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NEEDنیاز یا

اقلام اصلی مورد نیاز هر فرد•
در همه مشابه•
....آب و هوا و غذا و تفریح و آموزش و•
محدود و ثابت•
!نیمسازدبازاریاب .....نیاز هست•

نیاز؟  خواسته ؟ 
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راز نیازها در جهت تامین اهدافی خاص برای رفع نیاز دیگاستفاده •
در همه متفاوت•
نیازشده بیانگر کیفیت و چگونگی برآورده •
نامحدود•
جامعه دارای توان شکل دادن به خواست افراد•
-فرهنگ-طبقه اجتماعی)با بازاریابی توسط همه عوامل اجتماعی•

.یمبر خواسته ها اعمال نفوذ می کن( پیشینه تاریخی-آداب و رسوم

؟ خواسته 

WANTخواسته یا 
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DEMANDتقاضا یا
قدار خواستن محصولاتی خاص، که تامین آن منوط به توان پرداخت م•

.مشخصی پول است
مفهومی اقتصادی•

باید بدانید خواستار و طرفدار شما کیست؟
ولی مهمتر چه کسی توان خرید شما را دارد؟

رستوران نارنجستان–برنج له شده -همبرگر–غذا 
BMW

سفر به برزیل-سفر مشهد-سفر کویر–سفر –تفریح 

؟ تقاضا 
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تفاوت میان خواسته و نیاز مشتری

محصول مشتریان با احساسات و خواسته هایشان به سوی•
.می روند و با منطق خرید خود را توجیه می کنند

ی و یک فروشنده حرفه ای با توجه و احترام به نیازها•
ی مشتری احساسات مشتری، سعی می کند تا به خواسته ها

.پی ببرد

سوس و توجه به تقاضا و خواسته  ها و پی بردن به آنها، اف•
.پشیمانی بعد از خرید را از میان بر میدارد
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خریداران پس از خرید، روش های پی بردن به •

.  نندخواسته هایشان را توسط فروشنده تحسین می ک

ا و فقط توجه به احساسات مشتری وی رنیاز هارفع •

ردن بر خوشحال و رضایتمند می کند اما عمل کلحظه ای

اساس خواسته ها و تقاضای وی او را جزو مشتریان 

.همیشگی قرار می دهد

تفاوت میان خواسته و نیاز مشتری
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تریانفرآیند تصمیم گیری مش
شناخت کامل نیاز

کسب اطلاعات دقیق 

مطالعه و ارزیابی موارد انتخاب تصمیم گیری 
درمورد خرید 

رفتار پس از خرید
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مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

1

.اولین خواسته مشتری احترام است 

متانتبا برخوردی نشاط آمیز و همراه با 

ایماو را پاس داشته شخصیت انسانی هم •

و به هم نوع پاسخ مشتری به رفتارهای خود را ترسیم کرده•

.او قبولانده ایم 
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مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

2

ی که حفظ ظاهر آراسته ، مرتب ، منظم و تمیز کارکنان و محل

. می شوند آن وارد مشتریان در 

کمتر هر چقدر این ظاهر آراسته تر باشد ، تشویش های درونی مشتری

شود و جای خود را به آرامش و احساس رضایت خواهد می  و کمتر 

. داد 
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مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

3

ارائه خدمات مورد نیاز مشتری 

ازمان با ارائه خدمات مورد نیاز مشتری می توان اطمینان آنها را به س

.  افزایش داد 

 وقتی مشتری را به خاطر نداشتن کالا و یا خدمتی از خود دور

ه را به سوی خود با تردید جدی مواجاو برگشت یقیناًمی کنیم،  

. کرده ایم
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مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

4

ک مهمترین عامل مراجعه به یکیفیت خدمات برای مشتری 

.استواحد خدماتی 

کنند مین تضمدیرانی موفق هستند که کیفیت خدمات را برای مشتریان خود

واند اتلاف مشتری شاید بتواند برخورد تند کارمندان را تحمل کند ، شاید بت

سادگی تواند از کیفیت ارائه خدمات بهنمییقیناًزمان را نادیده بگیرد ، اما 

.بگذرد

 ت ارائه بپردازد ، مشروط بر اینکه کیفیبهای بیشتری او حتی حاضر است

. برایش تضمین کنند  را خدمات 
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مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

5

.برای مشتری قیمت و بهای خدمات ارائه شده مهم است 

های کیفیت مشتریان ضمن آنکه کیفیت کار را مد نظر قرار دارند ، مایلند که ب

. مناسب و با وضعیت مالی آنها سازگاری داشته باشد شده ارائه 
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مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

6

ه خدمات به آنها ارائحداقل زمان مشتریان انتظار دارند در

. شود 

 معمولاً ایجاد یک چرخه کاری مناسب که در آن بتوان از اتلاف وقت

. درونی مشتریان است ،خواسته جلوگیری کرد 

 خدمات مهم است توالی انجام کار و سرعت و دقتاین چرخه دو اصل در .

ارند راضی نگه درا مدیران واحدهای خدماتی برای آنکه بتوانند مشتریان 

وم که مفهاستفاده کنند کارکنانیو از گمارندباید به این چرخه همت 

.کنندرا بخوبی درک استفاده درست از زمان
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مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

7

دسترسی راحت مشتریان به رده های بالای سازمانی

 را در اد حس اعتمو مصمم تر این دستیابی مشتریان را برای مراجعات بعدی

ت تثبیسازماتبا این کار در واقع حضور آنها را در . می آورد بوجودآنها

.  ایمکرده 
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مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

8

شتریانایجاد تحول و تنوع در محیط کاری بر اساس پیشنهاد م

 جزئی ازبا سازمان ترغیب کرده و آنها را همکاریبا این کار آنها را در

.می آوریم بحساب سازمان 

 رچه هاهمیت که دیدگاه مشتریان ، حتی مشتریان ناراضی را با مدیرانی

که ند هستبیشتر پیگیری و مورد مطالعه قرار می دهند ، از جمله مدیرانی 

.  اندرا یافته پیشرفت و نفوذ در دل مشتریان راه 
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مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

9

ت رضایت همکاران ، عامل اصلی برای رضایت مشتریان اس

 ناراضیهر گاه در یک سازمان کارمندان از میزان رفاه و دستمزد خویش

.هند داد خواانتقالشک همان میزان نارضایتی را به مشتریان بدون باشند ، 

 دی به راه رضایتمنتواند قدم نمی، راضیکارمندان بدون هیچ سازمانی

. مشتریان بگذارد 

Tourism CRM- Borouj

Ashkan Borouj

@TourismAcademy



مشتری نوازسازمان های خصوصیات 

10

از پارامترهای روح اعتماد و صداقت در محیط کار ایجاد 

.اساسی مشتری مداری است 

ایت مشتریان باید به این نکته ایمان داشته باشیم که حیات اقتصادی ما به رض

. و بدون حضور مشتری ما هم نخواهیم بود وابسته است 
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 اي هدرجكاتلر، رضايت مندي مشتري را به عنوان

انتظاراتكه يك شركت عملكرد واقعي كه 

.مشتري را برآورده كند، تعريف مي كند

آورده را برانتظارات مشترياگر عملكرد شركت 

ورت كند، مشتري احساس رضايت و در غير اين ص

.احساس نارضايتي مي كند
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رضایت
:رضایت بر دو نوع است 

:کارکردرضایت(1
.باشدميمحصولازاستفادهازناشيرضايتنوعاين

:روانیرضایت(2
احترامارزش،منافع،بلكه،خردنميخدماتومحصولتنهامشتري
هداشتتوجهبدانسازمانبايستيهستندكهديگريعوامل…و

.باشد
هكداردانتظاركندميمراجعهيسازمانبهمشتريكههنگاميمثلاً

توجهوابهوباشندداشتهدوستانهبرخوردورفتارويباكاركنان
.شود

Schewe and Smith
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پایبندی به تعهدات در ارائه خدمات (1

ن برای پاسخ به زنگ تلفثانیه 5تعیین حداکثر (2

دو روزپاسخ به مكاتبات و درخواستها طی ( 3

وییزمان انتظار برای پاسخگدقیقه 5تعیین حداکثر ( 4

نگرش مثبت کارکنان ( 5

ارتباطات پیشگیرانه ( 6

صداقت و شفافیت ( 7

هینهچهارده آزمون برای دستیابی به خدمات ب

Tourism CRM- Borouj

Ashkan Borouj

@TourismAcademy



و معتبر سیستمهای قابل اطمینان( 8

جبران سریع نواقص ( 9

حضور ذهن کارکنان ( 10

حق و اختیار افراد خط مقدم( 11

اضافات جزیی ( 12

توجه به شرح مطالب و امور( 13

ظاهر آراسته و بدون عیب( 14

هینهچهارده آزمون برای دستیابی به خدمات ب
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.می سازدمتمایز سازمان را از رقبایش( 1
.شدمی بخبهبودسازمان در چشم مشتریان را تصویر ذهنی ( 2
.را حداقل می کندحساسیت قیمتی ( 3
.را افزایش می دهدسودآوری( 4
مشتریانحفظنتیجهمشتریان و در رضایتافزایش( 5
.حداکثر خواهد شدمدافعان سازمان تعداد ( 6
.سازمان افزایش خواهد یافتشهرت( 7
.افزایش خواهد یافتروحیه کارکنان ( 8
سودمندی+  کارایی .افزایش خواهد یافتبهره وری ( 9

.افزایش خواهد یافت،هزینهکاهش( 10
.ددر حل مسائل تشویق می شونکارکنان به مشارکت ( 11

مشتریانخدمات با کیفیت به ارائه مزایای 
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رضایت مشتری
و

کیفیت خدمات

دور نمودن 
مشتریان از رقبا

ایجاد مزیت های 
رقابتی

کاهش هزینه های 
ناشی از اشتباه

ترغیب و تشویق 
تكرار معامله و 

وفاداری

بهبود و افزایش 
شهرت و نظرات و 

اظهارات مثبت

کاهش هزینه های 
جلب مشتریان 

جدید

دمتو کیفیت خمشتری رضایت مزایای 
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حقوق 
مصرف کننده

ومشتری

حق غرامت

حق احترام
به

حریم شخصی

حق آگاهی

حق انتخاب آزاد
حق شهروندی

و
محیط زیست

حق رسیدگی
به شكایات
و نظرات
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حفظ مشتریانوبازارداریاهمیت

ه نوع هزينه يافتن مشتري جديد ،با توجه ب•
حفظ برابر 30تا 3بنگاه ها،صنعت و

.مشتريان فعلي است

، درصد5افزايش نرخ حفظ مشتري به ميزان •
درصد 25باعث افزايش رشد سود به ميزان 

.مي شود
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15تا 10اغلب بنگاه ها بطور متوسط •
از مشتريان خود را در طول درصد

علت ضعف خدمات از و به سال 
.دست مي دهند

مشتريان ناراضي ،درصد 6تا 4فقط •
.  شكايت مي كنند
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مشتريان ناراضي، درصد 96حدود •
ساكت وخاموش مي مانند و به سوي 

.رقبا مي روند

تي از مشتريان شاكي، درصوردرصد 96•
ي شود، كه به شكايت آنها سريعاً رسيدگ
.بازمي گردند و وفادار مي شوند
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مهمترين كاركنان،بي تفاوتي وتندخويي •
از مشتريان به سويدرصد 68عامل فرار 

.رقباست

به تلخ مشتريان ناراضي، نارضايتي وتجر•
.اعلام مي كنندنفر 20تا 10خودرا به 
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: مان تحقيقات نشان ميدهند كه از مجموع مشتريان ساز

3 گردنديبطور معمول باز نمدرصد.
(بي وفا)

5 ندكه با ساير شركتها داريدر اثر ارتباطدرصد،
.كننديمراجعه نم

(وفادار جعلي)

9 شونديجدا ميبنا بر دلايل رقابتدرصد  .
(پنهانوفادار )
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ندلایل و درصد ریزش مشتریا

مت  از محصول و خدينارضايتبدليل درصد 14•
.  گردنديبر نم

يدهاها  و برخوريتفاوتيببدليل درصد 68•
ز مديران ، كاركنان و مالكان اسرد و نادرست

. كنندينميمحصولات شركت خريدار

!ميرندنيز ميدرصد 1•
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انواع فايده ها يا مطلوبيت
محصولات از نظر مشتري

تامين ظواهر مورد نظر

امكان دستيابي و خريد آسان

زمان دستيابي و خريد دلخواه

تامين نياز هاي رواني

اطلاع رساني كافي

محل دستيابي و خريد مطلوب

چرا مشتری محصولی می خرد؟
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چرا مشتری محصولی نمی خرد؟

ت ریسكها و مخاطرا
از نظر مشتری

مخاطرات و صدمات اجتماعی
گرفتاریها و ناهنجاریهای)

(اجتماعی

مخاطرات و صدمات مالی
(هر نوع زیان احتمالی)

مخاطرات و صدمات روانی
ایجاد هر نوع احساس بد)

(و منفی در مشتری

مخاطرات و صدمات اجرائی 
انجام ندادن آنچه باید)

(انجام دهدمحصول 

مخاطرات وصدمات
فیزیكی
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:نيداين سه اصل را بپذيريد وخود را متحول ك

 ثابت نيستهيچ چيز.
 كامل نيستهيچ كس.
 تنسبي و وابسته به چيزهاي ديگر اسهمه چيز.

 مشتري ارزشمند وارزش طلب است.
.را بشناسيد وعرضه كنيدارزشها
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.فرياد استقوی ترین گاهي سكوت ،•

.تنبيه استبدترینگاهي سكوت، •

.واكنش استزیباترینگاهي سكوت، •
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