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بــدون شــک بزرگتریــن دغدغــه هــر فروشــگاه یــا شــرکت‌های خدماتــی ایــن اســت 

ــن  ــد. ای ــت نگــه دارن ــوان مشــتریان ثاب ــه عن ــا را ب ــه بعــد از جــذب مشــتری، آنه ک

مقالــه بــه شــما 6 راه ثابت‌شــده بــرای کســب موفقیــت در همیــن زمینــه را آمــوزش 

می‌دهــد.

از ســال‌ها قبــل و شــاید بتــوان گفــت از قرن‌هــا پیــش، همیشــه رابطــه مشــتری و 

ــادی در  ــا اینکــه تغییــرات بســیار زی تجارت‌هــا حساســیت خاصــی داشــته اســت. ب

بحــث بازاریابــی ســنتی یــا مــدرن طــی دهه‌هــای اخیــر رخ داده، امــا همیشــه یــک 

چیــز کــه می‌تــوان آن را یــک قانــون همیشــگی دانســت ثابــت باقــی مانــده اســت.

ایــن قانــون در بحــث بازاریابــی و مــراودات تجــاری همیشــه پایــدار بوده و ثبــات خود 

را حفــظ می‌کنــد. قانونــی کــه از آن صحبــت می‌کنیــم دارای دو بخــش اصلــی اســت 

ــد. امــا  ــه بخــش اول آن بســنده می‌کنن ــاً ب ــی از کســب‌وکارها صرف کــه معمــولاً خیل

نکتــه اینجاســت کــه اگرچــه بخــش اول بخــش مهمــی اســت، امــا کســب‌وکارهایی 

ــه  ــته‌اند. در ادام ــژه گذاش ــز وی ــش دوم تمرک ــه روی بخ ــدند ک ــاز ش ــق و پول‌س موف

ایــن دو بخــش را بــه صــورت خلاصــه بــه شــما توضیــح می‌دهیــم:
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بخش اول: جذب مشتری

فرقــی نمی‌کنــد کــه کســب‌وکار شــما از چــه نوعــی اســت و نحــوه ارتبــاط شــما در آن 

ــب‌وکارهای  ــه کس ــدرن و چ ــب‌وکارهای م ــه کس ــت. چ ــکلی اس ــه ش ــب ب ــا مخاط ب

ســنتی، چــه بازاریابــی تجــارت بــه مشــتری )B2C( و یــا بازاریابــی تجــارت بــه تجــارت 

)B2B( ، فعالیــت تجــاری شــما هرچیــزی کــه باشــد اولیــن قانــون و درواقــع اولیــن 

فاکتــور حیاتــی شــما راهــی بــرای جــذب کــردن مشــتریان اســت.

در حقیقــت ایــن اولیــن و مهم‌تریــن اقدامــی اســت کــه یــک تجــارت بــرای شــروع 

بازدهــی و کســب درآمــد انجــام می‌دهــد. بــرای اینکــه مشــتریان جدیــد کســب کنیــد 

و آن‌هــا را بــه ســمت محصــولات و خدمــات خــود ســوق دهیــد، کارهــا، اســتراتژی‌ها 

ــه  ــد ب ــما بای ــب‌وکار ش ــوع کس ــته به‌ن ــه بس ــود دارد ک ــددی وج ــای متع و تکنیک‌ه

درســتی پیاده‌ســازی شــوند.
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ــت  ــروع فعالی ــرها ش ــی فریلنس ــگاه‌ها و حت ــرکت‌ها، فروش ــی از ش ــال خیل ــرای مث ب

ــا ایــن کار مــردم را ترغیــب  ــا ب ــد ت ــژه آغــاز می‌کنن ــا تخفیفــات وی خــود را همــراه ب

کننــد کــه بــه مشــتریان آن‌هــا تبدیــل شــوند. خیلــی از ایــن کســب‌وکارها بــا همیــن 

روش موفــق شــدند تــا خــود را بــه مخاطبیــن معرفــی کننــد و بعــد از آن درصــد خیلــی 

زیــادی از همیــن افــراد را بــه مشــتریان ثابــت و وفــادار تبدیــل کرده‌انــد.

ــن،  ــه مخاطبی ــب توج ــما جل ــت ش ــن راز موفقی ــه اولی ــد ک ــوش نکنی ــن فرام بنابرای

ترغیــب کــردن آن‌هــا بــرای آشــنایی بــا محصــولات و در نهایــت خریــد از شــما اســت. 

ــا  ــد ت ــدا کنی ــن منظــور پی ــرای ای ــوع فعالیت‌هــای خــود راهــی ب ــه ن ــد بســته ب بای

اولیــن قــدم مهــم در مســیر پیشــرفت را برداریــد. شــما بــرای اینکــه در بیــن ده‌هــا، 

ــه کاری شــما فعالیــت می‌کننــد دیــده و  صدهــا و شــاید هــزاران رقیبــی کــه در زمین

ــال  ــد از یــک حرکــت پرقــدرت اســتفاده کنیــد و روشــی کــه مث شــناخته شــوید، بای

زدیــم بــدون شــک یکــی از همیــن روش‌هــا اســت.
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بخش دوم: حفظ مشتری

همانطــور کــه اشــاره شــد، بخــش اول کســب موفقیــت در یــک کســب‌وکار مــدرن بــه 

ویــژه کســب‌وکارهای آنلایــن پیــدا کــردن راهــی بــرای معرفــی شــدن بــه مخاطبیــن 

ــه‌ای از راه اســت و  ــط نیم ــن فق ــا ای ــه مشــتری اســت. ام ــردن آن‌هــا ب ــل ک و تبدی

ــن  ــه همی ــاً ب ــی از کســب‌وکارها صرف ــه شــد، خیل ــز گفت ــر نی ــه پیش‌ت ــه ک همان‌گون

مســئله بســنده می‌کننــد و تمــام تمرکــز، انــرژی و هزینــه خــود را صــرف همیــن مــورد 

ــح  ــمت آن را توضی ــن قس ــه در ای ــش دوم ک ــه بخ ــت ک ــن در حالیس ــد. ای می‌کنن

ــر  ــق و شــاید حتــی بخشــی مهم‌ت ــم، بخشــی مهــم از یــک کســب‌وکار پررون می‌دهی

از مســئله جــذب مشــتری باشــد.

ایــن بخــش همــان نگــه داشــتن مشــتریان بعــد از اولیــن خرید از شــما اســت. درواقع 

ــا بهــره گرفتــن از اســتراتژی‌های  شــما بایــد برنامه‌ریــزی خاصــی داشــته باشــید و ب

گوناگــون، ســعی کنیــد مشــتریانی کــه یــک بــار از شــما خریــد کرده‌انــد را مجــاب بــه 

خریدهــای بیشــتر کنیــد. ایــن مســئله همــان تبدیــل مشــتری بــه مشــتری ثابــت یــا 

ــه آن اشــاره کــرده  وفــادار اســت کــه پیش‌تــر هــم در مقــالات زیــادی از مدیــروب ب

بودیم.

اگــر تمرکــز شــما روی نگــه داشــتن مشــتریان باشــد و آن‌هــا را تشــویق کنیــد تــا بــه 

مشــتریان ثابــت شــما تبدیــل شــوند، مطمئــن باشــید کــه مهم‌تریــن قــدم ممکــن در 
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کســب موفقیــت را بــرای خــود برداشــته‌اید. دلایــل زیــادی در پــس ایــن ادعــا وجــود 

دارنــد کــه شــاید بتــوان مــوارد زیــر را جــزو برخــی از مهم‌تریــن آن‌هــا برشــمرد :

• مشــتریان ثابــت ارزش واقعــی برنــد، محصــولات و کیفیــت کاری شــما را درک کــرده 	

و شــما نیــازی بــه ثابــت کــردن خودتــان بــه آن‌هــا نداریــد. در نتیجــه لازم نیســت 

زمــان و هزینــه خــود را بــرای متقاعــد کــردن ایــن دســته از افــراد صــرف کنیــد.

• ــه صــورت خــودکار بخــش 	 ــه مشــتریان ثابــت تبدیــل شــوند، ب مشــتریانی کــه ب

ــر  ــه کمت ــه هرچ ــن ب ــد و ای ــاد می‌کنن ــان ایج ــما را برایت ــای ش ــی از درآمده مهم

ــد. ــک می‌کن ــما کم ــتر ش ــروش بیش ــه ف ــدن دغدغ ش

• مشــتریان وفــادار بهتریــن و مؤثرتریــن تبلیــغ بــرای شــما خواهنــد بــود. بزرگتریــن 	

ــد  ــن ســرمایه‌های خــود را مشــتریان وفادارشــان می‌دانن ــا بهتری کمپانی‌هــای دنی

چــرا کــه تأثیرگــذاری تبلیغــات یــک مشــتری بــه یــک مشــتری دیگــر ده‌ها و شــاید 

صدهــا برابــر تبلیغــات معمولــی اســت. چــرا کــه در ایــن حالــت دروغ، اغراق‌آمیــزی 

و تــاش بــرای جلب‌توجــه تقلبــی تقریبــاً بــه صفــر می‌رســد.

• مشــتریان واقعــی و ثابــت بهتریــن پیشــنهادها و انتقــادات کاربــردی را بــرای شــما 	

ــد،  ــورد کنی ــی برخ ــه‌ای و تخصص ــه حرف ــم ک ــدر ه ــما هرچق ــد. ش ــال می‌کنن ارس

هیچوقــت نمی‌توانیــد جــای یــک مشــتری و از نــگاه یــک فــرد غریبــه محصــولات 

و کســب‌وکار خــود را آنالیــز کنیــد. ایــن کار مخصــوص مشــتریان اســت. مشــتریان 
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عــادی چــه از یــک محصــول خوششــان بیایــد چــه خیــر، یــا خریــد را انجــام داده 

یــا آن فروشــگاه را تــرک می‌کننــد و معمــولاً خبــری از انتقــاد و پیشــنهاد از ســوی 

آن‌هــا بــرای شــما وجــود نــدارد. امــا دقیقــاً برعکــس، یــک مشــتری ثابــت و یــک 

مخاطــب وفــادار از جایــی کــه پیشــرفت شــما بــه معنــی بیشــتر شــدن شــانس 

خریــد محصــولات یــا خدمــات بهتــر بــرای مشــتریان اســت، ایــن قبیــل از افــراد 

ــه  ــی ک ــا قوت ــاط ضعــف ی ــد نق ــالا ســعی می‌کنن ــت ب ــی و دق ــا ریزبین همیشــه ب

ــد. ــانی کنن ــما اطلاع‌رس ــه ش ــد را ب ــر بوده‌ای ــا بی‌خب ــما از آن‌ه ش
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حفظ مشتری چیست و چرا اهمیت بالایی دارد؟

حــالا کــه بــا درک بهتــری متوجــه شــدیم کــه جــذب مشــتری و حفــظ مشــتری چــه 

تفاوت‌هایــی دارنــد، در ایــن مقالــه قصــد داریــم تــا کمــی ریزبینانه‌تــر بــه ایــن مقولــه 

بپردازیــم. حفــظ مشــتری یــا بــه اصطــاح Customer Retention بــه مجموعــه‌ای از 

ــی افزایــش  ــه در آن هــدف اصل ــه می‌شــود ک ــات و راهکارهــای تجارت‌هــا گفت عملی

مشــتریانی اســت کــه پیش‌تــر بــا آن تجارت‌هــا تعامــل داشــته‌اند. بــه جــز مزایایــی 

کــه در بــالا گفتــه شــد، همیشــه پیــدا کــردن مشــتریان جدیــد ســخت و هزینه‌بــردار 

ــرای  ــه ب ــای اینک ــه ج ــت دارد ب ــب‌وکاری دوس ــر کس ــر ه ــن خاط ــه همی ــت و ب اس

ــت  ــتریان ثاب ــه مش ــود را ب ــی خ ــتریان قبل ــد، مش ــت‌وپا بزن ــد دس ــتریان جدی مش

تبدیــل کنــد.

ــای  ــی اســت و مزای ــه مهــم در بحــث بازاریاب امــا اگرچــه حفــظ مشــتری یــک مقول

ــه  ــا رســیدن ب ــد دارد، ام ــرای کســب مشــتریان جدی ــاش ب ــه ت بیشــتری نســبت ب

ــی دارد  ــتراتژی‌های مهم ــا و اس ــح راهکاره ــازی صحی ــه پیاده‌س ــاز ب ــدف نی ــن ه ای

ــن  ــن ای ــورد از کارســازترین و مؤثرتری ــد م ــا چن ــم شــما را ب ــه می‌خواهی ــه در ادام ک

راهکارهــا آشــنا کنیــم. قبــل از اینکــه بــه ایــن مبحــث بپردازیــم بهتــر اســت بدانیــد که 

روش‌هــای زیــر همــه راه‌هــای کاربــردی در زمینــه حفــظ مشــتری را شــامل نمی‌شــود 

ــرای  ــا ب ــن راهکاره ــن و مهم‌تری ــن، کاربردی‌تری ــک بهتری ــدون ش ــوارد ب ــن م ــا ای ام
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ــد  ــه درســتی انجــام دهی ــر ایــن کارهــا را ب ــن باشــید اگ ــود. مطمئ ــد ب شــما خواهن

ــود. ــد ب ــاده آن خواهی ــه خارق‌الع ــاهد نتیج ش

 

 

 

1. خدمات مشتری حرفه‌ای

معمــولاً گفتــن اینکــه هــر کســب‌وکاری بــه نوبــه خــود یــک تجــارت مشــتری‌محور 

اســت آســان می‌باشــد. همیــن مســئله کــه شــاید باعــث شــود خیلــی از کســب‌وکارها 

بــا یــک تلقیــن اشــتباه بــه تظاهــر کــردن ادامــه دهنــد از جملــه مــواردی اســت کــه در 

ورشکســتگی بســیاری از شــرکت‌ها و تجارت‌هــا نقــش مهمــی داشــته اســت. پــس 

بهتــر اســت ایــن مســئله را جــدی بگیریــد. از صحبــت کــردن و ایــده دادن راجــع بــه 

مبحــث خدمــات مشــتری بــه ســمت عملــی کــردن آن‌هــا برویــد.
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اولیــن ســؤال شــما در چنیــن مقولــه‌ای بایــد ایــن باشــد کــه اگــر یــک مشــتری بــه 

هــر دلیلــی بــه خاطــر یکــی از محصــولات یــا خدمــات شــما درخواســت پشــتیبانی 

داشــته باشــد شــما بایــد چــه کاری انجــام دهیــد؟ اگــر مشــکل آن‌هــا بــا توجــه بــه 

ــاً چیزی‌ســت  ــن دقیق ــداول شــما حــل نشــد چــه؟ ای ــی و مت ــای معمول راهنمایی‌ه

کــه بایــد بــه دنبــال مدیریــت کــردن آن باشــید.

هــدف اصلــی شــما از ارائــه خدمــات بــه مشــتریان )چــه خدمــات قبــل از فــروش و چه 

خدمــات پــس از فــروش( کســب رضایــت آن‌هــا و ایجــاد حــس اطمینــان در آن‌هــا 

اســت. بــرای اینکــه بــه رضایــت مشــتریان دســت پیــدا کنیــد بایــد خدمــات مشــتری 

خــود را طبــق یــک چارچــوب اســتاندارد تعییــن کنیــد. در زیــر نــکات اصلــی و پایــه‌ای 

در رابطــه بــا مبحــث خدمــات مشــتری را بازگــو می‌کنیــم :

• یــک تجربــه عالــی و دلچســب بســازید: اگــر خودتــان قــرار اســت کارهای پشــتیبانی 	

ــرای  ــه پذی ــاده و محترمان ــی گش ــا روی ــد ب ــعی کنی ــه س ــد همیش ــام دهی را انج

مشــتریان باشــید. حتــی اگــر آن‌هــا بــا انتقادهــای شــدید و لحــن تنــد بــا شــما 

صحبــت کردنــد شــما بایــد بــا آرامــش و متانــت پاســخ آن‌هــا را بدهیــد. مطمئــن 

باشــید ایــن نــوع پشــتیبانی در خاطــر تمــام مشــتریان می‌مانــد و باعــث می‌شــود 

تــا آن‌هــا بــه شــما نگاهــی حرفــه‌ای و محترمانــه داشــته باشــند. خیلــی دیگــر از 
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ــن  ــه ای ــت ک ــب بدیهی‌س ــد و خ ــروی نمی‌کنن ــی پی ــن اصول ــما از چنی ــای ش رقب

ــود. مشــتری‌ها عاشــق کســب‌وکارهایی  ــه نفــع شــما خواهــد ب ــاز ب ــه هــم ب نکت

ــر بخــش  ــد. اگ ــرای آن‌هــا ایجــاد می‌کنن ــی پشــتیبانی ب ــه عال ــه تجرب هســتند ک

پشــتیبانی را خودتــان اداره نمی‌کنیــد، آن را بــه کســی بســپارید کــه مــوارد گفتــه 

شــده را بــه نحــو احســن رعایــت کنــد.

• گزینه‌هــای ارتباطــی مختلفــی در اختیــار مشــتریان قــرار دهیــد: مشــتریان زیــادی 	

هســتند کــه بــرای برقــراری ارتبــاط بــا بخــش پشــتیبانی از روش‌هــای گوناگــون 

ــد  ــح می‌دهن ــی را ترجی ــاس تلفن ــا تم ــال خیلی‌ه ــرای مث ــد. ب ــتفاده می‌کنن اس

ــتری  ــی بیش ــاس راحت ــن احس ــتیبانی آنلای ــا پش ــر ب ــیاری دیگ ــه بس ــی ک در حال

می‌کننــد. هــر راهــی کــه در رابطــه بــا برقــراری ارتبــاط بــا مشــتری اســت را در ذهن 

داشــته باشــید و آن‌هــا را در اختیــار مخاطبیــن قــرار دهیــد. ایــن راه‌هــا می‌تواننــد 

بــه جــز ارتبــاط تلفنــی و چــت آنلایــن، مــواردی مثــل ایمیــل، پشــتیبانی تیکتــی 

ــی  ــا حت ــی ی ــی، صوت ــورت متن ــه ص ــان‌ها ب ــق پیام‌رس ــتیبانی از طری ــی پش و حت

ویدئویــی باشــد.

• ــر 	 ــه ه ــی ک ــن تجارب ــی از بدتری ــد: یک ــز کنی ــتریان پرهی ــتن مش ــر گذاش از منتظ

ــاد و  ــردن زی ــر ک ــته، صب ــب‌وکار داش ــک کس ــا ی ــتیبانی ب ــث پش ــخصی در بح ش

ــوزه  ــوز هــم کــه هن عــدم دریافــت پاســخ صریــح از ســمت اپراتورهــا اســت. هن

بســیاری از شــرکت‌ها بــا ایــن مســئله دســت و پنجــه نــرم می‌کننــد و بــه خاطــر 
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بی‌کفایتــی در همیــن مــورد خیلــی راحــت مشــتریان خــود را آزرده‌خاطــر کــرده و 

فرصت‌هــای بســیاری را از دســت می‌دهنــد. شــما بایــد مطمئــن شــوید کــه ایــن 

مشــکل در کســب‌وکار شــما وجــود نــدارد. معمــولاً خیلــی از مشــتریان از شــنیدن 

جملــه »صبــر کنیــد تــا شــما را بــه قســمت مربوطــه متصــل کنــم« بســیار متنفــر 

ــه  ــوط ب ــا پشــتیبانی مرب ــل شــماره ی ــا از قب ــر باشــد ی هســتند. پــس شــاید بهت

هــر دپارتمــان را در اختیــار مشــتریان قــرار دهیــد یــا تــا حــد امــکان مشــتریان را 

توســط یــک نیــروی پشــتیبانی اصلــی راهنمایــی کنیــد. بــاور کنیــد یــا نــه، دقــت 

ــر ناخــودآگاه  ــدارد در ضمی ــه ظاهــر خیلــی اهمیــت ن ــه چنیــن مســئله‌ای کــه ب ب

ــر 100% دارد. ــران تأثی کارب
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2. از بازخوردهای مخاطبین استفاده کنید

فیدبــک یــا بازخــورد از جملــه برتریــن روش‌هــای امــروزی بــرای بهبــود بخشــیدن بــه 

یــک کســب‌وکار اســت. وقتــی حــرف از حفــظ مشــتری در میــان باشــد، شــما بایــد 

ــه  ــه تجرب ــتریانی ک ــوص مش ــه خص ــن و ب ــورد از مخاطبی ــت بازخ ــئله دریاف ــه مس ب

خریــد از شــما را داشــتند توجــه ویــژه‌ای داشــته باشــید. وقتــی تمرکــز اصلی شــما روی 

فعالیت‌هــای کاری و تجــاری باشــد، شــما تقریبــاً تمــام وقــت خــود را روی این مســئله 

ــا  ــت فیدبک‌ه ــنیدن و دریاف ــرای ش ــی ب ــز کاف ــما تمرک ــی، ش ــن یعن ــد و ای می‌گذاری

ــل  ــک پ ــت ی ــرع وق ــه در اس ــوید ک ــن ش ــس مطمئ ــد. پ ــادی نداری ــت ع را در حال

ارتباطــی یــا یــک ابــزار مفیــد بــرای دریافــت بازخــورد کاربــران فراهــم کنیــد. شــما بــا 

ــه  ــر ب ــی راحــت، هوشــمندانه‌تر و مؤثرت ــد خیل ــران می‌توانی اســتفاده از تجــارب کارب

ــا،  ــن فیدبک‌ه ــه‌لای ای ــد و از لاب ــب‌وکارتان بپردازی ــاری کس ــای تج ــود فعالیت‌ه بهب

ــد. ــاد بگیری ــی خــوب و پول‌ســازی ی پیشــنهادات خیل

یکــی از بهتریــن راهکارهــا بــرای دریافــت ایــن نــوع بازخوردهــا از مشــتریان، اســتفاده 

ــرکت‌های  ــه ش ــی از جمل ــرکت‌های بزرگ ــت. ش ــن اس ــنجی آنلای ــای نظرس از فرم‌ه

ــات  ــب اطلاع ــور کس ــا به‌منظ ــن فرم‌ه ــنپ و ... از ای ــی‌کالا، اس ــل دیج ــی مث ایران

مفیــد از بازخــورد مشــتریان اســتفاده می‌کننــد و در آینــده ایــن بازخوردهــا را آنالیــز 

ــرادات و  ــن روش ای ــا ای ــا ب ــه تنه ــا ن ــد ت ــال می‌کنن ــرده و در کســب‌وکار خــود اعم ک
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ــد، بلکــه چیزهــای  ــه رفــع کــردن آن‌هــا بپردازن مشــکلات خــود را متوجــه شــده و ب

ــد. ــاد بگیرن ــران ی جدیــدی از ترندهــای روز و علایــق و ســایق کارب

ــر  ــتریان ه ــولاً مش ــت. معم ــاده اس ــی س ــاً خیل ــت و تقریب ــن کاری راح ــام چنی انج

کســب‌وکاری بــه ویــژه یــک کســب‌وکار اینترنتــی از چنیــن نظرســنجی‌هایی اســتقبال 

ــما  ــد. ش ــزد می‌کنن ــی را گوش ــکات مهم ــما ن ــه ش ــه ب ــی واقع‌گرایان ــد و خیل می‌کنن

ــده  ــش تعیین‌ش ــؤالات از پی ــب س ــود را در قال ــنجی خ ــای نظرس ــد فرم‌ه می‌توانی

ــا  ــا نظــر در رابطــه ب ــت پیشــنهادات ی ــرای دریاف ــرم ســاده ب ــک ف ــب ی ــا در قال و ی

ــد. ــران ایجــاد کنی محصــولات خــود از طریــق کارب

ــز  ــه ج ــما ب ــوی ش ــی از س ــن اقدام ــه چنی ــت ک ــت اس ــز اهمی ــز حائ ــه نی ــن نکت ای

مزایایــی کــه در بــالا گفتــه شــد، ایــن مزیــت را نیــز دارد کــه بــه خاطــر ایــن رویکــرد، 

مخاطبیــن و مشــتریان شــما احســاس خوبــی نســبت بــه شــما داشــته باشــند و ایــن 

حــس را کــه نظرشــان مهــم و قابــل احتــرام اســت تجربــه کننــد.
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3. از پتانسیل بالای شبکه‌های اجتماعی بهره بگیرید

شــبکه‌های اجتماعــی ایــن روزهــا یــک انتخــاب یــا گزینــه جداگانــه نیســتند و حــالا 

ــر  ــژه اگ ــد. به‌وی ــاب می‌آین ــه حس ــب‌وکار ب ــک کس ــم از ی ــاً مه ــمت کام ــک قس ی

کســب‌وکار شــما یــک تجــارت اینترنتــی اســت، رســانه‌های اجتماعــی ســکوی پرتــاب 

شــما بــه ســمت موفقیــت خواهنــد بــود. مــا در چندیــن و چنــد مقالــه دیگــر از ســایت 

ــم.  ــرده بودی ــت ک ــل وصــف شــبکه‌های اجتماعــی صحب ــت غیرقاب ــروب از اهمی مدی

امــا اینجــا می‌خواهیــم اهمیــت آن‌هــا در بحــث حفــظ مشــتری را بازگــو کنیــم.

ــح و  ــتراتژی‌های صحی ــا اس ــده ب ــن حساب‌ش ــک کمپی ــد ی ــتی بتوانی ــه درس ــر ب اگ

ــه  ــود تجرب ــه بهب به‌موقــع را در شــبکه‌های اجتماعــی پیاده‌ســازی کنیــد، می‌توانیــد ب
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کاربــری مشــتریان کمــک بســیار زیــادی کنیــد. حتــی از نظــر خیلــی از متخصصین این 

ــه، شــبکه‌های اجتماعــی یکــی از قوی‌تریــن ابزارهــای حفــظ مشــتری هســتند.  زمین

دلیــل چنیــن ادعایــی مشــخص اســت. چراکــه ایــن روزهــا درصــد حضــور کاربــران 

رســانه‌های اجتماعــی خیلــی بیشــتر از حــد انتظــار افزایــش یافتــه و کاربــران از هــر 

قشــری، روزانــه مقــدار زمــان نســبتاً قابــل توجهــی را در ایــن شــبکه‌ها ســر می‌کننــد.

4. محتوای شخصی‌سازی شده

ــا  ــال ب ــا در عین‌ح ــاده ام ــیار س ــیار بس ــدی بس ــم ترفن ــش می‌خواهی ــن بخ در ای

بازخــوردی خیلــی خــوب را بــه شــما آمــوزش بدهیــم کــه شــاید تــا پیــش از ایــن حتی 

بــه آن فکــر هــم نکــرده بودیــد چــه برســد بــه ایــن کــه ایــن ترفنــد ســاده را یــک 

ــرای افزایــش بهــره‌وری از ســوی مشــتریان و حفــظ آن‌هــا بدانیــد. راهــکار ب

طبــق یــک تحقیــق علمــی ســاده و ثابت‌شــده، نــام هــر انســانی زیباتریــن و 

تأثیرگذارتریــن صدایــی خواهــد بــود کــه آن شــخص می‌توانــد آن را بشــنود یــا بــه 

صــورت متنــی ببینــد. درواقــع ایــن ادعــا یــک حقیقــت علمــی اســت و تقریبــاً در تمام 

ــن  ــتفاده از ای ــرای اس ــی ب ــا راه ــما آی ــر ش ــه نظ ــب ب ــت. خ ــان اس ــان‌ها یکس انس

حقیقــت در بحــث کســب‌وکار وجــود دارد؟ یقنــاً بلــه! امــا چطــور؟ فقــط کافیســت بعد 
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از اینکــه مخاطبیــن ســایت یــا شــبکه اجتماعــی شــما در خبرنامــه یا سیســتم عضویت 

ــد، اســم کوچــک آن‌هــا را در سیســتم اطلاع‌رســانی‌های  ــام کردن ســایت شــما ثبت‌ن

خــود جــای دهیــد تــا در هــر بــار ارســال یــک اعــان )Notification( یــا یــک ایمیــل 

بــه آن شــخص، شــروع ایمیــل را بــا نــام آن فــرد آغــاز کنیــد.

ــه  ــاده و ب ــی س ــد خیل ــیوه و ترفن ــن ش ــادی از ای ــب‌وکارهای زی ــز کس ــران نی در ای

ــی  ــال در پیامک‌هــای تبلیغات ــرای مث ــد. ب ــاده اســتفاده کرده‌ان ــا افت ــش پ شــدت پی

یــا ایمیل‌هــای پروموشــن در ابتــدای ایمیــل یــا غالبــاً در بخــش موضــوع یــا عنــوان 

ــه صــورت  ــد. چنیــن کاری ب ــام کوچــک شــخص مــورد نظــر را درج می‌کنن ــل، ن ایمی

ــی  ــد. حت ــاد می‌کن ــب ایج ــد مخاط ــما در دی ــوب از ش ــس خ ــک ح ــودآگاه ی ناخ

می‌توانیــد پــا را فراتــر گذاشــته و از الفــاظ صمیمانــه و چیزهــای مشــابه دیگــری هــم 

بــرای همیــن منظــور اســتفاده کنیــد.

در مجمــوع بایــد گفــت کــه اگــر بتوانیــد یــک محتــوای شخصی‌ســازی شــده بــرای 

ــد،  ــودن کنن ــژه ب ــه آن‌هــا احســاس وی ــد، طــوری ک ــن خــود در نظــر بگیری مخاطبی

ــردی  ــن رویک ــه همچی ــت ک ــوان گف ــاید بت ــی ش ــته‌اید. حت ــت را برداش ــدم درس ق

می‌توانــد جرقــه‌ای بــرای یــک ارتبــاط صمیمانــه و دوطرفــه خیلــی خــوب بــرای شــما 

بــا مخاطبینتــان باشــد.
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5. با آموزش و اطلاع‌رسانی‌ها به حفظ مشتری بپردازید

کمپانی‌هــای موفــق بــه جــز ارائــه محصــولات و خدمــات باکیفیــت، حتــی در خــارج 

ــی  ــد. وقت ــی می‌کنن ــود را همراه ــتریان خ ــن و مش ــی کاری، مخاطبی ــث اصل از مبح

یــک مشــتری از شــما خریــد می‌کنــد، شــما بایــد او را بــه لیســت مخصــوص خــود 

ــن  ــن کار ای ــا ای ــما ب ــع ش ــد. درواق ــه کنی ــانی‌ها اضاف ــا و اطلاع‌رس ــرای آموزش‌ه ب

مشــتری‌ها را ترغیــب می‌کنیــد کــه حتــی بعــد از اولیــن خریــد خــود، نــه صرفــاً بــه 

خاطــر محصــولات شــما، بلکــه بــه خاطــر آمــار و اطلاعــات مفیــدی کــه در اختیارشــان 

قــرار می‌دهیــد بــه دنبــال کــردن شــما ادامــه دهنــد و بــه همیــن راحتــی بــه یــک 

مشــتری ثابــت و وفــادار تبدیــل شــوند.
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در  آن‌هــا صحبــت می‌کنیــم می‌توانــد  از  کــه  اطلاع‌رســانی‌هایی  و  آموزش‌هــا 

ــن  ــر ای ــا اگ ــرد داشــته باشــد ام ــد کارب ــه خصــوص در چیزهــای ترن ــه‌ای ب هــر زمین

محتــوای آموزشــی را طــوری انتخــاب کنیــد کــه بــه نوعــی بــا محصــولات، خدمــات 

و فعالیت‌هــای کســب‌وکار شــما ارتبــاط دارنــد آن موقــع می‌توانیــد بــا یــک تیــر دو 

نشــان زده باشــید!

بــرای ایــن منظــور می‌توانیــد از کمپین‌هــای ایمیلــی، پســت‌های شــبکه‌های 

ــابه  ــای مش ــایت و روش‌ه ــاگ س ــی در ب ــالات آموزش ــا مق ــا ی ــی، ویدئوه اجتماع

اســتفاده کنیــد. فرامــوش نکنیــد کــه حتمــاً بخشــی بــرای آمــوزش نحــوه اســتفاده از 

محصــولات خودتــان و یــا اخبــار و معرفــی مدل‌هــای مشــابه را ایجــاد کنیــد. مــردم 

عاشــق ترفندهــا و لایف‌هک‌هــا هســتند. پــس ســعی کنیــد از چنیــن مباحثــی غافــل 

نشــوید چــرا کــه بــا ایــن نــوع محتــوای آموزشــی، حتــی کســانی کــه در حالــت عــادی 

میلــی بــه مانــدن در لیســت مخاطبیــن شــما ندارنــد را مجــاب بــه مانــدن می‌کنیــد.
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6.  از پلن‌های مختلف برای ایجاد وفاداری استفاده کنید

ــوان برنامه‌هــای ایجــاد  ــا عن ــه‌ای ب ــای مــدرن کســب‌وکارهای اینترنتــی، مقول در دنی

وفــاداری وجــود دارنــد. در حقیقــت ایــن مــوارد یــک پکیــج از راهکارهــا و متدهــای 

ــتریان  ــردن مش ــادار ک ــرای وف ــا ب ــزرگ از آن‌ه ــرکت‌های ب ــه ش ــتند ک ــاص هس خ

ــد از : ــارت ان ــوارد عب ــن م ــن ای ــی از مهم‌تری ــد. برخ ــتفاده می‌کنن اس

• اهدای کدهای تخفیف	

• شرکت دادن مشتریان در فروش‌های ویژه	

• اهدای اشانتیون در کنار خریدهای زیاد	
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• دعوت به شرکت در کمپین‌های اختصاصی	

• 	VIP پشتیبانی ویژه و

• امکان خرید محصولات یا تمدید خدمات به صورت ویژه و ارزان	

• معرفی محصولات خاص و غیرعمومی	

• اطلاع‌رسانی‌ها و اخبار مهم	

• قرعه‌کشی‌های روزانه، ماهیانه یا سالیانه	

اگــر حتــی فقــط چنــد مــورد از مــوارد بــالا را بــرای مشــتریان ثابــت خــود ارائــه کنیــد 

ــه  ــر ب ــط منحص ــنهادات فق ــن پیش ــه ای ــد ک ــانی کنی ــا اطلاع‌رس ــه آن‌ه ــوری ب و ط

ــه  ــی ب ــس خوب ــد ح ــتند، آن‌گاه می‌توانی ــخص هس ــان ش ــل هم ــاص مث ــرادی خ اف

مشــتری القــا کنیــد بــه طــوری کــه آن مشــتری از خریــد و تبدیــل شــدن بــه مشــتری 

ثابــت شــما رضایــت کامــل داشــته باشــد.
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نتیجه‌گیری

ــه حفــظ مشــتری را شــامل  ایــن 6 روش، اگرچــه تمــام راهکارهــای موجــود در زمین

ــن راه‌هــا را در کســب‌وکار خــود  ــد ای ــر شــما بتوانی ــدون شــک اگ ــا ب نمی‌شــوند، ام

ــت  ــش اس ــه دنبال ــی ب ــر کس ــه ه ــی ک ــه دلخواه ــان نتیج ــه هم ــد، ب ــام دهی انج

خواهیــد رســید. مجــدداً تأکیــد می‌کنیــم کــه حفــظ مشــتری اهمیتــی خیلــی بیشــتر 

ــی  ــی یعن ــتری‌های قدیم ــظ مش ــد دارد. حف ــتریان جدی ــذب مش ــرای ج ــاش ب از ت

وفــاداری آن‌هــا بــه شــما، تبلیــغ کــردن شــما بــه بهتریــن شــکل و در نهایــت فــروش 

ــک کار مشــتری‌محور اســت و  ــر کار شــما ی ــرای کســب‌وکار شــما! پــس اگ بیشــتر ب

می‌خواهیــد ســودآوری زیــادی داشــته باشــید، حتمــاً مــواردی کــه در ایــن مقالــه ذکــر 

ــد. ــازی کنی ــود پیاده‌س ــب‌وکار خ ــا را در کس ــرده و آن‌ه ــال ک ــده را دنب ش
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