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 پیشگفتار

ٚ  ٘یبظٞب آٔسٜ است، زض ضؼبض یه غٛضت ثٝ))است ٔطتطی ثب حك ٕٞیطٝ((ػجبضت ٘ٛیٗ ثبظاضیبثی زض

ثٝ  ٔطتطی ضضبیت ٚ ضسٜ ٔغطح ذسٔبت ثب٘ىی  تِٛیس زض اسبسی اغُ یه ػٙٛاٖ ثٝ ٔطتطیبٖ ٞبی ذٛاست

زض ثسیبضی اظ ثب٘ىٟب تٕبٔی فؼبِیت ٞبی تجّیغبتی ٚ   است ٌطفتٝ لطاض تٛخٝ خسی ٔٛضز ثب٘ىٟب تٕطوع ٘مغٝ ػٙٛاٖ

وٝ  زٞس ٔی ٘طبٖ تدطثٝ وٝ ٕ٘ب٘س ٘بٌفتٝ اِجتٝ .دیبٟٔبی ضسب٘ٝ ای ثط ٔحٛض ضضبیت ٔطتطی غٛضت ٌطفتٝ است

ٞٓ  ٔٛاضزی ٚ است ثٛزٜ ٔطتطی ثب اضتجبٜ ٚالغ زض وٝ زاضز ٚخٛز ٔٛاضز ظیبزی.٘یست ٔطتطی ثب حك ٕٞیطٝ

ثٝ ٚیژٜ زض ٔطاخؼٝ ثٝ  ػطف اظ ذبضج ضفتبضٞبی ثّىٝ ضسٜ اضتجبٜ ٔطتىت ٔطتطی تٟٙب ٘ٝ وٝ است ٔطبٞسٜ ضسٜ

 لطاض سٟبٔساضاٖ اظ دس وٝ است وسی ٔطتطی ایٗ ٚخٛز ثب.است زازٜ ٞٓ ا٘دبْثب٘ىٟب ثطای زضیبفت ذسٔبت 

اضتمبی سغح سٛزآٚضی ضسٜ ٚ زضآٔسٞبی وبضٔعزی ضا افعایص  ٔٛخت ،ثب٘ه ٔی وٙس  ٚاضز ٚ ٔٙبثغ  ٔی ٌیطز

 ایٗ ظا . ثٛز ذٛاٞس ثب٘ه ثطاثطحصف ٟ٘بیت زض ٚ ٚ سٛز )فطٚش( زضآٔس ٘جٛزٖ ٔؼٙی ثٝ ٔطتطی ٘جٛزٖ.ٔی زٞس

خعٜٚ  ایٗ زض.زاضز لطاض ثبظضٌب٘ی ٚ تدبضی سبظٔبٟ٘بی ٚخٛزی فّسفٝ ٚ ٞب زضوبٖ٘ٛ فؼبِیت ٔطتطی ٔفْٟٛ ضٚ

اغَٛ ٚ ،ا٘ٛاع ٔطتطیبٖ ٔطتطی، غحیح ٔساضی،زضن ٔطتطی تؼطیف ٔساضی، ٔطتطی:لجیُ اظ ٔجبحثی آٔٛظضی

 ثحث ٔٛضز تبثیط ٔطتطی ٔساضی ثط ثب٘ىٟب ٚ ٕٞچٙیٗ ٘ىبت آٔٛظضی ٔطتطی ٔساضی ،ضفتبض ٞبی ٔطتطی ٔساضی

  .ٌیطز ٔی لطاض

ٞٓ اظ خٟبت ػّٕی ٔٛضز  تلاش ضسٜ است تب زض یه ٔدٕٛػٝ ٔرتػط ٔطتطی ٔساضی ٞٓ اظ خٟبت ػّٕی ٚ

-تطزیسی ٘یست ٔطتطی ٔساضی ضا ٕ٘ی.ثحث لطاض ٌیطز ٚ ثٝ ٘ٛػی ٘ىبت آٖ ثب فؼبِیت ٞبی ثب٘ىی سبظٌبض ضٛز

 .تٛاٖ تٟٙب ثٝ یه خعٜٚ آٔٛظضی ذلاغٝ ٕ٘ٛز أب زض حس اضائٝ یه سٕیٙبض ایٗ ٔدٕٛػٝ ثسیبض ٔفیس ذٛاٞس ثٛز

   

 



 

 

 

 مداری در بانکداری امزوسمشتزی 
 

 تؼاریف و کلیات مشتزی مداری
ثطای اضائٝ تؼطیفی غحیح اظ ٔطتطی ٔساضی لاظْ است تب اثتسا خبیٍبٜ  ٚ إٞیت ایٗ ػٙػط ضا زض ضاٞجطی 

 1ضایٗ ٔٙظٛض ثٝ زٜ اضتجبٜ ٘بثرطٛز٘ی وٝ تٛسظ فیّیخ وبتُ یثطا.ای أطٚظی  ثٝ ٚیژٜ ثب٘ىٟب ٔطرع ٕ٘بییٜٓسبظٔبٖ

 .ٜ ٔی ضٛزضزض وتبثی ثٝ ٕٞیٗ ٘بْ ٔؼطفی ضسٜ است اضب

 .ًیغتٌسهؾتزی هسار ؽزکتْا تِ هقسار کافی تاسارگزا ٍ  .1

. ضطوتٟب ثٝ عٛضوبُٔ ٔطتطیبٖ ٞسف ذٛز ضا ٕ٘ی ضٙبسٙس .2

. ضطوتٟب ٘یبظ زاض٘س تب ضلجبی ذٛز ضا ثٟتط تؼطیف وٙٙس ٚ آٟ٘ب ضا ظیط ٘ظط زاضتٝ ثبضٙس .3

. شیٙفغ ٞبیطبٖ ضا ثٝ ضیٜٛ ٔٙبسجی ازاضٜ ٕ٘ی وٙٙسضطوتٟب ضٚاثظ ذٛیص ثب  .4

. ضطوتٟب زض دیسا وطزٖ فطغت ٞبی خسیس ٟٔبضت لاظْ ضا ٘ساض٘س .5

 .فطایٙس ثط٘بٔٝ ضیعی  ثبظاضیبثی ضطوت ٞب اثط ثرص ٘یست .6

. ذظ ٔطی وبلاٞب ٚ ذسٔبت ضطوت ٞب ٘یبظ ثٝ وٙتطَ ثیطتطی زاضز .7

.  ضؼیف است ٟٔبضت ٞبی ایدبز ٘بْ تدبضی ٚ اضتجبعبت ضطوت ٞب .8

. ضطوت ٞب ثطای اخطای اثط ثرص ٚ وبضای ثبظاضیبثی ثٝ ذٛثی سبظٔب٘سٞی ٘طسٜ ا٘س .9

  .ضطوت ٞب حساوثط استفبزٜ ضا اظ فٗ آٚضی ٞبی خسیس ٕ٘ی ٕ٘بیٙس .10

 

ٕٞب٘غٛض وٝ ٔطبٞسٜ ٔی ضٛز اظ ٘ظط وبتّط اِٚیٗ اضتجبٜ ٘بثرطٛز٘ی ضطوت ٚ سبظٔبٟ٘ب زض ایٗ است وٝ ثبظاضٌطایی 

 .ٔساضی ضا ٔٛضز تٛخٝ لطاضتسازٜ ا٘سٚ ٔطتطی 

 

 باسار گزاییفقدان 

 

 :اظ ٘ظط وبتّط ػلائٓ ظیط ٘طب٘سٞٙسٜ ثبظاض ٌطا ٘جٛزٖ ضطوت ٞبٚ سبظٔبٟ٘ب ٔی تٛا٘س ثبضس

 
 ؽٌاعایی ضؼیف ترؼ ّای تاسار 

 اٍلَیت تٌسی ًاکافی ترؼ ّای تاسار 

 فقساى هسیز تزای ترؼ ّای تاسار 

 

  

                                                 
1
 Philip Kotler ,Ten Deadly Marketing Sins ,Signs and Solutions,Prentice Hall Publication, 2004. 
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 :ٔدٕٛع ضاٜ وبضٞبی ظیط ضا اضائٝ ٕ٘ٛزٜ استٚ ثطای ضفغ ایٗ اضتجبٜ زض 
 اس قثیل. تکٌیک ّای پیؾزفتِ ترؼ تٌسی تاسار را تکار تگیزیس: 

ترؼ تٌسی تزاعاط هٌفؼت  -

ترؼ تٌسی تزاعاط ارسػ  -

ترؼ تٌسی تزاعاط ٍفازاری  -

 تزای هْن تزیي ترؼ ّای تاسار اٍلَیتْای تالاتزی زر ًظز تگیزیس. 

  ًواییسکارکٌاى فزٍػ را ترققی. 

 

 مشتزی مداریفقدان 

 :وبتّط ػلائٓ ٔطتطی ٔساض ٘جٛزٖ ضا زض یه سبظٔٗ ثٝ ضطح ظیط ٔؼطفی ٕ٘ٛزٜ است 

  اغلة کارکٌاى فکز هی کٌٌس کِ ایي ٍظیفِ تاساریاتی ٍ فزٍػ اعت کِ تِ  هؾتزیاى ذسهات

 .ػزضِ ًوایس

  عاسهاى ٍخَز ًسارزّیچگًَِ  تزًاهِ  آهَسؽی  خْت  ایداز فزٌّگ هؾتزی گزایاًِ زر. 

 ّیچگًَِ تزًاهِ اًگیشؽی خْت رفتار ٍیضُ ٍ هطلَب تا هؾتزیاى ٍخَز ًسارز. 

 

 :ضا اضائٝ ٕ٘ٛزٜ است  ضٚ ثٝ ٕٞیٗ تطتیت ثطای دیبزٜ سبظی ٔطتط ٔساضی زض سبظٔبٖ ضاٜ حّٟبی ظی

 زر راط ّزم عاسهاًی علغلِ هزاتة هؾرقی را اس ارسػ هؾتزیاى تزای ؽزکت ایداز ًواییس. 

 فؼالیت ّایی  را  تکار گیزیس کِ هٌدز تِ هؾتزی گزایی تیؾتزی ذَاٌّس ؽس. 

  ٍ ارتثاط  هؾتزیاًی کِ اس ؽزکت عَال،پیؾٌْازی ٍ ؽکایت زارًس را اس طزیق تلفي،زٍرًگار

 .پغت الکتزًٍیک آعاى ًواییس ٍ تا عزػت تِ آًْا پاعد زّیس

 

ا است ٚ سبظٔب٘ی وٝ فبلس ایٗ ٟٔٓ ثبضس ثٝ ٜفمیت ٞبی سبظٔبٖثٙبثط ایٗ اظ ٘ظط وبتّط ٔطتطی ٔساضی اظ اِعأبت ٔٛ

 .یبثی ٔتٟٓ ٔی ثبضسیه اضتجبٜ ٘بثرطٛز٘ی زض ثبظاض

ٔٛاضز .ثطای اضائٝ تؼطیف غحیحی اظ ٔطتطی ٔساضی لاظْ است تب اثتسا ثطای ٔطتطی تؼطیف ٔطرػی اضائٝ ضٛز

 .ضسٜ است ظیط ثطذی اظ تؼبضیفی است وٝ ثطای ٔطتطی زض ٔتٖٛ ٔرتّف اضائٝ

 : هؾتزی ّز کغی اعت کِ   

 .ثٝ ذسٔبت ٔب ٔتىی است .1

 . اظ ذسٔبت ٚ تِٛیسات ٔب ثٟطٜ ٔی ثطز .2

 .ثب ٔب وبض ٔی وٙس ٚ زض ٔؤسسٝ ٔب ضفت ٚ آٔس زاضز .3
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 .ثب ٔب زض تٕبس است ٚ اظ ذسٔبت ٔب استفبزٜ ٔی وٙس .4

 . زضخبٔؼٝ ٔب ظ٘سٌی ٔی وٙس ٚ ثبِمٜٛ اظ ذسٔبت ٔب استفبزٜ ذٛاٞس وطز .5

اٖ، ٔطزْ یب ػّٕیبتی ٞستٙسوٝ ٔحػَٛ یب ٘تبیح یه ػّٕىطز ضا ٔػطف ٔی وٙٙس یب ثٝ آٟ٘ب ٘یبظ ٔطتطی .6

چٖٛ ٞط ػّٕىطزی زض یه سبظٔبٖ ثٝ یمیٗ زاضای ٞسفی است، ثٙبثطایٗ، . زاض٘س ٚ اظ آٟ٘ب ثٟطٜ ٔی ثط٘س

 (.33، ظ 1377ثط٘یىطٞٛف ٚ زضسّط، )ٔطتطیب٘ی زاضز 

 

رای تاًک ؽرـ حقیقی یا حقَقی اعت کِ ذسهات تاًک را زریافت زر هدوَع هی تَاى گفت کِ هؾتزی ب

 .هی کٌس ٍتاتت آًْا هایل اعت تا ّشیٌِ هؾرـ ؽسُ را پززاذت ًوایس

ٟ٘ب تؼییٗ ضسٜ آظٔبٟ٘بی سبض ٞبی ٔرتّف خبیٍبٜ ٔطتطی ثب ػجبضات ٚ ٘ىبتی زض وتبثٟب یب زض فطًٞٙ ٚض وصز

 .استوٝ ٘طبٖ زٞٙسٜ إٞیت ٔطتطی زض ٘عز آٟ٘ب است 

 . اعت (ٍ ّوِ کارُ ارتاب( )God) علطاى،   زر آهزیکا ٍ زر تزیتاًیا ، هؾتزی  .1

  .اعت (King) پازؽاُ ،  زر صاپي ، هؾتزی .2

یظ هی تَاًس زر ّز لحظِ ئیظ اعت؟ تزای ایي کِ رئچزا ر. اعت (Boss) یظئر  ، هؾتزی، زر ٌّس .3

. راضی ًثاؽس ، ؽوا را کٌار گذارزّزگاُ اس ؽوا ٍ اس کارتاى . کِ ترَاّس ؽوا را اذزاج کٌس

 .اعت (Clientele) یا  ارتاب رخَع  (Client) ،  کارفزهاهؾتزیزر ایزاى،  .4

 

 تؼزیف مشتزی مداری 

تیس ثبظاضیبثی ز٘یب تؼبضیف ٔتؼسزی ثطای ٔطتطی ٔساضی اضائٝ ضسٜ است وٝ زض ایٙدب ثٝ ازض وتبثٟب ٚ تٛسظ اس

 .ثطذی اظ ایٗ تؼبضیف اضبضٜ ٔی ضٛز

  تزٍیح اطلاػات هزتَط تِ هؾتزیاى زر عزاعز عاسهاى، تسٍیي تزذی اعتزاتضیْا ٍ تاکتیکْای ذاؿ

خْت تزآٍرزُ عاذتي ًیاسّای تاسار تِ ؽکل ػولی ٍ اس عَی کلیِ قغوتْای عاسهاى ٍ ٍخَز حظ 

  (shapiro, 1985). تؼْس ًغثت تِ تزًاهِ ّای هزتَطِ زر عزاعز عاسهاى

 اس خوغ آٍری اطلاػات هزتَط تِ هؾتزی ٍ اعتفازُ اس ایي اطلاػات زر عت ا هؾتزی هساری ػثارت

  (Kohli & Jaworski, 1990) .ٍاحسّای تداری
  ِهؾتزی هساری ًَػی فزٌّگ عاسهاى اعت کِ تِ هؤثزتزیي ٍ کارآهستزیي ؽکل، رفتارّای لاسه

  (Naver & Slatter, 1990) . خْت ارسػ گذاؽتي تِ هؾتزیاى تِ تزتزیي ؽکل را ایداز هی کٌس
  هؾتزی هساری، گزایؼ تسعت آٍرزى اطلاػات زر هَرز هؾتزی ٍ اعتفازُ اس آى زر تسٍیي

اعتزاتضی تِ هٌظَر تزآٍرزُ عاذتي ایي ًیاسّا ٍ اخزای ایي اعتزاتضی اس طزیق پاعرگَئی هثثت تِ 

 (Ruekert, 1992). ذَاعتِ ّا ٍ ًیاسّای هؾتزیاى اعت
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ٚضی اعلاػبت ٔطثٛط ثٝ ٔطتطیبٖ ٚ آضیف ثٝ ٘ٛػی ثٝ آٖ اضبضٜ ضسٜ است خٕغ ا٘چٝ وٝ زض تٕبٔی ایٗ تغآ

ایٗ الساْ زض ثب٘ىٟب ٚ ٘یع سبیط سبظٔبٟ٘ب ذسٔبتی ٔب٘ٙس ٞتّٟب ٚ ضطوت ٞبی ثیٕٝ ثٝ ذٛثی .آٟ٘بست حضٙبذت غحی

ی ٔطتطیبٖ ثٝ ػُٕ فتبض ٚ ٘یبظ ٞبا٘دبْ ٔی ضٛز ٚ ٔی تٛاٖ ثب ٔطاخؼٝ ثٝ ایٗ ثب٘ىٟبی اعلاػبتی تحّیُ خبٔؼی اظ ض

 .اظٞب ٚ ا٘تظبضات ٔطتطیبٖ ضا ضٙبسبیی ٚ اتربش ٕ٘ٛزیتٟبی تبٔیٗ ٖسٚضز ٚ ثٝ ذٛثی سیبآ

 

 سطوح مشتزی مداری 
 .زض سٝ سغح لبثُ تؼطیف است ٔطتطی ٔساضی

  

 

 
 

 ساسمان مشتزی مدار

 :ٚیژٌی ٞبی سبظٔبٖ ٔطتطی ٔساض ػجبضت است اظ 

  ٔٙبست ثب ٔطتطیبٖ ٔی دطزاظ٘س ٚ إٞیت ٔی زٞٙس، ٔسیطاٖ ثٝ آٔٛظش وبضوٙبٖ زض ٔٛضز اضتجبط

 ...ٔطتطی ٔساض تطثیت ٔی وٙٙس ٚ

 سبذتبض سبظٔبٖ ٞبی ٔطتطی ٌطا، حَٛ تأٔیٗ ٘یبظ ٔطتطی است.  
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  ٖتٟٙب ضئیس ثلأٙبظع سبظٔبٖ  «ٔطتطی»ثبیس سبذتبضی چٖٛ ٞطْ ٚاضٚ٘ٝ عطاحی وطز وٝ زض آ

ضا  «ٔسیطیت»ثبضس ٚ اٚ ثط ٔدٕٛػٝ ضیبست وٙس ٘ٝ وسی وٝ زض ٌٛضٝ زفتط ٘طستٝ ٚ ػٙٛاٖ 

   .یسن ٔی وطس

 

 
 

 ٞط ػضٛی اظ آٖ ٔفْٟٛ ٔطتطی ٔساضی ٚ ضضبیت ٔطتطی ضا ثٝ ذٛثی زضن وطزٜ ا٘س. 

  ثٝ عٛض غحیح ػُٕ ٔی وٙٙس .

  ٔفْٟٛ ذسٔبت ثٝ ٔطتطیبٖ ضا ثٝ عٛض خبٔغ زضن وطزٜ ا٘س .

  ضىبیبت ٚ اضىبلات ٚاضزٜ اظ سٛی ٔطتطیبٖ ضا ثٝ عٛض زلیك ٚ زض اسطع ٚلت ضفغ ٔی وٙٙس .

   ٚ ثطای ... آٔٛظش ٚ فطاٌیطی ٔستٕط زض ٔٛضز ٔطتطی ٔساضی، خّت ٔطتطی، ٘یبظٞبی ٔطتطی

  .ٞط ػضٛی اظ آٖ ٚخٛز زاضز

 یٙٝ ٞب وٓ، ویفیت ثبلا ٚ ذسٔبت فطاٌیط ٔی ضٛززض ایٗ سبذتبض ٞع. 

  وٝ ثٝ ٚیژٜ زض ثب٘ىٟب .تفٛیض اذتیبضات، وبضٔٙساٖ ضا فٛق اِؼبزٜ ثٝ ٔطتطی ٘عزیه ٔی ٕ٘بیس

 .ایٗ ٔٛضٛع ثسیبض ٟٔٓ است

   ٚ ثستط ٚ فضبی ٔسبػسی چٖٛ خٛ ذب٘ٛازٌی فطاٞٓ ٌطتٝ ٚ ضٞجط چٖٛ ٚاِسیٗ ثٝ تطثیت

. ٞسایت ٚ ٘ٛاظش وبضٔٙساٖ ذٛز ٕٞت ٔی ٌٕبضز

   خٛ ٌصضت ٚ فطأٛضی ذغبٞبی ٕٞسیٍط، ٔٛخجبت اغلاح ضفتبضی، دط وطزٖ ذلأٞبی

. سبظٔب٘ی، ٟ٘بیتبً خّت ضضبیت ػبِی ٔطتطی زض آٖ تدطثٝ ٔی ضٛز

 ٓاز، ضطٚضت ا٘ىبض٘بدصیط ضٞجطاٖ ایٗ سبذتبض ٔی ثبضس٘طبط ٚ اػت. 

   ٝزض ایٗ فضبی سبظ٘سٜ، سیّی ذطٚضبٖ، تٕبْ وسٚضت ٞب ضا اظ ٔیبٖ ظزٚزٜ ٚ فضیّت ٞب ضا ث

. خبی اٚ ٔی ٌٕبضز

   ٚ زض ایٗ سبذتبض سیستٓ ذٛزاضظیبثی ٔستٕط دبیٝ ٌصاضی ضسٜ تب اظ اضتجبط ٔؤثط فطآیٙسٞب

. ضٛیٓضاٞجطزٞب ثب ٔأٔٛضیت ٔغٕئٗ 
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   ٚ سبذتبض زاضای ا٘ؼغبف دصیطی لاظْ ثطای تغییطات ضطٚضی است تب ثٝ ٍٞٙبْ ٘یبظٞبی ٔطتطی

یب ٞط ضطٚضت زیٍط ثتٛاٖ تغییط لاظْ ضا ا٘دبْ زاز ٚ تب سطحس أىبٖ زض ایٗ سبذتبض، ٔطبضوت 

. ثب ٔطتطی زض سطِٛحٝ ثط٘بٔٝ ٞبی وبضی لطاض ٔی ٌیطز

 

 مشتزی مدار مدیزان

 :اٖ ٔطتطی ٔساض ػجبضت است اظ ٚیژٌی ٞبی ٔسیط

 «را هی ؽٌاعٌس« هؾتزی. 

 توایل تِ قثَل اؽتثاُ زارًس. 

  تِ هؾتزی ذسهت هی کٌٌس .

 تزای هززم احتزام قائل ّغتٌس. 

 زر هؾتزی احغاط تزًسُ ؽسى ایداز هی کٌٌس. 

  «ارائِ اًتقازات عاسًسُ هٌغ ًوی کٌٌس. را زر عاسهاى ًؾاى هی زٌّس« اّویت هؾتزی .

  ِاًتقازات عاسًسُ هززم تِ هَقغ پاعد هی زٌّست. 

 ظزفیت اًتقاز پذیزی عاسهاى را افشایؼ هی زٌّس. 

  هاًغ اظْارات هرزب هی ؽًَس(هززم)زر هَرز هؾتزی ،. 

 
 .پؾت هیش خای کَتاّی تزای زیسى تاسار اعت، اگز هی ذَاّیس تاسار را تثیٌیس تِ عزاؽ آى تزٍیس

 

تط شضجىٝ ػّٕیبت ٚ ٘یع ثطٚوطاسی ظیبز ٌبٜ اظ ٘یبظ ٞبی ٔطتطیبٖ غبفُ ٔی ضٛ٘س ٚ ثیاظ  ض ثٛزٖٚستب ثب٘ىٟب ثسِیُ ز

ز وٝ زض ٟ٘بت ٔٙدط ثٝ وبٞص ٔیساٖ ػُٕ ٘یطٚ ٞبی ذتیبضات زض ستبز ٔطوعی حطوت ٔیىٙٗزض خٟت تٕطوع ا

ثٝ ضجىٝ  ٔتطیٗ فبغّٝز ستبز سبظٔبٖ زض ثب٘ىٟب زاضای نضایٗ ثبیةثٙب.ضؼت ٚ  اظ زست زازٖ ٔطتطیبٖ ٔی ضٛز

٘یبظٞبی ٘یطٚ ٞبی غف ضا ٘یع ضٙبسبیی ٚ  حبَ ٞبی ٔطتطیبٖ ضا ضغس ٚ زض ػیّٗٔیبت ثبضس ٚ ثتٛا٘س ثٝ ذٛثی ٘یبظع

 .ثسیٗ تطتیت ٔی تٛاٖ ٌفت ٔطتطی ٔساضی زض ثب٘ه ٘یع ٟ٘بزیٙٝ ضسٜ است.تبٔیٗ ٕ٘بیس

 

 مشتزی مدار کارکنان 

 :ٚیژٌی ٞبی وبضوٙبٖ ٔطتطی ٔساض ػجبضت است اظ 

 هززم را زٍعت زارًسٍ  هززم زار ّغتٌس. 

 ّویؾِ خاًة هؾتزی را هی گیزًس. 
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 تِ عؤالات هؾتزی پاعد هٌاعة هی زٌّس. 

 تِ حزف ّای هؾتزی ذَب گَػ هی زٌّس. 

 ؽیک پَػ ّغتٌسٍ  ظاّزی آراعتِ ٍ تاطٌی ٍارعتِ زارًس. 

 ذَػ فحثت ّغتٌس. 

 ذَز را تِ خای هؾتزی هی گذارًس. 

 هات تِ هؾتزی ّغتٌس تا عَز ؽرقی یا عاسهاًیتیؾتز تِ فکز ارائِ ذس. 

 ّویؾِ تیؼ اس حس اًتظار هؾتزی تزایؾاى کار هی کٌٌس. 

 تا هؾتزی ّواًٌس هیْواى ذَز رفتار هی کٌٌس. 

 رفتار آًْا ًؾاًگز آى اعت کِ هؾتزی را زر اٍلَیت قزار هی زٌّس.  

  

 در بانکهامشتزی مداری دلایل نهادینه ساسی 

 مشتزیان خزوج

 : وٝ اظ ٔدٕٛع ٔطتطیبٖ سبظٔبٖ  ٔیسٞستحمیمبت ٘طبٖ 

 3 عٛض ٔؼَٕٛ ثبظ ٕ٘ی ٌطز٘س ٜ زضغس ة . 

 5  وٙٙس زاض٘س ٔطاخؼٝ ٕ٘ی ثب٘ىٟبزضغس زض اثط اضتجبعی وٝ ثب سبیط.   

 9  زضغس ثٙبثطزلایُ ضلبثتی خسا ٔی ضٛ٘س . 

 14 ٌطز٘س  زضغس ثسِیُ ٘بضضبیتی اظ ٔحػَٛ ٚ ذسٔت  ثطٕ٘ی . 
 68  اس لیل تی تفاٍتی ّا  ٍ تزذَرزّای عزز ٍ ًازرعت هسیزاى ، کارکٌاى ٍ هالکاى تسزرفس

 . ذزیساری ًوی کٌٌس  تاًک ذسهاتی

  1 ٔیط٘س  زضغس ٘یع ٔی . 

ایٗ ثطآٚضزٞب ٘تبیح ٔغبِؼبتی است وٝ زض . ٟ٘بست ثب٘ىٟب ٘بضی اظ ضفتبض آاٖ اظ یثٙبثطایٗ ثیطتطیٗ زِیُ ذطٚج ٔطتط

ضبیس ٘تٛاٖ تفبٚتٟبی . ٔٛضٛع زض ثب٘ىساضی أطٚظ ایطاٖ ٘یع غبزق است ایٗ. ضسٜ است ٘دبْاظ سبظٔبٟ٘ب  ثسیبضی

یُ ضفتبض ٘یطٚ ٞبی ضؼت ٚ َیبض ظیبزی ثطای ذسٔبت ثب٘ىٟبی زاذّی ضٙبسبیی ٕ٘ٛز أب زیسٜ ٔی ضٛز وٝ ثسسة

چٖٛ ٔٙبثغ  ثب٘ىٟب اظ سبیطیٗ زض ضبذع ٞبیی اظثطذی  ،ترفیفبتٚ  ظازی ػُٕ آٟ٘ب زض اضائٝ ذسٔبتآ

 .،سٛزآٚضی ٚ زضآٔسٞبی وبضٔعزی فبغّٝ ٌطفتٝ ا٘س

 تمایش در شاخص های ػملکزدی

ٕٞب٘غٛض وٝ ٔطبٞسٜ ٔی ضٛز زض .ٔساض ضا ٘سجت ثٝ سبیط ثب٘ىٟب ٘طبٖ ٔی زٞس ٕ٘ٛزاض ظیط تفبٚت ثب٘ىٟبی ٔطتطی

 .اضی ٔی تٛاٖ ثب٘ه ضا اظ ضلجبی ذٛز ٔتٕبیع سبظززْ ّٔىطز ٔطتطیعضبذع ٞبی 
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 اییظیط زض ثطضسی ثب٘ىٟبی ذبضخی ٚ زض ٔغبِؼبت لبثُ اتىب ضٙبس ایٚضزٜاِصوط ثطآ ػلاٜٚ ثط ٘تبیح تحمیمبت فٛق

 .ضسٜ است

 98  زرفس هؾتزیاى ًاراضی تسٍى ؽکایت ٍ تسٍى اطلاع قثلی تاًک را تزک کززُ ٍ تِ عَی

 .رقیة هی رًٍس

  ز، اثزػ تیؾتز اس ایي اعت کِ زرفس افشایؼ زُ 2چٌاًچِ تاًکی ًزخ ًگْساری هؾتزی ذَز را

 .زرفس کاّؼ زّس 10ّشیٌِ ّای ػولیاتی ذَز را 

  ِزرفس اس آًْا،  62زر هَرز ػلل ؽکغت تاًکْا ٍ عاسهاًْای ًاهَفق، تحقیقات ًؾاى هی زّس ک

 .رضایت هؾتزی را تِ ػٌَاى یک اٍلَیت تلقی ًوی کٌٌس

  یک هؾتزی قسیوی اعتّشیٌِ ًگْساری تزاتز  11تا  5ّشیٌِ خذب یک هؾتزی خسیس .

  هؾتزی زیگز اعت 100ضزر ٍ سیاى اس زعت زازى یک هؾتزی، زر حکن فزار.  

 

ثٙبثطایٗ ثطای اضتمبی سغح ٔطتطی ٔساضی زض ثب٘ىٟب ٕٞب٘غٛض وٝ زض تؼبضیف ٚ ضبذع ٞبی فٛق آٔس ٘یبظ است تب 

 .اظ ٔطتطیبٖ ثٝ ػُٕ آیس حیاثتسا ضٙبذت غحی
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 ابؼاد مشتزی مداری
 .ٔساضی ضا ٔی تٛاٖ زض چٟبض ثؼس ظیط خستدٛ ٕ٘ٛزٔطتطی 

 
 

ثطای .ٔطتطیبٖ ٘یبظ زاضزٜ ة ٕٞب٘غٛض وٝ ٔطبٞسٜ ٔی ضٛز ٔطتطی ٔساضی ثٝ ضست ثٝ اعلاع اظ ٔطتطی ٚ اعلاع زازٖ

زض ػّٓ ثبظاضیبثی ا٘ٛاع .اظ ٔطتطیبٖ زض ثب٘ىٟب غٛضت دصیطز یاست تب اثتسا ٌطٜٚ ثٙسی غحیح ظایٗ ٔٙظٛض ٘یب

 .ثمٝ ثٙسی ٕ٘ٛزطثط اسبس ضفتبض ٚ ٘یبظ ٞبی آٟ٘ب  ٖ زض ٌطٜٚ ٞبیی ٔطرعضا ٔی تٛا أٖطتطی
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 روه های مشتزیانگ
زضایٗ لسٕت ٔطتطی ضا اظ سٝ خٙجٝ ٔٛضز . تٛاٖ ٔطتطی ضا ثٝ ا٘ٛاع ٔرتّف تمسیٓ وطز اظ ظٚایبی ٔرتّف ٔی

  :ثطضسی لطاض ٔی زٞیٓ 

  آًْازرخِ تٌسی هؾتزی اس خٌثِ هیشاى رضایت هٌسی ( 1  

  اًَاع هؾتزی تزاعاط رفتارّای آًْا( 2  
  (قسین ٍ خسیس)تقغین هؾتزی تزاعاط سهاى( 3  

 

 انواع مشتزی اس جنبه میشان رضایت

زست  ٔطتطیضضبیت ٔطتطی ٔمساض احسبسی است وٝ زض اثط ضفغ ا٘تظبضات ٔطتطی ٚ یب افعٚزٖ ثٝ ا٘تظبضات اٚ ثٝ 

ٖ اظ ٘ظطات ٔطتطی دس اظ زضیبفت وبلا یب ذسٔبت ٚ ٔیعاٖ ضضبیتی زض ایٗ زضخٝ ثٙسی ٔؼیبض اعلاع یبفت. ٔی زٞس

  .است وٝ ثطای اٚ حبغُ ٔی ٌطزز

وسی است وٝ زض حبَ حبضط ضاضی است ِٚی ٞٙٛظ خعء ٔطتطیبٖ اضظضی ٚ ٚفبزاض  :هؾتزی راضی( الف  

  :زائٕی ٔب ٘یست ، ظیطا وٝ اٚ 

  .أتیبظ، ٘ظط اٚ ضا تغییط زٞسزٔسٔی ٔعاج است ٚ ضلیت ٔب ٔی تٛا٘س ثب زازٖ وٕتطیٗ *  

  ٘ست ثٝ ضٕب ثی تفبٚت است یؼٙی ضٕب ضا ٘ٝ ستبیص ٔی وٙس ٚ ٘ٝ سطظ٘ص*   

  .حسالُ سغح ذٛة ثٛزٖ ضا ثطای ٔب زاضز*   

   

ٔیعاٖ ٚفبزاضیص ثٝ ضٕب ثیطتط ضسٜ ٚ زض عَٛ یه زٚضٜ یىسبِٝ یب زٚسبِٝ ، ثیطتط اظ  :هؾتزی ؽاز( ب  

  :ظیطا وٝ ٔطتطی ضاضی اظ ضٕب ذطیس ٔیىٙس،

  .اٚ ثبٚض زاضز ضٕب ثیطتط اظ ا٘تظبضش ثٝ اٚ سطٚیس زازٜ ایس*   

  .ثٝ ٕٞیٗ زِیُ اٚ اظ ضٕب  ٘عز زٚستب٘ص تؼطیف ٔی وٙس ٚ ثطایتبٖ ٔطتطی خسیس ٔی  آٚضز*   
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ِٚی ثٝ ایٗ ٘ىتٝ ثسیبض ٟٔٓ تٛخٝ وٙیس وٝ زض ٔطاخؼٝ ٞبی ثؼسی تٛلؼبتی زاضز وٝ ثبیس زض *   

ثطآٚضزٜ سبذتٗ تٛلؼبت ثؼضبً ٘بثدبی اٚ وٙیس ٚ ٌط٘ٝ ٘ساضتٗ ثط٘بٔٝ ٔٙغمی  اثتسا ذٛز ضا  آٔبزٜ

. ٚٔسٖٚ ثطای ثطآٚضزٜ سبذتٗ تٛلؼبت اٚ ٔی تٛا٘س اٚ ضا ثٝ ٔطتطی ٘بضاضی ٔجسَ وٙس

   

  :اٚ ثدبی ضاضی ثٛزٖ، ٔتبسفب٘ٝ زض ٌطٜٚ ٔربِفبٖ ٚ ٘بضاضیبٖ ضٕب لطاضزاضز ظیطا :هؾتزی ًاراضی( ج  

  .٘یبظش ضا ثطعطف وٙیس٘تٛا٘ستٝ ایس *   

  .اٚ اظ ویفیت ٚ ثطذٛضز ضٕب ضاضی ٘یست*   

  .ضلجب ثٟتط اظ ضٕب ثٝ اٚ سطٚیس زازٜ ا٘س*   

ثطای خّت اٚ ثبیس ثٝ ٚی  اعٕیٙبٖ زٞیس وٝ ٔٛا٘غ ٘بضاحتی اٚ ضا ضٙبسبیی ٚ اظ ثیٗ ثطزٜ ایس *   

(  ٔثلاً ثب تؼٛیض وسی وٝ ثبػث ٘بضضبیتی اٚ ضسٜ است)

زیٍط اٚ ضا ٘جیٙیس تب ضضبیت اٚ ضا خّت وٙیس، ِصا تلاش وٙیس ثب اضائٝ ذسٔبت ِٚی ٕٔىٗ است   

 .ثٙیب٘ی اظ اثتسا ٔب٘غ ٘بضضبیتی ٔطتطیبٖ ضٛیس

  :تٛخٝ زاضتٝ ثبضیس وٝ   

  .ٔطتطی ٘بضاضی حتٕبً سبظٔبٖ ضا تطن ٔی وٙس -  

  .٘فط ثیبٖ وطزٜ ٚ آٟ٘ب ضا ثٝ سٛی ضلیت ٔی وطب٘س 8ٔطتطی ٘بضاضی ٔطىّص ضا ثب  -  

  .٘فط زیٍط ٔی زٞس 20ٔطتطی ٘بضاضی، اعلاػبتص ضا ثٝ  -  

زضغس ٔطتطیبٖ ٘بضاضی ثسٖٚ ضىبیت ٚ ثسٖٚ اعلاع لجّی ٔب ضا تطن وطزٜ ٚ ثٝ سٛی  98 -  

  .ضلیت ٔی ضٚ٘س
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ایٟٙب اضظضٕٙستطیٗ ٔطتطیبٖ ضٕب ٞستٙس ٚ ثبیس ثب استفبزٜ اظ ضیٜٛ  :( ؽیفتِ) هؾتزیاى تِ ٍخس آهسُ( ت  

ٕ٘بییس، ظیطا ایٗ ضی ٚ اظ عطیك خّت لّٛة ٚ ٘فٛش زض زَ ٞب ، آٟ٘ب ضا خصة سبظٔبٖ ٞبی ٘بفص ضٞت

  :ٔطتطیبٖ ثؼساً خعٚ ٔطتطیبٖ ٚفبزاض ضٕب ذٛاٞٙس ضس

  ٞٛازاض ٔتؼػت ٚ دطٚدب لطظ ضٕب ٞستٙس -  

  .ثب اغطاض، زیٍطاٖ ضا ثٝ سٛی ضٕب ٔی وطب٘ٙس -  

  .٘ٙساظ ذٛزضبٖ ٞعیٙٝ ٔی وٙٙس تب ضٕب ضا ثٝ ضٟطت ثطسب -  

   

ػّٕىطز ضٕب ٘ٝ تٟٙب ٔٛخت ٘بضاحتی آٟ٘ب ثّىٝ ثبػث ذطٕطبٖ ٘یع       ٔی ضٛز، ٚ  :هؾتزیاى ذؾوگیي( ث  

 : ثٝ ٕٞیٗ خٟت

  .اٚ زض دی ا٘تمبْ ٌیطی اظ ضٕبست -  

  ثٝ اٚ اظ خب٘ت ضٕب ذسبضت ضسیسٜ -  

  .اٚ فؼبلا٘ٝ ٕٞٝ ضا ثطػّیٝ ضٕب ٔی ضٛضا٘س -  

  .غحٙٝ استوٕتطیٗ ذٛاستٝ اٚ ٔحٛ ضٕب اظ  -  

ٚخٛز تؼساز ثسیبض ا٘سوی اظ ایٗ ٘ٛع ٔطتطیبٖ ٞٓ فٛق اِؼبزٜ ذغط٘بن است ثغٛضیىٝ وٝ ثطای ٘بثٛزی ٚ اظ  -  

ِصا ثٝ ٞیچ ٚخٝ ٘جبیس ثٍصاضیس ٔطتطی ثٝ ایٗ . ثیٗ ثطزٖ وست ٚ وبض ضٕب، چٙس ٘فط اظ ایٟٙب وبفی ٞستٙس

  .حس اظ ذطٓ ثطسس

وٙیٓ ثبیس ثب ایدبز یه سیستٓ ٔطالجت ذٛة اغلا ضبٞس ایٗ ٌطٜٚ ثطای ایٙىٝ ثٝ ایٗ ٔطتطیبٖ ثطذٛضز ٖ -  

  .ثطای تجسیُ آٟ٘ب ثٝ ٔطتطی ضاضی ثبیس ٟ٘بیت تلاش ٚ خسیت ضا ثٝ ػُٕ آٚضیس. ٘جبضیٓ

. ٘حٜٛ ثطذٛضز ثب ٞط یه اظ ایٗ ٔطتطیبٖ ثٝ زِیُ شٞٙیت ٔثجت ٚ ٔٙفی وٝ آٟ٘ب اظ ٔب زاض٘س ثسیبض ٔتفبٚت است  

  .یت ٌطٜٚ دٙدٓ، ثغٛض اذتػبض ٘حٜٛ ثطذٛضز ثب آٟ٘ب ضا ٔٛضزتٛخٝ لطاض ٔی زٞیٓایٙه ثب تٛخٝ ثٝ اٞٓ
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  :ًحَُ تزذَرز تا هؾتزی ذوؾگیي  

ثطای تجسیُ ٔطتطی ذطٍٕیٗ اثتسا ثٝ ٔطتطی ضاضی ٚ ثؼس ثٝ ٔطتطی ضبز ٚ ٞیدبٖ ظزٜ ثبیس تساثیط زلیمی   

  :ایٗ ذٛاستٝ ضا ٔحمك ٔی سبظززض٘حٜٛ ثطذٛضز ثب اٚ ثىبض ثجٙسیٓ وٝ ا٘دبْ سیىُ ظیط تب حسٚزی 

   

فؼبلا٘ٝ ثٝ حطفٟبی اٚ ٌٛش زٞیس ٚ ثب حطوبت سط ٚ ٌطزٖ ٚ ٌفتٗ وّٕبتی ٔثُ ٔی فٟٕٓ یب ٔطىّتبٖ ضا  .1

زضن ٔیىٙٓ اٚ ضا ٚازاضیس وٝ ٕٞٝ حطفٟبیص ضا وٝ ٘بضی اظ فطبضٞبی ػػجی ٚ ضٚا٘ی است ٚ زض 

ٞیچىس ٔٛلؼی وٝ ػػجب٘ی است ضفتبض ٔٙغمی چٖٛ )ضفتبضش ثب ضٕب ٔٛثط ثٛزٜ، ثیبٖ وطزٜ ٚ ترّیٝ وٙس 

(  ٘ساضز

اٌط اٚ ثفٟٕس ثٝ ػٙٛاٖ یه . ٔؤزة ٚ ٔتیٗ ثبضیس ٚ ثب اٚ فٛق اِؼبزٜ زٚستب٘ٝ ٚ غٕیٕی غحجت وٙیس  .2

  .ا٘سبٖ ثطایص احتطاْ ذبغی لبئُ ٞستیس ثبة ٔصاوطٜ زٚستب٘ٝ ٚ سبظ٘سٜ ضا ثطایتبٖ ثبظ ٔی وٙس

ٚ زاضیس، ثب سٛاِٟبی ثٝ ٔٛلغ ٚ ٔٙغمی سؼی وٙیس اٚ ضا اظ حبِت ثبتٛخٝ ثٝ ضٙبذتی وٝ ٔؼٕٛلاً اظ ا  .3

  .ػػجب٘یت ذبضج سبظیس ٚ ثٝ اٚ ٘طبٖ زٞیس وٝ ضٕب زٚستساض ٚالؼی ٚ عطفساض اٚ ٞستیس

ٜ ٞیچ ٚخٝ ثٝ ٘حٛ احسبسی غطف ثب اٚ ثطذٛضز ٘ىٙیس، ثسا٘یس وٝ احسبس تطحٓ وطزٖ اٚ ضا ذطٍٕیٗ ة .4

.  تط ٔی سبظز

  .استفبزٜ اظ فٙبٚضی ٞبی ٔسضٖ ٔطىُ اغّی اٚ ضا ضٙبسبیی وٙیسزض اسطع ٚلت ثب  .5

ایٗ . زض غٛضت أىبٖ سؼی وٙیس آ٘چٝ وٝ ثبػث ذطٓ اٚ ضسٜ ضا زض حضٛض ذٛز اٚ ثطضسی وٙیس .6

  .فطغت ضا ثٝ ٞیچ ٚخٝ اظ زست ٘سٞیس

اٌط ٔتٛخٝ ضسیس وٝ حتی زضغس وٛچىی تمػیط ثب ضٕبست سطیؼبً ٔسئِٛیت ضا دصیطفتٝ ٚ ضٕٗ  .7

ضاف، اظ اٚ ػصضذٛاٞی وٙیس ٚ لَٛ زٞیس وٝ زض ایٗ اِٚیٗ فطغت غسٔبت حبغّٝ ضا خجطاٖ وطزٜ ٚ اػت
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٘تیدٝ ضا ثٝ اٚ اعلاع ٔیسٞیس ٚ ٔغٕئٗ ثبضیس وٝ ایٗ غسالت زض ثطذٛضز ٚ یه دٛظش ضفبف ٔی تٛا٘س 

 .یه وسٚضت ٚ ویٙٝ تٛظی ضا ثٝ یه تفبٞٓ ٔطتطن تجسیُ وٙس

احتی زض تدبضت ذسبضات ثعضي دیص ثیٙی ٘طسٜ ای ضا ثٝ ٚخٛز ٔی ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٚخٛز یه ٘بض  .8

٘ٝ یه ٘فط ثّىٝ زٜ ٞب ٘فط ضا وٓ ٚ ثٝ ٌطٜٚ عطفساضاٖ آٚضز، ثب ایٗ وبض، اظ ضٕبض ٘بضاضیبٖ  ثبِمٜٛ ذٛز 

  .ذٛز اضبفٝ ٔی ٕ٘بییس

ز ٚ ٔب٘ؼی ضا اظ اظ ٚلتی وٝ ثطای ٔب غطف وطزٜ تب ٔطىّی ضا ٌٛضعز وٗ: اٌط حك ثب اٚ ثٛز، ثٝ اٚ ثٍٛییس .9

  .سط ضاٜ وبض ضٕب ثطزاضز، وٕبَ أتٙبٖ ضا اظ اٚ زاضتٝ ٚ ٕٞٝ ػٕط ذٛز ضا ٔسیٖٛ اٚ ٔیسا٘یس

اظ ایٙىٝ ضٕب چٙس سبَ است ٔطتطی ٔب ٞستیس ٔب »وّٕبتتبٖ ٔحتطٔب٘ٝ ثٛزٜ ٚ ثٛی غٕیٕیت زٞس، ٔثُ  .10

یّٝ زض اٚ احسبس ٟٔٓ ثٛزٖ ثسیٙٛس« ذٛز ضا ّٔعْ ٔی زا٘یٓ ثٝ ٞطعطیك ٕٔىٗ ضضبیت ضٕب ضا خّت وٙیٓ

  .ضا ظ٘سٜ وٙیس ٚ ثٝ اٚ زلیمبً اعٕیٙبٖ زٞیس وٝ ثٝ ٘فغ اٚ وبض ذٛاٞیس وطز

ضاٜ ٞبیی ثطای وبٞص فطبض ٔسئّٝ دیسا وٙیس ٔثلا اٌط تأذیط زض تحٛیُ وبلا ثبػث ذطٓ اٚ ضسٜ  .11

اٌط زیط ضطٚع وطزیٓ ِٚی سؼی » یب «  زیط ٚ ظٚز زاضز ِٚی ٔغٕئٗ ثبضیس سٛذت ٚ سٛظ ٘ساضز»ثٍٛئیس

«  .ٔی وٙیٓ ثٝ ٔٛلغ تحٛیُ زٞیٓ

٘یس ٚ ثٝ ٔطتطی ثفٟٕب٘یس وٝ ضٕب ثطای حُ السأی سطیغ ٚ فٛضی ثٝ ػُٕ آٚضیس ٚ ٔسئّٝ ضا فٛضی حُ ن .12

ٔسئّٝ اٚ ٟ٘بیت تلاضتبٖ ضا ثٝ وبض ٌطفتٝ ایس ٚ ثٍصاضیس اٚ ٚلتی اظ ضٕب خسا ٔی ضٛز احسبس ٟٔٓ ثٛزٖ 

  .وٙس

  .زض ذبتٕٝ ٞٓ ٔدسزا ثطای ٔطتطی تٛضیح زٞیس وٝ چٍٛ٘ٝ ٔطىُ ضا حُ وطزیس .13
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 رفتاریانواع مشتزی اس جنبه 

ضیٗ زاضایی ٞط سبظٔبٖ ثٝ حسبة ٔی آیس ٚ تٕبٔی تلاش ٞب غطفبً زض ٘حٜٛ اضائٝ ذسٔت ثسٖٚ ضه ٔطتطی ٟٔٓ ت

ثٝ اٚ اضظش دیسا ٔی وٙس ٚ ِصا حفظ ٔطتطی ٟٕٔتطیٗ ذظ ٔطی ٞط ٔٛسسٝ ای ذٛاٞس ثٛز ٚ زض٘تیدٝ ثطای حفظ 

ست ٚ ثٝ ٔٛلغ زض اٚ ثبیس اظ ذػٛغیبت ضٚحی، ضفتبضی، ػبزات ٚضسْٛ اٚ ٔغّغ ثبضیس تب ثب اضائٝ ػىس اِؼُٕ ٔٙب

اظ ایٗ ٘ظط ٔطتطیبٖ ثٝ ٞفت ٌطٜٚ لبثُ تمسیٓ . ٔمبثُ ٌفتبض ٚ ضفتبض اٚ فطغت ٞبیی ضا ایدبز ٚ ثٟطٜ ثطزاضی وٙیس

  :ٞستٙس

زاضتٗ ٔتب٘ت ٚ زلت زض ٌٛش زازٖ ثٝ حطفٟبی اٚ ثسٖٚ ٞیچ ٌٛ٘ٝ ضتبثعزٌی ٚ  :هؾتزیاى پزحزف( الف  

تٛخٝ ٕ٘بییس وٝ زض غٛضت خصة ایٗ ٌٛ٘ٝ ٔطتطیبٖ، ثٝ زِیُ . ثی حٛغٍّی، تٟٙب ضاٜ ٘فٛش زض ایٟٙبست

  .دطحطفی ٔیتٛا٘ٙس زض ضزیف ٔجّغبٖ وبضآٔس ٚ ٞٛازاضاٖ سطسرت آیٙسٜ ضٕب ثٝ حسبة آیٙس

ثٙبثطایٗ اثتسا . ثٝ ٞیچ ٚخٝ زض حبِت ػػجب٘یت ٔطتطی، ٕ٘یتٛاٖ ثٝ اٚ خٙس فطٚذت :هؾتزیاى ػقثاًی( ب  

  .زی وبُٔ، وبلای ذٛز ضا ثٝ اٚ ػطضٝ ٕ٘بییساٚ ضا آضاْ وطزٜ ٚ ثؼس ثب ذٛ٘سط

آٟ٘ب سؼی زاض٘سذٛز ضا آزْ ٟٔٓ ٚ وٓ ٚلت خّٜٛ زٞٙس ِصا سؼی وٙیس  ثسٖٚ ػدّٝ ٚ : هؾتزی ػدَل( ج  

  .ثسٖٚ ضبخ ٚ ثطي ٚ ظٚایس ثب آٟ٘ب ٔؼبّٔٝ وٙیس

ٔغٕئٗ  چٙیٗ افطازی ثطای یه ذطیس سبزٜ ٚلت فطاٚا٘ی ضا تّف ٔی وٙٙس ِٚی :هؾتزیاى پزحَفلِ( ت  

ثبضیس ثطای ضٕب دیساوطزٖ ٔطتطی سٛزٔٙس، اضظش ا٘سوی تحُٕ دطچبٍ٘ی ضا زاضز ِصا ثسٖٚ ذستٍی ٚ اظ 

وٛضٜ زض ضفتٗ ٚ ثب حٛغّٝ فطاٚاٖ ثٝ حطفٟبی آٟ٘ب ٌٛش زٞیس زض ایٗ غٛضت ٔغٕئٙبً آٟ٘ب ضا خصة 

  .ذٛاٞیس وطز

زا٘ٙس ٚ ثٝ ذٛثی وبلای ضٕب ضا ٔی  آٟ٘ب تظبٞط ٔی وٙٙس وٝ ٕٞٝ چیع ضا ٔی: هؾتزیاى اس ذَز راضی( ث  

ٕٞب٘غٛض وٝ »ضٕب ثبیس ذٛز ضا ٞٓ سغح آٟ٘ب ثسٖٚ وٓ ٚ ظیبز ٘طبٖ زٞیس ٚ ثب استفبزٜ اظ خّٕٝ . ضٙبسٙس

  .اٚ ضا ٔدصٚة ٕ٘بییس« افطازی ٔثُ خٙبثؼبِی وٓ ٞستٙس»یب « ذٛزتبٖ ٔی زا٘یس
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ضفتبض ٔٛزثب٘ٝ ضطٔٙسٜ ضبٖ سبذت، زضایٗ  ثبیس ثی  ازثی آٟ٘ب ضا ٘بزیسٜ ٌطفت ٚ ثب: هؾتزیاى کن ازب( ج  

  .حبِت ثب ذطیس اظضٕب زضغسز خجطاٖ ػُٕ ذٛز ذٛاٞٙس ثٛز

  .ثب تٛخٝ ثٝ ٔٛاضز شوطضسٜ ظحٕت چٙسا٘ی ثطای خصة آٟ٘ب ٘رٛاٞیٓ زاضت: هؾتزیاى هؼوَلی( ذ  

 .زض یه ثطآٚضز وّی اظ چٙس سبظٔبٖ ٘سجت ٞبی ٔطتطیبٖ ثٝ ضطح خسَٚ ظیط ٔحبسجٝ ضسٜ است

  زضغس  ا٘ٛاع ٔطتطی اظ ٘ظط ضفتبضی

  36 ضاحت  -ضبز

  23 ٕٞٝ چیع زاٖ 

  18 ٔغطٚض ٚ ػدَٛ 

  9 ٍ٘طاٖ 

  8 ذطٍٕیٗ ٚ ٔطٛش 

  6 ذدبِتی ٚ ػػجی 

  100 خٕغ 

 

 نظز قدمتانواع مشتزی اس 

 هؾتزیاًی زائوی( الف   

ثبیس ٔٛضز تٛخٝ ٚیژٜ لطاض ٌیط٘س ٚ ثٝ زِیُ استٕطاض سفبضضبت ٚ سٛزآٚضی ثیطتط وٝ ػبیس ٔٛسسٝ ٔیىٙٙس    

. وٕتطیٗ غفّت ٚ اضتجبٜ زض ثطذٛضز ثب آ٘بٖ، غسٔبت خجطاٖ ٘بدصیطی ضا ػبیس سبظٔبٖ ذٛاٞس وطز

فطأٛش ٘ىٙیٓ وٝ ٔطتطیبٖ زائٕی أطٚظ، ٕٞبٖ وسب٘ی ٞستٙس وٝ تب زیطٚظ ثطای ثٝ زست آٚضزٖ آٟ٘ب، 

 .ظحٕبت عبلت فطسبیی ضا ٔتحُٕ ضسیس 

  :اضتجبعی ثب ٔطتطیبٖ ضٕب ثبیس ثسا٘یس زض ظٔیٙٝ حّمٝ  

  .ثطاثط حفظ ٔطتطی لسیٓ است  11تب  5ٞعیٙٝ خصة یه ٔطتطی خسیس ثیٗ ( اِف  

  .ٚخٛزتؼساز ظیبزی اظ ایٗ ٔطتطیبٖ ٔبیٝ ٔجبٞبت ٚ سطٔبیٝ اػتجبضی ٔب ٞستٙس( ة  



                                                                                                                                                                                                                      

18 

 

www.nezamivand.com 

  هؾتزیاى ٍفازار(ب  

ذسٔبت ٔی ذطز ٚ ٘سجت ثٝ اٚ ٍ٘طش ٔطتطی ٚفبزاض وسی است وٝ ثٝ عٛض ٔىطض اظ یه فطٚضٙسٜ وبلا ٚ   

ٔثجتی زاضز ٚ ثٝ ٕٞیٗ خٟت ذطیس اظ اٚ ضا ثٝ تٕبٔی آضٙبیبٖ ذٛز ٘یع ثٝ عٛض ٔػطا٘ٝ تٛغیٝ ٔی وٙس، ِصا 

زضغس سٛز ضطوت افعایص یبثس ایٗ ٘طخ ضا  28تب  25زضغس افعایص زض ٚفبزاضی ٔطتطی ثبػث ٔیطٛز  5

 .ٞعیٙٝ ٚفبزاضی ٔی ٌٛیٙس

تدبضی ذٛز زض عَٛ وٝ تدبض ٚ وسجٝ ذطزٔٙس ٚ زٚضا٘سیص ٕٞٛاضٜ ضٚی ػٕك ضٚاثظ  ثٝ ٕٞیٗ زِیُ است   

 .ظٔبٖ، حسبة ثبظ ٔی وٙٙس ٚ ایٗ ٔطتطیبٖ ضا یبضاٖ اغّی ذٛز ٔی زا٘ٙس

 

 سیاست های مشتزی مداری

 

 اصول مشتزی مداری

ظٔبٖ  آغبظ ٔی ضٛز ٚ ثب تلاش ٚ غطفراعتی ٍ فساقت ضا ٜ زستیبثی ثٝ ضضبیت ٚالؼی ٔطتطی ثب  .1

  .ثیطتط ثطای خصة ٔطتطیبٖ ازأٝ ٔی یبثس 

ؽاز کززى هؾتزی أطٚظٜ زض ضطوتٟب زیٍط ٔسبِٝ ضضبیت ٔطتطی ٔغطح ٘یست ثّىٝ ٞٓ ٚ غٓ آٟ٘ب  .2

است ٔثلا ٞط یه اظ وبضوٙبٖ ٔی وٛضٙس تب ثب اضائٝ یه ذسٔت ثٟتط ، ٌٛی سجمت ضا اظ زیٍطاٖ ثطثبیٙس 

.  

  .است ؽٌاذت هؾتزی ی لسْ اَٚ زض زستیبثی ثٝ ضضبیت ٔطتط .3

ضٛز هَفق عاسی هؾتزی هتوزکش تلاش ٔب ثبیس ضٚی . أطٚظٜ تٟٙب ضاضی وطزٖ ٔطتطی وبفی ٘یست  .4

ٚ ایٗ ثساٖ ٔؼٙبست وٝ ٔب ٘یبظٞبی ٔطتطی ضا دیص ثیٙی  وٙیٓ ٚ زایطٜ ٚسیؼی اظ أىب٘بت ضا زض اذتیبض 

  .آٟ٘ب لطاض زٞیٓ

اس ا٘تظبضات ٚ ذٛاستٝ ٞبی ذٛزٔبٖ ثسٙدیٓ ثّىٝ تٟٙب ٘جبیس زض تٕبٔی ضطوت ٘تبیح ػّٕىطز ضا ثطاس .5

 . لطاض ثٍیطز  ذَاعتِ ّای هؾتزی اعت کِ تایس هثٌای عٌدؼ

پیؾی گزفتي زر ٞسف آٟ٘ب ثبیس . تِٛیس وٙٙسٌبٖ وبلا یب ذسٔبت ذٛز ضبٔٗ ضضبیت ٔطتطیبٖ ٞستٙس .6

 .  زض ٔسبئّی ثبضس وٝ ثیطتطیٗ اضظش ضا ثطای آٖ لبئّٙسذَاعتِ ّای هؾتزیاى 

زاضا ثٛزٖ یه فطًٞٙ ثٟجٛز ویفی . است راتطِ تا هؾتزی هٌؾا ارتقا کیفیت ضؼبض ٔب ایٗ است وٝ  .7

 . وٝ حىبیت اظ تٛخٝ ثٝ ٔطزْ زاضز یه استطاتژی لاظْ زض تدبضت است 
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زض ثبظاضٞبی ضلبثت وبُٔ ، . است رضایت هؾتزی عزهایِ افلی ؽزکتْای ذقَفی  .8

ضبذػٟبی ٔٛفمیت سٙتی ٔٛفمیت ٔب٘ٙس ٔیعاٖ فطٚش ٚ ٘طخ ضضس ٚ سٟٓ ثبظاض است وٝ ٘طبٍ٘ط سغح 

 . ضضبیت ٔطتطیبٖ اظ یه ضطوت است 

تَلیسات یه تِٛیس وٙٙسٜ وبلا یب ذسٔبت ظٔب٘ی ٔی تٛا٘س ضضبیت ٔطتطیبٖ ذٛز ضا احسبس ٕ٘بیس وٝ  .9

.   تز آٍرزُ کززُ ٍ یا  اس اًتظارات آًاى پیؾی گزفتِ تاؽس ٍی تَقؼات هؾتزیاى را 

هؾتزیاى تا هیل ٍ رغثت اػتمبز ثط ایٗ است وٝ ضٕب ظٔب٘ی ضضبیت ٔطتطی ضا خّت ٔی ٕ٘بییس وٝ  .10

هدسزا تزای ذزیس هحقَلات تِ ؽوا هزاخؼِ ًوایٌس ًِ آًکِ هدثَر تِ هزاخؼِ هدسز 

.  تاؽٌس 

تَزى کارکٌاًی ؽایغتِ ٍ آگاُ کِ ذسهات را تِ ؽکلی زارا اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔطتطی یؼٙی  .11

 . زٍعتاًِ ٍ هفیس تِ هؾتزیاى ارائِ کٌٌس 

اٌط یىجبض آ٘طا اظ زست ثسٞیس ، ثطای ٕٞیطٝ اظ زست . ػبُٔ اغّی وست اػتٕبز ٔطتطی است  کیفیت .12

 . ضفتٝ است 

 

 مشتزی مداری رفتار های 

 رفتار های مثبت  

 .ثٝ ٔطتطیب٘تبٖ ذٛش آٔس ثٍٛییس .1

 .غسا ثع٘یس ضبٖ فبٔیُ٘بْ آٟ٘ب ضا ثب  .2

 .ثٝ ذٛاستٝ ٞبی آ٘بٖ ثٝ زلت ٌٛش زٞیس .3

 . ثطای دبسرٍٛیی ثٝ سٛالات آ٘بٖ ٕٞٛاضٜ آٔبزٜ ثبضیس .4

  .زض ثطاثط ٔطتطیبٖ ٔتٛاضغ ثبضیس .5

 .ایٙىٝ ضٕب ضا ا٘تربة وطزٜ ا٘س، اظ آٟ٘ب تطىط وٙیس اظ .6

 .اظ آٟ٘ب زػٛت وٙیس ٔدسزاً ثٝ ضٕب ٔطاخؼٝ وٙٙس .7

 (سلاْ وطزٖ وّیس اضتجبط است)ستی زض ثطلطاضی اضتجبط دیص ز .8

 تٛغیٝ وطزٖ ٚ دیطٟٙبز زازٖ ٚ ایفبی ٘مص ٔطبٚض .9

 غطاحت ٚ ضفبفیت زض ثیبٖ ٔغبِت .10

 اثطاظ لسضزا٘ی ٚ تطىط اظ فؼبِیتٟبی ا٘دبْ ضسٜ .11

 ثٟب زازٖ ثٝ ٘مبط ٔثجت، ٔٛفمیتٟب ٚ اضظضٟبی سبظٔب٘ی یب ضرػی ٔربعت .12

 (ِجب٘ٝزاٚط)دیطٟٙبز اضائٝ ذسٔبت  .13
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ٚ اِمبی ایٗ تفىط وٝ ٔب ٞط زٚ زض یه لبیك ٞستیٓ « ضٕب»یب « ٔٗ»ثٝ خبی « ٔب»ثٝ وبضثطزٖ ِغت  .14

 (.ٔٙبفغ ٔطتطن زاضیٓ)

 ٌفتٍٛ زضثبضٜ ٕٞىبضیٟبی ٔطتطن زض آیٙسٜ .15

 دصیطش ٔسئِٛیت .16

 ضیعی ثطای فؼبِیتٟب ٚ ػّٕیبت آیٙسٜ ثط٘بٔٝ .17

 

 رفتار های منفی   

 (غٛضتی وٝ سؤاِی اظ خب٘ت اٚ ٔغطح ضٛز زض)اوتفب ثٝ دبسد ٌفتٗ ثٝ ٔطتطی  .1

 تٛخیٝ وطزٖ  ٚ زِیُ آٚضزٖ ثطای ذغبٞب ٚ وبستیٟب .2

 ٔٙتظط ٔب٘سٖ ثطای زضذٛاست وٕه یب ذسٔبت .3

 ٔطظثٙسی ثیٗ ٔٙبفغ ذطیساض ٚ فطٚضٙسٜ .4

 ٔحسٚز وطزٖ ٔصاوطات ثٝ ٔسبئُ ٚ ٔطىلات فؼّی .5

 ػسْ لجَٛ ٔسئِٛیت ٚ فطافىٙی .6

 ٜ٘تیح ٚضٚز ثٝ ثحثٟبی عٛلا٘ی ٚ ثی .7

 غحجت وطزٖ زض ٔٛضز ٔطىلات ٚ ثسی ضٚاثظ زض ٌصضتٝ .8

  زیس تّٛ٘ی ٚ ٔحسٚزیت ضؼبع تفىط .9

 مهارت های فزدی  

 . ِجرٙس ثع٘یس .1

.  سؼی وٙیس تأثیط ذٛش آیٙسی ضٚی زیٍطاٖ ثٍصاضیس .2

.  زضثبضٜ ٔٛضٛػبتی وٝ ٔٛضز ػلالة زیٍطاٖ است، غحجت وٙیس .3

.  زض غحجتٟبی ذٛز ٔربعت ضا ثب اسٓ غسا ثع٘یس .4

.  ٔطزْ زٚست زاض٘س وٝ ٔٛضز تؼطیف ٚالغ ضٛ٘س. اظ ٔطتطی تؼطیف وٙیس .5

 . ثبضس ٌٛش وٙیس، ایٗ ثٟتطیٗ ضاٜ احتطاْ ٌصاضزٖ ٚ تؼطیف وطزٖ اظ یه ضرع ٔی .6

 . عٛضی ضفتبض وٙیس وٝ ٔربعت ضٕب احسبس إٞیت ثىٙس .7

 

  



                                                                                                                                                                                                                      

21 

 

www.nezamivand.com 

 منابغ و مآخذ

 1911 ،)دبضسبئیبٖ ػّی(،(تاساریاتی هسیزیت هثاًی (وبتّط،فیّیخ، .1

 1121 اَٚ، تطٔٝ،چبح ،ا٘تطبضات)دبضسبئیبٖ ػّی(،هؾتزی تا ارتثاطضایت،ضاخط، وبضت .2

 1911 ،)دبضسبئیبٖ ػّی(،(تاساریاتی هسیزیت هثاًی) وبتّط،فیّیخ .3

 1994 ،)٘ٛضاِؼیٛ٘ی ِیسا ٚ ٌٛٞطیبٖ اثطاٞیٓ ٔحٕس(،(فزٍػ هاخزاّای ٍ ّا زرط (آلاضز،ِٛیس، . .4

 اَٚ ٔؼتٕس،چبح ،ا٘تطبضاتهساری هؾتزی افَلاحٕس، ای، ایّٝ یحیبیی .5

 .اعتزاتضیک رٍیکزز تا ّا فزٍؽی ذززُ ٍ فزٍؽگاُ هسیزیتٔیطظایی،ٔحسٗ، .6

 .ضسب فطٍٞٙی ٔٛسسٝ ،ا٘تطبضاتهساری هؾتزی,ٔحٕسی،اسٕبػیُ .7

 سْٛ ضٟطآضٛة،چبح ،ا٘تطبضاتتاسار ٍهسیزیت تاساریاتیزازذٛاٜ،ٔحٕسضضب،وٕبِی،وبُٔ، .8

 چٟبضْ ،چبح ،٘ططآظٔٛزٜ)فطٚظ٘سٜ ثٟٕٗ(،تاساریاتی هسیزیتوبتّط،فیّیخ، .9

 Magiran.com سبیتهؾتزی، رضایت خلة فزآیٌسوطٔب٘طبٞی،وبٔطاٖ، .10

11. Allard,lioyd, lesson& adventures in sales ,c 1994. 

12. Robert D.hofT"amazon.com throws open"business  
week,October1999,p44. 

13. Online holiday shoppers to triple, 

"cyberatlas,november9،1999,cyberatlas.internet.com/markets/retailing;"

new bcg study re-evaluates size ,growth and importance of 

business-to-business E-commerce,"boston consulting graup 

14. December 81،1999.www.bcg.com/practice/e 

commerce/press_coverege_subpage4.asp. 


