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آموزش بازاریای تلفنی و فنون مذاکره تلفنی

 

 

دشمن خلاقیت و انگزش در تیم مرکز تماس

وقتی صحبت از نارضایتی مشتری مشه، خیل از فروشندگان تلفنی
یا صاحبان کسب و کار، از ان موضوع فرار مکنند و یا با آن درگر
نمشوند. اما ان یک اشتباه زرگ است. در ان ویدو، دو مشکل
اساسی را مطرح مکنم و چند راهکار کارردی رای کاهش نارضایتی

مشتریان و افزایش سود سازمان به شما ارائه مدهم.

مشکل اول: فقط یک نفر از ۲۰ مشتری شاک تماس
مگرد

نکته مهم اول ان است که:

از هـر ۲۰ مشتـری نـاراض، فقـط یـک نفـر تمـاس مـگرد و اـراز
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نارضایتی مکند.

ان یعنی اگر شما فکر کنید که تعداد کم مشتری ناراض دارید،
واقعـاً داریـد. فقـط یـک نفـر از ۲۰ نفـر تمـاس مـگرد. پـس همـه
مشتریان ناراض شما را نمبینید. ان یک سیگنال قرمز است که

باید به آن توجه کنید.

ر مشتریان ناراضمشکل دوم: قانون پارتوریا و تأث
روی سود

نکته مهم دوم، قانون پارتوریا است که گاهی به قانون ۸۰-۲۰ هم
معروف است. ان قانون مگوید:

۲۰ درصــد مشتریــان شمــا، ۸۰ درصــد ســود سازمــان را تــامن
مکنند.

اما ان ۲۰ درصد مشتری، اگر ناراض شوند، متوانند:
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ن ۵۰ تا ۲۰۰ درصد سود سازمان را کاهش دهند

و اگر به مشتریان راض تبدل شوند، متوانند:

ن ۱۵۰ تا ۳۰۰ درصد سود سازمان را افزایش دهند.

پس هر مشتری ناراض که به مشتری راض تبدل شود، یک فرصت
زرگ رای سود بیشتر است.

۵ راهکار موثر رای کاهش نارضایتی و افزایش سود

۱. تماسهای پیگری بعد از فروش

حتماً بعد از هر فروش، یک تماس پیگری داشته باشید. از مشتری
رسید:

“آیا راض هستید؟ آیا چزی نیاز دارید؟”

ان کار به شما کمک مکند تا نارضایتیها را زودتر تشخیص دهید
و قل از اینکه به شکایت تبدل شود، آن را رطرف کنید.

https://rahemodiran.com/


5

۲. راههای ارتباط ساده و شفاف

راهنمایهای ارتباط را به مشتریان ساده و شفاف اعلام کنید. اگر
مشتری ناراض باشد، باید بداند که چگونه با شما تماس بگرد.
راهنمایهای پیچیده یا نامشخص، باعث مشود که مشتری تماس

نگرد.

۳. تعریف یک فرآیند مشخص رای رسیدگ به شکایات

در سازمـان خـود، یـک فرآینـد مشخـص ـرای رسـیدگ بـه شکایـات
مشتریـان تعریـف کنیـد. تمـام اعضـای تیـم فـروش و مـدران بایـد

دقیقاً بدانند که:

“اگر یک مشتری ناراض باشد، چگونه باید با او رخورد کنند.”

اـن فرآینـد، کیفیـت خـدمات را افزایـش مدهـد و نارضایتیهـا را
کاهش مدهد.

۴. سرعت عمل در رسیدگ به شکایات

وقتی یک مشتری شکایت مکند، سرع به او پاسخ دهید. کندی در
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رسیدگ، باعث مشود که:

نارضایتی بیشتر شود

و احتمال اینکه مشتری دیگر با شما کار کند، کم شود

سرعت عمل، کلید جلب رضایت است.

۵. کاهش عوامل ایجاد نارضایتی

تا جای که ممکن است، عوامل که منجر به نارضایتی مشوند را
کاهش یا حذف کنید. ان متواند شامل:

هود کیفیت محصول

افزایش سرعت خدمات

هود ارتباط با مشتری

و غره

جمعبندی

اگر ان ۵ نکته را رعایت کنید:

نارضایتی مشتریان شما به شدت کاهش میابد
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سود سازمان شما افزایش میابد

و فرآیند فروش شما هود میابد

رای یادگری عمق اصول مقاعدسازی ر پایه مدلهای کلاسیک،
متوانید مقاله هنر مقاعدسازی را مطالعه کنید.

همچنن، رای تبدل شدن به یک استاد در اصول مقاعدسازی،
متوانیـد بـا سـری جدیـد دانشجویـان مـا در کارگـاه مقاعـدسازی

پیشرفته همراه شوید.

رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه
اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.
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