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ده 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؟

طق تحقیقات و آزمایشها، ده عامل یافت شده است که در ایجاد تجربه ینظر
مشتری موثر هستند:

 

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
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ناخوشایند و دلسردکنندهای است که با تغر مداوم و یدلل محصولات خود، در
مشتریان به وجود مآورید. شوآب. کام همزمان با به کارگری هر ایده جدیدی در
شرکت، وبسایت خود را ارقا مداد؛ اما مشتریان اغلب بهجای خوشحال، از ان
تغــرات ناآشنــا کــه شــوآب را ذوقزده مــکرد، متنفــر ودنــد؛ ــرای مثــال اغلــب
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.

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، مثل استفاده از محصولات مکدونالد،
ک.اف.سی و پیتزا دومینو 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.

رخلاف تصور، اشتباهات باعث مشود عمقتر به کنکاش ردازید و گفتوگوهای
عمقتر و بامعنیتر با مشتریان انجام دهید. وفادارترن مشتریان شاید در نتیجه
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اشتباهات شما به مشتری تبدل شده باشند. 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 خرید اشتباهی که انجام داده

عصبانی است.

 

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.

خطوط هوای ونایتد دریافت که نمتواند موضوع شکستن گیتار ارزشمند یک از
مسافران توسط یک از بارران شرکت را به راحتی خاتمه دهد، زرا همه مسافران
هواپیما شاهد آن ودند. اگر شرکت 3500 دلار را صرف خرید یک گیتار ارزشمند تیلور
مکرد، متوانست از میلونها دلار خسارتی که توسط رسانهها ایجاد شد، اجتناب
کند؛ اما ان هزینه رداخت نشد. دو کارول و گروه او به نام پسران ماکسول در
نماآهنگ با نام «ونایتد گیتارها را مشکند» که شعر آن ر مبنای تجربه کارول
سروده شده ود، انقام دلچسی از ان خطوط هواپیمای گرفتند. بیش از 8 میلون
نفر ان نماآهنگ را دیدند. ونایتد به خاطر انتشار ان اخبار، به سمت سقوط پیش

مرفت و گروه دو کارول معروفتر مشد.

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
هـر زمـانی کـه بخواهـد متوانـد بـا خریـد از جـای دیگـر، مـا را اخـراج کنـد». شما
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وکلمـدافع مشتریـان خـود هسـتید. خـود را یـک آژانـس حمـایت از مصـرفکنندگان
بدانید که از هترن مشتریانش حمایت مکند. حتما ان جمله معروف قدیم را
شنیدهایـد، «تـا وقتـی نداننـد بـه آنهـا اهمیـت مدهیـد، بـه دانـش شمـا اهمیـت

نخواهند داد».

 

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؟

 

5. مجموعه کامل: موجودی محصولات خود را کنترل کنید
رای دریافت پاسخ مطلوب از مشتریان و رای اینکه بگویند: «ان محصول فوقالعاده
است»، باید موجودی آن محصول در انبار کاف باشد. کسبوکار شما چه کوچک
باشد و چه زرگ، داشتن موجودی کالای مناسب در زمان مناسب، بدون ایجاد مشکل
مال رای شما، یک فعالیت موازنهای گران و هزینهر است. انبار کردن رهزینه است و
ریسک فروخته نشدن محصولات را به همراه دارد؛ اما اگر به دنبال خلق تجربهای
فوقالعاده رای مشتری هستید، باید بتوانید درست زمانی که مشتری محصول را

مخواهد، آن را تحول دهید.

 

6. کیفیت: مشتریان آن را تعن مکنند
تعریـف کیفیـت عبـارت اسـت از تناسـب محصـول یـا خـدمت بـا شرایـط خـاص و
منحصربهفرد مشتری. کیفیت به معنی ان است که محصولات و خدمات شما با
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معیارها و نیازهای مشتری مطابقت داشته یا از آن فراتر مرود.

در جریان جنگ جهانی دوم، هزاران نفر رای چتربازی آموزش دیدند، اما در موارد
متعددی، چترهای نجات در رشهای آزمایشی باز نشدند. خوشبختانه چتربازان دو
چتر نجات داشتند؛ بناران نرخ تلفات در جریان آموزش بسیار پان ود. با اینکه
جمعکننـدگان چترهـای نجـات ـرای درسـت بسـتن چترهـا، پـاداش و جـازه دریـافت
ولل قرقاکردند، اما سطح نقایص چترهای نجات و باز نشدن آنها به طور غم

بالا ود.

سرانجام، یک از افسران ایدهای را مطرح کرد. او به جمعکنندگان چترهای نجات گفت
که صح روز بعد آنها را به ارتفاع 5000 پای خواهد رد و باید با چترهای که
خودشـان جمـع کردهانـد، از آن ارتفـاع رنـد. جـای تعجـب نیسـت کـه در اـن ـرش

آزمایشی همه چترها باز شدند.

سـپس افسـر همـه چتـر جمعکنهـا را گردهـم آورد و گفـت: از اـن پـس بـه صـورت
تصادف هر یک از شما را به ان ارتفاع مرم تا با یک از چترهای که در هفته
گذشته جمع کردهاید و آن هم به طور تصادف انتخاب شده است، رید. از آن زمان
به بعد، همه چترها به روشی عال جمع شدند و حادثه چترهای باز نشده هرگز تکرار

نشد.

 

7. 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
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ثبت مکنید، باید از جا بلند شده و سمت در روید، زرا کفشهای که سفارش
دادهاید، به سرعت ارسال مشود».

 

8. تجربه کارمندان: کاری کنید افرادتان از کارکردن رای شما
خوشحال باشند

اگر کاری کنید کارمندان احساس مهم ودن کنند، همن احساس را در مشتریان نز
ایجاد خواهند کرد. در واقع چگونگ رفتار کارمندان با مشتری، بازخورد رفتار مدر

شرکت با کارمندان است.

 

9. تجربه شخص: خود را جای مشتریان بگذارید و بینید
احساس مشتری ودن چگونه است

هچ چز در کسبوکار مهمتر از تجربه شخص نیست. وقتی کارای (ناکارای) یک
محصول یا خدمت را در عمل مبینید، اطلاعات به دستآمده با ارزشتر از میلونها

نظرسنج تلفنی است.

در آزمـایشی، مـدران سـایت شـوآب بـه یـک اتـاق نیمهتـاریک مرفتنـد کـه ماننـد
اتاقهای ود که رای بازجوی مجرمان استفاده مشود و آینه یکطرفهای در آن
نصب شده ود. چنن مکانی آزمایشگاه قابلیت استفاده نامیده مشود. آن طرف
آینه، مشتری تنهای پشت کاموتر نشسته ود و مدران، مشتریانی را مدیدند که
بدون کمک در حال گشتوگذار در سایت شوآب ودند. آنها متوانستند صفحه
کـاموتر را ببیننـد و نـاراحتی را در چهـره مشتـری بخواننـد. سـختی کشیـدن مشتـری

قصر او نیست، قصر شما است.
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10. رقابت: مشتری باشید
اکثر رهران کسبوکار، پشت مز خود منشینند و ادعا مکنند مشتریمدار هستند،
اما معمولا وقتی در دفتر خود نشستهاید، نمتوانید درک کامل از سلاق مشتریان

داشته باشید. باید رون روید و با مشتریان خود ملاقات کنید.

از ان تمرن ساده و قدرتمند در شرکت خود به طور مرتب استفاده کنید: هر یک از
اعضای تیم را موظف کنید از رقبای موفق شما خرید کنند. از محل کارشان بازدید
کنید، آگهیهای آنها را بخوانید و به تعهداتی که به مشتریان مدهند توجه کنید.
لازم نیست چرخ را از نو اختراع کنید. گاهی تنها با انگزه گرفتن یا ترسیدن از رقبای
موفق خود متوانید ایدههای فوقالعاده رای هود تجربه خدمات مشتریان به

دست آورید و هتر از آنها عمل کنید.

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
مثبـت از سازمـان شمـا اسـت. مرتبـا بـه مشتریـان یـادآوری کنیـد کـه قـدرشان را

مدانید.
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