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حفظ مشتری چیست؟
حفظ مشتریان بخش مهم از فرایند رشد کسبوکار است. طق تحقیقات دانشکده
کسبوکار هاروارد، فقط با 5 درصد افزایش نرخ حفظ مشتریان، سود شرکت ن 25
تا 95 درصد افزایش میابد. ناتوانی در حفظ مشتریان شبیه ر کردن یک سطل
سوراخ است. همه متوانند دست روی دست بگذارند و شکایت کنند، اما هتر است

دلل ایجاد سوراخها و روش تعمر آنها را پیدا کنید.

 

حفظ مشتری چیست؟
حفظ مشتری مجموع فعالیتهای است که با هدف حفظ مشتریان در درازمدت و
تبدل آنها به خریداران وفادار انجام مشود. هدف نهای، تبدل مشتریان بار اول

به مشتریان تکراری و به حداکثر رساندن سود آنها رای شرکت است.
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چرا حفظ مشتری مهم است؟
ررسی نرخ حفظ مشتری اهمیت دارد؛ زرا به شما کمک مکند بفهمید مشتریانتان
چقدر وفادار و راض هستند، خدمات مشتریانتان چقدر قوی است و چه مشکلاتی
مشتریـان احتمـال را از خریـد از شمـا منصـرف مکنـد. تلاش ـرای حفـظ مشتـری در

بلندمدت مزایای زیادی دارد:

هزینه کمتر در مقایسه با جذب مشتریان جدید. 82 درصد شرکتها اظهار
مکنند که حفظ مشتری بسیار ارزانتر از جذب مشتری است، باانحال بسیاری از
شرکتها بهجای خدمترسانی به مشتریان فعل ،رای جذب مشتریان جدید

هزینه مکنند.

افزایـش میـانگن سـفارشهای آنهـا. نهتنهـا حفـظ مشتریـان فعلـ بسـیار
مقرونبهصرفهتر است، بلکه ان خریداران با گذشت زمان بیشتر هزینه مکنند و
بیشتر از شما خرید مکنند. تحقیقات نشان مدهد که مشتریان وفادار 23

درصد بیشتر از مشتریان معمول از شما خرید مکنند.

افزایـش سـود. مراقبـت از مشتریـان و حفـظ آنهـا در طـول زمـان تـاثر مثبتـی
رسود شما دارد. دادهها نشان مدهد که افزایش 5 درصدی حفظ مشتریان
توانـد سـود را از 25 درصـد بـه 95 درصـد افزایـش دهـد و مشتریـان فعلـم

عامل 65 درصد از معاملات شرکت هستند.

سفران رند. هترن وژگ مشتریان وفادار ان است که تمال دارند تجربیات
مثبت خود را به اشتراک بگذارند و در نتیجه به سفران رندتان تبدل مشوند.
ان موضوع ینهایت ارزشمند است. 60 درصد مصرفکنندگاندر مورد رندی که به
آن وفادار هستند با خانواده و دوستان خود صحبت مکنند. ازآنجاکه تبلیغات
دهانبهدهان تصاعدی افزایش میابد، حفظ مشتریان یک از الزامات کسبوکار

است.
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روش محاسبه نرخ حفظ مشتری
نرخ حفظ مشتری (CRR) نشاندهنده درصد مشتریانی است که یک شرکت در طول
زمان حفظ کرده است. رای محاسبه نرخ حفظ مشتریان، باید تعداد مشتریان جدید
بهدستآمده را از تعداد مشتریان باقیمانده در پایان دوره کم کنید. سپس، آن عدد را

ر تعداد کل مشتریان اولیه قسیم کرده و در 100 ضرب کنید.

 

نرخ حفظ مشتری رعکس نرخ رزش مشتری است. نرخ رزش درصد مشتریانی است
که یک شرکت در یک دوره خاص از دست داده است.

 

16 استراژی مفید رای حفظ مشتریان
حفظ مشتریان ارزانتر از جذب آنها است و هر دو مورد به سود شرکت اضافه
مکنـد. بنـاران، قـل از بهکـارگری روشهـای جـذب مشتریـان جدیـد، از اـن ۱۶
استراژی علم حفظ مشتری استفاده کنید تا با حفظ مشتریان فعل درآمدتان

افزایش یابد.

1. نماد چزی باشید
تعداد بسیار کم از مشتریان احساس مکنند با رندهای که از آنها خرید مکنند،
رابطه دارند. در واقع، ررسی 7000 مصرفکننده از سراسر ایالاتمتحده نشان داد که
فقـط 23 درصـد مصـرفکنندگان بـا یـک رنـد ارتبـاط دارنـد. جـالب انکـه 64 درصـد
ل اصلرند رابطه دارند، ارزشهای مشترک را دل مصرفکنندگانی که گفتهاند با یک
ان رابطه ذکر کردهاند. اکثر مردم محصولات و شرکتهای را ترجح مدهند که

بهنوع به آنها شباهت دارند.

اگر شرکت شما نماد چزی نباشد، مشتریان بهاحتمالزیاد شما را نادیده مگرند. اگر
مشتریان وفادار مخواهید، باید با شناساندن ارزشهایتان به مردم، با آنها ارتباط
واقع رقرار کنید. باید به مشتریانتان نشان دهید که هدفتان فقط سود نیست،
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بلکه تاثر مثبتی است که ر کارمندان، جوامع و محیطزیست مگذارید. شرکت شما
نماد چیست؟ اگر ارزشهای خود را تعریف کنید و آنها را بهعنوان بخشی از رندتان

رجسته کنید، حفظ مشتریانی که همان ارزشها را دارند آسانتر مشود.

2. با نظرسنج از مشتریان بازخورد بگرید
هترـن راه فهمیـدن نظـر مشتریـان دربـاره کسـبوکارتان، رسـیدن از آنهـا اسـت.
نظرسنج از مشتریان رای گرفتن بازخورد و تشخیص نارضایتیهای احتمال، باعث
شناخت مواردی مشود که باید آنها را در تجربههای خرید آنلان اصلاح کنید. وقتی
نظـر مشتریـان را مرسـید، خیلـ خوشحـال مشونـد، زـرا مفهمنـد کـه بـه آنهـا

اهمیت مدهید و حاضرید رای حفظشان بیشتر تلاش کنید.

3. وژگهای جدید محصول را اعلام کنید
وقتی پیشرفتهای هیجانانگزی در محصولتان ایجاد مشود، همه افراد شرکت آن
را احساس مکنند. اما آیا مشتریان نز ان موضوع را مفهمند؟ اگر خودتان ان
پیشرفت را اعلام نکنید، آنها چزی حس نمکنند. با معرف جدیدترن وژگهای
محصول و نقش آن‌ها در حل مشکلات مشتریان، در مردم هیجان و اشتیاق ایجاد
کنید. با ان کار نهتنها رای ارائه محصولات آینده هیجان ایجاد مکنید، بلکه
وژگهای جدیدی از محصول را تبلغ مکنید که مشتریان فعل در غر ان صورت

از آنها آگاه نمشدند.

4. فقط نفروشید، آموزش بدهید
هرگز نباید پس از ثبتنام مشتریان و عضویتشان در سایت، آنها را به حال خود رها
کنید. باید منابع به مشتریان جدید ارائه کنید تا روش استفاده از محصولاتان را
یاد بگرند. راههای مختلف رای آموزش روش استفاده از محصول به مشتریان جدید

وجود دارد:

راهنماها و آموزشهای در محصول بگنجانید تا مشتریان بتوانند بهراحتی از آن
استفاده کنند.

مجموعهای از ایملهای مروط به محصول ارسال کنید تا مشتریان جدید با

https://modiresabz.com


5

فرایند استفاده از محصول آشنا شوند.

جلسات دونفرهای رای پشتیبانی از مشتری، فروش یا گفتگوی او با یک متخصص
ترتیب دهید.

یک آکادم آنلان شامل مناع آموزشی رای مشتریان جدیدی ایجاد کنید که
خودآموزی را ترجح مدهند.

مجمع از کارشناسان محصول ایجاد کنید تا مشتریان جدید و قدیم به یک
اندازه بتوانند به آنها مراجعه کرده و سوالهایشان را رسند.

5. با مشتریان ارتباط رقرار کنید
ارتباط مستمر با مشتریان در کانال موردعلاقهشان، کلید حفظ مشتری آنلان است.
امروزه، 3.9 میلیارد کارر ایمل در سراسر جهان وجود دارد و با وجودی که رسانههای
اجتماع بسیار محوب هستند، اما ایمل همچنان ازار ارتباط ترجیح مشتریان
است. ایمل هترن عملکرد را دارد و به ازای هر 1 دلار خرج شده، بازگشت سرمایه
44 دلاری ـرای شرکتهـا داشتـه اسـت. در هـر کانـال کـه بـا مشتریـان ارتبـاط رقـرار
مکنید، باید در حد ممکن از شخصسازی استفاده کنید. مثلا، شرکت لوازمآرایشی

سفورا از ایملهای تایید سفارش رای بیش فروشی استفاده مکند.

6. شخصسازی را افزایش دهید
به مشتری بستگ ری منحصربهفرد و شخصی ارائه مسرند به توانا موفقیت یک
دارد. ـر اسـاس مطـالعهای، 79 درصـد مشتریـان اگـر هنگـام انجـام معـامله بلافاصـله
شنـاخته شونـد و خواسـتههایشان در نظـر گرفتـه شـود، اطلاعـات مرـوط بـه خـود را

بهراحتی در اختیار آن شرکت مگذارند.

ترغیب مشتریان به ایجاد حساب کارری راهی عال رای کسب اطلاعات بیشتر
دربارهشان و ارائه تجربه اختصاص به آنها است. با ان روش به خرید از شما تشوق
مشونـد. یکـ دیگـر از روشهـای سـاده شخصـسازی، پیشنهـاد دادن محصـول ـر

اساس رفتار قبل مشتری است.
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7. اقدام مقال غافلگرکننده داشته باشید
اقدام مقال نوع ساختار اجتماع است که باعث مشود مشتریان نزد شما
رگردند. رفتار مقال یعنی مردم ر اساس روشی که با آنها رخورد مکنید، به شما
واکنش نشان مدهند. وقتی با کسی خوب رفتار شود، خوب پاسخ مدهد. وقتی با
آنها بد رفتار کنید، بد پاسخ مدهند. پس جای تعجب نیست که ارائه مداوم
خدمات خوب یک از زرگترن محرکهای تکرار خرید مشتریان و معرف شما به

دیگران است.

با انکه اقدام مقال همیشه نتیجه عال دارد، اما تحقیقات نشان مدهد اگر ان
اقدام غافلگرکننده باشد بسیار قدرتمندتر است. مثلا زمانی را به یاد بیاورید که
شخص کار خوب غرمنتظرهای رایتان انجام داده است. شاید آن کار چندان هم
غرعادی نوده باشد، اما چون غرمنتظره وده اثر زیادی روی شما گذاشته است.

رای پیدا کردن روشهای مهربانانه غافلگر کردن مشتریان، از طوفان فکری استفاده
کنید. مثلا بعض شرکتها یادداشتهای دستنویس تشکر رای مشتریان ارسال
مکنند. یادداشتهای تشکر نمونهای از خدمات مشتریان قدیم و جذای است که
به مشتریان احساس خاص ودن و مهم ودن مدهد. ایجاد رابطه با مشتریان ارزش

ان سرمایهگذاری کوچک را دارد.

8. امکان تحول سرع و مرجوع کردن آسان محصول را فراهم کنید
وقتی صحبت از تجارت الکترونیک مشود، تحول گرفتن کالا و پس دادن آن دو
مورد از زرگترن نگرانیهای مصرفکنندگان است. روش تحول محصول م‌تواند
باعث تماز شما از رقبا و حفظ مشتریان شود. باانحال، شرایط پیش مآید که
مشتریان بخواهند محصول را رگردانند یا با محصول دیگری تعویض کنند. ساده کردن
ان فرایند باعث آرامش خاطر مشتریان مشود و آنها را تشوق مکند که دوباره
توانیـد کـالای خریـداری شـده از بعضـزننـد. مثلا م ـن شمـا سـربـه فروشگـاه آنلا

فروشگاههای آنلان را تا 60 روز پس بدهید.
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9. راههای رای خشنود کردن دائم مشتریان بیابید
تخفیفها و محصولات رایگان راهی عال رای خوشحال کردن مشتریان هستند، اما
شاید هزینهر باشند. بهجای تکیه بیشازحد ر ان موارد، باید با هنر «شگفتی
مقرونبهصرفه» آشنا شوید که به معنی ایجاد رابطه مقال با اقدامات کوچک و

بهصرفه است.

در واقع، روانشناسی بنام نوررت شوارتز دریافت که حتی 10 سنت هم متواند باعث
ایجاد رابطه مقال ن دو فرد شود و فکری که پشت ان اقدام قرار داد، مهم است.
یک از راههای ساده ایجاد شعف رای مشتریان وارد کردن تصوری بنام «هوزا» به
سبد خرید است. هوزا تصوری خندهدار با نوشتهای بامزه است که هر وقت سبد
خرید مشتریان خال مشود، رایشان ظاهر مشود. شاید ان کار معمول و کوچک
به نظر رسد، اما اگر بتوانید هنگام استفاده افراد از محصولتان احساس خوی در
آنها ایجاد کنید، احتمال بیشتری وجود دارد که همیشه از آن محصول استفاده کنند

و به شما وفادار بمانند.

10. خدمات اسثنای به مشتریان ارائه کنید
خیل از شرکتها تصور مکنند که ارائه خدمات اسثنای به مشتریان فقط با کارهای
عجیب و عال امکانپذر است و مشتریان فقط با کارهای نمایشی به شما وفادار
ممانند، اما تحقیقات نشان مدهد که محرک واقع حفظ مشتریان و وفاداری

آن‌ها، راحت کردن فرایند حل مشکلات است.

شعف و شادی پایه و اساس استراژی خدمات مشتری نیست و در رتبه دوم قرار
ــاب از ــان و اجتن ــرآورده کــردن دائمــ انتظــارات مشتری  ــر  ــد دارد. پــس اول بای
غافلگریهای ناخوشایند تمرکز کنید و سپس سراغ موارد دیگر روید. در ادامه به

چند نکته مهم دیگر اشاره مکنیم:

از مشتریان در کانالهای مناسی پشتیبانی کنید که بیشترن ارتباط را با کسبوکار
شمـا و بـا آنهـا دارنـد. مثلا، شرکتهـای هاسـتینگ مداننـد وقتـی سایتهـای
مشتریان از کار مافتد، گفتگوی لاو بسیار مهم مشود. شاید شرکتهای دیگر
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هم مشتریانی داشته باشند که ترجح دهند از سلف سرویس یا حتی پشتیبانی
تلفنی استفاده کنند.

پشتیبانی از مشتری را به یک اقدام مشترک تبدل کنید. مطالعات زیادی نشان
داده که رای ایجاد یک سیستم پشتیبانی کارآمد، همه باید تلاش کرده و در کار
مشارکت کنند. مثلا بعض شرکتها با ایجاد کانال پشتیبانی شامل همه اعضای
تیم پشتیبانی توانستهاند زمان پاسخگوی به مشتری را تا 340 درصد سرعتر

کنند.

11. یادتان باشد سرعت در درجه دوم و بعد از کیفیت قرار مگرد
وقتی صحبت از خدمات عال مشتریان به میان مآید، کیفیت و کامل ودن بیش از
سرعت اهمیت دارد. طق تحقیقات موسسه گالوپ، وقتی مشتریان خدمات رندی را
«محترمـانه، جـذاب و مفیـد» بداننـد، احتمـال خریـدشان از آن رنـد  9راـر افزایـش
میابد. از طرف دیگر، خدمات «سرع» فقط مشتریان را  6رار راضتر مکند. شاید
منطقـ نباشـد کـه بـه تیمتـان بگوییـد وقـت بیشتـری را بـا مشتریـان بگذراننـد، امـا
مطالعات روانشناسی رفتاری نشان داده وقتی افراد هنگام دریافت خدمات مجور به
عجله کردن نباشند و نادیده گرفته نشوند، تجربه خود از آن خدمت را مثبتتر ارزیای

مکنند.

چه به درخواستهای پشتیبانی مشتریان پاسخ مدهید و چه وژگهای جدیدی به
آنهـا ارائـه مکنیـد، سـرعت فقـط زمـانی امتیـاز بهحسـاب مآیـد کـه دقیقـا همـان
خواسته مشتریان را به آنها ارائه دهید. با عجله کردن و ارائه چزی که بهجای حل
مشکل مشتری مسائل جدیدی رای او ایجاد کند، بیشتر ضرر مکنید نه سود.
تحقیقـات جـان گودمن نشـان داد کـه مشتریـان نسـبت بـه تغـرات قیمـت بسـیار
حساستر هستند و وقتی مشکلات کوچک در محصول یا پشتیبانی محصول ببینند،

احتمال رزش آنها بیشتر مشود.

12. از عضویت رای رگرداندن مشتریان استفاده کنید
یک دیگر از استراژیهای حفظ مشتری استفاده از مدل عضویت است. به گفته
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مکنـزی، 15 درصـد خریـداران آنلاـن رای دریـافت منظـم محصـولات در جـای عضـو
مشوند. رای جلب نظر مشتریان آنلان و ترغیب آنها به عضویت در سایت، باید
چزی خاص و انحصاری به آنها بدهید یا محصول را رایگان به آنها بدهید که مدام

از آن استفاده مکنند و بعد از تمام شدن دوباره خریدارش هستند.

 .13رنامههای وفاداری مشتری را درست طراح کنید
کلید طراح رنامههای موثر وفاداری مشتری ان است که بدانید چرا مشتریان از ان
رنامهها استفاده مکنند و چرا به استفاده از آنها ادامه مدهند. خوشبختانه،
تحقیقات زیادی در ان مورد وجود دارد که با کمک آنها متوانید از همان ابتدا

رنامهتان را درست طراح کنید.

به محض عضو شدن مشتریان وفادار در سایت به آنها پاداش بدهید. محققان
رفتار مصرفکننده به ان نتیجه رسیدهاند که زرگترن مانع موفقیت رنامههای

وفاداری مشتری، مجور کردن افراد به عضویت است.

داشته باشید. تحقیقات درباره رنامههای حفظ  VIP با مشتریان ایدهآل رفتار 
مشتریان نشان داده که مردم دوست دارند اعضای VIP یا طلای باشند، اما ان
روش فقط زمانی موثر است که افراد بدانند گروهی پانتر از آنها هم وجود
دارد. مثلا وقتـی گـروه نقـرهای وجـود داشتـه باشـد، تعـداد درخواسـتها ـرای

عضویت در گروه طلای بهشدت افزایش میابد.

به مشتریان خود رچسبهای مثبت زنید. تحقیقات انجام شده درباره الگوهای
رأیدهی نشان مدهد که اگر به افراد رچسب مثبت زنید، احتمال شرکت
کردنشـان در آن کـار بیشتـر مشـود. مثلا شرکـت بـافر مشتریـان ممتـاز خـود را
«فوقالعادهها» منامد و حتی رنامه رداخت ول توسط آنها را هم «رنامه

فوقالعادهها» نامیده است.

14. منف را به مثبت تبدل کنید
پایداری و ثبات نتیجه مدهد. از مشتریانی که وبسایتان را بدون خرید یا عضو
شدن ترک مکنند، ناامید نشوید. هنگام ارسال ایملهای دعوت به خرید یا تکمل
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فرایند خرید یادتان باشد که هدف نهای بازیای مشتری است نه فروش. یک روش
عال دیگر، حل شکایات مشتریان و تبدل آنها به مشتریان وفادار است. دادههای
حرتانگز نشان مدهد که ۹۵ درصد مشتریان ناراض اگر مشکلشان سرع و موثر

حل شود، دوباره از آن شرکت خرید مکنند. پس تلاش کنید!

15. به حامیان وفادارتان پاداش دهید
وقتی مشتریان تلاش مکنند تا محصول یا خدمات شما را به دیگران پیشنهاد دهند،
به آنها بگویید که ان تلاش را مبینید و قدردان آن هستید! مثلا اگر فردی را
دیدید که کسبوکار شما را در رسانههای اجتماع تبلغ مکند، از او تشکر کنید.
ان کار نشان مدهد که به آنها توجه دارید و توصیه آنها به دیگران رایتان
ارزشمند است. یک روش دیگر رای شناسای طرفداران رندتان، استفاده از رنامه
معرف مشتریان جدید است. مثلا بعض شرکتها در ازای معرف یک مشتری جدید
توسط مشتری فعل، کارت خرید 100 دلاری از آمازون به او هدیه مدهند و کارت

مشتری جدید هم 50 دلار شارژ مشود.

16. بیشازحد به وعدههای خود عمل کنید
در انتهای ان فهرست فقط به شما مگوییم: بیشازحد به وعدههایتان عمل کنید.
انتظارات مشتریان به بالاترن حد خود رسیده است و تنها راه موفقیت در رقابت فراتر
رفتن از حد متوسط و ایجاد هترن تجربه خرید آنلان رای آنها است. مشتریان

فقط در ان صورت دوباره نزدتان رمگردند.

["message_box text_color="light]

حفظ مشتریان یک روند دائم است
استراژیهای زیادی رای حفظ مشتری وجود دارد، اما هچ میانری وجود ندارد.
همانطور که شما نمتوانید یمقدمه وارد یک رابطه شخص شوید، کسبوکارها
هم نمتوانند. امیدواریم استراژیهای ان مقاله ایدههای تازهای رای حفظ مشتریان
در اختیارتان قرار دهد، اما راهکارها به همن چند مورد خلاصه نمشوند. محصولات
و خدمات شما عامل اصل حفظ مشتریان و وفاداری آنها هستند و در ان راه هچ
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میانری وجود ندارد.
[message_box/]
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