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مهارتهای تلفن کردن
هر روز میلونها بار تلفن در ادارات در سراسر جهان زنگ مزند. آنچه بعد از آن رخ
مدهد ممکن است از اهمیت زیاد یا کمتر رخوردار باشد ول همیشه ان موضوع
مهم مباشد. ممکن است یک تماس منحصربهفرد وده یا بخشی از یک رشته
تماسهای باشد که کمکم دیدگاه سازمان یا یک شخص را از آن سوی دیگر تشکل
دهد. هر زمان که ان زنگ زدن اتفاق مافتد نیاز به توجه و دقت دارد. کسی باید به
آن جواب دهد و آن شخص باید مهارتهای معینی را به کار گرد تا که تماس و

ارتباط، کار خود را بکند و موفقیتآمز هم باشد.

 

رسیدگ به شکایات
حتی سازمانهای که به هترن نحو اداره مشوند تعدادی شکایات دریافت مکنند.
ممکن است تعداد شکایات زیاد نباشند (اقدام مدران باید در ان مورد صورت گرد)
ول هنگام که یک شکایتی پیش آید ممکن است غرمنتظره وده و هر کسی که
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احتمالا تلفن را رمدارد و به شکایت رسیدگ مکند باید بداند که چگونه ان کار را
انجام دهد.

ان کار مخصوصا به دو دلل مهم است. اول اینکه واکنش طبیع انسان به شکایت
ممکن است واقعا امور را بدتر کند یعنی مدافعانه ادعا کند که ان کار قصر من
نیست. چنانچه به چنن رفتار تدافع رخورد شود، آنگاه تضمن پاسخ که ظاهرا
مشتری نسبت به آن حساس است مشکل و دشوار مباشد. ممکن است مسقیما
شخص که به موضوع رسیدگ مکند مقصر نباشد، مشتریان حتی ممکن است در
مورد اینکه چه کسی مقصر است یاعتنا باشند و فقط بخواهند که موضوع هر چه

زودتر، موثرتر و بدون سر و صدا حل و فصل شود.

هر چزی که حکایت از شانه خال کردن باشد یا اشاره به ان داشته باشد که در
مسر خطای من نیست، فقط متواند موضوع را سریعا بدتر کرده و شکایت را تشدید
کند. آنگاه م تواند دو شکل را به خود بگرد: یک ان که چرا چزی اتفاق افتاده و
خواستار حل و فصل موضوع شده و دیگر آن که خواستار دانستن ان موضوع شود

که چرا هتر از ان مورد رسیدگ قرار نگرفته است.

احتمال بیشتری دارد که شکایات جدی نسبت به شکایات جزئی مورد رسیدگ قرار
گرد ول حقیقت ان است که همه شکایات مهم وده و اهمیت دارند. طق یک
ژوهش گفته مشود که چنانچه سازمانی کاری را درست انجام ندهد مشتریان 10 بار
نسبت به زمانی که تحت تاثر قرار مگرند تعداد افراد را مگویند؛ بناران موضوع

اهمیت دارد و فرصتی به شمار مرود.

ما با اطمینان مخواهیم از شکایت جلوگری کنیم ول اگر ان شکایات رخ دهند
آنگاه باید به صورت فرصت مثبتی رای کسب واکنش مشتری تلق گردند. در واقع اگر
مردم فکر کنند که واقعا در مورد چزی خوب اقدام شده، شاید غرمنتظره ان است
که چگونه آن را مطرح کنند و آنگاه به احتمال قوی مال خواهند ود که چنانچه

زمینههای شکایت هرگز پیش نیاید، سفارش مجدد بدهند.
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اهمیت شکایات
رای رسیدگ هتر به شکایات باید مطالب زر را درباره آنها درک کنیم:

 

1. آنها انگزاننده هستند
همانطور که توضح داده شد مشتریان فقط ناراحت نمشوند بلکه آنها مصمماند
که رضایت به دست آورند و بناران احساسات بالا مگرد. روی هم رفته، چنانچه
عدم تحول یک قطعه مهم و حیاتی منجر به توقف کامل خط تولید شده باشد آنگاه

آنها حق دارند که آزرده شوند.

قصر ممکن است متوجه فرآوردهها، فعالیتهای خدماتی، خط مشی شرکت و  
سازمان و عملکرد شخص وده و همنطور عوامل خارج از کنترل مسقیم شما
(شاید هواپیمای به خاطر بدی هوا دچار تاخر شده باشد) ممکن است دخالت
داشته باشد. رخ از ان عوامل را متوان پیشبینی کرد و ان کار کمک مکند که
به آنها رسیدگ کنیم؛ مثلا چنانچه مشکل در تولید، یک اشکال کیفیتی را باعث
شود آنگاه ما باید آماده دریافت تلفنهای درباره اقلام باشیم که در روز وقوع

مشکل ارسال شدهاند.

2. شکایتها ممکن است همیشه قال توجیه نباشند
مشتری ممکن است اشتباه کرده باشد؛ بناران همیشه نباید بلافاصله قصر را

پذرفت.

3. شکایتها منبع است از اطلاعات
ان موضوع ممکن است اطلاعات مهم باشد که به ما اخطار کند انتظار شکایات
بیشتر را داشته باشیم یا به ما کمک کند که از آنها جلوگری کنیم یا صرفا بازخورد یا
واکنش را درباره احساس مشتری به دست دهد، داشتن یک فرم اختصاص رای
مستند کردن شکایتها، مفید و سودمند است. ان موضوع مفید و سودمند است
چون که تضمن مکند که هچ اطلاعات مفیدی گم نمشود (ول اجازه ندهید که
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چنن فرمهای وسیلهای رای مقصر اعلام کردن تلق شود زرا ان کار مانع در کاررد
آنها خواهد شد) چنن فرم باید مطاق با هر سازمانی تنظیم شود.

 

همدردی کردن
باید کاری کنید که مردم احساس کنند شما واقعا علاقهمندید که آنها باید ان
مکالمه را داشته باشند و اینکه دیدگاه آنها را درک کرده و حقیقتا متوانید خود را
به جای آنها بگذارید. صداقت درونی همیشه آشکار خواهد شد و از انرو باید
توجه واقع به موضوع کنید. نشان دهید که جر و بحثی نخواهد ود، نشان دهید
که حرف شاک را قطع نکرده و حداقل از وضع روح او با جمله متاسفم که ان جوری

احساس مکنید وزش مطلبید.

در نظر گرفتن تلفن به عنوان یک وقفه و مزاحمت خیل آسان است. تلفن کردن
بدون ررسی، فقط تلفنهای دیگری را در ر خواهد داشت. با فرض وجود فکر و به
کارگری مهارتهای درست، تلفن متواند یک سرمایه واقع به شمار آید، وسیلهای

که به طور روزانه و مرتب و مکرر کار مکند تا اثر مثبتی را ر جای گذارد.
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