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 افمیر )مشتری رقبا را قاپ بزنید!(درس چهاردهم: مشتری یابی به کمک مدل تبدیل ه

 
پای دهید، بدون شک یک یا دو رقیب دیریازود پابهارائه میکند چه محصول یا خدماتی فرقی نمی

خواهید زمین شما وارد عرصۀ تولید و عرضه شده و تلاش خواهند کرد از شما پیشی بگیرند. اگر نمی
خواهید اجازۀ حضور پررنگ به رقبا نگر هستید و اصلًا نمیبازی را به نفع رقبا ترک کنید یا آینده

یا مشتری یابی روش ها و تاکتیک  جذب مشتری. شتری یابی آشنا باشیدبدهید باید با اصول م
ز مدل کند استفاده اتر میهایی که مسیر شما را سریعهای متنوعی دارد. با این حال یکی از روش

گوید چطور بدون آن که زمان و انرژی تبدیل هافمیر برای مشتری یابی است. این روش به شما می
های ها به نفع خودتان استفاده کنید و مشتریهای آنزیادی نسبت به رقبا صرف کنید، از تلاش

یراخلاقی انجام ها را قاپ بزنید. البته نیاز نیست نگران باشید؛ چراکه قرار نیست کار خلاف یا غآن
دهید. اگر قصد جذب مشتری جدید دارید، وقت آن رسیده که مدل تبدیل هافمیر را خوب بشناسید 

 .و اجرا کنید
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 سوییچینگ مشتری چیست؟

 
جای آن که تلاش کنید تا گفتیم که در برخی اوقات به CRM از دوره آموزش رایگان درس قبلی در

مشتری جدید پیدا کنید، کافی است بتوانید مشتری را از دست رقبا در بیاورید. به این 
دهد که مشتریان هنگامی رخ می Switching .شودگفته می Switching اصطلاحاً  موضوع 

ها با ارائۀ نرخ بهره دهند. برای مثال بانکجوی انتخاب بهتر تغییر میکننده خود را در جستتأمین
 .شوندبیشتر باعث جذب و جداشدن مشتری از رقیبان خود می

اگر قصد دارید از این روش برای مشتری یابی استفاده کنید یادتان باشد که باید دو موضوع زیر را 
   :دقت کنترل کنیدبه
 های خودتانحواستان باشد که مشتری Switch  نکنند، این خیلی مهم است که بتوانید

 .هایتان را بگیریدکردن مشتری switch جلوی
 صورت رقابت سالم(؛های رقبایتان را به سمت خودتان بکشانید )البته بهسعی کنید مشتری

های رقیب را به سمت ریعنوان کسی که به دنبال این است که مشتتوجه داشته باشید که به
خودش بکشاند یا اصطلاحاً از روش سوییچینگ مشتری استفاده کند، باید چند موضوع را در نظر 

 :بگیرید

https://modamcrm.com/attract-new-customers-and-new-customer-types/
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خواهید مشتری رقیب را به سمت خود بکشانید و آن مشتری هم تمایل داشته باشد اگر می .1
زش خواهد که به سمت شما بیاید و مشتری شما شود، در آن صورت چقدر برای شما ار

 داشت؟
توانید محصولات و خدماتی را که مشتری انتظار دارد اگر این مشتری سراغ شما بیاید، آیا می .2

 در اختیارش قرار دهید؟
 اش را رها کند؟کننده فعلیچقدر احتمال دارد که مشتری مدنظرتان تأمین .3

هافمیر ادامۀ درس را  چند لحظه به پاسخ این سؤالات فکر کنید، سپس برای آشنایی با مدل تبدیل 
 .مطالعه کنید

 مدل تبدیل هافمیر برای مشتری یابی
یک مدل خیلی خوب دربارۀ موضوع سوییچینگ مشتری، مدل تبدیل هافمیر است. البته یادتان 

 باشد که موضوع
 Switching  ممکن است گریبان شرکت یا سازمان شما را هم بگیرد؛ چراکه دورازذهن نیست که

کند. حالا که این واقعیت تلخ را دربارۀ مدل تبدیل   Switch به مجموعه رقیبمشتری شما هم 
 .دانید وقت تعریف آن رسیده استهافمیر می

جایی یک مشتری طراحی ای از سؤالات است که برای ارزیابی احتمال جابهاین مدل حاوی دسته
کنند. فرض اساسی او می Switch گوید که مشتریان بر اساس تعهدشاناند. آقای هافمیر میشده

آورند. کننده دیگر روی میاین است که مشتریانی که متعهد نیستند، با احتمال بیشتری به تأمین
ها و مشارکت در برند یا پیشنهاد منظور از تعهد نیز کارکرد رضایت از برند یا پیشنهاد، جذابیت گزینه

 :است. طبق این مدل مشتریان انواع مختلفی دارند
 اش را عوض نکند. برای مثال کنندهمتعصب در آینده بلندمدت هم ممکن است تأمین مشتری

 .اش داردیک مشتری که تعصب زیادی روی گوشی قدیمی
 کننده خود را مدت تأمینکسانی که تعهدشان در حد متوسط است )نیمه متعهدها( در کوتاه

هایشان پیشرفته شده و در گوشی کنند که چرا همهکم به این فکر میدهند؛ ولی کمتغییر نمی
 .کنندمدت شروع به تغییر میمیان

 روند، این تر بفروشد به سمت او میغیرمتعهدها، کسانی هستند که برای مثال هر کسی ارزان
 .چیزی برایشان مهم نیستمشتریان هیچ
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 چطور مدل هافمیر را برای مشتری یابی به کار بگیرید؟
ا باید دو بُعد را در نظر بگیرید، سپس انواع مشتریان متعهد و برای تشکیل مدل هافمیر ابتد

 :غیرمتعهد را بشناسید و برای هر دسته برنامه مناسبی طراحی و اجرا کنید
کنید. تعیین کنید که کدام مشتریان  بندیدسته خودتان باشید و آنها را مشتریان اول به فکر .1

زیادی دارند و سعی کنید برای هر کدام برنامه  switch کم و کدام یک ریسک   switch ریسک
 .داشته باشد

گوییم. نقشه این می غیر مشتریان های رقیب هم باشید. به مشتریان رقیببه فکر مشتری .2
 .است که مشتریان رقیب به سمت شما سوئیچ کنند

طور که گفته شد برای آن که بتوانید مشتریان سوئیچ کننده را از سایرین تشخیص دهید لازم همان
در شناخت مشتری هدف راهگشا خواهند  های زیرها را بشناسید. دانستن ویژگیاست، مشتری

 :بود
 مشخصات مشتریان متعهد و غیرمتعهد .1
 مشتریان متعهد •
 کننده خود بعید است که این مشتریان در یک آینده بلندمدت هم تأمین :مشتریان نا منعطف

 .را تغییر دهند
 ممکن است در  مدت تغییر کنند؛ امابعید است که این مشتریان در کوتاه :رومشتریان میانه

 .مدت میل به تغییر داشته باشدمیان
 مشتریان غیرمتعهد •
 رو دارند و برخی از آنها از قبل این مشتریان تعهد کمتر از مشتریان میانه :مشتریان سطحی

 .اندهای جدیدی کردهانتخاب
 این مشتریان بیشترین احتمال تغییر را دارند :تبدیلمشتریان تغییرپذیر و قابل. 
 شخصات غیر مشتریانم .2
 پذیرغیر مشتریان انعطاف •
 عوض کردن این افراد آماده تغییر هستند و تمایل زیادی به :غیر مشتریان در دسترس

 .کننده خود را دارندتأمین

https://modamcrm.com/courses/%d8%af%d9%88%d8%b1%d9%87-%d8%a8%d8%ae%d8%b4%e2%80%8c-%d8%a8%d9%86%d8%af%db%8c-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c%d8%a7%d9%86/
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 این افراد بین برند قبل و جدید مردد هستند. همان قدر  :غیر مشتریان دمدمی و مردد
 .ند فعلی برایشان جذابیت داردشوند که برهای دیگر میجذب گزینه

 ناپذیر(غیر مشتریان دور از دسترس )دسترس •
 دهندشان را ترجیح میاین افراد برند فعلی :غیر مشتریان دارای علاقه ضعیف. 
 مند هستندشدت علاقهشان بهبه برند فعلی :غیر مشتریان دارای علاقه شدید. 

های جذب و حفظ به توان برای راهنمایی استراتژیکند که این مشخصات را میهافمیر ادعا می
کند که اگر تعداد غیر مشتریان باز بیشتر از تعداد مشتریان غیرمتعهد باشد، کاربرد. او پیشنهاد می

ن متعهد ها باید روابطشان را با مشتریاشدت بر جذب مشتری تمرکز کنند. شرکتها باید بهشرکت
هایی برای ها اطمینان بدهند که تصمیمشان عاقلانه است و هم چنین روشپرورش داده و به آن

 .ارتقای تجربه مشتری پیدا کنند
 !اولین قدم در اجرای مدل تبدیل هافمیر را همین حالا بردارید

سازمان شما کنید هرگز از عنوان یک تمرین اصولی همین حالا فهرستی از مشتریانی که فکر میبه
ها و معیارهایی های آنهای وفادار خود تهیه کنید. ویژگیسوئیچ نخواهند کرد یا اصطلاحاً مشتری

وجو( پیدا کنید. سپس به این فکر که باعث شده به شما وفادار بمانند را )از طریق مصاحبه یا پرس
اجرا کنید؟ همین تمرین را ها توانید برای جلب رضایت بیشتر آنهایی را میکنید که چه استراتژی

کاوی و دربارۀ مشتریان غیرمتعهد یا غیر مشتریان خود نیز اجرا کنید. یادتان باشد که هرچقدر داده
مدیریت ارتباط با مشتری را بیشتر و بهتر در سازمان خود نهادینه کرده باشید، هنگام اجرای این 

کاوی کلیک داده اطلاعات بیشتر دربارۀتری را به دست خواهید آورد. جهت کسب مدل نتایج دقیق
 .کنید
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