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25 راه رای پیدا کردن نقاط درد مشتری

تماسهای که با مرکز تماس و پشتیبانی یک رند گرفته مشوند،
هترن مکان رای پیدا کردن نقاط درد مشتری هستند. جای که
مشتریان دقیقاً نیاز و مشکل خود را مطرح مکنند. در ان راهنما
25 راه را ـرای رسـیدن بـه نقـاط درد مشتـری مبینیـم کـه متواننـد

درصد رضایت مشتریان شما را به سطح دیگری رند.

چگونه نقاط درد مشتری را پیدا کنیم؟

وقتی مشتریان رای اعتراض یا انقاد تماس مگرند، در واقع یک
فرصت عال رقم خورده رای رسیدن به نقاط درد مشتری. اما چطور
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ان نقاط را پیدا کنیم؟ در ادامه مبینیم.

1/ با نمایندگان خود یک گفتوگوی صادقانه داشته
باشید

گاهی مشکل در خود سازمان است و نه رون از آن! کارمندانی که
به هر دلیل اشتیاق رای کارشان ندارند یا گاهی از کوره در مروند
و جواب مشتری را آنطور که باید نمدهند، متوانند دلل فروش
پان شما باشند. گاهی فقط کاف است که یک گفتوگوی راحت و
صادقانه با نمایندگان خود داشته باشید. از آنها در مورد چزهای
رسید که در کارشان رایشان خوشایند نیست. سع کنید متوجه
شوید که چه چزهای باعث مشوند که 100 درصد خود را رای

کارشان نگذارند؟

توصیه ما ان است که کارمندان خود را به یک نهار جای رون از
محل کار دعوت کنید. وقتی موقعیت فزیک آنها عوض مشود،
ناخودآگاه حس هتر و راحتتری پیدا مکنند و صادقانهتر صحبت
مکنند. اجازه دهید که دغدغههایشان را راحت بیان کنند و شما
فقط یادداشت کنید. آنها را مطمئن کنید که قرار نیست سرزنششان
کنید. فقط مخواهید نقاط درد آنها را بدانید تا قدم رای هتر

کردن رابطه آنها با مشتریان ردارید.
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2/ تماسهای راکنده را جدی بگرید

مشتریانی که محصولات/خدمات شما را تهیه کردهاند، چرا با بخش
پشتیبـانی تمـاس مگرنـد؟ احتمـالاً اـن تماسهـا را دسـتهبندی
کردهایـد. ـرای مثـال دسـتهای داریـد از تماسهـای کـه ـرای تعمـر
دســتگاه «الــف» داشتهایــد. امــا در اــن میــان بــه احتمــال زیــاد
تماسهـای داریـد کـه آنهـا را در دسـته «سـار» قـرار دادهایـد. یعنـی
تماسهای که در واقع در هچکدام از دستههای شما قرار نمگرد.

اما از ان دسته راحت نگذرید!

اگر همن تماسها را با دقت بیشتری ررسی کنید، قدم زرگ رای
پیدا کردن نقاط درد مشتری رداشتهاید. رای مثال شاید به یک
سری سؤالات رسید که مشتریان از شما رسیدهاند. در ان صورت

م‎توانید پاسخ آنها را وبسایت خود بدهید.

3/ مشتریان را به مرکز بحث جلسات خود تبدل کنید

وقتی از تجربه مشتری از یک رند حرف م‍زنیم، ان تجربه یک شبکه
چندوجهی است. از شبکههای اجتماع گرفته تا فروشندگان حضوری
و پشتیبانهای تلفنی، همگ بخشی از ان شبکه هستند. بناران
در همـه ابعـاد رنامهرزیهـای خـود بایـد «مشتـری» را در رأس قـرار
دهید. یعنی باید یک روند یکپارچه در جهت جلب رضایت مشتری
داشته باشید که آن همه اعضای مجموعه مشارکت مکنند؛ از مناع
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انسانی گرفته تا بخش فناوری و… .

ر ان اساس باید بگوییم که پیدا کردن دغدغه مشتریان، فقط
محـدود بـه بخـش خـدمات مشتریـان نیسـت. پـس در جلسـاتی کـه
دارید، مشتری را به مرکز بحث خود تبدل کنید و نیاز او را از همه

جوانب بسنجید.

4/ به پشتیبانها بگویید که به مسائل تکراری بیشتر
توجه کنند

اگر یک درخواست یا انقاد چندن بار تکرار مشود، پس باید جدی
گرفته شود. بناران به پشتیبانها بگویید که به ان تکرارها دقت
داشتـه باشنـد و آنهـا را گروهبنـدی کننـد. گـاهی نقـاط درد مشتـری در

همن پیامهای تکراری نهفته است.

5/ تکتک دادهها ارزشمند هستند

در مواجهه با مشتری، در مراحل مختلف متوانید داده جمع کنید؛
از جمله: نقاط فروش، تعامل کارران با وبسایت، رها کردن سبد
خریـد، نظـرات شبکههـای اجتمـاع و… . تمـام اـن دادههـا در هـر
مرحلهای که باشند، متوانید شما را به پیدا کردن نقاط درد مشتری

نزدیک کنند.
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6/ وارد تیم پشتیبانی شوید

شما نیاز دارید بدانید که پشتیبانها و نمایندگانتان در تعامل با
مشتری چه چزهای مشوند و مبینند. پس وارد تیم آنها شوید و
بیشتر با آنها گفتوگو کنید. رای مثال اگر پشتیبانها هنگام نهار و
استراحت در مورد تماسهای که دریافت کرده‎اند صحبت مکنند،
شما هم ان زمان را کنار آنها بگذرانید. اگر تیمتان دورکار هستند،
متوانید یک فضای کار اشتراک در رنامههای مانند Slack بسازید

تا آنجا در مورد تعاملاتی که با مشتریان داشتهاند حرف زنید.

https://slack.com/
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7/ کجا به مشتری «نه» گفته‎اید؟

کدام درخواست مشتری وده که با جواب منف روبهرو شده؟ یادتان
باشد که مشتریان با امید شنیدن جواب مثبت به سمتان مآیند.
پس به ان فکر کنید که چرا و در چه شرایط بهناچار به مشتری نه

گفتهاید. سع کنید ان «نهها» را به حداقل رسانید.

8/ از ازارهای تکنولوژی رای ساماندهی دادهها استفاده
کنید

در حــال حــاضر ازارهــای در حــوزه فنــاوری و بــه خصــوص هــوش
مصنوع وجود دارند که متوانند تماسها را تجزیهوتحلل کنند.
بــه عنــوان مثــال شرکتهــای مثــل CallMiner تماسهــا را آنــالز
مکنند. به کمک ان ازار به ان مرسید که ان مشتریان رای
مشکـل «الـف» تمـاس گرفتهانـد و آن مشتریـان ـرای مشکـل «ب».
بنـاران مسـر پیـدا کـردن نقـاط درد مشتـری بسـیار سـرعتر خواهـد

شد.

9/ جلسات گروهی رگزار کنید

کارمنـدان مرکـز تمـاس و پشتیبانهـا را گروهبنـدی کنیـد. از هـر گـروه
رسـید کـه 3 مشکـل اصـل کـه مشتریـان بیشتـر ـرای آنهـا تمـاس
ـرای آنهـا قـدم ریـد ورنـد چـه هسـتند؟ پاسـخها را جـدی بگگم
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ردارید. بعد رسید که آنها درباره ان مشکل چه مکنند؟ چه
پاسخ مدهند؟ به ان فکر کنید که آیا پاسخ هتری هم وجود
دارد؟ آیا متوان ان مشکلات را به حداقل رساند؟ رای مثال شاید
بتوانید یک بخش را به وبسایت خود اضافه کنید و پاسخ ان

سؤالات را بدهید.

ان کار را به یک تمرن تبدل کنید و در بازههای زمانی مشخص آن
را تکرار کنید (مثلاً شش ماه یک بار). در حالت ایدئال، هر بار باید

بتوانید بعض از ان مسائل را از لیست حذف کنید.

10/ حواستان به هر دو نوع مشکل باشد

یک نکته مهم! مشتریان در واقع دو نوع مشکل دارند:

آن نقطه دردی که باعث شده با شما تماس بگرند. .1

تجربـه بـدی کـه بعـد از رقـراری تمـاس و جـواب نگرفتـن از سـر .2
مگذارند.

گاهی رای پیدا کردن نقاط درد مشتری باید نوع دوم را بیشتر جدی
بگریـد. چراکـه اگـر مشتـری ـرای مشکلـ تمـاس بگـرد و بـه جـواب

نرسد، مشکل دو تا مشود!
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11/ خودتان به سراغ مشتریان روید

ان یک ایده خوب است که رای مثال هر شش ماه یک بار یا به
صورت سالیانه، از مشتریان تشکر کنید. متوانید یک رویداد رگزار
کنید یا به راحتی با مشتریان تماس بگرید. نکته اصل اینجاست که
بایـد از آنهـا در مـورد دغـدغههایشان رسـید و بازخوردهایشـان را

دریافت کنید.

12/ قدر انقادات را بدانید

قدردان شکایات و بازخوردهای منف باشید. چراکه ان در واقع مثل
یک مشاوره رایگان در مورد توسعه کسبوکار و نقاط ضعف شما
اسـت کـه بایـد بـا تحقـق و ررسـیهای فـراوان بـه آن رسـید. پـس
بازخوردهای منف را هم یک فرصت طلای در نظر بگرید و نه یک

مانع.

13/ نقدهای وبسایتها را با دقت رصد کنید

وبسایتهای را پیدا کنید که نظرات و انقادات حوزه کاری شما را
منتشر مکنند. ان نظرات را به صورت دورهای دنبال کنید. بسیاری

از نقاط درد مشتریان در همن نظرات خواهند ود.
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14/ سار بخشها را با مرکز تماس هماهنگ کنید

مطمئن شوید که مرکز تماس شما با سار تیم‎های سازمان هماهنگ
هستند. فراموش نکنید که بسیاری از مسائل، از دریچه گروه مرکز
تماس وارد سازمان مشوند. بناران اگر ان بخش با قسمتهای
دیگـر هماهنـگ نباشـد، احتمـالاً نمدانیـد کـه مشکـل از کجاسـت و
چطور باید آن را رفع کنید. مرکز تماس هترن مکان رای پیدا کردن

نقاط درد مشتری است و ان واقعیت نباید نادیده گرفته شود.

15/ مشتری را واقعاً بشنوید

در بسیاری از سازمانها یک سیستم گویا رای پاسخگوی به سؤالات
مشتریان وجود دارد. وقتی با محصولات یا خدماتی مشکل داریم،
روبهرو شدن با یک سیستم خودکار معمولاً تجربه جالی نیست. در
ان صورت مشتری احساس مکند که بیشتر قصد داشتهاید که او

را دستبهسر کنید.

اگـر سیسـتم گویـا داریـد، حتمـاً راهـی را ـرای صـحبت بـا اراتورهـا
بگذارید. از طرف مسر رسیدن به اراتورها را سخت نکنید. اجازه
بدهید که مشتری در مورد مشکل خود بگوید و واقعاً شنیده شود.
در ان صورت است که به شما اعتماد خواهد کرد. از طرف با همن
مکالمهها است که نروهای مرکز تماس متواند نقاط درد مشتری را

پیدا کنند.
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16/ خودتان از مشتریان نظر رسید

یک آمار قدیم وجود دارد که مگوید از هر 26 نفر فقط یک نفر
شکایت مکند. شاید ان رقم در بعض از کسب‌وکارهای کم بالا و
پـان شـود، امـا چـزی کـه واضـح اسـت اـن اسـت کـه بسـیاری از

مشتریان ناراض هستند، اما شکایت خود را طرح نمکنند.

شما نیاز دارید که نقاط درد مشتری را بدانید. پس از او رسید! به
صـورت دورهای بـا مشتریـان خـود تمـاس بگریـد و بـازخورد آنهـا را

دریافت کنید.
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17/ با مشتری به زبان خودش صحبت کنید

در تعامل با مشتری، از اصطلاحاتی که احتمالاً او نمداند استفاده
نکنیــد. ســع کنیــد بــا زبــان خــود مشتــری بــا او صــحبت کنیــد.
کلمهبهکلمه مشتری را گوش کنید و تمام دادهها را جمعآوری کنید.
به کمک ان دادهها متوانید به استراژیهای حذف، اتوماسون،
سادهسازی پیگری تماسها و سرمایهگذاری روی زمان نروها رسید.
علل اصل تماسهای غرضروری مشتریان را بشناسید و آنها را رفع

کنید.

18/ در پیدا کردن نقاط درد مشتری استمرار داشته باشید

رسیدن به نقاط درد مشتری کار پیچیدهای نیست. خیل از سازمانها
بـه راحتـی نقـاط درد مشتریهـای خـود را پیـدا مکننـد. امـا کمتـر
سازمانی است که در شنیدن و رسیدگ به ان نقاط پیگر باشد.
بیشتر مجموعهها فقط مخواهند به یک CX طلای رسند. اما راه
رسیدن به ان هدف، استمرار در شنیدن نیازهای مشتری و پایبند
ماندن به آن (سالبهسال و مدر عامل پس از مدر عامل) است.

19/ خودتان را جای مشتری بگذارید

خودتان را از قل جای مشتری بگذارید. به سناروهای فکر کنید که
مشتری موقع تماس با شما و بعد از پاسخگوی تجربه مکند. به
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ان فکر کنید که ترجح مدهید با ان تماس به چه چزی رسید؟
احتمالاً مایلید که مشکلتان با سرعترن روش ممکن رطرف شود.

پس همن تجربه را رای مشتری رقم زنید.

20/ پیگر بازخوردهای منفتر باشید

تماسهـای مشتریـانی را کـه بـازخورد منفـتری بـه نسـبت دیگـران
داشتهاند دستهبندی کنید. سپس خودتان با آنها تماس بگرید و
مطمئن شوید که مشکلشان حل شده است. ان یک ذهنیت مثبت

از شما در ذهن مخاطب ایجاد مکند.

21/ ارزش افزودهای را به مشتریان بدهید

وقتـی مشتـری ـرای طـرح یـک شکـایت یـا مشکـل تمـاس مـگرد،
هترن فرصت است که یک ارزش افزوده به او بدهید (که دلل
اصل تماس او هم نوده است). ان فرصتها قلابهای هستند
که در کنار پیدا کردن نقاط درد مشتری، آنها را به همراه وفادار شما

تبدل مکنند.

22/ از نرمافزارهای تحلل گفتار و احساسات استفاده
کنید

راههـای زیـادی ـرای جمـعآوری دادههـای مشتریـان وجـود دارد. امـا

https://rahemodiran.com/
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مهمترن کار، ایجاد یک حلقه وسته از بازخوردها است. متوانید
از نرمافزارهای تحلل گفتار و احساسات رای ثبت دققتر نقاط درد
مشتری استفاده کنید. استفاده از ان ازارها در کنار IVR متواند

ایده خوی رای درک نیاز واقع مشتریان باشد.

23/ راه حل را از کارمندان مرکز تماس بخواهید

گاهی حتی مدر عامل سازمان نز به اندازه کارکنان مرکز تماس در
پیـدا کـردن نقـاط درد مشتـری مهـارت ندارنـد. چـون آنهـا بـه طـور
مسقیم و از نزدیک با مشتریان ارتباط دارند. پس از آنها رسید که
به نظرشان رای مشکل نوع «الف» یا «ب» چه راه حل پیشنهاد

مدهند؟

24/ پیامهای صوتی و متنی را بهروز کنید

شاید رایتان پیش آمده باشد که یک پیام را در جای از وبسایت
یک شرکت ببینید، اما آن شرکت بعداً به شما بگوید که ان پیام
قدیم است! همن امر در مورد پیامهای صوتی خودکار هم اتفاق
مافتد و ان فاجعه است. ان یک از بدترن پاسخهای است که

متوانید به مشتریان بدهید. پس تمام پیامها را بهروز کنید.

https://rahemodiran.com/
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25/ صفر تا صد یک تجربه خوب را رای مشتری فراهم
کنید

گاهی رای خرید و نصب یک محصول، باید وبسایت را زر و رو
کنیـم، بـا چنـد نماینـده تلفنـی صـحبت کنیـم و در نهـایت بـاز هـم بـه
پاسخ منسجم نرسیم. بعض مواقع بخشهای مختلف یک سازمان
با یکدیگر هماهنگ نیستند و ان متواند تجربه مشتری را ناود
کند. حتی اگر تکتک بخشها به خوی جواب مشتری را بدهند، تا

وقتی که مشتری نیازش رطرف نشود، فایدهای ندارد.

جمعبندی

اگر به دنبال پیدا کردن نقاط درد مشتری هستید، متوانید آنها را در
مرکز تماس و پشتیبانی پیدا کنید.  پس سع کنید دادههای ان
بخش را به صورت منسجم جمعآوری کنید و تمام بازخوردها را جدی
بگرید. از ان که تا پایان ان مطلب همراه ما ودید سپاسگزاریم.
ی و فروش تلفنی مری ترفندها و نکات بیشتر بازاریارای یادگ
توانیـد از دوره هـای راه مـدران اسـتفاده نماییـد و یـا ـرای مشـاوره
بیشتـر در مـورد دوره هـا مـ توانیـد بـا ـر کـردن فـرم انتهـای صـفحه

خدمات مشاوره با کارشناسان ما در ارتباط باشید..

[box type=”info” align=”” class=”” width=””]اــن مطلــب دارای
فال مقاله صوتی و PDF در بخش عضویت الماسی است. بعد از

https://rahemodiran.com/shop/
http://www.rahemodiran.com/consulting
https://rahemodiran.com/
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خرید اشتراک الماسی راه مدران به ده ها مقاله صوتی و PDF دیگر
[box/].دسترسی خواهید داشت

[””=box type=”shadow” align=”aligncenter” class=”” width]

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

خرید عضویت الماسی
[box/]

https://rahemodiran.com/diamond/
https://rahemodiran.com/

