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کلی هحـقوقم ـادی وم ـعنوی اینک تابم ـتعلقب ـه شرکت ابررایانش دیـــدار می‌باشد.
 انـتشار اینک تابب ـدون دسـتکاری درم ـحتوای آن و فـقطب ـه صـورت آنـلاین و از طـریق 

نـه تـنهم اـجاز،ب لکهاب عث خوشنودی است.

تــهجو!
باوت ج هب ها هکنیکتاب‌های رایگان مشتنر شده طسوت دیدار بوص هرت دوره‌ای به‌روزرسانی 
می‌شوند، اگر ا نیکتاب را از مسیر دیگری جزس ایت ما دانولد کرده‌اید برای دریافت آخر نی
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اهمیت  و  مخلتف  کسب‌وکارهای  در  مشتری  دقیق  تعریف  با  بخش  ا نی در 

وفق‌العاده آن درح فظح یات کسب‌وکارها آشنا می‌شیوم.

متشری چیست؟ شاید اس نیؤال ب هنظر شما بسیار ابتدایی برسد. اما وقتی می‌وخاهیم 

بازاریابی وف روش را بوص هرتلع می مورد بررسی قرار دهیم باید اول از هم هروی 

عتاریف بی هک درک متشرک برسیمت ا لغات را ب هاشتباه ب هجای همدیگر ب هکار 

نبریم.

تعریف دقیق مشتری چیست؟
کننده  ازف روشندهی ات أمی ن را  ایده‌ای  یا  خدمات  کالا،  ک ه است  کسی  متشری 

مشتری و اهمیت آن در 
کسب و کار
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او  ب ه را  ارزشمند دیگری  پولی ا هر چیز  در مقابل مبلغ معینی  دریافت می‌کند و 

یوحتل می‌دهد.

لغات  از  متشری،  جای  ب ه ک ه می‌کند  اجیاب  کسب‌وکار  اوقاتف ضایی ک  گاهی 

مترادف آن مانند خریدار )buyer، purchaser(ی ا موکل )client( اتسفاده شود. 

اما نباید متشری را با مصرف‌کننده )consumer( مترادف دانست.ی ک متشری زمانی 

تبدیل ب همصرف کننده می‌‌شود ک هاز کالاهای اخ دمات اتسفاده کند. گاهی اوقات 

نیز مم نکاست متشریوخ دش مصرف کننده نهایی کالا نباشد. مث لازمانی ک هپدری 

برای بچ هکوچکوخ دی ک اسباب بازی می‌خرد، پدر متشری وف رزند او مصرف کننده 

هسنتد.

اعت نیریف در ادبیاتف روش، بازاریابی و بوط هر کلی کسب‌وکارص دق می‌کند و هم ه

افراد در اف نیضا متشری را با چنیعت نریفی می‌شنانسد.
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انواع مشتری از نظر فرآیند خرید
بس هتب همدل کسب‌وکار می‌وتان متشریان را ب هانواع مخلتفیقت سیم کرد. معروف‌تر نی

مدل در ا نینوعقت سیم بندی، متشریان را در 4 د هتسجای می‌دهد:

مثلًا   :)Business to Consumer یا   B2C( به مشتری  فروش کسب‌وکار   	.1
زمانی ک هشما ازی کف روشگاه شیرنیی می‌‌خرید.

2.	 فروش مشتری به مشتری )C2C یا Customer to Customer(: مواردی ک ه
متشری‌ها کالاهایوخ د را بکی هدیگر می‌فروشند. بزرگتر نیمثال برایف روش متشری 

ب همتشری،خ رید وف روش اتنیرنتی در eBayی اس اهتیایی مانند شیپور و دویار است. 

معامهل،  وی کط رف  می‌فروشند  دیگران  ب ه را  وخ د  کالاهای متشری‌ها  ک ه جایی 

کسب‌وکاری نیست.

3.	 فروش کسب‌وکار به کسب‌وکار )B2B یا Business to Business(‌: مثل 
زمانی کی هک شرکت برای افزایشف روشوخ د ازخ دماتی ک نرم‌افزار CRM اتسفاده 

می‌‌کند.

مثلًا   :)Customer to Business یا   C2B( کسب‌وکار  به  مشتری  فروش   	.4
جایی ک هشخصیس اعتلاط یوخ د را بی هکف روشگاه جواهرات می‌فروشد.

با ا هکنیدر ا نینوع د هتسبندی هم متشری در همانعت ریف بالا می‌گجند، اما در هر 

یک از ا نیموارد روش‌های بازاریابی ب هکلی با مورد دیگرف رق دارد. از ا نیرو شناخت 
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متشری مورد نظر مسأل هبسیار مهم وت أثیرگذاری است.

اهمیت مشتری در کسب‌وکار
هیچ کسب‌وکاری نیست ک هبوتاند بدون داش نتمتشری بعف هالیتوخ د ادام هدهد. 

متشریس رماهی، اتعبار، آنیده و دری ک کلام هم هچیزی ک بنگاه اقتصادی است. 

طب قگفهت‌ی سم والتون، موسس شرکت والمارت:

ی طقفک رئیس وجود دارد: »متشری« و او می‌وتاند باخ رج کردن پولش در جایی غیر 

ازس ازمانی ا شرکت شما، همه‌ی افراد، از مدیرع املت ا کارمند را اخراج کند.

بنابرات نیمام افرادی ک شرکت بایدی ک هدف واحد داش هتباشند:

خوشحالی و جلب رضایت مشتری

ب هات نیرتیب کسب‌وکار می‌وتاند بح هیاتوخ د ادام هدهد و در مسیر رشد و هعسوت 

گام بردارد.

 اهمیت رضایت مشتری در کسب و کار
کسب‌وکارهای  در  متشری  رضایت  موضوع  وف ق‌العاده‌ی  اهمیت با  بخش  ا نی در 

مخلتف ووع امل مؤثر بر رضایت متشری آشنا می‌شیوم.

درباره اهمیت رضایت متشری در کسب‌وکارهای مخلتف بسیاروخ انده و شنیده‌اید. 

بسیاری از شرکت‌ها رضایت متشری راس رل هحوکاروخ د قرار داده‌اند و ب هآنوت ج ه

ویژه‌ای می‌کنند. اما باید بدانیم ک همفهوم رضایت مشتری چیزیف راتر از ناراضی 

نبودن متشریان است و درس طوح بالاتر باید مورد بررسی قرار گیرد.
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در دنیای جدید کسب‌وکار ب هوجود آمدن مفاهیمی همچونجت رب همتشری، مقفویت 

متشری، وفاداری متشری و... با ثعشده استت ا اهمیت رضایت متشری جدی‌تر 

گر هتفشود.

واضح است ک هداش نتمتشریان راضی، بسیاروخ ب و مهم است، با اح نیال بیان 

دقی قدلیل ا نیموضوع کمی دشوار ب هنظر می‌رسد.

 

دلیل اهمیت فوق‌العاده رضایت مشتری چیست؟
چرا بسیاری از شرکت‌ها و برندهای بزرگ، هزهنی، زمان و انرژی بسیار زیادی را برای 

مسأل هرضایت متشریص رف می‌کنند؟

اگر بخواهیمی ک پاسخ کتواه برای اس نیؤال داش هتباشیم باید بگیویم: شرکت‌هایی 

ک هب هرضایت متشری اهمیت می‌دهند، رشد کرده و جریان درآمدشان افزایش می‌یابد 

و شرکت‌هایی ک ها نیکار نمی‌کنند نتیهج‌یکع س می‌گیرند!

آیا رضایت متشری و مقفویت متشری برای شما اولیوت دارد؟ اگر پاسخ‌تان مثبت 

است، آیا کام لااز آن مطمئنید؟!

نگاهوخ د  از  را  رضایت متشری  و مسأل ه انجام شده  زمی هن ا نی در  ک ه قحت یقی  در

قرار  مورد مطال هع ک ه از متشریانی  درصد   ۵۰ از  است، کمتر  کرده  بررسی  متشریان 

گرنتفد، اقتعاد داشنتد ک هبرندها و کسب‌وکارهایی ک هاز آنهاخ رید کرده‌اند متشری 

مدار هسنتد.
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پس با ا هکنیکاملًا واضح و مشخص است ک هرشد کسب‌وکار و افزایش درآمد، دو 

نعصر کلیدی کسب‌وکارهای م قفواست با اح نیال بسیاری از متشریان احساس 

نمی‌کنند ک هب هجلب رضایت آنها اهمیت داده شده و کسب‌وکارها ب هدنبال افزایش 

وخشحالی آنها بوده‌اند.
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عوامل موثر بر رضایت مشتری

آنها  بر  بات مرکز  مؤثرت ا  رضایت متشریان  در کسب  وع هاملی  ببینیم چ باید  ح ال 

بوتانیم رضایت متشریانوخ د را جلب کرده باکت ثعرارخ رید آنها شیوم.

1. در دسترس بودن
متشریان دوست دارند وقتی درباره اتسفاده از محصولس ؤالی ب هذهن‌شان می‌رسدی ا 

درح ی ناتسفاده از آن با ملکشی مواج همی‌شوند، هر چ هزودتر ب هجواب آن دست 

پیدا کنند.
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از ا نیجهت هر چ هشما راه‌های ارتباطی بیشتری برای متشریانوخ دف راهم کنید 

وس ریع‌تر ب هدروخاست‌های آنها پاسخ دهید، بیتشر می‌وتانید رضایت آنها را ب هدست 

آورید.

راحت‌تر  متشریان  ک ه دیگری  بسترهای  کردن  ایمیل،ف راهم  و  لت ف ن از غیر  امروزه 

پیامرسان‌های ا  در  پتشیبانی  اکانت‌های  )مانند  کنند  برقرار  ارتباط  شما  با  بوتانند 

شبهک‌های اجتماعی(کی ی از مواردی است ک هنشان می‌دهد شما ب همتشریانوخ د 

اهمیت می‌دهید.

2. کیفیت محصول
بر  مؤثر  وع امل  جزو را  کیفیت  ک ه باشد  نداش هت وجود  دنیا  در  می‌کنم کسی  کفر 

رضایت متشری ب هشمار نیاورد. هم هدوست دارند ک هاز محصولات باکیفیت اتسفاده 

کنند.تح ی بسیاری از افرادح اضرند ک هبرای اتسفاده از محصولات باکیفیت‌تر، پول 

بیتشری بپردازند.

بنابرا نیپایی نآوردن کیفیت محصول برای افزایش حاشیه سود یک اشتباه ملهک 

در کسب‌وکار شما است چرا ک همجنر ب هاز بی نر نتفرضایت متشریان شده و اتحمال 

خرید مجدد آنها را کاهش می‌دهد.
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3. قیمت محصول
امروزه بای ک جسوجتیس اده در اتنیرنت می‌وتان قیمت محصولات مخلتف را پیدا 

کرده و آنها را با هم مقایس هنمود. بنابرا نیاگر شما محصولی را بی دلیل گران‌تر از 

دیگرانع رض هکنید،تح ی متشریان ثابت و قدیمی از شما ناراضی شده و بس هراغ 

فروشندگان دیگر می‌روند.

الب هتواضح است ک هقیمت و کیفیت باید در کنار همجنس یده شوند و نمی‌وتان طقف 

قیمت بالاتر راع امل از دست ر نتفرضایت متشری دانست.

4. ضمانت و خدمات پس از فروش
کرد  آنهای اد  از  مناسب  پتشیبانی  ونع هان  ب کلی  بوط هر  مورد ک همی‌وتان  دو  ا نی
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جزو مهمتروع نیامل جلب رضایت متشریان ب هشمار می‌روند. اگر شما در کنار ارائ ه

محصول باکیفیت و قیمت مناسب، ب همتشریت ضمی نبدهید ک هدروص رتع دم 

رضایت از محصول می‌وتاند آن را ب هشما بازگرداند، بسیاری از دغدغه‌های ذهنی او را 

از بی نبرده و ب هاو آرامش می‌دهید.

همچنی نا هکنیبعد از اتمامف رآنیدف روش و در پروهس‌های مخلتف آموزش، راه‌اندازی، 

عتمیرات، رفع ملاکشت اتحمالی و... با همدلی در کنار متشریانوخ د باشید ب هآنها 

رضایت خاطرع میقی می‌دهد ک هبا هیچ چیز قابل مقایس هنیست.

فواید رضایت مشتری و نقش آن در توسعه کسب و کار
کسب‌وکارهای  برای  متشریان  رضایت  موضوع  اهمیت  درباره  قبل  بخش  مقال ه در 

مخلتفحص بت کردیم. در ا نیمقال هب هبررسیوف اید رضایت متشری و نقش آن در 

 هعسوتکسب‌وکار می‌پردازیم.

رشد  از  چیزیف راتر  متشری  رضایت  ب ه وت ج ه برای ما  دلیل  ک ه بگیوم  باید  ابتدا 

کسب‌وکار است. درست است ک هاگر شماعف الان هبرای افزایش رضایت متشریلات ش 

کنید، اتحمالا افزایش درآمدوخ اهید داشت، اما دلایل بسیار زیاد دیگری هم وجود 

دارند ک ها نیامر را بونع هان اولیوت الصی قرار دهید.

 

دنیای  در  بگیرید، مخصصواً  نظر  در  را  به دهان  دهان  بازاریابی  مثال  ونع هان  ب

دجییتال امروزی ک هب هآن دهکده‌ی جهانی می‌گیویم ما می‌وتانیم بس هرعتجت رب ه

وخد را ازی ک برند با هزاران نفر از دیگران در شبهک‌های اجتماعی ب هاشتراک بگذاریم 
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یا درس ایت‌های نظرجنسی مثل yelpی ا نمونه‌های ایرانی مثل بخش نظرات متشریان 

دجیی کالا نظرات وجت رب ههایوخ د را ب هاشتراک بگذاریم.

 

جدای از ا نیدتسرسی بالوقه، ما ب هتوصیه‌های آنلاین اتعماد کرده و درباره‌ی آنها 

جس وجتمی‌کنیم.

بنابرا نیاگر می‌وخاهید واقعا بوف هاید رضایت متشری پی ببرید، مواردی غیر رشد و 

 هعسوتکسب‌وکار را هم مد نظر قرار دهید.

به آمار زیر دقت کنید:

. ۹۲ درصد از متشریان ب هپیهنشادات دوتسان و افرادخ انواده‌شان اتعماد می‌کنند.
.   ۶۸ درصد از پاسخ دهندگان الاعم کردند کی هک نظر مثبت، اتحمال مراج هعب هآن 
کسب‌وکار را افزایش داده است، درح الی ک ه۴۰ درصد گفنتدی ک پیغام منفی با ثع

شده است ک هآنها نخواهند از امکاناتی ک کسب و کار اتسفاده کنند.

.   ۹۳ درصد از افراد برای ات هکنیصمیم بگیرندی ک کسب و کاروخ ب استی ا ن هب ه
نظرهای آن نیلامراج هعمی‌کنند.

.  کمتر از ۵۰ درصد از متشریان ب هکسب و کارهایی ک هکمتر از ۴تس اره امتیاز 
داش هتباشندوت ج همی‌کنند.
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.  ۳۴ درصد از متشریان قبل از ات هکنیصمیم بگیرند ب هکسب و کاری اتعماد کنند 
یا نه،ح داقل ۴ت ا ۶ نظر را مطال هعمی‌کنند.

.   بازاریابی دهان ب هدهان،ت اثیرگذارترع نیامل برای ۷۴ درصد از کاربران بوده است.
ا نیآمارها نشان دهنده پتانسیل مثبت و بسیار زیاد رضایت متشریان است، اما باید 

ب ها نینوت هتکج هکرد ک هات نیبلیغات می‌وتاند در هر دو جنبت هاثیرگذار باشد. هم 

جنب همثبت و هم جنب همنفی.نعی ی متشریان ناراضی نیز نظراتوخ د را در جاهای 

مخلتف مشتنر می‌کنند و با ا نیکار می‌وتانند رویت صمیم‌گیریع ده زیادی اثر منفی 

بگذارند.

نظرات  سازنده  نیروی  از  بیتشر  منفیخ یلی  نظرات  تخریب  قدرت  معمولا 
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مثبت است. بر اساس آمار ۶۰ درصد از متشریان،جت رب همنفیوخ د را با دیگران ب ه

اشتراک می‌گذارند و هر کدام از آنها ب هس هنفر دیگر اجت نیرب هرا مقتنل می‌کنند. 

کافی است اع نیدد را مقایس هکنید با ۴۶ درصد از کسانی کجت هربه‌هایوخ بوخ د 

را ب هاشتراک می‌گذارندت اح ساب کار دست‌تان بیاید!

 

اما لازم نیست نگران باشید. ب ههرح ال قرار نیست شما دائما متشریان ناراضیوت لید 

کنید! بتهر استت مام نیروتیان راص رف کنیدت ا مطمئ نشیودت کت کعت املات شما 

با متشریان‌تان مثبت است. اگروت ج هویژه‌ای ب هرضایت متشری و بازاریابیِ رابطه‌ای 

نداش هتباشید زمانی از شکایات و ملاکشت آگاه می‌شیود ک هدیگرخ یلی دیر شده 

است.

 وقتیی ک متشری درباره کسب و کار شما نظر منفی بدهد دیگر نمی‌وتان از پراکنده 

شدن آن جولگیری کرد و ب هقول معروف شما نمی‌وتانید آنچ هرا ک هاندازه نمی‌گیرید 

مدیریت کنید. اگر شاد نگ هداش نتمتشریانوخ د را در اولیوت قرار دهید:

 الف(عت داد افراد ناراضی را کاهش می‌دهید.

 ب(س رتعیر از نارضاتیی متشریان آگاه می‌شیود و در جهت رفع آن اقدام می‌کنید.

و ا نیدقیقای ک رابط هی برد برد است.

اماوف ایدِ ا هکنیرضایت متشری را در اولیوت قرار دهید ب ههمی نجاتخ م نمی‌شود. 

در مقالات بعدی بیتشر در مورد ا نیموضوعوت ضیحوخ اهیم داد.
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وفاداری به برند

در ‌فصل‌های پیشین، در مورد اهمیت ووف اید رضایت‌مندی متشریان برای کسب‌وکار 

شماحص بت کردیم.ح ال کمی بیتشر روی ا نیموضوع متمرکز می‌شیوم و می‌بینیم 

از شماخ رید  وفادار می‌شوند و همواره  برند شما  ب ه که مشتریان راضی چگون ه

وخاهند کرد.

ابتدا یک سؤال مهم را از خود بپرسید:

چرا متشری راضی ووخ شحال باید ب هدنبال جای دیگری بگرددی ا بخواهد شما رات رک 

کند؟

اتحمالا دلیلخ اصی وجود ندارد. اگر شما محصول باکیفیتی ارائ هدهید، قیمت 
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عالی،  فروش  از  پس  خدمات  و  پشتیبانی  با  و  باشد  مناسب  محصولات‌تان 

رضایت متشری را جلب کنید، دلیلی ندارد ک همتشری شما بس هراغ رقباتیان برود.

بنابرا نیهر چ هبیتشر روی افزایش رضایت متشریانوخ دت مکرز کنید، نرخ ریزش 

افزایش  شما  متشریِ  بازگشت  شاخص  وط بیتعا  داشت  وخ اهید  کمتری متشری 

می‌یابد.

را طقف پنج درصد  بازگشت متشریوخ د  نرخ  اگر شما  بدانید ک ه حال جالب است 

افزایش دهید،وس د شرکت‌تان بی ن۲۵ت ا ۹۵ درصد افزایش پیدا می‌کند! 

 

»متشری‌هایی ک هبرمی‌گردندت مایل دارند دروط ل زمان از شرکت شما بیتشرخ رید 

کنند، با انجام ا نیکار هزینه‌ی عملیات شما برایخ دمت رسانی ب هآنها کاهش 

وخاهدی افت.لاع وه بر ا نیمتشریانی ک هبرمی‌گردند آشنایانوخ د را نیز ب هشرکت شما 

معرفی می‌کنند وتح یح اضرند ب هجای ا نیک هب هرقبای شما مراج هعکنند، کسانی 

کتح هی آنها را نمی‌شنانسدی ا با آنها راحت نیسنتد هم متشرک برند شما شوند.«

 فرد ریچهلد

 

صدای برند
کیی از مسائل مهم بازاریابی ک هروی وفاداری متشریان شمات أثیروف ق‌العاده‌ای دارد، 

صدای برند )Brand Voice( است. بوط هرص هصلاخ دای برند شخصیت محنصر ب ه

فردی است کی هک برند درعت املات اجتماعی‌اش ازوخ د نشان می‌دهد.
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اجازه دهید با مثالی ا نیموضوع را بوص هرت ملموس‌تر بیان کنم.ف رض کنید وارد 

یک مهمانی شولغ شده‌اید. هم هافرادح اضر در مهمانی ب هبتهر نیشکلوخ د را آرا هتس

و بتهر نیلباس‌هایوخ د را پوشیده‌اند. اما در ا نیبی ننظر شما بی هکف ردخ اص 

بیتشر جلب می‌شود چرا ک هاو بسیاروخ شحص بت است و با ل نحو انرژی مخصوص 

وخد درحص بت کردن، شما راس ر شوق می‌آورد وجت ربه‌ای بسیار لذت‌بخش برای شما 

رقم می‌زند.

ا نیاتفاق آنقدر برای شما جذاب است ک هدر آنیده هر بار بخواهیدخ اطره آن شب را 

برای کسیعت ریف کنید،وف را بی هاد آن شخص می‌اتفید.

صدای برند شما باید ب هگونه‌ای باشد ک هدقیقا همی ناتفاق برای مخاطبان‌تان رخ 

دهد و آنها برند شما را بای ک شخصیت محنصر بف هرد و دوست داشنتی بنشانسد.

اگر ا نیاتفاق رخ دهد گروهی ازح امیان و قیوشت کنندگان ک هازخ دماتی ا محصولات 

شما رضایت دارند، در شبکه‌های اجتماعی و سایت های نظرسنجی از برند شما 

عتریف وت مجید می‌کنند و بتهرت نیبلیغاتی است ک همی‌وتانید داش هتباشید. پس 

برای ققحت آنلات ش کنید!

 

اعتماد به برند
متشریان ب هانسان‌های واقعی اتعماد می‌کنند -تحی غریبه‌ها- و ا نیاتعماد، بیتشر 

از اتعمادی است ک هبت هبلیغات و بازاریابی دارند.
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وقتی افراد مخلتف درباره برند شمای ا محصولات‌تان نظر مثبتوخ د را می‌نیوسند، 

شما چیزی بیتشر از تبلیغات و بازاریابی رایگان ب هدست می‌آورید و آن اتعماد 

افراد است.

نوحهخ رید کردنوخ دتان در نظر بگیرید. چند بار پیش آمده ک هدر هنگامخ رید آن نیلا

ازس اتیی مانند دجیی کالا نظرات متشریان را بخوانید نظر شما نسبت بی هک محصول 

یا برندخ اص ب هکلیت غییر کند؟

شما بین این دو کدام را انتخاب می‌کنید:

محصولی ک هدر ظاهر زیبا ب هنظر می‌رسد اما کاربران زیادی از کیفیت آن انقتاد  	.1
کرده‌اند،

از کیفیت و کارکرد  زیادی  کابران  اما  ندارد  محصولی ک هدر ظاهر بسوخ هتبی  	.2
وخب آنعت ریف کرده‌اند.

زمان  در  اما  نمی‌کند  بوخ هد جلب  را  نظر شما  ابتدا  در  ا هکنی با  دوم  مورد شماره 

تصمیم‌گیری برایخ رید اتحمال بیتشری وجود دارد ک هآن را انتخاب کنید چرا ک ه

نظرات دیگر افراد درباره آن مثبت بوده است.

پس ب ها نینوت هتکج هداش هتباشید ک هجلب رضایت متشریان آنها را نسبت ب هشما 

و برندتان وفادار می‌کند وی ک متشری وفادارس رماهی‌ای است ک هبا هیچ چیزی قابل 

جایگز نیکردن نیست.
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https://didar.me/download-ebook/sales-pipeline-pdf?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=114-Customer-satisfaction
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هدف‌گذاری بهبود رضایت مشتری

طی بخش‌های پیشین، ابتدا متشری راعت ریف کردیم و جایگاه مهم آن برای کسب‌وکار 

شما را برشمردیم.س پس درباره اهمیت رضایت متشری،وف اید رضایت متشری برای 

کسب‌وکارها و همچنی نوفاداری ب هبرند ک هبتهر نیاثر رضایت متشری استحص بت 

کردیم.

باید  در ا نیمقال هبس هراغ ا نیموضوع می‌رویم ک هاهداف بهبود رضایت متشری 

برنامه‌ریزی  باید برای م ققحکردن آن اهداف  شامل چ همواردی باشد و ما چگون ه

کنیم.
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همی نابتدا باید بگیوم ک ههیچف رمول قطعی و دقیقی برایعت یی ناهداف رضایت 

متشری وجود ندارد. مشخص کردن ا نیاهداف کار بسیارس ختی است و ا نیموضوع 

ب ها نیدلیل است ک ههیچ کس بتهر از شما از کسب و کارتان آگاهی ندارد. اهداف 

شما مم نکاست جزو اهداف م ننباشد و برکعس.

بایدی ک چارچوب  ب ههرح ال  راعت یی نکنیم  بوتانیم اهدافوخ د  ا هکنی برای  اما 

مشخص داش هتباشیم. برای ا نیکار بوط هر کلی بتهر است هم هچیز راس اده بگیرید، 

لازم نیستخ یلی پیچیدهکف ر کنیدی ا اهداف غیر قابل دتسیابی برایوخ دعت یی ن

نمایید. 

اهداف  کنید.  اتسفاده  اسمارت  گذاری  ازس یستم هدف  می‌وتانید  مثال  ونع هان  ب

عت ریف  زمانی محدوده  دارای  و  مرتب ط دتسیابی،  قابل  اندازه‌گیری،  قابل  مشخص، 

کنید و هر باری طقف کت ا دو هدف را مبنا قرار دهید.س یستم SMART مخفف 5 

کلم هزیر است:

Specific: مشخص

Measurable: قابل اندازه‌گیری

Attainable: قابل دتسیابی

Relevant: مرتبط

Time-Based: دارای محدوده زمانی

اگر با ا نیشیوه شروع بعت هریف اهدافوخ د نمایید در نهایت می‌وتانید هدف‌گذاری 

درستی داش هتباشید. در غیر اوص نیرت اهداف شروع ب هرقابت باکی دیگر می‌کنند.
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مر هلحمهم بعدی ک هشاید در ابتداخ یلی هم مهم ب هنظر نرسد ا نیاست ک هآنها را 

یادداشت کنید. شاید براتیان جالب باشد ک همطالعات نشان داده است ک هبای ادداشت 

کردن اهداف، اتحمال پیگیری آنها دوت ا هس برابر افزایشوخ اهدی افت.

به صورت واقع  را  ا نیاست ک هاهدافوخ د  باید در نظر بگیرید  ن هتکآخری ک ه

‌بینانه پیگیری کنید. ا نیرا بی هاد داش هتباشید ک هبتهر نیاهداف اگر روی کاغذ 

بمانند وع ملی نوشند، هیچت فاوتی با هدف‌گذاری نکردن ندارند.

در واقع مقید نبودن ب هاجرای اهدافتح ی از هدف‌گذاری نکردن بدتر است، چرا ک ه

وقتی شما هدف‌گذاری می‌کنید اما برای اجرای آن اهداف قدمی برنمی‌دارید، در واقع 

دارید از کیسع هزت نفسوخ دخ رج می‌کنید و ر هتفر هتفدر ناوخدآگاه شما ا نیباور 

شکل می‌گیرد ک هنمی‌وتانید اهداتفان راع ملی کنید.

همانطور ک هپیش از ا نیگفتیم هیچف رمول و قاعده جامعی برایعت یی ناهداف 

وجود ندارد. امای ک هدف هست ک ههم هکسب‌وکارها باید آن را برایوخ دعت ریف 

کنند و آن چیزی نیست جز: جمع‌آوری اطلاعاتِ رضایت مشتری.

رضایت  اعلاطات  جمع‌آوری  باید  شما  هدف  اولی ن نکرده‌اید،  را  کار  ا نی قبلًا  اگر 

متشریان باشد. الب هتا نیکار چندان پیچیده نیست و ما در مقالات بعد چگونگی 

انجام آن را ب هشماوخ اهیم گفت.
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بوص هرت هصلاخ برای تعیین اهداف شما باید نقاط مکشل‌زا، گولگاه‌ها و شکایت‌های 

مکرر را شناسایی کنید، در نتی هجاهداف شما مم نکاست شامل کاهش ریزشی ا 

افزایش نگهداری متشری ب همیزان n درصد، کاهشعت داد نقاطت ماس با متشریان، 

آزمایش  شکایات،  ب ه پاسخگیوی  زمان  کاهش  درصد،   n میزان  ب ه  NPS افزایش  

کانال‌های ارتباطی مخلتف، افزایشعت داد متشریان کاملًا راضی، کاهش زمانح مل 

و نقل و... باشد.

از هم هباثع سوددهی ب هشما و متشریان‌تان  ببینید چ هچیزی بیش  بگردید و 

می‌شود؟ ب ههمانوت ج هکنید و آن را جزو اهداف‌تان بگذارید.

رضایت مشتری
رضایت متشریکی ی از مهمترف نیاکوترهایی است ک هکسب‌وکارهای امروزی برای 

جنسش میزان مقفویتوخ د مد نظر قرار می‌دهند. اگر بخواهیمی طقف ک نقط هرا برای 

ب هثمر رسیدنت ماملات ش‌هایی ک کسب‌وکار )اعم از مطال هعبازار،وت لید محصول، 

بازاریابی،ف روش،قحت ی قو هعسوت و...( در نظر بگیریم، آن نقط ههمان لحظاتی است 

ک همتشری بدون هیچ چشم‌داشتی از محصولات وخ دمات شما برای دیگرانعت ریف 

وت انس هتاست  و داده  انجام  ب هدرتسی  را  کاروخ د  نعی نیی شرکت شما  ا می‌کند. 

رضایت متشریوخ د را جلب کند.

اما در مقابل لحظه‌ای را در نظر بگیرید ک همتشری با پیام‌هایوخ د در شبهک‌های 

اجتماعیی اف ضاهای دیگر اس نییگنال را ب هشما می‌رساند که:

م ناز شرکت شما راضی نیستم!
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قطعا اع نیبارتی است ک ههرگز نمی‌وخاهید از زبان متشریان‌تان بیونشد! چرا که:

عدم رضایت مشتری = عدم بازگشت مشتری

و عدم بازگشت مشتری = کاهش تعداد مشتریان و تبلیغ منفی و کاهش میزان سود

در ا نیمقال هب هبررسی هر آنچ هک هشما برای بهبود رضایت متشریان کسب‌وکارتان 

کلی  مفاهیم  با  آشنایی  برای  ک ه است  ا نی م ن صوت ی ه می‌پردازیم. دارید  اتحیاج 

رضایت متشری ابتدا ا نیمقال هرا بخوانید وس پسط ب قدرنسام هزیر، هر بخش را ب ه

وصرت جزئی‌تر مورد مطال هعقرار دهید.

چرا رضایت مشتری؟
شاید کسانی کجت هرب هزیادی در دنیایجت ارت ندارند باوخ دکف ر کنند ک همهمتر نی

مسأل هکسب‌وکار آنها ا نیاست کی هک ایده‌ی جذاب داش هتباشندی ا ا هکنیمحصول 
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آنها چیزخ ارق‌العاده‌ای باشدت ا بوتانند رشدی سریع راجت رب هکنند.

در پاسخ ب هآنها باید گفت درست است ک هشما باید محصولاتع الی ارائ هدهید و 

قیمت رقابتی داش هتباشید، اما آنیده‌ی کسب و کار شما بجت هربه‌ای ک همتشریان از 

خدمات و محصولات‌تان در هر قسمتی از قیفف روش دارند وابس هتاست.

 Walker ا نیمسأل هدر دنیای جدید کسب‌وکار ب هقدری مهم است ک هشرکت مشاوره

در گزارشس ال 2020وخ د پیش بینی می‌کند که:

قیمتی ا  ن ه است؛  شما  کار  و  کسب  متمایزکننده‌ی  الصی  متشری،ع امل  جترب ه

محصول!

 

اولی نو مهم‌ترع نیامل،جت ربه‌ای است ک هشما برای متشری اجیاد می‌کنید و در 

واقع انعی نییف اکوتر اول و آخر شما برایجنس ش مقفویت رضایت متشری است.

 

»ا نیموضوع ب هچگونگیجت رب همتشری از برند شما برمی‌گردد و ا هکنیبرند شما چ ه

احساسی برای مخاطب اجیاد می‌کند.« 

الکس آلوود

در اصل، رضایت متشریان نسبت ب هبرند شما، محصولات،خ دمات، پیام‌تان ووع امل 

دیگر می‌وتاند با ثعمقفویتی ا شکست‌تان شود. 

 

ط ب قگزارش دیگری ک هشرکت Econsultancy برایت رند‌های دجییتالس ال ۲۰۱۸ 
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ارائ هداده بود، اوس نیال مطرح شده بود ک هکدامف رصت‌های شغلی درس ال پیش رو 

جزو هیجان انگیز‌تر نیگزهنی‌ها هسنتد؟

 

 اولی نپاسخ،جت رب همتشری بود وس پس بت هرتیب بازاریابی موتحا، موبایل، شخصی 

سازی و شبهک‌های اجتماعی.

 

بوح هزه رضایت متشری اهمیت ویژه‌ای  ا نیموضوع نشان می‌دهد ک هشرکت‌ها   

رضایتخ ریداران،  کسب  و  متشریان  برای  ارزشمند  جت رب ه اجیادی ک و  می‌دهند 

مهمتر نیهدفی است ک هآنها برایوخ دعت ریف کرده‌اند.

کفر می‌کنمت ا اجنیا ب هاندازه‌ی کافی درباره اهمیتوف ق‌العاده جلب رضایت متشریان 

حصبت کردیم.ح الا وقت آن است ک هکمیع میق‌تر ولع می‌تر ب ها نیموضوع نگاه 

کنیم.

معنی رضایت مشتری چیست؟
از ا هکنیبیتشر وارد جزئیات شیوم باید رضایت متشری راعت ریف کنیم.ی ک  قبل 

عتریف مختصر و مفید از رضایت متشری وجود دارد ک هبیان می‌کند:

رضایت‌ متشری شاخصی است ک همشخص می‌کند محصول،خ دمات وجت ربه‌ی کلی 

از برند شما، انتظارات مشتری را برآورده می‌کندی ا نه.

ا هکنیچطور می‌وتان میزان رضایت متشری را اندازه‌گیری کرد، از کسب و کاری ب ه
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اساس  بر  است  مم نک کارها  و  از کسب  بعضی  است؛  متفاوت  دیگر  کار  و  کسب 

میزان بازگشت وکت رارخ رید متشری، رضایت او را بسنجند درح الی ک هبعضی دیگر 

مم نکاست رضایت متشری را بر اساس شاخص‌هایع ددی کح هاصل آنالیز داده‌ها 

و بازوخردهای متشریان است اندازه‌گیری کنند.

و  شادی  میزان  جنس ش  برای ک ه لات ش‌هایی  وت مام وت نیضیحات  ا از  صرف‌نظر 

دارد،ی ک  وجود  برند شما  کلی  وط هر  ب و  درباره‌ی محصولات  متشریان‌تان  رضایت 

شاخص بسیار بسیارس اده برای اندازه‌گیری میزان رضایت متشری وجود دارد:

مشتری خوشحال = خوب،

مشتری نه چندان خوشحال = بد

شاید ا نیموضوعخ یلیس اده و بچگان هب هنظر برسد اما بونع هانی ک اصل اساسی 



رضایت مشتری34

در شرکت‌های بزرگ و مطرح پذیر هتفشده است.

برای درک بتهر ا نیموضوع ب هآمار زیر دقت کنید:

مققحان شرکت واکر ب ها نینتی هجرسیدند ک ه۸۶ درصد از کاربرانح اضرند برایی ک 

جنس مشاب همبلغ بیتشری بپردازند اماجت ربه‌ی بتهری داش هتباشند.

تجربه مشتری چیزی است ک هآینده شرکت‌ها ب هآن وابس هتاست. کسب و کارها 

درح الت مرکز بر رضایت متشری وجت رب همتشری هسنتد و متشریان درح ال پیدا 

کردن برندهایی ک هبرای آنهاجت ربه‌ای جدیدتر و بتهر می‌سازند.ع الی ب هنظر می‌رسد. 

انیطور نیست؟!

 

حالا باید ببینیم که چطور می‌توان به رضایت مشتری دست پیدا کرد؟

ا نیک هچطور  وتح یوس ال مهم‌تر  داد  افزایش  را  رضایت متشری  چطور می‌وتان 

می‌وتان رضایت متشری راعت ریف و اندازه‌‌گیری کرد؟

در مقالات مخلتف درنسام هرضایت متشری ب هجوابت مام اس نیؤالات دست پیدا 

وخاهید کرد.

مشتری چیست و چه اهمیتی در کسب‌وکار دارد؟
شاید اس نیؤال ک ه»متشری چیست؟« ب هنظر شماخ یلی ابتدایی برسد اما اولی نگام 

برای ا هکنیبوتانیم موضوع رضایت متشری بوخ هبی درک کنیم ا نیاست ک هببینیم 

متشری دقیقا چیست و چ هاهمیتی در کسب‌وکار شما دارد. شایدعت ریف متشری از 
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نظر شما بای ک کسب‌وکار دیگر متفاوت باشد. بنابرا نیمهم است ک هبی هکعت ریف 

جامع از متشری دست پیدا کنیم.

 درف صل قبلس راغعت ریف دقی قمتشری و جایگاه آن در کسب‌وکارهای مخلتف 

رتفیم،ح الا با هم بررسی می‌کنیم ک هچرا رضایت متشری برای کسب‌وکارهای مخلتف 

اهمیت دارد. ا لاصناراضی بودنی کی ا چند متشری واقعا باید برای شما مهم باشد؟

اگر ب هدنبال جواب اس نیؤال وس ؤالات مشاب ههستید،ف صل بعدی رضایت متشری 

را بخوانید.
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فواید رضایت مشتری

 در ادام هباوف اید مخلتفی ک هرضایت متشری برای کسب‌وکار شما دارد آشنا می‌شیوم. 

یک متشری راضی بوص هرتوخ دجوشلاع ق هدارد ک هشما را ب هدوتسان و آشنایان 

وخد معرفی کند. بنابراس نیرما هیگذاری کردن روی رضایت متشری ب همنعی اجیاد 

یک کانال بازاریابی رایگان در کسب‌وکار شما است.

در اف نیصل با آمارهایح یرت‌انگیزی روبرو می‌شیود ک هدیدگاه شما را نسبت ب ه

مسأل هرضایت متشری ب هکلیت غییر می‌دهد.

 وفاداری به برند در مشتریان راضی
متشریانی ک هاز شما رضایت داش هتباشندخ ریدوخ د راکت رار کرده و ر هتفر هتفب ه
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مشتری وفادار شمات بدیل می‌شوند. هر چعت هداد متشریان وفادار شما بیتشر شود، 

هزهنی‌هایع ملیاتی و بازاریابی شما کاهش پیدا کرده ووس دتان افزایش می‌یابد.

نحوه هدف‌گذاری برای بهبود رضایت مشتری
برای  شود.  م ققح دری ک شب  ک ه نیست  هدفی  راضی  مشتریان  به  دستیابی 

افزایش رضایت متشریان باید برنامه‌ریزی دقیقی داش هتباشید، اهداف مناسبی برای 

وخدعت یی نکنید و ب هاجرای آنها پایبند بمانید.

متشریان  رضایت  افزایش  برای  هدف‌گذاری  نوحه  با  رو  پیش  بخش‌های  طی 

کسب‌وکارتان آشنا می‌شیود.

باشگاه مشتریان چیست و چه نقشی در رضایت مشتری دارد؟
کی ی از مواردی کت هأثیر بس هزایی در افزایش رضایت متشری دارد، باشگاه متشریان 
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است. بوط هر کلی انسان‌هالاع ق هدارند ک هب هجایی قلعت داش هتباشند و از مزایای آن 

جمع بهره‌مند شوند. باشگاه متشریان نیز نمونه‌ای از ا نیموارد است ک هاگر درست 

اجرا شودت أثیروف ق‌العاده‌ای در افزایش رضایت متشری دارد.

شاخص‌های رضایت مشتری و چگونگی سنجش میزان رضایت 
 رسیدیم ب همهمتر نیموضوع دروح زه رضایت متشرینعی ی سنجش میزان رضایت 

مشتریان. شمات ا بوط هر دقی قندانید ک همیزان رضایت متشریانلعف ی‌تان چقدر 

است نمی‌وتانید برنامه‌های مناسبی برای افزایش رضایت متشریان‌تان در نظر بگیرید.

محصول؟  نیسنتد.  راضی  چیزی  چ ه از  متشریان  ک ه بدانید  دقیقا  باید  لاع هوه  ب

پتشیبانی؟ی ا چیز دیگری؟ بنابرا نیباید با شاخص‌های مناسب و نظرسنجی‌های 

دقیق،ت صیور روشنی از وضعیتلعف ی کسب‌وکاروخ د ب هدست آورید و پس از آن با 

برنامه‌ریزی مناسبس طح رضایت متشریانوخ د را ارقتا دهید.

استراتژی های بهبود رضایت مشتری و بازگشت مشتری 
بعد از آن هکبا روش‌های مخلتف میزان رضایت متشریانوخ د را ب هدست آوردید و 

دانستید ک همشنأ نارضاتیی‌های اتحمالی آنها چیست باید بات دوی نیک اتسراتژی 

مناسب برای بهبود شاخص‌های رضایت متشریوخ د اقدام نمایید.

ا نیاتسراتژی وقتیت بدیل ب هبرنامع هملیاتی شود دقیقا برای شما مشخص می‌کند 

انجام دهید و  باید  افزایش رضایت متشریان  برای  ک هدر هر ماه چعف هالیت‌هایی 

شاخص بازگشت متشری شما ب هچ همیزان باید افزایش پیدا کند.
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ابزارها و روش‌های افزایش رضایت مشتری
افزایش رضایت متشریانوخ د در اتخیار داش هت برای  را  اگر شما بتهر نیاتسراتژی 

باشید اما با ابزار درتسی آن را پیاده‌سازی ننکید، ب هنتایج دلخواهوخ د دست پیدا 

نخواهید کرد.

بتهر نیابزارها و روش‌ها دروح زه افزایش رضایت متشری را می‌وتان با مطال هعروی 

درنسام ه نهم  بخش  در  بزرگ شناخت.  مشتری‌مداری شرکت‌های  برنامه‌های 

رضایت متشری ب ها نیموضوع می‌پردازیم.

تعامل با مشتریان ناراضی و تبدیل آنها به مشتریان وفادار 
و  روانشناسی  اصول  دانستن  به  نیاز  ناراضی  متشریان  با  کردنحص یح  عتامل 

روش‌های ارتباط مؤثر دارد. اگر شما باکی ی از متشریان ناراضیوخ د ب هدرتسی 

بروخرد کنید، با اتحمال بسیار بالایی او را بی هک متشری وفادارت بدیلوخ اهید کرد. 
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در قسمت دهم درنسام هرضایت متشری با نوحه بروخردحص یح با متشریان ناراضی 

برایت بدیل کردن آنها ب همتشریان وفادار آشنا می‌شیود.

نحوه رفتار با مشتریان با هدف بهبود رضایت آنها
رتفار مناسب با متشریان نیاز بی هکس ری دستورالعمل و چک لیست دارد ک ه

هم هکارمندان شرکت بدانند در هر شرایطی باید چگون هبا متشری‌هاعت امل کنند.

داشی نتک اتساندارد رتفاری مناسب شرکت شما را دارایی ک دیسیپلی نمشخص 

می‌کند و شخصیت برند شما را در ذه نمتشریان متمایز می‌نماید.

در قسمتی ازدهم درنسام هرضایت متشری در ا نیمورد بت هفصیلوت ضیح داده‌ایم.

سوالات متداول برای سنجش میزان رضایت مشتریان
اگر شما بخواهیدی ک برنامه دائمی برای بهبود رضایت متشریانوخ د داش هتباشید 

باید در مراحل مخلتفعت امل با آنها )از مر هلحبازاریابی گرت هتفاف روش، ارائ همحصول 

و پتشیبانی(،س ؤالاتی از آنها بپرسید و از متشری‌هایوخ د بازوخرد بگیرید.

مشخصی  وس ؤالات  چارچوب  مخلتف  واحدهای  کارمندان  برای  قبل  از  باید  شما 

و  کرده  تحلیل  را  مشتریان  بازخوردهای  پی هتسو وص هرت  ب و  کنید  عت ریف  را

فرآنیدهای اجراییوخ د رات غییر دهید.
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 نتیجه‌گیری
ب هجز کیفیت محصولاتی اخ دماتی ک هارائ همی‌دهید،ت امی نرضایت متشری هم 

بهع هده شماست و اگر می‌وخاهید در دنیای کسب‌وکار ب هشرکتی پیتشاز دروح زه 

کاریت بدیل شیود بایدت أمی نرضایت متشریان رات بدیل ب همهم‌تر نیاولیوتوخ د 

کنید. رضایت متشری بسیار اهمیت دارد و در آنیده اهمیت بسیار بیتشری نیز پیدا 

وخاهد کرد.

شما باید اعلاطات مربوط ب هرضایت متشری را برایت مام مراحل قیفف روش، در هر 

عتامل، هر نقطت هماس، هرگون هلانچ محصول و بوط هر کلی همه‌ی مراحل دیگری 

ک هبا متشریانعت امل دارید، جمع آوری،جت ز هیولحت یل و اتسفاده کنید.

از متشریان  از همه‌ی لحظاتوخ د اتسفاده کنید، هرچند ک ههیچ کدام  باید  شما 

اجیاد محدودیت،  اما می‌وتانید بدون  باشند  ندارند دائم درح ال نظرجنسی  دوست 

نظرجنسی‌ها را انتخاب کنید و بازوخرد بخواهید.هنت ا ب ها نیشیوه است ک همی‌وتانید 

ب همتشریان دائمی و وفادار  را  باشید و متشریانوخ د  پیشرفت کنید، رشد داش هت

تبدیل کنید.
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و  وخ انده  بسیار مخلتف  کسب‌وکارهای  در  متشری  رضایت  اهمیت  درباره  هم  شما  اتحمالا 

شنیده‌اید. بسیاری از شرکت‌ها رضایت متشری راس رل هحوکاروخ د قرار داده‌اند و ب هآنوت ج ه

ویژه‌ای می‌کنند. اما باید بدانیم ک همفهوم رضایت مشتری چیزیف راتر از ناراضی نبودن متشریان 

است و درس طوح بالاتر باید مورد بررسی قرار گیرد.

در دنیای جدید کسب‌وکار ب هوجود آمدن مفاهیمی همچونجت رب همتشری، مقفویت متشری، 

وفاداری متشری و... با ثعشده استت ا اهمیت رضایت متشری جدی‌تر گر هتفشود.

واضح است ک هداش نتمتشریان راضی، بسیاروخ ب و مهم است، با اح نیال بیان دقی قدلایل ا نی

موضوع و چگونگی دتسیابی ب هآن، کمی دشوار ب هنظر می‌رسد؛ اما شما با مطالهع‌‌یف صل‌های 

مخلتف ا نیکتاب می‌وتانید ب هآن دستی ابید. 
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