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مقدمة ناشـر
به باور بیشتر مدیران، مدیریت علم و هنری است آموختن آن الزامی است. از 
طرفی، بیشتر مدیران به دلیل رویارویی با چالش های روزانه مانند کمبود منابع 
مالی، مسائل نیروی انسانی و ... کمتر فرصت حضور در برنامه های آموزشی 

یا خواندن کتاب های پر حجم را دارند.
در این راستا انتشارات دانشکدة کسب وکار هاروارد با شناسایي این نیاز 
راه حل هاي  همراه؛  کتاب های  عنوان  با  را  مجموعه اي  امروزي،  مدیران 
حرفه اي براي چالش هاي روزانه، منتشر کرده است که در آنها برترین استادان 
مدیریت نکات، راهنمایي ها و درس هایي از سال ها تجربه و مشاورة خود را به 

زباني ساده بیان کرده اند. 
براي  ارزشمند  این مجموعة  به منظور فراهم  آوردن  آریانا قلم  انتشارات 
مدیران و کارشناسان ایراني اقدام به ترجمه و انتشار 1۴ جلد از این کتاب ها 
در حوزه هاي مختلف کرده است. که خوشبختانه طی این سال ها مورد توجه 
بسیاری از مدیران و کارشناسان حوزه های مختلف سازمان قرار گرفته  است.

است  مخاطبان  همة  براي  فهمي  قابل  و  ساده  راهنماي  کتاب ها  این 
تا درک بهتري از موضوعات مختلف مدیریتي در چالش هاي روزانة خود 

داشته باشند.
مطالعة این مجموعه براي مدیران، کارشناسان و فعالان کسب وکار مفید خواهد 
بود و امیدوارم آنها با بهره گیري از نکات، راهنمایي ها، مثال ها و چك لیست هاي 

ارزشمند این کتاب ها گام هاي مؤثري براي رسیدن به موفقیت بردارند.
                                                                            سمیه محمدي

مدیرعامل انتشارات آریاناقلم
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تمرکز بر مشتری

  پیام مشاور
چرا بايد بر مشتري خود تمرکز نمايید؟

بسیاري از مدیران مي دانند که تمرکز بر مشتریان سازمان شان اهمیت دارد. در 
کل، بدون وجود مشتري کسب وکاري وجود نخواهد داشت، اما دلیل ویژه تري 
براي تشویق افراد گروه تان براي تمرکز بر مشتري وجود دارد: تامین نیازهاي 
مشتریان تان مي تواند مستقیماً به سودآوري بیشتر براي شرکت شما تبدیل شود. 
چگونه؟ زماني که شما و گروه تان بهترین مشتریان و نیازهاي آن ها را بشناسید، 
مي توانید خدماتي عالي به آنها ارائه دهید. مشتریان هدفتان با تبدیل شدن به یکي 
از طرفداران وفادار به شما پاسخ مي دهند. مشتریان وفادار از سازمان شما بیشتر 
می خرند و به راحتی پول بیشتري در ازای محصول شما پرداخت می کنند و به این 
ترتیب درآمد شما را افزایش مي دهند. در عین حال لازم نیست که شرکت براي 
بازاریابي و جذب مشتري، سرمایه گذاري زیادی انجام دهد و از این رو هزینه ها 

کاهش مي یابد.
با افزایش درآمد و کاهش هزینه ها، توامان سود شما افزایش خواهد یافت. این 
کتاب به شما کمك مي کند که این چرخه موفقیت را فعال نمایید. شما درخواهید 
است و چطور  موتور سودآوري مهم  به عنوان  وفاداري مشتري  یافت که چرا 
مشتریان مناسب را هدف قرار دهید، چگونه وفاداري در موارد خاص بر سودآوري 
تأثیرگذار است و چگونه مي توان توجه کارکنان را به مشتریان جلب نمود. شما 
همچنین روش هاي با ارزشي براي تشخیص بهترین مشتریان  و خواسته هاي آنها 
خواهید آموخت و یاد مي گیرید چطور از این دانش براي انتقال ارزش مناسب به 
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  پیام مشاور

مشتریان استفاده کنید. در سراسر این کتاب، ابزارها، مثال ها و تمرین های متعددی 
براي ارتقای مهارت های شما در استفاده از اطلاعات ارائه خواهد شد.

تمرکز بر مشتری تنها برای بازاریابان یا کارکنان واحد فروش یا کارمندانی که 
هر روز با مشتریان سروکار دارند ضروری نیست، بلکه همه کارکنان بدون توجه 
به نقش شان در سازمان باید مشتری مدار باشند. این کتاب شما و گروه تان را براي 
دستیابي به این هدف یاري مي رساند و به شما کمك مي کند تا نتایج بهتري براي 

شرکت تان به ارمغان آورید.

مشاور جیمز. ال. هسکت

جیمز.ال.هسکت، کتاب هاي زیادي در مورد مشتریان، خدمات، حفظ مشتریان و 
توانمندسازی کارکنان منتشر نموده است. او استاد افتخاری بنیاد بکر1 در  کسب وکار 
مدیریت  نظیر  در کلاس هایي  از سال 1965  او  که  جایي  یعني  است.  هاروارد 
خدمات، سیاست کسب وکار، بازاریابي، زنجیره تامین کسب وکار و مدیریت عمومي 
تدریس می کند. هسکت همچنین مؤلف کتاب هایي نظیر زنجیره سود-خدمت2،  
پیشرفت خدمت3 و تغییر نقش ها در بازي۴ و موفقیت خدمت5 بوده است. او مشاور 

مدیریت و مدیر شرکت لیمیتد برندس6 نیز هست.

1. Baker Foundation Professer Emeritus

2. The Service- Profit Chain
3. Service Breakthroughs

4. Changing the Rules of the Game
5. Service Success

6. Limited Brands
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  پیام مشاور

مبانی تمرکـز بر 
مشتـری
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سه اصل در وفاداری مشتری

سه اصل در وفاداری مشتری
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تمرکز بر مشتری

 مطالعات نشان مي دهد که هرچه طول مدت وفاداري مشتریان افزایش یابد، 
میزان سودآوري آن ها بیشتر می شود. چرا؟ به این پرسش مي توان با سه اصل          

»3R« مربوط به وفاداري مشتري پاسخ داد:

نگهداري1، فروش هاي مرتبط2 و توصیه ها3.

نگهداري

اولین اصل وفاداري مشتري، نگهداري است. تداوم ارتباط با مشتري طي زمان 
و با ادامه خرید محصولات توسط مشتري، جریان پایداری از درآمد ایجاد می کند.

تداوم  واقعی  موارد هزینه های  بیشتر  در  بازاریابي کاهش مي یابد.  هزینه هاي 
و  تولید  خطوط  محصولات،  با  او  که  چرا  می یابد  کاهش  مشتری  به  خدمت 

رویه های شرکت، آشنا شده است.
 »برآوردهاي گوناگون نشان مي دهد که هزینه جذب یك مشتري جدید پنج

برابر و حتي بیشتر از هزینه نگهداري مشتري موجود است«.
جیمز. ال. هسکت

فروش هاي مرتبط

مشتریان وفادار، فروش هاي مرتبط - فروش محصولات و خدمات جدید به 
بسیار  مرتبط  فروش هاي  از  حاصل  سود  مي کنند.  ایجاد  را  موجود-  مشتریان 

1. Retention
2. Related Sales
3. Referrals
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بیشتر از فروش محصولات به مشتریان جدید است. شرکت آینده نگر محصولات 
جدیدش را با گوش دادن به مشتریان وفادارش توسعه مي دهد. از این رو مشتریان 
وفادار علاقه بیشتري به خرید دارند چرا که مي دانند محصولات مطابق میل شان 
است و از قبل نیز تا حدودی به شرکت اطمینان داشته اند. فروش محصولات 
بازاریابي کمتر،  که  دارد چرا  را  موجود، هزینه هاي کمتري  به مشتریان  جدید 
اعتبارسنجی کمتر، نامه نگاري هاي کمتر و زمان کمتري را مي طلبد. به علاوه، 

مشتریان وفادار اغلب کمتر از مشتریان جدید، نسبت به قیمت حساس هستند.

توصیه ها

توصیه های مثبت بهترین نوع بازاریابي است که رایگان است. توصیه های مثبت 
مشتریان، براي سود و رشد شرکت، حیاتي است. تحقیقات نشان مي دهد که 
مشتریان راضی حداقل به پنج نفر دیگر در مورد تجربه خوب شان اطلاع مي دهند 
این در حالي است که مشتریان ناراضي به یازده نفر دیگر خبر مي دهند. خودتان 
از روش هاي  بهتر  توصیه های شخصي خیلي  که  عنوان مشتري، مي دانید  به 
بازاریابي سنتي است. مطالعات نشان داده اند که اگر از مشتریان وفادار خواسته 
شود که شرکت را به دیگران توصیه کند، اغلب آنها به مشتریان وفادارتري تبدیل 

خواهند شد.

سه اصل و مشتري هاي داخلي شما

این سه اصل حتي در مورد ارایه خدمت به مشتریان داخلي )کارکنان(، سایر 
رابطه  تیم هاي موجود در سازمان تان صدق مي کند. هرچه  یا  و  افراد، گروه ها 
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با  با یکدیگر کار می کنند.  یابد، دو طرف بهتر  با مشتري داخلي تداوم  مثبت 
رشد رابطه طولاني مدت شما با مشتریان داخلي، ارتباط شما، موثرتر مي شود 
تا جایي که سودآوري شرکت تان را تحت تأثیر قرار خواهد داد. در یك رابطه 
داخلي موثر، هم افزایي شکل مي گیرد. گروه های مختلف سازمان مي توانند براي 
تولید محصولات جدید و یا ارایه خدمات به مشتریان، راه هاي جدید و خلاقانه اي 

خلق نمایند.

گرفته  ناديده  بازاريابي  بودجه  در  مشتری مداری  اصول  که  زماني 
مي شود

از  نوعي  نشان دهنده  وفادار«  مشتریان  مقابل  در  جدید  »مشتریان  شکل 
بودجه ریزي بازاریابي است. همان طور که مشاهده مي کنید، تنها قسمت اندکي 
از بودجه کلي به حفظ مشتریان وفادار اختصاص داده مي شود. متأسفانه امروزه 
تقریباً شرکت هاي زیادي تمام پول خود را صرف جذب مشتریان جدید مي کنند. 
و  تبلیغات  به  میلیون ها دلار  و  ایجاد مي کنند  را  آنها مشوق ها و محرک هایي 
بازاریابي اختصاص مي دهند. به علاوه ساختار پاداش دهي در بسیاري از شرکت ها 

به صورت انحصاري صرف جذب مشتریان جدید است.



17

سه اصل در وفاداری مشتری

شکل 1: مشتریان جدید در مقابل مشتریان وفادار

  %90   %10
نگهداری 

مشتریان فعلی

جستجو برای 
مشتریان جدید

اغلب کارکنانی پاداش بیشتر می گیرند که مشتریان جدیدي جذب  کنند، نه 
آنان که تلاش زیادي براي راضي نگه داشتن مشتریان خارجي و داخلي موجود 
مي کنند. این نوع بودجه هاي بازاریابي با این فرض غلط تقسیم مي شوند که اگر 
خواهان سود هستید، باید سهم بازار را افزایش دهید. این رویکرد بازاریابي سنتي، 
بر چهار P تمرکز دارد: محصول1، قیمت2، فعالیت هاي ترفیعی3 و مکان۴ )راه هاي 
توزیع(. این ایده تقویت کننده این باور است که هر مشتري، مشتري خوبي است، 
این باور درست نیست و در فصل آینده خواهیم دید. این باور اهمیت سه اصل 

مشتری مداری را از میان خواهد برد.

1. Product

2. Price

3. Promotional Activity
4. Place
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