
 

 

 منافع ایجاد وفاداری در مشتری

َب ثطای ثٍ زست آيضزن سُم ثیطتطی اظ ثبظاض ثبثت یب ضي ثٍ وبَص ثبیدس مجدبضظٌ    امطيظٌ َط مطتطی اضظش يیژٌ ذًز ضا زاضز ي ضطوت

ویستىس؛ امطيظٌ َدس   وىىس. ثبظاضیبثی زض سیط تىبمل ذًز زض مطحلٍ ای لطاض زاضز وٍ ثبظاضیبثبن تىُب زض اوسیطٍ یبفته مطتطیبن خسیس 

َبسدت. امدطيظٌ زی دط     زازن ي سًق زازن مطتطی تب حس ثلًغ زض وطزثبن يفبزاضی ثٍ سبظمبن اظ ثبظاضیبثی مسیطیت تمبضب اظ عطیك ضضس

َب وجبیس ثٍ ضضبیتمىسی مطتطیبوطبن زلرًش وىىس، آوُب ثبیس مغمئه ضًوس وٍ مطدتطیبن   ضضبیتمىسی مطتطیبن وبفی وجًزٌ ي ضطوت

تدط اظ َمدٍ    َبی شیىفد  ي مُدم   َس  ثطلطاضی ضياثظ ثلىس مست ي متمبثل ثب گطيٌ ،سضبن، يفبزاض َم َستىس. زض ایه پبضازایمضضبیتمى

مطتطی ثٍ عًضی است وٍ مطتطیبن ثیطتطی ضا حفظ ي مطتطیبن ومتطی ضا اظ زست زازٌ ي ثٍ ایده تطتیدت زض ثلىدس مدست مىدبف ی      

َب افعایص می یبثس. َس  اظ ایه ممبلٍ ثطضسی عًامل مدًثط ثدط ایددبز     سًزآيضی ضطوت حبغل می ضًز وٍ زض وتیدددٍ، سُم ثبظاض ي

 يفبزاضی مطتطیبن ي اضائٍ ي ثطضسی ضيیىطزَبی ازثیبت ثبظاضیبثی زض ایه ظمیىٍ است.

يفدبزاضی   ویست، امطيظٌ عػط يفبزاضی است. يفدبزاضی مطدتطی، يفدبزاضی وبضوىدبن،    ( ۱امطيظٌ عدملاً زی ط عػط ضضبیدت ضدص گبوٍ)

تحمیمبت ثسیبضی وطبن زازٌ اوس وٍ ضضبیتمىسی ولیس وُبیی مًفمیت  …َب ي اعتمبزات ي مسیطیت، يفبزاضی ثٍ خبم ٍ ي اغًل، آضمبن

ایه مُم تبویس می يضظیس، زی ط آن ضا ثدٍ ضسدمیت ومدی ضىبسدس      ي سًزآيضی ویست. زض حمیمت مفبَیم ثبظاضیبثی َم وٍ تب زیطيظ ثط

َب، سطمبیٍ َبیی  مطتطی مط ً  ي ضبزمبن ي مطتطی وٍ احسبس ت لك ذبعط ي ت لك للجی پیسا وطزٌ ثطای سبظمبنثلىٍ امطيظٌ تىُب 

اوددب  زازٌ اودس وطدبن زازٌ اسدت ودٍ      ( ۱۹۹۱ثٍ ضمبض می ضيوس وٍ سًزآيضی ي عمط عًلاوی زاضوس. تحمیمبتی وٍ ضیچُلس ي سبسدط ) 

ظ وسبوی وٍ ثیبن وطزٌ اوس وٍ ضاضدی ي یب حتی ذیلی ضاضی اوس، ثٍ زلایلی زضغس ا ۵۶تب  ۵۶مطىل ضضبیتمىسی مطتطیبن آوست وٍ 

زضغس ایه افطاز َمعمبن اظ محػًلات سبیط عطضدٍ وىىدسگبن )ضلجدب( ویدع      ۰۱زی ط ثطای ذطیس مدسز محػًلات مطاخ ٍ وىطزٌ اوس ي 

 استفبزٌ می وطزٌ اوس.

زضغدس   ۹۵تدب   ۹۱ٍ آوچدٍ ودٍ مُدم اسدت وبضضدبیتی آوُبسدت.       م ىی ایه گفتٍ آن ویست وٍ ضضبیتمىسی مطتطیبن مُم ویست ثلى

ست وٍ زض فطغتی مىبست ذطیسَبی ذدًز  ا مطتطیبن وبضضبیتی ذًز ضا ثیبن ومی وىس ي تىُب وبضی وٍ احتمبلاً اودب  ذًاَىس زاز آن

   ٍ مدی وىىدس ي زض عدیه حدبل      ضا اظ ضلجب اودب  ذًاَىس زاز. پس اظ آودبیی وٍ مطتطیبن ضاضی گبَی ايلبت ثٍ زی دط ضلجدب مطاخ ددددد

مطتطیبن وبضاضی َم گبَی ايلبت علی ضغم وبضضبیتی ذًز ذطیدسَبی ذدًز ضا تىدطاض مدی وىىدس، ثبیدس ثدٍ ایده وىتدٍ پدی ثدطز ودٍ             

 ضضبیتمىسی ي یب وبضضبیتی مطتطی تىُب حبغل ي وتیدٍ اضظیبثدی يی اظ ذطیس ي مػط  گصضتدٍ اش است.

لی ثطای حفظ ي و ُساضی مطتطی ي زض وتیدٍ سًزآيضی تلمی ضًز. الجتٍ تلًیحدبً ثدٍ و دط    ثىبثطایه، ضضبیتمىسی غط  ومی تًاوس عبم

َدبی   می ضسس وٍ ضاثغٍ ثیه ضضبیت مطتطیبن ي میعان سًززَی ي یب فطيش مثجت است. ی ىی ایىىٍ ضضبیت ثبلاتط مطدتطی ممیدبس  

مثجت ثًزن ایه ضاثغٍ تبویدس زاضودس، يلدی محممدبن     ثط  ظُىس محممبوی مثل ولسًن، ضاست ي ضِعملىطز ثُتطی ضا مًخت می ضًز. َطچ

ست ا زی طی مثل تًضوً ي يیلی یه َمجست ی مىفی ثیه ضضبیت مطتطی ي سًززَی ثٍ زست آيضزٌ اوس. تًخیٍ ایه ضاثغٍ مىفی آن

ودٍ ثدٍ    وٍ یه ضطوت تدبضی، ممىه است ثطای افعایص ضضبیت مطتطی ممبزیط ظیبزی اظ مىبث  ذًز ضا زض وًتبٌ مست َعیىدٍ وىدس  

وبَص سًززَی می اودبمس. لصا ثطای ضف  تىبلضبت فًق مغبل بت مًضزی ظیبزی غًضت گطفتىس وٍ وٍ تىُب ضاثغٍ ضضبیت مطدتطی ضا  

 ثب عملىطز مبلی ثلىٍ ثب عملىطز غیطمبلی ویع مًضز تًخٍ لطاض زازٌ است.

لبثل تًخیُی ثیه ثُجًز ویفیدت زضيودی ي ثُجدًز    امب ثب تحمیمبت گستطزٌ تطی وٍ زض ایه مًضز اودب  گطفت مطرع وطز وٍ ضاثغٍ 

َدب   َب يخًز زاضز. زض حمیمت ایده َعیىدٍ َدبیی )زاذلدی ي ذدبضخی( ودٍ ضدطوت        ویفیت ثیطيوی ي زض وتیدٍ عملىطز مبلی ضطوت



 

 

  ٍ ذدًز   متحمل می ضًوس زض ثلىسمست ي اظ عطیك مطتطیبوی وٍ يفبزاض ضسٌ اوس پبسد زازٌ می ضًز. سبسط ي َمىبضاوص ویدع زض ممبلد

َدبیی   تحت عىدددًان چطا مطتدطیبن ضضبیتمىس َم می پطوس؟ وٍ زض مدلٍ َبضياضز ثیعیىس مىتطط وطزوس، وطبن زازٌ اوس وٍ ضدطوت 

 َددبی ذددًز زض ضاثغددٍ ثددب ضضددبیت مطتطیبوطددبن زلرددًش وددطزٌ اوددس، زچددبض اضددتجبٌ ثعضگددی ضددسٌ اوددس.   وددٍ ثددٍ وتددبیح ي ثطضسددی

وجًزٌ ي اگط چىبوچٍ یه مطتطی مدسزاً ثطای ذطیس ثبظ و طزز )ضیعش وىس( آودبن زچدبض    آوبن وطبن زازوس ضضبیتمىسی مطتطیبن وبفی

 چٍ ضطضَبیی ذًاَىس ضس.

زضغس سًز ثبوه  ۵۶زضغس وبَص زض ت ساز مطتطیبن ثبعث اظ زست ضفته  ۶وطبن زازوس وٍ  (۱۹۹۱ضیچُلس ي سبسط زض ممبلٍ ذًز )

تدب   ۵۶زضغس افعایص زض میعان و ُساضی مطتطیبن ثبعدث افدعایص    ۶حبل  َبی ثیمٍ می ضًز ي زض عیه زضغس سًز ضطوت ۶۱َب ي 

زضغسی سًزآيضی غىبی  زی ط می ضًز. زض ایه ممبلٍ اضبضٌ ضسٌ است وٍ تىُدب ي تىُدب اگدط     ۵۶زضغسی سًزآيضی ثبوه َب ي  ۱۵۶

ع وطدبن زازٌ اودس ودٍ وسدبوی ودٍ      یه مطتطی ذیلی ضضبیتمىس ثبضس زض ایه غًضت يفبزاضی اي م ىب پیسا می وىس. زی ط مغبل بت وی

ثبض ثیطتط اظ وسبوی وٍ گعیىٍ ضاضیم ضا اوتربة وطزٌ اوس السا  ثٍ ذطیس مددسز ودطزٌ اودس ي     ۵گعیىٍ وبملاً ضاضیم ضا اوتربة وطزٌ اوس 

اودساظٌ  ی م یبضَدبی ذدًثی ثدطای    سَبی ضضدبیتمى  بی ورستیه، ضبذعَ َطچىس زض گب  زضغس ثیطتط اظ سبیطیه يفبزاض َستىس. ۰۵

َبی استًاضتطی َمچًن مبوسگبضی مطتطیبن ي آظمًن اسیسی ویع یدبضی گطفدت. ظیدطا     گیطی يفبزاضی َستىس، يلی ثبیستی اظ ضبذع

ممىه است مطتطیبن اظ ضيی وبآگبَی یب وبچبضی )ثٍ زلیل يخًز لطاضزاز زضاظمست( ثب سبظمبن ثبضىس یب احتمبلاً ثطذی اظ وبضوىبن ویدع  

یطٍ َبی وً یب ثلىسپطياظی، سبلیبن سبل ثب یه سبظمبن ثمبوىس. استفبزٌ وم یه مطتطی اظ یه وًع ذسمت ممىه ثٍ زلیل وساضته اوس

است زض اثط عًامل مًل یتی مبوىس زض زستطس وجًزن یب ايلًیت وساضته آن ذسمت ثطای مطتطی ثبضس. ثىبثطایه، وتبیدی ودٍ اظ ضيش  

َدب، اَدسا  ي    ثٍ عًض وبمل مجیه میعان يفبزاضی مطتطی ثبضىس. چدطا ودٍ گدطایص    اوساظٌ گیطی ضفتبضَب حبغل می ضًز، ومی تًاوىس

 .َبی فطز ویع ثطایه میعان مًثطوس استطاتژی

َبی مطتجظ زض غىبی  مرتلف ثٍ اودب  ضسدیسٌ اسدت، ثدٍ     ذًضجرتبوٍ تحمیمبت ظیبزی زض مًضز ضضبیتمىسی مطتطی ي سبیط مًضًع

َبی مرتلف زيلتدی عدط     َب ي ضطوت خبی بٌ مطتطی ي فطَىگ مطتطی مساضی زض سبظمبنتبظگی زض وطًض مب ویع ثٍ مى ًض تفُیم 

تىطیم اضثبة ضخًع ثٍ اخطا گصاضزٌ می ضًز. چطا وٍ َم ی زضیبفتٍ اوس وٍ خلت مطتطیبن ثٍ وعز ذًز وبض سبزٌ ای است، يلدی آوچدٍ   

 وٍ مُم است حفظ ي و ُساضی آوبن است.

 وفاداری مشتری

ظ تىُب زض اوسیطٍ یبفته مطتطی ثًزوس ي گطيٌ فطيش زض پی ضىبض مطتطیبن تبظٌ ثًز يلی زض زیسگبٌ امطيظی؛ ثبظاضیبثی ثبظاضیبثبن تب زیطي

زض وُبیدت امدطيظٌ َىدط ثبظاضیدبثی آن اسدت ودٍ        .ی ىی تًخٍ ثٍ ضضدبیتمىسی يی ي ویفیدت اظ زیدسگبٌ يی    ،ی ىی ضضسزازن مطتطی

 اظ سبظمبن حبمی ي عطفدساض سدبظمبن ثبضدس امدطيظٌ مت ُدسوطزن مطدتطی خبی دبٌ         مطتطیبن یه سبظمبن زض زاذل َمىبض ي زض ذبضج

  پطزاذته ثٍ ممًلٍ يفبزاضی ي مغبل ٍ يفبزاضی ثٍ وب  ي وطبن )مبضن( ي يفبزاضی مطتطیبن تًسظ افطاز ظیبزی يیژٌ ای پیسا وطزٌ است.

می وىس. َطوسی اظ یده زيسدت ذدًة، َمسدط ي یدب       يفبزاضی، شَىیت مثجتی ضا زض اشَبن ضىًوسٌ ایدبز ثسظ ي گستطش زازٌ ضس.

َمىبض ذًة تًل  زاضز وٍ ثٍ اي يفبزاض ثمبوس. زض اغلت مًاضز يفبزاضی اظ ضياثغی سطچطمٍ می گیطز وٍ عدطفیه ضاثغدٍ َدطزي ثطودسٌ     

( ي ضفتدبض  ثبضىس. ثٍ َطحبل يفبزاضی عجبضتست اظ: يخًز یه وًع و طش مثجت ثٍ یه مًخدًز )مدبضن، ذدسمت، مهدبظٌ یدب فطيضدىسٌ      

 َمبن عًض وٍ مطبَسٌ می ضًز زض ت طیف يفبزاضی زي ضيیىطز زیسٌ می ضًز: .حمبیت طاوٍ اظ آن

 ضيیىطز و طضی ▪

 ضيیىطز ضفتبضی ▪



 

 

مغط  ضسٌ است: يفبزاضی ثٍ یه ت ُس لًی ثطای ( ۱۹۹۹تطی ویع اظ يفبزاضی يخًز زاضز وٍ تًسظ ضیچبضز ايلیًض ) امب ت طیف وبمل

محػًل یب یه ذسمت ثطتط زض آیىسٌ اعلاق می ضًز، ثٍ غًضتی وٍ َمبن مبضن یب محػًل علی ضغم تبثیطات ي ذطیس مدسز یه 

 (۵۱۱۵َبی ثبظاضیبثی ثبلمًٌ ضلجب، ذطیساضی گطزز. )وبضيلیه  تلاش

ظیدط َمدطاٌ    اگط ثرًاَیم ت طیف يفبزاضی مطتطی ضا ثٍ غًضت گستطزٌ تطی وطبن زَیم ثٍ ایه غًضت است وٍ يفبزاضی ثب سٍ عىػط

 است.

 عىػط ضفتبضی مطتطی وٍ َمبن تىطاض عمل ذطیس است؛ – ۱

 عىػط و طضی مطتطی وٍ َمبن ت ُس ي اعمیىبن مطتطی است؛ – ۵

 عىػط زض زستطس ثًزن گعیىٍ َبی ظیبز ثطای اوتربة ي اودب  عمل ذطیس. – ۳

 الجتٍ الیًض ضيیىطز و طضی ضا ثٍ سٍ لسم مدعا تمسیم وطزٌ است: 

 يفبزاضی ضىبذتی وٍ ثٍ ضفتبض مطتطی مىدط ضسٌ ي ثٍ ثبيض مطتطی مطثًط می ضًز؛ -

 يفبزاضی احسبسی وٍ ثٍ ت ُس ي اعتمبز مطتطی مىدط ضسٌ ي ثٍ احسبس يی مطثًط می گطزز؛ -

 يفبزاضی وىطی وٍ ثٍ لػس مطتطی ثطای اودب  عمل ذطیس زض آیىسٌ مطثًط می ضًز. -

 ي وًع زی ط اظ لسضت ثیطتطی ثطای ایدبز يفبزاضی مطتطی ثطذًضزاض است )َمبن مىج (.يفبزاضی ضىبذتی زض ممبیسٍ ثب ز

 امب ممىه است ایه سًال مغط  ضًز وٍ اغًلاً چطا مطتطیبن يفبزاض سًزآيضوس؟

 غبحجى طان زاوص ثبظاضیبثی معایبی ظیبزی ضا ثطای يفبزاضی ثطضمطزٌ اوس وٍ ثطذی اظ ثبضظتطیه آوُب عجبضتىس اظ:

 وبَص َعیىٍ َبی خصة مطتطیبن خسیس؛ – ۱

 َب؛ وبَص حسبسیت مطتطیبن ثٍ تهییطات ي لیمت – ۵

 (۵( ؛)CROSS – SELLING & UP-SELLING) مىبف  حبغل اظ اضظش عًل عمط مطتطی – ۳

 عملىطز مثجت اظ عطیك افعایص لسضت پیص ثیىی؛ – ۰

 افعایص مًاو  ثطای يضيز ضلجبی خسیس. – ۶

: َب ي زض ثلىسمست حددبغل می ضدًز زاضای اخدعای ظیدط اسدت     معایب ي مىبف ی وٍ زض اثط ثلًغ مطتطیبن زض ضطوت ،َب امب ثب تمب  ایه

 (.۱۹۹۵)وًضایتع، 

مطتطی متحمل می ضًز. ایه لیمدت   َعیىٍ َبی خصة: ایه َعیىٍ َب ضبمل لیمتی است وٍ ضطوت زض ثبض ايل ثطای خصة َط – ۱

است وٍ مستمیمبً ثطای خدصة ایده مطدتطیبن     …يتطفی بت سیًن فطيش، ویطيَبی فطيش، ، ومیتجلیهبت مستمیم ضبمل َعیىٍ َبی

 پطزاذت می ضًز ایه َعیىٍ زض سبل ايل ومی تًاوس تًسظ زضآمسَبی حبغلٍ تسًیٍ گطزز.

 تفبيت زضآمسَبی حبغل اظ فطيش وُبیی ضطوت ي َعیىٍ َبی ضطوت زض سبل زي  مطثًط می ضًز. سًز پبیٍ: ثٍ – ۵



 

 

 زضآمس: سًز يال ی زض حمیمت اظ آودب ضطيع می ضًز وٍ مطتطی ذطیسَبیی ثٍ ممساض ي اوًاع ثیطتط اودب  می زَس ي اضظشضضس  – ۳

 َبی حبغل اظ يفبزاضی ذًز ضا وطبن می زَس.

َب ي مطتطیبن َطزي ثب افعایص تدطثٍ یبز می گیطوس وٍ چغدًض عملىدطز مدًثطتطی زاضدتٍ ثبضدىس ي غدطفٍ        غطفٍ خًیی: ضطوت – ۰

 غًضت می گیطز. …َبی التػبزی زض ذػًظ سطعت ي ظمبن ي خًئی

َب اظ عطیك مطتطیبن يفبزاض ي وبَص ضیسه مطتطیبن ثطای ثبظگطدت مددسز ثدطای     مطاخ بت: افعایص لسضت پیص ثیىی ضطوت – ۶

 َب مىدط می گطزز. ذطیس، زض ول ثٍ ثُجًز وطخ ثبظگطت سطمبیٍ ضطوت ي افعایص سًز عملیبتی ضطوت

مطتطیبن يفبزاض اغلت تمبیل ثٍ پطزاذت زاضوس ي ثطای استفبزٌ اظ وًپه َبی ترفیف ي زی ط اثعاضَبی تطفی ی علالٍ  :لیمتغط   – ۵

 َب حسبس ویستىس. اوسوی اظ ذًز وطبن می زَىس زض حمیمت آوُب ثٍ لیمت

( اضائدٍ  THE SERVICE – PROFIT CHAINمسلی تحت عىًان ظودیطٌ ذدسمت ي سدًز )  ( ۱۹۹۰َسىت ي َمىبضان يی )

وطزوس وٍ وطبن می زَس وٍ چ ًوٍ ویفیت ذسمبت ثبعث افعایص ضضبیت وبضوىبن ي ثُدطٌ يضی آودبن ي زض وتیددٍ افدعایص ضضدبیت      

 (۵۱۱۱،۵۱۱َب مىدط می ضًز )پبلمط،  مطتطی تب حسی وٍ ثٍ يفبزاضی ي زض وتیدٍ سًزآيضی ضطوت

 

 َب پی وًضت

۱ –(CUSTOMER SATISFACTION, EMPLOYEE S…, MANAGEMENT S…, SOCIETY S…, 

INTERNATIONAL S…, ENVIRONMENT S…) 

۵ – CROSS-SELLING  یب فطيش متمبع  عجبضتست اظ فطيش محػًلات متىًع ي خبوجی ثٍ یه مطتطی 

 عجبضتست اظ فطيش محػًلات اضتمب یبفتٍ ي خسیسالًضيز ثٍ ثبظاض ثٍ یه مطتطی. UP-SELLING ي

 

 وبضضىبس اضضس مسیطیت ثبظضگبوی گطایص ثبظاضیبثی ثیه الملل :سبلاضیغلامطضب 

 مبَىبمٍ تسثیط

 

    

 


