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سرنوشت کسب و کارتان را تغر دهید!

سرنوشت کسب و کارتان را تغر دهید!
ســوال نهــائی خلاصــه جــامع کتــاب Ultimate Questions نــوشته

فردریک ریچهلد

کتــاب Ultimate Questions نــوشته فردریــک ریچهلــد، راهنمــای
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ارزشمند رای کسبوکارها است که به اهمیت وفاداری مشتریان و
ــالص ــاخص خ ــوم ش ــاب، مفه ــن کت ردازد. اــ ــدار م ــد پای رش
تبلغکنندگان (NPS) را معرف مکند و توضح مدهد که چگونه
استفاده از ان ازار ساده متواند تحول زرگ در مدریت تجربه

مشتری و عملکرد مال شرکت ایجاد کند.

با ان حال، فردریک ریچهلد (Fred Reichheld) بهخاطر آثارش در
Net) ــن ــژه توســعه شــاخص خــالص مروج حــوزه تجــارت، بهو

- Promoter Score) شناخته مشود.  NPS

ساختار کتاب و نکات کلیدی هر فصل
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اـن کتـاب مـ توانـد راهنمـا و نقشـه راهـی ـرای صـاحن کسـب
وکارهای باشند که دغدغه های ی شمار و چالش های زیادی را
همانند مجموعه راه مدران که در سال های اول خود با آن روبه رو
ود و با  تجربه های بدست آمده ط 26 سال گذشته  توانسته ر
آن ها غالب شود و رضایت حداکثری مشتریان را بدست آورد  مفید
و راه ردی باشد.  با ررسی فصل های محتلف ان کتاب به شما
آموزش م دهیم چگونه یک کسب و کار را از صفر تا مرحله رشد و

بلوغ به سرانجام رسانید.

 

فصل 1: سوال نهای

“آیا مشتریان شما حاضرند شما را به دوستان خود توصیه کنند؟“
نویسـنده توضـح مدهـد کـه اـن سـوال بهتنهـای متوانـد

بینش عمیق درباره وفاداری مشتریان ارائه دهد.

ریچهلد بیان مکند که بسیاری از روشهای سنتی سنجش
رضـایت مشتـری، ناکارآمـد هسـتند و توانـای پیشبینـی رفتـار

واقع مشتریان را ندارند.

او بـا ارائـه مثالهـای از شرکتهـای ـزرگ، نشـان مدهـد کـه
چگـونه اـن سـوال سـاده متوانـد نقطـه شروعـ ـرای ایجـاد

تحول در کسبوکارها باشد.

http://www.rahemodiran.com/
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https://rahemodiran.com/


4

ی کـافکنـد کـه رضـایت مشتـری بهتنهـاـن فصـل تأکیـد ما
نیست؛ بلکه وفاداری واقع و تبلیغات دهانبهدهان مثبت

باید هدف نهای باشد.

 

NPS شاخص فصل 2: معرف

:(Net Promoter Score) غکنندگانتعریف شاخص خالص تبل
ان شاخص با استفاده از یک سوال ساده به دست مآید:
چقدر احتمال دارد که ما را به دوستان یا آشنایان خود معرف“

کنید؟“

مشتریان ر اساس پاسخشان به سه دسته قسیم مشوند:
مروجـن (Promoters): امتیـاز 9 یـا 10. اـن افـراد بـه رنـد .1

وفادارند و آن را تبلغ مکنند.

ــن افــراد راضــامتیــاز 7 یــا 8. ا :(Passives) ــنمنفعل .2
هستند اما ممکن است به سمت رقبا جذب شوند.

منقدن (Detractors): امتیاز 0 تا 6. ان افراد احتمالاً از .3
رنـد نـاراض هسـتند و ممکـن اسـت نظـر منفـ خـود را بـه

دیگران منقل کنند.

:NPS فرمول محاسبه
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NPS = % مروجن − % منقدن

نویسنده با ارائه دادههای آماری نشان مدهد که ان شاخص
چقدر ساده و در عن حال قدرتمند است و چگونه متواند

مسر استراژی یک سازمان را تغر دهد.

 

فصل 3: چرا NPS اهمیت دارد؟

شاخص NPS نشاندهنده ارتباط مسقیم ن رضایت مشتریان و
رشد کسبوکار است.

شرکتهای با NPS بالا معمولاً عملکرد مال هتری دارند.

در  فصل سوم، ریچهلد توضح مدهد که چگونه مشتریان مروج
باعث افزایش درآمد، کاهش هزینههای جذب مشتری و تبلیغات

دهانبهدهان مثبت مشوند.

وی مثالهای از شرکتهای پیشرو که از  NPSرای دستیای به
رشد پایدار استفاده کردهاند، ارائه شده است.

او همچنـن بـه اـن نکتـه اشـاره مکنـد کـه شرکتهـای کـه
منقدن زیادی دارند، نه تنها رشد نمکنند، بلکه ممکن است به

مرور زمان با کاهش مشتری و اعتبار مواجه شوند.
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فصل 4: وفاداری مشتری و رشد پایدار

مشتریان وفادار موتور اصل رشد ارگانیک یک کسبوکار هستند.

مزایای وفاداری مشتری:
افزایش درآمد از طرق خریدهای تکراری. .1

کاهش هزینههای جذب مشتری جدید. .2

تبلیغات دهان به دهان مثبت و افزایش اعتبار رند. .3

نویسنده سوال نهائی  توضح مدهد که مشتریان وفادار نهتنها
خود خرید مکنند، بلکه بهعنوان “سفران رند” دیگران را نز به

خرید ترغیب مکنند.

در اـن فصـل، اهمیـت ایجـاد تجربههـای مثبـت و مانـدگار ـرای
مشتریان توضح داده شده است.

همینطـور  مثالهـای عملـ از کسـبوکارهای کـه بـا تمرکـز ـر
وفاداری مشتری به رشد چشمگری دست یافتهاند، آورده شده

است.

 

فصل 5: تبدل مشتریان منقد به مروجن

گوش دادن به بازخورد مشتریان:
شرکتها باید از بازخورد مشتریان منقد رای شناسای نقاط
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ضعف استفاده کنند.

نویسـنده تأکیـد مکنـد کـه هـر شکـایت مشتـری فرصـتی ـرای
هود است.

فرهنگ پاسخگوی:
سازمانها باید فرآیندهای داخل خود را اصلاح کنند تا تجربه

مشتری هود یابد.

ان فصل به جزئیات بیشتری از نحوه اجرای فرآیندهای بازخورد
محور رداخته و ازارهای رای پیگری موثر شکایات مشتری

ارائه مدهد.

او تأکیـد مکنـد کـه مشتریـانی کـه شکایـات آنهـا بهدرسـتی
مدریت مشود، ممکن است به مروجن تبدل شوند.

قـاد هـای مثبـت و منفـران بـا اسـتفاده از اعتـراض و انراه مـد
مشتریان خود توانسته با استفاده از فرهنگ پاسخ گو ودن و کوتاه
کردن فرآیند دستیای مشتری به محصول یا آموزش مورد نظر خود
ان بیش از 70 درصد از منقدن خود را به مروجن تبدل کرده و

به اهداف خود دست بیابد.

 

فصل 6NPS : در عمل

https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%b3%db%8c%d8%af%da%af%db%8c-%d8%a8%d9%87-%d8%b4%da%a9%d8%a7%db%8c%d8%a7%d8%aa-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c%d8%a7%d9%86/
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:NPS رای استفاده از یگامهای اجرا
طراح رسشنامه ساده و مسقیم. .1

جمعآوری دادهها از مشتریان و تحلل آنها. .2

اقدام ر اساس بازخوردها رای هود مداوم. .3

اـن فصـل بـه ررسـی ازارهـا و فناوریهـای مـورد اسـتفاده ـرای
تحلـل دادههـای NPS مـردازد بـه صـورت خلاصـه آن هـا را نـام

مریم.

: NPS ل دادههایزارهای تحلا

Customer Experience) ریت تجربــه مشتــرینرمافزارهــای مــد .1
:(Management - CXM

 : Medalliaرای جمعآوری بازخورد مشتریان، تحلل NPS ، و
شناسای نقاط ضعف و قوت.

: ـــرای طراحـــ نظرســـنجهای NPS و تحلـــل  Qualtrics
پیشرفته دادههای مشتری.

(CRM : (Customer Relationship Managementپلتفرمهای .2
قابلیت ادغام NPS با دادههای مشتریان رای  :Salesforce  

تحلل جامع.

: رای نظارت ر تجربه مشتری و استفاده از نتاج  HubSpot
NPS در هود ارتباطات.

https://rahemodiran.com/
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ازارهای تحلل داده و داشوردسازی: .3
: ـــرای تجزیهوتحلـــل دادههـــای NPS و ارائـــه  Tableau 

گزارشهای تصوری.

 Power : BI ایجاد داشوردهای سفارشی رای مشاهده روند
NPS در طول زمان.

ازارهای جمعآوری و تحلل بازخورد: .4
  :SurveyMonkeyـرای طراحـ نظرسـنجهای NPS سـاده و

جمعآوری دادهها.

ــرای جمــعآوری  ــهای مقرونبهصــرفه : Google گزین  Forms
بازخورد مشتریان.

پلتفرمهای اتوماسون بازاریای: .5
Marketo و   :Pardotـــرای اســـتفاده از دادههـــای NPS در

کمنهای بازاریای هدفمند.

:موفقیتهای واقع

در ان فصل، ریچهلد مثالهای از شرکتهای که با استفاده
Apple ی ماننددهد. شرکتهارشد کردهاند، ارائه م NPS از
NPS ــــر بــــا تمرکــــز Southwest Airlines و ، Amazon

توانستهاند به جایگاههای رجستهای در بازار دست یابند.
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فصل 7: فرهنگ وفاداری در سازمانها

ـرای دسـتیای بـه مـوفقیت بلندمـدت، شرکتهـا بایـد فرهنـگ
وفاداری مشتری را در تمام سطوح سازمانی نهادینه کنند.

عناصر کلیدی فرهنگ وفاداری:
تمرکز ر تجربه مشتری. .1

آموزش کارکنان رای ارزشگذاری به بازخورد مشتری. .2

ایجاد اهداف مشترک ر اساس رضایت مشتری. .3

نویسنده توضح مدهد که چگونه متوان تمام کارکنان را در
فرآیند هود تجربه مشتری مشارکت داد و انگزهای رای تلاش

بیشتر ایجاد کرد.

نکات کلیدی کتاب

سادگ در اندازهگری: شاخص NPS ازاری بسیار ساده و کارردی .1
است که بهراحتی در هر کسبوکاری قالاجرا است.

ارتباط مسقیم با رشد: شرکتهای که مشتریان مروج بیشتری .2
دارند، سرعتر از رقبا رشد مکنند.

بازخورد عمل: شنیدن و عمل به بازخورد مشتریان، کلید تبدل .3
آنها به مروجن است.

شفـافیت در هـدفگذاری: سازمانهـا بایـد اهـداف واضحـ ـرای .4

https://rahemodiran.com/
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افزایـش NPS داشتـه باشنـد و عملکـرد کارکنـان را ـر اسـاس آن
ارزیای کنند.

کارردهای عمل رای کسبوکارهای ارانی

1. استفاده از NPS در بازاریای: .1

کسبوکارهای ارانی، بهوژه در حوزه فروشگاههای آنلان، بانکها،
و شرکتهای خدماتی، متوانند از شاخص NPS بهعنوان ازاری رای
هود تجربه مشتری استفاده کنند. به عنوان مثال، فروشگاههای
اینترنتی متوانند با ارسال نظرسنجهای کوتاه بعد از خرید، مزان
رضایت مشتریان را سنجیده و ر اساس نتاج، خدمات خود را هینه
کننـد. در مجمـوعه تمـاس هـای میلیـاردی بعـد از ثبـت سـفارش هـر
مشتـری کارشناسـان بـا اسـتفاده از ازارهـای لازم ـرای ثبـت تجربـه
مشتریـان از کیفیـت و آمـوزش دریـافت شـده رونـد پیگـری و نظـر

سنج را به صورت حرفه ای و دقق دنبال م کنند.

2. تحلل بازخوردها رای هود مستمر: .1

شرکتهـا بایـد بـه نظـرات منقـدن تـوجه وـژه داشتـه باشنـد. اگـر
مشتری از تجربه خرید ناراض باشد، دلال آن باید ررسی شود و
اقدامات اصلاح صورت گرد. ان روش متواند به ایجاد اعتماد و

بازگشت مشتری کمک کند.

http://www.rahemodiran.com/
https://rahemodiran.com/


12

3. ایجاد فرهنگ وفاداری در تیمها: .1

ـرای کسـبوکارهای ارانـی، نهـادینه کـردن فرهنـگ وفـاداری بسـیار
حیـاتی اسـت. سازمانهـا متواننـد بـا آمـوزش کارکنـان در خصـوص
اهمیـت وفـاداری مشتـری، انگـزه بیشتـری ـرای ارائـه خـدمات هتـر

ایجاد کنند.

4. ارائه آموزشهای تخصص رای تیم فروش: .1

ـرای دسـتیای بـه رشـد پایـدار، آموزشهـای سازمـانی، ماننـد آنچـه
توسط استاد هزاد اسقامت ارائه مشود، متوانند کلیدی باشند.
ان آموزشها نهتنها به تیم فروش کمک مکنند که به نیازهای
مشتریان هتر پاسخ دهند، بلکه به مدران نز بینش لازم رای هود

فرآیندها را ارائه مدهند.

5. ایجاد انگزه رای ثبت نام در آموزشها: .1

کسـبوکارها بایـد بـه اهمیـت سـرمایهگذاری روی کارکنـان خـود ـی
رنـد. آموزشهـای سازمـانی متواننـد ازارهـای عملـ ـرای هـود
مهارتهای فروش و افزایش وفاداری مشتری فراهم کنند. بهعنوان
مثال، شرکتهای که تیم فروش خود را در دورههای استاد هزاد
NPS ل توجهی شاهد افزایشقامت ثبتنام کردهاند، بهطور قااس

و رشد مال ودهاند.
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چرا کسبوکار شما به آموزشهای سازمانی نیاز دارد؟

آیا تیم فروش شما بهطور موثر با مشتریان ارتباط رقرار مکند؟ آیا
مشتریان شما آمادهاند تا رندتان را به دیگران توصیه کنند؟ اگر
پاسخ شما “نه” است، شاید زمان آن رسیده باشد که به فکر ثبتنام
در آموزشهـای سازمـانی باشیـد. اسـتاد هـزاد اسـقامت بـا ارائـه
رنامههـای تخصصـ در زمینـه فـروش تلفنـی و مـذاکره  و مـدریت
تجربه مشتری، متواند به شما در افزایش وفاداری مشتریان و رشد،

توسعه و  پایدار کسبوکار کمک کند.

نتیجهگری

کتــاب Ultimate Questions نشــان مدهــد کــه مــوفقیت یــک
کسبوکار وابسته به رضایت و وفاداری مشتریان است. شاخص   
NPS ازاری ساده و قدرتمند رای اندازهگری ان وفاداری است و به
شرکتها کمک مکند تا با ایجاد تجربههای مثبت رای مشتریان،

رشد پایدار و موفقیت بلندمدت خود را تضمن کنند.

درباره فردریک ریچهلد

زندگ و تحصیلات: .1
فردریـک ریچهلـد متولـد ایـالات متحـده اسـت و در رشتههـای

مرتبط با مدریت و تجارت آموزش دیده است.

http://www.rahemodiran.com/behzadesteghamat
http://www.rahemodiran.com/consulting
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حرفه و تخصص: .2
Bain & ریتیاز شرکــای ارشــد شرکــت مشــاوره مــد او یکــ
 Companyـوده و بیـش از سـه دهـه در اـن شرکـت فعـالیت

داشته است.

تخصص او در زمینه حفظ مشتری، تجربه مشتری، و روشهای
رای قویت وفاداری مشتریان است.

آثار معروف: .3
The Ultimate“ ماننـد ریچهلـد نویسـنده کتابهـای مـوفق
Question” و “The Ultimate Question 2.0” اســت کــه در

آنها مفهوم NPS را معرف و ررسی کرده است.

NPS روشـی ـرای انـدازهگری وفـاداری مشتریـان بـه شرکـت یـا
محصول از طرق یک سؤال ساده است: «چقدر احتمال دارد

که ما را به دوستان یا همکارانتان توصیه کنید؟»

تأثر و شهرت: .4
ریچهلد بهعنوان یک از تأثرگذارترن افراد در حوزه مدریت

تجربه مشتری شناخته مشود.

ایدههای او تأثر زیادی ر نحوه تعامل شرکتها با مشتریان و
استراژیهای وفاداری داشته است.

نویسنده: فردریک ریچهلد
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https://rahemodiran.com/


15

pdf دانلود مقاله

https://rahemodiran.com/wp-content/uploads/2025/01/سوال-نهائی-1.pdf
https://rahemodiran.com/

