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 علم مشتری شناسی

Customerology 
 مبانی تجربی، علمی و حرفه ای

 مشتری شناسی، مشتری سازی، مشتری داری و مشتری مداری

 اصول و مبانی مدیریت ارتباط با مشتریان

Customer relationship management (CRM) 

 روانشناسی ارتباط با مشتریان

 روانشناسی فروش و مهندسی فروش

علی خویه گروه مشاوره و آموزشتالیف و گردآوری:   

سگال تجربگه    19 عنگوان تتگات تصییگی تگاربردی، بگا      12مدرس دانشگااه، مولگف و متگر      

  و برند های مشهور ، مشاور و مدرس شرتت های معتبرو حرفه ای ا رایی
 

 ویرایش اول
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 همراهان گرامی  

 با سلام  

مجموعههپ شههی  رو بهها تونههپ بههپ نیههاو فانگههجو ان و فراگیههران فر وههلا  هههان مگرلههر  مووشههی ا نجانهه  گههرف ورن  

مهی باشهد ف هز  وم بهپ چوهر کنهد نترهپ اسهت          crmشده است. فر واقع ا ن مجموعهپ  هج نه وه وهاملی او م ا ه       

 وپ  وم است خوانندگان و مگاط ان گرامی ا ن وراب بپ  نها تونپ ونند.

بههپ عنههوان نهه وه  مووشههی هههدا او تهیههپ ا ههن مجموعههپ فر واقههع گههرف ورن  ههج مجموعههپ وامهه  و نههامع   -1

 سهان ونهیی  عنهی بهپ      بران مطالعپ و اسرفافه شهما ع  ه ان مهی باشهد فر واقهع سهعی شهده اسهت تها وهار را          

نان ا نتهپ فهرفن بگواههد کنهد ن ورهاب و وب سها ت و مرانهع مگرلهر را مطالعهپ ونهد و بگواههد فن ها              

  ج مطل  فر فضاهان مگرلر بگرفف بپ را ری با فاشرن ا ن مجموعپ بپ ا ن هدا فست  ابد.

مگرلهر، نوشهرپ هها     نمطال  و نوشهرپ هها او فاخه  نه واس، فسهت نوشهرپ هها، ورهاب هها          ن ا نتپ علت ابپ  -2

  یههفل نیشههده اسههت بههپ همهه پیههته نمجههاو نههها و فضهها ههها شهه تپههها و   ت و گههاه نوشههرپ ههها فر وب سهها

بهپ علهت عهدم فسررسهی بهپ من هع اخهلی ماخهی قیهد          ا رما  می روف گاهی من ع  ا ماخهین قیهد نگهده  ها     

 نههها شههوو  مههی عههیرخواهی ونههیی همههین طههور او نو صههندگان اخههلی  گههده باشههد وههپ  وم اسههت فر ابرههدان

 رمهها فر و ههرا   هههان بعههدن اخههلا  خههواهیی و فر خههورس برقههرارن ارت ههاک بهها هههر وههدام او ب رگههواران    

 فر واقع بیگرر هدا ما خدمت بپ نامعپ علمی وگور ع   مان است. خواهد شد.

 او خوانندگان و مگاط ان خواهگهمند ی فر خهورس فاشهرن ههر گونهپ نتهر انر هاف و شیگهنهاف بها ا میه  چ ه             -3

 فر ارت اک باشند ما با  غو  باو شی ران شیگنهافاس شما هصریی.

بران ارت اک با ما بپ وب سا ت ههان وانها  هها و خهفیپ ا نصهراگرام  ها بها شهماره ههان چ ه  تمها   اخه               -4

 فرما ید.

امیدوار ی بروانیی با تج تهج شهما همتهارن فاشهرپ باشهیی و برهوانیی فر وهلا  هها  ها شهروکه هها ههر  هج او               -5

 ا با افرگار ملاقاس ونیی.شما ر

 با تگتر

  پعلی خوب   - فوسردارتان  
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 مشتری

بنههابر تعههار ر مگههررن ، تمههامی سههاومان ههها اعر ههاف فارنههد وههپ مگههررن، رئههیس اسههت و مگههررن ، شافشههاه   

 .است

 
  
  

شههوف. ، طههرفین فرا نههد مگههررن گرا ههی بهها سههلام وههرفن  غههاو مههی شههوف و هرگههاه ، ارت ههاطی برقههرار مههی    

مگررن  تهد گر مهی شهوند. فر افهت وننهده شیهام ، مگهررن اسهت و ا هن سهر غاو گصهرره نههانی تجهارس و              

 .مد ر ت مگررن گرا است

بپ راسری همپ ، مگررن هصرند و هر لیتپ ممتهن اسهت نه ف مها بیا نهد . با هد بهپ  هاف فاشهت وهپ مگهررن،            

توسهعپ شا هدار را نهدار ی. رشهد و توسهعپ مها بهر رون         رئیس است و ما بدون او ههی  گهاه ، تهوان فسهریابی بهپ     

 .شانپ هان او مصریتی می شوف

 : تعار ر گوناگونی او مگررن ، بیان شده وپ بپ چور تعدافن او  نها می شرفاو ی

 مگررن : فر افت وننده میصو   ا خدمت. 

 مگررن : هر فرفن وپ فر ارت اک با ما است. 
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 الیت  ا فر  ندمگررن : فر افت وننده خرونی هر فع. 

 مگررن : شروت و سرما پ گیار ما 

اهمیههت مگههررن بههران هههی   ههج او ره ههران و مههد ران سههاومان ههها فر شهنههان وسههیع تجههارس نهههانی ،      

 :شوشیده نیصت. برهمین م نا ، کال  هان بصیارن مطر  می شوف

 مصئولیت ما فر م اب  مگرر ان کیصت؟ 

  باشد؟تعام  ساومان با مگرر ان ، کگونپ با د 

 عمق ارت اطاس با مگررن ، کگونپ با د باشد؟ 

 ا نیوه رفرار با همپ مگرر ان ،  تصان با د باشد؟   

 ا با د فر م اب  همپ مگرر ان، قوانین فراگیر و  تدست ، برقرار ورف؟   

 مصئولیت وارونان فر ق ا  مگرر ان کیصت؟ 

 رابطپ وارونان فر ق ا  مگرر ان کیصت؟ 

  مگرر ان ، مهمرر است  ا توسعپ باوارها ؟وفافارن و ماندگارن 

 سنج  رضا ت مگرر ان ، کگونپ با د باشد؟ 

 آن‌انواع‌و مشتری تعریف

م ا هه  مربههوک بههپ  اسههت و فر ) خریتتدار( مرههرافا بهها) مشتتتری( فر فرهنههگ و افب شارسههی مفهههوم 

بپ مگاط هانی گفرهپ مهی شهوف وهپ توانها ی و اسهرعداف خر هد وها  و  ها خهدمری را             مگررن،فرو  باوار ابی و

بههپ مفهههوم فرک و « اسههرعداف»ونههپ و  عنههی امتههان شرفاخههت  « توانهها ی» فاشههرپ باشههند. فر ا ههن تعر ههر 

شناخت م  رهان وا  و خهدمری وهپ مونه  تهامین بگگهی او نیاوههان مگاطه  مهی شهوف، بهپ وهار گرفرهپ             

هنگهامی می هق خواههد شهد وهپ عناخهر توانها ی و         مگهررن  بهپ  مگاطه   شده اسهت. بنهابرا ن، ت هد    هج    

انجههام شههی رف. برخههورفارن او توانهها ی بههدون « خر ههد»رس تههو م فر ون بههروو ونههد تهها عمهه  اسههرعداف بههپ خههو

فاشههرن اسههرعداف شناسهها ی وهها ن مههورف نتههر و  هها بههالعتس فاشههرن اسههرعداف خر ههد ولههی فاقههد توانهها ی     

 .شرفاخت، امتان شت  گیرن فر  ند خر د را میصر نمی ساوف

 :مشتری انواع

 بپ لیاظ نیوه  ضور ون فر فر  ند خر د بپ شت  هان و ر انجام می شوف مگررن ت صیی بندن

فههرفن و   ی ههی خههوف فر فر  نههد خر ههد شههروت مههی        ی ههی: بههپ افههرافن بهها ماهیههت     مگههررن-۱:

  ی هی گفرهپ مههی شهوف، ماننهد بصهیارن او خر هدهان رووانههپ وهپ افهراف   ی هی انجهام مههی            مگهررن  وننهد 

 .فهند
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