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 مقدمه

در زمانهاي گذشکته وو تا ددود زیادي هنوز هم همینوور است  مدیران  

کردند که نشککان از اگاهی و در  اسککتداده میاي و کار ما از واژه بکسکک

و کارشان داشت. این  به اهمیت نقش مشتري در کسبت بالاي انها نسب

و  بود. مشککتري مداري در نهن مدیران کسککب "مشکتري مداري "ارت بع

ه مشتري ادترام گذاشت اما چگونه؟ هر باید بود که به این معنی بکار ما 

رد کمیو کار و دالات درونی خودش سعی  به اقتضاي کسبسکته  بمدیر 

 هباشککد فرایندهایی را بمدار داشککته و کاري مشککتري براي اینکه کسککب

 زرگ خودش اجرا کند.بصکورت قوانین نانوشکته در سککازمان کوچك و یا   

و هیچ اموزش شکککدند نکدي نمی بهیچککدام از این فراینکدهکا ک سکککه   

مداري اما امروزه مشتريشد. اي نیز در سازمان اجرا نمیبندي شدهطبقه

شکککده و در  بنديه شکککدت ک سکککهبه خود گرفته و بوي علمی برنگ و 

و  بي متنوع در دال ارائه اسککت. مدیران کسهاا ایدهبهاي مختلف و بقال

مداري سازمانشان را از ه علم روز کرده و مشتريبود را مسلط اید خبکار 

ه دد با مشتري باط بهاي مدیریت ارتسازي و استقرار سیستمطریق پیاده

اي که در اشند که دورهباید در جریان بمدیران امروز رسانند. باع ي خود 

راي اینکه بو کارها  بان هسککتیم دوره دکمرانی مشککتري اسککت و کسکک 

ه بکنند  بیشکککتر جذبزنند و انها را بن رقم اراي مشکککتریبهتري به بتجر

 ت هستند.با هم در رقابشدت 

خصوص در  به ا مشککتريباط بررسکی مووکوع مدیریت ارت  به ین کتاب با

هداشت و درمان فعال هستند خواهد پرداخت. بهایی که در دوزه سازمان

سیار ب وکار در این دوزه بمداري مدیران کسامید اسکت نگرش مشکتري  

ردن سکککوی کیدیکت ارائه خدمات، سکککوی کیدیت  بالابک ا بک توانکد  بمهم 

 را نیز متحول نماید. مانزندگی

 محسن فارسی
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 مزیت رقابتی

ي مختلدی هامزیت رقابتی توسککط دانشککمندان علم مدیریت به صککورت 

 است.تعریف شده 

شکککرکت در  يشکککنهادهایپ تیجذاب یفزون زانیعبارت از م یرقابت تیمز

  گانی. کیوج« است انیبا رقبا از نظر مشتر سهیمقا

است که ان را قادر به  یابعاد هر شرکت ای هایژگیدر و زیتما یرقابت تیمز

  HAO MAوکند می انیارائه خدمات بهتر از رقبا وارزش بهتر  به مشتر

که  ياست به نحو انیمشتر يقابل ارائه شرکت برا يارزشها یرقابت تیمز

  M. PORTERو .باشدبالاتر  يمشترپرداختی  يهانهیارزشها از هز نیا

 تعریدی که ما نیز از این مدهوم خواهیم داشت به صورت زیر است:

گیرد و یا اینکه خود را میزمانیکه که یك کسکب و کار در شرایوی قرار  

دهد که محصککول یا خدماتش به صککورت موقت و یا میدر شککرایوی قرار 

شوند که در نگاه میپایدار داراي تداوتهایی با محصکولات موجود در بازار  

مشککتریان این تداوتها ارزشککمند هسککتند انگاه خواهیم گدت که شککرکت 

مورد نظر براي خود و یا محصولات و خدماتش مزیت رقابتی ایجاد کرده 

 .است

 ارائهیا در دن هاي متداوتیبنديتی نیز گروهاي رقابمزیته بنديبراي دسته

به اقدام شکککده ککه هر ککدام از جهتی خکاص و بکا دیکدگکاهی متداوت       

راي اینکه اند. اما در اینجا بي رقابتی نمودههاانواع مزیکت  بنکدي دسکککتکه 

تر و مختصر و مدید به هدفمان رهنمون شویم بتوانیم به صکورت خ صکه  

 کنیم.. پایدار نظاره می1ار وموقتی  و . ناپاید3ه مزیت رقابتی را از جنب

 :وموقتی  هاي رقابتی ناپایدار. مزیت3

ر توان در نظمیرا  هابنديانواع و اقسکام طبقه  براي این نوع مزیت رقابتی

گنجند. هر کسکککب و کاري که در فضکککاي میگرفت که در این مبحث ن

که بقاي خود را در ان شککود بدون و قید و شککرط براي اینمیرقابتی وارد 
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سکیسکتم رقابتی تیبیت نماید نیازمند این اسکت که براي محصولات و یا    

 اي ازد. مزیتهاي رقابتی ناپایدار دسککتهخدماتش مزیتهایی خاص ارائه ده

این مزیتها هسککتند که در طول زمان با پیشککرفت تکنولوژي انرشککان در  

 ند که به سرعتچشم مشتري کمرنگ خواهد شد یا اینکه مزیتهایی هست

توسکط رقبا قابل کیی برداري هستند به طور میال زمانی داشتن دوربین  

امد ولی امروزه اگر میي موبایل مزیت بزرگی به دسککاب هابراي گوشککی

موبایلی داراي دوربین نباشکد زیاد مورد استقبال عموم مردم قرار نخواهد  

یا اینکه در یك ازمایشککگاه پزشکککی تصککور نمایید که یك مرکز با گرفت. 

تهیه دسکتگاهی پیشرفته، توانایی انجام ازمایشها را با سرعت بیشتر پیدا  

تواند دجم بیشکتري از ازمایشها را نسبت به همکارانش در  کند و میمی

مکدت زمکان کوتکاهتري انجکام دهکد. ولی بعد از مدت کوتاهی همکاران      

نیز قادر هسکتند تا ان دستگاه را تهیه نمایند. میال دیگر اینکه  نزدیك او 

 کنید و محیوی اراممیي زیادي هاشما براي دضور بیشتر مشتري هزینه

کنید که میاورید و بعد از مدت کوتاهی مشککاهده میو شککیك را فراهم 

متداوت را براي رقیبکان شکککما نیز همین کار را انجام داده اند و محیوی  

بسیاري از مزیتهایی که در محصولات و خدمات اند. نشان ساختهمشکتریا 

و به همین دلیل زمان بینید از نوع موقتی هستند میارائه شده اطرافتان 

کوتاهی بعد از اینکه با صکر  زمان و هزینه، ان ایده اجرا شد توسط رقبا  

کیی برداري شکده و تقریبا انر خودش را از دست خواهد داد. براي اینکه  

این اتداق کمتر رخ دهد و سکازمان و کسکب و کار شما بتوانند مزیتهایی   

ارائه دهند که در دراز مدت هم براي سککازمان و مشککتري ارزش افرینی  

یم و گذاري کنتهاي ماندگار و یا پایدار سرمایهکنند باید بیشکتر روي مزی 

ار دي رقابتی پایهاي کسب و کار را در جهت تولید مزیتهااکیر استراتژي

تنظیم نماییم. به همین دلیل اجازه دهید نگاهی کوتاه هم به این دسککته 

 ي رقابتی بیندازیم.هااز مزیت
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 . مزیتهاي رقابتی پایدار:1

ي اغلب مزیتهایی هسککتند که کام  مادي نیسککتند و  هااین نوع از مزیت

معمولا اگر کام  غیر مادي نباشکککند ترکیبی از مزیتهاي مادي و معنوي 

سازمان  يتهایدانش و قابل يمعمولاً برمبناند. مزیتهاي رقابتی پایدار هست

اشککاره  ریبه شککرح ز هاتینوع مز نی. به چند نمونه از اهسککتنداسککتوار 

، یسککازمان يهاتیقابل، یفن يهاتیقابل، ینیکارافر يهاتیقابل. شککودمی

دیگري  هايو قابلیت و توسعه قیتحق يهاتیقابل، كیاستراتژ يهاتیقابل

ختلدی ي مهاشوند تا کسب و کار بتواند بر پایه انها استراتژيمیباعث که 

 را پیش بگیرد. 

یکی از قابلیتهاي بسککیار مهمی که در دنیاي امروز روي ان بسککیار تکیه  

شککود کسککب و کار به صککورت دائم بتواند مزیتهاي  میشککود و باعث می

 دیریت تجربه مشتري و فرهنگرقابتی پایدار تولید کند توجه به مدهوم م

سازمانی است که در بخش بعدي بیشتر به این موووع خواهیم پرداخت. 

 يشککرکت منحصککر به فرد، خاص و مشکککل برا يهاتیمنابع و قابل یقتو

 از همین روشود. می جادیاپایدار  یرقابت تیباشد در ان صورت مز دیتقل

 یاعتقادات اسککاسکک به عنوان مدرووککات و  یتوان به فرهنگ سککازمانمی

اد صف و ست يروهایو ن رانیکارکنان سازمان شامل مد هیکل نیمشتر  ب

 رهنگفاگر  البتهباشد.  پایدار یرقابت تیمنبع مز تواندمیاشکاره کرد که  

 زانیبه مدر نظر بگیریم باید  یرقابت تیبه عنوان منبع مزرا  سکککازمکانی 

صککورت  نی. در انیز توجه نماییم یخارج طیمح طیان با شککرا يسککازگار

سککازگارتر  یرامونیپ طیو الزامات مح طیبا شککرا یهرچه فرهنگ سککازمان

قا بازار ارت يازهایو ن یویسازمان در پاسخ به انتظارات مح ییباشکد، توانا 

 نیسککازد و از امی لیرا تسککه يبه مشککتر ییپاسککخگو امر نیکه ا ابدیمی

 يو موجبات ارتقا دهیرا بهبود بخش انیسازمان به مشتر یدسکترس  قیطر

 خواهد شد. تیموقع
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 یکیزیاسکت که امکان مشاهده ان در شکل ف  یتیان نوع مزمزیت پایدار 

 یمعمولاً پشکت عوامل مشخص  هاتینوع مز نی. اسکت یمقدور ن یبه رادت

شککهرت،  ،يتجار ياز رازها یتواند ناشککمی تینوع مز نیپنهان اسککت. ا

ه ب باشد. یفرهنگ سکازمان  و کارکنان شو دان يریادگی وهیو شک  يریادگی

ر ب یسازمان مبتن یرقابت يهاتیتوان گدت که هرچقدر، مزمی یطور کل

تر و زمان برتر خواهد بود. ان مشکل دیباشکد، امکان تقل  پایدار يهاتیمز

 تیتر از مزمشکککل اریبسکک پایدار تیو جذب مز ییجابجا نکه،یوککمن ا

مشخصات و  ص،یاز خصکا  یدارپا تیمز ادیبه ادتمال ز رایاسکت ز  ناپایدار

 د. هستن دهیچیپ یاجتماع که از نظر شوندیسازمان مشتق م يهاتیقابل

 یو قابل مشکاهده سازمان ناش  یکیزیاز منابع ف موقت يهاتیواقع مز در

گردد که میسککازمان منت   يهاتیاز قابل پایدار يهاتیمز یشککود، ولمی

 ساختار و ندها،یفرا ،یتیریمد يهاسبك ،يزیبرنامه ر يهاوهیاز ش یناشک 

 زیو ن یهماهنگ يهاروش ،يریادگی یچگونگ ،یسککازمان يهاسککتمیسکک

ل ان مشک يریدپذیعلت هم هست که تقل نیاست و به هم یمیت يرهاکا

 خواهد بود. 

از انها کارکرد انربخش  یبیترک ایک هرککدام از مقولات فوق   نککه یا يبرا 

ن ا ياورو مناسب هستند که فراهمت سازگار داشته باشند مستلزم الزاما

 مشکل است. بیرق يسازمانها يبرا

مشکخص است که بین مزیتهاي رقابتی پایدار و ناپایدار ارتباط تنگاتنگی  

از مجموع  داریپا یرقابت تیمواقع مز یکه بعضکک يبه نحوموجود اسککت. 

شود. به عنوان میال در میداصل  یموقت یرقابت يهاتیاز مز يسکر  كی

ق له خلیبه وسکک ،ارزان انهیدر بازار را نتلیتسککلط شککرکت ا انهیصککنعت را

 تیمز زیداصکل شده است که در ادامه ن  یموقت يهاتیاز مزاي مجموعه

 کندیرا به بازار عروه م يدیاسکا  ان محصول جد  را خلق و بر يدیجد

ند هستند مجبور يبردار یو کی دیکه درصدد تقل ییرقبا ،ان جهیو در نت

 .را شروع کنند يدیجد تیفعال دیجد تیبه مز یابیدست يبرا
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توانیم به میکه هر کدام را  ییهادر زیر برخی از فعکالیتهکا و اسکککتراتژي  

ی یهابه عنوان ایده بتی به سککازمانمان اوککافه نماییمعنوان یك مزیت رقا

به شککما کمك خواهد کرد که  هااوریم. این لیسککت از ایدهمیبراي شککما 

سکازمان بهتري داشکته باشید و اجراي هر کدام از اینها باعث خواهد شد   

همه  ،که کسب وکار متداوتی نسبت به رقبایتان داشته باشید. قبل از اجرا

اجراي مناسکککبی را تنظیم  بنديانها را با دقت بررسکککی نمایید تا اولویت

 کنید.

 در دوزه نیروي انسانی:

  اط عاتدانش و 

 رفتار دوستانه 

 توجه و مراقبت از مشتري 

 نحوه معرفی کالا 

 تعداد نیروي انسانی شاغل 

 در دوزه محصولات:

 کیدیت 

 تنوع 

 بنديبسته 

 کنترل موجودي 

 قیمت گذاري 

 چیدمان فروشگاه 

 دسترسی به کالاها 

 در دوزه تبلیغات:

 کارایی و انر بخشی 
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 محتواي تبلیغات و تولید محتواي مناسب 

 صداقت 

 جذابیت 

 نحوه اط ع رسانی 

 در دوزه فضاي داخلی:

 رنگ 

 نور 

 رایحه 

 پاکیزگی 

 دما و تهویه 

 چیدمان فضاي داخلی 

ي کلی بودند که تقریبا در هر سککازمانی هااین لیسککت مختصککري از ایده

قابلیت فکر کردن به عنوان استراتژي را دارند. در بخش بعد به مهمترین 

 بهبود مدیریت تجربه مشکککتري واسکککتراتژي تولیکد مزیت رقابتی یعنی  

 مهمترین قسمت ان یعنی فرهنگ سازمانی خواهیم پرداخت.
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 به مشتری و فرهنگ سازمانیمدیریت تجر

 نیتراز قدرتمند یکیشکککود میدکك   يککه در نهن مشکککتر اي جربکه ت

 ایو  يمجدد مشتر دیتواند موجب بازگشت و خرمیاست که  ییفاکتورها

مولب  نیاو شود. ا انیاطراف ریبه سکا  يمشکتر  يسکازمان از سکو   هیتوصک 

تمام کاري که ما قرار  شککود.می فیتعر يتجربه مشککتر تیریبصککورت مد

به مردله انجام دراوریم  CRMاسکت به وسیله استقرار و اجراي سیستم  

در بیرون از سکازمان بهتر شدن تجربه مشتري از رویارویی با کسب و کار  

تر شکدن و رادت تر شدن انجام  ما خواهد بود و در درون سکازمان سکریع  

فرایندها مورد نظر اسکککت. همانوور که در قسکککمت قبل نیز نکر شکککد  

ي مختلف فقط ابزارهایی خواهند بود که قرار است ما در مسیر افزارهانرم

بهتر سکاختن تجربه مشکتري از انها اسکتداده کنیم و نباید اینگونه تصور    

 کار ما متحول خواهد شد.نماییم که با خرید یك نرم افزار کل کسب و 

دهنده محصول ارائه يهاشکرکت  نیب ،یاز هر زمان شیب ،یکنون يایدر دن

مختلف  يهادر بخش هاسازمانشده است و ایجاد  یخدمت، فضا رقابت ای

ا د تهندارائه  يبه مشتر را نوع خدمت نیترکاملدارند  یکار سعوکسکب 

د. بر دهن شیافزا یابزار رقابت كیعنوان را به انیمشتر يتمندیسوی روا

 دیکه با يرییتغ .میرو هسککتروبه هاياسککتراتژ رییتغ دائم با ا اسکک نیا

 يفضککا جادیا هیسککااشککد و در ب یفعل انیهدفش ددظ مشککتر نینخسککت

 افراد جدید را جذب سازمان نماید.بتواند  يتمندیروا

 دیبه خر يکه از لحظه فکر کردن مشککتر مشککتري فرایندي اسککت جربهت

 يخدمت با و ایمدت زمان استداده از محصول  انیو تا پا شودیشکروع م 

با سازمان  يمشکتر  میمسکتق  يتجربه نوعا از برخوردها نیهمراه اسکت. ا 

ات لحظ ای هاتیموارد ممکن است موقع ياریبلکه در بس رد،یگیشکل نم

در نهن  یدور مانده است، ول زین رکتش دیاز د یباشد که دت یدسکاسک  

 .دهدیشکل م يرا در افکار و میعظ ياهمان نکته ساده، تجربه ،يمشتر
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دارد: تجربه  یمختلد يهاگونه انیمشکککتر يتجربه در  شکککده از سکککو

که هنگام اسکککتداده از  ياوتجربه یکیتجربه مکان ،یو عاطد یادسکککاسککک

و غیره. براي انکه  يادهی ، تجربه وظدیایم شیخکدمت پ  ایک محصکککول 

روي تجربه مشتري از برخورد با کسب و کارمان بتوانیم مدیریت درستی 

داشته باشیم ابتدا باید فرایندهاي موجود در کسب و کارمان را به خوبی 

 بشناسیم تا بتوانیم در هر مردله به کمك مشتریانمان برویم.

اسککت که چوور  نیبه ان اشککاره کرد ا شککودیم نجایکه در ا يااما نکته

 و تیمیبت را تقو اتیکرده و تجرب ییها را شکککناسکککاتجربه نیا توانیم

 دایت پوفادار دس یانیبه مشکتر  میتا بتوان میرا برطر  کن یمند اتیتجرب

 میترسکک ،يتجربه مشککتر تیریبه مد دنیرسکک يهاكیاز تکن یکی م؟یکن

 یرا به زبان ينقشکه سدر مشتر  میاسکت، اگر بخواه  ينقشکه سکدر مشکتر   

ه ب ندهیدر ماه ا دیخواهیشککما م دیگدت، فرض کن دیبا میکن انیسککاده ب

شکککروع به  خوددر نهن  دالاقوعا از  .دیبرو يکار ای یحیسککدر تدر  كی

کرد و در  دیسدر خواه امیدر مورد مدت زمان اقامت خود در ا يزیربرنامه

 ما،ینوع هواپ ،ییمایواژانس هواپ يزیربرنکامکه   نیا ياز اجزا كیک مورد هر

.  که .ها و.قرار م قات يمحل برگزار ،ییغذا يهاهتکل، ترانسکککدر، وعده 

ار رگذار هستند ومانند قریسدر تان تیبر ماه میطور مستقواقعا به یبخشک 

 سدر تیبر ماه میرمستقیطور غبه ی  و برخيکار يها در سکدرها م قات

 ای ادراکات نیکرد. تمام ا دی  فکر خواهمایومانند نوع هواپ گذارندیرمیتان

 یاز دتاز اغ میرمستقیو غ میطور مستقکه شکما به  یلحظات مییوبهتر بگ

 تجربه ایادسا   د،یسکدر به همراه دار  انیفکر کردن در مورد سکدر تا پا 

با سازمان  يمشتر كیدال در مورد برخورد . دهدیشما را از سدر شکل م

از  یکنون يایکه در دن رندیبیذ دیها باسکککازمان یعنیاسککت   گونهنیا زین

خدمت است، سازمان  ایمحصکول   كی هیبه فکر ته يکه مشکتر  يالحظه

با  اندتویرا که م یمیرمسککتقیو غ میارتباطات مسککتق ایتمام لحظات  دیبا

که اصو دا به  قرار دهد يتوجه جد دو مور یبرقرار کند بررس يمشکتر 
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 يترسدر مش ؛یکیو مکان یکیزیف تیو در نها یادساس ،يفکر ریمسک  نیا

اطات ارتب یتمام قیدق لیو تحل هیبا تجز دیسازمان با نی. همچنندیگویم

و  کند میرا ترس يبا سکازمان  نقشه سدر مشتر  يمشکتر  یو نقاط تماسک 

 درنیگیقرار م يمورد تما  مشتر ینوع را که به یداخل يهابخش یمامت

  يتجربه مشتر تیریمد يهاقرار داده و براسکا  استاندارد  یمورد بررسک 

 يارامروزه انتظ انیکه مشکککتر میباید بدان .کند تیتقو ای ینیانها را بازب

را از شرکت دارند. انها در هر  تیدیمحصول و خدمت باک افتیفراتر از در

. در واقع کنندیفرد و خاص را تقاوکککا متجربه منحصکککربه كیارتبکاط،  

و  پردازدیدسککا  م يهالحظه نیا یبه بررسکک مدیریت تجربه مشککتري

طور که شککرکت، کارمندانش، محصککولاتش و به کندیداصککل م نانیاطم

د نروز باش يراستا با استانداردهاهم کند،یکه دنبال م يایخط مش یکل

از مجموعه  يتمندیروکککا ،يمشکککتر يازهکا یک ن نیترتکا بر اسکککا  مهم 

 الهدیتجربه ا كیخود برسککد و  زانیم نیشککتریشککرکت به ب يهاتیفعال

شککامل  ی اسککت کهروشککمدیریت تجربه مشککتري  .ردیشککل بگ  يو يبرا

 ،یطراد ،یابیارز يها برابه شککرکت واسککت  شککدهشیکام  ازما یمرادل

. دکنیم یرسانکمك يمداريمشتر نهیشک یکردن ب ییو اجرا يریگاندازه

طبق تجارب  نکهیا يبه جا يبا مشکککتر ییهمسکککو نیا نکهیا جکه یدر نت

ار و قابل تکر یعلم يهاروش بردسب ردیافراد صورت گ یو اتداق یشخص

 .کندیشکککرکت ددظ م يرا همواره برا يو مشکککتر ردیپکذ یصکککورت م

وجود دارد  يکردیرو نیچن يساز ادهیپ يبرا يگذارخ ق و انر يهاروش

کند که از قبل  افتیرا در يزیو مشککعو  شککود و چ  ریغافلگ يتا مشککتر

 يوفادارساز نهیدر زم يصورت گام مونر نیانتظار ان را نداشته است. بد

 .خواهد شدبرداشته  يسازو در دراز مدت برند يمشتر

زیبا و منحصککر به فرد براي مشککتري فراهم  اي براي اینکه بتوانیم تجربه

 :کنیم لازم است
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به طور میال  .تمامی فرایندهاي کاریمان را به خوبی بشکناسکیم   .3

فرایند خرید کردن مشکتري، فرایند استداده از سیستم خدمات  

پشکککتیبانی، فرایند تعمیرات و سکککرویس محصکککولاتمان براي  

 نماید.میمشتري و هر انچه را که مشتري را به ما مربوط 

براي بهتر شکدن تجربه مشکتري در مردله اول نیاز است که به    .1

ه داشت هابرخورد با مشتري موارد و مشک تی که کارمندانمان در

از مسککائل را در اند خوب گوش دهیم چرا که ریشککه بسککیاري  

 نیم.توانیم پیدا کمی هاهمین گدتگو

ي هاتوانیم با گرفتن نظرات مشکککتریان از راهمیدر مردلکه بعد   .1

مختلف و به کار بسکککتن و یا تحلیل انها فرایندهاي موجود در 

 تغییر دهیم. و یا کسب و کارمان را بهبود بخشیم

خودتان را جاي مشتریانتان بگذارید و چند بار فرایندهاي کسب  .4

و کارتان را به عنوان یك مشککتري طی نمایید موم ن باشکککید  

 کلی تغییر جدید در فرایندهایتان خواهید داشت.

تواند در میکنیم میدالا وقت خ قیت است مواردي را که فکر  .0

ر داشته باشد را لیست ان هابهتر دیده شکدنمان توسکط مشتري  

 ،کنیم و به ترتیب هزینه بر بودن و یا سککهل الوصککول بودن می

  نماییم.میو اجرا  بنديرتبه

 هیچگاه ارزیابی و نظارت بعد از اجرا را فراموش نکنیم. .0

کسب و کار با کیدیت و نحوه انجام پارامترهاي زیر  كدر ی يتجربة مشتر

 شود.تعیین می

 کارکنان با مشتري دارند.که  یتعامل تیدیکارکنان: ک يهامهارت -3

 ییهر کالاها ي مختلفهاقیمت و ویژگی ،تیدیمحصول: ک يهایژگیو -1

 د نظر مشتري است.که م
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به واسکوة انچه در اطرا    ينحوه ارائه محصکولات و خدمات: انرگذار  -1

 و بنديبسته ،يخدمت قرار دارد ومحوطة کار، انجام امور دفتر ایمحصول 

  رهیغ

 ي سککازمانهاو روش هاسککتمیسککبه روز بودن و  ي: کارامدفرایندها -4

 .سرعت و دقت در کارافزایش جهت 

ارش را ک یبه درست سکیسکتم مدیریت تجربه مشکتري بتواند    نکهیا يبرا

 رییوکار را تغ خود نسبت به انجام کسب کردیرو دیانجام دهد، شکرکت با 

ت؛ و اس افزارنرم يسازادهیفراتر از پ يزیچ سیستماستقرار این  دهیدهد. ا

 است. یدر فرهنگ سازمان رییتغ ازمندین

 فرهنگ سازمانی چیست؟

 در استقرار صحیی سیستماي یکی از عوامل مهمی که نقش تعیین کننده

CRM  توان میو مدیریت تجربه مشتري دارد فرهنگ سازمانی است که

دانسکت. در صورتیکه بدانیم فرهنگ  دیسکییلین سکازمانی را جزئی از ان   

توانیم میسکککازمکانی چیسکککت و ککارکرد ان چگونکه اسکککت به رادتی     

سازي مداري پیادهخود را براي رسکیدن به هد  مشکتري   يهااسکتراتژي 

نماییم. دیسکییلین سکازمانی و فرهنگ سکازمانی به مانند یك بستر براي    

دال اجازه دهید  .است ،دول مشکتري دارد  ،یی که مدیریتهااجراي ایده

 با هم نگاهی مختصر به این مدهوم بیندازیم.

و در  تیریدر دانش مد یتازگ اسککت که به یمووککوع یفرهنگ سککازمان

 تیدیشرح ک يبرا ربازیاست. فرهنگ از د افتهیراه  یقلمرو رفتار سکازمان 

 یفرهنگ سازمان ۀدربار ی. ولشکود یبه کار برده م یجامعه انسکان  یزندگ

به کار و رفتار مردمان در سککازمان اسککت کمتر سککخن گدته انچه مربوط 

 شده است.

امده است که  دیتازه پد ياشکه یدو واژه فرهنگ و سکازمان اند  بیترک از

 كید. سازمان نرا در بر ندار شکه یاند نیابه تنهایی از ان دو واژه  كیچیه

. تندسنیعناصر فرهنگ منظم  کهیاست دردال تینظم و ترب ياستعاره برا
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 ماندر سککاز یاز مسککائل فن يجدا يزیچ ۀتا دربار کندیفرهنگ کمك م

سازمان مانند  كیگدت فرهنگ در  توانیم در نهایتسکخن گدته شکود.   

 انسان است. كیدر  تیشخص

اعضاء اتداق  ةاسکت که در سازمان است و هم  يادهیپد یسکازمان  فرهنگ

 تیهدا یار نامرئرفت یافراد را در جهت نوع دایدست ناپ كینظر دارند که 

به ما  سککازد،یکه فرهنگ سککازمان را م يزی. شککناخت و در  چکندیم

 .میکن هیرا توج نرفتار افراد در سازما میتا بهتر بتوان کندیکمك م

از استنباط مشتر  است که اعضاء  یستمیس ،یاز فرهنگ سازمان مقصود

دو سازمان از  كیموجب تدک یژگیو نیسازمان دارند و هم كینسبت به 

زنده  یرا نظام یفرهنکگ سکککازمان  س،یارجر سی. کرشکککودیم گریککد ی

که مردم در عمل از خود اشککککار  يو ان را در قکالکب رفتکار    خوانکد یم

 یطور واقعبه هیان پا برکه  یراهبیان می کند. او می گوید  سکککازنکد یم

 تاربا هم رف یطور واقعکه به ياوهیو ش کنندیو ادسکا  م  شکند یاندیم

 .فرهنگ سازمانی است کنندیم

 :کندیم فیتعر گونهنیرا ا یفرهنگ سازمان زین نیشا ادگار

 دل مسائل يگروه برا ياسکت که اعضا  يادیاز مدرووکات بن  ییالگو كی

 و رندیگیم ادیان را  یو تکامل داخل یخارج طیمربوط بکه توکابق با مح  

 كیصورت که معتبر شکناخته شکده، سکیس به    کندیچنان خوب عمل م

و ادسا  کردن در رابوه با دل مسائل  شهیدر ، اند يبرا ییروش صح

معتقد است که  یپرس مزی. جشودیاموخته م دیجد يسکازمان به اعضکا  

 يمناسب برا يارهایمع د،یمشتر ، عقا يارزشها يسازمان دارا كیافراد 

هسککتند و  يو رفتار يفکر يالگو ریرفتار، زبان مخصککوص، رمزها و سککا 

از مقاصد مشتر  افراد سازمان  ییطور خ صه، فرهنگ سازمان را الگوبه

 .کندیم فیتعر

 ةشککیعبارت اسککت از اند یفرهنگ سککازمان ،يگریپژوهشککگر د ۀدیعق به

. کندیم زیمتما گریسازمان که انها را از سازمان د كی يمشکتر  اعضکا  
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 یاز فرهنگ سازمان يوادد فیتعر نکهیا رغمیعل سد،ینویپژوهشگر م نیا

موالعه  نهیزم نیکه در ا يافراد ةگدکت که هم  توانیم یوجود نکدارد ول 

 توافق دارند که فرهنگ؛ یهمگ اندنموده

 است. شتریان ب ياست که از مجموع اجزا یکل •

 .کندیسازمان را منعکس م خچهیتار •

 .شودیمانند رسوم و نهادها مربوط م یشناسانسان ةبه موالع •

اند شکل گرفته داده لیسکازمان را تشک  كیاز افراد که  یتوسکط گروه  •

 است.

 درکت ان کند و سخت است. •

 .ردیگیصورت م یان به سخت رییتغ •

 یمامت باًیکه تقر میرسکککیم جهینت نیشکککده به اعنوان فیتوجه به تعر با

از ارزشککها، باورها،  ياعنوان مجموعهبه یپژوهشککگران از فرهنگ سککازمان

. در کنندیم ادیمشکتر  داکم بر سازمان   يو هنجارها اتیفروک  د،یعقا

درست  ۀدیپد كیعنوان اسکت که به  يزیهمان چ یواقع فرهنگ سکازمان 

بخش نانوشککته و  انگریو ان ب شککودیتازه وارد اموزش داده م يضککابه اع

از استنباط  یستمیگ را سفرهن کهیدرصکورت  محسکو  سکازمان اسکت.   

 يااز مجموعه ستمیس كی م،یسازمان بدان كیمشکتر  اعضکاء نسبت به   

 ای نهدیشکده است که سازمان به انها ارج م  لیتشکک  یاصکل  يهایژگیاز و

توانیم به عنوان عوامل زیر را می یژگیو 30انها ارزش قائل اسکککت.  يبرا

 تشکیل ساختار فرهنگ سازمانی در نظر بگیریم:

که  یعمل و اسککتق ل يازاد ت،یمسکک ول زانی: ميفرد تیخ ق .3

 افراد دارند.

به  تا ابتکار عمل شوندیم قیکه افراد تشو یزانی: ميریپذسكیر .1

 يازوبزنند و بلندپر زیاممخاطره يخرج دهند، دسکککت به کارها

 کنند.
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را که انتظار  ییکه سکککازمان هدفها و عملکردها یزانی: ميرهبر .1

 .دینماید، مشخص مانجام شو رودیم

درون سکککازمان به  يکه واددها يادرجه ای زانی: میکیکارچگ ی .4

 .کنندیروش هماهنگ عمل م

خود  ردستانیبا ز رانیکه مد يادرجه ای زانی: متیریمد تیدما .0

 تیاز انها دما ایو  دهندیم ياریانها را  کنند،یبرقرار م ارتباط 

 .کنندیم

که  میمستق یسکرپرست  زانیو مقررات و م نیکنترل: تعداد قوان .0

 .کنندیبر رفتار افراد اعمال م رانیمد

که افراد، کل سازمان وو نه گروه خاص  يادرجه ای زانی: متیهو .9

 .دانندیکه فرد در ان تخصص دارد  را معر  خود م يارشته ای

پاداش  صیتخصکک ۀویکه شکک يادرجه ای زانیپاداش: م سککتمیسکک .9

 يمقام  بر اسکککا  شکککاخصکککها يدقوق و ارتقا شیافزا یعنیو

 و از يبازیعملکرد کارکنان قرار دارد نه بر اسککا  سککابقه، پارت 

 شاخصها. لیقب نیا

 قیکه افراد تشکککو يادرجه ای زانیتعارض: م ۀدیسکککازش با پد .7

 اشکار باشند. يانتقادها يرایبا تعارض بسازند و پذ شوندیم

به  یکه ارتباطات سکککازمان يادرجه ایک  زانی: میارتبکاط  يالگو .30

 .شودیمحدود م یرسم اجاتیسلسله مراتب ادت

 نییتعهد کارکنان و تع زانیمبررسی که به منظور دیگري  یموالعات  ینتا

موفق صورت گرفته  ياز سکازمانها  یانان در برخ یاسکاسک   دیارزشکها عقا 

به شرح  تشانیاهم ةرا با توجه به درج یفرهنگ سازمان یژگیو 30است، 

 :کرده استاع م  لین

 ،ينواور ،یسککازمان هیرود ،یکار گروه هیصککداقت، رقابت، رود عملکرد،

 سازمان. یخیو سابقه تار يوفادار ،يفرد يتهایموفق ت،یریمد تیدما
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 یویجامعه و مح ياز ارزشککها یفرهنگ سککازمان معمولاً بازتاب يارزشککها

 یو نظرات  تیو تما هادهیاسکککازمان در ان قرار دارد. درواقع اسکککت که 

 رفتهیمشککک ت پذ  يمعتبر برا يهاعنوان راه دل هسککتند که عمدتاً به

 اند.شده

. در شودیم سیوادد کوچك تأس كیصورت هر سکازمان ابتدا به  معمولاً،

ت سرعبه یسازمان، فرهنگ در ان با توجه به عوامل مختلد تیشروع فعال

دن به وجود ام لیدارد به دلا یفرهنگ بستگ يریگ. شکلردیگیشککل م 

 ،ییکارا لیان از قب تیان در جامعه و عوامل موفق گکاه یسکککازمکان و جکا  

 ابداع و ان،یمشکککتر ایارائه خدمات به ارباب رجوع  تیدیت کالا، کیمرغوب

سککازمان متولد  ینسککبت به سککازمان. وقت  يو وفادار ادیت ش ز ،ينواور

سککازمان صککورت   تیموفق ياز طر  کارکنان برا يادیت ش ز شککودیم

ار کارکنان از ک ریت ش و تصو ةفرهنگ نشکانگر درج  قتی. دردقردیگیم

ط خ استها،یپاداش س يستمهایکه س  یتدراست. به زمانسا ندهیخود و ا

عوامل بر  نیمجموعه ا ابند،ییم نیدکاکم بر ککار تدو   نیو قوان هکا یمشککک

 عوامل از نی. اگذاردیم قیعم راتیسازمان تأن هیفرهنگ اول يریگشککل 

هستند  یینوع رفتار و طرز برخوردها ۀکنندمشخص یطر  سازمان رسم

 مهم خواهند بود. نسازما تیموفق يکه برا

. کنندیم دایا يریگشکل نیدر ا یارشد، نقش اساس رانیو مد انگذارانیبن

 ۀکنندسازمان مشخص انگذاریارزشکها، اهدا  و رفتار بن  ،ياصکول اعتقاد 

اعتقادات و رفتارها توسککط  نیسککازمان بوده، ا ۀندیو انوع انتظارات دال 

 .شودیمنتقل م رمجموعهیسازمان به ز رانیمد گرید

که  یمهم ةنظر دارند و هر واقع ریز وسکککتهیرا پ رانیرفتار مد ککارمندان 

. عدالت، عجله، تکبر، سککیارندیاسککت را به خاطر م تیریعمل مد ةجینت

 ریفرهنگ سککازمان تأن يریگدر شکککل رانیمد صیخصککا گریمحبت و د

اسککت که  نیرفتار نشککانگر ا نی. اسککیارندیانها را به خاطر م ،دارد. افراد

کارکنان مهم  يدر ارتقا ییزهای. چه چخواهدیسازمان واقعاً از انها چه م
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نوشته ان نیمجموعه قوان نهایا ةمسائل را دل کرد. هم دیاسکت، چگونه با 

 را به نیقوان نیکار ا يگروهها .دهندیم لیرا تشککک سککیسککتمدر  يرفتار

 دوار و به افراد تازه رندیگیم ادیو انها را  رفتهیکار پذ يعنوان هنجکارها 

  .ابدییفرهنگ تداوم م كی بیترت نیو به ا اموزندیم

اگر در مورد فرهنگ سکککازمانی زیاد صکککحبت شکککد به دلیل اهمیت این 

مدیریت ارتباط با مووککوع در انجام سککیسککتماتیك راهبردهاي مربوط به 

مشکتري و بالا بردن کیدیت تجربه مشکتري است. در صورتی که بتوانیم   

ي خود ایجاد کنیم کارمندان در هافرهنگ سکازمانی صحیحی از خواسته 

پذیرش شکرایط جدید که در راستاي اهدا  کلی سازمان باشند مقاومت  

. ك کنندها هم کمنخواهند کرد و چه بسا به سریعتر اجرا شدن استراتژي

توان تمام مرادل فوق را که براي بهتر شکککدن تجربه مشکککتري بیان می

نمودیم براي کارکنان نیز در نظر بگیریم چرا که در علم مدیریت کارکنان 

 شوند.میسازمان به عنوان مشتریان داخلی در نظر گرفته 
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CRM چیست؟ 

ی رقابت دنیاي کسب و کار با سرعت زیادي در دال ،براي همه کارافرینان

اند که کسککب و کارهاي جدید باعث شککده يهاشککدن اسککت. تکنولوژي 

تلف با سرعت بیشتري از قبل به دالت اشباع درایند. مشتریان نیز بر خم

ر این براي بقا د مانند.کنند و کمتر وفادار میمیتر طلب خ   سابق بیش

تري متداوتهاي تر از قبل باشند و راهکسب و کارها کارافرینان باید خ ق

ید چگالی تصکمیمات درسککتشککان بیشککتر  و همینوور بارا در پیش گیرند 

ا را هگیري کنند و پروژهه زمانی کوتاهتري اقدام به تصمیمشکده و در باز 

این توصککیدات میولبد که کارافرینان با دداکیر  به سککر انجام برسککانند. 

ه بازده را به ي خود را به سککرانجام برسککانند. براي اینک  هاکارایی فعالیت

بالاترین سوی ممکن برسانیم نیازمند اط عات هستیم. اط عات در مورد 

هاي جدید در دهیم، در مورد تکنولوژيصولات و خدماتی که ارائه میمح

دوزه کسکککب و ککارمان، در مورد رقبا و از همه مهمتر نیازمند اط عاتی  

را به انها ارائه الا و خدمات جکامع در مورد مشکککتریکانمان و انهایی که ک  

دهیم هستیم. باید در کوتاهترین زمان ممکن این اط عات را پردازش می

ري کنیم گیرقبایمان به نتیجه برسیم و تصمیمو تحلیل کنیم و زودتر از 

در غرب بر سککر زبانها  70مدهومی که از اوایل دهه  و انها را اجرا نماییم.

ز مشک ت ما در مورد ارتباط با رسد امروزه چاره خیلی امیافتاده به نظر 

 Customer Relationship)اط مشتري بمدیریت ارتمشتریانمان باشد. 

Management)  ه صکککورت مخدف همان بیاCRM ارتی اسکککت که بع

اول زمانیکه این واژه را  نگاهدر ایکد.  یکده ادتمکالا این روزهکا زیکاد شکککن   

مختلف تولید هاي هاي رنگارنگ که شکککرکتافزارنرمشکککنوید به یاد می

براي اینکه این مدهوم به صورت شدا  تر بیان شود افتید اما اند میکرده

از  ییهاتعاریف متعددي توسکط بزرگان و کارشناسان ارائه شده که نمونه 

 این تعاریف در زیر امده است.
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مدیریت ارتباط با مشکتري، راهی براي تشخیص و تعیین  توما  سکیبل:  

 .داري انان استهویت مشتریان، جذب و نگه

است که اي استراتژي، CRM ای يرارتباط با مشت تیریمدمایکروسکافت:  

 يتهایفعال تیریمد زیو ن یابیفروش و بازار يتهایفعال ونیبا هد  اتوماسکک

سکککازمان مورد اسکککتداده قرار  كیمرتبط بکا فروش و خدمات در داخل  

 .ردیگیم

 ياستراتژ كی يارتباط با مشکتر  تیریمد: ITشکرکت گارتنر فعال دوزه  

کردن سود، درامد و  نهیتمام کسب و کار است که با هد  به يک ن برا

هد ،  نیمحقق کردن ا يو برا شککودیبه کار گرفته م انیمشککتر تیروککا

سامان  انیمختلف مشتر يهاکسب و کار را دول گروه يتهایفعال يهمه 

کرده و توسعه دهد  جادیا کاررا در کسب و  ییرفتارها کوشدیو م دهدیم

 شود.  یمنته انیمشتر شتریب تیبه روا تایکه نها

 يبرا ياسککتراتژ كی CRM ای يارتباط با مشککتر تیریمد: CIOسککایت 

 ترشیبا هد  توسکعه و استحکام ب  انیو رفتار مشکتر  ازهایشکناخت بهتر ن 

 روابط با انان است.

مدیریت  تعریف نمود: توانمیرا به صکککورت زیر نیز  CRMاسکککتراتژي 

مشتري،  بفرایندهاي جذروشکها و  ه معنی مدیریت با مشکتري  باط بارت

ه کاي ه گونهبا مشکتریان اسککت  بط بنگاهداشکت مشکتري و گسکترش روا   

 ند.اشبو کار شما داشته  با کسباط باي خوشایند از ارتهبمشتریان تجر
ز نیبه چهار شکککل کام  متداوت توان میرا  يارتباط با مشککتر تیریمد

 :دادمورد توجه قرار گرفته 

در  يدیو کل يمحور ياستراتژ كی CRM: كیاسکتراتژ دیدگاه  .3

را جذب کسب و کار  انیکسکب و کار اسکت و قرار اسکت مشتر   

 ما ددظ کند. يکرده و انها را برا
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مرتبط  يبا مشکککتر یکه به نوع يندیهر فرا: یاتیعملدیکدگکاه    .1

 كیاتومات يبه ابزارها ،ينرم افزار يستمهایاست، با استداده از س

از جمله  ان،یفروش و خدمات مشککتر ،یابی. بازارشککودیم زیتجه

 هستند. ندهایفرا نیا

 هاهوشککمندانه داده لیتحل يبرا يابزار CRM: یلیتحلدیدگاه  .1

 یاتیعمل ایو  كیاستراتژ يبا هدفها يو اط عات مربوط به مشتر

 است.

 يمرزها تیریمد يبرا ياز تکنولوژ CRMدر: یتعاملدیکدگکاه    .4

استداده  يتجار يچه شرکا و يسکازمان، چه در رابوه با مشکتر  

سککازمان عبور  يکه از مرزها یو هر نوع داده و اط عات شکود یم

 تمسیس نی. هد  اشودیم تیریمد ستمیس نیتوسکط ا  کندیم

 و همکاران سازمان است. انیمشتر يارزش برا جادیا

  CRM دل شده و در اینده بو کار م به استراتژي مهمی در کسبامروزه

انیم تودون در پیش گرفتن این اسکتراتژي نمی بو کارها را  بنزدیك کسک 

 کنیم.تصور 

CRM  بدست اوردن چه چه چیزهایی خواهد داد یا در  مدیریت مرکزبه

 کمك خواهد کرد: چیزهایی به او

    مکدیریکت کسکککب و کار ما را بهتر خواهد نمود چون ارتباطات

بخشککد. به این میسککازمانی بین مدیریت و کارمندان را بهبود 

صورت که هرگاه لازم باشد ارتباط بین مدیر و همه کارمندان و 

یا یك فرد خاص برقرار خواهد شکککد و مدیریت در جریان انجام 

ي لازم را هاهنماییامور قرار خواهد گرفت و در صکککورت نیاز را

براي بهبود امور خواهد داشکککت و فرایند تصکککمیم گیري را با 

 سرعت بسیار بالایی انجام خواهد داد.
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 ي هااط عات متنوعی که مربوط به مشکککتریان و رقبا و یا گروه

دیگر مرتبط با کسب و کار است را در اسرع وقت بدست خواهد 

 اورد.

 را ب فاصله در اختیار  هاینهاط عات مربوط به میزان درامد و هز

 خواهد داشت.

  از طریق داشکککبوردهاي مختلف گزارشکککات متنوعی را در مورد

ي خاص، هامشککتریان از لحاس سککن، جنس، ویژگی بنديدسککته

مکان دضککور مشککتري و اقدامات صککورت گرفته براي مشککتري  

 مشاهده خواهد نمود.

 یامها و یا مدیریت یك مرکز قادر خواهد بود تمامی تماسهاي و پ

ي ورودي و خروجی را در اسکرع وقت در اختیار داشته  هاایمیل

 باشد و یا مورد بازبینی قرار دهد.

   به  دهدمیبکه مدیریت تا دد زیادي قابلیت پیش بینی اینده را

طوري ککه از اط عاتی که تا به امروز جمع شکککده به صکککورت  

ی ینتوان اینده را با یك درصککد منوقی خوا پیش بمیمنوقی 

 کرد.

 شود.میو زمان  هادر نهایت اینکه باعث صرفه جویی در هزینه 

CRM  اي باشد. این مدهوم مجموعهمیمدهومی است که از نوع استراتژي

از فرایندهاسکت که براي اجراي ان نیاز اسکت تا کل سککیستم و سازمان   

نیازمند مشارکت تمامی افراد  CRMاموزشکهاي لازم را ببینند. استقرار  

زمان اسکت و از این رو در سکازمان فردي نباید باشد که نسبت به ان   سکا 

تکرار این جمله را در طول کتاب بارها خواهید  اگاهی نداشکککته باشکککد.

بعد از اسککتقرار سککیسککتم ارتباط با . "تنرم افزار نیسکک CRM"خواند که 

ز اورید و یا اینکه امیباید براي استداده از اط عاتی که بدست  ،مشکتري 

شوید برنامه داشته باشید. در غیر میطریق تحلیل سکیسکتم از انها اگاه   
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اي نخواهد کاري براي شما انجام نخواهد داد و استداده CRMاین صورت 

ي موجود و بدسککت هایی که براي اط عات و تحلیلهااسککتراتژي داشککت.

مه مدیریت ارتباط با امده از ان اط عات دارید باعث ارزشکمند شدن برنا 

 شوند.میمشتري 

دسکککته  پن توان در میاجزاي یك برنامه مدیریت ارتباط با مشکککتري را 

. تحلیل 1اوري اط عات . جمع1. طرادی اسکککتراتژي 3کرد  بنديطبقه

. بازبینی و 0راتژي و برنامه از پیش تعیین شککده . اجراي اسککت4 اط عات

ه صکککورت بر عکس نیز انجام داد را ب 1و  3توان مرادل ککه می نظکارت  

وبکدین معنی که ابتدا مبادرت به جمع اوري اط عات کرد و سکککیس بر  

 ي متداوتی را طرح ریزي کرد هاطبق اط عات بدسککت امده اسککتراتژي 

 توان جزییاتی را به شرح زیر در نظر گرفت:میبراي هر قسمت نیز 

 طرادی استراتژي: .3

 ي مختلفهاطرادی کمیین 

  امور اجتماعی در قالب بازاریابی اجتماعیانجام 

 ي مختلفهاي اموزشی براي گروههاطرادی برنامه 

   خاصکی از   بنديطرادی امکانات مختلف بر اسکا  نوع و دسکته

 مشتریان

 تسهیل و یا تغییر در فرایندهاي مختلف 

 . جمع اوري اط عات1

 نبت اط عات هویتی مشتري 

 ي مشتريهامنديو ع قهاي نبت اط عات سلیقه 

 ي تما  با مشترياههنبت نحوه برقراري ارتباط و را 

    نبت اط عات شکخصکی زمان گذشته و دال مشتري در صورت

 لزوم
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 . تحلیل اط عات:1

 انها بندياوري شده و دستهي جمعهابررسی داده 

 یی که هابا اسککتداده از خط مشککی اسککتراتژي هاداده بنديطبقه

 .قرار است اجرا شوند

 با استداده از روشهاي علمی و اماري موم ن تا در  هاز دادهانالی

 زمان اجراي فرایندها به مشکل فنی بر نخوریم.

 اجراي استراتژي: .4

   بر اسکا  نوع اسکتراتژي که قرار است اجرا   تشککیل تیم کاري

 شود.

  اموزش تمامی کارمندانی که در مسکککیر اجراي این فرایند قرار

 دارند.

  ریزي جوانب اجراي اسکککتراتژي و برنامه یدر نظر گرفتن تمکام

 براي تمام جزییات

 بازبینی و نظارت: .0

  هافرایندنظارت بر اجراي صحیی 

 اص ح فرایندهاي ناکارامد در صورت نیاز 

    بررسکی نظرات مشکتریان از طریق اجراي سیستم نظرسنجی و

 انجام اص دات لازم

  صکورت لازم ارائه  نظارت بر رفتار و نحوه برخورد کارمندان و در

 اموزشهاي تکمیلی

  پایش انجام صحیی فرایندها در دراز مدت و یا در مدتی که قرار

 است فرایندها اجرا شوند.

www.takbook.com



 19  در مراکز پزشکی راجعینمدیریت ارتباط با م

 

انتظارات ما از سکیسکتم مدیریت ارتباط با مشکتري باید متناسب با نحوه    

م توانیمیسازماندهی و فعالیت ما باشد. در دالت کلی اموري هستند که 

وان استراتژي و یا هد  در نظر بگیریم و انتظار داشته باشیم انها را به عن

بعد از استقرار کامل سیستم به این هدفها برسیم. بعضی از اهدا  استقرار 

 سیستم مدیریت ارتباط با مشتري را در زیر مرور خواهیم کرد.

 برندسازي و ایجاد یك تصویر میبت از برند 

 تبدیل مشتریان به طرفداران و وفاداران 

  اخذ اط عات از مشتریان به صورت گسترده که تا قبل از این به

 شد.میصورت سازماندهی شده انجام ن

 بهبود عملکرد بلند مدت کارمندان 

 ایجاد دیسییلین در سازمان 

 صرفه جویی در منابع مالی و نیروي انسانی 

   افزایش اعتماد مشتریان 

  گیريافزایش سرعت عملکرد سازمانی و سرعت در تصمیم 

       کمکك بکه ددظ مشکککتریکان فعلی و ارائکه خکدمات متداوت به

 مشتریان جدید

 ي متنوع همکاري با دیگر همکاران و سایر برندهاهاایجاد فرصت 

 کسککب و کاري هاتر به اهدا  و اسککتراتژيبراي اینکه سککریعتر و رادت

دسککت یابیم نیازمند اسککتداده از تکنولوژي و ابزارهاي مختلف هسککتیم.  

شود که کسب و کار و سازمان ما میعث ااز تکنولوژي روز دنیا باسکتداده  

همیشه به روز باشد و از دید مشتري سازمانی پیشرو به نظر بیاید. بعضی 

توانیم براي ایجاد تعامل بیشتر با میها و بسکترهایی که  از انواع تکنولوژي

 باشد:میستداده کنیم از قرار زیر مشتریان ا
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اري که براي اسککتداده باید مد نظر داشککته  اولین و مهمترین ابز .3

یا همان نرم افزار  باشکککیم نرم افزار مدیریت اط عات مشکککتري

CRM  توانایی تحلیل شرایط را  افزارهانرم. بعضکی از این  اسکت

نیز دارا هسککتند ولی با این دال اگر مدیر سککازمان اسککتراتژي   

 مخاصکی نداشته باشد وجود نرم افزار فقط منجر به افزیش دج 

در نهایت ناروایتی انها شده و به زودي کارایی کاري پرسکنل و  

 خودش را از دست خواهد داد. 

ي اجتماعی مجازي، تلدن، هاتوان به محیطمیاز ابزارهاي دیگر  .1

ها و بسککتري ان ین، وب سککایت، تولید محتوا و هاچت و مکالمه

توانند براي اینکه میابزارهکاي ارتبکاطی اشکککاره کرد. مکدیران    

سریعتر به اهدافشان نزدیك شوند از ترکیبی از ابزارهاي مختلف 

 استداده نمایند.

ي قبل در مورد فرهنگ سکککازمانی و مزیت رقابتی صکککحبت هادر بخش

قصد داریم تا توجه شما را دوباره به  هانمودیم با اشاره مجدد به این واژه

 دستاین مووکوع جلب کنیم که قصد داریم در این کتاب به چه هدفی  

پیدا کنیم. هر سککازمانی براي بقاي خود ادتیاج دارد تا به صککورت دائم   

ي رقابتی مختلدی ایجاد کند. فرهنگ سکککازمانی به عنوان یك هکا مزیکت 

به صکورت متناوب براي سکازمان شما مزیت   تواند میمزیت رقابتی پایدار 

رقابتی ایجاد کند و از طر  دیگر به عنوان بسککتري مناسککب براي پیاده  

 ازي استراتژي مدیریت ارتباط با مشتري عمل کند.س

و کلیات مزایاي داصل از ان دال اجازه دهید  CRMبا در  اسکتراتژي  

 موووع مهم کاربرد ان شویم. تا وارد
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CRM در مراکز پزشکی 

مکدیریت ارتباط با مشکککتري در مراکز پزشککککی در دنیا مبحث جدیدي  

توانیم بگوییم بکه صکککورت سکککاخکت یکافته و    مینیسکککت ولی در ایران 

انجام سککیسککتماتیك هیچ مرکزي پزشکککی نیسککت که سککازمانی براي    

 فرایندهاي مربوط به مدیریت ارتباط با مشتریان داشته باشد.

مدیرت ارتباط با مشکککتري نیازمند اجراي فرایندهاي در مراکز پزشککککی 

که اکیرا خکاصکککی اسکککت تکا بتواند نیازهاي مربوط به مراجعه کنندگان   

تشکککیل شککده اند از بیماران و همراهان را پاسککخگو باشککند. براي اینکه  

کلیت قضکیه مدیریت ارتباط در مراکز پزشکی را به صورت اختصاصی تر  

بررسی نماییم اجازه دهید تا انواع مشتریانی را که در مواجهه با یك یك 

ا را با هسکیسکتم پزشکی هستند را بررسی نماییم و بعد نحوه ارتباطات ان  

 هم بررسی نماییم.

 در یك سیستم پزشکی اهم مشتریان از سه دسته زیر هستند:

 مراجعه کنندگان و همراهانشان .3

پزشککان و همکارانی که در راستاي بهبود بیمار با هم در مراکز   .1

 نمایند.میمختلف همکاري 

 مشتریان داخلی یا همان کارمندان .1

دوم صحبت خواهد شد به علت در این بخش بیشتر در مورد دسته اول و 

اینکه مدیریت ارتباطات داخلی و مشکتریان داخلی به صورت مبسوط در  

 متون مختلف بحث شده است.

در یك مرکز پزشکککی به طور ویژه با افرادي سککر و کار داریم که به علت 

داشتن الام  رودی و جسمی خیلی دسا  هستند و طبیعتا فرایندهایی 

در راسکککتاي مدیریت ارتباط با مشکککتري و یا  که در این بخش از جامعه

شوند باید از نوعی باشند که در راستاي میمدیریت تجربه مشتري تعریف 
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تکریم ارباب رجوع باشند. دتی بهتر است فرهنگ سازمانی ایجاد شده از 

نوعی باشکد که در راسکتاي افزایش سکوی روایتمندي مراجعه کنندگان    

ران و نندگان را به دو دسکککته بیماتوانیم مراجعکه ک میبکاشکککنکد. دتی   

کنیم. دال تصککور کنیم فرد یا افرادي که به هر  بنديهمراهانشککان طبقه

دلیلی از نظر رودی دسا  هستند در مرکز ما دضور دارند تا از سرویس 

پزشککی که ما از طریق کارمندانمان قرار است ارائه دهیم استداده کنند.  

تداوت است از زمانیکه افراد در دال در نظر داشکته باشید شرایط کام  م 

خرید لبا ، لوازم خانگی و یا دتی مایحتاج روزمره هستند. همانوور که 

بینیم مدیریت ارتباط با مشتري در مراکزي که نکر شد وفروشگاههاي می

ي مایحتاج روزانه  در چند هاو فروشککگاه هاییر مارکتهالوازم خانگی و یا

 هایی پیش رفته که مشتريهااستراتژي سکال گذشته به سرعت به سمت 

اند پس چوور ممکن اسکت در سککیستم  قرار داده هارا مرکز تمامی برنامه

پزشککککی که نیاز بیشکککتري به برقراري ارتباط و ایجاد ارتباط عمیقتر با 

 خورد؟میمراجعه کننده است هنوز ان پیشرفتی که باید به چشم ن

ند که باید در طرادی سیستم دومین دسکته هست پزشککان و کادر درمان  

سککریع و امن مدیریت ارتباط با مشککتري در نظر گرفته شککوند. چرخش  

تواند میانقدر با اهمیت اسککت که دتی اط عات در دسککت کادر درمان 

سککرنوشککت یك بیمار را تغییر دهد. در صککورتی که فرایندها به صککورت  

نرم افزاري و بسکیار دقیق و خ قانه طرادی شکوند و از ابزارهاي مناسب   

ي رقابتی پایداري نیز براي سازمان هامزیتي اسکتداده شکود   افزارسکخت 

 شما ایجاد خواهد شد.

ي پزشککی نیاز است تا ارتباطی مستمر و دقیق و با رعایت  هادر سکازمان 

دقیق نکات امنیتی، بین بیمار، پزشك، مراکز درمانی و مراکز تشخیصی و 

 هامراکز پزشکی بر خ   سوپر مارکت سازمانهاي مربوطه برقرار شود. در

 هسککتند، اکیراي ي مختلف که فرایندها بیشککتر تك مردلههاو فروشککگاه

هسککتند. به این صککورت که اکیرا فرایند پیگیري اي فرایندها چند مردله
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یك بیمار از پزشکك شکروع شده و در مراکز تشخیصی و درمانی مختلف   

از اینرو باید  یابند.میتمه یکابد و مجددا در موب پزشکککك خا میادامکه  

سکیسکتم مدیریت ارتباط با مشتري بتواند در تمامی این فرایندها دضور   

ی ي پزشکهاداشکته باشد و در هر مردله با تسهیل ارتباط بیمار با بخش 

 مرتبط، ارتباطی دوجانبه را فراهم اورد.

از  دبراي اسکتقرار استراتژي مدیریت ارتباط با بیمار در مراکز پزشکی بای 

و اط عات را جمع اوري کرده  ،زمان شککروع فرایند درمان و یا تشککخیص

د. مدیر سکیستم نیز باید با طرادی و  در اختیار مدیریت سکیسکتم قرار دا  

بازنگري فرایندهایی که در مسیر درکت مراجعه کننده وجود دارد طوري 

ن زشکاي او و افرادي را که قرار است با او در ارتباط باشند وپهادسترسی

هیچکدام از  اي از   را تسکککهیل نماید که در هیچ نقوهکادر پزشککککیو 

فرایندها گره و دسکت اندازي وجود نداشکته باشکد و فرایندها به صورت    

 شناور جریان پیدا کنند. سیال و

مامی در مراکز پزشکی باید تبا استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتري 

اران به انها دسککتر  بیشککتري دارند و ابزارهاي ممکن را که بیم روشککها

براي کاهش زمان دسکترسی بیماران و کادر درمان به یکدیگر به کار برد.  

توانند تلدن، پیامك، محیوهاي اجتماعی، وب میاین ابزارهکاي ارتبکاطی   

ي موبایل، جوامع مجازي، جوامع دقیقی و دتی ها، اپلیکیشککنهاسککایت

داده از ابزارهاي مدیریت ارتباط با استخووط دمل و نقل عمومی باشند. 

رکدام از انها کرده و براي ه بنديتوانیم بیماران را دسککتهمیبا مشککتري 

ر را ب بنديتوانیم این دسکککتهمینوعی خکاص از فرایند را تعریف نماییم.  

اسکا  شرایط سنی انجام دهیم به طور میال براي نوزادان، خردسالان و  

صی را طرح ریزي نماییم یا اینکه بر اسا  یا افراد میانسال فرایندهاي خا

نوع جنسککیت امکانات و تسککهی ت خاصککی در نظر بگیریم و یا اینکه به  

ي مختلف و یا شرایط هاصکورتی متداوت عمل نماییم و بر اسا  بیماري 

نماییم. هر ابزار و روشی را که در نظر  بنديدرمانی مختلف افراد را طبقه
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کنیم بکاید به این نکته  میرا ککه طرادی   گیریم و هرگونکه فراینکدي  می

توجه داشته باشیم که بدون اموزش سیستماتیك و مدون کلیه کارمندان 

سازمان، به هیچ موفقیتی نائل نخواهیم شد. اموزش پرسنل باید سرلوده 

باید در سرتاسر  "ارزشکمندي مشتري "کار قرار گیرد و فرهنگ سکازمانی  

اتژي مدیریت ارتباط با مشککتري و سککازمان جاري شککود تا هرگونه اسککتر

 مدیریت و ارتقاء تجربه مشتري در سازمان ما قابل انجام باشد.
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 ه مشتری در مراکز پزشکیمدیریت تجرب

همانوور که در مبحث مدیریت تجربه مشککتري عنوان نمودیم براي انکه  

بتوانیم مدیریت درستی روي تجربه مشتري از برخورد با کسب و کارمان 

داشته باشیم ابتدا باید فرایندهاي موجود در کسب و کارمان را به خوبی 

 اینکه برايبشکناسیم تا بتوانیم در هر مردله به کمك مشتریانمان برویم.  

در  بهتري از تغییر و تحول در تجربه مشکتري داشته باشیم بهتر است  

موووع را با نکر یك میال در دوزه پزشکی و به طور مشخص ازمایشگاه 

 بیان نماییم تا بحث براي خوانندگان روشنتر شود.

 :موالعه موردي

o  ازمایشگاهفرایندهاي 

o فرایند قبل از ازمایشگاه 

براي اینکه بتوانیم تجربه مشککتري را به نحو ادسککن مدیریت کنیم نباید  

 ر نظر بگیریمافتند را دمیفقط فراینکدهایی را که در ازمایشکککگاه اتداق  

گرا و از بالا به مووککوع داشککته باشککیم یعنی اینکه   بلکه باید نگاهی کل

 بتوانیم کل سکدر مشکتري را که طی ان از یك مبدا شروع شده و به یك  

براي انجام . به طور میال اگر فردي شکککود نظکاره کنیم میمقصکککد ختم 

وارد ازمایشکگاه شکده است نباید اینگونه در نظر بگیریم که مبدا   ازمایش 

درکت این فرد ازمایشککگاه بوده اسککت. براي اینکه بتوانیم قضککیه را به   

م باید اینگونه فرایندهاي مختلف را با سککوالاتی نظیر صککورت کلی ببینی

 الات زیر کشف کنیم. سو

ه این فرد از کجکا و در چه دالتی تصکککمیم گرفته اسکککت که ب  .3

 ازمایشگاه بیاید و ازمایش دهد؟

 تصمیم دخیل بوده اند؟ ایا افراد و یا سازمانهایی در این .1
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ایا فرد مراجعه کننده از مرکز درمانی خاصکککی نسکککخه دارد یا  .1

جا و از اناینکه او به خاطر مشککلی که داشته نزد پزشکی رفته  

 سدارش ازمایشی دریافت کرده؟

ازمایشککگاه شککما   دانسککته که باید بهمیمراجعه کننده از کجا  .4

 بیاید؟

د اینمیبه ازمایشگاه ما اي بیشتر از چه منوقه هامراجعه کننده .0

 و به چه دلیل؟

فرایندهایی را در مسیر رسیدن به ازمایشگاه چه مراجعه کننده  .0

 گذرانده است؟ 

بتوانیم هر کدام از سکوالات بالا را پاسخ گوییم به رادتی   در صکورتی که 

توانیم با تانیر گذاشکککتن روي هر کدام از فرایندها و دخالت میبت در می

انها تجربه مراجعه کننده را به رخدادي متداوت تبدیل کنیم. انگاه است 

توانیکد به صکککورت نامحدود ایده بدهید و بینهایت مزیت رقابتی  میککه  

 نید.ایجاد ک

اگر ما بدانیم که مراجعه کنندگان ما  دقت کنید. 0طور میال به سوال به 

راي توانیم تسهی تی بمیایند میبیشتر به ازمایشگاه ما  هااز کدام منوقه

نمونه میکال یکك یکا دو روز در هدته امکان    انهکا در نظر بگیریم بکه طور   

با یك تاکسی گیري در محل براي ان منوقه اختصکاص دهیم و یا اینکه  

سککرویس در ان منوقه رایزنی کنیم که از طر  ازمایشککگاه ان تاکسککی  

سککرویس به افراد ان منوقه معرفی شککود و انها با نرخی کمتر، افراد ان  

توان انجام داد این میمنوقه را تا ازمایشکککگاه برسکککانند. کار دیگري که 

اه ما مایشگاست که بدانیم مراجعه کنندگان این منوقه به چه دلیل به از

ایند. ایا دلیل خاصککی دارد؟ ایا پزشککك یا مرکز پزشکککی اسککت که   می

ي هاتوانیم با برگزاري همایشمیدتی  نماید؟میازمایشککگاه ما را معرفی 

مناسکککبتی و اموزشکککی براي ان منوقه اسکککتراتژي ارتقاء سکککوی دانش 
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 اهپیشککگیري از بیماریها را براي مردم ان منوقه پیاده سککازیم. در این ر 

روي همککاري مراکز بهکداشکککتی و درمکانی همکان منوقه نیز     توانیم می

قیقت یك ایده هستند که با هر کدام از این سوالات در د دسکاب کنیم. 

 توانیم انها را اجرا کنیم.میریزي دقیق برنامه

به طور  توانیم موارد متنوعی را در نظر بگیریممینیز  4در مورد سکککوال 

میال ببینیم که ایا مراجعه کننده از طریق تبلیغات محیوی ازمایشگاه ما 

باعث شککده که مراجعه مجازي را شککناخته اسککت؟ ایا محیط اجتماعی  

کدام محیط اجتماعی  کننده ازمایشکگاه ما را بشکناسکد اگر اینوور است   

 مجازي این تانیر را داشکککته؟ ایا مراجعه کننده از طریق فردي خاص به

ازمایشگاه معرفی شده و ایا تبلیغات چهره به چهره باعث اشنایی مراجعه 

کننده با مرکز ما شده است؟ ایا پزشك یا مرکز درمانی خاصی مرکز ما را 

به مراجعه کننده معرفی نموده اسککت؟ و اینکه اگر اینوور اسککت ایا دلیل 

 اند؟هخاصی داشته که انها ازمایشگاه ما را معرفی نمود

ی ي اختصکاصکک هااسکتراتژي  توانیدمیه بیشکتر به این سکوالات نیز   با توج

اط ع رسانی بهتري به جامعه هد  خود داشته باشید تا  وطرادی کنید 

 تر از فعالیتهاي مرکز شما اگاه شوند.رادتافراد 

براي اینکه با نحوه نوشکتن فرایندها بیشکتر اشکنا شککویم در اینجا سعی    

 مربوطه را نیز به صورت کلی نمایش دهیم. کنیم در هر مردله فرایندمی
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  هشگایاول: قبل از ازما ندیفرا

 فرایند ورود بیمار به ازمایشگاه تا قبل از انجام پذیرش -

اي تواند راهگشککمیدر این مردله نیز باید ببینیم پاسککخ به چه سککوالاتی 

یم کنمیر شکدن تجربه بیمار از برخورد با ازمایشکگاه ما باشکد. سعی    بهت

 بدون مقدمه چینی سراغ سوالات برویم.

ند بیمیرسد و ازمایشگاه را میزمانی که فرد به محل ازمایشگاه  .3

تواند میازمایشککگاه  محیط اطرا  سککاختمانایا از نظر بصککري 

 ادسا  خوشایندي در او ایجاد کند؟

ایا تمهیدي براي جلوگیري از ازددام افراد و یا دتی خودروهاي  .1

 اهاسکت تا اینکه باعث ناروککایتی همسایه  انها اندیشکیده شکده  

 نشوند؟

اگر ازمایشکگاه در طبقه همکف نیست، ایا تسهی ت متناسب با   .1

ووککع جسککمانی افراد براي ورود به ازمایشککگاه نظیر اسککانسککور 

 وجود دارد؟

شوند با محیوی ارام میزمانیکه وارد محیط داخلی ازمایشکگاه   .4

 بخش مواجه خواهند شد؟

بیمار به 
آزمایشگاه 
میرسد

بیمااار  ز م اا   
پزشک به سمت
ودآزمایشگاه میر

پزشااک بااار    
بیماااار ه ااا ه 
 دآزمایش مینوی
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مکانات مناسککبی جهت بیماران در زمان انتظار ایا تسککهی ت و ا .0

 وجود دارد؟

رسانی وجود دارد که بیمار ي مختلف اط عهاایا راهنما و یا راه .0

بداند چه فرایندهایی را باید طی کند و به طور متوسکککط چقدر 

 برد تا امور مربوطه را انجام دهد؟میزمان 

حترمانه ایا برخورد پرسکککنل در لحظه ورود بیمار دوسکککتانه و م .9

 است؟

توانید به صورت بی نهایت بسط دهید و براي هر کدام  میسکوالات بالا را  

ي مختلدی را پیاده سکککازي نمایید. به طور میل در مورد سکککوال هاایده

شککود براي فضککاي بیرونی  میشککاید فکر کنید که چه کاري  3شککماره 

ات را تغییرازمایشگاه انجام داد در دالی که اگر بخواهیم کلیت ساختمان 

ي بسککیار زیادي در بر خواهد هادهیم تا شکککیل تر به نظر برسککد هزینه 

ي ناچیز هم فعالیتهاي هاتوان با صر  هزینهمیداشکت. توجه نمایید که  

تر شککدن ظاهر سککاختمان م داد که به زیباتر شککدن و متداوتمیبتی انجا

ا این فض .کمك کنند. می  در بیرون سکاختمان فضکاي سکبز ایجاد کنید   

تواند در دد کاشکککتن چند نهال و یا چند گلدان باشکککد. از نقاشکککی  می

ساختمان که این روزها تبدیل به هنري خ ق شده کمك بگیرید. تابلوي 

زیبایی براي ازمایشککگاه طرادی کنید. از المانهایی اسککتداده نمایید که به 

صکککورت کام  مشکککخص و دتی از دور نشکککان دهد که اینجا یك مرکز 

 زشکی است.پ

را مورح نماییم، به طور  ي مختلدیهاتوانیم ایدهمینیز  0مورد سوال در  

شوند تصوري از اینکه میمیال دیده شکده زمانی که افراد وارد ازمایشگاه  

چه میزان وقت باید صککر  انجام امورشککان شککود ندارند یا اینکه به هیچ  

ن محلی را که دانند که روال کار به چه صکککورت اسکککت و اولیوجه نمی

کنند به سوال کردن. با توجه به اینکه سوالاتی میمناسکب ببینند شروع  
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 نديبتوان سوالات را دستهمی ،شود اکیرا تکراري هستندمیکه پرسکیده  

ي هاترین انهکا از روشکککهاي مختلف و به وسکککیله مدیا کرد و بکه پرتکرار 

ه او باي یشگاه برگهمختلف پاسخ داد. می  اگر در زمان ورود بیمار به ازما

طی نماید را به او اع م کنیم و  که فرایندهایی که قرار اسککت داده شککود

تعدادي از سکککوالات پر تکرار را در این برگه پاسکککخ دهیم و دتی زمان 

تري در صککف را نکر کنیم بیمار با خیال اسککودهتقریبی انواع ازمایشککها 

 انتظار خواهد نشست.

 

 ایشگاهفرایند دوم: ورود به ازم

 فرایند پذیرش -

این فرایند که یکی از مهمترین قسکمتها اسکت و در دقیقت جایی است   

که ادتمالا اولین بار مراجعه کننده با یکی از کارمندان ازمایشکککگاه وارد 

 سیم:اینگونه بیر توانیممیشود. پس سوالات را میمکالمه 

کارمندان بخش پذیرش براي ارتباط با بیمارانی که شکککرایط  ایا .3

 اند؟نیز ندارند به درستی اموزش دیده رودی مناسبی

اه بیمار به جایگ
پذیرش 

دفر خو هده میشو

ر بیمار زماهی ر  د
آزمایشااگاه بااه  
د هتظار میگذر ه

بیماااااااار و رد 
ودآزمایشگاه میش
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و درفه  ایا کارمندان بخش پذیرش از نظر اشککنایی با تخصککص .1

 اند؟خود به درستی اموزش دیده

 ایا بیمار در زمان پذیرش ادسا  رادتی خواهد داشت؟ .1

 تر شود؟که مدت زمان پذیرش کوتاه جام دادتوان انمیایا کاري  .4

ایکا اط ع رسکککانی شکککدا  به بیمار در مورد مبالت پرداختی و   .0

 شود؟میخدمات انجام شده داده 

اینکه بارها دیده شککده به علت مشککک ت رودی و نوع   3در مورد سککوال

ي پزشکککی محرکهایی هادیدگاه بیماران هنگام قرار گرفتن در جو محیط

شککوند. میي بزرگ هاهسککتند باعث عکس العملکه بعضککا خیلی کوچك 

براي جلوگیري از این اتداقات باید اموزش مدیریت بحران به پرسنل داده 

شککود. به طور میال بیمار وقت زیادي را در مرکز گذرانده اسککت یا اینکه  

که  کندمیقصد دارد موم ن شود که مرکز ما موابق با قوانین با او رفتار 

لت اینکه کارمندان پذیرش فرصکت ندارند پاسخ دهند  در این دالتها به ع

و یا اینکه اصک  در شکرح وظایدشکان نیسکت، پاسکخ درخوري به مراجعه      

شککود. پس با اموزش و یا میدهند و همین امر باعث دلخوري کننده نمی

توانیم از بروز این میبینی شکککرایوی ککه قرار اسکککت اتدکاق بیدتد   پیش

 مشک ت جلوگیري کنیم.

توانیم موارد متنوعی را درنظر بگیریم که در کل مینیز  1ورد سوال در م

شوند. به طور میال میباعث رادتی جسکمی و رودی فرد مراجعه کننده  

را از بیمکار در مورد شکککرایط   ککارمنکد پکذیرش وظیدکه دارد سکککوالاتی    

اش بیرسکد که بعضی از این سوالات خصوصی هستند و یا دتی  جسکمی 

ستند. اگر بتوانیم در زمان پذیرش شرایوی را ایجاد وابسته به جنسیت ه

م خصوصی ادسا  امنیت کند کنیم که مراجعه کننده از نظر ددظ دری

ه انها توانیم بمیایم شرایط بهتري فراهم نماییم. موارد دیگري که توانسته
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م که نماییمییی است که استداده هانوع صندلی توجه نماییم ارگونومی و

 تانیر خوبی در فرد ایجاد نمایند.توانند می

شکود بعد از خواندن این سوور همین امروز اقدام نمایید و به  میتوصکیه  

قسمت پذیرش ازمایشگاه خود بروید و با نگاهی متداوت که از این سوور 

 يهاگرفتکه اید به فرایندهاي موجود نگاه کنید موم ن هسکککتم که ایده 

پردازي ارش این سوور اموزش ایدهما از نگمتداوتی خواهید داشت. قصد 

 است.

 فرایند سوم: پذیرش

 گیريفرایند نمونه -

گیري اط عات لازم در مورد قبل از ورود بیمار به اتاق نمونهایا  .3

 شود؟مینحوه انجام کار به او داده 

گیري بیمار قبل از ورود به اتاق نمونهایکا براي لحظکات انتظکار     .1

 تمهیدي اندیشیده شده است؟

فراد در زمان ورود ترتیب ورود افراد مختلف و مدیریت نوبت ا ایا .1

 شود؟میگیري رعایت به اتاق نمونه

 گیري شرایط محیوی مناسب وجود دارد؟ایا در اتاق نمونه .4

وه برخورد با مراجعین گیري براي نحایکا ککارکنکان بخش نمونه    .0

 اند؟اموزش دیده

 هتظار بیمار در  
ر صف هموهه گی

ید  ر ئه رسید و تای
پذیرش و  طاع   

اررساهی به بیم

دریافت  طععات،
بررسی شار ی  و 

مار نثبت ه خ بی
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شرایط اووراري گیري براي مواجهه با ایا کارمندان بخش نمونه .0

 اط عات کافی دارند؟

گیري شرایوی را که بیمار باید رعایت کند بعد از اتمام نمونه ایا .9

 شود؟میبه وي انتقال داده 

یی که بیماران به صکورت شخصی وارد  هاایا فرایند انتقال نمونه .9

 نمایند مناسب است؟میازمایشگاه 

چه تمهیدي  دارندي چند نوبته هاگیريبراي افرادي ککه نمونکه   .7

 اندیشیده شده است؟

به دلیل ازددام در دیده شده است که برخی از مراکز  ،3در جواب سوال 

گیري اخت فاتی بین افراد ایجاد شده است. باید در نظر پشت درب نمونه

 شودمیراهنما بیشتر دس  شخصداشت که در این مردله که اکیرا خ  

ز این مشککککل از برو از اتمام پذیرش،بعد  ،توان بکا ارائه نوبت به افراد می

 جلوگیري نمود.

توانیم با ارائه موالب بهداشککتی و اموزشککی زمان ، می1در جواب سککوال 

توانیم با راهنماها و موالب خواندنی میانتظار افراد را پر نماییم و یا اینکه 

نظیر کتکاب بکار فرهنگی و اموزشکککی بیماران را ارتقاء دهیم و یا با ارائه   

در دال استداده اي رنت رایگان در محل که امروزه به صورت گستردهاینت

 است زمان انتظار انها را پر نماییم.

شناسند. میمراکز پزشککی را با رنگ سدید   ،، بیماران1در جواب سکوال  

شاید در دید ابتدایی رنگ سیید ارامش دهنده باشد ولی به این علت که 

رکز مدر یك  ما ستداده شده زمانیکهدر تمامی مراکز پزشکی از این رنگ ا

دیگر پیام ارامش را نسککبت به رنگ سککیید  پزشکککی دضککور داریم، نهن

توانیم بککا انتخکاب رنککگ ارامش بخش دیگري  میکنکد پس  میمخکابره ن 

نیم انجام دهیم پخش موسککیقی توامیتداوت ایجاد کنیم. کار دیگري که 

اي ی باید به اندازهبخش در نزدیك گوش بیمار است. صداي موسیقارامش
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باشککد که فقط براي همان بیمار قابل شککنیدن باشککد و به مکانهاي دیگر  

سکککرایکت نکنککد. تمککامی المککانهکاي بخش نمونککه گیري میککل دیوارهککا،   

گیري و دتی رنگ گارویی که اسککتداده ي نمونههادکوراسککیون، صککندلی

 شود باید با هم همخوانی داشته باشند.می

 گیريفرایند چهارم: نمونه

 فرایند خروج از ازمایشگاه -

ایا سککوالی براي بیمار باقی مانده که بی پاسککخ گذاشککته شککده   .3

 است؟

گیري خون که بیمار ناشکککتا بوده و عمل نمونهایا در صکککورتی  .1

 انجام شده براي تعادل جسمی بیمار فکري شده است؟

 داند از چه راهیمیایا اگر بیمار سوالی و یا مشکلی داشته باشد  .1

 با شما تما  بگیرد؟باید 

دسککترسککی به وسککیله نقلیه براي مناطق دیگر شککهر از محل     .4

 ازمایشگاه چگونه است؟

در صکورتی که نیاز اسکت تا بیمار نوبتهاي دیگري به ازمایشگاه    .0

 مراجعه کند ایا به او اط ع رسانی شده است؟

 تمام کار بیمار در 
آزمایشگاه

ه گرفتن هموهاه،  ر ئا  
 طععاااااااااات و 
ر هنمایی لازم بر  

دفعات بعد

گرفتن شار  ااا ،   
اده تعیین هویت و آم

شاادن باار   هموهااه 
گیر 
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ي سالم و همینوور هاتوانیم با قرار دادن نوشکیدنی می، 1در مورد سکوال  

ادتمالی ي روتین در دسککتر  بیمار از پیش امدن مشککک ت هاراکیخو

ت توصککیه کنیم لحظاتی پس از جلوگیري کنیم. اگر برایمان مقدور اسکک

گیري در ازمایشککگاه بمانند و در صککورتی که مشکککل خاصککی پیش نمونه

 نیامد مرکز را تر  کنند.

ل امور دم ،توانیم با رایزنی با سرویس تاکسی محلیمی، 4در مورد سوال 

 توانیممیو نقل بیماران به مقاصککدشککان را با هزینه کمتري انجام دهیم. 

ي دمل و نقل عمومی از محل ازمایشگاه به نقاط اصلی هانقشکه سرویس 

شکککهر را در اختیکار مراجعین قرار دهیم و یکا دتی اگر ککارمندان خوب    

راهی توانند در این راه مراجعه کنندگان را هممیاموزش دیکده باشکککند  

 کنند.

 فرایند پنجم: خروج از ازمایشگاه

 فرایند اع م نتای  ازمایش -

توانند نتی  میایا بیماران در جریان هسکککتند که از چه طریقی  .3

 ازمایشهایشان را دریافت کنند؟

 ایا فرایند مواجهه با بیماران بدهکار مشخص است؟ .1

  رسیدن به منز
یا محل کار یا 
م   پزشک

ر طی کردن م ی
آزمایشاااگاه تاااا 
منز ، محل کار 

یا م  

پاسااخ سااو لات 
 اتمااا ی بیمااار 
بر   مر ال بعد
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 ایا در صورتی که قرار باشد جواب ازمایش به محلی ارسال شود .1

 تمهید لازم اندیشیده شده است؟

ایا در صکورتی که پزشکك بخواهد به نتای  بیمارانش دسترسی    .4

 داشته باشد این امکان فراهم است؟

ایا اط ع رسانی در مواقع دسا  و اورژانسی به مس ول مربوطه  .0

 شود؟میو یا پزشك انجام 

ي خاص باید براي ازمایشهاي هادر صکورتی که بیمار طی دوره  .0

به ازمایشگاه مراجعه کند ایا اط ع رسانی صحیی انجام ي ادوره

 میشود؟

ي مختلدی را براي دسترسی بیماران به نتای  ها، راه3در پاسخ به پرسش 

یشکان ایجاد کنید چون این مهمترین قسمت کار است. به طور  هاازمایش

میکال دریافت اط عات از سکککایت ازمایشکککگاه، دریافت از طریق ایمیل،  

هکاي اجتمکاعی مجکازي و یکا دریافت از طریق     از طریق محیطدریکافکت   

ي موبایل. سککعی کنید با دید باز به این مووککوع نگاه کنید هااپلیکیشککن

تمکام فعالیت ازمایشکککگاه شکککما در طول فرایند انجام ازمایش در نقوه  

انتهایی به ارائه نتای  ازمایش منجر خواهد شکککد. پس سکککعی کنید این 

در مورد افرادي که به صورت  یید و لذت بخش کنید.فرایند را تسهیل نما

نها ا سعی کنید برايایند میبه ازمایشکگاه  براي گرفتن جواب دضکوري  

ي لازم را براي دریافت جواب به صککورت غیر دضککوري  هااط ع رسککانی

از  کنیدمیداشکته باشکید. انها براي اینکه شکما در وقتشان صرفه جویی    

اند با ورتی که دضوري به ازمایشگاه امدهدر ص شکما ممنون خواهند شد. 

 اندیشککید زمان انتظار انها را کوتاه کنید. سککعی میتمهیداتی که از قبل 

مه منتظر باشکند برایشان برنا  هابینیکنید اگر قرار اسکت بیشکتر از پیش  

 خاصی داشته باشید.
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و دریافت دضوري  ي مجازيها، سعی کنید به جز محیط1در مورد سوال 

به درب منزل و یا هر ادرسی که ازمایش جواب از سکیستم ارسال جواب  

 توانید با پیكمیبیمکار مایل اسکککت نیز اسکککتداده نمایید. براي این کار  

موتوري نزدیك محل ازمایشککگاه قراردادي داشککته باشککید تا با تخدیف   

ا زمان صر  دهید تمیانجام که هر کاري کار را انجام دهد.  مناسکب این 

قدر نشده توسط بیمار و رفت و برگشت او به ازمایشگاه را کمتر کنید هما

 اید.از نظر مالی به او کمك کرده

 فرایند ششم: اع م نتای  ازمایش

در سکووري که نگاشته شد سعی کردیم تا به صورت موردي و کلی یك  

ل ادر دسري از فرایندهایی را که در ازمایشگاه پزشکی به صورت روتین 

شککود یك میبررسککی کردیم که چگونه  انجام هسککتند را معرفی نماییم. 

سکیسکتم مدیریت ارتباط با مشکتري را در راستاي مدیریت بهبود تجربه    

مشتري پیاده سازي نمود. به صورت کلی باید بگوییم عاملی که نیاز است 

تا همه این فرایندها به صککورت با کیدیت اجرا شککوند، فرهنگ سککازمانی  

 است.

 اپردازي اسکککت تا بتوانید باموزش ایدهدیگر ما از بیان این موارد، قصکککد 

دهید در هر میها دنگري بکه فراینک  تمرینی ککه بکه نهن خود براي کلی  

کنندگان خود ید و تجربه بهتري را براي مراجعهلحظه انها را اصکک ح نمای

 رقم بزنید.

1 تمام فرآیندها  
بار  هجام آزمایش  

بیمار

تمهید ت لازم بر  
مر جعاااات بعاااد  
اهبیمار به آزمایشگ

ایج  قر رد دن کلیه هت
بیمار ن در دسترس
پزشک و بیمار

تمهیاااد  بااار    
ایج  هتقا  سریع  هتا 

 ورژ هس و بحر های  
و شر ی  خاص
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 یاهنگ يبرازنیم، می ما سعی کردیم با میالی که در مورد یك ازمایشگاه

ید د یدوزه پزشک يفراتر به انواع کسکب و کار به خصوص کسب و کارها 

کافی به شککما بدهیم. ولی این مووککوع را باید مد نظر قرار دهیم که به   

بودن مقوله مدیریت تجربه مشکککتري، روش برخورد و ایده اي علکت پایه 

پردازي در کسکککب و ککارهاي مختلف زیاد با هم تداوت ندارند و شکککما  

توانید از روشکککی که براي نگاه کردن به فرایندها در این کتاب عنوان می

لازم به نکر است موالعه شکد براي تمامی کسب و کارها استداده نمایید.  

هاي مدیریتی و کتابهاي مربوط به بهبود فرایندهاي هر چند مختصر کتاب

به کسب و کار خود اي کسکب و کار باعث می شکوند که هر روز نگاه تازه  

داشکته باشکید و بهبود مسکتمر ان را شکاهد باشکید. ک سکهاي اموزشی       

جذاب هسککتند که به عنوان ابزاري توانا براي ارتقاء اي مدیریت نیز مقوله

توانیکد از انها اسکککتداده کنید. ک سکککهاي  میهوش مکدیریتی خودتکان   

مدیریتی نیز باعث خواهند شککد تا شککما به صککورت تعاملی و عملی وارد  

ي متداوت مدیریت شکوید و نسبت به علم مدیریت به  هاو مدهوم هامقوله

  روز باشید.
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 مراکز پزشکی CRMمعرفی نرم افزار 

د امور شککونمیاعث ابزارهایی هسککتند که ب گوناگوني افزارهانرمهمیشککه 

تر قابل تر و در مدت زمان بسککیار کوتاهمختلف به صککورت بسککیار رادت 

تر به کوتاهي بیشکککتري در مدت زمان هاانجام باشکککند و اط عات و داده

 هایی کهتر نخیره شوند. این مزیتتر در محلی بسیار کوچكنصکورت ام 

امروزه ما  زندگیها در افزارند که اسککتداده از نرمشککومینکر شککد باعث 

اط تباستداده از ان در زمینه مدیریت ار رواجتناب ناپذیر باشد و از همین

ناپذیر خواهد بود. لازم به نکر اسکککت که هیچ بکا مشکککتریان نیز اجتناب 

براي  افزارهانرمافزاري بکه تنهکایی ککاري براي مکا انجام نخواهد داد،     نرم

ارند تا ما اط عات لازم را براي انجکام دادن امور مورد انتظکار ما ادتیاج د  

 تحلیل به انها بسیاریم. 

ناپذیر افزارها اجتنابنرماما همانوور که نکر شککد اسککتداده از این دسککت 

 افزارباید مورد اسککتداده قرار گیرد نرمهسککتند. ابزار مهمی که در این راه 

مدیریت ارتباط با مشککتري اسککت که در سککازمانهاي پزشکککی یك تداوت 

افزار مدیریت با باقی سککازمانها دارند. در سککازمانهاي دیگر یك نرم زرگ ب

شکککود، اط عات مشکککتریان درون ان ریخته میارتباط با مشکککتري تهیه 

ي مختلف را انجام خواهد داد و هاافزار تحلیلشکککود و در نهکایت نرم می

دهد. اما به علت اینکه تقریبا میداشبوردهاي مختلدی را به مدیریت ارائه 

یی براي مدیریت اط عات افزارهانرمي پزشکککی هار تمامی سککازمانهايد

بیماران وجود دارد از اینرو کار بسکیار سختی خواهد بود که از کارمندان  

بخواهیم یك بار اط عات را در سککیسککتم مدیریت اط عات بیماران وارد  

ي مشتر افزار مدیریت ارتباط بابار دیگر همان اط عات را در نرمنمایند و 

افزاري داشکککته باشکککیم که همزمان بتواند امور وارد نمایند. پس باید نرم

و  هکا مربوط بکه مکدیریکت ارتبکاطکات بیمکاران را انجکام دهکد و تحلیکل         
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داشککبوردهاي مدیریتی را ارائه دهد و هم اینکه مدیریت اط عات درمانی 

 و بهداشتی و یا تشخیصی بیماران را انجام دهد.

سککوور هسککتم تنها یك شککرکت و یك   نگارش این  تا زمانیکه مشککغول

ام که در دالیکه سککیسککتمی بسککیار قوي و یکیارچه براي افزار را دیدهنرم

مکدیریکت اط عات بهداشکککتی و درمانی و تشکککخیصکککی بیماران دارد،    

یی منحصککر به فرد براي مدیریت ارتباط با مشککتري و مدیریت  هاویژگی

 تجربه مشتري در ان وجود دارد. 

فزار یکیارچه مدیریت اط عات نوین همراه با سکیستم جامع مدیریت  انرم

افزارهاي متنوع تولیدي شککرکت نوین سککخت همراهبه ارتباط با مشککتري 

امکانات متنوعی دارد که در زیر به معرفی برخی از انها خواهیم تشخیص، 

این سککیسککتم فقط براي صککنف ازمایشککگاه  پرداخت. لازم به نکر اسککت 

نه اندر کار در زمیبلکه تمام بخشهاي مختلدی که دست اختصکاصی نشده 

دام معرفی هر کتوانند از این امکانات استداده نمایند. میپزشکی هستند 

تی در نهن شکککما وي متداهااز این قسکککمتها باعث خواهد شکککد که ایده

مدیران نیز شکل گیرد و بتوانید با خ قیت خود مزیتهاي رقابتی جدیدي 

 خلق نمایید.براي سازمانتان 

که سککیسککتم اصککلی نبت   سککیسککتم مدیریت اط عات بیماران .3

اط عات هویتی، مکانی، شخصی و پزشکی مراجعه کننده است 

که کل سککیسککتم از این اط عات براي پردازش و نتیجه گیري  

کند. این سکیستم همان سیستم یکیارچه اط عات  میاسکتداده  

 پزشکی و ازمایشگاهی شرکت نوین تشخیص است.

 که با تبادل اط عات ي انهاهاسیستم ارتباط با پزشکان و منشی .1

به صککورت دائم انها را در جریان  ،ي انهاهابا پزشکککان و منشککی

  بیمارانی که به ي مربوط به ازمایشککگاه و نتایهااط ع رسککانی

 دهد.میاند قرار ازمایشگاه امده
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ده ني گیرنده و فرستهاارتباط با ازمایشگاههوشکمند  سکیسکتم    .1

 يهااین سیستم داراي افزونه .ي مختلفهاهمراه با افزونه ،نمونه

یمیل و شبکه اجتماعی مجازي است و سایت اینترنتی، پیامك، ا

از اي از همه مهمتر داراي سکیسکتم پیام رسکان ان ین و شبکه   

ارتباطات اختصاصی سازمانی است که توویی ان در این خ صه 

  گنجد.مین

که از طریق  و مراکز طر  قرارداد هاسازمانسکیسکتم ارتباط با    .4

سککایت اینترنتی، پیامك، ایمیل و شککبکه  امکانات ارتباطی چون

ي مراکز طر  قرارداد در ارتباط هابا نماینده اجتمکاعی مجکازي  

 است.

سکککیسکککتم پیگیري قراردادهاي ازمایشکککگاه و پیگیري مالی از  .0

  بدهکاران

اط ع افزار سختهمراه با  ي اورژانسیهاسکیستم مدیریت نمونه  .0

به این صکورت که بیمار اورژانسی   ،رسکانی در داخل بخش فنی 

در ابتدا تشکککخیص داده شکککده و فرایند مدیریت او تا زمانیکه 

 جواب ازمایشش بدست پزشکش نرسیده ادامه دارد. 

سکیستم مدیریت ارسال جواب به درب منزل، موب و ادرسهاي   .9

 دلخواه

نتای  به محیوهاي اجتماعی، سایت سکیسکتم اتوماتیك ارسکال     .9

 ي موبایل و ارسال اتوماتیك به ایمیلهااینترنتی، اپلیکیشن

کننده بر نی شرایط مختلف ازمایش به مراجعهرسکا افزونه اط ع .7

 اسا  نوع ازمایشی که دارد در لحظه پذیرش

سککیسککتم پیامکی مدیریت نتای  بحرانی در ارتباط با پزشککك با  .30

که مقادیر بحرانی را به صورت  مع مجازيقابلیت اتصکال به جوا 

ي هاکند و براي پیگیريمیاتوماتیك به پزشك مربوطه گزارش 

 سازد.میبعدي مس ولین مربوطه در داخل ازمایشگاه را اگاه 
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ي مختلف به هااتصکال مستقیم موب پزشك و درمانگاه و بخش  .33

ازمایشکگاه و امکان درخواسکت ازمایش به صککورت سیستمی و   

واب براي پزشککك درخواسککت کننده به صککورت کام  ارسککال ج

 ان ین

هاي افزارسکخت سکیسکتم هوشکمند باشکگاه مشکتریان همراه با       .31

 که قابلیت بسط و گسترشو کنترل فرایندهاي گوناگون متنوع 

را با کسککب و کارهاي دیگر در سککرتا سککر   هاارتباط ازمایشککگاه

 اورد.میکشور فراهم 

ي اسککت قابل افزارسکخت که  کیوسکك هوشکمند اط ع رسکانی    .31

ه ک دهاییاختصاصی کردن و اط عات مختلف ازمایشگاه و فراین

نیاز است بیمار در هر لحظه از انها اگاه باشد را براي او نمایش 

 داده و قابلیت پرینت گرفتن از اط عات نیز دارد.

دهی بدون سککیم ازمایشککگاهی همراه با   تنها سککیسککتم نوبت  .34

هاي ان افزارسککختمتنوع که تمامی  يافزارهانرمو  افزارسککخت

در شکرکت نوین تشخیص طرادی و ساخته شده است و قابلیت  

این  اتصکککال به انواع تلویزیون و نمایشکککگرهاي مختلف را دارد.

سکیسککتم بر پایه مدیریت چند فرایندي طرادی شککده که باعث  

ان کنندگسیستمهاي نوبت دهی بانکی، مراجعهشود بر خ   می

 شماره، صدهاي مختلدی را بگذرانند. با دریافت یك

ي و نرم افزاري نمایشگر دوم پذیرش که افزارسکخت سکیسکتم     .30

فراینکد پکذیرش را بکه صکککورت لحظکه به لحظه و ان ین براي     

 کند.میمراجعه کننده شدا  سازي 

که  او ا ي ا اپلیکیشکن مدیریتی ازمایشگاه در بستر اندروید و  .30

امور ازمایشگاه از جمله ورود در ان مدیر مرکز قادر است تمامی 

و خروج پرسککنل، تایید درخواسککت مرخصککی، مشککاهده عدم    

  تایید نتای انوباقها، تایید لیسککت درخواسککت خریدها، کنترل و
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 راو امکانات متنع دیگر ي مالی ازمایشکککگاه هاتراکنش ازمایش،

 به صورت ان ین تحت کنترل داشته باشد.

، VIPرش براي افراد خاص، مدیریت فرایندهاي مالی هنگام پذی .39

 مدیریت تخدیف و غیره در قالب برنامه تکریم ارباب رجوع

ي مختلف و متنوع براي هااط عات بیماران با شیوه بنديدسکته  .39

ي مس ولیت اجتماعی در هاي مختلف جهت برنامههاایجاد گروه

 ي مختلفهاقالب کمیین

 ندگاکنني مختلف مراجعههاسیستم مدیریت و طرادی کمیین .37

ي اجتماعی قادر اسککت تا هاکه در راسککتاي اجراي مسکک ولیت 

ریزي قبلی هکدایت کند و به  ي مختلف را بکا برنکامکه   هکا کمیین

 انجام برساند.سر

سککیسککتم نخیره تمامی مکالمات ورودي و خروجی سککازمان با   .10

 ري داخلی مرکز و قابلیت اخذ گزارش بهاقکابلیت نخیره تما  

کننده و نام پزشك و غیره و اجعهاسکا  نام و شماره پذیرش مر 

 شنیدن فایل مربوطه در برنامه

 سیستم تلدن گویاي جوابدهی .13

و  افزارپایگاه اینترنتی با اتصکککال به نرمطرادی و پیاده سکککازي  .11

براي تسویه دساب اینترنتی اتصکال به درگاه پرداخت اینترنتی  

 کنندگان و دریافت جواب توسط انهامراجعه 

گیري و جوابدهی بدون دضور پذیرش، نمونهسکیسکتم مدیریت    .11

افزاري چند فرایندي است و در که یك افزونه نرم در ازمایشگاه

قالب توسکعه و گسکترش امور مربوط به تله مدیسین طرادی و   

ه کند کمیعمل اي پیاده سازي شده است. این سیستم به گونه

ل کار دیگر نیازي نباشکککد افراد برا انجام ازمایش از منزل یا مح

 خود خارج شوند.
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سکککیسکککتم رزرو نوبکت به صکککورت اینترنتی، تلدنی، از طریق    .14

 ي اجتماعی مجازي و پیامکیهاشبکه

کنندگان جهت ادراز هویت و نبت سکیستم نبت تصاویر مراجعه  .10

 کنندگانویر نسخ تمامی مراجعهتصا

به همراه الارمهاي  ي خارج از ازمایشککگاههاگیريمدیریت نمونه .10

 متنوع

ارسال پیامهاي بهداشتی و پزشکی هوشمند فقط براي  سکیستم  .19

 افرادي که به ان پیامها نیاز دارند.

ي بیماران همراه با هاسکککیسکککتم هوشکککمنکد رهگیري نمونکه    .19

رسککانی در مورد بتی و اط عرسککانی ازمایشککهاي چند نو اط ع

 اند.نها را به ازمایشگاه تحویل ندادهازمایشهایی که نمونه ا

کنندگانی مراجعهاي یریت ازمایشهاي دورهسیستم هوشمند مد .17

که باید در زمانهاي مختلف براي ازمایشهایشان به مرکز مراجعه 

 کنند.

گاه شبه پزشکانی که بیمارانشان به ازمای متنوعگزارشهاي اماري  .10

اند از طریق داشبوردهاي مدیریتی مختلف از جمله مراجعه کرده

 تعداد و نتای  ازمایشات مختلف بیماران ،میانگین

مدل   00ارائه داشبوردهاي متنوع و مختلف مدیریتی وبیش از  .13

 از رویدادها و گزارشهاي متنوع به مدیریت ازمایشگاه

و  کارتابل اداري همراه با قسککمت صککدور بخشککنامه سککازمانی   .11

 همینوور سیستم یاداوري شرح وظایف روزانه به پرسنل

داشکککبورد مککدیریتی عملکرد ککاربران و میزان روکککایتمنککدي    .11

مراجعین از عملکرد کارمندان و نظر سکنجی سیستمی همراه با  

 هاي مخصوصافزارسخت

مدیریت دفعات و مراتب مراجعه بیمار و اط ع رسککانی به او در  .14

و سکوابق نتای  و همچنین ارسال   هامورد تعداد و زمان مراجعه
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ي مختلف و در دین هابیمار در مناسبتي مختلف براي هاپیام

 ورود به ازمایشگاه

و برطر  کردن ابهامات و امکان چت ان ین و پرسککش و پاسککخ  .10

 کنندگانمراجعه پاسخگویی به سوالات

سکیسکتم مدیریت هوشکمند برگزاري ک سککهاي اموزشی براي     .10

رسانی در مورد طور برگزاري جلسکات اط ع عموم مردم و همین

 مایشها و ارائه اط عات جدید به پزشکاننحوه انجام از

سکیستم هوشمند مدیریت اموزش کارکنان و کار اموزان همراه   .19

 با سیستم صدور گواهی شرکت در دوره

راي بوار گدته شد فقط مواردي هستند که که به صکورت لیسکت   عناوینی

براي ارتباط بین  .انددر برنامه گنجانده شککدهارتباط با مشککتري خارجی 

مشتریان داخلی که در دقیقت همان کارمندان مرکز هستند نیز امکانات 

که تووککیی انها در این خ صککه  در برنامه گنجانده شککده اسککت بسککیاري

این برنامه قادر است تا ارتباطات مراکز شما را با محیط بیرون  گنجد.نمی

دیریت ارتباط با نو از ماي و بکا جکامعه هد  شکککما متحول کند و تجربه  

مشتري را به نمایش بگذارد و در قالب استراتژي مدیریت تجربه مشتري، 

کنندگان مراکز پزشکی رقم کام  محسکوسکی را در تجربه مراجعه  بهبود 

 بزند.
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