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سلام دوستان خوبم. ازاین که به من این افتخاررا دادید که ازسایت شرکت ارمغان کیفیت دیدن کنید و 
خلاصه ای ازمطالب کتاب اکسیرمشتری مداری که به زودی درتیراژی بالا در کشورمنتشرمی شود را به 

عنوان هدیه ای ناقابل از بنده پذیرفتید، ازهمگی شما سپاسگذارم...
دراین کتاب سعی کرده ام که مطالب را به صورت کاربردی، به دوراززیاده گویی، کاملًا کاربردی وبا نگاهی 
به شرکت های برتروالگو درزمینه ی مشتری مداری بیان نمایم. ازآنجایی که همه ی ما به نوعی با مشتری، 
به عنوان مهم ترین سرمایه سازمان سروکارداریم، خواندن این کتاب برای تمام دوستان می‌تواند مفید واقع 
شود. همچنین یک پیشنهاد خوب وپردرآمد برای همه ی دوستان درپایان کتاب آورده‌ام. این کتاب یک 
هدف بزرگ را دنبال می کند وآن رسیدن به افتخارپرفروش ترین کتاب سال می باشد. برای رسیدن به این 

هدف، ازهمه شما عزیزان می خواهم که مرا درفروش بیشتراین کتاب یاری نمایید.
درادامه شما را دعوت می کنم تا برخی ازعناوین ومطالب این کتاب را مطالعه فرمایید. درصورتی که علاقه 

مند به دریافت کتاب درشهرخود می باشید، لطفاً نام وشهرخود را به آدرس
Mjafarpur@yahoo.com ایمیل نمایید تا پس ازانتشارکتاب اقدامات لازم به منظورپخش صورت گیرد.

درخواست آخراینکه بااین سایت به طوردائم درارتباط باشید. مطالب حداکثردرابتدای هرهفته تغیرمی کند 
تا شما عزیزان بتوانید به طورمستمرازمطالب گذاشته شده بهره مند شوید. شاد باشید...
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تحقیقیات نشان می دهد یک مشتری ناراضی، نارضایتی خود را به 7 الی 9 نفرمنتقل می کنند!!! پس باید 
از نارضایتی این مشتریان ترسید. وخبرخوب اینکه هرمشتری وفادار، رضایتش را به 12 الی 20 نفرمنتقل 
می کند! وفاداری مشتری وقتی حاصل می شود که ما ازانتظارات اوفراتررفته وآن چیزی را به اوعرضه کنیم 
که انتظارش را نداشته است. این فرد است که خود می تواند قوی ترین بازاریاب برای شرکت ما باشد. ایجاد 
فرهنگی که درآن تمام کارکنان بدانند که حقوق آنان ازمشتری به دست می آید واگراوناراضی باشد، درآمدی 
حاصل نمی گردد، ازدیگراهداف این کتاب است. دراین کتاب می خوانیم که تنها رضایت مشتری مهم نیست، 

بلکه ما باید به دنبال »وفاداری« مشتری باشیم...

» اهمیت مشتری«

امروزه بحث برسرسریع وآهسته بودن سازمان است نه بزرگ ویا کوچک بودن آن. دردنیای امروزباید توانایی 
کشف نیازهای مشتریان، قبل ازاین که رقبا دست به کارشوند، به صورت یک عادت درسازمان درآید.    

امروزه مشتری همه چیزرا فوری می خواهد )به دلیل افزایش عرضه(. باید فاصله ی بخش های بازاریابی، 
تحقیق وتوسعه، تولید و دیگربخش های مرتبط را کاهش داد. امروزنیازها وتقاضای مشتریان ودید آنها مهم 
است، درحالیکه قبلًا نظرشما مهم بود!! باید این نیازها به سرعت وقبل ازرقبا شناسایی گردند تا تبدیل به 

یک مزیت رقابتی گردند.
بنابر پیش بینی ها حجم شرکتها تا سال 2020 ، 44 برابرخواهد شد...!!! پس بزودی غصه امروز را خواهی 

خورد. الآن باید برای آن موقع برنامه ریزی کنیم. دنیا به سرعت درحال تغییر است...
دانستن اسم و قدرت مشتری فوق العاده مهم است. مطمئناً برای همه ی ما جذاب است که فروشندگانی ما 

را به اسم کوچک هم بشناسند! 
نگران رقبا نباشید. چون 1 دلارهم برای شما نمی فرستند! نگران مشتری باشید که پول نزد آنهاست! قدرت 

مشتری راباید شناخت. امروزمشتری همه چیز است!!

» اجزای سیستم«

یک سیستم مدیریت ارتباط با مشتری، از سه قسمت عمده تشکیل می گردد.افراد، فرآیندها و تکنولوژی. 
برای ایجاد این سیستم، توجه به هر 3 عامل ضروری می باشد. تحقیقات نشان می دهد که  30درصد سهم 

موفقیت این سیستم را افراد، 50درصد را فرآیندها و 20درصد را تکنولوژی تشکیل می دهند.
این آماردلیل شکست اکثر پروژه های اجراشده درایران است. توجه بیش ازحد و غیرمنطقی به نرم افزارها 

وتوجه کم به مباحث فرآیندها وانسانها. 
توجه به 3 عامل می تواند تا حد زیادی به ایجاد یک سازمان مشتری مداربی انجامد. افرادی که توانایی ایجاد 
ارتباط موثربا مشتریان را داشته وآموزش لازم رادراین زمینه دیده اند؛ فرآیند هایی که این ارتباط را هدایت 

وپشتیبانی می کنند وتکنولوژی که امروزه وبا توجه به رقابت شدید وجهانی غیرقابل چشم داشت اند.

www.irtanin.com www.irebooks.com www.ircdvd.com

www.omideiran.ir کتابخانه الکترونیکی امید ایران www.yekdl.com



بهترینی باش که می‌توانی باشی.

PO-QUALITY.COM
MJAFARPUR@YAHOO.COM

» انواع مشتری«

انواع مشتريان شركت ها براساس دو معيار رضايت ازمحصول و رضايت از رابطه با شركت را هم با هم بررسی 
می نماییم:

مشتريان نوع اول )وفادار(: در واقع مشتريان مطلوب هر شركتی هستند، كه هم از محصول و هم از رابطه ای 
كه با شركت دارند راضی هستند. شركتها از تبليغات دهان به دهان اين گروه سود زيادی می برند.

مشتری نوع دوم )آسيب پذير(: ازخريد محصول راضی ولی از رابطه خود با شركت ناراضی است. اين نوع 
مشتريان احتمال دارد از شركت رو برگردانند. ولی با ارائه خدمات مناسب و مديريت كردن روابط با آنها 

ممكن است آنها به مشتريان وفادار تبديل شوند. 
مشتری نوع سوم )اميدوار(: از خريد محصول راضی نيست اما از رابطه خود با شركت راضی است ،اين گونه 
مشتريان اميدوار هستند كه در خريد بعدی رضايتشان تأمين گردد، در واقع مشتری به شركت و محصول 

كي شانس ديگر هم می دهد.
مشتری نوع چهارم )خرابكار(: مشتری نامطلوبی است و به عنوان خرابكار به آنها نگريسته می شود ، كي 
تجربه بد ازمحصول و رابطه بد با شركت تضمين می كند كه اوهرگزازآن شركت خريد نكند. اين گروه معمولاً 

تبليغات دهان به دهان منفی را انجام می دهند. 
و سود  فروش  در  ثبات  و  افزايش  موجب  بالقوه  مشتريان  و جذب  فعلی  مشتريان سودآور  واقع حفظ  در 
شركتها در بلند مدت می گردد. براساس يافته های دو محقق به نام های رينهلد و ساسر ،  نشان می دهد 
كه 5 درصد افزايش در نگهداری مشتريان موجود، موجب افزايش 35 تا 95 درصدی در متوسط ارزش فعلی 

مشتری می گردد.
))))اما چرا هميشه حق با مشتری است؟

به نظر شما چه چيزی عامل اين شده است كه هميشه حق با مشتری باشد؟ 
-  نياز ما به مشتری؟ 

-  اینکه بدون مشتری كار ما تعطيل است؟ 
-  و ... 

     به نظر می رسد دليل اساسی اينكه هميشه حق با مشتری است اين است كه نا دانسته های مشتری 
درباره ما، كالاي ما و سازمان ما بسيار زياد است و لذا بواسطه نا دانسته های مشتری هميشه حق با مشتری 

است. 
- اينكه حقوق كاركنان پرداخت نشده است ارتباطی به مشتری ندارد.

-  اینکه كاركنان با كيديگر هماهنگ نيستند به مشتری ارتباطی ندارد. 
- اینکه مواد اوليه نرسيده است به مشتری ارتباطی ندارد. 

- اینكه وام به شركت شما تعلق نگرفته است به مشتری ارتباطی ندارد.
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» وفاداری«

او  به  نیازش  واگردرحد  نامیده،  ناراضی  مشتری  اورا  نماییم،  اوعرضه  به  کمترازانتظارمشتری  اگرما چیزی 
کالا وخدمات عرضه گردد، او راضی می باشد. ولی اگرپا را فراترگذاشته وفراترازانتظاروی عمل نماییم، او را 

»وفادار« کرده ایم. 
اگرشما سوارتاکسی شوید وبا یک محیط نامناسب، راننده بد اخلاق، رانندگی بد مواجه شوید، قطعاً ناراضی 
خواهید بود. ولی اگربا یک رانندگی با سرعت معقول، محیط مناسب، واخلاق معمولی مواجه شوید، می توانید 
احساس رضایت نمایید. حال تصورکنید علاوه برسرعت مناسب واخلاق خوش ومحیط مناسب، برای شما 
یک موزیک مناسب به همراه دسرترتیب داده شود وبا شما با احترام زیاد برخورد شود. آیا شما را نسبت به 
خود وفادارنکرده است؟ البته باید دانست که این سطح رضایت کاملًا نسبی بوده ومی تواند ازفردی به فرد 

دیگرمتفاوت باشد. انتظارات افراد با یکدیگرمتفاوت می باشد.
چگونه می توان CLM را کاربردی کرد؟

مدیریت وفاداری مشتری از طریق مراحل زیر عملی می شود:
* محصولات و خدمات ممتاز، 

* ارتباط بازاریایی عالی، 
* ارتباط دائم با مشتریان ،

* دریافت و تحلیل مداوم توضیحات مشتریان،
* دادۀ مناسب و مربوط که با تداوم ارتباط با مشتری تقویت شده است،

* ارتباط مشترک بین تصمیمم های مشتری وعملکردهای شرکت،
واساساً حضور دائمی و فعال مدیریت ارتباط با مشتری. 

» کارکنان«

نکته ی بسیارمهمی که دربحث مدیریت ارتباط بامشتری وجود دارد، بحث کارکنان است. بی تردید داشتن 
یک سیستم مناسب مدیریت ارتباط بامشتری، بدون وجود کارکنان ماهر، علاقه مند، آموزش دیده ومشتری 
مدار، میسرنخواهد بود. وقتی می توان رضایت مشتری راایجاد کرد که رضایت کارکنان وجود داشته باشد... 

. کارکنان ماهر، حرفه ای والبته راضی اساس ایجاد رضایت مشتری می باشد.
))مشتری مداری ازنگاه برایان تریسی((

خلاصه ای ازمباحث وعقاید برایان تریسی را دراین کتاب آورده ام. مطالبی کاربردی که می توانند مشروح 
آنها را ازکتاب های خود ایشان مطالعه نمایید. 

80 درصد فروش ها قبل از5 جلسه ملاقات قطعی نمی شوند. بعد ازپنجمین تماس است که از خریداراحتمالی 
می خواهید درباره خرید کردن تصمیم بگیرید.
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به نظرمی رسد که تنها 10 درصد فروشندگان ویاشماربیشتری ازآنهابعد ازیک بارتماس ، ازخیرفروش می 
گذرند.

معنایش این است که باید بامشتریان خود دست کم 5 ملاقات داشته باشید.
باید قراربگذارید، به ملاقات خریداربروید، با اوحرف بزنید، به اوبگویید که شما و شرکت شمابرای خدمت به 

اوآمادگی دارید. 
معمولاً بعداز پنجمین جلسه ملاقات است که خریداربه خرید ازشما علاقه مند می شود.

» عامل دوستی«

می  رعایت  اورا  ومنافع  اوهستید  دوست  بداند  که  کند  می  ازشماخرید  ازشماتنهازمانی  احتمالی  مشتری 
کنید.

بنابراین برای فروش اولین کارکارتان باید ایجاد دوستی وپیوند باشد. 
باید به مشتریان ثابت کنید که بهترین ها رابرای آنهاطلب می کنید.

احساس اولیه درموفقیت فروش شوروشوق است. شورواشتیاق 50 درصد فروش شماراافزایش می افزاید.
وانتقال این اشتیاق بسیارمهم است...

احساسات منتقل می شود وبه نوعی واگیرداراست!!

همچنین دربخش جذابی ازین کتاب، به نگاه وعمل شرکت های برتروالگوی دنیا دربحث مشتری مداری 
پرداخته ام که نمونه ای ازآن را مشاهده می نمایید.

» مشتری مداری درشرکت های بزرگ«

جانسن اند جانسن
براهمیت کسب سود دردل  فراترازسود صحبت می کند وسپس  آلهای  ازایده  اند جانسن نخست  جانسن 
آن ایده آلها تاکید می کند. رابرت جانسن درسال 1860 به هنگام تاسیس جانسن اند جانسن، هدف آن 
راکاستن ازدرد وبیماری اعلام کرد. اوتاسال 1908 این هدف راتبدیل به جهان بینی کسب وکارخود کرد 

وتوجه مشتریان وکارکنان رابربازگشت سرمایه سهامداران مقدم دانست.
رابرت جانسن درسال 1935 این افکاررابه صورت جهان بینی شرکت درآورد. دراین جهان بینی

خدمت به مشتریان درمرتبه اول وخدمت به کارکنان ومدیریت درمرتبه دوم وخدمت به سهامداران
درمرتبه آخرقرارمی گیرد.
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جیم بروک مدیرعامل جانسن اند جانسن می گوید:
جلسه تشکیل دادم وگفتم این مرامنامه است، اگرمی خواهید به اصول آن بی اعتنایی کنید،بفرماید آن را پاره 
کنید و دوربریزید... یا باید به مرامنامه پایبند باشیم یا ازشرش خلاص شویم... . درپایان جلسه مدیران نسبت 
به اصول مرامنامه متعهد وعلاقه مند شدند. پس ازاین جلسه باگروههای مختلف مدیراندرسرتاسردنیاملاقات 

کردیم وهمین گفت وگوها را تکرارکردیم.

» تغیرباورها«

رابه  احساسات  نگرش ها وسپس  باورها،  باید  راتجربه کنیم،  با مشتری  درارتباط  موفقیت  اگرمی خواهیم 
ترتیب اصلاح کنیم تا شاهد اقدامات ودرنتیجه نتایج چشم گیری باشیم. نگاه ما ودیگرکارکنان به مشتری 
باید تغیرکند. همه باید ازاهمیت او ونگاه او به ما آگاه باشند. باید کارکنان ایمان آورند که مشتری همه ی 

ما را می تواند به راحتی اخراج کند! چگونه؟ باخرج کردن پولش درجای دیگر
کارکنان باید بدانند که حقوق همه ی ما ازجیب مشتری بیرون می آید وبدانند که نارضایتی مشتری به 
راحتی به افراد دیگر، همانند ویروس، منتقل می گردد. اینجاست که می فهمیم چرا جملاتی چون »همیشه 

حق با مشتری است«  و یا »مشتری پادشاه است«  بیش ازهرزمانی اهمیت یافته اند. 
این باوراست که نتیجه ی آن درهتل جمیرا این می شود که کارکنان حق نه گفتن به مشتری را نداشته 
ویا دروال مارت کارکنان را متعهد می نماید که وقتی مشتری به 3 متری آنان رسید شروع به لبخند زدن 

نمایند!

برایان تریسی می گوید:
مشتری مداري 2 اصل دارد:

اصل اول: هميشه حق با مشتری است.
اصل دوم: زمانی كه شك داريد كه آيا حق با مشتری است يا نه، به اصل اول مراجعه نمائيد.

باید همه ی ما به این قضیه  باور داشته باشیم.

آنها  به  این کتاب،  این کتاب، ذکرابزارهایی است که درقسمت های مختلف  ازاهداف مهم  همچنین یکی 
اشاره گشته وهمچنین ابزارهای بی شماردیگری هم وجود دارد که با توجه به فعالیت سازمان شما وبه کمک 

کارکنانتان، باید مورد شناسایی قراردهید. من به یکی ازنمونه ابزارها اشاره می نمایم. 
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» یک ابزارجالب برای مشتری مداری«

گاهی بعد از مدت زمان کوتاهی ،  خریداران از خریدشان و خرج کردن پول وهزینه پشیمان می شوند. بعد 
اززمان کوتاهی ازخرید به مشتری زنگ بزنید وببینید که آیا همه چیزقابل قبول است یاخیر. فرصتی است 
که مطمئن شوید که مشتری بهترین خرید را داشته است وهر چه سریعتر به مشکلات یا دشواریها در جهت 
عوض کردن کالا و یا خوب نبودن آنها پی برید. شاید خریدار سوالاتی داشته باشد که می توانید با کارایی 

لازم و دقت به آنها پاسخ دهید و آنها را از تولید محصولات تان و شرکت تان مطمئن سازید.
هر فردی می تواند چیزهایی را که نیاز داشته و یا به آنها علاقمند است را با تلفن کردن سفارش دهد و از 
وسایل مناسبی استفاده کند . اما هیچ وسیله  ای بدون ))دردسترس بودن(( تاثیری ندارند. در دسترس او 
باشید وبه او حس مهم بودن بدهید. تصورکنید که ازیک فروشگاه یا یک مغازه کالایی راخریداری کرده اید. 
چند ساعت بعد با شما تماس گرفته می شود و ازشما درمورد این خرید وشکایت احتمالی سوال می شود. 
آیا حس وفاداری به شما دست نمی دهد؟ یکی ازراههای ایجاد ارزش درمشتری، دادن حس »مهم بودن« 

به وی می باشد.

یکی ازمباحث مهمی که سعی کرده ام دراین کتاب به اهمیت آن اشاره نمایم وان شاءالله درکتابی مجزا به 
تفضیل ازآن سخن خواهم گفت، بحث مدیریت ارتباط بامشتری الکترونیکی می باشد. دراین کتاب نیزبه 
منظورآشنایی شماعزیزان با این بحث، علاوه برتوضیحات جامع، مثال هایی ازشرکت های الگو ونمونه آورده 

ام که نمونه ای ازآن را مشاهده می نمایید.

فروشگاههای عظیم وال مارت
فروشگاههای عظیم وال مارت اندازه موجودی کالاهای خود درزنجیره راازطریق کامپیوترردگیری می کند. 
زمانی که سطح موجودی کاهش یافت وبه حد معینی رسید، کامپیوتربه طوراتوماتیک برای فروشنده سفارش 

می فرستد وپس ازآن کالای سفارش داده شده به طوراتوماتیک برای فروشگاه مربوطه ارسال می گردد.
با این روش آنها همواره ازموجودی کالا آگاه بوده ونگران کمبود اقلام نمی باشند. می دانیم که نبود این 
اقلام تاچه حد می توانست درمشتری نارضایتی ایجاد نماید. کاهش هزینه های رفت وآمد وسفارش دهی و 

کاغذ بازی ازدیگرمزایای آن می باشد.

شرکت باکسر
شرکت باکسر، رایانه دراختیاردوایرخرید بیمارستان قرارداده است. بیمارستانها به کمک این رایانه ها، قادرند 
سفارشات خود را مستقیماً وبه طورالکترونیکی برای این شرکت ارسال کنند. ورود به موقع سفارشات این 
امکان را دراختیارشرکت قرارمی دهد که ازسطح موجودی های خود بکاهد، کیفیت خدمات همراه برای 

مشتریان را ارتقاء دهد وهنگام خرید مقادیرعمده ازفروشندگان، ازشرایط خرید بهتری بهره مند گردند.
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شناشید،  می  که  افرادی  به  آن  ایمیل  با  دارید،  رضایت  نوشته شده  اگرازمطالب  امیدوارم  دوستان خوبم! 
شانس این کتاب را برای رسیدن به هدف پرفروش ترین کتاب سال یاری نمایید. برای شما بهترین ها را 

آرزومندم...
هم چنین دوستانی که به بحث بازاریابی این کتاب علاقه مند می باشند، دعوت می کنم تا با 50درصد 
مشارکت درسود، مرا درفروش این کتاب درسازمان‌های بزرگ یاری نمایند. لطفاً درصورت آمادگی با آدرس 

ایمیل بنده درارتباط باشید. پیروز باشید.
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