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وقتی رقبا پنهان مشوند، شما رند بسازید:
راهنمای جامع وفادارسازی مشتری در بحران

وقتی رقبا پنهان مشوند، شما رند بسازید:
راهنمای جامع وفادارسازی مشتری در بحران

بازار در سکوتی عجیب فرو رفته است. تلفنها کمتر زنگ مخورند،
ایملها یپاسخ ممانند و حس عدم قطعیت، سنگنترن سایه
را ر کسبوکارها انداخته است. واکنش غرزی و قال درک بسیاری
از شرکتهـا در چنـن شرایطـ، عقبنشینـی اسـت: کـاهش ـودجه
بازاریای، توقف فعالیتهای ترویج و پناه ردن به حالت بقا. آنها
منتظرند تا طوفان تمام شود. اما آنها یک حقیقت زرگ را نادیده
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گرفتهانــد: ســکوت رقبــا، هترــن موســیق ــرای رشــد کســبوکار
شماست.

ان مقاله یک راهنمای بقا نیست؛ ان یک مانیفست تهاجم رای
دوران گذار است. ما به شما نشان خواهیم داد که چگونه ان دوره
از رکود و ترس را به زرگترن فرصت تارخ کسبوکارتان رای ایجاد
ونـدهای ناگسسـتنی بـا مشتریـان تبـدل کنیـد. در شرایطـ کـه
دیگران پنهان مشوند، شما رند مسازید. کلید ان استراژی، یک
مفهوم حیاتی است: وفادارسازی مشتری در بحران. ان مفهوم دیگر
یک تاکتیک بازاریای نیست، بلکه هسته اصل استراژی کسبوکار
شمـا ـرای ـروزی در آینـده اسـت. بـا مـا همـراه باشیـد تـا بیاموزیـد
چگـونه از اـن سـکوت، ـرای سـاختن یـک مزیـت رقـابتی کرکننـده

استفاده کنید.

بخش اول: روانشناسی بحران؛ چرا رقبای شما اشتباه
مکنند؟ 

ــرای درک فرصــت عظیمــ کــه پیــش روی شماســت، ابتــدا بایــد
روانشناسی حاکم ر بازار را درک کنیم. در شرایط بحرانی، مغز انسان
Fight or) زبه حالت جنگ یا گر (ع آن، مغز یک سازمانو به ت)
Flight) تغـر وضعیـت مدهـد. ـرای اکثـر کسـبوکارها، اـن بـه
معنای «گرز» است: کاهش ریسک، حفظ مناع و به حداقل رساندن
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فعالیت تا زمان مشخص شدن اوضاع. آنها ارتباطات خود را قطع
مکننـد، فروشنـدگانشان را بـه سـکوت وا مدارنـد و عملاً از دیـد

مشتریان خود ناپدید مشوند.

اینجاسـت کـه زرگترـن اشتبـاه اسـتراژیک آنهـا و زرگترـن فرصـت
شما شکل مگرد. در طرف دیگر، روانشناسی مشتری نز به شدت
تغر کرده است. نیازهای اساسی انسان مانند «نیاز به امنیت»،
«نیاز به تعلق» و «نیاز به اعتماد» به بالاترن سطح خود مرسند.
مشتریان بیش از هر زمان دیگری احساس تنهای و نگرانی مکنند.

آنها به دنبال یک نقطه اتکای قال اعتماد مگردند.

ان تضاد، یک خلاء ارتباط زرگ در بازار ایجاد مکند. در ان خلاء،
هر صدای به وضوح شنیده مشود. وقتی ۹۹٪ شرکتها ساکت
هستند، آن ۱٪ که با شجاعت، همدل و رنامه صحبت مکند، نه
تنهـا شنیـده مشـود، بلکـه بـه عنـوان یـک رهـر و یـک شریـک قاـل
اعتماد در ذهنها حک مشود. ان دقیقا همان نقطهای است که
فرآیند وفادارسازی مشتری در بحران از یک مفهوم تئوریک به یک
استراژی عمل و قدرتمند تبدل مشود. شما با ر کردن ان خلاء،
بـذری از اعتمـاد مکاریـد کـه در دوران رونـق، بـه درختـی تنومنـد از

مشتریان وفادار تبدل خواهد شد.
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بخش دوم: تغر پارادایم؛ از فروش معاملهای به
رندسازی رابطهمند

مدل سنتی فروش، به وژه فروش تلفنی، ر پایه معاملات بنا شده
ود. هدف، بستن قرارداد در کوتاهترن زمان ممکن ود. اما ان
مدل در شرایط بحران نه تنها ناکارآمد، بلکه سم است. تلاشی رای
فروش به مشتری نگران، مانند فروش چتر در یک روز آفتای است؛
نابجا و آزاردهنده. زمان آن رسیده که پارادایم را به طور کامل تغر

دهیم.

هـر تمـاس تلفنـی، هـر ایمـل و هـر تعامـل شمـا دیگـر فرصـتی ـرای
فروش نیست؛ بلکه فرصتی رای رندسازی است. شما دیگر محصول
یا خدمت نمفروشید، بلکه «اعتماد»، «آرامش خاطر» و «همراهی»
ـــر از فـــروش معـــاملهای ـــن یـــک تغـــد. ا را عرضـــه مکنی

(Transactional) به ساخت رابطه (Relational) است.

رای درک هتر، مفهوم «حساب بانک عاطف» را در نظر بگرید. هر
بار که با مشتری تماس مگرید و بدون هچ چشمداشتی به او
کمـک مکنیـد، اطلاعـات مفیـدی بـه او مدهیـد یـا صـرفاً حـالش را
مرسـید، در حـال وارـز بـه حسـاب بـانک عـاطف او هسـتید. در
مقال، تماسهای فروش تهاجم و یموقع، رداشت از ان حساب
است. در دوران بحران، شما باید یوقفه به ان حساب وارز کنید.
چرا؟ زرا وقتی شرایط عادی شود و مشتری آماده خرید باشد، به
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سـراغ بـانک مـرود کـه در آن بیشترـن اعتبـار را دارد. اـن جـوهره
وفادارسازی مشتری در بحران است.

تمرکز شما باید از «درآمد کوتاهمدت» به «ارزش طول عمر مشتری
(CLV)» منقل شود. یک مشتری که امروز به خاطر همراهی شما، به
رندتان وفادار مشود، در سالهای آینده دهها رار یک مشتری
جدیـد رایتـان سـودآوری خواهـد داشـت. فـروش تلفنـی بـه دلـل
مــاهیت انســانی و شخصــ خــود، هترــن اــزار ــرای اــن نــوع
سرمایهگذاری عاطف است. ان فرصتی است که ارتباطات انسانی
واقع بسازید، کاری که تبلیغات دیجیتال هرگز قادر به انجام آن
نیست. درک ان تغر پارادایم، اولن گام در اجرای موفق استراژی

وفادارسازی مشتری در بحران است.

بخش سوم: سه ستون استراژیک رای وفادارسازی
مشتری در بحران

اکنون که ذهنیت صحح را پیدا کردیم، بیایید به سراغ اقدامات
عمل رویم. ان استراژی ر سه ستون قدرتمند استوار است که
کسـبوکار شمـا را در مسـر تبـدل شـدن بـه یـک رنـد محـوب و

یرقیب قرار مدهد.
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ستون اول: حمایت پیشگرانه و پیگری همدلانه (ستون
انسانی)

اـن سـتون، قلـب تپنـده اسـتراژی شماسـت. بـه جـای اینکـه منتظـر
تماس مشتری باشید، شما پیشقدم مشوید.

چه باید کرد؟ یک لیست از تمام نقاط تماس خود تهیه کنید:
مشتریــان فعلــ (ــزرگ و کــوچک)، مشتریــان از دســت رفتــه،
سرنخهای قدیم (لیدها) که هرگز به خرید منجر نشدند و حتی

شرکای تجاری. ان لیست، نقشه گنج شماست.

چگونه؟ تیم فروش تلفنی خود را با یک هدف جدید مأمور کنید:
«تماسهای حمایتی». سناروی ان تماسها فروش نیست، بلکه

ارتباط است.
مثـال: «سلام جنـاب محمـدی، از شرکـت X تمـاس مـگرم.
راسـتش رو بخواهیـد قصـد فـروش هیچـ رو نـدارم، فقـط بـا
توجه به ان شرایط خواستم تماسی بگرم، حالتون رو رسم و
ببینم اوضاع کسبوکارتون چطور پیش مره. زرگترن چالشی
که الان درگرش هستید چیه؟ شاید راه حل به ذهن ما رسه

یا بتونیم کسی رو هتون معرف کنیم.»

چرا؟ ان تماسها شوکهکننده و به شدت تأثرگذارند. شما با
ان کار نشان مدهید که به مشتری به عنوان یک انسان نگاه
مکنیـد، نـه یـک عـدد در نرمافـزار CRM. شمـا در حـال سـاختن
سرمایه عاطف هستید که با هچ ودجه بازاریای قال خریداری
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نیســت. اــن اولــن گــام عملــ و ملمــوس در اجــرای فرآینــد
وفادارسازی مشتری در بحران است. ان تماسها شما را از یک

“فروشنده” به یک “دوست تجاری” تبدل مکنند.

ستون دوم: آموزش و راهنمای ارزشمحور (ستون
تخصص)

در شرایـط عـدم قطعیـت، دانـش قـدرت اسـت. شمـا بایـد منـع اـن
قدرت رای مشتریان خود باشید.

چه باید کرد؟ به جای تبلغ محصول، دانش و تخصص خود را به
رایگـان عرضـه کنیـد. بـه اـن فکـر کنیـد: «چـه چـزی متـوانم بـه
مشتریانم آموزش دهم که به آنها کمک کند از ان بحران عور

کنند؟»

چگونه؟
مشاورههای تلفنی کوتاه: به تیم فروش خود اجازه دهید ۱۰
دقیقـه از زمـان هـر تمـاس را بـه ارائـه مشـاوره رایگـان در حـوزه

تخصص شما اختصاص دهند.

ارسـال محتـوای مفیـد: یـک راهنمـای کوتـاه در قـالب PDF بـا
عنوان «۵ راهکار رای کاهش هزینهها در صنعت شما» تهیه
کنیـد و در تماسهـای حمـایتی، آن را بـه مخـاطب پیشنهـاد

دهید.

وبینارهای غررسم: نیازی به امکانات پیچیده نیست. یک
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وبینـار سـاده بـا موضـوع مثـل «مـدریت جریـان نقـدینگ در
رکود» رگزار کنید و مشتریان و سرنخهای خود را دعوت کنید.

چرا؟ ان کار شما را از یک «فروشنده» به یک «مرجع متخصص»
و «رهر فکری» در صنعت خودتان تبدل مکند. شما با ان کار،
وابستگ مثبتی ایجاد مکنید. مشتریان رای راهنمای به شما
مراجعه مکنند و زمانی که آماده خرید باشند، شما تنها گزینه
منطق در ذهنشان خواهید ود. ان یک رویکرد پیچیده و بسیار
مؤثر رای وفادارسازی مشتری در بحران است که رند شما را در

جایگاهی دستنیافتنی قرار مدهد.

ستون سوم: جمعآوری دادههای استراژیک و
آیندهژوهی (ستون بصرت)

در حال که رقبا در تاریک به سر مرند، شما متوانید چراغهای
خود را روشن کنید و نقشه آینده را رسم کنید.

چه باید کرد؟ هر مکالمه تلفنی را به یک جلسه تحقیقات بازار
تبـدل کنیـد. گوشهـای تیـم فـروش شمـا، اکنـون ارزشمنـدترن

دارای شرکت هستند.

چگونه؟ تیم خود را آموزش دهید تا سوالات هوشمندانه و عمق
رسند.

به جای: «آیا به محصول ما نیاز دارید؟»
رسید: «نیازهای شما از شش ماه پیش تا امروز چه تغری
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کرده است؟»، «کدام بخش از کسبوکارتان بیشترن فشار را
ی داشتید، چه مشکلکند؟»، «اگر یک عصای جادوتحمل م

را همن الان حل مکردید؟»

چرا؟ شما در حال جمعآوری دادههای دست اول و بسیار گرانها
از کف بازار هستید. ان اطلاعات به شما کمک مکند تا:

محصـولات و خـدمات فعلـ خـود را ـرای پاسـخ بـه نیازهـای .1
جدید تطق دهید.

ایدههای رای محصولات و خدمات آینده پیدا کنید. .2

پیامهـای بازاریـای خـود را ـرای دوران پـس از بحـران، دقـق و .3
مؤثر طراح کنید. ان ستون، استراژی وفادارسازی مشتری در
بحران را به موتور محرکه نوآوری و آیندهژوهی شرکت شما
تبدل مکند. شما نه تنها مشتریان را وفادار مکنید، بلکه

کسبوکار خود را رای آینده ضدضربه مسازید.

بخش چهارم: اندازهگری شاخصهای کلیدی جدید

رای اجرای موفق ان استراژی، باید معیارهای موفقیت خود را نز
تغر دهید. تکیه ر شاخصهای سنتی مانند «تعداد فروش» یا
«مبلغ قرارداد» در ان دوره گمراهکننده است و باعث دلسردی تیم
شمـا مشـود. زمـان آن رسـیده کـه داشـورد مـدریتی خـود را بـا

شاخصهای کلیدی عملکرد (KPI) جدید بهروز کنید:
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تعــداد مکالمــات معنــادار (Non-Sales Conversations): چنــد .1
تماس حمایتی و مشاورهای در هفته رقرار شده است؟

نـرخ تعامـل بـا محتـوای کمکـ: چنـد نفـر راهنمـای PDF شمـا را .2
دانلود کرده یا در وبینار شما شرکت کردهاند؟

امتیـاز خـالص تروجکننـدگان (NPS) یـا شـاخص رضـایت مشتـری .3
(CSAT): پـس از تماسهـای حمـایتی، نظـر مشتریـان را در مـورد

حسشان نسبت به رند خود بسنجید.

تعداد بینشهای استراژیک ثبتشده: تیم فروش موظف است .4
پس از هر تماس، یک نکته کلیدی که از مشتری یاد گرفته را در

CRM ثبت کند.

اـن شاخصهـا بـه شمـا نشـان مدهنـد کـه آیـا در مسـر صـحح
وفادارسازی مشتری در بحران حرکت مکنید یا خر. آنها به تیم
شما نز نشان مدهند که فعالیتهای جدیدشان ارزشمند و قال

اندازهگری است.

نتیجهگری

بحـران یـک چهـارراه اسـت. یـک مسـر بـه سـمت فرامـوشی و انـزوا
مرود، مسری که اکثر رقبا انتخاب مکنند. مسر دیگر، مسری
سـختتر امـا بسـیار ربـارتر، بـه سـمت تبـدل شـدن بـه یـک رنـد
اسـطورهای و indispensable (جایگزننـاپذر) اسـت. انتخـای کـه
امروز مکنید، مراث کسبوکار شما را رای دهه آینده رقم خواهد
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زد.

استراژی وفادارسازی مشتری در بحران یک تاکتیک دفاع نیست؛
ان جسورانهترن حرکت تهاجم است که متوانید انجام دهید.
ــدترن داراــی هــر ــر روی ارزشمن  ژی، ســرمایهگذاریــن اســتراا
کسبوکار، یعنی «اعتماد انسانها» است. در دورانی که ترس و عدم
قطعیت حرف اول را مزند، اعتماد به کمیابترن و گرانهاترن کالا

تبدل مشود.

پس گوشی تلفن را ردارید. اما ان بار نه رای فروختن، بلکه رای
رای بنا نهادن روابط رای کمک کردن و ،رای گوش دادن .ساختن
کـه پـس از فروکـش کـردن اـن طوفـان، شمـا را بـه رهـر بلامنـازع و
محوب بازار تبدل خواهد کرد. تارخ را کسانی منویسند که در

تاریکترن لحظات، شجاعت روشن کردن شمع را دارند.

اگر به دنبال افزایش فروش خود از طرق استراژی های بازاریای
هسـتید، متوانیـد مقـاله اسـتراژی هـای بازاریـای چنـدکاناله ـرای
جذب مشتریان هدفمند در سال ۱۴۰۴ راه مدران را مطالعه کنید و

تجربیات خودرا باما به اشتراک بگذارید.

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفه ای و بدون چالش شوید.

https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%DA%98%DB%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C- style=
https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%DA%98%DB%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C- style=
https://rahemodiran.com/salesbox
https://rahemodiran.com/salesbox
https://rahemodiran.com/
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رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.

https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

