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 چرا وابستگی به یک مشتری بزرگ، استراتژی مناسبی نیست؟

 

گرچٌ برخَرداری از یک نشتری بزرگ بٌ لحاظ حجو فرٍش ٍ درآند نهکن است برای یک 
ٍلی بٌ يهان صَرت نهکن است ریسک بزرگی را يو نیز در  ،کٍار نفید ٍ نناسب تلقی شَد کسب

ٌ باشد  برداشت

با شها فعالیت نکند ٍ تصَر نهایید چنانچٌ یکی از نشتریان بزرگتان تصهیو بگیرد کٌ دیگر 
خَايید ضرر از دست دادن اٍ را جبران کنید؟ طَرکلی با شها قطع ارتباط نهاید، چگَنٌ نی بٌ  

کارگیری استراتژی  يای نتعدد بازار ٍ يهچنین بٌ تقسیو بازار يدف ٍ انتخاب نشتریان از بخش
یدی بٌ ير دلیلی تصهیو کند کٌ اگر رٍزی یکی از نشتریان کل بازاریابی نَیرگی بٌ شرکت کهک نی

قدر در بازار نفَذ کردى باشد کٌ بتَاند این اتفاق را بٌ  بٌ قطع يهکاری گرفت، شرکت آن
ندیریت نهاید سًَلت  
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: در نقَلٌ خدنات بانکی یک اصل جالبی با این نضهَن ٍجَد دارد   

 « يای خرد نشتریان، از ناندگاری بیشتری برخَردارند سپردى » 

ٌ یک یا چند نشتری با سپردى بٌ يهین دلیل ٍقتی يای درشت، ننابع خَد را از یک شعبٌ خارج  ک
ٌ ٍ نشايدات نشان نی نی ديد کٌ شعبٌ  نهایند، تجرب . سختی  دچار نشکل شدى ٍ جبران آن بٌ 

 نهکن است صَرت گیرد

: نکتٌ کلیدی   

شَد کٌ شرکت نجبَر شَد برای از دست ندادن اٍ با  ٍابستگی بٌ یک نشتری بزرگ، باعث نی
کٌ با  کند، کنار بیاید ٍ انتیازات بیشتری برای آن شرکت در نظر بگیرد. درحالی شرایطی کٌ نطرح نی

 ٌ از دست دادن یک  تَاند تًدید ٍ ریسک راحتی نی نشتریان، شرکت بٌنتنَع نهَدن دانن  

 )حتی چند( نشتری بزرگ را ندیریت ٍ جبران نهاید 
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هیت رضايت نشتریاي  

 چرا بايد نشتريان خَد را راضى كنيد؟

رسد: برای نشان دادن ايهیت نشتری ٍ ضرٍرت حفظ اٍ، تَجٌ بٌ نکات زیر ضرٍری بٌ نظر نی   

برابر نگًداری یک نشتری قدیو است ۱۱تا  يزینٌ جذب یک نشتری جدید، بین پنج .1   

. ٌ کر ۱۰۱برای افزایش دٍدرصدی نشتری، باید   ديزین .2 

نشتری دیگراست ۱۰۰. ضرر ٍ زیان از دست دادن یک نشتری، در حکو فرار 3 .  

يای بعدی شرکت است. شرط تهام نَفقیت . رضایت نشتری، پیش4  

ترین اٍلَیت ندیریتی در نقابل ايداف دیگری چَن سَدآٍری، سًو  . رضایت نشتری، نًو5 
ٌ نحصَل ٍ... يست.  بیشتر بازار، تَسع

. ارزشهندترین دارایی ير سازنان، اعتهاد ٍ اطهینان نشتریان است6 .  

يای کارآند ير شرکتی  . انتخاب نشتری دائهی ٍ ٍفادار، تنًا شرط بقای دائهی ٍ استهرار فعالیت7
 است.

. ندیران ارشد باید شخصاً الگَی پایبندی در قبال رضایت نشتری باشند.8   

اید، عهل  از تَان خَد قَل بديید ٍ بیشتر از قَلی کٌ دادى برای جلب اعتهاد نشتریان، کهتر .9
 کنید.

رٍند. درصد نشتریان ناراضی، بدٍن شکایت بٌ سهت رقبا نی ۸۹ . نعادل 11  

کٌ نشتریان کانلاً راضی )شاد( نجدداً از شرکت شها خرید کنند، شش برابر نشتریان  احتهال این .11
 فقط راضی است.

درصد کار است ٍ حل کردن آن يفت درصد ٍ پیگیری برای  ۸۰ شتری . گَش دادن بٌ شکایت ن11
 اطلاع از راضی شدن نشتری يو سٌ درصد دیگر است.
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گیری  طَر نستقیو در شکل آٍری نظریات نشتریان بٌ يای رٍابط عهَنی در جهع . فعالیت13
گذارد. نا ٍ خدنات نا اثر نی برداشت جانعٌ از سازنان نا، نحصَل  

گذارد باید  کنندى نی يا بر نصرف آٍری نظرات، تکرار این کار ٍ اثری کٌ نظرسنجی . رٍند جهع14
  چک شَد. طَر ننظو تَسط رٍابط عهَنی بٌ

  

 ندل عهَنی خشنَدسازی نشتری:

ای ٍجَد دارد: نرحلٌ 4برای خشنَدسازی نشتری یک ندل کلی   

شناسایی نشتری. 1  

شناسایی نیازيا ٍ انتظارات نشتری. 1  

گیری درک نشتری اندازى. 3  

ٌ ٍ اجرای برنانٌ. 4 يای اصلاحی تَسع  

 در نطالب بعدی این نَارد را تَضیح خَايو داد.

 
ٍشندى خَب،تَجٌ بٌ نشتری،ارتباط با نشتری، رضایت نشترینشتری نداری،فر  :کلمات کلیدی  


