
1

عبارات رایج که نباید به مشتری بگوییم

آنچه به مشتریان خود مگویید آنقدرها هم که فکر مکنید مهم
نیست، مهم ان است که آنها چه مشنوند. اما باید از عبارات
رایج که نباید به مشتری بگوییم حسای دوری کنیم. گاهی اوقات
ن تلقتواند به اشتباه به عنوان توهیک عبارت با نیت خوب م
شود. گاهی اوقات، یک بیانیه مقتدر آن چزی است که متوانید

در پاسخ به مشتری که فکر مکند همه چز را مداند، ارائه کنید.

رای کمک به شما رای جلوگری از خراب کردن روابط با مشتری،
رخ از کلمات و عباراتی را گردآوری کردهایم که اگرچه راج هستند و
گاهی اوقات ضروری، هتر است از مکالمات تجاری تا حد امکان کنار
گذاشته شوند. انها در نگاه اول به درد بخور به نظر مرسند اما
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در واقع چزی جز عبارات رایج که نباید به مشتری بگوییم، نیستند.
با راه مدران همراه شوید.

8 مورد از عبارات رایج که نباید به مشتری بگوییم

1. با تمام احترام، یک ی احترام ظریف؛

اولن مورد در لیست عبارات رایج که نباید به مشتری بگوییم: “با
تمام احترام”! در ابتدا از عبارت “با تمام احترام” یا “با احترام” رای
کاهش ضربه قسمت دوم جمله استفاده مشد، که اغلب شامل
انقاد یا مخالفت با مخاطب است. اما امروزه، از آن هم بدتر شده؛

در کتب گرامر توضح زر آمده است:

با تمام احترام که رای آن قائل هستم، تبدل به عبارتی شده است
که بیش از حد مورد استفاده قرار مگرد؛ ان روزها اغلب به طعنه
بـه معنـای دقیقـاً مخـالف آنچـه بیـان مکنـد، اسـتفاده مشـود.
مناظرهگران سیاسی و دیگران ممکن است با کمال احترام را، مقدمه
رد یک بحث یا رد مخاطب سیاسی خود قرار دهند. در ان صورت

یک ی احترام ظریف اتفاق افتاده است.

شش سال پیش، فرهنگ لغت آکسفورد “با تمام احترام” را به عنوان
پنجمن عبارت تحریککننده در زبان انگلیسی رتبهبندی کرد. لذا از آن

دوری نمایید تا از توهن احتمال به مشتریان خود جلوگری کنید.
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2. صادقانه بگویم …

هر جملهای که با “صادقانه بگویم” یا “راستش را بخواهید” شروع
شود هرگز به خوی پایان نمیابد. آیا تا به حال گفتهاید، “راستش
را بخواهید، من آن طراح جدید را دوست دارم”؟ از ان منظر، ان
نـوع اسـتفاده بـه نـوع شـبیه «بـا تمـام احتـرام» اسـت، امـا لایـه

مشکلساز دیگری را هم به مکالمه اضافه مکند.

در ضمن ممکن است مشتریان را متعجب کند: «آیا قبلاً با من صادق
نودند؟ مگر قبلاً چند بار از احساسات من صرف نظر کردهاند؟»

هتـر اسـت اـن روش حـرف زدن را بـه طـور کلـ در ارتبـاط خـود بـا
مشتریان دور نگه دارید.

… HTML، SEO ، AMP، KPI .3

فقط به ان دلل که مدانید مخفف “PPC” چیست، و تفاوت ن
بازاریای “outbound” و “inbound” چیست، به ان معنی نیست که
مشتری شما هم آن را مداند. به همن دلل، از استفاده از کلمات
اختصاری و اصطلاحات تخصص مهندسی در مکالمه خودداری کنید.

همن امر در مورد کلمات زرگتر و کمتر متداول مانند “متمادی” یا
“اَکسـوماتیک” صـدق مکنـد. اـن کلمـات بسـیار پیچیـدهتر از آن
چزی هستند که باید باشند. متوان به جای آنها از کلماتی بدون از
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دست دادن معنی استفاده کنید.

عبارات رایج که نباید به مشتری بگوییم
شاید فکر کنید استفاده از کلمات قلمبه و سلمبه ممکن است شما
را باهوشتر کند، اما طق تحقیقات دانشگاه رینستون، احتمالاً شما
را احمــقتر نشــان مدهــد. در ســال 2005، دانــل ام. اوپنهــایمر
مطالعهای انجام داد که بعداً در مقالات روانشناسی شناختی کارردی

منتشر شد.

در بخش اول مطالعه، آنها از ارزیابان خواستند که سه مقاله پذرش
ود، دوم به زبان پایه نوشته شده ی کنند. اولدانشگاه را ارزیا
کم پیچیدهتر ود و سوم از واژگان سطح بالاتری استفاده مکرد.
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پس از خواندن هر سه، ارزیابان به سادهترن مقاله بالاترن نمره و
پیچیدهترن را کمترن نمره دادند.

بخش دوم ان آزمایش شامل ترجمه متون خارج ود. دو نسخه
مختلف، یک ساده و دیگری پیچیده، ایجاد شد و نتاج مثل قل
ود. ارزیابان به نسخه سادهتر امتیاز بیشتری دادند. در سومن و
شاید مهمترن بخش آزمایش، تیم اوپنهایمر دو نسخه متفاوت از

خلاصههای تحقیقاتی را رای ارزیای توسط ارزیابان گردآوری کرد.

در نسخه کنترل شده، تیم او 144 کلمه اول محتوا را دست نخورده
ــایشی، ــخه آزم ــت. در نس ــدگان گذاش ــدن شرکتکنن ــرای خوان 
طــولانیترن کلمــه از 144 کلمــه اول را بــا مترادفهــای کــوچکتر
جایگزن کرد. در پایان ان بخش از آزمون، شرکتکنندگان نه تنها
خوانـدن نسـخه دوم متـن را آسـانتر مدانسـتند، بلکـه بـه هـوش

نویسنده نز امتیاز بیشتری دادند.

بناران، دفعه بعد که وسوسه شدید که یک اصطلاح مهندسی یا به
زبان انگلیسی استفاده کنید، معادل آن را در سادهترن حالت بیان
نمایید. با اینکار شما باهوشتر به نظر مرسید و مشتری شما از
اینکـه مجـور نیسـت آن را در فرهنـگ لغـت جسـتجو کنـد احسـاس

احمقانهای نخواهد داشت.
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 .4قصر ما نیست، ما کار خودمان را درست انجام
دادهایم!

دفعـه بعـد کـه ـروژه مشتـری انتظـارات را ـرآورده نکـرد، از سـرزنش
دیگران اجتناب کنید، حتی اگر موجه باشد.

ممکـن اسـت تصـور کنیـد گرفتـن انگشـت بـه سـمت عوامـل خـارج
متواند شما را از اشتباه صورت گرفته مرا کند، اما در واقع گفتن
“قصر ما نیست” در واقع بیشتر ر درک مشتری شما از تیم شما

تأثر منف مگذارد.

تحقیقـات روانشناسـان اجتمـاع فونـا لـ، کریسـتوفر پترسـون و
لاریسا تایدنز را ببینید:

از دو گـزارش سـاختگ ـن آزمـایش، بـه شرکـت کننـدگان یکـدر ا
شرکتی داده شد. رای توضح اینکه چرا یک کسب و کار خیال در
سـال گذشتـه عملکـرد ضعیفـ داشتـه اسـت. در گـزارش اول، اـن
شرکـت بـا قـول تصـمیمات اسـتراژیک بـد خـود، خـود را مسـئول
دانسـت. امـا در گـزارش دوم، بـا انـداختن قصـر بـه گـردن عوامـل

خارج مانند اقتصاد و رقابت، مسئولیت را از دوش خود رداشت.

در پایان آزمون، شرکتی که مسئولیت پیامدهای منف را ر عهده
گرفته ود، از سوی شرکت کنندگان امتیاز مطلوبتری دریافت کرد.
علاوه ر ان، پس از مطالعه گزارشهای سالانه 14 شرکت در طول 21
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سـال، محققـان دریافتنـد کـه سازمانهـای کـه مسـئولیت عملکـرد
ضعیف خود را ر عهده گرفتهاند، یک سال بعد قیمت سهام بالاتری
داشتهاند. آنها معقدند دلل آن، اینست که ان اظهارات باعث

مشود شرکت کنترل بیشتری ر روی عملکرد خود داشته باشد.

بناران دفعه بعد که وسوسه شدید بگویید «قصر ما نیست یا
قصر را به گردن دیگری بیاندازید»، به یاد داشته باشید که با انجام
ان کار، احتمالاً باور مشتریتان را در مورد توانای خود در روژههای

آینده کاهش خواهید داد.

5. شما باید…

وقتی نوبت به فروش محصول یا خدمات شما مرسد، به بازاریابان
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آمـوزش داده مشـود کـه هـچ کلمـهای قدرتمنـدتر از “شمـا” وجـود
ندارد. و ان حتی در مکالمهای که قصد مقاعد کردن افراد را ندارند

نز صدق مکند.

هنگام رقراری ارتباط با مشتریان، ان نکته را در نظر داشته باشید؛
زرا جملاتی که با شما شروع مشود متواند تأثر عمقتری ر آنها

بگذارد.

“شما باید…”

“شما نمتوانی…”

«شما انجام ندادی…»

رسـتون نـی، کارشنـاس ارشـد آنـالز کسـب و کـار، و نویسـنده کتـاب
«چگونه به طور مؤثر ارتباط رقرار کنیم و با افراد سخت رخورد کنیم»
توضح مدهد که چرا شروع یک جمله با ان عبارات متواند در

ارتباط با مشتریان تاثر منف بگذارد:

بیشتر مردم دوست ندارند مورد قضاوت قرار بگرند یا به آنها گفته
شـود کـه چـه کـاری را انجـام دهنـد؛ وقتـی از کلمـه “شمـا” بـه اضـافه
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دستوراتی استفاده مکنیم، به راحتی متوانیم احساس رنجش و
تدافع ودن را در دیگران رانگزیم. ان نوع ارتباط همچنن از ان
جهت مشکلساز است که مشتری تمال به پاسخ “نه” پیدا مکند

که منجر به اختلاف نظر و درگری مشود.

از سوی دیگر، همانطور که نی مگوید، استفاده از “شما” بصورت
مثبت متواند تأثری به همان اندازه قدرتمند اما متضاد داشته

باشند.

“شما کار زرگ انجام دادید که ان خلاصه را جمعآوری کردید.”

“شما درک خوی از اصول سئو دارید.”

اینها عباراتی هستند که متوانند حس مشارکت مشتریان شما را
قویت کنند و روابط کاری شما را هود بخشند.

بنـاران، دفعـه بعـد کـه مشتـری شمـا فکـر کـرد خوانـدن یـک پسـت
وبلاگ در مـورد سـئو بـه او اـن حـق را مدهـد کـه بـه شمـا بگویـد
چگـونه کـار خـود را انجـام دهیـد، بـا اـن وسوسـه مبـارزه کنیـد کـه
بگوییـد: “شمـا نمدانیـد در مـورد چـه چـزی صـحبت مکنیـد.”
درعوض، به او توضح دهید که چرا اشتباه مکند و به گفتههای او
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حمله نکنید؛ بلکه ر تأثر منف ر وبسایت یا کسب و کار او تأکید
کنید.

6. هرگز، همیشه، دوباره

ان کلمات، هنگام که در ترکیب با کلمه “شما” استفاده مشوند،
شخصیت یا رفتار مشتری را به طور منف تعمیم مدهند. جدای از
«هرگز»، «همیشه» و «دوباره»، کلماتی مانند «پس»، «همه»، «و هر

بار» نز متوانند مشکلساز باشند. مثلاً:

“شما دوباره آن را با تأخر رای ما ارسال کردید!

شما هرگز پیشنهادات ما را قول نمکنید.

همیشـه فرامـوش مکنیـد قـل از پایـان مهلـت ـروژه ـرای مـا
بازخورد ارسال کنید.

همـه در تیـم مـا فکـر مکننـد کـه شمـا نسـبت بـه کـار مـا بسـیار
انقاد دارید.”

اینها به چند دلل مشکل دارند.

https://rahemodiran.com/


11

اول اینکه در ان نوع گفتگو گوینده در مورد شنونده قضاوت کل و
مطلق مکند. او ان احتمال را که شنونده متواند رفتار خود را
تغر دهد و اینکه شنونده احتمالاً فقط به ان شکل رفتار مکند و

تفکرش چز دیگری است را نادیده مگرد.

دوم، ان نوع از عبارات اغلب به صورت منف رای تأکید ر اشتباه
استفاده مشوند؛ به جای اینکه فکر کنیم چگونه هتر باشیم. در
واقـع اـن عبـارات متواننـد از تغـر و هـود کسـب و کـار شمـا

جلوگری کنند.

سوم، جملاتی از ان دست به راحتی قال رد هستند. تنها کاری که
مشتری شما باید انجام دهد ان است که به یک دفعه فکر کند که
پیشنهاد شما را پذرفته، یا یک مورد که در آن درخواست شما را به
موقـع ـرای شمـا ارسـال کـرده اسـت. سـپس، ثـابت شـده اسـت کـه
اشتباه مکنید. لذا از ان موارد دوری کنید؛ مگر اینکه بخواهید از
مخـاطب تعریـف کنیـد. مثلاً بگوییـد “شمـا همیشـه در اـن شرایـط

بسیار خوب عمل مکنید.”
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عبارات رایج که نباید به مشتری بگوییم

7. متوجه منظور من شدید؟

در نگاه اول شاید ان عبارت بدی نباشد؛ پس چرا در لیست عبارات
رایج که نباید به مشتری بگوییم قرار گرفته است؟ شما معمولاً از
گفتن ان جمله ان منظور را دارید که “آیا من منظورم را به درستی
بیان کردم؟”. اما ان جمله متواند جور دیگری هم رداشت شود.

حتی متواند نوع توهن به حساب بیاید.

در عبارت متوجه منظور من شدید؟ ان جمله مستر است: «حرف

https://rahemodiran.com/
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منو فهمیدید یا باید سادهتر هتون توضح بدم؟». مشتری شما
احمـق نیسـت. اگـر متـوجه منظـور شمـا نشـود حتمـاً سـوال خواهـد

رسید.

8. من فکر م کنم که …

ان عبارت هم به دلل مشابه مورد قبل در لیست عبارات رایج که
نباید به مشتری بگوییم قرار گرفته است. چرا که متواند جملات
بعدی شما را ضعیفتر جلوه دهد. “فکر میکنم ایده خوی باشه که
ان کار رو انجام بدیم” یا “فکر میکنم ان کمن میتونه رای کسب

و کار شما موفقیت ایجاد کنه».

آیا در ان موارد، شما فکر مکنید یا مطمئن هستید؟ آیا نظر شما از
پس تجربه و تحقیقاتتان در آن مورد خاص مآید؟ پس خودتان
را زر سوال نرید. درباره نظراتی که به مشتریان مدهد مطمئن
باشید و اجازه دهید که دادههای موجود، درست یا غلط ودن نظر

شما را مشخص کنند.

در ان مقاله سع کردیم تا تعدادی از عبارات رایج که نباید به
مشتری بگوییم را مطرح کنیم. شما کدام عبارات رایج که نباید به
مشتـری بگـوییم، را مشناسـید کـه در اـن لیسـت ذکـر نشـد؟ در
قسـمت نظـرات بـا مـا بـه اشتـراک بگذاریـد. همچنـن متوانیـد در

دورههای راه مدران شرکت کنید و فوق ستاره فروش شوید!

https://rahemodiran.com/product/sstar/
https://rahemodiran.com/
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[box type=”info” align=”” class=”” width=””]اــن مطلــب دارای
فال مقاله صوتی و PDF در بخش عضویت الماسی است. بعد از
خرید اشتراک الماسی راه مدران به ده ها مقاله صوتی و PDF دیگر

[box/].دسترسی خواهید داشت
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
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