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 راهکارهایی برای خشنىدسازی مشتری

" را نطالعٌ نی چرا ٍابستگی بٌ یک نشتری بزرگ، استراتژی نناسبی نیست؟بخش دٍم نقالٌ "
 کنید.

 شناسایی مشتری

ای از  چٌ شخصی یا سازنانی باعث شدى این حجو فرٍش بٌ ٍجَد آید؟ آیا نا با زنجیرى -1
دستی  رٍ يستیو؟ اعضای این زنجیرى چٌ کسانی يستند؟ ٍاحديای پایین يا رٍبٌ کنندى تأنین

 اند؟ کدم

ٍش یا قدرت تحهل کنیو؟ رقو فرٍش ٍاقعی، تَان فر بندی نی نا چگَنٌ نشتریان خَد را اٍلَیت -2
ٌ کسانی بر نشتریان نا اثر نی  گذارند؟ زیان یا ... چ

دانیو این پرسنل  سازند؟ آیا نی يا را با نشتری برقرار نی چٌ کسانی در سازنان نا اٍلین تهاس -3
 کلیدی فرٍش، خیلی باید در نَرد نشتری آگاى باشند؟

 اند؟ اند ٍ چرا نا را ترک کردى نشتریان قبلی نا چٌ کسانی بَدى -4

 يا نشتری نا نباشند؟ نشتریان رقبای نا چٌ کسانی يستند ٍ چٌ عانلی باعث شدى کٌ آن -5
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 شناسایی نیازيا ٍ انتظارات نشتری

تیبانی ٍ يای کالا یا خدنت خَد، نانند اندازى، قیهت، رنگ، در دسترس بَدن، پش صفات ٍ ٍیژگی -1
 ... را شناسایی کنید

بندی کنند. بدین  يای برشهردى را ازنظر خَد رتبٌ از نشتریان خَد بخَايید صفات ٍ ٍیژگی -2
 شَد. ترتیب نیازيا ٍ انتظارات نشتری تَسط اٍ )ٍ نٌ تَسط نا( تعیین نی

 يا حساس يا یعنی نجهَعٌ صفاتی کٌ گرٍيی از نشتریان نسبت بٌ آن با تعیین بخش -3
 تر شناسایی کنیو. تَانیو نیازيا ٍ انتظارات نشتری را دقیق يستند، نی

 از نشتری بخَايیو ترتیب ٍ انتظارات خَد را ٍزن بديد. -4

 نشتری اٍل را برآٍرد کنیو. 11سال آیندى بٌ  5فرٍش  -5

 ریزی کنیو. سال آیندى برنانٌ 5يا در  برای نگًداری این نشتری -6

يایی  دفعات تَسط ندیران نیانی نلاقات شَند ٍ از برنانٌ يا بٌ نشتری ترتیبی ديیو کٌ این -7
يای کانَنی  يای تلفنی برای نظرخَايی، نشارکت در گرٍى يای ننظو فنی، تهاس نانند نلاقات

 دعَت بٌ نیزگرديا ٍ نراسو استفادى کنیو.
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 گیری درک ٍ برداشت نشتری اندازى

ی ارائٌ کالا یا خدنت، رفتار فرٍشندگان، دٍام ٍ عهلکرد، خدنات  نظر نشتری را در نَرد نحَى -1
 پس از فرٍش ٍ ... جَیا شَیو.

 عیناً نظر نشتری را در نَرد رقبا جَیا شَیو. -2

يا ٍ انتظارات کٌ قبلاً تعیین شدى است  ام از صفات ٍ ٍیژگیبا تَجٌ بٌ درجٌ ايهیت ير کد -3
ٌ باشیو تَانیو تصَیر صحیحی از ايهیت اکنَن نی  يا داشت

 گیری کنیو. با پرسش از کارکنان عهلکرد ٍاقعی در ير نَرد را اندازى -4

ٌ را در ير نَرد رسو کنید. ناتریس تجزیٌ -5  ٍتحلیل فاصل

کٌ يهٌ نتَجٌ شَند  طَری ا در سطح سازنان را اعلام کنیو بٌنتایج تجزیٌ تحلیل فاصلٌ ر -6
 گیری است. اندازى رضایت نشتری قابل

 

 های اصلاحی و اجرایی ی برنامه تىسعه

 کنید. يای انجام شدى را کو نی گیری يا ٍ اندازى نتایج ارزیابی -1

 بر اساس فاکتَريای کهّی شدى عهلیات اجرایی را الَیت بندی کنید. -2

 اقدانات اصلاحی برای تأنین نیازيا ٍ انتظارات را انجام ديید. -3
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 یابی کنید. نشکلات را ریشٌ -4

 از افراد خبرى ٍ باتجربٌ برای رفع نشکل یا نًندسی نجدد سازنان کهک بگیرید. -5

حات ايداف جدیدی برای سازنان تعیین کنید ٍ ننابع جدیدی را اختصاص ديید تا بتَانید اصلا -6
 ا کنید.لازم را بٌ ترتیب اٍلَیت اجر

ننتظر نشَید تا نشکل یا ضعف عهلکرد شدیدی پیش آید کٌ ننجر گیری کنید ٍ  نتایج را اندازى -7
 کنندى شَد. بٌ نارضایتی نصرف

 
 نشتری نداری،فرٍشندى خَب،تَجٌ بٌ نشتری،ارتباط با نشتری، رضایت نشتری: کلمات کلیدی

 


