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4 سطح رضایت مشتری
چهار سطح مختلف رضایت مشتری وجود دارد که متوان در کسبوکار به آنها
دست یافت. اگر به ان سطوح نرسید، رقبایتان سریعا آن را انجام خواهند داد و

مشتریان را از چنگ شما خواهند رود.

 

 .1رآوردن انتظارات مشتریان
ان اولن سطح از رضایت مشتری است و زمانی حاصل مشود که مشتری دقیقا
همان چزی را دریافت مکند که هنگام خرید محصولات و خدمات شما توقع آن را

داشته است.

 

2. فراتر رفتن از انتظارات مشتریان
وقتی کاری فراتر از انتظارات مشتریان انجام مدهید، مشتری را به دومن سطح
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رضایت رساندهاید.

 

3. مشعوف کردن مشتریان
مشعوف کردن مشتریان به معنی انجام دادن کاری یا گفتن مطلی کاملا غرمنتظره
است که مشتری را خوشحال و شاد مکند. درحالکه رآوردن انتظارات مشتریان
بقای شما در کسبوکار را تضمن مکند و فرا رفتن از انتظارات آنها رای رشد و
سودآوری آینده شرکت حیاتی است، وقتی مشتریان را مشعوف مکنید، خود را در
جایگاه درستی قرار دادهاید. وقتی مشتریان به ان سطح از رضایت مرسند، با خود
مگویند: «ان کسبوکار فوقالعاده است» و تمال پیدا مکنند تا در آینده نز

مشتری شما باشند.

 

4. شگفتزده کردن مشتریان
چهارمن سطح رضایت هنگام اتفاق مافتد که حرف یا عمل شما آنقدر مثبت و
غرمعمول است که مشتری را شگفتزده مکند. وقتی مشتری از نحوه رخورد شما
مشعوف و شگفتزده است، درباره شرکت شما با دیگران صحبت مکند و مشتریان
جدیدی رایتان مفرستد یا همراه خود مآورد تا آنها نز از تجربهای مشابه هرهمند
شوند و از آن لذت رند. مشعوف کردن و شگفتزده کردن مشتریان منجر به بالاترن

سطح رضایت یعنی تبدل شدن آنها به «مشتریان وکل مدافع» مشود.

 

انتظارات آنان را ارزیای کنید، نهفقط انتظارات خودتان را
رای ارزیای موفقیت، از روشی استفاده کنید که بتوانید انتظارات مشتریان را واقعا
رآورده کنید نه انتظارات خودتان را. در زر به تجربه نویسنده همکار ان کتاب یعنی

مارک اشاره کردهایم که بیانگر همن نکته است.
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مارک: در یک روز بسیار شلوغ به رستوران جعبه دلقک رفتم و از موضوع بسیار
متعجب شدم. کارمند، سفارش ما را یادداشت کرد، مبلغ غذا را دریافت کرد و سپس

از من خواست از آنجا دور شوم.

با کم تعجب از او رسیدم: «ببخشید؟»

او سخنان خود را طوری ادامه داد که گویا از قوانن فستفودها تخط کردهام و
گفت: «متاسفم، باید سریعا شما را از ان مکان دور کنیم، باید از سر راه کنار روید.»

من شوکه شده ودم. او دستور داد «لطفا کم جلوتر روید و سمت راست پارک
کنید» و رفت.

من چند لحظه یحرکت نشستم. هچ جای پارک در سمت راست وجود نداشت.
فقط جای بسیار تنگ ود که در یک طرف آن پیادهرو قرار داشت و پشت سر من نز
ترافیک شدیدی ایجاد شده ود. با زحمت ماشن خود را به سمت جلو و بهطرف
پیادهرو راندم، چراغخطرها را روشن کردم و قل از انکه ماشن دیگری بتواند به

پنجره رستوران رسد خودم را آنجا رساندم.

وقتی به او نزدیک شدم، به من گفت «همن الان به شما رسیدگ مکنیم.» من
لبخندی زدم و توضح دادم که نمدانستم «بخر و ر» یعنی رداختن ول غذا و ترک
کردن محل و گفتم تا زمانی که مدر رستوران همراه غذاهای ما نزدم نیاید، همانجا

ممانم.

مالک ان شعبه رستوران آهی کشید و گام به جلو رداشت. او گفت که ان سیستم
رسـتوران را معیـاری ـرای انـدازهگری سـرعت مـالکن رسـتورانها در جابهجـا کـردن

مشتریان مداند. خوب، ان ایده عمل ود، اما موثر نود.

او ادعا کرد یا هتر بگویم با خشونت گفت: «ان کاری است که همه شعب انجام
مدهند، ما باهم رقابت مکنیم.» او از سیستم ارزیای رای تعن سرعت خود در

جابهجا کردن مشتریان استفاده مکرد، نه تعن سرعت تحول غذاها.

مسلما قصد رستوران اصل، استفاده از ارزیای به ان صورت نیست. اما ان حقیقت
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که گاهی ان کار باعث سردرگم مشود، نشان مدهد که خرید بهعنوان فردی
ناشناس از فروشگاههای خودتان در روزهای شلوغ و مشاهده حوادثی که در نتیجه
ان کار روی مدهد، عادت خوی است. باید دقیقا بدانید به دنبال چه هستید:
سیستمهای ارزیای شما دقیقا به کدام رفتارها پاداش مدهد؟ آیا ان پاداشها
باعث هود تجربه مشتری مشوند؟ مردم به کلمات قانون پاداشها توجه مکنند،

نه به مضمون و روح واقع آن.

جالب اینجاست که تعریف سایت دیکشنری از واژه مشتری، از قضا به نگرش اشتباه
آن مدر فستفود اشاره دارد:

مشتری: شخص که باید از او مراقبت شود...

بله باید از مشتری مراقبت کنید. جالب است که اغلب وقتی سراغ سازمانهای
خدمات مشتری مرویم، مبینیم که مشتریان را رنجیده مکنند و ارائه خدمات را
کاری تحمیل مدانند. شرکتهای فوقالعاده به ان نکته واقفاند که کلید ایجاد
تجربه فوقالعاده رای مشتریان، استخدام افرادی است که عاشق مشتریان و عاشق

خدمترسانی هستند.
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یافتن افرادی که با خدمترسانی و خشنود کردن مشتریان رانرژیتر مشوند، امری
بسـیار مهـم اسـت؛ افـرادی کـه در جسـتجوی کشـف عمـقترن نیازهـای ناخودآگـاه
ن نیازها جزء سازنده تمامرآورده کردن ا .رآورده کنند مشتریان هستند تا آنها را

روابط است.

امـروز روی یـک کـاغذ بنویسـید کـه چگـونه متوانیـد مشتریـان را مشعـوف و حتـی
شگفتزده کنید. روی ان موضوع کار کنید، زرا یک از روشهای است که در شرایط

بحران اقتصادی باعث افزایش فروش شرکتها شده است. همن امروز شروع کنید.
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