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چرا شعار «همیشه حق با مشتری است» اشتباه است؟!
شاید شعار «همیشه حق با مشتری است» را شنیده باشد و بهعنوان مشتری با خود
فکر کرده باشید که ان شعار جذاب درباره شما هم صادق است، اما من معقدم ان
شعار که در دهه 1900 توسط هنری گوردون سلفرج ابداع شد، اشتباه است و چند

دلل رای آن دارم.

ان شعار مخواهد یک حس حمایتی را به مشتری تلقن کند. همچنن متواند
بهعنوان یک شعار آموزشی مورداستفاده قرار گرد تا کارمندان را به اتخاذ تصمیماتی

وادار کند که به نفع مشتریان است و در آنها وفاداری و اعتماد ایجاد مکند.

ن ایدئولوژی مشتری محور دیگر منسوخ شده و ارتباطنحال من دریافتهام که اباا
بـه بازارهـای فعلـ نـدارد. در حقیقـت، حتـی متوانـد مـانع ـرای ارائـه خـدمات
منحصربهفرد به مشتریان باشد. مدانم که شاید ان ادعا کم عجیب به نظر رسد،
اما 5 دلل رای نپذرفتن ان شعار 100 ساله کسب‌وکار دارم که در ادامه به آنها

اشاره مکنم.
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1. بعض مشتریان اصلا خوب و مناسب نیستند
فقـط بـا گفتـن «همیشـه حـق بـا مشتـری اسـت» اـن شعـار عملـ نمشـود. گـاهی
مشتریان بد هستند و کارمندان باید روش رخورد با آنها را یاد بگرند. پذرفتن
مسئولیت یک اشتباه که اصلا قصر کسبوکار نوده، سراشی بسیار لغزندهای است

که باعث سقوط شما مشود.

مثلا فرض کنید مشتری مُبل را به مبلغ 500 دلار خریده و حالا با ادعای انکه اصلا
راحت نیست مخواهد آن را پس بدهد و کل ولش را پس بگرد. آیا راحت نودن
یک حس قالدیدن است؟ آیا در ان مورد حق با مشتری است؟ شاید مشتری فقط
دنبال ان باشد که کل ول را پس بگرد و مل را مجانی نگه دارد، زرا خیل از

فروشندگان مبلمان از مشتری نمخواهند کالا را پس بدهد.

اگر در سناروی بالا همیشه حق با مشتری باشد، فروشنده مبلمان خیل زود موجودی
ارزشمند انبارش را از دست مدهد و هچ سودی نمکند. رای مقابله با ان مشکل،
کارمندان باید شعار «همیشه حق با مشتری است» را به «گاهی حق با مشتری نیست»

تغر دهند.

 

2. از کارمندانتان حمایت نمکنید
داشتـن نگـرش «همیشـه حـق بـا مشتـری اسـت» متوانـد اثـر منفـ ـر روحیـه تیـم
پشتیبانی مشتری بگذارد، زرا همیشه مشتریان سرکش و یادی وجود دارند که با
تیم پشتیبانی مشتری تماس مگرند و باعث ناراحتی آنها مشوند. مدریت ان
مشتریان سخت است و با وجودی که تیم نهایت تلاشش را مکند، همیشه نتیجه
ن مشتریانی طرفداری کنید، ممکن است اثر منفرد. اگر شما هم از چنگمثبت نم

ر کارمندانتان بگذارید.

حفظ کارمندان عال و مورد اعتماد باید اولویت اصل شما باشد. اگر همیشه حق با
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مشتری باشد، کارمندان مجورند سوءاستفاده مشتریان را تحمل کنند و مدرشان هم
از آنها حمایت نمکند. بعد چه اتفاق مافتد؟ کارمندان سراغ شغلهای مروند
که تا ان حد اضطرابآور نیستند. پس در درجه اول از تیم خود و بعد از مشتریانتان

حمایت کنید.

 

3. شعار «همیشه حق با مشتری است» در خدمات مشتریان
جای ندارد

تجربه من نشان داده که استفاده از شعار «همیشه حق با مشتری است» حتی به
خدمات مشتریان آسیب مزند. شاید ان ادعا کم عجیب به نظر رسد، اما اگر یک
تیم پشتیبانی مشتری دارید که مدام مورد سرزنش مشتریان قرار مگرد و مدریت
ارشد هم اصلا از آنها پشتیبانی نمکند، افراد تیم بهتدرج شرکت را ترک مکنند که

مانند شورش در یک کشتی زرگ است.

شرایط کاری و فرهنگ شرکت نقش مهم در شادی، هرهوری و کارآمدی کارکنان دارد.

وقتی منف گرای تعادل محل کار را ر هم مزند، کارمندان از کار دلسرد مشوند.
خواهید آنها را راضکند که مبه مشتریانی سرایت م ن حس منفسپس ا

کنید. پس ان روند اصلا جالب نیست.

 

4. همه مشتریان ارزش نگه داشتن ندارند
رویای با مشتریان سرکش و یادب در کار اجتنابناپذر است، اما به ان معنی
نیست که باید معامله با آنها را ادامه دهید. بعض مشتریان ارزش نگه داشتن
ندارند، از جمله آنهای که اغلب رفتار نامعقول دارند، ولشان را بهموقع رداخت

نمکنند، قلدری مکنند، سوءاستفاده مکنند و وقت ارزشمندتان را تلف مکنند.

زمـان منـع بسـیار ارزشمنـدی اسـت و عنصـری اسـت کـه معمـولا هنگـام رسـیدگ بـه
مشتریان نادیده گرفته مشود. مثلا، اگر یک مشتری غرمنطق و قلدر دارید که
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مناع شرکت را تخلیه مکند و همه وقتان را مگرد، شاید پیگری مشتریان خوب
و منصف را فراموش کنید.

چطور متوجه شوید که زمان رها کردن مشتری فرارسیده است؟ با استفاده از اصل
پارتِو یا قانون 20/80 متوانید مشتریان دردسرساز را شناسای کرده و آنها را کنار
بگذارید و 20 درصد مشتریان خوی را نگه دارید که 80 درصد سود کسبوکارتان را
تامن مکنند. ان اصل به شما و تیمتان کمک مکند تا رای همیشه از شعار «حق

با مشتری است» خلاص شوید.

 

5. راض کردن همه غرممکن است
مبنای شعار «همیشه حق با مشتری است» ان است که همه مشتریان را در24
سـاعت شبـانهروز و 7 روز هفتـه راضـ نگـه داریـد. اـن تفکـر اشتبـاه اسـت. حتـی
زرگترـن و موفـقترن رنـدها هـم مداننـد کـه اـن کـار غرممکـن اسـت. افـراد
منحصربهفرد هستند. همه ما سلیقههای متفاوتی در زمینه مُد، غذا، ماشن، خانه و
غره داریم و اگر سع کنید نیازهای هر نوع مشتری را رآورده کنید، کسبوکارتان فورا

شکست مخورد.

راض کردن همه به ان معنی است که همه مشتری شما هستند و ان مدل
کسبوکار اصلا درست نیست. ضربالمثل مگوید: «اگر همه مشتری شما هستند،
اصلا مشتری ندارید.» اگر بخواهید محصول یا خدماتان در دسترس همه افراد کره
زمن باشد، هچ مخاطب هدف ندارید که رای آنها بازاریای کنید و دچار هرجومرج
مشوید. شما رای موفقیت به میلونها مشتری، خریدار و طرفدار نیاز ندارید، بلکه

فقط به چند هزار طرفدار واقع نیاز دارید.
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اشکال ندارد - اجازه دهید حق با مشتریان نباشد
خیلـ از شعارهـای قـدیم کسـبوکار هنـوز هـم وجـود دارنـد و در ذهـن صاحبـان
کسبوکارها نهادینه و به بخشی از روتن روزانه آنها تبدل شدهاند، اما باید ان
موارد را بهدقت ررسی کنید. موارد منطق را شناسای کنید و بقیه را کنار بگذارید تا
رشد و موفقیت شرکت را به حداکثر رسانید. بگذارید یک بار هم حق با مشتری

نباشد!
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