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صفحه1                                            
مشتری اصلی شما کیست؟ 

کلیدمدیر، ارائه راهکارهای نوین برای مدیران

شاید این پرسش مهم‌ترین سؤالی باشد که هر فردی در هر کسب‌وکار باید از خودش بپرسد. 

مشتری اصلی شما کیست؟

ــا ایــن  ــدا« دیگــر آن هایــدای اواخــر دهــه ۸۰ نیســت. آی ــدا« رفتیــد دقــت کنیــد. »های ــه فســت فــود »های ــار وقتــی ب ایــن ب
ــزا! ــا پیت ــرد، ی ــاندویچ س ــرم، س ــاندویچ گ ــد؟ س ــزی می‌فروش ــه چی ــد چ ــرکت می‌دان ش

هایدا تا اواخر دهه‌ی ۸۰ فقط ساندویچ سرد می‌فروخت و خبری از پیتزا در شعب آن نبود.

ولــی در حــال حاضــر شــعب مختلــف آن بــه گونه‌هــای متفاوتــی رفتــار می‌کننــد و شــرکت، ســاختار منظــم خــودش را از دســت 
داده اســت.

 یــک شــعبه ســاندویچ ســرد، یــک شــعبه ســاندویچ گــرم و شــعبه هــردو مــورد بعــاوه پیتــزا. ایــن نــوع ارائــه ســرویس هــم فقــط 
بــه امکانــات شــعبه و متــراژ مغــازه بســتگی دارد.

مدیــران ایــن برنــد دیگــر تعریــف خاصــی از مشــتریان خــود ندارنــد، بــه همیــن خاطــر محصــول خــود را نیــز نمی‌تواننــد دقیــق 
تعریــف کننــد. مهم‌تریــن کاری کــه بایــد صــورت می‌گرفــت دربــاره تخصیــص منابــع بــود.



صفحه2                                            
مشتری اصلی شما کیست؟

تمامی حقوق مادی و معنوی این مقاله، مربوط به سایت کلید مدیر )www.kelidemodir.com( می باشد.

ــع ســایر مــواردی را کــه  ــد و مناب ــی اختصــاص دهی ــه تأمیــن نیازهــای مشــتری اصل ــع را ب ــده‌ی ســاده‌ای اســت: تمــام مناب ای
ــد.  ــدود کنی ــد، مح ــق نمی‌کن ــی خل ارزش

اگــر فکرتــان ایــن اســت کــه تمــام مشــتریان خــود را بــا هــر ســلیقه‌ای، راضــی نگه‌دارید، 
یــک معنــی وجــود دارد: بــه هیــچ یــک از مشــتریان خــود بــه خوبــی ســرویس نخواهیــد 

داد.

معمولًا دو اتفاق تعدد محصول و کاهش مشتری، باهم رخ می‌دهد.

زمانــی کــه هایــدا فقــط ســاندویچ ســرد ارائــه می‌کــرد، هــر کســی کــه ســاندویچ ســریع و ســرد می‌خواســت، حتمــاً هایــدا را انتخــاب 
می‌کــرد. ولــی حــالا چطــور؟

هایــدا هــم مثــل یــک فســت فــود معمولــی اســت. بــه نوعــی ایــن برنــد نتوانســت خــودش را بازآفرینــی کنــد و بــه جــای بازآفرینــی 
ســعی کردنــد محصــولات متنوعــی را وارد منــوی خــود کننــد.

 همان طور که غذاهای جدید وارد منو شدند، مشتریان این برند، حذف شدند...

شــما هــم بــرای کســب‌وکار خودتــان، مشــتری اصلــی را تعریــف کنیــد و ایــن تعریــف 
را بــه طــور دقیــق بــه کارمنــدان خــود اعــام کنیــد تــا آن‌هــا هــم بتواننــد اولویت‌هــا را 

ــد. ــتی بگیرن ــای درس ــد و تصمیم‌ه ــخیص بدهن تش


