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رازهای ارائه خدمات 5 ستاره
همانطور که شرکت ال در نوآوری و رولکس در کیفیت معروف است، هتل «ریتز
کارلتون» در ارائه خدمات زبانزد است.در نظر بگرید که یک هتل لوکس، خود را تا
مبلغ 2000 دلار متعهد به رداخت هزینه رای جلب رضایت مشتری مداند. ان
رنامه قال توجه که سالها در حال اجرا است، به تمام کارکنان، صرف نظر از رتبه و

مقام، اختیار صرف 2000 دلار رای رفع مشکلات مشتریان مدهد.

تا امروز، هچ یک از کارمندان شرکت ریتزکارلتون، احساس نیاز رای صرف تمام مبلغ
مذکور، بابت رفع مشکل مشتری نکردهاند ول در بسیاری از موارد یدرنگ دست به
اقدام خلاقانهای رای رسیدگ به مشکلات زدهاند. ان سیاست، نشانهای است رای
مشتریان و کارمندان که شرکت در عمل ارزش زیادی رای کیفیت قائل است. میکاه
سولمن و لئونارد اینگلری، متخصصان ارائه خدمات، در کتابشان «خدمات خارقالعاده،
ی طراحثنارنامه خدمات اس دهند که چگونه یکسود خارقالعاده» آموزش م

کرده و اجرا کنید.
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پیشبینی نیازهای مشتریان
تصور کنید مهندس تعمرات و نگهداری، در لای هتل جهت تعویض لامپ بالای
نردبان مشغول به کار است، در ان حن مهمانی را مبیند که با ساک زرگ در
دستش، رای باز کردن در تلاش مکند. او ان تلاش را نظاره کرده و سپس رای
کمک به مهمان و خوشآمد گوی از نردبان پان مآید. حال اگر مهندس بلافاصله
با دیدن مهمان و قل از تلاش او رای باز کردن در رای کمک از نردبان پان مآمد
چه اتفاق مافتاد؟ با ان عمل او متوانست  خدماتی را پیشبینی کند و به
مشتری ارائه دهد که از وقوع نارضایتی و شکلگری خاطرهای منف جلوگری مکند.
شما از کارمندان خود چه مخواهید؟ خدماتی انفعال و یا خدماتی که خودشان
زودتـر پیشقـدم مشونـد و پیشگرانـه عمـل مکننـد؟ رعـایت 4  مـورد زـر جهـت

رسیدن به سطح بالای از رضایت مشتری، الزام است.

1. محصول ینقص
مشتریان همواره در جستوجوی یافتن محصول جایگزن هستند، مگر در صورتی که

محصول شما تا جای ممکن ینقص و کامل باشد.

2. دقت و توجه در تحول محصول
رفتار نامناسب کارمندان هنگام تحول کالا باعث ایجاد حسی منف نسبت به آن

محصول در مشتری مشود، حتی اگر کیفیت محصول عال باشد.

3. تحول به موقع
عدم تحول به موقع محصول یا خدمات در زمان معن، ارزش کارتان را از ن مرد.

4. حل موثر مشکلات
حتی در هترن سازمانها هم مشکلاتی روی مدهند و تفاوت کسبوکارها در نحوه

رخورد و حل ان مشکلات است.

همیشه رای ایجاد و تروج حس وفاداری در مشتریان و داشتن مشتریانی که در
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جستجوی جایگزینی رای شما نباشند، خدماتی با کیفیت بالا ارائه دهید. با اینکه
داشتن مشتریان وفادار الزام است، بسیاری از مدران روش ایجاد چنن هوادارانی را
نمدانند. رای شروع باید دریابید چه چزی مشتری را جذب مکند، سپس از آن
دانستهها رای ساخت رابطهای مستحکم استفاده کنید. بدون ان ارتباط قوی،

مشتری محصول یا خدمات شما را با کالاهای دیگر جایگزن خواهد کرد.

 

مهندسی زبان
رای ایجاد مشتری وفادار، به کارمندان خود بیاموزید از چه اصطلاحاتی استفاده کنند.
نوع صحبت آنها بسیار مهمتر از لغات بکار رده شده در اقلام چای بازاریای است.
توجه کنید که متخصصن تبلیغات، با چه دقتی واژهها را انتخاب مکنند. گفتوگوی
کارمندان با مشتریان قدرت زیادی رای ساخت خاطرهای خوش و مثبت در مشتری

دارد. 

به همان نسبت که لغات مناسب متواند ضعفهای یک خدمت را قال تحمل کند،
اسـتفاده از واژههـای نامناسـب متوانـد راضترـن مشتریـان را یمـل کنـد. روش
گفتاری مناسی را در سازمان خود بنیانگذاری کنید. کارمندان خود را آموزش دهید تا
از واژههای مناسب در زمان مناسب استفاده کنند، تمرینی که نتاج مثبتی رای هتل
«ریتز کارلتون» به همراه داشت. رای روشنتر ساختن موضوع به ان مثال توجه
کنید: گفتن جمله «شما بدهکار هستید» نامناسب است ول گفتن «مبلغ باقیماندة
حساب شما نشان مدهد» گفتهای مناسبتر است. مؤدبانهتر آن است که بجای
گفتن «شما باید ان کار را انجام  دهید» از جمله «به نظر مرسد هتر است ان کار
انجام شود». یا به جای عبارت مختصر «لطفا منتظر بمانید» از لفظ مهربانانهتر  «ممکن
است رای چند لحظه شما را منتظر بگذارم» استفاده کنید. قدرت تاثرگذاری واژهها

زیاد است؛ ول رفتارتان نز به همان نسبت باید بیانگر اشتیاقتان باشد. رای مثال:
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تماسهای تلفنی را کنترل نکنید
ان عمل مشتری کنونی و احتمال آیندهتان را دچار ناراحتی مکند.

به سرعت به تلفن پاسخ بدهید
تلفن یپاسخ در ابتدا ایجاد نگرانی و سپس عصبانیت مکند.

مطمئن شوید مشتریان به راحتی به شما دسترسی دارند
نوشتن جمله «لطفا به ان پیغام پاسخ ندهید» در انتهای ایمل راه مناسی رای

ایجاد رابطه دوستانه نیست.

پشتیبانی وبسایت را به افراد خوشرخورد واگذار کنید
شروع یک مکالمه تلفنی بدن مضمون که: «سلام، من جن هستم و از شرکت ...
تماس مگرم» اختصاص نیست. به تماستان از طرق به کار ردن نام کامل خود

وجههای شخص و اختصاص بدهید. «سلام، من جن کاتزنرگ هستم».

تمام ایملهای خود را با سلام و درود آغاز کنید
معمولا هچگاه یک نامه معمول را بدون سلام و ذکر نام و عنوان شخص مخاطب
ارسال نمکنید. در ایمل هم به همان مزان نامههایتان ادب و احترام به مخاطب را

رعایت کنید.

 

رسیدگ به شکایات
اطمینان حاصل کنید که تمام افراد سازمان شما از احساس مسئولیت رای حل
مشکلات و رسیدگ به شکایات مصرفکنندگان رخوردار وده و از چهار اقدام رای

حل مشکل آنها روی کنید:

1. عذرخواهی کرده و قاضای بخشش کنید
تاسف خود را به صورت شخص، قالباور و محترمانه اراز کنید. صحت شکایت
مشتری را تصدق کرده و نسبت به اصطلاحاتی که بهکار مرید دقق باشید. به
عنوان مثال مشتری از جمله «اگر موردی که مگویید صحح باشد، من عذرخواهی
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مکنم»  انگونه رداشت مکند که به او گفته شده «شما دروغ مگویید». با
عجله عذرخواهی نکنید. آنقدر زمان بگذارید تا مطمئن شوید مشتری عذرخواهی شما

را پذرفته است.

2. موارد شکایت را با مشتری مرور کنید
رای اینکه متوجه شوید دقیقا چه اتفاق رخ داده است باید سؤالاتی پایهای و
مناسب رسید. به ان نوع سوالها، ان سوالات کمک مکند تا مطمئن شوید که
مشتری اقدامات اولیه به منظور راهاندازی سیستم را درست انجام داده است. قل از
رسیدن سوالات اطمینان حاصل کنید که عذرخواهی شما پذرفته شده. در غر

انصورت سوال کردن تنها موجب رنجشخاطر مشتری خواهد شد.

3. مشکل را رطرف کرده، سپس پیگری کنید
از فرصت پیش آمده استفاده کنید تا از طرق عرضه خدماتی اضافه مثل ارقا دادن
سیستم به صورت رایگان، با مشتری ارتباط قویتر رقرار کنید. ان عمل احساس
رقراری عدالت را در مشتری که خود را متضرر مبیند، ایجاد مکند. پس از آنکه

مشکل را مرتفع کردید از طرق پیگری شرایط، توجه خود را به مشتری نشان دهید.

4. مشکل را ثبت کنید
ثبت و مستند کردن مشکلات پیش آمده روشی رای عرت گرفتن از اشتباهات و

ریشهیای آنها است.

 

کنترل کیف خدمات
تعدادی از کارکنان هتل «ریتز کارلتون» رنامه کنترل کیف ایجاد کردهاند که شامل
ررسی موارد مروط به «خرای، عدم کارای و یثباتی در کارها» است، مشکلاتی
تکراری، مانند تعمرات نیمهکاره که مخواهید از آن سر باز زنید. کارکنانی که با
چنن مشکلاتی رورو مشوند، بلافاصله فرد مسئول را با خر مکنند. رای آن که
متوجه شوید که چرا چنن اشتباهاتی رخ مدهد، به رسیدن سوالاتی که با «چرا»
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شروع مشوند ردازید تا ریشه اصل مشکل را پیدا کنید. سپس آن مشکل را حل
کنید.

به عنوان مثال وقتی مشتری از عدم سرویسدهی به موقع اتاق شکایت دارد، از
خدمتکار رسید که چرا در ان کار تاخر داشته است. جواب ان است که آسانسور
قسمت خدمات تاخر داشته است. چرا؟ خانهداری هنگام که به دنبال ملحفه
بیشتر وده است آن را نگاه داشته است. چرا؟ هتل به مقدار کاف ملحفه ندارد.
راهحل؟ ملحفه بیشتر خریداری شود. ررسی دلل اتفاقات موردی حیاتی است که
منجر به پیشرفت دایم شما مشود. به منظور جمعآوری دادههای بیشتر درباره
مشتریان، از رسشنامههای عمق مروط به موقعیتهای مختلف و رسشهای
متداول و کوتاه یا رسشنامههای کوتاه شامل3 تا 7 سؤال استفاده کنید. همچنن
خریداران ناشناس از طرف شما نز متوانند اطلاعات ارزشمندی جمعآوری کنند. با
ان همه هترن روش رای اطمینان از کیفیت خدمات ارائه شده، استخدام افراد

مناسب است.

دنبال ان وژگها باشید:

صمیمیت ذاتی و حقیق
همه افراد تمال دارند که با اشخاص صمیم و مهربان رخورد داشته باشند.

ی همدلتوانا
کارمندانی که متوانند با مردم ارتباط رقرار کنند خدمات هتری ارائه مدهند.

خوشبینی، شادکام
هچکس نمخواهد با افراد بدن سر و کار داشته باشد.

اجتماع 
افراد باید تأثر مثبت ر گروههای کاری خود داشته باشند.

 وظیفهشناسی
به دنبال کارمندانی باشید که به کار خود افتخار کرده و تلاش مکنند که آنرا به
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خوی و کامل انجام دهند. کارمندانی که وظیفهشناس نباشند مشکلساز خواهند
ود.

 

خدمات رجسته به مدریت توانمند نیازمند هستند. به دنبال مدرانی ارشد باشید
که دارای خصوصیات زر باشند:

 چشمانداز
مدران زرگ خدماتی با دقت به آنچه در آینده رای سازمان به ارمغان خواهد آورد

فکر مکنند.

 نظمدهی
ان مدران درک و حمایت از تصور آینده را در کارمندان ایجاد مکنند.

ایجاد استاندارد
مدران شایسته استانداردهای بالای را وضع کرده و کارمندان را ملزم به رعایت ان

استانداردها مکنند.

حمایت
مدران باید مطمئن شوند مناع مورد نیاز کارمندان به منظور رسیدن به اهداف

سازمانی در دسترس است.

 

 انگزش، توجه و پاداش
به منظور تشوق کارای، آن را ارزشمند جلوه دهید.

حتی مدرانی که با ارائه خدمات ینظر موافق هستند گاهی به هزینههای انکار
اعتـراض مکننـد و از مـزان آن خشنـود نیسـتند. ممکـن اسـت ارائـه یـک خـدمت
اسثنای شما را با افزایش مخارج عملیاتی روبهرو کند؛ اما یک مشتری رضایتمند که
با ذوق و شوق درباره شرکت شما صحبت مکند، قال قیمتگذاری نیست؛ به علاوه،
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هترن کارمندان ترجح مدهند با شرکتهای کار کنند که رابطهای قوی و خوب با
مصرفکننده دارند.

 

سلام و خداحافظ
نحوه رخورد با مشتری در ابتدا و نوع مشایعت کردن آن از اهمیت بسزای رخوردار
است. رخورد اولیه مناسب شخص را در حالت فکری و روح مناسی قرار داده و
خداحافظ صمیمانه باعث مشود  خاطره و دیدگاه مثبتی از شما داشته باشند. در
نظــر بگریــد خوشرخــوردترن، شــادترن و مهربــانترن کارمنــدانتان را در قســمت
پذرش قرار دادهاید. همانگونه که با مشتریان حاضر در محیط پذرش، محترمانه
رخـورد مکنیـد، در گفتوگـوی تلفنـی نـز محترمـانه و بـا انگـزه صـحبت کنیـد. در

مکالمات تلفنی خود وقت کاف گذاشته و آغاز و پایان گرم داشته باشید.

توجه بیشتر نسبت به مشتریانی داشته باشید که دارای ناتوانی جسم هستند. رای
خواهند از سایت شما استفاده کنند ولی دارند و ممثال مشتریانی که ضعف بینا

نمتوانند از سایت استفاده کنند. در تمام مراحل کاری مشتریمدارانه رفتار کنید.
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