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مشتریمداری در قرن 21
در عصر مدرن، فرا رقابتی و اینترنتی امروز که دامنه انتخاب محصول مرزی نمشناسد
و اطلاعات و نظرات گسترده درباره محصولات تنها به اندازه چند کلیک با ما فاصله
دارد، مشتریانی که تازه به قدرت رسیدهاند، حرف اول را مزنند. شرکتهای که
سرشان را در رف فرو کردهاند و از پذرش ان واقعیت سر باز مزنند یا از دور خارج

مشوند یا ممرند.

 

مشتریان همان جای ممانند که عشق دریافت کنند
زمانی بسیاری از شرکتها قدر مشتریانشان را نمدانستند. آنها تحقق کم درباره
مشتریان انجام مدادند و موقعیتهای تحقیق که سر راهشان قرار مگرفت را
نادیده مگرفتند. محصولات یارزشی تولید مکردند که پاسخگوی نیازهای مشتریان
نود. خدمات و ارزشهایشان ضعیف ود و کسب سود را مقدم ر هر چز دیگری

مدانستند.
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شرکتهای که از ان رویکرد قدیم روی کردند، اکنون به علت کمود مشتری در
حال زوال هستند. امروزه مشتریانی که از اینترنت نرو گرفتهاند، میلونها گزینه
مختلـف از محصـولات و خـدمات در دسـت دارنـد. آنهـا دیگـر از اـن رفتـار ضعیـف
حمایت نمکنند. مشتریان ناخشنود شرکتهای که نیازها و انتظاراتشان را تامن
نمکنند را به سادگ ترک مکنند. آنها به اندازه کاف جایگزن در اختیار دارند.

اگرچه اصل قدیم چزی دیگری مگوید، اما همیشه حق با مشتریان نیست. اغلب،
حق با آنها نیست؛ اما حق داشتن و نداشتن دیگر مهم نیست. اکنون اطلاعات درباره
محصول و قیمت به راحتی در دسترس است و مشتریان حرف اول را مزنند. با ان
ترتیب جدید، کسبوکارها باید تحقیقات گستردهای انجام دهند تا مشتریان خود را
بیابند و نیازهای آنها را شناسای کنند. شرکتهای که چزی رای فروش دارند باید

مشتریمحور شوند.

حتی اگر سع دارید مشتریان و خواستههای آنها را بشناسید، ان نکته را در ذهن
داشته باشید که ترجیحات آنها مدام در حال تغر است. مواردی که در گذشته
ارزش عمیق رایشان داشت، اکنون چندان مهم نیست. اطلاعاتی که از مشتریان
خود دارید باید تا حد ممکن به روز باشد. در طول تحقق مشخص کنید که: باید چه
مطالی درباره مشتریان فعل و مشتریان احتمال خود در آینده بدانید؟ مشکلات
توانید زندگتوانید به حل آنها کمک کنید؟ چطور مآنها چیست و چطور م
مشتریـان را هتـر کنیـد؟ مشتریـان چقـدر روی محصـولات، خـدمات و تجربیـات شمـا

حساب مکنند؟

وقتـی بـه اـن سـوالات اساسـی پاسـخ دادیـد، آمـادگ لازم ـرای اجـرای فرمـول سـه
مرحلهای موفقیت تجاری را دارید: «نروی مشتریان + مشارکت فعال = با سودآوری
کلان»؛ یعنی اگر نیازها یا نروهای اصل مشتریان را کشف کرده و آنها را با مشارکت

فعال جذب کنید، به سود کلانی دست خواهید یافت.
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از هفت نروی مشتری هرهرداری کنید:

 1. نروی من
چارت سازمانی شما باید دو کادر داشته باشد: کادر بالا مروط به«مشتری»است و
کادر پائن مروط به «هر کسی که رای خدماترسانی عال به مشتری لازم است».
زاز موسس آمازون همیشه یک صندل روی من دارد. جفبه ن آمازون باور عمیق
خال در جلسات مدران مگذارد تا نمادی از «مشتری آمازون» باشد و ان عضو
نامرئی را «مهمترن شخص حاضر در اتاق» منامد. شرکتان باید با تعن پنج

مشکل اصل مشتری و حل سرع آنها، به نروی من واقعیت بخشد.

 

 2. نروی ارزش
قیمتهای خود را ر اساس مطالعه مشتریان هدف هینه کنید. ببینید مشتریان قل
از انتخاب محصولات شما چند محصول دیگر را ررسی کردهاند. اگر محصولات زیادی
را ررسی کرده باشند، نشان مدهد که قیمت شما مناسب است. از مشتریان رسید
آیا باور دارند که ارزش عادلانهای را از محصولات و خدمات شما دریافت کردهاند.
وقتی جوابشان مثبت است، پس حتما در شرایط خوی قرار دارید. در غر ان صورت،
سه وژگ که مشتریان خواستار آن هستند اما از شما دریافت نکردهاند را مشخص
کنید. ببینید آیا محصولتان وژگهای یفایدهای هم دارد. اگر چنن است، از شر ان

اضافات و هزینههای دایناسوری آنها خلاص شوید.

 

 3. نروی احساس
زنجره مواد روتئینی تریدرجو به سختی تلاش کرد تا ارتباط احساسی با مشتریانش
رقرار کند. ان زنجره در هر یک از فروشگاههای خود یک جَو خانوادگ و صمیمانه
وژه به وجود آورده تا دوستان رای خرید و ملاقات دور هم جمع شوند. درآمد
تریدرجو به ازای هر متر مرع از فروشگاههایش 1300 دلار ود که در حدود دو رار
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فـروش متوسـط فروشگاههـای مـواد روتئینـی اسـت. شمـا نـز ـرای کسـب چنـن
موفقیتی، همدل را به بخشی جدانشدنی از کسبوکارتان تبدل کنید. تریدرجو
فروشگاههای خود را به گونهای طراح مکند تا مکانی رای گرفتن حس خوب باشد.

ان فلسفه را در شرکت خود نز به کار گرید.

 

روی سادگ4. ن
همـرگر فروشـی ان-انـد-اوت بـا سـاده کـردن همـه چـز بـه دومـن همـرگر فروشـی
محوب آمریکا تبدل شده است. رخلاف بسیاری از رقبای فستفود که منوهای
پیچیدهای طراح مکنند، ان-اند-اوت فقط پنج نوع همرگر دارد. ان شرکت در
اصول کار یعنی «غذای خوشمزه و قیمت عادلانه» استاد شده است. رای استفاده از
نروی سادگ، مشتریان خود را به دقت ارزیای کنید و ببینید از محصولات و خدمات
مشابه محصولات شما چگونه استفاده مکنند. «نقاط درد» مشتریان را کشف کنید و
رای التیام بخشیدن به آنها به سختی تلاش کنید. خریداران علاقهای ندارند که رای

خرید از شما بجنگند؛ بناران کاری کنید که تجربهای ساده و مسقیم داشته باشند.

 

 5. نروی بله
نمایندگان شرکت دیسکونت تار، زنجرهای با 800 فروشگاه در 23 ایالت با افتخار
اعلام کردند که کارمندان ان شرکت روزانه حداقل 6000 بار به خواسته مشتریان
پاسخ مثبت مدهند. آنها به کسانی که درخواست تعمر رایگان تار پنچر را دارند،
پاسخ مثبت مدهند، چه ان تار را از دیسکونت تار یا از هر جای دیگری خریده
باشند. هچ یک از افراد ان شرکت دوست ندارد، نه بگوید؛ اما همه دوست دارند
بله بگویند. وقتی پاسخ مثبت مدهید، کارمندان خود را به تعامل با مشتریان
تشوق مکنید. تبدل شدن به یک شرکت بلهگو کار سختی نیست. فقط افرادتان را
تشوق کنید تا پاسخ مثبت دادن را به عادت خود تبدل کنند. واژه نه را از داره
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لغات شرکت خود خط زنید.

 

 6. نروی سکو
مشتریان به کمک اینترنت و رسانههای اجتماع سکوهای جدید قدرتمندی به نام
«ترونهای دیجیتال» پیدا کردهاند که متوانند از طرق آنها افکار و احساسات
خود درباره محصولات و خدماتی که خریدهاند و شرکتهای مروطه را به دوستان،
خانواده، همسایگان، همکاران و حتی غریبهها بگویند. وظیفه شما ان است که
بفهمید مشتریان چطور و چرا سکوهای ارتباط خاص را انتخاب مکنند. از هر سکو
به نحوی استفاده کنید که مانند یک «ماشن بازخورد فعال» عمل کند. ان کار باعث
مشود تا ایدههای جدید درباره محصولات و خدماتان را جمعآوری کرده و نظر

مشتریان رای هتر کردن آنها را بدانید.

 7. نروی هدف
شرکت کفشفروشی تامز بسیار خاص است. ان شرکت به مشتریانش وعده مدهد
که: «با خرید هر جفت کفش، یک جفت کفش نو به یک کودک نیازمند مدهد». در
اواسط سال 2012، تامز بیش از یک میلون جفت کفش به کودکان نیازمند سرتاسر
دنیا اهدا کرده ود. تامز به سار «کارآفرینان خرخواه» انگزه داد و آنها اکنون از
روش «یکـ در ازای یکـ» اـن شرکـت ـرای بخشیـدن محصـولات مختلـف از جملـه
«کتاب، لباس کودک، عروسک، جوراب، تیشرت، غذای سالم، ویتامنها، تخت
حوانات خانگ، لباسهای زمستانه و مسواک» استفاده مکنند. امروزه، بسیاری از
مشتریان مایلند محصولات و خدمات مورد نیاز خود را از شرکتهای بخرند که آنها
را قال تحسن و الهامبخش مدانند. نروی هدف چزی به جز خدماترسانی به

دیگران نیست. معنیاش انجام کار صحح است و مزیت استراژیک ایجاد مکند.
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سود+11
ن فلسفه عملن خواهند کرد. امشتریان رویکرد جدید «تفکر مشتری» شما را تحس
کسبوکار، توازنی میان تحلل منطق و درک تصور کل ایجاد مکند. ان رویکرد،
را با مغز راست «بینش کیف (دادهها ل کلتحل) «مشتری مغز چپ «هوش کم
مشتری» (همدل) ترکیب مکند و «چه چز» را در کنار «چرا» قرار مدهد. دلال

واقع اقدام یا خرید مشتریان مهمترن حلقه گمشده معادله تحقیقات بازار است.

وقتی شرکتتان با رویکردی مشتریمحور کار کند، با مصرفکنندگان تعامل کرده و
تجربه آنها را هود مبخشد. ان هترن راه ایجاد یک رند منحصربهفرد و هینه
کــردن ارزشــی اســت کــه ارائــه مدهیــد. ســهم بازارتــان افزایــش خواهــد یــافت و
کسبوکارتان سودآورتر خواهد شد. به علاوه، یک شرکت مشتریمحور شما را به

سرعت به سودآوری خواهد رساند.

در 11 حوزه دیگر هم متوانید منتظر کسب سود باشید:
 

 1. الهامبخشی غرمعمول
به کمک بازخوردهای مشتریان، شرکتتان گسترهای از ایدههای جدید را تجربه خواهد

کرد.

 2. اشتیاق عمق
مشتریان و کارمندان شما ارتباط احساسی بسیار مثبتتری با شرکت خواهند داشت.

 3. اعتماد تزلزلناپذر
اگر رفتار درستی با مشتریان خود داشته باشید، اعتماد بیشتری به شرکتتان پیدا

مکنند.

 4. وفاداری متعصبانه
رای ایجاد وفاداری، از طرفداران خود بخواهید که اشتیاق شدیدی را نسبت به شرکت
شما و محصولات و خدمات آن در دیگران ایجاد کنند. روش ان کار را از تریدرجو
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رسید.

 5. کاهش هزینه خلاقانه
مشتریـان دیـدگاهها و پیشنهـادات ارزشمنـدی ـرای هـود محصـولات و خـدمات در
اختیارتان قرار مدهند. با حذف وژگهای یاهمیت از نظر مشتریان، هزینههای

تولید را کاهش دهید.

 6. نوآوری معیارساز
مشتریان با خوشحال به شرکای شما تبدل مشوند تا به نوآوری بیشتر شرکت کمک

کنند.

 7. شناخت زیاد از رند
تبلیغات دهان به دهان بسیار قدرتمند است، مخصوصا وقتی مشتریان مشتاق با
استفاده از رسانههای اجتماع و سار روشها دلال رجسته ودن شرکت شما را به

دوستان، آشنایان و همکاران خود بگویند.

8. دگرگونی فرهنگ تحسنرانگز
هر سازمانی را باید گهگاه تکانی داد. مشتریان هترن افراد رای انجام ان کار و

هدایت شما به مسر جدید هستند.

9. رشد زیاد
اگر فقط در یک از حوزههای نروی مشتری ارقا پیدا کنید، فروشتان به شدت

افزایش خواهد یافت.

10. داستانگوی جذاب
مشتریـان خوشحـال مشونـد کـه داسـتانهای مثبـت از تجربیـات خـود در رابطـه بـا
محصولات یا خدماتتان را با شما در میان بگذارند. از ان داستانها رای رانگیختن

اشتیاق سهامداران نسبت به شرکت خود استفاده کنید.

11. مزیت رقابتی رجسته
اگر مشتریان هیجان زیادی نسبت به شرکت شما و محصولات و خدمات آن داشته
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باشند، رقبا را از میدان به در خواهید کرد.

 

منشور مدرِ مشتری
رای هینه کردن کسبوکار خود باید مشتریان را بشناسید، آنها را ررسی و تغذیه
کنید. ان موارد را رترن اهداف خود بدانید و منشور مدرِ مشتری را به بخشی
جدانشدنی از فعالیتهایتان تبدل کنید. مطاق ان منشور، «زرگترن دارای
شرکتها، ساختمان، شهرت یا مراثشان نیست، بلکه مشتریانشان است». هترن
راه عمل کردن ان منشور ان است که به مدرِ مشتریان شرکت خود تبدل شوید؛

یعنی شخص که مدام مواردی را از طرف مصرفکننده تغر مدهد.

قهرمانـان رویکـرد مـدرِ مشتـری مداننـد کـه در نهـایت همـه چـز بـه خریـدار ختـم
مشود. آنها رای انقال کار و ارزش به سختی تلاش مکنند. به مشتریانشان
افتخار مکنند و از طرف آنها کارها را ساده مکنند. هر کار ممکن را رای ر کردن
شکاف میان کارمندان و مشتریان انجام مدهند. عاشق تعامل با خریداران هستند و

«بله» همیشه واژه محوبشان است.
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