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خلاصه کتاب هک رشد
چطور متوانید مشتریان جدید به دست آورید، آنها را مشارکت دهید، آنها را به
خریداران/سفران رند تبدل کنید و رای افزایش درآمدتان با ودجه اولیه ناچز از
فناوری استفاده کنید. ان کتاب روش هک رشد را ارائه مدهد: با تحللهای جدی
و آزمونهای فوری متوانید فرصتهای موثر رشد را تشخیص دهید، آزمون کرده و
اجرا کنید. هر شرکتی (زرگ یا کوچک) متواند از ان روشها رای انواع کارها مثل

بازاریای یا مهندسی استفاده کند.

 

مقدمه
در دهه 2000، شان الیس رویکردهای غرمتعارف را آزمایش کرد تا به شرکتهای
مختلف کمک کند با ودجه محدود و رقابت سخت بهسرعت رشد کنند. ان روشها

و فرایندها بهتدرج گسترده و اصلاح شدند و به مدل هک رشد ان کتاب رسیدند.

مثلا، دراپباکس در عرض 14 ماه و بدون هچگونه بازاریای سنتی از 100 هزار به
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4 میلـون کـارر رسـید. در عـوض، 250 مگابـایت فضـای ذخرهسـازی رایگـان بـه
کاررانی ارائه مدهد که یک دوست خود را به استفاده از دراپباکس تشوق
کنند. شرکت اریانی هم بهسختی رای بقا تلاش مکرد تا انکه با شرکت
کِرگِلیسـت مشـارکت کـرد و اـن شرکـت جسـتجوهای افـراد ـرای اجـاره مکـان در

تعطیلات کوتاه را به سایت رزرواسون اریانی ارجاع مداد.

هک رشد روشی دقق رای آزمایش سرع و چندجانبه است. امروزه بسیاری از
شرکتهای پیشرو مثل لینکدن، فیسوک، کوورا، تسلا، اَدوی و اریانی از
هک رشد بهعنوان موتور اصل رشد استفاده مکنند و دیگر به کمنهای

رهزینه تبلیغاتی تکیه نمکنند.

در ان خلاصه، روش هک رشد را در 2 بخش توضح مدهیم: مرور پیشینه روش
هک رشد و دستورالعمل اجرای آن.

 

1. مرور پیشینه هک رشد
در ان بخش اجزای کلیدی موثر در هک رشد را ررسی مکنیم:

 

پیشنیازها
قل از شروع فرایند رشد و انجام آزمون سرع، باید 3 پیشنیاز را داشته باشید.
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تیم رشد با ربط دادن بخشهای جدا و منزوی سازمان به یکدیگر، نتاج را هینه
مکند. تیمهای رشد بهجای جایگزن کردن اقدامات سنتی، آنها را کامل مکنند و

تعداد اعضای آنها از 4-5 نفر تا بیش از 100 نفر متغر است.

کلید مهم داشتن مهارت میان- رشتهای از جمله رای تعن استراژی/اهداف
کسبوکار، بازاریای، تحلل داده و توسعه محصول است.

1. رهر رشد اهداف، سرعت و معیارهای ارزیای ان تجربه را مشخص مکند.
2. مدر محصول ر ایجاد وژگهای مطلوب در محصول نظارت مکند.

3. مهنـدسان نرمافـزار کـدهای لازم ـرای آزمونهـای موردنیـاز و تغـرات محصـول را
منویسند.

4. متخصـصان بازاریـای مهـارت مرتبـط دارنـد (مثـل رسانههـای اجتمـاع، بازاریـای
.(ایمیل

5. تحللگران اطلاعات متوانند دادهها را از مناع مختلف گردآوری، دستهبندی و
تحلل کنند.

6. طراحان محصول متخصص ساخت محصولات مرتبط هستند.

در استارتاپها و شرکتهای کوچک و متوسط، اعضای تیم چندن کار مختلف را
انجام مدهند. با رشد شرکت، اندازه و ترکیب تیم رشد هم تغر مکند. مثلا،
تیم رشد لینکدن از 15 نفر به بیش از 120 نفر رسیده که در 5 بخش رشد شبکه،
هینهسازی/بازاریای موتورهای جستجو، جذب کارر، رشد نالملل و تعامل کارر

فعالیت مکنند.

متوانید رای قویت قابلیتهای کلیدی از متخصصان خارج از شرکت کمک
ــا ــد ی ــدر ارش ــده م ــر عه  ــد ــه بای ــد همیش ــئولیت رش ــا مس ــد، ام بگری
بنیانگذار/مدرعامل باشد. معمولا، ساختار گزارشدهی شامل مراحل زر است: 1.
مدل محصول که تیم ر ارقای قابلیتهای خاص آن تمرکز مکند یا 2. یک تیم

مسقل گزارشدهی به مدر رشد.

تا وقتی محصول ضروری را در اختیار ندارید، آزمون رشد سرع را آغاز نکنید. مثلا، باید
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بدانید که ارزش اصل محصول چیست، رای چه افرادی ضروری است و چرا. فشار
رای رشد زودرس متواند رهزینه یا حتی مرگبار باشد؛ زرا 1. مناع را رای ارقای
محصول هدر مدهید که هچکس آن را نمخواهد و 2. در نهایت، بهجای تشوق

مورد انقاد قرار مگرید.

هر محصول بسیار موفق یک «لحظه زرگ» دارد: یعنی وقتی کارر ارزش یا مزیت
اصـل محصـول را تجربـه مکنـد و دیگـر نمتوانـد در راـر آن مقـاومت کنـد و
طرفدارش مشود. لحظه زرگ سایت یلِپ وقتی است که کارران با خواندن
نظرات معتر اعضای ان سایت رستورانها یا کسبوکارهای رتر محل را پیدا
مکننـد. لحظـه ـزرگ فیسـوک هـم وقتـی اسـت کـه کـارران بهروزرسانیهـا و
عکسهای لحظهای را مبینند و متوجه مشوند دوستان و اعضای خانوادهشان

در همن لحظه مشغول چه کاری هستند.

رای انکه بفهمید لحظه زرگ را تجربه کردهاید یا نه، از ان 2 آزمون استفاده
کنید:

1. نظرسنج ضروری. از کارران رسید «اگر ان محصول دیگر فردا موجود نباشد،
چقدر ناامید مشوید؟» پاسخها را با مقیاس 4 گزینهای «بسیار ناامید، امیدوار،
نظری ندارم، دیگر از آن استفاده نمکنم» ارزیای کنید. هدف ان است که بیش از

40 درصد کارران پاسخ بسیار ناامید بدهند.
2. ببینید آیا نرخ حفظ کارران در شرکت شما بیش از رقبا و در طول زمان ثابت است؟

اگر محصول شما از هر دو آزمون سربلند رون بیاید، رای هک رشد آماده است،
اما اگر مردود شود، باید اول با 3 روش زر شکاف موجود را پیدا کنید:

1. نظرسنج/مصاحبه با مشتری انجام دهید یا ببینید مشتری چگونه از محصولتان
استفاده مکند.

2. آزمونهــای مــوثر اجــرا کنیــد (آزمونهــای بــا حــداقل طــول عمــر) ــرای تغــر
محصول/پیام در کل قیف فروش، مانند آزمونهای الف/ب رای مقایسه 2 گزینه یا

آزمون چندگزینهای رای مقایسه تمام احتمالات یک مورد خاص.
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3. تحلل عمیق روی دادههای کارران انجام دهید. یک پایگاهداده ایجاد کنید و
تمام اطلاعات مشتریان را در آن ذخره کنید، در نتیجه متوانید مسر کامل جذب
هر گروه از کارران را مشخص کنید و ببینید یک کارر فعال (در مقایسه با کارران
غرفعال) چگونه در سایت شما وقت مگذراند یا چرا/چه زمانی فردی قیف را ترک

مکند.

پـذرای اکتشافـات غرمنتظـره باشیـد کـه ممکـن اسـت منجـر بـه تغـر رویکـرد
کسبوکار شود. پس از انکه تحللهای اینستاگرام (با نام اولیه رِنِ) نشان داد
کارران فقط از عکسهای ساده با یک قابلیت استفاده مکنند، ان پلتفرم
بسیاری از قابلیتهای گجکننده خود را حذف کرد. وتوب هم (که در ابتدا یک
سایت دوستیای ویدوی ود) پس از انکه متوجه شد کارران انواع ویدوها

را در آن آپلود مکنند، روند خود را تغر داد.

وقتی لحظه زرگ خود را پیدا مکنید، هدفتان ان است که انوه کارران هرچه
سـرعتر آن را تجربـه کننـد، امـا بـا آزمـون انـواع تغـرات کـوچک (مثـل رنگـ کـردن
دکمههای مختلف) اثرگذاری چشمگری نخواهید داشت. باید ر آزمونهای موثر و
دارای قابلیتهای فراوان تمرکز کنید. مثلا باید اهرمهای مناسب رشد را مشخص کنید

و یک استراژی رشد مناسب تعریف کنید.

اول معادله رشد خود را مشخص کنید که عناصر کلیدی رشد را نشان مدهد. ان
معادلات رای محصولات/کسبوکارهای مختلف متفاوت است. مثلا:

1. سایت جدید با مدل اشتراک. رشد درآمد از مشترکان = ترافیک وبسایت × نرخ
تبـدل ایمـل × نـرخ کـارر فعـال × نـرخ تبـدل کـارر بـه مشتـرک ـول + مشترکـان

حفظشده + مشترکان احیاشده.
2. سایت تجارت الکترونیک. رشد حجم ناخالص کالا = تعداد اقلام فروشندگان ×

تعداد اقلام فهرست شده × تعداد خریداران × تعداد معاملات موفق.

معیارهای اساسی آنهای هستند که بیشترن ارتباط را با لحظه زرگ شما دارند.
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ان معیارها را آنقدر محدود کنید تا به 1 معیار کلیدی رسید که باعث رشد شما
شود. ان معیار ستاره قطی و راهنمای شما است و ارزشهای مهم رای مشتریان
تعداد مواردی است که رای  eBay را نشان مدهد. مثلا ستاره قطی شرکت 
فروش عرضه مکند، درحالکه ستاره قطی لینکدن تعداد افرادی است که در

ان پلتفرم روفال ساختهاند.

1. ستارههای قطی نقاط تمرکز شما را مشخص مکنند. مثلا تیم اریانی رای
افزایش تعداد اتاقهای رزرو شده (ستاره قطی ان شرکت) روی شهر نوورک تمرکز
کرد که بازار چندان فعال نود. آنها فهمیدند کیفیت عکس اتاق هتلها در ان شهر
بسیار ضعیف است و یک آزمون نشان داد که تبلغ با عکسهای هتر، رزرو اتاقها را
2 تا  3رار افزایش مدهد. نتیجه ان تحقق منجر به ابتکارات هتلداران شد و با

هود عکس اتاقهای خود، رزرو نالملل ان اتاقها را  2.5رار کردند.
2. شاید ستارههای قطی شما با رشد شرکت تکامل پیدا کنند. مثلا شاید شرکتی
فقط 1 ستاره قطی داشته باشد، اما تیمهای رشد آن روی معیارهای مختلف تمرکز
مکنند، مثل لینکدن که با داشتن فقط 1 ستاره قطی، روی 5 حوزه رشد تمرکز کرده

است.

رای استفاده حداکثری از دادهها و تحللها:

1. با ترکی از تحللهای کم و کیف، روندهای خاص یا شکافها را مشخص کنید.
2. ستاره قطی و دادهها/معیارهای کلیدی را در دسترس کل شرکت قرار دهید. با
استفاده از نمودارها، تصاور و نسبتها، معیارهای کلیدی را در یک نگاه ارائه دهید و

عملکرد خود را ر اساس اهداف یا الگوهای خاص نشان دهید.

آزمون سرع
پس از تهیه پیشنیازها، رای شروع فرایند هک رشد آماده هستید. ان فرایند، 4
مرحله کلیدی تحلل، ایدهردازی، اولویتبندی و آزمون دارد که در یک چرخه مداوم

تکرار مشوند.
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باید آزمایشهای زیادی انجام دهید، زرا همه آنها نتاج جالب یا قطع ندارند.

یافتهها و موفقیتهای کوچک روی هم جمع مشوند. پیشرفت 5 درصدی در
نرخ تبدل ماهانه با هود 80 درصدی سالانه ترکیب مشود. هر چه سرعتر

آزمون کنید و یاد بگرید، سرعتر رشد مکنید.

آهسته شروع کنید و بهتدرج پیشرفت کنید. تیمهای کوچک متوانند کارشان را
با 1-2 آزمون در هفته شروع کنند، درحالکه تیمهای زرگتر متوانند هر هفته

20-30 آزمون انجام دهند.

ان فرایند را با یک جلسه تیم شروع کنید، نقش هر فرد را مشخص کرده و اصول و
فرایندهای هک رشد را توضح دهید. سپس، ان فرایند 4 مرحلهای را روشمند و

منظم کنید:

تحلـل، گـردآوری دادههـا و یافتههـا. در اـن مرحلـه، رهـر رشـد معمـولا بـا
تحللگران داده همکاری مکند تا به سوالات زر پاسخ دهد: هترن مشتریانتان
چه رفتاری دارند؟ (الگوهای خرید و مصرفشان چیست)، چه شخصیتی دارند؟
(منع درآمد و مشخصاتشان چیست) و چه چزی باعث رزش آنها مشود؟
(مثلا صـفحاتی کـه نـرخ خـروج از صـفحه یـا مشکلات فنـی زیـاد دارنـد). شایـد
متخصصان بازاریای همزمان از کارران نظرسنج کرده و با آنها مصاحبه کنند.
اطلاعات و تحللهای اولیه روی هم جمع مشوند و در ابتدای کار در اختیار

اعضای تیم قرار مگرند تا گفتگوها در جلسه بعدی تیم را راحتتر کنند.

ایدهردازی، خلق ایده. پس از جلسه، هر یک از اعضا باید 4 روز وقت بگذارند و
هر تعداد ایدهای که به ذهنشان مرسد را در یک فرم مشخص ارائه دهند که

شامل موارد زر است:

1. نام ایده (کمتر از 50 کاراکتر) و توضیحات درباره ایدهای که باید آزمون شود (از
جمله چه کسی، چه چزی، کجا، چه زمانی، چرا و چگونه).

2. فرضیــه احتمــال دربــاره علــت و معلــول، مثلا «اگــر مشاهــده و ســفارش مجــدد
محصولات قبلا خریداریشده را رای کارران ساده کنیم، متوانیم تکرار آن خریدها را
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تا 20 درصد افزایش دهیم».
3. معیارهای که باید پیگری شوند. از چندن معیار استفاده کنید، زرا هود در 1

زمینه ممکن است به قیمت از دست دادن سار زمینهها تمام شود.

همچنن متوانید با معرف اهرمهای رشد و معیارهای سنجش خود به افراد خارج از
تیم (مثل مشتریان یا عرضهکنندگان)، از آنها ایده بگرید.

مـواردی کـه بایـد آزمـون شونـد را اولویتبنـدی کنیـد. هـر ایـده بایـد یـک امتیـاز
مخصوص داشته باشد تا تیم بتواند ر اساس امتیازها، کارها را اولویتبندی کند.

1. متوانید از روش امتیازدهی  ICEرای رتبهبندی 3 مورداستفاده کنید. 1. اثرگذاری
(انتظار دارید ان ایده تا چه حد معیار اصل را هود بخشد)، 2. اعتمادبهنفس
(ایدهرداز چقدر مطمئن است که ان اثرگذاری اتفاق مافتد) و 3. سهولت (مقدار
زمان/مناع موردنیاز رای اجرای آزمون چقدر است). از یک مقیاس 10 امتیازی رای

ارزیای هر مورد استفاده کنید و سپس میانگن امتیاز را محاسبه کنید.
2. لازم نیست رتبهبندیها ینقص باشند. آنها فقط ازاری رای تسهل گفتگوها و
تصمیمگری هستند. رهر رشد متواند ایدهها را ررسی کند و قل از هر جلسه،
نکاتی را رای هود آنها پیشنهاد دهد یا از تیم بخواهد که ایدههای رتر را انتخاب
کنند و درباره آنها صحبت کنند. در نتیجه فقط ایدههای منتخب در جلسه به بحث

گذاشته مشوند.
3. پس از انکه فهرست آزمونهای که باید انجام شوند را کوتاه کردید، روی مواردی
تمرکز کنید که در عرض یک هفته قال انجام هستند و بقیه موارد را در قیف آزمون

بگذارید و زمان انجامشان را مشخص کنید.

آزمون: آزمون‌ها را انجام دهید. آزمونهای منتخب هفته در راس فهرست کارها
قرار مگرند و یک نفر مسئول اجرای هر آزمون مشود.

1. همکاران باید با کمک هم آزمونها را اجرا کنند و رهر رشد هم موانع را حذف کند.
2. با استفاده از ان 2 قانون مهم از اعتبار نتاج و آمارهای خود مطمئن شوید: 1.
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سع کنید به اطمینان آماری 99 درصد رسید تا در 100 نمونه فقط یک مورد مثبت
کاذب وجود داشته باشد و 2. اگر نتاج مساوی یا غرقطع وجود دارد، به نسخه

اصل/کنترل استناد کنید.

وقتی نتاج را ررسی/تحلل مکنید تا رای گام‌های بعدی تصمیم بگرید، ان
چرخه تکرار مشود.

1. نتاج آزمون از جمله نام/توضیحات، نوع آزمون، وژگهای موثر، معیارهای کلیدی،
تارخ شروع/پایان، فرضیه و نتاج، سار متغرها که ممکن است ر نتاج اثر بگذارند

و نتیجهگریهای خود را مشخص کنید.
2. ان موارد را باید به اشتراک گذاشت و در یک پایگاهداده بهعنوان مرجع رای
آینده ذخره کرد. نتاج را با اعضا به اشتراک بگذارید (ایمل «شما رنده شدید»
ارسال کنید، گروه گفتگو تشکل دهید یا نتاج آزمون را در تابلوی اعلانات شرکت به

اشتراک بگذارید).

نویسندگان توصیه مکنند جلسات رشد را هر هفته یا هر دو هفته  رگزار کنید. هر
نوع طوفان فکری و آمادگ باید از قل انجام شود تا در هر جلسه بتوانید نتاج

هفتههای قل را ررسی کرده و اولویتهای هفته آینده را مشخص کنید.

در ان بخش به روش هکرهای رشد رای رگزاری جلسات خودشان اشاره مکنیم:

1. جلسات رشد هر سهشنبه رگزار مشود تا افراد بتوانند دوشنبهها رای آنها آماده
شوند.

2. رهر رشد مسئول ارسال دادهها/بهروزرسانیها و تهیه دستور جلسه از قل است و
باید جلسه را در عرض 1 ساعت بهخوی رگزار کند.

 

نمونه دستور جلسه
15 دقیقه
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معیارها را مرور کنید، نکات مثبت و منف کلیدی را مشخص کنید و حوزه تمرکز را
تعن کنید

10 دقیقه

آزمون هفته گذشته را ررسی کنید (ازجمله سرعت آزمون، آزمونهای انجامشده و
دلال پیش نرفتن یک آزمون مطاق رنامه

15 دقیقه

درسهای مهم که یاد گرفتهاید را به اشتراک بگذارید (مثل نتاج آزمون،
رسشوپاسخ، تصمیمات تیم درباره مراحل بعدی)

15 دقیقه

مجموعه بعدی آزمونهای رشد را انتخاب کنید (رای هفته آینده)
5 دقیقه

انبار ایدهها را ررسی کنید و مجموعهای از ایدههای تازه به آن اضافه کنید
 

2. دستورالعمل هک رشد
در ان بخش، روش اجرای آزمونهای سرع در کل قیف فروش و بازاریای را توضح

مدهیم: انتخاب، اجرا، حفظ و کسب درآمد.

هکهای رای جذب کارران/مشتریان
داشتن محصول ضروری به ان معنی است که شما قبلا بهتناسب بازار- محصول
رسیدهاید، یعنی یک محصول قانعکننده رای بازار هدفتان دارید. رای جذب سرع
مشتریان جدید، باید دو نوع تناسب دیگر هم با بازار هدف داشته باشید و حلقههای

وروسی جذب مشتری ایجاد کنید.

تناسب زبان- بازار. به معنی توصیف محصولتان به زبانی است که با مخاطب تناسب
داشته باشد. بازه توجه آنلان مردم بسیار کوتاه است و شما فقط 8 ثانیه وقت دارید

تا بگویید محصولتان چطور زندگ آنها را هود مبخشد.
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وقتی آیپاد در سال 2001 رونمای شد، تجربه زرگ که رای کارر ایجاد مکرد را
فقط در 4 واژه بیان کرد: «1000 آهنگ در جیبتان». رای یافتن کلمات/عبارات
خوب، سع کنید از زبان مشتریان استفاده کنید: با مشتریان صحبت کنید و
کلماتی که رای ررسی، اشتراکگذاری یا توصیف محصول استفاده مکنند را

ررسی کنید.

تغر کوچک در کلمات متواند تاثر زیادی داشته باشد و متوانید آن را با
آزمونهای الف/ب ررسی کنید. شرکت تیکِل فقط با تغر یک کلمه در شعار خود
و تبـدل آن از «عکسهـای خـود را آنلاـن ذخـره کنیـد» بـه «عکسهـای خـود را
آنلان به اشتراک بگذارید»، به رشد ینظری دست یافت. یک اپ دوستیای
هم با تغر شعار خود از «دوست پیدا کنید» به «به دیگران کمک کنید دوست

پیدا کنند»، رشد فوقالعادهای را تجربه کرد.

تغر در جملهبندی نز متواند ر نقطه تمرکز رند و محصول اثر بگذارد. مثلا،
شرکت یاندچ شوینده فِرِز را با شعار «وی بد پارچه را رای همیشه از ن
مرد» معرف کرد. ان شرکت پس از مشاهده اشتیاق خریداران، چند رایحه
جدید به ان محصول اضافه کرد و جملهبندی شعارش را انطور تغر داد: «رای

حس تازگ ینظری که شما را در ر مگرد».

تناسب محصول با کانال توزع. باید موثرترن کانالهای بازاریای رای مخاطبان هدف
را انتخاب کنید. هتر است چند کانال رتر را هینهسازی کنید، نه انکه مناع خود را

ن انواع کانالها پخش کنید.

اکتشاف. کانالها را در 3 دسته کلیدی ررسی کنید: کانال وروسی/دهانبهدهان
(مانند رسانههای اجتماع، بازیها)، کانال طبیع (مثل هینهسازی موتورهای
جسـتجو، بازاریـای ایمیلـ) و کانـال ـول (مثـل تبلیغـات آفلاـن یـا آنلاـن).
کانالهـای را پیـدا کنیـد کـه ـرای مـدل کسـبوکار شمـا و بـاتوجهبه مشخصـات
کاررانتان هترن هستند (مثل انواع کلماتی که کارران جستجو مکنند، جای که
کنند). وقتی ایدههای خاصکه استفاده م کنند و شبکههای اجتماعخرید م
رای هود ررسی پیدا کردید، به آنها امتیاز دهید و آزمون ایدهها را اولویتبندی
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کنید. متوانید ر اساس 6 عامل زر و با مقیاس 1 تا 10 به هر ایده امتیاز دهید
و سپس میانگن امتیاز هر ایده را محاسبه کنید:

1. هزینه احتمال اجرای آزمون
2. سهولت هدفگری یا دستیای به مخاطبان موردنظر

3. مزان کنترل شما ر آزمون (مثلا انکه آیا متوانید آن را در میانه راه تصحح یا
متوقف کنید)

4. چه مقدار زمان رای وارد کردن اطلاعات و شروع آزمون لازم است
5. چه مقدار زمان رای استخراج نتاج لازم است

6. با ان آزمون متوانید به چه حجم از مخاطبان دسترسی پیدا کنید

هینهسازی. وقتی تیمتان اجرای آزمون را آغاز مکند، بعض گزینهها شاخص
مشوند و ایدههای جدید ظاهر مشوند. مدام کانالهای کارآمد را تصحح کنید

و کانالهای یاثر را حذف کنید.

حلقه مشتریان طراح کنید. وروسی شدن ایدهها و محصولات معمولا یا با تبلیغات
دهانبهدهان ایجاد مشود یا در محصول نهفته است که به آن وروسی شدن ذاتی

مگویند.

وروسی شدن = حجم مخاطبان × نرخ تبدل × تکرار است. 1. حجم مخاطبان
تعداد افرادی است که هر بار رایشان دعوتنامهای مثل لینک/ویجت) ارسال
مکنید. 20 نرخ تبدل نشانگر نرخ پاسخدهی به آن دعوت است و 3. تکرار،

تعداد دفعاتی است که مردم در معرض دعوتها قرار مگرند.

در اینجا چند نکته مفید رای ایجاد حلقههای وروسی موفق ارائه مدهیم:

1. اثرات احتمال شبکه را در نظر بگرید. مثلا تجربه خوب مشتریان از محصول باعث
مشود آن را به دیگران هم معرف کرده و کارران جدیدی جذب کنند (مثلا از طرق

شبکههای اجتماع مانند فیسوک یا لینکدن).
2. یک مورد تشویق ارائه دهید که با ارزش اصل محصولتان همسو باشد، مثل
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اریانی که رای اقامت بعدی شما در یک از مکانهای ان سایت 25 دلار تخفیف
مدهد.

3. دعوتنامه را در تجربه کارر ادغام کنید، مثلا، بهمحض وستن به لینکدن، ان
اپ از شمـا مخواهـد کـه فهرسـت دوسـتانتان در اـن رنـامه را ببینیـد و مخاطبـان

جدیدی به روفال خود اضافه کنید.
4. باید مطمئن شوید که دعوتشدگان تجربه خوی از شرکت شما داشته باشند.
مثلا، اریانی نام و تصور شخص که شما را به ان سایت دعوت کرده را نشان
مدهد و بعد یک پیام شخص و یک فراخوان رای دریافت اعتبار رایگان رایتان

مفرستد.
 .5رای طراح یک رنامه معرف مشتریان عال به آزمون ادامه دهید. لینکدن پس
از چند دوره آزمون فهمید که تعداد دعوتهای هینه رای خدمات ان اپ 4 عدد

ود (2 دعوت خیل کم و 6 دعوت خیل زیاد ود).

هکهای رای فعال کردن کارران/مشتریان
پس از جذب مشتریان احتمال، باید آنها را فعال کنید تا از محصولتان استفاده

کنند.

از 3 مرحله زر رای فعالسازی موثر مشتریان استفاده کنید:

مرحله 1: گامهای الزام کارران رای رسیدن به لحظه زرگ را ترسیم کنید. سپس
نرخ تبدل هر گام را محاسبه کنید. کانالهای که ان مشتریان را رای شما

آوردهاند و سفر خرید آنها پس از شناخت رندتان را ررسی کنید.

مرحله 2: یک گزارش از قیف فروش تهیه کنید تا نرخ تبدل هر مرحله و تفاوت
ان نرخ تبدل در بخشهای متفاوت کارران را نشان دهد. دنبال بخشهای
باشیــد کــه بیشترــن افــت را دارنــد و بــه تفــاوت ــن کــارران فعــال، کــارران
فعالشدهای که یتفاوت شدهاند و کاررانی که اصلا فعال نشدهاند توجه کنید.
مثلا، هاباسپات متوجه شد کاررانی که با ایملهای کاری خود ثبتنام کرده
ودند رای دریافت محصولات جدید مشتاقتر از افرادی ودند که باید ایمل
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شخص عضو شده ودند. در نتیجه، از کارران درخواست کرد تا ایمل کاری خود
را در فرم عضویت وارد کنند.

مرحله 3: نظرسنج/مصاحبه انجام دهید تا متوجه شوید چرا کارران در نقاط
خاص رزش پیدا مکنند و سپس ر اساس ان اطلاعات، ایدههای موثر را

آزمون کنید. هرگز به فرضیات خود تکیه نکنید.

 .1رای جلوگری از خستگ کارران، نظرسنجهای کوتاه انجام دهید که در حالت
ایدهآل 1 تا 2 سوال دارند. ر 2 مورد تمرکز کنید: 1. زمانی که کارران گج و سردرگم به
نظر مرسند (مثل وقتی که مدت زیادی در یک صفحه ماندهاند یا لحظهای که
مخواهند سایت را ترک کنید) یا 2. زمانی که مرحلهای را به پایان رساندهاند که
دیگران آن را انجام ندادهاند (مثلا خرید کردهاند). در ان لحظات متوانید رسید
چرا یک نفر سفارشش را کامل نکرده است یا چه چزی آنها را مقاعد کرده که

سفارششان را تکمل کنند.
2. همچنن باید رسشنامههای کوتاه خود را آزمون کنید تا نرخ مشارکت هود یابد

(مثلا کلمات و تصاور هتری رای رسشنامه انتخاب کنید).

حذف موانع فعالسازی کارران. مطمئن شوید که صفحه فرود رای کارران جدید، 1.
فعالیت اصل شما را نشان مدهد، 2. ارزش محصولتان را نشان مدهد و 3. دعوت

.(CTA) دارد به اقدام واضح

هکهای مانند ایجاد امکان ثبتنام رای کارران فقط با یک کلیک را ررسی کنید
یا اجازه دهید قل از ثبتنام از محصولتان استفاده کنند و لذت رند. همچنن

متوانید با رسشنامه یا گیمیفیکیشن نرخ تعامل را هود بخشید.

ترغیبکننـدهها (مثـل دکمـه دعـوت بـه اقـدام وبسـایت، ایملهـا یـا پیامهـای
ترغیبکننده) معمولا رای هود فعالسازی استفاده مشوند. متوانید رای
ایجاد روفال، خرید، فعالسازی مجدد هر کارر، معرف قابلیتهای جدید، ارائه

تشویق به کارران رتر و موارد مشابه از پیامهای ترغیبکننده استفاده کنید.

1. یک قانون مهم ان است که فقط باید زمانی با کارران در ارتباط باشید که فرصت
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ارائه ارزش واقع به آنها فراهم باشد.
2. هنگام ساختن ان ترغیبکنندهها، از 6 اصل اقناع رارت چالدینی استفاده کنید:
اقـدام مقاـل (امکـان ثبتنـام رایگـان)، اقتـدار (ارائـه تاییـدیه از افراد/شرکتهـای
بانفوذ)، تایید اجتماع (نمایش تعداد زیاد کارران)، پسندیدن (افرادی که توسط
دوستانشان به شما معرف شدهاند)، کمیای (محدود کردن تعداد محصولات رایگان)

و تعهد و ممارست (ان دو مورد را به مراحل کوچک قسیم کنید).

هکهای رای حفظ کارران/مشتریان
وقتی مشتریان خود را حفظ کنید، تکرار خریدها توسط آنها بیشتر مشود و دیگر
هزینه جذب کارران جدید هم به شما تحمل نمشود. همچنن، فرصتهای رای
شناخت آنها و هود محصولتان پیدا مکنید و با تبلیغات دهانبهدهان مشتریان
بیشتری به شما معرف مشوند. یک مطالعه نشان داد که افزایش 5 درصدی نرخ

حفظ مشتری متواند سود را ن 25-95 درصد هود بخشد.

نرخ مناسب حفظ مشتری رای هر محصول/کسبوکار متفاوت است، اما متوانید
محصولات/خدمات مشابه را ررسی کنید و معیارهای مناسب خودتان را مشخص
کنید. در حالت ایدهآل، باید نرخ حفظ مشتریان را در طول زمان افزایش دهید. مثلا
اینستاگرام با گذشت زمان ارزشمندتر شد، زرا مردم افراد بیشتری را فالو کردند و
عکسهای بیشتری در آن پست کردند. همچنن متوانید تحلل گروهی انجام دهید

تا ببینید چرا بعض گروههای کارران بیشتر از دیگران با شما ممانند.

فرایند حفظ مشتریان را متوان به 3 مرحله قسیم کرد:

حفظ اولیه یک بازه زمانی است که کارر جدید تصمیم مگرد از محصول/خدمت
استفاده کند یا شما را ترک مکند. ان مرحله رای محصولات مختلف متفاوت
است. باید حداقل سطح فعالیت موردنیاز را شناسای کرده (مثلا، اگر تا دو هفته
 3رار فعالیت اولیه را به شما رگردانند نشانه ان است که تعامل خود را با شما
حفظ کردهاند) و ر رساندن کارران به آن نقطه عال تمرکز کنید. هکهای حفظ
مشتری مشابه هکهای فعالسازی هستند و هدف ان است که مشتریان را
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هرچه سرعتر به لحظه زرگ رسانید.

حفظ میانمدت وقتی است که تازگ اولیه محصول رنگ مبازد. حالا باید
عادتهای رای کارران ایجاد کنید تا محصولتان هم در روال روزانه زندگ آنها
گنجانده شود. به گفته نر عِیال، متوانید یک حلقه شکل‌دهی عادت را در 4
بخش طراح کنید. از یک ترغیبکننده استفاده کنید که منجر به اقدام شود یا
پاداشی را به ارمغان آورد که حتی منجر به سرمایهگذاری بیشتر توسط مشتریان
شود. پاداشهای مختلف را آزمون کنید تا ببینید کدام موارد رای گروههای

مختلف مناسب هستند. مثل:

 .1رنامههـای سـاخت سـفران رنـد بـا ارائـه ترکـی از پاداشهـای اجتمـاع (ماننـد
ــا جملات افــراد خــاص در حمــایت از آنهــا) و لایکهــا در رسانههــای اجتمــاع ی

پاداشهای ملموس (مثل تخفیف یا اختصاص اعتبار).
2. شناسای دستاورد آنها. مثل وقتی که مشتری از نقطه عطف خاص عور مکند

یا اقدام خاص انجام مدهد.
3. شخصسازی. مثل سفارشی کردن ارتباطات ایمیل و پیشنهاد محصول.

4. ارزشهای بیشتری که «بهزودی» ارائه مشود. مثل وژگها یا پیشنهادهای
آینده.

حفظ بلندمدت مشتریان نیازمند هود محصول است و باید وژگهای موجود را
ارقا داده و وژگهای جدید به آن اضافه کنید. یادتان باشد ارزشی که مشتری با
مصرف محصولتان به دست مآورد و ضرورت داشتن محصولتان را مدام به او

یادآوری کنید.

بازگرداندن مشتری: رای بازگرداندن کاررانی که محصولتان را رها کردهاند، اول باید
دلل رفتنشان را پیدا کنید. وقتی خرید یا فعالیت مشتری پس از یک بازه زمانی
مشخص به صفر مرسد، تیم باید روشهای بازگرداندن آنها را ررسی کند و مثلا

رایشان ایمل یا تبلیغات هدفمند ارسال کند.
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هکهای رای کسب درآمد از کارران
در نهایت، هدف شما کسب درآمد بیشتر از هر مشتری در طول زمان است. مثلا باید

.(LTV) طول عمر خرید مشتریان شرکت را افزایش دهید

به نقشه سفر خرید مشتریان مراجعه کنید تا همه فرصتهای کسب درآمد مثل
جذب و حفظ مشتری را مشخص کنید.

سپس 1. ببینید کدام بخش از سفر مشتری بیشترن ول را تولید مکند، و 2. نقاط
گم شدن درآمد احتمال کجا است.

یک بار دیگر، گروههای مختلف را مقایسه کنید و اطلاعات را ر اساس مکان،
جنسیت، سن، اقلام خریداریشده، وژگهای استفادهشده، تعامل با صفحه وب
و موارد مشابه دستهبندی کنید. رای فروش محصولات در سطح نالملل هم
باید روشهای رداخت متفاوت یا قیمتهای متفاوت رای هر کشور در نظر

بگرید.

رای هر گروه متفاوت از مشتریان یک رسونا یا شخصیت نمادن در نظر بگرید
که شخصیت، نیازها و خواستههای مشابه آن گروه را نشان دهد. متوانید رای
هر رسونا آزمونهای انجام دهید، با نظرسنج از مشتریان آن گروه بازخورد

بگرید یا پیشنهاد محصول اختصاص رایشان ارسال کنید.

ر اساس معیارهای خاص هینه کردن قیمتگذاری محصول بسیار سخت است و
تنظیم مشود. معیار قیمتگذاری باید 1. با ارزش دریافتشده از سوی مشتری
سازگار باشد  .2ر مبنای استفاده از محصول تعن شود و 3. فهم آن آسان
باشد. ازآنجاکه قیمتگذاری ارتباط نزدیک با ارزش دریافتشده دارد، قیمتهای
پانتر همیشه حجم فروش یا درآمد را افزایش نمدهد. تنها راه هینه کردن

قیمتگذاری، آزمون مداوم و دقق است.

همچنن متوانید رای هینه کردن درآمدزای از 6 اصل اقناع چالدینی استفاده
کنیـد. اسـتفاده از دادههـا ـرای ارزیـای اقـدامات مـوثر، تعـن محصـولاتی کـه
مشتریان رای آن ول مدهند و آزمون هترن روشهای رطرف کردن ان نیازها

و به حداکثر رساندن LTV بسیار مهم هستند.
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سار نکات مهم کتاب
در نهایت، هر محصول و کسبوکاری با دیگری متفاوت است. تنها راه کشف هترن

فرصتهای رشد و هکها، ادامه دادن آزمونها است.

وقتی یک تیم رشد به یک ایده رنده و موفق مرسد، روی آن سرمایهگذاری کنید
تا هترن نتیجه را بگرید. مثلا فرصتهای رای قویت آن حوزه ایجاد کنید، نه

انکه فقط سراغ حوزههای جدید روید.

تلاش رای رشد کسبوکار هرگز تمام نمشود. از تیمهای رشد استفاده کنید تا
خودرای ر شما مسلط نشود و آنها نز مدام نوآوریهای ر اساس اطلاعات

ارائه کرده و چرخهای سالم رای رشد ایجاد کنند.

اـن کتـاب راهنمـا فراینـد هـک رشـد را گامبهگـام توضـح داده و دسـتورالعملها،
مطالعات موردی، سوالات نمونه و نکاتی رای درک مطالب و استفاده از آنها در مدل

محصول و مدل کسبوکار ارائه مدهد.
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