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 جلسه سوم

 بررسی مشتریان

یک کسب و کار هیچ الزامی بالاتر از خلق بازار )مشتری( ندارد. در غیاب مشتری، بسیاری از کارهایی که 

مانند توسعه محصول، ساخت، حمل و نقل و مانند آن، به کلی بی فایده است. دهند، ها انجام میشرکت

 .شودبنابراین، تحلیل عوامل خارجی معمولاً با بررسی مشتریان آغاز می

 مشتریان

 :سؤالات زیر در مورد مشتریان شروع خوبی است

 چه کسانی هستند؟ -

 تا چه میزان نسبت به قیمت حساسند؟ -

 ها دسترسی داشت؟آنتوان به چگونه می -

 کنند؟در حال حاضر چگونه از یک محصول یا خدمت استفاده می -

 ها کم برآورده شده یا اصلاً برآورده نشده است؟کدام یک از نیازهای آن -

 به فروشندگان فعلی تا چه حد وفادارند؟ -

 دهند یا روابط طولانی مدت را؟آیا معاملات گذری را ترجیح می -

 هایی با خصوصیاتسؤالات بالقوه در مورد مشتریان بی شمار است، بهتر است مشتریان به گروهاز آن جا که 

نی ها گرفته شده است که فمشترک تقسیم شوند. تقسیم بازار، مستقیماً از دانش بازاریابی و ابزار بازاریاب

این خصوصیات  تر با خصوصیات همسان است.های کوچکبرای تقسیم بازار مشتریان ناهمگون به بخش

 :شوند. به عنوان مثالهای گوناگونی تعریف میهمسان به روش

 ها، دانشجویانشهروندان سالمند، نوجوان :سن     

 زنان، مردان غیر بومی :جنس     

 خانواده های ساکن حومه شمال و غرب لندن :موقعیت جغرافیایی     

 اینترنت، کاربران اصلیکاربران با قابلیت دسترسی به  :نوع کاربران     

 میلیون تومان ۰۳تا  ۰۳خانوارهایی با کل درآمد سالیانه بین  :درآمد     

 کنندافرادی که معمولاً از طریق اینترنت خرید می :رفتار      

بندی مشتریان، شناخت از نیازها ها کاربردهای زیادی دارد. گروههای مشتری برای استراتژیستتحلیل گرو

سازد. تر میشده یا دیده نشده(، حساسیت به قیمت، قابلیت دسترسی و وفاداری مشتریان را آسان)برآورده 

های کلیدی ممکن است مثلاً روشن سازد که برخی مشتریان پرسودترند. به عنوان نمونه در مطالعه گروه

 :سایی کردروزهای اولیه عرضه سیم کارت تصویری، تحقیقی در یک شرکت، چندین گروه مشتری را شنا

ها افرادی بودند )عمدتاً سالمندان( که به دلیل مشکلات حرکتی، خواستار کاربران با استفاده کم: این -

برقراری ارتباط تصویری با اقوام، دوستان و آشنایانشان بودند. این گروه سودآوری نداشتند و همچنین 

تقاضامند اشتراک اعتباری بودند و اشتراک  هاوفاداری این گروه مشتریان خیلی پایین بود، به طوری که آن
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 .کردندها و فروش ارزان قیمت رقبا قطع میخود را در واکنش به حراجی

معمولاً  کردند.ها مشتریانی بودند که بیشتر از چند بار در هفته از خدمات استفاده نمیکاربران اتفاقی: این -

ها تلقی شده و با همه دوستان و آشنایان و ندارای یک سیم کارت دیگر بودند که سیم کارت اصلی آ

 .بودند تماس در آن وسیله به …همکاران و

ها شامل خدمات کردند و اشتراک آنای: این افراد به طور مرتب از تلفن همراه استفاده میتاجران حرفه -

بودند در قبال شرایط ها مشتریان وفاداری بودند و حاضر شد )استفاده از اینترنت(. همچنین آناضافه هم می

 .مناسب از پیشنهادات جدید با گرمی استقبال کنند

ریزی کند و بر مبنای آن طرحی را ارائه ها باعث شد تا شرکت خدمات دهنده استراتژی را طرحاین یافته

کند تا مشتریان بتوانند در ازای مبلغی شگفت انگیز از همه خدمات با بالاترین کیفیت به صورت نامحدود 

 .استفاده کنند

چند لحظه به مشتریان صنعت خود فکر کنید. ببینید کدام یک اکنون مشتری شما هستند و کدام یک را 

ها را به ها چه اندازه اطلاع دارد؟ آیا آنخواهید جذب کنید. شرکت شما در مورد این افراد و نیازهای آنمی

ها آشکار شود؟ آیا شما یا رقبایتان استراتژیستاید تا اطلاعات کلیدی برای های همسان تقسیم کردهگروه

 پاسخگوی نیازهای گروه های مهم مشتری با سودآوری بالقوه بالا هستید؟

  

 .است مشتریان نیازهای به خاطر داشته باشید که نیروی محرکه برنامه استراتژیک شما

  
 اولویت بندی معیارها

مورد میزان اهمیت هر یک از این معیارها از نظر پس از مشخص کردن معیارهای خرید مشتریان در 

ند کنید در تصمیمات بعدی شما در فرایهایی که به این ترتیب مشخص میمشتریان تصمیم بگیرید. اولویت

یری گها تأثیرگذار خواهند بود. هنگام تصمیمبرنامه ریزی مثلاً مربوط به محصولات، فرایندها، افراد و قیمت

زم برای بهسازی خدمات، اهمیت نسبی هر یک از معیارها را به دقت بررسی کنید. مسلماً در مورد تغییرات لا

خواهید توان خود را بر روی مسائلی که از نظر مشتریان اهمیت چندانی ندارد صرف کنید، به ویژه شما نمی

وجه نمونه زیر ت تر کنید. بهاگر پرداختن به این قبیل مسائل موجب شود که تلاش کمتری را صرف امور مهم

 :کنید
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 اولویت مشتریان هایآل ایده معیارها  

 محصول
 ۷ محصول بودن نقص بی کیفیت

 ۰۱ آموزش به نیاز عدم سهولت استفاده

 فرایند

 سفارش سهولت
 و سریع هایسیستم وجود

 تحویل و سفارش کارامد
۸ 

 مالی و اداری مسائل
 و فاکتورها بودن درست

 هاحساب صورت
۶ 

 افراد

 و محصولات نوع بر اشراف

 خدمات

 پاسخ برای فردی وجود

 مشتریان سؤالات به گویی
۳ 

 مشتری سلیقه شناخت
 محصول تشخیص توانایی

 مشتری هر برای مناسب
۴ 

 قیمت

 بودن رقابتی

 در قیمت بودن ترپایین

 محصولات با مقایسه

 مشابه

۷ 

 پرداخت شرایط
 اعتباری شرایط وجود

 برای پرداخت قسطی
۶ 

  
 :هانکته

 .بینید محصول درجه یک به عنوان یک معیار مهم فهرست شده استهمان طور که می -

 .عرضه محصولی که استفاده از آن راحت باشد از بالاترین اولویت برخوردار است -

 .ها از کمترین اولویت برخوردار استوجود فردی برای پاسخ گویی به تمام سؤال -
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