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 مقدمه 

ها در گرو شناخته شدن آنها در ميان مشتريان و همچنين ميزان توانايی آنها در رشد و توسعه شرکت

 باشد. امروزه ديگر منافع و مزاياي بيشمار بازاريابی براي هيچ شرکتی که قصدگسترش بازارهاي هدفشان می

اند که رسيده هاي بزرگ در سراسر دنيا به اين نتيجهطوريکه رهبران شرکتپيشرفت دارد، پوشيده نيست. ب

هاي هاي بازاريابی را جزو اولويتبراي پيشرفت مستمر و حضور پايدار در بازارهاي رقابتی امروزي بايد فعاليت

هاي شرکت صرف بازاريابی شود. در مايهها و سرخود قرار دهند و همچنين لازم است تا بخشی از ظرفيت

کالا يا خدمات به  فروختن و به صورت تلاشی در راستايآن  سنتیبه معنی  تنهاواژه بازاريابی گذشته 

هاي موفق کسب و کار با محوريت در دنياي امروزي،  اغلب مدل اين در حالی است که. شدمیتعبير  مشتري

به خود گرفته  تامين نيازهاي مشترياريابی مفهومی جديدي به شکل باز واژهاند و لذا مشتري شکل گرفته

ی پيروز اين رقابت شرکتايی روبرو هستند و مطمئناً يندهآهاي امروزي با رقابت شديد و فز. شرکتاست

و کند درک به بهترين شکل را  ان هدفهاي مشتريخواهد شد که بتواند به بهترين نحو ممکن، خواسته

 .تامين کند منافع آنها را

در گزارش حاضر، ابتدا به طور مختصر به معرفی مفاهيم بازاريابی و 

معرفی مراحل محور پرداخته شده است و بعد از همچنين بازاريابی مشتري

محور، راهکارهايی براي شناخت، جذب و سازي بازاريابی مشتريپياده

 تعامل سازنده با مشتريان ارائه شده است. 

 

 

 ( چيست؟Marketingبازاريابي ) 

بازاريابی عبارت است از يک استراتژي که توسط يک شرکت در جهت برقراري ارتباط با مشتري استفاده 

و به هاي مختلف محصولات مشتري از ويژگی بيشتر هیاعمليات بازاريابی موجب آگ در حقيقت، شود.می

 شود.می در بازار هدفنامبرده يا خدمت  کالابه  ويجذب و جلب نظر  منظور
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2016

 عاريفي ديگر از بازاريابي: ت

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                      
1
 Chartered Institute of Marketing 

2
 The American Marketing Association 

http://www.cim.co.uk/
http://www.cim.co.uk/
https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.aspx
https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.aspx
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فروش جزء 

کوچکی از مجموعه عظيم بازاريابی است و در واقع فروش فقط يکی از چندين و نه مهمترين وظايف 

و ارائه  مشتري، توليد کالاموفق خواهد بود که در تشخيص نيازهاي  یرود. بازارياببازاريابی به شمار می

خود را به فروش  محصولو خواهد توانست  موفق عمل کندي، توزيع و تبليغات گذار مطلوب، قيمتخدمات 

واقع  فروش است. در افزايشگويد: هدف بازاريابی برساند. پيتر دراکر متفکر صاحب نام رشته مديريت می

با نيازهاي وي  ناسبتهدف، شناختن و درک مشتري به نحوي است که کالا يا خدمت ارائه شده دقيقاً م

البته اين بدان معنی نيست که فروش و تبليغات فاقد اهميت است، باشد و خود، خود را به فروش برساند. 

 متشکل از مجموعه. اين هستندزرگ بازاريابیب مجموعهبلکه به اين معناست که اين دو فقط بخشی از 

از در واقع د. نشوبر محيط بازار با هم تلفيق و به کار برده می گذاريابزارهاي بازاريابی است که براي تاثير

د و يق تولياز طر اخود ر یبالقوه و احتمال يهايمشتر توانيدمی يا مشتري محور درونگرا یابيبازارق يطر

.دنيايهم به سراغ شما ب د که بازيکن يد و کارين به سمت خود جذب کناازشيمورد ن يانتشار محتوا

 چيست؟ مشتري محورابي يبازار 

                                                      
3
 Customer 
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 مشتري محور: ابييبازاراهميت  

.

.

.
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 ابي مشتري محوريبازار ارکان اصلي 

 

.

 

.

 ندينبزما

 

 پياده سازي بازاريابي مشتري محور: 
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 ن: جذب کرد 1مرحله 

 

 

. 

 

 

 

  .

                ن          : تبديل کرد 2مرحله 

  جذب شده را چطور تبديل به دنبال کننده کنيم؟ مخاطب ،حال

 

 

 Call To Actions (CTA)CTA 

     

 Landing Pages 

 CTA  

https://isfahanplus.ir/wiki/%d8%b4%d8%a8%da%a9%d9%87/
https://isfahanplus.ir/wiki/%d8%b4%d8%a8%da%a9%d9%87/
https://isfahanplus.ir/wiki/cta/
https://isfahanplus.ir/wiki/%d8%af%d8%a7%d9%86%d9%84%d9%88%d8%af/
https://isfahanplus.ir/wiki/%d8%af%d8%a7%d9%86%d9%84%d9%88%d8%af/
https://isfahanplus.ir/wiki/%d9%88%d8%a8%db%8c%d9%86%d8%a7%d8%b1/
https://isfahanplus.ir/wiki/%d9%88%d8%a8%db%8c%d9%86%d8%a7%d8%b1/
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 ن: نزديک شد3مرحله 

 .يدل کنيتبد يبه مشتر ان دنبال کننده ريااکنون لازم است که 

 CRM

 

 E-mail

 ن: شاد کرد4مرحله 

ا ان ريد مشتريشما با ه آن به معناي اتمام کار شما نيست.ئخريد کردن يا درخواست خدمات از شما و ارا

و شما د دا کنيپ يبه شما حس وفادار يمشتر تاد يرقم بزن ار يشتريب يهاد و فروشيد، شاد کنيمشغول کن

 اشد(دهنده بع يترف) نمايد. یگران معرفيه دا بر

 

 

  

. 

  

.

 بازاريابي مشتري محور اقدامات مهم در 

https://isfahanplus.ir/wiki/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7-%d8%a8%d8%a7-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c/
https://isfahanplus.ir/wiki/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7-%d8%a8%d8%a7-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c/
https://isfahanplus.ir/wiki/crm/
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o 

 

o 

 

o 

 

o 

 

o  

 

.

 

 

 

                                                      
4
 Market Segmentation 
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بخش و  ،اندازه يهایژگيبازار، ابتدا و يهان بخشيدادن بهتر مورد هدف قرار شرکت به منظور

اف و منابع و مطابقت آن با اهد يساختار يهاتيسپس، جذاب .کندمی یزان رشد آن را بررسيم

ار يبس ين بازار هدف )از بازارهاييتع ياز چهار استراتژ یکيد. پس از آن نمايشرکت را ارزيابی می

 . نديگزیم بر را( یار جزئيگرفته تا بسگسترده 

o 

o 

 

o 

 

o 

.

 

 

 

 

  

 

گاهش را ين جاييو تع يز سازيمتما يد استراتژيحضور، شرکت با يبرا مورد نظر يهان بخشييپس از تع

 :گاه متشکل از سه مرحله استين جاييو تع يز سازيمتما فرآيندن کند. ييتع

o شودیم یت رقابتيجاد مزيز که منجر به ايجاد تمايا يهاوهياز ش يامشخص کردن دسته 

o گاه( کرد يت )جاين موقعييتوان شرکت را تعیها مکه بر اساس آن يیهاتيدن مزيبرگز 

o گاه برندين جاييتع يانتخاب استراتژ 
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ها که بر اساس آن یاز منافع یب کامليشود )ترکیده ميجاد ارزش ناميگاه کامل برند طرح اين جاييتع 

گاه ين جاييتع يبرارا  ذيل يکی از پنج طرح ايجاد ارزش برتر معمولا هاشرکت (.شود ین مييگاه برند تعيجا

گاه انتخاب شده را در يکارآمد جا يبه نحوباستی قادر باشد سازمان کنند. بنابراين انتخاب میمحصولشان 

 نمايد.ت و محقق يبازار تثب

 

 

 

 

  

 محور يمشتر يابيبازار هايروش يبررس 

هاي مرتبط موجود و همچنين بکارگيري اثربخش موفقيت در هر نوعی از بازاريابی نيازمند آگاهی از تکنيک

در توان از رقبا پيشی گرفت. ها هرگز نمیها و تکنيکباشد. در حقيقت بدون بهره گيري از اين روشآنها می

 رداخته شده است.پهاي مختلف بازاريابی مشتري محور روشاين قسمت به معرفی مختصر 

 

 حداکثر استفاده از امکانات موجود: (1

 شبکهدر هاي رايگان و يا کم هزينه موجود براي بازاريابی ايميلی، بازاريابی  ها و برنامهپسعی کنيد حتماً از اَ

تجربه مشتري، تجزيه و تحليل و ديگر هاي فروش، تبليغات، مديريت ارتباطات، پيشنهاده يهاي اجتماعی، ارا

 فعاليت هاي بازاريابی، استفاده کنيد.

 

 :بازاريابي بر مبناي اطلاعات (2

 ،ها و اطلاعات چندان مفيد نيستند ها دوست دارند درباره بازاريابی داده محور صحبت کنند، اما داده بازارياب

ها  ها را درک کرد. بسياري از بازاريابشد تا بتوان آنها وجود داشته بامگر اينکه يک تکنولوژي براي آناليز آن

هاي مديريت ، عناوين شغلی مشتريان و شرکت بايد ارتباط بيشتري با اطلاعاتی همچون جنسيت، علايق

 دهد، برقرار کنند.  ارتباطات که اطلاعات مخاطبين را ارائه می
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کنند تا به اين يا پايگاه داده مرکزي استفاده میمطمئن شويد تيم بازاريابی شما از مخزن اطلاعات مشتريان 

هاي بازاريابی خود را به يکديگر متصل کرده و اطلاعات مهمی درباره مخاطبان هدفتان  ترتيب بتوانيد کمپين

 داشته باشيد.

 

 :محتواي تعاملي (3

توانند محتواي خوبی براي افراد و موتورهاي جستجو  ها می وها و گزارشيهاي وبلاگ، اينفوگرافيک، ويد پست

 باشند. 

 

 :هاي بازاريابي به ميزان مناسب شخصي سازي پيام (4

هاي بازاريابی شخصی مانند ايميل و صفحات ورود مشتريان در تمام اين مدت پا برجا مانده و هنوز هم  پيام

حاوي محتوايی  ،هاست. مشتريان انتظار دارند ايميلهاي عالی براي مجاب کردن افراد به خريد ا يکی از روش

 ها بيشتر بدانند. تر بوده و برندها نيز در مورد روش تعاملات اجتماعی آن مناسب

 

 :بازاريابي تدافعي (5

اي عالی اعطا کنيد، مراجعه به شما بيشتر خواهد شد. ثابت شده است  اگر بتوانيد به مشتريان خود تجربه

استفاده از طرفداران و حاميان برندتان روشی بسيار مؤثر براي جذب مشتري و افزايش مراجعه بازاريابی با 

هاي وابسته است. دليلش هم اين است که شناسايی  است و تأثير آن بسيار بيشتر از اعطاي مشوق و برنامه

 تر از قبل شده است. تأثيرگذاران و طرفداران بسيار آسان

 

 :بازاريابيافزارهاي  استفاده از نرم (6

افزارهاي  هاي بازاريابی را افزايش داده که باعث افزايش نياز به نرم از تکنولوژي هاي بازاريابی استفاده تيم

هاي مختلف بازاريابی در کنار هم کار کرده و تجزيه  دهند تکنولوژي افزارها اجازه می شود. اين نرم بازاريابی می

افزارهاي بازاريابی شامل دهند. نرم ه يهاي مختلف بازاريابی را ارا مپينهاي مشتريان در ک و تحليلی از واکنش

 ...ها، رابط ابري، مديريت کاربر و  هاي مديريت اطلاعات، مديريت برچسب هايی مانند سيستم عاملتکنولوژي

 شود. می
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 :مهندسي رشد (7

گذاري کرده تا به توسعه تجارت سرمايهافزار سعی کنيد حتماً روي خدمات توسعه دهندگان و مهندسان نرم

 ديجيتالی، فرايندهاي بازاريابی خودکار، و محتواي تعاملی کمک کرده باشيد.

  يمشترشناخت  

ان است. اما به يمشتر جلب رضايت و وفاداريکسب و کار، معطوف به  بک صاحيه اقدامات ما به عنوان يکل

ا تا بحال با يکنند؟ و آ ید ميل از ما خريم که به چه دليدان یا ميم؟ آيشناس یان خود را ميچقدر مشتر یراست

 یق پيدگاه او، به طور دقيم تا بلکه از دييماياو بپ يرا پا به پا یم، تا چند قدميا ان خود راه رفتهيکفش مشتر

؟ ميازها و انتظارتش ببريبه ن

 Need

 Want

 Demand

ن است که يا ين کارين منفعت چنيتر م. در دسترسينيبب يد مشتريچه ديا را از دريده که دنيزمان آن رس

م يتوان یم همچنينم. ييرفع آنها برآ دم و درصديکن يیها را شناسا یو کاست یخدمات يها م شکافيتوان یم

 يیايگر مزايم. ديش آن تلاش کنيش از پيت بيم و در جهت تقويح از نقاط قوت خود بدست آوريصح یدرک

ان يدگاه او متوجه علل از دست دادن مشتريو د يبه کمک مشتر ،ن است کهيآن بر شمرد ا يتوان برا یکه م

 هدف ارائه شده است:ا در ادامه راهکارهايی براي نيل به اين .يمشو یخود م یابيل عدم کاميز دلايو ن

 

 ي برگه نظر سنجتوزيع  .1

 10تا  1از  يازيي مختلف سازمان امتها ک مشتري بالقوه به تجربه خود از تعامل با بخشبه عنوان ي

  .ماختصاص دهي
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 ترين نقاط پيوند خود با مشتريان  شناسايي ضعيف .2

 يراديان متوجه ايبه مشتر یا بخش خدمات رسانيکارمان کدام است؟ آ ن بخش کسب ويتر فيضع

 يیت اعتماد و شهرت مجموعه دچار اشکال است؟ شناساي، قابليگذار متيمثال ق يا براياست و 

ان يمستحکم با مشتر یارتباط يها ها به رشتهل آنيند تبدين گام در فرآيف نخستيضع يوندهايپ

 .است

 

 خود  خدماتارزيابي  .3

ی هر ي مدترفتار مصرف کنندگان را برا حتیيم و رقبا بپرداز خدماتخود با خدمات سه به مقاي

ها را عنوان يک خريدار جويا شويم. آيا يا نظر آنم و م قرار دهييچند کوتاه مورد مشاهده مستق

 .ها در ميان رقبا چشمگير استآن پشتيبانیها رقابتی است؟ آيا  قيمت

 

 دا و پنهان مشتريان پي ندايتوجه به  .4

 ی فراوان نزد متخصصان خدمات براييتتبليغات دهان به دهان، از اهمق موارد ارجاع شده از طري

را درخصوص خدمات ما براي مشتريان  يیيزهاد برخوردار است. مردم چه چييان جديافتن مشتر

کنند؟ آيا هوادارانی داريم، که بتوانند در وقت لزوم براي ديگران روشن کنند که چرا  بالقوه بازگو می

 ؟يمهستشرکت ما بهترين 

 

 با سازمان خود تماس بگيريم .5

 یشگرف در تداوم روابط و مناسبات دارد و به سادگ يريت آن است که تماس نخست، تاثيواقع

ا يداد. گاه از جانب خود و  ياو را فرار یر و حتيرا دلگ يه نامناسب، مشتريک مذاکره اوليتوان با  یم

د. حال، برخورد فرد مقابل را يريخودتان تماس بگ  با سازمان يش، و به عنوان مشترين خويافراد ام

 د؟ يکن یم یابيچگونه ارز

 

 .پشت مشتريان ناراضي خود را خالي نکنيم .6

 پا تا  د. لذا همواره سريعملکرد و اصلاح اشتباهات به کار آ يريگ اندازه يتواند در راستا یت ميشکا

بخش و یآگاه یان فرصتياعتراض مشترو ثبت کنيم.  زخوردها را دريافتم و بايگوش بازار باش

 دهد.  یار دست اندرکاران سازمان قرار مياخت سودآور را در
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با شما در ارتباط هستند و ها هرگز فقط يک راه صحيح براي برخورد با مشتري وجود ندارد. انواع مشتري

با  پشتيبانتاني برخورد تيم   يابی شيوهبا ارزفرد و نيازمند يک رويکرد متفاوتند.   به ها منحصرهرکدام از آن

ها چقدر در کار خود مهارت دارند. اگر اين افراد در برخورد با تمام توانيد بفهميد که آن مشتريان مختلف، می

 نياز به آموزش دارند. ، قطعاًکننديکسان استفاده میمتنی  مشتريان صرفاً

تواند امکان درک بهتر آنها و مشتريان از جوانب مختلف می، تحليل با توجه به اهميت شناخت مشتريان 

در ادامه انواع مشتريان از دو ديدگاه فروش و  همچنين تعامل سازنده با آنها را فراهم نمايد. در همين راستا،

 خلقيات مورد بررسی قرار گرفته است.

 انواع مشتري از منظر فروش 
را  مشتريکه با رويکردهاي متفاوت به مشتريان نزديک شد. براي موفقيت در جلب توجه مشتري، لازم است 

از جمله مشتري احتمالی، مشتري جديد، مشتري آنی،  یهاي مختلفخريد به گروه توان از نظر پتانسلمی

که در اين قسمت به طور مختصر انواع مشتري از اين  بگير و مشتري وفادار تقسيم کردمشتري تخفيف

 ديدگاه مورد بررسی قرار گرفته است.

 

هنوز مشتري شما نيست. با اين حال، شما بايد  در حقيقتمشتري احتمالی  :مشتري احتمالي .1

مشتري احتمالی يک سرنخ فروش است که پيش از  .اميدوار باشيد که سريع نظرش را عوض کنيد

کردن يک فرم سازي دارد. وي در حال حاضر با پر نياز به پرورش و آماده  گيري براي خريد، تصميم

نام براي دريافت خبرنامه يا سر  هاي پشتيبانی شما، ثبت پرسيدن يک سؤال در يکی از کانال  تماس،

 .کمی علاقه نشان داده است وکار شما به کسب  تان، سايت زدن به وب

 

 چگونه با مشتري احتمالي برخورد کنيم؟

 گذاري کنيد و به طور شفاف و واضح به او نشان بدهيد که  ي مشتري سرمايه    بر روي علاقه

توانيد اين کار را خودتان انجام  آورد. می چه چيزي به دست می شما با خريد محصول

 .هدايت کنيد ي راهنما بدهيد يا وي را به يک صفحه

 تواند از شما درخواست کمک يا مشاوره بهر زمان که بخواهد  رفتار کنيد که مشتري يطور

کند. حتی اگر مشتري به اين کار نياز فوري نداشته باشد، از چنين پيشنهادي استقبال 

 .کند می
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هنوز در کسی است که به تازگی چيزي از شما خريده است. وي   اين نوع مشتري،: مشتري جديد .2

توانيد، انجام بدهيد  ي استفاده از محصول شماست و شما بايد هر کاري که می حال يادگرفتن نحوه

اي را به انجام رسانديد،  حتی وقتی که معامله .تا اين يادگيري به آرامی و بدون مشکل طی شود

محصول شما به  نبايد مشتري را بدون کمک رها کنيد. اگر وي کمکی دريافت نکند، شايد نتواند از

درستی استفاده کند. مطمئن باشيد اختصاص دادن زمانی براي کمک به مشتري جديد، ارزشش را 

  .دارد، چون امکان دارد وي در آينده به يکی از مشتريان وفادار شما تبديل شود

 

 چگونه با مشتري جديد برخورد کنيم؟

 وقت خود در توضيح اينکه محصولتوانيد با اختصاص کمی از  او را راهنمايی کنيد. شما می  

يک   داند چطور از آن استفاده کند، کند و اطمينان از اينکه مشتري می چطور کار میشما 

مدت براي خود به ارمغان بياوريد. اين کار با يک فرآيند راهنمايی  مشتري وفادار و طولانی

 .پذير است مناسب امکان

 ارائه  شما راهنماي خودکار به مشتريان ي تماس را باز بگذاريد. حتی اگر يک گزينه

 قرار اختيارشان در نيز( …دهيد، يک راه ارتباطی مستقيم )مانند شماره تماس، ايميل و می

 مفيد بسيار ندارد، وجود راهنما در که دارد سؤالی مشتري که زمانی براي کار اين. بدهيد

 است.

 

 .تواند فورا تصميم به خريد بگيرد مشتري میاگر شرايط مناسب فراهم باشد، اين نوع : نيآمشتري  .3

مشتري آنی براي خريد کردن از شما نيازي به متقاعد شدن ندارد، پس لازم نيست تا اين سرنخ 

يند واضح و آيک فر  آنچه مشتري آنی نياز دارد، .فروش را با پيشنهادهاي بيش از حد آماده کنيد

احتمال   هايی شدن خريد وجود داشته باشد،هاي کمتري تا ن آسان براي خريد است. هرچه گام

 .رود تا اين نوع مشتري دست به خريد بزند بيشتري می

 

 چگونه با مشتري آني برخورد کنيم؟

 سايت شما، نياز به  کس براي خريد از وب راه را برايش هموار کنيد. مطمئن شويد که هيچ

 .بهتر است  خريد کمتر باشد، ها و اطلاعات مورد نياز براي دستورالعمل ندارد. هرچه کليک
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  سريع و دقيق کمک کنيد. اگر از سوي يک مشتري آنی سؤالی دريافت کرديد، کوتاه و

ي پاسخگويی باشيد، چون  دقيق پاسخ بدهيد. همچنين بايد هميشه در دسترس و آماده

 .سايت شما را ترک کند ممکن است محرک آنی مشتري از بين برود و وب

 

يکی ديگر از انواع مشتري فردي است که ارزش محصولات شما را قبول  :بگير مشتري تخفيف .4

 تقريباً  دارد اما حاضر به پرداخت قيمت کامل آن نيست. فروش با بالاترين قيمت به اين مشتري

 .غيرممکن است

است که  یفيا تخفيق معامله يط دقيدر مورد شرا یمعمولا به دنبال اطلاعات اضاف ين نوع مشتريا

از دارد، يانجام معامله ن يبرا يح معامله و آنچه که مشتريد. شما با توضيده یشنهاد ميشما پ

 .ديکمک کن يد به ويتوان یم

 یوقت ر معمولاًيبگ فيتخف يدشوار است. مشتر ين مشتريشود، حفظ ا یمعامله انجام م یوقت

ن نوع يجهت حفظ ا شانس خودش يافزا يکند. برا یوجود نداشته باشد، شما را ترک م یفيتخف

کند، بلکه همراه  یافت ميف دريک محصول را با تخفيد که نه تنها ينشان بده يد به ويبا  ،يمشتر

  .شود یمند م هرهب بينظيري خدمات مشتري د خود ازيبا خر

 

 بگير برخورد کنيم؟ چگونه با مشتري تخفيف 

  مراحل خريد را توضيح بدهيد. براي جلوگيري از هرگونه سردرگمی، تمام جزئيات الزامی

در مورد معامله را به طور شفاف بيان کنيد. اين مشتري شايد براي وارد کردن کد تخفيف 

باشد، پس حتما تيم خود را از جزئيات کار،  يا استفاده از کوپن خود نياز به کمک داشته

 .آگاه کنيد

 ،بايد فراتر از پيشنهاد   ارزش افزوده ارائه بدهيد. براي اطمينان از ماندگار بودن اين مشتري

ها جاي ديگر ي خود برويد. يک ارزش اضافی به معامله بيفزاييد، يعنی چيزي که آن اوليه

تواند مزيتی باشد که  العاده، می خدمات مشتري فوقي سرويس  به دست نخواهند آورد. ارائه

 .کند تا اين مشتري را حفظ کنيد به شما کمک می

 

آيد.  اين نوع مشتري هميشه براي خريد محصولات مورد نيازش به سراغ شما می: مشتري وفادار .5

مشتري  .ي اين مشتري بر روي سودتان، وي در واقع سفير برند شماست العاده جدا از تأثير فوق

کار شما را  و  کند تا با تبليغ دهان به دهان رشد کنيد. وي محصول يا کسب وفادار به شما کمک می

http://chetor.com/40956-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/
http://chetor.com/40956-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C/
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شما بايد از  .آورد به ارمغان می بر ايتانکند و مشتريان جديدي  به دوستان و آشنايانش معرفی می

کار  و  از کسب ي مشتري وفادار استفاده کنيد و بفهميد که چه چيزي باعث رضايت کاملش تجربه

اي از محصول يا  از اين نوع مشتري بپرسيد که چه جنبه  شما شده است. وقتی فرصتی پيش آمد،

اي را  برداري کنيد و سعی کنيد چنين تجربه  کارتان را بيشتر از همه دوست دارد. يادداشت و  کسب

 .نيز به سفيران برند شما تبديل شوند مشتريانتاني  تکرار کنيد تا بقيه

 

 چگونه با مشتري وفادار برخورد کنيم؟

 اش به برند شما را  توانيد به اين مشتري کمک کنيد تا علاقه برايش امکانات فراهم کنيد. می

گونه  ي موردي استفاده کنيد. اين از وي در يک مطالعه به گوش ديگران برساند و مثلاً

 .تر کند ي هدف شما براي مشتريان احتمالی را جذاب تواند صفحه شواهد اجتماعی می

  از تجربياتش بياموزيد. ببينيد که چه چيز وي را به يک طرفدار وفادار تبديل کرده است و

 .يدسعی کنيد اين تجربه را براي مشتريان ديگر تکرار کن

 کارتان  و  دهيد، مطمئن شويد که محصول و کسب خرابکاري نکنيد. هر کاري که انجام می

 .همچنان براي مشتري جذاب است

  کند و گاهی اين اتفاق با شگردهاي غافلگير حالتی تجمعی پيدا می ،نتايج حفظ مشتري در گذر زمان

  تواند مانند يک آبشار کوچک در کسب یدهد. حتی يک تغيير جزئی در رقم حفظ مشتري م اي رخ می کننده

کار جاري شود و با گذشت زمان به چندين برابر مقدار اوليه برسد. حفظ مشتري در بلند مدت روي سود و  و

 .توان آن را ناديده گرفت گذارد که به لحاظ اهميت نمی وکار اثري می رشد کسب

 انواع مشتري از منظر خلقيات 

هاي هاي مختلف رفتارها و عادتهاي شخصيتی خود در موقعيتويژگیبا توجه به مشتريان  ممکن است

تواند فروشنده کالا و ارائه دهنده خدمات را در . لذا آگاهی از اين مسأله میخريد متفاوتی از خود نشان دهند

ايد بتوانيم و ب توجه کنيممخاطب  بايد به سليقه محور بازاريابی مشتري در جلب رضايت مشتري ياري کند.

 ها پاسخ دهيم:به اين پرسش

 ست؟ا هايی مخاطب شما، روزانه مشغول چه فعاليت 

 دغدغه هاي پيش روي او و مشکلاتش چيست؟ 

 گيرد؟ معمولا به چه دلايلی تصميم به خريد نهايی می 

 شود چيست؟ ويژگی مورد توجه او، که باعث ترجيح کالاي شما به کالاهاي رقبا می 
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  دهد يا اينترنتی؟ حضوري را ترجيح میمخاطب شما خريد 

 سوالات متداول او قبل، بعد و در هنگام خريد چيست؟ 

 

 قسمتی تقسيم ميشوند. مشتريان به ماتريسی چهار آقاي هانسلمنبراساس نظر 

 ي بالا( خوشحال )انتظارات پايين/تجربه 

 ي بالا( وفادار )انتظارات بالا/تجربه 

 ايين(ي پ نااميد )انتظارات بالا/تجربه 

 ( ي پايين ناراضی )انتظارات پايين/تجربه 

  

 :توانيد حتی از اين هم فراتر برويد بندي انواع مشتري، می معتقد است با به کارگيري موارد زير در تقسيم وي

 

 علاقه بي: 

هاي  چيز بدي نيست. شرکت خواهند. و اين لزوماٌ کنيد را نمی ها چيزي که شما فراهم میآن

هاي  که شرکتشان هستند، در حاليتمتمرکز هستند که خواهان محصولا يانیمشتر روي موفق

علاقه اشکالی ندارد. با تلاش  داشتن تعدادي مشتري بی" کنند. به همه توجه می بدون تمرکز

 ". تان را تلف نکنيد ها وقت براي تغيير آن

 

 افتاده جدا:  

ي  کننده هستند. شما را صرفا يک تامينها فاقد وفاداري  ايد اما آن ها را برده شما اين مشتري

خوشحال هستند، اما هيچ  شان کنيد. در واقع منطقاً توانيد کمک ديگر می بينند که گاهی می

کار جديد است.  و  ي دائم براي جذب کسب نتيجه، ريزش مشتري و مبارزه"خريدي ندارند. 

کنند  کرده و سخت تلاش میها را شناسايی  محور واقعی اين مشتري کارهاي مشتري و  کسب

 ". اند، تقويت کنند روابطی را که ايجاد کرده

 

 خوشحال: 

از طريق تماس شخصی صورت  ايد، و اين امر معمولاً از انتظارات اين مشتريان فراتر رفته

ها ممکن است فقط به معنی فراهم کردن به موقع چيزها  گرچه در برخی بخش .ردگي می

که تلاش بسياري را صرف  تواند محو شود، حتی زمانی همراه با يک لبخند باشد. اما شادي می
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ها را برآورده  کنند و ممکن است نتوانيد آن کنيد. انتظارات رشد می ها می توجه به مشتري

 .سازيد

 

 وفادار: 

بنابراين دليلی ندارد  .دکنن اي عالی کسب می تان انتظارات بالايی دارند و دائما تجربهاين دوس

کنند و راجع به شما  تر خرج می گردند، بيش می ها به شرکت شما بر که جاي ديگري بروند. آن

جا تداوم است. بايد يک فرهنگ خدمت به  در اين ي کليدي کنند. نکته گران صحبت میبا دي

 .اند اين کار را کرده اپل و آمازون زاپوس، طور که کنيد، همانمشتري خلق 

 

 ديناام: 

پيش نرود، ممکن است يک مشتري ناراضی گيرتان بيايد. شايد در گذشته  وقتی کارها درست

هاي  تان با شرکت ل ايد يا شايد محصو اما آن را خراب کرده ،ايد کرده خدماتی عالی فراهم می

يندي آکند فر تراز نباشد. هانسل شما را تشويق می کنند هم تان کار می ديگري که با مشتريان

هاي  طور که هتل ها مقابله کنيد. همان شان با آن اميدي ظهور نا ايجاد کنيد تا در صورت

دلار يک مشکل را حل کنند.  2000دهد با صرف  اي اجازه می ريتزکارلتون به کارکنان حرفه

آيا کاملا "  ها، اين سوال را بپرسيد: کند براي پيدا کردن اين نااميدي در مشتري او پيشنهاد می

 .اش را جويا شويد در صورت راضی نبودن دليل“ ضايت داريد؟ دهيم ر چه انجام می از آن

 

 سرخورده: 

شان را به  آزرده شوند و تجربه ،دهيد ممکن است مشتريان نااميدي که مورد توجه قرار نمی

گيتار ديو کارول موسيقيدان  ،طورکه وقتی خطوط هوايی ايالات متحده ديگران بگويند، همان

ي پربازديد در يوتيوب، همين کار را کرد. هانسلمن  کانادايی را شکستند، او از طريق يک ترانه

تر با  سريع به هر قيمتی از به وجود آوردن مشتريان سرخورده پرهيز کنيد. هرچه”گويد  می

هاي  بندي و رسانه هاي رده سايتو به صورت برخط، در تالارهاي گفتگو يا  نااميدي مقابله کنيد

چنان  دهد که گاهی چنين مشتريانی آن اما هانسلمن هشدار می“ شان باشيد. اجتماعی مراقب

 .کنند کنيد، توجهی نمی شان تلاش می سرخورده خواهند بود که وقتی براي برگرداندن

 

 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA_%D8%A2%D9%85%D8%A7%D8%B2%D9%88%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA_%D8%A2%D9%85%D8%A7%D8%B2%D9%88%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%BE%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%BE%D9%84
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 خاموش: 

اند. اگر بتوانيد به جاي  تهاما به آرامی کنار رف ،ها در گذشته مشتريان خوبی بودند اين آدم

ها ايجاد  ناديده خواهند گرفت، گفتمانی با آن معينی که احتمالاً بازاريابی فرستادن ابزارهاي

گر يک فرصت هستند. ممکن است اين گروه يک چالش باشد، اما معمولا بهتر  کنيد، نمايان

 .ها را به بازگشت ترغيب کنيد است به جاي کسب يک مشتري کاملا تازه، آن

 

 کننده هيتخل: 

کنند. همين امر  تان را تخليه می چنين زمان و انرژي ين مشتريان سودآور نيستند، پول و هما

گويد  کند که بايد تشخيص دهيد، اما آقاي هانسلمن می ها را به گروه مهمی تبديل می آن

وکارها قادر به  کسب که نصف دهد نشان می کی.ام.پی.جی تحقيقات انجام شده از سوي

نيستند. قبل از کنار گذاشتن اين  خدمتشانشناسايی سودآورترين مشتريان، محصولات يا 

دهيد و لزومی  ها انجام می ها را سودآور کنيد. آيا کاري هست که براي آن ی کنيد آنگروه، سع

 .ها را رها کنيد ها را بالا ببريد؟ در غير اين صورت، بايد آن توانيد قيمت به انجامش نيست؟ می

 

 رها شده: 

ها ايرادي ندارد.  خلاص شدن از دست مشتري ،مادامی که معيارهاي مشخصی داشته باشيد

اي که در حال  توانيد سطح خدمات موردنظرشان را با هزينه نمی ،ها بگوييد براي مثال، به آن

در واقع، از خودتان بپرسيد آيا  .ها نهراسيد پردازند فراهم کنيد. از رد کردن مشتري حاضر می

 .لازم است رها شوند ي ديگري هم وجود دارند که کننده مشتريان تخليه

 آل دهيا: 

باشيد. يعنی بايد تعيين کنيد  دنبالشانخواهيد و بايد مدام به  ها مشتريانی هستند که می اين

آقاي . ها را جذب کنيد توانيد آن چيست، چگونه می يشانها چه کسانی هستند، نيازها و الويت

 ساير مشتريان و ـل آ گيرد درک کردن اين امر که مشتريان ايده هانسلمن نتيجه می

 .کند تان فراهم می بازاريابی چه کسانی هستند، چارچوبی براي اقدامات ـ ها ديبن تقسيم

گروه سلطه جو، امنيت طلب، محبوبيت طلب،  7در تقسيم بندي ديگري انواع مشتريان را به علاوه بر 

نيازمند به خودشناسی ، نوع خاموش اما قوي، من اين را از جايی ديگر ميخرم و مشتري واقعا سخت گير 

 تقسيم ميکند.

 

http://bazdeh.org/lexicon/%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c/
http://bazdeh.org/lexicon/%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c/
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%DB%8C%E2%80%8C%D9%BE%DB%8C%E2%80%8C%D8%A7%D9%85%E2%80%8C%D8%AC%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%DB%8C%E2%80%8C%D9%BE%DB%8C%E2%80%8C%D8%A7%D9%85%E2%80%8C%D8%AC%DB%8C
http://bazdeh.org/lexicon/%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c/
http://bazdeh.org/lexicon/%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c/
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 (CLV) 5مدت مشتري ارزش بلند 

موفقيت سازمان به ايجاد و نگهداري مشتريان ارزشمند و وفادار بستگی دارد. بنابراين لازم است ارزش 

گيرندگان هاي مشتري درک و شناخته شود تا با استفاده از آن مديران و تصميمواقعی مشتريان و گروه

مديريت سودآوري مشتريان داشته باشند. بنابراين هاي مناسبی را براي حفظ، نگهداري و بتوانند استراتژي

ها و اقدامات مديران سازمان تواند به عنوان محور بسياري از فعاليتگيري ارزش مشتريان میسنجش و اندازه

 ريزي استراتژيک قرار گيرد.گيري هاي کلان مربوط به حوزه مديريت و برنامهبراي تصميم

ريزي هاي متناسب و برنامهبندي مشتريان به گروهش مشتريان، بخشاز سوي ديگر با دانستن ميزان ارز

اساس ارزش بلند مدت، بندي برکند. در صورت بخشيدا میارايه خدمات مناسب اهميت بيشتري پدر جهت 

هاي حيات مشتريان برنامه ي ها قادرند در دوره چرخهمشتريان موسسات اقتصادي و مالی و ساير شرکت

 ارتقاي ارزش و سودآوري مشتريان عملياتی سازند. مناسبی را براي

 هاي مشتري مداريراه 

بعد از شناخت مشتري از ديدگاه هاي مختلف و با آگاهی از ارزش مشتريان، براي تعامل مناسب با آنها بايد 

 موارد زير را مورد توجه قرار داد:

 گترين مسئوليت تمام افراد براي داشتن سازمانی مشتري محور بايد کسب رضايت مشتريان را بزر

 .باشند. يعنی تمام افراد سازمان متعهد به راضی کردن مشتري قرار داد

 

  در شما مشتريان ... بااگر در سازمان افرادي هستند که به صورت حضوري، تلفنی، اينترنتی يا 

 به محور مشتري سازمان. دارند عهده بر افراد اين را کار ترينسخت درحقيقت، هستند ارتباط

 .ت مشتريان خود را حل کنندمشکلا تا دهدمی اختيار خود کارکنان

 

  وقتی يک مشتري اعتراض شنيدرا  آنهاصداي و  ماندها رضايت مشتريان بايد نزديک آن جلببراي .

کنند. . اکثر مشتريان ناراضی شکايت نمیوجود داردروابط نجات و بهبود کند، يعنی هنوز فرصت می

کنند. هنگامی که چيزي از مشتريان نشنويد و سپس کار خود را به ديگري واگذار می صرفاًها آن

 ايد.شدهبزرگی بدانيد که دچار دردسر  ،ها را نبينيدديگر آن

                                                      
5
 Customer Lifetime Value 
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 شود. آنچه براي حفظ داشتن تمرکز بر حفظ مشتريان موجود، خود باعث جذب مشتريان جديد می

 ستند که براي جلب مشتري جديد نيازمند هستيد.همان عاداتی ه ،مشتريان به آن نياز داريد

 :حفظ مشتري يها ياستراتژ 

مشتريان فعلی خود هزينه کنند براي جذب مشتريان  حفظ بسياري از کسب و کارها، بيش از آنکه براي

برابر  5هزينه جذب يک مشتري جديد به طور معمول  اين در حالی است که کنند. جديد هزينه صرف می

تواند . لذا يک رويکرد نظام مند براي حفظ مشتريان حاضر میبيشتر از هزينه نگهداري مشتري فعلی است

هاي بازاريابی شرکت را کاهش منافع قابل توجهی را براي شرکت به ارمغان بياورد و از ديدگاهی ديگر هزينه

 رهايی براي دست يابی به اين هدف ارائه شده است. دهد. در ادامه راهکا

 

 . ريزش مشتريان را کاهش دهيد .1

وکارتان اين است که مشتريانی را که داريد حفظ کنيد. زمانی  ي کسب ترين کار براي توسعه راحت

پذير  برابر کردن نرخ رشد اغلب امکان  برابر يا سه دو ،که بتوانيد جلوي ريزش مشتري را بگيريد

وکارتان را حفظ  ها را جبران کنيد تا ثبات شرايط فعلی کسب زيرا ديگر مجبور نيستيد ريزش است،

 .کنيد

 

 . بفروشيد؛ و باز هم بفروشيد .2

در معرض پشيمانی پس از خريد قرار دارند. براي حفظ خريدي که نهايی  ،ي خريداران همه تقريباً

ستد با شما که از پی اين  و ه و تکرار دادکار شما در آيند و  شده و تمام ارجاعات مشتري به کسب

ها نشان بدهيد که واقعا براي به آن اعمالتانهاي مشتريان بکاهيد و با  بايد از ترس ،آيند خريد می

به يادشان بياوريد که  ها تشکر کنيد و مجدداًي شما اين است که از آن شما اهميت دارند. وظيفه

ها در نظر چرا تصميم معامله با شما تصميم درستی بوده است و سيستمی براي فروش مکرر به آن

 .اند بار به آنها ثابت کنيد که تصميم درستی گرفته بگيريد و هر

 

 .گمشده را به خانه بازگردانيد .3

هايتان  شما پذيراي تلاش (dormant customers) از مشتريان غيرفعالدرصد   60تا  25وقتی 

منطقی نيست که براي جلب مشتريان جديد منابع عظيمی را صرف  ؛ستد مجدد هستند و براي داد
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يکی  ،تان آشنا هستند ي مشتريان غيرفعال که همين حالا با شما و محصول کنيد. فعال کردن دوباره

ها تماس بگيريد و دوباره با آن وکار است. هاي افزايش منفعت در کسب ترين راه ترين و سريع از آسان

هايی که دارند فائق بياييد و به آن کنند، بر اعتراض اعلام حضور کنيد، بفهميد چرا ديگر خريد نمی

ها نشان بدهيد که هنوز ارزشمند هستيد. احترام به مشتري، بهترين و وفادارترين مشتريان را 

 .تان خواهد کرد نصيب

 

 جدول زماني ارتباطات مکرر .4

 اين .ها اجتناب کنيداز ريزش آن ،توانيد با داشتن جدولی براي ارتباط تدريجی با مشتريان می

. بدهند  رخ فروش از پس و فروش فروش، از پيش معين نقاط در خودکار و مرتب طور به بايد روندها

هستند زيرا به دردان آن ق واقع به بلکه دهند، می نشان ارتباطات اين به مثبتی واکنش تنها  نه مردم

 .دهد ها احساس ارزشمندي و اهميت میآن

 

 العاده به مشتريان خدمات فوق  .5

تان  توانيد محصولات و خدمات می ،تک مشترياني خدمت در سطحی بالاتر از انتظار براي تک با ارائه

العاده از اين موارد اطمينان  ي خدماتِ فوق ها قرار بدهيد. لازم است براي ارائه العاده را در جمعِ فوق

 :پيدا کنيد

 تعهد کامل تمام کارکنان به حصول رضايت مشتري؛ 

 دهی سريع؛ فراهم کردن امکان پاسخ 

 کمال مسئوليت؛ و  قبول تمام 

 از نداي وظيفه عمل کردن؛ بيشتر و فراتر 

 هاي هميشه سر وقت؛ تحويل 

 ايد؛ هايی که در مورد خدمات پيش از خريد و پس از آن به مشتري داده وفاداري به قول 

 خطا و مطلقا خالی از عيب؛ يندهاي تحويل بیآفر 

 ي خدمات مشتريان هايی استثنايی براي ارائه و در نهايت به کارگيري آدم. 

دهد درحالی  ي مشتريانِ قبلی را افزايش می هاي دوباره به مشتري، شانس خريد العاده خدمات فوق

 .سوق خواهد دادرقيبانتان ي ضعيف آن، مشتريان شما را به سوي  که ارائه
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 قواعد نزاکت.6

فردي کارکنان را افزايش  هاي ارتباطاتِ بين هايی قدرتمند است که مهارت منظور مجموعه قاعده

روح سازمان ايجاد کند. اين قواعد شامل مؤدبانه، خوشايند، و بدون طعنه و دهد و تغييري در 

است و همچنين خوب رفتار کردن با آنان حداقل به همان  نتانتمسخر حرف زدن با همکارا

 ها با مشتريان رفتار کنند.اي که انتظار داريد آن  خوبی

 

 يکپارچگي در خدمات و محصولات.7

وکارهايی است که اخلاقِ کاري را دور  متعلق به کسب ،مشتريموفقيت طولانی مدت و حفظ 

ي مشتريان يک هماهنگی تام  دهيد و تجربه گوييد و انجام می زنند. هميشه بايد بين آنچه می نمی

 .برقرار کنيد

 

 العمر گيري ارزش مادام اندازه .6

پوشی  چشمبين سود حاصل از يک مرتبه فروش در مقياس متوسط که در آن از تصوير کلی 

تواند در طی  اي وجود دارد که يک مشتري معمولی می شده تفاوت بزرگی با سود کلی جمع ،ايد کرده

 .وکارتان بياورد العمر به کسب ستدِ مادام و زمان داد

 

 شکايت يعني هديه .7

شوند  ها به سادگی از مسئله رد میکنند. آن درصد از مشتريانِ ناراضی شکايت خود را ابراز نمی 96

زنند، به شما  هنوز با شما حرف می کنندمشتريانی که شکايت می و هرگز نخواهيد فهميد چرا.

 .دها بازگردانيرا به آن تشاناند تا رضاي فرصت دوباره داده

 

 هاي حفظ مشتري ساير استراتژي .8

 وکارتان با مردم؛ استفاده از وبلاگ براي خلق فضاي تبادلی ميان کسب 

 ؛مديريت ارتباطات با مشتريان 

 ر؛هاي تشويقی براي مشتريان وفادا برنامه 

 خلق لحظات به يادماندنی براي مشتريان؛ 

 فائق آمدن بر پشيمانی پس از خريد در مشتريان؛ 

http://chetor.com/15096-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7-%D8%A8%D8%A7-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-crm-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D8%9F/
http://chetor.com/15096-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7-%D8%A8%D8%A7-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-crm-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D8%9F/
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 هاي مشتريان؛  شخصی کردن تماس 

 ي پاداش و هديه به مشتريان؛ ارائه 

 ها؛ استفاده از پرسشنامه و نظرسنجی 

 هاي منظم؛ بازبينی 

 هاي اجتماعی؛ گيري از شبکه بهره 

 شوند براي ارائه به کسانی که تازه با شما آشنا می وکار ي معرفی کسب چاپ کتابچه. 

 م؟يجذب کن جديد انيم مشتريتوان يچگونه م 

 

  کنندگان متناسب با نياز اغلب مصرف ها و متنوع کردن آن خدماتتغيير در نوع 

 خدماتشود حجم بيشتري از مخاطبان با  تبليغات يکی از راهکارهايی است که باعث می 

را بشناسند و از آن استفاده کنند. اما براي  شما کنندگان بيشتري مصرفو شما آشنا شوند 

هرچقدر که تبليغات نوآوري . کنندگان را بشناسيم داشتن تبليغات خوب ابتدا بايد مصرف

 .تر خواهد بود جذاب ،بيشتري داشته باشد

 حتی به  .وکار خود صحبت کنيد شناسيد، در مورد کسب که می فرد يا شرکتیبا هر

 رفرمايان سابق خود نيز اطلاع دهيد.کا

 وکار خودتان صحبت کنيد. هاي محلی و آنلاين در مورد کسب در شبکه 

 کارهاي ديگر و  همکاري با کسب  

 در دنياي امروزي هيچ چيز مانند نوشتن به اعتبار شما نزد ، بالا بردن مهارت نوشتن

  .نگه داريد به روزتان را سايت مشتريان و ديگر مردم نخواهد افزود. وب

 گيري:خلاصه و نتيجه  

 

ها تبديل شده است. هاي اصلی شرکتهاي بازاريابی به يکی از اولويتبا توجه به فضاي رقابتی امروز، فعاليت

کارها، مفهوم جديدي از بازاريابی با عنوان بازاريابی مشتري وتر شدن نقش مشتري در کسبهمچنين با پررنگ

هاي مرتبط با ها و فعاليتگذاريدر آن، مشتري در رأس کليه تصميمات و سياست محور بوجود آمده است که

بازاريابی قرار دارد. سه 
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