
مشتری مداریآشنایی با مشتری و 
تهیه شده در واحد آموزش بیمارستان رضوی



ای مردم  در خوبی ها با یکدیگر رقابت 

ب کنید و در بهره گرفتن از فرصت ها شتا

اب نمایید و کار نیکی را که در انجامش شت

.نکرده اید، به حساب نیاورید

:میفرمایند ( ع)امام حسین 

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



مشتری از دیدگاه ماهاتما گاندی

.مشتری مهمترین ناظر بر فعالیت های ماست+

.او به ما وابسته نیست ما به او وابسته ایم+

.نیستمشتری در کار ما یک هدف زود گذر +

.مشتری هدف و غایت همه اقدامات ماستبلکه 

.او یک فرد خارجی در سازمان ما محسوب نمی شود+

.بلکه مشتری جزیی از سازمان ماست+

تی برای او لطف نمی کنیم بلکه او از این طریق فرصبه .دهیمما با خدمتی که به مشتری ارائه می +

.ادامه کار به ما می دهد و در حق ما لطف می کند

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



:ویدنیز می گ( نویسنده کتابهای مدیریتی )پرمودا باترا

میرامامنفعتوحقوقپولاو.ماستکرهوناناونیست،مزاحمتمشتری

.پردازد

همیشهبرایوگذاردمیطلاتخمروزهرکهاستغازیتنهامشتری.

بخریدهمرااونازوکنیدتوجهاوبهپس.

فعتمنباهمراهکنید،برداشتطلاییمحصولوبکاریدراممکنخدماتبهترین

.فراوان

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



مشتری کیست؟

:مشتری کسی است که 

از ما چیزی می خرد.

ما به او چیزی می فروشیم.

به ما مراجعه می کند.

برای او کاری انجام می دهیم.

اگر نباشد ما شغلی نداریم.

اگر نباشد ما کاری نداریم.
تهیه در واحد آموزش 

بیمارستان رضوی



مداریمشتریاهمیت(Customer Service)عقیدههاآن.خوانندمیخدارامشتریژاپندرکهاستقدریبه

در.شودگذاشتهاحترامهاآنبهبایدپسدهد،میروزیشمابههممشتریاست،رسانروزیخداوندکههمانطوردارند،

.خوانندمیرئیسرامشتریهند

ند،شومیریاستسمتمتصدیکهافرادیوباشدمیریاستسمتهند،کشوردرهاسازمانهایسمتبالاترینکهچرا

.هستمارئیسمشتریکهگویندمیخاطرهمینبهشود،میگذاشتههاآنبهزیادیبسیاراحترام

وباربابحثایران،گذشتهدرکههستاینبرایاصطلاحاینوشودمیخواندهرجوعارباباصطلاحمشتریبهایراندر

الاییببسیارجایگاهیکواحترامیکدارایکرد،میزندگیایرانداخلاربابعنوانبهکهشخصیهروایمداشتهرعیت

.شودمیگفتهرجوعاربابهامشتریبهایرانداخلالانهمینخاطربه.بود

واییمنمحفظشدتبهراارباباحترامبایدپس.اندکردهمراجعهشماسازمانبهکههستندهاییاربابمشتریانیعنی

.بگذاریماحتراممشتریانبهبسیاربایدخاطرهمینبهوکنیمنگاههاآنبهاربابیکدیدبارامشتریان

Customer Serviceمداری             مشتری اهمیت 

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



حقیقی یا حقوقی شخصیتی 

خریدارو یا خواستارکه 

.  استخدماتیو یا کالا

مشتری

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



بهدتوانمیمستقلاوداردحضورجامعهدرکهاستفردیهرحقیقیشخصیتازمنظور:حقیقیشخصیت

.کندمراجعههاسازمانی

کهندهستسازمانهایییاهاشرکتیایافتهسازمانگروههایحقوقیشخصیتازمنظور:حقوقیشخصیت

.باشنددیگرسازمانهایمشتریتوانندمی

ندمبهرهآنازتاکنونولیهستماخدماتیاکالاخواهانکهاستمشتریآنخواستارازمنظور:خواستار

.کنداستفادهماسازمانخدماتیاوکالاازآیندهدراستممکنواستنشده

تاسکردهاستفادهماخدماتیاوکالاازباریکحداقلتاکنونکهاستکسیخریدارازمنظور:خریدار.

ركدراآنکیفوکمواضعبطورمشتریواستملموسوعینیکهاستتولیدیهرکالاازمنظور:کالا

.کندمی

هارایهنگامدرکهاستسازمانمدیرانوکارکنانارتباطیفعالیتهایمجموعهخدماتازمنظور:خدمات

.هستندروبروآنبامشتریانکالا

تعاریف

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



رضایتکسبشود،میتررقابتیوپیچیدهپیوستهکهکاریوکسبمحیطدرـ1

.استشدهسازمانهااصلیهدفبهتبدیل(رجوعارباب)مشتری

ردعملکرویبرمثبتتاثیریکازفراتراینتیجه(رجوعارباب)مشتریرضایتـ2

درلیاصعاملبلکهکند،میفعالیتبهوادارراکارکنانتنهانهامرایندارد،سازمان

.شودمیتلقیسازمانبراینیزسودآوریوافزاییارزشآفرینی،ارزش

مشتریانمستمرجلببهنسبتمدت،بلنددر(رجوعارباب)مشتریانحفظـ3

ست،اکردهرابطهقطعسازمانیاوشرکتباکهمشتریانیجایگزینیبرایجدید،

.استسودمند

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی

اهمیت رضایت مشتری



ودکننیممنتقلدیگرانبهراخودمثبتتجربیاتدارند،زیادیرضایتسازمانازکهمشتریانی-4

دهند،میشکاهراجدیدمشتریانجذبهزینهنتیجهوسازمانبرایتبلیغوسیلهترتیباینبه

وآنهااعتباروشـهرتزیرا.استمهمبسیارعمومیخدماتدهندگانارائهبرایبویژهموضوعاین

.استعمومیاعتمادجلبمهممنبعدیگرانسویازآنهامثبتنکاتومزایابیان

باکهباشدمیسازماناحتمالیاشتباهاتبرابردربیمهنوعی(رجوعارباب)مشتریرضایتـ5

ویمیدامشتریان.استناپذیراجتنابآنهاوقوعخدماتارائهشیوهدرمستمرتغییراتبهتوجه

خوشایندتجربیاتدلیلبهزیــرا،دارندبیشــتریاغماضموقعیتهاییچنینبامواجههدرراضی

.گیرندمینادیدهراحتیبهراسازماناندكاشتباهاتقبلی،

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی

اهمیت رضایت مشتری



است؟قدرت انتخاب مشتریان توسعه یافته

ونیدگرگوبازرگانیفعالیتهایاغلببعدبه1980دهۀسالهایاز

اینبهودریافتندمشتریانبهتوجهسویبهراعمیقیچرخش

.ودشمیبیشترروزبهروزمشتریانقدرتکهرسیدندنتیجه

ابطروایجادطریقاز،خدماتوکالاهاکنندگانتولیدحفظتنها

نهتاسمیسرمشتریانبا“برد-برد”واحترامباتوأمومناسب

.دیگرچیز
تهیه در واحد آموزش 
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نوع نگرش با مشتری
مشخصات سازمان ها

حق باسازمان است چون سرمایه گذاری کرده استمشتری گرایی

حرف سازمان در اولویت است

سازمان و مشتریان چون بدون همدیگر معنا ندارندمشتری مداری

دحرف مشتریان و سازمان به محک کارشناسی گذاشته می شو

.نیستحق با مشتریان است چون اگر نباشند سازمانی مشتری محوری

حرف مشتریان در اولویت است

انواع نگرش به مشتری

تهیه در واحد آموزش 
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رسازمان، مدیران و کارکنان مشتری مدا

ومدارمشتریمدیرانکارکنان،آموزش:مدارمشتریسازمان...

یستمسبپذیرند،رااشتباهاتدهند،توسعهراپذیریانتقاد:مدارمشتریمدیران

...وکننداندازیراهرامشتریانازگیریپیشنهاد

باشندداشتهمناسبظاهربدانند،اصلراکردنگوش:مدارمشتریکارکنان،

...وبدانندکاراصلیجزورامشتریانسئوالاتبهپاسخگویی

تهیه در واحد آموزش 
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:مشتری مداری یعنی

.کاری کنید که مشتری به داشتن محصول شما افتخار کند

محصول خوبی داشته باشید) 1.

رفتار خوبی داشته باشید) 2.

خدمت پس از فروش خوبی داشته باشید) 3.

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



چرا همیشه حق با مشتری است؟

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



هميشه حق با مشتری است

باشدناگر حق با مشتری حتی 

قانون طلایی مشتری مداری

تهیه در واحد آموزش 
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اصول دهگانه مشتری مداری

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



سازمان مشتری مدار

مدیران مشتری مدار

کارکنان 

مشتری مدار

طلایی مشتری مداریاصول 

:  اصل اول

هر استخداممشتری مداری با

.از سازمان آغاز می شودعضوی

تهیه در واحد آموزش 
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:اصل دوم

.ستسازمان ادليل شدن رضایت مشتری ودليل بودن مشتری

طلایی مشتری مداریاصول 

تهیه در واحد آموزش 
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:سوماصل 

استضروریدر همه جا و برای همه مشتریان احترام.

کنيدرا جایگزین تبعيض تواضع.

طلایی مشتری مداریاصول 

تهیه در واحد آموزش 
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استکليد طلایی ارتباطات اثربخشاحترام

احترام
احترام

متقابل

طلایی مشتری مداریاصول 

تهیه در واحد آموزش 
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:اصل چهارم

.تهر مشتری یك مشتری است و هر مشتری فقط یك مشتری اس

طلایی مشتری مداریاصول 

تفاوت های اساسی مشتریان؟

علایق

نیازها

تجربیات

مطالعات

محیط
تهیه در واحد آموزش 
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:اصل پنجم

.تاسمشتریان ناسازگار کنار آمدن با مشتری مداری 

طلایی مشتری مداریاصول 

تهیه در واحد آموزش 
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:اصل ششم

.تشكایات مشتری ارزان ترین راه شناخت مشتریان اس

طلایی مشتری مداریاصول 

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



:اصل هفتم

.ارتباطات مشتری را با گوش کردن مدیریت کنيد

طلایی مشتری مداریاصول 

:به چه روشی می توان

دقیق تر، 
سریعتر 

بهتر و
نظر مشتری را فهمید؟

تهیه در واحد آموزش 
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:اصل هشتم

 داردن رضایت مشتریارابطه ای مستقيم با رضایت کارکنان.

 تندترین مشتریان سازمان هسبا ارزش کارکنان مهمترین و

طلایی مشتری مداریاصول 

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



رضایت 
کارکنان

رضایت 
مشتریان

رضایت 
کارکنان

رضایت
مشتریان

طلایی مشتری مداریاصول 

تهیه در واحد آموزش 
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:اصل نهم

.توفاداری دليلی محكم برای اثبات رضایتمندی مشتریان نيس

طلایی مشتری مداریاصول 

تهیه در واحد آموزش 
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:اصل دهم

.مشتری داور نامریی و نهایی موفقيت یا شكست است

طلایی مشتری مداریاصول 

تهیه در واحد آموزش 
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د؟ مشتریان چند گونه هستن: انواع مشتریان

؟
،سيهنمشترینقد،مشتری،اخلاقبدمشتریاخلاق،خوشمشتری

،اادعکممشتریپرادعا،مشتری،کلیمشتریجزیی،مشتری

...وراضیمشتریناراضی،مشتری،زنمشتری،مردمشتری

تهیه در واحد آموزش 
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چند گونه هستند؟ مشتریان 

 ميزان رضایتمندی آنانانواع مشتری براساس

 رفتارهای آنانانواع مشتری بر اساس

 (.قدیم و جدید)خریدزمانانواع مشتری براساس

 اهميتانواع مشتری بر اساس

 (حجم خرید)گستردگی خریدانواع مشتری بر اساس

 چرخه اقتصادیانواع مشتری بر اساس

 ارتباطات سازمانیانواع مشتری بر اساس
تهیه در واحد آموزش 
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درصدانواع مشتری از نظر رفتاری

36راحت-شاد

23همه چیز دان

18مغرور و عجول

9نگران

8خشمگین و مشوش

6خجالتی و عصبی

100جمع

چند گونه هستند؟ مشتریان 

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



برون سازمانی ( اربابان رجوع)ـ مشتریان الف 

مطلوبيتیاوارزشیكاخذمنظوربهسازمانبيرونازرجوعاربابانعنوانبهکهافرادیبه

.کنندمیمراجعهذیربطدستگاهبهسازمانییاوگروهییاشخصینيازهایوحوایجبامتـــناسب

درون سازمانی ( اربابان رجوع)ب ـ مشتریان 

رد درون داخلی محسوب می شوند، بطوریكه هر فـ( اربابان رجوع)کارکنان سازمان بعنوان مشتریان 

کنـان یـك سازمان مشتری بوده و او نيز به نوبه خود مشتریانی دارد و چنانچه برون دادی که بين کار

( رجـوعارباب)سازمان قادر به تامين نيازهای مشتریانناقص باشد ؛ســـازمان مبادله می شود،

.بودبيرونی نخواهد 

: دسته تقسیم می شوندسازمانی به دو( ارباب رجوع)مشتریان

تهیه در واحد آموزش 
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انواع مشتریان سازمان

برون سازمانی

بالقوه بالفعل

درون سازمانی

: دسته تقسیم می شوندسازمانی به دو( ارباب رجوع)مشتریان

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



ستند؟چرا مشتریان شاکی باارزش ترین مشتریان ه

تهیه در واحد آموزش 
بیمارستان رضوی



ان شاکیمشتریاهمیت 

استقدیممشترییكنگهداریبرابر11تاپنجبينجدید،مشترییكجذبهزینه.

کردهزینهدرصد10بایدمشتری،درصدیدوافزایشبرای.

استدیگرمشتری100فرارحكمدرمشتری،یكدادندستاززیانوضرر.

روندمیرقباسمتبهشكایتبدونناراضی،مشتریاندرصد98معادل.

ابربرششکنند،خریدشماشرکتازمجدداا (شاد)راضیکاملاا مشتریاناینكهاحتمال

.استراضیفقطمشتریان

برایپيگيریودرصدهفتآنکردنحلواستکاردرصد90مشتریشكایتبهدادنگوش

.استدیگردرصدسههممشتریشدنراضیازاطلاع

تهیه در واحد آموزش 
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ان شاکیمشتریاهمیت 

عادیتریمشیكبهتافروختتوانمیترآسانبرابرپانزدههميشگیومشتاقمشتریبه.

جدیدمشترییكبهتافروختتوانمیترآسانبرابردهراضیمشتریبه.

یاشرکتواشمباشانتجربهمثبتداستانکهمشتریانیتعدادکهاستشدهثابتغربدر

رامنفیداستانکهاستافرادیتعداددهمیكگفتخواهنددیگرانبهراشمامحصول

.کنندمیتعریف

تهیه در واحد آموزش 
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به سازمان توهین مي كند•

به كارمند توهین مي كند•

مشتری از سازمان ناراضي است؟

به كارمند توهین مي كند•

به سازمان توهین مي كند•

مشتری از كارمند ناراضي است؟

مشتریان ناراضی؟
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مشتریان ناسازگار؟

(طيف ناسازگارها)انواع ناسازگارها 

کنيددوریسازمسئلهافرادازتوانيدنمیهميشهشما.

دشواريتهایموقعمطلوبنحوبهتاکندمیکمكشمابهسازمسئلهرفتارهایانواعشناسایی

.کنيدادارهسازماندربخصوصرا
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تقسیم بندی مشتریان از نظر درجه سازگاری

(درگیری لفظی و فیزیکی)خیلی ناسازگار •

(درگیری لفظی)ناسازگار •

(منفعت طلب)گاهی سازگار گاهی ناسازگار •

(انعطاف پذیر است)سازگار •

(از حق خودش می گذرد)خیلی سازگار •
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انواع 

مشتریان

ناسازگار

ناراضی

یعصبان

شاکی بی ادب

منفی

.....

تقسیم بندی مشتریان از نظر درجه سازگاری
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مشتری بی ادب یعنی که؟

کسی که احترام نمی گذارد: به نظر او

مشتری ناراضی یعنی که؟

کسی کار را انجام نمی دهد: به نظر او

مشتری عصبانی یعنی که؟

کسی گوش نمی کند: به نظر او
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چه باید کرد؟

اجازه بدهيد حرف بزند.

اجازه بدهيد پرخاش کند.

گوش کنيد.

به او حق بدهيد.

بخشی از حرف هایش را تایيد و تكرار کنيد.

تایيد کنيد اما تحسين نكنيد.

از او راهكار بخواهيد.

 خطاب کنيد( بزرگ و ارزشمند)مشتری را محترمانه.
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کنيدخواهش.

کنيدعذرخواهی.

نكنيدانكاررامشكلات.

بپذیریدرااشتباهات.

کنيددعوتنشستنبهرامشتری.

باشيدشنونده.

نكنيدمحكومشومقصراصلا.

بدهدپاسخدیگریفردتاشویددورمحلازنداردشماباگفتگوادامهبهتمایلیاگر.

دهدهادامراگفتگوکارمندازناراضیمشتریبادیگرشخصییابالاترمقامیاستبهتر.

چه باید کرد؟
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