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5 روش رای کسب رضایت مشتریان
راز مـوفقیت در کسـبوکار را متـوان در یـک جملـه خلاصـه کـرد: «مشتریـان خـود را

خشنود کنید.»

کلید آینده کسبوکار شما به مزان ایجاد چنن تجربهای رای مشتریان بستگ دارد؛
یعنی خوشحال کردن دوباره و دوباره مشتریان و مصمم ساختن آنها رای ادامه

همکاری با شما.

هچ چز مانند تعهد کل اعضای شرکت رای خشنودسازی مشتریان، نمتواند رضایت
و وفاداری آنها را رانگیخته و خریدهای مجدد را بیشتر کند.

جذب مشتری جدید، کار رهزینهای است. وقتی مشتریانی در اختیار دارید، باید
نهایت تلاش خود را انجام دهید تا «آنها را با زنجر فولادن به خود ببندید.» در
خدمترسانی به مشتریان وسواس داشته باشید. از مشتریان هتر از رقیبان مراقبت

کنید و همواره در ی راههای رای هود باشید.

باید کاری کنید که مشتریان محصولات شما را بفروشند. باید کاری کنید که مشتریان
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به طور وروسی پیام شما را انتشار دهند و بازار را از پیام شما ر کنند. هدف مطلوب
آن اسـت کـه شرکـت شمـا را بـه دوسـتان و همسایگـان خـود معرفـ کننـد، دربـاره
محصولات و خدمات شما در وبلاگها بنویسند و ایملهای رای یکدیگر ارسال

کنند.

 

پنج گام رای ایجاد تجربه ینظر رای مشتریان
تعن نحوه رخورد با مشتریان، نقطه شروع توسعه سیاستی رای خدمترسانی

ینظر به مشتری است. کار خود را با تعریف «تجربه ینظر مشتریان» آغاز کنید.

اگر تجربه مشتریان عال و ینقص باشد، چگونه خواهد ود؟ اگر مشتریان مطلی
درباره خدمات شما به سار افراد بگویند، دوست دارید آن مطلب چه باشد؟

 

1. اعتبار و ثبات: قال پیشبینی باشید
اگر هر بار که دوستان خود را ملاقات مکنید، تغر کرده باشند، چه احساسی به
شما دست مدهد؟ تصور کنید اگر هر بار که آنها را مبینید ظاهر، صدا و رفتارشان
تغر کرده باشد، حفظ ارتباط با آنها چقدر دشوار مشود. ان دقیقا همان احساس
ناخوشایند و دلسردکنندهای است که با تغر مداوم و یدلل محصولات خود، در
مشتریان به وجود مآورید؛ رای مثال اغلب وبسایتها، مرتبا طراح خود را درست
زمانی که مشتریان به آن عادت کردهاند و از آن لذت مرند تغر مدهند و در آنها

احساس سردرگم به وجود مآورند.

وقتی يك شرکت نوشابهسازی، «نوشابه گازدار جدید» و ناشناس خود را به بازار
معرف کرد، سهم بازارش سقوط کرد. صد سال موفقیت آنها به خاطر شتابزدگ و
احساس نیاز به تغر، صرفا بهخاطر خودشان و نه به خاطر مشتری، قریبا ناود شد.
افزاید و هماهنگن شرکت صدها طعم مختلف را به نوشابههای خود مامروزه، ا
آنها با سلاق متغر محل را آزمایش مکند؛ اما هرگز فرمول اصل آن را تغر
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نمدهد.

اعتبار و ثبات به ان معنی است که مشتریان متوانند روی یک رند حساب کنند و
در هر دفعه استفاده از آن محصول یا خدمت، همان تجربه را داشته باشند. هر بار که
محصولات ان رندها را مخرید، دقیقا مدانید طعمشان چگونه خواهد ود؛ زرا

مشابه دفعات قل است. رای اغلب شرکتها، همن موضوع تعریف رند است.

 

2. مسئولیتپذری: وقتی اشتباهی مرتکب مشوید، آن را
قول کنید

تحقیقــات مکــرر نشــان مدهــد وقتــی مشتریــان شکــایت مکننــد، اغلــب واقعــا
نمخواهند ول خود را پس بگرند یا خرید را لغو کنند. آنها توقع دارند که محصول
خریداری شده به خوی کار کند. آنها از شرکت فروشنده مخواهند به تعهداتی که

هنگام فروش قول داده عمل کند.

مردم از شما انتظار کمال ندارند. انتظار آنها ان است که مسئولیت اتفاقات خوب یا
بدی که هنگام تجربه محصول رای مشتری رخ مدهد را بپذرید. جالب است بدانید
کـه بسـیاری از شرکتهـا اگـر بـه سـرعت اقـدام کننـد، بلافاصـله عذرخـواهی کننـد و

مسئولیتپذر باشند، از طرف مشتریان بخشیده مشوند.

هرگاه اشتباهی مرتکب مشوید، به سرعت عذرخواهی کرده و رای حل مشکل اقدام
کنید. از هانهتراشی، مقصر دانستن دیگران یا کارهای از ان قل اجتناب کنید. از

مشتریان محافظت کنید.

افزایش وفاداری
مشتریانی که شکایت کرده و پاسخ سریع دریافت مکنند، بیشتر از آنهای که هرگز
شکایت نکردهاند، در خریدهای بعدی و معرف مشتریان به شرکت وفادار خواهند ود.

از طرف دیگر، پاسخ کند به شکایت مشتری باعث ترس و عصبانیت مشود. مشتری
از ان مترسد که مجور به استفاده از محصول شود که به خوی کار نمکند و از
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خرید اشتباهی که انجام داده عصبانی است.

قانون کل ان است که به سرعت به شکایات مشتریان پاسخ دهید، از هانهتراشی و
موضعگری اجتناب کنید و به سرعت تلاش کنید تا مشتری را خوشحال کنید. در همه
تعاملات خود با مشتریان، صادق و انقادپذر باشید. تصور کنید هر کاری که انجام
مدهید و هر چزی که مگویید، به سرعت پخش شده و به اطلاع عموم مرسد.
حقیقت را بگویید و ان کار را هر چه زودتر انجام دهید. سع کنید در همه کارهای

خود اعتماد ایجاد کرده و آن را حفظ کنید.

 

3. پاسخگوی سرع: به سرعت به اصل ماجرا ردازید
وقتی همسر یا دوستان از شما مرسد: «آیا مرا دوست داری؟» موضوع فقط دادن

پاسخ مثبت نیست. سرعت مهمتر است. باید به ان سوال به سرعت جواب دهید.

امروزه با وجود ارتباطات لحظهای و جهانی، مصرفکنندگان در هر لحظه خرهای مروط
به محصولات شما را با استفاده از پیامهای متنی به دیگران منقل مکنند. در سال
2010، زمانی که تووتا نقص شتاب تعدادی از اتوملهای خود را تکذیب کرد، بحران
زرگتر شد و زمان بیشتری طول مکشد تا ان شرکت بتواند شهرت خود را مجددا

به دست آورد.

همه باید بدانند که ان مشتری است که موفقیت یا شکست شما و دستمزدتان را
تعن مکند. سام والتون مگوید: «ما همه یک رئیس داریم و آن مشتری است و

هر زمانی که بخواهد متواند با خرید از جای دیگر، ما را اخراج کند.»

شما وکلمدافع مشتریان خود هستید
خود را یک آژانس حمایت از مصرفکنندگان بدانید که از هترن مشتریانش حمایت
مکنـد. مرتبـا سیسـتم ارزیـای و پاداشهـا را ارزیـای کنیـد تـا مطمئـن شویـد مـوارد
تشویق مناسی رای تیم خود در نظر گرفتهاید. باید با مشتریان خود همسو باشید
و تعهد عمیق به انجام خدمات فوقالعاده رای مشتریان داشته باشید و ان به
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معنای پیشبینی بازدارندههای رای عملکردهای ضعیف است.

رای روزی در بازار رقابتی باید در تلاشها، سختیها و روزیهای مشتریان خود
همدل و سهیم باشید. هر تماس با مشتری، فرصتی رای ایجاد ذهنیت مثبت از
سازمان شما است. ان رخورد اثر عمیق ر مشتری دارد و در ادامه، اثر عمیق ر
آینده کسبوکار شما خواهد داشت. حتما ان جمله معروف قدیم را شنیدهاید، «تا
وقتی ندانند به آنها اهمیت مدهید، به دانش شما اهمیت نخواهند داد.» کار

شما ان است که مرتبا به مشتریان یادآوری کنید که قدرشان را مدانید.

 

4. خدمات اختصاص: کاری کنید دقیقا مناسب مشتری به نظر
رسد

آیا تجربه مشتری شما مطاق با توقع واقع خریدار است؟ آیا متخصص نیازهای
منحصربهفرد مشتریان هستید؟ چگونه متوانید شرکت خود را به جای رسانید که
تجربه منحصربهفردی رای مشتریان ایجاد کند و رقبا نتوانند بدون فداکاری رای

مشتریان خود، از آن قلید کنند؟

ایجاد تجربه سرع و  به موقع رای مشتریان
دانشگاه فونیکس متخصص دیگری است که تجربه بیش از 400.000 دانشجوی خود
را اختصاص کرده و بدن ترتیب، به زرگترن کالج دنیا تبدل شده است. در سال
2009 و در‌حال که سار موسسات آموزشی از بحران اقتصادی رنج مردند، گروه
آولو که موسس ان دانشگاه است، به رشد درآمد 27 درصدی یعنی حدود 4 میلیارد

دلار دست یافت. دلل آن چه ود؟

جرج لیچر از دانشگاه فونیکس مگوید: «ان دانشگاه جزو اولن موسساتی ود که
بیش از همه روشها، به رویکرد رداختن به مشتری توجه کرد. ما ر مواردی مانند
اختصاص اراض وسع رای ساخت دانشگاه، ایجاد فضای ر زرقورق و ظاهر رجسته
تمرکز نکردیم.» بهجای آن، مسقیما سراغ کسبوکار اعطای مدرک کارردی کالج به
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متخصصان شاغل رفتند. ان سیستم در 24 ساعت شبانهروز و 7 روز هفته، هر زمان
و به هر شکل مطلوب رای مشتریان، در دسترس آنها است. از طرف دیگر، اغلب
کالجهای سنتی هنوز از اینکه به دانشجویان خود به چشم مشتری نگاه کنند، اجتناب

مکنند.

 

5. تحول: در هر فرصت ممکن فراتر از انتظارات عمل کنید
تعجـی نـدارد شرکتهـای کـه تحوـل محصولشـان سـرع، قاـل اعتمـاد و قاـل
پیشبینی است، کسبوکار را از چنگ توزعکنندگانی که توزع ضعیف و یثباتی
دارنـد مرباینـد. سـایت زاـوس کفشفروشـی آنلاینـی اسـت کـه بـه خـاطر ایـده
خدماترسانی سرع و خاطرهانگز به مشتری، در عرض 9 سال به یک شرکت میلیارد
دلاری تبدل شد. مدر ارشد اجرای شرکت مگوید: لطیفهای که مشتریان تعریف
مکنند ان است که «لحظهای که سفارش خود را به صورت آنلان در سایت زاوس
ثبت مکنید، باید از جا بلند شده و سمت در روید؛ زرا کفشهای که سفارش

دادهاید، به سرعت ارسال مشود.»

ان شرکت رای یک از کارمندان جشنی رگزار کرد که رکورد طولانیترن مکالمه تلفنی
با مشتری را در شرکت شکسته ود. طول مکالمه 5 ساعت ود. شاید مانند ما سرعت
کارمندان در قطع کردن فروش و پایان دادن مکالمه را معیار کارای بخش خدمات
تلفنی مدانید! ان راجترن معیار در اغلب شرکتها است ول در زاوس چنن
نیسـت. زاـوس خریـدهای مجـدد را معیـار هتـری ـرای کـارای شرکـت مدانـد و در

نتیجه، هچ شرکت توزع کفش دیگری به سرعت او رشد نمکند.
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