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طرز رخورد با مشتری تلفنی | چگونه از پشت
تلفن دل مشتری را بدست بیاوریم؟

طرز رخورد با مشتری تلفنی از پشت تلفن با شرایط که مشتری رو
در روی شما قرار گرفته است کم تفاوت دارد. خیل از احساسات و
ارتباطات چشم از پشت تلفن قال انقال نیست و به همن دلل
بایـد در مـورد طـرز رخـورد بـا مشتـری تلفنـی از پشـت تلفـن بیشتـر
تحقق کنیم و بدانیم. با ان مطلب از راه مدران همراه ما باشید تا

به ان موضوع مهم ردازیم.

از قل آماده تماس باشید

مطمئــن شویــد هــر اــزار و نــرم افــزاری کــه در سازمــان شمــا ــرای
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پاسخگوی باید بکار گرفته شود، درست کار مکند. اگر در حن
تماس متوجه خطا از سمت CRM یا نرم افزار مرکز تماس شوید،

ممکن است مشتری خود را آزرده خاطر کنید.

اما اگر در حن تماس به مشکل از ان دست رخورد کردید، یادتان
باشـد اـن مشکـل شماسـت و بایـد ضمـن عذرخـواهی از مشتـری،
مـوقعیت را ـرای ایشـان شـرح داده و اجـازه بخواهیـد کـه مجـدد بـا
ایشان تماس بگرید. در واقع ان شما هستید که ان مشکل را به
وجود آوردهاید نه مشتری و باید مشکل بهگونهای ر طرف شود که

مشتری احساس خوی از ان بابت داشته باشد.

ثانیه به ثانیه ارزشمند است؛ پس سرع تر پاسخ
دهید

طرز رخود با مشتری تلفنی باید بگونهای باشد که احساس ارزشمند
ودن کند. هر ثانیهای که مشتری در پشت خط منتظر بماند ممکن
اســت احســاس ارزشمنــد ــودنش بــه مــرور افــت کنــد؛ در واقــع
ثانیههـای کـه مشتـری پشـت خـط ممانـد ارتبـاط مسـقیم بـا اـن
موضوع دارد که بتواند روحیهاش را در زمان مکالمه با شما حفظ
کند. پس بلافاصله تماس را پاسخ دهید. و اگر قرار شد مشتری بنا
به درخواست شما، پشت خط منتظر بماند، بلافاصله بعد از اتصال
مجدد از اینکه در انتظار مانده از ایشان عذرخواهی کنید و اطمینان
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خاطر دهید که اینجا هستید تا به درخواست ایشان رسیدگ کنید.

معرف آسانسوری در ابتدای تماس فراموش نشود

لحظات اول که به تماس پاسخ مدهید باید خیل مراقب طرز
رخورد با مشتری تلفنی باشید. در لحظات اول شما فرصت دارید که
خودتان را طوری معرف کنید که مخاطبتان بفهمد با چه کسی
صـحبت مکنـد. همچنـن تفـاوت چنـدانی نـدارد کـه تمـاس ورودی

باشد یا تماس خروج؛ به هر حال خودتان را معرف کنید.

هر مرکز تماس پیشرفتهای جملاتی را رای ان موضوع در نظر گرفته
است؛ رای مثال در مرکز تماس ارانسل به محض رقراری تماس،
چنن جملاتی را باید به مشتری بگویید: “وقت بخر، احمدی هستم،
چطور میتونم کمکتون کنم؟”. البته ان سرعترن و سادهترن نوع

معرف آسانسوری از جنس مرکز تماس است.
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معرف آسانسوری از سه بخش اصل تشکل شده است. چه کسی
هستید؛ از کجا؛ دلل و هدف تماس شما چیست. رای مثال: “وقت
بخر، حیدری هستم از امور مشترکن اسنپ، بخش شکایات؛ تماس
گرفتم بابت سفر آخرتون با اسنپ ساعت یازده صح؛ چطور میتونم

کمکتون کنم؟”

ساختـار معرفـ آسـانسوری نسـبت بـه سازمـان و مـوقعیت تمـاس
گرنده متفاوت است و از ارکان طرز رخورد با مشتری به حساب
مآید. زرا اگر مشتری نداند با چه کسی صحبت مکند، نمتواند

به شما اعتماد کند.
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سوالاتی که مخواهید رسید را از قل آماده کنید

باید سوالات خوب و صحح از مشتری رسید؛ پس هتر است از
قل آماده باشید. شما متوانید با رسیدن سوال، مسر تماس را

هدایت کنید.

طوری صحبت کنید انگار مدرتان در حال شنود است

وقتی که بدانید کسی در حال گوش سردن به صدای شماست،
متن و مسئولیتپذرانه صحبت مکنید. حتی اگر تلفن سازمان
شما ضبط نمشود، ان حس را به خود بدهید. در ان صورت هم
صـدای خـود را مشنویـد و هـم ارادهـای خودتـان را پیـدا مکنیـد.
همـه اینهـا قـرار اسـت بـه رضـایت مشتـری منجـر شـود. لحـن و تـون

صدای شما متواند یک مشتری عصبانی را آرام کند.

درست و شفاف صحبت کنید

کلمات نامفهوم به هر رابطهای لطمه مزنند؛ حال آنکه اگر ان رابطه
پشت خط باشد، بدتر هم مشود. هر کلمهای که قرار است ادا
کنید، شمرده، کامل، بدون اضافه و اصطلاح و خصوصاً بدون مِن مِن
کردن. “ااااااا… اجازه بدید رسم” را متوانید اینگونه بیان کنید:
“لطفـاً چنـد لحظـه اجـازه بدیـد تـا رسـم” یـا “نمدونـم…. اممممـم

شاید” را متوانید بگویید: “تا جای که من در جریان هستم خر”

https://rahemodiran.com/


6

شفاف، شمرده و مفهوم؛ جملات در هم ادغام نشوند و هر کلمهای
را با کم مکث به کلمه بعد رسانید. مخصوصاً اگر قرار است اعداد
یا حروف خاص بکار رید. اعداد را با مکث و تفکیک شده بگویید

که قال انقال و یادداشترداری در طرف دیگر باشد.

لبخند زنید

یک آیینه در مقالتان بگذارید؛ هر شکل که چهره شما به خود
مگرد، همان چهره در طرف دیگر تلفن، قال تصور است. در واقع
ن صورت است که شما واقعرخورد با مشتری تلفنی به ا طرز
باشید. یک از هترن راههای انقال انرژی به آن سوی خط، داشتن
لبخند ر لب است. در ان صورت کلمات واضح و ر انرژی هستند و
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کلام به درستی منقل مشود.

با شخصیت مشتری ارتباط رقرار کنید

همان انتظاری را که از رخورد دیگران با خود دارید در طرز رخورد با
مشتری تلفنی جستجو کنید. ارتباط با فرد مقال هتر است چزی
بیشتر از کلمات کاری باشد. تا جای ممکن نام مشتری را تکرار کنید.
ان باعث مشود طرف احساس کند با یک انسان صحبت مکند.

با کسی که گوش مدهد و راه مشکل را هتر مداند.

حتی اگر علاق مشتری را بدانید متوانید در شرایط هتر، ارتباطتان
را قویت کنید. رای مثال تیم مورد علاقه یا رشته ورزشی که دنبال

مکند.

محترمانهترن طرز رخورد با مشتری تلفنی را روز
دهید

هترن طرز رخورد با مشتری تلفنی، یک رخورد مودبانه و به دور از
یادی است. مشتری باید احساس کند که مهمترن فرد روی کره
زمن است و شما آنجا هستید که مشکل او را ر طرف کنید. وقتی
ان اطمینان را به شما پیدا کرد، شما رنده هستید. یادمان باشد که

هدف اصل ما ان است که هترن کمک را به مشتری بکنیم.
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بیشتر گوش کنید

در ارتباط تلفنی رخ از موارد چند رار ارزشمند مشوند. اینکه شما
نمتوانید با حرکات زبان بدن به مشتری بفهمانید که به او گوش
مدهید را باید با گوش دادن واقع و بیشتر جران کنید. معمولاً
مشتـری هنگـام صـحبت، نکـات ارزشمنـدی را مطـرح مکنـد کـه در
رسیدن به پاسخ، به شما کمک خواهد کرد. پس گوش کنید تا
هترن پاسخ را آماده کرده و به فراخور آن هترن خروج را داشته

باشید.

مخاطب، شما نیستید؛ صور باشید و به دل نگرید

و حقیق یک نکته مهم در مراکز تماس تفکیک شخصیت حقوق
شماست. هتر است بدانید که مخاطب با شما تماس نگرفته بلکه با
سازمان شما تماس گرفته است. هر انقادی که دارد به شما ندارد و
هر رخوردی که مکند با سازمان در حال گفتگو است. پس صور
باشید و به کلمات گوش دهید؛ حتی در شرایط که مشتری انقاد
دارد، ان اطمینان را به او بدهید که حرفهایش شنیده شده و به

فرد درستی منقل خواهد شد.

کدام شرکت هترن طرز رخورد با مشتری تلفنی را

https://rahemodiran.com/


9

داشته است؟

در ـن شرکتهـا و کسـب و کارهـای ـزرگ در چهـار گـوشه جهـان،
مثالهای مختلف از طرز رخورد مناسب با مشتری وجود دارد. اما
اگر بخواهیم یک شرکت را نام ریم که از ان طرق توانست مدل
فروش خود را اثبات کند، فروشگاه اینترنتی زاوس در ایالات متحده
امریکـا اسـت. اـن شرکـت از زـر مجموعههـای آمـازون محسـوب
مشـود و رکـورد طـولانیترن تمـاس مرکـز تمـاس را حـدود یـازده

ساعت تمام با مشتری دارد.

اگـر در پـای صـحبت مشتریـان اـن شرکـت بنشینیـد آنهـا بـه شمـا
مگوینـد کـه بـا خیـال راحـت از زاـوس خریـد مکننـد؛ زـرا زاـوس
پاسخگوست و طرز رخورد با مشتری تلفنی را به درستی مداند.
پیشنهاد م کنیم شما هم رای قدم گذاشتن در ان مسر، در دوره
چگـونه فـوق سـتاره فـروش شویـد، شرکـت کنیـد و فـوت و فـن طـرز

رخورد با مشتری تلفنی را به خوی بیاموزید.

https://virgool.io/@zakoola/%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%DB%8C-%D9%88%D8%A8%D8%B3%D8%A7%DB%8C%D8%AA-zappos-kfums823fwaj
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همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر

کردم فرم مشاوره در انتهای صفحه تماس کارشناسان ما باشید.

نظر شما رای ما ارزشمند است!

با ثبت نظرات خود، به دیگران کمک مکنید تا با آموزش ها و
خدمات ما  آشنا شوند، منتظر دیدگاههای ارزشمند شما هستیم! �
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