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 چکیده
 آیا داوطلب ش��دن مشتریان در نظردهی در خصوص محصولات 
به معنای مالکیت مش��تری اس��ت. در مورد اینکه باید مشتریان را در 
ارائ��ه نظرات در خصوص محصولات و فرآیندهای جدید دخالت داد، 
اینکه باید آن ها را تش��ویق کرد تا به کس��ب و کار جدید روی آورند. 
اما باید از مشکلات مربوط به استراتژی های ضعیف در مورد این امر 
آگاه باشید. این مشکلات، پیام هایی را در پی دارد که بررسی و پاسخ 
اندیش��مندانه ای را می طلبد. دیان جاک��وب1 می گوید: این وضعیت 
نی��از اجتماعی برای افراد ایجاد می کند تا با کاراکتر همگام با اهداف 
مش��خص شده ارتباط برقرار کنند. چارلی کالینن2 در ادامه می افزاید، 
من معتقدم اگر ما می خواهیم طراحی محصولی را تغییر دهیم ) حتی 
اگر نس��بت به آن طرح حس تعلق وجود داش��ته باش��د( می توانیم از 
مش��تریان زیادی که به این مساله توجه کنند و آن را در عمل ببیند، 
س��وال کنیم. نظر ژاکلین لوئن اینس��ت که حتی اگر شرکتی نخواهد 
مشتریان در طراحی کسب و کار دخالت کنند این اتفاق به خودی خود 
خواهد افتاد. رویگرد ولس��ک 3 عقیده دارد استراتژی ها و خلاقیت ها 
از تجارب او نشات گرفته و قابل توسعه و بهبود می باشند. علی رغم 
مناف��ع زیادی که همکاری و اظهار نظر مش��تریان را درپی دارد باید 
مواردی نیز به دقت مورد توجه قرار گیرد. بروس دنسیل4 عقیده دارد 
: می توان به دخالت های بی جای مش��تریان که منجر به کشمکش 
در س��ازمان می شود، اشاره کرد. مش��تریان سعی می کنند محصول 
را ب��ه دو یا چند بازار ه��دف مجزا به طور همزم��ان هدایت کرده یا 
مانع بازگشت سرمایه به موقع محصول شوند. هنجیت بالاکریشنان5 

عقیده دارد : بزرگترین چالش برای س��ازمان ها داش��تن منابع و توانمندی های 
لازم جهت انجام فرآیند تبدیل ورودی ها به خروجی هاس��ت. نقطه مقابل این 
امر، جایی اس��ت که انتظارات مش��تریان با دخالت های زیاد افزایش می یابد در 

حالی که منابع و امکانات سازمان محدود است.
ام جی فلمینگ6 می گوید اگر ش��ما به عنوان مش��تری دخالت کنید ممکن 
اس��ت با دخالت نابجا اشکالات حادی به وجود آورید. ما باید نسبت به آنچه که 

می خواهیم بدان دس��ت پیدا یابی��م ) یا به عبارتی همان هدف مان( 
دقت به خرج دهیم. نیل جکسون7 پیشنهاد می کند، قبل از اینکه به 
تش��ویق و ترغیب زیاد مشتریان در همکاری و استمرار این نظردهی 
بپردازیم خوب اس��ت به خطرات حواشی این ترغیب و تشویق توجه 
شود. اینکه چگونه و چه وقت قوانینی برای ترغیب و تشویق همکاری 
مش��تریان وضع کنیم. اینکه نیازهای مورد نظر را جمع آوری، پایش 
و مدیریت کنیم، از مواردی اس��ت که باید مورد توجه ویژه قرار گیرد. 
آلدن کوش��من8 می افزاید، بایستی به این نکته توجه کرد که چگونه 
اطلاعات جمع آوری شده و در عمل بکار گرفته شود. تاثیرات تصمیم 
کسب وکار، کلید این امر است. نظریه های متعدد دیگری وجود دارد 
که س��والاتی را در ذهن ایجاد می کند و نیاز به تامل دارد. همانطور 
که جیل مارک9 می گوید بسیاری از مشتریان نمی خواهند به صورت 
مجازی به ش��رکت ملحق شوند. سازمان ها باید به نظرات کارمندان 
خود نیز توجه داشته باشند. مارک برایت 10 می پرسد، آیا ما مشتریان زیادی در 

این فرایند داریم یا خیر؟
جرالد نانینگا11 س��وال جالبی می پرس��د : آیا ما پتانس��یل خود را با عملکرد 
اشتباه شرکای بالقوه ) مانند مشتریان و تمام کسانی که در چرخه تامین هستند.( 

محدود کرده ایم ؟ نظر شما چیست ؟ 
 اینترنت و فن آوری های مربوطه، مش��تریان را در ابزار احساس��ات و تبادل 

حسین بخشی
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 به ش��رکت های Ebay و Ikea نگاهی بیندازید. پرفسور جیم 
هس��کت می گوید برخی از س��ازمان ها با مش��ارکت مشتریان به 
س��هولت به موفقیت هایی دس��ت می یابند. اما به واقع چه چیزی 
باعث این موفقیت می ش��ود؟ آیا استراتژی ای که محوریت آن بر 

مشتری  مداری باشد در آینده منفعت رقابتی فراهم می کند؟
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اطلاع��ات آزاد کرده اس��ت. همانطور که 
در برخ��ی از مق��الات بیان ش��ده، مرحله 
بعدی فعالیت مش��تریان است که آن ها را 
درخدمت به سازمان در خواهد آورد. نمونه 
ی بارز این فرضیه در مقاله ی اس��کات 

کوک 12 می باشند که در اکتبر توسط 
هاروارد بیزینس ریویو13  منتش��ر 

ش��د. کوک معتقد اس��ت که 
بس��یاری از س��ازمان ه��ای 
موف��ق از طری��ق هم��کاری 

و مش��ارکت داوطلبی��ن ب��ه این 
موفقیت دس��ت یافته اند الگوهای کسب و کار 

طوری طراحی می ش��وند که داوطلبان ) اغلب مشتریان( 
بتوانند به آسانی در محتوای کار همکاری کنند. با توجه به تحقیق به عمل آمده 
نس��بت موضوع مالکیت، سه تن از نویس��ندگان معتقدند منافعی که از همکاری 
مشتریان به دست می آید بسیار چشمگیر است. به علاوه بهترین مشتریان یک 
سازمان )به لحاظ ارزش، اندازه، وفاداری و طول عمر مشتری( به اندازه ای است 
که اغلب در این خصوص دیده می ش��ود و این امر به معنای مراجعه مش��تریان 
جدی��د، ایده های��ی برای محصولات و فرآیند جدی��د و انتخاب کارکنان کلیدی 
اس��ت. مهم تر از رضایت مندی مشتری و تمایل به معرفی سازمان به دیگران، 
رفتارهای مالکیت )وفاداری( اس��ت، که می تواند برخی از مشتریان را صدها بار 

با ارزش تر نماید.
اما طول عمر مالکیت )وفاداری( چه میزان است ؟ نقطه ی عکس آن چیست؟ 
این سوالات، سوالاتی است که توسط پیت الاکشاو 14 در کتاب جدیدش به نام 
"مش��تریان راضی به سه دوس��ت می گویند و مشتریان عصبانی به 3000 نفر"، 
مطرح ش��ده اس��ت این عنوان جدیدی اس��ت بر روی ایده ی قب��ل از دوره ی 
اینترنت که  براساس این ایده: مشتریان راضی به پنج نفر می گویند اما مشتریان 
ناراضی به ده نفر خواهند گفت.( تجربه بلاکشا 15 با محوریت مشتری نشان می 

دهد: مشتریان امروز می توانند نیروی اصلی را در ایجاد 
و یا از بین بردن محصول یا خدمات تعیین کنند. البته باید وقت 
و آزادی لازم در خصوص دیدگاه هایش��ان به آن ها داده شود. به خاطر 
داش��ته باشید که اصطلاح بازاریابی به شکل فعلی آن، قبل از ظهور اینترنت، 
فن آوری های مربوطه و جهانی ش��دن بازار به وجود نیامده بود. ش��واهد حاکی 
از آن اس��ت که مالکیت و وفاداری مشتری و کارمند ارتباط بیشتری به عملکرد 
و منابع انس��انی برای بازاریابی دارد. بلاکش��ا عقیده دارد : سازمان هایی که وب 
سایت هایشان به عنوان ابزار بازاریابی قرار می دهند خطر نابودی و عدم اعتماد 
به اطلاعات موجود در س��ایت را افزایش می دهند و به همین ترتیب اثر خود را 
بر داوطلبین و مالکین بالقوه از دس��ت می دهند. لازم اس��ت بازاریان در فضای 
کاملا منصفانه )که اغلب مش��کل اس��ت( عمل کنند. این پدیده سوالات جالبی 
را برخواه��د انگیخت : چه قدر یک س��ازمان با نام و اعتبار، برند، خط مش��ی و 
فرآیند خوب در تشویق و ترغیب "داوطلب کردن و مالکیت از جانب مشتریان" 

ریسک می کند؟ 
آیا مش��تریان توس��ط بنگاه های رقیب مورد سوء استفاده قرار می گیرند؟ آیا 
اس��تراتژی هایی که محوریت آن مشتری باشد س��ود رقابتی چشمگیری ایجاد 
می کنند؟ چه قدر می توانید از مش��تریان خود در این خصوص سوال کنید؟ نظر 

شما چیست؟
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