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درس پنجم- ارائه خدمات به مشتری
ساخت سیستم رای ارائه خدمات به مشتری

ان دو جمله را آنقدر تکرار کنید تا بخشی از وجودتان شود:

مشتری رئیس است. همیشه حق با مشتری است.
 

درست است که طراح لوگو و انتخاب نام مناسب، از اهمیت زیادی رخوردار هستند،
ول آنها تنها زمانی ارزش دارند که خدمات خوب و مناسب به مشتری ارائه شود. در
واقـع قلـب تپنـده هـر کسـبوکار بخشـی اسـت کـه بـا مشتـری سـر و کـار دارد. هـچ
کسبوکاری نمتواند بدون به دست آوردن رضایت قلی مشتری، در درازمدت موفق

شود. رای داشتن دیدی مناسب از وضعیت مشتری به موارد توجه کنید:

1. تنها 4 درصد مشتریان ناراض، به شما اعتراض خواهند کرد. 96 درصد آنها بدون
اظهار نارضایتی از شما دور خواهند شد و 91 درصد آنها هیچگاه نزد شما باز نخواهند
گشت. طق تحقیقات آماری، دلل آنکه مشتریان باز نمگردند آن است که 3 درصد
نقل مکان مکنند، 5 درصد با دیگران دوست مشوند و از آنها خرید مکنند، 9
کنند، 14 درصد از محصول راضل رقابت همکاران از شما خرید نمدرصد به دل
نیستند، 68 درصد به دلل یتوجهی کارکنان و یا مسئولان یک شرکت، آن را ترک

مکنند!

2. مشتری ناراض، نارضایتی خود را حداقل به 10 نفر خواهد گفت. بناران سوء
شهرت شما به سرعت منتشر خواهد شد و تلاش بسیار زیادی لازم است تا دید

مشتریان ناراض عوض شود.

3. در کسـب و کارهـای کـه در خـدمات بـه مشتـری از کیفیـت پـایینی رخوردارنـد،
مشتریانِ رگشتی در حدود 1 درصد هستند و سود سالانه آنها 2 درصد در سال
کاهش میابد و شرکتهای ارائهدهنده خدمات عال به مشتری سالانه 6 درصد رشد

سود دارند و متوانند کالاهای مشابه را با قیمتهای بالاتر بفروشند.
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4. 7 نفر از 10 مشتری ناراض ترجح مدهند مجددا با شما کار کنند، اگر به سرعت
به مشکل آنها رسیدگ شود. هر مشتری معترض که مشکلش حل شده باشد،

حداقل با 5 نفر در مورد خدمات خوب شرکت شما صحبت خواهد کرد.

ر هزینه نگهداری مشتریان قبلرا 5 ،5. به طور متوسط هزینه یافتن مشتری جدید
است و مشتریان وفادار که مرتبا از شما خرید مکنند، ارزشی بسیار بالاتر دارند.

با ارائه خدمات عال به مشتری متوانید:
وفاداری مشتریان را افزایش دهید.

رای رشد شرکت، مسئولیت بخش خدمات به مشتری را دادن پاداش به مشتریان
بدانید و با هر مشتری رخوردی وژه داشته باشید.

یک مثل قدیم در تجارت مگوید: نحوه رخورد کارکنان با مشتری، نشانگر نحوه
رخورد رئیس با کارکنان است. یک از کارهای مدر مجموعه ساخت سیستم است

که در آن کارکنانی که با مشتریان رخوردی عال دارند پاداش گرند.

رای به وجود آوردن خدمات عال به مشتری، ابتدا باید محیط کار خود را رای کارکنان
لذتبخش سازید. محیط کار را طوری تغر دهید تا کارکنان احساس اهمیت و راحتی
کنند. به کارکنان چای یا قهوه بدهید و اجازه دهید در صورت لزوم، چند دقیقهای

استراحت نمایند.

در ارائه خدمات عال به مشتری موارد زر را در نظر بگرید:

ظاهر و رخورد کارکنان

بستهبندی محصول

قیمت کالا یا خدمات

معروفیتی که از رسانهها به وجود مآید

کیفیت رنامههای تبلیغات

کیفیت خدمات پس از فروش
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کیفیت و سرعت تحول کالا

کیفیت و نوع وسال اداری از قل پاکت نامه ، کارت وزیت و ...

به اعتراضات بلافاصله رسیدگ کنید
معمولا شنیدن اعتراضات مشتریان لذتبخش نیست، ول بخشی از کار فروش است.
پس به دقت به اعتراضات گوش فرا دهید. به آنها رسیدگ کنید. سع نکنید با
ارائه دلال خود را موجه نشان دهید. سیستم فروش را طوری طراح کنید که
کوچکترن اعتراضات به سرعت به مدریت انقال یابد. شرکت مایکروسافت رای
ان کار سیستم طراح کرده است که کوچکترن اعتراضات در کاموتر کارکنان
ثبت مشود و به مدران بالاتر انقال میابد و هر مدر آنها را دستهبندی کرده و
به رده بالاتر منقل مکند. در زمان کوتاهی پایگاهی از اطلاعات باارزش تشکل

مشود که از آن در ساخت و ارائه محصولات جدید استفاده مشود.
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