
 

 

 « مدیریت فروشدوره  »

 سٍص 90هذت آهَصش :            
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ِهقذه 

 تثلیغات 

  ًام تجاسي 

 تغییش 

  استثاطات ٍ فؼالیت ّاي تطَیقی 

  تشغیثی ٍ 

 ضشکت ّا 

  هضیت سقاتتی 

 سقثا 

 هطاٍسیي 

  ضشکتًاهگزاي 

 خلاقیت 

 ًیاصّاي هطتشیاى 

  هطتشي گشایی 

 هذیشیت سٍاتط تا هطتشیاى 

 هطتشیاى  

 سضایت هطتشي  

 پایگاُ دادُ ّاي تاصاسیاتی 

 طشح  

 توایض 

 سٍش ّاي ایجاد توایض 

 کاًال ّاي تَصیغ 

  کاسکٌاى ضشکت 

  کاسآفشیٌی 

  توشکض ٍتاصاسیاتی تخصصی 

  ُپیص تیٌی ٍ آیٌذ 

  آسهاًْا ٍ اّذاف 

  ساّثشدّاي سضذ 

  ضواًت ّا 

  تاصاسیاتی تصَیش رٌّی ٍ احساسی 

  اجشا ٍ کٌتشل 

 آى  لیاطلاػات ٍتجضیِ ٍ تحل 

 يًَع آٍس  

 ًاهلوَس  يّا ییداسا 

 الولل يیت یاتیستاصا 

 یکیٍ کسة ٍ کاس الکتشًٍ ٌتشًتیا  

 يسّثش 

 ٍيفاداس 

 تیشیهذ  

 یاتیّا ٍهٌاتغ تاصاس ییداسا  

 تخص ّا  شیتا سا یاتیتؼاهل تخص تاصاس 

 یاتیتاصاس يطشح ّا  

 یاتیتاصاس قاتیتحق  

 یاتیتاصاس يًقص ّا ٍ هْاستْا  

  تاصاسّا 

  سساًِ ّا 

  ٍ ضشکت  تیهاهَس ایسسالت 

 ذیتَسؼِ هحصَلات جذ 

 فشصت ّا 

  يذیکل شیغ يّا تیفؼال یاتیهٌثغ 

  ُػولکشد يشیگ اًذاص 

 یاتی گاُیجا 

 يگزاس وتیٍ ق وتیق 

 هحصَل 

 سَد 

 یسٍاتط ػوَه 

 دٍساى سکَد یاتیتاصاس 

 ساتطِ هٌذ یاتیتاصاس 

  ”یاتیساتطِ هٌذ ٍ آهیختِ تاصاس یاتیتاصاس 

 خشدُ فشٍضاى ٍ فشٍضٌذگاى 

 ًفشٍش يشٍی 

 استقاء فشٍش 

  
 



 

 

 

 
 تاصاس نیتقس 

 فشٍش 

 خذهات 

 یکٌٌذگ تیحوا 

 ساّثشد 

 هَفقیت ٍ ضکست 

 تاهیي کٌٌذگاى 

 تاصاسّاي ّذف 

 اىیتا هطتشی اصساُ دٍسٍهشاکضاستثاط تلفٌ یاتیتاصاس 

 اسصش 

 دّاى تِ دّاى غاتیتثل 

 ًٍیصًذگ یلزت دس 

 101 ًکتِ دس هٌْذسی فشٍش ٍ تاصاسیاتی اثش تخص 

  ِهقذه 

   اّویت هطتشي 

    تاسیخچِ ٍ هشاحل تکاهل تاصاسیاتی 

  هحصَل گشایی  -هشحلِ اٍل 

  تاصاسگشایی  -هشحلِ دٍم 

  هطتشي گشایی   –هشحلِ سَم 

  سفاُ گشایی  –هشحلِ چْاسم 

   هطتشي کیست ؟ 

 ب سجَع  تؼشیف استا 

   اًَاع هطتشي  اص جٌثِ هیضاى سضایت 

   ًحَُ تشخَسد تا هطتشي خطوگیي 

   اًَاع هطتشي اص ًظش سفتاسي 

   اًَاع هطتشي اص ًظش قذست 

  هطتشیاى ٍفاداس 

    ساُ ّاي جلة سضایت هطتشیاى ٍفاداس 

 ّفت دستَس طلایی    -ًسخِ اٍل 

   ضشٍست اخز تاصخَسد اص هطتشي 

 ًیضم تاصخَسد  ضشٍست استقشاس هکا 

  ًحَُ دسیافت تاصخَسد اص هطتشي 

   ًحَُ تشخَسد تا هطتشي 

   هذیشیت ضکایت هطتشیاى 

   فشآیٌذ سسیذگی تِ ضکایت هطتشیاى 

 هذیشیت ضکایت اص دیذگاُ هاتسَضیتا    فَایذ 

   چْاسدُ اصل تشسسی ضکایات 

  ًقص کاسکٌاى دس جزب سضایت هطٌشي 

  ّن آسایی کاسکشدّاي کیفی(QFD)  

 ضایاي تکٌیك هQFD  

  هشاحلQFD  

  ساتطِ تیي کیفیت ٍ سضایت هطتشي 

  خذهات جاًثی تِ هطتشیاى 

  ٍیژگی ّاي خذهات 

   ػَاهل هَثش تشکیفیت خذهات ٍخذهات پطتیثاًی هطتشي 

   اًذاصُ گیشي سضایت هطتشي 

  هفاّین اساسی سشآهذي دس هذلEFQM  

  ًَِشسطٌاهِ اًذاصُ گیشي سضایت هطتشي پتك ًو 

 ّ ُاي سادُ تشاي ضاد کشدى هطتشي سا 

 101 ًکتِ دس هطتشي هذاسي 
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  ِهقذه 

   تاسیخچِ هذیشیت اهَس کاسکٌاى ٍ هٌاتغ اًساًی 

  ٍ فؼالیتْاي هذیشیت اهَسکاسکٌاى ٍظیفِ ّا
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