
   بدانند! باید کسب‌وکار هر که فرمولی استارباکس: موفقیت راز  ۱۲

 تبدیل دنیا تجاری نام‌های بزرگ‌ترین از یکی به است توانسته برند این چگونه و چیست استارباکس موفقیت راز
 استراتژی‌های بلکه نکرده‌اند، اتکا محصول کیفیت به تنها موفقیت، به رسیدن برای دنیا بزرگ برندهای شود؟

 است. داشته مهمی بسیار نقش نیز مشتری تجربه و خدمات در نوآوری بازاریابی،

 بنا محکم اصولی پایه بر را خود موفقیت مسیر که است جهان در قهوه برندهای معروف‌ترین از یکی استارباکس
 Pike) پلیس پایک تاریخی بازار در کوچک کافی‌شاپ یک به‌عنوان میلادی، ۱۹۷۱ سال در برند این است. کرده

Place Market) یکی به قدرتمند رهبری و مدیریت با محلی کافۀ این اما کرد. آغاز را خود فعالیت سیاتل شهر در 
 شد. تبدیل دنیا در قهوه برندهای تأثیرگذارترین و بزرگ‌ترین از

 است. آمریکایی کمپانی‌های شناخته‌شده‌ترین از یکی کشور، ۶۵ در شعبه هزار ۲۱ از بیش با استارباکس امروزه
 و هوشمندانه استراتژی‌های از نشان ۲۰۱۳ سال در شعبه ۱۹,۷۶۷ به ۱۹۹۴ سال در شعبه ۴۲۵ از برند این رشد

 موفق مدیرعامل (،Howard Schultz) شولتز هاوارد شد؟ ممکن رشدی چنین چگونه اما دارد. آن قوی مدیریتی
 است. کرده بازگو را برند این موفقیت کلیدی درس ۱۲ استارباکس،

 برند این چگونه می‌کنیم. بررسی را شولتز هاوارد زبان از را جهانی کافی‌شاپ این موفقیت رازهای پادکست، این در
 شود. تبدیل جهان تجاری نام‌های بزرگ‌ترین از یکی به کوچک کافی‌شاپ یک از است توانسته

 کرد! تبدیل جهانی غول یک به را استارباکس که استراتژی‌هایی 

 پیدا ویژه‌ای جایگاه کافی‌شاپ‌ها پررقابت دنیای در توانسته که است دنیا برندهای معروف‌ترین از یکی استارباکس
 است. شده تبدیل بازاریابی و کسب‌وکار در موفقیت از نمادی به کاری، سابقه سال ۴۰ از بیش با برند این کند.

 در هوشمندانه‌ای و خاص روش‌های بلکه است، معروف خوشمزه‌اش قهوه‌های خاطر به تنها نه استارباکس
 دارد. خود شعبه‌های مدیریت و راه‌اندازی

 افراد بزرگ، برندهای از الهام‌بخش درس یک قسمت هر ،ساده پادکست‌های با می‌شود! آغاز شنیدن از موفقیت
 است. بازاریابی هوشمندانه استراتژی‌های و موفق

 در که کسانی برای می‌تواند رازها این از کدام هر که می‌کنیم بررسی را استارباکس موفقیت کلید ۱۲ ادامه، در
 باشد. مفید و الهام‌بخش هستند، خود کسب‌وکار رشد و راه‌اندازی مسیر
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 مشخص هدف و مأموریت تعیین .۱

 آدمی". روح تغذیه‌ی و بودن "الهام‌بخش کرد: تعریف خود برای روشن مأموریتی ابتدا همان از استارباکس قهوه
 را آن توسعۀ و رشد مسیر سال(، ۴۰ ) دهه چهار طول در بلکه داد، شکل را برند هویت نه‌تنها مأموریت این

 کرد. هدایت

 میان در می‌توانند مردم که شده تبدیل پاتوقی به مکان این است؛ معمولی کافی‌شاپ یک از فراتر استارباکس
 حتی یا کاری قرار یک چه دوستانه، دورهمی یک برای چه کنند. تجربه را آرامش‌بخش لحظاتی روزمره، مشغله‌های

 و تخصص سن، هر با افراد، همه برای که کرده فراهم را فضایی استارباکس تمرکز، و تنهایی برای ساعاتی
 باشد. دلپذیر و خاص تجربه‌ای فرهنگی،

 مشتریان با عمیق ارتباط ایجاد .۲

 به بار اولین برای اگر است. مشتریان برای شخصی‌سازی‌شده تجربه‌ای ایجاد استارباکس، موفقیت رازهای از یکی
 کمکتان می‌توانم "چطور مانند سؤالاتی و کرده استقبال شما از گشاده رویی با کارکنان بروید، استارباکس کافه یک

 می‌پرسند. است؟" مدنظرتان خاصی "نوشیدنی یا کنم؟"

 بهتر درک و مشتری در ارزشمندی حس ایجاد آن هدف است؛ معمولی پرسش یک از فراتر ساده، تعامل این
 و کند برقرار خریدار و فروشنده یک از فراتر ارتباطی تا است کرده کمک استارباکس به رویکرد این اوست. نیازهای

 بگیرند—وقتی الهام استراتژی این از می‌توانند نیز بازاریاب‌ها کند. تبدیل خود خانواده‌ از بخشی به را مشتریان
 برایش به‌یادماندنی تجربه‌ای و کنید کمک او به بهتر تصمیم‌گیری در می‌توانید می‌خواهد، چه مشتری بدانید دقیقاً

 بسازید.

 کارکنان و مشتریان شناخت .۳

 از یکی به همیشه اگر است. جزئیات به توجه و مشتریان دقیق شناخت استارباکس، موفقیت رازهای از دیگر یکی
 این می‌سپارند. خاطر به هم را موردعلاقه‌تان نوشیدنی بلکه شما، نام نه‌تنها کارکنان بروید، استارباکس شعب
 او در را ارزشمندی حس و کرده ایجاد مشتری برای ماندگار و شخصی‌سازی‌شده تجربه‌ای مهم، اما کوچک توجه

 می‌کند. تقویت

 چه ندانید اگر بشناسد. نیز را خود کارکنان باید موفق برند یک نمی‌شود. محدود مشتریان به فقط شناخت اما
 خلق مشتریان برای را تجربه بهترین آن‌ها که باشید داشته انتظار می‌توانید چگونه می‌کنند، کار شما برای افرادی
 فراپاچینوی محبوب نوشیدنی مثال، به‌عنوان است. داده بها کارکنانش ایده‌های به همواره استارباکس کنند؟

 که می‌دهد نشان این شد. ابداع کمپیون، دینا استارباکس، کارکنان از یکی توسط بار اولین برای سیگنچر
 کند. کمک برند رشد و نوآوری به می‌تواند کارکنان خلاقیت به ارزش‌گذاری



 انعطاف‌پذیری و نوآوری .۴

 را انعطاف‌پذیری و نوآوری حال، عین در اما است، بوده پایبند خود اولیه مأموریت و هدف به همواره استارباکس
 مشتریان، نیازهای دقیق رصد با برند این است. گرفته نظر در خود کسب‌وکار اساسی اصول از یکی به‌عنوان
 است. بوده به‌روز و جدید راهکارهای ارائه دنبال به همواره

 نیاز به تا کرد راه‌اندازی خود شعب تمام در را رایگان" فای وای "اینترنت طرح استارباکس ،۲۰۱۰ سال در مثال، برای
  کنند، میل خانه در را قهوه‌شان می‌دهند ترجیح مشتریان از بسیاری شد متوجه وقتی دهد. پاسخ مشتریان
 می تحویل مشتری به و کند می درست وِریسمو دستگاه با خانه درِ را قهوه که داد ارائه را فوری قهوه‌ سرویس

 داد. ارائه نیز را آیفون اپلیکیشن طریق از پرداخت امکان مشتریان، بیشتر راحتی برای استارباکس همچنین، دهد.

 سازگار بازار تغییرات با بلکه است، وفادار خود ارزش‌های به نه‌تنها استارباکس که می‌دهد نشان اقدامات این
    می‌دهد. پاسخ سرعت به را مشتریان جدید نیازهای و شده

 که است خلاقانه‌ای و هوشمندانه استراتژی‌های در بلکه قهوه‌هایش، کیفیت در تنها نه استارباکس موفقیت راز
 فروشگاه، هر در فرد به منحصر تجربه یک ایجاد و مشتریان نیازهای از عمیق درک با برند این است. گرفته کار به

 برندها موفقیت رازهای درباره بیشتر می‌خواهید اگر شود. تبدیل جهانی برندهای بزرگترین از یکی به است توانسته
  ندهید. دست از را دانشور نازنین موفقیت راز مقاله‌ می‌کنم پیشنهاد بدانید، به‌نام افراد یا

 بحران مدیریت و مسئولیت پذیرش .۵

 اولویت خود مشتریان به همیشه برند این است. مسئولیت پذیرش استارباکس، موفقیت در کلیدی اصول از یکی
 مسئولیت باید شوید، می اشتباهی مرتکب اگر ) شود. اصلاح مسئولانه باید اشتباهی هر که است معتقد و داده

 سفارش بحث، و سوال هیچ‌گونه بدون شود، سرو اشتباه به مشتری سفارش اگر مثال، برای بپذیرید(. را آن
 می‌شود. داده مشتری به جدید و درست

 تجربه بهترین بار هر  مشتریان برای را ممکن تجربه بهترین تا می‌بینند آموزش مداوم به‌طور استارباکس کارمندان
 اعتماد آن، سریع اصلاح و مسئولیت پذیرش با اشتباه، هرگونه بروز صورت در دهند. قرار مشتریان اختیار در را

 به آن اصلاح و پذیرش اما کند، اشتباه است ممکن فردی هر که می‌دهد نشان رویکرد این کنند. جلب را مشتری
 می‌شود. مشتری با پایدار رابطه‌ای ایجاد و برند ارتقای باعث که است عاملی حرفه‌ای، شکل

 رقبا از گرفتن پیشی برای استارباکس استراتژی ریسک‌پذیری .۶

 برخلاف است. برند این رقبای از متفاوت بسیار خود شعبه‌های موقعیت‌های انتخاب در استارباکس استراتژی
 جمعیت‌شناسی خصوصیات ترافیکی، الگوی مانند عواملی به شعبه‌هایشان مکان انتخاب در که برندها از بسیاری
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 که منطقه‌ای و تقاطع هر در گسترده به‌طور گرفت تصمیم استارباکس دارند، توجه منطقه اقتصادی وضعیت یا
  کند. پیدا حضور بود، نگرفته قرار پوشش تحت تاکنون

 داشتند، رشد پتانسیل که مناطقی در را شعبه‌هایی پرجمعیت، و شلوغ مکان‌های بر تمرکز به‌جای برند این
 کند، فتح را دست‌نخورده و بکر بازارهای که کرد کمک استارباکس به نه‌تنها جسورانه استراتژی این کرد. تأسیس

 شود. تبدیل جهانی و موفق برندهای از یکی به و بگیرد پیشی خود رقبای از تا شد باعث بلکه

 پذیرفته را ریسک‌هایی و کرده حرکت بازار جریان برخلاف گاهی که است این در استارباکس قهوه موفقیت راز
 برای چشمگیری منافع بلکه داشت، ریسک تنها نه رویکرد این می‌کنند. اجتناب آن‌ها از شرکت‌ها دیگر که است
 داشت. همراه به برند

 بازاریابی و تبلیغات در اجتماعی شبکه‌های قدرت .۷

 در و می‌گیرد آن از عکسی می‌گیرد، دست در را خود استارباکس قهوه‌ فنجان هیجان، با مشتری یک کنید تصور
 نتیجه می‌کند. بازنشر خود رسمی صفحه‌ در را تصویر این استارباکس بعد، ساعت چند می‌کند. منتشر اینستاگرام

 تعامل به را بیشتری مخاطبان هم و می‌کند تقویت را برند اعتبار هم که هزینه، بدون مؤثر تبلیغ یک چیست؟
 می‌کند. تشویق

 برای فضایی بلکه نیستند، مستقیم تبلیغات ابزار تنها اجتماعی شبکه‌های که است دریافته به‌خوبی استارباکس
 محتوای از سنتی، تبلیغاتی پیام‌های انتشار به‌جای برند این مشتریان‌اند. با مشترک تجربه‌ای ایجاد و تعامل

 واقعی لحظات اشتراک‌گذاری به با و می‌کند استفاده غیرمستقیم تبلیغات برای کاربران توسط تولیدشده
 می‌کند. تقویت آن‌ها در را وفاداری و نزدیکی حس مشتریان،

 داستان در را مخاطبان کنید: رفتار استارباکس مانند است کافی باشید، موفق دیجیتال بازاریابی در می‌خواهید اگر
 فروش و آگاهی افزایش برای تعامل این از و کنند تبلیغ را شما برند تا دهید میدان آن‌ها به کنید، سهیم خود برند

 فرصت‌های باشید، نداشته حضور فضا این در است—اگر اجتماعی شبکه‌های دنیای امروز، دنیای کنید. استفاده
 داد. خواهید دست از را بزرگی

 تصمیمات کوچک‌ترین در برند هویت حفظ جزئیات؛ به توجه .۸

 به‌خوبی را اصل این استارباکس بگذارند. مشتریان ذهن در را تأثیر بزرگ‌ترین می‌توانند جزئیات کوچک‌ترین گاهی 
 دولایه توالت‌های دستمال هزینه‌ها، کاهش برای دادند پیشنهاد شرکت این حسابداران که زمانی است. کرده درک

 نپذیرفتند. را پیشنهاد این استارباکس مدیران کنند، جایگزین تک‌لایه نمونه‌های با را



 حتی و می‌شود، شناخته مقرون‌به‌صرفه" "لوکسِ مفهوم با استارباکس برند بود: ساده تصمیم این دلیل
 تجربه بر نه‌تنها جزئیات به توجه که می‌دهد نشان رویکرد این کند. خدشه‌دار را تصویر این نباید تغییر کوچک‌ترین

 بگذارد. اثر نیز مخاطبان ذهن در برند جایگاه بر می‌تواند بلکه می‌گذارد، تأثیر مشتری

 تا گرفته بسته‌بندی طراحی از می‌دهد. تشکیل را برند هویت از بخشی کوچک، ظاهراً جزئیات هر بازاریابی، در
 اگر می‌کنند. منتقل مشتری به را پیامی همه و همه مصرفی، لوازم ساده‌ترین کیفیت حتی و رنگ‌ها انتخاب

 تغییری هر متوجه مشتریان زیرا کنید، توجه جزئیات این همه‌ به باید بسازید، ماندگار و قوی برندی می‌خواهید
 شد. خواهند

 توسعه و رشد برای راهی مناسب: تجاری شرکای با همکاری .۹

 شرکت‌های با اخیر سال‌های در استارباکس است. نهفته آن استراتژیک همکاری‌های در استارباکس موفقیت کلید
 همکاری رویکرد، این موفق نمونه‌های از یکی دهد. توسعه را کارش و کسب تا  تا کرده همکاری مختلفی

 شد باعث مشارکت این بود. ۱۹۹۳ سال در (Barnes & Noble) نوبل و بارنز معروف کتاب‌فروشی با استارباکس
 جذابیت مطالعه، حین در قهوه نوشیدن تجربه‌ زیرا شوند، عرضه کتاب فروشگاه‌های در استارباکس محصولات

 داشت. مشتریان برای خاصی

 آهنگ‌هایی (iTunes) آی‌تیونز اپلیکیشن در و شد همکاری وارد اپل شرکت با ۲۰۰۶ سال از استارباکس همچنین،
 در حضور تجربه‌ تا شد باعث اقدام این بودند. شنیدن قابل استارباکس کافه‌های در فقط که داد ارائه را

 شود. منحصربه‌فرد و لذت‌بخش‌تر مشتریان برای استارباکس

 راه نیز جدیدی بازارهای به بلکه کرد، تقویت را برندش جایگاه نه‌تنها خود استراتژیک همکاری‌های با استارباکس
 را خود کسب‌وکار همسو، برندهای یا خیریه سازمان‌های مکمل، تجاری شرکای انتخاب با می‌توانید نیز شما یافت.

 کنید. ایجاد رشد برای تازه‌ای فرصت‌های و دهید توسعه

 قهوه فنجان یک آشنای طعم کیفیت: در ثبات .۱۰

 سفارش لاته فنجان یک است. کرده پر را کافه فضای قهوه عطر می‌شوید، نیویورک در کافه یک وارد کنید تصور
 چشیده برند همین از دیگر شعبه‌ای در پاریس، به سفری در روزی که می‌کنید تجربه را طعمی همان و می‌دهید

 کیفیت. در ثبات است؛ کرده متمایز رقبایش از بسیاری از را استارباکس که است چیزی همان این بودید.

 قابل و یکسان باید شعب تمام در مشتریان تجربۀ دارد: تأکید مهم اصل یک بر استارباکس که سال‌هاست
 طعم، همان باید قهوه فنجان هر دوبی؛ یا پکن توکیو، یا باشند لندن در مشتریان نمی‌کند فرقی باشد. پیش‌بینی

 بلکه بمانند، وفادار برند به مشتریان شد باعث نه‌تنها خدمات ارائه‌ در یکپارچگی این باشد. داشته را کیفیت و عطر
 کرد. جلب نیز را آن‌ها اعتماد



 داشته را مطلوب تجربه‌ همان است قرار بار هر که بدانند مشتریان وقتی است: بزرگ برندهای موفقیت راز این
 بازمی‌گردند. دوباره تردید بدون باشند،

  کشور هر فرهنگ با سازگاری .۱۱

 حال‌وهوای شعبه، هر که اینجاست جالب نکته‌ اما می‌بینید. را استارباکس بگذارید، قدم که دنیا گوشه‌ هر در
 حالی در شده، ساخته ژاپنی سنتی معماری از الهام با شعبه‌ها داخلی طراحی توکیو، در مثلاً دارد. را خودش خاص

 را خود قهوه وقتی حال، این با می‌خورد. چشم به شهر این کلاسیک کافه‌های به شبیه فضایی پاریس، در که
 و کیفیت ثبات میان به‌خوبی برند این می‌کنید. تجربه را استارباکس آشنای طعم همان می‌دهید، سفارش

  است. کرده برقرار تعادل محلی فرهنگ‌های با تطبیق‌پذیری

 ملی. برند یک تا است محلی برند یک بیشتر که کند ایجاد خود مخاطبان در را حس این توانسته استارباکس قهوه‌
 اینکه بدون شود، هماهنگ منطقه آن مردم سلیقه‌ و فرهنگ با کشوری هر در استارباکس شده باعث رویکرد این

 بدهد. دست از را خود جهانی هویت

 همیشگی موفقیت خوب: مدیر انتخاب .۱۲

 منحصر تجربه‌ای خلق یعنی خود، اصلی مأموریت به بازگشت لطف به اخیر سال‌های در استارباکس موفقیت
 تمرکز نبود. گذشته الهام‌بخش و پرشور برند آن دیگر استارباکس ،۲۰۰۷ سال در خورد. رقم مشتریان، برای به‌فرد
 تجربه‌ای خلق جای به دیگر مدیران، بود. کرده منحرف خود اصلی مسیر از را شرکت این سودآوری، بر حد از بیش

 استارباکس، مدیرعامل شولتز، هاوارد زمان، همین در می‌کردند. فکر ارقام و اعداد به تنها مشتریان، برای خاص
 نیست، قهوه فروش تنها استارباکس واقعی مأموریت که کرد یادآوری خود تیم به او درآورد. صدا به را خطر زنگ
 است. منحصربه‌فرد تجربه‌ یک از مشتریان توقع سطح بردن بالا بلکه

 دور نیواورلئان در را مدیر هزار ۱۰ او شد. کار به دست شولتز برگرداند، اصلی‌اش مسیر به را استارباکس اینکه برای
 کرد. متعهد شرکت واقعی هدف به را آن‌ها دوباره الهام‌بخش، سخنرانی یک با روز، چهار طی و کرد جمع هم

 چند تنها و بازگشتند خود کار به تازه انرژی و انگیزه با مدیران شد. استارباکس تاریخ در عطفی نقطه‌ رویداد این
 یک که داد نشان اتفاق این یافت. دست قابل‌توجهی سودآوری به دوباره شرکت ،۲۰۱۳ سال در بعد، سال

 برسد. موفقیت به و بازیابد را خود مسیر می‌تواند درست رهبری با شرایط، بحرانی‌ترین در حتی کسب‌وکار،

 می‌ماند؟ اوج در همیشه استارباکس چرا

 تجربه‌ای همواره مشتریان، انتظارات و نیازها بر تمرکز با برند این که است این در استارباکس موفقیت راز
 سفارش ثبت به تنها کارکنان می‌شود، شعبه وارد مشتری که زمانی می‌کند. ایجاد آنها برای متفاوت و منحصر‌به‌فرد



 حس تنها نه ساده حرکت این می‌نویسند. قهوه‌اش لیوان روی را او نام احترام و دقت با بلکه نمی‌پردازند،
 به‌یادماندنی و خاص تجربه‌ای به را معمولی لحظه‌ای بلکه می‌کند، منتقل مشتری به را ارزشمندی و صمیمیت

 می‌سازد. تبدیل

 برند این توانایی بلکه نیست، محصول کیفیت فقط کرده، تبدیل موفق برند یک به را استارباکس آنچه نهایت، در
 که نکنید فراموش را نکته این باید کسب‌وکاری، هر در موفقیت برای است. مشتریانش با عاطفی ارتباط ایجاد در

 و وفاداری ارتباط‌ها، همین که چرا کنید، تمرکز مشتریان برای فراموش‌نشدنی و مثبت تجربه‌ای خلق بر همیشه
 داشت. خواهند همراه به را برند رشد

 پیدا ویژه‌ای جایگاه امروز رقابتی بازار در و شود ماندگار مشتریان ذهن در استارباکس مانند برندتان می‌خواهید اگر
 با آن‌ها دهند. ارائه مناسب راهکارهای شما، برند نیازهای دقیق تحلیل با تا آماده‌اند شویراد کارشناسان کند،

 پایدار موفقیت به تا کرد خواهند کمک شما به دیجیتال، بازاریابی و برندینگ نوین استراتژی‌های از بهره‌گیری
 یابید. دست
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