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ضرورت توجه به مشتری گرايي

:توقع مشتريان
سرعت-
دقت-

توجه و احترام -

:شرايط رقابتي
فعاليت رقبا-
رقبای جديد-
جايگزينها-

:تغييرات محيطي 
تكنولوژيكي-
سياسي-
اجتماعي -

اقتصادی-

:ماهيت خدمت
ناملموس بودن-
پذيریناتفكيك -

نامشابه بودن-
فنا پذيری-

مشتری
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تعاريف مشتري مداري

 ز اين جمع آوري اطلاعات مربوط به مشتري و استفاده امشتري مداري عبارتست از
Kohli)در واحدهاي تجاري اطلاعات  & Jaworski, 1990)

 ،ن در گرايش بدست آوردن اطلاعات در مورد مشتري و استفاده از آمشتري مداري
ريق و اجراي اين استراتژي از طنيازها برآورده ساختن به منظور ،استراتژيتدوين 

(Ruekert, 1992). پاسخگوئي مثبت به خواسته ها و نيازهاي مشتريان است
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 مؤثرترين و است كه به فرهنگ سازمان مشتري مداري نوعي
به كارآمدترين شكل، رفتارهاي لازمه جهت ارزش گذاشتن

Naver). كندرا ايجاد ميمشتريان به برترين شكل  & Slatter, 1990)

دوين برخي ، تترويج اطلاعات مربوط به مشتريان در سراسر سازمان
به شكل استراتژيها و تاكتيكهاي خاص جهت برآورده ساختن نيازهاي بازار

ه نسبت بوجود حس تعهدو كليه قسمتهاي سازمان عملي و از سوي
(shapiro, 1985). هاي مربوطه در سراسر سازمانبرنامه

مداريمشتريتعاريف
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استراتژي هاي  مشتري مداري

ـ ايجاد فرهنگ مشتري مداري1

ـ توانمندسازي منابع انساني 2

ـ رهبري به عنوان يك الگو3

ـ مشتريان و تجارت خود را بشناسيد4

ـ بازخوردهاي خدمت به مشتري5
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مداريشش ركن اساسي مشتري
(نگرش مشتري به عنوان شريك مؤسسه)

:  (Generosity Principle)اصل سخاوت -1
فراترر ا  بررروردنسخاوت يعني چشاندن طعم لذت  بخش رابطه،

نيا های مشتری

:  (Loyalty Principle)اصل اعتماد -2
ونره رماده مقابله بودن با هر كس يا هر چيز بطور علني و بي هيچ گ

حفاظ و پوشش
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مداريشش ركن اساسي مشتري
(نگرش مشتري به عنوان شريك مؤسسه)

:(Wish or Dream Principle)اصل رر و -3

.  كردتبديلواقعيترا به رويابايد، كردروياپردا ینبايد

ریمشتيكياكارمنديكدر سا مان را داشته باشد و در رو  اول ورود مشاركترر ویبايدمشتری

  اخريدورود و رر ویمحل و سا مان شود و شيفتهنگاه اول در همان بايدرخ دهد، بدیاتفاق نبايد

.  رنجا را داشته باشد

:  (Reality Principle)حقيقتاصل -4

(  شفاف سا ی)در مؤسسه درستيو حقيقت
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مداريشش ركن اساسي مشتري
(نگرش مشتري به عنوان شريك مؤسسه)

:(Equilibration or Hemostatic Principle)اصل تعادل -5

بهره بردنمساوينسبتهاياز ياهمنواييبودن، همسنگ

:  (Dignity Principle)اصل متانت -6

.كردزندانيرا در محدوده مقررات مشترينبايد

( بر خلاف مقررات ماستاين: جمله استاينمثال آن )
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ا كه است كه بايد او را راضي نگه داريد؛ چرتنها رئيسي مشتری 
و هر گاه ا  شما و اخراج مي كند هر لحظه بخواهد شما را

.مي گذاردكنار ناراضي باشد، شما را فعاليت هايتان

(فوردمدير ارشد شركت )نايتينگل
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حياتي ترين اصول در امر مشتري مداري 

را ازبهترِين خدمـات مشترک 

.  مي خواهد جنبه كيفي و كمي 

مشترک مي خواهد كالا و خدمات

.  داشته باشدكوتاهترين زمان را در 

. ممكن را صرف كند حداقل هزينه مشترک مي خواهد 
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:سازمانيدرون(1
هموسسيكومديرانكاركنانازعبارتست

:سازمانيبرون(2
دولتوتجاريغير،تجاريمشتريانشامل

نيازهايشانانواع مشتري برحسب 
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مشتريانمشترکانواع نيازها وانتظارات 

كاربردي:
.ار مي رودخدمات كه نتيجه عمليات وفعاليت سازمان است، انتظيااز كالا آنچه
كيفيت:

، سريع، صحيح وكامل بودن خدماتطولانيمانند عمر 
ظاهري:

طرح، بسته بندي و محيط سازمان
پنهان:

ارتباطات، احترام، اطمينان واعتماد 
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تعامل با مشتري

ايجاد سرويس مشتري

بهبود نظام اطلاع رساني

مديريت كانال هاي توزيع

انتخاب پيام 

رسانهانتخاب

مجاري ارتباط شخصي 

مجاري ارتباط غير شخصي 

انتخاب منبع پيام 

جمع آوري پس خوراندها 
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عبارتيبهاستدادهرفرينيار شبهراخودجاینوا یمشتریامرو ه

بهمشتريانبلكه،نيستندرجوعاربابفكرتكريمدرصرفاًسا مانها،دنياديگردر

.كردكاریهررننگهداشتنبرایبايدكههستندار شمندایسرمايهعنوان
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 4Pا موسسه بيكمشتريهر تجربه 

People Skills(مهارتهاي انساني )

Product( خدمتيامحصول)

Presentation(نحوه ارائه)

Process (كارفرآيند)
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يمهارتهاي انسان

:باشندعمدهشش تواناييكاركناني كه با مشتريان تماس مي گيرند، بايد داراي 

بودن افرادعزت نفس و ويژه ايجاد احساس ( 1

تأثيرات اولين و آخرين اداره كردن ( 2

طرز تلقي مثبت حفظ ( 3

انتقال پيامهاي روشن( 4

توان و تحرک بالا نشان دادن ( 5

در شرايط تحت فشارخوب كار كردن ( 6
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مدل تحليل مراوده ای
برای ايجاد طر  تلقي خوب در مشتريان
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:اصل دارد2مشتری مداری 
.هميشه حق با مشتری است: اصل اول
ی  ماني كه شك داريد كه ريا حق با مشتر: اصل دوم

.است يا نه، به اصل اول مراجعه نمائيد
تريسيبرايان

!رو  خوش
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