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  شركت لعابيران: مورد مطالعه
  خوجم ليهنام ب

 

  چكيده
بيست سال تجربه در عرصه طراحي و توليد انواع فريت، لعاب ، انگوب و اخيرا رنگهاي   بيش از باشركت لعابيران كه 

،كه با  و  سرمايه اين شركت دانش فني آن بوده بررسي شده سراميكي،همواره صنايع كاشي را در كشور پشتيباني نموده
بكارگيري فناوري اطلاعات و ارتباطات، تجهيزات مدرن آزمايشگاهي و همچنين كنترل هاي دقيق بر روي 

ميليون ريال با ظرفيت  1800هزينه اي بالغ بر  تأسيس و باصرف 1360در سال لعابيران   تجلي يافته است ، محصولات
از سهامي عام به سهامي خاص تغيير ماهيت داده و تحت  1374راه اندازي شد و از اواخر سال  1366در سال  15000

شركت ديگر در گروه كاني غير فلزي شركت تأمين  13پوشش شركت سرمايه گذاري تأمين اجتماعي قرار گرفت كه با 
شريك بودن  در توليد هر متر كاشي و سراميك  چشم اندازمهمترين . نگ، مديريت مي شوندتوسط يك هلدي

رسالت شركت بررسي شده و از جمله استراتژيهاي اهداف كلانش افزايش رضايت كاركنان و افزايش  كشورميباشد
با  29/12/88بيني درآمد هر سهم سال مالي منتهي به  شركت لعابيران پيش رضايت مشتري مي باشد

همچنين اطلاعات مالي اين شركت نيز داده شده و دريال اعلام كر 807ميليارد ريال را مبلغ  35سرمايه 
  است
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  شركت لعابيران 
بيست سال تجربه در عرصه طراحي و توليد انواع فريت، لعاب ، انگوب و اخيرا رنگهاي سراميكي،همواره  بيش از ما با  

،كه با بكارگيري  بوده  پشتيباني نموده و بر اين باوريم كه سرمايه ما دانش فني پرسنل ماصنايع كاشي را در كشور 
تجلي  ، فناوري اطلاعات و ارتباطات، تجهيزات مدرن آزمايشگاهي و همچنين كنترل هاي دقيق بر روي محصولات

پودرسازي   كوره، دانه بندي ، سايش وما در لعابيران با بكارگيري آخرين فناوريهاي روز جهان در زمينه هاي . يافته است
مشتريان ما در صنايع كاشي با به كارگيري محصولات لعابيران ، . تن لعاب توليد مي كنيم 70، روزانه حدود   مدرن

اين . زيبائي و كيفيت آفريده اند و ما به خود مي باليم كه در اين فرآيند آفرينش زيبائي و كيفيت ، شريك بوده ايم 
يكي از شركتهاي چندگانه گروه كاشي و سراميك سازمان تامين اجتماعي در مجموعه اي قرار دارد كه  شركت بعنوان

تامين نموده و حضور فعالتر در عرصه هاي بين  كاشي ديوار ، كف و پرسلان در زمينه هاي از توليدات كشور را% 38
مشتريان خارج از كشور را در دستور كار خود قرار  المللي و همچنين افزايش روزافزون توانمندي ارائه توليد و خدمات به

  .داده است
شركت لعابيران با سرمايه گذاري هشت كارخانه كاشي و سراميك تحت پوشش سازمان صنايع ملي ايران در سال  

ر راه اندازي شد و از اواخ 1366در سال  15000ميليون ريال با ظرفيت  1800تأسيس و باصرف هزينه اي بالغ بر  1360
از سهامي عام به سهامي خاص تغيير ماهيت داده و تحت پوشش شركت سرمايه گذاري تأمين اجتماعي  1374سال 

اين . شركت ديگر در گروه كاني غير فلزي شركت تأمين توسط يك هلدينگ، مديريت مي شوند 13قرار گرفت كه با 
از سهم % 25اميكي در كشور بوده و حدود شركت در حال حاضر جرء عمده ترين توليدكنندگان لعاب و رنگ هاي سر

مشتريان شركت متغير و عموما كارخانجات كاشي و سراميك كشور بوده كه هر . بازار را نيز به خود اختصاص داده است
  .كدام متناسب با تكنولوژي و پروسه توليد خود طيف متنوعي از محصولات را دريافت مي كنند

   ه اخذ گواهينامه تعهد به تعالي گرديدموفق ب 1384شركت لعابيران در سال 
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  :مديريت روابط با مشتريان
   مشتريان نظرات ارزيابي و بررسي-1

 نياز هاي آتي شما نحوه دريافت علمي و مهندسي پاسخگويي به كالا ارائه خدمات كالا    ثبات كيفيت مرغوبيت

  و انعطاف پذيري محصول اخذ پاسخ دامنه كاربرياطلاعات و 
برخورد  بعد از فروش نحوه رفتار و تحويل به موقع ارائه خدمات محموله و بسته بندي حوه ارسال و كيفيت ظاهري

  در مقابل نظرات انطباق با نياز شما انعطاف پذيري رابطان شركت تنوع محصول و
  
  فروش از پس خدمات-2

  مالي طرح مشكلات اشكالات كيفي و فني اشكال بازرگاني اشكال
  تقاضاي نمونه جديد تقاضاي تغييرات پيشنهاد

  
  توليد نياز مورد اطلاعات -3
   سفارشي توليدات اطلاعات و درخواست ثبت -4
  

  كيفيت
واحد كيفيت شركت لعابيران در راستاي خط مشي و استراتژي كلان شركت در جهت تامين رضايت كامل مشتريان ، 

  :فعاليتهاي زير را سرلوحه كار خويش قرار داده است
سهم عمده اي از كيفيت محصول نهائي منوط به كيفيت مطلوب مواد اوليه مي باشد ،  اين واحد با علم و آگاهي از اينكه

بخش قابل توجهي از فعاليتهاي خود را به كنترل مواد اوليه اختصاص داده و به منظور كنترل محصولات توليد شده 
و دستورالعمل هاي اجرايي  بخش ديگري از فعاليتهاي كنترلي خود را به كنترل هاي حين فرآيند مطابق با طرح كيفيت

اختصاص داده و به منظور اطمينان از ارسال محصولاتي با كيفيت ، مطابق با خواسته مشتريان، كنترل هاي ويژه اي را 
  نيز به اجرا گذاشته است

  
  چشم انداز شركت

لات ممتاز و با كيفيت را و كار بهره ور توانايي طراحي و توليد انواع محصو تجربه ،دانش با استفاده از فناوري هاي نو،
  .همراه با ارائه خدمات فني و مهندسي مناسب فراهم ميشود
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با  ايجاد  ه وجود اورده،با حفظ منافع سهامداران مشتريان و كاركنان ، تجربه يك خريد خوب را براي مشتريان ب
  .باشيمانتخاب اول انها بعنوان شريك در توليد هر متر كاشي در كشور و منطقه  ،وفاداري

شركت لعابيران در نظر دارد بعنوان يكي از شركتهاي مطرح جهان در نوآوري و ارائه محصولات و خدمات در زمينه انواع 
انداز خود را در قالب محورهاي استراتژيك در  لعاب و رنگ و طرح براي صنايع كاشي و سراميك باشد لذا بيانيه چشم

  :نمايد به شرح زير ارائه مي» پشتكار ما«المللي با عنوان  اي و بين ههاي داخلي، منطق يك افق ده ساله در حوزه
  گيري اثربخش از تكنولوژيهاي نوين بين رقباي داخلي پيشتازي در بهره -1
  شريك در توليد هر متر كاشي و سراميك كشور -2
  ورتعالي سازماني در همه ابعاد اقتصادي، اجتماعي، انساني و اخذ رتبه برتر در سطح كش -3
  كيفيت برتر در ارائه خدمات مهندسي و طراحي محصولات در منطقه -4
  انتخاب اول مشتريان داخلي و ذينفعان -5
  رهبري قيمت و خدمات در بازار داخلي -6
  مارك و اعتبار تجاري مطرح در سطح جهاني -7
  

  مأموريت سازمان
و پكيج و ساير محصولات مرتبط به منظور سود اوري ابداع و نو اوري در اطراحي و توليدانواع فريت ،لعاب،رنگ ،طرح 

بلند مدت در جهت منافع سهام داران ، مشتريان و كاركنان شركت از طريق توازن بين عملكردمالي و بهره وري 
  .سازمان

 شركت لعابيران به عنوان يكي از طراحان و توليدكنندگان بزرگ انواع فريت، لعاب و رنگهاي سراميكي و ارائه دهنده
اين شركت توجه به نوآوري و . باشد طرح و خدمات مهندسي مؤثر به صنايع كاشي و سراميك داخل و خارج كشور مي

آوري را  المللي و بروزرساني دانش و فن خلاقيت كاركنان، ارزشها و باورهاي سازمان و جامعه، استانداردهاي ملي و بين
اين طريق ضمن ايجاد مزيت رقابتي به رضايتمندي ذينفعان و بقا و بعنوان محور اصلي فعاليتهاي خود قرار داده تا از 

  :نمايد در محورهاي زير ارائه مي »رسالت ما«لذا بيانيه مأموريت خود را تحت عنوان . سوددهي مداوم سازمان دست يابد
  سالمعايت و توجه به مسئوليتهاي اجتماعي و زيست محيطي و توجه به حفظ ارزشهاي انساني و رقابت ر -1
  ودآوري بلندمدت در جهت منافع ذينفعان و سهامدارانس -2
  بتكار در طراحي و توليد انواع فريت، لعاب و رنگهاي سراميكي و محصولات مرتبطا -3
  زوم توجه به آموزش و توسعه كاركنان براي ايجاد خلاقيت و نوآوريل -4
  و پيشرفتهاي روز در صنعت سراميك دنيا آوري و دانش فني مطابق استانداردها وسعه و بروزرساني فنت -5
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  مداري و شناخت دقيق نيازمنديهاي صنايع كاشي و سراميك داخل و خارج كشور شتريم -6
  رائه خدمات پشتيباني و مهندسي مؤثر به مشتريانا -7
  

  ارزش هاي سازمان
ستحكم لعاب ايراني سرامد را بنا بر پايه امانتداري و وفاداري سازماني ،مشتري مداري ،دانش محوري و ابتكار بناي م

  كرده ايم
، با استفاده از متدولوژيهاي علمي متناسب با شرايط و وضعيت محيط داخل و خارج 1385استراتژيهاي شركت در سال 

  .تدوين شده است
ي ارزشهاي حاكم بر فرهنگ سازماني لعابيران به صورت تلويحي شكل گرفته و رفتار سازماني را به يك تعهد اخلاق

  .شود به شرح زير بيان مي» عقيده ما«تبديل نموده است كه در الگويي تحت عنوان 
  لاقه به نوآوري، يادگيري و بهبود فعاليتهاع -1
  درشناس وفادار به سازمانق -2
  ك شهروند خوب بودني -3
  اشتن صداقت در كار و احترام متقابلد -4
  مدلي و مشاركت گروهيه -5
  به رضايت مشتريشتري مداري و توجه م -6
 تكا به خود و خودباوريا -7

  
  :اهداف كلان و بنيادين استراتژي لعابيران

  افزايش رضايت كاركنان -1
  افزايش سطح رضايتمندي مشتريان -2
  افزايش سهم بازار -3
  بهبود و افزايش ظرفيتهاي توليدي -4
  تنوع و نوآوري در طراحي محصول اقتصادي -5
  موقع و متنوع مواد و قطعاتتأمين اقتصادي، به  -6
  گيري مؤثر از منابع مالي و درائيها بهره -7
  حصول اطمينان از موقعيت پايدار سازماني -8
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  طرح ها و پروژه هاي تحقيقاتي شركت لعابيران
قابل تا كنون اقدام به شناسايي نقاط قوت و  1383از سال  "EfQM"شركت لعابيران به دنبال استقرار مدل سرآمدي  

 .بهبود خود نموده و با تعريف پروژه هاي كاربردي اقدامات موثر انجام داده است

سال  6اين شركت با اجراي طرح توسعه توليد و انجام : اجراي موفقيت آميز پروژه توليد انواع رنگ هاي سراميك) 1
فيروزه اي، سبز، زرشكي، قهوه اي مداوم، تحقيقات انواع رنگدانه هاي سراميكي در حال حضر توليد رنگهاي زرد، آبي 

  .ويژه صنعتي و با كيفيت برتر از نمونه هاي شاخص خارجي و تضمين ثبات و يكنواختي را در دستور كار خود دارد
توليد انواع لعاب آماده كه در سال هاي اخير : batching plantاجراي طرح توسعه توليد مكانيزه لعاب با نصب سيستم ) 2

ن آغاز شده بود، بدليل حضور موفقيت آميز در بازار داخلي و جايگزيني قاطع با نمونه هاي مشابه در شركت لعابيرا
خارجي، ضرورت توليد مكانيزه آن ايجاب كرد كه امكانات توليد ماشيني آن فراهم آيد كه هم اكنون اين پروژه در مرحله 

  .نصب ماشين آلات مي باشد
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در شركت لعابيران توليد فريت افزايش يافته و قابليت  continuesكوره هفتم با نصب : افزايش ظرفيت توليد فريت) 3
شايان . در اجراي اين پروژه از آخرين دستاوردهاي روز دنيا استفاده شده است. جوابگويي به تقاضاي مشتريان را دارد

  : دذكر است اين شركت در حال حاضر توليد انواع محصولات زير را در برنامه توليد خود دار
  انواع فريت جهت كاشي كف و ديوار -1       
  انواع آنگوب جهت كاشي كف و ديوار -2       
  انواع لعاب آماده جهت پخت كف و ديوار و پرسلان -3       
  ميكرومتر 50انواع پودر چاپ جهت كاشي كف و ديوار با دانه بندي زير  -4       
  انواع رنگ سراميكي -5       

گسترش محصولات توليدي خود فاز تحقيقاتي محصولات توليدي خود فاز تحقيقاتي محصولات  شركت لعابيران جهت
اين  87جديد را به شرح زير در دستور كار خود قرار داده است كه با توجه به نتايج مطلوب اوليه، جزء توليدات سال 

  .شركت خواهند بود
  ا استفاده از تكنولوژي پيشرفته نانو مواددستيابي به دانش و فرآيند توليد لعاب آنتي باكتريال ب) 1
  دستيابي به دانش و فرآيند توليد لعاب كريستال) 2
  دستيابي به دانش و فرآيند توليد رنگ بدنه مشكي) 3
  دستيابي به دانش و فرآيند لعاب مسكي و آبي كبالتي) 4
  

  سهم فروش در تالار بورس
   88براي سال ريالي درآمد هر سهم لعابيران  807 بيني پيش 

ريال  807ميليارد ريال را مبلغ  35با سرمايه  29/12/88بيني درآمد هر سهم سال مالي منتهي به  شركت لعابيران پيش
 .اعلام كرد

در مقايسه با عملكرد واقعي سال مالي » سهامي عام«بر اساس اطلاعيه اداره نظارت بر ناشران بورسي، شركت لعابيران 
درصد كاهش سود  10درصد افزايش بهاي تمام شده كالاي فروش رفته،  5افزايش فروش،  درصد 2قبل به ترتيب، 

 .دهد درصد كاهش سود پس از كسر ماليات را نشان مي 12عملياتي و 

ريال از سود را براي  400به ازاي هر سهم  87مديره اين شركت در نظر دارد براي سال مالي  براساس اين گزارش هئيت
 .اران به مجمع عمومي عادي سالانه پيشنهاد كندتقسيم بين سهامد

 دكن ، درگروه محصولات شيميايي در بازار دوم فعاليت مي» شلعاب«با نماد » سهامي عام«شركت لعابيران 
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  استراتژيهاي سازمان
داخل و خارج ، با استفاده از متدولوژيهاي علمي متناسب با شرايط و وضعيت محيط 1385استراتژيهاي شركت در سال 

  .تدوين شده است
  :اهداف كلان و بنيادين استراتژي لعابيران

  افزايش رضايت كاركنان -1
  افزايش سطح رضايتمندي مشتريان -2
  افزايش سهم بازار -3
  بهبود و افزايش ظرفيتهاي توليدي -4
  تنوع و نوآوري در طراحي محصول اقتصادي -5
  و قطعاتتأمين اقتصادي، به موقع و متنوع مواد  -6
  گيري مؤثر از منابع مالي و درائيها بهره -7
  حصول اطمينان از موقعيت پايدار سازماني -8
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  اطلاعات لعابيران اطلاعات مالي سازمان

  تقاضاي خريد و فروش
 شلعاب نماد

  لعابيران نام شركت

 محصولات شيميايي گروه صنعت

 فعال نامشخص نامشخص
 نامشخص 2009/07/22 807

1388 28,000 2/9 
 0/2009 403/5 نامشخص

تعداد حجم قيمت
2٫368 11٫350 2 
2٫369 11٫400 2 
2٫370 17٫875 3 
2٫377 1٫000 1 
2٫378 26٫700 4 

 قيمت تاريخ
1388/4/25 2,368 

 

تعداد حجم قيمت
2٫314 10٫000 1 
2٫250 1٫325 1 
2٫238 4٫000 1 
2٫237 10٫000 1 
2٫185 5٫000 1 

 

حجم 
 معاملات

ارزش 
 معاملات

تعداد 
 معاملات

كمترين 
 قيمت

بيشترين 
 قيمت

آخرين 
 قيمت

تغيير 
 قيمت

36,250 86,116,000 8 2,368 2,378 2,368 59 
 درصد تعداد سهم نام سهامدار

 62 21,534,674 سهامي(شركت سرمايه گذاري صدرتاءمين 
 11 3,857,463 وثيقه بالاي يك درصد

 4 1,489,143 سهامي ع(شركت سرمايه گذاري ملي ايران 
 2 684,282 سهامي ع(گذاري صباتامين شركت سرمايه 

 1 374,821 سهامدار وكالتي بالاي يك درصد
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  :ماموريت سازمان
شركت لعابيران به عنوان يكي از طراحان و توليدكنندگان بزرگ انواع فريت، لعاب و رنگهاي سراميكي و ارائه دهنده 

اين شركت توجه به نوآوري و . باشد طرح و خدمات مهندسي مؤثر به صنايع كاشي و سراميك داخل و خارج كشور مي
آوري را  المللي و بروزرساني دانش و فن انداردهاي ملي و بينخلاقيت كاركنان، ارزشها و باورهاي سازمان و جامعه، است

بعنوان محور اصلي فعاليتهاي خود قرار داده تا از اين طريق ضمن ايجاد مزيت رقابتي به رضايتمندي ذينفعان و بقا و 
  :نمايد ارائه ميدر محورهاي زير  »رسالت ما«لذا بيانيه مأموريت خود را تحت عنوان . سوددهي مداوم سازمان دست يابد

  عايت و توجه به مسئوليتهاي اجتماعي و زيست محيطي و توجه به حفظ ارزشهاي انساني و رقابت سالمر -1
  ودآوري بلندمدت در جهت منافع ذينفعان و سهامدارانس -2
  
  
  نتيجه 
  در شركت لعابيران تلاش در جلب مشتري،گام اول در كسب و كار موفق 

اگر عملكرد موفق ترين و . هيچ چيزي هم ارزان، شانسي و اتفاقي به ست نمي آيد . نيستهيچ رمز و رازي در كار 
قدرتمند ترين شركت هاي توليدي و خدماتي داخل و خارج از كشور را كه بررسي كنيم، متوجه مي شويم آنهايي كه 

در يك گام بيشتر به فكر مشتري بوده گوي و ميدان را از رقبا ربوده اند بيشتر فكر كرده اند، بيشتر تخيل دارند و شايد 
  .اند تا به فكر پول در آوردن 

آنها نياز مشتري را مي شناسند و با محصولات يا خدمات . در واقع اصل اوليه براي اين افراد جلب اعتماد مشتري است
ري فاكتوري است كه در اين ميان خلاقيت و نو آو. خود آن نياز را به سرعت و به گونه اي حرفه اي بر آورد مي كنند

در واقع . انها هميشه مد نظر دارند و براي هر كاري كه انجام مي دهند نيز هميشه دليلي محكم و ميشتري پسند دارند
ايجاد اطمينان در مشتري و جلب اعتماد او سخت ترين كار براي كساني است كه كالا يا خدماتي را براي عرضه در بازار 

  . ارائه مي دهند 
يش از هر اقداماتي در خصوص جلب مشتري، بايد درباره اش فكر كرد و سپس از تعيين استراتژي، تكنيك ها چرا كه پ

  . و تاكتيك هايي را آزمود و در نهايت با برخورداري از يك ثبات رويه ان را به اجرا گذاشت 
يت مشتري يا به عبارت تحقق اصل رضا. به اين ترتيب امروزه در دنياي كسب وكار اصلي ترين عنصر مشتري است

و همچنين التزام عملي به ) هميشه حق با مشتري است( ديگر موفقيت در كسب وكار بر اساس اعتقاد و درك سخن 
در حقيقت فهم و ارائه پاسخ مناسب به پرسش مهم، مشتري چه مي خواهد؟ يكي از بنيادي . اصل مشتري مداري است

  .ست ترين گامها در راستاي رسيدن به موفقيت ا
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البته جلب اعتماد مشتري راههاي مختلفي دارد با توجه به نوع كالا يا خدماتي كه ارائه مي شود، مي توان استراتژيهاي 
اما يكسري از كارها نيز وجود دارند كه به نوع كالا يا خذمات ارائه شد بستگي ندارند و جزو اصول . متفاوتي را بكار برد

اعتماد او به شمار مي روند در اين ميان نبايد فراموش كنيد كه مهم نيست شما چه ايجاد اطمينان در مشتري و جلب 
محصولاتي را عرضه كنيد، اگر شما زمينه هاي لازم را باي فروش مناسب كالاي خود فراهم نكنيد، زمان زيادي در 

  .كسب و كار خود دوام نخواهيد آورد 
  :د كرداما زمينه مناسب را ايجاد كردن يعني چه و چه باي

شركت لعابيران در جهت موفقيت در زمينه كسب و كار و بدست آوزدن جايگاهي منطقي در بازار رقابتي دو مسير را به 
  صورت موازي در پيش گرفته و اجرايي نموده است 

 ارائه محصول با كيفيت مطابق با آنچه موجب رضايت و خوشنودي و مشعوف نمودن مشتري ميگردد - ١

 ...يهاي مشتري از قبيل قيمت مناسب ، تحويل به موقع ، خدمات پس از فروش و ارائه ساير نيازمند - ٢

البته نبايد اين اصل را فراموش نمود كه همه اين امور در نهايت به جهت ايجاد سود بيشتر و ماندگاري در بازار رقابتي 
كمي كه قدرت رقابت را از ميباشد و هرچقدر به سمت افزايش رضايت مشتري حركت نماييم ولي سود حاصل از فروش 

  سازمان بگيرد ، اين رضايت مشتري ارزشي نخواهد داشت
پس .براي اينكه بتوانيد چيزي را مديريت كنيد لازمست آن را بصورت كمي اندازه گيري كنيد:پيتر دراكر ميگويد 

  .ددرضايت مشتريان بايد بصورت مستمر اندازه گيري شود وخواسته هاي آنان به سازمان منعكس گر
  :شركت لعابيران براي بدست آوردن رضايت مشتريان خود از طريق مسير دوم به ترتيب ذيل عمل نمود

 تعيين چشم انداز ، ماموريت و ارزشهاي سازماني - ١

 تعيين استراتژي بر اساس كارت امتياز دهي متوازن - ٢

  CFS , KPIتعيين  - ٣

بازنگري و طراحي فرآيندهاي اصلي و كليدي بر اساس ايجاد ارزش افزوده ، حذف فعاليتهاي اضافي و موازي  - ۴
 و كاهش زمان كاري 

 طراحي زير فرآيندها بر اساس ايجاد ارزش افزوده ، حذف فعاليتهاي اضافي و موازي و كاهش زمان كاري - ۵

 طراحي روشها و دستوراعملهاي كاري  - ۶

 زه گيري و كنترل و ارزيابي مستمر سيستمتعيين شاخصهاي اندا - ٧

 شناسايي دقيق نيازمنديهاي مشتري  - ٨

 ارزيابي مستمر رضايت مشتري بر اساس پارامترهاي تاثيرگذار - ٩

 استفاده از تكنيكهاي روز بازاريابي -١٠
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  :زبه طور كلي شركت لعابيران در رابطه با مشتري مواردي را مركزيت فعاليتهاي خود قرارداده است عبارتند ا

  . اولين خواسته مشتري احترام است ) 1
مشتري در نگاه اول خود ظاهر آراسته، مرتب، منظم و تميز كاركنان و محلي كه در آن وارد مي شود را  2( 

  ..مي سنجد 
  .عرضه كالا به همراه خدمات مورد نياز مشتري مي تواند اطمينان وي را به شما افزايش دهد ) 3
  . ات از مهمترين عوامل مراجعه است براي مشتري كيفيت خدم) 4
  ..قيمت خدمات و كالا نيز از فاكتورهاي مهم مدنظر مشتري است ) 5
مشتري انتظار دارد در حداقل زمان ممكن خدمات ارائه شده را دريافت كند و از طولاني شدن اين زمان ) 6

  . هراس دارد 
  . ا براي مراجعات بعدي مصمم تر كند دستيابي مشتريان به رده هاي بالاتر مي تواند آنها ر)  7
  . ايجاد تحول و تنوع در محيط كاري بر اساس پيشنهاد مشتريان، آنها را در همكاري ترغيب مي كند ) 8
  . ميزان رضايت كاركنان عامل اصلي براي رضايت مشتريان است )9

  ايجاد روح اعتماد و صداقت در محيط كار ) 10
  انايي پيش بيني و برنامه ريزيپويايي در عصر رقابت و تو) 11

  
هيچ . در كسب و كار و تجارت آداب و قواعدي وجود دارند كه مبنا و پايه و اساس يك كسب و كار را شكل مي دهند

اين ها ظاهري بسيار ساده . كارشناس و صاحب كسب و كار خبره اي نيست كه درستي همه اين اصول را تاييد نكند
  فن و تخصص ويژه اي نياز نيست دارند و براي فهمشان به هيچ

  خوب گوش دهيد  ●
  . پاسخگو باشيد ●
  . كار گروهي و استمرار فعاليت هايتان را حفظ نماييد ●
  . كاملا بر كارهايتان تمركز كنيد ●
  . را به تمامي بدانيد "موفقيت"مفهوم  ●
  . با مردم آشنا شويد و با آنها ارتباط برقرار كنيد ●
  . ها يا خدماتتان قيمت گذاري كنيدمنصفانه براي كالا ●
  . شراكت و همكاري با ديگر كسب و كارها را همواره در نظر داشته باشيد ●
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هر روز كه مي گذرد، سعي كنيد با اطرافيان، اعضاي خانواده، كارمندان، مشتريان بالقوه و مشتريان كنوني،  ●
  . ارتباطات موثرتر، گسترده تر و مستحكمتر برقرار سازيد

تلفن موبايل، فكس، اينترنت و ايميل ابزارهاي . بهترين منابع رشد و پيشرفت هستند "افراد"فراموش نكنيد كه  ●
بسيار قوي و راحت هستند اما روابط و ملاقات هاي رودررو مجاري رشدي هستند كه قدرت و ارزششان به مراتب 

خواهيد ديد كه . ماني مناسب با آنها ملاقات نماييداشخاص موردنظر را بيابيد، در مكان و ز. بيش از وسايل فوق است
  . اين ديدارها چقدر تعيين كننده خواهند بود

  . همواره حساب هاي پولي و ماليتان را نگه داريد و هيچوقت رسيدگي به آنها را بي اهميت و ساده ندانيد ●
بر داشته باشد و در ضمن از زماني كه صاحب كسب وكاري از شرايط مالي خودش و كاستي ها و قوت هاي آن خ

  . اوضاع بازار هم غافل نشود، مي تواند در بحران هاي اقتصادي، كسب و كارش را از خطر سقوط نجات دهد
اجازه دهيد كه كارمندان، مشتريان احتمالي و مشتريان كنوني بدانند كه شما به آنها علاقه منديد ومانند خودشان  ●

  . كار قدم برمي داريدتلاش كرده در جهت پيشرفت كسب و 
  . مانند افراد موفق و هميشه پيروز فكر كنيد ●

خوش خيالي و بي توجهي و خوش بيني غيرواقع بينانه همان قدر زيانبار است كه . و هرگز واقع گرايي را از ياد نبريد
  . بدبيني بيشتر از حد و احتياط هاي وسواس گونه

  . يد كه در بازار حضور داردهرگز از ياد نبريد كه شما تنها كسي نيست ●
تجارت و كسب و كار شبكه عظيمي از ارتباطات انساني را در خود دارد و اگر بخواهيد در اين شبكه به تداوم حضور 

  .داشته باشيد و فعال وموثر فعاليت كنيد، بايد جزيي از آن باشيد
  
  
  
 
 
  


