
1

هنر فروش به مشتریان از دست رفته | 9
استراژی ساده رای رگرداندن مشتریان

رگرداندن مشتریان از دست رفته نسبت به جذب مشتریان جدید
هم از نظر هزینه و هم از نظر زمان به صرفهتر است. مطالعات نشان
داده کـه جـذب مشتریـان جدیـد متوانـد تـا  7راـر هزینـه بیشتـری
نسبت به نگه داشتن مشتریانی که از قل داشتهاید رای شما هزینه
به دنبال داشته باشد. به علاوه ایجاد رابطهای ادامهدار با مشتریان
جدید متواند تا  16رار گرانتر از زمانی باشد که مخواهید رابطه

خود را با مشتریان از دست رفته ترمیم کنید.

در فرایند فروش از دست دادن مشتریان اتفاق کاملاً طبیع است.
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قرار نیست هر مشتریای که به سراغ شما مآید طق خط مشی
شرکــت شمــا عمــل کنــد و بخواهــد ــرای همیشــه از خــدمات یــا
محصـولات شمـا اسـتفاده نمایـد. امـا در اکثـر اوقـات متـوان ـرای
رگرداندن مشتریان از دست رفته کاری کرد.  متوان با تکنیکهای
بعض از آنها را ترغیب به خرید دوباره کرد و رابطه آسیبخورده را

اصلاح نمود.

چه چزی باعث مشود مشتریان ناراض باشند؟

قـل از اینکـه بـه سـراغ تکنیکهـای رگردانـدن مشتریـان رویـم هتـر
است ببینیم چه مواردی متواند باعث از دست دادن آنها شود و
چرا مهم است که ان نوع روابط را بازگردانید. فاکتورهای بسیاری در
نارضایتی مشتریان دخل هستند. درک ان فاکتورها و دلال نهفته

در آنها متواند به طرز چشمگری نرخ رضایت مشتریان را بالا رد.

یک از مهمترن دلال تجربه کارری است. منظور از تجربه کارری یا
User تمام تعاملاتی است که یک مشتری با شرکت  Experience
شما دارد. از تماس اول با او گرفته تا خدمات پس از فروشی که
ارائه مکنید. وقتی مشتری احساس کند نادیده گرفته مشود یا با
او رخورد بدی صورت گرد به دنبال گزینههای جایگزن مگردد و
رابطهاش را با کسب و کار شما قطع خواهد کرد. رای جلوگری از
ان مشکل باید روی خدمات مشتریان و ایجاد یک تجربه کارری

https://www.productplan.com/glossary/user-experience/#:~text:=Definition%3A%20User%20Experience%20refers%20to,the%20content%20displayed%20is%20etc.
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خوب در تمام فرایند فروش تمرکز کنید.

فـاکتور مهـم دیگـر، سـفر مشتـری اسـت. سـفر مشتـری شامـل تمـام
لحظــاتی مشــود کــه مشتــری بــا یــک شرکــت رخــورد دارد. مثــل
متریالهای بازاریای، کار با وب سایت و فرایندهای خرید. اگر در ان
سفر قسمتی باشد که رای مشتری گجکننده است یا تجربه خوی
رای او ایجاد نمکند متواند به قیمت از دست دادن مشتریانتان
رای شما تمام شود. وظیفه شما به عنوان یک کسب و کار ان
اسـت کـه یـک مسـر همـوار و کاررپسـند طراحـ کنیـد کـه نیازهـا و

انتظارات مخاطب هدف شما را رآورده سازد.

دلل مهم دیگر متواند کمود ارزش محصول یا خدمات باشد. ان
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مورد هم متواند به دلال مختلف اتفاق بیفتد. قیمت بالا نسبت
بـه رقبـا، کیفیـت پـان یـا عـدم وفقیـت در تـامن نیازهـای خـاص
مشتریـان. شمـا در کسـب و کـار خـود بایسـتی مطمئـن شویـد کـه
محصول ارائه مکنید که ارزشهای مورد نیاز مشتریان فعل شما را

تامن مکند.

و در آخر باید دید که آیا محصول یا خدمت شما امکان تغر نسبت
بـه شرایـط و نیـاز بـازار را دارد یـا خـر. شمـا بایـد نسـبت بـه آخرـن
تکنولوژیها، تغرات و نیازهای بازار آگاه باشید تا بتوانید اصلاحات

لازم را انجام دهید و از رقبای خود عقب نیفتید.

حالا که مدانید چه مواردی متوانند دلال از دست رفتن مشتریان
باشند وقت آن رسیده تا روشهای موثر رای رگرداندن مشتریان را

یاد بگریم. با راه مدران همراه باشید.

9 روش موثر رای رگرداندن مشتریان

نظر آنها را رسید

مهمترن کار رای حفظ یا رگرداندن مشتریان ان است که بدانید
چه نظری درباره محصول یا خدمات شما دارند. تعامل با مشتریان از
طرق رسیدن نظرات و بازخوردهایشان متواند به شما کمک کند
تـا روشهـای ـرای رگردانـدن مشتریـان خـود پیـدا کنیـد. بـه خـاطر
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،ـق آمـار تنهـا یـک نفـر از هـر 26 نفـر مشتـری نـاراضبسـپارید کـه ط
شکایتش را به گوش کسب و کار شما مرساند. رای بدست آوردن
اطلاعات درست باید از آنها بخواهید که نظرشان را به شما بگویند.
ان کار را متوانید از طرق یک فرم نظرسنج و ارسال آن از طرق

ایمل یا پیامک انجام دهید.

مسئولیت خود را بپذرید و عذرخواهی کنید

حتمـاً جملـه معـروف «همیشـه حـق بـا مشتـری اسـت» را شنیدهایـد.
گاهی اوقات همه چز در فرایند فروش بد پیش مرود و مشکل از
محصول یا خدمات شماست. حتی اگر مشکل به صورت صددرصد و
مسـقیم هـم قصـر شمـا نباشـد ممکـن اسـت تامنکننـده تـاخر
داشته یا پست محصول را در به دست مشتری رسانده باشد. در هر
حال مسئولیت ان اشتباهات به عهده شماست و باید به خاطرش

عذرخواهی کنید.

درست کردن مشکلات از طرق خدمات مشتریان خوب، متواند به
بازگردانـدن مشتریـان کمـک بسـیاری کنـد. بیشتـر اوقـات اـن خـود
مشکـل نیسـت کـه مشتریـان را دلـزده و نـاراض مکنـد بلکـه نحـوه
رسیدگ به ان مشکل توسط شرکت باعث قطع ارتباط ایشان با

شما مشود.
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از نروهای تازه کار استفاده نکنید

اگـر قصـد رگردانـدن مشتریـان از دسـت رفتـه را داشتیـد بـه سـراغ
نروهای تازه کار خود نروید. ان نروها تجربه کاف رای سروکله
زدن بـا مشتریـان و مشکلاتشـان را ندارنـد و متواننـد خیلـ زود از
کوره در روند یا در شرایط حساس نمتوانند تشخیص دهند که
هترن پاسخ به مشتری چه چزی متواند باشد. گاهی اوقات رای
بعض مشتریان لازم است که مدران فروش شخصاً اقدام کنند تا

شرایط را آرام نموده و ارتباطات از دست رفته را دوباره ایجاد کنند.

ارزش جدید خلق یا اضافه کنید

یک دیگر از تکنیکهای که متوانید رای بازگرداندن مشتریان از
دست رفته به کار ببندید، اضافه کردن ارزشی به خدماتی است که
ارائه مکنید. متوانید به مشتری خود خدمت یا محصول بهروزتر
یا کاملتر ارائه کنید و یا با اضافه کردن وژگها و مزایا به خدمات
خود او را مجاب نمایید. آمارها نشان داده که 77 درصد از مصرف
کننـدگان بـه اـن دلـل بـه رنـدی وفـادار هسـتند کـه خـدمات یـا
محصولات باکیفیتی ارائه مکند. اگر مشتریان احساس کنند که
شود مشتری وفادار شما باقن نمنیازهایشان جای دیگری تام

خواهند ماند.
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با مشتریان خود ارتباط بگرید

اگر روشهای ارتباط معمول شما رای تعامل مناسب یا بازگرداندن
مشتریان کاف نیست باید به سراغ شوههای جدیدی روید. شاید
همن کمود در راههای ارتباط دلیل باشد که مشتریان کسب و کار
شما را انتخاب نمکنند. هر روشی از ایمل تا بخش نظرات سوشال
مدیای شما متواند به عنوان یک راه ارتباط در نظر گرفته شود.
مطمئـن شویـد کـه تمـام راههـا بـه روی مشتریـان شمـا بـاز هسـتند و

پاسخگوی آنها باشید.
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تصور رند خود را به روز کنید

اگر تصور رند شما به هر دلیل خدشهدار شده، وقت آن رسیده
اسـت کـه بـه فکـر بـه روزرسـانی آن خـود باشیـد. شایـد نیـاز باشـد
بسـتهبندی محصـولات خـود را تغـر دهیـد یـا محتویـات یـک پـک
خــدمات را بــه روز کنیــد تــا جــذابتر بــه نظــر رســد. بســته بــه
دموگرافیکهای مخاطب هدف ممکن است نیاز باشد پیام رند یا
لحن رند خود را نسبت به نیازهای ایشان تغر دهید. رای مثال اگر
محصول یا سرویس شما قشر جوان را هدف گرفته باید حضور خود

را در سوشالهای مانند اینستاگرام یا تیک تاک ررنگتر کنید.

گزینهها و پیشنهادهای جدید ارائه دهید

راه دیگری که رای رگرداندن مشتریان متوانید در پیش بگرید ان
است که پیشنهاد تخفیف بدهید. اگر مشتری قصد خرید از شرکت
دیگری را داشته باشد ممکن است پیشنهاد قیمت پانتر به او
بتواند انگزه خوی رای تغر نظرش باشد. بسیاری از افراد تصمیم
ودجه کاف کنند کهی نمل نهان دلرای خرید تنها به ا خود را
رای اینکار را ندارد. اینجاست که پیشنهاد قیمت هتر متواند به

نفع شما تمام شود.
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محصول جدید یا آپدیتهای جدید پیشنهاد کنید

یک از استراژیهای بازگرداندن مشتریان پیشنهاد دادن خدمات یا
محصولات جدید به آنهاست. ان اقدام تعهد کسب و کار شما به
نوآوری و خدمترسانی به مشتریان را نشان مدهد که متواند نظر
مشتریان قدیم را جلب کند. با معرف وژگها و کارردهای جدید
محصول خود متوانید نیازهای جدیدی در مشتریان ایجاد کنید یا
آنها را تشوق کنید که به خاطر تخفیف که به سرویس جدید ارائه

شده تعلق مگرد آن را امتحان نمایند.

خدمات مشتریان خوی ارائه دهید

از دلال مهم که باعث مشود کسب و کارها مشتریان خود را از
دست بدهند، خدمات مشتریان یا خدمات پس از فروش ضعیف
اسـت. در واقـع مطالعـات نشـان داده کـه 33 درصـد از مشتریـان
مگوینـد بـه دلـل تجربـه خـدمات مشتریـان بـد ـوده کـه از رنـدی
استفاده نکردهاند. اگر قصد رگرداندن مشتریان از دست رفته خود را
دارید باید روی بخش خدمات مشتریان و خصوصاً خدمات پس از
فروش کار کنید. تمام راههای ارتباط را ررسی کنید و ببینید آیا
ی که طود فرایندهای آنها وجود دارد و اگر بله از دادههاه امکان
اـن مـدت جمـعآوری شـده اسـتفاده کنیـد تـا نقـاط ضعـف را پیـدا

نمایید.
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کلام آخر

رگردانـدن مشتریـان از دسـت رفتـه متوانـد بـه طـور کلـ کـاری
چالشرانگز باشد اما نشدنی نیست. شاید سوال پیش بیاید که
چرا کسب و کارها باید به رگرداندن مشتریان از دست رفته اهمیت
دهند؟ اگر بخواهید در نظر بگرید که چقدر مناع، زمان و ول لازم
اسـت تـا مشتریـان جدیـدی را جـذب سیسـتم خـود کنیـد مطمئـن
خواهید شد که به کار بستن تکنیکهای که در ان مقاله گفتیم تا
چه مقرونبهصرفهتر و منطقتر هستند. ما هم در ان مسر کنار
شمـا هسـتیم تـا هـم از طرـق مقـالات و دورههـای آمـوزشی و هـم از
طرق مشاوره کمکتان کنیم هترن نتیجه را بگرید. با ما در تماس

باشید.
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
[box/]
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