
 راه 101

 مشتري در وفاداري ايجاد براي

 و مشتري بين مثبت روابط ايجاد با خدمت اين. است سازمان يك كارمندان تكتك وظيفه مشتري به خدمت
 پيـاپي  تغييـر  از سودمندتر بسيار موجود مشتريان با ديرپا رابطه ايجاد. شودمي حاصل زمان يك در كارمند

 يك رساندن و است موجود مشتري يك حفظ از بيشتر برابر 5 اشهزينه جديد مشتري يك جذب. است آنها
  .است بيشتر برابر 6 اشهزينه سوددهي سطح همان به جديد مشتري
 دارنـد  كه هاييتماس حجم برحسب كارمندان يعني. محور-رابطه تا اند محور-وظيفه هاشركت بيشتر امروزه
 همـه  – خـود  كارهـاي  روي آنچنـان  وكارپيشـه كسـب  مردم. هاتماس كيفيت برحسب نه گيرندمي پاداش

كسـب  كـه  كسـاني  همـان  بـا  رابطه ايجاد كه شوندمي متمركز – دهند انجام روزانه است لازم كه چيزهايي
  .كنندمي فراموش داردمي نگه سرپا را وكارشان

 »مشتريان در وفاداري ايجاد براي راه 101« كتاب اول بخش  ديگراز قسمتي برگردان رو پيش مقاله
 ميان در رفتاري راهكارهاي و مشتريان با برخوردها و خدمات براي كوتاه رهنمودهاي شامل كه است

 .برد پي ظريفي نكات به  توانمي آنان از برخي در كه است كاركنان

  همكاران و  كارمندان
  !كنيد عمل آن به  دهيدمي قول همكاري به كههنگامي -05
 نزد را خودتان اعتبار دانيد،مي خدمات ضعف در مقصر را تجهيزات ضعف حتي يا ديگر همكار ،اداره كه وقت هر -  15

  .كنيدمي ضايع مشتري
  .دهيد انجام مهرباني سر از كاري گمنام صورت به همكارتان براي امروز -25
  .هستند مرخصي يا دستشويي در آنها بدانند نيست لازم مشتريان. دهيد توضيح مثبت ديد با را تانهمكاران غيبت - 35
 كندمي تقويت را مثبت فكر طرز تانفهرست. كنيد تهيه دهيدمي انجام مشتريانتان براي كه بزرگي كارهاي از فهرستي - 45
  .بود خواهند دستدم كارها مرور زمان در و

 به تا ماندنمي كارمندان براي ايانگيزه نشود، دروني وفاداري اگر. هستند مشتريانتان نخستين مشتريانتان و همكاران - 55
  .بدهند مسئولانه خدمات شانبيروني مشتريان

 با همراه زنجير كل بشكند، يا كند سست را ايحلقه كسي اگر. هستيم مشتري به خدمت زنجيره از بخشي همه -65
  .گسست خواهد هم از خدمات كيفيت

 هايفعاليت دادن نشان با بايد مباشران و مديران تجارت، صاحبان. باشد پايين به بالا ايقاعده بايد وفاداري -75
  .باشند قدمپيش دارند خود همكاران به كه العمليعكس هر در وفاداري ايجادكننده

 مطلع بفرستند شما نزد تكميل براي است لازم كه كاري نتيجه از بدهيد اجازه آنها به و باشيد همكاران كار پيگير -85
  .شوند



  .كنيد تعريف – ديگران جلوي – اندداده انجام كه خوبي كار براي همكارانتان از -95
مي كه شخصي كه دهيد توضيح مشتريان به كنيد،مي يادداشت را تلفني پيغام يك همكارتان براي كههنگامي -06

  .كند كمك آنها به تواندمي ديگري كس يا شما بپرسيد. نيست دسترس در كنند صحبت او با خواهند
 آمادگي هاتماس به پاسخگويي هنگام به بتوانند كه نحوي به برداريد تانهمكاران براي روشني و كامل هايپيغام -16

  .باشند داشته ذهني
  .كند دارجريحه را تانمشتري يا  همكار احساسات تواندمي پردمي دهانت از كه آميز طعنه يا گويانهبذله اظهارات -26
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