


رفتارسازمانی

:مدرس
دکتر رعنا غلامزاده نیکجو

عضو هیئت علمی گروه مدیریت و سیاستگذاری سلامت



:تادر پایان جلسه از دانشجویان انتظار داریم
.مشتری را تعریف کنند

مفهوم مشتری مداری را شرح دهند
.اهمیت ارتباط با مشتریان را توضیح دهند

هزینه از دست دادن مشتری را بیان نمایند
.مدیریت ارتباط با مشتری را تعریف نمایند

.برای سازمان و مشتریان را بیان کنندCRMمزایای 

آشنایی با مفهوم مشتری: جلسه چهاردهم



مینتأمیرااونیازسازمانیافردیککهاستکسیمشتری
.کند

مستقیمرطوبهماکهحقوقییاحقیقیاستشخصیتیمشتری
.یمکنمیعرضهاوبهراخودخدماتوکالاهامستقیمغیریا
هکمی شوداطلاقانسانیافرادازیکهربهحقیقیشخص

.می باشدجامعهدرمشخصیمسئولیت هایوحقوقدارای
لاقاطسازمانیاشرکتمؤسسه،نهاد،یکبهحقوقیشخص

حاظلقانونیمسئولیت هایوحقوقنیزآنبرایکهمی شود
.استگردیده

تعریف مشتری



یکازراخدمتییاکالاکهاستواحدییاشخص
کندمیدریافتسازمانیکیاومغازهیکشخص،

،سازمانهایبخشدیگروکارکنانسایرهمکاران
داخلیهایمشتری

مشتری مهمترین فرد برای سازمان است
مشتری مانع کار ما نیست،هدف کار ماست

مشتری به ما وابسته نیست،ما به او وابسته ایم

مشتری



 می خرداست که کالای شما را مشتری کسی.
می کند، فردی است که از آن محصول استفاده مصرف کننده  .
 وقتی  هم باشد، مثلامصرف کنندهاوقات ممکن است مشتری، گاهی 

، ممکن است می خرندپدر و مادری برای فرزندشان شکلات 
ین نیز در اآن هاخودشان هم از آن را مصرف کنند و احتمالا ذائقه 

.استانتخاب موثر 

مصرف کننده&مشتری
Customer & Consumer



استمشتریباحقهمیشه
مشتریبرتمرکزیامداریمشتری
ایننتأمیدرصددوسپسشودمیتوجهمشترینیازهایبهنخستآندر

آوردنبرومشتریرضایتنهایینتیجهکهایگونهبهآیندمیبرنیازها
.باشداوانتظارات

روستبهروموانعیبامداریمشتریمعمولا.
استراهایندرمانعترینعمدهعنوانبهدولتیخدماتماهیت.
ممکنحونبهترینبهمشتریاننیازهایکردنارضاءبهکهاستفرایندی

)دمتخعرضهویا(فروش–بازاریابی–تولید)محصولعرضهدرزمینه
.پردازدمی(ازفروشپسخدماتیاوخدمتانجام

آنانوفاداریودرمشتریانرضایتحسایجادمداریمشتریازهدف
.باشدمیسازندهشرکتبه

مشتری مداری



مشتری: فقط یک رییس وجود دارد 
افراد  او میتواند با خرج کردن پولهایش در جای دیگر سبب اخراج

...دیگر از هیات مدیره تا رده های پایین تر شود

موسس وال مارت-سام والتون



.هستنداضی ترین مشتریان شما بهترین منبع برای یادگیریرنا

Bill Gatesبیل گیتس

مایکروسافتبنیان‌گذار‌
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مستمرارتباطوگرفتهخودبهتازهایشکلرقابتامروز،دنیایدر
موفقیتبهرسیدنبرایکلیدتریناساسیمشتری،بابلندمدتو

.استشدهسازمانها
باودادهشکلتغییرسازمانهاازبسیاریتاشدهموجبامراین

ارمداریمشتریخود،دانشیواطلاعاتیزیرساختهایبهبود
بهیدنرسومشتریانبیشترهرچهرضایتجهتدرآنازوبپذیرند
.ببرندبهرهسودحداکثر

ارتباط با مشتری



اهمیت مشتریان و رضایت آنها

حفظهزینهبرابر30تا3جدیدمشتریآوردنبدستهزینه
.استفعلیمشتری

هزینهبرابر100تا50دادهدستازمشتریبازگرداندنهزینه
.استفعلیمشتریحفظ

داردمنفیاثرنفر10تا8رویحداقلناراضیمشترییک.
5سوددرصد85افزایشباعثمشتریانحفظنرخافزایشدرصد

.شودمیشرکت
70شوددبرخوردرستآنهاباصورتیکهدرشاکیمشتریاندرصد

.مانندمیوفادارهمشده،بازحلآنهامشکل
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هزینه از دست دادن مشتری
از دست دادن عایدی
از دست دادن شغلهایی که مشتری سبب ایجاد آنها شده بود
از دست دادن شهرت و محبوبیت
از دست دادن فرصتهای تجاری آینده

:موجودی انبارش را در اثر سرقت از دست بدهد% 10یک شرکت اگر 
فوری در این مورد صورت می گیرداقدامات 

...اما
:مشتریانش باشد% 10در حال از دست دادن همین اگر یک 

ی نمعمده ای برای جلوگیری از آن انجام نشود و کار کس ممکن است حتی متوجه هیچ 
شود



شتربیدرمشتریوفاداریورضایتتاثیرواهمیتبهباعنایت
عنوانبهمشتریباارتباطمدیریتبهسازمانها،بازارسهمنمودن
نگرندمیخودسودآوریافزایشبرایابزاری

رویزاییبستاثیرمشتریباارتباطمدیریتسیستمصحیحاجرای
تریانمشآوردندستبهوآنهانگهداریموسسه،مشتریانرضایت

.داردآیندهدرجدید

مدیریت ارتباط با مشتری



CRMاستکاروکسباستراتژییک.
وسودافزایشسازمان،فرآیندهایسازیبهینهآنهدف

پارچهیکسیستمطریقازاثربخشمدیریتهمچنینودرآمدزایی
.باشدمی

و هاشرکتدرکهمی شودگفتهفناوری هاییوفرآیندهاهمهبه
هببهترخدماتارائهوحفظترغیبشناسایی،برایسازمان ها

.می رودکاربهمشتریان

مدیریت ارتباط با مشتری



 CRMاصلیمراحل 

تمرکز اطلاعات مشتری در یک نقطه
اختصاصی کردن نیاز مشتری
امکان تماس با مشتری از طریق وسیله مورد علاقه هر کدام
شامل اطلاعاتن ای)انتقال اطلاعات و مبادلات بین مشتری و سازمان

سفارش کالا و خدمات ، اطلاعات مالي و پرداختها ، اطلاعات ساخت و  
تكمیل سفارش مشتری ، ارسال کالا یا خدمات برای مشتری ، ارسال 
صورتحساب ، اطلاعات ارسال کالا و خدمات پس از فروش ، آموزش و  

(مشتریپشتیباني های مشتری ، اطلاع رساني به 



چگونه درباره ی نیاز های مشتری های  
خود یاد بگیرید؟

.سوالات بیشتری بپرسید
.یاد بگیرید بهتر گوش کنید

.به فراتر از انتظارات مشتری بیندیشید
.برای سنجش رضایت مشتری های خود روشهایي ایجاد کنید

..از سنجش خودتان توسط مشتری ها استقبال کنید
.برداشتهای مشتریهای خود را داده های واقعي تلقي کنید

.از مشتریها بخواهید عضو تیم ارتقا شوند



نکه احتمال ایسخت تر تلاش نکندهر کس در دنیا 
روند   بمشتری های او به دنبال خدمت بهتر و بهتر 

”.زیاد است
وبت  بهتر یعنی انتظارات بالاتر در نخدمت 

”بعدی



:راههای جلب مشتری

فضای ارائه خدمت راحت و در دسترس
سرعت در ارائه خدمت

تضمین خدمات
کیفیت بالای خدمت

ایجاد اعتماد در مشتری
کسب شهرت و اعتبار توسط مشتری

ارائه تسهیلات رفاهي
برخورد صمیمي با مشتری

...و



CRM مزایای استفاده از

 اندر برآورده کردن نیازها و درخواستهای مشتریسرعت
 زمینه هایی برای مراجعه مجدد مشتریایجاد.
 عرفی  جویی در میزان هزینه هایی که درتبلیغات و مصرفه

انجام می شودخدمات سازمان 
افزایش تولید و درآمد سازمان
 دم  از مشکلات مشتریان و در نتیجه کاستن از عکاستن

.رضایتمندی مشتریان و اعتراضات آنان
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برای مشتریانمشتری مزایای مدیریت ارتباط با 

کاهش سردرگمی، اطمینان به ارائه دهنده خدمات و : اطمینان
احساسی آکنده از اعتماد به او

با متمایز کردن مشتریان، آشنایی مشتریان: مزایای اجتماعی
-کارکنان و توسعه روابط دوستانه با مشتریان

ویت خدمات اضافی، قیمتهای ویژه و اول: بهرمندی از خدمات بیشتر
بالاتر نسبت به دیگر مشتریان



 یری  به دلیل اطلاعات محدود، قدرت اندکی در تصمیم گمشتریان
. در مورد نحو ه ی انجام خدمات و فرایند درمان خود دارند 

 و  ییزشکخدمات کنندگاناین رو عدم تقارن زیادی بین ارایه از
.مشتریان وجود دارد 

 زشکیینتیجه مشتریان تنها بر تمایلات و اخلاقیات کارکنان در
و درمان مناسب می توانند متکییزشکیجهت ارایه ی خدمات 

.باشند 

در بهداشت و درمان CRMبرای پیاده سازی 
باید حداقل سه ویژگی را مدنظر قرار داد



سازیییادهدرضروریامریاطلاعاتآوریفنازاستفاده
CRMاست

بیمارستاناطلاعاتیسیستمامروزهHISیاHospital
Information Systemشامل)بیمارستانیهایفعالیتکلیه

ونیکیالکترصورتبهرابیمار(غیرهومالیتشخیصی،درمانی،:
ارتباطبرایسیستمایندادبرونازتوانمیودهدمیانجام
.گرفتبهرهمشتریانباموثر

در بهداشت و درمان CRMبرای پیاده سازی 
باید حداقل سه ویژگی را مدنظر قرار داد



 ند چنین، بعضی موارد نیازمند درمان مداوم و توان بخشی می باشهم
ار ، در برخی بیماری ها مانند فشار خون و دیابت، با یک بمثالبرای .

مداوم  و درمانییگیریگردد، بلکه نیازمند نمیدرمان، سلامتی حاصل 
.می باشد

نه های  مسائلی مثل پیری جمعیت و نیاز به مراقبت  مداوم، افزایش هزی
ان ها به بیمارستان ها و مشکلات اقتصادی آنها  و اینکه درآمد بیمارست

.شدن به مراجعه افراد بستگی دارد
 ویر  مشتریان و ارتقای تصوفاداریدرمانی جهت حفظ بنابراین مراکز

ن پیاده سازی راهکارهای بازاریابی نویبرند خود به شدت نیازمند 
.هستند

در بهداشت و درمان CRMبرای پیاده سازی 
باید حداقل سه ویژگی را مدنظر قرار داد



.ستتعیین کننده نهایی کیفیت ا، مشتری

هر کاری بدون در نظر گرفتن نیازها و 
ه  اگر چ( داخلی و خارجی)انتظارات مشتریها 

ون  ممکن است از نظر مدیران کاری مفید و بد
باشد ولی در واقع فاقد ارزش می  صنق

.باشد



شدهارایهمطالبمرور...
.مشتری را تعریف کنند

مفهوم مشتری مداری را شرح دهند
.اهمیت ارتباط با مشتریان را توضیح دهند

هزینه از دست دادن مشتری را بیان نمایند
.مدیریت ارتباط با مشتری را تعریف نمایند

.برای سازمان و مشتریان را بیان کنندCRMمزایای 


