
 بق شرکت لیزینگ صنعت و معدنسافعالیت های آتی با مشتریان  انجام ایجاد زمینه لازم جهت ومشتری مداری 

 شرکت لیزینگ صنعت و معدن( لیزینگ خودرومهدی فیروزی )سرپرست 

 

 

 چکیده:

موسسعا    توسعهه  و رشد وسيله تنها و مهمترين مشتريان

هرگعا    .باشعند معی  هعای ليیينع   رکتشع  مالی اعتباری و

 نيابنعد   خود ميل مطابق خواهند می که را مشتريان چيیی

 رقبععا بععه و کععرد  تععر  راحتععی بععه را موسسععه اعتبععاری

 مشعتری  يک به دستيابی هیينه ديگر سوی پيوندند  از می

 مشتری يک و 1است قديمی مشتريان حفظ برابر 5 جديد

 ديگعر  نفعر  11 تعا  9 هبع  حداقل را  خود نارضايتی ناراضی 

با توجه به مطالب ذکر شد  لیوم نگرش  .[3]کند می منتقل

بر ادبيا  مشتری مداری و ايجاد زمينه لازم جهعت انجعام   

مقالعه   کلی اين ابق هدفسفهاليت های جديد با مشتريان 

 .قرار گرفته است

 مقدمه:

رابطععه مسععتقي  و   هععا سععودروری و رشععد سعازمان   امعروز 

يکی از مهمترين  .جه رضايت مشتريان داردتنگاتنگی با در

                                                           
1 Rashid,277,3002-00, 

اقداما  در چرخه جلب رضايت مشعتری سعنجم ميعیان    

در ايعن مرحلعه واحعد     .رضايت او از خدما  دريافتی است

رأسعا  يعا از یريعق     خدما   بازاريابی سازمان عرضه کنند 

هععای  مؤسسععا  تیقيقععاتی مسععتقل بععا اجععرای برنامععه   

مععورد ن را نظرسععنجی مناسععب ميععیان رضععايت مشععتريا 

علاو  بر اين   درجه رضايت مشتريان .سنجم قرار ميدهد

در دسعتيابی بعه بیشعی از     را که ميیان موفقيت سعازمان  

امکعان الاعلاو و بهبعود کيفيعت و       دهعد  اهداف نشان معی 

بعه   .کنعد  ها را برای سازمان عرضه کنند  فعراه  معی   روش

 برخی  دليل اهميت روزافیون امر سنجم رضايت مشتری

ای مناسعب بعرای ايعن امعر      هعای دور   ها برنامعه  سازمان از

های زيادی وجود دارند  البته هنوز سازمان .اند یراحی کرد 

هرگونعه    که به دليعل نابعاوری نسعبت بعه ايعن امعر مهع        

 .داننعد  مورد می پرداخت و تیمل هیينه در اين رابطه را بی

 ها بايد به اين نکته توجه کنند که بی تعوجهی  اين سازمان

تواند در رينعد  نیديعک بعه وخعي       به احساس مشتری می

 الال خدما  مشعتريان بيعانگر   .[3]شدن اوضاع منجر شود

ها و شيو  هايی است که  باعث برگرداندن بکارگيری روش



 مشعتريان   اسعتراتیی  رد .مشتريان بعه شعرکت معی شعود    

 در .دارد اسعتراتیيک  اهميعت  سعععازمانی  هر برای وفاداری

 نسبت میصولا  و شرکتها  مردم  به فاداریو موارد بيشتر

 همکاری بر مبتنی و دویرفه الاولا  وفاداری  .شود می داد 

 مطعرو  مشتری با رابطه در وفاداری کعععه وقتی ولی .است

  2اوليعور  ريچعارد  .نيسعت  مهتبعر  سعنتی   تهريع   شود می

 حفعظ : »کنعد  معی  تهريع   شکل اين به را وفاداری مفهوم

 يعا  میصعو   مجعدد  انتیاب يا مجدد خريد به عميق تههد

 تعایيرا   اينکعه  رغع   به ريند   در مستمر یور به خدما  

 توانعد  معی  بعالقو   لاور  به بازاريابی  تلاشهای و موقهيتی

 تهريع   ايعن  امعا [9] .«شعود  مشعتری  رفتار در تغيير باعث

 اين نتيجه مشتری تههد درواقع .باشد میدود است ممکن

 کنعد  ايجاد مشتريان برای را میايايی سازمان يک که است

 را سعازمان  رن دريافت خدما  از افیايم رنها که یوری به

 شعود  معی  ايجاد زمانی مشتری واقهی تههععد .کنند حفظ

دريافعت   بعرای  خعود  تشعويقی  هيچگونه بدون مشتری که

سازمان بعه ارضعای    درلاورتی که .شود برانگيیته خدما 

شيو  هايی ارائعه   و خدماتم را به بپردازدنيازهای مشتری 

دارای تقاضا باشد  ارزش دویرفه ای ايجاد  هموار که  کند

می شود و هدف نهايی  کعه همعان وابسعتگی مشعتری يعا      

مديريت استراتیيک روابط با مشتری اسعت  قابعل حصعو     

 .]2[ميگردد

 کيست؟ مشتری

 و کنعد  معی  زنعدگی  معا  که درجامهعه  است کسی مشتری

 و ميکند کار ما باکرد     خواهداستفاد ما اعتبارا  از بالقو 

 .است یتکم ما خدما  بهدارد و  رمد و رفت ما موسسه در

 

 مشتریان جذب

 خعود    مشعکلا  و مسعائل  حل برای مردم لويت عقيد  به

 بعر  عقيعد   اين .باشند می رن های حل را  خريد به حاضر

 تعا  شعوند  ارائه تیلامیصو بايستی که دارد تاکيد نکته اين

 رقابعت   عرلاعه  در .گردد مرتفع مشتريان ل میت نيازهای
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 هعر  بعرای  رقبعا  بعه  نسعبت  برتعری  کسعب  منبع مهمترين

 يععک .اسععت سععازمانی فرهنعع  و انسععانی منععابع  شععرکت

 بعرای  هیينعه  بعدون  مبلع   يعک  وفعادار   و راضعی  مشتری

 دربعار   دنيعا  در موفعق  های ليیينع  شرکت .است موسسه

 ا غع تبلي و لفعایی  بعه  تنهعا  رقابت عرلاه در برتری کسب

 بعرای  گرايعی   برعمعل  تاکيعد  بعا  رنهعا  بلکعه  پردازنعد   نمی

 معی  شلاتع  و سهی به مشتريان کامل رضايت به دستيابی

 مسعتلیم  مشعتری   به خدما  ارائه در شدن موفق .پردازند

 خعوبی  بهاين موضوع  .است مشتری به کامل تههد داشتن

 بعه   موسسه معالی اعتبعاری   يک موفقيت که مبرهن است

 شلاتع  .دارد بسعتگی  مشتريان با مد  بلند روابط یبرقرار

 مصعطل  "منعد  رابطعه  بازاريعابی " به روابط اين برقراری در

 بعين  منافع دوسويه مبادله به تلويیی بطور که است  شد 

 بايعد  منظور  بدين .دارد اشار  گوناگون مشتريان و سازمان

 خعويم  خدما  فرد به منیصر میايای از را خود مشتريان

 خعود  میتلع   مشعتريان  نيازهعای  پاسیگوی و ي نک رگا 

 توجعه  مشعتريان  از خالاعی  گرو  نيازهای به فقط و باشي 

 موجعب  مشعتريان  بعا  کارکنان مناسب روابط ايجاد .ي نکن

 مشعتری  يعک  چنانچعه  .شد خواهد شرکت به رنها وفاداری

 .کرد خواهد پيدا تههد ما به نسبت شود  ما به وفادار لاکام

 خعود  رضايت راضی  مشتريان که دهد می نشان تیقيقا 

 مشعتريان  امعا  کننعد   معی  پیم نفر هفت تا چهار بين را

 می پیم نفر يازد  تا نه بين را خود رضايت عدم ناراضی 

 کنيعد  سعهی  مشعتری  با برخورد هنگام در اين  بنابر .کنند

 زيعرا  .کنيد یبت و روری جمع مشتری بار  در را عاتیلاای

 خواهعد  مفيعد  مشعتريان  نيازهعای  یارزياب در عا لاای اين

 [1].بود

 :لیزینگ هایشرکت در بازاریابی به توجه ضرورت

 جديعد  مشتريان جذب هیينه که دهندمی نشان تیقيقا 

 شععرکتها .اسععت کنععونی مشععتريان حفععظ هیينععه برابععر 5

 از  بعيم  چيعیی  مشتری يک دادن دست از که انددريافته

 دسعت  از هنعی م بعه  و است  فروش قل  يک دادن دست از

 توانستهمی مشتععری که است خريدهايی جريان کل دادن

 رقابعت  تشعديد  فهلی  بازارهای اشباع نیديکی .دهد انجام  

 و شعرايط  هعا  سعليقه  در تغييعر  جديد  کاری هایحوز  در



 هعای چعالم  بعا  را ليیينع   هایشرکت مشتريان  نيازهای

 واهعد خ مواجه لانهتی و بازرگانی هایفهاليت در متهددی

 و ابعیار  از بتواننعد  کعه  هعايی شعرکت  شعرايط  اين در .کرد

 در شعد   تهبيعه  ابیارهعای  بويی  خود  دسترس در امکانا 

 رويعارويی  برای بسترمناسبی کنند  استفاد  بازاريابی حوز 

 .[2]کرد خواهند فراه  متیو   ريند  با

 :لیزینگ هایشرکت در بازاریابی فرایند

 گسعترد   ليیين  شرکتهای فهاليت دامنه اينکه به توجه با

 خعدما   و میصعولا   از وسعيهی  یي  دربرگيرند  و بود 

 فراينعدهای  بعه  نگعا   بعا  بازاريعابی  يندهایفرا تیليل است 

 بعرای  را بهتعر  و جعامهتر  نگرشعی  تعامين  زنجير  مديريت

 معی  ارائعه  ليیين  در بازاريابی تیليل و بررسی شناسايی 

 شرکتهای در تامين نجير ز مديريت الالی فرايندهای .کند

 معديريت  مشعتری   روابعط  معديريت  برگيرنعد   در ليیين 

 معديريت  سعفارش   تاييد تقاضا  مديريت مشتری  سرويس

 اعتبارا  مديريت و میصو  توسهه کنندگان تامين روابط

 تعامين  شعبکه  قالعب  در ليیين  هایشرکت بررسى .است

 نعدهای فراي کننعد   تکميعل  توزيعع   هاى کانا  و کنندگان

 فراينعد  در تولاي   اين با .بود خواهد ليیين  در بازاريابی

 هعاى  سيست  مديريت موضوعا  ليیين  هایشرکت کاری

 پعردازش  میصولا   تامين بندى زمان يابى  منبع ایلاعا  

 بعا  مشعترى  بعه  خعدمت  و موجعودى  معديريت  ها سفارش

 زنجير  مویر مديريت براى .کنندمی پيدا اشترا  بازاريابی

 ضعرورى  ليیينع   هعای شرکت کاری فرايندهای در تامين

 قالعب  در شعرکت  و مشعتريان  کننعدگان  تعامين  کعه  است

 ميععان ايععن در .کننععد فهاليععت هعع  بععا منسععج  ایبرنامععه

 و انسعجام  دارد  اختيعار  در کعه  کعاری  و سعاز  بعا  بازاريابی

 .کنعد  معی  فعراه   بهعد  سه اين برای را ایلاعا  يکپارچگی

 باععث  شعود  معی  ايجعاد  بازاريابی یريق زا که انسجام اين

 کننعدگان عرضه و مشتريان ميان در ایلاعا  سريع جريان

 را مشتريان و کنندگانتامين شرکت  ميان ارتباط شود  می

شعکل   .[5]دارد معی  نگعه  مناسبی سط  در و دهد می بهبود

هعای سعنتی و   شکل نگرش و تفاو  های سازمان1شمار  

 .ميدهد نوين را بصور  هرمی نشان

 

 بعا  رن مقايسعه  و سعنتی  نمودارسازمانی. ( 1شمار  )شکل

 مدار مشتری يا نوين سازمانی نمودار

 : مداری مشتری تحقق عوامل موثر بر

 مشعتری  . است " احترام " مشتری خواسته اولويت 1

 هعويتی  دارای   انسعان  يعک  و شیص يک عنوان به

 دوسعت  هميشه که است مدنی شیصيتی و مستقل

 از و شعود  داشعته  پعاس  شیصيت و هويت ينا دارد

 . شود نگريسته وی به میترمانه ديدگا  يک

   مرتعب    رراسعته  " یاهر خود او  نگا  در مشتری 2

 می وارد رن در که میلی و کارکنان " تميی و منظ 

 تعر  رراسعته  یاهر اين چقدر هر و سنجد می را شود

 کمتعر  و کمتعر  مشعتری  درونی های تشويم   باشد

 رضايت احساس و ررامم به را خود جای و شود می

 . داد خواهد

 واحععد در مشععتری " موردنيععاز " کالاهععای وجععود 3

 افیون واحد رن به را وی ایمينان تواند می خدماتی

 از کعالايی  نداشعتن  خعایر  به را مشتری وقتی . کند

 سعوی  بعه  را او برگشعت  "يقينا   کني  می دور خود

  . اي  د کر مواجه جدی ترديد با خود

 عامعل  مهمتعرين  " خعدما   کيفيت " مشتری برای 4

 موفعق  مديرانی . است خدماتی واحد يک به مراجهه

 " خعود  مشعتريان  بعرای  را کيفيعت  ايعن  که هستند

 . کنند " تضمين

 شعد   ارائعه  "خعدما   بهای و قيمت "مشتری برای 5

 شعما  موسسعه  بعه  اينکه از قبل مشتری . است مه 

 و اسعت  زد  سر ديگر موسسه چند به "يقينا   بيايد

 . است شد  رگا  بازار هاینرخ وضهيت از بيم و ک 

 خعدما   " زمعان  " حعداقل  در دارد انتظعار  مشتری 6

 شعدن  یعولانی  از و گيعرد  لاعور   وی به شد  ارائه

 . دارد هراس زمان

 رضععايت " بععرای الاععلی عامععل همکععاران رضععايت 7



 رمنعدان کا موسسه يک در هرگا  . است " مشتريان

   باشعند  ناراضعی  خعويم  دسعتمید  و رفعا   ميیان از

 .داد خواهند انتقا  مشتريان به راخود  نارضايتی

 و " اعتمعاد  روو " ايجاد گفت توان می کلی یور به 8

 مهعع  پارامترهععای از کععار میععيط در " لاععداقت "

 ايمعان  نکتعه  ايعن  بعه  بايعد  و اسعت  مداری مشتری

 مشعتريان  رضعايت  به ما اقتصادی حيا  که بياوري 

 هع   معا  مشعتری  حضعور  بعدون  و اسعت  وابسعته  ما

 . بود نیواهي 

 

 توصیه های موثر بر جذب و نگهداری مشتریان:

 

 .بیاورید وجود به باخت بدون حالت همیشه( 1

 مهاملعه  يعک  در اگعر  .باشعد  بازنعد   مشتری نبايد گا  هيچ

 هع   بعاز  که دارد وجود میک احتما  باشد  بازند  مشتری

 در.کند استفاد  میصو  همان از يا مراجهه فروشگا  رن به

 فروشند  ه  و مشتری ه  که دارد وجود حل را  دو اينجا

 :باشند برند  توانند می

 در او وفاداری افیايم و مشتری حفظ برای فروشند ( ال 

 کوتعا   دور  يعک  برای البته.کند تیمل را ک  سود مواردی

 .مد 

 در يجعه تن در کعه  مشتری وفاداری بابت پاداش  دادن( ب

 بعا  ولعی  شعود  معی  کمتعر  اندکی فروشند  سود مهامله هر

 .شد خواهد جبران کمبود اين ها مشتری تهداد افیايم

 مهی   مسیاله  ولیی  نیست مشتری با حق همیشه( 2

 .است مشتری به موضوع این تفهی 

 مشعتری  دارد امکان.شود می اشتبا  مرتکب مشتری اغلب

 کعه  اسعت  واقهيت يک اين.باشد داشته نامهقولی انتظارا 

 امعا  باشعد  داشعته  وجعود  تواند نمی مشتری بدون سازمان

 کننعد  تفهعي   مشتری به بتوانند بايد فروش واحد کارکنان

 کعار  ايعن  در بايعد  ولعی  اسعت   بعود   او جانب از اشتبا  که

 .باشد داشته وجود عمل یرافت

 .رضایت تامین نه ستا لذت خواستار مشتری( 3

 وی وفعاداری  ايجعاد  موجعب  مشعتری  رضعايت  تامين فقط

 میصعو   از بردن لذ  بلکه شد  نیواهد سازمان به نسبت

 سعازمان  اگر .شد خواهد وفاداری افیايم موجب خدما  و

 مشتری خواست به و شوند لاميمی مشتريان با بتوانند ها

 لذ  رابطه اين از رنان که شد خواهند موجب دهند گوش

 نبايعد  ببعرد  لعذ   میصعو   از مشعتری  اينکعه  برای .ببرند

 انتظعار  حعد  از شعد   ارائه خدمت اگر .شود میتمل هیينه

 خواهعد  خعدمت  اين از وی بردن لذ  موجب باشد  بيشتر

 .[7]شد

 .دارد انتخاب حق مشتری که کرد فراموش نباید( 4

 هععيچ شععوند  مععی بيشععتر روز بععه روز بازارهععا کععه رنجععا از

 مطمعنن  مشعتريان  وفعاداری  معورد  در تواند نمی سازمانی

 اينکعه  میع   به راضی یاهر به مشتريان از بسياری .باشد

 هعر  .رورنعد  معی  روی رقيعب  شرکت به شود پيدا ای روزنه

 هعای  تمعاس  بايعد  شود فرلاتی وجود متوجه که سازمانی

 يعک  .نمايعد  تقويعت  را رابطعه  و بيشتر مشتريان با را خود

 خريعد  دربعار   وی ديعدگا   از گاهیر برای مشتری به تلفن

 .نمايد تقويت را رابطه تواند می

 او هیای  حیر   بیه  مشتری نیاز به بردن پی برای( 5

 .ددهی فرا گوش

 را کعالايی  چعه  گرفتند می تصمي  ها سازمان که ای دور 

 کردنعد  معی  تیميل مشتری به را رن سپس و کنند عرضه

 متوجعه  انتعو  معی  که راهی تنها .رسيد پايان به سرعت به

 گعوش  هعا  رن های حرف به که است اين شد مشتری نياز

 بعا  نعدهي    گوش او به ما و بیند حرف کسی اگر .دهي  فرا

 همعين  پايه بر بامشتری ارتباط .کرد خواهد خداحافظی ما



 دسعت  از بعرای  هعا  را  سعريهترين  از يکعی  .دارد قرار الال

 رنهعا  بعه  و گرفته ناديد  را رنها که است اين مشتری دادن

 .نکني  توجه

 باشید داشته مثبت دیدگاه خدمات و کالا درباره( 6

 معورد  در بايعد  کننعد  می کار سازمان يک برای که کسانی

 بععه مثبتععی تصععوير همععوار  رن میصععولا  و سععازمان رن

اين موضوع می توانعد بعا نمعايم دادن     کنند ارائه مشتری

اين مسعنله کعه کارکنعان رن سعازمان نيعی از میصعولا        

 ليدی خودشان استفاد  می کنند عملی گردد .تو

 او احساسیات  تا بگذارید مشتری جای به را خود( 7

 کنید درک را

 مشعتری  عنعوان  بعه  را خعود  کعه  دارد را رن ارزش هميشه

 بعه  را خعود  هميشعه  .شعود  معی  وارد سازمان به که بدانيد

 از سعازمان  ايعن  ريعا : بپرسيد رنگا  و بگذاريد مشتری جای

 را مشعتری  قعدر  هعر  رورد؟ می عمل به قبا است من ورود

 لاورتی به میصو  و مشتری بين توازن کنيد در  بيشتر

 خواهد تر سنگين مشتری نفع به ترازو کفه که ريد می در

 .[6]شد

 

 

 جمع بندی و نتیجه گیری:

بعرای افعیايم ارزش    های ليیين مالی و شرکت موسسا 

لعذا حعذف    رينعد   دارايی سهامداران و ذينفهان بوجود معی 

تواند منجعر بعه افعیايم سعود و      مشتريان غير سودرور می

در يک نگرش کلی  ارتبایعا  انسعانی    .کاهم هیينه شود

همرا  با احترام به مشتری  ايجاد میعيط مناسعب  زيبعا      

گرم و لاميمی همرا  با امکانا  مطلوب در میعيط شعهب   

برای مشتری  توجه به نيازهای مشتريان   عمل و فهاليعت  

  توجعه  رنهعا  ساختن  ر جهت ارضای اين نيازها و برروردد

 بعه  توجعه  رنهعا   سعط   ارتقعا  و خعدما   کيفيعت  بعه  وافر 

 و همعه  ... و جديد مشتريان جذب درجهت فهلی مشتريان

 رضعايت  ايجعاد  ضعمن  شعرکت  تعا  گعردد  معی  سعبب  همه

  بعر  ععلاو  و داد  افعیايم  را وی وفعاداری  سعط   مشتری 

ان رقابتی نيی حضعوری بهتعر و   کسب منافع بيشتر  در ميد

 .تر داشته باشديقو

 


