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  چکیده

هاي  توجه به اهمیتی که مشتري براي هر سازمان دارد و این موضوع که تمام فعالیتبا 

ست توجهی خاص به مشتریان و گیرد، لازم ا شرکت در راستاي رضایت مندي مشتریان صورت می

ها، نظرات و  اهآن، دیدگ از طریقدر این میان ایجاد روالی که بتوان . ها صورت گیرد آن نظرات

ها و اطلاعات مربوط به  ها پاسخگو بود و پیام شکایات مشتریان را مورد بررسی قرار داده، به آن

. ها تبدیل شود هاي اساسی سازمان فعالیت شرکت را به مشتریان منتقل کرد، باید به یکی از اولویت

عرفی شده است که هر یک، هاي متعددي براي برقراري ارتباط و تعامل سازمان با مشتریان م روش

در این راستا لازم است راهکارهاي ارتباطی مناسب و . هاي خاص خود را داردو کاربرد ها ویژگی

منطبق با خواست و نیاز مشتریان مختلف، که بتوانند از طریق آن با شرکت تعامل داشته باشند و 

 .قرار گیرد ها شرکتو نظرات خود را به آن منتقل نمایند، مورد توجه  ها دگاهید

جهت انتخاب راهکار ارتباطی مناسب و منطبق با خواست و انتظار مشتریان  پژوهشدر این 

در مراحل مختلف چرخه عمر، پس از شناخت راهکارهاي ارتباطی و نیازهاي ارتباطی مشتریان 

خرده فروش در هر مرحله، با استفاده از تکنیک تلفیقی گسترش کارکرد کیفیت و تاپسیس به 

  . شود پرداخته می، ولویت بندي راهکارهاي ارتباط با مشتریان براي هر یک از مراحل چرخه عمرا

نتایج حاصل از این تحقیق نشان دهنده اولویت راهکارهاي ارتباطی جدید به خصوص 

این پژوهش . ارتباطات اینترنتی نسبت به سایر راهکارها، در تمام مراحل چرخه عمر مشتریان است

در جهت بهبود ارتباط با مشتریان و در نتیجه آن حفظ و توسعه موقعیت رقابتی گامی موثر 

   سازمان با استفاده از اطلاعات کسب شده از مشتریان در مراحل مختلف چرخه عمر محسوب 

  .شودمی
 

عملکرد،  - ریس اهمیتت، ماونکامدل  چرخه عمر مشتري، ارتباط با مشتریان،: کلمات کلیدي
  .ارکرد کیفیتتاپسیس، گسترش ک
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  مقدمه .1-1

هاي مشتریان یکی از مهمترین عوامل تاثیر ها و خواستههدر اقتصاد امروزي، تغییرات دیدگا

هایی که از نیازها و انتظارات سازمان .(Dudek, 2007)ها است یا افول شرکت گذار بر روند رشد

کنند، موقعیت و سهم بازار خود را از ها را درك نمیي واقعی آنا نیازهامشتریان غافل هستند و ی

سب، تاثیرگذار است و در هاي مناازهاي مشتریان در تعیین استراتژيدرك نی. دست خواهند داد

هاي مناسب اجازه حفظ و توسعه موقعیت شرکت در محیط پر تلاطم رقابتی را راتژياست نتیجه آن

 آن و مشتریان سازمانباید همواره ناظر و مراقب تعامل بین  هازمانسا. (Dudek, 2007) خواهد داد

هاي مد نظر مشتریان، کالاها و خدمات با ارزشی باشند و با شناخت و درك صحیح نیازها و ارزش

  . ها وفاداري ایجاد کننددر آن نموده ورا ارائه 

با  فوق العاده مهم رابطه افزایش رقابت و کاهش تعداد مشتریان وفادار، باعث توجه به مفهوم

 & Ryals)  ها از محصول محور به مشتري محور شده استمشتریان و تغییر دیدگاه شرکت

Knox, 2001) ها ناگزیر شدند دیدگاه مبتنی بر هاي آخر سده بیستم، بسیاري از سازماندر سال

فرایند سازمان در  دا نشدنی ازدر این دیدگاه، مشتري به صورت بخش ج. مشتري را اتخاذ نمایند

در محیط رقابتی به وجود آمده، هر قدر سازمان در مورد نیازهاي مشتریان اطلاعات . آیدمی

رقابت موفق  ها تماس برقرار نماید، در صحنهبیشتري به دست آورد و هرقدر راحت تر بتواند با آن

را  "زدیک با مشتري تماس ن "که تام پیترز و باب واترمن عبارت معروف زمانی . تر خواهد بود

ها باید تماس نزدیک با مشتري ایجاد کنند مطرح ساختند، این دیدگاه را مطرح کردند که سازمان

پارسیان، ( در غیر این صورت باید این ریسک را بپذیرند که کس دیگري آن کار را انجام خواهد داد

1383 .(   

احساسات از فرستنده به گیرنده به  فرآیند انتقال و درك اطلاعات، عقاید وبه معنی  ،ارتباط

ین راستا، یکی از در ا. در گیرنده استها یا رفتار آشکار نگرش ها وتغییر دانش یا منظور ایجاد و

با در واقع ارتباط . است انارتباط با مشتریتوانایی شرکت در هاي هر شرکت، مهمترین دارایی
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 گیردها مورد توجه قرار میسازمانبراي  لموسهاي ناممشتري به عنوان یکی از دارایی

(Reichheld & Sasser, 1994, Wayland & Cole , 1990) 

مشتریان،  شناسایی جهت سازمان یک استراتژي از از طرفی، ارتباط با مشتریان، بخشی

یکی از مهمترین اقداماتی که لازم است . به مشتري دائمی است هاآن تبدیل و داشتن نگه راضی

است تا بتوان محصول و  درستی انجام پذیرد، تشخیص مناسب نیازهاي مشتریانبه  در این زمینه

کشف و . ها را فراهم سازدیا خدمتی را ارائه نمود که موجبات رضایتمندي و در نهایت وفاداري آن

هاي شغلی و بازرگانی و یا حداقل ات مشتریان، عامل مهمی در پیروزيشناخت نیازها و انتظار

  ).1388، و همکاران جعفري( علی سازمان در میان رقبا محسوب می شودحفظ وضعیت ف

براي دستیابی به اهداف مورد نظر در راستاي ارتباط با مشتریان، شناخت انواع مشتریان 

در یک دسته بندي کلی می توان مشتریان سازمان را به دو گروه زیر . سازمان امري ضروري است

  :تقسیم کرد

 ،مشتریان داخلی 

 یان خارجیمشتر. 

هایی دارند که مورد صورت گرفته در یک سازمان، خروجی هايدر این راستا تمامی فرایند

هایی دارند که به وسیله تأمین گیرد؛ همچنین وروديشتریان داخلی و یا خارجی قرار میاستفاده م

ین کننده معمولاً روند کاري یک سازمان، از تأم. شودان داخلی و یا خارجی پشتیبانی میکنندگ

ر انجام به خارجی آغاز شده، پس از رد و بدل کردن میان مشتریان و تامین کنندگان داخلی، س

زنجیره مشتریان خارجی سازمان  ).1388، و همکاران جعفري(شود مشتریان خارجی ختم می

در مباحث . شامل توزیع کنندگان، عمده فروشان، خرده فروشان و در نهایت مشتریان نهایی است

با وجود این که اطلاعات بدست . دیریت ارتباط با مشتري، معمولاً تاکید بر مشتري نهایی استم

و دقیق است، توجه کردن به مشتري  جزئیآمده از نظرات مشتري نهایی، عموماً شامل اطلاعاتی 

  :ها عبارتند ازنهایی، معمولاً مشکلاتی به همراه دارد که برخی از آن

 معمولاً به راحتی امکان پذیر نیست، دسترسی به مشتري نهایی 
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 مشتري نهایی عموماً اطلاع کمی از عملکرد رقباي مختلف یک سازمان دارد.  

هـاي دیگـري را کـه    یان، علاوه بر مشتري نهایی، حلقهبه این ترتیب بایستی از زنجیره مشتر

ن هـدف،  دستیابی به ایبراي . و کامل تري را در اختیار دارند، مورد بررسی قرار داد موثرتراطلاعات 

  :توان خرده فروشان را انتخابی مناسب در این راستا در نظر گرفتبا توجه به مزایاي زیر می

      خرده فروشان نزدیکترین طبقه ارتباطی با مشتري نهایی هستند و بـه ایـن ترتیـب از اطلاعـات

 جزئی مربوط به مصرف کنندگان نهایی بیشترین اطلاعات ممکن را دارند،

 موجـود در   مقایسه با سایر رقبا به واسطه اطلاعاتی که خرده فروشان از محصولات مشـابه  امکان

 شود، بازار دارند، فراهم می

      شناسایی، طبقه بندي و برقراري تماس با خرده فروشان بسیار راحت تـر از انجـام ایـن امـور در

 رابطه با مشتري نهایی است،

 لا، یکی از عوامل موفقیت حضور کالا است،هاي خرده فروشان کاتوجه کردن به خواسته 

 واننـد عملکـرد   تایـاي مختلـف داشـته و از ایـن رو مـی     خرده فروشان امکان ارزیابی کالا را از زو

 .هاي مختلف ارزیابی کنندسازمان را در زمینه

با توجه به مطالب ذکر شده بایستی دیدگاه ارتباط با مشتري را توسعه داده و علاوه بر مصرف  

ده نهایی در جهت ارتباط با مشتریان خرده فروش و بررسی نظرات و اطلاعات به دست آمده از کنن

  .ها نیز گام برداشتآن

  

  تعریف مساله و موضوع مورد تحقیق .1-2

هاي شـرکت  وع که تمام فعالیتبا توجه به اهمیتی که مشتري براي سازمان دارد و این موض

هـاي  دارایـی واد خـام را بـه مـواد سـاخته شـده و      م براي مشتریان است و این مشتریان هستند که

هـاي  خاص به مشـتریان و نظـرات و دیـدگاه   کنند، لذا بایستی توجهی شرکت را به سود تبدیل می

ها، نظرات و شـکایات مشـتریان   بتوان دیدگاهاز طریق آن یان ایجاد روالی که در این م. ها داشتآن
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هـاي  د به یکی از اولویـت ها پاسخگو باشد، بایو به آن دهدانموده و مورد بررسی قرار  شرکترا وارد 

  :کارکنان سازمان بایستی همواره دو اصل را مد نظر قرار دهند .ها تبدیل شوداساسی سازمان

 همیشه حق با مشتري است،: اصل اول 

 گوید به اصل اول توجه کنید مشتري درست نمیاگر : اصل دوم .(Skrzypek, 2000) 

 ها و شکایات مشتریان در که در درك و پاسخگویی به نیازها، خواسته تییکی از مشکلا

ها مطرح است، عدم بکارگیري راهکارهاي ارتباطی و تعاملی مناسب و مورد توجه مشتریان سازمان

هاي مناسب براي ارتباط با مشتري، گامی موثر در از این رو شناسایی و به کارگیري روش. است

- را برگزید که شامل ویژگی راهکارهایی دبراي ارتباط با مشتریان بای. جهت رفع این نقیصه است

کارهاي از جمله راه. شودتلقی میها مهم و اساسی و از دیدگاه آناست  مورد توجه مشتریان يها

، ...)رونیک، چت، ویدئو کنفرانس و پست الکت(توان به اینترنت ین زمینه میمعمول ارتباطی در ا

اشاره ... و ...) پیامک، پیام چند رسانه اي و (، تلفن همراه )تماس تلفنی، فاکس تلفن گویا،(تلفن 

توان راهکار ارتباطی یکسانی را در نظر که براي مشتریان مختلف نمیتوجه داشت  داما بای. نمود

 توان یم ها آنگرفت؛ از جمله مواردي که براي دسته بندي مشتریان و توجه به رفتارهاي متفاوت 

چرخه عمر مشتري به مراحل زمانی مختلفی اطلاق . توجه قرار داد، چرخه عمر مشتري استمورد 

شناخت مراحل چرخه عمر مشتري با . که مشتریان و سازمان با یکدیگر در ارتباط هستند گردد یم

و ارائه یک چارچوب کلی از  شود یمتوجه به منافعی که از مشتریان در هر مرحله عاید سازمان 

از آن در  توان یمو  (Berry & Linoff, 2006) تریان، از اهمیت خاصی برخوردار استرفتار مش

ارتباط بین مشتریان و سازمان در طول زمان و . مند شدمباحث ارتباط با مشتریان و بازاریابی بهره

 تواند یم، کنند یمبا توجه به تجاربی که مشتریان و سازمان از یکدیگر در طول زمان کسب 

در مورد  ها آنو هرچه در این مدت اطلاعات  (Rygielski et al, 2002) دتغییراتی شوخوش تدس

  .گذار باشد ریتأثبر رشد و تکامل روابط فی مابین  تواند یمیکدیگر افزایش یابد، 

لازم است راهکارهاي مناسب ارتباطی بـراي هـر دسـته از     ،با توجه به توضیحات مطرح شده

، بـا اسـتفاده از   هـا  آنرا شناسایی نمـوده و پـس از ارزیـابی    ) رخه عمردر هر مرحله از چ(مشتریان 


