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خلاصه کتاب مشتری 24 ساعته
آنچه در ان چکیده مآموزید

امروزه هچکس زمان کاف در اختیار ندارد. آدریان سی.اتُ، استراژیست شرکتها در
کتاب تحقیقاتی خود به ان موضوع و کارردهای آن در کسبوکارها مردازد. او
ود زمان فزاینده مصرفکنندگان را به اهرمکند که کمروشهای نوآورانهای ارائه م
رای افزایش فروش تبدل مکند. مدرسز، مطالعه نصاح بجا و روشهای جدید
خانم آدریان اتُ رای افزایش فروش و درعنحال صرفهجوی در زمان مشتریان را به

شما پیشنهاد مکند.

 

گزینههای زیاد، زمان کم
مصرفکنندگان با گزینههای زیادی از محصولات روبهرو هستند و وفاداری مشتریان در
حال کاهش است. مردم از کارهای زیادی که باید در زمان محدود خود انجام دهند
رنج مرند، به ان دلل، شرکتها با مشکل تبلیغات و بازاریای رای جلبتوجه
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مشتریـان روبـهرو هسـتند. خریـداران بیشازپیـش، از زمـان ارزشمنـد خـود محـافظت
مکنند و به تبلیغات توجهی نمکنند.

در ان دنیای «غنی رسانهای، در حال تغر و چندوظیفهای» شرکتها باید همواره ر
زمان و جلبتوجه خریداران تمرکز کنند. حوانات عروسک زیبا و محوب یک شرکت
با محصولات رقیب خود روبهرو شد، شرکتی که عروسک وبکینز را تولید مکرد،
جانورانی مشابه با مزایای اضافه مانند ارائه تصاور آنلان از هر عروسک. ان شرکت
رندی مشهور با قیمت ارزانتر و کانالهای توزع جذاب ود. ان شرکت رای مبارزه با
وبکینز «دنیای مجازی عروسک» را راهاندازی کرد، اما نتوانست وبکینز را از بازار رون
کند. والدن زمان بازی آنلان فرزندان خود را به عروسکهای وبکینز محدود کردند و

درنتیجه کودکان زمان اضافه رای بازی با عروسکهای رقیب را در اختیار نداشتند.

بازاریابان بهجای تمرکز ر «ترجیحات مشتری، شهرت رند و رضایت از محصول» باید
بیشتر نگران زمان در دسترس مصرفکنندگان باشند. رای تشخیص محدودیتهای رو
به رشد در زمان و مزان توجه خریداران، به چارچوی سازمانیافته و وم احتیاج
داریم. رویکرد جدید «نوآوری ارزش زمانی» مشتری به شما کمک مکند تا از زمان و
توجه مشتریان، بیشترن استفاده را رید. ان رویکرد به سوالات مهم مردازد:
شرکت شما چگونه محصولات خود را در ان دنیای متغر بفروشد؟ شرکت چگونه
متواند با تمرکز ر ارزش زمان مشتری، فرصتها را گسترش دهد؟ چگونه متواند

مشتریان را از آن خود کند؟ و هترن راه حفظ مشتریان باوجود رقابت چیست؟

 

هرهرداری از فرصتها
مهندسان شرکت نایک تشخیص دادند که دوندگان، هنگام دویدن، رای گوش دادن
به آیپاد خود از گوشی استفاده مکنند. بناران نایک با ال همکاری کرد تا بسته
ورزشی نایکپلاس را طراح کند. ان بسته شامل یک حسگر یسیم ود که «در ته
کفش نایک قرار مگرفت» و یک دریافتکننده آیپاد که به پخشکننده موزیک
مچسبید. حسگر «فاصله، سرعت و کالری مصرفشده» را اندازه مگرفت. اگرچه
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سار محصولات نز کاری مشابه انجام مدادند، اما راهحل مانند آیپاد همهفنحریف
را ارائـه نمکردنـد. آنهـا لینکـ بـه وبسـایت نـایک نداشتنـد تـا دونـدگان بتواننـد
اطلاعات تمرنهایشان را با تمرنهای قبل خود و آمارهای سار کارران مقایسه
کنند، ول آیپاد ان وژگ را داشت. وقتی نایک تعاملات با مشتری را با ان کاررد
ابداع ارقا داد، سهم بازار کفشهای دویدن ان شرکت 13 درصد افزایش یافت.
نایک با تمرکز کمتر ر کفش و تمرکز بیشتر ر زمانی که دوندگان با کفش مگذرانند،

خودش را متماز کرد.

امروزه مشتریان کمتر از 3 درصد زمان بیداری خود را به جستجو و خرید محصولات و
خدمات مگذرانند. ان شرایط در بازار کسبوکار به کسبوکار نز هتر از ان نیست
و حدود 10 تا 15 درصد ساعات بیداری است، درحالکه بازار، تعداد روزافزونی از

محصولات و خدمات را ارائه مکند.

بخشـی از زمـان و تـوجه خـود را بـه تحلـل «ارزش زمـانی» اختصـاص دهیـد. ارزش
محصولات و خدمات شما باید بیشتر از قیمت آنها بهاضافه زمانی باشد که مشتری
رای جستجو و خرید صرف مکند. امروزه بسیاری از مشتریان حتی از ثبتنام رای

دریافت نمونههای رایگان آنلان امتناع مکنند: زرا وقت زیادی مرد.

 

ل زمانسنجتحل
از تحلل زمانسنج رای درک زمان و توجهی که مصرفکننده رای ارزیای و خرید
محصول صرف مکند، استفاده کنید. گراف زمانسنج یک نمودار چهار بخشی است
که مشتریان شما را از نظر انگزه (جذبکننده زمان)، عادت (زمان خودکار)، سهولت
(صرفهجوی در زمان) و ارزش (زمان حداقل شده) ارزیای مکند. اغلب بازاریابان

تلاشهای زیادی رای کسب جایگاه در قسمت انگزه انجام مدهند.

البته ان قسمت جایگاه باثباتی رای بسیاری از رندها نیست و محکوم به عدم توجه
است؛ مشتریان علاقه خود را در طول زمان از دست مدهند، مگر اینکه جریانی
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مداوم از نوآوری، توجه آنها را به خود جلب کند. مصرفکنندگان روزانه زمان زیادی را
در بخش عادت مگذرانند- رای مثال، رفتن به سرکار و رگشتن به خانه- اما عادتها
ــد. رعکــس، ــوجه آگاهــانه انجــام مشون ــا ت ــر ی ــدون فک ــار و ب بهصــورت خودک
مصرفکنندگان حداقل زمان و درعنحال توجه کامل خود را در بخش سهولت صرف
مکنند. ان نکته اصل درباره سهولت است، کاری که فستفودها انجام مدهند.
قیمت هدایتکننده همهچز در رع ارزش است، بخشی که مشتریان کمترن زمان و

توجه خود را به آن اختصاص مدهند.

محصــولات و خــدمات خــود را راســاس اــن تحلــل زمانســنج و بــا اســتفاده از
مناسبترن روشها بازاریای کنید: نوآوری و «منافع زمانی» محصول را بیشتر از
وژگهای آن تبلغ کنید. تحلل زمانسنج ر آن رفتارهای مصرفکنندگان تمرکز
مکند که اقدام را تسرع مکنند. اگر مشتریان از نظر ارزیای ارزش زمانی، رتبه بالای
به محصولات شما ندهند، در زندگ بخشبندی شده خود زمانی رای استفاده از
محصولات شما پیدا نخواهند کرد. چهار عامل که ر روش گذران زمان مصرفکنندگان

اثر مگذارد:

1. ادراک زمانی. مردم بهدرستی نمدانند انجام یک کار چقدر طول مکشد.

2. ترجح زمانی. خریداران رای موارد موردعلاقهشان مثلا نگاه کردن به اتوملهای
جدید زمان بیشتری صرف مکنند. اگر چزی را دوست نداشته باشند - مثلا خرید

گوشت از قصای - زمان کمتری را به آن اختصاص مدهند.

محدودیت زمانی. ممکن است خریدارانی که زمان کم دارند و باعجله خرید  .3
مکنند، محصول شما را نادیده بگرند.

4. لحظات ترغیبکننده. ان لحظات مردم را تشوق مکند که چزی بخرند.

محصول شما در کدام رع نمودار زمانسنج قرار مگرد؟ مهمترن رع رای شما
کدام است؟ با رسیدن سوالاتی مانند سوالات زر، «خط زمانی محتوای» ایجاد کنید:
«مشتری چه مدتزمانی را صرف فعالیتی خاص مکند؟» «هرچند وقت یکبار؟» «چه
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چز مشتری را از صرف زمان بیشتر بازمدارد؟» «چه چز ممکن است باعث کاهش
سرمایهگذاری او شود؟» «چه فعالیتهای رقابتی متواند باعث جایگزینی محصولات
شما در زندگ مشتریان شود؟» مزان توجه مصرفکنندگان معمول خود را آزمایش

کنید.

آیا آنها چندوظیفهای هستند؟ آیا آنها بهطور همزمان با چندن تکنولوژی درگر
هستند؟ مثل تماشای تلوزون، جستجو در اینترنت یا صحبت با تلفن همراه؟ ممکن
است مشتریان همزمان در چندن رع (از 4 بخش ذکر شده) فعال باشند. نقشه
محصولات خود را ترسیم کنید تا گرایش مصرفکنندگان از نظر زمان و توجه را تحلل
کنید. روش مشارکت دادن مشتریان در آینده را ررسی کنید. پارامترهای جدید زمان و

توجه را با استفاده از ان 3 روش گسترش دهید:

1. افزایـش ارزش زمـانی (یـا کـاهش هزینـه زمـانی). زمـان حضـور یعنـی زمـانی کـه
مصـرفکننده در فروشگـاه یـا وبسـایت شمـا مگذرانـد را افزایـش دهیـد. مـدران
فروشگاههای خواربارفروشی، محصولات مهم مانند نان و شر را در انتهای فروشگاه
قرار مدهند تا مشتریان مجور شوند همه طول فروشگاه را ط کنند. خردهفروشان
در وب از جملـه «فروشهـای وـژه امـروز» اسـتفاده مکننـد تـا بازدیدکننـدگان را در
وبسایت نگه دارند. ایجاد «خشنودی فوری» روش دیگری است. فروشندگان آنلان
با ان ایده کار مکنند تا به مشتریانی که شایستگ آنها از پیش تعن شده است،

قدرت خرید «تک کلیک» بدهند.

2. تعریف مجدد زمان مصرف. «رش زمان» یک از روشهای انجام ان کار است.
رای مثال، شرکتهای  وجود دارند که محصولات لوکسی مانند کیفهای گرانقیمت
را به مشتریان دوستدار مُد که استطاعت خرید کالاهای گرانقیمت را ندارند، اجاره

مدهند.

تغر جریان خرید و مصرف. مصرفکنندگان معمولا رای خرید کالاها از ان  .3
مراحل عور مکنند: «آگاهی، توجه، ترجح» و «خرید.» اما اکنون شرکتهای زرک
ن روش از کتاب‌خوان الکترونیکز با همکردهاند.» آمازون ن خرید را با مصرف یک»

https://modiresabz.com


6

خود هرهرداری مکند. اکنون نز بعض از شرکتها جای «سفارش خرید و مصرف» را
عوض مکنند. رای مثال، یک مجله معروف، خوانندگان جدید خود را با بخشهای
اینترنتی رایگان تطمع مکند، درحالکه اطلاعات مهم سرمقاله را رای اعضای نگه
مدارد که هزینه ان خدمت را رداخت کردهاند. واضح است که، فناوری آنلان
فرصتهای غرقالدسترس جدید و قدیم رای فروش محصولات و خدمات ارائه

مدهد.

 

جذبکنندههای زمان
در تحلل زمانسنج، بخش انگزه رای جذابیت بخشیدن به محصولات شما به
بیشترن مقدار زمان و توجه از سوی مصرفکنندگان احتیاج دارد. حفظ ان وفاداری
در طولانیمدت آسان نیست. بهجای آن، مشتری را از ان بخش، به بخش عادت
رید که در آن تصمیمات خرید بهطور خودکار اتفاق مافتد. مثلا «یک محصول
نرمافزاری عضویت محور که ماهانه بهصورت خودکار تجدید مشود»، عادت است.
وقتی در بخش انگزه فعالیت مکنید، احساسات و ادراکات مشتریان را درگر کنید.
رای انجام ان کار در راستای کسب سود، ر یک یا چند مورد از سه انگزه اولیه تمرکز
کنیـد: «گـروه همسـالان» (پـذرش)، «قـدرت» (مسائـل مرـوط بـه سِـمَت فـرد) یـا

«علاقههای شخص» مانند رژیم غذای، سرمایهگذاری، هود شخص و...

 

زمان خودکار
اگر محصولات و خدمات شما مشتریان را قادر سازد تا در زندگ خود بدون نگرانی و
تمرکز، بهآرام به جلو حرکت کنند، متوانید امتیاز بالای در بخش عادت به دست
آورید. در واقع هرچه تلاشهای ذهنی کمتر باشد، هتر است. قطعا نمخواهید
مشتریان رای توجه به گزینههای دیگر، از حرکت باز ایستند. موتور جستجوی گوگل
مثال خوی است. اغلب مردم آنقدر به جستجو با گوگل عادت کردهاند که هچ
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نیـازی بـه ررسـی سـار گزینههـا احسـاس نمکننـد. بلـکری نـز یکـ از محصـولات
قالذکر دیگر است که «عادت را شکل داده است.» محصولاتی که هزینه اولیه
ندارند، به مصرفکنندگان کمک مکنند تا عادتهایشان را گسترش دهند. بناران
محصولاتی بسازید که بهطور خودکار تجدید مشوند یا محصولاتی که مشتریان را

قادر مسازد تا در «زمان بسیار کوتاه» از آنها استفاده کنند.

 

صرفهجویکنندههای زمانی
افرادی که همه کارها را در آخرن لحظه انجام مدهند و آنهای که مخواهند
هرهورتر باشند، خریداران ایدهآل رای محصولات و خدمات در بخش «سهولت»
هستند که اصل موضوع آن، صرفهجوی در وقت است. فستفودها، پست فِدکس
و... از اـن نیـاز هرهـرداری مکننـد کـه اغلـب منجـر بـه خریـدهای اتفـاق مشـود.
موقعیت جغرافیای و ارزشهای زمان محور، وژگهای راج شرکتهای است که
مبتنی ر سهولت هستند. اگر ان شرکتها موفق عمل کنند، اغلب متوانند به
بخش «عادت» روند. متوانید رای ایجاد «جایگاه سهولت» پایدار رای شرکت خود

از سه روش استفاده کنید:

1. کاهش زمان جستجو. باید بتوانیم در مکان صحح قرار داشته باشیم.

2. کاهش زمان خرید. امکان خرید سرع، ساده و تک کلیک آمازون مثال فوقالعاده
است.

3. کاهش زمان مصرف. یک شرکت تولید لباس، نقشی مانند «خیاط یا خدمتکار»
رای مشتریان خود دارد. او مطمئن است که همیشه مناسبترن لباسها و لوازم
جانی را به هترن شکل رای مشتریان تامن مکند که در هر شرایط آماده و در
دسترس است. ان شرکت که دانش عمیق درباره ترجیحات مشتریان و یک پایگاه
داده آنلان از موجودی لباس آنها دارد، زمان جستجو و خرید لباسهای موردعلاقه
مشتریان را کاهش مدهد. قدرت ان دانش و دادهها باعث شده که مشتریان،
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محصولات ان شرکت را به رقبا ترجح دهند.

 

زمان حداقل شده
شرکتهای مانند فروشگاههای زنجرهای زرگ که در بخش «ارزش» موفق هستند،
هترن قیمتها را ارائه مدهند. در اینجا به سه رویکرد رای رقابت در بخش ارزش

ارائه مکنیم:

1. افزایـش تنـوع محصـولات. فروشگاههـای ـزرگ موثرنـد، زـرا دامنـه وسـیع از
محصولات را در یک فرصت خرید ارائه مدهند.

همگام ودن با روند خرید. انوهی از گزینههای خرید ر سر مشتریان نرزید.  .2
تصمیمگری را رای آنها آسان کنید.

بهکارگری تبلیغات و پیشنهادات فوری. رای طراح تبلیغات فروش موثر به  .3
دادههای قالاطمینانی درباره روش اقدام خریداران نیاز دارید.

در دنیای آشفته و چندوظیفهای امروز، ارزش زمانی، عامل بسیار مهم است. رای
هرهرداری از محصول خود متوانید از نوآوریهای زر استفاده کنید:

1. اجرای تحلل زمانسنج با در نظر گرفتن «محتوا و فرصتها»

2. ارزیای «استراژیهای مرزهای زمانی»

3. گسـترش «تطـاق محصـول و کشـش بـازار» بـا بهکـارگری ازارهـای «ارزیـای ارزش
زمانی»

محصولات تجاری نوآورانهای را گسترش داده و معرف کنید که ارزش زمانی را قویت
مکند. «از تولید محصول تا بستهبندی و قیمتگذاری و تا فروش، مصرف، خدمات
مشتریان و تا آخر زندگ»، زمان و توجه را سرلوحه کار خود قرار دهید. محصولات
خود را در چارچوب زمانسنج ترسیم کنید. «زمان و توجه مشتری» را ررسی کنید.
هزینههای فروش و بازاریای را به «زمان مشتری» ربط دهید. حوزهای که شرکت شما
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متواند در آن نوآوری انجام دهد را مشخص کنید تا بتوانید از زمان و توجه مشتریان
استفاده کنید.

 

["message_box text_color="light]

نکات کلیدی کتاب

امروزه مردم زمان کم رای توجه به پیامهای تبلیغاتی شما دارند.

رای غلبه ر ان مشکل، رویکردی جامع نسبت به «ارزش زمان مشتری» اتخاذ
کنید.

رای گسترش و بازاریای محصولات یا خدمات خود رای مصرفکنندگانی که زمان
کم دارند، از «تحلل زمانسنج» استفاده کنید.

نحوه تناسب محصولات خود با اولویتهای مصرفکنندگان از منظر انگزه، عادت،
سهولت و ارزش را مشخص کنید.

رع انگزه در جدول اولویتهای مصرفکننده، نیازمند بیشترن زمان و توجه
است.

رع موفقیت که در گروه «عادت» قرار مگرد به ان بستگ دارد که محصولات و
خدمات شما بتوانند در «انجام بده و فراموش کن» به مشتریان کمک کنند.

افرادی که مخواهند در زمان خود صرفهجوی کنند هترن خریداران محصولات و
خدمات در گروه «سهولت» هستند. فستفودها و شرکتهای پست سرع از ان

نیاز هرهرداری مکنند.

کسـبوکارهای ماننـد فروشگاههـای زنجـرهای ـزرگ کـه در گـروه «ارزش» موفـق
مشوند، هترن قیمتها را ارائه مدهند.

بهجای تمرکز ر وژگهای محصول، «منافع زمانی» حاصل از آن را رجسته کنید.

رویکردهای «ارزش زمانی» باعث نوآوری، افزایش درآمد و مزیت رقابتی مشوند.
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