
  مديريت نوين هاي شيوه

 مشتريان مختلف گروههاي

 خلـق  كـار  و كسب هر اصلي هدف«  و »است مشتري با حق هميشه«، »است پادشاه مشتري«  همچون عباراتي و جملات امروزه
 واقعيـت  امـا  شود مي تاكيد آن روي بر و يادآوري مداوم بطور شعارها اين اغلب و است متداول و عادي كاملاً...  و »است مشتري
 و كسـب  براي مشتريان ها موقعيت از برخي در. كرد نگاه واحد ديد يك با مشتريان همه به توان نمي كه است اين كارها و كسب
 مشـكلاتي  بلكه ندارند ما براي منافعي تنها نه آنها از برخي شرايط اين در. آورند مي بوجود را هايي زيان حتي يا و مشكلات كارها

 زمـاني  مشـتريان  ايـن  بـا  برخورد و رسيدگي؟ بود خواهد چه مشتريان اين با سازمان تكليف شرايط اين در. كنند مي ايجاد   را
 داشـته  دوسـت  چه و نداريد را مشتريان...  و حذف، انتخاب امكان عملاً سازمان يك عنوان به شما كه شود مي دشوار و پيچيده
  .كنيد مي دهي سرويس ده زيان مشتريان از برخي به باشيد نداشته چه و باشيد

 بـه  آنهـا  نگهـداري  و حفـظ ، كننـد  مـي  ايجاد ما براي را خوبي منافع كه دارند وجود خوبي و سودده مشتريان، ده زيان مشتريان مقابل نقطه در
 و قـانوني   هـاي  محـدوديت  بعضـاً  مشتريان اين با ارتباط در. هستند رقبا توسط جذب معرض در مداوم بطور و تبديل ها سازمان اصلي دغدغه
   شما سازمان كه دارد وجود كلان

 ايـن  از كـدام  هـر  بـا  برخـورد .  شـود  مـي  مواجـه  مشكل با مشتريان اين با ارتباط و مديريت كه است حالتي اين و كند غلبه آنها بر تواند نمي
  .پرداخت خواهيم آن به مقاله اين در ما كه طلبد مي را خود خاص روشهاي مشتريان گروههاي

  آنها بندي گروه و مشتريان اطلاعات پايگاه

 يـاري  بـه  بخـش  ايـن  در كـامپيوتر  تكنولـوژي . است آنها بندي گروه نهايتاً و شناخت و درك مستلزم، مشتريان مديريت براي برنامه هر تدوين
 سـازمان  بـا  مشتري هر معاملات ثبت و مشتريان به مربوط اطلاعات نگهداري براي هايي پايگاه، تكنولوژي اين از استفاده با. است آمده بازاريابي

  ايجاد

 و روشها سازي پياده عملاً آن بدون و گرديده بدل ها سازمان براي الزام يك به آن ايجاد امروزه كه( اطلاعاتي پايگاه اين از استفاده با. گردد مي 
  .نمود برقرار آنها با را لازم تعاملات و بندي گروه را آنها مشتريان شناسايي ضمن توان مي) نيست پذير امكان بازاريابي نوين هاي سيستم

 را مشـتري  مـورد  در اطلاعـات  از زيـادي  حجـم ، مشـتريان  اطلاعـاتي  پايگاه از گيري بهره با و گيرنده ياد رابطه يك چارچوب در امروزه سازمانها
 و تعـاملات  حجم به و شروع خانوادگي و شغلي، تحصيلي، فردي مشخصات از اطلاعات اين دامنه. دهند قرار استفاده مورد و نگهداري توانند مي

 نيـز  را مشتريان توان مي اطلاعات اين كمك به.  شود مي ختم مشتريان...  و سرگرميها و شخصي علائق به نهايتاً و سازمان با مشتري ارتباطات
  : شود مي انجام مختلف معيارهاي اساس بر مشتريان بندي گروه امروزه. نمود بندي طبقه

  سودآوري درجه اساس بر

  وفاداري درجه و رفتار اساس بر

  سازماني ارتباطات اساس بر



  ... و  خريد حجم اساس بر

   آنها اهميت درجه اساس بر مشتريان نوشتار اين در

  :داد قرار تحليل و تجزيه و بررسي مورد ذيل گروه 3 در را مشتريان توان مي نگرش اين اساس بر. اند شده بندي گروه

  سودآور مشتريان

  معمولي مشتريان

  ده زيان مشتريان

   ايجاد شركت براي درآمدي جريان، زمان طول در كه است شركتي يا خانواده، شخص، سودآور مشتري بندي گروه اين در

. اسـت  بيشـتر ، داده اختصاص امر اين به شركت كه او به خدمت ارائه و فروش، جلب به مربوط هاي هزينه جريان قبول قابل سطح از كه كند مي
 توانـد  مـي  صـفر  بـه  سـطح  ترين پائين در و كم بسيار ها هزينه مقابل در او زائي درآمد تفاوت معادله اين در كه است مشتري معمولي مشتري
 ايجاد هاي هزينه جريان اين ده زيان مشتري مورد در نهايتاً و كند نگهداري را او امروز، آينده در معادله اين اميد به دارد امكان شركت كه برسد
  .برد مي زيان او با ارتباط از شركت و است درآمد از بيشتر كه است او شده

 هزينـه  از او سـهم  تعيين امكان و او توسط شده ايجاد درآمدهاي دقيق محاسبه مستلزم گروه هر در مشتريان دادن قرار و شناسايي شك بدون
   همچنين و مشتريان براي سازمان عمومي هاي

  .است مشتريان از كدام هر براي شده ايجاد هاي هزينه

 سيستم ضعف علت به مواردي در اگر كه چند هر دارد وجود محاسبه اين امكان كار و كسب و صنعت نوع به بسته، ايران در ما هاي سازمان در
 توان مي اصولاً و است ضروري اي محاسبه چنين انجام حال هر در اما. داد انجام را برآورد اين توان مي تقريبي صورت به، حسابداري و مالي هاي
  .باشد داشته تواند نمي مشتريان روي بر صحيحي مديريت عمل در، دهد انجام    را محاسبات اين نتواند كه سازماني گفت

  مشتريان مختلف هاي گروه با ارتباط در  كلان استراتژي

 را گـروه  هر با برخورد كلان هاي استراتژي كه است لازم، كنيم تشريح را مشتريان مختلف هاي گروه مديريت دقيق مكانيزم بتوانيم اينكه براي
 حفـظ ، كلان استراتژي، هستند رقبا توسط جذب معرض در مستمر طور به كه سودآور مشتريان با ارتباط در. نمائيم تعريف و مشخص نوعي به
  ،آنها براي جديد هاي جذابيت ايجاد. است آنها رشد و سازي ماندگار و

 مشـتريان  اين براي آنها آتي و فعلي هاي برنامه از آگاهي جهت رقبا بررسي، نارضايتي عوامل بردن ميان از و رضايت سطح مستمر  گيري اندازه
  .است گروه اين با برخورد هاي استراتژي  از...  و آنها اقدامات به سريع و موقع به العملهاي عكس و

 تركيـب ، مشـتري  شـرايط  و موقعيـت  اسـاس  بـر  اصـلي  گيـري  جهت، است مساوي تقريباً آنها هاي هزينه و درآمدها كه مشترياني با ارتباط در
 مثـال  عنـوان  به گردد تعريف »سودآور مشتري به تغيير«  صورت به تواند مي) ده زيان يا سود كم، سودآور محصولات( استفاده مورد محصولات

 يـا  و سـودآور  محصـولات  از اسـتفاده  بـه  او ترغيب، است كم سود با محصولات شامل بيشتر او خريدهاي مجموعه از ما فروش سهم صورتي در



 سـهم  ايـن  افزايش جهت در توان مي است كم او خريدهاي كل از سهم كه شرايطي در.  گيرد قرار مدنظر تواند مي  خريد تركيب تغيير حداقل
  .نمود سودآور را مشتري اين با معاملات مجموع در و نمود اقدام

 يـك  از  گيـري  بهـره  مشـخص  طـور  بـه  و مشـتري  موقعيـت  و شرايط تحليل نيازمند منطقي استراتژي هر اتخاذ ده زيان مشتريان با ارتباط در
 حـذف  ديگـر  هايي موقعيت در و گرفت بكار مشتري تبديل و حفظ جهت را هايي تلاش توان مي شرايطي در معني بدين است اقتضايي استراتژي
 استراتژي مشتري   يـا  و محصـولات  ديگـر  از گيـري  بهـره  جهـت  او آمـوزش ، مشـتري  مجدد ارزيابي اگر موقعيت اين در. بود خواهد دار اولويت 
 مشـتري  يـك  به او تبديل جهت در و حفظ را مشتري اين توان مي قاعدتاً، باشد بخش اثر  مشتري با معامله شرايط تغيير و آنها از بهتر استفاده
  .بود خواهد غالب استراتژي مشتري به ارتباط با دادن خاتمه صورت اين غير در، نمود تلاش سودآور

   عملياتي برنامه

  مشتريان مختلف هاي گروه با برخورد در

 شناسـايي  جهت در بايد قاعدتاً باشد مي رشد و ماندگاري، حفظ، مشتريان اين با برخورد كلان استراتژي اينكه به توجه با:  ده سود مشتريان‐1
  .نمود اقدام مورد اين در گذار تاثير عوامل

 همچـون  عناصـري ، شـود  مي تاكيد ابتدا در مالي هاي شاخص روي بر موارد اغلب در و  گردد مي مطرح معمولاً كه متعدد فاكتورهاي ميان در
  .دارد  بيشتري اهميت آنها نيازهاي شناسايي و كشف منظور به آنها با مستمر ارتباط و مشتريان شناسايي

. اسـت  برابـر  تقريبـاً  او هـاي  هزينـه  و زايـي  درآمـد  جريـان  كه است كسي، شد ارائه كه تحليلي اساس بر معمولي مشتري: معمولي مشتري‐2
  .گيرد قرار مدنظر تواند مي زير اقدامات مهم اين به نيل براي و است سودآور مشتري يك به او تبديل جهت در تلاش كلان استراتژي

   .مشتريان از گروه اين با ارتباط در گرفته انجام اقدامات مهمترين بررسي) الف

 نمي اعمال مابين في روابط و آنها روي بر مديريتي اصولاً و، گيرند نمي قرار ويژه توجه مورد ما شركت جانب از اينكه علت به مشتريان از بعضي
 در بايـد  كـه  گـروه  ايـن  مـورد  در اساسـي  سوال. كنند مي تنظيم كاهشي صورتي به مواردي در يا و ثابت حد يك در را ما با خود رابطه، گردد

 آنهـا  نيازهـاي  مـورد  در انـدازه  چـه  تا. ايم داده انجام را اقداماتي يا اقدام چه مشتريان گروه اين براي ما كه است اين دهيم پاسخ آن به سازمان
  ... و ايم كرده گردآوري اطلاعات

  .مشتريان شناخت سطح ارتقاء و آموزش) ب

 تنظـيم  پائين حدي در ما با را خود ارتباط مشتريان گردد مي موجب كه است عواملي از يكي شك بدون مشتريان كافي شناخت و آگاهي عدم 
 بـي  ايـن  ابعاد. ندارند كافي اطلاع آنها از مشتريان هنوز كه دارند را متنوعي خدمات و كالاها ما كشور در سازمانها و ها شركت از بسياري. كنند

   ضعف توان مي را آن ريشه و است تر گسترده ما دولتي سازمانهاي در اطلاعي

 حركـت  و سازمان با مشتري روابط شدن تر گسترده موجب شناخت و آگاهي سطح ارتقاء. نمود جستجو آنها رساني اطلاع و ارتباطي هاي نظام
  .گردد مي مشتري سودآوري سمت به

  .مشتريان با معاملات فعلي شرايط تحليل و تجزيه و بررسي) ج



 سطح در مختلفي شركتهاي با نگارنده. نيست سودآور مختلف دلايل به بنا مشتريان با آنها معاملات كه هستند زيادي شركتهاي حاضر حال در 
 عمـلاً ، يابـد  مـي  افـزايش  مشـتريان  تعـداد  كـه  شرايطي در بويژه، آن كنترل و مشتريان با روابط بر ضعف علت به كه است كرده برخورد كشور

 شـرايطي  مـالي  لحـاظ  بـه  آنكـه  عليـرغم  كه بود خودرو مصرفي محصولات كنندگان توليد از يكي آن مثال. اند داشته را سودآوري غير معاملات
 در او مشـتريان  امـا ، كنـد  مراجعه بالا هاي نرخ با پول تهيه آزاد بازار به مواقعي در خود مالي منابع تامين براي بود مجبور و داشت را نامطلوبي
   در و كم مبالغ اول هاي ماه براي خود وجوه تقسيط در اينكه يا و گردانند مي بر را خود خريد وجوه بيشتر و ماهه 7 يا 6 اقساط در مقاطعي

 و نقـدينگي  كمبـود  بـا  همواره و گرديده مشكل دچار شركت نقدينگي جريان جهت بدين و دادند مي قرار مدنظر را بالاتري مبالغ آخر ماههاي 
 صـنعت  حـال  عـين  در و شـركت  شـرايط  به توجه با مشتريان اين با قرارداد و معاملات نوع در بازنگري. بود درگير اين از ناشي بعدي مشكلات

 تصـميم  اتخـاذ  در) رقبـا  روش بـه  توجـه  صرفاً نه و( شركت خاص موقعيت و شرايط بودن محور مورد اين در كليدي نكته. باشد مفيد تواند مي
  .است مشتريان با تعامل و ها گيري

   :ده زيان مشتريان ‐3

 مشـتريان  گروه اين به مربوط اقدامات محور دو در است لازم است اقتضائي استراتژي كه مشتريان گروه اين با برخورد كلان استراتژي اساس بر
  .كنيم ساماندهي را

. نمـود  مي دنبال  را  سودآور مشتري به آنها تبديل جريان نوعي به و شد طي معمولي مشتريان با برخورد جريان در كه است اقداماتي اول محور
   مشتريان اينكه احتمال

 شرايط در بويژه آنها تبديل براي اقدامات اين انجام اما است معمولي مشتريان تبديل از كمتر مراتب به، شوند تبديل سودآور مشتري به ده زيان
 مـورد  در كه قبلي فرآيند سازمان هر هاي محدوديت لحاظ به اما است كرده تلاش نيز آنها آوردن بدست براي سازمان كه چرا است لازم رقابتي

 اين. بود  خواهيم مشتريان اين با ارتباط قطع و حذف دنبال به دوم محور در. شد خواهد دنبال محدودتر صورت به شد اشاره معمولي مشتريان
 كـاهش  سـازمان  بـراي  آنهـا  دهي زيان جريان معاملات سطح كاهش با آن احتمالي منفي آثار تا، بيفتد اتفاق تدريجي صورت به تواند مي اقدام
 عـدم  نهايـت  در و رسـيد  خواهـد  انجام به اقدامات اين ادامه در ديگر هاي گروه با مقايسه در گروه اين براي...  و جوائز امتيازات كاهش. يابد مي

 مشتريان بر سازمانها تمركز شك بدون اما.  گرفت خواهد قرار شركت كار دستور در خدمات عرضه يا كالاو ارسال عدم،كاري قراردادهاي تمديد
 .دارد نگه مصون دهي زيان از حدي تا را ها سازمان گروه اين تواند مي  بخش اين روي بر ها گذاري سياست تمركز و معمولي و سودآورد


