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رخورد با مشتریان ناراض چند نکته درباره نحوه
حتمـا بارهـا در هنگـام کـار بـا افـرادی روبـهرو شدهایـد کـه بـه علـت نـامعلوم رفتـاری
توهنآمز و ناسزاوار از خود روز مدهند. شما را تهدید مکنند و مخواهند شما

را بترسانند و تمام روز شما را خراب مکنند. در رخورد با چنن افرادی چه باید کرد؟

اگر ان انسانها بتوانند باعث تحریک شما شوند و شما را عصبانی کنند، با رخورد
نامناسب شما وضعیت سختتر خواهد شد و ان به ضرر خود شماست زرا اگر

مقابلا با یاحترام با او جر و بحث کنید نتیجه مطلوی نخواهید گرفت.

حقیقت ان است که شما باید به امور مختلف رسیدگ کنید و وقت اضاف رای
بحث و جدل با انگونه افراد را ندارید؛ اما رخورد با مشتریان ناراض اجتنابناپذر

است. پس باید سع کنید تا به اوضاع مسلط شوید و مشکل را حل کنید.

راهکارهای فراوانی رای ان مسئله وجود دارد. در ان مقاله به موردی مردازیم که
مشتری حالت عصی دارد و عصبانیت خود را متوجه شما مکند. شناخت و درک
آدمهای عصی باعث مشود که به خود مسلط باشیم و هوشیارانه رخورد کنیم.
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موضوع شخص در میان نیست
اولن چزی که باید به خاطر داشته باشید ان است که با وجود لحن تند و رفتار
توهنآمز آنها با شخص شما، منشا اصل عصبانیت جای دیگری است. آنها از
کنید ناراضشما ناراحت نیستند بلکه از موسسه یا شرکتی که شما در آن کار م
هستند اما نمتوانند عصبانیت خود را به موسسه اعلام کنند و رو به شرکت داد و

فریاد کنند، بناران شما هدف کلام آنها قرار مگرید.

 

آدم عصبانی چه مخواهد؟
ن ناراضاز مسئله است. آنها بیشتر از ا حل شدن مشکل مشتری عصبانی نیم
هستند که هچکس در موسسه در پیش ردن هدفشان با آنها همکاری و همدردی
نمکند. بناران انجام سرع کار ممکن است عصبانیت آنها را رطرف نکند، اما باید
بدانید که با گوش دادن به حرف آنها و همدردی متوانید از عصبانیتشان جلوگری

کنید.

 

چه باید کرد؟
کارهای بسیاری رای تسلط به شرایط متوان انجام داد تا یک مسئله کوچک به یک
مشکل زرگ تبدل نشود. به ظاهر و حرکات مشتری هنگام که به شما نزدیک
مشود دقت کنید و همیشه آماده رفتار نامناسب بعض از آنها باشید. بسیاری از
افـراد نـاراض در بـدو ورود و قـل از شـروع صـحبت علائمـ از عصـبانیت را نشـان

مدهند: مشتهای گره شده، چهره رافروخته، یقراری، حرکات سرع و غرعادی…

به ان علائم دقت کنید تا ناگهان غافلگر نشوید. اگر آمادگ داشته باشید، رفتار
مناسبتری خواهید داشت.
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هنگام ورود یک مشتری ناراض به محل کار شما به خود تلقن کنید که شما قادرید
شرایط را کنترل کنید و باید به خود مسلط باشید زرا عصبانیت شما فقط اوضاع را

وخیمتر خواهد کرد.

دومن کاری که در مواجهه با مشتریان ناراض باید انجام داد ان است که تا آنجا که
متوانید خود را مسقل از موسسه یا شرکت و همعقیده با او نشان دهید. مطلی
که در مورد عصبانیت مشتری از شرکت بیان شد را به خاطر دارید؟ اگر آنها شما را
یک از اعضای مدافع شرکت ببینند، بیشتر عصبانی خواهند شد. اما اگر حس کنند
خواهید به آنها کمک کنید، آرامتر خواهند شد و منطقر وظیفه انسانی مشما بنا

رفتار خواهند کرد.

 

چگونه مشتری را آرام کنیم؟
۱. با لحن صمیم حرف زنید. با یک تن صدای ثابت صحبت نکنید زرا نوع کلام شما

نشانگر مزان اهمیت موضوع رای شما است.

۲. اگر ممکن است از نام کوچک فرد استفاده کنید و اگر لازم است خود را به طور
کامل معرف کنید.

۳. با مشتریان خوشامدگوی و احوالرسی کنید. نه اینکه مانند یک ماشن به
ورقههای روی مز خود نگاه کنید و با کلمات کوتاه از آنها بخواهید که موضوع را

شرح دهند.

۴. به حرفهای آنها خوب گوش بدهید و با تکرار بعض از عبارات و جملات به آنها
بفهمانید که موضوع رای شما جالب و مهم است. به افراد اجازه دهید که مطلب را

به طور کامل شرح دهند و تکمل کنند.

۵. از جمله «ان وظیفه من نیست» استفاده نکنید. ان جمله باعث عصی شدن
افراد مشود. حتی اگر درخواست مشتری غرمنطق است با کلمات دیگری او را قانع

کنید که شرایط رای همه یکسان است و راههای دیگری را به او پیشنهاد کنید.
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۶. از به کار ردن عبارت «مامورم و معذور» رهزید. درست است که نمتوانید
مقررات را زر پا بگذارید پس سع کنید ان جملات را انتخاب کنید: «مقررات توسط
شخص دیگری تن شدهاند. شما متوانید با ایشان تماس بگرید و اعتراض خود

را اعلام کنید. آیا مایلید شماره تلفن را در اختیار شما قرار دهم؟»

 

نتیجه
تمـام راهحلهـای فـوق در همـه مـوارد کـارا نیسـتند. قانونهـای کلـ کـه در مـورد آن

صحبت شد عبارتاند از:
۱. دقت کردن به حالات مشتری در بدو ورود. ۲. نمایاندن خود به عنوان یک انسان

مسقل از موسسه و شرکت.

مطالب زیادی در مورد کنترل شرایط نارضایتی مشتریان وجود دارد. در آینده در مورد
ان که چگونه ر اوضاع مسلط شویم و از نتاج منف آن دور بمانیم بیشتر بحث

خواهیم کرد.
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