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 B2C و B2B درس یازدهم: علل تمایل یا عدم تمایل به ایجاد رابطه در بسترهای

 
سازمان یا کنندهوکارها هیچ مشتری یا تأمیندر دنیای کسب ست که حتما به  سوگند نخورده ا ای 

شرکت شم سیاری موارد ممکن است  ا دیگر مشتاق به جذب مشتری مشخصی وفادار بماند. در ب
مند به شرکت یا سازمان شما که مشتریان علاقهمشتری یا ایجاد ارتباط با مشتری نباشند درحالی

خواهند ارتباطشان را با شما حفظ و تضمین کنند. شاید این امر در ابتدا عجیب به نظر شده و می
وکاری ی هر مشتری یا کسببرسد اما اصلا دور از ذهن نیست و ممکن است به دلایل مختلفی برا

علت تمایل یا عدم تمایل  B2C و B2B این اتفاق رخ دهد. بررسیییی عوامل ایجاد یا قرو رواب 
قصد  CRM کند. در این درس از دورۀ آموزش رایگانمشتری و سازمان را برای ارتباط مشخص می

ستر صحبت کنیم. با ما   B2C و B2B  داریم در مورد علل تمایل یا عدم تمایل به ایجاد رابره در ب
 .همراه باشید

 
 
 

https://seokar.com/news/what-is-business-to-business-marketing
https://modireweb.com/what-is-b2c-marketing
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 (B2B) ها خواهان ایجاد روابط با مشتریان نباشند؟چه مواقعی ممکن است شرکت
ها آورند، گاهی شرکتها از روابرشان با مشتریان خود به دست میبا وجود مزایای مالی که شرکت

چند دلیل برای مقاومت در برابر  B2B کنند. در بسترمقاومت می ایجاد رابطه با مشتریان در برابر
 :ایجاد رابره وجود دارد

 دادن کنترلازدست  (Loss of control):  کنندگان مجبور میندر رواب  دوطرفه ممکن است تأ
 .نظر کنندوکار خودشان صرفطرفه به نفو منابو کسبباشند از کنترل یک

 های خروجهزینه (Exit Cost): کنند. خروج از یک رابره لزوماً ها دوام پیدا نمیتمام رابره
های خروج از رابره زیاد است. مثلًا اگر بخواهید از یک صرفه نیست. هزینهبهآسان یا مقرون

کننده جدید سازی شده است، خارج شوید و یا از یک تأمینتکنولوژی که در سازمانتان پیاده
را باید متحمل شوید. همچنین فرض کنید که اگر بخواهید های زیادی استفاده کنید هزینه

هایی که در رابره انجام گذاریجا کنید، باید هزینه زیادی بدهید. گاهی سرمایهسیستم را جابه
 .شودشده است، هنگام خروج از رابره برگشت داده نمی

 تعهد به منابع  (Resource commitment): ارد رابره ها با مشتریان وهنگامی که شرکت
های طرف قرارداد خود، قرار دهند. پس شوند، مجبور هستند منابعشان را در اختیار شرکتمی

 (Sunk Cost) بازگشتهای غیرقابلها به هزینهاز تخصیص و سپردن منابو، ممکن است آن
 توانند باها در اختیار خودشان قرار ندارد، نمیتبدیل شوند. در این صورت چون منابو شرکت

 .شرکت دیگری وارد قرارداد شوند
 های فرصتهزینه  (Opportunity cost):   ،اگر منابو به یک مشتری تخصیص داده شوند

ها منابو خود را ها را به مشتری دیگری اختصاص داد. در واقو چون شرکتتوان آننمی
از احتمال دهند و ممکن است مجبور شوند اند، هزینه فرصت را نیز از دست میدادهازدست

 .نظر کنند، حتی اگر پیشنهاد بهتری به نظر برسدیک رابره با مشتریان دیگر صرف
 
 
 
 
 

https://modamcrm.com/%d8%af%d8%b1%d8%b3-%d9%87%d9%81%d8%aa%d9%85-%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://modamcrm.com/%d8%af%d8%b1%d8%b3-%d9%87%d9%81%d8%aa%d9%85-%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/
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 (B2B) کنندگان هستند؟چرا مشتریان خواهان روابط با تأمین

 
کنندگان هستند. پردازیم که چرا مشتریان خواهان رواب  با تأمیندر این بخش به ارائه دلایلی می

 :اند ازترین این دلایل عبارتمهم
 کت دارای تکنولوژی دلیل اول تمایل به ایجاد رابره این است که یک شر  :پیچیدگی محصول

 .ای داردهای شبکه محصول تکنولوژی پیچیدهپیچیده است. برای مثال زیرساخت
 ها این است یکی دیگر از دلایل تمایل ایجاد رابره بین شرکت  :اهمیت استراتژیک محصول

که ممکن است که یک شرکت محصولات استراتژیک یا حیاتی شرکت دیگر را داشته باشد. 
 .مواد اولیه حیاتی آن شرکت را در دست دارد مثالعنوانبه

 دست وجود داشته باشد. برای مثال محصولی اگر نیاز به خدمات پایین :های خریدنیازمندی
 .کندخواهد و وجود رابره این موضوع را تضمین مییدکی میکه خریداری شده، لوازم

 اشد، برای مثال خرید قرعات اگر یک خرید بسیار پرهزینه ب  :هزینه خرید و ریسک مالی بالا
 .برداری دارای ریسک مالی بالا استای مانند تجهیزات خاکبزرگ تجهیزات سرمایه

 معامله متقابل (reciprocity) شاید یک حسابرس مالی خواهان ایجاد رابره با  :وجود دارد
 .های طرف مقابل نفو ببردیک شرکت مشاوره مدیریت باشد تا از هر طرف از ارجاع
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 (B2C) کنندگان هستند؟ا مشتریان خواهان روابط با تأمینچر

 
دلایل متعددی ممکن است منجر به این شود که مشتریان علاقه شدیدی به حفظ ارتباط با سازمان 

ها شکل بگیرد تا مشتری وکارهای مختلف داشته باشند یا به عبارتی تمایل شدیدی در آنیا کسب
 :وفادار آن مجموعه محسوب شوند. از جمله

 خته شوند و با نام مورد خراب قرار ممکن است مشتریان هنگامی که شنا :شناختنرسمیتبه
 .گیرند احساس ارزشمند و خوشایندی پیدا کنند

 برای مثال یک فروشنده لباس بداند که مشتری او چه نوع  :سازی و سفارشی شدنشخصی
آید. در این صورت مشتریان تمایل پسندد و سلیقه مشتری دستش میهایی را میلباس

مرور و در طی زمان متوجه خواهند کرد. یا یک آرایشگر به زیادی به ایجاد رابره با او پیدا
 .شودترجیحات و انتظارات ویژه یک مشتری می

 کنندگان قدرت بخش باشد. برای مثال اگر مشتری قدیمی ممکن است رواب  با تأمین  :قدرت
 .کنیمشویم قدرت پیدا می

 کننده بره با یک تأمینشاید مشتریان حس کنند که جایگاهشان توس  را  :وجهه و جایگاه
 .ارتقا یافته است
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 توان از طریق رواب  مبتنی بر تجارت یا غیر مبتنی بر نیازهای اجتماعی افراد را می  :وابستگی
 .های اجتماعی هستندتجارت برآورده کرد. برای مثال افراد زیادی مشتری انجمن

 کنندگان نباشند؟چه مواقعی ممکن است مشتریان خواهان رابطه با تأمین
 کننده در ها مشتریان نگران این موضوع هستند که اگر تأمینگاهی وقت :ترس از وابستگی

ها را افزایش طلبانه عمل کند و برای مثال شاید قیمتتری قرار گیرد فرصتموقعیت ارجح
 .دهد

 ارزش باشدممکن است رابره از نظر مشتری بی :طهفقدان ارزش درک شده در راب. 
 اعتماد شان غیرقابلشاید مشتریان حس کنند که شریک بالقوه :کنندهفقدان اعتماد به تأمین

 .است
 دار با مشتریعدم وجود ارتباط جهت :عدم تمایل قلبی 
 ست، شاید سرعت در خال تغییر ادر صنعتی که تکنولوژی در آن به :تغییرات سریع تکنولوژی

دهد های جدیدی را از دست میکننده به این معنی باشد که مشتری توسعهتعهد به یک تأمین
 .انددسترسی بودهکنندگان دیگر قابلکه از طریق تأمین

 ای دارد؟وکار یا بالعکس چه فایدهدانستن علل تمایل یا عدم تمایل به ارتباط مشتری با کسب
دلایل و عوامل متعددی را که ممکن است  CRM  آموزش رایگان در این درس از مجموعه دروس

ال باعث ایجاد یا قرو ارتباط بین شما و مشتریانتان شود، ذکر کردیم. طبیعی است که این سؤ
برایتان مررح شود که دانستن این عوامل چه اهمیتی دارد یا اساساً به مدیریت ارتباط با مشتری 

مندی یا تنفر مشتریان صورت خلاصه باید بگوییم زمانی که شما علل علاقهشود؟ بهچگونه مرتب  می
رقرار کنید. توانید رواب  مؤثرتری با همان مشتری یا مشتریان آینده خود بخود را بدانید، می

های خود را متناسب با رفتار مشتری خود تغییر داده و بهبود ببخشید. توانید استراتژیهمچنین می
ها شناسایی کنید و توانید نقاط ضعف و قوت خود را هنگام همکاری با سایر سازمانهمچنین می

ا حفظ کنید. در مقابل، هها با تغییر روش ارتباطی خود، ارتباط خود را با آندر صورت نیاز به آن
هایی که برای شما واقعاً کارآمد نیستند را قرو کرده یا کاهش دهید. البته تمامی توانید همکاریمی

ها را زیر کاوی یا مدیریت ارتباط با مشتری، رفتار آناین موارد نیازمند این است که با کمک داده
موارد ذکر شده در این درس، به نظرتان چرا به نظر گرفته و تحلیل و آنالیز کرده باشید. باتوجه

 کنند؟مشتریان یا سایر شرکایتان با شما همکاری یا قرو ارتباط می
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