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پنج رمز خدمات ممتاز به مشتري
كار من نقاشى اعلانات و تهيه  انواع عناصر 
ــى در محدوده ى  ــى داخلى و خارج تبليغات
ــد و  ــكونتم مى باش ــهر كوچك محل س ش
ــت كه به اين  ــال اس اكنون قريب به 20 س
ــدرت نيز تبليغاتى  ــتغال دارم. به ن حرفه اش
ــون كارم انجام مى دهم، اين در حالى  پيرام
ــب و كار  ــت كه حدود 80 درصد از كس اس
ــهر به من ارجاع  تبليغات و ويترين هاى ش
ــيد: "چگونه  ــى ترديد مى پرس ــود. ب مى ش

ممكن است !؟" 
ــوزى را در نظر گرفته ام و به اجراى  من رم
آنها پايبند مانده ام، اصول كارى من  پيوسته 
ــروز دارم  ــى كه ام ــه جايگاه ــيدن ب در رس
مساعدت نموده و همگى آنها با ارائه خدمات 
ــته به مشتريان مرتبط مى گردند. اين  شايس
ــكاران خدمات، كه با ديگر  رموز براى پيمان
ــب و كارها همكارى مى كنند، يا براى  كس
ــتريان معمولى  ــه با مش ــان ك جزئى فروش

رويارو هستند قابل توجه خواهند بود.
رمز اول 

كسب و كار را بر وفادارى مشترى بنا كنيد. 
ــتين رمز من و به راستى با اهميت  اين نخس
ــال هاى  ــمار مى رود. س ترين آن ها به ش
ــدن به  ــى پيش از وارد ش ــال قبل و حت س
ــه اين باور مهم  ــب و كار من  ب عرصه كس
رسيدم، آن موقع در هتلى در مركز شهر كار 
مى كردم. آن جا مدير به ما تاكيد كرده بود 
هر مسافرى را كه خدمات مى دهيم با اسم 
ــاير  ــناخته و در صورت امكان از س كامل ش
اطلاعات فردى و كارى او نيز آگاهى يابيم. 
ــادن و نزديك  ــا ارزش نه ــه اين ترتيب ب ب
ــترى تا حدودى مى شد  ــدن به يك مش ش
ــت وى به آن هتل، در سفر بعدى  به بازگش

اطمينان كرد.
ــائل خصوصى  ــكاوى در مس ــن كنج آيا اي
ــود؟ نه اصلاً اين  مشتريان محسوب مى ش

ــپردن برخى نكات است كه  فقط به خاطر س
ــترى در آخرين اقامت در اختيارمان  خود مش

گذارده است.
ــوارد حايز اهميت براى  چنانچه بتوانيد بر م
ــى ترديد  ــد، ب ــان دهي ــترى توجه نش مش
ــرده ايد، آنگاه   ــترى  را جلب ك وفادارى مش
ــر از آن خود  ــترى رابراى يك عم يك مش

كرده ايد.
رمز دوم 

در تدارك خدمات مطلوب مشترى باشيد. در 
فضاى امروزى بازار، خدمات به يك بخش 
لاينفك مبدل گرديده و گويى"كسى از آن 
غافل نيست". پس اگر، همه به آن بپردازند، 
ــد از طريق فراهم نمودن خدمات  چرا نتواني
ــتريان  خلاقانه تر و اختصاصى تر براى مش

از رقبا پيشى گيريد؟
ــت. به همين  ــك كفش اندازه ى هم نيس ي
نسبت يك نوع خدمات نيز مناسب همه ى 
مشتريان نيست. تصور كنيد خدمات مشترى 
ــامل "تحويل كالا در منزل" باشد.  ــما ش ش
ــتقبال خواهد كرد چون  ــترى اس اولين مش
ــد به تنهايى  ــروج از منزل و خري برايش خ

دشوار باشد.
ــاى  ــرى از تماش ــترى ديگ ــايد مش ــا ش ام
فروشگاه ها و حمل تمامى خريدها با خودش 
ــذت ببرد. او  ــازه به مغازه ديگر ل از يك مغ
علاقه اى به خدمات تحويل در منزل ندارد. 
حال خدمات تحويل در منزل را، با ارائه يك 
تخفيف مناسب در ازاى دومين خريد نقدى 
يا تخصيص يك يك كوپن تخفيف به شرط 

خريد از داخل فروشگاه، جايگزين كنيد.
ــمت  ــيد. به س ــرار مى كنم، خلاق باش اص
شناخت مشتريان خود رفته و نيازهاى فردى 
ــاً، اطمينان  ــف كنيد. مخصوص آنان را كش
ــل كنيد خدمات فعلى واقعاً مطابق نياز  حاص

مشتريان شماست. 

رمز سوم
ــت. اگر مشترى  ــترى اس همواره حق با مش
ــما ارجاع داد، در برطرف  گلايه اى را به ش
ــترى  ــيد. آيا مش ــكل جدى باش كردن مش
ــت، وى را  ــت؟ نخس ناراحت يا عصبانى اس
ــح آرام كرده  ــا كلمات و كنش هاى صحي ب
ــان دهيد كه جداً در صدد رفع مشكل  و نش
ــتيد. حتى اگر به وضوح اشتباه از سوى  هس
ــد،گاهى بهتراست ضرر كنيد و  مشترى باش
ــترى غرامت دهيد تا به تداوم ارتباط  به مش

شما لطمه اى  وارد نگردد.
سپس، زمانى كه مشترى شما از اين لحاظ كه 
ــيدگى  شده  قانع گرديد، از  به شكايت او رس
ــئله تشكر نماييد. به خاطر  وى براى طرح مس
ــته باشيد، هيچ ميزان تبليغات قادر نيست  داش
ــته  صدمه اى را كه به دليل عدم توجه شايس
ــاده، جبران  ــترى اتفاق افت ــئله ى مش به مس
ــاكى خاموش" به  نمايد. جالب اينكه بعضاً "ش
ــب و كار كوچك زيان آور تر  مراتب براى كس
محسوب مى شود: يعنى همان مشترى است 
ــادگى فروشگاه شما را ترك مى كند  كه به س
بدون اينكه كلمه اى بر زبان آورد و البته شما 
ــاكيان  ــز دوبار او را نخواهيد ديد. اين ش هرگ
ــتان آنها نيز  ــتانى دارند و دوس خاموش دوس

دوستان ديگرى دارند.
رمز چهارم

صادق بودن با مشترى يك ضرورت است. در 
ــترى به  صداقت شما هنگام  صورتى كه مش
ــك كرد بايد  با او  عرضه ى كالا يا خدمات ش

خداحافظى كنيد – آنهم براى هميشه!
ــود  ــا صرفنظر نمودن از س ــود ب گاه مى ش
ــتر، كالا يا خدمات را با قيمت اصلى به  بيش
ــن عمل هرچند از  ــتريان ارائه كرد با اي مش
ــى كرده ايد ليكن اعتماد  مبالغى چشم پوش
وى به شما نهادينه گشته و در آينده قطعاً به 

شما مراجه خواهد كرد.  

تاكنون احتمالاً با اين صحنه مواجه بوده ايد 
ــترى كالايى منقضى شده، عودت  كه: مش
داشته شده يا معيوب را انتخاب كرده است، 
اما هرگز وسوسه نشويد تا به مشترى آگاهى 
ــت ناعادلانه كالا را واگذار  نداده و يا با قيم

كنيد.
ــى توصيه  ــترى درمورد كالاي ــه مش زمانيك
ــت  ــعى نكنيد وى را به نادرس ــد، س بخواه
ــورد نظرخودتان مجاب  ــد كالاى م به خري
نماييد بلكه آن كالايى را پيشنهاد دهيد كه 
متناسب با نياز مشترى مذكوراست. در بلند 
مدت، متوجه مى شويد كه اين شيوه به نفع 

خود شما خواهد بود.
رمز پنجم

آموزش كارمندان به گونه اى كه  به مشتريان 
ــال  ــه خوبى خودتان اهميت دهند. چند س ب
ــگاه ابزارآلات رفتم و از  پيش، به يك فروش
يك فروشنده كه دانشجو سيمان لاستيكى 

2Rubber Cement خواستم.
او گفت: "منظورتان بسته ى ترميم تاير است؟"

جواب دادم: "خير، من يك بطرى محتوى 
ــم" ــى خواه rubber cement م

من كمى توضيح دادم ولى او با تعجب كمى 
ــرگرم مشترى ديگرى  به من نگاه كرد و س
ــى نيازهاى  ــد. البته از آن پس من تمام ش
ــگاه ديگرى تهيه  ــود را از فروش ــزارى خ اب

كردم.
نكته آخر اينكه، اگر شما مراقب مشتريان خود 

نباشيد، رقباى شما اين كار راخواهند كرد.

1- Albert E.Schindler
2- Rubber Cement: 
ــده از پليمرهاى  ــاخته ش ــب س نوعى چس
لاتكس كه با استن و ساير حلال ها مخلوط 

گرديده است. 
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