
 

 

 سازمان های مشتری مدار

َفا ي   َفا، دسفتًسامؼم    مطفی  َای مختلف  ي اَفذاو ي یغفی    قسمت ،َای ساصماوی چاست ،َای اداسی تىذی یک ساصمان داسای عثقٍ

یًاَىذ کسفی   قسمت َای مختل  آن اَمیت وذاسد تلکٍ می تضسگی ساصمان ي تسیاسی مًاسد دیگش است. کٍ مسلماً تشای مطتشیان ي

َفای مطفتشیان دس مسفا لی کفٍ       گشفته دسیًاست ساصمان مطتشی مذاس ساصماوی است کٍ َذو آن پیص .ح  ومایذمطکلاتطان سا 

 .داوىفذ  تاضفذ ي سافایت مطفتشی سا سفشمایٍ یفًد ي افامه تشگطفت سفشمایٍ سفاصمان مفی           تیطتشیه اسصش سا تشای آوُا داساست می

کفٍ مسفلً     تاضذ ي دس صوذگی ي مطکلات مًجًد تشای کسفاوی  َا می سیضی اسا ٍ یذمات تٍ مطتشی َمًاسٌ سشمًحٍ تفکشات ي تشوامٍ

َای  ي ساصماوی کٍ وتایج ػملکشد آن تشاساع اوتظاسات ي یًاست  .ومایىذ ساای وگٍ داضته مطتشی َستىذ تغییش ي تُثًد حاص  می

 .ضًد مطتشیان سىجیذٌ می

تًاوفذ ادامفٍ    است ي تذين ایه َیچ کسة ي کفاسی ومفی  ملاک ياقؼی اسصش یک ضشکت اص وظش جامؼٍ ي صاحثان آن ساایت مطتشی 

 .دَىفذ تفیمیه ومایفذ    حیات دادٌ ي ایجاد ضغ  ومًدٌ ي یفا صوفذگی کسفاوی سا کفٍ دس آن کفاس کفشدٌ ي تفٍ مفشدر یفذمت اسا فٍ مفی           

ص کفٍ دویفای   تًاوذ مًفقیتی حاص  کىذ ي دس دویفای امفشي   یک ساصمان مطتشی مذاس تذين ایجاد استثاط مىاسة تا مطتشیان یًد ومی

َای تجفاسی ي اقتافادی یًاَفذ تفًد. دس      مطتشی َذو کاس ي مطتشی گشایی صیشتىای کلیٍ فؼامیت ،کیفیت محًس مطتشی مذاس است

  .َای تاسص استثاعات اوساوی سا دس سفتاس یًد محاػ کشدٌ تاضىذ اشيسی است ایه ساستا جزب کاسکىان مطتشی مذاس کٍ يیظگی

 :ی مذاسَای ساصمان َای مطتش يیظگی

 .یًتی دسک کشدٌ تاضذٍ َش ػضًی اص آن مفًُر مطتشی مذاسی ي ساایت مطتشی سا ت -

 تٍ عًس صحیح ػم  ومایذ -

 مفًُر یذمات سا تٍ عًس جامغ دسک کشدٌ تاضذ -

 عًس دقیق ي دس اسشع يقت سفغ کىذٍ ضکایت ي اضکالات ياسدٌ سا ت -

کىذ. استقاء ي ایجاد تًاومىذی اگش تفا اتتکفاس ي    کاسکىان سا تثذی  تٍ مىاتغ سقاتتی میضًد ي  آمًصش ي فشاگیشی مستمش مًجة سضذ می

 .آيسد کٍ دس صًست تغییفشات سفشیغ سفاصمان دچفاس تحفشان وخًاَفذ ضفذ        اتذاع َمشاٌ ضًد سشمایٍ لایتىاَی دس ساصمان تٍ يجًد می

 .ضًد است کٍ مًجة تقای ساصمان ي ساایت مطتشی میَا  ضذن فؼامیت اوؼغاو پزیشی تشای َشگًوٍ تغییش دس ياقغ وًػی تخاای
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تقسیم يظای  مقذر تش ایجاد استثاعات مفؤثش   ،ػمًماً تشای اجشای یک پشيطٌ ،استثاعات مؤثش تیه کاسکىان اامه کیفیت مغلًب است

ص ي وُایتفاً اَفذاو اصفلی گفم یًاَىفذ ضفذ.       اضتثاَات تفشي  ،عًس وامغلًب گستشش یافتٍٍ گیشد دس وتیجٍ سياتظ ت تیه افشاد قشاس می

ٍ   تىاتشایه تایذ قث  اص ضشيع َش پشيطٌ کاسکىان سا وسثت تٍ اَمیت سياتظ متقات  دس اوجار يظای  ي مسفلًمیت  تفشای حافً     ،محًمف

تًان تا  ي می َای یًد تش کاس سایشیه ضذٌ تذیه تشتیة است کٍ َشکسی متًجٍ وقص ي تیثیش فؼامیت .وتیجٍ مًسد اوتظاس آگاٌ سایت

تغییش کاوًن تًجٍ افشاد اص ػملکشد اوفشادی تٍ کاس گشيَی تًقؼات کاسفشما سا اسااء ي َمفٍ اففشاد سا تشوفذٌ تلقفی ومفًد. آگفاٌ سفاصی        

 .ایه یاًصیات یک ساصمان مطتشی مذاس مًسد تشسسی قشاس گشفتٍ است پیص اص .تاضذ کاسکىان اص يظای  یک مذیش مطتشی مذاس می

 ،آساسفتگی  ،اوتقادپفزیشی  ،تًاافغ  ،ک مذیش کٍ تٍ اصً  یک ساصمان مطفتشی مفذاس مؼتقفذ تاضفذ ي داسای صفثش ففشايان      تغًس کلی ی

تًان یفک مفذیش    سا می …مغلغ اص یذمات ساصمان ي ضىًوذٌ ي پاسخ دَىذٌ یًب جُت مطکلات مطتشیان ي  ،ساستگًیی ي صذاقت



 

 

َای مطتشی مذاسی  اصلی آن محسًب ضذٌ ي تایذ یاًصیات ي يیظگی َای مذیشان َش ساصمان اص َستٍ .مطتشی مذاس محسًب کشد

 .سا دس یًد تقًیت ومایىذ

 :يیظگی َای مذیشان مطتشی مذاس

 .ضىاسىذ مطتشی سا می –

 .کىىذ دس ساصمان جُت مطتشی ایجاد اَمیت می –

 .کىىذ تٍ مطتشی یذمت می –

 .تشای مشدر احتشار قا لىذ –

 .کىىذ جاد میدس مشدر احساع تشوذٌ ضذن ای –

 .ضًوذ دس مًسد مشدر ماوغ اظُاسات مخشب می –

 .دَىذ ظشفیت اوتقادپزیشی ساصمان سا افضایص می –

 .کىىذ مشدر سا اص اسا ٍ اوتقاد ساصوذٌ مىغ ومی –

 .دَىذ تٍ اوتقاد ساصوذٌ مشدر تٍ مًقغ پاسخ می –

 .تمای  تٍ قثً  اضتثاٌ داسوذ –
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ی َای ری  سا داضتٍ تاضىذ دس صمشٌ کاسکىان فق وخًاَىذ تًد يکاسکىاوی کٍ يیظمذاس تذين کاسکىان مطتشی مذاس مًمذیشان مطتشی 

 :مطتشی مذاس قشاس داسوذ

 .مشدر سا ديست داسوذ مشدمذاسوذ ي -

 .َمیطٍ جاوة مطتشی سا می گیشوذ -

 .تٍ سًالات مطتشی پاسخ مىاسة می دَىذ -

 .می دَىذ تٍ حشو َای مطتشی یًب گًش -

 .یًش صحثت َستىذ ضیک پًش ي -

 .تاعىی آساستٍ ي ياسستٍ داسوذ ي ظاَش -

 .یًد سا تٍ جای مطتشی قشاس می دَىذ -

 .تیطتش تٍ فکش اسایٍ یذمات َستىذ تا سًد ضخای -

 .َمیطٍ تیطتش اص حذ اوتظاس مطتشی تشایطان کاس می کىىذ -

 .تا مطتشی َماوىذ میُمان یًد سفتاس می ومایىذ -

 .مطتشیان سا دس ايمًیت قشاسمی دَىذ سفتاس آوُا وطاوگش ایه است کٍ مشدر ي -

تا چىیه دیذگاَی کاسکىان مطتشی مذاس، مذیشان مطتشی مذاس ي ساصمان مطتشی مذاسی پیًستاسی اص یذمت تٍ مطتشی َستىذ تفٍ  

وذَىذ فشآیىذ یفذمت مغمفٍ مفی یفًسد ي تفٍ      ًمیت یًد سا وسثت تٍ مطتشی تٍ دسستی اوجار لکذار يظیفٍ ي مسَش عًسی کٍ اگش

                                            .کاَص ساایت مطتشیان می اوجامذ
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