
 

 ديمشتريانتان را در دست بگير كنترل خدمات

  گراايجاد كسب و كاري مشتري

 1كن بلانچارد

محصولات يا خدمات شما قابل . شودكيفيت خدمات ارائه شده به مشتري، مزيت رقابتي شما محسوب مي
ساس ها با مشتريان و احتكرارند، اما چيزي كه تكرارپذير نيست، نيروي انساني شما، چگونگي رفتار آن

 .نسبت به كسب و كار شماستمشتريان 

خوشحال كردن و هيجان زده كردن مشتريان، مراقبت از كساني است كه مسئول مراقبت از  بهترين راه براي
ي كسب و كارهاست كه در همه حال مراقب نيروي اين وظيفه. هستند، يعني نيروي انساني مشتريان
ها متقابلا كنند، آن بودن احساس ارزشمند، كنندراي شما كار ميكه افرادي كه بهنگامي .شان باشندانساني

 .شودمي انو اين باعث ايجاد وفاداري در مشتري دهنداحساس را به مشتريان انتقال مياين 

نكنند، اين امكان وجود دارد كه  ها احساس مفيد بودنآناگر شما با نيروي انسانيتان درست رفتار نكنيد و 
چرا شما دوست داريد ": و آن نگرش اين است. ها به مشتريان انتقال داده شودز طريق آناين نگرش منفي ا

 "گذرد، باخبريد؟كه از اينجا خريد كنيد؟ آيا از چيزي كه در پشت درهاي اينجا مي

خوشحال كردن و هيجان زده كردن مشتريان، مراقبت از كساني است  برايبهترين راه "
 "هستند نكه مسئول مراقبت از مشتريا

ي اول، ترين چيز در وهلهخدمات استثنايي هستند، معتقدند كه مهمارائه دنبال ايجاد فرهنگ رهبراني كه به
ي شغلش با خدمات مشتريان اطمينان حاصل كنيد كه هركسي در كسب و كار شما، در حيطه .خدمت است

و در درجه اول . گرا باشيدعمل. ه باشدطور مستقيم با مشتريان ارتباط نداشتآشناست، حتي اگر آن شخص به
به عنوان يك رهبر، شما چگونه بايد با ديگران رفتار كنيد؟ رهبران بايد . هايتان عمل كنيدخودتان به حرف

  .الگوهاي بزرگي براي ديگران باشند
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ما با از افراد شاي اگر رفتار عده. اگر تناقض در كارتان وجود داشته باشد، مشتريانتان را از دست خواهيد داد
به تناقضات درون . ميدي خواهد كرداينگونه نباشد، مشتري احساس ناا اي ديگرمشتري مناسب و رفتار عده

گونه نباشد كه شعارتان كيفيت برتر خدمات باشد و كاركنانتان را بر اين. نيز اجازه خودنمايي ندهيد سازماني
گيري ابزار اندازهبراي سنجش كاركنانتان شما بايد . دمبناي تعداد و كميت خدمات ارائه داده شده بسنجي

 .شده به مشتريان ميزان كنيدداشته باشيد، ولي آن ابزار را بر اساس سطح كيفيت خدمات ارائه

  :شما بايد براي كاركنانتان موارد زير را مشخص سازيد

  كيفيت برتر خدمت به مشتريان چگونه بايد باشد؟ 

  )مات آن كدامند؟ملزو(طلبد؟چه چيزي را مي

  براي كسب و كار شما دارد؟چه مفهومي و 

براي هر رفتاري كه از كاركنانتان انتظار داريد، پاداش . هاي انگيزشي و پاداش نيز داشته باشدشما، بايد برنامه
 .تعيين كنيد

اثبات اشتباه مشتري  دنبالخواهند در برابر مشتري برنده شوند و بهحاصل كنيد كه كاركنانتان نمي ناطمينا
با وجود  خواهيد، حتي اگر امور كسب و كارتانهاي شما نباشند را نميشما، افرادي كه تابع سياست. دنيستن
 .هاي شما و برتر از آن بيانديشندشما بايد به كاركنانتان اجازه دهيد كه وراي سياست. خوبي پيش رودبه هاآن

هاي ذهنيشان ها را به استفاده از توانايينتان را آموزش دهيد و آنافراد مناسب را استخدام كنيد، كاركنا
ها هاي مشتريانتان در ارتباط هستند، بخواهيد به آنطور مستقيم با درخواستاز افرادي كه به. تشويق كنيد

 .هاي خوبشان بهره بگيرندگوش كنند و از ايده

را تشويق كنيد كه  افرادتان .خواهيدرا نمينيستيد،  هاهاي آنمراقب حرفكنند شما شما، افرادي كه فكر مي
كه كاركنانتان هنگامي. ها ايجاد كنندنآ هايهاي مشتريان را گوش كنند، و محيطي امن براي صحبتحرف

. كنداعتماد ايجاد مي ،مالكيت. ها اعتبار تخصيص دهيدمشكلي را حل كردند يا بهبودي ايجاد كردند به آن
، دليلي براي ترك خدمت و رفتن به جايي ديگر نخواهند داشت، اين شما اعتماد داشته باشند تان بهاگر افراد



 

حالتي كه افراد حضور دارند، اما در -نامممي 1"رفتن و ماندن"به مراتب بهتر از وضعيتي است كه من آن را 
 .-مانندعمل به مانند تكه گوشتي مرده مي

شعار ما اين . از ديگران است را بدانند؟ از ديد ما، خدمت، مراقبتچه چيزي مشتريانتان خواهيد كه شما مي
 كند، و اگراينكه شما بدانيد كسي مراقب شماست، در شما اعتماد و وفاداري ايجاد مي .من مواظبم :است

  .اشتباهي رخ داد، اين تمايل وجود دارد كه آن را ناديده بگيرد

ارزيابي را سالي يك بار انجام دهيد و اميد  توانيدشما نمي. نيددهيد ارزيابي كهمواره كاري را كه انجام مي
-ي ابعاد آن اندازهآوري كنيد و خدمت را در همهها را جمعداده. دست يابيد نتايج يداشته باشيد كه به همه

 . گيري كنيد

م خودكار ارتباط دهند با يك سيستبرخي ترجيح مي. هاي بيشتر هستنداحتمالا، مشتريان خواهان ارائه گزينه
- شخص بهبرقرار كنند، اما شما بايد اين گزينه را در اختيار مشتريانتان قرار دهيد كه بتوانند همواره با يك 

دانند كه هنوز هم بسياري از مشتريان خواهان برقراري چنين ها نميخيلي. ارتباط برقرار كنند صورت زنده
  .باشندارتباطي مي

او . است "كن بلانچارد"گذاران شركت امور مديريت و رهبري و از بنيان كن بلانچارد، متخصص جهاني
-مي 3"تمام عيارهواداران "و  2"ايدقيقه 1مدير "هاي جهان مثل ترين كتابنويسنده بسياري از پرفروش

  .باشد

 success.com برگرفته از سايت
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