
 مطالعه قضيه    مطالعه قضيه   ––اداره روابط با مشتريان          اداره روابط با مشتريان          

سنجی جادهو  سنجی جادهو  
ليسانسه در تکنالوژی از آی آی تی ممبئی و ماستر در ليسانسه در تکنالوژی از آی آی تی ممبئی و ماستر در 

اداره تجارت از آی آی تی کانپور اداره تجارت از آی آی تی کانپور 
شرکت بين المللی گولدن ارک لمتد، دهلی شرکت بين المللی گولدن ارک لمتد، دهلی 
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 رقابت سالم   رقابت سالم  ––مراجعه  مراجعه  
بسياری از خريداران و فروشندگان با سهم ناچيز در مارکيت   بسياری از خريداران و فروشندگان با سهم ناچيز در مارکيت   

توليدات معياری و هم جنس توليدات معياری و هم جنس 
فروشندگان و خريداران قبول کننده شرايط نرخ ميباشند فروشندگان و خريداران قبول کننده شرايط نرخ ميباشند 

توانندتواننداموال مصرفی کافی بدون تاثير انداختن بالای نرخ خريد و فروش شده مي اموال مصرفی کافی بدون تاثير انداختن بالای نرخ خريد و فروش شده مي 
))حقوقحقوق//به اساس منابع، تکنالوژی، قانونبه اساس منابع، تکنالوژی، قانون((موانع ورود و خروج کم موانع ورود و خروج کم 

معلومات مکمل راجع به خريداران، فروشندگان و اموال مصرفی برای همه   معلومات مکمل راجع به خريداران، فروشندگان و اموال مصرفی برای همه   
..گانگان

رقابت تنها به نرخ ارتباط دارد نه به مصارف     رقابت تنها به نرخ ارتباط دارد نه به مصارف     : : يادداشت   يادداشت   
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دورنمای اداره ارتباطات مشتريان در قسمت  دورنمای اداره ارتباطات مشتريان در قسمت  
توزيع برقتوزيع برق

فروش انرژی برق باعث به وجود آمدن رقابت سالم ميگردد فروش انرژی برق باعث به وجود آمدن رقابت سالم ميگردد 
اين يک صنعت شبکه ئی استاين يک صنعت شبکه ئی است

توان مارکيتی متصدی فروش را توسعه ميبخشد  توان مارکيتی متصدی فروش را توسعه ميبخشد  
اين محصول بطور قابل ملاحظه با ديگر اموال مصرفی از  اين محصول بطور قابل ملاحظه با ديگر اموال مصرفی از  

لحاظ قابليت تقسيم فرق ميکند لحاظ قابليت تقسيم فرق ميکند 
اين صنعت خدماتی استاين صنعت خدماتی است

اين اموال عامه و اموال استحقاقی است اين اموال عامه و اموال استحقاقی است 
بطور عالی تنظيم شده ميباشدبطور عالی تنظيم شده ميباشد

اداره ارتباطات مشتريان تنها به شرکت های توزيع اطلاق اداره ارتباطات مشتريان تنها به شرکت های توزيع اطلاق 
ميگرددميگردد



44

اهميت اداره روابط با مشتريان در صنعت برق     اهميت اداره روابط با مشتريان در صنعت برق     

فرض فرض ((فروشنده با عين مشتريان برای مدت طولانی روبرو ميگردد فروشنده با عين مشتريان برای مدت طولانی روبرو ميگردد 
))کنيد شصت دوران ماهانه کنيد شصت دوران ماهانه 

مؤثريت اقتصادی قابل ملاحظه به خاطر داشتن روابط فوق العاده با  مؤثريت اقتصادی قابل ملاحظه به خاطر داشتن روابط فوق العاده با  
مشتريانمشتريان

صداقت مشتری منافع تجاری مؤسسه را حفاظت مينمايد صداقت مشتری منافع تجاری مؤسسه را حفاظت مينمايد 
تأديه به وقت تأديه به وقت 

مشتريان راضی حيثيت ديواری را دارند که شما را از سرقت های    مشتريان راضی حيثيت ديواری را دارند که شما را از سرقت های    
برق نگهداری می کنند برق نگهداری می کنند 

مشتريان پر درآمد مشتريان پر درآمد / / اعتماد مشتريان باعث جلب مشتريان صنعتی اعتماد مشتريان باعث جلب مشتريان صنعتی 
ميگرددميگردد
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روابط مشتريان را چگونه اداره نمائيم؟     روابط مشتريان را چگونه اداره نمائيم؟     
برای مشتريان صادق تأديه را آسان سازيد              برای مشتريان صادق تأديه را آسان سازيد              

برای مشتريان صادق دسترسی را آسان سازيد            برای مشتريان صادق دسترسی را آسان سازيد            
و  و  ) ) onlineonline((نگهداری عالی سوابق از طريق کمپيوتری                نگهداری عالی سوابق از طريق کمپيوتری                

دسترسی در چندين محل يا نقطه         دسترسی در چندين محل يا نقطه         
تحليل شکايات          تحليل شکايات          

توقعات خيلی زياد مشتريان               توقعات خيلی زياد مشتريان               
خوشی مشتريانخوشی مشتريان> > ==رضايت مشتريان رضايت مشتريان 

اجرآت را پيمانه و بهتر نمائيد               اجرآت را پيمانه و بهتر نمائيد               
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اداره روابط مشتريات در نويدا پاور         اداره روابط مشتريات در نويدا پاور         
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قضيه مرکز خدمات مشتريان قضيه مرکز خدمات مشتريان 

 دسترسی بهتر توسط بس های شهری دسترسی بهتر توسط بس های شهری––موقعيت مرکز موقعيت مرکز 
متمرکز ساختن تمام معاملات در يک محل متمرکز ساختن تمام معاملات در يک محل 

کنکشن های جديد کنکشن های جديد 
جمع آوری تأدياتجمع آوری تأديات//بلبل

))از قطع برق تا کيفيت ترسيل برقاز قطع برق تا کيفيت ترسيل برق((شکايات شکايات 
امتحان نمودن ميتر امتحان نمودن ميتر 

جمع آوری تأديات همه وقتهجمع آوری تأديات همه وقته

معياری ساختن فورمه ها معياری ساختن فورمه ها 
استفاده از انترنت منحيث وسيله روابط  استفاده از انترنت منحيث وسيله روابط  
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سرعت خدمات سرعت خدمات 

کنکشن جديد به سرعت روشن کردن برق             کنکشن جديد به سرعت روشن کردن برق             
)) روز روز3030هدف هدف (( هشت روز  هشت روز ––محلی محلی 

)) ماه ماه33هدف  هدف  (( روز  روز HTHT  ––  2020کنکشن های کنکشن های 
 ساعت ساعت44  ––قطع ترسيل قطع ترسيل 

 روز  روز 77  ––تفتيش کنکشن جديد          تفتيش کنکشن جديد          
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ميتر خوانی از فاصله دور         ميتر خوانی از فاصله دور         
 برای مطمئن ساختن ترسيل به مشتريان                   برای مطمئن ساختن ترسيل به مشتريان                   HT HTترسيل   ترسيل   

صنعتی     صنعتی     
ارسال بل به اسرع وقت        ارسال بل به اسرع وقت        

پوسته، سيستم مخابراتی               پوسته، سيستم مخابراتی               ((انتخاب وسيله وسيع تأديات بل                  انتخاب وسيله وسيع تأديات بل                  
سريع، نقد، چيک، تعرفه بانکی، صندوق برای انداختن                        سريع، نقد، چيک، تعرفه بانکی، صندوق برای انداختن                        

))چيک   چيک   
پس پرداخت واقعی پس انداز ضمانتی و تصفيه پيش                    پس پرداخت واقعی پس انداز ضمانتی و تصفيه پيش                    

پرداخت ها    پرداخت ها    

صدور بل ها  صدور بل ها  
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سيستم تکنالوژی معلوماتی      سيستم تکنالوژی معلوماتی      

 برای تمام معلومات کاروباری و معلومات                    برای تمام معلومات کاروباری و معلومات                   SAPSAPسيستم     سيستم     
درباره مشتريان     درباره مشتريان     

معلومات ثبت شده دارائی برای درست بودن اطلاعات                    معلومات ثبت شده دارائی برای درست بودن اطلاعات                    
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محدوديت های اداره روابط مشتريان        محدوديت های اداره روابط مشتريان        

اداره روابط با مشتريان برای منافع تجارتی مؤسسه مورد                      اداره روابط با مشتريان برای منافع تجارتی مؤسسه مورد                      
استفاده قرار ميگيرد     استفاده قرار ميگيرد     

 معياری ساختن روابط متقابل مشتريان                   معياری ساختن روابط متقابل مشتريان                  ––رمز ترسيل   رمز ترسيل   
 قضيه متهم قتل          قضيه متهم قتل         -- ( (ββ)) و اشتباه نوع دوم           و اشتباه نوع دوم          ((αα))اشتباه نوع اول         اشتباه نوع اول         

ما مصروف کاروبار به دست آوردن فايده هستيم و بالای                    ما مصروف کاروبار به دست آوردن فايده هستيم و بالای                    
مشتری مثل پوليس نظارت کردن نميتوانيم                   مشتری مثل پوليس نظارت کردن نميتوانيم                   



1212

پايان  پايان  


	اداره روابط با مشتریان – مطالعه قضیه
	مراجعه – رقابت سالم
	دورنمای اداره ارتباطات مشتریان در قسمت توزیع برق
	اهمیت اداره روابط با مشتریان در صنعت برق
	روابط مشتریان را چگونه اداره نمائیم؟
	اداره روابط مشتریات در نویدا پاور
	قضیه مرکز خدمات مشتریان
	سرعت خدمات
	صدور بل ها
	سیستم تکنالوژی معلوماتی
	محدودیت های اداره روابط مشتریان
	پایان


<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


