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قویت ده عادت خوب در خدماتدهی
بیشتر عادات در واقع کارهای است که شما زمان زیادی آنها را انجام دادهاید و
اکنون جزء طبیعت شما شده و لازم نیست درباره آنها فکر کنید؛ رای مثال زمانی که
شما رای اولن بار سع مکردید رانندگ را فرا بگرید، احتمالا حس مکردید که
هرگز نخواهید توانست که فرمان را بچرخانید، ترمز را بگرید و همه ان کارها را در
یک زمان انجام دهید؛ اما اکنون متوانید با چشم بسته نز ان کارها را بکنید (اگر
اغراقآمز صحبت کنیم). رخ از عادات اولیه را، که به نظر ما هر مسئول خدماتی
بایـد داشتـه باشـد تـا بتوانـد مـداوما خـدماتی در حـد عـال ارائـه دهـد، در اینجـا

رشمردهایم.

 

1. وقتشناسی
وقتشناسی در قرار ملاقاتهای که با مشتریان (و همکاران) دارید، نشاندهنده
احترام شما به آنها است. رعکس اگر ما آنها را تا رسیدن خودمان به قرار ملاقات
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منتظر نگه داریم تاثر منف رجای مگذارد و به مشتریان یاحترام مشود؛ اما
بعض اوقات شرایط پیش مآید که شما مجور مشوید تاخر داشته باشید، مثل
وجود ترافیک، نشانی بد یا حتی کسوف! قانون اصل در ان موارد ان است که به
محض اینکه متوجه مشوید تاخر خواهید داشت تلفن زنید و اطلاع دهید. هر چه
زودتر به مشتریها اطلاع دهید که درتر مرسید آنها کمتر ناراحت خواهند شد. تا

لحظه آخر صر نکنید و فکر نکنید که همه چز خودش درست مشود.

 

2. پیگری و عمل کردن به وعده خود
آنطور که از بسیاری از مشتریان شنیدهایم مشکل عمده و دائم آنها ان است که
مسئولان خدماتدهی به قول که مدهند عمل نمکنند و پیگر آن نیستند؛ رای
مثال به یک مشتری گفته شده ود که به محض ورود کالای سفارشی به او اطلاع
چ فردی از شرکت به آن مشتری زنگ نزد و به او اطلاعدر عمل ه شود، ولداده م

نداد! گوی مشتری همه ان حرفها را در خواب شنیده ود.

مشتریها آنقدر با بدقول و پیگری نکردن از طرف مسئولان خدماتدهی مواجه
ودهاند که اگر شما ان عادت خوب را در خود قویت کنید امتیازهای زیادی کسب

خواهید کرد.

همواره زمانی که به مشتری قول دادهاید که به او تلفن خواهید زد ان کار را بکنید،
حتی اگر مجورید به آنها بگویید که هنوز اطلاعات لازم (که خواسته آنها است) را

به دست نیاوردهاید و بعدا به آنها تلفن خواهید زد.

 

3. کمتر وعده بدهید و بیشتر عمل کنید
بعض اوقات به دلل خوشبینی مال هستید که خواسته مشتری را اجابت کنید و
دهید که انجام دادنش دشوار است. وقتی به مشتری قولم ن راه به او قولدر ا
مدهید در ذهن او انتظاری ایجاد مکنید که امکان تحققش مشکل است. در ان
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شرایط هترن روش ان است که به مشتری وعدهای بدهید که مطمئن هستید انجام
مشود، نه اینکه امیدوارید انجام شود.

رای مثال، مشتری شما مال است که مل جدید خود را ساعت 3 بعدازظهر تحول
بگرد. شما مدانید که ان زمان رای تحول مل او عمل است، اما نمتوان آن را
تضمن کرد، در ان وضعیت اگر قول بدهید که ساعت 4 بعدازظهر مل جدید را به
او تحول مدهید از روز ناراحتی مشتری در صورت تاخر جلوگری مشود و اگر

تحول مل زودتر صورت بگرد مشتری خوشحال خواهد شد.

 

4. تلاش بیشتری به خرج دهید
ان عادت را در خود قویت کنید که رای راه انداختن کار مشتری تلاش بیشتری باید
انجام داد. با کارهای کوچک اضاف رای مشتری، خدماتدهی شما به یاد خواهد
ماند و شرکت شما از رقیبانش پیشی خواهد گرفت. در مواقع که نمتوانید در
حـدی کـه مشتـری ماـل اسـت رایـش کـار انجـام دهیـد و شرایـط طـوری اسـت کـه
نمتوانید به خواسته مشتری جواب مثبت دهید و مجورید به او جواب منف (نه)

بدهید، حتما اقدامات زر را انجام دهید.

 

5. به مشتری انتخابهای دیگر ارائه کنید
دو وضعیت در خدماتدهی پیش مآید که باید به مشتری حق انتخاب داد: زمانی
که مجورید به مشتری نه بگویید یا زمانی که پیشنهادی دارید که ر زندگ مشتری
تاثرگذار است و آن را آسانتر و راحتتر مکند. مواقع که نمتوانید خواسته
مشتری را رآورده کنید، ارائه راههای دیگر به آنها باعث مشود که ناراحتیشان

کاهش یابد.

ن به ارائه یکرادهد؛ بناارائه پیشنهادهای زیاد به مشتری، او را تحت فشار قرار م
دو پیشنهاد قناعت کنید.
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6. همدردی خود را اراز کنید
بدون توجه به اینکه مهارتهای شما در امر ارائه خدمات چقدر باشد، بعض اوقات
پیش مآید که روحیه شما رای رخورد با مشتری خوب نیست. در انگونه مواقع
روراندن عادت اراز همگام با مشتری مهم است. منظور از همگام درک نقطه

نظرات مشتری است بدون توجه به اینکه شما با آن موافق باشید یا نباشید.

در زر به رخ از جملاتی که حاک از حس همگام است توجه کنید:

من درک مکنم که چرا شما انگونه احساس مکنید.

من نقطه نظر شما را درک مکنم.

من به گفتههای شما توجه دارم.

متاسفم که ان اتفاق افتاد.

 

7. با مشتریان خود به گونهای رفتار کنید که گوی مهمترن
قسمت شغل شما هستند

زمانی که همه فعالیتهای کاری شما از قل شرکت در جلسات، تهیه گزارشات،
تلفنها و غره شما را خسته مکنند، عادت کنید که روحیه خود را تغر دهید. نگاه
کردن به مشتری به عنوان یک مزاحم کاری بسیار آسان است. با توجه به مشتریان به
عنوان کسانی که به دلل وجود آنها شما سرکار هستید به آنها اهمیت مدهید.

به علاوه در واقع آنها هستند که چک حقوق شما را تدارک مبینند.

 

8. با همکاران خود مانند یک مشتری رفتار کنید
کیفیت روابط که شما با همکاران خود که در اطراف هستند ایجاد مکنید بهاندازه
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اهمیت خدماتی است که به مشتریان عرضه مکنید.

رفتار با همکاران مانند یک مشتری باعث مشود که کیفیت ارتباطها در کل یک
شرکت هتر شود؛ رای مثال اگر همکار شما رای دریافت اطلاعات به شما زنگ مزند
ول شما اطلاعات لازم را ندارید که به او بدهید با بخشهای دیگر تماس بگرید تا
بتوانیـد اطلاعـات لازم را بـه دسـت آوریـد. اگـر کارمنـد آن بخـش رفتـارش نسـبت بـه
نیازهای شما دوستانه و مسئولانه باشد شما نز سرعتر متوانید به مشتری خود

اطلاعات لازم را بدهید و بدنترتیب خدمات هتری ارائه کنید.

 

9. به مشتری نام و شماره تلفن خود را بدهید
با دادن نام و شماره تلفن خود به مشتری دسترسی آنها را به خود آسانتر کنید. با
پیچیـدهتر شـدن سیسـتمهای تلفنـی، مشتریهـا بـه راحتـی در اـن سیسـتمها گـم
مشوند و رای دسترسی به فردی که با او کار دارند؛ فردی که چند و چون مشکل

آنها را مداند وقت زیادی از آنها تلف مشود.

 

زنید و لحن ملایم کنید لبخند10. وقتی با تلفن صحبت م
داشته باشید

لبخند زدن هنگام مکالمه تلفنی لحن صدای شما را تغر مدهد، زرا با تغر شکل
دهان شما، امواج صوتی روانتر مشوند (از هر معلم آوازی رسید ان را تایید
خواهد کرد). مشتریها کلا از طرق شنیدن لحن صدای شما (در تلفن) به روحیه شما
ـی مرنـد. مـا مشتریـانی را مشناسـیم کـه اگـر مسـئول خـدماتدهی بـا لحـن

غردوستانه «الو» بگوید تلفن را قطع مکنند و دوباره زنگ مزنند.
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