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۴ سطح خدمات مشتریان
ان مقاله درباره خدمات مشتریان است و توضح مدهد که چگونه متوانیم
رضایت مشتریان را هتر جلب کنیم. در ان دنیای رقابتی که ما اغلب نمتوانیم در
محصولاتمان تخفیف بیشتری لحاظ کنیم یا کیفیت محصولاتمان را عوض کنیم شاید

هترن استراژی ان باشد که ر جلب رضایت بیشتر مشتریانمان تمرکز کنیم.

اغلب دوستانی که با آنها صحبت مکنم، محصولشان طوری است که از جای دیگری
خریـداری شـده؛ پـس خیلـ نمتواننـد تغـری در محصـول ایجـاد کننـد یـا حتـی
نمتوانند قیمت را از حدی پانتر بدهند. در ان موارد تنها چزی که مماند و
متواند ما را از رقیبان متماز کند، سطح خدمات بالاتری است که ما به مشتریانمان

ارائه مدهیم و همن باعث مشود که به سراغ ما بیایند.

ردازیم به 4 سطح رضایت مشتریان که در «کتاب ساخت کسبوکار فوقالعاده»
رایان تریسی که قبلا ترجمه کردهایم ان موضوع نوشته شده است:
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.1رآوردن انتظارات مشتریان
اولن سطح رضایت مشتریان ان است که انتظارات مشتریان را رآورده کنیم؛ یعنی
هر چزی که قول دادیم و قل از خرید به مشتری گفتیم بعد از خرید عینا به آن موارد

تحقق ببخشیم.

ان کمترن کاری است که در رآورده کردن انتظارات مشتریان متوانیم انجام دهیم.
البته بسیاری از کسبوکارها حتی در ان سطح یک هم خوب عمل نمکنند؛ یعنی
قولهای به مخاطب مدهند؛ ول بعد از اینکه مخاطب از آنها خرید مکند،

مبیند که همان قولها هم اجرا نمشود.

پس اگر تمام قولهای که به مشتری، قل از خرید مدهیم را به دقت رآورده کنیم
متـوانیم بگـوییم کـه پـانترن سـطح ـرآورده کـردن انتظـارات مشتریـان را انجـام
مدهیم و رضایت مشتری حداقل خیل بد نخواهد ود؛ چون ما به قولهایمان

عمل کردهایم.

 

2. فراتر رفتن از انتظارات مشتریان
سطح دوم، فراتر رفتن از سطح توقع مشتریان است. ما یک مقدار از چزی که قول

دادهایم فراتر عمل مکنیم.

وجود دارد که به ان معنی است که وقتی ما  Over  Delivery اصطلاح به نام 
محصول را مفرستیم و وقتی خدماتی به فرد مدهیم یک مقدار بیشتر از آن چزی

که قول دادهایم تحول مدهیم.

فرض کنید شخص از شما کتاب خریده است، شما متوانید یک کافمیکس نز در
پاکت اضافه کنید و رای خریدار بفرستید. ان کار در واقع ما را به سطح دوم رآورده

کردن رضایت مشتریان مرساند.

ما نه تنها به تمام تعهداتمان عمل کردیم؛ مثلا به موقع فرستادیم، پاکت مناسب
وده، کتاب کاملا تمز و مرتب است؛ بلکه یک قدم کوچک فراتر رفتیم و فراتر از
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توقعات مشتریان عمل کردیم و یک کافمیکس نز همراه ان محصول فرستادیم.
البته ان موضوع مخصوص ارسال سفارشات نیست، اگر ما هرگونه خدماتی ارائه
مدهیـم بـاز هـم متـوانیم بـه اـن سـطح دوم رسـیم؛ یعنـی سـطح دوم رضـایت
مشتریان که فراتر رفتن از توقع مشتریان است و خیل خوب است که به عنوان
کارآفرن شما مدام فکر کنید که چطور متوانم کارهای کوچک و باارزشی انجام دهم
که موقع خرید به خریدار قول ندادم ول بعد از خرید متوانم با ان کارهای ساده و
کوچک، خریدار را خوشحالتر و راضتر کنم و اگر به ان سطح رسیم متوانیم

بگوییم که ما در سطح دوم رضایت مشتری عمل مکنیم.

 

3. مشعوف کردن مشتریان
سطح سوم اصطلاحا مشعوف کردن مشتری است. با کارهای که مشتری به هچوجه
چنن توقع را از ما ندارد، او را خیل شاد و خوشحالش مکنیم. مثلا فرض کنید من
یک رستوران دارم وقتی کسی دهمن بار به رستوران من مراجعه مکند هترن غذای
خـودم را رایگـان در اختیـارش قـرار مدهـم؛ همـن بـاعث مشـود کـه آن مشتـری
مشعوف و خوشحال شود چون کاری که انجام دادیم یک مقدار از توقع مشتری
بیشتر نیست؛ بلکه خیل بیشتر است و باعث خوشحال مشتریان مشود و احساس

وفاداری در آنها ایجاد مشود.

 

4. شگفتزده کردن مشتریان
چهارمن سطح رضایت مشتریان «شگفتزده کردن مشتریان» است. در ان حالت هم
کارهـای انجـام مدهیـم کـه مشتـری در حـدی تـوقعش را نـدارد کـه در ابتـدا اصلا
کند که مشکلشود و فکر مر مشود؛ بلکه اول شگفتزده و متحخوشحال نم
پیش آمده یا ما مشتری را اشتباه گرفتیم؛ چون لیاقت چنن خدمات یا چنن هدیه و
امکاناتی را ندارد و اگر ما بتوانیم کاری کنیم که رخ از مشتریانمان حداقل به ان
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سطح چهارم رسند یعنی از کارهای که ما انجام مدهیم شگفتزده شوند و حتی
شاید ابتدا فکر کنند اشتباهی پیش آمده که ما چنن سطح عال از خدمات را به
آنها ارائه مدهیم، باعث مشود که همن افراد خیل زود تبدل به مبلغهای
کسبوکار ما شوند و کسبوکار ما را به دیگران تبلغ کنند و از ما تعریف کنند؛ حتی
در رسانههای اجتماع عکس ما را منتشر کنند یا در مورد ما استوری بگذارند و ان

باعث مشود که رشد کسبوکار ما خیل سرعتر شود.

پس در ان ویدوی کوتاه دیدم که ما 4 سطح رضایت مشتریان را داریم. پانترن
سطح یا سطح یک ان ود که فقط قولهای که دادیم و توقعات مشتری را رآورده
کنیم و چهارمن و بالاترن سطح ان ود که مشتری را شگفتزده کنیم یعنی کارهای
انجام دهیم که اصلا توقع آنها را ندارد و حتی آنقدر عجیب است که شاید فکر کند

اشتباهی پیش آمده که ما در ان حد خدمات به مشتری مدهیم.

پس یک از کارهای مهم شما به عنوان مدر مجموعه یا کارآفرن ان است که سطح
رضایت مشتریان را طراح کنید، فکر کنید که حداقل به بخشی از مشتریان خودتان
بتوانید خدماتی ارائه دهید که روزبهروز شگفتزدهتر شوند و شما را به صورت رایگان

به دیگران تبلغ کنند.

پس یادتان نرود اگر محصولتان با رقیبان کاملا یکسان است و حتی اگر قیمت خیل
دست شما نیست و نمتوانید خیل تخفیف دهید، با بالا ردن سطح رضایت
مشتری متوانید یک وجه تماز زرگ ایجاد کنید و مشتریان زیادی شما را تبلغ
کنند و هر روز افراد جدیدی سراغ شما بیایند و از محصولات و خدمات شما استفاده

کنند، موفق باشید.
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