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ها وفادار بودند به سر  نسبت به شرکت   ی مدت طولان   ی برا   ان ی که مشتر   ی دوران 
م  است.  مصرف   زان ی آمده  نام اعتماد  به  حال    ی تجار   ی ها ک نندگان  در  همواره 

  ، ی تجار   ی برندها   گر ی د   ی بهتر از سو   ی شنهادها ی کاهش است و در صورت ارائه پ  
 . کرد نخواهند    د ی خر   ی شگ ی از برند هم   ی د ی ترد   چ ی بدون ه   ان ی مشتر 
را رقم    ۸۰  ان ی درصد از مشتر   ۲۰که معتقد است    ۲۰/ ۸۰  قانون  درصد از سود 

قانون    زنند ی م  )   شده ل ی تبد   ۴۰/ ۶۰به    ۶۰موجب    ان ی درصد از مشتر   ۴۰است. 
مال  گردش  ا شوند ی م   ی درصد  امروزه  به   ن ی .(  هم  قانون    ی سو به   ی آرام قانون 

پ    ۵۰/ ۵۰ صورت   داکرده ی تکامل  به  مشتر   ی است،  غ   ان ی که  و  به  ی وفادار  وفادار  ر 
از    ی و اساس برخ   ه ی پا   ، ی رفتار   رات یی تغ   ن ی درآمد نقش دارند. ا   د ی در تول   زان، ی م ک ی 

  ن ی از چن   ی ر ی جلوگ   ی برا   ابان ی بازار   ا ی سؤال برده است، اما آ   ر ی را ز   ی اب ی بازار   ی ها ک ی تاک ت 
 لازم را ندارند؟   یی توانا   یی رفتارها 
تجار   تناقض  چند :  ی نام  از  استثنا   ن ی گذشته    ی عال   ی برندها   ب، ی عج   ی مورد 

.  ستند ی ن   ی مدت طولان   ی خود برا   ت ی قادر به حفظ وضع   گر ی بازار د   ران ی عنوان مد به 
که    ی زمان .  دهند ی سال از دست م   ک ی وفادار را در ظرف    ان ی ناگهان مشتر ها به  آن 

    دهند ی قرار م   ت ی ان در اولو ی ها منافع خود را به نحوه رفتار با مشتر شرکت 
ً

قطعا
افتاد.   خواهند  دردسر  سو به  مصرف   ی ار ی بس   گر، ی د   ی از  دل از  به    ل ی ک نندگان 

  قات ی تحق دارند.    ل ی ما ت   ی خاص   ی ها به استفاده از مارک  ی احساس   ی ها ی وابستگ 
به  است  داده  زمان مصرف   ی طورکل نشان  تا  تجار   ی ک نندگان  نام  موردنظر،    ی که 

  ی به استفاده از حداک ثر پنج برند تجار   د ی فزا ی جامعه ب   ا ی   ی شخص   ی به زندگ   ی ارزش 
خاص در    ی تجار   ی ها متناقض درباره نام   ی ها گفته   گر، ی د عبارت به متعهد هستند.  

دارد.    ی ا ی دن  وجود  رضا   نکه ی باا امروز  با  مارک   ت ی مردم  از    د ی خر   ی خاص   ی ها کامل 
 . دارند   ی اعتماد کم   ی تجار   ی ها نام   ی نسبت به برخ   حال ن ی درع   ک نند ی م 

 برخی از دلایل کاهش وفاداری مشتریان 
مشتر   -   ۱ انتظارات  عهده  وفادار ند ی آ ی برنم   ان ی از  کاهش    ی برا   ان ی مشتر   ی : 

به    ک نند ی م   ی گذار ه ی سرما   ی طورجد بهبود ارائه خدمات به   ی که برا   یی ها شرکت 
  ک ی که از    ی ندارد خدمات   ت ی اهم   ان ی مشتر   ی برا است.    شده ل ی مشکل حاد تبد   ک ی 

در  مقا   ک نند ی م   افت ی شرکت  شد   سه ی در  بهتر  گذشته  سال  آن   ه با  ها  است، 
د   ی ها شرکت  مع   گر ی موفق  م   سه ی مقا   ار ی را  قرار  سنجش  شرکت  .  دهند ی و  اگر 

 مشتر  ی مشتر  ی را برا   ی وب ی مع   ی آمازون کالا 
ً

پس خدمات  ازآن   ی ارسال ک ند قطعا
 خواهد کرد.   ه ی ته   ی محل   ی ها خود را از فروشگاه   از ی موردن 

  ی ها )کارت   ی ها از کارت وفادار از شرکت   ی ار ی : بس ی وفادار   ی ها شکست برنامه   -   ۲
 ی شده و نها به آن اضافه  ی از ی امت  د ی که با هر خر  ی شده به مشتر ارائه  ی ک ی الک ترون 

ً
  تا

  جاد ی ا   ی برا   ی انبر ی عنوان م ک ند( به   د ی اقدام به خر   ازات ی با آن امت   تواند ی م   ی مشتر 
م   ان ی مشتر   ی وفادار  اخ .  ک نند ی استفاده  م   ر ی مطالعات    ی ها کارت   دهد ی نشان 
  قت ی و شرکت در حق   کاهد ی سود م   ی ها ه ی از حاش   ی فعل   ان ی به مشتر   ی وفادار 

 . ک ند ی م   ی ضرر مال 
  ی هوشمند و تبلت، دسترس   ی ها کرد: تلفن   ی مخف   توان ی را نم   ی اطلاعات   چ ی ه   -   ۳

  ن ی ک نندگان در ح از مصرف   ی م ی از ن   ش ی ب اند.  کرده   ر ی پذ به هرگونه اطلاعات را امکان 
برا   د ی خر  تلفن   ها مت ی ق   سه ی مقا   ی و  م   ی ها از  استفاده  بتوانند    ک نند ی خود  تا 
 . دهند را انجام    ی بهتر   د ی معامله و خر   ی راحت به 
رو   -   ۴ تمرکز  مشتر   ی عدم  زمان   ی تجربه  کل:  شرکت   ی در  بخش که  به    ی ها ها 

تقس  بخش   شوند ی م   م ی مختلف  اجتناب به   ی هر  جنبه    ک ی مسئول    ر ی ناپذ طور 
فروش، پس از    ی ها م ی ت   ن ی ب   ی ک ی اغلب ارتباط نزد است.    ی متفاوت از ارتباط با مشتر 

مال  بخش  و  ندارد.    ی فروش  ناسازگار   قات ی تحق وجود  که  است  داده  و    ی نشان 
ب  درک  وفادار   ی ها بخش   ن ی عدم  عدم  موجب  مشتر   ی مختلف  کاهش    ان ی و 

  ی سع   ان، ی با داشتن ارتباط و تعاملات خاص با مشتر   توان ی م   که ی درحال   شود ی م 
 داشت.   ها ی ت ی در برطرف کردن نارضا 

  ستند ی وفادار ن   ان ی ک نندگان: اگر مشتر مصرف العاده با  نداشتن ارتباط فوق   -   ۵
محصول    ی معن   ن ی بد  که  ارائه   ا ی است  به خدمات  کاف شده  جذب    ی برا   ی اندازه 

است.    ان ی مشتر  نبوده  با    ا ی محصولات  مناسب  نتوانسته  خاص  خدمات 
  ی بر زندگ   ی تجار   م نا   ر ی درباره نقش و تأث   را ی محصولات موجود در بازار رقابت ک ند ز 

  ان ی اغلب مشتر صورت نگرفته است.    ی کاف   شه ی و اند   قات ی ق تح   ان ی اغلب مشتر 
دل  تجار   ی عاطف   ی بستگ هم  نام  برا   ی خاص   ی به   

ً
صرفا و    شان ی دها ی خر   ی ندارند 

 . رند ی گ ی م   ی منطق   مات ی تصم 

 کالا است  ز چیهمه 
  دهند، ی ها ارائه م و آنچه درواقع شرکت   ان ی انتظارات مشتر   ن ی ب   تال، ی ج ی د   ی ا ی دن   در 

 ی افزون، تقر روز   ت ی باوجود شفاف وجود دارد.    ی اد ی اغلب اختلاف ز 
ً

به    ی هر صنعت   با
کالا  درنت   شده ل ی تبد   ی مصرف   ی بازار  که  شد   جه ی است    ها مت ی ق   ی رو   ی د ی تمرکز 

 . شود ی اعمال م 

 هاولی  اصول  به بازگشت: حلراه 
 . شوند ی در بازار موفق م   توانند ی م   ر ی از دو روش ز   ی ک ی   ق ی و کارها از طر   کسب 
ارزان   فروش  امکان  تا  ک نند  کار  کارآمدتر  داشته  نخست،  را  محصولات  تر 

 باشند. 
  ز ی جهت متما   ی فرد افزوده منحصربه با در نظر گرفتن ارزش   گر، ی د   ی از سو  

 ک نند.   ه ی بالاتر را توج   ی ها مت ی خود، ق   ی کردن کالاها 
ا   ت ی واقع  به  امروز،  راه    ن ی جامعه  دو  هر  به   

ً
واقعا کارها  و  کسب  که  است  معنا 

شرک ت دارند.    از ی ن   ی شنهاد ی پ   نه   ی اگر  دهد  ادامه  خود  کار  به  باشد  با قرار    د ی تنها 
با   ی کارآمدتر   ت ی فعال  بلکه  باشد،  خاص   د ی داشته  برا   ی موارد  و  دهد  ارائه    ی را 

از    ی ک نندگان امروز مصرف مطالعات نشان داده  خود ارزش قائل شود.   ان ی مشتر 
 . اند شده ی بند هم رده   ت ی اهم   ب ی رادارند که به ترت   ر ی موارد ز   ت ی ها انتظار رعا شرکت 

انتظار دارند تا رفتار و   ان ی داشته باشند، در ابتدا مشتر  ی رفتار خوب  ان ی با مشتر  -  ۱
 ک نند.   افت ی ها در شرکت   ی را از سو   ی خدمات عال 

که از کارمندان خود    یی ها داشته باشند، شرکت   ی مناسب با کارمندان هم رفتار    -   ۲
  ح ی منافع شرکت را به رفتار مناسب با کارمندان ترج   نکه ی ا   ا ی سوءاستفاده کرده  

 دچار مشکلات فراوان خواهند شد.   دهند، ی م 
ً

 قطعا
شا   -   ۳ رفتار  جامعه  مصرف   ی ا سته ی با  باشند،  شرکت داشته  را    یی ها ک نندگان 
 نظر باشند. ها هم با آن   رامون ی پ    ی ا ی که درباره دن   پسندند ی م 

ن   ن ی ا  معنا  آن  خ   ست ی به  مؤسسات  به  را  سود  تمام  فعال   ه ی ر ی که    ی ها ت ی و 
در شرکت متناسب    ی رات یی تغ   جاد ی هدفشان ا   د ی اختصاص دهند بلکه با   ی اجتماع 

  ی برا شود.    ت ی رعا   د ی انتظارات، تمام موارد با   ن ی تحقق ا   ی برا شرکت باشد.   ت ی با هو 
ماست و    د ی تول   نه  ی زم را که در   ی بستن   ی ا ی دن   ن ی سلاط   Ben & Jerryمثال شرکت  

  ی محصول خوب   ت ی ف ی ها از ک آن   د، ی ر ی دارند در نظر بگ   ت ی فعال   ز ی منجمد ن   وه ی آبم 
شروع   ن ی دارند و همچن   ان ی با کارمندان و مشتر   ی برخوردار هستند، رفتار مناسب 

ارتقا  کرده   ی به  منصفانه  کسب  تجار   ب ی ترت ن ی ا به اند.  اصول  نام  در    شان ی اعتبار 
پ   ارتقا  جا   داکرده ی بازار  ن   ی و  وفادار   ست ی تعجب  افزا   ان ی مشتر   ی که  حال    ش ی در 

 است. 

 ی ریگجهینت
  ا ی   ان ی مشتر   د ی جد   ی متأسفانه، کارت وفادار صرف است.   ی اب ی فراتر از بازار   حل راه 

وفادار   د، ی جد   ی فانتز   ی غات ی تبل   ن ی کمپ  کرد.    ان ی مشتر   ی مشکل  نخواهد  حل  را 
را به عهده داشته باشند بهتر    ی اب ی بخش بازار   ت ی فقط مسئول   نکه ی ا   ی جا به   ران ی مد 

داشته    ی ا افزوده   ی ها و ارزش   ت شرک   ت ی نسبت به نحوه فعال   ی روشن   د ی است تا د 
مشتر  به  که  م   ان ی باشند  ا   دهند ی ارائه  مهم  د   ن ی و  آن  که  به   دگاه ی است  طور  را 

 بگذارند.   ان ی در م   ان ی شفاف با کارمندان و مشتر 
 


