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1+13 راه ساده رای مدریت شکایت مشتری
 قسمت اول

در مقاله قبل با عنوان «کاری کنید تا مشتری شکایت کند» به اهمیت شکایات
مشتری رداختیم و پیش فرض ما از شکایت ان تعریف استاندارد ود: «اراز و اظهار

هر گونه نارضایتی از سوی مشتری چه موجه و چه غرموجه».

به ان نتیجه رسیدیم که شکایت مشتری ازاری است سودمند در راستای نل به
اهداف سازمانی و رشد و توسعه کسبوکار. گفتیم که هچ سازمانی نمتواند ادعا
کند که به هچوجه مشتری شاک ندارد و تاکید کردیم که طق تحقیقات به ازای هر
مشتری که شکایتش را اراز مکند بهطور متوسط 26 مشتری ناراض دیگر وجود
دارند که شکایت خود را مطرح نکرده و کمکم ارتباطشان را با سازمان و شرکت شما
قطع مکنند و به سوی رقبای شما مروند و از طرف شروع به بدگوی از شما

خواهند رداخت که ان امر رای کسبوکار شما بسیار خطرناک است.

حال مخواهیم به ان مقوله ردازیم که چگونه باید با شکایت مشتری رخورد شود
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و چگونه متوان آنها را مدریت کرد. در ادامه به 13+1 راه رای مدریت شکایات
مشتریان اشاره خواهد شد.

(انتخاب ان نام تاکیدی ر ان است که شکایت مشتری نه تنها نحس! نیست بلکه
باعث رشد شما مشود).

 

1. شکایت مشتری را با آغوش باز پذرا باشید
همیشه رای دریافت شکایت آماده باشید. با شکایت و انقاد مشتری به شکل یک
مهمان ناخوانده و مزاحم رخورد نکنید. وقتی مشتری از شما شکایت مکند ذهن
خود را مدون او بدانید و ممنون او باشید. دست از غرور یجا ردارید. درست
ــ بههرحــال مشتــری اســت، بعضــ مــوارد شکایتهــای نابهجــای مشنویــد ول
تعنکننده نهای وضعیت کسبوکار شما است. وقتی پیشاپیش نگرش مثبتی به
مقوله شکایات و انقادهای مشتری داشته باشید ناخودآگاه رفتار مناسبتری از خود
روز مدهید و انگونه به مزان بیشتری به صدای مشتری خود دسترسی پیدا
voice) و هچ کسی هتر از مشتری نمتواند به شما  of  customer) خواهید کرد
بگوید که محصولات یا خدماتان چه معای دارد و هتر است چگونه باشد تا فروش
بیشتری داشته باشید. پس، در قبال شکایت و انقاد جهه نگرید و در صدد توجیه

رنیایید بلکه بهخاطر توجهی که مشتری نشان داده قدردان او باشید.

 

2. دریافت شکایات را بهعنوان بخشی از فرهنگ سازمانی خود
نهادینه کنید

خیل وقتها اشکال که در سازمانها وجود دارد ان است که یکپارچگ در فرهنگ
سازمانی آنها دیده نمشود. مثلا مدر یک سازمان در کلاسهای مشتریمداری
شرکت مکند و خودش به اهمیت موضوع ی مرد اما رسنل آموزش ندیده،
رفتاری غر از آنچه مدر ادعایش را دارد به مشتری نشان مدهند یا گاهی رعکس
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مدران شرکتها رسنلشان را به کلاسهای انگونه مفرستند، بدون اینکه خودشان
فرهنگ لازم را پیدا کنند و انگونه، مشتری در رخورد با افراد مختلف سازمان گج
شده و به ان نتیجه مرسد که فرهنگ سازمانی مشخص در آنجا پیادهسازی نشده
و آنچه که گاهی به شکل رفتار مشتریمدارانه روز مکند صرفا به شخصیت بعض از

رسنل آن سازمان بستگ دارد نه فرهنگ سازمانی.

بناران با رگزاری کلاسها یا جلسات درون سازمانی یدری باید فرهنگسازی لازم در
خصوص رخورد با شکایات مشتری صورت پذرد. خیل وقتها رسنل نمدانند که
در مواقع خاص چگونه باید رفتار بکنند و مشتریان نز در چینن وضعیتی بلاتکلیف و

سرخورده و حتی به شدت عصبانی خواهند شد.

 

3. امکانات لازم رای بیان شکایت و انقاد را فراهم کنید
همانگونه که در مقاله قبل بیان شد مشتریان به دلال مختلف شکایت خود را اراز
نمکنند. از جمله عدم اطمینان از پیگری و پاسخگوی به شکایت، ترس از رخورد
نامناسب، ترس از انقامجوی در دفعات بعدی خرید و نز نگرانی از هزینههای که ر
آنهـا تحمـل مشـود، مـواردی همچـون هزینـه تلفـن، هزینـه رفتوآمـدهای مکـرر،
هزینهای که بهدلل صرف وقت و دوری از کسبوکار خودشان متحمل مشوند،
هزینههای روانی ناشی از رخورد نامناسب رسنل و .... بناران باید کاری کرد که ان
ترسها کاهش یافته و با استفاده از راههای مختلف مثل تلفن رایگان، امکان ثبت
شکایت و پیگری از طرق اینترنت، رسنل آموزش دیده و القا حس ارزشمند ودن

شکایت مشتری به وی، احتمال اراز آن افزایش یابد.

بهعنوان مثال در رخ شعب مک دونالد، تلفنی رای ان کار وجود دارد که به محض
رداشتن گوشی، فردی با رخورد مناسب در آن سوی تلفن آماده ثبت شکایات شما و
پیگریهای لازم مباشد. بناران امکانات لازم رای ان کار را به تناسب کسبوکارتان

رای مشتری فراهم کنید.
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4. به اهداف و خواستههای مشتری شاک توجه کنید
مشتری به صورت کل به دلال مختلف از جمله کیفیت نامطلوب محصولات یا
خدمات، قیمت بیشازحد، تاخر در تحول کالا یا ارائه خدمت، عدم اجرای کامل
بندهای تعهدات یا قرارداد، اهمالکاری و به وژه رفتار نامناسب فروشنده یا سار
ن که چه موضوعبسته به ا ن مواقعشود. در چنم رسنل، ناراحت و شاک
باعث شکایتش شده باشد معمولا به دنبال 2 چز است: 1. جران خسارتهای که به
وی تحمل شده است  2. کسب وجهه شخص. در ان مورد، مشتری انتظار دارد شما
بدانید که چقدر وجودش با ارزش و مهم است. مشتری مخواهد شما به ان
ارزشمند ودن اعتراف کنید نه اینکه بخواهید با اعلام عدد و رقمهای خرید سار

مشتریانتان به او بفهمانید که ودن یا نودنش فرق نمکند!

 اگر ان توانای را داشته باشید که در مشتری خود، حتی زمانی که شاک است،
احساس ارزشمند ودن ایجاد کنید بدانید که احتمال خریدهای مجدد وی و حتی

وفادار ماندنش را افزایش دادهاید.

بنـاران مشتـری و خواسـتههایش را جـدی بگریـد، بـا او رخـوردی شایسـته داشتـه
باشید، اگر خسارتی دیده آن را جران کنید و اگر اشتباهی از جانب شما رخ داده دیگر

تکرارش نکنید.

 

5. با مشتری شاک همدل کنید و نشان دهید که شرایطش را
درک مکنید

ن است که شرایطش را درک کنید و با او همدلاز شما ا ن انتظار مشتری شاکاول
کنید.

ما در رخورد با مشتریان خود در 2 سطح با آنها رابطه رقرار مکنیم:
1. سطح کاری     2. سطح انسانی
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متاسفانه بسیاری از رسنل فقط در سطح کاری و فنی آموزش دیدهاند و به سطح
انسانی که سایهاش ر تمام سطوح کاری سازمان گسترده شده، توجه کاف نشان

نمدهند.

به ان سنارو توجه کنید:
فرض کنید اینترنت من قطع شده است. از طرف من باید خیل فوری ان مقاله را
رای مجله ارسال کنم وگرنه به نوبت چاپ نخواهد رسید. با پیش فرض اینکه از
قطعهای مکرر اینترنت هم شاک هستم و در ان شرایط اضطراری مخواهم هر چه
زودتر اینترنتم وصل شود به شرکت ISP (تامنکننده سرویس اینترنت) مروطه زنگ
مزنـم. فـردی گـوشی را ـر مـدارد و بـا صـدای نـه چنـدان خوشاینـدی مگویـد:
«بفرمایید» و من هم که تحت فشار عصی قرار دارم با ناراحتی مگویم: «آقا، من
خیل از قطعهای مکرر شما ناراحت هستم. الان هم یه کار فوری دارم و باید سرع
مقالهام رو رای مجله ایمل کنم چون قراره فردا ره رای چاپ ول هر کاری مکنم
اینترنتم وصل نمشه.» مسئول مروطه بدون توجه به احساس و مشکل من و با
صدای یحوصله پاسخ مدهد: «شماره اشتراکتون چنده؟» من شمارهام را اعلام
مکنم و او پاسخ  مدهد: «فعلا مشکل از مخاراته، کاریش نمشه کرد» و وقتی
اعتراض مجدد مرا مشنود مگوید: «آقا فقط شما که نیستی... خیلهای دیگه هم
همن مشکلو دارن.... فعلا کاریش نمشه کرد ...حالا یه چند ساعت دیگه دوباره
امتحان کنید شاید درست شده باشه»! و بدون خداحافظ تلفن را قطع مکند.
خوب، در ان مثال فرد پشتیبان هچگونه ارتباط شخص و انسانی با من و مشکلم
رقرار نکرد و حتی مرا راهنمای نکرد تا شاید بتوانم به گونهای دیگر مشکلم را حل
کنم؛ در صورتی که اگر بعد از گوش دادن خوب به مشکل و توجه کاف به من، اسم

مرا مرسید و با رخورد دوستانهای مگفت:

«آقای وفائی، مفهمم کارتون فوریه و زود هم باید ایمیلتون رو بفرستید .... ان
قطعهای اخر به خاطر کال رگردان منطقه است ... ما هم داریم همه تلاشمون رو
مکنیم تا زودتر حل بشه ..... من حتما مورد شما رو شخصا پیگری مکنم .... یه
خواهش از شما دارم ... اگه راتون امکان داره موقتا از سیستم DIAL UP استفاده
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کنید و ایمل رو ارسال کنید... من هم پیگرم و تا 1 ساعت دیگه با شما تماس
مگرم و خرش رو میدم ... راستی اگه بدونم مقالتون توی کدوم مجله چاپ میشه
حتما مخونمش.......» آیا فکر نمکنید در ان حالت احتمال جلب رضایت من
بیشتر مشد؟ فکر نمکنید ان احساس که طرف مقال به من توجه کرده مرا در
شرایط هتری قرار مداد؟ البته تاکید ما همیشه ارائه محصولات و خدمات مطلوب،
همراه با رفتار شایسته مباشد، ان یعنی ارتباط حرفهای با مشتری هم در سطح کاری

و هم در سطح انسانی.

 

6. با خوب گوش کردن، مشتری شاک را مدریت کنید
همانگونه که اشاره شد اولن نیاز مشتری شاک، احساس درک شدن و همدل از
سوی فروشنده است (منظور من از فروشنده در اینجا کسی است که به هر شکل با
مشتری یا ارباب رجوع سر و کار دارد) یک از مهمترن اصول حرفهای در ان خصوص

تسلط به هنر گوش دادن است.

در زمانی که مشتری مشغول اراز ناراحتی و بیان شکایتش مباشد هترن کار ان
است که با توجه کامل به او گوش دهید. در ان زمان نباید به هانه مطرح کردن
دلال خود، حرف مشتری را قطع کنید. هر چه که به ذهنتان مرسد و نز نکاتی که
مشتری مطرح مکند را به صورت کلماتی کوتاه و مختصر یادداشت کنید و بگذارید تا
مشتری به بیان مسالهاش ادامه دهد. یادداشترداری در زمان گوش دادن به شما
هتر متمرکز شوید و از طرف کرده و کند تا ذهن خود را روی کاغذ خالکمک م

احساس مهم ودن به مشتری بدهید.

در ان زمان با حالات چهره (در صورتی که حضوری با شما صحبت مکنند) و کلماتی
که به او نشان دهد درکش مکنید او را تشوق به کامل کردن مطلبش کنید. البته با
توجه به اینکه هنوز نمدانید که شکایتش موجه است یا خر از استفاده از کلمات
تاییدی و عذرخواهی زود هنگام مثل «کاملا درست مفرمایید»، «حق با شماست»،
«ببخشید»، «شرمندهایم» و غره خودداری کنید؛ زرا انگونه مشتری فرض را ر ان
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مگذارد که ان مسئله، داستان تکراری شما است یا حتی شما از قل مدانستید که
چنن مشکل ایجاد خواهد شد بلکه باید صرفا با کلماتی مثل «م فهمم»، «گوش
مدهم، «بفرمایید» و .... و حالات چهره  حاک از همدل، توجه خود را کاملا به او
معطـوف کنیـد و اگـر عصـبانی اسـت او را بـه آرامـش دعـوت کنیـد. در اـن زمـان بـه
هچوجه حالت تدافع به خود نگرید و از زبان بدن بسته نز استفاده نکنید.
رسیدن سوالات مناسب کمک مکند که  جنبههای مختلف مسئله روشنتر گردد و
اگر در ان زمینه به صورت حرفهای عمل کنید به خصوص در زمانهای که رای
مشتری سو تفاهم ایجاد شده (مثلا به بعض از بندهای قرارداد یا نکاتی که رسنل
شما توضح داده ود توجه نکرده) متوانید به خوی ذهنش را رای مرور مجدد
توافقات فیمان آماده کرده و با رسشهای حرفهای (اما نه بازجویانه!) و روشنگری،
فضای را ایجاد کنید که مساله خودبهخود حل شود. طق تحقیقات، جلب رضایت
مشتری شاک 90 درصد مروط به خوب گوش دادن، 7 درصد مرتبط با پیگری به

موقع و 3 درصد وابسته به اطلاعرسانی نهای به وی است.

 بناران رای گوش دادن به شکایت مشتری اهمیت خاص قائل شوید و با ان کار،
به خصوص در ارتباط با مشتریان ارانی که کیفیت ارتباطات رایشان بسیار اهمیت
دارد و خیل وقتها با توجه کاف و عذرخواهی به موقع راض شده و حتی به دنبال
مطالبه خسارت نیستند، مزان رضایت از کسبوکارتان و در نتیجه ماندگاری مشتری و

سود خود را افزایش دهید.

https://modiresabz.com

