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ð†ºþ …² Þñ}±ë ìõ›õ¬ÿ ô …Ö³…ü¼ Þ†°…üþ Îíéý†{þ ô Òý±û °… ìþ|{õ…ó

¶ñœý~.|

ì±…¤ê …¶}Û±…° ¶ý·}î MRC|

1- {ùýú ‹±ð†ìú Þ·� ô Þ†° )nalP ssenisuB( …üò ‹±ð†ìú ¶†²ì†ó °…

„ì†¬û ìþ|Þñ~ {† {í†ï Îõ…ìê ¬…̈éþ ô ̈†°›þ ì±{ŒÈ ‹† üà Þ·� ô

Þ†° °… ¬° ðË± âý±¬.|

üà |P.B| ì»}íê ‹± ìõ…°¬ ²ü± …¶•:

1-1- Ÿ»î …ð~…² |)noisiV(|
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1-2- ì†ìõ°ü• |)noissiM|(

1-3- Ö±¾•|ø†ÿ ô {ù~ü~…– ̈†°›þ

1-4- Úõ–|ø† ô ÂÏØ|ø†

1-5- …ø~…Ù )sevitcejbo|(

1-6- °…øŒ±¬|)seigetarts(|

2|- ºñ�¶�üþ ô Æ�Ûú �ñ~ÿ ì»}±ü�ó

{Û·ýî ‹ñ~ÿ ì»}±ü†ó …² ðË± ìÏý†°ø†ÿ ì©}éØ Ÿõó ìý³…ó ̈±ü~€

ðõÑ ¶çüÜ ô ®…̂Ûú|ø†€ ¶Œà ²ð~âþ )elyts -efiL(|€ ìñ†ÆÜ ›Ó±…Öý†üþ€

ìÛõæ– ›íÏý• ºñ†̈}þ ||)scihpargomeD(|| ì†ðñ~ ì»}±ü†ó ôÖ†¬…°€

ð·Œ}†_ ôÖ†¬…°€ ‹þ ôÖ†€ ôÖ†¬…° °Úý� ô ü† {Û·ýî ‹ñ~ÿ ì»}±ü†ó …² ðË±

›¯…‹ý}þ Þú „ðù† ‹±…ÿ ¶†²ì†ó ì† ¬…°ð~.

3- �ü��¬ ¶ý·}î �ð~�²û âý±ÿ ¶õ¬�ô°ÿ ì»}±ÿ:

â³…°½ ¶õ¬„ô°ÿ üà ì»}±ÿ °… ìþ|{õ…ó …² ìùí}±üò

¨±ô›þ|ø†ÿ ¶ý·}î |MRC| ¬…ð·•.

4- �±ð�ìú 	�̄ ô ¤×Ì ì»}±ÿ�

‹† {õ›ú ‹ú �±ôÖ†üê ì»}±ÿ€ ¶õ…‹Ü ì»}±ÿ€ …ÆçÎ†– °ÚŒ†

5- �ü��¬ ¶ý·}î �ð~�²û âý±ÿ ì·}í± °Â�ü}íñ~ÿ ì»}±ü�ó

) MRC( 

‹ú ºßê Îéíþ ‹ú ìñËõ° ¬°ü†Ö• ‹†²̈õ°¬ ÖÏ†èý•|ø†üþ Þú ¶†²ì†ó

‹±…ÿ ì»}±ÿ …ðœ†ï ìþ|¬ø~.

�ý»ñù†¬…– )5 …¾ê ‹±…ÿ ìõÖÛý• MRC||(

Ô| �¾ê �ôë: |MRC| ̈±ü~ ð±ï �Ö³�° ðý·
.

¬° °…‹Çú ‹† ì~ü±ü• …°{Œ†É ‹† ì»}±ÿ€ {õ›ú ‹ú …üò ðß}ú ¤†³̂

…øíý• …¶• Þú |MRC| üà °…øŒ±¬ {œ†°ÿ ¶†²ì†ó …¶• ô ðú ì¥¿õë

ü† ̈~ì†– Ú†‹ê …°…̂ú {õ¶È üà ¶†²ì†ó. ‹ú ÎŒ†°– ¬üã±€ |MRC| ̈õ¬

‹ú Îñõ…ó üà Öñ†ô°ÿ …ÆçÎ†{þ ìÇ±§ ðíþ ‹†º~. ‹éßú …² Öñ†ô°ÿ

…ÆçÎ†– ‹±…ÿ ¬¶}ý†‹þ ‹ú …ø~…Ù ̈õ¬ …¶}×†¬û ðí†ü~.

Ô| �¾ê ¬ôï: |MRC| ��ü~ �� �ôèõü
|ø�ÿ {��°ÿ ìñÇ�Ü ºõ¬.

üà ¶†̈}†° ìñ†¶� |MRC| ‹†ü~ …ìß†ó …ð}©†Ž …üœ†¬ Þñ~ ô ‹±…ÿ

…üñßú ‹±ð†ìú |MRC| ‹}õ…ð~ ‹ú Ú†‹éý• {Óýý± ¶±üÐ ô {ÇŒýÜ ‹† ¶†ü±

°…øŒ±¬ø† ô ðý†²ø†ÿ ì»}±ÿ ¬¶• �ý~… Þñ~. ‹†ü~ ¬…°…ÿ ìÏí†°ÿ ô

¶†̈}†° �†üú ì}ñ†¶� ‹†º~.

Ô| �¾ê ¶õï: |MRC| ��ü~ ìñ�ÖÐ Ú��ê �ð~�²û âý±ÿ �õ	õ¬ �ô°¬.|

…â± ìÏý†°ø†ÿ Þî ‹±…ÿ |MRC| {Ï±üØ ð»õ¬€ …ìß†ó …°…̂ú {¥éýê|ø†ÿ

Þíþ ðý³ ô›õ¬ ð©õ…ø~ ¬…º•. �ý¼ …² …›±…ÿ ‹±ð†ìú |MRC| …‹}~… ‹†ü~

ìÏý†°ø†ÿ Ú†‹ê …ð~…²û âý±ÿ ‹±…ÿ „ó {Ï±üØ ºõ¬. ‹±…ÿ …üò Þ†° ‹†ü~

…ÆçÎ†– °… ‹~Ú• ‹±°¶þ Þ±¬û ô ¬° ²ì†ó Æ±…¤þ ¶ý·}î€ ðý†²ø†ÿ

…ÆçÎ†{þ ô Ö±…üñ~ø†ÿ ›íÐ „ô°ÿ …ÆçÎ†– °… {Ï±üØ Þ±¬. |MRC|

…°…̂ú ̈~ì†– ¶±üÏ}± ô ‹ù}± °… {·ùýê ìþ|Þñ~€ üÏñþ ¬° „ì~ ‹ý»}± ‹†

ø³üñú Þí}±€ Âíò …üñßú ‹† …°{Û†ÿ ¶Ç¦ …ð}Ë†°…– ì»}±ü†ó ðý†² ‹ú

…°…̂ú ¶±üÐ {± ̈~ì†– ðý³ ‹ý»}± …¤·†¹ ìþ|ºõ¬.|

Ô| �¾ê �ù�°ï: Úýí
 ô ø³üñú Þê ì�èßý
 °� �~Ú
 ¬° ðË±

¬�º}ú ��ºý~.

¬° …Òé� ¶†²ì†ó|ø† ìÏíõæ üà ¬ô°û 3 ¶†èú °… ‹±…ÿ …›±…ÿ |MRC|

¬° ðË± ìþ|âý±ð~€ ô ð}†ü� ¤†¾ê …² …›±…ÿ „ó ðý³ �̧ …² °…û …ð~…²ÿ

Ú†‹ê ì»†ø~û ̈õ…ø~ ‹õ¬. …² ¶õÿ ¬üã±€ ‹õ¬›ú øíú ¶†²ì†ó|ø†

ì¥~ô¬ …¶• ô ø³üñú °…û …ð~…²ÿ |MRC| ø³üñú …ÿ ðý·• Þú üßŒ†°

…ðœ†ï ºõ¬. ‹~üò {±{ý� ¬° Æõë ¬ô°û …›±…ÿ |MRC| ‹†ü~ ø³üñú Þê

ì†èßý• ‹ú ¬Ú• {¥• ðË± ‹†º~.

Ô| �¾ê �ñ�î : {��°� ºí� ìñ¥¿± �×±¬ �¶
.

|MRC| ìþ|{õ…ð~ ¬° ø± ¶†²ì†ó€ ì}×†ô– …² ¶†²ì†ó|ø†ÿ ¬üã± ‹†º~.

ø± ¶†²ì†ó ‹±…ÿ …ð~…²û âý±ÿ ìõÖÛý• |MRC| ìÏý±ø†üþ °… …ð}©†Ž

ìþ|Þñ~ Þú ‹ý»}±üò …°{Œ†É °… ‹† „ó ¶†²ì†ó ¬…°¬. ‹ñ†‹±…üò …èãõ ‹±¬…°ÿ

¾±Ù …² ìÏý†°ø†ÿ ¶†²ì†ó|ø†ÿ ì»†‹ú ü† °Úý� ìíßò …¶• ¶†²ì†ó

°… ‹† ð}†ü� ÒéÇþ ìõ…›ú ¶†²¬.

ðù†ü}†_€ ¬° …°{Œ†É ‹† Ÿñýò ìõÂõÎþ Þú ‹¿õ°– ̈³ð~û ¬° ¤†ë

â·}±½ ìþ|‹†º~€ Þ·†ðþ ìþ|{õ…ðñ~ ‹¿õ°– …÷± ‹©¼ …üò ìõÂõÑ

°… ¬ðŒ†ë ðí†üñ~ Þú …üò ìõ…°¬ °… ‹ú ‹ù}±üò ô›ú ‹¿õ°– â±ôøþ …ðœ†ï

¬øñ~:

Ò| …ìß†ó ¶ñœþ �ý†¬û ¶†²ÿ

Ò| ‹±°¶þ ô {¥éýê ¬° …ð}©†Ž ð±ï …Ö³…° ü† {õèý~ „ó

Ò| ‹±ð†ìú °ü³ÿ �ý†¬û ¶†²ÿ ô …›±…ÿ „ó ¬° ¶†²ì†ó|

Ò| …°²ü†‹þ ô ðË†°– ‹± Îíéß±¬ ð±ï …Ö³…° ô ¬¶}†ô°¬ø†ÿ „ó|

Ò| {õ¶Ïú ô ‹ùŒõ¬ Îíéß±¬ …÷± ‹©¼ ¬° ¶†²ì†ó.| |Ò|
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7- ìË×±ÿ Ö±¬. ›Ï×±€ " �ý†¬û ¶†²ÿ ô ‹ß†°âý±ÿ MRC||"€ °ô½€ ºí†°û 69€  4831.|

8- âé¡ýò Ö±. º†¬ÿ€ ‹©}†þ̂. …ìý±€ " ì~ü±ü• …°{Œ†É ‹† ì»}±ÿ MRC||"€ {~‹ý±€ ºí†°û 271€ ºù±üõ° 58.|

*�¶}�¬ü�° ô ÎÃõ øý��� Îéíþ ¬�ð»ã�û �²�¬ �¶çìþ|ô�¤~ âýçó

**¬�ð»�õÿ Þ�°ºñ�¶þ �°º~ ì~ü±ü
 ��²°â�ðþ �� â±�ü¼

��²�°ü��þ

91

9-WWW.CRM community.com
10- zairi. M  (1999) Managing customer satisfaction. ABest practiceperspective. The

TQM Magazine. vo 1, 12 Issue.
11-Jagdish, N. (2003) customer Relationship, management: concept tools, Applicaions.

Mc.Grow Hill.
12- Johnson, MD. Gustafsson, A, (2000) Improving customer satisfaction, loyalty,and

profit: An Integrated.




