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معادله خدمات به مشتری - مصاحبه با اریک ورمولن
همایش استراژیهای بازاریای اینترنتی 14 و 15 دیماه 1390 در موسسه مطالعات
هرهوری و مناع انسانی رگزار شد. سخنرانان همایش مایکل لندر، دکتر احمد روستا،
ژاک دی وایلر، اریک ورمولن، جاکوب هاگمن، ژان بقوسیان، مسعود محمدی ودند.
با اریک ورمیلن که سخنرانیاش مورد توجه قرار گرفت هنگام رگشت به هتل در
تاکسی مصاحبهای کوتاه انجام دادیم که به تمام دوستان پنجره خلاقیت قدیم

مشود.

 

پنجره خلاقیت: سلام آقای اریک: ان مصاحبه در مجله پنجره
خلاقیت چاپ خواهد شد. لطفا خودتان را معرف کنید

من در آفریقای جنوی زندگ مکنم. چهل سال دارم و 16 سال است که مشاور
هستم. من متخصص جهانی در زمینه کسبوکار هستم. من به کشورهای مختلف
دنیا سفر مکنم و به شرکتها کمک مکنم کارمندان و مشتریانشان را هتر درک
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کنند. ان کار را با ررسی رفتار مردم انجام مدهم. کل کار بازاریای و فروش به مردم
ختم مشود و باید مردم را هتر بشناسیم. هر چه امکانات و تجهزات پیشرفته
ارتباط مثل اینترنت و ... گستردهتر مشود، ارتباط مسقیم با افراد کمتر مشود؛
ولـ مـردم موجـوداتی اجتمـاع هسـتند و حفـظ ارتباطـات خـوب بخـش مهمـ از
کسبوکار را تشکل مدهد. هر چه در درک و شناخت کارکنان و همچنن مشتریان

بیشتر تلاش کنیم، سودآوری کسبوکارمان بیشتر مشود. 

 

پنجره خلاقیت: چرا کار مشاوره را انتخاب کردید؟
همیشه دوست داشتم مطالب جدید یاد بگرم و با دیگران سهیم شوم. من سالها
قل در دانشگاه مسئولیت ساخت یک تیم کاری را به عهده گرفتم و رای آنها
سخنرانی کردم و بسیار موفقیتآمز ود و باعث شد به ان حوزه علاقهمند شوم.
سپس شرکت مشاورهای خودم را راهاندازی کردم؛ زرا دیدم شرکتها به مهارتهای

ارتباط هتری نیاز دارند تا کارشان را رشد دهند.

 

پنجره خلاقیت: شما در همایش استراژیهای بازاریای اینترنتی،
درباره روانشناسی خرید صحبت کردید. لطفا در مورد توقع

مشتریان صحبت کنید؟
معمولا مراحل بعد از فروش که نامش را خدمات مگذاریم اهمیت زیادی پیدا کرده
است و کار پیچیدهای است. مشتریان ما در زمینه خدمات فقط دو توقع از ما دارند.
اولن مورد آن است که در دسترس باشیم. باید مشتریان به راحتی بتوانند ما را پیدا
کنند، سوالات خودشان را رسند و مشکلاتشان بلافاصله حل شود. مورد دوم ایجاد

ان احساس در مشتری است که ما گزینه مناسی رای همکاری هستیم.
در اران مانند بسیاری از کشورهای دیگر، رقابت شدیدی در بسیاری از زمینهها وجود
دارد. مشتریان ما حداقل چندن گزینه دیگر رای انتخاب دارند. بناران باید مرتبا
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کـاری کنیـم کـه مشتریـان احسـاس کننـد بـا خریـد از مـا هترـن کـار ممکـن را انجـام
مدهند.

 

پنجره خلاقیت: به نظر شما مهمترن دلایل که باعث از دست
دادن مشتریان مشود، کدام موارد هستند؟

82 درصد مشتریانی که از دست مدهیم، فکر مکنند که ما گزینه مناسی نیستیم؛
مثلا با شرکت تماس مگرند و با کارمندانی غرحرفهای مواجه مشوند که اطلاعات
کاف درباره محصولات و خدمات ما ندارند. شاید تا به حال به ان موضوع توجه
نکرده باشیم که دلل اصل از دست دادن مشتریان شاید کارکنان ما باشند. خوب
است از خودمان رسیم چگونه به کارمندان خود کمک مکنیم تا مرتبا رشد کنند. آیا
رنامه مشخص رای آموزش آنها داریم؟ آیا رای ساختن فرهنگ مناسب در کارکنان

تلاش مکنیم؟

 

پنجره خلاقیت: راه رشد کسبوکار در شرایط اقتصادی کنونی
چیست؟

من اقتصاد کنونی را اقتصاد تجربه منامم. مردم از خرید مکنند چون رایشان
تجربهای لذتبخش ایجاد مکنیم. مردم همیشه تجربه موارد جدید را دوست دارند
و هماکنون که در بحران اقتصادی هستیم صنعت توریسم در حال رشد است؛ زرا
مردم همواره دوست دارند تجربیات جدید به دست آورند. اران مکان بسیار مناسی
رای توریستها است، آنها متوانند در یک زمان تجربه آب و هواهای مختلف را در
اران داشته باشند. به اسک روند و بعد به کور روند. راه رشد کسبوکار ایجاد

تجربهای جدید و لذتبخش رای مشتریان است.
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پنجره خلاقیت: اهمیت کسب رضایت مشتریان چقدر است؟
تحقیقاتی که خطوط هوای ریتیش اروز انجام داد نشان مدهد که یک مسافر
بسیار راض و خشنود، وقتی از سفر رمگردد حداکثر ان تجربه لذتبخش رواز را
به 7 نفر مطرح مکند؛ ول همان فرد اگر تجربه نامناسی در هواپیما کسب کند،
پس از بازگشت به خانه حداقل با 22 نفر درباره ان موضوع صحبت خواهد کرد. ان
نشان مدهد که باید تلاش بسیاری بکنیم تا تجربیات بد مشتریان را کاهش دهیم

چون به سرعت باعث ناودی کسبوکارمان مشود.

 

پنجره خلاقیت: در سخنرانی به معادله خدمات اشاره کردید.
معادله خدمات چیست؟

معادله خدمات به مشتریان انطور بیان مشود: خدمات خوب مساوی است با
تجربه شخص منهای توقعات شخص. اگر مثلا رای صنعت توریسم اران، در مخاطب
توقع زیادی ایجاد کنیم از طرف دیگر باید تلاش کنیم تا تجربه هتر و لذتبخشتری

ایجاد کنیم تا معادله خدمات خوب منف نشود!

چرا افرادی که به مطب زشک مراجعه مکنند و 20 دقیقه معطل مشوند ناراحت
نیستند؟ زرا توقع افراد آن است که در مطب دکتر حداقل باید نیم ساعت معطل
شونـد. پـس وقتـی در 20 دقیقـه زشـک را مبیننـد، اـن خـدمات را مطلـوب فـرض
مکنند. پس ما باید توقعات مشتری را بدانیم. توقعات یک فرد در سورمارکت آن
است که کارش حداکثر در 5 دقیقه انجام شود؛ بناران فردی که مطعل شدن 20
دقیقهای در مطب دکتر را مطلوب مداند، اگر رای خرید از سورمارکت 20 دقیقه

معطل شود احساس بدی خواهد داشت.

 

پنجره خلاقیت: نظر شما درباره اران چیست؟
من از چند روز اقامت در اران بسیار لذت ردم. مردم اینجا بسیار دوستانه و خوب

https://modiresabz.com


5

رخورد مکنند و خیل مال به یادگری و پیشرفت هستند.

 

پنجره خلاقیت: خیل ممنون. اولن مصاحبهای ود که در
حرکت انجام شد

رای من هم جالب ود. موفق باشید.
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