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مشتری در مرکز بازاریای
بازاریای موفق، مشتری را در مرکز همه رنامهرزیها و تصمیمگریها قرار مدهد.
همه افراد شرکت همواره ر مشتری تمرکز دارند. شرکت در ارائه خدمات به مشتری
وسواس دارد. کارمندان با مشتریان ارتباط و تعامل رقرار مکنند و به آنها نزدیک

هستند. تماس با مشتری و تحقیقات بازار مداوم رای رضایت مشتری حیاتی است.
وقتی باک راجرز ریاست شرکت آی.ی.ام. را ر عهده داشت، معقد ود که هر یک از
اعضای شرکت باید خود را نماینده خدماترسانی به مشتری بداند. موفقیت شرکت ر
اساس مزان تفکر دائم کارمندان درباره مشتریان تعن مشود که مستخدمها،

رانندهها و اراتورهای تلفن را هم در ر مگرد.

 

مسئول حل مشکل باشید
مثال مورد علاقه من از ان نگرش به زمانی رمگردد که مسئول رگزاری همایشهای
آی.ی.ام. ودم و از مکان رگزاری همایش روز بعد اطلاع نداشتم. بعد از ساعت کاری
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به همه جا زنگ زدم تا پاسخ بگرم. وقتی شخص در دفتر آی.ی.ام. به تلفنم
جواب داد، مشکل را رایش توضح دادم و او گفت خیل زود به من زنگ مزند و

پاسخم را مدهد.
بعد از 15 دقیقه زنگ زد و گفت که با مسئول رگزاری همایش تماس گرفته و اسم و
آدرس هتل که فردا پس از رواز طولانی باید در آن اقامت مکردم را پیدا کرده
است. از او تشکر کردم و گفتم: «مدانم بعد از ساعت کاری با شما تماس گرفتم،
احتمالا تا دروقت کار مکنید». او پاسخ داد: «مسلم است که تا دروقت کار

مکنم چون دربان هستم».
به او گفتم که از کمکش بسیار ممنونم و رسیدم چگونه توانسته ان اطلاعات را رای
من پیدا کند. او با جملهای فوقالعاده پاسخ داد: «در آی.ی.ام. هر کسی که به تلفن

جواب مدهد، مسئول حل مشکل است».

 

به مشتری فکر کنید
ر اساس قانون متافزیک تمرکز «به هر چه توجه کنید، رشد مکند»؛ بدن معنی که

درباره هر چه مدام فکر و تامل کنید، در واقعیت رشد مکند و پا مگرد.
وقتی ر رضایت مشتری تمرکز مکنید تا او را به هر روش ممکن خوشحال کنید،
همواره راههای جدید و هتری رای دستیای به ان هدف پیدا مکنید. فلسفه
شرکت شما چیست؟ آیا مصمم هستید که بیشترن رضایت را به هترن شکل ممکن
رای مشتریان فراهم کنید؟ وقتی همواره به مشتریان فکر کنید، مشتریان هم به شما
فکر مکنند. وقتی مشتریان را به مرکز توجه خود تبدل کنید، راههای سرعتر، هتر،
ارزانتر و سادهتری رای راض کردن آنها میابید و آن‌ها هم با مراجعه دائم، به شما

پاداش مدهند.
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خدمات رستوران
یک از رستورانهای دریای مورد علاقه من، رستوران زنجرهای ترولاکس است. از
نخستن باری که به یک از ان رستورانها رفتم (و از آن به بعد به اغلب شعبههای
آن در سراسر کشور سر زدم) یک وژگ را تشخیص دادم که اغلب نمتوان آن را در
سار رستورانها تجربه کرد. خدمات ان رستوران واقعا عال ود. هر یک از افراد ان
شرکـت از مسـئول رزرو تـا پسـرک کـه بشقابهـا را تمـز کـرده و لوانهـای آب را ـر

مکرد، در ارائه خدمات به مشتریان فوقالعاده ودند.
وقتی رداشتم را با مدر یک از شعبهها در میان گذاشتم، لبخندی زد و گفت که
خدماترسانی نقطه تمرکز و وسواس اصل هر یک از افراد شرکت از رئیس تا مسئول
ظرفشوی است. صاحبان شعب مختلف به زودی به ان نتیجه رسیده ودند که
همیشه رستورانهای دریای دیگر و حتی رستوران‌های دریای گرانتری وجود دارد؛
بناران نمتوانند فقط با غذا رقابت کنند. آن‌ها باید ر مبنای چزی رقابت مکردند
که ارتباط احساسی با مشتریان رقرار مکرد، که همان ارائه خدمات صمیمانه و

مشتاقانه به مشتریان ود.

 

استراژی خدمات باکیفیت
ــمیمتر و ــاراتر، ص ــرعتر، ک ــود را س ــان خ ــه مشتری ــدمات ب ــد خ ــور متوانی چط
مشتریمحورتر از رقبا کنید؟ ان مورد یک از عوامل کسب مزیت رقابتی در بازار است.
وقتی بازار هدف و مشتری ایدهآل خود را یافتید، یعنی همان مشتری که به شدت
تمال به جذب او دارید، باید جایگاه خود در بازار را تغر دهید تا دقیقا رای همان
مشتری جذاب باشید. هترن مشتریان شما چه تفاوتهای با دیگران دارند و چه
موارد جالی را به مشتریانی که علاقه زیادی به جذب و حفظ آنها دارید، ارائه

مکنید؟
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