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است که   نیا  میبردار  د یبا  ی امهی کسب و کار ب  ک ی  جادیو ا  مه یفروش ب  یکه برا  ی قدم  نیاول

 میتوانیچگونه م  نکهیمقاله، راجع به ا  نی. در امیمشخص کن  قاًیدق  یمشتر  ی»ارزش« آن را برا

 ی امهیو نسبت به رقبا، خدمات ب می ده  ح یتوض ی مشتر ی را برا مانیشنهادیپ ی نامهمهی ارزش ب

با شما صحبت خواهم کرد. همانطور که گفته شد، قدم اول مشخص   می ارزش بالاتر« ارائه ده   ا »ب

 است.  ی مشتر  یبرا  نامه مهی کردن ارزش ب

ما   تی موجب موفق  یگر مهیو ب  مه یآنچه در کسب و کار ب  میارزش را مشخص کرد  نکهیاز ا  بعد

 Day-to-Dayروزمره )  یها ییارویارزش مشخص شده را به رو  نیاست که ا  نیخواهد بود ا

Encounters  )د  ای عبارت  مشتر   یاروزمره  یات یعمل  یکارها  گریبه  با  داشت   میخواه   یکه 

 :میکنیبه مفهوم ارزش اشاره م  گریبار د  نجای. در امیترجمه کن

 افت یچقدر منفعت در  دینمایکه پرداخت م  یامهینسبت به مبلغ حق ب  ، یاحتمال  گذارمهیب  یعنی

بلکه   ست ی( نFunctional Benefits)  ی کنم که منفعت فقط منفعت کار  د یتأک  د ی! باکند؟یم
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 ی پول   ی نهیهم فقط هز  نه یو هز  شود یم  ز ی( نEmotional Benefits)   ی شامل منفعت احساس

(Monetary Costن )فرصت  ی نهیزمان و هز ینهیو هز یانرژ ینهی هز  ،یروان ینهیهز ست؛ی

 هست.   زین

متفاوت باشد و   ا یبرتر    دهند یکه رقبا م  ینسبت به منفعت  م یده یم  یکه به مشتر   یمنفعت  اگر

 ن ی . همچنمیده یارائه م  یبه مشتر   یشتریکه ارزش بهتر و ب  مییبگو  میتوانیباشد، م  کسانی  نهیهز

 کیاما با    دهندیباشد که رقبا به او م  یبرتر از منفعت  ی لیخ  م یده یم  یکه به مشتر   یاگر منفعت

 کاملاً ممتاز است.  میده یکه ارائه م  یکه ارزش  مییبگو  میتوانیبرابر با رقبا، م  ی نهیهز

نسبت به رقبا   م، یده یارائه م  یرا که به مشتر   یمنفعت  میتوانیچگونه م  نکهیبه ا  میپردازیم   حال

ا  میکن  ز یمتما  ن یمقدار مندرج در صورت کسر فوق است( و بد  شیافزا  ی کار به معنا  نی)که 

 ز یرا ن  ی عمر در نظر مشتر   مه یارزش ب  ی عنیکسر در فرمول محاسبه ارزش،    یی حاصل نها  ب، یترت

مقدار منفعت )صورت کسر( کار   شیافزا  یرو  میتوانیکار، هم م  نیا  ی . البته برامیده   شیاافز

 . می)مخرج کسر( کار کن نهیکاهش مقدار هز  ی رو  میتوانیو هم م   میکن

. میهدف برس  نیبه ا  میتوانیبا کوچک کردن مخرج کسر، م  ایواقع با بزرگ کردن صورت کسر    در

 ،یروان  یها نهیهز  زانیاز م  م یخواه یبلکه م  م؛یرا ندار  ی افتیدر  مه یالبته ما قصد کاهش مبلغ حق ب

 . میزمان و فرصت و... کم کن  نه یهز  ،یانرژ

مقدار واقع   شی)افزا  ی مشتر  یبرا  ی امهی منفعت ب  ش یافزا  ی مقاله، صرفاً به راهکارها  نیدر ا  اما

 یاصل ی استراتژ 3 ان، یم  نی. در امیبه مخرج کسر ندار یو فعلاً کار  میپردازیدر صورت کسر( م 

. میده   شیافزا  میکنیم  ی را که به مشتر  یانامهمهیتا ارزش ب  ند کنیوجود دارد که به ما کمک م

مقاله،  ن یدر ا نی. بنابراشوندیما« بهتر فروخته م  ی شنهادیپ ی هانامهمهی»ب  ز، یطبعاً با وجود تما

ارزش   ی »منفعت« در فرمول محاسبه  ی عنیمقدار واقع در صورت کسر،    شیتمرکز ما فقط بر افزا

 . باشدیعمر م  نامه مهیب
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 !ست؟ی( چBenefit) منفعت

است که محصول   ی دارند، آن کار  یمشتر  یبرا  یک یزیکه محصولات ف  یگفت منفعت  توانیم

فرد و   ش یو آسا  یراحت دوز، و دست  ی کفش طب  ک ی. مثلاً منفعت  دهدیانجام م  ی مشتر  یبرا

 زیاش و نراننده و خانوده  ت یلوکس، امن  لیاتومب  ک یمثلاً منفعت    ا ی  و   است؛ از کمردرد  ی زیجلوگ

منفعت    ایو    باشد؛یم  یو  ی اجتماع  ژیپرست  شیافزا و   یراحت  فون،یآ  لیموبا  یگوش  کیمثلاً 

 است.  گرانینزد د  یاعتبار دارنده آن گوش  شیافزا  ز یو ن  یی سرعت و کارآ

ف  نکهیا  جالب محصولات  مثل  هم  منفعت    ،ی کیزیخدمات  مثلاً  دارند.  همراه  به   ک یمنفعت 

ا  نامه مهیب  ی خسارت مال  م،یکه خودمان مقصر آن هست  ی است که هنگام تصادفات  ن یبدنه در 

 ک یدر    ی حقوق  لیوک   کیکه    ی مثلاً منفعت خدمات  ای  و .مینپرداز  بی خودمان را از ج  لیاتومب

 .میکنیم   دایاست که به تمام حق و حقوق خودمان دست پ  نیا  دهدیم  هارائ  ،یپرونده دعو

منفعت )مقدار واقع در صورت کسر(، فرمول ارزش را در   شیافزا  ایبا بهبود    میتوانیچگونه م  اما

جا به   ب،یرق  ی مهیب   یهاو شرکت  ندگانینسبت به نما  شتریهرچه ب  ز یم خلق تما  جادیجهت ا

 کنندیبه ما کمک م  ر یمس  نیکه در ا  یاستراتژ  3شرح    سؤال، به  نیپاسخ به ا   ی! برام؟یجا کن

 . میپردازیم

 (Improving Benefitبهبود منفعت )اول:  ی استراتژ

تمرکز کرده   م،یده یارائه م   که یانامهمهیب  یها چندتا از منفعت  ای  کی  یبر رو  ،یاستراتژ  نیا  در

ده   نیا  م یکنیم  یو سع بهبود  را  ب  یدامنه  ا یو    م یمنافع  را   یشنهادیپ  ی نامهمهیمنافع  خود 

 .میگسترش ده 

کانتر فروش در  کیخودم،   نگیو کوچ تیری تحت مد یمهی ب یهایندگیاز نما یکیدر  من مثلاً

در   لیاتومب  یو نقاش  ی و صافکار  ی رگاه یتعم   یها مجتمع  نیتریو پُر مشتر  نیتراز بزرگ  یکی
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که   میبرد  ییبه همان جا  قاًیثالث و بدنه خودمان را دق  مهیخدمات ب  یعن ی کردم!  یاندازتهران راه

هز  یشترم م   لی اتومب  ی و صافکار  ریتعم   ی هانهیبابت  پول خرج  اکردیخودش،  در  مورد   نی! 

 بود.   «ی مکان  تیمنفعت تمرکز کردم و آن »موقع کی  یخاص، من رو 

منفعت  یکی ب  ی هااز  )  ن ی هم   مه، ی صنعت  »مکان«  خLocationموضوع  شما  است؛   ی لی( 

بر اساس   را شانلیثالث و بدنه اتومب   مهیب  دیخر   یمدّ نظرشان برا  مهیب   یندگینما  مردم ها،وقت

انتخاب م  ایبه محل کار    مهی ب  یندگیآن نما  یکینزد  ، یمکان  ت ی. پس موقعکنندیمنزل خود، 

 .مییگویعمل »بهبود منفعت« م  نی. به اگذاردیم  یقابل توجه  ری تأث  یمشتر  براست که    یانهیگز

مقدار مندرج در صورت   یعنیآن، منفعت )  ی گسترش دامنه  ایبا بهبود منفعت    میتوانیم  پس

را ا  م یده  شیافزا کسر(  محاسبه  نکه یا  ی عنی  نیو  فرمول  ب  ی در  نت  ی مهیارزش   جه یعمر، 

خودمان را نسبت به   ی مهیب  یندگینما  میتوانیروش م  نیکرده است. با ا  دایپ  شیافزا حاصله،

 . مینک  زیرقبا متما

 (Extending Benefitگسترش منفعت )دوم:  ی استراتژ

 ی . اما در استراتژمی ماندیم  ی باق  ی امهی خدمات ب ی دهندهاول، ما صرفاً در حد ارائه  یاستراتژ  در

 م ینیبب  د یکار با  نیا  ی. برامیرویم  ش یپ  یمشتر  ی( براSolutionدوم، ما به سمت خلق راه حل ) 

اصل خدمات  کنار  نما  ی در  در  ب  ا ی  ی ندگیکه  ارائه  ی مهیشرکت  به  قادر  ب  یخودمان   ه آنها 

 ی گر ی( دAuxiliary Services)  یچه خدمات جانب م،یخود هست یو احتمال  یفعل گذارانمهیب

 !د؟ینما  افتیآنها را هم در  دیبا  کندیما استفاده م  یامهیاز خدمات ب  یوقت   یوجود دارد که مشتر

ب  دیبتوان  یوقت خدمات  بر  جانب  یاصل  ی امهی علاوه  خدمات  ن  یخود،  را  آنها  با  به   ز یمرتبط 

به سمت   ی به مشتر   ی امهیخدمات ب  ی معناست که شما از ارائه  ن یبه ا  د، یارائه کن  تانانیمشتر

 مینیبب  د یمنظور، با  ن یبه ا  دنیرس  ی. برادیاگام برداشته  ی به مشتر  یا مهی ب  یها حلراه  یارائه 
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آن که   ن یدر ح  |بعد از آن    |کند، قبل از آن    افت یرا از ما در  ی خدمات  ی قرار است مشتر  یوقت

خدمات   ی ارائه  نی! در قبل و بعد و ح دهد؟یانجام م  ی گر ید  ی چه کارها  رد، یگیخدمات را م

و هم   میاز آنها، هم کسب درآمد کن  میوجود دارد که بتوان  ییهافرصت  ،یخود به مشتر  یامهیب

 . میده   شیافزا یمشتر  یخودمان را برا زشار

»راه حل کامل« ارائه  کیبلکه  میانداده خدمات گذارمانمهیب پس فقط به م،یکار را بکن نیا اگر

که   یی کل کارهااز    یاکند، بسته  افت یدر  یامهیخدمت ب  ک ی  نکه یا  یبه جا   گذارمهیب .میانموده

 . دینمایم  افتیانجام دهد در  دیهم با  ی امهی خدمات ب یارائه  ن یقبل، بعد و ح

در   ی( شرکتZurich Financial Services Ltd)   سیسرو  الیننشی فا  خی در شرکت زور  مثلاً

 ی بدنه ی مهی وجود دارد که مربوط به ب ژهیو خدمت  کی دهد،یارائه م  یکه خدمات مال سیسوئ

 ی هااست. هم اکنون ممکن است شرکت  شی ها پمثال مربوط به سال  نیاست. البته ا  لیاتومب

 د یبا  کرد،یتصادف م   ی بود که اگر کس  نگونهیا  ستم یراه حل را ارائه دهند. اما قبلاً س  نیا  یادیز

و خسارت را برآورد   دیایتا ب  گرفت یاس مکارشناس تم   کیو با    بُردیم   رگاهیرا به تعم   لیاتومب

 بعداً پول آن را پرداخت کند.   مه،یکند تا شرکت ب  دییکند و تأ

کند   یدگیشخص مجبور بود که خودش نظارت و رس  ل،یاتومب  ریپروسه و روند تعم   نیکل ا  در

را که بعد   ییاست که کارها  نیا  دهدیشرکت ارائه م  نیکه ا  ی خود بماند. خدمت  یو کنار خودرو 

که بعد از تصادف،   نصورتی. به اکندیتقبل م  ،ی مشتر  یانجام دهد، به جا   دیبا  یهم مشتر   مهیاز ب

شرکت شِل   ستگاهی ا  نیترکیخود را در نزد  ی است که خودرو  ن یبکند ا  دیبا  ی که مشتر  یکار

 . ردیگیم  نیگزی جا  ل یاتومب  کی  قه یدق  30 قرار دهد. سپس ظرف

در  شود؛یانتخاب کرده است برده م مه یکه خودِ شرکت ب ی رگاه ی خود به تعم او خودبه ی خودرو

. شودیبرده م  یشرکت شِل نسبت به منزل مشتر  ستگاهیا  نیترکیو به نزد  شودیم  ریآنجا تعم 

 از ینه ن  ماند؛ یدارد به متخصص زنگ بزند؛ نه بدون خودرو م  از ینه ن  گرید  ی که مشتر  نجاستیا
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به چانه زدن با متخصص و  از یکند؛ و نه ن ریتا خودرو را تعم ستد یبا رکاریسر تعم  ی بالا  کهدارد 

نوع خدمت،   کی  یبه جا   نی. بنابراشودیم  ییجوکاملاً در وقتش صرفه  جه،یدارد. در نت  رکار یتعم 

 کرده است.  افت یراه حل کامل در  کی

 ییمثال مربوط به صنعت خطوط هوا  نی: اشودیمفهوم راه حل کامل بهتر درک م  ، یمثال بعد  در

هوا خطوط  خاصBritish Airways)  زیرویا  ش یتیبر ییاست.  باشگاه  مشتر  ی (  که   ان یدارد 

 ها در آن عضو هستند.شرکت  رانیمد  ل یاز قب  ی خاص

 ی خود وقت  یاعضا  باشگاه به   نی( است. اExecutive Club)  ران«یباشگاه »کلوپ مد  نیا  اسم

ارائه م  ییخدمات دوش )حمام( و خشکشو  دند، یبه مقصد رس  ن یا  رانی! چون مددهدیرا هم 

هواپ بعدداده  ص ی تشخ  ییمایشرکت  کار  به مقصد رس  ران،یکه مد  ی اند که  آنکه  از   دند یپس 

 دهد یرُخ م یطولان ی که در پرواز  ی است. اتفاق  ی حضور در جلسات کار د، انجام دهن  خواهند یم

و شخص،   شوندیچروک م  زین  ش یهاو لباس  دهد یخود را از دست م  یاست که شخص، شاداب   نیا

 . ستیآماده ن  باشد،یکه شرکت در جلسه م ،ی بعد  تی فعال  یاصلاً برا

 ی خود را برا انیگرفت که خدمات خود را گسترش دهد و مشتر م یتصم  زیرویا شیتیبر نیبنابرا

بعد از استفاده از خدمت   یپرداخت که مشتر  ییهاتیبه فعال  یعنیه کند؛  آماد  شان یبعد  تیفعال

 ه نحو ب  ن یبه بهتر  ی : مشترنکهیبر ا  یراه حل کامل ارائه داد مبن  یعنی .  پردازدیبه آنها م  ،یاصل

 خودش برسد. یکار   جلسه

 ی عنی.  دیفکر کن  مهیب  ندهینما  کیبه عنوان    تانیاصل  تی فعال  یماورا  دیاست که با  نیا  مسئله

 ی گر ید  یهاتیچه فعال  ،یبه مشتر   تانیشنهادیپ  ینامهمهیب  یو بعد از ارائه  نیقبل، ح   دینیبب

 ی ربه مشت  دیتوانیم   یجانب  یتها یدر کدام فعال  د ینیو بب  د یمصاحبه کن  ی وجود دارند؟! با مشتر

 ی و هم فرصت رُشد سودآور  برد یرا بالا م  یمشتر   ت یکار، هم رضا  نی. ادیخود، خدمات ارائه کن

 . بردیشما را بالاتر م  یبرا
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 (Experienceتجربه )سوم:  ی استراتژ

به  یاستراتژ  در هم  آن  که  برا  مه ی ب  ارزش  محاسبه   فرمول  در  کسر  صورت  سوم   ی عمر 

رفت. از خدمات شروع   میما از گسترش منفعت هم فراتر خواه   پردازد،یمنفعت( م   یعنی) یمشتر

که   ی به »تجربه«؛ همان مفهوم  میپردازیو حالا م   م یراه حل کامل رفت  یبه سمت ارائه  م؛یکرد

 . میآورده بود  انیقبلاً هم راجع به آن صحبت به م

مطلوب   ی تیذهن  ا یناملموس و    ی ها(، جنبهی+ خدمات جانب یبه راه حل کامل )خدمات اصل  یوقت

تازه شده   یتجربه  کیبه    لیتبد  یمشتر  یما برا  یامهی رت خدمات بصو  نیدر ا  م،یاضافه کن

و راه حل کامل   یامهی به خدمات ب  یعنیاست.    ی ناملموس، سرگرم  یها جنبه  نیاز ا  یکیاست.  

 .میهم اضافه کن ی خود، سرگرم

بازار  امروزه آمده  ی دیمفهوم جد  ،یابیدر  وجود  نام    به  به  ترک  Edutainmentاست   ب یکه 

  Retailtainmentاصطلاح    ا ی( است؛  Entertainment)  ی( و سرگرمEducationآموزش )

 ( است.Entertainment) ی( و سرگرمRetailing)   یفروشخرده  ب یکه ترک

به مشتر  یعنی ما  واقع  ارائه م  ک ی  ،یدر  آموزش  نام  به   ی هاجنبه  ی ول  م؛یدهیراه حل کامل 

سرگرم  یناملموس ن  یهمچون  م  زیرا  اضافه  آن  امیکنیبه  در  چن  نی.  در  حضور   ن ی صورت، 

مثلاً فقط   ایکامل و تازه است.    یتجربه  کیبلکه    ستیآموزش ن  افتیفقط در   گر ید  ، ییهاکلاس

را هم در   یبلکه سرگرم  م؛ یده یارائه نم   یو فروش به مشتر  یفروشخرده  انند م  ی راه حل کامل

 . میده یکنار آنها ارائه م

ناملموس،   یهابه عنوان جنبه  تواندیوجود دارد که م  یعوامل  مه،یاز جمله ب  یهر کسب و کار   در

 کند.  جادیفرد امنحصربه  یتجربه  ک ی  ،یمشتر   یبه راه حل کامل اضافه شود و برا
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 کیت از شمال شهر تهران به  ممکن اس  دیکنیم  ی اگر در تهران زندگ  ،یرانیمثال ا  ک یعنوان    به

 نی! ادیبخور  یسنگ  ی زیتا د  دیراه آهن برو  ابانیدر خ  هاستیرستوران معروف، که متعلق به آذر 

 ، یزیتبر  ینیریش  ،یسنت   یقیبلکه موس  دهند؛ یبدان علت است که در آنجا فقط غذا به شما نم 

 کیدو ساعت حضور در آن رستوران، واقعاً    یعنی.  دهندیباقلوا و مانند آن را به شما ارائه م  اعانو

ناملموس هم به آن اضافه شده است.  یها فراتر از راه حل کامل؛ چون جنبه یزیتجربه است، چ

  نها یا  ی نوع پوشش کارکنان و نوع برخورد آنها، همه  ،یسنت  یقیرستوران، موس  یسنت  طیمح

 . کنندیم  لیو آن را به تجربه تبد  شوند یهستند که به راه حل کامل اضافه م  ی ناملموس  ی اه جنبه

مجبورند  هاابیاز بازار  یلیاند که خشده  یرقابت  ایکه آنقدر کسب و کارها در دن  نجاستیا  مسئله

 بیترت ن یدر مورد محصولات هم به هم  ی ناملموس، تمرکز کنند. حت ی ها جنبه ی عنیبر تجربه، 

بازار  ندیگویم  یعنیاست.    ی هامعناست که جنبه  ن یبد  نی. امیکنیم  یابیما راه حل کامل را 

 ! کنندیم  یابیآن بازار  ی و رو  کنندیخدمات اضافه م   ا یمطلوب را به محصول    ت یذهن  ای  املموس ن

اشار  ییاجرا  یبرا  من آن  به  فوق  پاراگراف  در  آنچه  پروژهکردن  نمودم،  مشتر  یه   ان یباشگاه 

نوع خدمات   23از    ش ی با ب  یدرمان  فیتخف  یها کردم و در آن کارت  یاندازرا راه  نگیمارکتمهیب

 ست، یاُپتومتر  نک،یع  ،یسونوگراف  ،یماموگراف  ،یچشم پزشک  ،یدندانپزشک  ریمتنوع نظ  یدرمان

 عمر ارائه کردم.  گذارانمهیدر سال، به ب  یهزارتومان 138حق اشتراک  کیو... را با    یولوژیراد

 ن یخودم افزودم و کل ا  ی شنهادیعمر پ  مه یرا به ب   یدرمان  ف یتخف  یکارتها   نیخدمات ا  سپس

نمودم.   غیو تبل  یابی فرد بازارمنحصربه  یامهیمحصول ب  کیو در قالب    کپارچه یرا    د یمحصول جد

راه  کی ب،یترت نیعمر را بر طرف و بد مهیب ی نقص موجود در پوشش درمان ب،یترت نیبد یعنی

 کردم.  یابیبازار  راحل کامل  
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مقاله را حفظ   نیا  ی آنکه محتوا  یاست که به جا   نیشما ا  یمن برا  دیاک  یهیتوص  ان،یپا  در

 د یبپرداز  د یینمایکه عرضه م  یی هانامهمهیخودتان و ب  مه ی ب  یندگیاصول با نما  ن یا  ق یبه تطب  د،یکن

 .دیریرا به کار بگ  یسه استراتژ  نی ا  دیتوانیشما، چگونه م  مهیب  ی ندگیدر نما  دینیو بب

 

 نوشته شده است. «یاخلاص ریخدمات« اثر »دکتر ام یابیآزاد از کتاب »بازار یمقاله با برداشت نیا •

 

 

 

 گر و توانگر باشید... بیمه

 حامد عسگری

 لینک منبع مقاله 
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