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چهار جزء محصول که انتظارات مشتری را شکل مدهد
چهار جزء در همه محصولات و خدمات وجود دارند که تعنکننده مزان رضایت

مشتریان هستند:

 

یا اصل 1. محصول کل
تعریف ساده ان جزء عبارت است از: چزی که شما مفروشید و چزی که مشتری با
خریـد آن دریـافت مکنـد. ـرای مثـال، بـه نمایشگـاه اتومـل مرویـد و خـودروی
خریداری مکنید یا رای محل کار خود، یک کاموتر یا سرور جدید مخرید یا به
فروشگاهی مروید و لباسی مخرید. انها فعالیتهای ساده و کاملا مشخص

مشتریان هستند و توضح و تشرح آنها بسیار ساده و شفاف است.
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2. محصول موردانتظار
ان همان نقطهای است که معادله خدمترسانی به مشتری، صورتی فریبآمز به
خـود مـگرد. مشخصـات محصـول موردانتظـار، جـای نـوشته نشـده اسـت و در
روشورها و تبلیغات به چشم نمخورد. اما کوتاهی در رآوردن خواستههای نانوشته
مشتریان باعث نارضایتی شده و اغلب باعث مشود مشتری را رای همیشه از دست

بدهید.

نقش انتظارات در نوع رفتار و طرز رخورد، دهههای متمادی موردررسی قرار گرفته
است. به نظر مرسد بسیاری از احساسات منف نتیجه انتظارات رآورده نشده
هستند؛ یعنی وقتی افراد انتظار دارند چزی اتفاق بیافتد یا چزی دریافت کنند، اما

کاملا ناامید مشوند.

هرکسی ان تجربه را داشته که به رستورانی رود، بنشیند و پانزده دقیقه منتظر شود
تا پیشخدمت نزد او بیاید. هچجا نوشته نشده که به محض اینکه سر مز نشستید،
پیشخـدمت بایـد نزدتـان بیایـد، امـا قطعـا انتظـار داریـد خـدماتی دوسـتانه و سـرع

دریافت کنید.

تصور کنید غذای را در یک رستوران بسیار گرانقیمت سفارش دادهاید، پیشخدمت
مرود و با غذای شما که بهنحو بسیار زیبای تزن شده بازمگردد. اما غذا را با
یاعتنای جلوی شما رت مکند و بدون هچ حرف دور مشود. چه احساسی به

شما دست مدهد؟

نکته مهم ان است: هر مشتری انتظارات خاص اراز شده یا نشدهای دارد که
خودآگاه یا ناخودآگاه هستند و شما باید آنها را بهخوی بشناسید و در رفتار با
مشتری به آنها پاسخ دهید. مردم انتظار دارند پس از دو یا سه زنگ تلفن، کسی
جـواب دهـد. مـردم انتظـار دارنـد شرکتـی کـه از آن خریـد مکننـد، رفتـاری دوسـتانه،

مودبانه و پاسخگو داشته باشد.

مردم انتظار دارند محیط کسبوکار مورد نظر آنها تمز و منظم وده و چیدمانی
جذاب داشته باشد. مردم انتظارات معقول یا نامعقول زیادی دارند و سطح رضایت
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آنها به شدت وابسته به رآوردهشدن ان انتظارات است. باید ان انتظارات را
بهخوی بشناسید و همواره مشتاق رآورده کردن آنها باشید.

 

3. محصول ارقایافته
ی یا ارائه خدماتی اضافوط به انجام فعالیتهای جانجزء سوم خدمات مشتریان مر
به مشتریان است که فراتر از سطح انتظارات آنها است. ان موارد فراتر از چزی

هستند که مشتری تصور مکند، خریده است.

با ارائه محصولات و خدمات ارقایافته به مشتریان است که متوانید به مزیت
رقابتی دست یابید. ان یک از خلاقانهترن روشها رای ایجاد کسبوکار موفق
اسـت. همـواره بـه دنبـال روشهـای کـوچک ـرای هـود تجربـه مشتریـان بـه نحـوی

غرمنتظره باشید.

اینجا نکتهای وجود دارد. وقتی محصول را ارقا مدهید و چزی ارائه مکنید که
فراتر از انتظارات مشتریان است، به زودی به بخشی از محصول موردانتظار تبدل
مشود. وقتی مشتریان انتظار دارند محصول یا خدمت ارقایافته شما را دریافت
ح ارائه کنید، با عکسالعمل منفکنند، اگر نتوانید آن را به صورت مداوم و صح

آنها روبهرو خواهید شد.

مسئله به همنجا ختم نمشود، اگر با ارقا محصولات و خدمات، روشی خلاقانه
رای افزایش رضایت مشتریان ایجاد کنید، رقبا به سرعت متوجه مشوند و قلید

مکنند و ان محصول تنها در کوتاهمدت به شما رتری مدهد.

 

4. محصول بالقوه
تنها عامل محدودکننده محصولات یا خدمات بالقوه، تصورات شماست. ان جزء، به
هر کاری مروط مشود که رای لذتبخشتر کردن تجربه مشتریان متوانید انجام
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دهید. وظیفه شما ان است که مرتبا به روشهای کوچک و زرگ فکر کنید که
متوانید بهکمک آنها مشتریان را راضتر کنید و حتی رای مدتزمان کوتاهی از
رقبای خود متماز شوید. دوباره باید تاکید کنم که انکار مانند نشانهگری هدف

متحرک است. هرگز نمتوانید حرکت خود را کند کنید یا آرام بنشینید.
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