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تصور کنید یک سطل آب در دست دارید که کفِ آن سوراخ است. شما برای پر کردنِ این سطل، مدام به سمتِ شیر آب
می‌دوید، با زحمت و هزینه‌ی زیاد لیوان‌لیوان آب در آن می‌ریزید و خوشحالید که سطلتان در حال پر شدن است. اما وقتی

چند دقیقه می‌ایستید تا خستگی در کنید، می‌بینید که سطل دوباره خالی شده است!

این دقیقاً همان بلایی است که بسیاری از کسب‌وکارها بر سرِ خودشان می‌آورند. آن‌ها تمامِ انرژی، پول و زمانِ خود را
صرفِ پیدا کردنِ »مشتریان جدید« می‌کنند )ریختن آب در سطل(، اما هیچ برنامه‌ای برای راضی نگه‌داشتن و حفظِ
مشتریانی که قبلاً از آن‌ها خرید کرده‌اند ندارند )بستن سوراخِ سطل(. در دنیای پررقابتِ امروز، سوال این نیست که چطور
مشتریِ جدید پیدا کنیم؛ سوالِ حیاتی این است که کدام یک از این دو مسیر واقعاً برای ما ثروت می‌سازد؟ در این
مقاله‌ی جامع می‌خواهیم خیلی ساده و خودمانی، پرونده‌ی این دعوای همیشگی را ببندیم و یاد بگیریم که چطور با یک

»استراتژی بازگشت« حرفه‌ای، درآمدمان را بدونِ هزینه‌های تبلیغاتیِ سنگین، چند برابر کنیم.

چرا همیشه به دنبال مشتری جدید می‌دویم؟ )توهم رشد(
اگر از یک صاحبِ کسب‌وکار بپرسید: "بزرگترین دغدغه‌ی تو چیست؟"، احتمالاً بلافاصله می‌گوید: "نیاز به مشتریِ جدید
دارم!" ما به طرزِ عجیبی به »شکار کردن« معتاد شده‌ایم. وقتی یک مشتریِ جدید از درِ مغازه یا سایتِ ما وارد می‌شود و
خرید می‌کند، مغزِ ما هورمونِ دوپامین )هورمون لذت و پاداش( ترشح می‌کند. ما احساس می‌کنیم که در حالِ رشد و

پیشرفت هستیم و تبلیغاتمان جواب داده است.

اما این یک »توهمِ رشد« است! وقتی شما فقط روی ورودی‌های جدید تمرکز می‌کنید، مشتریانِ قدیمی احساس
می‌کنند که فراموش شده‌اند. آن‌ها با خودشان می‌گویند: "این شرکت فقط روزِ اول که می‌خواست پولِ من را بگیرد با من
مهربان بود!" و در نتیجه، به آرامی به سمتِ رقبای شما کوچ می‌کنند. شکار کردنِ مشتریِ جدید هیجان‌انگیز است، اما

»کشاورزی کردن و پرورش دادن« مشتریانِ قدیمی است که یک کسب‌وکار را برای دهه‌ها سرپا نگه می‌دارد.

�� "یک کسب‌وکارِ ثروتمند، کسب‌وکاری نیست که هر روز هزار آدمِ جدید به آن سر می‌زنند؛ بلکه
کسب‌وکاری است که صد آدمِ ثابت، هر ماه از آن خرید می‌کنند." — احسان جعفری

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: برای اینکه بدانید چطور در ذهنِ مشتریِ جدید و قدیم نفوذ کنید، حتماً مقاله
بازاریابی عصبی )نورومارکتینگ( چیست؟ هک کردن مغز مشتری را در سایت بخوانید.

حقیقت تلخِ اعداد: هزینه جذب در برابر حفظ
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بیایید احساسات را کنار بگذاریم و با اعدادِ واقعی در علمِ بازاریابی صحبت کنیم. مفهومی وجود دارد به نام هزینه جذب
مشتری )Customer Acquisition Cost(. این یعنی شما چقدر باید برای تبلیغات، چاپِ بنر، تخفیف‌های اولیه و زمانِ

فروشنده‌هایتان پول خرج کنید تا یک فردِ غریبه، برای اولین بار از شما خرید کند.

تحقیقاتِ جهانیِ بازاریابی نشان می‌دهد که:

پیدا کردنِ یک مشتریِ جدید، ۵ تا ۲۵ برابر گران‌تر از نگه‌داشتنِ یک مشتریِ فعلی است!
احتمالِ اینکه شما بتوانید به یک فردِ کاملاً غریبه محصولی را بفروشید، بین ۵ تا ۲۰ درصد است. اما احتمالِ اینکه

به مشتریِ قدیمی‌تان که قبلاً از شما راضی بوده چیزی بفروشید، ۶۰ تا ۷۰ درصد است!

دلیلِ این تفاوتِ وحشتناکِ هزینه‌ها چیست؟ دلیلش »دیوارِ بی‌اعتمادی« است. وقتی شما با یک فردِ جدید روبه‌رو
می‌شوید، او به شما شک دارد. شما باید ماه‌ها وقت بگذارید، محتوا تولید کنید و تخفیف بدهید تا او فقط حاضر شود به
شما اعتماد کند. اما مشتریِ قدیمی قبلاً این دیوار را شکسته است؛ او کیفیتِ شما را می‌شناسد و فقط منتظرِ یک

بهانه‌ی کوچک است تا دوباره دست به جیب شود.

سه دلیل بزرگ که نشان می‌دهد مشتریان قدیمی، گنجِ شما هستند
اگر هنوز قانع نشده‌اید که باید تمرکزتان را روی مشتریانِ فعلی بگذارید، این سه دلیلِ طلایی را بررسی کنید:

۱. آن‌ها به قیمت‌ها حساس نیستند!

مشتریِ جدید همیشه به دنبالِ تخفیف است و قیمتِ شما را با ده فروشگاهِ دیگر مقایسه می‌کند. اما یک مشتریِ
وفادار، حاضر است محصول را کمی گران‌تر از شما بخرد، چون او در حالِ خریدنِ »آرامشِ روان و امنیت« است. او می‌داند
که اگر مشکلی پیش بیاید، شما پاسخگو هستید، پس حاضر نیست به خاطرِ چند هزار تومان ارزان‌تر، ریسک کند و پیشِ

غریبه‌ها برود.

۲. آن‌ها خریدهای درشت‌تری انجام می‌دهند

در روانشناسیِ فروش ثابت شده است که آدم‌ها در خریدهای اول بسیار محتاط هستند. آن‌ها یک محصولِ ارزان‌قیمت
می‌خرند تا شما را "تست" کنند. اما وقتی متوجه می‌شوند کارِ شما درست است، در خریدهای بعدی سبدِ خریدشان را

بزرگتر می‌کنند. سودِ اصلیِ شما از فروش‌های دوم و سوم به دست می‌آید.

۳. آن‌ها یک لشکرِ تبلیغاتیِ رایگان هستند

قدرتمندترین نوعِ تبلیغات در دنیا، بیلبوردهای گران‌قیمتِ سطح شهر نیست؛ بلکه »تبلیغات دهان‌به‌دهان« است.

وقتی یک مشتری از خدماتِ شما شگفت‌زده می‌شود، شما را به تمامِ دوستان، خانواده و همکارانش معرفی می‌کند.
مشتریِ معرفی‌شده توسطِ دیگران، هیچ هزینه‌ی تبلیغاتی‌ای برای شما ندارد و از همان روزِ اول، با اعتمادِ صددرصد از

شما خرید می‌کند.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: اگر می‌خواهید در لحظه‌ی آخرِ فروش، مشتری‌های قدیمی و جدید را با ایجادِ یک
حسِ جذاب وادار به خریدِ سریع کنید، مقاله تکنیک فومو )FOMO( چیست و چگونه ترس از دست دادن را

بیدار کنیم؟ را مطالعه کنید.

چرا مشتریانِ قدیمی ما را ترک می‌کنند؟ )یک حقیقتِ شوکه‌کننده(
شاید با خودتان فکر کنید که مشتریان به خاطرِ "گرانی" یا "پیدا کردنِ کیفیتِ بهتر" به سراغِ رقبای شما می‌روند. اما
آمارها چیزِ دیگری می‌گویند. وقتی از هزاران مشتری پرسیده شد که چرا دیگر از فلان شرکت خرید نمی‌کنید، پاسخ‌ها
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این‌گونه بود:

۱۴ درصد به خاطر عدم رضایت از کیفیتِ محصول.
۹ درصد به خاطر رفتن به سراغِ رقبای ارزان‌تر.

و اما ۶۸ درصد به خاطرِ یک دلیلِ دردناک: »احساسِ بی‌تفاوتی از سوی فروشنده!«

بله! مشتریان شما را ترک می‌کنند چون احساس می‌کنند برای شما هیچ اهمیتی ندارند. وقتی آن‌ها یک بار خرید
می‌کنند و شما حتی یک پیامکِ ساده برای تبریکِ تولد یا پرسیدنِ نظرشان در موردِ محصول نمی‌فرستید، آن‌ها احساس

می‌کنند فقط یک "کیفِ پول" برای شما بوده‌اند. بی‌تفاوتی، قاتلِ خاموشِ کسب‌وکارهاست.

استراتژی بازگشت: چگونه مشتریان خفته را بیدار کنیم؟
حالا که ارزشِ این گنجِ پنهان را می‌دانیم، چطور باید روی آن‌ها سرمایه‌گذاری کنیم؟ داشتنِ یک »استراتژیِ بازگشتِ
مشتری« )Retention Strategy( اصلاً کارِ پیچیده و گرانی نیست. فقط کافیست این ۳ قدمِ ساده را در کسب‌وکارتان اجرا

کنید:

قدم اول: ساختنِ باشگاهِ مشتریانِ VIP )حسِ خاص بودن(

آدم‌ها عاشقِ این هستند که احساس کنند با بقیه فرق دارند و آدم‌های مهمی هستند. یک گروه در تلگرام یا یک لیستِ
ویژه در دفترِ خود بسازید و اسمش را بگذارید »مشتریانِ وفادار«. وقتی محصولِ جدیدی می‌آورید یا حراجی دارید، قبل از
اینکه آن را به عمومِ مردم اعلام کنید، یک روز زودتر به این لیست پیام بدهید: "سلام آقای/خانم محمدی، چون شما از
مشتریانِ ویژه‌ی ما هستید، این تخفیف/محصول را یک روز زودتر و اختصاصی برای شما ارسال کردم." این کار باعث

می‌شود آن‌ها احساسِ ارزشمندی کنند و سریعاً خرید را انجام دهند.

)Follow-up( قدم دوم: پیگیری‌هایِ دلسوزانه

فروش نباید با کشیدنِ کارت در دستگاهِ کارتخوان تمام شود! سه روز بعد از اینکه مشتری محصول را برد یا خدمات را
دریافت کرد، با او تماس بگیرید یا پیام بدهید: "سلام، تماس گرفتم ببینم از محصولِ ما راضی بودید؟ آیا در استفاده از آن
به مشکلی برخورد نکرده‌اید؟" این پیگیریِ ساده و بدونِ قصدِ فروش، مشتری را به شدت تحت‌تأثیر قرار می‌دهد. او با

خودش می‌گوید: "این شرکت چقدر پیگیر و مسئولیت‌پذیر است!"

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: گاهی در همین پیگیری‌ها مشتری شروع به بهانه‌گیری می‌کند. برای اینکه بدانید
چطور با بهانه‌های مشتری برخورد کنید، حتماً مقاله وقتی مشتری می‌گوید "باید فکر کنم" چه جوابی

بدهیم؟ را مرور کنید.

قدم سوم: کمپین "دلمان برایتان تنگ شده!"

همین امروز به سراغِ دفترِ فروش یا سیستمِ حسابداری‌تان بروید. لیستِ تمامِ کسانی که در شش ماه یا یک سالِ
گذشته از شما خرید کرده‌اند اما دیگر برنگشته‌اند را استخراج کنید. برای آن‌ها یک پیامکِ بسیار صمیمی و ساده
بفرستید: "سلام، مدتی است که افتخارِ میزبانی از شما را نداشتیم. بهانه‌ای شد تا یک کد تخفیفِ ۳۰ درصدی، به
عنوان هدیه و یادگاری روی خریدهای این هفته تقدیمِ شما کنیم." شما از بازخوردِ همین یک پیامکِ ساده و حجمِ پولی

که به حسابِ شما برمی‌گردد، شگفت‌زده خواهید شد!

نتیجه‌گیری
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جذبِ مشتریِ جدید برای بقایِ هر کسب‌وکاری ضروری است و هرگز نباید متوقف شود؛ اما اگر این کار را بدونِ داشتنِ
یک برنامه‌ی دقیق برای »حفظِ مشتریانِ قدیمی« انجام دهید، فقط در حالِ هدر دادنِ بودجه‌ی تبلیغاتی خود هستید.
مشتریانِ قدیمی، ستون‌های محکمِ قصرِ کسب‌وکارِ شما هستند. آن‌ها با اعتمادشان، هزینه‌های شما را کاهش
می‌دهند، سودتان را بالا می‌برند و به عنوانِ سفیرانِ برندِ شما، دوستانشان را به سمتِ شما می‌کشانند. به جایِ اینکه
هر روز در شبکه‌های اجتماعی به دنبالِ غریبه‌ها بدوید، از همین امروز نگاهی به دفترِ فروشِ ماهِ قبل خود بیندازید؛ گنجِ

شما دقیقاً همان‌جا منتظرِ یک تماسِ کوچک از طرفِ شماست.

�� ۳ کاری که همین امروز باید در کسب‌وکارتان انجام دهید )اقدامک‌های عملی(:
۱. یک لیستِ حداقل ۲۰ نفره از مشتریانی که در چند ماهِ گذشته از شما خرید کرده‌اند و راضی بوده‌اند تهیه کنید.

۲. همین امروز به صورت پیامکی یا تلفنی با این ۲۰ نفر ارتباط بگیرید؛ قصدتان فروش نباشد، فقط احوالپرسی کنید
و بپرسید آیا هنوز از محصول/خدمات شما رضایت دارند یا خیر.

۳. از این به بعد، قانونی در کسب‌وکارتان بگذارید که اطلاعاتِ تماس )حداقل نام و شماره موبایل( هر فردی که
حتی یک جوراب یا یک مشاوره‌ی کوچک از شما می‌خرد را در یک فایلِ اکسل )Excel( ثبت کنید تا پایگاهِ داده‌ی

شما ساخته شود.

بسیاری از مدیران و صاحبان کسب‌وکار هزینه‌های سنگینی برای تبلیغاتِ اینستاگرامی و بیلبوردها
می‌کنند، اما چون »سیستمِ بازگشتِ مشتری« ندارند، در پایانِ ماه سودِ خالصی برایشان باقی
نمی‌ماند. طراحیِ یک سیستمِ مدیریت ارتباط با مشتری )CRM(، نوشتنِ متن‌های جذاب برای

بازگرداندنِ خریدارانِ قدیمی و چیدنِ یک استراتژیِ فروشِ اصولی در کنارِ یک بیزینس‌کوچ، می‌تواند
بدونِ یک ریال هزینه‌ی تبلیغاتِ اضافه‌تر، درآمدهای شما را متحول کند.

درخواست یک جلسه هم‌فکری و بررسی مسیر کاری

)FAQ( پرسش‌های متداول ❓

۱. آیا این به این معنی است که کلاً تبلیغات برای جذبِ مشتریِ جدید را متوقف کنم؟ خیر، به هیچ‌وجه! یک
کسب‌وکارِ سالم همیشه به جریانِ خونِ تازه )مشتریِ جدید( نیاز دارد، چون همواره درصدی از مشتریانِ قدیمیِ شما به
دلایلِ طبیعی )مهاجرت، تغییر شغل، عدم نیاز( ریزش می‌کنند. قانونِ طلایی این است که بودجه و زمانِ خود را مدیریت
کنید: مثلاً ۳۰ درصد از وقت و پولتان را صرفِ تبلیغات برای جذبِ جدید کنید و ۷۰ درصدِ آن را برای پیگیری، تماس و طراحیِ

پیشنهادهای ویژه برای مشتریانِ فعلی بگذارید.

۲. من یک سوپرمارکتِ کوچکِ محلی دارم، چطور مشتری را حفظ کنم؟ حفظِ مشتری در کسب‌وکارهای کوچک
و محلی بسیار راحت‌تر و قدرتمندتر از شرکت‌های بزرگ است! بزرگترین ابزارِ شما »ارتباطِ انسانی« است. وقتی
مشتریِ همیشگی‌تان وارد می‌شود، او را به اسم صدا بزنید: "سلام آقای حسینی، حالِ شما؟" وقتی می‌بینید او
همیشه نانِ خاصی می‌خرد، بدونِ اینکه او بپرسد، آن نان را برایش کنار بگذارید. این کارهای کوچکِ روانی، باعث

می‌شود او هرگز برای خرید از سوپرمارکتِ دیگرِ محله، به شما خیانت نکند.

۳. مشتریان من بعد از خرید شماره تلفن نمی‌دهند؛ چطور اطلاعاتشان را بگیرم؟ هیچ‌کس دوست ندارد
اطلاعاتِ شخصی‌اش را به غریبه‌ها بدهد، مگر اینکه در ازای آن »ارزش یا سودی« دریافت کند. نباید مستقیماً بگویید
"شماره‌ات را بده". باید دلیلِ جذابی بسازید. مثلاً بگویید: "اگر شماره موبایلتان را در سیستمِ ما ثبت کنید، از این به بعد
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تمامِ خریدهای شما شاملِ ۵ درصد تخفیفِ وفاداری می‌شود" یا "شماره‌تان را ثبت کنید تا فاکتورِ الکترونیکی و شرایطِ
گارانتی را برایتان پیامک کنم." وقتی مشتری نفعِ خودش را ببیند، با کمالِ میل اطلاعاتش را به شما می‌دهد.
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