
 

 

 مدیریت اثر بخش و خدمات مشتریان

دٍام تجبزت ّس ثٌگبُ ٍاثستِ ثِ خدهبت ازایِ ضدُ اش سَی آى ثٌگبُ دز جْت خدهبت ثِ هطتسیبى آى ثٌگبُ هی ثبضد تب ثٌگابُ   اغَلاً

ثِ اغل هْن ٍ زٍیبیی خَد کِ ّوبى اغل ٍفبدازی هطتسیبى است ًبیل آید. ایي اهس هستلصم یا  رسکات دٍجبًجاِ اسات کاِ ٍشًاِ       

یعٌی ثٌگبُ ثبید توبم تلاش خَد زا دز جْت زضبیت هطتسیبى ثاِ کابز ریاسد ٍ     ،ثٌگبُ استسٌگیي دز ایي رسکت دٍ سَیِ ثس عْدُ 

 تاااااب هطاااااتسی ًیاااااص ٍفااااابدازی خاااااَد زا ثاااااِ ثٌگااااابُ ًطااااابى دّاااااد. هبیحتااااابا آًْاااااب زا تااااابهیي ًوبیاااااد،

قی اسات کاِ اش دٍ   دز ایي هقبلِ کِ تحقی ؟چگًَِ ،ارس ّست ٍ ؟اهکبى پریس است یب خیس هوکي است ٍ آیب اغَلاً اهب ایي اغل چگًَِ

هاَزد   ۰۱دز  ،اًجابم رسفتاِ اسات    Herbal Soap  ٍCandyضسکت لَاشم ثْداضتی ٍ تَلیدی هبضیي لجبس ضَیی ثِ ًابم ّابی،   

 ثسایتبى ثیبى خَاّین کسد.

 

 :هقدهِ

اهب هطتسی  .ّوبى عَز کِ دز چکیدُ هقبلِ رفتِ ضد ثسای ایٌکِ ثٌگبُ دٍام پیدا کٌد، یکی اش اغَل آى رفؼ ٍ زضبیت هطتسی است

 ًیااص ثاااب یااا  سااسی اغاااَل کاااِ اش سااَی ثٌگااابُ اًجااابم هااای ریااسد ٍفااابدازی خاااَد زا ثااِ ثٌگااابُ ًطااابى خَاّاااد داد.     

، اغاَل  اًجابم های ریاسد     ّبیی کِ جْت زضبیت هطتسی اش ثٌگبُ هب کِ هوکي است تجبزی یب غیاس تجابزی ثبضاد    ثِ کلیِ فعبلیت

 .خدهبت هطتسیبى رفتِ هی ضَد

 :خدهبت هطتسیبى عجبزتٌد اشثعضی اش اغَل هْن 

 .تَجااِ کٌیااد کااِ سااغم خاادهبت هطااتسیبى اًجاابم رسفتااِ اش سااَی ثٌگاابُ ضااوب، هطااتسیبى زا اًت اابة خَاّااد کااسد          ( ۰

ثبعث خَاّد ضد کِ هطتسیبى ضوب ّان،   ،ارس خدهبت هطتسیبًی کِ ثٌگبُ ضوب اًجبم هی دّد خیلی جراة ثبضد ٍ ثْتس غَزت ثگیسد

ّب ثْتس اًجبم ثگیاسد هطاتسیبًی    ارس خدهبت هطتسیبى ضوب ثْتس ٍ سسیعتس ثبضد ٍ دز زقبثت ثب سبیس ثٌگبُ ٌبًٍ ضو .ایٌگًَِ افساد ثبضٌد

ّبی دیگس ثیطتس خَاّد ثَد پس سعی کٌید کیفیت خدهبت خَد زا دز  کِ ضوب جرة خَاّید کسد ثِ هساتت اش سبیس هطتسیبى ثٌگبُ

 .رد تَاى ثبلا ثجسید

 های کٌٌاد کاِ ضاوب دز ث اص خادهبت هطاتسیبى ثاب آًْاب اًجابم های دّیاد.             وب ّوابى زفتابزی زا  تَجِ کٌید کِ هطتسیبى ض( ۲

ثب ضوب زفتبزی عابلی زا دز پایص خَاٌّاد رسفات اهاب اراس زفتابز         ارس ضوب زفتبزی هلاین ٍ هتط ػبًِ داضتِ ثبضید، آًْب ًیص هتقبثلاً

ضوب ثبید ثِ کبزهٌداًتبى ثیبهَشید کِ اراس هطاتسیبى ثاب     .جبستسی ًبثهلاین داضتي اش هطت زفتبز تٌدخَیبًِ ثب آًْب داضتِ ثبضید اًتظبز

 .دیریسهی ضوب ّوَازُ ثب آًْب زفتبزی هلاین دز پیص  ضوب زفتبز ًبضبیست یب لحي تٌد داضتِ ثبضٌد،

د ٍازدضادُ  ساعی کٌیاد اش زفتابز فاس     .هطتسیبى خَد تب رد تَاى ازشش قبئل ضَید سایث ؟ثداًید هطتسیبى ضوب چِ کسبًی ّستٌد( ۳

 . هاللاً سعی کٌید ثِ هطتسی اثساش کٌید کِ ثسای اٍ فاَ  العابدُ ارتاسام قبئلیاد     ؟تط یع ثدّید کِ آیب اٍ هطتسی ضوب است یب خیس

 سالام آقابی    هاللاً ٍقتی کِ آًْب ٍازد هی ضًَد ثِ اسان آًْاب زا خغابة کٌیاد      سعی کٌید، اسن هطتسیبًتبى زا ثِ یبد داضتِ ثبضید ٍ

سابل  ۰۱ضوب ارسبس هی کٌید دز ی  کلَح تٌبست اًدام کِ رادٍد   هللاً هلبلی ثیطتس تَضیم هی دّین:ایي قسوت زا ثب  .اسویت

 هبُ عضَیت خَد زا تودید هی کسدید ثس رست اتفب  ٍقتی زٍشی ثب دٍسات خاَد   ۶ّس  ثَدُ کِ ثب آى ازتجبط ٍ ّوکبزی داضتِ اید ٍ

بػ ًَز ٍ ٍضاعیت ٍ ضاسایظ آة   اهکبًبت جبلت ٍ دز هحیغی ثْتس کِ اش لح ِ خیلی ثبدیدید کِ کلَپی ّست ک ثِ رسدش زفتِ ثَدید



 

 

ثعد اش ررضت ی  سبل ٍ ًاین ّای     .ٍ تػوین هی ریسید کِ دیگس ثِ کلَح قجلی ًسٍید ٍ ثِ کلَح جدید ثسٍید ،یی عبلی استٍ َّا

ًتیجِ ای کِ اش  .آًجب ثَدُ اید ثِ ضوب ًسسیدُ است سبل ثب آى ّوکبزی داضتِ اید ٍ عض۰۱َتلفٌی یب پیغبهی اش کلَح قجلی خَد کِ 

، ًتیجِ ایي است کِ عضَیت یب لغَ عضَیت ضوب ّی  تبثیسی دز کلَح ًداضتِ است ٍ آًْاب ثاسای   دقیقبً ؟ایي اتفب  هی ریسد چیست

یگاس، ساساع عضاَیت دز آى    شیسا ّی  شًگ یب پیغبهی ثسای ضوب اش کلَح قجلی ًیبهدُ ثَد ٍ اراس کسای د   .ضوب ازشضی قبئل ًجَدُ اًد

د کِ چقدز آًْب ثسای پس سعی کٌید ثِ هطتسیبى خَد ًطبى دّی کلَح زا اش ضوب ثگیسد، ضوب ّسرص ٍی زا ثِ آًجب هعسفی ًوی کٌید.

 .دٌضوب هْن ّست

ثتَاًٌد ثِ ضاوب   سعی کٌید تستیجی ات بذ کٌید کِ هطتسیبى، ضوب زا ثِ زارتی ثطٌبسٌد ٍ ؟آیب هطتسیبى ضوب، ضوب زا هی ضٌبسٌد( ۴

سًیب عکس هسئَل زستَزاى ٍ هعبٍى زستَزاى دز دیَاز دز ًصد لیست اًت ابة  دز ی  زستَزاى دز کبلیف . هللاًدستسسی داضتِ ثبضٌد

ّن هعبٍى هادیس زا ثطٌبساٌد ٍ اراس پیطاٌْبد یاب اًتقابدی زا دازًاد،         غرا ًػت ضدُ است، ٍ ثبعث هی ضَد کِ هطتسیبى ّن هدیس ٍ

ٍ کبزهٌاداى   .ّن چٌیي رضَز هدیس دز هحل کبز سجت هی ضَد کِ کبزّب خیلی اغَلی پایص زٍد  .ش زئیس ثسسبًٌدثِ رَ بًهستقیو

 .کبزّب زا هٌظن تس اًجبم هی دٌّد

ٍ هطتسیبى جدیدی زاًیص جارة کٌیاد،    .ثسای ایٌکِ هطتسیبى فعلی زا ًگِ دازید .ّب زا ثسدازید ثسای خدهبت هطتسیبى ثْتسیي ربم( ۵

ٌّگبم تَلد آًْب ثسای آًْب کبزت تَلدت هجبزک یب ارس اشدٍاا کسدًد ثسای آًْب کبدٍیی اش عسف ضسکت یب  هللاً .بفی ثسدازیدّبی اض ربم

ّبیی ّستٌد کِ ضوب هججَزید ثسای ایٌکِ هطتسی زا زاضی  ایٌْب ربم .ٍقتی تسفیع ضغل پیدا کسدًد ثسای آًْب کبزت تجسی  ثفسستید

  .ّبیی ّستٌد کِ هطتسی ارسبس هی کٌد کِ ثب اٍ ثیگبًِ ًیستید ٍ اٍ زا غاویوی ارسابس های کٌیاد     ربمایٌْب  .ًگِ دازید ثسدازید

 .پس دزًگ ًکٌید

کبزهٌداى خَد زا عَزی تسثیت ًوبیید کِ کِ ٍقتی هطتسی ٍازد ثٌگبُ ضاد ثاب اٍ خاَش آهاد      .رضَز هطتسی زا هحتسم ثطوبزید( ۶

ثبًیِ. ٍ ثِ آًْب ثگَیید کِ اش آهدًتبى ثِ ثٌگبُ یب فسٍضاگبُ کوابل تطاکس زا دازیان ٍ اش      ۴۱تب۳۱رَیی غویوبًِ ای داضتِ ثبضید.ردٍد

 .رضَزضبى دز فسٍضگبُ تقدیس ٍ تطکس غویوبًِ کٌید

ارس هطتسی دز هَزد کبلایی کِ تَلید ضدُ اسات یاب ّاس هغلات دیگاس ساَالی زا        .ض  ٍ تسدید هطتسی زا هٌغقی ثسعسف کٌید( ۷

ید هطتسی زا دز هَقعیتی قساز دّید کِ ارسبس ضکست ثِ اٍ دست دّد یب هطتسی زا ّسرص تحقیس ًکٌید یاب  داضتِ ثبضد، سعی ًکٌ

ارس هطتسی دزخَاستی زا اش ضوب دازد ساعی    .کِ خَدتبى زا ثسًدُ ثحث فسؼ کٌید یب عَزی هَقعیت ایجبد ًکٌید ...ضکست ًدّید

یی زا دزخَاست کٌد ٍ هٌع قبًًَی ًداضتِ ثبضد، ّسچٌد تعداد آى شیبد ثبضاد  ارس هطتسی اش ضوب تقبضب .کٌید دز رد تَاى ثلِ ثگَیید

 .ّویطِ ًِ ًگَیید .پبسخ ثلِ ثگَیید. اهب ارس هٌع قبًًَی داضتِ ثبضد سعی کٌید اٍ زا تَجیِ کٌید بًرتو

دز ّس ضسایغی سعی کٌید زفتبز  ؟آیب کبزهٌداًتبى تسثیت کبفی زا یبفتِ اًد کِ چگًَِ ثب هطتسی ضبکی زفتبز هٌبست داضتِ ثبضٌد( ۹

آًْابیی  ، رتی ارس آًْب ًبزارت ٍ خطوگیي ّن ثبضٌد، سعی کٌید ضوب ٍ ّوچٌیي کبزهٌاداًتبى  .هٌبسجی ثب هطتسیبًتبى داضتِ ثبضید

 .زفتبز هٌبسجی داضتِ ثبضید ،ٍ کبز دازًد کِ هستقین یب غیس هستقین ثب هطتسیبى سس

  بًاراس ٍاقعا   .اش آًْاب ساَال کٌیاد    ؟هَزد ضسکت ضوب چِ فکس هی کٌٌاد ٍ چاِ ًظاسی دازًاد    تسیبًتبى دز طهی خَاّید ثداًید ه( ۰۱

ثپسسید کِ ًظستبى دز هَزد خادهبت اًجابم    .هی خَاّید ثداًید کِ هطتسیبًتبى چِ ثسداضتی اش ضسکت ضوب دازًد، اش آًْب سَال کٌید

آًْب زا دزجلَی دزة خسٍجای ثگرازیاد یاب یا  دفتاس      ی  سسی سَالات اًتقبد ٍ پیطٌْبد عساری کٌید ٍ  ؟ضدُ دز ضسکت چیست

ّبیی زٍی کبغر ّبیی ه ػَظ ثِ غاَزت ساَالات چْابز رصیٌاِ ای      عساری کٌید کِ ًظسات خَد زا دز آًجب ثٌَیسٌد یب ایٌکِ فسم



 

 

ًقبط ضعف ٍ قَت خَد  آًْب زا هسٍز ٍ ثسزسی ًوبیید تب ًظسات آًْب ٍ بًاش هطتسیبى ث َاّید ثِ آًْب جَاة دٌّد ٍ هستج عساری کٌید ٍ

ّسراص ثاب    ،هْن ًیست ٍ ارس ًَضاتٌد ٍ اًتقابدی داضاتٌد    .هوکي است هطتسیبى اسن ٍ آدزس خَد زا ثٌَیسٌد یب ًٌَیسٌد زا دزیبثید.

د کاِ آى عیات ضاسکت    تٌدخَیی ثب آًْب زفتبز ًکٌید ٍ ٍقتی کِ آى عیت زا دز ضسکت زفع کسدید ثِ ٍی شًگ ثصًید یب پیغبم ثگرازیا 

 .ٍ اش اٍ تطکس ًوبیید یدُ استزفع رسد

 :ًتیجِ ریسی

ازشش هیصاى هطتسیبى زاضی اش ضسکت ّوَازُ  چکیدُ ٍ ًکتِ هْوی کِ اش ث ص خدهبت هطتسیبى دٍ ضسکت ذکس ضد، ایي است کِ:

ٍ ثعد اش ایي ثٌد ساَد ًیاص    .سعی کٌید زضبیت هطتسی، دز اٍلَیت قساز ثگیسد .اش ثیطتسیي هیصاى سَد زیبلی کست ضدُ ثیطتس است

ثبشاز تجبزت اهسٍشُ ثب ٍجَد زقجبی سسس ت، خیلی سبدُ، ثب ثِ کابزریسی فٌاَى رفتاِ ضادُ قبثال کٌتاسل        .خَد ثِ خَد خَاّد آهد

ایي زا ًیص ثِ یابد داضاتِ ثبضاید کاِ      بًضوٌ .دقیق پیسٍی ضَد ضسکت هَفق ثِ غَزت کبهلاً است، ثِ ضسط ایٌکِ اش تجسثیبت ایي دٍ

 داد هطتسیبى ضوب ثستگی ثِ هیصاى زاضی ًگِ داضتي هطتسیبى ضوب اش ضسکت دازد.تع

ّبی رفتِ ضدُ سیستن خدهبت هطتسیبى ضوب اش ی  اًعغبف لاشم ثسخَزداز خَاّد ضاد کاِ قبثلیات پبسا گَیی ثاِ اًاَا         ثب زٍش

چَى هب ثب ی   ،ین کِ قبثلیت اًعغبف ًدازدهب ًوی تَاًین دز خدهبت هطتسیبى فقظ اش ی  زٍش خط  استفبدُ کٌ .هطتسیبى زا دازد

 .ٍ کبز ًدازین ثلکِ ثب اًَا  هطتسی کِ ّس کدام سلایق هتفبٍت دازًد سسٍ کبز دازین ًَ  هطتسی سس
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