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ــوای آن و  ــتکاری در محت ــدون دس ــاب ب ــن کت ــار ای ــد. انتش ــدار می‌باش دی

فقــط بــه صــورت آنلایــن، نــه تنهــا مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.
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ــاب  ــخه‌ی کت ــن نس ــت آخری ــرای دریاف ــد، ب ــود کرده‌ای ــا دانل ــایت م ــز س ج

ــد. ــک کنی ــر کلی ــک زی »مشــتری‌مداری« روی لین

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=45074&preview=true
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مقدمه

حتمــاً بارهــا موقــع خریــد، بــا کســب‌وکارهای مشــتری‌مدار برخــورد 

داشــته‌اید. بــه نظــر شــما کســب‌وکارهای مشــتری‌مدار چــه فرقــی بــا بقیــه 

دارنــد؟ کســب‌وکارهای مشــتری‌مدار تمــام تمرکزشــان روی ایــن اســت کــه 

ــرای مشــتریان خــود خلــق کننــد. رمــز موفقیــت  چطــور تجربــه‌ی مثبتــی ب

ــه  ــا ب ــگ اســت. ام ــن کســب‌وکارها اســتفاده از چرخــه‌ی دمین ــی از ای خیل

طــور کلــی، جلــب رضایــت مشــتری هــدف اصلــی آن‌هاســت.

کســب‌وکار  از  رویکــردی   )Customer centricity( مشــتری‌مداری 

اســت کــه هــدف آن ارائــه‌‌ی تجربــه‌ای‌ عالی بــرای مشــتری اســت. همچنین، 

مشــتری‌مداری بــه عنــوان یــک اســتراتژی در CRM کمــک می‌کنــد ارتبــاط 

بــا مشــتریان خــود را مدیریــت کنیــد.
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حالا چرا شرکت‌ها باید به این موضوع توجه کنند؟

چــون بــرای پیشــرفت و موفقیــت کسب‌وکارشــان بایــد مشــتریان را 

ــط  ــتریان فق ــوی مش ــد از س ــرار خری ــد. تک ــدد کنن ــد مج ــه خری ــب ب ترغی

زمانــی اتفــاق میفتــد کــه مشــتریان وفــادار داشــته باشــید؛ مشــتریانی کــه 

ســفیر برنــد شــما باشــند. البتــه مشــتری‌مداری فقــط بــه معنــای ارائــه‌ی 

خدمــات مشــتری خــوب نیســت. در ایــن کتــاب کامــل توضیــح می‌دهیــم 

ــش  ــع پی ــتری‌مداری و موان ــود مش ــای بهب ــت. راه‌ه ــتری‌مداری چیس مش

‌روی کســب‌وکارها را هــم کامــل بیــان می‌کنیــم. 

ــب‌وکارهای  ــتری‌مداری و کس ــاره‌ی مش ــؤالی درب ــر س ــید ه ــن باش مطمئ

ــد. ــدا می‌کنی ــاب پی ــن کت ــخش را در ای ــید، پاس ــته باش ــتری‌مدار داش مش
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فصل 1: مشتری‌مداری
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مشتری‌مداری چیست؟

اســت  از کســب‌وکار  )Customer centricity( شــیوه‌ای  مشــتری‌مداری 

ــتری در  ــد مش ــاش می‌کنن ــازمان ت ــم و س ــای تی ــه‌ی اعض ــه در آن هم ک

تمــام مراحــل خریــد تجربــه‌ی مثبتــی داشــته باشــد. هــدف مشــتری‌مداری 

ــادار،  ــتری وف ــه مش ــل او ب ــتری، تبدی ــت مش ــب رضای ــه‌ی اول جل در درج

ســفیر برنــد ســپس فــروش بیشــتر و موفقیــت کســب‌وکار اســت. بــه عبارتــی 

مشــتری‌مداری چهارچوبــی از کســب‌وکار اســت کــه تجربــه‌ی مشــتری 

ــد. ــج می‌ده ــتری تروی ــفر مش ــل س ــام مراح ــت را در تم مثب

بیاییــد اصــول مشــتری‌مداری را توضیــح بدهیــم و ببینیــم مشــتری‌مداری 

در کســب‌وکار چیست.
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ــخیص داد.  ــوان تش ــی می‌ت ــد را به‌راحت ــتری‌مدار باش ــه مش ــازمانی ک س

ــا  ــول ی ــی محص ــول، بازاریاب ــاره‌ی محص ــری درب ــه تصمیم‌گی ــون هرگون چ

نحــوه‌ی فــروش محصــول و خدمــات بــا درک ایــن موضــوع آغــاز می‌شــود که 

در نهایــت آن محصــول بــرای کیســت و آن‌هــا بــه چــه دلیــل بــه آن محصــول 

ــا مشــتری‌محوری  ــه مشــتری‌مداری ب ــد. توجــه داشــته باشــید ک ــاز دارن نی

تفــاوت دارد. مشــتری‌محوری بــه معنــای ایــن اســت کــه مشــتری در مرکــز 

ــت  ــاً روی رضای ــتری‌مداری اساس ــول مش ــرار دارد. اص ــات ق ــه‌ی توجه هم

مشــتری متمرکــز اســت امــا رویکــرد مشــتری‌محور تمــام تلاشــش را 

می‌کنــد تــا نیازهــای مشــتری را شناســایی کــرده و همــه چیــز را حــول آن 

نیازهــا طراحــی کنــد.
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موانع مشتری‌مداری

ــد دقــت  ــاره‌ی ارکان مشــتری‌مداری صحبــت کنیــم بای پیــش از آنکــه درب

داشــته باشــید کــه ایــن روش مدیریــت ســازمان موانــع و چالش‌هــای خــاص 

خــود را دارد. امــروزه، مشــتریان قــدرت را بــه‌ دســت گرفته‌ا‌نــد و آن‌هــا 

ــد.  ــد مــورد نظرشــان را انتخــاب می‌کنن هســتند کــه برن

در ایــن میــان، برنــدی برنــده اســت کــه بتوانــد خدمــات بهتری به مشــتریان 

ــد. به‌عــاوه، شــبکه‌های  ــق کن ــری برایشــان خل ــه‌ی بهت ــه دهــد و تجرب ارائ

اجتماعــی هــم ســر کار آمده‌انــد و چالش‌هایــی بــرای کســب‌وکارها مطــرح 

کرده‌انــد.
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ــبکه‌های  ــران ش ــه 41% کارب ــد ک ــان می‌کن ــزارش Global Web Index بی گ

اجتماعــی از طریــق تبلیغــات شــبکه‌های اجتماعــی بــا برندهــا آشــنا 

می‌شــوند و بــا توجــه بــه نظــرات و کامنت‌هــای مشــتریان دیگــر، دربــاره‌ی 

خریــد محصــول تصمیــم می‌گیرنــد. در نتیجــه، برنــدی موفق‌تــر اســت کــه 

ــد. ــته باش ــی داش ــبکه‌های اجتماع ــی در ش ــگ و مثبت حضــور پررن

امــروزه یکــی از چالش‌هــای کســب‌وکارهایی کــه می‌خواهنــد مشــتری‌مدار 

باشــند همیــن اســت کــه عــاوه بــر روش‌هــای ســنتی فــروش، بایــد توجــه 

ویــژه‌ای بــه قــدرت شــبکه‌های اجتماعــی بکننــد.
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ــود مشــتری‌مداری  ــه به‌بهب ــزارش Forrester شــرکت‌هایی ک ــر اســاس گ ب

ــرو می‌شــوند:  ــا ســه مانــع روب ــد، ب در کسب‌وکارشــان توجــه دارن

* بخواهنــد 	 ســازمان  از  بخش‌هایــی  اگــر  حتــی  شــفافیت:  عــدم 

ــد در  ــه‌ای را بای ــه تجرب ــد چ ــدان نمی‌دانن ــد، کارمن مشــتری‌مداری کنن

ــد. ــرار دهن ــتری ق ــار مش اختی

* عــدم موفقیــت در فــروش جهانــی: برخــی از شــرکت‌ها چــون 	

مشــتری‌مداری را در تمــام بخش‌هــای ســازمان ترویــج نمی‌کننــد، 

ــد. ــرار بگیرن ــه ق ــورد توج ــی م ــطح جهان ــد در س نمی‌توانن



مشتری‌مداری 14

* بی‌علاقگــی: بســیاری از شــرکت‌ها در جهــت جهانی‌شــدن تــاش 	

می‌کننــد امــا پیــش از رســیدن بــه هــدف تمرکزشــان را ازدســت 

می‌دهنــد.

ــد  ــش دارن ــتری نق ــه‌ی مش ــر تجرب ــازمان ب ــه کل س ــت ک ــکل اینجاس مش

ــا فعالیت‌هــای  ــه‌ی مشــتری اســت، ب ــی، کــه همــان تجرب و نتیجــه‌ی نهای

بزرگ‌تــر ســازمان و حتــی کوچک‌تریــن تصمیمــات، مشــخص می‌شــود. 

ــه  ــت، بلک ــروژه نیس ــب‌و‌کار پ ــتری‌مداری در کس ــتری و مش ــر مش ــز ب تمرک

ذهنیــت و روشــی از کســب‌وکار اســت کــه بایــد در تمامــی مراحــل فــروش 

و پــس از آن دنبــال شــود.
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مهارت‌های لازم برای مشتری‌مداری

مشــتری‌مداری فقــط بــه خدمــات مشــتری محــدود نمی‌شــود، امــا لازمــه‌ی 

ــات مشــتری  ــه تیم‌هــای پشــتیبانی در مهارت‌هــای خدم ــن اســت ک آن ای

مســلط باشــند.

بیایید با چند تا از مهارت‌های مهم مشتری‌مداری آشنا شویم:
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	ˢهمدلی

	ˢتوانایی درک و عمل بر اساس داده‌های مشتری

	ˢچابکی

	ˢارتباط مؤثر

	ˢگوش‌دادن فعال

	ˢمهارت حل مسئله

	ˢتمرکز مشتری
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هدف مشتری‌مداری چیست؟

مشــتری‌مداری نگرشــی اســت کــه به‌ســازمان‌ها کمــک می‌کنــد براســاس 

درک عمیــقِ تأثیــر آن بــر جلــب رضایــت مشــتریان، تصمیــم بگیرنــد. هــدف 

ــفر  ــل س ــام مراح ــی در تم ــتری مثبت ــه‌ی مش ــاد تجرب ــتری‌مداری ایج مش

مشــتری اســت کــه منجــر بــه ‌وفــاداری مشــتری می‌شــود. بــرای ایــن منظور، 

ــد و اقدامــات لازم را  ــاً درک کنن ــد مشــتریان خــود را کام کســب‌وکارها بای

بــرای ایجــاد فرهنــگ قــوی مشــتری‌مداری در کل ســازمان، انجــام دهنــد.

ــاره  ــر اش ــوارد زی ــه م ــوان ب ــتری‌مداری می‌ت ــی مش ــداف اصل ــه اه از جمل

کــرد:
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	ˢهماهنگی و هم‌راستایی شرکت با مشتری

	ˢقراردادن مشتریان و خواسته‌های آن‌ها در رأس امور شرکت

	ˢایجاد فرهنگ مشتری‌مداری در کل سازمان

	ˢاولویت قراردادن نیازهای مشتری

	ˢ گــوش‌دادن بــه مشــتری و درک نیازهــا و مشــکل او و اقــدام بــر اســاس

آن

	ˢ ــه‌ی آگاهــی ــه‌‌ی مثبــت مشــتری از همــان ابتــدای مرحل ارائــه‌ی تجرب

ــا کل فرآینــد خریــد و حتــی پــس از آن مشــتری ت
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مشتری‌مداری در کسب‌و‌کار

1. به یک تعریف واحد و مشترک از مشتری برسید.

بــا اینکــه همــه‌ی ســازمان‌ها بــه ‌فکــر خریــدار هســتند امــا تعــداد معــدودی 

ــازمان‌های  ــد. در س ــدار دارن ــا خری ــف مشــترکی از مشــتری ی ــا تعری از آن‌ه

ــد  ــازمان‌ها بای ــود دارد. س ــر وج ــاف نظ ــف اخت ــن تعری ــاره‌ی ای ــر درب دیگ

براســاس گفتگــوی واقعــی بــا مشــتری بــه تعریــف مشــترکی از آن‌هــا برســند 

و تعریــف پیچیــده‌ای نداشــته باشــند. پــس تعریــف ســاده‌ای از مشــتری و 

ــا همــه‌ی اعضــای ســازمان آن را بداننــد و  مشــتری‌مداری داشــته باشــید ت

ــپارند. ــر بس به‌خاط
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2. تصور جامعی از تجربه‌ی مشتری ایجاد کنید.

ماجراجویــی مشــتری فقــط توســط تیــم بازاریابــی تعریــف نشــده و خطــی 

ــش از  ــا شــرکت، پی ــف مشــتری ب ــادلات مختل ــد مب نیســت. شــرکت‌ها بای

ــه‌ی  ــود تجرب ــرای بهب ــرده و ب ــس از مشــتری شــدن را ترســیم ک ــد و پ خری

مشــتری تــاش کننــد.
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ــد بعــدی ایجــاد  ــه مشــتری و نیازهــای او تصــور چن 3. نســبت ب

کنیــد.

ــا  ــه تنه ــه ن ــت ک ــن معناس ــه ای ــتری ب ــرای مش ــر ب ــه‌ی بهت ــاد تجرب ایج

ــا و  ــا نیازه ــه ب ــید، بلک ــرکت را بشناس ــتری‌های ش ــار مش ــات و رفت اطلاع

ــه‌ی بهتــری رقــم  ــرای مشــتری تجرب ــا ب انگیزه‌هایشــان هــم آشــنا شــوید ت

بزنیــد. اگــر احساســات یــا انگیزه‌هــای مشــتری را متصــور شــوید، می‌توانیــد 

بــرای مشــتری تجربــه‌ای ایجــاد کنیــد کــه نیازهــا را بــه واضح‌تریــن شــکل 

ممکــن رفــع کنــد.
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4. تجربه‌ی مشتری را ارزیابی کنید.

ــه  ــم ب ــم، می‌توانی ــی کنی ــه‌ی مشــتری را ارزیاب ــت تجرب ــه کیفی ــی ک زمان

ســمت مشــتری‌مداری در کســب‌وکار پیــش برویــم. کلیــد رســیدن بــه ایــن 

هــدف مشــخص‌کردن معیــاری بــرای ســنجش فعالیت‌هــای کلــی اســت نــه 

فقــط تــک تــک معامــات کوچــک و خــرد.
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5. کارمنــدان اجرایــی و مدیــران را هــم در تجربــه‌ی مشــتری 

ــل کنید. دخی

ــس در  ــت، پ ــتری کیس ــه‌ی مش ــود تجرب ــئول بهب ــد مس ــی ندان ــر کس اگ

حقیقــت اصــاً مســئولی بــرای ایــن کار وجــود نــدارد. از آنجایــی کــه همــه‌ی 

قســمت‌های شــرکت و کســب‌وکار در ایجــاد تجربــه‌ی مشــتری نقــش دارنــد 

پــس مدیریــت بایــد مســئول آن باشــد.

بایــد در تمــام تصمیم‌گیری‌هــای شــرکت، حتــی  تجربــه‌ی مشــتری 

شــرکت حمل‌ونقلــی کــه برنــد انتخــاب کــرده هــم تأثیرگــذار باشــد. در تمــام 

تصمیم‌گیری‌هــا از انتخــاب فروشــنده تــا ایمیل‌هــای ارســالی بــه مشــتری 

ایــن مــوارد را درنظــر بگیریــد. 
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ــای  ــی، مهارت‌ه ــارت فن ــتن مه ــی، داش ــئله، همدل ــل مس ــکاوی، ح کنج

ارتباطــی قــوی و غیــره از جملــه مهارت‌هــای مهــم در مشــتری‌مداری نویــن 

ــنا  ــا آش ــا آن‌ه ــد ب ــم بای ــران ه ــه مدی ــان، بلک ــا کارکن ــه تنه ــه ن هســتند ک

ــرد. ــن شــکل ممکــن صــورت بگی ــه‌ بهتری ــا مشــتری‌مداری ب باشــند ت
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6. مشتری‌مداری در بازاریابی

ــه  مشــتری‌مداری در بازاریابــی اســتراتژی‌ای اســت کــه در پیــام شــرکت ب

‌مشــتری توجــه ویــژه‌ای دارد. از جملــه تاکتیک‌هــای مشــتری‌مداری در 

ــتری و  ــورد مش ــر، بازخ ــط کارب ــوا توس ــد محت ــه‌ تولی ــوان ب ــی می‌ت بازاریاب

نظرســنجی اشــاره کــرد. هــدف مشــتری‌مداری در بازاریابــی، تبدیــل مشــتریان 

بــه تبلیغ‌کنندگانــی اســت کــه از طریــق ارجــاع و بازاریابــی دهــان بــه دهــان، 

ــد.  ــد می‌کنن ــدی تولی مشــتریان جدی
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7. مشتری‌مداری در فروش

ــا نیازهــا و  مشــتری‌مداری در فــروش اســتراتژی‌ای اســت کــه متناســب ب

خواســته‌های مشــتری تدویــن می‌شــود. هــدف ایــن اســتراتژی حــل مشــکل 

هــر مشــتری خــاص اســت نــه ارائــه‌ی راهــکاری بــرای همــه. فروشــندگان 

مشــتری‌مدار محتــوای مفیــد را از طریــق کانال‌هــای مختلــف مثــل ایمیــل، 

لینکدیــن یــا حضــوری در اختیــار مشــتریان می‌گذارنــد.

بــه نظــر شــما کــدام ویژگی‌هــا بــرای ایجــاد یــک فرهنــگ واقعــی 

مشــتری‌مداری در کســب‌وکار از همــه مهم‌تــر اســت؟ بــه نمــودار زیــر توجــه 

ــد: کنی
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مثال از نمونه‌های موفق مشتری‌مداری

* مشتری‌مداری در بانک	

پــول مســئله‌ی حســاس بــرای مــردم اســت. به‌همیــن دلیــل شــرکت‌های 

اســتارت‌آپی حــوزه‌ی فین‌تــک در نــوآوری و اســتفاده از نرم‌افزارهــای تســهیل 

خدمــات بانکــی، دســت بــه کار شــده‌اند تــا بــا اســتفاده از روش‌هــای نویــن 

مشــتری‌مداری مدیریــت پــول مــردم را آســان کننــد. بــرای مثــال، بســیاری 

از بانک‌هــا بــا ترســیم نقشــه‌ی ســفر مشــتری و پیش‌بینــی نیــاز مشــتریان 

در آینــده، رویکــردی بلندمــدت بــرای مدیریــت مشــتریان اتخــاذ می‌کننــد.
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* مشتری‌مداری در بیمارستان	

امــروزه بیمارســتان‌ها متوجــه شــده‌اند کــه مشــتریان فقــط یــک شــماره 

نیســتند کــه پــردازش شــوند، بلکــه افــرادی را بایــد ببیننــد که نیاز بــه مراقبت 

دارنــد. انجمــن پزشــکی و شــورای ســامت امریــکا طــی نتایــج یــک مطالعــه 

ــای  ــا تماس‌ه ــکی ب ــای پزش ــد ویزیت‌ه ــاً 75 درص ــه تقریب ــرده ک ــوان ک عن

ــه  ــه ب ــازی به‌مراجع ــری اســت و اصــاً نی ــل پیگی ــی قاب ــا ویدئوی ــی ی تلفن

‌بیمارســتان نــدارد. یعنــی تکنولــوژی تعریــف جدیــدی از مشــتری‌مداری در 

بیمارســتان ســاخته اســت و بــا بهداشــت از راه دور می‌تــوان رضایــت بیماران 

را هــم افزایــش داد.
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* مشتری‌مداری در بیمه	

ــز شــود،  ــاز مشــتری متمرک ــه روی نقطــه نی ــن فرصــت را دارد ک ــه ای بیم

ــه اقدامــات  ــرای پیشــرفت جــا دارد. شــرکت‌هایی در ایــن زمین ــوز ب امــا هن

ــرای مثــال معروف‌تریــن مشــتری‌مداری در بیمــه  ــد. ب ــی انجــام داده‌ان خوب

مربــوط بــه شــرکت بیمــه USAA اســت. زیــرا کارکنانــش واقعــاً بــه مشــتریان 

اهمیــت می‌دهنــد و بــرای ارائــه‌ی ایده‌هــای جدیــد در ایــن بــاره هــم 

ــوند. ــویق می‌ش تش
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چطور بفهمیم در مشتری‌مداری موفق بوده‌ایم؟

هــر ســازمانی معیارهــای موفقیــت مشــتری یکســانی بــرای ســنجش 

مهــم  معیــار  ســه  حــال،  ایــن  بــا  داشــت.  نخواهــد  مشــتری‌مداری 

ــد از:  ــد عبارت‌ان ــرار گیرن ــورد بررســی ق ــت م ــد به‌دق ــه بای مشــتری‌مداری ک

ــر  ــول عم ــده و ارزش ط ــص تبلیغ‌کنن ــاز خال ــزش، امتی ــرخ ری ن

.)CLV( مشــتری
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* نرخ ریزش	

به‌دســت آوردن مشــتریان جدیــد بســیار دشــوارتر از حفــظ مشــتریان اســت. 

بــه همیــن خاطــر شــرکت‌ها بــه جــای تــاش بــرای یافتــن مشــتریان جدیــد، 

روی حفــظ مشــتریان فعلــی ســرمایه‌گذاری می‌کننــد.

ــرا  ــم چ ــه بفهمی ــن اســت ک ــظ ای ــرخ حف ــود ن ــد بهب ــر، کلی از ســوی دیگ

مــردم شــرکت مــا را تــرک می‌کننــد و چــرا عــده دیگــری مشــتری مــا باقــی 

می‌ماننــد.
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* شاخص خالص ترویج‌کنندگان	

ــتری از  ــه مش ــم ک ــور بفهمی ــتند؟ چط ــی هس ــما راض ــتریان ش ــا مش آی

ــت؟ ــی اس ــا راض ــت م ــا خدم ــول ی محص

 )NPS( ــدگان ــص ترویج‌کنن ــاخص خال ــاخص NPS اســت. ش پاســخ در ش

تنهــا بــا پرســیدن یــک ســؤال ســاده بــه شــما می‌گویــد کــه آیــا مشــتریان، 

ــر  ــه! اگ ــا ن ــد ی ــی می‌کنن ــران معرف ــه دیگ ــما را ب ــات ش ــا خدم محصــول ی

مشــتری راضــی باشــد، حتمــاً آن را بــه دوســتان خــود معرفــی خواهــد کــرد.

ــری آن ســاده اســت، NPS را  ــه پیاده‌ســازی و اندازه‌گی ــت ک ــن واقعی و ای

بــه معیــار مــورد علاقــه‌ی مدیــران تبدیــل کــرده اســت.
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* 	)CLV(ارزش طول عمر مشتری

بزرگتریــن دارایــی یــک کســب‌وکار مشــتری‌مدار، پایــگاه مشــتریان آن 

اســت. اگــر روی روابــط بلندمــدت ســرمایه‌گذاری می‌کنیــد، می‌توانیــد 

»ســامت« رابطــه را بــا کمــک ارزش طــول عمــر مشــتری یــا CLV محاســبه 

ــما  ــب‌وکار ش ــه کس ــتری ب ــک مش ــه ی ــدی را ک ــزان درآم ــد. CLV می کنی

ــا  مــی‌آورد تــا زمانــی کــه مشــتریتان هســت، انــدازه می‌گیــرد. ایــن عــدد ب

ــر  ــه دیگ ــد ک ــان می‌یاب ــی پای ــود و زمان ــروع می‌ش ــا ش ــد آن‌ه ــن خری اولی

ــد. ــان را نخرن ــا خدماتت محصــول ی

محاســبه‌ی CLV بــه شــما کمــک می‌کنــد درک کنید کــه چرا ســرمایه‌گذاری 

بــرای حفظ مشــتریان خود منطقی اســت.
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نرم‌افزار CRM چطور باعث مشتری‌مداری می‌شود؟

اغلــب مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )CRM( بــه اشــتباه تنهــا یــک نرم‌افــزار 

مدیریــت درآمــد و ســرنخ درنظــر گرفتــه می‌شــود، امــا ایــن نرم‌افــزار بــازوی 

ــوان آن را  ــع می‌ت ــت؛ در واق ــتری‌محوری اس ــرای مش ــی ب ــی مهم تاکتیک

مجموعــه‌ای از روش‌هــا، فرآیندهــا و فناوری‌هایــی در نظــر گرفــت کــه باعــث 

می‌شــود شــما یــک اســتراتژی مشــتری‌مداری بــرای شــرکت خــود طراحــی 

و اجــرا کنیــد کــه در نهایــت بــه موفقیــت شــرکت منجــر شــود.

افزایــش  بــرای  شــرکت‌ها  بــرای  قدرتمنــدی  ابــزار   CRM برنامه‌هــای 

ســودآوری و همین‌طــور ایجــاد مزیــت رقابتــی تجــاری در بلندمــدت هســتند. 
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ــای  ــل برنامه‌ه ــای کام ــد از مزای ــب‌وکارها نمی‌توانن ــر کس ــال، اکث بااین‌ح

CRM خــود اســتفاده کننــد، زیــرا آن‌هــا بیش‌ازحــد بــر برنامه‌هــای بازاریابــی 

ــی اســت  ــزار CRM مســتلزم چارچوب ــار نرم‌اف ــق اعتب ــز هســتند. تحق متمرک

کــه مشــتری‌محوری را بــه نســبت هســته‌ای کــه کل برنامــه حــول آن فرمولــه 

می‌شــود، حفــظ کنــد. چنانچــه شــرکت‌ها بتواننــد یــک CRM مناســب 

ــرکت  ــی کســب‌وکار ش ــکاف‌های مدیریت ــد، ش ــاده کنن ــود پی ــداف خ ــا اه ب

ــا  ــاط ب ــت ارتب ــرای تقوی ــه ب ــای فعالان ــد راه‌حل‌ه ــده و می‌توانن مشخص‌ش

ــد. مشــتری در شــرکت به‌دســت آورن
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حــالا کــه فهمیدیــم مشــتری‌مداری چیســت و اهمیــت ایــن موضــوع بــرای 

شــما مشــخص شــد کــه چــرا مشــتری‌مداری در کســب‌وکارها اینقــدر مهــم 

ــود  ــه‌ی مشــتریان خــود را بهب ــر اســت دســت‌به‌کار شــده و تجرب اســت، بهت

دهیــد. همان‌طــور کــه طــی فصــل هــم توضیــح دادیــم مشــتری راضــی نــه‌ 

تنهــا بــه برنــد شــما وفــادار می‌مانــد بلکــه شــما را بــه دیگــران هــم معرفــی 

بــرای شــما جــذب می‌کنــد. به‌این‌ترتیــب  کــرده و مشــتریانی جدیــد 

بــدون هزینــه‌ی بازاریابــی می‌توانیــد فــروش خــود را افزایــش دهیــد. فرقــی 

نمی‌کنــد محصــول می‌فروشــید یــا خدمــت، بایــد مشــتری هســته‌ی 

ــود. ــب‌وکارتان ش ــزی کس مرک
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فصل 2: اصول مشتری‌مداری
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ــاری  ــتراتژی تج ــاذ اس ــروز اتخ ــی ام ــوق رقابت ــازار ف ــت در ب ــد موفقی کلی

مشــتری‌مداری اســت. در فصــل قبلــی در خصــوص تعریــف مشــتری‌مداری 

صحبــت کردیــم. بــه زبــان ســاده، مشــتری‌مداری در ابتــدا، مرکــز و انتهــای 

هــر معاملــه فقــط روی مشــتری تمرکــز دارد. رعایــت اصــول مشــتری‌مداری 

ــه مشــتری منتقــل می‌کنــد. تمرکــز شــرکت را از محصــول ب

ــد درک  ــازمان بای ــه س ــت ک ــی اس ــن معن ــه ای ــن ب ــرد همچنی ــن رویک ای

ــر ایــن  ــاوه ب ــته باشــد. ع ــا و انتظــارات مشــتری داش ــی از نیازه عمیق

ســازمان‌ها بایــد توانایــی ارائــه‌ی اســتراتژی را در مراحــل مختلــف چرخــه‌ی 

ــند. ــته باش ــر مشــتری داش عم
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همــه کارکنــان ســازمان، از راننــده‌ی تحویــل مرســوله گرفتــه تــا مدیرعامــل، 

ــی  ــما یعن ــب‌وکار ش ــداف کس ــا اه ــد ت ــک کنن ــر کم ــار یکدیگ ــد در کن بای

بهبــود خدمــات مشــتری، ارتقــای تجربــه‌ی مشــتری و حفــظ مشــتری 

بــرآورده شــوند. ایــن کار قطعــاً از طریــق آمــوزش، حضــور مؤثــر و یــادآوری 

اصــول ارتبــاط بــا مشــتری عملــی خواهــد شــد. همــه‌ی اعضــای شــرکت بایــد 

ــول  ــی از اص ــند. یک ــد باش ــتری‌مداری پایبن ــتراتژی‌های مش ــه اس ــاً ب کام

ــن اســت کــه همــه‌ی اعضــای ســازمان نقــش مهمــی را  مشــتری‌مداری ای

ــن  ــد. ای ــا می‌کنن ــه مشــتریان و نگهداشــت مشــتری ایف در خدمات‌دهــی ب

اصــول شــامل چــه چیزهایــی اســت؟ بیاییــد بیشــتر در این خصــوص صحبت 

ــا هــم مــرور کنیــم. ــن اصــول مشــتری‌مداری را ب کنیــم و تأثیرگذارتری
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10 اصل مشتری‌مداری

 

1. ارزش پیشنهادی

ارزش پیشــنهادی واضــح و مشــخصی بــرای مشــتری‌ها ایجــاد کنیــد. 

ــن  ــد، تعیی ــه می‌کنی ــتری ارائ ــاداری مش ــه در ازای وف ــی را ک ــد مزایای بای

ــن اصــول مشــتری‌مداری انجــام  ــه در تعیی ــن کاری ک ــع اولی ــد. درواق کنی

می‌دهیــد، مشــخص‌کردن ارزشــی اســت کــه بــه مشــتری می‌دهیــد.
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2. استخدام درست‌ترین افراد

ــی  ــما عمل ــم ش ــای تی ــتان اعض ــتری‌مداری در دس ــول مش ــن اص مهم‌تری

می‌شــوند، پــس افــرادی را اســتخدام کنیــد کــه بــا مشــتری مهربــان هســتند. 

ــه  ــای لازم را ب ــد و مهارت‌ه ــتخدام کنی ــان اس ــر نگرشش ــه خاط ــراد را ب اف

آن‌هــا آمــوزش دهیــد. همدلــی بــا مشــتری، ارتبــاط خــوب و توانایــی حــل 

ــید. ــال آن باش ــد به‌دنب ــه بای ــت ک ــی اس ــکل‌ از ویژگی‌های مش
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3. با کارکنان خوب رفتار کنید.

ــوع آمــوزش  احســاس کارکنــان شــما در محــل کار بســیار بیشــتر از هــر ن

ــان  ــا کارمندانت ــذارد. ب ــر می‌گ ــا مشــتریان تأثی ــر نحــوه‌ی برخــورد آن‌هــا ب ب

ــد. ــار کنن ــا مشــتری‌هایتان رفت ــد ب ــع داری ــه توق ــد ک ــار کنی همان‌طــور رفت

4. آموزش دهید.

ــاط  ــا مشــتری در ارتب ــان خــط مقــدم فــروش کــه مســتقیماً ب هــم کارکن

هســتند و هــم کارکنــان پشــت میــز بایــد درک کاملــی از مشــتری، اصــول 

مشــتری‌مداری، محصــول و صنعتــی کــه از آن پشــتیبانی می‌کننــد داشــته 

ــد. ــرار دهی ــان ق ــزو اولویت‌هایت ــگ درســت را ج باشــند. آنبوردین
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5. حرف‌هایتان را عملی کنید.

رهبــران بایــد فرآینــد خدمــات مشــتری‌مداری را کامــل بپذیرنــد و هرازگاهی 

ــری  ــه فرهنــگ رهب ــد. شــرکت‌هایی کــه ب ــروش ســر بزنن ــه کارشناســان ف ب

خدمت‌گــزار اهمیــت می‌دهنــد، در ایــن زمینــه ســرآمد خواهنــد بــود.

کارمندانتــان بایــد احســاس مهم‌بــودن را درک کننــد تــا بتواننــد 

ــد. ــودن بدهن ــه مشــتریان احســاس مهم‌ب مشــتری‌مدار شــوند و ب
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CORE 6. برنامه

ــارت: مشــتری‌مداری  ــد. CORE مخفــف عب ــاده کنی ــک برنامــه CORE پی ی

)Customer Orientation(، ارجــاع )Referencing( و تعامــل بــا مشــتری 

ــا  ــر نیازه ــوره ب ــای چندمنظ ــه تیم‌ه ــن برنام ــت. در ای )Engagement( اس

ــد.  ــز می‌کنن ــی تمرک ــای داخل ــن فراینده ــتریان و همچنی ــای مش و رفتاره

ــر اســاس نیازهــای مشــتری ایجــاد می‌شــود  تکنیک‌هــای مشــتری‌مداری ب

ــرای کســب‌وکار اســت. و مشــخصات مشــتری مرجعــی ب
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7. به صدای مشتری )VOC( گوش دهید

ارزیابــی صادقانــه‌ی نحــوه‌ی عملکــرد شــما در نظــر مشــتریان بســیار مهــم 

اســت. ایــن را می‌تــوان بــا انجــام یــک نظرســنجی رســمی رضایــت مشــتری 

ــاً صــدای  ــت نظــرات مشــتریان به‌دســت آورد. حتم ــا جمــع‌آوری و ثب ــا ب ی

مشــتریان را بشــنوید.

بهتریــن راه‌کارهــای مشــتری‌مداری بــا درک خواســته و نیــاز 

مشــتری بــه نتیجــه می‌رســد.
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8. استانداردهای خود را مشخص کنید.

بــا تجزیه‌وتحلیــل بازخــورد به‌دســت آمــده از طریــق برنامــه VOC، می‌توانیــد 

ســطوح خدمــات خــود را مطابــق نیازهــا و انتظــارات مشــتری تنظیــم کنیــد. 

یــک کارت امتیــازی متــوازن بــرای ســنجش عملکــرد خــود و رفــع هرگونــه 

کاســتی ایجــاد کنیــد.
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9. کارکنان خود را توانمند کنید.

ــکایات  ــر ش ــل اکث ــت ح ــما صلاحی ــم ش ــه تی ــد ک ــان حاصــل کنی اطمین

ــت دارد. ــه سرپرس ــاع آن ب ــدون ارج ــتریان را ب مش

 10. وظایف را هماهنگ کنید.

بــا تشــویق بخش‌هــا و وظایــف مختلــف بــه همــکاری نزدیــک از رویکــرد 

ســیلوی داده‌هــا اجتنــاب کنیــد. حتمــاً گزارش‌هــای CRM را بررســی کنیــد 

تــا هیــچ مشــکلی از چشــمتان پنهــان نمانــد.
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تأثیرگذارترین اصول مشتری‌مداری برای فروش

ــتری  ــات مش ــش خدم ــه بخ ــط ب ــتری‌مداری فق ــد مش ــر کنی ــاید فک ش

مربــوط می‌شــود؛ امــا اینطــور نیســت! مشــتری‌مداری مســتلزم ایــن اســت 

کــه تیم‌هــای پشــتیبانی و فــروش در یــک ســری مهارت‌هــا خبــره باشــند.

ــه  ــتان ب ــود فروش ــب می‌ش ــتری‌مداری، موج ــول مش ــی اص ــت برخ رعای

ــرود.  در فصــل قبــل نمونه‌هایــی از ایــن اصــول را  ــالا ب طــور چشــمگیری ب

ــم.  ــان آوردی برایت
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مثال مشتری‌مداری

وقتــی صحبــت از مشــتری‌مداری می‌شــود، یکــی از اولیــن صنایعــی کــه 

ــه ذهــن می‌رســد، صنعــت بیمــه اســت. بیمــه بخــش بســیار پیچیــده‌ای  ب

اســت. گذشــته از ایــن، بــا بیشترشــدن تعــداد نمایندگی‌هــای بیمــه، رقابــت 

در ایــن زمینــه شــدت گرفتــه اســت.

ــه و  ــف بیم ــواع مختل ــه‌ی ان ــا ارائ ــد ب ــعی می‌کنن ــه س ــرکت‌های بیم ش

تحــت پوشــش قــراردادن مــوارد مختلــف، خودشــان را متمایــز از بقیــه کننــد، 

امــا نکتــه‌ی مهــم دیگــری کــه شــرکت‌های بیمــه بایــد بــه آن توجــه داشــته 

باشــند، رعایــت اصــول مشــتری‌مداری اســت. اگــر نمایندگــی بیمــه و 

پرســنلش، بــه جلــب رضایــت مشــتری و مشــتری‌مداری، بی‌توجــه باشــند، 
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حتــی اگــر تنــوع بیمــه زیــادی هــم ارائــه دهنــد، بــاز هــم موفــق نخواهنــد 

بــود. یکــی دیگــر از صنایعــی کــه رعایــت اصــول مشــتری‌مداری در آن حــرف 

ــه  ــی ک ــت. از آنجای ــداری اس ــت بانک ــد، صنع ــت می‌زن ــرای موفقی اول را ب

بقــای بانک‌هــا بــه وجــود مشــتریان و اعتمــاد آن‌هــا وابســته اســت، پــس 

مشــتری‌مداری نقــش مهمــی را در ایــن بخــش ایفــا می‌کنــد. بانک‌هــا 

ــا او حاضــر  ــه خــود جلــب کننــد ت بایــد تــاش کننــد اعتمــاد مشــتری را ب

شــود پولــش را بــه آن‌هــا بســپارد. یــک راه مهــم جلــب اعتمــاد مشــتریان، 

ــا آن‌هــا یــا همــان مشــتری‌مداری اســت. اگــر بانــک و  خــوب رفتارکــردن ب

کارکنانــش اصــول مشــتری‌مداری را رعایــت نکننــد، مســلماً مشــتری در آنجــا 

حســاب بــاز نمی‌کنــد. مخصوصــاً کــه امــروزه، بانک‌هــای بخــش خصوصــی 
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هــم وارد عرصــه‌ی رقابــت شــده‌اند و همیــن موجــب شــده‌ مشــتری‌مداری 

بیشــتر از قبــل، اهمیــت داشــته باشــد.

اجــرای رویکردهــای مشــتری‌مداری تنهــا بــا طــی مســیر کســب‌وکار ممکــن 

می‌شــود. اجــازه بدهیــد بــا ارائــه‌ی چنــد مثــال، واضح‌تــر توضیــح بدهیــم.
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* آمازون	

ــن  ــد. ای ــس می‌کش ــد و نف ــی می‌کن ــتری زندگ ــه‌ی مش ــا تجرب ــازون ب آم

شــرکت تمــام تــاش خــود را روی رضایــت مشــتری گذاشــته اســت. آن‌هــا 

ــد: ــف می‌کنن ــه توصی ــود را اینگون ــری خ فلســفه‌ی رهب

 
»از مشتری شروع کنید و مسیر را به عقب برگردید.«

جــف بــزوس، مدیرعامــل ایــن شــرکت، حتی ایمیل‌های شــکایات مشــتریان 

ــتری‌مداری در  ــرد مش ــه رویک ــت ک ــوان گف ــت می‌ت ــه جرئ ــد. ب را می‌خوان

تجــارت بــرای آن‌هــا بســیار خــوب عمــل کــرده اســت.
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* نتفلیکس	

ــی از روش  ــا ترکیب ــد و ب ــرف می‌کن ــتری را برط ــای مش ــس نیازه نتفلیک

ــرده اســت. ــداران خــود ک ــه طرف ــل ب ــی آن‌هــا را تبدی هــای کمــی و کیف

ــرای  ــتری‌مداری را ب ــول مش ــج اص ــه تدری ــان ب ــال‌ها فعالیتش ــول س در ط

ــد: ــتفاده کرده‌ان ــر اس ــوارد زی م
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ابتدا با بازکردن مراکز توزیع بیشتر، زمان ارسال DVD را کاهش داد.

در مراحــل بعــد از زبــان مشــتری پســندتری در رابــط کاربــری خــود اســتفاده 

. کرد

بهبــود کیفیــت فیلــم و در ســال‌های اخیــر هــم نمایــش پیشــنهادات مــورد 

نظــر مشــتریان بــه آن‌هــا بــا کمــک هــوش مصنوعــی

البتــه، ایــن ذهنیــت مشــتری‌مداری حتــی بــه خدمــات مشــتری نیــز راه 

یافتــه اســت.
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* اپل	

ــا محصــولات اپــل اســت.  ــی از مشــتری‌مداری در رابطــه ب یــک مثــال عال

ــد کــه  ــه می‌کن ــدی ارائ ــاً همیشــه محصــولات جدی ــل تقریب در حقیقــت، اپ

خواســته‌ها و نیازهــای مشــتریان را حتــی قبــل از بیــان آن‌هــا برطــرف 

می‌کنــد.

اپــل بــه پیش‌بینــی و حتــی دیکته‌کــردن خواســته‌های مشــتریان مشــهور 

ــته‌های  ــا خواس ــد ب ــا بای ــروش، آن‌ه ــک خرده‌ف ــوان ی ــه عن ــت. ب ــده اس ش

ــل،  ــتری‌مداری اپ ــرد مش ــدون رویک ــند. ب ــگ باش ــود هماهن ــتریان خ مش

ــه جایــی کــه امــروز هســت، نرســد. ــود ب فنــاوری ممکــن ب
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ــی خــوب، کســب‌وکار شــما  ــه‌ی عمل ــک برنام ــا داشــتن چشــم‌انداز و ی ب

ــه  ــدد ک ــزون ســازمان‌های مشــتری‌محوری بپیون ــداد روزاف ــه تع ــد ب می‌توان

علی‌رغــم رکــود اقتصــادی در حــال پیشــرفت هســتند.

ــر  ــز ب ــرکت متمرک ــک ش ــی از ی ــال خوب ــان Berlitz مث ــگاه‌های زب آموزش

مشــتری اســت کــه مأموریــت خــود را مشــتری‌مداری تمــام و کامــل اعــام 

می‌کنــد. ســازمان‌های دیگــری ماننــد شــرکت دیزنــی معــروف هــم از 

رویکــرد مشــتری‌مداری ســود می‌برنــد. یــک اســتراتژی مشــتری‌مداری کــه 

ــب‌وکار،  ــروش کس ــش ف ــه افزای ــر ب ــد منج ــده می‌توان ــرا ش ــتی اج به‌درس

ــدار شــود. ــت رقابتــی پای ــود ســودآوری و مزی بهب
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ــت  ــم را به‌دق ــام بردی ــل ن ــن فص ــه در ای ــتری‌مداری ک ــول مش ــس اص پ

دنبــال کنیــد. مشــتری را در اولویــت قراردادهــای خــود بگذاریــد. و بــا خواندن 

هــر مثــال از نمونه‌هــای مشــتری‌مداری موفــق از خودتــان بپرســید کــه آیــا 

ــتید؟ ــتری‌مدار هس مش
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فصل 3: شش استراتژی مشتری‌مداری
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بــا  متناســب  اســتراتژی  داشــتن  مشــتری‌مدار  شــرکت‌های  بــرای 

اســتراتژی  امــا چطــور  دارد.  قــرار  اولویــت  در  خواســته‌های مشــتریان 

مشــتری‌مدار داشــته باشــید؟! در ایــن فصــل مؤثرتریــن اســتراتژی‌هایی 

ــد، آورده‌ایــم کــه  ــا اپــل اســتفاده کرده‌ان ــی ی را کــه شــرکت‌هایی مثــل دیزن

ــود. ــد ب ــر خواه ــاً مؤث ــم حتم ــما ه ــرای ش ب
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مشتری‌مداری به چه معناست؟

ــای بیزینســتان  ــام جنبه‌ه ــه تم ــن اســت ک ــی ای ــه معن مشــتری‌مداری ب

)از بازاریابــی تــا فــروش و پشــتیبانی( را روی نیــاز و علایــق مشــتری تنظیــم 

کنیــد. بــه زبانــی دیگــر، بایــد موفقیــت بلند‌مــدت مشــتریان را بــه موفقیــت 

کوتاه‌مــدت تجــاری خودتــان، ترجیــح دهیــد. مشــتری‌مداری بــه شــرکت‌ها 

ــی  ــرای بیزینس‌های ــن بازدهــی را داشــته باشــند و ب ــد بهتری کمــک می‌کنن

کــه دنبــال موفقیــت هســتند، ضــروری اســت.

ــد،  ــتفاده نمی‌کنن ــتری‌مداری اس ــتراتژی مش ــه از اس ــرکت‌هایی ک ــی ش ول

ــق شــوند؟ ــد موف می‌توانن
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استراتژی مشتری‌مداری چیست؟

ــود،  ــناخته می‌ش ــز ش ــتری‌محوری نی ــوان مش ــه عن ــه ب ــتری‌مداری ک مش

اســتراتژی و فرهنگــی بــرای انجــام کار اســت کــه بــر ایجــاد بهتریــن تجربــه 

ــد ایجــاد  ــه برن ــاداری ب ــن کار وف ــا انجــام ای ــرای مشــتری تمرکــز دارد و ب ب

می‌کنــد. البتــه کــه مشــتری‌مداری و مشــتری‌محوری تفاوت‌هــای اساســی 

ــه‌ی  ــا نکت ــم. ام ــه آن پرداخته‌ای ــه‌ای ب ــه در فصــل جداگان ــد ک ــا هــم دارن ب

مهــم دربــاره‌ی مشــتری‌مداری ایــن اســت کــه کســب‌و‌کارهای مشــتری‌مدار 

ــای  ــا ایده‌ه ــات ی ــفه، عملی ــز فلس ــتری در مرک ــه مش ــد ک ــن می‌کنن تضمی

کســب‌و‌کار قــراردارد.
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اســتراتژی مشــتری‌مدار بــر ایــن مبنــا اســتوار اســت کــه مشــتریان آن‌هــا 

دلیــل اصلــی وجــود کســب‌وکار هســتند و از هــر وســیله‌ای کــه در اختیــار 

دارنــد بــرای راضــی نگه‌داشــتن مشــتری اســتفاده می‌کننــد. موفقیــت 

بیزینس‌هــا بــدون اســتفاده از اســتراتژی مشــتری‌مداری هــم ممکــن اســت. 

البتــه بــه‌ شــرطی کــه رقیــب دیگــری در بــازار نباشــد کــه آن‌ هــم به‌نــدرت 

اتفــاق میفتــد. مثــاً چندیــن ســال پیــش کــه شــرکت مخابراتــی رایتــل هنــوز 

تأســیس نشــده بــود و شــرکت ایرانســل هــم در بعضــی از روســتاها و مناطــق 

ــی  ــرکت مخابرات ــه از ش ــد ک ــور بودن ــراد مجب ــی‌داد، اف ــن نم ــاده آنت دورافت

ــود،  ــر مشــتری‌مدار هــم نب ــی اگ ــد حت ــن برن ــد. ای همــراه‌اول اســتفاده کنن

افــراد از آن اســتفاده می‌کردنــد. چــون هیــچ رقیبــی در آن مناطــق نداشــت.
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چرا مشتری‌مداری مهم است؟

ــت  ــی را تقوی ــرد مال ــتری‌مداری عملک ــه مش ــد ک ــان می‌ده ــات نش گزارش

ــه  ــاتی ب ــاس گزارش ــر اس ــد. ب ــاد می‌کن ــی ایج ــای رقابت ــد و مزیت‌ه می‌کن

ایــن نتیجــه رســیدند کــه %70 خریــداران آمریکایــی پــول بیشــتری را بــرای 

معاملــه بــا شــرکتی کــه محصــولات و خدماتــی عالــی ارائــه می‌دهنــد، صــرف 

ــد،  ــتفاده کنی ــتری‌مداری اس ــتراتژی مش ــی از اس ــن وقت ــد. همچنی می‌کنن

ــه او  ــادی ب ــه در درازمــدت کمــک زی ــدار می‌فروشــید ک ــی را به‌خری محصول

می‌کنــد و ایــن باعــث می‌شــود مشــتری از تجــارت بــا شــما راضــی باشــد.

ــه مشــتری دائمیتــان  ــا شــما راضــی باشــد ب ــد ب وقتــی مشــتری از خری

تبدیــل می‌شــود.
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ــر  ــا 25 براب ــد 5 ت ــه به‌دســت آوردن مشــتری جدی ــات نشــان‌داده ک گزارش

ــی دارد. ــه حفــظ مشــتریان فعل ــه‌ی بیشــتری نســبت ب هزین

ــه ســود مشــتریان نیســت؛  ــط ب اســتفاده از اســتراتژی مشــتری‌مداری فق

وقتــی شــما  شــرکت مشــتری‌محور داشــته باشــید، کارکنــان از کار بــا شــما 

ــه  ــان را ارائ ــن عملکردش ــه بهتری ــوند ک ــث می‌ش ــن باع ــد و ای ــذت می‌برن ل

بدهنــد. در کل مشــتری‌مداری باعــث ایجــاد فرهنــگ مناســب بــرای موفقیــت 

ــود. ــرکت می‌ش ش
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نمونه‌هایی از رفتار مشتری‌مدار

امــروزه بیشــتر برندهــای بــزرگ در شرکتشــان از اســتراتژی مشــتری‌مداری 

اســتفاده می‌کننــد. بــرای همیــن مثال‌هــای زیــادی از آن وجــود دارد، ولــی 

مــا اینجــا بــه مــواردی اشــاره کردیــم کــه بولدتــر هســتند:
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1. مشتری‌مداری به سبک دیزنی

ــرای  ــد. ب ــره می‌کنن ــود داده ذخی ــتریان خ ــورد مش ــرکت‌ها در م ــر ش اکث

ــه ســابقه‌ی پرداخــت و  ــط محــدود ب ــا فق ــن داده‌ه بســیاری اســتفاده از ای

گزارش‌هــای مربــوط بــه درخواســت‌های پشــتیبانی گذشــته اســت. بــا 

ــد.  ــد، داده جمــع آوری می‌کن ــی بیــش از آنچــه انتظــار داری این‌حــال، دیزن

ــا اســکن  ــرای جمــع‌آوری داده‌هــای مشــتری ب ــن شــرکت ب ــال ای ــرای مث ب

ــت از  ــه می‌توانس ــرد ک ــراع ک ــت اخت ــت ثب ــان، درخواس ــای مهمان کفش‌ه

آن بــرای به‌دســت آوردن بینشــی در مــورد رایج‌تریــن مســیرهای بیــن 

ــد و  ــا می‌گذرانن ــان را در آنج ــترین زم ــان بیش ــه میهمان ــی ک ــفرها، جای س

ــد.  ــتفاده کن ــتیکی اس ــات لجس ــایر اطلاع س
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بــه ایــن ترتیــب می‌توانــد تمرکــز بیشــتری روی ســرگرمی مــورد علاقــه‌ی 

مشــتریان بگــذارد.

شــرکت دیزنــی از پاگرهــای ســه‌بعدی گرفتــه تــا پکیج‌هــای عکــس 

ــب‌  ــرای جل ــتری‌محور ب ــع و مش ــردی جام ــود، رویک ــده خ شخصی‌سازی‌ش

ــت. ــرده اس ــاذ ک ــتری‌ها اتخ ــه‌ی مش ــاء تجرب ــتریان و ارتق ــه مش توج
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2. پوشاک‌فروشی

ــرق دارد؟  ــم ف ــه باه ــر منطق ــولات ه ــه محص ــد ک ــه کرده‌ای ــا الآن توج ت

ــران اســت،  ــان فرشــته ته ــه در خیاب ــه ک ــال پوشاک‌فروشــی مردان ــرای مث ب

بیشــتر محصــولات برنــد مــی‌آورد، چــون افــرادی کــه در ایــن خیابــان زندگــی 

ــن پوشاک‌فروشــی ســعی  ــن ای ــوش هســتند. همچنی ــد همــه برندپ می‌کنن

ــور  ــن ج ــش ای ــون خریداران ــک دارد، چ ــری و ت ــای لاکچ در آوردن لباس‌ه

محصــولات را می‌خواهنــد. ایــن مثالــی واقعــی بــرای اســتفاده از اســتراتژی 

ــت. ــتری‌مداری اس مش

در مقابــل فروشــگاهی دیگــر کــه در پاییــن ‌شــهر تهــران قــراردارد و پوشــاک 

می‌فروشــد، محصــولات برنــد را ارائــه نمی‌دهــد، چــون می‌دانــد کــه بیشــتر 
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ــزی کــه  ــودن چی ــه برندب ــد و ب ــا می‌گردن ــال چیزهــای زیب مشــتریان آن دنب

ــا ارزش  ــی ب ــد، زیــاد اهمیــت نمی‌دهنــد. ایــن افــراد دنبــال محصول می‌خرن

خریــد بــالا هســتند کــه زیبــا باشــد. ایــن فروشــگاه هــم بیشــتر محصــولات 

ــد. ایــن دو فروشــگاه ممکــن اســت  برندهــای کوچک‌تــر را ارائــه می‌ده

ــاز مشــتری و اســتراتژی  ــی براســاس نی ــر داشــته باشــند، ول کــه یــک مدی

ــد. ــه می‌دهن ــی را ارائ ــول متفاوت ــک، محص ــر ی ــتری‌مداری ه مش
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3. مدیریت ارتباط با مشتریان بر مبنای مشتری‌مداری

معمــولًا مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )CRM( بــه اشــتباه، فقط پیاده‌ســازی 

نرم‌افــزار مدیریــت ســرنخ و کســب درآمــد تلقــی می‌شــود. امــا CRM خــوب، 

ــوان  ــع می‌ت ــت. درواق ــتری‌مداری اس ــترده‌ای از مش ــی گس ــازوی تاکتیک ب

آن را مجموعــه‌ای از روش‌هــا، فرایندهــا و فناوری‌هایــی در نظــر گرفــت کــه 

ــی  ــت بزرگ ــما موفقی ــرکت ش ــتری‌مداری ش ــتراتژی مش ــود اس ــث می‌ش باع

در تولیــد درآمدتــان باشــد.

ــش  ــبب افزای ــه‌ س ــرکت‌ها ب ــرای ش ــدی ب ــزار قدرتمن ــای CRM اب برنامه‌ه

ــا  ــتند. ب ــدت هس ــاری بلندم ــت تج ــعه‌ی مزی ــن توس ــودآوری و همچنی س

ــای  ــل برنامه‌ه ــای کام ــد از مزای ــب‌و‌کارها نمی‌توانن ــر کس ــال، اکث ــن ح ای
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ــی  ــای بازاریاب ــش از حــد روی برنامه‌ه ــرا بی ــد، زی CRM خــود اســتفاده کنن

متمرکــز هســتند. تحقــق اعتبــار نرم‌افــزار CRM نیازمنــد چارچوبــی اســت کــه 

محوریــت مشــتری را، بــه ‌ســبب هســته‌ای کــه کل برنامــه حــول آن فرمولــه 

ــت  ــکاف‌های مدیری ــایی ش ــن کار شناس ــام ای ــد. انج ــظ کن ــود، حف ــی ش م

کســب‌وکار در شــرکت و یافتــن راه‌حل‌هــای فعــال، بــه‌ علــت تقویــت ارتبــاط 

ــرای شــرکت ممکــن می‌ســازد. ــا مشــتری، را ب ب
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بهترین روش برای ایجاد شرکت مشتری‌مدار

حــالا کــه گفتیــم اســتراتژی مشــتری‌مداری چیســت و چــرا مهــم اســت و 

مثــال زدیــم تــا بــا آن بهتــر آشــنا شــوید، نوبــت آن اســت کــه بفهمیــم چگونه 

بــه شــرکتی مشــتری‌مدار تبدیــل شــویم. در ادامــه چنــد راهــکار ســاده و در 

عین‌حــال کاربــردی را بــرای تبدیل‌شــدن بــه شــرکتی مشــتری‌مدار آورده‌ایــم:
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1. سرمایه‌گذاری روی خدمات مشتری

هزینه‌بــر  کاری  را  مشــتری  از  پشــتیبانی  مشــتری‌مدار  شــرکت‌های 

ــن کار باعــث درآمــد می‌شــود، چــون باعــث  ــد ای ــد، بلکــه می‌گوین نمی‌دانن

وفادارشــدن مشــتریان خواهــد شــد. تیــم پشــتیبانی‌ فــروش بــه مشــتریان 

خیلــی نزدیــک اســت و مشــتری بیشــتر از هــر شــخص دیگــری در شــرکت 

بــا آن‌هــا ارتبــاط دارد. هــر وقــت کــه مشــتریان بــا مشــکل، تقاضــا و ســؤالی 

ــد. ــاس می‌گیرن ــتیبانی تم ــم پش ــا تی ــوند، ب ــه‌رو می‌ش روب

ــتند و  ــک هس ــی نزدی ــا خیل ــه آن‌ه ــتیبانی ب ــای پش ــن تیم‌ه ــرای همی ب

ــتری را  ــای مش ــاز و دغدغه‌ه ــت، نی ــری درخواس ــس دیگ ــر ک ــتر از ه بیش

می‌شناســند. 
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ــم پشــتیبانی  ــد تی ــی شــوید، بای ــه شــرکت مشــتری‌مدار موفق ــرای اینک ب

خوبــی را اســتخدام کنیــد. ایــن تیــم پشــتیبانی بایــد زمــان مناســب بــرای 

ــف را در  ــع مختل ــد و مناب ــته باش ــتریان را داش ــه‌ی مش ــه هم ــیدگی ب رس

ــا  ــار ب ــر اســت در اســتخدام تیــم پشــتیبانی و رفت اختیارشــان بگــذارد. بهت

آن‌هــا بــه مــوارد زیــر توجــه کنیــد:
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	ˢاستخدام افراد عالی

	ˢپرداخت بیشتر به تیم پشتیبانی مشتری

	ˢرفتار با تیم پشتیبانی مثل متخصص توانمند و درآمدزا

	ˢبه حداکثررساندن بازدهی با پشتیبانی سلف‌سرویس

	ˢ ــاد منتظــر ــه مشــتریان زی ــی باشــند ک ــداد کاف ــه تع ــدان ب ــد کارمن بای

ــد نمانن
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2. همه افراد شرکت را درگیر پشتیبانی کنید.

ــه مشــتریان را  ــراد در بخــش پشــتیبانی، ســخت اســت ک ــرای برخــی اف ب

ــا  ــز ب ــراد هرگ ــن اف ــن اســت ای ــه ممک ــد ک ــد. هرچن ــرار بدهن ــت ق در اولوی

ــتریان را در  ــه مش ــت ک ــاز اس ــی نی ــند، ول ــته باش ــل نداش ــتریان تعام مش

اولویــت بگذارنــد. مثــاً مهندســی کــه محصــول را طراحــی می‌کنــد بــه ایــن 

فکــر کنــد کــه آیــا اســتفاده از ایــن محصــول بــرای مشــتری ســاده اســت؟ 

آیــا ایــن همــان چیــزی اســت کــه مشــتری می‌خواهــد؟ ایــن طراحــی مــورد 

پســند جامعــه هســت؟
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3. درخواست بازخورد مشتری

تجربــه ثابــت کــرده کــه مشــتری بــه محصــول یــا خدمــات شــما اهمیــت 

ــای خــودش  ــع نیازه ــم اســت، رف ــرای مشــتری مه ــه ب ــد، آنچــه ک نمی‌ده

اســت. وظیفه‌تــان ایــن اســت کــه در رفــع نیازهــا و خواســته‌های مشــتریان 

بــه آن‌هــا کمــک کنیــد. دان پپــرز، کارشــناس CX می‌گویــد: 

»مشتری‌مداری به معنای درک دیدگاه مشتری و احترام به 

علاقه‌ی او است.«
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ــوش  ــتریان گ ــه مش ــی ب ــد به‌خوب ــید بای ــتری‌مدار باش ــه مش ــرای اینک ب

دهیــد. وقتــی از مشــتریان بازخــورد بخواهیــد، نظرشــان را دربــاره‌ی شــرکت 

ســاده‌تر  خیلــی  برایتــان  مشــتری‌محوربودن  و  می‌دانیــد  محصــولات  و 

می‌شــود.
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4. توجه به جزئیات

جرد مک دانیل، یکی از بنیانگذاران و طراح Help Scout، می‌گوید: 

»کارهــای زیــادی باعــث می‌شــود کــه مشــتریان بهتــان 

ــم  ــرکت‌ها را از ه ــه ش ــزی ک ــن چی ــرای م ــد. ب ــاد کنن اعتم

ــی کار  ــه %10 نهای ــدر ب ــه چق ــت ک ــن اس ــد، ای ــز می‌کن متمای

اهمیــت می‌دهنــد. تجربــه ثابــت کــرده کــه وقتــی بــه جزئیــات 

توجــه کنیــد، بــه مشــتری ثابــت می‌شــود کــه هیچ‌چیــز 

تصادفــی نبــوده و کامــاً بــرای آن تــاش کردیــد و در عین‌حــال 

ــد.« ــادی می‌دهی ــت زی ــتری اهمی ــه مش ب
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5. فرهنگ شرکت را دست‌کم نگیرید

یکــی از بخش‌هــای ســاخت شــرکت مشــتری‌محور ارزش‌گــذاری بــرای 

مشــتریان اســت. بخــش دیگــر ارزش‌گــذاری بــرای کارمنــدان اســت. عــاوه‌ بر 

اینکــه لازم اســت کــه رابطــه‌ای هم‌دلانــه و دوســتانه بــا مشــتریان بســازید و 

تقویــت کنیــد، لازم اســت کــه همیــن کار را بــا کارمنــدان هــم انجــام دهیــد. 

بــرای ایــن کار لازم اســت:
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* از بالا شروع کنید	

ــه  ــد ب ــدان نگویی ــه کارمن ــط ب ــه فق ــت ک ــن اس ــه ای ــن جمل ــور از ای منظ

خدمــات و مشــتریان توجــه کنیــد و برایشــان ارزش قائــل شــوید. خیلــی از 

ــه کســانی را  ــد، بلک ــه آن عمــل نمی‌کن ــه می‌شــود و کســی ب حرف‌هــا گفت

ــل هســتند، بشناســید و بهشــان  ــات و مشــتریان ارزش قائ ــرای خدم ــه ب ک

پــاداش دهیــد.
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* افراد مناسب را استخدام کنید	

ــا  ــه ایــن نکتــه توجــه کنیــد کــه آی وقتــی افــراد را اســتخدام می‌کنیــد، ب

ــا بقیــه‌ به‌اشــتراک بگذارنــد  ایــن افــراد می‌تواننــد ارزش‌هــای شــرکتتان را ب

یــا خیــر. تمــام ســعی خودتــان را بکنیــد کــه افــرادی را اســتخدام کنیــد کــه 

اشــتیاق کمــک بهتــان را دارنــد.

* قدردانی کنید	

ــد،  ــام دادن ــی انج ــتری‌محوری را به‌خوب ــتراتژی مش ــه اس ــی ک از کارمندان

قدردانــی کنیــد تــا دیگــران نیــز بــه ایــن کار تحریــک شــوند.
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6. شخصی‌سازی تجربه

ــن راه  ــد و در ای ــتری داری ــاره‌ی مش ــات درب ــی اطلاع ــما کم ــالًا ش احتم

ــه‌ای  ــازی تجرب ــرای شخصی‌س ــات ب ــته‌اید. از آن اطلاع ــم داش ــی ه تجربیات

ــرد. ــر بگی ــه مشــتریان را درب ــد ک اســتفاده کنی

راه‌هــای زیــادی بــرای شخصی‌ســازی کار وجــود دارد. لازم نیســت مســتقیم 

محصــول را بــه مشــتری نشــان دهیــد، بلکــه بهتــر اســت بــرای هــر بخــش 

خــاص از مشــتریان از خبرنامه‌هــای اختصاصــی اســتفاده کنیــد یــا اینکــه در 

پاســخ‌های پشــتیبانی خــود، پیشــنهادات اضافــی ارائــه دهیــد.
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ــه  ــه شــما مراجع ــد محصــول مشــکل دارد و ب ــر مشــتری در خری ــاً اگ مث

ــاره‌ی  ــر اینکــه مشــکلش را حــل می‌کنیــد، اطلاعاتــی درب ــد، عــاوه‌ ب می‌کن

ایــن موضــوع هــم ارائــه دهیــد کــه بعــد از خریــد، چــه خدماتــی بــه آن‌هــا 

ــه او  ــد ب ــس کن ــتری ح ــود مش ــب می‌ش ــن کار موج ــد. ای ــه می‌دهی ارائ

ــل هســتید.  ــد و برایــش ارزش قائ توجــه داری

اطلاعــات مشــتری مهم‌تریــن چیــزی اســت کــه هــر کســب‌وکاری می‌توانــد 

داشــته باشــد و بــا اســتفاده‌ی صحیــح از آن، رابطــه‌ای شــخصی بــا مشــتری 

برقــرار کنــد و مشــتری‌مدار باشــد.
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ــش  ــث افزای ــه باع ــتید ک ــالا هس ــی ب ــا بازده ــتراتژی‌ای ب ــال اس ــر دنب اگ

ــتراتژی مشــتری‌مداری را  ــه اس ــود، لازم اســت ک ــما ش ــد ش ــروش و درآم ف

حتمــاً امتحــان کنیــد، چــون ایــن اســتراتژی دقیقــاً همــان چیــزی اســت کــه 

شــما نیــاز داریــد. اگرچــه اجــرای اســتراتژی مشــتری‌مداری چنــدان ســاده 

هــم نیســت، امــا بــه ایــن معنــا هــم نخواهــد بــود کــه هیــچ‌گاه نمی‌توانیــد 

ــت  ــی فعالی ــازار رقابت ــر در ب ــد. اگ ــرمایه‌گذاری کنی ــتری‌مداری س روی مش

می‌کنیــد، ممکــن اســت در مقابــل شــرکت‌هایی قــرار بگیریــد کــه ســرمایه‌ی 

بیشــتر و تیم‌هــای بزرگتــری دارنــد، امــا اگــر شــما اســتراتژی بهتــری بــه‌کار 

بگیریــد و ارزش‌هایــی را کــه بــرای مشــتریان مهم‌تــر هســتند ارائــه بدهیــد، 

پیشــرفت خواهیــد کــرد.
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فصــل 4: ســه گام حیاتــی بــرای داشــتن 

ــی مشــتری‌مدار ــتراتژی‌‌ بازاریاب اس
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مشــتری مــداری اصلــی اساســی بــرای موفقیــت در کســب‌وکار اســت. حــالا 

در بازاریابــی هــم داشــتن اســتراتژی بازاریابــی مشــتری‌مدار باعــث تحــول در 

کارتــان می‌شــود. بیاییــد بــا هــم راهــکار مؤثــری را بررســی کنیــم.

ــی  ــرد بازاریاب ــد و رویک ــا پیشــی بگیری ــد، از رقب ــش دهی ــاداری را افزای وف

ــد. ــر دهی ــتری‌مدار تغیی ــتراتژی مش ــک اس ــا ی ــود را ب خ

ایــن روزهــا همــه بــه فکــر تبلیغــات هســتند تــا مشــتریان جدیــد جــذب 

ــتریان  ــتن مش ــعی در نگه‌داش ــه س ــت ک ــق اس ــرکتی موف ــی ش ــد، ول کنن

ــری  ــه‌ی کمت ــی هزین ــتریان فعل ــتن مش ــون نگه‌داش ــود دارد، چ ــی خ فعل

ــی مشــتری‌مدار  ــا اســتفاده از بازاریاب ــد ب ــه، شــما می‌توانی ــد. البت می‌خواه

ــر شــما باشــد. ــرادی را جــذب کنیــد کــه ذهنشــان درگی اف
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تحقیقــات گارتنــر نشــان‌ داده کــه بازاریاب‌هایــی کــه بــه مشــتریان 

ــد. چــون گــوش‌دادن باعــث  ــری دارن ــر بازدهــی بهت ــد 1.6 براب گوش‌می‌دهن

می‌شــود مشــتری را بشناســید و پروموشــن را بــا توجــه بــه شــناخت آن‌هــا 

ــی مشــتری‌مدار را توضیــح می‌دهیــم. ــد. در ادامــه شــیوه بازاریاب اجــرا کنی
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بازاریابی مشتری‌مدار چیست؟

ــت  ــتریان را در اولوی ــه مش ــت ک ــتری‌مدار آن اس ــی مش ــور از بازاریاب منظ

ــتری  ــاز مش ــع نی ــان را روی رف ــراد تمرکزش ــی اف ــن بازاریاب ــد. در ای بگذاری

ــوع  ــن ن ــد. در ای ــد و محصــول مناســب آن‌هــا را پیشــنهاد می‌دهن می‌گذارن

ــا توجــه بــه  بازاریابــی بایــد مشــتری را درک کنیــد و پیشــنهادی مناســب ب

ــاداری مشــتریان و در  ــن کار باعــث اعتمــاد و وف ــد. ای ــه دهی نیازشــان ارائ

ــد  ــی مشــتری‌مدار بای ــت شــما می‌شــود. در بازاریاب ــدت باعــث موفقی درازم

بــه ســه رکــن اساســی زیــر توجــه کنیــد:

درک مشتری، تعامل شخصی، بهبود مستمر



مشتری‌مداری 91

3 گام حیاتی برای اجرای بازاریابی مشتری‌مدار

ــتری‌محور  ــی مش ــرد بازاریاب ــت رویک ــرای تقوی ــه‌جانبه‌ای ب ــتراتژی س اس

وجــود دارد. ایــن مراحــل اســتراتژیک را دنبــال کنیــد تــا مشــتریان خــود را در 

مرکــز تلاش‌هــای بازاریابــی خــود قــرار دهیــد.
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1. درباره‌ی مشتریان خود بیشتر بدانید

ــق مشــتریان  ــی مشــتری‌مداری شــناخت عمی ــر بازاریاب ــه و اســاس ه پای

اســت. ایــن کار کمپین‌هــای پرطرفــداری را می‌ســازد و تلاش‌هــای بازاریابــی 

ــتراتژی‌های  ــق اس ــد از طری ــما می‌توانی ــد. ش ــودمند می‌کن ــط و س را مرتب

زیــر بــه درک جامعــی از مشــتریان برســید:

* ــه 	 ــل مصاحب ــی مث ــق کیف ــازار: از روش تحقی ــات ب ــام تحقیق انج

و تحقیــق کمــی مثــل نظرســنجی بــرای بررســی انتظــارات و نیازهــای 

مشــتری اســتفاده کنیــد.
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* از نظرســنجی‌ها اســتفاده کنیــد: از نظرســنجی بــرای به‌دســت 	

آوردن بازخــورد مســتقیم مشــتری اســتفاده کنیــد. نظرســنجی می‌توانــد 

از طریــق ایمیــل، نظرســنجی آنلایــن یــا فرم‌هــای پرسشــنامه‌ی تحــت 

وب انجــام شــود.

* تحلیــل شــبکه‌های اجتماعــی: شــما می‌توانیــد از شــبکه‌های 	

اجتماعــی بــرای شــناخت عمیــق مشــتریان اســتفاده کنیــد. بــرای ایــن 

کار پلتفرم‌هــای مختلــف را چــک کنیــد تــا لایــک و کامنت‌هــای آن‌هــا 

را ببینیــد و از احساســات و ترجیحاتشــان خبــردار شــوید. ابزارهــای 

ــرای ایــن کار بســیار مفیــد هســتند. سوشــال مانیتورینــگ ب



مشتری‌مداری 94

* نظــارت بــر تعامــات مشــتری: نحــوه‌ی تعامــل مشــتری بــا 	

خودتــان را در پلتفرم‌هــای مختلــف مشــاهده کنیــد، تــا بهتــر نیازهــا و 

نظرات‌شــان را درک کنیــد.

* داده‌هــای قصــد خریــد: از نشــانه‌های قصــد خریــد، مثــل جســتجوی 	

کلمــات کلیــدی، بازدیــد از وب‌ســایت یــا تعامــل بــا محصــول در 

ــار  ــی رفت ــرای پیش‌بین ــروف ب ــولات مع ــه‌ی محص ــایت‌های مقایس س

ــد  ــک می‌کن ــان کم ــا بهت ــتفاده از داده‌ه ــد. اس ــتفاده کنی ــتری اس مش

تلاش‌هــای بازاریابیتــان را متناســب بــا ســفر خریــد مشــتریان تنظیــم 

کنیــد.
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2. ارزش مشتری را به هر تعامل اضافه کنید

ــن  ــما در ای ــی ارزش ش ــود. ول ــی می‌ش ــخت عمل ــی س ــه کم ــن مرحل ای

تعامــات برندتــان را متمایــز می‌کنــد و آن را در ذهــن مشــتریان حــک 

ــاگ،  ــد، وب ــده‌ای باش ــوای آموزن ــوع محت ــه ن ــدارد در چ ــی ن ــد. فرق می‌کن

ویدیــو ســرگرمی یــا مشــاوره‌ی خریــد، بایــد در هــر جــای تمــاس بــه مشــتری 

فکــر کنیــد و جــوری رفتــار کنیــد کــه بــه نفــع آن‌هــا اســت. در ادامــه چنــد 

ــرای ایــن کار آمــده اســت: راه ب
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* ــق 	 ــاز و علای ــا نی ــب ب ــوای متناس ــط: محت ــوای مرتب ــه‌ی محت ارائ

ــا   ــی ی ــاگ آموزش ــت وب ــد پس ــن می‌توان ــد. ای ــه دهی ــتریان ارائ مش

ــد. %40 از  ــتفاده از آن باش ــوه‌ی اس ــا نح ــول ی ــی محص ــو‌ی معرف ویدی

ــده  ــوی محصــول شخصی‌سازی‌ش ــد محصــول دم ــرای خری ــتریان ب مش

را ترجیــح می‌دهنــد.

* ــان 	 ــای خودت ــیال مدی ــا و سوش ــات: ایمیل‌ه ــازی ارتباط شخصی‌س

ــل  ــود از اســم شــخص مقاب ــای خ ــد. در ایمیل‌ه ــازی کنی را شخصی‌س

یــا نیــاز او اســتفاده کنیــد. بــه مشــتری ثابــت کنیــد کــه برایتــان مهــم 

اســت.
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* پیشــنهادها یــا جوایــز انحصاری ارائــه دهید: از وفاداری مشــتریان 	

قدردانــی کنیــد. ایــن کار را می‌توانیــد بــا اســتفاده از تخفیــف یــا جوایــز 

مالــی انجــام دهیــد. ایــن باعــث می‌شــود کــه مشــتریان شــما را تبلیــغ 

کننــد و بهتــان وفادارتــر شــوند.

* بــه مشــتریان آمــوزش دهیــد: از تخصــص خودتــان در ایــن صنعــت 	

بــرای آمــوزش بــه مشــتریان اســتفاده کنیــد. آمــوزش می‌توانــد از طریــق 

وبینــار، کتــاب الکترونیکــی یــا ایمیــل باشــد. ایــن کار باعــث می‌شــود 

کــه مشــتریان متخصص‌بــودن شــما را بــاور کننــد.
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* بــه بازخــورد گــوش دهیــد و بــه آن پاســخ دهیــد: مکالمــه‌ای بــا 	

ــه حرف‌هــای مشــتریان  ــل از هــر چیــزی ب ــد. قب مشــتریان ایجــاد کنی

ــا آن‌هــا را بهتــر درک کنیــد. مشــتری وقتــی  به‌خوبــی گــوش دهیــد ت

بفهمــد خــوب گــوش می‌دهیــد، حــس خوبــی بــه شــما پیــدا می‌کنــد. 

بــه نقدهــا پاســخ دهیــد و از بازخوردهــای مثبــت قدردانــی کنیــد.
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3. مدیران را درگیر کنید

ــارکت  ــی مشــتری‌مدار مش ــرد بازاریاب ــرورش رویک ــم در پ ــومین گام مه س

فعــال و اختصاصــی اســت. رهبــران لحــن فرهنــگ ســازمان را تعییــن 

می‌کننــد و ارزش، رفتــار و اولویت‌هــای آن را هدایــت می‌کننــد. بــرای 

ــران از  ــی مشــتری‌مداری داشــته باشــید، لازم اســت کــه مدی اینکــه بازاریاب

شــما حمایــت کننــد. اینجــا 5 راه را آورده‌ایــم کــه مدیــران بــا انجــام آن‌هــا 

می‌تواننــد رویکــردی مشــتری‌محور ایجــاد کننــد:
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* نمایــش ارزش‌هــای مشــتری‌مدار: مدیــران بایــد مشــتری‌مداری را 	

ــه اینکــه فقــط ادعــای  در تصمیمــات و گفته‌هــای خــود نشــان‌دهد، ن

ــه او  ــه ب ــد ک ــت می‌کن ــه مشــتری ثاب ــن کار ب آن را داشــته باشــند. ای

ــد. ــت می‌دهی اهمی

* ــاز: در شــرکتتان بایــد فرهنگــی را ایجــاد کنیــد 	 تشــویق ارتباطــات ب

کــه در آن ارائــه‌ی بازخــورد توســط مشــتریان و کارکنــان مــورد اســتقبال 

قــرار گیــرد. همچنیــن تیمتــان را تشــویق کنیــد کــه نیازهــای خــودش 

را بگویــد و ایده‌هایــی را کــه بــرای بهترشــدن دارنــد، بــه زبــان بیاورنــد.
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* همــکاری متقابــل کارکــردی را تقویــت کنیــد: کارمنــدان را تشــویق 	

بــه همــکاری کنیــد تــا جایــی کــه مطمئــن شــوید همــه ســفر مشــتری 

را درک می‌کننــد و در آن مشــارکت دارنــد، از بازاریابــی و فــروش گرفتــه 

تــا خدمــات مشــتری و توســعه‌ی محصــول.

* ــه 	 ــی را ارائ ــد: آموزش‌های ــدی کنی آمــوزش و توســعه را اولویت‌بن

ــت  ــه‌ی فروشــندگانتان را بیشــتر و مهارتشــان را تقوی ــه تجرب ــد ک دهی

می‌کنــد. ایــن کار می‌توانــد شــامل کارگاه‌هــای آموزشــی دربــاره‌ی 

ــا  ــتریان ی ــی مش ــای واقع ــل‌ قول‌ه ــا نق ــی ب ــتری، منابع ــی مش همدل

ــر باشــد. ــه‌ی کارب ــورد طراحــی تجرب ــی در م دوره‌های
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* بــه رفتــار مشــتری‌مدار پــاداش دهیــد: از افــرادی کــه در شــرکتتان 	

از اســتراتژی مشــتری‌مدار اســتفاده می‌کننــد قدردانــی کنیــد. ایــن کار 

ــن کار  ــه ای ــه را هــم ب ــزه می‌دهــد، بلکــه بقی ــه آن‌هــا انگی ــا ب ــه تنه ن

ــد. ــویق می‌کن تش
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بــرای اینکــه مشــتریان جدیــد جــذب کنیــد، احتیــاج بــه بازاریابــی داریــد. 

ــث  ــن باع ــرار دارد و همی ــدی ق ــرایط اقتصــادی ب ــور در ش ــا کش ــن روزه ای

ــدارد  ــت ن ــرکتی دوس ــچ ش ــرود. هی ــالا ب ــی ب ــای بازاریاب ــه هزینه‌ه ــده ک ش

بــرای بازاریابــی زیــاد هزینــه کنــد و همیشــه دنبــال راهــی اســت کــه بهتریــن 

بازخــورد را داشــته باشــد تــا بــا کمتریــن هزینــه‌ی ممکن، بیشــترین مشــتری 

را به‌دســت آورد. یکــی از بهتریــن راه‌هــا اســتفاده از بازاریابــی مشــتری‌مدار 

اســت. در ایــن فصــل هــر چیــزی کــه نیــاز اســت دربــاره‌ی ایــن نــوع بازاریابی 

بدانیــد را بیــان کردیــم.
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فصل 5: استراتژی فروش مشتری‌مدار
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ــه روز در حــال پیشــرفت اســت و شــرایط زندگــی جــوری  ــوژی روز ب تکنول

شــده کــه دیگــر انســان بــه کــم قانــع نمی‌شــود. بــرای همیــن همــه‌ی افــراد 

ــازار در چندیــن ســال گذشــته  دنبــال خریــد بهتریــن محصــولات هســتند. ب

کامــاً رقابتــی بــوده و تقریبــاً تمــام اســتراتژی‌های فــروش قدیمــی اســتفاده 

شــده‌اند. بــه همیــن دلیــل تأثیــر ایــن اســتراتژی‌ها پاییــن‌ آمــده اســت. در 

ایــن بــازار رقابتــی همــه دوســت دارنــد روشــی جادویــی بلــد باشــند کــه بــا 

اســتفاده از آن فروششــان را چنــد برابــر کننــد، ولــی چنیــن جادویــی وجــود 

نــدارد؛ تنهــا چیــزی کــه هســت مشــتری‌مداری و فــروش مشــتری‌مدار 

اســت. بــرای اینکــه بتوانیــد در مــدت زمــان کمــی فروشــتان را بیشــتر کنیــد، 

لازم اســت کــه مشــتریان را در اولویــت قــرار دهیــد.
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فــروش مشــتری‌مدار یعنــی بــه نیــاز مشــتری توجــه کنیــد و محصولــی را 

بــه‌ او بفروشــید کــه نیــازش را رفــع کنــد. فروشــنده‌ی مشــتری‌مدار مشــتری 

را در اولویــت قــرار‌ می‌دهــد.

ــان  ــد، بی ــاز اســت بدانی ــاره نی ــن ب ــه در ای ــه را ک ــر آنچ ــن فصــل ه در ای

ــید. ــراه باش ــا هم ــا م ــن ب ــن مت ــر ای ــا آخ ــس ت ــم. پ کرده‌ای
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مشتری‌مداری چیست؟

فــروش مشــتری‌مدار یعنــی بــه نیازهــای مشــتری توجــه کنیــد و محصولــی 

را بــه او بفروشــید کــه جوابگــوی نیازهایــش باشــد. بــه زبانــی دیگــر بایــد اول 

ســعی کنیــد خواســته‌های مشــتری را بــرآورده کنیــد و بعــد بــه فکــر ســود 

خودتــان باشــید. بــرای ایــن منظــور بایــد یــک ارتبــاط دوطرفــه شــکل دهیــد 

و شــرایط خــاص مشــتری را درک کنیــد، ســپس بــا مشــاوره بــه او، راه‌حلــی 

ــه‌ی  ــد در زمین ــر می‌خواهی ــع، اگ ــد. در واق ــنهاد دهی ــکلش پیش ــرای مش ب

فــروش موفــق باشــید، هــدف اصلــی شــما بایــد کمــک بــه مــردم باشــد نــه 

صرفــاً فــروش محصــول یــا خدمــات.
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چگونه یک فرایند فروش مشتری‌مدار ایجاد کنیم؟

ــوه‌ی  ــد نح ــید، بای ــته باش ــتری‌مدار داش ــروش مش ــد ف ــه فراین ــرای اینک ب

ارتبــاط تیــم فــروش خــود بــا مشــتریان را تغییــر دهیــد. بــه تیــم فــروش 

بگوییــد خودشــان را جــای مشــتری قراردهنــد و تمــام تلاششــان ایــن باشــد 

کــه چــه قبــل و یــا بعــد از فــروش، تجربــه‌ی خوبــی را بــرای مشــتری رقــم 

بزننــد. وقتــی کــه تمــام مراحــل ارتبــاط بــا مشــتری بــا هــم در یــک جهــت 

ــود. ــام می‌ش ــر انج ــر و بهت ــروش زودت ــند، ف ــتا باش و هم‌راس
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چگونه فروش مشتری‌مدار را در اولویت قرار دهیم؟

ــرز  ــازمان، لازم اســت ط ــروش مشــتری‌مدار در س ــرد ف ــرای رویک ــرای اج ب

تفکــر تیمتــان را در رابطــه بــا فــروش تغییــر دهیــد. تیم‌هــای فــروش بایــد 

معیارهــای اصلــی فــروش را رعایــت کننــد تــا درآمــد مســتمر و پیوســته‌ای 

داشــته باشــند، ولــی ایــن اقدامــات بایــد در راســتای کمــک بــه مشــتریان 

بــر  بلندمــدت مشــتری  موفقیــت  در شــرکت‌های مشــتری‌مدار  باشــد. 

دســتاوردهای کوتاه‌مــدت شــرکت برتــری دارد. بــرای اینکــه مشــتریان را در 

ــد: ــر اســتفاده کنی ــای زی ــد از روش‌ه ــد، می‌توانی ــرار دهی ــت ق اولوی
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1. همدلی را با مشتری تقویت کنید

ــد.  ــه فروشــندگان ماهــری اســتخدام کنی ــل از هــر کاری لازم اســت ک قب

بعضــی وقت‌هــا ایــن باورهــا کــه فــان ویژگــی شــخصیتی منجــر بــه عملکرد 

بالاتــر می‌شــود، تیــم را از مشــتری‌مداربودن خــارج می‌کنــد. تحقیقــات 

اســتاد اســتراتژی فــروش، اســتیو دبلیــو مارتیــن، نشــان داده وظیفه‌شناســی 

و فروتنــی دو ویژگــی کلیــدی در فروشــندگان برتــر اســت. اگــر می‌خواهیــد 

ــد، لازم  ــتفاده کنی ــب‌وکارتان اس ــتری‌مدار در کس ــروش مش ــتراتژی ف از اس

ــا مشــتریان  ــی ب ــی خوب ــه همدل ــد ک اســت فروشــندگانی را اســتخدام کنی

دارنــد. آن‌هــا بایــد نیازهــای مشــتریان را بــه خواســته‌های خودشــان ترجیــح 

دهنــد.
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برنامــه‌ای بــرای تقویــت همدلــی بــا مشــتریان داشــته باشــید. بــرای مثــال 

ــد  ــازه می‌ده ــد و اج ــتیبانی می‌کن ــرکت پش ــرکت Help Scout از کل ش ش

همــه‌ی اعضــای تیــم فــروش یــک هفتــه در بخــش پشــتیبانی مشــتری کار 

ــی متوجــه می‌شــوند مشــتری  ــم به‌خوب ــن صــورت اعضــای تی ــد. در ای کنن

بــه چــه چیــزی اهمیــت می‌دهــد و دغدغــه و مشــکلش چیســت. ایــن کار 

ــث  ــت باع ــد و در نهای ــتریان را درک کنن ــروش مش ــم ف ــود تی ــث می‌ش باع

ــی مشــتریان و فروشــندگان می‌شــود. همدل



مشتری‌مداری 112

برخــی دیگــر از شــرکت‌ها کارهایــی را انجــام می‌دهنــد کــه نیــاز مشــتریان 

را منعکــس می‌کنــد. وقتــی تیــم فــروش نیازهــا و خواســته‌های مشــتریان 

را بدانــد بــه بینــش عمیقــی ازشــان می‌رســد و بهتــر می‌توانــد بــا مشــتریان 

ــرای ایــن کار بایــد مطمئــن شــوید فروشــندگان ماهــری  صمیمــی ‌شــود. ب

ــان را درک  ــتریان و مشکلاتش ــن مش ــکل ممک ــن ش ــه بهتری ــه ب ــد ک داری

ــد. ــه دهن ــرای آن‌هــا ارائ ــد راه‌حــل مناســبی ب ــد و می‌توانن می‌کنن
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2. در تمام تعاملات خود با مشتریان، کنجکاو باشید.

وقتــی فروشــندگان کنجــکاو باشــند، اهــداف مشــتریان، هــدف خودشــان 

ــی کنجــکاو  ــق، خیل ــات نشــان داده %82 فروشــندگان موف می‌شــود. مطالع

هســتند. افــراد کنجــکاو می‌خواهنــد بداننــد کــه چــه چیــزی بــرای مشــتری 

مناســب اســت؟ و چگونــه می‌تواننــد بــه مشــتری کمــک کننــد. فروشــنده‌ی 

موفــق ســؤالاتی هوشــمندانه از مشــتری می‌پرســد تــا بدانــد چگونــه می‌تواند 

ــدارد چــه چیــزی می‌فروشــید، در نهایــت وظیفــه‌ی  کمکــش کنــد. فرقــی ن

شــما رفــع نیــاز و مشــکل مشــتری اســت.
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3. مشتری را توانمند کنید تا بر چالش‌هایش غلبه کند.

هــدف شــما از مکالمه‌هــای فــروش چیســت؟ فقــط می‌خواهیــد بفروشــید 

یــا مشــتری را توانمنــد کنیــد؟ در کتــاب فــروش مشــتری‌مدار، نویســندگان 

مایــکل تــی باســورث و جــان‌ هالنــد پیشــنهاد می‌کننــد کــه اکثــر مــردم بــه 

ــاط  ــروش محت ــد در مکالمــات ف ــی کــه احســاس می‌کنن ــل فشــار درون دلی

ــه  ــتند و ب ــت نیس ــا در اولوی ــه در آن‌ه ــی ک ــتریان از مکالمات ــتند. مش هس

ــه  ــت ک ــن اس ــرای همی ــد. ب ــود، دوری می‌کنن ــه نمی‌ش ــان توج نیازهایش

ــد. ــی می‌کنن ــوه را در ســفر خریدشــان راهنمای فروشــندگان، مشــتریان بالق

ــتریان و  ــکل مش ــل مش ــال ح ــروش، دنب ــای ف ــات به‌ج ــی در مکالم وقت

توانمندســازی آن‌ها باشــید، فروش شــما شــکل دیگــری به خــودش می‌گیرد. 
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ــر  ــد فروشــنده‌ی مشــتری‌مدار اگ ــد معتقدن ــه باســورث و هالن اینجاســت ک

بدانــد کــه نمی‌توانــد مشــتری را توانمنــد کنــد و تغییــر موردنیــازش را 

ــد. ــار می‌کش ــد، کن ــاد کن ایج

ــود و  ــرکت می‌ش ــش در ش ــاد تن ــث ایج ــد، باع ــب‌های ب ــر تناس ــد ب تأکی

تیــم پشــتیبانی را بــا مشــکل مواجــه می‌کنــد. دانیــل اچ پینــک، کارشــناس 

فــروش، در کتــاب To Sell is Human می‌گویــد کــه فروشــندگان بــه کمــک 

ــه  ــا ب ــه آی ــوند ک ــه می‌ش ــان متوج ــب از خودش ــؤال مناس ــیدن دو س پرس

ــر: ــا خی ــد ی ــوه کمــک می‌کنن مشــتری بالق
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	ˢ اگــر شــخصی کــه بــه او می‌فروشــید بــا خریــد موافقــت کنــد، زندگــی

ــود؟ ــر می‌ش او بهت

	ˢ ــه نســبت وقتــی کــه تعامــل را ــا ب وقتــی تعامــل شــما تمــام شــد، آی

ــری اســت؟ ــا جــای بهت ــد، الآن دنی شــروع کردی

اگــر پاســخ هــر یــک از دو ســؤال بــالا منفــی باشــد، یعنــی رویکــرد شــما 

ــت. ــتری‌مدار نیس ــروش مش ف
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4. با ارزش‌ها و صدای مشترک هماهنگ شوید

مشــتریان بعــد از اینکــه از ارزش خریــد محصــول و کارایــی آن آگاه شــدند، 

ــد. توجــه کنیــد مشــتری وســیله‌ای را می‌خــرد  ــد می‌گیرن ــه خری تصمیــم ب

ــه‌ای در ســال 2018 از  ــاز و خواســته‌های او باشــد. مطالع ــوی نی ــه جوابگ ک

شــرکت بازاریابــی جهانــی Edelman نشــان داد کــه تقریباً دو ســوم مشــتریان، 

ــی  ــوع اجتماع ــک موض ــه ی ــبت ب ــش نس ــل موضع ــه دلی ــد را ب ــک برن ی

ــه  ــد ک ــاور دارن ــردم ب ــون م ــد. چ ــم می‌کنن ــا تحری ــت ی ــی حمای ــا سیاس ی

ــس  ــد، پ ــر دارن ــرای تغیی ــت ب ــه دول ــبت ب ــتری نس ــدرت بیش ــرکت‌ها ق ش

ــد. ــر می‌دهن ــان را تغیی ــار خریدش ــم رفت ــا ه آن‌ه
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ایــن پویایــی باعــث شــده کــه برندهــا مجبــور شــوند فراتــر از منافــع خــود 

بروند و مدافع ارزش‌هایشــان در داخل و خارج شرکتشــان باشــند. در  شــرکت 

مشــتری‌مدار لازم اســت کــه صــدای مشــتری و ارزش‌هــای او را در هــر جــای 

ســازمانتان بشــنوید. فروشــندگان بایــد وارد گفتگــو بــا مشــتریانی شــوند کــه 

ــد و  ــی خری ــای اخلاق ــرکت، پیامده ــگ ش ــورد فرهن ــت در م ــاده‌ی صحب آم

تلاش‌هــای شــرکت بــرای پشــتیبانی از مشــتری هســتند. شــما قــرار اســت 

بــه مخاطبــان مختلفــی کمــک کنیــد کــه هــر کــدام ســلیقه‌ی خــاص خــود را 

دارنــد، بــرای همیــن بایــد تیــم فــروش انعطاف‌پذیــری داشــته باشــید.
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ــتری  ــرای مش ــگی ب ــی و همیش ــتری عال ــه‌ی مش 5. تجرب

ــد ــم بزنی رق

می‌تــوان فــروش را از دو جهــت بررســی کــرد: یــک فلســفه‌ی فــروش ایــن 

اســت کــه تجربــه‌ی مشــتری را بــه مراحــل قبــل و بعــد خریــد تقســیم کنیــد. 

ــه‌ی  ــرای تجرب ــه ب ــازی بی‌وقف ــروش را آغ ــه ف ــن اســت ک فلســفه‌ی دوم ای

ــون  ــی دارد چ ــی بالای ــتری‌مدار بازده ــروش مش ــد. ف ــا بدانی ــتری پوی مش

ــت  ــه‌ی مشــتری را در اولوی ــی تجرب ــی دارد. وقت ــا فلســفه‌ی دوم هم‌خوان ب

قــرار بدهیــد، می‌توانیــد فــروش را بــا هــر بخــش دیگــری از شــرکت، مثــل 

بازاریابــی مشــتری‌محور گرفتــه تــا توســعه‌ی محصــول ترکیــب کنیــد. ایــن 

فلســفه بــه رشــد شــرکتتان کمــک کــرده و شــما را متمایــز می‌کنــد.
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وقتــی کــه مشــتری تجربــه‌ی خوبــی داشــته باشــد، شــما را بــه دوســتان 

ــغ  ــما تبلی ــرای ش ــاده‌تر ب ــی س ــه زبان ــد. ب ــی می‌کن ــود معرف ــنایان خ و آش

می‌کنــد )همــان بازاریابــی دهان‌به‌دهــان(. تجربــه و آمارهــای جهانــی 

ــد  ــه مشــتریان انجــام می‌دهن ــی ک ــه تبلیغــات دهان‌به‌دهان ــرده ک ــت ک ثاب

بیشــترین بازدهــی را دارد. جــدا از آن هزینه‌هــای تبلیغــات را هــم به‌شــدت 

ــد. ــش می‌ده کاه

فــرض کنیــد می‌خواهیــد خانــه بخریــد و آن را در مهمانــی بیــان می‌کنیــد. 

ــد: »مــن آشــنایی  یکــی از آشــنایان شــما کــه در ایــن جمــع اســت می‌گوی

ــا قیمتــی مناســب می‌فروشــد«.  دارم کــه خانه‌هــای خــوب را ب



مشتری‌مداری 121

ترجیــح می‌دهیــد از بنگاهــی کــه ایــن فــرد معرفــی کــرده خریــد کنیــد یــا 

بنگاهــی کــه نمی‌شناســید؟ 

ــد، بیشــتر  ــاد دارن ــه اعتم ــه حــرف‌ کســانی ک ــردم ب ــه درســت اســت م بل

اطمینــان می‌کننــد تــا تبلیغــات کســب‌وکارها.
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مثالی از شرکت مشتری‌مدار

بیاییــد داســتانی را تعریــف کنیــم کــه مثــال خوبــی از فــروش مشــتری‌مدار 

اســت. چنــد ســال پیــش یکــی از دوســتان گفــت کــه تــازه مغــازه‌ی فــروش 

ــرای همیــن از  ــدارد. ب ــی ن ــروش خوب ــی ف ــاز کــرده اســت، ول تلفن‌همــراه ب

مــا خواســت کــه بــه او کمــک کنیــم. یــک روز در بازدیــد از مغــازه، خانمــی 

ــت  ــه کیفی ــت گوشــی‌ای می‌خواهــد ک ــه می‌گف ــد ک ــادرش آم ــا م ــراه ب هم

دوربیــن خوبــی داشــته باشــد و خیلــی هــم گــران نباشــد.

ــه کاری  ــرای چ ــی را ب ــن گوش ــه ای ــیدیم ک ــزی از او پرس ــر چی ــل از ه قب

ــی دارم، فقــط می‌خواهــم  ــاز دارد. گفــت بلاگــر هســتم و گوشــی معمول نی

ــی داشــته باشــد. گوشــی‌ای بخــرم کــه دوربیــن خوب
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بعــد از کمــی گفتگــو و پرســش، متوجــه شــدیم کــه می‌خواهــد گوشــی‌ای 

ــه او  ــان گوشــی را ب ــد و ف ــداری کن ــت خری ــن باکیفی ــا دوربی اقتصــادی ب

پیشــنهاد دادیــم.

ــاز مشــتری را  ــه نی ــروش مشــتری‌مدار اســت ک ــال ســاده‌ای از ف ــن مث ای

ــنهاد  ــب را پیش ــول مناس ــد محص ــد و بع ــی کنی ــا او همدل ــرده و ب درک ک

ــادی معرفــی  ــراد زی ــه اف ــن بلاگــر مغــازه را ب ــاق ای ــن اتف ــد. بعــد از ای دهی

ــه  ــدون اینک ــد ب ــذب کنن ــادی ج ــتریان زی ــد مش ــث ش ــه باع ــود ک ــرده ب ک

ــد. ــات بپردازن ــت تبلیغ ــه‌ای باب هزین
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فــروش در ایــن شــرایط اقتصــادی و بــازار رقابتــی ســخت اســت. شــرکت‌ها 

دوســت دارنــد در کمتریــن زمــان، فــروش خــود را چندیــن برابــر کننــد. بــرای 

ــا  ــد. آماره ــتفاده کنی ــروش اس ــتراتژی‌های ف ــن اس ــد از بهتری ــن کار بای ای

ــه  ــروش مشــتری‌مدار اســت ک ــروش، ف ــن اســتراتژی ف ــد بهتری می‌گوین

در ایــن کتــاب ســعی کردیــم بــه تمــام جوانــب آن بپردازیــم.
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فصل 6: روانشناسی مشتری‌مداری
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روانشناســی مشــتری‌مداری موجــب شناســایی و رفــع مشــکلات مشــتریان 

می‌شــود. همچنیــن بــه درک بهتــر مشــتریان و نیازهایشــان کمــک می‌کنــد. 

ــل  ــتری‌مدار تبدی ــب‌وکاری مش ــه کس ــد ب ــور می‌توانی ــم چط ــد ببینی بیایی

شــوید.

امــروزه هــر کســب‌وکاری خــوب می‌دانــد عامــل اصلــی موفقیــت یــا 

شکســتش، مشــتریان هســتند. بــه همیــن دلیــل، خیلــی از کســب‌وکارها 

ــند و در  ــان را بشناس ــرده، نیازهایش ــود را درک ک ــد مشــتریان خ ســعی دارن

ــع  ــتری‌مداری درواق ــوند. مش ــل ش ــتری‌مدار تبدی ــرکتی مش ــه ش ــت ب نهای

ــزه  ــا انگی ــه آ‌ن‌ه ــه ب ــد ک ــاد می‌کن ــوه ایج ــتریان بالق ــا مش ــه‌ای را ب رابط

ــد. ــرار کنن ــان را تک ــی خریدش ــا حت ــد ی ــد کنن ــما خری ــد از ش می‌ده
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از آنجایــی کــه مشــتریان انســان هســتند و معمــولًا براســاس احساســات 

ــا روانشناســی مشــتری‌مداری  ــه ب ــم اســت ک ــد، پــس مه ــم می‌گیرن تصمی

ــرای پیشــرفت کســب‌وکارتان  بیشــتر آشــنا شــوید و ببینیــد چــه مزایایــی ب

بــه ‌همــراه دارد.

اگــر شــما هــم دوســت داریــد بــه کســب‌وکار مشــتری‌‌مدار تبدیــل شــوید، 

ایــن فصــل را از دســت ندهیــد.
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مزایای مشتری‌مداری

1. مشتری‌مداری باعث ایجاد علاقه می‌شود.

ــگفت‌زده  ــما را ش ــالًا ش ــت و احتم ــاده اس ــیار س ــتن بس ــل دوست‌داش اص

نخواهــد کــرد. احتمــال اینکــه بــا فــردی )یــا گروهــی از افــراد( کــه دوســتش 

داریــم بــه توافــق برســیم خیلــی بیشــتر اســت. تحقیقــات نشــان می‌دهــد 

گروه‌هایــی از افــراد کــه می‌تواننــد بــا یکدیگــر همدلــی کننــد، بیشــتر 

ــه  ــل وجــود دارد ک ــد عام ــه‌ی ســیالدینی چن ــه گفت ــق می‌رســند. ب ــه تواف ب

ــذارد: ــر بگ ــم تأثی ــه دوستشــان داری ــوع کســانی ک ــر ن ــد ب می‌توان
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	ˢ.ما عاشق افرادی هستیم که شبیه ما هستند

	ˢ.ما افرادی را دوست داریم که از ما تعریف و تمجید می‌کنند

	ˢ مــا از افــرادی خوشــمان می‌آیــد کــه در جهــت اهــداف مشــترک بــا مــا

ــد. ــکاری می‌کنن هم

 

مشــتری‌محوری باعــث ایجــاد علاقــه می‌شــود زیــرا مــا از مشــتریان خــود 

تعریــف می‌کنیــم، مشــتریان بالقــوه شــما را دوســت دارنــد، زیــرا بــه آن‌هــا 

کمــک می‌کنیــد تــا راه‌هایــی بــرای دســتیابی بــه اهــداف خــود پیــدا کننــد 

)بــه جــای فــروش محصــول یــا راه‌حلــی کــه احتمــالًا بــه آن نیــاز ندارنــد(. 
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ــه‌ای  ــودمند دوجانب ــای س ــا قرارداده ــد ت ــکاری می‌کنی ــا هم ــا آن‌ه ــما ب ش

ــتریان  ــب‌وکار‌های مش ــت کس ــر تقوی ــز ب ــا تمرک ــما ب ــع ش ــد. درواق ببندی

ــک  ــا کم ــه آن‌ه ــه ب ــد ک ــاد می‌کنی ــه ایج ــه‌ای صادقان ــود،  رابط ــوه خ بالق

ــد. ــما را ببینن ــا ش ــد ارزش کار ب می‌کن
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2. مشــتری‌محوربودن احســاس انجــام وظیفــه‌ی متقابــل را 

در مشــتریان ایجــاد می‌کنــد.

ــه  ــاس وظیف ــد، احس ــت می‌کنن ــی دریاف ــا خدمت ــه ی ــردم هدی ــی م وقت

ــی و مطالعــات  ــد. مطالعــات میدان ــران کنن ــاً آن را جب ــد کــه متقاب می‌کنن

تجربــی نشــان می‌دهــد کــه رفتــار متقابــل، هنجــاری در بیــن فعالیت‌هــای 

مختلــف اجتماعــی و حتــی بیــن افــراد غریبــه اســت.

مشــتری‌مداری بــه ایــن معناســت کــه بــه مشــتریان خــود بیــش از آنچــه 

انتظــارش را دارنــد، خدمــات بدهیــد. وقتــی وضعیــت پیشــنهادی را بررســی 

ــاد  ــه ی ــما را ب ــه ش ــد ک ــاهده کرده‌ای ــی را مش ــی محتوای ــا وقت ــد ی می‌کنی

ــل  ــان حاص ــد، اطمین ــاس گرفته‌ای ــا او تم ــدازد و ب ــوه می‌ان ــتری‌ بالق مش
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ــا  ــام نتیجــه‌ای از آن پیشــنهاد ی ــده‌ی پی ــه شــخص دریافت‌کنن ــد ک می‌کنی

ــای ارســال  ــه معن ــد ب ــن نتیجــه می‌توان ــد. ای تمــاس شــما دریافــت می‌کن

ایــده‌ی جدیــدی بــرای کسب‌وکارشــان، ارائــه‌ی معرفــی مفیــدی بــرای کســی 

ــی باشــد  ــات جالب ــی به‌اشــتراک ‌گذاشــتن تحقیق ــا حت ــه می‌شناســید، ی ک

کــه ممکــن اســت بــه آن‌هــا در حــل مشکلشــان کمــک کنــد. از آنجایــی کــه 

ــد  ــود ارزش تولی ــوه خ ــتریان بالق ــرای مش ــود ب ــل خ ــا می ــه و ب ــما آزادان ش

می‌کنیــد، در ازای آن مشــتری‌ها هــم تمایــل دارنــد کاری بــرای شــما انجــام 

دهنــد، مثــل تبدیل‌شــدن بــه مشــتری وفــادار یــا معرفــی شــما بــه دوســتان 

و آشنایانشــان.
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ــاد  ــودن ایج ــس کمیاب‌ب ــتری‌مداری، ح ــتراتژی مش 3. اس

می‌کنــد.

اصــل کمیابــی توضیــح می‌دهــد کــه هرچــه محصــول یــا خدماتــی کمتــر در 

دســترس باشــد، مــردم آن‌را بیشــتر می‌خواهنــد. مطالعــات نشــان می‌دهــد 

کــه ایــده‌ی کمبــود بــر تصمیمــات منجــر بــه خریــد، تأثیــر می‌گــذارد. از نظــر 

اقتصــادی، تقاضــا بــرای محصــولات یــا خدمــات زمانــی کــه کمیــاب هســتند 

افزایــش می‌یابــد زیــرا ارزش بیشــتری دارنــد.

ــد  ــا درآم ــد ت ــتری کار می‌کنن ــتریان بیش ــا مش ــب‌وکارها ب ــی از کس برخ

بیشــتری داشــته باشــند کــه ایــن اســتراتژی رویکــردی فروش‌محــور اســت. 
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مشــتری‌مداری بــه ایــن معنــی اســت کــه فقــط بــا شــرکت‌هایی کار 

می‌کنیــد کــه مشــکلاتی دارنــد و می‌توانیــد آن‌هــا را حــل کنیــد. در 

ــد  ــرا بای ــادر و کمیــاب اســت زی چنیــن شــرایطی، پیشــنهاد شــرکت شــما ن

تناســبی متقابــل بیــن مشــتریان احتمالــی کــه بــه کمــک شــما نیــاز دارنــد 

و مشــکلاتی کــه قــادر بــه حــل آن‌هــا هســتید پیــدا کنیــد. چنیــن رویکــردی 

ــود می‌شــود و ارزش پیشــنهاد شــرکت شــما را نشــان می‌دهــد. باعــث کمب
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4. مشتری‌مداری برای کسب‌وکار شما اقتدار می‌آورد.

ــا  ــر م ــه از نظ ــرادی ک ــای اف ــه توصیه‌ه ــه ب ــت ک ــن اس ــا ای ــت م طبیع

کارشناســان معتبــر و قابــل اعتمــادی هســتند، منطقــی عمــل کنیــم. 

همان‌طــور کــه بــرای مشــاوره‌ی پزشــکی بــه کســی غیــر از پزشــک اعتمــاد 

نداریــم. نمونه‌هایــی از ایــن مفهــوم در عمــل را می‌تــوان در کســب‌وکارهای 

مختلــف، از محصــولات مصرفــی گرفتــه تــا رســانه‌ها مشــاهده کــرد.

روانشناســی مشــتری‌مداری شــما را در شناســایی و رفع مســائل و مشــکلات 

ــاق  ــودکار اتف ــص، خ ــن تخص ــا ای ــد ام ــص می‌کن ــود متخص ــتریان خ مش

نمیفتــد. از آنجایــی کــه شــما زمــان زیــادی را صــرف کمــک بــه مشــتریان 

ــد.  ــاد می‌گیری ــا ی ــورد آن‌ه ــادی در م ــای زی ــد، چیزه ــود می‌کنی خ
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همینطــور درک می‌کنیــد کــه مشــتریان شــما چــه کســانی هســتند، هــدف 

ــود  ــداف وج ــه آن اه ــتیابی ب ــرای دس ــی ب ــه چالش‌های ــت، چ ــا چیس آن‌ه

ــا  ــن چالش‌ه ــر ای ــا ب ــد ت ــک کنی ــا کم ــه آن‌ه ــد ب ــه می‌توانی دارد و چگون

ــه شــما مشکلاتشــان  ــد ک ــد بفهمن ــوه می‌توانن ــد. مشــتریان بالق ــه کنن غلب

ــد  ــد و متقاع ــن شــما را همچــون مرجعــی می‌بینن ــد. بنابرای را درک می‌کنی

ــد. ــه دهی ــا ارائ ــه آن‌ه ــن راه‌حــل را ب ــد مؤثرتری ــه می‌توانی می‌شــوند ک
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5. مشتری‌مداری باعث ایجاد اجماع می‌شود.

براســاس اصــل اجمــاع، افــراد در هنــگام تصمیم‌گیــری اغلــب بــه رفتارهــا 

و اعمــال دیگــران نــگاه می‌کننــد، بــه خصــوص اگــر در مــورد تصمیــم خــود 

بــا عــدم ‌اطمینــان  و تردیــد همــراه باشــند؛ دلیــل ایــن امــر هــم ایــن اســت 

ــا  ــه آن‌ه ــه ب ــرادی ک ــد اف ــتند و از عقای ــه‌ای هس ــاً قبیل ــان‌ها ذات ــه انس ک

ــد.  ــروی می‌کنن ــد پی اعتمــاد دارن
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ــان  ــرای برند‌ش ــد، ب ــز دارن ــتری‌مداری تمرک ــر مش ــب‌وکارها ب ــی کس وقت

طرفــدار ایجــاد می‌کننــد. بخشــی از هــدف مشــتری‌مداری ایجــاد جامعــه‌ای 

درواقــع  موفــق شــوید.  شــرکایتان  و همــه‌ی  آن شــما  در  کــه  اســت 

مشــتری‌مداری بــه دنبــال ایجــاد مکانــی اســت کــه مشــتریان شــما می‌توانند 

یکدیگــر را ملاقــات کننــد، بهتریــن شــیوه‌ها را بــا هــم به‌اشــتراک بگذارنــد و 

حتــی مشــکلات یکدیگــر را حــل کننــد. در نتیجــه‌ مــردم آنقــدر از درگیرشــدن 

ــران  ــه دیگ ــورد آن ب ــه در م ــوند ک ــان‌زده می‌ش ــما هیج ــب‌وکار ش ــا کس ب

ــد.  ــاد می‌کن ــاع را ایج ــر اجم ــد و اث می‌گوین
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فصل 7: شاخص‌های مشتری‌مداری
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ــد  ــه بای ــا ن ــاً بیزینســتان مشــتری‌مدار هســت ی ــد واقع ــه بدانی ــرای آنک ب

 NPS، بتوانیــد شــاخص‌های مشــتری‌مداری را بســنحید؛ مــواردی ماننــد

CLV و ...

ــا  شــرکت‌های زیــادی هســتند کــه ادعــا می‌کننــد مشــتری‌مدار هســتند ی

ــه   ــدی نیســت، بلک ــد جدی ــد مشــتری‌مدار می‌شــوند. مشــتری‌مداری م دارن

ــان  ــد در کارش ــک می‌کن ــرکت‌ها کم ــه ش ــه ب ــت ک ــی‌ای اس ــتراتژی عال اس

موفق‌تــر باشــند. در بــازار رقابتــی امــروزه اســتفاده از ایــن اســتراتژی تأثیــر 

چشــمگیری بــر پیشــرفت بیزینــس دارد.

بــرای اینکــه اســتراتژی مشــتری‌مداری را اجــرا کنیــد بــه آمــار و اطلاعــات 

زیــادی نیــاز داریــد و لازم اســت بــه شــاخص‌هایی توجــه کنیــد تــا بدانیــد 
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ــاخص‌های  ــل ش ــن فص ــت. در ای ــوده اس ــق ب ــدر موف ــتراتژی چق ــن اس ای

ــاره‌اش بدانیــد  ــاز اســت درب مشــتری‌مداری را آوردیــم و هــر چیــزی کــه نی

را بیــان کردیــم.
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7 شاخص اصلی مشتری‌مداری

ــت اســتراتژی  ــت و موفقی ــری موقعی ــرای اندازه‌گی ــادی ب شــاخص‌های زی

مشــتری‌محور وجــود دارد، ولــی بعضــی از شــاخص‌های مشــتری‌مداری 

ــادی را  ــای زی ــات راه‌ه ــتند. تحقیق ــر هس ــوند و بهت ــتفاده می‌ش ــتر اس بیش

بــرای اندازه‌گیــری موفقیــت مشــتری‌محور کشــف کــرده اســت، ولــی بیشــتر 

ایــن تکنیک‌هــا بــه مهــارت زیــادی نیــاز دارنــد کــه بعضــی از مشــاغل آن را 

ندارنــد. در مقابــل شــاخص‌هایی بــرای اندازه‌گیــری موفقیــت مشــتری‌مداری 

وجــود دارنــد کــه بــه مهــارت خاصــی نیــاز ندارنــد و همــه ایــن مهارت‌هــای 

ــرای اندازه‌گیــری  ــد شــاخص مشــتری‌مداری ب ــد. در ادامــه چن ســاده را دارن

موفقیتتــان آورده شــده اســت: 
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1. نظرسنجی رضایت مشتری

 KPI نظرســنجی‌های رضایــت مشــتری یکــی از اصلی‌تریــن معیارهــای

بــرای بیزینس‌هــا اســت. بیشــتر شــرکت‌ها از ایــن داده‌هــا بــرای اندازه‌گیــری 

رضایــت مشــتریانی کــه خدمــات یــا محصــولات را خریــداری کردنــد اســتفاده 

می‌کننــد، ولــی هیــچ وقــت بــا ایــن افــراد تمــاس نمی‌گیرنــد، مگــر اینکــه 

ــت مشــتری  ــد. اســتفاده از پرسشــنامه‌های رضای ــد کنن ــاره ازشــان خری دوب

فرصــت خوبــی بــرای ســنجش موفقیــت اســتراتژی، ســنجش افــکار فعلــی 

مشــتریان و کشــف فرصت‌هــای موجــود اســت.

چنــد ســؤال مناســب در ایــن نظرســنجی‌ها می‌توانــد کمــک زیــادی بهتــان 

کنــد تــا میــزان موفقیــت اســتراتژی مشــتری‌محورتان را اندازه‌گیــری کنیــد. 
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بــرای مثــال وقتــی کــه برنامــه‌ای را از گوگل‌پلــی دانلــود می‌کنیــد و مدتــی 

ــد و  ــال می‌کن ــما ارس ــرای ش ــی ب ــه پیام ــن برنام ــد، ای ــا آن کار می‌کنی ب

ــت  ــزان موفقی ــره می ــن نم ــد. ای ــره بدهی ــه آن نم ــه ب ــد ک ــان می‌خواه ازت

ــی  ــه و بازی‌های ــه‌ی برنام ــه صفح ــر ب ــد. اگ ــان می‌ده ــتراتژیتان را نش اس

کــه در گوگل‌پلــی هســتند نــگاه کنیــد، متوجــه می‌شــوید برنامه‌هایــی کــه 

بهتــر هســتند نمــره‌ی بیشــتری از کاربــران گرفتنــد.

 



مشتری‌مداری 145

)NPS( 2. شاخص خالص ترویج‌کنندگان

ــه‌ی  ــرای ارائ ــاوت ب ــی متف ــا NPS روش ــدگان ی ــص ترویج‌کنن ــاز خال امتی

کوتاه‌تــر،  نظرســنجی  ایــن  اســت.  مشــتری  رضایــت  نظرســنجی‌های 

ــال  ــدر احتم ــد چق ــداران می‌پرس ــاً از خری ــت. مث ــر اس ــی‌تر و دقیق‌ت اساس

ــد از  ــه کنی ــود توصی ــنایان خ ــه دوســتان و آش ــن محصــول را ب ــه ای دارد ک

یــک تــا 10 نمــره دهیــد. ایــن روش، غیرمســتقیم میــزان رضایــت مشــتری را 

انــدازه می‌گیــرد و چــون امتیازهــای آن زیــاد اســت، دقــت بیشــتری نســبت 

بــه بقیــه‌ی نظرســنجی‌ها دارد. ولــی خــب ایــن روش بــه حوصلــه نیــاز دارد 

ــه  ــد، البت ــران کمتــری آن را تکمیــل می‌کنن ــت کــرده کــه کارب ــه ثاب و تجرب

بــرای تحریــک افــراد بــه تکمیــل ایــن بخــش، بعضــی از شــرکت‌ها پاداشــی 
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ــنجی را  ــتریان نظرس ــه مش ــود ک ــث می‌ش ــن کار باع ــد. ای ــر گرفتن را در نظ

اشــتباهی پــر کننــد. ایــن یکــی دیگــر از شــاخص‌های مشــتری‌مداری اســت 

و می‌توانیــد از آن بــرای ترکیــب بــا نظرســنجی رضایــت مشــتری و بازخــورد 

ــتراتژیتان را  ــت اس ــکل موفقی ــن ش ــه بهتری ــا ب ــد ت ــتفاده کنی ــتری اس مش

ــد. ــری کنی اندازه‌گی
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3. بازخورد خدمات مشتری

بخــش خدمــات مشــتری اطلاعــات زیــادی از مشــتریان فعلــی و احتمالــی 

ــتریان  ــا مش ــاط ب ــرای ارتب ــی ب ــع اصل ــد آن را منب ــه می‌توانی ــرد ک می‌گی

خودتــان قــرار دهیــد. اطلاعاتــی کــه بخــش خدمــات مشــتری دارد، نتیجــه‌ی 

شــکایت، بازخــورد مشــتری، ســتایش فرصــت و غیــره اســت. ایــن اطلاعــات 

ــزان  ــد می ــک می‌کن ــان کم ــه بهت ــت ک ــتری‌مداری اس ــرای مش ــاخصی ب ش

کنیــد. همچنیــن  اندازه‌گیــری  را  مشــتری‌محوری  اســتراتژی  موفقیــت 

ــتریان  ــؤالاتی را از مش ــد س ــتند، می‌توانن ــش هس ــن بخ ــه در ای ــرادی ک اف

بپرســند کــه بهتریــن آن‌هــا مــوارد زیــر هســتند:
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	ˢ مشــتریان بــه دنبــال بهبــود چــه خصوصیــت و ویژگــی خدمــات و

ــند؟ ــته باش ــری داش ــد بهت ــه‌ی خری ــا تجرب ــتند ت ــولات هس محص

	ˢمشتریان به چه چیزی نیاز دارند؟

	ˢما می‌توانیم کدام نیاز مشتریان را برطرف کنیم؟

	ˢ ــان ــه مــد نظرم ــر را دارد ک ــد و اســتراتژی‌هایمان همــان تأثی ــا فراین آی

اســت؟
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4. ارزش طول عمر مشتری و نرخ ریزش

ــتری  ــد مش ــتان را از دی ــتری، ارزش بیزینس ــر مش ــول عم ــار ارزش ط معی

ــی  ــد، یعن ــتر باش ــتری بیش ــر مش ــول عم ــه ط ــه ک ــر چ ــد. ه ــان می‌ده نش

ــرای مثــال مشــتری‌ای کــه 10  بیشــتر از شــرکتتان خوشــش آمــده اســت. ب

ســال اســت ازتــان خریــد می‌کنــد، ایــن پیــام را می‌دهــد کــه شــما همــان 

چیــزی هســتید کــه می‌خواهــد. ایــن معیــار در کنــار نــرخ ریــزش مشــتری 

بــرای اندازه‌گیــری موفقیــت بیزینســتان عالــی اســت. نــرخ ریــزش مشــتری 

ــادار و  ــد، وف ــداد مشــتریان بازگشــتی، جدی ــدار تع ــر خری ــول عم و ارزش ط

ــد. ــان می‌ده ــی را نش معمول
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ــتری(  ــری مش ــول عم ــودی در CLV )ارزش ط ــاهد بهب ــتان ش ــر بیزینس اگ

ــتراتژی  ــه اس ــی ک ــد و از زمان ــتری( باش ــزش مش ــرخ ری و Churn Rate )ن

مشــتری‌مداری را به‌اجــرا درآوردیــد، ایــن شــاخص‌ها در حــال رشــد هســتند 

از تکنیک‌هــای تحلیــل  بــا اســتفاده  )رویــداد همبســتگی(. همچنیــن 

اســتراتژی  مختلــف  بخش‌هــای  تأثیــر  بینــش  تیم‌هــای  همبســتگی، 

را اندازه‌گیــری می‌کننــد. ایــن کمــک می‌کنــد بدانیــد کــه اســتراتژی 

مشــتری‌مداری چــه تأثیــری روی بیزینســتان داشــته اســت. ایــن شــاخص 

ــت. ــاده اس ــی س ــودن، خیل ــردی ب ــن کارب در عی
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5. مشارکت در تحقیقات بازار

در حالــی کــه همه‌ی این روش‌ها برای ســنجش اســتراتژی مشــتری‌محوری 

عالــی هســتند؛ ولــی همــه‌ی این‌هــا به مشــارکت مشــتریان بســتگی دارد. هر 

چنــد کــه میــزان مشــارکت مشــتریان در تحقیقــات می‌توانــد نشــان‌دهنده‌ی 

میــزان مشــتری ســازمان باشــند. بــا مشــارکت بیشــتر مشــتریان در شــرکت، 

ــر  ــد. اگ ــام ده ــان انج ــتری را درباره‌ش ــات بیش ــرکت تحقیق ــت ش لازم اس

مقــدار کمــی از مشــتریان بــا شــما مشــارکت کننــد، نشــان دهنــده‌ی عــدم 

ــن  ــه ای ــت ک ــن لازم اس ــرای همی ــت. ب ــازمانتان اس ــتری‌مداری در س مش

ســؤال را از خودتــان بپرســید:
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	ˢمشتریان چقدر روی برندتان سرمایه‌گذاری کردند؟

	ˢ داده‌هــای مشــتریان و حرف‌هــای شــما چــه تأثیــری روی تصمیم‌گیــری

دارد؟ مشتریان 
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6. امتیاز تلاش مشتری

امتیــاز تــاش مشــتری )CES( نشــان‌دهنده‌ی انــرژی‌ای اســت کــه مشــتری 

ــد، درخواســتی  ــا مشــکلی را حــل کن ــد ت ــا ســازمان می‌کن ــل ب صــرف تعام

را انجــام بدهــد یــا محصولــی را بخــرد. تــاش مشــتری شــاخص اصلــی‌ای 

بــرای وفــاداری مشــتری اســت.

ــرای آن در  ــان اســت. اج ــریع و آس ــبتاً س ــم نس ــاس ه ــن مقی ــی ای ارزیاب

ــه‌ی  ــت. CES رابط ــاده اس ــنجی، س ــات و نظرس ــف خدم ــای مختل کانال‌ه

مســتقیمی بــا نتایــج کســب‌وکار داشــته و ردیابــی آن در دوره‌هــای زمانــی 

ــف، آســان اســت. مختل
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ــتم‌های  ــا سیس ــه آی ــن اینک ــرای تعیی ــتری ب ــاش مش ــه ت ــازدادن ب امتی

شــما مشــتری‌محور هســتند یــا نــه، ضــروری اســت. در واقــع، CES دریچــه‌ی 

جدیــدی رو بــه مشــتریان بــاز می‌کنــد و دیــدگاه آ‌ن‌هــا نســبت بــه کســب‌وکار 

شــما را نشــان می‌دهــد.
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7. زمان حل‌وفصل درخواست مشتری

ــا درخواســت  ــه طــول می‌کشــد ت ــی ک ــی ‌خــوب اســت متوســط زمان خیل

مشــتری را حــل کنیــد، انــدازه بگیریــد. شــاخص زمــان حــل مشــکل مشــتری، 

ــا   ــد ت ــتریان صــرف می‌کن ــات مش ــه خدم ــی اســت ک ــدار زمان متوســط مق

مشــکل یــا درخواســت مشــتری را رفــع کنــد. ایــن شــاخص مخصوصــاً بــرای 

بخــش خدمــات مشــتری مهــم اســت، چــون وقــت مشــتری برایش ارزشــمند 

اســت و ســازمان مشــتری‌محور بایــد هدفــش ایــن باشــد کــه مشــکل 

مشــتری را هــر چــه زودتــر برطــرف ســازد.

همچنیــن ایــن شــاخص کمــک زیــادی بــه جلــب رضایــت مشــتری و تبدیل 

او بــه مشــتری وفــادار می‌کنــد. 
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نکتــه‌ی مهــم در اینجــا ایــن اســت کــه در پایــان مکالمــه، مشــتری پاســخ 

ــه  ــر پاســخی ب ــه اینکــه فقــط ســعی کنیــد هــر چــه زودت درســتی بگیــرد ن

مشــتری بدهیــد. پاســخ درســت بــا کمتریــن زمــان انتظــار، تجربــه‌ی خوبــی 

ــد. ــار می‌بخش ــب‌وکارتان اعتب ــه کس ــد و ب ــم می‌زن ــتری رق ــرای مش را ب
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بهترین شاخص مشتری‌مداری

روش‌هایــی کــه در بــالا گفتیــم، چنــد راه ســاده بــرای ســنجش موفقیــت 

ــود  ــاص خ ــتریان خ ــی مش ــر بیزینس ــت. ه ــتری‌محوری اس ــتراتژی مش اس

ــرای همــه‌ی  را دارد، ایــن یعنــی اینکــه بهتریــن اســتراتژی مشــتری‌محور ب

بیزینس‌هــا یکــی نیســت. بــا توجــه بــه اینکــه اســتراتژی‌های مشــتری‌مداری 

متفــاوت اســت، بهتریــن شــاخص مشــتری‌مداری هــم می‌توانــد فــرق کنــد. 

ــن  ــرای اندازه‌گیــری موفقیــت ای یافتــن بهتریــن شــاخص مشــتری‌مداری ب

اســتراتژی، نیــاز بــه آزمــون و خطــا دارد. تنهــا نکتــه‌ ایــن اســت کــه نبایــد 

بــه یــک معیــار بســنده کنیــد.
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بــرای اینکــه میــزان موفقیــت اســتراتژی مشــتری‌محورتان را انــدازه بگیریــد، 

ــرای موفقیــت هــر بخــش و اســتراتژی  ــار ب ــن معی ــه از چندی لازم اســت ک

اســتفاده کنیــد تــا دقــت بیشــتری داشــته باشــد. وقتــی کــه از چندیــن معیار 

ــک  ــرای تحری ــرکتی ب ــال ش ــرای مث ــتر اســت. ب ــت بیش ــد دق ــتفاده کنی اس

مشــتریانش از پــاداش‌دادن اســتفاده می‌کنــد تــا در نظرســنجی شــرکت 

ــاداش در نظرســنجی شــرکت  ــن پ ــرای گرفت ــط ب ــراد فق ــد. بعضــی از اف کنن

ــات  ــود اطلاع ــث می‌ش ــن کار باع ــد. ای ــاز می‌دهن ــی امتی ــد و الک می‌کنن

نادرســتی در اختیارتــان گذاشــته شــود، ولــی وقتــی از ایــن معیــار در کنــار 

طــول عمــر مشــتری و نــرخ ریــزش خریــدار اســتفاده کنیــد و آن‌هــا را بــا هــم 

ــید. ــر می‌رس ــه‌ای دقیق‌ت ــه نتیج ــد ب ــب کنی ترکی
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فصل 8: راه‌کارهای مشتری‌مداری نوین
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ــه مشــتری‌مداری نویــن کــرده  ــوژی مــا را وادار ب ظهــور و پیشــرفت تکنول

اســت. نوعــی از مشــتری‌مداری کــه فقــط در دنیــای دیجیتــال اتفــاق میفتــد. 

امــا ببینیــم مشــتری‌مداری نویــن چــی هســت و چــی نیســت؟!

ــال  ــرعت در ح ــدی به‌س ــت، رون ــتری در اولوی ــته‌های مش ــراردادن خواس ق

رشــد اســت. یکــی از دلایــل اصلــی خریــد افــراد ایــن اســت کــه زندگیشــان را 

ــخیص‌چهره  ــا تش ــمند ب ــای هوش ــل تلفن‌ه ــردن قف ــد، از بازک ــر کنن راحت‌ت

گرفتــه تــا مدیریــت دمــای خانــه از محــل کار. نــوع ایــن درخواســت‌ها بــرای 

شــرکت‌ها تفاوتــی نــدارد، امــا در فضــای رقابتــی فزاینــده مدیــران دائــم بــه 

ــه  ــا ب ــا خدمــات خــود هســتند ت ــرای ارتقــای محصــول ی ــال راه‌هایــی ب دنب

مشــتریان خدمــات بهتــری ارائــه دهنــد.



مشتری‌مداری 161

یکــی از همیــن راه‌هــا مشــتری‌مداری نویــن اســت. در ادامــه فصــل 

نویــن  مشــتری‌مداری  کــه  بینیــم  می‌خواهیــم  نویــن  مشــتری‌مداری 

چیســت و چطــور بــه شــرکت‌ها کمــک کــرده کــه در فضــای رقابتــی دنیــای 

ــند. ــری برس ــه برت ــوژی ب تکنول



مشتری‌مداری 162

مشتری‌مداری نوین چیست؟

طراحــی مشــتری‌مدا‌ر، بــه فراینــد توســعه فنــاوری، محصــولات، خدمــات و 

ــده واقعــی  راه‌کارهــای ســازمانی براســاس نیازهــا و چالش‌هــای مصرف‌کنن

اشــاره دارد. بــا قــراردادن مشــتری در مرکــز طراحــی نرم‌افــزار و ادغــام 

خواســته‌های آن‌هــا بــا مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )CRM( حجــم زیــادی 

ــورد  ــات خــاص در م ــع‌آوری می‌شــود. به‌دســت آوردن اطلاع ــا جم از داده‌ه

مشــتریان و رفتــار آن‌هــا تصویــری کامــل ایجــاد می‌کنــد کــه امــکان طراحــی 

ــود می‌بخشــد. ــه‌ی مشــتری را بهب تجرب

اولیــن مــدل از گوشــی‌های هوشــمند کــه قابلیــت قفل‌شــدن و رمــز ورود 

را داشــتند فقــط از عــدد پشــتیبانی می‌کردنــد.
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بــه مــرور زمــان بــا پیشــرفت علــم، برندهــا ســعی در آن داشــتند کــه زندگــی 

ــت  ــخیص‌چهره و اثرانگش ــه تش ــا را ب ــن رمزه ــد و ای ــر کنن ــراد را راحت‌ت اف

ارتقــا دادنــد. امــروزه کمترکســی حوصلــه‌ی آن را دارد کــه رمــز گوشــی را وارد 

ــد. ــد، همــه از اثرانگشــت و تشــخیص‌چهره اســتفاده می‌کنن کن



مشتری‌مداری 164

ویژگی‌های مشتری‌مداری نوین

1. طراحی مدرن

ایــن کار ضــرورت زیــادی دارد چــون روی انتظــارات نهایــی مشــتریان تمرکــز 

دارد. ایــن اســتراتژی تضمیــن می‌کنــد کــه محصول تولیدشــده نیاز مشــتریان 

را رفــع می‌کنــد و منجــر بــه رضایــت و وفاداریشــان می‌شــود. بهتــر اســت در 

هنــگام ســاخت محصــول، اطلاعاتــی دربــاره‌ی مشــتریان جمــع‌آوری کنیــد و 

محصولتــان را بــا توجــه بــه آن داده‌هــا بســازید تــا محصولتــان کارآمدتــر و 

ــر  ــای غی ــاب از ویژگی‌ه ــا اجتن ــتراتژی مشــتری‌محور ب ــود. اس ــر ش جذاب‌ت

ــد. ــی می‌کن ــا صرفه‌جوی ــروری در هزینه‌ه ض
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مطالعــه‌ای کــه توســط Forrester Research نشــان‌ داد شــرکت‌هایی کــه 

ــا %30 در هزینه‌هایشــان  ــد ت ــد، می‌توانن از مشــتری‌مداری اســتفاده می‌کنن

صرفه‌جویــی کننــد. در بــازار رقابتــی امــروز، کــه مشــتریان محصــولات ارزان را 

دوســت‌دارند، ایــن خیلــی مهــم اســت. جــدا از آن باعــث تولیــد محصــولات 

ــر و ســودآورتر هــم می‌شــود. موفق‌ت
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* مطالعه‌ی موردی: اوبر	

ــق و شــرکت تاکســی‌رانی‌ای  ــه‌ شــرکت‌های مشــتری‌مدار موف ــر از نمون اوب

مثــل اســنپ و ماکســیم اســت کــه ســال 2009 راه‌انــدازی شــد. ایــن شــرکت 

ــا  ــه ب ــد ک ــت رســید، هــر چن ــه موفقی ــا ب ــرد ت ــی‌ای را طــی ک مســیر طولان

ــروز یکــی  ــی ام ــه‌رو شــد، ول ــزرگ در طــول مســیرش روب ــن بحــران ب چندی

ــس  ــه 2019 حــدود 10 ســال پ ــاه م ــن شــرکت در م از موفق‌ترین‌هاســت. ای

ــر  ــه کار، عمومــی شــد. براســاس یکــی از اطلاعیه‌هــا، شــرکت اوب ــاز ب از آغ

ــود  ــرم خ ــفر در پلتف ــارد س ــدود 1.5 میلی ــال 2021 ح ــه دوم س ــه ماه در س

داشــته اســت. شــرکت اوبــر خدماتــی را ســاخته کــه نیــاز مخاطبانــش را رفــع 

ــد. ــز می‌کن ــش متمای ــه آن را از رقبای ــه داده ک ــی را ارائ ــد و خدمات می‌کن
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ــم، در  ــی کنی ــر بررس ــاره‌ی اوب ــت درب ــرار اس ــه ق ــی ک ــه‌ی ویژگی‌های هم

مــورد شــرکت‌های تاکســی‌رانی اینترنتــی ایرانــی هــم وجــود دارد، امــا چــون 

بنیان‌گــذار و طــراح اصلــی مشــتری‌مداری نویــن در ایــن زمینــه اوبــر اســت 

پــس در تعــدادی از مــوارد بعــد بــه ســراغ همیــن شــرکت معــروف جهانــی 

می‌رویــم.
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2. برنامه‌ی کاربرپسند

تقریبــاً همــه‌ی افــراد زیبایــی را دوســت دارنــد و دنبــال خریــد محصولاتــی 

شــیک و زیبــا هســتند. دلیــل دیگــری کــه شــرکت اوبــر در ســال‌های اخیــر 

ــن  ــدا از آن، ای ــت. ج ــندی آن اس ــته، کاربرپس ــم‌گیری داش ــرفت چش پیش

نرم‌افــزار رابــط کاربــری ســریع و آســانی دارد کــه ایــن امــکان را بــه کاربرانــش 

می‌دهــد تــا بتواننــد بــه راحتــی درخواســت ماشــین کننــد، راننــده را پیگیــری 

کننــد و بهشــان امتیــاز دهنــد.

 



مشتری‌مداری 169

3. شخصی‌سازی

ــن شخصی‌ســازی اســت. منظــور  از دیگــر ویژگی‌هــای مشــتری‌مداری نوی

ــه  ــزی ک ــه چی ــه ب ــا توج ــول را ب ــه محص ــت ک ــن اس ــازی ای از شخصی‌س

کاربــر نیــاز دارد، طراحــی کنیــد. بــرای مثــال شــرکت اوبــر ایــن امــکان را بــه 

ــد و  ــره کنن ــان را ذخی ــورد علاقه‌ش ــای م ــه مکان‌ه ــد ک ــتریانش می‌ده مش

ــن  ــد. ای ــراری را برایشــان آســان می‌کن ــای تک ــه مکان‌ه درخواســت ســفر ب

برنامــه بــا توجــه بــه تاریخچــه‌ی ســفرهایتان خــودکار مقصدهــای احتمالــی 

ــد. ــنهاد می‌کن ــان پیش را بهت
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4. ایمنی

مشــتریان دوســت دارنــد محصولــی کــه می‌خرنــد ایمــن و باکیفیــت باشــد 

تــا ضــرری از آن نبیننــد. بــرای مثــال شــرکت اوبــر تأکیــد زیــادی روی ایــن 

موضــوع دارد و امــکان اشــتراک‌گذاری جزئیــات ســفر و دکمــه‌ی وحشــت را 

بــرای تمــاس ســریع بــا خدمــات اضطــراری بــه مشــتریانش داده اســت.
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5. انعطاف‌پذیری

ــر  ــاز ه ــلیقه و نی ــد. س ــاز دارن ــزی نی ــه چی ــتریان ب ــه‌ی مش ــک هم بی‌ش

فــرد بــا دیگــری ممکــن اســت متفــاوت باشــد. بــرای مثــال شــرکت اوبــر 3 

نــوع ســواری مختلــف را در اختیــار مشــتریانش قــرارداده اســت تــا گزینــه‌ی 

مناســب را بــا توجــه بــه نیــاز و بودجــه‌ی خودشــان انتخــاب کننــد.
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6. خدمات مشتری

ــد از  ــه بع ــد لازم اســت ک ــان را دائمــی کنی ــه مشــتریان خودت ــرای اینک ب

خریــد هــم بهشــان خدمــات دهیــد و آن‌هــا را فرامــوش نکنیــد. بــرای مثــال 

شــرکت اوبــر تیــم پشــتیبانی 24 ســاعته‌ای را دارد کــه بــه ســؤال و مشــکلات 

مشــتریان پاســخ می‌دهــد. همچنیــن ایــن امــکان را بــه مشــتریان می‌دهــد 

کــه بــه راننــدگان امتیــاز دهنــد و آن‌هــا را رتبه‌بنــدی کننــد.
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7. جستجو و پیمایش

ــت  ــرای شــرکت‌هایی اســت کــه حال ــن ب ــن ویژگــی مشــتری‌مداری نوی ای

ــی  ــه راحت ــه ب ــد ک ــان می‌ده ــکان را بهش ــن ام ــه ای ــد ک ــگاهی دارن فروش

ــار توســط  ــن ‌ب ــی اولی ــن ویژگ ــد. ای ــدا کنن ــد را پی ــه مدنظــر دارن ــزی ک چی

شــرکت آمــازون اســتفاده شــد کــه ایــن قابلیــت را بــه مشــتریان مــی‌داد تــا 

ــت  ــی راح ــد خیل ــه می‌خواهن ــزی را ک ــدی چی ــات کلی ــتفاده از کلم ــا اس ب

پیــدا کننــد.
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* مطالعه‌ی موردی: آمازون	

جــف بــزوس مدیــر آمــازون کــه یکــی دیگــر از نمونــه شــرکت‌های 

ــهامداران،  ــه س ــود ب ــال 2017 خ ــزارش س ــت در گ ــق اس ــتری‌مدار موف مش

ماهیــت زیربنایــی انتظــارات فزاینــده مشــتریان را مطــرح کــرد. جــف نوشــت:

ــه  ــت ک ــن اس ــت دارم ای ــتریان دوس ــورد مش ــه در م ــزی ک »چی

آن‌هــا همیشــه‌ی خــدا ناراضــی هســتند. مــردم اشــتهای هولناکــی 

بــرای بهتریــن دارنــد و »چــه عالــی« دیــروز بــه ســرعت تبدیــل بــه 

ــود.« ــروز می‌ش ــی« ام »معمول
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آمــازون بــر نیازهــای درازمــدت مشــتریان خــود تمرکــز می‌کنــد، نــه فقــط 

نیازهایــی کــه امــروز دارنــد، بلکــه نیازهایــی کــه در آینــده خواهنــد داشــت و 

ــد. ــدار را فراهــم می‌کن ــوآوری طولانی‌مــدت و پای امــکان ن
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8. پرداخت آسان

یکــی دیگــر از ویژگی‌هــای مشــتری‌مداری نویــن، پرداخــت هزینــه‌ی 

خدمــات یــا محصــول اســت. مشــتریان دنبــال راهــی بــرای پرداخــت هســتند 

کــه آســان و ایمــن باشــند. فــرض کنیــد می‌خواهیــد ســمند بخریــد و قیمــت 

ــه شــخصی  ــول را ب ــدام را می‌پســندید؟ پ ــان اســت، ک ــون توم آن 400 میلی

ناشــناس بدهیــد و آن بــرای شــما پرداخــت کنــد یــا خودتــان آن را پرداخــت 

کنیــد؟ می‌خواهیــد مســتقیم پــول را بدهیــد یــا اینکــه پــول را بــه 5 شــماره 

کارت انتقــال دهیــد؟ 

جواب من که روش آسان‌تر و ایمن‌تر است، شما را نمی‌دانم...
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بــرای مثــال آمــازون چنــد روش پرداخــت طراحــی کــرده کــه برای مشــتریان 

آســان باشــد. شــما می‌توانیــد از کارت اعتبــاری، پرداخــت نقــدی )کارت‌هــای 

ــد.  ــان را بپردازی ــه‌ی خریدت ــا هزین ــد ت ــتفاده کنی ــی اس ــی( و آمازون‌پ بانک

همیــن اتفــاق در دیجــی‌کالا هــم میفتــد. دیجــی‌کالا هــم امــکان پرداخــت 

نقــد یــا حســاب اعتبــاری را بــه شــما می‌دهــد.
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9. حمل‌ونقل سریع و مطمئن

امــروزه بازارهــای آنلایــن روزبــه‌روز در حــال پیشــرفت هســتند و نســل جدید 

علاقــه‌ی زیــادی بــه ایــن بازارهــا دارنــد. یکــی از ویژگی‌هــای مشــتری‌مداری 

نویــن کــه ایــن بازارهــا خیلــی اســتفاده دارد، روش ارســال اســت. بــرای مثــال 

شــرکت آمــازون چنــد روش ارســال ســریع، یــک‌روزه و معمولــی را دارد کــه 

مشــتریان بــا توجــه بــه بودجــه و نیازشــان می‌تواننــد آن را انتخــاب کننــد.
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10. خدمات مشتری قوی

ــه  ــه 7 روز هفت ــتریان را دارد ک ــات مش ــه خدم ــد ب ــی متعه ــازون تیم آم

و شــبانه‌روزی بــه ســؤالات و دغدغه‌هــای مشــتریان پاســخ می‌دهــد. 

همچنیــن ایــن شــرکت سیســتم رتبه‌بنــدی بــرای محصــولات و فروشــندگان 

را دارد کــه بــه مشــتریان اجــازه می‌دهــد بــه تجربه‌شــان امتیــاز داده و 

ــد. ــورد بدهن بازخ
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بــا ورود نســل‌های جوان‌تــر بــه نیــروی کار، انتظــار مــی‌رود طراحــی 

ــای  ــته‌ها و نیازه ــا خواس ــد و ب ــه ده ــود ادام ــل خ ــه تکام ــتری‌مدار ب مش

آن‌هــا ســازگار شــود. نســل‌های جوان‌تــر به‌ویــژه نســل Z بــا فنــاوری 

ــه‌ای یکپارچــه، شــخصی و راحــت از برندهــا  ــزرگ شــده‌اند و انتظــار تجرب ب

ــر ارائــه‌ی تجربیــات  ــد. رویکــرد طراحــی مشــتری‌مدار ب و کســب‌وکارها دارن

فــردی و شــخصی متمرکــز اســت. ایــن کار بــا اســتفاده از هــوش مصنوعــی، 

ــه  ــود ک ــام می‌ش ــزرگ انج ــای ب ــل داده‌ه ــین و تجزیه‌وتحلی ــری ماش یادگی

ســازمان‌ها را قــادر می‌ســازد تــا داده‌هــای مشــتری را جمــع‌آوری و تحلیــل 

ــد. ــر درک کنن ــد و ترجیحــات آن‌هــا را بهت کنن
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امــا بــا ظهــور چالش‌هــای تجــاری ایــن کار ســخت‌تر هــم می‌شــود. 

ــد  ــظ کن ــت جایگاهــش را حف ــای رقاب ــد در دنی ــر کســب‌وکاری می‌خواه اگ

و حتــی پیشــرفت داشــته باشــد بایــد روی درک نیازهــا و خواســته‌های 

ــوآوری  ــا و ن ــن نیازه ــع ای ــرای رف ــی ب ــداع راه‌حل‌های ــدگان، اب مصرف‌کنن

ــد. ــز بمان متمرک
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فصل 9: مشتری‌مداری به سبک تویوتا
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مشــتری‌مداری تویوتــا باعــث شــده در تمــام دنیــا بــا وجــود تفاوت‌هــای 

ــد  ــور؟ بیایی ــا چط ــود، ام ــق ش ــود دارد موف ــه وج ــلیقه‌ای ک ــی و س فرهنگ

جزئیــات مشــتری‌مداری آن را بررســی کنیــم. 

کســب‌و‌کار مشــتری‌مدار چیــزی بیــش از یــک مفهــوم یــا ایــده‌ی بازاریابــی 

اســت. اجــرای یکــی از ایــن مــوارد بــه معنــای به‌چالــش کشــیدن کســب‌و‌کار 

بــرای حرکــت بــه ســمت ذهنیتــی اســت کــه در آن همــه‌ی افــراد حاضــر در 

کســب‌و‌کار در درجــه‌ی اول بــر روی جــذب رضایــت مشــتری متمرکز هســتند. 

ــکاران  ــوید هم ــن ش ــه مطمئ ــت ک ــی اس ــن معن ــه ای ــرش ب ــوع نگ ــن ن ای

شــما مشــتریان و نقــش آن‌هــا را در ارائــه‌ی بهتریــن تجربــه‌ی ممکــن بــرای 

ــد.  ــتری درک می‌کنن مش
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ــه چــه معناســت، نگاهــی  ــاً مشــتری‌مداری ب ــم واقع ــه بهفمی ــرای اینک ب

بــه سیســتم مشــتری‌مداری تویوتــا کــه یکــی از بهتریــن شــرکت‌های 

ــه  ــرکت سال‌هاســت ک ــن ش ــرا ای ــم، زی ــازی در دنیاســت می‌اندازی خودروس

بــا توســعه‌ی محصــولات باکیفیــت، پیش‌بینــی نیازهــای مشــتری، ایجــاد و 

پشــتیبانی از شــبکه‌ی نمایندگی‌هایــش، رویکــرد مشــتری‌مداری را درپیــش 

گرفتــه اســت.

امــا پیــش از اینکــه بــه ‌ســراغ بررســی مشــتری‌مداری از نظــر تویوتــا برویم، 

بیاییــد یــک بــار تعریــف مشــتری‌مداری را بررســی کنیم.
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مشتری‌مداری چیست؟

بدیهــی اســت کــه وجــود مشــتریان بــرای بقــای ســازمان‌ها امــری حیاتــی 

اســت. امــا آیــا تاکنــون بــه ایــن فکــر کرده‌ایــد کــه چه‌چیــزی شــرکت‌ها را 

از کار بــه ســمت مــدل کســب‌و‌کار مشــتری‌محور بــاز مــی‌دارد؟ بــدون شــک 

امــکان نــدارد کــه شــرکتی بگویــد علاقــه‌ای بــه جلــب رضایت مشــتری نــدارد. 

ــم هســتند،  ــت هــر کســب‌و‌کاری بســیار مه ــرای موفقی مشــتریان راضــی ب

زیــرا در صــورت نارضایتــی، بــه ســراغ رقبــای آن شــرکت می‌رونــد.

ــتریان  ــر مش ــز ب ــرای تمرک ــود را ب ــهم خ ــد س ــب‌و‌کاری می‌توان ــر کس ه

ــد کــه وجــود  ــا کســب‌و‌کارهای مشــتری‌مدار می‌دانن خــود انجــام دهــد. ام

مشــتری چقــدر مهــم اســت و ارزش واقعــی آن را به‌خوبــی درک می‌کننــد. 
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ــه  ــت ک ــی اس ــناخت محصولات ــر از ش ــیار فرات ــری بس ــتری‌محوری ام مش

می‌فروشــیم یــا نیازهــای مشــتریان خــود را تشــخیص می‌دهیــم. کســب‌و‌کار 

مشــتری‌محور نیازهــای مشــتریان را پیش‌بینــی کــرده و هــر مشــکلی را کــه 

ــد. ــد حــل می‌کن پیــش بیای
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اصول مشتری‌مداری تویوتا

ــس  ــی لوک ــد خودروی ــا در آرزوی تولی ــه تویوت ــی ک ــه‌ی 1980، زمان در ده

ــو  ــر توکی ــا در دفت ــی تویوت ــم تحقیقات ــود، تی ــالات متحــده ب ــازار ای ــرای ب ب

بــه دنبــال طراحــی کامــل خودرویــی جدیــد نبودنــد و آن‌هــا نظرســنجی‌های 

ــد. در عــوض  ــازار خــودرو انجــام ندادن ــرای فهمیــدن وضعیــت ب ســنتی را ب

چــه کار کردنــد؟! تویوتــا طراحــان خــود را مســتقیم بــه کالیفرنیــا فرســتاد تــا 

ــود را ملاقــات کننــد و  مشــتری هــدف کــه مدیــری آمریکایــی و پردرآمــد ب

متوجــه شــوند کــه او چــه انتظاراتــی از یــک خــودروی لوکــس دارد و دقیقــاً 

ــد. ــه می‌خواه چ
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ــل  ــی غیرقاب ــری فن ــا برت ــراه ب ــا، هم ــتری‌مداری تویوت ــش مش ــن دان ای

انــکاری پیاده‌ســازی شــده اســت کــه در ماشــین‌های آن منجــر بــه پیدایــش 

ــالات متحــده  ــا در ای ــرای تویوت ــدی ب ــازار خودروهــای لوکــس کامــاً جدی ب

ــه  ــوس )Lexus( ک ــودروی لکس ــه خ ــوان ب ــه می‌ت ــرای نمون ــت. ب ــده اس ش

ــرد. ــاره ک ــت، اش ــس اس ــین‌های لوک ــد ماش ــن برن موفق‌تری

ــی  ــا، حرکت ــدس تویوت ــا، مهن به‌طــور مشــابه در ســال 2004، یوجــی یوکوی

ــی  ــت. یوج ــه را برانگیخ ــب هم ــه تعج ــام داد ک ــی انج ــش بازاریاب در بخ

ــازار  ــرای ب ــیه‌نا ب ــا س ــی‌ون تویوت ــد مین ــل جدی ــدازی نس ــئولیت راه‌ان مس

ــت.  ــده گرف ــمالی به‌عه ــکای ش آمری
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او بــه ‌جــای اینکــه بــه روش‌هــای مرســوم تحقیقــات بــازار ماننــد گروه‌هــای 

متمرکــز و نظرســنجی برگــردد، کاری خارق‌العــاده‌ای انجــام داده اســت.

ــات  ــازی و ترجیح ــت خودروس ــود در صنع ــای موج ــرای درک واقعیت‌ه ب

ــر  ــل از ه ــا را 53000 مای ــای رقب ــی و مینی‌ون‌ه ــیه‌نا قدیم مشــتریان، او س

ایالــت در ایــالات متحــده، همــه‌ی شــهرهای کانــادا و هــر ایالــت در مکزیــک 

ــه ایــن نتیجــه  ــه‌ی می‌سی‌ســی‌پی ب ــل رودخان ــور از پ ــگام عب ــد. وی هن ران

رســید کــه پایــداری ســیه‌نا در مقابــل بــاد نیــاز بــه بهبــود دارد. بــه جــز ایــن، 

هنــگام عبــور از جاده‌هــای ســنگ‌ریزه‌ای در آلاســکا متوجــه رانــش بیــش از 

حــد فرمــان شــد.
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در نهایــت، یوجــی بــه ایــن نتیجــه رســید کــه ســیه‌نا جدیــد بایــد مینی‌ونــی 

ــی  ــدت طولان ــرای م ــد ب ــا بتوانن ــا و به‌خصــوص بچه‌ه ــه خانواده‌ه باشــد ک

در آن بنشــینند. ایــن تصمیــم منجــر بــه بهبــود کیفیــت صندلــی و معرفــی 

ویژگی‌هایــی کــه بــرای بچه‌هــا جالــب باشــد، شــد. بــرای مثــال دســتگیره‌ی 

بالابــر شیشــه بــرای صندلــی عقــب، نمایشــگر بــرای ردیــف دوم و تعبیــه‌ی 

ــب  ــی عق ــه در صندل ــا بچ ــد ب ــن بتوانن ــه والدی ــرای اینک ــه ب ــه‌ای اضاف آین

ــای  ــودش ویژگی‌ه ــان خ ــرات در زم ــن تغیی ــد. ای ــت کنن ــی صحب به‌راحت

ــود. ــزی ب هیجان‌انگی
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استراتژی تویوتا در شناخت مشتریان

ــته‌ها و  ــه خواس ــوش‌دادن ب ــی و گ ــان واقع ــتریان در زم ــردن مش درگیرک

 Genchi نیاز‌هــای آن‌هــا بخشــی از سیســتم تولیــد شــرکت تویوتا اســت کــه

Genbutsu نامیــده می‌شــود. ایــن عبــارت بــه معنــای »رفتــن بــه محــل 

و واردشــدن بــه مرحلــه‌ی عملــی بــرای یــاد گرفتــن حقایــق« اســت.

تویوتــا بــرای رفــع مشــکل و حــل مســائل مربــوط بــه محصولاتــش رویکــرد 

ویــژه‌ای دارد. مدیــران ایــن شــرکت معتقدنــد اطلاعــات فرضــی بــا واقعیــت 

ــی ایجــاد می‌کنــد.  ــادی دارد و حــس اعتمادبه‌نفــس کاذب ــه‌ی زی فاصل

ــگاه  ــدن آن از ن ــی دی ــع مشــکل یعن ــرای تشــخیص و رف مســیر درســت ب

مشــتریان ســپس اســتفاده حداکثــری از علــم و تکنولــوژی برای درک مشــکل 
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و گرفتــن بهتریــن تصمیــم اســت. اســتراتژی حــل مشــکل، در محــل به‌وجــود 

آمــدن آن، در فرهنــگ تویوتــا ذاتــی اســت. آکیــو تویــودا، مدیرعامــل شــرکت 

تویوتــا، همیشــه از مشــاوران فروشــش می‌خواهــد کــه بــا کاربــران کلیــدی 

خــود تعامــل داشــته باشــند و رفتــار آن‌هــا را در زمــان واقعــی و در هنــگام 

بــروز مســئله یــا بیــان پیشــنهادات و خواسته‌هایشــان زیــر نظــر بگیرنــد. او 

همچنیــن عقیــده دارد کــه مــا نمی‌توانیــم بــرای درک نیازهــای برآورده‌نشــده 

ــه نقــل  ــر نظــرات تکیــه کنیــم. در مقاله‌هــای مختلفــی ب مشــتری، فقــط ب

ــت  ــای رضای ــتفاده از برنامه‌ه ــه اس ــندگانش را ب ــه فروش ــده ک ــا آم از تویوت

ــد.  مشــتری تشــویق می‌کن



مشتری‌مداری 193

مدیــران تویوتــا معتقدنــد همیشــه بایــد از ابزارهایــی اســتفاده کنیــم کــه 

مــا را به‌ســمت مشــتری‌مداری هدایــت می‌کنــد. بــرای مثــال نرم‌افــزار 

ــه  ــت مشــتری ب ــه‌ی ســنجش رضای ــا برنام ــا مشــتری ی ــاط ب ــت ارتب مدیری

شــرکت‌ها کمــک می‌کنــد کــه اطلاعــات مــورد نیــاز بــرای ارائــه‌ی خدمــات 

بهتــر بــه مشتریانشــان را جمــع‌آوری و تحلیــل کننــد. تویوتــا منابــع و 

ــه مشــتریان،  ــتثنایی ب ــات اس ــه‌ی خدم ــرای ارائ ــاز را، ب ــورد نی ــات م اطلاع

در اختیــار همــکاران خــود چــه در شــرکت مــادر چــه در نمایندگی‌هــا قــرار 

می‌دهــد. بنابرایــن ارائــه‌ی خدمــات بــه مشــتریان دقیقــاً متناســب بــا نیــاز 

ــود. ــام می‌ش ــا انج آن‌ه
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حرکت به‌سوی مشتری‌مداری

مایــکا ســولومون یکــی از برتریــن مشــاوران خدمــات مشــتری، در مقالــه‌ی 

خــود بــرای نشــریه‌ی فوربــس، هفــت گام را بــرای حرکــت کســب‌وکارها بــه 

ســمت فرهنــگ مشــتری‌محوری بیــان کــرده اســت کــه در ادامــه بــا آن‌هــا 

ــویم. ــنا می‌ش آش
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	ˢ هــدف اصلــی کســب‌وکار خــود را فقــط در چنــد کلمــه‌ی معنــادار بیــان

کنیــد.

	ˢ ــا فهرســت مختصــری از ــاد کســب‌وکارتان را ب ــی از ایج فلســفه‌ی اصل

ارزش‌هــای اصلــی خــود توضیــح دهیــد.

	ˢ.تعهد خود را به این ارزش‌ها مدام تقویت کنید

	ˢ ــر نشــان نگــرش و اســتراتژی کســب‌وکارتان را روی نمودارهــا و تصاوی

دهیــد.

	ˢ.فلسفه‌ی‌ کسب‌وکار خود را در کانون توجه قرار دهید
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	ˢ بــه کارکنــان خــود آمــوزش دهیــد و از آن‌هــا حمایــت کنیــد و در صــورت

ــرای شــما مهــم اســت  ــرای اجــرای آنچــه ب ــاط ب ــزوم از نظــم و انضب ل

اســتفاده کنیــد.

	ˢ محصــولات و خدماتــی را ارائــه دهیــد کــه منجــر بــه رشــد، توســعه و

گسترده‌شــدن جهــان می‌شــود.
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در دنیــای امــروز، مشــتریان بــه حجــم بی‌شــماری از اطلاعــات دسترســی 

ــا از  ــد، درک آن‌ه ــز می‌کن ــتری‌مدار را متمای ــازمان‌های مش ــه س ــد. آنچ دارن

ــر روی  ــی ب ــرمایه‌گذاری واقع ــات مشــتری و س ــه‌ی خدم ــن ارائ ــاوت بی تف

مشــتری اســت.
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https://didar.me/download-ebook/rework-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=LeadNurturing&utm_term=Customer-Centric-Operating-Model
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فصل 10: مشتری‌مداری در بانک
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ــت  ــر در صنع ــژه اگ ــه‌ وی ــت. ب ــن اس ــولات نوی ــب تح ــتری‌مداری قل مش

بانکــداری فعــال هســتید، بایــد بدانیــد کــه مشــتری‌محوری اصــل کســب‌وکار 

شــما اســت. هــر چنــد کــه بســیاری از بانک‌هــا امــروزه بــاور دارنــد کــه بــا 

مشــتری‌مداری موفــق می‌شــوند، ولــی کمتــر بانکــی ایــن اســتراتژی را 

اجــرا می‌کنــد. تحقیقــات می‌گوینــد بایــد 15 درصــد از بودجــه‌ی تحــول بــه 

ــه در  ــا ک ــد. %67 از بیزینس‌ه ــدا کن ــتری‌محور اختصــاص پی ــکارات مش ابت

5 ســال گذشــته دســت بــه تغییــر کوچــک زده‌انــد در آن شکســت خوردنــد و 

ــده اســت. ــار نگران‌کنن ــن آم ای

دلایــل زیــادی بــرای شکســت تلاش‌هــای تحولــی بانک‌هــا وجــود دارد کــه 

یکــی از مهم‌تریــن آن‌هــا عــدم تعهــد بــه مشــتری‌مداری اســت. 
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مشتری‌مداری در بانک

یکــی از شــاخص‌هایی کــه بانک‌هــا بــرای ســنجش میــزان مشــتری‌مداری 

خودشــان بــه‌کار می‌گیرنــد، اســتفاده از شــاخص NPS اســت. احتمــالًا رتبــه‌ی 

خوبــی هــم از آن بگیرنــد. امــا مدیــران بانک‌هــا چقــدر بــرای مشــتری‌‌مداری 

ــرای اینکــه بتوانیــد ایــن اســتراتژی را در بانک‌هــا اجــرا  ــد. ب تــاش می‌کنن

کنیــد لازم اســت کــه بــه چندیــن نکتــه توجــه کنیــد کــه در ادامــه آن‌هــا را 

آورده‌ایم:
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1. تمرکز روی نیاز مشتری

بانک‌هــا بایــد تحــولات خودشــان را بــا توجــه بــه نیــاز و رفتــار مشــتریان 

انجــام دهنــد. ایــن کار بــا تجزیه‌و‌تحلیــل داده‌هــای تراکنــش بانکــی، 

ــن  ــی ممک ــات خارج ــام تحقیق ــتریان و انج ــا مش ــه ب ــنجی، مصاحب نظرس

می‌شــود. ایــن کارهــا ســیگنال‌هایی در رابطــه بــا تحــول مشــتری‌محور 

بهتــان می‌دهــد کــه بــرای مشــتری مهــم اســت. داده‌هــای مشــتری نکاتــی 

ــد. ــان می‌ده ــول بهت ــاره‌ی راه تح درب

ــتریان  ــود مش ــث می‌ش ــه باع ــی ک ــل نقاط ــا تجزیه‌و‌تحلی ــال ب ــرای مث ب

ــات  ــرای خدم ــراد ب ــام اف ــوه‌ی ثبت‌ن ــد نح ــوند، می‌توانن ــارج ش ــک خ از بان

ــد. ــاده‌تر کنن ــد را س جدی
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در تغییــر مشــتری‌محور شــناخت مشــتریان در مرحلــه‌ی اول انجــام 

می‌شــود. کل فراینــد تحــول در بانک‌هــا بــا درک عمیــق خواســته‌های 

ــا  ــس ب ــر بیزین ــی ب ــولات مبتن ــن تح ــود. همچنی ــت می‌ش ــتری هدای مش

تحلیــل مالــی شــروع می‌شــود.

اولویــت  در  را  مشــتری  مشــتری‌محور  تحــولات  ســاده‌تر،  زبانــی  بــه 

ــی تحــولات بیزینــس روی ســود شــرکت تمرکــز دارد. بعضــی  می‌گــذارد، ول

ــوند،  ــا نمی‌ش ــول در بانک‌ه ــث تغییروتح ــتری باع ــات مش ــا ترجیح وقت‌ه

چــون خیلــی از افــراد بهشــان بــه انــدازه‌ی تحــولات بیزینــس توجــه نمی‌کنند 

و فقــط بــه فکــر ســود خودشــان هســتند.
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بعضــی اوقــات هــم بانک‌هــا مشــتریان را تحلیــل می‌کننــد و بــرای تحــول 

ــد.  ــاش می‌کنن مشــتری‌مداری ت

ــرای  ــن اطلاعــات مشــتری ب ــه از ای ــد چگون لازم اســت کــه بانک‌هــا بدانن

ــد. ــتفاده کنن ــتری‌محور اس ــولات مش تح
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KPI .2 ها را تعریف و اندازه‌گیری کنید

قبــاً مفصــل دربــاره‌ی شــاخص‌های ســنجش مشــتری‌مداری صحبــت 

کردیــم. امــا مســئله‌ی اصلــی ایــن اســت کــه بانک‌هــا بایــد مــداوم و منظــم 

طیــف گســترده‌ای از شــاخص‌های عملکــرد کلیــدی مشــتری‌محور یــا همــان 

ــه کارشــان  ــد ک ــر می‌کنن ــات بانک‌هــا فک ــد. بیشــتر اوق KPI را بررســی کنن

 NPS خیلــی خــوب اســت و مشــتریان ازشــان راضــی هســتند، چــون معیــار

آن‌هــا بالاتــر از متوســط اســت، ولــی ایــن معیــار همه‌چیــز را نشــان نمی‌دهد؛ 

حتــی در بانک‌هایــی کــه دچــار ورشکســتگی و از دســت‌دادن مشــتریان خــود 

شــده‌اند هــم ممکــن اســت کــه ایــن امتیــاز بــالا باشــد.

پس چه کاری انجام دهیم؟
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بــرای ارزیابــی کامــل رضایــت مشــتری لازم اســت کــه NPS را بــا معیارهــای 

ــوند  ــب ش ــا NPS ترکی ــد ب ــه می‌توانن ــی ک ــد. معیارهای ــب کنی ــر ترکی دیگ

می‌تواننــد نســبت کســانی باشــند کــه فراینــد پرداخــت را رهــا می‌کننــد یــا 

مشــتریانی باشــند کــه فراینــد درخواســت را رهــا می‌کننــد. ایــن نــوع بینــش 

ــد.  ــا کمــک می‌کن ــه بانک‌ه ــت ب از دوجه

اول از همــه بــه بانک‌هــا کمــک می‌کنــد طــرح تحــول کاملــی بــرای 

ــد. ــی کنن ــتریان را طراح ــارب مش ــود تج بهب

دوم اینکــه بــه بانک‌هــا کمــک می‌کنــد تــا بداننــد کــدام یک از تحولاتشــان 

موفقیت‌آمیــز بوده اســت. 
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بــا ایــن وجــود هــم بــرای اینکــه بانک‌هــا از ایــن داده‌هــا اســتفاده کننــد 

بایــد آن‌هــا را ذخیــره کننــد و همیشــه بــه آن دسترســی داشــته باشــند. ایــن 

ــم اســت و  ــدر مشــتری‌مداری مه ــه چق ــد ک ــک می‌گوی ــه اعضــای بان کار ب

مدیــران بانــک بایــد بــه آن اهمیــت دهنــد.
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بــه مشــتری‌مداری  را  بودجــه  از  3. حداقــل 15 درصــد 

اختصــاص دهیــد

هــر کاری نیــاز بــه بودجــه دارد. تحــول مشــتری‌محور هــم اســتثنا نیســت. 

ــر، طراحــی  ــه‌ی کارب ــات مشــتری، تجرب ــه تحقیق ــول ب ــن اســتراتژی پ در ای

ســفرهای مشــتری، نمونه‌ســازی اولیــه، آزمایــش و تنظیــم دقیــق، اختصاص 

می‌یابــد؛ ولــی بیشــتر بودجــه بــرای نشــان‌دادن انطبــاق بــا مقــررات و 

فــروش و بازاریابــی، پــول اولویت‌بنــدی می‌شــود و بعــد از ایــن کارهــا اگــر 

ــد. ــتفاده می‌کنن ــتراتژی مشــتری‌محور اس ــرای اس ــد آن را ب ــه‌ای بمان بودج
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4. روی جنبه‌ی انسانی مشتری‌مداری سرمایه‌گذاری کنید

ــا  ــی از بانک‌ه ــه خیل ــی دارد ک ــه مهارت‌های ــاز ب تحــول مشــتری‌مداری نی

آن را ندارنــد:

	ˢتجزیه‌و‌تحلیل داده‌ها و تجربه‌ی کاربر

	ˢتحقیقات مشتری

	ˢآزمایش محصول و خدمات
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ــراد  ــه اف ــت ک ــند لازم اس ــی برس ــن مهارت ــه چنی ــه ب ــرای اینک ــا ب بانک‌ه

متخصــص را اســتخدام کننــد. جــدا از ایــن مهارت‌هــا، مدیــران بایــد فرهنــگ 

مشــتری‌مداری را در بانــک ایجــاد کننــد. بــه صورتــی کــه همــه‌ی کارکنــان، 

صرف‌نظــر از نقششــان اهمیــت ایــن اســتراتژی را درک کنند و بــرای بهبودش 

ــی کــه ایــن اســتراتژی را  ــه کارمندان ــاداش‌دادن ب ــد. در اینجــا پ تــاش کنن

بــه خوبــی انجــام می‌دهنــد، خیلــی کمک‌کننــده اســت. ســاختار تیــم هــم 

خیلــی مهــم اســت، تیــم بایــد متشــکل از طراحــان محصــول، متخصصــان 

داده و کســانی کــه در زمینــه‌ی فــروش و بازاریابــی هســتند، تشــکیل شــده 

باشــد. 
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مشــتری‌مداری در بانک‌هــا ســخت به‌نظــر می‌رســد و در عیــن حــال 

خیلــی مهــم اســت. امــروزه بــا پیشــرفت دنیــای بازارهــای دیجیتــال، 

ــت  ــن اس ــم ای ــت ه ــن اف ــل ای ــد. دلی ــرار گرفته‌ان ــرازیری ق ــا در س بانک‌ه

ــال  ــه دنب ــت و هم ــتری‌محور اس ــولات مش ــر تح ــه فک ــی ب ــر بانک ــه کمت ک

تحــول و تغییــری هســتند کــه بــه ســود بیشــتری برســند. اگــر قــرار اســت 

ــد: ــؤالات را بدانی ــن س ــواب ای ــد ج ــید بای ــتری‌مدار باش مش
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	ˢ بایــد مدیــران بانک‌هــا اطــاع داشــته باشــند که انتظــارات مشــتریان چه

تغییــری کــرده اســت؟ آیــا اطلاعاتــی کــه از داده‌هــای جمع‌آوری‌شــده 

از مشــتریان به‌دســت آمــده، بــه تحــول منجــر می‌شــود؟

	ˢ بانــک چگونــه رضایــت مشــتری را اندازه‌گیــری ،NPS فراتــر از معیارهــای

می‌کنــد؟ چــه کســی در بانــک بــه ایــن داده‌هــا دسترســی دارد؟

	ˢ ــاص داده ــتری‌مدار اختص ــای مش ــه طرح‌ه ــول ب ــه‌ی تح ــدر بودج چق

می‌شــود؟

	ˢآیا بانک مهارت و فرهنگ مناسبی برای تحول مشتری‌مدار دارد؟

	ˢ آیــا بانــک مدیــر ارشــد مشــتری دارد؟ آیــا ایــن نقــش بــر مدیریــت ارشــد

و برنامه‌هــای تحــول تأثیــر می‌گــذارد؟
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فصــل 11: فــرق مشــتری‌مداری 

مشــتری‌محوری و 
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هــم  بــا  تفاوت‌هایــی  چــه  مشــتری‌محوری  و  مشــتری‌مداری 

و   )Customer Centricity(مشــتری‌مداری فــرق  بیاییــد  دارنــد؟ 

ــم. ــی کنی ــم بررس ــا ه ــتری‌محوری)Customer Orientation( را ب مش

بــرای درک تفــاوت ایــن دو بیاییــد اول ماجرایــی را بــا هــم بررســی کنیــم. 

ــه در  ــی ک ــاور نمی‌کن ــت: »ب ــش می‌گف ــه پی ــد هفت ــتان چن ــی از دوس یک

ســفر قبلیــم چطــور بــا مــن رفتــار شــد! حــس کــردم کــه پادشــاه هســتم«. 

ــا همســرش بــه جزیــره‌ای زیبــا  او تجربــه‌اش را از ســفر تابســتان گذشــته ب

در تایلنــد را به‌وضــوح به‌خاطــر مــی‌آورد.  می‌دانســتم کــه آن‌هــا ســه 

ســال پیــش مــاه عســل خــود را در هتلــی اختصاصــی گذرانــده بودنــد و در 

ــد. ــده کنن ــات را زن ــه آن لحظ ــتند ک ــته می‌خواس ــتان گذش تابس
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او بــه مــن گفــت کــه وقتــی بــه هتــل رســیدند، بــا اتفاقاتــی غافلگیرکننــده 

ــه  ــرده و ب ــه محــض ورود، پیشــخدمت اسمشــان را ب مواجــه شــدند. اول ب

آن‌هــا خوشــامد گفتــه اســت، ســپس مســئول پذیــرش اطــاع‌ داده کــه اگــر 

تصمیــم بــه صــرف شــام در رســتوران هتــل دارنــد، میــز مــورد علاقه‌شــان را 

ــد. وقتــی وارد اتــاق خــود شــدند، دو لیــوان  در بالکــن برایشــان رزرو کرده‌ان

آبمیــوه‌ی تــازه و یــک کارت در آنجــا دیدنــد کــه دست‌نوشــته‌ای بــر روی آن 

قــرار داشــت: 

»دوبــاره خــوش آمدیــد! مــا آبمیــوه‌ی مــورد علاقــه‌ی شــما را بــرای حفــظ 

ــاً  ــا دقیق ــع آن آبمیوه‌ه ــد!« در واق ــذت ببری ــم. ل ــاده کرده‌ای ــامتیتان آم س

ــود.  ــش ب ــال پی ــه س ــت س ــان در اقام ــورد علاقه‌ش ــای م ــان آبمیوه‌ه هم



مشتری‌مداری 216

دوســتم کامــاً تحت‌تأثیــر قرارگرفتــه بــود، نــه فقــط بابــت درکــی کــه آن‌هــا 

داشــتند، بلکــه بــه دلیــل اثــرات غافلگیرکننــده‌ای کــه اقدامــات آن‌هــا در پــی 

داشــت.

آیــا همــه‌ی ایــن خدمــات را می‌تــوان مشــتری‌مداری یــا مشــتری‌محوری 

نامیــد؟ اصــاً تفــاوت مشــتری‌مداری و مشــتری‌محوری چیســت؟ اگــر 

ــه کار  ــدام گزین ــم، روی ک ــز کســب‌وکار را روی مشــتری بگذاری ــام تمرک تم

کرده‌ایــم؟ مشــتری‌مداری یــا مشــتری‌محوری؟
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نیازهای مشتری در مرکز توجه

ــتری  ــه‌ی مش ــاح تجرب ــا اصط ــی را ب ــن تجربیات ــوری چنی ــاظ تئ از لح

)Customer Experience( تعریــف می‌کننــد. ایــن بخشــی ضــروری 

ــت  ــای آن اس ــه معن ــتری‌محوری ب ــت. مش ــتری‌محوری اس ــرد مش در رویک

کــه مشــتری در مرکــز همــه‌ی توجهــات قــراردارد. ذهن‌هــای منتقــد ممکــن 

ــرای  ــد اســت ب ــا روشــی جدی ــه مشــتری‌محوری تنه ــد ک اســت تصــور کنن

ــوم آشــنای »مشــتری پادشــاه اســت«. ــان مفه بی

ــه  ــم ک ــد بدانی ــتری‌محوری بای ــتری‌مداری و مش ــاوت مش ــرای درک تف ب

ــات،  ــولات و خدم ــرای محص ــی ب ــرد بازاریاب ــتری‌محور و رویک ــی‌ مش طراح

ــت.  ــتری‌مداری اس ــاده‌‌ی مش ــر از روش س فرات
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اصــول مشــتری‌مداری اساســاً بــر رضایــت مشــتری تمرکــز دارد. امــا رویکــرد 

ــه  ــتری )حســی ک ــه مش ــی را ک ــا نیازهای ــاش اســت ت ــتری‌محور در ت مش

ــود دارد( از قبــل شناســایی کــرده و طراحــی را حــول  ریشــه در مفهــوم کمب

ــوان  ــاده‌تر می‌ت ــان س ــه بی ــد. ب ــم کن ــده تنظی ــای شناخته‌ش ــور نیازه مح

گفــت کــه محصــولات و خدمــات نــه تنهــا بــه بهتریــن شــکل در تطابــق بــا 

ــای  ــه نیازه ــخگویی ب ــا پاس ــه ب ــوند، بلک ــی می‌ش ــتری طراح ــت مش خواس

ــد. ــاد می‌کنن ــتری را ایج ــزوده‌ی بیش ــتری ارزش اف مش

ــه  ــه‌ای ک ــرای محصــولات مبتکران ــد تقاضــا را ب ــی می‌توان ــن عمــل حت ای

ــد.  ــد، ایجــاد کن ــع نبودن ــه‌ی اول از آن مطل مشــتریان در وهل
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معروف‌تریــن مثــال، آیپــد اپــل اســت. دوربیــن ورزشــی GoPro ایــن آیپــد 

ــوارانی طراحــی شــده  ــروازی موج‌س ــرای بلندپ ــی ب ــه ســبب گجت ــدا ب از ابت

ــن  ــا ای ــد. ب ــط کنن ــود را ضب ــواری خ ــم موج‌س ــتند فیل ــه می‌خواس ــود ک ب

حــال در مــدت زمــان کوتاهــی، ایــن دوربیــن کوچــک و قدرتمنــد تقاضــای 

ــف  ــط و به‌اشــتراک‌گذاری فعالیت‌هــای تفریحــی مختل ــرای ضب ــی را ب بالای

افــراد بــه خــود اختصــاص داد.

ــواب  ــن ج ــد؟ بهتری ــی دارن ــه تفاوت ــتری‌محوری چ ــتری‌مداری و مش مش

ــد. او  ــزوس باش ــف ب ــازون، ج ــل آم ــذار و مدیرعام ــرف بنیان‌گ ــاید از ط ش

 Unique Selling( منحصربه‌فــرد  فــروش  پیشــنهاد  را  مشــتری‌محوری 

می‌نامــد:  )Proposition
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مهم‌تریــن و تنهــا کاری کــه بایــد انجــام داد، تمرکــز وســواس‌گونه‌ی 

بــر روی مشــتری اســت. هــدف مــا تبدیل‌شــدن بــه مشــتری‌محورترین 

ــر روی  ــزوس ب ــف ب ــز ج ــه تمرک ــر اینک ــت.برای درک بهت ــا اس ــرکت دنی ش

ــن موضــوع  ــه ای ــم ب ــراردارد، می‌توانی ــا مشــتری‌محوری ق مشــتری‌مداری ی

اشــاره کنیــم کــه او بــه منظــور دسترســی بــه مشــتریان در محــل زندگــی و 

ــرای  ــی را ب ــه‌ی مختلف ــراً روش‌هــای خلاقان ــد، اخی ــد خری آسان‌ســازی فراین

توزیــع و لجســتیک )ماننــد تحویــل بــه وســیله‌ی هواپیمــای بدون سرنشــین( 

بــه‌کار بــرده اســت. تمرکــز اســتراتژیک فعلــی به‌وضــوح نشــان می‌دهــد کــه 

ــی مشــتق شــده اســت: ــه‌ی اصل رویکــرد مشــتری‌محور از ســه جنب

ارزش مشتری، تجربه‌ی مشتری و چرخه‌ی طول عمر مشتری.
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ــا مشــتری‌محوری ایــن ســؤالات  ــرای دانســتن تفــاوت مشــتری‌مداری ب ب

را از خــود بپرســید: 

	ˢ ــرای ــول آن، ب ــای معم ــر از مزای ــکاری را فرات ــه ارزش آش ــول چ محص

ــن دارد؟  ــتری م مش

	ˢکجا و چگونه می‌توانیم تجربه‌ی مشتری فردی ایجاد کنیم؟

	ˢ ــورت ــه ص ــه چ ــن ب ــول م ــرای محص ــتری ب ــر مش ــول عم ــه‌ی ط چرخ

ــت؟ اس
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معنای این پرسش‌ها این است: 

ــا  ــتن ب ــاط داش ــرای ارتب ــوه ب ــاط بالق ــام نق ــتری )تم ــاس مش ــاط تم نق

ــا  ــد؟ ایــن نقــاط از اولیــن تمــاس آغــاز شــده و ت ــرار دارن مشــتری( کجــا ق

پیگیــری پــس از خریــد ادامــه می‌یابنــد. ترکیــب ایــن ابعــاد نشــان می‌دهنــد 

کــه تجربــه و ارزش افــزوده در تمــام نقــاط تمــاس بالقــوه‌ی مشــتری، چطــور 

بــا هــم مرتبــط هســتند.
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پیاده‌سازی رویکرد مشتری‌محور

ــم  ــا مشــتری‌محوری، می‌توانی ــاوت مشــتری‌مداری ب ــس از دانســتن تف پ

بــه ســراغ پیاده‌ســازی رویکــرد مشــتری‌محور برویــم. بســیاری از شــرکت‌ها 

تغییــر  را  خــود  فرایندهــای  گســترده،  مشــتری‌محوری  بــر  تمرکــز  بــا 

ــودی ســیتی  ــل آئ ــد. نمایشــگاه‌ها نوســازی اساســی می‌شــوند، مث می‌دهن

)Audi City در برلیــن( پلت‌فرم‌هــای چــت مجــازی 24ســاعته و در 7 روز 

هفتــه )Vodafone( برقــرار می‌شــوند و کمپین‌هــای بازاریابــی احساســی 

.)TD( ــی‌دی ــک ت ــد بان ــوند، مانن ــدازی می‌ش راه‌ان

بــا ایــن حــال بــازده اغلــب نســبت بــه ابتــکارات بــه‌کار رفتــه‌ی گران‌قیمــت، 

منطقــی بــه نظــر نمی‌رســد. 
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ــا  ــدت ی ــج کوتاه‌م ــا نتای ــرد، ام ــخص ک ــق مش ــوان دقی ــا را می‌ت هزینه‌ه

میان‌مــدت را نمی‌تــوان تنهــا در ابتــکارات جســتجو کــرد. بنابرایــن ارائــه‌ی 

ــت دارد. ــز اهمی ــاری موفقیت‌آمی ــده‌ی تج پرون

بــرای درک بهتــر تفــاوت مشــتری‌مداری بــا مشــتری‌محوری می‌تــوان 

ــه ایــن موضــوع اشــاره کــرد کــه معیــار موفقیــت در توســعه‌ی ابتــکارات  ب

مربــوط بــه مشــتری‌مداری، بررســی برآمــده از مشــتری بــر روی نیازهــا اســت. 

ــی  ــر طراح ــون تفک ــه‌ای چ ــای خلاقان ــک، روش‌ه ــعه‌ی چاب در دوره‌ی توس

ــده‌ی مشــتریان، اهمیــت  ــگام بررســی محیــط زن )Design Thinking( در هن

ــد. ــان می‌دهن ــود را نش خ
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ایده‌هــای هدف‌محــور محصــولات و خدمــات بر اســاس مشــاهدات فــراوان، 

ــای  ــوند. ایده‌ه ــه می‌ش ــق ارائ ــای دقی ــتریان و تحلیل‌ه ــای مش مصاحبه‌ه

ــه همــراه  محصــول به‌دســت آمــده در چرخه‌هــای مختلــف تکــرار شــده و ب

مشــتریان بیشــتر توســعه می‌یابنــد. ســپس محصــولات به‌دســت آمــده بــه 

ــورد آن  ــه و بازخ ــی قرارگرفت ــورد بررس ــده م ــتریان انتخاب‌ش ــیله‌ی مش وس

بــرای ایجــاد محصــول نهایــی مــورد توجــه قــرار می‌گیــرد.
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ــرای ایجــاد ایده‌هــای  تفکــر طراحــی، روشــی مفیــد ب

ــرای مشــتری‌محوری ــازه ب ت

و  مشــتری‌مداری  بیــن  تفــاوت  کــه  روش‌هایــی  از  دیگــر  یکــی 

مشــتری‌محوری را به‌خوبــی نشــان می‌دهــد، اســتفاده از رویکــرد تفکــر 

اســت. مشــتری‌محوری  در  طراحــی 

تفکــر طراحــی را در صنایــع، ســازمان‌ها و نیــز خرده‌فروشــی‌ها بــه‌کار 

ــادر  ــا را ق ــرارداده و آن‌ه ــای مشتریانشــان ق ــه ج ــان را ب ــا کارکن ــم ت می‌بری

ــرای  ــد. ب ــه کنن ــتری تجرب ــد مش ــود را از دی ــراف خ ــای اط ــا دنی ــازیم ت س

انجــام ایــن کار، کارکنــان از طریــق چشــمان پرســونای نمونــه بــا ویژگی‌هــای 

ــف  ــرای کش ــتری را ب ــفر مش ــد و س ــگاه می‌کنن ــود ن ــتریان خ ــول مش معم
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ــتری  ــاً مش ــد. متناوب ــام می‌دهن ــه انج ــل مقایس ــولات قاب ــا و محص برنده

ــد و  ــر باش ــد درگی ــه در فراین ــای دوطرف ــق ایده‌ه ــا خل ــدا ت ــد از ابت می‌توان

ــود. ــؤال می‌ش ــا س ــان از آن‌ه ــاره‌ی نیازهایش درب

بــا توجــه بــه آنچــه از تفــاوت مشــتری‌مداری بــا مشــتری‌محوری دانســتیم، 

ــه  ــات مواج ــت خدم ــش در صنع ــن چال ــا ای ــرر ب ــه مک ــت ک ــوان گف می‌ت

هســتیم کــه رفتــار خدمــات مشــتری‌محور بــه تغییــر نگــرش نیــاز دارد. ایــن 

موضــوع مربــوط بــه علاقــه‌ی واقعــی بــه افــراد و نــه فقــط مشــتری اســت. 

ــا هــدف قــراردادن مشــتری در مرکــز توجــه انجــام می‌شــود. ایــن طــرز  و ب

ــردن و رأی  ــه فکرک ــی ب ــل ذات ــه و تمای ــوش‌دادن هم‌دلان ــاره‌ی گ ــر درب تفک

ــردی اســت. ــای ف ــاد راه‌حل‌ه ــتانداردها و ایج اس
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تجربــه‌ی مشــتری لزومــاً بــه تــاش مالــی ماننــد هدایــا یــا حراج‌هــا نیــاز 

نــدارد. تجربه‌هــای غیرعــادی بیشــتر مربــوط بــه توجــه واقعــی، راه‌حل‌هــای 

فــردی و اثــرات غافلگیرکننــده هســتند. یکــی از مثال‌هــای جــذاب در ایــن 

مــورد گــروه هتــل ریتــز کارلتــون )Ritz Carlton( اســت. پســر کوچکــی 

ــی  ــود، در یک ــی ب ــام جوش ــه ن ــه‌ای ب ــه زراف ــش را ک ــباب‌بازی پارچه‌ای اس

ــا پســت ارســال  ــل اســباب‌بازی را ب ــود. هت از هتل‌هــای آن جــا گذاشــته ب

ــس از  ــدادی عک ــراه آن، تع ــه هم ــه ب ــود ک ــل آن ب ــب هت ــدام جال ــرد. اق ک

ــود، نیــز فرســتاد.  کارهایــی کــه جوشــی در هتــل انجــام داده ب

عکس‌هــا نشــان می‌دادنــد کــه جوشــی در حــال ریلکــس کــردن در ســونا، 

کار کــردن در دفتــر و آفتــاب گرفتــن در کنــار اســتخر بــود.
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ــد گفــت  ــا مشــتری‌محوری بای ــاوت مشــتری‌مداری ب ــان تف خلاصــه در بی

کــه مشــتری‌مداری یــک نگــرش اســت و نــه یــک ابــزار.
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مثال‌هایی از مشتری‌مداری

ــا بهتــر  ــه‌ی معــروف از مشــتری‌مداری را بررســی کنیــم ت بیاییــد دو نمون

ــد. ــتری‌محوری را درک کنی ــتری‌مداری و مش ــاوت مش تف

* اپل در مقابل نوکیا	

ــده  ــد، ارائه‌دهن ــدود 50 درص ــی ح ــهم جهان ــا س ــا ب ــال 2007، نوکی در س

ــه  ــی داشــت و ب ــی عال ــا برنامــه‌ی تحقیقات ــود. نوکی ــن همــراه ب ــب تلف غال

خواســته‌های مشــتریانش گــوش مــی‌داد و بــه دنبــال جلــب رضایــت همــه‌ی 

مشــتریانش بــود. در مقابــل، اســتیو جابــز اپــل و آیفــون را عرضــه کــرد کــه 

ــرد.  ــده را برطــرف می‌ک ــی مشــتریان در آین ــای اصل نیازه
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آیفــون هرگــز بــه ســهم بــازار 50 درصــدی نرســید، امــا بســیار ســودآور بــود 

و اساســاً بــازار تلفــن همــراه را مختــل کــرد کــه منجــر بــه افــول نوکیــا شــد. 

ــا  ــی نیازه ــا پیش‌بین ــا ب ــد، ام ــام می‌ده ــازار انج ــات ب ــل تحقیق ــه اپ اگرچ

ــی  ــای اصل ــان بخش‌ه ــتری در می ــر مش ــول عم ــر ارزش ط ــز ب ــا تمرک و ب

ــا  ــا مشتری‌پســند ی ــل مشــتری‌مدار اســت، ام ــوده اســت. اپ ــق ب خــود موف

ــدف  ــی ه ــای اصل ــی از گروه‌ه ــا یک ــما ب ــه ش ــر اینک ــت )مگ ــز نیس متمرک

آن‌هــا مطابقــت داشــته باشــید(.
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* رایان ایر	

رایــان ایــر شــرکت هواپیمایــی ارزان‌قیمــت و بســیار موفــق در اروپــا اســت 

ــال  ــدی دارد. در س ــیار ب ــه‌ی بس ــت رتب ــت صنع ــات رضای ــق مطالع ــه طب ک

2017، نظرســنجی Which در بیــن 20 شــرکت هواپیمایــی اروپایــی بــه ایــن 

شــرکت بدتریــن رتبــه را داد؛ در حالــی کــه اذعــان داشــت کــه ایــن شــرکت 

ــداد  ــترین تع ــی بیش ــود )یعن ــز ب ــا نی ــی اروپ ــوط هوای ــن خط محبوب‌تری

مشــتری را داشــت(.

رایــان ایــر برنــد مشتری‌پســندی نیســت، امــا مشــتری‌مدار اســت. بســیاری 

از هواپیماهــا را، بــا اطمینــان، بــه مقاصــد زیــادی بــا هزینــه‌ی بســیار کــم 

ــد.  ــرواز می‌ده پ
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مشــتریان هــدف آن‌هــا افــرادی هســتند کــه نیازهــای آن‌هــا قیمــت، تعــداد 

بــالای پــرواز و مقصــد اســت. ایــن مشــتریان ممکــن اســت غــذای خــوب، 

ــا حاضــر نیســتند  ــد، ام ــگان بخواهن ــا پیشــنهادهای رای ــر ی ــات دلپذی خدم

بــرای آن پــول پرداخــت کننــد. رایــان ایــر بــا شناســایی و تمرکــز بــر نیازهــای 

مشــتریان خــود موفــق بــوده اســت، نــه بــا جلــب رضایــت همــه.
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چگونــه رویکــرد مشــتری‌محوری را در کســب‌وکار 

ــم؟ ــه کار ببری ــود ب خ

اولیــن قــدم ایــن اســت کــه شــروع بــه تفکــر انتقــادی کنیــد و بــه جــای 

واکنشــی‌بودن، فعــال باشــید. مشــخص کنیــد کــه چطــور می‌خواهیــد روی 

ارزش طــول عمــر مشــتری تمرکــز کنیــد و اینکــه مشــتریان اصلــی شــما چــه 

کســانی خواهنــد بــود.  بــه جــای اینکــه روی خواســته‌ها تمرکــز کنیــد بایــد 

ــا  ــد ت روی نیازهــای مشــتریان متمرکــز باشــید. تمــام تــاش خــود را بکنی

ــان. یکــی از  ــا خدماتت ــه محصــول ی ــد ن ــه دهی ــان را ارائ راه‌حــل و راهکاریت

ــد  ــتری‌محوری می‌توانی ــرد مش ــاذ رویک ــرای اتخ ــه ب ــی ک ــن کارهای مهم‌تری

انجــام دهیــد ایــن اســت کــه خودتــان را جــای مشــتری بگذاریــد.
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در ایــن مطلــب تفــاوت مشــتری‌مداری بــا مشــتری‌محوری مــورد بررســی 

قــرار گرفــت و دانســتیم کــه رویکــرد مشــتری‌مداری فراتــر از شــیوه‌ی 

ســاده‌ی مشــتری‌مداری اســت. تمرکــز مشــتری‌مداری بــر رضایــت مشــتری 

ــای  ــرای شناســایی نیازه ــاش ب ــرد مشــتری‌محور در ت ــا رویک ــرار دارد. ام ق

ــول و  ــه‌ی محص ــه ارائ ــوان ب ــاس بت ــر آن اس ــا ب ــت ت ــل اس ــتری از قب مش

خدمــات پرداخــت.

کســب‌وکارهای بــزرگ نیازهــای مشــتری را در مرکــز توجــه قــرار می‌دهنــد 

ــای  ــتری‌محوری، از راهکاره ــری از مش ــطح بالات ــه س ــتیابی ب ــرای دس و ب

مبتکرانــه‌ی‌ بهــره می‌گیرنــد و فرایندهــای خــود را تغییــر می‌دهنــد. یکــی از 

ایــن راهکارهــای خلاقانــه اســتفاده از روش تفکــر طراحــی اســت. 
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ایــن شــیوه روشــی مفیــد بــرای ایجــاد ایده‌هــای تــازه در راســتای 

مشــتری‌محوری اســت. کارکنــان بــا اســتفاده از ایــن روش خــود را بــه جــای 

مشــتریان گذاشــته و از دیــد آن‌هــا بــه ســفر مشــتری می‌پردازنــد تــا بتواننــد 

ــد. ــاز بپردازن ــرات مــورد نی ــه ایجــاد تغیی ــق ب از ایــن طری

در پایــان بایــد بــه ایــن موضوع توجه داشــته باشــیم که رفتار مشــتری‌محور 

نیــاز بــه تغییــر نگــرش دارد. بــه ایــن معنــا کــه افــراد صرفــاً بــه منظــور انجام 

وظایــف تعریف‌شــده رفتــار نکننــد. لازم اســت کــه تنهــا بــر اســاس علاقــه 

بــه مشــتری رفتــار نکــرده و بــه همــه‌ی افــراد اهمیــت دهنــد. فقــط در ایــن 

ــی  ــای واقع ــوان در مســیر مشــتری‌محوری در معن ــه می‌ت صــورت اســت ک

گام برداشــت و از مزایــای آن بهره‌منــد شــد.
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فصــل 12: ۱۰۱ جملــه زیبــا در مــورد 

مشــتری‌مداری
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جمله‌هــای معــروف دربــاره‌ی مشــتری‌مداری را جایــی بــرای خودتــان 

یادداشــت کنیــد تــا هــر موقــع کــه احســاس کردیــد بــه آن‌هــا نیــاز داریــد، 

ــه  ــتان ب ــه حواس ــورت همیش ــن ص ــید. در ای ــته باش ــی داش ــه آن دسترس ب

مهم‌تریــن عنصــر کســب‌وکارتان یعنــی مشــتری‌ها هســت.

ــه مشــتریان کار ســختی اســت. برخــی از روزهــا ممکــن  خدمات‌رســانی ب

ــی  ــز. گاه ــر ســخت و چالش‌برانگی ــی دیگ ــد و برخ ــد باش اســت آرام و مفی

بــرای آنکــه بتوانیــد بــه تلاش‌هایتــان امیــدوار بمانیــد، بایــد جملاتــی زیبــا 

ــه  ــد. در ادام ــزه بگیری ــد و انگی ــتری بخوانی ــذب مش ــرای ج ــی ب و انگیزش

ــم  ــع‌آوری کرده‌ای ــتری‌مداری را جم ــات مش ــن جم ــتی از معروف‌تری لیس

ــده نگــه دارد.  ــور امیــد را در قلبتــان زن ــا در روزهــای ســخت ن ت
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1. جوهر زندگی خدمت است.

فرد راجرز

ــرام  ــا احت ــه آن‌ه ــت مشــتریان، ب ــرام و محب ــرای کســب احت 2. ب

بگــذار. دلیــل موفقیــت شــرکت‌های برتــر اســتقبال از همیــن قانــون 

طلایــی اســت.

Southwest کالین بارت، رئیس خطوط هوایی

3. برای موفقیت نه، بلکه برای ارزشمندبودن تلاش کنید.

آلبرت انیشتین
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4. بــرای حفــظ مشــتری بــه همــان انــدازه‌ مهــارت نیــاز داریــد کــه 

بــرای جــذب آن‌هــا.

ضرب‌المثل آمریکایی

ــار  ــما اخط ــه ش ــا ب ــد ی ــویق کنن ــما را تش ــتریان ش ــه مش 5. اینک

ــما دارد. ــرد ش ــه عملک ــتگی ب ــد، بس دهن

آن مورو لیندبرگ، نویسنده و هوانورد
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6. قــدرت معنویــات را دســت‌کم نگیریــد. هنگامــی کــه می‌بخشــید، 

دریافــت می‌کنیــد و وقتــی نتیجــه‌ی تــاش‌ خــود را ببینیــد، 

احســاس خوبــی پیــدا خواهیــد کــرد.

بن کوهن، بنیانگذار بن و جریز

7. افــراد موفــق همیشــه بــه دنبــال فرصت‌هایــی بــرای کمــک بــه 

دیگــران هســتند. افــراد ناموفــق همیشــه می‌پرســند »انجــام ایــن 

کار بــرای مــن چــه منفعتــی دارد؟«

برایان تریسی، نویسنده و سخنران انگیزشی
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ــود را  ــد، ارزش خ ــمندی بدهی ــس ارزش ــران ح ــه دیگ ــی ب 8. وقت

ــد. ــش داده‌ای افزای

دیوید جی شوارتز، نویسنده و سخنران انگیزشی

ــای  ــر روی کاره ــه اشــتباهات گذشــته ب ــردن ب ــای فکرک ــه ج 9. ب

ــان را  ــتفاده و انرژیت ــود اس ــات خ ــوید. از تجربی ــز ش ــده متمرک آین

ــد. ــب کنی ــای مناس ــن راه‌حل‌ه ــرف یافت ص

دنیس ویتلی، نویسنده و سخنران انگیزشی
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10. بــرای ارائــه‌ی خدمــات واقعــی، توجــه بــه عواملــی کــه بــا پــول 

ــد صداقــت  ــد و اندازه‌گیــری نیســتند مهــم اســت. مانن ــل خری قاب

و درســتکاری.

دان آلدن آدامز، رئیس انجمن دیده‌بانی برج و کتاب تراکت پنسیلوانیا

11. هــر انــدازه‌ کــه خــرج کنیــد بــه همــان میــزان پــاداش 

می‌گیریــد. کســی کــه خدمــات عالــی ارائــه می‌دهــد پاداش‌هــای 

بزرگــی دریافــت می‌کنــد.

البرت هوبارد، هنرمند و نویسنده
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12. مــن گــوش‌دادن را دوســت دارم. بــا خــوب گــوش‌دادن چیزهای 

زیــادی آموختــه‌ام. اکثــر مــردم هرگــز گــوش نمی‌کننــد.

ارنست همینگوی، نویسنده و روزنامه‌نگار

ــی  ــن کمال ــب بالاتری ــخ‌دهی مناس ــق و پاس ــوش‌دادن دقی 13. گ

ــم. ــه آن دســت یابی ــم ب ــر مکالمــه می‌توانی ــه در هن اســت ک

فرانسوا دو لا روشفوکول، مقاله‌نویس

14. اگــر زندگــی را بــرای یکدیگــر آســان نکنیــم بــرای چــه زندگــی 

می‌کنیــم؟

جورج الیوت، نویسنده رمان
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15. بــه فراینــد آتش‌نشــانی فکــر کنیــد، صــف افــرادی را کــه ســطل 

آب را از منبــع آب بــه محــل آتش‌ســوزی منتقــل می‌کننــد، تصــور 

کنیــد. ممکــن اســت همــه‌ی افــراد نتواننــد شــاهد نتیجــه‌ی نهایــی 

باشــند » یعنــی آبــی کــه بــرای خاموش‌کــردن روی آتــش ریختــه 

می‌شــود« امــا نقــش هــر یــک از آن‌هــا در مهــار آتش ضروری‌ســت. 

طبیعــی اســت کــه گاهــی اوقــات بــا وجــود ایفــای نقــش مهــم در 

شــرکت، دیــد خــود را در چگونگــی اثربخشــی و خدمت‌رســانی بــه 

مشــتری ازدســت بدهیــد.

Grant Bright، سابق پروژه IBM
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16. خوشبختی همان تلاش برای خوشحال‌کردن دیگری است.

گرتا پالمر، نویسنده و ویراستار

17. جهــان نــه تنهــا بــا ضربه‌هــای قــوی قهرمانــان، بلکــه بــا 

فشــارهای کوچکــی از جانــب کارمنــدان صــادق، متزلــزل می‌شــود.

هلن کلر، نویسنده و فعال سیاسی

18. اکثــر مــردم زمــان و انــرژی خــود را صــرف مشــکلات می‌کننــد 

ــا. ــا حل‌آن‌ه ت

هنری فورد، مؤسس شرکت موتور فورد
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19. دوچیــز کلیــد موفقیــت اســت: علاقــه‌ی واقعــی بــه مــردم و 

مهربانــی بــا آن‌هــا. طبــق تجربــه‌ی مــن، مهربانــی همــه چیز اســت.

اسحاق باشیویس خواننده، نویسنده

20. داشتن رفتار مؤدبانه با مشتری بهترین تبلیغ است.

J.C. Penney Stores جیمز کش پنی، مؤسس 

21. مــا میزبــان هســتیم و مشــتریان مهمــان. وظیفــه‌ی مــا ایــن 

اســت کــه تجربیــات خوشــایندی را بــرای آن‌هــا رقــم بزنیــم.

جف بزوس، مؤسس آمازون
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امــروزه رضایــت مشــتری بیــش از هــر زمــان دیگــری اهمیــت دارد. 

توییت‌هــای 140 کاراکتــری بیــش از آنچــه کــه قبــاً دهان‌به‌دهــان می‌شــد 

ــه همیــن دلیــل ارزش آن را دارد کــه زمــان  بیــن مــردم پخــش می‌شــود. ب

بیشــتری را صــرف کنیــد تــا تجربــه‌ی مشــتری خــود را تــا حــد امــکان بهبــود 

بدهیــد. بــه یــاد داشــته باشــید کــه بــرای هــر مشــتری خوشــحالی کــه زمــان 

نوشــتن در شــبکه‌های اجتماعــی نظــر مثبــت ندارنــد، مشــتری‌ای عصبانــی 

وجــود دارد کــه می‌خواهــد ناراحتــی هــای خــود را بــا جهــان درمیــان بگــذارد 

و ایــن نظــرات منفــی ماننــد آتــش گســترده خواهــد شــد. 

ــی  ــای فیزیک ــتانی دنی ــاس آداب باس ــر اس ــود ب ــتری خ ــتیبانی مش از پش

خــودداری کنیــد و یــاد بگیریــد کــه بــا بهتریــن شــیوه‌های طبیعــت پویــای 
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ــا  ــاط ب ــه جمــات ارتب ــدان ‌معناســت ک ــن ب ــگ شــوید. ای ــت هماهن اینترن

مشــتری را بــه کارمنــدان آمــوزش دهیــد تــا بــه طــور حرفــه‌ای بــه انجمن‌هــا، 

ــال در  ــد و نقشــی فع ــرات پاســخ دهن ــا، صفحــات بررســی‌ها و نظ گفتگوه

جلوگیــری از بدگویــی مشــتریان ناراضــی بــه شــرکت شــما داشــته باشــند.
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ــتری  ــه مش ــت ب ــاً خدم ــن کار واقع ــا ای ــؤال: آی ــن س 22. بزرگتری

ــم؟ ــه دهی ــری ارائ ــات بهت ــم خدم ــه می‌توانی ــت؟ چگون اس

جفری گیتومر، نویسنده و سخنران حرفه‌ای

23. شــما یک‌شــبه وفــاداری کســب نمی‌کنیــد. وفــاداری روزبــه‌روز 

ــد. ــت می‌آی به‌دس

جفری گیتومر، نویسنده و سخنران حرفه‌ای
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24. از طریــق فــروش می‌توانیــد امرارمعــاش کنیــد. از طریــق 

ارائــه‌ی خدمــات عالــی بــه مشــتریان و ســرمایه‌گذاری روی آن‌هــا 

ــد. ــادی کســب کنی ــروت زی ــد ث می‌توانی

جیم ران، نویسنده و سخنران انگیزشی

ــاط  ــا ارتب ــد. ب ــش ببری ــود را پی ــد کار خ ــاط می‌توانی ــا ارتب 25. ب

ــد. ــزه کنی ــد معج ــر می‌توانی ــه و مؤث ماهران

جیم ران، نویسنده و سخنران انگیزشی
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26. مهم‌تریــن ضرب‌المثــل ایــن اســت: مشــتری حــرف اول 

ــر صــورت  ــد در ه ــه کســب‌وکاری داری ــدارد چ ــی ن ــد. فرق را می‌زن

مشــتری حــرف اول را می‌زنــد.

کری استوکس، رئیس شبکه هفت

27. بــا واقعیــت وقتــی ســاده اســت روبــرو شــوید قبــل از اینکــه 

پیچیــده شــود. مشــکل کوچــک را قبــل از بزرگ‌شــدن حــل کنیــد.

لائوتزو، فیلسوف
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28. بزرگتریــن دارایــی مــا مشــتری اســت. بــا هــر مشــتری طــوری 

رفتــار کنیــد کــه انــگار تنهــا مشتری‌ســت.

Laurice Leitao ،خدمات مشتری حرفه‌ای علوم زندگی

 

 29. توانایــی شــما در برقــراری ارتبــاط ابــزار مهمی برای دســتیابی 

ــا مشــتریان  ــواده، همــکاران ی ــا خان ــان اســت. خــواه ب ــه اهدافت ب

باشــد.

لس براون، نویسنده و سخنران انگیزشی

 



مشتری‌مداری 254

30. یکــی از رازهــای عمیــق زندگــی ایــن اســت: کاری کــه واقعــاً 

ارزش انجــام دارد، کاری‌ اســت کــه بــرای دیگــران انجــام می‌دهیــم.

لوئیس کارول، نویسنده و ریاضیدان

کلمــات  می‌شناســد،  بشــر  کــه  درمانــی  قدیمی‌تریــن   .31

می‌شــوند. بیــان  ماهرانــه‌  کــه  اســت  تسلی‌بخشــی 

لوس نیزر، وکیل

 



مشتری‌مداری 255

32. مشــتری مهم‌تریــن عنصــر در کســب‌وکار مــا اســت. او بــه مــا 

وابســته نیســت، مــا بــه او وابســته هســتیم. او هــدف مــا اســت 

نــه مانــع کار مــا. او خــارج از تجــارت مــا نیســت بلکــه بخشــی از 

آن اســت. مــا بــا ارائــه‌ی خدمــت بــه او لطــف نمی‌کنیــم، اوســت 

کــه بــا دادن فرصــت بــه مــا لطــف می‌کنــد.

سخن معروف مهاتما گاندی درباره‌ی مشتری

ــت  ــودن پرداخ ــرای ب ــه ب ــت ک ــات اجاره‌ایی‌س ــه‌ی خدم 33. ارائ

ــه کاری کــه در اوقــات  می‌کنیــم. خدمــت هــدف زندگــی اســت ن

ــم. ــام می‌دهی ــت انج فراغ

ماریان رایت ادلمن، بنیانگذار صندوق دفاع از کودکان
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34. از مشــتریان خــود بابــت شــکایات و انتقاداتــی کــه می‌کننــد 

تشــکر کنیــد. آن‌هــا اغلــب زحمــت شــکایت را بــه ‌خــود نمی‌دهنــد 

و فقــط شــما را تــرک می‌کننــد.

مرلین ساتل، مربی موفقیت

35. هــر طــور کــه در مــورد مشــتریان خــود فکــر کنیــد همان‌گونــه 

بــا آن‌هــا رفتــار خواهیــد کــرد. پــس بــر نحــوه‌ی تفکــر خــود نســبت 

بــه آن‌هــا دقــت کنیــد.

مرلین ساتل، مربی موفقیت
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36. اگــر بــه مشــتریان اهمیــت ندهیــد، آن‌هــا نیــز به شــما اهمیت 

نخواهند داد.

مارلن بلاشچیک، متخصص انگیزش

37. آموختــه‌ام کــه مــردم آنچــه را شــما گفته‌ایــد و انجــام داده‌ایــد، 

ــود  ــا به‌وج ــه در آن‌ه ــی را ک ــا احساس ــرد ام ــد ک ــوش خواهن فرام

آورده‌ایــد هرگــز فرامــوش نخواهنــد کــرد.

مایا آنجلو
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ــدون  ــت. ب ــتریان آن اس ــرکتی مش ــر ش ــی ه ــن دارای 38. بزرگتری

ــت. ــد داش ــود نخواه ــرکتی وج ــچ ش ــتری هی مش

مایکل لوبوف، نویسنده تجارت و استاد مدیریت سابق

39. راضــی نگه‌داشــتن مشــتری بهتریــن اســتراتژی کســب‌وکارها 

ست. ا

مایکل لوبوف، نویسنده تجارت و استاد مدیریت سابق
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40. مشــکل اصلــی آن اســت کــه افزایــش درآمــد خــود را بــه عوامــل 

ــی  ــود یعن ــب‌وکار خ ــی کس ــس واقع ــد و رئی ــره بزنی ــری گ دیگ

ــد. مشــتری را فرامــوش کنی

مایکل شوک، مربی اجرایی

41. مهربــان و بخشــنده باشــید. اجــازه ندهیــد هیچ‌کــس بــا 

ــده اســت،  ــما آم ــزد ش ــه ن ــزی ک ــادتر از چی ــر و ش ــی بهت احساس

ــردد. بازگ

مادر ترزا
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42. به‌یــاد داشــته باشــید بهتریــن تجــارت نصیــب شــخصی 

می‌شــود کــه بــدون پشــتوانه‌ی مالــی و هیــچ عــذری، بهتریــن کار 

را انجــام دهــد.

ناپلئون هیل، نویسنده بیندیشید و ثروتمند شوید

43. نحــوه‌ی تفکــر شــما در مــورد مشــکلی مهم‌تــر از خــود مشــکل 

اســت. پــس همیشــه مثبــت فکــر کنیــد.

نورمن وینسنت پیل، نویسنده قدرت تفکر مثبت
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44. تنهــا روش قطعــی بــرای رســیدن بــه موفقیت، ارائــه‌ی خدمات 

ــی‌رود.  ــار م ــه از شــما انتظ ــزی اســت ک ــر و بیشــتر از آن چی بهت

مهــم نیســت وظیفه‌تــان چــه باشــد.

اوگ ماندینو، نویسنده بزرگترین فروشنده جهان

ــپارند،  ــر بس ــما را به‌خاط ــه ش ــت ک ــتریان نیس ــه‌ی‌ مش 45. وظیف

ــه‌ی  ــاد تجرب ــا ایج ــه ب ــت ک ــن اس ــما ای ــئولیت ش ــه و مس وظیف

ــد. ــتان کنن ــد فراموش ــازه ندهی ــا اج ــایند در آن‌ه خوش

پاتریشیا فریپ، سخنران



مشتری‌مداری 262

​​46. وقتــی اشــتباهی را مرتکــب می‌شــوید، فقــط ســه کار بایــد در 

مــورد آن انجــام دهیــد: اعتــراف کنیــد، درس بگیریــد و دیگــر آن را 

تکــرار نکنیــد.

خر برایانت، بازیکن و مربی سابق فوتبال کالج

47. مهم‌تریــن نکتــه در ارتباطــات، شــنیدن آن چیــزی اســت کــه 

ــود. ــه نمی‌ش گفت

پیتر دراکر، پرفروش‌ترین نویسنده
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ــد. رضایــت و  48. هرگــز قــدرت عنصــر انســانی را دســت‌کم نگیری

ــاداری مــردم نقــش اساســی در موفقیــت کســب‌وکارها دارد. وف

J.D. Power رامز فضا، مدیر حساب در

49. تــا زمانــی که مشــتریان خــود را عمیقــاً درک نکنیــد، نمی‌توانید 

واقعــاً بــه آن‌ها خدمــت کنید.

رشید اوگونلارو، نویسنده معامله‌گر روح
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50. اگــر فقــط بــرای پــول کار کنیــد، هرگــز بــه آن نخواهیــد رســید. 

ــید و  ــته باش ــد دوست‌داش ــام می‌دهی ــه انج ــر کاری را ک ــا اگ ام

ــرار دهیــد، موفقیــت از آن شــما خواهــد  مشــتری را در اولویــت ق

بــود.

ری کروک، مؤسس مک دونالدز

ــی از  ــداد کم ــا تع ــد، ام ــی را دارن ــات عال ــار خدم ــردم انتظ 51. م

کســب‌وکارها مایــل بــه ارائــه‌ی آن هســتند.

Gately Consulting رابرت گیتلی، رئیس جمهور



مشتری‌مداری 265

ــد، شــما را تــرک نخواهــد  52. وقتــی مشــتری احســاس ارزش کن

کــرد.

 Robert Half International رابرت هف، مؤسس

53. درون هر مشکلی، فرصتی نهفته است.

رابرت کیوساکی، نویسنده پدر پولدار _ پدر فقیر

54. هیچ ترافیکی در جاده بی‌مقصد وجود ندارد.

NFL راجر اشتوباخ، مهاجم سابق
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ــر از  ــتری، کمت ــه مش ــب ب ــات مناس ــه‌ی خدم ــه‌ی ارائ 55. هزین

ارائــه‌ی خدمــات نامناســب تمــام می‌شــود.

سالی گرونو، مدیر مشتری آب ولز

56. هــدف شــرکت‌ها، ارائــه‌ی خدمــات مناســب بــه مشــتری 

اســت. ایــن کار نــه تنهــا بهتریــن بلکــه افســانه‌ایی‌ترین نتایــج را 

ــردارد. در ب

Walmart و Sams Club سم والتون، مؤسس 
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57. شــکایت مشــتری نوعــی لطــف بــه شــما اســت. او می‌توانســت 

بــه جــای شــکایت، شــما را تــرک کنــد و ســراغ رقبــا بــرود ولــی بــا 

ــت  ــد. اهمی ــرار می‌ده ــان ق ــاره در اختیارت ــی دوب ــن کار فرصت ای

ایــن فرصــت را کــم نشــمارید.

سیمور فاین، نویسنده بازاریابی ایده‌ها و مسائل اجتماعی

58. برای درک‌شدن، دیگران را درک کنید.

استفان کاوی، نویسنده هفت عادت انسان‌های مؤثر
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59. کار شــما قســمت بزرگــی از زندگــی شــما را تشــکیل می‌دهــد. 

چــه چیــزی رضایت‌بخش‌تــر از انجــام کاری کــه بــزرگ اســت؟

استیو جابز، مؤسس اپل

60. قانــون 1: همیشــه حــق بــا مشتری‌ســت. قانــون 2: اگر مشــتری 

اشــتباه می‌کنــد، قانــون 1 را بخوانیــد.

Stew Leonards Grocery Store سیاست مشتری

61. مفید باشید. حتی اگر در ظاهر سودی برای شما ندارد.

سوزان وارد، کارشناس و نویسنده مشاغل کوچک
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62. فرمولــی جادویــی کــه مشــاغل موفــق توانســتند آن را کشــف 

ــا کارکنــان  کننــد ایــن اســت کــه بــا مشــتریان ماننــد مهمــان و ب

ــد. ــار کنن ــش رفت ــد قوم‌وخوی مانن

تام پیترز، نویسنده‌ای که کتاب‌های پرفروشی نوشته است.

63. ابتــدا از خــود پرســیدیم می‌خواهیــم دقیقــاً چــه کاری انجــام 

دهیــم. هــدف مــا فقــط فــروش کفــش نیســت. مشــتاق خدمــات 

مشــتری هســتیم.

 Zappos تونی حسیه، مدیرعامل
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64. فــروش چیــزی نیســت کــه بــه دنبالــش باشــید، بلکــه چیــزی 

ــوید  ــه‌ور ش ــتری غوط ــه مش ــانی ب ــر در خدمات‌رس ــه اگ ــت ک اس

ــرای شــما اتفــاق میفتــد. ب

جمله‌ای معروف درباره‌ی مشتری‌مداری که گوینده‌ی آن ناشناس است

65. هدف تجارت باید بهبود زندگی مردم باشد.

ناشناس

66. منفعــت شــما در تشــویق کارکنــان بــه مراقبــت از مشــتریان و 

ایجــاد محیطــی انگیزشــی بــرای آن‌هــا اســت.

ناشناس
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67. خدمات به مشتری یک بخش نیست، یک نگرش است.

ناشناس

ــد  ــه می‌خواهن ــه آنچ ــا ب ــد ت ــک کنی ــران کم ــه دیگ ــر ب 68. اگ

برســند، می‌توانیــد آنچــه را کــه می‌خواهیــد داشــته باشــید.

زیگ زیگلار، نویسنده و سخنران انگیزشی

69. اگــر مشــتری خــود را بی‌نهایــت دوســت داشــته باشــید، 

کنیــد. اشــتباه  نمی‌توانیــد 

گراهام دی، وکیل و مدیر شرکت
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70. اگــر بــه مــردم کمــک کنیــد در واقــع بــه تجــارت خــود کمــک 

کرده‌ایــد.

لئو برنت، مدیر تبلیغات

71. بــر روی جلــب رضایــت مشــتریان خــود متمرکــز شــوید، حتــی 

بــه قیمــت ازدســت‌ رفتــن تجهیزاتتــان.

 Intuit اسکات دی کوک، مؤسس

ــاد  ــا به‌ی ــا مدت‌ه ــت ت ــا کیفی ــود ام ــوش می‌ش ــت فرام 72. قیم

می‌مانــد.

شعار خانواده گوچی
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ــه  ــد ب ــدان علاقه‌من ــرا کارمن ــتیم زی ــت هس ــر از رقاب ــا برت 73. م

تخصــص خــود را اســتخدام کــرده و محیطــی دوســتانه و هدفمنــد 

ــم  ــاد می‌کنی ــی را ایج ــا فضای ــم. م ــا فراهــم می‌کنی ــرای آن‌ه را ب

ــرآورده کنــد. ــد خواســته‌های مشــتری را ب کــه در آن کارمنــد بتوان

هورست شولزه، رئیس سابق ریتز کارلتون

74. ارتبــاط خــود بــا مشــتریان را محــدود بــه جمــع‌آوری اطلاعــات 

نکنیــد، بــا آن‌هــا ارتبــاط دوســتانه داشــته باشــید.

جری بروکنر، نویسنده فرمول موفقیت برای رشد شخصی
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ــاری.  ــه‌ی‌ تج ــه هزین ــت ن ــرمایه‌گذاری اس ــر س ــات برت 75. خدم

ســرمایه‌گذاری بــر روی کارمنــدان بــا اســتعداد و ماهــر، آمــوزش و 

ــی  ــا مشــتریان همدل ــا ب ــادر می‌ســازد ت ــه آن‌هــا را ق ــی ک ابزارهای

کننــد و بــه طــور فعــال بــه آن‌هــا گــوش دهنــد. ایــن ســرمایه‌گذاری 

ــه رشــد تجــاری مــا کمــک کنــد. ــد ب می‌توان

 EVP American Express ،جیم بوش  

76. هــر چنــد کــه بســیاری از مــردم در مــورد خدمــات به مشــتریان 

ــی  ــط فعالیت ــن فق ــا ای ــد، ام ــن دارن ــرای گفت ــای خاصــی ب چیزه

ــان و دلســوزانه اســت. ــره، مــداوم، بی‌پای روزم

L.L Bean کریستوفر مک کورمیک، مدیر عامل 
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77. رضایــت مشــتریان تأثیــر بســزایی از خــود به‌جــای می‌گــذارد. 

پــس آن‌هــا را خوشــحال کنیــد و مطمئــن باشــید کــه هرگــز شــما 

را تــرک نخواهنــد کــرد.

SAP تبلیغات

ــد کل  ــد، بای ــرکت باش ــی از ش ــد بخش ــتری نبای ــات مش 78. خدم

شــرکت باشــد.

 Zappos تونی حسیه، مدیرعامل
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79. تقریبــاً در معامــات تجــاری چیــزی مهم‌تــر از احســاس فــرد 

نیســت. مشــتریان مهمــان شــما هســتند، پــس اصــول مهمان‌نوازی 

را فرامــوش نکنیــد.

دنی مایر، رستوران دار و نویسنده

ــا  ــی می‌شــوید، ام ــد عصبان ــاط منفــی فکــر کنی ــه نق ــی ب 80. وقت

اگــر خشــم خــود را ازبیــن ببریــد و نقــاط مثبــت را درنظــر بگیریــد، 

از نتیجــه شــگفت‌زده خواهیــد شــد.

ایندرا نویی، مدیرعامل پپسیکو
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ــدون ســختی و مشــکل داریــد، در واقــع شــما  81. اگــر شــغلی ب

شــغلی نداریــد.

مالکوم فوربس، ناشر سابق مجله فوربس

ــی  ــند همدل ــنه‌بلند می‌پوش ــش پاش ــه کف ــی ک ــا زنان ــن ب 82. م

می‌کنــم. پــس بــا کفش‌هایــم در تمــام طــول روز در اطــراف قــدم 

ــم  ــه مشــتریان نشــان می‌دهــم کــه اگــر مــن می‌توان ــم و ب می‌زن

ــم  ــا ه ــاً آن‌ه ــم، مطمئن ــدم بزن ــم و ق ــش بپوش ــاعت کف 36 س

می‌تواننــد.

مارک جیکوبز، طراح مد
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83. ناراضی‌تریــن مشــتریان شــما بزرگتریــن منبــع یادگیــری شــما 

. هستند

بیل گیتس، بنیانگذار مایکروسافت



مشتری‌مداری 279

گیتــس مســلماً برجســته‌ترین رهبــر دیجیتالــی زمان ما اســت کــه دروازه‌ای 

را بــرای درک خدمــات مشــتری بــاز کــرد. همــه‌ی مــا دوســت داریــم بــه مــا 

ــا توســعه‌ی واقعــی  ــم، ام ــی انجــام می‌دهی ــه چــه کار خوب ــه شــود ک گفت

ــای  ــه ج ــد. ب ــت می‌کنن ــرکت‌ها دریاف ــه ش ــت ک ــکایاتی اس ــع از ش در واق

ارائــه‌ی الگوهــای عذرخواهــی، بــه دنبــال غنی‌ســازی شــرکت خــود از انتقــاد 

مشــتریان ناراضــی باشــید. وقتــی نتوانســتید رضایــت مشــتری را به‌دســت 

آوریــد، بــه جــای نادیده‌گرفتــن آن‌هــا بــه عنــوان شــکایات بیهــوده، ســعی 

کنیــد ادعاهــای آن‌هــا را بررســی کنیــد.
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ــوارتر از آن  ــیار دش ــتری بس ــه مش ــی ب ــات عال ــه‌ی خدم 84. ارائ

چیــزی اســت کــه تصــور می‌کــردم. خدمــات مشــتری هنــر اســت 

نــه علــم و نــه تنهــا در مــورد حقایــق بلکــه در مــورد نحــوه‌ی ارائــه 

آن اســت.

 Betfair دیوید یو، مدیر عامل
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85. در بیانیــه‌‌ی مأموریــت شــرکت مــا، داشــتن رفتــار محترمانــه‌ بــا 

مــردم فقــط محــدود بــه کلمــات نیســت بلکــه عقیــده‌ای اســت کــه 

هــر روز بــا آن زندگــی می‌کنیــم. اگــر از انتظاراتــی کــه کارکنــان از 

ــه  ــد انتظــار داشــته باشــید ک ــد، نمی‌توانی ــر نروی ــد فرات شــما دارن

کارکنــان از انتظاراتــی کــه مشــتریان دارنــد، فراتــر رونــد.

هوارد شولتز، مدیر عامل قهوه استارباکس
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86. شــما بــرای جلــب رضایــت مشــتری مجــاز بــه انجــام هــر کاری 

هســتید. نگــران قوانیــن و ایجــاد مشــکل نباشــید، وظیفــه‌ی شــما 

مراقبــت از مشــتری اســت. وظیفــه‌ی شــما ایــن اســت کــه شــخص 

را خوشــحال کنیــد.

 Boloco جان پپر، مؤسس 
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87. ارائــه‌ی خدمــات حرفــه‌ای بایــد بی‌چون‌وچــرا صــورت پذیــرد. 

تاجــران نبایــد هنــگام معرفــی محصــولات خــود و مراقبــت از 

مشــتریان پشــت ابزارهــا و فناوری‌هــای سلف‌ســرویس پنهــان 

شــوند.

E-tailing لورن فریدمن، رئیس گروه

ــف  ــه تخل ــریع‌تر از هرگون ــتری س ــه مش ــم ب ــات بی‌نظ 88. خدم

ــن  ــد ای ــی نمی‌کن ــی‌آورد. فرق ــراه م ــه به‌هم ــر، فاجع ــاری دیگ تج

نگاهــی  یــا  باشــد  رفتــار  در  بی‌حوصلگــی  شــامل  بی‌نظمــی 

نامحترمانــه. کلمــات  به‌کارگیــری  یــا  و  بی‌تفــاوت 

لورن سیموندز، سردبیر مدیر محاسبات مشاغل کوچک
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89. اگــر خریــدار احســاس کنــد خدمــات شــما ضعیــف اســت، پس 

خدمــات شــما ضعیــف اســت. تجــارت همــان احســاس مشــتری 

اســت.

مارک پررو، بنیانگذار فروشگاه‌های رالی

90. فرقــی نمی‌کنــد چقــدر در کار خــود ماهــر هســتید. اگــر کارکنــان 

ــند،  ــته باش ــی نداش ــاس خوب ــل کار احس ــه مح ــدن ب ــما از آم ش

ــه دهیــد. ــه مشــتریان ارائ ــی ب نمی‌توانیــد خدمــات خوب

Kwik-Fit مارتین الیور، مدیر عامل خدمات مالی
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ــتری  ــات مش ــد در خدم ــازمان بای ــر در س ــراد حاض ــه‌ی اف 91. هم

مشــارکت داشــته باشــند، آن‌هــا نــه تنهــا بایــد احســاس کننــد کــه 

مشــتری هســتند بلکــه وظیفــه دارنــد نقــاط ضعــف و کاســتی‌های 

خدمــات مشــتری را شناســایی کننــد.

Mind Candy پنی هندزکوپ، مدیر ارشد مردم در   

92. خدمــات مشــتری بیانگــر اهمیــت نــام تجــاری در قلــب 

مشــتریان اســت.

کیت ناصر، گوینده و مربی
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Zappos .93 از فنــاوری مرکزتمــاس بــرای ردیابــی میانگیــن زمــان 

ــن  ــدف ای ــا ه ــد. ام ــتفاده می‌کن ــده اس ــر نماین ــرای ه ــاس ب تم

نیســت کــه ایــن میانگیــن را کاهــش و ســریع تمــاس را خاتمــه 

دهیــم. بلکــه قصــد داریــم با مشــتری ارتبــاط عاطفــی برقــرار کنیم.

Zappos تونی حسیه، مدیرعامل

94. فــروش بــدون خدمــات بــه مشــتری ماننــد قــراردادن پــول در 

جیــب ســوراخ اســت.

دیوید تومان، متخصص خدمات مشتری
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95. کیفیــت و قیمــت محصــول، دیگــر مزیتــی محســوب نمی‌شــوند 

و قابــل تکــرار اســت. امــا فرهنــگ قــوی خدمــات مشــتری، 

منحصربه‌فــرد و غیــر قابــل شبیه‌ســازی اســت.

جری فریتز، مدیر مؤسسه مدیریت دانشگاه ویسکانسین
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ــه  ــی ب ــات عال ــرای خدم ــاً ب ــه قب ــواردی ک ــن م ــی بهتری 96. حت

ــه  ــر کاری ک ــتند. ه ــی نیس ــر کاف ــد دیگ ــه داده‌ای ــتریان ارائ مش

می‌توانیــد انجــام دهیــد تــا مشــتریان احســاس کننــد مــورد تقدیــر، 

ــه آن‌هــا احســاس  ــد ب ــد. شــما بای ــرار گرفته‌ان ــی و ارزش ق قدردان

شنیده‌شــدن و خاص‌بــودن بدهیــد. درســت ماننــد زمانــی کــه 

ــت. ــده اس ــدش را خری ــان کلاه جدی مادربزرگت

گری واینرچوک، نویسنده اقتصاد متشکرم

ــد آن  97. حســن شــهرت تنهــا دارایــی اســت کــه رقابــت نمی‌توان

را کــم یــا نابــود کنــد.

مارشال فیلد، مؤسس مارشالد فیلد و شرکت
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98. مــا پولــی را کــه می‌توانیــم بــرای تبلیغــات هزینــه کنیــم، بــه 

ایجــاد تجربــه‌ی خوشــایند مشــتری اختصــاص می‌دهیــم. ســپس 

ــا می‌شــوند. ــدگان م ــن تبلیغ‌کنن ــه بزرگتری ــل ب ــا تبدی آن‌ه

 Zappos تونی حسیه، مدیرعامل

ــه  ــود دارد: همیش ــد وج ــا قدرتمن ــاده ام ــی س ــا قانون 99. در اینج

ــد. ــردم بدهی ــه م ــی‌رود ب ــار م ــه انتظ ــش از آنچــه ک بی

نلسون بوسول، نویسنده کتاب صلح داخلی
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ــز  ــد وجــود دارد: کلمــات محبت‌آمی ــروی بســیار قدرتمن 100. دو نی

و برخــورد متفکرانــه.

کنت لانگون، سرمایه‌گذار خطرپذیر

101.خلاصــه بگویــم: خدمــات کاری نیســت کــه انجــام می‌دهیــد، 

ــن شــیوه‌ای  ــت هســتید. ای ــه در واقعی ــزی اســت ک ــه آن چی بلک

ــام  ــه انج ــر کاری ک ــد آن را در ه ــما بای ــه ش ــت ک ــی اس از زندگ

ــد. ــر بگیری ــد، درنظ می‌دهی

بتسی سندرز، نویسنده سرویس افسانه‌ای
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مشتری‌مداری در کسب‌وکار

بیاییــد نظــر چنــد نفــر از مؤلفــان و اســتادان دانشــگاهی را عــاوه بــر ایــن 

ــن  ــاره‌ی مت ــی درب ــم. وقت ــرور کنی ــم م ــا ه ــتری‌مداری ب ــه‌ی مش 101 جمل

ــزرگان بازاریابــی و  رضایــت مشــتری کار می‌کنیــد، جمــات و عبارت‌هــای ب

فــروش هــم می‌توانــد در ایجــاد خلاقیــت بــه شــما کمــک کنــد.
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مشــتری‌مداری در واقــع اســتراتژی‌ای اســت کــه توســعه و ارائــه‌ی 

محصــولات و خدمــات شــرکت را بــا نیازهــای فعلی و آتــی مجموعه 

منتخبــی از مشــتریان هماهنــگ می‌کنــد تــا ارزش مالــی بلندمــدت 

آن‌هــا را بــرای شــرکت بــه حداکثــر برســاند.

پیتر فادر، استاد بازاریابی، دانشگاه وارتون

در عصــر مشــتری‌مداری، ایــن مدیــران نیســتند کــه تصمیــم 

ــه مشــتری‌ها هســتند  ــدر مشــتری‌مدار باشــند، بلک ــد چق می‌گیرن

کــه می‌گوینــد شــما چقــدر مشــتری‌مدارید.

 CRM فورستر کیت لگت، تحلیلگر 
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ــدم  ــا ع ــت ی ــر بازگش ــم ب ــتری‌ای داری ــا مش ــه ب ــی ک ــر تماس ه

ــی باشــیم  ــار عال بازگشــت آن‌هــا تأثیــر می‌گــذارد. مــا بایــد هــر ب

ــم داد. ــت خواهی ــا را از دس ــه آن‌ه وگرن

کوین استیرتز، نویسنده کتاب مشتریان وفادارتر

بــدون کارمنــدان عالــی، هرگــز نمی‌توانیــد خدمــات مشــتری عالــی 

داشــته باشــید.

ریچارد اف گرسون، نویسنده کتاب بهبود عملکرد مثبت
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مهم‌تریــن ذینفعــان مــا ســهامداران نیســتند، بلکــه مشــتریان مــا 

ــته‌های  ــا و خواس ــه نیازه ــا ب ــم ت ــت می‌کنی ــا فعالی ــتند. م هس

مشــتریان اصلــی خــود خدمــت کنیــم.

Whole Foods Market جان مکی، مدیر عامل شرکت  

ــر مشــتری  ــای طــول عم ــوع ارزش‌ه ــژه‌ی مشــتری مجم ارزش وی

ــت. ــرکت اس ــتری ش ــگاه مش )CLVs( در کل پای

پیتر فادر، استاد بازاریابی، دانشگاه وارتون
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مطالعــه‌ی معروف‌تریــن جمــات مشــتری‌مداری کــه از طــرف افــراد 

سرشــناس و موفــق نقــل شــد، بیانگــر میــزان اهمیــت رعایــت اصــول 

ــت آن‌هــا اســت. تمامــی جمــات انگیزشــی  ــب رضای مشــتری‌مداری و جل

بــرای جــذب مشــتری کــه اینجــا جمــع شــده از افــراد موفــق و سرشناســی 

ــان  ــر جــای جه ــان کســب‌وکار در ه ــوان مربی ــه عن ــون ب ــه هم‌اکن اســت ک

ســخنرانی‌های انگیزنشــی دارنــد.

خوانــدن مجــدد ایــن جمــات و ســرلوحه قــراردادن آن‌هــا را به شــما توصیه 

ــم. می‌کنی
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فصل 13: پرسشنامه‌ی مشتری‌مداری
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پرسشــنامه‌ی مشــتری‌مداری راه خوبــی بــرای پی‌بــردن بــه تجربــه‌ی 

ــد  ــنامه می‌توانی ــؤالات پرسش ــک س ــه کم ــت. ب ــب‌وکار اس ــتریان کس مش

میــزان تمرکــز فروشــنده‌ها روی مشــتری را بســنجید.

ــک  ــه باعــث مشــتری‌مداری می‌شــوند، شــامل همــکاری نزدی ــی ک کارهای

ــر  ــع ه ــات و رف ــالای خدم ــطح ب ــان از س ــب‌وکار، اطمین ــتریان کس ــا مش ب

ــا نارضایتــی آن‌هاســت. ــه شــکایت ی گون

ــد و  ــوی روی مشــتری دارن ــز ق ــه تمرک ــاز ب ــی از کارهــا و شــغل‌ها نی خیل

خیلــی از کســب‌وکارها، مشــتری و ارائــه‌ی خدمــات عالــی بــه او را یکــی از 

ــد.  ــرار می‌دهن ــان ق ــای اصلیش اولویت‌ه
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ــما  ــرای ش ــگان ب ــتری‌مداری رای ــنامه‌ی مش ــک پرسش ــل، ی ــن فص در ای

ــا  تعریــف کردیــم کــه در ادامــه می‌توانیــد از ســؤالات آن اســتفاده کنیــد ت

ــد. ــر کنی ــود را بهت ــتری‌های خ ــه‌ی مش تجرب
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سؤالات کلی مشتری‌مداری

ــا مشــتری‌مداری را  ــه ب ــت کســب‌وکارتان در رابط ــد موفقی ــر می‌خواهی اگ

متوجــه شــوید و بفهمیــد فروشــنده‌های شــما چقــدر مشــتری‌مدار هســتند، 

ــد   ــه چن ــد. در ادام ــک بگیری ــتری‌مداری کم ــنامه‌ی مش ــد از پرسش می‌توانی

ســؤال کلــی نوشــتیم کــه می‌توانیــد از آن‌هــا اســتفاده کنیــد:
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	ˢچرا در حیطه‌ی مشتری‌مداری کار می‌کنید؟

	ˢچرا تمرکز روی مشتری برای سازمان شما مهم است؟

	ˢچه نقاط قوتی در کار مشتری‌مداری دارید؟

	ˢچه بخش‌هایی از خدمات به مشتری را می‌خواهید بهبود بدهید؟

	ˢ ــب ــتری مرتک ــه مش ــات ب ــی در خدم ــتباهات رایج ــه اش ــرکت‌ها چ ش

می‌شــوند؟

	ˢ ــود ــتریان خ ــر روی مش ــد بهت ــی می‌توانن ــه روش‌های ــه چ ــرکت‌ها ب ش

تمرکــز کننــد؟

	ˢکار تیمی چه تأثیری در ایجاد و حفظ فرهنگی مشتری‌مدار دارد؟
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	ˢبه نظر شما خدمات مشتری عالی چه شکلی است؟

	ˢآیا معتقدید که همیشه حق با مشتری است؟

	ˢآیا می‌توانید مثالی از خدمات مشتری ضعیف ارائه دهید؟
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سؤالات مربوط به تجربه‌ی تمرکز روی مشتری

بــرای بررســی تجربــه‌ی فروشــنده‌ها در زمینــه‌ی تمرکــز روی مشــتری، 

می‌توانیــد ســؤالات زیــر را بپرســید :
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	ˢ ــوده ــور ب ــتری‌مدار چط ــای مش ــما از کار در نقش‌ه ــی ش ــه‌ی قبل تجرب

اســت؟

	ˢ در کار فعلیتــان چطــور بــه شــرکت کمــک می‌کنیــد تــا نیازهــا و

کنــد؟ بــرآورده  را  مشــتری‌هایش  خواســته‌های 

	ˢ می‌توانیــد از تجربیــات موفقتــان در ارائــه‌ی خدمــات بــه مشــتری

ــد؟ بگویی

	ˢ ــی ــتری‌ای ناراض ــه در آن مش ــد ک ــف کنی ــه‌ای را تعری ــد تجرب می‌توانی

بــوده و شــما بــه رفــع مشــکلش کمــک کــرده باشــید؟

	ˢ از موقعیت‌هایــی کــه در آن‌هــا مشــتریان از محصــول یــا خدماتــی

ــد؟ ــاد گرفتی ــزی ی ــه چی ــد چ ــی بودن ناراض
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	ˢ آیــا تجربــه‌ای در توســعه‌ی اســتراتژی‌های تمرکــز بــر مشــتری در محیــط

کار داشــته‌اید؟

	ˢ وقتــی در تأمیــن نیازهــای مشــتری بــه مشــکل خوردیــد، چطــور ایــن

ــد؟ فشــار وارده را مدیریــت کردی

	ˢدر کارتان چه موفقیتی داشته‌اید که به آن افتخار می‌کنید؟

	ˢ ــوژی خاصــی اســتفاده ــز روی مشــتری از تکنول ــود تمرک ــرای بهب ــا ب آی

می‌کنیــد؟

	ˢ آیــا تــا بــه ‌حــال توانســته‌اید بــا موفقیــت بــه اعتراض مشــتری رســیدگی

کنیــد؟ چطور مشــکلش را حــل کردید؟
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سؤالات عمیق درباره‌ی تمرکز روی مشتری

ــز روی مشــتری  ــاره‌ی تمرک ــری درب ــد ســؤالات عمیق‌ت ــن می‌توانی همچنی

ــه  ــنده‌ها ب ــه فروش ــی و توج ــادی، تحلیل ــر انتق ــی تفک ــا توانای ــید ت بپرس

ــد. ــی کنی ــات را ارزیاب جزئی
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	ˢ ــه شــرکت‌ها در ــام ببریــد کــه ب ــد صنعتــی را ن ــا رون می‌توانیــد چنــد ت

ــد؟ ــک می‌کنن ــتری‌مداری کم مش

	ˢ ــز بیشــتر روی مشــتری ــرای تمرک ــم ب ــی می‌توانی از چــه تکنولوژی‌های

اســتفاده کنیــم؟

	ˢ ــه ــما از چ ــر ش ــه نظ ــتری، ب ــا روی مش ــتر کارمنده ــز بیش ــرای تمرک ب

تشــویق‌هایی می‌تــوان اســتفاده کــرد؟

	ˢ ــط کار ــت« را در محی ــتری اس ــا مش ــق ب ــگ »ح ــود فرهن ــور می‌ش چط

ــترش داد؟ گس

	ˢآیا شرکت ما فرهنگی مشتری‌مداری دارد؟



مشتری‌مداری 307

	ˢ ــز ــتری‌ها متمرک ــم روی مش ــور می‌توانی ــادی چط ــد اقتص ــرایط ب در ش

بمانیــم؟

	ˢسفر مشتری درست و صحیح، به چه شکلی است؟

	ˢ از چــه تکنیک‌هــای ارزیابــی اســتفاده کرده‌ایــد تــا مطمئــن شــوید روی

ــز داشــته‌اید؟ مشــتری‌ها تمرک
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شش سؤال کلیدی برای مشاغل مشتری‌مدار

از ایــن 6 ســؤال  در ادامــه‌ی پرسشــنامه‌ی مشــتری‌مداری می‌توانیــد 

ــد: ــتفاده کنی ــدی اس کلی

 

1. چرا در شغلی مشتری‌مدار فعالیت می‌کنید؟

ــرای کاری  ــد ب ــا ببینی ــید ت ــنده‌ها بپرس ــؤال از فروش ــد س ــد چن می‌توانی

مشــتری‌مدار چقــدر اهمیــت قائــل هســتند. جــواب آن‌هــا بــه ایــن ســؤال 

می‌توانــد انگیــزه و تعهدشــان را بــرای ارائــه‌ی خدمــات عالــی بــه مشــتری  

نشــان بدهــد.
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2. چرا شرکت‌ها باید مشتری‌مداری خود را حفظ کنند؟

ایــن ســؤال می‌خواهــد نگــرش فروشــنده را دربــاره‌ی اهمیــت تمرکــز 

روی مشــتری در کســب‌وکارها بســنجد. جــواب فروشــنده بــه ایــن ســؤال 

می‌توانــد آگاهــی او نســبت بــه نقــش خدمــات مشــتری و  فرهنــگ 

مشــتری‌مداری در کســب‌‌وکاری موفــق را نشــان بدهــد.
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3. چــه راهــکاری می‌شناســید کــه بــدون افزایــش هزینــه، 

تمرکــز روی مشــتری را افزایــش بدهــد؟

اگرچــه خیلــی از شــرکت‌ها اهمیــت خیلــی زیــادی بــه مشــتری می‌دهنــد، 

امــا از ایــن مســئله هــم اســتقبال می‌کننــد کــه بــدون تراشــیدن هزینه‌هــای 

اضافــی، مشتری‌هایشــان را راضی‌تــر نگــه دارنــد.
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4. اگر مشتری عصبانی شود چه کار می‌کنید؟

روش فروشــنده بــرای مدیریــت شــرایط بحرانــی و پیداکــردن راهــکار بــرای 

رفــع مشــکل مشــتری به‌شــدت اهمیــت دارد. اینکــه چطــور مشــتری 

ــادی  ــی زی ــد تأثیــر خیل ــی و پرخاشــگر را مدیریــت می‌کنیــد، می‌توان عصبان

ــد. ــا کن روی شــهرت مجموعــه‌ ایف
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5. شــما چطــور تمرکزتــان را روی نیازهــای مشــتری حفــظ 

می‌کنیــد؟

اینکــه شــما چــه کار می‌کنیــد تــا بــه اولویــت خودتــان کــه مشــتری هســت 

پایبنــد باشــید، می‌توانــد چیزهــای خیلــی زیــادی را دربــاره‌ی شــخصیت و 

حرفه‌ای‌بــودن شــما نشــان دهــد.
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6. بــه نظرتــان مشــتری‌محوری در طولانی‌مــدت چــه 

ــی دارد؟ چالش‌های

کســب‌وکارها  بــرای  می‌توانــد  طولانی‌مــدت  در  مشــتری‌مداری 

ــن خاطــر، شــرکت‌ها ممکــن اســت  ــه ‌همی ــد. ب ــی را ایجــاد کن چالش‌های

ــم  ــد کــه تی ــال مشــتری‌مداری بشــوند و اجــازه بدهن ــی راحــت بیخی خیل

پشــتیبانی یــا خدمــات مشــتریان، از اســتانداردهای کاریشــان فاصلــه 

ــد. بگیرن
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فصل 14: چالش‌های مشتری‌مداری
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مشــتری‌‌مداری بــه رغــم مزیت‌هایــش، بــا چالش‌هایــی هــم روبــه‌رو 

ــه  ــر چالش‌هــای مشــتری‌مداری غلب ــد ب ــرای اجــرای موفــق آن بای اســت. ب

کنیــد.

مشــتری‌مداری قــراردادن مشــتریان در قلــب هــر کاری اســت. منظــور از هــر 

کار، از توســعه‌ی محصــول گرفتــه تــا بازاریابــی و خدمــات اســت. ایــن بــه 

معنــی درک نیازهــا، ترجیحــات، خواســته‌ها، بازخــورد مشــتریان و رضایتشــان 

در هــر نقطــه‌ی تمــاس اســت. ولــی ایجــاد فرهنــگ مشــتری‌مداری آســان 

ــد.  ــه کنی ــر آن‌هــا غلب ــد ب ــه‌رو اســت کــه بای ــی روب ــا چالش‌های نیســت و ب

در ادامــه ایــن چالش‌هــا را بررســی کــرده و نحــوه‌ی غلبــه بــر آن‌هــا را بیــان 

می‌کنیــم.
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چالش‌های مشتری‌مداری

* عدم حمایت رهبری	

یکــی از بزرگ‌تریــن چالش‌هــای مشــتری‌مداری عــدم پشــتیبانی و تعهــد 

ــدارد کــه چقــدر در ایــن کار خــوب هســتید و ایــن  رهبــری اســت. فرقــی ن

ــما  ــرکت از ش ــر ش ــه مدی ــی ک ــد. وقت ــام می‌دهی ــوب انج ــتراتژی را خ اس

حمایــت نکنــد یــا اینکــه بودجــه‌ی کافــی را در اختیارتــان قرار ندهــد، احتمال 

ــم‌انداز،  ــدون چش ــر، ب ــی دیگ ــه زبان ــود. ب ــم می‌ش ــدت ک ــان به‌ش موفقیتت

ــای ارزش و  ــه ج ــد ب ــتری‌مداری می‌توان ــالا، مش ــت از ب ــتراتژی و حمای اس

اولویــت اصلــی برنــد بــه هدفــی مبهــم و احتمالــی تبدیــل شــود.
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در ایــن هنــگام بایــد به‌خوبــی بــا مدیرتــان ارتبــاط برقــرار کنیــد و اهمیــت 

مشــتری‌مداری را برایــش توضیــح دهیــد. مثــال‌آوردن اهمیــت زیــادی دارد و 

می‌توانــد تــا حــد زیــادی مدیــران را قانــع کنــد. بهتــر اســت کــه انتظــارات و 

اهــداف را تعییــن کنیــد و منابــع کافــی را فراهــم نماییــد و بــه کارکنانــی کــه 

ــد.  ــاداش دهی ــد، پ اســتراتژی مشــتری‌مداری را خــوب درک و اجــرا می‌کنن

فقــط کافــی اســت کــه چنــد مثــال از تأثیر واقعــی اســتراتژی مشــتری‌مداری 

بــرای مدیــران بیاوریــد تــا اهمیــت آن را درک کــرده و از شــما حمایــت کننــد. 

فــرض کنیــد شــخصی بــه شــما می‌گویــد کــه اگــر از اســتراتژی X اســتفاده 

کنیــد و 4 میلیــون بودجــه بــه آن اختصــاص بدهیــد، %20 فروشــتان بیشــتر 

می‌شــود. آیــا قانــع می‌شــوید از آن اســتفاده کنیــد؟
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 ناهماهنگی سازماندهی*

ــا  ــده ی ــازمان‌های جداش ــتری‌محوری، س ــای مش ــر از چالش‌ه ــی دیگ یک

ــی  ــر هماهنگ ــا یکدیگ ــم ب ــای تی ــرکت‌ها اعض ــن ش ــت. در ای ــده اس پراکن

ــا  ــرکت‌ها ب ــن ش ــراد ای ــه اف ــد. بلک ــت نمی‌کنن ــر حمای ــد و از یکدیگ ندارن

ــروش و  ــده‌ی ف ــن نماین ــران چندی ــد اســنوا در ته هــم  رقیــب هســتند. برن

ــروش  ــترین ف ــه بیش ــردی ک ــه ف ــالانه ب ــنوا س ــرکت اس ــی دارد. ش نمایندگ

ــا  ــراد ب ــه اف ــود ک ــث می‌ش ــن باع ــد. ای ــزه می‌ده ــته، جای ــران داش را در ته

هــم رقابــت کننــد و هیــچ وقــت از هــم حمایــت نکننــد. البتــه ایــن رقابــت 

بــرای فروشــنده در خــارج از شــرکت، عــادی اســت. رقابــت بیــن کارمنــدان 

ــی مضــر اســت.   ــد خیل ــرای برن غیرفروشــنده داخــل شــرکت، ب
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بــرای غلبــه بــر ایــن چالــش لازم اســت کــه اختــاف طبقاتــی همــکاران را 

از بیــن ببریــد و فرهنــگ همــکاری و یکپارچگــی را تقویــت کنیــد.
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* مقاومت در برابر تغییر	

ــر  ــرکت اســت، تغیی ــر در ش ــد تغیی ــتری‌محور نیازمن ــی مش ــاد فرهنگ ایج

مطابــق بــا نیــاز و انتظــارات مشــتریان. شــما بایــد بــا توجــه بــه مشــتریان 

از چالش‌هــای  دیگــر  یکــی  دهیــد.  تغییــر  را  نیازهایشــان خودتــان  و 

ــر  ــر تغیی ــش در براب ــرکت‌ها و کارمندان ــه ش ــت ک ــن اس ــتری‌مداری ای مش

مقاومــت می‌کننــد، چــون فکــر می‌کننــد کــه دنیــای تجــارت تغییــر نکــرده 

یــا می‌ترســند تغییــر باعــث شــود کــه افــت کننــد. فــردی تــازه‌کار وقتــی کــه 

ــه 200 میلیــون ســود در مــاه برســد، می‌گویــد ایــن برایــم کافــی اســت و  ب

تغییــر نمی‌کنــم، چــون می‌ترســد ایــن تغییــر باعــث شــود ســودش کمتــر 

شــود. 
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البتــه ممکــن اســت کــه مهارت‌هــای لازم بــرای تغییــر را نداشــته باشــند. 

ــت و هــدف را  ــد شــرکت‌ها احســاس فوری ــش بای ــن چال ــر ای ــه ب ــرای غلب ب

بــرای مشــتری‌محوری ایجــاد کننــد. لازم اســت کــه کارکنــان و ذینفعــان را 

در فراینــد تغییــر شــرکت مشــارکت دهیــد و درگیــر کنیــد. همچنیــن آمــوزش 

و پشــتیبانی کافــی را ارائــه دهیــد و موفقیت‌هــا را جشــن بگیریــد و تقویــت 

کنیــد.
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* بینش ناکافی مشتری	

ــت  ــد لازم اس ــرا کنی ــوب اج ــتری‌مداری را خ ــتراتژی مش ــه اس ــرای اینک ب

درک عمیقــی از مشــتریانتان داشــته باشــید و بدانیــد کــه مشــتریان‌ شــما 

ــد.  ــزی می‌خواهن ــد و چــه چی ــار می‌کنن ــه رفت چــه کســانی هســتند، چگون

بــدون شــناخت مشــتریان نمی‌توانیــد ایــن اســتراتژی را اجــرا کنیــد. 

طبیعــی اســت تــا وقتــی کــه مشــتری را نشناســید نمی‌دانیــد چــه چیــزی 

ــوارد  ــن م ــه ای ــی ک ــاز دارد. وقت ــزی نی ــه چی ــه چ ــم اســت و ب ــش مه برای

ــا و  ــه نیازه ــد ک ــد کنی ــی تولی ــا خدمات ــد محصــولات ی ــد نمی‌توانی را ندانی

خواســته‌هایش را رفــع کنیــد. بــرای غلبــه بــر ایــن چالــش مشــتری‌مداری، 

ــر بشناســید.  لازم اســت کــه مشــتریان خــود را هــر چــه بهت
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ــل  ــم در حــال جمــع‌آوری اطلاعــات، تجزیه‌وتحلی ــد دائ ــن کار بای ــرای ای ب

و بــه‌کار گیــری‌ آن‌هــا باشــید. همچنیــن می‌توانیــد بازخــورد مشــتریان را از 

ــی،  ــبکه‌های اجتماع ــه، ش ــنجی، مصاحب ــل نظرس ــف مث ــای مختل کانال‌ه

نرم‌افزارهــای تحلیــل وب، CRM و غیــره جمــع‌آوری کــرده و اســتفاده کنیــد. 

ــرده و از  ــل ک ــات را تجزیه‌وتحلی ــن اطلاع ــد ای ــر بتوانی ــه بهت ــه ک ــر چ ه

ــد  ــری خواهی ــر و کارآمدت ــتراتژی مشــتری‌محور بهت ــد، اس ــتفاده کنی آن اس

داشــت.
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* مشارکت کم	

یکــی دیگــر از چالش‌هــای مشــتری‌مداری مشــارکت‌نکردن مشــتریان اســت. 

شــما وقتــی می‌توانیــد ایــن اســتراتژی را در شــرکت اجــرا کنیــد که مشــتریان 

را بشناســید و در قــدم بعــدی بــا آن‌هــا ارتبــاط برقــرار کنیــد. شــاید محصــول 

ــوده و دقیقــاً همــان چیــزی باشــد کــه مشــتریان نیــاز  شــما خیلی‌خــوب ب

دارنــد، ولــی وقتــی کــه مشــتریان مشــارکت نداشــته باشــند و بــه آن توجــه 

نکننــد، چــه فایــده‌ای دارد؟ بــرای غلبــه بــر ایــن چالــش بایــد محیــط کاری 

ــا  خــوب، حمایتــی و جــذاب بــرای مشــتریان و کارکنــان ایجــاد کنیــد تــا ب

شــما مشــارکت داشــته باشــند.

ایــن مکان‌هــا بایــد حــس ارزشــمندی، احتــرام و اعتمــاد را بــه ایــن اشــخاص 
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ــرای  ــن ب ــد. همچنی ــرفت می‌کنن ــد در آن پیش ــس کنن ــراد ح ــد و اف بدهن

افزایــش مشــارکت مشــتریان می‌توانیــد از تبلیغــات اســتفاده کنیــد.

یکــی از بهتریــن اســتراتژی‌ها بــرای داشــتن فــروش عالــی، مشــتری‌مداری 

اســت، ولــی ایــن اســتراتژی هــم مثــل دیگــر روش‌هــای فــروش با یک‌ســری 

مشــکلات و چالش‌هــا روبــه‌رو اســت. 



مشتری‌مداری 326

فصل 15: بهترین کتاب‌های مشتری‌مداری
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و  اطلاعــات  از  تــا  بخوانیــد  را  مشــتری‌مداری  کتاب‌هــای  بهتریــن 

ــوید. در  ــد ش ــتری بهره‌من ــات مش ــوزه‌ی خدم ــق در ح ــراد موف ــات اف تجربی

ــا مشــتری برخــورد  ــد چطــور ب ــاد می‌گیری بهتریــن کتــاب مشــتری‌مداری ی

ــد  ــادی در چن ــات زی ــد. تحقیق ــن نتیجــه‌ی ممکــن را بگیری ــا بهتری ــد ت کنی

ســال گذشــته انجــام شــده کــه نشــان می‌دهــد بهتریــن اســتراتژی فــروش، 

مشــتری‌مداری اســت. همیــن باعــث شــده کــه افــراد زیــادی تصمیــم 

ــتر  ــی بیش ــد، ول ــتفاده کنن ــود اس ــرکت خ ــتراتژی در ش ــن اس ــد از ای بگیرن

افــراد نمی‌داننــد کــه مشــتری‌مداری چگونــه اســت و چطــور اجــرا می‌شــود. 

ــه  ــه چگون ــود ک ــیده می‌ش ــاره پرس ــا در این‌ب ــادی از م ــؤالات زی ــه س روزان

ــم؟ ــه را بگیری ــر نتیج ــه حداکث ــم ک ــرا کنی ــتری‌مداری را اج ــتراتژی مش اس
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جــواب بــه ایــن ســؤال ســاده نیســت، چــون مشــتری‌مداری اســتراتژی‌ای 

ــن خــودش را دارد.  ــری فوت‌وف ــر اســتراتژی دیگ ــل ه ــده اســت و مث پیچی

ــوزش و دوم  ــد: اول آم ــش داری ــن روش دو راه در پی ــری ای ــرای یادگی ب

ــد باعــث  آزمــون و خطــا. روش دوم اصــاً مناســب نیســت چــون می‌توان

ــر  ــر و هزینه‌ب ــم وقت‌گی ــوزش ه ــی آم ــود، ول ــتریان ش ــت‌ دادن مش ازدس

ــن کتاب‌هــای  ــن اســت کــه بهتری ــن روش ای اســت، چــاره چیســت؟ بهتری

ــد را  ــاره می‌خواهی ــه در این‌ب ــزی ک ــر چی ــا ه ــد ت ــتری‌مداری را بخوانی مش

یــاد بگیریــد.
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بهترین کتاب‌های مشتری‌مداری

و  شــده‌اند  نوشــته  مشــتری‌مداری  زمینــه‌ی  در  زیــادی  کتاب‌هــای 

نمی‌تــوان همــه‌ی آن‌هــا را خوانــد. ایــن کار هزینــه و وقــت زیــادی 

ــه  ــا ب ــد و ی ــه‌درد نمی‌خورن ــر ب ــم دیگ ــا ه ــی از کتاب‌ه ــد و بعض می‌خواه

ــای  ــن کتاب‌ه ــه بهتری ــته اســت. در ادام ــخ مصرفشــان گذش ــی تاری قول

می‌کنیــم: معرفــی  را  مشــتری‌مداری 
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* آیین دوست‌یابی و تأثیرگذاری بر افراد »دیل کارنگی«	

ــا یکدیگــر در کار و زندگــی  ــراد ب ــاره‌ی نحــوه‌‌ی برخــورد اف ایــن کتــاب درب

اســت. مــا بــاور داریــم کــه هــر کــس دنبــال ارائــه‌ی بهتریــن خدمــات بــه 

مشــتریانش اســت، بایــد آن را بخوانــد. هــر چنــد کــه ایــن کتــاب در ســال 

1937 منتشــر شــده، ولــی هنــوز هــم بهتریــن کتــاب مشــتری‌مداری اســت. 

روش‌هایــی کــه در ایــن کتــاب بــرای خوشــحال و تحریک‌کــردن مــردم گفتــه 

شــده بــا وجــود گذشــت چندیــن دهــه بــاز هــم خیلــی مؤثــر هســتند.
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جمله‌ای از این کتاب:

ــی  ــاد دوســت دارم، ول »مــن شــخصاً توت‌فرنگــی و خامــه زی

ــه  ــی ب ــن وقت ــرای همی ــد. ب ــح می‌دهن ــرم را ترجی ــا ک ماهی‌ه

ــر  ــودم دوســت دارم فک ــه خ ــه ک ــه آنچ ــی‌روم ب ــری م ماهیگی

نمی‌کنــم، بلکــه بــه آنچــه کــه آن‌هــا دوســت دارنــد فکــر 

می‌کنــم و کــرم را طعمــه می‌کنــم.«
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* کتاب سقلمه )Nudge( »ریچارد تیلر«	

اگــر می‌خواهیــد بدانیــد کــه چگونــه روی انتخــاب مشــتریان تأثیــر 

بگذاریــد و کاری کنیــد کــه مشــتریان فکــر کننــد محصولتــان خیلــی بــا ارزش 

اســت، ایــن کتــاب عالــی اســت. ایــن کتــاب مشــتری‌مداری بــا اســتفاده از 

روانشناســی نوشــته شــده و می‌گویــد چگونــه یــک حرکــت کوچــک می‌توانــد 

انتخــاب مــردم را تغییــر دهــد. 
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این کتاب می‌گوید: 

»اگــر می‌خواهیــد افــراد وزن کــم کننــد، بهتــر اســت در 

ــان  ــاق خودش ــر چ ــا ظاه ــراد ب ــا اف ــد ت ــه بگذاری ــا آین کافه‌ه

ــوند.« ــه‌رو ش روب
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* سامان‌دادن کارها »دیوید آلن«	

ــنیده‌اید؟  ــهراب« را ش ــرگ س ــد از م ــوش دارو بع ــل »ن ــالا ضرب‌المث ــا ح ت

ممکــن اســت کــه ایــن ضرب‌المثــل چندیــن معنــی را برســاند کــه مهم‌تریــن 

آن‌هــا ایــن اســت کــه هــر چیــزی در زمــان خاصــی خــوب اســت و بعــد به‌درد 

ــا حداکثــر  ــرای همیــن بایــد زمــان را خــوب مدیریــت کنیــد ت نمی‌خــورد. ب

ــه شــما  ــد ب اســتفاده را از کارهایتــان ببریــد. مدیریــت خــوب زمــان می‌توان

کمــک کنــد بهتریــن عملکــرد را داشــته باشــید، ولــی مدیریــت خــوب زمــان 

ــرای  ــدارد. ایــن کتــاب ب ــدون ســاختار مناســب بیزینــس هیــچ تأثیــری ن ب

ســاختن ســاختار مناســب بــرای کســب‌وکارها عالــی اســت.
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جمله‌ای از این کتاب:

 »بیشــتر مــردم یــک هفتــه قبــل از تعطیــات، بهتریــن حس 

را بــه کارشــان دارنــد. ایــن بــه خاطــر تعطیــات نیســت، بلکــه 

ــه ایــن دلیــل اســت کــه در ایــن هفتــه تمــام معامــات را  ب

می‌بندیــد، شــفاف می‌کنیــد و از صفــر مذاکــره می‌کنیــد. 

ــه  ــر هفت ــالانه، ه ــای س ــه ج ــن کار را ب ــم ای پیشــنهاد می‌کن

انجــام دهیــد تــا بهتریــن نتیجــه را بگیریــد.«
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* به‌سوی شادمانی »تونی شی«	

فکــر کنــم همــه داســتان Zappos را شــنیده باشــد کــه در آن بقیــه توســط 

ــل شــرکت  ــاب توســط مدیرعام ــن کت ــد شــگفت‌زده شــده‌اند. ای ــن کارمن ای

ــردازد و  ــن روش می‌پ ــدازی ای ــی راه‌ان ــی و چرای ــه چگونگ نوشــته شــده و ب

نــکات زیــادی را بــرای نحــوه‌ی فکرکــردن بــا مشــتریان به‌اشــتراک می‌گــذارد.
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جمله‌ای مهم از این کتاب: 

 Zappos در طــول ســال‌ها محــرک شــماره یــک رشــد مــا در«

مشــتریان زیــاد و تبلیغــات شــفاهی بــوده اســت. اســتراتژی 

مــا ایــن اســت کــه بیشــتر پولــی را کــه در تبلیغــات هزینــه 

می‌کنیــم بــه خدمــات مشــتری و بهبــود تجربــه‌ی کاربــر 

اختصــاص دهیــم و مشــتریان را بــه بازاریابــی دهان‌به‌دهــان 

تشــویق کنیــم.«
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* قدردانی اقتصاد »گری وینرچاک«	

در قــرن اخیــر خیلــی چیزهــا دربــاره‌ی تجــارت تغییــر کــرده اســت و بیشــتر 

ایــن تغییــر زمانــی بــود کــه اینترنــت به‌وجــود آمــد. گــری اعتقــاد دارد کــه 

ــن اســت کــه مراقــب دیگــران  ــازار امــروز ای ــرای رشــد در ب ســاده‌ترین راه ب

نباشــید. ایــن کتــاب پــر از داســتان‌ها و نکاتــی اســت کــه می‌گویــد چگونــه 

بــه مشــتریان و ســرنخ‌هایتان نشــان دهیــد کــه بــه آن‌هــا علاقــه داریــد. 
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گری در کتابش می‌گوید: 

ــی حرکتــی  ــد، ول ــن را می‌دانن ــراد کمــی ای ــد کــه اف »هــر چن

ســاده و مؤدبانــه می‌توانــد بــر عــادت مشــتری تأثیــر بگــذارد 

ــود.« ــردار ش ــه او خب ــان ب و از علاقه‌ت



مشتری‌مداری 340

* رسیدن به هر چیزی که می‌خواهید »جی آبراهام«	

ــه‌ی رشــد  ــر از جــی آبراهــام در زمین ــچ متخصصــی بهت ــم هی ــا معتقدی م

بیزینس‌هــا وجــود نــدارد. آبراهــام روزانــه بــا برخــی از موفق‌تریــن شــرکت‌ها 

بــا دســتمزد روزانــه 50000 دلار مشــورت می‌کنــد. جــی بهتــر از هــر شــخصی 

می‌دانــد کــه چگونــه بیزینســی را از رکــود بــه شــکوفایی برســاند. ایــن کتــاب 

ــی اســت.  ــد عال ــرای کســانی کــه در بخــش خدمــات مشــتری کار می‌کنن ب

ــر خــودش را آمــوزش می‌دهــد  ــاب اســتراتژی برت ــن کت جــی آبراهــام در ای

و می‌گویــد: »بــرای اینکــه خــوب بفروشــید بایــد بــه مشــاور قابــل اعتمــاد 

بــرای مشــتریان تبدیــل شــوید.«



مشتری‌مداری 341

جی آبراهام در این کتاب می‌گوید: 

» بایــد درک کنیــد کــه مشــتریان بــه چــه چیــزی نیــاز دارنــد 

کــه می‌خواهنــد بــا شــما تجــارت کننــد، حتــی اگــر خودشــان 

آن را نداننــد. وقتــی کــه بدانیــد مشــتریان بــه چــه چیــزی نیــاز 

ــان ســمت  ــه هم ــا را ب ــد آن‌ه ــی راحــت می‌توانی ــد، خیل دارن

هدایــت کنیــد. همچنیــن می‌توانیــد بــه یــک مشــاور تبدیــل 

شــوید و در راه رســیدن بــه نیازشــان بــا خریــد محصــول شــما 

کمــک کنیــد. ایــن کار می‌توانــد آن‌هــا را بــرای یک‌عمــر 

مشــتری شــما کنــد.«
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* مزیت شادی »شون آکور«	

یکــی از مهارت‌هــای ضــروری تیــم خدمــات مشــتری مثبت‌اندیشــی اســت 

ــن مثبت‌اندیشــی  ــر دهــد. همی ــدگاه مشــتریانتان را تغیی ــد دی ــه می‌توان ک

باعــث شــده کــه شــون آکــور نویســنده‌ی ایــن کتــاب یکــی از محبوب‌تریــن 

ســخنران‌های TEDx در تمــام دوران‌ باشــد. تحقیقــات زیــادی از جملــه 

ــان  ــرور زم ــه م ــادبودن ب ــی و ش ــه مثبت‌اندیش ــد ک ــق Achor می‌گوی تحقی

ــا مشــتریان  ــر ب ــط بهت ــرد و رواب ــره‌وری، عملک ــش به ــث افزای ــوان باع می‌ت

شــود.
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جمله‌ای معروف از این کتاب:

 »دانش‌آموزانــی کــه قبــل از شــرکت در المپیــاد ریاضــی بــه 

آن‌هــا گفتــه شــده که بــه شــادترین روز زندگیشــان فکــر کنند، 

از همسالانشــان بهتــر عمــل می‌کننــد. همچنیــن افــرادی کــه 

در مذاکــرات، شــاد و مثبت‌اندیــش تــر هســتند از افــراد خنثی 

ــه مــن ثابــت  ــه ب و منفی‌گــرا موفق‌تــر هســتند، ایــن را تجرب

ــت.« کرده اس
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* پارادوکس انتخاب »باری شوارتز«	

ــد؟  ــه مشــتریانتان کمــک می‌کنی ــاد ب ــا دادن گزینه‌هــای زی ــان ب ــه نظرت ب

ــاب  ــل آن را کت ــد )دلی ــه بزن ــتان صدم ــه بیزینس ــد ب ــن کار می‌توان ــی ای ول

»پارادوکــس انتخــاب« می‌گویــد(. شــوارتز می‌گویــد کــه چگونــه انتخاب‌هــای 

بیشــتر، تصمیم‌گیــری را ســخت‌تر می‌کنــد و در نهایــت باعــث کاهــش 

ــود. ــره‌وری می‌ش به
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مثالی از این کتاب: 

»فــرض کنیــد بــه ســوپرمارکتی رفتیــد کــه نوشــابه بخریــد، 

در ایــن ســوپری 12 مــارک نوشــابه هســت، ایــن کمــی شــما 

ــارک  ــر دو م ــی اگ ــد ول ــدام را بخری ــه ک ــد ک ــردد می‌کن را م

ــت.  ــاده‌تر اس ــی س ــاب خیل ــن انتخ ــد، ای ــا باش ــوکا و فانت ک

در خریدهــای بــزرگ فــرد نمی‌توانــد انتخــاب کنــد بــرای 

همیــن از مغــازه شــما بیــرون مــی‌رود و ایــن می‌توانــد باعــث 

ازدســت‌دادن مشــتری شــود.«
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* هر چیزی که می‌خواهید »درک سیورز«	

درک ســیورز CDBaby را تأســیس کــرد کــه یکــی از بهتریــن شــرکت‌هایی 

کــه بــا مراقبــت بیشــتر از رقبــای خــود برنــده شــد )حداقــل تــا زمانــی کــه 

ســیورز آن را فروخــت(. CDBaby بــه نوازنــدگان کمــک کــرد تــا موسیقیشــان 

ــه  ــر از داســتان‌هایی اســت ک ــاب پ ــن کت ــه طرفدارانشــان بفروشــند. ای را ب

نحــوه‌ی ســاخت شــرکت و موفق‌شــدن آن از طریــق خدمــات را نشــان 

می‌دهــد.
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سیورز در این کتاب می‌گوید: 

»مــن می‌توانــم از تجربــه‌‌ی 15 ســاله‌ام که نوازنده‌ای مســتقل 

بــودم بــه شــما بگویــم. شــما نمی‌توانیــد هیــچ کــس را وادار 

کنیــد بــه حرفتــان گــوش دهــد. بایــد موزیــک شــما بــه شــکلی 

ــا  ــه آن گــوش کــرد ت باشــد کــه وقتــی فــردی چنــد دقیقــه ب

همیشــه شــما را بــه خاطــر بیــاورد.«
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* چک‌لیست »آتول گوانده«	

کتــاب  بهتریــن کتاب‌هــای مشــتری‌مداری  لیســت  از  مــورد  آخریــن 

ــه  ــد چگون ــک جــراح نوشــته و می‌گوی ــاب را ی ــن کت چک‌لیســت اســت. ای

ــر را نجــات می‌دهــد.  ــا نف چک‌لیســت‌های کوچــک ســالانه جــان میلیون‌ه

ایــن کتــاب بــه شــما می‌گویــد چیزهــای کوچــک می‌تواننــد تأثیــرات بزرگــی 

داشــته باشــند.
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این کتاب می‌گوید: 

»مــا چک‌لیســت‌ها را دوســت نداریــم چــون کامل‌کردنشــان 

ــی از  ــت، بعض ــی نیس ــط تنبل ــئله فق ــی مس ــت دارد. ول زحم

آن هــا آدم را گیــج می‌کننــد. ایــن تفکــر بــا نحــوه‌ی برخــورد 

بــزرگان هــر حــوزه هنگامــی کــه بــا مشــکل روبــه‌رو می‌شــوند 

در تضــاد اســت. اگــر پروتــکل شــما چک‌لیســت نــدارد، بــرای 

ــد.« ــه آپدیــت داری ــاز ب موفق‌شــدن نی
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بــرای اینکــه بتوانیــد اســتراتژی مشــتری‌مداری را بــه بهتریــن نحــو ممکــن 

به‌اجــرا برســانید نیــاز بــه آمــوزش داریــد. یکــی از بهتریــن منبع‌هــای 

آمــوزش، کتــاب اســت، ولــی نــه هــر کتابــی. کتــاب هــای زیــادی در زمینــه‌ی 

مشــتری‌مداری نوشــته شــده و نمی‌توانیــد همــه‌ی‌ آن‌هــا را بخوانیــد، 

چــون ایــن کار وقــت و ســرمایه‌ی زیــادی می‌خواهــد. بــرای همیــن بهتریــن 

ــم. ــان آوردی ــتری‌مداری را برایت ــای مش کتاب‌ه



مشتری‌مداری 351



مشتری‌مداری 352

https://didar.me/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=Angling&utm_term=Customer-Centric-Operating-Model

