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                                با دانلود مقاله در مورد مديريت ارتباط با مشتري در خدمت شما عزیزان هستیم.این مقاله مديريت ارتباط با مشتري را با فرمت word و قابل ویرایش و با قیمت بسیار مناسب برای شما قرار دادیم.جهت دانلود  مقاله مديريت ارتباط با مشتري ادامه مطالب را بخوانید.
    نام فایل:مقاله در مورد مديريت ارتباط با مشتري
    فرمت فایل:word و قابل ویرایش
    تعداد صفحات فایل:30 صفحه
    قسمتی از فایل:
     مقدمه
از نظر تاريخي، تا قبل از انقلاب صنعتي، تجارت و بازرگاني  بيشتر، رابطه محور بوده است. پس از انقلاب صنعتي زماني كه توليد انبوه با  روشهاي جديد و متعاقب آن مصرف انبوه بهسرعت رشد كرد، واسطهها در زنجيره توزيع  قدرتمندتر شده، رابطه سنتي بين توليدكنندگان و مشتريان از هم گسسته شد. در  نتيجه توزيع در سطح گسترده جغرافيايي پديدار شد كه خود نياز به توزيع و بازاريابي  انبوه را به همراه داشت. اين روند در شرايطي كه تقاضا بيش از عرضه بود، ضامن  سودآوري بسياري از شركتها تلقي ميشد.
  بر اساس ديدگاه بازاريابي مبادله، صرفنظر از اينكه مشتري قديمي  باشد يا جديد. برنامههاي بازاريابي به گونهاي طراحي ميشدندكه  بتوانند مبادله توليدات و كالاها را تسهيل كنند. همه اين عوامل دست به دست هم  دادند، تا بحث مبادله جدي تر مطرح شود. در نتيجه، تمام تلاشها در جهت افزايش دفعات و  مقدار خريد مشتري بود، كه اين امر موجب صرف بودجه بسيار اندكي براي ايجاد رابطه  پايدار و با ثبات با مشتريان قديمي شده بود. در اين مقطع قيمت به عنوان يك بحث  مهم جلوهگر شده، و بازاريابان سعي ميكردند به طور متوالي خريداران را به خريد  مجدد تشويق كنند. بدون توجه به اينكه آيا هر يك از خريداران، از قبل خريدي انجام  داده است يا خير. در اين وضعيت، رقابت اصلي بر حفظ ارائه خدمات و توسعه محصول به  مشتري و تسهيل خريد مشتري بود نه حفظ و نگهداري رابطه با مشتريان موجود.
  با شدت گرفتن رقابت، امروزه شاهد پيشي گرفتن تمركز بر روي روابط به جاي تمركز بر روي  مبادله هستيم. در وضعيت جديد، بازاريابي انبوه كارآيي چنداني نداشته و از سودآوري كمتري برخوردار  است. در شرايطي كه ميزان عرضه زياد است و بيشتر بازارها در مرحله  اشباع رسيده اند نميتوان مشتريان جديدي پيدا كرد. علاوه بر اين، اعلام شده است كه كسب يك مشتري  جديد حدود 6 الي 9 برابر حفظ مشتريان قبلي هزينه دربر خواهد داشت.  بنابراين، نياز مبرم به نگهداري مشتريان فعلي به شدت در شركتها و بنگاهها احساس ميشود.
  براساس ديدگاه بازاريابي ارتباط با مشتري، رابطه بين طرفين مبادله، هسته اصلي  پديده بازاريابي قرار ميگيرد. در اين ديدگاه خريدهاي مستمر و فرصتهاي فروش مجدد،  از طريق مديريت مناسب روابط پيگيري ميشود.
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