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مقدمه
اداره ارتباطات صارف اصلاً يک موضوع مربوط سيستم    •

تکنالوژی معلوماتی نيست  
کمپيوتر يک وسيله خوب است  •
نظريات که اينجا عرضه ميگردد برای هر نوع کاروبار •

استفاده شده ميتواند 
 در  CRM يک مثال استفاده اداره مديريت ارتباطات صارف•

سکتور انرژی شامل ميباشد



 جهت دادن به مشتری       
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دمهمق
به من چه نوع ارتباط دارد؟  •

رقابت –
تغير نوعيت کار–
مشتری داخلی–
خدمت کردن به يک مشتری، نه خدمات مشتريان   –
 تبليغات ’از زبان به زبان ديگر'–
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مشتری کيست؟ 
يا خدمات را ميخرد/ مشتری شخص است که اموال و •
يا از خدمات/ استفاده کننده از اموال و •
مشتری مشتری ديگر•
مشتری ديده نشدنی •
مشتری داخلی•
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مشتری و صارف    
شخصيکه توليدات و يا خدمات را از مارکيت ميخرد    : مشتری•

يا شايد بخرد
شخصيکه توليدات يا خدمات را بدون در نظر داشت   : صارف  •

را خريداری نموده، به مصرف می رساند  آنیاينکه ک
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چرا جهت دادن به مشتری ضروری است؟     
تبليغات به مصرف مناسب•

'از زبان به زبان ديگر'يا –

اهميت نشان تجارتی •
نشان تجارتی منعکس کننده يک سازمان است   –

تقاضای خريد جنس تکرار ميگردد •
بازاريابی مصرف ندارد   –

راه بهتر بازيافت ارزيابی برای خدمات•
تصوير صارفين در باره سازمان  –
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درباره خدمت به صارفين چه فکر ميکنيد؟   

خدمت به صارفين يعنی چه؟   •
تجربه از عمل متقابل  •

رد آو عوامل که رضايت مشتری را بدست می•
، مشاهده اجرآت    يطمح•

مواد و خدمت شخصی •
صداقت، اعتماد بدست آمده           •

خدمت داخلی و خارجی •
هرم خدمت•

، دفتر عقبی، اداره     )تشکيل واحد(  خط مقدم   •
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!توقعات يک صارف چيست 
کيفيت اجناس و خدمت •

     برآورده ساختن توقعات  -

تجربه عمل متقابل خوب  •
يوس شده؟ اآيا صارف م–

 محيط دعوت •
آيا محيط مجاور خبرهای غلط ميرساند؟  –
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توقعات زياد صارف 
مودل اداره خدمت•

ستراتيژی واضح، اشخاص سالم •
اصلاحات مداوم   •

خدمت) چرخش(دوران •
ديدگاه و وظيفه سازمان•

آيا کارمندان به ديدگاه سازمان همنظر ميباشند؟       •

) قوت، ضعف، مواقع و خطرات(سوات •
ستراتيژی خدمت •
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انکشاف شخصی مهارت های خدمت   
پروسه مفاهمه•

لفظی و غير لفظی مفاهمه  –

ارسال پيام•
!کلمات صحبت شده و نوشته شده کافی نيست –

سبک های مفاهمه•
تهاجمی   –
گنگ و غير واضح–
قاطع و مثبت –
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مشتری  عمل متقابل با 
مشتری تأمين مفاهمه با •

 ‘! مشتری هميشه درست است’•

مشتری آميزش با سبک •
يکسان نيستندمشتريان تمام   •

 وقت که ما اشتباه ميکنيم •
جرم نيستکردن  اشتباه •
! ما بايد پاسخ بدهيم   •
اشتباه مربوط سازمان ميشود، نه مربوط شخص  •
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مشتريان      برخورد با شکايات          
مشتريان ت اجستجو شکاي  •

‘ !مواظبت ميکند  شرکت’•
ند نخوب شکايت ميکمشتريان •
شکايت کند؟ مشتری آيا ما ميگذاريم که •

رسيدگی به شکايات•
کار بالای شکايت •

صارف را بايد مطلع نگاه داشته باشيم •

اصول فنی•
شان کار کنيد گوش دهيد، معذرت بخواهيد، همرای مشتری به •
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تأسيس پروسه اصلاحات مداوم   
اصلاحات دراز مدت  •

اصلاحات در توليدات و پروسه ها •

تجديد پروسه ها  •
مرور شيوه های موجوده و تغيرات   •
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مشتری  خوش نگه داشتن  
های واضح  را خوش نگه نمائيم، خواست مشتری برای اينکه •

نها را برآورده نمائيد آ
های   داشته باشيد، خواستخوشمشتری که يک بخاطر اين •

!ورده نمائيدآمجاز آنها را بر 



نظريات درباره اداره ارتباطات صارف           
CRM
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 CRMمشتری  اداره ارتباطات     
منبع اساسی است مشتری •
از شرط های اساسی استمشتری جهت دادن به •
جديد بدست بيآوريد و سابقه را با خود نگه داريد  مشتريان •
قيمت تر تمام ميشود جديد  مشتريان بدست آوردن •
مشتريان عبارت از توسعه ارتباطات با مشتری اداره ارتباطات •

است 
مورد نظر را تشخيص  مشتری : کار اول را اول انجام دهيد•

نمائيد 
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مشتری  چرا اداره ارتباطات       
 خوب هستند   'تجربه'در تلاش مشتريان •
بوده ميتواند USP/  متمايز کننده اصلی 'تجربه '•

رقابت  غلبه بر •

 را معرفی می نمايد'کاروبار کوچک'يک ماحول •
خوب است که شما را بشناسد•
، با دانستن تمام اثرات متقابل       را افزايش ميدهد    راحت سطح •
دسترسی سريع به جواب ها •

جديد و سابقه است  مشتريان برای مشتری اداره ارتباطات •
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نظر اجمالی درباره اداره ارتباطات صارف       

داشته باشيد  مشتری معلومات مفصل راجع به : را بشناسيدمشتری   •
، اين يگانه سازمان است مشتری  برای •

خريد

آينده

چه را    
خوش 
دارد 

شکايتتماس

خوش

شخص 
حالت تآديه
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مفهوم اداره ارتباطات صارف   
هر نمونه اداره ارتباطات صارف بی نظير است•
ستراتيژی اداره ارتباطات صارف  : نکته آغاز•
وجه مشترک صارفين نمايان است•
مودل کاروبار بدست می آيد/تفصيلات از سيستم   •
معامله تبديل به تآمين روابط ميگردد•
روابط بالاتر از دوران مکمل زندگی ميباشد•
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سيستم اداره ارتباطات صارف    
اداره ارتباطات صارف به تمام جوانب کاروبار رابطه دارد •
:در طراحی اين عناصرشامل ميباشد•

 صارف–وجه مشترک ميان گرداننده  –
 سيستم–وجه مشترک ميان اداره  –
 پروسه –وجه مشترک ميان خدمت  –
 کارمندان  –وجه مشترک ميان اداره  –
 مشتری–وجه مشترک ميان اداره  –



بکاربرد اداره ارتباطات صارف         
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 معلوماتی برای اداره ارتباطات صارف               تکنالوژی

برای استفاده کنندگان       تيلفون سيار   /انترنت /وجه مشترک سی تی آی    •
•ERP  برای آماده گی پروسه کاروبار
•MAP  برای به وجود آوردن وجه مشترک
ذخيره معلوماتی برای معاملات مالی و حسابی •
تکنالوژی معلوماتی برای منفعت های اضافی های سيستم  ساير •
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اداره ارتباطات صارف در سيستم برق     
مشتريان از منبع اساسی به شمار ميروند •
رقابت: گرايش•
خری يا ساير سازمان ها مشتريان ميباشند آمستهلکين •
فرق ر گقضيه ديتا از يک قضيه  اداره ارتباطات صارف •

ميکند
 اداره ارتباطات صارف با مشتريان داخلی کمک مينمايد •
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اداره ارتباطات صارف در توزيع      : مثال
از يک مرکز شکايات تيلفونی آغاز نمائيد •
را انکشاف بدهيد   به خاطر شامل ساختن بررسی رفع معايب آن •
معلومات راجع به مشتری را به آن علاوه نمائيد•
قابل پرداخت را شامل سازيد/قابل وصول/محاسبات•
به سيستم بررسی برق برويد •
به انترنت دسترسی پيدا نمائيد   •
!و مراحل بيشتر •
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توزيع 

اداره تجارتی
نصب ميتر•
تهيه بل•
جمع آوری تاديات•
کاهش ضايعات •

خدمت مشتريان 
قابليت اعتبار و کيفيت ترسيل •
دقيق بودن بل ها   •
ميکانيزم پرداخت  •
اداره کردن شکايات    •

اداره شبکه  
پلان گذاری و احداث شبکه   •
عمليات های شبکه •
حفظ و مراقبت و قطع برق  •

اداره انترنتی    
ماليه •
منابع بشری •
تهيه و بدست آوری  •
اداره تنظيمی    •

عمليات های توزيع چهار ساحه عمده وظيفه ئی دارند       
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ی مشتريان ضعيف معيارهای خدمت مشتريان بخاطر وجود مشکلات در چهار پارامتر خدمت اصل        
است   

خدمت   
مشتريان 

قابليت 
اعتبار 
و کيفيت

آسانی در 
تاديات 

دقيق بودن 
 بل ها 

اداره کردن   
 شکايات 

قابليت اعتبار و کيفيت        
قطع برق برنامه ريزی شده     •

و برنامه ريزی ناشده به      
مقدار زياد

ها SEBفقدان مکالمه از  •
درباره قطع برق ممکنه و    

وقت قطع برق    
پاسخ به تيلفون مشتريان          •

برای شکايات با مشتريان     
برخورد دوستانه ندارد   

آسانی در تاديات   
بل به وقت و زمان معين         •

تحويل نشده تا پرداخت        
صورت ميگرفت 

اوقات منتظر بودن برای        •
پرداخت بل ها   

طريقه های ترجيع داده    •
شده برای تاديات در مقابل       

طريقه های موجوده    

دقيق بودن بل ها    
خوانش نادرست ميترها يا     •

خوانش ميتر صورت نگرفته      
يا خوانش صورت گرفته اما       

گزارش نشده  
موقف تغيير يافته ميتر يا         •

در ميان دوران ها جدا شده    
محاسبه غلط  •
هيچ اطلاع درباره جمع     •

آوری پرداخت ها در دست    
نيست    

اداره کردن شکايات   
تقاضا در مقابل تدارک      •

کنکشن های جديد      
توجه به سوالات مشتريان       •

و مخصوصاً به پرسش ها       
درباره بل ها     

سهولت های ترجيع داده      •
شده برای ثبت شکايات در      

مقابل سهولت های موجوده         
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 گزينه واحد –خدمت مشتريان  
تسهيلات تأديات  •

، تأديه قسمی، قسط، تمديد تاريخ تأديه   مثنیبل های –

تصحيح بل ها   •
ميتر خوانی نادرست، بل های موقتی و اوسط–

آماده ساختن بل •
بل پيشکی، بل دارای معلومات جديد  ی،  ئبل نها–
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 گزينه واحد –خدمت مشتريان  
پارامترهای مصرف کنندگان•
درس هاآتصحيح اسامی و –

افزودن بار•
کنکشن منظم و موقتی –
کنکشن های بدون ميتر–
–HVDS
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 گزينه واحد    –خدمت مشتريان        
کنکشن جديد •

منظم–
کنکشن موقتی–
مناطق غير قانونی   –
–HVDS

موضوعات مربوط ميتر•
آميزش ميتر–
تبديلی ميتر سوخته–
تبديلی ميتر عوارض دار–
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 گزينه واحد    –خدمت مشتريان        
تقاضاهای مواضع کنکشن•

کنکشن دوباره–
قطع کنکشن–
' ن صورت نميگيردآاستفاده از 'مواضع که –

بررسی بل•
)قضيه های گذشته(ها  بررسی بل–

)ميتر های عارضه ئی/ نبودن ميتر(بل های بررسی شده –
بل های متنازعه –



© ANIL KUMAR SINHA

های گران قيمت شبکه          بخش 
:اداره مشتريان عمده•

برای هر مشتری عمده يک مدير روابط ارتباطات تعين گرديده اند–
ارسال بل از طريق خدمات پوست عاجل و ايميل برای صارفين ثبت شده   –
ارسال بل از طريق ويب سايت –
جمع آوری تأديات  /انحصاری برای تأديه بل غرفه های –
بازرسی دوره ئی ميترها به اساس قواعد وضع شده–
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بخش های گران قيمت شبکه          
:مشتريان بار متوسط•

CMRIگرفتن معلومات مستقيم از طريق –
تصويب برای کنکشن جديد در يک نقطه يا ساحه  –
 یقناطيس  م-تبديلی تمام ميترهای اليکترو  –
اقدام فوری در مورد ميترهای عارضه ئی و سوخته به طور روزانه–
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وجه مشترک   :  رضايت صارف    
 کيلو ميتر5 – 2 در مسافه –دفتر مؤسسه •

ان مراکز مواظبت مشتري–
دفاتر ارزيابی شکايات   –

عرضه خدمات توسط تيلفون–
های لب سرک چراغ / مربوط ترسيل–
برای شکايات تجارتی   –
تذيبرای فساد و ا–
برای تعديل نرخ ها و قوانين –
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نمايندگی ساحوی        :  رضايت صارف    
کمپاين آگاهی عامه•
درآميزی سهولت ها و طرز العمل جبران خساره•
ه گجر(پنچايت ها  /  به اتحاديه رفاه اهالی منطقه   وجوه مشترک•

.وغيره) ها
دگان ن و ديگر نماي اعضای انسامبل مقننه جلسات همآهنگی با•

منطقه
مفاهمه مستقيم •
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توقعات صارفين 
برق مطمئن برای همه•
معلومات درست  / خبرداری پيش از وقت در مورد پرچاوی  •
سيستم آسان راپوردهی عوارض  •
بحالی دوباره و سفارش عارضه به طورسريع و مؤثر •
بل های بدون غلطی   •
راه های آسان و مناسب برای تأديات  •
مساعد برای صارف و سيستم نسبتاً خوب اصلاح  •
اين تمام کار ها که در بالا ذکر شده به يک قيمت ارزان •
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توقعات اداره تجارتی  
تحقق و جمع آوری عايدات زياد از طريق مديريت دورانی عوايد يک جائی •
انضمام چند پروسه اداره تجارتی و تهيه معلومات به پيمانه وسيع  •
 يادداشت های واحد و يک پارچه صارف در تمام مراکز خدمات  •
تشريک مساعی بسيار عالی مفاهمه و اداره معاملات مالی•
اجراء و حفظ و مراقبت سريع به قيمت ارزان•
اداره دانش و تجزيه با استفاده از زيرکی مصنوعی •



حقوق صارف     
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حقوق صارف
:استصارف مشتری يک  يک يکه وقت•

حق ايمنی–
حق با خبری –
حق گزينش–
حق اينکه صدايش شنيده شود –
حق جستجوی اصلاح در مقررات –
حق آموزش برای صارف–
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حق ايمنی
به اين معنی که از اموال و خدمات که برای زندگی و ملکيت ها مضر  •

اموال وخدمات عرضه شده نبايد نه تنها ضرورت  .باشد، در حفاظت باشد
مرفوع  ورده نمايد، بلکه منافع درازمدت را نيز آهای فعلی آنها را بر

. نمايند
صارف بايد پيش از خريداری بالای کيفيت توليدات و همچنان تضمين  •

آنها بايد ترجيحاً توليدات را خريداری     .توليدات و خدمات پا فشاری نمايد 
، ISI ،AGMARKمثلاً . ن چسپيده باشد آنمايند که نشان کيفيت توليد در 

وغيره
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حق با خبری 
 به اين معنی که صارف حق دارد بايد درباره کيفيت، تعداد، توان، خالص•

بودن، معياری بودن و نرخ اموال مطلع گردد تا صارف را از معاملات 
.تجارتی غيرعادلانه محافظت نمايد

صارف بالای بدست آوردن تمام معلومات راجع به توليد و يا خدمت پيش     •
اين کار به او اين توانائی را خواهد  .از گزينش و تصميم پا فشاری نمايد 

که به هوشياری و مسؤليت عمل نمايد و او را قادر خواهد ساخت که   داد 
. از گزند فشار تخنيک های بازار فروشات در امان باشد
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حق گزينش 
نان در مورد دسترسی به انواع اموال و خدمات  يبه معنی حق داشتن اطم •

در شرايط انحصار، صارف از کيفيت و خدمت رضايت  .  مناسبخبه نر
اين همچنان شامل . را به نرخ مناسب بدست آورده بتواند  نآداشته باشد و 

اين به دليل حقوق غير . اموال و خدمات ضرورت های اساسی ميباشد  
مقيد اقليت برای انتخاب ميتواند انکار از حقوق مناسب سهم اکثريت     

اين حق به شکل بهتر در يک مارکيت که رقابت از لحاظ    .ميباشد 
موجوديت انواع مختلف اموال وجود داشته باشد، به قيمت مناسب عملی   

شده ميتواند 
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حق اينکه صدايش شنيده شود  
به اين معنی که به منافع صارف در يک اتحاديه مناسب، توجه کافی •

اين شامل همان حق نمايندگی در اتحاديه های مختلف که    .صورت ميگيرد
.برای رفاه صارف تاسيس گرديده است، ميباشد   

صارفين بايد اتحاديه های غيرسياسی و غيرتجارتی صارف را تشکيل •
دهند، که در آن به صارفين حق داده ميشود که عضو کميسيون های  

مختلف که از طرف دولت و ساير ارگان ها به خاطر مسائل مربوط به 
.صارفين  تاسيس گرديده اند، باشد
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حق جستجوی اصلاح در مقررات     

اين به معنی حق اصلاحات در مقررات اعمال تجارتی غيرعادلانه يا   •
اين شامل همان حق فيصله عادلانه در  .استثمار بی پروا صارفين ميباشد 

.موارد نارضايتی اساسی صارف ميباشد  
بعضی . دنصارفين بايد حتماً در صورت نارضايتی اساسی شکايت نماي •

ی اوقات امکان دارد شکايات آنها دارای ارزش کم باشد ولی تأثير آن بالا   
آنها از سازمان های صارفين برای  . آن در مجموع زيادتر باشد

. ندناصلاحات و از بين بردن نا رضايتی ها کمک خواسته می توا 
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حق آموزش برای صارف   
وردن دانش و مهارت است که از يک صارف برای تمام عمر   آ اين به معنی حق بدست •

بی اعتنا بودن در مقابل صارفين، بالخصوص صارفين  . گاه جور مينمايد آيک شخص  
را  نآد و سنآنها بايد حقوق خود را بشنا  . روستائی، برای استثمار مسئول شناخته ميشود   

تنها در اين صورت حق صارف به طور موفقانه تأمين گرديده   . دنمورد اجراء قرار بده 
. ميتواند



حمايت صارف  
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صارف و سکتور انرژی      
و مصوبات برق مربوط حقوق ) 2005(پاليسی ملی برق •

.اصلی را به رسميت ميشناسد/خریآصارفين 
بطور خلاصه اگر بگو ئيم، يک صارف عبارت از مصرف     •

.کننده اصلی شرکت توزيع است
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پاليسی ملی برق 
پاليسی ملی برق در تلاش ارتقای رقابت در تمام سطوح •

سکتور انرژِی ميباشد
ورده شدن اين آوضع کننده های مقررات برای تشويق و بر •

هدف  تاسيس شده اند 
زاد به سطح توزيع پيش از پيش در بعضی ساحات آدسترسی •

فراهم گرديده، و پروسه دوام دارد
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حمايت صارف 
به کميسيون مرکزی و کمسيون های ايالتی صلاحيت داده شده    •

 مصوبه، مقررات را وضع   181 و 178که بالترتيب تحت ماده  
اين مقررات تطبيق ساير مواد قوانين را راجع به تشويق  . نمايند

.ت صارف، مطمئن ميسازديرقابت و حما
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رقابت در توزيع 
يکی از مواد کليدی مصوبه برای رقابت در توزيع، موضوع         •

توزيع چندين لايسنس ترسيل برق در عين منطقه از طريق سيستم          
.های توزيع مستقل ميباشد    

با در نظر داشت اينکه فوايد رقابت برای تمام بخش های صارفين                 •
برسد، لايسنس دهنده گان دومی و بعدی برای توزيع در عين        

. دنساحه بايد مکلفيت ترسيل برای تمام صارفين را داشته باش              
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رقابت در توزيع 
•SERC د که شامل ن د که تعرفه را تنظيم نماينمجبور ميباش ها

مصارف کنکشن از طرف کسی داده ميشود، که تحت مواد  
در نتيجه اين امکان به وجود می   . مصوبه، دارای لايسنس است 

آيد که لايسنس دار دوم توزيع با ملاقات های تکراری، از   
 .صارفين  برای مصارف کنکشن تقاضای غيری منطقی ننمايند 
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صارف وکميسون مقررات برق    
کميسيون های اختصاصی بايد به اساس شاخص های کيفيت ترسيل انرژی        •

شاخص ها بايد در پهلوی    .  از قبل مشخص شده، موسسات را  تنظيم نمايد   
ديگر مسائل شامل، تناوب و مدت اخلال در ترسيل، شاخص های توانائی       

ولتاژ، مختصات، نواقص ترانسفرمر، فيصدی ميتر های عارضه دار و   
کميسيون های اختصاصی  معيار های    . منتظرين برای کنکشن های جديد    
. متوقعه  اجرأت را تعين می نمايد  
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صارف و کميسون مقررات برق  
برای صارفين بايد به ترسيل انرژی (RI)شاخص های اعتبار•

رسم نقشه سرک توسط  . اساس توزيع لايسنس، نشاندهی گردد 
SERCs برای تمام شهر  برای اعلان شاخص های اعتبار

های بزرگ وکوچک تا مراکز ولسوالی ها و حتی مناطق  
وری آمعلومات شاخص های اعتبار جمع .روستائی، لازم است

.به نشر سپرده شود )CEA(مقام مرکزی برق و توسط 



© ANIL KUMAR SINHA

صارف و کميسون مقررات برق  
به تمام کميسيون های ايالتی راجع به تاسيس اتحاديه های   •

اصلاحات نارضايتی توسط ادارات توزيع لايسنس و همچنان     
موظف ساختن دادرس در  /مقررات راجع به دادرس و تعين
. مدت شش ماه، مشوره داده ميشود
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صارف و کميسون مقررات برق  
دولت مرکزی، حکومت های ايالتی و کميسون های مقررات •

برق بايد زمينه بلند بردن ظرفيت گروپ های صارفين و نماينده 
اين . نها را پيش از تاسيس کميسون مقررات، مساعد نمايدآمؤثر 

.عمل برای پروسه وضع مقررات سودمند خواهد بود  
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رقابت در سکتور انرژی   
نصب شده   /در سال های آينده، يک قسمت عمده ظرفيت موجود•

ستيشن های جديد توليد برق در رقابت های مارکيت انرژی سهم    
اين به افزايش مارکيت های انرژی و زمينه . گرفته می تواند

های متبادل به هر دو توليد کنندگان و اداره های لايسنس 
صارفين و در دراز مدت به کاهش قيمت محصول کمک /دهنده 

. خواهد نمود 



مرور به گذشته    
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خلاصه 
اداره ارتباطات صارف از جهت دادن مشتری منشاء ميگيرد•
تکنالوژی معلوماتی کمک بزرگ را فراهم مينمايد•
تطبيق هر اداره ارتباطات صارف نسبت به ديگر فرق دارد •
سيستم های تکنالوژی معلوماتی موجود يک پارچه کار ميکنند   •
اداره ارتباطات صارف محدود به منابع است نه نظريات •
اداره ارتباطات صارف هيچ کمک نخواهد کرد اگر کاروبار •

نکته توجه اش مشتری نباشد 
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نتيجه گيری
‘مشتری شاه است’•
ما بايد هر دو مشتری های داخلی و خارجی را مورد توجه •

قرار بدهيم  
هيچ کس توقع غيرممکن را ندارد، ولی بهتر است که خدمات •

پيشتر از توقع ارائه گردد 
هرچه که فوايد مشتری باشد، به نفع کاروبار تمام ميشود•



تشکر                                
anilsinha@live.in
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