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ارائه خدمات عال به مشتریان
به گفته پیتر دراکر «هدف هر کسبوکار، جذب و حفظ مشتریان است». از کجا
مطمئن مشوید که کسبوکار به شکل رضایتبخش به ان هدف رسیده است؟
ساده است. با دیدن رضایت مشتری. معیار واقع موفقیت کسبوکار ان است که
مشتریان از تصمیم خرید خود راض وده و انگزهای درونی رای خرید مجدد از شما

داشته باشند.

هترن افراد و هترن شرکتها خود را غرق خدمترسانی به مشتریان مکنند. از نظر
آنها مشتری مهمترن شخص است. همه هدفشان راض کردن مشتریان به هترن

شکل است.
به گفته سام والتون: «ما فقط یک رئیس داریم و آن مشتری است. او متواند با
تصمیم رای خرج کردن ولش در جای دیگر، ما را به راحتی و در هر زمانی اخراج

کند».

 

https://modiresabz.com


2

ارائه خدمات عال
ایجاد و حفظ شهرت از نظر ارائه خدمات عال به مشتریان، کلید رشد و کامیای

شرکت و موفقیت در کار است.
موفقیت کسبوکار در آینده ر اساس رتبه کیف امروز شما تعن مشود. ر اساس
مطالعاتی که در دانشگاه هاروارد انجام شده است، تعریف مشتری از کیفیت، خود
محصولات و خدمات، همچنن روش فروش و ارائه آنها را در رمگرد. سوال: رتبه
کیف شما از 1 تا 10 چند است؟ از نظر کیفیت محصول، کیفیت فروش، ارائه و

تحول آن در چه جایگاهی نسبت به رقبا مگرید؟

 

چهار سطح ارائه خدمات
رای هر شرکتی چهار سطح ارائه خدمات به مشتری وجود دارد:

1. کسب رضایت مشتری
مشتریانی که از محصول یا خدمت فروخته شده رضایت دارند، کمترن عامل بقای
سازمان به شمار مآیند. اگر فقط به راض کردن مشتریان اکتفا کنید، به پیشنهادهای
رقبا هم تمال نشان مدهند، کمترن وفاداری را به شما دارند و به ندرت شما را به

دیگران پیشنهاد مدهند.

2. فراتر رفتن از انتظارات مشتری
یعنی وقتی کاری بیشتر از انتظارات مشتری و بیشتر از رقبا انجام مدهید تا خود را از
آنهـا متمـاز کنیـد. فراتـر رفتـن از انتظـارات مشتریـان حـداقل کـار لازم ـرای رشـد
کسبوکار است. به یاد داشته باشید هر کاری که امروز رای فراتر رفتن از انتظارات

مشتریان انجام دهید، رقبا فردا از آن قلید مکنند.

3. مشعوف کردن مشتری
یعنی وقتی به عرصه شرکتهای پیشرو صنعت خود قدم مگذارید؛ کاری انجام
مدهید که نه تنها از انتظارات مشتریان فراتر است، بلکه آنها را مشعوف مکند و
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لبخند خوشحال را ر چهرههایشان منشاند.
پیشخدمتهای یک رستوران زنجرهای بسیار لوکس و موفق پس از صرف غذا، سر
مزتان مآیند و یک نوشیدنی رایگان به شما تعارف مکنند. ان پیشنهاد نه تنها
غرمنتظـره بلکـه بسـیار سـخاوتمندانه اسـت. آخرـن تـاثری کـه افـراد پیـش از تـرک
رستوران مپذرند، نمونهای از خدمترسانی عال به مشتریان است؛ بناران، بارها و

بارها به آنجا رمگردند.

اغلب، مدر ارشد پس از فروش با مشتری تماس مگرد و شخصا به خاطر انتخاب
ان شرکت از او تشکر مکند. ان یک راهکار ساده دیگر رای مشعوف کردن مشتریان

و تشوق احساسی آنها به خرید دوباره و دوباره از شما است.

4. شگفتزده کردن مشتری
یعنی وقتی کاری را انجام مدهید که بسیار فراتر از انتظارات مشتری و حتی فراتر از
مشعوف کردن او است. در واقع طوری آنها را شگفتزده مکنید که به دیگران هم

مگویند و با دوستانشان درباره شما صحبت مکنند.
چند سال پیش، یک از شعبههای شرکت پستی فِدِکس در دِنوِر با شعار «یکشبه به
دستان مرسد» با مشکل کولاک و مسدود شدن همه جادههای خروج از دنور
روبهرو شد و کامونهای ان شرکت نتوانستند نامهها و بستههای پستی را به موقع

به مقصد رسانند؛ بناران؛ کاری بهیادماندنی انجام دادند.

 

ابتکار فردی
از آنجـا کـه کـولاک همـه جادههـای کوهسـتانی را مسـدود کـرده ـود، مـدر شعبـه،
هلیکوپتری را به قیمت 8000 دلار اجاره کرد تا ر فراز جادههای رفگر رواز کند و با
فرود آمدن در محوطه پارکینگ یک مرکز خرید زرگ، بستههای فدکس را به مشتریان

مروط در کُلرادو اسرینگز رساند.

ان نشانه شگفتآوری از تعهد فدکس به انجام تعهدات و قولهایش به مشتریان
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ود که همه روزنامهها درباره آن نوشتند و رادو و تلوزون دربارهاش سخن گفتند.
مشتریـان کلـرادو حتـی امـروز هـم از آن «حرکـت ـزرگ» اجـاره هلیکـوپتر ـرای ارسـال

یکشبه بستهها صحبت مکنند.

 

پیگری بعد از فروش
به عنوان فروشنده متوانید از انتظارات فراتر روید و با پیگریهای بعد از فروش،

مشتریان را مشعوف و شگفتزده کنید.

 

پیگری موثر چهار عامل کلیدی دارد:
1. پس از دریافت سفارش، تشریفات اداری را انجام دهید و کارها را با سرعت پیش

رید.

2. مشتری را در جریان قرار دهید. اگر تاخر یا مشکل پیش آمد، فورا با او تماس
بگرید تا بداند چه روی داده است. اگر مشتریان را در جریان قرار دهید، شرایط پیش

آمده را درک مکنند و مپذرند. اصل «عدم غافلگری» را تمرن کنید.

3. بعد از فروش فورا کارت، یادداشت یا ایمل تشکری ارسال کنید. اگر فروش به
اندازه کاف زرگ است، هدیهای ارسال کنید حتی اگر گل، شکلات یا سبد هدیه

باشد. ان کار روشی قدرتمند رای تشوق افراد به تکرار خرید است.

4. اطمینان حاصل کنید که آخرن تماس مشتری با شما مثبت وده است. آخرن
تماس عمقترن اثر را به همراه دارد و بیشتر از همه در یاد آنها مماند. وقتی
سفارشی دریافت مکنید، از مشتری به خاطر خرید محصول یا خدمتان تشکر کنید و
رای خوشحال ود و هر کاری خواهند به آنها اطمینان دهید که از خریدشان راض

آنها انجام خواهید داد.
از آنها بخواهید هرگاه نگرانی یا سوال داشتند با شما تماس بگرند و شماره موبال
شخصتان را به آنها بدهید. ان کارها مشتریان را مشعوف و شگفتزده مکنند و
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باعث مشوند بارها و بارها نزدتان بیایند و از شما خرید کنند.

 

نهای عملتمر
1. اقدام رای مشعوف کردن مشتری هنگام فروش و پس از آن در آینده مشخص

کنید.

2. اقدام را مشخص کنید که از ان به بعد همیشه انجام خواهید داد تا تجربه
خرید شادتری رای مشتری رقم زنید.
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