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چگونه یک شرکت مشتری مدار درست کنیم؟
بسـیاری از صـاحبنظران دانـش مـدریت، عصـر حـاضر را «عصـر مشتـری مـداری» نـام
نهادهانـد. تـوجه بـه مشتـری، دیگـر یـک موضـوع تشریفـاتی نیسـت؛ بلکـه در فراینـد

کسبوکار از آن بهعنوان مزیت رقابتی یاد مشود.

رای ایجاد یک شرکت مشتری مدار در حد و اندازههای جهانی چهار گام اصل ضروری
است:

 

گام اول: هدف درستی انتخاب کنید
یک شرکت مشتری محور که اهداف درستی انتخاب کرده باشد:

1. تامنکننده نمونه وده و از مشتریهایش حمایت مکند
تغرات جهانی به سمت و سوی ودهاند که امروزه ان خریدار است که در جایگاه
هدایت کسبوکار قرار گرفته است. امروزه، دیگر لازم نیست کسی را مقاعد کنیم که
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مشتری حرف اول را مزند. همهجا رقابت به چشم مخورد. همه، ان موضوع را
دریافتهاند که بدون وفاداری و تعهد مشتریها، شرکتشان به هچ کجا راه نخواهد
یافت. شرکتها پس از کشف ان قانون جدید، انگزه لازم را رای ایجاد تغرات پیدا

کردهاند.

اگر شما از مشتریهایتان حمایت نکرده و به آنها اهمیت ندهید، کس دیگری
ان کار را خواهد کرد.

همچنن هواداران توسط شرکتهای ایجاد مشوند که خدماتشان بسیار فراتر از
خدمات رقبا و حتی انتظارات مشتریها باشد. ان شرکتها بهطورمعمول و متداول
ــط ــده توس ــد ایجادش ــپس از رش ــد و س ــام مدهن ــرهای را انج ــدامات غرمنتظ اق
مشتریهـای کـه درعنحـال بـه نـروی فـروش آنهـا نـز تبـدل شدهانـد، هرهمنـد

مشوند.

2. کارفرما نمونه وده و محیط انگزه آفرن رای افرادش ایجاد
مکند

امروزه اگر به مدران بگویید مهمترن منابع که در اختیار دارند مناع انسانی است،
اغلب با ان گفته موافقت مکنند. بعضها معقدند بدون وجود کارمندان متعهد
و توانمند، هچگاه خدمات مناسی ارائه نخواهد شد. نمتوان با کارمندان بدرفتاری

کرد و از آنها انتظار داشت که با مشتریها رفتار مناسی داشته باشند.

بناران سازمانها ر اساس سرعت پاسخگوی به نیازها و مشکلات مشتریها ارزیای
مشونـد و بایـد محیطـ انگـزه آفرـن ـرای افـراد ایجـاد کنیـد و همچنـن ساختـار
سازمانی بهقدری انعطافپذر باشد که به آنها اجازه دهد هترن کارمندی باشند که

متوانند.

3. سرمایهگذار نمونه وده
اگر سودتان تابع از درآمد منهای هزینهها باشد، متوان سود را یا از طرق کاهش

هزینهها و یا از طرق افزایش درآمدها، افزایش داد.
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اگر افرادتان را مطلع نگه دارید و به آنها اجازه دهید مغزشان را به کار بگرند، از نحوه
کمک آنها در مدریت هزینهها شگفتزده خواهید شد.

در مورد درآمدها اگر افرادی متعهد و توانمند داشته باشید که بتوانند هوادارانی را
رایتان ایجاد کنند، درآمدهایتان حتما افزایش خواهد داشت.

4. یک چشمانداز باصلابت و موردتوافق دارد
هنگـامکه رهـران شرکتهـای مشتـری محـور توانسـتند ایجـاد سودهـای سـهگانه را
بهعنوان هدف خودشان قرار دهند؛ یعنی بخواهند به تامنکننده نمونه، کارفرمای
نمونه و سرمایهگذار نمونه تبدل شوند، آمادگ دارند تا انرژی همه افراد را روی یک

چشمانداز سازمانی روشن، متمرکز کنند.

 

گام دوم: با مشتریهایتان درست رفتار کنید
دومن گام در ایجاد یک شرکت مشتری محور ان است که با مشتریهایتان درست
رفتار کنید. باوجودآنکه به نظر مرسد همه ان مطلب را مدانند؛ اما تعداد کم از
سازمانها متوانند هوادارانی رای خودشان ایجاد کنند. هواداران، مشتریهای
هستند که دوست دارند به آن شرکت بنازند و درباره آن با دیگران سخن بگویند.

اگر دوست دارید هوادارانی ایجاد کنید، نباید فقط آن را اعلام کنید؛ بلکه رای رسیدن
به آن رنامهرزی کنید و آن را عینیت بخشید. دوست دارید هنگامکه مشتریها با

هر بخش از سازمانتان تعامل رقرار مکنند، چه رداشتی داشته باشند؟

 

گام سوم: با افرادتان درست رخورد کنید
سومن گام در ایجاد یک شرکت به شکل درست، به افراد مروط مشود. همه
مدانند که افراد، مهمترن منع شرکت هستند؛ اما اکثر سازمانها افراد متعصب -

یعنی کسانی که از کار کردن در آن سازمان احساس غرور مکنند- را در اختیار ندارند.
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گام چهارم: درست رهری کنید
چهارمن گام در ایجاد یک شرکت مشتری محور به شکل صحح، به وجود آوردن

روش صحح رهری در سازمان است.

رهری دارا دو جنبه است: 1. تعن چشمانداز 2. جهت حرکت و اجرا

اگرچه چشمانداز و جهت حرکت سازمان توسط رهران ارشد تعن مشود؛ اما هر
کـس کـه در داخـل سازمـان در جایگـاهی باشـد کـه بتوانـد ـر دیگـران تـاثر بگـذارد،

متواند یک رهر باشد.

همچنن دو نوع رهر وجود دارد. رهران خودمحور که به خودشان خدمت مکنند و
رهران خادم یا تغرپذر که به دیگران خدمت مکنند. رهران خادم مسئولیت ایجاد
یک چشمانداز جذاب و قوی را به عهده مگرند، سپس هرم را معکوس کرده افراد را

تشوق و حمایت مکنند.
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منع: کتاب «شیفته مشتری!»
نویسنده: کن بلانچارد

ناشر: موسسه خدمات فرهنگ رسا
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