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 تماس بانك اين رايگان تلفني خدمات با كه زماني. شدند اشتباه يك مرتكب پيش وقت چند آنها اما داشتم بانكي حساب ايكس بانك در سال 12 مدت به من«
 كه گفت فقط او كردم، شكايت بانك مسوول به رفتار اين بابت كه زماني. خواند مشكل بروز دليل را من و كند كمكي نتوانست مشتريان خدمات نمايندگي گرفتم،
  !»ندادند اهميتي آنها وجود اين با اما... كنممي ارسال بتوانم كه جايي هر به را شكايتم و بست خواهم را حسابم كه گفتم آنها به. است همين سيستم كار روش

 اوقات گاهي نهايت در دهد ارايه را ممكن خدمات بهترين كه كندمي متعهد را خود مقدار چه شما مالي موسسه كه نيست مهم. شويممي اشتباه مرتكب ما همه
 باشد شما بانك تجاري نام توسعه براي استثنايي فرصت يك تواندمي مشتري منفي تجربه و خطا اشتباه، هر كه است اين خوب خبر. كندمي كاريخراب كسي هر
  .دارد بستگي تانپاسخگويي چگونگي به رفته هم روي شود، تبديل عمومي روابط كلي فاجعه يك به تواندمي يا

 سوي از. دهدمي سر را شما ستايش آواز رودمي كه هرجا به عمر آخر تا كه كنيد تبديل كسي به را ناراضي فرد يك توانيدمي دشوار شرايط اين خوب مديريت با
 توانايي است مشخص. دارد بستگي شما به مساله اين برساند، آسيب شما نهاد به است ممكن كه داشت خواهيد ناراضي مشتري يك شويد اشتباه مرتكب اگر ديگر
  .كند تبديل تانتجاري نام براي عصباني مخالف يك يا موهبت يك به را مشتريان تواندمي شكايات به رسيدگي و مشكلات فصل و حل براي شما

 مشكلاتي بروز از مانع توانندنمي هم خدماتي هايشركت بهترين حتي« آمده، »خدمات بهبود سودآور هنر«عنوان با هاروارد تجاري بازبيني در كه طورهمان
 كه هنگامي. نيستند ناراضي مشتريان اما هستند ناپذيراجتناب خطاها. شوند رفته دست از هايتحويل يا سوخته هاياستيك ارسال پرواز، بيگاه و گاه تاخير چون

 تواندمي شرايط به بخشيدن بهبود خوب روند. بگيرند ياد آنها از را شرايط به بخشيدن بهبود توانندمي ندارند، را مشكلات تمام بروز از جلوگيري توانايي هاشركت
 اول وهله در چيز همه كه كند ايجاد زماني به نسبت را بيشتري نيت حسن تواندمي روش اين واقع در. كند تبديل وفادار مشتريان به را نااميد و خشمگين مشتريان

  .گرفتمي انجام مشكل بدون و آرامي به
سرمايه بنابراين باشد داشته هزينه قديمي مشتري حفظ از بيش برابر پنج جديد مشتري يك جذب واقع در و باشد صحيح عمومي تجارت كلي قاعده چنانچه

  .شوندمي قلمداد نهاد دشمن اغلب شاكي هايمشتري متاسفانه. بود خواهد عاقلانه اقدامي موثر خدمات بهبود استراتژي يك كنار در شكايات روي گذاري
 تاثير امر اين. كند تبديل حمايتگر افرادي به را ناراضي و عصباني مشتريان تواندمي خوب بهبودي فرآيند يك«: گويدمي اعتباري اتحاديه يك مشاور شونهر، دان
  ».داشت خواهد شد،مي انجام درستي به ابتدا همان از مسايل كه زماني به نسبت بيشتري مثبت

  باشيد قهرمان
 درباره اشنارضايتي كه داشت مسافري آتلانتيك ويرجين هواپيمايي. دهد آموزش مالي موسسات به خدمات بهبود مورد در بيشتر تواندمي هواپيمايي صنعت
 ريچارد. شد سراسري سرعت به شد منتشر »جهان نامهشكايت بهترين« عنوان با بريتانيايي نشريه يك در كه او رسمي نامه از بعد هواپيمايي غذاي بد كيفيت

 به را منتقد يك موفقيت با توانست هواپيمايي اين. كرد كمك درخواست آينده پروازهاي منوي انتخاب براي مسافر آن از شخصا آتلانتيك ويرجين مديرعامل برانسون،
 كه داشت خواهد ادامه زماني تا مسافران رضايت جلب روند و است عرف يك ناراضي مسافران به خاص توجه سنگاپور هايهواپيمايي در. كند تبديل طرفدار يك

 نوازنده يك گرول، ديو. نيستند پايبند خدمات بهبود استراتژي به هواپيمايي هايشركت تمام البته. باشد شده تبديل حامي مسافر يك به قطع طور به شاكي مسافر
 هايشتلاش ماندن نتيجهبي با گيتارش به باربرها اشتباه از ناشي شده وارد آسيب دليل به غرامت دريافت پيگيري در زمان ساليك به نزديك صرف از پس موسيقي

 تصويري موسيقي بخش در »شكندمي را گيتارها يونايتد« عنوان با طنزآميز گانه سه يك با را يونايتد هواپيمايي شركت كه گرفت تصميم او. كرد رها را چيز همه
  .بگيرد سخره به را هواپيمايي اين شد، مشاهده بار ميليون 10 به نزديك كه يوتيوب

   خدمات بهبود طريق از برند طرفداران به مخالفان تبديل چگونگي
 را مراحل اين است كافي. دهيد پاسخ بخشياطمينان و پذيريمسووليت همدلي، ابراز عذرخواهي، با نيست سخت كنيد؟مي چه شويدمي اشتباه مرتكب كه وقتي
  .كنيد دنبال

  كنيد عذرخواهي -1
  .نكنيد تكرار دوبار را اشتباه يك. يكبار فقط معمولا اما شد خواهيد بخشيده شما

  باشيد همدل و كنيد گوش -2
مي سعي و دهدمي اهميت آنها نارضايتي و مشكلات به شركت دهد نشان كه كنيد برخورد ايگونه به مشتريان با. است روانشناسانه عمل يك آميزموفقيت بهبود

  . كند مرتفع را شانمشكلات كند
 دهيد اجازه كه است ضروري نكته اين. كنند خالي را دل عقده و ابراز را خود ناراحتي هامشتري دهيد اجازه. است كردن گوش دقت با هاگام ترينمهم از يكي
  .كند بيان را قصور اين تاثير و تعريف را خود ماجراي مشتري

  كنيد حل را مشكلات -3
 اگر. بسپاريد مشتري به را آن است، ساده قوانين اين انجام اگر: كندمي دنبال مشتريان شكايات به رسيدگي براي را قوانين از ايساده مجموعه سنگاپور هواپيمايي

  .بياييد كنار مشتري با كنيد سعي است، پيچيده مشكل اگر اما دهيد انجام را آن خودتان است، پيگيري يا حل قابل آساني به آمده پيش مشكل



  كنيد جبران -4
 آنچه. كندمي خشمگين را آنها واقعا ندارد، شركت سيستم در تاثيري هيچ مشتريان وضعيت اينكه فكر رسدمي نظر به. نيست كافي تنهايي به شما عذرخواهي

  .است ديگران براي نه و آنها براي نه مشكل دوباره بروز عدم از خاطر اطمينان نوعي تنها خواهندمي مردم
  كنيد پيگيري - 5

 از ديگري كمك چه « و »شد؟ حل شما مشكل آيا« بپرسيد او از مشتري با تماس ضمن. يابيد اطمينان آن حل از پيگيري با شد، رسيدگي مشكل به كهزماني
خدمات از مشتري كه دهدمي اطمينان شما به و بود خواهد شما تجربه بر تاييدي مهر نهايي گام اين. كنيد حاصل اطمينان وي رضايت از تا »آيد؟برمي ما دست
  . است آگاه شما سازمان بودن محور

  شودمي مغلوب  خدمات بهبود كه جايي -6
. سپرد ذهن به بايد كه دارند وجود كنندهمصرف مهم نكات برخي است، ضعيف خدماتي تجربه از يافتن بهبود حال در كه رسدمي شركتي به بحث كهزماني
  :كه دارند انتظار آنها. شوندمي ايجاد بالاتر و جديد انتظارات از ايمجموعه كند،مي جلب مشكلي به را شما توجه شخصي كه هنگامي

  .كنند دريافت مشكل دادن رخ چگونگي درباره توضيحي   
  .شود گفته آنها به شد خواهد حل مشكل يك كه زماني مدت   
  .شود داده گزارش آن روند نشد، حل وقت اسرع در مشكل چنانچه - 
  .شود ارايه آن براي مفيد هايجايگزين شود، فصلوحل تواندنمي مشكل يك چنانچه  
  .شود داده آنها به امر مسوولان با صحبت اجازه   
  .شود گرفته تماس آنها با سرعت به شد، فصل و حل مشكل كه هنگامي   
  . شود داده پاسخ شده، داده وعده زمان در  
  .شود ارايه آتي مشكلات از جلوگيري براي مشتري وضعيت از احتمالي استفاده هايروش   

سازمان برخي فرهنگي نظر از. كنندمي مواجه مشكل با را خدمات بازيابي برنامه يك آميزموفقيت انجام كه دارند وجود - موانع برخي حتي - دروني هايچالش بسياري
 براي( است عملي تغييرات گرفتن ناديده نيازمند هدفي چنين رساندن انجام به كهحالي در كنند هاشكست رساندن حداقل به براي تلاش به وانمود است ممكن ها

 كاركنان و كنند سركوب را آنها منفي، بازخوردهاي به رسيدگي و درآوردن گردش به جاي به دهندمي ترجيح ديگر مالي هايموسسه). كاركنان توانمندسازي مثال،
 جلب و مشكلات حل براي كه است پاداش اعطاي ساختار يك نيازمند خدمات بهبود علاوهبه. اندشده تشويق مشتري حفظ نه و مشتري جذب بر تمركز به اغلب

  .دهد مثبت انگيزه كارمندان به هاشكايت تعداد كاهش براي فقط نه و مشتريان رضايت
  كاركنان توانمندسازي و آموزش 

. كنند حل زدن هم به چشم يك در را مشتريان مشكلات كه دهيد اجازه خود كاركنان به بايد شما. است خدمات بهبود فرآيند اصلي ركن توانمندسازي و آموزش
 بلكه كند تضمين شما سوي به را آنها بازگشت تنهانه كه نيرومند آنقدر ارزشي شوند، قائل ارزش خود مشتريان براي كه كنيد تشويق را خود كاركنان بايد همچنين

  . كنند ياد ايد،شده قائل برايشان كه ارزشي درك از همه نزد آنها شود باعث
 آن به چگونه. كنيد استفاده آموزش روند در شكايات حقيقي هايمثال از. ببينند آموزش فوق مرحله پنج انجام براي بايد كاركنان تمام: گويدمي شونهر دان

  .هستند خودآگاه توانمندسازي ميزان از كاركنان كه شويد مطمئن دهيم؟ انجام بهتر توانستيممي را چيزي چه كرد؟ خواهيد رسيدگي
    سنجش و مزايا 

 تواندمي خدمات بهبودي استراتژي يك. است شكايات وفصلحل و مشكلات مديريت چگونگي مشتري كلي وفاداري و رضايت با مرتبط هايمتغير ترينمهم از يكي
  .شودمي مشتري ماندگاري افزايش به منتج كه بخشد بهبود را مشتري حفظ ميزان و دهد افزايش را مثبت كلامي ارتباطات

به. شدند حفظ بانك توسط داشتند مثبت تجربه يك كه كساني از كمتر درصد چھار داشتند، بانك به نسبت منفي تجربه گذشته ماه ٢٤ طي كه كساني مقابل در
 خيلي ناراضي مشتريان. دارد ديگران با مثبت كلامي ارتباطات بر ھم و مشتري ماندگاري بر ھم را منفي تاثيرات خاص طور به نشده حل مشكلات علاوه
 نفر چھار ناراضي مشتري يكصد ھر ازاي در كه است داده نشان ھابررسي. گويندمي خود تجربيات از ھستند راضي معمول طور به كه افرادي از بيشتر
 .گفت خواھند نفر ٢٠ به ديگر نفر پنج و نفر ١٠ تا ٨ به آنھا از نفر ٩١ كنند،مي شكايت رسمي طوربه


