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رخورد با مشتریان ناراض رای 6 نکته
مسئولانی که طرز رفتار صحح با مشتریان را نمدانند از مشتریانشان مگرزند.
ماهیت کار شما ایجاب مکند با افرادی که شما را عصبانی مکنند، کنار بیایید.
ممکن است مشتریان شما گستاخ، ناامید، گج یا خیل خشمگن باشند، ول درست

نیست که رخوردهای کوچک به یک جنگ تمامعیار تبدل شود.

با مطالعه ان مقاله فرآیندی شش قدم را مآموزید که به شما کمک مکند شرایط
بدی را که با مشتریان سختگر ایجاد مشود را از سر بگذرانید. شش قدم عبارتند

از:

 

قدم اول: اجازه دهید مشتری تخلیه روح شود
وقتی مشتریها ناراحت هستند، به دو چز نیاز دارند: اول اینکه احساساتشان را بیان
کننـد و دیگـر اینکـه مشکلشـان حـل شـود. نیـاز بـه خـال کـردن احساسـات خـود، در
مشتریها آنچنان زیاد است که به اولن فردی که، در شرکت، دستشان رسد خود را
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قدند که تخلیه روحاز مسئولان خدماتدهی مع کنند. بعضم تخلیه روح
مشتریها یفایده است، زرا آنها قصد دارند هر چه زودتر به حل مشکل ردازند؛
اما تلاش رای شرایط پیش آمده بدون گوش دادن به سخنان و احساسات مشتریها
هرگز کارساز نیست. فقط وقتی مشتریها به سخنان شما گوش مدهند که تخلیه

روح شده باشند.

آرام و ساکت باق بمانید
هچچز به اندازه وقتی که مشتری مشغول تخلیه احساسات خویش است و ما به او
مگوییم آرام باشد، باعث جوش آوردن او نمشود. اگر سع کنید که جلو بیان
احساسات مشتری را بگرید، در کمتر از چند ثانیه مشتری ناراحت را تبدل به فردی
خشمگن مکنید. هترن کار ان است که آرام باشید و با قطع کردن سخنان مشتری

شرایط را بدتر نکنید. به خصوص از ادای کلمات و جملات زر اجتناب کنید:

بهنظر نمآمد که درک کنید...
احتمالا گج شدهاید...

باید...
ما ان کار را نمکنیم... ما هرگز... ما نمتوانیم...

شما اشتباه مکنید...
ان سیاست ما نیست...

اگرچه شما قصد ندارید زمانی که آنها احساساتشان را بیان مکنند سخنان آنها را
قطع کنید، ول مایلید آنها بدانند که شما به سخنان ایشان گوش مدهید. پس

وقتی مشتریها در حال تخلیه روح خود هستند باید سه کار انجام دهید:

سر خود را مرتبا تکان دهید.
مرتبا بگویید: بله، بله.

تماس چشم با مشتری داشته باشید.

موضوع را شخص تلق نکنید
وقتی که مشتریها احساساتشان را خال مکنند، در واقع ناامیدی، آزردگ، یاس و
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عصبانیت خود را روز مدهند. از همه ان احساسات، عصبانیت تنها حسی است که
ممکن است آن را به خودتان بگرید، زرا حسی است که همچون رگبار مسلسل به
رآمده و تکان دادن مشتها همگ شود. صدای بلند، رگهایسوی ما شلیک م
باعث مشود که شما دلتان بخواهد فرار کنید و در جای پنهان شوید یا اینکه به
نوع در آینده انقام بگرید. عصبانیت همچون آتشی است که با حضور فرد دیگری
در صـحنه شعلـهور مشـود. اگـر شمـا پایتـان بـه مـل رخـورد کنـد، از مـل عصـبانی
مشویـد. اگـر حشـرهای شمـا را نیـش زنـد از او عصـبانی مشویـد. اگـر کلیـدهای
ماشنتـان را داخـل آن جـا بگذاریـد از خودتـان عصـبانی مشویـد و لگـدی بـه چـرخ
ماشن مزنید تا ان حس خود را تخلیه کنید؛ بناران اگر خشم مشتری به سوی
شما است به یاد داشته باشید که شما عامل ناراحتی مشتری نیستید، بلکه فقط
فردی هستید که مشتری هنگام تخلیه احساساتش روی سخنش با شما است و آن را

شخص تلق نکنید.

 

قدم دوم: از به دام افتادن در تله نگرشهای منف اجتناب
کنید

اصطکاک ن شما و مشتری سختگر در صورتی بدتر مشود که شما رفتار او را به
نوع تعر کنید. لحظهای پیش خودتان (نه جوری که بشنود) به اسمهای که به
مشتری سختگر مدهید فکر کنید. ممکن است دلتان بخواهد ان اسام همچون
نادان، زورگو،دروغگو و ...را با جوهر نامرئی باعجله بنویسید. به محض اینکه شما
دارای یک از ان نگرشهای منف در مورد مشتریها بشوید ان نگرش منف در فکر
شمـا جـا مافتـد و دیـد شمـا، نحـوه سـخن گفتـن و شنیـدن شمـا را تغـر اساسـی

مدهد.

نگرشهای منف واگر دارند
وقتی یک از کارکنان بخش فروش نگرش منف نسبت به یک مشتری پیدا مکند با
بازگو کردن آن رای سار کارکنان ان نگرش نسبت به آن مشتری را به آنها منقل
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مکند. وقت ان موضوع بارها در شرکت اتفاق مافتد کمکم تمام کارکنان نگرش
بدی نسبت به تمام مشتریان پیدا مکنند.

من ترجح مدهم که بهجای جنگیدن تغر کنم
بعض اوقات در ذهن رخ از شما در مورد بعض از مشتریانتان نگرش منف ایجاد
مشود که امری اجتنابناپذر است. نکته مهم ان است که در ان نگرشها گر
نکنید. دانستن مضرات نگرش منف باعث نمشود که آنها دیگر ایجاد نشوند، بلکه
ان شمایید که باید تصمیم بگرید روی ان نگرشها تمرکز کنید یا آن را رها سازید.
راه رهای از نگرش منف ان است که ذهنیت دیگری مثل نگرش خدماتدهی در

ذهن خود ایجاد کنید و ان امر با طرح سوال زر از خود میسر مشود:

ان مشتری چه مخواهد و چگونه متوانم کمکش کنم؟

با طرح ان سوال نگرش دیگری پیش روی شما قرار مگرد و ذهنیت شما تغر
میابد. ذهنیت منف به کنار مرود و نگرش «خدماتدهی» جای آن را ر مکند.
ان جابهجای مانند روزنه نوری در اتاق تاریک است: با تغر هدف جرقهای در ذهن
شما زده مشود و تمرکز شما ر ارائه خدمات قرار مگرد و دیگر به رفتار مشتری و

تعر آن نماندیشد.

 

قدم سوم: با مشتری اراز همدردی کنید
اگر شما به مشتری اجازه تخلیه احساساتش را بدهید، بالاخره حرارت او فرو منشیند
و رای گفتوشنود با شما آمادگ پیدا مکند. کم همدردی در آرام کردن مشتری
ر بسیار موثر است. همدردی یعنی قدردانی و درک شخص دیگر در شرایطسختگ
که با او توافق ندارید. اگر مشتریان ی رند که شما علت ناراحتی آنها را درک

مکنید، ل ارتباط محکم ن شما و او ایجاد مشود.

منظور از همدردی همفکری نیست. همفکری وقتی است که شما به طور اغراقآمزی
نظر مشتری را تایید کنید؛ رای مثال اگر یک مشتری به شما مراجعه کند و بگوید:

https://modiresabz.com


5

«شرکت شما واقعا اهمیتی به خدماتدهی نمدهد.» یک از واکنشهای همفکرانه
ان است که بگویید: «حق با شماست، ما به ول که مظهر قدرت است از هر چز

دیگری بیشتر اهمیت مدهیم!»

همدردی یعنی اینکه همواره بگویید متاسفم
رخ از مسئولان خدماتدهی از معذرتخواهی زیاد خوششان نمآید، زرا آن را
اعتراف به گناه تلق مکنند. معذرتخواهی از مشتری مفهومش ان نیست که شما
یا شرکت شما کار خلاف انجام داده، بلکه مفهومش ان است که شما عمیقا از اینکه

مشتری شما تجربه ناگواری داشته متسف هستید.

لحن صدا نقش بسزای در انقال حس همدردی با مشتری دارد. اگر شما از همه
کلمات صحح استفاده کنید ول آنها را با سردی به مشتری بگویید، کلمات حالت

غرصمیم رای آنها خواهد داشت.

 

قدم چهارم: اقدامات عمل رای حل مشکل را آغاز کنید
تا حالا هدف شما ان ود که حرفهای مشتری را بشنوید. از حالا به بعد شما

متوانید با طرح سوالات به علت مشکل مشتری ی رید.

هنگام طرح سوالات مراقب باشید که به هر چه که او مگوید گوش دهید و فوری
نتیجهگری نکنید؛ چون شما به دلل سروکار داشتن با انگونه شرایط، متوانید
بهسادگ بیندیشید که جواب را مدانید و بدنترتیب اطلاعات مروط به جزئیات

خاص ان شرایط را از دست بدهید.

 

قدم پنجم: توافق دوجانبه در مورد راهحل
ق در مورد واقعیتها، با همکاری مشتری به راهحلپس از جمعآوری اطلاعات دق
قال قول رسید. اگر هنوز نمدانید که چه کاری مشتری را خوشحال مکند، از او
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سوال کنید. اگر لازم مدانید که اقداماتی در، به اصطلاح، پشت صحنه رای حل
مسئله انجام دهید، با اجازه مشتری وقت کوتاهی را صرف ان کار بکنید، ول حتما به
مشتری توضح دهید که چرا مدتی باید صر کند و ان زمان چقدر طول مکشد و
بالاخره وقتی که هر دو در انتخاب راهحل توافق کردید، اقداماتی را که باید در ان

زمینه انجام گرد شرح دهید.

کاری را که نمتوانید انجام دهید قولش را ندهید. در مورد کارهای که مخواهید
انجام دهید صادق و واقعن باشید. توصیه ما همواره ان است: «وعده کمتر، عمل
بیشتر» با ان کار انتظار مشتری ان خواهد ود که شما قادرید که کار را انجام دهید
و حتی فراتر نز روید؛ رای مثال اگر محصول را قرار است رای مشتری بفرستید و
مدانید که کار حمل آن معمولا سه روز طول مکشد، هتر است به مشتری بگویید
که یک هفته دیگر منتظر آن باشد. با ان عمل زمانی را نز رای تاخرات احتمال در
نظر گرفتهاید و مشتری نز اگر بسته را زودتر از انتظار دریافت کند خوشحال مشود.

 

قدم ششم: پیگری
با پیگری کار مشتری، از طرق تلفن، نشانی الکترونیک یا نامه، مطمئن شوید که
راهحل انتخای کارساز وده یا نه و بدنترتیب امتیازات زیادی در خدماتدهی به
دست آورید. در تماس با مشتری اگر متوجه شدید که راهحل مناسب نوده، فورا مهر

باطل روی آن زنید و دنبال راهحل مناسب دیگری باشید.

پیگری موثر شامل تصحح فرآیندی که از ابتدا خود باعث مشکل شده نز هست. با
صرف وقت و رفع مشکلاتی که مانع از تحول به موقع کالا به مشتری مشود،

متوانید از وقوع چنن مسائل در آینده جلوگری کنید.
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