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ایجاد ارتباط جادوی با مشتریان
کتاب روش صحبت با مشتریان، روشی عمل رای ایجاد ارتباط با مشتریان ارائه
مکند. نویسندگان ان کتاب، دایان رنبام و تام لارکن، هر فصل را به‌گونهای
سازمان دادهاند که اصول اساسی، مثالهای عمل مثبت و منف، تمرنهای مفید
رای ایجاد مهارت در شما و چند قاعده کل را به طور خلاصه ارائه مدهد که نکات
اصـل را ـوشش داده و رجسـته مکننـد. طراحـ روش ارتبـاط جـادوی بـا مشتـری
پیچیده نیست،؛ اما خره شدن در آن به تلاش واقع نیاز دارد. متوانید وژگهای
آن را فورا اجرا کرده و به سوی تسلط نهای در اصول و مهارتهای آن پیش روید.
مزیت ان کتاب آن است که نکات گفته شده کاملا کارردی هستند. دوستان زیادی
ی معرفن بخش فقط کتابهارسیدهاند. در ا شدهدرباره تهیه کتابهای معرف

مشوند که ترجمه نشدهاند و در بازار اران موجود نیستند.
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چگونه از روش جادوی «مجیک» استفاده کنیم؟
تعاملات فردی رای مشتریان اهمیت زیادی دارد. یک مکالمه کوتاه متواند ارتباط
شما را شکل دهد یا آن را ناود سازد. روش مجیک (اثرگذاری فوقالعادهای ر مشتری)
تکنیک رای ارقای روابط با مشتریان است. به عنوان مشتری، وقتی شخص کاری را
بـه طـور صـحح، بـه موقـع و بـا قیمـت مناسـب رایتـان انجـام مدهـد، احسـاس
فوقالعـادهای پیـدا نمکنیـد؟ وقتـی از انتظـارات شمـا فراتـر مرونـد، چـه احساسـی

دارید؟ آیا واقعا خوشحال نمشوید؟ البته، ان قدرت «مجیک» است.

خواسته شما ان است که مشتری با محصولات و خدمات شما خوشحال باشد و
مشتریان نز مخواهند شاد باشند. اگر یتفاوت باشید، با سیاستهای تدافع به
سوالات آنها پاسخ دهید یا حتی بگویید که مخواهید معامله را تمام کنید، آیا
لحظهای جادوی آفریدهاید یا لحظهای غمانگز؟ اگر اقدامات شما در درک موارد به
مشتریان کمک کند، به آنها نشان دهد که رایتان مهم هستند و مخواهید به

آنها کمک کنید، در حال ایجاد ارتباط هستید.

اغلب مشتریان نه به خاطر ناامیدی یا عصبانیت، بلکه به خاطر یتفاوتی شرکتها، به
خریدهای خود پایان مدهند. رفتار بعض کارمندان نشان مدهد که اصلا به دیگران
اهمیت نمدهند. متاسفانه، یتفاوتی کارمندان معمولا از فرهنگ نامناسب سازمانی
به وجود مآید. قدرت نشان دادن علاقه را به کارمندان آموزش دهید. یک تماس
تلفنی دو دقیقهای با مشتری قدرتمندتر از هر آگهی یا تبلغ است. مهم نیست که در
قلب شما چه مگذرد، اما تا زمانی که نتوانید مشتری را مقاعد کنید که به نیازهای

او اهمیت مدهید و او را درک مکنید، نمتوانید اثر خوی ر او بگذارید.

 

ارتباط پایهای با مشتری
در نحوه پاسخگوی و مطالی که به افراد مگویید، سنجیده عمل کنید. واژهها، زبان
بدن و رفتار شما باید گرم، مثبت، حامیانه و دلگرم‌کننده باشد. اگر انگونه عمل
کنید، پاسخ مشاهی دریافت خواهید کرد. در حال که همیشه حق با مشتریان
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نیست اما حقیقت آن است که آنها همیشه مشتری هستند. هدف شما ان است
که تمال آنها رای ملاقات مجدد با خود را رانگزید. پاسخگوی شما آنها را

تشوق مکند تا با شما تماس بگرند.

به جای دماسنج، تنظیمکننده دما باشید. منفعلانه دمای مشتریان را اندازهگری
نکنید، بلکه با اقدامات و سخنان خود، دمای معامله را تنظیم کنید. درباره روز کاری
خود فکر کنید. فهرست کارهای قال کنترل را در یک طرف کاغذ و کارهای غرقال
کنترل را در طرف دیگر کاغذ بنویسید. نگاهی به قسمت غرقال کنترل بیندازید و
فهرست خود را مجددا ارزیای کنید. آیا نمتوانید حداقل ر تعدادی از ان عوامل
اثر بگذارید؟ شما بیشتر از آنچه فکر مکنید، کنترل دارید و موثر هستید. اکنون
دهد، تهیه کنید. تمامزی که تعاملات شما با دیگران را شکل مفهرستی از هر چ

موارد، از حالات صورت تا متمرکز کردن توجه خود را در ان فهرست لحاظ کنید.

روانشناسی در مطالعه خود در سال 1981 دریافت که 55 درصد مواردی که در جلسات
رودررو انقال میابد، از اشارات دیداری، 38 درصد از جنبههای غرکلام صدای شما
(مثل تُن صدا) و تنها 7 درصد از واژگان شما دریافت مشود. واژهها مهم هستند، اما
قدرت آنها در شرایط متفاوت، افزایش یافته یا کاهش پیدا مکند. وقتی زبان بدن
شما پذرا باشد، مشتری احساس مکند که با شما ارتباط رقرار کرده است. ان

احساس متواند زمینهای رای رشد رابطه ایجاد کند.

 

 روش مجیک به طور خلاصه انگونه تعریف مشود:
• تماس رقرار کنید، ارتباط ایجاد کنید

• حرفهای اقدام کنید، اعتمادبهنفس داشته باشید
• درست به هدف زنید، گوش دهید و سوالاتی رسید
• اقدامات آینده خود را معرف کرده و شفافسازی کنید

• ارتباط ذهنی رقرار کنید
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وقتی تعامل با مشتری با ناامیدی و عصبانیت آغاز مشود، ممکن است وسوسه
شوید تا خود را پشت سیاستها و فرایندها پنهان کنید. به جای آن، خود را در
شرایط مشتری قرار دهید. چه احساسی داشتید اگر شخص که به او اعتماد داشتید،
به جای حل مشکل شما، جملاتی درباره سیاستهای شرکت تحویلتان مداد؟ آیا
وقتی فردی رابطه شخص با شما رقرار کرده و در حل مشکل به شما کمک مکند،

احساس هتری ندارید؟ کدام رویکرد مناسبتر است؟

مشتریان دوست دارند آنها را درک کرده و مانند انسان با آنها رفتار کنید و نه فقط
خریـدار. وقتـی بـا همـدل بـه آنهـا پاسـخ مدهیـد، گامهـای زرگـ بـه سـوی حـل
مشکلاتشان رداشتهاید. نشان دادن همدل به ان معنا نیست که باید با همه
سخنان مشتری موافقت کنید؛ ول باعث مشود تماسهای خدماتی شما کوتاهتر و
موثرتر باشد. وقتی با مشتریان صحبت مکنید، نام خود را بگویید و هر چه زودتر نام
آنها را نز رسید. ر خوشحال و تمال خود رای کمک به آنها و ارائه راهحل
مشکلاتشـان تاکیـد کنیـد. وقتـی سـوال داریـد، قـل از رداختـن بـه سـوالات، ـرای
رسیدن آنها اجازه بگرید. ان گامهای ساده و مودبانه به کاهش عصبانیت کمک
کرده و مشتری را از ابتدا در جهه شما نگه مدارد. هترن عبارات که اثری واقعا
جـادوی دارنـد، شخصـ، خـاص و همـدلانه هسـتند. بـه آنهـا نشـان دهیـد کـه
احساسشان را درک مکنید. در مورد اقدامات آینده خود و زمان انجام آنها شفاف

باشید.

منف ر فشار را تشدید کند. هر واژهای که موضوع تواند شرایطعبارات نامناسب م
را بیان کند یا آن همدل که رای ایجاد آن تلاش کردهاید را ناود کند، نامناسب
است. به جای آن به دنبال استفاده از واژههای جدید و جادوی باشید. ان فرصت را

غنیمت شمارید و از نحوه اثرگذاری کلام خود ر ارتباطات مشتری آگاهتر شوید.

 

حل شرایط دشوار
با وجود تلاشهای زیاد، ممکن است با مکالمات دشوار یا حتی اهانتآمزی روبهرو
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شوید. اول سپاسگزار باشید که مشتری شکایات خود را نزد شما آورده است؛ زرا
اغلـب مـردم اـن شکایـات را بـا دوسـتانشان در میـان مگذارنـد. وقتـی شکایـات را
نشنیده باشید، نمتوانید آنها را رطرف کنید. همیشه از فردی که مسئله را با شما
مطرح مکند تشکر کنید و یاد بگرید که همیشه سپاسگزار باشید. مطالی که یک
مشتری ناراحت به شما مگوید را حمله شخص به حساب نیاورید. به جای آن، ر
مسئله اصل تمرکز کرده و عصبانیت را فرو بنشانید. تُن صدای خود را کنترل کرده و
حرفهای باق بمانید. معمولا همدل شما متواند شرایط حمله را به مکالمهای
مقال و سودمند تبدل کند. وقتی اصل موضوع را مفهمید، شخص را به نام
بخوانید و به او قول دهید که در حد توان به او کمک مکنید. اگر عصبانیت ادامه
پیدا کرد، بگویید که مال به کمک هستید؛ اما لحن اهانتآمز و عصبانی آنها سد
راه حل مشکل است. مهم نیست که مشتریان تا چه حد متوانند منطق باشند؛ اما

شما منطق و حرفهای باق بمانید.

گاهی ممکن است مشتریان آنقدر ناراحت شوند که نتوانند ارتباط شفاف با شما
رقرار کنند تا بتوانید به آنها کمک کنید. خواندن آنها به نام و تکرار جملات
همدلانه متواند آنها را آرام کند. اگر انکار نتیجه نداد، به آنها پیشنهاد دهید که
بعدا با شما تماس بگرند. ممکن است بعض از تماسگرندگان سرگردان و یهدف
باشند و زمانی طولانی را صرف مکالمه با شما کنند. مودبانه در کار آنها دخالت کنید
و روشهای ممکن رای کمک به آنها را از خودشان رسید. نکته اصل مشکل را
بشنوید و آن را مانند هر تماس دیگری مدریت کنید. مسئولیتپذر باشید و حام و

همدل باق بمانید.

اگر باید خر بدی را به اطلاع مشتری رسانید، آن را مانند همرگر سرو کنید. نان روی
همرگر نشان مدهد که خواسته مشتری را به وضوح فهمیدهاید. گوشت همان خر
بد است و نان زر همرگر با اتمام خر به صورت مثبت و همدلانه از مشتری تشکر
مکند. وقتی با مشتری عصبانی روبهرو مشوید، حالات چهره شما باید گرم و پذرا
باشد، نه اینکه عصبانیت مشتری را بازتاب دهد. تماس چشم رقرار کنید. از حرکات
متوازن، غر رخاشگرانه و آرام استفاده کنید. حالتی راست، قوی، ر انرژی اما غر
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تهدیدآمز داشته باشید. در حدی نزدیک مشتری بایستید که نگرانی خود را نشان
دهید؛ اما بیش از حد به او نزدیک نشوید. باید حمایت، همدل، قدرت و سخاوت

روح از خود نشان دهید.

ـر مشتـری تمرکـز کنیـد، نیازهـا و اولویتهـای او را بشناسـید و سـع کنیـد بـه جـای
فروش، ارتباط ایجاد کنید. اگر از انتظارات مشتریان فراتر رفته و رای درک نیازهای
بلندمدت آنها تلاش کنید، هتر از فردی عمل مکنید که فقط مخواهد محصولات
خود را غالب کرده و سفارش بگرد. شما به منبع موثق و معتر رای مشتریان تبدل

خواهید شد.

مجیک حتی با حداقل وظایف که هر فرد تماسگرنده باید انجام دهد، متواند به
شما کمک کند: جمعآوری ول از مشتریان متخلف. نشان دادن درک و همدل، بیش
از تلاش رای وادار کردن مردم به رداخت ول موثر است. اگر همکاری داشته باشید
و خود را علاقهمند به مذاکره نشان دهید، اغلب مشتریان مایلند با شما کار کنند. ر
شخص که با او معامله مکنید تمرکز کرده و او را تهدید نکنید (حداقل نه در ابتدای

کار). رای دستیای به راهحل مقال تلاش کنید.

 

وقتی روابط با مشتریان شخص مشود
افرادی که مهارتهای «مجیک» را یاد مگرند، نهایتا جامعهای از افراد پیشرو تشکل
مدهند که به ایجاد ارتباط با مشتری اهمیت مدهند. دیدگاه آنها خدمترسانی،
ارزیای و ارقای دائم است. اصول «مجیک» را در سیستم پاداشدهی شرکت خود،
مربیگری و فرایندهای داخل و همچنن در ارتباط هر یک از کارمندان با مدر، قویت
کنید. وقتی مهارتهای «مجیک» را آموختید، از راه آموزش، آنها را با دیگران قسمت
کنید. کاری که به عنوان مری انجام مدهید متواند ترکی از جلسات منظم و

جلسات رسمتر و کوتاهتر باشد. رای ایجاد ارتباط مربیگرانه:

1. در هر جلسه آموزشی، هدف خاص را دنبال کنید.
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2. ادراکات خود و فردی که به او آموزش مدهید را درک کنید.
 .3رای مواردی که باید کشف کرده و گسترش دهید، مقابلا تصمیمگری کنید.

4. فهرستی از توافقات و اقداماتی که هر دو طرف پیگری خواهید کرد را تهیه کنید.

با وجودی که نمتوانید احساسات و افکار واقع طرف مقال را بفهمید؛ اما تجربه
کاف رای حس کردن افکار و احساسات کل افراد در یک شرایط خاص را دارید. با
استفاده از روش مجیک درمیابید که اغلب مردم مخواهند موجه باشند و به
تلاشهـای شمـا ـرای درک آنهـا و کمـک بـه آنهـا پاسـخ مثبـت مدهنـد. افزایـش

اثربخشی شما ر مشتریان غرقال تصور خواهد ود.
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