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اينترنتاينترنت: : منبع منبع    

  
  

  :را از يك مشتري با اين مضمون دريافت كرد بخش پونتياك شركت خودروسازي جنرال موتورز شكايتي

بـار قبـل پاسـخي نـداده ايـد، گلايـه اي        اين دومين باري است كه برايتان مي نويسم و براي اين كه
ل، موضوع اين است كه طبق يـك رسـم   ه هر حاب! ت ندارم؛ چراكه موضوع از نظر من نيز احمقانه اس     
سال هاست كه مـا  . شام به عنوان دسر بستني بخورد قديمي، خانواده ما عادت دارد هر شب پس از

اين . اكثريت آرا نوع بستني، انتخاب و خريداري مي شود پس از شام راي گيري مي كنيم و براساس
ياك جديد خريده ام و با خريد اين خودرو، تازگي يك خودروي شورولت پونت را هم بايد بگويم كه من به

  .فروشگاه براي تهيه بستني دچار مشكل شده است رفت و آمدم به
به مغازه مي روم و به خـودرو بـازمي گـردم،     هر دفعه كه براي خريد بستني وانيلي! لطفا دقت بفرماييد

خواهش مي كنم . شتبخرم، چنين مشكلي نخواهم دا ماشين روشن نمي شود؛ اما هر بستني ديگري كه
 جدي و دردسرآفرين است و من هرگز قصد شوخي با شما را درك كنيد كه اين مساله براي من بسيار

  وانيليوانيلي  حساسيت خودرو به بستنيحساسيت خودرو به بستني
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شود پونتياك من وقتي بستني وانيلي مي خـرم، روشـن نمـي شـود؛      مي خواهم بپرسم چطور مي. ندارم
   راحت استارت مي خورد؟ اما با هر بستني ديگري

 
 

ترديد برخورد كرد؛ اما از روي وظيفـه و تعهـد، يـك مهنـدس را      افتي از اين مشتري عجيب، با شك ومدير شركت به نامه دري
 آن دو به اتفاق بـه بـستني  . مهندس خبره شركت، شب هنگام پس از شام با مشتري قرار گذاشت. مامور بررسي مساله كرد

شـرح داده شـد، ماشـين روشـن      طور كه در نامـه پس از خريد بستني، همان . آن شب نوبت بستني وانيلي بود. فروشي رفتند
يك شب نوبت بستني شكلاتي بود، . صاحب خودرو وعده كرد  شب پياپي ديگر نيز با3مهندس جوان و جوياي راه حل، ! نشد

شب سوم دوباره نوبت بستني وانيلي شـد و  . توت فرنگي و خودرو براحتي استارت خورد شب بعد بستني. ماشين روشن شد
  ! روشن نشدماشين باز

داشتن خـودرو بـه بـستني وانيلـي باشـد، تـلاش كـرد بـا موضـوع           نماينده شركت به جاي اين كه به فكر يافتن دليل حساسيت
 او مشاهداتي را از لحظه ترك منزل مشتري تا خريدن بستني و بازگشت به ماشين و استارت  .منطقي و متفكرانه برخورد كند

  :جالبي را به او نشان داد اين مشاهده و ثبت اتفاق ها و مدت زمان آن ها، نكته. زدن براي انواع بستني ثبت كرد

قفسه ها چيده مـي شـود؛ امـا ديگـر بـستني هـا داخـل مغـازه و          بستني وانيلي پرطرفدار و پرفروش است و نزديك در مغازه در
  خودرو تا خريد بستني و برگشتن و اسـتارت زدن بـراي بـستني وانيلـي    مدت زمان خروج از پس. دورتراز در قرار مي گيرند
  .كمتر از ديگر بستني هاست

 Vapor) (  و او دريافت پديده اي به نـام قفـل بخـار    اين مدت زمان مهندس را به تحليل علمي موضوع راهنمايي كرد
Lock     دن، به دليل تراكم بخار در موتـور و    روشن شدن خيلي زود خودرو پس از خاموش ش        . باعث بروز اين مشكل مي شود

  . پونتياك و مشتري بود،مساله اصلي شركت پيستون ها
  

   حكايتنتيجه
اگـر حـرف   . ادبيـات متفـاوتي بـراي كـلام گفـتن بهـره مـي گيرنـد         ايشان از. مشتريان ما به زبان هاي مختلفي سخن مي گويند

برسـانند،   يشان درك فراتري از آنچه مي خواهنـد بـه گـوش مـا    توانيم با توجه به لحن گفتار ا مشتري را خوب گوش كنيم، مي
  .داشته باشيم

   با موضوع باشد؟ آيا همه حرف هاي مشتريان ما بايد منطقي، اصولي و مرتبط
يـا شـكايتي عجيـب را طـرح مـي كنـد، چگونـه برخـوردي شايـسته           اگر مشتري چيزي مي گويد كه به نظر مسخره و بي ربط اسـت، 

   اوست؟
مي تواند روشنگر مـسير بهتـرين و زبـده تـرين مهندسـان جنـرال        ادر براي يك مشتري و پيام به ظاهر احمقانه اويك اتفاق ن
محصول  كه نقل شد، تاكيد بر اين موضوع دارد كه مشتري بهترين راهنما و كمك ما در بهتر شدن مثال ساده اي. موتورز باشد
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مـشتري   صـداي  »شنيدن«  و »خوب گوش دادن«د به طور جدي سازوكاراگر در پي نوآوري هستيم، باي. و خدمات بنگاه ماست
   .مرا طراحي كني

   شما مشتريان خود را مي شناسيد؟
   صدايشان به گوشتان مي رسد؟

  .است مشتري گوهر بي ربط و با ربط، حرف
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