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راهکارهای موثر در جذب و رضایت مشتری
فریده نادی، شرکت فناوری داده پویشگر

درحرفه ما مشتري مهمترین هدف است، او به ما نیاز ندارد بلكه ما به او نیاز داریم.
او مانع كار ما نیسـت و بالعكس، هدف و مقصود ماسـت.  با كار ما بیگانه نیسـت بلكه 
قسـمتي از آن اسـت. بـا خدمتي كه به او عرضـه مي كنیم لطفي نكرده ایـم، بلكه او با 

فرصتي كه به ما مي دهد لطف مي كند.
"مهاتما گاندي"

ــود كه محصول یا  ــازمان یا فردی گفته می ش ــتری به س تعریف مشـتری: مش
ــتري دليل »شدن«  ــتري دليل »بودن« و رضایت مش خدمات دریافت می كند. مش
ــت. این تمام چيزی است كه نسل دوم بازاریابی به آن باور دارد؛ قانون  ــازمان اس س

طلایی كه می گوید: "مشتری پادشاه است" یا "هميشه حق با مشتری است". 
نیاز واقعی مشتری چیست؟

مهمترین نيازهای یک مشتری را می توان به ترتيب زیر نام برد:
     احترام، ظاهر آراسته و رفتار مناسب توسط فروشندگان، وجود كالا یا خدمات 
مطابق با نياز و خواسته او، كيفيت مناسب كالا و خدمات، قيمت و بهای مناسب كالا 
ــنهادات  ــات، صرف حداقل زمان در دریافت كالا و خدمات، بها دادن به پيش و خدم

مشتریان در جهت بهبود محصول، خدمات و ...
ــل می كند و رضایت  ــتری را حاص ــی به كليه نيازهای فوق رضایت مش جوابگوی
ــازمان خواهد بود. حال به نظر شما چه كسانی در  ــتری رمز پایداری او برای س مش

یک سازمان در مشتری مداری و كسب رضایت مشتری دخالت دارند؟

ــازمان را به یک تيم فوتبال تشبيه كنيم.  ــوال بيایيد یک س برای جواب به این س
ــدن تيم فوتبال همه افراد از مدیر، مربی تيم و  همانطور كه در گل زدن و برنده ش
ــته و هر یک مسئوليتی را ایفا می كنند  ــئول تداركات تيم نقش داش بازیکنان تا مس
ــازمان از مدیر عامل تا نگهبان در كسب رضایت  ــازمان نيز همه افراد س در یک س

مشتری نقش دارند و باید مشتری مدار باشند.
در واقع خط حمله در تيم، واحد فروش سازمان هستند و مهاجمان تيم، فروشندگان 
سازمان هستند و در نهایت گل زدن در فوتبال همان مهارت داشتن كاركنان است 
ــود. بنابراین یادگيری مهارت های  ــتری حاصل می ش كه از این طریق رضایت مش
فروش و مهارت های مشتری مداری، امری ضروری و مهم است كه این مهارت به 

عنوان مهمترین حلقه زنجيره برای نيروهای فروش سازمان می باشد.
اصول مشتری مداری

اصول طلایي كه كمک مي كند در فضاي جدید كسب و كار بهتر بتوانيم مشتریان 
را جذب، حفظ و ارتقاء دهيم:

ــتري وابسته  ــت ما به مش ــته نيس ــتري به ما وابس 1. اصل اولویت: در واقع مش
هستيم و اولویت هاي مشتریان با اولویت هاي كاركنان متفاوت است.

2. اصل بهبود: مشتري بهتر از هر كس دیگري نيازهاي خود را مي داند، بنابراین 
مشتری مشاور اول ما براي بهبود مستمر محصولات و سازمان است.

ــتري  ــتر از هزینه نگهداري مش ــتري، بيش ــه جذب مش 3. اصـل هزینـه: هزین
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از محصول وخدمات موجب افزایش وفاداری خواهد شد.
راهكارهای مفید برای توازن بین مشتری و محصول

معمولا افراد آخرین رویداد را بيشتر در ذهن خود نگه می دارند و اگر آخرین رویداد 
ــد كه سازمان برای حل مساله دریغ نکرده است، این اقدام می تواند موجب  این باش
ــود، بنابراین هيچگاه نباید مشتری بازنده باشد.  ــتری ش حفظ و تقویت ارتباط با مش
ــد، احتمال كمی وجود دارد كه باز هم به آن  ــتری بازنده باش اگر در یک معامله مش
ــتفاده كند. اغلب مشتری مرتکب اشتباه  ــگاه مراجعه یا از همان محصول اس فروش
ــد. اما كاركنان واحد  ــتری انتظارات نامعقولی داشته باش ــود. امکان دارد مش می ش
فروش باید بتوانند با ظرافت به مشتری تفهيم كنند كه اشتباه از جانب او بوده است. 
در اینجا دو راه حل وجود دارد كه هم مشتری و هم فروشنده می توانند برنده باشند.
1. فروشنده برای حفظ مشتری و افزایش وفاداری او در مواردی سود كم را برای 

مدت كوتاه تحمل كند.
ــتری، كه در نتيجه در هر معامله سود فروشنده  2. دادن پاداش بابت وفاداری مش
اندكی كمتر می شود، ولی با افزایش تعداد مشتری ها این كمبود جبران خواهد شد.

بسياری از مشتریان به ظاهر راضی به محض اینکه روزنه ای پيدا شود به شركت 
رقيب روی می آورند. 

تنها راهی كه می توان متوجه خواست مشتری شد این است كه به حرف های آنها 
گوش فرا دهيم. یکی از سریع ترین راه ها برای از دست دادن مشتری این است كه 

آنها را نادیده گرفته و به آنها توجه نکنيم. 
ــتری بدانيد كه به سازمان وارد  ــه ارزش آن را دارد كه خود را به عنوان مش هميش
می شود. هميشه خود را به جای مشتری بگذارید و آنگاه بپرسيد: آیا این سازمان از 
ورود من استقبال به عمل می آورد؟ هر قدر مشتری را بيشتر درک كنيد توازن بين 
ــتری سنگين تر  ــتری و محصول در می آید، به صورتی كه كفه ترازو به نفع مش مش

خواهد شد.

ــتر از هزینه رضایت مشتري است. یکی از  ــتري، بيش ــت و هزینه نگهداري مش اس
ــمندترین دارایی های هر سازمانی مشتریان فعلی آن می باشند. هر چقدر تعداد  ارزش
ــتری ها بيشتر باشد و حجم خرید و وفاداری بالاتری داشته باشند، آن بنگاه  این مش
اقتصادی موفق تر خواهد بود. برای موفقيت در فروش باید در درجه اول روی حفظ 
ــد و در مرحله دوم به دنبال جذب مشتری  ــمند متمركز ش ــتری های فعلی ارزش مش

جدید بود.
4. اصل ارتباطات: هميشه در ارتباط با مشتری مثبت نگر و 1و+ باشيد. با ذهنيت 
ــتری همانند بازي  ــي« ارتباط را آغاز كنيد. ارتباط با مش ــت »من خوبم-توخوب مثب
ــت، پس براي مشتري  ــت اگر یکي بازي نکند بازي امکان پذیر نيس پينگ پنگ اس
ــوید،  ــتریان تبعيض قائل نش ــت »گفتگو« مهيا كنيد. هرگز در برخورد با مش فرص
چراكه احترام »در همه جا« و »براي همه« مشتریان ضروري است. هر آنچه را كه 

لازم است باید انجام دهيم تا مشتري مجددا به ما رجوع كند.
5. اصل موفقیت: این اصل وابسته به اعتماد و اطمينان مشتریان است. مشتریان 
ــتري خود را »شریک« شما  ــهامدار فرض كنيد و روش هایي بيابيد تا مش خود را س

احساس كند.
ــته اید، براي  ــاس نکنيد هر آنچه را كه مي توانس 6. اصل خدمات: هيچ گاه احس
ــط تامين رضایت  ــيد. فق ــه به فکر خدمات بهتر باش ــتري انجام داده اید. هميش مش
ــتری موجب ایجاد وفاداری وی نسبت به سازمان نخواهد شد، بلکه لذت بردن  مش

تنها یک رئیس وجود دارد، مشـتری. او می تواند هركس را در شـركت، از مدیر عامل گرفته تا پایین اخراج كند تنها با خرج كردن پولش 
در جای دیگر.

سم والتون


