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یيدمعجزهه نباشمنتظر 
معجزهه خودد شما ھھھهستیيد



ااھھھهداافف ما ددرر بخش ااررتباطط با مشتریی

باشد بایيد چگونھه مشترییما بھه  نگاهه

بودد خوااھھھهد نقاططی چھهددرر  مشتریی باما   پرسنلما وو  فعالیيت

چطورر رروواابط پرسنل خودد رراا با مشتریی مدیيریيت کنیيم

کجاستما ددرر  مشتریيانن مندییعلاقھه 

کنیيم ررعایيت بایيد مشتریی باددرر رروواابط  پارراامترھھھهایيی چھه

سطح ااست چھهددرر   ددیيتا ااھھھهمیيت

کنیيم بندیی گرووهه چگونھهخودد رراا  مشتریيانن
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نباشیيملب وو ددھھھهن 
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یيدمنتظر معجزهه نباش
معجزهه خودد شما ھھھهستیيد
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ددرر  تجاررتت  پوولل  مھهمم  ااستت  وولی  ھھھهددفف  نھهایيی  نیيستت
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با  مشترریی  وو  ددرر  ااووجج  آآنن  مشترریی  مدداارریی  چیيستت  ؟ااررتباطط  

اارراائھه خدماتت وو حسی   
بالا تر اازز خوااست مشتریی
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ااھھھهمیيتت  مشترریی  ھھھهایی  ما  ددرر  چھه  حدد  ااستت  ؟

تیيم فرووشش ما

یيا خدماتت ماکالا 

مشتریی ما
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مشترریی  ھھھهایی  ما  ددرر  قابب  تصوویيرر٬،  فشارر  ددرر  وورروودد  مشترریی

ددررددستمشتریی ھھھهایی 

رریيزشیمشتریی ھھھهایی 

حدااقل مشتریی ھھھها

ررووززنھه ھھھهایی رریيزشش مشتریی

ددرر کنترلل ماظظرفف باززاارر 

ررااهه ووررووددیی مشتریی جدیيد
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مشترریی  ھھھهایی  ما  ددرر  قابب  تصوویيرر٬،  فشارر  ددرر  کنتررلل  رریيززشش

ددررددستمشتریی ھھھهایی 

رریيزشیمشتریی ھھھهایی 

حدااقل مشتریی ھھھها

ررووززنھه ھھھهایی رریيزشش مشتریی

ددرر کنترلل ماظظرفف باززاارر 

ررااهه ووررووددیی مشتریی جدیيد

کوچک کرددنن ررووززنھه ھھھها اازز ززیيادد 
کرددنن ووررووددیی ااررززاانن تر وو ررااحت 

تر میيباشد کھه معجزهه کنترلل 
مشتریی ااست رروواابط 
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ززمانن قبل  ددرر
اازز فرووشش

 ددرر ززمانن
فرووشش

  ددرر ززمانن
کالا تحویيل

بعد  خدماتت
فرووشش

نقاططی  کھه  میيتوواانیيمم  با  مشترریی  ااررتباطط  ددااشتھه  باشیيمم  
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ھھھهددفف  تبددیيلل  غیيرر  مشترریيانن  بھه  مشترریی  وو  مشترریيانن  بھه  مشترریيانن  ووفادداارر
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ااططلاعاتی بانک 
مشتریيانن
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چھه  ااططلاعاتی  ددررباررهه  شررکتھها  ددرر  بانک  ااططلاعاتی  نیيازز  ما  میيباشدد            

توضیيحاتت مشتریی نوعع مشتریی ددررجھه شھهر کشورر اایين لیينکد فیيسبوکک
پرسنل ھھھهستند ۴٠۰بزررگی ھھھهستند وو دداارراایی  شرکت کرددهه خریيد B تھهراانن اایيراانن Saba Gostar Gropu Saba_gostar
کنندهه با سابقھه وولی سنتی پخش خریيد بدوونن D یيزدد اایيراانن نداارردد نداارردد

اایينستا اایيمیيل ووبسایيت تلفن گرووهه فرعی ااصلی گرووهه نامم شرکت

@sabagostar info@sabagostar.com www.sabagostar.com ٠۰٢۲١۱٠۰٠۰٠۰٠۰٠۰٠۰ پلاستیيک کاررخانھه ترگس صبا

@jahanneg Jahan@gmail.com نداارردد ٠۰٣۳١۱٣۳٠۰٠۰٠۰٠۰٠۰ پاررچھه پخشکنندهه جھهانن نگیين

: نکتھه 
vشما میيتواانیيد ااططلاعاتت ززیياددتریی  بنا بھه نیيازز خودد اازز مشتریی ددااشتھه باشیيد
v عکسھهایی محل مشتریی ھھھهم میيتوااند بھه شما کمک کند
v میيتوااند مفیيد باشد ااما کاملا بستگی بھه شما٬، کاررفرما دداارردد   مپ گوگلھھھهمچنیين مشخص کرددنن موقعیيت مشتریی ددرر
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چھه  ااططلاعاتی  ددررباررهه  پررسنلل  رراابطط  ددرر  شررکتھها  ددرر  بانک  ااططلاعاتی  نیيازز  ما  میيباشدد

توضیيحاتت نفوذذ ضریيب تولد ررووزز تارریيخ تولد ماهه  تارریيخ سن اایين لیينکد  اایينستا
شوخخ ططبع وولی ددقیيق آآددمم 90% ٢۲٠۰ آآذذرر ٣۳۴ @ah_moham134 Mohammad ah
سفت وو کم اانعطافف آآددمم 10% نداادد نداادد نگفت پیيداا نکرددمم ھھھهنوزز نداارردد

فیيسبوکک مبایيل اایيمیيل نامم شرکت جنسیيت سمت نامم شخص
نداارردد ٠۰٩۹١۱٢۲٣۳٠۰٠۰٠۰ md@sabagostar.com گستر صبا مردد مدیير عامل ااحمدیی محمد

Jafar rameza ٠۰٩۹١۱٣۳٢۲٣۳٠۰ jaf123hg@gmail.com نگیين جھهانن مردد فرووشندهه ررمضانی جعفر

: نکتھه 
v براایی ززمانی ااست کھه شما نیيازز بھه ثبت ااططلاعاتت شخص مرتبط با خودد رراا ددرر شرکت ھھھهدفف دداارریيد کانتکتقسمت ااططلاعاتت
v اانفرااددیی کارر میيکردد وو شرکت ندااشت ددرر ھھھهمانن لیيست قبل آآنن رراا ثبت کنیيد بصوررتتچنانچھه مشتریی ددااشتیيد کھه
v منفی نیيز ددااشتھه باشد فیيدبکعکس پرسنلی مشتریی میيتوااند بھه شما کمک کند وولی میيتوااند
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پم گوگلنمونھه ااستفاددهه 
با حسابب جی میيل شما فعالل میيشودد
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پم گوگلنمونھه ااستفاددهه 
شما فعالل میيشوددبا حسابب جی میيل 
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پم گوگلنمونھه ااستفاددهه 
شما فعالل میيشوددبا حسابب جی میيل 
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بیيسس  ددیيتاچندد  لیيستت  مھهمم  وو  ددستھه  بنددیی  

ااصلی  گرووهه
دداارر کاررخانھه
کنندهه پخش

  سروویيس
فرووشگاهه

سنی ررنج
١۱٨۸بالایی 
٣۳٠۰بالایی 
۴۵ بالایی

۵۵بالایی 

شھهر
تھهراانن
ااصفھهانن
شیيراازز
مشھهد

مشتریی ددررجھه

A
B
C
D

مشتریی نوعع
خریيد کرددهه

نخریيدهه ھھھهنوزز

  جنسیيت
مردد
ززنن

سمت
فرووشش مدیير

مدیير عامل
کاررمند فرووشش
مھهندسس فنی

: نکتھه 
v بیيشتریی بنا بھه نیيازز خودد ددااشتھه باشیيم لیيستھهاییما میيتواانیيم.
v میيبایيست نحوهه ددرریيافت ااططلاعاتت رراا مشخص کنیيم لیيستھهابر ااساسس اایين.
v کنیيم تایيیينخودد  بیيس ددیيتافضایيی بابت گرفتن اایين ااططلاعاتت میيبایيست ددرر.

Excuse



21

اازز  خاصیيتت  اانسانی  ھھھهرر  مشترریی  ااستفاددهه  کنیيدد  
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یيدووااقعی باش
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 بھهانھه ااررتباطط
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یی عمر ااررتباطط مشتر
رراا بھه سھه ددووررهه 
تقسیيم کنیيم

ددووررهه بعد اازز 
خریيد ااوولل

ددووررهه 
ااررتباطط 
مشتریی 
با ما

ددووررهه 
ااررتباطط ما 
با مشتریی
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ددستھه ھھھها عمل کنیيم مندییااساسس علاقھه  بر

محبت خودد بھه مشتریی قراارر  ھھھهدفف رراا ددرر بھه نمایيش گذااشتن
ددھھھهیيم

ااططلاعاتی خودد اازز مشتریی غافل نشویيم اازز ددااشتھه ھھھهایی 

کمک .. بھهانھه ھھھهایی سالگرددھھھها ٬، مناططق جغراافیيایی مشتریی وو 
کنندهه ااست

ددرر ھھھهمھه حالتی صدااقت رراا فرااموشش نکنیيد وو جلویی ددیيد 
مشتریی باشیيم

ااست نچشیيدههووقتی ھھھهنوزز مشتریی ططعم ااررتباطط وو خریيد با ما رراا 

ذذھھھهن خلاقق
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غافل گیير شدنن رراا ددااشتھه باشیيم آآماددگی

قبل ھھھهم میيتواانن ااستفاددهه کردد اازز مواارردد ااسلایيد

اازز ظظاھھھهر خودد غافل نشویيد

اازز بیيانن خودد غافل نشویيم  

اازز صدااقت وو سرعت عمل خودد غافل نشویيد

ووقتی مشتریی با ما ااررتباطط میيگیيردد

ذذھھھهن خلاقق
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ھھھهایی قبل ھھھهم میيتواانن ااستفاددهه کردد اازز مواارردد ااسلایيد

آآرراامش خودد غافل نشویيم اازز

اازز کیيفیيت محصولل وو یيا خدماتت خودد غافل نشویيم

اازز ااررززشش ووااقعی کالایی خودد غافل نشویيم  

اازز صدااقت وو سرعت عمل خودد غافل نشویيد

ووقتی مشتریی خریيد ااوولل رراا اانجامم ددااددهه ااست 

ذذھھھهن خلاقق
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ذذھھھهن خلاقق

ددستھه ھھھها مندییااساسس علاقھه  بر

بر ااساسس نقطھه مشترکک فعالیيت

بر ااساسس ددررجھه ااھھھهمیيت مشتریی
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بھه کیيفیيت محصولل خودد    
یيممشتریی ووااقف باشصحبت با قبل 
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حس خوبب

یيم  نفوذذ کنددرر قلب مشتریی 
مفرووشش اایيمن رراا تکمیيل کنیي پاززللوو 
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ماازز مشتریيانن خودد مرااقبت کنیي
کنندقبل اازز اایينکھه ددیيگراانن اایينکارر رراا ب
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دیی ااوولیين برخورردد نقش کلیي
دداارردد ددرر جذبب مشتریی 
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  خندیيدنن ددرر مقابل مشتریی
یيا  تلفنی یيا حضورریی با مشتریی آآرراامم

عصبانی
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ی ااررسالل پیيامھهایی مناسبت
با مشتریی با تماسس موااررددیییيا ددرر 

توجھه بھه ددررجھه مشتریی 
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نمایيش اابراازز محبت     
بھه مشتریی با ااستفاددهه اازز خلاقیيت
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نمایيش اابراازز محبت     
بھه مشتریی با ااستفاددهه اازز خلاقیيت
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د   با حوصلھه جواابگو باشیي
حتی ااگر اانتقادد بودد 



38

      ممیيونیيفوررااستفاددهه اازز 
یيا لباسس ررسمی حس با ااررززشی بھه 

مشتریی میيدھھھهد
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محل اانتظارر مشتریی
ددرر حد اامکانن شما جذاابب وو متفاووتت



محل اانتظارر مشتریيانن ددرر ددفتر ااصلی شرکت



ریییيک خلاقیيت با مزهه براایی مشت
ماساژژوورراامکانن ااستفاددهه اازز صندلی 
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ھھھهیيد براایی مشتریی توضیيح دد
ااررززشش اایيجادد میيکندااحساسس ااحتراامم وو 
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ططرفھه ااست ٢۲ااررتباطط با مشتریی 
ھھھهم بشنویيم وو ھھھهم بگویيیيم 
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ولی با مشتریی عصبانی ااص
ر کنیيمررفتارر کنیيم بھه ااررززشش مشتریی فک
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تلزووما حق با مشتریی نیيس
ا میيتواانیيم جواابب منفی بدھھھهیيم وولی ب

ااحتراامم

آآیيا حق با ما ااست یيا با مشتریی ؟
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شیيدبا مشتریيانن خودد صمیيمی با
یيدددرر چند ثانیيھه ااوولل شما قضاووتت میيشو
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بھه قولل خودد ووفا کنیيد
تا میيتواانیيد قولل ندھھھهیيد
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 خریيد نوعی تفریيح ااست
لذتت رراا بھه مشتریی ھھھهدیيھه ددھھھهیيم
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یيمااررتباطط با مشتریی نمیيگیير
مکھه مشتریی رراا مجبورر بھه خریيد کنیي



50

پرسنل ررااضی میيتوااند 
یيک مشتریی ررااضی خلق کند
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تشکایيت مشتریی با ااررززشش ااس
ااططلاعاتی نابب میيتواانن اازز شکایيت 

مشتریی بدست آآوورردد
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ددررصد بالایيی اازز ناررضایيتی
ااووستیيک مشتریی اازز بی ااططلاعی 
بھه مشتریی ااططلاعاتت ددھھھهیيم



بالا میيتواانیيم براایی مشتریيانن ددررجھه
مھهمانی ترتیيب ددھھھهیيم
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 وولوووحرکت جذاابب شرکت 
وو ثبت یيک خاططرهه خوبب 
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مشتریی خوبب  بھه
گوشش ددھھھهیيد

رراا حل کنیيم مشکلش

پی ررااضی  آآنوقت ددرر
کرددنن مشتریی باشیيم
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 نظر سنجی بعد اازز فرووشش
ددست کمی اازز فرووشش نداارردد
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:چند فایيدهه ددرر ااھھھهمیيت ساختن مشتریی ررااضی 

v توسط مشتریی ررااضی اازز شرکت تکراارر خریيد ھھھهمانن کالا

vیتکراارر خریيد کالاھھھهایی جدیيد بھه ررااحتی توسط ھھھهمانن مشتریی ررااض

vن یيعنی پیيشنھهادد شرکت ما بھه مشتریيانن ددیيگر توسط ھھھهمانن مشتریی اایي
تبلیيغاتت مسریی

مشتریی ررااضی
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چند آآمارر جذاابب 

٩۹١۱

٩۹

ن نمیيکن وو  دآآمارر مشتریيانی کھه شکایيت میيکنند 

مشتریی ناررااضی بدوونن شکایيت
مشتریی ناررااضی با شکایيت

70

15
10 5

علتھهایی ناررااضیيتی مشتریيانن

عملکردد کاررمنداانن کیيفیيت کالا قیيمت کالا  سایير مواارردد
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تبدیيل مشتریی ناررااضی 
بھه مشتریی ررااضی معجزهه میيکند
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اابزاارر مناسب
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ااکسلبرنامھه مایيکرووسافت 
یيکی اازز کارربرددیی تریينھها
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شیيیيتھها گوگلقدررتت 
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شیيیيتھها گوگلقدررتت 
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شیيیيتھها گوگلقدررتت 
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شیيیيتھها گوگلقدررتت 
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شیيت گوگلفرمم سازز 
رر با قابلیيت ااررسالل بھه ددیيگراانن وو نمایيش دد

سایيت



67

شیيت گوگلفرمم سازز 
رر با قابلیيت ااررسالل بھه ددیيگراانن وو نمایيش دد

سایيت
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Hub Spot 
CRM
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Suite 
CRM
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CRMنرمم اافزاارر 
با قابلیيت سفاررشی ساززیی



71

CRMنرمم اافزاارر 
با قابلیيت سفاررشی ساززیی
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CRMنرمم اافزاارر 
با قابلیيت سفاررشی ساززیی
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CRMنرمم اافزاارر 
با قابلیيت سفاررشی ساززیی
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ددرر  یيک  نگاهه        CRM  اامنیيیيتت

Local Server Internet Server 
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CRMباشگاهه  مشترریيانن  وو  نررمم  اافززاارر  

بر ااررتباططاتت مشترییتمرکز  مشتریی ووفاددااررساززییتمرکز بر 
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نمونھه کلابب



77

نمونھه کلابب
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نمونھه کلابب
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نکاتت  کلیيددیی  باشگاهه  مشترریيانن

ددااشتھه باشیيم برنامھه

برنامھه سی آآرر اامم ددااشتھه باشیيم 

برنامھه مزیيت اایيجادد کنیيم  ططبق

شراایيط ااررتقا ددرر باشگاهه ددااشتھه باشیيم

کنبماازز ززیير ساخت نرمم اافزاارریی ااستفاددهه 

خدماتت رراا تعریيف کنیيم شفافف وو ررااحت

با ااحساسس وو صمیيمی عمل کنیيم

نتیيجھه بایيد اایيجادد ااحساسس خوبب بھه باشگاهه وو برند ما باشد
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جمع بندیی

 ااھھھهمیيت
مشتریی

 نکاتت
مشتریی 
مداارریی

 ااھھھهمیيت
مشتریی 
مداارریی

 مپ گوگل
وو مورردد 
ااستفاددهه آآنن

 شیيت گوگل
وو مصاررفف 

آآنن

اابزااررھھھهایی 
خاررجی

اابزااررھھھهایی 
اایيراانی

باشگاهه 
مشتریيانن

نکاتت 
باشگاهه
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