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6 استراژی عال رای ایجاد یک شرکت مشتریمدار
با وجود انوهی از دادهها که نشان مدهد سرمایهگذاری در خدمات مشتری باعث
نتاج هتر در کسبوکار مشود، ایجاد شرکتی که واقعا مشتریمدار باشد شجاعت
مخواهد. مشتریمداری واقع نیازمند تعهد کامل به اصول است که شاید با انواع

روشهای کوتاه و ارزان رسیدن به نتیجه فرق داشته باشد.

اگر مخواهید یک شرکت مشتریمدار بسازید، باید به مجموعهای از ارزشها پایبند
باشیـد و آن‌هـا را در کـل سازمـان نهـادینه کنیـد؛ یعنـی بایـد در همـه تصـمیمگریها
مشتریـان را در اولـویت قـرار دهیـد. اـن کـار آسـان نیسـت و همیشـه راحـت انجـام
نمشود، اما اگر موفق شوید، تاثر مسقیم و مثبتی روی نتیجه نهای کارتان خواهد

داشت.

 

معنی مشتریمداری چیست؟
مشتریمداری به ان معنی است که تمام جنبههای کسبوکارتان از بازاریای و فروش
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گرفته تـا توسـعه و پشتیبـانی محصـول را ـر نیازهـا و علاـق مشتری متمرکـز کنیـد
و موفقیت بلندمدت مشتریان را ر اهداف کوتاهمدت کسبوکارتان اولویت دهید.
همه لحظههای را در نظر بگرید که خدمات تحقرآمز از شرکتی دریافت کردهاید که
هرهکشی و ول درآوردن از مشتریان را ر ارائه یک تجربه مثبت به آنها ترجح داده

است. مثلا:

یک خط هوای که وقتی مجور شدید رنامه سفرتان را بهخاطر شرایط اضطراری
خانوادگ تغر دهید شما را آزار داد.

خردهفروشی که نتوانست هدیه تولد همسرتان را بهموقع ارسال کند و یک هفته
بعد به تماسها و ایملهایتان پاسخ داد.

آیا در آن شرایط بهعنوان مشتری احساس ارزشمندی کردید، یا حتی بهعنوان یک
انسان زنده با نیازها، رنامهها و ودجه مشخص احساس خوی داشتید؟

هر شرکتی رویکرد مشتریمدار ندارد و ما هم قصد نداریم کسی را قضاوت کنیم.
واقعیت ان است که رورش یک کسبوکار موفق بدون رویکرد مشتریمدار هم
ممکن است. مثلا یک شرکت مخاراتی را در نظر بگرید که در یک منطقه خاص،
انحصار مجازی دارد و مشتریان آن منطقه گزینه دیگری غر از استفاده از خدمات او
ندارند. در سار موارد هم مشتریان قیمت کمتر را از هر وژگ دیگری حتی از کیفیت
مهمتر مدانند. رویکردهای مختلف رای مدلهای مختلف کسبوکار نتیجه مدهد
و جایگاه کسبوکارتان بسته به بازار و مشتریان هدفتان تغر مکند، اما قریبا

همیشه مشتریمداری راهی قدرتمند رای متماز شدن از رقبا است.

 

مدلهای خدماتی رابطهساز و معاملهگر
شرکتهای معاملهگر ر معاملات تک و یکباره با مشتریان تمرکز دارند. یعنی مشتری
یکبـار از آنهـا خریـد مکنـد یـا درخواسـت پشتیبـانی مدهـد و پاسـخ مـگرد.
پسازآن، رابطه شرکت و مشتری پایان میابد. از سوی دیگر، شرکتهای رابطهساز ر
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توسعه روابط بلندمدت با مشتریان تمرکز مکنند. آنها رای درک نیازها و انگزههای
مشتریان وقت مگذارند و راهکارهای رای تامن آن نیازها پیشنهاد مدهند. اگر
راهکار کامل در آن زمان وجود نداشته باشد، متوانند فورا راهحل خلق کنند و

سپس مشتری را پیگری مکنند و راهکار عال اصل را در اختیارش مگذارند.

یک شرکت معاملهگر سع مکند هنگام خرید شما بیشفروشی کند، زرا هدفش
ان است که در هر معامله تا حد امکان درآمد کسب کند. هدف ان شرکتها تولید
درآمد کوتاهمدت است، نه ایجاد مشتریان همیشگ. اما یک شرکت رابطهساز ممکن
است بهجای بیشفروشی، محصول ارزانتر به مشتری توصیه کند که از آن درآمد
کمتری دارد، اما نیازهای مشتری را هتر تامن مکند. فروشنده چنن شرکتی شما را
مشناسد، با شما وقت مگذراند و هترن راهکار را به شما پیشنهاد مکند، زرا
وقتی دوباره به محصولات آنها نیاز پیدا کنید، بهاحتمالزیاد بهجای رمگردید که

با شما خوب رفتار کردهاند.

شاید معاملهگری روشی منف رای توصیف یک رابطه به نظر رسد، اما همه ما روابط
معامله‌گرانه مثبتی را با کسبوکارهای خاص تجربه کردهایم. مثلا، وقتی فستفود
سفارش مدهید یا فیلم آنلان مبینید، هر دو طرف از ان رابطه معاملهگرانه
خوشحال هستند. اما شرکتهای رابطه‌ساز، مشتریمداری را یک فرصت رشد و مزیت
رقابتی مدانند. آنها مشتریان را در اولویت قرار مدهند، زرا از ارزش بلندمدت

ایجاد تجربه عال رای مشتری آگاهاند.

 

چرا مشتریمداری مهم است؟
نتـاج مطالعـات مختلـف نشـان مدهـد کـه مشتریمـداری عملکـرد مـال را هـود

مبخشد و مزیت رقابتی ایجاد مکند:

7 نفر از هر 10 مصرفکننده آمریکای مگویند که ول بیشتری را رای معامله با
شرکتی خرج مکنند که خدمات عال ارائه مدهد.
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افزایش نرخ حفظ مشتری تا 5 درصد،مقدار سود را بیش از 25 درصد افزایش
مدهد.

جذب یک مشتری جدیدن 5 تا  25رار گرانتر از حفظ مشتری فعل است.

مصرفکنندگان آمریکای 17 درصد بیشتر به معامله با شرکتهای تمال دارند که
خدمات عال ارائه مدهند.

بازگشت سرمایه حاصل از ایجاد یک تجربه عال رای مشتری بیش از سرمایه اولیه
است. پس مشتریان تنها ذینفعان ان ماجرا نیستند. ایجاد یک شرکت مشتریمدار
به کارمندان هم شجاعت مدهد تا تصمیمات خوی بگرند و هترن آنچه در توان
دارند را انجام دهند. بناران مشتریمداری یک استراژی رشد و راهی رای ایجاد

فرهنگ قوی در شرکت است.

 

6 روش رتر ایجاد یک شرکت مشتریمدار
در ان بخش شش استراژی رای ایجاد یک شرکت مشتریمدار و ایجاد روابط پایدار

با مشتریان وفادار ارائه مدهیم.

1. در خدمات مشتری سرمایهگذاری کنید
شرکتهای مشتریمدار پشتیبانی از مشتری را هزینه نمدانند، بلکه آن را منع درآمد
در نظر مگرند. تیمهای پشتیبانی آنها نروی محرکه رشد شرکت هستند. تیم
پشتیبانی شما به مشتریان نزدیک است. افراد تیم هر روز با مشتریان صحبت مکنند
و کمک مکنند تا به اهدافشان رسند. هچ تیم هتر از تیم پشتیبانی رای حمایت
از کارها و تصمیمات شرکت وجود ندارد. رای ایجاد یک شرکت مشتریمدار باید وقت

و مناع قالتوجهی رای تیم پشتیبانی بگذارید و به موارد زر اولویت دهید:

افراد عال استخدام کنید.

به کارمندان بخش پشتیبانی مشتری حقوق بیشتری بدهید.

با آنها مانند متخصصان فعال، توانمند و درآمدزا رفتار کنید.
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رای سنجش رضایت مشتری به معیارهای مانند سرعترن زمان پاسخگوی تکیه
نکنید.

با پشتیبانی خودکار توان خود را به حداکثر رسانید.

وظایف را طوری به کارمندان واگذار کنید که بتوانند 20 تا 40 درصد وقت خود را
خارج از کار بگذرانند.

ان سرمایهگذاریها فضای ایجاد مکند تا تیم پشتیبانی گفتگوهای عمقتر و
ویاتری با مشتریان انجام دهد. پشتیبانی مشتری فقط بخشی از تجربه کل مشتری
است، اما دقیقا در همن مرحله است که مشتریان ارزش شرکت شما را بهوضوح درک

مکنند.

2. همه افراد شرکت را در پشتیبانی از مشتری مشارکت دهید
اعضای تیمهای غر از تیم پشتیبانی نمتوانند مشتریان را در اولویت قرار دهند، زرا
هرگز تعامل مسقیم با آنها ندارند. به همن دلل است که اغلب شرکتهای
مشتریمـدار از روش «پشتیبـانی توسـط کـل شرکـت» اسـتفاده مکنند و همـه افـراد
شرکت را موظف مکنند که بخشی از وقت خود را به پشتیبانی از مشتریان اختصاص

دهند.

تیمهای پشتیبانی اغلب متوانند وظیفه سار بخشها رای رسیدگ به مشکلات و
شکایات مشتریان را انجام دهند، اما مثلا اگر مهندس تولید محصول هستید، باید
بدانیـد کـارران کجـا دچـار سـردرگم یـا مشکـل مشونـد. بـا اـن روش از مشکلات
تیمهـای پشتیبـانی شرکـت آگـاه مشویـد و وقتـی مخواهیـد وژگـ خاصـ را بـه
محصول اضافه کنید، هم نیازهای مشتری و هم مشکلات تیم پشتیبانی را در نظر
مگرید. همچنن متوانید از مسائل، شکایات و درخواستهای معمول مشتریان
آگـاه شویـد. اگـر بهعنـوان مهنـدس اـن موضوعـات را در ذهنتـان داشتـه باشیـد،
توانید هنگام ارائه موارد جدید به آنها فکر کنید یا آنها را در محصولات فعلم

لحاظ کنید.

پشتیبـانی توسـط کـل شرکـت بـه تیمهـای مهندسـی فرصـت مدهـد از موضوعـات
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تخصص فاصله بگرند و نظر مصرفکنندگان محصول را بشنوند. تیمهای بازاریای هم
فرصتی پیدا مکنند تا اعتراضها و شکایات را بشنوند و با نظر مشتریان درباره
محصول بیشتر آشنا شوند. در نتیجه همه درک هتری از نوع تفکر مشتری و مشکلات

او پیدا مکنند که باعث جلب رضایت و وفاداری بیشتر مشتریان مشود.

3. مدام از مشتریان بازخورد بگرید
محققان معقدند که مشتریان شما چندان به محصول یا خدمات شما اهمیت
نمدهند، بلکه به فایده آنها رای حل مشکلاتشان توجه مکنند. وظیفه شما ان
است که به مشتریان رای موفقیت در شغلشان کمک کنید. با فرض اینکه محصول و
خدمت باکیفیتی ارائه دهید، مشتریمداری به معنی درک دیدگاه مشتری و احترام به
مشتریمداری است. اگر سیستم ق او است. گوش دادن به مشتری بخش اصلعلا
رای جمعآوری منظم بازخورد مشتری ندارید، نمتوانید روشی رای هود تجربه

مشتریان پیدا کنید.

مشتریان متوانند به شما کمک کنند محصول بسازید که سار مشتریان عاشقش
شوند. با انکه آنها نمتوانند بهتنهای محصول شما را به سمت نوآوری هدایت
کننـد، امـا یـک شرکـت واقعـا مشتریمـدار از انکـه مشتریـانش اغلـب مداننـد چـه

مخواهند، نفع مرد.

4. به مسائل کوچک توجه کنید
جنبههای خاص از یک کسبوکار باعث ایجاد اعتماد و ارتباط مشود. وجه تماز
شرکتها حاصل تلاشی است که رای 10 درصد نهای کار انجام مدهند (که اغلب به

90 درصد کار اولیه نیاز دارد).

ان تلاش متواند در هر حوزهای از جمله در تولید محصول، کسبوکار یا فرهنگ
باشد. وقتی توجه کاف به جزئیات نشان دهید، همه متوجه مشوند که هچ
کارتان تصادف نیست و به همهچز توجه دارید و اهمیت مدهید. وقتی مشتریان
در هر نقطه تماس با شما تجربه مثبتی داشته باشند، احساس مکنند بهعنوان کارر
به آنها احترام مگذارید و با رندتان ارتباط رقرار مکنند. رتری داشتن در 10 درصد
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آخـر کـار واقعـا بـازی را بـه نفـع شمـا عـوض مکنـد. بهوـژه در بـازاری کـه خیلهـا
ودجه‌های بیشتر و تیمهای زرگتر دارند، باید در حوزههای ظریف کسبوکار خود را

از دیگران متماز کنید.

5. فرهنگ شرکت را یک دارای بدانید
یک از اصول ایجاد شرکت مشتریمدار، ارزش دادن به مشتریان است. یک اصل دیگر
هـم ارزش دادن بـه کارمنـدان اسـت. علاوه ـر ایجـاد روابـط ارزشمنـد و همـدلانه بـا

مشتریان، باید ان همدل و توجه را نسبت به اعضای تیمتان هم داشته باشید.

از بالا شروع کنید. اگر مخواهید تیمتان به مشتریان اهمیت دهد، تیم را در
اولویت قرار دهید. فقط نگویید که رای خدمات عال ارزش قائل هستید. باید آن
را در عمل نشان دهید.به طور منظم به آنها پاداش دهید و افرادی که از ارائه
ان خدمات فراتر مروند را شناسای کنید. به همه اعلام کنید که رای مشتریان

خود اهمیت زیادی قائل هستید.

افـراد مناسـب را اسـتخدام کنیـد. هنگـام ارزیـای داوطلبـان جدیـد، ببینیـد آیـا
ارزشهایشان با ارزشهای شرکت شما همسو است یا خر. تمام تلاشتان را بکنید

تا تیم از افرادی بسازید که مشتاق کمک به مشتریان و پیشرفت آنها هستند.

به تیمتان اعتماد کنید.همه دوست دارند مالک شغل خود باشند. به کارمندان
خود اختیار و قدرت دهید تا خودشان تصمیم بگرند و مشتریان را به روش

خودشان خوشحال کنند.

خطوط ارتباط خوی ایجاد کنید. باید رقراری ارتباط را رای همه آسان کنید تا
هچکس احساس نکند باید بهتنهای مشکلش را حل کند. مهمتر از همه، یادتان

باشد که مدام از کارمندانتان تشکر کنید.

6. ساختار کسبوکارتان را طوری طراح کنید که مشتریمدار باشد
Trader و Costco ،In-N-Out Burger ،Southwest یی مانند خطوط هواشرکتها
بــا ســرمایهگذاری روی کارمنــدانشان، هزینههــای مشتریــان را کــاهش و ســود  Joe
کسبوکار را افزایش دادهاند. کارمندان Costco، چهل درصد بیشتر از کارکنان رقیب
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یعنـی سـام کلاب حقـوق مگرنـد. 98 درصـد از پسـتهای مـدریتی فروشگاههـای
کاستکو با اعضای شرکت ر مشوند و نرخ جابجای کارمندانی که بیش از یک سال
در ان شرکت مانده‌اند 5.5 درصد و بسیار کمتر از میانگن صنعت یعنی 59 درصد

است.

رویکرد  Costcoرخلاف رویکرد معمول صنعت خردهفروشی است که تعداد کارمندان
فروشگاهها را به حداقل م‌رساند و کمترن دستمزد را به آنها مدهد تا سود
با ان رویکرد خوب بسیار موفق عمل کرده و سود  Costco شرکت افزایش یابد. 
ناخالص شرکت در سه سال گذشته یعنی از 2017 تا 2020 هر سال حدود 23 درصد

افزایش یافته است.

ان نوع موفقیت به چزی بیش از کارکنان آموزش دیده با حقوق خوب نیاز دارد.

Costco روی هود عملکرد کار کرده تا بتواند هزینههای خدمات رترش را تامن کند.
اــن شرکــت بــا ارائــه اقلام کمتــر و تبلیغــات کمتــر کســبوکارش را ســادهتر و اداره

فروشگاهها رای کارمندان را آسانتر کرده است.

ساخت یک شرکت مشتریمدار با ایجاد شرکت کارمندمدار آغاز مشود. وقتی به
کارمندانتان حقوق خوی مدهید، بهخاطر سود نهای و منافع خود بیشازحد از
آنها کار نمخواهید و به آنها قدرت مدهید تا مشتریان را در هر فرصتی خوشحال

کنند، مشتریمداری به بخشی طبیع از عملکرد کسبوکارتان تبدل مشود.

 

مزایای مشتریمداری
استراژی رشد شرکت مشتریمدار همیشه بهراحتی در جدول و نمودار نمگنجد، اما
معنیاش ان نیست که نتیجه ندارد. ایجاد یک شرکت مشتریمدار رای مشتریان،
کارمنـدان و سـودآوری مفیـد اسـت. اگـر کسـبوکارتان در یـک بـازار رقـابتی فعـالیت
مکند، شاید بعض شرکتها بخواهند با ول بیشتر و تیمهای زرگتر شما را از
گردونه خارج کنند، اما اگر ارزشهای شرکت را با ارزشهای مشتریان همسو کنید،

https://modiresabz.com


9

پیشرفت مکنید.
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