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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 چالش‏های روزانه مانند کمبود منابع 
مالی، مسائل نیروی انسانی و ... کمتر فرصت حضور در برنامه‏های آموزشی 

یا خواندن کتاب‏های پر حجم را دارند.
در این راستا انتشارات دانشكدة كسب‌وكار هاروارد با شناسايي اين نياز 
راه‌حل‌هاي  همراه؛  كتاب‏های  عنوان  با  را  مجموعه‌اي  امروزي،  مديران 
حرفه‌اي براي چالش‌هاي روزانه، منتشر کرده است كه در آنها برترين استادان 
مديريت نكات، راهنمايي‌ها و درس‌هايي از سال‌ها تجربه و مشاورة خود را به 

زباني ساده بيان كرده‌اند. 
براي  ارزشمند  اين مجموعة  به‌منظور فراهم‌ آوردن  آريانا قلم  انتشارات 
مديران و كارشناسان ايراني اقدام به ترجمه و انتشار 14 جلد از اين كتاب‌ها 
در حوزه‌هاي مختلف کرده است. که خوشبختانه طی این سال‌ها مورد توجه 
بسیاری از مدیران و کارشناسان حوزه‏های مختلف سازمان قرار گرفته ‌است.

است  مخاطبان  همة  براي  فهمي  قابل  و  ساده  راهنماي  كتاب‌ها  اين 
تا درك بهتري از موضوعات مختلف مديريتي در چالش‌هاي روزانة خود 

داشته باشند.
مطالعة اين مجموعه براي مديران، كارشناسان و فعالان كسب‌وكار مفيد خواهد 
بود و اميدوارم آنها با بهره‌گيري از نكات، راهنمايي‌ها، مثال‌ها و چك‌ليست‌هاي 

ارزشمند اين كتاب‌ها گام‌هاي مؤثري براي رسيدن به موفقيت بردارند.

                                                                            سميه محمدي
مديرعامل انتشارات آرياناقلم



6

فهرست مطالب
10   پيام مشاور	
13 مبانی تمرکـز بر مشتـری	
13 سه اصل در وفاداری مشتری	
14 نگهداري	
14 فروش‌هاي مرتبط	
15 توصیه‏ها	
15 سه اصل و مشتري‌هاي داخلي شما	
زماني كه اصول مشتری‏مداری در بودجه بازاريابي	            16
19 هدف گرفتن مشتریان مناسب	
20 یافتن مشتريان هدف	
21 انطباق با انتظارات مشتريان هدف	
25 درک تاثیر وفاداری مشتری بر سودآوری	
26 محاسبه ارزش دوره عمر مشتري	
29 درك کامل زنجيره سود- خدمت	
30 مراحل محاسبه ارزش دوره عمر مشتري	
35 برجسته کردن تمرکز کارکنان بر مشتریان	
36 درك هزينه بالاي گردش نيروي كاري	
38 مبارزه با نقل‌وانتقالات	
39 نکاتی براي انتخاب فرد مناسب	
41 نکاتی براي پشتیبانی و تأمين ابزار	



7

فهرست مطالب
42 نکاتی براي اعطای آزادي درون محدوديت‌ها	
43 نکاتی براي پاداش نتايج	
45 آشنا شدن با مشتریان	
46 دریافت بازخورد از مشتريان	
54 مشاهده  مشتريان	
54 گام‌هايي براي مشاهده مشتريان و طراحي راه‌حل‌ها	
59 انتقال ارزش‏های غیرقابل تغییر به مشتریان	
60 درك معادله ارزش مشتري	
61 توسعه اهداف رضايتمندی مشتريان سودآور	
64 طراحی فرآيندهاي مشتری پسند	
65 گام‌هايي برای طرح‌ريزي فرآيند خدمت	
67 طراحي پست‏های شنيداري اثربخش	
68 گام‌هايي براي گسترش پست‌هاي شنيداري	
69 گام‌هايي براي بهبود پست‌هاي شنيداري	
73 و ابـزارهـا	 نکات 
75 ابزارهایی برای تمرکز بر مشتری	
88 خودآزمایی	
92 پاسخ خودآزمایی	



8

تمرکز بر مشتری

  پيام مشاور

چرا بايد بر مشتري خود تمركز نماييد؟

بسياري از مديران مي‌دانند كه تمركز بر مشتريان سازمان‌شان اهميت دارد. در 
كل، بدون وجود مشتري كسب‌وكاري وجود نخواهد داشت، اما دليل ويژه‌تري 
براي تشويق افراد گروه‌تان براي تمركز بر مشتري وجود دارد: تامین نيازهاي 
مشتريان‌تان مي‌تواند مستقيماً به سودآوري بيشتر براي شركت شما تبديل شود. 
چگونه؟ زماني كه شما و گروه‌تان بهترين مشتريان و نيازهاي آن‏ها را بشناسيد، 
مي‌توانيد خدماتي عالي به آنها ارائه دهيد. مشتريان هدفتان با تبديل شدن به كيي 
از طرفداران وفادار به شما پاسخ مي‌دهند. مشتريان وفادار از سازمان شما بیشتر 
می‏خرند و به راحتی پول بيشتري در ازای محصول شما پرداخت می‏کنند و به اين 
ترتيب درآمد شما را افزايش مي‌دهند. در عين حال لازم نيست كه شركت براي 
بازاريابي و جذب مشتري، سرمايه‌گذاري زیادی انجام دهد و از اين رو هزينه‌ها 

كاهش ميي‌ابد.
با افزایش درآمد و کاهش هزینه‏ها، توامان سود شما افزایش خواهد یافت. اين 
كتاب به شما كمك ميك‌ند كه اين چرخه موفقيت را فعال نماييد. شما درخواهيد 
است و چطور  موتور سودآوري مهم  به عنوان  وفاداري مشتري  يافت كه چرا 
مشتريان مناسب را هدف قرار دهيد، چگونه وفاداري در موارد خاص بر سودآوري 
تأثيرگذار است و چگونه مي‌توان توجه كاركنان را به مشتريان جلب نمود. شما 
همچنين روش‌هاي با ارزشي براي تشخيص بهترين مشتريان‌ و خواسته‌هاي آنها 
خواهيد آموخت و ياد مي‌گيريد چطور از اين دانش براي انتقال ارزش مناسب به 
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  پيام مشاور

مشتريان استفاده كنيد. در سراسر اين كتاب، ابزارها، مثال‌ها و تمرین‏های متعددی 
براي ارتقای مهارت‏های شما در استفاده از اطلاعات ارائه خواهد شد.

تمرکز بر مشتری تنها برای بازاريابان يا کارکنان واحد فروش يا کارمندانی كه 
هر روز با مشتريان سروكار دارند ضروری نيست، بلكه همه کارکنان بدون توجه 
به نقش‌شان در سازمان باید مشتری‏مدار باشند. اين كتاب شما و گروه‌تان را براي 
دستيابي به اين هدف ياري مي‌رساند و به شما كمك ميك‌ند تا نتايج بهتري براي 

شركت‌تان به ارمغان آورید.

مشاور جيمز. ال. هسكت

جيمز.ال.هسكت، كتاب‌هاي زيادي در مورد مشتريان، خدمات، حفظ مشتريان و 
توانمندسازی کارکنان منتشر نموده است. او استاد افتخاری بنياد بكر1 در  كسب‌وكار 
مديريت  نظير  در كلاس‌هايي  از سال 1965  او  كه  جايي  يعني  است.  هاروارد 
خدمات، سياست كسب‌وكار، بازاريابي، زنجیره تامین کسب وکار و مديريت عمومي 
تدريس می‏کند. هسكت همچنین مؤلف كتاب‌هايي نظير زنجيره سود-خدمت2،  
پیشرفت خدمت3 و تغيير نقش‌ها در بازي4 و موفقيت خدمت5 بوده است. او مشاور 

مديريت 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





11

  پيام مشاور

مبانی تمرکـز بر 
مشتـری
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اداری مشتریفسه اصل در و

سه اصل در وفاداری مشتری
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تمرکز بر مشتری

 مطالعات نشان مي‌دهد كه هرچه طول مدت وفاداري مشتريان افزايش يابد، 
ميزان سودآوري آن‏ها بيشتر می‏شود. چرا؟ به اين پرسش مي‌توان با سه اصل          

»3R« مربوط به وفاداري مشتري پاسخ داد:

نگهداري1، فروش‌هاي مرتبط2 و توصیه‏ها3.

نگهداري

اولين اصل وفاداري مشتري، نگهداري است. تداوم ارتباط با مشتري طي زمان 
و با ادامه خريد محصولات توسط مشتري، جريان پايداری از درآمد ایجاد می‏کند.

تداوم  واقعی  موارد هزینه‏های  بیشتر  در  بازاريابي كاهش ميي‌ابد.  هزينه‌هاي 
و  توليد  خطوط  محصولات،  با  او  که  چرا  می‏یابد  کاهش  مشتری  به  خدمت 

رويه‏های شرکت، آشنا شده است.

 »برآوردهاي گوناگون نشان مي‌دهد كه هزينه جذب يك مشتري جديد پنج
برابر و حتي بيشتر از هزينه نگهداري مشتري موجود است«.

جيمز. ال. هسكت

فروش‌هاي مرتبط

مشتريان وفادار، فروش‌هاي مرتبط - فروش محصولات و خدمات جديد به 
بسيار  مرتبط  فروش‌هاي  از  حاصل  سود  ميك‌نند.  ايجاد  را  موجود-  مشتريان 

1. Retention
2. Related Sales
3. Referrals
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بيشتر از فروش محصولات به مشتريان جديد است. شركت آينده‌نگر محصولات 
جديدش را با گوش دادن به مشتريان وفادارش توسعه مي‌دهد. از اين رو مشتريان 
وفادار علاقه بيشتري به خريد دارند چرا كه مي‌دانند محصولات مطابق ميل‌شان 
است و از قبل نيز تا حدودی به شركت اطمينان داشته‌اند. فروش محصولات 
بازاريابي كمتر،  كه  دارد چرا  را  موجود، هزينه‌هاي كمتري  به مشتريان  جديد 
اعتبارسنجی کمتر، نامه‌نگاري‌هاي كمتر و زمان كمتري را مي‌طلبد. به علاوه، 

مشتريان وفادار اغلب كمتر از مشتريان جديد، نسبت به قيمت حساس هستند.

توصیه‏ها

توصیه‏های مثبت بهترين نوع بازاريابي است كه رايگان است. توصیه‏های مثبت 
مشتريان، براي سود و رشد شركت، حياتي است. تحقيقات نشان مي‌دهد كه 
مشتريان راضی حداقل به پنج نفر ديگر در مورد تجربه خوب‌شان اطلاع مي‌دهند 
اين در حالي است كه مشتريان ناراضي به يازده نفر ديگر خبر مي‌دهند. خودتان 
از روش‌هاي  بهتر  توصیه‏های شخصي خيلي  كه  عنوان مشتري، مي‌دانيد  به 
بازاريابي سنتي است. مطالعات نشان داده‌اند كه اگر از مشتريان وفادار خواسته 
شود كه شرکت را به دیگران توصیه کند، اغلب آنها به مشتريان وفادارتري تبديل 

خواهند شد.

سه اصل و مشتري‌هاي داخلي شما

این سه اصل حتي در مورد ارايه خدمت به مشتريان داخلي )كاركنان(، ساير 
رابطه  تيم‌هاي موجود در سازمان‌تان صدق ميك‌ند. هرچه  يا  و  افراد، گروه‌ها 
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تمرکز بر مشتری

با  با یکدیگر کار می‏کنند.  يابد، دو طرف بهتر  با مشتري داخلي تداوم  مثبت 
رشد رابطه طولاني مدت شما با مشتريان داخلي، ارتباط شما، موثرتر مي‌شود 
تا جايي كه سودآوري شركت‌تان را تحت تأثير قرار خواهد داد. در يك رابطه 
داخلي موثر، هم‌افزايي شكل مي‌گيرد. گروه‏های مختلف سازمان مي‌توانند براي 
توليد محصولات جديد و يا ارایه خدمات به مشتريان، راه‌هاي جديد و خلاقانه‌اي 

خلق نمايند.

گرفته  ناديده  بازاريابي  بودجه  در  مشتری‏مداری  اصول  كه  زماني 
مي‌شود

از  نوعي  نشان‌دهنده  وفادار«  مشتريان  مقابل  در  جديد  »مشتريان  شكل 
بودجه‌ريزي بازاريابي است. همان‌طور كه مشاهده ميك‌نيد، تنها قسمت اندكي 
از بودجه كلي به حفظ مشتريان وفادار اختصاص داده مي‌شود. متأسفانه امروزه 
تقريباً شركت‌هاي زيادي تمام پول خود را صرف جذب مشتريان جديد ميك‌نند. 
و  تبليغات  به  ميليون‌ها دلار  و  ايجاد ميك‌نند  را  آنها مشوق‌ها و محر‌كهايي 
بازاريابي اختصاص مي‌دهند. به علاوه ساختار پاداش‌دهي در بسياري از شركت‌ها 

به صورت انحصاري صرف جذب مشتريان جديد است.
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شکل 1: مشتريان جديد در مقابل مشتريان وفادار

  %90   %10
نگهداری 

مشتریان فعلی

جستجو برای 
مشتریان جدید

اغلب کارکنانی پاداش بیشتر می‏گیرند كه مشتريان جديدي جذب ك‌نند، نه 
آنان كه تلاش زيادي براي راضي نگه داشتن مشتريان خارجي و داخلي موجود 
ميك‌نند. این نوع بودجه‌هاي بازاريابي با اين فرض غلط تقسيم مي‌شوند كه اگر 
خواهان سود هستيد، بايد سهم بازار را افزايش دهيد. اين روكيرد بازاريابي سنتي، 
بر چهار P تمركز دارد: محصول1، قيمت2، فعاليت‌هاي ترفيعی3 و مكان4 )راه‌هاي 
توزيع(. اين ایده تقویت کننده این باور است كه هر مشتري، مشتري خوبي است، 
اين باور درست نیست و در فصل آينده خواهيم ديد. اين باور اهميت سه اصل 

مشتری‏مداری را از ميان خواهد برد.

1. Product
2. Price
3. Promotional Activity
4. Place
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