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14 قانون رای ارائه خدمات ینظر به مشتریان
ارائه خدمات عال به مشتریان، هرهوری را هود مبخشد، باعث ایجاد وفاداری در
مشتری مشود و نرخ بازگشت خریداران را افزایش مدهد. بسیاری از شرکتها
درباره اهمیت مشتریان آگاهی دارند؛ اما تعداد کم از آنها به مشتریان خود خدمات
عال ارائه مکنند. شرکتهای که سع مکنند با مشتری در تماس باشند، اغلب
اطلاعـات نامنـاسی را جمـعآوری مکننـد و آنهـا را نادرسـت تفسـر مکننـد. ـرای
اجتناب از ان اشتباهات، از 14 نکته مهم زر روی کنید. شرکتهای زرگ ان موارد

را به کار مرند تا خدماتی ینظر به مشتریان ارائه کنند.

 

1. شغل همه
خدماترسانی به مشتریان باید اولویت اصل همه اعضای شرکت باشد، حتی آنانی که
در ارتباط دائم با مشتریان نیستند. رخ از کارمندان از مواجهه با مشتریان اجتناب
مکننــد چراکــه اــن کــار را فراتــر از حیطــه وظــایف خــود مداننــد. اضــافه کــردن
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استانداردهای خدمت به بیانیه ماموریت شرکت هچ کمک به شما نمکند مگر
اینکه آنها را به کارمندانتان بگویید. یک مطالعه نشان مدهد که مدران استخدام
در کمتر از 21 درصد از مصاحبهها به بیان ماموریتهای شرکت مردازند و تنها 47.4

درصد از کارگران بیانیه سازمان را دیدهاند.

 

2. ابتدا به کارمندان بفروشید
ارائه خدمات اسثنائی به مشتریان از راض نگه‌داشتن هترن کارمندان آغاز مشود.
روحیـه خـوب، نـرخ تـرک سازمـان توسـط کارمنـدان و هزینههـای اسـتخدام را کـاهش
مدهد. روحیه بد بهندرت سربسته باق مماند. اگر کارمندان یک فروشگاه ناراحت
باشنـد، بسـیاری از خریـداران بهراحتـی اـن موضـوع را مفهمنـد. کارمنـدان سازمـان،
احساساتی مثل اشتیاق، یتفاوتی و عصبانیت را بسیار سادهتر ازآنچه مدران تصور
مکنند، انقال مدهند. ایجاد و حفظ رفتارهای مثبت در کارکنان، باعث ایجاد
ی روحیه و دلگرمن کسبوکارهاشود. اغلب در چنمحیط کاری لذتبخش م
بسیار زیادی وجود دارد، چراکه اغلب جاهای خال مدریتی با ارقای کارمندان کنونی

ر مشود.

 

3. فرهنگ شرکت
شرکتها با ایجاد فرهنگ مثبتی که کارمندان و مشتریان اسقبال مکنند، به اهداف
خود دست میابند. داستان هتل چهارفصل انگونه آغاز شد که «ایسادور شاپ» در
سـال 1960 هتـل کـوچک را در مرکـز شهـر تورنتـو افتـاح کـرد و تاکیـد شدیـد او ـر
خدماترسانی به مشتری به نحوی ود که رقبا رای رسیدن به چنن سطح مجور به
مبارزه شدید باشند. از میان تاکتیکهای او متوان به ان نکته اشاره کرد که به
کارمندان پذرش هتل مبلغ دو رار آن چزی را مرداخت که رای جذب هترن

افراد لازم است و به مهمانان خدمات ینظری را ارائه مکرد.
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 .4زرگ باشید، کوچک بیندیشید
مردم علاقه دارند از شرکتهای کوچک خرید کنند، دلل آن چیست؟ تحقیقات نشان
مدهد که 90.2 درصد از مشتریان گزارش دادهاند که در فروشگاههای زرگ احساس
دستپاچگ مکنند و اغلب ترجح مدهند که اگر فروشگاههای کوچک کالا را با
قیمت یکسان ارائه مکنند، از ان فروشگاهها خرید کنند. «کوچک اندیشیدن»
موضوع کوچک و کماهمیت رای کسبوکارهای زرگ نیست. شرکتهای که ریشه
اولیه آنها در شهرهای کوچک وده است اغلب توانستهاند که بهراحتی، ارتباط فردی

خاص را با مشتریان ایجاد کنند.

 

5. تجربه کل مشتری: قل از فروش، در طول فروش و بعد از
فروش

مشتریــان توقــع دارنــد در هــر مرحلــه تحســن آنهــا را رانگزیــد. آنهــا عــاشق
فروشگاههای با ظاهر خرهکننده هستند که فروشندگانی باهوش داشته باشد و
خدمات پس از فروش اسثنای ارائه کند. بسیاری از افراد در ابتدا ر اساس جو و
ظاهر فروشگاهها تصمیم به خرید مگرند. همچنن تبلیغات متواند کیفیت و
تماز را به مشتری انقال دهد؛ اما بدانید که ازار تبلیغاتی که از آن استفاده مکنید
متواند اهمیتی همپای خود پیام داشته باشد؛ رای مثال، بسیاری از خوانندگان
روزنامه، کاغذهای تبلیغاتی داخل روزنامهها را ر اساس کیفیت کاغذ آن ارزیای
مکنند. صاحبان فروشگاههای که در آگهیها نمایش داده مشوند ممکن است
اعتباری بیشتر از هنرپیشهها داشته باشند. سرانجام بیان حقیقت در تبلیغات موردی
است که حتما باید رعایت شود. مدرانی که ر موجود ودن کالاهای تبلغشده در

بازار تلاش نمکنند، به ادامه کسبوکار صدمه مزنند.

یعنی کالای تبلغ مشود ول آن کالا در انبار موجود نیست و مشتریان رای دریافت
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آن باید روزها در انتظار باشند. صاحبان فروشگاههای که از تعداد کارمندان خود
مکاهنـد ممکـن اسـت از نتـاج مشـاهی متـاثر شونـد. مشتریـان دوسـت دارنـد در
فروشگاهها به گشتوگذار ردازند اما رای پیدا کردن کالای موردنظرشان به همراهی
فروشندگان نز احتیاج دارند. وقتی کسی در انتخاب کالاها به آنها کمک نمکند،

گردشکنندکان در فروشگاه به خریداران تبدل نمشوند.

 

6. ارتباط فردی
 جایگزینی رای خدماترسانی فردی نیست. مصرفکنندگان ر ان عقیدهاند که در
واقع وب، مانع ارائه خدمات مشود. آنها دوست دارند هنگام خرید با یک انسان
صحبت کنند و از او کمک بگرند. علاوه ر آن، 67.2  درصد از افرادی که مورد مصاحبه
قرارگرفتهاند، عنوان کردهاند که درازای دریافت خدمات مناسب حاضر به رداخت 10 تا
20 درصد هزینه بیشتر رای یک کالای خاص هستند. بهعبارتدیگر شرکتهای نرخ
بالای بازگشت سرمایه خواهند داشت که بتوانند کارمندان ماهری را رای تعامل با
مشتریان استخدام کنند. یک نظرسنج در ان زمینه نشان مدهد که 85 درصد از
مشتریان رستورانی که کارمندان آن، مشتریان را به نام م‌خوانند و غذای آنها را سرو

مکنند، از «تجربه شام» لذت بیشتری مرند.

 

7. همهچز به زمان رمگردد
زمان رای مصرفکنندگان ارزش زیادی دارد و امروزه زمان کمتری صرف خرید مشود.
مدران شرکت ال ان مشکل را بدن گونه حل کردهاند که کارمندان فروشگاه خود را
به اسکنرهای دستی مجهز کردهاند که به آنها ان امکان را مدهد که عملیات
فروش را در هر مکانی از فروشگاه و نهتنها در باجههای مخصوص رداخت ول انجام
دهند. یک کمپانی فروشنده خودرو لکسوس در نوورت چ، کالیفرنیا، امکانات
خدماتی را به وجود آورده است که رای تعمر 100 ماشن کاف است و در نتیجه
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تمام خدمات هر اتومل در کمتر از یک ساعت انجام شود. مشتریان هچگاه بیش
از یک ساعت معطل نمشوند.

 

8. تمرکز ر خدمات بهجای محصولات
گاهی شکست شرکتهای که مسری اشتباه را ط مکنند ناشی از تمرکز صرف ر
فروش محصولات بهجای تاکید ر خدماترسانی به مشتریان است. خردهفروشان خره

مدانند که جو فروشگاه بهاندازه طبقهبندی کالاها مهم است.

 

9. وقتی قیمت تعنکننده است
شرکتهای که تنها سر قیمت رقابت دارند، رای گسترش وفاداری مشتریان مبارزه
مکنند. قیمت کم متواند به شهرت طولانیمدت شرکت و عملکرد مال کوتاهمدت
آن صــدمه زنــد؛ ــرای مثــال، بســیاری از کســبوکارها در حــوزه خطــوط هــوای و
سورمارکتها تخفیفهای مدهند که متواند حاشیه سود آنها را فرسوده کرده و
کاهش دهد. رخ از شرکتهای موفق خدمات عال را ارائه مکنند درحال‌که از

کاهش قیمتها جلوگری مکنند.

 

10. گروههای چندگانه مشتریان
بسیاری از شرکتهای خدماتی زرگ، مشتریان متنوع دارند. اگرچه همه مشتریان
شایسته رخورد احترامآمز هستند اما در کسبوکارهای کوچک ان مدران هستند
که انتخاب مکنند کدامیک از مشتریان را با رنامههای تشویق ذوقزده کنند. آنها

سودمندترن ارتباطات را با مشتریان رقرار مکنند.
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 .11رای کسب رضایت مشتریان رنامه بلندمدت داشته باشید
شرکتهای که رای رسیدن به هدفهای مال کوتاهمدت تلاش مکنند، از رسیدن
به اهداف طولانیمدت در ارائه خدمات اسثنای به مشتریان بازممانند. وقتی
کسبوکارهای که ر خدمات حساس هستند رای دورههای طولانیمدت هدفگری
کنند، ر مشتریانشان که دارایهای کلیدی هستند، تمرکز مکنند. پیشروی کورکورانه
ـرای رسـیدن سـرع بـه نتـاج مـال، عواقـی طـولانی بـه دنبـال خواهـد داشـت.
شرکتهای که تخفیف زیاد قائل مشوند، با ریسک ارائه خدمات یارزش و از

دست دادن مشتریان روبهرو هستند.

 

12. قدرت رندسازی قوی
مشتریان به رندهای وفادار هستند که با وژگهای مثبتی که در جستوجوی آن
هستند، همخوانی داشته باشند. با رندسازی قوی حتی کالاهای معمول متوانند
طرفداران زیادی به دست آورند. سس گوجهفرنگ یک کالای معمول است اما شرکت
هاینز سهم عظیم از بازار سس گوجهفرنگ آمریکا را به خود اختصاص داده است و
ان را مدون چند دهه بازاریای قوی و موثر مداند. مبنای استراژیهای بعض از
رندها، ماموریت کاریشان هستند؛ رای مثال، رند چهارفصل «عهدی» دارد مبنی ر
اینکه هر مشتری هترن تجربه ممکن از اقامت در یک هتل را در ان هتلها به دست
آورد. استراژی رندها باعث تبلیغات موثر دهانبهدهان مشود که اغلب قویترن

روش ممکن است.

 

13. ارزش مشتری
نگهداری مشتریان کنونی سودمندتر از جذب مشتریان جدید است. حفظ و نگهداری
مشتریان به خدمات فوقالعاده بستگ زیادی دارد. شرکتها رای تبلیغات، ارقای
فروش و سار ازارهای بازاریای هزینه مکنند تا خریداران جدید را جذب کنند. یک
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دلال ماشنهای دستدوم دریافت که مزان فروشش به مشتریان جدید بسیار کم
است و جوابگوی هزینه او رای رنامههای بازاریای و ترغیب مشتریان جدید نیست؛
بناران، مجددا ر مشتریان قدیم تمرکز کرد. ایجاد کسبوکار تکرارشونده، هزینه
جذب مشتریان و تبلیغات را کاهش م‌دهد. همچنن کسبوکارهای تکرارشونده
ارزش شرکت را افزایش مدهند. شرکتهای که مشتریان تکراری کم دارند، نسبت

به آنهای که مشتریان تکراری زیادی دارند، قیمتهای بالاتری را پیشنهاد مکنند.

 

14. تغر پایدار است
نرخ سرع تغر به ان معنی است که استراژیهای موفق بازاریای، رای مدتزمان
طولانی پاسخگو نخواهد ود. دائما حدسیات خود درباره رفتار مصرفکننده را بهعنوان
روندهای جدیدی که به آنها نرداختهاید، تنظیم کنید؛ رای مثال، مردم وقتی به
قصد خرید خارج مشوند، به طرز فزایندهای علاقه خود به خرید از چندن فروشگاه را
ازدستدادهاند. در نتیجه، خردهفروشان باید توانای ان را داشته باشند که با ارائه
تجربیات هتر خرید به ان اطمینان رسند که فروشگاههای آنها اولن فروشگاههای

هستند که مشتریان رای بازدید انتخاب مکنند.
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