فاشآپ باشید، افراف با د بدانند امور کهرا با هد تغییهر کننهد، اب ارههات تغییهر با هد فر اخآیهار  نهان قهرار گیهرف 

ههات ند هد  هات مناس  فر ا ن خصو  فر نتهر گرفآهپ شهوف، بهپ ا هن ترتیه  میهو  کهرفن ن و  مووش
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بهرفمن فر ا هن رابطهپ بهر انهرات  وما گهی و ارو هابی میه ان شهی رش فر قاله   .تر خواههدبوفبپ  نهان را هت

 ور اسههت و بههپ ا ههن امههر فر  نههدت کههاملا طههو نی و شههگفت.تاکیههد فارف« فههاو  ومهها   شههی رش کارکنههان»

تههج مرا هه   گههی تجتههوان گفههت: تمههامی کارکنههان فر  ن شههرکت خواهنههد فاشههت. انههرات  ومانههراس می

طور روشهن قابه  شناسها ی خواهنهد کندان غیرمعمو  نیصت. فر واقهع فر ا هن مر لهپ اسهت کهپ ال امهاس بهپ

فر crm  سههاوت موفههق شههرو هبههوف. انههرات  وما گههی طههر  فر طههو  کنههد مههاه کمههج ب رگههی بههپ شیافه

کننههد، پ باوخورفهههات کارکنههانی کههپ فر طههو  ا ههن فههاو طههر  را انههرا میفر واقههع مطالعهه.بلندمههدس فارف

تههر ن مگهه   شههی  روت بهآههر ن ابهه ار بههرات رفههع مگهه لاس بههال وه طههر  اسههت. فر نها ههت ب ر 

م شهههی رت کارکنهههان بههها سیصهههآم بهههوفه و  هههج سیصهههآفر ا هههن ب ههه  عهههدم انط ا crm  ههههاتشرو ه

فر افآههپ crm  ها،  ههنعتمنههد اسههت. فر طههو  ا ههن سهها کارگیرت مههداوم و نتاممصههآل م بههپcrm  مههوثر

 شی رش کاربرف  ن فر میان کارکنان است.crm  هاتتر ن کال  شی  روت سیصآماست کپ مهم

 

نیه  تضهمینی بهر ا هن امهر « کاربرفسههولت»فرخصهو  crm  کننهده سیصهآمواضح اسهت کهپ افعهات ارا پ 

هصههآید با ههد crm  وکار او طر ههق  ههج سیصههآماگههر بههپ فن هها  انههرات فر  نههدهات کصهه .ن واهههد بههوف

کارکنهان را نصه ت بهپ اسهآفافه او  ن ترغیهه  کنیهد، فر غیهر ا هن  ههورس خرونهی مهورفنتر قابه  فسههآره 

نیوت سههاخآار افآپ و مصههآمر او سیصههآم اسههآفافه فن ا  اروش افهه وفه هصههآید، با ههد بههپن واهههد بههوف. اگههر بههپ

ههات  مووشهی و  شهنا ی بها سیصهآم د کارکنهان شهما  هرا  ضهور فر فورهکنید. ال آپ بپ  هاف فاشهآپ باشهی

منتور بررسههی سیصههآم و شناسهها ی و  هه  فر تی ههق ا ههن هههدا تاثیرگههیار ن واهنههد بههوف. بنههابرا ن بههپ

 .هات فراوانههههی نیههههاو خواهیههههد فاشههههتها و و رسههههاختمگهههه لاس کههههاربرف  ن بههههپ سههههاخآار

 

 :شرفاو ممی مگآرت ارت اک با مد ر ت ساوت شرو هفر ا ن قصمت بپ ن اتی کلیدت فر خصو  شیافه

 
نههرا طهر  خهوف را بهپ  هورس  وما گهی و فر میهان گروههی کوکهج بهپ ا:رو  هرفت تهدر جی فاشهآپ باشهید

بهر ا هن اعضهات ا هن تهیم ن ه  . علاوهاخلهی مهوثر خواههد بهوفعنوان فهاو ارو هابی فبگیار د. ا هن مر لهپ بهپ

 .بصیار مهمی فر شی رش طر  فر مرا    تی خواهند فاشت

 
مج ور کرفن افهراف بهپ کهاربرف سیصهآم منجهر بهپ ا جهاف م اومهت و خگهم فر بهین  نهان :فگار راهگگا نیصت

و  آههی منجههر بههپ افهه ا   شههوف. بههپ  نههان ثابههت کنیههد کههپ ا ههن کههار او اتههلاا ومههان نلههوگیرت کههرفه می

 .شوفمی فروش می ان

 :او مد ران ب واهید او سیصآم اسآفافه کنند

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

137 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 
سههاومان بههپ سههاومان شههما اسههت، شهه  با ههد همههپ اعضههات فروش هات  ههی او اسههآرات تcrm  اگههر سیصههآم

 :فهی اسآفافه کنیداو سیصآم وا د گ ارش.وبانی وا د او  ن س ن بگو ند

 
اکیهد ا ن وظیفپ مد ران ارشهد اسهت کهپ نصه ت بهپ تهیهپ ههر گونهپ گه ارش او طر هق  هج سیصهآم وا هد ت

ههات فه او  هج سیصهآم وا هد نصه ت بهپ روشسهآفاووفت و بهپ مهرور ومهان اروش افاشآپ باشند. کارکنان بپ

 .قد می را فر  خواهند کرف

 /Smartinsights  –  donya-e-eqtesad.com :مآرنم:فر  ا ولی افه من ع
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 تجاری خریدار رفتار و تجاری بازار تحلیل و تجزیه

  
  
 خوف همنون فارا ی کپ هرروو بر قیمت  ن اف وفه میگوف رفآار کنید مگآرت با

 تام شیآرو

 باوار ابی مد ر ت 

 فیلیص کاتلر 

 تجارت باوار تج  پ و تیلی 

 و

 رفآار خر دار تجارت

  
  
  
  
 منتور او خر د ساومانی کیصت ؟ 

 :وبصآر و وا ند خر د ساومانی را ا ن کنین تعر ش کرفه اند

 هد کها  خر د ساومانی فرا ند تصمیم گیهرت اسهت کهپ سهاومان ههات رسهمی بهپ وسهیلپ  ن ،نیهاو بهپ خر 

ده ت و فروشهن، ارو هابی و انآ هاب بهین نهام ههات تجهارو خدماس را بپ ونهوف  ورفه و  نگهاه بهپ تگه ی  

 .اقدام می نند

  
  
 مصرا کننده باوار تجارت و م ا صپ  ن با باوار 

پ کهها  و خههدماس را تهیههپ می ننههد تهها او  ن فر تولیههد تجههارت مرکهه  او تمههام سههاومان ههها ی اسههت کهه بههاوار

ف گر کا  و خهدماس اسهآفافه نما نهد،کا ها  ها خهدماتی کهپ  ها فروخآهپ میگهوند  ها انهاره فافه میگهوند  ها 

بههپ ف گههران رسههانیده میگههوند. ماننههد  ههنا ع کگههاوروت،ننگلدارت و مههاهیگیرت ،معههدن ؛تولیههد ،سههاخآمان 

 …س عام المنفعپ و، م  و ن   ،ارت اطاس ؛خدما

  

  تجا ی بازا  های ویژگی 

 تعداف خر داران معدوف 
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 خر داران ب رگآر 

 رابطپ ن ف ج فروشنده با خر دار 

 تمرک  نغرافیا ی خر داران 

 ت اضات مگآق 

  
  ت اضات بدون کگ 

 ت اضات شرنوسان 

 خر د ت صصی تر 

 دتاثیر گیاران مآعدف بر امر خر  

 خر د مصآ یم 

  معاملپ مآ اب 

  کرا پ –اناره 

  
 وضعیت هات خر د 

بههپ نههو   خر هدار تجههارت فر هنگههام خر هد بهها تصههمیماس و ههافت روبهرو میگههوف . تعههداف ا ههن نهو  تصههمیماس

م تف یههج وضهعیت خر ههد بصههآگی فارف. رابینصههون و هم ههاران او فر ا ههن ومینهپ سههپ وضههعیت خر ههد را او ههه

 .؛خر د مجدف معمولی ،خر د مجدف ا لا ی و خر د ند د نام فارفکرفه اند . ا ن سپ وضع 
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 خر د مجدف معمولی 

وضههعیت خر ههدت اسههت کههپ فر  ن فا ههره کههارشرفاوت برشا ههپ  ههج روا  عههافت سههفارش مجههدف خر ههد 

فر ا ههن    ههی را انآ ههاب می نههد.” فهرسههت تا یههدت ”میدهههد.فر ا نجهها خر ههدار او میههان فروشههندگان فر 

ا ه  شهده بها فروشهندگانی اسهت کهپ فر گیشهآپ او نیهوه ارا هپ خهدماس  نهها رضهامندت   مورف هم اولو ت

ن فر است.فروشههندگان مونههوف فر فهرسههت خر ههدار تههلاش می ننههد کیفیههت کهها  و خههدماس خههوف را همننهها

 .سطح با   ف  کنند

 ههد  ن هها  ههج سیصههآم سههفارش خر ههد مجههدف اتوماتیههج را تو ههیپ می ننههد .تهها بل ههپ فر وقههت سههفارش خر

مجدف کارگ ار خر د  رفپ نهو ی شهوف. او طهرا ف گهر فروشهندگانی کهپ فر فهرسهت خر هدار ونهوف ندارنهد 

تلاش می نند میصو   ا خهدمت ند هدت ارا هپ کننهد.  ها مهوارف عهدم رضها ت او فروشهنده ند هد را بیابنهد. 
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خههوف را بههپ ا گههان می وشههند سههفارش کههوک ی او خر ههدار فر افههت فارنههد تهها بآواننههد فر طههو  ومههان سهههم 

 . فهند اف ا    تدر  

  
 خر د مجدف ا لا ی 

،تیو هه  و سهها ر شههرا ز  فههروش وضههعیت خر ههدت اسههت کههپ فر  ن خر ههدار می واهههد مگ صههاس؛قیمت

فر امههر مربههوک بههپ کهها  را تغییههر فهههد. خر ههد مجههدف ا ههلا ی معمههو  مصههآل م مگههارکت افههراف بیگههآرت 

 .تصمیم گیرت هم او طرا خر دار و هم او طرا فروشنده است

  
 خر د ند د 

د ا هد. ماننهوضعیت خر دت است کپ فر  ن خر دار بهرات اولهین بهار بهپ خر هد کها   ها خهدمت م هافرس مینم

 .خر د  ج ساخآمان افارت

 : مرا   خر د ند د ع ارتند او

 . گاهی ،علاقمندت ،ارو ابی ، ومون و شی رش

 . ثر ب گی اب ار ارت اطی هم فر هر مر لپ فر  می ندا

  
آند . فر مر لههپ ا جههاف  گههاهی اولیههپ ، رسههانپ هههات نمعههی ان ههوه او بهها تر ن اهمیههت برخههورفار هصهه

بی  لههپ ارو ههافروشههندگان فر مر لههپ ا جههاف علاقههپ بهها تر ن اثههر را خواهنههد فاشههت و منههابع فنههی هههم فر مر

 .اهمیت بصیار فارند

  
 سیصآمی فروش خر د و 

ه بصههیارت او خر ههداران تجههارت تههرنیح مههی فهنههد بههرات  هه  مگهه   خههوف  ههج راه  هه  کلههی او فروشههند

د ننههو ب رنههد. ا ههن رو ههپ کههپ خر ههد سیصههآمی نههام فارف اولههین بههار فر خر ههد هههات فولآههی و  ن هههم خر هه

پ ان ا هلی که اطی بهپ کهار گرفآهپ شهد. فر ا هن روش فولهت بها شیمهان کهاراف ارهات عمده و سیصآم هات ارت

 .ش ی   ا سیصآم را مونآا  می نند بپ را  نی میپرفاوف

گهر   انه ا ف شیمان ارت کپ کار بهپ او واگهیار مهی شهوف خهوف مصهئو  ب یهپ کارهها وهمننهین تهامین و مونآها

ه نهده  هج را. وشیمان هار ا هلی فهراهم  ورسیصآم است کپ با هد توسهز شیمان هاران فسهت فوم فهراهم گرفنهد

وسهز    کلید فر فست است بهپ ا هن خهاطر ا هن ا هطلا  بهپ کهار مهی روف کهپ بها کرخانهدن  هج کلیهد ت

 .خر دار کار بپ انجام خواهد رسید

فروضههعیت هههات خر ههد مجههدف عههافت وخر ههد مجههدف ا ههلا ی کههارگ اران خر ههد بصههیار موثرترظههاهر مههی 

هات خر هد ند هد ا هن کارکنهان سها ر فوا هر هصهآند کهپ ن ه  مهوثرت فارنهد. شوند فر  الی کپ فر وضهعیآ
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فروضههعیآهات خر ههد مجههدف وهنگههام انآ ههاب فروشههنده ارت اطههاس با ههد عمههدتا بههپ سههمت کههارگ ار خر ههد 

 .هدا ت گرفف

 مهام افهرافوبصآرو وا ند وا د تصهمیم گیهرت سهاومان خر هد را مرکه  خر هد مهی نامنهد. مرک خر هد شهام  ت

طراس ی اسههت کههپ فرفر  نههد تصههمیم گیههرت خر ههد مگههارکت فارنههد وفرشههاره ات اواهههداا وم ههاو گروهههها 

 .ناشی اوتصمیماس سهیم هصآند

ات مرک خر ههد اوتمههام اعضهها سههاومان تگهه ی  مههی شههوف کصههانی کههپ فرفرا نههد تصههمیم گیههرت خر ههد ن گههه

 : هفآگانپ و ر رابرعهده فارند

 شیگ دمان 

 اسآفافه کنندگان 

 تاثیر گیاران 

 گیرندگان تصمیم 

 تا ید کنندگان 

 خر داران 

 فرواوه بانان 

  
 عوام  ا لی تاثیرگیاربرخر داران تجارت

.بهپ طهور خر داران تجهارت هنگهام تصهمیم گیهرت فربهاره خر هد تیهت تهاثیر عوامه  و هافت قهرار مهی گیرند

 :ند او ارتعکلی عوام  موثر بر خر داران تجارت را می توان بپ کهار گروه ا لی ط  پ بندت کرف کپ 

 : عوام  مییطی )۱

وف خهخر داران تجارت بهپ شهدس تیهت تهاثیر عوامه  مونهوف وشهی  بینهی شهده واقهع فر میهیز اقآصهافت 

شهآاب  -نهرخ بههره -قآصهافتکگهم انهداو ا -قرار می گیرند. عواملی همنهون میه ان ت اضها بهرات میصهو س

 نآماعیگرانی فرباره مصئولیت ان -یو س سیاسید رقابآید قانونیت -فناورت
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 : عوام  ساومانی )۲

 یخا هه وسیصههآمهات سههاومانی سههاخآارهات -روشههها -سیاسههآها –هههر سههاومان خر ههد فارات اهههداا 

 : اشآپ باشندو ر اگاهی ف ساومانی اوروندهات خوف خر د فر ووه و  ه بپ با د تجارت باوار ابان.است

 ارت ات فا ره خر د 

  خر د مآمرک 

  
  اقلام اروان قیمتسیاست عدم تمرک  برات خر د 

 قرارفافهات بلند مدس 

 ارو ابی عمل رف خر د وتیو   رفپ ات خر داران 
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 : عوام  فرفت)۳

هههات فههرفت م صههو  خههوف  فر  و رنیههان -هر ههج او شههرکت کننههدگان فرفرا نههد خر ههد فارات انگیهه ش

ف  صههیت وع ا ههد فههرش -وقعیههت شهغلیم -سمیه ان تیصههیلا -فر مههد -اسهت. ا ههن عوامهه  تیهت تههاثیر سههن

 .شرکت کننده فر فرا ند خر د نص ت بپ م اطره شی رت وفرهنو قرارمی گیرف

  
 : عوام  بین ش صی )۴

ونفهوچ  همهدلی -من لهت – اخآیهاراس –مرک  خر د معمهو  او افهرافت تگه ی  شهده اسهت کهپ فارات علا هق 

بههها  مگهههآر ان  مآفهههاوتی هصهههآند.  ننهههپ وانهههد اهمیهههت اسهههت اطلاعهههاس فرخصهههو  روابهههز

 .شرکآهات ف گر است فروش نما ندگان

  
 فرا ند خر د د تدارکاس

خر ههدهات خر ههداران تجههارت بههرات مصههرا ش صههی نیصههت  تههها او طر ههق خر ههد کهها  وخههدماس فر مههد 

ی  ها آهات خهوف را کهاه  مهی فهنهد و ها بهپ تعههد انآمهاعکص  می کنند  ها ه  نهپ ههات عملیهاتی شهرک

 . قانونی خوف عم  می کنند

ون د. رابینصهخر داران تجهارت بهرات خر هد کا ههات مهورف نیهاوخوف وارف فر  نهد خر هد د تهدارکاس مهی شهون

نامیههده  و هم ههاران او فر  ههج فرا نههد خر ههد  ههنعآی هگههت مر لههپ را تگهه ی  فافه و  ن را مرا هه  خر ههد

 .ا ن مد  کارکوب ش  پ خر د نام فارفاند. 

   شناخت مگ : 

وف کهپ شهفرا ند خر د ومانی  غاو می شهوف کهپ  هج نفرفرفاخه  شهرکت بها مگه    ها نیهاوت روبهپ رو مهی 

   مهی    ا ن مگ    ا براورفه شهدن نیهاو فر گهرو بهپ فسهت اورفن کها   ها خهدماس اسهت. شهناخت مگه

 .رنی باشدتواند ناشی اوبروو میرکهات فاخلی  ا خا

  
 :شر  عمومی نیاو )۲

 ا  غهاو مهیخر دار شه  او شناسها ی نیهاو بهرات تعیهین مگ صهاس عمهومی اقهلام وم هاف ر مهورف نیهاو کهار ر

 .کند

 : شر  مگ صاس فنی کا  )۳

یههاو را شهه  او ا ههن کههپ نیاوهههات کلههی تعیههین گرف دنههد سههاومان خر ههد با ههد مگ صههاس فنههی اقههلام مههورف ن

 .برات فا ده سنجی  ج گروه مهندسی را مامور ا ن کارمی کندتعیین کند. گاه شرکت 
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یرنهد. فا ده سنجی شهیوه ات بهرات کهاه  ه  نهپ اسهت کهپ فر ن انه ا بهپ فقهت مهورف بررسهی قهرار مهی گ

 ا و یهد ا هن انههدا اوا ن بررسی  ن است کپ فر ابند   ها ام هان طرا هی ند هد  ها اسهآاندارف کهرفن  ها تول

 .نپ ترت ونوف فارف  ا خیرقطعاس با روش هات کم ه  

 . گروه فا ده سن  ان ا وقطعاس گران قیمت  ج کا  را بررسی می کند

 
 : نصت ونو برات فروشنده )۴

شهنده ش  اوا ن کپ شر  مگ صاس فنهی کها  تعیهین گرف هد خر هدار سهعی خواههد کهرف مناسه  تهر ن فرو

 .را شیدا کند

 : نمع  ورت شیگنهافها وبررسی  نها)۵

 ارا هپ را خهوف شیگهنهافهات تها  ورف مهی عمه  بهپ فعهوس شهرا ز وانهد   لپ خر داراو فروشهندگانفرا ن مر

  یههپواوب کنههد مههی  ههیا را فروشههندگان او  بعضههی نههام خر ههدار شیگههنهافها ارو ههابی او شهه . نما نههد

 .است می کند تا شیگنهافهات خوف را بپ  ورس رسمی ارا پ کنندفرخو

 : انآ اب فروشنده )۶

هر هج  ق   او انآ اب فروشهنده و  گهی ههات مطلهوب  هج فروشهنده را تعیهین واهمیهت نصه ی مرک  خر د

رفه را نگههان مههی فهههد. شهه  او ن مرکهه  خر ههد فروشههندگان را براسههاه همههین و  گههی ههها رت ههپ بنههدت کهه

 .وبهآر ن  نها را انآ اب می کند

 –طمهئن و قابه  اعآمهاف انآ اب و اهمیت و  گیهات م آلش بنهابر وضهعیت خر هد فهر  مهی کنهد. تیو ه  م

وشهههرس واعآ ارفروشههنده بههرات کا ههها ی کههپ سههفارش  نههها بههپ  ههورس روومههره  ههورس مههی فروش قیمههت

 .شی رف اواهمیت و افت برخورفار است

 :برات کا هات مورف نیاو روا  افارت ،سپ و  گی کپ ع ارتند او

 .می اشد کا  بوفن ب   اطمینان شی رو اعآماف و فروشنده شی رت انعطاا –خدماس فنی 
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فرمههورف کا هههات سیاسههی هههم کههپ م ابلههپ و کگههم وهههم کگههمی گههروه ههها فرسههاومان را بههپ فن هها  فارف. 

اطمینههان ب هه  بههوفن کهها  و -شهههرس واعآ ههار فروشههنده– فههروش و  گههی هههات مهههم ع ارتنههد اوقیمههت

 انعطاا شی رت فروشنده

 : مگ صاس سفارش روومره )۷

کنهد. مهوارفت کهپ فرسهفارش نهها ی  مهیاکره خر دار شه  او انآ هاب فروشهنده با هد فربهاره سهفارش نهها ی

 :کا  مطر  می شوف ع ارتند او

 مرنههو  شههرا ز کگههونگی -انآتههار مههورف تیو هه  ومههان -نیههاو مههورف م ههاف ر –شههر  مگ صههاس فنههی کهها  

 .…و ها ضمانآنامپ – کرفن

  ر بهپ فن هاخر داران فرمورف اقلام عملیهاتی و اقلامهی کهپ فرتعمیهر ونگههدارت بهپ مصهرا مهی رسهند بیگهآ

 .انع اف قرارفافهات نامع وکام  هصآند وکمآر و ر بارسفارشاس خر د افوارت می روند

رارفاف کامه  ونهامع مونهد رابطهپ بلنهد مهدس اسهت کهپ فر  ن فروشهنده مآعههد مهی شهوف نیاوههات  ج قه

مههورف توافههق و طههی  ههج مههدس ومههان معلههوم تههامین کنههد. او نجهها کههپ  فههروش خر ههدار را ط ههق قیمههت

مهی شهوف گهاه ا هن گونهپ قرارفافهها را طر ههات فرقرارفافهات نامع مونهوفت هها توسهز فروشهنده کنآهر  

 .خر د بدون مونوفت هم می نامند

 .است فروش انع اف قرارفاف نامع مگو  خر د او  ج من ع و سفارش بیگآر اوهمان تج من ع

 :ارو ابی کا  )۸

ی مههداربههپ بررسههی عمل ههرف فروشههنده  هها فروشههندگان شهه  او ا ههن کههپ مههیاکراس نامههپ عمهه  شوشههید خر 

 . شرفاوف. برات ارو ابی عمل رف فروشنده اسآفافه اوسپ روش معمو  است

ا نو هها او  ا ن ههپ خر ههدار مم ههن اسههت ضههمن تمههاه بهها اسههآفافه کننههدگان نههها ی ارو ههابی هههات ا گههان ر

 .شوف

  
ت ههپ شههنده را رروش امآیاوبنههدت مههووون فرو هها ا ن ههپ خر ههدار بهها توسهه  بههپ معیارهههات کندگانههپ واسههآفافه او

 .بندت کند

روش ف گر ا ن است کپ خر هدار ه  نهپ ههات عمل هرف فروشهنده ضهعیش را بها ههم نمهع کنهد تها بهپ قیمهت 

 .کا  را هم فربرمی گیرف برسد فروش تمام شده تعد لی خر دکپ قیمت

 مآوقهش اورا او ماقهلا  ارا ی مم ن است خر هدار کهار را بها فروشهنده ات افامهپ فههد خر هد بعضهیبا ارو ابی ک

 .فهد شا ان او او خر د بپ ا ن پ  ا نما د

 : طر  نر ان خر د
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مههد  هگههت مر لههپ ات مرا هه  خر ههد کههپ شههر   ن فافه شههد نگههانگر مرا هه  ا ههلی اسههت کههپ فرفرا نههد 

 هان خر هد راه ارههات بصهیار مفیهدت فهراروت باوار هاب تجهارت خر د تجهارت ونهوف فارف. رف هابی طهر  نر

 .قرار می فهد

 : باوارهات ساومانی وفولآی

ونهدانها وسها ر موسصهاس مهی شهوف  -مراکه  شرسهآارت -یمارسهآانهاب –سهاومانی شهام  مراکه   مووشهی  باوار

دماس تهیههپ کنههد. مگ صههپ بصههیارت او ا ههن کههپ با ههد بههرات افههراف تیههت شوشهه  خههوف کهها  وخهه

 .می وه است مگآر ان ساومانها

لآههی سههاومانهات فولآههی فر اک رکگههورها خر ههدار ب هه  اعتههم کا ههها وخههدماس هصههآند. سههاومانهات فو

سههت کههپ فروشههنده ات ااوفروشههندگان مههی خواهنههد کههپ فر مناقصههپ شههرکت کننههد ومعمههو  قههرارفاف او  ن 

 .شا ین تر ن قیمت را شیگنهاف کرفه باشد

  
بهپ طهور معمهو  فرمهورف شهرو ه  مهیاکره ههم خر هد مهی کننهد. خر هد بها مهیاکره موسصاس فولآی بر اساه

 .ی رفهات شینیده  ورس می ش

 .ساومانهات فولآی فر امر خر د فروشندگان فاخلی را بپ فروشندگان خارنی ترنیح می فهند

بصههیارت او شههرکآها ی کههپ بههپ ب هه  فولآههی کهها   هها خههدمت مههی فروشههند بههپ ف  لههی کنههد نهههت 

اسهآهات تهدارکاتی فولهت او گیشهآپ تها کنهون همهواره خوبی را بهپ نمها   نگیاشهآپ انهد .سی باوار ابی گیرت

شا ین تهر تونهپ وتاکیهد ورو هده کهپ ا هن امهر فروشهندگان را وافاشهآپ تها منهابع سهنگینی را  فروش بر قیمت

 .نما ند فروش  را کاه  قیمت تمام شده و قیمت

میصهوب نمهی  باوار هابی وقآی کپ مگ صاس کها  بهپ فقهت تعیهین شهوف ف گهر اخهآلاا بهین کا هها عهاملی

شوف و فرا ن مهورف بهرات برنهده شهدن فر هج مناقصهپ اوت لیغهاس وفروشهندگی ش صهی ههم کهارت سهاخآپ 

 .نیصت
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 خریدار رفتار و کننده مصرف بازار تحلیل و تجزیه

  
  

 هد  هاف بگیر باشهید، او  با هد بتاز گتاو  ج ضرب الم   قد می اسپانیا ی می گو د : اگهر مهی خواهیهد  هج

 .باشید گاو کگونپ  ج

پ ع ههارس هرگه  ش صهی را بهپ فرسهآی ن واهیهد شهناخت مگهر ا ن ههپ بهپ مصها   او واو هپ ف هد او بنگر هد به

 .کنید گرفش خوب فراو و رفآپ او نلد  ف گرفر

  

 ووه رفآههار تهر اسهت.بهاوار ابی تامین و بر ورفه سهاخآن نیهاو هها و خواسهآپ ههات مگآههر ان مهورف ن هرف

ربیههاس او مصههرا کننههده بههپ بررسههی نیههوه انآ ههاب ،خر د،اسههآفافه و مصههرا کا ههها ،خههدماس، ا ههدها  هها تج

 .شرفاوف می  نان امیا  و ها نیاو تامین برات ساومانها سوت افراف ،گرو ها 

مم ههن اسههت  مگههآر ان.کههار کنههدان سههافه ات نیصههت مگههآر ان فر  رفآارمصههرا کننههده وشههناخت

 مم هن ههها  ن.  کننهد عمهه  ف گهرت طههور امها نما نههد، بیههان ات گونههپ بهپ را خههوف نیاوهاوخواسآپ هات

کهپ فر  فرونههی خهوف خ هر نداشآههپ باشهند  ها نصه ت بهپ عوامه  موثههرت تههر عمیق  هات انگی ش او اسهت

 خر ن لیتپ ع یههده شهان را عهوض مهی کنههد ،ع ه  العمه  نگههان فهنهد.با ا مههن ونوف،بههاوار ابان با هد 

 بررسههی را ههها  ن خر ههد رفآههار و خر ههد و ههها  ن چهنهههی هههات  افههت ،فر خههوف مگهههآر ان  خواسههآپ هههات

  کنند

 خریرا   فتا  مرل

رووانهپ بهپ مصهرا کننهدگان،  ن هها رامهی شهناخآند.  فهروش ومانی باوار ابان با بررسهی تجربیهاس  ا هلپ او

اماهم اکنون با رشههد و توسهعپ شهر کهت ههها و باوارههها ، تمهاه مصهآ یم بصهیارت او مهد ران بههاوار ابی بها 

ههر روو بهی  او  بهاوار مگهآر ان قطع شده است . مد ران بهرات شاسه  بهپ شرسه  ههات اساسهی و هر فربهاره

 :شی  ، با د بپ کارکوب هفت گانپ ات ت یپ کنند.ا ن کارکوب و شرس  هات مربوطپ او ا ن قرارند

 کنندگان اشغا                       او کپ کصانی تگ ی  می شوف ؟ باوار

 کا                                کپ کی ت را می خرف ؟ باوار

 اهداا                                    خر د می کند ؟ باوار کرا

 ها ساومان                      کپ کصانی فر خر د مگارکت فارند ؟

 عملیاس                            کگونپ است ؟ باوار نیوه خر د

 خر د اوقاس                              کپ وقت خر د می کند ؟ باوار

 فروش مجارت                                او کجا خر د می کند ؟ باوار
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 : عوام  ا لی کپ بر رفآار خر د تاثیر می گیارند

 امتتتتتلعو- ۳            اجتمتتتتتاعی عوامتتتتتل–  ۲       فرهنگتتتتتی عوامتتتتتل- ۱

  وانشناختی عوامل- ۴            شخصی

 

 : فرهنگی عوامل

 ه  ههات گهی بیگهآر ن و عمیهق تهر ن اثهررا بررفآهار مصهرا کننهده مهی گیارنهد.فر ا هن نها نعوام  فرهن

 .ر اسههتمآفههاوتی کههپ فرهنههو ،خههرفه فرهنههو و ط  ههپ انآمههاعی خر ههدار فارف او اهمیههت و ههافت بههر خههورفا

ی فرهنهو اساسی تهر ن عامه  تعیهین کننهده خواسآهههپ هها و رفآهار  هج شه   بهپ  صهاب مه : فرهنگ

 او را م آلفهههی ههههات رفآههار و ههها چهنی،رنیههان هههات ههها،فر افهههت رشهههد،اروش  هها     ههد. ج بنههپ فر

 شههده ولههدمآ امر  هها مآیههده ا هها س فر کههپ کههوفکی.  مههووف مههی فرهنگههی بنیافههههات سههها ر و خههوف والههد ن

 یت،کارا یموف یت،فعههال و شیگههرفت. شهوف مهی رو روبههپ ر و ه  ههات اروش بها کنهد رشهد کگهور همین وفر

 ومفیههد ونوعدوسههآی بیرونی،انصههانیت را آههی مهافت،فرفگهههرا ی، وافت، بهوفن،تهههرقی،رفاه عمهه  اههه  و

 .بوفن

 مد  رفآار خر دارش   ۱-۶ش  

   موثر بر رفآاردم    ۶-۲ 

هههر فرهنههو او خههرفه فههرهنو ههات کوکههج تهرت تگه ی  شهده اسهت کهپ اسه اب  : فرهنتگ خرده

عضهات  ن فهرهنههو بهپ ونههوف مهی  ورف.خههرفه فههرهنو هها را بههرات ا شناسا ی و گهروه گرا هی بیگهآرت

نغهههرافیا ی هصآنهههد.بصیارت او خههرفه  شامههه  ملیههت ههها ،مهههیاه ،گروهات قهههومی و نهه افت و منهههاطق

 با اهمیآی بپ شمار می رونهد و باوار ابان اغل  بنابر نیاو هات باوار فهرهنو ها ب   هات

 .ات طرا ی می کنند کپ م آ  خوف  نها باشد باوار ابی ، کا ها و برنامپ هات باوار قصمت هات ا ن

خههوف  ت ر  هها تمههام نوامههع بگهههرت بههپ نههوعی او ط  ههپ بنههدت انآمههاعی خهها  : اجتمتتاعی طبوتته

 گاه ط  پ بنهدت ش لی او  جبرخورفارند.

نتههام ط  اتهههی را بههپ خههوف مههی گیههرف کههپ اعضههات ط  ههاس م آلههش بهههرات ا فههات ن هه  هههات خا ههی 

 نا گاه توانند نمی و  ابند می  شرورش

 : خوف را تغییر فهند.فر بیگآر اوقاس ط  پ بندت ش   ط  اس انآماعی بپ خوف می گیرف

 سلصههلپ فارات کههپ هصههآند نامعههپ  هههج فر فوام ابهه و همگههن نصهه آا ههها ی ب هه   ط  ههاس انآماعهههی

 اروشهها او  ن اعضاء و بهوفه مراته 

  نههها ترد آمتت علا هههق و رفآهههار مگآهههر  بهرخورفارنهههد. تفهههاوس ط  هههاس انآمهههاعی تنهههها فر میههه ان

 نیصت،بهل پ ط  اس او نتر ،نهیوه
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 .گفآار،رنیان تفر یاس و موارف ف گر با هم فر  فارند

مههاعی کنههد ن خصو ههیت م صههو  خههوف رافارف. او  ،ا ههن کههپ رفآههار  ههج شهه   شهه یپ هههر ط  ههپ انآ

 ش   ف گر

وم، ا هن فر همهان ط  پ انآماعی اسهت تها شه یپ ش صهی کهپ بههپ ط  هپ انآماعههی ف گهرت تعههلق فارف. ف

 کپ اشه ا 

بهپ  ی شه  بصآپ بهپ ط هه پ انآماعی،نا گهاه شا ههین  ها بها  ی را اشهغا  مهی کننهد. سهوم،ط  پ انآمهاع

 وسیلپ مجموعپ

تیهههر شههغ ،فر  مهههد،ثروس وفارا ی،سههطح  مههووش نمآغییههر ههها ی -ات او مآغییههر ههها نگهههان فافه مههی شههوف

 وفرهنو و

ف فر طهو  نهپ ف هز  هج مآغییهر. کههارم،افرا و–نهت گیرت  ن ها بپ سمت  ننپ کپ بهپ  ن بهها مهی فهنهد 

 وندگی خوف

پ بها تونهپ به   ن ه  م هان مهی کننهد. میه ان ا هن تیهر او  ج ط  پ بپ ط  پ ف گرهبپ طرا با   ها شها ین 

 فرنپ انعطاا

 .ناشی رت ط  پ انآماعی فر  ج نامعپ فرضی فر  می کند

ات ،فعالیههت هههط  ههاس انآمههاعی فر بصههیارت او ومینههپ ههها واو نملههپ فر ومینههپ شوشا ،اسهه اب و اثاثیههپ من  

 تفر یی و

 .ات م آلفههی را نگههان مههی فهههداتوم یهه ،فر خصههو  کهها  و نههام هههات تجههارت خهها  رنیههان ههه

 : اجتماعی عوامل

 رفآههار مصههرا کننههده عههلاوه بههر عوامهه  فرهنگههی ، تیههت تههاثیر عوامهه  انآمههاعی همنههون گههروه هههات

 مرنع،خانوافه و ن   و شان و

 .من لت هم قرار می گیرف

 مرجع های گروه

 .گروه هات و افت بر رفآار  ج ش   تاثیر می گیارند

ورههات رفآهارت او کهپ بهپ مام گروه ها ی تگه ی  مهی شهوف کهپ بهر ع ا هد و باش   او ت مرجع های گروه

رس  ههورس غیهر مصهآ یم تهاثیر مهی گیارنههد. گهروه هها ی کهپ بهر شه   بهپ  هو  ورس مصآ یم وکپ بهپ

 .فارند مصآ یم تاثیهر می گیارند گروه هات عضو ت نام

فامی ،فوسآان،همصهها گان و بهههرخی او گههروه هههات عضههو ت گههروه هههات اولیههپ  هها ا ههلی هصههآند ماننههد 

طهههور شیوسآهههپ بهها  نههها ت ابهه  غیههههر رسههمی فارف.مهههرفم بههپ گههروه هههات  هم اران،کصههانی کههپ شهه   بههپ

مهی گهو یم. گهروه ههات همنهون گهروه ههات  ف گرت تعلق فارند.گروه ها هی کپ بپ  ن ها گهروه ههات ثانو هپ
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کمآهرت ههم نیهاو  نهد وبهپ ت ابه  فا هممیه ی،مجامع  رفپ ات و اتیاف پ ها  نفی کهپ  الهت رسهمی تهر فار

طر ق تیهت تهاثیر گهروه ههات مرنهع قهرار مهی گیرنهد.گروه ههات مرنهع شه    سه مرفم  داق  بپ ندفار

رو مهی ساونههد.گروه هههات مرنهع بهر باورههها و تصهور فهرف ههم اثهر  را با رفآار وسه ج ونهدگی ند هد روبهپ

ا جهاف مهی کنند،فگهار هها ی کهپ بهر  ا  ش هه می گیارند.ا ن گروه هها همننهین فگهارها ی را بهرات انط ه

 .انآ اب کا  و نام تجارت توسز ش   تاثیر می گیارف

ی کهپ شه   مرفم  آهی تیت تاثیر گروه هها ی کپ بهپ  ن تعلهق ندارنهد هههم قهرار مهی گیرنهد. گهروه هها 

خواههان ت گهروه ههات ا هده    نهام فارف مه لا  هج نونهوان مم هن اسه نص ت بپ  ن ها ا صهاه تعلهق فارف

کهپ   ها غیهر معاشهرتی گروههی اسهت  ن باشد کپ رووت عضو تهیم بصه آ ا  خا هی شهوف. ج گهروه منه وت

 .ش   اروش ها و رفآار  ن را نمی شصندف

 
یر ههدا خهوف را بگناسهند.فر ههر  هورس میه ان تهاث مگهآر ان باوار ابان تلاش می کنند گهروه ههات مرنهع

نام هات تجهارت مآفهاوس اسهت. بهپ نتهر مهی رسهد گهروه ههات مرنهع ههم فر  گروه مرنع فر مورف کا  ها و

و تلو   ههون رنگههی و عمههدتا فر انآ ههاب  انآ ههاب کهها  و هههم فربههاره نههام تجههارت  ن ،ف ههز فر مههورف اتوم یهه 

 کهها  فر مهههورف نهههام تجههارت فر مههورف کا ههها ی همنههون م لمههان ،اثاثیههپ و شوشهها  واساسهها فر انآ ههاب

 .اقلامی همنون نوشیدنی ها و سیگار تاثیر گیار باشند

ن وسهیع تهر خانوافه مهم تهر ن سهاومان خر هد مصهرفی نامعهپ اسهت و فامنهپ تی ی هاس فربهاره   : خانواده

دگی ا مها فر ونهنفههوچ تهر ن گهروه مرنهع اولیهپ را تگه ی  مهی فهنهد. فر ا هن نه بوفه است.اعضاء خانوافه با

 . د میان فو نو  خانوافه تف یج قا   شو مخر دار با

 
 ر خههوف نهههتخههانوافه راهنمههها همههان شههدر و مههافر و خههواهران و بههرافران هصآنهههد.  ههج فههرف او شههدر و مههاف

ه طل هی اقآصهاف را فهرا مهی گیهرف. شهدر و مهافر همننهین ن ه  مهمهی فرنها گیرت بپ سوت ف ن ،سیاست و

فههرض کنههیم شهه   ف گههر بهها شهههدر  د. اگههر،ا صههاه اروش کههرفن و عگههق وا صاسههاس شهه   فارنهه

 ر  ها  د او بصهیاومافرخوف وندگی نمی کنهد و ت هابلی بها  نهها نهدارف ،بههاو ههم ن ه  تهاثیر والهد ن بهر خر ه

 . اهمیت است

گی مهی فر کگهور ها ی کهپ فرونههدان علهی رغهم ا هن کهپ به ر  شهده انهد همههننان بها والهد ن خهوف ونهد

نا یههپ  بوف.تاثیرمصههآ یم بیگههآربررفآار خر ههد رووانههپ شهه   او کننههد ،ا هههن تههاثیر  ههد کنههدان خواهههد

هصآند او بصیهههار علاقههپ منههد ههه خههانوافه ت ههو نی اسههت کههپ اوهمصههروفروندان تگهه ی  مههی شههوف.باوار ابان

 ش سرن   و نفوچ نص ی شوهر ، همصر وفروندان فر خر د میصو س و خدماس بصیار مآنو  و م آل

 فر.  کنهد مهی ،فهر  انآمهاعی م آلهش ط  هاس و ،نوامهع کگورههها فر  ینصه نفهوچ و  فر  ورند . ا ن ن ه 

سهنآی ن ه  شوهروهمصهر بنهابر ط  هپ کها  بصهیار مآفهاوس اسهت او ف هر بهاو  طهور بهپ  مر  ا مآیده ا ا س
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بهرات خر هد اقلامهی همنهون مهواف غهیا ی ،خهرفه  ون خانپ فر ا ن کگور مامور ا لی خر هدخانوافه بهپ و ه ه

قیههمت ،ون و شوهههر،هر فو فر تصهمیم  شوشها  اسهت. فر مهورف کا هها و خهدماس گهران ر  هات مآفرقهپ و

اعضهاء خههانوافه فر انآ ههاب  گیهرت ههها فخالهت فاشهآپ انهد. باوار ابهان با هد فر مههورف ا هن کهپ کهدام  هج او

ت صه  بیگهآر  کا ههات م آلهش ن ه  بیگهآرت فارند، گههاهی کصه  کننهد. اغله  موضهو  بهپ قهدرس  ها

 :ت.بپ ا ن الگوها تونپ کنیدمربوک اس

 تصلز شوهر: بیمپ عمر،اتوم ی  و تلو   ون

 تصلز همصر: ماشین ل اه شو ی،موکت،م لمان،وسا    شپ خانپ

 مصاوت: تعطیلاس،خر د خانپ مص ونی،تفر یاس بیرونی

 
گرگونی الگوهههات فههو  کههم کههم و بهها اشههآغا  بیگههآر ونههان بههپ و هه ه فرمگههاغ  غیههر سههنآی تغییرمههی کنههد.ف

را  م خهانوافهانآماعی فر ومینپ ت صیم نیروت کهار فاخلهی ههم ا هن تصهور را کهپ ونهان تمهام اقهلا وش هاتار

راسههر عمهر خهوف فر گهرو هههات هههر فهرف فر س : منزقتت و شتان نوتش کهرفه اسهت می خرنهد تضهعیش

 ههر ر فاخه فمانها .نا گهاه ههر فهرف خهانوافه ،کلهوپ هها و سهاو و هافت مگارکت فارف. گهروه هها ی همنهون

ر ن هه ، ومن لهههت فههرف تعیههین و تعر ههش نمههوف. هههه  ههج او ا ههن گههروه ههها را مههی تههوان بنههابر ن هه  و شههان

 می روف فعالیت ها ی را شام  می شوف کپ انجام  ن او  ج نفهر انآتار

هههر ن هه  فارات شههان و من لآههی است.شههان ومن لههت  ههج قاضههی فافگههاه بههپ مراتهه  بهها تر او شههان ومن لههت 

هههم او شههان ومن لههت  ههج منگههی  فههروش اسههت . او طرفههی شههان و من لههت  ههج مهههد ر فروش ههج مههد ر

بیگهآر است. مهرفم فرانآ هاب کهها  بهرات خهوف کنههان عمه  مهی کننهد کههپ شهان و من لهت  ن هها را فر 

کهپ مهد ر  هج کارخانهپ معمهو  سهواراتوم ی  مرسهده بنه  مهی شهوف،  گان فهد.بد ن ترتی  اسهتنامعپ ن

با هد او تهوان بهال وه علا هم شهان و من لهت کها  هها و نهام ههات  کت وشلوار گران قیمت مهی شوشهد.باوار ابان

 .تجارت م آلش  گاهی فاشآپ باشند

 

 : شخصی عوامل

یه  ههم قهرار مهی گیر هد.ا ن خصو هیاس مهوارفت او ق  تصمیماس فرف تیهت تهاثیر خصو هیاس ش صهی وت

دگی خر ههدار،و مر لههپ ات او فوره عمههر کههپ او فر  ن قههرار فارف،شغ ،شههرا ز اقآصافت،سهه ج ونهه سههن

 .وش صیت وتصور ش صی اورا فر بر می گیرف

ونههدگی خهههوفخر دار کههها  و خههدماس م آلفههی هصآنهههد. ن  مهههرفم فر طههو . عمتتر دو ه مرحلتته و ستت 

غهیا ی  کوفکی غیات کهوف  مهی خورنهد.فر فوران رشهد وبلهو  مصهرا کننهده همهپ نهو  مهواف رانها فر فو

 پ سهها  ههههات  یههاس بههپ غههیا هههات ر  مههی روت مههی  ورنهههد. بههپ همههین ترتیهه  سههلی هصههآندوفر واشصههین

 .مرفم فر مورف شوشها ،م لمان وتفر یاس هم بپ سن  ن ها بصآگی فارف
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اثیرمی گههیارف. ج کارگر،ل ههاه وکفهه  کههارگرت وظههروا شههغ  فههرفهم برالگههوت مصههرا او تهه.شتتغل 

م صو ههنگهدارت غههیامی خرف.مههد رعام   ههج شههرکت بنابرشههغ  خوفکههت وشههلوارگران قیمههت،بلیز 

 .مصافرس با هواشیما،عضو ت فر  ج کلوپ تفر یی و قا ق بافبانی می خرف

 

رمههی قراانآ ههاب کهها  تهها  ههدوف و ههافت تیههت تاثیرشههرا ز اقآصههافت شهه    . اقتصتتادی شتترایط

س و ومههان مههرفم شههام  ا ههن مههوارف اسههت :فر مههد قابهه  تصراهشههام  الگو،می ان،ث هها گیرف.شههرا ز اقآصههافت

ده مهرفم فارا هی نهارت ههم مهی شهوف ، بهدهی هها ،قهدرس اسهآ راض وع یه  ن ، ش  انداو و فارا هی هشهام 

 نص ت بپ خرا کرفن فرم ا صپ با ش  انداو

 

 ن اسهت هنهو، ط  هپ انآمهاعی وشهغ  مگهابهی هصهآندمممرفمهانی کهپ فارات خهرفه فر. زنترگی سبک

 .مآفاوتی برخورفار باشند اوس ج وندگی

 

و باورهها او تجلهی مهی  الگهوت ونهدگی او فر نههان اسهت کهپ فر فعالیهت هها علا هق شخص، زنرگی سبک

 .با مییز او را نگان می فهد“ فرف بپ عنوان ک ”وندگی ت اب    ابد. س ج

 

پ بهر رفآهار خر هد او تهاثیر فارات ش صهیت منیصهربپ فرف صهت که هرشه  .شخصتی تصو  و شخصیت

 .می گیارف

م فهرف منتور او ش صهیت خصو هیاس روانگهناخآی بهاروت اسهت کهپ واکهن  ههات نصه آا بها ث هاس و بها فوا

 .مییز او را بپ فن ا  فارف نص ت بپ

 
ش صههههیت معمو بنابههههپ و  گههههی ههههها ی همنههههون اعآمههههافبنف ،برترت و تفههههو ، اسههههآ لا  و 

ی فم آارت، رمههت وا آرام،معاشههرس شی رت،تههدافعی بههوفن و سههاوگارت تعر ههش مههی شههوف. ش صههیت مههخو

بآههوان  کننههده  هههج مآغییههر بصههیار مفیههد باشد،مگههروک بههر  ن کههپ توانههد فر تج  ههپ تیلیهه  رفآههار مصههرا

ا  ه هاب کها  انهوا  و اقصام  ن را بررسههی و ط  هپ بنهدت کهرف و نی میهان گروههات م آلهش ش صهیآی و انآ

 .نام هات تجارت هم صآگی هات شد دت ونوف فاشآپ باشد

او را  فم هههات  مگههآر ان بههرات م هها  ، ههج شههرکت تولیههد کننههده کههامپیوتر مم ههن اسههت فر ابههد کههپ اک ههر

 ههن نف ،برتههرت نو،مصههآ   وخوفم آارتگهه ی  مههی فهنههد.ا ن بههدان معناسههت کههپ ا فارات اعآمههاف بههپ

 .خوف با د بپ همین خصو یاس توس  نو د شرکت فرتهیپ  گهی هات ت لیغاتی
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  وانشناختی عوامل

یه ش،فر  انآ هاب خر هد فهرف تیهت تهاثیر کهارعامه  ا هلی روانگهناخآی قرارمهی گیهرف.ا ن کهارعامه  انگ

 .و باورها و ع ا د هصآند ، افگیرت

نگههاء مات بصههیارت اسههت. بعضههی او ا ههن نیاوهههها  ههج فهههرف فرهرم طههی اوومهههان فارات نیاوههه  انگیتتزش

وف. نیههاو فارنههد واو روانگههناخآی ا صههاه ناشههی او گرسنگی،تگههنگی و نههارا آی ناشههی مههی شهه فی  ولو  هههج

ا ،ا آرام  ههات ف گهر فارات منگههاءروانی هصهآند واو روانگهناخآی ا صهاه تهن  ناشهی او نیهاو بهپ شهناخت

 .ا صاه تعلق ناشی می شوند

 
نتر هپ هههات مآفاوتههی فربههاره انگههی ش انصههان مطهر  کههرفه انهد . سههپ نتر هپ اومعههروا  روانگناسهان

تههر ن  ن ههههاع ارتند او : نتر ههپ و گمونههد فرو ههد ،نتر هههپ  براهههام مههاولو و نتر ههپ فرفر ههج هروبههر .ا ن 
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فارات معهانی کهاملا مآفهاوتی  باوار هابی تج  هپ و تیلیه  مصهرا کننهده و خهز مگهی سهپ نتر هپ فر ومینهپ

 .هصآند

 

ی کهپ بهپ رفآهار مهرفم شه   مهی فرو د ع یده فاشهت نیهرو ههات روانگهناخآی واقعه.فرویر انگیزش نظریه

 .ارففهند بیگآرناخوف  گاه هصآند. بنابرا ن ش   هی  گاه او انگی ش هات خوف فر  فرسآی ند

آهپ مهی ت کگهش انگیه ه هههات عمههیق تهرت کهپ توسهز  هج کهها  برانگی ش وهگهگران  ووه انگیه ش بهرا

ن نفه  بها مصهرا کننهدگان مهی شرفاونهد. ا هن ش وهگهگران بهرات رهانیهد“ مصها  پ ههات عمیهق”شوند بهپ

 .م آلفی اسآفافه می کنند“ ت نیج هات تجصمی”او ن هپ گیرت او

 

بههرات  ۱۹۹۰هههات فهههپ رسهه  اساسهههی سهها  ش  داد؟ تشتتخیص  ا زنتترگی بکستت تتتوان متتی چگونتته

ت و نهداوه گیههرقهرار بهوف : فر کلهپ مههصرا کننهده کهپ مهی گهیرف؟ روان تههگر یی علهم ا بهاوار ابان او ا ن

د. مصرا کننده اسهت و همهین علهم اسهت کهپ بهپ ا هن شرسه  ،شاسه  مهی فهه ط ه پ بندت س هج ونهدگی

 تواننهد بهپ ا فقهت بها ترت مهیمآفهاوس مصهرا کننهدگان بهآهر و به باوار ابان با شناخت بهآر سه ج ونهدگی

هههههدا گیههههرت فسههههت وننههههد.فو کههههارکوب او مهههههعروفآر ن ط  ههههپ بنههههدت هههههات سهههه ج 

 .است کپ اساه هر فو ،سنج  هات روان تگر یی استVALS2    وAIO   وندگی

 

 vچا چوب :AIO 

 Activitiesها، فعاقیت Interests،علایق opinionsباو ها 

رسه  شآیههار م هاط ین قهرار مهی گیههرف. وههدا او ا هن فرا هن روش شرس  نامهپ ههات مفصهلی فر اخ

پ اف ا هلی کهگیهرت فعالیهت هها ،علا هق و بهاور ههات افهراف اسهت. نهدو   هفیپ بعهد ابعه نامپ ها، انداوه

کههارمی روف و همننههین مگ صههاس نمعیههت شناسههی م ههاط ین را  بههپAIO  بههرات سههنجیدن ارکههان

  ی شههوند کههپ م ههاط ین ف ههز فر م ابههمطههر  مهه نگههان مههی فهههد. بصههیارت او شرسهه  ههها بههپ گونههپ ات

 .ع اراس بپ  ن ها بپ ش   مواف م  ا موافق نیصآم شاس  می گو ند

 :بعضی او ع اراس بپ  ورس و ر فر اخآیار م اط ین قرار می گیرف

 .من فوست فارم هنر شیگپ شوم

 .من او رفآن بپ کنصرس لیس می برم

 .ت شیروت او مد بر تن می کنممن معمو  شوشا  را نپ با تونپ بپ را آی بل پ برا

 تجمعیتت                          عوایتتر و باو هتتا                      علایتتق                       هتتا فعاقیتتت

 شناختی
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 سههههههن                                        خوفشههههههان                          خههههههانوافه                         کههههههار 

 ستیصههیلا                             انآمههاعی مصهها                         خانههپ                     ی و تفههننسههرگرم

  مهههد فر                                    سیاسهههت                            شهههغ                  رو هههدافهات انآمهههاعی

 اشههههآغا                                   کههههار و کصهههه                          نامعههههپ                       تعطههههیلاس

 انههوافه اوهانههد                                  اقآصههاف                           تفههر ح                     تفههر  وسههرگرمی

 مصههههه ن                                    تیصهههههیلاس                            مهههههد                            باشهههههگاه

 فیهههههانغرا                                  میصهههههو س                           غهههههیا                            نامعهههههپ

 شههههر وهانهههدا                                     نهههده                      ارت هههاطی وسهههیلپ                        خر هههد 

 وندگی فوره مر لپ                              فرهنو                         ورف فست                      وروش

 بههرات فسههت  ههابی بههپ گروهههات شههاخ  او نتههر سهه ج ونههدگی ،فافه ههها را شهه  او نمههع  ورت بهها کمههج

شر و نیهد هههام هن روش   انه  ت لیغهاتی اسهآیرو،هارمهی کننهد بهها اسهآفافه او ا ه کهامپیوتر تج  هپ و تیلیه 

ا هن  ونهدگی مآفهاوس را شناسها ی کهرفه اسهت. فر کهپ م هر  ن فر شهی اگو اسهت کنهد ن گهروه بها س ههج

 :قصمت شن  گروه مربوک بپ مرفان نام برفه می شوف

کارخانهپ فر کهارگر   -۴رگهمهرف خهانوافه وفهافار و ا  هار  -۳  مآ صه  موفههق  -۲  باورگان خوف سهاخآپ -۱

 مانده و ما وه

 tyless life and values(   VALS(خانپ نگین فر  ا  باو نگصآگی-۵

فر سها   ((SRI کهپ توسهز موسصهپ بهین المللهی اه  ر  ت VALS کهارکوب اروش هها و سه ج ونهدگی

 لیههتم  و کههپ بههوفه اقآصههافت نتههر او اسههآفافه قابه  تگههر یی روان ب هه   ههج تنههها  شههده معرفهی ۱۹۷۸

اس کهاملا ا هن موسصهپ بهرات اولهین بهار و بها انجهام  هج سهرت تی ی ه 1960سها  فر.است کرفه داشی نامع

خهوف راطرا هی نمهوف. هههدا او ا هن کهار ن صهت کصه   گهاهی فر ا هن VALS اخآصا هی سیصهآم ا هلی

پ س فرونهی بهباره بوف کپ کرا مرفم ط هق بهاور خهوف عمهه  مهی کننهدوف گر  ن هپ کگونهپ اروش هها واعآ هافا

مههورف تجد هد نتههر قههرار  ۱۹۸۹فر سها  VALS  ج ونهدگی برونههی نلهوه گههر مهی شوف.سیصههآم هورس سهه

 .گرفت

 VALS2 هدا او ا ن کهار ههم تونهپ بیگهآر و فقیهق تهر بهپ تگهر ح و فر  رفآهار مصهرا کننهده بهوف. فر

رسهه  ش ۴شرسهه  اعآ ههافت و  ۳۵ا هها س مآیههده  مر  هها بههر اسههاه شاسهه  هههات فافه شههده بههپ  ب رگصهها ن

 گهههههروه مصهههههرا کننهههههده ت صهههههیم شهههههده انهههههدهشتتتتتت خآی بهههههپنمعیهههههت شهههههنا

  

هصههآند.خر د اغلهه  “مصههئولیت شی ر“ا گههان مرفمههی موفق،کارکگههآپ وکار وموفه،فعهها  و: گرایتتان واقتتع

ههات فرهی آهپ بهرات کها  ههات سهطح بها  و کا هها ی اسهت کهپ بهرات قصهمت ههات خا هی  بیانگر چا  هپ

 .تهیپ می شوف )باوار خلاءهات باوار ابی(باوار او
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 هها  فوام،کههارکرف مرفمههی بال ،راضههی،را ت و مآف رنههد.فر خر ههد کهها  بیگههآر بههپ فن : شناستتان وظیفتته

 .هصآند خوب و فا ده

ناافآهافه  بهاوار ارت هصهآند. ن هها کا هها ی را فوسهت فارنهد کهپ فرمرفمی موفق، رفهپ ات و که: کامیابان

کا ههات معهرا ش صهیت هصهآند.کا ها ی کهپ بآهوان بها  نهها موف یهت خهوف را بهپ رخ ههم شهان  واو نملپ

 .هات خوف ب گند

ند. یم گیهههرت و سههرک  هصآهههتجربههپ کننههدگان : نوان،سهههرونده و شرشههور ،ا صاسهههاتی،عجو  فر تصههم

 .فر مد ا ن افراف  را شوشا ،غیات  مافه،موسی ی،فیلم و و د و می شوف قصمت اعتم

ار  فم هههات میافتههپ کههارت هصههآند و او قواعههد و رسههوم سههنآی شیههروت مههی کنند.طرفههد : معتوتتران

 .هات تجارت نا افآافه هصآند کا هات فاخلی و نام

تا یهد ا هن و  ئن و بهدون ا صههاه امنیهت هصهآند کهپ بهپ فنهه ا ا گان مرفمهی نها مطمه : کوشان سخت

یههج و کا ههات ش  ن می گرفنهد واولیاظ مههالی ههم کنهدان تهامین نمهی باشهند .سه ت کوشههان طرفهدار

 .توسز  فم هات مآمو  خر دارت می شوف رقابت کنند با کا ها ی کپ و  ا ی هصآند کپ

علاقهپ منهدت  و طرفهدار خهانوافه انهد. ف هز بهپ کا هها ی بصیار اهه  عمه  ،خهوف کفها، سهنآی : سازنرگان

نگههان مههی فهندکهههپ خا ههیت کاربههههرفت فاشهههآپ و سههوف منهههد باشههند. کا ههههها ی همنهههون ابههه ار 

 .  س،اتوم ی  ههات کارا و تجههی اس ووسا   ماهیگیرت او  ن نملپ اند

فر  وف هصههآند.ران بهها منههابع میههدت ههلا کننههدگان: ا نههان  فم هههات شهها بههپ سههن گیاشآپ،باونگصههآپ،انفعالی،نگ

 .ا ن مرفم او نملپ وفافاران بپ نام هات تجارت می وب بپ شمار می   ند ومینپ خر د هم

لو ما ه  بهوف بدانهد کهپ کهرا مهرفم تیهت تهاثیر نیاوههات خها   براههام مهاو. انگیزش د با ه مازقو نظریه

 ت ا اخآصها  وقهت و  هرا انهرمهی شهوند.کرا فر  هالی کهپ  هج فهرف به فر ومان ههات خها  برانگی آهپ

بهپ ا هن  مصهاعد ف گهران است؟شاسه  مهاولو و اف امنیت خوف را تهامین مهی کنهد،ف گرت فر  هدف نله  نتهر

او  اشرسهه   ن اسههت کههپ کههپ نیههاو هههات بگههر فارات سلصههلپ مرات ههی هصههآند و ترتیهه  قههرار گههرفآن  ن ههه

 .شد دتر ن بپ ضعیش تر ن نیاو است
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ر  فربههاره انگی ش،نتر ههپ ات فو عامهههلی ارا ههپ فرفر ههج هرون هه . زشانگیتت د بتتا ه هرزبتترگ نظریتته

 .کهرفه است

لی کههپ ا ههن نتر ههپ عوامهه  ناراضههی کننههده هعههواملی کههپ سهه  نارضهها آی مههی شههوند  و راضههی کننههده ه عههام

یصهت،بل پ نرضها ت اسهت  را فر بهر مهی گیهرف. ف ههدان ناراضهی کننهده هها بهپ تنهها ی کهافی  تامین کننده

 نگی ه خر هدبرات ا جاف ا

 . ضور فعا نپ راضی کننده هم  وم است

نتر ههپ هرون هههر  فربهههاره انگیههه ش فارات فو مفههههوم ضههمنی اسههت . او  ا ههن کههپ فروشندگهههان با هههد 

عوامه  ناراضهی کننهده فا هلپ گیرنهدهم لا  هج فسهآور العمه  ضهعیش  مووشهی  ها خهدماس  تلاش کنهند او

نمههی شههوف ل ههن بههپ را آههی  فههروش ا ههن عوامهه  سهه  باشههیم کههپ ونههوف  ضههعیش .بپ خههاطر فاشآهههپ

 ،تولید کننده با درا می گیرف. فوم فروش نلوت

شهناخآپ و  ن هها را ارا هپ کنهد. ا هن عوامه  راضهی  بهاوار عوامه  راضی کنهنده  ا میههر  ههات ا هلی را فر

بههپ فن هها  خر ههد  ن  مگههآرت تفههاوس هههات عمههده ات را بههین نههام هههات تجههارت م آلههش ، کههپ کننهههده

 .است،ا جاف می کنند
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یر هج شهده واقعها کگونهپ وارف  ج فهرف تیر هج شهده  مهافه عمه  اسهت. امها ا هن کهپ  هج فهرف ت:  فر 

 .بصآگی بپ ا ن فارف کپ برفاشت ا ن فرف او وضع کگونپ است عم  می شوف،

 طلاعههاتیا ههههات ،فافه نههههان او فار معنهی تصو هههرت ا جههاف بههرات فهرف کههپ فرا نههدت او اسههت ع هارس د ک

 .،ساوماندهی و تع یر و تفصیر می کند انآ اب را

 ی فهرف ههمنیهات اطهراا و شهرا ز فرونهبل پ بپ رابطهپ میهر  هها بها ففر  نپ ف ز بپ میر  هات فی   ی،

 .فارف. وا ه بصیار مهم فر تعر ش فر  وا ه فرف است  بصآگی

 .انتخابی توجه

 .مرفم بپ میر  ها ی تونپ بیگآر می کنند کپ با نیاو فعلی  ن ها ارت اک فاشآپ باشد

ا ی تونهپ مهرفم بیگهآر بهپ میهر  هه ا فارنهدمرفم بیگآر بپ میر  ها ی تونهپ مهی کننهد کهپ انآتهار  ن ر

 .    می کنند کپ نص ت بپ انداوه معمولی او انیرافاس بیگآرت برخورفارند

س تهیههپ گههاه  آههی میههر  ههها ی هههم کههپ بههپ  ن ههها تونههپ مههی شههوف ،ن طههپ نتههرا . انتختتابی تحریتتف

طلاعههاس ارفانههدن نمههی نما نههد. تیر ههش انآ ههابی بیههانگر تما هه  مههرفم اسههت بههپ گ کننههدگان خههوف را تههامین

فهرض ههات  اطلاعهاس بهپ گونهپ ات کهپ فر تا یهد و نهپ بهر ضهد شهی  بنابر معهانی ش صی و تع یهر و تفصهیر

 . نان باشد

 ننهپ را کهپ مهی  موونهد فرامهوش مهی کننهد ،امها اطلاعهاتی  مهرفم بصهیارت او. انتختابی نگهرا ی و حفظ

 .کنند و ع ا دشان همصو است را فر ضمیر خوف  ف  می کپ با باورها

 .آموزنر یم عمل با مردم یادگیری:

 .  افگیرت ا جاف تغیراس فر رفآار فرف است کپ بر اثر تجربپ شد د می   د

 هرت میصههو اک هههر رفآههار بگههر  ههاف گرفآنههی اسههت . نتر ههپ شههرفاوان  افگیهههرت برا هههن باورنهههد کههپ  افگیهه

 .ها وعام  ت و ت استتما لاس ،میر  ها شرا ز و اوضا  و ا وا  ،واکن   تاثیر مآ ابه 

ع یهده مهی شونههد. ا هن بههاور هها و ع ا هد  مهرفم بها عمهه  و  افگیههرت  ها   بههاور و. عوایر و ها باو 

 .خر د  ن ها تاثیر می گیارف ههم بر رفآهار

 .اند گپ ات است تگر یی کپ  ج فرف فرباره کی ت فارف باو 

بصههیار رقههابآی اسههت ،امهها مصههرا   ههج شههرکت مم ههن اسههت کا ههها ی فاشههآپ باشههد کههپ قیمههت  ن ههها

ت او کگههور م ههداء نداشههآپ باشههند. شههرکت مههی توانههد بههپ تولیههد مگههآر  بهها شههرک کننههدگان ف  خوشههی

 . و مطلوب ترت بر خورفار است خارنی م افرس کند کپ او شهرس بهآر

 هج ع ارس اسهت او ارو ابهههی ،ا صاسهاس عهاطفی و تمها لاس عملهی مصهاعد  ها نها مصهاعد و شا هدار  عویره

مهرفم ت ر  ها فربهاره ههر کیه ت اعهم او ف هن، سیاست،شوشها ،غیا و مهوارف  بپ  ج مورف  ا ا هده فهرف نص ت
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مههرفم را فر کههارکوب ف ههرت فوسههت فاشههآن و  رکههت بههپ  ف گههر ع یههده ات فارنههد. ا ههن ع یههده اسههت کههپ

 .فهد ت  ا تنفر  ا گر   او  ن قرار میسمت کی 

 vخریر فرآینر 

صه  موف یهت ، با ههد او عوامهه  م آلههفی کهپ بهر خر ههداران تهاثیر فارنهد شیگهی بهاوار ابان بپ منتور ک

 ابهان با هد بهپ  بهاوار. مصهرا کننهدگان کگونهپ فربهاره خر هد خهوف تصهمیم مهی گیرنهد گیرنهد و ب ینند

را شههناخآپ واو  ن تصههمیم گیههرت خر ههد و مرا هه  فر  نههد خر ههد  و هه ه تصههمیم گیرنههده ا ههلی ،نههو 

 . گاهی فاشآپ باشند

 :ن   خر د

 .مرفم فر تصمیم گیرت خر د شن  ن   م آلش را ا فا می کنند

 .شیگ دم : کصی کپ اولین بار شیگنهاف خر د کا   ا خدمت را می فهد

 .تاثیر گیار: کصی کپ نتر  ا تو یپ اش بر تصمیم خر د اثر می گیارف

 هر ههج او انهه اء تصههمیم گیههرت خر ههد  عنههی   اخر ههد انجههامتصههمیم گیرنههده : کصههی کههپ فربههاره 

 .شوف  ا او کجا خر دارت شوف، تصمیم می گیرف شوف،کطور خر ده

 .خر دار : کصی کپ خر د را انجام می فهد

 .داسآفافه کننده: کصی کپ او کا   ا خدمت اسآفافه می کند  ا  ن را بپ مصرا می رسان

 :خریر  فتا 

ر ه بنهابر نههو  تصهمیم خر هد فههر  مهی کنهد. تصههمیماس فر مهورف خر هد خمیههتصهمیم گیهرت مصههرا کننهد

ر هد ختنهی  ، هج کهامپیوتر ش صهی و  هج اتوم یه  ند هد همگهی بها   هد گر فهر  فارنهد.  فندان ،راکت

 ت هههم فر  نقیمههت بههپ مهههارس و کههارفانی بیگههآرت نیههاو فارفو افههراف بیگههآر ههههات شینیههده و اقههلام گهههران

هات هههمیههه ان فرگیهههرت خر ههدار و تفههاوس مونههوف میههان نههام  سهها   بههر اسههاهمگههارکت خواهنههد فاشههت.  

 .یج کرفه استرا او هم تف   ۳-۶  م آلش تجارت ، کهار نو  رفآار خر د مصرا کننهدههندو 

ار خر هد شینیهده مهی کننهد کهپ مصهرا کنندگههان ومهانی خهوف را مآعههد بهپ رفآهه . پیچیره خریر  فتا 

شههآپ و او تفههاوس هههات اساسههی میههان نههام هههات م آلههش تجههارت  گههاهی فاخر ههد شههده  فرگیههر  ههج فر  نههد

هوف ،خر هد شهمهی فهههد کهپ کها  گهران قیمهت باشهد ،بهپ نهدرس خر هده  باشند . ا ن امر معمو  ومانی روت

را کننههده ش صهیت فهرف باشههد. فر ا هن مهوارف مصه م هاطره  میه  بهوفه و کهها  تها  هد و هافت نمههاف ابههراو

 . نیاو فارف   پ کا  نداشآپ وفر ا ن مورف بپ  مووش گاهی و افت فرباره ط

اور هها ی خر هدار فربهاره کها  بهرفآار خر هد شینیهده مصهآل م  هج فرا نهد سهپ مر لهپ ات اسهت . ن صهت ،

  سهوم، پمر ل فر خر هدار. رسد می ع یده کهرفن  ا جاف می کنههد. فوم ، نوبت بپ شیدا فر خوفرا

 رفاوفمی ش کها  انآ اب بهپ ف ورانپ
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 تاس خریر از پس تنش اهشک دنبال به هک خریری  فتا 

 آلهش مفر  ن کمآهر مهی توانهد بهین نهام هههات  گاه مصرا کننهده گرفآهار فر  نهد خر هدت مهی شهوف کهپ.

صههیار کهها ت موضههو  خر ههد ب تجههارت تفهههاوس قا هه  شههوف . گرفآههارت بههی  او  ههد ناشههی او  ن اسههت کهههپ

ر هدار ا هن  هورس خ ی شهوفو خر هد ههم بصهیار شهر م هاطره اسهت. فرگران قیمت است ، بپ ندرس خر ده مه

 .بپ فن ا   ننپ مونوف است می روف و خر د هم نص آا ووف انجام می گیرف

 

پ فرگیهرت چهنهی مصهرا کهبصهیارت او کا هها تیهت شهرا طی خر هدارت مهی شهوند  . عادی خریر  فتا 

 .اساسی ونوف ندارفم آلش تجارت هم تفاوس  ههات نام بین ا و  و  کننده کم

فر مورف کا ها ی کهپ فرگیهرت فر خر هد  ن هها کهم اسهت ، مصهرا کننهده تهوالی معمهو  باوردع یهدهدرفآار 

کا هها ی کهپ فرگیهرت خر هد  ن هها کهم اسهت وتفهاوس کنهدانی ههم بهین نهام  را طهی نمهی کنهد.باوار ابان

را فر تیر هج  فهروش ت لیغهاس شیگه رف و فهروش هات م آلهش تجهارت  ن ونهوف نهدارف ،اسهآفافه او قیمهت

نهام  خر هداران بهپ اسهآفافه  وما گهی اوکها  مهوثر فانصهآپ انهد،کرا کهپ خر هداران تعههد کنهدانی بهپ خر هد

 .تجارت بپ خصو ی ندارند
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اگههر کهپ فر بعضهی او وضهعیت هههات خر ههد فرگیههرت  . استت تنتوع دنبتال هبت کته خریتری  فتا 

نیصهت امها تفهاوس هههات بهین نهام ههات تجهارت بصهیار و هاف اسهت .  چهنی مصرا کنهنده کنهدان میصوه

عهوض مهی کننهد. فر ا هن نها  فر ا هن ناسهت کهپ مصهرا کننهدگان مرته  نههام تجهارت انآ هابی خهوف را

 مآفهاوتی بههره باوار هابی و نام هات تجارت کوکج فرا هن ط  هپ کها  با هد او خهز مگهی ههات باوار ره رت

طههاء ت فیش،اسآفهههافه او ،اع فههروش گیرنههد. شههرکت ههههات برتهههرت طلهه  و کالگههگر بهها ش صههآن قیمههت

ت لیغهاتی کهپ فر  ن ف  ه   ومهوفن کیه  نهو ارا هپ مهی شهوف بهپ فن ها   کوشهن، نمونپ مجهانی کها  و انجهام

 . ن خواهد بوف کپ تنو  طل ی اشاعپ فهند

 

 یرخر گیری تصمیم فرآینر مراحل

 وف تگه ی ر مگه    ها نیهاوت را فر خهفر  ند خر هد ومهانی  غهاو مهی شهوف کهپ خر هدا. مشکل شناخت

 .خر دار میان  الت واقعی و  الت ا ده    خوف تفاوتی را ا صاه می کند . می فهد

 .باوار ابان با د شرا طی کپ تیر ج کننده نیاو خا ی است ،باخ ر باشند

 

طلاعهاس روت مهی  ورف. فر ا هج مصهرا کننههده تیر هج شهده بهپ نمهع  ورت . اطلاعتات برای جستجو

نهام  تیر هج تفهاوس قا ه  شهد. الت نصهآجوت ملا هم تهر تونهپ افه ون شهدهمیهان فوسهطح  ا ن نها با هد

 .فعا نپ بپ نصآجو و نمع  ورت اطلاعاس می شرفاوف فارف.و سطح فوم بپ  ورس

 :منابع اطلاعاتی مصرا کنندگان شام  کهار گروه و ر است

 منابع ش صی: فامی ،فوسآان،همصا گان، شنا ان

 ن،واسطپ ها، بصآپ بندت،نما گگاه هامنابع باورگانی: ت لیغاس،فروشندگا

 منابع عمومی: رسانپ هات نمعی،ساومان ها

  منابع تجربی : سرو کار فاشآن با کا 

 

اس مربهوک بهپ نهام ههات فر ا ن نا شرس  ا هن اسهت کهپ مصهرا کننهده کگونهپ اطلاعه. ها گزینه ا زیابی

 گیند؟ف اروش هر کدام می ننمع  ورت کرفه و فر نها ت بپ قضاوس نها ی فر مور تجارت رقی  را

برخههی مفههاهیم شا ههپ ات بههپ فر  فر  نههد هههات ارو ههابی مصههرا کننههده کمههج مههی کننههد: ن صههت مصههرا 

نیهاو خهوف را بهر ورفه سهاوف. فوم ،مصهرا کننهده او کها  بهپ عنهوان راه  لهی اسهآفافه  کننده تلاش می کند

کننهده ههر کها  را بهپ من لهپ مجموعهپ  وف. سهوم ، مصهراشه نا ه   خا هی می کند تا بآواند بپ م ا ات معین

ههات ارا هپ م ا هات م آلفهی بهرات بهر ورفه سهاخآن نیهاو فر  ات او  فاس اخآصا هی مهی بینیهد کهپ قابلیهت

خر ههداران اسههت بصههآپ بههپ کهها  مآفههاوس  اخآیههار فارف.  ههفاس اخآصا ههی کههپ مههورف تونههپ و علاقههپ
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مناسهه  تههر ن ،تل ههی مههی  ا  را نهه ءاست:مصههرا کننههدگان او نتههر ا ههن کههپ کههدام  ههج او  ههفاس و هه ه کهه

 .کنند و همننین اهمیآی کپ برات هر  ج او  فاس قا   می شوند با همد گر مآفاوس هصآند

کها  بهر رفآهار بعهدت او تهاثیر مهی  رضها ت  ها عهدم رضها ت مصهرا کننهده او . خریتر از پتس اقرامات

 .مجدف اف ا   می  ابدمصرا کننده او کا  رضا ت فاشآپ باشد ،ا آما  خر د  گیارف. اگر

 

 .ماست تبلیغ بهتری   اضی مشتری : گوینر می بازا یابان

ناراضههی کههاملا مآفههاوس اسههت .  ن ههها خر ههد را تیههر م مههی کننههد  هها کهها ت  مگههآر ان ع هه  العمهه 

می کننهد. ال آهپ مم هن اسهت ا گهان بهپ فن ها  اطلاعهاتی بگرفنهد کهپ اروش بها ت  ا مصآرفخر دارت شده ر

مم هن اسهت فسهت بهپ اقهدام قهانونی ب ننهد. عنی شه ا ت کهرفه ،وکیه   کا  را مورف تا ید قرار فهد .  ن هها

مصهرا کننهده خصو هی  ها فولآهی شه ا ت کننهد .  برات خوف انآ اب نما ند  ها بهپ گهروه ههات  ما هت او

اخطاربهپ فوسههآان هگ  نهپ  رفههی   شهام  توقههش خر هد کهها  هگ  نهپ تههر  و مگههآر ان اقهداماس خصو هی

 .نیافآپ است توفیق مگآرت رضا ت ارف ا ن فروشنده است کپ فر تامینمی شوف. فر تمام ا ن مو

 .جههام فهنههد اوار ابههان مههی تواننههد و با ههد بههرات تعههد   میهه ان عههدم رضهها ت مصههرا کننههدگان اقههداماتی انب

 واقههع ثرمهو کهها  سهفارش لغهو و  ارت اطهاس شه  اوخر ههد بها خر ههداران مهی توانهد فر کههاه  مرنهوعی کهها 

ا او ا ن هپ ههکهامپیوتر مهی تواننهد بها ارسها  نامهپ بهرات خر هداران ند هد بهپ  ن  سهاونده ههات شرکت. شوف

 .گو ند  ا    ج کامپیوتر خوب شده اند ت ر ج
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 Leaders Opinionعقیده رهبران های ویژگی

 ختا   ده بتا روه(گت افتراد ستایر بتا وایستهم )د  رتمت طتوینی نتیذه د گیری و آمیختگی 

 محصول یک

 تر اجتماعی گروه یک فرادا سایر به نسبت 

 مرتبط ایه  سانه با تماس معرض  د افراد سایر از بیش 

  تخصص داشت 

 بازا  خبرۀ کننرگان مصرف های ویژگی)Maven Market( 

 طلاعاتا د خواست به دهی پاسخ 

 بازا ها و محصویت های ویژگی مو د د  بازا  د  دیگران با نظر تبادل و بحث 

 خریر مراکز نوع و خرمات و محصویت از سیعیو دامنه و دم د  طلاعاتا به سیدستر 

 کننرگان مصرف سایر با (… و )س ، جمعیتی ایه ویژگی نظر زا تفاوت عرم 

 مؤنث اکثرا 

 ها  سانه از زیاد استفادۀ 

 گرا برون شخصیت 

 خریر همراهان و بازا  د  یا یگر  فتا های 

   Helpers Marketبازا  یا یگران

 کننتترگان مصتترف ستتایر هبتت ختترمات و کایهتتا و دنآ دستتت بتته و کستتب راینتترف  د فعاینته 

  ساننر می کمک

 کننر می آو ی معج مختلف منابع زا  ا اطلاعات 

 و ختود، )آشتنایان کننترگان مصترف ستایر بترای و کننتر، می بازدیر مختلف های شگاهفرو از 

 کننر می خریرا ی  ا آنها د خواستی کایهای (…

 و شترن د گیتر نرشتو متی یتا یگر فتا هتای  د گیتر ینتهفعا هک سانیک های ویژگی جمله از 

 است بازا ها د  مشا کت

 خریر همراهان)Pals Purchase( 

 شتونر  متی همتراه وا بتا خریتر فراینتر  د دیگتر ردیفت بته سانرن  مکک رایب تربیش گروه ای 

 :شونر می ا ائه یوهش دو به اغلب ها کمک ای 

 سمبوقیک/اجتماعی های کمک 
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 کا بردی/تکنیکی های کمک 

  

 مناستتب هتتای موقعیتتت زا و باشتتنر مطلتتع ریتترا خ فتتردی یازهتتاین از یتتربا ریتترخ همراهتتان

 کننر استفاده

 عویره  هبری و بازا یابی ایه استراتژی 

 :عویره  هبری از ستفادها د  اول گام

 د ستتی بته منطتق ایت مشتاهره، تحویتق، طریتق زا موجتود وقعیتتم د  ا  عویره هبری  نوش

 بسنجیم

 :بعری گام

 بگیریم کا  به عویره  هبری ابزا  از د ست استفاده برای  ا مناسب ا یابیباز استرتژی

  

 شتتبیه و تحریتتک جامعتته د   ا عویتتره  هبتتری تتتا تلاشتتنر د  تبلیغتتاتی فعاقیتهتتای و تبلیغتتات

 ختود فعلتی یانمشتتر  ضتایت از ستازمان استت یزم فعتاقیتی هتر آغتاز از قبتل کننتر  سازی

 شود مطمئ 

 عویره  هبری سازی شبیه برای بازا یابی های استراتژی 

 دادن آگهی 

 بازا یابی تحویوات 

 مشتریان به کای نمونه ا ائه 

 خصیش فروشنرگی یا فروشی خرده 

 عویره  هبران کردن مشخص 

 بازا  د  ها زمزمه خلق )buzz Creating( دهان به دهان بازا یابی 

 نوآو ی توسعۀ 

  

 آن بتا رتبطمت هتای گتروه و ردفت نظتر از کته محصول ای فعاقیت ایره، یک زا است عبا ت نوآو ی

 شود می شناخته جریر

 لمحصو د  نوآو ی تشخیص نحوۀ 
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 محصتول  آن تکنیکتی تحتول میتزان گیتری انترازه توستط نته بتاقووه، بتازا  نگرش نوع بوسیلۀ

 است گروهی واقعیت یک نوآو ی

 نوآو ی انواع بنری طبوه 

 مستمر نوآو ی)Innovation Continuous(  

 بتی کننتره مصترف بترای هکت استت  فتتا  د  وچتکک و همیتتا کم سبتان غییراتت د برگیرنرۀ

 باشر می اهمیت

 دا د  کننرگان مصرف نگرش و فتا   د  جزئی غییراتیت به حتیاجا تنها نهاآ از استفاده

  

 پویا مستمر نوآو ی)ationInnov sContinuou Dynamically(  

 اهمیتت کتم ستبتان  فتتا  یتک د  اساستی حتولت یا مهم فتا   یک  د توسطم غییرت د برگیرنرۀ

 باشر یم متوسط( اهمیت با )یا

  

 مستمر( )غیر یکبا ه نوآو ی nnovationI Discontinuous 

 ستا ها گروه یا افراد برای اهمیت با و مهم بسیا  فتا   یک  د اساسی حویتت د برگیرنره

 گیری تصمیم های امگ و انتخاب فراینر مراحل 

 انتخاب فراینر مراحل

 انآ اب              وما               ارو ابی           مندت علاقپ          گاهی

 گیری تصمیم های گام

 یارو ههاب            خر ههد            ههها گ  نههپ ارو ههابی            اطلاعههاس نصههآجوت        تگهه ی  مصههئلپ 

 خر د او ش 

 نوآو ی انتشا  فراینر)Process Diffusion( 

  
  

 متی گستترش و کترده منتشتر بتازا  یتک ستط  د   ا هتا نوآو ی که هایی شیوه از است عبا ت

 دهنر

 نتشا ا فراینر د  مشابه اقگوی 

  

 یتک پسست و ستریع، شتر  هدو  یتک آن دنبتال بته هکت آهستته نسبتا شر  با مانیز دو ۀ یک 

 دا د قرا  آهسته سیا ب  شر  ونر اب نهایی دو ه
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 جریر محصویت و ها نوآو ی گسترش و انتشا  د  مؤ ر فاکتو های 

 بته و تحتویت و تغییتر پتذیرای سترعت بته تحصتیلکرده و  روتمنتر، جوان، افراد: گروه نوع 

 هستنر بازا  جریر محصویت پذیرای آن تبع

 گیتری تصتمیم د  هکت افترادی تعتراد هچت هتر هکت روهتی،گ ایت فتردی: گیتری تصمیم نوع 

 بیشتر وآو ین انتشا  سرعت متر،ک دا نر مشا کت

 بازا یابی های تلاش 

 آشتکا تر، و بتا زتر بیشتتر، خترمات و محصتول د  نتوآو ی هبت نیتاز هرچته: نیازهتا ا ضای 

 بیشتر نوآو ی انتشا  سرعت

 گروهتی و ردیفت باو هتای و هتا  زشا  استتای  د نتوآو ی زا استتفاده و ریرخ هرچه: انطباق 

 بیشتر جریر حصولم یا خرمت نتشا ا سرعت باشر،

 جریر محصویت و ها نوآو ی گسترش و انتشا   د مؤ ر فاکتو های 

 باشر بهتر موجود ایه  وش با موایسه د : نسبی مزیت 

 تتر، شتکلم جریتر خترمت یتا حصتولم یتک وآو ین از استفاده و  کد هرانرا ه: پیچیرگی 

 کنرتر انتشا  سرعت

 توستط جریتر حصتولم یتک انتختاب ثبتتم تتا یرات  کد یتزانم رهت به: مشاهره قابلیت 

 بیشتر وآو ین انتشا  سرعت یشتر،ب کننرگان مصرف

 تتر، هزینته کتم نتوآو ی و جریتر محصتول یتک تتست و استتفاده هرچور : آزمایش قابلیت 

 بیشتربازا  د  انتشا آن

 سترعت بتایتر، نتوآو ی کیت تستت ایت ستتفادها یسک  یزانم هرچه: افراد  یسک احساس 

 ستا اجتماعی و فیزیکی ماقی، ک یس شامل یسک  ای  متر ک آن انتشا 

 و پتذیرش متو د  ا وآو ینت یتک متانیز مختلتف وتاطعم  د کته افترادی متفاوت های ویژگی 

 دهنر می قرا  استفاده

 v٫۲%۵ نوجویان 

 دا نر اجراجوییم  وحیه و خطرپذیرنر 

 ا نتاموفق محصتول یتک نتختابا از ناشتی اجتمتاعی و متاقی ایهت هزینته رداختتپ قابلیت  

 دا نر

 دا نر چنرملیتی و قمللیا بی  فکری دو نمای 

 هستنر ها حصیلکردهت و نجوانا میان از بیشتر 
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 دا نر زیاد حرکت و جابجایی اجتماعی نظر از 

 د  اطلاعتتات کستب بتترای تخصصتی منتابع ستتایر و فتروش پرستنل تجتتا ی، هتای  ستانه از 

 کننر می فراوان استفاده جریر محصویت مو د

 و پتذیرش متو د ا  نتوآو ی کیت زمتانی ختلتفم وتاطعم د  کته فترادیا متفاوت های ویژگی 

 دهنر می قرا  استفاده

 v٫۱۳%۵ اوقیه خریرا ان Adopter Early 

 ،هستنر ودخ محلی مرجع های هگرو د  ویرهع  هبران اغلب 

 ،هستنر خود های  ده مه از تر وانج حرودی تا و تحصیلکرده موفق 

 باشنر یم جریر محصول یک خریر یاحتماق  یسک ذیرشپ به مایل 

  نگراننر حرودی تا ریرخ د  موفویت رمع و کستش مو د د 

 کننر می استفاده افراد یانم ا تباطی های شبکه و تخصصی جا یت اطلاعاتی ابعمن از 

 کننر می منتول نیز فرادا سایر به ا  مذکو  اطلاعات 

 و پتذیرش متو د  ا نتوآو ی کیت زمتانی مختلتف وتاطعم د  هکت افترادی تفاوتم های ویژگی 

 دهنر می قرا  استفاده

  v۳۴ اوقیه اکثریت% Majority Early 

  هستنر محتاط جریر حصویتم و ها وآو ین مو د د 

 کننر می ریرا یخ  ا جریر محصویت جتماعیا های روهگ از سیا یب از زودتر 

 مطمتئ  کته آو نتر متی  و اهت نتوآو ی و جریتر حصتویتم از استفاده و خریر هب مانیز تنها 

 ستا گرفته قرا  اوقیه ریرا انخ و وجویانن تائیر  دمو شونر

 هستنر تر س م نسبتا اوقیه ریرا انخ به نسبت 

 ردا ن کمتری حرکت و جاییجاب قابلیت جتماعیا نظر از 

 دا نر قرا  تری پائی  نسبتا سط  د  حصیلاتت نظر از 

 است متکی فردی بی   تباطیا و اطلاعاتی نابعم به یادیز حرّ تا 

 و پتذیرش متو د  ا وآو ینت یتک زمتانی ختلتفم موتاطع  د کته فترادیا تفاوتم یها ویژگی 

 دهنر می قرا  استفاده

 v۳۴ بعری اکثریت% Majority Late 

  دا نر ربینانهب نگرشی ها و ینوآ مو د د 
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 از استتفاده بته قبلتی محصتویت بته دسترستی عترم یتا اجتمتاعی فشا  به دادن پاسخ برای 

 آو نر می  و جریر محصویت

 کننر می پیرا رایشگ آنها به ها نوآو ی هب نسبت خود ثبتم های  زیابیا دقیل هب کمتر 

  هستنر تر مس  گروه ای  اعضای اوقیه، ریرا انخ گروه اب موایسه د 

 دا نر کمتری جابجایی بلیتقا اجتماعی وقعیتم نظر از 

 و پتذیرش متو د  ا وآو ینت یتک زمتانی مختلتف وتاطعم د  هکت افترادی تفاوتم های ویژگی 

 دهنر می قرا  استفاده

  v ۱۶ خریرا ان آخری% Laggards 

 دا نر گرایش ودخ زنرگی کوچک نطوهم به تنها 

 هستنر حرودیم اجتماعی تعاملات د گیر 

 دا نر ای رسختانهس نسبتا های نگرش 

 دا نر گرایش آینره زا بیشتر گذشته به 

 پذیرنر می  ا اه نوآو ی بسیا  اَخیرت با معموی 

 حرکت حال د  بازا  حاصطلا 

  

 هستتنر متفتاوت نهتائی، خریترا ان از جریتر محصتول یتک اوقیتۀ خریترا ان که ای  به باتوجه

 کننر اتخاذ  ا ”حرکت حال د  بازا  “ ویکرد بایر ها شرکت
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 مشتری دادن دست از های علت

 
را  مگهآرت اش، سهوا  نما یهد ،  آمها بهپ سه آی  هجمگهآرت فر خصهو  بهدتر ن بهاوار اگر او هر فرفت فر

ید،  آمها بهپ ومهانی بهرات ف هر کهرفن نیهاو فارف. بپرسه مگهآرت  ورف.  ا  اگر فر خصو  بهآهر نبپ  اف می

نما نههههد، خههههوف را فرامههههوش می مگههههآر انا ههههن  ههههج مگهههه   بهههه ر  اسههههت کههههپ مههههد ران ،

فوسههت فارف کههپ همیگههپ فر مههورف  مگههآرت. وکار اسههتتههر ن  ههامی کصهه ب ر  مگههآرت  ن ههپ ا 

 .شرکت بگیارف بازا یابی هایاستراتژیم  ت باشند و موف یت ساومان را ب ینند، ال آپ اگر برند  ج

  

 بتته بازگشتتت ( مشتتتری مجتترد خریتتر بهها مهها، امیههدوار م کههپ مگههآرت فر اولههین برخههورف

تر اسهت کهپ فر بلندمهدس او فروشهنده را هت مگهآرت رخ فههد. کهلا ونهدگی بهرات ههر ) مشتتری خریر

، بهر ورفه شهدن انآتهاراس وت  مگهآرت ثابت بآوانهد خر هد نما هد.   ها ام هان  ونهوف فارف ؟ تمهام خواسهآپ

ن واهههد بههوف.  مگههآرت دنتراسههت. شهه  تمههام مههوارفت کههپ فر افامههپ بههپ  ن خههواهیم شرفاخههت ، هرگهه  مهه

 شهماره سهمت بهپ  هج شهماره او هرکهپ  گهرفف. مشتتری دادن فترا ی تواند مونه تج موارف و ر میتج

 .شوف، بیگآر می مگآرت نما ید، عمق فانعپ فر نیوه برخورف با رکت می ۱۰

 

 مشتری دادن دست از  وش ۱۰

 کارکنان ضعیف یا ناقص آموزش با مشتری رفتن دست از- ۱

شههوش ب ر ههد،  را گههی د کشافهه ار د لواومشههرفه د نرم فروشههگاه فههرض کنیههد کههپ شههما قصههد فار ههد تهها او  ههج

کههدام اطلاعههاس فرسههآی فر خصههو  اننههاه خههوف نداشههآپ کنههد نفههر فروشههنده هههم ونههوف فارف ، امهها هی 

رف، ع هه  عمه  شههما هات م آلههش میصهو س خههوف ونهوف فاباشهند و  آههی ندافنهد کههپ تفهاوتی بههین مهد 

 کیصت ؟

انآتار فارف کهپ فروشهنده فر خصهو  کها  و خهدماس خهو  ، اطلاعهاس کهافی فاشهآپ باشهد.  آمها  مگآرت

ترت سهها آی کههپ اطلاعههاس بهآههر و نههامعب نلا ههن میصههو س و خههدماس ، و فههروش ا ههد کههپ فربصههیار ف ده

 .تر هصآندفارند، نیاب
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 با محدود کردن ساعات فعالیت مشتری از دست رفتن- ۲

ر هفآهپ کهار نما هد، نهانوا ی بعهداوظهر بهاو باشهد ، فکآهرت تنهها فو روو ف ۲شهاشی تها سهاعت فرض کهپ کافی

 ! بروف ۴ ح بیا د و ساعت   ۱۰کپ ساعت 

ها و شههو  اسههت. و ههرا میههدوف مگههآرت هههات فههو ، عاق ههت کنههین عمل ههرفت، او فسههت رفههآنفر تمههام م ا 

وکارها، بههپ هات کصهه ین و میههدوف ت، عههدم ا آههرام بههپ خواسههآپ و انآتههار وت اسههت. قههوان مگههآرت نمههوفن

فههد ، مها ن ا هد بهپ  ن بهی افه ا م. ال آهپ ا هن معنها نیصهت وکار را تیت تاثیر قرار میانداوه کافی ومان کص 

 .  ح کار نما د ۲با د تا ساعت  فروشکپ  ج  را گگر  ا س  ت

 ایغیرحرفه ظاهر با مشتری رفتن دست از- ۳

وکارها ، کهره و شوش  فرف بصهیار مههم اسهت ، بهپ ا هن معنها کهپ با هد ظهاهر فهرف بها نهو  فر موف یت کص 

توانهد مونه  موف یهت باشهد، کهاملا اشهآ اه اسهت امها کار وت مآناسه  باشهد. ا ن هپ بگهو یم کهپ ل هاه می

 .اثرگیار خواهد بوف مگآرت ل اه بر

وشهلوار سهفید ا هد ، فهرفت بها کتفرض کپ اتوم یه  خهوف را بهرات تعمیهر بهپ  هج تعمیرگهاه ناشهناخآپ برفه

 برات تعمیر ماشین شما  ضور فاشآپ باشد . کپ  صی فار د ؟

 تجربپ استا ن فرف خیلی بی 

 ی گران استا ن تعمیرگاه خیل 

 ات و ر نیم کاسپ فارفا ن فرف  ج کاسپ 

کهپ بها وت شهرو  بهپ  هی ت نما یهد ، شها د وت بهپ هرکپ هصت ، ناشی او شوش  وت اسهت . ولهی هنگامی

د. شهد و بیا هشما بگو د کهپ تهاوه او  هج مهمهانی مصهآ یما بهپ میه  کهار  مهده و با هد فهورا ل هاه کهار بپو

 ! شا د

ات بهوفن مهآهم و وکار هم هوانی نداشهآپ باشهد،  آمها بهپ غیر رفهپنهو  کصه  فرهر ورس اگر ظاهر فرف بها

 .، با  خواهید برف مگآرت ر صج معاملپ را برات

 

 قیمهت بهر سهرکار  اضهر شهو د، کهافی اسهت نیاو نیصت کپ  آمها بها  هج شوشه  بصهیار گران : ۱ نکته

 .باشد ت صصآان مورف فر شما فان  فهندهنگان کافی نداوها کپ شوش  شما بپ

 

 دات بپ نتر   ید با د بپ انداوه کافی نی  مجه  باشیبرات ا ن پ بپ انداوه کافی  رفپ : ۲ نکته. 
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ا هد کهپ تجهی اتگهان همیگهپ هبرخهورف نموف فهروش  ها خهدماس شه  او  آما بپ تعمیرکهاران وسها   منه  

 ورنههد گرفنهد و همیگهپ بهانهپ میگوشهآی  ها ان رفسهت مینهاق  اسهت و فر منه   کارفرمها فن ها   هج شی 

 ات هصآند ؟کپ اب ارشان فر شرکت نا مانده است     ا ا ن افراف  رفپ

 

نمهها یم همههواره تاکیههد می Branding Personal شخصتتی( )برنرستتازی فتتردی برنرستتازی فر

 .، تنها با تمرک  بر نو  شوش  رخ ن واهد فاف مگآرت او فرف فر چهن” اتتصو ر  رفپ“پ ا جاف  ج ک

 خرید شرایط نمودن سخت با مشتری رفتن دست از- ۴

روشههنده کهه  سههاومان بههپ ننههو اسههت، با ههد بههرات هههر کیهه ت بهها ف ها ماننههد رفههآنخر ههد او برخههی شههرکت

ر هههم ننههو کههرف ، بههپ نههوعی کههپ بههرات شههو  فافن و خر ههد نمههوفن با ههد الآمههاه هههم نمههوف ، فر  خههر کهها

 ! ا دشوف کپ کرا ا ن همپ تلاش نموفهشگیمان می

 
و د ا نآرنههت بههی  اوکارها فر ا ههران بصههیار و ههاف اسههت ، او نملههپ فانگههگاه  واف ، خر ههنمونههپ ا ههن کصهه 

 .…سرعت معمو  ، 

هات کههوک ی کههپ تنههها او  ههج مههد ر و  ههج منگههی تگهه ی  شههده اسههت ،  ههج منگههی تلفنههی فر شههرکت

ت با هد   ه  م آلهش کهپ بهپ ههی  کجها مآصه  نیصهآند فر نها ه ۲۰خوفکار نیه  فارنهد کهپ بعهد او اعهلام 

فف کهپ تهلاا ومهان ، مگه   گهرعدف  فر را گرفت تا تلفن بهپ همهان منگهی مآصه  شهوف و بعهد او کلهی ا

افهراف  میصو  مدنتر شما روت عرشهپ کگهآی اسهت و هنهوو او کهین نرسهیده اسهت.  ها فر بهاوارت کهپ همهپ

بهر اسهاه سهفارش  کنهد ، ولهی ننصه  راشهوف کهپ ن هدت کهار مینما ند ، شرکآی شیهدا میبا کج کار می

 ! فهدرووه تیو   می ۲۰

 

 شدهفروخته محصول گرفتنبازپس به شرکت تمایل عدم با مشتری رفتن دست از- ۵ 

هها ات فر خصهو  میصهو   ها خهدمت خهو   تمهام واقعیت  د کهپ شهرکآی بها فروشهندهبصیارت شی  می

فهنههد ، فر ا ههن گو ههد و  هها نع ههپ میصههو  را ف ههز بعههد او خر ههد فر میهه  خر ههدار تیو هه  میرا نمی

بهها میصههو   هها خههدمت  مگههآرت شههده قرارگرفآههپ اسههت. فر نآیجههپ انآتههارفر عمهه  انجام مگههآرت  الههت

فر افت شهده   صهان نیصهت، فر نآیجهپ تصهمیم بهپ مرنهوعیه شه  فافن میصهو    خواههد فاشهت و ا هن 

 .ر استاو  فرفس
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شههده، تنههها کنههد مههورف وارف فرا نههد شهها د میصههو  شههما بصههیار خههوب اسههت و او بههین ههه ار مههورف فروخآپ

 .مرنوعی شوند، برات  نان با د  ج اسآرات ت فاشآپ باشید

گگههآی او نجاکههپ اسههآان بههپ خههراب کههرفن شهه  شگههت سههرش علاقههپ نههدارف، اگههر بدانههد کههپ خر ههد وت راه بر

 .خر د وت با مگ   روبروستندارف، ا صاه ر صج کرفه و 

 

 نامناسب خدمات یا و کیفیتبی محصولات ارائه با مشتری رفتن دست از- ۶

بههرات  مگههآرت کههپ انههد گاه  نما نههد،کیفیههت میمیصههو س و خههدماس بی فههروش ها ی کههپ اقههدامشههرکت

گو هد : فر ها شهر او الم لی بهرات تف هر ا هن مهد ران فر  مر  ها کهپ میخر د مجدف باو ن واهد گگهت . ضهرب

بهال وه بصهیار و هاف اسهت، نیهاو بهپ نله   مگهآر ان راغه  و مگهآر ان ماهی است. بهپ ا هن معنها کهپ تعهداف

  !ف ز بفروش و برو  برات خر د مجدف نیصت. مگآر ان نتر

 ها ات فقیههات خهورف و تلفهن همهراه و فروشهندگان میصهو س مهاهوارههات میهان راههی ، تعمیرگاهرسآوران

 .را فارند فروش او همین اسآرات ت

 

 توجهیبی با مشتری رفتن دست از-  ۷

 ؟ بخشرمی  ا برنر اشتباهات مشتری آیا:  سوا  مهم ا ن است

کیفیهت ه ب گهند، برنهدت کهپ نهن  بیرا می برنتر ، کهپ سهافه اشهآ اه مگهآر ان نال  اسهت کهپ برخهی

قههرار  مگههآرت فافه اسههت و هنههوو ا ههن ام ههان ونههوف فارف کههپ مههورف ب گهه  مگههآرت بههپ را خههوف بنجهه    

کنهونی،  مگهآرت بصهیار نهاکی  اسهت. شه  بهرات  فه  مگهآرت بپ بعهد ، ا آمها  ب گه  ۷گیرف. او شما 

 .عنوان انجام ندهیدهی موارف بعدت را بپ

 .تواند انجام شوفمی فروش ات اوفر هر مر لپ ”مگآرت تونهی بپبی“

را فل هواه خهوف تغییهر فههد ، طهرا   مگهآرت شهده توسهز ج ن هاش سهاخآمان، کهد رنهو انآ ابفرض کپ 

فروشهی کهپ فا مها سا آی کپ بر اساه سلی پ خهوف ، اب ارههات سها ت را کیهدمان نمهوفه اسهت و  ها ل اهوب

 .او  ن رنو مآنفر است مگآرت کپفهد فر الیخوف می مگآرت شیگنهاف رنو خا ی را بپ

بصههیار مآنههو  شههده اسههت. اگههر  مگههآر ان هاتهههات هوشههمند، خا ههپبهها تونههپ بههپ فنیههات وب و تلفن

خههوف هماهنههو نما یههد،  آمهها بههپ مگههورس  مگههآرت ها و توانهها ی خههوف را بهها ت اضههاتیههد میههدوف تتواننمی

 .نیاو فار د
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 بودن اهمیتبی حس القاء با مشتری رفتن دست از- ۸

وکار گنههاهی ناب گههوفنی  صههاب نیامههدن  ، بههرات کصهه ه  هه  بپ مگههآرت اهمیههت بههوفنال ههاء  هه  بی

است ، برات همین فر نا گاه هگهآم قهرار گرفآهپ اسهت. ههر فهرفت نیهاو فارف کهپ فر نا گهاه انآمهاعی خهوف 

 .مناس  است مشتری به خرمت  صاب   د. شاه مناس  بپ ا ن نیاو ،، بپ

او فسهت ن واههد رفهت. بهرات  مگهآرت ر  ت و انهرا گهرفف ،  آمهابهپ فرسهآی برنامهپ مگآرت اگر خدمت بپ

اطهلا  فافه شهوف ، امها عهلاوه بهر ا ن هپ  مگهآرت یصهو  ند هد بهپم ا  قرار بوف کپ بپ می  رسیدن  ج م

 .مف وف شده است مگآرت اطلا  فافه نگده ، شماره تماه

با هد  ه  کنهد کهپ بهرات فروشهنده ، اهمیهت  مگهآرت. ساه عمل رف شهما و نهپ کهلامبر ا مگآرت قضاوس

 .فارف

گههیارم. فههرض بههرات ا ن ههپ موفههق شههو د، تجربههپ عملههی و علمههی خههوف را بههپ را گههان فر اخآیارتههان می

فهیهد ؟  ها  ا هن اهمیهت را شهما   هی او اقهوام ن ف  آهان اسهت، بهپ او کگونهپ اهمیهت می رتمگهآ کنید،

پ شهما که فهروش. بها همهین کیفیهت اهمیهت فهیهد مگهآر ان فر چهن خوفتان اسآاندارف نمهوفه و بهپ همهپ

 نما د ؟تغییرت می

 

 گفتن دروغ با مشتری رفتن دست از- ۹

 افآهدو علهت اتفها  میبهپ ف مگهآرت اسهت. فرو  بهپ مگهآرت ههات او فسهت رفهآنتر ن روش  ی او سر ع

: 
 بهآر ن انآ اب ، انآ اب خدماس و میصو س ماست. 

 اکنون بهآر ن ومان خر د او ماست. 

 .شوفمآونپ فرو  شما شوف بپ ا ن را آی او چهن  شا  نمی مگآرت باراگر  ج

 

 خوردگیفریب حس ایجاد با مشتری رفتن دست از- ۱۰

 هه  کنههد کههپ  مگههآرت ا ههن اسههت کههپ مگههآرت تر ن روش بههرات او فسههت رفههآنبهآههر ن و سههر ع

 .هرگ  فراموش ن واهد کرف مگآرت خورفه است و ا ن کی ت است کپفر  

توانصهآید نهپ نهوعی بهانهپ  ور هد. امها ا هن  هج مهورف ، نها ی بهرات ن هران شما برات تمهام مهوارف ق لهی می

خههوش بههپ سوءاسههآفافه بههرفارت نیصههت و ف ات هرگهه  بههپ فن هها  کلاهوکار  رفههپنههدارف.  ههج کصهه 

 .او رفآار تجارت  نان باشند مگآر ان وکارهات با د مواظ  برفاشتخو   نیصت. کص  مگآرت او
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او قیمههت  مگههآرت ر و فر  ههج م  ههت رقههابآی مناسهه  اسههت. انآتهها مگههآرت برفاشههت  ههییح و فرسههت

فر مهورف تهراکن  مهالی خهوف اسهت.  مگهآرت تر ن من هع ا صهاهمیصو س و خدماس  هج شهرکت، ا هلی

انآتهار  هج قیمهت منصهفانپ را فارنهد. بهرات  مگهآر ان کانپ وفن نیصهآند ، امها همهپ بپ فن ا  مگآر ان همپ

شهن پ، بهپ شهما  رات خر هد  هج کها  و تیو ه  فر روو سپمگهآر   هج م ا : فرض کپ امروو شهن پ اسهت و 

روو قههرار اسههت ، ت فیهش و هه ه فافه شههوف،  ۱۰نمههوفه و شهما میدانیههد کههپ او روو فوشهن پ بههپ مهدس مرانعهپ 

شهههن پ مرانعهههپ نما هههد و شهههام  ت فیهههش شهههو د مونههه  بگو یهههد کهههپ همهههان سپ مگهههآرت اگهههر بهههپ

فسههت  مگههآرت تههونهی بههپگههرفف، امهها اگههر نگو یههد،  آمهها  هه  بههدرفآارت و بیمی تمگههآر خوشههنوفت

 .فهدمی

 
اسههت. ارا ههپ  ههج کهها   هها خههدمت فر قیمههت  مگههآرت ، نداشههآن راو فر ارت ههاک بهها مگههآرت راو خههدمت بههپ

 .بپ نوعی رفآار نما ید کپ انآتار فار د، ف گران با شما رفآار نما ند مگآرت منصفانپ و با

  
 ر علی فان  ن ره کارنو صنده:فکآ /http://iranmct.com :من ع
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 ش نیازها و خواسته آنهالزوم درک مشتری و سنج

  

فآههپ بههپ سیصههآم سههاومانی، فو م ولههپ نههدا نگههدنی و فر عههین  هها  ،  صههاه فارف. تمههامی فنههون به ههوف  ا

او بهدو  شهده انهد. منتور اف ا   بهره ورت ساومانها بها عنا هت بهپ تمرکه  و تونهپ بهپ ا هن فو م ولهپ ، ا جهاف

 ارات خصهلتیهیز نداشهآپ انهد و هرگهاه، نمعهی فتگ ی  ، ساومانها، م نا ی نه  شاسه گو ی بهپ نیاوههات م

 رفه و بونهوف را  هم اف ا ی شهده انهد ، فگهار ت اضها بهر مهارتههات سهاوماندهی شهده  نهها، سیصهآم سهاومانی

 سهاومان لهیفاخ میهیز ف گهرت و ، اثرگهیار عوامه  و عنا هر بها سهاومان خهارنی میهیز ، م ولپ فو  ن. اند

  ههد گر  میههیز بههپ نیههوت مههوثر بههپ فو ا ههن هرگههاه،. باشههند مههی ن  مههوثر و شاسهه گو عموامهه  و عنا ههر بهها

ر ب گهی مآص  شوند، موف یهت ، ا جهاف شهده اسهت و لهیا فرنهپ اتصها  ا هن فو میهیز ، معهاف  میه ان اثه

 .ساومان می باشد

مههی  فر بههین همههپ عوامهه  خههارنی ، عامهه  مگههآرت خارنیهکصههی کههپ نیاوهههات خههوف را بههپ سههاومان اعههلام

 همیههتا او ،    ههد مههی بههر سههاومان طر ههق او …ن او طر ههق خر ههد کهها  ، خههدماس و کنههد و فر ههدف رفههع  

 سههو و سههمت … و انآمههاعی فرهنگههی، سیصههآمهات واسههطپ بههپ نیههاو هرگههاه. باشههد مههی برخههورفار ات و هه ه

  هج شهرو  اولهین شهوف، فهراهم خر هد، قهدرس همهراه بهپ  وم ههات انگیه ه شهوف خواسآپ بپ ت د   و بگیرف

 . عنی مگآر ان فاخلی،  ورس می شی رف ساومان  ج فاخلی مییز بپ  اتصا برات  رکت

تهها  ۹۰مههیلافت ، مگههآر ان فاخلههی بههرات مگههآر ان خههارنی تصههمیم مههی گرفآنههد ولههی او فهههپ  ۶۰تها فهههپ 

 ار هابی بهپکنون ، تصمیم گیرت، بیگهآر بهر اسهاه ف هدگاههات مگهآر ان خهارنی اسهت. بنهابرا ن فانه  باو

تیهت  و ابآهدا ،وم بهرات انط ها  مگهآر ان فاخلهی، فر  نهد فرونهی  هج سهاومان را امنتور تامین اطلاعهاس  

و یهت ناشهی اکنآر  قرار میدههد. بهپ ع هارس ف گهر، اسهآفافه او نتهراس مگهآر ان خهارنی  عنهی انآ ها  کیف

ی کههپ شههناخت نتههراس و سههلی پ هههات مگههآر ان بههپ فاخهه  سههاومان و  گههاه سههاوت مگههآر ان و فر  کارههها 

 .او گرف دبی بپ کیفیت  اف شده، شاس  فافه شوف، لیا اولیت گام رقابآی ساومانها،  غبرات فسآیا

  

 نگاه سیستمی به ا زش مشتری

  
 نتههام ”  ههج  ق هه  او وروف بههپ م یهه  رضهها ت مگههآرت، اروش و اهمیههت او را فر نگههاه سیصههآمی و بصههورس

 و فارف فروشههنده بههرات تمگههآر کههپ اروشههی کههی ؛ فهههیم مههی قههرار بررسههی مههورف ، فونن ههپ فر ”اروشههی

 . گرت ، اروش او ف دگاه مگآرتف
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رت اروش مگآرت برات فروشهنده ع هارس اسهت او : نصه ت فوا هدت کهپ  ا ه  مهی شهوف بهپ کی ههات ضهرو

 .کپ بپ خاطر بپ فست  ورفن فوا د و  نها را قربانی می کنیم

دماس خههو  ههج کهها   هها اروش او ف ههدگاه مگههآرت ع ههارس اسههت او : مجموعههپ اسههآفافه ههها ی کههپ مگههآرت ا

ت سهت کهپ بهرافر افت می کنند ، منههات ه  نهپ ههات بهپ فسهت اورفن  نهها . هه  نهپ ،  ن م هدار منهابعی ا

ا  هرا اننهد ا نههمخر د  ا نگهدارت کا   ا خهدماس  ها بهرات رفهع ن ها  ، تاخیرهها، انآتهاراس، اشهآ اهاس و 

 می شوف و باع  کاه  اروش میگرفف.  

ا هن  هات مگهآرت مهدار، فاشهآن  هج مهد  اروشهی فهو  العهافه ضهرورت اسهت کهپ فربنابرا ن بهرات شهرکآ

ت هاطی قصمت ، تفصیر مهد  اروشهی خهارا او م یه  مها مهی باشهد، و ف هز فر نههت معرفهی بهپ نمهوفار ار

نمها یم  بین عوام  ا جاف کننده  ج نتهام اروشهی مگهآرت مهدار کهپ فر شه   چ ه   مهده اسهت، اشهاره مهی

 .اروشی را مورف بررسی قرار می فهیمو شی  نیاوهات مد  

  
رت هها تهفر تعر ش نتام اروشی  مده اسهت: نتهام اروشهی، نتهامی اسهت کهپ اسهآعداف شهناه باشهد و قهوت 

 :را تگ ی  فهد. ، کپ شی  نیاوهات مد  اروشی را می توان بپ شر  و ر معرفی نموف

 ی فهنهد مهرکت هها بهپ مگهآر ان اروش  فر نی کپ ع ارس است او؛ تعههد تیهولی ، قهو  و شیمهانی کهپ شه

 .نما ند عرضپ  نها بپ را …تا خدماس اروشی خوف، م   کیفیت عالی، قیمت مناس  و 

 آم انآ ههاب  ههج الگههوت عملیههاتی اروش گههرا کههپ فر  ن سههاخآار سههاومانی، فرهنههو سههاومانی ، سیصهه

 ناسه م نهپگا شهن  اروشهی مهد   هج او الگهو و نمونهپ  هج اسهاه بهرا ن کپ ، شوف لیاظ …مد ر آی و 

 .مرووت ارا پ می شوفا هات ساومان

  

  
سهاومانی  ،بین  ساومان : ساومان مها بها ت یهپ بهر سهپ عامه  نهو ورت برتهر، کیفیهت عهالی و سهوف ورت 

 .نمونپ برات قرن بیصآم شیگرو ه اره سوم خواهد بوف

 : اروشهات شنجگانپ ما ع ارتند او

تها  ت او اقهدام کهرفهاکآفها ن هرفه انهد، بهرات خگهنوفمگآرت با تر ن اولیت ماست و ما بهپ رضها ت   -۱

 .نا ی کپ فر کص  و کار ما ف ز  ج ارباب هصت و  ن هم مگآرت است

 .کارکنان مهم تر ن عام  توانمندت ما هصآند  -۲

 .عمل رف ما کلید موف یت ماست  -۳

 .  نده ما فر شرتو هم ارت و مگارکت ساخآپ می شوف  -۴

 .بر  برنده ما فر میدان هات رقابت است نو ورت و فن  ورت ،  -۵
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 :رفاو مفر ا ن راه و با بیان شی  نیاوهات مد  اروشی بپ گام هات فهگانپ ا لی مد  اروشی میپ

 اشیدفاشآپ ب عمی ا  بپ   نده نگاه کنید. روندهات نهانی را مدنتر فاشآپ و نگاه اروشی بپ   نده. 

 ر ش کنیده سوم تعننده بیان کنید. م لا  مامور ت را برات ه ارمامور ت ساومان را با وبانی برانگی ا. 

 رگههی فر مامور ههت ههها رابهها بیههن  اسههآرات  ج و فورنمههات بلنههد مههدس تعر ههش کنیههد تهها او مضههراس رووم

 .امان باشد

 اروش هات کلیدت ساومان را با فقت و شفافیت ا صا کنید. 

 وش ها باشنداهداا و خز مگی ها را طورت تعر ش کنید کپ فرخدمت ار. 

 ی اروشههاتعیین اهداا و خز مگی هها بهپ تنهها ی کهافی نیصهت بل هپ با هد اب ارههات شیهافه سهاوت عمله 

 .را هم ابدا  کنیم تا م افا اروش ها فر  د شعار باقی بمانند

  رات داننهد. بهبا جاف ن   هات مال انهپ ، بهپ ا هن معنهی کهپ مهد ران و کارکنهان خهوف را سههامدار واقعهی

 .هدا با د طر  خوف ارو ابی و تربیت خوف ارو ابان را انرا کنیمتی ق ا ن 

 انیهان نهوبآی ب شناسا ی و معرفی بهآر ن افراف سهاومان بهپ عنهوان سهآاره ههات مهومن بهپ اروشهها و ف هدار

 موسصپ و مد ران ارشد با  نان

 فاس معرفههی و شیههافه سههاوت معیارهههات کیفیههت و فافن ضههر   اروشههی بههپ فعالیآههها بههر اسههاه انآ هها

 مگآرت

 ارو ابی مصآمر طر  فر م اطع ومانی مگ   م   سپ ماه بپ سپ ماه  ا سالی فوبار 
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 و رضایت کارکنان مشتری رابطه بین رضایت

  
 .فرست انجام شدن کارها می فاند را ناشی او مگآرت شیآر فراکر رضا ت

تا ا نجا مگاهده شهد کهپ تی ی هاس تجربهی بصهیارت رابطهپ علهی و معلهولی بهین کیفیهت خهدماس و رضها ت 

را تا ید می کنند. فر مطالعپ ات کهپ توسهز کهرونین وتیلهور انجهام شهد، رابطهپ علهی و معلهولی بهین کیفیهت 

ن فو فر مطالعاتگهان بهپ ا هن مطله  اشهاره کهرفه خدماس و رضا ت مگهآر ان مهورف  ومهون قهرار گرفهت . ا ه

انههد کههپ می  ههان باوار ههابی فربههاره رابطههپ علههی و معلههولی بههین کیفیههت خههدماس و رضهها ت مگههآر ان توافههق 

ندارند و شیگنهاف کرفند کپ مطالعهاس تجربهی بیگهآرت بهرات تعیهین ماهیهت   ی هی ا هن رابطهپ  وم اسهت. 

 ارش فافنههد کههپ کیفیههت خههدماس فر افههت شههده بههپ رضهها ت  نههها فر نها ههت بههر اسههاه تیلیهه  ها گههان گهه

مگآر ان منجر می شوف. بها بیهان ا هن مطله  فر افامهپ ، مهدلی کهپ برگرفآهپ او مهد  نور هاکی کهانو اسهت را 

منههد هات تگههر ح مههی کنههیم. ا ههن مههدلی نیاو مگههآرت بههرات نگههان فافن رابطههپ بههین کیفیههت و رضهها ت

را بهپ سهپ فسهآپ ت صهیم کهرفه  مگهآرت مگآر ان و بپ ع هارس ف گهر خصو هیاس کیفهی مگهآر ان  ها نهدات

است. فر مآون م آلش او فو نموار بهرات بیهان مهد  کهانو اسهآفافه مهی شهوف. میهور عمهوفت میه ان رضها ت 

را نگهان مهی فههد. میه  تلاقهی  مگهآرت و میور اف هی میه ان اله ام کیفهی مهورف نتهر مگآرت و خگنوفت

. فر ا ههن مههد  بههپ لیههاظ رضهها ت و عههدم رضهها ت اسههت مگههآرت میههور اف ههی و عمههوفت  ههد مآعههاف  فر

 .نیاومند هات مگآر ان فر سپ ط  پ نیاومند هات اساسی ، عمل رفت و انگی شی ارا پ می شوف

  
 

 کیفیت نو  او : کیفیت بیان شده و مورف انآتار

ه فرخواسهت مهی کنهد و  نهها را او تهامین کننهد مگهآرت کیفیت بیان شده و  گیها و خصو هیاتی اسهت کهپ

توضیح می فهد کپ کا  و خدمت مهورف نتهر با هد نها گ  ن  ن و  گیهها باشهد. ارت هاک ا هن نهو  کیفیهت بها 

ارت هههاطی مصهههآ یم اسهههت .  عنهههی هرک هههدر تعهههداف و و  گیهههها و خصو هههیاس بیهههان  مگهههآرت رضههها ت

تههامین شههوف بههپ همههان میهه ان نیهه  رضهها ت او افهه ا   مههی  ابههد و بههالع   . بنههابرا ن اگههر  مگههآرت شههده

را افهه ا   فهنههد با ههد  مگههآرت سههاومانها  هها همههان تههامین کننههدگان خواسههآپ مگههآر ان ب واهنههد رضهها ت

 مگهآرت را تهامین کننهد. بطهور م ها  گهاهی اوقهاس  هج مگهآرت وهات فرخواسهت شهدهتعداف بیگآرت او نیا

فرخواسههت میهه ان کمههی ت فیههش می نههد و ا ههن انآتههار را نیهه  او شههما فارف کههپ خواسههآپ اش را بههر ورفه 

 .ساو د
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 فیت نو  فوم: کیفیت مورف انآتار ولی بیان نگدهکی

بهد هی اسهت و نیهاوت بهپ بیهان  نهها نیصهت . عهدم تهامین ا هن نهو  کیفیهت  مگآرت ا ن نو  کیفیت او نتر

پ سه ن ف گهر باع  نارضا آی شد د می شوف اما تهامین  نهها فرنهپ رضها ت را خیلهی افه ا   نمهی فههد. به

ف هدان ا هن نهو  کیفیهت را خیلهی ووف فر  مهی  مگهآرت. راضهی نمهی شهوف مگهآرت فر  ورس تهامین  ن

کارکنههان بانههج کنههد امهها ونههوف  نههها را ا صههاه نمی نههد. م هها  ا ههن نههو  کیفیههت  نصههت کههپ مگههآر ان او 

 .انآتار فارند با  نها میرمانپ برخورف شوف

  
 کیفیت نو  سوم: کیفیت بیان شده ولی غیر مورف انآتار

بهپ شهمار مهی روف، کهپ  نهرا ت اضها مهی کنهد ولهی  مگهآرت ا ن نو  کیفیت فر   ی ت او  رووها و امیهدهات

ر ورفه شهدن  ن را نهدارف. ا هن ومهان، فر هت بصهیار مناسه ی اسهت کهپ شهما ورات انآتهاراس او واقعا  انآتار ب

خواهههان  مگههآرت خواسههآپ اش را بههر ورفه کنیههد و بههپ ا ههن ترتیهه  او را معگههوا سههاخآپ ا ههد. بههرات م هها 

یهرف، ولهی کناننهپ شهما بهپ او ت فیهش بدهیهد فر نوعی ت فیهش اسهت کهپ علهی الصهو  بهپ او تعلهق نمهی گ

 .وفافار ت د   شوف مگآرت ا نصورس او را  مافه می ساو د تا بپ  ج

  

  کیفیت مورف انآتار کیفیت غیر مورف انآتار

 کیفیت بیان شده منط پ رضا ت مط پ شعش

 کیفیت بیان نگده تیمنط پ بی تفاو منط پ وفافارت

  
 کیفیت نو  کهارم : کیفیت بیان نگده و غیر مورف انآتار

 نهها را بیهان ن هرفه اسهت  مگهآرت ا ن کیفیهت ع ارتصهت او و  گیهها و خصو هیاتی فر کها  و خهدماس کهپ

فیهت را تی هق  افآهپ مهی بینهد، بصهیار شهگفت وفه و و انآتار تی ق  نهرا نیه  نهدارف، امها وقآهی ا هن نهو  کی

هیجان وفه می شهوف، همهانطور کهپ فر نمهوفار ق ه  ههم مگهاهده مهی شهوف ف هز تعهداف کمهی او ا هن نهو  

سهد. بهپ شهدس افه ا   شیهدا کهرفه و بهپ منآههی فرنهپ خهوف بر مگهآرت کیفیت  وم است تا می ان رضها ت

خهوف بهرات او و خهانوافه اش  هج شیهام ت ر هج و  ها  هج  مگهآرت بطور م ها  وقآهی شهما فر سهالروو تولهد

و ههوافار شهما فر شهما ن واههد بهوف بل هپ او  هامی، طرفهدار  مگهآرت هد پ نهاکی  ارسها  می نیهد، او ف گهر

بیرون او ساومان می باشد. مهاتر   و هر مطاله  فهو  را فرخصهو  ا هن مهوارف بصهورس خلا هپ نگهان مهی 

 .فهد

 .اما فر ارت اک با ا ن مد  فو ن آپ قاب  چکر ونوف فارف
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 انآتههاراس و نیاوههها بمههرور ومههان تغییههر مههی کننههد لههیا ط  ههپ بنههدت کیفیههت ههها ثابههت او  نجا ی ههپ -الههش

ارم بههپ وف، بههد ن معنهها کههپ مم ههن اسههت ومههانی برسههد کههپ کیفیههت هیجههان برانگیهه  و او نههو  کهههن واهههد بهه

 .کیفیت مورف انآتار ت د   شوف و ا بلع  

د  فرمهی  هابیم ،  نصهت کهپ کیفیآههات مهورف ملا تهپ مصهآ   او   هد گر عمه  می ننهد م ننپ کپ او  -ب

یهت هیجهان ر  هج کها   ها خهدمت فارات کیففر  الی پ فر واقع مم ن اسهت ا نطهور ن اشهد بهرات م ها  اگه

یجهان ر کیفیهت هبرانگی  باشد اما فاقد کیفیهت مهورف انآتهار و  ها کیفیهت بیهان شهده باشهد، فر ا نصهورس اثه

 .برانگی   ن طورت کپ شر   ن رفت ، ن واهدبوف
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 آنها با رفتار ی نحوه و مشتریان انواع

 الف: مشتری خشمگین

ا مه ن فرنپ ا ن م یاه خگهم اسهت فر ا هن  الهت مگهآرت م ه  کصهی اسهت کهپ مهی خواههد او شا ین تر

و را خواسهآپ ا بپ هر  هورس انآ هام بگیهرف . بهر اسهاه  ننهپ کهپ او فر  کهرفه اسهت ، نآوانصهآپ ا هم نیهاو و

 .بر ورفه ساوم و او ا ن بابت خصاراتی نی  بپ او وارف شده است

او  ا خ ههر کنههد . مگههآرت خگههمگین مههی خواهههد مهها خصههارس ب ینههیماو مههی خواهههد فر ههاف ب نههد و همههپ ر

 ههن اخواهههان میههو مهها او  ههینپ کصهه  و کههار اسههت. ن آههپ مهههم و تههره  ور فر مههورف مگههآر ان خگههمگین 

پ بههرات اسههت کههپ بههرات نههابوفت کصهه  و کههار مهها بههپ تعههداف و ههافت او ا ههن نههو  مگههآرت نیههاو نیصههت . بل هه

رنههپ فکههافی اسههت کههپ تعههداف کمههی او ا ههن مگههآر ان بههپ ا ههن  اضههمیا  و شههرو  رونههد قه را ههی سههاومان،

 .برسند . و را فر ا نصورس نمی توانیم کارت انجام فهیم

شهوف وبهپ  همانطور کپ چکر شد ، عمل هرف شهما نهپ تنهها مونه  نهارا آی  نهها، بل هپ باعه  خگهم  نهها مهی

 ! همین نهت

  گیرت او شماستبپ او او نان  شما خصارس رسیده بنابرا ن او فر شی انآ ام. 

 او فعا نپ، همپ را بر علیپ شما می شوراند. 

 کمآر ن خواسآپ او ، میو شما او  ینپ است. 
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 ، بطور  هپبرات نابوفت شهما ، ونهوف تعهداف بصهیار کمهی او ا هن نهو  مگهآرت ، فهو  العهافه خطرنها  اسهت

پ گیار ههد کههونههپ ن ا ههد ب بههرات نههابوفت و او بههین بههرفن شههما، کنههد نفههر او ا نههها کههافی اسههت. لههیا بههپ هههی 

 .مگآرت بپ ا ن  د او خگم برسد

 نههد، بصههیارنیههوه برخههورف بهها هر ههج او ا ههن مگههآر ان بههپ فلیهه  چهنیآههی م  ههت و منفههی کههپ  نههها او مهها فار

مهی تهوان  مآفاوس است و ال آپ، تنها فر  هورتی کهپ سهاومان او  هج سیصهآم مراقه  خهوب برخهورفار باشهد

 .او ا ن وضعیت نجاس  افت

  
  

 ب: مشتری ناراضی

 ه  کهپ  ن ف  فرنپ بها تر او خگهم و شها ین تهر او رضها ت ، نارضها آی اسهت. مگهآرت ناراضهی ف  لهی فارف

واننهد بهر ت گهران مهی او را مآ اعد کرفه است کپ ما نمهی تهوانیم بها نآوانصهآپ ا هم نیاوههات او را  نطهور کهپ ف

 یما  م ههن اسههت ا ههن تجربههپ را خههوفش مصههآطههرا کنههیم. او تجربههپ بههدت او کهها   هها خههدماس مهها فارف. م

یدن فا  بهپ شهنبوسیلپ خر د کا   ا خدمت مها بدسهت  ورفه باشهد و ا هن ا آمها  نیه  ونهوف فارف کهپ او  هر

تجربههپ  سهه نان کصههانی کههپ او مهها تجربههپ بههدت فاشههآپ انههد ، بههپ ا ههن فرنههپ رسههیده اسههت و ق هه  او ا ن ههپ

بع ف گهر آرت ناراضهی بهپ طهور فعها  فر نصهآجوت منهاند دت او ما فاشهآپ باشهد او مها ناراضهی اسهت. مگه

سهت کهپ انهت نا گ  نی بیات میصو س و خهدماتی کهپ او مها فر افهت کهرفه اسهت، مهی باشهد. او معآ هد 

یصههت. واقعیهت میصهو س مها را مههی فانهد و اعآراضه  بههپ سه   ن هوفن اطلاعههاس او روت  هده و گمهان ن

نهیم با ههد کگههر ب هواهیم کهپ او را مجهدفا  مگهآرت خهوف مم هن اسهت مها ا هن مگهآرت را مجهدفا  ن ینهیم . ا

ر  کهرفه فهتغییراتی اساسهی فر خهدماس و میصهو س خهوف انجهام فههیم تها او را مآ اعهد کنهیم کهپ اوضها  

 .یح کنیماست. بپ وبان ف گر با د عواملی را کپ س   نارضا آی و ر  ش وت شده را شناسا ی و تصی

شههاره ارار فارف قههضههی بهوفن ، مآاسههفانپ فر گههرو، م الفهان و ناراضههیان کهپ فر ا نجهها بههپ ا ن هپ او بههپ نههات را

 :می کنیم، و را

 نآوانصآپ ا د ، نیاوها   را برطرا کنید 

 او او کیفیت و برخورف شما ، راضی نیصت 

 رق ا ، بهآر او شما بپ او ، سرو   فافه اند. 

 … 

  
 :همننین ، بنابر اطلاعاس، تونپ فاشآپ باشید کپ
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 ۹۸   ی مههناراضههی بههدون شهه ا ت و بههدون اطههلا  ق لههی ، مهها را تههر  کههرفه و بصههوت رقیهه  مگههآر ان

 .روند

  نفر بیان کرفه و  نها را بصوت رقی  می کگاند ۸مگآر ان ناراضی مگ ل  را با. 

 … 

ن ی و او بههیشهه  ، بههرات نلهه  او با ههد بههپ او اطمینههان فهیههد کههپ موانههع و مون ههاس نههارا آی وت را شناسهها 

 ههپ یهد بها اران اسهت کهپ ف گهر او را بینیهد تهها رضها ت او را نله  کنیهد. لهیا تهلاش کنبهرفه ا هد، ولهی مم ه

 .خدماس ن یانی ، او ابآدا مانع نارضا آی مگآر ان شو د

 
 ا: مگآرت راضی

ارف. همانگونههپ کههپ فر م یههاه فههو  بههر روت میههور مگههاهده مههی گههرفف، راضههی فر مرکهه  ا ههن طیههش قههرارف

ارف. او سهد امها رضها ت و راضهی بهوفن فر شها ین تهر ن سهطح قهرار ففاشآن ا ن فرنپ بهپ نتهر خهوب مهی ر

یهر خصو یاس مگآرت راضهی ا نصهت کهپ او  الهت فمهدمی مه اا فارف. مم هن اسهت نتهرش خیلهی ووف تغی

او  ن ا نگونهپکند. او  الت بی تفاوتی فارف و مها را سهآا   نمهی کنهد و ال آهپ سهرون  ههم مهی کنهد. فاشهآ

م کهپ ا هد بهدانیی او شرکآها و  ها سهاومانها موف یهت نهها ی تل هی شهوف، امها بمگآر ان مم ن است برات بعض

 ارف مها رافمگآر ان راضی فر عین  ها  کهپ راضهی انهد امها بهد  لی ههم ناراضهی هصهآند و هرلیتهپ ام هان 

 .تر  کنند
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 د: مشتری شاد

 ا نههپ تنهههافر قصههمت م  ههت میههور و شهه  او مگههآرت راضههی قههرارفارف. مگههآرت شههاف معآ ههد اسههت کههپ مهه

بههاره مهها بهها قآههی کههپ فوانآتههاراس او را بههر ورفه کههرفه ا ههم، بل ههپ بیگههآر او  ن ، نیهه  انجههام فافه ا ههم .  نههها و

نهد کفوسآانگان  ی ت می کنند خوشیا  می شوند. مگهآرت شهاف ههر گهاه کهپ بهرات خر هد مرانعهپ مهی 

 هد نهد امها باا  مرانعهپ مهی کنمم ن است فوسآان خوف را نیه  بهمهراه بیهاورف. هرکنهد مگهآر ان شهاف مجهدف

 ههن ارنههد بههپ اب ههاطر فاشههآپ باشههیم کههپ انآتههاراس  نههان ا ن ههار کمههی افهه ا    افآههپ اسههت و او مهها انآتههار ف

 .انآتاراس  نها نی  شاس  گو یم

ورس  ههو د و فر کههپ با صههآی فر ابآههدا، خههوف را بههرات بههر ورفه سههاخآن توقعههاس بعضهها  نابجههات او ،  مههافه سهها

ت ا بههپ مگههآرت منط هی و مههدون بهرات بههر ورفه سهاخآن توقعههاس ند هد او ، مههی توانهد او رنداشهآن برنامههپ ا

 فیهش ههات تناراضی م هد  کنهد. فر ا هن راه، اسهآرات ت ههات م آلفهی، ونهوف فارف. کهپ بطهور م ها  با هد 

ووش و مگ   و تعیهین شهده ات را فر نتهر گرفهت کهپ مه لا  فر مهورف شرفاخهت ه  نهپ ههات کلاسههات  مه

را معرفهی  ۲۰ ت فیهش میگیهرف و اگهر  ۵ا د اعلام کنیم کپ : اگهر کصهی ،  هج نفهر را معرفهی کنهد، کن ور ب

آپ بیجها فاشه کند، می تواند بصهورس را گهان ، فر کلاسهها شهرکت کنهد. فر ا هن  هورس، او نمهی توانهد توقهع

 .ه استدباشد، و را شیگاشی  ، ام اناس منط ی موسصپ برات بر ورفن توقعاس او، کاملا  تعر ش ش

  

 ه: مشتری به وجد آمده)شیفته(

او طر ههق  ا نههها، اروشههمندتر ن مگههآر ان شههما هصههآند و با ههد بهها اسههآفافه او شههیوه هههات نا ههد ره ههرت و

ضها آمندت رنل  قلوب و نفوچ فرف  هها، ا نهها را نهیب سهاومان نمها م. ا هن نهو  مگهآرت بها تر ن سهطح 

وشههیا  خو رضهها آمندت  ن ههدر او کهها  و خههدماس مهها را فر م یههاه فههو  فارف. مگههآر ان فر ا ههن سههطح ا

صهآند تها ههصآند کپ هوافار ما شده ، مها را سهاومان می هوب خهوف مهی فاننهد.  نهان فر نصهآجوت فر هآی 

عاملهپ پ بها مها مکهبا ف گران او و  گیهات ما  ی ت کنند.  نان بهپ فوسهآان و اطرافیهان خهوف ا هرار می ننهد 

 .کنند

  می توانند بپ مگآر ان وفافار ساومان ت د   شوند؛ا ن نو  مگآر ان کپ بعدا 

 هوافار مآعص  و شرو شا قر  شما هصآند. 

 با ا رار، ف گران را بصوت شما می کگانند. 

 او خوفش ه  نپ می کند تا شما بپ شهرس برساند. 

 مگهآرتمی توان با ات هاچ سیاسهآی  هییح و و رکانهپ فر نههت اسهآفافه مطلهوب او ا نهها بهرات ت هد    

 .خگمگین بپ راضی و شاف ، اسآفافه نموف
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 .ا نگونپ او مگآر ان بر خلاا سا ر مگآر ان،   ر، تیم  و گیشت بیگآرت او خوف نگان می فهند

 
 مگآر ان وفافار و رابطپ  ن با رضا آمندت

پ او مگههآرت وفههافار، کصههی اسههت کههپ بطههور م ههرر او  ههج فروشههنده ، کهها  و خههدماس مههی خههرف و نصهه ت بهه

 نپ، تو هیپآهی فارف و بهپ همهین نههت، خر هد او او را بهپ تمهامی  شهنا ان خهوف نیه  بطهور مصهرانگرش م  

   ابهد سهوف شهرکت ، افه ا   ۸۵تها   ۲۵افه ا   فر وفهافارت مگهآرت ، باعه  مهی شهوف   ۵می کند. لهیا

 .کپ ا ن نرخ را ه  نپ وفافارت می گو ند

 ملهپ مهی تهوان،کهپ او ا هن ن” مواقهع گهو  ب نیهدشهما مهی توانیهد ، همهپ مهرفم را بعضهی ”  براهام لین لن: 

 :موارف و ر را اسآ راا نموف

 
 همپ را ، همیگپ نمی توان راضی نگپ فاشت. 

 همپ را، بعضی مواقع می توان راضی نگپ فاشت. 

 بعضی ها را همیگپ می توان راضی نگپ فاشت. 

 بعضی ها را بعضی مواقع می توان راضی نگپ فاشت. 

 

ضها ت خهوف را ابهراو مهی فارنهد، او مگهآر ان عاشهق،  نههات هصهآند کهپ عنهوان مهی مگآر ان راضی ، ف ز ر

مگههآر ان وفههافار،  امیههان ارت اطههاس شههو  انگیهه  ” . عاشههق خر ههد او کمپههانی الههش هصههآم” کننههد کههپ : 
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هصههآند و هرگهه  او ا ههن کههار خصههآپ نمههی شههوند. فر ا ههن راه مههی تههوان بههپ قههانون شههارتو کههپ بیههانگر اهمیههت 

مگهآر ان نصه ت بهپ سهاومان هها مهی باشهند، اشهاره نمهوف . شیهام ا هن قهانون فر نتهام مگهآرت وفافارت ا ن 

مگههآر ان، ف ههز   ۸۰فر مههده مهها را تههامین مههی کننههد و مههاب ی   ۸۰مگههآر ان ،   ۲۰مههدار، ا ههن اسههت کههپ 

فر ههد کا ههها و خههدماس مهها را مههی خرند.بههد ن ترتیهه  ، شههناخت ا ههن گههروه او میههان ان ههوه مگههآر ان، ۲۰

هرساومان فو  العهافه  یهاتی و  ها   اهمیهت اسهآ پ بهپ  نهها مگهآر ان وفهافار ههم مهی گو نهد .  نهها  برات

برات ما بصهیار  یهاتی و سرنوشهت سهاو هصهآند و با هد، انآتهار ا هن مگهآر ان را فر سهطیی بها تر او  ننهپ 

مگهآرت اسهت تها  کپ فر  ا   اضهر او  ن برخورفارنهد، بهر روفه کهرف و  ومهپ ا ن هار ، تصه یر کهرفن قله 

همهپ ” بپ ما وفافار بمانهد. بهپ وغهم شرفصهور کها و،   هی او تئهورت شهرفاوان به ر   ها   مگهآرت مهدارت، 

مگآر ان ، باهم برابر نیصهآند و بهپ همهین نههت ، شهناخت و انآ هاب مگهآرت فا مهی و وفهافار، تنهها شهرک 

 .”ب ات فا می هر ساومانی می باشد

 
 -۱طر هق؛  گهآر ان بهرات مها بصهیار ضهرورت اسهت. مها مهی تهوانیم او فوبنابرا ن سنج  میه ان وفهافارت م

بررسههی  -۱بررسههی شهه ا اس، رضهها ت مگههآر ان را بصههنجیم . همننههین او فو طر ههق ؛  -۲نتههر سههنجی 

 ههن اا ههن کههار بههپ  تصههت نهها گ  نی ، وفههافارت  نههها را ارو ههابی کنههیم. -۲خر ههدهات مجههدفه ت ههرار خر ههد  

  ما ههت و خر ههد مگههآرت ، بیگههآر شههوف، بههپ روش تصههاعدت، فر مههدهفلیهه  مهههم اسههت کههپ هرکههپ ومههان 

 ه بهپ  صهابشرکت با  می روف. و هرا خر هدهات م هرر مگهآرت فر واقهع ، نهوعی شه  انهداو او نه ف فروشهند

نجم ، ف ر باشههد، فر سهها  شهه۳۰مههی   ههد. بطور  ههپ اروش کههارس اعآ ههارت  ههج مگههآرت اگههر فر سهها  او  

 ر هدهات مجهدفخا با هد بها برقهرارت  هج سیصهآم بههره ورت نهامع، او را فر ف ر خواهد بهوف. لهی ۵۵بی  او 

 گهران، ههی و مصآمر ، ثابت قدم کرفه و اطمینان  ا ه  کنهیم کهپ  آهی او بهرات معرفهی کها ت مها بهپ ف 

 .فر آی را او فست نمی فهد

 

 رابطه بین وفاداری و رضایتمندی

مگهآر ان و رضها آمندت  نهها  هج رابطهپ م  هت و  هرکند تی ی اس ق لی نگهان فافه انهد کهپ بهین وفهافارت

قوت برقرار اسهت و بع هارتی ههرضها آمندت   شهی  نیهاوت بهرات وفهافارت شهمرفه شهده اسهت امها همهانطور 

کههپ گفآههپ شههد عههده ات او مگههآر ان کههپ بههر رضهها آمندت خههو تاکیههد فارنههد. هنههوو تما هه  بههپ اسههآفافه او 

ا  بههپ اسههآفافه او خههدماس افامههپ مههی فهنههد ولههی اخیههرا  خههدماس رق هها فاشههآپ و مگههآر ان ناراضههی هههم بعضهه

تی ی اس نگان فافه اند کپ مگهآر انی کهپ خیلهی راضهی هصهآند تما ه  بصهیار کمهی بهرات اسهآفافه او سها ر 

ا فارنههد سههافرلند فر تی ی ههاس خههوف نگههان فاف کههپ میهه ان افهه ا   رضهها ت مگههآر ان بهه بههاوار میصههو س
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می ان افه ا   وفهافارت فر  نهها برابهر نیصهت .  عنهی ا ن هپ رابطهپ بهین رضها ت مگهآرت و وفهافارت او نهو  

 .او وفافارت را ت یین می کند  ۳۷خطی و سافه نمی باشد. رضا آمندت تنها 

 
 فهافارت اوفر ا ن م الپ اشاره شهده اسهت کهپ تنهها اگهر  هج مگهآرت خیلهی رضها آمند باشهد فر ا نصهورس و

قهدام رفه انهد اکهشیدا می کنهد. ف گهر مطالعهاس نیه  نگهان فافه انهد کصهانی پ گ  نهپ راضهیم را انآ هاب  معنا

ضها آمندت و بیگهآر او سها ر ن وفهافار هصهآند. نمهوفار بعهد کهپ رابطهپ ر  ۴۲بپ خر هد مجهدف کهرفه انهد و 

ار نیهاو وفهافوفافارت را بصورس شفاا نگهان مهی فههد. بهپ مها مهی گو هد کهپ کهرا مها بهپ فاشهآن مگهآر ان 

 .فار م و بپ کپ می ان با د رضا آمندت مگآر ان خوف را ارت ا فهیم
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  فرآیند ریزش مشتری

ونهدف.  ج مگآرت بهد    م آلفهی بهرات رفهع نیهاو خهوف سهاومانی را تهر  مهی کنهد و بهپ ف گهرت مهی شی

. بعنهوان باشهدفلی  ا هن موضهو  مم هن اسهت نارضها آی فهرف او سهاومان مونهوف، عوامه  رقهابآی  ها ان هار 

پ کنهد. م ا  مم ن است عرضپ کننهده ند هد، همهان کها  بها همهان کیفیهت را بها قیمهت شها ین تهرت عرضه

ن ق یهه  فر ا نجهها اگرکههپ رضهها ت مگههآرت او عرضههپ کننههده ق لههی کههم نگههده اسههت ولههی نههیابیآها ی، او ا هه

ر ف ههن رابطههپ مم هن اسههت مونهه  نابجهها ی و  هها رو گههرفت مگههآرت بطهور کامهه  شههوند. تی ی ههی کههپ فر ا

 :دبان هات اسآرالیا بپ انجام رسیده است نگان فافه کپ اغل  مگآر انی کپ ر  ش  افآپ ان

 ج نو  کا  و  اخدمت را مصرا می کرفه اند . 

 او  ج کانا  و  ا تنها  ج شع پ برات خر د اسآفافه می کرفه اند. 

 ن هدا ن وفه اند شام  هینگونپ معافیت و  ا ت فیش خا ی نمی شده اند.هن ء مگآر ا 

  ماه مگآرت بوفه اند ۴الی ۳ف ز. 

  
 فر ههد او عههواملی کههپ باعهه  ر هه ش مگههآر ان مههی شههوند قابهه  ۶۵همههین تی یههق نگههان فافه اسههت کههپ 

صه ت وشه  فر هد او ا هن عوامه  غیهر قابه  کنآهر  مهی باشهند. فر تی ی هاتی کهپ ه۳۵کنآر  بوفه و تنها 

ضهها آی او ا ههن مگههآر ان مصههآ یما  بههپ خههاطر نار  ۱۳کههپ  ونگههر فر شههرکت فر ههوم انجههام فافنههد فر افآنههد

رکآها و شهههم ب هاطر نارسها ی و غیهر مهوثر بهوفن خهدماس ر ه ش  افآهپ انهد. لهیا   ۷۵کیفیت میصو س و 

 ی فر سههآرات  هااسههاومانها با ههد او   عوامهه  مههوثر بههر نابجهها ی و ر هه ش مگههآر ان خههوف را بداننههد. ثانیهها  

ات نعی را بهر ان و اثهر ا هن عوامه  ب هار گیرنهد. بطهور م ها  مهی تواننهد مهواخصو  کنآر  و کاه  ا ن میه

گهه   مگههآر ان خههوف ا جههاف کننههد تهها ه  نههپ و  هها ر صههج مگههآرت فر  ههورس نابجهها ی افهه ا    ابههد . م

جد هد تب ارگیرت ا هن موانهع  نصهت کهپ مگهآر ان ند هد بهپ میه  اطهلا  او ا هن موانهع فر تصهمیم خهوف 

 .نتر کنند

  
 : ند رو گرفانی مصآل م مرا   و ر استانجام فرا

  
 مر لپ  گاهی

ه و مگههآرت فر ا ههن مر لههپ او ونههوف گ  نههپ مناسهه  تههر کههپ فارات شههرا ز نههیابآرت می اشههد مطلههع شههد

 .انگی ه ات برات وروف بپ مر لپ بعد شیدا می کند
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 مر لپ نصآجو

 .دفر ا ن مر لپ مگآرت فر شی  افآن اطلاعاس و بررسی شرا ز خوف می باش

  
 مر لپ ارو ابی

ا بها ش  او ا ن پ اطلاعهاس مگهآرت فر خصهو  عرضهپ کننهده ند هد کامه  شهد، وت عرضهپ کننهده ق لهی ر

راورفه ا ههن عرضههپ کننههده و شههرا ز خههوف م ا صههپ مههی کنههد، فر  ههورتی پ شههرا ز سههاومان کنههونی را فر بهه

ر  الهت و ه۲ نصهورس ب هی اوساخآن انآتهارات  بهآهر ارو هابی کنهد، فر سهاومان بهاقی مهی مانهد، فر غیهر ا 

نی بهرات اتفا  می افآد. اگهر اخهآلاا  ا ه  او انآ هاب عرضهپ کننهده ند هد نصه ت بهپ عرضهپ کننهده کنهو

ر بی شههوف، فمگههآرت و ههاف باشههد تهها  ههدت کههپ اروش مههورف انآتههار  ن بهها تر او ه  نههپ هههات نابجهها ی ارو هها

 ف. فر غیههر ا نصههورس مگههآرتا نصههورس مگههآرت سههاومان کنههونی را تههر  و وارف مر لههپ بعههد مههی شههو

 ت بههپ سههاومان کنههونی را تههر  و وارف مر لههپ بعههد مههی شههوف. فر غیههر ا نصههورس فههرف علیههرغم  گههاهی نصهه

واهنههد خشههرا ز بهآههر فر سههاومان کنههونی بههاقی مههی مانههد و ا ههن امههر تههاثیرت فر میهه ان رضهها آمندت وت 

 .گیاشت

  
 مر لپ انآ ا 

ات هههنآ ههاب عرضههپ کننههده ند ههد را بیگههآر او ه  نههپ هنگامی ههپ فههرف اروش مههورف انآتههار  ا هه  او ا

مهی شهوف  نابجا ی ارو ابی کنهد، فر  هورس تهوان ه  نهپ ههات فهو  را مآیمه  شهده و وارف سهاومان ند هد

وف نهد فعلهی خهولی اگر مگآرت توانا ی تیم  ه  نهپ ههات نابجها ی را نداشهآپ باشهد و مج هور بهپ افامهپ رو

ا آمندت   شهده اسهت . ا هن  الهت تهاثیر بهدت را فر میه ان رضهشوف، فر ا ن  الت مگهآرت ا هطلا ا   ه 

ونه  عهدم موت خواهد گیارف. ال آپ ناگفآهپ نمانهد فر برخهی مهوارف فر   ی هت ا هن تن لهی فهرف اسهت کهپ 

 .انفعا  وت نص ت بپ وضع مونوف می شوف

  
 مر لپ ت  یت

راس بهپ انآتها یهرت کهرف و نصه تهنگامی کپ فرا ند انآ ا  اتفها  افآهاف و مگهآرت رونهد معمهو  خهوف را شیگ

ند هد  خوف بهپ سهطح قابه  ق هولی او رضها ت منهدت فسهت  افهت. فر ا نصهورس روابهز خهوف را بها سهاومان

 .وفت  یت می کند، فر غیر ا نصورس مجدفا  فر ف ر نابجا ی و انآ اب گ  نپ مناس  خواهد ب
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 مند رابطه بازاریابی

  
برات  ف  مگآر ان کلیدت هسهوف ور  مونهوف، مههارس فر ا جهاف ارت هاک  هییح بها مگهآرت ضهرورت اسهت 

صهنآی  ها کلاسهیج ، عمهدتا  بهپ انجهام معاملهپ تونهپ فاشهت و بهپ  فه  مگهآر ان اهمیآهی باوار ابی . تئورت

نمی فاف . اما بها گصهآرش رقابهت و اشه ا  شهدن بصهیارت او باوارهها و تغییهراس شیوسهآپ فر میهیز و ترکیه  

اننههد گیشههآپ شههرکآها بهها  ههج نتههام نمعیههت ، شههرکآها بهها ا ههن واقعیههت روبههرو شههدند کههپ امههرووه ف گههر م

 . اقآصافت رو بپ گصآرش و باوارهات فر  ا  رشد روبرو نیصآند

امههرووه هههر مگههآرت اروش و هه ه خههوف را فارف و ا ن ههپ شههرکآها بههرات بدسههت  ورفن سهههم بیگههآرت 

ه  نههپ هههات نههیب مگههآر ان ند ههد رو بههپ  ثابههت  هها رو بههپ کههاه  با ههد م ههاروه کننههد ، بنههابرا ن بههاوار او

برابهر ه  نهپ ههات  فه  مگهآر ان ۵اف ا   نهاف . تی ی اس نگان فافند کهپ ه  نهپ نهیب مگهآر ان ند هد 

کنههونی اسههت. شههرکآها فر افآههپ انههد کههپ او فسههت فافن  ههج مگههآرت کیهه ت بههی  او، او فسههت فافن  ههج 

است، بل پ بهپ معنهی او فسهت فافن که  نر هان خر هدها ی اسهت کهپ مگهآرت مهی توانصهآپ فر  فروش قلم

 .طو  وندگی  ا فوره ومانی کپ مگآرت بوفه ، انجام فهد

 :رابطپ مند او کند بعد ق   بررسی است باوار ابی اما فرنها ت فلصفپ

 
ی  هن خصهو  مهی: روابز بعنهوان ابه ارت بهرات ت لیه  و ترفیهع ب هار گرفآهپ مهی شهوند . فر ابعد تاکآی -۱

 .توان بپ تاثیر  را مرفم و ا جاف نگرش مطلوب اشاره کرف

 
ت. گهآر ان اسهبعد اسهآراتی   ی: ههدا او روابهز شیونهد خهورفن بها مگهآر ان و ا جهاف وفهافارت فر نه ف م-۲

 ه بگیرنهد واو مگهآر ان، خهوف فرخواسهت مهی کننهد تها بها  نهها تمهاامرووه اغله  مهد ران ارشهد سهاومانها 

 .نیاوهات خوف را فر میان بگیارند

 
کههپ همههان مگههآرت  باوار ههابی بعههد فلصههفی:او بعههد فلصههفی ، برقههرارت ا ههن روابههز بههپ سههمت قلهه  مفهههوم-۳

مههدرن، خههدماس ف ههز  باوار ههابی اوسههت، شههی  مههی روف. لههیا فرمیههورت اسههت و فر  نیاوههها و انآتههاراس 

مر لههپ اسههت: شههی  ۳نمههی شههوف، بل ههپ هههدا خههدماتی فراگیههر و شههام   فههروش شههما  خههدماس شهه  او

، مجمههو  ا ههن خههدماس م نههات بههاوارفارت و  فهه  مگههآرت  فههروش ، شهه  او فههروش ، فرخههلا فههروش او

 .است
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 رابطپ مند باوار ابی سنآی ر ابیباوا

 و نیب مگآر ان ند د فروش تمرک  بر– 

 اهداا کوتاه مدس –

 و نگان بپ مگآر ان بی نام فروش– 

 الآ ام میدوف بپ مگآرت –

 کیفیت مصئولیت ب   تولید است –

 فروش خدماس ش  او– 

 تمرک  بر مگآرت و  ف  مگآر ان کنونی –

 اهداا بلند مدس –

خآپ شهههده و فر بهههپ مگهههآر ان شهههنا فهههروش– 

 فسآره

 تعهد و الآ ام و اف بپ مگآرت –

 کیفیت مصئولیت همپ است،  آی فروشنده –

 خدماس فراگیر –

  
 اروش طو  وندگی مگآرت

  
م دار سوفت اسهت کهپ  هج مگهآرت مهی توانهد فر طهو  عمهر مگهآرت بهوفن خهوف بهرات  هج شهرکت بهپ 

بهر بها مگهآرت اسهت کهپ برا ( N.P.V )لهیارمغهان بیهاورف. ا هن م هدار فر   ی هت همهان اروش خهال  فع

ی  ا هه  تفاضهه  نر انهههات خرونههی او شههرکت بههرات نههیب و نگهههدارت مگههآرت و نر انهههات وروفت ناشهه

پ فر او ک  خر هدها ی اسهت کهپ مگهآرت فر طهو  عمهر خهوف انجهام مهی فههد. تی  هاتی کهپ فر ا هن ومینه

بهرات  هج  وف ر  ۸۰۰۰شیآه ا فروشهی  فانگگاهها وارف انجام شده نگان می فههد کهپ ا هن م هدار بهرات  هج

ف ف ر ههه ار ف ر و بههرات کههی شههرکت هواشیمهها ی کیهه ت بههال  بههر  ههج میلیههار ۳۳۲تولیههد کننههده خههوفرو 

 .است. فر م ا   بعدت بپ کگونگی ا ن اروش بیگآر شرفاخآپ خواهد شد

مطههر  شههد . اا  باوار ههابی توسههز تنههی کنههد او  هها  نتران ۸۰فر فهههپ  رابطههپ منههد اولههین بههار باوار ههابی

کهپ رابطهپ تنگهاتنگی ههم بها رفآهار مصهرا کننهده فارف او ف  تی ی هاس  باوار هابی اساه و شا پ ا ن شهاخپ او

 ( B TO B ) وابهز بهین خر هدار و فروشهنده فر کصه  و کارههات مآوسهز و نصه آا  به ر مربهوک بهپ ر

بیههرون  مههده اسههت . فر ا ههن کههارکوب بههپ نههات نگههرش خصههمانپ بههپ م ولههپ کانههپ ونههی فر هههر قالهه  طههر  

 .ر  ت شده نص ت بپ هم تعهداتی شیدا کرفه و روابز خوف را ش   می فهند

رابطپ مند بهپ ا جهاف روابهز بلنهد مهدس و مآ ابه  بها فهراف و سهاومان هها و گروهههات چ نفهع اشهاره  باوار ابی

مههی کنههد و اسههاه  ن برقههرارت ارت اطههاس مطلههوب و مههوثر بههپ منتههور  فهه  و نگهههدارت  نهاسههت . فر بههین 

رابطههپ منههد مگههآرت را بههپ ف ههده  ههج فارا ههی مههی  باوار ههابیگروههههات چ نفههع ، مگههآرت مهمآههر ن بههوفه و

نگرف کپ مصآهلج نمی شهوف و اگهر کهپ فر تراونامهپ شهرکآها نها ی نهدارف امها فر   ی هت او همهپ  ن اقهلام 

 هن نیصهت کهپ خهدماس را فر م هان، ومهان و قیمهت رابطهپ منهد،  هرفا  بهدن ا  ا باوار هابی. مهمآر می باشد

ههدا ا جهاف  بهاوار ههدا ، فر اخآیهارش قهرار فههد، بل هپ مهی خواههد کنهان روابطهی بها باوار مورف ت اضات
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رابطههپ منههد  باوار ههابی. ن کههار ترغیهه  کننههدکنههد کههپ مجههدفا  فر ا نههده او او خر ههد و ف گههران را نیهه  بههپ ا هه

 .بدن ا   نصت کپ مگآر ان بیگآرت را  ف  کرفه و مگآر ان کمآرت را او فست بدهد

  
 منینی طو  عمر رابطپ خر دار و فروشنده

رابطهپ  نگی ا جهاف و توسهعپ  هجتئورت منینی طو  عمهر رابطهپ بهین خر هدار و فروشهنده و همننهین کگهو

 .را او مر لپ  گاهی تا ووا  را نگان می فهد

  
 مر لپ  گاهی-۱

و ار لهپ   هی ا ن مر لپ فر هر ومان و م هانی مم هن اسهت بهرات   هی او طهرفین اتفها  بیافآهد . فر ا هن م

لهپ بعهد  طرفین با نل  تونپ طرا ف گهر بهپ خهوف و طهرا م ابه  بها فاشهآن انگیه ه ههات مناسه  وارف مر

 .می شوند

  
 مر لپ اکآگاا-۲

یآی، فر ا ن مر لپ ههر  هج او طهرفین مهی کوشهند تها بها کانهپ ونهی بها طهرا م ابه  او خصو هیاس ش صه

وارف  قههدرس، هنجارههها و انآتههاراس وت  گههاه شههوند. کناننههپ نآهها    ا ههلپ رضهها ت ب هه  باشههد، رابطههپ

 .مر لپ بعد می شوف

  
 مر لپ گصآرش-۳

ف فر ضهها ت ب هه  او رابطههپ باعهه  گصههآرش رابطههپ و طههو نی تههر شههدن  ن مههی شههوفر ا هن مر لههپ نآهها   ر

 .غیر ا ن  ورس رابطپ وارف مر لپ ووا  می شوف

  
 مر لپ تعهد-۴

 سهآیابی بهپا ن مر لپ مافامی پ طهرفین بهپ گ  نهپ ههات مناسه  تهر نرسهیده انهد و  ها ا ن هپ طهرفین بهپ ف

 .صورس رابطپ وارف مر لپ ووا  میگوفاهداا خوف امیدوارند افامپ می  ابد. فر غیر ا ن

  
 مر لپ ووا -۵

ههد  جهاف ن وافر ا ن مر لپ   ی او طرفین  ها ههرفو طهرا بها فهرض ا ن هپ افامهپ رابطهپ بهین  نهها اروشهی ا

پ بهد  هج طهرا کرف، رابطپ را ضعیش  ا بلافا لپ قطع مهی کننهد کهپ ال آهپ رونهد ووا  بصهآپ بهپ میه ان تعهه

 .طرا م اب  فارف
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 را اندازه گیری کنیم؟ مشتری خواهیم رضایت چرا می

  
شاس  ههات بصهیار و هافت بهرات ا هن سهما  ونهوف فارف. برخهی او شهرکت هها مم هن اسهت ف هز بهپ فن ها  

و اولیهت ههات وت باشهند. برخهی ف گهر مم هن اسهت ما ه  بهرات شهناخت نیاوهها  مگهآرت ن ف  آر شدن بپ

او میصهو س و تعیهین ا ن هپ   ها مگه لاس خا هی فوبهاره ت هرار شهده انهد  مگهآرت بپ انداوه گیرت برفاشت

ت نولهو ت و میصهو    ا نپ، باشند . برخهی بهپ فن ها  کنآهر  مگهآر ان هصهآند تها بآواننهد تغییهراس  وم فر

 بهپ ، م آلهش ناتیوههات  لآهر  را شی  بینی کنند. مم هن اسهت ههدا، نمهع  ورت نتهراس مگهآر ان فربهاره

 میهان ارت هاک  هافآن فن ها  بهپ اسهت مم هن ف گهرت شهرکت. باشهد رق ها ضهع  و قوس ن اک م ا صپ منتور

شههغلی کارکنههان بههپ منتههور ا جههاف انگیهه ش فر شرسههن  باشههد. همننههین مم ههن  و رضهها ت مگههآرت رضهها ت

 .بپ عمل رف مالی باشند مگآرت است ساومان ها ، علاقمند بپ فانصآن کگونگی اتصا  رضا ت

  

 چه کسی از اطلاعات برست آمره ، استفاده خواهر کرد؟

،  CSM آ یما او سهما  ق ه ، نآیجهپ گرفآهپ مهی شهوف . بها ونهوف ا ن هپ ،  هج برنامهپشاس  ا ن سهما  مصه

معمههو  توسههز وا ههدهات کیفیههت و  هها باوار ههابی ، اننههام مههی شههوف ولههی نآهها   بدسههت  مههده او  ن ، فر 

سراسهر سهاومان بصهز مهی  ابههد . وا هد ههات تهولی، مهندسههی ، تی یهق و توسهعپ ، افارت ، منهابع انصههانی ، 

، عههلاوه بههر وا ههدهات کیفیههت ، باوار ههابی و مههد ر ت ، معمههو  فر انههرات ا ههن  فههروش ب هه   مههووش و

برنامهپ ، ن ه  فارنههد. بهرات تعیهین اهههداا بهپ  هورس مناسهه  ، با هد او ف  ه  تما هه  برخهی او مهد ران  هها 

پ اسهآفافه او ا هن فافه هها ،  گهاه بهوف. بها بررسهی فرهنهو ب   هها و عهدم تما ه  برخهی ف گهر ، نصه ت به

، فرهنههو  CSM سههاومان مههی تههوان او بصههیارت او ا ههن ممانعههت ههها ، نلههوگیرت کههرف . بههرات موف یههت

سهاومان با هد بهپ گونهپ ات باشهد کههپ بهپ سهاومان بها ف هد نهیا مگهه لاس بهین وا هد هها ، نگهاه کههرفه و او 

ر  نههد هههات  ههج سههاومان و نههپ مههآهم کههرفن شرسههن  ، اسههآفافه اطلاعههاس م  ههت و منفههی ، بههرات شههناخت ف

 .کرف

 
. بههرات وا ههد هههات م آلههش ، مم ههن اسههت، اهههداا مآفههاوتی بههرات اسههآفافهاو ا ههن اطلاعههاس فاشههآپ باشههند

گهه   مطرا ههی  ههج برنامههپ مناسهه  ، نیاوههها و  ما آهههات وا ههدهات م آلههش او اهههداا مآفههاوس ، با ههد 

  و آی ت صهیا بها تونهپ بهپ میه ان نیهاو و  ما هت او  نهها ، فرنهپ اولهباشد. سپ  می توان بهپ ا هن اههدا

 .فاف
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 داده ها بایر به چه صو تی باشنر؟

  
شاس  بپ ا هن سهما  نیه  او فو سها  ق ه  ، نآیجهپ مهی شهوند . اگهر ف  ه  انجهام ا هن مطالعهپ و ا ن هپ کهپ 

کهرف مگه   باشهد ،  نگهاه مهی  کصانی او اطلاعاس نمهع  ورت و تج  هپ و تیلیه  شهده ، اسهآفافه خواهنهد

توان فافه ها را بپ گونپ ات مناس  بهرات اسهآفافه کننهدگان نمهع  ورت کهرف. مهد ر تولیهد مم هن اسهت بهپ 

فن ا  ارو ابی و  گیهات باشد کهپ مهی تواننهد مصهآ یما بهپ فر  نهد ههات اروش اف ونهی ، مآصه  شهوند، ا هن 

ورس مآغیرهههات شیگیههرت ، نگههان فافه شههوند تهها مههد ر بههپ اطلاعههاس فقی ههی نیههاو فارف کههپ بآواننههد بههپ  هه

 گههاه شههوند . مههد ر باوار ههابی، مم ههن اسههت بههپ فن هها   مگههآرت شرسههن  او نیههوه عمل ههرف خههوف ، او ف ههدگاه

صهو س رق ها باشهد. ا هن مهد ر ، بهپ اطلاعهاتی نیهاو فارف کهپ او میصهو  فر م ا صهپ بها می مگهآرت برفاشت

را تج  هپ و تیلیه  نما هد. مهد ر وا هد تی یهق  بهاوار ن اک قوس و ضعش تمهام میصهو س مگهابپ مونهوف فر

ت بههرات و توسههعپ کههپ وظیفههپ طرا ههی میصههو س ند ههد را برعهههده فارف ، بیگههآر بههپ فن هها   ههافآن مههوارف

به ههوف میصههو  اسههت و فر نها ههت مههد ر ت ارشههد سههاومان، علاقههپ منههد بههپ بررسههی انمههالی باوخورفهههات 

 .فر مورف عمل رف کلی ساومان ، وضعیت شرکت و م ا ات رقابآی است مگآرت بدست  مده او

ن هپ ت. بهرات ا ، بهپ فافه هها ی فر اشه ا  مآفهاوس نیهاو اسههمانطور کپ چکر شد، فر هر  هج او مهوارف فهو  

اشهند. بها باطلاعاس بپ فسهت  مهده ، سهوفمند باشهند، با هد شه   مناسه  بهرات مگهآر ان فاخلهی را فاشهآپ 

رخهی ، واضهح تهر مهی شهوف. فر قصهمت بعهد، ب CSM شاس  فافن بپ سما  مطهر  شهده ، ههدا  هج برنامهپ

 .و مفهوم هر ج  نها شر  فافه شوف CSM او اهداا مآداو  برات  ج برنامپ
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 اهراف متراول انرازه گیری  ضایت مشتری

  
مهی تواننهد اههداا م آلفهی فاشهآپ باشهند. شهن  ههدا مآهداو  او  مگهآرت برنامپ هات انداوه گیرت رضها ت

 :بین ا ن اهداا ، فر و ر  مده است

 ر شدن بپ مگآرتن ف ج ت 

 .است مگآرت هدا : به وف فر  نیاوها ، اولیت ها و انآتاراس

 انداوه گیرت به وف مصآمر او ف دگاه مگآرت 
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تعیین ا ن است کهپ   ها تهلاش ههات  هورس گرفآهپ بهرات به هوف مصهآمر فر مهد ر ت کیفیهت نهامع منجهر 

 .شده است مگآرت بپ به وف نتر

 برات به وف میصو  و  ا فر  ند مگآرت اسآفافه او نتراس 

ن شهر  ی فر انجهام فعالیآههات به هوف بهپ عنهوان من عهی بهرات نهو ورت و همننهی مگهآرت هدا : اسآفافه او

 .است

 انداوه گیرت ن اک قوس و ضعش رقابآی 

 ات برنصهآپهدا : تعیین اسآرات  ها ، بها فهراهم  ورفن فافه ههات الگهو گیهرت اسهت کهپ ن هاک  هلا یت هه

 .و ضعفهات اسآرات  ج را شناسا ی می کند

  
  
 اتصا  فافه هات CSM افاشبپ معیارهات عمل رف فاخلی و سیصآم ش 

و رضها ت شهغلی کارکنهان ، عمل هرف مهالی، و شهافاش فههی بهپ  مگهآرت هدا : تعیین ارت هاک بهین رضها ت

 خرونی هات مطلوب است.ه فر سطح به وف  افآپ رضا ت مگآرت 

  
 .او مو  میکور می شرفکپ فر افامپ بپ تف یج و بپ طور م آصر بپ بررسی هر  ج او اهداا مآدا

  
 مگآرت ن ف ج تر شدن بپ:  

مههی  مگههآرت مآاسههفانپ بهها ونههوف ا ن ههپ مههدس و ههافت او مطههر  شههدن م ا ههات برقههرارت ارت ههاک ن ف ههج بهها

 گهاهی نهدارف کهپ فر ا هن راه با هد او  مگهآرت و  گیههات مههم بهرات گیرف ، هنوو بصیارت او شهرکت هها ، او

طر ههق فر  نههد کگههش ، بههپ ا ههن ن آههپ مهههم فسههت  افههت . فر  نههد کگههش ، معمههو   بههر مگههآر ان مونههوف ، 

و اطلاعههاس و ههر او  مآمرکهه  شههده و بهها انجههام مصهها  پ ههها و تگهه ی  گروههههات تمرکهه  ،  غههاو مههی شههوف

 :مگآر ان فعلی ، مورف بررسی قرار میگیرف

 .در فر  ند تصمیم گیرت و ارو ابی کا  و خدمت ، بپ منتور خر د تاثیر میگیارنبکدام و  گی  -الش

 .بپ کپ می ان است مگآرت اهمیت نص ی هر ج او و  گیها ، برات -ب

 .، عمل رف شرکت فر مورف هر ج او و  گیها کگونپ است مگآرت او ف دگاه -ا

بهوفه و مهی تهوان بهپ سهافگی  نهها را  CSM ا ن اطلاعاس، اساسهی تهر ن اطلاعهاس بهرات ا جهاف  هج برنامهپ

ا شناسها ی و بها  نهها ارت هاک برقهرار کهرف. بدست  ورف. برات ا هن منتهور با هد نمونهپ ات او مگهآر ان فعلهی ر

ش  او تعیین و  گیهها ، توسهز فنهون کیفهی ، اهمیهت و عمل هرف  نهها را مهی تهوان توسهز  هج شرسگهنامپ 

کوتههاه بررسههی نمههوف . ا ههن شرسگههنامپ را مههی تههوان فر ومانههها ی بهها فا ههلپ معههین فر سهها  ، بههپ فراخههور 

بها اروشهی فربهاره ا ن هپ کهدام و  گیهها ، نیهاو بهپ به هوف وضعیت  نعت مربوطپ ، توو هع نمهوفه و اطلاعهاس 
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 فارنههد، بدسههت  ورف. ا ههلی تههر ن م  ههت ا ههن هههدا، به ههوف شههناخت نیاوههها، اولو آههها و انآتههاراس

 .است مگآرت

  
 انداوه گیرت به وف مصآمر او ف دگاه مگآرت 

، شهه یپ مههورف ق هه  اسههت بهها ا ههن تفههاوس کههپ فر قصههمت و  گیههها ی کههپ ا ههن هههدا، او برخههی نن ههپ ههها 

، مههم هصهآند ، مصهآ یما  بهپ فر  نهدهات اف ا نهده اروش فر سهاومان ، مآصه  مهی شهوند. فر  مگهآرت برات

 .  ی ت ، مگآرت، ارو ابی نها ی عمل رف را بر عهده فارف

دا ، فر هههونههپ ، او مگهآر ان فعلههی تگه ی  مههی شههوف؛ هرکنهد کههپ بهرات بههر ورفه سهاخآن ا ههن عمهدتا  ، نم

 .نتر گرفآن مگآر ان او فست رفآپ نی  ، بصیار سوفمند است

  
  
  
 برات به وف میصو   ا فر  ند مگآرت اسآفافه او نتراس: 

او عمل هرف سهاومان بهوفه و ا هن مههم ، بها اسهآفافه  مگهآرت داوه گیهرت برفاشهتفو هدا ق لی بپ فن ها  انه

او  ههج سههرت شرسهه  سههاخآار  افآههپ ، قابهه  فسههآیابی اسههت. ا ههن هههدا بهها مههوارف ق لههی ، مآفههاوس بههوفه و 

 .نیاومند انآ اب نمونپ ، روش و ساخآار شرس  است

ن ، من ههع بهها اروشههی بههرات نههو ورت ، بههپ شههمار نمههی رونههد . سههاومان با ههد مگهه   کنههد کههپ تمههام مگههآر ا

نتههراس کههدام گههروه او مگههآر ان، سههوفمند بههوفه و  نههها را فر فسههآپ ات نههدا او سهها ر ن قههرار فهههد . بهها 

فسهت  افهت . بهرات ا هن  مگهآرت اسآفافه او  ج شرسگنامپ ، می تهوان بهپ ههدا اسهآفافه او خلاقیهت ههات

منتههور ، شرسگههنامپ هههات شصههآی ، مناسهه  نیصههآند. م المههاس تلفنههی و  هها کههامپیوترت نیهه  قههافر بههپ نمههع 

 ورت اطلاعههاس کیفههی نیصههآند . بهآههر ن روش انجههام ، مصهها  پ هههات  ضههورت اسههت . اسههآفافه او ا نآرنههت 

 .نی  سوفمند است

تفصهی   وعطهاا شهی ر بهوفه و توانها ی نله  نتهر شاسه  فهنهدگان بهپ تگهر ح مصا  پ کننهدگان با صهآی ان

وف ه ههات به هع ا د خوف را فاشآپ باشهند. مگهآر ان او فسهت رفآهپ ، منهابع اروشهمندترت بهرات تعیهین  هوو

ت شهده و هصآند . فر کنهین شهرا طی ، اطلاعهاس بها انجهام مصها  پ ههات تلفنهی و  ها  ضهورت ، نمهع  ور

 .ف  عل  ر گپ ات برات تعیین عل  او فست فافن مگآر ان ، اسآفافه می شواو تج  پ و تیلی

  
 انداوه گیرت ن اک قوس و ضعش رقابآی : 

، فربهاره وضهعیت رقهابآی کها   ها خهدمت مهورف ارا هپ اسهت. ا هن  مگهآرت ا ن هدا بپ فن ها  تعیهین نتهر

ارشههد او اهمیههت و ههافت برخههورفار اسههت و ههرا میهه ان موف یههت اسههآرات ت هههات کلههی مصههالپ بههرات مههد ر ت 
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سههاومان را انههداوه گیههرت مههی کنههد. بههدون شههج ، فسههآیابی بههپ ا ههن هههدا ، مگهه   بههوفه و نیههاو بههپ روش 

 .تی یق هات شینیده ات فارف

بق شهرکت سهوااهداا ق لی با بررسی مگآر ان فعلهی و  ها ق لهی ،  ا ه  مهی شهوند کهپ بهپ را آهی او روت 

وفه و  ها  راضهی به، قاب  شناسا ی هصآند. فر مورف ا ن هدا ، اگهر تنهها ، مگهآر ان بهپ فلیه  ا ن هپ ، کهاملا 

مهپ مهی اومان افاا ن پ ساومان م بور را بپ ف  لی بپ سها ر ن ، تهرنیح مهی فهنهد بهپ روابهز خهوف بها ا هن سه

لاوه بهر عه، نمونهپ بررسهی شهده با صهآی فهند. بهرات ارو هابی ف هدگاه مگهآر ان نصه ت بهپ وضهعیت رقابهت 

مونهپ ر گهرفآن نمگآر ان فعلی و ق لی، شام  مگهآر ان بهال وه و همننهین ، مگهآر ان رق ها باشهد. بها فر نته

 .هات م آلش ، ف دگاههات گروههات م آلش مگآر ان مگ   می شوف

  

 اتصال داده های CSM به معیا های عملکرد داخلی و سیستم پاداش : 

، منتهور،  بهپ فر  نهدهات اف ا نهده اروش بهوف ولهی فر ا نجها CSM بهوک بهپ اتصها  فافه ههاتههدا فوم مر

و بههپ طههرو برخههورف بهها کارکنههان  هها سیصههآم هههات شههافاش فهههی اسههت . برخههی ا CSM اتصهها  فافه هههات

اومان سهشرکآها فر افآپ اند کپ هم صهآگی م  آهی میهان رضها ت شهغلی کارکنهان و رضها ت مگهآر ان  هج 

 نهین بررسهیکارکنان راضی ، بهپ نیهو شاسهآپ ات بهپ مگهآر ان ، ارا هپ خهدمت مهی فهنهد . همن ونوف فارف.

 .ها نگان فافه است کپ رضا ت کارکنان بر کیفیت میصو  نی  تاثیر می گیارف

ن کههار انهداوه گیههرت رضها ت شههغلی کارکنههان بهپ سههافگی ام هان شههی ر نیصههت . روشههات م آلفههی بهرات ا هه

اوه گیههرت ت را نداگانههپ و  هها بصههورس ترکی ههی او کنههد ن معیههار م آلههش، انههدونههوف فارف. مههی تههوان رضهها 

 ت کرف. رضا ت چاتی، رضا ت خوف فهرف اسهت کهپ او انجهام  هج کهار مگه  ،  ا ه  مهی شهوف ولهی رضها

لی، بدسهت اکآصابی فر نآیجهپ شهافاش هها ی کهپ سهاومان بهپ فهرف میدههد او ق یه ؛ ترفیهع و تگهو  هات مها

 .می   د

ا   رت ههاک مصههآ یم بههین رضهها ت شههغلی کارکنههان و رضهها ت مگههآر ان، با ههد بههرات افهه شهه  او اث ههاس ا

ر تونهپ قهرا رضا ت شغلی کارکنان ؛ تلاش نموف . ت اتی کهپ بهرات فسهآیابی بهپ ا هن ههدا مهی توانهد مهورف

، به ههوف مهههارس هههات ارت ههاطی سرشرسههآان‹ گیههرف شههام  ؛ سهههیم نمههوفن کارکنههان فر تصههمیم گیههرت 

 .نوف فر  ج کار، و تغییر سیصآم شافاش فهی می باشندکاه  ابهاماس مو

و رضهها ت وت مههرور شههده و سههپ  بههپ بررسههی  مگههآرت فر ا ههن قصههمت ، تعههار ش و مفههاهیم مههرت ز بهها

 .و اهداا رضا ت مندت و م ا ات  ن می شرفاو م مگآرت و انداوه گیرت رضا ت مگآرت رضا ت
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 بازاریابی ازدیدگاه مدیریت ارتباط مشتری

فه او روش ههات و اهمیهت  ن فر شهی  ن هصهآیم کهپ بها اسهآفا باوار هابی بپ منتهور شوشه  افبیهاس عمل هرف

را مگه   و او ف هدگاهات مآفهاوس بهپ بررسهی  باوار هابی کیفی شاخ  هها و سهنجپ ههات کلیهدت عمل هرف

و او طرفهی ف گهر بهپ  باوار هابی بها عمل هرف مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت  ن بپرفاو م. لهیا بهپ بررسهی رابطهپ

فر بانهج ههات خصو هی و فولآهی مهی  ر انمگهآ رابطهپ منهد بهر وفهافارت باوار هابی بررسی تاثیربنیان ههات

، نههو  ورت وبعههد مههالی فر تعیههین  بههاوار ، برنههد، مگههآرت شههرفاو م .فر سههاخآار کلههی شهه وه  ابعههاف

 مگهآر ان مهدار او کههار نن هپ مگهآرت بعنهوان مهدلیcrm  تعیهین مهی شهوف و فر افامهپ باوار ابی عمل رف

فانهههه  و فنههههاورت و ارت ههههاط  بهههها  مد ر ت،مگههههآرت ارت ههههاک مههههد ر ت سههههاومانا ههههلی ،

رابطههپ منههد بههر  باوار ههابی ی مههی گههرفف.فر افامههپ کگههونگی تههاثیر بنیههان هههات،ارو ههاب باوار ههابی عمل ههرف

وفههافار وموفه مههی گرفف.شهه وه  فههو  او  یهه  نههو  تو ههیفی شیما گههی مههی باشههد و او  مگههآر ان ا جههاف

 تههدو ن نهههت –و امههور بههان ی  باوار ههابی شههد .نامعههپ  مههارت ب گههی او خ رگههاننن ههپ کههاربرفت مههی با

بانههج هههات خصو ههی و فولآههی و کارکنههان بانههج ههها  مگههآر ان بههین فر شرسگههنامپ و باشههد مههی شرسگههنامپ

تههاثیر بیگههآرت بههر  مگههآرت گرف ههد . افآههپ ههها  ههاکی او  ن اسههت کههپ ،ابعههاف مههالی وتوو ههع و نمههع  ورت 

را کمآهر crm  را فارنهد . نآها   ا هن شه وه  نگهان میدهنهد کهپ نهپ تنهها بان هها فنهاورت باوار هابی عمل رف

فانهه  و فنههاورت فارات میههانگین  مههد ر ت بیگانهپ انههد. مآغیرهههاتcrm  مهدنتر فارنههد. کههپ  آههی بهها منطههق

کلیههدت و  مگههآرت  عنههیcrm نگانگر نصههت کههپشهها ینآرت نصهه ت بههپ ف گههر هصههآند و ا ههن موضههو  

وضههعیت نههامطلوب تههرت فارنههد.همننین نآهها   تی یههق فر خصههو  بررسههی رابطههپ عوامهه  crm  سههاومان

، بیههانگر  ن اسههت کههپ فر بانههج فولآههی بههپ مگههآر ان و وفههافارت مگههآرت روابههز مههد ر ت فهنههده تگهه ی 

تهاثیر فاشهآپ انهد.و بهپ طهور  مگهآر ان تعهارض، تعههد و ارت اطهاس بهر وفهافارت مد ر ت ترتی  الو ت اعآماف،

و تعهارض و ارت اطهاس  مهد ر ت نصه ی بهآهر ن عمل هرف بانهج فر ومینهپ اعآمهاف سهاوت بهوفه، امها فر ومینهپ

تعهههد، عمل ههرف بانههج فر  ههد مآوسههط وفه و همننههین فر ومینههپ ا جههاف وفههافارت عمل ههرف بانههج فولآههی 

مآوسههز ارو ههابی شههده اسههت . فر بانههج خصو ههی نیهه  ترتیهه  الو ههت مآغیرهههات تههاثیر گههیار بههر 

تعههارض سههپ  اعآمههاف و تعهههد بهها تههاثیرت برابههر، ولههی مآغیههر ارت اطههاس  مههد ر ت شههام  مگههآر ان وفهافارت

  .فر بانج خصو ی نداشآپ است مگآر ان تاثیر معنافارت بر وفافار ت
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 شاکی و عصبانی مشتریان بازگرداندن

و همینطههور ف گههر کارکنههان  ههش فر خههز م ههدم  مگههآرت بهها ا ههن  هها  بصههیارت او مآصههد ان خههدماس

؛ او موانههپ بها ا هن   ی هت ونهوفت کهار و کصه ها شهانپ خهالی می ننهدو سهعی فارنهد بها مگآرت موانهپ با

شههاکی فر هههر سههطیی بههپ  ههج شهه    مگههآر ان ت سههاومان بههاگوشهه ف کههرفن و ت ههرار بیهههوفه سیاسههآها

 وفهف  کارشهان او  هدت بهپ گهاه،  آهی افهراف ا هن او بعضهی برخورف کهرفه و  هورس مصهالپ را شها  کننهد. 

رخواهانههپ و انگار ههها، او لینههی غیرعی سههه   هها غلههز رفآارهههات مههورف فر ترسههش ابههراو هنگههام کههپ هصههآند

شههاکی،  مگههآرت کننههد.  آههی بعضههی نیهه  شهها را فراتههر گیاشههآپ و فر برخههورف بههاخوفخواهانههپ اسههآفافه می

کنههد کههپ هههی  کهه  گونههپ برفاشههت میا ن مگههآرت گیرنههد. فر نها ههت هههم، ههالآی تههدافعی بههپ خههوف می

ک  بههده ار مصههالپ خا ههی کههپ بههرات او شیگههامد کههرفه  ههرف  را خر ههدار نیصههت و فر نآیجههپ گههوش هههی 

وفهافار نگهاه  مگهآرت هها ی بهپ کگهم فر هآی بهرات نهیب مهافام العمهر  هجاگر بهپ کنهین موقعیت.نیصت

فار ههد. هرکنههد با ههد بدانیههد کههپ کگونههپ کنآههر  اوضهها  را فر فسههت  کنیههد، شهه  فر مصههیر فرسههآی قههرارمی

 موانههههپ بهههرات ات مر لهههپ کههههار فسهههآورالعملی اخآصهههارت سهههافه اسهههت و  H.E.L.P.بگیر هههد

 شاکی را ارا پ می ند مگآر ان با

  )Hear(مگآرت  ا گوش فافن بپ H  سروا ه• 

 (Empathize) همدلی  ا   E سروا ه •

  )Lead(  بپ سمت  ج راه مگآرت  ا سو  فافن L  سروا ه• 

 (Provide) مصئو نپ  اقداماس مجموعپ انجام  ا   P و سروا ه •

 
   کنیم گوش مشتری به

اسههت. گهوش فافن بههپ معنههات  مگهآرت تجربههپ مهد ر ت گهوش فافن،  ههو گهام تعیههین کننهده و اساسههی فر

ش شهنیدن بها گهوش فافن مآفهاوس اسهت.  افآن معنات گفآهار ف گهران فر چههن خهو   اسهت. بها ا هن تعر ه
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شنیدن فعالیآی نصمی است و نیهاوت بهپ  هافگیرت نهدارف، کهرا کهپ فسهآگاه شهنیدارت مها غیهرارافت فر اثهر 

برخههورف  ههداها، تیر ههج شههده و شههنیدن ا صههاه مههی شههوف. امهها گههوش فافن فعههالیآی چهنههی اسههت کههپ 

. مها بها گهوش ههات خهوف مهی شهنو م امها بها نیاومند  افگیرت است و تا بپ  ن تونپ ن نیم افرا  نمهی شهوف

تان ا هن فر هت را بدهیهد کهپ خهوفش را خهالی کنهد و مگهآرت مغ مان گوش می فهیم. شه  شهما با هد بهپ

، مگههآرت خگههم و عصهه انیآ  را بیههرون بر هه ف. فر م ابهه  وسوسههپ  ههرا وفن و  هها قطههع کههرفن  ههی ت

ونههد.  اگههر فر ا ههن ن طههپ غیرمنط ههی اسههت  هها  ههرا نافرسههآی می مگههآرت م اومههت کنیههد. ه آههی اگههر

ههها   کنههد کههپ  راا صههاه می تمگههآر  ههی آ  را قطههع کنیههد، موقعیههت بههدتر مههی شههوف، طههورت کههپ

تمرکهه  کنیههد و بهها ارت ههاک کگههمی و سههر ت ههان فافن هاگههر  مگههآرت شههوف. کههاملا روت شهه ا تشههنیده نمی

فهیههد و بههرات  ن اهمیههت قا هه  هصههآید. اگههر ملاقاتآههان  ضههورت اسههت  نگههان فهیههد کههپ واقعهها گههوش می

را ت هرار  مگهآرت او طر ق تلفن  هی ت می نیهد، شهی  او رسهیدن بهپ  هج راه  ه ، گفآهپ ههات مگآرت با

 .ا دو باوگو کنید تا ا نگونپ بر ا ن ن آپ  یپ بگیار د کپ فلی  نارا آی او را شنیده و فر  کرفه

 
 

 کنیم همرقی

ههات ف گهرت قهدم به نیم، کنیم منتورمهان ا هن اسهت کهپ بآهوانیم بها کف ومانی کپ او همدلی  هی ت مهی

. کهرا کهپ با عینج او بپ فنیها نگهاه کنهیم و خلا هپ تها  هد مم هن خوفمهان را نهات طهرا م ابه  بگهیار م

 طهق نههدارف. فرگو هد منفهمیهد و میهرکصهی منطهق خهوفش را فارف  آهی کصهی کههپ شهما مهنط   را نمی

  ههج به ارا قدرتمنههدتر ن  نهها بهها همهدرفت و همههدلی  و ف گهران ا صاسههاس فر  معنهات بههپ امپهاتی  ا ه  

 .است خلا  شرکت

 
 

ت عهیرخواهی مههم اسهت و با هد شهی  او  ن بیا هد، فر غیهر ا هن  هورس همدلی مهارتی است کپ بهپ انهداوه

ا م کهپ گهاهی کصهی عهیرخواهی را تجربهپ کهرفه عیرخواهی شما واقعی بپ نتر ن واههد رسهید. همهپ مها ا هن

 قصههد او واقعهها و اش او تههپ ف  ن ههوفه فانصههآیم کههپ عههیرخواهیکههرفه اسههت، امهها مهها بههپ طههور ناخوف گههاه می

اگهر نیصهت هکهپ فر خیلهی مهوارف ا نگونهپ اسهت ،  مگهآرتبا  هق اگهر  آهی. کنهد خهواهی معهیرس نداشآپ

فوست فار د کهپ موقعیهت را بهآهر کنیهد، با هد بها او همهدرفت کنیهد. ا هن کهار همیگهپ را هت نیصهت، امها 

 ال امی است

 

 دهیم سوق حل اه یک سمت به  ا مشتری
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ق یهه  سههوفمند میآههوان بهها سههما  کههرفن بههپ ا ههن هههدا فسههت  افههت. بههرات نمونههپ، طههر  سههوا تی او ا ههن 

تهوان ا هن اشهآ اه را کگونهپ می« »برات    ا ن مگه   کهپ کهارت او فسهت مها سهاخآپ اسهت؟»خواهد بوف: 

ها ی بههپ همهراه فارف، امها بیگههآر افهراف تنههها ال آههپ، طهر  ا ههن فسهت شرسگههات بههاو، ر صهج« ا هلا  کهرف؟

د ق شهوف. هرکنهد بهدتر ن انآتار فارند کهپ بهدون ههی  گونهپ اقهدام ف گهرت تنهها ش ا آگهان شهنیده و تصه

فرخواسههت کیهه ت کنههد کههپ او عهههده شههما خههارا اسههت. فر کنههین  مگههآرت سههنار و ا ههن خواهههد بههوف کههپ

خواهیههد ا ههن کههار را مههن بههرات شههما انجههام فهههم، قههدرفانی او ا ههن کههپ می»تههوانیم بگههو یم: مههوقعیآی، می

  هد ا هن پ فر موقعیآی نیصآم کپ قهافر بهپ ا هن کهار باشهم. کهارت کهپ او فسهت مهن برمیکنم. اما مآرسفانمی

 .کنید می ق را خوف هات وعده تمام تا باشید  مافه و «…است کپ

 
 

 دهیم و تص مسئوینه اقراماتی سلسله

 شاس گو ی فرفت اسهت امها مصهئولیت، نمعهی اسهت و با هد فر کلیهت سهاومان او نگه هان م ابه  فر تها راه

ساومان نهاف نپ شوف. اگر مگه   او نانه  خهوف شهما فر شهرکت مهی باشهد، مصهئولیت کامه  رفهع  ن را بهر 

عهههده بگیر ههد و ت صههیر را بههپ گههرفن عوامهه  ف گههر نینداو ههد. بهر هها  اگههر شههما فر ن طههپ مههروت فر تمههاه 

شهما را م صهر مهی فاننهد کهرا کهپ ف هز شهما را مهی بیینهد. شه  فر موانههپ  مگهآر ان هصهآید، مگآرت با

شاکی هر کپ سر عآر با د بپ  نهها بگو یهد کهپ شهما مهی خواهیهد مآونهپ شهو د کهپ کهپ اتفهاقی  مگآر ان با

ن مصهالپ  وم باشهد انجهام خواهیهد فاف. ال آهپ مراقه  باشهیم کهپ خهارا او افآافه و ههر کهارت بهرات رفهع ا ه

کههاملا  فر  مگههآرت وعههده نههدهیم. فر برخههی مههوارف مم ههن اسههت  ههج مگههآرت تههوان و مصههئولیت خههوف بههپ

آپ ات غیهر مع هو  فاشهآپ باشهد و بهالط ع فر کنهین شهرا طی نمیآهوان اقهدام خا هی اشآ اه باشهد  ها خواسه

کرف اما  هداق  میآهوان شهی بهرف کهپ کهپ اتفهاقی افآهافه و سهپ   ننهپ را کهپ فر توانمهان اسهت بهرات رفهع 

 .بپ خرا فهیم مگآرت مصالپ

 

را فر اسر  وقهت شناسها ی و همننهین شیگیهر  ه   ن باشهید تها مطمهئن شهو د کهپ مصهئلپ  مگآرت مگ  

ههات خا هی بونهوف بیا هد کهپ نیاومنهد انجهام اقهداماس بیگهآرت رفع شده است. ال آهپ مم هن اسهت موقعیت

ها گهان گهوش فههیم، گهر بهپ  رابوفه و  ا اساسا راه  لی بهرات  ن مآصهور ن اشهد. هرکنهد بیگهآر افهراف، ا

بهها  نههها همههدلی کنههیم، فر  ههورس نیههاو عههیرخواهی کههرفه و  ههافقانپ شیگههنهاف کنههیم کههپ امههور را فرسههت و 

 .ب   برسید   رضا تتوانید بپ  ج راهکنند و شما میرتق و فآق خواهیم کرف،  رام  شیدا می

 کارکنان سرن  را او راه ساومان میگیرند

آهولی فرهنهو  ن و الگهو ی اسهت کهپ رفآهار ف گهر کارکنهان او  ن نگهاس میگیهرف. اگهر مد ر  هج سهاومان م

طور تههان، همههانشهما مالههج، ره ههر  هها مههد ر  هج کههار و کصهه  هصههآید، بههپ  هاف فاشههآپ باشههید کههپ کارکنان
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 کارکنههان، خگههنوفت ت ثمههره ا هه  فر  کنیههد.کننههد کههپ شههما بهها  نههها رفآههار میرفآههار می مگههآرت بهها

است و ن   مهد ران فر ا جهاف و بصهز شهافت بههره ور فر کارکنهان  ها بهپ ع هارس و  ها  مگآر ان خوشنوفت

 :ن سهههما س را او خوفتهههان بپرسهههیدفرون سهههاومانی، مههههم و تهههاثیر گهههیار اسهههت. ا ههه مگهههآر ان تهههر

 کنیههههههد؟شرسههههههی و خههههههوش و بهههههه  میتههههههان ا وا   هههههها هههههههر روو بهههههها کارکنان.۱

   هههههههها فر ارت اطههههههههاس خههههههههوف بهههههههها ا گههههههههان افب بههههههههپ خههههههههرا میدهیههههههههد؟.۲

ها گههان   هها بههرات هموارسههاوت مصههیر شههی  روت  نههها و همینطههور تههامین نیاوههها و شیگیههرت فرخواست.۳

 را  ن نهان  گهوش بها کننهد، واقعها پ کارمنهدانآان بها شهما  هی ت می  ها ومهانی که .سنو تمام میگیار د؟

، همان ههدر کههپ نگههان او سههه  انگههارت مگههآرت فور او افب مآصههد ان خههدماسرفآار نامناسهه  و بههپمیگههنو د؟

 قهانون فرون سهاومانی اسهت، بنهابرا ن  مگهآر ان سهاومان بها مهد ر ت کارکنان فارف، باوتهابی او نهو  برخهورف

رفآهار کنهیم کهپ فوسهت فار هم، ف گهران بها مها رفآهار کننهد و  نهورت کارکنانمهان بها: کنیم رعا ت را طلا ی

 .افیانمهههههان بگهههههیارفمواظههههه  تهههههرثیرت باشهههههیم کهههههپ رفآهههههار مههههها مم هههههن اسهههههت روت اطر

تر ن و ال آههپ سههوفمندتر ن تههدبیرت اسههت کههپ شههاکی، شهها د کههم ه  نههپ مگههآر ان هههات ارت ههاک بههامهارس

 ههج فر ههت  مگههآر ان انداونههد. کههرا کههپ واقفنههد کههانون اعآراضههاسکاروکصهه هات هوشههمند  ن را بههپ راه می

فهههد تهها مههد ران فر مههآن و بطههن بهه ر  بههرات بنگاههههات اقآصههافت ت ههد م خواهههد کههرف و انههاوه می

هات سهنگین تی ی هاتی و  ن ههم شه  او هات به  وسهیعی قهرار گیرنهد کهپ تنهها بها شرفاخهت ه  نهپ گاهی

 .ها بدان فست خواهند  افتماه

 :من ع

https://www.entrepreneur.com/article/277275 
http://dargi.ir/post.php?id=3949 
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 مشتری افزایش و مشتری جذب های روش

اسههت.او ا ههن رو فر ا ههن مجهها  شنجههاه  باوار ههابی و شههناخت روش هههات  ن   ههی او ارکههان مگههآرت نههیب

 بر گرفآپ او کآاب شاو .ر.تیم ارا پ می گرفف؛ مگآرت یبروش ن

 

 مشتری اقف:جذب

  با رفآارت قدرشناسانپ و  اکی او سپاسگ ارت  غاو کنید -۱

 وش ندهیدتلاش کنید افراف نا  ق را برات کارتان  مو -۲

 ارو ابی واقع گرا انپ و ساومان  افآپ ات را انجام فهید -۳

 قضاوس ن نید ، همپ را بهآر ن فرض کنید -۴

 )بپ   نپ نگاهی بینداو دهخوشآیص کنید -۵

 ظاهر مییز خوف را ارو ابی کنید -۶

 ن    ج ش وهگگر را باوت کنید هسا ر  رفپ ها و خدماس را نی  بررسی کنید  -۷

 

  قابتی فروش:ب

 موف یآهات خوف را بپ  گاهی عموم برسانید -۸

 شهروندت نمونپ باشید -۹

 فر نر ان نترها و فرخواسآهات تاوه تجارت قرار بگیر د-۱۰

 او ت نولو  هات نو ن ارت اطی بهره مند گرف د -۱۱

 هات فست او  بپ کار گیر دتلاش خوف را برات شناخآن مگآر -۱۲

 فر  رفپ خوف ف ز بپ ارا پ کارس و   ت اکنفا ن نید-۱۳

 فر ت لیغاس خالق تصاو ر و تصورها باشید-۱۴

  دا   بگیاروا دهات خدماتی خوف و  ا میصو تآان را فر نما گگاه و  ا و آر ن مغاوه ات بپ نم-۱۵

 ی قرار فهیدنما گگاه هات کوکج و ب ر  تجارت را مورف ارو اب-۱۶

 بپ نگر کآاب م افرس ورو د-۱۷

 بپ مگآر ان بال وه خوف  مووش فهید -۱۸

 نام  رفپ خوف را فر کآاب او  بیاور د -۱۹

 با مگاغ  ف گر افغام شو دتا ومینپ فعالیت شما گصآرش  ابد-۲۰

 کارکنان خوف را خوب تربیت کنید-۲۱

 سو شهرس خوف را به وف ب گید-۲۲

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://khooyeh.ir/%d8%b1%d9%88%d8%b4-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%ac%d8%b0%d8%a8-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c-%d9%88-%d8%a7%d9%81%d8%b2%d8%a7%db%8c%d8%b4-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

206 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 ات شما رضا ت مگآرت اهمیت فارفنگان فهید کپ بر-۲۳

 اهدات شافاش برات نیب مگآرت-۲۴
  

 
 انگیزه ایجاد و دعوت ج:

 )۲۲۲فا می خوف ففآرکپ ت فیش بدهیدهم   شیآ ا ت مگآرت بپ- ۲۵

 )روش خانپ بپ خانپ را بیاوما ید هم   بیمپ ا ران -۲۶

 خوف را شیدا کنید مگآرت با نامپ-۲۷

 ا آمالی ترتی  فهید مگآر ان فهرسآی او-۲۸

 وا د تازه مشتریان حفظ د:

 انآتاراس مگآر ان را بر ورفه کنید -۲۹

 یصو س خوف را با بصآپ بندت عالی عرضپ کنیدم-۳۰

 اطلا  رسانی قوت فاشآپ باشید-۳۱

 )هاFast Food سرعت کار خوف را اف ا   فهید همانند-۳۲
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 قیمت خوف را عاف نپ تر کنید-۳۳

 )اشانآیون بدهید همانند عطر فروشیها -۳۴

  )Nokia(مانند بدهید فروش تصهیلاس و خدماس ش  او-۳۵

 بگناسید و انرا به وف ب گید مگآرت ن اک برخورف شرکت و میصو ت  را با- ۳۶

 را شی  بینی کنید مگآرت نیاوهات-۳۷

  صاه کنند فر خانپ خوفشان هصآندتلاش کنید مگآر ان ا -۳۸

 )ام ان سل  مصئولیت را او فروشندگان را بررسی کنید هقیمت را م طو  کنید-۳۹

 تمام شیگنهافاس و انآ افها را شی را باشید -۴۰

 او ففآر کارتان برات مگآر ان خوف مییطی فوسآانپ بصاو د-۴۱

 عفت کلام فاشآپ باشید -۴۲

 فنی بهره مند شو داو کاربرفهات ت نی ی تل  -۴۳

 

 ا تباطی شبکه ایجاد ه:

 او مگآر ان قد می خوف کمج بگیر د -۴۴

 کارت کنید مگآر انآان برات شما ت لی  کنند  -۴۵

 

  فته دست زا مشتریان بازگردانرن و:

 بپ س ن مگآر انی کپ نآوانصآپ ا د نل گان کنیید گوش فهید -۴۶

 ا ش صت تل ی ن نیداو فست فافن مگآر ان شر فی  و افده ر  -۴۷

 شووش ب واهید -۴۸

 توضیح فهید کپ برا   کپ کار کرفه ا د مگآرت برات- ۴۹

برا آهان کهپ خهدمآی میآهوانم انجهام فههم تها فر  ه  مگه   بهپ » ا ن شرسه  شهگفت انگیه  را کهپ   -۵۰

 بپرسید مگآرت را او« شما کمج رفه باشم 

  

 بهرگهرفآهههپ او کآاب شههاو .ر.تیههم

 تل ی  و تدو ن: مهدت  ارا مدت خراسانی
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 برند ارتقا و توسعه مدیریت، همایش

 هما   روابز عمومی هات برتر ا ران

 برند ، توسعپ و ارت امد ر ت هما  

 

 

 س نران: علی خو پ

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://khooyeh.ir/conference-management-brand-development-and-promotion/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://branddoctor.ir/
http://branddoctor.ir/
http://khooyeh.ir/wp-content/uploads/khooyeh-marketing-branding-5-1.jpg
http://khooyeh.ir/wp-content/uploads/khooyeh-marketing-branding-4-1.jpg


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

209 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 
  پمدره علی خو -هات مآ اعد ساوتفوره ت نی هات فروش  رفپ ات میاکره اثرب   و ت نیج 
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 بازاریابی خصوص در نکاتی

کهپ نما هد ارا هپ مصهرا  بهاوار بهپو تولیهد را میصهو تی کنهد، فر  را  مگهآرت نیاوههاتبآوانهد باوار اب اگر 

انجههام کارسههاو روشههی بههپ را ت لیهه  و تههرو   توو ههع، گههیارت، قیمههت و باشههند برخههورفار اروش بهها تر ن او 

ب گهی تنهها ت لیه ، و  فهروش بنهابرا نرفهت. د خواهنه فهروش بهپرا آهی بهپ میصهو س  هآم طور بپ فهد، 

 روتبهر ههم بها کهپ  باوار هابی وسها  و ابه ار او ات مجموعهپ معنهی بهپ معجهون  .باوار ابی معجوناو هصآند 

وسهیلپ بهپ کهپ فانصهت مهد ر آی و انآمهاعی فرا نهد نهوعی را  باوار هابی میآهوانبنهابرا ن گیارنهد. میاثر  باوار

م افلههپ و تولیههد راه او تواننههد مینهه افت و نغرافیهها ی را هه  هات مروبنههدتاو فههار  ههها روهگو افههراف  ن 

 مفهههومسههرانجام، سههاوند. امهها مرتفههع را خههو   هههات خواسههآپ و نیاوههها ف گههران، بهها ههها اروشو میصههو س 

فاف  ورفن شد هد بهرات باوارهها کهرفن افاره معنهی بهپ  باوار هابی .گرفانهدمیبهاو  باوار هابی ههوممفبپ را ما  باوار

 تعر ههشبههپ ف گههر بههار  ههج را ن بنههاباسههت. انصههان خواسههآهات و نیاوههها ارضههات منتههور بههپ سههآد و 

سههآد و فاف و خههدمت و کهها  تولیههد طر هق او گههروه و فههرف کههپ اسهت فرا نههدت  ن کنیم: مههیتونههپ  باوار هابی

کنههد. فرا نههد میتههامین را خههوف هات خواسههتو نیاوههها اسههت  اروش فارات  مگههآرت نتههراو ه ننههپ میصههو  

کنههد. شناسهها ی را او نیاوهههات بر  ههد. خر ههدار نصههآجوت فر با ههد فروشههنده فارف: کههار بههپ نیههاو سههآد و فاف 

ان هار فر کهرفه ت لیه  و تهرو   را  نهها نما هد. تعیهین را  نهها قیمهت و ر ه ت طهر  را مناسه ی خدماس و کا  

کههرفن برقههرار میصههو ، تولیههد تی یههق، : او ع ارتنههد  باوار ههابی ا ههلیهههات فعالیتفهههد. تیو هه  و بگههیارف 

بههپ  باوار ههابی کههپاند گههیم میکنههین مهها معمههو  پ کههاگههر خههدماس. ارا ههپ و گههیارت قیمههت ارت ههاک،توو ع، 

هنگههامی فهنههد. میانجهام را  باوار ههابی هههاتفعالیتههم خر ههداران ولهی شههوف، میانجهام فروشههندگان وسهیلپ 

 اسهتنیاومنهد  ن بهپ نتهر مهورف قیمهت بها کهپ   هد برمهی کها  ی  هافآن  هدف فر ات کننهده ا مصهرکهپ 

فر و   نههد برمههی فروشههندگانی نصههآجوت فر شههرکت خر ههد مصههئو ن کههپ هنگههامی کنههد. می <باوار ههابی>

  . کنندمی <باوار ابی >ونندمیکانپ  نها با نتر ف مورشرا ز مورف 

 

 مر ن بازا یابی  ک ، مشتری نیازشناخت 

اثههر فر کههپ اسههت نیههاو او ات گونههپ خواسههت، اسههت. میههدوف منههابع امهها نامیههدوف، ت ر  هها  مههرفمهات خواسههت

ونههدگی میههیز بههر  ههاکم سیاسههی  آههی و اقآصههافت فرهنگههی، فضههات او مآههاثر فههرفت ش صههیت و فرهنههو 

کهپ کننهد میانآ هاب را میصهو تی فارنهد کهپ شهولی م هدار بهپ تونهپ بها  نهها بنهابرا ن گیرف. میش   افراف 

بهها خواسههت، اگههر سههاوف. بههر ورفه را  نههها نیاوهههات مم ههن شهه   بهآههر ن بههپ و باشههد اروش بیگههآر ن فارات 

عنهوان بهپ را میصهو  کننهدگان مصهرا   هد. فرمهی ” ت اضها” هورس بهپ باشهد همهراه خر د قدرس شگآوانپ 

فهنههد میکههپ شههولی اوات فر کههپ کننههد میانآ ههاب را میصههو تی و شندارنههد میامآیههاواس او ات مجموعههپ

بههرات و کمآههر شههده تمههام قیمههت بهها سیصههآمی معنههی بههپ ف جیآهها  کههاپ سیصههآم بنههابرا ن باشههد. بهآههر ن 
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 افصههت رنههو …و  ۵و  ۴کههاپ فسههآگاه . اسههتکوتههاه ومههانی فر رقمههی  ۳ ههداک ر و میههدوف تیرا هههات 

و ام انهاس میه ان بهپ تونهپ بها افهراف  سهت. با تیهرا  بها کارههات بهرات گران یمهت و تهر کیفیهت بها سیصآمی

 میهه انبههر و برسههاند  نههها بههپ را م ا هها بیگههآر ن کههپ کننههد میفرخواسههت را میصههو تی خههوف هههات خواسههآپ 

 ت اضهاتو هها خواسهآپ نیاوهها، شناسها ی فر هدف همهواره برنصهآپ بیف ا هد. باوار ابهان  نهان منهدت رضا ت 

قههرار تونههپ مههورف را ههها گروهکننههد. میتی یههق کننههده مصههرا مههورف فر  نههها باشههند. میخههوف  مگههآر ان

و فهنههد میرا  وم هههات تضههمین نما نههد. میبررسههی و تیلیه  و تج  ههپ را  مگههآر ان هاتشهه ا تنهد. فهمی

بهپ گهوش همهواره تها بیننهد می مهووش  نهها کننهد. می ورت نمهع را هها ی فافه خهدماس، نهو  ههر بهاره فر 

شهی  مگهآر ان هاتخواسهتو نیاوهها بهپ بآوانهد شهرکآی اگهر باشهند.  مگهآر ان نگهدهبهر ورفه نیاوههات  ونو

بهپ   افهت. خواههد فسهت مهمهی ههات  افآهپ بهپ  باوار هابی ههاتاسهآرات ت ر ه ت طهر  بهرات واقع فر ب رف 

و می نههد  ههافر کههج  ۲۴مههاه فر  مر  هها ی هههر کههپ فاننههد میخههوبی بههپ  مر  هها فر ههها بانجم هها ، عنههوان 

 ۳۰و  سههپر ن قههر  میلیههون  ۵۲ا  سههفر کههپ فارنههد  گههاهی امههر ا ههن او فارو کننههده تولیههد هات شههرکت

 ۹۵هم رگههر، سههاندو    ۱۵۶سهها  هههر هههر  مر  هها ی شههوف. میمصههرا فر  مر  هها  ور خههواب قههر  میلیههون 

فافه بههو چرس بصههآپ  ۲۶ارفه، شونههد ۲نگاسههآپ، شونههد  ۵ماسههت، شونههد  ۵مههر ، ت ههم  ۲۸۳سوسههی ، سههاندو   

نصه  ناروهها ا هن بهپ سهن  ومهان فسهآگاه هههوور   برقهی نهارو کننهده تولیهد شرکت. دکنمی مصرا …و 

 ۳۵هفآهپ ههر فر کهپ رسهید نآیجهپ ا هن بهپ و کننهد میاسهآفافه  نهها او انهداوه کهپ بهپ مهرفم ب ینهد تا کرف 

و کنهد می ورت نمهعخها  و گهرف کیلهو  ۴سها  فر فسهآگاهی ههر شهوف. میاسهآفافه فسهآگاه ا ن او فقی پ 

 هورس بهپ کنیم مهیمصهرا مها  ننهپ ت ر  ها واقهع فر کنهد. میاسهآفافه کیصهپ  ۶او سها  فر فسهآگاهی هر 

فعالیههت باوار ابی ومینههپفر کههپ ها ی شههرکتبیگههآر بنههابرا ن اسههت. کننههدگان تولیههد کنآههر  تیههت فقیههق 

ن  ههی فاننههد.اطلاعاس می مگههآر ان ت اضههاهاتکگههونگی و ومههان م ههان، نههو ، فربههاره را ها ی شاسهه می ننههد 

فسهت اخآیهار فر مهمهی مطاله   باوار هابی ههاتاسهآرات ت ر ه ت طهر  بهرات و شهوف میان اشهآپ تهدر   بپ 

شرسه   هج فربهاره با هد بگیارنهد اثهر  مگهآر ان ت اضهاتبهر ا ن هپ بهرات گیهرف. باوار ابهان میقرار اندرکاران 

ت اضها بهوفن کگونهپ و کجها کهپ، او  گهاهی او شه  اسهت: ا هن  ن و  ورنهد بدسهت مناسه ی شاسه  هم ف گر 

ههم خهر م؟  میکهپ شهو م کی هها ی خواههان مها کهپ شهوف میباعه  کیه  هکهپ هها علهت مورف فر با د  نها 

 .فافاب نو ن بپ با د کپ است شرسگی تر ن س ت ا ن و بدانند. 
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 بازا د  بینی نزدیک  مشکل 

معطهوا را خهوف تونهپ بیگهآر کهپ اسهت ا هن همیصهو   خهدماس  ها کها  فهنهدگان ارا پ او بصیارت اشآ اه 

 س میصهو ن او ناشهی م ا هات و منهافع بهپ و نما نهد میفهنهد میارا هپ مهرفم بهپ کهپ میصو تی فی  ج بپ 

بر ورنههده نههپ و فاننههد میمیصههو  فروشههنده را خههوف  نههها  کههپ نترمههی سههد بههپ کنههین نما نههد. نمیتونههپ 

 تولیهد و کهاپ …وکآهاب  ها غهیا ی مهواف ت لیغهاتی شوسهآرهات کهپ ات کننهدهتولیدکننهده. مصرا نیاوهات 

ولهی فارف. نیهاو فههد میرش سهفا او  ننهپ ههر  ها و کآهاب  ها شوسهآر مگهآرت کهپ اند گهدمی کنین کندمی

و معرفهی مهرفم بهپ را  مگه   ومینهپ فر کآهابی  ها غهیا ی مهواف نهوعی خواههد میاو کهپ است ا ن واقعیت 

بهپ فروشهندگان و میصهو  فهنهدگان ارا هپ او فسهآپ ا هن کهپ گفهت تهوان فارف.مهی نیاوت کنین و کند ارا پ 

خههوف میصههو س شههیفآپ را خههوف کنههان  نههان انههد. شههده فکههار  <باوار ههابیفر بینههی ن ف ههج > مگهه  

را او ا ههلی نیاوهههات و کننههد میتونههپ کننههده مصههرا کنههونی هههات خواسههآپ بههپ تنههها کههپ سههاوند می

ابهه ارت  هها وسهیلپ نهه  کیه ت فی   ههی میصهو  کههپ نیصههآند مآونهپ  فروشههندگاناو فسهآپ ا ههن بیننهد. نمی
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مگهآرت کهپ شهوف عرضهپ بهآهرت کیفیهت بها  ها ند هد میصهو  اگهر نیصهت. کننده مصرا مصالپ    برات 

افآهاف خواهنهد ر فرفسهبهپ فروشهندگان او فسهآپ ا هن سهاوف، برطهرا را نیهاوش  ن بها بآواند کمآرت قیمت با 

 .بوفخواهند ند د میصو  ا ن خواسآار باشند فاشآپ نیاوت کنین کپ مگآر انی و 

 

 انتخابمعیا  ا زش، 

کهپ شهوف میموانهپ شهده ارا هپ خهدماس  ها میصهو س او ات مجموعهپبها مگهآرت غال ها سهآد، و فاف باوار فر 

کگونههپ او کههپ شههوف میمطههر  سههوا  ا ههن نهها ا نفر باشههند. او او معینههی نیاوهههات  ارضههاتعامهه  تواننههد می

اروش او وت کههپ برفاشههآی کههپ ا ههن شاسهه  کنههد؟ انآ ههاب را   ههی میصههو س  جههم ا ههن میههان فر با ههد 

بههوف. اروش خواهههد  او خر ههد و نههها ی انآ ههاب معیههار فاشههت، خواهههد شههده عرضههپ خههدماس و میصههو س 

و میصههو   ههج رسههانیدن مصههرا بههپ و فاشههآن او  ا هه  اروش میههان تفههاوس  عنههی کننههده مصههرا بههرات 

قههرار تصههمیم م ههام فر مگههآرت کههپ هنگههامی بپههرفاوف.  ن کصهه  راه فر او اسههت  وم کههپ ههها ی ه  نههپ 

 خیهر،  ها نما هد اسهآفافه …و ت لیغهاتی شهرکت  ها  کهاپ خهدماس   انه  فهلان س خهدمااو   ا کپ گیرف می

 خا هی ههاتاروش بهپ تها برسهاند مصهرا بهپ راه ا هن فر با هد کهپ را روانهی هاته  نهپ و تهلاش شو ، می ان

ا هن بها کهرفن  کهار اروش او ا هن، او گیشهآپ. نهدکمی م ا صهپ ههم بها  ابد،می فست  نها بپ خوف تصور بپ کپ

را سههاومانی  نگههاه و کنههد میم ا صهپ کننههد، میکههار ومینهپ همههین فر کههپ ف گهرت هات شههرکتبهها را شهرکت 

و  میصههو هههات اروشمگههآرت معمههو ،    ب  گههد. او بههپ بیگههآرت اعآ ههار و اروش کههپ کنههد میانآ ههاب 

” تصهور مهورف اروش ” نه  کیه ت معیهار،  ها میهج سهنجد. نمیفقیهق و عینهی م یهاه  هج با را ها ه  نپ 

اکصهپره فهدرا  شهرکت   ها م ها ، بهرات اسهت. قا ه  بیه  مهورف میصهو  برات او کپ اروشی  عنی نیصت. 

بهپ را میمولهپ اف ونآهر، اعآمهافت و بیگهآر سهرعآی بها امر  ها   فرشصهت ههات بصهآپ ن   و  م  شر  ه ج 

بابهت او با هد کهپ را بیگهآرت ههات ه  نهپ توانهد میبرتهر خهدمت ا هن   ها است، کنین اگر رساند؟ میم صد 

کنههین سههرو   شصههآا  نههام بههپ ف گههرت شههرکت کنههد؟ تونیههپ کههرف، شرفاخههت شههرکت ا ههن شیگههآاو شصههت 

خههدماس هماننههد فهههد میانجههام شیگههآاو شصههت  ههورس بههپ سههاومان کههپ را خههدماتی کههپ کنههد میاسههآد   

سههم م نهات بهر بهوف قهرار اگهر نما هد. میفر افهت را کمآهرت بصهیار ههات ه  نهپ ولهی اسهت، رقی  شرکت 

شصهآا  شهرکت مصهیو  افعاههات او مآفهاوس کیه ت قضهاوس نهو  م، کنهیقضهاوس شهرکت فو ا ن فرباره باوار 

فسههت فر را امر  هها سههر ع تیو هه  و  مهه  بههاوار   ۴۵او بههی  اکصههپره فههدرا  شههرکت شههد. میسههرو   

هههدا و  برنامههپاسههت. فافه اخآصهها  خههوف بههپ را بههاوار ا ههن   ۸تنههها رقیهه  شههرکت کههپ  ههالی فر فارف، 

 .ساوففگرگون اروش فرباره را مگآرت شنداشت و تصور کپ است ا ن سرو   شصآا  شرکت 

  

 

 

 مشتری ضایت 
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ارا ههپ فر میصههو  عمل ههرف بههوف: خواهههد مههوثر سههاوت تصههمیم بههرات مگههآرت رضهها ت نلهه  فر عامهه  فو 

انآتهار او میصهو  عمل هرف اگهر میصهو . کیفیهت و خر هدار  آتهار انبهپ تونهپ هبها مگهآرت نتر مورف اروش 

اگههر اسههت. راضههی خر ههدار باشههد او انآتههار هماننههد عمل ههرف اگههر و ناراضههی خر ههدار شههوف، کمآههر مگههآرت 

سههطیی فر ی باوار ههابنتههر او کههپ ها ی شههرکتشههوف. میخگههنوف خر ههدار شههوف، بیگههآر انآتههار او عمل ههرف 

ت هرار را خهوف خر هدهات راضهی مگهآرت فارنهد. نگهپ راضهی را خهوف مگهآر ان کوشهند میفارنهد قهرار عهالی 

ا ههلی کلیههد سههاوف. می گههاه هههم را ف گههران فارف میصههو  فربههاره کههپ خههوبی هههات تجربههپ او و کنههد می

بها و و هر  کهپ ها ی شهرکتباشهد. منط هق شهرکت عمل هرف بها  مگهآرتانآتهاراس کهپ اسهت ا هن موف یت 

میصههو   هها خهدماس ارا ههپ بههپ مآعههد تنههها نههپ و هرا کننههد، خگههنوف را مگهآرت کوشههند هصههآند میفراسهت 

ت کیفیههبهها مگههآرت اسههت. رضهها ت تعهداتگههان او بههی  بصههی کننههد میعرضههپ کههپ را کیهه ت بل ههپ هصههآند 

نههام بههپ را ههها ی برنامههپ ها شههرکتاو بصههیارت ها سهها ا ههن فر فارف. تنگاتنههو ات رابطههپ خههدماس و میصههو  

کهپ اسهت ا هن ههدا و  ورنهد میفر انهرا بهپ (Total QualityManagement) کامه کیفیهت مهد ر ت 

بههر میصههو  کیفیههت ب گههند. به ههوف را ر ههابی باوافر  نههدهات و خههدماس میصههو س، کیفیههت شیوسههآپ 

فقیههق تعر ههش شههوف. میمگههآرت رضهها ت افهه ا   مونهه  بنههابرا ن، فارف. مصههآ یم اثههرت  ن عمل ههرف 

تعر هش کنهین  هد او را شها میهور مگهآرت هات شهرکتبیگهآر ولهی بهوفن عیه  او بیاست ع ارس ” کیفیت”

بههرات کننههد. میتعر ههش مگههآرت رضهها ت  صهه  بههر را کیفیههت  نههها گیارنههد. میفراتههر یههت کیفاو میههدوفت 

کیفیهت ههات تلاشومینهپ فر کهپ شهرکآی ه موتهور  شهرکت فر کیفیهت کنآهر  ب ه  ر اسهت معاون م ا  

مها کهپ تعر فهی  ورف. ارمغهان بهپ ت مگهآربهرات کیه ت با هد کیفیهت گو هد: میاست  شیگرو  مر  ا فر کام  

میصههو   هها کهها  نههدارف فوسههت را  ن مگههآرت اگههر > :اسههتکنههین کنیم مههیکهها  عیهه   هها ن هه  فربههاره 

مجمهو  کنهد: میتعر هش کنهین را کیفیهت  مر  ها کیفیهت کنآهر  نامعهپ شهیوه همهین بپ  <.استمعیوب 

ا ههن سههاوف. بههر ورفه را مگههآرت نیاوهههات بآوانههد کههپ خههدمت  هها میصههو   ههج و ههیاس خصو ههها و  گیکهه  

کامه  کیفیهت بهپ توانهد میومهانی تنهها شهرکت کهپ اسهت ا هن بیهانگر میهور، مگهآرت ا هطلا  بهپ تعر ش 

باشههد. مگههآرت انآتههاراس و ابیگههآر  هها مآناسهه  کنههد، میارا ههپ کههپ را خههدماتی و میصههو س کههپ برسههد 

نیهاو بها کیفیهت اسهت. مگهآر ان کامه  رضها ت تهامین کامه ، کیفیهت ننه   ا هلی ههدا امرووه بنابرا ن 

 . ابدمیشا ان او رضا ت با و شوف میشرو  مگآرت 

 

  مشتریبا آو  سود  ابطه = تواضا مریریت 

 ها کها  بهرات کهافی خر هداران  ها مگهآر ان  هافآن معنهی بهپ باوار ابی مد ر ت کپ  کنندمیف ر مرفم برخی 

سههطح او خههوف میصههو س بههرات سههاومانی هههر اسههت. نههاق  و میههدوف ف ههدگاه ا ههن امهها اسههت. میصههو س 

شهرا ز او   هی بها شهرکت ومهانی،  م طهعههر فر کهپ اسهت تصهور قابه  ل ن است. برخورفار ت اضا او معینی 

میهه ان باشههد، کههافی انههداوه بههپ ت اضهها باشههد، نداشهآپ ونههوف ت اضهها ی هههی  شههوف: موانههپ ت اضهها گانههپ کههار 
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ت اضها گونهاگون شهرا ز بها م ابلهپ بهرات با هد مهد ر ت باشهد. تهوان  هد او بی  با خره و شوف نامنتم ت اضا 

 ههد او بههی  اسههآ رها و ههها شار ها، شهههرباوتتابصههآان فصهه  فر م هها ، بیابههد. بههرات مآناسهه  ههها ی اهر

شهد، خواههد ههات ف گهر او ماه بهی  کهاشی هات سهفارشسها  شا هان ههات ماهفر ا ن هپ  ها گرفند. میشلو  

ا ههن فر نیصههآند. کننههدگان مصههرا نیههاو نوابگههوت مصههرا اوا هنگههام بههپ بههر  تولیههد هات شههرکتگههاهی 

بهپ کهپ کنهد میا جهاب مهد ر ت ت صصهی کهار اسهت،  هد او بهی  ت اضها میه ان کهپ موارفت سا ر و موارف 

او ههدا کهپ اسهت ا هن ن آهپ فههد. کهاه  را ت اضها موقهت  هورس بهپ  عنهی کند،  <وفا یباوار > ا طلا 

مهد ر ت بنهابرا ن فاف. تغییهر  ها کهاه  را  ن با هد بل هپ نیصهت، ت اضها بهرفن بهین او وفا هی بهاوار گونپ ا ن 

سهاومان بهپ کهپ ات گونهپ بهپ ت اضها ماهیهت و بنهدت ومهان سهطح، بر اثرگیارت برات است تلاش فر باوار ابی 

مههد ر ت ” عنههی ” باوار ههابیمههد ر ت ”تههر سههافه بصههیار ع ههارتی بههپ   ههد.  نا هه ها   هههدابههپ کنههد، کمههج 

  ههد: میونههوف بههپ گههروه فو او معمههو  ت اضهها مگههآر ان. کههرفن افاره  عنههی ت اضهها کههرفن افاره ”. ت اضهها

عمه ، فر کهپ و تئهورت فر کهپ سهنآی باوار هابی کهپ اسهت ا هن واقعیهت قهد می. مگآر ان و ند د مگآر ان 

تغییههر تاکیهد ا هن امهرووه ولهی اسهت. کهرفه میتاکیهد اف ونآهر فهروش و ند هد مگهآر ان نهیب بهر همهواره 

بها معاملهپ فافن انجهام و ند هد مگهآر ان نله  بهرات ها ی اسهآرات تتهدو ن بهر عهلاوه مد ر ت است.  افآپ 

 . ورفونوف بپ  نها با فا می رابطپ و کند  ف  را کنونی مگآر ان تا است بر مده  دف فر  نها، 
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 باوار ابی، نیب مگآرت، اف ا   فروش، فوره هات باوار ابی

  

   قریمی؟ مشتریان حفظچرا 

بها ها شهرکتکهپ گیشهآپ فر گیهرف؟ میقهرار تاکیهد مهورف  مگهآر ان ارتنگههدو  فه  ند هد نگرش فر کرا 

او توانصههآند میبوفنههد، روبههرو سههر ع بصههیار رشههد  هها  فر باوارهههات و گصههآرش بههپ رو اقآصههافت نتههام  ههج 

 مرانعههپرشههد،  هها  فر باوارهههات او م صههوف کننههد. اسههآفافه  باوار ههابی فر <سههوراخفلههو  >روش

و کهرفه شهر ند هد  مگهآر ان بهارا وار هابیبا ”فلهو”توانصهآند میها شهرکتاسهت. افه ون روو ند هد  مگآر ان

منفههی عامهه  هههر  هها کهها  بههوفن همعیههوب سههوراخ ونههوف علههت بههپ قههد می،  مگههآر ان فافنفسههت او بابههت 

ند ههدت هههات واقعیتبهها  باوار ههابی فرها شههرکتامههرووه ولههی باشههند. نداشههآپ رانههی نگفلههو، و ههر فر ف گههرت  

کنهدت بصهیار  هنهو بها اقآصهافت نتهام رشهد اسهت. تغییهر  ها  فر شیوسهآپ نمعیت، ترکی  هصآند: روبرو 

ظرفیهت مهاواف بها  هنا ع او و هافت تعهداف و انهد شهده تهر شینیهده بصهیار رقی   هاتشرکتشی رف. می ورس 

کههپ اسههت ا ههن  افههت. ند ههد  مگههآرت و ههافتتعههداف تههوان نمیعوامهه  ا ههن ونههوف اثههر فر هصههآند. روبههرو 

بنههابرا ن کننههد. م ههاروه با ههد کههاه  بههپ رو  هها ثابههت  بههاوار اوبیگههآرت سهههم  ورفن بدسههت بههرات ها شههرکت

 ۵تها ند هد  مگهآر ان نهیبههات ه  نهپ واقهع فر اسهت. افه ا   بهپ رو ند هد  مگهآر ان نیبهات ه  نپ 

  ههجفافن فسههت او کههپ انههد فر افآپها اسههت. شههرکتکنههونی  مگههآر ان  فهه هههات ه  نههپ برابههر 

نر ههان کهه  فافن فسههت او معنههی بههپ و اسههت،  فههروش قلههم ههج فافن فسههت او بههی  کی ت مگههآرت

انجهام بهوف،  مگهآرت کهپات او ومهان فوره ها خهوف ونهدگی طهو  فر توانصهت میمگآرت کهپاست خر دها ی 

شهرکآی شها د اسهت. تهر  هرفپ بهپ اقآصهافت، نتهر او ، مگهآرت نگههدارتو  ف  راه فر تلاش بنابرا ن فهد. 

بهار بهپ بیگهآرت منهافع مهدس، بلنهد فر رابطهپ فه   ولهی ب ینهد، و هان شهولی نتهر او خها  معاملهپ  ج فر 

شهرکت  ن او قها ق  هج کهپ گو هد میا .ا .بهین شهرکت  مگهآر ان او  هی م ها ، عنهوان بهپ   ورف. خواههد 

خههوف او فاف. فسههت او را خههوف مههاهیگیرت سهها   وهمههپ او کههرف مینگههت  ن فر  ب کههون و کههرف خر ههدارت 

و فرسههآاف شههرکت بههپ ات نامههپ همههراه بههپ و کگههیدند سهها   بههپ را قهها ق رسههاند. سهها   بههپ شههناکنان را 

فو ههر شهرکت کهرف. بهوف فافه فسهت او کهپ را مهاهیگیرت وسها   بابهت او ف ر  ۷۰۰و نهو قها ق  ج ت اضات 

فنیههات فر بنههابرا ن کننههد. میمرانعههپ شههرکت بههپ بارههها و بارههها راضههی مگآر ان. کههرفبههر ورف را خواسههآپ 

برقهرار  مگهآرت بها ور سهوف و می هم مهدس، بلنهد ات رابطهپ بر  هد فر هدف شهرکآی اگهر امروو رقابآی بصیار 

نگهپ راضهی را  مگهآر ان ب واههدکهپ شهرکآی نما هد.. شوشهی کگهم خهوف فر مهدهات او م هدارت او با د کند 

خهوش ، مگهآر ان هاتشه ا تبهپ رسهیدگی بهرات وا هدت  ا جهافشهوف: قهانع و هر اقهداماس با تنها ن ا د فارف 

ارا هپ بهرات کهپ   نهد برمهی کارهها ا هن عههده او راه بهآهر ن بهپ ها ی شهرکتبوفن. برخورف خوش و بوفن رو 

و هاف بصهیار ههات تلاشبها تها هصهآند فر هدف و کننهد میتعیهین بها  ی اسهآاندارفهات ، مگآر ان بپخدماس 

ها سیاسههتاو ات مجموعههپ او بههی  کیهه ت اروش بهها و اسههآ نا ی خههدماس  ابنههد. فسههت اسههآاندارفها ا ههن بههپ 
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مهههم نهه ء عنههوان بههپ همگههانی ف ههدگاه او ع ارتنههد  نههها  وفهنههد میانجههام ها شههرکتکههپ اسههت اقههداماتی و 

و شا صهآپ خهدماس اسهت توانصهآپ کهپ بالهد میخهوف بهپ که  ههر شرکآی کنین فر شرکت. عمومی فرهنو 

 فاشههآننگههپ راضههی و مراق ههت بههرات ات سههافه  فرمههو هههی  کههپ اگههر کنههد. ارا ههپ  مگههآر ان بههپاسههآ نا ی 

افهراف، او و هافت تعهداف ا .ا .بهین شهرکت ر هی  گفآهپ بهپ نیصهت. ههم افصهانپ ولهی نهدارف ونهوف  مگآر ان

 کنیم،مهی ارا هپ مها کهپ را خهدماتی نهو  ولهی …گو نهدمی مگهآر ان بهپخهدماس ارا هپ فربهاره ها ی افصانپ 

فهنهد انجهام خهوبی بهپ را امهرت کنهین کهپ ها ی شهرکت. اسهت شهافاش فارات و شا هان همیگهگی،بی روومره،

 .کرفخواهند فر افت ها ی شافاش
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 مشتری رضایتمندی گیری اندازه

  

و مصههرا کننههدگان، همههواره فر نصههآجوت عرضههپ کننههدگانی هصههآند کههپ کهها   هها خههدماتی بههپ  مگههآر ان

مراتهه  بهآههر بههپ  ن ههها ارا ههپ کننههد. شههواهد و مههدار  و ههافت نیهه  نگههان مههی فهنههد کههپ فر فنیههات رقههابآی 

رق ها،  هج شهرک اساسهی امروو، کگهش نیاوهها و خواسهآپ ههات مگهآر ان و بهر ورفه سهاخآن  ن هها ق ه  او 

او طر ههق  موف یههت بههرات شههرکت هاسههت. او ا ههن رو سههاومان ههها و بنگههاه هههات تجههارت تههلاش مههی کننههد تهها

فسآیابی بپ م ا ات منیصر بهپ فهرف، نصه ت بهپ سها ر رق ها بهپ مهوقعیآی ممآهاو فسهت  ابنهد.   هی او مآهداو 

کا ههها وخههدماس ارا ههپ شههده  لآههر ن روشههها نهههت تههع  ههین میهه ان ارضههات نیاوههها و خواسههآپ ههها او طر ههق

اسههت. انههداوه گیههرت رضهها ت مگههآرت، ابهه ار مههمثرت بههرات  مگههآرت توسههز سههاومان ههها سههنج  رضهها ت

و تههلاش بههرات برطههرا  کنآههر  عمل ههرف کلههی سههاومان ارا ههپ کههرفه و سههاومان را فر تگهه ی  ضههعش ههها  

ام هان شناسها ی برتهرت ههات اقآصهافت بهپ م آضهات شهرا ز خها  ومهانی را  کرفن  ن ها  ارت می فههد و

 .برات ساومان فراهم می ساوف

فرا ههن م الههپ ابآههدا مفهههوم رضهها ت مگههآرت، روش ههها و مههد  هههات م آلههش سههنج  رضهها ت مگههآرت 

ی معرفی مهی شهوف و فر انآهها شهاخ  هها ت ملهی رضها ت مگهآرت برخهی کگهورها مهورف بررسهی قهرار مه

 .گیرف

  

 مشتری  ضایت مفهوم-۲

او نملهپ اقهداماس فاخلهی سهاومان هها میصهوب مهی شهوف کهپ نمهوف نههت گیهرت هها بهپ  مگهآرت رضا ت

اسههت و نهههت ارت ههات کیفیههت میصههو س . خههدماس را نگههان مههی  آرتمگهه سههمت ارضههات خواسههآپ هههات

 .فهد

ا صههاه مههی کنههد کههپ و  گههی هههات میصههو   مگههآرت  ههالآی اسههت کههپ مگههآرت بههپ نتههر  وران رضهها ت

ی نیهه   ههالآی اسههت کههپ فر  ن نههواق  و معا هه  میصههو  مونهه  منط ههق بههر ا صاسههاس اوسههت.نا رضهها آ

 .می شوف مگآرت نارا آی، ش ا ت و انآ اف

او مصهرا  ها خر هد  مگهآرت  الهت و واکنگهی اسهت کهپ مصهرا کننهده و مگهآرت فر  ج تعر ش ، رضا ت

 .میصو  ابراو می کند

را او لیههاظ روان شههناخآی ،ا صاسههی مههی فانههد کههپ فر نآیجههپ م ا صههپ بههین  مگههآرت لینگفیلههد، رضهها ت

و انآتههاراس انآمههاعی فر رابطههپ بهها میصههو   مگههآر ان میصههو س فر افههت شههده بهها نیاوههها و خواسههآپ هههات

 . ا   می شوف

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://khooyeh.ir/%d8%a7%d9%86%d8%af%d8%a7%d8%b2%d9%87-%da%af%db%8c%d8%b1%db%8c-%d8%b1%d8%b6%d8%a7%db%8c%d8%aa%d9%85%d9%86%d8%af%db%8c-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

220 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

بههپ عنههوان  ههج ف ههدگاه فههرفت تعر ههش مههی شههوف کههپ او انجههام م ا صههپ  مگههآرت بنههابر تعر ههش راپ، رضهها ت

 .ناشی می شوف مگآرت ف مورف انآتارهات فا می بین عمل رف واقعی ساومان و عمل ر

بهپ نهو  فعالیهت تجهارت  هج سهاومان  ها بهپ موقعیهت سهاومان  مگهآرت تاشفر بیان می فارف کپ رضها آمندت

بصهآگی  مگهآرت صهآگی نهدارف بل هپ بهپ توانها ی و قابلیهت سهاومان فر تهامین کیفیهت مهورف انآتهارب باوار فر

 .فارف

و  مگههآرت راس ها عههدم رضهها ت او او تفههاوس بههین انآتهها مگههآرت ر نهارف الیههور اعآ ههاف فارف کههپ رضهها آمندت

مهی  مگهآرت کیفیآی کپ او فر افت کرفه است  ا ه  مهی شهوف.بپ ا هن ترتیه  بهرات انهداوه گیهرت رضها ت

 :توان او رابطپ و ر اسآفافه کرف

 

 

 مشتری انتظا ات–  کیفیت از مشتری استنباط=مشتری  ضایت

ههدا تمرکه  بهر شناسها ی خواسهآپ ههات  ۱۹۶۰گرا هی فر فههپ ت  مگهآرت بهر م نهات باوار هابی فر نتر پ

و سهپ  بیگهینپ سهاوت میه ان رضها ت  نهان او طر هق عرضهپ میصهو س  ها خهدماس  مگهآر ان ج گروه او

 .مناس  مطر  شده بوف

سهاومان مهی باشد.مآاسهفانپ بهپ نتهر  باوار هابی ههدا نهها ی اقهداماس مگهآرت مطابق ا هن رو  هرف ، رضها ت

پ نهوعی ن ف هج بینهی گرا هی به مگهآرت باوار ابهان فر راسهآات تی هق ا ه  ۱۹۹۰می رسد کهپ فر فههپ ت 

، تونهپ خهوف را بهر مگ صهاس فی   هی میصهو س مگهآرت فکار گگآپ و بهپ نهات تمرکه  بهر تهامین منهافع

 .عرضپ شده معطوا کرفه اند

اولو ههت  مگههآرت هرنهها کههپ کههپ ا ههن نهههت گیههرت نافرسههت ونههوف فاشههآپ باشههد ا آمهها  فارف کههپ رضهها ت

ا ههلی خههوف را فر میههان سیاسههت هههات کلیههدت سههاومان او فسههت بدهههد. بههپ طههورت کههپ   ههی او ب رگههان 

رو هه  کههپ کیفیههت میصههو ت  - ههنعت خههوفرو ، هنههرت رو هه ، موسهه  کارخانجههاس خوفروسههاوت رولهه 

ان  را بهههپ ا ههه  طهههی بیانهههاتی شا  نهههدت سهههاوم ۱۹۰۶وبهههان ف خههها  و عهههام اسهههت فر سههها  

 :ا نگونپ اعلام کرف مگآرت رضا ت

رو هه  فر لیتههپ ات -فر شههرکت خههوفرو سههاوت رولهه  مگههآرت رغ ههت و اشههآیا  مهها بههرات نلهه  رضهها ت“

، خوفرو را خر هدارت نمهوفه و سهند  ن را تیو ه  مهی گیهرف شا هان نمهی شی رف.ههدا نهها ی مها  مگآرت کپ

رو هه  فر  ههین اسههآفافه او خههوفرو، رضهها آمندت را هههر لیتههپ - ن اسههت کههپ خر ههدار میصههو س رولهه 

 ”.بیگآر او لیتپ ق   با تمام ونوف ا صاه کند

گرا هی را فر سهاومان خهوف ا هن گونهپ  مگهآرت تو وتا موتور نیه  بهپ طهور مگهابپ اهمیهت ا ه  فروش شرکت

 :بیان می فارف
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بههپ  ههورس تمههام و  مگههآر ان بنیههاف تمههامی برنامههپ هههات تجههارت تو وتهها فر ا هها س مآیههده، کصهه  رضهها ت“

 ”.، مهمآر ن فلصفپ ونوفت شرکت تو وتا بپ شمار می روفمگآرت کما  می باشد.رضا ت

 :برد برد برد مشتری  ضایت سانرن  حراکثر به فلسفه

نگر و مان خواههد فاشهت . اشلصهیرضا آمندت مگهآر ان، تهرثیرت شهگرا بهر  یهاس  ها  و   نهده  هج سهاو

بهر  اعآ هاف خهو   را م نهی« کرخهپ خهدمت مطلهوب »با ارا هپ  هج نتر هپ تیهت عنهوان   ۱۹۹۱هص یت ه

 انههد کهرفه  بیههان   هرا ت  بههپ ونهوف رابطهپ مههابین مگهآر ان رضهها آمند و کارکنهان رضهها آمند فر سهاومان 

 . نما ید را ملا تپ  ۱-۱  ش  ه

 لوبمط  خدمت کرخپ   :۱ه۱ ش   

  

بههی  هههاتب  شرفاخههت  بههرات  تیمهه    سههآانپ  افهه ا    رضهها آمندت،مون   میکور،ا صههاه  نتر ههپ مطههابق 

 و م ا هها  میهه ان ، طر ههق  ا ههن او  تههوان مههی  کههپ شههد خواهههد نیههاو مههورف  میصههو   ق هها  فر شههآر

 و  خههههروا امههههر،  ا ههههن. فاف  افهههه ا   را سههههاومان کارکنههههان بههههپ  شرفاخآههههی فسههههآم ف  سههههطح

 . فهد می  کاه  را کار  نیروهات  نا گ  نی

 نیهه   آرتمگهه  رضهها ت  تههرمین  کارت،ا آمهها   وبه وفرو یههپ  کارکنههان  شههغلی  رضهها ت  برتههرمین  عههلاوه

 سههوف  فارات د، موفههق تههر و فر نها ههت نما هه مههی  فن هها  را  فلصههفپ  ا ههن  کههپ  سههاومانی. گههرفف مههی بیگههآر

  شوف، می  ترمین  ساومان   ا  ان و  مگآر ان ، انکارکن  منافع  وضعیت  ا ن فر. شوف می  بیگآرت

 .گرفف می   اکم برف ه برف ه برف  وضعیت فلیا

 

 بههر و  یههتواقع او فور  بههپ  مطلههوب  خههدمت  کرخههپ  تئههورت ، منآ ههدان او  تعههدافت  ع یههده  بههپ اگرکههپ 

 ونهههههوف بههههها  ولهههههی ، اسهههههت  شهههههده  عنهههههوان   رمهههههانی کهههههاملا   شهههههرا طی م نهههههات 

 .شوف  فن ا  با د  کپ  است  مندتاروش  هدا  ا ن

 

 را  گههآرتم  رضهها ت و  کارکنههان  رضهها ت  میههان  مفههروض  رابطههپ  ومینههپ  ا ههن فر انآ ههاف  تههر ن ا ههلی 

  هههداک ر بهههپ  منجهههر  کهههپ  رفآارهههها ی مههها،  اغلههه  نتهههر  بهههپ. فههههد مهههی قهههرار ترف هههد مهههورف

 فاعآ هها  بههپ. فهههد  اه کهه را  مگههآر ان  رضهها ت توانههد مههی شههوف، مههی  کارکنههان  رضهها ت  رسههاندن

 و  نههانکارک او  کامهه  ،  ما ههت    ۲۰۰۰ه اشههنا در  بههن فکآههر  نملههپ او  انصههانی  منههابع  مآ صصههین

ر پ بهآههکهه هههر شههی رش و فر  نهههته مناسهه   انرا ههی  ههها ی روش  طههههر ق او   نههان  توانمندسههاوت

  مگهههآر ان بهههپ مطلهههوب خهههدماس  ارا هههپ راسهههآات فر سهههاومان، مهههدون سیاسهههت هههها و کارکرفههههات

 .باشد می  مگآرت رضا ت و کارکنان رضا ت میان تعاف   ف  برات رو  رف بهآر ن
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 مشتری  ضایت گیری انرازه های  وش-۳

را انجهام فههد با هد مهد  و روشهی فر ا هن  گهآرتم برات ا ن پ  ج ساومان قافر باشهد انهداوه گیهرت رضها ت

رابطپ طر  ر  ت نما د، بهپ نیهوت کهپ او و هر بنهات نتهرت مصهآی م و سهاخت  افآهپ ات برخهورفار باشهد و 

 .شاخ  ها ی برات ا ن منتور تنتیم نما د تا بآواند با اسآفافه او ان بپ انداوه گیرت و ارو ابی بپرفاوف

کیفیههت و فانگههمندان علههوم اقآصههافت  مههد ر ت وت می  ههان علههوممههد  ههها و الگوهههات م آلههش او سهه

 :ت صیم کرف ۱ را می توان بپ فو فسآپ مانند ش   مگآرت برات انداوه گیرت رضا ت باوار ابی و

 :عینی های  وش

فارنهد بهپ طهور  مگهآر ان ا ن روش ها او طر ق انداوه گیرت شهاخ  هها ی کهپ هم صهآگی قهوت بها رضها ت

لهت شهج و ترف هد فر اعآ هار و  هیت مهی شرفاونهد. بهپ ع مگهآر ان غیر مصهآ یم بهپ انهداوه گیهرت رضها ت

 .ا ن روش ها، او ا ن روش ها کمآر اسآفافه می شوف

 :مفهومی یا نظری های  وش

اسههآفافه  مگههآر ان رضهها ت  فر انههداوه گیههرت میهه ان مگههآر ان فر ا ههن روش ههها بههپ طورمصههآ یم او نتههراس

 .می شوف.بنابرا ن ا ن روش ها اعآ ار بیگآرت نص ت بپ روش هات عینی فارند

 مشتری  ضایت گیری انرازه های مرل-۴

 :کانو مرل

رنصههآپ تههر ن قههرن بیصههآم فکآههر نور ههاکی کههانو او فانگهه ده ر  هها فر توکیههو و   ههی او ب ۷۰فر اواخههر فهههپ 

کیفیهههت مهههدلی را مطهههر  کهههرف کهههپ امهههرووه فر اک هههر الگوههههات  مهههد ر ت  ههها   نتهههران علهههم

مههورف اسههآفافه قههرار مههی گیههرف.فر  ههالی کههپ بصههیارت او تعر فههاس ق لههی کیفیآههش تههج  مگههآر ان رضهها ت

و  هها بههپ ع ههارس ف گههر خصو ههیاس کیفههی  مگههآر ان ف، وت فر مههد  خههوف نیاومنههدت هههاتبعههدت بههو

میصو س را بپ سپ فسآپ ت صهیم کهرف و ههر سهپ نهو  نیاومنهدت را فر  هج نمهوفار فوبعهدت نمها   فاف.فو 

 :بعد بپ  ورس و ر بوفند

 .می کندمر لپ ات کپ میصو   ا کار عم  -۱

 .مر لپ ات کپ اسآفافه کننده او  ن راضی است-۲

گههان فاف م ا صههپ شارامآرهههات کیفیههت عمل ههرف و رضهها ت اسههآفافه کننههده فر نههدو  فو میههورت، ا ههن را ن

تعر ههش  کههپ تعر ههش کیفیههت بصههیار شینیههده تههر و کلههی نگرانههپ تههر اسههت.ارت اک کیفیههت فر فو میههور ، سههپ

ت و ر کههانو نگههان فاف کههپ شههام  کیفیههت اساسههی کیفیههت عمل ههرفمنیصههر بههپ فههرف او کیفیههت را بههپ فکآهه

  ۲کیفیت انگی شی است.هش   

و میههور اف ههی میهه ان ارا ههپ الهه ام کیفههی مههورف   مگههآرت میههور عمههوفت میهه ان رضهها ت و  هها خگههنوفت

را نگههان مههی فهههد.با تر ن و شهها ین تههر ن ن طههپ او میههور عمههوفت نمههوفار بههپ ترتیهه  بیههانگر  رتمگههآ نتههر
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اسهت. میه  تلاقهی میهور اف هی و عمهوفت بیهانگر نها ی  مگهآر ان و عهدم رضها ت مگهآر ان نها ت رضا ت

 .فر  الت تعاف  او نتر رضا ت و عدم رضا ت قرار فارف مگآرت ت کپاس

ده اسهت سمت راست میور اف ی بیانگر نا ی اسهت کهپ اله ام کیفهی مهورف انآتهار بهپ طهور کامه  عرضهپ شه

 کیفهی ماله ا و نهدارف را انآتهار مهورف خصو هیاس و سمت کص میور اف هی ن طهپ ارا هپ میصهولی اسهت کهپ 

 .ر میصو   ا خدمت لیاظ نگده استف عنوان هی  بپ انآتار مورف

 

 :کانو مرل کا بردهای

 :مد  کانو موارف و ر را فر بر فارف

 .ب رگآر ن ارت اک و وابصآگی را بپ ا ن مد  فارف مگآر ان رضا ت-

 .فارف باوار سهم را فر بوفنپ تی ی اتیا ن مد  بیگآر ن -

 .باع  اف ا   و رشد خواسآپ ها و نیاوهات مگآر ان می شوف-

 .باع  تعد   رقابت بین ساومان ها می شوف-

 

 کانو مرل مزایای

 ارت اک بهآر با مگآر ان-

 فهمیدن و فر  مگآر ان و نیاوهات مگآر ان-

 ها ی مگآر انرضا ت ن-

 

 :فو نل مرل

توسههز شروفصههور فورنهه  بههر اسههاه  ههج مههد  سههاخت  ۱۹۸۹شههاخ  رضهها آمندت کگههور سههو د فر سهها  

طرا هی شهده بهوف، بررسهی فعالیهت ههات تی ی هاتی فر کگهور  مگهآر ان  افآپ و بها اسهآفافه او نتهر سهنجی

  بههپ عنهوان بهآههر ن روش نههت ارا ههپ  هج شههاخ  اسهآاندارف فر سههطح سهو د مونه  شههد تها مههد  فورنه

 .ملی شناخآپ شوف

 

و  گههی و شاخصههپ مهههم ا ههن مههد  نامعیههت  ن ، اسههآفافه او  ن نهههت ارو ههابی کیفیههت فر  ههج م یههاه 

  او سهو د ا هن مهد  فر  مر  ها بصهیار مهی باشهد.ش مگهآرت وسیع و ام ان مرت ز ساخآن کیفیت بها رفآهار

مههورف تونههپ قههرار گرفههت ، سههپ  می  ههان اروشهها ی هههم او ا ههن مههد  ت عیههت کههرفه و  ن را مههورف اسههآفافه 

 .قرار فافند، فر  ا   اضر ف ز فر شاخ  هات رضا آمندت با هم تفاوس فارند

و  مگهآر ان آتهارتا ن مد   ج مد  مفهومی اسهت م تاکیهد بهر میاسه اس همگهن سهاوت شهاخ  ههات ان

 .فارف مگآر ان ا جاف قضاوس بر اساه سیصآم شهوفت  ا ا صاسی مصرا کنندگان و
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 بهپ مهد  ا هن فر  تاثیرگهیار اسهت کهپ مگهآرت بهر رضها ت ۳عوام  و افت ماننهد عوامه  مونهوف فر شه   

 عامه  عنهوان بهپ عوامه  ا هن او بعضهی.گیرند مهی قهرار بررسهی و تونهپ مهورف معلهولی و علهت روابز  ورس

رت فر و بههرات بعضههی ف گههر مجموعههپ ات او خصو ههیاس اولیههپ  هها خصو ههیاس ضههرو مگههآرت رضهها ت ا ههلی

 .نتر گرفآپ می شوف

 

 فو نل مرل ویژگیهای

 نامعیت  ن-

 ام ان اسآفافه او  ن نهت ارو ابی کیفیت فر  ج م یاه وسیع-

 ام ان مرت ز ساخآن کیفیت با رفآار مگآرت-

 

 :اسکمپر مرل

بهوف.فکآر اسهه ورن  مگههآرت مهمآهر ن موضهو  فر مههد  کهانو ا جهاف خلاقیههت و نهو ورت فر ارا ههپ خهدمت بهپ

تی ی ههاس گصههآرفه ات بههپ منتههور بررسههی م ههانی ابآ ههاراس ، اخآراعههاس و اکآگههافاس انجههام فاف و بههپ ا ههن 

شا هپ بهپ شهر  نهدو  و هر اسهآوار اسهت کهپ بهر اسهاه سهوا ، ا هده و  ۷نآیجپ رسید کپ تمام نو ورت ها بهر 

 .قرار فارف ۵W-1H ن بر شا پ ت سوا س ش  گانپ  انگی ه ا جاف می شوف و کلید رم  موف یت

  

  

 :سرکوال مرل

مههیلافت توسههز شاراسههورامن و هم ههاران معرفههی شههد. فر ا ههن مههد   ۸۰ا ههن مههد  فر اوا هه  فهههپ 

 .او کیفیت خدماس ارا پ شده سنجیده می شوف مگآر ان رضا ت

معیههارت بههوف کههپ گیرنههدگان خههدماس  ۲۲ات طرا ههی شههده اسههت کههپ شههام  فر ا نمههد  شرسگههنامپ 

فر گروهههات کهانونی تگه ی  شهده توسهز ا هن گهروه می هق ، نههت ارو هابی کیفیهت خهدماس  مگآر ان و

 ۸۸ر سهها  نن ههپ م آلهش خههدماس کیفیههت را شههام  مههی شههد و ف ۵شرسهه  ،  ۲۲بهپ کههار مههی برفنههد، ا ههن 

 :میلافت نن پ ف گرت نی  بپ  ن اضافپ شد کپ برخی او نن پ ها و ابعاف مد  سرکوا  ع ارتند او

 میصوه ها:شام  وسا   فی   ی ، تجهی اس،ظاهر کارکنان و وسا   ارت اطی بپ لیاظ ظاهرت

 قابلیت اطمینان:توانا ی انجام خدماس تعهد شده با فقت کام  و قاب  اطمینان

 و فراهم کرفن فورت خدماس مگآرت شام  رغ ت کمج بپشاس  فهی:

 تضمین:شام  فان  و ن اکت کارکنان و توانا ی  نان فر ال ات اعآماف بپ فرسآی خدماس

 .و  ه ت خوف فراهم می کند مگآر ان همدلی:شام  تونپ اخآصا ی کپ شرکت برات

 به وف:شام  توانا ی ساومان فر ا لا  مگ لاس بپ ونوف  مده ا آمالی
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 :قصمت تگ ی  شده ۲مد  سرکوا  او 

شرسهه  تگهه ی  شههده و بههپ منتههور شناسهها ی  ۲۲کههپ او  مگههآر ان قصههمت او  انههداوه گیههرت انآتههاراس

 .فر ارت اک با  ج خدمت مورف اسآفافه قرار می گیرف مگآرت انآتاراس

شرسهه  ماننههد شرسهه  هههات  ۲۲، کههپ ا ههن قصههمت نیهه  فارات مگههآرت قصههمت فوم انههداوه گیههرت فر افههت

 .توسز  ج ساومان بپ کار گرفآپ می شوف مگآرت رو ابیقصمت او  است و برات انداوه گیرت ا

  

  

  

 :سرکوال مرل های محرودیت

انآ افاس و افت نی  بهپ مهد  سهرکوا  وارف شهده اسهت و مهمآهر ن  ن ا ن هپ ا هن مهد   هرفا نههت انهداوه 

او خهدماس ارا هپ شهده توسهز شهرکت هها بهپ کهار مهی   هد و روش مطلهوبی بهرات  مگهآر ان گیرت رضها ت

رضا ت سهنجی او میصهو س نمهی باشهد.ا ن مهد  وارف ن  یهاس نمهی شهوف و بهپ  هورس کلهی و کهلان بهپ 

 .رضا ت سنجی می شرفاوف

 

 مشتری شاخص  ضایت

 شهههاخ  کهههپ فارف ونهههوف توسهههعپ بهههپ رو و  افآهههپ توسهههعپ کگهههورهات بهههین فر  وسهههیعی تما ههه 

را بههرات سههطح خههرف هبنگههاه  و ملههی و بههین المللههی تعر ههش نما نههد و  ههنا ع و  )CSI (مگههآرت رضهها ت

 .بنگاههات خوف را با ان م نا مورف ارو ابی قرار فهند

شهاخ  تها انجاسهت کهپ ا هن کگهورها ا هن معیهار را نهپ تنهها بهرات سهاومان و  هنا ع م آلهش  اهمیت ا هن

را ههم بههات تولیهد نها  مگهآر ان بل پ بپ  ورس ملی مهورف برسهی قهرار فافه و نا گهاه شهاخ  ملهی رضها ت

 .برند هات راه رفت خرف و کلان بهره میخال  ملی می فانند و او نآا    ن فر برنامپ ر  ت 

پ شههده را نههدو  الگوهههات م آلفههی کههپ توسههز فانگههمندان و مراکهه  مطالعههاتی کگههورها فر ا ههن ومینههپ ارا هه

 .تگر ح می کند کپ فر افامپ برخی او  نها را تگر ح می کنیم

 

 )ACSI(امریکا مشتری  ضایت ملی شاخص

 اسهآفافه بها کهپ شهده عرضهپ خهدماس و  او کیفیهت کا هها مگهآرت   ی او مهمآر ن شهاخ  ههات رضها ت

 . مر  ا می باشد مگآرت امدها توسعپ  افآپ اند، شاخ  رضا تشی و معلولی علی هات مد  او

و عله   ن  مگهآرت ا ن مد  علاوه بهر ارا هپ م هاف ر شارامآرههات میهانگین و شراکنهدگی بهرات مآغیهر رضها ت

 .برات  ج ساومان، بپ ارو ابی تاثیر مآغیرها بر   د گر نی  می شرفاوف

ام  تعدافت مآغیر شنهان مهی باشهد کهپ بهپ وسهیلپ کنهد شهاخ  قابه  انهداوه گیهرت و او طر هق ا ن مد  ش

میاسه پ مهی شهوف.اعآ ار ا هن شهاخ  بهپ فلیه  میاسه پ فرون سهنجی او روابهز علهی  مگآر ان نترسنجی
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او نملههپ مآغیرههها ی اسههت کههپ بهها اسههآفافه او کنههد  مگههآرت و معلههولی ارت هها مههی  ابههد.هم کنههین رضهها ت

 .شاخ  قاب  انداوه گیرت میاس پ می شوف

او  مگههآرت ا ههن رو  ههرف کنههد شاخصههپ اسههت و شههاخ  هههات مههورف نتههر شههام  رضهها آمندت کهه ،تل ی

دمت فر قیههاه بهها انآتههاراس او وکیفیههت میصههو   هها خههدمت فر ههافآی فر قیههاه بهها کیفیههت میصههو   هها خهه

  ۴می باشند.هش    مگآرت میصو   ا خدمت ا ده   

عیارههات مآغیر ههات شه  گانهپ شنههان مصهآ یما قابه  انهداوه گیهرت نیصهآند و هر هج او انهها بهپ کمهج م

 .ش   با  مگ   شده است ارو ابی می شوندمآعدف کپ فر 

را کهپ بهرات انهداوه گیهرت مآغیرههات شنههان مهورف اسهآفافه قهرار مهی  ACSI شاخ  ههات مهد  ۳ندو  

سهاومان فر خصهو  هر هج او معیارهها، وضهعیت ان  مگهآر ان گیرند نگهان مهی فههد.با اسهآفافه او نتر هاس

میاسه پ مهی  مگهآرت    مهی شهوف.با اسهآفافه او فافه ههات نمهع  ورت شهده م هدار شهاخ  رضها تمگ

 .شوف

 

 )ECSI(ا وپا مشتری  ضایت ملی شاخص مرل

او عمل هرف کیفهی  مگهآر ان ان نما هانگر اسهآن اکف دان اطلاعهاس معآ هر کهپ بهپ  هورس مهنتم فر طهی ومه

سههاومان ههها فر اغلهه  ب هه  هههات اقآصههافت قههاره اروشهها مههی باشههد.بپ عنههوان انگیهه ه ا ههلی نهههت تههدو ن 

عامه   EFQM و سهوت ف گهر ال امهاس مهد  تعهالیفر اروشها معرفهی شهده اسهت.ا مگهآرت شهاخ  رضها ت

 .بپ شمار می روف مگآر ان بعدت فر تلاش ساومان هات اروشا ی نهت انداوه گیرت رضا ت

ی مها ن مد  کپ فر شه   نگهان فافه شهده،  هج مهد  سهاخآارت اسهت کهپ شهام  تعهدافت مآغیهر شنههان 

صهآیم. همآغیهر شنههان موانهپ  ۷  صهان اسهت. فر ا هن مهد ، بها  ACSI کلهی  ن بها مهد باشد و سهاخآار 

 :ا ن مملفپ ها ع ارتند او

 تصو رساومانی عرضپ کننده

 مگآرت انآتاراس

 او کیفیت میصو  مگآرت تل ی

 او کیفیت خدماس مگآرت تل ی

 اروش فر  شده

 مگآرت رضا ت

 مگآرت وفافارت

 مونهوف رههامآغی مهابین بیگهآرت بهزروا واقعیهت فر اسهت مم هن کهپ فاشهت اچعهان ن آهپ ا ن بپ با د ال آپ 

 .کنیم می اشاره مد  عوام  و ها شاخ  برخی بپ و ر ندو  فر و باشد
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 SWICS((سوئیس مشتری  ضایت ملی شاخص مرل معرفی

طههی  ههج شههرو ه  ۱۹۹۶فر کگههور سههو ی  سهها   مگههآرت کههار ا جههاف  ههج شههاخ  ملههی بههرات رضهها ت

و کصه  و کهار فانگهگاه بهاو   غهاو شهد. مطالعهاس بهرات تی هق کنهد  باوار هابی تی ی اتی فر فانگه ده امهور

 هدا

 :عمده  ورس شی رفت

کیفیههت فر سههاومان ههها، ت لیهه   مههد ر ت تههرو    گههاهی عمههومی نصهه ت بههپ ضههرورس برقههرارت نتههام

گرا ههی فر سههطح ملههی و توسههعپ علاقههپ و انگیهه ه سههاومان ههها نهههت به ههوف کیفیههت  مگههآرت فرهنههو

فر موقعیههت ههها و سههطو  م آلههش  مگههآرت بررسههی و م ا صههپ رضهها ت نمگههآر ا میصههو س و خههدماس بههپ

و د و کگهور  مر  ها سه کگهور ههات مهد  بها م ا صهپ فر  ن به هوف و افآهپ اقآصافت توسعپ  ج مد  سهاخآی

بههرات ت میهه  شرسهه  نامههپ ههها ی بهها  جههم  مگههآر ان بررسههی تما هه  مگههآرت بههرات انههداوه گیههرت رضهها ت

 مگههآر ان و ههافپ و همننههین ارو ههابی سیصههآم مصهها  پ تلفنههی فر قیههاه بهها سهها ر مآههدهات نترسههنجی

گفآمهان “   هورس گرفآهپ، معرفهی  هج مآغیهر شنههان ند هد بهپ نهام مهمآر ن ا هلا اتی کهپ فر ا هن مهد

گو هات  ن  ۶مهی باشهد کهپ شه    مگهآرت و توسهعپ مهد  فر روش میاسه پ مآغیهر وفهافارت ”مگهآرت بها

 .است

 ))MCSIماقزی مشتری  ضایت ملی شاخص مرل معرفی

او  مگههآر ان فر مههال ت  ههج شههاخ  ملههی اقآصههافت اسههت کههپ نما ههانگر ارو ههابی مگههآرت شههاخ  رضهها ت

وسهطص سهاومان هها و ممسصهاس فولآهی فر مهال ت مهی باشهد. ا هن شهاخ  فر کیفیت خدماس ارا هپ شهده ت

، راه را مگههآر ان مههیلافت بنیههان نهههافه شههد. ا ههن شههاخ  بهها تههامین اطلاعههاس مناسهه  فربههاره ۲۰۰۰سهها  

ا هن شهاخ  فر کنهار  برات تصمیم گیرت ههات اسهآرات  ج سهاومان ههات ا هن کگهور همهوار سهاخآپ اسهت.

سهها ر شههاخ  هههات اقآصههافت همنههون شههاخ  قیمههت مصههرا کننههدگان وشههاخ  تولیههد ناخههال  ملههی، 

 .بعنوان   ی او معیارهات مهم ارو ابی ساومان ها فر ا ن کگور شناخآپ شده است

مهی باشهد.  ۸ -۷مآغیهر شنههان معرفهی شهده فر شه    ۶ا ن مد   ج مد  علّهی معلهولی اسهت کهپ شهام  

مآغیهر شنههان، بوسهیلپ تعهدافت مآغیهر انهداوه شهی ر میاسه پ مهی شهوند. ا هن مآغیرهها نیه   ۶او ا ن هر  ج 

 .شرسیده می شوف، انداوه گیرت می شوند مگآر ان بپ نوبپ خوف مصآ یما  توسز سما تی کپ او

 فر مال ت مگآرت رضا ت شاخ  مد  ٫۷ش   

  

 گیری نتیجه

وشهاخ  ههات ملهی کگهورهات م آلهش،  مگهآرت ش  او مطالعپ و بررسی مهد  ههات انهداوه گیهرت رضها ت

 .فر نداو  و ر  ن ها را با   د گر م ا صپ می کنیم
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 مگآرت رضا ت شم آل هات مد  م ا صپ ٫۵ندو  

  

 کگورهات م آلش مگآرت رضا ت شاخ  م ا صپ ٫۶ندو  

  

 :منابع

1. Anderson, E.W, C. Fornell and D.R. Lehmann – (۱۹۹۴) Customer 

satisfaction, market share, and profitability: Finding 

Form Sweden, The Journal of Marketing Vol. 58 – pp. 53 –۶۶٫ 

2. Kisang Ryua, Heesup Hanb, Tae-Hee Kim (2008) –The 

relationships 

among overall quick-casual restaurant image, 

perceived value, customer satisfaction, and behavioral intentions, 

International Journal of Hospitality Management, Vol. 

۲۷ – pp. 459-469. 

 مدارت و ت ر م ارباب رنو ، انآگاراس مگآرت ، ۱۳۸۲اسماعی  میمدت،  .3

 خدماس فرهنگی رسا

 ت، روش هات انداوه گیر ۱۳۸۴کاوسی، سید میمدرضا س ا ی، ع اه ،  .4

 رضا ت مگآرت
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  تلفنی مذاکره و فروش نکات مهم در

ربههاره فماننههد  ههج  رفههپ ات ا ههوا  شرسههی کنیههد. ف ههز نگو یههد سههلام و بلافا ههلپ شههرو  بههپ  ههی ت  -۱

 هج  ل پ بهپ طهرا م ابه  فر هت فهیهد فر بیه  شهما مگهارکت کنهد. اگهرمیصو   ا خدماس خوف ن نید ب

شهرو   ا وا  شرسی خیلی رسمی کنیهد بهپ خطها رفآهپ ا هد. مهی توانیهد بها  هج  ه ح ب یهر  ها عصهر ب یهر

اشهید. ب. مآفهاوس کنید و اگر نام کصی را کپ بپ او ونو مهی ونیهد مهی فانیهد  آمها  او را بهپ اسهم  هدا کنیهد

 . رفپ ات رفآار کنید

ر ههابی وب خههوف و سههاومان خههوف را معرفههی کنیههد. مهه لا  بگو یههد اسههم مههن علههی اسههت و فر قصههمت باوا -۲

ا کمهج بهپ مهسا ت  مووشی  اف بگیر فاس کام فعالیهت مهی کهنم. و مه لا  مهی توانیهد اضهافپ کنیهد: ت صه  

 شما برات به وف وضعیت فروشآان است

س و خهدماس خهوف را چکهر کنیهد. خهوب  ها  هنوو ووف است کهپ اطلاعهاس ت صصهی بدهیهد و نهام میصهو 

با د کمی م   کنید و بپ طهرا م ابه  فر هت فهیهد اگهر بهپ خهدماس شهما علاقهپ منهد اسهت کنج هاو   

تیر ج شوف و او شما سما تی کنهد. فر غیهر ا هن  هورس مم هن اسهت شاسه ی کهپ مهی شهنو د ا هن باشهد: 

 ههت تلفههن را قطههع کنههد. بههرات ا ن ههپ و فر نها« نههپ ممنههونم مهها ا ههن نههن  را قهه لا  خر ههده ا ههم.»

خهوف را بها  ب ر هد ابآهدا اطلاعهاس عمهومی فربهاره کها ت خهوف بدهیهد بهپ ا هن روش نهپ تنهها  فروش شان 

کنج ههاوت طههرا م ابهه  را تیر ههج کههرفه ا ههد بل ههپ مههدس بیگههآرت طههرا را روت خههز نگههپ فاشههآپ ا ههد و 

بیگههآرت خواهیههد فاشههت. فر ا ههن میههان سههعی کنیههد  ههداق    ههی او برتههرت هههات کهها   هها  فههروش  شههان

 .خدماس خوف را چکر کنید

وف را فر خههقههدرفانی کنیههد. همیگههپ با ههد او مگههآرت ا آمههالی خههوف بههپ خههاطر ا ن ههپ فقهها  ی او وقههت  -۳

ل ها مهی اافه اسهت سپاسهگ ارت کنیهد. بهپ ا هن طر هق ا هن ا صهاه را فر مگهآرت خهوف اخآیار شهما قهرار ف

پ  هز کنهد لیتهمهن ف»کنید کپ نمی خواهید ثانیپ ات او وقهت او را ههدر فهیهد. و بهپ نهات ا ن هپ بگو یهد: 

کنیهد. مهن  ممنهون کهپ بها مهن  هی ت مهی»مهی توانیهد بگو یهد: « با شما کار فارم  ا وقآآهان را مهی گیهرم

 .«د لیتپ ات او وقت اروشمند شما را می گیرمف ز کن

هههدا خههوف را او تلفههن وفن بگو یههد. بهآههر اسههت منتههور خههوف را بهها  ههج سههما  بیههان کنیههد. مهه لا  مههی  -۴

رف   ها ما ه  بهپ شهما ارا هپ فههم کهپ ه  نهپ کمهی فا فهروش اگر من راههی را بهرات افه ا  »توانید بگو ید: 

 «شنیدن  ن هصآید؟

 ها  فهروش فارنهد. فر ا هن لیتهپ شهما فر هت« بلهپ»سما تی او ا ن ق یه  شهان  و هافت بهپ گهرفآن شاسه  

ت گیاشههآن  ههج قههرار ملاقههاس را شیههدا خواهیههد کههرف. او  نههها انههاوه بگیر ههد کههپ برا گههان اطلاعههاس بیگههآر

میصهو   ها خهدماس نیصهت بل هپ ومهان ارا هپ م ا ها ی اسهت  فهروش فراهم کنید. فراموش ن نید هنوو وقهت

 .کپ کا   ا خدماس شما بپ مگآرت ا آمالی ارا پ می فهد
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ملاقههاس  ت شههما  ههج وقههت ههج قههرار ملاقههاس بگیار ههد. او طههرا م ابهه  ب واهیههد فر  ههورس ام ههان بههرا -۵

 را شهما بهاطهتعیین کند.  آی ا ن قرار ملاقهاس مهی توانهد بهپ  هورس تلهپ کنفهران  ا نآرنآهی باشهد. اگهر 

 .قرار ملاقاس مواف ت کند باو هم شان  شما بیگآر خواهد شد

 اگههر مر لههپ بعههدت  ههج ملاقههاس  ضههورت اسههت سههما س مناسهه  بهها تاکآیههج خههوف بپرسههید. بههرات -۶

بعهد او  ۴و سهاعت مهن امهرو»ومهان مآفهاوس بهپ او شیگهنهاف کنیهد مه لا  بگو یهد:  ۲لاقاس با د گیاشآن قرار م

ما قهرار  ه ح مهی تهوانم فر خهدمت شهما باشهم. تها اطلاعهاس بیگهآرت فر اخآیهار شه ۹ظهر  ا فهرفا سهاعت 

کهپ » بگو یهد: ن ا هد«  ه ح فهرفا بها برنامهپ شهما نهور فر مهی   هد؟ ۹سهاعت » ا می توانید بگو ید: « فهم.

د  هج وقآهی کهپ ومهان خهالی خهوف را تعیهین مهی کنیهد نگهان مهی فهیه« موقع می تهوانم شهما را ب یهنم؟

 .باوار اب فعا  و موفق هصآید. امآیان کنید خواهید ف د کپ ک در ممثر است

ار   و میه  بهرات ومهانی کهپ اکنهون و فر   نهده بهپ شهما فافه شهده اسهت سپاسهگ ارت کنیهد. ومهان، ته -۷

ا ن هپ  گو یهد بهراتفوباره تر ید کنیهد و اگهر سهما تی فار هد همانجها بپرسهید. و بهپ طهرا م ابه  بملاقاس را 

ن را بهپ ا ه او وقت ملاقاس خهوف  هداک ر اسهآفافه را ب ر هد کهپ کارهها ی خواهیهد کهرف. شهماره تمهاه خهوف

فهیهد  اگر برات کنفران  مگهآرکمان کیه ت بهپ نترتهان رسهید کهپ خواسهآید بهپ مهن خ هر» ورس بدهید: 

 « .با ا ن شماره *********** تماه بگیر د

خوب با ب هار بصهآن ا هن ترفنهد هها مهی توانهد موقعیهت ههات شنههان را شه ار کنیهد و امیهدوار باشهید سهوف 

 . ابی تلفنی بدست خواهید  ورف باوار مناس ی او
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 !کنید خود ی شیفته را مشتریان

 شوند؟بپ شیفآگان ساومان ت د   می مگآر ان کگونپ

ا صهاه کننهد خهدماس خهوبی را او  هج  مگهآر ان ا هن کهپ trendwatching بهر ط هق گ ارشهاس سها ت

انهههد، فرسهههت شههه یپ بهههپ ا صهههاه عاشهههق شهههدن اسهههت  کهههرا کهههپ وقآهههی ممسصهههپ فر افهههت کرفه

کنههد و ا جههاف  هه  مهههم بههوفن و اروشههمند بههوفن می مگههآرتبههپ خههوبی ارا ههپ شههوف، فر مگههآر ان خههدماس

 .افآدا نها همان ا صاساتی است کپ فر  ج عگق اتفا  می

 :کندکمج می مگآر ان سپ روش ونوف فارف کپ بپ ا جاف ا ن    فر

 .انجام شوف مگآر ان کارها ی فراتر او خواسآپ و نیاو •

 .بپ خوبی فر  شوف مگآر ان  سا   •

 . نپگیارت لیاظ شوف و نپ ه ما پ ج نو  سر« فر فسآره بوفن» •

 :انداو منگاهی کوتاه بپ ا ن سپ ن آپ اساسی می

، شههرکت  مههاوون م هها  خههوبی اسههت. مگههآر ان بههرات خههدمت بیگههآر بههپ :«مگههآرت فراتههر او نیههاو»

فهههد سههطح رضهها ت مگههآر ان  فر  ههج سههطح راکههد بههاقی بمانههد. همیگههپ ه انههاوه نمی مههاوون هینگهها

کارها ی برات مگهعوا نمهوفن مگهآر ان  فارف. ند هدا ا هن شهرکت تصهمیم گرفآهپ اسهت سهرو   تیو ه  

 .قد می بدون اخی ه  نپ بیگآر انجام فهد مگآر ان فورت خوف را برات

 ا م لا  ج شرکت هواشیمها ی تصهمیم گرفآهپ اسهت سهرو    مه  و ن ه  مصهافران بهپ شهات هواشیمها را بها 

 .خوفروهات برقی مجه  بپ سا  ان و همراه با سرو نوشیدنی بپ انجام برساند

ا ی تصهمیم گرفآهپ اسهت فر بطهور م ها   هج شهرکت توو هع کننهده مهواف غهی : «مگهآرت  سها  »

انجههام فهههد. انگههار  مگههآر ان سههرو   تیو هه  فر میهه  خههوف را بههدون ه  نههپ اضههافی بههرات رووهههات برفههی،

 !ش  کر صم  است

اسههت کههپ فر  مگههآرت بههرات ا جههاف  سهها   فر   ههی او روشهههات مآنههو  مگههآرت ارا ههپ خههدمت فر میهه 

 .روفمی کار بپ …ها، تعمیراس خوفرو، ونامپهات م آلفی م    دور بیمپومینپ

وف  هها مگهه لی فاشههت، بههپ با ههد ا صههاه کنههد کههپ هههر ومههان  وم بهه مگههآرت:« فر فسههآره بههوفن»

 ۵ساومان فروشهنده فسآرسهی فارف. مه لا شهرکآی شهاخ   هداک ر اومهان نآتهار بهرات شاسه گو ی خهوف را 

فقی هها رعا ههت  مگههآرت فقی هپ گیاشههآپ اسههت و ا ههن شهاخ  عمل ههرفت را کلیههپ کارکنههان ب هه  ارت هاک بهها

بهها سههاومان   مگههآر ان هههات مآعههدفت را بههرات ارت ههاکت هیلآههون، نگههانی ا می کننههد.  هها مهه لا شههرکمی

شهوند. همننهین ا جهاف مرکه  تمهاه فهورمت هها سهر عا بررسهی و شاسه  فافه میمعرفی کرفه است کهپ ا می 
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اه او طر ههق فرا نتههر فر وب سهها ت هههات کوتههاه و را گههان،  هها ام ههان ا جههاف تمههاو طر ههق شههماره تلفن

بهها سههاومان برقههرار شههده و  مگههآرت سههاومان، بههپ طههورت کههپ بهها  ههج کلیههج سههافه، ام ههان تمههاه

 .ساومان باقی بگیارفتواند شماره تماه خوف را برات برقرارت تماه او سوت میمگآر   ا

کنهد سهاومان بهرا   اهمیهت قا ه  ا صهاه می مگهآرت سهاوت  نهها،هها ی هصهآند کهپ بها شیافهها روشا ن

ا بل ههپ عاشههق سههاومان شههما شههده سههاومان شههم مگههآرت شههده و مههورف ا آههرام اسههت. ا ههن گونههپ نههپ تنههها او

 !است

 /usd2020.blog.ir:من ع
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 مشتری با ارتباط

 

گیههرف، عههده کمههی او تاکیههد و ههافت  ههورس مههی )crm (مگههآر ان ارت ههاک بهها مههد ر ت هرکنههد امههرووه بههر

نتر او ا ن هپ  هج کننهد.  هرا مهد ر ت انهد کهپ کگونهپ ا هن م ولهپ را بهپ فرسهآیها واقعها  موخآهپساومان

شرکت خصو هی،  هج بنگهاه خیر هپ  ها  هج سهاومان فولآهی هصهآید، ا آمها   ن ونهوف فارف کهپ رو  هرف 

فر  هههج سهههطح گصهههآرفه سیصهههآمی فر اسهههآفافه او  هههج  مگهههآر ان ارت هههاک بههها مهههد ر ت شهههما بهههپ

اف ارههها تههاثیر انههدکی فر ا جههاف ارت اطههاس خلا ههپ شههوف؛ هرکنههد ات ههات  ههرا بههپ ا ههن نههرمcrm  افهه ارنههرم

هههات ارت ههاک سههاوت سیصههآمههها نمونههپ او شیههافهوان  ههج مگههاور، فهعنفارف. بههپ مگههآر ان  ی ههی با

هها فر ا هن ام کهپ اک هر ا هن سهاومانام و فر افآهپهها شهاهد بهوفهات او ساومانرا فر طیش گصآرفه مگآر ان با

 .خورند تا ا ن پ بپ شیرووت فست شیدا کنندامر بیگآر ش صت می

  

ههات سیصهآم مهد ر ت کهپ عمومها )CTO (گیهرت ا هن شد هده، فنهاورت  ها مهد ران ارشهد فنهاورتفر ش  

او سهوت  عهده فارنهد، م صهر نیصهآند، بل هپ عامه  ا هلی ات هاچ راه رفههات نافرسهترا بپ مگآر ان ارت اک با

بهپ میه ان  مگهآر ان ره رت سهاومان اسهت. مگه   ا نجاسهت کهپ اههداا مهورف انآتهار او  هووه ارت هاک بها

ههها، ب هه  ارت ههاک و ههافت بهها  ننههپ فر واقعیههت نر ههان فارف، مآفههاوس اسههت. فر بصههیارت او سههاومان

گیهرف کهپ بهپ معنهات  ن قهرار مهی )Calibration (مهورف شیمها   فهروش عمدتا بهرات تیر هج مگآر ان با

بههر ا ههن، فر اسههت. علاوه مگههآر ان معیههار ا ههلی ارو ههابی عمل ههرف ارت ههاک بهها فههروش اسههت کههپ ت ههد لاس

عمومها بهپ نهات اسهآفافه او رو  رفههات خلاقانهپ، تما ه  بهپ  مگهآر ان ههات ارت هاک بهاسهاوت سیصهآمشیافه

س ا هن موضهو  کهافی اسهت بها   هی او مگهاوران اسآفافه او الگوهات سنآی و غیرموثر ونهوف فارف. بهرات اث ها

تماه بگیر هد و بهپ ا آمها  و هاف اولهین شرسگهی کهپ او شهما خواهنهد شرسهید ا هن  مگآر ان  ووه ارت اک با

ا هن رو  هرف شها د ومهانی موضهوعیت فاشهآپ « کیصهت؟ مگهآر ان مهد ر ت فر  ند فعلهی شهما بهرات»است: 

ونجیهره تهامین مطهر  اسهت، کهپ بیگهآر ن  مهد ر ت افه ار  صهابدارت  هاباشد کپ بی  اسآفافه او  هج نهرم

 .نوف  ا   خواهد شدهات موسوف او نتم و شفافیت ب گیدن بپ سیصآم

نیه   هج ابه ار سهنج  کهار  ی نیصهت،  مگهآر ان رو ارت هاک بهاارت اطاس  رفا تعدافت عدف نیصهت و او ا هن

هها ی اسهت کهپ فر اخآیارتهان قهرار گرفآهپ تها منهابع و بل پ اب ار ا جاف ارت اک است و   هی او معهدوف فر هت

م ه   مگهآر ان هها بها  هووه ارت هاک بهاعی را  را توسعپ ش  پ ارت اطاتآهان کنیهد. وقآهی سهاومانتلاش واق

سهاوند. ارت هاک کننهد، عمهلا ا هن فر هت را نهابوف مهیاف ار  ا کی ت کهپ با هد بهینهپ شهوف رفآهار مهی ج نرم
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با د  ج فغدغپ مهد ر آی و نهپ  هرفا فغدغهپ ب ه  فنهاورت اطلاعهاس باشهد. او نجها کهپ ارت هاک  مگآر ان با

ها ا ههن مصههوولیت را بههپ گههرفن مههد ر ارشههد افهه ار اسههت، اک ههر شههرکتمصههآل م اسههآفافه او نههرم مگههآر ان بهها

هههات مههد ر آی، مگههیبههر فنههاورت بههپ خههزارت اطههاس، علاوه مههد ر ت امهها انداونههد.مههی )CTO (فنههاورت

سههاخآارهات تگههو  ی و نیههروت انصههانی نیهه  نیههاو فارف. فر فضههات تجههارس مههدرن کههپ برنههدها شیگههآاوت 

وکار شهما ارت اطهاس فر فرون و بیهرون سهاومان بهر کصه  مهد ر ت کنند، هی  راه هرفت بهپ انهداوه نیهوهمی

گههیارف و ا ههن  ههج ن هه  مههد ر آی اسههت کههپ با ههد نههدت گرفآههپ شههوف. امهها  ههج مههد رعام   هها تههاثیر نمههی

نههد. بههر اسههاه تجربههپ مههن، هههات مونههوف فر ا ههن ومینههپ را شههر کهوشههمند کگونههپ با ههد خههأ باوار ههابی مههد ر

 :شوففر سپ مولفپ اساسی خلا پ می مگآر ان ره رت  ووه ارت اک با

  

 سازمان ا تباطی بکهش برای انرازچشم یک تعیی   ۱

هههات بهه ر   ههج  هه  هدفمنههدت قههوت فارنههد و ا ههن بارههها فر ناهههات م آلههش مههورف بیهه  قههرار سههاومان

گرفآپ و اث هاس شهده اسهت کهپ او ا هن بیه  خهارا اسهت. امها بهپ ف  لهی وقآهی بیه  ارت اطهاس بهپ میهان 

تواننهد طور کهپ اههداا بصهیارت ونهوف فارنهد کهپ مهیشهوند. همهانهها ن ه  بهر  ب مهیگیارت  د، هدامی

نهد ههات ارت هاطی کار مهد م آلفهی نیه  ونهوف فار ج شرکت را بپ  هج شهرکت عتهیم ت هد   کننهد، مهد 

مههورف اسههآفافه قههرار گیرنههد. فر هههر فو  الههت، ا ههن وظیفههپ  مگههآر ان تواننههد فر ومینههپ ارت ههاک بههاکههپ مههی

انهداو را شه   فههد تها نههت ا هلی  رکهت سهاومان را تعیهین کنهد و ا هن مد رعام  است کهپ  هج کگهم

 .مان نانما ی شوفانداو با د او سوت وت فر شی ره ساوکگم

شههان فارنههد. مگههآر ان بهها Airbnb ها ی نتیههر  مههاوون، شاتاگونیهها وبههپ ارت اطههاتی ف ههر کنیههد کههپ شههرکت

کههپ شاتاگونیهها سههاوف، فر الی مههاوون افههراف را بهها اطلاعههاس و فروشههندگانی کههپ بههپ  نههها نیههاو فارنههد  شههنا مههی

 Airbnb .کنهدمییطهی را ا جهاف مهیههات مگهابپ و شیگهگامان و صهتنو نهدگان بها چهنیهت ات اونامعهپ

بهرف تها کننهده را  آهی اگهر شهده بها ه  نهپ خهوفش او بهین مهیکننهده و مصهراخطوک و موانع بین تهامین

طور و بهپ طور شهفاا بیهان شهدههها بهپتهرت را ا جهاف کنهد. ههر کهدام او ا هن مهد ارت اطاس ش صهی عمیهق

توانههد بههپ رف ههابی نمههی مگههآر ان انههد. بههدون ا ههن نههو  او شههفافیت، ارت ههاک بههانی فهمیههده شههدهنههها

 –وکار  ن  موونهده اسههت. مهد  کصهه  Airbnb بپههرفاوف. فر همهین راسههآا م ها  شههرکت فهروش ت هد لاس

 VRBO و HomeAway ها ی نتیهرقه لا توسهز شهرکت - نلا هن بهرات انهاره خانهپ اسهت بهاوار  ج کپ

بها تگهو ق کهرفن می بانهان و میهمانهان بهپ ا جهاف ارت اطهاس ا هی  او ههر فو  Airbnb ا جاف شده است. امها

 .ها شیگی گرفتا ن شرکت

ات را فههراهم کننههد، ومینههپشههوف کههپ ع هه  و اطلاعههاس شههی ا خواسههآپ مههیفر سهها ت ا ههن شههرکت او اعضهه

ههات راهنمهات شههرت  نلا هن مگهارکت فاشهآپ باشهند و شهرکت بهپ می بانهان می بانان با د فر ا جاف کآابنهپ

طور فهرفت، ههر عملهی فههد. بهپفعا  با ام ان بیگآر ف ده شدن و  آی اههدات ههدا ات کوکهج شهافاش مهی
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اف ا ههد کههپ فر  ن بههر ا جههاف ات مههیهههر کنههد کوکههج اسههت، امهها کیهه ت را بههپ نامعههپاو سههوت کههاربران 

طور بههپ مگههآر انشههوف. سیصههآم ارت ههاک باارت اطههاتی فراتههر او تعههاملاس انآمههاعی سهه آگیرانپ تاکیههد مههی

ن هپ اههداا روشهنی نیه  او شهی  بهرات خا  برات می ق کرفن ا ن شد ده  یهاتی اسهت، ال آهپ بهپ شهرک ا 

کهدام ارت اطههاس بههرات » ن تعیهین شههده باشههد. بهپ همههین خههاطر ره هران سههاومان با ههد ا هن را بپرسههند کههپ 

کگونهپ او ا هن ارت اطهاس  ما هت کهنم تها فر »و سهپ  بپرسهند « وکار مهن ضهرورت هصهآند؟موف یت کص 

 «سطح نامعپ ترو   شیدا کنند؟

  

 د ست اتا تباط بنریاوقویت  ۲

فانهد کهپ تمهامی ارت اطهات  بهپ  هج انهداوه اهمیهت ندارنهد و همهپ ارت اطهاس مههم  ج مد رعام  خوب مهی

هها ی کهپ بیگهآر بها  نهها همهان -تهاننی  رانع بپ شو  نیصآند. اغل ، اروشهمندتر ن افهراف فر شه  پ ارت هاطی

طور فعا نههپ کننههد، بههپشههما مههی برنههد ومههان بیگههآرت را  ههرا  ههافگیرت رانههع بههپ -سههرو کههار فار ههد

کننهد. ن آهپ بهال وه شهما ارت هاک برقهرار مهی مگهآر ان گیارنهد  ها بهاشان را با ف گران بپ اشهآرا  مهیاشآیا 

اومان شههما فر ارت ههاک هصههآند و  ج او ا ههن رفآارههها بهها موف یههت سههکلیههدت  ن اسههت کههپ فر ابیههد کههدام

بنهدت کنیهد، سهپ  بگیار هد  ن افهراف نیه  بداننهد کهپ بهرات شهما گونپ افهراف را اولو هتارت اطاس خوف با ا ن

 .مهم هصآند

کنهد  هج نمونهپ عهالی او او  ن اسهآفافه مهی (eBay) ات بهیبنهدت خر هدار و فروشهنده کهپسیصهآم فرنهپ

فههد همعیهارت بهپ فعالیهت م  هت مهداوم فر طهو  ومهان نها  ه مهیا ن رو  رف است. ا ن سیصهآم نهپ تنهها 

کنهد کهپ تما ه  فارنهد  هج تر او شو  خرا شده  بل پ خر هداران را بهپ سهمت فروشهندگانی ههدا ت مهیمهم

وش واقعهی اسهت کهپ ا هن همهان ار eBay خهوب را رقهم ب ننهد. فر  ن سهوت عمل هرف سها ت مگآرت تجربپ

را بههپ نلههو  eBay کنههد،  عنههی  ههج شهه  پ هدفمنههد کههپ اروشههمندتر ن اعضههاتا ههن شههرکت ا جههاف مههی

 .ب گد مانند اعضات برتر عم  کنندساوف و بپ اعضات ند د الهام میراند،  نها را قدرتمند میمی

  

 بپردازد ا تباطات فعاقیت سنجش به هک معیا هایی تخصیص  ۳

تواننهههد کی ههههات بهههی  او مهههیcrm  اف ارههههات نهههپ قضهههاوس کنهههیم، اک هههر نهههرماگهههر ب هههواهیم عاف

شهوف. ا هن امهر  نهها کمآهر اسهآفافه مهی را رف ابی کننهد، هرکنهد فر عمه  او ا هن قابلیهت فروش هاتفعالیت

گیههرف و وظیفههپ ره ههر سههاومان  ن اسههت کههپ ا ههن نارسهها ی را ا ههلا  ج ف ههدان هههدا نگههرس مههیاو  هه

طور کننهد و بهپشهوند؟   ها  نهها میآهوا تولیهد مهیهر کند وقت    ار بپ سها ت شهما وارف مهی مگآر ان. کند

ند هد را بهپ  مگهآر ان شرفاونهد؟   ها  نههاههات انآمهاعی بهپ بیه  مهیشما فر ش  پ برند خوفنوش رانع بپ

ن ا هن شهوند؟ بها تلفیهق و هم صهآپ کهرفوارف مهی مگهآر ان وگوتکنند  ها فر فضهاهات گفهتشما معرفی می

معیارها، نهپ تنهها مم هن شهده اسهت کهپ بصهنجیدکپ کصهانی فر شه  پ ارت هاطی شهما  ضهور فارنهد، بل هپ 

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://branddoctor.ir/
http://branddoctor.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://branddoctor.ir/
http://branddoctor.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

236 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

توانید بصنجید هر  ج تها کهپ انهداوه فعها  هصهآند و   ها ا هن شه  پ خهوفش فر  ها  رشهد و گصهآرش می

 .است  ا خیر

 هها  فههروش اهمیههت فارف، و ههرا امههرت مانههدگار اسههت. بههی  او  مههار آر انمگهه ا جههاف ارت اطههاس مههوثر بهها

تواننهد بهپ شهما بگو نهد   ها سهاومان شهما بهپ رشهد تان هصآند کهپ مهیهات فصلی، ا ن  مار ارت اطاسگ ارش

توانیهد او ابه ارت اسهت کهپ بها  ن مهی )crm (مگهآر ان هات  تی افامپ خواهد فاف  ا خیهر. ارت هاک بهافر سا 

توانهد کنهد ا هلا  کنیهد. ماننهد ههر ابه ار ف گهرت کهپ مهیا ن موضو  باخ ر شو د و  ننپ را فرست کار نمهی

هههات مضههر نیهه  فاشههآپ باشههد، اروش ا ههن ابهه ار او طرا ههی راه ههرفت و بههر کاربرفهههات خههوب، کاربرفعلاوه

 افهراف کهپ شهوفمهی  غهاو ومهانی سهاومان فر موف یهت گو نهد،مهی اغله   گیهرف.ساوت  ییح نگرس میشیافه

 تهیم  هج بها موف یهت کهرف م، بیه   ن بهپ رانهع کهپ موضهوعی فر. بپرسهند را فرسهت ههاتشرس  فرست

فرهنههو ارت اطههاس تنتههیم  نهههت فر را سههاومان کلههی سههوت و سههمت پکهه شههوفمههی  غههاو هماهنههو ره ههرت

 .اندکرفه
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 مشتری سازی متقاعد های روش

خیلی ها سوا  می شرسند کپ کطهور بفروشهیم  ؟ بهپ کهپ کصهی بفروشهیم ؟ بها کهپ ت نی هی با هد ا هن کهار 

و مآ اعهد  فهروش را انجام فهیم ؟ کطور ا ن فر  نهد را  مهووش فههیم  ؟ شاسه  سهوا  سافسهت. با هد فانه 

بهآهر و بیگهآر تجربهپ کهرفن اسهت. امها ن ه   فهروش را فهرا بگیهر م. ب رگآهر ن معلهم بهرات مگهآرت کرفن

رفه، مهورف ارو هابی قهرار فافه و نآها   مربی فر ا ن فضها بهپ عنهوان کصهی کهپ بآوانهد ا هن فر  نهد را کهج که

 A.I.D.A مهد . ن را بها الگوههات ا هلی مطاب هت فههد بهی شهج بصهیار تهاثیرگ ار و  یهاتی خواههد بهوف

 .کندرا تگر ح می فروش ایپایه و ابترایی مراحل AIDA مرل کیصت؟

 ,Attention, Interest عمتل و اشتتیاق علاقته، توجته، تکههار کلمهپاو ابآهدات  AIDA کهار  را

 Delight, Actباشههندمی خریتتر بتترای گیریتصتتمیم منطوتتی فرآینتتر گرفآههپ شههده اسههت کههپ. 

او ا ههن کهههار شههو د، بههپ فلیهه  عههدم موف یههت فر   ههی کههپ بهها مگهه لی موانههپ می فههروش فر هههر مر لههپ او

 .ب   است

  )Attention(کنر گوش شما حرف به تا کنیر جلب  ا مشتری توجه _ ۱

س او را اولین کلمهپ، تونهپ بهپ ا هن معنهی اسهت کهپ ق ه  او ا هن کهپ کیه ت را بهپ کصهی بفروشهید، تمها لا

 .هات شما گوش کندشوف و بپ  ی ت بگ افید و کارت کنید کپ تونپ او بپ شما نل 

  )Interest(کنیر علاقمنر  ا مشتری _ ۲

نگههانگر کلمههپ علاقههپ اسههت. شههما با ههد بهها نگههان فافن خصو ههیاس و م ا ههات  AIDA  ههرا فوم فر مههد 

توانههد ونههدگی و نههپ میکههپ میصههو   هها خههدماس شههما کگومیصههو س  هها خههدماس خههوف،  هها توضههیح ا ن

 .ا جاف علاقپ کنید مگآرت را ارت ا ب گد، فر مگآرت شغ 

  )Delight(کنیر تحریک  ا مشتری خریر میل _ ۳

بهپ  مگهآرت ت شهو  و اشهآیا  اسهت کهپ باعه  تگهو ق  هجنگهانگر کلمهپ AIDA  را فر مهد سومین 

  ههد. سههپ  کههار شههما ا ههن اسههت شههوف کههپ قصههمت مهمههی او فروشههندگی بههپ  صههاب میخر ههد می

 .کپ شد دا بپ فن ا  کنین م ا ا ی هصآند ها ی بیابیدمگآرت کپ

 )Action ~ Act(فروش به دادن خاتمه-۴

، شههما فههروش نگههانگر کلمههپ عمهه  اسههت. فر ا ههن قصههمت او فر  نههد AIDA  خههر ن  ههرا فر مههد 

ت خر ههد تصههمیم قطعههی بگیههرف و روت شیگههنهاف شههما کههار کنههد؛  عنههی خواهیههد کههپ فربههارهمی مگههآرت او

، ا هن کههار فهروش ناله  اسهت کهپ خیلهی او فروشهندگان فر فر  نهد.فهیهدخاتمهپ می فهروش نا ی کپ بهپ

شرنهد و بهاو بهپ کننهد، او   هی بهپ ف گهرت میهها را رعا هت نمیکننهد، ترتیه   نقصمت را با هم م لهوک می
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هها فر ا هن مهد  رعا هت نگهوف، امها اگهر ترتیه   ن.کننهدگرفند  ا همهپ را فر   هد گر افغهام میق لی باو می

 .کار برفه شوند، هرگ  م مر ثمر واقع ن واهد شدها نی  بپ آی اگر تمامی  ن

 /nmls.ir//:من ع 
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 مشتری رفتار مدیریت

وف فر مطل ههی بهها عنههوان فر شههماره شهههر ورماه خهه« سههر مد»ماهنامههپ خ ههرت، علمههی،  مووشههی و تیلیلههی 

مهد ر  هج شهرکت تجههارت «  ل صهی  کصهی»بهپ سه نرانی « کنیهد مهد ر ت رفآهار، انهر ت را مهد ر ت بها»

ا انر ت می شهرفاوف.  ننهپ ا هن مطله  را ناله  مهی کنهد ا هن اسهت کهپ مصر مد ر ت تولیدکننده نرم اف ار

نگان می فهد  ج شرکت تجهارت کگونهپ بهپ فافه هها و تی ی هاس فانگهگاه فر نههت رشهد فضهات کصه  و 

اش خطهاب کار خوف کمج مهی کنهد. شها د بآهوان گفهت عصهاره و افگهره کهلام ا هن کهار فر ن فر سه نرانی

برسهد،  فهروشو شهرکت هها ا هن اسهت کهپ اگهر مهی خواهیهد میصهو  تهان به بپ کار فر ن ها، ا ده شرفاوهها

نمههههی توانیههههد  ههههرفا  روت ا ههههده هههههات خههههوف مآمرکهههه  شههههو د بل ههههپ بههههر  برنههههده شههههما 

ها آان فاشههآپ مگههآرت اسههت. تهها ومههانی کههپ نآوانیههد بههر ورف فرسههآی او رفآههار مگههآرت رفآههار مههد ر ت فر

فههراوت او ا ههن ا ههده و میصههو  شههما او راه ن واهیههد رسههید.  فههروش باشههید رووهههات  فآههابی شههرکت و

 .خوانیدس نرانی را فر افامپ می

 

ههات فنیها شهرو  تهوانیم کهارت کنهیم کهپ  فمها بوف کپ ما روت ا ن شرسه  مآمرکه  بهوف م: کطهور میمدس

  ا ههن بههپ تونههپ کههرفن بههپ میهه ان مصههرا انههر ت فر طههو  روو کننههد و کمآههر انههر ت را هههدر بدهنههد؟ شاسهه

ارکوه سها  شهی  فر تابصهآانی فا  فر سهان مه ۱۰ مهد کهپ  سما  او  ج  وما   علمهی رفآهارت بهپ فسهت

ج تهج هها ی را روت فرم تهکالیفرنیا انجام شهد. بهرات انجهام ا هن  ومها  ، فانگهجو ان فوره لیصهان  علامت

ها را روشههن کننههد.  ههج هات ا ههن منط ههپ کصهه اندند و او مههرفم خواسههآند کولرههها را خههاموش و شن ههپخانههپ

فانصهآید کهپ فر ا هن تابصهآان ههر گفهت:   ها میا شیغهامی فر افهت کرفنهد کهپ میهکهارم او اهالی ا ن خانهپ

انهداو کنیهد؟ کولرتهان را خهاموش و شن هپ ها آهان را روشهن کنیهد. گهروه ف گهرت ف ر ش  ۵۴توانیهد ماه می

د کهپ شههرون او اهالی شیغامی مییز و صآی فر افهت کرفنهد و گهروه سهوم ههم شیغهامی فر ا هن بهاره گرفآنهد

نو ی فر ه  نهپ بهآهر وفنهد کهپ شیغهام  هرفپشهوف. بیگهآر افهراف  هده میبوفن مانع او قطع بهر  میخوب 

هها تهرثیرت نداشهت  ها بهآهر اسهت بگهو م فهد امها فر واقهع ههی  کهدام او ا هن شیغامها نواب میاو همپ شیام

ر  ن   ا هلا  فلیصهانترثیرشان بر می ان مصهرا انهر ت  هفر بهوف. انگهار نهپ انگهار کهپ ا هن فانگهجو ان فوره 

 .نا بوفه و شیغامی روت فرها کص انده بوفند
 

فر هد او همصها گان شهما اعهلام  ۷۷ها موقهع نترسهنجی»گفهت: اما شیغام کهارمی ههم فر کهار بهوف کهپ می

کننههد. لطفهها  بههپ  نههها ملیههق انههد کههپ کولرها گههان را خههاموش کرفنههد و نههات  ن او شن ههپ اسههآفافه میکرفه

 « .ها آان را روشن کنیدن را خاموش و شن پشو د. کولرها آا
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شهان ا هن شیهام را فر افهت کهرفه بوفنهد، ها ی کهپ  ا  اننمی فانید ا ن شیام تا کپ  هد مهمثر بهوف. فر خانهپ

کههاه  قابهه  تههونهی فر مصههرا انههر ت ف ههده شههد و  ن هههم ف ههز بههپ ا ههن خههاطر کههپ شههنیده بوفنههد 

کههپ شیههامی بههرات مهها فارف؟ اگههر شههات موضههو   شههان کههپ کههار کههرفه اسههت. امهها ا ههن مههانراهمصا پ

هات مههالی ات فر میههان باشههد،  آههی اگههر هههم بههپ  ن معآ ههد باشههیم تیر ههج اخلاقههی، تگههو قکننههدهنارا ت

 بدرسهآی اگهر و اسهت قدرتمنهدت وسهیلپ انآمهاعی فگهار امها. فههدنمی قهرار تهرثیر تیهت را ما کندان …و

 .شههههوف خیههههر نهههههت فر شرقههههدرس ینیرو هههه بههههپ ت ههههد   توانههههدمی فربیا ههههد، کنآههههر  تیههههت

راه انداخآهپ و نهرم افه ارت سهاخآیم و « اشُهاور»با الهام او ا ن بین  فوسهآم فنن  هآ  و مهن شهرکآی بهپ نهام 

خواسههآند هات مههرت ز بهها  ههنا ع همگههانی وارف مگههارکت شههد م،  عنههی کصههانی کههپ میبهها شههرکت

هههات ش صههی نو ی فر انههر ت کمههج کننههد. مهها گ ارشان فر چخیههره کههرفن و  ههرفپها گهه مگههآرت بههپ

ات را فر مورف می ان مصرا انر ت مناو  بپ مهرفم ارا هپ کهرف م تها بهپ  نهها نگهان فههیم میه ان مصهرا شده

ات بها مآهرا  مگهابپ فارنهد ک هدر اسهت. فرسهت شهان کهپ خانهپانر ت فر منه    نهها فر قیهاه بها همصا گان

ها روت فرم منهاو  نصه  کرفنهد مها ا هن ام هان را فهراهم کهرف م هگهدار کهپ  ن فانگهجو هاتپ شیامم   قضی

تههر ن شههان م ا صههپ کننههد. مهها فر شههن  سهها  گیشههآپ ب ر تهها مههرفم بآواننههد خوفشههان را بهها همصا گان

ها و مصهههآرنرانی ا هههم بههپ طهههورت کههپ  ههها   خانههپ ومهها   علهههم رفآههارت فر نههههان را انجههام فافه

 .اندنو ی کرفهشان  رفپهات انر تمیلیون ف ر فر ق   ۲۵۰ما هصآند بی  او  مگآرت کپ

 iran-newspaper.com-  د ن ت ر  ت

 

 

 

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

241 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

  

 دوره ی اصول و ارتباط موثر با مشتری

 انوا  مگآر ان و نیوه ارت اک اثرب   با هر گروه -۱

 گآر انفسآپ بندت م-۲

 مهارتهات ارت اک با مگآر ان کپ م اط ان بد قلق و سرس ت -۳

 ت نیج هات روانگناسی مگآر ان -۴

 مهارس هات روانگناسی ارت اک با مگآر ان-۵

 ش صیت شناسی م اط ان و نیوه برخورف با انوا  ش صیت ها -۶

 مهارس وبان بدن فر ارت اطاس- ۷

 ا و  اثرگیارت و اثر شی رت -۸

 فر ارت اک موثر با مگآرت  NLP با قوانین  شنا ی-۹

  شنا ی با مهارتهات معج ه  فر ن ارت اطاس با مگآر ان و م اط ان -۱۰

 مهارتهات ا جاف نیابیت ارت اطی -۱۱
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 وکارکسب رشد محرک موتور مشتری بینش

، فر عمهه  ومههان خههوف را مگههآرت شههان م نههی بههر تمرکهه  بهر نیههاورغههم میه  باطنیههها بههپبصهیارت او شههرکت

کننهد. اگهر او ن هاک تمرکه  سهاومان خهوف رضها ت کهافی ندار هد، روش  را شیگیرت موضهوعاس فاخلهی مهی

و ر را  ومها   کنیهد: فر نلصهپ فاخلهی بعهدت شهرکت،  هج ور  کاغهی را بهپ فو قصهمت ت صهیم کنیهد. فر 

هههات هههات مههالی و عمل ههرفت، برنامههپعاس مطههر  شههده فاخلههی او ق یهه  توانمنههدتقصههمت کههص  ن موضههو

سههاومانی، موضههوعاس مههرت ز بهها کارکنههان و فرهنههو سههاومانی را  اففاشههت کنیههد و فر قصههمت راسههت  ن 

ههات انآمهاعی موضوعاس مطر  شده مربهوک بهپ خهارا او سهاومان او ق یه  رقابهت، فنهاورت، نهو ورت، شه  پ

ههات  نهان را  اففاشهت کنیهد. اگهر امآیهاو فرونگرا هی بهی  او برونگرا هی ، نیاوهها و خواسهآپمگآر ان  ا رفآار

 .هات بیگآر و اعما  تغییراس نیاو خواهید فاشتاست بپ بررسی

  

مهیلافت  ۲۰۰۸اقآصهافهات توسهعپ  افآهپ، شه  او رکهوف اقآصهافت سها   میهور فعها  فرمگآرت هاتشرکت

وکهار، مهد ران نآوانصآند رشد کنهدانی را تجربهپ کننهد. فر افامهپ کنهین وضهعیآی، ره هران وا هدهات کصه 

اطلاعهاتی ند هد بهرات ت و هت و توسهعپ  بهرفارت او منهابعههات انرا هی فر ت هلات بههرهو تهیم باوار ابی ارشد

ات او ههههات بیومآر هههج، مجموعهههپوکار خهههوف هصهههآند.ا ن منهههابع اطلاعهههاتی ضهههمنی، شهههام  فافهکصههه 

و مجموعههپ اطلاعههاس سههاخآار  مگههآر ان ههها ی او رفآههار  نلا ههنهههات سههاخآار افآپ  ههاوت فافهفافهکههلان

 .هات انآماعی و م الماس ث ت شده فر مراک  تماه هصآندگرفآپ او ش  پنیافآپ بر

بینههی منتور شی نگههر بههپهههات شی هات مههیکور، افهه ون بههر ا ههن نیهه  تجربههپ اسههآفافه او روششههرکت

ها روو بههپ روو فر سههاومان )CI (مگههآرت رو ن هه  وا ههد تیلیهه  بیههن اند. او ا ههنرا فاشههآپ مگههآرت رفآههار

سههاوت ا ههن وا ههد بهها فر  نههدهات ا ههلی ثابههت شههده   پارکپشههوف. ا ههن فر ههالی اسههت کههپ تر میشررنههو

ات اسههت. امهها نآهها   گیههرت امههر بصههیار فشههوار و شینیههدهشههدن  ن بهها فر  نههدهات تصههمیمسههاومان و همگام

 بهههرفارت بیگهههآر او وا هههد تیلیههه  بیهههن ها بهههپ فن ههها  بهره هههاکی اسهههت اغلههه  سهههاومان ههههاش وه 

ها ی کهپ فر ت و هت موقعیهت ا هن وا هد و ت هد    ن بهپ  هج فر هت اسهآرات  ج هصآند و شهرکت مگآرت

 .اندوفهاند، او شگآی انی تیم ارشد مد ر آی برخورفار بقدم برفاشآپ

  

 مشتری بینش تحلیل واحر وظایف بر سی

رو هصههآند. بههرات نمونههپ، کننههده روبههپههها و رفآارهههات فر  هها  تغییههر مصههراوکارها امههرووه بهها فناورتکصهه 

تههر قههد می هههاتکننههدگان نصهه هههات مصههراکننههدگان نونههوان بههپ مراتهه  بهها گرا  عههافاس خر ههد مصههرا

ات او اطلاعهاس را او منهابع م آلفهی نتیهر الگوههات ههات تلفهن همهراه  جهم گصهآرفهتفاوس فارف. اشلی یگهن

ههها ی کههپ او طر ههق هههات انآمههاعی، نتههراس کههاربران، اطلاعههاس نغرافیهها ی و شرفاخترفآههار  نلا ههن، شهه  پ
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د فر سهاعاس نامآعهارا هق ه   ها فهنهد. امهرووه خر هگیرنهد، فر فسهآره مها قهرار میتلفن همراه  هورس می

ههات رووانهپ مها ت هد   شهده اسهت. فروشهی  بهپ ب گهی او فعالیتخرفه بهاوار بعد او سهاعاس خر هد را ه  فر

ههات تجهارت کننده نص ت بهپ فر افهت اطلاعهاس و اخ هار ند هد و تعامه  هرکهپ بیگهآر بها نامت اضات مصرا

بینههی و بهها وکار کههپ رووت قابهه  شی ههها ی او کصهه ب  رت فاشههآپ اسههت. فر نآیجههپ، افهه ا   کگههمگی

 .انداند بصیار ناشا دار و نامطمئن شدهث اس بوفه

افهه ا   فهنههد. فر  مگههآرت هههات خههوف را فر ب هه  تیلیهه  بیههن ها با ههد قابلیتفر کنههین فضهها ی، شههرکت

مههد ر ارشههد  ۴۵انجههام شههده اسههت،  ۲۰۱۶ترسههنجی کههپ توسههز گههروه مگههاوره بوسههآون و فر سهها   ههج ن

انههد کههپ تونههپ بههپ هههات م آلههش، اشههاره کرفهانرا ههی، مههد رعام  و مههد ر ارشههد عملیههاتی او  ههنا ع و ب  

ههات ا هلی سهاومان  نهها اسهت.  نهان فر او اولو تو تمرکه  بهر اههداا رشهد و توسهعپ  مگهآرت هاتخواسآپ

اشههاره  مگههآرت نفعههان و تجربههپافامههپ بههپ اهمیههت موضههوعاتی نتیههر برتههرت عملیههاتی، خلههق اروش بههرات چت

هات فر ههد مههد ران ارشههد انرا ههی شههرکت ۱۰۰فر ههد مههد ران ارشههد انرا ههی هو  ۷۵انههد. بههی  او کرفه

ن ه  اساسهی  مگهآرت انهد کهپ وا هد تیلیه  بیهن میلیهارف ف ر  بهر ا هن بهاور بوفه ۵فارات فر مد سها نپ 

 .فر رشد و توسعپ ساومان  نها فارف

اسهآ رار »فهندگان ات، شاسه ههات مهورف نیهاو کنهین توسهعپهمننین فر شاسه  بهپ سهوالی م نهی بهر قابلیت

انهد و فر میهان عنوان فو مولفهپ ا هلی نهام برفهرا بهپ« وکارتوسهعپ کصه »و  «مگهآرت وا هد تیلیه  بیهن 

قهرار شه  او فو مهورف مهیکور فر اولو هت سهوم « ههات شیگهرفآپقابلیهت انجهام تیلی »مولفپ مطر  شده  ۱۰

فر گههروه مگههاوره بوسههآون، بهها هم ههارت  مگههآرت ، وا ههد تیلیهه  بیههن ۲۰۱۵  گرفآههپ اسههت.فر اواخههر سهها

کننده او شههرکت ۶۴۰نترسههنجی ند ههدت را بهها  ضههور  Yale وکارمدرسههپ کصهه و  Cambiar موسصههپ

نترسههنجی اشههاره کنندگان فر ا ههن فر ههد شههرکت ۶۰شههرکت م آلههش انجههام فاف. بههی  او  ۹۰بههی  او 

فر ههد او ا ههن  ۷۰میلیههارف ف رت برخههورفار هصههآند و  ههدوف  ۵کم او فر مههد سهها نپ کرفنههد کههپ فسههت

مههد ران ارشههد، مآ صصههان ها فعالیههت نهههانی فاشههآند. ا ههن گههروه شههام  ترکیهه  مآناسهه ی او شههرکت

 .وکارهات م آلش بوفندشرکات ا لی کص تیلیلگر و 

  

 مشتری بینش لتحلی واحر بلوغ مرحله چها 

اقهع ا هن معرفهی شهده اسهت، همننهان معآ هر و قابه  اسهآفافه اسهت. فر و ۲۰۰۹الگوت بلوغی کهپ فر سها  

 :کننداو کهار مر لپ ا لی گیر میوا دها 

اغله  بهپ  هورس تهاکآی ی و تی یهق  CI ن مر لهپ، وا هدفر ا ه: ستنتی  وش بته بتازا  تحویوتات- ۱

هههات مونههوف و فر میصههو س و خههدماس مونههوف فر کانا  فههروش میههور و بهها تمرکهه  بههر کگههش رونههدهات

پ اطلاعههاتی منتور تهیههات و بههپکنههد. ا ههن گههروه بههپ  ههورس شههرو همنههاطق م آلههش نغرافیهها ی فعالیههت می

کننهد. بوفنهپ و تعهداف کارکنهان کهم بهوفه و فامنهپ نفهوچ ا هن فعالیهت میهات مد ران خطی برات فرخواست
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هات شهوف. تعهاملاس ا هن وا هد بهر نآها    ا ه  او مطالعهاس و بررسهیوا د بهپ فاخه  سهاومان میهدوف می

 . ورس گرفآپ اسآوار بوفه و م اط ان بصیار میدوفت فارف

مهدتی نتیهر ههات کوتاهفر ا هن مر لهپ، شه وه  بهپ سهمت تمرکه  بهر نو ورت: وکا کسب د  مشا کت- ۲

کنههد. گههروه بههر گههیارت و تههرو   میصههو  گههرا   شیههدا مههیبندت و تنههو  طعههم، فههرم و عطههر، قیمتبصههآپ

ها تمرکهه  فارف. بررسههیوکار به ههوف کصهه  ها ی بههراتو ت ههد    نههها بههپ تو ههیپ مگههآرت هههاتتفصههیر بین 

شهوند تها فر نها هت ف هدگاهی وسهیع شیرامهون موضهوعی خها  شه   بگیهرف.   ی ش  او ف گرت انجهام می

ا ا ههن  ورف. بههبههپ عمهه  مههی باوار ههابی معمههو  شگههآی انی فعههالی او مههد ران ارشههدفر ا ههن مر لههپ  CI وا ههد

هههات خها  بوفنههپ اخآصهها  فافه هات خا هی فر نتههر فارنهد. ب  بنههدتوکار اولو ت ها ، ره ههران کصه 

خارا او کنآر  ا ن وا هد بهوفه و میه ان نفهوچ اعضهات ا هن وا هد بهر تهیم ارشهد انرا هی و  CI شده بپ وا د

 .مد ره بصیار میدوف استتعام  با هیاس

پ مههد ران ارشههد انرا ههی بههر ا ههن باورنههد کههپ فر ا ههن مر لهه: استتتراتژیک بیتتنش شتتریک- ۳

شهر ج اسهآرات  ج و  CI وکار باشهند. وا هدگر تصهمیماس تجهارت کصه با هد ههدا ت مگهآر ان ههاتبین 

تج  ههپ و تیلیه  ت صصهی، ا ههن  بهر مههارسوهشههوف. علاتل هی می مهد ر ت مگهاور مهورف اعآمهاف تههیم ارشهد

ها و فر  اقآصههافت و اسههآرات  ج و همننههین مهههارس تههیم او مهههارس تف ههر، بههپ کههال  کگههیدن ا ههده

 فارطلا ههپ – ارشههد باوار ههاب او غیههر بههپ –وکههار برخههورفار اسههت. اعضههات تههیم انرا ههی قضههاوس کصهه 

مگهغو  تفصهیر اطلاعهاس   بها مهد ران خطهی فر تعامه CI رونهد. تهیمشهمار میههات اسهآرات  ج بپشه وه 

وکار و ت ههد    نههها بههپ تصههمیماس کلیههدت بههرات کصهه  مگههآرت هههات ا هه  او تیلیهه  و تفصههیر بین 

نهنههد کههپ بههپ ات را بنهها میهات سههاومان  افگیرنههدهو مههد ران عملیههاتی فر کنههار هههم شا ههپ CI هصههآند. تههیم

کنههد. مطالعههاس ومههان واقعههی را ت و ههت مههی مگههآرت بینههی نیاوهههاتورس رووافهه ون مهههارس خههوف فر شی  هه

فر ا هن مر لهپ او  CI مهدس تمرکه  فارف. تهیمههات کوتاهبهر توسهعپ میصهو  و خهدماس و نو ورت CI وا هد

یههان اعضههات خههوف فارف و مههد ران  ن اغلهه  او میههان کارکنههان هات بیگههآرت فر مبههاوه بلههو ، اسآرات  صههت

 .انداسآ دام ا ن وا د فر مدههات مگاور و سا ر  نا ع بپ شرکت

مانههده اسههت. فر ا ههن ها مهه هم باقیا ههن م طههع ت ر  هها بههرات تمههامی شههرکت:  قتتابتی مزیتتت منبتتع- ۴

نگرت تونهپ فارف. ن ه  ا هن پ   نهدهههات کهاملا ند هد، فوراند گهی و فعهوس بهبر نهو ورت CI مر لپ، وا د

نتیههر تج  ههپ و تیلیهه   بههاوار وکار و فر  نههدهات ا ههلی مربههوک بههپ فعالیههت فروا ههد فر تصههمیماس کصهه 

 CI تههیمشههوف. فر ا ههن مر لههپ او بلههو  تر میههها، مگههارکت کارکنههان و برندسههاوت فاخلههی شررنههواولو ت

فر ا ههن مر لههپ توانهها ی ارا ههپ باوخورفهههات ت صصههی  CI بههر بوفنههپ خههوف فارف.وا ههد کنآههر  مصههآ یمی

شیرامههون موضههوعاس م آلههش، ارا ههپ رو  ههرفت مصههآ   فر خصههو  موضههوعاس مهههم و ت صصههی کههرفن 

نتر هههات انرا ههی هصههآند و اغلهه  تیههتها فارات ن  هات نو ورانههپ را فارف. ره ههران ا ههن وا ههدمآههدولو ت

کننده فر نترسههنجی اشههاره شههرکت باوار ههابی کننههد.   ههی او مههد ران ارشههدفعالیههت میمههد ر ارشههد انرا ههی 

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://khooyeh.ir/
http://khooyeh.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

246 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

ههها ی بههرات رسههیدن بههپ سههطح کهههارم بلههو ، با ههد بههپ معنههات واقعههی فر تصههمیماس فاشههت کههپ کنههین تیم

شی رفآهپ شهوند و نهپ  هرفا مجهرت  هج  وکار فخالت فاشهآپ باشهند و بهپ عنهوان ره هر ف هرت سهاومانکص 

وکار هها ی فر کهلاه نههانی بهرات  ه  مصها   و مگه لاس کصه   ها و راهشرو ه. توانها ی ارا هپ اسهآرات ت

 .نی  او اهمیت خا ی برخورفار است

  

 بلوغ چها م و سوم راحلم به دستیابی هرف،

 CI نجی فارات وا ههدهات شههرکت کننههده فر نترسههفر ههد شههرکت ۱۰مگهه   شههد کههپ  ۲۰۰۹فر سهها  

بههپ موضههوعاتی نتیههر  ۲۰۱۵کنندگان نترسههنجی سهها  اشههاره شههرکترغم انههد. بههپسههطح سههوم و کهههارم بوفه

 سهها  نترسههنجی. اسههت ن ههوفه و ههاف کنههدان تغییههراس سههرعت ،…بیههن ، تیههو ، سههاخآارفهی مجههدف و 

ات واقهع ههی  نگهانپها فر سهطح سهوم و کههارم قهرار فارنهد. فر فر هد شهرکت ۲۰ثابت کرف کپ تنها  ۲۰۱۵

هههات ند ههد و قابلیتها ف ههده نگههد. آی هنگههامی کههپ شههرکت CI م نههی بههر تغییههراس  شهه ار فر وا ههد

سههاوت، نتیههر تج  ههپ و تیلیهه  شیگههرفآپ، ف جیآا  CI مورفنیههاو بههرات وروف بههپ سههطح سههوم بلههو  وا ههد

هات کننهههد، ا هههن وا هههد همننهههان مگهههابپ وا هههدهات انآمهههاعی را ات هههاچ مینتهههارس بهههر شههه  پ

کنههد؛  عنههی فاقههد شگههآی انی تههیم ارشههد انرا ههی، عههدم رسههمیت فر قههد می عمهه  میباوار تی ی ههاس

مرات  سههاومان، تعامهه  میههدوف بهها مههد ران عملیههاتی، بوفنههپ میههدوف، عههدم بههپ رسههمیت شههناخآپ سلصههلپ

 .شدن او نتر باوگگت سرما پ و موارفت او ا ن فست

هصههآند و بههپ سههطح سههوم و  آههی  CI ها ی کههپ فارات وا ههدنگههان فاف شههرکت ۲۰۱۵سهها   نترسههنجی

و افهه ا   نههرخ رشههد موفههق عمهه   مگههآرت اند، اغلهه  فر موضههوعاتی کههون وفههافارتکهههارم بلههو  رسههیده

ا آمها  و هاف بهپ ن ه  تاثیرگهیار ا هن هصهآند، بهپ  CI ها ی کهپ فارات وا هدطور کلهی، شهرکتکنند.بهپمی

 –انههد. تمههامی مههد ران ارشههد گیارت شههی برفهگیرت و افهه ا   بههاوفه سههرما پوا ههد فر فر  نههد تصههمیم

کهپ فر نترسهنجی  ضهور فاشهآند، بهر ا هن بهاور بوفنهد کهپ  -فر سهطح کههارم CI وا هد فارات هاتساومان

فر هد معآ هد  ۵۰کنهد. وکار عمه  میتر کصه عنوان موتهور میرکهی بهرات رشهد هرکهپ سهر عا ن وا د بهپ

 ۶۷سهطح سهوم و  CI هات فاراتفر هد او شهرکت ۵۰بهرات رشهد و توسهعپ بصهیار  یهاتی اسهت.  CI بوفنهد

تونههپ  CI سههطح کهههارم بههپ باوگگههت سههرما پ  ا هه  او فعالیههت وا ههد CI هات فاراتفر ههد شههرکت

 .تونپ بوفقاب فر د  بصیار  ۸۸الی  ۸۳مندت با ت  نان هفاشآند و رضا ت

  

 بلوغ بایتر طوحس به دستیابی چگونگی

توانند اقهداماس مآعهدفت فر ومینهپ وروف بهپ فر  نهد فسهآیابی بهپ سهطو  بها ت بلهو  فر هات انرا ی میتیم

 :انجام فهند CI وا د
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ان انههرات  ههج فر  نههد تگ یصههی: مصهها  پ بهها چ نفعههان، الگههوبرفارت او شیگههگامان، مگههاهده میهه  •

هههات م آلههش سههاومان و فر  نههدهات مههورف اسههآفافه بههرات تگهه ی ، رت  ههج بیههن  فر ب  تاثیرگههیا

 .ت و ت و تاثیرگیارت هرکپ بیگآر  ن

هههات هههات ارشههد انرا ههی: اسههآفافه او ت نیجر  ت انههرات  ههج  هها کنههد کارگههاه خلاقانههپ بهها تیمبرنامههپ •

افو ی کهههپ خوف گهههاهی مگهههآر ، شناسههها ی ن هههاک نهههخلاقانهههپ عملهههی بهههرات فسهههآیابی بهههپ 

کننهد و شناسها ی ن هاک ضهعفی کهپ منجهر بهپ تضهعیش ارشهد را بهپ   ی هت ت هد   می مهد ر ت هات رمان

 .شوندمی CI هات وا دتوانمندت

هههات مههد ران تههج مههد ران انرا ههی و تیمها ی بههرات تجتهیههپ برنامههپ انرا ههی: تهیههپ اسههآرات ت •

ات  ههداک ر ها ی کههپ فر رسههیدن بههپ بهها تر ن سههطو  بلههو  نههد ت فارنههد، با ههد برنامههپکتانرا ی.شههر

فلی  طهو نی شهدن ومهان انهرا مآعههد مانهدن تر بهپههات طهو نیماهپ برات تغییهر تهدار  ب یننهد. طر ۲۴

ا  ههج هکنند.توسههعپ رو  ههرفت برونگههرا بههرات بصههیارت او سههاومانرو مههیتغییههر را بهها مگهه   روبههپبههپ برنامههپ 

ن طهپ خهوبی ، مگهآرت روف. نگهاهی عمیهق بهپ فر  نهد بلهو  وا هد تیلیه  بیهن شهمار مهیکال  به ر  بپ

قههد می و سههنآی شههناخآپ  بههاوار بههرات شههرو  اسههت امهها وا ههدت کههپ فر سههاومان بههپ عنههوان وا ههد تی ی ههاس

شوف، بپ سه آی بهپ  هج وا هد اسهآرات  ج تاثیرگهیار ت هد   خواههد شهد. ا هن موضهو  با هد فر سهطو  می

عنوان من عههی او م  ههت رقههابآی بههرات سههاومان معرفههی شههوف. بههپ واسههطپ ارشههد سههاومان مطههر  شههده و بههپ

و ت ههد    ن بههپ میرکههی بههرات ات ههاچ  مگههآرت بههرفارت او فانهه   ا هه  او تجربههپارو ههابی، تفصههیر، بهره

بههپ سههطو  بهها تر فسههت شیههدا کههرفه و فر نها ههت  مگههآرت تصههمیماس اسههآرات  ج، وا ههد تیلیهه  بیههن 

 .سدرمی باوار با تر ن موقعیت رقابآی فرساومان بپ 

 وقیزاده فریبا مترجم:
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 در دانشگاه تهران  CRM وبازاریابی مدیریت تدریس

 فانگجو ان ارشد و فکآرت

 مدره: علی خو پ

 تجربپ ت انرا ی موفق سا  19

 صیعنوان کآاب ت ص ۱۲مولش و مآرنم 
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 مداری مشتری طلایی قانون

بههر اسههاه  ن همیگههپ  ههق را  سههاومانها عیههت هههات تمههام عیههارت اسههت کههپ امههرووها نههها شههعار نیصههت واق

 .فافه اند مگآرت بپ

 هنههد فر خرهبهها  و اسههت شافشههاه ،  اشههن فر. اسههت کههاره همههپ و سههلطان ، بر آانیهها فر  مر  هها و فر مگههآرت“

ا هن کهپ ر هی  مهی توانهد فر ههر لیتهپ کهپ ب واههد شهما را اخهراا  بهرات اسهت؟ ر هی  کرا . است ر ی 

 ”.می ند . هرگاه او شما و او کارتان راضی ن اشد ، شما را کنار می گیارف

رت فر بر آانیهها نصهه ت مههی فهنههد امهها گفآههپ را بههپ لههرف سههنی ب« اسههت مگههآرت بهها  ههق همیگههپ» ع ههارس“

بهه ر  فر فیلافلفیهها ن صههآین کصههی اسههت کههپ فر  فروشههگاه مالههج  ههج« نههان وانههامی ر»میگههوف کههپ 

 ”میلافت ا ن ع ارس را برات اولین بار بپ کار برفه است۱۸۶۰ فهپ

 

  Theشافشههاه اسههت مگههآرت » ع ههارس نههووفهم قههرن اواخههر فر ؛:  کههپ اسههت همننههین عنههوان شههده” 

 Customer is the kingتوسههز نههان نههامی ر John Nomiker مههدارت  مگههآرت فر  مر  هها مطههر  شههد و

 .”نا گاه خا ی  افت باوار مد ر ت فر مگآرت رونق گرفت و مفهوم رضا تفروش خر د و باوار فر

 را کهپ بهرات اولهین بهار فر کگهور انگلصهآان مطهر  شهد م نها« شافشاه اسهت مگآرت »ا طلا  شوف می گفنپ

 شافشههاه بههپ کههپ م ههام و رت ههپ و فرنههپ و اهمیههت فههو  العههافه ات فارف و همننههان مگههآرت کههپ فارف ا ههن بههر

 .بگیار م ا آرام نی  خدمت کنیم و مگآرت ی گیار د و خدمت می کنید با صآی بپم ا آرام

 بههپ ههها انگلیصههی کلههی طههور بههپ بههرات ا ن ههپ ا ههن ا ههطلا  بیگههآر روشههن شههوف مفهههوم  ن را مههی شهه افیم.

 کهرفه  فه  تهاکنون را شافشهاهی نتهام بینهیم مهی کهپ همننهان و هصهآند قا ه  خها  ا آرام خوف شافشاه
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 او   ههی کههپ فارف اهمیههت  ن ههدر انگلیصههی نهه ف فر شافشههاهی و شافشههاه. کههرف خواهنههد  فهه  ا آمهها   و انههد

 و انگلهی  شافشهاه   هی» مانهد مهی بهاقی نههان فر شافشهاه ف هز فو ۲۰۲۰ سها  تها گو د می نتران  ا  

 .«شاسور ور  شافشاه ف گرت

 قا هه  ا آههرام ا ههن اسههت کههپ همننان ههپ بههپ شافشههاه« شافشههاه اسههت مگههآرت »هههر  هها  منتههور او ا ههطلا ب

 و باشهید قا ه  ا آهرام با صهآی نیه  مگهآرت بهرات ورو هد نمهی فر ه  تلاشهی ههر او او رضا ت برات و هصآید

 .ت او او هی  تلاشی فست برندار درضا  برات

اربههاب »کههپ سههاومانها و ووارت انههپ فر ا ههران شهه   مههی گرفههت ا ههطلا   ۱۳۵۰و  ۴۰ هههات فر فهههپ

 .باشد« شافشاه است مگآرت »ا طلا   ا  وبان گو ات بآواند تا شد مطر  «رنو 

او  ن بهاب بهوف کهپ ا هران فر عصهر اربهاب و رعیآهی بهپ سهر مهی بهرف « رنهو  اربهاب»  هطلا ا مطر  شدن

 کهپ بهوف معنهی ا هن بهپ رنهو  اربهاب ا هطلا  لهیا بوفنهد قا ه  خها  نا گاه و ا آرام ارباب برات مرفمان و

 قا ه  ا آهرام کنهد مهی مرانعهپ شهما سهاومان بهپ کهپ کصهی بهپ هصهآید قا ه  ا آهرام اربهاب بهپ همننان پ

 .ع نیاوهات او کوشا باشیدرف برات و شیدبا

 ن اشد مگآرت است  آی اگر  ق با مگآرت همیگپ  ق با

اسهت  آهی اگهر  هق  مگهآرت بها  هق همیگهپه   هن اسهت کهپ:مهدارت ا مگهآرت بپ هر  ا  قانون طلا هی

 .ن اشد مگآرت با

اسهت و  مگهآرت ا ن هپ همیگهپ  هق بها مهدارت فو قهانون بیگهآر نهدارف قهانون او  مگآرت ” بپ ع ارتی ف گر

 ن اشد بپ قانون او  مرانعپ کنید مگآرت با  ق اگر ا ن پ فوم قانون
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 بیابید را خود مشتریان

 و خهدماس اسهت. قاله  کها  فر  نهان نیاوههات تهامین راه فر قهدم تهر ن ا هلی و ن صهآین مگآر ان شناخت

 مصههآ یم وگههوت گفههت نتیههر ههها ی راه او را مگههآر ان بصههیارت او برنههدها فر سراسههر فنیهها شههناخت

آ هههر فر ، بههههره گیههرت او تجهههارس کارشناسههان مهههاهر و همننههین اسهههآفافه او مجههلاس معمگههآر ان بهها

 .کنند می فن ا  باوار ابی ومینپ

فر عهین  ها    هی او راه ههات بصهیار مهوثر و فر عهین  ها  انهدکی فشهوار، انهرات  هج نترسهنجی فقیهق 

اسههت. بهها ا ن ههپ ا ههن روش اغلهه  بههپ فشههوارت فر انههرا مگهههور اسههت، امهها بههدون شههج اطلاعههاس فقی ههی او 

 بصههیار کههپ ات مر لههپ  هها  ا ههن بهها. فاف خواهههد قههرار شههما اخآیههار فر تههان مگههآر ان وه تیلیهه  کهها تشههی

 توانهها ی کههپ ات گونههپ بههپ شههده کارشناسههی و فقیههق سههوا س طرا ههی اسههت، نترسههنجی انههرات او فشههوارتر

 ست.باشد، ا فاشآپ را نیاو مورف اطلاعاس گرف ورت

 

ش  او طی همپ ا ن مرا   فر  الی کهپ همگهان گمهان بهر اتمهام کهار فشهوار انهرات نترسهنجی فارنهد، امها 

خطر ا لی همننهان شابرناسهت؛ فر واقهع ا آمها  ا ن هپ بعضهی شهرکت کننهدگان نترسهنجی را بهپ عنهوان 

ا آمها  عهدم امرت غیر نهدت تل هی کهرفه و نتهر ا هلی خهوف را ارا هپ ندهنهد ونهوف فارف؛ همهان طهور کهپ 

 هم ارت افراف بپ منتور شرکت فر نترسنجی فور او چهن نیصت.

با ا ن  ا   نهها ی کهپ فر نتهر سهنجی شهرکت نمهی کننهد  هداق  شیهام واضهیی بهپ شهما منآ ه  خواهنهد 

کرف، اما  ن گروهی کپ اطلاعاس غلز بپ شهما مهی فهنهد که  نتهر سهنجی شهما را و هر سهوا  خواهنهد بهرف. 
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صت بهی  او  هد نگهران باشهید، بهرات ا هن گونهپ مگه لاس معمهو  بهی  او  هج راه  ه  با ا ن  ا   وم نی

 مطمئن ونوف فارف.

 ا ده

سیصهآمی هوشهمند بها سهوا س او شهی  تعیهین شهده اسهت کهپ  SurveyMonkeyسامانپ نترسهنجی  نلا هن 

 ام ههان طرا ههی طیههش وسههیعی او نترسههنجی ههها را بههپ شههما مههی فهههد. همننههین سههوا س او شههی  طرا ههی

گونههپ مآفههاوس را فر بههر گرفآههپ کههپ بههدون شههج بههپ سههاوماندهی  ۲۰شههده ا ههن سیصههآم  نلا ههن بههال  بههر 

 نترسنجی شما کمج خواهد کرف.

م  ت ا لی ا ن سیصآم  نلا هن بهوفن  اسهت کهپ ا هن ام هان را بهپ شهرکت کننهدگان مهی فههد تها فر ههر 

وقهت شهرکت کننهدگان  هرفپ نهو ی  ومان اقدام بپ ث ت نتر خهوف کننهد.او ا هن طر هق عهلاوه بهر ا ن هپ فر

می شوف، ه  نپ هات شما نی  کاه  خواههد  افهت. فر عهین  ها  بهپ فلیه  خا هیت ا هن گونهپ نترسهنجی 

ها کپ میدوف ت ومانی معینهی را بهرات شهرکت کننهدگان ا جهاف نمهی کنهد، افهراف بهپ طهور فقیهق تهر او ههر 

 سنجی معآ رتر خواهد شد. الت ف گرت بپ سوا س شاس  فافه و بپ فن ا   ن نآا   نتر

 وم بههپ چکههر اسههت ا ههن سیصههآم نترسههنجی  نلا ههن کههاملا را گههان بههوفه و ه  نههپ ات را بههرات شههما فر شههی 

ن واهد فاشت. بها ا هن  ها  اگهر شهما نیهاو بهپ  هج نترسهنجی بها سهوا س شینیهده و بصهیار فقیهق فاشهآپ 

 ی خواهد کرف.باشید، شرکت فر اوات فر افت م ل  مع ولی  ن را برات شما طرا 

همههپ افههراف بههرات طرا ههی نترسههنجی و همننههین فسآرسههی بههپ نآهها    ن نیاومنههد ث ههت نههام و وروف بههپ 

 صاب کاربرت خهوف هصهآند. ا هن  صهاب هها بهپ طهور را گهان قابه  ث هت هصهآند. ا هن امهر بهپ شهما ا هن 

 همننههین و ههها فروشههگاه ام ههان را مههی فهههد تهها بههپ نههات  ضههور فر فصههت فوفههها، سههالن هههات  را گههی،

 عرضهپ کننهدگان شهرکت بهپ و طرا هی را سهوا س و نگصهآپ خهوف کهار میه   ها من   فر شلو  هات خیابان

 .کنید

فر طههرا م ابهه  نیهه  شههرکت کننههدگان ام ههان شاسهه گو ی بههپ سههوا س را فر منهه   خههوف و  آههی فر نیمههپ 

خهوف بهپ گونهپ  مگهآر ان لاقیهت شهما مهی توانیهد شهرکت فر نترسهنجی را بهراتهات ش  فارند. با اندکی خ

ات بپ تفر ح و سرگرمی بد  کنید. فر واقهع او ا نجها بهپ بعهد میهدان بهپ روت شهما بهاو اسهت تها هرکهپ مهی 

خلاقیههت و هههوش خههوف بهههره  توانیههد شههرکت کننههدگان بیگههآرت را نههیب نترسههنجی خههوف سههاو د، شهه  او

 بجو ید.
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 دهیر انجام بایر عمل د  آنچه

 شههیوه مههورف فر کآههاب نلههد کنههد ن اسههت  وم اگههر. کنیههد فقههت خههوف نترسههنجی سههوا س طرا ههی فر –

  ن انهرات او شه  نترسهنجی فر اشهآ اه بهپ بهرفن شهی  ها  ههر فر. کنیهد مطالعهپ نترسهنجی انرات هات

 ت شما بپ همراه فاشآپ باشد.می تواند برا را گ افی هات ه  نپ

 بهپ را نترسهنجی ابآهدا اسهت بهآهر  ها  عهین فر. کنیهد  فه  را ا آهرام و افب با هد شهما  الت همپ فر –

 .شوف  ش ار شما برات  ن ا رافاس تا فهید انجام  وما گی و میدوف  ورس

 .فهید انجام فقت بپ را نترسنجی ظاهرت ش   طرا ی –

در سههوا س نترسههنجی شههما فقیههق تههر باشههد، نآهها   نترسههنجی نیهه  او اشههید کههپ هرک ههب فاشههآپ تونههپ –

شههرکت کننههده مناسهه   ۲۰۰اعآ ههار بیگههآرت برخههورفار خواهههد بههوف. فر عههین  هها  اسههآفافه او  ههداق  

 خواهد بوف.
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 مشتری های ارزش به اهمیت

« مگههآرت بهها ارت ههاک برقههرارت مهههارس» فههروش و باوار ههابی فر ههها مهههارس تههر ن مهههم او   ههی شههج  بههدون

اسههت. برقههرارت ارت ههاک بههرات باوار ههاب و فروشههنده،   ههی او شرکههاربرفتر ن مهههارس ههها و او لههواوم ا ههلی 

ن ههپ تههلاش موف یههت اسههت. او منتههر علههم ارت اطههاس، با ههد بههپ ا ههن ن آههپ مهههم تونههپ فاشههت کههپ فههار  او ا 

 «مهوثر ارت هاک برقهرارت» نهپ،  ها شهوف مهی منآههی سهوف بهپ  ها فروش باوار اب و فروشنده بپ ع د قرارفاف، بپ

 کیفیت  ن را تعیین می کند.« ماندگارت»هارس اروشمندت است کپ م

 بهپ تها اند گهد مهی بیگهآر خهوب ارت هاک  هج تهداوم بهپ کهپ اسهت کصهی ههم ات  رفهپ کننده میاکره  ج

، و هرا مهی فانهد برقهرارت  هج ارت هاک سهالم و مهیاکره مهدس کوتهاه و سهر ع سوفب گی و بوفن  می  موف یت

م بهپ موف یهت خهآم نگهوف، ومینهپ سهاو موف یهت ههات بعهدت او فوست فاشآنی ولهو ا ن هپ سهر ع و مصهآ ی

 خواهد بوف.

 
وشهنده ر هاب و فرفر ا ن میان، ظرا فی ونهوف فارف کهپ تصهلز بهر  نهها را مهی تهوان او ونهوه تمها   بهین باوا

 موفق و ناموفق فانصت.

 توانها ی بهر عهلاوه بآوانهد با هد باوار هاب  ها فروشهنده کهپ اسهت ا هن تمگهآر   ی او ن اس مهم فر موانهپ با

، شهناخت ابعهاف مهیاکره مهورف خهدمت  ها کها  تمها   ونهوه و قهوس ن هاک و هها و  گی تگر ح میصو ، ارا پ

روش هههات تصههو پ بهههات معاملههپ،  میصههو  و ارا ههپ فرسههت و بههپ موقههع و کامهه   ن ابعههاف، تگههر ح مناسهه 

، بههپ موقههع و فرسههت و همههراه بهها فههروش شیگههنهاف ت فیفههاس مم ههن و خههدماس شههی ، فر  ههین و شهه  او

 فر و شهده  نهها مآونهپ کهپ فههد نگهان او بهپ و کنهد شناسها ی را مگهآرت ن  ی نگهرت  وم خواسهآپ ههات

 .کند شیدا ها خواسآپ ا ن تامین برات راهی مم ن ومان تر ن سر ع

 هصهآند مههم ههم او تبهرا هها خواسهآپ ا هن کهپ فههد نگهان مهیاکره طهرا و مگآرت بپ ع ارس ف گر با د بپ

 .کرف خواهد  نها ساخآن بر ورفه برات کافی و  وم تلاش و
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ن آپ مهم ا ن است کپ افه ون بهر خواسهآپ ههات مربهوک بهپ ابعهاف میصهو  و م آصهاس فی   هی و قیمآهی و 

 میهان بهپ سه نی  نهها او مگهآرت او ا ن فسهت، خواسهآپ ههات ف گهرت ههم ونهوف فارنهد کهپ مم هن اسهت

 .نروف  نها طر  سرا  بپ میاکره ابآدات فر و بلافا لپ کم فست  ا نیاورف

 پ ا هن فسهتاو  ج باوار اب و فروشهنده  رفهپ ات انآتهار مهی روف بهپ توانها ی کگهش و شاسه گو ی سهر ع به

 شد.او خواسآپ ها هم مصلز با

 و روانههی  هها رو ههی نیههاو کههدام سههاخآن بههر ورفه میصههو ، ا ههن خر ههدن او مگههآرت بههپ عنههوان م هها : قصههد

 اوست؟ ش صی

 ارت ههاطی ا ههو  تههر ن بهه ر  او  ن بههپ ا آههرام رعا ههت و مگههآرت شهه ی نیصههت کههپ  فهه   ههر م ش صههی

 هههات   هپ و رکانهپ خیلهی مههم، ا هن رعا هت ضههمن بآواننهد با هد ات  رفهپ باوار هاب و فروشهنده امها اسهت،

 .کنند کگش هم را مگآرت هات خواسآپ و ر ن

 اسهت مم هن مگهآرت پاو نمونپ هات ا هن خواسهآپ ههات شنههان، شها د بآهوان بهپ ا هن مهورف اشهاره کهرف که

بهپ ا آمها  و هاف فر ومهان م ا صهپ  وضهعیآی، کنهین فر و کنهد خر هدارت فافن هد هپ قصد بپ را ما میصو 

 هد هپ بهپ را او هد هپ کهپ گهرفف مهی یخا ه و  گهی فن ها  ف گهر فروشهندگان و هها فروشهگاه میصو  ما با

 .کند ت د   مآفاوس ات

ا ههن موضههو  را ن ا ههد تنههها بههپ اقلامههی میههدوف فانصههت کههپ فر نگههاه او  و بههپ شهه   ط یعههی و  گههی هههات 

هد پ را فارا هصآند. ههر میصهولی مهی توانهد بها کنهین قصهد  ها بها نیآهی مگهابپ ا هن، انآ هاب و خر هدارت 

برات  ج مهمهان و ه ه، بهرات  هج بیمهار، بهرات  هج مصهافر، بهرات  هج  شوف؛ خر د برات  ج فوست خا ،

 او او خهها  تع یههر و مگههآرت بهه ر  تههر و مههوارف مآعههدف ف گههر او ا ههن فسههت مههی توانههد  ن خواسههآپ فرونههی

 .باشد بوفن مآفاوس

 ب ینهد کهپ بهوف خواههد کننهده خرسهند باشهد، بهوفه او  هر م رعا هت بها اگهر قطعها و است مهم مگآرت برات

 پ ها اهمیت می فهند و فر دف بر ورفه ساخآن  نها هصآند.خواسآ ا ن بپ فروشنده و باوار اب

 اناوه بدهید بپ تجربپ ات ش صی فر ا ن خصو  اشاره کنم:

آ ها  بصهآرت بهوفن او بیمارسهآان مهرخ  شهده بهوف، هنگهام انکندت شهی  کهپ مهافرم شه  او طهی فوران 

ان بهپ او مهمانه ا گان بپ من  ، کارها را بین خوفمهان ت صهیم کهرف م و قهرار شهد تهیهپ میهوه بهرات شهی را ی

 عهده من باشد.

 شه   بهپ کیصهپ فر هها میهوه کهرفن شهر  ها  فر ونهوف ا هن بها ولهی بهوف  شنا بار تره فروشگاه کارگر نوان

خهوفم بهپ فسهت بگیهرم  را کیصهپ ب هواهم  ها به نم کانهپ بآهوانم کهپ بوفم  ن او تر خصآپ هم من. بوف ات فلپ

و میوه ها را انآ اب کنم، ولی بپ ههر  ها  بهرا م مههم بهوف کهپ بهرات ملاقهاس کننهدگان مهافر او میهوه ههات 

 باکیفیت اسآفافه کنیم.
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کهرفم مهی تهوانم بها چکهر ا هن مههم بهپ فروشهنده نهوان شهرا ز را به هوف ب  گهم. بهپ  رامهی روت  ا صاه

 «ب ین  میوه ها را برات مافرم می خواهم.»شانپ او وفم و گفآم: 

رفن شصر نوان م   کوتاهی کهرف، بعهد کیصهپ هها را خهالی و بهدون ههی  توضهییی شهرو  بهپ فسهآنین که

له  ات شهان ناا را ف دنهد بهپ تعر هش او کیفیهت  نهها شرفاخآنهد و بهرکرف. فر نآیجپ وقآهی ف گهران میهوه هه

کیصههپ  بههوف کههپ فر  ن سههاعت او بعههد او ظهههر  ههج روو تعطیهه  کنههین میههوه هههات بههاکیفیآی کگونههپ سههر او

 خر د فر ورفه اند.

شصر نهوان فروشهنده، بهپ اروش مهدنتر مهن اهمیهت فافه و فر بهر ورفه سهاخآن  ن اروش تهلاش کهرفه بهوف. 

جپ ا ن رفآار او مهن سهربلند شهدم، شهرن و من لهت مهافرم رعا هت شهد، همصها گان و  شهنا ان نو هات فر نآی

 مههن، فر خههوب  هه  ا ههن ا جههاف خههاطر بههپ عههلاوه، بههپ و شههدند فروشههنده  ن و فروشههگاه نگههانی  ن

 سههفارش کههپ فاف خههواهم تههرنیح ضههمنا و شههده ت ههد   خر ههدم مرکهه  ن صههآین بههپ شهه   ن او فروشههگاه  ن

 بدهم. نوان همان بپ هم را خر دها م
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 مشتریان شکایات مدیریت های تکنیک

  

  شناسا ی انوا  شاکیان 

  شاکی مگآر ان روشهات برخورف با 

   شاکی مگآر ان  پ بندت انوا ط 

  شاکی مگآر ان اسآاندارفهات برخورف با 

 مگآر ان انوا  اعآراضاس 

 مگآر ان روشهات ث ت ش ا ت توسز 

 مدارت مگآرت ضرورس  رکت بپ سمت 

 مدارت مگآرت تعار ش م آلش 

 مگآر ان ط  پ بندته  مگآر ان هرم  

 ونپ با د او ا ن هرم اسآفافه کرفکگ. 

 مگآرت کیمیاگرت بر 

 مگآرت اهمیت فسآیابی بپ رضا آمندت 

 مگآرت کرخپ رضا ت مندت 

 مگآرت ابز بافرا ند توسعپ رو 

 ابعاف کیفیت خدماس 

 مدار مگآرت و  گیهات فرهنو 

 مگآرت موفق روابز با مد ر ت ن   کارکنان فر 

 ت نیج هات شنیدن موثر 

 وفافار مگآرت شاکی تا مگآرت او 

  ش ا اس مد ر ت فر ۱۰۰۰۲ شنا ی با اسآاندارف ا  و 

 مگآر ان خگم مد ر ت ت نیج هات 

 شاکی مگآر ان کاربرف هوش هیجانی فر ارت اک با 

 بررسی نمونپ هات واقعی فاخلی و خارنی 

  م ا   فورهش   فیلم و کار گروهی فر ومینپ 

 مدره : علی خو پ
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، ارت اطههاس، باوار ههابی مههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق و مجههرت سیصههآم هههاو برنامههپ هههات

کآههاب  ۱۲تجربههپ انرا ههی، مولههش و مآههرنم  سهها  19بهها بههی  او  – فههروش ت لیغههاس، خلاقیههت، تجههارس و

شهرو ه  ۲۰۰مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او 

نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  مووشههی و  ۳۵۰۰۰۰م آلههش فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  او 

و بههین المللههی و هم ههارت هههات م آلههش کههاربرفت و انرا ههی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی 

انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی، مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر  و 

ههها عنههوان م الههپ ت صصههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههمینار  ۱۰۰برنههدهات معآ ههر، بهها ارا ههپ بههی  او 

برنامههپ هههات  ههدا و سههیما، عضههو  م آلههش و سهه نران برتههر فه ههها سههمینار، مهمههان و کارشههناه برخههی او

هیاس تیر ر هپ نگهر اس م آلهش و مگهاور مهد ران عامه  مطهر  و برتهر شهرکت هها و سهاومان ههات ملهی و 

 .…… بین المللی

www.khooyeh.ir 

 drkhooyeh@gmail.com:تماه با ما

 ساعت مگاوره ت صصی بپ ساومان ها و برندهات معآ ر، ۵۰۰۰ارا پ بی  او :سوابق گروه

، crm ،مگههآر ان ، برندسههاوت، رفآههار مصههرا کننههده، کلههوپبههاوار بههی  او  ههدها شههرو ه تی ی ههاس انههرات

و روابههز عمههومی،  IMCباوار ههابی ، کمپههین ت لیغههاس، برنامههپ هههات ارت اطههاسباوار ههابیو فههروش مهندسههی

، مگههاوره فههروش ، مگههاوره راه ارهههات افهه ا  فههروش ،مگههاورهباوار ابی ، برنامههپفههروشو باوار ههابی فشارتمههان

، راه انههداوت و فههروش انههرات شههرو ه هههات مهندسههی باوار ههابیو فههروش ، تگهه ی  فشارتمههانفههروش مهندسههی

، فههروش ، انههرات شههرو ه هههات کیههدمانفروشههگاهمو رگی، راه انههداوت و اسآ رارباوار ههابی و فههروش اسههآ رار

تربیههت فروشههنده و و   آههور، اسههآ دام فروشههنده و باوار ههاب، راه انههداوت ش هه  و توو ههع مههو رگی، اسههآ رار 

مجاوت، فروشههگاه انلا ههن، مگههاوره فههروش ،فههروش ، مگههاوره نههرم افهه ار و سهه ت افهه ارفههروش نههرم اف ارهههات

، فو ههن شههر  وظهها ش سههطو  فههروش ، انههرات نگههنواره هههاتفههروش ترفیههع، مگههاوره فههروش مگههاوره ارت هها

آم ههههههات ، شیهههههافه سهههههاوت و بهینهههههپ سهههههاوت سیصهههههفهههههروش مهههههد ر آی و مهندسهههههی

، تههدو ن فههروش فر سههاومان، طرا ههی تههدو ن و اسههآ رار فر  نههدهات باوار ههابی و فههروش مههد ر ت نههامع

سههاومان بهها همههاهنگی مههد ران، بررسههی و  نههالی  روانگناسههی خر ههد و  فههروش سیاسههت ههها و اسههآرات ت هههات

،  نههالی  باوار ههابی و فههروش ات نگههنواره هههات، تی ی ههاس رفآههار مصههرا کننههدگان، انههرفههروش روان شناسههی

نهههت  مگههآرت ف  هه  ش صههت روشهههات انرا ههی فر نههیب مگههآر ان ند ههد، به ههوف سههطح  فهه 

اثهرب   و انرا هی فر شهرکت و سههاومان crm  و ا جهاف نر هان فر مهد اضههافی، ا جهاف وا هد فهروش  افه ا 

فر نهههت به ههوف  فههروش ، شناسهها ی نیاوهههات مگههآر ان و نلهه  اعآمههاف  نههها بههرات خر ههد،  مههووش تههیم

و  مگههآر ان ، ط  ههپ بنههدت انههوا فههروشفر مگههآر ان عمل ههرف، ت نیههج هههات رفآههار شناسههی و رفآارسههنجی

، طرا ههی عملیهههاس فههروش بههپ  نههها، طرا ههی و نتههارس بههر کرخههپ عملیههاس فههروش ت نیههج هههات
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، مگهاوره فر نههت کهاه  باوار هابی و فهروش ت مناسه  تهر ن وسهافه تهر ن روشههات، انهرافهروش سآافت

 فروش و باوار ابی ه  نپ هات

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

 مدارت بپ عنوان شا پ و اساه موف یت 

 فروش با صآگی هات خدماس بعد او 

 فروش و  گی هات خدماس بعد او 

  و ارباب رنو  مگآر ان انوا 

 مگآرت شناسا ی و تامین نیاوها و انآتاراس 

 راضی،ناراضی،خیلی راضی و واکن  هات  نان مگآر ان 

    ناراضی مگآرت رابطپ تر  ف 

 مگآرت مد  سط  فر نگهدارت 

 مگآر ان فوره  مووشی ت نیج ها شیوه ها و ا و  ارو ابی رضا ت 

 مگآر ان ا و  سنج  رضا ت 

 مگآرت ارت اک با مد ر ت ت نیج هات 

 سرفصلهات کارگاه  مووشیcrmCSM,  

 فروش میورهات خدماس بعد او 
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 فر  گارانآی و وارانآی 

  مگآرت   و 

 مگآر ان باشگاه 

  تگر ح مد Serv-Qual و مدBerry 

  مد  و آام 

 مگآر ان ش ا اس مد ر ت)ccm(  

 مگآرت میاس پ عدف رضا ت)csi( 

  شرس  و شاس 
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 CRM مشتری مداری و

 

 مدارت فر کص  و کار امروو رتمگآ  شنا ی با روش هات نو ن 

 مرا   شیافه ساوت  crmفر ساومانهات گوناگون 

 انآ اب بهآر ن روش شیافه ساوت  crmفر شرکت هات فولآی و خصو ی 

 شیافه ساوت  شنا ی با نن پ ها و اب ارهات گوناگونcrm 

 کپ هصت و کپ کی ت نیصت؟ مگآرت ارت اک با مد ر ت 

 ت فر عصر اضرمدار مگآرت و  گی هات 

 مگآرت شناسا ی  دات)VOC(  

 مگآر ان فوره  مووشی ت نیج ها شیوه ها و ا و  ارو ابی رضا ت 

 مگآرت ارت اک با مد ر ت ا و  سنج  رضا ت مگآر انآ نیج هات 

 سرفصلهات کارگاه  مووشیcrmCSM,  

  ونهی ۳ابعاف crm 

 مد  گارتنر فر شیافه ساوت crm 

  گانپ ۴کرخپ crm 

 اسآاندارفهات ISO مرت ز با crm 

 شنا ی با نرم اف ارهات  crm 

 مدارت و مگآرت کاربرف فافه کاوت فر crm 

 بررسی نمونپ هات مورفت فاخلی و خارنی 
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 مدره: علی خو پ

، ارت اطههاس، باوار ههابی مههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق و مجههرت سیصههآم هههاو برنامههپ هههات

کآههاب  ۱۲تجربههپ انرا ههی، مولههش و مآههرنم  سهها  19بهها بههی  او  – فههروش ت لیغههاس، خلاقیههت، تجههارس و

شهرو ه  ۲۰۰مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او 

نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  مووشههی و  ۳۵۰۰۰۰فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  او  م آلههش

کههاربرفت و انرا ههی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی و بههین المللههی و هم ههارت هههات م آلههش 

انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی، مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر  و 

ههها عنههوان م الههپ ت صصههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههمینار  ۱۰۰ر، بهها ارا ههپ بههی  او برنههدهات معآ هه

م آلههش و سهه نران برتههر فه ههها سههمینار، مهمههان و کارشههناه برخههی او برنامههپ هههات  ههدا و سههیما، عضههو 

هیاس تیر ر هپ نگهر اس م آلهش و مگهاور مهد ران عامه  مطهر  و برتهر شهرکت هها و سهاومان ههات ملهی و 

 .…… بین المللی

www.khooyeh.ir 
 drkhooyeh@gmail.com:تماه با ما
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 مشتری برای عالی تجربه یک ایجاد نحوه

شهان کهپ کصهانی هصهآند، مگآر ان ها نیهاو فارنهد کهپ بفهمنهدم دم بهر ههر کیه  ف گرنهد. شهرکت مگآر ان

خواهند کهپ کهارت انجهام فهنهد و بهپ کهپ کی هها ی نیهاو فارنهد تها او سهفر خر دشهان ا صهاه رضها ت می

کنندگان کگونهپ بهپ  ه  شهوف. کار فر نهان با هد فر ابنهد مصهرامطهر  می مگهآر ان کنند. خدماس، شه  او

گیههرف. شرفاونههد و هنگههام فرخواسههت کمههج کههپ انآتههاراتی فارنههد. م ههان فر مر لههپ  خههر قههرار میمصههالپ می

 .ما فر تعام  باشندوکار ها ی با کص فهند فر کپ م انمهم است کپ بدانیم خر داران ترنیح می

  
ها ی کپ او ا ن ا هو  بنیهاف ن فر  کهاملی فارنهد، نصه ت بهپ ب یهپ افهراف فارات  هج م  هت رقهابآی باوار اب

تر کنندگان روو بههپ روو مگهه  مهههم هصههآند. فر عصههر ف جیآهها  امههرووت، بههر ورفه کههرفن انآتههاراس مصههرا

بههپ به ههوف و ا ههلا  راه رفهههات  فارف تهها بههی  او شههی  نصهه تها را وامههیشههوف و همههین شههرکتمی

 ۸۶بههال  بههر  ۲۰۱۶فر سهها   مگههآرت شههان اقههدام کننههد. بهها تونههپ بههپ شههاخ  فل صههآگیمگآر ان خههدماس

هات و ههر کم   ههی او مولفههپرا شههام  فسههت مگههآر ان فر ههد او خر ههداران،  ههج تجربههپ فلپههی ر خههدماس

هات فوسههآدار کههاربر فر کنههد، سههرو  بینههی میشههان را بههپ را آههی شی فاننههد: شههرکآی کههپ نیاوهاتمی

ههات  نلا هن و وضعیت بهینپ است  ا ا ن پ  نهها قافرنهد ههر ومهان کهپ ب واهنهد او طر هق تلفهن، ا میه ، کت

تهاثیر شهگرفی بهر  مگهآر ان فر تمهاه باشهند. خهدماس)User Friendly (رسهان بها شهرکتشیامسیصهآم 

 وکارها بههپ ا ههن ن طههپ تمههاههو ههت کلههی و سههوف ورت  ههج شههرکت فارف، امهها تعههداف میههدوفت او کصهه 

(Touch point) هنههد. ا ههن اشههآ اهی مهلههج اسههت. فکنندگان بههپ انههداوه کههافی اهمیههت میبهها مصههرا

کنندگانی کههپ ههها و کیفیههت میصههو س   صههان باشههند، مصههرافهنههد اگههر قیمتههها نگههان میش وه 

 .کنند بپ را آی سرا  رق ا خواهند رفتترت فر افت میخدماس ضعیش

شههوند، او اهمیههت قا هه  می مگههآر ان وکارها ی کههپ بههپ انههداوه کههافی بههرات خههدماسفر ن طههپ م ابهه ، کصهه 

نمونهههپ بهههارو شهههرکآی اسهههت کهههپ  (Uber) منهههد خواهنهههد شهههد. اوبهههرمنهههافع مصهههآ یم  ن بهره

را بههپ خههوبی انجههام فافه اسههت. ا ههن سههرو   اشههآرا  خههوفرو بههر م نههات سیصههآم  مگههآر ان سههاوتفل صآپ

بههر بصههآرهات موبهها لی ا جههاف شههده اسههت و نیاوهههات کههاربران را بهها خوفروهههات همههواره فر  فوسههآدار کههاربر

کنهد. اوبهر بهپ هها ی کهپ ضهرورت اسهت ملاقهاس میکنندگان فر می بینهی کهرفه و بها مصهرافسآره شی 

ک  فوسههت نههدارف سههپ خیابههان را طههی کنههد تهها بههپ خههوفروت  ههج واقعیههت مهههم شههی بههرفه اسههت: هههی 

فهههد. کننده بههپ خههاطر بههر ورفه کههرفن نیههاو سیصههآم، مصههیر خههوف را تغییههر نمیو مصههراشههده برسههد کرا پ

ههها او ، بهها  ههیا م ا مت(GrubHub) هههاب و گههراب (Amazon) ها ی ماننههد اوبههر،  مههاوونشههرکت

وکارها بههپ اند. ا ههن کصهه    شههدهشههان ت ههد، بههپ تهد ههدت نههدت بههرات رق اتمگههآر ان هههات روومههرهفعالیت

هههات خههوف را بهر م نههات تجربهپ فل ههواه خر ههداران فرمانهد و شلتکنندگان شرفاخآپر هد کههرفن رفآهار مصههرا
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وکارها با ههد فر هههر سههپ مولفههپ اساسههی انههد. بههرات فسههآیابی بههپ اثرب گههی بهها تر، کصهه بنهها نهافه

 :ا مبپ فرناس عالی برسند کپ فر افامپ بپ  نها اشاره کرفه آر انمگ تجربپ

 .کنیر شناسایی  ا مشتری منظو   ۱

ها ث ههت شههده و فر کنندگان بههپ  ههورس ف جیآههالی نهه ف شههرکتهات مصههراههها و سههفارشتمههامی تراکن 

هات ت ند ههد خر ههد او طر ههق اب ارهههات فنههاورت هماننههد گوشههیاخآیههار  نههها اسههت. اضههافپ شههدن مصههیرها

  هها  فر سههرعت بههپ کنندگانمصههرا اطلاعههاس  جههم کههپ اسههت معنهها ا ههن بههپ  …ههها وتلفههن همههراه، ت لت

کانهها  و او سههپ  هها تعههداف بیگههآرت  مگههآر انفر د ۹۵ فهنههدمی نگههان  مارههها ند ههدتر ن. اسههت افهه ا  

فر هد  نهها او شهن  کانها  ه ها ابه ار  اسهآفافه  ۸۲کننهد و اب ار بهرات  ه   هج مصهالپ خهدماتی اسهآفافه می

ها با ههد اطلاعههاس فر ههافآی او تمههامی هههات کههاربرفت، شههرکتکننههد. بهها فسآرسههی بههپ ا ههن  جههم او فافهمی

رار فهنههد تهها بههپ فرسههآی بآواننههد کننههد فر کنههار   ههد گر قههههها ی را کههپ کههاربران او  نههها اسههآفافه میفناورت

 .بینی کنندرا شی  مگآر ان ها و مصا  ها، شرس فغدغپ

وکارها بههپ شههیوه خوفشههان سههر و کههار فاشههآپ باشههند،  هها  کنندگان اغلهه  تما هه  فارنههد بهها کصهه مصههرا

 هها برقههرارت  ههج تمههاه تلفنههی. امهها ا ههن وظیفههپ وگو فر کههت  نلا ههن باشههد خواهههد ا ههن او طر ههق گفههتمی

تجهاربی هوشهمندانپ و شیوسهآپ رقهم ب ننهد، بهپ طهورت کهپ  نهها بآواننهد فر  مگهآر ان ها است تا بهراتشرکت

م هها  وقآههی  شههان را او کانههالی بههپ کانههالی ف گههر تغییههر بدهنههد. بههراتموقههع نیههاو بههپ سههافگی مصههیر ارت اطی

خهورف، ا آمها  او طر هق تلفهن بها بانهج تمهاه هنگام وار    ج  والهپ  نلا هن بهپ مگه   برمی مگآرت  ج

بهپ  هورس هوشهمندانپ انجهام شهده باشهد، سیصهآم  مگهآرت گیرف. وقآهی طرا هی فرسهآی بهرات تجربهپمی

و اشراتهور شگهت  مگهآرت کنهد. فر نآیجهپا ن ارت اطهاس را ث هت کهرفه و اشراتهور را او علهت مگه   بهاخ ر می

کننههد و فر فر  نههد  هه  تلفههن وقههت کمآههرت را  ههرا مصهها   فسههت و شههاگیر افارت بههرات  هه  مگهه   می

کهپ نهام، شهماره تلفهن و  فره ا میه  اوسهت  مگهآرت تر ن اطلاعهاساترونهد. شا هپیتر شی  ممگ   سر ع

نا شهوف. ات ف گهر نابهپبهپ ن طهپ مگهآر ان را آی او  هج ن طهپ خهدماسبا د ا ن ام ان را بپ او بدهد کهپ بهپ

را بصهههآپ بهههپ مصههها   و  مگهههآر ان هات خهههدماسها با هههد بهههپ مهههرور ومهههان برنامهههپمننهههین شهههرکته

 .تر کنندساوتش صی مگآر ان نیاوهات

 .کنیر ها ائ کا بر دوسترا  سیستم  ۲

نندگان، اغله  مصها   ا جهاف شهده فر  هین اسهآفافه او  هج میصهو   ها کنات شگفآی نیصهت کهپ مصهرا

کننهد. بهرات بصهیارت او خر هداران، تمهاه کمآهر بها شهرکت تر  ه  میتر و  سهانخدمت را بپ تنها ی سهر ع

هات مهیلافت  معآ دنههد کهپ سههرو   ۹۰سهوم او نصهه  نهوان همآولهد ن فهههپ تر اسهت. فر واقههع،  ج  ا هده

عهالی انآتهار فارنهد. مطهابق  مگهآر ان نپ همهان کیه ت اسهت کهپ او  هج تجربهپ خهدماسفوسآدار کاربر بهی

کنندگانی کهههپ فر هههد مصهههرا ۲۰، ۲۰۱۶فر سههها   مگهههآرت سهههاوتنآههها    ا ههه  او شهههاخ  فل صآپ
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انهد، انآتهار بهی  او  هد شگهت تلفهن بهرات فر افهت خهدماس را بهپ وکار قطع کرفهارت اطگان را با  ج کص 

فر هد سهر و کلهپ  ۱۳ههات ضه ز شهده و فر هد موانهپ شهدن بها شیام ۳۷انهد. عنوان عام  ا لی چکهر کرفه

انههد. فر شههرا ز وکار چکههر کرفهوفن بهها اشراتورهههات نابلههد را بههپ عنههوان عامهه  خههدا افتی بهها  ههج کصهه 

نیهاو هها ی ارنها  فهنهد کهپ بآواننهد خهدماس مورفرا بهپ ب   مگهآر ان هاهآر اسهت کهپ شهرکتتر بشینیده

هات فوسههآدار کههاربر با ههد را او  ههج اشراتههور بههپ  ههورس بههدون وقفههپ فر افههت کننههد. فر هههر  ههورس سههرو  

 .باشد مگآر ان تماه بعدت فر فسآرههمواره و بدون م ا مت او  ج ن طپ تماه تا ن طپ 

 .کنیر ملاقات هستنر که جایی همان د  مشتریان با  ۳

شهان ها با د فقهت کننهد خر هداران میصهو س  ها خهدماس مگهابپ مم هن اسهت مصهیر  ه  مگ لاسشرکت

تههاپ  هها فر ههد او خر ههداران او لص ۴۹ات مآفههاوس شهه   بدهنههد. مطههابق ند ههدتر ن  مارههها، شههیوه را بههپ

شهان بهرات  ه  مگه   اسهآفافه فر هد او ت لت ۱۴فر هد او گوشهی تلفهن همهراه و  ۲۴کامپیوتر ش صهی، 

سهها ت او وب مگههآر ان فر ههد تجربههپ خههدماس ۶۰نتر او نههو  ابهه ار مههورف اسههآفافه، بههی  او کننههد.  ههرامی

اسهآفافه  مگهآرت کهپ ابه ارت و کانها  بهپ بصهآپ بآواننهد با هد هاشهرکت بنهابرا ن  شهوف. ن شرکت شرو  می

تواننههد نمیوکارها کنههد، منههابع  وم بههرات  هه  مگهه لات  را فههراهم  ورنههد. امههرووه ف گههر کصهه می

هات انآمههاعی ماننههد را بههپ اسههآفافه او  ههج کانهها  ارت ههاطی وافار کننههد. بههرات م هها  شهه  پ مگههآر ان همههپ

وکارها بو  کپ ومهانی  هج ابه ار تفر یهی بوفنهد، ا هن رووهها بهپ  هج ابه ار ارت هاطی مههم بهین کصه فی 

 .اندت د   شده مگآر ان و

 donya-e-eqtesad.com- مآرنم: سیدساند مآولیان
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 خواهند می چیزی چه مشتریان

  
 تان، خوف را او سا ر رق ا ندا کنیدمگآر ان با ا جاف تجربیاس اسآ نا ی برات

«. خواهنههدمهها کههپ می مگههآر ان »شرسههند کههپتر ن مههد ران انرا ههی همههواره ا ههن سههوا  را او خههوف می گهاه

 «مگههآرت تجربههپ»وکارت هصههآند کههپ م آنههی بههر فاننههد کههپ  نههها فر فضههات کصهه هات شیگههرو میشههرکت

شههوف بههپ انههداوه  ننههپ ارسهها  می مگههآرت هات  ههج شههرکت بههراتفاننههد کههپ کگههونگی ارسهها اسههت و می

 ههورس  ضههورت مرانعههپ کنههد و بههپ بهها شههرکت ارت ههاک برقههرار می مگههآرت اهمیههت فارف. هههر ومههان کههپ

فههد کهپ  ها منجهر بهپ باوگگهت وت بهپ شهرکت بهرات کند، فر چهن خوف قضهاوتی را او شهرکت شه   میمی

خر د بیگآر و تو یپ و معرفهی شهرکت بهپ سها ر ن خواههد شهد  ها بهرع   باعه  ا صهاه عهدم رضها ت و 

 .است «مگآرت تجربپ»شوف. و ا ن همان او می فلصرفت

امهرووه انآتهارت فراتهر او فر افهت میصهو  و خهدمت باکیفیهت او شهرکت فارنهد. بها  مگهآر ان با د بدانیم کپ

و مرا هه  ضههرورت بههرات  مگههآرت فر ا ههو  اولیههپ تعامهه  بهها هههات شیگههرفآپت یههپ بههر تج  ههپ و تیلی 

وکار، میههور و سههاوماندهی  ن بههرات شیامههدهات بهینههپ کصهه -مگههآرت وکار فر  ههج مههد بههاوطرا ی کصهه 

، مگههآر ان هات سههر ع بههرات ا جههاف وفههافارت فربههپ ف ههدگاه مگههآرت ره ههران سههاومانی فر ومینههپ تجربیههاس

فر هد فر  ۲۵تها  ۱۵فر هدت فر مهد و کهاه  ه  نهپ بهپ میه ان  ۱۰تها  ۵شافتر نگپ فاشهآن  نهها، افه ا   

طل هد تها  ابنهد. امها فسهآیابی بهپ ا هن اههداا  ه ر و شه ی ا ی فهراوان میخلا  فو  ها سهپ سها  فسهت می

ب ینههد و عمل رفههها را بههرات ا جههاف اروش فر  ههج  مگههآر ان هاتسههاومانی ا جههاف کنههد کههپ نهههان را او کگههم

هو نهپ سهاومان  فر راه  مگهآرت بها فر نتهر گهرفآن مهد ر ت ر بهاوطرا ی کنهد. وظیفهپمیهو-مگآرت مصیر

 .شوفامور شرو  می

  

 ببینیر مشتری دیر از  ا تعامل

گهیارف. می مگهآر ان نتیهرت بهرات ارا هپ قهوانین فر خر هد کا هها و خهدماس فر فسهآانو ت قهدرس بیت نول

ه، ، بها گیشهت شهن  فقی هپ شه  او برقهرارت تمهامگهآر ان کهارمسهپ« اکنهون»فهد کهپ تی ی اس نگان می

ات هات م ا صهپخواههد، او اشلی یگهنانآتار ارا پ خهدماس را فارنهد.  هج سههم مگهابپ،  هج تجربهپ سهافه می

ههات  نلا هن بهپ انهداوه شیگهنهافهات ش صهی کنهد و اعآمهاف بصهیارت بهپ باوبینیفر ومان خر د اسهآفافه می

سهاوت و را آهی را فارنهد کهپ ها انآتهار همهان نهو  او سهر ع بهوفن، ش صیاو شهرکت مگهآر ان. قا   اسهت

 .کنندهات شیگرو مانند گوگ  و  ماوون فر افت میاو شرکت

  

 کنیر د ک و شناسایی  ا ۱مشتری سفر
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ات اسههت هم شیوسههآپبههپ معنههات تونههپ کههرفن بههپ تجربیههاس کامهه  و بههپ مگههآرت شناسهها ی و فر  سههفر

 تعامه  ۲ها بهر ن هاک تمهاهانداو خهوف فر مهورف  هج شهرکت فارنهد. بصهیارت او شهرکتاو کگهم مگآر ان کپ

سههاوت کهها  و خههدماس، ارا ههپ فه صههاب،  ماکننههد؛ ن ههاک تماسههی کههپ بههپ  ههدور  ورسمی تمرکهه  ش صههی

،  ههج شههرو  و مگههآرت خههدماس و   ههج فر فضههات مجههاوت اخآصهها  فافه شههده اسههت. فر م ابهه ، سههفر

ف ههز بههپ ن ههاک تمههاه بهها سههاومان  فهههد ورا نگههان می مگههآرت شا ههان تعر ههش شههده و واضههح فارف و ف ههدگاه

هههات ش صههی ههها  هها تماهفهنده تعام کنههد و او ا ههن نتههر بهها ن گههپ ن ههاک تمههاه کههپ نگههاناشههاره نمی

 .است، مآفاوس خواهد بوف مگآر ان با

  

 مشتری سفرهای بر تمرکز دوچنران مزیت

بهپ خهوبی عمه  کننهد، تجربهپ  مگهآر ان فر ابآدا،  آهی اگهر کارمنهدان فر تعهاملاس ن هاک تمهاه فهرفت بها

کن ت تهر ا هن ن آهپ اسهت کهپ تی یهق مهجاو همهپ مهم . ۱کننهده باشهد هنمهوفار تواند هنوو ما وهکلی می

تونهی بیگههآر بههپ شیامههدهات طور قابهه نصهه ت بههپ ن ههاک تمههاه بههپ مگههآرت فهههد سههفرهاتنگههان می

فهههد کههپ ومههانی کههپ کن ت نگههان میعنوان م هها ، شهه وه  اخیههر مههجوکار مههرت ز اسههت. بههپکصهه 

د، نصه ت بهپ ومهانی کهپ تنهها ن هاک تمهاه و تعهاملاس ش صهی خهوب کنهبهپ خهوبی عمه  می مگآرت سفر

 .فر د بیگآر خواهد بوف۷۳او بیمپ سلامت  مگآرت کنند، رضا تعم  می

 

 کنیر تعیی   ا دا د اهمیت مشتریان برای آنچه

ها انآتههار اسههآاندارفهات بهها  فر کیفیههت میصههو ، عمل ههرف خههدماس و قیمههت فارنههد. او شههرکت مگههآر ان

کههپ  مگههآر ان ههها ی اوتواننههد تعیههین کننههد کههپ کههدام  ههج او ا ههن عوامهه  بههرات ب  ها میکگونههپ شههرکت

کننههد، بیگههآر ن اهمیههت را فارنههد؟ کههدام  ههج بهها تر ن اروش اقآصههافت را تولیههد ا فر  ن فعالیههت می نههه

وکار ونهوف فارنهد. فر   نهها، بهپ  هج کصه  مگهآرت ها، تعهدافت او سهفرهات مههمکند؟ فر اک ر شرکتمی

فاشههآپ باشههد و فر  نههد  مگههآرت اثههر م  آههی بههر رضهها ت کنههد تهها تمرکهه  خههوف را  فهه  کنههد،کمههج می

فافه او را شههرو  کنههد. اب ارهههات تیلیلههی و منههابع کههلان مگههآرت بههاوطرا ی عمل رفههها  ههو  نیاوهههات

سههاوند و را خگههنوف می مگههآر ان ا کمههج کننههد تهها عههواملی را کههپهتواننههد بههپ سههاومانعملیههاس شههرکت، می

کنههد را تعیههین کننههد. گههاهی فههروض اولیههپ کههپ اروش اقآصههافت ا جههاف می مگههآرتت همننههین رفآههار واقعیهه

  فر مطالعهههپ مهههورفت  هههج فروفگهههاه نگهههان فافه شهههد کهههپ شهههوند. بهههپ عنهههوان م هههانهههابوف می

 .شده فر خز انآتاربیگآر بپ رفآار شرسن  امنیآی فروفگاه ارت اک فارف تا ومان  را مگآرت رضا ت
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 کنیر تعریف مشتری تجربه از مشترک هرف یک

بهپ ا جهاف  هج  ه  نمعهی او   هین و ههدا بهرات رفهع  مگهآرت هات ب ر ،  ج تجربپ مآمها  فر ساومان

ب   ه امها انگیه هبصهآگی فارف. ا هن ههدا با هد او طر هق  هج بیانیهپ ههدا سهاف مگهآرت نیاوههات واقعهی

طور واضههح بیههان شههوف،  ههج ف ههدگاه و اشههآیا  مگههآر  کههپ بهها تونههپ بههپ اروش بههرات هههر کارمنههد بههپ

کنهههد کهههپ  هههج شهههرکت، معآ هههر و سهههاوگار اسهههت. هاروش شیگهههنهافت بیهههان می برنهههد شیگهههنهافت

با ههد میصههو س مهها را ب رنههد  هها او خههدماس مهها اسههآفافه کننههد . بهآههر ن م هها  او کنههین  مگههآر ان کههرا

ها مهها بهها ارا ههپ بهآههر ن سههرگرمی»توانههد هههدا مگههآر  کمپههانی والههت ف  نههی باشههد: ف ههدگاه مگههآرکی می

او ا هو  ات بیانیهپ ههدا با هد بهپ مجموعهپ« کنیم.نا شهافت ا جهاف مهیبرات افراف فر همپ سهنین و فر همهپ

کهارکوبی  مگهآرت  ا اسآاندارفها برات ههدا ت رفآهار او سهطو  شها ین تها بها ت سهاومان اطهلا  شهوف. سهفر

فههد تها خهوفش را سهاوماندهی کنهد و کارمنهدان را بهرات ارسها  اروش است کهپ بهپ  هج شهرکت انهاوه می

توانهد بهاونوف مروههات عمل هرفت، بهپ هدا  ن تجهیه  کنهد. سهاخآار ا هن سهفر میطور شا دار و همآراو با بپ

 .کمج کند مگآرت تط یق کارمندان  و  نیاوهات
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 کنیر بازطراحی مشتریانتان گذشته براساس  ا وکا تانکسب

تهر ن کننهد، ابآهدا بها مآمها   سهاخآن ههدا و تمرکه  بهر به هوف مهمکار می مگآرت مد رانی کپ روت تجربپ

کننهد؛ کهپ ا هن سهفر بهاو کهرفن  صهاب بهان ی باشهد، کهپ باوگرفانهدن  هج نفهت شهرو  می مگآرت سفر

سهانی  فره و اطلاعهاس  صاب.سهپ   نهها مرا لهی کهپ ا هن روورکف ، نصه  کابه  تلو   هون  ها  آهی بپ

انآتهههاراس،  نهههها فر  نهههدهات شگهههآی انی را بههها  مهههد ر ت ب گهههند. بهههراتسهههاوند به هههوف میسهههفر را می

شههان را بههرات رفههع مگهه لاس فر تعههاملاس ا خههوف و ساومانکننههد.  نهههشههان طرا ههی میمگآر ان شناسههیروان

تر و بههرات ا جههاف فر  نههد فرهنههو نههو ورت مههداوم و مههورف نیههاو بههرات ا جههاف تغییههراس بنیههافت مگههآر ان بهها

 .فهندساومانی تغییر ش   می

 کنیر بازطراحی دیجیتال هایتکنوقوژی از استفاده با  ا مشتری سفرهای

انههد گرفآپههات ف جیآهها  ماننهد گوگهه  و  مهاوون خوسهاوت و سهههولت موانههپ بهها بومیبههپ ش صی مگهآر ان

 ۲۵فههههد کهههپ گهههان میو اکنهههون انآتهههار همهههان نهههو  خهههدمت را او سهههوت ب یهههپ فارنهههد. تی ی هههاس ن

 .فرست بعد او  ج تجربپ بد شرکت را تر  خواهند کرف مگآر ان فر د

تواننههد بهها ف جیآههالی کههرفن فر  نههدهات کننههد،  آههی میکههار می مگههآرت مههد رانی کههپ روت تجربههپ

ات مگهآرکا فر  نهدها و سهفرهات ههات کنهد ومینهپهها، تیمبهآهر او ق ه  شهوند. فر ا هن تلاش مگهآرت سفر

ههها او کننههد و فا مهها  نههها را شهه  او فر افههت فافهشرتههاثیر را فر ا ههن ومینههپ طرا ههی،  ومههون و ت ههرار می

کنهد تها هها ی بهپ مهد ران بها عمل هرف بها  کمهج میکننهد. کنهین روششا    و باونگر می مگآر ان سوت

هات تونههپ فر فر  نههد باشههند. ط ههق برخههی مطالعههاس، شههرکتهفآههپ شههاهد به ههوف قاب  ۲۰فر کمآههر او 

یابی بههپ ا ههن کننههد. بههرات فسههآتونهی نصهه ت بههپ رق ههات خههوف بهآههر عمهه  میطور قابهه ف جیآهها   گههاه بههپ

 .هات ند د کار کرفن را بپی رندنآا  ، کص  و کارهات ثابت با د روش

  

 کنرمی اخذ  ا مشتریان بازخو د که کنیر ایجاد معیا هایی

ا بهرات ههفههد نیصهت؛ بل هپ اسهآفافه او فافهکلید راضهی نگهپ فاشهآن مگهآر ان تنهها سهنج   ننهپ رخ می

آفافه عمل ههرف فر خههلا  سههاومان نیهه  هصههت. نههو  معیههار مههورف اسههآفافه نصهه ت بههپ مصههیرت کههپ او  ن اسهه

   تجربهپ مگهآرت، سهفرهات مگهآرت را شوف او اهمیهت کمآهرت برخهورفار اسهت. سیصهآم سهنج  ا هدهمی

کصه  و کهار و  ههات مههم ف گهر ماننهد شیامهدهاتگهیارف و  نهها را بها سها ر المانفر مرک  ههرم سهاومانی می

گیههرف، سههاوف. هههدا ت افههراف فر سههاومان فر راه هههرم شههرکآی قههرار میبه وفهههات عمل ههرفت مههرت ز می

کنههد، بهها معیههارت بههرات هات به ههوف اسههآفافه میکههپ او بههاوخورف مگههآرت بههرات شناسهها ی فر ههتفر الی

ل هرفت هات عمشهوف و سهپ  بهپ سهفرهات کلیهدت مگهآر ان و شهاخ سنج  تجربهپ مگهآرت شهرو  می

 . ۲شوف هنموفار سراو ر می
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میور کهپ مگهآرت کننهد، تغییهر بهپ سهوت  هج مهد ها ی کپ بپ  رامی بها   هد گر کهار می آی برات شرکت

ها میان رت فر عمل رفها ا جاف کند،  هج کهار سهافه نیصهت. بهرات  رکهت او فانه  بهپ سهوت عمه ، شهرکت

ها او نههوعی سههاخآارهات نتههارس او بههپ نتههارس و ره ههرت سههاومانی  ههییح فارنههد. بهآههر ن سههاوماننیهه

اولیهپ  مگهآرت و  هج فهرف انرا هی بهرات ههر سهفر مگهآرتبرخورفارند کهپ  هج شگهآی ان  هج مهد ر ارشد

فهنهد. وقهت فارنهد کهپ کهار رووانهپ خهوف را فر سهاومان مونهوف انجهام میههات تمامرند.  نها همننهین تیمفا

هههات نرمهها  رخ فهههد. بههرات شههرورش فر  و اعآ ههاف بههرات موف یههت، ا ههن فگرگههونی با ههد فر خههلا  فعالیت

ن انآتهار فارنهد. ها گهاراس ، ره ران ساومانی فر همهپ سهطو  با هد همهان الگهوت رفآهارت باشهند کهپ او تیم

هههات ا جههاف مهههارس فر سههطو  کندگانههپ سههاومانی او فگرگههونی و هههات رسههمی ت و ههت و فعالیتم انی م

 .کنندتغییر ش    ما ت می

  

 کنیر  بت ا زش لقخ دادن نشان رایب  ا وقیها هایپیروزی

تواننهد شهوند؛ کهرا کهپ ره هران سهاومانی نمیبها مگه   موانهپ می رتمگهآ هات تجربهپبصیارت او فگرگونی

کههپ م ا ههات روابههز کننههد. مههد ران انرا ههی، فر الیههها اروش خلههق مینگههان فهنههد کههپ کگونههپ ا ههن تلاش

شهرو   مگهآر ان خگهنوف کهرفنات بهرات کننهد، کارههات ند هد و برنصهآپرا بیهان می مگهآرت به وف  افآپ

فهنههد. راه بهآههر بههرات خلههق مههدس ناواضههح شا ههان میهات واضههح و نآهها   کوتاهکننهد؛ و بههپ فاشههآن ه  نههپمی

اسهت. ا هن امهر  مگهآرت تمرکه  بهر رضها تراضهی و ناراضهی فر سهاومان و  مگهآر ان اروش، تیلی  عمل رف

هههات اولیههپ خواهههد بههوف کههپ اعآمههاف را فر نیههاو بههپ نتههم و انضهه اک و شهه ی ا ی فارف؛ امهها نآهها    ن شیرووت

بها تصهلز بهر مفههوم  مگهآر ان کنهد. خگهنوف کهرفنخلا  ساومان و نیروت بیگهآر بهرات نهو ورت ا جهاف می
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و انهرات  ن  هج کهال  اسهت. امها ا هن امهر نیهاوت ضهرورت بهرات ههدا ت فر مییطهی  «مگهآرت تجربهپ»

 .ت فارندقدرس رشد ساومان را فر فس مگآر ان است کپ

  

 :نوشتپی

فهنده کلیهههپ مرا ههه  و شهههرا طی اسهههت نگهههان )Customer Journey (مگهههآرت سهههفر- ۱

را  مگهآرت جربهپکنهد. ا هن ابه ار ف هدگاه و تفر ومان تعامه  بها  هج سهاومان،  نهها را تجربهپ می مگآرت کپ

 .فهداو تماه  غاو ن تا فر  ند ا جاف مگارکت نگان می

تهوان اسهت، کهپ او ا هن ن هاک می برنهد ن هاک ارت هاطی م اط هان بها )Touch Point (ن اک تماه  ها- ۲

سها ت و سها ر فضهاهات ارت هاطی اشهاره ، وبفروشهگاه نیهوه کیهدمان میصهو س فربندت میصهو ، بپ بصآپ

ات بههرات سههاو تجربههپتواننههد او طر ههق ا جههاف تههداعیاس م  ههت و منفههی ومینپکههرف. هر ههج او ا ههن مههوارف می

 .است مگآر ان هات ش صی بام  و تماهفهنده تعام اط ان باشند. فر واقع ن اک تماه نگان
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://donya-e-eqtesad.com/  من ع مآرنم:  ناهیآا نمگیدن اف: mckinsey 
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 بانکی مشتریان با ارتباط مراکز وجودی ضرورت

مرکهه  تمههاه ط ههق تعر فههی سههافه ع ههارس اسههت او سیصههآمی  بههان ی مگههآر ان معرفههی مراکهه  ارت ههاک بهها

شههی ر ، ام انمگههآر ان کننههده خههدمت وتعههاملی کههپ ام انههاس مآنههوعی را بههرات برقههرارت ارت ههاک بههین ارا پ

 .ساوفمی

ت او نما نهدگان بها اسهآفافه ا، مرکه  تلفهن اسهت کهپ فر  ن مجموعهپمگهآر ان ک  ارت هاک بهانو  کلاسیج مرا

 هات ت نولو  هج، عههلاوه بهر تلفههن،مگههغو  انهد. امههرووه بها شیگههرفت مگهآر ان او تلفهن بهپ ارا ههپ خهدمت بههپ

 .اندترت نتیههر شصههآهات ال آرونی ههی و ا نآرنههت نیهه  بههپ ا ههن عر ههپ وارف شههدهابهه ار ارت ههاطی مآنههو 

 :مگآر ان هدا او تگ ی  مراک  ارت اک با

 
فسههآپ ۱۰تههوان ا ههن اهههداا را فر بههان ی می مگههآر ان بهها مطالعههپ اهههداا مطههر  شههده فر مراکهه  ارت ههاک بهها

 :بندت نموف کپ ع ارتند اوکلی خلا پ و ط  پ

 
 بانج خدماس کیفیت سطح برفن با  هدا با بان ی خدماس بصآپ گصآرش.۱

 او طر ق اروش  فر نی برات  نها مگآر ان اف ا   رضا ت.۲

 نفعانو چت مگآر ان با  افگیرنده تعام  برات سر ع و  سان بصآرت ا جاف.۳

 هات مرت ز با بانجاو طر ق رسیدگی و رفع مگ لاس ا آمالی  نها فر  ووه مگآر ان او  ما ت.۴

 فر امور بان ی مگآر ان راهنما ی و مگاوره رسانی،اطلا .۵

  مگآر ان فر افت، انآ ا  و شیگیرت ش ا اس، شیگنهافاس و انآ افاس .۶

 مگآر ان هاتساوت و کانالی ه کرفن تماه  پارکپ .۷

 کارت فر  ندهات به وف نهت باوخورف ارا پ.۸

 مگآر ان ارت اک با مد ر ت اسآ رار.۹

 مگآر ان ساوت نیوه انجام عملیاس بان ی براتشفاا .۱۰

 :نیروت انصانی

هات مآ صهه  هصههآند کههپ نیههروت انصههانی فر واقههع مهمآههر ن رکههن ا ههن گونههپ مراکهه  اسههت. ا ههن انصههان

را  هه  کننههد. اب ارههها و فر  نههدها تنههها تصهههی  و تصههر ع کننههده فر  نههد  هه   مگههآرت تواننههد مصهها  می

هها را شهام  شهوف. ال آپ ا ن ت ص  با هد بهپ  هدت باشهد کهپ طیهش وسهیعی او اطلاعهاس و مهارساند. مصالپ

او تنههو  و ههافت برخههورفار اسههت. او سههوت ف گههر نوابگههو ی بههدون ارت ههاک روفرو  مگههآر ان کراکههپ مصهها  

ههات ارت هاطی بها  اسهت. روههات انصهانی بها مهارسنیاومند مهارس و ت ص  بیگهآرت اسهت کهپ  ومهپ  ن نی

هههات ارت ههاطی  وم نیهه  برخههورفار باشههند. او  نجهها هههات شههاغ  فر ا ههن مراکهه  با ههد او مهارسبنههابرا ن نیروت
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 نیاومنهد نگرشهی هج فر هت بها اروش اسهت، بنهابرا ن نیروههات مرکه   مگهآر ان کپ ارت اک تج بهپ تهج بها

مدارانپ هصهآند تها بآواننهد او ا هن فر هت اسهآفافه نما نهد. تصهلز بهپ مفهاهیم و اب ارههات ت نولهو ت مگآرت

اف ارههها بههرات  نههها ضههرورت اسههت. او سههوت ف گههر اطلاعههاس و ارت ههاک و توانهها ی کههار بهها شهه  پ و انههوا  نرم

، طیهش وسهیعی او مگهآرت ههاتبهپ نه  شاسه گو انی بهپ تماه مگهآرت   فر مراکه  ارت هاک بهاکارکنان شاغ

اف ارت فر  ههووه افهه ارت و سهه تهههات نرمههها را فارا هصههآند. تیلیهه  سیصههآم، مهارسها و فان ت صهه 

 ههش،  مههد ر ت فر  نههدهات گونههاگون کههون مههد ر ت  ورت اطلاعههاس، ت صهه  طرا ههی وابراس و فههنم هه

مهرت ز بها نیهروت انصهانی شهاغ  فر ا هن مراکه   موضهو  ف گهر.. …سهاوت وبینی عرضهپ و ت اضها، ش یپشی 

رفت ا ههن افههراف اسههت.  هه ر و  و ههلپ، مآانههت و افب، لیههن و گفآههارت رسهها، خههوش بیههانی، خصو ههیاس فهه

فر  و هوش بها ، ههوش هیجهانی، توانها ی انجهام کنهدکار هم مهان، قهدرس و مههارس شهنیدن، شیگیهر و بها 

 مطالهه  ا ههن بههپ تونههپ بهها. …برنامههپ بههوفن، مآعهههد و راو فار بههوفن، بههرون گههرا و شههاف بههوفن، شههر انههر ت و

 خصو هیاس فارات و مآ صه  ات، رفهپ افهرافت بل هپ نیصهآند، تلفهن اشراتهور مراکه  ا هن فر شاغ  نانکارک

 سهاومان کهپ افهرافت اند،شهده برگ  هده  صهاه و مههم کهارت بهرات کهپ هصهآند با  ی هاتتوانمندت و و  ه

س انفههرافت ارههها ی  صههاه را فر اخآیههار  نههها قههرار فافه تهها بههپ  ههوراب  فارف، کامهه  اطمینههان  نههها بههپ

 .ارت اک برقرار کنند مگآر ان با

 :هات ارت اطیکانا 

هههات ارت ههاطی شههناخآپ شههده را فارا منههدت او تمههامی کانا ا ههن مراکهه  بههپ  ههورس   پارکههپ ام ههان بهره

 callcenter ا هن مراکه  ههات تلفنهی اسهت کهپ بهپهصآند.  وم بپ توضیح اسهت بهپ فلیه  فراوانهی تماه

اسههت.  مگههآر ان تنههها   ههی او اب ارهههات ارت ههاطی بهها)call (شههوف فر  ههالی کههپ تمههاه تلفنههیاطههلا  می

هههات هات شصههآی، فا  ههها،  ههفیاس وب، ف هه ، نامههپهههات ف گههر ماننههد شیامههج، ا میهه ، کههت رومکانا 

   پهارکگی ا هن. اسهت ههاکانا  ا هن   پهارکگی کهرف تونهپ بهدان با هد  ننهپ. تاسه … وتی ض ز شهده و

 ام ههان و  میهه فمی هههم فر هههاکانا  ف گههر بهها را ارت ههاطی کانهها  هههر هههاتظرفیت و ام انههاس کههپ اسههت

 .فهدمی قرار اخآیار فر را کار تر و موثرتر برفارتبهره

 :اف ارهااف ارها و س تنرم

ههات گیرنهد کهپ امهرووه شیونهدهات بصهیارت بها ههم فارنهد. ت نولو تنولهو ت بههره مینهو  ت  ۲ا ن مراک  او 

 باعهه  اف ارهاسهه ت و اف ارهههانرم ا ههن او اسههآفافه گصههآرش و فراوانههی. … ورت اطلاعههاس و م ههابراس وفههن

 .نما نهد مراکه  ا هن بهرات افه ارت سه ت –افه ارتهات نرمبصهآپ تهیهپ بهپ اقهدام فنیا مطر  هاتشرکت شده

 ههههاتتماه تیلیههه  و تج  هههپ و نگههههدارت م آلهههش، ههههاتکانا  او ارت هههاک ام هههان  هاا هههن بصهههآپ

عرضههپ و ت اضههات خههدماس  مههد ر ت ههها ی مآنههو  و ارو ههابی عمل ههرف و، تههدو ن گ ارشمگههآرت اروشههمند

 .فهدمی قرار اخآیار فر را …و
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ها ی هصهآند کهپ ا نگونهپ مراکه  را شیهافه سهاوت ها تجربهپ ف گهر سهاومانها همننهین  هاوت سها ا ن بصآپ

گیرنهد و کهار بها  نهها نیاومنهد اف ارهات مهورف اشهاره او ت نولهو ت روو فنیها بههره میاف ار و س تاند. نرمکرفه

ح تهوان خهدماتی فر سهطر  نهها و ب هارگیرت سها ر منهابع میفانگی مآناس  و روو  مهد اسهت کهپ بها اسهآ را

 .هات شی  رو بپ نامعپ ارا پ نموفخدماس ساومان

هههات مناسهه  اسههت کههپ تی ههق ههها و نگرشاف ارهات مآناسهه  بهها بین اف ارههها و سهه تسههاوت نرمشیافه

 .سههههههاوفشههههههی ر میاهههههههداا او شههههههی  تعیههههههین شههههههده بههههههرات ا ههههههن مراکهههههه  را ام ان

اف ارها او  و ههلپ ا ههن  اففاشههت خههارا اسههت، امهها اف ارههها و سهه ت صههاس فنههی ا ههن نرماگرکههپ بررسههی مگ

 سههاب پ ارت ههاک  هههات گونههاگون، ث ههت،  فهه  وها، ا جههاف بصههآرها و کانا   پههارکگی، تنههو  گ ارشههگیرت

هات سهههاومانی هههها و سیصهههآمی او ف گهههر نتامشگهههآی ان کننده،مصهههرا رفآهههار تیلیههه  بهههرات ههههاتماه

 .هصهههآند ههههات نولو ت ا هههن کلهههی خصو هههیاس نملهههپ او. …و مگهههآر ان ، شناسههها یcrm ماننهههد

 :هات کارتفعالیت

ات انجههام مامور ههت خههوف کهههار  ههووه ا ههلی را ههها بههربانج مگههآر ان بههپ طههور کلههی مراکهه  ارت ههاک بهها

 :گیارت کرفه است کپ ع ارتند استهدا

 بانج خدماس  مووش و رسانیاطلا ۱٫

 هات شیگنهافاس، انآ افاس و ش ا اسفر  ووه مگآر ان با ارت اک٫۲

 و  ه بان ی خدماس انجام۳٫

 …فههروش هههات تههرو   و شیگهه رفو انجههام فعالیت مگههآر ان او طر ههق مگههاوره و تمههاه بهها باوار ههابی٫۴

هههات شههوف،   ههی او فعالیتانجههام می مگههآر ان بنهها بههپ  ننههپ بههر شههمرفه شههد،  ننههپ فر مراکهه  ارت ههاک بهها

ها بههرات شیگهه رف اهههداا خههوف فر فضههات ند ههد کصهه  و کههار او  ن ات اسههت کههپ سههاومانت صصههی و  رفههپ

اند کهپ کهرخ  عملهی بهپ وا هدها ی نوظههور فر سهاخآار سهاومانی مگهآر ان مراک  ارت هاک بها .برندبهره می

 فهندمی نو د  مدارت رامگآرت سوت مفاهیم

 *ا صان باقرت

 *سعید ب آیارت
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 مشتری با سازمان سازگار تعامل ارتباط

خواهنهد کهپ کیه ت  ها کهارت مآفهاوس انجهام فهنهد، بل هپ او و اربهاب رنهو  نمی مگهآر ان ران موفق اونو و

ههها را هصههآند کههپ نو ورت مگههآر ان   هها ا ههن«. کننههد تهها ش صههی مآفههاوس باشههند نههها فرخواسههت می

 کنندگان هصآند؟ها خوف میر  شی رش فر مصراشی رند  ا ا ن پ نو ورتیم

اخآهپ شهد. بنها بهر بهپ  ن شرف  FastCompany ا ن شرسگی اسهت کهپ سها  گیشهآپ فر   هی او م ها س

ههات ند هد کنندگان را بهپ  هافآن روشهها مصهراکنهد کهپ نو ورتن   قو  چکهر شهده، م الهپ اسهآد   می

کننههده اسههت، امهها شرسگههی کههپ فر ا ههن میههان قانع  Schrage فارنههد. افعههاتوامیتف ههر و انجههام کارههها 

هات کننده نا گههاه را او تاثیرگههیارتههها ی کههپ مصههراها بهها نو ورتشههوف ا ههن اسههت کههپ: سههاومانمطههر  می

 ساوند کپ برخورفت خواهند فاشت؟اش مطلع میبال وه

 شیونههد هااسههآعداف بهآههر ن اسههآ دام بهها و سمیصهه تر نموفههق بههپ فسههآیابی هاسههاومان او بصههیارت بههرات

 او بعههدت فورفهههات هنههرت  هها ناب ههها اسههآیو کههپ امیدوارنههد همههواره م آلههش هاتسههاومان فارف. عمی ههی

 او و فارنههد اطههلا  توسههعپ و تی یههق اهمیههت او هاسههاومان مههد ر تروا ن او باشههند.  نههان سههاومان اعضههات

 .ندارند اتواهمپ هی   ووه ا ن فر گیارتسرما پ

 کنههد تنههها ا نههها امهها هصههآند، مهههم بصههیار توسههعپ و تی یههق هههاتفعالیت انجههام و افههراف بهآههر ن اسههآ دام

 ررسههیب بههپ نصهه ت مگههآرت رفآههار او  گههاهی اسههت بههد هی هصههآند. سههاومان فر نههو ورت میههر  عامهه 

 فار هد انآتهار اگهر نیصهت: کهافی تنهها ی بهپ امهر ا هن  آهی امها اسهت، بهآرت  غاو ن طپ مونوف، هاتفر ت

 او با ههد شهه  باشههند ند ههدت هههاتاروش و رفآارههها شههی رات فار ههد انآتههار اگههر باشههند، مآفههاوس مگههآر انآان

 .باشید  گاه رفآارها ا ن ل وم و «کرا ی»

 تی ههق قابهه  مگهآر انآان و شههما بههین شا هدار و فوطرفههپ ف ههالو   هج برقههرارت طر ههق او تنهها شههناخت ا هن

 افهراف اعمها  و رفآهار کننهدهبیان رفآهارت اطلاعهاس و شهده انجهام معهاملاس او برگرفآهپ ههاتفافه بوف. خواهد

 خواهیههد شههما نها ههت فر و شههد هههدخوا میصههر مگههآرت مصههآمر مگههارکت بهها تنههها ا نههها تمههامی امهها اسههت،

 .  کنید اسآفافه نو ورت برات میرکی عنوان بپ مگآرت هاتف دگاه او توانصت

 :شرفاو ممی نو ورت میر  عنوان بپ مگآر ان مگارکت او اسآفافه روش ۴ بپ قصمت ا ن فر

 گاه  افراف او باوخورف فر افت )۱

  گههاه افههراف نتههراس او اسههآفافه شههوف،می گرفآههپ نههو ورت فر  نههد فر مگههآرت مگههارکت بههپ تصههمیم وقآههی

 فر افههراف کههپ ومههانی شههوف.می ومههان فر نو ی ههرفپ بههپ منجههر نتههر مههورف  ههنعت و تجههارت نههام بههپ نصهه ت

 شهما سهاومان خهدماس و تجهارت نهام او خهوبی بصهیار اطلاعهاس فارنهد، مگهارکت انآمهاعی م آلش هاتگروه

 او گروههی  ها میصهو   هج کنندگانمصهرا عنهوان بهپ افهراف ا هن ا ن هپ همهپ او ترمهم اما فارند. اخآیار فر

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://khooyeh.ir/%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7-%d8%aa%d8%b9%d8%a7%d9%85%d9%84-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%da%af%d8%a7%d8%b1-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d8%a7-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

278 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 به ههوف را شههما اسخههدم فر مونههوف هاتکاسههآی و هاشهه اا قافرنههد خههوبی بههپ کههپ فارنههد نتراتههی میصهو س

 .ب گند

 ترکوکج هات یاهم فر فعالیت انرات) ۲

  نهان مگهارکت بهپ نیهاو ابآهدا فر فهنهد، تغییهر را خهوف عهافاس برخهی تها کنید کمج مگآر ان بپ ا ن پ برات

 .نیصت بینانپواقع برومان هاتفعالیت انجام انآتار فاشآن افراف، تونهیکم  ورس فر فار د.

 نیصهت. گیروقهت ههاتش وه  انجهام بهپ نیهاوت ف گهر کنندهمگهارکت کننندگانمصهرا او گروههی فاشآن با

 مناسهه  رو  ههرفت ها ا ههده سههاوتکمی و هاعآ ههارفهی هههافعالیت برخههی انجههام بههرات مگههآر اناو فرخواسههت

 .است مگآر ان نتراس  ورتنمع برات

 طولی نگرش) ۳

 و فر  با ههد کنیههد، تعر ههش مگههآر ان بههرات ند ههدت هههاتمهارس و وا گههان ههها،اروش فار ههد نتههر فر اگههر

 بهها نیصههت. کههافی نتربههپ کنندهمصههرا عههافاس او  گههاهی باشههید. فاشههآپ  نههها ش صههیت او عمیههق شههناخآی

 .   باشید فاشآپ  تی تغییراس ا جاف فر بص ا ی تاثیر توانیدمی مگآر ان ت ام  روند شناسا ی

 بههپ نصهه ت طههولی نگرشههی فاشههآن بهها اسههت. مههوثر شههآپگی اطلاعههاس و هههافافه وا اسههآفافه ت الهه  ههنا فر

 ونههدگی کنندهتصهههی  وامهه ع شناسهها ی بههپ نصهه ت هآههرتب بیههن  کنندهصههرام باورهههات و فآههارر تغییههراس

 هههاتمیر  طهولی، ههاتفافه بهپ بیگهآر فقهت اعمهها   ا ن هپ همهپ او تهرمهم فاشهت. واهیهدخ کنندهمصهرا

 نههینک نفاشههآ یههاراخآ فر بهها .بههوف خواهههد شناسهها ی قابهه  را آههی بههپ کنندهمصههرا عههافاس فر تغییههر ا جههاف

 .بگیر د خدماس و میصو س رف تغییر ا جاف بپ ص تن موثرت صمیماست بوف یدخواه افرق اطلاعاتی

 تنگاتنو باوخورف  ل پ) ۴

 ا ههن یآمهه م تههاثیراس او اتکنندهمصهرا هههی  مههاا فارف، ونههوف اوخورفبه ارا ههپ نآتههارا کنندهصههرام وا اغله 

 او  هها کننههدیم شههرکت روهههیگ ترخههواهین ج هه فر افههراف او روهههیگ وقآههی   هها دارف.نهه اطلاعههی بههاوخورف

 مگههارکت ا ههن واقعههی آهها  ن او فهنههد،می شاسهه  هانترسههنجی بههپ نآمههاعیا هاتشهه  پ و هاسههانپر طر ههق

 کنند؟می شیدا اطلا  خوف

 تهههراسن تهههاثیر توانیهههدمی را آهههی بهههپ ترخهههواهین ههههاتگروه  جهههافا نتیهههر ب ارهههها یا وا سهههآفافها بههها

 و خهههدماس فر غییهههراست اعمههها  فهی  شههه بهههپ صههه تن ار ن  وا ا ههه   ههههاتفافه و کنندگانمصهههرا

 بههپ  ن ارسها  و و هد و ج ه  آهی  ها کوتهاه  ارشگه  ههج هیهپت بها ما یهد.ن ث هاسا وفخه اومانسه میصهو س

 هاتگیرتتصههمیم فر بههاوخورف ارا ههپ تههاثیراس او ار کنندهمصههرا هولتسهه بههپ توانیههدمی کنندهرکتشهه گههروه

 نها هت رف و فاشهآپ م  آهی ا صهاه روهگه اعضهات تر همیمانپ اوخورفبه ل هپ   جهافا بها کنید. ه گا  ساومان

 .فاشت  خواهد ونوف گارکتم می ان اف ا   ا آما 

 و مگههآرت فر تغییههر ا جههاف کگههونگی تعیههین سههاومان، فر بیگههآر هههاتنو ورت تجربههپ بههرات هههدا اولههین

 نتراتگههان گیارتاشههآرا  بههپ او مگههآر ان کههپ  ههورتی فر اسههت، بهآههر کنندهمصههرا  ههج بههپ او ت ههد  
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 و نترخهواهی ههاتگروه نتیهر شهده چکهر م آلهش اب ارههات او اسهآفافه بها اسهت بهآهر فارنهد، خوبی ا صاه

 .یدکن تلاش  نان اعآماف کص  بپ نص ت انآماعی هاتش  پ

 مآرنم: فر  ا ولی افه Brett Tucker :نو صنده
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 بالفعل به بالقوه مشتریان تبدیل

اسههت و  مگههآر ان  ههنعت گرفشههگرت او نملههپ  ههنا عی اسههت کههپ بصههیار وابصههآپ بههپ نههیب کمههی

رو اسههت کههپ هههر موسصههپ گرفشههگرت را افهه ا   فهههد. او همههین بههاوار توانههد سهههممی مگههآر ان تعههدف

کننههد ظرفیههت هههات اطلاعههاتی م آلههش کوشهه  و سههعی میموسصههاس گرفشههگرت فر گههرف ورت بانج

خههوف قههرار فهنههد.  باوار ههابی هههاتفعالیت هههدا خههوف  فر معههرض بههاوار بیگههآرت او افههراف را هال آههپ فر  ههووه

توانههد اسههامی کهه   ورت اطلاعههاس هکههپ فر مر لههپ او  و فر مر لههپ ابآههدا ی میا ههن موسصههاس شهه  او نمههع

ننهد. کهات م آلهش نا گهیارت میبندتکننهد و فر فسهآپسهاوت مینمعیت  هج شههر باشهد    نهها را بهینپ

را  غهاو کنهد و  باوار هابی کنهد تها بها موقعیهت مگ صهی عملیهاسکمهج می باوار هابی بندت بپ وا دا ن فسآپ

 .افامپ فهد

بهها هههم مآفههاوس اسههت و  آههی فر بعضههی  مگههآر ان هههات نههیب و  فهه ها و تاکآیجمصههلما سیاسههت

بالفعهه  و کصههانی کههپ وفههافار بههپ خر ههد او موسصههپ شههما  مگههآر ان. موسصههاس نیههروت مج ا ههی نیهه  فارف

رسههانی بههپ  نههها را وظیفههپ خدمت مگههآر ان هصههآند و امههور فههروشاند بیگههآر نیاومنههد خههدماس شهه  اوشههده

ها، موسصههاس، بههال وه ونههوف فارف. شههرکت مگههآر انبرعهههده فارف، امهها فر ا ههن میههان، فهرسههت بلنههدترت او

بههال وه شههما باشههند کههپ  مگههآر ان تواننههد ب گههی او فهرسههتولآههی و خصو ههی و افههراف، همگههی میافاراس ف

بههال وه را او  یهه   مگههآر ان.بندت، شهها   و بررسههی شههوندهههات اطلاعههاتی، فسههآپبا ههد ماننههد تمههامی بانج

ههات تهوان بهپ کنهد فسهآپ ت صهیم کهرف.او  مگهآر انی کهپ او روشو  تمهاه و ا جهاف ارت هاک بها  نهها، مین

 BTL هات ت لیغهاتیههات ت لیغهاتی و م صو ها شهیوهشهو م؛ بهپ طهورکلی روشترو جهی بها  نهها  شهنا می

ات فر معرفهههی کههها  و خهههدماس و همننهههین العهههافهکهههپ بصهههیار فراگیهههر شهههده اسهههت، او اهمیهههت فو 

را  مگهآر ان ههات ترو جهی ام هان تعامه  فوطرفهپ بهاگونهپ روشند هد برخهورفار اسهت. ا ن مگآر ان یبن

ات بهرات  ها  هفیپ فروشهگاه کند و فر برخی مواقع همهواقعی کهپ مه لا  هج سها ت ا نآرنآهی فاراتا جاف می

شرسهه  شاسهه   هها اعههلام نتههراس کههاربران باشههد   آههی کههال  برانگیهه  اسههت. ت لیغههاس میآههوا ی، ا میهه  

هههات ها ی او روشهات انآمههاعی نیهه  بههپ عنههوان نمونههپمارکآینههو، ت یلغههاس شیههام ی و اسههآفافه او شهه  پ

 .بالفع  ت د   کنند مگآر ان بال وه را بپ مگآر ان اوتوانند ب گی ترو جی، می

 هستنر؟ کسانی چه باقووه مشتریان

 شهنا  برنهد ههاتشناسهند  ها بها م  تبهال وه کصهانی هصهآند کهپ  ها خهدماس شهما را نمی مگهآر ان فر واقع

هههات شاسهه گو ی بههپ  نههها ندارنههد و مصههلم نیصههآند  هها  آههی ا ن ههپ شههناخت فرسههآی او نیاوهههات خههوف و راه

فههد و او را ترغیه  بهپ می مگهآرت ا هن اطلاعهاس را بهپ است کپ  هج ارت هاک مناسه ، ام هان ارا هپ تمهامی

بالفعههه  اسهههت و  مگهههآرت تجربهههپ خر هههد او شهههما خواههههد کهههرف. بههها    هههار خر هههد، او ف گهههر  هههج
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را برعههده فارف. او  ن شهه   مگهآرت وفهافار و  فه  ا هن مگههآرت وظیفهپ ت هد   او بهپ  هج مگهآر ان امهور

مهالی مناسه ،  هها و مراسهم و بها  هج ن گهپتوانید برات برقهرارت ا هن ارت هاک  آهی بها برگه ارت هما  می

ات برگهه ار شههوف و ارت ههاک  ههورس فورهتوانههد بپگونههپ مراسههم میارا ههپ فهیههد. ا ن فههروش خههدماتی را بههرات

اند، برقههرار شههوف. نههدا او شههناخآپکگههمی و کلامههی مناسهه  بهها مگههآر انی کههپ تهها بههپ امههروو شههما را نمی

بههال وه خههوف بههپ ونههوف  مگههآر ان ههها ی ا جههاف کنیههد و نیاوههها ی را بههراتتوانیههد کال ، میفههروش ن گههپ

 . ور د؛ نیاوها ی کپ بر ورفن  نها فر مجموعپ شما تعر ش شده است

خهور م کهپ نیاومنهد ارت هاک کلامهی و بصهرت بها ات برمیبهال وه خهوف امها بهپ فسهآپ مگهآر ان فر سآون فوم

کصهانی هصهآند کهپ خر هدار واقعهی میصهو س مها هصهآند امها فر ن ههپ رق ها  مگهآر ان  نها هصهآیم؛ ا هن

ونی را بها ا هن فسهآپ تهوان ومینهپ کانهپتواننهد خر هدار باشهند، میطمینان او ا ن هپ  نهها میاند. با اقرار گرفآپ

ههات شهوف و کهپ بهآهر کهپ بآهوان ملاقاسفراهم کرف. ا هن موقعیهت فر شهرا ز کلامهی ا جهاف می مگآر ان او

  ههوقی  مگههآر ان ههها بههرات نههیبگونههپ تماهمعمههو  ا نههها اضههافپ کههرف.  ضههورت را نیهه  بههپ ا ههن تماه

ههات نهدا او م  ت مگهآر ان تر اسهت امها فرامهوش ن نیهد معمهو  ا هنها مناسه مانند موسصهاس و شهرکت

هههات هههات قیمآههی  هها  ههداق  م  ترف بههپ فن هها  م  تکیفههی کههپ فر مجموعههپ خههدماس شههما ونههوف فا

ههات شرفاخآی فر ومهان تصهو پ  صهاب هصهآند و فر واقهع اههرم رقهابآی شهما بها رق هات ف گهر همهین م  ت

اسهههآفافه و ارت هههاک بههها لیصهههآی  مگهههآرت ههههات معمهههو  نهههیبقیمآهههی اسهههت.   هههی ف گهههر او روش

 ها او  شهنا ان  مگهآر ان بال وه است کپ ارت هاک و  شهنا ی قهد می بها مجموعهپ شهما فارنهد. ا هن مگآر ان او

انههد؛  مدهشههما بههپ  صههاب می مگههآر ان انههد کههپ فر گیشههآپ اوتر شههما هصههآند  هها کصههانی بوفهقههد می

اند. بنهابرا ن بهرات نهیب فوبهاره ا هن افهراف مگآر انی کپ بپ لیصت وفهافاران بهپ خر هد او شهما ملیهق نگهده

 هار ف گهر خهوف را بهرات  ابی کنیهد،  نهها را رفهع کنیهد و   را ر گهپ مگهآر ان  وم است عهدم وفهافارت ا هن

 . نها توضیح فهید

تههوان نههام بههرف کههپ ال آههپ با ههد گفههت ا ههن هههات ف گههرت نیهه  بههرات تمههاه میفر کنههار ا ههن سههپ روش، روش

تواننههد ات او ومههان میها ؛ امهها بههپ هههر ترتیهه  فر برهههپههها فا مههی نیصههآندهمانند شههرکت فر نما گههگاهروش

 خههر با ههد گفههت،  ن کیهه ت کههپ فر ا جههاف ارت ههاک  ب گههی او اسههآرات ت ارت ههاک قلمههداف شههوند. فر

شههان اسههت کههپ بیگههآر فر ب هه  تههدو ن  هها   اهمیههت اسههت، شههناخت  ههییح  نههها و نیاوهات مگههآر ان بهها

ا م. فر  ههورتی کههپ ا ههن ب هه  او کههار را فرسههت انجههام فهههیم هههات اطلاعههاتی بههپ  ن شرفاخآههپبانج

هات هههات امآیههان شههده و مآههداو  بهها فسههآپتههوانیم بهها روشهههدا خههوف را ر ههد کههرفه باشههیم، می بههاوار و

بینههی او اند، ارت ههاک برقههرار کنههیم و مطمههئن باشههیم فر ههدت قابهه  شی م آلههش کههپ فرسههت شهها   شههده

ههر شهرکآی  باوار هابی تهر ن وظیفهپ ب ه بهال وه بهپ بالفعه  ت هد   خواهنهد شهد و ا هن مهم مگآر ان ا ن
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 روت تمههامیات کههپ شههی بههر م نههات تههوان ارا ههپ خههدماس و کا ههها؛ برنامههپ مگههآرت اسههت؛ برنامههپ افهه ا  

 .هات تجارت اونملپ موسصاس گرفشگرت قرار فارفبنگاه
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 تجاری نام طریق از مشتریان با ارتباط راه هفت

 
خهوف  مگهآر ان اگر  هج شهرکت تما ه  فارف کهپ او طر هق نهام تجهارت خهوف ارت هاک عمیهق و معنهافارت بها

ونوت ن هاک مگهآر ، تمها لاس و علا هق وا هد بها  نهها باشهد. نهام تجهارت شیدا کند، ناگ  ر اسهت فر نصهت

 .با د قافر باشد قل  و رو  م اط  خوف را تص یر کند

فر فنیههات امههروو کههپ باوارهههات  ن مملههو او میصههو تی اسههت کههپ او لیههاظ فی   ههی تفههاوس کنههدانی بهها 

توانهد تمها   کگهمگیرت را ا جهاف کنهد.  صهیت مناسه  بهرات  هج نهام تجهارت، می  د گر ندارنهد خلهق ش

ونو و بررسهی شرفاخهت، برات تی ق ا ن امر و خلق نهام تجهارت کهپ فر اچههان مانهدگار شهوف با هد بهپ نصهت

ت او سههوت ف گههر، او نملههپ او  ههج سههو و نههام تجههار مگههآر ان هات مگههآر  میههانشناسهها ی ومینههپ

 .بیگهههههآر اسهههههت مگهههههآر ان هات برقهههههرارت ارت هههههاطی مهههههوثر بهههههرات نلههههه سهههههاوتومینپ

هههات تجههارت کههپ هو ههت و اهههداا خههوف را مگهه   و هههر نههام تجههارت، ش صههیت خهها  خههوف را فارف. نام

خههوف  مگههآر ان فهنههد، قافرنههد کههپ بههاوف ارا ههپ میات ملمههوه و فوسههآانپ او خههسههاوف و کهههرهمآمهها   می

تنها ب گهی او قله  و چههن  نهها بل هپ ب گهی او ونهدگی روومهره ارت اطی غنی و سوفمند برقهرار کننهد و نهپ

 کندکنندگان را تص یر میمصرا

، فور او مگههآرت لا ههی برقههرارت ارت ههاک بههافسههآیابی بههپ کنههین رو هها ی بهها فر فسههت فاشههآن هفههت کلیههد ط

شهوند کهپ با هد بهر ونهوف  نهها و ونهپ مگهآر  فسآره نیصت. ا ن هفت کلید فر واقهع ن هاتی را شهام  می

 :تاکید شوف مگآر ان  نها با

 کننهههدهف جن  ابههه ار قدرتمنهههدتر ن او   هههی:  …اواس،  وافت وهههها ه هههلح، مصهههاروش -１

 .است  نها میان مگآر  هاتاروش   د گر، بپ هاانصان

هات برابههر باعهه  گههرف هههم  مههدن ههها ی کههون  ههلح نهههانی، عههدالت،  وافت و فر ههتاروش -２

هها را بهاور فاشهآپ شهوف کهپ ا هن اروشها ی میههات تجهارت و شهرکتها، ناممرفم، سهاومان

 .اندنههههههها مآمرکهههههه  سههههههاخآپ هههههههات خههههههوف را  ههههههو  تی ههههههق فعالیت و

هها خهرا کننهد. ومهانی کهپ  هج مرفم  اضهرند ونهدگی خهوف را بهرات  اکمیهت ا هن اروش

هها نگهان فههد، ا هن مصهالپ بهپ  هورس نام تجارت وفهافارت خهوف را بهپ   هی او ا هن اروش

 ب گی او هو ت  ن نام تجارت فرخواهد  مد

نههام تجههارت بگو ههد  هها انجههام فهههد بههپ م ابههپ فراخههوانی اسههت بنههابرا ن هههر  ننههپ ا ههن  -３

ههات   صهانی شا  نهد هصهآند. ا هن امهر ومهانی کگهمگیرتر خهوف کهپ بهپ اروش مگآر ان او
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شههوف کههپ کا ههها و خههدماس ارا ههپ شههده توسههز ا ههن نههام تجههارت، شاسهه گوت نیاوههها و می

 .ه هدا باشدانآتاراس ا ن گرو

م انی مگهآر  همهیه ، قومیهت، وبهان، فرهنهو، تابعیهت، تیصهیلاس، ت صه ، م هان  -۲ -４

هههات مهههم فر برقههرارت  ههج ارت ههاک ط یعههی و و  گی او ف گههر   ههی:  …نغرافیهها ی و

فهنده فرهنهو، هات مگهآر  اسهت. مهرفم بها نهام تجهارت کهپ نگهانسر ع، م هانی و ر گهپ

پ مگههآرکی بهها  نههها اسههت، ووفتههر ارت ههاک برقههرار موقعیههت نغرافیهها ی، مههیه   هها شیگههین

شههوند و  آههی ق هه  او برقههرارت ارت ههاک بههپ کننههد و بههپ طههور ط یعههی نههیب  ن میمی

بههرات فر  بهآههر،  ههج مصههافر را فر  .برنههدبصههیارت او ن ههاک مگههآر  مههورف نتههر شههی می

ونوت رسههآورانی خواهههد بههوف فر نصههت کگههورت خههارنی تصههور کنیههد ا ههن شهه   قطعهها

 .کهههههههههپ غهههههههههیات مهههههههههورف علاقهههههههههپ وت را فاشهههههههههآپ باشهههههههههد

هات هها و فغدغهپهات مگهآر  هسیاسهت، میهیز و صهت،  یهاس و ه   اروشفغدغهپ -۳

شههوف کههپ او م ههارواس و هههات تجههارت میمگههآر  سهه   نلهه  مههرفم بههپ سههوت نام

مهه لا افههرافت کههپ فر فهههد،  ما ههت کنههد. هات مههرت ز رخ میههها ی کههپ فر ومینههپفعالیت

هههات کننههد بههپ سههرعت نههیب نامو   فعالیههت مینهههت  فهه  میههیز و صههت و  یههاس

ههات تجهارت هات مگهابهی فارنهد،  نهها بهپ سهرعت بهپ سهوت نامشوند کپ فعالیتتجارت می

 ابنههد کههپ بههپ تولیههد و گصههآرش اتوم یهه  ال آر  ههی سههاوت گههرا   میفر  ههنعت اتوم ی 

 .شرفاوندمی

هات رافت هصههآند کههپ او طرفههداران کههاه  وابصههآگی بههپ نفههت و سههوختنمونههپ ف گههر افهه -５

ات فارنهد کههپ بهپ سههوخت رونهد،  نهها تما هه  بهپ خر هد وسهها ز ن لیهپفصهیلی بهپ شههمار می

فصیلی نیهاو نداشهآپ باشهد.  آهی اگهر مج هور شهوند ه  نهپ بیگهآرت بپرفاونهد، ا هن کلیهد 

نههپ بههپ  ن غفلههت کههرف، و ههرا طلا ههی او اهمیههت فوکنههدانی برخههورفار اسههت و ن ا ههد او تو

ههات بها ترت بپرفاونهد، امها ههدا  آهی  اضهرند قیمت مگهآر ان طور کپ گفآهپ شهدهمان

ههات  نهها اروش قا ه  اسهت، خر هدارت شهان را کهپ بهرات  رمانکا  و خهدماس مهورف علاقپ

 .کنند

رس، اطلاعهاس، شههرس   ی ف گهر او مهوارفت کهپ علا هق و منهافع مگهآر  هثهروس، قهد -۴ -６

کنهد علا هق و منهافع مگهآر  اسهت. مهرفم تمهام فا لپ میان مرفم و نام تجهارت را کهم می

ههات گیرنهد. نامتلاش خوف را فر نههت کصه  ثهروس، قهدرس  ها فانه  بیگهآر بهپ کهار می

هات بیگهآرت نگهان فهنهد  ها  آهی بهپ هم صهآگی مگهآر ان ههاتتجارت کپ بها ا هن گروه

شههان  ههارت رسههانند، فر برقههرارت ارت ههاطی  نههها فر تگهه ی  و فسههآیابی بههپ منههافع و علا ق

 .تر خواهند بوفموثر و عمیق موفق
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 مشتری با ارتباط مدیریت سیستم با آشنایی

 
کنههد کههپ سهه   وکار معرفههی میرا  ههج اسههآرات ت کصهه  )crm (مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت گههارتنر

، سیصههآمی مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت. شههوفمی مگههآرت  ا   سههوف و رضهها آمندت، افههفههروش افهه ا  

بهپ منتهور تج  هپ و تیلیه  و  مگهآر ان سهاوت اطلاعهاس و فر  نهدهات مهرت ز بهانهت گرف ورت و   پارکپ

 .بهره برفارت موثر و هدفمند او  نهاست

، بههاوار هاتدماس، شگههآی انی، نیاوههها و  صاسههیت، خههباوار ههابی ،فههروش توانههد فر رابطههپ بههاا ههن اطلاعههاس می

فههد تها  هن ام هان را فر اخآیهار سهاومان قهرار میا مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت  اشد. سیصآممگآر ان رق ا و

تنهها  هج crm  بهپ من هع فر مهد ت هد   کنهد. بهر خهلاا تصهور، مگهآر انهات بال وه را فر ارت هاک بافر ت

اسههت کههپ هههدا  ن بهینههپ سههاوت فر  نههدهات  باوار ههابیوکار  اصهه افهه ار نیصههت، بل ههپ  ههج اسههآرات ت کنرم

ابه ارت بهرات افه ا   mcr  اسهت. فر   ی هت نهرم افه ار مگهآرت ساومان، سهوففهی، فر مهدوا ی و رضها ت

 است.  مگآر ان ارت اک با مد ر ت کار  ی و اثرب گی

 
 بر اساه م انی و ر طرا ی شده است: crm اسآرات ت

 ساومان هاترات تاسآ ا لا  •
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 فروش و باوار ابی فر  ندهات ساماندهی • 

 باوار و سهم فروش اف ا    •

 هات تجارتاسآفافه او فر ت • 

 مگآرت نیاوهات براساه خدماس ارا پ ساماندهی • 

 مدارت گآرتم مطابق ا و  مگآر ان با برفن سطح رضا ت  •

 سههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههاوتشیافه • 

را  باوار ههابی نههامع مههد ر ت ام ههانcrm  سیصههآمcrm فر باوار ههابی مههد ر ت میههور مگههآرت فر  نههدهات

 ورف. فههراهم مههی باوار ههابی هههاتگیرت تههاثیراس فعالیتانههداوه بنههدت، انههرا ور  ت، بوفنپهههات برنامههپفر  ووه

کمپههین،  مههد ر تفرف فرهات منیصههربپبندت اطلاعههاس، توانمنههدتنتیههرت او نملههپ فسههآپام انههاس بی

، بهها  بهههرفن اثرب گههی و شیگیهههرت باوار هههابی هاتهههات روشههنگر بهههرات افهه ا   کهههار  ی برنامههپتیلی 

فر ا هن  ههووه فر اخآیههار crm  او نملههپ ا ههن ام انهاس اسههت. برخههی او ام انهاتی کههپ سیصههآم  اوار ابیاههداف

 ع ارتند او: فهد. ساومان قرار می

ههههات هدفمنهههد و فقی هههی را فر فههههد تههها ب  بهههپ سهههاومان انهههاوه می crm: بهههاوار ب ههه  بنهههدت  ۱

ههات م آلهش، ضهمن کهاه  بهپ ب   بهاوار ا آمهالی ا جهاف کنهد. بها ت صهیم مگآرت ، شر ج ومگآرت رفه

آیجههپ تر و فر نو ت لیغههاس، سههاومان قههافر بههپ ارا ههپ میصههو س و خههدماس اخآصا ههی باوار ههابی هاته  نههپ

 تر خواهد بوف.نیاب

و برنهد نو را بهپ  باوار هابی ههاتسهاومان قهافر خواههد بهوف کمپینcrm بها :ههاطرا ی و انهرات کمپین  ۲ 

ههها، ابهه ار و توانههد او گ ارشننههین سههاومان میبنههدت و انههرا کنههد. همر  ت، بوفنپطههور اثههرب   برنامههپ

را رف هابی کهرفه، میه ان موف یهت و  باوار هابی ههاتام اناس تیلیلی اسآفافه کنهد تها میه ان شاسه  بهپ فعالیت

کننههد.  مههد ر ت وتاثیرگههیارت کمپههین را بصههنجند و بوفنههپ و ه  نههپ هههر کمپههین را فر هههر ومههان بررسههی 

ههههات ارت هههاطی تاثیرگهههیار و تیلیههه  باوخورفهههها، توانهههد ضهههمن شناسههها ی کانا میcrm  شهههرکت بههها

 خوف را نی  بپ طرو کگمگیرت کاه  فهد.و ت لیغاس  باوار ابی هاته  نپ

 کنههد تهها فرکههی او کگههونگی عمل ههرفکمههج می باوار ههابی بههپ کارشناسههان crm: باوار ههابی تیلیهه   ۳ 

هههات ت لیغههاتی بههپ فسههت  ورنههد. کارشناسههان ت لیغههاتی همننههین اطلاعههاس و کمپین باوار ههابی هاتبرنامههپ

  و اطلاعههاس نمعیههت شههناخآی را بههرات ب هه مگههآرت مههورف نیههاو خههوف فر ومینههپ فهههم ترنییههاس

اطلاعههاس روشهنگر، عمیههق و مههد ر آی را بههرات  باوار ههابی  ورنههد. فاشه ورفمناسهه  بهپ فسههت می بههاوار بنهدت

 . ورفمد ران و مصوو ن سطح با  فراهم می

ف تهها بههپ طههور سههاوسههاومان را قههافر می فههروش ب هه crm  سیصههآم :crm فر سیصههآم فههروش د ر تمهه 

را بههپ سههرعت تج  ههپ وتیلیهه   فههروش ر  ت و شههی  بینههی کنههد، خههزرا برنامههپ فههروش هههاتفقیههق فعالیت
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بهها تر را  فههروش هات نههان ی وکنههد، فر ههت مههد ر ت را بههپ  ههورس کار مههد فههروش کنههد، وظهها ش کارکنههان

بههها  فهههروش اشهههاعپ فههههد. وا هههد فهههروش ههههدفگیرت کنهههد و هم هههارت را فر میهههیز فشارتمهههان

سههاومان ف ههدگاه  مگههآر ان را بههپ  ههورس خوفکههار انجههام فافه تهها او فههروش فر  نههدهات نههارتcrm سیصههآم

و  فهروش ، کوتهاه کهرفن ومهان مرانعهپ تها ومهانفهروش وا دت بپ ونهوف   هد. نآیجهپ ا هن ف هدگاه، افه ا  

کلیههپ اطلاعههاس مههورف نیههاو و crm  او سههاومان خواهههد بههوف. سیصههآم مگههآر ان رضهها آمندت بیگههآر

نهات گهرف ورت اطلاعهاس، تمهام وقهت  فههد تها بهپرا فر فسآره شهما قهرار می فروش هات مرت ز بپفعالیت

فر ا ههن  ههووه فر اخآیههار سههاومان قههرار crm  کنیههد. برخههی او ام انههاتی کههپ سیصههآم فههروش خههوف را  ههرا

 فهد، ع ارتند او: می

ام ههان تج  ههپ و تیلیهه  و گهه ارش فهههی گرافی ههی crm سیصههآم :فههروش نههیبیر  ت و شی برنامههپ )۱

هههات اساسههی  ورف. ا ههن و  گیراهم مههیرا فهه فههروش بینههیر  ت و شی هم مههان تمههام اطلاعههاس، برنامههپ

کنههد فهههد و تضههمین میتصههو ر کههاملی او فر مههد ت مینههی و کمیههت میصههو  فر طههو  ومههان بههپ فسههت می

 بینی، فقیق  ورس گرفآپ است.ر  ت و شی کپ برنامپ

فرنهههپ فربهههاره  ۳۶۰ف هههدگاهی  فهههروش بهههپ کارشناسهههانcrm  سیصهههآم :فر هههت مهههد ر ت) ۲ 

ها، اهههداا، فهههد. ا ههن کههار بهها فههراهم  ورفن ف ههد کامهه  نصهه ت بههپ تار  نههپ فر ههتمی فههروش هاتفر ههت

توانههد وقههت شههوف. بهها ا ههن ام ههان سههاومان میرنامههپ و شههناخت تصههمیم گیههران ا ههلی انجههام میشیگههرفت ب

نههروف. او فسههت  فههروش واقعههی و موفههق بگههیارف تهها هههی  فر ههآی بههرات فههروش هاتبیگههآرت را روت فر ههت

سهاوف تها بهپ سهرعت و بهپ سهافگی وضهعیت مهالی و کار مهدت را قهافر می فهروش مهد ران فهروش تیلی  )۳

 ،فههروش هههات  وم را بههرات فر  رونههدتههوان فافهومان را ب یننههد. او ا ههن طر ههق، میسهها فههروش کلههی ب هه 

هات  تهههی گهههرف ورت کهههرف. فر مهههدت و ارو هههابی فر هههت، افتمگهههآرت گیرت میههه ان  فههه انهههداوه

ها و شههع  توانیههد عمل ههرف نما نههدگیمیcrm  بهها سیصههآم :ها و شههع اثههرب   نما نههدگی مههد ر ت) ۴

هات ها و شههع پهات   پارکههپ فر سههطح نما نههدگیها و برنامههپشههرکت خههوف را کنآههر  کههرفه و اسههآرات ت

هات تمههامی نن ههپcrm  سیصههآمcrm  فر سیصههآم مگههآر ان خههدماس مههد ر ت.سههاوت کنیههدخههوف شیافه

، قیمهت فههی و شهرفاوش مگهآرت خهدماس فر سهاومان را او شاسه  گهو ی بهپ اسهآعلام اولیهپفر  ند سهفارش 

گرفآههپ تهها  مگههآرت تر ن فههرف فر سههاومان بههرات سههروکار فاشههآن بهها ن، سههفارش گیههرت و تعیههین مناسهه 

کنهد. بها اسهآفافه او اب ارههات شگهآی انی می مگهآرت  صهاب خهدمت انجهام شهده بهراتا ی و  ورستا ید نهه

توانیههد بههپ را آههی ارت ههاطی مآنههو  نتیههر تلفههن، ا میهه ، شیامههج و مرانعههاس  ضههورت  هها وب سهها ت می

خهههوف را گهههرف ورت و رفهههع کنیهههد. بههها فسآرسهههی بهنگهههام بهههپ اطلاعهههاس و  مگهههآر ان هاتخواسهههآپ

خهوف را بهپ نیهو مهوثرت شگهآی انی کنیهد. برخهی  مگهآر ان و وضهعیت قرارفافههات خهدماس، مگآرت سوابق

 فهد، ع ارتند او:فر ا ن  ووه فر اخآیار ساومان قرار میcrm  اتی کپ سیصآماو ام ان
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سههاوف تهها تعهههداس را قههافر می مگههآرت مراکهه  خههدماسcrm  سیصههآم :خههدماس میههدانی و شگههآی انی  ۱ 

کههرفه و  مههد ر ت هار  ت و انههرات اثههرب   سههرو  و شههرکا را او طر ههق برنامههپ مگههآر ان نصهه ت بههپ

د خههدماس را او ا جههاف و بههپ روورسههانی بههر ورفه سههاوف. فر  نههد خههدماس میههدانی و شگههآی انی تمههامی فر  نهه

فهی فر بنهههدت کارکنهههان ب ههه  خهههدماس بهههرات سهههرو  ت اضهههاها و شههه ا اس گرفآهههپ تههها ومان

تههوان فرتمههام سههاومان سههنجید را او ا ههن طر ههق می مگههآرت کنههد. تجربههپمی مههد ر ت ،مگههآرت میهه 

 کرف. مد ر ت و

فهههد تهها عمل ههرف عملیههاس و هات خههدماتی انههاوه میبههپ سههاومانcrm  سیصههآم :تیلیهه  خههدماس  ۲ 

منتههور بهینههپ سههاوت ارا ههپ خههدماس هماهنههو کننههد. بهها اسههآفافه او ا ههن سیصههآم، مههد ران ها را بههپ برنامههپ

 توانند او منابع ساومانی بپ طور کار مد اسآفافه کنند.خدماتی می

تی را بههپ منتههور هات خههدماتوانهها ی اسههآ رار برنامههپcrm  سیصههآم :ر  ت و شههی  بینههی خههدماسبرنامههپ  ۳ 

نگهههدارت شیگههگیرانپ میصههو س بههرات عمل ههرف بهینههپ و فر مههد وا ههی بههرات کصهه  وکههار خههدماتی فههراهم 

  ورفمی

 

 

 مشتری با نزدیک ارتباط بهبود

شهوف، بل هپ نهوعی امآیهاو بهپ بهرات فروشهندگان ف گهر فانه  میصهوب نمی مگهآرت فاشآن ارت اک ن ف ج با

واقعهها ا صههاه کنههد اهمیههت فارف، بههپ خههوبی فرکهه   مگههآرت بههد ن معنهها اسههت کههپروف و ا ههن شههمار مههی

بینههی اسهت.  آههی اگههر تولیدکننههده ت آ هواب باشههید سههعی کنیههد ارت ههاک کننهد و نیاوههها   قابهه  شی می

 .خوف برقرار کنید مگآر ان ن ف  ی با

خهههوف بههها خ هههر هصهههآید؟ بهههرات م ههها   مگهههآر ان   ههها بهههپ عنهههوان  هههج تولیدکننهههده او سهههلا ق

منتهور به هوف شصهندف؟ سهفت  ها نهرم؟ انهداوه به ر   ها مآوسهز؟ بهپ کپ نو  تگ ی را می مگآرت فانید،می

، فاشهههآن اطهههلا  فقیهههق او علا هههق و مگهههآرت ارت هههاک و  فههه  رابطهههپ طهههو نی و ن ف هههج بههها

بصههیار  هها   اهمیههت اسههت و اگههر قههرار باشههد ا ههن اطلاعههاس ضهه ز،  فهه  و فر اخآیههار  مگههآر ان عههافاس

 )crm (مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت افهرافت قهرار بگیهرف کهپ بهپ  نهها نیهاو فارنهد تنهها او طر هق سیصهآم

ارت ههاک ن ف ههج  مههد ر ت شههوف.   هها سیصههآم نجهها مطههر  میشههی ر اسههت و امهها سههوا  مهمههی کههپ فر اام ان

 ورت کنههد؟ اگههر نمههع مگههآرت روابههز بهها مههد ر ت توانههد اطلاعههاس  وم را بههرات سیصههآممی مگههآرت بهها

فکههار ضههعش باشههد با ههد  ن را ا ههلا  کههرف، کههرا کههپ فر غیههر ا ههن  ههورس او  مگههآرت ارت ههاک بهها

 .گیر مفا لپ می مگآر ان اسآاندارفهات
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 بههههههپ تنههههههها ی کههههههافی نیصههههههت مگههههههآرت بههههههپ خههههههاطر سههههههپرفن نههههههامف گههههههر 

 نهها را  ،مگهآر ان ، فروشهندگان بها ههر تمهاه تلفنهیمگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت فر اوا   فعالیهت سیصهآم

انهد کهپ شناخآند و همننین بپ  اف فاشهآند کهپ بهرات م ها  روو گیشهآپ فقی ها کهپ ومهانی تمهاه گرفآپمی

 .شدمی مگآر ان ا ن امر مون  شگفآی

 

بهپ موضهو  م المهپ نیه   مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت او سیصهآم توانصهآند او طر هق اسهآفافه نها  آهی می

بها  رفهت و ف گهر  مگهآر ان اشاره کنند. اما اتفهاقی کهپ فر ا هن میهان رخ فاف ا هن بهوف کهپ سهطح انآتهاراس

توقع فاشهآند فروشهندگان کهاملا  نهها را بگناسهند و  آهی فلیه  تمهاه تلفنهی فر روو ههات گیشهآپ را ههم 

کننههد، بل ههپ اگههر او بههر ورفه شههدن توقعاتگههان تعجهه  نمی مگههآر ان بههپ  ههاف بیاورنههد. فر  هها   اضههر ف گههر

شههوند.  هها  ان کصهه  و کههار هات  نههان بههر نیا نههد کههاملا نهها امیههد میده خواسههآپکارفرما ههان او عههه

 .برنهههههدانهههههد و ههههههر روو ههههههم ا هههههن اسهههههآاندارفها را بههههها تر میاسهههههآاندارفها را ارت ههههها فافه

هات ین ن  یهاس فانصهآپههات اطلاعهاتی سهعی فارنهد ارت هاک بهفروشندگان نیه  بها شها    و شهرفاوش شا گاه

 .خوف را فر ابند

ههات ند هد همنهون منهابع عمهومی، ت لیغهاس روت شه  پ و نتهر سهنجی  نلا هن و همننین با کمهج روش

 ورنههد. امههرووه خههوف بههپ فسههت می مگههآر ان مههوارفت او ا ههن ق یهه  اطلاعههاس فههراوان ند ههدت فربههاره

هههات ارت ههاک و توانهها ی شههرفاوش اطلاعههاس نیهه  پ  جههم اطلاعههاس مههورف نیههاو رشههد فاشههآپ، راهطور کهههمههان

 .اف ا   شیدا کرفه است

 

 مشتری شناخت

گیرت فاشهآپ، اسهآفافه  ههییح او ا هن اطلاعهاس فر نههت برقههرارت او  نجها کهپ  جهم اطلاعهاس رشههد کگهم

ام ههان فارف  مگههآرت کالگههی شههی  روت فروشههندگان قههرار فافه اسههت.  ههج مگههآر انانپ باارت ههاک  ههمیم

مطمهئن بهوف کهپ  مگهآرت تلفنی میصولی را سفارش بدههد. تنهها فر  هورتی مهی تهوان او افامهپ ارت هاک بها

فر  مگههآرت مصههوو  ارا ههپ خههدماس، اطلاعههاس فرسههآی او  ن سههفارش فر اخآیههار فاشههآپ باشههد. اگههر

ونوت کهها  ی فر وب باشههد با ههد اطمینههان شیههدا کههرف کههپ  ههفیاس مربوطههپ فر ا نآرنههت، اطلاعههاس و نصههت

اسههت و ا ههن رو ههپ را با ههد فر کلیههپ  مگههآرت فهههد کههپ مههورف شصههندهههات فرسههآی را شیگههنهاف میانآ اب

شهوف، امها ا هن ههات عتیمهی میفر نتهر فاشهت کهپ ا هن امهر منجهر بهپ کال  مگهآرت هات ارت هاطی بهاراه

سر غاو اسهآاندارفهات ند هد اسهت. اگهر بآهوان خهوف را بها ا هن اسهآاندارفها سهاوگار کهرف ارت هاک  همیمانپ، 

 .افامپ شیدا خواهد کرف مگآر ان مآ اب  و سوفمند با
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کها ت نا هاب نصه آا ب رگهی بهرات منه ل  بهوف و فر نها هت طهی نصهآجو فر  بپ فن ها  مگآرت: برات م ا 

کههرف. شههرکت او وب شههرکآی را  افههت کههپ بهها قیمههت مناسهه  و ضههمانت قابهه  اطمینههان کهها  را عرضههپ می

ون ه  و ارسها  کها  کمهی نگرانهی فاشهت. بنهابرا ن طهی می  ونهدگی او بصهیار فور بهوف، ابآهدا فربهاره  م 

 .وطپ، خواسآپ خوف را مطر  کرفتماسی با شرکت مرب

 

او طههرا ف گههر میصههو س تولیدکننههده را بههر روت  مگههآرت فروشههنده او  ههج طههرا کهها ت مههورف نتههر و

ت مهورف نتهر را بهپ موقهع فر افهت خواههد اطمینهان فاف کهپ کها  مگهآرت ف دند. فروشنده بهپ فیپ وب می

مانهده اسهت خاطرنگهان کهرف کهپ تنهها  هج عهدف او ا هن کها  فر ان هار باقی فروش کرف. علاوه بر ا ن نما نده

را رورو کنههد و او وت خواسههت تهها بههپ روت فکمههپ تا یههد روت  ههفیپ با ههد  ن  مگههآرت و فر  ههورس تما هه 

بههها مگهههاهده کلمهههپ تا یهههد،  فهههروش وب کلیهههج کنهههد. بهههپ میههه  انجهههام تمهههام مرا ههه ، نما نهههده

 ر کرفرا فر سیصآم خوف منتو مگآرت سفارش

 
فر مهورف تهار   و ومهان تیو ه  بهار بهپ  مگهآرت و فهروش انجام تمام ا ن کارها بصهیار ناله  بهوف و نما نهده

شیغهام تگه رت م نهی بهر خر هد کها  فر افهت کهرف و نها آها کها ت مهورف  مگهآرت توافق رسیدند و روو بعهد

، خر ههد مگههآرت نتههر خههوف را بههدون هههی  تههاخیرت فر سههر سههاعت م ههرر فر افههت کههرف. بههرات ا ههن

میبور بدون هی  فرفسهرت انجهام گرفهت و او ابآهدا تها شا هان معاملهپ بهرات او بصهیار لهیس ب ه   فروشگاه او

بوف. تمام انآتارات  بهپ عنهوان خر هدار بهر  ورفه شهده بهوف و مطمئنها بهرات خر هدهات   نهده خهوف بهاو ههم 

 .کرفمرانعپ می فروشگاه بپ  ن

 
هههها ی بهههرات کصههه  اطلاعهههاس بیگهههآر ها بهههپ فن ههها  راهشهههرکت  ا   مههههارس  هههده وفنافههه

هات انآمهاعی، ههات ارا هپ شهده فر رسهانپفعلی و   نهده هصهآند کهپ ا هن امهر او طر هق فافه مگآر ان فرباره

گیههرف. رق هها همیگههپ اسههت،  ههورس می مگههآر ان ههها و ف گههر منههابع کههپ فربرگیرنههده هو ههت ف جیآهها وبلا 

کننههد.  نههها مآر ههد نههیب مگههآر انی هصههآند کههپ او خههدماس ضههعیش و  هها میصههو س نههامرغوب گلا ههپ می

را  مگههآر ان هههات گونههاگون نههو  خر ههدها ی کههپ فر موقعیتبههرات بههپ روو کههرفن و افهه ا   کههار  ی مههد 

کننههد سههپ  ا ههن الگوههها را بههر اسههاه اسههآفافه می« هات شههناخت الگههوسیصههآم»کنههد، او بینههی میشی 

ا هن ترتیه  مجهدفا اسهآاندارفها و توقعهاس بها   و بهپ برنهدو فر ومان هات واقعی بهپ کهار می مگآر ان ساب پ

همیگههپ فر خههدمت وت  مگههآرت و بهها تونههپ بههپ نیههاو مگههآرتروف و بههپ نههام افهه ا   ارت ههاک ن ف ههج بامههی

 .شاس ی ن  شاس  م  ت بپ  نان ن واهند فاف مگآر ان هصآند و بپ ا ن روش
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 CRM مشتری مداری و

 فروش روشهات کمج بپ اف ا  

 بعضی او عافاس خوف را تغییر فهید-

ن اسهآفافه  ههر روو بهپ نفهع خهوف او  ب اطر فاشآپ باشید کهپ تلفهن وسهیلپ مهمهی اسهت کهپ مهی توانیهد –

 .کنید. بگرک  ن پ  ن را بطور موف یت  می  و مداوم ب ار ب ر د

و ا هو  و قهوانین را بها  فهروش   ح کپ او خواب بیدار می شهو د، فر طهو  مصهیر میه  کهار ن هاس کلیهدت

 )موفق گرم کنید فروش اتخوف را بر (خوف مرور کنید. 

ن سههت نههپ م ههاروو خههوف را بهها شهه م خههالی شههرو  ن نیههد. فر افاره بههپ خههورفن نپرفاو ههد، افاره نههات کههار ا-

 هن کهار ا“نهواب مهن ا هن اسهت: ” اگهر ب هواهم فر وقهت ناههار کهار کهنم کطهور؟” خورفن. شها د بپرسهید 

 ”.ن نید

 .می  کار خوف را مرت  کنید –

. ههی  کیه  کنیهد، تصهورکنید:  فم مهوف ی هصهآیدهمنی پ شرو  بهپ تلفهن وفن هارت هاک برقرارکهرفن  مهی-

 . ارت ب   تر او ا ن پ فر شات تلفن ه می  میاکره  خوف را موفق ب ینید، نیصت

 .خوب گوش بدهید-

وشهن شهدن ر هد. سهئوا س شهما با هد بمنتهور ر را وفن خوف را کوتاه کنیهد. خهوف را نهات مگهآرت بگیا-

فآهپ مهی مطل  باشد نپ ف ز معاملپ کهرفن.  هرا طهرا م ابه  را قطهع ن نیهد. چههن خهوف را روت  ننهپ گ

نیهد. پ گیهرت ن شوف مآمرک  ساو د،  اففاشت برفار د. بهپ ا هده هها گهوش بدهیهد نهپ بهپ کلمهاس. فهورا  نآیجه

 .یدبپ لین  دا و اشاراس گوش فهید. ل  ند ب ن

کهار مهد  و خوف و کارى را کپ انجهام مهد فهیهد و بهپ میصهولد کهپ مهد فروشهید و بهپ سهاوماند کهپ فر  ن

 .کنید اعآ اف و باور فاشآپ باشید
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 مشتریان با ارتباط مدیریت با آشنایی سمینار

 

 خهانگی، وملهوا  هنعت گانکننهد وارف و گهان کننهد تولیهد فر  نعت لهواوم خهانگی،  شهپ خانپ و سهاخآمانی 

 وابصآپ  نا ع و   ساخآمانی و  شپ خانپ

 :اهداا سمینار

ففههاتر ت  ههنعت  باوار ههابی هههات¬، نا گههاهی مهههم و  یههاتی را فر فعالیههتمگههآر ان بدسههت  ورفن رضهها ت

ن ففههاتر ب ههوبی ا هه مههد ران. اسههت فافه اخآصهها  خههوف بههپ  وم خههانگی،  شههپ خانپ و سههاخآمانی  ههنعت لههوا

 بصههیار   ههنعت لههواوم خههانگی،  شههپ خانپ و سههاخآمانی  بههاوار ند ههد فر مگههآر ان نههیب کههپ فاننههد¬مههی

مونههوف اسههت. ام انههاس و  مگههآر ان نگهداشههت سههوف ورت،  فهه  هههات¬راه او   ههی را نبنههاب اسههت، فشههوار

و کصهه  سههوف  بههاوار ند ههد را بههپ خههوف نههیب کنههد نیهه  فر گصههآرش سهههم مگههآر ان اب ارههها ی کههپ بآوانههد

 .تاثیرت بپ س ا فارف

طرا ههی و شیههافه سههاوت  مگههآر ان بههد ن ترتیهه   وم اسههت فر ا ههن ففههاتر سیصههآمی بههرات نههیب و  فهه 

نما ههههد.  مههههد ر ت خههههوبیرا بههههپ  مگههههآر ان شههههوف. سیصههههآمی کههههپ بآوانههههد روابههههز شههههرکت و

ا هن منتهور مهورف  اب ارهها ی هصهآند کهپ امهرووه بهپ )crm (مگهآر ان ارت هاک بها مهد ر ت ههات¬سیصآم

 ففهاتر و هها¬شهرکت تواننهد¬مهی ”مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت “اف ارههات¬نهرم. گیرنهد¬اسآفافه قرار مهی

 .توانمنههدتر سههاوند مگههآر ان رضهها ت نلهه  رافر   سههاخآمانی و  شههپ خانپ خههانگی، لههواوم  ههنعت ت

و کگهونگی ب هار گیهرت  ن فر ففهاتر و  ”مگهآر ان روابهز مهد ر ت “فر ا هن سهمینار ضهمن معرفهی مفههوم

 نهههرم  هههج وابصهههآپ،  هههنا ع و   سهههاخآمانی و  شهههپ خانپ خهههانگی، لهههواوم  هههنعت ههههات¬نما نهههدگی

 .شوف¬و نیوه عمل رف  ن بپ  ورس نمونپ معرفی می مگآرت ارت اک با مد ر ت اف ار

 :سرفص  هات سمینار

 کیصت؟ همفاهیم و تعار ش  مگآرت ارت اک با مد ر ت/ ۱

 اسآفافه کرف؟crm  هات¬کرا با د او سیصآم/ ۲

 فارف؟ crm مد ر ت بپ نیاوت کپ   نعت  نعت لواوم خانگی،  شپ خانپ و ساخآمانی / ۳

 ،  شپ خانپ و خدماس  نعت  نعت لواوم خانگی باوار ابی فر مگآرت کانالهات ارت اک با- ۱-۳

 کیصت؟ اخآمانی 

 کپ انآتاراتی او ارا پ فهنده خدماس  نعت  نعت لواوم خانگی،  شپ خانپ و  مگآرت- ۲-۳

 فارف؟ خوف اخآمانی 

 را نیب کرف؟ مگآرت کگونپ می توان- ۳-۳
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 فروخت؟ مگآرت کگونپ می توان خدماس بیگآرت بپ  ج- ۴-۳

 را وفافار ساخت؟ مگآرت کگونپ می توان- ۵-۳

و ه ه ففهاتر و نما نهدگی ههات  هنعت  هنعت لهواوم  مگهآرت بها ارت هاک مهد ر ت معرفی  ج نرم افه ار/ ۴

 وابصآپ  نا ع و  خانگی،  شپ خانپ و ساخآمانی 

 شرس  و شاس  /۵

 گههههواهی فوره: بههههپ کلیههههپ شههههرکت کننههههدگان فر فوره، گههههواهی معآ ههههر اعطهههها خواهههههد شههههد

 

 ساعت ۴مدس برگ ارت: 

  

 
  
  

 بهها مآناسهه  و شناسهها ی را خههوف مگههآر ان نههپ مههی تههوان رو یههاس اف ههار و رفآههار افههراف، م اط ههان وکگو

 کرف؟ برخورف  نها با خوفشان

 فاشههآپ بیگههآرت مگههآر ان کههرا برخههی او مههرفم مههی تواننههد بههپ را آههی ارت ههاک برقههرار کههرفه، فوسههآان و

 باشند؟

 فارف؟ ونوف مگآر ان   ا راهی برات شناخت

   د؟ می بدست کگونپ مگآرت و باوار شم و ن   شناخت

 :روومپ ت مدره

 علی خو پ
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، ارت اطههاس، باوار ههابی مههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق و مجههرت سیصههآم هههاو برنامههپ هههات

کآههاب  ۱۲ولههش و مآههرنم تجربههپ انرا ههی، م سهها  19بهها بههی  او  – فههروش ت لیغههاس، خلاقیههت، تجههارس و

شهرو ه  ۲۰۰مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او 

نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  مووشههی و  ۳۵۰۰۰۰م آلههش فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  او 

م ههارت هههات م آلههش کههاربرفت و انرا ههی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی و بههین المللههی و ه

انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی، مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر  و 

ههها عنههوان م الههپ ت صصههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههمینار  ۱۰۰برنههدهات معآ ههر، بهها ارا ههپ بههی  او 

و سههیما، عضههو م آلههش و سهه نران برتههر فه ههها سههمینار، مهمههان و کارشههناه برخههی او برنامههپ هههات  ههدا 

هیاس تیر ر هپ نگهر اس م آلهش و مگهاور مهد ران عامه  مطهر  و برتهر شهرکت هها و سهاومان ههات ملهی و 

  بین المللی

…. 
www.khooyeh.ir 
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 فروش افزایش جهت کاربردی و عملیاتی های راه

 هههات اسههآرات ت Sales Increase, فههروش افهه ا   عملیههاتی راه ارهههات, فههروش افهه ا   هههات راه

 فروش اف ا   هات ت نیج Sales Increase, فروش اف ا   هات سیاست, فروش اف ا  

سهها  تجربههپ  ۱۸، مههدره فانگههگاه بهها  http://www.khooyeh.ir/ خو ههپ تهیههپ و تههدو ن: علههی

شههرکت م آلههش فر سراسههر  ۳۰۰انرا ههی، مگههاور و مههدره  ههدها کارخانههپ، مگههاور و تههدر   فر بههی  او 

عنههوان کآههاب ت صصههی، ارا ههپ بههی  او  ۱۲نم خاورمیانههپ، عضههو انجمههن هههات معآ ههر فنیهها، مولههش ومآههر

سههاعت مگههاوره ت صصههی بههپ سههاومان ههها و برنههدهات معآ ههر، انههرات بههی  او  ههدها شههرو ه  ۵۰۰۰

، باوار ههابیو فههروش ، مهندسههیcrm ،مگههآر ان ، برندسههاوت، رفآههار مصههرا کننههده، کلههوپبههاوار تی ی ههاس

، فههروش و باوار ههابی فشارتمههان و روابههز عمههومی، IMCباوار ههابی کمپههین ت لیغههاس، برنامههپ هههات ارت اطههاس

، تگهه ی  فههروش ، مگههاوره مهندسههیفههروش فهه ا  ، مگههاوره راه ارهههات افههروش ،مگههاوره اوار ابیبرنامه

، راه انهههههداوت و فهههههروش رو ه ههههههات مهندسهههههی، انهههههرات شهههههباوار هههههابیو فهههههروش فشارتمهههههان

، فههروش ، انههرات شههرو ه هههات کیههدمانفروشههگاهمههو رگی، راه انههداوت و اسآ رار باوار ههابی و فههروش اسههآ رار

تربیههت فروشههنده و و   آههور، اسههآ دام فروشههنده و باوار ههاب، راه انههداوت ش هه  و توو ههع مههو رگی، اسههآ رار 

مجاوت، فروشههگاه انلا ههن، مگههاوره فههروش ،فههروش گههاوره نههرم افهه ار و سهه ت افهه ار، مفههروش نههرم اف ارهههات

، فو ههن شههر  وظهها ش سههطو  فههروش ، انههرات نگههنواره هههاتفههروش ، مگههاوره ترفیههعفههروش مگههاوره ارت هها

و بهینهههههپ سهههههاوت سیصهههههآم ههههههات ، شیهههههافه سهههههاوت فهههههروش مهههههد ر آی و مهندسهههههی

، تههدو ن فههروش فر سههاومان، طرا ههی تههدو ن و اسههآ رار فر  نههدهات باوار ههابی و فههروش مههد ر ت نههامع

سههاومان بهها همههاهنگی مهد ران، بررسههی و  نههالی  روانگناسههی خر ههد و  فهروش سیاسهت ههها و اسههآرات ت هههات

،  نههالی  باوار ههابی و فههروش ، تی ی ههاس رفآههار مصههرا کننههدگان، انههرات نگههنواره هههاتفههروش روان شناسههی

نهههت  مگههآرت ف  هه  ش صههت روشهههات انرا ههی فر نههیب مگههآر ان ند ههد، به ههوف سههطح  فهه 

اثهرب   و انرا هی فر شهرکت و سهاومان crm  و ا جهاف نر هان فر مهد اضهافی، ا جهاف وا هد فهروش اف ا  

فر نهههت به ههوف  فههروش ، شناسهها ی نیاوهههات مگههآر ان و نلهه  اعآمههاف  نههها بههرات خر ههد،  مههووش تههیم

و  مگههآر ان ، ط  ههپ بنههدت انههوا فههروش فر مگههآر ان عمل ههرف، ت نیههج هههات رفآههار شناسههی و رفآارسههنجی

، طرا ههی عملیههاس فههروش بههپ  نههها، طرا ههی و نتههارس بههر کرخههپ عملیههاس فههروش ت نیههج هههات

، مگهاوره فر نههت کهاه  باوار هابی و فهروش ، انهرات مناسه  تهر ن وسهافه تهر ن روشههاتفهروش سآافت

 فروش و باوار ابی ه  نپ هات

 .… و

، مآگه   او اسهاتید برتهر فانگهگاه هها، مهد ران عهالی باتجربهپ و  رفهپ ات  gmas مهد ر ت شرکت مگاوره
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 ههنا ع وسههاومانهات م آلههش، کارشناسههان و مآ صصههان خ ههره، مههدرن و بههپ روو ا ههران و نهههان، بهها 

لیههت و بهها شگههآوانپ  ههج فهههپ تجربههپ و فعا www.khooyeh.com سرشرسههآی مهنههده علههی خو ههپ

ارت ههاک  مههد ر ت و نیهه  فههروش مهندسههی باوار ههابی مههد ر ت مگههاوره تی یههق  مههووش و انههرا فر ومینههپ

فر سههاومانهات ملههی و بههین الملههی فر  ههنا ع م آلههش تولیههدت خههدماتی  ههنعآی )crm (مگههآرت بهها

مهو رگی ، بانهج ، سهرما پ گهیارت ، م هابراس،  فهروش توو هع ش ه  ههات شهرکت نملهپ او …کگاوروت و 

تاسیصههاس،  مههووش عههالی، بیمههپ، کگههاوروت، نفههت و گههاو، تولیههدت، باورگههانی،  ههافراس و وارفاس، لی  نههو، 

فر  د ر تمهه مگههاوره خههدماس ارا ههپ مهها هدا.اسههت شههده تاسههی  … ههنا ع غههیا ی، فنههاورت اطلاعههاس و 

فر قاله  ارا هپ  )crm (مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت بها تمرکه  بهر برنهدو فهروش و مهندسی باوار ابی ومینپ

راه ههار، تعیههین اسههآرات ت، برنامههپ ر هه ت، شیههافه سههاوت و  مههووش بهها اسههآفافه او مآههدلو  ها و ت نولو  هههات 

شهرکت شهما، اسهآفافه بهینهپ او فر هآهات  بهاوار و سههم فهروش معآ ر نهانی می باشد. وظیفهپ مها افه ا  

و بههههره منهههدت او سیصهههآمها و راه ارههههات  فهههروش و باوار هههابی تجهههارت، کهههاه  ه  نهههپ ههههات

 .با کالگهات شی  رو فر فو سطح ملی و بین المللی می باشد رو ارو یبمنتور  مد ر ت نو ن

، اسههآرات ت هههات Increase Sales فههروش ، راه ارهههات عملیههاتی افهه ا  فههروش راه هههات افهه ا  

 ، فروش اف ا  

   

کنهار  فهروش و شیگه رف فهروش را او مها ب واهیهد، راه ارههات عملیهاتی افه ا   فهروش افه ا   راه هات

، سیاسههت هههات Increase Salesفههروش وشیگهه رف فههروش  تههیم مهها، اسههآرات ت هههات افهه ا 

، فههروش ،تاکآیههج هههات افهه ا  فروش ، ت نیههج هههات افهه ا   Increase Salesفههروش افهه ا  

 .خو پ، با ما همراه باشید با تیم علی فروش و شیگ رففروش روش هات اف ا  

و  فههروش فر سهمینارهات ونجیهره ات بهها عنهوان سههوشر اسهآار www.khooyeh.ir اسهآاف علهی خو ههپ

ا انرا هی کارگهاهی و خلاقانهپ تجربیهاس فر شههرهات م آلهش و اسهآان ههات م آلهش به فروش فو  سآاره

 .را تدر   و ارا پ می نما د. با ما همراه باشید فروش و فان  سوشر اسآارها و فو  سآاره هات

فر قه و ن بها تهدر   و ارا هپ علهی خو هپ برگه ار  فهروش اسهآار و سهوشر فهروش اولین سمینار فو  سآاره

 گرف د

توسههز علههی خو ههپ اسههآاف بههین  وشفههر و سههوشر اسههآار فههروش فومههین همهها   بهه ر  فههو  سههآاره

 فر مگهد فروش و باوار ابی المللی

مههدارت  رفههپ ات فر  مگههآرت و فههروش و فههو  سههآاره فههروش سههومین همهها   بهه ر  سههوشر اسههآار

 کرمان توسز علی خو پ 
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 فروش جهت ارزش با پیشنهاد یک خلق 

ف هز و ه ه  فهروش اسهت؟ فهروش ک  بهپ نیهوت بهپ فن ها تاکنون بپ ا ن موضو  ف هر نمهوفه ا هد کهپ ههر

نتهراس خهوف را بهپ همصهرتان  کنیهد تهانیصهت ، ا آمها  شهما نیه  تهلاش می فهروش  ج تانر  ا  ج خرفه

کنیههد ر ههی  خههوف را نهههت ق ههو  شههرو ه ر  ت تعطههیلاس  خههر هفآههپ ب  و نیههد  هها تههلاش مینهههت برنامههپ

 .تان هصآیدقانع کنید  ا بپ فن ا  قانع کرفن  ج کارشناه خ ره نهت شیوسآن بپ شرکت

شههوف و ضههرورت تل ههی می فههروش بهپ ع ههارتی هههر کیهه  شیگههنهافت نهههت عرضههپ همیصهو  ، ا ههده ، شههرو ه 

 . نان فاشآپ باشد فروش است شیگنهاف با اروشی نهت

بهال وه بهها  مگههآرت بها شههفافیت ، فوا هدت را کهپ نملههپ کوتهاهی اسهت کههپ فهروش شیگهنهاف بها اروش نهههت

را  فهروش کنهد ، ا هن نملهپ گهو   ورف عنهوان میاسآفافه او میصو  ، خدماس  ا ف هر شهما بهپ فسهت مهی

 .سهههپارفشهههوف و  ن را بهههپ خاطرمیبهههپ را آهههی مهههدقت  ن می مگهههآرت کنهههد کهههپ ن هههدر  سهههان می

ههات ا ن نملپ ال امها می ا صهت بهپ روش م صو هی عنهوان شهوف؛ و هرا تو هیش  سهان خصو هیاس و توانا ی

خواههد و نههت می مگهآرت شیگنهاف بپ تنهها ی کهافی نیصهت. عنهوان شیگهنهاف می ا صهت فقی ها روت  ننهپ
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هههات مونههوف را   خواهههد مگهه لات  را  هه  کنههد ، راهمی مگههآرت.  ن اروش قا هه  اسههت ، تمرکهه  کنههد

تر و بهها سههرعت وکههارت بهآههر ، وسههیعبهآههر شههدن ب گههد ، ونههدگی بهآههرت فاشههآپ باشههد ، بدسههت  ورفن

 . افترت انجام فهدو

اسههت کههپ مههوارف اسههآفافه  باوار ههابی  ههج روش سههوفمند فههروش خلههق  ههج شیگههنهاف بهها اروش نهههت 

می ا صههت بههپ ا ههن نملههپ  مگههآرت میصههو  فارف. فر انآههها بهها اسههآفافه او ا ههن ابهه ار بیباوار هها ترت اووسههیع

 !برسد: بلپ ،ا ن نهت من مناس  است

شههما  فههروش اف بهها اروشو شیگههنه« کههرا مههن می ا صههت ا ههن میصههو  را ب ههرم؟»شرسههد: می مگههآرت

خهوب ا هن اسهت  فهروش می ا صت بپ ا ن شرس  بپ اخآصهار نهواب فههد. راو خلهق  هج شیگهنهاف بها اروش

شهوف بهپ کهپ طر هق بها رقی هان خهوف م ا صهپ میکپ میصو   ا ا ده خوف را بپ خوبی بگناسهید و بدانیهد کهپ 

 .بگیار هد مگهآرت تر نههت نهواب بهپ ا هن شرسگهاس خهوف را بهپ نهاتکند؛ او تمام قابه  تونهپو رقابت می

ها تولیهد شهوف. بها نهواب ات او شرسه نهواب گهام بهپ گهام بهپ مجموعهپتواند بها می فروش شیگنهاف با اروش

را فر اخآیههار خواهیهد فاشههت کهپ بههپ ا ههن  فههروش ها ، انهه ات خلههق  هج شیگههنهاف بها اروشبهپ ا ههن شرسه 

 فهههد:کرا مههن می ا صههت ا ههن میصههو   هها ا ههن ف ههر خهها  را ب ههرم؟مینههواب  مگههآرت شرسهه 

 .بشناسیر  ا خود مشتری: اول گام

 
 :تان ، ا ن شرسگاس را او خوف بپرسیدمگآرت با نگاهی بپ نا گاه

 یصت و بپ کپ کی  ا آیاا فارف؟او کیصت؟ شغل  ک  ۱

 فن ا  کپ بهآر شدنها ی است؟  ۲

 هات او کیصت؟اروش  ۳

 !فانید ، بپرسیدن آپ قاب  تونپ: اگر نمی

خواههد و کهپ می مگهآرت توانیهد  هده ب نیهدها را او خهوف بپرسهید ، بهپ  سهانی میاگر فوباره ا هن شرسه 

،  مگهآر ان انجهام فهیهد: بها شرسه  مصهآ یم او بهاوار ا د. شه  م هدارت ش وهگههافر کجا فکار اشآ اه شهده

ف ههز  بههاوار  ههج شرسهه  گروهههی  هها  ههج نترسههنجی بههپ  سههانی ا ههن کههار قابهه  انجههام اسههت. ش وهگههها

بیرونی نیصهت و نههت باوارههات ف گهر ههم مهوثر اسهت ا هن مصهالپ بصهآگی بهپ میصهو   ها  مگآر ان و  ه

 .همصههر شههما باشههدشههما ام انپههی ر اسههت کارمنههدان ، هم ههاران  هها  آههی  بههاوار ف ههر شههما فارف ،

 بشناسیر خوبی به  ا خود فکر یا ،خرمات دوم:محصول گام

 
 :شما مگآرت او نتر

 کنهد  ها شیگهنهافت نههت بهآهر شهدن فارف؟بپ کپ طر ق میصو  ، خدماس  ها ف هر ،مصهالپ مهرا  ه  می –

 کند؟ها ونآا   شگرفی عرضپ میکپ م  ت –
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فر ا هن فنیههات اقآصههاف  مگههآرت تر فقهت آهپ: بهها عهدف و رقههم  هی ت کنیههد. نههت نلهه  هههر کهپ سههر عن

شههما  مگههآرت: می ا صههت بهها عههدف و رقههم  ههی ت کنیههد فههروش میههور ، نهههت عرضههپ شیگههنهاف بهها اروش

ک ههدر فهه ا   خواهههد فاشههت؟  مگههآرت ورتک درسههوف مههالی  هها بهآههر شههدن بههپ فسههت خواهههد  ورف؟ بهههره

 ا ر  نترو کههار تر خواهههد بههوف؟ و مههوارفت نتههتر ، سههر عتههر ، فرخگههان هه  شیگههنهافت کههپ م ههدار ا منراه

 بشناسیر  ا خود  قیبان سوم: گام

خههوف افامههپ فهیههد و بپرسههید: بههپ کههپ طر ههق میصههو   هها ف ههر شههما او  مگههآرت بههپ ف ههر کههرفن او ف ههدگاه

  ورف؟رقی ههههههههان خههههههههوف اروش  هههههههها م  ههههههههت و ههههههههافترت بههههههههپ ونههههههههوف مههههههههی

توانیهد او اب ارهها ی نتیهر فن مههارس فر ا هن ومینهپ مین آپ: ا هن کهار بصهیار سه ت اسهت.نهت بدسهت  ور

 .اسههههآفافه کنیههههد SWOT هههههات رقههههابآی و روش تیلیهههه ، تیلیهههه  م  ت USPتیلیهههه 

 .کنیر جذاب مشتری جهت  ا خود پیشنهاد توانیرمی که آنجا چها م:تا گام

تان: رت ی را کهپ تها بهپ  ها  نههت نهواب بهپ شرسه  قابه  تونهپ مگهآگام نها ی ا ن است کپ تمهام مطهال

 ورت کنیهد و فر فو  ها ا هد ، نمهع مهافه نموفه« کرا من می ا صهت ا هن میصهو   ها ف هر خها  را ب هرم؟»

 سپ نملپ نواب فهید

ا فرامههوش تههلاش کنیههد بهها اسههآفافه او نتههر مگههآرت ع ههارس و ههر را کامهه  کنیههد هاعههداف و رقههم فر نههواب ر

 :العافه قاب  تونپ هصآند ید کپ فو ن ن

 …ر را ب رم؛ و را کپ خواهد توانصتخواهم ا ن میصو   ا ف من می

 …هات ا ن شیگنهاف فروش ع ارتند اوتر ن اروشقاب  تونپ

 .… هآر است ، و رابهات  ا اف ار رقی   ا ن میصو   ا ف ر او میصو 
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 کنیر آو یعجم  ا نتایج و طلاعاتا تمام پنجم: گام

اسههت و ا ههن امههر هههم  ههورس نمههی شههی رف بههپ نهه  او  مگههآرت هههدا هههر کصهه  و کههارت نههیب: خلاقیههت

نصههان هههات کنههدان مآفههاوتی نیصههآند بل ههپ  نههها تنههها ن ههاتی را خههرفه فروشههان موفههق ا .باوار ههابی طر ههق

 . موخآپ اند کپ بپ شو  فر  ورفن  ارت می رساند

 .… و

 بشناسیر  ا خود- ۱

، سهر و باوار هابی فاشآن کص  و کهار بصهیار فراتهر او فاشهآن شهغلی بهرات خهوف اسهت. وظها ش اساسهی شهما

سامان فافن امور مهالی و مصهوولیت کارکنهان هصهآند. بصهیار بعیهد اسهت کهپ  هج فهرف او همهپ خصو هیاس 

مورف نیاو برخورفار باشد، بهپ همهین خهاطر بهرات بهپ فسهت  ورفن بهآهر ن نآیجهپ، با هد بدانیهد کهپ خوفتهان 

 .فر کهههدام ب ههه  هههها ت یهههر فار هههد و بهههرات ف گهههر ب ههه  هههها او ف گهههران کمهههج ب واهیهههد

 

 بینش- ۲

صههیارت او کصهه  و کارههها توسههز افههرافت افاره مههی شههوند کههپ تههلاش و ههافت بههرات موف یههت مههی کننههد و ب

انگی ه بها  ی فارنهد امها بها ا هن  ها  او تمهام اطلاعهاس مهورف نیهاو برخهورفار نیصهآند. ا هن اطلاعهاس شهام  

اسهت و  باوار هابی ، انآ هاب میصهو  ومگهآر ان ههدا، خهدماسباوار ،بهاوار ا ده ههات روشهن فر مهورف سههم

همننههین شههیوه هههات قیمههت گههیارت را نیهه  فربههر مههی گیههرف. اگههر مههی خواهیههد فر کصهه  و کارتههان موفههق 
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 .د با ههههد نصهههه ت بههههپ همههههپ ا ههههن امههههور بیههههن  و اطلاعههههاس کههههافی فاشههههآپ باشههههیدشههههو 

 صنعت شناخت- ۳

مهی رسهانید، اطلاعهاس بیگهآرت فاشهآپ باشهید،  نگهاه  فهروش اگر فر مورف  هنعآی کهپ میصهو س  ن را بهپ

فههت. فاشههآن اطلاعههاس فر مههورف شههیوه هههات تولیههد، او رق ههات خههوف فر موقعیههت بهآههرت قههرار خواهیههد گر

توو ههع، تولیههد کننههدگان بهه ر ، وضههعیت وارفاس و  ههافراس، و همننههین فورنمههات  ههنعت باعهه  مههی شههوف 

فر تصمیماس خوف بر بنگهاه، هوشهمندانپ تهر عمه  کنیهد. بصهیارت او فروشهندگان گمهان مهی کننهد کهپ ا هن 

ا همهان افهرافت هصهآند کهپ شه  او مهدتی شهغ  خهوف را تغییهر اطلاعاس ارت اک کندانی با  نها ندارنهد، ا نهه

 .می فهند

 مشتری شناخت- ۴

ا ههپ فهیههد کههپ او مههی خواهههد و بههرات اطههلا  او ار مگههآرت موفههق با ههد کهها  ی را بههپ فههروش بههرات

با ههد فر  مگهآرت با هد او را بگناسهید. بهپ همهین خههاطر تونهپ بهپ نیاوهها و خواسهآپ ههات مگهآرت خواسهت

بنگر هد و  ننهپ بهرات او نهیاب  مگهآرت رتهان او ف هد  هجاولو ت قهرار گیرنهد. سهعی کنیهد بهپ کصه  و کا

اسهت کهپ تصهمیم مهی گیهرف   ها کصه  و کهار شهما موفهق  مگهآرت است را انجام فهید. فراموش ن نید کهپ

 شوف  ا خیر؟

 ماقی سوابق- ۵

  هد انضه اکفانید کهپ شهو  شهما کجها مهی روف، شه  بهپ ووفت همهپ  ن را او فسهت خواهیهد فاف. با اگر نمی

  ا ه  شهده مالی فاشآپ باشید کپ بها نگهاه کهرفن بهپ  ن بآوانیهد شهی ب ر هد کهپ کهپ فر مهدها ی و کگونهپ

 امهات اسهت اند و ه  نپ ها نی  بهپ کهپ  هورس بهوفه انهد. انضه اک مهالی مهنتم نیاومنهد وقهت وفقهت بصهیار

 ، کههپ ارتفهها بهدون  ن نیهه  کهار شههی  نمهی روف. فر واقههع انضه اک مههالی ماننههد ابه ار  ههج هواشیمها مههی مانهد

ن ات فر ا ه نهت و سرعت شما را نگان می فهنهد. بهدون  نهها شهما مهی توانیهد شهرواو کنیهد امها ههی  ا هده

 .مورف ن واهید فاشت کپ بپ کجا می رو د

 نورینگی مریریت- ۶

ی شهان  مهم نیصت کپ مغاوه شما ک هدر بهی نتیهر و شهگفت انگیه  باشهد، کهرا کهپ بهاو ههم بهدون ن هد نگ

لامت برات موف یت ن واههد فاشهت. شهولی کهپ وارف کصه  و کهار شهما مهی شهوف   هی او انه ات  یهاتی سه

آهر  پ خهوبی کنر مهد و ه  نهپ را بهمالی  ن خواهد بوف. اگر بوفنهپ بنهدت هوشهمندانپ ات فار هد و نر هان ف

 .می کنید،  وم نیصت کپ نگران نر ان ن د نگی باشید

 گیری تصمیم- ۷

 ن را نیه  برعههده فار هد و بنهابرا ن با هد تهوان تصهمیم گیهرت  مهد ر ت بپ عنوان  ها    هج مغهاوه، شهما

هههات فههو  العههافه و  فههروش ،مگههآر ان منههابع، انآ ههاب شههیوه خههدمت رسههانی بههپ مههد ر ت. فاشههآپ باشههید
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پ خهاطر فاشهآپ باشهید ساعاس کارت او نملپ موارفت هصآند کپ شهما با هد فر مهورف  نهها تصهمیم بگیر هد. به

 .کپ هر تصمیم شما می تواند بپ موف یت  ا عدم موف یت کص  و کار منآهی شوف

 انصاف- ۸

نهها منصهش شیوه رفآار با کارکنان مهی توانهد سرنوشهت کصه  و کهار شهما را تعیهین کنهد. سهعی کنیهد بها  

ر دهیههد. اگههبههها فسههآم ف باشههید و بههپ  نههها انههاوه شیگههرفت بدهیههد. بههپ همههان انههداوه کههپ اروش فارنههد بههپ  ن

فن فروشههنده شههما  هه  کنههد کههپ اروش کههارش را فر  کههرفه ا ههد، انگیهه ه بیگههآرت بههرات بهآههر کههار کههر

ن   و کارتهاخواهد فاشت. با کارکنان خوف بهپ فرسهآی رفآهار کنیهد و  نهها نیه  فر بهپ موف یهت رسهیدن کصه

 .بپ شما  ارت خواهند رساند

 تصویر- ۹

برات ا ن پ او شما خر د کننهد  ها خیهر بهپ تصهو رت کهپ خهوف ارا هپ مهی فهیهد، تونهپ مهی کننهد.  مگآر ان

نههام کصهه  و کههار،  ههفیپ ا نآرنآههی  ن، بیل ورفهههات ت لیغههاتی شههما، همههپ و همههپ فر شهه   گیههرت 

بههرات  مگههآرت رنههد. وب سهها آی کههپ مههدس هاسههت بههپ روو نگههده، او رغ ههتاو شههما تههاثیر فا مگههآرت تصههو ر

 .مرانعپ بپ شما می کاهد

 موجودی کنترل- ۱۰

یهامی مگه   فر مهورف مهی گو یهد کهپ کها ت مهورف نتهر وت را تمهام کهرفه ا هد، ش مگآرت هنگامی کپ بپ

بی مصهوولیآی خهوف بهپ او م هابره کهرفه ا هد. وعهده هها ی ماننهد ا ن هپ تها هفآهپ   نهده  ن کها  فوبهاره فر 

 ن را او نهات  مگهآرت قفصپ شما خواههد بهوف نیه  کنهدان فرفت را فوا نمهی کنهد. وقآهی کها  ی را ندار هد،

 .شما میصوب نمی شوف مگآرت یپ می کند وفر ا ن  ورس او ف گرف گرت ته

بپ نات ا ن پ بهپ کصه  و کهار رق هات تهان رونهق ب  گهید، بهآهر اسهت تونهپ بیگهآرت بهپ ان هارفارت خهوف 

ه گهرفآن او  نهها نلهوت فاشآپ باشید. سیصآم هات کنآر  مونوفت بصهیارت هصهآند کهپ مهی توانیهد بها بههر

، بهانههپ فههروش ، بههدقولی توو ههع کننههده و افهه ا   ناگهههانیبههاوار کم ههوف نههن  را بگیر ههد. نامگهه   بههوفن

 .هات خوبی برات تونیپ ضعش شما فر کنآر  مونوفت ن واهند بوف

 ودآو یس- ۱۱

خههرفه فروشههی کیهه ت نیصههت بههپ نهه  ا ن ههپ کهها  ی را ب ر ههد، سههپ  بههرات  ن قیمآههی تعیههین کنیههد کههپ 

قابه  ق هو  اسهت و سهپ   ن کها  را بفروشهید. بهپ همهین خهاطر فر  مگهآرت شی  بینی مهی کنیهد بهرات

او طرفهی کصه  سهوف را فرامهوش ن نیهد و او سهوت ف گهر بهپ قیمت گهیارت با هد هوشهمندانپ رفآهار کنیهد، 

نیه  تونهپ کنیهد. همننهین معمهو  راه هها ی بهرات خر هد  مگهآرت شا ین نگهپ فاشهآن قیمهت بهرات نهیب

 .اروان تر کا  او تامین کنندگان ونوف فارف کپ شما او  نها بی خ ر د

  یاقگوبردا- ۱۲
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امهروو نهات انهدکی بهرات اشهآ اه کهرفن ونهوففارف و مم هن اسهت فر هآی بهرات ن هران ن صهآین  باوار فر

اشههآ اهاس خههوف نیهه  نیابیههد. بههپ همههین خههاطر فر هههر  ههنفی کههپ هصههآید، افههراف موفههق و کصهه  و کارهههات 

پ  نهها طهی کهرفه انهد مطلهع شهو د. الگهوبرفارت او شیگروت  نش ر  بگناسید و تلاش کنیهد تها او راههی که

 . نها و اسآفافه او تجربیاس کص  و کارهات موفق می تواند موف یت شما را تضمین کند

 یا ی طلب- ۱۳

رت فر  ههورس نیههاو  آمهها او ف گههران کمههج ب واهیههد. بههی  او  ههد مغههرور بههوفن و طفههره رفههآن او  هها

 ا بر  یهد،م ها  اگهر نمهی توانیهد او شه  کنآهر  ه  نهپ هه طل یدن، و  گی م  آی میصوب نمی شهوف. بهرات

ک ضهعش با ف گران مگهورس کنیهد.  آهی فر مهواقعی مهی توانیهد  هج کارشهناه را اسهآ دام کنیهد کهپ ن ها

 کص  و کار شما را تگ ی  فهد
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 فروش افزایش های راه – فروش روش

سهها  تجربههپ  ۱۸، مههدره فانگههگاه بهها  http://www.khooyeh.ir/ خو ههپ تهیههپ و تههدو ن: علههی

شههرکت م آلههش فر سراسههر  ۳۰۰انرا ههی، مگههاور و مههدره  ههدها کارخانههپ، مگههاور و تههدر   فر بههی  او 

عنههوان کآههاب ت صصههی، ارا ههپ بههی  او  ۱۲خاورمیانههپ، عضههو انجمههن هههات معآ ههر فنیهها، مولههش ومآههرنم 

سههاعت مگههاوره ت صصههی بههپ سههاومان ههها و برنههدهات معآ ههر، انههرات بههی  او  ههدها شههرو ه  ۵۰۰۰

، باوار ههابیو فههروش ، مهندسههیcrm ،مگههآر ان ه، کلههوپ، برندسههاوت، رفآههار مصههرا کننههدبههاوار تی ی ههاس

، فههروش و باوار ههابی و روابههز عمههومی، فشارتمههان IMCباوار ههابی کمپههین ت لیغههاس، برنامههپ هههات ارت اطههاس

، تگهه ی  فههروش ، مگههاوره مهندسههیفههروش ، مگههاوره راه ارهههات افهه ا  فههروش اوره،مگههباوار ابی برنامههپ

، راه انهههههداوت و فهههههروش ، انهههههرات شهههههرو ه ههههههات مهندسهههههیباوار هههههابیو شفهههههرو فشارتمهههههان

، فههروش ، انههرات شههرو ه هههات کیههدمانفروشههگاهمههو رگی، راه انههداوت و اسآ رار ر ههابیباوا و فههروش اسههآ رار

اسههآ رار  تربیههت فروشههنده و و   آههور، اسههآ دام فروشههنده و باوار ههاب، راه انههداوت ش هه  و توو ههع مههو رگی،

مجاوت، فروشههگاه انلا ههن، مگههاوره فههروش ،فههروش ، مگههاوره نههرم افهه ار و سهه ت افهه ارفههروش نههرم اف ارهههات

، فو ههن شههر  وظهها ش سههطو  فههروش ، انههرات نگههنواره هههاتفههروش ، مگههاوره ترفیههعفههروش مگههاوره ارت هها

، شیهههههافه سهههههاوت و بهینهههههپ سهههههاوت سیصهههههآم ههههههات فهههههروش آی و مهندسهههههیمهههههد ر 

، تههدو ن فههروش فر سههاومان، طرا ههی تههدو ن و اسههآ رار فر  نههدهات باوار ههابی و فههروش مههد ر ت نههامع

سههاومان بهها همههاهنگی مهد ران، بررسههی و  نههالی  روانگناسههی خر ههد و  فهروش سیاسهت ههها و اسههآرات ت هههات

،  نههالی  باوار ههابی و فههروش ، تی ی ههاس رفآههار مصههرا کننههدگان، انههرات نگههنواره هههاتفههروش روان شناسههی

نهههت  مگههآرت ف  هه  ش صههت روشهههات انرا ههی فر نههیب مگههآر ان ند ههد، به ههوف سههطح  فهه 

اثهرب   و انرا هی فر شهرکت و سهاومان crm  و ا جهاف نر هان فر مهد اضهافی، ا جهاف وا هد فهروش اف ا  

فر نهههت به ههوف  فههروش  نههها بههرات خر ههد،  مههووش تههیم، شناسهها ی نیاوهههات مگههآر ان و نلهه  اعآمههاف 

و  مگههآر ان ، ط  ههپ بنههدت انههوا فههروش فر مگههآر ان عمل ههرف، ت نیههج هههات رفآههار شناسههی و رفآارسههنجی

، طرا ههی عملیههاس فههروش بههپ  نههها، طرا ههی و نتههارس بههر کرخههپ عملیههاس فههروش ت نیههج هههات

، مگهاوره فر نههت کهاه  باوار هابی و فهروش ، انهرات مناسه  تهر ن وسهافه تهر ن روشههاتفهروش سآافت

  و فروش و باوار ابی ه  نپ هات
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خهههوب مصهههآل م  ن اسهههت کهههپ میصهههو  خهههوف را بهههپ خهههوبی فر  کنیهههد و بهههر اسهههاه  فهههروش

و  ن راو  هج فروشهنده خهوب  ننهپ اسهت کهپ فر بهپ طهور مناسه  ب هار ب ر هد. امها ق ه  ا مگهآرت نیاوهات

 .چهن فارف را بهآر است بدانید

  ویکردتتان متو د د  کتنم  متی احستاس و کتنم متی فکتر چگونه اینکه است   وش یک فروش

 شتود: متی خلاصته کلمته سته د  فتروش همته باشر  می مشتریان اقبته و محصویت، شرکت، به

 .مراقبت و غرو  اعتماد،

و نههپ فر عر ههپء ت لیغههاس، راه  باوار ههابی تههان، نههپ فر عر ههپء مگههآر ان بههدون شههناخت او نیاوههها و علا ههق .

تههان گصههآرش فهیههد و اسههآی ام ب  گههید و بهها  مگههآر ان بههپ نهها ی ن واهیههد بههرف. ارت اطههاس خههوف را بهها

 .و سوف با تر را فراهم کنید فروش شناخت بیگآر او  نها و نیاوها گان، ام ان

همواره تونپ فاشهآپ باشهید کهپ سهرما پ گهیارت بها ه  نهپ کهرفن مآفهاوس اسهت. بهرات فسهآیابی  .8

بپ سوف بیگآر، سنجیده و  رفهپ ات سهرما پ گهیارت کنیهد و بها شناسها ی ه  نهپ ههات بهی نآیجهپ،  نهها را 

 .ید یا  ا فر نهت سوف ورتم بیگآر هدا ت کن
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شهند، بدون فراگیهرت شهیوه ههات نهو ن ت لیغهاتی کهپ مآناسه  بها نهو  میصهو  و کصه  و کهار شهما با .9

خواههد  فست بپ ت لیغهاس ن نیهد  ت لیغهاس، بهدون ب هارگیرت راه ارههات  رفهپ ات، می هوم بهپ ش صهت

 .بوف

بهال وهء خههوف را بهپ  ههورس  هج بانههج اطلاعهاتی مههنتم  مگههآر ان ا آمهالی و مگههآر ان اطلاعهاس .10

و سههاوماندهی شههده فر ور ههد و بههرات نههیب و ترغیهه  هههر  ههج بههپ خر ههد قطعههی، برنامههپ ات فقیههق و 

 .هدفمند طرا ی کنید. عمل رف شراکنده و سنجیده، سوففهی کندانی برا آان ن واهد فاشت

بهپ روو کنیهد تها  فهروش تهان را بهر اسهاه شهرا ز فهروش   و  و شورسهانت تهیمفرمو  شرفاخت  .11

تههان  فههروش تر شیههدا کنههد. فر  ههورتی کههپ بهها تههیمبهها  فههروش تههیم فروشههآان انگیهه هء بیگههآرت بههرات

 .سوف ورترت را تجربپ خواهید کرف فروش هماهنو باشید، فر بلندمدس،

تههان هههدا مگ صههی را تعیههین و  ن را بهها  فههروش بههرات هههر روو، هههر هفآههپ و هههر مههاه او فر  نههد .12

عدف بطور فقیهق مگه   کنیهد و تمهام تمهیهداس و م هدماس  وم را بهرات تی هق ا هن اههداا بصهنجید 

 .بهره ورت خواهد بوف هدفمند، فروشی سرشار او سوف و فروش. و فراهم کنید

بههپ  فههروش و بههپ و هه ه روانگناسههی فههروش خوفتههان و گههروه تههان را همههواره او لیههاظ فانهه  نههو نم .13

 . رفپ ات مجه  کنید فروش روو کنید و بپ اب ارهات م آلش

تههان بههپ بههاوفهی و کههارا ی مههورف نترتههان ن ف ههج تههر شههوند، فغدغههپ  فههروش اگههر می واهیههد تههیم .14

ر او اسهآره هات مالیم  نها را برطرا کنید و بهپ شه لی برنامهپ ر ه ت کنیهد کهپ  نهها بها  و هلپ و بهپ فو

 .و فر شرا ز مطلوب بآوانند فروشداشآپ باشند

 پ شهما بهپشما تنها نیصهآید  بصهیارت او رقی هان شهما سهعی فارنهد بها اسهآفافه او ن هاک ضهعفی که .15

عش ضهک قهوس و  نها بی تونپ هصآید، گوت سه  ت را او شهما بربا نهد. رقی هان خهوف را بگناسهید  بها ن ها

  هاک ضهعشمی ر هد و فر نههت ت و هت ن هاک قهوس و برطهرا نمهوفن نخوفتان هم روبرو شهو د،  نهها را بپ

 قهوس خهوف خوف ب وشید. فر م اب ، بها شناسها ی ن هاک ضهعش  ر هش میآوانیهد بهآهر او همیگهپ او ن هاک

 .برات شیرووت و موف یت اسآفافه کنید

و تمهام کارکنهانی کهپ بهپ ههر  فهروش ، مهد رانفهروش اسهان، کارشنفهروش  آما  بهرات کارمنهدان .16

ی را فر نتهر بگیر هد. بهپ  نهها بطهور ن   فارنهد، شرفاخهتم بیگهآر بهپ  هورس شمل هان فروش نیو فر فر  ند

، کهپ م هدار فر مهد خواهنهد فاشهت. فر مهورف اعهداف و ارقهام فهروش فقیق بگو ید کپ فر م اب م کپ م هدار

 جههمم فروشههو میهه انم فر مههد، بههپ تههیم فروشههآان بطههور شههفاا اطههلا  رسههانی کنیههد. ا ههن اقههداماس فر 

 .بلندمدس میآوانند ن   تعیین کننده ات فر به وف عمل رف شرسن  و اف ا   فروشداشآپ باشد
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مراقهه  باشههید خوفتههان و تههیم فروشههآان فرگیههر مصهها    اشههیپ ات نگههو د  تمرکهه  روت اهههدافی  .17

کپ برات فروشآان ترسیم و تعیین کهرفه ا هد، رمه  موف یهت شهما فر فسهآیابی بهپ سهوف کهلان و ا هده    

 .است

  

 نفس به اعتماد-۱

بصهیار مههم مهی  فهروش ه فرمی باشهد. ف هر کهرفن فربهاره خهوف و   نهد نف  بپ اعآماف موفق فروش م نات

 :باشد و سپ عام  تعیین کننده  ن می باشد

 ج فرف با اعآماف بهپ نفه  بهپ خهوف و توانها ی فروشه  اعآ هاف فارف. اولهین مطله  بهپ منتهور : باو ی خود

را گهارانآی نمهی کنهد، بل هپ همیگهپ ا آمها   فهروش بهپ خوفتهان اسهت. بهاور فهروش ا جاف اعآماف بپ نفه 

 .موفق شدن را اف ا   می فهد

خهوف ندار هد، قطعها بها ش صهت موانهپ خواهیهد شهد.  هصهآید و اعآ هافت بهپ فروش اگر شما فر  ج موقعیت

اگر بپ خوفتان اعآ اف ندار د، مگهآر انآان نیه  بهپ شهما و بهپ ا ن هپ کهپ کیه ت مهی گو یهد اعآ هاف ن واهنهد 

 .نمی شوف فروش فاشت. شج شما مون  شج  نها خواهد شد و شج باع  عم 

باشهید و هرا شهما فربهار  انتریش مثبتت. باور کوکورانپ همیگهپ کیه  خهوبی نیصهت: آگاهانه نیبی خوش

مطالعههاتی انجههام فافه ا ههد و ا ههن فلیهه  ب رگآههرت بههرات اعآمههاف بههپ نفهه  مههی باشههد.  مگههآر انمیصههو س و

 .خوش بینی  ج  ما ت قدرتمند است اما  نها نا گ  ن فان  عملی ن واهد شدباور و 

هصههآید، بهها اطلاعههاس خههوبی کههپ فر اخآیههار فار ههد شهه  فلیلههی بههرات خههوش بینههی  فههروش اگههر شههما  مههافه

بهپ خهوش بینهی باعه  ا جهاف  هج رو  هرف خواهید فاشت.  آی اگر اطلاعهاس کهاملی نداشهآپ باشهید تما ه  

 .م  ت خواهد شد

فر انآهها، خهوف بهاورت و  هج رو  هرف م  هت منآههی بهپ توانصهآن و انجهام فافن : دهتم انجام توانم می آیا

 .را ا جاف می کنید فروش می شوف بپ ا ن معنا کپ اف ار و عم 

 فتخا ا و غرو -۲

فو فرم او غرور ونهوف فارف.   هی کهپ مرگ هارتر ن عمه  فر ش صهت انصهان اسهت و خیلهی خوفخواهانهپ مهی 

باشد. امها غهرور و افآ هار قهرارفافه شهده خهارا او خهوف  هج نگهرش مههم فر ارت هاک برقهرار کهرفن و انآ ها  

 .می باشد مگآر ان خوف بپ

ابآدا شهما با هد ا صهاه غهرور کنیهد کهپ فر شهرکآآان کهار مهی کنیهد. ارت هاک خوفتهان : شرکت د  غرو 

ا صهاه خهوبی را نما هان مهی سهاوف. شهما بهآهر اسهت خوشهیا  باشهید و بهپ ف گهران برند و بهروش برنهد با

 .نا ی کپ مگغو  بپ کار هصآید بگو ید فر
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بهآهر اسهت ا صهاه غهرور کنیهد بهپ  ن کیه ت کهپ مهی فروشهید. ف هر کنیهد فربهاره : محصتول د  غرو 

 .میصو  و کرا با د خوشیا  باشید فروش امآیاو

 .بود خواهر انتانمشتری و شما رایب قر تمنر انگیزش کی محصول  د ذاتی غرو 

 مراقبت-۳

 ههج روش مراق ههت مههی باشههد. او مگههآر انآان و مگ لاتگههان مراق ههت کنیههد و ا ن ههپ  فههروش  ههج روش

 .کطور میصو  می تواند بپ  نها کمج کند ا صاه غرور و افآ ار فاشآپ باشید

و کهج کهرفن ا ن هپ   ها میصهو  بهپ  فهروش می توانهد شهام   هرا وقهت فر میآهوات مگآرت مراق ت او

خههوبی کههار مههی کنههد و  نههها خوشههیا  هصههآند باشههد. همننههین مههی توانههد شههام  فرسههآافن  ههج کههارس 

 .باشد مگآر انت ر ج بپ مناس ت سا  ند د  ا تولد

 اعتمتاد بته بیشتتری تمایتل آنهتا کنیتر، متی مراقبتت آنها از شما که داننر می دیگران که وقتی

 .است فروش سمت به  اهرو اوقی  اعتماد و دا نر

سهابق خهوف کهپ نصه ت بهپ  نهها شهناخت فار هد و توانصهآپ ا هد اطمینهان نصه ی  نهها را نله   مگآر ان با .

کنید، بپ  ورس تلفنی  ا  ضهورت فر تمهاه باشهید و عهلاوه بهر ا ن هپ بهرات برطهرا نمهوفن ن هاک ضهعش و 

شههی  نلهه  و  کمههی و کاسههآی هههات گیشههآپ تههلاش مههی کنیههد، سههعی کنیههد اطمینههان  نههها را بههی  او

 . میمیت فوطرفپ بین خوفتان و  نها را ت و ت کنید

پ کههارفت را همههواره اب ارهههات ت لیغههاتی خههوف را او لیههاظ کههار  ی و بههاوفهی ارو ههابی کنیههد و مههو .2

ت ی و ت و هنآیجپ ب ه  نیصهآند  هیا کنیهد و او سهوت ف گهر، اب ارههات کار مهد و مهمثر را بهپ روو رسهان

فر مهد و  نآیجهپ ب ه ، مصهاوت اسهت بها  هرفپ نهو ی فر سهرما پ هها و رشهدکنید. اسهآفافه او اب ارههات 

 .سوف ورت

تههان ت فیههش و هه هء مههدس فار و میههدوف فر نتههر بگیر ههد. سههعی کنیههد بهها اسههآفافه او  مگههآر ان بههرات .3

بههرات مگههآر انی کههپ خر ههد  ت فیههش ههها و شیگههنهافاس گیههرا،  نههها را بههپ خر ههد بیگههآر ترغیهه  کنیههد.

 .با ترت انجام می فهند، امآیاواس و  ه ات فر نتر بگیر د

ند ههد تی یههق و  نههها را  مگههآر ان بههپ باوارهههات فعلههی تههان بصههنده ن نیههد. هههر روو فر مههورف باوارههها و .4

ربرفت، میصهو تآان را بهپ  نهها معرفهی و بهپ خر هد شناسا ی کنید. بها اسهآفافه او اب ارههات مناسه  و کها

 .قطعی ترغی  شان کنید

، ههر لیتهپ فر  ها  تغییهر بهاوار تهان قهانع ن اشهید. وضهعیت فهروش بپ عمل رف روومره و   نواخهت تهیم .5

می نههیم تههیم فروشههآان را بهها ا ههن تیههو س همصههو و هماهنههو کنیههد. بههرات ا ههن و تیههو  اسههت. تو ههیپ 

تهان ف هدار فاشهآپ باشهید و ابعهاف م آلهش  فهروش منتور بهآر است هفآهپ ات  هج تها فو نلصهپ بها تهیم

 .تی کپ با د فر ا ن نهت انجام فهید تج  پ و تیلی  کنیدو اقداما باوار تیو س
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ها آهان کمآهر مهی شهوند  ها خر هد کمآهرت انجهام مهی فهنهد، ا هن  هج ونهو خطهر بهرات  مگآرت اگر .6

تههان اقههدام کنیههد و  فههروش شماسههت  با ههد فر اسههر  وقههت نصهه ت بههپ عیهه   ههابیم میصههو س  هها فر  نههد

ن ههاک ضههعش و اشهه ا س  ن را برطههرا کنیههد. سههه  انگههارت فر ا ههن ومینههپ، بههپ او فسههت فافن ب هه  

 .شدتان و فر نآیجپ افت شد د سوف و فر مد کص  و کارتان منجر خواهد  مگآر ان عمده ات او

  
سهها  تجربههپ  ۱۸، مههدره فانگههگاه بهها  http://www.khooyeh.ir/ خو ههپ تهیههپ و تههدو ن: علههی

شههرکت م آلههش فر سراسههر  ۳۰۰انرا ههی، مگههاور و مههدره  ههدها کارخانههپ، مگههاور و تههدر   فر بههی  او 

عنههوان کآههاب ت صصههی، ارا ههپ بههی  او  ۱۲ضههو انجمههن هههات معآ ههر فنیهها، مولههش ومآههرنم خاورمیانههپ، ع

سههاعت مگههاوره ت صصههی بههپ سههاومان ههها و برنههدهات معآ ههر، انههرات بههی  او  ههدها شههرو ه  ۵۰۰۰

، باوار ههابیو فههروش ، مهندسههیcrm ،مگههآر ان ، برندسههاوت، رفآههار مصههرا کننههده، کلههوپبههاوار تی ی ههاس

، فههروش و باوار ههابی و روابههز عمههومی، فشارتمههان IMCباوار ههابی کمپههین ت لیغههاس، برنامههپ هههات ارت اطههاس

، تگهه ی  فههروش ، مگههاوره مهندسههیفههروش ، مگههاوره راه ارهههات افهه ا  فههروش ،مگههاورهباوار ابی برنامههپ

، راه انهههههداوت و فهههههروش ، انهههههرات شهههههرو ه ههههههات مهندسهههههیباوار هههههابیو فهههههروش فشارتمهههههان

، فههروش ، انههرات شههرو ه هههات کیههدمانفروشههگاهارمههو رگی، راه انههداوت و اسآ ر باوار ههابی و فههروش اسههآ رار

تربیههت فروشههنده و و   آههور، اسههآ دام فروشههنده و باوار ههاب، راه انههداوت ش هه  و توو ههع مههو رگی، اسههآ رار 

مجهاوت،  فروشهگاه انلا هن، مگهاوره فهروش ،فهروش ، مگهاوره نهرم افه ار و سه ت افه ارفهروش نرم اف ارههات

، فو ههن شههر  وظهها ش سههطو  فههروش ، انههرات نگههنواره هههاتفههروش ، مگههاوره ترفیههعفههروش اوره ارت ههامگهه

، شیهههههافه سهههههاوت و بهینهههههپ سهههههاوت سیصهههههآم ههههههات فهههههروش مهههههد ر آی و مهندسهههههی

، تههدو ن فههروش فر  نههدهات فر سههاومان، طرا ههی تههدو ن و اسههآ رار باوار ههابی و فههروش مههد ر ت نههامع

سههاومان بهها همههاهنگی مهد ران، بررسههی و  نههالی  روانگناسههی خر ههد و  فهروش سیاسهت ههها و اسههآرات ت هههات

،  نههالی  باوار ههابی و فههروش ر مصههرا کننههدگان، انههرات نگههنواره هههات، تی ی ههاس رفآههافههروش روان شناسههی

نهههت  مگههآرت ف  هه  ش صههت روشهههات انرا ههی فر نههیب مگههآر ان ند ههد، به ههوف سههطح  فهه 

اثهرب   و انرا هی فر شهرکت و سهاومان crm  و ا جهاف نر هان فر مهد اضهافی، ا جهاف وا هد فهروش اف ا  

فر نهههت به ههوف  فههروش ، شناسهها ی نیاوهههات مگههآر ان و نلهه  اعآمههاف  نههها بههرات خر ههد،  مههووش تههیم

و  مگههآر ان ، ط  ههپ بنههدت انههوا فههروش درمگههآر ان عمل ههرف، ت نیههج هههات رفآههار شناسههی و رفآارسههنجی

، طرا ههی عملیههاس فههروش بههپ  نههها، طرا ههی و نتههارس بههر کرخههپ عملیههاس فههروش ت نیههج هههات

، مگهاوره فر نههت کهاه  باوار هابی و فهروش سهافه تهر ن روشههات، انهرات مناسه  تهر ن وفهروش سآافت

 فروش و باوار ابی ه  نپ هات
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 انسانی نیروهای در خلاقیت افزایش سمینار

 
 روشها، ت نیج ها، ا و  و م انی

 اف ا   خلاقیت فر نیروهات انصانی

 با مآدهات ند د  مووشی و اساتید مجرب گروهی

 :دو ه مخاطبان

م آلهش، معاونهت ههات م آلهش، ا هناا، فروشندگان، باوار ان، کصه پ، مهد ران عامه ، مهد ران ب ه  ههات 

مههد ران منههابع انصههانی، مههد ران ارشههد سههاومان ههها، کارکنههان  ههفی و سههآافت سههاومانها، مههد ران روابههز 

، فسهت فهروش و باوار هابی عمومی، کارکنان ب ه  ههات م آلهش، فروشهندگان، کارمنهدان وکارکنهان ب ه 

 .…و باوار ابی اندرکاران  نعت ت لیغاس و

 :دو ه از هرف

 شنا ی م اط ان با شیوه ها و ت نیج ههات خلاقیهت، بهپ کهار گیهرت نع هپ اب ارهها و برنامهپ ههات خلاقیهت 

 شنا ی م اط هان بها شهیوه ههات خهلا   ه  مصها  ، افه ا   کهارا ی و رانهدمان فرکص  و کار و می  کار، 

 .…و باوار ابی و فروش وا د

 :دو ه اساتیر

 عنتتوان ۵ موقتف ،فتروش و بازا یتتابی ا تباطتات، متر س و مشتاو  متتر س،موقف( خویته علتی

  )بازا یابی و فروشکتاب

www.khooyeh.com 

 ساعته ۱۶ سمینا  زمابنری هبرنام 

 دوم  وز اول  وز  

 و فتتروش مهنرستتی مفتتاهیم و مبتتانی ۱۱-۹

 بازا  مهنرسی

 وظایف فاهرا ها ضرو ت

 و فتتروش خطاهتتای و هتتای اشتتتباه

 فروشنرگی

 انفروشنرگ های دام

 و مشتتتتری جتتتذب هتتتای تکنیتتتک ۱۳-۱۱

 فروش ا توا

 ختتلاق ا تباطتتات هتتای تاکتیتتک

 فروش و زا یابیبا د 

 مذاکره های تکنیک
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 تکنیتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتک ۱۶-۱۴

 خلاق وشفر  و بازا یابی های

 هتتای تکنیتتک کتتا گروهی کا گتتاه

 فروش مهنرسی و خلاقیت

 ،مشتتریان  فتتا  ،فتروش های سبک ای حرفه فروشنره کا گروهی کا گاه ۱۸-۱۶

 فروش  وانشناسی
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 ساعته ۲۴ سمینا  زمانبنری برنامه

 سوم  وز دوم  وز اول  وز  

-۹

۱۱ 

 مفتتتاهیم و مبتتتانی

فترو و بتازا  مهنرسی

 ش

 هتترافا هتتا ضتترو ت

 وظایف

 ای حرفه فروشنره

 ظایفو شرایط، ویژگیها،

 ا تباطتتات هتتای تاکتیتتک

  وشتتها ،فتتروش د  ختتلاق

 …و ابزا  ها تکنیک

-۱۱

۱۳ 

 و هتتتتای اشتتتتتباه

 و فتتتروش خطاهتتتای

 فروشنرگی

 روشنرگانف های دام

 فروش  وانشناسی

 گذا ی قیمت

 مذاکره های تکنیک

 تکنیتک و مشتتریان انواع

 هاآن با برخو د های

۱۴

-

۱۶ 

 هتتتتای تکنیتتتتک

 و مشتتتتری جتتتذب

 ،فتتتتروش ا توتتتتا

  وشتتتتتتتتتتتهای

 فروش افزایش

 ازا گرمیبتت لاقختت بازا ستتازی

 لاقخ بازا دا ی خلاق

 ستتتتتتتتتتتتتتتتتبک

مشتتریان  فتتا  فروش های

 فروش  وانشناسی

۱۶

-

۱۸ 

 تلفنتتتتتتتتی شفتتتتتتتترو کا گروهی کا گاه

 تلفنی بازا یابی و

 کا گروهی کا گاه

  

 :دو ه مطاقب زا برخی و ها سرفصل

  
 فروش تعار ش اهمیت و ضرورس مهندسی

 فروش شاخ  هات مهندسی

 فروش ت نیج هات مهندسی

 باوار و مهندسی فروش مهنده
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 فروش اشآ اه ها و خطاهات مهندسی

 فروش ت نیج هات ضد خطا فر

 فروش ن طپ کور ۱۰

 فروش اشآ اه ۱۰

 نهانی باوار فر کند فروش مهندسی

 فروش ت نیج مهندسی ۱۰

 فروش رفآار خر داران فر مهندسی

 مدرن فروش ات ارت اطی فرت نیج ه

 خلا  فروش ت نیج ۱۰

 خلا  فروش تاکآیج ۱۰

 خلا  فروش  تاسآرات ۱۰

 مگآرت ت نیج هات برقرارت ارت اک خلا  با

 ت نیج قیمت گیارت خلا  ۱۰

 ت نیج خلا  نیب مگآر ان ۱۰

 فام ها و کابوه هات فروشندگان

 ت نیج ت لیغاس خلا  ۱۰

 مد ر ت میصو س و خدماس خلاقانپ

 ت خلا قیمت گیار

 مدارت خلا مگآرت– 

 فنون خلاقانپ نیب مگآرت

 فروش و باوار ابی انوا  خلاقیت فر

1. . aتغییر باوار ابی – خلاقیت تغییرت 

2. . bساوه ات باوار ابی – خلاقیت ا جافت  ا ساخآنی 

3. . cفگرگونی باوار ابی – خلاقیت فگرگونی 

4. . dارت اطی باوار ابی- خلاقیت ارت اطی 

5. . eنانگینی باوار ابی- خلاقیت نانگینی 

6. . fنانما ی باوار ابی- خلاقیت نانما ی 

7. g.  ترکی ی باوار اب –خلاقیت ترکی ی 

8. . hتنتیمی باوار ابی- خلاقیت تنتیمی 
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9. . iمع وه باوار ابی- خلاقیت مع وه 

10. .jتراوشی باوار ابی- خلاقیت تراوش 

11. . kنیبی باوار ابی – خلاقیت نیب 

12. . lنفوچت باوار ابی – خلاقیت نفوچ 

13. . mکند بعدت باوار ابی- خلاقیت کند بعدت 

 فروش س ج هات

 باوارساوت خلا 

 باوارگرمی خلا 

 فروش گفآار فرمانی

 ت نیج شنیدن موثر

 مگآر ان رفآار شناسی

 ت نیج هات رفآار شناسی

 فروش فرا و  رفآارشناسی و رفآارسنجی 

 مگآر ان رواندرمانی

 ت نیج هات قیمت کیارت روانگناسی

 روانگناسانپ فروش

 با ت نیج هات روانگناسی فروش روانصاوت

 بیگآر مگآر ان ا   نیب ۱۰

  سان فروش ا   ۱۰

 شناسی مگآرت ت نیج هات

 فروش ناسیروانگ

 مگآر ان رفآار شناسی

  
 بپ  نها فروش و ت نیج هات مگآر ان انوا 

  
 فر  ورس تما ه  ا هن فوره بهپ  هورس خصو هی و نیمهپ خصو هی فر میه  شهرکت شهما برگه ار خواههد(

 )شد
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 فروش فرآیند در خریداران جنسیت نقش

 کلید خر د فر فست ونان است

ونههان و مههرفان انهه ات ا ههلی تگهه ی  فهنههده هههر نامعههپ هصههآند کههپ او نیاوههها، سههلا ق و خواسههآپ هههات 

د فر نآیجهپ بهپ گونهپ ات مآفهاوس اقهدام بهپ خر هد  هج کها  مهی کننهد. بهپ ا هن ترتیه  مآفاوتی برخورفارن

تولیدکننههدگان و فروشههندگان بههرات موف یههت بیگههآر کصهه  و کههار خههوف با صههآی  گههاهی کههاملی او تفههاوس 

 را  ون مگههآر ان خصههو  بههپه فخههو مگههآر ان هههات ننصههیآی ا ههن فو گههروه فاشههآپ و میههر  هههات ا ههلی

 همننهین و مهرفان و ونهان خر هدار طهرو خصهو  فر ن هاتی ارا هپ بهپ تها فار م قصد شماره ا ن فر. بگناسند

 رفاو م.بپ فروشندگان توسز بیگآر فروش هات روش

 محصویت خریر د  نانز بایی بسیا  مسه

ان را بههپ اعآ ههاف بصههیارت او کارشههنا ان، ونههان ب رگآههر ن نمعیههت خر ههداران میصههو س م آلههش فر نههه

س و فر هد میصهو  ۱۰تگ ی  می فهند بهپ گونهپ ات کهپ  ها خوفشهان خر هد مهی کننهد و  ها روت خر هد 

 خدماس ترثیر می گیارند.

فر ههد  ۹۰نههها بههرات خوفشههان خر ههد نمههی کننههد. او  نجا ی ههپ  ههدوف  مارههها نگههان فافه اسههت کههپ ونههان ت

   خر هد مهیخر دهات  نان مصهآ یما  مهرت ز بها خانهپ و خهانوافه اسهت، شه   ن هها بهرات خهانوافه خهوف نیه

ف هصههآند، کننهد و او سههو ی ف گهر بهها تونهپ بههپ ا ن هپ مههد ران خواسهآار میههیز ههات افارت و  هها بهرات خههو

 صآند.نی  خر د می کنند. ش  ونان او قدرس خر د با  ی برخورفار هونان برات مییز کار خوف 

 او اعتمههی ب هه  خههوف فروشههگاه امههرووه بصههیارت او فروشههندگان بهها هههدا نههیب خر ههداران ون بههپ

  هج او. نیصهت فار خانهپ ون  هج تنهها امهرووت ون. انهد کهرفه ونهان بهپ معطهوا را خوف باوار ابی فر  ندهات

 را ون خر هداران کهپ بگیر هد  هاف شه . اسهت بهاهوش و فا مهی  موونهده  هج و راهنمها  هج باوار هاب، مافر،

 طرا هی ونهان نهیب نههت فر را خهوف باوار هابی ههات اسهآرات ت کهپ بگیر هد  هاف  ن او مهمآر و کنید فر 

 .کنید  ی ت وت وندگی س ج قال  فر او با و کنید تنتیم و

ومههانی کههپ کصهه  و کههار شههما شهه   گرفههت و هههدا خههوف را روت ونههان تنتههیم کرف ههد، با ههد بههپ  مههووش 

 طرفهههی او. بپرفاو هههد  نهههان نهههیب ههههدا بههها فهههروش هنههههت مگهههاور فر خهههوف فهههروش کارمنهههدان

 ند.بیاموو نی  را مرف مگآر ان با برخورف طرو با د شما فروش کارمندان

 بها تواننهد مهی هها  ن و هرا فهنهد، تگه ی  ونهان را شهما فهروش خوب اسهت کهپ ب گهی او نیهروت همننین

 بها کیه ت کهپ بیگهآر کهپ کننهد مهی کمهج مجموعهپ بهپ همننهین و کنند راهنما ی را مگآر انخوف مهارس

 خر داران ون می خواهند فر تماه باشند.
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 هههی  بههپ شههما فههروش فر  نههد فر و باوار ههابی مههورف تونههپ قههرار فافن ونههان و بههر ورفن نیاوهههات  ن ههها فر

رف را فر نتهر نداشهآپ باشهید. فر واقهع موضهوعی کهپ ا هن بیه  بهپ خر هداران مه کهپ شهوف نمی باع  عنوان

 ن اشاره فارف گهرا   شهما بهپ سهمت بهر ورفه کهرفن نیاوهها و خواسهآپ ههات ونهان اسهت. فر  الی هپ با هد 

 .برو د فراتر هم  نها انآتاراس  د او بآوانید با فهید قرار نی  مرفان  ضور با موقعیآی خوف را فر 

 مردان و انزن خریر ونگیچگ و جنسیتی تفاوت

مهع کننهده وقآی  ی ت او خر د می شوف، بهآهر اسهت کهپ مهرفان و ونهان خر هدار را بعنهوان شه ارکی  ها ن

 فر نتر بگیر م.

 مههی فروشههگاه مههرفان ا ههو   شهه ارکی هصههآند.  نههها فقی هها  مههی فاننههد کههپ کیهه ت مههی هواهنههد شهه  وارف

 معمهو   و کننهد مهی  رکهت سهر ع فروشهگاه فر  نهها. کننهد مهی خر هدارت را خهوف نتر مورف نن  و شوند

 وقههت ونههان ماننههد مههرفان. کننههد سههوا  خههوف نتههر مههورف نههن  نههات مههورف فر فروشههنده او ندارنههد فوسههت

اه مغهاوه نمهی کننهد.  نهها همهپ تونهپ خهوف را روت نهن  مهورف نتهر کهرفن بهپ اننه نگاه  را را و افت

خوف می گیارند و بهپ سهرعت او مغهاوه خهارا مهی شهوند و اگهر ب واهنهد فر مغهاوه تصهمیم بگیرنهد کهپ کهپ 

 کی ت را ب رند، سر ع تصمیم گیرت می کنند.

رسهی مهی کننهد و براما ونان بهپ گونهپ ات مآفهاوس او مهرفان خر هد مهی کننهد  نهها بها ا صهاه خر هد مهی 

 هن ا نهها بهپ  کنند کپ کگونپ  ج خر د ب ر  ب گی او برنامهپ کلهی ونهدگی  نهها را فر بهر بگیهرف. همننهین

  ن هها را موضو  تونپ می کنند کپ کگونهپ کیه ت کهپ قصهد خر هد  ن را فارنهد مهی توانهد ونهدگی و روابهز

ج خهانم  هف و نهدت گرفآهپ شهوند. به وف ب  گد. ونان می خواهنهد شهنیده شهوند، بهپ  نهها گهوش فافه شهو

 فوست فارف عمیق ف ر کند و با اف ار خوف  وافانپ فر تعام  باشد.

ی مهههمننههین ونههان نتههراس ف گههر ونههان را هههم فر مههورف میصههو س و خههدماتی کههپ مههی خواهنههد ب رنههد، 

 اسهتترانهی شرسند.  مارهها نگهان فافه کهپ خر هدهات بهی  او نیمهی او ونهان مآهرثر او فوسهآان و  ها   ن

میهان  وف نیه  فرکپ بپ  نها اعآمهاف فارنهد و اگهر او او خر هد خهوف راضهی باشهد ا هن تجربهپ را بها فوسهآان خه

 می گیارف.
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 قیمت به توجه

یهاو نبهپ کیه ت  ا و   مرفان ومانی کپ نیاو  ا تما ه  خا هی فارنهد اقهدام بهپ خر هد مهی کننهد و ومهانی کهپ

ارنهد، فنهان نصه ت بهپ مهرفان تونهپ بیگهآرت روت قیمهت فارند خیلی نگهران قیمهت  ن نمهی شهوند. ولهی و

ک هدر مهی  کون  ن ها تجربپ بیگآرت فر خر د فارند و بها تونهپ بهپ ا هن تجربهپ مهی فاننهد کهپ ههر کیه ت

 اروف.

ن ر او مهرفامرفان بپ ندرس بدون برنامهپ ر ه ت خر هد مهی کننهد. امها ونهان فر خر هد کهرفن بصهیار مصهآعدت

 نصههی را ف ههز ب ههاطر قیمههت مناسهه   ن خر ههدارت کننههد فر  الی ههپهصههآند، بطههورت کههپ مم ههن اسههت ن

رفآهپ گیمهت قهرار قهی  ا آیانی بهپ  ن ندارنهد. فر بیگهآر مواقهع اگهر بعضهی او اقهلام فر گهروه اقهلام اروان 

 ند.باشند و او کیفیت خوبی هم برخورفار باشند بصیارت او ونان تیر ج بپ خر د  نها می شو

گهام خر هد انناسهی بها قیمهت بها ، او شهرکت ههات تولیدکننهده مهی خواهنهد هم ونهان و ههم مهرفان فر هن

 ات اضههافپ شههو  خواهنههد نمههی و کننههد شگههآی انی رسههانند مههی فههروش کههپ او خههدماس و میصههو تی کههپ بههپ

باشهد، فر ا هن ومینهپ ههم بهپ تی یهق و  ات  نهها مههمبهر گرانآهی  ها نامهپ ضمانت اگر. کنند شرفاخت  ن بابت

بررسی می شرفاونهد،  نهها شهرکت هها ی را انآ هاب مهی کننهد کهپ نهن  خر هدارت شهده  نهها را شگهآی انی 
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کنههد. همننههین ونههان علاقههپ و ههافت بههپ شههرکت ههها ی فارنههد کههپ بههدون فر افههت ه  نههپ ات اضههافی اننههاه 

 خوف را شگآی انی می کنند.

 زنان خریر  وش

ر تونهپ قهرا ن کهار کگهآپ ات هصهآند.  نهها ف هز برقهرارت روابهز و ارت اطهاس ش صهی را مهورفونان خر دارا

 نمی فهند،  نها شیگیرت کیفیت و کارا ی میصو س و همننین طرو کار  نها نی  هصآند.

ا و  ونان خر د خوف را طی کند مر لهپ انجهام مهی فهنهد.  نهها نتهر خهوف را مهی گو نهد، نگهاه مهی کننهد، 

نههد، مههرور مههی کننههد، تعمههق مههی کننههد، او فوسههآان خههوف سههوا  مههی کننههد و او نما گههگاه ههها ف ههر مههی کن

 را ننصهی کهپ اسهت بهآهر کهپ بگیرنهد تصهمیم خواهنهد مهی کهون کننهد، مهی ف هدن کها  هات فروشگاه و

تها اطلاعهاس کصه  کننهد و بهپ شهناخت فر مهورف  خر هد مهی کننهد رونهد مهی بیهرون  نهها. ن رنهد  ا ب رند

ونههدگی خههوف فسههت  ابنههد، نههپ ا ن ههپ  ههرفا  ف ههز خر ههد کننههد. اگههر بآوانیههد ا ههن ن آههپ را ومههانی کههپ 

 و می شو د.ا بعدت ف دار منآتر شما واقع فر کنید رعا ت شد شما مغاوه وارف ون مگآرت اولین

 طهپ پ  هافآن نب گی او ا ن مطال  نگان می فهد کهپ ونهان ابآهدا ا آمها س را فر نتهر مهی گیرنهد و بعهد به

ی کننهد مگآر  بین سلا ق خوف و ا ن ا آمها س مهی شرفاونهد و سهپ  بهرات خر هد خهوف برنامهپ ر ه ت مه

و  و اد و فر  خههر بهها اطمینههان خر ههد خههوف را انجههام مههی فهنههد.  نههها مم ههن اسههت بههرات  ما ههت او خر هه

همننههین بههرات ا ن ههپ بهآههر ن نآیجههپ او نتههر کیفیههت ونههدگی  ا هه  شههوف بههپ خر ههدهات اضههافی هههم 

پ، بپرفاونههد. مهه لا  اگههر  ههج خههانم قصههد خر ههد  ههج سههرو   غههیاخورت ند ههد فاشههآپ باشههد،  ههج قالینهه

ز را او رومی ت، شمع و ناشمعی ههم مهی خهرف و ت  ینهاس ند هدت را نیه  انجهام مهی فههد تها فضها و میهی

 همپ نتر کام  کند.

 مردان خریر  وش

مههرفان نیهه  روش خر ههد م صههو  بههپ خههوف را فارنههد.  نههها ومههانی کههپ تصههمیم بههپ خر ههد  ههج نههن  مههی 

گیرند،  آما  تصمیم خوف را عملهی مهی کننهد. مم هن اسهت  نهها کهار خهوف را او تی یهق فر ا نآرنهت شهرو  

و فوسهآان خهوف را فر ا هن مهورف بپرسهند.  نهها کنند،  ا ق   او ا ن پ تصهمیم بهپ خر هد بگیرنهد نتهر برخهی ا

. شهوند مهی فروشهگاه با  ج ا ده کلی، م نی بر ا ن هپ قصهد خر هد کهپ کیه ت و او کهپ برنهدت را فارنهد وارف

. فارف بصهههآگی فارنهههد فسهههت فر کهههپ شهههولی و نما گهههگاه و فروشهههگاه بهههپ خر هههد، بهههرات  نهههها تصهههمیم

 قلههم او را فارنههد ا آیههاا  نههها بههپ کههپ ههها ی نههن  برخههی اسههت مم ههن هههم نما گههگاه  هها فروشههگاه فاخهه 

مهی بیننهد. مم هن اسهت  نهها  ههن خهوف  ن راچ کگهم بها کهپ هصهآند ننصهی بدن ا   نها واقع فر. بیانداوند

ننصی ب ینند کپ می فانند نن  مورف نتهر  نهها نیصهت، بنهابرا ن تها ومهانی کهپ نهن  مهورف نتهر خهوف را 

شیههدا کننههد بههپ نصههآجوت خههوف افامههپ مههی فهنههد. ا ههن او قلههم افآههافگی مم ههن اسههت  نههها را فر 

 خر هد بهرات و بگیرنهد ناف هده را فروشهگاه ن  نهها شهوف باعه   ها و ب گهاند، شرفاخهت گیگپ  ا فروشگاه اولین
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 خر هد بهرات اسهت مم هن کننهد مهی تهر  را فروشهگاه  نهها کهپ ومهانی. کننهد مرانعهپ ف گهرت فروشگاه بپ

 .برگرفند فروشگاه  ن بپ مجدفا  فارف ونوف  نها خر د لیصت فر کپ ف گرت نن 

 زوجی  خریر

 هن فر هت اسهآفافه مهی کنهد ومانی کپ  ج ووا برات خر د مرانعهپ مهی کننهد،  هج فروشهنده بهاهوش او ا

. هصهآند خر هد مآصهدت ونهان م لمهان ههات فروشهگاه تا بفهمد کدامیج بهر ف گهرت تصهلز فارف. معمهو   فر

نهد، امها فر نها هت تنهها   هی او گیر کهار بهپ را خهوف خر هد شهیوه تواننهد می ون هم و مرف هم فو، هر اگرکپ

  ن  نها تصمیم نها ی برات خر د را می گیرف.

  نهها کهپ کهرا باشهند فاشهآپ فسهت فر را فهروش کنآهر   قها، ههم و خهانم ههم شهما، مگهآر ان اناوه فهیهد

 نها فوسهت ندارنهد کنآهر  کهار او  نهها گرفآهپ شهوف کهرا کهپ خهانم هها ندارند تیت فگار قرار بگیرند.  فوست

سنجیدن شهرا ز را  هق و ه ه خهوف مهی فاننهد و ا هن سهنج  و بررسهی ن ه  مهمهی فر کگهونگی خر هد 

 نها ا فا می کند.  نها با د ا هن کهار را  وافانهپ انجهام فههد، شه  ا هن  هق را بهپ  نهها بدهیهد. او طرفهی ههم، 

پ بهپ  ها  خهوف رهها شهوند. ومهانی کهپ ف هر کننهد نیهاو بهپ کمهج فارنهد و فر  ن  ها   نها فوست ندارند ک

شههما فر فسههآره  نههها ن اشههید، بههپ شههدس نارا ههت مههی شههوند. با ههد  ههج همههاهنگی ظر ههش بههین ا ههن فو 

 موضو  برقرار شوف.

 Furniture World Magazineمن ع: 

 Margarett DeGangeنو صنده: 

 مآرنم: و ن  مهدت شور

 جلپ کوب و کاغیمن ع: م
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 مشتری با ارتباط برقراری های روش

 
 خوف ارت اک برقرار کنیم؟ مگآر ان کگونپ با

 و هه ه بههپ فروشههی خههرفه وا ههد هههر اهههداا مهمآههر ن او   ههی مگههآر ان برقههرارت ارت ههاک مناسهه  بهها

شهوف. امها کهپ عهواملی منجهر بهپ برقهرارت ا هن ارت هاک خواههد شهد؟ و کهپ  می میصوب م لمان انفروشندگ

توانهد بهپ شهما فر برقهرارت  هج ارت هاک مناسه  ومانی با د او  نها اسآفافه کرف؟ شاس  بهپ ا هن سهوا س مهی 

 .بپرفاو م مگآرت کمج کند. فر ا ن م الپ قصد فار م تا بپ ارا پ ن اتی فر خصو  ارت اک با

 فضهها ی بههپ فروشههگاه فضههات باشههند، خههوف مگههآر ان اگههر فروشههندگان فر ههدف برقههرارت ارت ههاطی مههداوم بهها

 کههپ اسههت ههها یو  گی نملههپ او فروشههگاه یرونههیب و فاخلههی نمههات. شههد خواهههد ت ههد   شصههند ده و مناسهه 

 وروف هنگههام شههما مگههآر ان فار ههد انآتههار شههما. بگههیارف تههرثیر ارت ههاک ا ههن برقههرارت نیههوه روت توانههد مههی

 باشند؟ فاشآپ ا صاسی  ا تجربپ کپ شما فروشگاه بپ

 م آلههش  هه  کنههد او ترکی ههی کننههد مههی کصهه  شههما فروشههگاه فاخهه  فر شههما مگههآر ان تجربههپ ات کههپ

روت  ه  ف هدارت تمرکه  کنهیم امها او طرفهی ف گهر با هد بهپ را یهپ ات کهپ فر فضها  فار هم قصهد ما. ستا

 نیه  رسهد مهی مگهآر ان ش   می شوف هم تونهپ شهوف، عهلاوه بهر ا هن،  هدا ی کهپ فر  ن فضها بهپ گهوش

.  ه  بو ها ی او نملهپ  واسهی کنهد ا فها شهما کهار و کصه  فضهات او  نهها فر  فر مههم ن گهی تواند می

اسهت کههپ رابطهپ مصههآ یمی بهها ا صاسهاس انصههان فارف. بصهیار مهههم اسههت کهپ فضهها عهارت او هرگونههپ را یههپ 

ناخوشها ند هاو ق یه  بوههات شهیمیا ی، عطرهها ی بها بوههات تنهد و غیهره  باشهد.  هج بررسهی م آصهر مهی 

 یههپ ات خههوش راهنمهها ی کنههد. همننههین، مههی توانیههد توانههد شههما را فر  کنههده کههرفن  ههییح فضهها بههپ را

 داها  ا موو هج مهآن مناسه ی انآ هاب کنیهد کهپ شهما را فر رسهیدن بهپ ههدفی کهپ بهرات  ن تهلاش مهی 

 کنید، هدا ت کند.

عههلاوه بههر ا ههن، فضههات فاخلههی سههالن نمهها   هبهها ترکیههد بصههیار روت ترکیهه  کا ههها و نیههوه نمهها    نههها  

 مم هن کهپ فضها ی کنیهد، تجصهم را خهوف    ا هده مگهآرت .شهما برنهد ی عنهوانباوتابی است او مفهوم ا هل

 اکنهون بگیر هد؛ نتهر فر نیه  را ب هرف لهیس  ن فر خهوف وقهت گیرانهدن او و کنهد را آی ا صاه  ن فر است

 کنید. تلاش فو ا ن بین هماهنگی ا جاف برات

 ج طرا ی فاخلهی و خهارنی منصهجم مهی توانهد مهمآهر ن عامه  فر رسهاندن مفههوم ا هلی کصه  و کهار 

 تهوان مهی بنهابرا ن. کهرف خواههد تهر مصهآی م نتهر ههر او را شهما برنهد شما باشد کپ بپ طهور  هآم مفههوم

 ضرورس فر  ج  نعت مد میور بپ  صاب می   د. نوعی مآناوب هات روورسانی بپ کپ گفت
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 ا هن با هد شهج بهدون کنهد، مهی نگهاه  ن بهپ  ها ا صهآد مهی شهما فروشهگاه م اب  فر مگآرت ومانی کپ  ج

 برشها ی کلهی طهور بهپ  ها و فارف شیگهنهاف بهرات کیه ت کهپ فقی ها  شهما فروشهگاه کهپ شوف ا جاف او فر   

 .کیصت نگانپ می  ا ن

ن ههپ بههپ : شههفاا سههاوت ا ههن ام ههان را بههپ شههما مههی فهههد تهها بههپ نههات ا باوار ههابی مفهههوم ا ههلی

 ت لیغهاس و باوار هابی .کنیهد انآ هاب را خهوف    ا هده مگهآر ان باشهید، مطلهوب کنهدان نهپ مگهآر ان فن ا 

 ومینهپ، ا هن فر موف یهت بهپ رسهیدن بهرات. باشهد شهما فروشهگاه تهها اروش و ااههدا او کهاملی باوتاب با د

 برنامهپ با هد مگهآر ان بها ارت هاک برقهرارت بنهابرا ن،. باشهد مهمثر  ها  عهین فر و فقیهق با د شما هات روش

 .باشد شده تر  

 را ههها  ن خههوبی بههپ توانیههد مههی کگونههپ و هصههآند کصههانی کههپ شههما    ا ههده مگههآر ان :   ا ههده مگههآرت

  هههرا را خهههوف تهههلاش بیگهههآر خهههوف، باوار هههابی ههههات اسهههآرات ت بهههپ شهههرفاخآن فر کنیهههد؟ نهههیب

 فر ا ههد، کههرفه مههنع   را واضههیی شیغههام کههپ کنیههد  ا هه  اطمینههان. کنیههد خههوف واقعههی مگههآر ان نههیب

 فروشهندگان وظیفهپ ا هن بلهپ،. گیاشهت خواهنهد شهما فروشهگاه بهپ قهدم امیهدوارت بها مگهآر ان  ورس ا ن

 .ب رند با  شما فروشگاه انناه او را خر داران  گاهی سطح کپ است

 قهرار خهوف فروشهگاه اسهاه  ن را بهر شا هپ قیمهت ههات وقآی شهما کهاملا  مفههوم ت لیغهاس خهوف را بدانیهد و

ارت ههاک برقههرار خواهنههد    ههد گر بهها را آههی بههپ نیهه  مگههآر ان و فههروش نیههروت  ههورس ا ههن فر باشههید، فافه

کههرف. ونههوف کنههین وضههو ی فر شیههام رسههانی ا ههن کمههج را بههپ شههما خواهههد کههرف تهها بههپ فن هها  

 هن ام هان را مهی فههد تها ا شهما فهروش کارمنهدان بهپ همننهین ن اشهید،    ا ده کندان نپ مگآر ان نیب

خر داران را او شی  شناسا ی کرفه و بها  ن هها بهپ وبهانی  هی ت کننهد کهپ امهر خر هد بهرات  ن هها  سهان 

 طهور بهپ باوار هابی کهپ اسهت موضهو  ا هم بیهانگر باوار هابی تر شوف. بپ اعآ اف بصیارت او مهد ران ا هو  کلهی

 برقههرارت فر فر مهد“ گو نهد مههی کهپ اسهت فلیهه  همهین بهپ فقی هها . باشهد مهی ارت اطههاس میهور  هو  کلهی

 ”است ارت اک

 مشتریان با ا تباط برقرا ی د  مؤ ر  وش پنج

. گرفهت خواههد کهار بهپ مگهآرت ارف کهپ بهرات برقهرارت ارت هاک بها ههرهر فروشنده مصهملیآی را بهر عههده ف

 شهان  بهرفن بها  بهرات تواننهد مهی فهروش نیروههات کهپ فارف ونهوف بصهیارت ههات ت نیهج و ها اسآرات ت

ک مههمثر و واقعههی او  ن اسههآفافه کننههد. بهها بههپ کههارگیرت ا ههن اسههآرات ت ههها، اعضههات  ههاارت  ههج برقههرارت

 ا جههاف بههرات روش شههن  بههپ نیهه  افامههپ فر. رسههاند خواهنههد  ههداک ر بههپ را خر ههد هههات فر ههت فههروش تههیم

 .است شده اشاره بهآر ارت اطی

 هاک، فاشهآن   هی او روش ههات افه ا   فر هت ههات برقهرارت ارت مشتترک: یهتا زمینته یافت      (۱

ن و  گههی باوتههاب کننههدگی و  هصههآپ و   نواخههت شههی  رفههآن اسههت. ا ههن روش اغلهه  بهها روش کپههی کههرف

  رکاس ف گر افراف و بپ نات  ن فرف بوفن اشآ اه گرفآپ می شوف.
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سههما  هههات  واف  پردازیتتر:ب زنتترگی ستتبک و ستتلایق عملکتترد، متتو د د  ستتؤال طتترح بتته     (۲

 بپرسید کپ با  ج بلپ و خیر سافه قاب  شاس گو ی ن اشد.

 را هها  ن فلیه  فههد، مهی نگهان تما ه  ننصهی بهپ مگهآرت بپ طهر  سهما  ههات تگهر یی بپرفاو هد. اگهر

 است؟ شصند ده را  ن او خصو یآی بپ ا ن پ و بپرسید

ین بپ طهر  سهما  ههات ت میلهی بپرفاو هد. شرسهیدن سهما  ههات ت میلهی بهپ شهما کمهج مهی کنهد همنن

 .بگناسید را خوف واقعی مگآرت تا

طرا هی  هج طهر  اولیهپ و  اففاشهت ن  یهاس مههم، ا هن ام هان را بهپ شهما  :ها اتاق اوقیه طراحی     (۳

پ نمههع  ورت تعههداف و ههافت او اطلاعههاس  وم و ضههرورت بپرفاو ههد. همننههین ا ههن ام ههان خواهههد فاف تهها بهه

 تونهپ بهپ مگهآرت کهپ فلیه  ا هن بهپ شهوف، ا جهاف مگهآرت فراهم خواهد شهد تها شیونهدت بهین فروشهنده و

 ت بپ سطح تجربپ  ن ها هنگام خر د شی خواهد برف.ما نص ش

 فر افامپ نی  بپ برخی خوا د طرا ی طر  اولیپ اشاره می شوف.

  ن طرا ههی ت نی ههی و کههاربرفت مونهه   ههرفپ نههو ی فر وقههت و ه  نههپ خر ههدار خواهههد شههد. بنههابرا

وسههز لههز تطرا ههی اولیههپ مههی توانههد ا ههن ام ههان را بههرات شههما فههراهم کنههد تهها او طههرا ه  نههپ هههات غ

وارف مههخر ههدار نلههوگیرت کنیههد، ا ههن اشههآ اه فر  ههرا ه  نههپ ههها مههی توانههد شههام  بههپ کههارگیرت ا ههن 

یه  عهدم باشد: م هان هها ی کهپ بهرات اتها  مهورف نتهر بصهیار به ر  بهوفه و  ها م هان هها ی کهپ بهپ فل

 .فسآرسی بپ نیروت بر  نمی توانند کاربرف خوبی فاشآپ باشند

 شههما تونههپ بههپ  فروشههگاه عههاس فر ا ههن ومینههپ نگههان مههی فهههد کههپ ههرا وقههت بههرات نمههع  ورت اطلا

 فارف مگآر ان خصو ی بپ تج تج

 نهاف طرا ی طر  اولیهپ مونه   هرفپ نهو ی فر وقهت شهما شهده و اطلاعهاس  وم و ضهرورت بهرات شیگه

 .راه    هات  ییح را فر اخآیار شما قرار خواهد فاف

بصههیارت او فروشههندگان مجههرب نیهه  نگههران ا ههن موضههو  هصههآند کههپ  ن ههها وقههت کههافی بههرات طرا ههی 

شههنده  ههد، فروگیار مههی اولیههپ طههر  طرا ههی راه فر قههدم شههما وقآههی   ی ههت، فر. ندارنههد را مگههآر ان اتهها 

بهآر او همپ قافر بپ ارا هپ راه  ه  بهر اسهاه اطلاعهاس فقیهق فهرفت اسهت و فر نآیجهپ ا آمها  موف یهت فر 

 ا ن ومینپ نی  اف ا   کگمگیرت خواهد  افت.

 مهی شهما ر انمگهآ باوتاب: اطمینان  ا   کنید کهپ راه  ه  ههات ارا هپ شهده شهما ط هق انآتهاراس      ۴

 مههورف سهه ج. شههوف مههی شههناخآپ عامهه  مهمآههر ن عنههوان بههپ ”فافن گههوش“ کههپ ا نجاسههت. باشههد

ی نههوع فارات با ههد فروشههندگان سههنآی؟  هها و مههدرن رسههمی، غیههر  هها رسههمی کیصههت، شههما مگههآرت علاقههپ

د. بنهابرا ن اگهر نآوانیهد شاسه گوت سه ج مهدرن مهورف فر  اساسی او ا هو  شا هپ ات طرا هی فاشهآپ باشهن

 .کرف خواهند تر  را  نجا فورا  ها  ن باشید، مگآرت فرخواست
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 سیصهههههآم  هههههج او. باشهههههید تمهههههاه فر قهههههد می مگهههههآر ان اقهههههدام شا هههههانی: بههههها      ۵

. باشهد شهی ر ت هرار و شهده ارنها  تجهارتی کننهده تضهمین تها کنیهد اسهآفافه مگآرت روابز مد ر ت شرباوفه

ف گهر کنهدان مهدرن م ه  فرسهآافن کهارس شصهآا  بهرات گروههی  نهپ ات شهیوه او تهوان مهی ا هن بهر علاوه

 .کرف اسآفافه هفآگی طور بپ مگآر ان او

ام شهوف. وقآهی شهما انجه واقعهی طهور بهپ و  ه ر بها با هد نیه  فهروش همانند هر اقدام اروشمند ف گرت، روا 

 خههوف شههما   ی ههت فر کنیههد، تههلاش  ن نهههت فر و بگناسههید را مگههآرت تههلاش مههی کنیههد تهها نیاوهههات

 افه ا   منتمهی طهور بهپ را فهروش انمیه  امهر ا هن. ا هد فاشهآپ نگهپ فور رقابت میدان او را خوف فروشگاه و

 ا هن و.  مهد خواههد فسهت بهپ نیه  ات العهافه فهو  نآها   شهوف، بهر ورفه مگهآر ان نیاوههات وقآهی. فهد می

 ”مد فر برقرارت ارت اک استفر “ کپ نملپ ا ن اث اس برات است می می فلی 

 Word Furniture Magazineمن ع: 

 مآرنم: و ن  مهدت شور

 اهنامپ  نا ع کوب، م لمان و کاغیمن ع: م
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 یکپارچه بازاریابی ارتباطات 

 خو پ علی

 IMC مدره و مگاور

 روابهز مهد ر ت فر  نهد باوار هابی    پارکهپ ارت اطهاس غلهز، اتترنمهپ بهپ ه ها   پارکهپ باوار هابی ارت اطاس

 طر ههق او را )Values Core Brand( برنههد بنیههافت اروشهههات کنههدمی سههعی کههپ اسههت مگههآر ان بهها

Cross- ب گههی بههین فر  نههدهات شههام  اغلهه  فعالیآههها ا ههن کنههد. هههدا ت ارت ههاطی هههاتفعالیت

Functionalکنآهر  طر هق او و کهرفه ا جهاف را چ نفعهان سها ر و مگهآر ان بها سهوفمند ارت اطهاس کپ بوفه 

 .کندمی ت و ت شوف،می ارسا  چ نفعان و مگآر ان بپ کپ شیامها ی پهم فر نفوچ  ا اسآرات  ج،

 IMCکیصت؟ 

 ارت هههاطی اب ارههههات مهههپه سهههاوت  پارکپ و مهههاهنگیه شهههام  )IMC(   پارکهههپ باوار هههابی ارت اطهههاس

 روت بههر اثههر کههرفن  ههداک ر بههرات ن هه  و یهه ع بههدون رنامههپب  ههج وا سههآفافها بهها  کههپ باشههدمی باوار ههابی

 کانالهههات همههپ سههاوت   پارکههپ  ههنا شههوف.می نههراا شههرکآها رف   نههپه داق  هه ابهه ههها ین کنندهمصههرا

 .فاف خواهد رارق تاثیر تیت را ساومانیرونف ارت اطاس  آی و میور، گآرتم رت اطاسا باوار ابی،

 پا چهیک بازا یابی ا تباطات اجزای

 ،برنههد مههد ر ت و )Management Image Corporate( شههرکت تصههو ر مههد ر ت : شا ههپ-    ۱

 ترو   فر آهات تیلی  خر داران، رفآار

 ههها،ش وه  انههوا  و نتههرت کههارکوب( ت لیغههاس طرا ههی ت لیغههاس، مههد ر ت : ت لیغههاس اب ارهههات-    ۲

 )ت لیههههههه  رسهههههههانپ انآ هههههههاب کهههههههرفن، انرا هههههههی کهههههههارکوب هههههههها،شیام اسهههههههآراتی

 بههرات تههرو   ،فههروش شهه  پ بههرات تههرو   تجههارت، مگههآر ان بههرات رو  تهه ترو جههی: اب ارهههات-    ۳

 بههها روابهههز مهههد ر ت  ههها فافه شا گهههاه اسهههاه بهههر باوار هههابی فرف،بهههپفرف فهههروش نهههها ی، کنندهمصهههرا

 )Sponsorship( مهههههها آی هاتبرنامههههههپ و عمههههههومی روابههههههز  هههههها )crm( مگههههههآر ان

 وکارهاتکصهه  بههرات باوار ههابی   پارکههپ ارت اطههاس ا نآرنآههی، باوار ههابی : سههاوت  پارکپ اب ارهههات-    ۴

   پارکپ باوار ابی برنامپ ارو ابی کار فر نانپ، و کوکج

 ا یابیباز آمیخته اجزای

 مآغیرهههات. اسههت فافه تغییههر شههوف،می اسههآفافه امههروو فنیههات فر کههپ را کههار و کصهه  روش ا نآرنههت

 انآ ههههههاب و )Targeting(بههههههاوار گههههههیارتهدا ،)Segmentation(بههههههاوار بنههههههدتب  

 ند ههد خههدماس و میصههو س کههپ راهههی انههد.گرفآپ شهه   مآفههاوتی  ههورس بههپ )Positioning( نا گههاه

 مآیههو  انههد ،ن رفه تغییههر انآمههاعی و اقآصههافت اروشهههات مههوارف برخههی فر ا ن ههپ هبهها شههوندمی باوار ههابی
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 ن هرفه تغییهر هنهوو باشهد،می سهوف و فر مهد افه ا   همهان کهپ شهرکآها نهها ی ههدا براسهآی اسهت. شده

 .است شده فرگیر و افت ند د موضوعاس با  نآرنتا واسطپ بپ باوارا ابی. است

 توسههعپ  ن بهها را خههوف فههروش ارت اطههاس شههرکآها کههپ شههوفمی شههناخآپ راه  ههج عنههوان بههپ ومههانی باوار ههابی

 گفآگوههات و املاستعه بهپ ت هد   موضهو  ا هن امهرووه امها کرفنهد.می کصه  بیگآرت سوف خوف برات و فافه

 تنیهده ههم فر را باوار هابی  می آهپ انه ات باوار هابی تلاشههات و اسهت شهده مگهآرت و باوار هاب بهین فراوان

 شههام  ترو جهی فعالیآههات باشهد. مهی باوار هابی  می آههپ انه ات او   هی تنههات ترو جهی سیاسهآهات اسهت.

 مگههآرت  ها فهروش شه  پ بهرات فهروش است فیفه و ههاترو   م آلهش ، هاترسهانپ او اسهآفافه هبها ت لیغهاس

 اسپانصههر، طر ههق او باوار ههابی ا نآرنآههی، باوار ههابی امههرووه باشههد.می فههرفت فههروش فعالیآهههات و نههها ی 

 اضهافپ تهرو   روشههات ا هن بهپ نیه  عمهومی روابهز بها باوار هابی ات،فافه شا گهاه باوار هابی مصهآ یم، باوار ابی

 بدسهت بهرات راههی باوار هابی   می آهپ کهارکوب هفر ترو جهی اب ارههات ا هن همهپ سهاوت   پارکهپ اند.شده

 .باشدمی رقی  باوار سهم او ب گی  ورفن

 م آلهش انهوا  شهام  کهپ اسهت باوار هابی  می آهپ همهان    پارکهپ باوار هابی ارت اطهاس فر  نهد شهرو  ن طپ

 بهین همگهونی ههی    پارکهپ باوار هابی ارت اطهاس برنامهپ  هج بهدون شهد. خواههد فروشو ت لیغاس باوار ابی،

 بهها کارکنههان طر ههق او ارت اطههاس  فهه  و ا جههاف شههرکآها هههدا فاشههت. ن واهههد ونههوف مگههآرت و فروشههنده

 همههپ با صههتمی برنامههپ ا ههن اسههت. اسههآوار باوار ههابی برنامههپ شا ههپ بههر   پارکههپ باوار ههابی باشههد.می مگههآر ان

 .نما د هماهنو را باوار ابی  می آپ فر فعالیآها

 :باشرمی زیر هایخشب شامل بازا یابی برنامه یک

  )Analysis Situation(شرا ز تیلی -    ۱

  )bjectivesO Marketing(باوار ابی اهداا-    ۲

  )Budget Marketing(باوار ابی بوفنپ-    ۳

 ف شا ههههدارت و ثابههههت  فهههه  ابهههه کههههپ اسههههت  ههههنا فن هههها  پبهههه   پارکههههپ ار ههههابیباو ارت اطههههاس

 سهههههههن یت  هههههههج م مههههههه ، هاتانپرسههههههه او اسهههههههآفافه و)Consistency(  رشیهههههههام

 باوار ههابی انالهههاتک شههام  مفهههوم  ههنا کنههد.  جههافا  آلههشم هههات  ب بههین  را )Congruity( کلههی

 فر)Campaign(  کمپینههو  هها رنامههپب هههر شههام   نلا ههن اوار ههابیب کانالهههات شههوف.می فلا ههن  و  نلا ههن

 اوات پبه شرفاخهت ، )SEO(نصهآجو وتورههاتم به هوف طر هق او توانهدمی پکه شهوفیم ال آرونیهج باوار ابی

 لاگهههها،وب وب ، روت بهههر  نلا هههن سهههمینارهاته وبینارهههها ا آها،سههه بنرههههات ل آرونیهههج،ا صهههتش کلیهههج،

  فلا ههن اوار ههابیب کانالهههات شههوف.می  نآرنآههیا تلو   ههون ا هه و  نآرنآههیا اف ههوتر افکصههت،ش ، RSSسیصههآم

 و یل ههورفب ههها،مومیع وابههزر ،شصههآی هاتبصههآپ ، … و مجلههپ هروونامههپ، کههاشی نآیسهه سیصههآمهات شههام 

 .باشدمی تلو  و ن و راف و  نا ع، اب ارت اک لمپصُت،
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 یکپا چه بازا یابی ا تباطات اهمیت

 بههرات   پارکههپ باوار ههابی ارت اطههاس اتهه اسههت شههده اعهه ب رسههانپ  ههنعت و  لیغههاست رف تغییههراس و نابجهها ی

  ارتنهدع   پارکهپ باوار هابی رت اطهاسا اهمیهت ف  ه   ابهد. توسهعپ نیهافتب اسهآرات ت ج ه بصورس باوار ابان

  :او

  کندگانپ ارت اطاس تا اترسانپ  لیغاست او تغییر-    ۱

 باوارهاگوشپ برات ت صصی هاترسانپ پب عمومی سانپر او تغییر-    ۲

 )مگآرت کنآر  تیت باوارهات( روشیفخرفه بپ عمده فروش باوارهات او تغییر-    ۳

 او اطلاعههاتی شا گههاه اسههاه بههر باوار ههابی متسهه بههپ مههرفم مههومع بههر مرکهه ت بهها  لیغههاست وا تغییههر-    ۴

 مگآر ان

 بهها تر سههطو  متسهه بههپ باوار ههابی و  لیغههاتیت   انصهههات اسهه گو یش شهها ین طحسهه وا تغییههر-    ۵

 شاس گو ی

 
 بیگههآر سههوف  هها فههروش باعهه  هکههپ عمل ههرف اسههاه بههر شرفاخههت بههپ سههنآی هههاتشرفاخت او تغییههر-    ۶

 )شوف هاه  نپ کاه   ا و شرکت

 سههاعاس تمههام فر ا نآرنههت پبهه بهها  سههرعت بهها سآرسههیف بههپ  نآرنآههیا بههپ یههدوفم سآرسههیف وا تغییههر-    ۷

 )غیره وWiFi، WiMax،  GPRS مانند سیمبی  نآرنتا هاتامانپس  آی هو سا   اما و رووش انپ

 

 

۴ P ۴ موابل دC 

  )Consumer but oduct,Pr Not( : میصههو نههات بههپ کنندهصههرام مفهههوم نهها گ  نی-    ۱

 کهپ هرکیه  ماشه  ن هپ مهانو یصهت؟ک مگهآرت )Need( نیهاو و )Want( واسهآپخ کهپ بدانیهد با د شما

 مگهآرت پکه و  گیهها ی ابه ا صهتب یمه یصهو م و  گیههات  اسهت. گیشهآپ فروشهیدب مگهآرت بپ خواسآید

  ننههپ او ب گههی کههپ باشههیم فاشههآپ اف هه بههپ با ههد همننههین اشههد.ب فاشههآپ طههابقت فارف ار نههها  ر ههدخ قصههد

 اتفاقههاس همههپ شههام  پکهه باشههدمی)rienceExpe Buying(  خر ههد تجربههپ خههرف، یمهه شههما او مگهآرت

 .باشدمی خر د فر  ند فر

  )Cost utb Price, Not(یمههههتق نههههات بههههپ ه  نههههپ هههههوممف نهههها گ  نی-    ۲

 یمههتق ف ههز بدهههد شاسهه  را اشخواسههآپ ا هه نیههاو تهها شههرفاوفیم مگههآرت پکهه ها ی  نههپه پکهه دانیمبهه با ههد

 و بررسههی ه  نههپ خر ههد، میهه  پبهه رسههیدن ه  نههپ و مههانو شههام  هاه  نههپ  ههنا غلهه ا یصههت.ن میصههو 

 فر کهوف  گههدارتن ا آمهالی ه  نهپ  ها و هاسهآرها و ترافیهج فگهار او ناشهی هات  نهپه میصو ، انآ اب

 بوف واهدخ کوف  مهد  ا من  
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 but lace,P Not توو هههع میههه  اتنههه بهههپ فسآرسهههی هولتسههه مفههههوم نههها گ نی-    ۳

Convenience 
 م هانی م  ها و خر هد بهرات فسآرسهی سههولت تصهور رافیهج،ت ماننهد مصها لی نهوفو و مهانو م هوفک لتع بپ

 مفهههوم تعر ههش کنیههد تونههپ باشههد.می کنندگانصههرام امههرووه هاتغدغههپف وا  ههی  انعنههو بههپ کهها  تیو هه 

 .بههوف خواهههد او خواسههآپ  هها نیههاو پبهه شاسهه گو ی و گههآرتم رضهها ت سههاها بههر یفسآرسهه سهههولت

  municationCom but Promotion, otNتههرو   نههات بههپ اسارت اطهه مفهههوم نهها گ نی-    ۴

  هج ارا هپ بهرات مهه بها ارت هاطی وشههاتر و هاسهانپر وا سهآفافها پبه را خهوف اتن ترونی سیاسآهات امرووه

 فاشهآپ  هاف بهپ با هد همننهین سهت.ا فافه فوطرفهپ ارت هاطی  هانی مم  هج وا سهآفافها ابه ا دو شیام و مفهوم

 م هه  ند ههدت روشهههات و گیههرفنمی  ههورس سههنآی هارسههانپ طر ههق وا ف ههز رت اطههاسا  ههنا پکهه باشههیم

 مآ صصههین بههین رف را خههوف نههات یههرهغ و یکر  هه اوار هابیب هههان،ف پبهه هههانف است لیغهه و روسههی، باوار هابی

 شیههام ج هه مگههآرت شههوفمی شههام  را مصههیرها ی مههپه ف گههر ع ههارس پبهه انههد.رفهک اوبهه ت لیغههاس و باوار ههابی

   هههه  آههههی  هههها و)Read(   وانههههدب ، )See/Watch(ب ینههههد ، )Hear(بگههههنوف را وا ههههد

  )Sense.(کند

 

 

 بخشا ر ا تباطات اجزای

 بهوفه اثهرب   کهپ بصهاو م مپینهوک  هج کهپ سهتا ا هن ثهرب  ا اوار هابیب رت اطهاسا ن اتا نآ ابا هدا

 ت لیغههاس  ههزف ب واهنههد اسههت مم ههن باوار ههابی وا برخههی باشههد. اوگارسهه شههده نآ ههابا سههانپر صههآرهب ابهه و

 و هنههدف مانجهها انگی اننههده  بصههیار و ا خهه م اط ههان، تونههپ لهه ن میهه ان یگههآر نب هبهها گصههآرفه و وسههیع

 خهوف م اطه  ههنچ او بیگهآرت عمهق فر رسهانپ  هج رف و ت لیه  ج ه بها  واهنهدب است م نم  گرف برخی

 .کنند نفوچ

 ولهی اسهت کمپینهو  هج او فراتهر کیه ت   پارکهپ باوار هابی ارت اطهاس کهپ باشهیم فاشآپ  اف بپ  ا  هر بپ

 و هافت  جهم همننهین وف.شهمی ت لیغهاس ش ه  و سهاخت  هرا شولهها او و هافت  جهم کهپ شوفمی ف ده

 باوار ههابی ارت اطههاس مآههداو  انههوا  او   ههی شههوف.می کمپینههو انهه ات تی ی ههاس  ههرا نیهه  بوفنههپ  او

 رو فر رو فههروش “تههوانمی را فههرفت فههروش. باشههدمی)Selling Personal(  فههرفت فههروش   پارکههپ

 .نموف تعر ش ،”باشد فاشآپ خر دت کپ کند قانع را خر دار کند می سعی فروشنده  ج کپ بصورتی
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 ترویج فرصت تحلیل

 تیلیهه  شههوف،می   پارکههپ باوار ههابی ارت اطههاس ا جههاف مصههیر فر اهر شههناخت اعهه ب کههپ مههدهع وظیفههپ  ههج

 رو  تههه ر هههتف یلیههه ت باشهههد.می)Analysis Opportunity Promotion( تهههرو   فر هههت

 ب ههار شههرکت خههدماس  هها یصههو م بههرات هههدا  اط ههانم تعیههین راتبهه اوار ابههانب پکهه سههتا فر  نههدت

 .فارف نیاو م اط ان ن  بپ فسآیابی راتب ارت اطاس اسآرات ت و گیرندمی

  :کنههههیم مههههی بیههههان را تههههرو   فر ههههت تیلیهههه   ههههج توسههههعپ مر لههههپ شههههن  ا نجهههها فر

  )Analysis Market Communication(باوار ارت اطاس تیلی   ج تدو ن-    ۱

  )Competitors(رق ا–    

  )Opportunities(هافر ت–    

  )Markets Target(هدا باوارهات–    

  )rsCustome(مگآر ان–    

  )Positioning Product(میصو  نا گاه–    

  )Objectives unicationComm(ارت اک اهداا تعیین-    ۲

  )Awareness Brand(برند  گاهی توسعپ–    

  )Demand Category(شده بندتفسآپ ت اضات اف ا  –    

  )Attitude or eliefB Customer(تآرمگ نگرش  ا اعآ اف تغییر–    

  )ctionA Purchase(خر د اقداماس به وف–    

  )Purchases peatRe(خر د ت رار بپ تگو ق–    

  )rafficT Customer(مگآرت اوف ام ا جاف–    
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  )Image Firm(مگآرت چهن فر شرکت تصو ر به وف–    

  )Share Market(باوار سهم اف ا  –    

  )Sales(فروش اف ا  –    

  )Decision hasePurc(خر د بپ تصمیم ت و ت–    

 مههوثر فههروش و تههرو   ب ههاطر مصههرا رابطههپ روت کههپ ارت اطههاس بوفنههپ مآعههدف فاکآورهههات ا جههاف-    ۳

 :است

  )Goal s’Promotion(ترو   اهداا–    

  )Effects Threshold(نان ی اثراس–    

  )Effects Carryover(  صالپ اثراس–    

  )Effects uto-Wear(اسآهلا  اثراس–    

  )Effects Decay(شدن فاسد  ا و شدن خراب اثراس–    

  )Events mRando(تصاففی رو دافهات–    

  )esStrategi Promotional(رو  ت اسآرات  هات کرفن  مافه-    ۴

 هااسآرات ت اب هاتاکآیج تطابق-    ۵

 گیرنهد مهی ب هار  هلیا رق هات کهپ اب ارهها ی و قهداماسا فقهت بهپ ا صهتب مهی اوار ابهاب ر لپم  نا فر–    

 .نما ند تیلی  و بررسی

  
 مولفههپ اسههت ، شههده معرفههی سههآون همههین فر قهه لا هکههپ باوار ههابی  می آههپ فر ا ههلی مولفههپ کهههار او کههی

   ههین طوربههپ اسههت.  ن فر ا ههلی م ا هه  او   ههی ارت ههاطی اب ارهههات کههپ اسههت )Promotion(تههرو  

 همهاهنگی ههم بها ا ،انفصه نهات بهپ کهپ باشهند فاشهآپ بیگهآرت اثرب گهی توانندمی ومانی ارت اطی اب ارهات

 مههوثرت اف ا ههیهم توانههدمی هماهنههو ارت ههاطی هههاتروش او اتمجموعههپ و باشههند فاشههآپ   پههارکگی و

 .کنند ا جاف

  
 سههطو  فر توانههدمی   پههارکگی ا ههن فهههد، رخ م آلفههی سههطو  فر توانههدمی ارت ههاطی اب ارهههات   پههارکگی

 سراسههر و باوار ههابی ارت ههاطی اب ارهههات فر ف ههیا   پههارکگی بیفآههد. اتفهها  خههارنی و فاخلههی عمههوفت، اف ههی،

 و توو ههع مههالی، تولیههد، او اعههم وا ههدها تمههامی کههپ افآههدمی اتفهها  ومههانی سههاومان عمل ههرفت وا ههدهات

 مگهآر  یهامیش  هورسبپ را خهوف اقهداماس و تصهمیماس  گاهانهپ کهاملا طوربهپ و کننهد کهار ههم با ارت اطاس

 اههداا بها باوار هابی ارت هاطی اب ارههات شیوسهآگی معنهات بهپ عمهوفت،   پهارکگی کننهد. ارسا  مگآر ان بپ

 ا ههن بههرات خههوب هههاتم ا  پاونملهه اسههت.  نههها او شگههآی انی و  ما ههت و سههاومان هاتاسههآرات ت و کههلان

 اسههت. مگههآرت بهها شههده ا جههاف ارت اطههاس فر هاسههاومان انداوهاتکگههم هههاتشیام ارسهها    پههارکگی
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 و هاشیگههرفت مههورف فر سههاومان کارکنههان بههپ ب گههی انگیهه ه و سههاوت  گههاه معنههات بههپ فاخلههی؛   پههارکگی

 معنههات بههپ خههارنی   پههارکگی. اسههت تههاوه تجههارت شههرکات  هها اسههآاندارفها ر افههتف ند ههد، هههاتشرو ه

 ارا ههپ او تههوانمی م هها ، بههرات اسههت باوار ههابی ارت ههاک ا جههاف بههرات ف گههر هاتشههرکت شآانصههی  او اسههآفافه

 .کرف اسآفافه ف گر شرکت  ج با مگآر  ت لیغاس

 

 ابزا  معرفی

 منههابع ت صههی  و ر  تبرنامههپ تههلاش،  ههرا نیاومنههد باوار ههابی ارت اطههاس فر   پههارکگی ا جههاف اگرکههپ

 نو ی هرفپ سهوف، و فهروش افه ا   رقهابآی، م  هت ا جهاف بهپ منجهر توانهدمی ابه ار ا ن او اسآفافه اما است،

 .شوف باوار ابی فر تن  و ومان و ه  نپ فر

  
 

 اسهت مم هن گهاهی اسهت، مناسه  اثرب گهی او ناشهی سهوف افه ا   ابه ار ا هن ههاتم  ت تر نمهم او   ی

 م اط ههان بههرات ربزبههی شیههام ههه اران وا بیگههآرت مراتهه  بههپ تاثیرگههیارت   پارکههپ و مناسهه  شیههام  ههج

 و هنگههام بههپ مآناسهه ، و شیوسههآپ هههم بههپ ارت ههاطی هههاتشیام اتمجموعههپ م اط ههان وقآههی باشههد. فاشههآپ

 بهها. باشههند فاشههآپ انآ ههاب بههرات ترتمناسهه  گیرتتصههمیم تواننههدمی کننههد،می فر افههت شههده ر  تبرنامههپ

 کههپ شههوفمی مگههاهده امهها شی رنههد،می را باوار ههابی ارت اطههاس فر   پههارکگی ونههوف سههلیم ع هه  ونههوف

 موضههو  ا ههن ف  هه  او   ههی هصههآند. روروبههپ مصهها لی بهها  ن او اسههآفافه و سههاوتشیافه انههرا، بهها هاسههاومان

 او افتههتمی بههرات ها یسههاومان کنههین فر مههد ران اسههت، ناشههی رانعطاا سههاومانی سههاخآارهات ونههوف

 ارکههان تمههامی اگههر کههپ فر ههالی فهنههد.می نگههان م اومههت خههوف او IMC م ابهه  فر خههوف، قههدرس و بوفنههپ

 خههوف او اثرب گههی و مناسهه  هم ههارت باشههند،  گههاه باوار ههابی ارت اطههاس فر   پههارکگی اهمیههت او سههاومان

 فلیه  بهپ نیصهآند ، کهم نیه  مها کگهور فر ب ر هکهپ هاتشهرکت او برخهی فر ا ن هپ ناله  فهنهد.می نگان

 مصهالپ ا هن و شهوفنمی مگهاهده نیه  سهاومان باوار هابی وا هد فر  آهی   پهارکگی ا هن ناسهالم رقابت ونوف

 .گیاشت خواهد مگآرت چهن فر ساومان تصو ر بر م ربی تاثیراس مدس فراو فر

 

 :بردا یر  ا زیر هایگام بازا یابی ا تباطات د  یکپا چگی ایجاد برای

 
 کههرفه فر  را IMC ارشههد مههد ر ت ا ن ههپ او اطمینههان بهها باشههید. فاشههآپ را مههد ر ت کامهه   ما ههت  ۱

 .کنید نل  را  نها شگآی انی و  ما ت است؛

 
 بههپ مههنتم، نلصههاس تگهه ی  و ر هه ت برنامههپ بهها کنیههد. ا جههاف   پههارکگی مههد ر ت م آلههش سههطو  فر  ۲

 .کنید ا جاف   پارکگی  نها فر و منآ   راIMC همیتا ساومان مد ران
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 و اهههداا با ههد باوار ههابی فر ارت اطههاس بههرات کنیههد. تههدو ن شههفافی اسههآرات ت باوار ههابی ارت اطههاس بههرات  ۳

 نهام بهرات شهده، ا جهاف باوار هابی ارت اطهاس کنیهد  ا ه  اطمینهان با هد باشهید. شآپفا روشنی هاتاسآرات ت

 .کندمی ا جاف اف وفه اروش شما تجارت

 
 قههرار خههوف مگههآر ان خر ههد فر  نههد سراسههر فر را باوار ههابی ارت اطههاس کنیههد. ف ههر بههپ مگههآرت بههپ او   ۴

 ارت ههاطی ابهه ار  ههج مر لههپ هههر فر و کنیههد شناسهها ی خههوبی بههپ را مگههآرت خر ههد او ق هه  مرا هه  فهیههد.

 .فهید اسآ رار و انآ اب  ن با س منا

 
 فر   پههارکگی ا جههاف بههرات. گیر ههد کاربههپ را مناسهه  اطلاعههاتی سیصههآم  ههج باوار ههابی ارت اطههاس بههرات  ۵

 ومههان فر بآوانیههد تهها هصههآید مگههآر ان مههورف فر مناسهه ی تیاطلاعهها سیصههآم بههپ نیههاو ،باوار ههابی ارت اطههاس

 .کنید منآ    نها بپ را مهم هاتشیام و اطلاعاس مناس 

 
 نههو  کههون مآغیرههها ی بههپ تونههپ بهها کنیههد. اسههآفافه ارت ههاطی اب ارهههات بههرات م آلههش هاترسههانپ او  ۶

 نههو  شههده  گیرتهههدا  هها هنمعههی ارت ههاک نیههوه همننههین و مگههآرت بهها فههپ فوطر  هها طرفههپ ارت اکه ههج

 .کنید اسآفافه  ن او و انآ اب را خوف ارت اطی اب ارهات

 
 مصهآمر طوربهپ و باشهید فاشهآپ  هافگیرت وار هابیبا فر خهوف تجهارب او باشهید.  مهافه تغییر برات همیگپ  ۷

 رو  ههرف تغییههر بههرات همیگههپ و باشههید ونونصههت  هها  فر باوار ههابی فر مههوثر ارت اطههاس ا جههاف بههرات

 .باشید  مافه باوار ابی فر
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 فروش افزایش برای AIDA مدل

 کیصت؟  AIDA مد 

او ابآهدات کههار  AIDA کنهد. کههار  هرارا تگهر ح می فهروش اتمرا ه  ابآهدا ی و شا هپ AIDA مهد 

گرفآههپ شههده  (Attention, Interest, Delight, Act) ت تونههپ، علاقههپ، اشههآیا  و عمهه کلمههپ

کههپ بهها مگهه لی  فههروش باشههند. فر هههر مر لههپ اوگیرت بههرات خر ههد میاسههت کههپ فر  نههد منط ههی تصههمیم

 .شو د، بپ فلی  عدم موف یت فر   ی او ا ن کهار ب   استموانپ می

 ) .Attention(را نلههه  کنیهههد تههها بهههپ  هههرا شهههما گهههوش کنهههد مگهههآرت تونهههپ- ۱

اسهت کهپ ق ه  او ا هن کهپ کیه ت را بهپ کصهی بفروشهید، تمها لاس او را  اولین کلمهپ، تونهپ بهپ ا هن معنهی

 .هات شما گوش کندبگ افید و کارت کنید کپ تونپ او بپ شما نل  شوف و بپ  ی ت

 .را علاقمند کنید مگآرت- ۲

(Interest) 
. شههما با ههد بهها نگههان فافن خصو ههیاس و م ا ههات نگههانگر کلمههپ علاقههپ اسههت AIDA  ههرا فوم فر مههد 

توانههد ونههدگی و کههپ میصههو   هها خههدماس شههما کگونههپ میمیصههو س  هها خههدماس خههوف،  هها توضههیح ا ن

 .کنید ا جاف علاقپ مگآرت را ارت ا ب گد، فر مگآرت شغ 

 را تیر ج کنید مگآرت می  خر د- ۳

(Delight) 
بهپ  مگهآرت ت شهو  و اشهآیا  اسهت کهپ باعه  تگهو ق  هجنگهانگر کلمهپ AIDA سومین  را فر مهد 

  ههد. سههپ  کههار شههما ا ههن اسههت پ  صههاب میشههوف کههپ قصههمت مهمههی او فروشههندگی بههخر ههد می

 .ها ی بیابید کپ شد دا بپ فن ا  کنین م ا ا ی هصآندمگآرت کپ

  )Act ~ Action(فروش خاتمپ فافن بپ- ۴

، شههما فههروش لمههپ عمهه  اسههت. فر ا ههن قصههمت او فر  نههدنگههانگر ک AIDA  خههر ن  ههرا فر مههد 

ت خر ههد تصههمیم قطعههی بگیههرف و روت شیگههنهاف شههما کههار کنههد؛  عنههی خواهیههد کههپ فربههارهمی مگههآرت او

 .فهیدخاتمپ می فروش نا ی کپ بپ

کننههد، ، ا ههن کهههار قصههمت را بهها هههم م لههوک میفههروش نالهه  اسههت کههپ خیلههی او فروشههندگان فر فر  نههد

گرفنهد  ها همهپ را فر می شرنهد و بهاو بهپ ق لهی بهاوکننهد، او   هی بهپ ف گهرت میهها را رعا هت نمیترتی   ن

کار هها نیه  بهپهها فر ا هن مهد  رعا هت نگهوف،  آهی اگهر تمهامی  نکنند. اما اگر ترتی   ن  د گر افغام می

 .برفه شوند، هرگ  م مر ثمر واقع ن واهد شد
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 کنیم؟ وفادار را خود مشتریان چگونه

 تریمش وفادا ی

 مهان نهام وهبپ طور معمو  و فر تعر فهی سهافه وفهافارت بهپ عنهوان ت هرار خر هد  ها  جهم مهرت ز او خر هد 

 فراتهر او نگان تجهارت تعر هش شهده اسهت. فر م ابلد هدگاههات ف گهرت او وفهافارت بهپ عنهوان مفههومی کهپ

 با ج ت رار خر د سافه و فر برگیرنده  ج بعد مرت ز با رفآار و بعد ف گر مرت ز 

، وفهافارت ۱۳۳۳نگرشهنا ی کپ تعهد  هج نن هپ اساسهی  ن اسهت   ما هت کهرفه بهاره اولیهور انهد. فر ا هن

 هج تعههد عمیهق و شا هدار بهنگههدارت و خر هد مجهدف  هج میصهو   ها خهدمت فر »را کنین تعر هش کهرف:

مییطهی مجهدفا  خر هدارت شهوف. بها ا هن ونهوف تهرثیراس عوامه   نگهان و نهام همهان  ن   نده کپ بپ مونه 

 میآ ند شمار بپ رفآار تغییر برات ات علت و فلی  بال وه باوار ابی تلاشهات و

 مشتری و وفادا ی مشتری  ابطه میان  ضایت

ثیر رضها ت بهر روت وفهافارت فر طیهش گصهآرفهات مهورف بررسهی قهرار گرفآهپ اسهت. بصهیارت او  افآهپ ات تا

ههم بهی  تهر  مگهآر ان وفهافارت باشهد، فاشهآپ ونهوف منهدت نگان می فهنهد کهپ فر  هورتی کهپ رضها ت

 ناراضی باشند، وفافارت  ن ها هم تضمین ن واهد شد مگآر ان خواهد شد و فر  ورتی کپ

با هد تونهپ  مهد ر ت برات توضهیح وفهافارت اوقصهد و منتورههات رفآهارت اسهآفافه شهده اسهت. او ا هن رو .

م هیو  بهدارف و ا هن کهپ کیفیهت سهرو   و خهدماس، ن گهی مههم و  مگهآرت خا ی بپ رضا ت مندت  هج

  یاتی فر ا ن ومینپ باوت می کند

ار  تجهارت شهرکت قهرار  ها مه برنهد بهپ طهور قابه  تهونهی تیهت تهاثیر تصهو ر مگآرت رضا ت و وفافارت

رضهها ت فاشههآپ  مگههآرت اگههر. باشههند مههی ف گههر  ههج وابصههآپ بههپ مگههآرت مههی گیرنههد. رضهها ت و وفههافارت

ر روت ا ههن عوامهه  باشههد، وفههافارت اش هههم افهه ا   خواهههد  افههت. بنههابرا ن، شههرکت ههها خصو هها بهه

و مهار   برنهد تصهو ر و کننهد  جهافن اامگهآر  تمرک می نند تا  هج رابطهپ ت بلنهد مهدس و سهوف ورت را بها

 وسعپ ب  گندرا به وف و ت باوار تجارت شان فر

، بهپ را آهی مهی مگهآر ان با ارا هپ ت میصهو س و خهدماتی اروشهمند تهر و به هوف سهطح رضها ت منهدت .

 ه فر خصهو  بههر مگهآرت منهدت رضها ت بهپ مربهوک ههات  افآهپ فسهت  افهت. مگهآرت توان بپ وفهافارت

 کهپ باشهد مهی معنها بهد ن ا هن کهپ باشهد، مهی وابصهآپ منهدت رضا ت بپ ورت بهره کپ فهند می نگان ورت

 به وف می ان بهره ورت بگوف و توسعپ باع  گیرت کگم طور بپ تواند می رضا ت اف ا   ا آما 

، ن هه   یههاتی و مهمههی را فر ارت هها و افهه ا   مگههآرت رضهها ت کههپ فهنههد مههی شیگههینپ تی یههق ههها نگههان

 فر کهپ اسهت شهده فافه باوت می کنهد و مههم تهر ن میهر  مهی باشهد. ههم کنهین نگهان مگآرت وفافارت

راضههی باشههد، وفههافارت او نیهه  افهه ا   خواهههد. تی ی ههاس نگههان مههی فهنههد کههپ  مگههآرت کههپ  ههورتی
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رکههپ ا ههن بههپ و  فهه  او بههاوت مههی کنههد، اگ مگههآرت وفههافارت فر ، ن هه  بصههیار مهمیههرامگههآرت رضهها ت

 رضها ت معنات اطمینان  افآن او خر د مجهدف نمهی باشهد. نآها   ههم کنهین نگهان فافه انهد کهپ وفهافارت و

نههد. بههپ فروشههندگان فار مگههآرت ، رابطههپ ات بصههیار قههوت بهها نمههع  ورت رسههمی بههاوخورفمگههآرت منههدت

 بهپ کننهد، را فر نتهر گرفآهپ و بهپ  ن هها تونهپ مگهآر ان تو یپ می شهوف کهپ بهپ  هورس مرته ، بهاوخورف

 هها بارخورفهههات ، منآتههر شهه ا اس و مگههآرت وفههافارت و رضهها ت افهه ا   منتههور بههپ کههپ  ن نههات

مصههآ یما مآناسهه  بهها کیفیههت سههرو   و خههدماس و رضهها ت  مگههآرت  فهه . بماننههد ههها  ن ت ناخواسههآپ

رقههابآی امههروو ، سههاومان ههها با ههد باوار فر باقیمانههدن بههرات ثمههر  ههاف  و ف گههران مههی باشههد مگههآرت منههدت

راضهی  مگهآر انارا هپ فهنهد. وقآی مگهآر ان میصو  ها و خهدماتی بها ههدا نله  رضها ت و وفهافار کهرفن

  هالی فر ا هن. بهوف خواههد بیگهآر انهد کهرفه کصه   ن او را رضها ت کهپ م هانی بپ باوگگت ا آما  ، باشند

 .شیوندند ناراضی معمو  بپ رقی ان می مگآر ان کپ است

 رقابآی امروو است باوار فر ساومان ب اء کلید ار، وفاف مگآر ان  ف 

 

 
 

 مگآرت رابطپ میان رضا ت کارکنان و رضا ت 

 هصههآند، سههعی مههی کننههد مگههآرت وقآههی شههرکت ههها بههپ فن هها   ههافآن راه هههات به ههوف ارا ههپ خههدماس بههپ

 سهاومان امها. سهاوند برطهرا سهرعت بهپ را  نهان نیاوههات و قهرار فهنهد مگهآرت ام اناس بیگآرت فر اخآیهار

قههدامی فر نیههوه رفآههار و ارت ههاک بهها کارکنههان تجد ههد نتههر مههی ا هههر او ق هه  نگههر   نههده و هوشههمند هههات
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  عنههی کارکنههان رضهها ت فهههد مههی نگههان مطالعههاس. فارنههد مههی گههپن راضههی را  نههان او  گههام فر و کننههد

 مگآرت رضا ت
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 داریم؟ نگه راضی را مشتری چگونه

 مشتری  ضایت

 ها کهاربر سهرو   او نیهوه عمل هرف  ها انهرا مهی باشهد،  مگهآرت بوفن  هج بپ معنات راضی مگآرت رضا ت

، کهپ فر خصهو  خهدماس منفهی و کهپ فر مگهآرت هم کنین می تهوان  ن را بهپ عنهوان  هج ارو هابی کلهی

 .)۱۸۳۴قههههههره کههههههپ و فابو یههههههان، (تههههههر گرفههههههت خصههههههو  خههههههدماس م  ههههههت، فر ن

، مطهههر  مگهههآرت بهههپ عنهههوان عامههه  کلیهههدت اثهههر گهههیار بهههر رفآهههار خر هههد   نهههده مگهههآرت رضههها ت

ضی ا آمها  بهپ ف گهران فر مهورف تجربیهاس خو گهان مهی گو نهد و وبهان ت لیغهاس م  هت را مگآر ان. است

ناراضهی بها ت لیغهاس منفهی بهپ سهاومان و خهدماس  ن  مگهآر ان کا   ها خهدماس مهی شهوند. او طهرا ف گهر

 هج شهرکت اثهر مهی گیارنهد. تی ی هاس نیه  ضربپ وارف می کنند و بپ طهور مصهآ یم بهر سهوف  ورت و اروش 

ثمهر  هاف  (ناراضی بیگهآر نارضها آی خهوف را بهپ  هج فوسهت بیهان مهی کنهد  مگآر ان نگان فافه است کپ

 )۲۴۱۲و ف گران، 

 

 مشتری وفادا ی) ۳-۲

و  و فر تعر فهی سهافه وفهافارت بهپ عنهوان ت هرار خر هد  ها  جهم مهرت ز او خر هد همهان نهام و بپ طور معم

نگان تجارت تعر ش شهده اسهت. فر م ابه  ف هدگاههات ف گهرت او وفهافارت بهپ عنهوان مفههومی کهپ فراتهر او 

  هههج ت هههرار خر هههد سهههافه و فر برگیرنهههده  هههج بعهههد مهههرت ز بههها رفآهههار و بعهههد ف گهههر مهههرت ز بههها

، وفهافارت ۱۳۳۳پ تعههد  هج نن هپ اساسهی  ن اسهت  ما هت کرفه هاره اولیهور انهد. فر ا هن نگرش نا ی ک

 ج تعههد عمیهق و شا هدار بهپ نگههدارت و خر هد مجهدف  هج میصهو   ها خهدمت فر «را کنین تعر ش کرف: 

  نده کپ بپ مون   ن همان نهام و نگهان مجهدفا  خر هدارت شهوف. بها ا هن ونهوف تهرثیراس عوامه  مییطهی و 

 ۱۸۱۳غفههارت  شههآیانی،  علههت و فلیهه  بال وهههات بههرات تغییههر رفآههار بههپ شههمار میآ نههد باوار ههابی اتتلاشههه

 مشتری وفادا ی و مشتری  ضایت میان  ابطه) ۴-۲

تاثیر رضا ت بهر روت وفهافارت فر طیهش گصهآرفه ات مهورف بررسهی قهرار گرفآهپ اسهت. بصهیارت او  افآهپ ات 

ههم بهی  تهر  مگهآر ان نگان می فهنهد کهپ فر  هورتی کهپ رضها ت منهدت ونهوف فاشهآپ باشهد، وفهافارت

قهره کهپ (ناراضهی باشهند، وفهافارت  ن هها ههم تضهمین ن واههد شهد  مگهآر ان خواهد شد و فر  ورتی کهپ

بههرات توضههیح وفههافارت او قصههد و منتورهههات رفآههارت اسههآفافه شههده اسههت. او ا ههن . )۱۸۳۴و فابو یههان، 

م هیو  بهدارف و ا هن کهپ کیفیهت سهرو   و  مگهآرت ت منهدت  هجبا د تونپ خا ی بهپ رضها  مد ر ت رو

 .)۲۴۴۲نما  و نا ر، (خدماس، ن گی مهم و  یاتی فر ا ن ومینپ باوت می کند 
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 ها مهار  تجهارت شهرکت قهرار  برنهد تهاثیر تصهو ر بهپ طهور قابه  تهونهی تیهت مگهآرت رضا ت و وفافارت

رضهها ت فاشههآپ  مگههآرت وابصههآپ بههپ  ههج ف گههر مههی باشههند. اگههر مگههآرت مههی گیرنههد. رضهها ت و وفههافارت

د، وفافارت اش هم اف ا   خواههد  افهت. بنهابرا ن، شهرکت هها خصو ها بهر روت ا هن عوامه  تمرکه  مهی باش

 و مهار  تجهارت برنهد ا جهاف کننهد و تصهو ر مگهآرت کنند تها  هج رابطهپ ت بلنهد مهدس و سهوف ورت را بها

بها ارا هپ ت میصهو س و خههدماتی ه. ۱۸۳۴قههره کهپ و فابو یهان،  را به هوف و توسهعپ ب  گهند بهاوار شهان فر

فسههت  مگههآرت ، بههپ را آههی مههی تههوان بههپ وفههافارتمگههآر ان اروشههمند تههر و به ههوف سههطح رضهها ت منههدت

 . افت

فر خصهو  بههره ورت نگهان مهی فهنهد کهپ بههره ورت بهپ  مگهآرت  افآپ ههات مربهوک بهپ رضها ت منهدت

بهپ رضا ت مندت وابصآپ می باشد، کهپ ا هن بهد ن معنها مهی باشهد کهپ ا آمها  افه ا   رضها ت مهی توانهد 

شیگهینپ تی یهق هها . )۲۴۴۲سهو و  هی،  (طور کگم گیهرت باعه  توسهعپ و به هوف میه ان بههره ورت بگهوف

بهاوت  تمگهآر ، ن ه   یهاتی و مهمهی را فر ارت ها و افه ا   وفهافارتمگهآرت نگان می فهنهد کهپ رضها ت
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مههی کنههد و مهههم تههر ن میههر  مههی باشههد. هههم کنههین نگههان فافه شههده اسههت کههپ فر  ههورتی 

، مگهآرت راضی باشد، وفهافارت او نیه  افه ا   خواههد. تی ی هاس نگهان مهی فهنهد کهپ رضها ت مگآرت کپ

و  فهه  او بههاوت مههی کنههد، اگرکههپ ا ههن بههپ معنههات اطمینههان  مگههآرت   بصههیار مهمههی را فر وفههافارتن هه

، تمگهآر  افآن او خر د مجدف نمهی باشهد. نآها   ههم کنهین نگهان فافه انهد کهپ وفهافارت و رضها ت منهدت

فارنهد. بهپ فروشهندگان تو هیپ مهی شهوف کهپ  مگهآرت رابطپ ات بصیار قوت بها نمهع  ورت رسهمی بهاوخورف

بپ  ورس مرته ، باوخورفمگهآر ان را فر نتهر گرفآهپ و بهپ  ن هها تونهپ کننهد، بهپ نهات  ن کهپ بهپ منتهور 

، منآتههر شهه ا اس و  هها بارخورفهههات ناخواسههآپ ت  ن ههها بماننههد. مگههآرت افهه ا   رضهها ت و وفههافارت

ثمهر (باشهد مهی مگهآرت مصآ یما مآناسه  بها کیفیهت سهرو   و خهدماس و رضها ت منهدت مگآرت  ف 

رقههابآی امههروو ، سههاومان ههها با ههد میصههو  ههها و  بههاوار بههرات بههاقی مانههدن فر )۲۴۱۲ ههاف  و ف گههران 

 راضههی باشههند مگههآر ان ارا ههپ فهنههد. وقآههی مگههآر ان خههدماتی بهها هههدا نلهه  رضهها ت و وفههافار کههرفن

، ا آما  باوگگت بپ م هانی کهپ رضها ت را او  ن کصه  کهرفه انهد بیگهآر خواههد بهوف. ا هن فر  هالی اسهت 

 .ناراضی معمو  بپ رقی ان می شیوندند مگآر ان کپ

 )۱۸۳۱ع   ت و هم اران، (رقابآی امروو است  باوار وفافار، کلید ب اء ساومان فر مگآر ان  ف 
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 بیشتر فروش های تکنیک و مشتریابی

 یابی مشتری ۲۰/۸۰قانون

تههان خر ههدارت  مگههآر ان فر ههد او ۲۰فر ههد او میصههو س شههما را  ۸۰، بههپ ت ر هه ، ۸۰ د۲۰مطههابق قههانون 

فر ههد او فر مههدتان را تههرمین مههی کننههد. شهه   ۸۰شههما  مگههآر ان فر ههد او ۲۰مههی کننههد.  عنههی 

قهد می خهوف ونهو  مگهآر ان بهآهر، ومهان بیگهآرت  هرا کنیهد. ارت هاک برقهرار کنیهد و بهپ مگآر ان برات

 .ب نید

 .ند هد ف هر کنیهد مگهآر ان ا ن کار بصیار  سان و ال آهپ مههم اسهت. امها فر عهین  ها  همیگهپ بهپ نهیب

کههپ کههرا خر ههد او  مگههآرت ، توضههیح فافن بههپمگههآرت مر لههپ فارف: شیههدا کههرفن ۳فسههت کههم  فههروش کههار

فر هد او وقهت تهان را با هد بگیار هد بهرات  ۸۰ .فهروش سهت و بها خره نهها ی سهاوتشهما بهآهر ن خر هد ا

 اخآصا  فهید فروش فر د باقیمانده را هم بپ نها ی ساوت ۲۰و  ی ت با او و  مگآرت شیدا کرفن

 
 )فروش تر صی، روانگناسی(

  ۷۰/۳۰ قانون

. شرسهد مهی معمو   فروشنده هها خیلهی  هرا مهی وننهد. امها فروشهنده خهوب، سهوا  ههات خهوب و گ  هده

فر هد سهوا  کنیهد. کهار شهما ف هز کمهج  ۳۰وش کنیهد و فر هد گه ۷۰ فروشهنده،  ج عنوان بپ با د شما

اسههت. تنههها فروشههنده هههات ضههعیش هصههآند کههپ ووف قیمههت مههی فهنههد. فر  ههج گفآگههوت  مگههآرت بههپ

را  فهروش نهپ مهی گو هد، بها رفآهارش بهپ شهما مگهآرت خوفش قیمهت را مهی شرسهد. وقآهی مگآرت خوب،

 مآوقش نمی کند، بل پ شما را فعوس می کند بپ ا ن کپ اطلاعاس بیگآرت فر اخآیارش بگیار د. 

 بازا یابی د  فروش تکنیکهای

، نههوعی کمههج بههپ ف گههران اسههت بههرات ارت ههات کیفیههت کههار و ونههدگی  نههها. فر سهها  هههات فههروش

تغییهراس شهگرفی فاشهآپ. رقابهت هها، فهو  العهافه شهد دتر و فروشهنده هها خیلهی بیگهآر شهده  فروش اخیر،

بیگهآرت نهیب کننهد، با هد ههوش و ش صهیت برتهرت فاشهآپ باشهند و  مگهآرت اند.  نها ی کپ می خواهنهد

، فههروش ه رفآنگههان هههم اهمیههت شیههدا مههی کنههد. رقابههت فر آههی نههو  ل ههاه شوشههیدن،  ههی ت کههرفن و را

م   رقابت فر مصاب اس وروشی است کهپ اگهر فا هم  مهووش ن ینیهد و تمهر ن ن نیهد، رق ها او شهما نلهو مهی 

 ونند. اگر بپ طور فا م بهآر نگو د،

 برا ان تر صی –فروش روانگناسی فر د شا ینی ۸۰همان   آما  بدتر می شو د و می رو د فر نمع
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 شویم؟ مشتریان رضایت موجب چگونه

خههوف شههده و فر فرا نههد ارا ههپ خههدمت  مگههآر ان اگههر قصههد فار ههد تهها مونهه  خگههنوفت و رضهها ت

 :موفق باشید، بپ موارف و ر فقت نما ید مگآرت بپ

 .ر ی  را بگناسید -۱

 :، هرکپ فر کنآپ فار د رونما ید مگآرت ر ی  شماست. برات شناخت بهآر مگآرت

 گرفف؟می مگآرت کپ کی ت مون  ا جاف انگی ه فر– 

 فهد؟بپ کپ اهمیت می مگآرت– 

 ید ؟شناسرا می مگآرت هاتها و سرگرمیمندتعلاقپ– 

را نیهه   مگههآرت ال آههپ کههپ ر ههی  ف گههرت نیهه  فار ههد، او را نیهه  خههوب بگناسههید و فرا نههد ارا ههپ خههدمت بههپ

 .فرسآی بپ او نی  ارا پ نما یدبپ

 .مانآان، او را  ارت نما یداو فرا ندهات ساو مگآرت برات فر  بهآر- ۲

فر نتههر  مگههآرت شهها د شههما بدانیههد کههپ کههپ مههوارفت با ههد فر هنگههام ارا ههپ  ههج سههفارش خر ههد او سههوت

 فانهههد ؟را می نیههه  همهههپ ا هههن مهههوارف مگهههآرت کنیهههد کهههپگرفآهههپ شهههوف امههها کهههرا ف هههر می

وفه شهوف، امها با هد بهپ او بگو یهد کهپ شاسه  ا هن سهما س نها آها  او سما س مآعدف شما شهگفت مگآرت شا د

 .مون  کمج  ییح بپ وت و ارا پ شاس  فرخور نیاو او خواهد بوف

 .نما ید آفافهتوانید او شاس  م  ت هبلپ  استا نا ی کپ می -۳

اهمیهت  مگهآرت هات مونهوف، تها نگهان فهیهد کهپ بهپ خواسهآپها و و رسهاختال آپ با نتر فاشآن توانمنهدت

 .فهدمی

 .فراتر او انآتاراس اقدام نما ید -۴

خهوف، ف  ه  کهافی بهرات انآ هاب  مگهآرت شما و رقی آهان   هی را انآ هاب نما هد، بهپبا د بین  مگآرت اگر

 .شمارا ارا پ فهید

 کپ عاملی س   برترت شما نص ت بپ رق است ؟

 .تمرک  نما ید مگآرت ف ز بر- ۵

عنوان کنهد ن کهار را هم مهان بها هی شرتی شماسهت را  هیا نما یهد. بهپموارفت کهپ مونه   هواهتمامی 

تهر ن با هد ا صهاه کنهد کهپ برخهورف شهما بها او ماننهد برخورفتهان بها مهم مگهآرت.   د گر انجهام ندهیهد

 .فرف بر روت کره ومین است

 .شرسندو شما میوقآی سمالی ا -۶
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فهیهد و سهعی ننما هد تنهها رفآهار او را ماننهد  هج   نهپ باوسهاوت و واقعا  نگهان فهیهد کهپ خهوب گهوش می

ارت هاک معنهافار و مناسه   مگهآرت تیو   فهید، بر کی ت کپ قافر بهپ انجهام  هصهآید ترکیهد نما یهد و بها

 .برقرار ساو د

 .فهید، باوخورف فر افت نما یدانجام می مگآر ان همواره فر مورف هر ن کپ کپ برات- ۷

 .تواند فر غال   ج فرم ت د ر، فرم امآیاوفهی و  ا  ج فرم اعلام نآیجپ باشدا ن فرخواست می

 .با ا  باقی بمانید -۸

سهت فافن ی  ع هارس اسهت او توانها ی گهوش فافن بهپ همیگهپ کیه  بهدون او فبپ قو  رابرس فراست : تیصه

طور کههپ بههاروت خههو   فرا نههد ا جههاف ارت ههاک را شههرو  نموف ههد، تهها نف  خههو  .ش  همههان هه ر و عهه س

 .شا ین  ن را  ف  نما ید

 .قدران و سپاسگ ار باشید -۹

یه  نو شه ا ت نما یهد، و هرا ف گهران را ار هد، باشهید و کمآهر گلهپ فگو د: قهدرفان کیه ت کهپ و و واگلر می

 .شوففهید و هی  مگ لی او شما    نمی وار می

 .اشآ اهاس خوف شناخآپ و برات تغییر  ن تلاش نما ید -۱۰

ن فاشههآپ و فر نلصههاس هفآگههی بهها هم ههاران بههپ اشههآرا  بگیار ههد، تهها ف گههراا ههن اشههآ اهاس را فر چهههن نگپ

 . ن را ت رار ننما ند

سههاوت را با ههد فر مههورف روسهها و هم ههاران خههوف شیافه مگههآرت شههآپ باشههید کههپ خههدمت بههپبههپ  ههاف فا- ۱۱

 .نما ید

فاخلههی سههاومان هصههآند. فر نتههر فاشههآن ا ههن موضههو  شههمارا فر تگهه ی  تیمههی  مگههآر ان ا نههان همههان

 .نما دو شرکت بهآر  ارت می منصجم
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 crm با CEM هایتفاوت

 تر است؟کدام  ج او ا ن فو م انی م مناس 

 ابعههاف بهها    شرفاخآههپ،CEMه  مگههآرت تجربههپ مههد ر ت هات م آلفههی بههپ بررسههیتههاکنون فر  اففاشههت

 هههاتتفاوس و مروههها سههرا  امههروو  .ا مکههرفه ارا ههپ را  ن او کههاربرفت هاتبررسههی و شههده  شههنا  ن م آلههش

 بررسههی ترشههفاا را  ههووه فو ا ههن کههرف خههواهیم سههعی و رفآههپ مگههآرت بهها ارت ههاک مههد ر ت بهها  ههووه ا ههن

 تهونهی قابه  طوربهپ  ،CEM و crmههات ووه کهپ کهرف ان هار را موضهو  ا هن تهواننمی ونهپهی  بپ. کنیم

  هج  ،CEM کهپ را افعها ا هن مگهآرت بها ارت هاک مهد ر ت ارنهد.برخی او مآ صصهانف همپوشهانی   د گر با

 CEM هههاتروش کههپ کننههدمی اشههاره نیهه  ف گههر برخههی  .کننههدمی رف بههوفه crm او  ههی لی و شههفاا نگههاه

 .است مآفاوس crm شدس بابپ

 
crm : قهرار اسهآفافه مهورف و هشهد شهناخآپ فنیها سهطح فر اتگصهآرفه طوربهپ مگهآرت بها ارت هاک مد ر ت 

 و مگهآر ان تعهاملاس شهرکت بها شهرورش و مهد ر ت بهرات شهده سهاوتشیافه اسهآرات ت  هج crm  .گیرفمی

 فر انط هها  و م انی اسههیون  سههاوماندهی، منتههور بههپ ت نولههو ت او اسههآفافه شههام  و بههوفه فههروش انآتههاراس

 و مگههآرت خههدماس  ،باوار ههابی بههرات همننههین  اسههت، فههروش هههاتفعالیت و  هبههپ و وکارکصهه  هاتفر  نههد

 .گیرفمی قرار برفارتبهره مورف فنی شگآی انی

 و شهههههههرورش  ند هههههههد، مگهههههههآرت و کصههههههه  نهههههههیب  اههههههههداا کلهههههههی  ن  هههههههافآن،

 کههاه  و  شههرکت کرخههپ بههپ  نههها برگگههت و سههابق مگههآر ان نلهه   مونههوف، مگههآر ان نگهداشههت
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: او نگهههههههاه  قهههههههات CEM  .اسهههههههت مگهههههههآرت خهههههههدماس و باوار هههههههابی هاته  نهههههههپ

 کههپ اسههت ها یفر  نههد و روش  انضهه اک، و نتههم فهندهنگههان مگههآرت تجربههپ مههد ر ت ا ههطلا   اشههمیت،

 خهدمت و برنهد  میصهو ،  شهرکت، بها فافوسهآد و تعامه   ،مگهآرت فوسهو پ ههاتکانا  ارا هپ  نامع، طوربپ

 .کنندمی مد ر ت را

 را اطلاعههاس ت نولههو ت و فر  نههدت هاتمههد   ها،اسههآرات ت   ن، راه ارهههات و مگههآرت تجربههپ مههد ر ت

 همفههههرا مگههههآرت تجربههههپ شیوسههههآپهمبپ فر  نههههدهات سههههاوتبهینپ و مههههد ر ت طرا ههههی، بههههرات

 او سههپ  و وفههافارت سههوت بههپ رضهها ت او مگههآر ان بههرفن  ،مگههآرت تجربههپ مههد ر ت هههدا  .کننههدمی

 قههرار crm  ههووه فر مگههآرتبا روابههز کههرفن مههد ر ت سههنآی طوربپ.اسههت طرفههدارت سههوت بههپ وفههافارت

 فر  نههد و قیمههت  میصههو ، بههر تمرکهه  بهها  ،crm هههات  راه و هااسههآرات ت  هها  ا ههن بهها  گیههرف،می

 طرا هی مگهآر ان هاتخواسهآپ و امیها  بهر تمرکه بی  آهی  ها تمرکه   هداق  بها ف گهر طرا او و هاشرکت

 .است شده

 خواههدمی مگهآرت عهاههات سهاومان و انآتهاراس و  ننهپ واقنآیجپ  ن  ج عهدم انط ها  شهد د میهان رو  رف

 فضهها ی فر. شههوفمی crm هههاتشرو ه او بصههیارت سههاوتشیافه فر ش صههت بههپ منجههر نها ههت فر و بههوفه

پ منتهور ا جهاف  هداک ر کهارا ی و به مگهآر ان کهرفن مهد ر ت بهرات و سهاومان بهر ک تمر با  ن فر crm کپ

  ههو   وکار،هههات کصهه ها و عملیاس ههج اسههآرات ت اسههت کههپ بههر فر  نههد CEM  ورت طرا ههی شههده،بهههره

 عهههالی تجهههارب سهههاخآن فاشهههت تونهههپ با هههد و کنهههدمی تمرکههه  مگهههآر ان یش صههه ههههاتنیاو میهههور

 سهههاوت  پارکپ  اسهههآرات ت، تهههدو ن بهههر مگهههآم  کهههپ شینیهههده اسهههت اقهههدامی مگهههآرت بهههرات

 .بوف خواهد مد رعام  تعهد و برند مد ر ت  وکار،کص  هاتمد  ساوماندهی  ت نولو ت،

شهده باعه  توانمنهدت باوار ابهان فر فهراهم کهرفن تجهارب ش صی CEM  فر  ج نگهاه انمهالی با هد گفهت،

 م آلهش تمهاه ن هاک روت مگهآرت رفآهار شهناخت و  ورتنمهع طر هق او مههم ا هن و شهده  انمگهآر برات

 نههرخ و افهه ا   را مگههآرت  ما ههت و ارتطرفههد  وفههافارت، مگههآرت تجربههپ مههد ر ت  مم ههن خواهههد بههوف.

هات شهما فر ا هن گیارتجهر بهپ افه ا   نهرخ بهاوفه سهرما پمن نها هت فر و فاف خواههد کهاه  را  نها خروا

  ووه خواهد شد.

 سههطح سههاوت مافه فر خههدماس ارا ههپ شرسههن  و فههروش هههاتتیم توانمنههدت  باعهه crm  امهها او طههرا ف گههر،

 بههپ مگههآرت بهها ارت ههاک مههد ر ت  .شههوفمی مگههآرت مندتاو خههدماس و فر نآیجههپ رضهها ت بهها ترت

 به هههههههوف و افههههههه ا   منتهههههههور بهههههههپ تههههههها فههههههههدمی انهههههههاوه فهههههههروش ههههههههاتتیم

 بنهدتنمع  هج ارا هپ منتهور بهپ شا هان فر. کننهد م هانی ه را فهروش فر  نهدهات  ،مگآرت با فروش تعاملاس

 :کرف اشاره و ر ندو  بپ خلا پ طوربپ توانمی   ووه، فو ا ن هاتتفاوس او کلی
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 forsatnet.irمن ع:

 Email:  payam  .navi@gmail  .comا تباط با نویسنره:  
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 کاربردی آموزشی های دوره

 

 محتوای آموزشی حوزه آموزشی

ا توتتای اطلاعتتات و 

 یدانش کا برد

 باوار ابی مفهوم و   آورت و نا گاه  ن فر–    

 … م ا صپ و   آور باوار اب فروشنده و    –

 ا و  طر  ر  ت و به وف روش کار و   آور    –

 ا و  و   آورت    –

 ا و  و روشهات توانمندساوت و   آور    –

 تغییر مد ر ت–     ا توای بینش

 اسآره مد ر ت–    

 تف ر خلا  و سیصآمی    –

 مهندسی ف ر و م  ت اند گی    –

  رفپ ات فروش مهارتهات و   آورت و سرشرسآی–     ا توای مها ت

 مهارتهات انگی ه فر و   آورها و روش هات  ن    –

 روش بهینپ تفو   اخآیار و ا و   ن    –

 مهارتهات ا جاف هماهنگی فر وو آورها    –

 مهارتهات نتارس و کنآر  موثر    –

 ابیومان فر و   آورت وباوار  مد ر ت مهارس–    

 مهارس ارا پ ممثر مطال     –

 مهارس هات رفآارت    –

 وبان بدن    –

راس، فرخواسهآها مهارس تعام  بها و رفسهآان ه هدور فسهآور، شاسه  بهپ نته    –

 و اعآراضاس 

 رت، ارا ههپ مهههارس تعامهه  بهها مههد ران مههافو  هگهه ارش فهههی، فسههآورشی    –

 ا ده، نتر و شیگنهاف 

ا توتتتتای فتتتت  و 

تکنیتتتک هتتتای 

  بردیکا

 و راههات ا جاف  ن مگآر ان برقرارت تماه با–        

 و و   ت فروش فر  ند خاتمپ–        

 مگآرت وت نیج هات سوا  کرفن او فروش انوا  سوا س فر–        
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 مگآر ان اعآراضاس مد ر ت–        

  مگآرت ن اس مهم برات نیب–        

 مگآرت ارت اک با مد ر ت–      

 و و   ت فروش ن طپ کور ۱۰ –     

 و و   ت  فروش اشآ اه ۱۰–    

 مگآر ان ت نیج خلا  نیب ۱۰–    

 فام ها و کابوه هات فروشندگان و و   آورها    –

 ت نیج هات و   ت تلفنی    –

 فر افت و شرفاخت کج شو  و شیوه بصآن قرارفاف    –

 شیگیرت و   ت    –

 و و   ت فروش نلوگیرت او  یلپ گرت هات–    

  
 مدره فوره ها: علی خو پ

، ارت اطههاس، باوار ههابی مههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق و مجههرت سیصههآم هههاو برنامههپ هههات

کآههاب  ۱۲تجربههپ انرا ههی، مولههش و مآههرنم  سهها  19بهها بههی  او  – فههروش خلاقیههت، تجههارس وت لیغههاس، 

شهرو ه  ۲۰۰مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او 

نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  مووشههی و  ۳۵۰۰۰۰م آلههش فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  او 

کههاربرفت و انرا ههی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی و بههین المللههی و هم ههارت هههات م آلههش 

انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی، مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر  و 

صههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههمینار ههها عنههوان م الههپ ت ص ۱۰۰برنههدهات معآ ههر، بهها ارا ههپ بههی  او 

م آلههش و سهه نران برتههر فه ههها سههمینار، مهمههان و کارشههناه برخههی او برنامههپ هههات  ههدا و سههیما، عضههو 

هیاس تیر ر هپ نگهر اس م آلهش و مگهاور مهد ران عامه  مطهر  و برتهر شهرکت هها و سهاومان ههات ملهی و 

 .…… بین المللی

www.khooyeh.ir 
 تماه با ما

 
drkhooyeh@gmail.com 
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 مداری ومشتری مشتری حفظ های تکنیک و ها مهارت و اصول

 

 حتتتتتتتتوزه

 آموزشی

 آموزشی محتوای

 ا توتتتتتتتای

 و اطلاعتتتتات

 دانتتتتتتتتش

 کا بردی

 مدرت مگآرت مفهوم    –

 crm کار با و ر  ت طر  ا و     –

 ات  رفپ مدارت مگآرت ا و     –

 مگآرت  ف  و مدارت مگآرت اهداا و ضرورس اهمیت    –

 بیتنش ا توای

 نگرش و

 مدارت مگآرت تف ر    –

 مدارت مگآرت و باوار ابی ا و  ند د تعر ش    –

 مگآر ان واقعیت سوت بپ نگرش تغییر    –

 مدارت مگآرت واقعی نگرش    –

 ا توتتتتتتتای

 مها ت

 مدات مگآرت مهارتهات    –

 مگآر ان انوا  با تعام  هات مهارس    –

 مدارت مگآرت عنا ر    –

 کنندگان مصرا و  مگآر ان گیرت تصمیم فرا ند    –

 مگآر ان ی با ماهیت رفآار مصرا کننده و شنا  مهارس    –

  نها بپ فروش و برخورف هات شیوه و مگآر ان انو     –

 کنندگان مصرا و مگآر ان فرهنو ارو ابی    –

 خر داران رفآار گیار تاثیر هات میدوف ت و موانع    –

 نصرا کنندگام و مگآر ان بیرونی و فرونی هات اروش و باوار ابی    –

 مگآر ان انآماعی فرا ند    –

 مگآر ان فرونی ارت اطاس    –

 مگآر ان و کنندگان مصرا ش صیت و ا صاساس انگی ش    –

 کنندگان مصرا و مگآر ان و هوش  افگیرت  افتپ    –

 مگآر ان هیجاناس سنج     –

 مگآر ان شناخت مهارس    –

 مگآر ان  ف  مهارس    –
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 مگآر ان ت صیم مهارس    –

 crm اف ار نرم با  شنا ی و کار مهارس    –

 مآگر ان اطلاعاس تیلی  و تهیپ شیوه        ·    –

 مگآر ان لاعاساط تیلی  و تهیپ شیوه        ·    –

 تمرک  قدرس او اسآفافه مهارس ا    –

 سوا  قدرس او اسآفافه مهارس    –

 م  ت تصد  ی و تاکیدت نملاس او اسآفافه مهارس    –

 چهنی ساوت تصو ر مهارس    –

 TOTE مهارس    –

 ROLE مهارس    –

 مآا مهارس    –

 هدو  مر س

 خویه علی

۰۹۱۲۲۹۹۱۶۰۸   

khooyeh.ir 
  www.gmas.ir 

 سخنران و دانشگاه مر س

 تخصصی کتاب عنوان ۱۲ مترجم و موقف

 …و تبلیغات ،فروش ،بازا یابی ،تمریری های زمینه د  اجرایی ی تجربه سال ۱۸ از بیش
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  عوامل تاثیرگذار بر وفاداری مشتری

 فر. ارنههدف تههاثیر مگههآرت وفههافارت میهه ان بههر عههواملی همنههون اعآمههاف، رضهها ت، تعهههد و اروش افرا  شههده

 :شرفاخت خواهیم عوام  ا ن او  ج هر بررسی بپ فامپا

 اعتماد

 
بهپ  مگهآرت وفهافارت بهرات م ینهی عنهوان بهپ  لمهن بها اسهآفافه او تعههد مگهآرت -بالصآر و مانیورا -فلگافو

 طهور بهپ نآیجهپ فر فارف، مگهآرت بهپ مهار  تهاثیر مصهآ یمی بهر تعههد ۴اعآمهاف کهپ فر افآنهد طور تجربهی

 وفهافارت کهپ فر افآنهد هم هاران و تیلهور فههد قهرار تهاثیر تیهت را قیمآهها تیمه  طحس میآواند غیرمصآ یم

 . Taylor et al ,.و اعآمههاف اسههت برنههد و هه ه اروش او تههابعی کلههی طههور بههپ ۵نگرشههی و رفآههارت

اعآمههاف هکیفیههت رابطههپ   همننههین برنامههههات وفههافارت تههاثیر م  ههت و معنههافارت بررضهها ت و  2004ه

 را فروشهنده ع هارتی اعآمهاف مگهآرت انگی ههی او بهرات مانهدن فر کنهار  هج بهپ .Magi,  ۲۰۰۳ه فارنهد

 مصههئلپ ا ههن و شههوف تل ههی نههدت خطههر ا آمهها  کههپ تاسهه  وم کههرفن اعآمههاف هنگههامی. میدهههد نگههان

 مههورف گونههپ ا ههن را عآمههافا اهمیههت مگههآرت وفههافارت بهها ارت ههاک فر ر نهلههد. میههآورف ونههوف بههپ را وفههافارت

 ۲۰۰۰ ” ورت بدسههت را وت اعآمههاف با ههد او  مگههآرت وفههافارت کصهه  بههرات“: میدهنههد قههرار تاکیههد

,Reichheld). نههان  هها هم صههآگی مآ ابهه  ونههوف فاشههآپ باشههد، اطمی هههر نهها کههپ ا آمهها  خطههر، عههدم

عهدم  .Palavia, ۲۰۰۹) میدههد کهاه  را خطهر ا آمها  عامه  ا هن کهپ کهرا اسهت، مههم کهرفن اعآماف

 مگهآرت تجهارس، ف هدان بهپ مصهئلپ ا هن و شهوف روابهز کیفیهت کهاه  باع  میآواند اعآماف بپ  ج شرکت 

 .میگوف منجر اعآ ار و
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 رضایت مشتری
 

 فر مگههآرت رضهها آمندت سههطو  به ههوف بههپ خههوفت خههوف هههدا نیصههت. تههلاش فر نهههت ۶رضهها آمندت

 فر را خههوف رضها آمندت بها ت سهطو . شههوف افتاقآصه موف یهت بهپ منجهر کههپ میگهوف واقهع مفیهد  هورتی

 راضههی .al et Ou., ۲۰۱۱ میدهنههد نگههان م  ههت بیههانی ارت ههاک شیگههنهافاس و خر ههد اهههداا

 ههم راضهی مگهآر ان  آهی کهپ کهرا نیصهت کرفن مگهآر ان بهرات کصه  اطمینهان او وفهافارت  نهها کهافی

 ناکههارت  هها نا گههاهی روت او انمگههآر  اسههت مم ههن. شههوند موانههپ ترف ههد بهها بهها  ی سههطح فر اسههت مم ههن

 نداشهآن فلیه  بهپ نیه  کارکنهان او برخهی ا آمها   ها باشهند سهاومان بها   مهدس فراو قرارفاف ونوف فلی  بپه

 نهو   هج او مگهآرت  هج کهم اسهآفافه. بماننهد سهاومان رواوت، سهالیان سها  بها  هجش بلند  ا نو اند گههات
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 خههدمت  ن نداشههآن اولو ههت  هها ن ههوفن فسههآره رف ماننههد مههوقعیآی عوامهه  اثههر فر اسههت مم ههن خههدمت

 باشد مگآرت برات

 ا جههاف کههپ گههر. نمیانجامههد وفههافارت بههپ ل ومهها وفههافارت مگههآر ان نگههانپ رضهها ت  نهاسههت، ولههی رضهها ت

 وفهافارت افه ا   باعه  ا هن ونهوف ا هن بها امها ن نهد تضهمین را سهاومانها ب هات است مم ن  ان راضیمگآر

 می ننههد اشههاره هالههت و بههو ر کههپ گونههپ همههان. میگههوف کننههده مصههرا اتکا ههه فامنههپ فر خر ههد قصههد و

ت و وفهافار بهین رابطهپ   ی هت فر. نهدارف را کامه  رضها ت ضهرورتا می نهد خر هد نا ی او م رر کپ مگآرت

بههون و کههن فر مطالعهههات  .Hult & Boyer, ۲۰۰۵ رضهها ت مگههآر ان  ههج رابطههپ نامآ ههارن اسههت

 وفههافارت و رضهها ت بههین رابطههپ کههپ فر افآنههد  نههها. شرفاخآنههد گههآرتم وفههافارت و رضهها ت بههین بررسههی بههپ

 ع یهده بهپ. نیصهت وفهافارت معنهی بهپ مگهآرت رضها ت ف گهر ع هارس بهپ. اسهت غیرخطهی رابطهات مگآرت

 فر. میگههیارف تهاثیر وفهافارت و رضها ت بههین رابطهپ بهر کهپ فارف ونههوف  سهر ده فو  سهآانپ  ۱۹۸۹ه ۱ نیکها

 افه ا   گیهرت کگهم طهور بهپ وفهافارت میرسهد، مگ صهی سهطح بهپ رضا ت پک هنگامی با ، رضا ت سطح

 وفهافارت میه ان همهان بهپ  ابهد، کهاه  مگ صهی سهطح بهپ رضها ت کهپ هنگهامی ومهان، همهان فر مییابد،

معآ دنهد   ۱۹۹۲اولیهو و هم هاران ه .Chen & Bowen, ۲۰۰۱ مییابهد کهاه  گیهرت کگهم طهور بهپ

 ,.Olive et al . وفهافارت فر تونهپ قابه  افه ا   بهپ منجهر مگهآر ان رضها ت کپ  ج تغییر کوکهج فر

 او خر ههد افامههپ قصههد و فر  نآهها   رضهها آمندت مگههآرت او نملههپ وفههافارت مگههآرتوشیمف 1992

  هههنعت ههههر بهههرات. اسهههت برخهههورفار باوار ابهههها بهههرات  هههی او اهمیهههت عمهههدهاتخا فروشهههنده

 منجههر رضهها آمندت کههپ فر افههت اولیههور هصههآند، مهمههی فوقالعههافه مصهها   وفههافارت و رضهها آمندت خههدماتی

 کهپ کهرا. باشهند  اضهر ههم ف گهر عوامه  کهپ میگهوف می هق  هورتی فر وفهافارت امها میگهوف وفهافارت بپ

 تعههافلگر قیمآههها تغییههر شهه  می نههد، شیههدا کههاه  قیمههت افهه ا   گان بههاکننههد مصههرا  صاسههیت میهه ان

کارووانهها نیهه   .al et Lee., ۲۰۰۳اسههت مگههآرت وفههافارت و رضهها آمندت بههین رابطههپ بههرات مهمههی

  افههت میدهههد قهرار تههاثیر تیههت را مگههآرت وفهافارت کههپ رضهها آمندت بههر قیمآهها تغیههر تههاثیر شهواهدت او

۲۰۰۲ ,Caruana. ا ههن. می نههد ا آمندت شههرکت را واکههن  انرا ههی مصههرا کننههده تعر ههشرضهه اولیههور 

 او   گههیلیت سههطح خههدماس خههوف  هها میصههو  خههدماس، ارا ههپ میصههو ،  ههج کههپ اسههت نتر هههات

 ۱۹۹۹ میصههاوف فههراهم را کههم و بههی  اسههت فههروش سههطو  شههام  کههپ مصههرا بهها مههرت ز رضهها آمندت

,Oliver. مصهرا  ن مونه  بهپ و میدههد قهرار تاکیهد مهورف را رضها آمندت سنجگهی ا ن تعر هش ماهیهت 

 .خیههر  هها میصههاوف فههراهم را او انآتههاراس شههرکت  هها ر مهها میصههو ، ا ههن   هها کههپ میدهههد تگهه ی  کننههده

  تعهر

 
 (Ou, et al., 2011). .رابطهههههپ عهههههاطفی بهههههین فهههههرف و سهههههاومان اسهههههت

 بههر مصههآ یما مگههآرت رضهها ت کههپ فر افآنههد تههوراو و هم ههاران فر بررسههی سههپ  ههنعت خههدماتی -هنیههو
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 ههم بها ن ف  هی ارت هاک تعههد و  رابطهپ کیفیهت ابعهاف عنهوان بهپه اعآمهاف رضا ت،. میگیارف تاثیر رابطپ تعهد

 کهرفه شیهدا و  ههات نا گهاه مگهآرت امهرووه مآعههد کهرفن al et Thurau-Hennig., ۲۰۰۲  فارنهد

 تعههد ف گهر، ع هارس بهپ. فارف وفهافارت بهر قو هات و م  هت تهاثیر رابطهپ تعههد کهپ س فر افهتبیآن هور. است

 و کصه  شهفاهی  بهراته ۳فههان بهپ فههان شیگهنهافاس ارا هپ بهپ مگهآرت بیگهآر تما    عنی مگآرت با تر

 بهرات اساسهی شها هی“ میآوانهد تعههد کهپ اعآ افنهد  اکهوبی و کها نر بهر ا هن .Bettencourt, ۱۹۹۷ کهار

 سهاخآارها ی وفهافارت و تعههد. ”کنهد فهراهم را خا هی کها ت بهپ وفهافارت نصه ی میه ان ارو ابی تگ ی  و

 & Kyner, ۱۹۷۳ میگیههرف سرکگههمپ تعهههد وا وفههافارت و هصههآند مآمهها  ت  هها  عههین فر و مههرت ز

Jacoby.  تغیهههر برابهههر فر م اومهههت بهههپ گهههرا  ه تعههههد کهههپ فر افآنهههد شر نهههارف و هم هههاران نیههه 

 al et., ۲۰۰۳ فانصههت وفههافارت م دمههپ را تعهههد میآههوان و اسههت وفههافارت او مآمهها     سههلی پ

Pritchard.  همنههون ف گههرت عمل رفهههات او وفههافارت“ کههپ کرفنههد اظهههار اخیههرا بنههد وشافها ات و مارتهه 

 شههرو   مههار  تغییههر نهههت فر رقههابآی فگههار برابههر فر کننههده مصههرا م اومههت میهه انه فههرفت م اومههت

 ”میگوف
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 برند به مشتریان وفاداری بر تاثیرگذار عوامل

 ۱مگههآرت وفههافارت مفهههوم. فارف آرات  جاسهه فر اسههآرات ت مگههآر ان، وفههافارت بههرات هههر سههاومانی اهمیههت

. اسهت شهده انهرا باوار ابهها توسهز وفهور بهپ کهپ اسهت ابآ هاراتی او   هی و موضوعاس،   ی او شرمطالعپ تر ن

 را باوار ههابی م یهه  موضههو  وفههافارت مگههآر ان فر ۱۹۴۲فر سهها   ۳کرکیهه  و ۱۹۲۳فر سهها   ۲کوشلنههد

 و  افآهپ سها  گیشهآپ بهپ طهور قابه  تهونهی افه ا   ۱۰ فر مگهآرت وفهافارت بهپ تونهپ امها. کرفند مطر 

 ۲۰۰۲اسهههت مطهههر  فر مهههد افههه ا   بهههرات فسهههآورالعملی عنهههوان بهههپ مگهههآرت وفهههافارت امهههرووه

,Dowling. ند ههد مگههآر ان نههیب او سههوف ورتر می  ههان نیهه  معآ دنههد کههپ نگهههدارت مگههآر ان مونههوف 

 اسههت فعلههی مگههآر ان  فهه  او بیگههآر مراتهه  بههپ ند ههد مگههآرت نههیب ه  نههپ کههپ نهها ی  ن او و اسههت

 ا جههاف فر او  قههههدم ا ههن ال آههپ. باوار ابهاسههت ا ههلی اهههداا او   ههی مگههآر ان وفههافارت  فهه  بنههابرا ن

 مصههئلپ  ورف، امها سههاومان با هد روت ا هن فسهت بههپ میآهوان را وفهافارت. میگههوف میصهوب مگهآرت وفهافارت

 فر م آلههش شههرکآهات میههان فر ف ونههی یرقههابآ کگههمانداو بههپ مصههئلپ ا ههن. کنههد فعالیههت مصههآمر و شیوسههآپ

مآفهاوتی بها همهد گر  ۴وفهافارت ههات برنامهپ او اسهآفافه بها م آلهش شهرکآهات. اسهت شده منجر  نعت  ج

 کههپ اسههت فلیهه  آر ان را نههیب کننههد، بههپ همههینمگهه او   نههواخآی مجموعههپ رقابههت می ننههد تهها بآواننههد

 ۵نیهههون و  هههی. میگهههوف ف هههده وفهههافارت ههههات برنامهههپ شهههی رشهههد مصهههآمرت فرخرفهفرو بهههاوار فر

 افهه ا   منتههور بههپ کههپ اسههت معآ دنههد برنامههپ هههات وفههافارت مگههآرت،  ههج طههر  باوار ههابی   ۲۰۰۳ه

 ۲۰۱۱ اسهت شهده طرا هی اضهافی، م ا هات شه   بهپ کننهده مصهرا بپ ها ی مگو  ارا پ طر ق او وفافارت

,.al et Ou. کرفهانههد؛ فههراهم مگههآر ان بهها ارت ههاک بههرات ت مگههآرت وسههیلپ اتهههات وفههافار برنامههپ 

 و مگههآرت بههین مآ ابهه  روابههز گههیارت شا ههپ بههرات را ابهه ارت نیهه  برنامهههها ا ههن بهها مههرت ز شافاشهههات

 بپ ونوف  ورفه اند فروش خرفه

 فشههوارت و اسههت اروشههآر شههر فعلههی مگههآرت نگهههدارتبههپ فسههت  ورفن مگههآرت ند ههد خههوب اسههت، ولههی 

 خهوف مگهآر ان وفهافارت توسهعپ بهپ ووف  ها ف هر مجموعههات ههر کهپ اسهت فلی  همین بپ. کمآر دارف بصیار

 بهپ بیگهآرت تونهپ ی اسهت کهپ ههر روو فر کصه  و کهار امهرووتمفههوم مگهآرت وفافارت.  ورف خواهد روت

 فر. میگرفنهههد میصهههوب سهههاومانها موف یهههت تی یههها نههه ء وفهههافار مگهههآر ان امهههرووه. میگهههوف  ن

 بههپ و کننههد مههد ر ت و شناسهها ی را وفههافارت به ههوف مههوثر روشهههات با صههآی امههرووت سههاومانهات نآیجههپ،

 بهها کههپ می ننههد کههار د. شههرکآهات ونجیرهههات فر  ههنعآینما نهه تونههپ مگههآر ان وفههافارت بههرات برنههامهر  ت

 قابهه  سههوففهی اسههآعداف او  ههنعت ا ههن. برخورفارنههد یبهها   شههولی اروش او و موانهانههد بصههیارت مگههآر ان

 میصههو  بهههات عنههوان بههپ کههپ اسههت کیهه ت  ن او بههی  مگههآرت هههر اروش و اسههت برخههورفار تههونهی
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 میصههوب  نههها بهرات اساسههی گههآر ان   هی او فعالیآهههاتم وفههافارت مهد ر ت نآیجههپ، فر . مینما ههد شرفاخهت

 اههداا  اضهر، عصهر فر مگهآرت وفهافارت بهپ خآنشهرفا ضهرورس و اهمیهت ت یهین ضهمن امهر ا هن. میگرفف

 .مینما د تونیپ خوبی بپ را تی یق ا ن

 او فهرفت ههر تعر هش بهپ وفهافارت ههات برنامهپ فر هر  ها ، با هد ا هن ن آهپ را فر نتهر فاشهت کهپ موف یهت

 عوامهه  و تمگههآر با ههد ابآههدا وفههافارت، ا جههاف فرا نههد فر سههاومان فلیهه  همههین بههپ. فارف فههافارت بصههآگیو

 .بگیرف نتر فر را وفافارت ساو مینپو

  
  

 
  

  مشتری وفادا ی

 کننهدگان مصهرا میدهنهد نگهان کهپ فارنهد هر مگآرت مصهآعد بهپ وفهافارت نیصهت. شهواهد انهدکی ونهوف

 مگهآرت شه ا ت هرکهپ میگو نهد انهداوه وفهافار نمیگهوند. ت ه  و هم هاران  هج بهپ م آلهش فرهنگهات فر

 وفهههافارت مگهههآرت بهههپ al et tax., ۱۹۹۸ فمیگهههو بیگهههآر وفافار هههاش باشهههد کمآهههر

 بهرات کهپ اسهت سرو صهدهی قرارفافههات فر عنوان تما   بهپ باوخر هد و بهپ مفههوم تما ه  بهپ تجد هد نتهر

 (Andressen et al., 2001). م  ههت می اشههد بیههانی ارت ههاک کههرفن فههراهم و مگههآرت ب ههات

 اسههآرات  ج فعالیآهههات او ناشههی باوار ههابی آرت، بههپ عنههوان مطلههوبآر ن خرونههیمگهه برنههد وفههافارت بههپ
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 بهر رابطههات باوار هابی گیهرت نههت ف ا نهده تهاثیر خهاطر بهپ عمهدتا تاکیهد ا هن. اسهت تونپ مورف باوار ابی

 معآ ههد اسههت کههپ وفههافارت مگههآرت نههها ی تههابعی  ۱۹۹۹ه۲تئههورت و روش باوار ههابی اسههت. اولیههور

و تههاثیراس مربههوک بههپ  ۴انآمههاعی شیونههدهات ،۳ار  شههده میصههو ، برفبههارت ش صههیاسههت او برتههرت اف

 فهنههده ارا ههپ  ههج مگههآرت وفههافار کصههی اسههت کههپ او .al et Taylor., ۲۰۰۴. ۵هم ههارت مگههآر ان

 تعههد فهنهده ارا هپ  ن بهپ نصه ت مصهآمرت طهور بهپ و کهرفه م هان بهپ طهور م هرر خر هدا  هد فر خدماس

 طههر  او ”وفههافار“ ع ههارس کههپ می نههد بیههان  ۲۰۰۰ه  ۶مورگههان. باشههد پفاشههآ بینانهههات خههوش ورو  ههرف

 رفآهارت وفهافارت تها  ن کهپ مهن  ه  مهی کهنم ه ۷عهاطفی وفهافارت او تنهوعی است، تفصیر قاب  م آلفی

 (Taylor et al., 2004). م میدهم انجا من کپ  نه

 .میگیرف تعر ش گصآرفه تر وفافارت مگآرت سپ عنصر و ر را فر بر

 است؛ نصر رفآارت مگآرت کپ همان ت رار عم  خر دع – ۱

 است؛ مگآرت عنصر رو  رفت مگآرت کپ همان تعهد و اطمینان – ۲

 .هات انآ ابپی ر و انجام خر د عنصر ونوف گ  نپ – ۳

 خر ههد رفآههار ت ههرار بهها میآههوان معمههو  را سههاخآار وفههافارت کههپ ا ههو  فر شههرا ز رفآههارت فر  میگههوف

  هورس بهپ میآوانهد و شهده فر  وفهافارت بیرونهی نلهوه عنهوان بهپ ا هن کهپ کهرا فکر کننده ررسی مصرا

  ههج کیهه  رت ز شههوف. فر   ی ههت وفههافارت بههپ هههرمهه اسههت سههاومان نههها ی کههپ هههدا فههروش بهها مصههآ یم

 را  ن مصهاف ق بآهوانیم مها کهپ میگهوف باعه  و میدههد شه   را افهراف رو  هرف و بهاور کپ است فرونی مفهوم

 عهدم  ها ونهوف بهر فلیلهی نمیآوانهد مگهاهده ا هن کهپ ناسهت ا هن ن آهپ ولهی کنهیم مگهاهده افراف رفآار فر

 اروانههی، عههافس، همنههون با ههد تونههپ کههرف کههپ عوامهه  ف گههرت .Palavia, ۲۰۰۹ باشههد وفههافارت ونهوف

 خر ههد عمهه  ت ههرار باعهه  و گیاشههآپ اثیرتهه مگههآرت رفآههار بههر عمهه  فر نابجهها ی ه  نههههات و بیآفههاوتی

 میگوند

  
 باوار ابی مد ر ت من ع:مجلپ ت
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 مدت بلند و مدت کوتاه در مشتری جذب های تکنیک

 مشتری ای جذبقوانی  طلایی بر

و فر نآیجهپ سهوف ورت تل هی شهوف. ال آهپ بهپ  مگهآرت تواند عهاملی بهرات  فه  و نگههدارترضا آمندت نمی

م  هت اسهت.  عنهی ا ن هپ  فهروش و میه ان سهوففهی و  ها مگهآر ان رسهد کهپ رابطهپ بهین رضها تنتر می

شههوف. هرکنههد می  ههانی م هه  نلصههون، هههات عمل ههرف بهآههرت را مونهه  مههیم یههاه مگههآرت رضهها ت بهها تر

م  ههت بههوفن ا ههن رابطههپ تاکیههد فارنههد، ولههی می  ههان ف گههرت م هه  تورنههو و و لههی  ههج راسههت و ر زُو بههر 

انهد. تونیهپ ا هن رابطهپ منفهی  ن اسهت و سهوففهی بهپ فسهت  ورفه مگهآرت هم صآگی منفی بهین رضها ت

م ههاف ر و هافت او منههابع خههوف را فر  مگهآرت کهپ  ههج شهرکت تجههارت، مم هن اسههت بههرات افه ا   رضهها ت

انجامهد. لهیا بهرات رفهع تناقضهاس فهو  مطالعهاس مهورفت کوتاه مدس ه  نپ کند کپ بپ کهاه  سهوففهی مهی

مل هرف مهالی بل هپ بها عمل هرف غیرمهالی نیه  را بها ع مگهآرت و افت  ورس گرفت کپ نپ تنهها رابطهپ رضها ت

تهرت کهپ فر ا هن مهورف انجهام گرفهت مگه   کهرف کهپ مورف تونهپ قهرار فافه اسهت. بها تی ی هاس گصهآرفه

رابطههپ قابهه  تههونیهی بههین به ههوف کیفیههت فرونههی و به ههوف کیفیههت بیرونههی و فر نآیجههپ عمل ههرف مههالی 

شهوند فر هها مآیمه  مهیو خهارنی  کهپ شهرکت هها ی هفاخلهیها ونوف فارف. فر   ی ت ا هن ه  نهپشرکت

شهوف. ر نهلههد و ساسهر فر م الهپ خههوف انههد شاسه  فافه مهیبلندمهدس و او طر هق مگهآر انی کههپ وفهافار شهده

فر ههد سههوف  ۸۵باعهه  او فسههت رفههآن  مگههآر ان فر ههد کههاه  فر تعههداف ۵نگههان فافنههد کههپ   ۱۹۹۰ه

فر ههد افهه ا   فر میهه ان  ۵شههوف و فر عههین  هها  هههات بیمههپ مههیفر ههد سههوف شههرکت ۵۰ا و هههبانههج

فر ههدت سههوف ورت  ۷۵ههها و فر ههدت سههوف ورت بانههج ۱۲۵تهها  ۲۵باعهه  افهه ا    مگههآر ان نگهههدارت

خیلهی رضها آمند  مگهآرت اگهر  هجشوف. فر ا هن م الهپ اشهاره شهده اسهت کهپ تنهها و تنهها  نا ع ف گر می

 .کندباشد فر ا ن  ورس وفافارت او معنا شیدا می
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گیههرت وفههافارت هصههآند، ولههی با صههآی او هههات رضا آمنههههههههدت، معیارهههات خههوبی بههرات انههداوهشههاخ 

و  ومههون اسههیدت نیهه   ههارت گرفههت. و ههرا مم ههن  مگههآر ان هههات اسههآوارترت همنههون مانههدگارتشههاخ 

او روت نا گههاهی  هها ناکههارت هبههپ فلیهه  ونههوف قههرارفاف فراومههدس  بهها سههاومان باشههند  هها  مگههآر ان اسههت

هههات نههو  هها بلنههدشرواوت، سههالیان سهها  بهها  ههج ا آمهها   برخههی او کارکنههان نیهه  بههپ فلیهه  نداشههآن اند گههپ

او  هج نهو  خهدمت مم هن اسهت فر اثهر عوامه  مهوقعیآی ماننهد  مگهآرت ساومان بمانند. اسآفافه کهم  هج

باشههد. بنههابرا ن، نآهها جی کههپ او روش  مگههآرت فر فسههآره ن ههوفن  هها اولو ههت نداشههآن  ن خههدمت بههرات

باشهند. کهرا  مگهآرت تواننهد بهپ طهور کامه  م هین میه ان وفهافارتشوف، نمهیگیرت رفآارها  ا   میانداوه

ی هاس و هافت فر ههات فهرف نیه  بهر ا هن میه ان موثرنهد. خوشه  آانپ تی هها، اههداا و اسهآرات تکپ گهرا  

هههات مههرت ز فر  ههنا ع م آلههش بههپ انجههام رسههیده اسههت، بههپ و سهها ر موضههو  مگههآرت مههورف رضهها آمندت

ههها و مههدارت فر سههاومانمگههآرت و فرهنههو مگههآرت تههاوگی فر کگههور مهها نیهه  بههپ منتههور تفهههیم نا گههاه

انهد شهوف. کهرا کهپ همگهی فر افآهپهات م آلش فولآی طر  ت ر م اربهاب رنهو  بهپ انهرا گهیارفه مهیشرکت

 .  و نگهدارت  نان استات است، ولی  ننپ کپ مهم است  فبپ ن ف خوف کار سافه مگآر ان کپ نل 

هها و اههداا سهاومان طهی کنهد فر فنیات امروو بپ واسهطپ گصهآرش شهد د رقابهت و شو ها ی اقآصهاف،  رمهان

ند هد سیاسهت عمهده  مگهآر ان انهد. شهی  او ا هن تمرکه  بهر نهیبات شهدهسا  اخیر فکار تغییراس عمده

هههات اسههآرات  ج وتجههارت، بههر  فهه  و به ههوف رضهها آمندت و امهها فر  هها   اضههر سیاسههتههها بههوف. سههاومان

انههد. مهمآههر ن علهه  کنههین تغییههرت افهه ا   نصهه ت بههپ سههاومان مآمرکهه  شههده مگههآر ان افهه ا   اعآمههاف
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اسههت. شهها ان چکههر  مگههآر ان دترسههانی عمههومی نصهه ت بههپ شیامههدهات مطلوبیههت رضهها آمن گههاهی و اطههلا 

ههها و او خههدماس قابهه  ارا ههپ توسههز شههرکت مگههآر ان اسههت کههپ امههرووه بههپ مههواواس افهه ا    گههاهی

بهپ طهور  مگهآر ان ابهد فر نآیجهپ هها او خهدماس افه ا   مهیاسآاندارفهات مرت ز بها خهدماس، انآتهاراس  ن

فهنهد و بهپ منتهور  فه  رابطهپ بلنهد ات نص ت بهپ کیفیهت خهدماس فر هافآی  صاسهیت نگهان مهیف ا نده

ارا هپ  مگهآر ان بها کیفیهت بها  بهپ کوشهند تها خهدماتیهها مهی، شهرکتمگهآرت مدس و تداوم نل  رضا ت

ع یهده فارف کهپ رونهد رو بهپ رشهد توسهعپ میصهو س و رق ها نگهان فهنهده ا هن اسهت   ۲۰۰۵فهند. کاتلر ه

اسهت و ا هن  مگهآرت کپ کی ت با عنوان کم هوف میصهو  ونهوف نهدارف بل هپ فر واقهع  ننهپ هصهت کم هوف

شهههوف. بنههها بهههپ گفآهههپ وت م ولهههپ مهههی مگهههآرت موضهههو  مونههه  افههه ا   روو افههه ون اهمیهههت

، رمهه  ا ههلی سههوف ورت شههرکت هصههآند. اگرکههپ مگههآرت و اروش افرا  شههده توسههز مگههآرت رضهها آمندت

م انی ه کرفن بصیارت او تولیداس و خهدماس مجها  بهروو ن ه  را کهاه  فافه اسهت ولهی هنهوو شهرکت هها 

 خطههر بههپ را فروشههنده –توانههد رابطههپ فراو مههدس بههین خر ههدار میهه ان بهها  ی او ن هه  را فارنههد؛ کههپ مههی

 کنآههر  هههاترو ههپ تههر نمصههآی م و اسههآرات  ج هههاتبرنامههپ بهآههر ن بهها شههرکآی  آههی بنههابرا ن. بینههداوف

کنههد کههپ بههپ فلیهه  انآنههاب کنههد. بیآنههر بیههان مههی مگههآرت بهها تعامهه  فر اشههآ اه او توانههدنمههی نیهه  کیفیههت

ارت او خطها باشهد. هنگهامی کهپ ن ه  ط یعت منیصر بپ فرف خدماس غیهر مم هن اسهت کهپ  هد فر  هد عه

ههها با ههد بههپ فن هها  راهههها ی بههرات ا ههلا   هها به ههوف  ن باشههند، به ههوف فر فهههد شههرکتفر خههدماس رخ مههی

-خدماس مآرثر او اعمالی است کهپ شهرکت بهرات شاسه  بهپ  هج ن ه   هورس گرفآهپ فرخهدماس انجهام مهی

را ت و هت  مگهآرت توانهد رابطهپ بهایکنند کپ سهعی فر به هوف خهدماس  هج شهرکت مهفهد. بعضی اظهار می

را نله  کنهد. بهرات فر  عمیهق به هوف خهدماس می  هان او تئهورت عهدالت بهپ  مگهآرت و سرانجام  ما ت

اسههآفافه شههده اسههت. مطالعههاس شیگههین  هههات به ههوف خههدماسعنههوان کهههارکوبی مهههم بههرات سههنج  رو ههپ

گههیارف، بههپ عههلاوه اثههر مههی مگههآرت فهههد کههپ عههدالت افرا  شههده او به ههوف خههدماس بههر اعآمههافنگههان مههی

تی ی ههاس ق لههی فرمههورف ن هه  خههدماس و به ههوف، هرگهه  اعآمههاف را بههپ عنههوان  ههج فههاکآور م ههدم بههر به ههوف 

دت مهورف  ومهون قهرار نهدافه اسهت، بها ا هن  ها  ونهوف تی ی هاس ف گهرت م نهی بهر م هدم بهوفن رضا آمن

 ورف، کهپ فر نههت مصهآی م کهرفن رابطهپ بهین ا هن نیهاو را بهپ ونهوف مهی مگهآرت اعآماف بر رضها آمندت

العههاس بیگههآرت  ههورس گیههرف. تی ی ههاس ق لههی به ههوف خههدماس و به ههوف رضهها آمندت بههر روت اعآمههاف مط

تها  هد و هافت بهپ شهدس نارسها ی  مگهآرت فههد کهپ واکهن انجام گرفآپ فر ومینپ ا یا خدماس نگهان مهی

خدماس وابصآپ است. میلهر و ف گهران کههار کهوبی بهرات ا یها خهدماس شیگهنهاف کرفنهد کهپ شهام  مرا ه  

-شهوف. او سهوت ف گهر ا یها خهدماس قهوت شهرکت مهیگیهرت مهی  ن ران، ن ران، ن هران فهورت و شهیشی

را  آههی بههی  او  ننههپ کههپ ق هه  او بههروو مگهه   بههپ ونههوف  مههده را  مگههآرت توانههد اعآمههاف و رضهها آمندت

 .فراهم کند وبلع  
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 مگآرت عوام  موثر بر افرا 

 ارتی ف گهرموانهاس: ا ن ع ارس بر اساه عمه  مآ ابه  بهین خر هدار و فروشهنده تعر هش شهده اسهت. بهپ ع ه

 .کندات او ومان کپ مصرا کننده با خدماس ارت اک مآ اب  شیدا میفوره

مصهرا کننهده مگه   اسهت.  شهان بهراتشواهد خهدمت: اغله  خهدماس بهپ فلیه  ماهیهت نامیصهوه فر 

-درباره کیفیهت خهدماس بهر اسهاه میصوسهاس ومیهیز ا اطهپ کننهد خهدمت قضهاوس مهیمگآر ان بنابرا ن

کننههده  عنههی قضههاوس فربههاره خههدماس را براسههاه واقعیههاس شیرامههون  ن ماننههد شوشهه  ظههاهرت، رنگههها، 

 .فهندا نهت ا جاف  ا اف ا   تما   برات خدماس، انجام میترکی اس،  داها و طرا ی فض

او سهاومان ونهوف فارف.ا هن  مگهآرت تصو ر چهنهی: منتهور او تصهو ر چهنهی، موضهوعاتی اسهت کهپ فر چههن

   شهور و هیجهان، تواند عینیهم ه  سهاعاس کهار، را آهی فسآرسهی   ها چهنهی  ها ا صاسهیهمموضوعاس می

 .امانت، خنده  باشد

ات بههر افرا  او کیفیههت خههدماس توانههد اثههر عمههدهقیمههت: بههپ فلیهه  نامیصههوه بههوفن خههدماس، قیمههت مههی

شهوف مهی مگهآرت فاشآپ باشد، بپ ا ن  ورس کپ ونهوف خهدماس بها قیمهت بها  باعه  ا جهاف ا هن انآتهار فر

 .خدماس با د فارات کیفیت با  و خدماس با قیمت شا ین کیفیت ضعیش فارفکپ 

فراتهههر او کیفیهههت خهههدماس اسهههت، فر واقهههع  مگهههآرت منتهههور او رضههها ت :مگهههآرت رضههها ت

 .علاوه برکیفیت خدماس، قیمت، عوام  موقعیآی وفرفت را نی  شام  می شوف مگآرت رضا ت

او خههدماس فر ههافآنی بههر اسههاه ه  نههپ  ههرا شههده فر  مگههآرت اروش: اروش ع ههارس او، فر افههت و بههر ورف

 .برابرمنفعت کص  است

 ویژگی خرمات

نآ هها  و  گههی خههدماس شههام  نههاملموه بههوفن، تف یههج ناشههی ر بههوفن، تغییههر شههی رت، فناشههی رت و عههدم ا

 .فهیممال یت است؛ کپ فر و ر م آصرت شیرامون  ن شر  می

 هارتی ق ه  عتوان بهپ وسهیلپ ههی   هج او خهوا  فی   هی ارو هابی کهرف. بهپ ناملموه بوفن: خدماس را نمی

 .ماس را مصآ یما  ارو ابی کرفگونپ خداو مصرا نمی توان ا ن

منهافع  ناشی رت: منتور ا هن اسهت کهپ ارا هپ فهنهده خهدماس ومصهرا کننهده بهرات بهپ فسهت  ورفنتف یج

 .با د با   د گر فر تعام  باشند

اثههر  مگههآر ان ات فر  نههدهات تولیههد بههرتغییرشههی رت: تغییرشههی رت هههم بههپ واسههطپ نآهها   و هههم بههپ واسههطپ

باشهد لهیا  مگهآرت شهی رت ا هن اسهت کهپ تولیهد خهدماس با هد فر  ضهورگیارف فر واقع منتهور او تغییهرمی

 .ام ان ا ن پ فر  ن لیتپ بآوان تغییراس فر تولید خدمت بپ ونوف  ورف ام ان ندارف

تهوان چخیهره کهرف بل هپ بهر ا هن اسهاه فناشهی رت اسهت کهپ کها  وخهدماس را نمهیفناشی رت: ع ارس او ا ن 

 .ر  ت استت اضا وبرنامپ مد ر ت خدماس، مصآل م تونپ بیگآر بپ
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دماس را خههمال یههت:منتور او مال یههت ا ههن اسههت کههپ خر ههدار معمههو   فر هنگههام ارا ههپ خههدماس ف ههز اروش 

 . ورفکند و فر واقع مال یت فا می خدماس ارا پ شده را بپ فست نمی افت میفر

 کیفیت خرمات

اس  ههج هههات خههدماتی با ههد بداننههد و بههپ ا ههن بههاور برسههند کههپ کیفیههت خههدمههها و شههرکتمههد ران سههاومان

 .مده استاند کپ فر چ    اسآرات ت سوف  ور برات  نها است. کیفیت خدماس فارات ابعاف گوناگون

وضههعیت ظههاهرت و ام انههاس: کههپ منتههور همههان شهه   ظههاهرت، تصهههیلاس فی   ههی، تجهیهه اس، ظههاهر 

 ..کارکنان و

 .اندقابلیت اطمینان: توانا ی انجام خدماس همانطور کپ وعده کرفه

 فر اسر  وقت مگآر ان رغ ت وتما   بپ شاس گو ی:  عنی تما   بپ ارا پ خدماس بپ

 مگآر ان مهارس وت یر:  عنی فارات مهارس فر ارا پ خدماس بپ

 مگآر ان افب ون اکت:  عنی فاشآن افب و ا آرام و برخورف  میمانپ با

 راسآگو ی ارا پ فهنده خدماس قابلیت اعآماف:  عنی امانت فار،  اف  و

 امنیت:  عنی عدم ونوف خطر وش هپ فر خدماس ارا پ شده

 ام ان فسآرسی:  عنی سهولت و فسآرسی  سان بپ خدماس

 او خدمت ارا پ شده مگآرت  عنی فافن اطلاعاس و  گاه نموفن :مگآرت ارت اک با

 مگآرت  عنی تلاش برات فر  و شناخت بیگآر :مگآرت فر  و شناخت

 مگآرت تاثیر اعآماف برتعهد و ف 

هصههآند و فر فهههپ گیشههآپ مههورف تونههپ  باوار ههابی اعآمههاف و تعهههد، سههاخآارهات مهمههی فر ومینههپ روابههز

او عوامه  ا هلی کرفنهد قهرار گرفآنهد. ههر فو سهاخآار، تی یهق مهی باوار هابی می  انی کهپ فر ومینهپ روابهز

ماننههد رضهها ت و وفههافارت اسههت. اعآمههاف،  ههج اروشههیابی شههناخآی او عمل رفهههات  مگههآرت رفآههار  ههافقانپ

 ههج شههر ج م ههاف تی اسههت. هنگههامی کههپ فههرفت بههپ عمل ههرف ش صههی اطمینههان فاشههآپ باشههد، بهها میهه  و 

 هج معاملهپ، قابلیهت اطمینهان و  هداقت شهر ج، باعه  اطمینهان افهراف بهپ کنهد. فر رغ ت بپ او اعآماف مهی

اسههت. تعهههد  ههج قههو  مصههآمر میههان  باوار ههابی شههوند. اعآمههاف نههوعی تعهههد اولیههپ فر ومینههپ روابههزاو مههی

 .شرکات ارت اطی است

 

 

 بازا یابی استراتژی
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بهر شا هپ باورههات  هر ح و ضهمنی او رفآهار مصهرا کننهده اسهت.  باوار هابی ههاتها و تاکآیجتمام اسآرات ت

توانهد بهپ عنهوان  هج م  هت رقهابآی شهناخآپ شهده بهپ میه ان بر همین اساه، فان  رفآار مصرا کننده می

 .هات غلز منجر شوفگیرتمیمتص

 اجتماعی بازا یابی

امههرووه فر بصههیارت او کگههورها، فر مههد  ا هه  او مالیههاس سههیگار  ههرا تهیههپ ت لیغههاس مههمثر تلو   ههونی فر 

وء سهیگار بهر شهوف. می  هان تصهمیم گرفآنهد بهپ نهات ترکیهد بهر  ثهار سهنهت م الفت با مصرا سیگار می

سههلامآی انصههان، بههر عواقهه  انآمههاعی سههیگار کگههیدن ترکیههد کننههد، فسههآاورف فانهه  و فرضههیاس  نههها فر 

انآمهاعی بهپ مفههوم  باوار هابی مورف شهناخت رفآهار مصهرا کننهدگان سهیگار بهوفه اسهت. بهپ ع هارس ف گهر

فر نههت ا جهاف و  ها تغییهر فر رفآهارت اسهت کهپ  ا ه   باوار هابی ههاتاکآیهجهها و تاسآفافه او اسهآرات ت

هههها و نوامهههع ههههدا اسهههت. ا جهههاف اسهههآرات ت ا هههن عمههه  تهههرثیر گهههیارت م  هههت بهههر افهههراف، گهههروه

تجههارت نیاومنههد فسههآیابی بههپ فر   ههیییی او  باوار ههابی هماننههد اسههآرات ت انآمههاعی، باوار ههابی موفههق

 .کنندگان استرفآار مصرا

 ا توای سط  آگاهی جامعه

انهد و بصههیارت او افهراف ا ههن  افآهپ اقآصههافت بهپ نهوامعی مصههرا کننهده ت ههد   شهدهبیگهآر نوامهع توسههعپ

شهوند. بهپ همهین فلیه  فانه  ههات منجهر بهپ مصهرا مهیآر او هر فعالیت ف گرت، فرگیر فعالیتنوامع بیگ

توانههد فر  مهها او خو گههآن و میههیز اطرافمههان را ارت هها فهههد. همههپ سههالپ ههه اران رفآههار مصههرا کننههده مههی

هها بهر یارتشهوف. ا هن ترثیرگههها و فوسهآان  نهها مهیشرکت، میلیونها ف ر،  را اثرگیارت بر افهراف، خهانوافه

و  فهروش ر ه تههات میصهو ، برنامهپبنهدت کا هها و سها ر و  گهیکننهده، فر ت لیغهاس، بصهآپچهن مصهرا

ا ههن ترثیرگههیارت  آههی فر ضههمن هههات نا شهه ار کنههد. شههیوهههها نمههوف مههیفروشههگاه  آههی شههرا ز ظههاهرت

ههها ههها و عرضههپ کا ههها فر مههداره بههپ بنههپهههات تلو   ههونی، نمهها   میصههو س فر فههیلمبصههیارت او برنامههپ

 .گیارفشوف و بپ  ورس شنهان و ناخوف گاه بر چهن افراف ترثیر مینما ان می

 کننره های پژوهشی  فتا  مصرفدیرگاه

ده بههر ننههده، شا گههاه تی ی ههاتی  ن اسههت. تی ی ههاس انجههام شههک ههج مگ صههپ کلیههدت رشههآپ رفآههار مصههرا 

بنهدت بهپ کننهد. ا هن ت صهیمبنهدت مهیپ سهپ نن هپ ت صهیمکننهده را نههت راهنمها ی به روت رفآار مصرا

کننههده را کههپ کگونههپ ف ههر کنههیم و عوامهه  مههوثر فر رفآههار اکآصههابی مصههرا عنههوان راهنمهها فر مههورف ا ههن

 .کندشناسا ی کنیم عم  می

 گیریگاه تصمیمدیر
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، ش وهگهگران بهر ا هن نتر هپ کهپ مصهرا کننهدگان تصهمیم گیرنهدگانی ۱۹۸۰و اوا ه   ۱۹۷۰فر طو  فههپ 

شههناخآی و اقآصههاف قههرار فارف. فر ا ههن هههات ا ههن رو  ههرف فر روانع لا ههی هصههآند تمرکهه  فاشههآند. ر گههپ

و فر خهلا   برنهدی مهیکننهدگان کگونهپ بهپ ونهوف  هج مصهئلپ شه شوف کپ مصهرارو  رف کنین بررسی می

کننهد. ا هن مرا ه  شهام  تگه ی  مصهئلپ، تی یهق، ارو هابی، سلصلپ مرا لی سعی فر    منط هی  ن مهی

 .انآ اب و ارو ابی بعد او اکآصاب است

 دیرگاه تجربی

گیهرت کهاملا  ع لا هی میم سهاه تصهکننهدگان گهاهی بهر ا فر ا ن ف هدگاه فهرض بهر ا هن اسهت کهپ مصهرا

س م هافرس بهپ شهرفاوت و هیجانهاس و ا صاسهاکنند. فر م ابه  گهاهی  نهها بهرات سهرگرمی، خیها  خر د نمی

هههات شناسههی انگی شههی و همننههین  ووههات ا ههن ف ههدگاه فر روانکننههد. ر گههپخر ههد کهها  و خههدماس می

هههات گیرنههد او روشبههی را بههپ خههدمت میشناسههی اسههت. می  ههانی کههپ ف ههدگاه تجرشناسههی و انصههاننامعههپ

کننهد. مفصهران بهرات کصه  فهمهی او فرا نهد مصهرا  آهی بهپ ث هت فرهنهو تفصیرت تی یق اسهآفافه می

 .شرفاوندهات نامعپ نی  میعامپ و سنت

 دیرگاه  فتا ی

فهنهد کننهده را بهپ سهمآی سهو  می فر ا ن ف دگاه فرض بر ا ن اسهت کهپ نیروههات قهوت مییطهی مصهرا

او بدون ا صاساس و  ا باورهات قهوت او شهی  سهاخآپ شهده اقهدام بهپ خر هد  هج میصهو  کنهد. فر ا هن کپ 

گیههرت  هها مآ ههی بههر ا صاسههاس، اقههدام بههپ خر ههد کننههده او طر ههق فرا نههد ع لا ههی تصههمیمهنگههام مصههرا 

 کنههد. فر عههوض خر ههد او ناشههی او تههاثیر مصههآ یم رفآههار او طر ههق نیروهههات مییطههی او ق یهه میصههو  نمههی

، هنجارهههات فرهنگههی، میههیز فی   ههی و  هها فگههارهات اقآصههافت اسههت. فر شا ههان فههروش اب ارهههات ارت ههات

 .چکر ا ن ن آپ  وم است کپ اک ر خر دها فارات عنا رت او هر  ج او سپ ف دگاه مطر  شده هصآند

 هقوانی  طلایی د   فتا  مصرف کننر

فا هم، بهی  تهر او سهوف  ا ه  او نهیب  هج مصهرا کننهده ند هد  مگهآرت سوف  ا   او  فه   هج– 

 .است

 .ها او نارضا آی فوسآان نی  مهم تر استنارضا آی مصرا کننده –

ههات مگهآرت طهور قطهعاگر برات به وف ب گیدن بهپ وضهعیت مونهوف خهوف بهپ سهرعت اقهدام ن نیهد بهپ – 

 .خوف را برات همیگپ او فست خواهید فاف

 .نیصت مگآرت همیگپ  ق با– 

 .خواهندا بفهمید کپ کپ میهات خوف گوش بدهید تمگآرت بپ اعلام نتر– 

 .خوش  مد بگو ید مگآر ان بپ ش ا ت– 
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 .کنداست کپ انآ اب می مگآرت هرگ  فراموش ن نید کپ ا ن– 

 .کندخوف مواظ ت ن نید ک  ف گرت ا ن کار را می گآر انم اگر او– 
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 سبز بازاریابی

دماس بههر اسههاه منههافع و صههت مییطههی فارف، میصههو س  هها خهه فههروش سهه   اشههاره بههپ رونههد باوار ههابی

کپ  ج میصو   ا خهدماس، سهاوگار بها میهیز و صهت بهپ خهوفت خهوف فر فرا نهد تولیهد و  ها بصهآپ بطورت

ههات م  هت و منفهی او مطالعهپ نن هپ“سه    باوار هابی. بندت، فر  ج روش سهاوگار بها میهیز و صهت باشهد

سهه    باوار ههابی“ .اسههت” فر  لههوفگی، ت لیههپ انههر ت و کههاه  منههابع غیههر انههر ت باوار ههابی هههاتفعالیههت

ههات طرا هی شهده بهرات تولیهد و تصههی  م هاف س فر نتهر ام فعالیهتمییز و صهت شهام  تمه باوار ابی  ا

ههات  نهها، بهپ طهورت کهپ رضها ت او ا هن نیاوهها و گرفآپ شده نهت بهر ورفن نیاوههات انصهان و  ها خواسهآپ

شیونهدف. باوا هابی سه   نیه  بهپ بهپ وقهو  مهی” هها، بها  هداق  تهرثیر ضهرر بهر میهیز و صهت ط یعهیخواسآپ

او میهههیز و صهههت شهههناخآپ شهههده اسهههت. ا هههن  باوار هههابی  لهههی و باوار ابیشا هههدار، باوار هههابی عنهههوان

خطهر هصهآند، و شهوف نصه ت بهپ میهیز و صهت بهیشهام  میصهو تی هصهآند کهپ گفآهپ مهی  ابیباوار نو 

هههات گصههآرفه ، تنههو  میصههو  ، تیههو  فر فرا نههد تولیههد و اسههآفافه مجههدف اسههت. بههپ عنههوان فارات فعالیههت

م توان اسآفافه او ، ت ت  ا کاغی باو افهت شهده بهرات بصهآپ بنهدت و  ها اشه ا  م آلهش ت لیغهاس نهام ا  می

سه   ”برف. فرض  شه ار او باو افهت سه   ا هن اسهت کهپ مصهرا کننهدگان بهال وه  هج میصهو   ها سرو  ،

 ورنههد. فههرض نههپ کنههدان  شهه ار را بههپ عنههوان سههوف و شا ههپ تصههمیم خر ههد خههوف بههپ نمهها   فر مههی” بههوفن

ن  اضهر بهپ شرفاخهت بیگهآر بهرات میصهو س سه   نصه ت بهپ س   ا ن است کپ مصرا کننهدگا باوار ابی او

سهه   مگههو  سههرما پ گههیارت کصهه  و کههار سهه   اسههت کههپ  باوار ههابی.میصههو س کمآههر سهه   خواهنههد بههوف

. شههوفهههات سههاوگار بهها میههیز و صههت مههیهههات فارات فعالیههتباعهه  افهه ا   فر مههد و سههوف بههرات شههرکت

مم ههن اسههت فر ابآههدات فرا نههدهات کصهه  و کههار  هها تولیههد شههاهد ه  نههپ راه انههداوت سیصههآم هههات ند ههد 

نهو ی اقآصهافت شهد. بهپ عنهوان م ها  ه  نهپ تهوان مآونهپ  هرفپس   باشند، ولی سهپ  فر طهی فوره مهی

مههدتی نصهه  و راه انههداوت سیصههآم انههر ت خورشههیدت ابآههدا فارات سههرما پ گههیارت و ههاف بههوفه ولههی بعههد او 

شههاهد برگگههت سههرما پ و  ههرفپ نههو ی ه  نههپ انههر ت هصههآیم. امههرووه شههرکت ههها ی کههپ فارات توسههعپ 

میصههو س ند ههد و به ههوف  افآههپ و خههدماس سههاوگار بهها میههیز و صههت باشههند، فارات رشههد و سههوف قابهه  

 .ملا تپ و همننین توان رقابآی با  فر بین رق ات خوف هصآند

 سبز بازا یابی تعریف

اسهت کهپ او طر هق ا جهاف م ا هات قابه  تگه ی  مییطهی بهر اسهاه  باوار هابی س    ج اسآرات ت باوار ابی

سه   را کنهین تعر هش  باوار هابی کنهد. شلونصه یانآتهار  ن را فارف او میهیز  ما هت مهی مگهآرت  ننپ کهپ

  م ههاف س بههپ منتههور ههها ی اسههت کههپ بههرات ا جههاف و تصهههیسهه   شههام  تمههام فعالیههت باوار ههابی: کنههدمههی

هها بها شهوف، بهپ طهورت کهپ ا هن ارضهات نیاوهها و خواسهآپههات بگهرت طرا هی مهیارضات نیاوها و خواسهآپ
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سهه    ههج م  ههت  باوار ههابی ههها او طر ههق ههداق  اثههراس مضههر و م ههرب روت میههیز و صههت باشههند. شههرکت

 .هات غیر مصئو  بپ فست می  ورندکترقابآی را فر م اب  شر

 هها ترفیههع  ههج میصههو  بههر شا ههپ  باوار ههابی سهه    ههج نههو  باوار ههابی انههد کههپکهارتر و شلونصهه ی بیههان کههرفه

سه   بهپ ونهوف  مهد،  باوار هابی اولهین مر لهپ ۱۹۸۰خهر فههپ عمل رف مییطی  ن  ا به وف وابصهآپ اسهت. اوا

سهه   ند ههد فر  ههنعت مههورف بیهه  قههرار گرفآههپ و معرفههی شههده اسههت. ظهههور  باوار ههابی وقآههی کههپ مفهههوم

ههههات او باوار هههان را بهههرات بهههپ فسهههت  ورفن شههه  شهههی  بینهههی شهههده نر هههان سههه   بصهههیارت 

سهه   فر شههرو  اولههین مر لههپ برانگی ههت. تعههداف بیگههمارت او باوار ههان انآتههار فاشههآند  باوار ههابی مآفههاوس

او  فهروش  ها بهاوار هات م  ت مصرا کننهده را ا جهاف کننهد کهپ بهپ اف ا گهی فر خهوش نهامی، سههامواکن 

 .س  شان تفصیر خواهد شد باوار ابی هاتفعالیت

 
 س   باوار ابی تار  نپ

ا هده ات  ۸۰، فر اواخهر فههپ ۷۰شهوف. فهار  او تونههاس فههپ بهر مهی ۱۹۷۰س   بهپ سها   باوار ابی ار  نپت

بهپ سهمت میصهو س سه   گهرا   شیهدا  مگهآر ان ص   ظهور کرف. فر ا هن موقهع مرکه  تونهپباوار ابی بپ نام

هههات و ههافت فر کگههورهات توسههعپ  افآههپ انجههام کههرف و شهه  او  ن موضههو  باوا ههابی سهه   مطههر  و شهه وه 

سهه   و خصو ههیاس  بههاوار انههداوهفربههاره  ۱۹۹۰و اوا هه   ۱۹۸۰سهه   فر اواخههر  باوار ههابی شههد و تمرکهه  ا ههلی

تهوانیم سه  ، شها  و سهوفمند بهرات هها امهرووه او خهوف مهی شرسهند مها مهیمصرا کنندگان بوف. اک ر شرکت

 هر ومانی باشیم؟

رس شیگهرفآپ مطهر  شهده اسهت. ت اضها بهرات میصهو س س   بپ عنهوان  هج گهرا   مههم فر تجها باوار ابی

تهوان بهپ افه ا   سهطح هات تجارت شا هدار ف  ه  مآعهدفت فاشهت کهپ او نملهپ  ن مهیاکولو  ج و فعالیت

  ههات ملهی، بهپ خصهوفربهاره مصها   مییطهی و قهوانین سه ت معرفهی شهده فولهت مگهآر ان هات گاهی

سهه   بهها تما هه  بههپ سههمت  باوار ههابی هههاتفر کگههورهات توسههعپ  افآههپ  ههنعآی اشههاره کههرف. شههرو  فعالیههت

 .هات همپ نان پ و گروهی با د باشد رکت

مهام سهاومان و فعالیهت ههات  ن را بهرات رسهیدن بهپ موف یهت و س    ج اب ار شینیهده اسهت کهپ ت باوار ابی

هها او طر هق سه   فرا نهدت انآمهاعی اسهت کهپ افهراف و گهروه باوار هابی. م ا ات بلند مدس فر بر مهی گیهرف

خلاقههی کههپ اثههراس منفههی بههر م افلههپ میصههو س و اروش  نههها، نیههاو و خواسههآپ خههوف را او طر ههق  ههج روش ا

سه   فرا نهدت مهد ر آی اسهت کهپ مصهئولیت  باوار هابی. مییز و صهت را  هداق  کنهد بهر ورفه مهی کننهد

یلپ  ههج روش سههوفمند و شا ههدار و نامعههپ بههپ وسهه مگههآر ان  ن شناسهها ی، شههی  بینههی و ارضههات نیههاو هههات

هههات اسههت. فعالیههت باوار ههابی هههاتسهه   وارف کههرفن موضههوعاس مییطههی فر تههلاش باوار ههابی اسههت. هههدا

هها او اب ارههات گیرنهد. اک هر شهرکتمهیو صت مییطی بپ نهدرس فر همهپ معیارههات ارو هابی شهرکت نهات 

کننهد. بهرات ارو هابی موف یهت نهو ورت سه   اسهآفافه مهی … ،سههم بهاواروROIسهوف،  انداوه گیهرت سهنآی
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رونهد، بها ا هن ونهوف هها بهپ ف  ه  بگهر فوسهآانپ بهپ سهمت سه   شهدن مهیاگر کپ امرووه برخی او شهرکت

 هت اسهآرات  ج فر  کهرفه انهد. بها ا ن هپ ت اضها هها سه   بهوفن را بهپ عنهوان  هج فرتعداف کمی او شرکت

سهه   بههپ  باوار هابی ف گر مآفههاوس اسههت،بهاوار بههپ بههاوار ، او  هجبههاوار ناشا هدار بههوفه و شهرا ز و اسههآاندارفهات

ههههات فهنهههد  گهههاهی هههج اهمیهههت نههههانی فسهههت شیهههدا کهههرفه اسهههت. مطالعهههاس غربهههی نگهههان مهههی

امر  هها و اروشههات غربههی فر فهههپ گیشههآپ فر  هها  رشههد اسههت و اخیههرا  مصههرا سهه   فر  مگههآر ان مییطههی

ه است. بیهان کرفنهد ونهان تما ه  مییطهی بیگهآرت نصه ت بهپ مهرفان فارنهد، تها مناطق  سیا ی نی   غاو شد

ههات قابه  باو افهت کننهد و سههم بیگهآرت فر تف یهج بصهآپکپ  نها میصو س س  ، بیگآر خر هد مهینا ی

فارند، اما  نهها تمها   مهمهی بهین فو نهن ،  عنهی مداخلهپ فر فعالیهت بهرات نگههدارت منهابع  ها مگهارکت 

 .مییطی شیدا ن رفند هاتفر گروه

 سبز بازا یابی قوانی  جریر

 ا زش ها و معیا های خریر مصرف کننره

 ا آهی اسهت.او لیاظ تار  ی، معیهار خر هدارت مصهرا کننهدگان  هرفا  تمرکه  فر مهورف قیمهت، کهارا ی و ر

ییطهی ههات و صهت مات ق لهی میصهو س بهپ سها ر و  گهیههاما امرووه مصرا کننهدگان عهلاوه بهر و  گهی

ارف بهپ بنهدت و نیه  ففهع ضها عاس و  آهی فر برخهی مهوهمنون خصو یاس منهابع، کگهونگی تولیهد و بصهآپ

وان وارف بهپ عنههات انآماعی بپ عنهوان م ها  کهارگران کارخانهپ، م رعهپ و فرمهان و بهداشهت و سها ر مهنن پ

 .دماس تونپ فارند ج اروش و معیار انآ اب کا   ا خ

 ملاحظات چرخه زنرگی

ههها او هههات تجههارت  شههنا هصههآند.  نههها بههپ فن هها  نههامکننههدگان امههروو شههی  او کههج کههرفن قیمههتمصههرا

س او بنههدت بیگههآر فر نصههآجوت تو ههیش و شههر  کهها  کههپ مههنع   کننههده باوتههاب تجهیهه ااطلاعههاس بصههآپ

انههد فر سراسههر کهه  کرخههپ ونههدگی تومصهها   و صههت مییطههی و انآمههاعی  ههج میصههو  هصههآند، کههپ مههی

اه تنفصهی که  کهپ میه ان بهپ فسهآگههات  گهرهخوف موثر واقع شهوف. بهپ عنهوان م ها  اسهآفافه او اسهپرت

ت ههاخوف  ا اثراس نهامطلوب بهپ کرخهپ و صهت مییطهی فارف؟ همهپ میصهو س سه  تر کهپ  هاوت برکصه 

ل هی عنهوان  هج م  هت به ر  تهاسهت بهپ ساوگارت با مییز و صهت  ها مه  ن بهپ فعهوس سه   بهر روت  ن

اسههن فروشههان فارات میشههوف. بصههیارت او مصههرا کننههدگان تصههلیم بههپ شهههرس تولیههد کننههده و خههرفهمههی

کهپ  شرسهند، ا هن نهام تجهارت مآعلهق بهپساوگارت با میهیز و صهت هصهآند. مصهرا کننهدگان مهیبرکص 

 نند؟کاعی تولید می هات با ت و صت مییطی و انآمکصی است؟   ا ا ن میصو  را با اسآاندارف

 توریباً همه ذینفعان شرکت است
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انع ههاه او  گههاهی رو بههپ رشههد انآمههاعی کههپ فر میههان مصههرا کننههدگان امههروو ونههوف فارف، چ نفعههان 

نامعهپ، شهوند. امهروو گهیاران میهدوف نمهی، کارکنهان و سهرما پمگهآر ان ههات به ر  ف گهر تنهها بهپشرکت

میههیز و صههت، مربیههان، کوفکههان و  آههی کوفکههان بههپ فنیهها نیامههده کههپ وارثههان نصهه  فعلههی هصههآند نهه  

 .کنندشوند و   و  خوف را بپ ش   قانونی مطال پ میچ نفعان شرکت شام  می

 موفق سبز بازاریابی چهار کلید برای

سه   اسهت؛ ا هن بهپ معنهات  باوار هابی هها بهراتقانپ بهوفن  اکمیهت   هی او و  گهیا ی ، واقعی و  هاف .1

کنیهد بهپ عنهوان  هج ا ه  بنیهافت فرهمهپ کنید کپ  ننهپ را شهما افعها مهیواقعی کلمپ شما تضمین می

فهیهد و   و کهار سه   را انجهام مهیمرا   فر  ندهات کص  و کار باشد و مطمهئن شهو د کهپ کهدام کصه

-شهما، اسهآوار بهر شهواهدت او سیاسهت باوار هابی توانیهد. اسهاه همهپ کیه  فر معهاملاسکدامیج را نمهی

-شهوف. بهپ  هاف فاشهآپ باشهید  ننهپ شهما انجهام مهیهات کص  و کار مطابق با افعهات شهما ارو هابی مهی

اوگار بها میهیز و صهت باشهد. ا هن شهرا ز با هد کصه  و کهار را بهرات ا جهاف نهوعی اعآ هار نه ف فهید سه

سه   موفهق عمه  کنیهد،  باوار هابی فههد تها فر معهاملاسچ نفعان فراهم کند و بپ شما ا هن ام هان را مهی

و چ نفعههان بههپ کصهه  و کههار شههما  مگههآر ان فههافارتو باعهه  توسههعپ فعالیههت کصهه  و کههار و افهه ا   و

 .شوند

 فربههاره کصهه  و کههار شههما بداننههد، ا ههن اسههت مگههآر ان ،  ننههپ شههما نیههاو فار ههدمگههآر ان  مههووش .2

تههر ن راه بهرات ا جههاف خههوف مطمهئن مگهآر ان ، کصهه  و کهار شههما را فر  کننهد.  مههووشمگهآر ان کهپ

باشهد.  مهووش بهپ عنهوان  هج کصه  و کهار سه   اعآماف بپ نفه  و وفهافارت بهپ شهرکت سه   شهما مهی

فههد تها بداننهد کهپ شهما کهپ تهدابیرت بهرات  ج موضو  تجارت ن هوفه بل هپ بهپ مهرفم انهاوه مهی  رفا 

 موخآههپ کههپ نههوعی  مگههآرت فهیههد. او ف گههر م ا هها ا ههن اسههت کههپ فاظههت او میههیز و صههت انجههام مههی

شههرکت  فههروش ا ت لیغههاس و افعههاتا صههاه اطمینههان فر مههورف   پههارکگی عرضههپ و نمهها   کهها  بهه

تههر او فر افههت اطلاعههاس مصههآ یم فربههاره و چ نفعههان ا صههاه امههن مگههآرت فاشههآپ باشههد. همننههین

 .خواهند فاشتمیصو س و خدماس او سوت عرضپ کنندگان  ا تولید کنندگان 

ن ه  فعها   مگهآرت. فهیهدفر  ننهپ کهپ شهما بهرات میهیز و صهت انجهام مهی مگهآرت مگارکت فعا  .3

فهیهههد فاشهههآپ باشهههد. بهههپ رسهههمیت فربهههاره  ننهههپ کهههپ شهههما بهههرات میهههیز و صهههت انجهههام مهههی

ههات کصه  و کهار سه  ، خهوف  رم و نگهانی مگهآر  بهرات ههر بهرات  ما هت او مهد  مگآرت شناخآن

-فو، فروشهنده و خر ههدار، میصهو  و  هها خهدماس اسههت. همننهین بههپ مونه  مگههارکت  نهان فر فعالیههت

 .شوندثابت و وفافار بپ نگان تجارت می مگآرت هات کص  و کار س   باع  ا جاف  ج
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تههر، فر ههت را بههرات گگهها د. سههاخآن میههیز امههنشههرورش   نههده، اف ههی اسههت کههپ کلیههد مانههدن را مههی .4

فههد. بنهابرا ن تونهپ بهپ   نهده و تمها لاس شه   ره رت کص  و کهار سه  ، فر فههپ   نهده افه ا   مهی

مها اعهم او فوسهآان تجهارت  ها رق ها او اهمیهت بهپ سه ا ی برخهورفار اسهت.  افآپ فر اطراا کصه  و کهار 

توانهد فر ره هرت کصه  و کهار سه   مهوثر باشهد. موف یهت فر کصه  هات ند د و نو ورنپ مهیفاشآن ا ده

 .شدتجارس می باباوار هات خالی و باو فرو کار نیاومند تونپ و فقت بر روت فر ت

 سبز بازاریابی هایمزیت

  هد  هج میهدان بهاوت ند هد بها رق هات انهد  سه   بهپ ونهوف مهی باوار ابی کارگیرتفر ت کلیدت کپ او بپ

او نملههپ به ههوف منههابع کههارا، شهها ین  ورفن توانههد کنههد ن امآیههاو اسههت. فر سهه   شههدن،  ههج شههرکت مههی

 .هات ساخآارت شرکت و به وف موقعیت رقابآی را فاشآپ باشده  نپ

 :هات و ر را فارفرفآن بپ سمت س   شدن م  ت

شههوف و شههوف، بنههابرا ن سهه   کههاه  ه  نههپ فر سههاخآار شههرکت مههیی منههابع مههیباعهه  به ههوف کههارا  -الههش

 .ب گدا به وف میموضع رقابآی شرکت را نص ت بپ رق 

ههات اضهافی سهاوف کهپ او طر هق تیو ه  میصهو س ند هد  ها ارا هپ م  هتس   بوفن شرکت را قافر مهی -ب

تههر نلههوه فهههد. ا ههن امههر باعهه  خواهههد شههد کههپ اروش بههرات میصههو س نههارت، خههوف را او رق هها برنصههآپ

را افهه ا   فافه و فر نها ههت سههوف ورت افهه ا    مگههآرت  ابههد و وفههافارتافهه ا    مگههآر ان شههرکت بههرات

 .خواهد  افت

 سبز بازاریابی هایچالش

هههات م صههو  تعیههین شههده بههپ وسههیلپ مآغیرهههات ت اضهها، فر  ن بهها کههال سهه   موانههپ شههد باوار ههابی

هات بها  اسهت. فا هلپ بهین طهرو تل هی مییطهی و رفآهار خر هد سه    هج م الش و ه  نپ مگآر ان نیاوهات

را کههپ منجههر بههپ  باوار ههابی کههال  مهههم فر باوارهههات میصههو س سهه   اسههت. شههن  عامهه  فعالیههت

 :شوف را شناسا ی کرفند کپ شام س   فر  ج فوره ومانی می باوار ابی ش صت

ارت  ها آ هاعکرخپ س   : فاشآن  ج نگرش واکنگی بپ وسهیلپ اسهآفافه روابهز عمهومی بهرات ت هی    ها بهی

 هات س   شرکتانآ اف عمومی او فعالیت

طل انههپ بهها اضههافپ کههرفن برخههی افعاهههات سهه   بههرات میصههو س سهه  : فاشههآن  ههج نگههرش فر ههت فههروش

 با تر فروش مونوف با تما   بپ

شوف.هسهوف کوتهاه منهدت مناسه  بهپ ا هن کهپ سه   سهاوت منجهر بهپ چخیهره ه  نهپ مهیو  س  : علاقپمیص

   است باوار ابی ها و مد رانمدس  ج هدا کلیدت برات اک ر شرکت
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بههدون فر  واقعههی فربههاره ت اضههات  بههاوار پ نههو ورت میصههو س سهه   بههراتکارگگهها: توسههع باوار ههابی

 مگآر ان واقعی

ار تهدو ن قهانون مییطهی نصه ت بهپ  هج فر هت م  و : اسآفافه او نمونپ م  و  با کهاربرف  ها انآته باوار ابی

 هات س   شرکت بدون نو ورتبرات ترفیع گواهینامپ

 سبز بازا یابی سطوح

گیهرف. ا هن ر شهرکت انجهام مهیسه   فر سهپ سهطح ف باوار هابی بیان کهرف کهپ اقهداماس ۱۹۹۷منون فر سا  

سههطو  ع ارتنههد او: سههطح اسههآرات  ج، سههطح شهه پ اسههآرات  ج و سههطح تههاکآی ی. فر سههطح اسههآرات  ج 

گیههرف. سهه   بههوفن اسههآرات  ج اغلهه  نیاومنههد تغییههر فر تغییههراس اساسههی فر فلصههفپ شههرکت انجههام مههی

 ج باعه  انجهام تغییراتهی ههات شهرکت اسهت. سه   بهوفن فر سهطح شه پ اسهآرات چهنیت و رفآار و تاکآیج

گیهرف. ههات عملیهاتی تغییراتهی  هورس مهیشوف. فر سه   بهوفن تهاکآی ی فر فعالیهتهات شرکت میفر رو پ

ماننههد تغییههر فر ترفیعههاس و ت لیغههاس ا ههن سههپ سههطح بههپ منتههور شناسهها ی میهه ان تغییههرت کههپ شههرکت 

ههات میه ان تعههد نصه ت بهپ فعالیهت توانند مورف اسهآفافه قهرار گیرنهد و مم هن اسهتبا صآی انجام فهد می

گهیارت مهالی بلنهد مهدس ههات اسهآرات  ج مییطهی نیاومنهد سهرما پمییطی م آلش را نگان فهند. فعالیهت

کنههد. فر  ههورس انههرات مههمثر سهه   بههوفن اسههآرات  ج بههپ فر ب گههی اسههت کههپ شههرکت فر  ن فعالیههت مههی

سهطو  م آلهش سه   بهوفن با هد مگه   ندرس ا آما  فارف کپ بپ طور ظهاهرت بهپ  ن نگر صهآپ شهوف. فر 

ههات با هد انجهام گیهرف. سه   بهوفن اسهآرات  ج مم هن اسهت فر  هج نا یهپ بهپ شوف کپ فقی ا  کهپ فعالیهت

طههور مههمثر بههر ف گههران نفههوچ کننههد و ا ههن ا آمهها  هههم ونههوف فارف کههپ فر نههوا ی ف گههرت کنههین تههوانی را 

-نتهر اسهآرات  ج  وم نیصهت فر تمهامی فعالیهت نداشآپ باشد. بنهابرا ن، اگهر کهپ سه   بهوفن اسهآرات  ج او

 .گنجانده شوف، ولی فر ب   تولید،  ج م ی  اسآرات  ج است باوار ابی هات

 گذا یبنری د  موابل نوطهقاقب

نههده، انههد باوفارتوابهه  مههیتوانههد فر قههال ی  شهنا، قابهه  فر  و فر فسههآره ارا ههپ شههوف و  ها فر م قهوانین مههی

رف شههی رش ترسههنا  و بیگانههپ بههپ نتههر برسههد. فر واقههع هههر  ننههپ کههپ فر قههال ی قابهه  ق ههو  ارا ههپ شههوف مههو

-گیارت شهام  مگه   کهرفن اقهداماس خا هی اسهت کهپ توسهز  هج شهرکت انجهام مهیخواهد بوف. ن طپ

ا    هههات شهرکت تهلاش گنهاهی نیصهت امها نگهان فافنشوف و هدا  ن قرار فافن شهرکت فر موقعیهت بهی

 .اهمیت است

 مرا یبر چسب محیط زیستی د  موابل علت

هها شهام  مگهارکت بها عنصهر ف گهرت اسهت کهپ هم هوانی بیگهآرت بها میهیز و صهت هر فو ا ن اسآرات ت

کنهد را فسهآپ بنهدت و کمهج فههد کهپ میصهو س هها انهاوه مهیمگهآرت فارف. بر کص  و صت مییطی بهپ
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مهدار شهام  شهراکت بها  هج تا او انواعی کهپ فوسهآدار میهیز و صهت نیصهآند انآنهاب کننهد. راه هرف علهت

-توانهد او اروشساومان با اههداا خها ، م ه  خیر هپ اسهت. بها  ما هت او میصهو س سها ر ن، شهرکت مهی

 .گیارت خوف شرهی  کند

 کمتر د  برابر بیشتر

را  مگهآرت ات کاسهآن او عنا هرت اسهت کهپ بهر کهارکرف میصهو  تهاثیر نداشهآپ و شهو راه رف کمآر بپ معن

افه وفه و تنهها مصها   و صهت مییطهی را مهد نتهر  مگهآرت کند. ا هن اسهآرات ت بهر تما ه  کلهیچخیره می

 .اف ا دتر اسآفافه شده و بر اروش میصو  میهات معروان اسآرات ت عموما توسز مار ندارف. ا 

 آموزش د  موابل تلوی 

اسهههآرات ت  مهههووش فر تهههلاش اسهههت تههها بههها  مهههووش عمهههومی، تغییهههراس را ا جهههاف کهههرفه و بهههپ ا هههن 

ههات مآنهوعی مگهارکت شهآپ و فر مصها   و صهت مییطهی بها روشبآواند انآ هاب بهآهرت فا مگآرت ترتی 

را او واو هپ رقهابآی ت لیغهاس  باوار هابی فاشآپ باشد. تل ین بهپ معنهی سهاوماندهی مهرفم بهپ سهمآی اسهت کهپ

رسهیده و مهرفم عهافت  ب ینند. هدا فر واقع تغییر  ج موقعیت خها  بهپ شه لی اسهت کهپ عهافت بهپ نتهر

 .فر  ن مگارکت فاشآپ باشند

  اهبرد گزینش د  موابل تجمیع

م مهرفم ههات سه   بهرات عمهوراه رف گه  ن  بها اسهآفافه او افهراف معهروا سهعی فر نهیاب کهرفن انآ هاب

داماس ههم کهرفن میصهو س سه  ، کهپ او نتهر طرا هی و کهپ او نتهر کهارکرف، اقه تهرفارف. او نن هپ نهیاب

ف کههپ گیههرف. ا ههن راه ههرف فر کنههار مصههرا گرا ههی فر م ابهه  راه ههرف تجمعههی قههرار فارمههی گههامی  ههورس

و تهداوم  خلاقیت، نهیابیت و کهاربرفت بهوفن را بها ههم تجمیهع کهرفه و فر عهین  ها  بهر موضهو  شا هدارت

 .تاکید فارف

 سنت د  موابل مر نیته

دگی او ههات ند هد ونهت بها روشتوانهد بهرات ترغیه  مهرفم بهپ سهاوگارههات مآهداو  مهیانوا  ند د سهنت

ام  شهههات مهدرن تهر بهپ کهار گرفآهپ شهوف. اسهآرات تطر ق تولیهد میصهو س سه   و شهیوه ونهدگی عهافت

 .ها او  نعت مد استت د    ج مار  س   بپ  ج مار  نال  با وام گرفآن اسآرات ت

 ذخیره د  موابل تسهیم

و خر ههد میصههو س لههوک  بهها فوام را بههپ نههات فانههد ا ههن راه ههرف منههابع را تجملههی و مناسهه  چخیههره مههی

کنهد، بهپ ا هن کنهد. فرهنهو تها  هدت مصهرا را ت لیه  مهیمیصو س کم کیفیت  ج بار مصرا ت لیه  مهی
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کنیم تها ثابهت کنهیم کهپ ف یهر نیصهآیم. اسهآرات ت تصههیم بها ا هده تصههیم و ترتی  کپ ما ر  ت و شاش می

 .کرا پ سعی فر کاه  مصرا و ر  ت و شاش فارف

 انرسبز شره بازا یابی که منجر به شکست بازا یابی عوامل

ده فربههاره میصههو س سهه  ، سهه  ، بههدبینی مصههرا کننهه باوار ههابی او نملههپ موانههع عمههده واکههن  فر م ابهه 

را کهپ بهپ  باوار هابی شهن  عمه   ۲۰۰۵هها بهوف. شیآهی و کرانهیهها او ا هن فعالیهتافعاهات س   و قصد شرکت

 .کنندبیان می س   فر طو  ا ن فوره منجر شد کنین باوار ابی ش صت

ن  هار سهاخآاعآبرگرفاندن سه  :  هج رو  هرف واکنگهی بها اسهآفافه او روابهز عمهومی بهرات ان هار  ها بهی .1

 .هات شرکتهات عمومی فر م اب  فعالیتبدبینی

بعضههی افعاهههات سهه   فر مههدار او طر ههق اضههافپ کههرفن سهه  : بدسههت  ورفن  ههج رو  ههرف فر ههت فههروش .2

 .فروش میصو س مونوف با هدا با  برفن

ههها را کههم  ا هه  سهه  : مگههآا  شههدن فربههاره میههیز ف ههز وقآههی کههپ سهه   شههدن مههی توانههد ه  نههپ .3

 کندهمانند برکص  انر ت و مواف مصرا شده غیر ممثر، کاه  بصآپ بندت و غیره 

بهههدون فر  ا هههن مطلههه  کهههپ  بهههاوار کهههار فر ن: توسهههعپ میصهههو س سههه   نهههو ور بهههرات باوار هههابی .4

 .خواهندکپ کی ها ی را می مگآر ان واقعا 

تصلیم: اسآفافه او شهی رش سهافه بها قهوانین مهورف انآتهار و انهرا شهده مییطهی بهپ عنهوان  هج  باوار ابی .5

 .هات س   بدون شی  قدمی برات واکن  نگان فافن بپ قوانینفر ت برات ترفیع اعآ ارنامپ

 :سپ عنصر فر اف ا   مصرا س   ترثیر فارف مگآرت او ف د

 کننههدگان فر انآ ههابهههات مییطههی بههپ عنههوان راهنمههات مصههرا ههیت اطلاعههاس برکصهه  ههها: برکصهه  .1

رفن کههها بهرات مآمها   کننهد. کهپ اغله  توسهز شهرکتمیصو تی کپ فوسآدار مییز هصآند عم  مهی

-فه مههیسههآدار میههیز بههوفن اسههآفا ههابی میصههو س و برقههرارت شیغههام فومیصو تگههان، تعیههین نا گههاه

کهپ  عاهها ی اسهتتواننهد م ا هات کا ههات مییطهی را برسهانند افهها ی کهپ باوار هان مهیشوف.   ی او راه

 هها ” فههتقابهه  باو ا“ هها ” میههاف  میههیز”  هها ” فوسههآدار میههیز” انههد م هه  بههر روت برکصهه  ههها نوشههآپ

واههد فاشهت.  هورس اغهرا  تهرثیر منفهی خولهی گهاهی فر ” . فوسهآدار اووون“ ها ” قابلیت تج  پ شی رت“

سهت فر تی ی اتی کپ انجام شهده اسهت مگه   شهده اسهت کهپ بعضهی او اطلاعهاس باعه  برفاشهت نافر

ن و گاهی هنگهامی کهپ افعها شهده اسهت همهپ میصهو ، فوسهآدار میهیز اسهت تنهها ب گهی او  ن کنهی

 .و  گی فارف

ههات کننهدگان فر مهورف انهوا  شهیوه هها: بهپ طهور کلهی مصهرا گاهی مصرا کننهدگان فربهاره برکصه  .2

هها  گهاهی ندارنهد تها ومهانی کهپ مصهرا ونهوف فارف  لهوفگی نیه  ونهوف فارف برکص  وفن توسز شرکت
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-ههات  لهوفگی، علهت  ناما فر میدوفه مجاو با د باشهد. اگهر مصهرا کننهدگان فربهاره میهیز و اعلامیهپ

 ابهد و بنهابرا ن هها افه ا   مهیهی  نها و ترثیرشان بر میهیز  گهاهی فاشهآپ باشهند، سهپ  سهطح  گها

شهوف. وظیفهپ باوار ابهان، نگهر اطلاعهاتی او طر هق باع  ارت اء امیدب   گهرا   بهپ میصهو س سه   مهی

هها اسهت. مهمآهر ن مگه   نگهر اطلاعهاس ا هن اسهت کهپ ها و هم او طر ق اطلاعهاس روت برکصه نگانپ

  یهاس اطلاعهاس کهپ وابصهآپ بهپ فر  اطلاعهاس انهد بهپ طهور رضها ت ب گهی نباوار ان تا کنون نآوانصهآپ

کننههدگان فربههاره موضههوعاس مییطههی ههها اسههت را برسههانند. بهها ا ههن  هها  هرکههپ سههواف مصههرابرکصهه 

هها نیصهت.  گهاهی مییطهی قصهد ا جهاف  گهاهی فربهاره مهار  بیگآر باشد ل وما  بپ معنی خر هد سه    ن

-سه   را فارف. فر  هورتی کهپ برکصه  ههات تجهارتتجارت و فر  ورس ام ان گهرا   م  هت بهپ مهار 

 .کنندهات س   میصو س میهات مییطی کمج بپ تعیین و  گی

خواههد مصهئولیت مییطهی و هها، شهرکت نیه  مهیاو شرکت: علاوه بر اطهلا  رسهانی برکصه  مگآرت افرا 

هههات شههرکت نصهه ت بههپ مصهها   ان فربههاره اسههآرات تانآمههاعی خههوف را نگههان فهههد. فر  مصههرا کننههدگ

بنههدت افرا  کلههی  نههها فربههاره میصههو س سهه   ن هه  فاشههآپ باشههد. روف کههپ فر شهه  مییطههی انآتههار مههی

 .کنندها خر د میاند کپ مصرا کنندگان بیگآر بر اساه ن   انآماعی شرکتمی  ان فهمیده

  
  

 د خشانیان هوم  دکتر

 admark.ir:من ع
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 ارتباطات یا.C C. T   گانه شش لاصو

 :ا ن ش  ا   بپ  ورس و ر بیان می شوند

 مشتری های نیاز یابی جهت- ۱

تونههپ بههپ نیاوهههات مگههآرت و انآتههاراس ا آمههالی مگههآر ان راضههی، بههر شا ههپ به ههوف میصههو س، معرفههی 

آر ان، ضههرورت اسههت . ا ههن مهههم، تنههها ومههانی ام ههان و بررسههی واکههن  هههات مگهه بههاوار میصههو س تههاوه فر

 .شی ر می شوف کپ ک  فرا ند تجارس، او ف د مگآرت، مورف بررسی و ارو ابی قرار گیرف

 کا کنان کلیه گروهی کا - ۲

پ هم هارت کلیهپ کارکنهان شهرکت، به  T. C. C نگهان مهی فههد کهپ  T. C. C تجر هپ برخهی او مجر هان

ف فر و کگههونگی  ن بصههآگی فارف. او  ههج سههو کارکنههان با ههد بههپ ن هه  خههوبههرات رسههیدن بههپ هههدفی وا ههد 

ان مهام کارکنهارا پ میصو  و ارا پ میصو  و خهدماس نهها ی بهپ مگهآر ان، واقهش باشهند و او سهوت ف گهر، ت

 هه  با ههد بداننههد کههپ ب گههی او ونجیههره ت عرضههپ هصههآند کههپ گههاهی فر ن هه  مگههآرت و گههاهی نیهه  فر ن

 . دعرضپ کننده، ظاهر می شون

 آزاد مرتبطان و قگوا عنوان به مریران- ۳

ا بپهی ر م و فرهنهو ر  T. C. C بهپ موف یهت، با هد فر وهلهپ ن صهت، ا هو   T. C. C بهرات فسهت  هابی

سهت، امها شرکت را نیه  فگرگهون سهاو م. ههر کنهد کهپ وظیفهپ مهد ر ت، برقهرارت ارت هاک و انهرات ا هو  ا

 . ب ار می برفوت با د ن صآین فرفت باشد کپ ا ن ا و  را 

 واقعیت پایه رب قضاوت و ا زیابی- ۴

 شه ار خواهههد شههد کهپ موف یههت واقعهی شههرکت، قابهه  ارو هابی باشههند و بههپ   T. C. C هنگهامی م ا ههات

عنهوان شا ههپ تغییهراس، مههد نتهر قههرار گیهرف. اگههر ام هان انههداوه گیهرت رضهها ت مگهآرت ا جههاف شهوف، ام ههان 

 بههپ رسههیدگی تیو هه ، ومههان و هه ه بههپ پ ونههوف خواهههد  مههد. برنامههپ ر هه ت هههدا هههات و ا ههلا اس نیهه  بهه

 کهههپ باشهههند ات گونهههپ بهههپ با هههد میصهههو ، کیفیهههت و مگهههورتی خهههدماس  سهههان، فسآرسهههی شههه ا اس،

 .را نل  کند مگآرت رضا ت

 نواقص فع  و فراینر سازی بهینه- ۵

و الیهد کننهده اسهت،  هج مگهآرت فاخلهی نیه  میصهوب مهی شهوف.  ج کارمند، فر عهین  هالی کهپ  هج تو

ت، کیفیهت با د فر م ام  ج عرضپ کننده، بهپ توقعهاس مگهآرت، بهپ و ه ه ومهان تیو ه ، رسهیدگی بهپ شه ا 

ا هد ویگهرفت فر و ه  نپ ها،  گاه باشد و بهپ عنهوان ب گهی او ونجیهره ت عرضهپ، نهپ تنهها با هد بهپ فن ها  ش

 . فرا ند باشد خوف، بل پ فر ک  ونجیره ت

 همیشگی پیشرفت- ۶
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 .T. C م صهوف او شههن  ا هه  ن صههت، فسههت  هابی بههپ هههدا شگههم مههی باشهد کههپ همانهها انههرات واقعههی

C  مگهآرت را بهپ  است کپ کلیدت بپ نام مگآرت مهدارت فر اخآیهار شهرکت هها قهرار مهی فههد کهپ رضها ت

برنامهپ کوتهاه مهدس تونهپ بهپ ج  ه  T. C. C  همراه خهواف فاشهت.  هاف ورت ا هن ن آهپ ضهرورت اسهت کهپ

بهها  مگههآرت نیصههت بل ههپ روش نههو ن مههد ر آی اسههت کههپ هههدا  ن ا جههاف رابطههپ قههوت و ارت ههاطی فراگیههر

 .مگآر ان است
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 سیگما شش در مشتری به توجه اهمیت

ط هها  بههر نهههت تغییههر فر سههاومان و انشهه  سههیگما را مههی تههوان  ههج ابهه ار مههد ر آی نیرومنههد و فراگیههر، 

فه، بل هپ خواسآپ هات مگآرت نامید. همینطور بهر خهلاا سها ر رو  رفههات کیفیهت نهپ تنهها  هج روش ن هو

 .  ج کگم انداو، هدا و سم   نی  فر بر فارف

 :تعر ش نتر پ شرفاوان او ش  سیگما بپ شر  و ر می باشد

 کصه  موف یهت فر کصه  و کهار،  فه  موف یهت وش  سیگما،  ج سیصهآم نهامع و انعطهاا شهی ر نههت 

  ههداک ر نمههوفن  ن مههی باشههد. شهه  سههیگما بهها فر  فقیههق خواسههآپ هههات مگههآرت، ب ههار گیههرت منصههجم

 ههات  نهد   ا ق و فافه هها، تیلیه   مهارت، تمرکه  بهر شهناخت، مهد ر ت، به هوف و  ها طرا هی مجهدف فر 

 .شوف می می ق کار و کص 

ت به ر  ق شه  سهیگما فر سهاخآار سهاومان، مهی تهوان انآتهار  هج موف یهبصآپ بپ کگونگی انط ها  وتلفیه

و هها ش صههت بهه ر  را فاشههت. خلههق و ههر سههاخآی موفههق بههرات شهه  سههیگما، فرا نههدت مصههآمر بههوفه 

 مهی انشه روومهره ههات فعالیهت بهپ سهاومان افهراف تمهام رو  هرف فر کیفیآهی مصها   ال هات  ن، ههدا  کپ

 هها ارابه  توسهز کهپ باشهد مهی سهیگما شه  گانهپ شه  ا هو  گوف،می اشاره ها  ن بپ کپ ا لی ش . باشد

 . ابند می تی ق و شده شگآی انی سیگما، ش  مآدولو ت و ها  ت نیج و

  

 مشتری بر حویوی تمرکز 

  ن او رع هو و مگهآرت انآتهاراس و هها خواسهآپ بهپ رسهیدن بصهیارت، ههات  فر بیصت سا  گیشهآپ، سهاومآن

  نههان او کیانههد تنههها عمهه ، فر مآاسههفانپ ولههی انههد، فافه قههرار خههوف  جاسههآرات  هههات هههدا نملههپ او را ههها

رت، . ط یعههت شو ههات نیههاو مگههآانههد نمههوفه مگههآرت مآغیههر انآتههاراس و ههها نیههاو مصههآمر فر  فر سههعی

وه ارف، انهدافنیاومند تونپ و تمرکه  مهداوم مهی باشهد. فر شه  سهیگما، تمرکه  بهر مگهآرت فر اولو هت قهرار 

ن بهر ا بها مگهآرت  غهاو مهی گهرفف، و شهرو ه ههات شه  سهیگما بها فر  تاثیرشهاگیرت عمل رف ش  سیگم

 . رضا ت مندت مگآرت تعر ش می گرفف

. باشههد مههی  مگههآرت  هههات خواسههآپ بههر تمرکهه  سههیگما، شهه     ههی او ا ههو  بنیههاف ن و ههر سههاخت

 نههد فر  به ههوف هههات تههیم ضههرورت هههات  وروفت باشههد، مههی مهههم مگههآر ان، ف ههدگاه او کههپ فاکآورههها ی

 مههی ا صهاه و فر  مگههاهده، کگونهپ را کیفیهت مگههآرت، کهپ ا ههن ارو هابی و تگه ی  ا ههن بنهابر هصهآند

 .  رف ش  سیگما می باشدرو فر  یاتی و مصآمر فرا ندت کند،
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 مشتری رضایت تعریف

راک  او امرووه نل  کام  رضا ت مگهآرت ههدا ا هلی بصهیارت او سهاومان هها شهده اسهت. موتهورو  و و ه

مرکه  ترا بهرات خهوف انآ هاب کرفنهد . ” فر هد مگهآرت۱۰۰ رضها ت“ ههدا کهپ بوفنهد ها ی  ن شرکتاولی

ان عنهو بهپ کننهد، مهی فن ها  را ههدا ا هن کهپ هها ی شهرکت او بصهیارت و هها  بر مگآرت برات ا ن شرکت

 داهه او ب گهی  نآیجپ ت  رکآی بهپ سهمت کیفیهت گرا هی بهوفه؛ ولهی بهرات برخهی ف گهر او کارشناسهان

 .است بوفه ساومان ارشد مد ر ت هات  تگیار

پ او  رضا ت مگهآرت بهپ فو  هورس تعر هش شهده اسهت: بهپ عنهوان خرونهی و  ها بهپ عنهوان فرا نهد . فسهآ

د: رضهها ت مگههآرت را بههپ عنههوان نآیجههپ ت نههها ی  ا هه  او مصههرا  ههج کهها   هها خههدمت تعر ههش مههی کننهه

 و ه  نههپ هههات خر ههد بهها  ن کههپ خرونههی فرا نههد خر ههد و مصههرا کههپ فر نآیجههپ ت م ا صههپ ت خههدماس

 .توسز مگآرت شی  بینی شده بوف،  ا   می شوف

 ا ت مگهآرتفسآپ فوم تعار فی هصآند کهپ بیگهآر بهر نن هپ ههات افراکهی و روانگهناخآی تاثیرگهیار بهر رضه

  ها. اسهت بهوفه  فآهپتاکید فارند: ارو ابی ا ن کپ   ا کا   ا خهدمت فر افهت شهده همانگونهپ کهپ انآتهار مهی ر

 .است بوفه ساوگار شده تعیین شی  او هات معیار با شده انآ اب  لآرناتیو   ا ا ن پ رو ابیا

اسهت    ISO 9000  ۲۰۰۰ :  هی او تعهار ش نهامعی کهپ فر ا هن ومینهپ ونهوف فارف مربهوک بهپ اسهآاندارف

ر ین چکهکپ رضا ت مگآرت را برفاشهت وت او میه ان بهر ورفه شهدن ال امهات  تعر هش کهرفه اسهت. ههم کنه

ن کرفه است کپ شه ا ت مگهآرت مهی توانهد نگهان فهنهده عهدم رضها ت وت باشهد ولهی عهدم شه ا ت نگها

 .فهنده رضا ت با ت مگآرت نیصت

ر ح کهرفه اسهت و بعنهوان   هی او نیه  ضهرورس تونهپ بهپ مگهآرت را تصه  ISO 9001  ۲۰۰۰ اسهآاندارف

مگهآرت  عهاس مربهوک بهپ برفاشهتانداوه گیرت هات عم  کرف سیصهآم مهد ر ت کیفیهت، سهاومان با هد اطلا

 و ر افهتف ههات  او می ان بهر ورفه سهاوت ال امهاس مگهآرت توسهز سهاومان را مهورف شها   قهرار فههد. روش

 .شوند معین با د اطلاعاس ا ن او اسآفافه
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 مشتری رضایت جلب اهمیت افزایش دلایل

صهت . سهپ ا هن مفههوم را فان برات فر  بهآهر اهمیهت فسهآیابی بهپ ا هن ههدا، با هد ابآهدا ف  ه  گصهآرش

ف نهد . ا جهااتغییر اساسی بونوف  مده فر اقآصاف  هنعآی، منجهر بهپ تمرکه  برفسهآیابی بهپ ا هن ههدا شهده 

لا تهپ ات اسآرات ت ها ی بهرات تط یهق بها ا هن تغییهراس، ا آمها  ب هات  هج شهرکت را بهپ میه ان قابه  م

 را هها   تکهپ اثهر ب گهی ا نگونهپ اسهآرات اسهت” کهارس امآیهاوت” اف ا   می فهد. می ان رضها ت مگهآرت 

 تهاثیراس و  افشهده تغییهراس بررسهی بهپ تف یهج و اخآصهار بهپ قصهمت ا هن فر. فههد مهی قرار ارو ابی مورف

 :شرفاو م می شده  اف هدا بپ  ن

  ورت فن سر ع تغییراس –   الش

ده شها ت مگهآرت اولهین مهورف، تغییهر سهر ع فر فهن  ورت مهی باشهد کهپ منجهر بهپ تمرکه  بیگهآر بهر رضه

. فهن  است. نهو ورت ههات بونهوف  مهده، تمهام ب ه  ههات  هج  هنعت را تیهت تهاثیر خهوف قهرار فافه انهد

پ کلههی  ورت بههپ واسههطپ انآ هها  سههر ع فافه ههها فر سراسههر  ههج سههاومان، نیههوه ت مههد ر ت سههاومان را بهه

عهداف ، کهاه  تمآیو  کرفه است کپ ا ن امهر، منجهر بهپ کمآهر شهدن سهطو  م آلهش فر سهاخآار سهاومانی

 .مد ران و تفو   اخآیاراس بیگآر بپ کارکنان شده است

 رتکههامپیوت کیفیآههی هههات  فههن  ورت بواسههطپ ت شیگههرفت تجهیهه اس، اتوماسههیون، رباتیههج، و باورسههی

 .ا تغییر فافه استر تولیدت هات فر  ند

 فنیا سطح فر رقابت اف ا  -   ب

قآصهافت ارت اطهاس، مآجهر بهپ فومهین تغییهر عمهده ت تغییراس سر ع بونوف  مهده فر فهن  ورت، ب صهو  ا

راس بههین  عنههی افهه ا   رقابههت فر سههطح فنیهها شههده اسههت. فر اقآصههاف  ههنعآی، نههرخ افهه ا   وارفاس و  ههاف

ان لیهد کننهدگکگور ها ت ر  ا  فو برابهر میهانگین نهرخ رشهد اقآصهافت فاخلهی شهده اسهت. بهپ بیهان ف گهر تو

 .ی بیگآرت، موانپ شده اندفاخلی هر کگور، با تعداف رق ات خارن

 امههرووه.  کننههد تعر ههش فاخلههی رق ههات او گروهههی برم نههات  ههرفا  را رقابههت تواننههد نمههی ف گههر ههها،  شههرکت

رقابآی، نداشآن رقی  خارنی بهرات  هج شهرکت بهی  او  هج مهاه،  هج سها   ها  هداک ر فو سها ،  باوار فر

د . نهرخ افه ا   وارفاس و  هافراس، بیگهآر او نهرخ رشهد تولیهد فاخلهی بهوفه و فر عهین بطو  ن واهد انجامیه

 ا ، رشد سهرما پ گهیارت مصهآ یم خهارنی،  آهی او وارفاس و  هافراس نیه  بیگهآر شهده اسهت. فر کنهین 

وضعیآی، تنهها راه ب هات  هج شهرکت بهی  او  هج مهاه،  هج سها   ها  هداک ر فو سها ، بهپ طهو  ن واههد 

خ افهه ا   وارفاس و  ههافراس، بیگههآر او نههرخ رشههد تولیههد فاخلههی بههوفه و فر عههین  هها ، رشههد انجامیههد. نههر
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سرما پ گهیارت مصهآ یم خهارنی،  آهی او وارفاس و  هافراس نیه  بیگهآر شهده اسهت . فر کنهین وضهعیآی، 

 .تنها راه ب ات  ج شرکت، رساندن خوف بپ کلاه نهانی است

 مگآر ان هات نیاو تغییر-   ا

فر هد ۷۰ییر، بهپ مصهرا کننهدگان و مگهآر ان بهر مهی گهرفف. کگهور ههات  هنعآی، بهی  او مورف سوم تغ

فر ههد گههرفش باورگههانی فنیهها را بههپ خههوف اخآصهها  فافه و هههم کنههین  ۷۰تولیههد ناخههال  ملههی و بههی  او 

فر د سهرما پ گهیارت ههات مصهآ یم خهارنی بهپ شهمار مهی رونهد. مصهرا ۷۰می  سرما پ گیارت بی  او 

ر ههات  هنعآی برخهی و  گهی ههات مگهآر  فارنهد. بهپ علهت نهرخ شها ین تولهد و عمهر کنندگان ا هن کگهو

طههو نی تههر، ا ههن مصههرا کننههدگان معمههو   شیرتههر، تیصههی  کههرفه تههر بههوفه و ت اضههات بهها ترت نصهه ت بههپ 

ف گههران فارنههد. توقههع  ن ههها فر مههورف کیفیههت میصههو س و خههدماس و هههم کنههین قیمههت هههات رقههابآی، 

 ن انآتاراس نپ ف ز ثابهت ن هوفه، بل هپ فر طهو  ومهان افه ا   مهی  ابنهد . عامه  ا هلی با ست . مآاسفانپ ا

ا ن بها  رفهآن انآتهار، افه ا   شهدس رقابهت بهوفه اسهت. هرک هدر ا هن رقابهت، شهد دتر باشهد، میصهو س 

رفه سهاخآن انآتهاراس سها  گیشههآپ بهپ سههرعت تولیهد مهی شهوند . بههر وباوار ند هدترت بهرات بدسهت  ورفن

 .مگآر ان، ضامن موف یت نیصت.  ج ساومان با د نیاو هات روو و  آی   نده مگآرت را بداند

 مهورف  نکنهد همهراه بهپ –آتهاراس مگهآرت ان نههانی، رقابهت  ورت، فهن فر –بپ طور کلی ا هن سهپ تغییهر 

 باورگهانی تهها فعالیهت فنیهات باشهند، ینمه شهده  هاف تغییهراس ت انهداوه فر اهمیهت وون لیاظ بپ کپ ف گر

 ه،امههروو. اسههت شههده موف یههت هههات شههرک شههی  تغییههر بههپ منجههر فگرگههونی ا ههن و انههد کههرفه فگرگههون را

صهآند . بهپ هو ههم کنهین شها ین بهوفن قیمهت  ن هها  خهدماس و کا هها کیفیت بوفن با  خواسآار مگآر ان

، ت هصههآند . فر ف ههدگاه مگههآرت گرا ههیطههور خلا ههپ، مگههآر ان خواسههآار بدسههت  ورفن اروش بیگههآر

مان، تمرکهه  بههر رضهها ت مگههآرت اسههت. فر ا ههن ف ههدگاه   ههی او نن ههپ هههات مهههم ارو ههابی عمهه  کههرف سههاو

 .وضعیت رضا ت مگآر ان  ن می باشد

مهوفن مگهآرت ت هد   مهی را بهپ مهد ر ت  وcrm  نتر پ رضها ت مگهآرت تها  نجها گصهآرش مهی  ابهد کهپ

کنههد. ا ههده شگههت سههر ا ههن مفهههوم ا ههن اسههت کههپ بهها افهه ا   ن ههاک تمههاه مگههآرت انههداوه گیههرت واکههن  

منفهی بصهیار مههم و بیرانهی مهی  تجربیهاس بهپ فرنهو بهی فافن شاسه  نیه  و هها  مگآر ان بهپ ا هن تمهاه

 او نارضها آی ن هران تنهه ههدا ا او سهرت  هج و هها خهواهی شهووش شهام  تواننهد مهی ها  گرفف. ا ن شاس 

 فا مههی و تجربههی نههو  بههپ ات معاملههپ نههو  او روابههز گصههآرش   ی ههت فر ا ههده ا ههن. باشههند فهههی سههرو  

 .است

 فر تجههارس خههوف ندارنههد توسههز  ن میههور مگههآرت ف ههدگاه کههپ ههها ی  ن آههپ  خههر ا ههن اسههت کههپ شههرکت

 .هند رفتشرکت ها ی کپ فعالیت فر  یطپ روابز را کلید سوففهی می فانند کنار خوا

مطالعههاس م آلههش، نگههان فافه اسههت کههپ بههین رضهها ت مگههآرت،  فهه  مگههآرت، رضهها ت شههغلی کارکنههان و 

هههم کنههین سههوف ورت  ههج شههرکت ارت ههاک مصههآ یمی ونههوف فارف. سههوف ورتر ن شههرکت ههها، معمههو   ن 
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ها ی هصهآند کهپ بیگهآر ن سهطح رضها ت مگهآرت و کمآهر ن نهرخ او فسهت فافن مگهآر ان و کارکنهان را 

رند. مگآر ان راضی، کا ها و خدماس  ج شهرکت را بهپ ف گهران نیه  تو هیپ نمهوفه و ا هن من هع بصهیار بها فا

 .اروشی برات نل  مگآر ان ند د است
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 داخلی بازاریابی اهمیت

 داخلی بازا یابی تعریف– 

 ش ونگهههدارت بهآههر ن کارکنههان بهها فاخلههی شههام  نههیب، توسههعپ، انگیهه باوار ههابی ط ههق تعر ههش بههرت ؛

کنههههد. فر ا ههههن تعر ههههش ههههها را برطههههرا میاسههههآفافه او مگههههاغلی اسههههت کههههپ نیاوهههههات  ن

شهوف شهغ   ن هاسهت کهپ با هد بها هها فروخآهپ میساومان هصآند و میصهولی کهپ بهپ  ن مگآر ان کارکنان،

 .فر همین  ا  ساومان را بپ اهداف  برساند ها منط ق باشد ونیاوهات  ن

 داخلی بازا یابی اهمیت-

بیه  قهرار گرفآهپ اسهت. نپهو بهپ طهور وسهیعی مهورف  مهد ر ت فاخلهی فر افبیهاس مگآر ان ضرورس تونپ بپ

بهی تهونهی بهپ تهرمین کننهدگان “ضمن ترکیهد بهر اهمیهت م هاف س فاخلهی اظههار فاشهآپ اسهت :   ۱۹۹۱ه

  .”),2000,30Lings(انداوف ارنی را بپ م اطره میمگآر ان فاخلی، رضا ت مگآر ان و

فر واقع ارت هاک بهین تهرمین کننهدگان ومگهآر ان فاخلهی تعیهین کننهده کیفیهت نهها ی خهدماتی اسهت کهپ 

منجهر بهپ ارا هپ خهدماس  فاخلهی فر نها هت مگهآر ان رسهد و ارا هپ خهدماس بهآهر ارنی میمگهآر  بپ فست

شهوف کهپ وتهامین کننهده فاخلهی بهپ ا هن  هورس تعر هش می مگهآرت.خارنی خواههد شهد مگآر ان بهآر بپ

کنهد تهامین کننهده فاخلهی و ب گهی کهپ  ن نیهاو را برطهرا می مگهآرت باشهدهر ب گی کهپ فارات نیهاو می

 .است
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  بازاریابی هایاستراتژی

باشهد. گیهرف؛ بهپ شهر  و هر میقهرار میمنهد مهورف تونهپ رابطپ باوار هابی شن  اسآرات ت کپ فر طرا ی برنامهپ

تواننههد بههپ طههور ترکی ههی  هها نداگانههپ مههورف اسههآفافه مصههآ   او   ههد گر نیصههآند، میها ا ههن اسههآرات ت

 :قرارگیرند

 ]۱[اصلی خرمات تعیی (۱

ات منهد،طرا ی و ا جهاف  هج خهدمت ا هلی بهپ گونهپرابطپ باوار هابی هات کلیهدت و یهاتی  ی او اسهآرات ت

 .ا جاف رابطپ کرف مگآرت است کپ بآوان بر اساه  ن با

هها را  ن مگهآر ان  ج خدمت ا لی ا ده   ، بپ واسهطپ خصو هیاس منیصهر بهپ فهرف فر نههت تهرمین نیهاو

ر طههی ومههان نما ههد و فکنههد، کیفیههت عههالی  ن؛ رابطههپ ا جههاف شههده را فر بلنههد مههدس  فهه  مینههیب می

 .ساوفسا ر خدماس فراهم می فروش ات را براتومینپ

 ]۲[مشتری هر طبع باب  ابطه برقرا ی(۲

 ورف کهپ هات خهدماتی فهراهم مهیات اسهت کهپ فر هآی را بهرات بصهیارت او شهرکتماهیت خدمت بهپ گونهپ

تواننهد هات خهدماتی میخهوف برقهرار کنند.شهرکت مگهآر ان ات ش صهی و سهاوگار بها تهج تهجبآوانند رابطپ

 کههارگیرت بههپ و  و نمههع  ورت ا ههن اطلاعههاس مگههآرت ههها، خصو ههیاس وانآتههاراس هههربهها  گههاهی او و  گی

ههههات مهههورف ، خهههدماس خهههوف را منط هههق وسهههاوگار بههها موقعیتمگهههآرت بههها رو هههارو ی فر هههها ن

 .عرضپ نما ند مگآر ان نتر

، بهها فههروش ومههانی کههپ توانهها ی کارکنههان هشرسههن  ، خصو هها فر ب هه  مگههآرت ا جههاف روابههز بهها ط ههع هههر

 (Payne & Etal,1998,28).ههات م افلهپ ال آرونی هی فافه همهراه گهرفف بصهیار کگهمگیر اسهتقابلیت

تواننههد روابههز کههارت ن ف  ههی گیرنههد میم افلههپ ال آرونی ههی فافه ههها را بههپ کههار می EDI ها ی کههپسههاومان

  ۲۱، ۱۳۸۲خوف برقرار کنند.هگوفروت مگآر ان با

 جنبی خرمات ا ائه(۳

منهد اسههت. خهدماس نن هی شهام  عرضههپ رابطپ باوار هابی هاتارا هپ خهدماس نن هی   هی ف گههر او اسهآرات ت

ات کهپ  ن را او سها ر خهدماس ارا هپ شهده توسهز رق ها گونهپ خدماس اضافی بپ همراه خدمت ا لی اسهت، بهپ

اروشههمند باشههند.   ههی او  مگههآرت مآمهها   سههاوف. مصههئلپ مهههم ا ههن اسههت کههپ خههدماس نن ههی با ههد او ف ههد

شهوف، ا جهاف هات موفهق بهپ طهور گصهآرفه بهپ کهار گرفآهپ شهده و میانوا  خدماس نن ی کپ توسهز شهرکت

ا هلی خهوف را بهپ باشهگاهی کهپ توسهز خهوف مگآر ان ارونهده و وفهافار اسهت. شهرکت مگآر ان باشگاهی برات

ا ن روش باعه  افه ا   کنهد.هها عرضهپ میشهوف، فعهوس کهرفه و خهدماس و ه ه ات بهپ  ناو ترمین مهالی می
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سههههاوف تهههها شههههرکت او طر ههههق اب ارهههههات شههههوف و بصههههآرت را فههههراهم میمی مگههههآر ان شرسههههآی 

 .کلیدت  ف  کند مگآرت ،کاتالوگها و غیره، ارت اک خوف را بافروش شیگ رف

 منر ابطه گذا یقیمت(۴

  :نما دفارف کپ اچعان می باوار ابیهات قد میمند ر گپ فر   ی او ا دهگیارت رابطپقیمت

منههد بههد ن معنهها قیمههت گههیارت رابطپ”. ارونههده خههوف فر نتههر بگیر ههد مگههآر ان هههات مناسهه ی بههراتقیمت“

ات تعیهین شهوف کهپ ا جهاف و  فه  روابهز بهین خر هدار و فروشهنده را است کپ قیمت خدمت با هد بهپ گونهپ

مفهههوم ند ههدت نیصههت، برخههی او  باوار ههابی ت و ههت و تگههو ق نما ههد اگرکههپ تی ی ههاس م ههدارت فر افبیههاس

 (Payne & Et al,1998,73).گیرندهات نو ورانپ بپ کارمیهات خدماتی  ن را بپ شیوهشرکت

ات کهپ توسهز شهورات ههات ثابهت بیمهپهات بیمهپ فعها  فر ا هران علیهرغم نرخبپ عنوان م ا ، ا نهج شهرکت

هاو نملههپ ت فیفههاس گروهههی  بههپ بیمههپ عههالی بیمههپ تعیههین شههده اسههت بهها فافن ت فیفههاس قههانونی 

 .کنندارونده و کلیدت خوف را  ف  می مگآر ان گیاران،

 داخلی بازا یابی به تأکیر(۵

 خهههدماس شهههرو  شهههد. فر واقهههع ههههدا  ن به هههوف باوار هههابی فاخلهههی اولهههین بهههار او ابیباوار ههه مفههههوم

هصهآند. فر نآیجهپ ا هن کهار، کیفیهت خهدماس بها   مگهآرت عمل رف شرسنلی باشد کپ فر ارت اک مصهآ یم بها

 .فرومی

ها نیههه  کهههاربرف هات خهههدماتی بل هههپ فر سههها ر سهههاومانامهههرووه، ا هههن مفههههوم نهههپ تنهههها فر سهههاومان

فاخلههی فر سههاومان توسههز کارکنههان اسههت. اعضهها  بههاوار فاخلههی، بههپ من لههپ ا جههاف  ههج باوار ههابی. فارف

خهارنی،  مهووش ب یننهد وشهافاش فر افهت  مگهآر انها با د بهرات بهر ورفه کهرفن نیاوهها و خواسآپ باوار ا ن

فاخلههی، منجههر بههپ   اوار ههابیفعالیآها ).Dukakis,Kitchen,2004,421 (کننههد و برانگی آههپ شههوند

شههوف و بههین ا ههن او طر ههق شرسههن  می مگههآرت ا ههلا  ارت اطههاس فاخلههی و افهه ا    گههاهی و بصههیرس

  ههی او ).ogg & Et al,1998,880H (کننههدفاخلههی ارت ههاک برقههرار می بههاوار ههها و عمل ههرففعالیت

  .فاخلی است باوار ابی هات خدماتی،هات میورت و اساسی بصیارت او ساوماناسآرات ت

]۱Core Service- [ 

]۲Customizing the relationship- [ 
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     خویه استاد آموزش و مشاوره گروه جدید های برنامه و  خدمات

www.khooyeh.com 
www.khooyeh.ir 

 ۱۳۹۵ سا  فر هم ارت افقرارف طرا موسصاس و ها تشرک برات

 ۱۳۹۵ سا  فر قرارفاف طرا اته شرکت بپ و پخ اسآاف مووش  و گاورهم گروه خدماس

 . مگآرت بر م آنی  شرکت ساخآار ت یین و تدو ن     ٫۱

 . فروشندگان  مووش     ٫۲

 . فروشندگان کار بر نتارس سیصآم طرا ی     ٫۳

 . هدا مگآر ان تعیین     ٫۴

 . بال وه مگآر ان تعیین     ٫۵

 . مگآرت با برخورف اسآرات ت تدو ن     ٫۶

 .رسهههههیدگی فهههههروش او ق ههههه  خهههههدماس منهههههد نتهههههام سیصهههههآم تهههههدو ن و طرا هههههی     ٫۷

 . آرتمگرضا آ .سنج  مگآرت ش ا اس بپ

 . عملیاس ر  ندف ا لا  و اونگرتب نتام اسآ رار     ٫۸

 شافاش ارا پ و کارکنان فر انگی ه ا جاف     ٫۹

 . مآ ص  انصانی نیروت  ف  و نیب هات رنامپب و اه سیصآم طرا ی ٫۱۰

 فنیا فر برندها و ها ساومان روو فان  بپ تونپ با انصانی نیروت  مووش ٫۱۱

 . تگو ق و ن یپت هات نتام طرا ی ٫۱۲

 . شغلی شیگرفت سیصآم طرا ی ٫۱۳

 . کارکنان ارو ابی نتام به وف و ا جاف ٫۱۴

 . کلان مگآر ان تعر ش و  کلان مگآر ان مد ر ت سیصآم ٫۱۵

 . کلان مگآر ان با ارت اک فر موف یت ا لی عوام  برات مند نتام هات سیصآم تدو ن و طرا ی ٫۱۶

 . کلان مگآر ان نگهدارت و نیب فر موثر م عوا برات مند نتام هات سیصآم تدو ن و طرا ی ٫۱۷

 و نهههیب بههها ارت هههاک فر مگههه لاس بررسهههی بهههرات منهههد نتهههام ههههات سیصهههآم تهههدو ن و طرا هههی ٫۱۸

 . کلان مگآر ان نگهدارت

 ارت هههاء و به هههوف فر مهههوثر عوامههه  بهههرات منهههد نتهههام ههههات سیصهههآم تهههدو ن و طرا هههی ٫۱۹

 . مجدف باوخورف و .کنآر  کلان مگآر ان رضا ت
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 بههپ شههارتو ا هه  اسههاه بههر مگههآر ان بنههدت فسههآپ بههرات منههد نتههام هههات سیصههآم تههدو ن و طرا ههی ٫۲۰

 فرنتههر مناسهه  اسههآرات ت  ههج گههروه هههر بههرات ، مگههآرت بهها ثمههرب   ارت ههاک  ههج او برخههورفارت منتههور

 . شوف گرفآپ

 و امههههور شیگیههههرت فر مگههههآر ان هههههات فسههههآپ بهههها کههههارت مآناسهههه  گروههههههات اخآصهههها  ٫۲۱

 . . . و , کار و کص  , فروش و خر د , بند ها فسآپ تیلی  و .تج  پ مگآرت نگهداشت

 سههاوت یههافهش , میصههو س , سههرو   اتههه ه  نههپ یاسهه پم نهههت قیههقف ابی هه   نههپه آمسیصهه ا جههاف ٫۲۲

 . . . و , تماسها و ارت اطاس , راه ارها

 شرسن  و مد ران شرکت عملیاس به وف و ساوت بهینپ ٫۲۳

 . سیصآم اوخورفب هات برنامپ تدو ن  طرا ی ٫۲۴

 . فروشندگان برات مطلوب ر  ت برنامپ ٫۲۵

 . فروشندگان  و  ه بپ رسن ش کلیپ ارو ابی  و کنآر  یصآمس تدو ن و طرا ی ٫۲۶

  :مگآرت شناخت بپ مگآرت طلاعاسا هت د   مگآرت  گاهی برنامپ ت یین و تدو ن ٫۲۷

 . موثر سانیر اطلا  نتام طرا ی ٫۲۸

 . فافقرار انع اف او بعد و ق   مگآر ان با تماه اف ا   ٫۲۹

 . عمومی هات سانپر فر موثر  لیغاست برنامپ  یینت و تدو ن ٫۳۰

 . اسآرا ت و راهنما ی منتور بپ مگآرت م صو  مناس  اطا  برنامپ ت یین و تدو ن ٫۳۱

 مگآر ان با تعام  هات برنامپ ت یین و تدو ن ٫۳۲

 خواسهآپ و نیهاو شهناخت منتهور بهپ مگهآر ان بها ارت هاک ا جهاف نههت هها ی سیصهآم تدو ن و طرا ی ٫۳۳

 ها گان.

 . ن طپ  ج فر مگآرت اطلاعاس تمرک  سیصآم ت یین و تدو ن ٫۳۴

 . مگآرت اطلاعاس کرفن ب گی و تیلی  و تج  پ سیصآم ت یین و تدو ن ٫۳۵

 . مگآرت نیاوهات کرفن اخآصا ی سیصآم ت یین و تدو ن ٫۳۶

 . او علاقپ مورف طر  او مگآرت با تماه ام ان سیصآم ت یین و تدو ن ٫۳۷

 . ساومان و مگآرت بین م اف س و اطلاعاس انآ ا  سیصآم ت یین و تدو ن ٫۳۸
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 فروش کاهش و مشتری کاهش یلدلا

ه او مها چکهر شهد مگهآرت ، ف  لهی بهرات عهدم خر هدباوار هابی م  ت، کهاپ انآگهاراس فروش فر کآاب قدرس

بهپ  مگهآر ان گیرنهد. بهپ نتهر میرسهد عهدم خر هدبرات خر هد او مها تصهمیم نمی مگآر ان است. اما واقعا کرا

 :فهدف    و ر رخ می

فر گیشههآپ تصههمیمی گرفآههپ کههپ نآیجههپ مع ههوه فاشههآپ، بنههابرا ن او ت ههرار اشههآ اه خههوف  مگههآرت- ۱

 .ترسدمی

خواهههد بهها بههپ تعو ههق انههداخآن تصههمیم فروشههید فوسههت نههدارف، امهها میکیهه ت را کههپ بههپ  ن می مگههآرت- ۲

 .خوف، او موانهپ با شما خوففارت کند

گیرت فارف، مهه لا انآتههار شیگههنهاف او طههرا   ههی او ، ف  هه  شنهههانی بههرات ممانعههت او تصههمیممگههآرت- ۳

تر ن ف  لهی رق ات شما. مم ن است ف    ف گهرت نیه  ونهوف فاشهآپ باشهد، امها بهپ نتهر مهوارف بها  ا هلی

 ج او ا هن ف  ه  مصهالپ ا هلی ه شهی بهرفن بهپ ا هن مصهالپ کهپ کهدامشو د. تنها راباشند کپ با  ن موانپ می

،  گاهانههپ  هها مگههآرت سههوا تی شرسههید. ا ههن کههار سهه ت اسههت، بههپ خههاطر ا ن ههپ مگههآر ان اسههت، با ههد او

کنههد و ا آمهها  او تجصهه  شههما نارا ههت گیرت او شههما شنهههان میرات تصههمیمنا گاهانههپ، ف  هه  خههوف را بهه

خهوف بپرسهید بهپ خهاطر ا ن هپ شهما با هد بدانیهد بها  مگهآرت شوف فر  هد مم هن اوشوف. اما شیگنهاف میمی

شهما را فر  مگهآرت ر مآونهپ شهو د کهپکپ کصی سهر و کهار فار هد. فر مهورف فلیه  شهماره سهپ فر بها ، اگه

گیرت کنیهد.  ها ونهد  با هد فربهاره ا هلا  شیگهنهاف خهوف تصهمیمفههد هگهو  میم اب    ی او رق ا بهاوت می

نتر کنیهد. توانیهد او  ن  هراکنید کهپ ا هن معاملهپ بهپ انهداوه کهافی برا آهان منفعآهی نهدارف، میاگر ف ر می

 .کننده استتصمیم س آی است، اما گاهی اوقاس تضمین

را قهانع کنیدکهپ گفهآن کلمهپ نهپ بهپ شهما، رابطهپ شهما را بها او  مگآرت فرخصو  فلی  شماره فو، شما با د

بلندمهههدس  فهههروش خواهیهههد  هههج رابطهههپانهههداوف. ا هههن کهههار ضهههرورت اسهههت، کهههون میبهههپ خطهههر نمی

 .ناموفق، خراب کنید فروش ا جاف کنید و ن ا د ا ن رابطپ را با  ج مگآرت با

تر ن ف  ه  اسهت، شهما بها  هج مصهالپ روانگناسهی شینیهده  هی او مگه  فربهاره فلیه  شهماره  هج، کهپ  

انهد کهپ ف گهر  اضهر سروکار فار د. بعضهی او مهرفم، گهاهی او  هج تصهمیم اشهآ اه خهوف کنهان  سهی  ف ده

خواهنههد، تضههمین واقعههی و  آمههی ا ههن موضههو  اسههت گیرت نیصههآند.  ننههپ  نههها واقعهها میبههپ تصههمیم

ف  ه  ف گهرت نیه  فارف کهپ  مگهآرت  نها نآیجهپ خهوبی فر بهر خواههد فاشهت. امها خر هد ن هرفن فروش کپ

تهر ن خطاههات فروشهندگان بیگآر بهپ واسهطپ اشهآ اهاس فروشهنده رقهم می هورف. فر افامهپ فهرسهآی او مهم

 .کنیمبا مرور می مگآر ان افر موانهپ ب
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فر   ههی او  خههر ن  اففاشههآهات خههوف کههپ بههپ موضههو  کههاربرف نوروسهها ن  فر  فههروش ف ههو گههوان مآ صهه 

را  مگههآر ان روشههندگان فر موانهههپ بههاعلههم فروشههندگی اخآصهها  فارف، تعههدافت او اشههآ اهاس را هه  ف

 : ن را ت می  کرفه است inc فهرست کرفه کپ نفرت نیم  نو صنده

م و هده و تصهلز بهر م المهاس بها تعامه   هج طرفهپ و مهآ ل مگهآرت  ی ت  هج نان هپ و مونولهو  بها ٫۱

را نیهه  فرگیههر کنههد.  مگههآرت  ههج گفآمههان فوسههو پ و سههاونده کههپ مههد ر تبههوفن. بههاوارگرمی بجا 

روت  مگههآرت بههپ گفههت و گههو و شرسهه  و شاسهه  هف ههالو   بهها مگههآرت تههج گوهمونولههو   بهها باوار ههابی او

 .بیاور د

کمآههر گههوش فافن و بیگههآر  ههی ت کههرفن. گههوش فافن بههپ ا ههن معنههی اسههت کههپ بههپ طههرا م ابهه  و  ۲٫

مهرفم  هج فروشهنده شهنونده خهوب را همیگهپ مهی سهآا ند. اگهر   ی آی کپ می کند، اهمیهت مهی فهیهد.

ات فر رقابههت بهها ف گههران هصههآید، اکنههون ومههان سههاخآن برنههدهفسههت  ورفن بر فن ا  راهههی بههرات بپبههپ

ههها  ا هه  س  نفافن اثههرب   بههپ نتههراات قههوت کههپ او گههوشاسههت؛ رابطههپ مگههآر ان ات مطلههوب بههارابطههپ

 .شوفمی

 ه  شهما فر  ه  هات عملهی او کگهونگی تهاثیر راهو ارا هپ نمونهپ مگهآرت وفه کهرفنناکهامی فر شهگفت ٫۳

 مگآرتمصا   گر  انگیر

 .فعلی ندارف مگآرت ق لی کپ ارت اطی با مصالپ م آلابپ اشاره بپ نمونپ هات مورفت و تجارب ٫۴

و  هها م اطهه  و  هها فراموشههی نههام او. ف هه  کههارنگی روانگههناه شهههیر  مگههآرت عههدم تلفهه  فرسههت نههام ٫۵

تههر ن کلمههاس اسههت. بطههور م هها  اگههر بههرات  ههی ت ر ن و مهمتمیگو ههد، نههام هههرک  بههرا   شههیر ن

با او سد منگی او بگیر د،  آمها منگهی ا گهان را بها نهام  هدا کنیهد. منگهی هها فرواوه بهان ع هور  مگآرت با

بها چکهر نهام بها  نهها  مگهآرت . نام  نها را  هاف بگیر هد و هنگهام تمهاه بها ففآهرهصآند مگآرت شما بپ سمت

سلام و ا والپرسهی کنیهد. بعهلاوه اگهر بها فهرفت ملاقهاس کرف هد کهپ نهام او را فرامهوش کهرفه ا هد بهپ نهات 

و او عههیرخواهی کنیههد و بگو یههد کههپ نههام او را فگههار  ورفن بههپ چهههن و بههدو بیههراه گفههآن بههپ  افتههپ خههوف ا

 .فراموش کرفه ا د و خواه  کنید کپ نام خوف را بگو د

هات و ههاف چهههن را هات و ههاف. انآ ههاب  ههج گ  نههپ او بههین گ  نههپشرونههت طههو نی مههدس و ارا ههپ گ  نههپ ۶٫

ات ده  رفههپتههر ن کارهههات فروشههننصههراا او خر ههد شههوف.   ههی او مهمتوانههد باعهه  اکنههد و میخصههآپ می

 .ها استشرسیدن سما س مناس  و کاه  گ  نپ

بهلات  هدور فر  ارا پ روومهپ و تار  نهپ فعالیآههات شهرکت فر ابآهدات شرونهت. ا هن مهوارف با هد  آهی الم ۷٫

 .موضوعاس مطر  شوف

را فر اولو هت قهرار فهیهد.  مگهآرت تان. فر عهوض ا صاسهاسهات ش صهیتمرکه  بهر هیجانهاس و خواسهآپ ٫۸

گیرت فر فر  نههد خر ههد را تیههت تههاثیر افبیههاس روانگناسههی فر افآههپ شههرا ز ا صاسههی همههپ مرا هه  تصههمیم

 .فهد و ا صاساس ن گی کلیدت فر هر نو  تصمیم تجارت  ا انآماعی فارفقرار می
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ت. شهما با هد او همهپ کیه  راضهی شه وه و شه ا ت فرخصهو  شهغ  تهان و  ها اوضها  و ا هوا  اقآصهاف ۹٫

مطمهئن خواههد شهد کهپ بها شهما  مگهآرت شما منآ ه  شهوف فر غیهر ا نصهورس مگآرتباشید تا ا ن    به

 .ن ا د کار کند

 مگآرت بجات  افگیرت  ا کمج بپ فروش تمرک  بر خاتمپ ٫۱۰

 بی هات سیاسی و اعآ افت ۱۱٫

اهمیهت  تند  هی ت کهرفن. شرانهر ت  هی ت کنیهد امها تنهد نهپ، و هرا نهو  کهلام شهما نگهانگر میه ان ۱۲٫

 .موضو  برات شما است

بدسهت  ورفه و بصهآپ بههپ  مگهآرت ثابهت. شهما ربهاس نیصهآید، با هد ابآهدا شهناخآی کلهی اوف الوگههات  ٫۱۳

اولههین معیههار کلههی بههرات شههناخت رو یههاس و  مگههآرت شههناخت خههوف بههاب گفههت و گههو را بگگهها ید. ظههاهر

ناافآهافه و میانصها  با هد بهر شا هپ افب  مگهآر ان است. بطور کلهی قاله   هی ت شهما بها مگآرت و  گیهات

و ا آرام بپ وت باشد و  ی ت ههات مآفرقهپ شهما بهرات عهوض کهرفن فضهات نلصهپ بهر روت مصها   نهدت 

تر فر فرنههپ فوم قهرار فارف و  نههها جوانمگهآر ان مآمرکه  بههر سهوفافر نی باشههد. امها ا آمهها  شهو  بههرات تهر و

بیگآر نو هات شههرس و نهام هصهآند، شه  ات هات  هی ت شهما با هد بهر توانها ی ههات شهما بهر روت ا جهاف 

 .کرف میاکره با د بپ روشی منیصربفرف مگآرت هر شهرس برات وت باشد. بپ همین ترتی ، با

ها،  مهووش ها   هی او اب ارههات مهوثر بهرات و هش ا هدهارا هپ ناشهیانپ شرونآیگهنهات ناشهیانپ. شرونآیگهن ۱۴٫

ات نیصههت و نیههاو بههپ تی یههق شههوند. ارا ههپ شرونآیگههن نیهه  کههار سههافهوب میو مآ اعههد کههرفن ف گههران میصهه

بنههدت نامناسهه ، و ربز، وماناساسههی، سههاوماندهی ، مهههارس فههن بیههان و اعآمههاف بههپ نفهه  فارف. موضههو  بههی

 .هات نامناس  استعدم ط  پ بندت بر اساه مصا   و راه کارها او نملپ و  گیهات ارا پ

خهوراکی  ها غهیا ی سهرو میگهوف با هد  مگهآرت فن و اشهامیدن. اگهر فر نلصهپ بهاعدم رعا ت  فاب خور ٫۱۵

 افاب  ن او سوت شما رعا هت گرفف.شه   غهیا خهورفن فر تمهامی روابهز فهرفت تها روابهز ف پلماتیهج مههم 

بهرات قضههاوس فر رابطههپ بهها ش صههیت گیههرف ومعیههار بصههیار مهمههی و ضهرورت بههوفه و مههورف قضههاوس قهرار می

 .فرفت و انآماعی  ج انصان است

 ب ارگیرت مصآمر گوشی همراه ۱۶٫

بههپ تفصههی   فههروش و ونههدگی بهها باوار ههابی هههدا. فر کآههاب بههاوار ات و نامناسهه  بههاشوشهه  غیر رفههپ ٫۱۷

فرخصو  شوش  مناس   هی ت شهده اسهت.   هی او م هو س بصهیار مهمهی کهپ ن ه  غیهر قابه  ان هارت 

ت ل ههاه شوشههیدن  نههها اسههت. ش صهها  باوار ابههان، فر موف یههت شههغلی باوار ابههان و فروشههندگان فارف، نیههوه

میصههو  و  هها خههدمت  فههروش ام کههپ  ن ههدر تمرکهه  خههوف را روتدهها و و   آورهههات و ههافت را ف ههفروشههنده

شهوند و ا هن ن آهپ بهپ شهدس روت گیارند کهپ او ظهاهر خهوف و ل اسهی کهپ بهپ تهن فارنهد، غافه  میخوف می

فانم کههپ منتههور مههن او تههرثیر گههیارف.چکر ا ههن ن آههپ را  وم مههیتههرثیر منفههی می او  نههها مگههآرت برفاشههت

قیمهت نیصهت بل هپ فرسهت ل هاه ههات گرانل اه بهر موف یهت باوار هاب  ها فروشهنده، بهپ تهن کهرفن ل اه
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ات، وه بههر موف یههت  رفههپتوانههد عههلاهههدا اسههت کههپ می بههاوار شوشههیدن و  راسههآگی فر شوشهه  مآناسهه  بهها

 .برات باوار اب را نی  بپ فن ا  فاشآپ باشد مگآرت    ا آرام

 .شرسیدن سوا تی کپ با  ج بررسی ن  ی شاس  فافه میگوند ۱۸٫

 …مآبانپ هصآند، م   ع ارس ما تضمین می نیم کپفروش ها ی کپاسآفافه بی مورف او وا ه ٫۱۹

 طر  شرسگهات بد هی ۲۰٫

 تاکید بر  ن پ همپ کی  فان هصآید، بجات شی رش ندانصآن و شرسیدن ۲۱٫

    شما بر رقی ناتوانی فر توضیح فلی  برترت راه ۲۲٫

هههدا. سههیارت او شههرکآها ف ههر می ننههد نیههاوت بههپ نگرانههی فر مههورف  مگههآر ان عههدم شناسهها ی ٫۲۳

 .”همپ میصو س ما را می رند“هدفگیارت نیصت کون 

شهه پ نآیجههپ نمیدهنههد. تهها ومههانی کههپ  ج شفههرو و باوار ههابی قههرارت و کههم تیملههی. کانالهههاتبی ٫۲۴

 .شما شانصی برات تاثیرگیارت فارند  نها را رها ن نید باوار ابی فعالیآهات

انجامهد، نمی فهروش ورف او  ال امها بهپمهوثر. معرفهی میصهو  فر برخه فهروش عدم شیگیهرت تها  صهو  ٫۲۵

 فر نههی را بههپ  ههورس مناسهه ی ر ههد و تهها  صههو  نآیجههپ و اسههآمرار ونجیههره اروش مگههآرت شهه  با ههد

 .همراهی کرف

ات مهها و ونههوف  نههها برکههت اسههت ، فرامههوش ن نههیم فر کراغیهههخههرف کههرفن رقیهه . رق هها هم ۲۶٫

 .تر است ونده میماندهرک   رفپ ات باوار ا ن

 با ههد بدانههد کههپ کههرا با ههد شههما را انآ ههاب کنههد و شاسهه  او فر مگههآرت. نههاتوانی فر تگههر ح راه  هه  ٫۲۷

 .   استتوضیح واقعی، عینی و بدور او اغرا  و تگر ح مناس  راه

بههپ فن هها  کیصههت و نیههاو ا ههلی او کیصههت و  مگههآرت بدانیههد کههپ .مگههآرت عههدم ارو ههابی  ههییح او ٫۲۸

 وانید بپ نیاوش شاس  فهید؟ا ن پ   ا   ا شما می ت

انهداوف، کهرا کهپ اگهر گو ی. عدم برخهورفارت او مههارس نهپ گفهآن شهما را بهپ م مصهپ خطرنهاکی میبلپ ۲۹٫

همههواره بلههپ گههو باشههید نمیآوانیههد فر م ابهه  فرخواسههآهات غیرمنط ههی م اومههت کنیههد. بعههلاوه اگههر 

ناراضهی ت هد    مگهآرت بگو ید ولهی نآوانیهد نیهاوش را بهپ فرسهآی برطهرا کنیهد، او را بهپ” لپب “مگآرت بپ

 .کنیدکرفه و همننین خوف و کار و کص آان را فکار تن  می

 .مگآرت اتلاا ومان ٫۳۰

 :او من ع با برفاشت

http://www.inc.com/geoffrey-james/39-sure-fire-ways-to-annoy-your-

customers.html 
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 موثر تبلیغات وسیله به مشتری جذب مراحل و ها گام

 بپ وسیلپ ت لیغاس مگآرت توضیح گام ها و مرا   نیب

 .نل  کنیمنل  تونپ : گام او  فر ا ن الگو ا ن است کپ تونپ م اط  را بپ میصو   :

 .د کنیما جاف علاقپ : گام فوم فر ا ن الگو ا ن است کپ م اط  را بپ کا ت مورف نتر علاقهمن

 گام سوم فر ا ن الگو، تیر ج م اط  برات فاشآن میصو  است: ۳ا جاف تما  

  .ا ست خر ن گام فر ا ن الگو هدا ت م اط  بپ سوت اقدام بپ خر د ک:  ۳سو  فافن بپ خر  د .

 لی  ممثر شهی  او ههر کیه  با هد بآوانهد تونهپ م اط هان مهورف ههدف  را بهپ خهوف نله  کنهد تها فر  ج ت

مرا ههه  بعهههدت قهههافر باشهههد  نهههان را بهههپ خر هههد تگهههو ق .نما هههد بهههرات فسهههآیابی بهههپ ا هههن منتهههور 

بهها بهرهگیههرت او میآههوات مناسهه  و  هههدا و همننههین برقههرارت ارت ههاک مههمثر بهها  نههها مگههآر ان شههناخت

و ت لیغههاس، نلهه   باوار ههابی ناچبههپ هههات بصههرت خلاقانههپ، امههرت ضههرورت بههپ نتههر میرسههد. فر علههم

ورت اسهت و ومهانی کهپ علاقههات ا جهاف بال وه بهرات ا جهاف علاقهپ نصه ت بهپ میصهو ، ضهرر مگآر ان تونپ

 .را بپ انداوهات برانگی ف کپ وت اقدام بپ خر د نما د مگآرت شد، کص  و کار با د تما  

را ه  منل  تونپ، ن صهآین مر لههات اسهت کهپ با هد مهد نتهر قهرار گیهرف و فر واقهع ا هن مر لهپ اسهاه 

نهها له  کنهد،  نر میروف. اگر ت لیغهاتی قهافر ن اشهد کهپ بلافا هلپ تونهپ م اط هان را بهپ خهوف بعدت بپ شما

 ۲۱را بپ را آی او فست خواهد فاف. راوا 

بپ می  ا ن پ  ج ت لی ، موفق بهپ نله  تونهپ م اطه  شهد، نیهاو بهپ ا جهاف علاقهپ نصه ت بهپ میصهو  و 

ا ها و نآها   نهها ی کهاربرف میصهو   ها خهدماس خدماس فارف. برات رسیدن بپ ا هن منتهور نیهاو اسهت کهپ م 

  پ فاشآن  ن علاقپ مند گرفندمگآر ان مورف نتر ،شر  فافه شوف تا

مر لپ سوم، ا جاف تما   است. ا هن مر لهپ شها د فر نگهاه او  مگهابپ مر لههی ق ه   عنهی ا جهاف علاقهپ بهپ 

فهاوس بصهیارت بهین علاقهمنهد بهوفن بهپ  هج کیه  و تما ه  بهپ فاشهآن  ن ونهوف نتر   هد فر  هالی کهپ ت

فارف. تما هه  فاشههآن، گههامی فراتههر او علاقههپ منههد بههوفن اسههت کههپ فر ا ههن مر لههپ فههرف عههلاوه بههر ا ن ههپ بههپ 

میصههو  مههورف نتههر علاقهمنههد شههده اسههت، بهها تونههپ بههپ و  گههی ههها و م ا ههات میصههو  فرمیابههد کههپ ا ههن 

انهد نیاوههات او را برطهرا سهاوف و بنهابرا ن تما ه  شیهدا می نهد کهپ ا هن میصهو  را میصو  بپ خهوبی میآو

فاشههآپ باشههد.  ههج ت لیهه  مناسهه  با ههد انگی شههی قههوت فر م اطهه  ا جههاف نما ههد و ا ههن تنههها ومههانی روت 

میدهد کپ او ناچبپ هات مناسه ی فر ت لیه  اسهآفافه شهوف و همننهین بهپ شهیوهی مناسه ی بیهان شهوف کهپ 

توانههد بههپ طههور شا صههآپ ات نیههاو هههات  نههان را بههر ورفه سههاوف. افهه ا   علاقههپ  -ی شههده،میمیصههو  معرفهه

 .با تاکید بر م ا ات میصو  و تگر ح منافع  ن  ورس میگیرف مگآر ان مندت مندت فر

دار تصههمیم نههها ی خههوف را فر و فر نها ههت گههام کهههارم سههو  فافن بههپ خر ههد اسههت. فر ا ههن مر لههپ، خر هه

خصو  خر هد ات هاچ می نهد. ت لیغهاس ومهانی میآوانهد تهاثیر قهوت فر م اطه  ا جهاف کنهد کهپ قهافر باشهد 
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ههدا مهی توانهد بها اقهدام بهپ خر هد  ن میصهو   ها خهدمت بهپ فسهت  ورف، بهپ  هورس  باوار م ا ا ی را کپ

 .ند و م اط  را بپ خر د  ن فعوس نما دبرنصآپ و روشن بیان ک

  هی او فشههوارتر ن وظهها ش شیههام ت لیغههاتی، تیر ههج کههرفن افههراف بههپ فاشههآن و  هها اسههآفافه او کهها ت مههورف 

را فرسهت انجهام  ارت هاک برقهرار کنهد و او بهرات ا ن هپ بآوانهد ا هن کهار مگآرت نتر است. ت لی  کننده با د با

هدا کگونهپ ف هر مهی کننهد. سهپ  بهپ خهوبی بیهان نما هد کهپ کها  ی را کهپ  مگآر ان فهد، با د بداند کپ

بههپ  مگههآر ان ف. بههرات تیر ههجرا بههر ورفه سههاو مگههآرتقصههد معرفههی و عرضههپ  نههرا فارف، میآوانههد نیههاو ها 

، با ههد ا ههن مگههآر ان سههمت میصههو ، میههر  هههات گونههاگونی ونههوف فارف کههپ بصههآپ بههپ نههو  میصههو  و

 .میر  ها شناسا ی و مورف اسآفافه قرار گیرف

فر قلمهرو ت لیغهاس، ارو هابی اثرب گهی ت لیغهاس اسهت. بهپ ع هارس ف گهر مگه     ی او مصا   بصیار مههم 

کرفن ا ن کهپ ت لیغهی کهپ مها بوفنهپ و هافت نههت  ن  هرا کرفهها م تها کهپ  هد مها را بهپ اههدافی کهپ 

مهها را  فههروش تعیههین کههرفه بههوف م رسههانده اسههت.   هها برنامههپ ت لیغههاتی توانصههآپ اهههداا ارت ههاطی و اهههداا

تی ق ب گد؟   ها بهپ نآها جی کهپ می واسهآیم رسهیدها م؟   ها اساسها  ت لیغهاس مها فر نههت ههدا  رکهت 

 ههابی وسههیلهات بصههیار مهههم بههرات گههرف ورت و تیلیهه  اطلاعههاس گونههاگون فر  بههاوار کههرفه اسههت؟ تی ی ههاس

غاو ت لی ، هنگهام انهرا، و بعهد او انجهام ت لیه  اسهت و کنهان کهپ بهپ فرسهآی مهورف اسهآفافه مرا   ق   او  

قههرار گیههرف ن هه  ارونههده ات فر کنآههر  ت لیهه  خواهههد فاشههت. فر واقههع  ههج برنامههپ ت لیغههاتی  ههییح با ههد 

اس انجهام شهده را مهورف ارو هابی قهرار فههد.  عنهی مگه   شهوف کهپ ت لیغ فروش مرت ا   ثار ارت اطی و نآا  

  ا م اط  همهان کیه ت را او شیهام فر افهت کهرفه کهپ مها مهورف نتهر مها بهوفه و  ها کیه  ف گهرت فر افهت 

 .کرفه است و   ا ت لی  توانصآپ باع  فست بپ کار شدن و اقدامی فر او گرفف

  

س  هج بهاوخورف مهداوم و مآمرکه  بهر اثهر ب گهی  هج برنامهپ  خر ن مر لپ او  ج فر  ند ت لیغاتی بهپ  هور

ت لیغاتی طرا هی شهده اسهت کهپ فر   ی هت میآوانهد بهپ عنهوان وروفت فر  نهد برنامهپ ر ه ت نیه  اسهآفافه 

گههرفف. تعیههین ا ن ههپ  ههج برنامههپ ت لیغههاتی ک ههدر توانصههآپ اسههت بههپ اهههداا ارت ههاطی فر نتههر گرفآههپ شههده 

کمهج  فهروش  هابی و بهاوار ت بهپ سهاومان فر فسهآیابی بهپ اههداا کلهیبرسد و همننین ک در توانصهآپ اسه

 .کند بصیار مهم است

ت لیهه  کننههدگان  وم اسههت بههپ طههور مههنتم فو نههو  تههاثیر ت لیغههاس را بصههنجند، تههاثیر ت لیغههاس بههر ارت ههاک 

و سههوف. انههداوه گیههرت تههاثیر ارت ههاطی ت لیغههاس گو ههات  ن  فههروش هههدا و نیهه  تههاثیر  ن بههر میهه ان بههاوار بهها

اسه  را برقهرار است کپ   ا ت لیغاس و رسهانپ ت لیغهاتی، شیهام ت لیه  را بهپ فرسهآی منآ ه  کهرفه و ارت هاک من

نموفه اسهت؟ تهاثیر ت لیغهاس مهی توانهد ق ه   ها بعهد او بهپ انهرا فر مهدن  ن مهورف ارو هابی قهرار گیهرف. فر 

نگهان فهنهد  مگهآر ان ارو ابی تاثیر ت لی  شی  او بهپ انهرا گیاشهآن  ن، ت لیه  کننهدگان میآواننهد  نهرا بهپ
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علاقهمنههدت  نههها سههوا  کننههد و نیهه  میآواننههد میهه ان بههپ  ههاف ورت مجههدف ت لیهه  و  گههاهی او و او میهه ان 

 میصو ، اطلاعاس و ترنییاس م اط  تاثیر می گیارف

 سولماو  ضرت لی اف  مد ر ت من ع: کنفران 
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 مروری بریک مطالعه صورت گرفته

و  مگههههآرت  ههههج کههههارکوب تلفی ههههی ه  پارکههههپ  بههههرات اروش» فر تی ی ههههی تیههههت عنههههوان

د کهپ کهپ فر کگهور کهین  هورس گرفآهپ اسهت، می  هان مهدعی شهده انه «مگآرت رابطپ با مد ر ت عمل رف

توانهههد م ا هههات ملمهههوه و غیهههر ملموسهههی را کهههپ او می مگهههآرت ارا هههپ اروشههههات برتهههر بهههرات

 .ناشههههههی مههههههی شههههههوف، بههههههرات شههههههرکت بههههههپ همههههههراه  ورف مگههههههآرت رفآارهههههههات

ونهپ بهپ رقابهت شهد د و تغییهراس سهر ع ت نولو  هج، بصهیارت او فر ا ن تی یق اشهاره شهده اسهت کهپ بها ت

بهپ  مگهآر ان خهوف هصهآند و ارا هپ اروشههات برتهر بهپ مگهآر ان شرکآها بپ فن ا  ارا هپ اروشههات برتهر بهرات

ام  موف یهت شهرکآها کهپ فر ومهان  ها  و کهپ فر ومهان   نهده تل هی مهی شهوف عنوان   ی او مهمآر ن عو

خواهههههد فاشههههت و فر نها ههههت ا ن ههههپ  مگههههآر ان و همننههههین تههههاثیر مهمههههی روت رفآارهههههات

گیرت و ارو هابی شهوف، کهرا کهپ انهداوه مگهآرت با هد او طر هق رفآهار ههات مگهآرت رابطپ با مد ر ت عمل رف

همیههت اسههآرات  ج مههی توانههد نر ههان فر مههدت را بههپ سههوت شههرکت سههراو ر کنههد و او ا مگههآرت رفآارهههات

 ۳۴و افت برخورفار است

 نآیجپ گیرت

رابطهپ منهد  باوار هابی با مطالعهپ و بررسهی تی ی هاس  هورس شی رفآهپ مهی تهوان بهپ ن هاک مگهآر  مفهاهیم

شههی بههرف. شههرکآها فر شههی بههپ کههارگیرت اسههآرات ت ههها ی هصههآند کههپ او  ن  مگههآرتارت ههاک با مههد ر ت و

کنههونی خههوف را  فهه  کننههد و بهها فافه کههاوت و بههپ کههارگیرت ت نولههو ت مناسهه  فر شههی  مگههآر ان طر ههق

گههان بههوفه تهها او طر ههق برقههرارت روابطههی شا ههدار و بلنههد مههدس کصهه  اطلاعههاس بهنگههام فر خصههو  مگآر ان

ارت هاک  مهد ر ترابطهپ منهد و باوار هابی. خهوف فر شهی نله  رضها آمندت و وفهافارت  نهها باشهند مگآر ان با

 ابی بهپ اههداا خهوف او او نملپ اسآرات ت هها ی اسهت کهپ شهرکآهات کامیهاب امهروو بهرات فسهت مگآرت با

 ن بهره برفارت مهی کننهد و مهی تهوان اسهآفافه مطلهوب او  نهها را بهپ عنهوان  هج م  هت رقهابآی شا هدار فر 

 .امروو فانصتفنیات تجارس 

ند هد عمهده تهر ن سیاسهت سهاومانها بهوف، امها  مگهآر ان فر  الی کپ تها مهدتی شهی  تمرکه  بهرات نهیب

نصهه ت  مگههآر ان امهروو سیاسههت هههات راه ههرفت و تجههارت بههرات  فه  و به ههوف وفههافارت و افهه ا   اعآمههاف

مانههدگار عمههدتا  خر ههد هههات خههوف را گصههآرش مههی فهنههد و  مگههآر ان.بههپ سههاومان مآمرکهه  شههده اسههت

ند هد  ها بهال وه  مگهآر ان بصهیار شها ین تهر او مگهآر ان بهپ ا هن گونهپ فهروش همانطور کپ چکر شهد ه  نهپ

ماندگار بپ  هورس شیوسهآپ، سهاومان را بهپ ف گهران تو هیپ مهی کننهد. کنهین بهپ نتهر مهی  مگآر ان است و

 مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت منهد ورابطپ باوار هابی ارس امهروو تونهپ و عمه  بهپ ا هو رسد کپ فر فنیات تج
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کنههونی و فر نآیجههپ سههوف ورت شههرکت فاشههآپ  مگههآر ان مههی توانههد سهههم عمههده ات فر  فهه  و نگهههدارت

 .باشههههد و مههههی توانههههد بههههرات شههههرکت بههههپ عنههههوان م  ههههت رقههههابآی شا ههههدار بههههپ شههههمار   ههههد

ات بهپ نهات تعها س رابطهپمنهد، شهرکآها بهپ سهمت انآ هاب تعهاملارابطپ باوار هابی بپ فلی  م ا هات کگهمگیر

مهلاس مجه ا  رکهت مههی کننهد. عامه  کلیهدت تفههاوس بهین تعهاملاس رابطهپ ات و مجهه ا عامه  ومهان اسههت. 

ات فر موقعیآهههات بلنههد مههدس شهه   تعههاملاس مجهه ا کوتههاه مههدس هصههآند وفر م ابهه  تعههاملاس رابطههپ

نیه  افامهپ مهی  ابنهد. ا هن تعهاملاس بهپ فلیه  افه ا   تهوان  فروش گیرند و  آی فر قال  خدماس ش  اومی

فر نآیجهههپ  ۳۵رقهههابآی شهههرکآها، بهههپ روابهههز مجههه ا و کوتهههاه مهههدس تهههرنیح فافه مهههی شهههوند. ه

و افهه ا   تههوان  بههاوار  فهه رابطههپ منههد و گصههآرفگی ابعههاف  ن عههاملی ضههرورت نهههت  باوار ههابی شههناخت

 .رقابآی شرکآهاست
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 مداری مشتری نوین های روش

ند ههد و تاکیههد  ن بیگههآر بههر انجههام  مگههآر ان کلاسههیج کههپ هنههرش فر نههیب باوار ههابی بههر خههلاا تئههورت

 هابی  مگهآرت طهپ بها ف گهران، بها شهدس گهرفآن رقابهت بهین شهرکآها فرمعاملاس مآمرک  بهوف تها ا جهاف راب

فر فنیهات رقهابآی امهروو، شهرکآها ف گهر  مگهآرت برات میصهو س و خدماتگهان و همننهین افه ا   قهدرس

ق لهی و برقهرارت  مگهآر ان ند هد باشهند، بل هپ  فه  و نگههدارت مگهآر ان نهیبنپ تنهها با هد بهپ فن ها  

 .روابطههههههی مصههههههآی م بهههههها  نههههههان را نیهههههه  با ههههههد مههههههورف تونههههههپ قههههههرار فهنههههههد

فر فنههاورت،تغییر فر اطلاعههاس، تغییههر فر  فنیههات امههروو مملههو او تغییههراس و فگرگههونی هاسههت. تغییههر

خواسههآپ هههات مههرفم، تغییههر فر مصههرا کننههدگان و تغییههر فر باوارهههات نهههانی. امهها او مهمآههر ن تغییههراس 

وکار، تغییهر فر اروشههات قابه  عرضهپ بهپ خر هداران بهوفه اسهت کهپ بهپ عنهوان ا جاف شده فر  هینپ کصه 

مهی شهوف و سهاومانهات شیگهرو فر ههر  هنعت موف یهت  عام  ا هلی موف یهت فر سهاومانهات فعلهی شهناخآپ

 .خههوف را مههد ون توانهها ی فر عرضههپ و ارا ههپ اروش بیگههآر بههپ خر ههداران فر م ا صههپ بهها رق ا گههان مههی فاننههد

نهابع بهر فر هآها معآ هد اسهت کهپ تنهها فر  هورس تمرکه  م باوار هابی او  ا   نتهران علهم« وارن کیگان»

اسهت کهپ مهی تهوان بهپ م  هت رقهابآی شا هدار فسهت  افهت و شگهآوانپ ات می هم  مگآر انو ا جاف اروش برا 

 .بههههرات افامههههپ  یههههاس سههههاومان و کصهههه  ره ههههرت فر  ن عر ههههپ او رقابههههت را شیههههدا کههههرف

ههدا اسهت کهپ مجهدفا  فر   نهده او او  مگهآر ان رابطپ منهد بهپ فن ها  برقهرارت کنهان روابطهی بها باوار ابی

هشههرکت  خر ههد کننههد و ف گههران را نیهه  بههپ ا ههن کههار ترغیهه  کننههد. بهآههر ن رو  ههرف نهههت  فهه  و 

ا جهاف کهرف و  ننهپ را بهرات او اروش تل هی  مگهآرتا هن اسهت کهپ رضهامندت فهراوان فر مگهآر ان نگهدارت

ارت هاک   ر تمهد. می شوف مورف تونپ قهرار فاف تها فر نآیجهپ وفهافارت او نصه ت بهپ شهرکت مصهآی م شهوف

 ابی بهپ م ا هات ملمهوه و غیهر ملمهوه و فسهت مگهآرت نی  فر شی ارا هپ اروشههات بیگهآر بهرات مگآرت با

ارت هاک  مهد ر ت رابطهپ منهد و باوار هابی ناشی او ا ن رابطپ است. فر فنیهات کنهونی تونهپ و عمه  بهپ ا هو 

فر سهاومانهات امهروو فر تولیهد کها  و  انمگهآر . بپ عنوان  هج م  هت رقهابآی بهپ شهمار مهی روف مگآرت با

ارا هههپ خهههدمت ،توسهههعپ فانههه  و تهههوان رقهههابآی، همهههراه و همگهههام اعضهههات سهههاومان هصهههآند. 

روش بههپ او او مهمآههر ن م ا هه  مههورف و خلههق و ارا ههپ ا مگههآرت مههمثر و کار مههد رابطههپ بهها مههد ر ت بنههابرا ن

 .علاقهههههههپ و تونهههههههپ می  هههههههان و مهههههههد ران سهههههههاومانها میصهههههههوب مهههههههی شهههههههوف

کههپ نههام تجههارت میصههو  تفههاوس و ههافت بهها   ههد گر ندارنههد کنان مگههآرت او ف ههد بههاوار میصههو س

ف گههرت را نهها گ  ن  ن مههی کنههد و ا ههن  برنههد فر فسههآره وت ن اشههد بههپ را آههی مگههآرت مههورفنتر

را او فسههت فافه اسههت و اسههت. رقابههت قیمآههی نیهه  معنههی سههابق  مگههآر ان نگههاندهنده کههاه  وفههافارت

بهپ  مگهآرت مدار بهپ نهات رقابهت بهر سهر قیمهت بهپ  فه  و ارت هات وفهافارت مگآرت گرا و باوار ساومانهات

  ۱۴ه می اند گند باوار ابی عنوان اب ارت ند د فر
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سهاوند. ا هن همگهامی ومهانی مد ران کامیاب کصهانی هصهآند کهپ سهاومان خهوف را بها شهرا ز روو همگهام می

 .ان  ههج فرهنههو و بیههن  بپی رنههدرا بههپ عنههو بههاوار شههی ر اسههت کههپ کارکنههان و مههد ران گههرا   بههپام ان

ن هه  کلیههدت فر  بههاوار و شاسهه گو ی بههپ تغییههراس ا جههاف شههده فر مگههآر ان شههناخت نیاوههها و انآتههاراس

 .کندموف یت شرکت باوت می

بپهرفاوف.  مگهآر ان کهپ بهپ طهور مهداوم بهپ ا جهاف اروش بهراتالمله  بهر  ن اسهت امرووه تاکیهد تجهارس بین

منههد بههپ خلههق اروش مههورف انآتههار  ههج کصهه  و کههار، ومههانی باوارگراسههت کههپ فههرهنگ  بههپ طههور نتام

ات را کارکنهههان ومهههان قابههه  ملا تهههپمیور، بهههاوار مگهههآر ان  بپهههرفاوف. فر  هههج کصههه  و کهههار

کننهههد و بهههپ فن ههها  راهههههات ند هههد بهههرات ارضهههات نیاوههههات  نهههان سهههپرت می مگهههآر ان بههها

گرا ی ابآههدا با ههد فر مگههآرت گراشههدن با ههد فرهنههو سههاومان تغییههر  ابههد و تعهههد بههپمگآرت هصههآند.برات

 .سطح عالی و با ت ساومان ا جاف شوف

و همننهین فعالیآههات رق ها و عوامه  تهاثیر  مگهآر ان هر کهپ سهاومان بآوانهد شهناخت بیگهآرت او نیاوههات

فسههت  ورف و ا ههن اطلاعههاس را فر کلیههپ سههطو  سههاومان شراکنههده کنههد، او توانهها ی بپباوار گههیار بههر شههرا ز

 .رقههههههههابآی برخههههههههورفار خواهههههههههد بههههههههوف بههههههههاوار بیگههههههههآرت بههههههههرات ب هههههههها فر

کنهونی اسهت.  مگهآر ان برابهر ه  نهپ  فه  ۵ند هد  مگهآر ان تی ی اس نگان می فهنهد کهپ ه  نهپ نهیب

اسهت،  فهروش کیه ت بهی  او، اوفسهت فافن  هج قلهم مگهآرت شرکآها فر افآپ اند کهپ او فسهت فافن  هج

بل پ بپ معنی او فست فافن که  نر هان خر هدها ی اسهت کهپ مگآهههرت مهی توانصهآپ فر طهو  ونهدگی  ها 

  ۱هبوفه، انجام فهد مگآرت فوره ومانی کپ

… 

 رابطپ مند باوار ابی

بها اروش  مگهآر ان رابطپ مند تمهام گامهها ی کهپ شهرکت نههت شهناخت و ارا هپ خهدماس بهآهر بهپ باوار ابی

رابطههپ منههد، فرا نههد مصههآمر نهههت شناسهها ی و ا جههاف اروشهههات  باوار ههابی. خههوف بههر مههی فارف را فر بههر فارف

اسهت کهپ فر  ن منهافع فو نان هپ مهورف تونهپ قهرار فارف و ا هن منهافع فر طهو  فوره  مگهآر ان ند د بهرات

 با او ت صیم می شوف رتمگآ عمر
 

تعر ههش کههرفه اسههت.  مگههآر ان رابطههپ منههد را نههیب، نگهههدارت و افهه ا   روابههز بهها باوار ههابی ۱۹۸۳ بههرت

رابطههپ منههد ع ههارس اسههت او نههیب ، توسههعپ و نگهههدارت  باوار ههابی ۱۹۹۱ بنابههپ تعر ههش بههرت و شاراسههورمن

رابطههپ منههد اشههاره بههپ تمههام  باوار ههابی ۱۹۹۴ بههپ ع یههده مورگههان و هانههت .مگههآر ان روابههز بهها

فر راسههآات برشهها ی، توسههعپ و نگهههدارت م ههاف تی سههوفمند فارف و بهها خره او ف ههدگاه  باوار ههابی فعالیآهههات

 رابطهههپ منهههد ع هههارس اسهههت او شناسههها ی، نگههههدارت و افههه ا   روابهههز باوار هههابی ۱۹۹۶ گهههرون روه
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نفعههان فر منههافع؛ بههپ طههورت کههپ اهههداا تمههامی طههرفین فرگیههر تههامین و ف گههر چت مگههآر ان بهها

 ۲۰،۲۱،۲۲شوف

و توسههعپ روابههز و نههیابآر کههرفن هههر کههپ بیگههآر ا ههن رابطههپ  انمگههآر  رابطههپ منههد، نگهههدارت باوار ههابی

 )۲۳.(است مگآر ان با

 )۲۴( .باشهههدتهههامین کننهههدگان می و مگهههآر ان رابطهههپ منهههد فههههم ومهههد ر ت ارت اطهههاس باوار هههابی

نفعهان شهرکت اسهت کهپ و چت مگهآر ان رابطپ مند شناسها ی، ا جهاف، نگههدارت و ارت هات روابهز بها باوار ابی

 )۲۵(تعههههداس می هههق مهههی شهههوفا هههن امهههر او طر هههق ا جهههاف اعآمهههاف فر نآیجهههپ عمههه  بهههپ 

نفعههان فر ،تههامین کننههدگان و سهها ر چت مگههآر ان رابطههپ منههد تههلاش بههرات نلهه  مگههارکت باوار ههابی

 .و توسعپ شرکت است ابیباوار  فعالیآهات

رابطپ مند بهپ ا جهاف روابهز بلندمهدس و مآ ابه  بها افهراف و سهاومانها و گروهههات چ نفهع اشهاره مهی  باوار ابی

کنههد و اسههاه  ن برقههرارت ارت اطههاس مطلههوب و مههوثر بههپ منتههور  فهه  ونگهههدارت  نهاسههت. فر بههین 

رابطههپ منههد مگآهههههههرت را بههپ ف ههده  ههج فارا ههی  باوار ههابی نفههع، مگآههههرت مهمآههر ن بههوفه وگروههههات چ

می نگهرف کهپ مصهآهلج نمهی شهوف و اگهر کهپ فر تراونامهپ شهرکآها نها ی نهدارف امها فر  ی هت او همهپ  ن 

 هرفا  بهپ فن ها  ا هن نیصهت کهپ خهدماس را فر م هان، ومهان و  اقلام مهمآههر است. باوار ابههههی رابطپ منهد،

هههدا  بههاوار هههدا، فراخآیههارش قههرار فهههد، بل ههپ مههی خواهههد کنههان روابطههی بهها بههاوار قیمههت مورفت اضههات

رابطهپ منهد  باوار هابی. ن را نیه  بهپ ا هن کهار ترغیه  کننهدا جاف کند کپ مجدفا  فر   نده او او خر د و ف گهرا

 .فهههدکمآههرت را او فسههت  مگههآر ان بیگههآرت را  فهه  کههرفه و مگههآر ان بههپ فن هها   ن اسههت کههپ

گیههرف.  ههورس می مگههآر ان منههد فر بانههج بهها شیمههوفن فر نهههت توسههعپ روابههز بههارابطپ باوار ههابی شیگههرفت

بلندمهدس اسهت و بهپ نهات نآها   و شیامهدهات نهارت با هد بهپ شیامهدهات  ج مصهالپ  مگآرت  ف  رابطپ با

شهوف. بها سهنجیده می مگهآرت بها میه ان رضها ت مگهآرت  تی  ن تونپ کرف.او سوت ف گر کیفیهت رابطهپ بها

مآفههاوس اسههت فر کگههورهات خاورمیانههپ  مگههآر انهات  فهه  رابطههپ بام آلههش شههیوه هههاتتونههپ بههپ فرهنو

کننههد، شیگههینپ تههار  ی بهها قههدمت بصههیار فارنههد. بههرات گرم و مهربههان فر  ن ونههدگی میکههپ مرفمههانی خههون

فهنهد. ا نگونهپ بهپ تعهاملاس انآمهاعی و ش صهی اهمیهت می مگهآر ان اسآی ام ب گیدن بپ روابهز خهوف بها

هههات رسههمی و غیررسههمی فر مجههامع و ههها، فعوستعههاملاس شیوسههآپ و مههداوم انآمههاعی همنههون ملاقاس

 صههابی و مگههاوره اقآصههافت و ه خوشاهههدات هههدا ا، نهها   مگههآر ان هات، شههرکت فر مراسههمهامراسههم

 ۱۳-۱۲-۱۱ .تگر ح خدماس بان ی را فر فسآور کار خوف قرار فهند

 رابطپ ات باوار ابی تار  نپ

 ولین بار مطر  شدرابطپ مند برات ا باوار ابی وا ه۱۹۸۳فر اوا   سا  

)۲۶(  
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هنههر کصهه  وکههار امههروو اسههت. بههرات  )RELATIONSHIP MARKETING (رابطههپ منههد باوار ههابی

ضههرورت اسههت.  مگههآرت کلیههدت هسههوف  ور  مونههوف، مهههارس فر ا جههاف ارت ههاک  ههییح بهها مگههآر ان  فهه 

اهمیآهی  مگهآر ان  هابی بهدوت  ها کلاسهیج، عمهدتا  بهپ انجهام معاملهپ تونهپ فاشهت وبهپ  فه  باوار تئورت

 ا  شهدن بصهیارت او باوارهها و تغییهراس شیوسهآپ فر میهیز و ترکیه  نمی فاف. اما بها گصهآرش رقابهت و اشه

نمعیههت، شههرکآها بهها ا ههن واقعیههت روبههرو شههدند کههپ امههرووه ف گههر ماننههد گیشههآپ شههرکآها بهها  ههج نتههام 

اروش و هه ه خههوف را  مگههآرت اقآصههافت روبههپ گصههآرش و باوارهههات فر هها  رشههد روبههرو نیصههآند. امههرووه هههر

فارف و ا نج شهرکآها بهرات بهپ فسهت  ورفن سههم بیگهآرت او بهههههاوار ثابهت  ها روبهپ کهاه  با هد م هاروه 

 .ند ههههد روبههههپ افهههه ا   نهههههافه اسههههت مگههههآر ان کننههههد، بنههههابرا ن ه  نههههپ هههههات نههههیب

و اوا هه   ۱۹۸۰منههد فر اواخههر سهها  رابطپ باوار ههابی  وبیههتفر واقههع سههپ عامهه  باعهه  ا جههاف و افهه ا   می

بهوف کهپ مونه  بهروو تهورم بهی  ۱۹۷۰میلافت شدند. اولین فلی ، بیهران انهر ت فر اواخهر سها   ۱۹۸۱سا 

ر ومینههپ  ههنا ع سههاب پ فر قیمههت مههواف اولیههپ تولیههدت شههد و بصههیارت او شههرکآهات  مر  هها ی فعهها  ف

ال آرونیههج، فههو ف،  لومینیههوم، مههواف شههیمیا ی و منصههوناس تیههت فگههار رق ههات خههارنی او میههدان خههارا 

 )۲۷.(و برقرارت روابز بلند مدس با  نان مورف تونپ قرار گرفت مگآر ان شدند. بنابرا ن نگهدارت
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  CRMو مند رابطه بازاریابی

 مگههههههآرت ارت ههههههاک بهههههها مههههههد ر ت رابطههههههپ منههههههد و باوار ههههههابی ا ههههههو  و اهههههههداا

دگاه شههرکت رابطههپ منههد ع ههارس اسههت او به ههوف فر سههوف  ورت شههرکت او طر ههق تغییههر ف هه باوار ههابی هههدا

او طر ههق  مگههآر ان ند ههد بههپ سههوت  فهه  و نگهههدارت مگههآر ان معههاملاتی و تاکیههد بههر نههیب باوار ههابی او

 .مگآرت موثر ارت اک با مد ر ت کاربرف

م اقآصههافت را فر ، عرضههپ کننههدگان و سهها ر شههرکات مههه مگههآر ان رابطههپ منههد فر تههلاش اسههت تهها باوار ههابی

شههرکت فخیهه  سههاوف. کنههین فرگیههرت منجههر بههپ شیههدا   روابههز تعههاملی  باوار ههابی فعالیآهههات توسههعپ ات و

ی شهوف. رابطهپ منصهجم  ها سها ر شهرکات ونجیهره اروشهی شهرکت مه مگهآر ان ن ف ج بها عرضهپ کننهدگان،

نیاومند همپوشهانی فر طر هها و فرا نهد ههات طهرفین مآ ابه  اسهت و شیونهدهات ن ف هج اقآصهافت، عهاطفی 

 .و ساخآارت را میان  نها شیگنهاف می کند

ا ن امر بپ نات اسآ لا  عمه  فر میهان طهرفین ، باوتهاب گهر وابصهآگی فو سهو پ اسهت و بهپ نهات رقابهت و 

بهههر هم هههارت تاکیهههد مهههی کنهههد. فر نآیجهههپ  بهههاوار فر میهههان فعههها نفرگیهههرت  ا ههه  او  ن ، 

او رقابههت و نهه ا  بههپ  اشههاره فارف: تغییههر باوار ههابی رابطههپ منههد بههپ تغییههرت مهههم فر ا ههو  باوار ههابی توسههعپ

 )۲(مگارکت مآ اب 

… 

 مگهههههههآرت ارت هههههههاک بههههههها مهههههههد ر ت رابطهههههههپ منهههههههد و باوار هههههههابی کاربرفههههههههات

رابطهپ منهد نامیهده شهده اسهت. سهپ رو  هرف بهرات  باوار هابی ،مگهآر ان باعم  ا جاف شیوند و وفافارت می م 

سههت او افهه ا   منههافع مههالی مطههر  شههده اسههت. اولههین رو  ههرف ع ههارس ا مگههآر ان توسههعپ شیونههد قههوت بهها

توانهد توسهز رق ها ت لیهد شهوف و ههی  گونهپ تمها  ت را بهپ فر هر  ا  ا هن منهافع مهالی می .مگآر ان برات

 .طور فا م برات شرکت بپ ونوف ن واهد  ورف

منهافع انآمهاعی اعطها کهرف. رو  هرف سهوم  مگهآر ان فومین رو  رف ا ن است کپ عهلاوه بهر منهافع مهالی بهپ

 )۲(.و انآماعی ع ارس است او اضافپ کرفن شیوند هات ساخآارت بپ منافع مالی
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 (ECRM) مشدددتری ارتبددداط الکترونیکدددی بدددا مددددیریت

را ب گهی  )ECRM (مگهآرت ارت هاک ال آرونی هی بها مهد ر ت ،باوار هابی فیلیهص کهاتلر  ها   نطهر نهامی

ال آرونی هی مهی فانهد کهپ اسهآفافه او اب ارهها و سه وهات ال آرونی هی را بهرات ههدا ت او مفهوم کص  و کهار 

خهوف سهر ع تهر و فقیهق تهر،  مگهآر ان امور شرکت ها تگر ح می کند و موسصاس را قهافر مهی سهاوف کهپ بهپ

اس رسههانی کههرفه، بآههوان کا ههها و خههدماس فر فامنههپ ومههانی و م ههانی وسههیع، و بهها ه  نههپ کمآههرت، خههدم

را ابه ار  ECRM همننهین مهی تهوان)Kolter .(را سفارشهی سهاوت و اخآصا هی سهاوت کهرف مگهآرت بهپ

 یا مههوارف غیههر اروشههمند اقآصههافتاروشههمند او نتههر اقآصههافت، و ففههع و  هه مگههآر ان نههیب و  فهه 

(Romano) ؛ ترکیهههه  نههههرم افهههه ار، سهههه ت افهههه ار، فرا نههههدها، برنامههههپ هههههات کههههاربرفت و

؛ تمههام فرا نههدهات  وم بههرات کصهه  و کار،ا جههاف و  )Fjermestad & Romano(مههد ر ت تعهههداس

بهپ  صهاب  )Khalifa & Shen (او طر هق عملیهاس ال آرونی هی کصه  و کهار مگهآرت  فه  ارت هاک بها

 )۹( ور م
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 (ICRM)مشتری ارتباط یکپارچه با مدیریت
ارت ههاک   پارکههپ  مههد ر ت ، مفهههومcrm ت عملیههاس نههارت هها   نتههران بههرات غل ههپ بههر میههدوف ت ههها

ا ههپ گههیارت را شیگههنهاف فافه انههد. ا ههن مفهههوم کههارکوب نتر ههپ شرفاوانههپ را بههرات تعر ههش و ش مگههآر ان بهها

فههراهم مههی  ورف. همننههین ا ههن مفهههوم  بههاوار براسههاه نیاوهههات  نههان تیههت رقابههت مگههآر ان ارت ههاک بهها

ارا هههپ مهههی  مگهههآرتمهههوثر ارت هههاک با  تمهههد ر راهنمهههات عملهههی فرا نهههد اسهههآاندارفت را بهههرات

براسههاه ا ههن واقعیهت مطههر  شههده اسههت کهپ شههرکت ههها بهها  مگههآر ان ارت ههاک   پارکههپ بها مههد ر ت. فههد

گیارنهد. لهیا  بنها مهدس بلنهد فر را شا هدارت رقهابآی ههات¬مهی تواننهد م  هت مگآر ان اک قوت بابرقرارت ارت 

میصههوب شههده و  باوار ههابی هههدا اولیههپ فعالیههت هههات مگههآر ان ، ا جههاف ارت ههاک قههوت بههاcrm فر عملیههاس

عمه  کنهد.  نمگهآر ا سهاومان فر نههت ارت ها ا هن ارت هاک بها باوار هابی مصآل م  ن اسهت کهپ تمهام وظها ش

، ابآههدا ارت ههاک مگههآرت را فر فرا نههد ا جههاف ارت ههاک قههوت بهها باوار ههابی ا ههن مفهههوم تمههام کارکرفهههات ا ههلی

و سهاومان تعر هش کهرفه و نهو  ارت هاک را براسهاه نیاوههات  مگهآرت  هورس اتصها  بهینرا بهپ  مگهآر ان با

ا ههلی  نههها بنهها مههی گههیارف. فر ا ههن مفهههوم نیاوههها، اروش ههها را شا ههپ مههی گیارنههد و اروش ههها ارت ههاک 

نیههروت ا ههلی شگههت رفآارهههات  مگههآر ان را تعیههین مههی کننههد.ا ن ارت ههاک نههاملموه بهها نمگههآر ا بهها

و عههاملی نههها ی اسههت کههپ بههپ سههاومان م  ههت رقههابآی شا ههدارت ارا ههپ مههی فهههد. بههرات  مگههآر ان وفههافارت

فر سراسههر مههدس  یاتگههان ، تنههها نگهههدارت  صههاب  نههها فر شا گههاه هههات فافه ات سههاومان  مگههآر ان نههیب

براسهاه ارا هپ  مگهآر ان  ا ث ت خر د  نهها فر سهاومان کهافی نیصهت.  هج سهاومان با هد ارت هاک خهوف را بها

شههناخت ارت ههاک  ICRM آههر ن اروش ارا ههپ شههده نصهه ت بههپ رقی ههان  فهه  کنههد ن آههپ کلیههدت فربه

 )۹  (است باوار تیت رقابت هات مگآر ان با
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 فروش افزایش و مشتری جذب

فر نهههان امههروو تیههو تی شههگرا فر ومینههپ هههات گونههاگون ، بههو  ه فر شههرا ز اقآصههاف نهههانی و باوارههها 

ی شوف . ا هن تیهو س بهپ طهور فا هم بهر فعالیآههات تجهارت نههانی تهاثیر مهی گهیارف و فر هآها و مگاهده م

تهد دها ی را فر ومینپ اقآصاف و باورگانی بهرات نوامهع بهپ همهراه فارنهد . فر ا هن نههان شهر تیهو  شهرکآها 

، وضههعیت رق هها ،  بههاوار و موسصههاتی موفههق خواهنههد بههوف کههپ بههپ تیههو س سههر ع نهههانی ، تیههو س سههر ع

تونههپ  بههاوار مههد ر ت و باوار ههابی نتامهههات توو ههع ، رسههانپ هههات گروهههی ، فههن  ورت هههات ند ههد و خلا ههپ

. شههرکآها ی بههپ شهههرس و اعآ ههار فسههت خواهنههد  افههت کههپ بههپ رسههالت واقعههی خههوف  عنههی کننههد 

تونههپ کننههد و او طر ههق ارضههاء بهآههر نیههاو  نههها او رق هها شیگههی گیرنههد . و فر ضههمن بههپ  مگههآرت رضهها ت

فع کهلان نامعهپ خهو   را فر نتهر فاشهآپ مصئولیآهات انآماعی خهوف مآعههد بهوفه و رفهاه انآمهاعی و منها

باشد .روند  رکت کصه  و کهار فر فنیهات امهروو بهپ سهمت ش صهآن انیصهارها و افه ا   رقابهت اسهت ا هن 

 . شهههههههرا ز رقهههههههابآی ف هههههههر  ههههههها ووف سهههههههرا  تهههههههج تهههههههج خواههههههههد  مهههههههد

ند ههد را نههیب کنههد  مگههآر ان فر شههرا ز رقههابآی تمههام فغدغههپ شههرکت ههها  ن اسههت کههپ نههپ تنههها

قهد می  مگهآر ان قد می خوف را نی  نگهپ فارنهد . شها د بهپ نهراس بآهوان افعها کهرف نگههدارت مگآر ان بل پ

ند ههد اهمیههت فارف . فلیهه  ا ههن ن آههپ نیهه  خیلههی  مگههآر ان بههرات شههرکت ههها و موسصههاس بههی  او نههیب

  .ند هد اسهت مگهآرت قهد می کمآهر او ه  نهپ تهلاش بهرات نهیب مگهآرت سافه است . ه  نپ فروخآن بهپ

فسهت  مگهآرت مهی تهوان بهپ وفهافارت مگهآر ان گیشآپ ، فرض بر ا ن بوف کهپ او راه تط یهق بها نیاوههاتفر 

 افهههت ولهههی تجربهههپ نگهههان فاف بههها وروف شهههرکآهات ند هههدت کهههپ میصهههو س منط هههق تهههر بههها 

نههیب ا ههن شههرکت هههات تههاوه وارف شههدند . شهه   ن فههرض بههر ن  مگههآر ان فاشههآند ، اغلهه  مگههآر ان نیههاو

شهوف ولهی همهان  افثهپ تله  بها وروف  مگهآر ان است کپ ارا پ میصو س مآما   مهی تهوان مونه  وفهافارت

او طر هق ا جهاف  مگهآر ان رق ات ند د بپ میصهو س مآمها  تر ت هرار شهد تها ا هن کهپ ا هده  فه  وفهافارت

تهج بهپ تهج نیه  مهی نامنهد کهپ  باوار هابی روابز مانهدگار بها  نهها مطهر  شهد . ا هده ات کهپ عهده ات  ن را

بههر روابههز  مههد ر ت اسههت . هههدا فر ا ههن طههرو تف ههر ند ههد مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت همههان

نپ ف هز بهپ فلیه  میصهو  مآمها   و منط هق بها نیاوهها   مگهآر  است و فرض بهر ن اسهت کهپ مگآر ان با

بل پ بپ فلی  تعلق خاطر بپ روابطه  بها عرضهپ کننهدگان میصهو س او  هج شهرکت خر هد کنهد . بهپ گفآهپ 

شهرک کهافی ” شهرک  وم اسهت . ولهی ل ومها مگهآرت فاشآن میصهو س مآمها   و منط هق بها نیاوههاتف گر 

  .است مگآرت نیصت. شرک کافی فاشآن روابز ماندگار با مگآرت برات کص  و تداوم وفافارت
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و ت لیغههاس  فههروش را باوار ههابی بههپ کههپ معنههی اسههت ؟ بصههیارت او مههرفم اشههآ اها وا ه” واقعهها باوار ههابی وا ه

شیگهه رفت معنههی مههی کننههد . نههات تعجهه  نیصههت کههپ امر  ا یههان همههپ رووه بهها  گهههی هههات ت لیغههاتی 

تلو   هون ، روونامههپ ، شصههت مصههآ یم و مرانعههپ فروشههندگان مههورف هجههوم قههرار مههی گیرنههد . همههواره کصههی 

 ت بپ ما اسهت و بهپ نتهر مهی رسهد مها را او مهر  ، مالیهاس و فروشهندگی گر ه ت نیصهت کی فروش فر دف

ف هههز نههه ء کهههوک ی او مجموعهههپ  فهههروش . کنهههین اسهههت کهههپ وقآهههی فانگهههجو ان فرمهههی  ابنهههد

ف ههز   ههی او کنههد ن و نههپ مهمآههر ن  فههروش ، بصههیار  یههرس وفه مههی شههوند . شهه  اسههت باوار ههابی عتههیم

، تولیههد کهها ت  مگههآرت بههپ شههمار مههی روف اگههر و ف ههز اگههر باوار ههاب فر تگهه ی  نیاوهههات  اوار ههابیوظا ف

مطلههوب قیمههت گههیارت ، توو ههع و ت لیغههاس شیگهه رفت توفیههق  ا هه  نما ههد ،  ن هنگههام کهها  بههپ سهههولت 

  خواهد رسید فروش بپ
 

ف مهد  تهاروه خهوف را معرفهی کهرف ، کی هها ی شهنیده ا هم . هنگهامی کهپ فهور” فا  ” همپ فر مورف کا ت 

” همهپ ا هن شهرکآها بها سهیلی او ت اضهها روبهرو شهدند . ا هن شهرکآها اقههدام بهپ تولیهد کا ههات بهپ ا ههطلا  

بههپ همههراه فاشههآند و نههپ  مگههآر ان کههرفه بوفنههد ،  عنههی کا ههها ی کههپ م ا ههات ند ههدت بههرات” فرسههت 

 ! ” مهههههههن ههههههههم هصهههههههآم هههههههها” بگو نهههههههد ” ی کهههههههپ  هههههههرفاکا هههههههها 

اسههت هههدا ، شههناخآن و  فههروش وا ههد کههرفن باوار ههابی هههدا” شیآههر فراکههر کنههین بیههان فاشههآپ اسههت : 

مناسهه  باشههد کههپ خههوف ، خههوف را ” بههپ نیههوت اسههت کههپ کهها   هها خههدمت ارا ههپ شههده فقی هها مگههآرت فر 

  برساند فروش بپ
 

همیهت انهد ، بل هپ بهد ن معنهی اسهت کهپ ا هن و ت لیغاس شیگه رفت فاقهد ا فروش ا ن بد ن معنی نیصت کپ

انهههد . ترکی هههی کهههپ خهههوف شهههام  مجموعهههپ ات او  باوار هههابی فو ف هههز ب گهههی او ترکیههه  ب رگآهههر
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 بها ههم تلفیهق مهی شهوند کهپ بهپ کهار مهی رونهد بهاوار اسهت کهپ بهرات تهاثیر بهر میهیز باوار ابی اب ارهات

 او گروههها و افهراف  ن وسهیلپ بهپ کهپ شهوف مهی تعر هش انآمهاعی –بپ عنوان فر  نهدت مهد ر آی  باوار ابی. 

تهامین نیاوهها و خواسهآپ ههات خهوف اقهدام مهی کننهد . بهرات  ق تولید و م افلپ کا  بها   هد گر ، بهپ امهر طر

 . ا ههطلا اس مهههم نیههاو ، خواسههآپ ، ت اضهها ، کهها  را بررسههی کههرف” روشههن شههدن ا ههن تعر ههش با ههد بههدوا

اسههت . انصههان  اسههت . ا صههاه میرومیههت همههان نیههاو باوار ههابی نیاوهههات انصههان   ههی او مفههاهیم اسههاه

فارات نیاوهههات شینیههده ات اسههت . ا ههن نیاوههها شههام  نیاوهههات فی   ههی  هها نیههاو بههپ غههیا ، شوشهها  ، گرمهها ، 

 ماننهد ش صهی نیاوههات و می هت و تعلهق ا صهاه بهپ نیهاو نتیهر ، انآمهاعی نیاوههات …سرما ، امنیهت و 

نصههان را تگهه ی  مههی فهنههد . . ا ههن نیاوههها قصههمآی اساسههی او سههاخآار ونههوف ا ونوفنههد اظهههار و فانصههآن

 . وقآههههههی نیههههههاوت تههههههامین نگههههههده باشههههههد ، شهههههه   فو راه  هههههه  شههههههی  رو فارف

او  : بپ فن ا  کی ت باشد کهپ نیهاو را تهامین کنهد و فوم : تهلاش کنهد کهپ بهپ نیهوت نیهاو را تعهد   کنهد و 

  خهوف شدس  ن را کاه  فههد . فر کگهورهات شیگهرفآپ  هنعآی ، مهرفم بهرات رفهع نیهاو و شاسه  بهپ امیها

بپ فن ا   افآن و  ها تولیهد من هع تهامین نیاونهد ، فر  هورتی کهپ فر کگهورهات کمآهر توسهعپ  افآهپ ، مهرفم 

فر دف کاه  شدس امیا  خوف بهوفه ، بها قناعهت بهپ ام انهاس مونهوف بهپ امهر تهامین نیهاو خهوف اقهدام مهی 

  کنند
 

، خواسهآپ ههات انصهان اسهت و خواسهآپ شه لی اسهت کهپ نیاوههات انصهان  باوار هابی فومین مفههوم اساسهی

تیت تاثیر فرهنو و ش صیت انفرافت بهپ خهوف مهی گیهرف .  هج فهرف گرسهنپ فر کگهور بهالی مم هن اسهت 

می  بپ ان پ ، گوشت بنپ خهو  و لوبیها فاشهآپ باشهد ، فر  هورتی کهپ  هج فهرف گرسهنپ فر ا ها س مآیهده 

بههپ هم رگههر ، فههرن  فرا هه  و  ههج نوشههابپ کوکهها فاشههآپ باشههد . خواسههآپ ههها بههر  صهه   مم ههن اسههت میهه 

ام اناتی کپ تامین کننده نیاوهها هصهآند تعر هش مهی شهوند . وقآهی نامعهپ ات مآیهو  مهی گهرفف، خواسهآپ 

هات اعضات  ن نی  توسعپ مهی  ابهد . وقآهی مهرفم فر معهرض ام انهاس بیگهآرو مهورف علاقهپ خهوف قهرار مهی 

تولیدکنندگان نی  اقهدام بهپ تولیهد کا هها ت خهدماتی مهی کننهد کهپ خواسهآپ ههات ند هد را شاسه   گیرند ،

 . گو نهههد. بصهههیارت او فروشهههندگان ، خواسهههآپ هههها و نیاوهههها را بههها ههههم اشهههآ اه مهههی کننهههد

بهپ تیغهپ مآهپ نیهاو فارف . فر  هالی کهپ  مگهآرت مم ن است تولید کننده تیغپ هات مآهپ کنهین تصهور کنهد

”  ههج  فههره و روونههپ اسههت . ا ههن فروشههندگان مم ههن اسههت او بیمههارت  مگههآرت نیههاو واقعههی و   ی ههی

 ”باوار ابی ن ف ج بینی
 

( Marketing myopia )  رنه  باشهند . ا نهان  نننهان فر میصهو س خهوف غهر  شهده انهد کهپ ف هز فر

را او فسههت  مگههآر ان بههپ خواسههآپ هههات فعلههی تونههپ فارنههد و فور اند گههی فر خصههو  شههناخت نیاوهههات

را تهامین کنهد و فر  مگهآرت بهرات ار هپ کا ههات ند هدت کهپ بهپ نیهو مطلهوب تهرت نیهاو” فافه اند .   ینها
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، بها همهان نیهاو شیگهین  مگهآرت ضمن نی  اروانآر باشد ، ا ن فروشندگان بها مگه   روبهرو مهی شهوند .  هج

بهپ نهات  ن هپ تونهپ خهوف را بهرات سهرگرمی ، خواسآار کا  ی ند د خواهد شد . بهپ عنهوان م ها  ههالیووف 

اسههت ، مآمرکهه  کنههد . تونههپ خههوف را بههر میصههو تی خهها  ،  عنههی فیلمهههات  مگههآر ان ، کههپ نیههاو واقعههی

سینما ی مآمرک  کهرف کهپ فر نآیجهپ ، فوران سه آی را شگهت سرگیاشهت . فر عهوض  هنعت تلو   هون بهپ 

” ، توانصهت بهپ ه  نهپ ههالیووف سهر عا مگهآر ان را هپ راه  ه  بهآهرت بهرات تهامین نیهاو بهپ سهرگرمیفلی  ا

  رشد کند
 

او ا ههن رو  فارات خواسههآپ ههها ی نامیدوفنههد امهها فر برابههر منههابع میههدوفت قههرار فارنههد .” مههرفم ت ر  هها

 رات ا گهانبهمهی کننهد کهپ فر اوات ونهوه شرفاخآهی ،  هداک ر رضها ت را  کا ها ی را برات مصهرا انآ هاب

 او نتهر مصهرا فراهم  ورف . خواسآپ ها ، وقآی با قهدرس خر هد همهراه باشهند ت هد   بهپ ت اضها مهی شهوند .

فر اوات  ،کننههدگان ، کا ههها مجموعههپ ات او م ا هها هصههآند کههپ بههر م نههات معیههار کصهه   ههداک ر مطلوبیههت 

 . نها ، خر دارت می شوندشو  شرفاخآی  
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نیاوها ، خواسآپ ها و ت اضاها ما را بپ سهوت کا هها ی مهی کگهاند کهپ مهی تواننهد ا هن نیاوهها و خواسهآپ هها 

و ت اضا را بر ورفه ساوند . هر کیه ت کهپ بآهوان بهرات نله  تونهپ ، بهپ فسهت  ورفن اسهآفافه و  ها مصهرا 

  .عرضههپ کههرف و توانهها ی تههرمین  ههج خواسههآپ  هها نیههاو را فاشههآپ باشههد کهها  تل ههی مههی شههوف ربههاوا ، فر

، اعآ ههاف بههر ا ههن اسههت کههپ نیهه  بههپ اهههداا سههاومانی ، بصههآگی تههام فارف بههپ تعیههین و  باوار ههابی فر مفهههوم

بههپ نیههوت مطلههوبآر و مههوثرتر او  مگههآر ان تههامین رضهها ت تعر ههش نیاوههها ، خواسههآپ هههات باوارهههات هههدا و

را مملهو او فا هده ، کیفیهت و رضها ت مهی کنهیم  مگهآرت رق ا بپ طور خلا پ ، با قدرس هرکهپ تمهامآر شهو 

او فاخهه  بههپ بیههرون و  فههروش بهها   ههد گر اشههآ اه مههی شههوند . مفهههوم” غال هها باوار ههابی . مفههاهیم فروشههی

  .او بیهههههههههرون بهههههههههپ فاخههههههههه  مهههههههههی نگهههههههههرف باوار هههههههههابی مفههههههههههوم

مهمآهر ن عامه  فر ههدا گهیارت فعالیهت و تهلاش به هوف کیفیهت اسهت . بهپ  مگهآرت مهد ر ت فر فرهنو
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  .ا خر ههدارت مههی کنههدش صههی اسههت کههپ کهها  و خههدماس  ههج سههاومان ر مگههآرت بیههانی سههافه

   ا بپ ع ارتی ف گر
 

کصههی اسههت کههپ انجههام معاملههپ فاف و سههآدت را فر  ههج میههیز رقههابآی بههپ عهههده فارف و فر  الههت  مگههآرت

 . تعهههههههههاملی کیههههههههه ت را مهههههههههی فههههههههههد و کیههههههههه ت را مهههههههههی گیهههههههههرف

 :بپ فو گروه ت صیم می شوند ر انمگآ

 فرون ساومانی

 برون ساومانی 

 فرون ساومانی
 

 . دکارکنههان سههاومان هصههآند کههپ فر افههت کننههدگان فههر ورفه ههها و خههدماس ف گههر افههراف سههاومانی انهه

 :برون ساومانی

 فرفت است کهپ فر خهارا او سهاومان اسهت و میصهو س  ها خهدماس نهها ی سهاومان را خر هدارت مهی کنهد

بههرون سههاومانی فر واقههع میههور هههدا گههیارت برنامههپ هههات به ههوف کیفیههت اسههت و تههلاش ا ههلی  مگههآرت. 

بههرون  مگههآر ان سههاومان فر تههامین نیاوهههات ا ههن نههو  مگههآر ها اسههت . او سههوت ف گههر تههامین نیاوهههات

  .فرون سههاومانی فارف مگههآر ان ومانی و نلهه  رضهها ت  نههها بصههآگی تههام بههپ نیههوه کههار و فعالیههت هههاتسهها

 مگههههههآر ان مههههههلا  میاسهههههه پ اروشهههههههات خههههههدماس ارا ههههههپ شههههههده شصههههههت ، او نتههههههر

 نرخ 

 کمیت

 کیفیت

   را آی و  سا

 قابلیت اعآماف

  ما ت و شگآی انی هات بعدت او خدماس

رضا ت ا صاه م  آی است کپ فر ههر فهرف شه  او اسهآفافه او کها   ها فر افهت خهدمآی ا جهاف مهی شهوف . 

. اگههر کهها  و  و عمل ههرف عرضههپ کننههده بونههوف مههی   ههد مگههآرت ا صههاه مههورف نتههر او ت ابهه  انآتههاراس

ههم سهطح انآتهاراس ارو هابی شهوف ، فر او ا صهاه رضها ت ا جهاف  مگهآرت خهدمت فر افهت شهده او نانه 

  می شوف
 

اشهد مونه  چو  وفگهی و سهطح ب مگهآرت فر  ورتی کهپ سهطح خهدماس و کها  بها تر او سهطح انآتهاراس

  .می شوف مگآرت شا ین تر خدمت و کا  نص ت بپ انآتاراس منجر بپ نارضا آی
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 مگآرت فرمو  رضا ت

 رضههههها آمندت   =مگهههههآرت او خهههههدماس ارا هههههپ شهههههده   انآتهههههاراس مگهههههآرت فر 

 هداق  او سهپ طر هق منجهر بهپ افه ا   فر مهد و سهوف عرضهپ  مگهآرت بررسی ها نگهان مهی فههد رضها ت

  کننده می شوف
 

 راضهههههههههی فر مهههههههههورف کههههههههها ت روومهههههههههره مگهههههههههآرت ت هههههههههرار خر هههههههههد 

 راضههههی بهههها  ههههرا کمآههههر ن ه  نههههپ ت لیغههههاس مگههههآرت خر ههههد کهههها ت ند ههههد او نانهههه  

  .راضی بپ کا  تما   شیدا کرفه اند مگآر ان وسزند دت کپ ت مگآر ان خر د کا  توسز 

 

   crmقابلیت هات مهم

 مگآرت و ارت اک با فروش اقداماس و مهارتهات  وم برات 

 مگآرت  گاهی 

 مگآرت تعام  با 

 ا جاف انگی ه فر کارکنان و ارا پ شافاش بپ  نها 

 کلان مگآر ان مد ر ت 

  

  

 امروو مگآرت

 سطح  گاهی و فان  عمومی با ترت فارف . 

 نص ت بپ گیشآپ بصیار کم   ر تر شده است . 

 انآتاراس و توقعاس بیگآرت فارف . 

 اس و میصو س مورف نیاوش ، مصآ   تر عم  می کندفر تصمیماس مربوک بپ خر د خدم . 

 انآتار فارف فر هر ومان بپ اطلاعاس مورف نیاوش فسآرسی فاشآپ باشد . 

 ا فر افههتانآطههار فارف او تمههامی ب گهههات م آلههش فر سههاومان ، خههدماس   صههان و اطلاعههاس مآناسهه ی ر 

 . نما د

 رام فر اخآیارش قرار گیرندانآتار فارف خدماس مورف نیاوش سر عا و با نها ت ا آ . 

               
  

 رضهههههها ت مگههههههآرت کههههههپ اثههههههرت فر کصهههههه  و کههههههار  ههههههج عرضههههههپ کننههههههده فارف ؟

مگآر ان راضهی ناخوف گهاه بهپ  هج رسهانپ بهدون ه  نهپ نههت انجهام ت لیغهاس بهرات عرضهپ کننهده ت هد   
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مهوارف تهاثیر ا نگونهپ  می شوند . اهمیت ا ن امر وقآهی بیگهآر خهوف را نگهان مهی فههد کهپ بهدانیم فر اغله 

 . شیههههههام ههههههها بصههههههیار بیگههههههآر او ت لیغههههههاس شره  نههههههپ رسههههههمی شههههههرکت اسههههههت

امههرووه فر کگههورهات  ههنعآی برنامههپ هههات ارت ههاک بهها مگههآر ان بمنتههور فل ههرت و وفههافارت کههرفن  نههان فر 

سرلو پ برنامپ هات باوار هابی عرضهپ کننهدگان قهرار گرفآهپ اسهت . ف گهر ههی  عرضهپ کننهده ات بهپ فهروش 

بههار بههپ مگههآرت نمههی اند گههد . عرضههپ کننههدگان هوشههیار ه  نههپ هههات  وم بههرات نلهه  رضهها ت و   ههج

 وفههافارکرفن مگههآرت را بههپ امیههد  فهه  او بههرات خر ههدهات بعههدت بعنههوان سههرما پ گههیارت تل ههی کههرفه

فر  ورس نارضا آی مگهآرت ، تمهامی م انی مههات منجهر بهپ افه ا   فر مهد فر نههت ع ه  عمه  کهرفه ، 

وف عرضهپ کننههده را کهاه  مههی فهههد . اسهآمرار کنههین وضهعیآی فر مههدس نهپ کنههدان طههو نی فر مهد و سهه

  عرضپ کننده را او  ینپ باوار  یا می کند
. 

 . مگهههآرت ناراضهههی بر هههده او سهههاومان را بهههپ سهههافگی نمهههی تهههوان بهههپ نمهههع مگهههآر ان باوگرفانهههد

کننهد بهپ  ن فعها  تهر عمه  مهیبررسی ها نگان میدهد مگآر ان ناراضی فر انآ ها  ا صهاه خهوف بهپ ف گهرا

رف . نهرخ همین فلی  اسهت کهپ نارضها آی مگهآر ان بهی  او رضها ت  نهان ، بهر تغییهر فر مهد اثهر مهی گهیا

 . فو برابر مگآر ان راضی است” انآ ا  شیام مگآر ان ناراضی بپ ف گران ت ر  ا
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 با د کرف ؟ کپ مگآرت برات نل  رضا ت

 مگآرت شناسا ی انآتاراس/۱

اسههت . شناسهها ی انآتههاراس  مگههآرت مهمآههر ن گههام شناسهها ی انآتههاراس مگههآرت فر فر  نههد نلهه  رضهها ت

شهدن  مگهآرت او ظهن خوف هار” ن  با مرانعپ بپ وت و فر افهت ف هدگاه ههات او میصهر نیصهت . ف گهر عصهر 

منتهور و بهرات با هد بهپ  وات او گهوش فهرا فاف . بهپ ا هن  مگهآرت سپرت شده و بهرات  گهاهی او سهر فرون” 

، امهرووه عرضهپ کننهدگان ضهمن بههره گیهرت او ت نیهج ههات  مهارت بهپ نتهر  مگهآرت شناسا ی انآتهاراس

مههی کننههد . فر ا ههن بهها اسههآفافه او روشهههات م آلههش شصههآی ، تلفنههی و  ضههورت اقههدام  مگههآر ان سههنجی او
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او  هج خهدمت ، کها   ها نهام تجهارت را شه   مهی فههد او  مگهآرت راسآا تونهپ بهپ عهواملی کهپ انآتهاراس

 : اهمیههههت و ههههافت برخهههههورفار اسههههت . مهمآههههر ن ا هههههن عوامهههه  بگههههر  و هههههر اسههههت

 مگآرت نیاو و خواسآپ هات 

 مگآرت باورهات

 فر ارت اک با همان عرضپ کننده مگآرت تجربپ هات شیگین

 ده او طر ق ارت اطاس فو سو پ  ا ت لیغاس مآنو  عرضپ کنندهاو عرضپ کنن مگآرت شیامهات فر افآی

 فر ارت اک با سا ر عرضپ کنندگان مگآرت تجربپ هات شیگین

 پ هههات  نههان او ا ههن کهها  و خههدمتاو فوسههآان و  شههنا ان فر ارت ههاک بهها تجربهه مگههآرت نتههراس فر ههافآی

 طرا ی کا  و خدماس بر اساه نیاوها و انآتاراس /۲

فر ا ههن مر لههپ  ومصههت و  گیهههات کهها   هها خههدمت مههورف نتههر مآناسهه  بهها ابعههاف م آلههش نیههاو و 

 ههی ا ههن انط هها  بههپ خههوبی شهه   نگیههرف تعر ههش و طرا ههی شههوف . اگههر فر تعر ههش و طرا مگههآرت انآتهاراس

  .ش  او فر افت و اسآفافه او کا  و خدمت باشیم مگآرت با د منآتر نارضا آی

 تولید و تیو  بر اساه طرا ی انجام شده / ۳

و ت هد   انآتهاراس بهپ و  گهی ههات مآناسه  فر مر لهپ  مگهآرت ش  او شناسها ی ابعهاف م آلهش انآتهاراس

طرا ی ، نوبت بپ تولید کا   ها خهدمت بهر اسهاه و  گهی ههات طرا هی شهده مهی رسهد . تما ه  بهپ نله  

سه  بهرات فهراهم کهرفن منهابع مهالی ، عرضپ کننده را مل م مهی نما هد تها برنامهپ ر ه ت منا مگآرت رضا ت

، مههواف و تجهیهه اس مناسهه  بههرات تولیههد ، سیصههآم و روشههها و ابهه ار مناسهه  بههرات تیو هه  مطلههوب و مههورف 

  .را فراهم کند مگآرت نتر

 مگآرت انآتاراس مد ر ت/ ۴

ست عرضپ کننده بها  گهاهی او اهمیهت موضهو  نصه ت بهپ طرا هی برنامهپ ههات ارت هاطی اقهدام کنهد . ا  وم

با د همواره بهپ ا هن ا ه  اساسهی تونهپ کنهیم کهپ قهو  کمآهرت بهدهیم ولهی بیگهآر و بهآهر او  ننهپ قهو  

را بهپ ا صهاه چو  وفگهی رسهانده و فر نها هت مونه   مگهآرت فافه ا م ، عرضپ کنهیم . ا هن روش همهواره

بپ نهام تجهارت عرضهپ کننهده مهی شهوف . مآاسهفانپ برخهی افهراف تصهور مهی  مگآرت ت و ت ارت اک و وفافارت

غپ است. ا هن افهراف بهپ نهات ا ن هپ او طر هق برنامهپ ههات ارت هاطی ن هاک م  هت کنند ت لیغاس بپ مفهوم م ال

و امآیاواس رقابآی کا  را ت لی  کننهد بهپ اشهآ اه اقهدام بهپ به ر  نمها ی همهپ ابعهاف کها  و خهدمت کهرفه و 

 ها مهی فهنهد . او  نجها کهپ کها   ها خهدمت  نهان را بهدون فلیه  ارت مگهآرت او ا ن طر هق سهطح انآتهاراس

مههی شههوف . عرضههپ  مگههآرت نمههی توانههد  ن سههطح او انآتههاراس را شاسهه  فهههد فر نها ههت منجربههپ نارضهها آی

پ کنآهر  کننده با تونپ بپ اهمیهت موضهو  ، ضهمن برنامهپ ر ه ت او طر هق برنامهپ ههات ارت هاطی میآوانهد به

  .بال وه و بالفع  خوف اقدام کند مگآر ان سطح انآتاراس

 مگآرت سنج  رضا ت/ ۵
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سههنج  میهه ان رضهها ت او او کهها  و خههدماس  آرتمگهه   ههی او مهمآههر ن اقههداماس فر کرخههپ نلهه  رضهها ت

او طر ههق موسصههاس ” سهها بعنههوان سههاومان عرضههپ کننههده ، ر باوار ههابی می اشههد .فر ا ههن مر لههپ وا ههد

او ابعههاف م آلههش  مگههآر ان تی ی ههاتی مصههآ   بهها انههرات برنامههپ هههات نترسههنجی مناسهه  میهه ان رضهها ت

، عهلاوه بهر ا هن کهپ میه ان  مگهآر ان عمل رف عرضپ کننهده کها  و خهدماس را مهی سهنجد . فرنهپ رضها ت

موف یههت سههاومان عرضههپ کننههده فر فسههآیابی بههپ ب گههی او اهههداا را نگههان مههی فهههد ، ام ههان ا ههلا  و 

 . به وف کیفیت و روشها را برات ساومان عرضپ کننده فراهم می کند

 مگآر ان ش ا ت مد ر ت/ ۶

او نملههپ  مگههآر ان سیصههآمها و فر  نههدهات مههورف اسههآفافه بههرات بهینههپ کههرفن رسههیدگی بههپ شهه ا آهات

بهآهههر ن فر هههآهات سهههرما پ گهههیارت فهههر ورفت شهههرکت فر امهههور مربهههوک بهههپ خهههدماس رسهههانی 

  بگمار می روف مگآر ان بپ
 

ند ههد ، امههرت بهه  فشههوار اسههت . مهمآههر ن  مگههآرت فر شههرا ز اقآصههاف کنههونی کههپ شیههدا کههرفن و نلهه 

اسهت . رسهیدگی مناسه  و مطلهوب بهپ شه ا آها ،  مگهآر ان کارت کپ با د کرف نل  ا جهاف روابهز خهوب بها

شههرکت و ارت هات ونههپ عمههومی  فهروش کهپ مونه  افهه ا   میه ان باوار ههابی طرا هی وبه هوف سیصهآمهات

تهیهپ مهی شهوند و مهی تواننهد  مگهآر ان می شوف . شه ا آها فر واقهع اطلاعهاس را گهانی هصهآند کهپ توسهز

 . مج کنندبپ به وف کیفیت خدماس ک

 ف دگاه هات قد م ف دگاه هات ند د

ا   سهوف ،کهاه  ه  نهپ هها و افه  فهروش  هج اسهآرات ت بهرات افه ا   بهاوفهی مگآرت ارت اک با مد ر ت

اسهت . فر سیصهآم م هانی ه بها نمهع  ورت اطلاعهاس او  مگهآرت ، با اسآفافه او برقرارکهرفن روابهز شا هدار بها

ونهوف فاشهآپ  مگهآرت منابع م آلش ، سهعی مهی شهوف تها همهواره  هج نمهات کامه  و واقعهی او ارت هاک بها

 . باشد

 crm راضههی و وفههافار بههپ منتههور کصهه   مگههآر ان و افهه ا   و نگهههدارت مگههآرت بهها مصهها لی کههون نلهه

 . گآر سرو کار فارفسوف  ورت بی

 فر مد رضا ت

 اسآفافه

 ه  نپ ها وفافارت

 مگآرت نمع  ورت تمامی اطلاعاس

 با اروش و ط  پ بندت  نها مگآر ان تگ ی 

 وفافار بپ شرکت مگآر ان اف ا   تعداف

 مگآرت تط یق میصو س د خدماس د تجارب با نیاوهات
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 مگآرت کاه  ه  نپ ارا پ خدماس بپ

 اف ا   سوفهماهنگی فر  ندهات تجارت با راه ارهات مورف نیاو برات 

 اهداا

 انرات موف یت  می  فر  ندها و فن  ور ها

 تغییراس م آنی بر اساه م انی کص  و کار

 افغام با فر  ندها و فن  ور هات کنونی

 فاشآن تعهد و انگی ه با  فر کارکنان ساومان

 ل وم ا جاف باوفهی اقآصافت ملموه و قاب  انداوه گیرت

 0اف ا   قاب  تونپ فر سوف سا نپ

او طر هق ا جهاف همهاهنگی میهان  مگهآر ان بهپ به هوف نهیب و نگهاه فارت مگهآرت راه رفت ارت هاک مد ر ت

 . کاربران با فن  ورت می باشدف دگاه ساومانی ، فر  ندهات کص  و کار و 

 .نههههانی سهههاوت ، و هههر سهههاخت  هههنعآی و فهههن  ورت ، فگهههارهات رقهههابآی را افههه ا   فافه اسهههت

 .فسآرسهههی ف ا نهههده بهههپ اطلاعهههاس ، قهههدرس را او فروشهههنده بهههپ خر هههدار منآ ههه  نمهههوفه اسهههت

 .ا جاف می گرفف مگآرت رقرارت تعاملاس ش صی باو ب مگآرت ارنییت او طر ق فر  نیاو

 مشتری افزایش انتظا ات

بههپ منتههور نههیب و  فههروش افهه ا   مهههارس نیروهههات هههدا اقههداماس مههورف نیههاو مجر ههان مربوطههپ

   مگآر ان  ف 

شههرا ز بهها او طر ههق گهه  ن  و اسههآ دام نیروهههات وانههد  باوار ههابی و فههروش تههامین نیروهههات مآ صهه -1

 نیههههههروت انصههههههانی مههههههد ر ت اسههههههآفافه او  ومونههههههها و مصهههههها  پ هههههههات ت صصههههههی

 فهههههروش و سههههها ر نیروههههههات مهههههرت ز بههههها باوار هههههابی  مهههههووش مصهههههآمر کارشناسهههههان-۲

 باوار ابی فروش طرا ی م انی م کنآر  و نتارس بر عمل رف نیروهات- ۳

 باوار ابی ی فروشندگان نمونپ بپ شرکتو معرف فروش ارو ابی مصآمر نیروهات- ۴

 برقرارت تماسهات مصآ یم و غیر مصآ یم -۵

و همننههین  مگههآر ان ا آمههالی مگهه لاس و مصهها   شیگیههرت منتههور بههپ  ات م ات ههپ –هتلفنههی باوار ههابی

تعههداف تماسههها و نههو   مگههآرت ا جههاف  ههج ارت ههاک مناسهه  بههر م نههات همههدلی فر نهههت افهه ا   وفههافارت

  خواهد فاشت مگآر ان تماسها و م ام تماه گیرنده بصآگی بپ نو 

  

  

 مجر ان مربوطپ اقداماس مورف نیاو هدا
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ا جههههههاف ارت ههههههاک 

بهپ منتهور  مگآر ان با

شهههههناخت نیهههههاو و 

 خواسآپ ها گان

تهههدو ن اسهههآرات ت ههههات مناسههه  تمهههاه  -۱

 مگآرت بر  ص  نو  مگآر ان با

 باوار ابی

 باوار ابی مگآر ان بپ فروش ارا پ خدماس ق   او- ۲ 

 رسیدگی بپ مطال  نامهپ هها او طر هق ا جهاف  هج -۳ 

سیصآم کهامپیوترت بهپ منتهور سهرعت ب گهیدن بهپ 

 ا ن امر

 باورسی مد ر ت

 باورسی مد ر ت رسیدگی بپ ش ا اس -۴ 

بههههپ طههههور  مگههههآر ان سههههنج  رضهههها ت- ۵  

غیههر قههرارفافت بههپ طههور  مگههآر ان مصههآمرهبرات

 )ماه    ار ۶قرافافت هر  مگآر ان ماهانپ و برات

 باوار ابی

اسهآ رار نتهام بهاونگرت و ا هلا  فر  نهد عملیهاس  -۶ 

 مگآرت شصآی بر اساه نآا   سنج  رضا ت

و مهندسههی  باوار ههابی

 عملیاس

 روابز عمومی باورسی و ا لا  نتام اطلا  رسانی -۷ 

 هدا اقداماس مورف نیاو مجر ان مربوطپ

 نص ت بپ میصو س و سرو صهات شصآی  مگآر ان اف ا    گاهی

 طرا ی نتام اطلا  رسانی -1

 برنامپ ر  ت و روابز عمومی  تمد ر موثر

 باوار ابی ق   و ش  او انع اف مگآر ان اف ا   تماه با- ۲

 ت لیغاس موثر فر رسانپ هات عمومی روابز عمومی -۳

 فر هر  ج او مراک  شصآی بپ منتور شاس گو ی مناس  و مگآرت فر نتر گرفآن اتا  م صو - ۴

 مد ران مناطق شصآی مگآرت راهنما ی

 :هرف اقرامات مو د نیاز مجریان مربوطه

 بپ منتور شناخت نیاو و خواسآپ ها گان  مگآر ان ا جاف ارت اک با

 یباوار اب مگآرت  ر  ص  نو مگآر ان تدو ن اسآرات ت هات مناس  تماه با -۱

 باوار ابی مگآر ان بپ فروش ارا پ خدماس ق   او- ۲
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دن بهپ ور سهرعت ب گهیرسیدگی بپ مطاله  نامهپ هها او طر هق ا جهاف  هج سیصهآم کهامپیوترت بهپ منته -۳

  ا ن امر

 باورسی مد ر ت رسیدگی بپ ش ا اس- ۴

اهانههپ و غیههر قههرارفافت بههپ طههور م مگههآر ان بههپ طههور مصههآمرهبرات مگههآر ان سههنج  رضهها ت- ۵

 )ماه    ار ۶قرافافت هر  مگآر ان برات

 اسهههآ رار نتهههام بهههاونگرت و ا هههلا  فر  نهههد عملیهههاس شصهههآی بهههر اسهههاه نآههها   سهههنج  -۶

 و مهندسی عملیاس باوار ابی مگآرت رضا ت

شههر  وظهها ش کارشناسههان وا ههدهات  باورسههی و ا ههلا  نتههام اطههلا  رسههانی روابههز عمههومی -۷

  :مشتری خرمات

 مشتتکلات و مستتائل پیگیتتری منظتتو  بتته مستتتویم غیتتر و مستتتویم تماستتهای برقتترا ی .1

 مناسب ا تباط یک ایجاد همچنی  و مشتریان احتماقی

 قرا داد انعواد از پس و قبل مشتریان با تماس افزایش .2

 مشتری سرویس ایجاد .3

 زدیکترن ا تباط برقرا ی منظو  به لساتج و مهمانیها برگزا ی .4

 بیشتتتر شتتناخت منظتتو  بتته کتتلان مشتتتریان شتترکت تشتتکیلات ستتاختا  بر ستتی .5

 آنان به بهتر سرویسهای ا ائه و کلان مشتریان از
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 مجر ان مربوطپ یاواقداماس مورف ن هدا

افههههه ا   مههههههارس 

بههپ  فههروش نیروهههات

 و نهههههیب  منتهههههور

 مگآر ان  ف 

او  باوار ههابی و فههروش تههامین نیروهههات مآ صهه - ۱

 شهرا ز وانهد  نیروههات اسهآ دام    طر ق گه  ن  و

 ت صصی هات مصا  پ و  ومونها او اسآفافه با

نیههههروت  مههههد ر ت

 انصانی

و سههها ر  باوار هههابی  مهههووش مصهههآمر کارشناسهههان-۲ 

 فروش   نیروهات مرت ز با

 

طرا ههی م ههانی م کنآههر  و نتههارس بههر عمل ههرف  -۳ 

 فروش نیروهات

 ار ابیباو

و معرفهههی  فهههروش ارو هههابی مصهههآمر نیروههههات- ۴ 

 فروشندگان نمونپ بپ شرکت

 باوار ابی

 برقرارت تماسهات مصآ یم و غیر مصآ یم -۵ 

 و ا  مصهه شیگیههرت منتههور بههپ  ات م ات ههپ –هتلفنههی

و همننههین ا جههاف  ههج  مگههآر ان ا آمههالی مگهه لاس

ارت ههاک مناسهه  بههر م نههات همههدلی فر نهههت افهه ا   

تعهداف تماسهها و نهو  تماسهها و م هام  مگآرت وفافارت

خواهههد  مگههآر ان تمههاه گیرنههده بصههآگی بههپ نههو 

 فاشت

 باوار ابی

  

  

  

 مگآرت  گاهی

 مگآرت بپ شناخت مگآرت ت د   اطلاعاس

 مجر ان مربوطپ اقداماس مورف نیاو هدا

افههههههههههههههههههههههههه ا   

نصهه ت بههپ  مگههآر ان  گههاهی

رنامههپ ر هه ت و ب مههد ر ت طرا ی نتام اطلا  رسانی موثر -۱

 روابز عمومی
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میصههههو س و سرو صهههههات 

 شصآی

ق هه  و  مگههآر ان افهه ا   تمههاه بهها- ۲ 

 ش  او انع اف

 باوار ابی

 روابز عمومی ت لیغاس موثر فر رسانپ هات عمومی -۳ 

فر نتههههههر گههههههرفآن اتهههههها   -۴ 

فر هههر  ههج او مراکهه   مگههآرت م صههو 

شصههآی بههپ منتههور شاسهه گو ی مناسهه  و 

 مگآرت راهنما ی

 مد ران مناطق شصآی
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 مشتری با  ارتباط مدیریت

گیههرت گصههآرفه او فنههاورت اطلاعههاس، سههاومانها را ملهه م مههی سههاوف تهها بههرات  گههاهی او ضههرورس بهره

هات  وم و به ههوف کیفیههت خههدماس و تولیههداس خههوف بههپ فانهه  فنههی، مهارتههها و ت صهه  مگههآر ان نیاوهههات

م آنهههی بهههر  مگهههآرت مهههد ر ت ، فر  نهههدهات تعهههاملی۹۰همهههین رو فر طهههو  فههههپ مجهههه  شهههوند. او 

العهپ قهرار گرفهت و ا هن موضهو  اسهت، مجهدفا  مهورف بررسهی و مط مگهآرت کپ فرارت هاک بهااطلاعاس،فناورت

عنوان  ههج ضههرورس اساسههی فر عر ههپ شههوف، بههپنامیههده می“  مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت ”کههپ امههرووه

شههام  مجموعههپ ات او  “مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت” .فعالیههت هههات اقآصههافت مطههر  گرف ههده اسههت

گههرفف. ونجیههره اروش فر برگیرنههده ههها اسههت کههپ سهه   ارت ههاء ونجیههره اروش  ههج سههاومان میفعالیت

سههیت و انعطههاا شههی رت نو ی فر ه  نههپ تولیههد کهها ، به ههوف کیفیههت  ن، سههرعت،  صاماننههد:  ههرفپعواملی

فر  ند کار، اف ا   مههارس کارکنهان و قابلیهت شا هدارت و فوام تولیهداس اسهت کهپ ههر سهاومان بهرات کصه  

 گیرف.رضا ت مگآر ان  او  ن بهره می

 

اسههههت ” نوا ههههده“ارا پ واو نجهههها کههههپ  ومههههپ شیگههههآاوبوفن فر فعالیآهههههات اقآصههههافت کصهههه  

م ولهههپ او  ابهههد. ا نههههات اقآصهههافت اهمیهههت میفعالیتفر “مگهههآرت باارت اکمهههد ر ت”م  هههتکاربرف

تولیههداس تل ههی  و به وفکیفیههت مگههآرت افهه ا    صاسههیت تولیدکننههده نصهه ت بههپ نیههاو مگههآرت ف ههدگاه

بهها ترکیههد بههر کنآههر  و کههاه  ه  نههپ ههها و افهه ا    “مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت ”گههرفف. فر ضههمنمی

شههفاا  مگههآرت را بههرات کنههد و سیاسههآها و روشهههات افارت شههرکتمی ت و ههت ونجیههره اروش را ورت،بهههره

اسهت کهپ  هج سهاومان بهرات شهام  کلیهپ گامهها ی  “مگهآرتبا ارت هاک مهد ر ت ”بیهان ف گهرساوف. بهپ می

فارف و فر کهارکوب کهار گروههی بهرات تی هق اطمینهان برمهی مگهآرت ا جاف و ت  یت ارت اطهاس سهوفمند بها

خههدماس وباوار ابی ،فهروش عنوان تیهتگونههپ فعالیآهها معمهو شهوف. ا نتعر هش می مگهآرت و نله  رضها ت

شهوف کهپ بهرات او  نجها ناشهی می “مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت ”ت صصی انجام می شی رنهد. اهمیهت م ولهپ

ند هد او اولو هت بیگهآرت برخهورفار اسهت.  مگهآر ان ق لهی نصه ت بهپ نله  مگهآر ان ت  ف اهر ممسصپ

  ۶۶، “مرسهههر”نام بهههپر فر  هههج مرکههه  تجهههارت ب ر نفههه ۲۰۰۰براسهههاه بررسهههی بهههپ عمههه   مهههده او 

ب رگآر ن عامهه  موف یههت هههر سههاومان ،مگههآرت ف  ارت ههاک باوبههاور بوفنههد کههپ برقههرارتاوشاسهه گو ان برا ن

، رشههد مگههآرت بههپ به ههوف رضهها ت مگههآرت فر رقابآهههات اقآصههافت اسههت. فر ضههمن برنامههپ مههمثر ارت ههاک بهها

 .بیگآر فر مد ساومان و اف ا   قدرس رقابت  ن و باوگگت سر ع تر سرما پ منجر خواهد شد
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  بهپ ا ههن هههدا بهد هی اسههت نیه  بههپ ا هن هههدا، منههوک بهپ فعالیههت گروههی فرسههاومان اسههت. نههت نیهه

نما ههد کههپ بههرات بههپ  ههداک ر رسههاندن ، سیصههآمی را ا جههاف می“مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت ”فر  نههدهات

 بهپ  سهاوت رونهد تولیهد باوفه ساومان، افراف فر قال   ج تهیم بهپ گونهپ ات کهار مهی کننهد کهپ منهابع بهینهپ

 ورف اسآفافه قرار می گیرف. م و شده کنآر  خوبی

 

فر ا ههن راسههآا کارشناسههان فنههاورت اطلاعههاس بههر ا ههن موضههو  تاکیههد فارنههد کههپ کههار تیمههی فر کههار  ی 

 تیمههی کههار و ههرا. فارف بصهه ا ی سهههم سههاومان سرتاسههر فر کیفیههت به ههوف و اسههآاندارفها ت  یههت و  سههاومان

 ورف. افه ون بهر ا هن می شهوف و رضها ت عمیهق  نهان را بهپ ارمغهان مهی مگآر ان گ لاسم سر ع    مون 

 نان،کههاه  با، افهه ا   ارت اطاسمگههآرت پبههبههپ به ههوف ارا ههپ خدماس ”مگههآرت ارت اک بههامههد ر ت”فسههآاورف

گیههههرت اوام انههههاس شیگههههرفآپ نهههههت  ضههههور مصآمرفرعر ههههپ هات توو ههههع و تونیههههپ بهرهه  نههههپ

 او بصهههیارت امهههرووه فلیههه   ال آرونی ی کمهههج مهههی نما هههد. بهههپ همهههینتجارسماننداقآصهههافتهاتفعالیت

نهدر کهار فر فعالیهت ههات اقآصهافت بهین المللهی بهرات شیگه رف برنامهپ تغییهر و فگرگهونی ا تفس ساومانهات

 بههره مهی گیرنهد و بهپ ا هن ن آهپ اچعهان فارنهد کهپ “مگهآرت ارت اک بهامهد ر ت ”فر کصه  و کارشهان او

گیهرف. او سهوت ف گههر مهورف اسههآفافه قهرار می مگهآرت بههرات راه هرف  فه  “مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت”

سهاومانهات اقآصهافت فعها  فر سهطح نههان بهرات عصر اطلاعهاس بهپ ان هلاب فر فانه  منجهر شهده اسهت و 

فسآیابی بپ  خهر ن فسهآاورفهات علمهی بهپ خهوبی فر افآهپ انهد کهپ کگونهپ او شا گهاه اطلاعهاس کهامپیوترت، 

رسههانی و فر کهه  او فانهه  مونههوف  ههداک ر بهههره را بگیرنههد. کآاب انههپ ههها،  رشههیوها و مراکهه  اطلا 
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هات شیگههآاو فرعر ههپ فعالیههت هههات اقآصههافت ت سههاومانفهههد کههپ رم موف یهههات  مههارت نگههان میبررسههی

خههوف و  مگههآر ان فر تههوان ف ههرت، اسههآرات ت  ههییح،  فهه  اسههرار تجههارت،  گههاهی بههپ لیصههت و نیاوهههات

 ههورس ارت ههاء فانهه  کارکنههان  ن سههاومان نهفآههپ اسههت. او  نجهها کههپ فر ا ههن م طههع تههار  ی ت نولههو ت بههپ 

اسههت. فر ا ههن راسههآا فر  نههدها و  مگههآر اننههرم افهه ار تعههاملی، فر  هها  تغییههر شههیوه افاره و برخههورف با

روشهههات نههو ن و تربیههت افههراف برخههورفار او مهارتهههات ند ههد فر  هها  فگرگههونی اسههت و مجموعههپ هههات 

 شوند. نمعی ت د   میاطلاعاس فرفت بپ م انی و اساه فان  

ات کههپ فسآرسههی بههپ  ن  سههان و قابهه  باو ههابی باشههد، کصهه  ا ههن م ههانی فانهه  و ث ههت اطلاعههاس بههپ گونههپ

ارت هاک  مهد ر ت ”شهوف. بنهابرا ن مهی تهوان نآیجهپ گرفهت اگهرکالگهی مههم بهرات ا هن قهرن میصهوب می

 گاهانهپ بیانجامهد، کهپ بهپ نوبهپ خهوف بهپ افه ا    مهد ر ت بپ فرسآی انرا گهرفف، مهی توانهد بهپ “مگآرت با

فر مههد سههاومانها او طر ههق بهههره گیههرت او اطلاعههاس و ت و ههت فانهه  سههاومانی فر نهههت ت صههی   سههان 

منجهر مهی گهرفف. و بهپ  مگهآر ان راه  لهها و مآناسه  سهاوت سهر ع  نهها بها نیاوههاتمنابع و  افآن بهآر ن 

مهمثر بهرات بهپ  مهد ر ت مناسه  و  هج سیصهآم“ فانه  مهد ر ت ”ت ع ا ن موضو  توسهعپ و بهپ کهارگیرت

فست  ورفن سهرما پ ف هرت بهرات سهاومان و گصهآرش کهار تیمهی، کهاه  بهار کهار فهرفت و ارت هاء کهارا ی 

با هد بهپ  ”مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت “فعالیآهات اقآصافت را فر شهی فاشهآپ باشهد. بهدون شهج همگهام بها

 برخهورفار او فانه  فر سهاومان نیه  تونهپ نمهوف، طرا هی، بهپ کهارگیرت و انهرات مهد ر ت اهمیت موضهو 

 نیاومند سرما پ گیارت قاب  تونپ فر وقت و منابع م آلش است. “گآرتم ارت اک با مد ر ت”

انرا هی سهاومان، فر  تهاثیر  ن بهر روت کصه  و کهار او طر هق  مهد ر ت ا ن امر مصآل م تعهد بلنهد مهدس 

عامه  کهار اسهت. او ا هن رو،  هج   ههوفبهرفارت او فنههاورت ند ههد بهرات بهتغییر فر  ندها و تما ه  بهپ بهره

انرا هههی سهههاومان، فر  ضهههرورس گههه ارش گیهههرت نههههت انع هههاه  مهههد ر ت مههههم مههههوف یت بهههرات

 و“ فانهه  مههد ر ت ”کصهه  و کههار اسههت. افهه ون بههر ا ههن شیونههد مههد ر ت ند ههد فر  نههدهات  نآا ههه 

ونوف  ورنهده  هج مفههوم منط هی اسهت. برخهی اومهد ران ارشهد معآ دنهد بهپ “مگهآرت ارت اک بها مد ر ت”

کههار اسههت بهها ونههوف ا ههن بههرات  هههرکت بههپ سههوت انههرات  کههپ فانهه  ابهه ار کصهه  قههدرس و موف یههت فر

فهنهد. امها با هد بهپ ا هن ن آهپ اسآرات ت هات ت و ت کننده و توسعپ فانه  خهوف تما ه  کنهدانی نگهان نمی

ان ارناشی ر تونپ نموف کپ بهپ هنگهام بههره منهد شهدن افهراف  هج سهاومان او فانه  و موف یهت سها ر فعها ن 

اند. فر نآیجهپ ا هن ترثیرشهی ر فراتهر او کهارکوب ف هرت خهوف فسهآاورف فاشهآپامور اقآصهافت، فر واقهع افهراف 

ترثیرشهی رت ف ههرت،  نهها را بههپ ت هاف  فانصههآپ ههات خههوف بهها ف گهران تگههو ق مهی کنههد و بهدون شههج ا ههن 

ات اثههرب   بههپ خلههق و ارا ههپ فانهه  و بههپ کههارگیرت  ن فر نهههت افهه ا   گونههپفسههآپ او سههاومانها کههپ بههپ 

شرفاونههد، فر ومههره سههاومانهات شیگههآاو فر عر ههپ می مگههآرت ولیههداس و نلهه  رضهها تکیفههی خههدماس و ت

 .فعالیت رقابآی خواهند بوف

  

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

422 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 

  

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

423 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 crm موفقیت برای اصل 5

اسههت و بههپ روش نههرم افهه ارت اطههلا   Customer Relationship Management م فههش ع ههارس

می شوف کپ بپ ساومان کمج مهی کنهد بهپ شهیوه ات سهاومان  افآهپ ارت هاک بها مگهآر ان  را مهد ر ت کنهد. 

،  ج بانهج اطلاعهاتی  هاوت اطلاعهاس مربهوک بهپ مگهآر ان  هج سهاومان اسهت کهپ crm  نمونپ سافه ات او

 هها خههدماس سههاومان بههپ کمههج  ن مههی تواننههد نیاوهههات مگآر انگههان را بهها  فههروش  ت و کارکنههانمههد ر

 .میصههههو س خههههوف تط یههههق فهنههههد، نیاوهههههات خههههدماتی  نههههها را  ههههاف ور شههههوند و غیههههره

راه ههرفت اسههت کههپ بههپ کمههج فنههاورت بههپ انههرا crm   ههرا نتههر او ا ههن تعر ههش سههافه، با ههد بههدانیم کههپ

تنههها  ههج ابهه ار نههرم افهه ارت نیصههت کههپ باعهه  شههوف کارتههان را بهآههر انجههام crm  فر مههده اسههت؛

اسههت کههپ سههعی فارف راه ههرفت خلههق کنههد کههپ تمههام انهه ات  ههج سههاومان را فلصههفپ ات crm  فهیههد،

  پارکپ کرفه، اطلاعهاس را فر بهین تمهام کهاربران بهپ اشهآرا  بگهیارف و مهانع او ت هرار بیههوفه کارهها شهوف. 

ا ن فلصفپ، فضا ی را فر سهاومان ا جهاف مهی کنهد کهپ فر  ن اطلاعهاس بهپ اشهآرا  گیاشهآپ شهده، فر ومهان 

یار افرافت کپ بهپ  ن نیهاو فارنهد قهرار مهی گیهرف،  عنهی همهپ کارکنهان و همهپ کیه  بهپ   هد گر  وم فر اخآ

مرت ز و مآص  هصهآند و خهروا  هج نفهر او سهاومان باعه  او ههم شاشهیدن ههی  کیه  فر سهاومان ن واههد 

 .شد

 crm معیا های موفویت

فر هههر سههاومان و بههاوارت، بههپ واسههطپ قابهه  فسههآره بههوفن و سههطح crm  امههپعوامهه  موف یههت  ههج برن

کیفیههت اطلاعههاس مگههآر ان تعیههین مههی شههوف. هههر ک ههدر بیگههآر فر مههورف نیاوههها، مگهه لاس، انآتههاراس و 

 .شا هههدار بصهههاو دشههه ا اس مگهههآر ان بدانیهههد، بهآهههر مهههی توانیهههد  هههج برنامهههپ مهههد ر ت ارت اطهههاس 

امههرووه بههرات فعالیههت هههات باوار ههابی فر هههر فعالیههت تجههارت، نآهها   قابهه  انههداوه گیههرت ونههوف فارف. بههرات 

فر هد مههد ران معآ دنهد ب رگآههر ن نیهاو باوار ههابی، تیلیه  واقعههی  ۶۶م ها  براسهاه تی ی ههاس انجهام شههده،

 :ع ارتنههد اوcrm  موف یههت اسههت. برخههی معیارهههات مههورف اسههآفافه فر سههنج  )ROI (باوگگههت سههرما پ

رضا ت مگآرت: افه ا   وفهافارت مگهآرت بهپ سهاومان را مهی تهوان فر ت هرار خر هد فر  هج فوره ومهانی  –

 .معین و اف ا   ضر   نفوچ میصو  مگاهده کرف

د بهپ اوات خر هد مگهآرت، افه ا   منفعت مگآرت: منفعهت مگهآرت را مهی تهوان او طر هق افه ا   فر مه –

 .اروش فوره عمهههههههر میصهههههههو  و کهههههههاه  ه  نهههههههپ خهههههههدماس رسهههههههانی سهههههههنجید

را مهی تهوان بهپ کمهج م ا صهپ عمل هرف سهاومان نصه ت بهپ سها ر رق ها  بهاوار میه ان نفهوچ فر :باوار سهم– 

 .سنجید

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://khooyeh.ir/
http://khooyeh.ir/
http://khooyeh.ir/
http://khooyeh.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

424 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

سهاومان، ماننهد ه  نهپ که  مال یهت، باوگگهت سهرما پ، crm  مالی: معیارههات مهالی کمهی برنامهپتیلی  – 

 .اروش فعلی خال ، نرخ باوگگت فاخلی و نص ت فر مد بپ سهم است

  و اهههپ ق هه اشههیپ فر مههد و سههوف: میهه ان افهه ا   سههوف و فر مههد هههر سههپ ماهههپ را نصهه ت بههپ سههپ م –

 .همننهههین میههه ان افههه ا   سهههوف و فر مهههد فر ههههر سههها  نصههه ت بهههپ سههها  ق ههه  را سهههنجید

ملیههاتی و ع ههرفپ نههو ی فر ه  نههپ: میه ان  ههرفپ نههو ی هههات ناشههی او کنآهر  بهآههر و افهه ا   کههارا ی  –

 .غیره را می توان سنجید

ارا هپ ن نهد، با هد  هج راه هرف crm  او  نجا کپ مم ن اسهت ا هن معیارهها تصهو ر کهاملی او موف یهت برنامهپ

 انداوه گیرت نامع طرا ی کنیم تا ارو ابی

 .بپ فست  ور مcrm  مناس  ترت نص ت بپ عمل رف

 

 :موفق CRM فرا ند و مصیر ت و ن

ن بگناسهد، شهما بهپ سه آی مهی توانهد مگهآر ان خهوف را فر بیهرون سهاومامر لپ او ؛  گاهی: اگهر سهاومان 

 ههی اسههت. فر مر لههپ او  قههرار فارف. کنههین سههاومانی میصههو  گراسههت و فارات نتههام ارو ههابی و فههروش خا

 .عهاتی اسهتگام بعدت برات کنهین سهاومانی، تعر هش فرا نهدهات باوار هابی و فهروش و تهیهپ  هج بانهج اطلا

ات اههها ی بهرر ا هن مر لهپ، سهاومان شهناخت مگهآر ان  را  غهاو کهرفه و بهپ فن ها  رمر لپ فوم؛ تمرکه : ف

آپ آر ان فاشه افآن سوف ورتر ن  نها می گرفف. سهاومان سهعی مهی کنهد فرا نهدها و ارت اطهاس خهوبی بها مگه

کههرفن  باشههد، امهها هنههوو نگههرش نههامعی نصهه ت بههپ  نههها نههدارف.گام بعههدت بههرات کنههین سههاومانی، هماهنههو

 .اسههت ،   پارکههپ سههاوت اطلاعههاس و به ههوف ارت ههاک و هم ههارت بههین ب هه  هههات م آلههش سههاومانفرا نههدها

فارف او  مر لههپ سههوم؛ رضهها آمندت: فر ا ههن مر لههپ سههاومان رضهها آمندت را انههداوه گیههرت مههی کنههد و سههعی

نی رق ههات خههوف شیگههی بگیههرف. ا ههن شههرکت ههها سههطح رضهها آمندت را بههپ مههد  هههات ن رانههی فرون سههاوما

وت رکننههد. گههام بعههدت بههرات ا ههن سههاومان ههها، تعر ههش سیصههآم هههات انگی شههی بههرات تمرکهه  مههرت ز مههی 

 .مگهههههههآر ان و افامهههههههپ رونهههههههد به هههههههوف فرا نهههههههدهات باوار هههههههابی و فهههههههروش اسهههههههت

ی مر لهپ کههارم؛ اروش: کنهین سهاومانی مراقه  شهیوه اروش گهیارت بهرات  هج مگهآرت خها  اسهت و مهه

پ ونههپ براسههاه نیههاو مگههآرت برخههورف کنههد تهها بههفانههد کههرا مگههآر ان خر ههد مههی کننههد و مههی فانههد کگ

پ ور کامه  بهرضا آمندت  نها منجر شوف. فر ا نجا نگهرش نهامع مگهآرت مهدار ونهوف فارف، امها هنهوو بهپ طه

 ی و فهروش،کار گرفآهپ نمهی شهوف. گهام بعهدت، تیلیه  شهرا ز بهآهر ن مگهآرت، شها    اب ارههات باوار هاب

 .فناورت ها و فرا ندهاست

افارت: کنههین شههرکآها ی او تمد ههد معههاملاس خههوف لههیس مههی برنههد و سههطح ت اضههات مر لههپ شههنجم؛ وفهه

مگهآرت را افه ا   مهی فهنهد،  نهها مهی تواننهد ه  نهپ کی هها ی را کهپ او ف هدگاه مگهآرت اهمیهت نههدارف، 

کههاه  فافه و میصههو س و خههدماس مهههم بههرات مگههآرت را بهها قیمههت خههوب بفروشههند.  نههها بههرات فر  و 
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او اطلاعههاس اسههآفافه مههی کننههد. گههام بعههدت بههرات ا ههن سههاومانها، تیلیهه  مصههآمر  هههدا ت رفآههار مگههآرت

معیارهههات کلیههدت مگههآرت، شهها    انگیهه ه هههات مگههآرت و طرا ههی میصههو س و خههدماس منط ههق بههر 

 .نیاوهات هر مگآرت است

 CRM پنج اصل برای موفویت

 خر د نرم اف ار نیصت CRM :ا   او 

رفه اسهت.  هج راه هرف اسهت کهپ فنهاورت،  ن را بهپ عمه  فر  و CRMشهد،همان گونپ کپ قه لا  نیه  اشهاره 

 وفهق باشهد.مهی  فناورت ههر ک در هم کپ شینیهده باشهد ، بهدون ونهوف  هج راه هرف ههدا آگر، نمهی توانهد 

 هه  براه رفههات تجههارت و فنههاورت بهها کمههج   ههد گر باعهه  مهی شههوند برنامههپ هههات مگههآرت مههدار، ثمههر 

 .باشد

وان و نهد مصهآ   او سها ر برنامهپ ههات راه هرفت سهاومان عمه  کنهد و با هد هم هنمهی توا CRM راه هرف

آهدا با هد ، اب CRM همصو بها سها ر اههداا کهلان و راه رفههات سهاومان باشهد. شهی  او انهرات ههر برنامهپ

 .تعر ش شوند CRM نیاوهات ساومان و بپ فن ا   ن راه رف

ی اومان را مهسهتنهها کصهانی هصهآند کهپ بهآهر او مها فر ا ن ومینپ با د همواره فر نتر فاشهت کهپ مگهآر ان 

 اوار ههابی،بشناسهند. اگهر بهپ فرسهآی او  نهها سهئوا  شههوف،  هرا ههات و هافت فر مهورف کهارا ی و اثرب گهی 

باشهد.  فروش و خهدماس خواهنهد فاشهت کهپ مهی توانهد اثهرت مصهآ یم بهر روت شهیوه افاره سهاومان فاشهآپ

هههدا ت  را براسههاه مفههاهیمی کههپ مگههآر ان بیههان مههی کننههد، بنههابرا ن بهآههر اسههت سههاومان و تجههارس خههوف

ههد، کنیم. اگر ههدا سهاومان ا هن اسهت کهپ فر ومهان مناسه ، شیگهنهافت مناسه  بهپ مگهآرت مناسه  بد

 .با د نیاوهات مگآرت را بپ طور کام  فر  کند

نگهر  ، نگهرش که  نگهر اسهت. سهاومان با هد نگهرش نهامع و که  CRM ن آپ مهم ف گهر فر ت  هین راه هرف

د لمللهی با هفاشآپ باشد و ا ن نگرش را فر عمل هرف میهدوف خهوف بهپ کهار گیهرف. سهاومان ههات به ر  بهین ا

نههده اطلاعههاس خههوف را بهها مگههآر انی کههپ فر میههدوفه نغرافیهها ی ب رگههی شراک CRM بآواننههد بههپ کمههج

 هصههآند، بههپ اشههآرا  بگیارنههد. مم ههن اسههت سههاومان ههها ی شههع  مآعههدفت فر شهههرهات م آلههش فاشههآپ

د را باشههند، امهها همههواره با ههد بههپ خههاطر فاشههت کههپ مگههآرت فر میههدوفه نغرافیهها ی میهه  سهه ونآ  خر هه

 .انجام می فهد

مت مصهرا سههمننین با د بپ خاطر فاشت کهپ فر فنیهات امهروو، قهدرس فر  ها  انآ ها  او سهاومان هها بهپ 

ا هت ، امها فر نهبهرات سهاومان مناسه  باشهد CRM کننهده نهها ی اسهت،  عنهی ههر ک هدر ههم کهپ برنامهپ

 هن پ باشهد. امصرا کننهده اسهت کهپ با هد کهارا ی و عمل هرف برنامهپ شهما را شی رفآهپ و او  ن رضها ت فاشهآ

رخهورفار ن آپ بهپ ا هن معناسهت کهپ مصهرا کننهده او قهدرس و هافت بهرات ا جهاف تغییهر فر سهاومان شهما ب

 .خواهد بوف

 با د با اولو ت هات تجارت منط ق شوف CRM :ا   فوم
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راه هرف  ور نهو  تغییهر فر میهیز خهارنی سهاومان مم هن اسهت نیهاو بهپ  رکهت و تغییهر فر فرا نهدها با هه

 فرون ساومانی بپ ونوف   د

 

جموعههپ سههاومان بههرات تغییههر سههر ع، بههپ و رسههاخت هههات فنههاورت نیههاو فارف. همههان گونههپ کههپ بههرات  ههج م

ومان هها وب مهی شهوف، بهرات سهام لمان، انعطاا شی رت برات تط یق بها فضهاهات م آلهش  هج امآیهاو میصه

 میصههوب نیهه  توانهها ی تغییههر سههر ع فرا نههدها بههپ کمههج فنههاورت هههات انعطههاا شههی ر،  ههج امآیههاو رقههابآی

 .می شوف

پ بآوانههد بهه CRM با ههد ام ههان انآ ههاب ا جههاف کنههد و بههرات ا ن ههپ برنامههپ CRM  ههج سههاخآار مناسهه 

رت ارات معمهاگهآرت فسهت شیهدا کنهد، با هد فقابلیت تغییر سهر ع و تط یهق بها سها ر راه رفهها و نیاوههات م

 .و ساخآار شا پ مآناس  باشد

خههدماس بههپ  او سههوت ف گههر بههرات ا ن ههپ سههاومان بآوانههد انآ ههاب و رقابههت کنههد، با ههد انعطههاا شههی ر باشههد.

پ مگههآرت کلیههدت تههر ن عههاملی اسههت کههپ تفههاوس بههین سههاومان ههها را ا جههاف مههی کنههد. خههدماس عههالی بهه

 .سر ع و انعطاا شی ر است CRM پمگآرت نیاومند  ج برنام

  

 
 منههههههافع قابهههههه  انههههههداوه گیههههههرت بههههههپ ونههههههوف مههههههی  ورف: crm ا هههههه  سههههههوم

اگههر سههاومان توانهها ی  وم بههرات نمههع  ورت اطلاعههاس  ههییح را نداشههآپ باشههد، شناسهها ی معیارههها ی ماننههد 

 . هد   خواههد شهد کهپ فسهآیابی بهپ  ن کنهدان سهافه نیصهتنرخ باوگگهت سهرما پ، بهپ ههدفی مآیهر  ت

تعر هش نگهوف، ام هان ارا هپ تیلیه  ههات کمهی نیه  ونهوف ن واههد فاشهت. crm  اگر معیارهات کمهی بهرات

با هد معیارههات قابه  انهداوه گیهرت بهرات  ن تعر هش شهوف. بهرات ا هن کهار ، ابآدا crm  شی  او انرات برنامپ
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با د اطلاعاس را بپ فقهت بررسهی کهرفه و فر ومهان طرا هی سیصهآم، نیاوههات اطلاعهاتی و فرا نهدهات نمهع 

 . ورت اطلاعاس را تعر ش کرف

کهارا ی باوار هابی  فر ا ن ومینپ با د بپ ا ن ن آپ تونهپ فاشهت کهپ باوار هابی بهپ کمهج فنهاورت ههات ند هد،

را اف ا   خواهد فاف. ا ن افه ا   کهارا ی نصه ت بهپ روش ههات سهنآی باوار هابی بها ه  نهپ ات انهد  انجهام 

ارا پ خدماس سر ع تهر و بهآهر را تصههی  مهی کنهد،  عنهی فر مهد بیگهآر بها ه  نهپ کمآهر، . crm خواهد شد

 .با ارت ات سطح توقع مگآر ان، نیاو بپ ارا پ سر ع تر خدماس نی  بیگآر ا صاه می شوفضمن ا ن پ 

 ا هههه  کهههههارم: قیمههههت و ه  نههههپ کهههه  مال یههههت را بههههپ فقههههت فر نتههههر فاشههههآپ باشههههید

گیرنهد و نآها    ا ه  او فر نتهر مهی crm  سهالپ را بهرات انهرات ۳فر اغل  سهاومان هها معمهو    هج فوره

انههرات  ن نیهه  شهه  او راه انههداوت قابهه  مگههاهده خواهههد بههوف. او سههوت ف گههر، بوفنههپ همههپ سههاومان ههها 

فر هد سهرما پ  ۶۰ه  نهپ ات نیصهت کهپ  هج بهار انجهام شهوف.  هدوفcrm  میدوف است و ه  نپ راه انداوت

، فر سهها  او  انجههام مههی شههوف و بهها تونههپ بههپ عههدم مگههاهده نآهها   قابهه  انههداوه crm  گههیارت مههورف نیههاو

گیهههرت، ا هههن سهههرما پ گهههیارت ر صهههج ب رگهههی بهههپ شهههمار مهههی   هههد. بهههد ن ترتیههه  فر طهههو  فوره 

که  مال یهت بهپ فقهت و رنتهر باشهد. بهد ن منتهور با هد کههارکوب شهفافی بهرات با د ه  نهپ crm  انرات

 .انداوه گیرت نآا   شرو ه تعر ش شوف

و ه ه  ن نهو  سهاومان را انهرا crm  فر ا ن ومینپ با د فر نتر فاشت کهپ اگهر فر  هج سهاومان بآهوان برنامهپ

کهپ بهرات  هج سهاومان  ها  هنعت خها  crm   یهت کهاه  خواههد  افهت.  هج برنامهپکرف، ه  نپ ک  مال

 .فر د نیاوهات  ن ساومان  ا  نعت را بر ورفه می کند ۷۵طرا ی شده است،  داق 

 آندا هه  شههنجم: تجههارس شههما منیصههر بههپ فههرف اسههت، شهه  معیارهههات انآ ههاب نیهه  همههین گونههپ هصهه

 crm مههی توانههد فر هههر سههاومانی مآفههاوس او سههاومان هههات ف گههر باشههد. بههپ طههور کلههی سههاومان ههها بههپ

، باوار ههابی و خههدماس هکههپ بهها فههروش ب هه  ههها ی ماننههد اطلاعههاس، افههراف و فرا نههدها را فرcrm  کمههج

مگآرت سهر و کهار فارنهد ، بهپ   هد گر مهرت ز مهی کننهد. امها توانها ی ههات مهورف نیهاو ههر سهاومان بهرات 

 .شگههههآی انی او نر ههههان کههههار و اهههههداا تجههههارت، بهههها سههههاومان هههههات ف گههههر تفههههاوس فارف

مهی کنهد کهپ بیگهآر ن ارت هاک را بها  معیارهها ی را انآ هابcrm  ههر سهاومان بهرات انهداوه گیهرت موف یهت

 ن سههاومان فارف. همننههین اولو ههت ا ههن معیارههها توسههز هههر سههاومان تعیههین و مآناسهه  بهها نیاوهههات  ن 

 هن اسهت سهاومان انجام می شوف. بنابرا ن تنهها الگهوبرفارت او معیارههات سهاومان ههات مگهابپ  ها رقیه  مم

 نوشآپ: فرهاف  دارس – ۹۶من ع: نگر پ روش، شماره .را با نآا   غلز موانپ ساوف
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  )crm(مشتری با ارتباط مدیریت

ها و شههوف کههپ فر شههرکتههها ی گفآههپ میبههپ همههپ فر  نههدها و فناورت: مشتتتری بتتا ا تبتتاط متتریریت

 .روفبپ کار می مگآر ان ها برات شناسا ی، ترغی ، گصآرش،  ف  و ارا پ خدمت بپساومان

وابههز بههپ ا جههاف ر مگههآرت را کوتههاهآر و وفههافارت فههروش مههی تواننههد کرخههپcrm  ها بهها اسههآفافه اوسههاومان

توانهههد کمهههج کنهههد می مگهههآرت روابهههز بههها مهههد ر ت ن ف  آهههر و فر مهههد را افههه ا   فهنهههد. سیصهههآم

ههها ی را ها برخههی روشند ههدت نههیب شههوند. سههاومان مگههآر ان مونههوف  فهه  شههوند و مگههآر ان تهها

رات ت سههاومانی و سههاو و کارهههات خههدماتی ، اسههآمگههآرت ، تیلیهه  اروشمگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت شههام 

اسههآرات ت ات  مگههآرتارت ههاک با مههد ر ت. برنههد فهههد ب ههار مههیرا به ههوف می مگههآرت کههپ کههارا ی ارت اطههاس

عملیههاتی شههام  تمههام  مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت. ند ههد و نگهداشههآن  نههها اسههت مگههآر ان بههرات کصهه 

 .بی واسطپ همنون شرکآها می باشد مگآر ان هات مرت ز بافعالیآ

فه شههده عملیههاتی فر   ههی او سههپ فر  نههد سههاومانی و ههر شیهها مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت هههر فعالیههت

هههها فر  نهههد هههها ی مصهههآ یمان مهههرت ز و خهههدماس. فر  هههالی کهههپ ا ن باوار هههابی ،فهههروش: اسهههت

تمههام ان ا ههی کههپ بههرات )crm Analytical ( آیلیلیمگههآر  ارت ههاک بهها مههد ر ت. هصههآند مگههآرت بهها

عملیهاتی بها  مگهآرت روابهز بها مهد ر تبهر اسهاه انهرات فعالیآها کهپ  مگهآرت تیلی  روابهز و و  گیههات

 هههپ سهههاومان و اسآ نا اتگهههان ونهههوف فارف، تهههامین مهههی کنهههد. ق ههه  او ا ن مگهههآر ان تاکیهههد بهههر نیهههاو

را توسههعپ فهههد،  نههها با ههد بداننههد کههپ  مگههآرت روابههز بهها مههد ر ت هات هها اسههآرات ت باوار ههابی بآوانههد

گیرنهههد. ا هههن فر  نهههد تصهههمیم گیهههرت کرخهههپ  رات خر هههد کهههرفن تصهههمیم میمگهههآر ان کگونهههپ

 .شوفنامیده می )CBC (مگآرت خر د

  crmمنتهههور او روابهههز،  .مهههد ر ت ، روابهههز ومگهههآرت: او سهههپ ب ههه  ا هههلی تگههه ی  شهههده اسهههت

ع هارس اسهت او  مهد ر ت باشهد ووفهافارتر و سهوفمند تهر او طر هق ارت هاطی  هاف گیرنهده می مگهآر ان ا جاف

فر مرکهه  فر  نههدها و  مگههآرت مههدار و قههرار فافن مگههآرتخلاقیههت و هههدا ت  ههج فرا نههد کصهه  و کار

 .تجارب ساومان

 : crm تا یخچه .1

 :را فر سپ فوره و ر خلا پ نموفcrm  شا د بآوان تار  نپ ظهور م ا   مرت ز بپ

ابآ هاراس فهورف فر ب هارگیرت روش تولیهد  ) انبتوه توقیتر تتا دستتی )توقیتر صنعتی انولاب دو ه اقف(

هات ا ههن فوره مههی باشههد. هههر کنههد تغییههر   ههی او مهمآههر ن شههاخ  ان ههوه بههپ نههات روش تولیههد فسههآی،

هات میصهو  کهاه   ابهد هنصه ت او نتهر مگ صهپ مگهآر ان شیوه تولید باعه  شهد کهپ میهدوفه انآ هاب

شهها ین تههرت بهپ تولیههداس  ههنا ع فسههآی  امهها میصههو س تولیههد شهده بههپ روش ند ههد او قیمههت تمههام شههده 
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برخههورفار شههدند. بههپ ع ههارتی ف گههر فر انآ ههاب روش تولیههد ان ههوه او سههوت فههورف، افهه ا   کههارا ی و  ههرفپ 

 .اقآصافت مهمآر ن اهداا شی  بینی شده بوفند

هات ومهان بها ابآ هار شهرکتا هن فوره هم) مستتمر بهبتود تتا انبتوه )توقیتر کیفیتت انولاب دو ه ب(

  ندها  غاو شد. ا ن امهر بهپ نوبهپ خهوف بهپ تولیهد کهم ه  نهپ تهر و بها کیفیهت  اشنی م نی بر به وف مصآمر ف 

ا هن فوره بهپ اوا  TQM کیفیهت ماننهد مهد ر ت تر میصو س منجر شهد. بها مطهر  شهدن روشهها ی نهو ن

رش فرهنهو  فه  و به هوف هات  اضهر فر عر هپ رقهابآی و گصهآخوف رسهید. امها بها افه ا   تعهداف شهرکت

کیفیههت میصههو  هاو طر ههق اب ارهههات م آلههش کیفیآی ف گههر ا ههن م  ههت رقههابآی بههرات شههرکآها شیگههرو و 

 .هات ند دت برات  ف  م  ت رقابآی ا صاه می شدکارساو ن وفه و ل وم  افآن راه

فر ا هن فوره بها تونهپ بهپ افه ا   ) انبتوه ستازیسفا شی تتا مستتمر بهبود(مشتری انولاب دو ه ج(

، تولیهد کننهدگان مله م شهدند میصهو س خهوف را بها ه  نهپ کهم، کیفیهت بها  و تنهو  و هاف مگهآر ان توقع

هها ی د  هرا بهپ  هافآن راهتولید کنند. بپ معنات ف گر تولید کننهدگان مج هور بوفنهد تونهپ خهوف را او تولیه

 .سابق خوف معطوا نما ند مگآر ان برات رضا ت

 crm انواع .2

 crmعملیاتی):Operational( 

 و فههروش تهها خههدماس شهه  او فههروش و باوار ههابی ، او مر لههپمگههآرت ارت ههاک بهها فر ا ههن روش کلیههپ مرا هه 

، بهپ  هج فهرف سهپرفه مهی شهوف، ال آهپ بهپ نیهوت کهپ فروشهندگان و مهندسهان ارا هپ مگآرتاخی باوخورف او

شهند.او ابه ار را بهدون مرانعهپ بهپ ا هن فهرف فر فسهآره فاشهآپ با مگهآر انخدماس بآوانند ساب پ ههر  هج او

م ههانی ه اشههاره نمههوف کههپ کلیههپ عملیههاس  فههروش  هها قههدرس SFA عملیههاتی میآههوان بههپcrm  و روشهههات

عملیهاتی اسهت crm  ابه ار ف گهر .Css  را برعههده فارف فهروش افاره مهد ر ت تمهاه بهوره و مهد ر ت بهپ

، او اب ارههات ف گهرت ماننهد ارت هاک رو فر رو، ا نآرنهت، فهاک  مگهآرت کپ فر  ن بپ نهات ارت هاک تلفنهی بها

 .اسآفافه می شوف مگآر ان هات م صو  شاس گو ی بپو کیوسج

 crmتحلیلی):Analytical( 

عملیههاتی را crm  تیلیلههی اب ارههها و روشههها ی بههپ کههار مههی روف کههپ اطلاعههاس بههپ فسههت  مههده اوcrm  فر

 .تج  پ و تیلی  نموفه و نآا    ن را برات مد رس عمل رف تجارت  مافه می کند

ها ههها ی اسههت کههپ برنامههپمههی باشههد. بههپ ا ههن  ههورس کههپ شههام  فافهcrm  نههو  او ا ههن سیصههآم مهمآههر ن

هههات خههام فر اخآیههار بههپ  ن نیههاو فارنههد. بههپ ع ههارس ف گههر ا ههن فافه مگههآرت نهههت بههر قههرارت ارت ههاک بهها

ههها، نآیجههپ مناسهه  فر اخآیههار شههرکت قههرار مههی گیرنههد و شهه  او کههار بههر روت ا ههن فافهcrm  هاتبرنامههپ

 قههرار فافه مههی شههوف. امهها اگههر ب ههواهیم  ههج تعر ههش کامهه  ارا ههپ نمهها یم: بدسههت  ورفن، چخیههره، مگههآرت و

مهی باشهد. شهرکآهات و هافت هصهآند  مگهآرت ههاشرفاوش، تفصیر و ارا پ گ ارش بهپ اسهآفافه کننهدگان فافه
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هها را نمهع  ورت کهرفه و شه  او اسهآفافه او الگور آمهها ی م آلهش سهعی فر تیلیه  و تفصهیر کپ ا هن فافه

 .عملیاتی و تیلیلی فر  ج تعام  فو طرفپ هصآندcrm  ،ها می نما ند.فر واقعا ن فافه

 crmتعاملی):Collaborative( 

تر ن روش مم ههن ماننههد تلفههن، بهها سههاومان او سههه  بههرات برقههرارت ارت ههاک مگههآرت فر ا ههن نههو  ارت ههاک،

 اف ارهها راههات مهورف نتهر خهوف اسهآفافه مهی نما نهد. ا هن نرمتلفهن همهراه، فهاک ، ا نآرنهت و سها ر روش

 PRMمههی نامنههد crm .و ا ن ههپ اک ههر فر  نههدها   مگههآرت تعههاملی بههپ فلیهه  ام ههان انآ ههاب روش او سههوت

فر  ههداق  ومههان مم ههن بههپ مصههوو  مربوطههپ  ههورس  مگههآرت ههها تهها شههرفاوش و ارنهها او نمههع  ورت فافه

 .شوفو افامپ ارت اک با شرکت می آرتمگ می گیرف باع  مرانعپ مجدف

 crm اجرایی هایچاقش .3

 عدم ونوف  ا ناکافی بوفن اسآرات ت .crm 

 م الفت ها برات ساوگار شدن کاربران با  crmها. 

 م ا   مد ر ت فرست اطلاعاس. 

 ف دان نهت فهی فر  ندهات تجارت. 

 کافی بوفن شگآی انی و  مووش. 

  اسآفافه او ت نولو ت نامناس. 

 مشتری با ا تباط مریریت هایسیستم بکا گیری مزایای .4

  crmهات تجههارت اسههت و بههپ طههور خلا ههپ م ا ههات و ههر را بههرات  ههج واقعیههت ملمههوه بههرات سههاومان

 :ساومان بپ فن ا  فارف

 .مگآر ان شاس گو ی سر ع بپ فرخواست .1

 .مگآرت مرانعپ مجدففراهم کرفن شرا ز  ٫۲ .2

 .هات ت لیغاتیکاه  ه  نپ .3

 .فروش و باوار ابی هاتاف ا   فر ت .4

 .مگآرت شناخت عمیق تر .5

 .و توسعپ خدماس و میصو س نارت مگآرت فر افت باو خورف او .6

 باشر؟ آو  سود توانر می خودcrm  چگونه .7

و مآههدولو ت هههات  مگههآرت روابههز مههد ر ت سههید  امههد خصههروانی شههر عآی فر اولههین همهها   ملههی

 نهو ن بها عنهاو ن باوار هابی اساسهی فر امهرا هران بها مطهر  کهرفن فو مفههوم  بهاواربها رو  رف باوار ابی نو ن

 Up Sellingو Cross Selling شیههافه سههاوت crm فر سههاومان ههها را راه ههارت سههوف ور  آههی بههپ

کههپ بههپ  ههورس  مگههآرت و افهه ا    جههم سههوف  ورت او رضهها آمندت مگههآرت  ههورس مصههآ   او رضهها ت
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خههوف crm  ثانو ههپ ا جههاف مههی گههرفف معرفههی کههرفه اسههت، ا گههان بههر ا ههن ع یههده هصههآند کههپ شیههافه سههاوت

 Up Selling میصههوب مههی گرفف.کههپ Cross Selling و UP Selling رات تی ههقعههاملی بهه

  Crossق لههی اسههت و مگههآرت بههپ …نصهه  ند ههدتر میصههو ، اف وفنههی ههها، الیاقیههاس و  فههروش همانهها

 Sellingق لی می باشد مگآرت کا ها  ا خدماس م م  میصو  خر دارت شده بپ فروش.  

 مشتری با ا تباط مریریت بر گذا ی سرمایه سوی به سازمانها حرکت دییل .6

 هات فعلی برات بپ  داک ر رساندن می ان رشد فر مدهامگآرت اسآفافه او روابز نارت با ٫۱ .7

 هاگآرتم مگ   کرفن، نیب نموفن و  ف  بهآر ن .8

 .ها و فر  ندهات فروشی کپ بیگآر ت رار می شوندمعرفی و مگ   کرفن روا  .9

 مگآر ان شاس گو ی بپ نیاوها و رفع ت اضات ٫۴ .10

منجهر  مگهآرت ها و شهناخت عمیهق تهرا جاف و انرات  ج راه هرف فعها  باوار هاب کهپ بهپ کهاه  ه  نهپ .11

 .می شوف

 سازمانها د  بازا یابی سنتی تجا ب .12

نفههر او  نههها ا ههن موضههو  را بههپ شههما ن واهنههد  ۱۹او خههدماس شههما ناراضههی باشههند  مگههآرت ۲۰اگههر  ٫۱ .13

 .نفر بپ فروشندگان ف گرت مرانعپ می کنند ۲۰نفر او بین  ۱۴ت و گف

نفههر ف گههر تجربههپ نهها خوشهها ندش را مههی گو ههد و  ۱۰ناراضههی بههپ طههور مآوسههز بههپ  مگههآرت هههر .14

 .فر ف گر می گو دن ۵راضی بطور مآوسز بپ  مگآرت هر

 ناراضی ف گر او شما خر د نمی کنند و علت  ن را بپ شما نمی گو ند مگآر ان  ۹۰تا  .15

وفهافار  مگهآر ان ناراضی اگهر بها سهرعت و بهپ خهوبی بهپ ش ا آگهان رسهیدگی شهوف مگآر ان او  ۹۵ ٫۴ .16

 .خواهند شد

 گا تنر چا چوب .17

 علی خو پ
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، ارت اطههاس، باوار ههابی مههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق و مجههرت سیصههآم هههاو برنامههپ هههات

کآههاب  ۱۲تجربههپ انرا ههی، مولههش و مآههرنم  سهها  19بهها بههی  او  – فههروش ت لیغههاس، خلاقیههت، تجههارس و

شهرو ه  ۲۰۰مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او 

 مووشههی و نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  ۳۵۰۰۰۰م آلههش فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  او 

کههاربرفت و انرا ههی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی و بههین المللههی و هم ههارت هههات م آلههش 

انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی، مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر  و 

ر ههها عنههوان م الههپ ت صصههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههمینا ۱۰۰برنههدهات معآ ههر، بهها ارا ههپ بههی  او 

م آلههش و سهه نران برتههر فه ههها سههمینار، مهمههان و کارشههناه برخههی او برنامههپ هههات  ههدا و سههیما، عضههو 

هیاس تیر ر هپ نگهر اس م آلهش و مگهاور مهد ران عامه  مطهر  و برتهر شهرکت هها و سهاومان ههات ملهی و 

  بین المللی

……. 

www.khooyeh.ir 

 :تماه با ما

 

drkhooyeh@gmail.com 

  

  

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://brandengineering.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

433 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

هات سههاومان فر م نههات اسههآرات  ج نیاومنههد کههارکوبی انههد کههپ تضههمین کنههد برنامههپcrm  هههاتطر 

گههام اسههت طرا ههی کههرفه  ۸و  پارکههپ فر نتههر گرفآههپ مههی شههوند. گههارتنر کنههین رو  ههرفت را کههپ شههام  

 :است

 •کههپ ره ههران سههاومانی:  تههدو ن کگههم انههداو سههاومان ا جههاف کگههم اتههداوموثر مصههآل م ا ههن اسههت .1

 مههی سههاومان  ننههپ او تصههو رت • کننههد تعیههین را اهههداا •را بههرات موسصههپ تعر ههش کننههد crm معههانی

 هدف  باشد ترسیم کنند مگآر ان برات خواهد

 .مهم است خلق گرفف مگآر ان هات مآما   شده کپ براتاروشات او هدا: با د مجموعپ

 نگرشهههی را فر مهههورف نیهههوه ا جهههاف ارت هههاکcrm  اسهههآرات تcrm  تهههدو ن اسهههآرات  هات .2

ب ه  crm  اروشهمند و نیهوه وفهافارت فر  نهان فهراهم مهی  ورف. گهام او : تهدو ن اسهآرات ت مگهآر ان با

ا و معیارههات سهنج  بهرات ههر ب ه  اسهت. گهام فوم: ارو هابی هها، تعیهین اههدافر گروه مگآر ان بندت

ههها و اروش بهپ عنههوان  هج فارا ههی اسهت. ا هن کههار او طر هق ترسههیم نمهوفار قوس مگههآرت وضهعیت شا گهاه

 :رس میگیرففر فو بعد  و مگآر ان ارت اک با

 تا کپ انداوه برات ساومان اروشمند است؟ مگآرت 

 اروشمند است؟ مگآرت ساومان تا کپ انداوه برات 

 ههن مر لههپ با ههد اطمینههان  ا هه  شههوف کههپ میصههو س و تعههاملاس فر ا مگههآرت طرا ههی تجربههپ .3

گگههآپ، بههپ طههور شا ههدار ارا ههپ شههده و بههپ موقعیههت  مگههآر ان سههاومان باعهه  خلههق اروش بههرات

 مطلوب فست شیدا کرفه است  ا خیر باوار بپ

گگهآپ،  ه   مگهآرت رف عملیهاتی سه   افه ا    گهاهی سهاومان او شه ا اسخهو بهاو یصهآمس انرات • 

 .ا ن ش ا اس را میصرمی ساوف

میصهر سهاخآن هم ههارت سهاومانی هم هارت سههاومانی بهپ معنهی تغییههر فرهنهو، سهاخآارهات سههاومانی و  .4

پ کارکنههان، شههرکا و تههامین کننههدگان فر نهههت ا جههاف اروش رفآارهاسههت تهها اطمینههان  ا هه  شههوف کهه

 .با   د گر هم ارت می کنند مگآر ان برات

فر ومینهههپ طرا هههی مجهههدف فر  نهههدهات مربهههوک  :طرا هههی مجهههدف فر  نهههدهات کصههه  و کهههار .5

 بهههر کهههپ را فر  نههدها ی و تمهههاه ن ههاک •آفافه او کهههارکوب و ههر ال امهههی اسهههت: اسهه مگهههآرت بههپ

 کلیههدت فر  نههدهات •تههاثیر مههی گیارنههد،  صابرسههی کههرفه، ن گههپ  نههها را ترسههیم کنیههد.  مگههآر ان روت

شناسها ی کنیهد و فر  نهدها ی کهپ مهی تواننهد بیگهآر ن نارضها آی را ا جهاف کننهد  تمگهآر ف دگاه او را

 .شیدا کرفه، فر و لپ او  بر  نها تمرک  شوف

 ا ن فر  ندها را بر اساه اثراتگان بر روت هدا  crmمگ   و اولو ت بندت کنید. 

 ها کرف ران اعما  کنید ههی  فر  ندت را ن ا د بدون مجرت و مصئو  تغییراس  وم را فر ساوم. 
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 اهههداا قابهه  انههداوه گیههرت و  هها مفهههومی را تعیههین کنیههد. بههرات هههر مگههآر ان بهها اسههآفافه او اهههداا ،

 .را برقرار کنید مگآرت فر  ند کلیدت نوعی تواف نامپ سطح خدمت بپ

 و اثراس  نها بر اهداا مگآر ان فر  ندها را بر اساه اهمیت  نها بپ  crmالو ت بندت کنید. 

هههات  ههییح و منتههور او ا ههن مر لههپ نمههع  ورت فافه مگههآرت تههدو ن اسههآرات ت اطلاعههاس ٫ .6

نیاومنههد خلههق نههوعی ههعرضههپ  مگههآرت موفههق ارت ههاک بهها مههد ر ت. ارسهها   نههها بههپ م ههان  ههییح اسههت

هات عملیههاتی وتیلیلههی را طلاعههاتی اسههت کههپ فر سراسههر سههاومان نر ههان  افآههپ و سیصههآمخههون    ا

 .  پارکپ کند

هات کههاربرفت شههی  ههها و اطلاعههاس، برنهها مههپفافه مههد ر ت اسههآفافه او فنههاورت منتههور او ا ههن مر لههپ ٫ .7

 .است IT ها و معمارت، و ر ساختمگآرت روت

هات فرونههی و بیرونههی موف یههت و معیارهههات سههنج  منتههور او ا ههن مر لههپ انههداوه گیههرت شههاخ  ٫ .8

 :ها فارات کاربرف و ر هصآنداست.ا ن شاخ crm ش صت

 تعین و انداوه گیرت سطح تی ق اهداا crm. 

 ارا پ باو خورف برات ا لا  اسآرات ت  crmوانرات  ن. 

 او ساومان مگآرت نتارس بر تجربپ. 

  ات فافه شدههتغیر شیوه ن ران خدماس کارکنان و مگو. 

 ارو ابی ساومان نص ت بپ رق ا. 

رنههد ه قههرار گیفر گههام  خههر: اهههدافی را کههپ با ههد بههر ورفه شههوند و تاکآیههج ههها ی را کههپ با ههد مههورف اسههآفاف

 .تعر ش می کنیم
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 چیست؟ مشتری  ضایت .9

ش  او فر افت خدمت  ها خر هد و اسهآفافه او  هج کها  مم هن اسهت بهپ طهور کلهی راضهی و  ها  مگآرت هر

کگونهپ ا جهاف مهی شهوف. فر شاسه   مگهآرت ناراضی باشد. شرس  ا هن اسهت کهپ رضها ت کیصهت و رضها ت

فههرف شهه  او اسههآفافه او کهها   هها فر افههت خههدماس ا جههاف  با ههد گفههت رضهها ت ا صههاه م  آههی اسههت کههپ فر

و عمل هرف عرضهپ کننهده بهپ ونهوف مهی   هد. اگهر  مگهآرت شهوف ا صهاه مهورف نتهر او ت ابه  انآتهاراسمی

هههم سههطح انآتههاراس ارو ههابی شههوف فر او ا صههاه رضهها ت  مگههآرت کهها  و خههدماس فر افههت شههده او نانهه 

باشهد مونه  چو  وفگهی  مگهآرت انآتهاراس سهطح او بها تر کها  و خهدماس سهطح کهپ  ورتی فر شوف، می

 .می شوف مگآرت و سطح شا ین تر خدماس و کا  نص ت بپ انآتاراس منجر بپ نارضا آی

  

 دا د؟ کننره عرضه یک کا  و کسب د  ا ری چه مشتری  ضایت .10

همپ ما  داق  تجربپ ارت اک با خهرفه فروشهان میلهپ خهوف را مهی تهوانیم فر چههن مهرور کنهیم. فروشهنده بها 

کنهد و بهر ع ه  فر ر و بها  و هلپ همهواره انگیه ه خر هدهات بعهدت را فر مها ت و هت میانصاا، خوش رفآها

ومههانی کههپ بهها فروشههندگان گرانفههروش و بههد اخههلا  رو بههپ رو شههده ا ههم، اغلهه  تههرنیح فافه ا ههم بههرات 

بارهها او همصها گان و  شهنا ان تو هیپ خر هد او  فورتهرت مرانعهپ کنهیم. فروشهگاه خر دهات بعدت  آی بهپ

را فر افت کهرفه ا هم و ومهانی کهپ او ماشهین ل اسگهو ی بها نهام تجهارت الهش راضهی بهوفه ا هم  فروشگاه فلان

ها ، ناخوف گاه تما   بهپ خر هد انها  گهاو الهش را فر خهوف ا صهاه کهرفه ا هم. بررسهیگاو انا  هنگام خر د

 هد اقه  او سهپ طر هق منجهر بهپ افه ا   فر مهد و رشهد عرضهپ کننهده مهی  مگآرت نگان می فهد رضا ت

خر هد کها ت ند هد  -فر مهورف کا ههات روومهره همنهون شهیر و ماسهت -راضهی مگهآرت شوف. ت را رخر د

ند ههدت کههپ  مگههآر ان راضههی بهها  ههرا کمآههر ن ه  نههپ ت لیغههاس و خر ههد کهها  توسههز مگههآرت او نانهه 

راضهی ناخوفا کهاه  مگهآر ان راضی بپ کها  تما ه  شیهدا کهرفه انهد. ن ا هد فرامهوش کهرف کهپ مگآر ان توسز

نهده ت هد   مهی شهوند. اهمیهت ا هن امهر بپ  ج رسانپ بهدون ه  نهپ نههت انجهام ت لیغهاس بهرات عرضهپ کن

ههها بصههیار بیگههآر او وقآههی بیگههآر خههوف را نگههان میدهههد کههپ بههدانیم فر اغلهه  مههوارف تههاثیر ا ههن گونههپ شیام

هات ت لیغاس شر ه  نپ رسمی شهرکت اسهت. بهپ همهین فلیه  اسهت کهپ امهروو فر کگهورهات  هنعآی برنامهپ

عرضههپ  باوار ههابی هاتبههپ منتههور فل ههرت و وفههافار کههرفن  نههان فر سههر لو ههپ برنامههپ مگههآر ان ارت ههاک بهها

 .نمی اند گد مگآرت ات  ج بار بپکنندگان قرار گرفآپ است. ف گر هی  عرضپ کننده

 )CSM(مشتری  ضایت گیری زهانرا .11

ابه ار مهوثرت بهرات کنآهر  عمل هرف کلهی سهاومان ارا هپ کهرفه و سهاومان را فر  مگآر ان انداوه گیرت رضا ت

فههد. فیلیهص کهاتلر مهی گو هد: امهرووه  تگ ی  ضعش ها   و تلاش بهرات برطهرا کهرفن  نهها  هارت مهی

شهما کهپ نیهاو فار هد تها مهن  ن را ” بهپ سهوا ” مهن کیه ت تولیهد کهرفه ام،   ها  ن را نمهی خر هد؟” نملپ 
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  •مگهآرت شناسها ی انآتهاراس  •مگهآر ان م هد  گگهآپ اسهت. مرا ه  انهداوه گیهرت رضها ت” تولید کنم؟

 تولیههههد و تیو هههه   •مگههههآرت طرا ههههی کهههها  و خههههدماس بههههر اسههههاه نیاوههههها و انآتههههاراس

” شیآهر فراکهر: ا هو  مگهآر ان شه ا ت مهد ر ت • مگهآرت سهنج  رضها ت  •گهآرتم انآتهاراس مد ر ت•

 .کی ت را کپ نآوان انداوه گرفت، نمی توان به وف فاف

بیههان مههی فارف: بههپ عنههوان   ههی او  ISO 9001 اسههآاندارف -۱-۲-۸اسههآاندارف بنههد  فرCSM اهمیههت

کیفیههت، سههاومان با صههت اطلاعههاس مههرت ز بهها برفاشههت و  مههد ر ت طههر  انههداوه گیههرت عمل ههرف سیصههآم

را  مگههآر ان هات  نمههوفه و تعیههین نما نههد کههپ   هها سههاومان توانصههآپ نیاومنههدترا شهها   مگههآر ان فر 

مآههدهات فسههآیابی و بههپ کههارگیرت ا ههن اطلاعههاس نیهه  با صههآی تعیههین گرفنههد.نیوه ” بههر ورفه سههاوف .ضههمنا

نمونههپ گیههرت: فر نتههر گههرفآن تمههام نوانهه : شراکنههدگی نغرافیهها ی و   •مگههآرت انههداوه گیههرت رضهها ت

تههر ن عنا ههر فر هات رضهها ت کههپ مهمابهه ار تی یههق: تعیههین شههاخ   •بههاوار شراکنههدگی او لیههاظ

 هههدا بهها تیلیهه  و  مههارت روش انآ ههاب: تی یههق مآههدولو مت •یههرت کنههد. را انههداوه گ مگههآر ان رضهها ت

 شه  سهاومان اسهآرات مت و منهابع تعر هش: منهابع تگه ی  • کیفهی هاتشهاخ  کهرفن عهدفت شهدن  سان

سهی تونهپ کنهیم همهواره بهپ ا هن ا ه  اسا مگهآر ان رضها ت سهطح کههار شهرکت فعالیآههات فر تیلی  او

را  مگهآر ان انآتهاراس •کپ: قهو  کمآهرت بهدهیم ولهی بیگهآر و بهآهر او  ننهپ قهو  فافه ا هم عرضهپ کنهیم 

را  مگهآر ان• . خهوف را خوشهیا  کنیهد مگهآر ان• . فراتهر برو هد مگهآر ان توقهع  هد او •بهراورفه سهاو د. 

و تج  ههپ و تیلیهه   شههام  نمههع  ورت، ث ههت مگههآرت و بررسههی رضهها ت بههاوار شههگفت وفه کنیههد .تی یههق

کها  و خهدماس بصهورس مهنتم و سهاومان  افآهپ اسهت. کهرا بهپ موضهو   باوار هابی اطلاعاس مربوک بپ مصا  

نیصهت ا هن  مگهآرت بهپ یدگیرسه مهن وظیفهپ گرفآارهصهت،، خیلهی مهن •بی تونپ هصهآیم؟  مگآرت مهم

 هابی با هد بهپ  نهها  بهاوار کارکنهان نیصهت مهن بها کهار ا هن مصهئولیت •وظیفپ بهپ عههده افهراف ف گهر اسهت 

 کهار و کننهد فخالهت مها کهار فر دخواهنه مهی همیگهپ کنهیم، رفآهار شهاه م    نها با ما اگر •رسیدگی کنند 

 طر هق او • اطلاعهاس  ورت نمهع روشههات.کنند فر  را مها میهدوف آهات با هد  نهها • کننهد ف  آهپ ما بپ را

 ههاتتلفن شهماره • فیانهپ م خر هد • خها  گهروه بهر تمرکه  • رو فر رو مصها  پ • شصهت طر هق او • تلفن

 کهپ نما یهد تعیهین • شرسگهنامپ تنتهیم گهنهافاتروششی و شه ا اس فر افهت منتهور بهپ کهارس تهیپ • را گان

 ههر بهپ شاسه گو ی نهو  • نما یهد مگه   را سهوالها او کهدام ههر موضهو  • هصهآید اطلاعهاتی کپ فن ا  بپ

 ارسهها  تنههاوب •وا  مگهه   نما یههد سهه فر را کلمههاس او اسههآفافه کگههونگی • نما یههد مگهه   را سههوا 

 اسههآفافه او ق هه  • نما یههد مگهه   را نامههپ رسهه ش ظههاهرت مگ صههاس • نما یههد مگهه   را شرسگههنامپ

 فر مناسهه  کلمههاس او اسههآفافه راهنما ی.نما یههد ا ههلا  لهه وم  ههورس فر و کههرفه  ومهها   را نامههپ شرسهه 

لمههاس مهه هم و نامگهه   انآنههاب ک ب ههارگیرت او • نما یههد اسههآفافه سههافه کلمههاس او • سههوا  طرا ههی

 اسههآفافه  کههرا و کههون بههدونه مطلههق هاتگ  نههپ او • نما یههد انآنههاب فهنههده خههز سههوالهات او •نما یههد 
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 کلمههاس ن نیههد اسههآفافه منتههوره فو سههوالهات او • بپرهی  ههد وفن ت مههین و نگههرت کلههی او • ب نیههد

 اسآفافه می نما ید؟ شصآی هاتسرو   او بار کند سا  هر فر •: م ا   م همه نامگ  

 بندرس ۴٫ اوقاس بعضی ۳٫    ار وقت کند هر ۲٫هرگ   .1

هههات ییههر  م هها : فر  ههورس اسههآفافه او طر غیههر قابهه  تغ -هات مطلههق هبههی کههون و کههرافافه او گ  نههپاسههآ

 بهینپ برات تم ر   ا شما او تم رهات ما بجات تم ر ف گر کگورها اسآفافه می نما ید ؟

 شههما نههدارف گههیارت سههرما پ اروش تم ههر  ورت نمههع اگههر •سههوالهات هههدا ت کننههده هخههز فهنههده  م هها : 

 کنید گیارت سرما پ تم ر میصو س  ورت نمع برات مند د علاقپ ک در

  اگر سهرما پ بیگهآرت بهرات به هوف کیفیهت نیهاو باشهد،   ها ما لیهد نهرخ بیگهآرت بهرات سهرو  EMS 

 .بپرفاو د تا سرو   بهآرت فر افت نما ید

 رسگهنامپش افتعهد کهپ بهرات • گیهرت برنامهپ – شهوف ارسها  با هد شرسگهنامپ کصهی کهپ برات •نمونپ گیرت 

 یرتگ نمونپ روش – شوند با دانآ اب فهندگان شاس  کگونپ • نمونپ انداوه – شوف ارسا  با د

 آما ی هایادهد تحلیل و تجزیه .12

 نهها با هد علامهت گهیارت شهوند تها  •ها را بپ لیاظ ت میه  بهوفن و فرسهآی کنآهر  نما نهد. شرس  نامپ 

بنههدت نمههوف. فر ا ههن شههرا ز شههرفاوش بهها کههامپیوتر  ها را کلمههپ بههپ کلمههپ بررسههی و ط  ههپبآههوان شاسهه 

 اکنههون •. نما یههد مطالعههپ را هانههدو  •. شههوند مههی بنههدت فهرسههت اطلاعههاس •ام ههان شههی ر اسههت. 

 یهد.انآ اب  هج شهرکت مناسه  نما تیلیه  اولیهپ اههداا بهپ تونهپ بها را شهده بنهدت فهرسهت اطلاعاس

 و کننههده تی یههق تجربیههاس • شناسههی روش کیفیههت • نمههوف تونههپ با ههد ن ههاتی کههپ بههپ •بههرات تی یههق 

 و مرانههع • تی یههق ه  نههپ •و کصهه  و کههار شصههآی مطلههع اسههت  بههاوار او انههداوه کههپ تهها • شههرو ه مههد ر

 فسآرسی قابلیت • منابع

 باستانی صغرا علی : تروی  و تهیه
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 مشتری با روابط مدیریت راهبردهای

 برات ارت اک با مگآرت راه رف تعیین کنید

 CRM-Customer Relationship)) ها، مهههد ر ت روابهههز مگهههآرتبهههرات بصهههیارت او سهههاومان

Management ف هر  ت او مهرفممفهومی سافه امها واقعیآهی سه ت اسهت. بها   پارکهپ شهدن بهاوار، بصهیار

کننههد کههپ مههد ر ت روابههز بهها مگههآرت او بههین رفآههپ اسههت و  هها ا ن ههپ، مگههآرت او  ههداق   ما ههت می

ت تهوان بهر روابهز بهر مگهآرت مهد ر برخورفار است. امها بها ونهوف وضهعیت فعلهی و   نهده بهاوار کگونهپ می

 کرف؟

ا فارف ا مگهآرت ربه    نهده روابهز فر ابآدا، با د بپ ا ن ن آپ تونپ فاشت کهپ   ها سهاومان  مهافگی بهرات نصه

ها بههپ نههوف فارف. بصههیارت او شههرکتو CRM هههات کگههمگیرت فر نههو  تمرکهه  بههر هها نههپ؟ امههرووه تفاوس

کننهد اه میمد ر ت روابز با مگآرت بپ نات  ج شهرو ه فنهاورت اطلاعهاس، بهپ ف هد  هج راه هرف تجهارت نگه

ها او  ههج کهپ با هد بهپ توانها ی شهرکتو برخهی ف هز بهپ ف هد  هج مگهآرت  هرا  امها واقعیههت ا هن اسهت 

ن فو ف ههدگاه بیرونههی ه عنههی ف ههدگاه مگههآرت  بههپ نههات ف ههدگاه شههرکآی تونههپ کههرف. ا جههاف تههواون میهها

هههات ارت ههاک بهها مگههآرت را تیههت ها ی کههپ ب  ف ههدگاه فر نصهه    نههده بصههیار  یههاتی اسههت و سههاومان

 .انداوت کرفند، موفق بوفندکننده راههات نتارسنتارس ب  

کننههد، بهها ارنهها  مگهه لاس بههپ نههاظرانی کههپ ها ی کههپ بههپ روش سههنآی خههدماس مگههآرت را افاره میسههاومان

 شههوند. فرمههوارف بصههیارعمومهها  فر فو  هها سههپ سههطح سههاومانی م آلههش قههرار فارنههد، باعهه  تگههد د مصهها   می

همههراه ات رسههمی بههپ کنههد، نامههپنههافر، هنگههامی کههپ مگههآرت مگهه لاس خههوف را بهها ارسهها  نامههپ مطههر  می

شههوف کههپ ف  لههی کههپ ت اضههات او قابهه   هه  نیصههت، فر  ن توضههیح فافه توضههییاتی بههپ وت ارسهها  می

کننهد، انهاوه فسآرسهی بهپ هات خهدماتی کهپ فر سهطح نههانی فعالیهت میشوف. اما فر برخهی او سهاومانمی

او  او شههوف. بههپ ا ههن ترتیهه  مصههئو ن قههافر بههپ فر افههت اخ ههار فسههت سههطح انرا ههی بههپ مگههآرت فافه می

تهر ن مگهارکت  نهان، مگآرت هصهآند کهپ فر  ه  مگه لاس شینیهده مگهآر ان تاثیرگهیار خواههد بهوف. مهم

افآهد ه یفر هد مواقهع اتفها  م ۹۵توانا ی نیب فوبهاره مگهآرت ه فر  هورس نارضها آی کامه  وت کهپ فر 

ههها  شههنا کننههد کههپ مگههآر ان بهها تههیم انرا ههی سههاومان و مگهه لاس  نهصههآند و شههرا طی را فههراهم می

فهنههد. شههوند، امهها نها ههت تههلاش خههوف را بههرات  هه  مگهه   مگههآرت و رضهها ت کامهه  وت انجههام میمی

 تر ن اقههدام، برقههرارت م المههپ تلفنههی بهها مگههآرت و تعههد   بههدتر ن شههرا ز او و برگرفانههدن چهنیههتسههافه

 .مگآرت او نارضا آی کام  است

منیهت خهاطرت او میه ان تفهاهم میهان خهوف و ها با تج  پ اطلاعهاس بهپ فسهت  مهده،  ه  افر برخی شرکت

شههوف. ال آههپ شهها د واقعیههت کمههی مآفههاوس او نآیجههپ میاسهه اس بههپ فسههت  مههده باشههد. مگههآرت ا جههاف می

تج  ههپ و تیلیهه  اطلاعههاس انرا ههی  ههرا بههرات مگههآرت،   ههی او کنههد بعههد مونههوف خههدماتی اسههت کههپ 
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نههابع اطلاعههاتی نتیههر اطلاعههاس تههداخلی توانههد منآهههی بههپ نآهها   نافرسههت هههم بگههوف. بنههابرا ن ف گههر ممی

ترت او ا ههن ق یهه  هبهها غیررسههمی ه عنههی کههپ مطههال ی گفآههپ شههد و کگونههپ گفآههپ شههد   و اطلاعههاس رسههمی

ههات مطالعهاتی نگهان فاف کهپ  گاهی  ا بهدون  گهاهی مگهآرت  بهرات تیلیه  میآهوا مورفنیهاو اسهت. تیلی 

آلهش سها  مآغیهر اسهت. مه لا  واکهن  برخهی او ههات م ههات و ه ه و ومانعدم رضا ت مگهآرت فر موقعیت

تر او شاسه  بهپ همهان سههوا س فر مگهآر ان فر برابهر بعضهی او سهوا س فر فصهو  گهرم سهها  بصهیار مآفهاوس

فص  ف گهرت او سها  بهوف. مه لا  اگهر بهپ هنگهام سهی   ها بهرا سهنگین سهوا تی فر مهورف قهوس  ها ضهعش 

 رکههرف مهندسههان و  هها سههطو  شهها ین ارا ههپ خههدماس فر افههت خههدماس شرسههیده شههوف، غالهه  مگههآر ان او ف

 .شاکی بوفند

ها فر ا ههن منههاطق فر  ههج ومههان توانههد بهها مگههاهده کههاه  کههارا ی سههرو  او ف ههدگاه انرا ههی، شههرکت می

ا ارت خهوف رمعین، منابع ماواف خهوف را بهپ  نهها اخآصها  فههد تها بآوانهد رسهیدگی خهدماس مهندسهی و ابه 

ا   توانهد تعهداف مراکه  نما نهدگی تلفهن را افه فر عهوض بها ا هن ف هدگاه می بپ سطح قاب  تهونهی برسهاند.

مصهآ یم  انهداوت وب سها ت و ه ه بهرات ارت هاکفافه و ا ن مراک  را او طر ق تمهاه تلفنهی، شیهام کوتهاه و راه

 وها بههرات تغییههراس مگههآرت بهها سههاومان بههپ روو نگههپ فارف. ا ههن امههر مونهه  کههاه  م المههاس و ارسهها  نامههپ

شهوف و فر نها هت رضها ت مگهآرت و بپ مهنده تمهام وقهت بهرات رسهیدن بهپ سهطح خهدماس انرا هی مینیا

 .شوفبرخورفار می (win-win) را فرشی خواهد فاشت و ساومان نی  او موقعیت برنده ه برنده

 !مگآرت تعیین بهآر ن راه رف برات

هات قههوت نیهه  بآوانیههد ات هصههآند. امهها مم ههن اسههت بهها ونههوف قههوانین و شهه  پوتها ابهه ار قههشهه  پ

کننده راه ارههات انرا هی فر را بهر ورفه کنیهد. شها د ا هن قهوانین بهپ انهداوه کهافی تضهمین مگآرت نیاوهات

د  هها  آههی ت نصههین سههاومان ن اشههد. فر ا ههن مواقههع بههروو مگهه   فر اثههر اشههآ اهاس سههروفه او  ههج کارمنهه

ات گونههپگیهرف. ا ههن قهوانین بپبهر ورفه نگههده و نارضها آی سراسهر سههاومان را فرامی مگههآرت  هورس نیاوههات

ام انهاس سهاومان کهم «. مآاسهفم »گو هد: ، تنهها میمگهآرت است کپ سهاومان بهرات شاسه گو ی بهپ شه ا ت

اسهت. فر ا هن میهان شها د تنهها کصهی کهپ مهورف  مگهآرت ناق  است و شیامد امهر، نارضها آی مد ر ت است،

، بهپ موقهع اقهدام ن هرفه اسهت. امها مگهآرت پ بهرات ارا هپ خهدماس بهپگیرف کارمنهدت اسهت کهتوبی  قرار می

کپ کصهی او را اسهآ دام کهرف؟ کهپ کصهی بهپ او  مهووش فاف؟   ها او بهپ خهاطر ت عیهت او قهوانینی فسهت و 

توانهد تر او تهوبی  کارمنهد میشهوف؟ اگهر سهاومان ب واههد تغییهرت ا جهاف کنهد، خیلهی سهافهشاگیر توبی  می

اقدام کند و  ن او بین بهرفن عوامه  بهروو مگه لاس اسهت. شه  با هد راه هرف اساسهی بهرات سهاومان تعیهین 

 .شوف

 و بصهیارت فر نصهآجوت شههرفاوش مگهآرت ها فر تهلاش بهرات ارت هاء تجربیهاس روابهز بهابصهیارت او سهاومان

اتوماتیج عوام  کلیدت هصآند. بهپ هر ها ، ههر کهدام او ا هن فو روش کهپ بهپ فرسهآی انجهام شهوف، نآیجهپ 

 .اسهههههت نهههههپ ت و هههههت  ن مگهههههآرت گیرت فربهههههاره روابهههههز  هههههییح بهههههانهههههها ی تصهههههمیم
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ات ت و ههت کههرف کههپ ا ههن را نیهه  بههپ گونههپ مگههآرت روابههز مههد ر ت گصههآرش  ههنا ع ند ههد م ههابراتی،

ها . ا ههن شیگههرفترا نیهه  فاشههآپ باشههند مگههآر ان مههالی کرخههپ مههد ر تها توانهها ی نتههارس وشههرکت

هههات مههد ر آی بههرات تههداخ  روابههز و بی  مد ر ت،مگههآرت فهنههده وظهها فی فر میههدوفه روابههز بههاارا پ

و مرا ه  مهالی شهی  روت  مگهآرتطر هق ارت هاک قهوت میهان مرکه  روابهز بااو  مگهآرت تفصیر کامه  نتهر

 .شوف ن می

ات کهپ فر نآیجهپ کنهد تها فر مهد او فسهت رفآهپهات م هابراتی کمهج میتوسعپ  نعت م ابراس بهپ شهرکت

 .فوبهههاره بهههپ فسهههت بیا هههد اشهههآ اهاس انرا هههی و  ورتیصهههابی فر مرکههه  تلفهههن رخ فافه اسهههت

او  مگههآرت توانههد رونههد خههدماسکههپ می مگههآرت توانهها ی مونههوف فر روابههز بهها ا ههن توسههعپ و شیگههرفت،

را تیهت شوشه   مگهآرت و روابهز و انع هاف قهرارفاف بها فهروش و شاسه گو ی، فسهآورشه ا اس  مد ر ت ق ی 

ههها شههام  بههرات م ابراتی مگههآرت هات مونههوف ف گههر او روابههزقههرار فهههد قابهه  فسههآره اسههت. مگ صههپ

هات مدارانپ وسههیع، طر ههی بههرات کمههج بههپ شههرکتمگههآرت هههاتفرگههاه هشرتهها   م ههابراتی و توانا ی

 .است مگآرت هات کرخپ روابز بام ابراتی موفق فر ومینپ

 او طر هههههههق مراکههههههه  ارت هههههههاطی مگهههههههآرت مهههههههالی مهههههههد ر ت ت هههههههاف  روابهههههههز

یههت تجههارت کههارات ن ههد نگی قابهه  فر افههت بههرات میاسهه پ فر مههد و موقع مههد ر ت فر  ههنعت م ههابراس،

او مرکهه  ت ههاف   مگههآرت  صههابدارت مههد ر ت شههرکت بصههیار ضههرورت اسههت. ب هه  ب رگههی او وظهها ش

ههها و  هها بی  مگههآرت هاتفر افههت مطال ههپ نامههپ افآههد. فر مههدس ومههاناتفهها  می مگههآرت اطلاعههاس

بهرات ارت هاک م المهاس، نما نهدگان مرکه  ارت هاک مرفمهی نیهاو بهپ فسآرسهی وسهیع  مگهآرت هاتفرخواست

ههها فارنههد. و شههرکت و شههرا ز و وضههعیت شرفاخت مگههآر ان بههپ ف ههدگاهی نههامع بههپ قرارفافهههات میههان

ها او نتهر اطلاعهاس روو مهد بهپ قهدر کهافی قدرتمنهد هصهآند تها شرکت با د تضمین کند کهپ ا هن نما نهدگی

را ههدا ت کننهد و روابهز فراومهدس را  مگهآرت بآوانند بهپ را آهی و مصهآ  ، ت هاف  اطلاعهاس میهان خهوف و

فارنهد و  مگهآر ان ها و اطلاعهاس مهالی روو مهدبا  نها ت و ت کنند. ا هن مراکه  نیهاو بهپ فسآرسهی بهپ شرونهده

هات اسهت. بهد ن ترتیه  نما نهدگیونوف مرکه ت کهپ ا هن اطلاعهاس را فر اخآیهار  نهها قهرار فههد ضهرورت 

هات  گاهانههپ و تصههمیم مگههآر ان ها و ت اضههاهاتبههپ هنگههام بررسههی مطال ههپ نامههپ مگههآرت ارت ههاک بهها

 .فهندرا مورفنتر قرار می مگآر ان هات م آنی بر  خر ن نتراستو یپ

  ورتنمع مد ر ت

ها کننهد ضهمن وارف کهرفن خصهارسمگآر انی کهپ نصه ت بهپ شرفاخهت  ورتیصهاب تلفهن خهوف کوتهاهی می

تر بهرات رسهیدگی بهپ مگه لاس ههات مونهوف فر ا هن  هنعت، نیهاو بهپ راه رفههات فعها فر موانهپ با کال 

ات ونهوف ههات تهاوهههات مهالی فر ههر گهام روشونهوف فارف و بهرات کنآهر  ت اف  مگهآر ان ند د و مونوف

هات مونهوف و ، م هدماس و میهدوف تگهآر انم فارف. تمام ا هن راه رفهها، نیهاو بهپ ف هدگاهی و ه ه او سهوابق

، مگههآرت مههد ر ت فارف. عههلاوه بههر ات ههاچ تههدابیر بههرات مگههآر ان مههالی و خههدماس مههد ر ت مرا هه 
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و  مگههآرترا بههپ هههر نیههوت راضههی نگههپ فاشههت تهها بههپ سهههم ب رگههی او سهههام ارت ههاطی میان مگههآر ان با ههد

 میه  خهوف و هات اعآراضبهپ نوشهآن نامهپ مگهآرت ساومان است  افت. اما همیگپ با د بهپ خهاطر فاشهت کهپ

هات ب   بههوفن ارا ههپ خههدماس، با ههد ف ههدگاه می  افامههپ ن واهههد فاف. بههرات نآیجههپهههات شهه ا ت هها تماه

اشههت هههات رو بههپ رشهد تغییههر فاف و تونههپ فهات ارا ههپ شههده و همننهین فناورتخهوف را نصهه ت بههپ سهرو  

کنههد ات کههپ شرفاخههت میفر اوات ه  نههپ مگههآرت شههوند وها هههر روو ند ههدتر و نههو ورتر میکههپ سههرو  

هههات شیگههرفآپ روو او شههما و سههاومانآان خواهههد فاشههت. انآتههار خههدماس بهآههر و بیگههآرت نصهه ت بههپ فناورت

هات ارا ههپ شههده و بههپ روو سههاومان با ههد او سههرو   مگههآرت تههر نونههد شهه  برنیههاو بگههر هرگهه  فرنهها نمی

 .راضههههی باشههههد تهههها نصهههه ت بههههپ فر  نههههدهات نهههها گ  ن کمآههههر تونههههپ فاشههههآپ باشههههد

هات شیگههرفآپ فر ا ههن اسههت کههپ ق هه  او تف ههر بنیههافت بههپ فر مههدهات کصهه  راو موف یههت سههاومان

ها و خههدماس شگههآی انی  ن راضههی نگههپ فارنههد کههپ خههوف را همیگههپ او ند ههدتر ن سههرو   مگههآر ان شههده،

تهر ن ب رگآهر ن و مهم مگهآر ان. ا ن امر بپ نوبهپ خهوف فر مهدهات مهالی بیگهآرت بهپ فن ها  خواههد فاشهت

ات سههاومان شههما هصههآند  نیاوهههات  نههان  عنههی نیاوهههات تههدارکاتی سههاومان شههما بههرات ارا ههپ عامهه  فر مههدو

 .بهآر خدماس

 crm۲day من ع: سا ت
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 مشتری ذهن در معتبر برند ساخت

 مگآرت تصو رت مطلوب فر چهن برند

 دهتر، متی  خ امتروز جهتان د  شتتاب بتا کته تحتویتی و تغییر و جهانی  قابت فضای به توجه با

 ا تر بترای  ا شترایط کته بزننتر اقتراماتی بته دستت بایتر ختود مشتریان حفظ برای ها سازمان

 د  مشتتتری وفتتادا ی توویتتت و نگهتترا ی  نرستتاز مهیتتا ستتازمانی عملکتترد طتترف بتتی بخشتتی

 فعاقیتتت مرکتتزی و اصتتلی نکتتته عمومتتاً شتترکت، یتتک ختترمات یتتا محصتتویت  استتتای

 هزینتته کتتاهش بتته منجتتر توانتتر متتی ،مشتتتری وفتتادا ی استتت  شتتره بازا یتتابی هتتای

 لیغتاتتب وفتادا ، مشتتریان عتلاوه، بته کنتر  جتذب  ا بیشتتری مشتریان و شود  بازا یابی های

  ا بیشتتری فوایتر و موابلته  قیبتان هتای استتراتژی بتا داده،  واج سترعت بته  ا دهان به دهان

 و مشتتتری عمتتومی  وابتتط دیتترگاه میتتان  ابطتته بر ستتی تحویتتق ایتت  کننر هتترف ایجتتاد

 نشتان نتتایج. استت  ابطته آن د  برنتر تصتویر گتری تعتریل نوش آزمون برای شتریم وفادا ی

  وابتط ،برنتر تصتویر وقتی استت تا یرگتذا  مشتتری وفتادا ی بتر عمومی  وابط دیرگاه دهر می

 هتا پتژوهش برختی  کنتر نمتی تعتریل  ا مشتتری وفادا ی و عمومی  وابط دیرگاه متغیر دو بی 

 وجتود بته برنتر مشتا کت نظیتر گتر ریلتعت یتک وستیله به است ممک  نتایج که دهر می نشان

 تصتتویر مخصوصتتاً برنتتر تصتتویر وجتتود چگونتته کتته موضتتوع ایتت  حتتال، ایتت  بتتا باشتتر  آمتتره

 بترای  استت شتره مشتاهره نتر ت بته گتذا د، می تا یر عمومی  وابط ا ربخشی  وی برنر منفی

 تجزیته هنگتام  ا برنتر منفتی و مثبتت تصتاویر جراگانته ا ترات که است یزم موضوع، ای  د ک

 .بیاو یم حساب به عمومی  وابط نتایج تحلیل و

 

 
 

 اعتماد جلب و  فتا ی وفادا ی

، کیفیههت مگههآرت طههی مطالعههاتی بههپ بررسههی تههاثیراس رضهها ت ۱۹۹۸ قا ههان گیههون و لههی بلنههو، فر سهها  

فر راسههآات خههدماس شههرکت مههی شرفاونههد.فر ا ههن  مگههآرت خههدماس، و اروش ف ههدگاه ههها و وفههافارت

عههپ قههرار گرفآنههد. نآهها   مطالعههاس  نههان فر  ههنعت خههدماس بههان ی مههورف مطال مگههآرت ۱۲۲۴کهههارکوب، 

نگان فاف کپ رضها ت و کیفیهت خهدماس بهپ طهور معنهافارت بها اروش فر ارت هاک اسهت و کیفیهت نصه ت بهپ 

رضهها ت، تههاثیر قههوت تههرت بههر اروش فارف. همننههین  افآههپ هههات  نههان نگههان فاف کههپ مگههآر انی کههپ سههطو  
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 مههی خههوف چهههن فر را موسصههپ او تههرت مطلههوب تصههو ر ، بهها ترت او کیفیههت خههدماس را فر افههت مههی کننههد

مهوثر اسهت. بهپ طهور  مگهآرت چههن فر شهده سهاخآپ تصهو ر بهر معنهافارت طهور بهپ اروش عهلاوه، بپ. ساوند

عنهوان عوامه  مهوثر بهر وفهافارت خهدماس  افهت شهده و ف هدگاه ههات تصهو رت بهپ  مگهآرت رضا ت ، مگابپ

 .تاثیر بیگآرت فارفبرند نص ت بپ تصو ر مگآرت اند. ال آپ رضا ت
 

 و   ن تههین سههیپهمننههین بههر اسههاه مطالعههاتی کههپ توسههز فوتههن او  هها   نتههران ا ههن  ههووه  قا ههان  

بهههر ف هههدگاه روابهههز عمهههومی و  برنهههد فر خصهههو  اثهههر تصهههو ر ۲۰۰۷ سههها  فر لهههی کهههی کونهههو

 نملهپ او گرف هد  ا ه  نآها جی ، بها ههدا شناسها ی روابهز ا هن فو  هورس گرفآهپ اسهت مگهآرت وفافارت

او عمل هرف روابهز عمهومی سهاومان م هدم  مگهآر ان ف هدگاه کهپ فههد مهی نگهان تی یهق ا ن نآا    کپ ا ن

تههاثیر بیگههآرت فارف و هنگههامی کههپ  مگههآرت بههر وفههافارت اسههت. ف ههدگاه روابههز عمههومی بههر وفههافارت

 تی یههق ا ههن هههات فافه ال آههپ. فاشههت خواهههد بیگههآرت معنههی تههاثیر ا ههن ، مطلههوب باشههد برنههد صههو رت

 هنعت بیمهپ فر تها وان نمهع  ورت شهده اسهت کهپ فو فرضهیپ را  ومهون کننهد، فر  هالی  مگهآر ان توسز

هم ههاران سیصههآم نمههع  ورت  مگههآر ان هههات تی یههق  اضههر بههپ  ههورس مطالعههپ مههورفت توسههز کههپ فافه

 .شده اند

 

 
 

کراتههر و سههونجا بیههدمن انجههام -توسههز  قا ههان کههرس مآ لههر، سههونجا گربنههر ۲۰۰۸فر مطالعههاتی کههپ فر سهها  

بررسهی شهده اسهت و همننهین بررسهی کهرفه  برنهد بها وفهافارت مگهآر ان شده است، رابطپ ر صهج گر ه ت

مهی قهرار گرفآهپ اسهت  ها خیهر. ا هن مطالعهپ نگهان  برنهد اند کپ   ا ا ن رابطپ تیت تهاثیر اطمینهان و تهاثیر

اطمینهان و تجربهپ بیگهآرت نصه ت بهپ ب یهپ فارنهد و ا هن اطمینهان و تجربهپ  مگهآر ان فهد کپ کرا برخی او

کگونههپ بهها وفههافارت مههرت ز مههی شههوف. بنههابرا ن، ط ههق  افآههپ هههات ا ههن م الههپ باوار ابههان مههی تواننههد 

 .ر صج گر   بیگآرت اف ا   فهند مگآر ان را بپ وسیلپ هدا قرار فافن برند وفافارت

 را روشهن برنهد او ف د تئور ج، نآا   ا ن مطالعهپ رابطهپ میهان تفهاوس ههات فهرفت و سهاخآارهات مهرت ز بها

اطمینههان و تجربههپ بیگههآرت  مگههآر ان مههی سههاوف. او ف ههد عملههی نیهه ،  نههها نگههان فافنههد کههپ کههرا برخههی او

نص ت بپ ب یپ فارند. همننین  ن هها بهپ طهور تجربهی فرضهیپ سهاوت کرفنهد کهپ ر صهج گر ه ت بهپ وسهیلپ 

بهها وفههافارت فر ارت ههاک اسههت. کههپ ال آههپ فر ا ههن تی یههق عههلاوه بههر ا ن ههپ اثههر  برنههد اطمینههان و تههاثیر

روت وفههافارت بررسههی شههده اسههت، اثههر  ن روت ف ههدگاه روابههز عمههومی نیهه  سههنجیده شههده  برنههد تصههو ر

 .است است، بنابرا ن او ا ن نتر با تی یق  اضر مآفاوس
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، فر کگههونگی نلههوگیرت ۲۰۰۹مطالعههپ ف گههرت توسههز  قا ههان  نههدره کاسههیج و ارمههاه واربلههن، فر سهها  

انجهام گرفآهپ اسهت. ههدا او ا هن مطالعهپ نگهان فافن ا هن موضهو  اسهت کهپ عوامه   مگآر ان او ندا شدن

اسهت.  افآهپ ههات ا هن مطالعهپ نگهان مهی فههد  مگهآر ان وفهافارتا لی موثر بر وفافارت وابصآپ بهپ سهطح 

نههت افه ا   وفهافارت  نهان کهار  هیییی نیصهت. همننهین  مگهآر ان کپ فاشآن رفآهار   صهان بها همهپ

ههار عامه  مهوثر بهر وفهافارت هرضها ت، قابلیهت اعآمهاف، تصهو ر و نآا   ا هن مطالعهپ نگهان مهی فههد کهپ ک

بهاوت مهی کننهد. روت ههم  مگهآرت اهمیت ارت اک  ن ه  ههات مآفهاوتی را فر سهطو  م آلفهی او وفهافارت

ابلیههت اعآمههاف بههپ رفآههپ رضهها ت و اهمیههت  ههج رابطههپ شا ههپ هههات هههر نههوعی او وفههافارت را مههی سههاوف. ق

مآعهههد اسههت.  مگههآر ان بههپ فسههآیابی بههرات میصههو س  هها قابلیههت اعآمههاف بههپ فروشههنده مهمآههر ن عوامهه  

نآا   مطالعپ  ن ها می تواند بهپ وسهیلپ شهرکت هها ی کهپ رو  رفههات هدفمنهد بهپ عنهوان ب گهی او ههدا 

 .فارند، مورف اسآفافه قرار گیرف مگآرت اف ا   وفافارت

توسههز  قا ههان فکآههر مینجانههو شههار  و فکآههر شههانون لنههون،  ههورس  ۲۰۰۹مطالعههپ ف گههرت کههپ فر سهها  

او ا هن مطالعهپ بررسهی اثهر نهام و فر مفهاهیم خر هد  ن   هن را بررسهی مهی کند.ههدا  برنهد گرفآپ، ترفیهع

، و تما ه  خر هد اسهت. ا هن مطالعهپ نگهان مهی فروشهگاه ، تصهو رمگهآرت بر اروش فر افت شهده برند ترفیع

فارف و ترفیهع نیه  اثهر  مگهآرت فر چههن فروشهگاه اثهر م  آهی بهر تصهو ر فر افهت شهده او برنهد کپ نهام فهد

فارف.ارت اطهههاس م  آهههی میهههان اروش فر افهههت شهههده،  مگهههآرت م  آهههی بهههر اروش فر افهههت شهههده

و تمهها لاس رفآههارت ونههوف فارف. خههرفه فروشههان بههپ منتههور ا جههاف تصههو ر م  ههت فر  فروشههگاه تصههو ر

مهوثر مهی توانهد بهپ عنهوان  هج  فهروش با هد  شهنا ی بها برندشهان را افه ا   فهنهد. ترفیهع مگهآر ان چهن

 .ند دت را نیب کند مگآر ان وفافار مورف اسآفافه قرار گیرف و همننین مگآر ان هد پ برات

  

 روابز عمومی

روابههز عمههومی   ههی او اب ارهههات ت لیغههاس شیگهه رفت ا ههلی بههپ شههمار مههی روف.روابههز عمههومی، ا جههاف 

مناس اس مطلوب است با نوامع م آلفهی کهپ بها شهرکت سهر و کهار فارنهد. ا هن مناسه اس فر روابهز مطلهوب 

خهوب، ا جهاف  هج چهنیهت مطلهوب، رفآهار مناسه ، رفهع مصها  ، شها عاس، روا هاس و  او طر ق کص  شهرس

او طر ههق روابههز عمههومی، ا جههاف اشههآهار مههی  باوار ههابی وقهها ع نههامطلوب ام ههان شههی ر خواهههد شههد. قهه لا بههپ

نهام شهرکت  ها میصهو س  ن او طر هق فرا  گفآند، بپ معنات انجام فعالیهت هها ی بها ههدا معهروا کهرفن

اطلاعههاس خ ههرت فر رسههانپ هههات نمعههی. امهها روابههز عمههومی، مفهههومی بههپ مراتهه  نههامع تههر او ا ههن فارف. 

 .روابز عمومی، شام  معروا کرفن و نی  بصیارت او فعالیت هات ف گر می شوف

 :  و رنداب ارها بپ شر فوا ر روابز عمومی او اب ارهات م آلفی اسآفافه می کنند. بعضی او ا ن
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فرا اطلاعههاس اروشههمند بههرات نلهه  تونههپ نصهه ت بههپ فههرف، کا ههها  هها خههدماس، فر : مطبوعتتاتی  وابتتط

 رسانپ هات خ رت

 مطلع کرفن عموم مرفم نص ت بپ کا ها ی خا  :کای کردن معروف

 وسصپفراهم کرفن ارت اک فاخلی و خارنی برات شناساندن بهآر شرکت  ا م: جمعی ا تباطات

 ها ا ال اء  ن مجالصت با قانونگیاران و مصئو ن فولآی برات ا لا  قوانین و م رراس: سخنرانی ایراد

 فرباره مصا   عمومی و نا گاه و تصو ر چهنی شرکت مد ر ت را  نی با: مشاو ه

موسصهاس  ومان هها واف، م هان هها، ع ا هد، فعالیهت هها، سهااو روابز عمومی برات شیگ رف و ت لی  کا هها، افهر

ارت و آهی ملهه  اسههآفافه مههی شههوف. مله  م آلههش نیهه  بههرات نلهه  هرکهپ بیگههآر نهههانگرفان، سههرما پ گههی

 .هات خارنی و  ما ت هات بین المللی او روابز عمومی اسآفافه می کنند

ت و ه  نهپ ا تهاثیرت بهپ مراته  بیگهآرفر م ا صپ با ت لیغهاس غیرش صهی، روابهز عمهومی فر ا جهاف  گهاهی، 

انپ هههات بههپ مراتهه  کمآههر فارف. بهها اسههآفافه او روابههز عمههومی، شههرکت ونهههی بابههت فضهها  هها ومههان فر رسهه

لصههاس و نمعههی شرفاخههت نمههی کنههد. فر روابههز عمههومی ف ههز بههرات تهیههپ و انآگههار اطلاعههاس و برشههاکرفن ن

ا ههر  ه هورتی کهپ شهرکت موفهق شهوف م الهپ وقا ع، بهپ کارکنهان مصهئو  م ا ها ی شرفاخهت مهی شهوف. فر 

گههر مطلهه  مناسهه  ف گههرت را تهیههپ کنههد، رسههانپ هههات نمعههی بههپ را آههی  ن را بههرات اطههلا  عمههوم منآ

ی شهوف. ر بهال  مهخواهند کرف و تاثیر ا ن شها د بهپ انهداوه ت لیغهاتی باشهد کهپ ه  نهپ  ن بهپ میلیهون هها ف 

آها   ناههد بهوف. بهپ مراته  بهی  او ت لیغهاس غیرش صهی خو علاوه بر ا ن، اعآ ار و اعآماف نصه ت بهپ  ن نیه 

 . ا   او انجام فعالیت هات روابز عمومی می تواند اغل   یرس انگی  باشد

روابههز عمههومی علیههرغم تمههام ا ههن ن ههاک قههوس، بههپ فلیهه  میههدوف ت و کمههی مههوارف مصههرا اغلهه  

. فارف قههرار مرکهه ت افاراس فر معمههو  عمههومی روابههز فوا ههر م ههان. شههوف نامیههده مههی  ههابیباوار فروندخوانههده

 هاک بها نوامهع م آلفهی نتیهر سههام فاران، کارکنهان، قهانون ارت فرگیهر  ن هدر عمهومی روابهز فوا ر کارکنان

کها ، اغله  بهپ فراموشهی  باوار هابی گیاران و اولیات امور شههر هصهآند کهپ وظها ش  نهها فر خصهو  اههداا

سپرفه می شوف. مهد ران باوار ها ی و مصهئو ن روابهز عمهومی نیه  فر بیگهآر اوقهاس همهد گر را بهپ فرسهآی 

فر  نمههی کننههد. بصههیارت او مصههئو ن روابههز عمههومی،  رفههپ ا ههلی خههوف را ف ههز ا جههاف ارت ههاک مههی 

بههپ کگههونگی تههاثیر ت لیغههاس غیرش صههی و روابههز عمههومی  باوار ههابی مههد ران شندارنههد. او سههو ی ف گههر 

 .و سوف ورت می اند گند فروش بر

ابهز عمههومی ا هن وضهعیت بههپ هر ها  فر  هها  تغییهر اسهت. بصههیارت او شهرکت ههها ههم اکنهون او فوا ههر رو

خوف انآتهاراس ف گهرت فارنهد.  نهها او ا هن فوا هر انآتهار فارنهد فعالیهت هها و وظها ش خهوف را بها گهرا   بهپ 

خهوف شهرکت بهپ انجهام برسهانند. بعضهی او ا هن شهرکت هها نصه ت بهپ فا هر کهرفن  باوار ابی سمت معرفی و

روابهز عمهومی اقهدام کهرفه انهد. وظیفهپ ا هن وا هدها  ما هت مصهآ یم  باوار هابی اموا دهات م صو ی بپ ن
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او ت لیغاس شیگ رفت بهرات شهرکت و کها  و ا جهاف چهنیهت مطلهوب او شهرکت اسهت. بصهیارت او شهرکت هها 

روابهز عمهومی خهارا او شهرکت بهرات افاره و انهرات برنامهپ ههات روابهز عمهومی  باوار هابی نی  او موسصهاس

 خوف  ا مصاعدس بپ روابز عمومی شهرکت اسهآفافه مهی کننهد. فر  هج بررسهی کهپ اخیهرا فر مهورف مهد ران

اعهههلام فاشهههآند کهههپ شهههرکت ههههات  نهههها او  انجهههام شهههده اسهههت، سهههپ کههههارم  نهههها باوار هههابی

 کهپ اسهت شهده روشهن روابهز عمهومی اسهآفافه مهی کننهد. فر ا هن بررسهی بهپ وضهو   باوار هابی موسصاس

 فهناافآها کا ههات بهپ رانهع اطلاعهاس ارا هپ و تجهارت مهار  فربهاره  گهاهی ا جهاف فر و  ه بپ عمومی، روابز

و کا هات ند هد، کهارا ی فهراوان فاشهآپ اسهت. اسهآفافه او روابهز عمهومی فر مهوارف کنهدت او نتهر  باوار فر

 .است بوفه نی  غیرش صی ت لیغاس او تر  رفپ با  ن فا ده ، ه  نپ

  

 مشتری وفادا ی

مفههههومی اسهههت کهههپ فر کصههه  و کارههههات امهههرووت بهههپ لیهههاظ ا هههن  مگهههآرت جهههاف وفهههافارت فرا 

وفافار بپ  ورس مولفهپ ا هلی موف یهت سهاومانی فر مهده انهد، مهورف تونهپ بهی  او شهی  قهرار  مگآر ان کپ

وفههافار بیگههآر خر ههد کههرفه و معمههو  ابهه ار مناسهه ی بههرات ت لیغههاس میصههوب مههی  مگههآر ان. تگرفآههپ اسهه

روش ههها و الگوهههات مههوثر ا جههاف  مههد ر ت شههوند. فر نآیجههپ، سههاومان هههات امههرووت فر ههدف شناسهها ی و

فا مهها فر  هها  افهه ا   اسههت،  مگههآر ان آند. او طرفههی، بههپ لیههاظ ا ههن واقعیههت کههپ انآتههاراسوفههافارت هصهه

ون ، فراتهر او ارضهات نیهاو اولیهپ  نهها رفآهپ و کهانمگهآر ان ساومان هها مله م هصهآند تها بها تهامین انآتهاراس

تونپ خوف را بپ ا جاف وفافارت او طر هق ا جهاف ارت هاطی بلنهد مهدس، فونان هپ و سهوف ور بهرات ههر فو طهرا 

 .معطوا کنند

بهپ عنهوان  هج مآغیهر  مگهآرت ا ن روابز می تواند سافه و مصهآ یم باشهد و  ها شینیهده و افراکهی. وفهافارت

بهوفه  بهاوار فر واقهع مهنع   کننهده تصهو رت م  هت او سهاومان هها فر سهطح باوار هابی عاملاسنوظهور فر م

 .اشتند د خواهد ف مگآر ان و فر نآیجپ، ن   بپ س ا ی فر نل 

وفههافار فارات م  ههت هههات و ههافت هصههآند.  نههها معمههو  بههپ لیههاظ کمههج بههپ سههاومان ههها نهههت  مگههآر ان

بههپ عههلاوه و سههوف، بههپ افهه ا   فر مههد سههاومان کمههج مههی کننههد.  فههروش تعیههین نر ههان قابهه  شههی  بینههی

مگآر انی کپ با نام تجارت سهاومان  شهنا ی فارنهد، بهپ ا آمها  و هاف  ن را بهپ فوسهآان و ن ف  هان خهوف نیه  

تو ههیپ کههرفه و فر کرخههپ بههاوخور و ارو ههابی میصههو  سههاومان تههرثیر مههی گیارنههد و ا ههن مههوارف فر میههیز 

رنامههپ هههات سههنج  کصهه  و کارهههات امههرووت اهمیههت  یههاتی فارنههد.فر برخههی او شههرکت هههات بهه ر ، ب

بههپ عنههوان  مگههآرت بههپ گونههپ ات توسههعپ  افآههپ کههپ رضهها ت منههدت و وفههافارت مگههآرت رضهها ت و وفههافارت

 .کیفیت فراگیر  نان بپ شمار می روف مد ر ت   ی او ارکان ا لی برنامپ هات

را بهپ عنهوان   هی او مصها   ضهرورت کهپ  مگهآرت بصیارت او می  هان نتیهر الیهور مفههوم سهاوت، وفهافارت

قهرار گیهرف، خهاطر نگهان کهرفه انهد. وفهافارت فر  هج قهرن گیشهآپ مهدنتر  مگهآرت با د فر افبیاس وفافارت
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ت هد    مگهآرت رابطهپ بها مهد ر ت و بهپ و ه ه فر رشهآپ فر  ها  ظههور باوار هابی بپ  ج سهاخآار واقعهی فر

شده اسهت. بهپ طهور کلهی وفهافارت کیه ت اسهت کهپ مصهرا کننهدگان مم هن اسهت نصه ت بهپ نهام ههات 

ههها، ط  ههاس کهها  و فعالیههت ههها نگههان فهنههد. وفههافارت فارات تعر ههش مآعههدفت  فروشههگاه تجههارت، خههدماس،

اکید افراف تها نه ء ندانگهدنی نهام تجهارت را فر بهر گرفآهپ و نمهی تهوان  هج تعر هش است و او و  گی قاب  ت

 .مورف توافق نهانی را برات  ن  افت

او طر هق  فهروش فو ههدا را فن ها  مهی کنهد. ههدا او ، افه ا   فر مهدهات مگهآرت برنامپ هات وفهافارت

اف ا   خر هد و سهوف،  ها افه ا   فامنهپ تولیهداس خر هدارت شهده او  هج عرضهپ کننهده اسهت. ههدا فوم، 

فعلهههی اسهههت و نآیجهههپ  ن، نگههههدارت و  مگهههآر ان ا جهههاف  هههج رابطهههپ ن ف هههج میهههان نهههام تجهههارت و

کلیدت فعلهی اسهت. علهت می وبیهت عمهومی ا هن اسهت کهپ سهوف بهپ م هدار قابه  ملا تهپ  مگآر ان  ف 

ات او طر ههق فسههآیابی بههپ ا ههن اهههداا مههی توانههد افهه ا    ابههد. ج ن آههپ مهههم ا ههن اسههت کههپ 

واقعها وفهافار،  مگهآرت ومان ههات خهدماتی  یهاتی اسهت. بهپ و ه ه  هجبهرات عمل هرف سها مگهآرت وفافارت

 .هات با قابلیت شی  بینی بیگآر، نر ان   نواخت ن دت و اف ا   نر ان سوف می شوف فروشمون 

، کههپ بههپ طههور قطعههی و کههپ فر قالهه  کههاه  فر نههرخ خر ههد فوبههاره، مصههآل م مگههآرت او فسههت فافن  ههج

ان ههار،  آههی او طر ههق فعالیههت  ند ههدت با ههد بههپ مگههآر ان اسههت.  عنههی ا ههن کههپ فههروشکههاه  فر  جم

خیلهههی مآمرکههه ، نهههیب شهههوند.  وم بهههپ چکهههر اسهههت کهههپ ه  نهههپ بهههپ فسهههت  باوار هههابی ههههات

 .مونوف است مگآر ان ند د خیلی بیگآر او ه  نپ  ف  مگآر ان  ورفن

وفههافار، مصههآل م به ههوف کیفیههت بههپ منتههور بههر ورفن  مگههآر ان  فهه  و ارا ههپ خههدمت بههپ سهههم ب رگآههرت او

 ها ، ا جهاف اروش اف ونآهرت بهرات  نهاسهت. ههم  وفهافار و فر عهین مگهآر ان انآتاراس فا مها فر  ها  رشهد

اغله  ضهرورت اسهت و  مگهآر ان کنین ا ن مهم را با د مهد نتهر قهرار فاف کهپ فگهارهات رقهابآی و انآتهاراس

 .بپ نوبپ خوف منجر بپ ه  نپ هات با تر می شوف

معمههولی فر عمل ههرف  ههج سههاومان اسههآفافه شههده  باوار ههابی تاو رضهها ت منههدت اغلهه  بههپ عنههوان  ههج الگههو

 کهههپ بههه ر   مر  ههها بهههپ ا هههن نآیجهههپ رسهههید بهههاوار اسهههت.  هههج موسصهههپ ش وهگهههی فر گ ارشهههی او

راضههی،  مگههآرت  ههج کههپ کنههد ، عامهه  کلیههدت موف یههت اسههت و تاکیههد مههیمگههآرت منههدت رضهها ت

 .ت رارت است مگآرت  ج

رشههد سههاومان، بههرات مههد ران و باوار ابههان بصههیار مهههم اسههت کههپ بههرات  مگههآرت بههپ فلیهه  اهمیههت وفههافارت

مفههاهیم الگوهههات وفههافارت را بههپ خههوبی شههناخآپ و فر  کننههد. بههدون کنههین شههناخآی، مم ههن اسههت 

قهافر بهپ  انآ هاب کننهد، مگهآرت موسصاس خدماتی شهاخ  ههات نافرسهآی را بهرات انهداوه گیهرت وفهافارت

بههپ شههاخ  هههات عمل ههرف ن اشههند و فر طرا ههی برنامههپ هههات وفههافارت و  مگههآرت ارت ههاک فافن وفههافارت

 .، فکار اشآ اه شوندمگآر ان شناخت رفآارهات فرست
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فر سها  ههات اخیهر بصهیار مهورف تونهپ قهرار گرفآهپ اسهت، ولهی تی ی هاس فر ا هن  مگهآرت گرکپ وفهافارت

ومینپ بپ طور ندت  ورس نگرفآهپ و بیگهآر تی ی هاس انجهام شهده فر ومینهپ ههات رفآهارت بهوفه اسهت. ههم 

و سهوف ورت نیه  کهانون  مگهآرت ، کیفیهت، رضها ت منهدتمگهآرتکنین موارفت نتیهر ارت هاک بهین وفافار 

 .تونپ تی ی اس بین المللی بوفه است

  

 
 

 برنر تصویر

فر  برنهد تصهو ر کهپ ا هن   هی. فارف اهمیهت نههت فو او اسهت و  برنهد او مگهآرت فر ، همهان برنهد تصو ر

شهرکت مهی کنهد و ف گهر ا هن کهپ  برنهد نههت انآ هاب  ها عهدم انآ هاب  هج مگهآرتفر  ند تصهمیم گیر 

، فوا هد و نآها   مصهرا اثرگهیار اسهت. و  گهی ههات  هج میصهو  مگهآرت بر رفآار خر د بعهدت برند تصو ر

اسهت. ا هن عنا هر و فرضهیپ ههات وابصهآپ بهپ  ن برند سهپ عنصهر کلیهدت تصهو ر برنهد و ش صهیت برند  ج

 .ها فر چ   شر  فافه شده اند

 برنر شخصیت– اقف

مصهرا کننهده را قهافر مهی سهاوف کهپ خهوف  ها ابعهاف خا هی او خهوف را تو هیش کنهد.  برنهد عام  ش صیت

کمهج مهی کنهد کهپ خهوف را او ف گهران نهدا  ها بهپ ف گهران  نمگهآر ا ا ن عام  عمل رفت نماف ن فارف و بپ

را طههر  ر هه ت کههرفه و تصههو رت او  ههج نمونههپ بههارو  برنههد ، اروشبرنههد ن ف ههج کننههد. همننههین ش صههیت

 .باشد مگآرت چهنی تصو ر همان است مم ن کپ ساوف، رامی برند مصرا کننده

 محصول های ویژگی– ب

راه هات م آلفی برات ط  هپ بنهدت مفههوم و  گهی ههات کها  ونهوف فارف. و  گهی ههات کها  ط هق ف هدگاه 

 هج میصهو  را تو ههیش مهی کننهد. ط هق ف ههدگاه  ، همهان نن هپ ههات تو ههیفی هصهآند کهپ ۱۹۹۳کلهر ه

،  ههج میصههو  مههی توانههد بههپ عنههوان مجموعههپ ات او و  گههی هههات چاتههی و برونههی و  هها  ۱۹۹۱اسههآوکمن ه

مجموعپ ات او و  گهی ههات فر افهت شهده فر نتهر گرفآهپ شهوف. و  گهی ههات چاتهی میصهو ، نگهانپ ههات 
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 هههات نگههانپ بیرونههی، هههات و  گههی و انههد اطلاعههاتی هصههآند کههپ مصههآ یما بهها میصههو  فر ارت ههاک 

 . ورس غیرمصآ یم با میصو  فر ارت اک هصآند بپ کپ بوفه  اطلاعاتی

 برنر یک از استفاده فوایر– ج

ج کها  مهی توانهد بهرات  ن هها انجهام تصهور مهی کننهد  ه مگهآر ان فوا د فر افآی همان کیه ت اسهت کهپ

اسههت. فوا ههد  برنههد او و  گههی هههات میصههو  و ش صههیت مگههآر ان فهههد. ا ههن مفهههوم وابصههآپ بههپ ف ههدگاه

 مههی  ن فن هها  بههپ کنههد، میصههو   هها برنههدت را خر ههدارت مههی مگههآرت همههان کی ههها ی اسههت کههپ ومههانی

فر  رووت بهپ فسهت  ورفن  مگهآر ان کهپ شهوند مهی ههدا ت اروشهی  ها وضهعیت سهوت بهپ فوا د ا ن. گرفف

او روابههز عمههومی مههی  مگههآرتدگاهف  مجمههو ، فر کههپ رسههید م نآیجههپ ا ههن بههپ شا ههان فر. انههد بههوفه ههها  ن

. اثههر بگههیارف مگههآرت رابطههپ بههپ نههام اطمینههان را فههراهم کنههد و بههر وفههافارت باوار ههابی توانههد   ههی او ابعههاف

شهرکت وبهپ فسهت  برنهد تصهو ر به هوف بهرات هها ی راه  رقابت نههانی امهروو، شهرکت هها بهپ فن ها  باوار فر

بهپ طهور کمهی و  مگهآرت ت مهی کنهد کهپ وفهافارتوفافار بیگهآرت هصهآند. ا هن تی یهق ثابه مگآر ان ورفن

کیفههی کههاملا مآههاثر او ف ههدگاه روابههز عمههومی اسههت، هرکنههد کههپ ا ههن اثههر مآغیههر اسههت. بههپ طههور ا ههده   ، 

ا جهاف  شرکت ها او طر هق روابهز عمهومی مهی تواننهد اههداا نهو  فوسهآانپ خهوف را بهپ اث هاس برسهانند و بها

را تصههی  کننهد. شهرکت هها با هد فرگیهر فعالیهت ههات روابهز عمهومی شهوند تها  مگآرت اطمینان، وفافارت

شیههام هههات  وم را بههپ موقههع منآگههر کننههد تهها بآواننههد وفههافارت مگآر انگههان را بهها  ب رنههد. کههان مههی گو ههد: 

را بهپ کیه ت کهپ  برنهد قهوت اسهت، امها هرگه  نمهی توانهد  هج برنهد آن  هجروابز عمهومی قهوت تهر سهاخ

 .نیصت ت د   کند

 براد ان شرا ه-خیری بهرام

 admark.ir:من ع
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 مشتری ارتباط با مدیریت مزایای کلیدی استفاده از نظام

بصیارت او سیصآم ههات امهرووت بهپ منتهور بهپ  هداق  رسهانی تهلاش کهارت و سههولت انجهام کارهها ا جهاف 

رسهآی اسهآفافه شهوف منهافع و هافت مهی توانهد بهرات ههم اگهر بهپ ف مگهآرت شده اند.  ج سیصآم ارت اک بها

مههی توانههد بههپ crm   ههج شههرکت تجههارت بههپ همههراه فاشههآپ باشههد. اسههآفافه او  ههج سیصههآم خههوب

بهپ  ن شهرکت باشهد. ولهی نهدا او ا هن  مگهآر ان فه ونبیگهآر، سهوف بیگهآر و وفهافارت روو ا فهروش معنات

ف هده منهافعی بها خهوف بهپ همهراه مهی  ورف کهپ گهاهی اوقهاس  مگهآرت ارت اک بها مد ر ت موارف  ج سیصآم

 : نمی شوند ولی  ن ها نی  مهم هصآند. ا ن منافع ع ارتند او

  رفپ نو ی فر ومان

ا ههن اسههت کههپ  جههم کههارت بصههیار و ههاف اسههت.  فههروش   ههی او واقعیههت هههات ناخوشهها ند ب هه 

شهما و نیهروت  ن هها ومهان و هافت را  هرا کاغهی بهاوت می ننهد بهپ نهات ا ن هپ مگهغو  بهپ  فروش ب  

مهی توانهد  نمهی توانهد شهلوغی کهار را او بهین ب هرف ولهی. crmباشهند فهروش انجام فعالیت ههات مربهوک بهپ

قصههمآی او  ن را بههپ  الههت خوفکههار فر ورفه و سههرعت انجههام کارههها را بیگههآر کنههد. ا ههن بههپ معنههات  ههرفپ 

 .نو ی بیگآر فر کار و همننین سوف و کمیصیون بیگآر است

 ساوماندهی

لت بیگههآرت کههار خههوف را سههاوماندهی کنیههد. باعهه  مههی شههوف کههپ بآوانیههد بهها سهههوcrm  اسههآفافه اوسیصههآم

همننین ا هن سیصهآم باعه  مهی شهوف کهپ بآوانیهد کی ههات م آلهش را بهپ را آهی فسهآپ بنهدت کنیهد تها 

بگو یهد کهپ  مگهآرت شیدا کرفن  ن ها  سان تهر شهوف و همننهین کیه ت او قلهم نیافآهد. اگهر شهما بهپ  هج

کنهین کیه ت ث هت شهوف ا آمها  فراموشهی  ن کمآهر crm ن پ با او تمهاه میگیر هد اگهر فر سیصهآمشنجگ

ونههوف فارف. سیصههآم نههپ تنههها مههی توانههد تمههاه را بههپ شههما  ههاف ورت کنههد بل ههپ اطلاعههاتی هههم کههپ 

 .قو  فافه ا د فر اخآیار شما قرار فهد رتمگآ بپ

  

  

 ارت اک برقرار کرفن

نیصهآید با هد بها سها ر اعضهات  فهروش  هج بهاوت تعهاملی بهپ شهمار مهی روف و  آهی اگهر عضهو تهیم فروش

فر تمههاه باشههید و اطلاعههاس م آلههش را بهها هههم بههپ اشههآرا  بگیار ههد او نملههپ رونههد شیگههرفت  فههروش تههیم

مههی توانههد اک ههر ا ههن ارت اطههاس را بههپ  ههورس خوفکههار انجههام فهههد و . crm فههروش فر قیههش فههروش سههرن 

کمهج کنهد  فهروش اطلاعاس م آلش را فر اخآیار کاربران قهرار فههد و همننهین مهی توانهد بهپ اعضهات تهیم

 .مومی و تماه هات تلفن کلی تمپلیت  ا اس ر پت هات م آلش فاشآپ باشندبرات ا می  هات ع
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 فروش ا جاف سر ع تر سرن 

ومههانی کههپ فر رابطههپ بهها میصههو  خههوف اطلاعههاس فار ههد مههی توانیههد بهها سههرعت بیگههآرت سههرن  

شیهدا کهرفن اطلاعهاس مهورف نیهاو را بهرات  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت ا جهاف کنیهد و سیصهآم فهروش هات

بهال وه را شاسه  فهیهد و فر وقهت بهرات  مگهآر ان شما  سان تهر مهی کنهد و شهما بهآهر مهی توانیهد سهوا س

 .شیدا کرفن اطلاعاس  رفپ نو ی کنید

 برقرارت نتم

تمههاه ههها و تمههامی  و مگههآرت بههپ شههما کمههج مههی کنههد فر ط  ههپ بنههدت کههرفن اطلاعههاسcrm  سیصههآم

موارف مگابپ نتم فاشآپ باشید. بها  ن هپ  افتهپ بعضهی او افهراف بصهیار قهوت اسهت ولهی بهاو ههم کصهی نمهی 

 .تواند همپ اطلاعاس را بپ  اف فاشآپ باشد

  ورس می گیرف فروش تلاش ها ی کپ فر ب   مد ر ت

با هد فر رابطهپ بها عمل رفشهان  فهروش نیصهت بل هپ تمهامی اعضهات تهیم فهروش تنها ا ن امهر بهرات مهد ران

مهی توانهد . crm را فر مهاه ههات بعهدت شهی  بینهی کننهدرکورفت فر اخآیار فاشآپ باشهند و عمل هرف خهوف 

اطلاعاس  وم برات شیگیهرت عمل هرف شهما را فر اخآیارتهان قهرار فههد و بها گه ارش ههات فقیهق فر رابطهپ بها 

 .عمل رفهات رووانپ و ماهانپ شما اطلاعاس خوبی فراهم کند

 خدماس مد ر ت

مههی تهوان تمههامی مهوارف مربههوک بهپ سههفارش خهدماس را فر سههاومان شگههآی انی crm  بها اسههآفافه او سیصهآم

وش  ن گرفآهپ تها گهرفآن سهفارش و مگه   سهاوت وشهرفا مگهآرت کرف او مهوارفت نتیهر قیمهت فههی بهپ

 .مگآرتبهآر ن فرف برات برخورف با

 فروش برنامپ ر  ت امور

و فر مهد ت مینهی کلهی  فهروش ام هان شهی  بینهی میه انcrm  د بها  نهالی  فافه ههاتمهی تواننه فروش تیم

 .را فر اخآیار فاشآپ باشند
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 :کنندرا ترک میها شما  مشتری چرا

 کنندفر د می  وندگی خوف را عوض می ۳ –

 کنندفر د فوسآی هات ف گرت ا جاف می ۵ –

 کنندفر د بپ ف    رقابآی ما را تر  می ۹ –

 خرندفر د بپ فلی  عدم رضا ت او میصو ، ف گر میصو  ما را نمی ۱۴ –

 ندانوشندگان و کارمتفاوتی و برخورف بد فرفر د بپ فلی  بی ۶۸ –

 او کآاب هنر فروشندگی شروموفو باترا
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 مشتری راه هایی ساده برای نفوذ در قلب

مههی توانههد  باوار ههابی اسههت.   ههی او تعههار ش مگههآرت رمهه  موف یههت باوار ابههان بهه ر ، کیفیههت رفآههار  نههها بهها

 .باشد« برات انآ اب، خر د و ت رار خر د  ج کا   ا خدمت مگآرت هنر نل  رضا ت»

برخهورف  مگهآر ان کگونهپ مهی تهوانیم بها»مصئلر ا لی کپ می با صت بهر روت  ن تمرکه  کنهیم، ا هن اسهت: 

و « مناسههه ی فاشهههآپ باشهههیم؟ بهههپ طهههورت کهههپ بآهههوانیم بهههپ نآههها   مهههورف فل هههواه فسهههت  هههابیم

 مدارت کدام است؟ مگآرت ا و 

 

 

 
 :فر و ر ن اس مهمی را برات شما  ورفه ا م

 .دم باشهههههید و نهههههواب سهههههلام را ههههههم بهههههپ گرمهههههی بدهیهههههدفر سهههههلام کهههههرفن شیگههههه -۱

و  ها شهرکآی مرانعهپ کنیهد کهپ فر  ن فهرف مصهئو ، نهپ تنهها  فروشهگاه   ا برات شما هم شی   مده کهپ بهپ

ی ههم لطهش ب نهد بپ شما سلام نمی کند بل پ نواب سلام شهما را ههم نمهی فههد ؟ تهاوه اگهر بهپ شهما خیله

بدون ا ن پ بپ شهما نگهاهی بینهداوف و هر له  کیه ت شه یپ سهلام مهی گو هد  فر فرهنهو مها سهلام معمهو  

اولههین کلمههپ فر شههرو  ارت ههاک اسههت .فر روا ههاس ف نههی هههم تاکیههد شههده کههپ نههواب سههلام وانهه  اسههت. 

سههلام هههم بهها  بنههابرا ن تهها  ههد مم ههن شههما اولههین نفههرت باشههید کههپ سههلام مههی کنههد و فر شاسهه  فافن بههپ
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فر خهدمت شهما ”و” خهوش  مد هد“اسآفافه او لین مناسه  و  الهت گگهوفه کههره و افه وفن کلمهاتی م ه  

 .ال ا کنید مگآرت بپ را خوف بوفن شی رنده …و” هصآم

 .قصهههههدتان کمهههههج کهههههرفن باشهههههد. آی اگهههههر سهههههوف مصهههههآ یمی فر کهههههار ن اشهههههد-۲

بهال وه خر هدت او  نهان واههد  مگهآرت بصهیارت او فروشهندگان بهپ میه  ا ن هپ مهی فهمنهد  هج مآاسفانپ

ب ننهد  مگهآرت کرف، بدون  و لپ بپ باقی سوا س وت شاسه  مهی گو نهد و  اضهر نیصهآند ههی  کم هی بهپ

نلهوت “فهلان کیه  را نهدار م سهوا  نفرما یهد “بعضی شارا فراتر گیاشآپ و با نصه  برگهپ هها ی او ا هن ق یه  .

را مهی گیرنهد. ا هن افهراف اگهر مهی فانصهآند بها  هج ارت هاک سهاوت سهافه ،  مگهآرت بهانپ ههات ارت هاطی بها

فاشهآپ باشهند هینگهاه ا نگونهپ رفآارههات  فهروش مگهآرت بعهدت بهپ همهانکگونپ می توانصهآند فر ففعهاس 

بههاو هههم بههپ شههما رنههو   مگههآرت امههدارت او خههوف بههروو نمههی فافنههد .کههارت کنیههد تهه مگههآرت بههپ فور او

 .کند. آی اگر او شما  فرسی را شرسیدند با نان و ف  راهنما ی کنید

 .خوف باشید مگآرت مگاور-۳

، بهپ عنهوان  هج مگهاور، او را بهرات مگهآرت اگر نگرش شما ا ن باشهد کهپ بها کگهش نیاوهها و خواسهآپ ههات

خهوف را  مگهآرت  ج خر د  ییح و با اروش راهنمها ی کنیهد بهپ شهما ت ر هج مهی گهو م، و هرا ا هن گونهپ،

ا صهاه کندکهپ شهما ق ه  او ا ن هپ بهپ سهوف خهوف  مگهآرت برات مدتی طهو نی  فه  خواهیهد کهرف. اگهر

تونپ فاشآپ باشهید ،منهافع او را فر نتهر مهی گیر هد، بهپ شهما اعآمهاف مهی کنهد و اعآمهاف   هی او مهمآهر ن 

ا ن  وم اسهت ق ه  او ا ن هپ بهپ ارا هپ توضهییاس میصهو  خهوف بپرفاو هد، بها اسهت.بنابر فهروش ارکان فرا ند

و نیاوهها   اطلاعهاس کصه  کنیهد و نگهاه فر راسهآات  مگهآرت شرس  هات خوب، هر کهپ بیگهآر فر مهورف

 .کمج بپ اوبرات خر د مناس  ، او هی  تلاشی فر   ن نید

  

 

  

 . گر کافی است. فست او قضاوس برفار دف-۴

ک هی و اقصههاطی،  هق فار ههد فر خصهو  اعآ ههار  فهروش شهما بهپ عنههوان  هج فروشههنده ، ن ههم فر مههوارف

، فسهت او قضههاوس فر مگههآرت مها فر ومههان م المهپ بهاخهوف تی یهق  وم را انجههام فهیهد، ا مگهآرت سهنجی

مههورف ش صههیت و نگههرش او برفار ههد، کههون ا ههن امههر نههپ تنههها باعهه  مههی شههوف کههپ او فضههات گههوش فافن 

فعا نههپ، کههپ   ههی او مل ومههاس  ههج فروشههنده  رفههپ ات اسههت خههارا شههو د بل ههپ سهه   ا جههاف اخههآلا  فر 

شهما او طهرو نگهاه و وبهان بهدنآان بهپ را آهی بهپ  مگهآرت .خواههد شهد مگهآرت ت اف  ا صاسی میان شما و

ن ا صههاه بههدت کههپ منآ هه  مههی کنیههد شههی خواهههد بههرف.  افمههان باشههد مهها اساسهها  ههلا یت قضههاوس کههرف

با هد تمهام  واسهمان بهپ او  مگهآرت ف گران و بر کصه  وفن بهپ  نهها را نهدار م.بنابرا ن فر ومهان ارت هاک بها

 .و  ی آها   باشد
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    پارکگی ش صیت و هو ت فاشآپ باشید-۵

 الآههان خههوب باشههد و هههی  کهه  او  فمههی کههپ فمههدمی مهه اا باشههد خوشهه  نمههی   ههد. ا ن ههپ    ههار 

خههوش برخههورف باشههید و ففعههپ بعههد کههپ اعصههابآان او نههات ف گههر خههراب بههوف نههواب  مگههآرت بهها

بهپ عنهوان  هج انصهان فمهدمی مه اا شه    مگهآرت راهم ندهیهد ش صهیت شهما را فر چههن مگآرت سلام

می فهد . نگاه روت شما  صاب خا هی بهاو ن واههد کهرف و ت لهیف  بها شهما معلهوم ن واههد بهوف . بنهابرا ن 

ا ی را بهپ همهین خهاطر او هه فهروش اگر مج ور ن اشهد بهپ شهما مرانعهپ ن واههد کهرف و شهما مم هن اسهت

 .ا صاسآان کار کنید تا ف گران هم ت لیفگان را با شما بدانند مد ر ت فست بدهید. بنابرا ن روت

 .بپ ظاهر و بهداشت خوف تونپ کنید-۶

پ کها تصهو رت تهن فار هد بهشما با ل اسآان اولین تاثیر را فر چههن م اطه  مهی گیار هد.   ها ل اسهی کهپ بهپ 

نهپ هانآهان توفوست فار د ف گران او شهما فر چهنگهان فاشهآپ باشهند هم هوانی فارف ؟  ها بهپ بهوت بهدن و ف

ن هصهآید. کرفه ا د ؟  ا بپ  را   موت خوف اهمیهت مهی فهیهد؟ اولهین کیه ت کهپ ارا هپ مهی کنیهد خوفتها

 .بهههههرات خر هههههداران امهههههرووت مههههههم اسهههههت کهههههپ او کهههههپ کصهههههی خر هههههد مهههههی کننهههههد

ما بههر شوشهیدن  هج ل هاه تمیه  و مرته  کهپ بها انههدام شهما سهاوگارت فاشهآپ باشهد، تصهو رت م  هت او شه

 .نات می گیارف. بنابرا ن برات ظاهر خوف اهمیت بیگآرت قا   شو د
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 نکته برای ارتباط موثر ۸

کنیهد هها ی کهپ مطهر  میخواهید مهرفم بهپ  هرا شهما گهوش فهنهد؟ ا هن موضهو  ف هز بهپ عنوان  ا می

  تهوان طهرا م ابهبصآگی ندارف بل پ بپ نیوه بیهان کهرفن شهما نیه  بصهآگی فارف. بهپ نتهر شهما کگونهپ می

 را ترغی  کرف بپ  را شما گوش فهد؟

 نیدک-برقرار-ارت اک-بهآر-ا ن پ-راتب-ن آپ-۸

کننهد خوبی بهاو تواننهد سهر  هی ت را بهپهها میها اسآعداف خا ی فر  هی ت کهرفن فارنهد،  نبرخی انصان

هها فر خیابهان کنهد  نخوبی بها شهما  هی ت کننهد. بهرات ا هن افهراف خیلهی فرقهی نمیبهپ میاکره و تا شا ان

 ها  مگهآرت  ها باشهد مهد ر م ابلگهان طهرا کهپ نهدارف و هافت تفهاوس همننهین و …شاپ  هاباشند  ا کافی

هها گهرم را آی فر همهپ نها بها هرکصهی ارت هاک کلامهی فاشهآپ باشهند و بها  نتوانند بهپها می ج غر  پ،  ن

شههوند؟ افههراف موفههق، بگیرنههد؛ امهها کگونههپ ا ههن افههراف موفههق بههپ برقههرارت ارت ههاک بهها هههر قگههرت می

انههد؛ بنههابرا ن شههما هههم ههها ا ههن مهههارس را  ههاف گرفآپن مهههارس خا ههی فارنههد و برخههی او  نکههرف مهیاکره فر

 .شو د میاکره توانید  اف بگیر د کگونپ سر  ی ت را باو کنید و موفق بپ افاره  ی ت ها آان طیمی

 .شرو : ارت اک برقرار کنید

 .یدفوسآانپ باش -۱

 .د شدل  ند ب نید. ا ن کار شا د بپ نتر سافه برسد ولی شما او نآیجپ ا ن کار مآعج  خواهی

 .گر باشیدمگاهده -۲

ن  هی ت کهرف او وبان بدن طرا م اب  بهرات ارت هاک بها او اسهآفافه کنیهد. همننهین ومهانی را بهرات شهرو 

 .یصتانآ اب کنید کپ فرف مورف نتر شما بپ کی  خا  ف گرت مآمرک  ن

 :میاکره اواسز

 میآاک باشید -۳

و وبهان ا ج سما  عمومی کوتاه بپرسید کهپ نهواب  ن بلهپ  ها خیهر باشهد. سهپ  بهر م نهات مگهاهده خهوف 

 بدن طهرا م ابه  شهرو  بهپ  هی ت فر مهورف موضهو  خا هی کنیهد. همننهین شه ا ت کهرفن او اوضهاعی

اسهت  ن روش برات شهرو   هی ت اسهت. مه لا  فر مهورف ا ن هپ ک هدر خهدماس فهلان م هانی بهدخا  بهآر 

هات م آلفههی او  ن فههرف فر همههین ومینههپ  هها غیههره  ههی ت کنیههد. کنههد فقی ههپ بعههد شههما شههاهد شهه ا ت

 .خواهید بوف
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 .ها تط یق فهیدخوف را با  ن -۴

کیهه ت کههپ قابهه  مگههاهده نیصههت کمههی ف هههات مههرت ز  ههی ت کنیههد.  ههی ت فر مههورفر مههورف کی ت

ههها کاتههالو  خا ههی ونههوف فارف سههعی کنیههد طههرا م ابهه  را بههپ  ن کننههده اسههت. اگههر روت میهه   نگی 

 .سمت هدا ت کنید و فر مورف  ن کاتالو   ی ت کنید

  رام باشید -۵

 رام باشهید و بهپ خهاطر فاشهآپ باشهید ههدا شهما  مهیاکره فر طهیب   باشهد. توانهد لهیسات میمیاکره هر

 .برقرارت ارت اک است نپ ا جاف تن  و فعوا میاکره او

 مراق  باشید -۶
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کنیهد،  هج سهما  بپرسهید. بهپ طرفهپ اسهت و ف هز شهما فار هد  هی ت می ج میاکره اگر مآونپ شد د کپ

ها آان سههعی کنیههد تمرکهه  خههوف را روت ا ههن موضههو  کههپ طههرا م ابهه  کههپ نتههرت فارف نههات انآگههار ا ههده

 .تمرک  کنید

 .شا ان: برات برقرارت ارت اک، فر ت مجدف ا جاف کنید

  گاه باشید -۷

کمهی طهو  کگهید ا هن بهپ ا هن معناسهت کهپ  مهیاکره ا عدم ا جاف ارت هاک را تگه ی  فهیهد. اگهرارت اک  

ا د بها طهرا م ابه  ارت هاک برقهرار کنیهد. اگهر مگه   شهد   هی ارت اک فوطرفپ ونوف فارف و شهما توانصهآپ

 .را بپ شا ان برسانید میاکره ندارف خیلی ممفبانپ میاکره او فو طرا علاقپ خا ی بپ افامپ

 خوش برخورف باشید -۸

شهو د م ابه  بدهیهد و بگو یهد خوشهیا  می را شا ان فهیهد. کهارس و   هت خهوف را بهپ طهرا میاکره ممفبانپ

او  هی ت کهرفن بها “اگر او با شما تمهاه بگیهرف. بهرات مهیاکراتی کهپ ف گهر افامهپ ن واههد فاشهت بگو یهد 

 ”ها خوشیا  شد د ن

کننهده خهوبی نیصهآید بها  مهیاکره ربرات بصیارت او افراف  ج مهارس  هاف گرفآنهی اسهت؛ بنهابرا ن اگه میاکره

 .ات شو دبپ کار برفن ن اس با   رفپ
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 کیفیدددت کنتدددرل بازاریدددابی دوره هدددای کددداربردی اجرایدددی

 مداری تریمش و

 فروش خدماس ش  او

 ا و ، م انی، مفاهیم، کاربرفها، ت نیج ها، روش ها، سیصآم ها

 بپ  ورس کاربرفت انرا ی

 دو ه: مخاطبان

 مههد ران عامهه ، مههد ران ب هه  هههات م آلههش، معاونههت هههات م آلههش، فروشههندگان، فانگههجو ان و اسههاتید،

ا ههناا، مههد ران منههابع انصههانی، مههد ران ارشههد سههاومان ههها، کارکنههان  ههفی و سههآافت سههاومانها، مههد ران 

، فهروش و باوار هابی روابز عمهومی، کارکنهان ب ه  ههات م آلهش، فروشهندگان، کارمنهدان وکارکنهان ب ه 

 .…و باوار ابی فست اندرکاران ارت اطاس و روابز عمومی، فست اندرکاران  نعت ت لیغاس و

 دو ه: از هرف

 شههنا ی کههاربرفت و کامهه  م اط ههان بهها فرا نههدها ا ههو  م ههانی مفههاهیم کاربرفههها و ت نیههج هههات خههدماس 

 فروش ش  او

 دو ه: اساتیر

 عنتتوان ۱۲ موقتف ،فتروش و بازا یتتابی ا تباطتات، متر س و مشتتاو  متر س،موقف )خویته علتی 

 ( فروشو بازا یابی کتاب
  khooyeh.com 

 سازمان( نیاز به وجهت با ساعته) ۲۴ یا ساعته ۱۶ آموزشی: دو ه زمان مرت

 ساعته ۱۶ سمینا  زمابنری برنامه

 دوم  وز اول  وز  

 پتتتس ختتترمات مفتتتاهیم و مبتتتانی ۱۱-۹

 فروش از

 وظایف افاهر ها ضرو ت

 خرمات بازا یابی

 کا کنتتتان خطاهتتتای و هتتتای اشتتتتباه

 فروش از پس خرمات

 کا کنتتتان و رگانفروشتتتن هتتتای دام

 خرمات
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 و مشتتتری جتتذب هتتای تکنیتتک ۱۳-۱۱

 فروش ا توا

 فروش از پس خرمات کیفیت ابعاد

 آموزش گهرا ین تعمیرات خرمات

 د  ختتلاق ا تباطتتات هتتای تاکتیتتک

 هتا نماینترگی ،فتروش  از پتس خرمات

 ها نماینرگی مریریت و

 پتس خترمات د  متذاکره هتای تکنیک

 فروش از

 فروش از پس خرمات های تکنیک ۱۶-۱۴

 و گتتا انتی -هتتا مانتنامهضتت انتتواع

 قرا دادها

 هتتتای تکنیتتتک کتتتا گروهی کا گتتتاه

 فروش از پس خرمات

 ،فتتتروش از پتتتس ختتترمات انتتتواع کا گروهی کا گاه ۱۸-۱۶

 مشتریان  فتا 

 پتتس مشتتتریان  ضتتایت  وانشناستتی

 فروش از

 ساعته ۲۴ سمینا  زمانبنری برنامه

 سوم  وز دوم  وز اول  وز  

 ختترمات مفتتاهیم و مبتتانی ۱۱-۹

 فروش از پس

 وظایف هرافا ها ضرو ت

 خرمات یبازا یاب

 ماینتترگین و فروشتتنره

 ای حرفه

 شتتتترایط، ویژگیهتتتتا،

 وظایف

 خترمات و هتا نماینرگی

 فروش از پس

 ا تبتتتتتاط متتتتتریریت

 ا تباطتتات ،مشتتتریان بتتا

 و فنتتی واحتترهای بتتی 

  وشتتتتها پشتتتتتیبانی،

 …و ابزا  ها تکنیک

 پتتتس ختتترمات انتتتواع ۱۳-۱۱

 مشتریان  فتا  ،فروش از

  وانشناستتتتتتتتتتتتتی

 پتتس مشتتتریان  ضتتایت

 فروش از

 ختترمات هتتای تکنیتتک

 فروش از پس

 -اهتت مانتنامهضتت انتتواع

 را دادهاق و گا انتی

 تکنیتک و مشتتریان انواع

 آنها با برخو د های

 یتتتتترانتعم ختتتتترمات

 آموزش نگهرا ی
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 هتتتتتتتای تکنیتتتتتتتک ۱۶-۱۴

 و مشتتتتتتری جتتتتتذب

  وشتتهای ،فتتروش ا توتتا

 بهبتتود و فتتروش افتتزایش

 فروش از سپ خرمات

 ا تباطتات هتای تاکتیک

 پتتس ختترمات د  ختتلاق

 هتا نماینترگی ،فروش  از

 ها نماینرگیمریریت و

 د  متذاکره هتای تکنیک

 فروشاز پس خرمات

 خطاهتتای و هتتای اشتتتباه

 پتتس ختترمات کا کنتتان

 فروش از

 و روشتتتنرگانف ایهتتت دام

 خرمات کا کنان

 ایهتتت هزینتتته کنتتتترل

 خرمات

-۱۶

۱۸ 

 کا گروهی کا گاه

 چتتتتتتتتتتتتتتتتتتک

 خرمات بازا یابی قیست

 کا کنتتتتان متتتتریریت

 ، فتروش از پتس خرمات

 ختترمات هتتای سیستتتم

 کنتترل و فتروش از پس

 کیفیت

 کا گروهی کا گاه

 یتتتتترانتعم ختتتتترمات

 آموزش نگهرا ی

  
 ها: دو ه مطاقب از رخیب و ها سرفصل 

 ضرورس ها اهداا وظا ش – فروش م انی و مفاهیم خدماس ش  او 

 خدماس باوار ابی 

 فروش خدماس و خدماس ش  او باوار ابی کج لیصت 

 مگآر ان ، رفآارفروش انوا  خدماس ش  او 

 فروش ش  او مگآر ان روانگناسی رضا ت 

 فروش و به وف خدماس ش  او فروش ، روشهات اف ا  فروش ت او ار مگآرت ت نیج هات نیب 

 فروش فارت اطلاعاس قرارفافهات خدماس ش  اوکنآر  و نگپ 

  وظا ش شرا ز، و  گیها، –فروشنده و نما ندگی  رفپ ات 

 فروش نما ندگی ها و خدماس ش  او مد ر ت 

 فروش سیصآم هاتی خدماس ش  او 

 فروش نرم اف ارهات خدماس ش  او 

 فروش ت نیج هات خدماس ش  او 

 ارانآی و قرارفافهاگ -انوا  ضمانآنامپ ها 

 ت خدماس براساه قرارفاف  نپ قطعاس مصرفی و تعمیرت برات ارا پکنآر  ه 

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://negotiationacademy.ir/
http://negotiationacademy.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://ceoc.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

462 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 ارت اطاس بین وا دهات فنی و شگآی انی، روشها ت نیج ها اب ار ومگآر ان ارت اک با مد ر ت ،… 

 نما ندگی ها مد ر ت ، نما ندگی ها وفروش  ر خدماس ش  اوتاکآیج هات ارت اطاس خلا  ف 

 فروش فر خدماس ش  او میاکره ت نیج هات 

 مگآر ان ت خدماس ارا پ شده بپنلصپفارت  ورسنگپ 

 فسآرسی بپ کلیپ سوابق خدماس ارا پ شده بپ تف یج ن  یاس 

 وشفر اشآ اه هات و خطاهات کارکنان خدماس ش  او 

 فام هات فروشندگان و کارکنان خدماس 

 کنآر  ه  نپ هات خدماس 

 ت خدماسکنآر  وضعیت گارانآی، فر کلیپ مرا   ارا پ 

 و کنآر  کیفیت فروش ، سیصآم هات خدماس ش  او فروش کارکنان خدماس ش  او مد ر ت 

 هاها فر ففآر مرک ت و شرفاوش  نی ورت اطلاعاس نما ندگنمع 

 ا دارت اک بین وا دهات فنی و ان ار و رف ابی انآ ا  قطعاس سالم و خراب بین ا ن فو و 

 و رف هابی ن ه  و انآ ها  قطعهاس ند هد، تعمیهرت، تعو ضهی و خهراب بها  مگهآرت ارت اک بین وا د فنی و

 اسآفافه او سر ا  کا 

 مگآرت ارت اک بین وا د فنی و امور افارت فر ومینپ ارسا  قطعاس برات 

  و ت نیج هات برخورف با  نها مگآر ان انوا 
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 اثربخش شکل به مشتری با ارتباط مدیریت شیوه

ه ت مآههوالی ومههانی او  غههاو شیههدا   تهها کنههون فر  ههج فور مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت ک یههده: مفهههوم

 .گصآرش شیدا کرفه است،کپ ما را بپ سوت ا لا  عمل رف تجارت هدا ت می کند

 

 
 

انی او  غههاو شیههدا   تهها کنههون فر  ههج فوره ت مآههوالی ومهه مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت ک یههده: مفهههوم

گصآرش شیدا کرفه است،کپ مها را بهپ سهوت ا هلا  عمل هرف تجهارت ههدا ت مهی کنهد.فر فنیهات تجهارت بهپ 

و ههم  مگهآرت ه  ه  نهها ی ههم بهراتمهی توانهد بعنهوان را مگهآرتارت هاک با مهد ر ت شدس رقابآی امهروو،

را بعنهوان انه اء خهارنی فر نتهر نمهی  نمگهآر ا،مگآرت ارت هاک بها مهد ر ت برات سهاومان مطهر  شهوف. فر

گیرند بل پ  ن ها را بعنوان عضو فاخلی تجهارس فر نتهر گرفآهپ و ههدا ا جهاف  هج رابطهپ ت بلنهد مهدس بها 

، ،تعههههد و ارا هههپ خهههدمت او خصیصهههپ ههههات  مگهههآرت  نهههها مهههی باشهههد. بنهههابرا ن تمهههاه و هههاف بههها

 هج شروسهپ ت مهداوم شناسها ی و  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت. مهی باشهد مگآرت ارت اک با مد ر تضرور 

و سههپ  بههپ اشههآرا  گیاشههآن منفعههت  ا هه  او  ن فر سراسههر عمههر  مگههآرتش ند ههد بهها هرخلههق ارو

بههر هم ههارت مههداوم میههان تولیههد کننههده  مههد ر ت شههرکت اسههت.ا ن موضههو  نیاومنههد افرا ،تمرکهه  و

انآ ههاب شههده، بههرات خلههق فو نان ههپ ت اروش و بههپ اشههآرا  گیاشههآن  ن او طر ههق وابصههآگی و  مگههآرت و

و  بههاوار اظهههار فاشههآپ انههد کههپ هب هه  بندت،هههدا گیههرت باوار ههابی تنتیمههاس سههاومانی اسههت. کارشناسههان

اسهههههآرات  ج هصهههههآند و کههههههار  باوار هههههابی ب ههههه  ههههههات (بهههههاوار نا گهههههاه  هههههابی فر
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تهههاکآی ی مهههی باشهههند. عنا هههر  باوار هههابی اتهقیمت،میصهههو ،توو ع،ترفیع  ب ههه  ههههباوار ابیعنصر

 هاک ارت مهد ر ت  هج اخآصهار و سهافه سهاوت بهوفه و ا هن رو  هرف ت افلیهتجهارت ، بهرات باوار هابی  می آپ

،کههار  وار هابیبا عهلاوه بهر کههار عنصهر چکهر شهده فر مگهآرتارت هاک با مهد ر ت کافی نیصت. فر مگآرت با

عنصههر ف گههر بههپ نههام هههات ارت اطاس، ف ،مرانعههپ،به وف و همننههین ت نولههو ت را بههپ  ن ههها اضههافپ مههی 

شهام :  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت.کیه ت بهی  او ا هن هها مهی باشهد مگهآرت ارت اک با مد ر ت کنیم. اما

رسههیدگی بههپ  ر آمد /  مههووش و اخآیارفهیهتوانمندسههاوت  د اسههآاندارف خههدمت / مگههآر ان تعهههد بههپ

 .ش ا اس

 Gordon ارت ههاک هکههپ تهها انههداوه ات بعنههوان نهها گ  ن کهههار عنصههر  باوار ههابی عنصههر ۱۱ ننههپ را کههپ

 )عم  می کند باوار ابی سنآی

 :است صو ت ،بری  کرد نامگذا ی

 مشتری

 طبوات

 ها توانایی

 ا زش و هزینه،سودبخشی

 نوری ی هپروس ،برحسب تماس کنترل

 سازی یکپا چه و همکا ی

 سازگا ی

 یابی جایگاه و ا تباطات،تعاملات

 مشتری سنجش

 مشتری به توجه

 ا تباطات ی زنجیره

  

 

  

برنامهههپ  ”مگهههآرت ارت هههاک بههها مهههد ر ت موف یهههت فر“بهههرات برخهههی او افهههراف کههههار عنصهههر 

ی ههپ بههرات سهها ر ن، میصو ،شروسههپ،رو پ و کارکنههان ،ا ههن ر  ت،کارکنان،شروسههپ،خز مگههی بههوفه فر  ال

 .عنا ر می باشد.ا ن م الپ بپ بررسی ا ن نن پ ها با م ا  ها ی فر هند خواهد شرفاخت

 باوار ابی و کهار عنصر مگآرت ارت اک با مد ر ت

فر  هج فوره ت مآهوالی ومهانی او  غهاو شیهدا   تها کنهون گصهآرش شیهدا  مگهآرت ارت اک بها مد ر ت مفهوم

 هج  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت. هرف تجهارت ههدا ت مهی کنهدکرفه است،کپ مها را بهپ سهوت ا هلا  عمل
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وت تهرت بها تمرکه  کننهد و روابهز قه مگهآر ان اسآرات ت مد ر آی بهوفه کهپ سهاومان را قهافر مهی سهاوف بهر

، فروش،مگهههآرت اربهههاب رنهههو  ا جهههاف کننهههد.ا ن کهههار کمهههج مهههی کنهههد تههها اطلاعهههاس مربهههوک بهههپ

 .را  ج بپ  ج کنار هم قرار فهیم باوار س، صاسیت و گرا گاباوار ابی کارا ی

مهی توانهد بعنهوان راه  ه  نهها ی ههم  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت فر فنیات تجارت بپ شدس رقابآی امهروو،

و هم برات ساومان مطهر  شهوف.ا ن مصهئلپ ثابهت شهده اسهت کهپ سهرانجام ارت اطهاس ، تمهامی  مگآرت برات

ابعههاف رقابههت سههاومانی را معههین مههی کنند:اسههآرات ت هههات سههاومان،فرهنو سههاومان،تاکآیج سههاومان،افراف 

ارت ههاک  مههد ر ت . ،رشههد ساومان،سههوففهی سههاومان،اروش گههیارت سههاومانباوار ساومان،سهههم سههاومان فر

 . ج اسآرات ت مد ر آی   نده نگرانپ بوفه کپ او طر ق تمرک  بر سوف  ا   می شوف مگآرت با

را بعنههوان انهه اء خههارنی فر نتههر نمههی گیرنههد بل ههپ  ن ههها را  مگههآر ان، مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت فر

ف  ههج رابطههپ ت بلنههد مههدس بهها  نههها مههی باشههد. بعنههوان عضههو فاخلههی تجههارس فر نتههر گرفآههپ و هههدا ا جهها

ارت ههاک  مههد ر ت ، ،تعهههد و ارا ههپ خههدمت بنههابرا ن او خصیصههپ هههات ضههرورت مگههآرت تمههاه و ههاف بهها

 .می باشند رتمگآ با

او ومههانی کههپ هنههرت فههورف تولیههد ان ههوه را ابههدا  کرف،تمرکهه  مهها بههر روت میصههو  اسههت.تمرک  بههر افهه ا   

باوفهی و کاه  ه  نهپ ت ههر وا هد بهوفه اسهت.تمرک  بهر الصها  مگ صهاس میصهو س ، هماهنهو شهدن 

و سهوف و  مگهآر ان ساخآار مد ر آی با خطهوک تولیهد و سهوف و و هان میصهو  اسهت.ا ن مهوارف هماهنهو بها

 .ن وفه است مگآرت و ان

سهها  اخیههر تغییههرت فر ا ههن وضههعیت رخ فافه است،خوشهه  آانپ  اشههن او کیفیههت بعنههوان اسههآرات ت  ۵فر 

 اسههآفافه …کیفیههت نههامع بوسههیلپ ت فمینههو و  وران و مههد ر ت ا ههلی خههوف بهها گصههآرش مفهههوم

 و اسهههآاندارفها براسهههاه بل هههپ اسهههت نگهههده تعر هههش بهههاطنی افرا  ت بوسهههیلپ ، کیفیهههت مفههههوم.کرف

اسههت.کیفیت ،بههرات  فهه  و مگآر ان تعر ههش شههده اسههت.کیفیت،مطاب ت بهها نیاوهههات مگههآر ان انآتههاراس

،ت و هت سوفب گههی و بدسهت  ورفن سهههمی او بههاواربرات انهوا  سههاومان هها ضههرورت مههی  مگههآرت نگههدارت

 .باشد

را مهههی تهههوان فر مفهههاهیم اساسهههی تمرکههه   مگهههآرت ارت هههاک بههها مهههد ر ت ا هههده هههها و ا هههده    ههههات

موضههو  ا ههلی مههی باشههند.او ا ههن  مگههآر ان کیفیههت نههامع، فن هها  کرف.بنههابرا ن مههد ر ت فر مگههآرت بههر

،ت هد   بهپ  هج ههدا  یهاتی  مگهآرت مهم تر ن فارا هی ههات ههر سهاومان بهوفه و تمرکه  بهر مگآر ان رو

راضهی  مگهآرت ند هد شهن  برابهر بیگهآر او  فه  مگهآرت اسهت. ه  نهپ ت نهیب  هج برات ساومان شهده

مونوف و بدسههت مگههآر ان گهههدارت ههج نن ههپ ت کلیههدت فر  فهه  و ن مگههآرت فعلههی مههی باشههد.ارت اک بهها

 ههج نهو  سههرما پ گههیارت  مگهآرت ند هد ف گههر اسهت.بنابرا ن تمرکهه  بههر ارت اطهاس بهها مگههآرت  ورفن  هج

 .است
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و سهپ   مگهآرت  هج شروسهپ ت مهداوم شناسها ی و خلهق اروش ند هد بها ههر مگهآرت ارت هاک بها مد ر ت

ت اسهههت.ا ن موضهههو  نیاومنهههد بهههپ اشهههآرا  گیاشهههآن منفعهههت  ا ههه  او  ن فر سراسهههر عمهههر شهههرک

منآ هه  بههرات خلههق فو نان ههپ  مگههآرت بههر هم ههارت مههداوم میههان تولیهد کننههده و مههد ر ت افرا ،تمرکه  و

 .ی استت اروش و بپ اشآرا  گیاشآن  ن او طر ق وابصآگی و تنتیماس ساومان

اسههت. ا  مهها فر ا ههن قصههمت مههی با صههت  مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت ، مرکهه  تمههام  غاوههها فرمگههآرت

و مصههرا کننههده تمهها   قا هه  شههو م،همننان پ تما هه  فار ههم ا ههن فو وا ه را بجههات   ههد گر  مگههآرت میههان

ا کننههده ،اسههآفافه ،توو ههع کننده،کاسهه  مههی باشههد فر الی ههپ مصههرفروش خههرفه :مگههآرت.ب ههار ب ههر م

کننده ت نها ی میصو   ا خهدماس مهی باشهد. ههرفو بهپ  هج میه ان او تونهپ ،نیهاو فارنهد.کگونگی برخهورف 

مههی توانههد سهه   شهه   گیههرت  هها او بههین رفههآن ارت ههاک شههوف و سههرانجام فر  مگههآرت کارکنههان شههرکت بهها

 .فراتر او ف ز مفهوم رضا ت بپ تعهد است مگآرت ارت اک با مد ر ت نآیجپسوفب گی تاثیر گیارف فر

ب ه  )بهاوار بهاوارو نا گهاه  هابی فراظههار فاشهآپ انهد کهپ هب ه  بندت،ههدا گیهرت  باوار هابی کارشناسان

هقیمت،میصهههو ،توو ع،ترفیع  ب ههه  باوار ابی اسهههآرات  ج هصهههآند و کههههار عنصهههر باوار هههابی ههههات

 می آهپ  هج اخآصهارو سهافه سهاوت بهوفه و ا هن رو  هرف  باوار ابیتهاکآی ی مهی باشند.عنا هر باوار ابی هات

  .کافی نیصت مگآرت ارت اک با مد ر ت ت افلی هتجارت ،برات

صهر ف گهر بهپ نهام ههات ،کههار عن باوار هابی علاوه بر کههار عنصهر چکهر شهده فر مگآرت ارت اک با مد ر ت فر

 .ارت اطاس، ف ،مرانعپ،به وف و همننین ت نولو ت را بپ  ن ها اضافپ می کنیم

بهپ وفهافارت کهپ بهپ ترتیه   مگهآرت کیه ت بهی  او ا هن اسهت.شیوند رضها ت مگهآرت ارت اک با مد ر ت اما

 :شام  مگآرت ارت اک با مد ر ت.وفافارت هم فرطو  ومان بپ سوفب گی شیوند فافه می شوف

 به تعهر مشتریان? 

 ی(اختیا دهی)توانمنرساز و آموزش? 

 خرمت استانرا د? 

 شکایات به  سیرگی مریریت? 

شههام  سههپ مر لههپ مههی باشد:سههاخت،کپ هههدا را تیههت  رتمگههآ ارت ههاک بهها مههد ر ت کههارکوب فر  نههد

 .و نتارس؛و انرا مد ر ت شوش  قرار می فهد،برنامپ ها و شرکا؛

ا گ  ن کهههار عنصههر ارت ههاک کههپ تهها انههداوه ات بعنههوان نهه باوار ههابی عنصههر Gordon ۱۱  ننههپ را کههپ

 عم  می کند باوار ابی سنآی

 :کرد نامگذا ی و تص ،بری  کرد شناسایی

تنتههیم مههی  مگهآرت ا ن هپ اهههداا منیصههربفرفت بهرات هههرارت هاک اشههاره مههی کنهد بههپ  باوار ههابی:مگهآرت

 .شوند،و سپ  اسآرات ت موانهپ با هر  ج او  نها توسعپ می  ابد
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 .را مگ   می کند انمگآر  ط  اس:فامنپ و قلمروت میصو س و خدماس ارا پ و مهیا شده برات

سهوف فو  توانا ی هها :میهدوفه ات او  ن شا صهآگی هها ی کهپ مهی با صهت فر ههر شهرکآی بهپ منتهور ا جهاف

 .نان پ مونوف باشد

،و سههپ  بههپ اشههآرا  مگههآر ان ه  نپ،سوفب گههی و اروش:تمرکهه  بههر فر  و ا ههلا  مفهههوم سههوففهی بههپ

 .ا ن اروش گیاشآن

کنآههر  تمههاه ،بر صهه  شروسههپ ت ن ههدت:برات اطمینههان او ا ن ههپ فر  نههدها عمل ههرف مههوثر و کار مههدت فر 

و شهرکت فاشهآپ باشهند، باوار ابهان ارت هاک  وم اسهت گهروه را بها تمرکه   مگهآرت منافع مگآر  و فونان هپ

 .ره رت کنند مگآرت بر

ارت هاک تها  هدوفت مونه    پهارکگی و افغهام شروسهپ  باوار هابی هم ارت و   پارکهپ سهاوت:اگرکپ رو  هرف

،امهها فر بهها تر ن سههطو ،نیاو بههپ رو  ههرف هم ههارت خههواهیم و شههرکت مههی شههوف  مگههآرت ت معاملههپ ت

 .فاشت

شههده،بمنتور خلههق  ههداک ر اروش  مگههآر ان ساوگارت:میصههو س و خههدماس مآناسهه  بهها نیاوههها و انآتههاراس

 .مگآر ان برات

م آنههی بههر ارت اطههاس مههی باشههد.بنابرا ن ارت اطههاس  مگههآرت ملاس و نا گههاه  ابی:ارت ههاک بههاارت اطاس،تعهها

 .با د بپ شدس فونان پ و معنا فار برات  ن ها باشد مگآرت با

 .بپرفاوف مگآرت  ج نفر با د وسواسانپ بپ سنج :مگآرت سنج 

مطله  ،شه   گیهرت ارت هاطی کهپ اروش تونهپ   ی هی فاشهت.کپ ا هن  مگهآرت با هد بهپ:مگهآرت تونپ بپ

 .فو نان پ خلق می کند را تضمین می کند

 خلههق شههام  کههپ …ونجیههره ت ارت اطههاس:ونجیره ت کامهه  ارت اطههاس تولیدکننههدگان،ف  ن،کارگران و 

 .است، رافر برمی گیرف مگآرتبه شرکت او اروش

ارت هاک  مهد ر ت ا هن هها نن هپ ههات کلیهدت تجهارس فر مگهآرت ،تونهپ و نگههدارت مگهآرت ارا فهی بهپ

ارت ههاک  مههد ر ت عنصههر ند ههد ۴مههی باشههند.ا ن  فههروش کههپ اسههاه سههوف ب گههی فر بههوفه مگههآرت بهها

 ۴مهی باشهند.توانا ی افه وفن و تمیه  فافن اروش ،ماهیهت  باوار هابی عنصهر سهنآی ۴مآفهاوس بها  مگهآرت بها

 :ع ارتند او مگآرتارت اک با مد ر ت عنصر موف یت فر ۴عنصر ند د است.

بهپ کهپ  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت پ ر  ت نداشهآپ باشهید و فقی ها ندانیهد کهپ بهابرنامپ ر  ت:اگر شما برنام

مههی خواهیههد برسههید و کگونههپ فافه ههها را بدسههت  ورفه و او  ن ههها اسههآفافه کنیههد،ا آما  فارف کههپ 

 .خر دارت کنید و بدتر او  ن بدون برنامپ ورش صت شو دت نولو ت اشآ اه 

کارکنان:ضرورت است کپ کارکنهان و شهرکا فرگیهر ا هن موضهو  شهوند.کارکنان نیهاو فارنهد کهپ مههارس ههات 

را  مههووش ب یننههد،فر عههین  هها   نههان  مگههآرت ارت ههاک بهها  ر تمههد و اهههداا و عمل ههرفمگههآر  خههدمت بههپ

،برات تغییهراس ت نولهو   ی کهپ فر طهرو کهار  ن هها ،رخ مهی فههد  مهافه شهوند.ا ن ن آهپ اهمیهت فارف کهپ 
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ارو ههابی مههی کننههد نمههع اطلاعههاس وروفت کارکنههان را بههرات تعیههین ا ن ههپ  نههها شروسههپ کههارت را کگونههپ 

 . ورت کنید

مهی باشهد،و  مگهآرت ،برقهرارت ارت هاک بها مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت او  نجا ی کپ  یهاتی تهر ن نن هپ ت

،  مگهآر ان ن کصانی باشند کپ ا ن رابطهپ را  غهاو و برقهرار مهی کننهد، ن هها با هد کگهونگی تعامه  بهاکارکنا

 .خوف را بلد باشند مگآر ان نفوچ فر میان  ن ها و ارا پ خدمت بپ

، اطلاعهاس قهرار فارند.بهپ طعنهپ،ا نجا نها ی اسهت کهپ مگهآرت ان فر ارا هپ خهدمت بهپفر بطن توانا ی کارکن

خهوف نهاتوان هصهآند.اغل ، ن هها ناکهار مهی شهوند فر  مگهآر ان اک ر شرکت ها فر موانپ شهدن کارکنهان بها

و برطهرا  مگهآر ان با مگآر انی کپ   ا ق را نمی بینند قهرار بگیرنهد کهپ ا هن امهر منجهر بهپ بررسهیتعام  

 .ساوت ا ن مصئلپ می شوف

بهها  مگههآر ان  ههج ن گههپ ت کم ههی بههرات فر  کگههونگی تمههاه مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت شروسپ:شروسههپ

و  مگههآرت شههرکت ،نمههع  ورت اطلاعههاس و نیههوه ت شههرفاوش  ن مههی باشههد.روش هههات ت ههرارت تمههاه بهها

 .را نگان می فهد مگآر ان عاس بدست  مده او تمام ن اک تماه بابرنامپ هات   ی کرفن اطلا

اک ههر شههرکت ههها شروسههپ ت تیلیهه  را او ف ههد خههوف ت میهه  مههی کننههد،و سههپ  تههلاش مههی کننههد 

فعلهی خهوف فقی ها بپرسهیم  مگهآر ان وند.فر عهوض مهی با هد مها اورا مآناس  با ا هن شروسهپ سها مگآر ان تا

بپ کپ کی ها ی نیهاو فارنهد ، کهپ کیه  هها ی مهی خواهنهد و او مها کهپ انآتهاراتی فارنهد. همننهین  ننهپ را 

رنههد،می خواهنههد و انآتههار فارنههد را فر ابیم.سههپ  مرا هه  شروسههپ ت تیلیهه  را فعلههی نیههاو فا مگههآر ان کههپ

 .طر  کرفه و ا ن اطلاعاس را با سا ر ن بپ اشآرا  بگیار م

ارت ههاک  مههد ر ت خههز مگههی: ا  ومههان  نصههت کههپ مهها خههز مگههی و طههر  ت نولههو   ی خههوف را فر

انآ ههاب کنیم.اخیههرا اب ارهههات نههرم افهه ارت و ت نولو  هههات مآعههدفت کههپ راه  هه  ههها ی بههرات  مگههآرت بهها

رات کهاربرف ههات تجهارت معرفهی شهده ارا هپ مهی فهنهد به مگهآرت ارت هاک بها مد ر ت نن پ هات م آلش او

را امآیهان کنیهد و مناسه  تهر ن  نهها بها کهار  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت است.بصآپ هات ت نولو ت مآنو 

 .تط یق می  ابد را شیدا کنید مگآرت شما کپ برا آی با خدمت بپ

ارت ههههاک  مههههد ر ت ت نولههههو ت بصههههیار مهههههم بههههوفه، و میآوانههههد نهههه    نفههههج موف یههههت فر

نولههو ت خههوف با ههد کارهههات و ههافت انجههام باشد.هرکند،شههرکت شههی  او تعیههین خههز مگههی ت  مگههآرت بهها

فر ههد  ن ،ت نولههو ت مههی  ۲۰،فرون سههاوت بههوفه و تنههها  مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت فر ههد ۸۰فهههد.

را  شهه ار نمههی کنههد، ش صههت  مگههآرت باشد.شههرکت ههها فر شناسهها ی و تگهه ی  ت نولههو  ی کههپ تمرکهه 

 .را ارا پ نمی فهد بل پ ف ز  ن را ام ان شی ر می ساوف مگآرت خورفه اند.معمو ،ت نولو ت تجربپ ت

س او اربهاب رنهو  ،سهرما پ گهیارت شهده اسهت،فر م دار و افت شو  بهرات نمهع  ورت انهوا  م آلهش اطلاعها

عههین  هها  ففعههاس و ههافت نیهه  ونههوف فارف کههپ ا ههن اطلاعههاس هرگ  نههالی  و تیلیهه  نگههده انههد،هرگ  بههرات 

 .او  ن ها اسآفافه نگده است مگآرت اک باارت  مد ر ت ا برات ا جاف منفعت فر مگآر ان فر 
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، فر مر لههپ ت مرکهه ت بههرات کصهه  م  ههت رقههابآی قابهه   فهه ، فر  مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت مفهههوم

باع ههدگرگونی فر  مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت تجههارت واقههع شههده اسههت. اگرکههپ تصههور شههده بههوف فنیههات

تجههارس مههی شههوف،اما تههاثیر  ن فر تجههارس هنههد م لههوک شههده اسههت. ابهه ارت اسههآرات  ج کههپ ترکی ههی او 

جهههارس ،ت نولهههو ت ،کارکنهههان و اطلاعهههاس بنگهههاه ههههات اقآصهههافت بهههرات نهههیب و شروسهههپ ت ت

 .نامیده می شوف مگآرت ارت اک با مد ر ت سوفب   است ، مگآر ان  ف 

 خهدماس عمهدتا  ، هنا ع خهدمت میهور  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت لز تر ن سهرما پ گهیاران فر بیه مص

 مصهرفی ها،کا ههات اطلاعاس،مهمان انهپ فنهاورت ها،خهدماس بیمپ،واسهطپ ههات ها،شهرکت بانهج م ه  مالی

 .بی واسطپ،خرفه فروشی و ب   وسا   ارت اطی می باشند باوار ابیافوام،ب

 Air India  ،ICICI Lombard, BPL Telecom, Standard سهههاومان هههها ی کهههون

Chartered Bank، او ا ن اب ار بدرسآی 

فر  مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت فاوس  ن هها فر روشهی کهپاسآفافه کرفه اند و بهپ م  هت فسهت  افآهپ انهد.ت

ساومان گصآرش شیهدا مهی کنهد اسهت. ننپ کهپ باعه  تغییهر  ن هها مهی شهوف ترکیه  ت نولهو ت و شروسهپ 

 .ت ب ارگرفآپ شده است

وسها   ن لیهپ ت تعمیهر شهده،  ی او مههم تهر ن انهداوه  ۱۰۰۰۰بهرات ههر  مگهآر ان ،شه ا ت Maruti فر

 مگآرت گیرت هات تونپ بپ

 .دبوفه و   ی او نن پ هات ا لی نتارس و فسآپ بندت عمل رف فروشندگان را تگ ی  می فه

 :هنروستان  کشو شرایط د  فویتمو کلیری عوامل

هنههدت بیگههآر طالهه  و نههاظربر اروش فهههی بههپ شههو  مههی باشههند. نها او   ههو  خههوف مطلههع  مگههآر انامرووه،

را مصههلم فانصههت.  مگههآرت تههر بههوفه و انآتاراتگههان افهه ا   شیههدا کههرفه اسههت.امرووه نمههی تههوان ونههوف

 .میصو س با د فارات منافع ملموه و ناملموه باشند

فهراهم کنیهد کهپ بهرات او قابه  ق هو  تهر اسهت:مجمو  تهلاش ههات  وم شهرکت  مگهآرت میصولی را برات

خواسههت کههپ بههپ خههاطر  ههج میصههو  خههوف را  مگههآر ان نمی تههوان او،بههرات قابهه  ق ههو  سههاخآن میصههو ؟

قهههرار نمهههی گیرنهههد،رف مهههی  مگهههآر ان تغییهههر فهند.بصهههیارت او میصهههو س او  نجههها ی کهههپ مورفق هههو 

اروهات افههه ا   طهههو  عمهههر  مهههورف  ما هههت شوند.بصهههیارت او میصهههو س طههه  سهههنآی هنهههدتهف

 .قرار نگرفآند بدلی  نآا   نامطمئن ا ن میصو س و ف دان  وموفگی بالینی  ن ها مگآر ان کافی

معآ ههد باشههدکپ  مگههآرت باشههد،فر  ههورتی پمههالی: قیمههت ام ههان فارف بهها   مههد ر ت میصههولی بهها قابلیههت

بیگآر او  ن م ل  شرفاخهت نمهی کند.بصهیارت او برنهدهات موفهق بهپ ا هن فلیه  ونهوف فارنهد کهپ قیمهت  ن 

مههالی را فارف.  ههابون هههات لههوک  رواا شیههدا مههی کننههد بعلههت  مههد ر ت قابلیههت ”مگههآرت چهههن“ههها فر 

 .و ا ن پ اروش بیگآرت برات شو  قا   می شوند مگآرت عرضپ ت را گان بپ

 .توو ع ،عام  کلیدت موف یت میصو س قد می  ا ند د است:مگآر ان ن ف ج تر ن فسآرسی بپ
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Godrej, Hindustan Lever ت مهی تواننهد بهپ رونهد رشهد خهوف بها اعمها  تهلاش ههات بصهیار فر نهه

 فسآره شی ر ساخآن میصو س،

 .ببخشنر سرعت

خهوف او طر هق  برنهد می،بصهیارت او شهرکت هها بهرات ونهده نگهداشهآنتی ی هاتی فا  :مگهآر ان  گاهی میان

رو ههدافها،کارگرفانی ت لیغههاس  مههد ر ت فعالیههت هههات م آلههش انجههام مههی فهنههد.فعالیت هههات م آلههش نتیههر

ن ههها   او بهها  ی  ما ههت کصهه  باعهه  شههده اسههآفافه رنیخهها شههرکآهات توسههز کههپ …تجههارتدترفیع و

 .فرهندوسآان نی  شده است

 :د اوعلاوه بر کها مورف چکر شده کهار مورف اضافپ نی  مورفنیاو است.ا ن کهار مورف ع ارتن

منیصهر بفهرف  مگهآرت  ها  بها کصه  فهروش مفههوم فسهآیابی بهپ قلهپ ت منیصهربفرف:مگهآرت ارت اک بها

 .اهمیت شیدا کرفه است مگآرت نا گ  ن شده است.ارت اک با

HLL,Colgate,Godrej  ههفاس میصههو س خههوف بههرات مآناسهه  سههاوت  ن ههها  همگههی فرنهههت ا ههلا 

 با نیاوهات میلی ع  

وفههافارت ن واهههد بههوف، مگههر  مگههآرت. کگههیده انههد.ارت اطاس با ههد سهه   بههاوفهی بههرات کههاربر نههها ی شههوف

 .ا ن پ او سرما پ گیارت انجام فافه ،باوفهی بهآرت کص  کند

” اروش شهو ” هنهدت نصه ت بهپ سها ر ن باهوشهآر مهی باشهند. نها همیگهپ مگهآر ان:مگهآر ان بهپباوگگت 

را  صاب می کنند و  آهی شه  او اتمهام خر هد ، بهرات تونیهپ تصمیماتگهان ،بهپ ارو هابی اروش شهو  افامهپ 

سههر عا و بههدون  مگههآر ان فر ههد ۱۸فهنههد. بههر ورف شههده کههپ اگههر میصههو  ند ههد باشههد ،ف ههز  مههی

فوراند گی نص ت بپ خر د  ن اقهدام مهی کننهد.اما اگهر م له  سهرما پ گهیارت و هاف باشهد شروسهپ ت تصهمیم 

 .گیرت معو  و کند می شوف

شهوف نهپ گصهآرش نها  ه  فهروش ترفیع:ت لیغهاس با هد سه   گصهآرش میه انگصآرش شاس  گو ی او طر هق 

 P&Gها.امرووه، 

اشههآپ فبهپ چ یصههاب بههوفن تونههپ فارف.هههر میهه ان شههولی کههپ ه  نههپ مههی شههوف با ههد بههاوفهی و شاسهه  کههافی 

 باشد.بنابرا ن ترفیع ن  

ارت هاک ،بهپ کنهدت  باوار هابی رو دافها،سهاخت ت لیغهاس تجارت،فعالیهت ههات مهد ر ت.مهمی ا فها مهی کنهد

 .سهم ترفیع را فر هند مانند سا ر کگورها کاه  می فهند

بهرات رسهیدن بهپ اوا اسهآفافه  باوار هابی او مگهآرت ارت هاک بها مهد ر ت:ارت اک او طر هق میصهو  وخهدمت

ارت هاک  میه ه  باوار هابی.ا کلیهدت و مههم مهی شهوف عنوان  ج س نران ت هد   بهپ  هج ههدمگآر .می کند

ارت ههاک ،هههر سههپ  باوار ههابی ات او میصههو ،کیفیت و خههدمت مههی باشههد.برات فسههآیابی بههپ شهه لی مههوثر او

 .عام  ن   ا فا می کنند
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او تجربیهاس خهوف بطهور گصهآرفه  مگهآر ان ی می گو نهد و عمه  مهی کننهد ا نصهت کهپ،تع یر ننپ کپ همگ

ات تیت تاثیر:  ننپ کپ قافر بهپ خر هدش هصهآند ،رونهدت کهپ مهی با هد فن ها  کننهد،قوانینی کهپ  ن هها را 

نی خواسهآار برخهورف  ضهورت مهی باشهند،قرار کنآر  می کند،کهپ افهرافت قابه   صهو  هصهآند،و کهپ ومها

مههی شههوف ،میصههو  اسههت؛بنابرا ن با ههد  مگههآرت مههی گیههرف.مهم تههر ن کیهه ت کههپ سهه   ا جههاف تجربههپ فر

 .میصو ، ممآاو باشد

نههدا و  ههیا  باوار ههابی مههی توانههد بصههیارت او اتههلاا ههها را او برنامههپ هههات مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت

 ا ه   مگهآرت فت او شهرکت بهابها شهرکت و تمهاه افهرا مگهآرت نما د.فافه ها و اطلاعاس با هر بهار تمهاه

،شهرکت هها با هد تمرکه  خهوف را او مگآرت ارت هاک بها مهد ر ت می شوند. برات اسهآفافه ت موف یهت  میه  او

 .انآ ا  فافه و تغییراتی فر سر تا سر شرکت ا جاف کنند مگآر ان میصو س بپ

کصهه  قابلیههت و  همننههین کمههج مههی کنههد تهها شههرکت ههها او طر ههق ا ههراو و مگههآرت ارت ههاک بهها مههد ر ت

کیفیههت نامع،کههاه  مههدس ومههان  مههد ر ت  ههلا یت هههات ند ههد،تیو   اروش شو ،رسههمیت ب گههدن بههپ

 .کرخپ و ساخت برندت قوت ،او عهده رقابت بر  ند

ههات قهوت هنهدت مهی توانهد  هارت رسهان  برنهد فر سهاخت و ا جهاف مگهآرت ارت هاک بها مد ر تفر   ی ت،

 .باشد

 رضا ساعی شاهی
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 شما برند تقویت برای مشتریان در انگیزه ایجاد

، شههیوه ات برنههد نهههت تگههر ج مصههاعی فر ت و ههت و توسههعپ  ههج مگههآر ان ه بههراتا جههاف ومینههپ و انگیهه 

 .مآمرک  است” هر کپ مفید تر بوفن”است کپ بر

شهما کهپ انگیه ه ات فارنهد و ن ه  می  هین کهپ مهی توانهد  برنهد رات ت و هتفر تگر ج مصاعی ب مگآر ان

 باشد؟

، شههیوه ات برنههد نهههت تگههر ج مصههاعی فر ت و ههت و توسههعپ  ههج مگههآر ان ا جههاف ومینههپ و انگیهه ه بههرات

انآمهاعی فر عمهق ف هدگاه خهوف بهر  باوار هابی مآمرکه  اسهت. فلصهفپ” ههر کهپ مفیهد تهر بهوفن”است کپ بر

میصههو س و  فههروش ا ههن ا هه   عنههی مفیههد بههوفن ت یههپ مههی وروف و ا ههن بههدان مفهههوم اسههت کههپ ف گههر

خدماس بر فو عام  خر دار و فروشهنده میهدوف نمانهده و عامه  سهومی بها شهاخ  مفیهد بهوفن ا هن تعامه ، 

 .بر  ن نتارس می نما د

فم بههپ فر کارههها، تمهها   میصههو   هها خههدماس،و تیصههین کههرفن مههر مگههآرت فرگیههر کههرفن و فخالههت فافن

نات تیر ج  نهها بهپ خر هد، نها  ه فافن بهپ خهاطر خر هد،  ها ارا هپ فر هآها ی بهرات مگههور کهرفن  نهان، 

مهرفم فر منجهر مهی گرفف.ا ن هپ انگیه ه  برنهد فر سهاخت و ت و هت مگهآر ان روشی است کپ بهپ شهراکت بها

فارات طرا هی مگهارکت  میه  مهی باشهند، او ”  ما ت او برخهی برنهدها کیصهت و ا ن هپ برخهی برنهدها چاتها

نملههپ موضههوعاتی هصههآند کههپ بههپ نتههر مههی رسههد فر هفههت ا هه  مههورف شناسهها ی قههرار گرفآههپ و ههر مصههآآر 

 .و کارشناسان  نفی است نمگآر ا باشد. ا ولی کپ  ا   تی یق او
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ن گههی فراتهر او خر ههد میصهو   هها خهدماس تههان قا هه   مگهآر ان بهپ ف گههران ههم فر ههت فهیهد : بههرات (۱

نههو ورت و ارت اطههاس سههاومان قههرار را فر قلهه  رونههدهات  مگههآرت باشههید.بپ طههور م هها    هها نمههی تههوان

بهپ فن ها  نهو  ورت و تغییهر هصهآند نتیهر مهد ل هاه و فهن  ورت، ” فاف.ا ناسآرات ت برات برندها ی کپ فا مها

بهپ فعالیههت و تولیههد مههی  مگههآر ان مهی توانههد بصههیار مفیهد واقههع گههرفف. برنههدها ی کهپ فر راسههآات خواسههت

او فرنههپ مانههدگارت و می وبیههت فههو  العههافه ات برخورفارنههد و ههرا ا ههن می وبیههت خههوف را او ” شرفاونههد غال هها

تامین نیاو واقعی م اط ین خوف  ا ه  مهی نما ند.ا ن هپ بهدانیم کجها باسهآی بهپ ف گهران نیه  فضها بهدهیم 

یدن موکهههو  بهههپ فاشهههآن قهههدرس شهههنوا ی بههها  و   پهههارکگی و شیوسهههآگی فر ا هههن امهههر  عنهههی شهههن

اسهت.اگر ههدفمان نها گ  نی برنهدهات سهنآی رانگهی و  هج سهو پ بهپ برنهدهات کگگهی و  مگآر ان  دات

ی گو نهد، و باشد،  نگاه گهام او  فر سهن یت برنهدها بها  ننهپ مهرفم ف هر مهی کننهد، مه مگآر ان فو سو پ با

 .می خواهند را برفاشآپ ا م

ر شههرکآها ففاشههآن مامور ههت و نههپ ف ههز بیانیههپ مامور ههت : فاشههآن بیانیههپ مامور ههت بههپ نههوعی فارا ههی  (۲

پ ر او نآیجهم د  گرف ده است کهپ گهاهی بهپ خهاطر  ن م اههاس ورو هده مهی شهوف.اما مامور آهها ی کهپ فراته

ا صههآی شو هها ی خههوف را  فهه  مههی نما نههد. برنههدها ب” گیههرت هههات  ورتجلصههاس بههپ عمهه  فر   نههد، عمومهها

اشهید  آهی ونوه تما   را خهوب بداننهد و هرا مصهرا کننهدگان، ا نگونهپ عمه  مهی کننهد. بهپ  هاف فاشهآپ ب

سههطو   ومههانی کههار  ی خواهنههد فاشههت کههپ  ما ههت تمههامی”  ههیییآر ن و شرطرفههدارتر ن مامور آههها  ههرفا

ن مهراه سهاخآهآی او تفههیم مامور هت بهرات کارکنهان وهمننهین ساومانی را فر شهی فاشهآپ باشهند.لیا ن ا صه

 . نان با مامور ت ساومان غفلت ورو د

، فو مگههآر ان سههاوت بههپ کمههج برنههد رنههو رخصههار خ ههر مههی فهههد او سهر فرون : شههفافیت  هها وضههو  و (۳

و  مگههآر ان غیهر قابه  تف یهج مهی باشهند. وم بهپ چکراسههت کهپ رسهانپ ههات ف جیآهالی کهار بهاوبینی نه ء

نتارس  ا انداوه گیهرت  هیت و سه م عمل هرف و افعاههات برنهدها را  سهان تهر سهاخآپ اسهت.برندها با صهآی 

او نتهر عمهوم مگهج  ن ” شیوسهآپ عمه  نما نهد و هرا غال ها فر عمل رف فاخلی و افعاههات خهارنی   صهان و

اسههت کههپ خههوف ب و ههد نههپ  ن ههپ عطههار بگو ههد.علنی سههاوت فر کلیههپ امههور و ونههوه مههی توانههد ومینههپ سههاو 

 .میصوب می شوف مگآرت باشد کپ گامی فراتر او رضا ت مگآرت اعآماف

بپ مرفم اروشی افه وفه ارا هپ کنیهد:هر میصهو   ها خهدمت با صهآی بهپ ا جهاف م  هت فر ونهدگی ”   ی آا (۴

فر  ههووه هههات مههالی، انآمههاعی،  هها مییطههی برا گههان نیههاوت را مرتفههع  هها ” افههراف نامعههپ بیانجامههد و مهه لا

لیهاظ وقهت و انهر ت بهرات مهرفم اروشهمند باشهند بل هپ بها اروشی را فراهم  ورف.برندها نهپ تنهها با صهآی بهپ 

را نله  نما نهد.ا ن  مگهآر ان فاشآن عمل هرف و رفآهارت مصهئو نپ مهی تواننهد رغ هت، فلصهووت، و  ما هت

 هووه ههات مصهآ یم رفآار مصهئو نپ برنهدها را مهی توانهد فر  هووه ههات انآمهاعی و نیه  مییطهی فراتهر او 

 .نصآجو نموف مگآرت مالی مربوک بپ
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میصههو   هها خههدماس، بهآههر ن و عمههده ” مآمهها  : ط عهها” تولیههد و عرضههپ میصههو س  هها خههدماتی کههاملا (۵

مهههی  مگهههآرت تههر ن راه برنهههده ههها بهههرات بیههان تعهداتگهههان و نیهه  به هههوف و ارا ههپ اروش افههه وفه بههپ

بهپ  صهاب مهی   هد  مگهآر ان سهاوت بهپ کمهجبرند فر ا ها س مآیهده نمونهپ ات او  هج” مآهد “برنهد.باشد

 عههالی و فههرف بههپ منیصههر میصههولی ارا ههپ و ” شههاکی  گی بههرات همههپ“ ?کههپ فارات مههامور آی روشههن اسههت 

بهپ قهولی  برنهد ا هن شا هدارت و تعههد نگهانگر باو افهت قابه  و بهد ع بنهدت بصهآپ بها بهداشهآی  هابون  عنی

فوسهآی بها میهیز و صهت، و و  ها ی مونه  گرف هده اسهت  است کپ بپ مهرفم فافه اسهت.ترکی ی او کهار  ی،

بهپ عنهوان هفآمهین ” مآهد “برنهد ۲۰۰۷طرفداران و افت شیهدا کنهد  نننان هپ فر مهاه مهاره سها    رندتا ا ن

 .شده است شرکت امر  ا ی با با تر ن نرخ رشد شناخآپ

، او طر ههق فرهنههو فاخلههی شههفاا و  مگههآر ان سههاوت بههپ کمههج برنههد : خلاقیههت و نههو ورت معنههی فار (۶

د و ت امه  علنی بوفن ف رکلیهپ ومینهپ هها، و اعآ هاف بهپ ا ن هپ ا هده ههات خهوب همهپ نها ونهوف فارف ، رشه

شیدا مهی کنهد .ا هن برنهدها بهپ نهات سهرما پ گهیارت بهر روت ت لیغهاس و فر بهو  و کرنها کهرفن نهام خهوف، 

او طر ههق خلاقیههت معنههی فارت کههپ فر هههر اقدامگههان نما ههان اسههت، نههیاب و شرطرفههدار بههاقی مههی ”  ههرفا

 .مانند

غافه  نگهو د: میصهو ، توو هع، قیمهت، و تهرو    ها اطهلا  رسهانی ، با صهآی بها  ار هابیباو او  می ه سنآی (۷

تل یهق گهرفف و م آنهی بهر  ن سیاسهت گهیارت شهوف .ا نموضهو  اگرکهپ بصهیار و اضهح و  برنهد مامور ت  ج

 .رفه می شوففر مرا   عم  بپ فراموشی سپ” شی  شا افآافه است اما غال ا

 سر فص  ها ی برات  ج تی یق کیفی

بصههاو د،  مگههآر ان خههوف را بههپ کمههج برنههد مآمرکهه  شههو د: وقآههی تصههمیم گرفآیههد کههپ برنههد ابآههدا بههر روت

، نما نهدگی هها، و مصهرا کننهدگان ت یهپ کنیهد تها معلهوم شهوف ا صهاه  نهان فر مگآر ان بر روت” ام دمآ

با هفت ا ه  فهو  و مراعهاس  نهها کهپ مهی باشهد؟ سهپ  بررسهی کنیهد   ها مفههوم و  برند مورف تطابق ا ن

نهفآهپ اسهت  ها خیهر؟ بها تفیه  و بررسهی  برنهد فر ا هن” ارت اک بر اسهاه هم هارت بها ف گهران“و تف ر طر

بههر اسههاه الگههوت او فرون بههپ بیههرون ، باوار ههاب ههها فر خواهنههد  افههت کههپ کههدام ب هه  او فرهنههو فاخلههی 

و سههامداران، برنهد قاب  ارت اء مهی باشهد. بها اسهآفافه بیگهآر او تی ی هاس فر مهورف مصها   ظهاهرت رندب ا ن

  شههنا سههاو د و سههپ  اقههدام بههپ ارت ههاک و مصهها  پ بهها برنههد خههوف را بهها فرهنههو و طههرو ف ههر غالهه  فر ا ههن

 .مصرا کنندگان نما ید

بپ  اف فاشآپ باشهید کهپ  هج تی یهق کیفهی مهی توانهد بهپ مها فر فر  برنهدها کمهج نما نهد: ا هن تی یهق 

 فها مهی کننهد، کمهج ا برنهد مهد ر ت همننین بپ شناسا ی ن گهی کهپ هولهد نو هها و شهرکآهات مهافر فر
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می نما د. کگش کنید کهپ عهاملی مهرفم را بهپ بررسهی فاسهآانهات شگهت شهرفه برنهدها تگهو ق مهی کنهد تها 

 .فر مورف انآ ابها، اظهار نترها، و رفآارها گان ف    فقیق و فرسآی فاشآپ باشند مگآر ان ا ن

” ف گهران بهپ انهراء فر  ور هد: بهر ع ه  بیگهآر ت نی هها کهپ تی یهق کننهده تلو یها تی ی اس را با هم ارت

و اهههداا  مگهآر ان  هق طرا هی سهئوا ، تعیههین میهدوف آهات ومهانی و نگاههدارت اطلاعههاس مههم فر مهورف

همهان مرفمهی کهپ سهعی مهی کنهیم  نهها را  نان را فارف. رو  رف سهنآی، قابلیهت مها را فر ن ف هج شهدن بهپ 

فر  نما یم،تیهههت الگهههعا  قهههرار مهههی فههههد. بهههپ عنهههوان م ههها  بهههپ  هههنعت شهههغلی خوفتهههان نگهههاه 

 اوت نوعی انفعها  اسهت کهپ بها نا گهاه فعلهی مها فر ا هن بیه  هم هوانی نهدارف. مها ” شاس گو ی”کنید.وا ه

مههی نههامیم. کههرا همههین  هه  را ” اشههآرا  مصههاعی“و طرا ههان را فر نلصههاس کارگههاهی  مگههآر ان هم ههارت

 شاس گو ی ن ا د فاشآپ باشیم؟“فر مورف 

سههاوت بههپ  برنههد فر کنههار مههرفم و او  نههان مطلههع باشههید. ا ههن بهآههر ن روش بههرات  ههافآن فر ههآهات

و ارت هاک بها ا گهان مهی باشهد تها مطلهع شهو د فر ونهدگی کهپ کیه  را بیگهآر او همهپ  وم  مگهآر ان کمج

فارند، فوست فارند انر ت خهوف را بهپ کهپ کیه  اخآصها  فهنهد، و او نتهر  نهان کهپ کیه  اروشهمند و مههم 

 .می باشد

فر ا جهاف و سهاخت برنهدها ی نهیاب اسهت و مها  مگهآر ان بپ عنوان مگاورانی کیفی، مها شهغلمان کمهج بهپ

ن   خوف فر ساخت برنهدها ی کهپ بهپ طهور سیصهآماتیج فضها بهرات هم هارت بها ف گهران بهاو مهی کننهد را 

 . با صآی ا فا نما یم

 اقآ اه : میمد سا رت

World research :من ع 
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 کنیم؟ وفادار را مشتریان چطور

 :فرمیدثپ عالمی 

ند ههد اسههت و ا ههن کههار منجههر بههپ  مگههآرت بعههدت و شیههدا کههرفن فههروش اغلهه  روت فههروش ا فرتمرکهه  مهه

 .شوففعلی میمگآر ان غفلت کرفن او

مها خگهنوف باشهند، مها را  مگهآر ان فعلهی او فو نههت  ها   اهمیهت اسهت: او  ا ن هپ اگهر مگآر ان رضا ت

ند هدت را  مگهآر ان اتان بهپ فههان، بهدون ههی  ه  نهپبپ ف گران معرفی خواهنهد کهرف و بها ت لیغهاس فهه

او کهار کهرفن بها مها فر کنهار اعآمهافت  مگهآرت ت بعهدت ا ن هپ  ه  خهوب ورند. ن آهپوکار ما میبپ کص 

ت نفهوچ کهرفن فر او را شیهدا ن نهد. بهپ ع هارتی ت رقیه  انهاوهروشهندهشهوف کهپ فکپ بپ مها فارف، باعه  می

گونهههپ انهههر ت، ههههم  هههج فروشهههنده او او راضهههی باشهههند، او بهههدون  هههرا هی  مگهههآر ان اگهههر

 .ماندد رق ا فر امان میشوف و هم او گ نند د می مگآر ان  ا  

ها ی او مهها فارنههد؟ مصههلما  بصههآپ بههپ  ههنعت، فر مههد، ش صههیت، منط ههپ، مهها کههپ خواسههآپ مگههآر ان امهها

مهورف  ۱۲تهوان بهپ طهور کلهی میهات مآفهاوتی او فروشهنده فارنهد امها بهپ خواسهآپ مگهآر ان … فرهنهو و

 .است مگآر ان ت تماماشاره کرف کپ ت ر  ا  خواسآپ

 

 
 

ات بهرات شرسهوفت خواهیهد فاشهت کهپ بهدون فر افهت ه  نهپ مگهآر ان مهورف تونهپ کنیهد ۱۲اگهر بهپ ا هن 

 :کنندتان ت لیغاس میشرکتشما و 
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 .خواهند کپ مهم باشندمی مگآر ان( ۱

 .بگو د کپ او فرف مهمی است مگآرت ات است کپ با رفآار و گفآار خوف بپت هر فروشندها ن وظیفپ

 .خواهند کپ تیصین شوندمی مگآر ان( ۲

نیصههت. شههما فروشههنده هصههآید و بههرات  مگههآرت وکارت شههما ا ههراف گههرفآن و انآ ههاف کههرفن او کصهه وظیفههپ

هههات او تعر ههش کنیههد. اگههر فارش فافن تگههو ق کنیههد، با ههد او فسههآاورفها و موف یترا بههپ سهه مگههآرت  ن ههپ

کمههج کنهد بهپ  هورس غیرمصهآ یم و شهه  اوا  مگهآرت توانهد بهپکنیهد میههم انآ هافت فار هد کهپ ف ههر می

 . ن پ ن اک قوس  ن را عنوان کرف د، بگو ید

 .بی  او هر کصی بپ خوفشان علاقپ فارند مگآر ان( ۳

ترکیهد  مگهآرت ت خهوف، روت سهوفنهدارف شه  فر ارا هپ مگهآرت   و  و شورسانت شما ههی  اهمیآهی بهرات

 .یدکن

 .خواهند شاف و موفق باشندمی مگآر ان( ۴

د ثابهت کنیه مگهآرت بهپ فن ها   ن هصهآند. شه  بهپ مگهآر ان شافت و موف یت فو  صی هصآند کهپ تمهام

 .با خر د کرفن او شما بپ ا ن فو    فست خواهند  افت

  

 

  

 .شان گوش فهدهاتخواهند فروشنده بپ  رامی مگآر ان( ۵

ت مهههوف ی مهههیاکره واههههدخات کهههپ میخواهنهههد بگو نهههد نهههپ ا ن هههپ بگهههنوند. فروشهههندهمی مگهههآر ان

شهوف، ههات او بها  ه ر و  و هلپ گهوش فههد. بهر خهلاا  ننهپ تصهور میفاشآپ باشد با د بپ  را مگآرت با

ارس را فر خهوف بهپ ونهوف  ورف و ت و هت ات نیصهت و فروشهنده با هد ا هن مههگوش فافن  ن در هم کار سهافه

 .کند

 .خواهند اروش ب رندمی مگآر ان( ۶

خواههد بهپ او اروش بفروشهد نهپ کنهد مگهر  ن هپ مطمهئن شهوف فروشهنده میبپ فروشنده اعآمهاف نمی مگآرت

 .و خدمتمیصو  

 .خواهند او سوت فروشنده فر  شوندمی مگآر ان( ۷

د. ومههانی را فر  کنهه مگههآرت اسههت کههپ مگههآرت توانههد افعهها کنههد کههپ مگههاورفروشههنده ومههانی می

اش بیمهار اسهت  ها بهرات همصهرش اتفهاقی افآهافه اسهت، انآتهار فارف گو هد بنهپبپ فروشهنده می مگآرت کپ

 .اشدبعدت ن  مگآرت فروشنده او را فر  کند و ف ز بپ ف ر فروخآن و رفآن سرا 
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 .خواهنهههههد بههههها افهههههرافت شههههه یپ خوفشهههههان ارت هههههاک فاشهههههآپ باشهههههندمی مگهههههآر ان( ۸

ههات مهیه ی، شهوف کهپ تها نها ی کهپ ام هان فارف او بی بپ همین فلی  است کپ بهپ فروشهندگان ترکیهد می

 .قومی، سیاسی و  آی وروشی خوففارت کنند

 .کننههههدشههههوند کههههپ  ههههافقانپ بههههپ سههههوف  نههههها ف ههههر مینههههیب کصههههانی می مگههههآر ان( ۹

هههات فروش شههرک اعآمههاف اسههت و اعآمههاف شا ههپ و اسههاهشی  مگههآرت  ههداقت فروشههنده فر برخههورف بهها

 .بیگآر

 .کننههههدشههههان او خر دشههههان ففهههها  میخرنههههد و بهههها منطقشههههان میبهههها ا صاه مگههههآر ان( ۱۰

کنیهد کهپ ثابهت  مگهآرت فانصآن ا ن   ی ت برات فروشندگان  وم اسهت. سهعی ن نیهد ف هز بها منطهق بهپ

 .نی  باشد مگآرت تان بپ ا صاساسبا د او شما ب رف.  واه

 خواهند    خا  بوفن را تجربپ کنندمی مگآر ان( ۱۱

 هی ت کنیهد کهپ او ا صهاه کنهد منیصهر بهپ فهرف اسهت و بها  مگهآرت طورت رفآار کنید و بهپ نیهوت بها

 .ف گران فر  فارف

 .خواهند ا صاه امنیت کنندمی مگآر ان( ۱۲

هات م آلههش بههپ فن هها   ن هصههآند. ا و سههلی پهههاو طیش مگههآر ان ت هه  امنیههت،  صههی اسههت کههپ همههپ

 .مطمئن شوف با خر د کرفن او شما امنیت بیگآرت خواهد فاشت مگآرت کارت کنید کپ

خواههد شهما می مگهآرت. مهورف، نیهاو بهپ فر  شهدن، ارت اطهاس و اروش اسهت ۱۲ت اتصا  تمهام ا هن  ل پ

تان مهههم اسههت. و بههپ خههاطر فاشههآپ باشههید کههپ اگههر فر مطمههئن شههوف کههپ واقعهها  بههرات شههما و شههرکت

 .تان ن واهد فاشتتند د سوفت برا مگآر انضعیش هصآید، تولید مگآرت نگهدارت

  

   jjo.ir:من ع
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 مشتری سودآوری و وفاداری ماتریس

  

ا نجهها  شیآههر فراکههر رضهها ت مگههآرت را ناشههی او فرسههت انجههام شههدن کههار ههها مههی فانههد. او سههوت ف گههر تهها

تا یهد  مگاهده شد کهپ تی ی هاس تجربهی بصهیارت رابطهپ علهی و معلهولی بهین کیفیهت خهدماس و رضها ت را

ین کیفیهت توسهز کهرونین وتیلهور انجهام شهده اسهت، رابطهپ علهی و معلهولی بهمی کنند. فر مطالعپ ات کهپ 

طلهه  مخههدماس و رضهها ت مگههآر ان مههورف  ومههون قههرار گرفآههپ اسههت . ا ههن فو فر مطالعههاس شههان بههپ ا ههن 

ضهها ت راشههاره کههرفه انههد کههپ می  ههان باوار ههابی فربههاره رابطههپ علههی و معلههولی بههین کیفیههت خههدماس و 

 ی هی ا هن یگهنهاف کرفنهد کهپ مطالعهاس تجربهی بیگهآرت بهرات تعیهین ماهیهت  مگآر ان توافق ندارنهد و ش

 ر افهتف خهدماس کیفیهت کهپ فافنهد گه ارش ها گهان رابطپ  وم است.  ن هها فر نها هت بهر اسهاه تیلیه  

 د مهه او برگرفآههپ کههپ مههدلی افامههپ، فر مطلهه  ا ههن بیههان بهها. شههوف مههی منجههر مگههآر ان رضهها ت بههپ شههده

ا ههن  ر ح مههی کنههیم.تگهه مگههآرت رضهها ت و کیفیههت بههین رابطههپ فافن نگههان راتبهه را اسههت کههانو نور ههاکی

ا بهپ سهپ رمدلی نیاومندت هات مگآر ان و بپ ع ارس ف گهر و  گهی ههات کیفهی مگهآر ان  ها نهدات مگهآرت 

ف. میهور فسآپ ت صهیم کهرفه اسهت. فر مآهون م آلهش او فو نمهوار بهرات بیهان مهد  کهانو اسهآفافه مهی شهو

نگهان  و خگهنوفت مگهآرت و میهور اف هی میه ان اله ام کیفهی مهورف نتهر مگهآرت راعموفت می ان رضا ت 

ت می فههد. میه  تلاقهی میهور اف هی و عمهوفت  هد مآعهاف  فر مگهآرت بهپ لیهاظ رضها ت و عهدم رضها 

نگی شهی است. فر ا ن مد  نیاومنهدت ههات مگهآر ان فر سهپ ط  هپ نیاومنهدت ههات اساسهی، عمل هرفت و ا

 .ارا پ می شوف

 انتظا  و دم و شره بیان یفیتک اول: وعن کیفیت 

سهت مهی کیفیت بیان شده و  گهی هها و و  گهی هها ی اسهت کهپ مگهآرت  ن هها را او تهامین کننهده فرخوا

 ک ا هن نهو کند و توضیح می فهد کپ کها  و خهدمت مهورف نتهر با هد نها گ  ن  ن و  گهی هها باشهد. ارت ها

ات هههی هرک ههدر تعههداف و و  گههی ههها و و  گههی کیفیههت بهها رضهها ت مگههآرت ارت ههاطی مصههآ یم اسههت .  عنهه

گهر نهابرا ن ابیان شده مگآرت تامین شهوف بهپ همهان میه ان نیه  رضها ت او افه ا   مهی  ابهد و بهالع   . ب

نهد با هد ساومآن هها  ها همهان تهامین کننهدگان خواسهآپ مگهآر ان ب واهنهد رضها ت مگهآرت را افه ا   فه

گهآرت رت را تهامین کننهد. بهپ طهور م ها  گهاهی  هج متعداف بیگهآرت او نیهاو ههات فرخواسهت شهده مگهآ

ر ورفه فرخواسههت میهه ان کمههی ت فیههش می نههد و ا ههن انآتههار را نیهه  او شههما فارف کههپ خواسههآپ اش را بهه

 .ساو د

 نشره بیان وقی نتظا ا مو د کیفیت وم:د نوع کیفیت

مین ا هن نهو  کیفیهت ا ن نو  کیفیت او نتر مگآرت بد هی است و نیهاوت بهپ بیهان  ن هها نیصهت . عهدم تها

باع  نارضها آی شهد د مهی شهوف امها تهامین  ن هها فرنهپ رضها ت را خیلهی افه ا   نمهی فههد. بهپ سه ن 
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ف گر فر  ورس تهامین  ن مگهآرت راضهی نمهی شهوف. مگهآرت ف هدان ا هن نهو  کیفیهت را خیلهی ووف فر  

آر ان او کارکنهان می کند امها ونهوف  ن هها را ا صهاه نمی نهد. م ها  ا هن نهو  کیفیهت  ن اسهت کهپ مگه

 .بانج انآتار فارند با  ن ها میآرمانپ و میرمانپ برخورف شوف

 انتظا  مو د غیر وقی شره بیان کیفیت وم:س نوع کیفیت

 ضها مهی کنهدا ن نو  کیفیت فر   ی هت او  روو هها و امیهد ههات مگهآرت بهپ شهمار مهی روف، کهپ  ن را ت ا

ما ورات ا ههن ومههان، فر ههت بصههیار مناسهه ی اسههت کههپ شهه ولههی واقعهها  انآتههار بههر ورفه شههدن  ن را نههدارف.

رات م هها  انآتههاراس او خواسههآپ اش را بههر ورفه کنیههد و بههپ ا ههن ترتیهه  او را خههوش  هها  سههاخآپ ا ههد. بهه

و ت فیهش مگآرت خواهان نوعی ت فیش است کپ معمهو  بهپ او تعلهق نمهی گیهرف، ولهی کنهان کهپ شهما بهپ ا

 . د تا بپ  ج مگآرت وفافار ت د   شوفبدهید فر ا ن  ورس او را  مافه می ساو

   انتظا  مو د غیر و نشره بیان کیفیت ها م:چ نوع کیفیت

  کیفیت مورف انآتار کیفیت غیر مورف انآتار

 مگآرت کیفیت بیان شده منط پ رضا ت مط پ شعش

 مگآرت یان نگدهکیفیت ب منط پ بی تفاوتی منط پ وفافارت

بیههان  ا ههن کیفیههت ع ههارس اسههت او و  گههی ههها  هها و  گههی ههها ی فر کهها  و خههدماس کههپ مگههآرت  ن ههها را

صهیار ی بینهد، بن رفه است و انآتار تی هق  ن را نیه  نهدارف، امها وقآهی ا هن نهو  کیفیهت را تی هق  افآهپ مه

اف وفه مهی شههوف، همهان طهور کهپ فر نمههوفار ق ه  ههم مگهاهده مههی شهوف ف هز تعههدشهگفت وفه و هیجهان 

 بها تر ن کمی او ا ن نو  کیفیت  وم اسهت تها میه ان رضها ت مگهآرت بهپ شهدس افه ا   شیهدا کهرفه و بهپ

اش  هج  فرنپ خهوف برسهد. بهپ طهور م ها  وقآهی شهما فر سها  روو تولهد مگهآرت خهوف بهرات او و خهانوافه

و  هامی، ا هج هد هپ نهاکی  ارسها  مهی کنیهد، او ف گهر مگهآرت شهما ن واههد بهوف بل هپ شیام ت ر هج و  ها 

ف بهپ ا هن مهوار طرفدار و هوافار شما فر بیرون او ساومان مهی باشهد. مهاتر   و هر مطاله  بها  را فرخصهو 

 . ورس خلا پ نگان می فهد

  

 
 علی خو پ
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، ارت اطههاس، باوار ههابی امههپ هههاتمههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق و مجههرت سیصههآم هههاو برن

کآههاب  ۱۲تجربههپ انرا ههی، مولههش و مآههرنم  سهها  19بهها بههی  او  – فههروش ت لیغههاس، خلاقیههت، تجههارس و

شهرو ه  ۲۰۰المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین 

نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  مووشههی و  ۳۵۰۰۰۰م آلههش فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  او 

کههاربرفت و انرا ههی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی و بههین المللههی و هم ههارت هههات م آلههش 

مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر  و  انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی،

ههها عنههوان م الههپ ت صصههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههمینار  ۱۰۰برنههدهات معآ ههر، بهها ارا ههپ بههی  او 

 م آلش و س نران برتر فه ها سمینار،

www.khooyeh.ir 

 :تماه با ما

drkhooyeh@gmail.com 
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 مشتری سودآو ی و وفادا ی ماتریس

  

 )مدارت مگآرت نگرشی نو بپ( 

  

  

   مرت کوتاه مشتریان دائمی مشتریان

 سود :ها پروانه ا زشمنر مشتریان واقعی دوستان

آو 

 ی

 زیاد

 :ها ویِژگی       :ها ویِژگی       

ههههه تناسهههه  خههههوب بههههین         

 شههرکت و نیاوهههات فههروش شیگههنهافاس

 مگآر ان

ههههه تناسهههه  خههههوب بههههین        

شههههرکت و  فههههروش شیگههههنهافاس

 مگآر ان نیاوهات

وف سهه توانها ی فر سهطح بها  بهرات         

  ورت

ت ههه توانهها ی فر سههطح بهها  بههرا       

 سوف  ورت

 :سازمان استراتژی       :سازمان تژیاسترا       

ه  هداک ر تهاش سهاومان بهپ منتهور        

 مگآر ان  ف  رضا ت

بههپ  مگههآرت ههه  فهه  رضهها ت      

 منتور ت رار مرانعپ وت بپ ساومان

اس و ترغیهه  بههپ ههه بصههز خههدم       

 اسآفافه او خدماس ند د

ههههههه تههههههلاش نهههههههت       

مصههآعد و نههیب  مگههآر ان شناسهها ی

 فا می مگآر ان و ت د   بپ

هههه شرهیههه  او افهههراک فر برقهههرارت        

اثههراس ارت ههاک بههپ منتههور نلههوگیرت او 

 منفی

ههه عرضههپ انههوا  خههدماس مآنههو        

 بان ی و باوار اابی بان ی

او ا ههن  مگههآرت ههه  گههاه کههرفن       

موضههو  کههپ سههاومان بههپ وفههافارت وت 

 .شافاش می فهد

هه تهلاش فر نههت  هداک ر بههره       

 مگآر ان برفارت او ا ن
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پ ههه تمرکهه  فر  ههافآن راه  لههها ی بهه       

منتور افه ا    ه  وفهافارت ه نگرشهی 

 و رفآارت 

   

       

 سود :ها غریبه :ها مزاحم

آو 

 ی

 کم

 :ها ویِژگی       :ها ویِژگی       

ههههه تناسهههه  نههههاکی  بههههین        

 شههرکت و نیاوهههات فههروش شیگههنهافاس

 مگآر ان

ههههه تناسهههه  نههههاکی  بههههین       

شههههرکت و  فههههروش شیگههههنهافاس

 مگآر ان نیاوهات

 هه توانها ی فر سهطح شها ین بهرات       ته کمآر ن توانا ی برات سوف  ور       

 سوف  ورت

 :سازمان استراتژی       :سازمان استراتژی       

ه ا جاف بصهآر مناسه  نههت ت هد          

 فا می مگآر ان بپ مگآر ان ا ن

و راوبهز   باوار هابی ه ن ه  عمهده      

 عمومی بان ی

غیهر  مگهآر ان هه شناسها ی و  هیا       

 مصآعد او ساومان

ههه ا جههاف بصههآر مناسهه  نهههت       

 بههههپ مگههههآر ان ت ههههد   ا ههههن

 فا می مگآر ان

هه ا جهاف بانهپ هها  ها شهع ی نههت        

 مگآر ان تمرک  ا نگونپ

ههههه اسههههآفافه او ت لیغههههاس       

 فروش شیگ رف

ههه میههدوف کههرفن خههدماس تهها  ههد        

 ام ان بصورس ال آرونی ی

 ساوت خدماس بان ی برند ه      
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تهر او  ن  هدت اسهت کهپ برخلاا  ننهپ کهپ تصهور میگهد رابطهپ بهین وفهافارت و سهوف ورت بصهیار ضهعیش 

طرفداران برنامپ هات وفافارت افعها مهی کننهد. م صو ها  ، ههی  نگهانپ ات فا  بهر ا هن کهپ منهافع  ا ه  او 

ارا ههپ خههدماس بههپ مگههآر انی کههپ فر طههو  ومههان بصههورس مههداوم بههپ سههاومان مرانعههپ مههی کننههد، بیگههآر او 

با ههد روشههی بههرات  مگههآرت افارته  نههپ  ههرا شههده اسههت. سههاومانها و شههرکآها بجههات تمرکهه  ف ههز بههر وفهه

بیابنهد تها بهپ کمهج  ن بآواننهد نصه ت بهپ  فه  و توسهعپ  مگهآرت ارو ابی رابطپ بین وفهافارت و سهوف ورت

با هد ناف هده گرفآهپ شهوند ، تعیهین کننهد همننهین فر روابز با  نها اقهدام نما نهد و همننهین  نهها ی را کهپ 

بهها فرنههاس م آلههش سههوف ورت و وفههافارت برنامههپ  مگههآر ان مههورف راه رفهههات ند ههد افاره کههرفن روابههز

ارت ههاک  مههد ر ت ر هه ت کننههد. بههد ن ترتیهه  بههاوفه سههرما پ گههیارت انجههام شههده فر برنامههپ هههات

 .اف ا   خواهد  افت مگآرت با

میآواننههد ن هه  قابهه  ملا تههپ ات فر خصههو   crm  مگههآر ان ارت ههاک بهها مههد ر ت بههدون شههج سیصههآم

 .ا فا کند مگآر ان شناسا ی و ت صیم بندت

 وفادا ی  اهبر یک گزینش

هنگههامی کههپ سههوف ورت و وفههافارت هم مههان مههورف تونههپ قههرار گیرنههد روشههن اسههت کههپ بهها هههر گههروه 

و تعیهین طهو   مگهآرت با د با روشهی خها  برخهورف کهرف. شه  او تج  هپ و تیلیه  سهوف ورت مگآر ان او

ت مدس ارت اک با  نها میآوان  نها را ب بپ   هی او کههار گهروه بهپ شهر  مهاتر   انآ هاب  هج راه هر وفهافار

 .ط  پ بندت نموف

 .باشند مگآر ان م الها ی او هرکدام او کهار گروه

بها سهوففهی بها  بهوفه و بها اروش فا مهی  مگهآر ان مگهآر ان فوسهآان واقعهی  ها اروشهمند: ا نگونهپ او – ۱

ما هصهآند. ماننهد فارنهدگان  صهابهات بلنهد مهدس، فارنهدگان انهوا   صهابها بها میهانگین بها   مگآر ان تر ن

 .کپ فارات و  گی هات ش   نرفبان وفافارت هصآند

کوتههاه مههدس بهها سههوف  ورت بهها  هصههآند و بههرات مهها  مگههآر ان ،مگههآر ان شروانههپ ههها: ا ههن نههو  او – ۲

 ام ههالهم و   ههو   ارانههپ، ،ٰ  اروشههمندند. م هه  مگههآر انی کههپ فر م ههاطع م آلههش نهههت فر افههت  ههق بیمههپ

 .می نند مرانعپ ماه  ا سا  م آلش م اطع فر

کوتهاه مهدس بها سهوف  ورت کهم هصهآند. م ه  انهوا  مگهآر انی کهپ کنج اوانهپ فر  مگهآر ان: غر  پ هها – ۳

 .فا می را فارند مگآر ان مورف خدماس بان ی او ما سوا  می نند و شآانصی  ت د   شدن بپ

فا می بها سهوف  ورت کهم. م ه  مگهآر انی کهپ بیگهآر بهرات انجهام امهوراس خهوف و  مگآر ان: م ا م ها – ۴

 ،ٰ   هها او روت ان ههار بههپ مهها مرانعههپ مههی کننههد. کصههانی کههپ بههرات و ههو  کههج بههپ بانههج مرانعههپ می ننههد

و هههی  میهانگین  صههابی ندارنههد، فارنهدگان  صههابهات نههارت وان بههوفه کهارت  فسههآگاه فارات کههپ مگهآر انی

 .هصآند مگآر ان بدون میانگین نمونپ ها ی او ا ن
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بدون شهج مهد ران فر سهطو  م آلهش میآواننهد برفاشهآهات مآفهاوتی او مهاتر   فهو  فاشهآپ باشهند و بها 

ههات ف گهرت فر شهی  گیرنهد امها نگهرش او ف هدگاه سهوف  ورت و  تونپ بهپ شهرا ز خها  خهوف اسهآرات ت

 .بدون شج فر بنگاههات اقآصافت می تواند مفید واقع شوف مگآرت وفافارت
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 مشتری رضایت سنجش

 

 مشتری  ضایت به مفهومی دیرگاههای

 ن ف  ههی بههپ تونههپ بهها  می  ههین او برخههی «تطههابق عههدم –انآتههاراس »بههپ مههواواس طههر  و توسههعپ شههارافا م 

 .اندرا او سپ بعد م آلش مورف تونپ قرار فافه مگآرت ، رضا ت تل ی طرو و رضا ت هاتپم ول

کننده او عمل ههرف کههپ رضهها ت را نآیجههپ تفههاوس بههین برفاشههت ع لا ههی مصههرا: شتتناختی نگتترش

و ا ههن میصههو   هها خههدمت اآتههار هات میصههو   هها خههدمت و وضههعیت مههورف انمگ صههپات او مجموعههپ

 .فارف مطاب ت «تطابق عدم –انآتاراس »فاند. ا ن نگرش، با شارافا م می

ا هههن ف هههدگاه، رضههها ت را بهههر م نهههات نیاوههههات چهنهههی و  رووهههها و تجهههارب : عتتتاطفی نگتتترش

نتر او عمل ههرف ه فارف کههپ فر برخههی او شهرا ز،  ههراکنههد.  عنههی ع یهدارو هابی می مگههآرت ههات ه افگیرت

 .بپ فلی  عاطفی، راضی  ا ناراضی باشد مگآرت میصو  مم ن است

ا ههن نگههرش، او  ههج سههو بههپ شیامههدهات رضهها ت م هه  رفآههار شهه ا آی و : ا تبتتاطی و  فتتتا ی نگتترش

کننده، شههرفاوف و او طههرا ف گههر م آنههی بههر ا ههن اسههت کههپ تغییههراس رضهها ت مصههرامی مگههآرت فارتوفهها

رسهانی  هات گروههی هاو نملهپ ت لیغهاس و اطلا ههها و رسهانپتواند نآیجهپ ارت اطهاس بهین اشه ا  و گرومی

 .گیرفباشد و هر فو ونپ شناخآی و عاطفی را فر بر می

 اطفعو پا ادایم

، وارف کهرفن مفههوم عواطهش بهپ فر  نهد مگهآرت گفآپ شد کپ   ی او نگرشههات مفههومی بهپ م ولهپ رضها ت

فر نآیجهپ بهپ بی هها و تی ی هاس مآعهدفت بهوفه اسهت و بوفه اسهت. ا هن موضهو  ههم مهورف  مگآرت رضا ت

 ۱۹۹۳ فر سهها « الیههور»و  ۱۹۸۷فر سهها  « وسههت بههرو »شههوف.  ن بههپ  ههورس  ههج شههارافا م نگر صههآپ می

نپ تنها بهر اسهاه میاسه اس ع لا هی بل هپ بها تونهپ بهپ نیاوههات چهنهی،  رووهها و  مگآرت اند کپنگان فافه

نتر او فا ههلپ کا ههها و خههدماس را ارو ههابی مههی کنههد.  عنههی مم ههن اسههت  ههرا تجههارب و اثههراس  ههافگیرت،

 بههپ.  باشههد ناراضهی  هها راضهی کننده مم ههن اسههتواقعهی انآتههاراس بها عمل ههرف بههپ ف  ه  ا صاسههی، مصهرا

  سورشر  هخوشههیالی و همننههین عههواطفی م هه «مگههآرت ناخوشههی  هها خوشههی ا صههاه» ف گههر ع ههارس

 .ممثرند مگآرت رضا آیمنآتر  ن ن وفه  روت رضا ت و نا مگآرت ناشی او شد ده خوشا ندت کپ

 قضهاوس نههت ع لا هی و آیشهناخ عوامه  بهر عهلاوه عهاطفی، عوامه  بهپ تونهپ ضرورس برات م آلفی ف   

 :است شده مطر  مگآرت رضا ت مورف فر

 .اندها ی باشد کپ مورف انآتار ن وفهمگ صپمم ن است ارو ابی بعد او خر د، بر م نات 

 .برفاشت او انآتاراس و عمل رف میصو ، ا صاسی بوفه است
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بفهمههد کههپ انآتههاراس او، خیلههی شهها ین  هها خیلههی بهها  بههوفه اسههت  هها بههپ طههور کلههی  مگههآرت مم ههن اسههت

توانههد بههر عههدم تطههابق تههرثیر انههد. بههپ ع ههارس ف گههر تجد ههد نتههر روت انآتههاراس میانآتههارات  مهه هم بوفه

 .بگیارف

، فر مهورف همهپ میصهو س و فر همهپ شهرا ز بهپ  هج انهداوه مگهآرت ال آپ ابعاف شناخآی و عهاطفی رضها ت

 . ممثر نیصآند و با د برات هر میصو  و شرا طی، ن    نها مگ   گرفف

 تساوی پا ادایم 

فروشههی و نتهها ر  ن کههاربرف  افآههپ، م آنههی بههر ا ههن اسههت کههپ ا ههن شههارافا م کههپ بههرات معههاملاس خرفه

هات بههپ عمهه   مههده نده، رضهها ت خههوف را بههر اسههاه منصههفانپ بههوفن  هها تصههاوت ه  نههپکنمصههرا

  .فهدبینی شده ش   میفر  ج معافلپ و شافاشهات شی  مگآرت توسز

 ”تطابق عرم – ظا اتانت ” شره اصلاح مرل 

بهها تونهپ بههپ م ا  ههاس و تی ی ههاتی کههپ  و ۱۹۸۰سهها   فر« الیههور»بندت مههد  سههنآی توسهز بعهد او  ههورس

ا نیهه  بههپ رمفههاهیم شارافا مهههات تصههاوت و عواطههش  ۱۹۹۱بعههد او  ن بههپ عمهه   مههد، ا ههن فانگههمند فر سهها  

مههد  سههنآی خههوف اضههافپ کههرف. ا ههن مههد  فر  ههفیپ بعههد، فرا گرف ههده اسههت. بههپ طههورت کههپ ملا تههپ 

 ومل هرف فر  شهده و عهدم تطهابق ناشهی او  نهها، عواطهش هات مد ، عهلاوه بهر انآتهاراس و عشوف وروفتمی

خر ههد  تصههاوت نیهه  هصههآند. ضههمنا  شیامههدهات رضهها ت  هها نارضهها آی نیهه  هشهه ا ت، ت لیهه  شههفاهی و قصههد

 عهدم»اند.  وم بهپ چکهر اسهت کهپ فر مهورف ا هن کهپ بهآهر اسهت مصهآ یما  مجدف  بپ طور شفاا مطر  شهده

دت ا  نیه  بیه  ونهوف فارف. ولهی شهواهانآتهار هو  ا ه  تفر هق  نهه گیرت شوف  ها عمل هرف وانداوه« تطابق

ترکیههد شههده اسههت کههپ فر ا ههن  ههورس، عههدم گیرت مصههآ یم عههدم تطههابق ونههوف فارف.ال آههپ انههداوهبههپ نفههع 

 کهرفه ترسهیم اخآصهار بهپ را مهد  ا هن رونهد گیرت شهوف. شه   و هرانهداوهتطابق بهرات ههر مگ صهپ با هد 

 .است

  

 ”تطابق عدم –انآتاراس “مد  ا لا  شده 
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 فو نل مرل

ات “و ” اسههومار” مههدلهات اروشهها یاسههت. فر واقههع  مگههآرت مههدلهات رضهها تتر ن ا ههن مههد ،   ههی او نالهه 

فر سهو د،  ۱۹۸۹اند. ا هن مهد  اولهین بهار فر سها  بنها نههافه شهده« فورنه »، بر اسهاه مهد  ”سی اه  ت

طرا ههی شهده اسهت. تفههاوس کلیهدت  ن بهها مهد  سههنآی، « فورنه »توسههز « فگارسههن  سهو دت»تیهت نهام 

تر شههده اسههت. فر ههها، شههفاااسههت. ضههمنا  روابههز مآغیر” اروش فر  شههده“وارف کههرفن مفهههوم  هها مآغیههر 

هههات ههخانواف مگههآرت انجمههن کیفیههت  مر  هها، او ا ههن مههد  بههرات میاسهه پ شههاخ  رضهها ت ۶۱۹۹سهها  

 – انآتهاراس» مهدلهات چاتهی میهدوف آهات رفهع بهرات ،«فورنه » مهد . کهرف  مر  ا  برات اولین بار اسهآفافه

 – انآتهاراس» شهارافا م چاتهی میهدوف آهات او   هی. اسهت شهده تهدو ن «میصهو  عمل هرف» و «تطهابق عدم

« تفههاوس  هها عههدم انط هها »طح مطلههق کیفیههت، ب گههی او  ن نیصههت و ههرا ا ههن اسههت کههپ سهه« تطههابق عههدم

فههد. بهپ ع هارس ف گهر مم هن اسهت عهدم تطهابق معینهی انآتاراس و عمل رف فر  شده را مدّ نتهر قهرار می

بپ وسیلپ توقع کم و کیفیت کهم و  ها توقهع و هاف و کیفیهت و هاف ا جهاف شهوف. و هرا تفهاوس فر ههر فو  الهت 

فهنده سههطح مطلهق توقعههاس و م ههدار معهین او عهدم تطههابق، نگهان شهد. بنههابرا ن،  هجمهی توانهد مصههاوت با

کیفیههت فر  شههده نیصههت. فر نآیجههپ مههد  تطههابق، گههاهی نآهها جی تجربههی بههپ فسههت فافه کههپ او لیههاظ 

ههم ا هن اسهت کهپ عهدم « عمل هرف فر  شهده»منط ی، بپ نآا   ناساوگارت رسهیده اسهت. مگه   شهارافا م 

مههدلهات عههدم تطههابق و عمل ههرف را   پارکههپ کههرفه و اثههراس ، «فورنهه »گیههرف. مههد  یتطههابق را فر بههر نم

 .مصآ یم انآتاراس و کیفیت فر  شده را بپ همراه عدم تطابق، ملیوظ نموفه است

فر ا ههن مههد ، عههدم تطههابق بههپ عنههوان  ههج مآغیههر مصههآ یم وارف نگههده اسههت بل ههپ فههرض شههده کههپ وقآههی 

شههوند ا ههن کههار، بههپ فر  اروش و  ن هههم بههپ رضهها ت و  هها صههپ میانآتههاراس بهها کیفیههت فر  شههده م ا 

و کیفیهههت فر  شهههده نیههه  مصهههآ یما  بهههر  مگهههآرت شهههوف و فر ضهههمن انآتهههاراسرضههها آی منجهههر مینا

رضها آی  نیهه  بهپ طههور شههفاا ر ا هن مههد  شیامهدهات رضهها ت هو نااثهر فارنههد. بهپ عههلاوه، ف مگههآرت رضها ت

شهوند او نامیهده می۲۱مگ   شده اسهت. ن آهپ ناله  ا هن اسهت کهپ شه  مآغیهر ا هلی کهپ مآغیهر نههان

  نهد.  ن مآغیرههات ف گهر کهپ  شه ار هصهآند، فر واقهع سهما تی هصهآند کهپ مآغیرهات ف گر بهپ فسهت می

ا هن مآغیرههات نههان و  شه ار بها کنهد معافلهپ اقآصافسهنجی، بهپ ههم ند. همهپ شهوفر شرسگنامپ مطر  می

 مر  هها ی، بههپ کمههج سههپ مآغیههر  شهه ار  «مگههآرت شههاخ  رضهها ت هکلههی »شههوند. ضههمنا  ربههز فافه می

 .فهدهات ا لی ا ن مد  را نگان میشوف. ش   و ر مآغیرمربوک بپ رضا ت، میاس پ می
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بعههههد کهههها ت 

 ملموه

بعههههههههههههد  بعد اعآ ار

 شاس گو ی

بعههههههد ا جههههههاف 

 اطمینان

 بعد همدلی

فاشههههههههههههآن 

 تجهی اس مدرن

انجههام کههار، ط ههق 

قههو  فافه شههده فر 

 ومان معین

گفهههآن ومهههان 

فقیهههق انجهههام 

کهههههههههههههار 

 مگآرت بپ

ا جههههاف اعآمهههههاف 

 مگآر ان فر

تونهههههپ بهههههپ 

مگهآر ا تجتج

 ن

ظهههاهر نهههیاب 

بههرات تصهههیلاس 

 فی   ی

علاقهههپ  هههمیمانپ 

بههههههرات  هههههه  

 مگآر ان مگ لاس

ارا ههپ خههدماس 

فههههههههههورت 

 مگآر ان بپ

ا جاف امنیت خهاطر 

فر  مگهآر ان بهرات

 معاملپ

سهههاعاس کهههار 

مناسهههههههههه  

 مگآر ان برات

ظهههاهر مرتههه  و 

نتیههههش بههههرات 

کارکنههههههههههان 

 خدماس

انجههههام خههههدماس 

 فرست ففعپ او 

تما هههههههههه  

همیگههههههگی 

رات خههدمت بهه

 مگآرت بپ

ا آههههههههههههههرام 

 مگآر ان بپ

تونههپ ش صههی 

 مگآر ان بپ

نهه واس، ظههاهرت 

نهههیاب فاشهههآپ 

 .باشند

انجهههام خهههدماس فر 

ومههههان قههههو  فافه 

 شده

سههوابق، بههدون  ث هت

 خطا

همیگههپ بههرات 

شاسههههه گو ی 

، مگهههآرت بهههپ

 وقت فاشآن

فاشههههآن فانهههه ، 

بهههرات شاسههه گو ی 

 بهههههههههپ

 مگآر ان سما س

نگههههههان فافن 

علاقهههپ قل هههی 

 گآر انم بپ

فر  نیاوهههههات 

 مگآر ان و  ه

 مد  فورن 

 سروکوال مرل 

مههدلهات م آلفههی ارا ههپ شههده اسههت.   ههی او فر ب هه  خههدماس،  مگههآر ان بههرات سههنج  رضهها ت

اسههت کههپ توسههز فانگههمندان  مر  هها ی: « سههروکوا »د  تر ن ا ههن مههدلها، مههتههر ن و کههاربرفتمعروا

مطههر  و بعههدا  فر  ن ا ههلا اتی فافه شههده اسههت . بههپ  ۱۹۸۰فر سهها  ” بههرت“و ” وا ههت  مهه «»شاراسههرامون»

تههر ن  نههها ا ههن اسههت کههپ بههرات مههوارفت کههپ عههلاوه بههر ا ههن مههد ، انآ ههافاتی هههم وارف شههده اسههت کههپ مهم

شهد کهافی نیصهت بهپ ههر  ها ، فر ا هن مهد  شهن  بعهد بهپ شهر  خدماس، کا ت ملموه هم ونوف فاشآپ با

 :شوفگیرت تف یج میمآغیر انداوه ۲۲و ر بپ 
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 ابعاف مد  سرکوا 

رغم ن هها    ن، بههرات خههدماس کههاربرف و ههافت فارف. بههپ همههین  وم بههپ توضههیح اسههت کههپ ا ههن مههد ، علههی

منا  ضههاو ا ههن مههد  معرفههی شههده اسههت. فلیهه ، و را گهههات م آلفههی توسههز طرا ههان ا ههلی و نیهه  سهها ر ن 

 . ندهات  ن را ملیوظ نما الیکر، برات هر مورف خا ، با د و  گیموارف فو 

  

  

  

 بخش قذت خرمات         

فآی لیس ع ارتصت او ا صاسی م  ت و خوشا ند کهپ ومهانی بهپ مگهآرت فسهت مهی فههد کهپ خهدماس فر ها

 او خدماس مورف انآتار وت بیگآر
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واقهع  آرت مصهآل م فراتهر رفهآن او رضها ت بهپ نصه ت بهپ خهدماس ارا هپ شهده مهی باشهد فرباشد لهیس مگه

 رضا ت مگآرت  ا   ارا پ خدماس

اراس مطههابق بهها انآتههاراس مگههآرت اسههت فر  الی ههپ لههیس مگههآرت ما صهه  ارا ههپ خههدماس فراتههر او انآتهه

 مگآر ان می باشد

 مشتری با تفاهم

ت م بها مگهآر هاس کیفهی فربهاره خهدماس، گرملهر و گهو نر تفهاهبرم نات بررسی هات انجام شهده و نیه  تی ی

 تهرمین کارکنهان ابه ب ه  لهیس تعهاملاس اشهآنف وا گهآر انم افرا :فر خدماس را کنین تعر هش مهی کننهد

 .میگرفف مگ   تعام  طرفین انمی فرفت ارت اک قط  بر پک خدماس کننده

هم بها ننهد کهپ تفهاسهاوت قهرار فافه و بیهان مهی کگرملر و گو نر فو بعد او تفاهم با مگهآرت را مهورف مفههوم 

 : مگآرت فارات فو بعد می باشد

 .ب   لیس تعاملاس۲٫          ارت اطاس فرفت-۱

یدههد. بعد ارت هاک فهرفت نگهانگر شیونهد میهان فو طهرا مهی باشهد کهپ ا صهاه وابصهآگی قهوت را نگهان م

 هت بههوفن عهی میههان طهرفین بهوفه و م تعهاملاس لهیس ب ه    هی او معیارهههات مهمثر ارو هابی تعهاملاس واق

 تعام  را تگر ح می کند

دت خدماس مالی ب   مهمهی او  هنعت خهدماس مهی باشهند. کیفیهت خهدماس رابطهپ ن ف  هی بها رضها آمن

مگهآر ان  مگآر ان فر  هنعت بان هدارت فارف،اکنهون بانهج هها مهی فاننهد کهپ ارا هپ خهدماس بها کیفیهت بهپ

ا بهپ طور  هپ  ها فر میهیز رقهابآی و نههانی بان هدارت امروواسهت، بهبرات موف یت ضرورت می باشد و رمه  ب

 به ههوف کیفیههت خههدماس ا آمهها  رضهها آمندت مگههآر ان نیهه  افهه ا   مههی  ا ههد. افهه ا   رضهها آمندت

پ نهدت فوسهو مگآر انمنجر بهپ نآها   رفآهارت ماننهد تعههد، میه  بهپ مانهدن هنگههدارت مگهآرت ، ا جهاف شیو

و  ت، افهه ا   تیمهه  مگههآرت نصهه ت بههپ اشهه ا س فر ارا ههپ خههدماسمیههان ارا ههپ فهنههده خههدمت و مگههآر

 ت لیغاس فهان بپ فهان م  ت می گرفف

  

 خدماس لیس ب  

 مگآرت تفاهم با

 اعآماف

 ت لیغاس شفاهی م  ت

 قصد اسآفافه مجدف
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 مند رابطه بازاریابی

لیههدت هسههوف ور  مونههوف، مهههارس فر ا جههاف ارت ههاک  ههییح بهها مگههآرت ضههرورت بههرات  فهه  مگههآر ان ک

است. تئورت باوار هابی سهنآی  ها کلاسهیج، بهی  تهر بهپ انجهام معاملهپ تونهپ فاشهت و بهپ  فه  مگهآر ان 

یهراس شیوسهآپ فر میهیز هها و تغی بهاوار اهمیآی نمی فاف. امها بها گصهآرش رقابهت و اشه ا  شهدن بصهیارت او

و ترکی  نمعیت، شرکت هها بها ا هن واقعیهت روبهرو شهدند کهپ امهرووه ف گهر ماننهد گیشهآپ شهرکت هها بها 

 .هات فر  ا  رشد روبرو نیصآند باوار  ج نتام اقآصافت رو بپ گصآرش و

ههها بههرات بدسههت  ورفن سهههم بیگههآرت  امههرووه هههر مگههآرت اروش و هه ه خههوف را فارف و ا ن ههپ شههرکت

ثابت  ا رو بپ کاه  با هد م هاروه کننهد، بنهابرا ن ه  نهپ ههات نهیب مگهآر ان ند هد رو بهپ افه ا    باوار او

برابهر ه  نهپ ههات  فه  مگهآر ان  ۵نهافه انهد. تی ی هاس نگهان فافنهد کهپ ه  نهپ نهیب مگهآر ان ند هد 

. شهرکت هها فر افآهپ انهد کهپ او فسهت فافن  هج مگهآرت کیه ت بهی  او، او فسهت فافن  هج کنونی است

است، بل پ بپ معنهی او فسهت فافن که  نر هان خر هد هها ی اسهت کهپ مگهآرت مهی توانصهآپ فر  فروش قلم

 .دطو  وندگی  ا فوره ومانی کپ مگآرت بوفه، انجام فه

 :است بررسی ق   عدب کند او ندم رابطپ اوار ابیب فلصفپ فرنها ت

ی ر ا هن خصهو  مهبعد تاکآی ی: روابز بعنهوان ابه ارت بهرات ت لیه  و ترفیهع ب هار گرفآهپ مهی شهوند . ف -۱

 .توان بپ تاثیر  را مرفم و ا جاف نگرش مطلوب اشاره کرف

. مگهآر ان اسهت آر ان و ا جهاف وفهافارت فر نه فبعد اسهآرات   ی: ههدا او روابهز شیونهد خهورفن بها مگه -۲

د مهاه بگیرنهامرووه اغل  مد ران ارشد سهاومآن هها او مگهآر ان، خهوف فرخواسهت مهی کننهد تها بها  ن هها ت

 .و نیاو هات خوف را فر میان بگیارند

مگههآرت  بعههد فلصههفی: او بعههد فلصههفی، برقههرارت ا ههن روابههز بههپ سههمت قلهه  مفهههوم باوار ههابی کههپ همههان-۳

ن، خههدماس رت اسههت و فر  نیههاو ههها و انآتههاراس اوسههت، شههی  مههی روف. بنههابر ا ههن فر باوار ههابی مههدرمیههو

  مر لهپ اسهت: شهی۳ف ز شام  خدماس شه  او فهروش نمهی شهوف، بل هپ ههدا خهدماتی فراگیهر و شهام  

 .ستاو فروش، فرومان فروش، ش  او فروش، مجمو  ا ن خدماس م نات باوارفارت و  ف  مگآرت ا
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 و پعلی خ

، ارت اطههاس، باوار ههابی مههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق و مجههرت سیصههآم هههاو برنامههپ هههات

کآههاب  ۱۲نم تجربههپ انرا ههی، مولههش و مآههر سهها  19بهها بههی  او  – فههروش ت لیغههاس، خلاقیههت، تجههارس و

شهرو ه  ۲۰۰مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او 

نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  مووشههی و  ۳۵۰۰۰۰م آلههش فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  او 

م آلههش  کههاربرفت و انرا ههی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی و بههین المللههی و هم ههارت هههات

انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی، مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر  و 

ههها عنههوان م الههپ ت صصههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههمینار  ۱۰۰برنههدهات معآ ههر، بهها ارا ههپ بههی  او 

 م آلش و س نران برتر فه ها سمینار،

www.khooyeh.ir 

 تماه با ما

 

drkhooyeh@gmail.com 

 وابقس

 سههههاعت مگههههاوره ت صصههههی بههههپ سههههاومان ههههها و برنههههدهات معآ ههههر، ۵۰۰۰ارا ههههپ بههههی  او 

، crm ،مگههآر ان ، برندسههاوت، رفآههار مصههرا کننههده، کلههوپبههاوار انههرات بههی  او  ههدها شههرو ه تی ی ههاس

و روابههز عمههومی،  IMCباوار ههابی ، کمپههین ت لیغههاس، برنامههپ هههات ارت اطههاسباوار ههابیو فههروش مهندسههی

، مگهاوره فهروش  ارههات افه ا  ، مگهاوره راهفهروش ،مگهاورهباوار ابی ، برنامهپفهروش و باوار هابی رتمهانفشا

 باوار هههههههههههابیو فهههههههههههروش ، تگههههههههههه ی  فشارتمهههههههههههانفهههههههههههروش مهندسهههههههههههی

مههو رگی، راه انههداوت و  باوار ههابی و فههروش ، راه انههداوت و اسههآ رارفههروش انههرات شههرو ه هههات مهندسههی

، تربیههت فروشههنده و و   آههور، اسههآ دام فروشههنده و فههروش ، انههرات شههرو ه هههات کیههدمانفروشههگاه اسههآ رار

، مگههاوره نههرم افهه ار و سهه ت فههروش باوار ههاب، راه انههداوت ش هه  و توو ههع مههو رگی، اسههآ رار نههرم اف ارهههات

، انهرات فهروش ، مگهاوره ترفیهعفهروش وت، مگهاوره ارت هامجها فروشهگاه انلا هن، مگهاوره فروش ،فروش اف ار

، شیههافه سههاوت و بهینههپ فههروش ، فو ههن شههر  وظهها ش سههطو  مههد ر آی و مهندسههیفههروش نگههنواره هههات

اومان، طرا هههی تهههدو ن و اسهههآ رار فر سههه باوار هههابی و فهههروش مهههد ر ت سهههاوت سیصهههآم ههههات نهههامع
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سهاومان بها همهاهنگی مهد ران، بررسهی و  فهروش ، تهدو ن سیاسهت هها و اسهآرات ت ههاتفهروش فر  ندهات

، تی ی ههاس رفآههار مصههرا کننههدگان، انههرات نگههنواره فههروش  نههالی  روانگناسههی خر ههد و روان شناسههی

ند ههد، به ههوف سههطح  مگههآر ان ،  نههالی  ف  هه  ش صههت روشههات انرا ههی فر نههیبباوار ههابی و فههروش ههات

اثهرب   و انرا هی crm  و ا جهاف نر هان فر مهد اضهافی، ا جهاف وا هد فهروش نههت افه ا   مگآرت  ف 

و نلههه  اعآمهههاف  نهههها بهههرات خر هههد،  مهههووش  مگهههآر ان فر شهههرکت و سهههاومان ، شناسههها ی نیاوههههات

 فر نهت به وف عمل رف فروش تیم
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  brand lovelyمحبوب برند ساخت

 می وب برند ساخت و توسعپ  ج

 می وب ساخآپ می شوف؟ برند کگونپ  ج

، مگههاور و مههدره فر  ههووه برنههد نو مولههش و مآههرنم www.khooyeh.ir   نو صههنده: علههی خو ههپ

 www.branddoctor.ir , www.ibma.ir ، مدره فنگگاهبرند و مهندسی مد ر ت کآاب

  

لیههونی ت ههد   بههپ بهها ت فیههش و نهها  ه میلیههارفت و نگههنواره هههات کنههد  ههد می برنههد   هها  ههج

می ههوب  برنههد  ههج تههوان مههی. …می ههوب خواهههد شههد؟   هها بههپ وور نهها  ه خههوفرو و سهه پ و  برنههد  ههج

شهوف او ا هن راه هها وارف شهد؟   ها شهرکت هها راه ههات  می هوب برنهد ساخت؟   ا اش  برات ا ن پ ت هد   بهپ

با ههد کههپ اسههآرات ت ههها ی  برنههد را بههپ فرسههآی طههی مههی کننههد؟ براسههآی بههرات می وبیههت برنههد می وبیههت

فوسههت فاشههآنی فر قلهه  و چهههن میاط ههان ت ههد   شههو م؟ راه هههات  برنههد فاشههآپ باشههیم؟ کگونههپ بههپ  ههج

 برندساوت کگونپ با د ش   گیرف؟

 .فر  غاو کلام بهآر است می وبیت را فر لغت نامپ هات م آلش بررسی کنیم

 

 

 
 

 :محبوبیت د  قغت نامه های مختلف

 لغت نامپ فه دا
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 وسهآیف و مههر مهورف.  بهوفن می هوب   مصهدرت  یهت   می هوب: او  ه مه  ام ، نعلهی مصهدر  می وبیت ه

 . بوفن معگو .  بوفن

 می وبیت

 فرهنو فارسی معین

 . همن تَّ  ] او  . [ هم  نع .  می وب بوفن ، مورف می ت بوفن

 می وبیت

 فرهنو وا گان مآرافا و مآضاف

  صن شهرس، شهرس، معروفیت، م  ولیت عام، وناهت ملی

  

 می وبیت

 و وا ه هات فارسی سرهفرهن

 شصند دگی، فوسآا 

 می وبیت 

 ف  گنرت فارسی بپ انگلیصی

image, popularity, vogue 

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب راسآگو هصآند

. راسآگو بهوفن   هی او  هفاس انصهان ههات می هوب اسهت.هی  که  او فوسهآان ت ل هی خوشه  نمهی   هد

فهرافت د کهپ او اطمینهان بهپ  ن هها خهاطر نمهع باشهند.  هی ت بها امرفم بپ سوت افرافت نهیب مهی شهون

 .بصیار مگ   و طاقت فرسا استکپ هی  اطلاعی او نیاس و ا صاساس  ن ها ندار م،

انصههان هههات فوسههت فاشههآنی بههپ خههوبی خههوف را مههی شناسههند و سههعی نمههی کننههد بههرات کصهه  رضهها ت 

 ف گران، خوف را انصانی ف گر نگان فهند،

 بطپ با ف گران قضاوس نمی کنند ن ها فر را
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فوسهت فاشهآنی شهو د، با هد چهنهی بهاو فاشهآپ باشهید. ههی  که  فوسهت  برنهد اگر می خواهید ت د   بهپ

نههدارف بهها کصههی فرف وف   هها  ههی ت کنههد کههپ ق هه  او شا ههان بیهه  فر چهههن خههوف ههه اران قضههاوس و نتههر 

هها و نتراتهی کهپ طهرا م ابه  بهپ ههی  ونهپ ما ه  بهپ شهنیدن  ن هها نیصهت.  فرست کرفه است، قضهاوس

برات او بین برفن قضاوس ووفره ، با هد سهعی کنهیم فنیها را او ف هدگاه ف گهران نیه  نگهاه کنهیم. ا هن نملهپ 

تنههها نگهاه او فا هره کگههمان بهدان معنها نیصهت کههپ بهپ ف هدگاه  ن ههها بهاور شیهدا کنههیم  ها  ن را نفهی کنیم،

 .باع  خواهد شد کپ هی  گاه فر مورف هی  ک  قضاوس ووفره ن نید افراف،

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب فن ا  نل  تونپ نیصآند

صهت انصههان مهرفم بهپ انصههان هها ی کههپ ف وانهپ وار فن هها  نله  تونهپ هصههآند  لهر ت فارنههد،  آمها نیههاو نی

د ، مهی توانهرخهورف فوسهآانپ و تونهپ بهپ افهرافخیلی خا  و نابی باشهید تها همهپ عاشهق شهما شهوند. تنهها ب

 .نا ی برات شما فر ف   ن ها باو کند

اعآماف بپ نفه  و چهنهی بهاو بها ف گهران  هی ت کنیهد، خیلهی را هت مهی توانیهد هنگامی کپ با روت خوش،

پ ات بهها  ن ههها ارت ههاک برقههرار کنیههد. اگههر سههعی کنیههد بههپ همههپ اث ههاس کنیههد کههپ انصههان مهههم و  گانهه

 ضهع بها تر مهیلی سر ع فوسآان خهوف را او فسهت مهی فهیهد. مهرفم او افهرافت کهپ خهوف را او موخیهصآید،

 .بینند نفرس خا ی فارند

 رفآهپ ا هد.تصور کنیهد، بهرات کصه  مهوف یآی کهپ ف گهران باعه   ن بهوفه انهد، شهما مهورف قهدرفانی قهرار گ

ام ف را بها  ن هها اسهآی سهآی خهوبهپ را آهی فوافرافت کپ بلافا هلپ او  هارت فهنهدگان خهوف  هاف مهی کنند،

 می  امیهانمی ب گند. فر م اب   ن هها ی کهپ تمهام افآ هار شیهرووت را بهپ نهام خهوف ث هت مهی کننهد، تمها

 .خوف را فر کصرت او ثانیپ او فست می فهند

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب اسآوار هصآند

 هد صهی سهر و کهار فارنهد و بااننهد کهپ بها کهپ ش فوسهت فارنهد بدهنگامی کپ افراف بپ سرا  شهما مهی   ند،

 .انآتار کپ برخورفت را فاشآپ باشند. اسآوار بوفن  عنی قاب  اعآماف و ات ا بوفن

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب او وبان بدن اسآفافه می کنند

مت سهفره بهپ سه اگر ا صاساس خوف را بها وبهان بهدن و اشهاره بیهان کنیهد، مهرفم هماننهد مورکهپ هها ی کهپ

اه شیج نیج نیب مهی شهوند، بهپ سهوت شهما مهی   نهد.  رکهت فافن فسهت هها و بهاوو هها و مصهآ یم نگه

 .کرفن بپ افراف همگی نگانپ ات او هوش انآماعی فرف هصآند کپ مون  می وبیت خواهند شد

نها مهی  پبهبرندهات می وب مانند انصان ههات می هوب فر ف هدار او  اثهرت مانهدگار فر چههن طهرا م ابه  

 گیارند

تی ی اس فانگمندان نگهان مهی فههد نتهراس مهرفم فربهاره ههر که ، فر همهان هفهت ثانیهپ ن صهت ف هدار 

او  ش   می شی رف. باقی ومان بهاقی مانهده را نیه   هرا قضهاوس و بررسهی نتهر اولیهپ خهوف مهی کننهد.ا ن 

رفارت کهرف.او وبهان بهدن مصئلپ مم ن است ترسهنا بهپ نتهر برسهد، امها او  ن طهرا مهی تهوان او  ن بههره به
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اثرت مانهدگار فر چههن او خوف اسآفافه کنیهد، قابه  اطمینهان باشهید و بها ل  نهد و ا آهرام بهپ طهرا م ابه ،

 .بر نات بگیار د

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب ف گران را با نام کوکج خطاب می کنند

ام کوکهج فهت و گهو بها فوسهآان خهوف او نهنام شما ب گی او هو ت شهما اسهت. افهرافت کهپ فر موانههپ و گ

 هصهآند کهپ  ن ها اسآفافه می کننهد، همهواره فوسهآانپ تهر و قابه  اطمینهان تهر هصهآند. مهرفم عاشهق ا هن

 .شما فر  ین  ج گفت و گو، بار ها  نان را با نام کوکج خطاب کنید

 ل  ند بر ل  فارند

پ  ن هها موانههپ بها سه نان فوسهآان، به مرفم همیگپ بپ وبان بدن طهرا م ابه  خهوف تونهپ مهی کننهد. فر

 .ل  ند ب نید. ل  ند  ن ها را بپ فوسآی با شما ترغی  می کند

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب می فانند کپ ومانی س ن بگو ند

فر غیهر ا هن  هورس هی  گهاه ن ا هد بهپ سهرعت مگه لاس و اعآرافهاس خهوف را نه ف ههر کصهی مطهر  کنیهد،

 گههران، فن انصههانی شههاکی و غرغههرو خواهنههد شههناخت.افراف هوشههمند بهها تونههپ بههپ سهه نان شههما را بههپ عنههوا

 .ومان مناس  برات باوگو کرفن مگ لاس خوف را می فهمند

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب میان شور و هیجان خوف تعاف  برقرار می کنند

اف و شهافت کهپ فر نمهع فوسهآان خهوف مرفم نیب افرافت مهی شهوند کهپ شهور و هیجهان فاشهآپ باشهند.افر

ی مههفر میهیز کههار افههرافت نههدت امهها فوسههآانپ هصههآند، عمهدتا فر ونههدگی خههوف موف یههت بیگههآرت کصهه  

 .کنند و می توانند فوسآان بیگآرت شیدا کنند

ا ههی برنههدهات می ههوب ماننههد انصههان هههات می ههوب و فوسههت فاشههآنی، بههپ راسههآی انصههان هههات نمونههپ و خ

نصههانی بههوفن او کههوفکی همههراه  ن ههها ن ههوفه و هههر کصههی مههی توانههد ت ههد   بههپ ا هصههآند، امهها ا ههن خهها 

 .فوست فاشآنی شوف. ن ها همیگپ سر ا  هصآند و بپ اطرافیان خوف تونپ می کنند
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می هوب  شهنا هات می وب مانند انصان هات می هوب هصهآند شه  ابآهدا بها و  گهی ههات انصهان ههات  برند

 هات می وب مانندانصان هات می وب و فوست فاشآنی عم  می کنند برند شو م

ههها بصههیار خههونگرم و ا ههی  هصههآند.  نههها مههی تواننههد فضههات مییطههی کههپ فر  ن  برنههد ا ههن انصههان ههها  هها

 .شاف کنند و ل  ند بپ ل  هات همپ بیاورند هصآند را بصیار

ههات می هوب و فوسهت فاشهآنی قیهد مهی  برنهد فر ا نجا و  گهی ههات  فم ههات فوسهت فاشهآنی فر کنهار

 گرفف

 دا نر  ا رخو دب بهتری  محبوب ایه انسان اننرم محبوب برنرهای 

 طهورت ا هدب  عنهی. فارف ههم بصهیارت تاثیرگهیارت اسهت، مههم کهپ قهدر انهمه او  برخهورف با د بدانید کپ 

ی افتخهدا  هنگهام م ها ، طهور بهپ. بمانهد بهاقی طهرا چههن فر تهر طهو نی مهدس بهرات کهپ کنیهد برخورف

ن  نهد مهربهانلو برو د، با  ج فست بپ طهرا فسهت بدهیهد و فسهت ف گهر را روت شهانپ او بگیار هد و بها ل 

ما شه هی آی بها  ف دن شهما بصهیار خرسهند شهدم.  ها بگو یهد: با هد بگهو م واقعها او ههمبگو ید: من واقعا او 

وبی یههد: روو خههلههیس بههرفم. بهها ل  ههد و  هها و واقعههی طههرا م ابهه  را بدرقههپ  هها او او خههدا افتی کنیههد و بگو 

 .فاشآپ باشید

  

 کننتر یمت ستعی و کننتر متی کتا  داشتتچشم بی حبوبم های انماننرانس حبوبم برنرهای 

 .کننر کمک دیگران به واقعا تا
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وگوت خههوبی فاشههآپ ا ههد و بههپ ن ههاک اشههآرا  مآعههدفت ا ههن موقعیههت را تصههو ر سههاوت کنیههد: شههما گفههت

مهی کنهد.  مهی ر ه ف و همهپ برنامهپ هها و اکهن  ههات شهما تغییهر ههم بپ کی  همپ ناگهان و …رسیده ا د 

اشههید و را م ابهه  کم ههی کههرفه باگههر قههرار اسههت او او خواهگههی ب نیههد، راهههی شیههدا کنیههد کههپ او  بههپ طهه

داننههد بسههپ  او او ب واهیههد خواسههآپ شههما را بههر ورفه کنههد. مههرفم فوسههت فاشههآنی همیگههپ فوسههت فارنههد 

 .کپ کارت او فست  نها برات شما ساخآپ است.  نها بیگآر او خوف بپ ف ر ف گران هصآند

  

 رنکن می  فتا   یا یب و اصیل محبوب های نسانا ماننر محبوب برنرهای 

. وقآهی همپ مهرفم و  گهی ههات فهرفت خهوف را فارنهد و هرکصهی کهارت را بهآهر او ف گهرت انجهام مهی فههد

 .او بدهید می فانید فرفت او اطرافیان شما کارت را بهآر او شما انجام می فهد، ا ن اناوه را بپ

  

 تفاقها ن ه ااسهت سعی ن نید خوف را فهمیده تهر و مهاهرتر او ف گهرت نگهان بدهیهد. ا هن نهور مواقهع بهآهر 

ر ا ههن  ی فاف. فانصههان باونههده را ا فهها کنیههد. گههاهی بههرات تاثیرگههیار بههوفن با ههد بههپ ف گههران انههاوه خوفنمهها

روو بهمواقع خوب است ش صت و ضهعش را ق هو  کنیهد. ال آهپ منتهور ا هن نیصهت کهپ ن هاک ضهعش خهوف را 

اسهه  فاشههآیم. ف ههز فر شفهیههد امهها بههپ طههور م هها  اگههر هم ارتههان گفههت مهها معاملههپ بهه ر  و سههوفمندت 

ا هن  من با د اعآهراا کهنم بهپ ا هن موضهو   صهافس مهی کهنم. مها مهدس هها اسهت مهی خهواهیم» بگو ید: 

صهین عها نهات تیمعاملپ را انجام فهیم امها موفهق نمهی شهو م. شهما کگونهپ  ن را انجهام فاف هد؟ کارتهان واق

 «.فارف

  

صهنعی تید. مهرفم شها د گهاهی رفآارههات ا ن پ کمی ضهعش و  سهی  شهی رت خهوف را نگهان بدهیهد، نهراسه

همیگهپ  را نی  تیصین کنند اما واقعیهت ا هن اسهت کهپ همهپ فن ها   هداقت و ر  و راسهت بهوفن هصهآند.

 .خوفتان باشید. مرفم همیگپ خوف واقعی شما رابیگآر فوست خواهند فاشت

  

  

 هستنر متواضع و ادهس بسیا  محبوب ایه انسان اننرم محبوب برنرهای 

مان را است، همپ ما فوسهت فار هم قهوت و بها اعآمهاف بهپ نفه  ف هده شهو م. بهپ همهین منتهور، سهرفرست 

کنهیم و  با  می گیهرف،  هاا و کههار شهانپ راه مهی رو هم، هنگهام  هی ت کهرفن،  هدا مان را کنآهر  مهی

ه اعآمهاف بصیار گرم و می م با ف گران فسهت مهی فههیم. ا هن کارهابهپ ههی  ونهپ بهد نیصهت و نگهان فهنهد

 سهد کهپ ف هزبپ نف  هصآند. اما فر کنین مواقعی م لا فر  ج نلصهپ  ها ملاقهاس، ا هن طهور بهپ نتهر مهی ر

م یصهت و مهرفنشما با د ف ده شو د و ف گران ن ا د بهپ کگهم بیا نهد و ا هن مصهالپ بهپ ههی  ونهپ شصهند ده 

 .هم ا ن موقعیت را فوست ندارند
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آواضههعانپ افههراف مهههم و سههران ممالههج ف گههر بصههیار منلصههون مانههد  مههرف ب رگههی اسههت. او فر ملاقههاس بهها 

پ بهفاشهآند و برخورف می کند. بپ طور م ا ، هنگهام ملاقهاس بها بیه  کلینآهون، ههر فو بهپ سهمت ههم قهدم بر

 نهد. مانهد هی  ونپ طورت برخورف ن رفنهد کهپ طهرا م ابه  با هد او  افات ا آهرام کنهد. بها ههم فسهت فاف

 ههرار مانهد  ت وف، تعتههیم کهرف و کلینآهون نیهه  همهین کهار را فر برابههربهپ نگهانپ ا آههرام و افب و فرهنهو خه

 .کرف

  

 باشهید، م را شما هم بهرات ا ن هپ همهین قهدر فوسهت فاشهآنی بهپ نتهر برسهید، هنگهام ملاقهاس بها ف گهران 

 صهیارب و بگیار هد خهوف له  گوشهپ ل  نهدت کنیهد، خهم او سهمت بهپ را سهرتان برفار هد، نلهو بهپ قهدم  ج

 .کنید شیدا م اب  طرا ن ف ات و  ه ا آرام شوف می باع  ا ن. بدهید فست  میمی و گرم

  

 لاقهاس کصهیمهمیگپ همپ ما همپ افرافت کهپ مها را فوسهت فارنهد، فوسهت فار هم. وقآهی واقعها و فرونهی او 

 .خوشیا  می شو د، او نی  ا صاه خوبی بپ شما خواهد فاشت

  

 هستنر بلر خوب ا  جیتسو جیو  وش 

مهی گو یهد:  فقی پ با او هم هلام مهی شهو د. شه  او نهدا شهدن بها خهوف ۱۵ملاقاس می کنید.  شما فرفت را

 «.کپ همصی آی خوبی بوف. او بصیار عالی  را می وف و رفآار می کرف»

  

ش رومهی افراف فوست فاشآنی فر نیونیآصهو انآمهاعی ت یهر کامه  فارنهد. نیهو نیآصهو فر واقهع  هج ورو

ر روت  ن شههام  بههر ضههربپ وفن، گههرفآن، شرتههاب کههرفن و فگههار  ورفن بهه اشنههی و قههد می اسههت و  رکههاس 

اشهد فر بمفا    ر ش است. امها نهو  انآمهاعی  ن بهپ ا هن ترتیه  اسهت کهپ فهرف بهدون ا ن هپ خهوف  گهاه 

مههورف خههوف  ههی ت مههی کنههد. ا ههن ت نیههج بههپ گونههپ ات انجههام مههی شههوف کههپ همههپ فعالیههت هههات فههرف، 

هنگهام  نهپ طهرا م ابه  قهرار مهی گیهرف. افهراف فوسهت فاشهآنی  آهیرفآارهات او، واکن  ها   مهورف تو

. ا هن توضیح  ج فا   شهاور شو نهت ههم طهورت رفآهار مهی کننهد کهپ مهورف تونهپ همگهان قهرار مهی گیرنهد

و وقههار  چاس و ا ههالت  ههج فههرف فوسههت فاشههآنی اسههت.  نههها او علاقههپ منههدت ههها، افب و ا آههرام و مآانههت

 .گران اسآفافه می کنندانآماعی خوف برات نیب علاقپ ف 

  

ف  نیو نیآصو انآماعی بصهیار  سهان اسهت. ف هز کهافی اسهت سهوا  ههات فرسهت بپرسهید. همیگهپ مآعها

 ههاف او وباشههید و بههرات توضههیح و خوفکههاوت فضهها بگیار ههد. سههوا تی همنههون کگونههپ، کههرا و کههپ کصههی را 

 .خوف بپرسید
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یهه   ن را  ن را انجههام فافه اسههت.  هها کههپ ک اگههر کیهه  ند ههدت او کصههی  موخآههپ ا ههد او او بپرسههید کطههور

ت او فوسههت فارف  هها خههوفش کههپ او  ن  موخآههپ اسههت. همننههین او او بپرسههید اگههر ب واهیههد فر موقعیهه

 .باشید کپ کارها ی با د انجام فهید و کپ رفآارت با د فاشآپ باشید

  

ا بهن ترتیه  فهیهد. بهپ ا ه همیگپ با سوا  هات فرست و بپ موقع خوف ا آهرام خهوف را بهپ فهرف م ابه  نگهان

پ رفه ا هد کهکه ج تیر فو نگان وفه ا د، ههم خوفتهان مصها   ند هد  موخآهپ ا هد و ههم بهپ او افات ا آهرام 

د را بههرات موقعیههت انآمههاعی خوفتههان نیهه  خههوب اسههت. همههپ مههرفم افههرافت کههپ  نههها را تیصههین مههی کننهه

 .فوست فارند

  

 گیرنر نمی دیرهنا  ا کلامی یرغ وا تباطات برن بانز قر ت آنها 

 قهرار و شهوند مهی رو روبهپ   هد گر بها موافهق نهن  فو وقآهی …فر قرارهات کارت، نلصاس، نگصهت هها و 

خهوب  وان هم هار فر  هج مصهیر  رکهت کننهد، بصهیارعنه بهپ  ها کننهد،  غهاو ههم با ند دت هم ارت است

س لمهه  ن ا ههد قههدر اسههت کههپ تههاثیر م  آههی بههر هههم فاشههآپ باشههند. بههرات ا جههاف انههر ت م  ههت میههان افههراف

 همنههون فسههت فافن را ناف ههده گرفههت. شههما بهها فگههرفن گههرم و  ههمیمانپ فسههت هههات طههرا م ابهه ، مههی

 .توانید باع  ا جاف  الآی فوسآانپ و سرشار او انر ت هات م  ت بگو د

  

 رههها بصههیارمههی توانیههد باووهههات فههرف را لمهه  کنیههد  هها فسههت روت شههانپ او بگیار ههد. ال آههپ با ههد ا ههن کا

 ف  بر  ههد انپ و  ههافقانپ انجههام شههوند و ف ههز نن ههپ ظههاهرت و تگههر فاتی نداشههآپ باشههند. هههر کههپ اوفوسههآ

 . نرم بر ف  نگیند

  

هها را تها قدرس  مصپ همپ میدوف ت هات ط یعت انصهان هها را فر ههم مهی شه ند و فا هلپ رو هی میهان  ن

گر قهرار تونهپ و علاقهپ   هد  د و افت کم می کند. ا ن  ه  انصهان هها باعه  مهی شهوف تها بیگهآر مهورف 

 .بگیرند. بنابرا ن، او  ن هوشمندانپ اسآفافه کنید

  

 نیست آسان ذکو م موا د انجام اننرد می آنها 

 کنیهد  ق هو با هد ، ن بنابرا ن، ا ن را ق و  و بهاور کنیهد کهپ ا هن مهوارف کارههات سهافه ات نیصهآند. شیهرو  .

 شهما ف گهران تها باشهید ضهعیش و شهی ر  سهی  کمهی یگهاه و شینیهده کمهی مهربان،  اف ، مآفاوس، کمی

 .باشند فاشآپ فوست بیگآر را

  

همیگپ بپ ا ن ن آپ تونهپ فاشهآپ باشهید برخهورف او  تهاثیر بصهیارت فر چههن طهرا م ابه  فارف. امها او ا هن 

موضو  نهراسید. همیگپ طورت رفآار کنیهد کهپ مهرفم ا صهاه خهوبی بهپ خهوف شیهدا کننهد. ا هن مصهالپ بهپ 
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 ی باع  می شوف تها بیگهآر شهما را فوسهت فاشهآپ باشهند. فر ضهمن، شهما ههم با هد خوفتهان را بیگهآر تنها

فوست فاشآپ باشهید. وقآهی فهرفت خهوفش را فوسهت  ها ق هو  نهدارف کگونهپ مهی توانهد ف گهرت را فوسهت 

 .فاشآپ باشد

 ت و ف   کارنی ،  هج قهرن شهی  بهپ ا هن موضهو  مههم شهی بهرف و شهرو  بهپ تهدر   مههارس ههات  هی

ت. او بهپ برنامپ هات  مووشی موف یهت ش صهی کهرف کهپ خیلهی ووف مهورف اسهآ  ا  افهراف و هافت قهرار گرفه

ه اف صهون کمج هم اران  برنامهپ  مووشهی را، بهر اسهاه فره هها ی او ونهدگی افهراف مهوف ی ماننهد تومها

 .و تئوفور و فران لین رووولت، همراه با مآون روانگناسی تدو ن کرف

 ۱۹۳۶، کهپ فر سهها  ”کگونههپ بها ف گهران فوسههت شهو م و روت مهرفم تههاثیر بگهیار م” ثهر او، معهروا تهر ن ا

رفآههپ  فههروش میلیههون نصهه پ او کآههاب او بههپ ۱۵منآگههر شههد مجموعههپ او فروه تدر صههی او اسههت. بههی  او 

 .است

ف تها ف گهران افهراف می هوب اشهاره شهده اسهت کهپ باعه  مهی شهو و  گی ۶بر اساه نتر کارنی ، فر افامپ بپ 

 .فست او م الفت با  نها برفارنند و بپ  نها را کمج کنند

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب بپ ف گران علاقپ فارند – ۸

  ههم او کرنی  می گو د  ج فرف موفق بپ گونپ ات عمه  مهی کنهد کهپ  آهی شها ین تهر ن افهراف و هر فسهآ

بهپ  هها  هرس او  ی ت می کنند برات م ا  با همهپ  نهها  هی ت مهی کنهد و ا هوا  شهان را مهی شرسهد وش

 .ا آرام می گیارف

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب ل  ند می ونند  -۹

، رفر مهد شهدکال  شواب، کپ تیت نتهارس انهدرو کهارنی  او کارمنهد سهافه ات ت هد   بهپ  هج مهد ر بصهیار ش

 .کپ ل  ند او میلیون ها ف ر اروش فارفافعا کرف 

ی و توانها  کارنی  نوشآپ است : او ا آمها    ی هت را فر  کهرفه اسهت، بهپ ا هن فلیه  کهپ ش صهیت، ابههت

ده او نههیب مههرفم باعهه  موف یههت او شههده اسههت.   ههی او مههوثرتر ن عوامهه  موف یههت او ل  نههد مصههیورکنن

 .بوفه است

 ندات می وب مرفمی را کپ می بینند بپ خاطر می  وربرندهات می وب مانند انصان ه -۱۰ .

کههارنی  او سیاسههآمدارت، فر مههورف رمهه  مههوف یآ  سههوا  کههرفه اسههت. او فرشاسهه  مههی گو ههد کههپ توانهها ی او 

بههوف. او بهها سیاسههآمداران بههپ تجربیههاس ومههانی بههر مههی گههرفف کههپ  ههج فروشههنده سههیار  مههیاکره بههرات

فر مورف نهام و خهانوافه اش سهوا  مهی کهرف . ا هن اطلاعهاس را بهپ  هورس او تط یهق مهی فاف تها  مگآرت هر

فر ف دار بعهدت او را بهپ خهوبی بهپ خهاطر  ورف. کهارنی  مهی گو هد : بیهاف فاشهآپ باشهید کهپ نهام ههر کصهی 

 .”اوستخوشا ند تر ن وا ه برات 

 برندهات می وب مانند انصان هات می وب را بپ  ی ت فر مورف خوف ترغی  می کنند -۱۱
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 رام مهی  بصیارت او افراف ومانی کهپ فر مهورف فانصهآپ ههات خهوف  هی ت مهی کننهد، فر شهرا ز فشهوار ههم

بها  ابطهپفر ر شوند. کرانی  نوشآپ اسهت : فر  هج مهمهانی گیهاه شهناه مهاهرت را ف هدم و او او سهوا  هها ی

نیههوه کههارش شرسههیدم. بعههد او سههاعت ههها  ههی ت، فر ومههان خههدا افتی بههپ مههن گفههت کههپ نههیاب تههر ن 

 .س نور وندگی اش را ف ده است

  گاهند ف گران علا ق او  برندهات می وب مانند انصان هات می وب

. اه فارفمههرکههارنی  نوشههآپ اسههت : فههرف می ههوب مههی توانههد فا ههره المعههارا اروشههمندت او اطلاعههاس را بههپ ه

مطالعهپ  برات م ا    هی او سیاسهآمداران خهارنی، ومهانی کهپ مهمهان فاشهت، شه  ق ه  را تها ف روقهت بهپ

 .فر مورف موضوعاس مورف علاقپ او می شرفاخت

فههراف برنههدهات می ههوب ماننههد انصههان هههات می ههوب بههپ روش هوشههمندانپ ات باعهه  مههی شههوند تهها ا -۱۲

 ا صاه اروشمندت کنند

میهق تهر ن فیلصهوا و لیهام نیمه ، مهوثرتر ن قهانون ههدا ت انصهان را بیهان کهرف. ع کارنی  مهی گو هد کهپ

صه ت بهپ ا   فر ط یعهت انصهان تما ه  بهپ مهورف قهدرفانی قهرار گهرفآن اسهت. ت هد ر و تیصهین خهوف را ن

امهپ راه غیه  بهپ افف گران ابراو کنید. وسعی کنید ف گران را بپ انهداوه ا هی مهورف تیصهین قهرار فهیهد کهپ تر

 .دشون

 www.khooyeh.ir تهیپ و تنتیم: علی خو پ
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 کننده مصرف رفتار تحلیل و جدید محصولات توسعه استراتژی

 

 ا  او و اسهآ  ا  خه اهمیت روو افه ون توسهعپ میصهو  ند هد فر فنیهات کصه  و کهار و افه ا   تونهپ

پ سوت شرکت ها بهپ انجهام تی ی هاس فر خصهو  ماهیهت توسهعپ میصهو  ند هد منجهر بهپ ا جهاف بدنه

 .گصآرفه ات او تی ی اس فر ا ن  ووه او فان  مد ر ت گرف ده است

  

  را طهشو ا ی و شینیهدگی مفههوم توسهعپ میصهو  ند هد او  هج طهرا و ماهیهت میهان رشهآپ ات  ن او

 .رنداست کپ می  ان فر تی ی اس خوف رو  رف هات مآفاوتی را بپ کار گی ف گر مون  گرف ده

 مفاهیم 

 ش صهی  رفآار مصرفی خر هداران: رفآهار مصهرفی خر هداران نهها ی کهپ کها  و خهدماس را نههت مصهارا

 .خر دارت می کنند

 ههها ی کههپ کا ههها و خههدماس را بههرات مصههارا مصههرا کننههده: مآگهه   او کلیههپ افههراف و خههانوافه  بههاوار

 .ش صی می خرند

 مد  رفآار خر دار 

 عوام  ممثر فر رفآار مصرا کننده 

 عوام  ممثر فر رفآار مصرا کننده: 

 فرهنگی 

 :فرهنگ

 ش   فهنده اروش بنیاف ن، برفاشت ها، رفآار و خواسآپ فرف. 

 ی و تربیآیقاب  فراگیرت او افراف نامعپ، افراف خانوافه و مراک  فرهنگ. 

 :فرهنگ خرده

د ، هههر فرهنههو او کنههد ن خههرفه فرهنههو  هها گههروه هههات او مههرفم کههپ فارات نتههام اروشههی مگههآر  هصههآن

ه گههروه تگهه ی  شههده اسههت. ا ههن نتههام ههها بههر شا ههپ عههافاس و رسههوم و تجربیههاس ونههدگی مگههآر  اسههآوارند.

  …فیا ی،نغرا مناطق میه ی، هات گروه  هات ملیآی ا رانی ها، ا آالیا ی ها ،

 عوام  ممثر فر رفآار مصرا کننده: 

 فرهنگی 

 اجتماعی طبوه: 
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ا، علا هق هر نامعهپ او ط  هاس انآمهاعی نصه آا  شا هدارت تگه ی  شهده اسهت کهپ اعضهات  ن فارات اروش هه

 .و رفآار مگابپ و مگآرکی است

 ن آپ: نمی توان ط  پ انآماعی را با  ج عام 

 پ انآماعیمنفرف، م   فر مد تعر ش کرف. بل پ ط  

 با ترکی ی او عوام  همننین شغ ، فر مد، می ان

 تیصیلاس، سطح فارا ی و سا ر مآغیرها تعیین

 .می شوف

 عوام  ممثر فر رفآار مصرا کننده: 

 اجتماعی عوامل 

 ر شه   فافن بهپ فگهروه هها ی هصهآند کهپ بهپ  هورس مصهآ یم  ها غیهر مصهآ یم  :مرجتع های گروه

 .رفآار و ع ا د  ج ش   ممثرند

 :ا ن گروه ها فر سپ مر لپ بر فرف ترثیر گیارند

 .فر مر لپ او ، فرف را با رفآار و س ج ند دت  شنا می کنند

 .فر فومین مر لپ، ترثیر بر ع ا د و تصور ش صی فرف او طر ق علاقمندت بپ همصاو شدن

 .فر سومین مر لپ ، برات انط ا  ش   با گروه شرا ز ن رت شد د می  ورند

چ گههروه گان کهها  و مهار  ههات خهها  کهپ ت اضها بههرات میصو تگهان شهد دا  تیههت تهرثیر نفهوتولیهد کننهد

 .کنند می تلاش فکری  هبران است و برات فسآیابی بپ
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 خویهسوابق و  زومه علی 

 علی خو پ

مههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق و مجههرت سیصههآم هههاو برنامههپ هههات باوار ههابی، ارت اطههاس، 

کآههاب  ۱۲تجربههپ انرا ههی، مولههش و مآههرنم  سهها  19 او بههی  بهها –یههت، تجههارس و فههروش ت لیغههاس، خلاق

شهرو ه  ۲۰۰مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او 

نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  مووشههی و  ۳۵۰۰۰۰م آلههش فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  او 

ی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی و بههین المللههی و هم ههارت هههات م آلههش کههاربرفت و انرا هه

انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی، مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر  و 

ههها عنههوان م الههپ ت صصههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههمینار  ۱۰۰برنههدهات معآ ههر، بهها ارا ههپ بههی  او 

ههها سههمینار، مهمههان و کارشههناه برخههی او برنامههپ هههات  ههدا و سههیما، عضههو  م آلههش و سهه نران برتههر فه
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هیاس تیر ر هپ نگهر اس م آلهش و مگهاور مهد ران عامه  مطهر  و برتهر شهرکت هها و سهاومان ههات ملهی و 

 .…… بین المللی

 سههاعت مگههاوره ت صصههی بههپ سههاومان ههها و برنههدهات معآ ههر، ۵۰۰۰ارا ههپ بههی  او :سههوابق گههروه

، crm، ا شههرو ه تی ی ههاس بههاوار، برندسههاوت، رفآههار مصههرا کننههده، کلههوپ مگههآر انانههرات بههی  او  ههده

عمههومی،  و روابههزIMC مهندسههی فههروش و باوار ههابی، کمپههین ت لیغههاس، برنامههپ هههات ارت اطههاس باوار ههابی

گههاوره   فههروش، مفشارتمههان باوار ههابی و فههروش، برنامههپ باوار ابی،مگههاوره فههروش، مگههاوره راه ارهههات افهه ا 

نههداوت و سهی فههروش، تگهه ی  فشارتمههان فههروش و باوار ههابی انهرات شههرو ه هههات مهندسههی فههروش، راه امهند

ش، یههدمان فههروکاسههآ رار فههروش و باوار ههابی مههو رگی، راه انههداوت و اسههآ رار فروشههگاه، انههرات شههرو ه هههات 

رار ی، اسههآ رگتربیههت فروشههنده و و   آههور، اسههآ دام فروشههنده و باوار ههاب، راه انههداوت ش هه  و توو ههع مههو 

 اه مجههاوت،نهرم اف ارههات فهروش، مگهاوره نههرم افه ار و سه ت افه ار فهروش، فههروش انلا هن، مگهاوره فروشهگ

و  مگههاوره ارت هها فههروش، مگههاوره ترفیههع فههروش، انههرات نگههنواره هههات فههروش، فو ههن شههر  وظهها ش سههط

ر هابی و باوامد ر آی و مهندسی فهروش، شیهافه سهاوت و بهینهپ سهاوت سیصهآم ههات نهامع مهد ر ت فهروش 

روش فههفر سههاومان، طرا ههی تههدو ن و اسههآ رار فر  نههدهات فههروش، تههدو ن سیاسههت ههها و اسههآرات ت هههات 

  ههاس رفآههارسههاومان بهها همههاهنگی مههد ران، بررسههی و  نههالی  روانگناسههی خر ههد و روان شناسههی فههروش، تی ی

ی فر هات انرا ههمصههرا کننههدگان، انههرات نگههنواره هههات فههروش و باوار ههابی،  نههالی  ف  هه  ش صههت روشهه

، نیب مگآر ان ند هد، به هوف سهطح  فه  مگهآرت نههت افه ا   فهروش و ا جهاف نر هان فر مهد اضهافی

اعآمهاف  اثهرب   و انرا هی فر شهرکت و سهاومان ، شناسها ی نیاوههات مگهآر ان و نله  crm ا جهاف وا هد

رسهنجی و رفآا نها برات خر د،  مهووش تهیم فهروش فر نههت به هوف عمل هرف، ت نیهج ههات رفآهار شناسهی 

س بههر مگههآر ان فر فههروش، ط  ههپ بنههدت انههوا  مگههآر ان و ت نیههج هههات فههروش بههپ  نههها، طرا ههی و نتههار

کرخههپ عملیههاس فههروش، طرا ههی عملیههاس سههآافت فههروش، انههرات مناسهه  تههر ن وسههافه تههر ن روشهههات 

 فروش و باوار ابی، مگاوره فر نهت کاه  ه  نپ هات باوار ابی و فروش

  

  

  رفآار مصرا کنندهعوام  ممثر فر: 

 فرهنگی 

 معمهو  نههت  اعضات فامی  شهد دا  رفآهار خر هدار را تیهت تهرثیر قهرار مهی فههد. افهراف بطهور: خانواده

 گیههرت فربههاره ف ههن، سیاسههت، اقآصههاف،  هه  نههاه طل ههی، ا صههاه اروش و عگههق را او والههد ن مههی

 . مووند

 بهپ مصولیآگهان بهدان هها اقهدام کنهد.ه کلیپ فعالیت ها ی کهپ مهرفم انآتهار فارنهد افهراف بها تونهپ : نوش

 باوار ابی ن   فخآرخانوافه،ن   مد ر
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 ا آرامی است کپ انآما  برات  ن ن   قا   است: اجتماعی منزقت. 

پ رخ ا  بههمههرفم غال هها  کا ههها ی را بههرات مصههرا انآ ههاب مههی کننههد کههپ شههرن و من لههت  نههان را فر انآمهه

 .ب گد

 عوام  ممثر فر رفآار مصرا کننده: 

 فردی خصوصیات 

  ار کا ههها و خههدماس مآفههاوتی هصههآند.ه افههراف فر طههو  ونههدگی خههوف خر ههد: زنتترگی مرحلتته و ستت

 سلی پ مرفم فر انآ اب ل اه،اس اب و اثاثیپ و تفر یاس 

 نیهاو  ههات مهورفنو  کها  و خهدماس کهپ فهرف مهی خهرف را تیهت تهرثیر قهرار مهی فههد.گاهی کا : شغل

 . ج گروه شغلی خا  را می توان ارا پ نموف

 یهر فر مهد  صاسهند. ممثر بهر انآ هاب نهو  کها  خصو ها  کا هها ی کهپ فر ق ها  تغی: اقتصادی وضعیت

ا رت کا هههفر شههرا ز رکههوف اقآصههافت، باوار ابههان مههی تواننههد فر طرا ههی، تعیههین نا گههاه و قیمههت گههیا

 .تجد د نتر کنند

 ر رفآار مصرا کنندهعوام  ممثر ف: 

 فردی خصوصیات 

 ی گهرفف. الگهوت ونهدگی فهرفت کهپ فر فعالیهت هها، تعل هاس و اف هار ش صهی بیهان مه: زنترگی سبک

ا و هههروش انههداوه گیههرت سهه ج ونههدگی روان سههنجی نههام فارف کههپ بعههد اولیههپ فعالیههت ههها، فل صههآگی 

 .نتراس و اف ار را شام  می شوف

 رفت اسههت کههپ بههپ واکههن  س روانههی منیصههر بههپ فههمجموعههپ خصو ههیا: شخصتتی تصتتو  و شخصتتیت

 .هات نص آا  شا دار و فا می  ج فرف نص ت بپ مییز خوف می انجامد

 عوام  ممثر فر رفآار مصرا کننده 

  

  وانی

 ن رضهها ت او شههدس ع ههارس او نیههاوت اسههت کههپ بههرات هههدا ت شهه   فر امههر تههرمی:محتترک( ) انگیتتزه

  …وانی،کافی برخوفار باشد.ه نیاو بیولو  ج، نیاو ر

 فر  نههدت اسههت کههپ مههرفم بههرات ترسههیم تصههو رت معنههی فار او نهههان، طههی  ن اطلاعههاس را :د ک

 .انآ اب، ساوماندهی و تع یر و تفصیر می کنند

 تغییراس است کپ فر رفآار ش   فر اثر تجربپ بپ ونوف می   د: آموزش. 

 عوایر و باو ها: 

 .بپ کی ت فارفباورع ارس است او  ج ع یده تو یفی کپ  ج فرف نص ت 
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 ج کها   هاع یده ع ارس است ارو هابی هها، ا صاسهاس و تمها لاس نصه آا  شا هدار  هج شه   را نصه ت بهپ  ه

 . ج طرو ف ر نگان می فهد

 ن   هات افراف فر تصمیم خر د 

 کصی است کپ اولین بار ا ده خر د کا   ا خدمت خا ی را شیگنهاف می کند: پیشورم. 

 یارفو شیگنهافاس او نها آا  بر تصمیم خر د ترثیر می گکصی کپ نتراس : گذا  تأ یر. 

 کصی کپ نها آا  فرباره خر د تصمیم می گیرف: گیرنره تصمیم. 

  خر د عملا  توسز ا ن ش   انجام می شوف: خریرا. 

 کصی کپ کا   ا خدمت را مصرا می کند: کننره استفاده. 

 مرا   فر  ند تصمیم خر د 

 مرا   فر  ند تصمیم خر د 

 ین  الهت فر ا ن مر لهپ کهپ خر هدار مگه    ها نیهاو را تگه ی  مهی فههد.هتفاوس به: مشکل اختشن

 واقعی و  الت ا ده    

 فر ا ههن مر لههپ خر ههدار بهها فر نتههر فاشههآن نیههاو نصهه ت بههپ : طلاعتتاتا آو ی جمتتع بتترای تحویتتق

  گههی: باورگهانی منهابع…تی یق و نمهع  ورت اطلاعهاس اقهدام مهی کنهد.همنابع ش صهی: افهراف فامیه ،

 .کا  اسآفافه: تجربی منابع…نمعی، هات رسانپ: عمومی منابع… ت لیغاتی،

 ر  کا ههات م آلهش ، بهاوشرورت اطلاعهاس توسهز مصهرا کننهده بهرات انآ هاب مها: ها گزینه ا زیابی

 .ارو ابی گ  نپ ها نام فارف

 مرا   فر  ند تصمیم خر د 

 تصمیم گیرت فرباره خر د: 

  

 دمرا   فر  ند تصمیم خر  

 اهههد فاشههت  هها او مصههرا کننههده شهه  او خر ههد کهها  او خر ههد خههوف رضهها ت خو: خریتتر از  فتتتا پس

 .کرفه شگیمان می شوف

ی ع اطلاعهاتانآتاراس مصهرا کننهدگان بهر م نهات شیهام ههات فر هافآی او فروشهندگان فوسهآان و سها ر منهاب

 .ش   می گیرف

  

  

 فر  ند تصمیم گیرت فرباره خر د کا هات ند د 
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 ن فر ا ههن مر لههپ مصههرا کننههده او ونههوف کهها ت ند ههد بهها خ ههر شههده اسههت ولههی فربههاره  : یآگتتاه

 .اطلاعاس کافی ندارف

 غهاو  فر ا ن مر لپ مصهرا کننهده نصهآجو بهرات کصه  اطلاعهاس فربهاره کها ت ند هد را: علاقمنری 

 .می کند

 فهد قرار می فر ا ن مر لپ مصرا کننده قابلیت اسآفافه کا ت ند د را مورف تونپ:ا زیابی. 

 د  ن را فر ا ن مر لپ مصهرا کننهده بهرات  ومهون بهر ورف خهوف نصه ت بهپ فوا هد کها ت ند ه: آزمایش

 .فر م یاه کم مورف اسآفافه قرار می فهد

 مصرا کننده فرباره اسآفافه فا می او کا ت ند د تصمیم می گیرف:پذیرش. 

 ط  پ بندت ق و  کنندگان کا ت ند د بر اساه ومان 

 و  گی هات کا  بر سرعت شی رش  ن ترثیر 

 هرکپ م  ت نص ی  ن بیگآر باشد،شی رش  ن ووفتر انجام می شوف: نسبی مزیت. 

 انط ا  نو ورت با اروش ها و تجربیاس مصرا کنندگان: سازگا ی 

 ا اسآفافه او نو  ورت کار فشوارت است؟: پیچیرگی   

 مربوک می شوف بپ کگونگی مصرا نو ورت: پذیری بخش. 

 ا سر عا  بین مصرا کنندگان گصآرفه خواهد شد؟: پذیری ایتسر   

 بازا یابی فرآینر مراحل 

 •انآ اب مصرا کننده نها ی 

 •باوار ابی ب ارگیرت  می آپ)marketig mix( 

 •باوار ابی ساوماندهی فعالیت 

  

 باوار ابی عوام  موثر بر فر  ند 

 ۱- انآ اب مصرا کننده نها ی 

 کگونگی انآ اب مصرا کننده نها ی 

 بهر اسهاه نیهاو ههات م آلهش، خصو هیاس فهرفت و رفآهارت خر هداران بهپ  بهاوار ت صهیم: بازا  تفکیک

 .گروه هات مج ا کپ خواسآار میصو س خا  خوف هصآند

 اروشیابی خصو یاس فر خهور تونهپ و نهیاب ههر گهروه و انآ هاب  هج  ها کنهد گهروه بهر :بازا  انتخاب

 .اساه  نهمیدوف ت منابع 
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  تعر ههش نا گههاهی مگهه  ،مج ا و فل ههواه او کهها  فر نتههر مصههرا کننههدگان :کتتای جایگتتاه تعیتتی

 .انآ اب شده فر م ا صپ با کا هات مگابپ رق ا

 بازا یابی های آمیخته)mix marketig( 

مهورف اسهآفافه  هج سهاومان، فر نههت شاسه گو ی بهپ  باوار هابی وش ههاتمجموعپ اب ارهات قابه  کنآهر  ر

 .مگآرت خواسآپ

 :شام 

  میصو 

 قیمت 

 م ان 

 سیاست هات تگو  ی 

  میصو 

مههورف نتههر ارا ههپ مههی فهههد. فر بههر گیرنههده:  مگههآرت مجموعههپ ات او کهها  و خههدمت کههپ عرضههپ کننههده بههپ

 Victoria’sکیفیت، طرا هیه رنهو و سها   ، شه  ، انهداوه، نهام میصهو ، بصهآپ بنهدته برکصه  ل هاه 

secretتضمینفروش ، خدماس ش  او ،. 

 .ز  کا ت ملموه م    ج سو ی شرس و  ا خدمت م   خگ گو یم لا 

تضهمینی اسهت فر انآ هاب فرسهت نهو  میصهو  و منط هق بها  مگهآر ان و بهاوار تی یق خهوب فربهاره رونهد

 طرا ههههان میصههههو  انآ ههههاب گیههههرت متصههههمی  خواسههههآپ مصههههرا کننههههده نههههها ی. فر فر  نههههد

 .ارت اک تنگا تنو فارند  فروشندگان و ،باوار ابان

 قیمت 

ا بهم دار ونهی کهپ مصهرا کننهده نهها ی بهرات بدسهت  ورفن میصهو  مج هور بهپ شرفاخهت اسهت. قیمهت 

 .فر نتر گرفآن قیمت تمام شده کا ، ت فیفاس، ومان شرفاخت ونوهاس تعیین می شوف

 .ا پ شده بپ فروشندگانقیمت عمده : قیمت ار

 .قیمت خرفه فروشی:قیمآی کپ مصرا کننده نها ی می شرفاوف

د فر نتههر فر تعیههین قیمههت ، عوامهه  خارنیهعوامهه  خههارا اوکنآههر   و فاخلیهعوامهه  تیههت کنآههر   را با هه

 .گرفت

  قیمتهعوام  خارنی 

 فارف. هرکههپ بیگآرمیصههو  مهورف تونههپ باشههد ، قیمههت  ن را  اشههاره بههپ نهیابیت میصههو  بههاوار ت اضهات

 .می توان با  تعیین نموف
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 رقابت:  گاهی او قیمت میصو  مگابپ رق ا. 

  افر بهپ قهاقآصاف: هر کپ اقآصاف نامعهپ قهوت باشهد، قهدرس خر هد مصهرا کننهدگان افه ا   مهی  ابهد و

 .شرفاخت قیمت با تر خواهد بوف

 داخلی( )عوامل قیمت 

 •ارا پ میصههو : نا گههاهی کههپ تولیدکننههده او کهها  فر چهههن مصههرا کننههده نههها ی مههی سههاوف. نا گههاه

 .میصو س لوک  و  ا اروان

 • ه  نپ ها: ه  نپ مواف اولیپ، نیروت انصانی و  م  و ن   کا. 

 • اروش قیمهت:روش ع ه  تعیهین قیمهت بهر اسهاه ه  نهپ هها اسهت.قیمت اروش غیهر ملمهوه را نیه 

 .Rolex عتفر بر می گیرف. سا

  

 قیمت 

 .قیمت هات روانی:بر اساه ترثیراس روانی قیمت تعیین می شوف

نهد عهدف کتومان.بصهآپ بنهدت  ۵۰تومهان و  هج عهدف  ن بها قیمهت  ۹۰م لا  خر هد فو عهدف کها  بها قیمهت 

 .تا ی نوراب ۳کا  م   بصآپ هات 

 اسآرات ت قیمت 

 هج شهرکت   هی او فو اسهآرات ت  عنهی  فروشهگاه فر ومان معرفی  هج کها ت ند هد و  ها راه انهداوت  هج

 .گیرند می شی  فر را بیگآر سوف کص   و  ا اف ا   باواراسآرات ت نفوچ فر

 .دور کاه  می  ابفر اسآرات ت کص  سوف بیگآر فر ابآدا قیمت با  تعیین می شوف و بپ مر

 .بیگآرمیصو  فروش تعیین قیمت شا ین با هدا  باوار فر اسآرات ت نفوچ فر

 م ان 

مهورف نتهر بهپ میصهو  انجهام مهی گیرف.شهام : شه  پ  رتمگهآ کلیپ فعالیت ها ی کهپ فر نههت فسآرسهی

توو ههع کا ، مهه  و ن هه ، ان ارههها و میهه  عرضههپ کا .سههپ نههو  اسههآرات ت فر توو ههع کهها  ب ههار گرفآههپ مههی 

 .شوف

 .ها ف ده شوف فروشگاه اسآرات ت گصآرفه:میصو  فر اک ر

 .میصو  را ارا پ می فهند فروشگاه ابی: برخی اواسآرات ت انآ 

 .میصو  ارا پ می شوف فروشگاه اسآرات ت انیصارت: تنها فر  ج  ا فو

  ها فروشگاه انوا 

 هات ب ر  فروشگاه 
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 هات اخآصا ی فروشگاه 

 خرفه فروشان و ر قیمت 

 ها ال آرونی ی فروشگاه 

 کای زیعتو شبکه 

 سیاست هات تگو  ی 

مههورف نتههر بههپ خر ههد میصههو   ههج شههرکت  مگههآرت کلیههپ فعالیههت هههات ارت ههاطی کههپ فر نهههت ترغیهه 

 . ورس می گیرف.شام  :  گهی هات تجارت وت لیغاس

  

 ت لیغاس 

 مجلاس : مصرا کننده

 فعا ن فر  نعت شوشا 

 :مان انآ اب مجلپ با د بپ  ن تونپ نموفموارف کپ فر و

 •نو  م اط ان 

 •شمارگان 

 ت فیفاس مجلپ فر  ورس ت رار 

 ت لیغاس 

   روونامپ: اروان تر نص ت بپ مجلپ، ام ان فرخواست کاپ  ج  ا فو روو ق. 

  تلو   ون: گران ولی بصیار موثر،فر قیمت  ن سپ عام  فخی: 

 داف م اط انتع-۳می ان می وبیت برنامپ -۲ومان ش   -۱

 .معا  :ومان شیام ،ه  نپ با 

 راف و:ومان ش   کوتاه،م اط ان کمآر نص ت بپ تلو   ون 

 میاسن:قاب   م ، اروان تر

ر وسهیلپ ا نآرنت: بهآر ن روش برات نهیب مگهآرت ند د،سهر ع قابه  تغییهر، ه  نهپ کمآهر نصه ت بهپ ف گه

 .ها
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 علی خو پ

اس، و مجههرت سیصههآم هههاو برنامههپ هههات باوار ههابی، ارت اطهه مههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق

آههاب ک ۱۲تجربههپ انرا ههی، مولههش و مآههرنم  سهها  19 او بههی  بهها –ت لیغههاس، خلاقیههت، تجههارس و فههروش 

رو ه شه ۲۰۰مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او 

وشههی و نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  مو ۳۵۰۰۰۰و م آلههش فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  ا

لههش کههاربرفت و انرا ههی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی و بههین المللههی و هم ههارت هههات م آ

و  انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی، مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر 

مینار م الههپ ت صصههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههههها عنههوان  ۱۰۰برنههدهات معآ ههر، بهها ارا ههپ بههی  او 

، عضههو م آلههش و سهه نران برتههر فه ههها سههمینار، مهمههان و کارشههناه برخههی او برنامههپ هههات  ههدا و سههیما

لهی و مهیاس تیر ر هپ نگهر اس م آلهش و مگهاور مهد ران عامه  مطهر  و برتهر شهرکت هها و سهاومان ههات 

 .…… بین المللی

  

 مصآ یم:بوسیلپ نامهپ ، کاتهالو  ،کهارس ت فیهش و  ها کهوشن خر هد ارسها  مهی شهوف.برات بدسهت  فروش

 .وشگاهفر ها فاشآن اسامی  نها ومان باوف د او مگآرت  ورفن مگ صاس

  فروشههندگی ش صی:فروشههندگان   ههی او مههمثرتر ن و شههر ه  نههپ تههر ن فارا ههی هههات  ههج شههرکت

 .هصآند

 روابز عمومی:انآگار خ ر،مناس ت هات و  ه 

 مناس ت هات و  ه 

 نما   مد

 رسمی:گران،هدا ت  نعت مدم   ف ور و  رمانی -۱

 غیر رسمی: اروان تر -۲

 فروش ت لیغاس شیگ رف 

   میههر  هههات کوتههاه مههدس بههرات تگههو ق خر ههداران بههپ خر ههد فر ومههان  اضههر.نمونپ کهها ، نههوا 

ر خر ههد،کوشن،ت فیفاس ن ههدت،کا هات خهها ، بصههآپ میآههوت کنههد کهها  بهها  ههج قیمههت، ت لیغههاس ف

 .مراک  خر د
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 ۳ -باوار ابی ساوماندهی فعالیت هات 

  تج  پ و تیلی 

آمهالی تج  پ و تیلی  بصهآر و  یطهپ فعالیهت شهرکت نههت اسهآفافه او فر هت هها و شناسها ی خطهراس ا 

 .و نها آا  فراهم نموفن اطلاعاس

 .تیلی  ن اک قوس و ضعش عمل رف شرکت

 .انآ اب فر ت هات طلا ی

 برنامپ ر  ت 

  و شیگنهافاسفراهم نموفن خلا پ ات او اهداا 

 باوار شر ی او ن  یاس شرا ز 

 شر  فر ت ها و خطراس کگونگی م ابلپ با  ن 

 شی  بینی ه  نپ ها و فر مدها 

  نیوه کنآر 

 شیافه ساوت و انرا 

 ده فرشهشیافه ساوت و انهرات کلیهپ برنامهپ ههات طهر  ر ه ت شهده فر راسهآات رسهیدن بهپ اههداا تعیهین 

 .وا دهات ساومان

آم شهافاش موف یت فر ا ن ومینپ بصهآگی بهپ فرهنهو  هاکم بهر سهاومان، سهاخآار سهاومان، کارمنهدان، سیصه

 .و اروشی

 .باوار اب ها ن   هماهنو کننده فعالیت ها فر کلیپ قصمت هات ساومان ا فاء می کنند

  نتارس و کنآر 

 اهداا باوار ابی 

 بپ  داک ر رساندن سطح مصرا 

  ر رساندن رضا ت مصرا کنندهبپ  داک 

 بپ  داک ر رساندن  ق انآ اب 

 بپ  داک ر رساندن کیفیت وندگی 

 بازا  انرازه 

  افراف علاقپ مند بپ میصو 

  اضر بپ م افلپ منابع برات کص  میصو  
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 .ی کندبا قیمت تغییر م باوار انداوه

 بازا یابی گوناگون ابعاد 

و نیاوههات مگهآرت کهپ اولهین و  گهی باوار هابی ند هد اسهت بهپ عنهوان  هج  بهاوار باوارگرا ی :گرا   بپ- ۱

 . فرهنو و بین  شی رفآپ شوف

  

 مربهوک اطلاعهاس ث هت و  تلاشهی نتهام منهد اسهت بهرات گهرف ورت ، ضه ز بهاوار باوارشناسهی : شهناخت- ۲

ماننهد خر هداران بههال وه و بالفعه  ، فروشههندگان ، واسهطپ هههات  بههاوار نتهام فهنههده تگه ی  انهه ات همهپ بهپ

 تهاثیر فارنهد بهاوار لاتی و خهدماتی و فر نها هت همهپ عهواملی کهپ بهر نتهامگوناگون ، رق ا ، ساومانهات تصههی

. 

 ادامه(بازا یابی گوناگون ابعاد( 

 . باوارها باوار ابی : ب   بندت  ا ت صیم باوارها و تعیین میصو س شرکت برات مناس  تر ن -۳

  

، معرفههی ، شناسههاندن سههاومان، میصههو س و خههدماس  ن بهها اسههآفافه او  بههاوار باوارسههاوت : نفههوچ فر- ۴

 عوام  قاب  کنآر  باوار ابی 

  )فروش میصو ، قیمت ، توو ع و شیگ رف(

  

 ادامه(بازا یابی گوناگون عاداب( 

،  بههاوار بههاوارگرفت : شههرکت کههرفن فر نما گههگاهها ، باوف ههد او باوارهههات گونههاگون و بههوفن فر میههیز- ۵

 . ف دگاه مد ران را باوتر و گصآرفه تر می ساوف

  

بهها تونههپ بههپ  بههاوار موقعیههت  سههنجی : بررسههی و ارو ههابی گیشههآپ و اسههآفافه او تجربیههاس . تیلیهه  بههاوار- ۶

 .  ننپ هصآیم و فار م و  ننپ با د فاشآپ باشیم

  

 ادامه(بازا یابی گوناگون ابعاد( 

 . .باوارفارت :  ف  مگآرت و ا جاف ومینپ برات باوگرفاندن او بپ سوت خوف -۷

  

 مگهآر ان یه ترغ و باوارگرمی : ت لیغاس و تگهو ق ههات بهپ موقهع نههت  گهاه سهاخآن ، مآ اعهد کهرفن  -۸

 . اومانس با بیگآر ارت اک برات

  

 ادامه(بازا یابی گوناگون ابعاد( 
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و ابعههاف  بههاوار کههپ شههام  برنامههپ ر هه ت ، انههرا و کنآههر  امههور گونههاگون بههاوار گرفانههی : مههد ر ت بههاوار- ۹

 . م آلش باوار ابی است

 بازا یابی مریر وظایف و تواضا حایت 

  

 ش   گیرت بر اساه نتام اروشی ، ام اناس و میدوف ت هات نامعپ: هرف 

 اجزا 

 مافه، انر ت، منابع انصانی، اطلاعاس: منابع 

 قابآیمییز هات سیاسی، اقآصافت، انآماعی، ت نولو  ج، فرهنگی، ر: محیط 

 باوار شناخآن،  افآن، ساخآن،  ف  و تداوم: مریریت 

 باوار ان ات 

 تصهیلاس و اولیپ مواف : کنندگان تامینه کننرگان تهیه 

 تولید کنندگان 

 مصرا کنندگانمگآر ان: باقفعل و باقووه خریرا ان ، 

 هات ونجیره ات و فروشگاه ها، ف  ن، فروش ها، عمده فروش خرفه :واسطه عوامل…  

 و ن هه ، ان ارهههات عمههومی، بانههج هههات  بانههج ههها، بیمههپ،  مهه  :ختترماتی و تستتهیلاتی عوامتتل

 اطلاعاتی، گمر ، نما گگاه ها، اتا  باورگانی

 باوار و  گی ان ات 

 ،زءج هر وظیفه و نوش ماهیت 

 قطههع ارت ههاک عامهه  او فسههت رفههآن ام انههاس و فر ههت ههها بههرات همههپ فسههت : اجتتزا ا تبتتاط

  …مانند نیاو بپ واسطپ ها،  م  ون   باوار  ا با  رفآن ضا عاس و نارسا ی سیصآم باوار اندرکاران

 اجزا تناسب 

 سهآد و فاف  ها  فر کهپ اسهت فروشهندگانی و خر هداران شهام  تمهام بهاوار  هج اقصتاددان او نتر  هج 

 .هصآند خا ی خدماس  ا کا 

 مجموعهپ تمهام خر هداران بهال وه و واقعهی اسهت کهپ بهرات  هج کها  ونهوف  باوار نی  بازا یاب او نتر  ج

 فارف.نزنزن

 انوا  باوارها او ف دگاهم آلش 

 الش انوا  باوارها او نتر فعالیت 

 دمیگرد بنری طبوه زیر کلش به بازا ها یرد ای  از . 
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 هات فرش, نفت, شصآپ, شن پ و باوار م   _ها فراو ده و کای نظر از… 

 م  و ن   و بیمپ و مهندسیار, بیمپ,  کمانند باوارهات  _خرمات و کا  نظر از… 

 یار هات بلندمهدس وکوتهاه مهدسگهم ه  باوارههات بهوره اورا  بههافار, سهرما پ  وسترمایه پتول ازنظر 

… 

 ب. انوا  باوارهات ساومانی 

 ا بهپ طهور خر هد ب رگهی را تگه ی  مهی فهنهد لهیا باوارههات سهاومانی ر بهاوار با تونپ بپ ا ن هپ سهاومانها

 :کلی بپ سپ فسآپ بپ شر  و ر ت صیم بندت می کنند

  صنعتی بازا 

  دوقتی بازا 

  واسطه بازا 

  اقآصافت باوار ا. انوا 

 ۱ -رقابت کام  باوار 

  :نمود اشا ه زیر موا د به توان می بازا  نوع ای  اصلی مشخصات از

  

ار س که  بهاوتعدافخر دار و فروشهنده بصهیار و هاف اسهت و لهیا معاملهپ ههر  هج او  نهها نصه ت بهپ معهاملا _

 .ستخیلی ناکی  ا

فاشههآپ  خر ههداران و فروشههندگان قیمههت شی رنههد  عنههی نمههی تواننههد بههپ تنههها ی فر تعیههین قیمههت ن گههی _

 . باشند

بهاوار  وارف ا هن وروف و خروا باوار  واف است و ههر عرضهپ کننهده  ها ت اضهاکننده ات بهپ را آهی مهی توانهد _

 . شده و  ا او  ن خارا شوف

ههها ار و قیمآاخآیههار همگههان قههرار فارف و افههراف او وضههع بههاو اطلاعههاس فر ا ههن بههاوار بههپ طههور وسههیع فر _

 .اطلاعاس وسیع و کافی را فارند

 . دارندنکا هات عرضپ شده فر باوار   صان, مآیدالگ  , همگن بوفه و هی  برترت نص ت بپ هم  _

  
 رند نوب -علی خو پ مگاور فروش و باوار ابی 
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 ۲ -انیصار کام  واربا 

 ونهوف  بهاوار باوارت را ا هطلا ا انیصهار کامه  مهی نامنهد کهپ فر  ن  هج تولیهد کننهده  ها فروشهنده فر

فارف و بههپ نهههت موقعیههت ممآههاو و انیصههارت خههوف  آههی فر فراو مههدس هههم مههی توانههد سههوفت بههی  او 

قیمهت بهپ فر مهد مصهرا کننهدگان وابصهآپ اسهت و انیصهارگر  بهاوار انداوه معمو  کصه  کننهد. فر ا هن

 . تا نا ی کپ فر مد خر داران افامپ می فهد قیمت کا هات خوف را اف ا   میدهد

 ۳ -رقابت انیصارت باوار 

 هورس غاله  باوارههات امهرووت اسهت کهپ نهپ بهپ  هورس رقابهت کامه  اسهت و نهپ بهپ  هورس  اوارب ا ن 

 . انیصار کام   عنی وضعی بینابین فارند. فر ا ن باوارها هم رقابت ونوف فارف و هم انیصار

 ۴ -انیصار کند نان پ باوار 

  مهی شههوف کهپ فو  هها کنهد فروشهنده ت اضههات ان هوه خر ههدار را  انیصهار کنهد نان ههپ بهپ وضههعیآی اطهلا

ارضا می کننهد. فر ا هن  الهت تعهداف بنگهاه ههات اقآصهافت و  ها بهپ ع هارتی فروشهندگان کهم بهوفه و بها 

قیمآها برخهورف تلافهی نو انهپ مهی شهوف و ههر  هج او  نهها مهی خواهنهد بها ات هاچ تهدابیرت سههم خهوف 

 .و نها آا سوف خوف را با  ب رند فروش  عنی باوار او

  او ف دگاه فیلیص کاتلر و گرت  رمصآرانو باوار انوا:  

  و خههانوافه ههها ی اسههت کههپ کا ههها و خههدماس را بههرات مصههارا شههام  افههراف  :کننتتره مصتترف بتتازا

 . ش صی خوف خر دارت می نند

 هها و خهدماس همانطورت کهپ قه لا نیه  اشهاره شهد شهام  موسصهاتی هصهآند کهپ کا  :صنعتی بازا های

ارت مههی را بههرات بههاوشرورت بیگههآر  هها اسههآفافه مجههدف  نههها فر تولیههد کا ههها و خههدماس ف گههر خر ههد

 .نما ند

 مجهدف  فهروش فر برگیرنهده سهاومانها ی اسهت کهپ کا هها وخهدماس را بهپ منتهور: ای واسطه  هایبازا

 . و کص  سوف خر دارت می نند

  هها و خهدماس عمهومی  ها شهام  نما نهدگی ههات فولآهی اسهت کهپ بهپ منتهور تولیهد کا : دوقتی بازا

 .انآ ا   نها بپ افراف نیاومند, اقدام بپ خر د می نما ند

  فربرگیرنههده خر ههداران خههارنی اسههت و او مصههرا کننههدگان, تولیههد کننههدگان,  :اقمللتتی بتتی  بتتازا

  .و فولآها تگ ی  می شوف فروش واسطپ هات

 تج  پ و تیلی  مییز 
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  تج  ههپ و تیلیهه  میههیز فرا نههدت اسههت کههپ توسههز  ن مههد ران عههالی شههرکت, میههیز را مطالعههپ و

بررسی می کننهد تها فر هآها و تهد هدها ی را کهپ فر م ابه  موسصهپ قهرار فارنهد, تگه ی  فافه و همهپ 

 . نها را معین و مگ   نما ند

 مییز باوار ابی 

 ا پ بهپ  نههاوار ابی بپ مجموعهپ شهرا طی اطهلا  مهی شهوف کهپ تصهمیماس باوار هابی با هد بها تونهمییز ب

و  پ کا هههاات ههاچ گرف ههده و عملیههاس باوار ههابی نیهه  بهها لیههاظ نمههوفن  نههها انههرا گههرفف ا ههن میههیز کلیهه

سصههاس خههدماس را فربرمیگیههرف و عههدم تونههپ بههپ  نههها میآوانههد باعهه  ش صههت تلاشهههات باوار ههابی مو

 .شوف

 ت صهیم  ت صیم بنهدت ف گهر او میهیز باوار هابی  ن را بهپ فو میهیز خهرف و میهیز کهلان بهپ شهر  و هر

 .مینما د

 ع   العم  ها فر مییز باوار ابی 

 واکن  انفعالی 

 تلاشهی بعضی او شهرکآها ا هن میهیز را قابه  کنآهر  تل هی کهرفه ، بها بهی ارافگهی مهی شی رنهد و ههی  

  و لهیا نهو معآ دنهد کهپ با هد خهوف را بها  ن میهیز تط یهق فهنهدبرات تغییر  ن بپ عم  نمهی  ورنهد و 

 .باوار ابی  نها باوار ابی انفعالی می باشند

  واکن  فعا 

 گههر  بعضههی ف گههر او شههرکآها فارات ف ههدگاه مههد ر ت مییطههی هصههآند و سههعی می ننههد بههپ نههات نتههاره

اوار هابی رنهد و بیعهی اثهر بگیابوفن  را, با ات اچ تهدابیر شیگهگیرانپ و تههانمی بهر نیروهها و عموامه  ط 

 .فعا  را برات رسیدن بپ اهداا خوف انآ اب می کنند

  

 هدا باوار و تعیین باوار ت صیم 

 ف    عدم ارضات تمامی نیاوهات خر داران توسز  ج موسصپ 

  فر باوارهات م آلشو اف بوفن تعداف خر داران 

 شراکندگی بی  او  د خر داران فر مناطق م آلش نغرافیا ی 

 تنو  و اف فر نو  نیاو و خواسآپ خر داران 

 تنو  و اف فر نو  روشهات خر د مصرا کنندگان 

 باوار توانا یها و قابلیآهات مآفاوس موسصاس او نتر خدمت بپ ب گهات م آلش 
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  باوار ونوف رق ات توانمند فر اغل 

 باوار م ا ات ت صیم 

نههت اسهآفافه بهینهپ او  بهاوار الش. ت صهی  بوفنهپ ههات ت لیغهاس و باوار هابی مناسه  بهرات ههر ب ه  او

  .نا مآجان  ام ان شی ر نمی باشد باوار کپ ا ن امر فر  ج فروشبرف  ن و شی 

ب. ا جههاف تغییههراس  وم و مگههآرت شصههند فر میصههو س تولیههدت خههوف بهها شههناخت فقی ههی کههپ او ب گهههات 

  .کص  می کند باوار م آلش

ا. شناخت فقیهق رق ها فر ههر ب ه  وتنتهیم برنامهپ ههات مناسه  باوار هابی و ت لیغهاس نههت  فه   ن و 

  .باوار  ا  داق  گصآرش سهم

  

  

 
  

 باوار سیر ت املی ت صیم 

 ر ابی ان وه  ا   نواختباوا 

  سهت میصهو افر ا ن  الت مهد ر باوار هابی بها فهرض ا ن هپ کها ت  نهها بها سهلی پ همهپ افهراف سهاوگار 

مهی کنهد  تولیدت خوف را با  ج ش   و فر  ج انهداوه و بصهآپ بنهدت   صهان بهپ همهپ خر هداران عرضهپ

 . و هی  تنوعی فر میصو  ف ده نمی شوف لیا تولید بپ  ورس ان وه است

  باوار ابی تف ی ی  ا تنو  کا 

  فر  الههت باوار ههابی تف ی ههی, مههد ران باوار ههابی بهها تونههپ بههپ ا ههن واقعیههت کههپ خر ههداران فارات چو  و

سلی پ و ترنییاس مآفهاوتی بهوفه و بها فر نتهر گهرفآن ا هن   ی هت کهپ انصهانها مونهوفاس تنهو  طل هی 
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کهها   هها کا هههات  ,فههروش   سههطحهصههآند سههعی مههی کننههد بههرات نلهه  رضهها ت مگههآر ان و افهه ا 

تولیدت خوف را فر ابعاف, انداوه هها وکیفیهت هها و نیه  بصهآپ بنهدت و طعهم و مه ه ههات م آلهش تولیهد و 

 .عرضپ کنند باوار بپ

 باوار ابی مآمرک   ا هدفدار 

 نامآجههان  را شناسهها ی  بههاوار نههو  باوار ههابی, باوار ههاب تمههام ب گههها و قصههمآهات م آلههش  ههج فر ا ههن

نمههوفه ، او بههین  نههها  ههج  هها کنههد قصههمت را کههپ بهها تونههپ بههپ م  آهههات اسههآرات  ج شههرکت ام ههان 

را بههپ سهها ر  بههاوار هات ف گههرموف یههت فر  نههها و ههاف اسههت بههرات فعالیههت خههوف انآ ههاب مههی کنههد و ب گهه

 .فروشندگان واگیار می کند

 باوار عوام  موثر فر ت صیم بندت بهینپ 

 او لیاظ اقآصافت م رون بپ  رفپ باشد. 

 با تونپ بپ منابع مونوف فر موسصپ ام ان انرا فاشآپ باشد. 

 قاب  انداوه گیرت باشد باوار ر د ب گهات م آلشمی ان خ. 

 خر داران ب گهات م آلش قاب  فسآرسی باشند. 

 هدا باوار سپ اسآرات ت تعیین 

  اسآرات ت باوارهات   صان هغیر تف ی ی 

 سههآفافه مههی کنند،بههدون فرنتههر گههرفآن تفههاوس ب گهههات شههرکآها ی کههپ او ا ههن روش باوار ههابی ا

، کا   ا کا ههات تولیهدت خهوف را فر سهطح وسهیع بهرات همهپ  نهها بهپ طهور   صهان عرضهپ باوار م آلش

 .می کنند

  اسآرات ت باوار ابی مآفاوس هتف ی ی 

 رات هههر او باوارهههات را انآ ههاب نمههوفه ، بهه موسصههاس بهها ب ههارگیرت ا ههن روش تعههداف معههین و مگ صههی

، ا هن روش  ج او  نها میصو س مناسه  بها خواسهآپ هها و انآتهاراس  نهان تولیهد و عرضهپ مهی کننهد.فر

و  شههرکآها بههرات نلهه  رضهها ت مصههرا کننههدگان مج ههور مههی شههوند کا هههات م آلفههی را بهها کیفیآههها

،  یب نمهوفهآرت را بهپ طهرا کا ههات خهوف نهقیمآهات مآفاوس تولید کنند تا او ا هن طر هق افهراف بیگه

 .موقعیت خوف را فر باوارهات هدا مصآی م نما ند

  اسآرات ت باوار ابی مآمرک  هتمرک ت 

  ا ههن روش بهههرات شهههرکآهات تههاوه تاسهههی  و کوکهههج کهههپ فارات منههابع و ام انهههاس میهههدوف تهههرت

 .هصآند،مناس  است
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  به ر  باشهد،  بهاوار فن ها  سههم کهوک ی او  هجبا ات اچ ا ن اسآرات ت،  ج شهرکت بهپ نهات ا ن هپ بهپ

کوکهج را فارا باشهد.  عنهی ا ن هپ شهرکت تمهام  بهاوار تلاش می کند سهم نص آا ب رگهی او  هج  ها کنهد

یهرف و بهپ نههت شهناخت بهآهر ام اناس و نیروهات خوف را فر  ج  ا کنهد منط هپ کوکهج بهپ کهار مهی گ

 . خواسآپ ها و نیاوهات مگآر ان  ن ب    ا ب گها، او شهرس و اعآ ار خا ی برخورفار می شوف

 عوام  موثر بر انآ اب اسآرات ت باوار ابی 

 می ان منابع و ام اناس شرکت 

 می ان تگابپ میصو س. هر کپ ش اهت بیگآر باشد اسآرات ت   صان تراست. 

 وارهامی ان تجان  با 

 سی   عمرکا ها 

 اسآرات ت باوار ابی رق ا 

 خریرا ان  فتا  و نیازها 

  امههرووه ن هه  مگههآر ان فر سرنوشههت موسصههاس برکصههی شوشههیده نیصههت. فر باوارهههات بصههیار رقههابآی

کنههونی بههپ نهههت اهمیههت وا ت خر ههداران فر افامههپ  یههاس و توسههعپ شههرکآها، ف ههز ب هه  باوار ههابی 

سهوف ور نیصهت. بل هپ با هد همهپ فوا هر و وا هدهات سهاومانی، تونهپ  فهروش موسصهاس، تضهمین کننهده

 .خوف را بر عمل رف مورف شصند و فل واه مگآر ان مآمرک  کنند

  مهی ننج ول  مد ر عام  شرکت ننهرا  ال آر هج بهپ کهار کنهان  کنهین تو هیپ مهی نما هد: شهرکآها

 ما تضمین شغلی بدهند. ا ن کار تنها او مگآر ان ساخآپ استتوانند بپ ش

 گهوش خهوف مد ران و کارکنان موسصاس با هد ا هن سه ن و  هات فکآهر کنهت با ننهارف را همهواره  و ه ه 

 ، اروشهمندکند گهام بیگهآر بهرات کصهانی کهپ ن هد نگی خهوف را بهپ شهما اروانهی مهی فارنهد:»قرار فهند 

 ا بهپ  هورسرت با هد خواسهآپ هها و نیاوههات مگهآر ان را شهناخت و  ن لیا برات نیه  بهپ موف یه« . است

 . بهینپ ارضا نموف

 خر داران مد ران واقعی 

 هپ ا ههن فر سهاومانهات ند هد، مهد ران نیصهآند کهپ فر مهورف سرنوشهت کارکنهان تصهمیم مهی گیرنهد، بل 

 .تصمیم را مگآر ان می گیرند

  د کهپ اران هصهآنرا بیهرون نمهی کننهد، بل هپ ا هن خر هدمد ران فر کارخانپ ها را نمی بندنهد و کهار گهران

 .فرب کارخانپ ها را بصآپ و  ا کارگران را بیرون می ر  ند

  ،سهاومانهات فههرفا بههرات کصهه  موف یههت با ههد  ن طههورت کهپ مگههآرت مههی خواهههد بههپ او خههدمت نما نههد

 .ا د و خواه با تلفن و  ا وسا   ارت اطی ال آرونی ی سفارش بدهدبی فروشگاه خواه مگآرت بپ
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 باشهد، بل هپ با هد شهیوه و طهرو کهار  نهان طهورت باشهد کهپ فر  فهروش ساومان موفق نهپ تنهها با هد اروان

 .وقت مگآرت هم م   شو  وت  رفپ نو ی شوف

 آهرام پ  نهان اکنهان خهوف ب واهنهد کهپ مواظه  مگهآر ان باشهند،  نهها را شهناخآپ ، بهمد ران با د او کار 

 .قا   شوند

 مگآرت شیفآپ و رشد ساومانی 

 و وا هد خهدماس مگهآر ان و خلا هپ همهپ کارکنهانی  فهروش موسصاس موفق با  مهووش فافن بهپ نیهروت

 .مگآر ان سروکار فارند،خوف را او رقی انگان مآما   می ساوندکپ بپ نیوت با 

  : گران امههرووه خگههنوفت مگههآر ان کههافی نیصههت، تماشهها»او فکآههر بلاننههارف ن هه  اسههت کههپ مههی گو ههد

صهآپ و مگهآر ان شهیفآپ کصهانی هصهآند کهپ او فهرک خوشهیالی بهپ نههت رفآهار شا « شیفآپ بیافر نیهد

 .موسصپ گگوفه و بپ  ن می بالند خدماس اروشمند شرکت، وبان بپ تیصین

 و باوار ههابی شههرکت مههی شههوند لههیا ضههرورت  فههروش فر ا هه   نههها ت ههد   بههپ ب هه  مهمههی او کارکنههان

است ساومانها کارکنان خهوف را تگهو ق کننهد تها وفهافارت مگهآرت را  آهی بهر وفهافارت شهرکت تهرنیح 

 .را ا ن تنها راه کامیابی است و موف یت موسصاس را فر فنیات کنونی ضمانت می کندبدهند، و 

  بپ شر  و ر موانپ خواهیم شد باوار ما فر باوار ابی با کهار نو: 

  وم،ههم اعآ هارت تیصهیلاس و شهو  ههم انمگهآر   ن فر کهپ شهوف مهی اطهلا  بهاوارت بهپ فعتال بازا  

اشهآیا  کهافی ، نیهاو و ا آیهاا کها ت عرضهپ کننهده را فارنهد و عمهلا بهپ خر هد کا ههات  ، علاقپ و شور

 .عرضپ شده شرکت مورف نتر اقدام می کنند

  هصهآند نیاومنهد کها   ن بهپ ههم ، هبهوف کها  خر هد مگهآا  ههم افهراف  ن فر کهپ بهاوارت محتمل بازا 

 .خر د کا ت عرضپ کننده را ندارند برات کافی شو  ولی

  بهپ و فارنهد اخآیهار فر خر هد بهرات را  وم شهو  افهراف  ن فر کهپ شهوف مهی گفآهپ بهاوارت بپ باقووه بازا 

 .ندارند م ان  ا ومان  ن فر کا  خر د برات کافی اشآیا  و علاقپ ولی هصآند نیاومند هم کا 

  م طههع  ن فر ولههی فارنههد کهها  خر ههد بههرات  وم علاقههپ و شههو  افههراف  ن فر کههپ بههاوارت پنهتتان بتتازا 

 .ندارند ما نتر مورف میصو  بپ نیاوت

 شناسایی و ا ضای نیازها 

 او ترکیه  هابی خهوف بهپ   هی او سهپ شهیوه و هر  ها بها اسهآفافهموسصاس با تونپ بهپ سیاسهت ههات باوار  

 : نها سعی فر شناسا ی و بر ورفه کرفن نیاوهات افراف فر باوارهات می نما ند

 بازا یابی واکنشی 
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  ا ههن نههو  باوار ههابی همانطور  ههپ او نههام  شیداسههت  الههت انفعههالی فارف و بههرات شناسهها ی و ارضههات

 .شن و ش ار بوفه ، نموف علمی فارندنیاوها ی بپ کار می روف کپ رو

  بازا یابی پیش بی 

  ا سهت ولهی بهاا ن باوار ابی ومانی  ورس می گیرف کپ نیاو هنهوو بهپ طهور  هر ح خهوفش را نگهان نهدافه

 . تونپ بپ تغییر و تیو س مونوف فر نامعپ شی  بینی می شوف

  بازا یابی نیاز آفری 

 اوار ابی استا ن نو  او باوار ابی فلیرانپ تر ن نو  ب . 

 عرضهپ نما هد کهپ ق ه  او  ن ههی  کصهی خواههان و مآ اضهی  بهاوار هنگامی کپ شرکآی، میصهولی را بهپ

 ن ن ههوفه اسههت و  آههی ونههوف کنههین کهها  وخههدمآی بههپ چهنگههان هههم خطههور ن ههرفه بههوف، او باوار ههابی 

 .نیاو فر ن اسآفافه نموفه است

 ت  عنههی تههامین خواسههت واقعههی فر ومههان واقعههی و بهها همههان روشههی کههپ مگههآرت فر رضهها ت مگههآر

 ن خواست نموفه است. شه  تهامین کامه  نیاوهها و خواسهآپ ههات مصهرا کننهده  عنهی نله  رضها ت 
. 

 انآتاراس مگآرکی کپ معمو  اک ر مصرا کنندگان و موسصاس فارند بپ شر  و ر می باشد: 

  نیاو خوففر افت کا  و خدماس مطابق با 

 فر افت کا  و خدماس مطابق با مگ صاس مورف نتر خوف 

   فر افت میصو تی عارت او هرگونپ عی  ون 

  قیمت مناس  ومآعاف  فر م ا صپ با قیمت میصو س موسصاس رقی 

 مرغوبیت و کیفیت برنصآپ و قاب  اطمینان 

 تیو   بپ موقع و سر ع کا  او نا یپ فروشنده 

 فروش دماس مطلوب بعد اوضمانت  وم و ارا پ خ 

 عوام  فرفت موثر فر رفآار خر داران 

 اس و فرا نههد تصههمیم گیههرت خر ههداران فر مههورف خر ههد  هها عههدم خر ههد کهها  ی شههد دا تیههت تههاثیر  ههف

نهی ش صهی و روا و   گی هات فرفت  نهان اسهت کهپ بهپ  هورس کههار عامه  مهوثر فرهنگهی، انآمهاعی،

 .بپ شر  و ر مورف مطالعپ قرار می گیرند

  رفههآن و  ا ههن اعآ ههافاس هصههآند کههپ مههرفم را بههپ کیهه ت علاقههپ منههد  هها او  ن مآنفههر مههی کننههد و باعهه

 .گرا   بپ طرا کی ت  ا مون  گر   او  ن می شوند
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 ی خر هد مهه مهانع باوار هابی با هد باورههات م  هت فر مههورف کها هی خهوف را ت و هت و باورههات منفههی کهپ

 .شوند را ا لا  و تعد   نما ند

   سهوار  توانصت بها  هج شهعار ت لیغهاتی نهیاب م ه  شهما خهوب تهر ن هها را ۱۹۵۰شرکت هوندا فر سا

 را کهپ تهاکهبر موتورسهی لت هونهدا میابیهد ع یهده مهرفم را م صو ها فر باوارههات  مر  ها عهوض نما هد 

 و قهانون پ ههات کرمهی سهیاه رنهو، کهاقوت ضهامن فار ن ومان مرفم موتور سهی لت را معمهو  بها نلی ه

 .ش نی مآرافا می فانصآند

  عمر میصو 

 و سوف مع و  است فروش هرکا  ی فارات  ج فوره وندگی  ا  یاس است کپ فر  ن فوره.  

  

 

  عمر میصو 

  :و سوف کاه  می  ابد فروش ش  او فوره وندگی بپ ف    و ر

 تغییر شرا ز اقآصافت 

 شیگرفآهات فنی 

 تغییر عافس و سلی پ 

 مدهات ند د 

 فگارهات رقابآی 

  

  

  

  عمر میصو 

 فوران  یاس هر کا  بپ کهار مر لپ ت صیم می شوف : 

 فوره معرفی 

 فوره رشد 

  فوره بلو 

  فوره افو 
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  منینی عمر کا 

  

  

  

 و  گیهات مر لپ معرفی 

 شناسانده می شوف باوار کا   ا میصو  بپ. 

 بپ  هصآگی اف ا   می  ابد فروش.  

 س بصیار اند  استسوف ب اطر ه  نپ هات سنگین فوره معرفی ، تی ی اس و ت لیغا . 

 سرعت گرفش سرما پ بصیار اند  است . 

 بنگاه را افراف معدوفت تگ ی  می فهند مگآر ان. 

 قیمت فر ا ن شرا ز معمو  با ست . 

 او نتر ت لیغاتی با د برات  گاه ساخآن نامعپ او ونوفکنین کا  ی فعالیت نموف . 

  

  

  

 و  گیهات مر لپ رشد 

 ،و سوف بیگآر می شوف فروش کا فر باوارم  ولیت  افآپ.  

 می شوند باوار فر ا ن مر لپ بپ تدر   رق ات ف گروارف.  

 سرعت گرفش سرما پ بیگآر می شوف . 

 ان وه ن ف ج می شوف کا  بپ تولید . 

 قیمت کاه  می  ابد. 

 ش  پ توو ع ساومان  افآپ و مصآی م می شوف . 

 بهپ سهمت تولیهداس رقیه   مگهآرت او نتر ت لیغهاتی با هد بهر روت نهام و مگ صهاس کها  تاکیهد کهرف تها

 . نیب نگوف

  

  

  و  گیهات مر لپ بلو 

   و سوف کاه  می  ابد فروش ، هنو رشد بپ تدر.  

 بپ تدر   اش ا  می شوف باوار.  
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 تولیهد کننهده اولیهپ  ها توو هع کننهده اولیهپ  بهاوار نا گ  ن شهده ، قصهمآی او سههم باوار رق ات ند د فر

 . را تصا   می کنند

 و ت لیغههاس فر  ههورس ونههوف رق ههات ند ههد افهه ا   و فر  ههورس ف ههدان  نههها  باوار ههابی ه  نههپ هههات

 . کاه  شیدا می کند

 کا  فر مر لپ تولید ان وه است . 

 قیمت بپ کمآر ن  د خوف می رسد. 

 ش  پ توو ع قدرس  افآپ است. 

 بهههپ کههها  فعالیهههت کهههرف و او  مگهههآرت او نتهههر ت لیغهههاتی فر ا هههن مر لهههپ با هههد روت وفافارمانهههدن

  .مونوف ففا  نموف باوار سهم

  

  

  

 هات مر لپ افو و  گی 

 و سوف بپ شدس کاه  می  ابد فروش.  

 بپ  فر برسد سوف بپ  فر می رسد فروش ق   او ا ن پ.  

 سرعت گرفش سرما پ کاه  می  ابد . 

 بنگاه را ع   ماندگان او قافلپ مد تگ ی  می فهند مگآر ان.  

 قیمآها مجدفا اف ا   می  ابد . 

 یاس کا  بپ م اطره می افآد  . 

  

  

  روش م ابلپ با مر لپ افو 

 با د و  گیها و  فاس ند دت برات میصو  ا جاف کرف . 

 میصو  را توسعپ فاف . 

 وارف باوارهات ند دشد. 

  

  

  

 نمونپ راههات نلوگیرت او س وک منینی 

 و سوف فروش 
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 تغییر رنو 

 طر  و بصآپ بندت 

 فروش اف ا   خدماس بعد او 

   تصهیلاس  م  و ن 

 اقصاطی فروش تصهیلاس 

 ارا پ کا هات ند د 

 تنو  فافن بپ کا هات مونوف 

  

 شونر؟می پیشتاز گونهچ پیشتاز شرکتهای ریرج محصول توسعه 

  

 و تگههو ق  ا ههد بههپ  ههورس سههاخآارت بههرات شگههآی انی،ا جاف انگیهه هعنههوان مههد ر انرا ههی توانصههآپ  هها بههپ

 ابید؟بهپ کهپ  طرا هی و تولیهد میصهو  ند هد بهپ موف یهت فسهت مافت و غیرمهافت کارکنهان خهوف فر

بهآههر ن  شههده نآوانیههد معرفههی کننههده  ههج میصههو  فر سههطح میهه ان گهه ارش نههواق  و تههاخیر مونهه 

میصههو   ا ههد بههرات کههاه  نههواق  و  هها تصههر ع فر رونههد عرضههپشههرکآها باشههید؟کندبار مج ههور شههده

 بگیر د؟ ند د،وظیفپ ند دت را ش صا بپ عهده

  

 شههرکت غربههی  ههورس گرفآههپ اسههت، نگههان  ۷۷او  مههد ر ت ات کههپ توسههز  ههج شههرکت مگههاورمطالعههپ

میصهو س ند ههد  ات بههرات توسهعپهههات فهو  العهافهکوشه  فههد کههپ فر مهدس شهن  سهها  گیشهآپمهی

شههوف.ولی ا ههن را شههام  مههی مههورف میصههو  و خههدماس ند ههد ۱۱د۰۰۰بههر  انجههام گرفآههپ اسههت کههپ بههال 

شرکآها غال ا تاکنون  ها او سیصهآم مناسه  و مهوثر انگی شهی بهرات  ما هت و توسهعپ ابهداعاس و نهو ورت 

 .اندبهره بوفه و  ا  ن را مورف اسآفافه قرار ندافهکارکنان بی

  

 هها  میصههو س و موف یههت شههرکآهات شو هها و موفههق فر ارا ههپ نآهها   مطالعههپ بههرات شههناخت علهه  عمههده 

 :است خدماس ند د بد ن  ورس

  

 محصول مریر انتخاب-

  

 بنهدت نمهوفه و   هی کلیپ فعالیآها را برات تولید میصهو  ند هد بهپ  هورس  هج شهرو ه تعر هش و فسهآپ

انههد.ا ن افههراف غال هها او اهههداا و شههرو ه انآ ههاب کههرفه او افههراف باتجربههپ شههرکت را بههپ سههمت ر ههی 

فه،و بها مگهارکت هم هاران فر کلیهپ امور،ا جهاف انگیه ه فر  نهان و اسهآرات ت شهرکت بهپ خهوبی مطلهع بهو
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 ونههپ ا صههاهانههد فضهها ی را بونههوف  ورنههد کههپ کارکنانگههان بههپ هههی  ما ههت  وم و بههپ موقههع توانصههآپ

 .فلصرفت و تره او وقو  هرگونپ شیگامد ناخوشا ند را بپ خوف راه ندهند

  

 شغلی  اهه کا   یزیبرنامه-۲

  

 هبههپ  ند ههد و  هها فر ارت ههاک تنگاتنههو بهها ا ههن ب هه  فعالیههت کههپ فر ب هه  میصههو  بههرات مآ صصههانی

اسهان بهپ فسهآپ او کارشن انهد.ا نبنهی کهرفهنما نهد کارراههپ شهغلی شهی تصو ر  فیپ مرانعپ شوف  مهی

رکنهان شهرکآها ی کهپ گروهههات کا  ۲۱انهد.ف ز خهو   فر سهاومان واقهش بهوفه خوبی بپ   نهده شهغلی

 اسههت،فر عرضههپ میصههو  ند ههد بهها  دشههان او افههراف علاقمنههد و فعهها  تگهه ی  شههدهند ب هه  میصههو 

 .اندن    ا ش صت روبرو گرف ده

  

 -تشویق و ا زشیابی 

  

 فت و  ها او طر هق شرفاخآههات مهاکارشناسان و مآ صصهان را بهر  صه  عمل هرف و تل هی او نیاوشهان کهپ

شا گههاه  ا جههاف ا صههاه ا آرام،کصهه انگی شههی ماننههد  هههاتمعنههوت بههپ  ههورس فههراهم نمههوفن ومینههپ

 .اندانآماعی و  صن شهرس فر ساومان مورف تگو ق قرار فافه

  

 هاایره کلیه بر سی-

  

 قههرار  ههها مههورف بررسههی و ملا تههپههها ا ههدهاند،کههپ کلیههپنمههوفه را  نننههان ره ههرت بههاوار رونههد تی ی ههاس

 او بوفنههپ ۳۶فهههد کههپ شههرکآهات کههاملا موفههق فر توسههعپ میصههو  ند ههد مههیانههد. مار نگههان گرفآههپ

او بوفنهپ  ۲۶انهد.و شهرکآهات کمآهر موفهق ف هز نمهوفه تی یق و توسعپ را برات انجهام تی ی هاس ه  نهپ

 .اندرا بپ ا ن امر ت صی  فافه

  

 مریریت حمایت و فعال حضو -

  

 فر رونههد  مههد ر ت اسههان ب هه  توسههعپ میصههو  ند ههد بهها مگههاهده  ما ههت و  ضههور فعهها کارشن

کلیهپ  تی ی اس،طرا ی و تولید میصهو  ند هد،با شهو  و اطمینهان بیگهآرت فعالیهت کهرفه و نصه ت بهپ

انههد. مار نگههان وفهمآغیرههها و عوامهه  مههرت ز بهها میصههو  ند ههد  صاسههیت و فقههت کههافی م ههیو  نمهه

موفههق فر عرضههپ میصههو س  هها خههدماس ند ههد  ضههور فعهها   مههد ران انرا ههی شههرکآهات ۸۲فهههد مههی

 .اندفاشآپ و با اعآ اف و مآعهدانپ امور را نتارس و شیگیرت نموفه
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 هاایره کردن غربال-

  

 انهد. مهوفهنهدا ن ههات ند هد را بهپ فقهت بررسهی کهرفه و مهوارف مهرت ز و مفیهد  ن را او غیهر مفیهدا ده

ههات ند هد انهد.اگر فر بررسهی ا هدهههات غیهر کهار   فه  کهرفههمیگپ  مافگی خوف را برات  یا ا هده

او  ۸۲انههد.عرضههپ میصههو  ند ههد روبههرو شههده ات کههرفه باشههند ف ههز بهها طههو نی شههدن ومههانمصههامیپ

 .اندگیاشآپ فورا کنار تواند موثر باشد  ن رانمی اتاند کپ ا دهشرکآهات موفق هنگامی کپ فر افآپ

  

 پذیریانعطاف و کنترل-

  

  

 نهرات انهد،ولی فر ار ه ت و کنآهر  کهرفهبیرانی،برنامهپ فر  ند توسهعپ میصهو  را باتونهپ بهپ فعالیآههات

 .اندشی ر بوفه ن انعطاا

  

  

 است  اهنما هرف-
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 برندینگ-فروش-یابیبازار آموزش و مشاوره

 

 دو ه های آموزشی

Khooyeh.ir 

 استاد دو ه نام رف ش

 باوار ابی ا و  ۱

 علی خو پ

۲ 

 علی خو پ ا و  و فنون میاکراس  رفپ ات

۳ 

 علی خو پ ا و  خرفه و عمده فروشی

 تلفنی فروش و باوار ابی ۴

 علی خو پ

 باوار ا و  گ ارش نو صی و نمع  ورت اطلاعاس ۵

 علی خو پ

 منط پ و   ت مد ر ت ۶

 علی خو پ

۷ 

 علی خو پ و  شناسا ی و تیلی  رفآار مصرا کنندها 

۸ 

 علی خو پ ش   و لجصآیج

 بین المللی فروش و باوار ابی ۹

 علی خو پ

  مگآرت روانگناسی ارت اک با ۱۰
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 ومان مد ر ت ۱۱

 علی خو پ

 فروش فر ت فیش هات ت نیج  روانگناسی ۱۲

 علی خو پ

و روش ههههههات  ر انمگهههههآ بنهههههدت ط  هههههپ روش ههههههات ۱۳

 او فست رفآپ مگآر ان نیب

 

 فروش هدا گیارت ۱۴

 علی خو پ

 فروش مرا   ۱۵

 علی خو پ

۱۶ 

 کار تیمی ا و  و مهارس هات

 

 فروش روش هات خلاقیت و نو ورت فر ۱۷

 علی خو پ

 رق ا فروش تیلی  رفآار ۱۸

 علی خو پ

  کارهوش هیجانی فر  مد ر ت ۱۹

۲۰ 

 علی خو پ و   ت مو رگی

 فروش ت نیج هات باوارگرمی و فضاساوت ۲۱

 علی خو پ

  و وبان بدن فروش مهارس هات ففا  کلامی فر ۲۲

 باوار ت و کصافتراه کارهات و   ت فر شرا ز س  ۲۳

 علی خو پ فروش فر فاران مغاوه ترفند  روش هات م ابلپ با

۲۴ 

 علی خو پ ا و   ندو  فارت و ن د نگی
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 فروش ترفیعاس و مگو  هات ۲۵

 علی خو پ

  مگآرتمدارت و ت نیج هات ارت اک با مگآرت ۲۶

۲۷ 

 علی خو پ ارت اک اثرب  

 فاکآورنو صی هات ت نیج سفارش مد ر ت و سفارش گیرت ۲۸

 علی خو پ

  فروش خدماس ش  او ۲۹

 فروش بوفنپ بندت ۳۰

 علی خو پ

  فروشفر   وقی  مصا – مگاوره ات فروش ۳۱

  فروش از برگشت ۳۲

 فروشگاه کیدمان ۳۳

 علی خو پ

۳۴ 

 ا و  ان ارفارت

 

  و کنآر  مونوفت فروش  صابدارت ۳۵
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 برند به اعتماد تعهد، وفاداری،

 فل صآگی بپ برند

مطههر  کهرف.   ۱۹۷۹تف ر فل صآگی بپ برند بپ نتر هپ وابصهآگی بهین فهرفت برمیگهرفف کهپ اولین هار بهال ی ه

واطهههش بهههین شهه   و او فر تعر هش ا ههن نتر ههپ، فل صههآگی عهههاطفی را رابطههههات هدفمنهههد و سرشهههار او ع

 ج شیء  ا مونوف معرفی کهرفه اسهت کهپ ا هن رابطههپ   ههی او نیاوهههات شا ههپ انصههان را بهر ورفه می نهد 

تی ی ههاس فر ومینهههپ بررسهههی رفآهههار مصهرف ننهههده فر رابطهههپ بههها برنهههد نگهههان .ه  ۱۹۹۴ههههاوان و شههاور، 

اطفی فاشههآپ باشههد هشههاوتن و مههج فافه اسهههت کهههپ مصههرا کننههده میآوانههد بههپ برنههد نیهه  فل صههآگی عهه

 اسههت و هه ه برنههدت بهها مصههرف ننده بههین شیونههد نگههاندهنده برنههد، بههپ عههاطفی فل صههآگی ۱۹۹۵٫ال صهههاندر، 

تی ی ههاس ند ههد نگههان    ۲۰۱۱نیففنگههر،  و ههها ر کرومههر، مهها ر،ه فارف شههی فر را برنههد بههپ ا صاسهههاس کهههپ

اسهت و تما ه  مصهرف ننده بهپ مانهدن فر رابطهپ میدهد فل صآگی بپ برنهد فراتهر او عواطهش میه  بهپ برنهد 

بهها برنههد و فل صآهگههدن بههپ  ن، علاوه ههر ر گهههههات عهههاطفی ف  ههه  شههناخآی و عوامهه  چهنههی را 

  ۲۰۱۰فربرمیگیههههرف. برا ناسههههاه، وان شهههههار ، م ینههههه ، شر صهههههآر، ا صهههههنگر   و  اکههههابوکی ه

سههی و شههناخآی را فربرمیگیهرف و شهدس مدلی نامع او فل صهآگی بهپ برنهد ارا هپ فافنهد کهپ عوامهه  ا صا 

 ن را انههداوهگیرت می نههد؛ بنههابرا ن، فر شهه وه   اضههر فل صههآگی بههپ برنههد را بههها فرنترگههرفآن عوامهه  

کهپ  ۱شناخآی و ا صاسی، بهعنهوان میه ان شیونهد نهام تجهارت بهپ خهوف تعر هش می نهیم و برنصهآگی برنهد 

اتصها  بهپ برنهد  عنهی فل صهآگی مونه  ا جهاف .  ۲فو عام  ا هلی فر مفههوم  ن ن ه  فارنهد: اتصها  برنهد 

رابطهات بها برنهد میگهوف، بهطور  هپ مصهرف ننده  ن را ن  هی او خهوف تل هی می نهد و ا هن رابطهپ فو نن هپ 

؛ افسهههون ۲۰۰۳ا صاسههی و شههناخآی را بههین مصرف ننهههده و برنههد شهه   میدهههد هاسهه ا ه و بهههت مهههن، 

وقآههی مصههرف ننده برنههد را ن  ههی او خههوف میدانههد، نههوعی  . ۲۰۰۵و کهههاشلین و نهههان،  ۲۰۰۴اسههه ا ه، 

 گههانگی بهها برنهههد  ههه  مهی نهههد و رابطهههات افراکههی را بههین برنههد و خههوف شهه   میدهههد کههپ شههام  

ا صاسههاس قههوت فرمههورف  ن نههام تجههارت اسههت؛ ماننههد اضههطراب فر ههورس ونوفنداشههآن برنههد مههورف نتههر، 

  ههج بهپ شههدن ملیهق بهها کننهدهها مصهرا فرواقههع،.  …ا صهاه افآ هار او نمهها   نهام تجهههارت خهوفش و

ف گهر شاخصهپ فل صهآگی بهپ برنهد   ۲۰۱۰ هم هاران، و شهار  وانه مهیدهنههد نگهان را خهوف ش صهیت برند

هبرنصهآگی برنههد  منهوک بههپ توانهها ی  ن فر ا جهاف تصههو ر م  ههت چهنهی فر مگههآر ان اسههت. ا هن تصههو ر بهها 

بهصهورس مصهآمر و شا هدار توسهعپ مییابهد. کهاه  تهدر جی  ارا پ کیفیت عالی ا جاف میگههوف و بها تهداوم  ن

بهها سهه وک ناگههههانی کیفیهههت میصههو  و کهها  بهصههافگی میآوانههد تصههو ر چهنههی مگههآرت را فربههاره نههام و 

فل صههآگی بههپ برنههد فر فر     ۲۰۰۵نگهههان تجهههارت م هههدوش کنههد هتامصههون، م ینهه  و وان شههار ، 

همننهین، بها تونهپ   ۱۳۹۳ی نههد هاق ههالی و هم هاران، کگونگی وفهافارت مصهرف ننده بهپ برنهد کمههج مه

فل صهههآگی بهههپ برنهههد میآوانههد شاخصههی مناسهه  او میهه ان   ۲۰۰۵بههپ نتهههر تامصهههون و هم هههاران ه
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بنههابرا ن میآههوان فرضههیپ و ههر را مطههر    ۲۰۰۵وفههافارت بههپ برنههد را مگهه   کنههد هتامصههون و هم ههاران، 

افارت بهپ برنهد تهرثیر فارف. همننهین، فر ا هن شه وه  تهرثیر کرف: فرضیپ کههارم: فل صهآگی بهپ برنهد بهر وفه

فل صآگی بپ برند و اعآمهاف بهپ برنهد  ومهون میگهوف: فرضهیپ شهنجم: فل صهآگی بهپ برنهد بهر اعآمهاف بهپ برنهد 

 .ترثیر فارف

  

 
 برندسهههههاوترگههههه ار کننهههههده ت فوره ههههههات ت صصهههههی برنهههههد نو، ب ا هههههران برنهههههد انجمهههههن

 ساخت، توسعپ و ت و ت برند هات ملی و بین المللی

  

  

 برنر اعتماد به

  

کننههده تعر هههش کهههرف کهههپ فر ا هنصهههورس   ههورس باورهههات مطمههئن  ههج مصههرا اعآمههاف را میآههوان بههپ

ه اطمینهان  ابهد. اعآمهاف بههپ برنههد شهد کننده میآوانهد بهپ فروشهنده بهرات ارا هپ خهدماس وعهده فافه مصرا

 هورس قهدرس نفهوچ  ن فرنتهر گرفآههپ شههوف کههپ مم ههن اسههت رفآههار خر ههد  شده شا د بهپ  خر دارت

، مآغیههرت برنههد اعآمههاف بههپ  . ۲۰۱۱کننههده را ت و ههت کنههد هسههاهین، وهیههر و کیآابصههی،  ت ههرارت مصههرا
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ت و مههنع   کننههده مجموعههپ فرضهههیپ هههها ی فر ومینهههپ اطمینههان و قصههد و نیآههی اسههت روانگههناخآی اسهه

فر بهر ورفن وعهدهها  برنهد میگناسهد. اعآمهاف بهپ برنههد فرنهههات او توانهها ی و ظرفیهت برنهد کپ مگآرت او

اعآمههاف فر  ووههههات م آلههش ماننههد   . ۱۳۹۱هفهدشههآی، نعفههروافه و ب گههی افه،  ههها   اسههت و قههو 

روانگناسههی، نامعهگناسههی، اقآصههاف و همننههین  هووهههههات کههاربرفت او ق یهه  مههد ر ت و باوار ههابی تونههپ 

 عنهی ا آمها   ها انآتهار  برنهد بصهیارت او می  هان مربوطههپ را بههپ خههوف نلهه  کههرفه اسهت. اعآمهاف بهپ

مربوطههپ بهههپ نآههها جی م  هههت بههرات مصههرا کننههده منجههر شههوف هروسههآا و  برنههد و ههافت ونههوف فارف کههپ

مصهرف ننده هنگهام تعامه  بها  عنهی فاشهآن ا صهاه امنیهت و اطمینهان  برنهد اعآماف بهپ   ۱۳۹۲هم اران، 

 ج برنههد. ا هن اطمینهان او نگههرش مگههآرت بههپ  ههداقت و مصهئولیآپههی رت برنههد فر  فهه  منههافع و 

، فرا نههدت بلندمههدس اسهههت. فر ا هههن برنههد رفهههاه مصههرا کننههده نگههئت میگیههرف. رسههیدن بههپ اعآمههاف بههپ

قابهه  اعآمههاف، انآتههاراس مگههآرت را شاسهه  میدهههد، وعههدههات خهههوف را عملهههی مهی نهههد و  برنههد مصهههیر،

بهههرات مگههآرت اروش قا هه  میگههوف و مونهه  ا جههاف اطمینههان و اعآمههاف میگهههوف هشهههیرخدا ی و نهور پهههور، 

اسهههت کهههپ براسهههاه برند بهمعنههات ا صههاه امنیههت خر ههدار فر تعامهه  بهها  ههج برنههد اعآمههاف بههپ  ۱۳۹۳

فرم ابهه  علا هههق خر هههدار بههدسهههت  مهههده اسهههت  برنههد افرا  او قابلیههت اطمینههان و مصههئولیت شههی رت

  ۱۳۹۰ نص ،   فانی و مرافت، ه  ی ی

مصرا کنندهات کهپ بهپ نهامی تجهارت اعآمهاف می نهد، بیگههآر تما هه  فارف بههپ  ن وفههافار بمانههد، قیمهت 

بند ههههات مونهههوف را خر هههدارت کنههد و  بیگههآرت بههرات  ن شرفاخههت کنههد، میصههو س ند ههد فر فسههآپ

ورت و ههال رو ، برخی او اطلاعاس خهوف را فرمهورف سهلی پ، ترنییهاس و رفآهار بهپ اشهآرا  بگهیارف هکههافه

را ن گهههی کلیهههدت فر ا جهههاف تعههههد مگههآرت  برنههد اعآمههاف بههپ  ۲۰۰۱فلگافوبالصههآر و  لمههن ه  ۲۰۰۱

میداننهد، بهپ خصهو  فر شهرا طی کهپ فرگیهرت خر هدار فر فرا نهد خر هد و ههاف و تههرثیر  ن فر م ا صهپ بهها 

هههات و ههر را مطههر   فرنآیجههپ، میآههوان فرضههیپ  ۲۰۰۱افوبالصههآر و  لمههن، رضهها ت کلههی، قههو آر باشههد هفلگ

بهر تعههد  برنهد تهرثیر فارف. فرضهیپ هفهآم: اعآمهاف بهپ برنهد بهر وفهافارت بهپ برند کرف: فرضیپ شگم: اعآماف بپ

 .ترثیر فارف برند بپ

  

 برنر وفادا ی به

  کهپ فهرف فر ع ارس اسهت او واکهن  رفآهارت ت ر  ها  مآعصه انپ هفر خر هد  ها تو هیپ خر هد برند وفافارت بپ

گیهرت و ارو هابی  نگهان میدههد و رفآهار وت مونه  میگهوف فر فرا نهدهات تصهمیمبرند طو  ومهان بهپ  هج

ههات تجهارت ف گهر، گهرا   و  ههات بهپ  ن نهام تجههارت شیههدا کنههد. ا ههن واکهن   نهام او میان مجموعهپ

 انجمههن  ۲۰۰۱٫و چهنهههی فهههرف اسهههت هکهههافهورت و ههههال رو ، تههابعی او فرا نههدهات روانگهههناخآی 

را ا نگونههپ تعر ههش می نههد: م  آههی کهههپ فر  ن مگهههآرت بههپ نههات  برنههد وفههافارت بههپ نیهه   مر  هها باوار ههابی

د ه صهینی و کننهده خر هدارت کنه خر دن  هج میصهو  او کنهد ن عرضهه ننده،  ن را فا هم او  هج عرضهپ
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بههپ برنههدت  برنههد ا آمهها  رو گرفانههی ن ههرفن او  ههج برنههد ع ههارس ف گههر، وفههافارت بههپ بههپ  ۱۳۸۸ر یمههی، 

برخهی عوامه  تغییراتهی را فر کهها  و قیمههت ا جهاف می نهد  بها برنهد ف گر است، بپ و ه ه فر مهواقعی کهپ  ن

مگههآر ان وفههافار تما هه  فارنههد تهها ه  نههپ بیگههآرت را بههرات نههام تجههارت مههورف    ۱۳۹۲هانصههارت و نصههابی، 

علاقهههپ خهههوف شرفاخهههت کننههد.  نههها میآواننههد بهها شیگههنهافکرفن  ن نههام تجههارت بههپ ف گههران، مگههآر ان 

د. فر باوارههات بصهیار رقهابآی، وفهافارت مگهآر ان مونه  ا جهاف م  هت ند دت را بهرات شهرکت نهیب کننه

همننهههین،   ۱۳۸۸رقههابآی شا هههدار بهههرات نههام تجههارت و شههرکت سههاونده میگههوف ه صهههینی و ر یمهههی، 

تعر هش ف گههرت او وفهافارت ارا هپ شهده اسهت کهپ شهام  مفههوم تعههد مگهآرت میگهوف: وفهافارت، تعههدت 

   ها اسهآفافه او خهدمآی برتهر فر   نهده اسهت کهپ بهمعنهات خر ههد فوبههاره عمیق بپ خر هد فوبهاره میصهو

او  هههج برنهههد علیههرغم ونههوف ترثیرهههات مییطههی و اقههدامهات باوار ههابی رق هها بههرات تغییههر رفآههار اسههت 

برا ناسههاه، فرضههیپ و ههر شیگههنهاف میگههوف: فرضههیپ هگههآم: وفههافارت   ۱۳۹۱هموسی هههانی و هم ههاران، 

 ترثیر فارف برند بر تعهد بپ برند بپ

  
 
 

 برنر تعهر به

تعهههد را بهعنههوان تما هه  مانههدگار بههپ  فهه  رابطهههات معههین تعر ههش کرفهانههد. او   ۱۹۹۴مورگههان و هانههت ه

ن بهعنههوان اعضههات  هههج سهههاومان بهههپ  ن سهههاومان، نهههام و نگهههان تجهههارت  ههها لیههاظ روانههی، مگههآر ا

میصههو س  ن وابصههآپ میگههوند و بهها تما هه  مصهههآمر بهههپ  فههه  عضهههو ت، رابطههگهههان بههها سهههاومان 

تعهههههد مگههههآرت را   ۱۹۹۹گاربههههار نو و نانصههههون ه.ه ۱۳۹۰مصهههآی م میگهههوف هع دالونهههد و نیه فههههر، 

رابطههپ موفههق تعر ههش می ننههد. بهههدلی  ا ن هههپ مونههه  رفآارههههات واسهههطهات بهعنههوان ن  ههی مهههم او 

 ۲۰۱۲میگهوف و بههپ ا جههاف رابطهههات بلندمهدس بههین طرفهههات خههدماس کمهج می نههد هالی ههانی و هم هههاران، 

اظههار می نهد کهپ نهام و نگهان تجهارت قهوت بها کیفیهت بها ، بههپ افهه ا   تعههداف مگهآر ان   ۱۹۹۱ کر ه 

و فرنآیجههپ، افهه ا   تعههاملاس و ارت اطههاس بههین مگههآرت و عرضههههات شههرکت  مآعهههد منجههر میگههوف

فن هها  فارف. فرنها ههت، نههام و نگههان تجههارت اولو ههت نهههها ی مگههآرت   هها نههام و نگههان تجههارت را بههپ بههاوار بههپ

بنههابرا ن تعههد مگهآرت،  میگوف و باورههات مگهآرت و فر برخهی مهوارف ش صهیت  نهها را شهه   مهیدهههد؛

 رووت مصآمر مگهآر ان بهرات  فه  رابطهپ ات اروشهمند بهها نههام و نگههان تجههارت  هها سهاومان اسهت کهپ 

بهطورمصههآ یم  هها غیرمصههآ یم او طر ههق تعهههد بههر شیامههدهات معاملههپ تههرثیر مهیگهههیارف هع دالونههد و نی فههر، 

۱۳۹۰  
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 رقابتی بازار در فروش ایشافز راهکارهای

مآولهد نمهی شهوف بل هپ تربیهت  فهروش ههی  فهرفت کارشهناه“ رقهابآی بهاوارفر فهروش راه ارهات افه ا  

  ”.چاتی نیصت بل پ اکآصابی است فروش. می شوف

 

 

 

 فروش  فتا 

  

 بیشتر فروش کا های  اه برای کلیری پرسش ده 

 (م  از مشتریان خریر وعوامل )علل خرنر؟ می م  از مردم چرا– ۱
  

  (م  از مشتریان خریر عرم وعوامل علل خرنر؟) نمی م  از مردم چرا– ۲

 متت  از خریتتر یشزاافتت و وشتتهای کا هتتا  اه ) خرنتتر؟ب متت  از یشتتترب متتردم هکتت کتتنم چتته– ۳

 م (  قبای از ونخریرن

 میخرم؟ خاصی روشنرهف از م  چرا– ۴

  

 نمیخرم؟ خاصی روشنرهف از م  چرا-۵

  

 بخرم؟ بیشتر او از  م تا دهر نجاما بایر هچ خا  فروشنره-۶

 بیشتر فروش کا های  اه برای کلیری پرسش ده

 است؟ بوده چه موفق روشنرگانف موفویت عواملو علل مهمتری – ۷

  

 انر؟ ودهب چه م  موفویت عواملو علل مهمتری – ۸

  

 کرامنر؟ خریر رمع یا خریر عللو عوامل مجموعه– ۹

  

 بیشتر فروش کا های  اه برای کلیری پرسش ده

  

 و  بازا یتابی اهتراف ،بته خریتر عترم یتا خریتر شتره شناستائی عوامتل از استفاده با چگونه-۱۰

 یابم؟ دست وبهتر سریعتر خود فروش وظایف
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  :از عبا تنر بازا یابی اساسی اهراف

 vبیشتر خریر برای فعلی مشتریان ترغیب و تشویق 

  

 vقبا کلیری ریرا انخ جلب و جذب  

  

 vوباقووه جریر کننرگان ومصرف مشتریان جلب و جذب 

  

 داده دست از و نا اضی مشتریان بازگردانرن 

  

  

 vذینفعان با پایرا   وابط ایجاد و مشتریان با ا تباط مریریت.  

  

 بازا  د  وخوشنامی معتبر (برنر) شناسه ، سازی جایگاه.  

 باو  و شعا  با  ا فروش 

SOLUTIONS   SIMPLE   IT  KEEP 

 یعنی

 رشوی موفق تا کنیر نبالد و آغاز ساده ی وگامها لهاح  اه حفظ
KISS 

SELLING SATISFYING  IT KEEP 

    ضایتمنرانه فروش

SELLING SUSTAINABLE  IT KEEP   

 پایرا  فروش

SELLING UPERIORS  IT KEEP        

 برتر فروش

 میخرد؟  ا محصوقی مشتری چرا

 نمیخرد؟  ا محصوقی مشتری چرا

 موفویت «ع» چها  مرل

 کا  مرل

 وباقنرگی سازنرگی مرل

 فروش سیلنر  شش موتو 
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 کیست؟ ای حرفه

 توکل 

 ها سختی و ناملایمات رابرب د  آ امش فظح برای راونرخ به اعتواد

 تعهر 

 مربوطه فرهنگ و خلاقا ا زشها، ضوابط، واعر،ق اصول، هب بنری پای

 تخصص 

 حرفه د  وز  ومعلومات وتجربه انشد از استفاده

 تعلق 

 حرفه به علاقه و عشق و  قاشتیا و شو 

  

 تراوم 

 حرفه د  همیشگی و دائم ا تباط و ضو ح پشتکا ، پیگیری،

 تحول 

  وز شرایطو تحویت با سازگا یو دگرگونی ، ،تغییر پویایی

  

 تکامل 

 اوج به  سیرن رایب تلاش و تجربه و دانش  کسبد ناپذیری سیری

 مریران یا  شش

 کی؟ ?What 

 چون؟ ?How 

 چرا؟ ?Why 

 کی؟ ?Who 

 کی؟ ?When 

 کجا؟ ?Where 

 شناسی نیاز و ا تباطی مرل
 

»LOCATE« 

                                LISTENکنیر گوش- ۱
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 بتا هستتنر مشتتری انتظتا ات و ا زشتها آ زوهتا، کمبودهتا، بیتانگر کته  ا ها ایکاش اگر، حیف، 

 .کنیر گوش وحساسیت دقت

                                          OBSERVEببینیر- ۲

 و پوشتش ظتاهر، مشتاهره بتا توانتر متی      ای حرفته فروشتنره بنگریر  او اطراف و مشتری به

 .کنر پیرا  ا زیادی نکات تریمش زنرگی کا  و کسب محل

  

                  COMBINE  دهیر  بط و کنیر ترکیب- ۳

 ناشتی هتای د یافتت و هتا یافتته و هتا دیتره  ا،هت شنیره مجموعه کوشر یم ای حرفه فروشنره

 تتتا دهتتر  بتتط بهتتم ختتوبی بتته  ا مطاقعتتات و مشتتاهرات شتتنودها، و گفتتت          برخو دهتتا، از

 .بشناسر بهتر ا  مخاطب نیازهای

                    QUESTION ASKکنیر سئوال- ۴

 کننتر  آشتکا   ا پنهتان یازهتاین از بستیا ی واننترت متی کلیتری و موقعب جا،ب  ست،د سئوایت

 .است ای حرفه روشنرگانف مهم مها تهای زا یکی ردنک سئوال خوب

      OTHERS TO ALKTبزنیر( )حرف کنیر صحبت- ۵

 ویژگیهتتایش و انتظتتا ات و او متتو د د  مشتتتری بستتتگان و آشتتنایان و دوستتتان همکتتا ان، بتتا

 .بشناسیر بهتر  ا هایش اوقویت و نیازها و ها واقعیت تا کنیر صحبت

  

                            EMPATHIZEکنیر همرقی- ۶

 .کنیر د ک  ا او وضعیت و موقعیت و بگذا یر مشتری جای به  ا خود

 .نرا نر فروش وموانع ،وضعیت ها فرصت مو د د  کاملی های پاسخ فروشنرگان د صر ۷۵

  

 وچگونته دهنتر انجتام ایترب ،چته ردا نت قترا  جتاک » اینکه مو د  د د ستی اسخهایپ حتی آنها

 .نرا نر «بفروشنر بایر

  

 ،ستتاده ستتریع هستنر پاستتخهای برتتترو دقختتواه استتخهایپ جستتتجوی  د روشتتنرگانف همتته

 شرایط همه د  ومو ر

 .دا نر وجود «ها پاسخ » که است  ای خوب خبر

  

  :وجریت وحوصله دقت  ابا پاسخها بایر موفق فروش برای که است ای  بر خبر
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 کرد ود ک شناخت 

 کرد وباو  داشت احاطه 

  گرفت وبکا  کرد تمری 

 ای حرفه نرهفروش یک اصلی ویژگیهای

۱ Image -تصو  و تصویر 

 آ استگی خصیت،ش ژست، قبخنر، پوشش،

  

۲ Attitude -نگرش 

 باو  ، بینش ، تلوی طرز

  

۳ Knowledge -یدانائ 

 محیط صنعت، شرکت، ،محصول، فروش مو د د  دقیق و عمیق دانش

۴« Sensitivity -حساسیت» 

 آنها به نسبت ود ست سریع واکنش و ومشتریان بازا  نیازهای و فرصتها به بودن حساس

  

۵ smEnthusia -اشتیاق 

 فروشر یم آنچه به نسبت لاقمنریوع وشوق شو 

  

6.  Maturityوپختگی بلوغ 

 آنها  فع و ها بحران و شوا ید شکست، اب برخو د توانائی

 قوی فروشنره ویژگیهای

  

 بازا  بر سی و تحویق 

 فرصتها و یراتتغی به بودن حساس 

 او به احترام و مشتری با ا تباط 

 بردبا ی و استوامت 

 فروش انگیزه و آمادگی 

 پذیری انتواد 

 فراگیر خرمت 
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 جامعه واسطه، مشتری به نسبت مسئوقیت احساس 

 ابتکا  و خلاقیت وآو ی،ن 

 ضعیف فروشنره های ویژگی

 بازا  به نرادن گوش•   

 فروش امو  د  دقتی بی 

 مشتری به توجهی کم یا توجهی بی 

 فروش د  لگیحوص بی 

 گذشته شرایط یا وفویّتم به زیاد اتکای 

 معایب و ایرادات هب توجهی کم یا و گرفت  نادیره 

 فروش از پس مشتری کردن  ها 

 آنان به واقعی حتراما عرم و اه واسطه اب ضعیف ا تباط 

 حضو ی فروش فرآینر

  

 یابی( )سوژه یابی مشتری- ۱

QUALIFYING & PROSPECTING 

  

 .گوناگون ومراکز ازمنابع فروش سرنخ طریق از احتماقی و باقووه مشتریان شناسائی

  

 یابی مشتری منابع

 حضو ی فروش فرآینر

 ملاقات برای آمادگی- ۲

PREAPROACH 

 باقووه مشتریان مو د د  وکلی اوقیه اطلاعات گردآو ی

 باقووه مشتریان موقعیت و وضعیت شناخت

 باقووه مشتریان بر وتأ یرگذا ان آشنایان شناسائی

  
  

  

  

  

 مشتری با ملاقات و مراجعه- ۳
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APPROACH 

 و گترم ظهتا اتیا و آ استته و مناستب اهریظت و  فتتا  ابت ختوب آغتازی و  تباطیا مینهز ایجاد

 یلیرک سوایتی با همراه مناسب

 وسازنره ننرهک امیروا ، مثبت های اژهو از استفاده

  فتا تأ یرگذا  و  برخو د

  

  

 نمایش و معرفی ۴

DEMONSTRATION & PRESENTAION 

  

 و ،منتتابع مواصتتر بتتا آنهتتا وا تبتتاط محصتتویت مزایتتای و منتتافع مشخصتتات، تشتتری  و معرفتتی

 .مشتری های مطلوبیت

  

 AIDA. مرل از استفاده

  

  

 حضو ی فروش فرآینر

  

 ها مخاقفت و یراداتا  فع و بر سی- ۵

OBJECTIONS 

  

 برختتو دی بتتا ریتترا انخ ایتترادات و ابهامتتات وانتتع،م ستتاخت  وشتت   و ردنکتت  فتتع و شتتناخت 

 سازنره و مثبت

  

 دیتر از ننترهک نگتران و متبهم متوا د ازیست شتفاف ابت خریرا ان  د انگیزه و خریر فضای ایجاد

 خریرا 

 حضو ی فروش فرآینر

         CLOSINGقرا داد بست  معامله انجام- ۶

 ناگفته نکات و امتیازات از بعضی طریق زا مشتری ساخت  متواعر

  

  مشتری خریر از ناشی مثبت ونتایج آ ا  معرفی
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 زیرکانه سئوایتی طریق از نهائی فروش یا قرا داد عور برای مشتری آمادگی ا زیابی

  

  

  

 حضو ی فروش فرآینر

 پیگیری- ۷

UP-FOLLOW 

 مشتری نیاز مو د خرمات و ،فاکتو  ،نصب ،حمل ا سال برای یزم اقرامات

 مشتری با ا تباط مریریت

 مشتری شکایات یا د خواستها به  سیرگی

 فروشنرگی های توصیه

 .آو یر بوجود یگراند د   ا اطمینان مریریتی، مها تهای و شناسی قتو صراقت، با- ۱

  

 .آو یر( برست ا  بیشتری و بهتر طلاعاتا )تا نیرک سئوال کلیری و ساده د ست،- ۲

  

 .بشناسیر  ا مشتری پنهان های خواسته و نیازها- ۳

 .نمائیر حمایت و کنیر جذب مناسب های شیوه با  ا او است  فرد به منحصر مشتری هر-۴

  

  

  .برانیر مشتری حووق و عایت احترام د   ا مرا ی مشتری-۵

  

 .برهیر ابه معتبر عاتاطلا کسب و وابط  توویت و ضو یح ملاقاتهای به-۶

  

  

 و هتتتا خواستتتته و ا زشتتتها انتتتواع بتتتا و دانستتتته  ا محصتتتویت گونتتتاگون کا بردهتتتای-۷

 .دهیر انطباق مشتریان منافع

  

 .باشیر مشتری خریر و اهنمای گشا مشکل مشاو ،-۸

  

 .بگیریر تأییر و کرده عیی ت  ا بعری لاقاتهایم ملاقات، ره پایان د -۹

  

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://ceoc.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

548 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 دستت د   ا کنتترل و نمائیتر ترغیتب  ا مخاطتب کترده، گتوش بهتتر تتا بردا یتر یادداشت-۱۰

 .باشیر داشته

  

  

 .اشیرب داشته برنامه ملاقاتهایتان و مشتریان برای– ۱۱

  

  

 آشتنا جریتر مشتتری ۵ تتا ۳ بتا فعلتی مشتتریان از یک هر  اهنمائی و کمک با کنیر سعی– ۱۲

 .شویر

 .سازیر علاقمنر  ا مخاطب و دانسته مهمی ا تباطی پل  ا  شوق و شو – ۱۳

  

 .دهیر بروز بموقع  ا خود بودن ثبتم و پذیری انعطاف و نفس هب اعتماد ا،ه موفویت– ۱۴

  

  

 د وغ ۲۰۰  وزانته کتس هتر) رکنیت ایجتاد آبترو و  اعتبتا  و بگوئیر است  بیشتر کنیر سعی– ۱۵

 (میگویر ضر  بی
  

 تفریحتتات و زش،  وحتتی، بگیریتتر)آ امش بهتتره کرهمتتذا آمتتادگی بتترای عوامتتل همتته از– ۱۶

 .(… و خانوادگی

 نراشتته وجتود عصتبی فشتا های تتا باشتیر حاضتر و آمتاده کتاملاً متذاکره شروع از پیش– ۱۷

 .باشر

  

 تتا کنیتر مطاقعته د ستت  ا مشتتریان و ختود شترکت بته مربوط مطاقب و بروشو  کاتاقوگ،– ۱۸

 .کنیر عمل بهتر

  

  

 اقکترونیکتی پستت ویتا نامته و تلفت  طریتق از کنیتر ستعی ملاقتات، و جلسته هتر از بعر– ۱۹

 .بگیریر تماس مشتری با

  

 .کنیر استفاده نفس هب ماداعت  وحیه توویت رایب خود تخصص از– ۲۰
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 .کننر کمک شما به تا کنیر کمک خود همکا ان به– ۲۱

  

  

  

 .بگیریر بعهره  ا شکستها مسؤقیت– ۲۲ 

  

 مانترن از بهتتر  فتت  گتاهی) باشتیر صتادق میکنیتر ا ک که رکتیش و انشغلت ودتان،خ با– ۲۳ 

 .است(

  

 .کنیر معرفی شوق و فتخا ا با  ا خودتان– ۲۴ 

  

 .باشیر برخو د خوش– ۲۵ 

  

  

 و تستلط نشتانگر دیترن دیگتران چشتم  یچتهد از  ا ضتایاق و یانب راحتص توابل،م احترام– ۲۶

 .است فروشنرگی د  شما مها ت

  

 پتر مودبانته، دقیتق، کوتتاه، ری ،صت کنیر)صتحی ، انتختاب یرز قاقب  د  ا اه واژه و کلمات– ۲۷

 .محتوا(

  

  

 .کنیر صحبت شمرده و واض – ۲۸

  

  

 )تصتاویر، باشتیر ذا گت تتأ یر و دهیتر  ائتها د ستت ا  نظرتتان و دمت مفتاهیم و موضوعات- ۲۹

 .عکس( داستان،

  

 .برانیر آینره تعهرات آغاز  ا فروش- ۳۰

  

 مثبت نگرش

 :باشر یم زیر موا د شامل و ست(ا کردن زنرگی اه  و  ونید عامل )یک

 دیگران د  ها زیبائی و ها خوبی جستجوی 
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 است یزم که جائی  د تشکّر و عریفت و احترام 

  

 صمیمیت و قبخنر 

  

 ازب و گسترده دیر و فکر 

 داشت  دوست  ا یگراند و بودن علاقمنر 

  

 کردن حبتص از بیش کردن گوش 

  

 مجادقه و فرینیآ جنجال از خوددا ی 

  

 گوئی یاوه و سازی شایعه از خوددا ی 

  

 کا  تازه های اه  انجام برای مادگیآ و ادگیریی به علاقه 

  

 آمیز تعصب او یهاید پیش از خوددا ی 

 :فروش های برپاسخ کامل واحاطه تسلط برای یزم گامهای

 مطاقعه تکرا و پاسخها دقیق مطاقعه- ۱

  وز هر رایب پاسخ یا حل  اه یک انتخاب-۲

 شره انتخاب اسخپ از واستفاده شروع-۳

 دقخواه نتیجه عرم و تص د  بیشتر تلاش-۴

 دقخواه نتیجه به ستیابید تا وتمری  تمری -۵

 پاسخ بر واحاطه تسلط-۶

 بسنجیر خود فروشنرگی با  ا فروش حل و اه پاسخ هر

  

  

 :که کنیر وفکر دهیر رجخ به حوصله کمی

 ذا یر؟گ می ملاقات قرا  چگونه 

  

 دهیر؟ می پیغام چگونه 
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 کنیر؟ می یمعرف  ا خود خرماتو کایها چگونه 

  

 دهیر؟ می پاسخ مشتری وسئوایت ایرادها به چگونه 

  

 دهیر؟ می نشان واکنش عصبانی مشتری به چگونه 

  

 فروشیر؟ می چگونه 

  

 گیریر؟ می قرا  یگراند پذیرش مو د چگونه 

  

 :که کنیر فکر بیشتر کمی

 هستنر؟ دقخواه فوق موا د  د و فتا تان ا هاک  وشها، اه نرازها چه تا 

 رامنر؟ک تر ومناسب بهتر پاسخهایو کا ها  اه 

 گیریر؟ بکا   ا نهاآ توانیر می چگونه 

 بخشیر؟ بهبود ا  هایتان توانائی وانیرت می چگونه 

 بگیریر؟ دقخواه تیجهن توانیر می چگونه 

 :که روبپذیری بینریشیر هم باز

 نیست  ابت چیز هیچ 

  

 نیست کامل هیچکس 

  

 است دیگر چیزهای به هووابست است سبین وشکست موفویت 

 :که وبخواهیر برانیر

 هستیر ایتانه وشکست موفویت اسبابو ا باب شما 

  

 وپاستخها کا هتا بتر اه شتما تستلطو احاطته میتزان زا ناشتی ماشت وفویتتم زا همتیم بخش 

 (کا ها  اه وبکا گیری یادگیری ) آنهاست بکا گرفت و استفاده وچگونگی

 :که نکنیر فراموش
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 کستتب انکا تتت حاصتتل کننتتر،زیرا متتی استتتفاده همتته شتتما کتتا  ونتیجتته ازفتتروش، 

 .است وبیشتر بهتر ومعاش نتایج برای بیشتر وتلاش د آمر،سود، وحیه،امیر

  

 افتر نمی اتفاقی ،هیچ نشود انجام فروش تا. 

  

 است قطعی وفروش یریگ نتیجه برای میروا انها وپیگیری لاشت شما وظیفه. 

 بنابرای  است « وتوانست  ،دانست  خواست  » وهمیشگی د ست پیونر فروش: 

 باشیر وامیروا  هشاداب،با وحی، پرانگیزه همیشه. 

  

 باشیر کا ها اه  بر واحاطه مها تهاو دانش ادگیری،توویتی آماده همیشه. 

  

 شویر تواناتر کا ها زا گیری جهنتی وبا خشیرب بهبود  ا ایتانه توانائی همیشه. 

  

 کنیتر بتاو  فتروش و وکتا  وکستب زنترگی د   ا گفتته استت ای  وبرنائی توانائی باعث دانائی 

 .کنیر وبا و 

 بود برنا پیر دل زدانش       ودب دانا که هر بود توانا

  

 است بیشتر وتعلق تعهر آغاز فروش. 

  

 است دیگر های پایان وآغاز آغاز یک پایان فروش. 

 :بکوشیر بنابرای 

 oشونر گذشته از بهتر هایتان وپایان آغاز. 

 oکنیر ،آغاز پایان نوطه از  ا فروش. 

 oاز عبا تست فروش پایان نوطه: 

 خوب وخاطره خشنودی – 

 وبهتر بیشتر و وابط  غبت – 

 مانرگا یو منفعت، بودن ومو ر مفیر – 

 نیرک استفاده هاآن واز بشناسیر ا  خوب خاطرهو خشنودی عوامل. 

  

 کنیر تمری   ا« ومنصفانه وفادا انه  وابطو ، غبت  ضایت»یجادا کا های  اهو  وشها. 
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 بیابیتتر ذینفعتتانو وخریتترا ان ختتود بتترای «مطلوبیتتت » بتترای یا تتتازه ا هتتایک  اهو  وشتتها 

 .بگیریر وبکا 

 :فروشنرگی های توصیه بهتری 

 بترای وصتمیمانه دوستتانه فضتای کنیتر) برقترا  مناستب ای  ابطته خریترا  با فروش از قبل– ۱

 اوقیه( پذیرش

  

  

 .پذیری( مه برای مشترک وسلائق لائقع بیابیر) ریرا خ با شترکیم های زمینه-۲

 ا  مخاطتب هتای وانگیتزه نیازهتا اتت وبپرستیر ردهکت طراحتی زیرکانتهو وشمنرانهه سئوایتی-۳

 .یاب( پاسخ کلیری )سئوایت بشناسیر

 .تنش( زا جلوگیری ) باشیر اشتهد آ امش راحلم تمامی د -۴

 متونآز )کنیتر تعیتی  متذاکرات ادامته بترای زمتانی خریترا ، های ونگرانی ایرادها  فع از پس-۵

 .(مخاطب آمادگی

  

  

  

  

 (فروش واتمسفرجذاب آو یر)جو بوجود وخریرا  خریر برای مطلوبی وشرایط فضا-۶
  

  

 .آنهاست از د ست استفاده مهم دا د نکته گوناگونی نرا د، اههای  اه یک فروش–۷

 .(فروش کا ائی«)همکا ی ا ی،پرکا ی،ک د ستکا ی،سخت» یعنی فروش–۸

  

  

 (فروش نفس به اعتماد بگیریر) جری همیشه  ا فروش وآمادگی بودن ،آماده شرن آماده-۹
  

 .(مشا کتی فروش)است نهائی ونتیجه موافوت یزمه ،مشتری دادن دخاقت و مشا کت-۱۰

  

 موجتود ولمتترا  فتا هتای و تتفکترا بتا مختاقف  فتتا  و تفکتر وعن از ناشی موفویت گاهی– ۱۱

  د ۱۹۶۸ سال د  کهFOSBURY-DICK  پرش نحوه و تفکر ماننر است 
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 بتا رشپت د  پشتت از و شتر انجتام متهه ختلاف بتر وا پرش نحوه و افتاد تفاقا کزیکوم اقمپیک  

 .گذا د جا به اینچ ۴ و  فوت ۷   کو د توانست مانع

  

  

 وگستترده عمیتق دیتر بتا  کته افترادی یشتونر م خلتق اصتیل فرادیا توسط صیلا های ایره-۱۲

 .اننرد می خطرناک  ا بودن عادیو میکننر  کد  ا ودنب متمایز خود،ا زشهای

  

  

  

  

 .انر داده دست از  ا زنرگی هنرد تشخیص تا یرسنرم ساقگی هلچ به فرادا از خیلی-۱۳

  

 وانتخابهتتای هتتا تصتتمیم بتتا کنیتتر ستتعی  استتت  ماتتصتتمی از ای مجموعتته زنتترگی-۱۴

 .باشیر هداشت تری وخوشبخت بهتر د ست،زنرگی

 ازگا ست ختودش بتا  ا دنیتا عتادی غیتر نستانا کنترو متی ازگا س دنیا اب ا  ودخ ادیع انسان-۱۵

 .تاس وابسته عادی غیر سانهایان به یشترفتهاپ سازد اغلب می

  

 گتاهی کته استت ایت  موفویتت از  امتا کنتیم زنترگی ساقم و ام  ام که ودش می اعثب دانش-۱۶

 .باشیم منطوی و علمی خیلی هن کنیم جوانی و بچگی

  

 ۱۷-یابیر دست پیروزی لهق به تا اشیرب پرواز بلنر. 

  

  

 ۱۸-دا یتر انچته بتا کنیتر کامل،ستعیت جریتر ابزا هتای افت یت جهتت ذ انیگت قتو ایج به 

 .کنیر کامل  ا خود تا کنیر حرکت

  

 ۱۹-آئیر خود به ات بزنیر سیلی ودتانخ به گاهی. 

  

 ۲۰-است شیری  ان سرانجام و ادامه د  ماا است لخت اغاز د  حویوت. 

  

 ۲۱-خودتتتان ختتود،از اشتتتباهات وجیتتهت بجتتای اشتتیر ب خودتتتان نتوتترم ز گتتتری ب خودتتتان 

 .بخواهیر توضی 
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 ۲۲-کنیر توجه آموزنره ونکات قگوهاا آدمها، گیریر،به را ق توجه و دم خواهیر یم اگر. 

 ۲۳ –نتوع هنترهد شتکل ، یگتراند بته ستبتن ماشت استگذا یسپو گذاشتت  احترام ی نحوه 

 .شماست زا دیگران وسپاسگذا ی احترام

  

  

 ۲۴-نباشتتیر نتترگیز د  غریتتب و جیتتبع نکتتات ستتتجویج  د خوشتتبختی و وفویتتتم بتترای 

 .کنیر ،توجه یریرگ می نادیره که یا پاافتاده پیشو ساده کاتن به بلکه

  

 خرمات فروش  اهنمای

 حضو ی و نزدیک ا تباط ایجاد- ۱

  

 دقیتل کته استت متو ر د فتروش خترمت، از بتیش ونزدیک شخصی ا تباط موا د، بسیا ی د     

 .است( مشتری به )توجه  وانی نیازهای ساخت  برآو ده آن

  

 .است مناسب نگیزشا و کا کنان پرو ش و آموزش مگانی،ه ا گرائیباز مهم: عوامل   

 ای حرفه برخو د- ۲

  

 .است مطلوب نتایج ا ائه  د فروشنره توانائی زا خریرا  طمینانا خرمات، فویتمو کلیر

  

  اهنمتائی و مشتاو ه شتائی،گ مشتکل و دقستوزی  ائته،ا قتر ت گاهی،آ و صلاحیت» هم:م عوامل

 .است خرمات د  یا حرفه    برخو د و

  

 㿡مستویم غیر فروش 

  

 .است مستویم غیر فروش  وش خرمات، فروش های  وش از یکی

  

 ،فتروش از قبتل خترمات گشتائی، مشتکل و شناستی مشتکل  اهنمتائی، و و همشتا مهم: عوامل

 آینره د  اصلی خرمات فروش برای ا زان و عاقی اوقیه خرمات ا ائه
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 مناسب تجسم و ذهنیت حفظ و ساخت- ۴

 افکتا  بایتر و باشتر متی مهتم بستیا  خترمات فتروش د  خترماتی های سازمان اعتبا  و شهرت

 .کرد جلب خود سوی به د ستکا ی با  ا عمومی

 مناسب های شیوه       با خود شناسانرن و معرفی د ست، بلیغاتت مهم: عوامل

  

 مجموعه شکل به خرمات فروش- ۵

 تکمیلی و جانبی رماتخ تامی  و رو شپ خلاق، روشنرگانف مهم: عوامل

 مشتریان به خرمات ا ائه برنامه

 .کنیر د ک  ا انمشتری انتظا ات- ۱

  

 مشتری نظر مو د های ا زش و ها اوقویت. 

 خا  نیازهای و ها خواسته. 

  

 .کنیر بنری اوقویت و بنری طبوه  ا مشتریان- ۲

  

 محو ی و اصلی مشتریان. 

 شر حال د  مشتریان . 

 مشتریان سایر. 

 .کنیر تعریف  ا خرمت  اهراف- ۳

  

 سازد تمایزم  قبا از  ا شرکت. 

  

 باشر ا زشمنر و د ک قابل مشتریان برای. 

  

 باشر پذیر انعطاف. 

  

 باشر دستیابی قابل. 

  .کنیر ایجاد خرمت  ائها به تعهر ازمانس سطوح د تمامی- ۴

  

 است همیشگی و همگانی خرمت. 
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 گذا نر تا یر و خرمتگزا  همه. 

  

 .دهیر ا ائه مشتری انتظا ات از بیش خرماتی- ۵

  

 خرمت د یافت< مشتری انتظا ات نا ضایتی. 

 خرمت د یافت= مشتری انتظا ات  ضایت. 

 خرمت د یافت> مشتری انتظا ات کامل  ضایت و خشنودی. 

 .و یرآ بوجود بنیادی و سبمنا ساختا  رمتخ ا ائه برای- ۶

  

 䀍بگیریر جری  ا وخرمات فروش کا کنان  مریریت. 

  

 گزینش

 آموزش 

 انگیزش 

 پرو ش 

 سنجش 

  

 .کنیر گیری انرازه  ا مشتریان یت ضا– ۸

  

 قبا و خود مشتریان از سنجی نظر  

  خود مشتریان  ضایت شاخص تعیی 

  قبا مشتریان  ضایت میزان تعیی  

 ،خگوئیپاس و یابی علت موایسه 

 .کنیر شناسائی  ا شاکی و نا اضی مشتریان- ۹

  

 هستنر نا اضی معمویً مشتریان د صر۲۵ که میرهر نشان تحویوات. 

  

 ۹۵کننر نمی اعتراض  سماً نا اضی مشتریان د صر. 

  

 مشتری خرمات

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://ceoc.blogfa.com/
http://ceoc.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

558 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 فروش از قبل خرمات

  

 –شرکت خرمات  ساقت و سیاستها مو د د  مشتری کردن آگاه 

 – آنها اهراف و خرمات ا ائه جهت مناسب و یزم ساختا های و افراد رفت گ نظر د 

 –اوقیه سازی زمینه و تکنیکی های  اهنمائی 

  –خرمات کیفیت با ا تباط د  مشتری د  اطمینان ایجاد 

 –وقیها های  اهنمائی و اطلاعات 

 –مشتریان با همفکری و مشاو ه 

 فروش جریان د  خرمات

  

 –مشتریان تواضای کردن ادا ه 

 –کردن عمل بموقع 

 – مناسب خرمات سط 

 –ها سیستم د ستی 

 –اضافی و جانبی خرمات 

 –ماقی تجهیز 

 –خرمات ا ائه و معرفی 

 خرمات به دستیابی  احتی 

 فروش از پس خرمات

  

 –ها تضمینی 

 –شکایات به  سیرگی 

 –خرمات پوشش 

 –تخرما کیفیت باز سی 

 –یتاشکا  فع و خرمات پیگیری 

 –فروش از بعر های تنش و ها نگرانی کاهش 

 –وفادا  مشتریان سازمان 

 سمینا ها و ها گردهمائی 

 صنعتی وبازا یابی خرمات وشنرگانفر های نوش
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 (پایرا   وابط) مشتری شریک 
PARTNER CUSTOMER 

  

 فروشنرگانو خریرا ان کننره هماهنگ   

      ORDINATOR-BUYER/SELLERCO 

  مشتری خرمات کننره تامی 

           PARTNER SERVICE CUSTOMER 

  خریرا ان  فتا  د  شناسکا 

EXPERT BEHAVIOUR BUYER 

  

 اطلاعات گردآو نره 

    GATHERER INFORMATION 

   

 بازا )طراح(  یز رنامهب و گر تحلیل   
      PLANNER  AND ANALYST MARKET 

 فروش کننره بینی پیش 

 FORCASTER SALES 

                             

 بازا یابی هزینه کننره تحلیل 

ANALYST COST MARKETING 

  

 وز تکنوقوژیهای از استفاده  

TECHNOLOGIST 

  

 ا  آنهتا هستتنر  زنترگی وبتریهی ادهست بستیا  کتاتن بته توجته حاصتل خوشبختی و موفویت

 .بگیریر جری

 زد بایر  ا حرف گفت بایر د د ا

  فت شرو  ودبایر

 خوانر و شر بایر دشت

 مانر و شر بایر کوه

 سپاس با 

 www.drroosta.com وستا احمر
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 گذاری قیمت استراتژی و اصول

 ا لد مانند کصی ن اشید کپ قیمت همپ کی را می فاند ولی اروش هی  کی  را نمی فاندهاس ار و

 

 .تلفیهههق هنهههر و فانههه  اسهههت باوار هههابی قیمهههت گهههیارت و مهههد ر ت ماننهههد ف گهههر نن هههپ ههههات

علیرغم منعطش بپ نتر رسهیدن بیه  قیمهت ،ا هو  تصهمیم گیهرت فر مهورف قیمهت ،برگگهت ناشهی ر اسهت 

بههرخلاا  ن کههپ بصههیارت اوشههرکت هههات ا رانههی  .اسههت باوار ههابیp ۴او pو   ههی او شههر ر صههج تههر ن
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همننههان بههپ عنههوان شههارافا م ف ههرت خههوف فر قیمههت گههیارت میصههو س و خههدماس فر چهههن فارند،ن طههپ 

و ر جههان م اطهه  اسههت و نههپ میاسهه اس  بههاوار ع  مههت قیمههت گههیارت،تیلی  نا گههاه رقههابآی شههرکت فر

اگهههر نما ینهههده spiral deat pricing: مالی.مهههارشی  مرگ هههار قیمهههت گهههیارت مهههد ر ت   نهههپ اته

رقه  شهما بهرات همهین کها  بهپ نهات  فهروش فر هنگهام خر هد بهپ شهما بگو یهد کهپ قیمهت مگآرت خر د

ف رت فر ا ههن  ههورس بههپ ا آمهها  شههرا ز بههپ ۲ ت فیههش بههپ شههو د راضههی نیهه  شههما و اسههت ف ر ۸ف ر ۱۰

ف رت را کهافی ندانهد و بهپ سهرا  فروشهنده ق لهی ۲ا ن  هورس شهی  میهروف کهپ نما ینهده خر هد ت فیفهی 

ف ر بفروشههد تهها خر ههد خههوف را او  نههان انجههام فهد.بههد ن ۸بههروف و او وت ب واهههد کههپ کهها  را اروان تههر او 

 رقهم فروشهنده بهرات را باخهت–ترتی   هج فر  نهد رفهت و برگگهآی  غهاو مهی شهوف کهپ اسهآرات ت باخهت 

 برند می نفع خر دار تنها و می ند

یفیهت اخهآلاا ک نع کهرف کهپ تفهاوس قیمهت بهپ خهاطرراه    : فر مورف با  با د با کهانی ونهی خر هدار را قها

شهد  فر ف ر بفرو۷٫۹ و عمل رف میصهو  اسهت و آهی مهی توانهد کها  ی مگهابپ کها ت رقیه  را بهپ قیمهت

 واقههههع با ههههد بههههپ او بفهمانههههد کههههپ هههههر اروانههههی بههههی   مههههت نیصههههت .فر ا ههههن  ههههورس

 بآی اسههتهو کههپفروشههنده برنههده اسههت کههپ میصههو  اروان تههر خههوف را بفروشههد کپ قیمههت  ن رقهها

 .)کههههههههپ عمل ههههههههرف  ن رقههههههههابآی اسههههههههتهمیصههههههههو  گههههههههران تههههههههر خههههههههوف را

 :قاعد باوت ۰۱

 .قانون او :عافس ت فیش را با کمی غرور نا گ  ن کنید

  خوف را بگناسید مگآر ان قانون فوم:اروش ارا پ شده بپ

 .ت گیارت را بپ کار ب ر داسآرات مت سافه قیم ۳قانون سوم:  ی او 

 .خوف بهآر باوت کنید مگآر ان قانون کهارم:با

 .قانون شنجم:برات اف ا   سوف،قیمت گیارت کنید

 صهههو س و خهههدماس خهههوف،بر میمهههیاکره قهههانون شگهههم:برات رشهههد و فههه ا   انعطهههاا شهههی رت فر

 بیاف ا ید

 .قهههانون هفآم:رق هههات خهههوف را مج هههور کنیهههد نصههه ت بهههپ قیمهههت ههههات شهههما واکهههن  نگهههان فهنهههد

 خوف را تگ ی  فهید فروش قانون هگآم:سآون ف راس

 ت م آنههی بههر اروشقههانون نهم: رکههت او قیمههت گههیارت م آنههی بههر تجربههپ بههپ سههمت قیمههت گههیار

 قههانون فهم:بهها اطمینههان قیمههت گههیارت کنیههد بههپ  ههاف فاشههآپ باشههید کههپ شههما کههپ کصههی هصههآید

 می گیرف قانون بپ تفصی  مورف بی  قرار ۰۱فرافامپ ش  او توضییاس و شی  ومینپ ها ی هر  ج او 
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 چیست؟ شما گذا ی یمتق های واستراتژِ اهراف

م نیاوههات فروشهنده و ههم نیاوههات خر هدار را ارضهاء کنهد .اگهر قیمت مناس  ،قیمآی است کهپ هم مهان هه

راضهی تهر ،سهوف بها تر و سهوف خهال  سهالم تهرت فر  مگهآر انقیمت هات تعیین شهده شهما بهینهپ باشهد ،

 انآتهههار شهههما خواههههد بوف.قیمهههت گهههیارت کیههه ت بهههی  او تعیهههین قیمهههت هههها اسهههت .ا هههن کهههار

بها ههدا رسهیدن بهپ سهوف و فر عهین  ها  ا جهاف و ارسها   فهروش شام   ج اسآرات ت برات اف ا    جهم

د کهرف و ا جهاف خواهه مگهآرت  ج شیغام ارت هاطی بهرات نگهان فافن اروشهی اسهت کهپ میصهو  شهما بهرات

 .کهههپ بصههها کهههپ شهههرکآی بههها تصهههمیم نافرسهههت فر مهههورف قیمهههت بههها و هههان موانهههپ شهههوف

 :گذا ی قیمت استراتژی ۴
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 :قیمت گیارت برات شوش  فافن ه  نپ ها)الش
 فروش ه  نپ وا د  اشیپ سوف= قیمت

رت شهما را تضهمین مهی کنهد .ولهی   ها ا هن اسهآرات ت فقی هی ا ن کار منط ی بپ نتر می رسد و هرا سهوف  و

 ندارنهد شهما ههات تهونهی بهپ ه  نهپ مگهآر ان است؟ ا ن نو  قیمهت گهیارت فو مگه   فارف.ن صهت  ن هپ

 قیمت اگر بنابرا ن. فاشت خواهند تونپ کنند می فر افت کپ اروشی بپ و رفا

لوب شا ین تر باشد سوف شما کهاه  مهی  ابهد واگهر قیمهت گهیارت شهما بها تر او  هد بهینهپ قهرار او  د مط

 شما کاه  می  ابد فروش گیرف

 :باوار قیمت گیارت م آنی بر  ب

قیمهت هها را تیمیه  مهی کند.مگه   ا هن  بهاوار عیهین نمهی کنهد بل هپفر ا ن  الت ساومان قیمت هها را ت

بهرات مها م هرون بهپ  هرفپ ن اشهد و ف گهر ا ن هپ   بهپ قیمهت بهاوا فهروش روش ا ن است کهپ مم هن اسهت

 .معاملههپ اسههآفافه مههی شههوف کیهه ت نیصههت نهه  کههاه  قیمههت رو  ههرفت کههپ فر ا ههن روش بههرات ع ههد

 :فروش قیمت گیارت برات ا

علیرغم ا ن پ ا ن روش برات فسهت  هابی بهپ سهوف مهورف اسهآفافه قهرار مهی گیر هد ولهی مهی توانهد مونه  

تعیههین قیمههت مههی کنیههد ،ا ههن کههار  فههروش ضههرر و و ههان بههپ شههرکت شههوف .وقآههی بههرات انجههام معاملههپ و

ینهپ کننهد و وم مهیاکره را تیر هج مهی کنهد تها بهرات فر  افهت ت فیهش ههات بیگهآر بها شهما مگآر ان شما

برات کهاه  قیمهت توسهز فروشهنده فهراهم مهی شهوف و اطمینهان فروشهنده هها را بهپ قیمهت او میهان مهی 

  …و فروشبهههههرف. عهههههدم اطمینهههههان او قیمهههههت  عنهههههی عهههههدم اطمینهههههان او فر مد،سهههههوف،

 :باوار قیمت گیارت برات کص  سهم ف

فر برابهر رق ها قیمهت هها بهپ عمهد شها ن تهر تعیهین مهی شهوف .با هد  بهاوار فر ا ن اسآرات ت برات کص  سههم

  ی خواهیهد بها  ی بوف هد،با ا هن اسهآرات ت بهپ سهوف  ورت بها بهاوار تونپ فاشت کهپ اگهر قه لا فارات سههم

ن اشهید ا هن اسهآرات ت خطرنها  اسهت کهرا کهپ  آهی اگهر بهپ    هاره او  بهاوار رسید ولی اگهر اکنهون ره هر

قیمهت  بهاوار ره هر و هاف بصهیار رق ا خوف نلو ب نید ا ن موف یهت و م ا ها مهوقآی اسهت کهرا کهپ بهپ ا آمها 

 ورت ههر فو  سهوف هها قیمهت کهاه  هات خهوف را بهپ انهداوه قیمهت ههات شهما کهاه  مهی فههد وبها ا هن

شرکت بهپ خطهر مهی افآهد و فر ا هن بهین شهرکآی کهپ تهوان کمآهرت فر رقابهت و ننهو قیمهت هها فارف او 

 .ی گرففاست کپ منآفع م مگآرت بین می روف و تنها

باوت ا م انپ: رقابت بر سر قیمت  هج بهاوت ا م انهپ اسهت ؛کهون ههر انصهان نهافانی مهی توانهد  ن را انجهام 

فهد .فر واقع رق ات ند د فر ا هن بهاوت موفهق ترنهد کهون کیه ت بهرات او فسهت فافن ندارنهد و کیه  ههات 

 نیههه  مهههی تواننهههد او ا هههن بهههاوار کمآهههرت نیههه  بهههپ فسهههت مهههی  ورنهههد .رق هههات تهههاوه وارف بهههپ

 .فر اخآیههار ندارنههد مگههآرت اسههآفافه کننههد.کون هنههوو هههی  اوشههی بههرات ارا ههپ بههپ قیمت کمآره ربههپ

ع خهوف اسهآفافه کننهد. نها بهپ سهرا  شهرکت ههات کهم میدانند کگونهپ او ننهو قیمهت هها بهپ نفه مگآر ان
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 .ه  نهههپ مهههی رونهههد تههها تولیهههد کننهههدگان میصهههو س شهههر اروش را نیههه  وافار بهههپ ا هههن بهههاوت کننهههد

مگآر انی کپ بپ خاطر کاه  قیمت ها بهپ سهرا  شهما مهی   نهد اولهین کصهانی هصهآند کهپ فر هنگهام شیهدا 

را رهها مهی کنند عهدم ا جهاف وفهافارته .رقابهت بهر شدن  ج فروشنده ف گر بها قیمهت ههات اروان تهر ،شهما 

 سههههر قیمههههت  نهههه  فر مههههوارفت کههههپ کههههپ شههههرکت بآوانههههد کهههه   ههههنعت را ب لعههههد  هههها فر

مر لپ رشد بها ت کرخهپ  هنعته نمهی توانهد ههی  م  هت رقهابآی شا هدارت بهرات شهرکت هها فهراهم  ورف. 

 .م ا ن باوت انآناب کرففرافامپ بپ شما خواهیم گفت کپ کگونپ می توانید او گرفآار شدن فرفا

 
   ا اروش میصو  خوف را می شناسید؟

اروش م نههات م افلههپ ت تجههارت اسههت .اگههر شههما اروش میصههو  و خههدماس خههوف را نمههی فانیههد کگونههپ 

میآوانید بپ طور ع لانی قیمهت گهیارت کنیهد ؛کهپ برسهد بهپ ا ن هپ بهپ قیمهت هها ی کهپ تعیهین کهرفه ا هد 

شهرکت روبهپ رو نگهده  باوار هابی و برنامهپ باوار هابی ندگان ،ههی  گهاه بهافروشه  ۰۸،اطمینان فاشهآپ باشهید.

 نمههی مههد ران و ههها شههرکت کههپ اسههت انههد و  ن را مطالعههپ ن ههرفه انههد .تهها  ههدت ا ههن مگهه   ناشههی او ا ههن

ات  گ  نهپ بنهابرا ن. فهنهد قهرار سهنج  مهورف را  ن  ها کننهد تعیهین را خهوف توسهز شده را پا اروش توانند

ف گههر ندارنههد نهه   ن کههپ بههر قیمههت تمرکهه  کننههد .او فسههت فافن قههدرس قیمههت گههیارت ناشههی او فو عامهه  

خههوف مههی فروشههد و  مگههآر ان اسههت .ن صههت نههاتوانی هههات شههرکت فر شههناخت اروش میصههو تی کههپ بههپ
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 .فوم، نداشهههههآن اطمینهههههان و اعآمهههههاف بهههههپ نفههههه  فر انهههههرات اسهههههآرات ت قیمهههههت گهههههیارت

  قیمت بر تمرکز جای به ا زش بر تمرکز

فارات اروش  مگههآر ان میصههو تی را تولیههد کههرف کههپ او نتههر مگههآرت با ههد بهها شههناخت نیاومنههدت هههات

، شههیوه خههوف را او  ههی ت فر مههورف قیمههت ، بههپ  ههی ت فر مگههآرت بهها ترت اسههت و فر هنگههام  ههی ت بهها

بههرات کنههین اروشههی  ههاظر بههپ شرفاخههت  مگههآرت مههورف اروش ارت ههاء فاف و با ههد اطمینههان  ا هه  کههرف کههپ

شو  اسهت و بهپ نهات گرفآهار شهدن فر مهارشی  مرگ هار ت فیهش قیمت،کرخهپ اروش خهوف را ارت هاء فاف.با هد 

بپ نهات  هرا انهر ت بهرات ارا هپ فهرسهت قیمت،ارو هابی قیمهت ههات را ه  فر  هنعت و تطهابق بها قیمهت 

تعیهین کرف.هرکهپ اروش بها تر باشهد ،قیمهت  مگهآرت وش ارا هپ شهده بهپهات رق ا،قیمت ها را بهر اسهاه ار

خواههان قیمهت شها ین تهرت باشهد مگه لی نیصهت ،کهون فر ا هن  مگهآرت با ترت تعیین می شوف .ابآپ اگهر

نن هپ ههات اروش  فر نهی میصهو  ماننهد ضهمانت نامهپ و  ها ههر  بگهن ف گهرت را   ورس میآوان برخهی او

او میصو   هیا کهرف و فر واقهع بهپ  هورس انعطهاا شهی رت قیمهت را بهر اسهاه کگهونگی ارا هپ میصهو  

  افهه ا   فر مههد و سههوف تعیههین کههرف.ا ن تغییههر قیمههت بههر اسههاه تغییههر سههطو  اروش مونهه مگههآرت بههپ

 موخهت کهپ اگهر طاله  اروش بیگهآرت هصهآند با هد  مگهآر ان با تر خواهد بوف.بد ن ترتیه  مهی تهوان بهپ

 !.شو  بیگآرت شرفاخت کنند

ارت قههانون او : عههافس ت فیههش را بهها کمههی غههرور نهها گ  ن کنیههدت فیش فافن عههافتی اسههت کههپ فر بصههی

اوشرکت ها ر گهپ فوانیهده اسهت و فر مهوارفت ت فیهش فافن نابجها مونه  و هان ف هدن شهرکت و او فسهت 

فافن سوف بال وه شرکت می شهوف.اندکی غهرور و اعآمهاف بهپ نفه  ،اطمینهان  وم را بهرات ر گهپ کهن کهرفن 

ف هز فر مهورف کهاه  قیمهت  هی ت کنیهد ههی  کهاه   مگهآرت عافس ت فیش بپ ونوف مهی  ورف.اگهر بها

قیمآی برات وت کافی ن واهد بوف .قیمهت مههم اسهت امها م هدم بهر  ن برخهی ملا ضهاس اسهت کهپ با هد فر 

ب  و نیههد کههپ  مگههآرت نتههر فاشههت.با د مههیاکراس خههوف را بههر م نههات اروش شا ههپ ر هه ت کنید.شههما با ههد بههپ

نص ت بپ اروشی کهپ ارا هپ مهی فهیهد اطمینهان فار هد و همهین طهور بهپ قیمآهی کهپ تعیهین کهرفه ا د.با هد 

اگهر لیتهپ ات فر مههیاکراس ”.  ها مهی فانیههد مها بهپ شهما کهپ کیهه ت عرضهپ مهی کنیم؟“شرسهید  مگهآرت او

را بههرات وت ” ت فیههش فر راه اسههت“ا صههاه ضههعش کنیههد ،سههیگنالی بههد ن مضههمون کههپ  مگههآرت خههوف بهها

فرباره مهها ”ارسهها  خواهیههد کرف.وقآههی خر ههدار او شههما فرخواسههت قیمههت شهها ین تههرت کههرف با ههد او او شرسههید

 وم ”کنههیم ؟کههپ مههی فانیههد و ک ههدر اطمینههان فار ههد کههپ مهها مههی تههوانیم مگهه   شههما را  هه  

را بپ ع   برگرفانیهد و بهپ او  هاف  ور شهو د کهپ بها کهپ مگه   و نیهاوت روبهرو اسهت و ا ن هپ  مگآرت است

شههرکت مهها بهآههر ن شههرکآی اسههت کههپ مههی توانههد مگهه   او را  هه  کنههد .بعههد او ترسههیم ا ههن خطههوک 

می توانهد  هورس بگیهرف .منتهور مها او نها گ  ن کهرفن عهافس ت فیهش فههی بها انهدکی  ه   میاکره کلی

 غهههههرور همهههههین اسهههههت.اگر شهههههما نصههههه ت بهههههپ  ننهههههپ کهههههپ می واهیهههههد ارا هههههپ فهیهههههد
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 .اطمینهههان نداشهههآپ باشهههید کگونهههپ می واهیهههد نصههه ت بهههپ قیمهههت اطمینهههان فاشهههآپ باشهههید

 دهیر نشان تمایل آو  سود غیر مشتریان حذف به

 ا  کپ مآونهپ شهد د ت فیهش فافن کهپ اثهراس و هان بهارت بهرات شهما فارف ،میآوانیهد اقهداماس شیگهگیرانپ 

ات بههرات به ههوف ا ههن  سههی  ههها انجههام فهیههد .  ههی او مگهه لاتی کههپ منجههر بههپ ت فیههش فافن مههی شههوف 

اسهآفافه مهی کننهد و هرگه  او خهوف نمهی  فهروش د کهپ او ههر فر هآی بهرات،فروشندگان و مهد رانی هصهآن

بهپ مگهآر انی کهپ  فهروش.خا ی برات کصه  و کهار مها خهوب اسهت  ها بهد مگآرت شرسند کپ   ا سفارش  ا

هههی  گههاه بههرات میصههو س شههما اروش قا هه  نیصههآند و گههاه و بههی گههاه بههپ سههرا  شههرکت هههات رقیهه  مههی 

 ا هم گرفآهپ  هاف مها کهون ؟ فهیهد افامهپ  نهان بها هم هارت بهپ با هد کهرا.…روند،او همپ کی  ش ا ت فارند و

را بهپ ههر شه   مم هن راضهی نگهپ فار هم .بهپ همهین علهت ابهدا ههی   رفهی او سهوف  ور  مگهآرت با د کپ

 .هات کمآر سوف  ور را رها کنید مگآرت مطر  نمی شوف .بپ نفع شماست کپ مگآرت بوفن

ناشههی مههی شههوف .بنههابر ا ههن با ههد  مگههآر ان  ۰۱او فر مههد کصهه  و کههار او   ۰۱نون شههارتو ط ههق قهها

 عمههده ات تمرکهه  کنههیم کههپ ب هه  عمههده ات او کصهه  و کههار بهها  نهاسههت.کوشر و کههاشلان مگههآر ان بههپ

kaplan &cooper  اومدرسهپ بهاور گهانی ههاروارف ،اث هاس کرفنهد کهپ بها ا آصهاب ه  نهپ ههات خر هداران

سههوف  ور هصههآند و  عنههی ف ههز ا ههن عههده تگهه ی  فهنههده سههوف  مگههآر ان % ۰۱شگههآی انی کننههده ،ف ههز 

مونهه  او فسههت رفههآن سههوف مههی شههوند .واقعیههت  مگههآر ان او سهها ر  ۰۱شههرکت شههما هصههآند و فر واقههع 

،نگهان فهنهده و هان بهرات کصه  و کهار اسهت  مگهآر ان ا ن است کپ خدمت رسهانی بهپ ب ه  عمهده ات او

کوکهج و شهر ه  نهپ  مگهآر ان سوف  ور و غیهر سهوف  ور را تف یهج کهرف و بهپ کهار بها  انمگآر .بنابرا ن با د

مهی فههد کهپ شهرکت فارات اسهآاندارف ههات قیمهت گهیارت  مگهآر ان خاتمپ فاف.ا ن کهار ا هن شیغهام را بهپ

 تصمیم ندت بر رعا ت  ن ها فارف است کپ

 کنیر کنترل آو  عهرت قانون چنر عیی ت با ا  دادن تخفیف

ش  او  ن پ بهپ عمهق مگه   قیمهت گهیارت میصهو س خهوف شهی برف د.با هد بدانیهد کهپ فروشهندگان شهما 

کجا و کگونپ ت فیش می فهنهد .با هد بهپ ا هن ن آهپ شهی ب ر هد کهپ کهپ هنگهام ت فیهش فافن اشهآ اه اسهت 

 کوکهههج نافرسهههت باشهههد .همهههین طهههور مم هههن مگهههآر ان مم هههن اسهههت ت فیهههش فافن بهههپ.

خر ههدار میصههو س و خههدماس شههر اروش شههما و نیهه  ت فیههش فافن فر  مگههآر ان اسههت ت فیههش فهههی بههپ

اشآ اه است ش  بهپ طهور کلهی با هد مگه   کنیهد کهپ کهپ هنگهام ت فیهش هنگامی کپ رقی ی ونوف ندارف،

 .فافن اشآ اه و کپ هنگام بپ نفع شما است

 بشناسیر  ا خود مشتریان به شره ا ائه دوم:ا زش قانون

ا جهاف مهی کنهد شهی ن هرفه باشهید،نمی توانیهد  مگهآرت تا ومانی کپ بپ اروش ها ی کهپ میصهو  شهما بهرات

بپ قیمت گیارت خوف اطمینهان فاشهآپ باشهید .اگرکهپ بصهیارت او مهد ران معآ دانهد کهپ نمهی تواننهد کنهین 

 شهههما مگهههآر ان اطلاعهههاتی را بهههپ فسهههت  ورنهههد .امههها واقعیهههت ا هههن اسهههت کهههپ بصهههیارت او
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قافرند ا هن اطلاعهاس را فر اخآیهار شهما قهرار فهنهد .اگهر بآوانیهد ا هن کها را انجهام فهیهد  نگهاه تهوان کانهپ 

 را کاه  می فهید مگآرت ونی

 گذا ی یمتق بازی د  شرن برنره

ا جهاف فامنهپ ات او میصهو س کهم اروش تها -۰او : کلید ههات برنهده شهدن فر بهاوت قیمهت گهیارت ع ارتنهد

تعهرا  مگهآرت ارا هپ ت کمهی فروشهی و گه اره هها و شیگهنهاف هها ی کهپ اروش را فر سهطح ههر-۰شر اروش 

 خلهههق اسهههآرات ت ههههات قیمهههت گهههیارت و سهههطو  قیمآهههی کهههپ سههههم عاف نهههپ- مهههی کنهههد .

کپ شهما خلهق کهرفه ا هد ،برفاشهت کند.ما ا ه  انجهام فرسهت ا هن گهیاره هها اطمینهان بهپ ات او اروشی را 

او میصهو س شهما اسهآفافه می نهد وکهپ نغعهی او  مگهآرت قیمت را ا جهاف مهی کنهد. با هد بدانیهد کهپ کهرا

 منههههدت هههههات شههههمامیصههههو س شههههما مههههی بههههرف تمههههام ا ههههن مههههوارف بههههرات  ههههافآن توان

 برات ارا پ کا  و خدماس اطمینان شما را او میصو تآان اف ا   می فهد.

 
  شی برف مگآرت

 اسآرات مت*

 کیصت؟ ن ها کگونپ بپ سوف می رسند؟ مگآرت مد  سوف– 

 کدام است ؟ مگآرت یدت موف یتعوام  کل-

 فر  ند هات کلیدت و  صاه  ن ها کیصت؟-

 فغدغپ  ن ها کیصت ؟-

 فر مد*
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 خوفش کیصت؟ ر انمگآ شما برات مگآرت اروش اف وفه– 

 کپ موقعیآی فارند ؟ باوار  ن ها فر-

 ها  ا کاربرف ها بیگآر ن فر مد را برات  ن ها بپ همراه فارف؟ باوار کدام-

 بروند ؟ مگآر ان ها و باوار فر   نده قرار است بپ سمت کدام– 

 ه  نپ ها*

 کپ موارفت هصآند؟ مگآر ان اقلام مهم سوف و و ان-

 کپ کی ت مون  ا جاف  ا  یا ه  نپ ها او عملیاس  ن ها می شوف ؟ –

 به وف ونوف فارف؟   ا  یطپ کلیدت برات-

 میصو *

 میصو  ما کپ کاربرفت فر کص  وکار  ن ها فارف؟ –

 کدام میصو  ما بیگآر ن اروش را برات  ن ها فارف؟ –

 برات رسیدن بپ کپ نآیجپ مهمی کمج می کند؟ مگآرت میصو س ما بپ– 

 رقابت*

 رقابآی ش  او شما کیصت؟ کرا؟بهآر ن رقی  نا گ  ن  –

  ن ها کپ کی ت فارند کپ ما ندار م و بلع  ؟-

 کپ مابپ اواها ی برات اسآفافه او هر کدام او گ  نپ هات نا گ  ن ما ونوف فارف ؟ –

توانیهد مهوارف  فسهت مهی اور هد مهی بهپ مهیاکره با اسآفافه او نواب ها ی کپ با شرسه  سهو س بها  فر طهی

 :و ر را مگ   کنید

 .ارت ههاک مههی  ابنههد مگهه   کنیههد مگههآرت میصههو تی را کههپ مصههآ یما بههپ نیههاوه هههات اروشههی- ۰

میصههو س خههوف را بههپ ترتیهه  بیگههآر ن تهها بههپ کمآههر ن اروش تعر ههش کنیههد تهها بآوانیههد قیمههت هههات -۰

  آلفی برات  ن ها تعیین کنیدم 

شهما را قهافر مهی  فهروش شیگنهاف ها و اب ارهات بصهیار شهر اثهر او لیهاظ اروشهی طرا هی کنیهد کهپ تهیم- ۳

 .ساوف تا معاملاس بیگآرت انجام فهد و او قیمت هات خوف ففا  کند

 ببریر ا ک به  ا گذا ی یمتق ساده تژِاسترا سه از سوم:یکی قانون

ف ز بهپ واسهطپ قیمهت برانگی آهپ مهی شهوند .امها برخهی ف گهر  هرفا اروش را مهی خواهنهد  مگآر ان برخی

و  اظرنهههد بهههرات  ن شهههو  شرفاخهههت کننهههد .بهههرات بهینهههپ سهههاوت سهههوفتان شیگهههنهاف هههها و روش 

 خههوف را تعههد   کنیههد .اگههر  ههج اسههآرات ت قیمههت گههیارت تعر ههش شههده نداشههآپ باشههیم فههروش هههات

، نگههاه کههپ کصههی قیمههت هههات مهها را تعیههین خواهههد کههرف؟ بصههیارت او شههرکت ههها مههی گو نههد 

بها تهد هد فروشهنده  مگهآر ان .یهین مهی کننهد .امها مها موافهق نیصهآیمقیمهت ههات  نهان را تع مگآر ان کپ

 م نههی بههر ا ن ههپ اگههر قیمههت ههها را کههاه  ندهههد او بنگههاهی ف گههر خر ههد خواهنههد کههرف ،رق هها را بههپ نههان
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اسهآرات م ههات قیمآهی هم مهی انداونهد .فر نآیجهپ شهرکت هها اغل ،تصهمیم ههات قیمآهی خهوف را بهر اسهاه 

رق ات خوف تنتهیم مهی کننهد .فر نآیجهپ فر شاسه  بهپ ا هن سهوا  کهپ کهپ کصهی قیمهت هها را تعیهین مهی 

 کنهههد با هههد گفهههت مآاسهههفانپ فر بصهههیارت او مهههوارف ،رق ا آهههان قیمهههت هههها را بهههرات شهههما تعیهههین

 . می کنند

 
  

 : ذا یگ قیمت اساسی های استراتژِی

  ع ارتند اوسپ اسآرات م اساسی قیمت گیارت 

قیمههت گههیارت شههر ما ههپ و گههران :اگههر مصههرا کننههده میصههو  شههما را نصهه ت رق هها مآمهها   و فارات  -۰

منفعت مالی بیگآرت بداند میآهوان او ا هن قیمهت گهیارت اسهآفافه کهرف.ا ن امهر فر مرا ه  اولیهپ ت کرخهپ 

 .و ههراعمههر میصههو  اتفهها  مههی افآههد کههپ فر  ن خر ههداران نصهه ت بههپ قیمههت  صاسههیآی ندارنههد 

م  ت ا هن میصهو  قهرار گهرفآن فر میهان اولهین مصهرا کننهدگان ا هن فنهاورت ند هد اسهت  مگآرت برات

.بهها وروف رق هها و تولیههد کا هههات مگههابپ ا ههن تمهها   کههاه  مههی  ابههد و ا ههن اسههآرات مت ف گههر روش مناسهه ی 

 کههپ قیمههت گههیارت شههر ما ههپ و گههران  ههج هههدا نههها ی و بههرات قیمههت گههیارت ن واهههد بههوف.اگر

ا ده    میصوب می شوف ،اما اگهر بهپ  هورس ا  ولهپ و بهدون ملا ضهاس انجهام شهوف بصهیار خطرنها  اسهت 

.تاکید سرس آانپ بر ا هن روش قیمهت گهیارت مهی توانهد ، بهرات رق ها فر هت ههات مناسه ی بهپ ونهوف  ورف 

 .را بهههههپ فسهههههت گیرنهههههد بهههههاوار  ینتههههها بههههها تولیهههههد کههههها ت مگهههههابپ و بههههها قیمهههههت شههههها

قیمهت گهیارت خن هی : فر ا هن روش قیمهت هها فر سهطح قیمهت ههات رق ها تعیهین مهی شهوف .شهرکت  -۰

هات اسآفافه کننده او اسآرات مت خن ی اغل  ا هن کهار را بهپ ا هن علهت انجهام مهی فهنهد ، کهپ مهی خواهنهد 

 و قیمههههت باشههههد.ا ن اسههههآرات مت اغلههه  مههههورف اسههههآفافه رق ههههاتم نهههات رقابههههت کیهههه ت غیهههر ا

اسهت کهپ با هد فر برابهر  هج رقیه  بصهیار قدرتمنهد ،بها ا آیهاک ههر کهپ تمهام تهر ،م اومهت  باوار تاوه وارف

فارف ،ا ههن  ههج اسههآرات ت بصههیار مطلههوب اسههت .فر  رشههد انههد   هها  ههفر بههاوار کننههد .فر اغلهه  مههوارف کههپ

کنین شرا طی قیمت ههات کمآهر بهپ را آهی مهورف ت لیهد رق ها قهرار مهی گیر هد .اثهر ا هلی کهاه  قیمهت 

 .تمام رق ا است باوار کاه   اشیپ سوف و اروش

تها بها اسهآفافه او قیمهت بهپ عنهوان میهر  قیمت گیارت نفوچت:فر ا هن  الهت شهرکت هها سهعی فارنهد  -۳

ا لی خر د اسآفافه کنند .ا ن نو  قیمهت گهیارت وقآهی مفیهد اسهت کهپ بآهوان او  ن بهرات فسهت  هابی بهپ 

 فر فهههههپDell اسههههآفافه کرف.ماننههههد کههههارت کههههپ شههههرکت ف باوار  ههههج موضههههع قههههوت فر
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وش ا هن اسهت کهپ کهاه  قیمهت بهپ را آهی بهرات رق ها قابه  ت لیهد انجام فاف.مگ   اساسهی ا هن ر ۰۹۹۱

اضهافی نمیرسهند و  بهاوار و سههم فهروش است و وقآهی همهپ رق ها ا هن کهار را انجهام فهنهد ، ههی  کهدام بهپ

 ی  ابد. او ف گر مگ لاتی کپ ا ن روش فارف اشیپ سوف همپ شرکت ها کاه  م

کپ بپ خاطر قیمت شا ین بپ بهپ سهرا  شهما مهی   هد .اولهین کصهی خواههد بهوف کهپ بهپ  مگآرت ا ن است کپ

 ههت خههاطر قیمههت هههات شهها ین تههر رقیهه  بههپ سههرا  وت مههی روف .بنههابرا ن رقابههت قیمآههی ناشا ههدارتر ن م 

 رقهههابآی را بهههرات شهههرکت هههها فهههراهم مهههی سهههاوف .فوم ا ن هههپ بهههدون فاشهههآن  هههج م  هههت و برتهههرت

 .فناورانپ ، ا آما  موف یت با رقی ی خواهد بوف کپ کص  و کار خوف را بهآر افاره کند

قیمت گیارت نفوچت بپ ا ن را آی نیصهت .تنهها ومهانی کهپ ا هن روش مهی توانهد م  هت رقهابآی ا جهاف کنهد 

کپ شهما بآوانیهد ظرفیهت سهاوت کنیهد و او ا هن ظرفیهت سهر ع تهر او رق ها اسهآفافه کنیهد و بهپ وقآی است 

 را نیب کنید مگآر ان عنوان اولین شاس  فهنده بپ ا ن رشد

 برگزیر؟ ذا یگ قیمت استراتژی کی میتوان چگونه

 .اسآرات مت مطلوب را برگ  دبا اسآفافه او شاخ  هات و ر می توان 

 اروش میصو س شما فر م ا صپ با رق ا-۰

 شناخت موقعیت میصو  فر کرخپ عمر-۰

   بپ لیاظ ه  نپ اولیپ،ظرفیت تولید(ساخآار اقآصاف  نعت  -۳

 )ا آما  واکن  رق ا بپ اسآرات ت هات شما(شو ا ی رقابآی -۴

 )خا  انما  مد ران ساومان بر سر  ج اسآرات ت(انما  -۸

 کنیر بازی بهتر خود مشتریان چها م:با قانون

خوف را فسآپ بندت کنیهد تها بآوانیهد بها ههر کهدام  هج رفآهار خها  فاشهآپ باشهید مها  مگآر ان با د بآوانید

 رابطپ،خر ههداران را شناسهها ی کههرفه ا م:خر ههداران قیمت،خر ههداران اروش،خر ههداران مگههآر ان کههها نههو  او

 باو قمار

خر هداران قیمهت :ا ههن خر هداران  هرفا قیمههت را مهی خرنههد ، ن هها ههی  فغدغههپ ات نصه ت بههپ اروش و -۰

نهپ ت گصهآرفه ات او عرضهپ کننهدگان مهد اروش  فر نی ندارند . ن هها معیهار ههات خر هد خهوف را بهرات فام

نتههر قههرار مههی فهنههد و کیفیههت هههر کههدام را بههرات انجههام معاملههپ تجههارت بررسههی مههی کننههد ا ههن گههروه بهها 

 .ا آیههاک هههر کههپ تمههام تههر تههلاش می ننههد تهها خههوف را بههپ عرضههپ کننههده خا ههی مآعهههد ن ننههد

خر د  هرا بهر اسهاه قیمهت را  هج تنهاق  مهی فاننهد .بهپ عنهوان م ها   مگآر ان خر داران اروش :ا ن-۰

میآوان بپ شهرکت تو وتها و وا  مهارس اشهاره کهرف کهپ سهاب پ ات بصهیار طهو نی فر هم هارت و شگهآی انی او 

عرضپ کنندگان فارند ،ال آپ تها ومهانی کهپ ا هن عرضهپ کننهدگان تما ه  فاشهآپ باشهند بهپ طهور مصهآمر ،اثهر 

ه  نههپ ات هههر فو سههاومان را کههاه  فهنههد تو وتهها و وا  مههارس گههاهی شگههآی انی فنههی بههپ عرضههپ    گههی

 . کننهههدگان خهههوف ارا هههپ مهههی فهنهههد تههها  ن هههها را فر مصهههیر ا هههن به هههوف مصهههآمر  هههارت فهنهههد
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خر داران رابطپ : ا هن خر هداران بهر روابهز ن ف هج بها عرضهپ کننهدگان مآ هی هصهآند .خر هداران رابطهپ -۳

ن آهپ کهپ عرضهپ کننهدگان ،راه ارهها و میصهو تی را عرضهپ خواهنهد کهرف کهپ شهرکت را فر نص ت بپ ا هن 

فر برابر رق ها  هارت کنهد ،اعآمهاف کامه  فارنهد .مآاسهفانپ بصهیارت او شهرکت هها ،ا هن  باوار مصیر کص  سهام

کهپ ا هن خر هداران واقعها بهپ فن ها  رابطهپ ات  گونپ او خر داران خهوف را قیمهت میهور مهی فاننهد ،فر  هالی

قهوت تههر و شا هدار تههر هصهآند .  ههی او ب رگآههر ن تفهاوس هههات میهان خر ههداران قیمهت و خر ههداران رابطههپ ، 

می ان اعآماف  ن ها بپ عرضپ کننده اسهت . ا هن  هج تفهاوس بصهیار مههم اسهت .او ا هن رو شهرکت بها  هد بها 

 فعالیت اعآماف ساوت فاشآپ باشد مگآر ان ا ن فسآپ او

بههر سههر قیمههت  خر ههداران قمههار بههاو :قمهها بههاو ههها مههی خواهنههد کههپ بههر سههر قیمههت بههاوت راه بیانداونههد و -۴

 ا و خهدماسمآمرک  شوند تا مانع او شرفاخت شو  اضهافی بهپ عرضهپ کننهده شهوند و فر عهین  ها  و  گهی هه

 ورنهههد .ا هههن وضهههعیت اغلههه  فرمر لهههپ بلهههو  کرخهههپ ت عمهههر اتفههها  مهههیبااروشهههی را بهههپ فسهههت  

 افآد وقآی کپ خر داران هی  نگرانی بابت فسآرسی بپ میصو  ندارند

 نیرک گذا ی قیمت سود فزایشا پنجم:برای قانون

کهاه   اغل  مهد ران ،بهی  او سهوف  ورت خهوف ،نگهران فر  مهد ههات خهوف هصهآند. ن هها بیگهآر بهپ ف هر

پ نیه  رو به به وف سوف  ورت هصهآند .بهپ تهدر   کهپ ه  نهپ هها کهاه  مهی  ابهد ،سهوف  ورت ه  نپ ها برات

 کههههاه  مههههی گههههیارف .عههههالی تههههر ن هههههدا قیمههههت افهههه ا   سههههوف  ورت اسههههت و فر ومههههان

 .مناس  قیمت ها را نی  اف ا   می فهد

بها   فهروش اگهر فرامهد ناخهال  خهوف را بها افه ا  ”   ی او م رب تر ن راوهات کص  و کار ا هن اسهت کهپ

ا هن ا ه  مهد ران را بهرات کهاه  قیمهت هها نههت افه ا   سهوف “.ب ر د ،شاهد اف ا   سوف خواهیهد بهوف 

بر می انگی انهد .امها مگه   ا نجاسهت کهپ ا هن رمه  ماننهد بصهیارت او رمهوو ف گهر اغله  منجهر بهپ نآها جی 

مورف انآتهار مهی گرفف.فروشهندگان همهان طهور کهپ بهپ  ن هها امهووش فافه شهده اسهت ف گر برخلاا نآا   

قیمهت هها را کهاه  میدهنهد . آهی اگهر ا هن کهار بهپ معنهی او فسهت فافن تمهام سهوف  فهروش برات انجهام

قیمهت هها را تها  خهر ن  هد مم هن کهاه  مهی فهنهد و فر  فهروش بال وه باشد ، ن ها باو ههم بهرات انجهام

 واقع سوف را فدات فرامد می کنند

 . مههد ران با ههد بههرات موف یههت ،ط ههق شهه   بهها  او سههپ رهیافههت قیمههت گههیارت م آلههش اسههآفافه کننههد

طرا هی شهده اسهت. نا یهپ ت  هج  ا ن رهیافهت هها بهر اسهاه میه ان بههره گیهرت شهرکت او منهابع خهوف

نگههان فهنههده فوره ات اسههت کههپ ظرفیههت بی ههار بصههیارت ونههوف فارف.کههارت کههپ اغلهه  شههرکت ههها فر ا ههن 

فوره انجههام مههی فهنههد کههاه  قیمههت میصههو س بههااروش خههوف اسههت .بهها ا ههن کههار  ن ههها سههاخآار اروش 

فر هنگههام به ههوف کرخههپ تجههارت  مگههآر انمیصههو س خههوف را ت یهه  مههی کننههد و نیهه  اعآ ههار خههوف را ن ف

کههاه  مههی فهنههد.فر واقههع شههرکت با ههد  هها میصههو س کههم اروش عرضههپ کنههد  هها خههدماس اضههافی را او 

 میصههو س شههر اروش خههوف  ههیا کند.ن آههپ ت ا ههلی ا ههن اسههت کههپ با ههد  فاظههها ی بههرات نههدا کههرفن
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کههم اروش او شههر اروش ونههوف فاشههآپ باشههد.تیو   تضههمینی اغلهه   ههج  فههاظ خههوب بههرات  مگههآر ان

میصههو س و خههدماس اسههت . ا ههن شههرا ز با ههد ق هه  او رسههیدن بههپ فوران رونههق تجههارت تعیههین و انههرا 

شههوف.وظیفپ  فههاظ ههها  ما ههت او میصههو س شههر اروش اسههت.وظیفپ میصههو س کههم اروش نیهه  به ههوف بهههره 

یرت او ظرفیت ها و منابع تجارت اسهت.وقآی ا هن منهابع بهپ طهور کامه  فر  ها  اسهآفافه انهد ا هن  فهاظ گ

 .ها هم با د  یا شوند

مر لههپ فو نا یههپ گههیار اسههت. وقآههی نگههانپ ههها ی او  رکههت کصهه  و کههار بههپ سههمت رونههق ونههوف 

بفهمانیههد کههپ نمههی توانیههد فر ومههان فل واهگههان میصههو س را فر  افههت  کههم اروش خههوف مگههآر ان فارف،بههپ

 تصههور مههی مگههآر ان کننههد .اگههر  ن ههها شهه ا ت کرفنههد بدانیههد کههپ ا ههن نگههانپ خههوبی اسههت. ا ههن

و اکنهون ناامیهد کرفند کپ می توانصآند میصهو س شهر اروش شهما را بهپ قیمهت هها ت انهد  فر افهت کننهد 

 .شده اند .ش  با د  ا ماوارف قیمت را بپرفاوند  ا بپ وضع مونوف قانع باشند

فر نا یههپ سوم،شههرکت فر  ههداک ر ظرفیههت خههوف کههار مههی کنههد.فر ا ههن برهههپ  وم نیصههت وقههت و ههافت را 

فعلهی باشهد. و  مگهآر ان برات بررسهی فرخواسهت هها تلهش کنیهد .ههدا ا هلی شهما با هد ارضهات نیاوههات

 شر اروش  ف  کنید مگآر ان با د ظرفیت خوف را برات
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 ختتود ختترمات و محصتتویت ،برمتتذاکره د  پتتذیری انعطتتاف فتتزایش و  شتتر ششتتم:برای قتتانون

 یافزاییرب

بهها ا ن ههپ قیمههت گههیارت فر سههاومان ههها او اهمیههت بهها  ی برخههورفار اسههت .امهها معمههو  مهههم تههر ن مصههئلپ 

نیصت.ساومان ها نیاو فارند کپ رشهد کنند.ماننهد کوسهپ مهاهی هها بهرات ونهده مانهدن ، با هد بهپ سهمت نلهو 

 را بهههپ رکهههت کنند.سهههاومان هههها نیههه  نیهههاو فارنهههد تههها میصهههو س و خهههدماس نهههو و ابآ هههارت 

ههات ند هدت را شناسها ی و و فر هت ههات ند هدت  بهاوار ارا هپ فهنهد .همننهین نیهاو فارنهد کهپ مگآر ان

 را بهرات فرامههد و کصهه  سههوف کصهه  کننههد .شهه  تاکیههد بیگههآر با ههد روت نههو ورت باشههد تهها فر مههد و سههوف.
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 شهههرکت هههها ی کهههپ توانههها ی کمهههی فر نهههو ورت فارنهههد بههها مگههه لاس نهههدت روبهههرو مهههی شهههوند

،سهاومان هها کیه ت ن واهنهد فاشهت ،  مگهآر ان بدون میصو س ند د و خهدماس ند هد بهرات ارسها  بهپ .

اگر مهی خواهیهد اههرم قیمهت ”.یمهتق“بپ ن   ج اهرم برات رشد و توسعپ و  ن ههم کیه ت نیصهت بهپ نه  

گههیار آان را ت و ههت کنیههد با ههد برخههی او انهه ات خههدماس شههما بههپ مگههآر انآان مآمهها   باشههد.اگر خههدماس 

شما مآما   نگهوند ،  هرفا کها  میصهوب شهده وفر نآیجهپ  هرفا شها ین تهر ن قیمهت بهرات  ن هها کارسهاو 

کهپ خهدماس هصهآپ ات  ن هها ، کا هها ی خواهد بوف . کهال  شهی  روت بصهیارت او شهرکت هها ا هن اسهت 

همگههن هصههآند .ال آههپ ا ههن خههوب اسههت و ههرا مگههآر انی هصههآند کههپ ف ههز نیههاو هههات اساسههی فارنههد .بههرات 

ماب ی باوارتان با د کی ت بهی  او ارا هپ ت کها  بهپ مگهآر انآان تیو ه  فهیهد؛تا خوفتهان را نصه ت بهپ رق ها 

 .س بااروش ا ن تما   ها او خدماس  ا   می شوفمآما   کنید .بپ علاوه برات بصیارت او میصو 

 :مشتریان به خوب خرمات ا ائه ساختا  اصول

 .خدماتآان را با نیاو هات بااروش با ت ب   هدا تط یق فهید-۰

 صهاه بهپ قیمهت را  مگهآر ان ارا هپ کنیهد.و را ا هن کهار مگهآر ان میصو س نان ی بهااروش کهم را بهپ- ۰

 .نههیب مههی کنههد و تههاثیر مههیاکراس قیمههت بههرات ارا ههپ خههدماس بهها اروش بهها  را کههاه  مههی فهههد

تمرکهه  کنیههد ؛عمل ههرف رقههابآی خوفتههان را بههر ا ههن نیههاو ههها  آر انمگهه سههعی کنیههد بههر نیاوهههات اساسههی-۳

  .خوفتههان را او رق هها مآمهها   کنیههد مگههآر ان مآمرکهه  کنیههد و بهها بههر طههرا کههرفن ا ههن نیاوههها ت

کهرفن  مهیاکره را او مگهآر ان  صار ها ی قوت بین خهدماس بهااروش بها  و شها ین ا جهاف کنیهد .ا هن کهار-۴

فروشههندگان را توانمنههد سههاو د  -۸بههرات خههدماس بهها اروش بهها  و فر قیمههت هههات شهها ین فور نگههپ مههی فارف. 

فاشههآپ باشههند و بآواننههد فر طههی مههیاکراس ، م ههاف س  مگههآر انتهها بآواننههد بیهه  هههات منط ههی و روشههنی با

 .کنند معرفی مگآر ان بااروش و قیمت مناس ی را بپ
 

ده را بها فروشندگان را بها اههرم ههات اروشهی مگه   مجهه  کنیهد تها اروش خهدماس و قیمهت ارا هپ شه -۶

 .پ  ا  یا کرفن خصو یت هات م صو  تغییر فهنداضاف

بهآهر قیمهت نیاومنهد خلهق گ  نهپ ههات مآفهاوس بهرات فاف و سهآدهات قیمهت اروش هصهآیم  مهد ر ت برات

را فر سهپ فسهآپ قهرار فههیم : خهدماس  مگهآر ان .برات انجام ا ن کار  وم اسهت کهپ خهدماس ارا هپ شهده بهپ

 هصهههههآپ ات مرکههههه ت، خهههههدماس مهههههورف انآتار،خهههههدماس بههههها اروش افههههه وفه. فر و هههههر ا هههههن

 .سپ فسآپ بندت تگر ح می گرفف

 ههداق  می انههی او خصو ههیاس هصههآند کههپ خههدماس بههافوامی را بههپ ب هه  عتیمههی :ای هستتته ختترمات

 ارا پ می کنند مگآر ان او

خههدماس مههورف انآتههار کی ههها ی را بههپ هصههآپ ت مرکهه ت میصههو  اضههافپ مههی : انتظتتا  متتو د ختترمات

را بههر ورفه کنند.هههدا  ن نههیب کههرفن بصههیارت  مگههآر ان کنههد.تا نیههاو هههات ب هه  م صو ههی او
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مونههوف فر  ن ب هه  اسههت .خههدماس مههورف انآتههار شههام  ارا ههپ طههی خههدماس اضههافپ  مگههآر ان او

 .مانند تیو   بپ موقع ،تلاش هات  ما آی و فسآرسی بپ ع ا د ند د است مگآر ان بپ

خهوف عهلاوه بهر میصهو  ا هلی اروش افه وفه  مگهآر ان شهرکت هها ی کهپ بهپ: افتزوده ا زش بتا خرمات

نیه  ارا ههپ مههی کننههد وبههر ا  هاف خههدماس و گ  نههپ هههات بهها اروش افه وفه سههرما پ گههیارت کههرفه انههد  ماننههد 

 خهههدماس انجهههام مگهههاوره ههههات بهههرون سهههاومانی بهههرات همهههپ فر  نهههد ههههات تجهههارته مهههی تواننهههد

  .وفافار را رات خوف ا جاف کنند مگآر ان گروهی او

  

 
 سآرات ت هات قیمت گیارتا -گاوره قیمت گیارتم-علی خو پ

 دهنر نشان واکنش شما های یمتق به نسبت نیرک مجبو  ا  خود ایهفتم: قب قانون

د ، نهان باعه  مهی شهوند کهپ انجهام کصه  رق ا ناشناخآپ هات ضهرورت فر کصه  و کارههات امهرووت هصهآن

و کههار سهه ت تههر شههوف .اگههر بهها خوفمههان روراسههت باشههیم مآونههپ مههی شههو م کههپ رقابههت بههپ خههوفت خههوف 

ها خوب است و را باع  مهی شهوف کهپ مها بهر نهو ورت ،کهارا ی و اروش تمرکه  کنهیم .بهرات ا ن هپ  باوار برات

ها مهان و فر هنگهام روبهرو شهدن بها مگهآر انمان موفهق تهر شهو م ،با هد فر  فرسهآی او رق ا مهان  باوار فر

فاشآپ باشیم .ما با هد فر  کنهیم کهپ  ن هها کهپ مهی کننهد و  رکهت بعد گهان مم هن اسهت کهپ باشهد؟و 

 کرا می خواهند  ن  رکت را انجام فهند؟

هنگام موانهپ بها رق ها بهپ کهار ب ر هد،ا ن اسهت کهپ ن ا هد نصه ت بهپ  ن هها ع ه  ترفندت کپ شما با د فر 

العم  نگان فهید . ن ها مم ن اسهت بهپ نها ی  ملهپ کننهد کهپ شهما او  ن ضهرر کهرفه ا هد .مم هن اسهت 

 کهههپ بهههپ ا هههن ب ههه  وارف شهههوند و کیههه  ههههات و هههافت را کصههه  کننهههد .فر عهههوض رق ا آهههان را

روبهرو شهوند کهپ بیگهآر ن منهافع را او  مگهآرت مه  نگهان فهنهد و  ها بهامج ور کنید کپ فر نا ی ع   الع

فست فهند و شما بآوانید بیگهآر ن منفعهت را او ا هن نر هان کصه  کنیهد.او ا هن طر هق کمآهر  سهی  مهی 

 بینید و کمآر مم ن است کپ ننو قیمت ت ر   کنند هات رخ فهد

  قابتی اطلاعات های یستمس توسعه

ا ن سیصآم ها بپ شما اطمینان مهی فهنهد کهپ وقآهی  رکآهی را انجهام مهی فهیهد ،ا هن  رکهت تهان منجهر 

بههپ مگهه لاس شههی  بینههی نگههده ات نگههوف. ن  رکههاس میآوانههد اقههداماتی ماننههد هماهنههو کههرفن بهها قیمههت 
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 ها انجهام فعالیهت قیمهت گهیارت  رق ا ، شاس  بپ  ج فرخواسهت شیگهنهاف ، اعهلان عمهومی فر مهورف قیمهت ،

باشد .سیصآم رقهابآی ن ا هد و هاف شینیهده باشهد  ها ا هن کهپ منهابع و هافت مصهرا  باوار  ا فر  ج مگآرت با

مر لهپ بهرات  ۶بهپ  هورس فر  نهدت باشهد .کند.فر  ورتی کپ اگهر قهرار باشهد مهوثر واقهع شهوف با هد کهاملا 

 :ش   و ر تونپ کنید ا ن فر  ند و برات تصمیم گیرت بهآر ونوف فارف .بپ

 دهیر تشکیل  ا خود فروش فورات هشتم:ستون قانون
 

،نیاومنههد اطمینههان فر قیمههت گههیارت اسههت و اطمینههان فر قیمههت گههیارت او شههناخت  اکرهمههی اطمینههان فر

اروش میصههو س و خههدماس  ا هه  مههی شههوف . عنههی اگههر شههما شههناخت خههوبی او میصههو س و خههدماتآان 

 فاشهههآپ باشهههید ،مهههی توانیهههد بههها اطمینهههان قیمهههت گهههیارت کنیهههد .ال آهههپ بهههرات  صهههو  بهههپ ا هههن

بهپ کهار  مگهآر ان مگهآر انآان فاشهآپ باشهید.با شهناخت ترفنهدها ی کهپ امر  وم اسهت کهپ فر  فرشهآی او

تها قیمهت میصهو س را شها ین بیاورنهد مهی توانیهد سهآون ف هراس می مهی را فر قیمهت گهیار آان  برنهد می

 ت ههههها تما هههه  فارنههههد قیمههههت ههههها را کههههاه  فهنههههد تههههاا جههههاف کنیههههد.هرومانی کههههپ شههههرک

ش صههت خههورفه انههد.هر گههاه کههپ شههما  مگههآر ان معاملههپ ات را انجههام فهنههد ،ان ههها قهه لا فر میاکراتگههان بهها

  .ا جهاف و ت و هت کنیهد ،شهو  روت میه  مهی مانهد آر انمگه مآونهپ ن اشهید و بهپ طهور مهوثر اروشهی بهرات

فرکآان را او مییز اطهراا بیگهآر کنیداسهآرات ت ههات قیمهت گهیارت را مگه   کنیهد .خهز مگهی ههات 

ارت ههاطی را توسههعپ فهیدمگهه   کنیههد کههپ کیهه ت با ههد بگو دمگهه   کنیههد کههپ کههارت با ههد انجههام 

 ب گهههههید به هههههوف وملههههه   هههههورس فر را سیصهههههآم و کنیهههههد کنآهههههر  را نآههههها   فهیهههههد

 :بهههها اسههههآفافه او مرا هههه  و ههههر خوفتههههان را بههههرات مههههیاکراس سهههه ت و نههههدت  مههههافه کنیههههد

 کنیر مریریت  ا ا زش وتحلیل اول:تجزیه مرحله
 

مر لپ او  اسهآفافه مهی شهوف تها مطمهئن شهو م کهپ شهرکت فر مصهیرت  رکهت مهی کنهد کهپ مهی توانهد 

اروشهی را خلهق کنهد .او  او همهپ تمهامی میصهو س،خدماس و فعالیهت هها ی کهپ شهرکت شهما مگآر  برات

 ارا ههههپ مههههی فهههههد فهرسههههت کنیههههد .مههههی توانیههههد خصو ههههیاس میصههههو  مگههههآرت بههههپ

،ا ههطلا اس م صههو   هها تیههولی را نیهه   مگههآرت  ی،خههدمت،خصو ههیاس خههدمت ، ما ههت ت نی ی،طرا

 .فهرست کنید و خلا پ همپ موارفت را کپ اروش  فر نی می کند فهرست کنید

ر ا ههن فوم ا ن ههپ رق ههات اولیههپ را مگهه   کنیههد و مههوارف خههوب و بدشههان را مگهه   کنیههد .سههعی کنیههد ف

م پرسهید .سهوبد .اگر نمهی فانیهد کهپ رق ا آهان کهپ کصهانی هصهآند برو هد و او مگهآر انآان مورف ندت باشی

 م بهپ  هورسا ن پ عمل رف هر رقیه  را ارو هابی کنیهد . ا هن ارو هابی ههم مهی توانهد بهپ  هورس کیفهی و هه

  کمی باشد

  کنیر یتمریر  ا خریر مرکز وتحلیل دوم:تجزیه مرحله
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خر ههد  ههج ، فر  نههد اسههت کههپ افههراف و ههافت فر  ن فرگیههر هصههآند و هههر فههرفت فر ا ههن شروسههپ مههلا  

مآفاوتی برات انآ هاب فروشهنده خهوف فارف .ههدا ا هن مر لهپ ا هن اسهت کهپ افهرافت را کهپ فرگیهر فر  نهد 

 مهههیاکره خر هههد هصهههآند را مگههه   کنهههیم افهههرافت اعهههم او :خر هههدار، نهههاظر خر هههد ،  غههها گهههر

 …خر هههد،افرار تهههاثیر گهههیار فر فر  نهههد خر هههد ،اسهههآفافه کننهههدگان او میصهههو  ،تصهههمیم گیرنهههدگان و

 کنیر بینی پیش  ا خریر سوم: فتا  مرحله

ان مهورف خر هدار ۴با د بآوانید رفآار خر دار را فر   هی او کههار نهو  شهی  تهر گفآهپ شهده قهرار فهیهد .ا هن 

 قیمههههههت؛ خر ههههههداران اروش ،خر ههههههداران رابطههههههپ ،خر ههههههداران قمههههههار بههههههاو بوفنههههههد

  کنیر شخصم  ا تان پوششی ستراتژیا چها : مرحله

فر ا ن مر لپ با د بآوانیهد  هج اسهآرات ت شوشگهی او مگهآر انآان را ا جهاف کنیهد تها ا آمها  موف یهت شهما 

  شهده انهد ؛اوسهوت مهد ران فرسهآی فر اف ا    ابد.با د مطمئن شهو د افهرافت کهپ فر مرکه  خر هد مگه 

 .مورف  ما ت هصآند  ا نپ فروش ساومان

  حصویتم و خرمات پنجم:توسعه مرحله

هدا ا ن مر لپ ترنمهپ کهرفن نیهاو ههات اروشهی بهاو گران فر مرکه  خر هد و ارو هابی شهما او رفآهار خر هد 

اسهت.تونپ کنیهد کهپ بیه  و  مگهآر ان سهآرات ت معنهی فار اههدات خهدماس و میصهو س بهپ ن ها بپ  ج ا

 ههی ت فربههاره خههدمت و  ما ههت مهمآههر او بیهه  کههرفن فربههاره ت میصههو  اسههت .بصههیارت او میصههو س 

دماس تمهها   فهنههدگان واقعههی مم ههن اسههت کههپ بههپ کهها  ت ههد   شههوند امهها خههدماس ا ههن گونههپ نیصههآند .خهه

 .هصآند

 .دهیر توسعه  ا اوقیه ی مذاکره ششم: ویکرد مرحله

فر ا ن مر لپ با د نا گاهآهان را نصه ت بهپ رق ا آهان شیهدا کنیهد و .عامه  مهمهی کهپ فر ا هن مر لهپ ونهوف 

اقههداماتی هصههآند کههپ  مههیاکره اسههت .شا ههان فهنههدگان نههها ی  ههج مههیاکره فارف مربههوک بههپ شا ههان فهنههدگان

 شههههما مههههی توانیههههد فر مواقههههع  وم او  ن ههههها اسههههآفافه کنیههههد و  ن ههههها را رو کنیههههد تهههها

ر اسهت کهپ شا هان فهنهدگان م آنهی بهر اروش باشهند و فر معاملاس را بپ طور هوشهمندانپ خاتمهپ فهیهد .بهآه

 .مر لپ نها ی قیمت کش را مگ   کنید

  کنیر پیرا  ا مشتری انتظا  مو د :پاسخ هفتم مرحله

فاشههآپ باشههید . با ههد شههی   مگههآرت فر مر لههپ شههما با ههد فر  فرسههآی او افههراف مونههوف فر مرکهه  خر ههد

فر کجها هها بها ن هاس کلیهدت شهما مواف هت ن واههد کهرف و با هد خوفتهان را  مهافه  مگهآرت بینی کنید کهپ

 مم هههن اسهههت او شهههما بپرسهههند  هههده ب نیهههد  انمگهههآر کنیهههد تههها شاسههه  سهههوا تی را کهههپ

 .دهیر توسعه  ا مذاکره استراتژی دومی  هشتم: مرحله
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اگر رق ها هدا ا ن مر لهپ ا هن اسهت کهپ واکهن  رق ها را فر برابهر اسهآرات ت اولیهپ ت خهوف مگه   کنیهد.

ی ا هن خواهیهد کهرف ؟ تونهپ کنیهد کهپ  مهافه شهدن ههدا ا هل قیمت هها را شها ین بیاورنهد شهما کهپ کهار

اسهت  مر لپ است .فر ت ها همیگهپ بهپ سهرا  افهرافت مهی   نهد کهپ همیگهپ  مهافه هصهآند .ا هن شهعارت

 . کپ بصیار اسآفافه می شوف

  

 
 میاکرهعلی خو پ، مدره فوره هات ت صصی مد ر ت، باوار ابی، برند نو، فروش، ت لیغاس و 

 ا زش بتر مبتنتی ذا یگت قیمتت ستمت بته جربتهت بتر بتنتیم گذا ی یمتق از رکتنهم:ح قانون

نهد .ا هن بصیارت او شرکت ها روت اسآرات ت ههات قیمهت گهیارت م آنهی بهر ه  نهپ سهرما پ گهیارت مهی کن

رکههپ نههو  اسههآرات مت ههها شههام  شوشهه  فافن ه  نههپ ههها شههما بههپ عههلاوه فر ههدت او سههوف معههین اسههت .اگ

 گهههیارت م آنهههی بهههر ه  نهههپ  شهههنا هصهههآند ولهههی ضهههرورت اسهههت کهههپبیگهههآر مهههد ران بههها قیمهههت 

رت قیمهت گهیا با فوا د و مضراس ا ن نو  قیمت گیارت بیگهآر  شهنا شهو م .فر و هر فوا هد مضهراس ا هن نهو 

   ورفه می شوف
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 :فوا د

 میاس پ  سان-۰

 قابلیت انرات  سان-۰

  ا ن نو  قیمت گیارت نیاومند کمآر ن اطلاعاس مونوف است-۳

   بپ ا جاف ث اس فر باوارتما -۴

  ما ت او عرضپ کنندگان فر برابر اف ا   غیر قاب  انآتار ه  نپ ها-۸

 باورشی ر و قاب  ق و  بوفن برات هر فو گروه مگآر ان و عرضپ کنندگان-۶

  معا  

 ناف ده گرفآن ت اضا ،تصو ر چهنی و نا گاه باوار -1

 ات ت یههههپ بههههر اروش نهههها گ  نگههههرا   بههههپ ه  نههههپ هههههات  صههههابدارت تههههار  ی ، بههههپ نهههه-2

 بهههههپ کهههههار بهههههرفن سهههههطح اسهههههآاندارف بهههههاوفهی نصههههه ت بهههههپ ه  نهههههپ ههههههات ثابهههههت-3

 اارا ههپ مگههو  ههها ی بهها کههارا ی کههم تههر بههپ مگههآر ان ، بههپ منتههور ال ههات قیمههت مگهه   بههپ  ن ههه-4

  ناف ده گرفآن ن   مگآر ان و اروش ناشی او  نها-5

 بهر ه  نهپ کهپ بهرخلاا قیمهت گهیارت م آنهی ات مآوسهزا جاف رقابت بی فا ده با اسهآفافه او ه  نهپ هه -6

رکه  مهی فر دت او سوف را بپ ه  نپ اضافپ مهی کنهد ،نگهرش قیمهت گهیارت م آنهی بهر اروش بهر قیمهت تم

 پ  هج م  هتکهکند کپ اعآ هاف فارف مگهآر ان تما ه  شرفاخهت  ن را فارنهد .اگهر بهپ طهور واضهح فوا هدت را 

کهپ بهپ  ههد مگه   کهرفه باشهید ؛مهی توانیهد مطهابق بها اروشهیف رقابآی بپ شما نصه ت بهپ رق ا آهان مهی

یارت گههمگهآر انآان ار ههپ مههی فهیههد ،قیمهت گههیارت کنیههد و او مگههآر ان شههو  فر افهت کنیههد .شهه  قیمههت 

ن  هااگهر بآوانیهد م آنی بر اروش بصآگی بپ قدرس فوا هدت فارف کهپ مهی توانیهد بهپ مگهآر انآان ارا هپ فهیهد .

یمهت گهیارت ید بپ طهور تهدر جی او قیمهت گهیارت م آنهی بهر ه  نهپ بهپ سهمت قمی توان کار را انجام فهید

ر بههم آنههی بههر اروش  رکههت کنیههد .اگههر ب واهیههد بصههیار سههر ع بههپ سههمت رو  ههرف قیمههت گههیارت م آنههی 

 راناروش  رکههت کنیههد ، نههپ ف ههز شیگههرفت ن واهههد کههرف؛ بل ههپ نآههی  مع ههوه نیهه  خواهیههد گرفههت .مگههآ

 . ا تعج  می کنند و مم ن است کپ شمارا را تر  کنندشما گی  می شوند و او کار شم

 : فو سطح قیمت گیارت

فت شهام  قیمت گیارت فر فو سهطح اسهآرات  ج و عملیهاتی انجهام مهی گیهرف . سهطح اسهآرات  ج  ها راه هر

نهین تنتیم قیمت گیارت و شهیوه ههات فهروش اسهت و قیمهت هها را بهپ  هورس فهرسهت فر مهی  ورف .همن

 هن سهطح ااست کپ شهرکآها رو  هرف قیمهت گهیارت شا هپ خهوف را انهرا مهی کننهد . فر فر سطح اسآرات  ج 

وش ،قیمهت  ن ها تصمیم می گیرند کپ   ها مهی خواهنهد قیمهت گهیارت م آنهی بهر ه  نهپ ، ها م آنهی بهر ار

 گیارت میج باوار و  ا تر کی ی او ا ن ها را اسآفافه کنند
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را  پ ات و قههوانین  وم بههرات مههیاکراس قیمههتفر سههطح قیمههت گههیارت عملیههاتی مهها قیمههت ههها معاملهه.

مهی  مد ر ت می کنیم .فر ا ن سطح مهی خهواهیم مطمهئن شهو م کهپ مگهآر ان بهپ طهور منصهفانپ ت فیهش

 .گیرند و قیمت ها با اهداا اسآرات ت بلند مدس ساوگار هصآند

 :مد  بلو  قیمت گیارت

 لهپ ات ان فر طهی  هج فر  نهد کنهد را جاف  ج برنامهپ بهرات توسهعپ ت اطمینهان فر قیمهت گهیارت سهاوم

 ها هت قیمهت ورس می گیرف. قیمت گیارت م آنهی بهر ه  نهپ ، قیمهت گهیارت م آنهی بهر شا هپ بهاوار و فر ن

ر  هج نهو  گیارت م آنی بر اروش .مد ران و ره هران بهاهوش فر ومینهپ قیمهت گهیارت مهی فاننهد کهپ تغییه

 .ت ام  است ؛ نپ ان لاب .ا ن مد  بپ  ورس و ر است

  

 
 سوابق و روومپ علی خو پ
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 هستیر کسی چه شما که باشیر داشته یاد به کنیر گذا ی قیمت اطمینان دهم:با قانون

ما اسآد   می کنیم کپ بهدون تمرکه  شا هدار بهر توسهعپ فر  نهد اروش گهیارت منصهجم توسهز مهد ر ارشهد 

شهد کهپ سهر عا  ج شرکت ، هی ت کهرفن فر مهورف قیمهت گهیارت مطمهئن  هج لفه  بهی معنهی خواههد 

 ت ههد   بههپ  ههج برنامههپ مههاه ماهیانههپ مههی شههوف .فر انآهههات سههپ ماهههپ او  سهها  نیهه  کههپ شههرکت

  .خهههوف برسهههد ،بهههپ فسهههت فراموشهههی سهههپرفه مهههی شهههوف فهههروش مهههی خواههههد بهههپ اههههداا

 کنیر حمایت گذا  ا زش  هبر از

ئولیت خطیهرت اسهت .وت با هد مطمهئن شهوف کهپ تمهامی کارمنهدان سهاومان ره ر ارشد سهاومان فارات مصه

تمرکهه  مههی کننههد .وقآههی کههپ مههد ران ارشههد بههر اروش گههیارت  مگههآر ان بههر به ههوفت و ت و ههت اروش بههرات

 کننههههد و او مههههد ر ت تمرکهههه  مههههی کننههههد ، مههههی تواننههههد سیصههههآم هههههات فاخهههه  سههههاومان را

مآمرکه   مگهآرت کنآر  ههات مهوثرت اسهآفافه کننهد .ا هن کنآهر  هها بهر کیفیهت بهاوفه فر تولیهد و  فه 

فروشهنده هها کمهج کننهد کهپ بهپ نهات تمرکه  بهر ههر نهو  تجهارتی نی  می توانند بپ فروش هصآند .مد ران

 . بههههههر کصهههههه  و کههههههار ههههههها ی کههههههپ سههههههوف  ور هصههههههآند تمرکهههههه  کننههههههد

ملاقهاتی فاشهآپ  مگهآر ان ضهرورت اسهت کهپ بها مگهآرت برات سهو  فافن شهرکت فر نههت اروش گهیارت

را فر هههر مههاه ب یننههد .اسههآفافه او ا ههن قههرار و ملاقههاس ههها بههرات  مگههآر ان نفههر او 10باشههیم و  ههداق  

 افهههراف انرا هههیههههات قهههوت تهههر ، ابههه ارت اسهههت کهههپ  مگهههآرتشرسهههیدن سهههو تی فر مهههورف فاف و سآد

با  رت پ فارند .ا ن کار نهپ ف هز بهپ شهرکت مهی گو یهد کهپ  ن هها بهرات شهرکت مههم هصهآند بل هپ افهراف 

انرا ههی را بههپ مصههآ یم تههر ن مصههیر و هه  مههی کنههد و  ن ههها مههی تواننههد بفهمنههد کههپ کههپ اتفههاقی 

 نیهه  بههپ شههما خواهنههد مگههآر ان ی افآههد .فر ا ههن ملاقههاس هههافر  ههج میههیز رقههابآی مهه مگههآر ان بههرات

گفت کپ فر فنیات واقع او شما کپ می خواهنهد ؟ وقآهی کهپ مهد ران بهر اسهاه ا هن بیهن  هها رفآهار کننهد 

 . ، فر هههت هههها ی واقعهههی بهههرات تمههها   و م  هههت بلنهههد مهههدس رقهههابآی بهههپ فسهههت مهههی  ورنهههد

 

  قیمت گذا ی ا زش د  فروش شنو

 ن هها او  مگهآر ان بها مهیاکره فروشنده ها با هد خهدماس بها اروش بها  و شها ین فاشهآپ باشهند تها بآواننهد فر

اسههآفافه کننههد .ا ههن بهآههر ن و شهها د تنهههاتر ن راهههی اسههت کههپ توسههز  ن مههی تههوان بههاو گران شههوکر را او 

 میههدان بههپ فر کههرف .مصههلما  ههج خههدمت بهها اروش شهها ین ن ا ههد بههپ انههداوه سهها ر خههدماس سههوف

منههد باشههد ، و ههرا هههدا اولیههپ  ن  ما ههت او قیمههت هههات خههدماس بهها اروش بهها  اسههت .ا ههن  ههج 

است کپ بپ نات قیمت اسهآفافه مهی شهوف تها معاملهپ انجهام شهوف .اگهر خر هدار خواسهآار قیمهت  میاکره اب ار

 ! شههها ین تهههر بهههوف شهههما مهههی توانیهههد میصهههو س رفه شههها ین تهههر را بهههپ او شیگهههنهاف کنیهههد

ا اطمینهان فر مهورف قیمهت گهیار آان تصهمیم قهانون کهاربرفت شهما مهی توانیهد ، به 10با بپ کار بهرفن ا هن 

میصهوه ” کیفیهت“را بهپ سهمت بیه  کگونهپ فهراهم کهرفن نآها    مهیاکره گیرت کنیهد .شهما مهی توانیهد
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توانههد بهها بههپ فسههت  ورفن شههولی کههپ شههرکت هههدا ت کنیههد.فر ا ههن  ههورس شههرکت شههما مههی  مگههآر ان بههپ

 اخیرا بپ خاطر تغییر اسآرات ت هات قیمت گیارت خوف او فست فافه است سوف و فر مد کص  کند

 )قهههانون برتهههر Pricing with confidence)01خلا هههپ ات او کآهههاب اسهههآرات ت قیمهههت گهههیارت

 نو صندگان:ر د هولدن و مار  برتون

 مآرنمان:مهدت خافمی،مهصا منگی

  

  

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

584 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 های آموزشی مدیریت استراتژیک و بازاریابیدوره

 آموزشی هایدو ه

 بازا یابی و استراتژیک مریریت

 

  

 ها و تف ر اسآرات  ج گاهی

Strategic thinking and Awareness 

 

 
  

توسهعپ باوارههات نوظههور، عوامه   هدا: او  نجها کهپ   نهده نههان فر قهرن بیصهت و   هم  کنهده او رقابهت،

مییطههی نههامطمئن، رواا ت نولو  هههات برتههر و گصههآرش تجههارس اسههت، شههرک توفیههق فر ا ههن میههدان بهههره 

گیههرت او فر ههآها و رو ههارو ی بهها کالگهههات شههی  رو اسههت. ا ههن همههپ ا جههاب مههی کنههد تهها مههد ران عههالی 

ا هد توانها ی نگهاه بهپ   نهده سهاومان را فر ساومان نپ تنها با د بپ مییز فاخلهی سهاومان تونهپ کننهد بل هپ ب

خهوف ت و هت کهرفه و بهر روت وابصههآگی ههات کلیهدت سهاومان و میهیز تمرکهه  نما نهد. ا هن مصهرلپ ام ههان 

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://khooyeh.ir/%d8%af%d9%88%d8%b1%d9%87%e2%80%8c-%d8%a2%d9%85%d9%88%d8%b2%d8%b4%d9%8a-%d9%85%d8%af%d9%8a%d8%b1%d9%8a%d8%aa-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%d9%8a%d9%83-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1/
http://khooyeh.ir/%d8%af%d9%88%d8%b1%d9%87%e2%80%8c-%d8%a2%d9%85%d9%88%d8%b2%d8%b4%d9%8a-%d9%85%d8%af%d9%8a%d8%b1%d9%8a%d8%aa-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%d9%8a%d9%83-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1/
http://khooyeh.ir/%d8%af%d9%88%d8%b1%d9%87%e2%80%8c-%d8%a2%d9%85%d9%88%d8%b2%d8%b4%d9%8a-%d9%85%d8%af%d9%8a%d8%b1%d9%8a%d8%aa-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%d9%8a%d9%83-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

585 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

شی ر ن واهد بوف مگهر  ن هپ مهد ران بهپ ابه ار  ن کهپ تف هر اسهآرات  ج اسهت مجهه  شهوند. ههدا ا هن فوره 

سهت تها بآواننهد اسهآرات  ج بیاند گهند و اسهآرات  ج عمه   شنا ساخآن مد ران بها بیه  تف هر اسهآرات  ج ا

 .کنند

 :میآوا

 تعر ش ساومان 

 تعر ش مد ر ت 

 مرورت بر وظا ش مد ر ت 

 مرورت بر ن   هات  ج مد ر 

 مرورت بر مهارتهات مد ر ت 

 تعر ش تف ر اسآرات  ج 

 انوا  تف ر اسآرات  ج: 

 فر سطح فرفت 

 فر سطح ساومانی 

 اب ارهات تف ر اسآرات  ج 

 م اف ا ی و انوا   نه 

 کرخپ عمر میصو   ا خدمت 

 اسآرات  هات عام شورتر 

 اکوسیصآم  نعت 

  نمع بندت مطال 

 (Internet Marketing) بازاریابی اینترنتی
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 ا نآرنآی باوار ابی

 برندساوت ا نآرنآی

 فر ش  پ هات انآماعی

رووت نگهههرش خهههوف را فر مهههورف ا نآرنهههت بهههپ عنهههوان کانههها  اطلاعهههاس  ههها ههههدا: شهههرکآهات امههه

انهد. اکنهون اسهآفافه او ا نآرنهت مصهآل م بهاونگرت مجهدف فر اسهآرات  هات باوار هابی تغییهر فافه فهروش کانا 

فهنهد. باوار هابی ا نآرنآهی  یهاس خهوف افامهپ می باشد کهپ شهرکآها بهر شا هپ  ن بهپو مدلهات کص  و کار می

بههپ عنههوان  ههج ابهه ار شینیههده سههاومانهات امههرووت را فر نهههت نیهه  بههپ اهههداا باوار ههابی و انههرات 

 .کنداسآرات  هات مربوک  ارت می

 م بها اربرفت تهوکهفر ا ن فوره سعی گرف ده تا  خهر ن مفهاهیم روو بها تونهپ بهپ نیهاو سهاومانها بهپ گونهپ ات 

اورگههانی بفر ارا ههپ کارکوبهههات عملههی ملمههوه بههرات کارشناسههان باوار ههابی،  (Case Study) پ کههاوتافآهه

 .خارنی و افراف مگغو  فر  ووه فناورت اطلاعاس ارا پ شوف

  

 :میآوا

 مفاهیم ا لی باوار ابی 

  ا نآرنت و نیروهات ممثر فر تیو 

 کانالهات فر  ا  تغییر 

 مدلهات کص  و کار ال آرونیج 

 م تجارت فر کص  و کار ال آرونیجخلق نا 

 ارو ابی فر شروموشن و خر د ا نآرنآی 

 گیارت فر ا نآرنتقیمت 
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 نص    نده باوار ابی 

  

 بازاریابی بین الملل

International marketing 

 
 تجارس بین المل ، تجارس نهانی

 المل بین باوار ابی نو ن مفاهیم با …هدا:  شنا ی مد ران و کارشناسان ساومانها و

  

 :میآوا

 م دمپ و کلیاس 

 مفهوم باوار ابی بین المللی 

 اسآرات  ها و روشهات وروف بپ باوارهات نهانی 

 عنا ر و عوام  ممثر فر تیلی  باوار ابی بین المللی 

 عوام  فرهنگی 

 عوام  اقآصافت 

 عوام  سیاسی 
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 عوام  قانونی 

 عوام  فرهنگی 

 تعر ش و مفهوم فرهنو  –

 هنوانوا  و عنا ر فر  –

 عوام  اقآصافت 

 ت صیم بندت کگورها بر  ص  توسعپ  افآگی 

 انوا  سیصآمهات اقآصافت 

 عوام  کلیدت فر تیلی  اقآصافت کگورها 

  قانونی –عوام  سیاسی 

 ث اس سیاسی 

 ر صج سیاسی و انوا   ن 

 اسآرات  هات کاه  ر صج سیاسی 

 فسآپ بندت قوانین نهانی 

 نهانی شدن 

 تعر ش و مفهوم نهانی شدن 

 وا  نهانی شدنان 

 بصآر ملی و رقابت بین المللی 

 اتیافهات اسآرات  ج 

 سرما پ گیارت خارنی 

 کانالهات توو ع 

  

  

 بازاریابی ویژه صنعت بانکداری

Marketing in Banking Industry 
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 بانج و بیمپ باوار ابی 

 bank marketing 

  

 ان دارتو  ه  نعت ب باوار ابی نو ن مفاهیم با …مد ران و کارشناسان ساومانها و هدا:  شنا ی

 :میآوا

 بازا  کشف اول: بخش 

 بازا یابی باحثم بر اجماقی و مر دوم: بخش 

 رو  رف اقآصاف مدرن 

 وظیفپ باوار ابی 

 مرا   باوار ابی 

 تعر ش باوار ابی 

   مفهوم باوار ابیمرا   ت ام 

 مفاهیم و اب ار باوار ابی 
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 می آپ باوار ابی  

 باوار روشهات نهت گیرت باوار ابی نص ت بپ 

 روند تیو س باوار ابی و کص  و کارها 

 جریر هزا ه  د بازا یابی سوم: بخش 

 کالگهات باوار ابی فر ه اره ند د 

 آصاف مدرنانط ا  باوار ابی با اق 

 ترثیر IT بر اقآصاف نهانی 

 تیو س ف جیآالی بر کص  و کارها ساومانها 

 فر نهان ف جیآالی باوار توسعپ 

   ن” e” فر کص  و کار ساومانها 

 اجماقی و یمر – بازا  بر مبتنی استراتژیک  یزی برنامه چها م: بخش 

 برنامپ ر  ت اسآرات  ج 

 میصو / باوار توسعپ 

 بانکرا ی نعتص د  بازا یابی یژگیهایو پنجم: بخش 

 و  گیهات فلصفپ باوار ابی فر  نعت بان دارت 

 کالگهات  نعت بان دارت کگور 

 و  گیهات خدماس و خدماس بان ی 

 مفهوم خدمت بپ مگآر ان 

  ار انداوه گیرت کیفیت خدماس ارا پ شده بپ مگآرتاب 

 باوار بان دارت ال آرونیج: کالگها و تغییراس فر 

 برنامپ ر  ت برات ارا پ خدماس بپ مگآر ان 

 می آپ باوار ابی خدماس فر بان دارت  

  

  

 

 ا ربخش بازا  بازا یابی و مریریت
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 تر ن مفههاهیم باوار ههابی و ارا ههپ  خههر ن تیههو س کنندگان بهها اساسههیهههدا: ا ههن فوره  شناسههاوت شههرکت

فت فر اه اقآصههافر  ههووه باوار ههابی و نیهه  مجموعههپ راه رفههها و فنههون باوار ههابی مههمثر بههرات موف یههت بنگهه

 .باوار رقابآی می باشد

  

 :میآوا

 باوار تعر ش باوار ابی و مد ر ت 

  ۲۱باوار ابی فر قرن 

 اقآصاف ند د –

 وظا ش باوار ابی –

 باوار نهت گیرت شرکت بپ– 

 تغییراس کص  و کار و باوار ابی –

 انط ا  شی رت باوار ابی با تیو س اقآصافت مدرن  –

 تیلی  فر آهات باوار ابی 

 باوار کص  موف یت او طر ق برنامپ ر  ت اسآرات  ج م نی بر– 
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 باوار ت اضات گیرت انداوه –کص  و نمع  ورت اطلاعاس – 

 بررسی و تیلی  مییز بیرونی –

 مصرا و رفآار خر دار باوار تیلی – 

 تیلی  باوارهات کص  و کار و رفآار خر داران تجارت –

 م ابلپ با رق ا –

 هب گ ندت  و انآ اب باوارهات هدا باوار ت یین ب گهات– 

 عمر میصو  بر اساه کرخپ باوار موقعیت  ابی و تف یج ساوت– 

 طرا ی و مد ر ت خدماس 

 مد ر ت و ارا پ برنامپ هات باوار ابی 

 طرا ی و مد ر ت ش  پ هات اروش و کانالهات باوار ابی –

 مد ر ت خرفه فروشی، ک  فروشی و شگآی انی باوار –

 مد ر ت ارت اطاس باوار ابی هماهنو –

 مصآ یم مد ر ت ت لیغاس ، ترفیع فروش، روابز عمومی و باوار ابی –

 مد ر ت نیروت فروش –

 سا ر مطال  مرت ز –

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 برنامه  یزی و مریریت استراتژیک
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Strategic Planning and Management 

 
ده اسهت هدا: شو ا ی و عدم اطمینهان مییطهی کهپ او و  گیههات بهارو سهاومانهات امهروو ن اسهت سه   شه

 پ تیههولی عتههیم باشههد. اند گههمندان مههد ر تفر  سههآان (Management Science) کههپ علههم مههد ر ت

 ابه مآناسه  کهپ اسهت گیهرت معآ دند کپ فنون و مآهدهات نهارت مهد ر ت شاسه گوت شهرا طی او تصهمیم

 عهدم و  هممه شهرا ز بها عمهدتا  امهروو سهاومانهات مهد ران  الی هپ فر. باشهد «کامه  اطمینان»  ا «ر صج»

 Strategic) اسههآرات  ج مههد ر ت پکهه  ن بهها مآناسهه  علههم با ههد شهه . هصههآند روبههرو قطعیههت

Management) و  نههام فارف بههپ مههد ران معرفههی شههوف. هههدا ا ههن سههمینار معرفههی مههد ر ت اسههآرات  ج

اومان سههکاربرفهههات مههد ر آی  ن نهههت طرا ههی و تههدو ن اسههآرات ت سههاومانی و اسههآرات  هات وظیفههپ ات 

کت رت و انههرات  ن بههرات شههرهبههرات هههر  ههج او  ههووه هههات وظیفههپ ات  اسههت. همننههین شههرا ز ب ههارگی

 .کنندگان فر سمینار تگر ح خواهد شد

  

  

 :میآوا

سههاومان و  مههرورت انمههالی بههر مفههاهیم      ×

 مد ر ت

 تعر ش اسآرات ت      ×

 مییز بیرونی ساومان      ×

 (IFE) لیماتر   بررسی عوام  فاخ      ×
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 م ات  طرا ی اسآرات ت      ×

 انوا  اسآرات ت      ×

 تعر ش مد ر ت اسآرات  ج      ×

 مد  مد ر ت اسآرات  ج      ×

 م گیرت اسآرات  جتصمی      ×

 راههات تصمیم گیرت اسآرات  ج –

 روشهات به وف تصمیم گیرت اسآرات  ج –

 کگم انداو ساومان ×

 تعر ش کگم انداو     –

 و  گیهات کگم انداو     –

 کارکرفهات کگم انداو     –

 مرمور ت ساومان    ×

 تعر ش مرمور ت     –

 مملفپ هات مرمور ت     –

 اهداا ساومان    ×

 تعر ش اهداا     –

 سطو  اهداا     –

 و  گیهات اهداا     –

 ها و ومینپ هات تدو ن اهداا ووه     –

 مییز فاخلی ساومان    ×

 رو  رف وظیفپ ات     –

 رو  رف ونجیره اروش ساو     –

 ی هبیرونهی مه  خهارنماتر   بررسهی عوا      ×

(EFE) 

ضههعش و  وتج  ههپ وتیلیهه  ن ههاک قههوس       ×

 و تههابلوت (SWOT) فر ههآها و تهد ههداس

SWOT 

 (IE) ماتر   فاخلی و خارنی      ×

 اقهههدام و  مهههاتر   ارو هههابی موقعیهههت      ×

 (SPACE) اسآرات  ج

 (CPM) ماتر   بررسی رقابت      ×

 کمهیرات  ج مهاتر   برنامهپ ر ه ت اسهآ      ×

(QSPM) 

هکهههلان  و  تهههدو ن اسهههآرات ت سهههاومانی      ×

اسههآرات  هات وظیفههپ ات بههرات هههر  ههج او  ههووه 

 هات وظیفپ ات ساومان

 Transition) مههد ر ت فوره گههیر      ×

Management) 

 نمع بندت کلیاس انرات اسآرات ت و      ×

  

  

  
  

 

 

 تفکر و مریریت استراتژیک

Strategic Management and thinking 
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 مد ر ت اسآرات  ج

  

  ههور، عوامههدا: او  نجها کهپ   نهده نههان فر قهرن بیصهت و   هم  کنهده او رقابهت، توسهعپ باوارههات نوظ

هههره بمییطههی نههامطمئن، رواا ت نولو  هههات برتههر و گصههآرش تجههارس اسههت، شههرک توفیههق فر ا ههن میههدان 

عههالی و  همهپ ا جهاب مهی کنههد تها مهد ران گیهرت او فر هآها و رو هارو ی بهها کالگههات شهی  رو اسهت. ا ههن

سهاومان  بهپ   نهده میانی ساومان نپ تنها با د بپ مییز فاخلهی سهاومان تونهپ کننهد بل هپ با هد توانها ی نگهاه

مصههرلپ  را فر خههوف ت و ههت کههرفه و بههر روت وابصههآگی هههات کلیههدت سههاومان و میههیز تمرکهه  نما نههد. ا ههن

ند. ت مجهه  شهوپ ابه ار  ن کهپ تف هر و مهد ر ت اسهآرات  ج اسهام ان شی ر ن واهد بوف مگر  ن هپ مهد ران به

 :اهداا ا ن فوره ع ارتند او

 ارت اء سطح فان  و بین  مد ران نص ت بپ مفاهیم نو ن مد ر ت اسآرات  ج 

 ت و ت مهارتهات مد ران فر انجام ممثر وظا ش و کارکرفهات مد ر آی 

 ی فر ی و سههاومانی و ت و ههت تف ههر سیصههآم شههنا سههاخآن مههد ران بهها تج  ههپ و تیلیهه  مصهها   مههد ر آ

  نها

  ومان سهها“ت و ههت مهارتهههات مههد ران فر شههرورش و بالنههدگی کارکنههان و سههو  فافن سههاومان بههپ سههمت

 ” افگیرنده

  

 :میآوا

سههاومان و  مههرورت انمههالی بههر مفههاهیم      ×

 مد ر ت

 اسآرات  جتعر ش اسآرات ت و تف ر       ×

 مییز فاخلی ساومان      ×

 رو  رف وظیفپ ات   –

 یره اروش ساورو  رف ونج   –
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رفت و فههه تف هههر اسهههآرات  ج فر سهههطح      ×

 ساومانی

 جاب ارهات تف ر اسآرات        ×

 ر گپ اسآرات ت      ×

 م ات  طرا ی اسآرات ت      ×

 انوا  اسآرات ت      ×

 تعر ش مد ر ت اسآرات  ج      ×

 مد  مد ر ت اسآرات  ج      ×

 کگم انداو ساومان      ×

 تعر ش کگم انداو     –

 و  گیهات کگم انداو     –

 کرفهات کگم انداوکار     –

 مرمور ت ساومان      ×

 تعر ش مرمور ت     –

 مملفپ هات مرمور ت     –

 اهداا ساومان      ×

 تعر ش اهداا     –

 سطو  اهداا     –

 و  گیهات اهداا     –

 ها و ومینپ هات تدو ن اهداا ووه     –

 مییز بیرونی ساومان      ×

 (IFE) لیماتر   بررسی عوام  فاخ      ×

 نی هبیرونهی ماتر   بررسهی عوامه  خهار      ×

(EFE) 

ضههعش و  وتج  ههپ وتیلیهه  ن ههاک قههوس       ×

 و تههابلوت (SWOT) فر ههآها و تهد ههداس

SWOT 

 (IE) ماتر   فاخلی و خارنی      ×

 اقهههدام و  قعیهههتمهههاتر   ارو هههابی مو      ×

 (SPACE) اسآرات  ج

 (CPM) ماتر   بررسی رقابت      ×

 رات  ج کمهیمهاتر   برنامهپ ر ه ت اسهآ      ×

(QSPM) 

هکهههلان  و  تهههدو ن اسهههآرات ت سهههاومانی      ×

اسههآرات  هات وظیفههپ ات بههرات هههر  ههج او  ههووه 

 هات وظیفپ ات ساومان

 Transition) مههد ر ت فوره گههیر      ×

Management) 

 نمع بندت کلیاس انرات اسآرات ت و      ×
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 ا زیابی کیفیت د  سازمانهای خرماتی

Quality appraising in Service Organizations 

 
quality کیفیت 

 نهاتسههاوما فر کیفیههت ارو ههابی نههو ن مفههاهیم بهها …هههدا:  شههنا ی مههد ران و کارشناسههان سههاومانها و

 خدماتی

  

 :میآوا

 تعر ش خدماس 

 و  گیهات خا  و مآما   خدماس او میصو س و کا ها 

 انوا  م آلش خدماس و ساومانهات خدماتی 

 تعار ش کیفیت و کیفیت خدماس 

 مدلها و روشهات ارو ابی کیفیت خدماس 

  مد  سروکوا 

 مد  سروکوا  وونی 

 مد  سروشرا 

 مد  سروشرا وونی 

 مگ لاس و ن ا   مدلهات مآداو  مدلهات ارو ابی خدماس 

 ه هات شناخت و تیلی  ن اک قوس و ضعش کیفیت خدماس فر ساومانشیو 

 مدلها و راه ارهات به وف و ارت ات کیفیت فر ساومانهات خدماتی 

 م ا  کاربرفت 
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 د  قرن بیست و یکم بازا  بازا یابی و مریریت

)turyCen stMarketing and Market Managementin 21( 

 
هههدا: بهها افهه ا   تولیههد، رشههد  گههاهی معرفههی کننههدگان، تگههد د رقابههت، تصههر ع و نو ور ههها و کههاه  

بعنهوان   هی او میههورت تهر ن ا هو  و ربنهها ی فر  بههاوار و میهیز بهاوار وفهافارت مگهآر ان، بهدون  گههاهی او

 را خههوف ب ههات بههوف ن واهنههد قههافر تجههارت –میم گیر هههات مههد ر آی، شههرکآها و سههاومانهات تولیههدت تصهه

 و مفهاهیم مهمآهر ن  وم تیلیلهی اب ارههات ارا هپ طر هق او تها اسهت  ن ههدا فوره ا هن فر. نما نهد تضمین

 .لی  قرار گیرفمورف بررسی و تی باوار مد ر ت و باوار ابی ا و 

  

  

 :میآوا

 کلیاس 

 تعر ش باوار ابی 

 مفاهیم کلیدت باوار ابی 

 وظا ش باوار ابی 

 تیو س باوار ابی و کص  و کار فر قرن بیصت و   م 

 میرکهات اقآصافت ند د 

 تیو س فر فعالیآهات باوار ابی 

 تیو س فر فعالیآهات کص  و کار (E-Business) 

  برنامپ ر  ت م آنی بر اسآرات تموف یت فر باوار ابی او طر ق 

 کن اش مییز باوار ابی 
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 و انآ اب باوارهات هدا باوار ب   بندت 

 باوار موقعیت  ابی و تف یج 

 می آپ باوار ابی  

   میصو  هکا 

 قیمت گیارت 

 ت لیغاس 

 کانالهات توو ع 

  

 و مریریت تحول د  سازمان هبری 

Leadership Change Management Change in Organization 

 
 :هدا

 ارت اء سطح فان  و بین  مد ران نص ت بپ مفاهیم مد ر ت تیو  اسآرات  ج 

  ت و ت مهارتهات مد ران فر ب ارگیرت و انرات مفاهیم مد ر ت تیو 

 وا دها و اثرب گی کلی ساومان ت و ت مهارتهات مد ران نهت به وف عمل رف فر سطح 

 فرهنو ساوت و  مافه کرفن مد ران برات تغییراس ساومانی و مد ر ت مر لپ گیر 

  
  

 :میآوا
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 تعر ش تیو       ×

 ماهیت تیو  ساومانی      ×

 غییرتشناخت و تگ ی  نیاو بپ       ×

 یرشناخت و تگ ی  نیاو بپ تغی     –

بهپ تما ه  بهپ  ت د   شناخت نیهاو بهپ تغییهر     –

 تغییر

 جانوا  تغییراس اسآرات        ×

 ات  جن طپ  غاو تغییراس اسآر      ×

ت تغییههراس الگههوت مههد ر ت شیههافه سههاو      ×

 اسآرات  ج

 ت تیههو  الگههوت سههپ مر لههپ ات مههد ر      ×

 اسآرات  ج

 یر: سطح ساومانیگمد ر ت فوره        ×

 مرا   فوره گیر     –

 پ تغییرمرا   سپ گان     –

اف بها انآ هاب ارت هاک مر لهپ خهروا او انجمه     –

 طر  مناس  مد ر ت مر لپ گیر

 منینی گیر     –

 د فر  ندمرا   ت  یت قابلیآهات ند      –

 ومان ندت مر لپ ت  یت     –

 افاره کرفن کرخپ تغییر      ×

 غییر بر مد؟تکگونپ می توان او عهده       ×

 ساومانی موف یت  ل پ هات ممثر فر      ×

  جاف تیو ره رت ساومان او طر ق ا      ×

 هاانوا  تغییراس فا می ساومان  –

 ش  اشآ اه مرگ ار مد ر ت تیو   –

 فواوفه عنصر ممثر فر تیو  ساومان  –

 فر ساومان فر مصیر قرار فافن تیو       ×

 افاره تیو     –

 باونگرت تیو     –

  ف  تیو     –

 مطال  نمع بندت    ×
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 مشتری مرا ی کلیر حیاتی موفویت

Customer Orientation; The Critical Success Factor 

 
 مگآرت، مد ر ت ارت اک با  CRMاف ا   مگآرت، نیب مگآرت، اف ا   فروش، 

  

 دتند هه مفهاهیم …ههدا: مگهآرت مههدارت، افه ا   رقابهت ، تغییههراس سهر ع ت نولهو ت ، نهههانی شهدن و

یار مآفهاوس تهرثیر خهوف قهرار فافه و  ن را او نههان شیگهین بصه تیهت شهدس بهپ را امرووت نهان کپ هصآند

آهی ونهدگی  کرفه اند بپ گونپ ات کپ ف گر نمهی تهوان بها اند گهپ ههات قهد می فر نههان ند هد رقابهت  ها 

 ه اسهت؛نیدکرف. سهرعت بها ت تغییهراس ، اک هر سهاومانها و بنگاهههات اقآصهافت را بهپ کهال  عتیمهی کگها

 اههد. فاف بصهآگی مهدارت کالگی کهپ رمه  ب ها فر  ن بهپ نله  رضها ت مگهآرت و رعا هت ا هو  مگهآرت

 .باشد یم  ن با رو ارو ی کگونگی و مهم کال  ا ن با میانی و عالی مد ران ساخآن  شنا فوره ا ن

  

 :میآوا

 مفهوم و تعر ش مگآرت مدارت 

 ضرورس  رکت بپ سمت مگآرت مدارت 

  مگآرت مدارتتعار ش م آلش 

  هرم مگآر ان هط  پ بندت مگآر ان 

 کگونپ با د او ا ن هرم اسآفافه کرف. 
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 کیمیاگرت بر مگآرت 

  ف    تر  مگآر ان هکرا مگآر ان شما را تر  می کنند. 

 اهمیت فسآیابی بپ رضا آمندت مگآرت 

 مندت مگآرتکرخپ رضا ت 

 ان اء مییز عملیاتی ساومان 

 تفرا ند توسعپ روابز با مگآر 

 مرا   توسعپ روابز با مگآرت 

 ابعاف کیفیت خدماس 

 و  گیهات فرهنو مگآرت مدار 

 ن   کارکنان فر مد ر ت موفق روابز با مگآرت 

 باوار ابی فاخلی 

 مد ر ت ش ا اس مگآرت 

 بندت مطال نمع 

  
  

 (CSM) سنجش  ضایتمنری مشتری

Customer  Satisfaction   Measurement 

  

 

 دتند هه مفهاهیم …فه ا   رقابهت ، تغییههراس سهر ع ت نولهو ت ، نهههانی شهدن وههدا: مگهآرت مههدارت، ا

 مآفهاوس اربصهی شیگهین نههان او را  ن و فافه قهرار خهوف تهرثیر تیهت شهدس بهپ را امرووت نهان کپ هصآند

 ونهدگی آهی   ها رقابهت ند هد نههان فر قهد می ههات اند گهپ بها تهوان نمهی ف گر کپ ات گونپ بپ اند کرفه

نیده اسهت؛ و بنگاهههات اقآصهافت را بهپ کهال  عتیمهی کگها سهاومانها اک هر ، تغییهراس تبها  سهرعت. کرف

 اههد. فاف بصهآگی مهدارت کالگی کهپ رمه  ب ها فر  ن بهپ نله  رضها ت مگهآرت و رعا هت ا هو  مگهآرت

 .باشد یم  ن با رو ارو ی کگونگی و مهم کال  ا ن با میانی و عالی مد ران ساخآن  شنا فوره ا ن

 :میآوا

 هوم و تعر ش مگآرت مدارتمف 
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 ضرورس  رکت بپ سمت مگآرت مدارت 

 تعار ش م آلش مگآرت مدارت 

  هرم مگآر ان هط  پ بندت مگآر ان 

 کگونپ با د او ا ن هرم اسآفافه کرف. 

 کیمیاگرت بر مگآرت 

 اهمیت فسآیابی بپ رضا آمندت مگآرت 

 کرخپ رضا ت مندت مگآرت 

 فرا ند توسعپ روابز با مگآرت 

 یت خدماسابعاف کیف 

 و  گیهات فرهنو مگآرت مدار 

 ن   کارکنان فر مد ر ت موفق روابز با مگآرت 

 باوار ابی فاخلی 

 مد ر ت ش ا اس مگآرت 

 مدلهات سنج  رضا آمندت مگآرت: 

 مدلهات عینی 

 روشهات عدفت 

 مگآر ان م فی 

 مدلهات چهنی 

 مدلهات و  گی مدار 

 مدلهات ضمنی -۲-۱-۱

 مدلهات  ر ح -۲-۱-۲

 هات  افثپ مدارمدل  -۲-۲

  نمع بندت مطال 
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 10گام ایجاد اعتماد در مشترى

 
بههر ا ههن باورنههد کههپ نههپ گفههآن  فههروش ندهیههد. بعضههی مآ صصههان رتمگههآ قههو  کیهه ت را کههپ ندار ههد بههپ

هههات وش معههین بهها و  گیبگو یههد کههپ  ههج ر مگههآرت شههان فشههوار اسههت. بههپفربههاره فرخواست مگههآرت بههپ

فر  هج میههدوفه معهین باشهید. اگههر  مگهآرت هههات  ن بهپمعهین شیگهنهاف فهیهد کههپ قهافر بهپ انآ ها  اروش

شلهههی بهههرات  مگهههآرت تهههان نههه فقهههافر بهههپ ا هههن کهههار ن اشهههید، وعهههده فافن و عمههه  ن هههرفن بهههپ قو 

 .شماست برند ت ر  

 بهههرات کارهههها تر نشینیهههده او   هههی  نهههان اعآمهههاف نلههه  و ا آمهههالی مگهههآر ان فر اطمینهههان ا جهههاف 

 هار اعآ و اعآمهاف ا جهاف خواههان اگهر. فارنهد بهاوار فر عرضهپ بهرات را خهدماتی  ها کها  کهپ است ها یساومان

 کننده شماست.خواهید  نها را  ف  کنید، کند گام فر ا ن راه کمجتان هصآید و میمگآر ان برات

. گههاهی اوقههاس شههما کنیههد خههوففارت رسههاندنمی نفعههی مگههآرت ههها ی کههپ بههپ  او شیگههنهاف فافن راه -۱

 شیگهنهاف کیه ت مگهآرت فهیهد. بهپ نهات ا ن هپ بهپههات فرسهت انجهام نمیهات فرسهت را فر م ان  راه

 هال  نیصهت، سهعی کنیهد همیگهپ فن بهپ مگهآرت و شهوفمین ا جهاف بهرا   اروشهی  ن با فانیدمی کپ کنید

 با او  اف  باشید.

 فن هها  بههپ مگههآر ان بینههی ن نیههد.تان را شی گههاه   نههده، م ا هها و منههافع میصههو   هها خههدماسهی  -۲

 و ههر ت بههدون و نههامع روش  ههج  نههها بههپ. سههاوف  ورفه بههر را  نههها نیههاو  ههدوفت تهها کههپ نیصههآند میصههولی

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://khooyeh.ir/10-steps-to-create-confidence-customer/
http://khooyeh.ir/10-steps-to-create-confidence-customer/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://branddoctor.ir/
http://branddoctor.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://khooyeh.ir/
http://khooyeh.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://icrm.mihanblog.com/
http://icrm.mihanblog.com/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

605 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 شیگههنهافت  هه راه کههپ بگیرنههد تصههمیم خوفشههان بگیار ههد و کنیههد ارا ههپ خههوف میصههو س باوار ههابی بههرات

 .خیر  ا کندمی باو شانمگ   او گره شما

 گفهآن نهپ کهپ باورنهد ا هن بهر فهروش مآ صصهان بعضهی. ندهیهد مگهآرت کهپ ندار هد بهپ قو  کیه ت را -۳

هههات ش معههین بهها و  گیرو  ههج کههپ بگو یههد مگههآرت بههپ. اسههت فشههوار شههانفرخواست فربههاره مگههآرت بههپ

 اگههر. باشهید معهین میههدوفه  هج فر مگهآرت هههات  ن بهپمعهین شیگهنهاف فهیهد کههپ قهافر بهپ انآ ها  اروش

 بهههرات شلهههی مگهههآرت نههه ف تهههانقو  بهههپ فنن هههر عمههه  و فافن وعهههده ن اشهههید، کهههار ا هههن بهههپ قهههافر

 .شماست برند ت ر  

 خهوف ار هابیباو شیگنهاف هد پ  ها بهپ نهوعی رشهوه همیگهپ اخلاقهی نیصهت. همیگهپ روت ا هو  اخلاقهی -۴

م اط ههان عرضههپ کنیههد. مههرو و خطههوک اخلاقههی خههوف را  بههپ را  ن فرسههت هاتشههیوه او و فهیههد انجههام را

  ه  شهدن کمرنهو سه   اخلاقیهاس فر قصهور و  گاهنهد مهوارف ا هن بهپ مگهآر ان مگ   کنید، کرا کهپ

 .شوفمی شما بپ مگآر ان اعآماف

 

ههات  هج شهرکت اسهت. عهدم ها فر همهپ ب  فاشهآن مرا ه  انهرات اسهآرات تمورف بعهدت ثابهت نگپ -۵

ها  شهه ار شههوف. اگههر ا ههن عههدم شههفافیتشههفافیت  آههی منجههر بههپ سههمی شههدن روابههز میههان کارمنههدان می

 تان فارف.شوف، تاثیر بصیار بدت برات ونهپ شرکت

 بل هپ ندانیهد، م صهر را خهوف و ن نیهد عهیرخواهی   هد،می ونهوف بهپ فهروش هنگامی کپ مصها لی شه  او -۶

رات فر  نههدهات ، مصههئو  انههباوار ههابی مههد ر عنوانبههپ شههما. کنیههد شههرو  را مگهه لاس ا ههلا  اسههت بهآههر

 تان هصآید. ش  سعی کنید اشآ اهاس خوف را ق و  کرفه و سعی فر ا لا   نها فاشآپ باشید.شرکت

تان فرباره اخ هار فروغهی کهپ او شهما شهنیده نارا هت اسهت، بهپ ا هن ف هر کنیهد مگآرت کنیداگر ف ر می -۷

ت کصه  اعآمهاف مجهدف او ونهوف فارف. کهافی اسهت تهلاش کنیهد. بهآهر اسهت او ا هن کپ همیگپ فضها ی بهرا

 مطمهئن کهپ طورتبهپ باشهید فاشهآپ کننهدهقانع فلیه   هج گو یهدمی مگهآرت بپ بعد برات هر کی ت کپ بپ

 شهی  فر را اسهآرات ت ا هن ب واهیهد ا ن هپ او شهی  شهما ا ن هپ بهرات. کنهدمی بهاور را شهما  را او هصآید

 ست خیلی خوب فرباره  ن بیند گید و  ن را او ووا ات م آلش بصنجید و امآیان کنید.ا  وم بگیر د،

 وفتهانخ بصهافگی کهپ ب ینیهد «کنم؟مهی بهاور را  هرا ا هن خهوفم   ها»: بگیار هد مگهآرت خوفتان را نهات

کنم؟ بها ا هن شهیوه مطمهئن باشهید کهپ اگهر ا بهاور مهیر  هرا ا هن خهوفم من   ا کپ کنید قضاوس توانیدمی

 ا هن بهپ و کنهدمی بهاور را شهما  هرا نیه  شهما مگهآرت خوفتان،  را خوفتان را باور کنیهد او ههر لیهاظ،

 .ا د موخآپ را مگآرت اعآماف نل  هاتراه او   ی شما ترتی 

کنیههد، همیگههپ بههپ ا ههو   ن شا  نههد باشههید. بعضههی باوار ابههان ف ههر اگههر فرمههورف رقابههت  ههی ت می -۸

 و هههاظرفیت همههپ او.  نههها او افآههافن نلههو راتبهه رقی ههان وفن فور  عنههی بهآههر باوار ههابی کننههد کههپمی

گیهرت او فههد، فر ا هن رقابهت اسهآفافه کنیهد. فر بهرهتان و ام اناتی کهپ مجموعهپ کهارت بهپ شهما میتوانا ی
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تان را بگناسهید و او  نهها بهپ بهآهر ن شه   اسهآفافه کنیهد تها بآوانیهد برنهده ها و اسهآعدافهاترقابت، و  گی

 باشید.

ی بهها اعآمههاف میههان اعضههات سههاومان خههوف بصههاو د و ا ههن  هه  را بههپ بیههرون او سههاومان همیگههپ مییطهه -۹

 انآ ا  فهید. مگآر ان خوف بپ

ههات خهوف وفهافار باشهید. تونهپ فاشهآپ باشهیدکپ وقآهی ن آپ  خر ا ن پ قهو  بدهیهد و همیگهپ بهپ قو  -۱۰

 انرا ههی را  ن فهیههدمی وعههده مگههآرت ن بمانیههد، هنگههامی کههپ م  آههی را بههپتههاونیههد شههات  را رفههی می

هها ی اسهت کهپ تهان   هی او مهارسرا فهراهم ن نیهد. مانهدن روت قو  مگهآرت اعآمهافتبی اسه اب تها کنید

 توانید بپ م  ت رقابآی رسیده و سرتان را نلوت رقی ان با  بگیر د.میبپ وسیلپ  ن 
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 مشتریان خرید تصمیم و قصد بر تجاری نام تأثیر

 کننره مصرف  فتا  د  سازی برنر نوش و برنر

رو کنههد اوا ههن فر نهی میامهرووه، هو ههت نههام تجهارت، هماننههد سههرما پ، بهرات سههاومان و میصههو س  ن اروش

کننده، نهام هها بهد  شهده اسهت. اونتهر مصهرااو  نارت ات نام تجارت فر بصهیارت او مهوارف بهپ اسهآرات ت سه

تجههارت، معههرا شا ههپ و اسههاه  ههج انآ ههاب مطمههئن و مطلههوب، اسههت. مههد ر ت مناسهه  نههام تجههارت 

ت فررسههیدن بههپ اهههدافی کههون وفههافارت مگههآر ان، مگههآرت مههدارت و سههوففهی، نیهه ، بصههیار مههمثر اسهه

  .۲۰۰۶هاسپر نگآون و والدرا، 

هات فاخلهی فر  فه  مگهآر ان خهوف، قهوت و کهارا مونه  شهده، شهرکت عدم تونهپ بهپ سههم نهام تجهارت

رافهه ا   فکههار مگهه   گرف ههده و نآواننههد مگههآر ان خههوف را  فهه  نما نههد و او تههرثیر نههام تجههارت قههوت ب

گهرفف کهپ سههم نهام تجهارت او عوامه  مهمثر بهر اند. مگه   او نجها ناشهی میبهره ماندهسوف ورت شرکت، بی

 فر نههی بههرات گیارت و اروششههده و سههرما پت  ههج شههرکت فر کگههور مهها  یاارت ههاء و گصههآرش موقعیهه

شههده اسههت. ن ههوف کننههد مغفههو  واقععنوان هو ههت کهها ت تولیدشههده  ههاف میعههاملی کههپ مگههآر ان او  ن بههپ

عنوان هصههآپ مرکهه ت و فر   ههییح او قههدرس نههام تجههارت و تههرثیر روانههی ش صههیت نههام تجههارت بههپ

هات م آلههش فاخلههی تههونهی خر ههد مگههآرت سهه   شههده  ههنا ع و سههاومان تر ن مآغیههر فر تصههمیمن ف ههج

هات ارت ههات  ن نداشههآپ باشههند. مگهه   ف گههر، نا گههاه بههپ ت و ههت و گصههآرش نههام تجههارت و  هها اسههآرات ت

کننهد او  هج هات فاخلهی کهپ کنهد ن میصهو  تولیهد میساوت بهرات نهام تجهارت اسهت. بعضهی او شهرکت

کننههد و  هها کنههد ن شههرکت بهها موضههو  فعالیههت کههاملا  مآمهها   و افه میههها اسههآفنههام تجههارت بههرات همههپ  ن

 کنند.مال یت ندا، با  ج نام ونوف فاشآپ و فعالیت می

ها و بصها بیگهآر نیه  اسهت. شهرکتا ن مصها   فر خصهو  میصهو س ب ه  خهدماس نیه  ونهوف فارف و کپ

. انههدمانده غافهه   ن  فههر ناروش ن هه  و خههو   میصههو  برنههد کننههده خههدماس او تونههپ بههپممسصههاس ارا پ

ات ، اسهآرات  ج ن هوفه و فر ا هن ومینهپ، ههی  برنامهپ ن نا گهاه و تجهارت نهام بهپ خهدماس کنندگانارا پ نگاه

 ندارند.

هههات نصهه ی و مطلههق تولیدکننههدگان میصههو س، بهها تونههپ بههپ ن گههی کههپ نههام تجههارت فر  ش ارسههاوت م  ت

گیههرت او نههام منتور بهرهها فارف، بههپهههات مههالی و اعآ ههارت بههرات شههرکتفر نهه ف مگههآر ان و ا جههاف اروش

هات تعههالی نههام تجههارت، ن ههاک تجههارت م آنههی بههر اروش و هه ه میصههو ، نهه ف مگههآرت فر شههناخت مملفههپ

هات کمههی و م  ههت نصهه ی و مطلههق او ف ههد مگههآر ان و ارا ههپ راه ارههها ی بههرات شههناخت ن هه  شههاخ 

ههها ی ضههرورت و بااهمیههت بههوفه، همننههین سههاوت ن ههاک م  ههت، کنههین تی یقکیفههی فر نهههت برنصآپ
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فهنههدگان خههدماس  فر اسههآفافه او عوامهه  مطلوبیههت ومینههپ ارو ههابی میهه ان موف یههت تولیدکننههدگان هارا پ

 نما د.مگآرت فر م ا صپ با رق ا را نی ، فراهم می

فهنههد؛   ههی ارو ههابی چهنههی مههورف فو نههو  ارو ههابی، انجههام میهههات تجههارت، مگههآر ان، فر هنگههام خر ههد نام

شههده. اروش اقآصههافت نههام تجههارت، شههده و ف گههرت ارو ههابی غیههر چهنههی و مههافت مههورف خر دارتخر دارت

ارو ههابی غیههر چهنههی مطلوبیههت کهها   هها خههدمت مورفت اضاسههت. ا ههن ارو ههابی بههر م نههات افراکههی اسههت کههپ 

ها ی کهپ فر ق ها   ن کها   ها خهدمت، انجهام فافه اسهت فارف. ه  نهپ مگآرت او منهافع  ا هلپ فر قیهاه بها

انههد او: قیمههت، کیفیههت و را آههی و تصهههیلاس هماننههد فسآرسههی . عنا ههر اروش اقآصههافت نههام تجههارت، ع ارس

ا ن فر  الی اسهت کهپ اروش و ه ه نهام تجهارت، ارو هابی چهنهی و نهاملموه او نهام تجهارت، اسهت و او اروش 

تههوان گفههت کههپ اروش ف گر میبیانشههده توسههز مگههآرت، مآفههاوس اسههت. بههپافرا  ملمههوه و فی   ههی

میور، است بهپ ا هن معنها کهپ اگهر شهرکآی، میصهولی مآمها  ، ارا هپ فههد، فر -اقآصافت نام تجارت، میصو 

 نههام و هه ه اروش ولههی. کنههد کمههج روشفهه توانههد بههپا نجهها اروش اقآصههافت نههام تجههارت اسههت کههپ می

گهر رق ها میصهو س مآمها   خهوف را ارا هپ فهنهد،  هج ا  آهی کهپ معنها ا هن بهپ. اسهت میور، –برند تجارت،

تواند با اسهآفافه او اروش و ه ه نهام تجهارت خهوف، میصهو س غیرمآمها   خهوف را  آهی بهپ میه ان شرکت می

 وکلر، کاتلره برساند فروش ت او رق ا بپبیگآر

۲۰۰۷.  
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 مشتریان خریر تصمیم و قصر بر جا یت نام تأ یر

شههوف. فهنههد کههپ رفآههار خر ههد، نامیههده میکنندگان، فر نر ههان فر  نههد خر ههد، اقههداماتی را انجههام میمصههرا

امآیههان، ت ههرار خر ههد و وفههافارت، اسههت. شههناخت فر  نههد ف ههرت مگههآر ان  ا ههن اقههداماس، شههام  تونههپ،

ها و فر  نههدهات ارت اطههاس و  گههاهی کنههد کههپ عرضههپههها کمههج میکنههونی و مگههآر ان بههال وه بههپ سههاوم  ن

 باوار ههابی، ٰ  هات خر ههد را تصهههی  کنههد. فرومینههپفافن خههوف را طههورت تعههد   و تغییههر فهنههد کههپ تصههمیم

 هاشهرکت. شهوفمی اطهلا  مهرفم، عمهوم خر هد الگوههات و عهافاس گیرت،تصهمیم ده،مگهاه بهپ مصرا رفآار
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ان تجهارت خهوف بهر چههن مگهآر ان، مونه  تگهد د قصهد نگه و نهام تهرثیر افه ا   بها کهپ انهد ن فن ها  بپ

 گیرت مگآرت برات خر د را اف ا   فهند.خر د  نان شده و او ا ن طر ق ا آما  تصمیم

 خریر تصمیم

هههات گونههاگونی تگههر ح شههوف. ا ههن فر  نههد توانههد بههپ روشیم خر ههد  ههج کهها   هها خههدمت میفر  نههد تصههم

شهده اسههت ولهی مم ههن ات شی رفآپطور گصهآرفهتوانهد شهام  مرا هه  و هر باشهد. اگرکههپ ا هن مرا ه  بههپمی

 گیرنده و ماهیت مصئلپ، تغییراتی نی ، فاشآپ باشد.است با تونپ بپ خصو یاس تصمیم

 تواند با خر د  ج میصو   ا خدمت،    شوف.هی او مصئلپ  ا مگ لی کپ میتگ ی  مصئلپ:  گا

 نصآجوت اطلاعاس: انجام نصآجو برات گرف ورت اطلاعاس  وم، برات خر د میصو   ا خدمت.

 هات خر دشده، برات ارو ابی گ  نپارو ابی  لآرناتیو ها: اسآفافه او اطلاعاس گرف ورت

 برات خر د. تصمیم خر د: انآ اب  ج گ  نپ

  .۲۰۰۸هفاکو،  رفآار ش  او خر د: انجام اقداماس بیگآر، بعد او خر د بر م نات می ان رضا ت او خر د

 
 گآرتاف ا   م-نیب مگآرت و اف ا   فروش

 خریر قصر

مفههوم ف گهرت کهپ نن ههپ چهنهی فارف و مم هن اسهت تیههت شهرا طی بهپ تصهمیم خر ههد، منجهر شهوف و  هها 

بیههان فاشهآند کههپ قصهد خر ههد، شاخصهی او ا آمهها    ۲۰۰۰کههیفمن و کهانو ، نگهوف، قصهد خر ههد، اسهت ه

کننده، اسههت و هههر کههپ قصههد خر ههد، بهها تر گهه ارش شههوف، ا آمهها  خر ههد  ههج میصههو ، توسههز مصههرا

روف. تگه ی  و شناسها ی قصهد خر هد مگهآر ان، او اهمیهت بها  ی برخهورفار اسهت. خر د، نیه ، بها تر مهی

« فت»هها تگه ی  فاف. مطهابق نتهر تهوان او طر هق قصهد  نن را معمهو   میکرا کهپ رفآهار واقعهی مگهآر ا

هها فر شهی بهرفن بهپ ، معیارهات مهرت ز بها قصهد و نیهت مگهآر ان او معیارههات مهرت ز بها رفآهار  ن ۱۹۶۹ه

ها بهپ  ننپ فر چهن مگآر ان است مهمثرتر، اسهت. و هرا مگهآر ان، مم هن اسهت بهپ علهت فاشهآن میهدوف ت

واقعههی خر ههد بپرفاونههد نههپ بههپ علههت ترنییههاس خههوف. بههرات  ومههون الگوهههات رفآههارت  تصههمیم نههها ی و
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هههات م آلههش، شههوف. فر تی یقههها او قصههد خر ههد، اسههآفافه میکنندگان و رفآههار واقعههی خر ههد  نمصههرا

وکارها ی همنههون هآهه  فارت و شههده اسههت. فر کصهه هم صههآگی قصههد خر ههد و رفآههار واقعههی خر ههد، ثابت

فر تی ی ههی کههپ توسههز  . ۱۹۸۰ طههپ، تصههت و ثابههت، شههده اسههت ه نهه ن و فیگهه ن،تور صههم، ا ههن راب

 رمصآرانو، مورو آ  و کومار، بهر روت کههار نمونهپ میصهو ، انجهام شهد، او کههار روشهی کهپ قصهد خر هد را 

هها ی کهپ قصهد خر هد را تعیهین ها  هاکی او  ن اسهت کهپ اسهآفافه او روشسنجد اسآفافه گرف هد.  افآهپمی

 بهوف ا هن ف گهر هات افآهپ. اسهت ق لهی، فهروش ، بهآهر او اسهآفافه او رونهدهاتفهروش بینیت شی کند برامی

، بههپ فههروش بینههیشی  خطههات شههوند،می افغههام خر ههد، قصههد سههنج  روش کهههار ا ههن کههپ ومههانی کههپ

رسههد ه رمصههآرانو، هههات ق لههی، میفروش بینههی، فر ومههان اسههآفافه او روش رونههدسههوم خطههات شی  ج

  .۲۰۰۰مورو آ  و کومار، 

ها و نیاوهههات وت میههور و هصههآپ ا ههلی او خواسههآپ   ههد مگههآرت و  ما ههت ننههپ او مطالهه  مههیکور، برمی

هات اخیههر باعهه  برنصههآپ شههدن ن هه  مگههآرت و همهپ اقههداماس و تیههو س بههوفه و افهه ا   رقابههت فر سها 

 فر  ن ن هه  و مگههآر ان چهههن فر میصههو س برنههد اروش میههورت  ن، شههده اسههت. بههد ن طر ههق نا گههاه

 .است شیداکرفه بص ا ی اهمیت  نان خر د تما لاس

 سونیا  د  ی
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 مشتری جذب عملی های روش

 شما؟ او نپ  نندخر د میاو ف گران  مگآر ان کرا

  

 .کنند؟ ا ن شرس  بپ ظاهر سافه، شاس هات فشوارت فارفاو شما خر د نمی مگآر ان کرا

فههد. ال آهپ ف  ه  فهراوان ف گهرت نیه  فلیه  شاسه  می ۵اثر  اضر بدون کمآر ن  اشیپ، ا هن شرسه  را بها 

 .فلی  اخآصارگ  نی، بپ  ن ف    نپرفاخآپ است فارف کپ ا ن اثر بپ

سهت انهد کهپ مگهآرت او منهافعی کهپ بها خر هد کها ت شهما بهپ فبرخی او ف    بر ا ن موضو  ترکیهد ورو ده

ت شهما اسهت کهپ ا هن منهافع را بهرات مگهآرت برشهمار د. گهاه مگهآرت او  ورف،  گاه نیصت. شه  وظیفهپمی

ت شههما، توو ههع تر ن وظیفههپکهها ت شههما فر فسههآره او نیصههت. ا ههلیا ههن منههافع کههاملا   گههاه اسههت، امهها 

 .سر ع و فر فسآره قرار فافن کا  برات مگآرت است

کننهد. اگهر ها و نیاوها گهان خر هد میت فغدغهپت مگهآر ان بهپ واسهطپ  ی ت ا هن اسهت کهپ ت ر  ها  همهپ

کهها   هها خههدمت خههوف مگهه   خواهیههد  فههروش ت ا ههن ا هه  ن اشههد، فرفعالیآهههات باوار ههابی شههما بههر شا ههپ

 .فاشت

تر نیصههآند،  نههها بیگههآر بههپ فن هها  م ا هها و مگههآر ان  ههرفا  بههپ فن هها  کهها   هها خههدمآی بهها قیمههت شهها ین

میصهو   فهروش کارکرفهات  ن میصو   ها خهدمت هصهآند و ا هن امهر فلیه  خر هد  نهها اسهت. اگهر بهرات

 .خوف فکار مگ   شد د، موارف و ر را فر نتر بگیر د کپ برخی او ف    عدم خر د مگآر ان هصآند

 
 او میصو  شما  گاهی ندارند ۱٫

تواننههد کهها  ی ب رنههد کههپ او  ن  گههاهی ندارنههد. اگههر بههرات باوار ههابی میصههو  خههوف کنندگان نمیمصههرا

کنیهد، امها مصهرا کننهدگان کماکهان او  ن خ هر ندارنهد، با هد ترثیرگهیارت فرا نهد باوار هابی خهوف تلاش می

ا هد؟   ها شیهام شهما بهپ افهرافت کهپ مم هن اسهت کها ت مناس ی را ههدا قهرار فافه باوار را ارو ابی کنید.   ا

 رسد؟شما برات  نها مفید باشد می
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تر بهرات باوار هابی  ه  ا هن موضهو ، انجهام اقهداماس بیگهآر و شره  نهپهمواره بهپ  هاف فاشهآپ باشهید کهپ راه

 .نیصت، و را مم ن است مصرلپ فر اب ار و م اط  باوار ابی باشد

 کنندم ا ات میصو  شما را فر  نمی ۲٫

ات  نههها بههرات خر ههد،  ههد نیصههت.   ههی او مهمآههر ن ملاکهههکنندگان بههرات خرقیمههت تنههها مههلا  مصههرا

 .کندم ا ا ی است کپ کا   ا خدمت برات  نها ارا پ می

ا ت کههمگهآر ان با ههد بداننههد م ا ههات میصههو  و  هها خههدمت شههما کیصههت؟ سههپ مههورف او مهمآههر ن م ا ههات 

 .خوف را مگ   کنید و ت لیغاس خوف را بر م نات  نها  مافه کنید

 کی ندارفکنند کپ کا ت شما اروش افراا صاه می ۳٫

بهرات  خرنهد. کهرا مگهآر ان با هدمگآر ان کا  ی را کهپ برا گهان اروش افراکهی برا گهان نداشهآپ باشهد، نمی

 کا ت شما اروش قا   باشند؟

توانیههد او م ا ههات میصههو  خههوف بههرات ا جههاف اروش افراکههی اسههآفافه کنیههد و همههین اروش افراکههی می

کننده ا هن باشهد کهپ کها ت شهما اروشهی نهدارف، کنهد؛ اگهر ارو هابی مصهراشما کمج شها انی می فروش بپ

 . ن را ن واهد خر د. فر فرا ند باوار ابی، با د برات کا ت خوف اروش افراکی خلق کنید

  ابندارت اک کا  را با نیاوهات خوف فرنمی ۴٫

 هها  کههی را مطههر  کههرف م. موضههو  مهههم بعههدت نیههاو مگههآرت اسههت. تههاکنون اهمیههت م ا هها و اروش افرا

کنههد؟   هها ا ههن کهها   سهها   و  رامهه  فاننههد کهها ت شههما کگونههپ نیههاو  نههها را برطههرا میمگههآر ان می

کنههد؟ شاسهه  ا ههن سههما س را ب گههد؟ میصههو  شههما کههدام نیههاو  نههها را بههر ورفه میبیگههآرت بههپ  نههها می

 .موارف را  ده ب نند د، و را شا د نآوانند ا نروشنی بپ مگآر ان منآ   کنیبپ

  نها بپ میصو  شما فسآرسی ندارند ۵٫

 .فسآرسی ندارند توانند کا  ی ب رند کپ بپ  نمرفم نمی

را او  شیهدا کننهد کها ت شهما بهاوار کنندگان و هش میصهو  شهما را بگهنوند امها نآواننهد  ن را فراگر مصرا

 .برند اف می

توانیهد فسآرسهی کها ت را آی بهپ فسهت  ورنهد. کگونهپ میکنندگان تما ه  فارنهد کها ت شهما را بهپمصرا

ت توو هههع  ن اعمههها  کنیهههد؟ شههها د بهآهههر خهههوف را افههه ا   فهیهههد؟   ههها با هههد تغییراتهههی فر نیهههوه

ا نآرنآههی را امآیههان کنیههد. میهه ان فسآرسههی بههپ کهها ت خههوف را ارو ههابی کنیههد و فر  ههورس  فههروش باشههد

 .ل وم تغییراتی فر  ن بدهید

 باوار من ع: مجلپ توسعپ مهندسی *
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 کند؟ نمی خرید من از مشتری چرا

د فارف، امهها انههاوه و قههدرس خر هه مگههآرت ام ههان خر ههد نههدارف، فر ا ههن مههورف مگههآرت بههرخلاا مههورفت کههپ

ترسهم کهپ معاملهپ کهنم. ب گهی خواهد او  ن اسهآفافه کنهد. فر مجمهو ، مهن بها افهراف فوف  و مهرفف مینمی

 ننهپ مهن او شهما »خواههد کهپ روت میه  خهم شهوم،   هپ  نهها را بگیهرم و فر هاف به نم: او ونوفم او مهن می

 «!خر دس را انجام بدهات نیصت، علم فضا ی نیصت، ف ز تصمیم بگیر و خواهم کی  شینیدهمی

ام. فر گههیرف، هرگهه  ا ههن کههار را ن ههرفههات و ههافت او  ن میام کههپ سهها خوشهه  آانپ فر طههو  فوره شههغلی

بهرات  مگهآر ان ام کپ عصه انیآم را شنههان کهنم و ف هز بهپ ا هن مصهالپ ف هر کهنم کهپ کهراعوض،  اف گرفآپ

 :فههههدبهههپ ف  ههه  و هههر رخ می مگهههآر ان کنم عهههدم خر هههدگیرنهههد. ف هههر مهههینمیخر هههد تصهههمیم 

فر گیشههآپ تصههمیمی گرفآههپ کههپ نآیجههپ مع ههوه فاشههآپ، بنههابرا ن او ت ههرار اشههآ اه خههوف  مگههآرت- ۱

 ترسدمی

خواهههد بهها بههپ تعو ههق انههداخآن تصههمیم فروشههید فوسههت نههدارف، امهها میکیهه ت را کههپ بههپ  ن می مگههآرت- ۲

 .خوف، او موانهپ با شما خوففارت کند

انآتههار شیگههنهاف او طههرا   ههی او  گیرت فارف، مهه لا، ف  هه  شنهههانی بههرات ممانعههت او تصههمیممگههآرت- ۳

تر ن کنم کهپ مهوارف بها  ا هلیرق ات شما. مم ن است ف    ف گرت نیه  ونهوف فاشهآپ باشهد، امها ف هر مهی

 ج او ا ههن ف  هه  شههو د. تنههها راه شههی بههرفن بههپ ا ههن مصههالپ کههپ کههدامف  لههی باشههند کههپ بهها  ن موانههپ می

، مگههآرت سههوا تی شرسههید. ا ههن کههار سهه ت اسههت، بههپ خههاطر ا ن ههپ مگههآر ان مصههالپ ا ههلی اسههت، با ههد او

کنهد و ا آمها  او تجصه  شهما گیرت او شهما شنههان می گاهانهپ  ها نا گاهانهپ، ف  ه  خهوف را بهرات تصهمیم

خهوف بپرسهید بهپ خهاطر ا ن هپ شهما  مگهآرت کنم فر  هد مم هن اوشهوف. امها مهن شیگهنهاف مهینارا ت می

 مگهآرت با د بدانید با کپ کصی سر و کار فار هد. فر مهورف فلیه  شهماره سهپ فر بها ، اگهر مآونهپ شهو د کهپ

ونههد  با ههد فربههاره ا ههلا  شیگههنهاف خههوف فهههد هگههو  میاو رق هها بههاوت میشههما را فر م ابهه    ههی 

توانیهد کنیهد کهپ ا هن معاملهپ بهپ انهداوه کهافی برا آهان منفعآهی نهدارف، میگیرت کنید.  ا اگر ف ر میتصمیم

 .کننده استنتر کنید. تصمیم س آی است، اما گاهی اوقاس تضمیناو  ن  را

را قهانع کنیدکهپ گفهآن کلمهپ نهپ بهپ شهما، رابطهپ شهما را بها او  مگآرت  دفرخصو  فلی  شماره فو، شما با

بلندمههدس  فههروش رابطههپ  ههج خواهیههدمی کههون اسههت، ضههرورت  انههداوف. ا ههن کههاربههپ خطههر نمی

 .نهههاموفق، خهههراب کنیهههد فهههروش ا جهههاف کنیهههد و ن ا هههد ا هههن رابطهههپ را بههها  هههج مگهههآرت بههها

تر ن ف  ه  اسهت، شهما بها  هج مصهالپ روانگناسهی شینیهده فربهاره فلیه  شهماره  هج، کهپ   هی او مگه  

انهد کهپ ف گهر  اضهر ، گهاهی او  هج تصهمیم اشهآ اه خهوف کنهان  سهی  ف دهسروکار فار د. بعضهی او مهرفم

خواهنههد، تضههمین واقعههی و  آمههی ا ههن موضههو  اسههت گیرت نیصههآند.  ننههپ  نههها واقعهها میبههپ تصههمیم

 . نها نآیجپ خوبی فر بر خواهد فاشت فروش کپ
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کنم کهپ برنامهپ ومهانی مهنتم و فقی هی طرا هی کنیهد. بهرات  نهها افهراف شیگهنهاف مهیمن فر برخورف با ا هن 

روشهن کنیههد کههپ اگهر اشههآ اهی رخ فهههد و مگهه لی شهی    ههد شههما فر کنههار  نهها خواهیههد بههوف. مطالهه  را 

بههرات ر ههی   نههها توضههیح فهیههد، ا ههن مصههالپ را ثابههت کنیههد و تضههمین کنیههد کههپ اشههآ اهی ف گههر رخ 

رو شهو د. امها روش م  آهی ماننهد ا هن روش، فر غل هپ ت شهما همننهان بها م اومهت روبهپفهد. مم ن اسنمی

 .بپ شما کمج شا انی خواهد کرف فروش بر موانع رو ی و شیگ رف

 مثبت فروش قر ت کتاب منبع:

 باغملک  حیمی جهانبخش –  وستا احمر مترجمان:
 

 بازا یابی انتشا ات

  

  

http://www.khooyeh.ir/
http://customerclub.blog.ir/
http://www.khooyeh.com/
http://www.khooyeh.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://www.saleschool.blogfa.com/
http://marketingeducation.ir/
http://marketingeducation.ir/


  CRMعلی خویه، مشاور و مدرس حوزه مدیریت، بازاریابی فروش و  

 فق و حرفه ای عضو انجمن های معتبر سال تجربه اجرایی مو 19با 

 
 

 

www.khooyeh.ir 
Customerclub.blog.ir 

 www.khooyeh.com       80912299160همراه        26711271تلفن        5تهران، نیاوران،خ شهید با هنر، خ رفیعی، پ 

616 

 CustomeroLogy   |      علم مشتری شناسی

 ت لیغاس و میاکره برند نو، مد ر ت، فروش، باوار ابی، تلگرام کانا 

 و ت لیغاس میاکره ، برند نو،مد ر ت ،فروش ،باوار ابی کانا  تلگرام

 :دنهت عضو ت روت لینج و ر کلیج کنی

https://telegram.me/mmsbc 

 
  

  

 نمایشگاه و غرفه مریریت و دا ی رفهغ های مها ت و اصول اموزشی کا گاه

 کا گاه اموزشی اصول و مها ت های غرفه دا ی و مریریت غرفه و نمایشگاه

 مر س : علی خویه

www.khooyeh.ir 
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 سرفص  هات فوره: غرفپ فارت کیصت؟ هدا او برگ ارت نما گگاه کیصت؟

 با دها و ن ا دهات غرفپ فارت

 فپاهمیت و ضرورس مد ر ت اثرب   غر

 وظا ش غرفپ فاران

 و  گیها و شا صآگی هات  رفپ ات غرفپ فاران

 و  گیهات مد ر غرفپ

 و  گیهات کارشناه شاس گو ی هراهنمات باوف دکنندگان 

 و  گیهات شوش  غرفپ فاران

 اطلاعاس غرفپ فاران هاطلاعاس عمومی نما گگاه، اطلاعاس ت صصی غرفپ 

 ا و  ارت اطاس  میمانپ

 ت فر غرفپارت اطاس  رفپ ا

 ا و  گوش کرفن بپ باوف دکنندگان

 کلیدهات طلا ی شاس گو ی  ضورت هم  ت 

  …روشهات فعا  کرفن غرفپ همصاب پ، هدا ا و 

 م اط  شناسی فر نما گگاه

 قوانین طلا ی مگآرت مدارت

 مرا   انرا ی تگر فاس نما گگاه هاو اسآ  ا  تا بدرقپ 

 روشهات ث ت نتراس باوف دکنندگان

 ث هههههت اطلاعهههههاس باوف دکننهههههدگان ونیهههههوه اسهههههآفافه او  نهههههها شههههه  او نما گهههههگاها هههههو  

 روشهات ارو ابی مد ر ت غرفپ

 www.khooyeh.com مدره: علی خو پ
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 غرفهههههپ و نما گهههههگاه مهههههد ر ت کارگهههههاه امووشهههههی ا هههههو  و مههههههارس ههههههات غرفهههههپ فارت و

 مدره: علی خو پ

khooyeh.ir 
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 مشتریان رضایت جلب ی نحوه

هات اساسهی عمل هرف و تعهالی سهاومانی ان   هی او شهاخ را بهپ عنهو مگهآرت نهو ن رضها ت مد ر ت فلصفپ

توانههد بهها ا جههاف انگیهه ه فر کلیههپ کارکنههان سههاومان، می مگههآرت بههر ا ههن رضهها تگیههرف. علاوهفر نتههر می

میههورت بههپ عنههوان   ههی او ا ههو  مهههم  مگههآرت ورت را افهه ا   فهههد. فر میههیز تجههارت امههروو کههپبهههره

هات را بههپ عنههوان   ههی او شههاخ  مگههآرت هات و ههافت رضهها تشههوف سههاومانتعههالی سههاومانی میصههوب می

 .اندکلیدت عمل رف خوف فر نتر گرفآپ

 

 
 

 اهمیت دا د؟ مشتری چرا  ضایت

وکار هفرون سههاومانی و بههرون سههاومانی  فر  غههاو ههه اره سههوم و بهها تغییههراس  ههورس گرفآههپ فر میههیز کصهه 

 ن عوامه  تهراند   هی او مهممیهور ت هد   شهده مگهآرت ها بها تغییهر رو  هرف او میصهو  میهور بهپساومان

 .اسهههههههت مگهههههههآر ان مهههههههوثر فر ا هههههههن رو  هههههههرف شههههههها   و به هههههههوف رضههههههها ت

طور ها ونههوف فارف، امهها بههپفر سههاومان مگههآر ان ف  هه  بصههیارت بههرات تههلاش فر نهههت بهها  بههرفن رضهها ت

را بههپ سههپ فسههآپ ف  هه  فلصههفی، ف  هه  اقآصههافت و ف  هه  مههرت ز بهها فر افههت  تههوان ا ههن ف  هه کلههی می

 .گواهینامپ و کص  اعآ ار ت صیم نموف

 و سود بیشتر مشتری قبخنر
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کنههونی و   نههده سههاومان خواهههد فاشههت. اشلصههینگر  تههاثیر بصههیار مهمههی فر وضههعیت مگههآر ان رضهها آمندت

رضهها آمند و  مگهآر ان سهعی نموفنهد تهها رابطهپ بههین« کرخههپ خهدماس مطلههوب»و هصه یت بها ارا ههپ نتر هپ 

قابلیهت و تیمه   نهها  مگهآر ان کارکنان رضها آمند را نگهان فهنهد. مطهابق ا هن نتر هپ بها افه ا   رضها ت

 ابههد و فر نها ههت رضهها ت روف، فر نآیجههپ سههوف سههاومان افهه ا   میفر شرفاخههت قیمههت میصههو  بهها  مههی

بههرف  ههاکم -بههرف -شههغلی و به ههوف رو یههپ کههارت کارکنههان را فر شههی فارف. فر ا ههن وضههعیت اسههآرات ت بههرف 

تههوان بههپ افهه ا   ، میمگههآر ان صههافت تونههپ بههپ رضهها آمندتشههوف. بههپ عههلاوه او نملههپ ف  هه  اقآمی

 .اشهههاره کهههرف بهههاوار و افههه ا   سههههم مگهههآر ان ،  فههه  و افههه ا   طهههو  عمهههرمگهههآر ان سهههوف ورت

 گو هههههههد، کهههههههدام کههههههها  اسهههههههآاندارف اسهههههههتاسهههههههت کهههههههپ می مگهههههههآرت ا هههههههن

ها و نیهه  ها نهههت به ههوف فر  نههدها و اسههآرات تهات کیفههی   ههی او ا ههو  سههاومانامههرووه کصهه  گواهینامههپ

امهرت  مگهآر ان ها شها   و به هوف مصهآمر رضها تا هن گواهینامهپباشد. بهرات فسهآیابی بهپ کص  اعآ ار می

میههورت  مگههآرت  ههووه ا ههلی، ۸  ههی او  EFQM ضههرورت و کلیههدت اسههت. بههپ عنههوان م هها  فر نهها  ه

 .فههههههههدف اخآصههههههها  میفر هههههههد نمهههههههره را نیههههههه  بهههههههپ خهههههههو۲۰باشهههههههد و می

شهوف، امها  هج اله ام تل هی می مگهآر ان گیرت رضها تهات اسآاندارف نهانی ا ه و ههم انهداوهفر فسآورالعم 

کیفیههت،  مههد ر ت فر  نههد و کگههونگی  ن تعیههین نگرف ههده اسههت.   ههی او مههوارف سههنج  عمل ههرف سیصههآم

او بهر ورفه شهدن  مگهآرت است. بهرات ا هن منتهور سهاومان با هد اطلاعهاس مربهوک بهپ تل هی مگآرت رضا ت

ات فسههآیابی بههپ اطلاعههاس و فر  نههد ههات وت توسههز سههاومان را مههورف ارو ههابی قههرار فهههد. شههیوهخواسههآپ

 .با د تعیین گرفف مگآر ان گیرت رضا تانداوه

  اضی است؟ چه قر ؟ مشتری آیا

ونههوف فارف، کههپ ع ارتنههد او  مگههآر ان گیرت و شهها   رضهها تطور کلههی فو رو  ههرف اساسههی بههرات انههداوهبههپ

گیرت ههها ی هصههآند کههپ او طر ههق انههداوههههات عینههی روشرو  ههرف عینههی و رو  ههرف مفهههومی. روش

گیرت را انههداوه مگههآرت ارت ههاک فارنههد، رضهها ت مگههآر ان شههوف بهها رضهها تها ی کههپ ا صههاه میشههاخ 

 هها میهه ان  فههروش ها ی ماننههد میهه انبهها اسههآفافه او شههاخ  مگههآر ان کننههد. بههپ عنههوان م هها  رضهها تمی

 .ههههها کنههههدان فقیههههق و روشههههن نیصههههآندشههههوف. ا ههههن روشعیههههین میخر ههههد مرنههههوعی ت

هات م آلههش اقآصههافت، فرهنگههی و ها ی همنههون مههوارف فههو  تیههت تههاثیر مولفههپبههپ فلیهه  ا ن ههپ شههاخ 

 . هههههورس نهههههامع را ندارنهههههدبپ مگهههههآر ان باشهههههد و توانههههها ی بیهههههان رضههههها تغیهههههره می

 گیرتمصههآ یما رضهها ت  نههان را انههداوه مگههآر ان هههات مفهههومی بهها اسههآفافه او ارت ههاک بههافر م ابهه ، روش

 .هات مفهومی او اعآ ار و قابلیت اطمینان بیگآرت برخورفارندکنند. او همین رو روشمی
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 مشتری شاخص  ضایت

بههها رو  هههرف مفههههومی اسهههآفافه او شهههاخ   مگهههآر ان رضههها ت گیرتههههات انهههداوه  هههی او روش

 .است )CSI (مگآرت رضا ت

وکار هات کصهه ابهه  رق هها و سهها ر ومینههپکارگیرت اب ارههها ی بههرات ارو ههابی و میههج سهاومان فر م امهرووه بههپ

سهاوت و نهوعی باشهد. بهپ همهین فلیه  کگهورهات شیگهرفآپ سهعی فر   پارکپها میاو امور مآهداو  سهاومان

سههاوت ا ههن اب ارههها فارنههد تهها او  نههها فر سههطو  خههرف و کههلان اسههآفافه کننههد. ابآههدا کگههورهات اسآاندارف

کیفیهت تعر هش کننهد کهپ ا هن مصهالپ نیاومنهد  جهم شیگرفآپ تهلاش فاشهآند تها  هج شهاخ  ملهی بهرات 

بههپ  مگههآرت هههات م آلههش کیفههی بههوف. او همههین رو شههاخ  رضهها تبهها  ی او اطلاعههاس و بررسههی  ووه

عنههوان  ههج اسههآاندارف و شههاخ  کلیههدت فر کگههورهات شیگههرفآپ مطههر  شههد.ا ن شههاخ  فر سههطح خههرف 

کنههد. فر سهطح کههلان ا ههن نهههت انآ هاب و خر ههد میصههو   ها خههدمت مههورف نتهر کمههج می مگههآر ان بهپ

ها او نملهپ تولیهد شاخ  بپ معیهارت نههت ارو هابی وضهعیت اقآصهافت که  کگهور فر کنهار سها ر شهاخ 

انههد کههپ او را تعر ههش کرفه مگههآرت ناخههال  ملههی ت ههد   شههده اسههت. کگههورهات بصههیارت شههاخ  رضهها ت

تر ن ا هن مآیهده، سهو د،  لمهان و مهال ت اشهاره کهرف. کهار تر ن و کهاربرفتتهوان بهپ ا ا سمهمآر ن  نها می

 مر  هها  ههج  مگههآرت باشههد. شههاخ  رضهها تمی ACSI  مر  هها  هها مگههآرت ها، شههاخ  رضهها تشههاخ 

هات م آلههش او کیفیههت کا ههها و خههدماس عرضههپ شههده توسههز سههاومان مگههآر ان معیههار ملههی بههرات رضهها ت

فر سهطح ملهی  ههج  مگهآر ان سهی رضهها تباشهد. ا ههن شهاخ  عهلاوه بهر برراعهم او فولآهی و خصو هی می
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روف، عههلاوه بههر ا ههن تی ی ههاس نگههان فافه اسههت کههپ شههمار مههی ابهه ار مناسهه  بههرات ارو ههابی عمل ههرف بههپ

ات اسههت کههپ ا ههن شههاخ  پ گونههپ مر  هها و سههوف ورت سههاومان بهه مگههآرت هم صههآگی شههاخ  رضهها ت

 .سههههههام را فارف بهههههاوار بینهههههی سهههههوف ورت و عمل هههههرف تجهههههارت سهههههاومان فرتوانههههها ی شی 

را بهر عههده فارنهد. مرکه   ACSI سهپ سهاومان ا هلی فر  مر  ها فر  نهد تهیهپ، توو هع و شگهآی انی شهاخ 

عنهوان  هج موسصهپ تی ی هاتی فر ومینهپ تهیهپ و  گهیگان بهپتی ی اس ملی کیفیهت فر فانگه ده تجهارس می

کنههد. نامعههپ کیفیههت  مر  هها گ ارشههاس و نآهها    ا هه  هههات مههرت ز بهها شههاخ ، فعالیههت میتیلیهه  فافه

کنهد.  ورت میههات مهورف نیهاو مرکه  تی ی هاس ملهی کیفیهت نمهعکنهد و بعضها فافهتی ی اس را منآگر می

 .و مگهههههاوره شهههههرو ه را بهههههر عههههههده فارفههههههم شگهههههآی انی  CFI موسصهههههپ تی ی هههههاتی

 آمریکا مشتری تا یخچه شاخص  ضایت

تههوان  ههج شههاخ  ملههی بههرات نامعههپ کیفیههت  مر  هها بههر روت ا ههن موضههو  کههپ   هها می ۱۹۹۱فر سهها  

مآفههاوس بههرات  رو  ههرف ۶۰کیفیههت تعر ههش کههرف، تی یههق نمههوف. نآیجههپ ا ههن تی یههق تعر ههش بههی  او 

باشهد، امها مگه   ا هلی ا هن ههات م آلهش اعهم او تولیهدت و خهدماتی میکیفیت بهرات فر ورفه گیرتانداوه

شههد تهها ههها عههدم برخههورفارت او  ههج تعر ههش اسههآاندارف بههرات کیفیههت بههوف و ا ههن موضههو  باعهه  میروش

 گر ن اشهند. او سهوت هات کیفیت بهرات میصهو س م آلهش فر  هنا ع مآعهدف قابه  م ا صهپ بها   هدشاخ 

ها وون اخآصها  فافه شهوف و او ا هن طر هق ف گر ا ن ام ان ونهوف نداشهت کهپ بهپ ههر  هج او ا هن شهاخ 

 . ههههههج شههههههاخ    پارکههههههپ بههههههرات کیفیههههههت فر سههههههطح ملههههههی ا جههههههاف نمههههههوف

کگهور سهو د بهپ عنهوان  مگهآرت هات تی ی اتی فر کگهور سهو د باعه  شهد تها مهد  رضها تبررسی فعالیت

معیههار مناسهه ی نهههت تهیههپ شههاخ    پارکههپ کیفیههت فر سههطح ملههی، مههورف تونههپ قههرار گیههرف. شههاخ  

توسههز شروفصههور فورنهه  بههر اسههاه  ههج مههد  م آنههی بههر نترسههنجی  ۱۹۸۹کگههور سههو د فر سهها  

گیرت کیفیههت کهها  و خههدماس، ام ههان ارو ههابی مههد  بههرات انههداوه ا جههاف شههد. نامعیههت ا ههن مگههآر ان او

سههپ و  گههی برتههر  مگههآرت تر و برقههرارت ارت ههاک بههین شههاخ  کیفیههت و رفآههارکیفیههت فر م یههاه وسههیع

شهد کهپ موسصهپ کیفیهت  مر  ها را بهرات تهیهپ شهاخ  یصهوب میسهو د م مگهآرت مد  شهاخ  رضها ت

ات تی ی ههاس گصههآرفه ۱۹۹۴و  ۱۹۹۳هات بههر م نههات ا ههن مههد  ترغیهه  نمههوف. فر سهها  مگههآرت رضهها ت

 ۷جی فر نترسهن ۵۰۰۰۰برات تهیپ مهد   وما گهی  غهاو شهد. بهرات  صهو  نآها   قابه  اطمینهان بهی  او 

تههاکنون نآهها    ۱۹۹۵شههرکت انجههام گرفههت. شهه  او  ن او سهها   ۱۸۰ب هه  م آلههش اقآصههافت و بههی  او 

نگهر پ فورکهون و او سها   ۱۹۹۸تها  ۱۹۹۵هات شهوف. فر فا هلپ سها  ورس مهداوم سهپ ماههپ منآگهر میبپ

 .اند مر  ا را منآگر کرفه مگآرتبپ بعد نگر پ وا  اسآر ت  ورنا  نآا   شاخ  رضا آ ۱۹۹۹
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  آمریکا مشتری های مرل شاخص  ضایتویژگی

 . مر  ههههها فارات کههههههار و  گهههههی اساسهههههی اسهههههت مگهههههآرت مهههههد  شهههههاخ  رضههههها ت

باشهد. ههر  هج  مر  ها شهام  تعهدافت مآغیهر شنههان ماننهد رضها ت می مگهآرت مد  شاخ  رضها ت – ۱

میاسهه پ  مگههآر ان گیرت و او طر ههق نترسههنجیوسههیلپ کنههد شههاخ  قابهه  انههداوهاو مآغیرهههات شنهههان بپ

 شوفمی
 

 مر  ها بها اسهآفافه او روابهز علهی و معلهولی بهین مآغیرههات فرونهی و بیرونهی  مگهآرت رضا تشاخ   – ۲

 .باشههههدکنههههد کههههپ ا ههههن امههههر  ههههاکی او نامعیههههت و اعآ ههههار ا ههههن مههههد  میاسههههآفافه می

شهوف. تنهها  هج شهاخ  کلهی تعر هش نمی مگهآرت  مر  ها، رضها ت مگهآرت فر مد  شهاخ  رضها ت – ۳

 .شههههوفسههههنجیده می مگههههآر ان فر ا ههههن روش بهههها اسههههآفافه او رو  ههههرف کنههههد معیههههاره رضهههها ت

 مر  هها بههر  مگههآرت ، بههر ورف میهه ان تههاثیر شههاخ  رضهها تمگههآرت هههدا ا ههلی مههد  رضهها ت – ۴

غیهرت اسهت کهپ بهپ منتهور ارو هابی عمل هرف تجهارت سهاومان فر مآ مگهآرت است. وفافارت مگآرت وفافارت

فر شهههاخ   مگهههآرت ات برخهههورفار اسهههت. علههه  عمهههده رضههها ت ههها  و   نهههده او اهمیهههت و ههه ه

باشههند. نآهها   اساسههی و اروش فر  شههده می  مر  هها انآتههاراس، کیفیههت فر  شههده مگههآرت رضهها ت

تههر ن هههدا فر باشههد. مهممی مگههآرت و وفههافارت مگههآرت نیهه  شههام  نههدات مگههآرت  ا هه  او رضهها ت

را ت مهین وف، ا هن اسهت کهپ تهاثیر  ن بهر  مگهآرت مین ا ن مد  عهلاوه بهر ا ن هپ بآهوان م هدار رضها تت 

 .وفافارت نی  تعیین شوف
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تهاثیر  مگهآرت مر  ها بهر رضها ت  مگهآرت همان طور کپ گفآپ شد سهپ مآغیهر اساسهی فر شهاخ  رضها ت

و « اروش فر افهههت شهههده»، «او کیفیهههت مگهههآرت اسهههآن اک»گیارنهههد. ا هههن مآغیرهههها ع ارتنهههد او: می

 «تمگآر انآتاراس»

او تههاثیرت م  هت و مصههآ یم بهر رضهها ت برخهورفار اسههت. « او کیفیهت مگههآرت اسهآن اک»مآغیهر او ؛  عنههی 

صهو   ها خهدمت فربهاره کیفیهت می مگهآرت عنوان  هج قاعهده اث هاس شهده، رضها آمندت تهابعی او تل هیبپ

او کیفیههت  ههج میصههو   هها خههدمت او فو  مگههآرت باشههد. مآ صصههین کیفیههت ع یههده فارنههد اسههآن اکمی

فر نههت تهامین  و میه ان قابه  اطمینهان بهوفن میصهو   ها خهدمت مگهآرت هاتنن پ انط ا  با نیاومنهدت

او کیفیههت بهها تر  مگههآرت هقابلیههت اطمینههان  قابهه  بررسههی اسههت. هرکههپ اسههآن اک مگههآرت هاتنیاومنههدت

 .نی  اف ا   خواهد  افت رتمگآ باشد، می ان رضا ت

اسههت. اروش فر افههت شههده  عنههی میهه ان  مگههآرت فومههین عامهه  مههوثر بههر رضهها ت« اروش فر افههت شههده»

بهرات  مگهآرت برابهر قیمآهی کهپاسهآن اک شهده، فر  مگهآرت کیفیت میصو   ا خدمت  ن گونهپ کهپ توسهز

بهههپ مهههد  شهههاخ  « اروش فر افهههت شهههده»فر افهههت  ن شرفاخهههت کهههرفه اسهههت. افههه وفن مآغیهههر 

مههر سهه   افهه ا   کنههد. ا ههن ا مر  هها، اطلاعههاس مربههوک بههپ قیمههت را فر مههد  فخیهه  می مگههآرت رضهها ت

 .ها و  هههنا ع م آلهههش خواههههد شهههدقابلیهههت م ا صهههپ نآههها    ا هههلپ او مهههد  بهههرات سهههاومان

او کیفیههت میصههو   هها خههدمت، شههی  او  مگههآرت میهه ان انآتههار مگههآرت عامهه  سههوم فر تعیههین رضهها ت

مرنعههی بههرات سههنج  کیفیههت میصههو   هها خههدمت فر افههت  مگههآرت باشههد. انآتههاراساسههآفافه او  ن می

شههوف و همننههین کلیههپ  ا هه  می مگههآرت فر نآیجههپ تجربیههاس ق لههی مگههآرت باشههد. انآتههاراسشههده می

 گیرففرباره میصو  و خدمت را فربرمی مگآرت فانا ی
 

بینههی او شی  کننده بهها تر باشههد بههپ ا ههن معنهها اسههت کههپاو سههاومان عرضههپ مگههآرت هرکههپ میهه ان انآتههار

 «مگهآرت انآتهاراس»کند میصو   ا خدمآی با کیفیهت بها تر فر افهت نما هد. بهپ همهین نههت، مآغیهر می

فارات تههاثیرت م  ههت بههر  مگههآرت  رخورفار اسههت. همننههین انآتههاراسمگههآر  او تههاثیر م  ههت بههر رضهها ت

او  مگههآرت باشههد. ا ههن نههو  رابطههپ بیههانگر  ن اسههت کههپکیفیههت فر افههت شههده و اروش فر افههت شههده می

 .گیرفر خوف بهره میبینی کیفیت و اروش مورف انآتاها و تجربیاس ق لی برات شی  موخآپ

 donya-e-eqtesad.com:من ع
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 مشتری وفادارسازی ی نحوه

 ضایتمنری  با آن ی ابطه  و وفادا  مشتریان

او  نده، کهها  و خههدماس مههی خههرف و نصهه ت بههپمگههآرت وفههافار، کصههی اسههت کههپ بطههور م ههرر او  ههج فروشهه

 نپ، تو هیپنگرش م  آهی فارف و بهپ همهین نههت، خر هد او او را بهپ تمهامی  شهنا ان خهوف نیه  بطهور مصهرا

فه ا   سهوف شهرکت، ا  ۸۵تها   ۲۵افه ا   فر وفهافارت مگهآرت، باعه  مهی شهوف   ۵می کنهد. بنهابر ا هن

 . ابد کپ ا ن نرخ را ه  نپ وفافارت می گو ند

پ پ او ا هن نملهکه” شما مهی توانیهد، همهپ ت مهرفم را بعضهی مواقهع گهو  ب نیهد” برا هام لین لن می گو د:  

 :می توان، موارف و ر را اسآ راا نموف

 .همپ را، همیگپ نمی توان راضی نگپ فاشت –

 .همپ را، بعضی مواقع می توان راضی نگپ فاشت –

 .فاشت نگپ راضی توان می همیگپ را ها بعضی  –

 .فاشت نگپ راضی توان می مواقع بعضی را ها بعضی  –

 عنههوان کههپ هصههآند ههات  مگهآر ان راضههی، ف ههز رضها ت خههوف را ابههراو مههی فارنهد، او مگههآر ان عاشههق،  ن

و  انگیهه   امیههان ارت اطههاس شهه وفههافار، مگههآر ان.  ”هصههآم الههش کمپههانی او خر ههد عاشههق ”: کههپ کننههد مههی

 نگر اهمیههتوند. فر ا ههن راه مههی تههوان بههپ قههانون شههارتو کههپ بیههاهصههآند و هرگهه  او ا ههن کههار خصههآپ نمههی شهه

 تهام مگهآرتنوفافارت ا ن مگهآر ان نصه ت بهپ سهاومآن هها مهی باشهند، اشهاره نمهوف . شیهام ا هن قهانون فر 

، ف ههز مگههآر ان  ۸۰فر مههده مهها را تههامین مههی کننههد و مههاب ی   ۸۰مگههآر ان،   ۲۰مههدار، ا ههن اسههت کههپ 

گهآر ان، مرا مهی خرنهد. بهد ن ترتیه ، شهناخت ا هن گهروه او میهان ان هوه  فر د کها  هها و خهدماس مها۲۰

ا هه نهد .  ن برات هرساومان بصیار  یاتی و فارات اهمیهت اسهت کهپ بهپ  ن هها مگهآر ان وفهافار ههم مهی گو

ننهپ  تر او  برات ما بصهیار  یهاتی و سرنوشهت سهاو هصهآند و با هد، انآتهار ا هن مگهآر ان را فر سهطیی بها

گهآرت اسهت م اضر او  ن برخورفارنهد، بهر ورفه کهرف و  ومهپ ت ا هن کهار، تصه یر کهرفن قله  کپ فر  ا  

همهپ  ”مهدارت،  تا بپ ما وفافار بماند. بپ وغهم شرفصهور کها و،   هی او تئهورت شهرفاوان به ر   ها   مگهآرت

ا ، تنهههت مگههآر ان، بههاهم برابههر نیصههآند و بههپ همههین نهههت، شههناخت و انآ ههاب مگههآرت فا مههی و وفههافار

 .”شرک ب ات فا می هر ساومانی می باشد

 طر ق؛ بنابرا ن سنج  می ان وفافارت مگآر ان برات ما بصیار ضرورت است. ما می توانیم او فو

 نتر سنجی    -۱

 بررسی ش ا اس،    -۲

 رضا ت مگآر ان را بصنجیم . هم کنین او فو طر ق؛
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 بررسی خر د هات فوباره هت رار خر د     -۱

 نا گ  نی،تصت     -۲

 .وفافارت  ن ها را ارو ابی کنیم

 ا ههن کههار بههپ ا ههن فلیهه  مهههم اسههت کههپ هرکههپ ومههان  ما ههت و خر ههد مگههآرت، بههی  تههر شههوف، بههپ روش

 او او نه فتصاعدت، فر مهد سهاومان بها  مهی روف. و هرا خر هد ههات م هرر مگهآرت فر واقهع، نهوعی شه  انهد

ات ههفر خر هد  ارت  هج سیصهآم بههره ورت نهامع، او رافروشنده بپ  صاب می   د. بنهابر ا هن با هد بها برقهر

 پ ف گهران،مجدف و مصآمر، ثابت قدم کرفه و اطمینهان  ا ه  کنهیم کهپ  آهی او بهرات معرفهی کها ت مها به

 .هی  فر آی را او فست نمی فهد

 ضایتمنری  و وفادا ی بی   ابطه

آمندت  ن هها  هج رابطهپ م  هت هرکند تی ی اس ق لی نگهان فافه انهد کهپ بهین وفهافارت مگهآر ان و رضها 

و قههوت برقههرار اسههت و بههپ ع ههارتی ههرضهها آمندت   شههی  نیههاوت بههرات وفههافارت شههمرفه شههده اسههت امهها 

همههانطور کههپ گفآههپ شههد عههده ات او مگههآر ان کههپ بههر رضهها ت منههدت خههو تاکیههد فارنههد. هنههوو تما هه  بههپ 

فه او خهدماس افامهپ مهی فهنهد ولهی اسآفافه او خدماس رق ا فاشهآپ و مگهآر ان ناراضهی ههم بعضها  بهپ اسهآفا

اخیرا  تی ی اس نگان فافه انهد کهپ مگهآر انی کهپ خیلهی راضهی هصهآند تما ه  بصهیار کمهی بهرات اسهآفافه 

فارنهد سهافرلند فر تی ی هاس خهوف نگهان فاف کهپ میه ان افه ا   رضها ت مگهآر ان  بهاوار او سا ر میصو س

ا   وفهافارت فر  ن هها برابهر نیصهت .  عنهی ا ن هپ رابطهپ بهین رضها ت مگهآرت و وفهافارت او با میه ان افه 

 .او وفافارت را ت یین می کند  ۳۷نو  خطی و سافه نمی باشد. رضا ت مندت تنها 

افارت فر ا ن بی  اشاره شده اسهت کهپ تنهها اگهر  هج مگهآرت خیلهی رضها ت منهد باشهد فر ا نصهورس وفه

نهد ا هاب کهرفه د. ف گهر مطالعهاس نیه  نگهان فافه انهد کصهانی کهپ گ  نهپ راضهیم را انآاو معنا شیدا مهی کنه

ابطههپ ت ربیگههآر او ف گههران وفههافار هصههآند. نمههوفار بعههدت کههپ   ۴۲اقههدام بههپ خر ههد مجههدف کههرفه انههد و 

شهآن رضا ت منهدت و وفهافارت را بهپ  هورس شهفاا نگهان مهی فههد. بهپ مها مهی گو هد کهپ کهرا مها بهپ فا

 .مار نیاو فار م و بپ کپ می ان با د رضا آمندت مگآر ان خوف را ارت ا فهیمگآر ان وفاف

  

فهافارت وبنابرا ن فر گهام ههات ن صهآین، شهاخ  ههات رضها آمندت، معیارههات خهوبی بهرات انهداوه گیهرت 

رت هصههآند، ولههی با صههآی او شههاخ  هههات اسههآوارترت همنههون مانههدگارت مگههآر ان و کارکنههان نیهه   هها

دس  بهها اسههت مگههآر ان او روت نا گههاهی  هها ناکههارت هبههدلی  ونههوف قههرارفاف فراو مهه گرفههت. و ههرا مم ههن

ت، سهالیان لنهد شهرواوساومان بمانند  ا ا آما   برخی او کارکنان نیه  بهپ فلیه  نداشهآن اند گهپ ههات نهو  ها ب

ن بنهابرا  سا  با  ج ساومان بماننهد. اسهآفافه کهم  هج مگهآرت او نداشهآن  ن خهدمت بهرات مگهآرت باشهد.

رت  ان وفهافانآا جی کپ او روش انداوه گیرت رفآار ها  ا ه  مهی شهوف، نمهی تواننهد بطهور کامه  م هین میه

 .مگآرت باشد. کرا کپ گرا   ها، هدا هات و اسآرات ت هات فرف نی  بر ا ن می ان موثرند
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 مشتری به دهی ارزش سیستم

 مشتری ا زش

. اروش مگههآرت او، کیفیههت کهها ، کیفیههت خههدمت و قیمآههی بههر م نههات ا ههن عنا ههر، تگهه ی  شههده اسههت

آپ خهوب ت قیمت  ن بهپ شهمار مهی روف ولهی  هرفا  بهر م نهات  هج طیهش شیوسه کیفیت کا  و خدمت، شا پ

 ن ه  ،شهده فر افهت اروش او مگهآرت برفاشهت فر، نیه  شهرکت  هج کلهی تصهو ر. شهوف نمی ارو ابی بد، –

 وبیههت  صههت، تابعیههت شههرکت و میو میههیز ق هها  فر مصههئولیت شههام  تصههو ر، ا ههن او ههها ی  م هها . فارف

 .کلی  ن می باشد

راس اروش مگههآرت، ارت ههاک بصههیار ن ف  ههی بهها رضهها ت مگههآرت فارف. اگههر  ههج شههرکت او انآتههامفهههوم 

ت مگهآرت مگآرت فر ق ا  کیفیهت کها ، کیفیهت خهدمت و قیمهت، فراتهر روف،  نگهاه بهپ شهر  بها ت رضها 

 اههد بهوف وفست خواهد  افت . بهر ع ه ، اگهر انآتهاراس مگهآرت بهر ورفه نگهوند، نآیجهپ نارضها آی وت خو

 .افتح است کپ هرکپ می ان رضا ت کمآر باشد، ا آما  خر د فوباره او شرکت کاه  خواهد  واض

، بها مطالعاس م آلش نگان فافه است کهپ سهطو  بها ت رضها ت مگهآرت و نهرخ ههات بها ت  فه  مگهآرت

ه  ج ف گر و با سهوففهی شهرکت، وابصهآگی و هافت فارنهد. ههم کنهین ط هق ا هن بررسهی هها مگه   شهد

ک بههپ نههپ، ومههان و منههابع  وم بههرات نههیب  ههج مگههآرت ند ههد، کنههد ن برابههر م ههاف ر مربههواسههت کههپ ه  

آیابی بهپ نگهدارت مگآرت مونوف است. با تونهپ بهپ افه ا   نیهاو بهپ مگهآرت و شهد دتر شهدن رقابهت، فسه

 .رضا ت با ت مگآرت، شرک  وم ب است

 :مشتری به ا زش ا ائه سیستم

را مرکه  تمهام  مگهآرت اگهر. کنهد مهی ههدا ت مطلهوب نههت فر را ا ن سیصآم ماشینی است کهپ سهاومان 

 سههآندھوعههپ قواعههد و ا صاسههاتی مجم کههپ گیرنههد مههی را  ن فور اقمههارت بههدانیم، شههرکت فااھا و اھفعالیههت

 اسهآوار  ن بدنهپ سراسهر فر شهرکت بهر  هاکم نگهرش و فلصهفپ براسهاه امها ،ن اشهند شهده نوشهآپ شا د کپ

گهرا عمه  کننهد تها بآواننهد  مگهآرت سیصهآم  هج عنهوان بهپ با صهت مهی شهرکت  هج ان ات تمام سآندھ

 او قصههمت رھ فر ن هه . بگیرنههد مھ بیگههآرت شههافاش م ابهه  فر و نههدھارا ههپ ف مگههآرت خههدماس بیگههآرت بههپ

فر م ابهه   مگههآرت مههی گههرفف و مگههآرت بههپ مطلههوب خههدمت ارا ههپ نتههام بههپ وفن لطمههپ سهه   سیصههآم،

 .فر م اب  تج تج ان اء  ن سیصآم قضاوس می کند، نپ
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 مشتری ا زش به سیستمی نگاه

 نتههام ”  ههج  شههی  او وروف بههپ م یهه  رضهها ت مگههآرت، اروش و اهمیههت او را فر نگههاه سیصههآمی و بصههورس

ف و فهههیم ؛   ههی اروشههی کههپ مگههآرت بههرات فروشههنده فار مههی قههرار بررسههی مههورف فونن ههپ، فر ”اروشههی

 .ف گرت، اروش او ف دگاه مگآرت

 ضهرورت ههات کیه  بهپ شهوف مهی  ا ه  کهپ فوا هدت  تنصه: او اسهت ع هارس فروشنده برات مگآرت شارو

 .کنیم می قربانی را ها  ن و فوا د  ورفن فست بپ خاطر بپ کپ

فافه ههها ی کههپ مگههآرت او  ههج کهها   هها خههدماس اسههآ مجموعههپ: او اسههت ع ههارس مگههآرت ف ههدگاه او اروش

سههت کههپ فسههت اورفن  ن ههها . هه  نههپ،  ن م ههدار منههابعی افر افههت مههی کننههد، مههن هههات ه  نههپ هههات بههپ 

ننهد ا هن ههاس و ما برات خر د  ا نگهدارت کا   ا خدماس  ها بهرات رفهع ن ها  ، تهاخیر هها، انآتهاراس، اشهآ ا

 .ها  را می شوف و باع  کاه  اروش می گرفف 

ا هن  اسهت کهپ فر بنابرا ن برات شرکت ههات مگهآرت مهدار، فاشهآن  هج مهد  اروشهی بها  بصهیار ضهرورت

 هاطی قصمت، تفصهیر مهد  اروشهی خهارا او م یه  مها مهی باشهد، و ف هز فر نههت معرفهی بهپ نمهوفار ارت

ی مههبههین عوامهه  ا جههاف کننههده ت  ههج نتههام اروشههی مگههآرت مههدار کههپ فر شهه   و ههر  مههده اسههت، اشههاره 

 .نما یم و شی  نیاو هات مد  اروشی را مورف بررسی قرارمیدهیم

 تهر ن وتقه و باشهد شهناه اسهآعداف کهپ اسهت نتهامی اروشهی، نتهام: اسهت  مهده شتیا ز نظام فر تعر ش

 :نموف معرفی و ر شر  بپ توان می را اروشی مد  هات نیاو شی  کپ ،. فهد تگ ی  را ها

 فهنهد یمه مگهآر ان بهپ هها اروش  فر نی کپ ع ارس است او؛ تعههد تیهولی، قهو  و شیمهانی کهپ شهرکت -۱

 .نما ند عرضپ ها  ن بپ را. . .  و مناس  قیمت عالی، کیفیت م   خوف، اروشی خدماس تا

م انآ ههاب  ههج الگههوت عملیههاتی اروش گههرا کههپ فر  ن سههاخآار سههاومانی، فرهنههو سههاومانی، سیصههآ-۲

پ مناسهه  مههد ر آی و . . . لیههاظ شههوف، کههپ بههرا ن اسههاه  ههج نمونههپ و الگههو او  ههج مههد  اروشههی شههن  گانهه

 .شوف می ارا پ امرووت هات ساومان 

ف ورت ، بیههن  سههاومان : سههاومان مهها بهها ت یههپ بههر سههپ عامهه  نههو ورت برتههر، کیفیههت عههالی و سههو        

 .ساومانی نمونپ برات قرن بیصآم شیگرو ه اره سوم خواهد بوف

 : اروش هات شن  گانپ ما ع ارتند او

 دام کهرفه تههامگهآرت بها تر ن اولو هت ماسهت و مها بهپ رضها ت اکآفها ن هرفه ا هم، بهرات خگهنوفت او اقه –

 .نا ی کپ فر کص  و کار ما ف ز  ج ارباب هصت و  ن هم مگآرت است

 .کارکنان مهم تر ن عام  توانمندت ما هصآند –

 .عم  کرف ما کلید موف یت ماست –

 .  نده ما فر شرتو هم ارت و مگارکت ساخآپ می شوف –
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 .نو ورت و فن  ورت ، بر  برنده ما فر میدان هات رقابت است –

  

  

 علی خو پ

 
، ارت اطههاس، باوار ههابی مههدره فانگههگاه، سهه نران، مگههاور، می ههق و مجههرت سیصههآم هههاو برنامههپ هههات

کآههاب  ۱۲لههش و مآههرنم تجربههپ انرا ههی، مو سهها  19بهها بههی  او  – فههروش ت لیغههاس، خلاقیههت، تجههارس و

شهرو ه  ۲۰۰مرنع، کهاربرفت و ت صصهی، عضهو انجمهن ههات ملهی و بهین المللهی، مجهرت و مگهاور بهی  او 

نفههر سههاعت فوره ههها و کارگههاه هههات  مووشههی و  ۳۵۰۰۰۰م آلههش فر سراسههر کگههور،فارات سههاب پ بههی  او 

 ههارت هههات م آلههش کههاربرفت و انرا ههی بههپ سههاومانها شههرکت ههها و موسصههاس ملههی و بههین المللههی و هم

انرا ههی و ت صصههی بهها برنههدهات معآ ههر و مگهههور بههین المللههی، مگههاور ارشههد مههد ران عامهه  مطههر  و 

ههها عنههوان م الههپ ت صصههی، سهه نرانی فر بههی  او  ههد سههمینار  ۱۰۰برنههدهات معآ ههر، بهها ارا ههپ بههی  او 

سههیما، عضههو  م آلههش و سهه نران برتههر فه ههها سههمینار، مهمههان و کارشههناه برخههی او برنامههپ هههات  ههدا و

هیاس تیر ر هپ نگهر اس م آلهش و مگهاور مهد ران عامه  مطهر  و برتهر شهرکت هها و سهاومان ههات ملهی و 

 .…… بین المللی

www.khooyeh.ir 

 :تماه با ما
drkhooyeh@gmail.com 

 :سوابق گروه

 ساعت مگاوره ت صصی بپ ساومان ها و برندهات معآ ر، ۵۰۰۰ارا پ بی  او 

، crm ،مگههآر ان ، برندسههاوت، رفآههار مصههرا کننههده، کلههوپبههاوار و ه تی ی ههاسانههرات بههی  او  ههدها شههر

و روابههز عمههومی،  IMC اوار ههابی، کمپههین ت لیغههاس، برنامههپ هههات ارت اطاتباوار ههابیو فههروش مهندسههی
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، مگههاوره فههروش ، مگههاوره راه ارهههات افهه ا  فههروش ،مگههاورهباوار ابی  ، برنامههپفههروشو باوار ههابی فشارتمههان

ه انههداوت و ، رافههروش انههرات شههرو ه هههات مهندسههی باوار ههابیو فههروش ، تگهه ی  فشارتمههانفههروش مهندسههی

، فههروش ، انههرات شههرو ه هههات کیههدمانفروشههگاهمههو رگی، راه انههداوت و اسآ رار باوار ههابی و فههروش اسههآ رار

تربیههت فروشههنده و و   آههور، اسههآ دام فروشههنده و باوار ههاب، راه انههداوت ش هه  و توو ههع مههو رگی، اسههآ رار 

مجههاوت،  فروشهگاه انلا هن، مگهاوره فههروش ،فهروش ، مگهاوره نههرم افه ار و سه ت افه ارفهروش نهرم اف ارههات

، فو ههن شههر  وظهها ش سههطو  فههروش ، انههرات نگههنواره هههاتفههروش ، مگههاوره ترفیههعفههروش مگههاوره ارت هها

، شیهههههافه سهههههاوت و بهینهههههپ سهههههاوت سیصهههههآم ههههههات فهههههروش مهههههد ر آی و مهندسهههههی

، تههدو ن فههروش فر سههاومان، طرا ههی تههدو ن و اسههآ رار فر  نههدهات باوار ههابی و فههروش مههد ر ت نههامع

سههاومان بهها همههاهنگی مههد ران، بررسههی و  نههالی  روانگناسههی خر ههد و  فههروش سیاسههت ههها و اسههآرات ت هههات

،  نهالی  باوار هابی و فهروش ات، تی ی هاس رفآهار مصهرا کننهدگان، انهرات نگهنواره ههفهروش  روان شناسی

نهههت  مگههآرت ف  هه  ش صههت روشهههات انرا ههی فر نههیب مگههآر ان ند ههد، به ههوف سههطح  فهه 

اثهرب   و انرا هی فر شهرکت و سهاومان crm  و ا جهاف نر هان فر مهد اضهافی، ا جهاف وا هد فهروش اف ا  

فر نهههت به ههوف  فههروش ، شناسهها ی نیاوهههات مگههآر ان و نلهه  اعآمههاف  نههها بههرات خر ههد،  مههووش تههیم

و   انمگههآر ، ط  ههپ بنههدت انههوا فههروش فر مگههآر ان عمل ههرف، ت نیههج هههات رفآههار شناسههی و رفآارسههنجی

، طرا ههی عملیههاس فههروش بههپ  نههها، طرا ههی و نتههارس بههر کرخههپ عملیههاس فههروش ت نیههج هههات

، مگهاوره فر نههت کهاه  باوار هابی و فهروش ن وسهافه تهر ن روشههات، انهرات مناسه  تهر فهروش سآافت

 فروش و باوار ابی ه  نپ هات

  

  

 مشتری  ضایت

ن ها  مهی رضا ت مگآرت   هی او شا هپ ات تهر ن مفهاهیم ارو هابی اسهت کهپ فر خیلهی او کصه  و کهار هها ف

ی مهاوه گیهرت شوف. رضا ت مندت مگآر ان مرت ا ، بهپ  هورس افوارت و  ها شه  او ههر تغییهر سهاخآارت، انهد

صها  پ بهها شهوف. بها مهرور افبیهاس رضها ت منهدت مگهآرت فر مههی  هابیم کهپ ا هن تعهار ش اک هرا  او طر هق م

 . وموفنی ها  ا همان مگآر ان، مورف بررسی و  وما   قرار گرفآپ اند

. وشهی هصهآندنآا   ا ن بررسی ها نگان فافه اسهت کهپ بیگهآر ا هن تعهار ش فر م ا صهپ بها ههم فارات ههم ش

ر فعامه  ا هلی ۳پ نتهراس می  هان فر مهورف تعهار ش رضها ت منهدت ملا تهپ مهی شهوف کهپ با مهرور ن طه

منهدت را  همپ تعار ش ونوف فارف کپ مجموعپ ا هن عوامه  مهی تواننهد م نهات  هج تعر هش نهامع او رضها ت

 :بدست فهد. ا ن عوام  ع ارتند او

 .ی استشناخآ رضا ت مگآر ان واکن  ا صاسی هعاطفی   ا  الآی او فر  مآ اب  و    –
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رضهها ت مگههآر ان شاسهه ی فر ارت ههاک بهها تمرکهه  و هه ه بههر روت انآتههاراس او تولیههد و تجربههپ اسههآفافه او    –

 .خدمت و  ا مصرا و غیره است

 نآ هاب  ها بهررضا ت مگآر ان واکنگی است کهپ فر  هج فوره ومهانی رخ مهی فههد. مه لا  شه  او اولهین ا –

 .اساه تجربپ هات م رر و غیره

ههارکوب ک ش عملیاتی بیگآر بهپ ا هن ن آهپ تونهپ شهده اسهت کهپ برفاشهت مگهآر ان او رضها ت فر فر تعار

ج انآتاراس وت ش   مهی گیهرف. فر   ی هت وقآهی  هج مگهآرت شه  او انجهام  هج خر هد و  ها مصهرا  ه

عنههی  کهها   هها خههدمت  ن کهها   هها خههدمت را بهها کیفیههت فانصههت فر واقههع او او خر ههد خههوف راضههی اسههت 

 کیهد مهی شهوفمگهآر ان ع هارس اسهت او برابهرت میهان انآتهاراس و برفاشهت هها . او ا هن رو تارضا ت مندت 

کههپ  با ههد فراتههر او انآتههاراس مگههآر ان ف ههر کههرف. فر   ی ههت کلیههد رضهها ت منههدت مگههآر ان  ن اسههت

 ههاف نههد  ، اعآخهدماتی بهها کیفیهت فراتههر او انآتهاراس مگههآر ان ارا ههپ گهرفف. گههروه ف گهرت او می  ههان نهو ا

او ههات بهو  ه نیه رند کپ رضا ت مگآرت تنها بپ انآتهاراس  نهان برنمهی گهرفف. بل هپ تونهپ بهپ نیهاو ههات اوفا

سهآپ ههات اساسی وت اهمیت فارف. او نتهر  نهان رضها ت منهدت مگهآرت  عنهی تهامین کامه  نیهاو هها و خوا

 نهها اف هد او، فرست فر همان ومان و  ها همهان روشهی کهپ او مهی خواههد. شه  رضها ت منهدت مگهآرت او 

یفیههت کعامهه : عمهه  کههرف میصههو  فر ارا ههپ اروش مههورف نتههر مگههآرت بهها تونههپ بههپ انآتههار خر ههد و  ۲بههپ 

 .میصو  بصآگی فارف

ن، م دار رضا ت مندت مگهآرت، معمهو   ومهانی مههم مهی شهوف کهپ  هج شهرکت شهی مهی بهرف کهپ مگهآر ا

 ا جهاف بهپ  شهرو هها شهرکت هنگهام، ا هن فر.  ورنهد مهی ارمغهان بهپ را هها  ن فر مد کپ هصآند ها ی  همان

له  . اغب گهند مهی توسهعپ را هدفگهان سها ، بهپ سها  سهپ  و کننهد مهی مگهآر ان رضها ت برات معیارت

 . ن ها کند م یاه را مورف اسآفافه قرار می فهند

  

رضهها ت ”، ا ههن سهوا  شههی  مههی   ههد کههپ ”رضهها ت مگههآرت” اکنهون و بهها ا ههن تفا ههی  و بهها ت هرار ع ههارس 

 .، کپ فر ا ن رابطپ می توان بپ تعار ش و ر اشاره نموف”؟مگآرت کیصت

 اسآن اک مگآرت او می ان بر ورفه ساوت خواسآپ ها و ال اماس، توسز ساومان 

 و طهرا رضا ت مگآرت برابهر بها  صهو  اطمینهان او سهاوگارت عمه  کهرف کها   ها خهدمت ارا هپ شهده ا

 ساومان با انآتاراس مگآرت

  اراس بههپ کهها   اخههدمت بهها تاکیههد بههر  ههداق  انیههراا مم ههن او انآتههرضهها ت مگههآرت  ا هه  فسههآیابی

 مگآرت

 نصهان فسهتم دار ا صاسی اسهت کهپ فر اثهر رفهع انآتهاراس مگهآرت و  ها افه وفن بهپ انآتهاراس او بهپ ا 

 .می فهد
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ا ههن فرنههپ بنههدت، معیههار اطههلا   ههافآن او نتههراس مگههآرت، شهه  او فر افههت کهها  و هها خههدماس اسههت و نیهه  

کپ برات او  ا ه  گرف هده کهپ او نتهر رفآهار شهناخآی، تامه  برانگیه  اسهت. اطهلا  او فرنهپ  می ان رضا آی

 تههی شههرکت  فههروش و تولیههد سیاسههت و ههها  بنههدت  ن ههها او ا ههن نن ههپ، مههی توانههد فر تعیههین خههز مگههی

 .بصیار موثر باشد

ی ونههوف نارضهها آی مگههآرت ونهوف فارف کههپ فر ا ههن رابطهپ، تعر ههش مههدون فر ن طهپ م ابهه  رضهها ت مگهآرت،

 :ندارف ولی شا د بآوان تعر ش و ر را برات  ن ارا پ فاف

یی کمآهر نارضا آی  ا عدم رضا ت مگآرت، ومهانی رخ مهی فههد کهپ مگهآرت کها  و  ها خهدماتی را فر سهط

 .او  ننپ کپ انآتار فاشآپ است، فر افت فارف

ا . ل ومها به هد بهپ ا هن ن آهپ فاشهت کهپ مجموعهپ عنا هرت کهپ نارضها آی را ا جهاف مهی کننهدبا ا ن همپ، با

 . عنا ر تگ ی  فهنده ت رضا ت،  ج تناظر  ج بپ  ج ندارف

 :او ا ن رو شا د بآوان، تعر ش فقیق تر و ر را ارا پ نموف

ا آی بهپ ه ت نارضهنارضا آی  ا عهدم رضها ت مگهآرت،  هالآی اسهت کهپ فر  ن   هی او عوامه  ا جهاف کننهد“

 ” .انداوه کافی بر اسآن اک وت او کیفیت میصو س  ا خدماس خر دارت شده، تاثیر می گیارف

 

 

 

 شا ان
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