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هفت توقع اصل مشتریان
ان مقاله بخشی از سخنرانی آقای اریک ورمولن در همایش استراژیهای بازاریای
اینترنتی است. ایشان در سخنرانی خود که موضوعش روانشناسی خرید ود به 7

نکته اشاره کردند که درواقع اصلترن توقعات مشتریان ما هستند.

اگر بتوانیم ان 7 مورد را بهخوی انجام دهیم معمولا مشتریان از ما رضایت زیادی
خواهند داشت.

 

1. در دسترس ودن
اولن مورد ان است که همیشه در دسترس باشیم. در دسترس ودن از دید مشتری
مهم است. شاید خدمات و محصولات ما طوری است که مشتری از ما توقع دارد حتی
توانیم سیستمنگونه است مدر ساعت ده شب هم در دسترس باشیم. اگر ا

طراح کنیم که حتی در آن ساعت هم در دسترس باشیم.
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2. بامحبت رخورد کنیم
نکته دوم ان است که با مشتریان واقعا بامحبت رخورد کنیم. اتفاق که معمولا
مبینیم ان است که بعدازاینکه ول را به فروشنده رداخت کردیم و محصول یا
خدمات را تحول گرفتیم ان ارتباط کاملا عوض مشود و فروشنده هچ احساس
خوی نسبت به ما ندارد. وقتی رای گرفتن اطلاعات بیشتر یا رفع مشکلاتمان تماس
مگریم معمولا فروشنده علاقهای به کمک ندارد. ما انطور نباشیم و مشتریان باید

واقعا رای ما مهم باشند.

باید سع کنیم با مشتریان، مانند هترن دوستمان رخورد کنیم.

 

3. مسئول ودن در مورد خواستههای مشتری
ســومن نکتــه ــرای ــرآورده ســاختن توقعــات مشتــری، مســئول ــودن در مــورد
خواستههای مشتری است. ان خواستهها شاید خواستههای کوچک باشد؛ ول باید
خودمان را مسئول احساس کنیم که اگر قال انجام است آنها را انجام دهیم. شاید
یک خریدار از ما بخواهد محصول را که خریدهایم کادو کنیم، چون مخواهد هدیه

بدهد. خیل از کسبوکارها حاضر نیستند چنن کاری را انجام بدهند.

 

4. انجام سرع خواستههای مشتری
چهارمن نکته ان است که خواستههای مشتری را بلافاصله انجام دهیم. باید زمان
اجرای خواستههای مشتری را تا حد ممکن کاهش دهیم که مسلما کار سادهای نیست
و نیاز به یک سیستم دارد. هتر است با اضافه کردن کارمندان یا ترتیباتی، بتوانیم
خواستههای مشتری را در اولن فرصت ممکن انجام دهیم و آن را به تعوق نیندازیم.
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5. آموزش تیم که با افراد سروکار دارند
پنجمن مورد که خیل اهمیت دارد ان است که تیم فروش یا پشتیبانی یا تمام
کارمندانی که مسقیما با افراد سروکار دارند باید خیل خوب آموزش دیده باشند.
خریداران از ان موضوع متنفر هستند که با کسی صحبت کنند که آن شخص خودش
در مورد محصول یا خدمات ندارد و صرفا یک پاسخگوی معمول اطلاعات کاف
است. چنن فردی باید بارها به افراد دیگری مراجعه کند تا اطلاعاتی را دریافت کند و

به ما بگوید.

بناران خط اول شرکت ما یعنی افرادی که مسقیما با مردم در ارتباط هستند، باید
آموزشهای خیل زیادی دیده باشند. به خصوص اطلاعات کاف در مورد محصولات و

خدمات ما داشته باشند.

 

6. عمل کردن به تعهدات
ششمن مورد که معمولا کار سختی است و در آن با مشکل مواجه مشویم ان
است که به تعهداتمان عمل کنیم. ان تعهدات متواند بسیار کوچک باشد و فقط
5 دقیقه از وقت ما را بگرد؛ ول وقتی تعداد مشتریان زیاد مشود و با دهها یا

صدها نفر در روز سروکار داریم اجرای تعهدات ما کار آسانی نخواهد ود.

سع کنیم بهراحتی زر بار تعهد نرویم و به مشتریان قولهای ندهیم و اگر ان کار را
کردیم خودمان را ملزم بدانیم که درهرصورت آنها را اجرا کنیم.

 

7. انجام درست کار در همان بار اول
رایشان انجام دهیم، سع ن است که اگر باید کارین خواسته مشتریان اهفتم
کنیم آن را در همان اولن بار بهدرستی انجام دهیم و لازم نباشد که مشتری بارها با ما
تماس بگرد و به ما توضح دهد که اشتباهی پیش آمده است و ما سع کنیم که

آن را تصحح کنیم.
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بناران با اجرای ان 7 مورد در هر صنف یا فعالیتی هم باشیم، معمولا مشتریان از ما
راض خواهند ود و متوانیم به آینده کسب وکارمان امیدوار باشیم.
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