
اصل ششم:
مشتري ارزان ترين راه شناخت مشتريان استشكايات.
اصل ششم:
مشتري ارزان ترين راه شناخت مشتريان استشكايات.
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اصل ھفتم:
 مديريت كنیدگوش كردنارتباطات مشتري را با.
اصل ھفتم:
 مديريت كنیدگوش كردنارتباطات مشتري را با.
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مشتریان چند گونه ھستند؟ 

انواع مشتري براساس میزان رضايتمندي آنان•
انواع مشتري بر اساس رفتارھاي آنان•
قديم و (خريدانواع مشتري براساس زمان•

).جديد
انواع مشتري بر اساس اھمیت•
حجم (انواع مشتري بر اساس گستردگي خريد•

)خريد
انواع مشتري بر اساس چرخه اقتصادي•
انواع مشتري بر اساس ارتباطات سازماني•

انواع مشتري براساس میزان رضايتمندي آنان•
انواع مشتري بر اساس رفتارھاي آنان•
قديم و (خريدانواع مشتري براساس زمان•

).جديد
انواع مشتري بر اساس اھمیت•
حجم (انواع مشتري بر اساس گستردگي خريد•

)خريد
انواع مشتري بر اساس چرخه اقتصادي•
انواع مشتري بر اساس ارتباطات سازماني•
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درصدانواع مشتري از نظر رفتاری

36راحت-شاد

23ھمه چیز دان

18مغرور و عجول

9نگران 9نگران

8خشمگین و مشوش

6خجالتي و عصبي

100جمع
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ان شاكيمشتریاھمیت 

نگھداریبرابر11تاپنجبینجدید،مشترییکجذبھزینه
.استقدیممشترییک

کردھزینهدرصد10بایدمشتری،درصدیدوافزایشبرای.
100فرارحکمدرمشتری،یکدادندستاززیانوضرر

.استدیگرمشتری
سمتبهشکایتبدونناراضی،مشتریاندرصد98معادل

.روندمیرقبا
شرکتازمجدداً )شاد(راضیکاملاً مشتریاناینکهاحتمال

.استراضیفقطمشتریانبرابرششکنند،خریدشما
حلواستکاردرصد90مشتریشکایتبهدادنگوش

شدنراضیازاطلاعبرایپیگیریودرصدھفتآنکردن
.استدیگردرصدسهھممشتری

نگھداریبرابر11تاپنجبینجدید،مشترییکجذبھزینه
.استقدیممشترییک

کردھزینهدرصد10بایدمشتری،درصدیدوافزایشبرای.
100فرارحکمدرمشتری،یکدادندستاززیانوضرر

.استدیگرمشتری
سمتبهشکایتبدونناراضی،مشتریاندرصد98معادل

.روندمیرقبا
شرکتازمجدداً )شاد(راضیکاملاً مشتریاناینکهاحتمال

.استراضیفقطمشتریانبرابرششکنند،خریدشما
حلواستکاردرصد90مشتریشکایتبهدادنگوش

شدنراضیازاطلاعبرایپیگیریودرصدھفتآنکردن
.استدیگردرصدسهھممشتری

41http://www.toghraee.ir



ان شاكيمشتریاھمیت 

ترآسانبرابرپانزدهھمیشگیومشتاقمشتریبه
.عادیمشترییکبهتافروختتوانمی
فروختتوانمیترآسانبرابردهراضیمشتریبه

.جدیدمشترییکبهتا
کهمشتریانیتعدادکهاستشدهثابتغربدر

محصولیاشرکتوشماباشانتجربهمثبتداستان
افرادیتعداددھمیکگفتخواھنددیگرانبهراشما
.کنندمیتعریفرامنفیداستانکهاست

ترآسانبرابرپانزدهھمیشگیومشتاقمشتریبه
.عادیمشترییکبهتافروختتوانمی
فروختتوانمیترآسانبرابردهراضیمشتریبه

.جدیدمشترییکبهتا
کهمشتریانیتعدادکهاستشدهثابتغربدر

محصولیاشرکتوشماباشانتجربهمثبتداستان
افرادیتعداددھمیکگفتخواھنددیگرانبهراشما
.کنندمیتعریفرامنفیداستانکهاست
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مشتریان ناسازگار؟

)طیف ناسازگارھا(انواع ناسازگارھا •

سازمسئلهافرادازتوانیدنميھمیشهشما•
سازمسئلهرفتارھايانواعشناسايي.کنیددوري

مطلوبنحوبهتاکندميکمکشمابه
ادارهسازماندربخصوصرادشوارموقعیتھاي

.کنید

)طیف ناسازگارھا(انواع ناسازگارھا •

سازمسئلهافرادازتوانیدنميھمیشهشما•
سازمسئلهرفتارھايانواعشناسايي.کنیددوري

مطلوبنحوبهتاکندميکمکشمابه
ادارهسازماندربخصوصرادشوارموقعیتھاي

.کنید
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انواع 
مشتريان
ناسازگار

عصبانيعصباني

شاكيشاكي بي ادببي ادب

منفيمنفي

انواع 
مشتريان
ناسازگار

انواع 
مشتريان
ناسازگار

ناراضيناراضي ..........
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نقش فناوری اطلاعات در مدیریت <
>تحول انواع گروه ھای سازمانی    

گروه رسمی.1

گروھای غیر رسمی2.

انواع گروه ھای سازمانی    

گروه رسمی.1

گروھای غیر رسمی2.
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:وظایف مدیریت منابع انسانی

نظارت بر استخدام1.
تجزیھ تحلیل و شغل . 2
برنامھ ریزی جھت تامین نیروی انسانی مورد نیاز سازمان. 3
کارمند یابی . 4
انتخاب واستخدام بھترین و شایستھ ترین نیروھا . 5
طراحی و تنظیم برنامھ ھایی کھ ورود کارکنان جدیدبھ سازمان . 6

را تسھیل میکند 
آموزش کارکنان . 7
تربیت مدیر . 8
حقوق و ..پاداش ..طراحی سیستم ھای ارزیابی عملکرد. 9

 ..............

:وظایف مدیریت منابع انسانی

نظارت بر استخدام1.
تجزیھ تحلیل و شغل . 2
برنامھ ریزی جھت تامین نیروی انسانی مورد نیاز سازمان. 3
کارمند یابی . 4
انتخاب واستخدام بھترین و شایستھ ترین نیروھا . 5
طراحی و تنظیم برنامھ ھایی کھ ورود کارکنان جدیدبھ سازمان . 6

را تسھیل میکند 
آموزش کارکنان . 7
تربیت مدیر . 8
حقوق و ..پاداش ..طراحی سیستم ھای ارزیابی عملکرد. 9
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سیر تحول مدیریت انسانی

حوزه مدیریت منابع انسانی با حوزه قدیمی مدیریت کارکنان و اداره امور 
کار کنان متفاوت است کھ این سیر تحول ھای مدیریت منابع انسانی را بھ 

مرحلھ میتوان تقسیم کرد 9
دوران پیش از انقلاب صنعتی 1.
انقلاب صنعتی و پیدایش نظام کارخانھ ای. 2
پیدایش شرکت ھای مدرن و سرمایھ ای اداری. 3
مدیریت علمی  نھضت رفاه اجتماعی و روان شناسی. 4
جنگ جھانی و پیدایش حرفھ مدیریت حرفھ مدیریت منابع انسانی . 5
)تلفیق عامل انسانی در مدیریت علمی(نھضت روابط انسانی . 6
عصر طلایی روابط صنعتی و مدیریت منابع کارکنان و کارکرد . 7

نگھداری 
پبدایشرشتھ مدیریت منابع انسانی معاصر. 8
دوران تمرکز استراتژیک در مدیریت منابع انسانی و حرکت بھ سمت . 9

کارکرد ھای شرکتی  

سیر تحول مدیریت انسانی

حوزه مدیریت منابع انسانی با حوزه قدیمی مدیریت کارکنان و اداره امور 
کار کنان متفاوت است کھ این سیر تحول ھای مدیریت منابع انسانی را بھ 

مرحلھ میتوان تقسیم کرد 9
دوران پیش از انقلاب صنعتی 1.
انقلاب صنعتی و پیدایش نظام کارخانھ ای. 2
پیدایش شرکت ھای مدرن و سرمایھ ای اداری. 3
مدیریت علمی  نھضت رفاه اجتماعی و روان شناسی. 4
جنگ جھانی و پیدایش حرفھ مدیریت حرفھ مدیریت منابع انسانی . 5
)تلفیق عامل انسانی در مدیریت علمی(نھضت روابط انسانی . 6
عصر طلایی روابط صنعتی و مدیریت منابع کارکنان و کارکرد . 7

نگھداری 
پبدایشرشتھ مدیریت منابع انسانی معاصر. 8
دوران تمرکز استراتژیک در مدیریت منابع انسانی و حرکت بھ سمت . 9

کارکرد ھای شرکتی  
47http://www.toghraee.ir



ھمان طور کھ صحبت شد انقلابی کھ باید در عرصھ فناوری اطلاعات شکل بگیرد باید 
.  یک تغییر و تحول جدی در نحوه ی پیاده سازی و اجرای امور در آن پیش آید

عواملی کھ در وقوع انقلاب و تحول در فناوری اطلاعات ضرورت دارد 
:.........عبارتند از 

شیوع مصرف گرایی. 1

دیجیتالی شدگی تشکیلات اقتصادی. 2

افزاش ھزینھ ھا در بخش فناوری اطلاعات . 3

ھمان طور کھ صحبت شد انقلابی کھ باید در عرصھ فناوری اطلاعات شکل بگیرد باید 
.  یک تغییر و تحول جدی در نحوه ی پیاده سازی و اجرای امور در آن پیش آید

عواملی کھ در وقوع انقلاب و تحول در فناوری اطلاعات ضرورت دارد 
:.........عبارتند از 

شیوع مصرف گرایی. 1

دیجیتالی شدگی تشکیلات اقتصادی. 2

افزاش ھزینھ ھا در بخش فناوری اطلاعات . 3
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فت راه کار برای ایجاد یک تحول و انقلاب بزرگ در فناوری اطلاعات کھ ھ
:...عبارتند از

.  استفاده کنیدITILاز یک چھار چوب خدمات رسانی حقیقی مثل . 1

.نیم نگاھی ھم بھ برون سپار داشتھ باشد. 2

.از یک رویکرد مدیریتی واحد استفاده کنید. 3

.اختلال ھا ونویز ھا را حذف کنید. 4

!بھ اتوماتیک سازی فکر کنید. 5

!  با سھامداران شرکت ھماھنگ باشید. 6

!درمورد وضیت سازمان خود  دانش و آگاھی کسب کنید . 7

فت راه کار برای ایجاد یک تحول و انقلاب بزرگ در فناوری اطلاعات کھ ھ
:...عبارتند از

.  استفاده کنیدITILاز یک چھار چوب خدمات رسانی حقیقی مثل . 1

.نیم نگاھی ھم بھ برون سپار داشتھ باشد. 2

.از یک رویکرد مدیریتی واحد استفاده کنید. 3

.اختلال ھا ونویز ھا را حذف کنید. 4

!بھ اتوماتیک سازی فکر کنید. 5

!  با سھامداران شرکت ھماھنگ باشید. 6

!درمورد وضیت سازمان خود  دانش و آگاھی کسب کنید . 7
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چیست؟ شُغل یا پیشھ فعالیتی منظم است کھ شغل 
در ازای دریافت پول انجام می شود

مجموعھٔ شغل ھای یک فرد در طول زندگی، 
.سوابق شغلیِ آن فرد را تشکیل می دھد
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معیارھای انتخاب شغل چیست؟
انگیزه-1
بررسی علائق-2
استعداد-3
عوامل اجتماعی-4
فرصت ھای شغلی-5
عوامل اقتصادی-6
جایگاه اجتماعی-7

معیارھای انتخاب شغل چیست؟
انگیزه-1
بررسی علائق-2
استعداد-3
عوامل اجتماعی-4
فرصت ھای شغلی-5
عوامل اقتصادی-6
جایگاه اجتماعی-7
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مشاغلی کھ درمعرض نابودی است
کارگران کارخانھ-1
معلمان-2
مشاوران حقوقی-3
کشاورزی-4
حسابداری-5
صندوق داری-6
رانندگی-7
مشاوران املا ک وخودرو-8

مشاغلی کھ درمعرض نابودی است
کارگران کارخانھ-1
معلمان-2
مشاوران حقوقی-3
کشاورزی-4
حسابداری-5
صندوق داری-6
رانندگی-7
مشاوران املا ک وخودرو-8
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مشاغلرفتنبینازدلایل•

علمپیشرفت1.

بکارگیری علم درجھت رفع نیاز2.

علمپیشرفت1.

بکارگیری علم درجھت رفع نیاز2.
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شغل ھای جدیدی کھ بھ وسیلھ ی فناوری اطلاعات 
بھ وجود امده اند

موبایلتوسعھ دھنده اپلیکیشن - 1
افزارنرم مھندس - 2
ویدیوییطراح بازی ھای - 3
اطلاعاتمتخصص امنیت فناوری - 4
کامپیوترتحلیلگر سیستم ھای - 5
وبتوسعھ دھنده - 6
ھوش مصنوعی- 7
دادهمتخصص علم - 8
معمار شبکھ ھای کامپیوتری- 9

موبایلتوسعھ دھنده اپلیکیشن - 1
افزارنرم مھندس - 2
ویدیوییطراح بازی ھای - 3
اطلاعاتمتخصص امنیت فناوری - 4
کامپیوترتحلیلگر سیستم ھای - 5
وبتوسعھ دھنده - 6
ھوش مصنوعی- 7
دادهمتخصص علم - 8
معمار شبکھ ھای کامپیوتری- 9
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