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راضی‌کردن‌مشتریان‌در‌طول‌یک‌بیماری‌همه‌گیر

از‌چین‌ درس‌هایی‌مهم‌
در‌مورد‌این‌که‌چطور‌کووید-‌‌۱۹

نحوه‌رفتار‌مشـتری‌را‌تغییر‌داده‌است.‌

ــت. در  ــته  اس ــای گذاش ــتریان برج ــدگاری روی مش ــر مان ــد-۱۹ اث ــط کووی ــده توس ــدید ایجادش ــال ش اخت
ــای  ــد. اولویت ه ــاوت دارن ــناختید، تف ــش می ش ــاه پی ــه م ــه س ــتریانی ک ــا مش ــروز ب ــتریان ام ــت، مش حقیق
عــادی تغییــر کــرده  اســت، چــرا کــه مشــتریان در مــورد اینکــه کجــا، چــه چیــزی و چگونــه خریدهــای خــود 
ــای  ــده کالاه ــرکت های تولیدکنن ــان و ش ــر روی خرده فروش ــد. تاثی ــاط می کنن ــد، احتی ــام می دهن را انج

مصرفــی، چشــمگیر خواهــد بــود. 
ــدت آن  ــد م ــای بلن ــد-۱۹ و پیامده ــروس کووی ــورد وی ــادی در م ــز زی ــوز چی ــا هن ــه م ــت ک ــت اس درس
نمی دانیــم. امــا چیــزی کــه واضــح اســت ایــن اســت کــه در حــال حاضــر، ایــن ویــروس روش تفکــر و عمــلِ 
مــردم در سراســر جهــان را تغییــر داده  اســت.  و چیــن – اولیــن کشــوری کــه بــا موفقیــت، حداقــل یــک مــوج 
ــا،  ــه اولویت ه ــه چگون ــورد اینک ــی در م ــیار جالب ــای بس ــته - بینش ه ــر گذاش ــت س ــروس را پش ــن وی از ای
ــد.  ــه می ده ــرد را ارائ ــد ک ــر خواه ــا تغیی ــایر بازاره ــده در س ــای آین ــتری در ماه ه ــارات مش ــا و انتظ نیازه
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انگیزه‌های‌بسیار‌متفاوت
تاثیــر بــر روی مشــتریان از ابتــدا آشــکار بــود. وقتــی ویــروس 
اولیــن بــار پخــش شــد، تغییــر در اولویت هــای مشــتری کامــا 
ــی  ــگاه های فیزیک ــبه، از فروش ــک ش ــا ی ــود. تقریب ــوس ب ملم
ــه  ــاری ب ــام اختی ــتری از اق ــای مش ــد. تقاض ــاب می ش اجتن
ــدند،  ــی می ش ــروری تلق ــام ض ــوان اق ــه عن ــه ب ــی ک اقام
تغییــر کــرد. مــردم، ســامت و ایمنــیِ زنجیــره تامیــن را بالاتر 

ــد. ــدی کردن ــی اولویت بن ــه و راحت از هزین
در عیــن حــال، مشــتریان چینــی خانه نشین شــده بــرای 
اینترنــت روی آوردنــد.  بــه  صحبت کــردن، کار و خریــد، 
کانال هــای آنایــن برخــی برندهــای خــاص – بــه ویــژه 
آن هایــی کــه در صنایــع خواروبارفروشــی و صنایع مــواد غذایی 
فعالیــت می کردنــد - بــا حجــم عظیمــی از تقاضــا روبــرو شــد. 
مشتری پســندی  الکترونیکــی  حضــور  کــه  شــرکت هایی 
نداشــتند بــرای پرکــردن ایــن خــا، تــاش کردنــد. در عــرض 
چنــد هفتــه، ســرعت پذیــرش دیجیتــال چیــن و نــرخ ســواد 

ــت.  ــش یاف ــور چشــمگیری افزای ــه ط ــال ب دیجیت

حفظ‌مشتریان
بــا نگاهــی بــه تجربــه چیــن در طــول ســه مــاه گذشــته، مــا 
ــرکت های  ــرای ش ــم ب ــده ی مه ــه آموزن ــن نکت ــاهد چندی ش

مصرف کننــده و شــرکت های خرده فروشــی هســتیم، کــه 
بــرای حفــظ مشــتریان در هنــگام مواجهــه بــا ایــن مــوج اولیــه 

ــود.  ــد ب ــد خواهن ــد-۱۹ مفی ــری کووی همه گی

کنیــد.  فکــر  ایمــن  ’خرده فروشــی‘  بــه   .۱
خرده فروشــی ســریع را فرامــوش کنیــد. از زمــان آغــاز 

ــن  ــی ایم ــه خرده فروش ــتریان ب ــد-۱۹، مش ــری کووی همه گی
عاقــه بیشــتری پیــدا کرده انــد. و در زمــان تردیــد و بحــران، 
مــردم خواســتار اطاعاتــی هســتند کــه می تواننــد بــه آن هــا 
ــره ای از  ــا  – زنجی ــد هِم ــا، مانن ــی برنده ــد. برخ ــاد کنن اعتم
ــزرگ  خرده فروشــی ها کــه در حــال حاضــر توســط شــرکت ب
ــزودن  ــا اف ــد – ب ــعه می یاب ــن توس ــر چی ــا  در سراس علی باب

وقتـی‌ویـروس اولیـن بـار پخش شـد، تغییر 
در اولویت هـای مشـتری کامـا ملمـوس بود. 
تقریبـا یـک شـبه، از فروشـگاه های فیزیکی 

اجتنـاب می شـد. 
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لایه هــای جدیــدی از اطاعــات در مــورد محصــولات خــود و 
از همــه مهم تــر، در مــورد فــردی کــه "لســت مایــل دلیــوری"  
ــان  ــش نش ــد، واکن ــام می ده ــر( را انج ــل آخ ــل مای )تحوی

ــد.  دادن

ــه  ــاس تجرب ــوید. براس ــر ش ــتریان نزدیک ت ــه مش ۲. ب
خــرده فروشــان ژاپنــی پــس از زلزله هــای شــرق ژاپــن 
و کوماموتــو، بازارهــای آســیایی بــه عنــوان راهــی بــرای 
دسترســی مشــتریان بــه ضروریــات روزمــره در مناطــق 
ــای  ــه رفت وآمده ــا ب ــردن آن ه ــور ک ــدون مجب ــکونی ب مس
ــای  ــزرگ، از قالب ه ــای ب ــدن در گروه ه ــا جمع ش ــی ی طولان
کرده انــد.  اســتفاده  کوچــک  محلــی  خرده فروشــی 
ــز  ــاعته مجه ــراری ۴۸ س ــرق اضط ــع ب ــه منب ــگاه ها ب فروش
شــده اند و اطاعــات امدادرســانی بایــای طبیعــی را بــا دولــت 

محلــی بــه اشــتراک می گذارنــد. 

۳. بــا توجــه بــه تقاضــای بســیار بــالا بــرای تحویــل 
همــکاری  بــا شــرکت هایی  برندهــا  برخــی  در منــزل، 
ماننــد  حوزه هایــی  در  فعالیــت  توانایــی  کــه  کرده انــد 
ــوان  ــه عن ــد. ب ــن را دارن ــفارش آنای ــزل و س ــل در من تحوی
ــزرگ ماننــد کاســتکو  )کــه فاقــد  مثــال، خرده فروشــی های ب
ــا مِیتویــان- خدمــات تحویــل در شــهرهای چیــن هســتند( ب

دیانپینــگ  و الــه. مــی  – دو شــرکت تحویــل غــذای محبــوب 
بــا دسترســی شــهری قابل ماحظــه – همــکاری کرده انــد 

ــا  ــتریان آن ه ــای مش ــه نیازه ــد ک ــل کنن ــان حاص ــا اطمین ت
ــوع بخشــیدن  ــال تن ــه دنب ــرآورده می شــود. برخــی دیگــر ب ب
ــتند و  ــود هس ــر خ ــل آخ ــای مای ــل و توانمندی ه ــه تحوی ب
می داننــد کــه – در یــک موقعیــت اضطــراری – ممکــن اســت 

محصــولات آن هــا از اولویــت مشــتریان خــارج شــود، چــرا کــه 
پلتفرم هــای بــزرگ، توانمندی هــای تحویــل خــود را در پشــت 
ــد ــرار می دهن ــردن تقاضــای محصــولات ضــروری ق برآورده ک

ــید.  ــود ببخش ــود را بهب ــی خ ــای دیجیتال ۴. کانال ه
ســال گذشــته، همــه می خواســتند دربــاره خرده فروشــی 
"فیجیتــال"  )فیزیکی-دیجیتالــی( صحبــت کننــد. امــا امــروز 
فروشــگاه های فیزیکــی یــا هیــچ کالایــی ندارنــد یــا خریــداری 
بــه   – مصرف کننــده  و  خرده فروشــی  برندهــای  ندارنــد. 

از‌زمـان‌آغاز همه گیـری کووید-۱۹، مشـتریان 
بـه خرده فروشـی ایمـن عاقه بیشـتری پیدا 
کرده انـد. و در زمـان تردیـد و بحـران، مـردم 
خواسـتار اطاعاتی هسـتند کـه می توانند به 

کنند. اعتمـاد  آن ها 
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ــند  ــروری می فروش ــای غیرض ــه کالاه ــی ک ــوص آن های خص
ــرده  ــاره انتظــارات مشــتریان خــود تجدیدنظــر ک ــد درب – بای
و راه هایــی بــرای تحویــل براســاس اولویت هــا و نیازهــای 
مشــتری پیــدا  کننــد. خرده فروشــان متکــی بــه بازدیــد 
ــن  ــارات در ای ــردن انتظ ــرای برآورده ک ــتری ب ــوری مش حض

ــد شــد.  ــش کشــیده خواهن ــه چال ــد ب ــای جدی دنی
ــه  ــتند ک ــی هس ــال برندهای ــه دنب ــتریان ب 5. مش
ــد  ــد و می خواهن ــاد کنن ــا اعتم ــه آن ه ــد ب می توانن
از شــرکت هایی خریــد کننــد کــه تفــاوت مثبتــی در 
ــد.  ــاد می کنن ــر ایج ــاری همه گی ــه بیم ــارزه علی مب

کالاهــای  شــرکت های  و  خرده فروشــی ها  بــرای  ایــن 
ــه  ــن مســاله اســت ک ــرای نشــان دادن ای ــی ب ــی فرصت مصرف
آن هــا متعهــد بــه رســیدن بــه هــدف و ارائــه ارزش هــای خــود 
ــای  ــش هزینه ه ــا کاه ــا، ب ــتقیم )مث ــات مس ــق اقدام از طری
تحویــل بــرای کارکنــان بیمارســتان( و یــا حمایت غیرمســتقیم 

ــی( هســتند. ــت عاطف )حمای

دربـاره  می خواسـتند  همـه  گذشـته،  سـال‌
"فیجیتال" )فیزیکی-دیجیتالی(  خرده فروشـی 
فروشـگاه های  امـروز  امـا  کننـد.  صحبـت 
فیزیکـی یا هیـچ کالایـی ندارند یـا خریداری 

رند. ندا
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