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کاری کنید تا مشتری شکایت کند!
اهمیت شنیدن صدای شکایت مشتری

درست متوجه شدید، کاری کنید تا مشتریانتان نزد شما شکایت کنند؛ چون در غر
ان صورت از هر فرصتی استفاده مکنند و شکایتشان را به گوش دیگران مرسانند،

به گوش سار مشتریان بالقوه شما و به گوش رقبای شما.

بیایید وضعیت کسبوکار خود را صادقانه و به صورت واقع ررسی کنید. در سال
گذشته چند مشتری ناراض داشتید؟ اگر جوابتان ان است که «من اصلا مشتری
ناراض ندارم» باید بگویم که یک جای کار ملنگد! با توجه به اینکه در فرایند فروش،
ما با ادراک انسانها سر و کار داریم؛ بناران محال است که بتوانیم به صورت صد در
چ مشتری شاکگوییم که هصد رضایت همه مشتریان را فراهم آوریم. پس وقتی م
نـداریم در حقیقـت بـه اـن معناسـت کـه مـا شرایطـ را مهیـا نکردهایـم تـا مشتـری

شکایتش را اراز کند.

زرگترن و محوبترن شرکتهای دنیا هم با تمام سازوکارهای که رای جلب
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ن کمرادارند؛ بنا و ناراض رند، مشتری شاکگرضایت مشتریان خود در نظر م
ساده لوحانه است که فکر کنیم ما از ان مقوله مسثنی هستیم و همه مشتریان از

ما راض و خشنود هستند.

حـال اگـر جـزء آن دسـته از افـرادی هسـتید کـه صـدای مشتـری شـاک بـه گوششـان
آشناست، نکته مهمتر ان است که با ان موضوع چگونه رخورد مکنید؟

بسیاری از مدران و فروشندگان، تحمل شنیدن صدای مشتری ناراض را ندارند و
گوی آنچه اهمیت بیشتری دارد حفظ غرور کاذبشان است؛ ول واقعیت ان است
که شکایت مشتری یک از ارزشمندترن و کم هزینهترن راهها رای پیدا کردن عوب

سازمان و درک خواستههای مشتریان و حرکت به سوی تعال سازمانی است.

نکته جالب ان است که گاهی ان موارد را در شرایط دریافت شکایت مشتری به یک
مدر گوشزد مکنم و پاسخ که داده مشود ان است: «بله آقای وفائی، درست
مفرمایید، اما او که مشتری نیست!» یا «آقای وفائی، درست است ول حرف که ان
مشتری مزند از اساس اشتباه است» و چزهای شبیه به ان. با شنیدن چنن
پاسخهای از سوی یک مدر به ان نتیجه مرسم که اساسا وی یا هتر بگویم
بسیاری از افرادی که با مشتری سر و کار دارند تعریف صحیح از شکایت مشتری
ندارند؛ بناران رای جا افتادن موضوع بیایید به تعریف موسسه استانداردهای

انگلیس نگاهی بیندازیم.

 

 

تعریف صحح شکایت مشتری و دلال عدم اراز آن
طق ان تعریف شکایت یعنی «هر گونه اراز و اظهار نارضایتی از سوی مشتری چه
موجه و چه غر موجه» بله درست است، حتی اراز نارضایتی که ظاهر موجهی ندارد
نز شکایت محسوب مشود. خیل وقتها مشتری اطلاعات کاف از کسبوکار ما
ندارد، پس ان احتمال وجود دارد که سوءتفاهمهای سبب نارضایتی مشتری شده
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باشـد کـه بـا دانسـتن آن و تلاش ـرای شفافسـازی متـوان از ـروز مـوارد مشـابه
جلوگری کرد.

ر اساس یک از تحقیقات انجام شده به ازای هر مشتری که شکایتش را اراز مکند
26 مشتری ناراض دیگر هم وجود دارد که  به هر دلیل لب به شکایت نگشودهاند.

با توجه به اینکه هر مشتری ناراض طق تحقیقات موسسه TARP احساس منفاش
را به بیش از 10 مشتری دیگر منقل مکند و آنها را به گونهای از خرید منصرف
مکند (که البته به نظر بنده ان عدد در اران ممکن است به بیش از 30 نفر هم
رسد) به ان نتیجه مرسیم که فراهم کردن شرایط که مشتری بتواند به راحتی
شکایتش را اراز کند دست کم مانع از انتشار پیامهای منف در مورد سازمان شما در
جامعه مگردد. شما با مدریت و کنترل شکایات مشتریان و جلب رضایت آنان جلوی

پخش وروسی تبلیغات منف ر علیه خود را خواهید گرفت.

مشتری بالقوهای که مطلی منف در مورد شما شنیده باشد به سادگ تحت تاثر
تبلیغات رسانهای شما قرار نخواهد گرفت.

 

 

پیامدهای پنهان ماندن نارضایتی مشتریان
فرض کنید به مناسبتی وژه قصد دارید چند نفر از اقوام خود را به ناهار دعوت کنید
و در خصوص انتخاب رستوران در حال تصمیمگری هستید، از طرف تبلغ رستورانی
تازه تاسیسشده به گوشتان رسیده است. تصور کنید زمانی که ان موضوع را با
دوستان خود مطرح مکنید ناگهان یک از آنها با ناراحتی فراوان تجربه تلخ که از
کیفیت غذا یا سرویسدهی نامناسب آنجا داشته را رای شما بازگو مکند. آیا بعد از
شنیدن ان موضوع، باز هم متوانید با خیال آسوده آن رستوران را رای مراسم مهم
خـود انتخـاب کنیـد؟ حتـی اگـر همـان روز در تلوزـون تبلیغـش را دیـده باشیـد یـا
بیلوردهای زرگ در تصرفش باشد!؟ بدهی است شنیدن چنن داستانهای ما را
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رای انتخاب مردد مسازد.

با توجه به ان که ترس از ضرر کردن عامل بسیار مهم در فرایند تصمیمگری مشتری
است؛ بناران یک تبلغ منف، آن هم از نوع دهان به دهان، رای کسبوکار شما
بسیار خطرناک است. به وژه در دنیای امروز که از طرق اینترنت، اخبار به سرعت
منقل مشوند؛ زرا تخم یاعتمادی از همان ابتدا در ذهن مشتری کاشته مشود.

جالب اینجاست که درصد بالای از مشتریان ناراض شما (گاهی تا 95 درصد) بدون
اینکه شکایت خود را به گوش شما رسانند ارتباطشان را با شما قطع  کرده و به سوی
رقبا مروند شک نکنید که ان مشتریان شاک خاموش، تجربه ناموفقشان از ارتباط
با مجموعه شما را با دیگران در میان خواهند گذاشت و ان اصلا به سود شما نیست

و هزینه گزاف را رای جران به شما تحمل خواهد کرد.

 

 

مدریت و هرهرداری از شکایات رای هود کسبوکار
آن دسته از مشتریان که شکایتشان را اراز مکنند در حقیقت حامل ان پیام هستند
که : «من مخواهم به خرید از شما ادامه دهم به شرط اینکه اشکالات خود را مرتفع

سازید»

مشتری شاک به شکل کمهزینهای شما را با ارادها و نقاط ضعف سازمانتان آشنا
مکند و گاهی اوقات راهکاری را نز به رایگان در اختیار شما قرار مدهد. پس
ن کمک تشکر کرده و نهایت تلاشمان را صرف راضحقش است از آنان به خاطر ا

کردن آنها کنیم.

نکته جالب ان است که آن دسته از مشتریان شاک که توسط شما رضایتشان به
خوی جلب شده باشد به مزان بیشتری نسبت به مشتریانی که از ابتدا راض ودهاند
به شما وفادار خواهند شد. البته نباید به ان امید، مشتریان را از خود ناراض سازید!
یادمان باشد بخش عمدهای از آنان شکایتشان را مطرح نمکنند و شما اصلا فرصت
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جلب رضایتشان را نخواهید داشت؛ در نتیجه هترن کار ان است که از ابتدا و در
همان نوبت اول هترن ارائه خدمت یا محصول را داشته باشید و کار را به شکل
مطلوب انجام دهید ول به هر حال همیشه احتمال خطا وجود دارد بناران امکان
اعلام نارضایتی را رای مشتری سهل و آسان کنید و همیشه نگران مشتریانی باشید که

هچگاه صدایشان در نمآید!

البته چندن دلل رای عدم شکایت وجود دارد. یک اینکه در اکثر مواقع مشتری
نمداند که شکایتش را با چه کسی مطرح کند یا امید به رخورد مناسب یا پیگری
ندارد و پیش فرضش ان است که با دلال غر قال قول مخواهند مساله را
توجیه کنند، گاهی (به خصوص زمانی که با ادارات دولتی سر و کار دارد) با توجه به
اینکه خدماتی را به صورت انحصاری دریافت مکند، چارهای جز سکوت ندارد و
مترسد که در دفعات بعدی با مشکل مواجه شود یا فرد مذکور بخواهد از او انقام
بگرد! و گاهی نز فکر مکند هزینه و انرژی لازم رای پیگری شکایت به نتیجهاش

نمارزد.

طق تحقیقات انجام شده اکثر شکایات در محل خرید کالا یا ارائه خدمت مطرح
مشـود. حـال بـا تـوجه بـه اـن موضـوع آیـا شمـا بـه عنـوان یـک مـدر در جریـان
شکایتهای مشتریان خود قرار مگرید؟ چه نگرشی را نسبت به ان موضوع در
سازمانتان پیادهسازی کردهاید؟ چه ازارهای را رای ثبت و ررسی دققتر شکایات،
مورد استفاده قرار مدهید؟ آیا کارمندانتان به وضوح مدانند در زمان رخورد با یک
ح و مشخصچه باید بکنند؟آیا پس از دریافت شکایت، روند صح مشتری شاک
رای پیگری و اصلاح وجود دارد؟ چند شکایت عمدهای که معمولا با شما مطرح
مشود چیست و شما چه راههای را رای پیشگری از شکایتهای مشابه به کار

ردهاید؟

 

CRM ن بخشهای فراینداز مهمتر ریت شکایات یککنم که مددر پایان تاکید م
(مدریت ارتباط با مشتری) وده و اهمیت دادن به آن سبب افزایش رضایت مشتریان
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از سازمان شما و به تع آن افزایش سودآوری و ماندگاری کسبوکارتان خواهد شد.
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