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چرا مشتریان شما را ترک مکنند؟
اغلب کسبوکارها با سع و تلاش فراوان و با صرف هزینههای تبلیغاتی و کارهای
دیگر، موفق مشوند مشتریانی را به خودشان جلب کنند؛ ول بعد از مدتی آنها،
کسـبوکار مـوردنظر را تـرک مکننـد و ضـرر قاـلتوجهی وارد مکننـد. اـن موضـوع
متواند دلال مختلف داشته باشد که متوان با حذف یا کاهش بعض از ان

دلال، مزان ترک مشتریان را کاهش داد.

 

آمار دلل ترک مشتریان

1 درصد مشتریان فوت مکنند.

3 درصدشان کلا محل زندگ یا محل شرکتشان را عوض مکنند و دیگر به آن
کسبوکار مسقیما دسترسی ندارند و ترجح مدهند که از جاهای نزدیکتر

خرید کنند.

5 درصـد دوسـتیهای جدیـدی را ایجـاد مکننـد؛ مثلا اتفـاق بـا دوسـتی آشنـا
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مشونـد و مبیننـد او کسـبوکاری دارد کـه دقیقـا کـار مـا را انجـام مدهـد و
دوستشان را به ما ترجح مدهند.

9 درصد به دلال رقابتی ما را ترک مکنند؛ یعنی به دلل اینکه رقیب قیمتش
مناسبتر است یا مواردی مانند ان باعث مشود که به سمت رقیب کشیده

شوند.

14 درصد دیگر هم به دلل نداشتن رضایت از محصول از آن کسبوکار خرید
نمکنند.

68 درصـد باقیمانـده و مهمترـن دلیلـ کـه مشتریـان از یـک کسـبوکار خریـد
نمکنند، یک رخورد نامناسب از طرف فروشندگان و کارمندان است.

 

علت اصل از دست دادن مشتریان
اکثریت مشتریانی که ما را ترک مکنند به دلل قیمت، کیفیت محصول و موارد دیگر
ان کار را انجام نمدهند؛ بلکه دلل اصل یک رخورد نامناسب و غرحرفهای از طرف
ما است. مثلا فروشنده سع مکند از خود دفاع کند و بههچوجه به خواستههای

خریدار توجه نمکند.

رای همه ما پیش مآید که یک روز، خودمان یا کارمندمان عصبانی هستیم. در
همان شرایط یک مشتری تماس مگرد و با سوالات طولانی مخواهد اطلاعاتی را
کسب کند، شاید در آن شرایط، رخوردی نشان دهیم که مشتری منصرف شود و دیگر

هچوقت از ما خرید نکند.

بناران یک از کارهای که متوانیم انجام دهیم تا مشتریان مجددا از ما بخرند و به
سمت دیگران نروند، ان است که کارمندان و تیم را آموزش دهیم تا معیارهای
رعایت شود. تمام شرکتهای موفق دنیا ان مطالب یا دستورالعملها را بهصورت
مکتوب به تمام کارمندان مدهند. اگر مشتری اعتراض کرد سع نمکنیم خیل از
خودمان دفاع کنیم یا هچگاه با مشتری مشاجره نمکنیم. البته اسثناهای هم
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وجود دارد که مشتری موارد نامعقول را درخواست مکند یا قصد سوءاستفاده دارد.
در ان حالت هم باید دستورالعمل رای رخورد داشته باشیم.

بناران متوانیم از امروز ر رخورد هتر افرادی کار کنیم که مسقیما با مشتری
سروکار دارند.
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