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خلاصه کتاب قوانن مشتری
آنچه در ان چکیده ماموزید

در ان کتاب، سی. ریت بیمر و رارت ال. شاک توضح مدهند که شرکتهای
ارائهدهنده خدمات فوقالعاده به مصرفکنندگان، خصوصیات مشاهی دارند. رای
ی که به خدماترسانی به مشتری بهعنوان یک ضرورت اجتماعمثال، شرکتها
مردازند، بهراحتی از رقبا که ان موضوع را تنها یک فعالیت اداری مدانند، پیشی
مگرند. تاکید ر حمایت از مشتری در رنامههای اموزشی و نهتنها در سیاستهای

مکتوب، راه دیگری رای توسعه پایهای محکم رای بازگشت مشتریان است.

هر قسمت از ان راهنما به یک از 14 وژگ تامنکنندگان زرگ خدمات مردازد.
محققـان اطلاعـات خـود را از یـک تحقـق 300000 دلاری دربـاره مشتریـان اسـتخراج
کردهاند که کاملا رای ان روژه طراح شده است و یافتههایشان را با اضافه کردن
مطالعه موردی بسیاری از شرکتها به ان تحقق، غنا بخشیدهاند. مدرسز ان
راهنما را به خوانندگانی پیشنهاد مکند که مخواهند از روشهای شرکتهای موفق
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خدماتی رای به دست اوردن مشتریان مخصوص خود استفاده کنند.

 

چگونه خدماتی ینظر ارائه دهیم
ارائه خدمات عال به مشتریان، هرهوری را هود مبخشد، باعث ایجاد وفاداری در
مشتری مشود و نرخ بازگشت خریداران را افزایش مدهد. بسیاری از شرکتها
درباره اهمیت مشتریانشان اگاهی دارند، اما تعداد کم از آنها به مشتریان خود
خدمات عال ارائه مکنند. شرکتهای که سع مکنند با مشتریان در تماس
باشنـد، اغلـب اطلاعـات نامنـاسی را جمـعاوری مکننـد و آنهـا را نادرسـت تفسـر
مکنند. رای اجتناب از ان اشتباهات، از 14 نکته مهم زر روی کنید. شرکتهای

زرگ ان موارد را به کار مرند تا به مشتریان، خدماتی ینظر ارائه کنند.

 

1. شغل همه
ایجاد بخشی جداگانه رای خدمات مشتریان ممکن است پیام غلط را به کارمندان
انقال دهد. خدماترسانی به مشتریان باید اولویت اصل همه اعضای شرکت باشد،
حتی انانی که در ارتباط دائم با مشتریان نیستند. رخ از کارمندان از مواجهه با

مشتریان اجتناب مکنند چراکه ان کار را فراتر از حیطه وظایف خود مدانند.

هتلهای زنجرهای چهارفصل، رویکرد متفاوتی دارد. رهران ان هتل به کارمندان
اموزش مدهند که خدماترسانی به مهمانان اصلترن اولویت آنها است. اگر
مهمانی از مسئول تعمرات هتل چهارفصل بخواهد که مسر رفتن به کافشاپ را
کند. بهسادگشاپ همراهی من کارگر، مهمان را تا محل کافبه او نشان دهد، ا
متوان دریافت که تدون سیاست یک شرکت ر مبنای اینکه خدماترسانی به
ر کاغذ کاف نیست. نوشتن مشتری باید وظیفه هر یک از کارکنان باشد، کاف
نیست بلکه باید از طرق اموزش کارکنان ر ان سیاست تاکید کنید. اضافه کردن
استانداردهای خدمت به بیانیه ماموریت شرکت هچ کمک به شما نمکند مگر
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اینکه آنها را به کارمندانتان بگویید. یک مطالعه نشان مدهد که مدران استخدام
در کمتر از 21 درصد از مصاحبهها به بیان ماموریتهای شرکت مردازند و تنها 47.4

درصد از کارگران امریکای بیانیه سازمان را دیدهاند.

 

2. ابتدا به کارمندانتان بفروشید
ارائه خدمات اسثنائی به مشتریان از راض نگهداشتن هترن کارمندان اغاز مشود.
روحیـه خـوب، نـرخ تـرک سازمـان توسـط کارمنـدان و هزینههـای اسـتخدام را کـاهش
مدهد. روحیه بد بهندرت سربسته باق مماند. اگر کارمندان یک فروشگاه ناراحت
باشنـد، بسـیاری از خریـداران بهراحتـی اـن موضـوع را مفهمنـد. کارمنـدان سازمـان،
احساساتی مثل اشتیاق، یتفاوتی و عصبانیت را بسیار سادهتر از انچه مدران تصور

مکنند، انقال مدهند.

قل از اینکه فروشگاههای زنجرهای ک‌مارت در سال 2001 در استانه ورشکستگ قرار
گرد، بسیاری از مشتریان عنوان کرده ودند که احساس کردهاند صندوقداران و سار
کارمندان از کار خود راض نیستند. زبان بدن آنها ان موضوع را نشان مداد،
درحالکه با جملات نارضایتی بیان نمشد. ایجاد و حفظ رفتارهای مثبت در کارکنان،

در محیط کاری لذتبخش آسانتر است.

گوگل بهشدت تلاش مکند تا کارمندانش را خوشحال نگه دارد، به کارمندان در 11
رستوران در دفاتر اصل شرکت، غذای رایگان ارائه مشود و دامنه خدمات گوگل از
شستن اتومل تا تعویض روغن و خشکشوی و آموزش زبآنهای خارج امتداد
میابد. شرکتهای که کارمندان خود را مالک مدانند، متوانند با ارائه فرصتهای
جذاب و همسان سرمایهگذاری به کارمندان جدید، به حاشیه رقابتی دست یابند.
اغلب در چنن کسبوکارهای روحیه خوب و دلگرم بسیار زیادی وجود دارد، چراکه

اغلب جاهای خال مدریتی با ارقای کارمندان همان شرکت ر مشود.
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3. فرهنگ شرکت
شرکتها با ایجاد فرهنگ مثبتی که کارمندان و مشتریان  اسقبال مکنند، به اهداف
خود دست میابند. ماری ک. کسبوکار خود در حوزه لوازمآرایش را در سال 1963 و
با ماموریت شخص کمک به دیگران رای رسیدن به پتانسلهای فردی آغاز کرد. او
معقد ود «هر چقدر بیشتر ببخشی، همانقدر بیشتر دریافت مکنی» و سرانجام
امراطوری زرگ در کسبوکار خود راه انداخت. اکنون ماری ک. یک از معروفترن
رندهای آمریکا است. به همن ترتیب داستان هتل چهارفصل انگونه آغاز شد که
ایسادور شاپ در سال 1960 متل را در مرکز شهر تورنتو افتاح کرد و تاکید شدید او
ر خدمترسانی به مشتری به نحوی ود که رقبا رای رسیدن به چنن سطح مجور
به مبارزه شدید باشند. از میان روشهای او متوان به ان نکته اشاره کرد که به
کارمندان پذرش مبلغ دو رار آن چزی را مرداخت که رای جذب هترن افراد لازم

است و به مهمانان خدمات ینظری ارائه مکرد.

 

 .4زرگ باشید، کوچک بیندیشید
مردم علاقه دارند از شرکتهای کوچک خرید کنند، دلل آن چیست؟ تحقیقات نشان
مدهد که 90.2 درصد از مشتریان گزارش دادهاند که در فروشگاههای زرگ احساس
دستپاچگ مکنند و اینکه 78.6 درصد از آنها ترجح مدهند که اگر فروشگاههای
کـوچک نـز کـالا را بـا قیمـت یکسـان ارائـه مکننـد، از اـن فروشگاههـا خریـد کننـد.
«کوچک اندیشیدن» موضوع کوچک و کماهمیت رای کسبوکارهای زرگ نیست.
شرکتهای که ریشه اولیه آنها در شهرهای کوچک وده است، اغلب توانستهاند
بهراحتی، ارتباط فردی خاص را با مشتریان ایجاد کنند. «کابلا» که فروشنده کالاهای
ورزشی است، صناع مبلمان اشل و شرکت سرمایهگذاری ادوارد جونز مثالهای از
شرکتهـای هسـتند کـه خـارج از شهرهـای ـزرگ پـایهرزی شدهانـد و مـراث قـوی
شهرهای کوچک را گرام مدارند. آنها در ابتدای راه، یک مشتری وفادار مسازند و
در طـول مسـر، بـه جـامعهای کـه در آن فعـالیت مکننـد خـدمات ارزنـدهای را ارائـه
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مکنند.

 

5. تجربه کل مشتری: قل از فروش، در طول فروش و بعد از
فروش

مشتریـان توقـع دارنـد کـه در هـر مرحلـه تحسـن آنهـا را رانگزیـد. آنهـا عـاشق
فروشگاههای با ظاهر خرهکننده هستند که فروشندگانی باهوش داشته باشد و
خدمات پس از فروش اسثنای ارائه کند. بسیاری از افراد در ابتدا ر اساس جو و
ظاهر فروشگاهها تصمیم به خرید مگرند. همچنن تبلیغات متواند کیفیت و
تماز را به مشتری انقال دهد. اما بدانید که ازار تبلیغاتی که از آن استفاده مکنید
متواند اهمیتی همپای خود پیام داشته باشد. رای مثال، بسیاری از مصرفکنندگان،
کاغذهای تبلیغاتی داخل روزنامهها را ر اساس کیفیت کاغذ آن ارزیای مکنند.
صاحبان فروشگاههای که در آگهیها نمایش داده مشوند ممکن است اعتباری

بیشتر از هنرپیشهها داشته باشند.

سرانجام بیان حقیقت در تبلیغات، موردی است که حتما باید رعایت شود. مدرانی
که ر موجود ودن کالاهای تبلغشده در بازار تلاش نمکنند، به تکرار کسبوکار
صدمه مزنند. صاحبان فروشگاههای که از تعداد کارمندان خود مکاهند ممکن
اسـت از نتـاج مشـاهی متـاثر شونـد. مشتریـان دوسـت دارنـد در فروشگاههـا بـه
گشتوگذار ردازند اما رای پیدا کردن کالای موردنظرشان به همراهی فروشندگان نز
احتیاج دارند. وقتی کسی در انتخاب کالاها به آنها کمک نمکند، افرادی که در

فروشگاهها مگردند به خریداران تبدل نمشوند.

 

6. ارتباط فردی
هچچز حتی اینترنت جایگزن خدماترسانی فردی نیست. مصرفکنندگان ر ان
عقیدهاند که در واقع وب، مانع ارائه خدمات شخص مشود. آنها دوست دارند
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هنگام خرید با یک انسان صحبت کنند و از او کمک بگرند. علاوه ر آن، 67.2  درصد
از افرادی که مورد مصاحبه قرارگرفتهاند، عنوان کردهاند که در ازای دریافت خدمات
مناسب حاضر به رداخت 10 تا 20 درصد هزینه بیشتر رای یک کالای خاص هستند.
بهعبـارتدیگر شرکتهـای نـرخ بـالای بـازگشت سـرمایه خواهنـد داشـت کـه بتواننـد

کارمندان ماهری را رای تعامل با مشتریان استخدام کنند.

صاحبان کسبوکارهای کوچک ترجح مدهند در ارائه خدمات اختصاص رای افراد،
رقـابت کننـد. آنهـا مسـقیمتر از شرکتهـای ـزرگتر، قـدردانی خـود را نسـبت بـه
مشتریان اراز مکنند و متوانند روابط بسیار قوی را با مشتریان معمولشان که آنها

را به اسم مشناسند، رقرار کنند.

یک نظرسنج در ان زمینه نشان مدهد که 85 درصد از مشتریان رستورانی که
کارمندان آن، مشتریان را به نام مخوانند و غذای آنها را سرو مکنند، از «تجربه
شام» لذت بیشتری مرند. ماری ک، ریمکث، هارا و چهارفصل، ید طولای در صدا
زدن مشتری با اسم دارند. آمار نشان مدهد که کارمندان فروش و خدمات بهندرت
مشتریان را به اسم مخوانند، حتی اگر اسم مشتری روی کارت شناسای یا کارت

اعتباری در دیدرس باشد.

 

7. همهچز به زمان رمگردد
زمان رای مصرفکنندگان ارزش بیشتری کسب کرده است و امروزه زمان کمتری صرف
خرید مشود. میانگن ساعات کار، 46 تا 47 ساعت در هفته است و قریبا یک
ساعت از روز صرف رفتوآمد مشود. پس ان موضوع قالدرک است که چرا
یکسـوم مـردم خریـد از فروشگاههـای ـزرگ کـه صفهـای رداخـت طـولانی دارنـد را

متوقف کردهاند.

مدران شرکت ال ان مشکل را بدن گونه حل کردهاند که کارمندان فروشگاه خود را
به اسکنرهای دستی مجهز کردهاند که به آنها امکان مدهد عملیات فروش را در هر
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مکانی از فروشگاه و نهتنها در باجههای مخصوص رداخت ول انجام دهند. یک
کمپانی فروشنده خودرو لکسوس در نوورت چ کالیفرنیا، امکاناتی به وجود اورده
است که رای تعمر 100 ماشن کاف است تا خدمات هر اتومل در کمتر از یک

ساعت انجام شود.

 

8. چرا فروش خدمات با فروش کالا متفاوت است؟
گاهی شکست شرکتهای که مسری اشتباه را ط مکنند ناشی از تمرکز ر فروش
محصـولات بهجـای تاکیـد ـر خـدمترسانی بـه مشتریـان اسـت. خردهفروشـان خـره
مدانند که جو فروشگاه به اندازه طبقهبندی کالاها مهم است. مثلا توجه به ایجاد
یک تجربه متماز و خوشایند رای مشتری در فروشگاهها و نهتنها فروش یک قهوه
خوب، در رشد استارباکس بسیار موثر وده است. مدر هتل هارا یک بازار وژه
تشکل داده است و با دادن کارتهای اعتباری به مهمانان آنها را قادر مسازد که
روند هزینهها را پیگری کنند و به آنها ر حسب مزان خریدی که انجام مدهند
جازه مدهد. هارا بهتدرج یک پایگاه داده به وجود آورده است که قادر به محاسبه
ارزش دقق هر مشتری است که ر اساس هزینهکردهای پیشن آن مهمان است. در
نتیجه، هارا در ارتباطات با مشتریان رتر عمل کرده است و خدماتش را رای مهمانان

سودمندش هود بخشیده است.

 

9. وقتی قیمت تعنکننده است
شرکتهای که تنها سر قیمت رقابت دارند، رای گسترش وفاداری مشتریان مبارزه
مکنند. قیمت کم متواند به شهرت طولانیمدت شرکت و عملکرد مال کوتاهمدت
آن صــدمه زنــد. ــرای مثــال، بســیاری از کســبوکارها در حــوزه خطــوط هــوای و
سورمارکتها تخفیفهای مدهند که متواند حاشیه سود را فرسوده کرده و
کـاهش دهـد. رخـ از شرکتهـای موفـق خـدماتی عـال ارائـه مکننـد درحـالکه از
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کاهش قیمتها جلوگری مکنند. در مقایسه با سار بیمهگرانی که بیمه جرانی به
کـارگران ارائـه مکننـد، شرکـت «شـواب» زمـان بیشتـری را صـرف تحلـل ریسـک و
هزینههای وشش ان ریسک کرده است. «شواب» همچنن در مقایسه با رقبا با
سرعت بیشتری به شکایات پاسخ مدهد، کیفیتی که به او کمک کرده است تا در
صنعت خود پیشتاز باشد. مشتریان شواب رای ارامش فکری خود حاضرند هزینه

بیشتری را ردازند و خدمات هتری دریافت کنند.

 

10. گروههای چندگانه مشتریان
بسـیاری از شرکتهـای خـدماتی ـزرگ مشتریـان متنـوع دارنـد. ـرای مثـال، شرکـت
«جانسون و جانسون» داروهای را به زشکان و بیمارستانها مفروشد و به همان
نسبت آنها را میان بیماران توزع مکند. مسافران درجهیک خطوط هواپیمای
خدمات بیشتری را نسبت به مسافران بخش اقتصادی دریافت م‌کنند. بسیاری از
کسبوکارها بهصورت مرتب مهمانان بسیار سودمند را از بقیه مهمانان تشخیص

مدهند.

 

 .11رنامه بلندمدت رای کسب رضایت مشتریان
شرکتهای که رای رسیدن به هدفهای مال کوتاهمدت تلاش مکنند، از رسیدن
به اهداف طولانیمدت در ارائه خدمات اسثنای به مشتریان بازممانند. وقتی
کسبوکارهای که ر خدمات حساس هستند رای دوره طولانیمدت هدفگری
کنند، ر مشتریانشان که دارایهای کلیدی هستند، تمرکز مکنند. پیشروی کورکورانه
ـرای رسـیدن سـرع بـه نتـاج مـال، عواقـی طـولانی بـه دنبـال خواهـد داشـت.
شرکتهای که تخفیف زیاد قائل مشوند، با ریسک خدمات یارزش و از دست
دادن مشتریان روبهرو هستند. عملکرد در قالب یک شرکت خصوص، راهی مطمئن
رای کسب رضایت مشتریان است. در مقایسه با شرکتهای دولتی، سازمانهای
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خصوص رای ایجاد ارتباط با سرمایهگذاران، تحللگران ورس و روزنامهنگاران هزینه
کمتری را مردازند. «نت جت» که یک شرکت پیشتاز آمریکای در فروش خدمات
هوای به مسافران اختصاص است، در دو سال اول فعالیت خود و قل از اینکه که
به هرهوری رسد 40 میلون دلار را در اروپا از دست داد و بهتدرج ر بازار اروپا غالب
شد. دلل به نتیجه رسیدن ان تئوری، صوری «وارِن بافِت» میلونر ود، رئیس

شرکت سرمایهگذاری «رکشار هاتاوی» که یک از  سهامداران زرگ نت جت هست.

 

12. قدرت رندسازی قوی
مشتریان به رندهای وفادار هستند که با وژگهای مثبتی که در جستجوی آن
هستند، همخوانی داشته باشند. با رندسازی قوی، حتی کالاهای معمول متوانند
طرفداران زیادی به دست آورند. سس گوجهفرنگ یک کالای معمول است اما شرکت
هاینز سهم عظیم از بازار سس آمریکا را به خود اختصاص داده است و ان را مدون
چنـد دهـه بازاریـای قـوی و مـوثر مدانـد. مبنـای اسـتراژیهای بعضـ از رنـدها،
ماموریت کاریشان است. رای مثال، هتلهای چهارفصل، عهدی دارند مبنی ر اینکه
هر مشتری هترن تجربه ممکن از اقامت در یک هتل را در ان هتلها به دست آورد.
استراژی رندها باعث تبلیغات موثر دهانبهدهان مشود که اغلب قویترن روش

ممکن است.

 

13. ارزش مشتری
نگهداری مشتریان کنونی سودمندتر از جذب مشتریان جدید است. حفظ و نگهداری
مشتریان به خدمات فوقالعاده بستگ زیادی دارد. شرکتها رای تبلیغات، ارقای
فروش و سار ازارهای بازاریای هزینه مکنند تا خریداران جدید را جذب کنند. یک
دلال ماشنهای دستدوم دریافت که مزان فروش به مشتریان جدید بسیار کم
اسـت و جوابگـوی هزینـه 400 دلاری او ـرای رنامههـای بازاریـای و ترغیـب مشتریـان
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جدید نیست؛ بناران ر مشتریان قدیم تمرکز کرد. ایجاد کسبوکار تکرارشونده،
هزینــه جــذب مشتریــان و تبلیغــات را کــاهش مدهــد. همچنــن کســبوکارهای
ی که مشتریان تکراری کمدهند. شرکتهاتکرارشونده ارزش شرکت را افزایش م
دارند، نسبت به آنهای که مشتریان تکراری زیادی دارند، مجور مشوند قیمتهای

بالاتری را پیشنهاد دهند.

 

14. تغر پایدار است
نرخ سرع تغر به ان معنی است که استراژیهای موفق بازاریای، رای مدتی
طـولانی پاسـخگو نخواهـد ـود. همـواره حدسـیات خـود دربـاره رفتـار مصـرفکننده را
بهعنوان روندهای جدیدی که به آنها نرداختهاید، هود دهید. رای مثال، مردم به
طرز فزایندهای علاقه خود به خرید از چندن فروشگاه را ازدستدادهاند. در 1980
آمریکایها قل از خرید، بهطور متوسط در 3.5 فروشگاه دنبال کالاهای موردنظر خود
مگشتند اما میانگن ان آمار در سال 2008 به 1.3 فروشگاه کاهش یافته است. در
نتیجه، خردهفروشان باید توانای ان را داشته باشند که با ارائه تجربیات هتر خرید
بـه اـن اطمینـان رسـند کـه فروشگاههـای آنهـا اولـن فروشگاههـای هسـتند کـه

مشتریان رای بازدید انتخاب مکنند.

 

["message_box text_color="light]

نکات کلیدی کتاب

کسبوکارها بهخوی از اهمیت ارائه خدمات خوب به مشتریان اگاهاند اما تعداد
کم از آنها به ان مورد عمل مکنند.

هنگامکه مدران سازمان ر خدماترسانی به مشتریان تاکید مکنند، سطح
عملکرد کارکنان هود میابد.

حدود 67 درصد از افراد با ان موضوع موافقاند که در صورت دریافت خدمات
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هتر، حاضرند هزینه بیشتری را رای محصولات ردازند.

یکسـوم امریکایهـا گـزارش دادهانـد کـه از خریـد در مغازههـای خـاص بـه دلـل
صفهای رداخت بسیار طولانی دست کشیدهاند.

ری خاص از یک محصول و حتی یک کالای معمولتواند تصورند قوی، م یک
ایجاد کند.

نرخهای بالای حفظ مشتریان به خدماترسانی عال قل و بعد از فروش اولیه
بستگ دارد.

فضـای داخـل فروشگـاه و تبلیغـات ان متوانـد بـاعث ایجـاد ادراکـات مثبـت در
مشتری شده و آنها را جذب کند.

تارخ رندسازی به دوران امراطوری روم رمگردد، یعنی حدود 500 سال پیش از
میلاد مسح، صنعتگران و هنرمندان نام یا علامت خود را ر محصولات حک

مکردند.

از کارکنان رستوران با گفتن نام مشتری، غذاها را به مشتریان معرف وقتی یک
کـرد، 85 درصـد آنهـا از غذایشـان لـذت بیشتـری ردنـد و انگـزه بیشتـری ـرای

بازگشت مجدد به رستوران داشتند.

وقتی رای بهکارگری مناع بازاریابیتان رنامهرزی مکنید، ر مشتریان ثروتمند
تمرکز کنید.
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