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  چكيدهچكيده

در ها مان بين سازيو نيز تشديد رقابت تجار    اطلاعات و ارتباطات   يپيشرفت سريع فناور  
 مفهـوم   شي امروز بـه پيـدا     ي در دنيا  ي مزيت رقابت  ي به عنوان منبع اصل    يجذب و حفظ مشتر   

بـراي  است تا   تلاش شده     مطالعه در اين .استشده   »يمديريت روابط با مشتر   « به نام    يجديد
بـا  ارتبـاط   كانالهـاي   ي  درباره،  داروييشركت  يك    در بازاريابي هايبرنامه ي مناسب پياده ساز 

با مشـتري اولويتهـاي اقـدام       مدرين ارتباط   كليدي علم    هاييكي از مشخصه   مشتري به عنوان  
 ـارتباط  س از شرح مفاهيم و بسط مباحث مديريت         پ به اين منظور     .بازاريابان مشخص گردد   ا ب

انجـام   بـا  وشـده اسـت     اسـتخراج   ثر  ؤم ـعوامل  ظر قرار گرفته و     در ن  مطرح مدلسه  مشتري،  
، فنـاوري اطلاعـات    هـاي خبرگان حوزه  سپس. شد   هي ته ياپرسشنامهبه  مصاحبه با كارشناسان    

مديريت روابط با مشتري در      بازاريابي و دارويي و كساني كه به طور خاص با مفاهيم كانالهاي           
پخـش دارويـي     فعاليت هستند در شركت داروسازي فـارابي و شـركت         غول به   حوزه دارو مش  

ارتباط  هايبهبود و اجراي برنامه    نظرسنجي قرار گرفتند و سرانجام الگويي براي       مورد هجرت

                                                      
 عضو هيأت علمي و استاد گروه مديريت صنعتي دانشگاه علامه طباطبايي - *

 عضو باشگاه پژوهشگران جوان دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال - **
  )ع(عضو هيئت علمي دانشگاه امام جعفر صادق - ***
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  موجـود يدهاي ـهـا و تهد با توجه بـه فرصـت   با مشتري با توجه به شرايط خاص اين صنعت          
  .گرديدپيشنهاد 

  كلمات كليدي كلمات كليدي 

 .1يبا مشترارتباط  مديريت ي، داروساز،ي مشتر،ارتباط با مشتريهاي كانال

                                                      
1 CRM (Customer Relationship Management) (CRM) 
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    مقدمهمقدمه
از محصول ها مانچنان بالا رفته است كه گرايش سازها مانامروزه اهميت مشتري در ساز 

بر خلاف گذشـته مشـتريان ايـن امكـان را پيـدا             .است  يافته  محوري به مشتري محوري تغيير      
را انتخاب نماينـد بـه عـلاوه        ها  آن را مقايسه و مطلوب ترين       كه محصولات گوناگون   اندكرده

 در .ورده انـد آارتباط برقرار كند را نيز به دسـت  ها آنحق تعيين اين كه چه كسي و چگونه با       
هـا  مان لـذا سـاز    .بالاتر رفته و نيازهاي جديدي را مطرح سـاخته انـد          ها  آنعين حال توقعات    

تطبيق دهند تا بتوانند همچنان در رقابت فشرده بـاقي     ها  ستهمجبورند سريعاً خود را با اين خوا      
روست كه از دهه گذشته رويكرد به مباحثي چون مديريت روابط مشتري در بين              از اين  .بمانند
 كاهش  ،به خوبي ضرورت مسائلي چون درك نياز مشتري       ها  مانيافته و ساز  افزايش  ها  مانساز

ــداري م   ــد و نگه ــاي جلــب مشــتري جدي ــه ه ــرده هزين ــديمي را احســاس ك ــدشــتري ق  ان
 .)1381زماني،(

 پروژه هاي فناوري اطلاعـات    در بخش تجاري    ) م.ر.م(مديريت روابط مشتري     هايپروژه
 ي پيـاده سـاز  ي بـرا ي ابـزار فناوري اطلاعات و ارتباطات .(Turbax, etal, 2002) جاي دارند

انند با تـك تـك مشـتريان بـه          بتوها  در دسترس قرار داده است تا به وسيله آن شركت         ) م.ر.م(
 ي هـا  شـركت .سـت  شـركت ا   ي تنها مشـتر   ،ي آن مشتر  يد كه گوي  ن ارتباط داشته باش   يگونه ا 
 و  ي بازار رقـابت   ،ي اطلاعات اقتصاد  ي در حال توسعه كه حركت به سو       ي نيز، در كشور   يايران
 و   جديد در جهـت حفـظ      ي راهكارها ي را تجربه خواهند كرد، بايد با به كارگير        ي ساز يجهان

 ي بـرا  ي توانـد روش مناسـب     يم) م.ر.م (. خود كوشا باشند   ي و خارج  يگسترش مشتريان داخل  
اطلاعات و   يبه كمك فن آور   .) م.ر.م( يدر واقع بدون پياده ساز    .  باشد صودرسيدن به اين مق   

حفـظ   در بلندمدت قادر به رقابت با همتايان خود در جـذب و              ي ايران يارتباطات، شركت ها  
مروري بـر مفـاهيم و تحقيقـات موجـود در حـوزه             به   ابتدا مقالهدر اين    .بود نخواهند   يمشتر

صـنعت   در   .)م.ر.م(عوامل مرتبط با پيـاده سـازي         پردازيم و سپس  مي مديريت روابط مشتري  
و استراتژي مشتري محور يك شركت دارويي درمحيط ايران با توجـه بـه      شناسايي داروسازي

سپس روش تحقيق معرفي مي شود و نتايج بدست         . شودمي فرصتها و تهديدهاي موجود ارائه    
آمده از پرسشنامه، روش آماري تحليل پاسخها و نتايج محاسباتي تجزيه و تحليل آماري ارائـه                

در بخش پاياني ضمن ارائه خلاصه و جمع بندي و نتيجـه گيـري از كـل فرآينـد                   . خواهد شد 
عي مي شود با توجه به نتايج تحقيـق        تحقيق، با بررسي مهمترين چالشها و تنگناهاي موجود س        

 . راهكارهايي پيشنهاد شود
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  طرح تحقيقطرح تحقيق

در اقتصاد امروزي كه به طـور فزاينـده اي رقـابتي مـي شـود،                : روابط با مشتري    پيشينه   
مشـتريان انتخابهـاي بيشـتر      . به طرف مشـتريان تغييـر كـرده اسـت         ها  مانتعادل قدرت از ساز   

در همين حال،    .ن هزينه عوض كردن شركت كمتر شده است       واطلاعات بهتري دارند و برايشا    
يعني اينكه مشتريان بيشتر محصولات و خـدمات        (محصولات و خدمات     افزايش كالايي شدن  

موجـب شـده    ) گيرند را به عنوان يك كالاي ساده، نه لوكس يا غير قابل دسترسي، درنظر مي             
 داراي ارزش متمـايز بـه مشـتريان         راههاي كمتري براي ارائه پيشـنهادهاي     ها  ماناست كه ساز  

در حال تمركز بر بهبـود تجربـه مشـتري          ها  ماندر نتيجه تعداد فزاينده اي از ساز       . باشند داشته
هـا  درآمد را افزايش دهد، در عين حال كـه هزينـه           به نحوي كه ميزان حفظ مشتري و         ،هستند

ا مقادير زيـادي را خـرج       بنابراين تعجب انگيز نيست كه بسياري از شركته       . تحت كنترل باشند  
 راهبـردي سـازماني      مديريت روابـط مشـتري     .برنامه هاي مديريت روابط با مشتري مي نمايد       

ايـن كـار بـه    . (Brown, 2000) را يكپارچه مي نمايد1فرآيندها و فن آوري است كه انسان ها،
، مشـتريان   هاي توزيـع   منظور بيشينه كردن ارتباطات با مشتريان روزانه سازمان، اعضاي كانال         

 رويكردي جامع نگر است كه       مديريت روابط مشتري   .داخلي و تامين كنندگان انجام مي گيرد      
هماهنگي پيوسته اي را بين بخشهاي فروش، بازاريابي، خدمات مشـتري، پشـتيباني ميـداني و                

اي نه چنـدان دور، روابـط بـا          ر گذشته د .ديگر كاركردهاي رودررو با مشتري فراهم مي آورد       
بدون واسطه و رودررو بود؛ اما امـروزه فروشـگاههاي          ،  با فروشنده به صورت مستقيم     مشتري

با اين تغييرات، ضرورت حفـظ ارتبـاط بـا    .اينترنتي، نوع ارتباط با مشتري را دگرگون كرده اند   
 2000براساس پژوهش موسسه بازرگاني گـامرس كـه در سـال            . مشتري دو چندان شده است    

هندگان معتقد بودند كـه برقـراري و حفـظ مـديريت ارتبـاط بـا                د  درصد پاسخ  66انجام شده   
مشتري باعث جلب رضايت آنان، افزايش درآمد، افزايش توان رقـابتي و بـازده سـود سـرمايه         
شركت مي شود؛ زيرا با ارتباط صحيح مي توان مشـتريان اصـلي را شناسـايي كـرده و رابطـه                     

 .(Marnoon, 1999) بسيار مستحكمي را با مشتري برقرار كرد
 :امروزه مهمترين چالش هاي تجاري و تكنولوژيك عبارتند از

 مشتري و نگهداشتن اوجلب  -
 وفاداري مشتري  -
 افزايش سودآوري مشتري  -

                                                      
1 People, Process and Technology 
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سـرمايه گـذاري    . هر سازماني ضروري است   رفع موفقيت آميز اين چالشها براي موفقيت        

به دنبال نفوذ سريع تر     ها  ماني از ساز  برخ .شودمنجر  تواند به منافع گوناگوني       مي .)م.ر.م(در  
ولـي،  .هسـتند هـا   در بازارند و ديگران در جستجوي سودآوري بيشتر از راه پايين آوردن هزينه            

توسعه ساختاري مستحكم در ارتباط با مشتريان و فهم آن چيـزي            ها  مانهدف نهايي تمام ساز   
 ,Massey) ورد نيـاز اسـت  است كه براي حفظ اين سطح بالا از رضايت مشتري و وفاداري م

etal, 2001) .ديگر نمـي تواننـد پشـت    ها ماندر عصر شفافيت اينترنتي و انتخاب جهاني، ساز
 هستند كه مي دانند حـق انتخـاب         مشتريان آن قدر هوشمند   .سياستها و قيمتهايشان پنهان شوند    

 استفاده مي كنند  از اين حق،دارند و اگر از خدمات ارائه شده سازمان تجربه بدي داشته باشند          
 است؛در واقع، اهرمهاي قدرت از سازمان به مشتريان منتقل گرديده           . و به سوي رقبا مي روند     

يعني برخلاف دهه هاي پيشين، مشتريان هستند كه براي يك سازمان تصميم گيري مي كننـد،                
  مشتريمديريت روابط مشتري يك رويكرد سازماني براي فهم رفتار      .سازمان براي مشتريان  نه  

و توسـعه روابـط بلنـد مـدت بـه       پيوسته ̀  واثر گذاري بر مشتري؛ بوسيله يك رابطه مناسب و       
 مشـتريان و در     يتـا وفـادار    است جذب و حفظ مشتري و سودآوري       ،  منظور تقويت وفاداري  

مـديريت روابـط   الزامـات   و از . (Duance, 2002)نهايت سودآوري شركت را افـزايش دهـد   
، خلق ارزش افزوده مناسب، نهادينه سازي بهتـرين فـر آينـدها           ،  ري مناسب  جلب مشت   مشتري؛

 ,Richhed & Rigboy) را مـي تـوان نـام بـرد     ريانو فراگيري حفـظ مشـت   كاركنان انگيزاندن 
2002). 
مديريت  نوع فناوري    3ي و پژوهشي متا، به طور كلي        يبنا بر تقسيم بندي شركت مشاوه        

در  كيهسـتندوهر گريكديلف وجود دارد كه در ارتباط بـا   مختيدر چارچوبهاروابط مشتري 
 كي ـ.) م.ر.م( يسـاز ه  ادي ـپبـراي    لازم   ي و هماهنگ  ي ساز كپارچهي توانندي م گريكدي اتعامل ب 

 .(Creenberg, 2002) دي نمااهمفر سازمان را
 مـي پـردازد كـه رودررو بـا          .)م.ر.م(به كاربردهـايي از      :ملياتيمديريت روابط مشتري ع   

مـديريت  . سـازمان مـي كـردد      و پيشخوان  رار مي گيرد و باعث يكپارچگي پسخوان      مشتري ق 
 عملياتي شامل خودكارسازي كادر فروش، خودكارسازي بخش بازاريابي سازمان          رفتار مشتري 

 سازي بهتـرين رويـه      ده در پي پيا   اين نوع مديريت  . و بخش پشتيباني و خدمات مشتري است      
 .(Ibid) ار استهاي سازماني براي افراد و محيط ك
امل كاربردهايي است كه داده هاي مشتري توليد شـده          ش: مديريت رفتار مشتري تحليلي   

ايـن  . مديريت عمليـات تجـاري تجزيـه و تحليـل مـي كنـد             منظور  توسط ابزار عملياتي را به      
 . (Ibid) بر انبارة داده هاي سازمان و مديريت دانش تاكيد داردمديريت رفتار 
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76 
شامل خدمات و سـرويس هـاي مشـاركتي اسـت كـه              :شاركتيري م مديريت رفتار مشت  

را تسهيل مي كند و با خلق ارتباطي بر مبناي شراكت به            ها  مانتعامل هاي ميان مشتريان و ساز     
بـه  اين نوع مـديريت رفتـاري   . ايجاد ارزش دوره عمر مشتريان، فراتر از مبادله، كمك مي كند      

 كه در اين مطالعه تمركز مـا روي         است تريط با مش  معني مشاركت بين تمامي كانال هاي ارتبا      
 .اين بخش براي شركت داروسازي فارابي بوده است

. هسـتند صنايع داروسازي در جهان در حال كشيده شدن به سمت يك دگرگوني اساسـي               
قوانين رسمي مورد تحول قرار گرفتنـد و فشـار رقـابتي در سـطوح گونـاگون بـر شـركتهاي                     

 هـاي خود را با اين دگرگوني     توانندمي مشتري مدار نمودن   با  كه تنها  آوردمي داروسازي فشار 
توان به افـزايش رقابـت در ميـان شـركتهاي           ها مي از جمله اين دگرگوني    .اساسي تطبيق دهند  

تقاضاي قيمت پايينتر و خدمات بهتر مشتريان، از بين رفتن محدوديت تبليغات بـراي              ،  دارويي
 . فروش و بازاريابي در مدل سنتي فروش دارو اشاره نمـود           محصولات دارويي و محدوديتهاي   

جملـه   شركتهاي دارويي از  ،  مثل بانكداري يا صنايع با تكنولوژي بالا      در مقايسه با ساير صنايع      
و فنـاوري   انـد را شـروع كـرده  صنايعي هستند كه يك مديريت روابط با مشتري سيسـتماتيك        

بـود تعـاملات بـا بخـش مشـتريان كليـدي در             اطلاعات يكي از توانمندسازهاي مهم بـراي به       
 (Alt, etal, 2001)است شركتهاي دارويي مثل پزشكان يا بيماران 

 ييهـا در ارتبـاط مسـتقيم قـرار دارنـد، شـركت           يي نها ي كه با مشتر   عي صنا ريبرخلاف سا 
 ي اما خود مصـرف كننـده اصـل        كنندمي زي كه تجو  يكسان( با پزشكان    ي در تماس عاد   ييدارو

 زي امـا تجـو    كننـد ي م ـ يداري كه دارو را خر    يكسان(ها  نامارستيو ب ها  و داروخانه  )تندنيسدارو  
 كننـد از    يري گ مي توانند تصم  ي اما نم  كنندي م يداري كه دارو را خر    يكسان (ماراني ب و )كنندينم

) كننـد ي شـده را درخواسـت م ـ      زيتجـو داروي  تنها    استفاده كنند و   دي با ييكدام محصول دارو  
 ريتـاث ) مـاران يب ( يي مصرف كننـده نهـا     ي رو يي توانند به تنها   ي نم اي دارويي ههستند شركت 

 در صـنعت    اني مشـتر  ي كانالهـا و دسـته بنـد       يبه صورت كل ـ  . مرتبط باشند ها  آنبا  گذارند و   
 ي دسـته بنـد  ني ـدر ا. داده شـده اسـت   شيآلت و همكـاران نمـا   توسط )1شكل( يداروساز

و هـا   نامارستيب عمده فروشان، ،  پزشكان،  مارانيب انيارتباط م   به ي در صنعت داروساز   انيمشتر
  به شـرح شـكل     ي در صنعت داروساز   ي كسب وكار سنت   ياشاره شده است معمار   ها  داروخانه

بنگاه با پزشـك،  ، يبنگاه با مشتر،  بنگاه با بنگاهانيارتباط مبه  شده  ميتعامل ترس  در. است) 1(
 روابـط بـا     ي در ارتباط با بخشها    ييا شركت دارو   شده ب  اديبنگاه با دولت وارتباط تمام عوامل       

 ني ـا(. اسـت  يابي خدمات، فروش و بازار    لكه تنها شام  اشاره شده است     شركت   ي سنت يمشتر
 .(Alt, etal, 2003) ) در كشورمان منطبق استيي دارويها شركتي با مدل كنونباًيارتباط تقر
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 ي سازكپارچهي ي معماردر زيها و دسته بندي مشتريان در شركت داروساكانال-1شكل 
 (Alt, etal, 2003)مديريت روابط مشتري 

نوع بازاريابي مورد استفاده و روابط با مشـتري         ،  دسته بندي بيماران  ،  در صنعت داروسازي  
 اندشدهدر اين تقسيم بندي مشتريان بر اساس نياز و تكامل تقسيم            . است) 2(به صورت شكل    

يابد و تعـاملات    مي مشتريان افزايش ازي توسعه ن  كنيم،و هرچه از سمت چپ به راست حركت         
 در هر مرحله به نوع خاصي از بازاريـابي و روابـط بـا مشـتري نيـاز                   ضمناً. شودمي بهره ورتر 

 . (Alt, etal, 2003)  نمايش داده شده است2داريم كه در شكل
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 (Winter,, 2001) رد وبندي صنايع بر اساس تعامل وبازخدسته -1جدول 
  مديريت رفتار مشتري معمولي و الكترونيكمديريت رفتار مشتري معمولي و الكترونيكصنعت داروسازي در صنعت داروسازي در ي ي هاهايژگييژگيوو

ايـن  ) 1جـدول (طبـق چـارچوبي   آن  و ويژگي هاي خاص     ،  داروسازي صنعت با توجه به  
 امـا بـه   ،دفعـات تعامـل مشـتريان بـالا    در آن   صنعت جزء دسته بندي صنايعي قرار گرفته كـه          

كـه بـاز بـا      ) عني با واسطه به دست مصرف كننده نهـايي ميرسـد          ي( صورت غير مستقيم است   
 و موقعيت در چارچوب پيشنهادي وينردستورالعملهاي خاص آن تجويز شده          توجه به شرايط  

  .(Winer, 2001) است
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .(Alt, e tal, 2003)  مورد استفادهيابي ونوع بازارماراني بيدسته بند-2شكل

يان
شتر

ل م
كام

ت
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درآمد بيشتري   و توليد؛ ها   صرفه جويي در هزينه    ،ايت مشتري  مشترك رض  مديريت روابط 

مشتري مـداري يكـي از    يريتاستقرار مد از اينرو. شركتهاي داروسازي به همراه دارد را براي
است، زيرا  امروز   مسايل مهمي است كه جزو ضروريات اين شركتها براي بقا در دنياي رقابتي            

وفـاداري   همسو مي سازد تا موجـب      و راهبردهاي مشتري را   فرآيندهاي كسب وكاري    . م.ر.م
بر اساس تحقيقات  .(Richheld, 2002) دهدمي وسود آوري را به تدريج افزايش شده مشتري

 انجام شده افزايشي اندك در نرخ نگهداري وحفظ مشتري موجب افزايش جهشي وكوانتـومي             
، %5توسط ريچهيلد تغييـر جزيـي    هاي مثال در مطالعهبراي مي گرددها ماندر سود آوري ساز  

) (NPV) ارزش فعلي خالص(بر % 95تاثير  افزايشي در نرخ نگهداري و حفظ مشتري مو جب   
جامعه مـا بـه    در  شركتهاي داروسازي؛با توجه به مطالب ذكر شدهو ) 2001وينر،( شده است

ره وري  افـزايش به ـ  بـراي    ،دستورالعملهايي در جهـت مـديريت روابـط مشـتري          وها  تكنيك
اساس چارچوبي باشد كه شرايط آن مجموعـه را هـم در            برباي  كه البته    دارندنياز  وسودآوري  

 .جهان امروز وهم در كشور خودمان بسنجد
مـي تـوان بـه      اركترويت مديريت روابط مشـتري      وبراي درك بهتر مزيت هاي       مثالبراي  

قبـل از ظهـور     .  كـرد  اشـاره  1مـرك   شركت بـزرگ دارويـي     مشتري  با ارتباط  كانالهاي سيستم
 و بـود شده انتخاب ها آنگرفتند كه براي تماس مي از طريقي با شركت   فقط  مشتريان  ،  اينترنت

مشتريان همواره تمايل به اسـتفاده       در صورتي كه   ؛ودندب  انعطاف ناپذير  عملاً كانالهاي ارتباطي  
اتـالوگ يـك داروي     دريافت ك   براي ،براي مثال . نعطف را داشتند  مآسان از يك منبع اطلاعاتي      

                                                      
1 - Merck 

ورد از گرفتن عكس العمل و بازخ
 مشتري به صورت غير مستقيم

گرفتن عكس العمل و بازخورد از 
 مشتري به صورت مستقيم

 
 صنايع دارويي
 صنايع هواپيمايي
 بسته بندي كالاها

 
 بانك ها

 خرده فروشي

دفعات تعامل 
 بالا با مشتري

 
 خودرو

اسباب منزل

 
 كامپيوتر هاي شخصي

دفعات تعامل 
پايين با 
 مشتري
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80 
، و درخواست خود را اعلام مـي كردنـد         بايد با شركت تماس ميگرفتند    ،  جديد توسط پزشكان  

 مـورد نظـر     كـاتولوگ دقيقـاً   ،  شده چند روز بعد ممكن بود مشتري دريابد كه كاتالوگ ارسال         
مجـدداً  ) البتـه در سـاعتهاي اداري        (مكـرر مجبـور بـود در تماسـهاي         ونبوده اسـت    مشتري  
،  ساعت شبانه روز   24، در   1از طريق سايت مرك   در حال حاضر     .كندست خود را اعلام     درخوا

و آن را ازسايت مربوطه دريافت       مشتريان مي توانند به جستجوي كاتالوگ مورد نظر بپردازند،        
بـار   كه ممكن بود چنـدين    (لذا دستيابي به اطلاعات ديگر فرآيندي چند روزه نمي باشد            .كنند

ايـن اطلاعـات   ،  در عوض زماني كه مشتري احتياج به اطلاعات خاصي دارد ).هم تكرار گردد  
 )ويزيتور(نماينده علمي   ،  پست،  و بدين صورت در هزينه هاي چاپ      . است فوراً قابل دسترس  

به راحتي نيازمنديهايشان را     خود صرفه جويي به عمل آمده است ؛ به صورتي كه مشتريان          .. و
 مي تواند سرويس ويژه اي به يكا يـك مشـتريان            "Merck.com " به علاوه . برطرف مي كنند  

بـراي  . اين سرويس،اطلاعات قابل دسترس مشتريان و شركت را فراهم مـي سـازد            . ارائه دهد 
ه ب،  وجود دارد سايت مذكور   در  .. .وها  Ĥنبيمارست،  نمونه سطوح مصرف مربوط به داروخانه ها      

به طور خودكار سفارش مجدد     ،  مي رسد كه وقتي داروهاي اين مراكز به سطح معيني          صورتي
 .انجام پذيرد

شـيوه  ،  توصـيه هـا   ،  اطلاعـات لازم  ،  علاوه اين مجموعه در زمينه يك سفارش خـاص        ه  ب
طبق مطالعه اي كه در زمينه سـنجش        .را به خريداران خود ارايه مي دهد      .. وها  هشدار،  مصرف

محوريت مديريت روابـط بـا      با  و   تجارت الكترونيك فعاليتهاي شركتهاي داروسازي بر اساس      
براساس كه خود را فعاليتهاي مبتني بر ارتباط با مشتري      مرك   شركت،  استشده  مشتري انجام   

موفـق و كارآمـد    شركتهاي بزرگ داروسازي جزء يكي از شركتهاي  وب انجام ميگيرد، از ميان    
 .(Joshi, 2003) عمل نموده استمديريت الكترونيك روابط مشتري در 

 عميـق دانـش روز دنيـا در ايـن           ي پژوهش ؛ابتدا با مطالعه و بررس      ني ا در:   روش تحقيق 
ي در حـوزه     امـروز  يشـركت هـا   مديريت روابط مشـتري      ي پياده ساز  يزمينه، چارچوب ها  

با در . استخراج گرديده استها آن مشترك بين اصرو عنشده ؛ مرور  كانالهاي روابط با مشتري  
 بـا متخصصـان و كارشناسـان        ي اكتشـاف  يم مصاحبه هـا   نظر گرفتن اين عناصر مشترك و انجا      

 تي ـولو ا تعيـين  به    خبرگان يبراساس نظر سنج  كه نتيجه اين پرسشنامه      شد هي ته يپرسشنامه ا 
 كانالهاي روابـط بـا مشـتري جهـت پيـاده سـازي             ي مولفه ها  ي رو ي گذار هي سرما ياقدام برا 

ب و رسـيدن بـه اهـداف        صحيح يكي از بخشهاي مربوط به مديريت روابط با مشـتري مطلـو            

                                                      
1 - Merck. com 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 .................................................................................................هاي روابط مشتري  بهبود كانال

 

81
 – 3مراحل انجام تحقيق و اعمال روش فـوق در شـكل            . دي گرد بازاريابي شركت فارابي منجر   

 :ارائه شده است
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  مراحل انجام تحقيقمراحل انجام تحقيق--33شكلشكل
 
 

 مراحل تحقيق : 3شكل 
  نظر موضـوعي بـه طـور اعـم در محـدوده            ازقلمرو اين تحقيق،       :قلمرو و جامعه آماري   

 پژوهش  نيدر ا  . است داروسازي  روابط با مشتري و به طور اخص در زمينه            كانالهاي يتمدير
و شـركت پخـش     ")ي داخل ـ انيمشـتر (فارابي يشركت داروساز " پژوهش شامل    يجامعه آمار 

 شـركت  اني ـرابط م) كانال واسط( شركتهاي پخش دارو  زيرا اند")كانال واسط  (يي هجرت دارو
 قي ـ تنهـا از طر     كشورمان نيو خود شركت طبق قوان     اندرفته قرار گ  اني مشتر ري و سا  يداروساز

شـركت  يـك    محصـولات    عيتوزخواهد بود    يدي تول ي كانال واسط قادر به فروش كالاها      نيا
 ايـن  .ميسـر اسـت   يـي  شركت پخش داروقي از طرشتري باني مشترري با سا آنارتباط   و   ييارود

تعيين مولفه هاي 
تشكيل دهنده 

مديريت ارتباط 
 با مشتري

مديريتتعريف
، ارتباط با مشتري

ضرورت و لزوم 
 استفاده از آن

مطالعه مستندات 
شركت دارويي و 
 مقالات علمي

نظر سنجي خبرگان 
جهت پياده سازي و 

   اجراي برنامه 
بط با هاي رواكانال

مشتري در شركت 
 داروسازي فارابي

تعيين اولويت اقدام 
با كمك نظر سنجي 

 ها پروژه خبرگان
تعيين اولويتهاي 

كانالهاي ارتباط با 
مشتري در شركت 
 داروسازي فارابي

توزيع پرسشنامه تهيه پرسشنامه بر اساس تعيين مولفه هاي
هاي مديريت روابط با مشتري در حوزه كانال

روابط با مشتري و تطبيق آن با شركت داروسازي
احبه با خبرگان داروسازي و فارابي بر اساس مص

 وري اطلاعاتآبازاريابي و فن
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 نـه موضـوعي تحقيـق حاضـر       صورت سرشماري با همه افراد متخصص در زمي       نظر سنجي به    

 . است انجام شده
  ققيي تحق تحقيي ها هاافتهافتهيي

، با مشتري ها  آن با عنايت به لزوم آشنايي با شركتهاي دارويي و نحوه تعامل             بخش ني ا در
بـا بررسـي   سـپس  . بررسـي شـده اسـت     ابتدا ويژگيهاي كليدي الگوهاي مطرح در اين زمينـه          
دپارتمـان  ه عوامـل اصـلي آمـاده سـازي          كانالهاي روابط با مشتري شركت داروسازي فارابي ب       

  .شودپرداخته مي شركت داروسازي يبازرگان
بطـور خـاص در زمينـه مـديريت         : : مديريت ارتباط با مشترك براي صنعت داروسـازي       مديريت ارتباط با مشترك براي صنعت داروسـازي       

 ميتوان به تحقيقاتي همچون پژوهشي توسـط پـوچمن و   روابط با مشتري و صنعت داروسازي   
نفرانس بين المللـي علـوم سيسـتمي هـاوايي بـا            امين ك 34 در   2001در مقاله اي در سال       آلت

و پژوهشي توسط آلت وهمكاران در       " يصنعت داروساز مديريت روابط بامشتري در     "عنوان  
در مجلهء   ارائه شده  يصنعت داروساز چارچوب ومعماري مديريت روابط مشتري در       "زمينه  

در مجلـه    آلـت  پـوچمن و   ومقالـه  2003بين المللي مديريت و تكنولوژي سـلامت در سـال           
: توسعهء فرآينـدهاي مشـتري محـور    "با عنوان  2005 مديريت فرآيندهاي كسب وكاردر سال

و شـركتهاي    صـنعت داروسـازي  CRM در كـل در زمينـه  "مورد بررسي شـركت داروسـازي   
شايان ذكر ميباشد كه    . مقالات در ادامه بيان ميگردند     كه مطالب مهم اين   .اشاره نمود داروسازي  

ن مديريت روابـط مشـتري و       زمينه هايي همچو   در آلت عت داروسازي پوچمن و   در زمينه صن  
و صـنعت    شـركتهاي دارويـي  م.ر. م ، معماري و چـارچوب    مديريت الكترونيك روابط مشتري   

 . داروسازي افرادي صاحبنظر بوده و مقالات آكادميك در اين زمينه ارائه نموده اند
. هسـتند به سمت يك دگرگوني اساسـي       صنايع داروسازي در جهان در حال كشيده شدن         

و فشـار رقـابتي در سـطوح گونـاگون بـر شـركتهاي               اندهانين رسمي مورد تحول قرار گرفت     قو
 هـاي خود را با اين دگرگـوني      توانندمي شدنمشتري مدار    با آورد كه تنها  مي داروسازي فشار 

 در ميـان شـركتهاي      توان بـه افـزايش رقابـت      ميها  از جمله اين دگرگوني   .اساسي تطبيق دهند  
تقاضاي قيمت پايينتر و خدمات بهتر مشتريان، از بين رفتن محدوديت تبليغات بـراي              ،  دارويي

محصولات دارويي و محـدوديتهاي فـروش و بازاريـابي در مـدل سـنتي فـروش دارو اشـاره                    
 شـركتهاي دارويـي   ،  در مقايسه با ساير صنايع مثل بانكداري يا صنايع با تكنولـوژي بـالا             .نمود

و  انـد را آغـاز كـرده    ازجمله صنايعي هستند كه يك مديريت روابط بـا مشـتري سيسـتماتيك              
فناوري اطلاعات يكي از توانمندسازهاي مهم براي بهبود تعاملات با بخش مشـتريان كليـدي               

 ساير صـنايع كـه در       برخلاف )2001آلت،( .در شركتهاي دارويي مثل پزشكان يا بيماران باشد       
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 كسـاني كـه تجـويز     (، شركتهاي دارويي با پزشـكان       قرار دارند مشتري نهايي   ارتباط مستقيم با    

كـه دارو را    (هـا   ناو بيمارسـت  ها  و داروخانه  )نيستندكنند اما خود مصرف كننده اصلي دارو        مي
كساني كه دارو را خريداري ميكنند اما نمي        (و بيماران   )خريداري ميكنند اما تجويز نمي نمايند     

تجويز شده  داروي  تنها   كنند از كدام محصول دارويي بايد استفاده كنند و        توانند تصميم گيري    
و نمـي تواننـد بـه تنهـايي         به طور عادي يا از طريق شبكه تماس دارند          ) را درخواست ميكنند  

 .مرتبط باشندها آنبا تاثير گذارند و ) بيماران( روي مصرف كننده نهايي 
شـركت بـين المللـي        زيـر مجموعـه    9ري   با همكا  2003و همكاران در سال      تحقيق آلت 

براي توسعه فرآينـدهاي     )AG(و اجراي آن در مجموعه مركزي داروسازي         )AG(داروسازي  
فرآينـدهاي خـدمات و     هـا   پورتال اين. پورتالهاي ارتباط شركت با مشتريان انجام گرفته است       
 . را در برمي گيرندپشتيباني مشتريان چه در داخل و چه در خارج شركت

آلت  توسط )4شكل   (صنعت داروسازي دسته بندي مشتريان در      صورت كلي كانالها و      به
  بـه  صـنعت داروسـازي   در اين دسـته بنـدي مشـتريان در          .و همكاران نمايش داده شده است       

ايـن  .اشاره شده اسـت ها و داروخانهها ستانبيمار عمده فروشان،، پزشكان، بيماران ارتباط ميان 
كانالهاي فروش شامل مـديريت حـوزه    كه در اين تحقيق اندوش مرتبطمشتريان با كانالهاي فر  

مركـز تمـاس و   ، 3پاسـخگويي كليـدي   مـديريت  ،2يـا نيـروي اتوماسـيون فـروش     1جغرافيايي
كه در معماري يك پروژه روابـط بـا مشـتري يكپارچـه در                ميباشد، 4پورتالهاي مراقب سلامت  

  .(Alte, etal, 2003) بين المللي وجود دارد صنايع دارويي در شركتهاي
كـه   در تعامـل بـا مشـتريان خـود            سيستم حمايت و پشـتيباني     3شركتهاي دارويي داراي    

 :عبارتند از
 بـراي   هااين سيستم مديريت حوزه خبر اضافي يا نيروي اتوماسيون فروش،          هايسيستم -

ل بـه   پشتيباني و حمايت از ديدارهاي معمولي و ديدار براي فروش محصولات بر فـرض مثـا               
 .باشدميها داروخانه

ارتقا يافته اسـت كـه بـراي        مديريت حوزه جغرافيايي    يك   ،مديريت پاسخگويي كليدي   -
عمده فروشـان و    ،  ستان ها مديران كليدي مشخص كننده مشتريان اصلي و كليدي همانند بيمار         

 .استسنديكاهاي خريدار دارو 

                                                      
1- Systems for Territory Management (TMS) 
2 - Sales Force Automation (SFA) 
3 - Key Account Management (KAM) 
4- Call centres and portal applications 
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ميان پزشكان و بيماران با شركت      براي ارتباط    مركز تماس و پورتالهاي مراقب سلامت،      -
مثـل  (يا محصولات خـاص  ) مثل ديابت (براي مثال ايجاد پورتال براي بيماريهاي خاص      . است

 .نمايش داده شده است4در شكل ارتباط اين )آسپرين
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

-كپارچهي ي معماردر بندي مشتريان در شركت داروسازيها و دستهانالك: 4شكل
 ).2003آلت، . ( روابط مشتريي مديريتساز

 
در  ارزش افـزوده محصـول     سير تكاملي از محصول توليد شده در صنعت داروسـازي تـا           

 فرآينـد   شـود، مي همانگونه كه در شكل مشاهده     .است 5شرح شكل   هنگام خدمات رساني به     
اطلاعات مشتريان براي خدمات رساني     ،  اطلاع رساني در مورد محصول، اطلاع رساني درماني       

  عمده فروشـان ي براكي و لجستيباني پشتيسهايسرو،  پزشكان تيزيآموزش و و  ،  شركت بهتر

عمده 
، فروشان
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اسـت  ؛از جمله فرآيندهاي ارزش افزوده و ايجاد ارزش براي محصول درشـركت داروسـازي               

(Alt, etal, 2003).  
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  

 
 
 
 
 

 )2003آلت،.( ارزش افزوده محصول در صنعت داروسازي-5شكل 
 

تعامل آينـده ء     در. است 6 شكل    وكار آينده در صنعت داروسازي به شرح       معماري كسب 
بنگاه با پزشك، بنگاه با دولت وارتباط       ،  بنگاه با مشتري  ،  ارتباط ميان بنگاه با بنگاه    ,ترسيم شده   

تمام عوامل ياد شده با شركت دارويي در ارتباط با بخشهاي روابط با مشتري سنتي شركت كه                 
اين . اشاره شده استهم  پورتالهابه ارتباط  علاوه  هع  باست   بازاريابي   شامل خدمات، فروش و   

جهت روشن  .با مدل آينده شركتهاي دارويي است      ارتباط پورتالي تنها تفاوت ميان مدل كنوني      
 يشـنهاد يپورتـال پ   هـاي ندي فرآ زير 7شكل   شدن اين تفاوت و ارتباط ميان پورتال و مشتريان        

 .(Ibid) يات اين ارتباط را مشخص مينمايدجزيAG ياجرا شده در داروساز
 
 
 
 

اطلاعات 
 مشتريان

اطلاعات 
محصول

اطلاعات
عمومي

 عمده فروشانهاي پشتيباني و لجستيك براي سرويس

دارو

اطلاعات

خدمات اضافيسرويس و

اطلاعات
 درماني

آموزش 
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 بـراي معمـاري نـوين       AG ي اجـرا شـده در داروسـاز       يشـنهاد يپورتال پ  هايندي فرآ زير
در ايـن شـكل بـه       .  داده شده است   نمايش7پورتال در شكل    به كمك   مديريت روابط مشتري    

  در يشـنهاد يرتـال پ  پو هـاي نـد ي فرآ زي ـر داروسـازي؛به صنعت  همراه دسته بندي مشتريان در      
 .نيز اشاره شده استها و داروخانهها ستانعمده فروشان،بيمار، پزشكان، ارتباط با بيماران

 تعامل ميان بنگاه با بنگاه

تعامل ميان بنگاه با مشتري

 ميان بنگاه با دولتتعامل
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ريز فرآيند هاي پورتال پيشنهادي اجرا شده كانال روابط با مشتري در داروسازي -7شكل 
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ارتباط ميان پزشكان و بيماران در ارتباط با محصولات شركت دارويـي توسـط سـرويس                

 .مبتني بر وب پروتال شركت دارويي به شكل زير است
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 خدمات فرآيند كسب و كار
           تجويز آنلاين

           خدمات تعيين وقت
           كمك هاي پزشكي فوري

           ويزيت آنلاين بيماران با پزشك
           ) ايكساشعه(يي هاي حرفهآموزش

           پذيرش آنلاين در بيمارستان
           آموزش مداوم پزشكي

 خدمات محتوايي و تعاملي
           اطلاعات بهداشتي

           جلسات بحث و گفتگو
           تبادل پرونده پزشكي بيماران

           هاي بهداشتي فرديش دادهگزار
           خود مراقبتي
           ييخدمات نشريه

           جوامع 
           كاتولوگ دارويي

           هشدارهاي دارويي
           كنترل دارو

 خدمات يكپارچه سازي
           دردها/ فرهنگنامه بيماري ها 

           جستجوي پزشك و درمانگر
           )دفاتر تلفن(هاي راهنما دفترچه

 )2003آلت، (ارتباط ميان پزشكان و بيماران برحسب محصولات شركت دارويي  : 9شكل 
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آلـت وهمكـاران در    تحقيق( AGدر داروسازي  ف مشتريانتلمخ هايغيير اهميت بخشت

-مـي  همانطور كه مشاهده  .  است 10 شكل   به شرح ) اين شركت دارويي بين المللي بوده است      
و   بيشترين اهميت را امروزه عمده فروشـان       AG، طبق اين تحقيق در آينده در داروسازي         شود

 از اهميـت آنـان      -به غير از داروخانه هـا     -دارا هستند اما درآينده     ها  هسپس بيماران و داروخان   
و ايـن امـر موجـب گرديـده كـه اهميـت             اسـت   كاسته شده و اين به دليل استفاده از پورتالها          

 .(Ibid) پزشكان افزايش يابد
 

 
 )2003آلت،( AGدر داروسازي  لف مشتريانتهاي مخغيير اهميت بخشت : 10شكل 

 
 حـوزه در  "ي روابـط بـا مشـتر      تيري مطرح در مـد    ي از الگوها  كي هر   يديل ك يهايژگيو"
ــال ــتري  كان ــا مش ــط ب ــاي رواب ــط ه ــه توس  ,SAP,ONYX, CEGEDIM,SAPINET  ك

WINER,AMDOCS   در اين پژوهش مورد نظر قرار گرفت و عوامل مشـترك           ،   ارائه شده اند
  ).11 جدول( استخراج شدند
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  در دنياCRMا مشتري در چارچوبهاي مطرح كانال هاي تكنولوژيك روابط ب-11جدول
+  ودر صورت وجود با – فاكتورهايي كه در چارچوب موردنظر وجود ندارد با (

 ). استمنبع سايت شركتها است كه در قسمت منابع ذكر گرديده( )نمايش داده شده است
 

 

  مديريت روابط مشتريمديريت روابط مشتري  جهت پياده سازيجهت پياده سازي  مونه چارچوب كانالهاي روابط با مشتريمونه چارچوب كانالهاي روابط با مشترينن

 سيســتم  روي1969ســال  اختصاصــي از طــور بــه شــركت ايــن: Cegedimچــارچوب 
 در شركت چهارصد از بيش با جهان كشور 41 و در ميكند فعاليت،  داروسازي بازاريابي صنايع 

 بـا  شـركت  اين.نمايد مي فعاليت مديريت روابط با مشتري    سيستم براي بهداشتي صنايع زمينه
 فـروش  و بازاريـابي  منـابع  بخشي اثر و وري بهره يارتقا براي پويا و عملي حل راه يك تهيه

در شـركتهاي    مديريت روابـط مشـتري       هايو در راستاي ايجاد سيستم    .نمايد مي عمل شركتها
 ساله اين شـركت چـارچوبي       37تجربه  با  .2تصاصي عمل نموده است   مختلف دارويي بطور اخ   

 :استكه به طور خاص براي صنعت داروسازي ارائه نموده است داراي اجزاي زير 
 دسته بندي مشتريان در حوزه صنعت     :  ي و روابط با مشتر    كياستراتژ هاي داده تيريمد

،داروخانـه  )انـال واسـط   ك(شـركتهاي پخـش دارو     ،)توليدكننـده (مشتري داخلـي   داروسازي به 

                                                      
1 - Cegedim 
2 - ( www. Cegedim.com) 
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 1شركت سجيدمچارچوب  + + + + + + + + + + +
 )خاص صنايع دارويي(

 چارچوب آمادوكس + - - + + + + + - + +

 چارچوب اونيكس + - - - + - + + - + +

 چارچوب واينر + - - - - - - + - + +

 تچارچوب ساپين + - - - + - - + - + +

 چارچوب سپ + + + - + - + + - + +
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 كـه بـر   اسـت ) مصـرف كننـده نهـايي     (و بيمار )گروه مرجع (،پزشكان)كانالهاي توزيع نهايي  (ها

شامل مولفه   ي و روابط با مشتر    كياستراتژ هاي داده تيريمداساس چارچوب شركت سجيدم     
ي بـراي نماينـدگان علمـي     مشـتر يدسـته بنـد  هايي همچون مـديريت روابـط بـا مشـتري و        

،  الگـوبرداري مناسـب    برايبازرسي و تماشاي رقبا     ،  ،بهينه سازي فروش  )دارويي ايهويزيتور(
 .استتحليل نسحه نويسي پزشكان وارزيابي عملكردكل فرايند ، فروش هايتحليل آماري داده

 در شـركت دارويـي، از       خـدمات فرآينـد سـفارش      هـاي تمـامي جنبـه   ):سرويس(خدمات
سـفارش  ،  قيمـت دهـي   ،   يا پزشكان و داروخانـه هـا       پاسخگويي به استعلام اوليه بيمارستان و     

. كنـد مـي  تا مشكلات احتمالي مربوط به محصولات دارويي را پيگيـري و پشـتيباني             گيري را 
، مسـيريابي و لجسـتيك    ،  مديريت روابط با مشتري و خدمات مرتبط با آن        ،  پايگاه داده شركت  

ي در  تبليغـات  هـاي فعاليـت و  جديـد دارويـي      هايمديريت نمونه  ،انتشار مستندات الكترونيك  
 .چارچوب ارائه شده توسط سجيدم براي شركتهاي دارويي پيشنهاد شده است 

 و پزشـكان  ها  داروخانه بيمارستان، هايسازد تا تعامل  مي را قادر  شركتهاي دارويي  :تحليل
را   و سپس ايـن دانـش كسـب شـده          كندبازار را تجزيه و تحليل       هايفرصت را سازماندهي و  

در اين بخش شركت سجيدم بـه        .دنكار گير ه  مشتري محور ب   بهبود بخشيدن به بازاريابي   براي  
 :زير ميپردازد هايفرآيند

 ) و پزشكان ها داروخانه، شركتهاي پخش، بيمارستان، بيمار(تحليل مشتري 
تحليل دارويي در مورد ميزان استقبال و استفاده و رضايت پزشكان در بهبود بيماري               

 درمان و موفقيت در 
 ويزيتورهاي دارويي در آناليز رفتار مشتريان  درحوزه فعاليتهاي تحليل بازاريابي 
پزشكان بـراي بازاريـابي محصـولات         با انجام تحليل در حوزه تجويز      فروشتحليل   

 دارويي 
كانالهـاي  (،داروخانـه هـا   )كانال واسط (كانال تعامل با مشتري با شركتهاي پخش دارو        

مـورد تحليـل قـرار      ) مصرف كننده نهايي  (و بيمار )روه مرجع گ(،پزشكان)توزيع نهايي 
 با توجه بـه دسـته بنـدي مشـتريان در            ،تبليغاتي در اين قسمت    هايميگيردو فعاليت 

و فعاليتهاي خاص تبليغاتي در نظر      ها  داروسازي، براي هر بخش برنامه     حوزه صنعت 
 ويزيتورهـا و    بـا فرسـتادن   )گروه مرجـع  (پزشكان  براي مثال در بخش    .شودگرفته مي 

و در مجـلات     ندشـو ارائه داروهاي جديد و نو دارويي اين فعاليتها سـازماندهي مـي           
 با توجه به محدوديت دولتها در تبليغات محصـولات دارويـي   ( تخصصي و رسانه ها   

 .گيردمي صورتبرنامه ريزي  )در هر كشور
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فـروش شـركت    بخش   ييكاربران حرفه   : ي در ارتباط با صنعت سلامتي     يكاربران حرفه 

. ندكنبيني  ريزي و پيش فروش را برنامه هايسازند تا به طور دقيقي فعاليتمي را قادر  دارويي
نياز به  ها  براي مثال براي برنامه ريزي فروش محصولات مربوط به سرماخوردگي در داروخانه           

و بيني فروش و سفارش به موقـع بـراي قرصـها             مديريت موجودي و تنظيم برنامه براي پيش      
كـه حسـاب كنتـرل      است   در فصل زمستان  ها  ستانو بيمار ها  كپسولهاي مورد نياز به داروخانه    

با پايگاه داده در شـركت  ها موجودي و اعلام نياز مشتريان در بخشهاي بيمارستاني و داروخانه  
 .گيـرد مـي  سر موعد انجام  سفارش در   و  شود  مي نرم افزاري متصل   هايدارويي توسط برنا مه   

نرم افـزار مخصـوص     ،نـرم افـزار مخصـوص داروسـازان       ،  زار مخصوص داروخانـه هـا     نرم اف 
در اين بخـش چـارچوب ارائـه         ي و پزشك  ي علم اطلاعاتي، داده معالجه پزشك   گاهيپا،پزشكان

 . شده توسط شركت سجيدم مورد بررسي قرار گرفته است
خش سلامت در ب بيمهكردن مديريت جريان مالي شامل كامپيوتري : مديريت جريان مالي  

جريـان مـالي در بخـش سـلامت بـه صـورت              به را انداختن   و كارگيري پول الكترونيك  ه  و ب 
هاي مرتبط با شركتهاي دارويي و مشتريانشـان   اطلاعات الكترونيك در بخش    مديريت تبادلات 

 .است
تكنولوژي در اين چارچوب شامل انسجام و مديريت پايگـاه داده و مـديريت       : تكنولوژي
 .استترونيك، مديريت منابع انساني در ارتباط با تكنولوژي و استفاده از اينترنت مستندات الك
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 )، سجيدم2005(ط شركت سيجدم چارچوب ارائه شده توس - 12شكل 

 
مديريت جريان  تكنولوژي خدمات

 مالي
 

ي در يكاربران حرفه
ارتباط با صنعت 

 سلامت

 هايمديريت داده
استراتژيك و روابط با 

 مشتري
، اه داده شركتپايگ

مديريت روابط با 
مشتري و خدمات 

 مرتبط با آن
 تحليل

انسجام و 
مديريت 
 پايگاه داده

 

ن كردكامپيوتري 
در بخش  بيمه

 سلامت

نرم افزار مخصوص 
 داروخانه ها

 

مديريت روابط با مشتري 
ي  مشتريدسته بندو 

براي نمايندگان علمي 
 )دارويي هايويزيتور(

مسيريابي و 
 كلجستي

مديريت 
مستندات 
 الكترونيك

پول الكترونيك و 
جريان مالي در 
 بخش سلامت

نرم افزار مخصوص 
 داروسازان

 بهينه سازي فروش

انتشار مستندات 
 الكترونيكي

نرم افزار مخصوص  منابع انساني
 پزشكان

بازرسي و تماشاي رقبا 
جهت الگوبرداري مناسب

پايگاه داده معالجه 
 پزشكي

 هايتحليل آماري داده
 فروش

تحليل نسحه نويسي 
 پزشكان

 هايمونهمديريت ن
جديد دارويي و 

 هايفعاليت
 يتبليغات

سرويس 
 اينترنتي

 مديريت تبادلات
اطلاعات 
 الكترونيك

اطلاعات علمي و 
 پزشكي

 ارزيابي عملكرد
 

 بـيش از گذشـته مـورد        ،امروزه دارو و نقش آن در توسـعه       :   صنعت دارو سازي   معرفي
 استراتژيك است كه   ضرور و   كالايي بسيار حساس،   دارو. قرار گرفته است  ه سياستگذاران   توج

همه اقشار جامعه به نوعي      افراد جامعه راتحت تاثير قرار مي دهد و         ... يامنيت و آزاد   سلامت،
و شود  سلامت است كه امكان كار و در نتيجه توليد فراهم مي            تأمين  با  . هستندبا آن در تعامل     

دارو به دليل كشش كمتر از واحد، جزء كالا هاي ضرور محسـوب مـي   .  تداوم مي يابد   توسعه
 در مورد برخي داروهاي اساسي حتي كشش تقاضا به صفر مي رسد بطوريكـه تغييـر در          .شود

صنعت داروسازي، نتيجـه كليـه      . باعث تغيير در مقدار تقاضا نمي شود      ها  قيمت اين قبيل دارو   
ند تركيب پيچيده عناصرومواد شيميايي طبق فرمولهاي استاندارد شده         فعاليتهاي حاصل از فرآي   

اين صنعت  . كه به ساخت دارو مي انجامد مي باشد       است  پزشكي، سازگار با متابوليسم زيستي      

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

  فصلنامه مديريت كسب و كار……………….……………….………………     

 

94 
 با ضـريب فـن آوري       1يكي از صنايع حياتي ومتنوع با بيشترين سهم در بخش تحقيق وتوسعه           

ر دنياي كنوني صنعت داروسازي بعنوان بخـش مهمـي          د. پذيري بالا در بين ساير صنايع است      
 تحـولات فزآينـده اي در       1985در سـال    . از جامعه به ارزش زندگي روزمره بشر افزوده است        

صنعت داروسازي به منظور توسعه توانايي هاي جديد در مراكز تحقيقاتي و ارائه محصـولات               
سـهام  و بـه    ها  ريت ريسكها و هزينه   سريعتر با قيمت پاينتر همراه با مدي      ،  و خدمات كيفي بهتر   

بانـك جهـاني     گذاشتن منابع شركتهاي داروسازي در سطح جهان صورت گرفت تاجـايي كـه            
آن و  امنيت دارويي را به عنوان يكي از شاخص هاي مهم توسعه قلمداد نموده               امروزه اهميت 

غـذايي و   سطح بهداشت، حفظ محـيط زيسـت، امنيـت          ،  نرخ اشتغال ،  را در كنار درآمد سرانه    
 .)1382علوي،(رعايت حقوق بشر قرار داده است 

 درصد از نياز دارويي كشور را تـأمين         96صنعت داروسازي كشور در حال حاضر بالغ بر         
كند و بـدين ترتيـب از يـك سـو ضـامن بهداشـت و سـلامت جامعـه و از سـوي ديگـر                            مي

 و  اسـت سـتراتژيك و حسـاس      كننده استقلال و مانع تسلط بيگانگان بر بازار اين كالاي ا            تأمين
اين در حالي است كه دولت به صراحت در اصول قانون اساسـي بـه ايـن امـر مكلـف شـده                       

علاوه بر جذب و بكـارگيري بخـش قابـل تـوجهي از نيروهـاي               ،   داروسازي در صنعت .است
 سطح دانش   يمتخصص و با تحصيلات عاليه، همواره به عنوان بستري مناسب در جهت ارتقا            

 .نقش شايان توجهي داشته استفني در كشور 
 از نيـاز جمعيـت چنـدين     % 96 نسـبتاً انـدك،       اي اند بـا سـرمايه      شركتهاي دارويي توانسته  

، كه شودمي از داروي مورد نياز از خارج از كشور وارد% 4و فقط كنند  ميليوني كشور را توليد     
ن شـركتها   اي ـ. اسـت هاي انحصاري داروهـاي مـذكور         آن هم به دليل شرايط خاص و ويژگي       

اي را در هزينـه منـابع ارزي          هاي عمـده    جويي  علاوه بر سودآوري و قطع وابستگي ملي، صرفه       
هـاي اقتصـادي در       ها و ديگـر برنامـه       داشته و امكان ذخيره ارزي براي كشور و تحقق سياست         

تجربه كشـورهاي هنـد، انـدونزي، فيليپـين و برخـي            . اند  عرصه اقتصاد جهاني را فراهم نموده     
اي ديگر حاكي از آن است كه عليرغم عدم توانايي صنايع داروسازي داخلي، به جـاي                كشوره

هـاي خـارجي بـه كشـور و           هاي ورود دانش و سـرمايه       اجازه ورود دارو به اين جوامع، زمينه      
 .2اند تكميل زنجيره توليد دارو را فراهم نموده

                                                      
1 - R&D 
2- www.parsportfolio.com  
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  تحقيقتحقيق  هايهايفارابي و تحليل يافتهفارابي و تحليل يافتهشناسايي و تحليل مكانيزم فعلي روابط با مشتريان در داروسازي شناسايي و تحليل مكانيزم فعلي روابط با مشتريان در داروسازي 

صـورت   هايبا بررسي "فارابي   شركت داروسازي    در كانالهاي روابط با مشتري   "در مورد   
زيـر شناسـايي    هـاي كانال، گرفته دربخش بازاريابي و روابط عمومي شركت داروسازي فارابي     

 :گرديد
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ،شـركت داروسـازي فـارابي     رك  مديريت روابط مشت  براي ايجاديك چارچوب مناسب در      
 و هماهنـگ در راسـتاي   و به طـور جمعـي  درآيند بايد به صورت يكپارچه     ها  هر يك از كانال   

د كه ايـن يكپـارچگي بـا كمـك سـه فـن آوري               كن فعاليتهاي شركت عمل     كردنمشتري مدار   
  .گرددمي ايجاداست، عملياتي  مشاركتي و تحليلي،مديريت  كه شامل مديريت روابط مشترك

 تبليغات در داروسـازي؛ شـركتهاي داروسـازي         در ضمن لازم به ذكر است كه در زمينه ء         
 درمـان و آمـوزش پزشـكي      ،  مجاز هستند طبق ضوابط اعلام شده از طـرف وزارت بهداشـت           

ايـن شـركتها مجازنـد از طريـق مجـامع علمـي و نشـريات                .محصولات خود را معرفي نمايند    
مجازنـد بـا    همچنين شركتهاي داروسـازي .بپردازندمعرفي داروهاي خود     تخصصي پزشكي به  
 برتـري هـاي كيفـي     ،  ن گـروه پزشـكي و انجـام پـروژه هـاي تحقيقـاتي             امشاركت متخصص ـ 

 و هر گونه تبليغ دارويي در رسانه هاي عمومي ممنوع اسـت           . كنندمحصولات خود را معرفي     
 .)1383معاونت غذا ودارو،(

 
 
 
 تلفن گويا •
 سرويس پيام كوتاه •
 )وب سايت( نتاينتر •
 ارتباط رو در رو •
 دفاتر فروش خارجي •
 پست جواب قبول •
هاي مرتيط دارويي وپزشكيكتاب •
ــه • ــدعلمي از كارخان ــه بازدي برنام

ــكي و ــجويان پزشـ ــراي دانشـ بـ
 داروسازي

 مقالات علمي  •

 

تري در شركت داروسازي  با مشروابطكانالهاي 
:فارابي  

 
  سمينارهاي علمي •
آگهــي هــاي تبليغــاتي در مجــلات غيــر •

 تخصصي
 آگهي هاي تبليغاتي در مجلات تخصصي •
 هداياي تبليغاتي •
 بروشور و كاتالوگ •
 نمابر •
 فرم انتقاد و پيشنهاد •
 نمايندگان علمي •
 نمايشگاه •
 تلفن پاسخ به شكايات •
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 13بـه شـرح شـكل      فارابي با مشتريان     در وضعيت كنوني نحوهء تعامل شركت داروسازي      

 طبق قوانين كشوري در مـورد توزيـع         شود،گونه كه در شكل مشاهده مي     همان. گيردمي انجام
 با برون سپاري فرآيند فروش خود به شركت پخش          ،شركت فارابي به عنوان توليد كننده     ،  دارو

 پخش هجرت نيز    .كندات فروش به طور مستقيم دخالت نمي      و توزيع داروي هجرت در عملي     
كـه داروخانـه   اسـت  با سه دسته از مشتريان شركت داروسازي فارابي بطور مستقيم در ارتباط             

 و اين سه دسته نيز به طور مستقيم با مشتري نهايي        گيردمي را دربر پزشكان  و  ها  ستانبيمار،  ها
ان، مستقيم شركت بابخشـهاي مختلـف مشـتري         با وجود عدم ارتباط    .شركت در تماس هستند   

كه البته قسمتي از آن هم توسط شركت        (دپارتمان بازرگاني شركت با انجام فعاليتهاي بازاريابي      
از طريق كانالهاي مجازي كه در حوزهء تبليغـات         ) پخش توسط نمايندگان علمي انجام ميشود     

بهتـر وبيشـتر    دارويي از طرف دولت مجاز دانسته شده اسـت ؛تـا حـدود زيـادي بـر فـروش                  
از جملهء كانالهايي كه شركت براي جـذب مشـتري          .تواند اعمال نفوذ نمايد   مي داروهاي خود 

برگزاري سمينارهاي علمي اشاره نمود كـه در ايـن سـمينارها            توان به   مي دكنمي استفادهها  آن
و در عين حـال بـا      شود  مي اجرا مباحث مورد علاقه جامعه پزشكي با هزينه شركت طراحي و         

ديد و مربوط به مباحث مطرح شده در سمينار به جامعه پزشـكي             تبليغ در زمينه محصولات ج    
 .شودارائه و طرز تجويز آن به طور عملي آموزش داده مي

تبليغاتي؛ در مجلات غير تخصصي مثل مجله رازينوس داروهاي          هايدر مورد كانال آگهي   
جديد وتخصصـي جهـت تبليـغ        هايمعمولي و در مجلات تخصصي مثل مجله رازي از دارو         

 .شده استاستفاده 
و هسـتند  مـديريت روابـط مشـتري آشـنا          نمايندگان علمي شركت فارابي نيز كه با اصول       

ــد    ــدي دارن ــاي تولي ــورد داروه ــاملي در م ــات ك ــداياي   ،اطلاع ــون ه ــايي همچ ــا ابزاره  ب
و ارتبـاط رو در رو بـا         1تبليغاتي؛بروشور و كاتالوگ؛ فرم انتقاد و پيشنهاد؛ سرويس پيام كوتاه         

 .كنندمي ارتباط برقرارها متخصص و يا عمومي و داروسازان در داروخانهپزشكان 
 نسـبت بـه   در شركت فارابي نيز با كمك سيستم نمابر، تلفن پاسخ به شكايات، تلفن گويا               

در ايـن راسـتا     . شـود مي مبادتشركت   پاسخ گويي به مشكلات مصرف كنندگان محصولات      
طـرز مصـرف و تبليـغ       ،  ينه در زمينهء داروهـا    وب سايت شركت نيز سعي در اطلاع رساني به        

 .داروهاي توليدي جديد دارد

                                                      
1 - Short Message System(SMS) 
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و همايشها نيز از جمله كانالهـاي ارتبـاطي         ها  داروسازي فارابي در نمايشگاه   كردن   شركت

كه با داشتن غرفه و ارائه اطلاعات در مورد محصـولات شـركت بـه               است  شركت با مشتريان    
 در حوزه تخصصي پزشكي كه مصرف آنتي بيوتيك در          كه اكثراً شود  مي انجامشركت كنندگان   
تخصصي كه شركت در     هاياز جمله اين حوزه   . بيمارانشان بيشتر است   بهها  آنتجويز دارويي   

اطفال، گـوش   :كردتوان به اين موارد اشاره    د؛ مي كنمي شركتها  آن هايو كنفرانس ها  همايش
 . ...زايمان و وحلق و بيني،عفوني،داخلي،زنان و

و انجـام  .. شركت با ارائه مطالب علمي حـال بـه صـورت سـمينار ؛بروشـور ؛كاتـالوگ و         
 ؛نيز سـعي در ارائـه مطالـب جديـد           پست جواب قبول   مسابقه علمي ميان پزشكان به صورت     

و ايجاد كانالي بـراي ارتبـاط و رضـايت و           ها  آنپزشكي و بيماريها و ارائه محصولات درماني        
در عين حال به دليل اهميت اين دسته از مشتريان به           .ان خود دارد  وفاداري اين بخش از مشتري    

شـركت بـا پرداخـت      ) مشتري نهـايي  ( دليل تعيين كننده بودن نظرشان در مورد مصرف بيمار        
ي و ارائه نام و طرز مصرف و مورد استفاده           وپزشك يي دارو طب مرت يكتابها  نويسندگان يهزينه

شناخت محصول خود به اين بخش از مشـتريان         محصولات دارويي توليدي شركت ؛سعي در       
 و  ي پزشـك  اني دانشـجو  ي از كارخانه بـرا    يدعلميبرنامه بازد  .استتعيين كننده و كليدي خود      

تهيه مقالات علمي نيـز از جملـه اثـر بخـش تـرين            .استي نيز از جمله اين سياستها       داروساز
 . استكانالهاي ارتباط با اين بخش كليدي 

از جملـه كشـوهايي     (رابي به دليل صادرات دارو به خارج از كشور        در عين حال شركت فا    
 داراي دفاتر فروش    )مثل يمن، اوكراين، افغانستان، قزاقستان، آذربايجان،سومالي و تركمنستان         

 كه اين ارتباطات با مشتريان نيز همانند داخل كشور در آنجا نيز برنامه ريزي               استخارجي نيز   
  .دشومي و اجرا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

  فصلنامه مديريت كسب و كار……………….……………….………………     

 

98 
 
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

شركت داروسازي 
 فارابي

)شركت توليد كننده(
شركت توزيع و پخش

 دارويي هجرت
)عمده فروش(

 بازاريابي

هاي كانال
روابط با 
 مشتري

فروش دارو

:كانال ارتباطي
مينمايندگان عل

مشتريان

پزشكان هاداروخانه

تجويز
عرضه  دارو

 دارو

)مشتري نهايي(بيمار 

كتابهاي 
مرتيط 
دارويي 

بروشور و 
كاتالوگ

فرم انتقاد 
و پيشنهاد

هداياي 
 تبليغاتي

نمايندگان 
 نمايشگاه علمي

وبرنامه 

تلفن گويا
 

ــرويس س
پيام كوتاه

اينترنت
 وب (

 )سايت

تلفن پاسخ  
 به شكايات

ــي  آگهـ
ــاتي  تبليغ

در

برگزاري 
سمينارهاي
علمي

روابط 
عمومي 
 فارابي

بيمارستانها

 هاي روابط با مشتري شركت داروسازي فارابينحوهء تعامل در كانال-13شكل          
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به دليل وسـعت بحـث و انجـام     ا توجه به اينكه در اين پژوهش هنگام ارائه طرح تحقيق ب

مشتريان مورد مطالعه در اين     ،  شركت  ارتباط با  تحقيقاتي در زمينه ساير گروههاي مشتريان در      
و شـركت پخـش     )يمشـتريان داخل ـ  ( دپارتمان بازرگاني شركت داروسـازي فـارابي         "پژوهش

  .شدندمعرفي ")كانال واسط(دارويي هجرت
 در  )به عنوان مشتريان شـركت در بخـش توزيـع         (ها   به نظرات داروخانه   يابيبه منظور دست  

 از  ي برخ ـ نيـي  در جهـت تع    نيدارو و همچن ـ  ...  و   يبنـد    بسـته  د،ي ـ تول ع،يخصوص نحوه توز  
در شـركت  قالـب مـوارد مـذكور     در  يا   شركت، پرسشنامه  يابي كوتاه مدت بازار   يها ياستراتژ

 كسـب   يبـرا . تهيه و مورد پرسش قرار گرفتـه اسـت        1383داروسازي فارابي در زمستان سال      
 قـات ي پرسشنامه مذكور بـا نـام گـروه تحق         كننده،   گمراه يها   از پاسخ  زي و پره  حياطلاعات صح 

ل  شـهر مختلـف كشـور بـه شـك          9در  ) 245( و با توجه به حجـم نمونـه          انهي خاورم يابيبازار
 ل،ي ـ اردب راز،ي تهـران، ش ـ   يشـهرها .  است دهي گرد لي توسط پرسشگران تكم   يمصاحبه حضور 

 قـرار دارنـد    ي مـورد بررس ـ   يشـهرها در زمـره     ني كرج و قزو   اسوج،ي رشت، اصفهان،    ز،يتبر
 .)1383 ي،قيحق(

 ـ ي پخـش سراسـر    ي بـا شـركتها    يهمكـار  ،ي بررس ـ ني ـ ا جيبا توجه به نتا     حي تـرج  ني اول
هـا  آن و قدمت ي پخش سراسري امكانات شركتهاي گستردگرسد ينظر مبه  . ا است ه  داروخانه

 شـركتها از    ني ـ با ا  يها جهت همكار     و عادات داروخانه   يدي تول ي شركتها لي سو و تما   كياز  
 نظـر گـرفتن رونـد رشـد و          ري ز گري طرف د  از .بوده است  انتخاب   ني ا ياصل علل   گري د يسو

ها    داروخانه حي ترج نيسوم.بوده است ها    انه داروخ حي ترج ني كه دوم  ي استان يها  گسترش پخش 
 سبد  كي از   يكه در صورت برخوردار    است دكنندهي تول ي اختصاص ي خصوص پخشها  نيدر ا 
طبق ايـن بررسـي؛     .ردي بلندمدت شركت مدنظر قرار گ     يها يزير   در برنامه  بايد مناسب   ييدارو

 علـت   يل عامـل اص ـ   سه محصولات   ي فور عيوزوت فروش بلندمدت و خدمات پس از فروش      
 يدر دستور كار شـركتها    بايد  كه   استها     داروخانه تي پخش در جلب رضا    ي شركتها تيموفق

 ي فـور عي ـ لازم امكـان توز   يافـزار    و سـخت   يافـزار    امكانات نـرم   جادي و با ا   يردپخش قرار گ  
 .)1383 ي،قيحق (.شودمحصولات فراهم 

 هفتـه جهـت     ي انتهـا  هـا اواسـط و       از نظر داروخانه   ،ي بررس ني حاصل از ا   جيبر اساس نتا  
 توسـط   عي ـ توز يرهاي مس ـ يهـا  يزي ـر   كه در برنامـه    استتر     مناسب يي محصولات دارو  عيتوز

 بـه آن    دي ـ هر منطقـه با    جي با توجه به نتا    د،ي پر خر  يها   پخش در خصوص داروخانه    يشركتها
شـنبه را اغلـب در         پـنج  يها روزهـا     داروخانه نا دور داشت كه مؤسس    ظر از ن  دينبا. شودتوجه  
 و مراجعـه    ردي ـگ ي پنجشنبه بدون وصول چـك صـورت م ـ        ي روزها عي هستند و توز   يمرخص

 يـي  محصـولات دارو عي زمان جهت توزنيتر مناسب.  وصول چك را به دنبال دارد   يمجدد برا 
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 محصـولات در سـاعات بعـدازظهر        عي ـو توز اسـت    صـبح    11 تا   8ها ساعت     از نظر داروخانه  

 ي پخـش از تمـام     ي شـركتها  جي نتـا  ني توجه به ا   با .نبوده است ها    چندان مورد علاقه داروخانه   
و كننـد   مـي   محصـولات اسـتفاده    عي و امكانات خود در ساعات صبح جهت توز        عيپرسنل توز 

 .دهندمي  كالا اختصاصكيساعات بعدازظهر را به تفك
 و يـي  در حـال حاضـر ارائـه نمونـه دارو    يغي روش تبلنيها مؤثرتر  داروخانهشتريبه نظر ب 

 از  ر پوسـتر و كاتـالوگ مـؤثرت       قي ـ از طر  غيها تبل   به نظر داروخانه  . است ه چهره  چهره ب  تيزيو
 نيدر تـدو بايد  خصوص ني ادر. استها     و كنگره  ها  شگاهي نما اي و   ي در مجلات تخصص   غيتبل

 نيشـتر يو ب كـرد    توجـه    جي نتـا  نيها به ا     محصولات درسطح داروخانه   يابي بازار يها ياستراتژ
 ارائه  ني چهره به چهره و همچن     تيزي و و  يي ارائه نمونه دارو   قياز طر  غيتبلبراي  منابع خود را    

 يهـا   گـروه ريالبته لازم است در خصـوص سـا       .  گروه صرف نمود   ني ا يكاتالوگ و پوستر برا   
تفاوت رسيديم كـه طبـق تحقيـق شـركت فـارابي             به نتايجي با اندكي    پزشكاناز جمله   هدف  

 ارائه نمونه   از مشتريان ارائه مقالات علمي و سپس      بهترين گزينه براي تبليغ دارو در اين بخش         
 ي،ق ـيحق(بـوده اسـت      ارائـه كاتـالوگ و پوسـتر         ني چهره به چهره و همچن ـ     تيزي و و  ييدارو

1383(. 
كـه در  اسـت  هـا    داروخانـه ي براتي جذابنيشتري بيدر حال حاضر فروش بلندمدت دارا  

 ي جنس ـ زهيها ارائـه جـا      وخانهرظر دا  به ن  نيهمچن .به آن توجه شود   بايد  مدت     كوتاه يها  برنامه
مشـتريان در حـوزه مصـرف كننـدگان          و اما در زمينـه      است يالي ر فيتر از اعمال تخف     جذاب
 بـر   رگـذار ي از عوامـل تأث    يك ـي را   يي محصولات دارو  يبند   بسته تيوضعاين تحقيق   در  نهايي  

 در ياصـل  از عوامـل  يك ـي محصـول را بـه عنـوان      تي ـفي ك همچنين.ابراز داشتند  فروش   زانيم
 يرگـذار ي محصولات و تأث   يفي ك شيافزا. اند   موجود عنوان نموده   ي داروها نيانتخاب دارو از ب   

 فـروش   شي موجب افزا  تواند ي ممكن م  ي با استفاده از ابزارها    ييهاكنندگان ن    مصرف تيبر ذهن 
 يكيبه عنوان    ...) ضي تعو ،يمرجوع(ارائه خدمات پس از فروش      همچنين  . محصولات گردد 

 هـا   داروخانـه  پخش مـورد اشـاره       ي توسط شركتها  اني مشتر تي در جلب رضا   يمل اصل از عوا 
 آن يالي ـ و مبلغ رستي نيادي رقم ز  گذشته نزد داروخانه   خي تار يداروهابراي مثال    .بوده است 

 ـ ست ا زي ناچ يليهم در كلان شركت خ     گذاشـت   بـه جـا خواهـد        ي خـوب  اري خـاطره بس ـ   ي ول
 .)1383 ي،قيحق(

  هاها  وري دادهوري دادهگيري و گردآگيري و گردآ  نمونهنمونه

از نـوع   هـا   اين تحقيق از نظر ماهيت و هدف كاربردي و از نظـر روش جمـع آوري داده                 
انجام مصاحبه هاي اكتشافي با خبرگان، متخصصان و كارشناسان          با. توصيفي و پيمايشي است   
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 .پرسشنامه اي تهيه گرديـد    ،  حوزه داروسازي با توجه به شرايط خاص قانوني و محيطي ايران          

 بازاريابي و دارويي و كسـاني     ،  فناوري اطلاعات  هايخبرگان حوزه ماري اين پژوهش    جامعه آ 
مديريت روابط با مشتري در حـوزه دارو مشـغول            كه به طور خاص با مفاهيم كانالهاي       هستند

      كـار  پخـش دارويـي هجـرت       در شركت داروسـازي فـارابي و شـركت          مشغولند و  فعاليتبه  
 .ر گرفتندنظرسنجي قرا مورد كنند ومي

بـه طـرق    هـا   آن نفر از ايـن خبرگـان كـه بـه            25 با توجه به محدود بودن اين افراد تعداد       
مختلف امكان دسترسي بود براي تكميل پرسشنامه طراحي شده به اين منظور انتخـاب شـدند                

جـواب   نفر به پرسشنامه بصورت كامل    20...) كمبود وقت، عدم حضور و    (كه به دلايل مختلف   
هـا   پرسشـنامه . اجعه به اين افراد و بصورت تعاملي پرسشنامه تحقيـق تكميـل شـد        با مر . دادند

هـا    ميزان پايايي ابزار گـردآوري داده     . ن توزيع و گرد آوري شد     ابصورت دستي و توسط محقق    
محاسبه گرديد كه عدد قابـل قبـول و         0,94با استفاده از آلفاي كرونباخ بصورت كلي در حدود        

هاي روابط بـا مشـتري      كانال بنديرتبهنتايج آزمون فريدمن جهت     همچنين  . بسياربالايي است 
  در ي روابـط بـا مشـتر      يهامربوط به كانال   هايمحاسبه اولويت اقدام براي مولفه    براي   )م.ر.م(
 . شده است نشان داده3در جدول شماره  ي شركت داروسازكي

 
تري براي حركت هاي ارتباط با مشبندي عوامل مؤثر در بهبود كانالرتبه -3 جدول

 دارويي
 هاي ارتباط با مشتريعوامل كانال بندي عواملرتبه

 پوستر و كاتالوگ، بروشور 19/4
 تبليغاتي در مجلات تخصصي هايآگهي 1/4
 مقالات علمي 99/3
 كتابهاي مرتيط دارويي وپزشكي 23/3
 نمايشگاه 629/3
 نمايندگان علمي 45/3
 خانه براي دانشجويان پزشكي و داروسازيبرنامه بازديدعلمي از كار 36/2
 هداياي تبليغاتي 52/2
 سمينارهاي علمي 57/2
 نامه 72/2
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 )مثلا در ارتباط با فروش در ارتباط با داروخانه ها(پايانه فروش 17/2
 پست صوتي 22/3
 كيوسك 61/2
 پست الكترونيك 49/2
حظه جهت براي ارتباط با مشتري در ل(دستيار دستي ديجيتال 62/3

 )راحتي كانال ارتباطي نمايندگان علمي
 تلفن گويا 43/2
 تلفن پاسخ به شكايات 185/2
 )وب سايت( اينترنت 088/2
 تبليغات در مجلات غير تخصصي 56/3
 سرويس پيام كوتاه 817/1
 فرم انتقاد و پيشنهاد 7/2
 دفاتر فروش خارجي 67/2
 پست جواب قبول 181/1
 نمابر 68/2

 
مربوط به كانالهاي روابط با      هايمولفه از بين  شوديمشاهده م  اين جدول كه در    طورنهما

 هـاي يآگهو   پوستر و كاتالوگ  ،  بروشور   ارتباطي  دو مولفه  يك شركت داروسازي   مشتري در 
روابـط بـا     ارتباطي جهت كانالي بـراي     هايدر ميان ساير مولفه    ي در مجلات تخصص   يغاتيتبل

و از جانب شركت دارويي بايد مورد توجـه بيشـتري            بالاتري برخوردارند از اولويت    مشتريان
 ي مولفـه هـا    ري سا تياز نظر اولو  . دست يابد م  .ر. م قرار گيرد تا به موقعيت مناسبتري در زمينه       

 دپارتمـان   ي ده ـ سي سـرو   بـراي   وتوجـه  ي گذار هيسرما  براي  كانالهاي ارتباطي   دهنده ليتشك
) م.ر.م(ي نهي در زمندهيدر آ  يتر مناسب تيموقع  به دنيرسدر   يزداروسا ي اين شركت  بازرگان

تهيه مقالات علمي نيز از جملـه اثـر بخـش تـرين كانالهـاي               در عين حال    .مشخص شده است  
ايـن كانـال ارتبـاطي طـي         .است  مشتريان داروسازي يعني پزشكان    ارتباط با اين بخش كليدي    

بررسي اثربخشي ابزارهاي اطـلاع     مينه  مشتريان در اين بخش در ز      مصاحبه با انجام  با  پژوهش  
ميان ساير كانالهايي كه نام برده شـد؛ بيشـترين رضـايت و در عـين                ،  رساني به جامعه پزشكي   

 .  دارا بوده است-داروي ارائه شده در مقاله-  را در شركتحال ميزان فروش
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  نتيجه گيرينتيجه گيري

موفقيت  براي  ها  حل  مهمترين راه  يكي از با توجه به اهميت حياتي دارو در سلامت كشور،        
بهره گيري از تكنولوژي وروشهاي نوين در بخش مديريت روابط بـا             شركت هاي داروسازي،    

 بـه شـكلي     ،اين علم بدون آشنايي با    ي  شود كه كتهاي توليد     مشتري است در عمل مشاهده مي     
ان اسـت؛    بيشتر نماي ـ  ياين مورد، در صنعت داروساز    . اند  پرداخته  آنوناكارآمد، به    كاملا سنتي 

اعــم از توليدكننــدگان و (انــدركاران در ايــن صــنعت  شــركتها و دســت بــه طــوري كــه اكثــر 
 رغـم  علـي (و مديريت روابط با مشتري   به دليل عدم آشنايي با مسائل بازاريابي      ) صادركنندگان

 ) همسايه ومنطقه    ينسبت به كشورها   ي بالا در زمينه داروساز      يبرخورداري ايران از ظرفيتها   
المللـي در زمينـه    و جايگاه مناسب در بازارهاي داخلي و بـين        اند به يك مزيت رقابتي        نستهنتوا

 بـا بررسـي   شد  سعي ،استمقاله كه حاصل پژوهش    به همين جهت در اين      . دارو، دست يابند  
عملي مناسبي در قالب يك       راه كار هاي  ،  روييدا هايشركت مشتري در كانالهاي ارتباط با     نقش

 .ارائه گردد رديچارچوب كارب
 عوامـل و  كننـد   توانند بر اساس اين الگـو عمـل         مي  شركتهاي دارويي  شايان ذكر است كه   

ثر را مد نظر قرار دهند تا بتوانند به سطح سوداوري دلخواه خود دست يابند و سـهم بـازار                    ؤم
تري شارتباط با م   مديريت   يبا توجه به مزايا    .خود را در داخل و خارج از كشور افزايش دهند         

 مناسـب   ي انسـان  ينيـرو   و   ياقتصـاد  ,   ي مناسب فن  ي از زير ساخت ها    يكه مستلزم برخوردار  
در جهـت شناسـايي       داروسـازي  صـنعت  اسـتفاده مـورد    توانـد مـي  نتايج ايـن تحقيـق    . است

  فعاليتهـاي  گسترشمديريت روابط مشتري جهت       حوزه كانالهاي  فاكتورهاي كليدي مطرح در    
داخـل   خـارجي در   بـا ورود رقبـاي جديـد       دارويـي بازار محصولات   وافزايش سهم    بازاريابي

 .كشور باشد 
 ن كشـور بـا    امتخصص ـ و آشنايي مختصر    با توجه به نبود تجربه مشابه در كشور        در ضمن 

ايـن پـژوهش     پياده سازي صحيح اولويت اقدامهاي    شايد بتوان با     از دانش مديريت   قلمرو اين  
تقويـت موقعيـت     جهـت در   مثبـت    گـامي  كشـور   لميغني سازي منابع تحقيقي وع    علاوه بر   

 . برداشت رقباي خارجيشركتهاي ايراني در برابر 
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