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از همان ابتدا بصورت گروهي 

معاني  امها،

است كه سعي در رفع اين نياز،  با رويارويي 

شروع شده و امروزه تا اختراع چاپ، ساخت و بكار گيري 

ختراعات اخير تحت عنوان فناوري هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي همه و همه را 

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

 75در تمام سطوح سازماني

، كيفيت توليد و يا خدمات ارائه شده بستگي تام به ارتباط دارد از 

  

  

از همان ابتدا بصورت گروهي 

امها،يانتقال پ انسان ها با هم،

است كه سعي در رفع اين نياز،  با رويارويي 

شروع شده و امروزه تا اختراع چاپ، ساخت و بكار گيري 

ختراعات اخير تحت عنوان فناوري هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي همه و همه را 

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

در تمام سطوح سازماني

، كيفيت توليد و يا خدمات ارائه شده بستگي تام به ارتباط دارد از 

  :رعايت گردد
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از همان ابتدا بصورت گروهي و ي بوده و هست 

انسان ها با هم،

است كه سعي در رفع اين نياز،  با رويارويي 

شروع شده و امروزه تا اختراع چاپ، ساخت و بكار گيري 

ختراعات اخير تحت عنوان فناوري هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي همه و همه را 

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

در تمام سطوح سازمانيانسانها كه همه نوعي سازمان هستند، 

، كيفيت توليد و يا خدمات ارائه شده بستگي تام به ارتباط دارد از 

رعايت گردد طرفي برقراري ارتباط موثر با مشتريان به مثابه برپايي كيفيت است لذا فرآيند مشابهي بايد
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ي بوده و هست 

انسان ها با هم، ارتباطهدف 

است كه سعي در رفع اين نياز،  با رويارويي  ي

شروع شده و امروزه تا اختراع چاپ، ساخت و بكار گيري 

ختراعات اخير تحت عنوان فناوري هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي همه و همه را 

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

  .كابل نوري، شبكه هاي اجتماعي ، تلفن همراه از مصاديق اين تلاش است

انسانها كه همه نوعي سازمان هستند، 

، كيفيت توليد و يا خدمات ارائه شده بستگي تام به ارتباط دارد از 

طرفي برقراري ارتباط موثر با مشتريان به مثابه برپايي كيفيت است لذا فرآيند مشابهي بايد
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ي بوده و هست اجتماع يموجود

هدف  .زندگي كرده و بقاي خود را مديون ارتباطات خود مي باشد

يو اجتماع ي

شروع شده و امروزه تا اختراع چاپ، ساخت و بكار گيري 

ختراعات اخير تحت عنوان فناوري هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي همه و همه را 

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

كابل نوري، شبكه هاي اجتماعي ، تلفن همراه از مصاديق اين تلاش است

انسانها كه همه نوعي سازمان هستند، 

، كيفيت توليد و يا خدمات ارائه شده بستگي تام به ارتباط دارد از 

طرفي برقراري ارتباط موثر با مشتريان به مثابه برپايي كيفيت است لذا فرآيند مشابهي بايد
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موجوداز زماني كه پا به عرصه وجود گذاشت 

زندگي كرده و بقاي خود را مديون ارتباطات خود مي باشد

يگوناگون فرد

شروع شده و امروزه تا اختراع چاپ، ساخت و بكار گيري .. با هم، نقاشي روي ديواره غارها، دود و آتش و

ختراعات اخير تحت عنوان فناوري هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي همه و همه را 

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

كابل نوري، شبكه هاي اجتماعي ، تلفن همراه از مصاديق اين تلاش است

انسانها كه همه نوعي سازمان هستند، .. موزش، زندگي و

، كيفيت توليد و يا خدمات ارائه شده بستگي تام به ارتباط دارد از مي شود

طرفي برقراري ارتباط موثر با مشتريان به مثابه برپايي كيفيت است لذا فرآيند مشابهي بايد
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از زماني كه پا به عرصه وجود گذاشت 

زندگي كرده و بقاي خود را مديون ارتباطات خود مي باشد

گوناگون فرد يازهاياحساسات و پاسخ به ن

با هم، نقاشي روي ديواره غارها، دود و آتش و

ختراعات اخير تحت عنوان فناوري هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي همه و همه را 

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

كابل نوري، شبكه هاي اجتماعي ، تلفن همراه از مصاديق اين تلاش است

موزش، زندگي و

مي شود درصد از كار روزانه صرف ارتباط

طرفي برقراري ارتباط موثر با مشتريان به مثابه برپايي كيفيت است لذا فرآيند مشابهي بايد

  ارتباط با مشتري

  مقدمه 

از زماني كه پا به عرصه وجود گذاشت 

زندگي كرده و بقاي خود را مديون ارتباطات خود مي باشد

احساسات و پاسخ به ن

با هم، نقاشي روي ديواره غارها، دود و آتش و

ختراعات اخير تحت عنوان فناوري هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي همه و همه را وسايل ارتباط جمعي و ا

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

كابل نوري، شبكه هاي اجتماعي ، تلفن همراه از مصاديق اين تلاش است

موزش، زندگي واز طرفي در محل كار، آ

درصد از كار روزانه صرف ارتباط

طرفي برقراري ارتباط موثر با مشتريان به مثابه برپايي كيفيت است لذا فرآيند مشابهي بايد

 

 

ارتباط با مشتري - 1

 

مقدمه  -1-1

از زماني كه پا به عرصه وجود گذاشت انسان 

زندگي كرده و بقاي خود را مديون ارتباطات خود مي باشد

احساسات و پاسخ به نذهني، 

با هم، نقاشي روي ديواره غارها، دود و آتش و

وسايل ارتباط جمعي و ا

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

كابل نوري، شبكه هاي اجتماعي ، تلفن همراه از مصاديق اين تلاش است

از طرفي در محل كار، آ

درصد از كار روزانه صرف ارتباط

طرفي برقراري ارتباط موثر با مشتريان به مثابه برپايي كيفيت است لذا فرآيند مشابهي بايد

  

  

 

 

1

 

1

انسان 

زندگي كرده و بقاي خود را مديون ارتباطات خود مي باشد

ذهني، 

با هم، نقاشي روي ديواره غارها، دود و آتش و

وسايل ارتباط جمعي و ا

دربرگرفته است، راديو، تلويزيون، سينما، ضبط صوت، دوربين عكاسي، دوربين فيلمبرداري، اينترنت، ماهواره، 

كابل نوري، شبكه هاي اجتماعي ، تلفن همراه از مصاديق اين تلاش است

از طرفي در محل كار، آ

درصد از كار روزانه صرف ارتباط

طرفي برقراري ارتباط موثر با مشتريان به مثابه برپايي كيفيت است لذا فرآيند مشابهي بايد

  

  



:  ارتباط( 

كه سعي مي كند در پيام و 

 و فروش

 

 

 .انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري كه اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد

كه سعي مي كند در پيام و 

فروش  بازاريابي، 
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انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري كه اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد

كه سعي مي كند در پيام و خود را 

 جزء اصلي ومحوري
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انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري كه اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد

خود را و معنا و مفهوم مورد نظر 

جزء اصلي ومحوريراهكار مديريت ارتباط با مشتريان داراي سه كاركرد يا 
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انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري كه اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد

و معنا و مفهوم مورد نظر 

  .به گيرنده پيام برساند

راهكار مديريت ارتباط با مشتريان داراي سه كاركرد يا 
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انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري كه اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد

 )معنا  از زمان ارسطو تاكنون

و معنا و مفهوم مورد نظر ارتباطات موثر آن است كه فرستنده بتواند منظور 

به گيرنده پيام برساند

  سه كاركرد مديريت ارتباط با مشتريان

راهكار مديريت ارتباط با مشتريان داراي سه كاركرد يا 
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  مشتري برون سازماني

 مشتري درون سازماني

انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري كه اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد

معنا  از زمان ارسطو تاكنون

  ر

ارتباطات موثر آن است كه فرستنده بتواند منظور 

به گيرنده پيام برساندلحن و قالب ارسالي آن مستتر باشد، 

سه كاركرد مديريت ارتباط با مشتريان

راهكار مديريت ارتباط با مشتريان داراي سه كاركرد يا 

  انواع مشتري

مشتري برون سازماني

مشتري درون سازماني

  ارتباطتعريف 

انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري كه اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد

معنا  از زمان ارسطو تاكنون/ فراگرد انتقال پيام

رموث ارتباطتعريف 

ارتباطات موثر آن است كه فرستنده بتواند منظور 

لحن و قالب ارسالي آن مستتر باشد، 

سه كاركرد مديريت ارتباط با مشتريان

راهكار مديريت ارتباط با مشتريان داراي سه كاركرد يا 

 .باشد

 

انواع مشتري -2-1

مشتري برون سازماني •

مشتري درون سازماني •

  

تعريف  -3-1

انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري كه اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد

فراگرد انتقال پيام

  

تعريف  -4-1

ارتباطات موثر آن است كه فرستنده بتواند منظور 

لحن و قالب ارسالي آن مستتر باشد، 

  

سه كاركرد مديريت ارتباط با مشتريان -5-1

راهكار مديريت ارتباط با مشتريان داراي سه كاركرد يا 

باشد مي خدمات

 

2

  

3

انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري كه اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد

فراگرد انتقال پيام

  

4

ارتباطات موثر آن است كه فرستنده بتواند منظور 

لحن و قالب ارسالي آن مستتر باشد، 

  

5

راهكار مديريت ارتباط با مشتريان داراي سه كاركرد يا 

خدمات
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  ارتباط فرآيند  -6-1

  

  ارتباط انواع  -7-1

ارتباط به دو دسته اصلي كلامي، غير كلامي تقسيم مي شود كه هر كدام از آنها نيز تقسيم بندي خاص خود را 

  :دارند  كه خلاصه آن در جدول ذيل درج شده است
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  ارتباط پارازيت  -8-1

پارازيت ها و نويز هاي مختلفي بر پيام و ارتباط تاثير گذاشته و ارتباط غير موثر را موجب مي شوند اين موارد 

خارجي و داخلي كه نمونه هايي از هر يك در جدول : در دو گروه اصلي قابل شناسايي و طبقه بندي هستند 

  :ذيل درج گرديده است

  

34�
� 35��- 
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  :مثال ها 

  ديدن پشت برگه مرخصي كاركنان - 

  بستني جنوب، خاطره جلال آل احمد - 

  

  

  

  

 گر چه باشد در نوشتن شير شير                                   كار نيكان در قياس از خود مگير

 وان يكي شير است اندر باديه                                         اين يكي شير است اندر باديه

 خورد ميكادم وان يكي شير است                               خورد اين يكي شير است كادم مي


��
� 
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  با مشتري ارتباطاصول  -9-1

 »اميكننده پ افتيتوسط در ييرمز گشا«اصل  )1

 »تيعدم شفاف« اصل )2

 »طيشناخت به موقع از مح« اصل )3

 )يخواسته، انتظار، ذوق زدگ از،ين( »ازين ليو تحل هيتجز« اصل )4

 »زيظاهرآراسته، مرتب، منظم و تم« اصل )5

 )حداقل زمان، صداقت ، احترام( »ريفراگ تيفيك« اصل )6

  

  خوب با مشتري ارتباطتوصيه هاي عمومي براي  -10-1

 .صريح و قاطعانه صحبت كنيد )1

 .ساده صحبت كنيد )2

 .در جستجوي يك كار برجسته باشيد )3

 .شنونده خوبي باشيد )4

 .پيام خود را به صورتي جذاب تهيه كنيد )5

 .پيام خود را حتي المقدور خلاصه كنيد )6

 .از به كار بردن اصطلاحات و عبارات ويژه حقوقي اجتناب كنيد )7

  .بدست آوريد بازخورد )8
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  پاسخگويي به مشتري -2

  اهداف پاسخگويي  -1-2

  )به عنوان مولفه هاي اصلي موفقيت( افزايش رضايت و وفاداري در مشتري  •

 ايجاد اطمينان و جلب اعتماد دو طرفه •

 ايجاد روابط منطقي و عقلايي بر اساس انتفاع طرفين •

 توانمند سازي براي خدمات بهتر موثر و بيشتر •

 اصول انساني و قوانينحركت بر مبناي  •

 افزايش پويايي در سوال كنندگان •

  

  تعريف پاسخگويي  -2-2

جوابگو بودن در قبال اقدامات انجام داده شده وتوصيف و توضيح آنچه انجام شده، دفاع از عملكرد مطابق با «

  ».قانوني آنقانون و اذعان به اقدامات احتمالي كه خلاف قانون صورت يافته و آمادگي براي پذيرش عواقب 

هنگامي كه براي مادر و فرزندان شهيدي مغفول مانده نان مي پخت، صورت خود را به آتش نزديك مي كرد و ) ع(مولاعلي

  ».اين آتش را بچش، تا بداني كه دوزخ چگونه است«:مي گفت

  

  انواع و اشكال پاسخگويي  -3-2

 داوطلب استخدام يا كار،  •

 مشتريان،  •

 تامين كنندگان،  •

 رئيس و مدير،  •

 نماينده مجلس،  •

 ..سازمان بازرسي و ديوان محاسبات، مراجع قضايي و •
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  قالب هاي پاسخگويي  -4-2

 ..)و تيوب سا وسك،يوب ك ل،يمينامه، گزارش، ا( يكتب •

 )ينترنتيا ،يرو در رو، تلفن( يشفاه •

 ..)ارتباطات اتاقها وراهروها و ،يعطر، نور پرداز ،يقيحركات و الحان، رنگ، موس(يكلام ريغ ارتباطات •

  ..)نماد و نشانه، تابلو و لم،يعكس، ف( ريسا •

  

  نكات پاسخگويي به داوطلب و بستگان وي -5-2

 )خود داوطلب( گرانيد بيتوجه به عدم آس •

 )بستگان(و رازها  ميبه حر توجه •

 .شود ياو اطلاعات به بستگان داده م تيعدم كفا ايداوطلب  تيرضا درصورت •

 .رديپاسخ بگ يبا درخواست كتب ديبا •

 اداره يها استيها و س يبه استراتژ توجه •

  آن يابيدرخواست و امكان رد ثبت •

  

  داخلي پاسخگويي به مسئولينقابل توجه در نكات  -6-2

 در مقاطع زماني مشخص •

 يادداشت برداري و ثبت وقايع •

 نگهداري اسناد و مستند سازي •

 پاسخگويي صريح و روشن  •

 تكنيك سكوت به موقعاستفاده از  •

  عدم ارائه اطلاعات اضافي •
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و دستگاه هاي ديگر و نمايندگان  پاسخگويي به مراجع قضايي و قانوني ذيصلاح مهم در نكات -7-2

  مجلس

 دعوتنامه/ ابلاغيه / بعد از دريافت احضاريه  •

 همراهي نماينده حقوقي –متهم / حضور در مقام شاهد •

 ائه نامه معرفي و حكمحضور به موقع با مستندات و ار •

 توجه به تفويض اختيار و شرح وظايف •

  قاضي و دادگاه امين هستند و مي توان رازها را فاش كرد •

بيش از  - عدم ارائه اطلاعات اضافي و بيان جزئيات - پاسخگويي در حد سوالات داده شده نه بيشتر •

 حد خلاصه

 توجه به سياست هاي ارائه اطلاعات با مشاوره حقوقي •

 با درخواست كتبي و دستور مافوق فقط •

 بررسي صحت و اعتبار نامه و ثبت در دبيرخانه •

 ارائه اطلاعات فقط بصورت كتبي •

 در نظر گرفتن كليه آئين نامه ها و قوانين •

 توجه به تبعات •

  توجه به طبقه بندي اطلاعات •

 

  ساير نكات -8-2

 .در قبال آنهاست ييپاسخگو نياز حقوق مراجع يكي •

 .، مشتريان و ارباب رجوع و خواسته هاي آنهاستنيدادن به مراجع تياهمپاسخگويي يكي از راههاي  •

  .و مقامات و همكاران انيبه زبان خاص مشتر توجه •
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  ييآفات و مشكلات پاسخگو -9-2

 پاسخگويي، شفافيت و مسئوليت اجتماعياختلاط  •

 عدم رازداري •

 دادن بيش از حد اطلاعات •

 طبقه بندي اطلاعاتعدم توجه به  •

 توجه نكردن به زبان خاص و فرهنگ مشتريان •

 عدم موثر بودن ارتباط •

 ترس از زير سوال رفتن  •

 بي احترامي و سوء تفاهم درك شده •

 عدم رعايت انصاف و بي طرفي در ارائه اطلاعات •

 تكيه برتكنيك حذف، پنهان كاري يا دروغ  و فريب •

 )منفيمثبت و (بهره گيري از تكنيك انگ زدن  •

  

ضمان و تعهد و  يبه معن يمصدر صناع ،»تيمسئول«سؤال كنند و  ياست كه از و ياز مصدر سؤال و كس ي، نعت  مفعول»مسئول«

 ييشود؛ توانا در جوابگو يبر عهده اوست و اگر بر آن عمل نكند از او بازخواست م يكه كار يشخص يعنيمسئول . مؤاخذه است

 .يرموظف بودن به انجام ام يعني تيو مسئول

 يعني( ياخلاق تي، مسئول)قدرت حيكاربرد صح يعني( ياسيس تيمسئول: شود مانند يم بيپسوند ترك كيبا  تيواژه مسئول معمولا 

خود در  يشخص نسبت به اعمال ارتكاب يعني( يحقوق تي، مسئول)باشد يارتكاب يخطاها يانسان در مقابل وجدانش پاسخگو

  ).پاسخگو باشد گرانيمقابل د
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  انتقاد در ارتباط -3

  

  ويژگي هاي انتقاد -1-3

بايد تند و تيز باشد تا اثر گذار شود اما همين انتقاد تند و تيز كه صداقت و خيرخواهي با آن آميخته است انتقاد 

تند آن سيل  بايد ضمن بيان رك و راست با آرامش بيان شود اينكه گفته مي شود انتقاد همچون باران است و

آسا و مخرب است و آرام آن سبب سرسبزي مي شود شايد تا اندازه اي اغراق است  اما بهر حال زبان انتقاد 

  .بايد با صداقت و خيرخواهي آميخته باشد 

بايد ايستاد و به دقت به حرفهاي منتقد گوش كرد و در چشمانش نگريست و خواهش كرد انتقاد كند تا 

  .ايرادات رفع گردد

و سعي كنيد قبل از آن كه نظر ديگران عوض كنيد، موضوع را بررسي و  ديريبپذ ييانتقاد را با گشاده رو

  .خودتان را تغيير دهيد

  ارتش جنگ نديده - 

  خمير آتش نچشيده - 

  

  مفهوم نقد و تفاوت آن با بررسي  -2-3
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  تكريم مشتريان  -4

  ضرورت وتاريخچه -1-4

مورد توجه  يجزو سرفصل ها زين يمشتر ميتكر د،يمطرح گرد يابيو بازار يكه تجارت و بازرگان ياز زمان

ارائه خدمات به  تيفيك شيو افزا انيتوجه به خواسته ها و انتظارت مشتر.  قرار گرفت ابانيو بازار رانيمد

 يتجار يعلاوه بر موسسه ها. است انمرتبط با جلب نظر آن يآنان و داشتن برنامه ها ميدر گروه تكر انيمشتر

از  »ترزيتام پ« . برخوردار است يخاص تياز اهم زيهر كشور ن يدر نظام ادار يمشتر تيجلب رضا ،يو خدمات

مناسب و  يكند كه بدون رهبر يم دينكته تاك نيدر سازمانها بر ا يبا اشاره به نقش رهبر تيريمتفكران علم مد

  . ت آوردبه دس انياز انتظارات مشتر يتوان درك درست ياثرگذار، نم

  

  ، تقاضا ازيتفاوت انتظار، خواسته ، ن - 

  موقع يب تيفيبا ك يغذا  - 

 

  مفهوم تكريم -2-4

به معناي بخشندگي، جود، اهدا كردن، اتخاذ شده و در زبان فارسي، براي اين واژه به » كرم«تكريم از واژه 

« و » تكريم « واژگان . مفهوم برگزيدن، گرامي داشتن و بزرگ  داشتن و بزرگ و محترم دانستن بكار مي رود

همچنين به معناي . ي رساندن استدر مفردات راغب اصفهاني به معناي بخشش، بزرگواري و نيكوي» اكرام

. سود، نيكي و ارجي كه كاهش پذير نيست يا چيزي كه بزرگوارانه است و به انسان مي رسد، به كار مي رود

بالقوه  يارزش يداند ، كه دارا ياز طرف خداوند م ياسلام، موهبت گاهيانسان را از د يكرامت ذات ،يعلامه جعفر

مستند به  يارزش يبرسد، دارا تيبه فعل» معقول اتيح«ريمخلصانه در مس يتلاش و تكاپو لهياست كه اگر بوس

ها و عزت و شرف و كمال مخصوص به آن  يپاك بودن از آلودگ«  شانيدر نگاه ا كرامت .باشد يم» اراده آزاد«

  ».شود يموجود؛ كه كرامت به او نسبت داده م
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  مديريت رواني مشتريان  -5

 تيپ و شخصيترابطه -1-5

ظاهر . خصوصيات اخلاقي به عنوان يكي از بارزترين موارد تعيين كننده در شخصيت هر فرد به شمار ميروند

گروه مختلف  6خصوصيات اخلاقي افراد به  .هر فرد مي تواند به وضوح نمايانگر شخصيت باطني او باشد

صيات اين گروه ها مي باشد، بلكه مي تواند نمي توان گفت كه هر فرد تنها داراي يكي از خصو. تقسيم مي شود

 .چند مورد از آنها را دارا باشد؛ با اين تفاوت كه يكي از آن خصوصيات در او مشهود تر از سايرين مي باشد

 شخصيت حساس-1-1-5

 .ظرافت، نازك بيني، مهرباني، ملايمت، و مملو از خصوصيات زنانه :خصوصيات اخلاقي بارز •

 )ابريشمي، پنبه اي، و توري( ها نرم و لطيف و كاملا  مسطح پارچه  :پارچه مناسب •

 رنگ هاي روشن و ملايم :رنگ مناسب •

 عكس هاي كوچك و خيلي ظريف :طرح روي پارچه •

 .پيراهن هايي با ظريف دوزي كنار حاشيه و لباس هاي چين دار :نوع لباس •

 ساده و ظريف :كيف دستي و كفش •

 صورتكاملا ساده و مطابق با فرم  :مدل مو •

 شخصيت خشن-2-1-5

 داراي روحيه ورزشكاري، تنومند و قوي هيكل، استوار و محكم :خصوصيات اخلاقي بارز •

 كتان، مخمل، و نخ زبر: زبر، و شق مانند :پارچه مناسب •

 قرمز و نارنجي: رنگهايي كه بيشتر جلب توجه مي كنند؛ مانند :رنگ مناسب •

 عكس هاي غير معمول و جلب توجه كننده  :طرح روي پارچه •

 .دوخت مردانه همراه با يقه هاي ساده، بدون وجود هيچ گونه چين و يا تاخوردگي :نوع لباس •

 .هيچ گونه ظرافتي نبايد در آنها ديده شود :كيف دستي و كفش •

 .موها كوتاه و مدل آن نيز منطبق با فرم صورت فرد آرايش داده شود :مدل مو •
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 يت نمايشيشخص-3-1-5

اين گونه افراد . بيش از اندازه غريب و غير عادي، برجسته و متمايز، جسور :خصوصيت اخلاقي بارز •

 .آماده انجام تمام امور، از جمله معمول و غير معمول هستند

 .متفاوت و غير معمول، اين افراد به راحتي هر نوع پارچه اي را به تن مي كنند :پارچه مناسب •

 تركيبي از رنگ هاي شاد و غير معمول :رنگ مناسب •

 .غير معمول باشد وهر طرحي كه با حالت و روحيه سازگاري داشته باشد :طرح روي پارچه •

لباس هاي جديد و متمايز؛ اين دسته از افراد به راحتي قادرند كه از خودشان مدهاي  :نوع لباس •

 .جديدي در لباس پوشيدن اختراع كنند

 .البته به طوري كه با ديگر لباس هايشان هم خواني داشته باشد كاملا متفاوت :كيف و كفش •

 .آنها مدل هاي مو مخصوص به خودشان را ابداع مي كنند كه همگي جديد و متفاوت است :مدل مو •

 

 شخصيت محتاط-4-1-5

اصلا دوست نمي دارند كه در مكانهاي . فروتن، خجالتي، و كمي ترسو :خصوصيت اخلاقي بارز •

 .ديد ديگران قرار بگيرند عمومي در معرض

 پنبه اي و ابريشميمثل  پارچه هاي نرم و با وزن پايين :پارچه مناسب •

 رنگهاي آهسته و ملايم :رنگ مناسب •

 .ساده و خيلي رايج كه چندان جلب توجه نكنند :طرح روي پارچه •

 .استفاده ميكننداين گروه معمولا جزء آخرين افرادي هستند كه از مد . ساده و معمولي :نوع لباس •

 .ساده و مطابق با لباس هاي ديگر :كيف دستي و كفش •

 .ساده، به طوريكه باعث متمايز ساختن آنها از سايرين نشود :مدل مو •
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 شخصيت موقر-5-1-5

اين خصوصيت اخلاقي معمولا با . محافظه كار، با ملاحظه، متين، جدي : خصوصيت اخلاقي بارز •

 .بروز مي كندافزايش سن و تجربه در افراد 

 نازك و سبكپارچه هاي  :پارچه مناسب •

 و موقر روشن  :رنگ مناسب •

 رآشكا وساده  :طرح روي پارچه •

 و هماهنگ با شغل و جايگاه اجتماعيساده   :نوع لباس •

 چرمي و با طرح ساده: كيف دستي •

 راحت و معتبر  :كفش •

 و با طرح عمومي خارج از مد باسليقه و شايسته  :مدل مو •

 

 شخصيت مسرور و با نشاط-6-1-5

 پرانرژي، خوشحال، سبكبار و بي خيال :خصوصيات اخلاقي بارز •

 .پارچه هاي راحتي كه نياز به مراقبت نداشته باشند :پارچه مناسب •

 .هر رنگي كه موافق با ميل و حالات روحيشان باشد :رنگ مناسب •

 .شاد و رنگي و پارچه هايي با وزن متناسب :طرح روي پارچه •

 .اسپورت، راحت و غير رسمي  :لباسنوع  •

 .فقط بايد راحت باشد و اگر خيلي هم مد نباشند مسئله اي ندارد :كيف دستي و كفش •

 اسپورت و ساده :مدل مو •
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روي جيم در  ترين پياده طولاني: طور آمده است ي بزرگ اين سازي به يك فروشنده تغيير شغل جيم از يك متخصص نوشابه

سازي به كار مشغول بود و نزديكترين  عنوان مشاور نوشابه اي كه در آن به ري بود كه بين ادارهمت 50ي  عمرش فاصله

هاي رد و  آن روز، گفتگوي او با عمويش و صحبت. شد فروشي، جايي كه در آن فروشندگي نوشابه مشغول بود، طي مي نوشابه

بود كه او در مورد تصميم خودش براي خريد يك كامپيوتر  ماجرا از اين قرار. بدل شده بين آن دو باعث دگرگوني او شده بود

عموي . جا بود كه او هنوز مشتري چنداني نداشت ها به مشتريان، با عمويش صحبت كرده بود اما مشكل اين جهت ثبت فروش

ا نه به اين خاطر كه ه و جيم به خاطر آورد كه خيلي از شركت "خورد؟ پس كامپيوتر به چه درد تو مي": جيم با فرياد پرسيده بود

دنيا آمده  ساز به كرد يك نوشابه جيم كه تا آن موقع احساس مي .اند خاطر نداشتن مشتري ورشكست شده اند بلكه به كامپيوتر نداشته

كرد جلو آمد و  كه با كنجكاوي به او نگاه مي روز بعد مدير شركت جيم در حالي. است، فكر كرد كه بهتر است فروشندگي كند

ي ساموئل آدامز برايش تعريف كرد، و بعد از آن كيف دستي  جيم در مورد نوشابه .كه براي چه كاري به اتاق او آمده است پرسيد

جعبه  25مدير به نوشابه نگاهي انداخت، بو كرد، و آن را نوشيد و بلافاصله . خود را باز كرد و يك ليوان نوشابه براي مدير ريخت

دقيقه از وحشت واقعي به آسودگي خيال  10در عرض  "گويد خود او مي. يم احساس مهيجي بوداين براي ج. از آن سفارش داد

   .اي متولد شد در آن لحظه فروشنده ".رسيدم

  

  عزم و پشتكار با موفقيت در هنر فروش به مشتريرابطه -2-5

گيرد؛ حتي استعداد، چرا كه دنيا پر از افراد با استعدادي است كه  هيچ چيز در دنيا جاي پشتكار را نمي

. زيادي مي شناسيم كه ناموفق هستندنوابغ ناموفق افراد باهوش و تواند؛ چرا كه  نبوغ هم نمي. اند ناموفق مانده

اما دو عامل پشتكار و عزم راسخ، . رده استك دوشان تحصيل تواند؛ چرا كه جهان پر از خانه به آموزش نمي

  ."تنهايي از اقتدار كافي براي دستيابي به موفقيت برخوردارند به

  : شوند   افراد از نظر سيستم عصبي به چهار دسته زير تقسيم مي

  

  افراد بصري   .1

  . كنند اين افراد جهان را به صورت تصوير ادراك مي  �

  . كنند به هنگام شنيدن به طرف بالا نگاه مي  �

  . گويند و آهنگ صدايشان بلند است با سرعت سخن مي  �

  . گيرند دهند و به طرف بالا مي ها را حركت مي دست  �

  . تنفس سريع، سطحي و نامرتب دارند  �
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  افراد سمعي   .2

  . كنند كلمات و جملات را درك مي  �

  . كنند نگاه مي به هنگام شنيدن به اطراف خود  �

  . گويند آرام و با آهنگي آهسته ولي پرطنين سخن مي  �

  . گيرند ها را تا نيمه كمر بالا آورده و با آن ژست مي دست  �

  . كنند آرام، منظم و از وسط قفسه سينه تنفس مي  �

  

  افراد لمسي   .3

  . هايشان مفاهيم احساسي غالب است در صحبت  �

  . كنند ن و طرف راست خود نگاه ميبه هنگام انديشيدن به پايي  �

  . شود صدايشان عميق است و كلمات به صورت شمرده از دهانشان خارج مي  �

  . حركات دست، تغييرات چهره و اعمال جسماني آنها زياد است  �

  . كنند دارند و بدن خود را لمس مي معمولا  دستشان را پايين نگه مي  �

  . كنند ه سينه براي تنفس استفاده ميها عميق است و از تمام قفس تنفس آن  �

  

  افراد حسابگر   .4

  . ها آميخته با منطق و استدلال است كلمات آن  �

  . كنند كنند به پايين و طرف چپ خود نگاه مي وقتي فكر مي  �

  . گويند اي شيوا سخن مي با لحني آهسته و آرام، به گونه  �

  .ها اندك است حركات دست و تغييرات قيافه در آن  �
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  استفاده بجا از بار احساسي كلمات در ارتباط با مشتري -3-5

  

 منفي واژه هايي با بار احساسي مثبت و

 بار احساسي منفي بار احساسي مثبت

 پر زرق و برق جالب

 ناگهاني سريع

 ناپايدار متغير

 دهن بين انعطاف پذير

 

 جملاتي با بار احساسي مثبت و منفي

 احساسي منفيبار  بار احساسي مثبت

 شما در اين هفته چند بار دير

 !ايد و حالا هم بر سر كارتان حاضر شده
 !نشناسي هستي تو آدم تنبل و وظيفه

 با وجود اين كه مقدار زيادي كار روي

 ميز داريد، مشغول روزنامه خواندن هستيد؟
 !اين قدر از زير كار در نرو

 بايد درمورد درستي اين ارقام،

 !كنماطمينان حاصل 
 !اين ارقام، چرت هستند

 !هايم ندو اين قدر توي حرف !هايم را تمام كنم اجازه دهيد حرف
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  خصوصيات واژه ها و جملات-4-5

. هاي دقيق استفاده كنـيم  جمله ها و براي صحبت كردن با كاركنان از واژه. ها و جملات دقيق استفاده كنيم از واژه

   :خصوصيت زير باشند 6به كار ببريم كه داراي حداقل  هايي را انتخاب كرده و جملهها و  به طور كلي بايد واژه

   .مقابل منتقل كنند ها روشن و صريح باشند تا بتوانند منظور ما را به طرف ها و جمله كلمه: صراحت  �

   .دست ندهد مطالب را مختصر و كوتاه بيان كنيم تا طرف مقابل شوق شنيدن را از: كوتاه بودن  �

   منظور ما را فهميده است يا خير؟ سپس با طرح سؤال ببينيم كه ،پيام خود را كامل و دقيق بيان: قيق بودن د �

كنيم، فرد مقابل نيـز مؤدبانـه    اگر مؤدبانه صحبت. فراموش نكنيم كه رفتار زاييده رفتار است: مؤدبانه بودن  �

   .به ما پاسخ خواهد داد

   .درست باشد كنيم بايد صحيح و به فرد مقابل ارائه مي هايي كه اطلاعات و پيام: صحيح بودن  �

  .مطالب و محتواي پيام ما بايد عيني و ملموس باشد: ملموس بودن  �

  راهكارهاي عملي براي ارتباط موفق رودررو-5- 5

 يكهات ،چرا كه افراد با هم متفاوت هستند و تكنيسين يخاص كيك قاعده وتكني يارتباط بر مبنا راريبرق

 هيپاو قواعد ارتباط  ميمفاه يارتباط را رو يبرقرار يمتدها يستيبا نيهمه افراد كابرد ندارد بنابرا يفروش برا

  1.ميكن يگذار

  لهجه خود را پنهان نكنيم

   .سعي نكنيم لهجة خودمان را پنهان كنيم، اما كوشش كنيم واضح صحبت نماييم �

   .تر صحبت كنيم كنند، پس آرام نميهاي ما را به آساني درك  اگر همكاران گفته �

   .اند يا نه هاي ما را فهميده در نگاه همكاران مخاطب دقت كنيم تا متوجه شويم حرف �

  فن گفتگوي خود را تقويت كنيم

   .فنون بيان و گفتگو را تمرين و تقويت كنيم �

   .افراد را با نامشان صدا كنيم �

   .سؤال كنيم، علاقه نشان دهيم، با دقت گوش كنيم �

   .هاي مناسبي را براي پايان دادن به گفتگو پيدا كنيم شيوه �

                                                           
 ي، همدانرمـوز ارتبـاط با مشتـرآزادي، فرامرز،  �
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  هاي طرف مقابل را قطع نكنيم صحبت

   .هاي طرف مقابل را قطع نكنيم، مگر از موضوع بحث خارج شده باشد گاه صحبت هيچ �

حركـت   هاي او را تمام شده تلقي نكنيم، با كند، جمله اگر كسي با مكث و به كندي صحبت مي �

   .باشيم او را تكرار نكنيم، وي را براي ادامه صحبت كمك نكنيم، بايد صبور هاي لب حرف

  شيوه بيان خود را تقويت كنيم

   .شود مي مانند، بلكه شيوه بيان ما نيز در اذهان ثبت ها مي هايمان در خاطره نه تنها صحبت �

   .از لحن تند و خشن اجتناب كنيم �

   .ز صحبت نكنيمآمي هرگز با كاركنان زير دست با لحن تحقير �

   .هنگام صحبت با مسئولان مافوق خود با لحن چاپلوسانه صحبت نكنيم �

  تند و بلند صحبت نكنيم

   .خيلي تند و يا بلند صحبت نكنيم �

كنيم آهنگ صدايمان يكنواخت است، يك نفس عميق بكشيم و كوشش كنـيم   اگر احساس مي �

   .قدرت بيشتري هنگام صحبت كردن، هوا را بيرون بدهيم با

  با نگاه كردن ارتباط برقرار كنيم

   .سعي كنيم با نگاه كردن ارتباط برقرار كنيم �

    .به طرف مقابل زياده از حد هم خيره نشويم �

بـه   كننـد، بلكـه پـس از چنـد ثانيـه و      ارتباط گران قوي، اولين تماس چشمي خود را قطع نمي �

   .دهند تدريج اين كار را انجام مي

نگـاه   كنيم، در آن واحد به هر دو چشـم او  چهره به چهره صحبت ميوقتي با فردي به صورت  �

  .و بعد به چشم ديگر وي نگاه كنيم  ابتدا به يك چشم. (كنيم
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  به گفتگويمان متمركز شويم

   .تمام توجه خودمان را به گفتگويمان معطوف كنيم �

   .اي باعث حواس پرتي ما بشود كنيم، نبايد هيچ مسأله اگر با كسي صحبت مي �

و آن  ادبانه است كه مرتب به اين سـو  كنيم، ناشايست و بي در نظر فردي كه با وي صحبت مي �

   .سو نگاه كنيم

  خيلي صحبت نكنيم

   .بگذاريم طرف مقابل هم حرفش را بزند. تنها خودمان صحبت نكنيم �

   .هاي او دقت كنيم و مطمئن شويم كه منظور ما را فهميده است به واكنش �

بيشـتر بـه    سعي داريم طرف مقابل را متقاعد سازيم، نيمي از زمـان گفتگـو را  حتي هنگامي كه  �

   .خود اختصاص ندهيم

  افراد را تشويق به صحبت كنيم

   .افراد را تشويق كنيم تا درباره خودشان حرف بزنند �

   .ها را ارج بگذاريم و از آن استفاده كنيم مهارت آن �

  بيش از حد هم جدي نباشيم

   .م، نه همه اوقاتدر كارمان جدي باشي �

   .كند آور مي بيش از حد جدي بودن، مصاحبت با ما را كسالت �

هـاي   رخـداد  اي كـه در  هاي جالب و خوشـمزه  مجبور نيستيم لطيفه تعريف كنيم، اما دنبال نكته �

   .ها را براي همكاران تعريف كنيم آيد، بگرديم و آن روزمره پيش مي

را مسـخره   ديگـران . افتد، تعريف كنـيم  دمان اتفاق ميداري را كه براي خو تنها ماجراهاي خنده �

   .نكنيم
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6- CRM
2  

  تعريف -1-6

 يها برا ها و سازمان كه در شركت شود يگفته م ييها يو فناور ندهايبه همه فرآ يارتباط با مشتر تيريمد

ارتباط با  تيرياصول مد. رود يبه كار م انيگسترش، حفظ و ارائه خدمات بهتر به مشتر ب،يترغ ،ييشناسا

 كي هياول ياز شروع و اجرا انيارتباط با مشتر يآن را برا يو اجرا ستميس كيموفق  جاديا يچگونگ ،يمشتر

  .كند يم انيمختلف را ب يآن در زمانها يتا نگهدار يستميس نيچن

و بالقوه و دست اندركاران  يفعل انيارتباط با مشتر تيريمد يها برا يو تكنولوژ ندهاياز فرآ يمجموعه كامل

  .انيبا مشتر يارتباط يرهايو خدمات،صرف نظر از نوع مس ،فروشيابيكسب و كار در بازار

كردن و بالا بردن  نهيبه يبرا انيمشتر تيريجهت انتخاب و مد يراهبرد تجار كي انيارتباط با مشتر تيريمد

جامع كسب و كار و  ي،استراتژيبا مشتر ارتباط تيريمد. فروش در دراز مدت است نيارزش شركت و همچن

  .سازد يم كپارچهي يشتركسب و كار را حول م يتهايفعال يو تمام ندهاي،فرآياست كه فناور يابيبازار

 تيو كنترل فعال يبند ،زمانيزيبرنامه ر يپارچه است كه برا كي ينظام اطلاعات كي يارتباط با مشتر تيريمد

 يابزارها قيجهت تعامل با سازمان از طر انيمشتر يقبل و بعد از فروش سازمان و با هدف توانمند ساز يها

  . رود يبه كار م رهيو غ ت،تلفنيچون وب سا يمتعدد

بزرگ، درجهان مطرح شده  يراه كارهاي مديريت فروش شركتها نيدترياز جد يكيبه عنوان  CRMامروزه 

  از جمله يابيبازار يروشها يكه تمام

متعلق به  CRM ميدرست نگاه كن ميرا دگر گون كرده است، اگر بخواه 4هدفمند يابيو بازار 3انبوه يابيبازار

  .باشد يعصر اطلاعات م

كه در كشور ما فقط  يدر حال, روز به روز در حال گسترش است  كيبه كمك تجارت الكترون CRM يريفراگ

چند نوع نرم افزار  مينكن يانصاف يبسنده شده است و اگر ب يارتباط با مشتر تيريمد ايو  CRMبه نام 

CRM شده است هيته يخارج يموبه مو از نمونه ها يهم با گرته بردار.  

   

                                                           
2 Customer Relationship Management :  منبع ويكي پديا  
3 Mass Marketing 
4 Target Marketing 



�� ����� �	
�� ��
�  ���� 
� �
�����............... .....����� ���	 
��
���� 

�� 

 

  

  

متفق اند كه سهم نرم افزار در  نيدانند و برا يابزار م كي، نرم افزار را فقط  CRMپردازان  يتئور يتمام

است  يبه اندازه ا يواردات ميدر اين رويكرد افراط ما در دانش و مفاه.باشد ينم% 20از  شيب CRM ياستراتژ

باشد  يارتباط با مشتر تيرينرم افزارمد قعاكاش وا يكه ا( CRMنرم افزار  كي ديكه امروزه شركتها تنها با خر

تباط با ار تيريباورند كه راهبرد مد نيبرا) ستين Contact Manager كيكه غالبا فراتر از  يدر صورت

  .كرده اند يساز ادهيدر سازمان خود پ يمشتر

امروزه صرفا مترتب بانكهاي اطلاعاتي و اطلاعات فروش , سازمان  كيدر  CRM يراهبرد يها تيمز

 يسود آور شي،افزايدر مورد مشتر اديدانش ز CRMپياده سازي  جهيدر واقع نت.نيست يكيالكترون

  .مي باشد انيمشتر يحس وفادار يو ارتقا يمشتر تيسازمان،رضا

  

  

  CRMاهداف  -2-6

  درآمد حاصله از فروش شافزاي    •

  انيدر روابط با مشتر تيموفق زانيم شيافزا    •

  سود شيافزا    •

  انيمشتر تيرضا زانيم شيافزا    •

 burnett;2001و فروش يابيو بازار يادار يها نهيدر هز ييصرفه جو    •

  يواقع انيارتباط با مشتر نديبهبود فرآ    •

  يبه هر مشتر حيارائه محصولات صح    •

  يبه هر مشتر حيصح يكانالها قياز طر حيارائه محصولات صح    •

  يبه هر مشتر حيدر زمان صح حيارائه محصولات صح    •

  .خواهند شد يمشتر يو سودآور يمشتر ،اكتسابيسازمانها باعث حفظ مشتر كارها، نيانجام ا با

Swift;2001 
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  يساز يسفارش    •

  شده يارتباطات شخص    •

  Galbreath & rogers;1999 5 )خدمات پس از فروش(تيحما    •

  

  در همه ابعاد سازمان  يمحور يمشتر-3-6

 يكند، بايد فرآيندها و رفتارها يسوق پيدا م يمحور يبه مشتر يكه يك سازمان از محصول مدار يزمان

ريزد، كاركنان را  يكه همه ديوارها را فرو م يتغييرات. جديد حمايت كنند يمحور را زيرساخت ها يمشتر

كند، ابزار پيچيده  يم سهيلارتباطات را ت. انجام دهند يدهد كه بتوانند در محيط جديد كار تيم يآموزش م

دهد  يبه مديران اجازه م ياطلاعات يابزارها. محور گرفته شوند يبرد تا تصميمات مشتر يبكار م ياطلاعات

  . كنند يديدند بشوند، روابط بالقوه را كشف كرده و ارتباطات پنهان را شناساي يكه قبلا نم يمتوجه روندهاي

  

   

                                                           
  پرداز طلوع دهيشركت ا/http://www.toluecrm.comبه نقل از  5
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  سازمان  يها تيريو همه مد يمشتر-4-6

 يكند و مديران سازمان، مسئول ميزان فروش فعل يفروشنده محصولات سازمان را مديريت م ،يسنت كرديرو در

كند و مديران  يفروشنده مشتريان سازمان را مديريت م CRMكه در  يدر حال. محصولات سازمان هستند

سازمان به فعاليت خود  كه يزمان يمورد نياز اين مشتريان در ط يبه رشد ارزش ها يسازمان مسئول پاسخگوي

رفتار با  تيريسازمان فارغ از شرح وظائف خود در مد كي يها تيريهمه مد نيرابناب. باشند يدهد م يادامه م

  . دارند كساني تيمسئول يمشتر

  

5-6- CRM اقدام همه جانبه  كي  

CRM تعاملات با مشتريان و سنجش ميزان  يحمايت از مشتريان در طول زمان، مديريت بر يك سر يدر پ

  .از محصولات گوناگون سازمان است يمشتر تيرضا

  :شوند ياين فرآيند مراحل زير بايد ط ياجرا يبرا

  .مشتريان خود را بشناسيد: يشناساي - 1

  .مشتريان خود را متمايز كنيد: يمتمايز ساز - 2

  .با مشتريان خود تعامل داشته باشيد: تعامل - 3

  . تطبق دهيد يسازمان خود را با مشتر يرفتارها: تطبيق - 4

  

  CRM جيرا يتوهم ها -6-6

  . كند يم نيرا تضم يابيبازار نديفرآ تي،موفقCRMمناسب  ستميس    •

سازمان و اصلاح  يهايجهت كمك به استراتژ يبلكه ابزار ياستراتژ كينه  يارتباط با مشتر تيريمد

نسبت به  يحيصح يهايبه داشتن فرضها و استراتژ ازين CRM داريپا ستميسازمانها قبل از تحقق س.آنهاست

امر بدون  نياست ا انيسازمان نسبت به مشتر شتريمستلزم تعهد ب CRMدارند و استفاده از  انيارزش مشتر

  . دهد يرخ نم يارائه محصولات و خدمات رقابت

  . محصولات عمل كنند يو نه بخش بند يمشتر يبر اساس بخشبند ديتنها با CRMسازمانها با استفاده از     •
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كار  نيباشد و ا يسازمان و كاركنانش رنج آور م يزا و زمان بر بوده و برا نهيمجدد ساختار؛هز يسازمانده

مثال  يبرا. شود يموثر واقع نم ديآنطور كه با يسازمان يواحدها و كاركردها ريبا سا يبدون هماهنگ

 يموضوع در رابطه با تمام نيا.شود بيترك CRM يهايبا توانمند يبه نحو موثر ديبا عيتوز يهاياستراتژ

  . واحدها در سازمان صادق است

 انيكامل مشتر ياست كه داده ها يميمتمركز و عظ يداده ا گاهيپا ازمندين يموفق ارتباط با مشتر تيريمد    •

  . را داراست

بزرگ به  يداده ا گاهياما داشتن پا. كنند يم يرا نگهدار يداده ا يگاههاياز پا يموفق،نوع ياز شركتها ياريبس

و  يمعمول سخت افزار ياستاندارد ها تيبزرگ،رعا يداده ا گاهيمهمتر از داشتن پا ست،بلكهين يكاف ييتنها

را ساده  يو مشتر ستميس يو نگهدار يتواند طراح يكوچك م يداده ا گاهيپا نكهيضمن ا.است ينرم افزار

  . كند يساز

  . خورده است ديلپروژه ك ينوع يارتباط با مشتر تيريمد    •

CRM ارزانتر و موثرتر از  اريبس يجيبهبود تدر كرديرو ياجرا. تست،اجرا و تست مجدد است نديفرآ

خاص سازمان  تيبا وضع CRMبه مرور  ،يجيبهبود تدر كرديرو ياجرا يدر ط. خورده است  ديكل يكرديرو

  6 .كند يم دايمذكور انطباق پ

   

                                                           
  پرداز طلوع دهيشركت ا/http://www.toluecrm.comبه نقل از  6
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  CRMپنج اصل براي موفقيت -7-6
  

  خريد نرم افزار نيست CRM: اصل اول

هيچ . ه عمل در آورده استيك راهبرد است كه فناوري، آن را ب CRMهمان گونه كه قبلا  نيز اشاره شد،

راهبردهاي تجاري و فناوري با كمك . ، بدون وجود يك راهبرد هدايتگر، نمي تواند موفق باشد 7فناوري

نمي تواند مستقل از ساير  CRMراهبرد .يكديگر باعث مي شوند برنامه هاي مشتري مدار، ثمر بخش باشد

. دهاي سازمان باشدبرنامه هاي راهبردي سازمان عمل كند و بايد همخوان و همسو با ساير اهداف كلان و راهبر

در اين .تعريف شوند CRM، ابتدا بايد نيازهاي سازمان و به دنبال آن راهبرد  CRMپيش از اجراي هر برنامه 

اگر به . زمينه بايد همواره در نظر داشت كه مشتريان تنها كساني هستند كه بهتر از ما سازمان را مي شناسند

ر مورد كارايي و اثربخشي بازاريابي، فروش و خدمات خواهند درستي از آنها سئوال شود، حرف هاي زيادي د

بنابراين بهتر است سازمان و تجارت . داشت كه مي تواند اثري مستقيم بر روي شيوه اداره سازمان داشته باشد

اگر هدف سازمان اين است كه در زمان . خود را براساس مفاهيمي كه مشتريان بيان مي كنند، هدايت كنيم

نكته مهم .شنهادي مناسب به مشتري مناسب بدهد، بايد نيازهاي مشتري را به طور كامل درك كندمناسب، پي

سازمان بايد نگرش جامع و كل نگر داشته باشد و اين . ، نگرش كل نگر است CRMديگر در تببين راهبرد 

 CRMد به كمك سازمان هاي بزرگ بين المللي بايد بتوانن. نگرش را در عملكرد محدود خود به كار گيرد

ممكن است . اطلاعات خود را با مشترياني كه در محدوده جغرافيايي بزرگي پراكنده هستند، به اشتراك بگذارند

سازمان هايي شعب متعددي داشته باشند، اما همواره بايد به خاطر داشت كه مشتري در محدوده جغرافيايي 

مروز، قدرت در حال انتقال از سازمان ها به مصرف همچنين در دنياي ا .محل سكونتش خريد را انجام مي دهد

كننده نهايي است، اين نكته به اين معناست كه مصرف كننده از قدرت زيادي براي ايجاد تغيير در سازمان شما 

  .برخوردار خواهد بود
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  بايد با اولويت هاي تجاري منطبق شود CRM: اصل دوم

ممكن است نياز به حركت و تغيير در فرايندها و راهبرد درون با هر نوع تغيير در محيط خارجي سازمان 

همان گونه كه براي يك . سازمان براي تغيير سريع، به زيرساخت هاي فناوري نياز دارد .سازماني به وجود آيد

مجموعه مبلمان، انعطاف پذيري براي تطبيق با فضاهاي مختلف يك امتياز محسوب مي شود، براي سازمان ها 

يك .مي شود نايي تغيير سريع فرايندها به كمك فناوري هاي انعطاف پذير، يك امتياز رقابتي محسوبنيز توا

بتواند به قابليت تغيير سريع و  CRMبايد امكان انتخاب ايجاد كند و براي اينكه برنامه  CRMساختار مناسب 

از .ري و ساختار پايه متناسب باشدتطبيق با ساير راهبردها و نيازهاي مشتري دست پيدا كند، بايد داراي معما

خدمات به مشتري كليدي . سوي ديگر براي اينكه سازمان بتواند انتخاب و رقابت كند، بايد انعطاف پذير باشد

خدمات عالي به مشتري نيازمند يك برنامه . ترين عاملي است كه تفاوت بين سازمان ها را ايجاد مي كند

CRM سريع و انعطاف پذير است.  

  

  منافع قابل اندازه گيري به وجود مي آورد CRM: سوماصل 

اگر سازمان توانايي لازم براي جمع آوري اطلاعات صحيح را نداشته باشد، شناسايي معيارهايي مانند نرخ 

اگر معيارهاي كمي .بازگشت سرمايه، به هدفي متحرك تبديل خواهد شد كه دستيابي به آن چندان ساده نيست

پيش از اجراي برنامه . ، امكان ارايه تحليل هاي كمي نيز وجود نخواهد داشتتعريف نشود CRMبراي 

CRM براي اين كار بايد اطلاعات را به دقت . ، ابتدا بايد معيارهاي قابل اندازه گيري براي آن تعريف شود

در .كرد بررسي كرده و در زمان طراحي سيستم، نيازهاي اطلاعاتي و فرايندهاي جمع آوري اطلاعات را تعريف

اين زمينه بايد به اين نكته توجه داشت كه بازاريابي به كمك فناوري هاي جديد، كارايي بازاريابي را افزايش 

 CRM. اين افزايش كارايي نسبت به روش هاي سنتي بازاريابي با هزينه اي اندك انجام خواهد شد. خواهد داد

رآمد بيشتر با هزينه كمتر، ضمن اينكه با ارتقاي سطح ارايه خدمات سريع تر و بهتر را تسهيل مي كند، يعني د

  .توقع مشتريان، نياز به ارايه سريع تر خدمات نيز بيشتر احساس مي شود
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  قيمت و هزينه كل مالكيت را به دقت در نظر داشته باشيد: اصل چهارم

در نظر مي گيرند و نتايج حاصل از اجراي  CRMساله را براي اجراي  3در اغلب سازمان ها معمولا  يك دوره

از سوي ديگر، بودجه همه سازمان ها محدود است و هزينه . آن نيز پس از راه اندازي قابل مشاهده خواهد بود

،  CRMدرصد سرمايه گذاري مورد نياز  60حدود. هزينه اي نيست كه يك بار انجام شود CRMراه اندازي 

توجه به عدم مشاهده نتايج قابل اندازه گيري، اين سرمايه گذاري ريسك بزرگي  در سال اول انجام مي شود و با

بدين . بايد هزينه كل مالكيت به دقت زيرنظر باشد CRMبدين ترتيب در طول دوره اجراي . به شمار مي آيد

در اين زمينه بايد در نظر داشت كه  .منظور بايد چهارچوب شفافي براي اندازه گيري نتايج پروژه تعريف شود

ويژه آن نوع سازمان را اجرا كرد، هزينه كل مالكيت كاهش خواهد  CRMاگر در يك سازمان بتوان برنامه 

درصد نيازهاي  75كه براي يك سازمان يا صنعت خاص طراحي شده است، حداقل CRMيك برنامه . يافت

  .آن سازمان يا صنعت را برآورده مي كند

  

  تجارت شما منحصر به فرد است، پس معيارهاي انتخاب نيز همين گونه هستند: جماصل پن

CRM به طور كلي سازمان ها به كمك . مي تواند در هر سازماني متفاوت از سازمان هاي ديگر باشدCRM 

، )ارندكه با مشتري سر و كار د(بخش هايي مانند فروش، بازاريابي و خدمات  اطلاعات، افراد و فرايندها را در

اما توانايي هاي مورد نياز هر سازمان براي پشتيباني از جريان كار و اهداف تجاري، . به يكديگر مرتبط مي كنند

مي كند  معيارهايي را انتخاب CRMهر سازمان براي اندازه گيري موفقيت  .با سازمان هاي ديگر تفاوت دارد

ويت اين معيارها توسط هر سازمان تعيين و متناسب با همچنين اول. كه بيشترين ارتباط را با آن سازمان دارد

بنابراين تنها الگوبرداري از معيارهاي سازمان هاي مشابه يا رقيب ممكن است . نيازهاي آن انجام مي شود

  8.سازمان را با نتايج غلط مواجه سازد
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افزايش وفاداري مشتري به سازمان را مي توان در تكرار خريد در يك دوره زماني معين و 

مشتري، افزايش ارزش دوره 

 

علي سازمان، مانند هزينه كل مالكيت، بازگشت سرمايه، ارزش ف

ميزان افزايش سود و درآمد هر سه ماهه را نسبت به سه ماهه قبل و همچنين ميزان 

توان  تر و افزايش كارايي عملياتي و غيره را مي

ارايه نكند، بايد يك راهبرد 

افزايش وفاداري مشتري به سازمان را مي توان در تكرار خريد در يك دوره زماني معين و 

مشتري، افزايش ارزش دوره 

 .ميزان نفوذ در بازار را مي توان به كمك مقايسه عملكرد سازمان نسبت به ساير رقبا سنجيد

سازمان، مانند هزينه كل مالكيت، بازگشت سرمايه، ارزش ف

ميزان افزايش سود و درآمد هر سه ماهه را نسبت به سه ماهه قبل و همچنين ميزان 

تر و افزايش كارايي عملياتي و غيره را مي

ارايه نكند، بايد يك راهبرد 

  .به دست آوريم
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افزايش وفاداري مشتري به سازمان را مي توان در تكرار خريد در يك دوره زماني معين و 

مشتري، افزايش ارزش دوره  منفعت مشتري را مي توان از طريق افزايش درآمد به ازاي خريد

ميزان نفوذ در بازار را مي توان به كمك مقايسه عملكرد سازمان نسبت به ساير رقبا سنجيد

سازمان، مانند هزينه كل مالكيت، بازگشت سرمايه، ارزش ف

ميزان افزايش سود و درآمد هر سه ماهه را نسبت به سه ماهه قبل و همچنين ميزان 

تر و افزايش كارايي عملياتي و غيره را مي

CRM  ارايه نكند، بايد يك راهبرد

CRM به دست آوريم
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 :عبارتند از

افزايش وفاداري مشتري به سازمان را مي توان در تكرار خريد در يك دوره زماني معين و 

منفعت مشتري را مي توان از طريق افزايش درآمد به ازاي خريد

ميزان نفوذ در بازار را مي توان به كمك مقايسه عملكرد سازمان نسبت به ساير رقبا سنجيد

سازمان، مانند هزينه كل مالكيت، بازگشت سرمايه، ارزش ف

ميزان افزايش سود و درآمد هر سه ماهه را نسبت به سه ماهه قبل و همچنين ميزان 

تر و افزايش كارايي عملياتي و غيره را ميميزان صرفه جويي هاي ناشي از كنترل به

CRMاز آنجا كه ممكن است اين معيارها تصوير كاملي از موفقيت برنامه 

CRMگيري جامع طراحي كنيم تا ارزيابي مناسب تري نسبت به عملكرد 
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 CRMمعيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت 

CRM عبارتند از

افزايش وفاداري مشتري به سازمان را مي توان در تكرار خريد در يك دوره زماني معين و 

منفعت مشتري را مي توان از طريق افزايش درآمد به ازاي خريد

 .عمر محصول و كاهش هزينه خدمات رساني سنجيد

ميزان نفوذ در بازار را مي توان به كمك مقايسه عملكرد سازمان نسبت به ساير رقبا سنجيد

سازمان، مانند هزينه كل مالكيت، بازگشت سرمايه، ارزش ف

 .خالص، نرخ بازگشت داخلي و نسبت درآمد به سهم است

ميزان افزايش سود و درآمد هر سه ماهه را نسبت به سه ماهه قبل و همچنين ميزان 

 .افزايش سود و درآمد در هر سال نسبت به سال قبل را سنجيد

ميزان صرفه جويي هاي ناشي از كنترل به

از آنجا كه ممكن است اين معيارها تصوير كاملي از موفقيت برنامه 

گيري جامع طراحي كنيم تا ارزيابي مناسب تري نسبت به عملكرد 
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معيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت 

CRMبرخي معيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت 

افزايش وفاداري مشتري به سازمان را مي توان در تكرار خريد در يك دوره زماني معين و 

 .افزايش ضريب نفوذ محصول مشاهده كرد

منفعت مشتري را مي توان از طريق افزايش درآمد به ازاي خريد

عمر محصول و كاهش هزينه خدمات رساني سنجيد

ميزان نفوذ در بازار را مي توان به كمك مقايسه عملكرد سازمان نسبت به ساير رقبا سنجيد

سازمان، مانند هزينه كل مالكيت، بازگشت سرمايه، ارزش ف CRMمعيارهاي مالي كمي برنامه 

خالص، نرخ بازگشت داخلي و نسبت درآمد به سهم است

ميزان افزايش سود و درآمد هر سه ماهه را نسبت به سه ماهه قبل و همچنين ميزان 

افزايش سود و درآمد در هر سال نسبت به سال قبل را سنجيد

ميزان صرفه جويي هاي ناشي از كنترل به

از آنجا كه ممكن است اين معيارها تصوير كاملي از موفقيت برنامه 

گيري جامع طراحي كنيم تا ارزيابي مناسب تري نسبت به عملكرد 
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معيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت 

برخي معيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت 

افزايش وفاداري مشتري به سازمان را مي توان در تكرار خريد در يك دوره زماني معين و 

افزايش ضريب نفوذ محصول مشاهده كرد

منفعت مشتري را مي توان از طريق افزايش درآمد به ازاي خريد

عمر محصول و كاهش هزينه خدمات رساني سنجيد

ميزان نفوذ در بازار را مي توان به كمك مقايسه عملكرد سازمان نسبت به ساير رقبا سنجيد

معيارهاي مالي كمي برنامه 

خالص، نرخ بازگشت داخلي و نسبت درآمد به سهم است

ميزان افزايش سود و درآمد هر سه ماهه را نسبت به سه ماهه قبل و همچنين ميزان 

افزايش سود و درآمد در هر سال نسبت به سال قبل را سنجيد

ميزان صرفه جويي هاي ناشي از كنترل به

از آنجا كه ممكن است اين معيارها تصوير كاملي از موفقيت برنامه 

گيري جامع طراحي كنيم تا ارزيابي مناسب تري نسبت به عملكرد 

معيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت 

برخي معيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت 

افزايش وفاداري مشتري به سازمان را مي توان در تكرار خريد در يك دوره زماني معين و : رضايت مشتري

افزايش ضريب نفوذ محصول مشاهده كرد

منفعت مشتري را مي توان از طريق افزايش درآمد به ازاي خريد: منفعت مشتري

عمر محصول و كاهش هزينه خدمات رساني سنجيد

ميزان نفوذ در بازار را مي توان به كمك مقايسه عملكرد سازمان نسبت به ساير رقبا سنجيد

معيارهاي مالي كمي برنامه 

خالص، نرخ بازگشت داخلي و نسبت درآمد به سهم است

ميزان افزايش سود و درآمد هر سه ماهه را نسبت به سه ماهه قبل و همچنين ميزان : حاشيه درآمد و سود

افزايش سود و درآمد در هر سال نسبت به سال قبل را سنجيد

ميزان صرفه جويي هاي ناشي از كنترل به: صرفه جويي در هزينه

از آنجا كه ممكن است اين معيارها تصوير كاملي از موفقيت برنامه 

گيري جامع طراحي كنيم تا ارزيابي مناسب تري نسبت به عملكرد 

 

معيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت  -8-6

برخي معيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت 

رضايت مشتري 

افزايش ضريب نفوذ محصول مشاهده كرد

منفعت مشتري

عمر محصول و كاهش هزينه خدمات رساني سنجيد

ميزان نفوذ در بازار را مي توان به كمك مقايسه عملكرد سازمان نسبت به ساير رقبا سنجيد: سهم بازار 

معيارهاي مالي كمي برنامه : تحليل مالي

خالص، نرخ بازگشت داخلي و نسبت درآمد به سهم است

حاشيه درآمد و سود

افزايش سود و درآمد در هر سال نسبت به سال قبل را سنجيد

صرفه جويي در هزينه

 .سنجيد

از آنجا كه ممكن است اين معيارها تصوير كاملي از موفقيت برنامه 

گيري جامع طراحي كنيم تا ارزيابي مناسب تري نسبت به عملكرد  اندازه
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برخي معيارهاي مورد استفاده در سنجش موفقيت 

 

افزايش ضريب نفوذ محصول مشاهده كرد

منفعت مشتري

عمر محصول و كاهش هزينه خدمات رساني سنجيد

 

تحليل مالي

خالص، نرخ بازگشت داخلي و نسبت درآمد به سهم است

حاشيه درآمد و سود

افزايش سود و درآمد در هر سال نسبت به سال قبل را سنجيد

صرفه جويي در هزينه

سنجيد

از آنجا كه ممكن است اين معيارها تصوير كاملي از موفقيت برنامه 

اندازه

  


