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افزایش وفاداری مشتری با اثر فرانکلن
افزایش وفاداری مشتری کار دشواری است و اگر سخت نود اصلا ارزشی نداشت.
مردم معمولا نظرات مثبت خود را با دیگران به اشتراک نمگذارند، چه رسد به اینکه
رای شرکتها کاری بکنند. پس باید در آنها وفاداری ایجاد کنید. اما چطور متوان

ارتباط پایدار و مثبت با مشتری ایجاد کرد؟

ان سوال است که صنعت فروش از ابتدا دنبال پاسخ آن وده و اگرچه روشی
جادوی رای آن وجود ندارد؛ اما روشهای زیادی هستند که اگر درست از آنها

استفاده کنیم، موثر خواهند ود؛ مثلا اینکه از کسی بخواهیم لطف در حقمان بکند.

ان روش خلاف مفهوم راج است که اعقاد دارد رای اینکه کسی ما را دوست بدارد،
باید لطف در حقش بکنیم. مفاهیم راج، اغلب اشتباه هستند. بیایید به ان روش
که به اثر «ن فرانکلن» معروف است، نگاهی بیندازیم و ببینیم چطور متوان افراد

نسبتا غریبه را به مشتریان کاملا وفادار تبدل کرد.
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اثر ن فرانکلن چیست؟
یکبار ن فرانکلن کتای را از دشمنش قرض کرد و پس از مدتی ان فرد به دوست
او تبدل شد. ان اثر به نام ن فرانکلن نامگذاری شده و ازانقرار است: «اگر از
کسی بخواهید به طریق به شما کمک کند و او هم ان کار را انجام دهد، احتمال

بیشتری دارد که کار دوم را هم رایتان انجام دهد.»

اما فقط درخواست کردن کاف نیست. فردی که از او درخواست کردهاید، باید ان
لطف را با کمال مل انجام دهد و احساس نکند فریب خورده است.

وجود ان اثر به ان معنی نیست که لطف شما در حق دیگران یثمر است. اتفاقا
بسته به شرایط نتیجه هم دارد. ایده رانگیختن حس مقال یا جران کردن، دههها
پیش توسط رارت چالدینی مطرح شد. باانوجود، همیشه درخواست کردن آسانتر
است و انجام چند لطف مقال در حق یکدیگر منجر به وفاداری مشود؛ اما گاهی
شرایط باعث مشود درخواست کردن از دیگران، از لطف کردن به آنها راحتتر باشد.

بههرحال، اگر مخواهید از کسی درخواستی کنید، باید کوچک باشد. شاید یک غریبه
یا حتی کسی که نظر منف نسبت به شما دارد نخواهد لطف زرگ در حقتان بکند یا
اصلا لطف در حقتان بکند و با درخواست از او منفورتر هم بشوید. اما همهچز به
شرایط بستگ دارد. رای مطرح کردن درخواستان باید شرایط و احساسات طرف

مقال را بهدقت بسنجید.

 

اثر ن فرانکلن چطور کار مکند؟
بااینکه فکر مکنیم دلال کاملا منطق رای کارهایمان داریم؛ اما ان خیال بیش
نیست. رعکس، ما به دلایل کاملا پیچیده، غرزی و گاهی اختیاری تصمیم مگریم.

سپس، توجهاتی منطق رای رفتارمان مآوریم.

ر اساس ان اثر، درخواست لطف و کمک از دیگران و ایجاد وفاداری در آنها شامل
مراحل زر است:
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از شخص (که دوستان نیست) مخواهید لطف در حقتان بکند.

او به هر دلیل درخواستان را مپذرد.

سع مکند توجهی منطق رای خودش بیاورد.

تلاش مکند با انجام درخواست شما، رفتارش را با شما ملایمتر کند.

پس از پیدا کردن نگاه مثبت به شما، نظرش را عوض کرده و لطفش را تکرار
مکند.

اگرچه ذهن بدون ان مراحل هم متواند توجهی رای خود بیاورد، اما معمولا چنن
نمکند. اگر واقعا کسی را دوست نداشته باشید، اما لطف در حقش انجام دهید،
احساس حماقت مکنید و فکر مکنید از شما سوءاستفاده شده است. رای حفظ

غرورتان اول ببینید آیا اصلا دوست دارید رای آن فرد کاری انجام دهید یا نه.

 

چطور متوان از ان اثر رای ایجاد وفاداری در مشتری
استفاده کرد؟

در دنیـای تجـارت، آنقـدر فرصـت تعامـل وجـود دارد کـه خیلـ راحـت متوانیـد
درخواست‌های کوچک را مطرح کنید.

از دیگران چزی ساده مثل بازخورد درخواست کنید
هترن روش ان است که تا حد ممکن درخواستها را بهطور خودکار مطرح
کنید. مثلا، متوانید کاری کنید که بلافاصله بعد از دریافت سفارش، کادری رای
درخواست از مشتری روی صفحه باز شود یا پس از ارسال سفارش ایمیل خودکار
به مشتری بفرستید. گاهی هم درخواست دستنوشت و اختصاص بفرستید تا

موفق شوید.

همزمان با درخواست، از او تشکر کنید
وقتی کسی کاری رایتان انجام مدهد، خیل مهم است رفتاری داشته باشید که
بتواند کارش را رای خودش توجیه کند. مثلا بگویید: «کارتان واقعا سخاوتمندانه
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ود و خیل قدردان هستم.» بهجای باز کردن فوری یک کادر گفتگوی یمعنی،
شخصا به او نشان دهید که لطف زرگ در حقتان کرده است.

 

درخواست دوم را هم مطرح کنید
رایـش انجـام دادهایـم دوبـاره از مـا درخواسـتی کنـد، سـع اگـر کسـی کـه قبلا کـاری
مکنیم دوباره در حقش لطف کنیم. انگار اگر کار دوم را انجام ندهیم، لطف اول را هم
به خطر ماندازیم. پس هر بار کسی را مقاعد مکنید لطف در حقتان بکند، به

خودش مقولاند که دوستان دارد و باید باز هم کمکتان کند.

 

پاداشها را آهسته و کمکم ارائه کنید
ی خیلافراد دوست ندارند پشت سر هم و تا ابد به شما لطف کنند. بالاخره در جا
تندروی مکنید و مبینید که آنها دوستان داشتند؛ اما زیادهروی کردید و دیگر
دوستان ندارند. رای مقابله با ان مشکل، باید پاداشِ درخواستهای فراوانتان را
کمکم به شخص مقال ارائه دهید. شاید ان بار به خاطر پاداشهای عال همچنان

در حقتان لطف کند.

اگر بتوانید از ان فرمول استفاده کنید، مشتریان وفاداری به دست مآورید که
حاضرند فقط در ازای پاداشهای گهگاه، کارهای زیادی رایتان انجام دهند. پاداشها را

افزایش دهید تا مشتریان جدید هم به مدافعان فعال رندتان تبدل شوند.

آیا عادت دارید بیشازاندازه به مشتریان ناسپاس و یتفاوت لطف کنید؟ داستان را
رعکس کرده و ان بار شما از آن‌ها درخواست کنید. حالا مدانید که اثر ن فرانکلن

همان عامل گمشده وفاداری است که مدتها دنبالش ودید.
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