
 « ای پادکست »چگونه مشتری وفادار بسازیم؟صفحهخلاصه یک

وکارها، یعنی بازنگشتن مشتریان  های کسب ترین چالش در این قسمت از پادکست، شیرین در نقش کارمند و نگار در نقش مدیر درباره یکی از مهم 

کنند. ممکن است یک مجموعه در طول ماه مشتریان جدید زیادی جذب کند و فروش خوبی داشته باشد، اما اگر  پس از اولین خرید، صحبت می

این وضعیت را یک موفقیت پایدار دانست. جذب مشتری جدید معمولاً هزینه بیشتری  بار خرید کنند، نمی بیشتر این مشتریان فقط یک  توان 

 .ها هزینه کند کردن آن وکار مجبور است همیشه برای جایگزین نسبت به حفظ مشتریان قبلی دارد و اگر مشتریان بازنگردند، کسب 

کنند. تخفیف ممکن است باعث شود  وکارها این است که برای بازگرداندن مشتری، بلافاصله از تخفیف استفاده می یکی از اشتباهات رایج کسب 

بخش، قابل  ای رضایت ماند که تجربه شود. مشتری زمانی به یک مجموعه وفادار می بار دیگر خرید کند، اما الزاماً باعث وفاداری او نمی مشتری یک 

های بعد  شود و تا زمان تحویل محصول، پشتیبانی و پیگیری وکار آغاز می اعتماد و یکپارچه داشته باشد. این تجربه از اولین پیام و ارتباط با کسب 

 .کنداز خرید ادامه پیدا می 

گویی  تنهایی کافی نیست. ممکن است محصول کیفیت بالایی داشته باشد، اما پاسخ کیفیت محصول یکی از عوامل مهم رضایت مشتری است، اما به 

کند،  نشدن مشکلات باعث شود مشتری دیگر خرید خود را تکرار نکند. مشتری فقط محصول را ارزیابی نمی ضعیف، تأخیر در ارسال یا پیگیری 

قرار می  قضاوت  مورد  مجموعه را  کل  عملکرد  بخش بلکه  نیست.  مسئولیت واحد فروش  وفادارسازی مشتری فقط  دلیل،  به همین  های  دهد. 

 .گیری تجربه مشتری نقش دارندپشتیبانی، ارسال، حسابداری و سایر واحدهای سازمان نیز در شکل 

از زمان آشنایی با مجموعه تا بعد از خرید بررسی کند. مشخص  شود،  ها معطل می کردن نقاطی که مشتری در آن مدیر باید مسیر مشتری را 

وکار کمک کند. بررسی  تواند به اصلاح فرایندهای کسب دهند، می مانند و مشکلاتی که خرید مجدد را کاهش می سؤالاتی که بدون پاسخ باقی می 

 .تعداد مشتریان بازگشتی نیز باید در کنار آمار فروش قرار بگیرد؛ زیرا فروش بالا بدون حفظ مشتری، معمولاً پایدار نیست 

سئولیت  نحوه برخورد با مشتری ناراضی نیز تأثیر زیادی بر وفاداری دارد. هنگام دریافت شکایت، اولین اقدام نباید ارسال کد تخفیف یا انتقال م 

حل مشخص در اختیار او قرار بگیرد. حتی  های دیگر باشد. ابتدا باید حرف مشتری شنیده شود، عذرخواهی مناسبی انجام گیرد و یک راه به بخش 

 .ای که از آن خرید کرده، مسئولیت پیگیری را بپذیرداگر مشکل مستقیماً توسط شرکت ایجاد نشده باشد، مشتری انتظار دارد مجموعه 

کارکنانی که با مشتری در ارتباط هستند باید آموزش کافی ببینند و برای حل مشکلات ساده، اختیار داشته باشند. اگر هر تصمیم کوچکی به  

اختیار و تعریف  رفتن مشتری افزایش پیدا میشود و احتمال ازدست گویی طولانی میتأیید مدیر نیاز داشته باشد، فرایند پاسخ  کند. آموزش، 

 .تر حل کنندای تر و حرفه کند تا مشکلات مشتری را سریع فرایندهای مشخص به کارکنان کمک می 

های تبلیغاتی تبدیل شود. پیگیری رضایت مشتری،  ارتباط با مشتری بعد از خرید نیز اهمیت زیادی دارد، اما این ارتباط نباید به ارسال مداوم پیام

تواند ارزش بیشتری ایجاد کند. برای مثال، فردی که یک دوره مدیریت منابع انسانی  ارائه محتوای کاربردی و پیشنهادهای مرتبط با نیازهای او می 

 .تواند ارتباط او با مجموعه را تقویت کندخریده است، احتمالاً به محتوای مدیریت کارکنان علاقه دارد و دریافت چنین محتوایی می 

گویی و چند تجربه خوب  شود؛ بلکه نتیجه توجه، اعتماد، پاسخ های مداوم ساخته نمی پیام اصلی پادکست این است که مشتری وفادار با تخفیف 

اند و چه دلیلی برای انتخاب مجدد مجموعه  کند چند مشتری دوباره برگشته ای علاوه بر میزان فروش، بررسی می و منظم است. مدیر حرفه 

 .کندوکار نیز افزایش پیدا می اند. زمانی که حفظ مشتری به بخشی از فرهنگ کل سازمان تبدیل شود، وفاداری مشتریان و رشد پایدار کسبداشته 

 


