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 کتاب اصول مشتری مداری
 نویسنده: احمد یحیایی ایله ای

 

   
 

در این کتاب مشتری مداری بعنوان جنبه ای از ارتباطات مورد تایید و تاکید قرار گرفته است که بخصوص 

 سازمانهای اقتصادی بعنوان رویكرد اصلی و جدی خود در ارتباط با مشتریان آن را برگزیده اند.

 نقش کوشد می و گیرد می  وام تواما  "اقتصاد و ارتباطات " ادبیات  از تئوریها، اندیشه ها واین کتاب 

 و مهم قواعدی و اصول طرح با و سازد روشن مشتریان با سازمان اجتماعی مراودات در را انسانی ارتباطات

 .کند تبیین را "مداری مشتری " فلسفه و مشتری اهمیت منطقی

  ری در فصول زیر طبقه بندی شده است:کتاب اصول مشتری مدا

فصل اول: ارتباطات و مشتری مداری: این فصل انواع ارتباطات انسانی )کلامی و غیر کلامی( و نقش آنها را در 

 زندگی اجتماعی و سازمانی شرح می دهد.

یران و فصل دوم: مشتری مداری: در این فصل خوانندگان با مفهوم مشتری، انواع مشتری و کارکنان و مد

 سازمانهای مشتری مدار آشنا می شوند.
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قانون طلایی مشتری  "فصل سوم: اصول طلایی مشتری مداری: فصل اصول طلایی مشتری مداری در دو بخش : 

 تدوین شده است. "اصول طلایی مشتری مداری "و  "مداری

مداری است که در فصل چهارم: اصول نقره ای مشتری مداری: موضوع اصلی کتاب اصول نقره ای مشتری 

 اصل؛ اصول جذب، ارتباط، وفاداری و رضایتمندی مشتریان در فصل چهارم شرح داده شده است. 06قالب 

فصل پنجم: سازمانهای مشتری مدار: فصل پنجم با عنوان سازمانهای مشتری مدار به مشتری مداری در بانكها، 

 هتلها و صنعت خودروسازی توجه کرده است.
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