
 

  

  همانند يك اسُتاد ياد بگيريد!

  ي ارتباط با مشترتاب مديريت خلاصه ك

  مفاهيم، نظريه ها، الگوها و نمونه هاي عملي 

  يد يمحمد جواد جمشدكتر و  ي كاظم  يمهد دكتر 

 فهرست مطالب 
 ٦ ........................................................................................................... ي ارابطه ياب ين بازارير تكويفصل اول: س

 ٦ .................................................................................................................................... :يت، نگرش سنيابيبازار

 ٦ ............................................................................................................................................... :يابيف بازاريتعر

 ٦ .............................................................................................................. :يارابطه ي ابيتا بازار يسنت يابياز بازار

 ٧ ................................................................................................ : يسنت ي ابيم بازاري ر پاراداييغمكاتب اثرگذار بر ت

 ٩ .................................................................................................................... :ياو رابطه يسنت  يابيسه بازاريمقا

 ١١ ............................................................................................................................. :يا، نگرش رابطهيابيبازار

 ١١ .............................................................................................................................. :يارابطه يابيف بازاريتعر

 ١٢ ........................................................................................................................ :يارابطه  يابيبازار يهايژگيو

 ١٣ ........................................................................................................... :موفق يارابطه يابيبازار يازهاي ش نيپ

 ١٣ ........................................................................................................................... :يارابطه يابيبازار يهامدل

 ١٤ ....................................................................................................................................... :كامل يابيمدل بازار

 ١٥ ................................................................................................................................ :يامدل داد و ستد رابطه

 ١٦ ......................................................................................................................... :و شركا يمدل سازمان مركز

 ١٧ ................................................................................................................. :يبر وفادار ي مدل چرخه رشد مبتن

 ١٧ ......................................................................................................................................... :يارابطه يمدل س

 ٢١ ................................................................................................................ :تا عمل ياز تئور يارابطه يابيبازار
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 ٢١ ......................................................................................................:يت ارتباط با مشتريريو مد   يارابطه  يابيبازار

 ٢٤ .................................................................................... ي ارتباط با مشتر ت يريو تكامل مد  ش يدايفصل دوم: پ

 ٢٤ .........................................................................................................................:يارتباط با مشتر تيريمد  خچه يتار

 ٢٥ ............................................................................................................................ : يارتباط با مشتر تيريمد   فيتعر

 ٢٧ ........................................................................... : يارتباط با مشتر ت يريارائه شده از مد ف يتعار  يدينكات كل

 ٢٨ ..................................................................................................................... :ي ارتباط با مشتر ت يريع مدانوا

 ٢٩ .......................................................................................................... :يارتباط با مشتر تير يمد يهاشرانيپ

 ٢٩ ................................................................................................. :يساختار سازمان و يارتباط با مشتر تيريمد

 ٣٠ ...................................................................................................................... :انيارتباط با مشتر تيريمد  يهامدل

 ٣٤ ....................................................................................................................................... كانال: ينكات طراح

 ٣٤ ............................................................................................................................ :هانه يكاهش هز  يراهكارها

 ٣٦ .......................................................................................................................... يفصل سوم: ارتباط و وفادار

 ٣٦ ................................................................................................................................................................ مفهوم ارتباط: 

 ٣٦ ................................................................................................................ مهم در توسعه مفهوم ارتباط:  يهاه ينظر

 ٣٦ ................................................................................................................................................ :يتبادل اجتماع ه ينظر

 ٣٧ ................................................................................................................................................................ : يبرابر ه ينظر

 ٣٧ ................................................................................................................................................... تعهد و اعتماد:  ه ينظر

 ٣٨ ......................................................................................................................................................... رابطه:  يريگشكل

 ٣٩ ........................................................................................................................................................... ارتباط:  يهامدل

 ٣٩ ..........................................................................................................................................................رابطه:  ر ييمدل تغ

 ٤١ ................................................................................................................................................... : يمدل نردبان وفادار

 ٤١ .................................................................................................... : ياررابطه با مدل نردبان وفاد رييمدل تغ  وند يپ

 ٤٢ ............................................................................................................................ : ياستحكام رابطه با مشتر يابيارز

 ٤٢ ........................................................................................................................................................... : يمشتر  ي وفادار

 ٤٣ ..................................................................................................................................... : يمشتر  يوفادار  يهادگاه يد

 ٤٣ ............................................................................................................................................................. : يرفتار دگاهيد

 ٤٤ .............................................................................................................. ) : يقطع اي ي(نگرش  د يجد  ي رفتار دگاهيد

 ٤٤ ............................................................................................................................................................. : يب يترك  دگاهيد

 ٤٥ ....................................................................................................................................................... : يچند بعد  دگاهيد

 ٤٥ ......................................................................................................................................... : يمشتر ي وفادار يهامدل

 ٤٥ ................................................................................................................... :يبالادست انيدر جر ي وفادار يهامدل

 ٤٦ ..................................................................................................................... : يدست نيي پا انيدر جر ي مدل وفادار

 ٤٨ ................................................................................................................................................................ : يابعاد وفادار 

 ٤٨ ................................................................................................................................................................. :يبعد شناخت



  همانند يك اُستاد ياد بگيريد! –  اُستادانه

٣ 

 
 www.ostadaneh.com
 info@ostadaneh.com

Kerman, Iran 

 ٤٨ ................................................................................................................................................................ : يبعد احساس 

 ٤٨ ..................................................................................................................................................................... : يبعد كنش

 ٤٨ .................................................................................................................................................................. مجدد:  د يخر

 ٤٨ ..................................................................................................................................................................:ياضاف د يخر

 ٤٨ .............................................................................................................................................................: يكلام غاتيتبل

 ٤٩ ................................................................................................................................ :يمشتر  ي عوامل موثر بر وفادار

 ٤٩ ............................................................................................................................................................ : يمشتر تيرضا

 ٤٩ ............................................................................................................................................................ خدمات: ت يفيك

 ٤٩ ......................................................................................................................................................... درك شده:  متيق

 ٥٠ ......................................................................................................................................... : يارزش ادراك شده مشتر

 ٥٠ .............................................................................................................................. خدمات دهنده: ر ييتغ يهانه يهز

 ٥٠ ............................................................................................................................................................. : ياعتماد مشتر

 ٥٠ .................................................................................................................................................... : هانيگزيجا تيجذاب

 ٥٠ ................................................................................................................................... :نده يدر آ  يانتظار بهبود فناور 

 ٥١ .................................................................................... ي ارتباط با مشتر ت يريداده در مد  گاهيفصل چهارم: پا

 ٥١ .................................................................................................................................... داده، اطلاعات، دانش:

 ٥١ .............................................................................................................................................. :يمشتر يداده

 ٥٢ ........................................................................................................ : انيمشتر يهااستخراج اطلاعات از داده 

 ٥٢ ....................................................................................................... :يمشتر يداده  گاهي پا يو توسعه  يطراح

 ٥٣ .................................................................................................................................. داده:  گاهي پا يكاركردها

 ٥٣ ......................................................................................................................................... : ياطلاعات يازهاين

 ٥٤ .............................................................................................................................. :يمنابع اطلاعات يي شناسا

 ٥٦ ......................................................................................................................................... داده:  گاهيانتشار پا

 ٥٧ ................................................................................................................................. داده: گاهياز پا  ينگهدار

 ٥٨ ....................................................................................................................... :يمشتر يداده يساز كپارچهي

 ٥٨ ..................................................................................................... :يشترم  يداده يساز پارچهك ي يهامولفه

 ٥٩ ............................................................................ : يارتباط با مشتر ت يريمتمركز در مد يداده  گاهي پا يمعمار

 ٦١ .......................................................................................................................................................انبار داده:

 ٦١ ......................................................................................................... :يداده مشتر يساز  كپارچهي  يهاچالش 

 ٦١ ................................................................................................................. مطلوب: يمشتر يداده يهايژگيو

 ٦٢ ............................................................................................................... ي دانش مشتر ت يريدرس پنجم: مد

 ٦٢ ................................................................................................................................................ مفهوم دانش:

 ٦٥ .............................................................................................................................................. دانش: تيريمد

 ٦٥ ................................................................................................................................ دانش: تيريمد يهامدل

 ٦٨ ..................................................................................................................................... : يانواع  دانش مشتر

 ٦٩ ...................................................................................................................................... : يكشف دانش مشتر ند يفرآ
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 ٧٠ .................................................................................................................:يدانش مشتر تيري مد يسبك ها

 ٧١ ................................................................................................... سازمان: يبرا يدانش مشتر تيريمنافع مد

 ٧٢ .................................................................................. ي : جذب مشتريت چرخه عمر مشترير يفصل ششم: مد

 ٧٢ ........................................................................................................................................................... :مقدمه

 ٧٣ ........................................................................................................................................:يچرخه عمر مشتر

 ٧٤ .............................................................................................................................. :يمشتر يمكعب استراتژ

 ٧٥ ..................................................................................................................................... :اني مشترل يمدل تبد

 ٧٧ ........................................................................................................................................................ :اكتشاف

 ٧٧ ...................................................................................................................... :ط بنگاه با بنگاه ياكتشاف در مح

 ٨٠ ................................................................................... :انيجذب مشتر يهابرنامه يدي عملكرد كل يهاشاخص 

 ٨٠ .................................................................................................................... :يبرآورد ارزش مشتر يهاروش

 ٨٠ ................................................................................................................................. :يالف)ارزش عمر مشتر

 ٨٢ .................................................................................................................................. :يژه مشتريب)ارزش و

 ٨٢ ........................................................................................................................................... :شگاميت پيريمد

 ٨٣ .............................................................................................................................................. :ت كارزاريريمد

 ٨٣ ............................................................................................................................... :داديبر رو يمبتن يابيبازار

 ٨٤ ................................................................ ي مشتر ي: حفظ و توسعه يعمر مشتر يچرخه  تيري فصل هفتم: مد

 ٨٤ ...................................................................................................................................... :يمرحله حفظ مشتر

 ٨٤ ...................................................................................................................................... ي مفهوم حفظ مشتر

 ٨٥ ..................................................................................................................................... : ياقتصاد حفظ مشتر

 ٨٥ .......................................................................................................... :يحفظ مشتر زانيمحاسبه م  يهاروش

 ٨٦ ...................................................................................................................... بر سهم بازار: يآثار حفظ مشتر

 ٨٧ ............................................................................................................ شركت:   يبر سودآور ياثر حفظ مشتر

 ٨٧ ........................................................................................................................ حفظ شوند:  ديكه با  يانيمشتر

 ٨٩ .......................................................................................................................... : يحفظ مشتر يهاياستراتژ

 ٩٠ ................................................................................................................ :يارزش ادراك شده مشتر شيافزا

 ٩١ ............................................................................................................. :يو ساختار ياجتماع يوندهاي پ جاديا

 ٩٢ ................................................................................................................................... :يمرحله توسعه مشتر

 ٩٣ .................................................................................................................................. :انيقطع رابطه با مشتر

 ٩٤ ........................................................................................................... يمشتر يتجربه  ت يريفصل هشتم: مد 

 ٩٤ .............................................................................................................................................. تجربه:  ميپارادا

 ٩٦ ................................................................................................................................ : يمشتر يتجربه  فيتعر

 ٩٦ ................................................................................................................................ :يمشتر يفرمول تجربه

 ٩٦ ................................................................................................................................ :يمشتر يتجربه  ميمفاه

 ٩٨ ................................................................................................................................... :يمشتر يابعاد تجربه 

 ١٠٠ ................................................................................................................. : يمشتر يتجربه  ت يريمد  نديفرآ

 ١٠١ ................................................................................................................ :يتجربه مشتر ت يري مد يامدهايپ

 ١٠٢ .................................................................................................................... :يدرك تجربه مشتر يهاروش
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 ١٠٤ ................................................................................................................. : يتجربه مشتر  تي ريمد  يالگوها

 ١٠٥ ............................................................. در سازمان يارتباط با مشتر تيريمد يپروژه  يسازاده ي فصل نهم: پ

 ١٠٥ .............................................................................. : يارتباط با مشتر تيريمد يافزارهانرم نيتام  يهاروش

 ١٠٥ ...................................................................... :يارتباط با مشتر تيريافزار مداستقرار نرم يهاروش سهيمقا

 ١٠٧ ............................................................................ : يارتباط با مشتر ت يريپروژه مد يساز ادهيپ يبرا يآمادگ

 ١١٠ ................................................................................. : يارتباط با مشتر ت يريپروژه مد  يساز ادهي نقشه راه پ

 ١١٤ ..................................................................................... : يارتباط با مشتر تير يمد يهاپروژه  شكست ليدلا

 ١١٤ .................................................................................. : يارتباط با مشتر  تيريپروژه مد  تيموفق  ياتيعوامل ح
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  يارابطه  يابيبازار نيتكو ري س فصل اول: 
 

 ي ابيبازار يقالب بر مبان يهادگاه يبا د يي: آشنايارتباط با مشتر تيريدرك بهتر مد  يمهم برا  عامل

 :ينگرش سنت  ،يابيبازار
 رند يگي قرار م  هاي پرداز  ه ي و نظر  هاه ياساس مفروضات نظر  في: تعاريدر حوزه علم  ي اصطلاحات فن  تياهم  علت

اجتماع  تيماه گونه   يعلوم  دست  يابه  كه  بس  يابياست  در خصوص  نظر  اجماع  و  توافق  واژگان    ي اريبه  از 
 ناممكن است  ي دشوار و در موارد ي تخصص

 يابيها: بازاراز سازمان  ي اريدر بس يو تجار  ي تيريمهم مد  كاركرد 

اشخاص  -٢.    يابيمفهوم بازار  ي دگيچيمنعكس كننده پ-١:  يابيبازار  فياختلاف نظرات موجود در تعر  جهينت
دارند و بر    يو انتظارات خاص  نگرند ي خود به آن م  دگاهياز د   ك يقلمرو هر    نيفعالان مختلف در ا   اي  نفعيذ

 پردازند ي و اصطلاحات مرتبط با آن م ياب يبازار فياساس به تعر  نيهم

 :يابيبازار  فيتعر
اقدام كند كه از قبل از    ي خدمت  ايكالا    د يبه تول  د يبا   ي سازمان زمان  ك يفلسفه:    ك يبه عنوان    ي ابيبازار  يمعن

در نگرش    ي ابيبازار  يد ياطلاع داشته باشد جنبه كل  ي مشتر   ي ازهايها و نذائقه و خواسته  قه يآن با سل  يسازگار
 آن است  يذهن

  ش يرا به صورت كارا و همراه با سود پ  ي مشتر  يازهايكه ن  ي ند ي: فرايسنت   دگاهيبر اساس د  يابيبازار  ف يتعر
 كند ي م ن يو تام ينيب

  ي ازهاين  يبرآورد و ارضا  ييشناسا  ند يفرا  ت يريمد   يابي.ام: بازاري.ا يس   يالمللن يتوسط سازمان ب  يابيبازار  ف يتعر
 به صورت سودمند است انيمشتر

  ع ي و توز ع ي ترف  يگذار  مت يق ي و مفهوم ساز  يزيربرنامه  ند ي: فراكايآمر ي ابيتوسط انجمن بازار  يابيبازار ف يتعر
 سازد  ي را مرتفع م ي و سازمان  ياست كه اهداف فرد  يكالاها و خدمات به منظور خلق معاملات هادهيا

 ي سنت يابيبازار يچهار مولفه رقابت ياجرا _٢يزيربرنامه _١: يابيبازار يدر نگرش سنت ابيبازار فيوظا

 ع ي توز_٤ع يترف_٣يگذار متيق_٢ ي مفهوم ساز- ١: يسنت يابيبازار ي رقابت يهامولفه 

 :يارابطه  يابيتا بازار  يسنت  يابيبازار  از
 ي ابيچهارگانه بازار زهي: آميسنت يابيتوسعه بازار يمبنا
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 استاندارد يبر كالاها ي انبوه مبتن د يانبوه در عصر صنعت: تول  ع يانبوه و توز يابيبازار عامل

 متمركز شده  ييكالا يابي: بازاريابيبازار رامون يپ ه ي اول قاتي تحق يمورد بحث برا  موضوع 

  يبسترها  ي اند و براغلط بنا شده  ي و بر مفروضات  يابيبازار  يسنت  يهامعتقدند كه مدل   يسنت   يابيبازار  منتقدان
 يهابسط مدل   نيهمچن  ستند يدارد مناسب ن  ياديز  تياهم  انيكه در آنها رابطه با مشتر  ي و خدمات  يصنعت
 دانند ي و ناكارآمد م يناكاف يجهان ي را به بازارها يسنت

          ي مشتر تيرضا٢_يارزش مشتر_١:يارابطه  يابيبازار  ميتوسعه مفاه عوامل

 ك يمطرح مكتب نورد سندگانيتوسط نو يمشتر  ي وفادار

 ي ابيبازار زهيعناصر آم شي : افزايابيبازار ييكالا دگاهيدر د   يضرورت دگرگون  جه ينت

  ييربنايرا اساس ز  ي درك شده و  تيو رضا  يدرك شده مشتر  تيف يجامع: اصول ك  تيفي ك  ت يريمد   مفهوم 
 كند  ي ها قلمداد مشركت  يهات يهمه فعال يبرا

صرف    تيفي فراتر از ك  اريجامع شكل گرفته است و بس  ت يفي ك  ت يريرابطه بر اساس مفهوم مد   تيفي ك  مفهوم 
 د يآي كالا به حساب م  د يتول

عناصر    ريسازمان با سا  ان يدر نظر گرفت بلكه ارتباط م  ط يها را بدون تعامل آنها با مح سازمان   ي بقا  توان ينم
 است يو انكار نشدن ي ضرور يدارند امر   ريآن تاث  يد يتول اتيدر عمل يجهان كه به شكل

 ي شدن ركود گسترده اقتصاد داري: پد يابينگاه به بازار ر ييتغ مسبب

  خود را از دست داده تيجذاب يسنت يابي: بازاريابينگاه به بازار  رييتغ علت

و بهبود    هانه يكاهش هز  يخود برا   نيتام  ره يساختار زنج  يني ازبها به فكر ب: سازمانيرقابت  يفشارها  جهينت
 را كانون توجه قرار دادند  يي بهبود كارا ي رقابت تيكسب مز  يافتادند و برا  ت يفيك

كسب    ي د يكل  يندهايكه فقط فرا  ي و مجاز  يالملل  ني ب  يميتخت ت   ييها: ظهور سازمانيابيتحولات بازار  حاصل
و توسعه    دهيرس   يها به چابكسازمان  ب يترت  نيبه ا  كنند ي م  ي را برونسپار  ي و باق  رساند ي و كارشان را به انجام م

  ي و مشاركت شركا  يبلكه با همكار   ي فرد   ورتخود را نه به ص   ي رقابت  يهاي كسب و كار استراتژ  يهاي استراتژ
 .رسانند ي شان به انجام م يتجار

  : يسنت  يابيبازار  ميپارادا  ريياثرگذار بر تغ  مكاتب 
 يشمال ي كايمكتب آمر-٣.      كيمكتب نورد-٢.      ييايمكتب آنگلو استرال -١ 

 :ييايآنگلو استرال مكتب
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و اقتصاد ارتباط    يخدمات مشتر  تيريمد   تيفيك  تير يرا فصل مشترك سه مبحث مد   يارابطه   يابي: بازارفيتعر
 داند ي م  يبا مشتر

 خدمات   ت يفيك  تيريمد -٢محصولات           ت يفيك  ت يريمد -١:  بخشند ي شده قوام م   جاد يكه به روابط ا  ي موارد

 ي مشتر ي : وفاداريارابطه  يابيداده در بازار مفهوم 

 كند يم افت يشركت در ي است كه از سو يارزش  انيجر ي مشتر ي : برايارابطه  يابيستاده در بازار مفهوم 

و مصرف محصول    د ياز خر  ياز خدمات ناش   ياست كه مشتر  يترناملموس   يايكالا و مزا  يهات يشامل مز  ستاده
  . كند ي تجربه م

 

 :كينورد مكتب

عناصر كاملاً مشابه    ريو سا   شودي شركا مطرح م  انيشبكه تعاملات م   تيفيك  يبه جا  كي: در مكتب نوردفيتعر
 هستند  يي ايمكتب آنگلا استرال

  .شوند  گريكد يچند عضو شبكه ارتباطات وارد تماس فعال با  ايجفت  كيكه   رديگي صورت م  يهنگام تعامل
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 :يشمال ي كايآمر مكتب

است كه در آن    يريزنج   يبه ارتباط زوج  هيشب  شتريب  ي شمال  ييكايدر مكتب آمر  يارابطه   يابي: بازارفيتعر
 كند ي و ارتباط برقرار م  انيبا مشتر مي به صورت مستق يارتباط با مشتر  ريمد 

 است انيبا مشتر يارتباط رهياز زنج ي عنصر ياره يزنج روابط 

برقرار است اما    ره يدر زنج  ي هنوز رابطه زوج  را يز  شودي محسوب م   ي از روابط زوج  ي: شكليارزش افق  ره يزنج
 شهرت دارد  يافق ره يكه به زنج د يآي به وجود م ياره يزنج يارتباط يهاجفت ن يبا كنار هم قرار دادن ا

 است  يابه صورت شبكه شتر يارتباطات ب يارابطه   هي  يابيدر بازار امروزه 

 ارتباطات يدگيچي: پير يبا ارتباط زنج يارابطه  يابيبازار تفاوت 

فعال  ي تئور عاملان  شبكه -  هات يشبكه  موجودمنافع:  جفت  نما  ييهات يها  كه  ارتباطات   شيهستند  دهنده 
 و منابع است  هات يعاملان  فعال ان يو اتصال م يداخل

است    ريدرگ   ير يعاملان فراگ  شتريب  اي  ٣متشكل از    ده يچ يپ  ي: ابر ساختاريارابطه   ي ابيدر بازار  ياشبكه  سازمان
مستقل    توانند ي از عناصر م  كي كه هر    ي به طور  شوند ي و چند جانبه م  روند ي فراتر م   ي طول  ي و ارتباطات از حالت

 ارتباط برقرار كنند  گر يبا عناصر د نيرياز سا

 وجود دارد  ره يكنندگان و غ  نيتام ان يشركت با مشتر انيدر رابطه م ييها: واسطه ير يزنج  يارتباط مدل

 :ياو رابطه  يسنت  يابيبازار  سهيمقا
  ي ازهايو ن   انيمشتر-٢در بازار وجود دارد.        ياديبالقوه ز   انيتعداد مشتر - ١:  يسنت   يابيبازار  ياصل  يهافرض 

 نسبتاً آسان است  د يجد  ان يكرده با مشتر زش ير  انيكردن مشتر نيگزيجا-٣آنها غالباً مشابه هستند.       
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  ت يموجود اولو   انياست و حفظ مشتر  د يجد   انيبر جذب مشتر  يابيبازار  راني: تمركز مد يابيبازار  يسنت  نگرش 
  دارند   يكمتر

 انبوه كالاها د يتول ق يارزش از طر ش يو افزا متي: كاهش قيابيجمله اهداف عمده بازار از

هستند كه به    يابيبازار  ميبر مفاه  يمبتن  يبه لحاظ نظر  يارابطه   يابيو بازار  يسنت  يابيبازار  م يدو پارادا  هر
 كنند يتوجه م   شيازهايو ن  يمشتر

به وجود    ي ابيبازار  زهيدر آم   ير ييتغ  يارابطه   يابيبه بازار  م يپارادا  ريياست كه تغ  ني اعتقاد بر ا  ي سنت  هي نظر  طبق
 قرار داده است  انيو تعاملات مشتر ي ارتباط يهاتمركز خود را بر روابط شبكه ياست بلكه نقطه كانون  اورده ين

 دهند ي را شكل م ي مشتر  هي ها و تعاملات در مجموع سرماشبكه هارابطه 

 شود يشناخته م داريپا ي رقابت ت ياز منابع مهم كسب مز ي كي يمشتر  هيسرما

و ارزشمند بودن تداوم    هانيگزيجا  رياز برتر بودن شركت نسبت به سا  ي اشاره به ادراك مشتر  ي مشتر   هيسرما
شامل جذب حفظ توسعه و    ي ابيبازار  يهامجدد محصول و خدمات دارد حوزه   د ي خر   قياز طررابطه با شركت  

 است يجبران خدمات مشتر 

همه    يتمركز صرف بر جذب مشتر   ي به جا-١:يا رابطه   ي ابيبه بازار  ي سنت  يابيحاصل از گذار بازار  راتييتغ
 .شده  يبودن چند بعد   يتك بعد   يبه جا  يابيبازار  ريمد   فيوظا- ٢.    شودي مدنظر گرفته م  يابيبازار  يهاحوزه 
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 :يانگرش رابطه  ،يابيبازار

 :يارابطه  يابيبازار  فيتعر
مبادله    ق يرا از طر  شانيازهايها نكه افراد و گروه   يت يريو مد   ياجتماع  ي ند يبه اعتقاد كاتلر: فرا  ي ابيبازار  فيتعر

 كنند ي برآورده م ند يفرا نيدر ا  گريكد يكالاها و خدمات با 

در    ي سازمان كه به نوع  ي همه اعضا  -٢فراتر از فروش.       ي ند يبه عنوان فرا  يابيبازار  حيتشر-١دراكر:    ه ينظر
 را در كانون توجه خود قرار دهند  يينها ي تا حد امكان مشتر د يفعالند با  يابيامور بازار

شركت    ن يتام  ره يكسب و كار موجود در زنج  يد يكل   نفعانيذ  هي كل  ي ارزش برا  جاد يا  ند ي: فرايابيبازار  فيتعر
  . شوديروابط بلند مدت با تك تك آنان حاصل م يبرقرار  ق ياست كه از طر
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 :يارابطه يابيبازار  يهايژگيو
  .  انينگاه چندگانه به مشتر-١

  .    يكنون  انيتمركز بر مشتر -٢   

  .  يحفظ مشتر يبه مبنا  ي سودآور-٣  

  .  ينواز  ي مشتر-٤    

  اعتماد و تعهد.    -٥    

  خدمات.     يتعال- ٦   

  ارتباطات بلند مدت و تفكر برد برد.     -٧  

 آنها  يريپذ  ت يفعال بودن همه عاملان بازار و مسئول-٧  
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 :موفق  يارابطه  يابيبازار  يازها ين  شيپ
اطلاعات    ير يو به كارگ رهيكسب ذخ  ي برا   ي قو ياطلاعات  يهاستم يوجود س - ٢.     انيدرك انتظارات مشتر-١

  ي ابيبازار  بانيپشت  يفرهنگ سازمان- ٤.       يارابطه   يابيبازار  يحام  يساختار سازمان  ي نيبازآفر-٣.       انيمشتر
 يداخل  ي ابيبازار-٥.     يارابطه 

به مشتر  ييپاسخگو  يبرا د  ي و مشتر  انيبهتر  بودن  جوابگو    فهيبر وظ  يمبتن  يسنت  يساختارها  گريمحور 
 رسند ي تر به نظر ممناسب يميت  يبلكه ساختارها ستند ين

از طر  يبرا   د يبا  ي امروز  ي در رقابت كسب و كارها  ت يموفق  يبرا   نه ي فراهم كردن پاداش در زم  ق يكاركنان 
پاداش در نظر    انيمشتر  ب يسهم ج  ش يو سهم افزا  يمشتر   ي سودآور   ش يافزا  ان يمشتر  زش ي از ر  ي ريجلوگ

 گرفته شود 

 ها ناممكن استدر فرهنگ سودمحور سازمان  ياساس  راتييتغ  جاد يبدون ا يدارم  يمشتر

  ي آنان به منظور اجرا  يبرا  زهيانگ   جاديبه كاركنان ا  يمدار  يفرهنگ مشتر  ي: القايداخل  يابياز بازار  هدف
 است يارابطه  يابيمفروضات بازار  رش يو توسعه آنها و پذ  يارابطه  يابيبازار يهاي استراتژ

 :يا رابطه  يابيبازار  ي هامدل
برامدل   كاربرد پ  يها:  روابط  كردن  فهم  قابل  و  عملكرد   يچگونگ   نييتب  اي  رهايمتغ  انيم  دهيچيخلاصه 

 شودي استفاده م دهيچيپ يهاستميس 

كامل.        يابيمدل بازار-٢شش گانه.          يمدل چهارچوب بازارها-١:  يارابطه   يابيبازار  يهامدل   نيمشهورتر
.      يبر وفادار   ي مدل چرخه رشد مبتن- ٥و شركا.         ي مدل سازمان مركز- ٤.      يامدل داد و ستد رابطه -٣
 يارابطه  ي مدل س -٦

 :شش گانه يچهارچوب بازارها   مدل

  شودي م  ي مشتر   تيرضا   ش يبه همه بازارها موجب افزا  ي است كه توجه كاف  ن ياعتقاد بر ا  يارابطه   يابيبازار  در

آنها    زش ياز ر  ي ريموجود و جلوگ  ان يمشتر  يبرا   ين يمتمركز بر ارزش آفر  يابي:هدف بازار  ان يمشتر  يبازارها 
كنندگان كارآمد و    نيشركت باشد بلكه به تام  اريدر اخت  يازبده   يانسان  يروين  د يمنظور نه تنها با  نياست به ا

 ستا ازي ن ان يمشتر ي ارزش برا ره ياز زنج ي به عنوان جزئ ت يفيبا ك

تنها مشتر   يبازارها نه  بازارها  يارجاعات: هواداران  به عنوان    شوند يمحسوب م   انيمشتر  يشركت در  بلكه 
 شوند يشركت م ي برا د يجد  انيموجب جذب مشتر يكلام   غاتيو خودجوش با تبل  يافتخار ابانيبازار
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بازارها  طره ي: سازمان و صنعت تحت س يطيمح   يبازارها دارد  قرار  نفوذ آنها  نهادها  ي و  نفوذ شامل    ي تحت 
  ط ياز مح  تيحما  يهااز حقوق مصرف كنندگان سازمان   تيحما  يهاسازمان   يكارگر   يكايسند   يقانونگذار

  .گذارند  رها اثشركت  يهاتيبر فعال يااست كه به گونه  يينهادها ر يها و سادانشگاه ستيز

 

 :كامل  يابيبازار  مدل
 است ار يتمام ع ي ابيمدل بازار كي

  ان يمشتر-٣كنندگان          عي توز- ٢كنندگان        ن يتام-١حضور دارند:    ي اصل  گران يعامل به عنوان باز  چهار
 كاركنان - ٤.      يينها

هم  -٤ها.      رسانه -٣ها.      دولت - ٢.    يهاشركت-١ها:  كلان شركت   ط يدر مح  ي فرع  گرانيباز  اي  عوامل
  عموم مردم -٦رقبا.    -٥.     مانانيپ
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 :ياداد و ستد رابطه  مدل
 شده است  يدر بازار و كسب و كارها معرف  نيعناصر نقش آفر ن يو ستد ب  داد

 برقرار است  نفعانيذ ري و سا  يخدمات ايكننده   د يشركت تول نيداد و ستد ب روابط 

كاركنان و  - ٣كسب و كار خود شركت    يواحدها-٢كنندگان كالاها و خدمات    ن يتام-١عبارتند از :   نفعان يذ
 مردم نهاد  يهادولت سازمان- ٦رقبا -٥  ييواسطه و نها انيمشتر-٤ ياتيعمل يواحدها

شركت   گرانيباز  يبند دسته  كار  و  كسب    ي شركا-٣.    يداخل  ي شركا-٢.  كنندهن يتام  يشركا-١ها:عرصه 
 پنهان  يشركا-٤.    داريخر

  سمنها -٣رقبا  -٢دولت - ١بالقوه عبارتند از:  ايپنهان  يشركا
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 :و شركا  ي سازمان مركز  مدل
عنوان روابط پنهان به روابط    ريي است تنها تفاوت دو مدل در تغ  يامدل داد و ستد رابطه   افتهيمدل توسعه    نيا
  .است ي رونيب
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 :يبر وفادار  يچرخه رشد مبتن  مدل
دارد    يسع  كشد ي م  ري را به تصو  يارابطه   يابيبازار  نكه ياست كه علاوه بر ا  ييهااز معدود مدل   يكيمدل    نيا

وجود    نفعانيذ   ر يشركت و سا  ان يكه م  يمدل شبكه روابط  ن يرا القا كند در ا  ي مشتر  ي برا   ي نيمفهوم ارزش آفر
 شود ي م يادارد به صورت چرخه 

 سود  ش يافزا-٣.    ياقتصاد  يهاييجوصرفه -٢.    د يتول  يوربهره -١كاركنان:   يوفادار  جه ينت

افزا  ي قبل  ي دو گونه وفادار  ييهمافزا  جه ي نت  ان يمشتر  ي وفادار فروش و رشد كسب و كار    ش ياست و سبب 
 شودي م  يكنون ان يشده توسط مشتر يمعرف  د يجد  انيجذب مشتر شي و افزا  يكلام غات يتبل شيافزا

شده است    يمعرف   انيمشتر  ي ارزش برا  شيافزا  يد ي كل   نفعان يروابط بلند مدت با ذ  ي برقرار  ييافزا  هم  جه ينت
  .چرخه مثبت است ن يآن تداوم ا جهيكه نت

 

 :يارابطه  يس  مدل
 گامسون است يارابطه  يمدل س  يارابطه  يابيبازار يهامدل نيترده يچ يو پ  نيترجامع

  خود  ي كنون  انيمشتر  يازهايها و نو كانون قرار دادن خواسته   يمدار  ي: مشتر تيموفق  رمز
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 :تا عمل  ياز تئور   يارابطه  يابيبازار
آن در جهان واقع    قياز طر  يارابطه   يابياست كه بازار  ييسكو  يارتباط با مشتر  تي رياست كه مد   نيبر ا  اعتقاد
 كند ي م دايمعنا پ

- ٤.     ياقتصاد عموم  ط يشرا-٣رقبا.     -٢.     انيمشتر -١تا عمل از نظر گامسون:    يارابطه   يابيبازار  شكاف
 ي فناور راتييغت

خود عمل كنند و    يبه همان روش سنت  دهند ي م  حي ها ترجاز شركت   ي اريبس  يدشوار اقتصاد   يهات يوضع در
  يگذاره يحاضر به سرما  نينكنند همچن  جاديا  ياساس   رييتغ   يمحور  يخود به منظور مشتر   يكار   يندهايدر فرا

 .دهند ي م  حيخود را ترج يموروث يهاي و فناور  ستند يبه روز و كارآمد ن يهاي در فناور

 :يارتباط با مشتر تي ريو مد  يارابطه   يابيبازار

  ي ابيدر سفر بازار  ي است و گام  ي ارابطه   ي ابيبازار  يهاساختن وعده   يعمل  ي برا  يابزار  ي ارتباط با مشتر  تيريمد 
 شود ي م ي تلق ياتمام رابطه  يابيبه بازار يسنت

  . كند يم تيرا هدا ي حفظ مشتر  دهيفلسفه ا كي همچون  يارابطه  يابيبازار
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  يارتباط با مشتر   تيريقرار گرفته است مد   يارابطه   ي ابياز بازار  ترنييسطح پا  كي   يارتباط با مشتر   تيريمد 
  كند ي را فراهم م يارابطه   يابيبازار يهايپرداز  ده يشدن ا يامكان عمل
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 .شودي هدفمند مطرح م يابه گونه  اني و انتخاب مشتر  ييسا يارتباط با مشتر تيريسطح مد  در

 است  يارتباط با مشتر  تيريجنبه مد  نيترياتي عمل ان يمشتر تيريمد  سطح

در سطح    ي موضوع اصل انيخرد مشتر  يهاداده   تيريبا سازمان و مد   ان يتعاملات مشتر تيريمانند مد   يمسائل
 .است ان يمشتر تيريمد 

 

 

   



  همانند يك اسُتاد ياد بگيريد!  –   اسُتادانه                                                        

٢٤  
  

 www.ostadaneh.com
 info@ostadaneh.com

 ايران   –كرمان 

  فصل دوم: پيدايش و تكامل مديريت ارتباط با مشتري
  

سرعت تغييرات جهاني در عرصه كسب و كار امكان دسترسي مشتريان به توليد كنندگان و خدمات دهندگان  
با كلاس جهاني تغييراتي سريع در ذائقه مشتريان و سلايق آنها و همچنين رقابت شديد ميان كسب و كارها 

در زمينه راضي نگه داشتن    هاي جديهاي توليدي و خدماتي امروزي را با چالش براي كسب سهم بازار، شركت 
 مشتريان خود و حفظ آنان مواجه كرده است.  

رابطه  فلسفه بازاريابي  با  اي  روابط  بهبود  بر حفظ و  استراتژيك است كه  با گرايشي  انجام كسب و كار  از  اي 
هاي سرسام تواند هزينه مشتريان كنوني به جاي جذب مشتريان جديد تمركز دارد. حفظ مشتريان موجود مي 

اي تا وقتي كه به طور واقعي  آور تبليغات و بازاريابي را تا حد زيادي كاهش دهد اما اين فلسفه بازاريابي رابطه 
ماند. اعتقاد بر اين است كه مديريت ارتباط با مشتري توانسته  آزمايش نشده باشد فقط در حد حرف باقي مي 

 اي را عملي كند.  مفاهيم نظري بازاريابي رابطه 

 ديريت ارتباط با مشتري: تاريخچه م
دهند كه ورود مديريت ارتباط با مشتري به عرصه كسب و كار حدود دو دهه قدمت دارد. از  شواهد نشان مي 

مباحث بازاريابي دچار تغييرات اساسي شده است. پس از جنگ جهاني دوم بيشتر بازارها    ١٩٦٠و    ١٩٥٠دهه  
بودند و در آن زمان خ تقاضا  از صداي مشتري و تطابق محصولات و خدمات با  دچار كمبود عرضه و  بري 

با نگرش محصول محوري مي خواسته را  اين دوران  نبود.  از    ١٩٧٠شناسند. در دهه  هاي مشتريان  بسياري 
بندي بازار بر اساس ها در شنيدن صداي مشتريان و بخشبازارها با افزايش عرضه مواجه شدند. بقاي شركت 

بسياري از   ١٩٨٠. اين نگرش به بازار محوري معروف است. با اين وجود در دهه  مشخصات و نيازهاي آنان بود 
آل نيافتند در اينجا بود كه رمز موفقيت در رقابت و تمايز از رقبا و ايجاد ارزشي  ها بازار محوري را ايده شركت

نگرش رقابت محوري  شناسند.  متفاوت از آنها براي مشتريان معرفي شد. اين نگرش را با نام رقابت محوري مي 
اين حس را در مشتريان به وجود آورد كه بايد خدمات و محصولات هر روز بهتر از ديروز باشند و اين انتظار  

ها به  هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات به خصوص اينترنت همراه شد. از اين پس شركتمشتريان با پيشرفت 
انتظارات   بر  بايد  بيشتر  رقبا  به حركات  توجه  تمركز مي جاي  مفاهيمي مانند  مشتريان  زمان  اين  كردند در 

آمد كه اين نگرش نگرش مشتري محور نام  رضايت مشتريان و ايجاد ارزش براي آنان تفكر قالب به شمار مي
رابطه محوري توسعه طبيعي نگرش مشتري محوري است رفته رفته نگاه شركت  از توجه  گرفت. نگرش  ها 

 وفاداري مشتري سوق پيدا كرد. صرف به رضايت مشتري به سوي 

ها خود را در مواجهه با خيل  هاي اطلاعاتي مديريت توسعه يافتند و شركت به مرور فناوري اطلاعات و سيستم
هاي با ارزش و  هاي مشتريان ديدند. بحران ناشي از خلا يك سيستم جامع براي مديريت اين داده عظيم داده 


