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رسیدگ به شکایات مشتریان: 44 شکایت راج
و چگونگ پاسخدهی به آنها

رسیدگ به شکایات مشتریان چقدر اهمیت دارد؟ آیا اینکه مشتری
اعتراضـ بـه محصـول یـا خـدمات مـا داشتـه باشـد، اتفـاق بـدی بـه
حساب مآید؟ اینکه مشتریان شما شکایتی داشته باشند، کاملاً
طبیع است؛ پس نیازی نیست که از آنها فرار کنید. در ان مقاله از
راه مـدران، بیـش از 40 شکـایت راـج از طـرف مشتریـان را ررسـی
مکنیم و یاد مگریم که چگونه بدون زحمت، از پس آنها ربیاییم.

با ما همراه باشید.

وقتی با یک مشتری احتمال صحبت مکنید، باید انتظار مقاومت
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در خریــد از طــرف او را داشتــه باشیــد. اگــر دربــاره قیمــت راه حــل
پیشنهادی شما اطلاعاتی ندارند یا ارزشی که ارائه مکنید به طور
شـود یـا حتـی تـوان خریـد آنهـا کـافـوط نمقیم بـه آنهـا مرمسـ
نیسـت، احتمـال اینکـه در خریـد محصـول شمـا دودل باشنـد، وجـود

دارند؛ در غر اینصورت تا به حال خرید خود را تکمل کرده ودند.

رسیدگ به اعتراضات مشتریان یک اتفاق عادی در فرایند فروش
است؛ اما اگر در تلاش باشید که ان مشتری را رد کنید، احتمالاً مانع
زرگ به حساب خواهد آمد. چرا که ممکن است ط یک ایمل
صـرح، کـل روابـط خـود را بـا مشتـری بـه هـم زنیـد و در واقـع روی
اعتراض او مُهر تایید بگذارید. اما با خواندن ان مقاله یاد مگرید
که چطور ان موارد را شناسای کنید و رای موفقیت در مسر خود،

از سد آنها بگذرید.

وقتی اعتراض به شما مشود، قرار نیست کوتاه بیایید؛ بلکه باید
روی ارزش محصـول خـود پافشـاری بیشتـری کنیـد. در ادامـه نکـاتی
طلاـی دربـاره رسـیدگ بـه شکایـات مشتریـان را خـواهیم گفـت کـه

شامل روشهای رای پاسخدهی به اعتراضات نز مشود.

(Sales Objection) اعتراضات یا موانع فروش
چیست؟

به هرگونه نگرانی که از سمت مشتری احتمال مطرح شده و همانند
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یک مانع رای خرید از شما عمل مکند، Sales Objection گفته
مشود. چزی که نشان مدهد شما باید به موارد بیشتری از چزی

که در ابتدا رای فرایند خرید در نظر داشتید، توجه کنید.

معمولاً ان نوع شکایات مشتریان از نداشتن ظرفیت کاف از سمت
خریدار مآید. مشتری احتمال زمانی نسبت به یک خرید مانع ایجاد
مکند که باور دارد مناع، علاقه، نیاز یا توان خرید از شما را در آن
زمـان خـاص نـدارد. در حـال کـه اـن موضـوع یکـ از پیچیـدهترن
مسائل در بازاریای و فروش به حساب مآید اما لزوماً به معنای ن

بست نیست.

تعریف رسیدگ به شکایات مشتریان

زمـانی کـه مشتـری شکـایت خـود را دربـاره محصـول یـا سرویسـی بـه
فروشنده عنوان مکند، شخص فروشنده باید به طریق نگرانی او را
پاسـخ دهـد کـه ادامـه مـذاکره و خریـد امکـانپذر شـود. شکایـات
مشتریان معمولاً به قیمت، مناسب ودن محصول یا هتر ودن
خدمات رقبا مروط مشوند. گاهی همن شکایات به نفع شما تمام

خواهند شد.

رسیدگ به شکایات مشتریان یعنی پاسخ دادن به خریدار به
شوهای که نظرشان را درباره خرید تغر دهد یا ذهنیت بد و
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نگرانی آنها را رطرف سازد.

بعضـ از فروشنـدگان یـا اراتورهـای تلفنـی، بـا مشتـری خـود بحـث
مکنند یا سع مکنند به آنها فشار بیاورند که حرف خود را ثابت
نمایند؛ اما ان رخورد راهحل درستی نیست. در ان شرایط مشتری
بیـش از قـل بـه دیـدگاه خـود مطمئـن مشـود و فروشنـدگان، هـم

کنترل خود را از دست دادهاند هم اعتماد مشتری احتمال را.

به جای اینکه به مشتری خود بگویید اشتباه مکنید، به آنها کمک
کنیـد کـه بـا اسـتدلال درسـت، بـه نتیجـهگری متفـاوتی رسـند. اگـر
نمتوانید آنها را قانع کنید، پس احتمالاً آنها گزینه مناسی رای

خرید از شما نیستند.
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همچنن مهم است که تفاوت ن اعتراض مشتری و هانهجوی او
را متوجه شوید. به شکایات مشتری به چشم ان نگاه کنید که او
ارزشـی در محصـول شمـا دیـده اسـت امـا بـه دلایلـ مطمئـن نیسـت
بخواهد از شما خرید کند. اما وقتی مشتری هانهجوی مکند به

ان معناست که نمخواهد مکالمه با شما را ادامه دهد.

ملزومات رسیدگ به شکایات مشتریان

رسـیدگ بـه شکایـات مشتریـان یکـ از چرخههـای خسـته کننـده امـا
طبیع فروش است. پشت سر گذاشتن ان فرایند نیاز به اقدامات
و مهارتهای خاص دارد که هر فروشنده باید به آن مسلط باشد.
ان موارد شامل آگاهی از موقعیت، داشتن اطلاعات پیش زمینه،
همراهـی و همـدل بـا مشتـری و رسـیدن سـوالات درسـت و بـه جـا

https://rahemodiran.com/


6

مشود.

رسیدگ به شکایات مشتریان: داشتن آگاهی از موقعیت

هچ فرمول از پیش ساخته و مشخص رای رسیدگ به شکایات
مشتریان وجود ندارد که تمام اعتراضات را وشش دهد. شما باید
به موقعیتی که در فرایند رسیدگ به شکایات مشتریان هستید آگاه
باشید، معاملهای که در حال انجام آن هستید را به خوی درک کنید

و نیازها و علاق مشتری احتمال خود را بشناسید.

رای رسیدگ که شکایات مشتریان را شکل داده شناخت شرایط
موثر به درخواست آنها، ضروری است. به همن دلل است که باید
همانطور که مکالمه را پیش مرید، از موقعیت موجود به خوی

آگاه باشید.

رسیدگ به شکایات مشتریان: داشتن اطلاعات پیش
زمینه

داشتـن اطلاعـات پیـش زمینـه هـم بـه نـوع بـه بـالا ـردن آگـاهی از
مــوقعیت کمــک مکنــد و هــم بــه فراینــد رســیدگ بــه شکایــات
مشتریان. به طور مثال قل از مذاکره تلفنی، درباره شرکت یا کسب و
کار مشتری و یا خود فردی که با او صحبت خواهید کرد، اطلاعاتی
کسب کنید. اینکه در حال حاضر آنها با چه مشکل رو به رو هستند؟
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صـنعتی کـه مشتـری شمـا در آن فعـال اسـت عمـدتاً بـا چـه چـالشی
مـواجه مشـود؟ اگـر بـا موردهـای مشـاهی همکـاری داشتهایـد، از

تجربیات خود هم متوانید استفاده کنید.

بـه علاوه از مـوقعیت مشتـری خـود آگـاه باشـد؛ آیـا تصـمیم گرنـده
اوسـت؟ بـا چـه جنبههـای از کسـب و کـار بـه طـور مسـقیم درگـر
است؟ یک نرو در موقعیت مشابه او در سازمان، معمولاً چه نوع
چالشهای دارد؟ اگر ان موارد و نکات بیشتری را بدانید متوانید

هتر از پس رسیدگ به شکایات مشتریان ربیایید.

رسیدگ به شکایات مشتریان: همراهی و همدل با
مشتری

گفتیـم کـه رسـیدگ بـه شکایـات مشتریـان بخـش طـبیع از فراینـد
فروش هستند و در بیشتر مواقع، به چالشهای منطق و درستی
اشاره دارند. به همن خاطر است که نباید هنگام پاسخدهی به
مشتریان کلافه یا بد اخلاق به نظر رسید. همدل با مشتری کلید

یک فروش موفق است.

شما نباید صرفاً رای ول درآوردن به مشتری چزی بفروشید؛ بلکه
باید محصول یا خدمتی را به او ارائه کنید که به هترن شکل نیاز
آنها را رآورده مکند؛ پس همیشه نیازها و علائق آنها را در ذهن
داشته باشید. اگر راهحل رای مشکلات و شرایط چالشرانگز آنها
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داشتـه باشیـد، و بـا همـدل آنهـا را همراهـی کنیـد، متوانیـد بـه
شکایـات احتمـال آنهـا در آینـده هـم رسـیدگ نماییـد و مـوثر واقـع

شوید.

رسیدگ به شکایات مشتریان: رسیدن سوالات درست و
به جا

توانای رسیدن سوالاتی فکر شده و با پایان باز، متواند از هر مورد
دیگری که در ان لیست عنوان کردیم اهمیت بیشتری رای شما
داشته باشد. اگر بخواهید شکایات مشتریان را درک کنید و به طور
موثری به آن رسیدگ نمایید، باید به صورت ریشهای آن را ررسی
کنید. که معمولاً شامل ان مشود که سوالاتی مرتبط با مشکل که
مطرح شده است از مشتری رسید و به آنها ان فضا را بدهید که
دربارهاش صحبت کنند. از سوالاتی که جوابهای تک کلمهای بله و

خر دارند رهزید و از سکوت کردن به نفع خود استفاده نمایید.

اجازه دهید خریدار شما، افکارش را آزادانه بیان کند؛ نگرانیهای آنها
را بشنوید و خودتان را در موقعیت آنها قرار دهید تا رسیدگ به

شکایات مشتریان به هترن شکل صورت بگرد.

LAER : یک روش موثر رای رسیدگ به شکایات
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مشتریان

یکـ از متـدهای ثـابت شـده ـرای رسـیدگ بـه شکایـات مشتریـان،
LAER است که مخفف چهار کلمه Listen به معنای گوش دادن،
Acknowledge به معنای اذعان داشتن، Explore به معنای وارسی

کردن و Responde به معنای پاسخ دادن است.

وقتی که با یک شکایت رو به رو مشوید اولن کاری که نیاز است
انجام دهید گوش دادن موثر به مشتری است. ان کار به مشتری
شمـا نشـان مدهـد کـه بـه نگرانـی او ارزش مدهیـد و بـه آنچـه
مگوید اهمیت خواهید داد. مرحله بعدی ان است که شکایت
مشتری را تایید کرده و نشان دهید که واقعاً به آنچه مگفته است

گوش مدادید.

https://www.tsia.com/blog/laer-explained-a-new-customer-engagement-model-for-a-new-business-era
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تواند در یک مذاکره رو در رو به سادگاذعان داشتن به مشکل م
تکـان دادن سـر بـه عنـوان تاییـد یـا تکـرار مجـدد مشکلـ اسـت کـه
مشتـری اعلام کـرده؛ گـاهی رسـیدگ بـه شکایـات مشتریـان بـا نشـان

دادن اینکه صدای آنها را شنیدهاید، به پایان مرسد.

مرحله سوم وارسی و جستجو درباره مشکل است که در شکایت
مشتری شما نهفته شده است. مهم است که دقیقاً متوجه شوید
که منظور مشتری از حرف که مزند چیست؛ رای مثال مشتری شما
به قیمت اعتراض دارد اما دلل اصل که مانع از انجام معامله با
شما مشود ان است که فروشنده رقیب، عملکرد هتری داشته و

مشتری از مزان توجه او به خود راضتر است.

اگر زمان نگذارید و اصل مشکل را به دقت وارسی نکنید، متوجه
نخواهید شد که مشکل “قیمت” صرفاً ظاهر قضیه است و تخفیف

دادن چزی را حل نخواهد کرد. مارک تنر، کوفاندر Qwilr مگوید:

” اـن واقعیـت دارد کـه مـردم از جـای خریـد مکننـد کـه بـه آن
واقعاً اعتماد دارند. آنها به دنبال یک تجربه منحصر به فرد خرید
هستند. اینکه شما چگونه خودتان و محصول یا خدماتتان را
به آنها ارائه کنید متواند به اعتمادسازی منجر شود، یا اینکه

باعث شود کلاً قافیه را به رقیب خود ببازید”
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آخرن مرحله پاسخ دهی است. به محض اینکه به درک درستی از
شکایـات مشتـری رسـیدید متوانـد پاسـخ خـود را در قـالب یـک
پیشنهاد، یک انتخاب جایگزن یا یک راه حل ارائه کنید که مشکل و
نگرانـی مشتـری را ـوشش دهـد و معـامله را بـا مـوفقیت بـه انجـام

رساند.

رسیدگ به شکایات مشتریان قرار نیست یک اتفاق ناخوشایند رای
فروشنـدههای حرفـهای باشـد. بلکـه بایـد بـه چشـم یـک فرصـت ـرای
کمک کردن به مشتریان به آن نگاه کنید تا بتوانید روابط خود را با

آنها گسترش دهید.

تکنیک ن المللLAER  یک روش موثر رای رسیدگ به شکایات
مشتریـان اسـت کـه یـک تعامـل دو جـانبه مثبـت ـن فروشنـده و

خریدار ایجاد مکند.

چرا رسیدگ به شکایات مشتریان مهم است؟

هـچ چـزی در یـک معـامله خطرنـاکتر از اـن نیسـت کـه شکایـات
مشتریان را تا مراحل پایانی بدون پاسخ بگذارید. هرچه خریدار شما
بیشتر روی نظر خود پارجا بماند، آن نظر در او قویتر شده و شما به
سختی متوانید با آن مقابله کنید. پس با به خاطر سردن ان
موضوع، به جای فرار کردن از رسیدگ به شکایات مشتریان، از آنها
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اسقبال کنید.

همچنن متوانید با رسیدن سوالاتی مشابه ان موارد، در بازههای
معینی از مشتری درخواست کنید که اعتراضات خود را بیان کند:

آیا درباره محصول یا خدمت X، اعتراض یا نگرانیای دارید؟

آیا چزی مانع شما مشود که ان خرید را انجام دهید؟

به نظرتان خرید ان محصول تا چه حد رای شما موفقیتآمز
خواهد ود؟

به نظر کم نگران مآیید؛ چه چزی در ذهن شماست؟

رسیدگ به شکایات مشتریان | مردم از چه چزهای
ناراض هستند؟

کمود ودجه

نداشتن اعتماد

احساس نیاز نکردن

ضرورت نداشتن

همـانطور کـه در ابتـدای اـن مقـاله اشـاره کردیـم، بیشتـر شکایـات
ـل درک و منطقـآیـد. کـه غالبـاً قاـزی مـود چمشتریـان از کم
هسـتند. مشتـری احتمـال کـه اعتراضـ دارد یـا مـانع درراـر خریـد
ایجاد کرده، معمولاً مگوید که در حال حاضر نمتواند ان خرید را
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انجام دهد. اما ان کمودها که به آنها ارجاع مدهیم بیشتر اوقات
حاصل بعض سوءتفاهمها هستند که شما به عنوان یک فروشنده

حرفهای متوانید رطرف کنید.

یک فروش موفق معمولاً زمانی اتفاق مافتد که محصول یا خدمت
شما با ودجه مشتری همخوانی دارد، شما ان اعتبار را دارید که
مشتری احتمال را ترغیب به خرید کنید، آنها به محصول یا خدمت
شما واقعاً نیاز دارند یا اینکه خیل ساده، در زمان درست در مکان

درست قرار گرفتهاید.

اـن پدیـده را بـا نـام BANT کـه مخفـف کلمـات Budget بـه معنـای
Timing به معنای نیاز و Need ،به معنای اعتبار Authorty ،ودجه

به معنای زمانبندی است، مشناسند.
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شناخت ان چهار مورد باید بخشی از فرایند فروش شما باشد. پس
اجـازه بدهیـد قـل از رداختـن بـه روشهـای رسـیدگ بـه شکایـات

مشتریان، ان چهار مفهوم مهم را ررسی کنیم.

کمود ودجه

” محصول یا خدمت شما خیل گران است!”

شکایاتی که ر مبنای قیمت صورت مگرند را احتمالاً بیش از هر
اعتراض دیگری دریافت مکنید. به ان خاطر که هر خریدی بالاخره
با یک سطح از ریسک مال همراه است. به عنوان یک فروشنده،
باید جایگاه محصول یا خدمت خود را در نظر بگرید و ببینید که
چطور متوانید ارزش آن را به نمایش بگذارید. با اینکار مکالمهای
کـه بـا مشتـری خواهیـد داشتیـد را بـه جـای ریسـک، بـه آوردهای کـه
محصول یا خدمت شما رای او به همراه دارد اختصاص خواهید

داد.

بـا تاکیـد روی ارزش و تصـور کـردن راهحلـ کـه ـرای مشتـری داریـد
متوانید آنها را راض کنید که خرید کالا یا خدمت شما ارزش ان

ریسک قیمتی را دارد.
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نداشتن اعتماد

” تا به حال اسم شرکت / رند شما را نشنیدم “

مردم معمولاً به سراغ کسب و کارهای مروند که شناخته شده
ی یا فروش تلفنی، مشتری احتمالباشند. در یک گفتگوی بازاریا
شما یا رای اولن بار است که با محتوای شما ارتباط رقرار مکند یا
اینکه قبلاً از طریق با شما آشنا شده وده است. ان نوع اعتراض را
متوانیـد بـه اـن گـونه رسـیدگ کنیـد کـه بـا معرفـ خـدمات و
دستاوردهای شرکت یا سازمان خود، احساس اعتماد را در مشتری

ایجاد نمایید.

یا معرف Elevator pitch توانید از روشخوب م رای یک معرف
آسـانسوری اسـتفاده کنیـد. مطمئـن شویـد کـه روی اعتبـار رنـد یـا
سازمان خود تاکید مکنید و جایگاه محصولات / خدمات خود را در

بازار به درستی نشان مشتری مدهید.

احساس نیاز نکردن

” متوجه نمشوم که ان خدمت / محصول چطور متواند به

https://rahemodiran.com/


16

من کمک کند؟”

ن نوع شکایات مشتریان به نظرتان ساده و سطحممکن است ا
رسد؛ اما در واقع فرصتی به شما مدهد تا بتوانید اطلاعات لازم را
به مشتری احتمال خود بدهید و در ازایش، از او اطلاعاتی دریافت
کنیـد. از سـوالات پایـان بـاز و چنـد لایـه اسـتفاده کنیـد تـا مشتـری
احتمال خود را بسنجید و نیازهای او را ارزیای کنید. اگر محصول یا

خدمتی مناسب او یافتید، روی معرف ارزشهای آن مانور دهید.

ضرورت نداشتن

” ان مشکل در حال حاضر رای من مهم نیست”

در چنن شرایط هدف باید ان باشد که متوجه شویم آیا ان
شکایات مشتریان صرفاً رای از سر باز کردن فروشنده است یا اینکه
واقعاً زمان مناسی رای مذاکره با او نیست؛ یک از راههای فهمیدن
اـن موضـوع رسـیدن اـن سـوال از آنهـا اسـت کـه چـرا خریـد اـن

محصول رای آنها در اولویت نیست؟
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به پاسخ آنها دقت کنید. ببینید آیا واقعاً زمان مناسی رای خرید
آنها نیست یا صرفاً هانه مآورند. اگر درک درستی از مشکل پیدا
کنید احتمالاً بتوانید راه حل مناسی هم ارائه دهید. وقتی هچ
کدام از روشها موثر واقع نشد، یک قرار ملاقات تنظیم نمایید تا در

زمانی دیگر به طور دققتر به موضوع رداخته شود.

همه چز درباره رسیدگ به شکایات مشتریان | چه
بگوییم؟

هنگام رسیدگ به شکایات مشتریان مهم است که پاسخ مناسی از
قل آماده داشته باشید تا مجور نشوید در لحظه پاسخ فکر نشده
رای رسیدگ ژی مناسببه شکایت او بدهید. در ادامه چند استرا

به شکایات مشتریان را با هم ررسی خواهیم کرد.

1. گوش دادن فعال را تمرن کنید.

اولن و مهمترن نکته زمانی که مشتری شما اعتراضات و نگرانیهای
خـود را بـا شمـا در میـان مگـذارد اـن اسـت کـه مطمئـن شویـد
مهارتهای گوش دادن فعال را دارید تا بتوانید به آنچه که مگویند

توجه کنید.
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نقش گوش دادن فعال در رسیدگ به شکایات مشتریان
در حال که مشتری احتمال شما درباره شکایتش صحبت مکند،
خوب گوش کنید تا مشکلش را متوجه شوید، نه اینکه پاسخش را
بدهید. از وقفه انداختن در صحبتهای او خودداری کنید و به آنها

فضا دهید تا نگرانی و اعتراض خود را بیان کنند.

2. چزی که مشنوید را تکرار کنید

وقتی که مشتری شما شروع به مطرح کردن مشکل خود کرد آنچه
شنیدهایـد را تکـرار کنیـد تـا مطمئـن شویـد کـه همـه چـز را درسـت
متوجه شدهاید. ان کار نه تنها به شما کمک مکند که مشکل را به
درسـتی شناسـای کنیـد بلکـه بـه مشتـری شمـا هـم اـن احسـاس را
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مدهد که احساس شنیده شدن و ارزشمند ودن کند؛ دو موردی
که رای اعتمادسازی رند شما حیاتی است.

3. نگرانی و مشکل مشتری احتمال خود را به رسمیت
بشناسید.

وقتــی تاییــد کردیــد کــه حــرف مشتــری را متــوجه شدهایــد، بــه
اعتمادسازی ادامه دهید و با او همدردی کنید. مشکل و نظر او را به
رسمیت بشناسید؛ البته ان کار به ان معنا نیست که باید به هرآن

چزی که مشتری خواست عمل کنید.

فروشید و مشتری احتمالون مرای مثال اگر نرم افزار اتوماس
شما نگران است که بتواند از نرم افزار شما رای سیستم پیچیده
خود استفاده کند، باید بگویید: ” متوجهم، استفاده از یک نرم افزار
جدید رای یک سیستم پیچیده قدیم متواند کم چالشرانگز
باشد. اما خوشبختانه ما تیم توسعه و پشتیبانی فوقالعادهای داریم
که تجربه شرایط مشابه با سازمانهای دیگر را داشتهاند و متوانند

بدون هیچگونه مشکل، ان تغر را رای شما انجام دهند.”

با ان پاسخ شما هم مشکل مشتری خود را رسمیت بخشیدهاید هم
رای ترسی که از تغر سیستم خود دارند، راهحل ارائه کردهاید.
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4. سوالات دنباله دار رسید.

وقتی شکایات مشتریان را مشنوید، باید هرکاری ازتان ساخته است
انجام دهید تا مکالمه به روشی طبیع ادامه پیدا کند. اگر متوجه
شدید که مشتری مخواهد هر چه زودتر تماس را قطع کند، از او

سوالات دنبالهدار رسید تا آنها را به ادامه مکالمه وا دارید.

به سراغ سوالاتی که پاسخ آنها یک بله یا نه ساده است نروید.
مطمئـن شویـد کـه سـوالات پایـان بـاز مرسـید کـه اجـازه مدهنـد
مشتـری بیشتـر دربـاره آنچـه دربـاره محصـول یـا خـدمات شمـا فکـر
مکنـد، صـحبت کنـد. هرچـه اطلاعـات بیشتـری بـه شمـا بدهنـد،

پتانسل بالاتری رای فروش به آنها در اختیار شما خواهد ود.

5. از تایید اجتماع هره بگرید

بسته به نوع نگرانیای که مشتری شما دارد، ممکن است به اشتراک
گذاشتن داستان مشتری دیگری که مشکل مشاهی داشته، بتواند
به موفقیت شما در فروش محصول کمک کند. اگر فروشنده B2B یا
زینس به زینس هستید، متوانید حتی اطلاعات مرتبط درباره
رقبـای مشتـری خـود را بـه آنهـا بدهیـد کـه بـه مـوفقیت آنهـا بعـد از

استفاده از محصول یا خدمت مشابه شما، اشاره دارد.
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6. یک تارخ و ساعت مشخص رای دنبال کردن مشتری
تعن کنید.

اگر مشتری شما زمان بیشتری رای فکر کردن روی پیشنهادتان نیاز
داشتـه باشـد، بایـد بـه او فضـا بدهیـد تـا بتوانـد گزینههـا را سـبک
سنگن کند. اگرچه قرار نیست که آنها را رها کنید؛ باید یک تارخ و
زمـان مشخـص را تعـن نماییـد کـه در آینـده نزدیـک بـا او تمـاس
بگریـد. همچنـن بـه او بگوییـد کـه هـر سـوال داشتیـد، مـن ـرای

پاسخگوی در خدمت شما هستم.

7. شکایات مشتریان را پیش بینی کنید.

موثرترن استراژی رای رسیدگ به شکایات مشتریان، از قل پیش
بینی کردن آنهاست. وقتی که رای اعتراضاتی که قرار است به شما

بشود آماده باشید، احتمال اینکه قافیه را ببازید کم خواهد شد.

داشتن مجموعهای از پیشنهادات یطرفانه رای پیشنهاد دادن به
مشتـریای کـه اعتراضـ دارد متوانـد جلـوی متوقـف شـدن فراینـد
فروش را بگرد. چرا که شما به خریدار گوش کردهاید و به جای دادن
پاسـخ ـرای از سـرباز کـردن، پیشنهـادی کـارردی و منطقـ بـه او

دادهاید.

نگـه داشتـن لیسـتی از شکایـات مشتریـان کـه عمومـاً بـا آنهـا مـواجه
مشوید هم متواند راهکار خوی باشد. وقتی بدانید انتظار چه
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چـزی را مکشیـد متوانیـد زمـان بیشتـری بـه آمـاده کـردن پاسـخ
اختصـاص دهیـد. همچنـن پیشنهـاد مکنیـم اراتورهـای فـروش بـا
همدیگر تمرن کنند. یک نقش مشتری را بگرد و دیگری هترن

پاسخها را تمرن کند.

با ان توضیحات رویم به سراغ 44 شکایت راج مشتریان به همراه
مثالهای کارردی. همچنان با راه مدران همراه باشید.

رسیدگ به شکایات مشتریان درباره قیمت و ودجه

1. «خیل گران است»

به شکایات مشتریان درباره قیمت محصول یا خدمات، یک رسیدگ
از راجترن انواع آن است. در جریان باشید که به محض اینکه در
هنگام بستن یک معامله، روی قیمت تمرکز مکنید، خود را در حد
یک واسط مال پان آوردهاید. به جای اینکار رگردید سراغ ارزش

محصول خود.

پاسخ مناسب

« اگر اجازه بدهید درباره وژگهای ان محصول بیشتر توضح
بدهم تا ببینیم ان محصول چطور متواند در حل مشکل که
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درباره اش صحبت کردیم، به شما کمک کند.»

2. «ان مقدار ول را ندارم»

ممکن است کسب و کار مشتری احتمال شما آنقدر زرگ نباشد یا
به اندازه کاف درآمدزا نوده باشد که بتوانند از پس هزینه محصول
یا خدمت شما ر بیایند. رشد آنها را دنبال کنید و ببینید چگونه
متوانید به آنها کمک کنید تا به ان موقعیت رسند که پیشنهاد

شما مناسب وضعیت آنها شود.

پاسخ مناسب

« متوجهم؛ اجازه بدهید پیشنهادات دیگرمان که متوانند رای
هتان معرف ودجه شما مناسب باشند را و سطح رشد فعل

کنم»

» .3رای امسال هچ ودجه باقیمانده ای نداریم»

یک دیگری از انواع شکایات مشتریان در زمینه مال ان است که
مشتری، مشکل ول نقد یا اعتبار دارد. اما اگر مشکل وجود دارد که
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راه حل آن دست شماست، بالاخره باید رای آن هزینه کنند. یا به
مشتری احتمال خود کمک کنید که ودجه مورد نظر را از مدران
اجرای شرکت تامن کنند یا زمان دیگری که ودجه تامن خواهد

شد را هماهنگ کنید تا با آنها تماس بگرید.

پاسخ مناسب

« اجازه بدهید ری وقتی ودجه مورد نظر تامن مشود، زمان
دیگری را زمان بندی کنیم. فکر مکنید حدوداً چه زمانی مناسب

است؟»

4. «ان ودجه را باید جای دیگری خرج کنیم»

مشتریان احتمال شما گاهی تلاش مکنند که ودجه فعل خود را
صرف کار دیگری کنند. ان وظیفه شماست که اهمیت و اولویت
سرویس یا محصول خود را به نوع ارائه دهید که ارزش اختصاص
دادن آن ودجه را داشته باشد. متوانید تجربه سار شرکتهای
که با خرید محصول یا خدمت شما در درازمدت در هزینههای شرکت
صرفه جوی کردهاند یا با همکاری شما، بازگشت سرمایه چشمگری

داشتند، را با آنها به اشتراک بگذارید.
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پاسخ مناسب

« اتفاقاً مشتری دیگری با چنن شرایط داشتیم اما با خرید ان
محصول آنها توانستند نرخ بازگشت سرمایه خود را افزایش داده
و بخشــی از درآمــد جدیــد خــود را بــه نیازهــای دیگــر شرکــت

اختصاص دهند.»

5. «نمخواهم گر یک قرارداد بیفتم»

مشتـری کـه مخواهـد بسـتن قـرارداد را بـه هـر دلیلـ بـه تعـویض
بیندازد، به احتمال زیاد مشکل مال دارد. اما خوشبختانه روشهای
وجود دارد که بتوانید از سد ان مقاومتها رد شوید. ببینید آیا
متوانید با قسیط ماهانه و حتی فصل به فصل به جای رداخت

یکساله یا یکجا، آنها را مجاب کنید.

پاسخ مناسب

« متـوجهم. اجـازه بدهیـد کمـ دربـاره شرایـط قـرارداد و زمـان
بندیهای رداختی که متوانیم به شما ارائه دهیم هم صحبت

کنیم. شاید ان گزینهها رای شما مناسبتر باشند»
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6. «ما از قل با فروشنده X کار مکنیم»

مشتری که از قل با یک از رقبای شما کار کرده است، رای شما
امتیاز مثبت به حساب مآید. چرا که قبلاً شخص دیگری مشتری
احتمال شما را با نیازشان آشنا کرده و راه حل را نز رای او توجیه
نمـوده اسـت. اطلاعـاتی کـه در غـر اـن صـورت شمـا بایـد بـه او
مدادید. حالا شما زمان بیشتری دارید تا بتوانید او را با جنبههای
دیگری از راهحل که ارائه مدهید آشنا کنید و محصول یا خدمت

خود را به او بفروشید.

توجه داشته باشید که فقط به ان دلل که یک مشتری با رقیب
شما کار مکند، به ان معنی نیست که از او راض است. از رابطه
آنها سر در آورید و به شکایات مشتریان که توسط محصول شما

متواند حل شود، توجه داشته باشید.

پاسخ مناسب

« چرا ان فروشنده را انتخاب کردید؟ چه بخشهای از کارتان با
ایشان به درستی پیش مرود؟ اجازه بدهید به شما توضح

دهم که محصول ما چه تفاوتی با رقبا دارد.»
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7. «با یک از رقبا، قراردادی داریم»

شاید سادهترن موارد رسیدگ به شکایات مشتریان، آنهای باشند
که درباره متعهد ودن آنها به رقیب دیگری از شما هستند. در ان
شرایط ببینید چه تخفیف خلاقانهای متوانید به مشتری بدهید که
او را مجاب به لغو قرارداد فعل خود با رقیب شما کند. یا به او
نشان دهید که بازگشت سرمایهای که محصول یا خدمت شما رای

او به همراه خواهد آورد، چقدر بیشتر است.

البته، مشتری شما متواند خیل ساده دست رد به سینه شما زند.
اما سع کنید سوالاتی درباره ارتباط او با رقیب رسید تا مشخص
شود که آیا از وضعیت فعل راض هستند یا به دنبال تغر قرارداد

با فروشنده یا سرویس دهنده جدید مگردند.

پاسخ مناسب

چگونه است؟ شاید من بتوانم تخفیف X رابطه شما با شرکت »
رای شما در نظر بگرم که جران لغو قرارداد قبل و شروع کار با

ما باشد»
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8. «من متوانم همن محصول را با قیمت ارزانتری
جای دیگر تهیه کنم»

شرایط موجود را بسنجید. آیا در یک وضعیت رقابتی قرار گرفتهاید
که مشتری فقط قصد دارد از شما تخفیف بگرد؟ یا شاید مشتری
احتمـال شمـا فکـر مکنـد محصـول مشـابه و ارزان قیمـت دیگـری
متواند دقیقاً هر آن چزی که او نیاز دارد را در اختیارش قرار دهد؟

اگر حالت اول است، بیشترن تخفیف را به او بدهید و وژگهای
محصول خود را به خوی ارائه کنید. اگر از شما خواست که از آن
مقدار هم بیشتر تخفیف دهید، نپذرید. در سنارو دوم، از مزیت
رقابتی خود استفاده کنید. تفاوتها را نشان دهید و روی ارزش کل

محصول خود تمرکز نمایید، نه قیمت آن.

پاسخ مناسب

« چه تفاوتهای ن ان محصول و گزینههای دیگر شما وجود
دارد؟ چه چزی در ان میان رای شما بیشترن ارزش دارد؟»

9. «از همکاری با گروه فعل راض هستیم»

ود چه؟ فرق حالا اگر مشتری شما، از همکاری با رقیب شما راض
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نمکند. سع کنید بفهمید که مشتری از چه نکاتی از رابطه خود با
گروه فعل راض است و نقاط ضعف که محصول شما متواند

جران کند را ُررنگ کنید.

پاسخ مناسب

«عالیه. کدام قسمتهای محصول یا خدمات ایشان بیشتر مورد
پسـند شمـا قـرار گرفتـه اسـت؟ خوشحـال مشـوم در اـن بـاره

بیشتر بدانم تا ببینم ما در مقام مقایسه چگونه عمل مکنیم»

10. «رقیب شما، ان ادعا را راجع به محصول شما کرده
است»

در چنن شرایط اولن پاسخ شما باید ان جمله باشد: « ان گفته
خریـدار را راضـ ـن پاسـخدرسـت نیسـت». 90 درصـد اوقـات چن
مکنـد تـا بـه ادامـه معـامله ردازیـد. شمـا هـم بـا چنـن رویکـردی،
اعتماد به نفس کاف پیدا مکنید؛ به جای اینکه طق خواسته

رقیبتان، ناامید و مضطرب شوید.

اگر مشتری شما همچنان نامطمئن ود، از آنها سوال دیگری رسید.
در ان نقطه از معامله، متوانید از توضیحات تکمیل هم استفاده
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کنید.

پاسخ مناسب

«ما محصولاتمان را در کانادا تولید مکنیم نه تایلند. اگر مال
بـاشیم یـک نقشـه از کارخانههـا و شعـب شرکـت خـود را رایتـان

ارسال مکنم.»

رسیدگ به شکایات مشتریان درباره اجازه یا امکان
خرید

11. «من اجازه امضا کردن ان قرارداد را ندارم.»

مشکل نیست. از مشتری خود بخواهید که نام شخص مناسب رای
مذاکره در ان مورد را به شما بدهد یا تماس شما را به او منقل

کند.

پاسخ مناسب

« رای ان موضوع با چه شخص باید صحبت کنم؟ مشود من
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را به او متصل کنید؟»

11. « من نمتوانم ان محصول را به شرکت ارائه کنم»

ممکن است مشتری شما نتواند، اما شما حتماً متوانید. به هر حال
فـروش محصـولات کـار هـر روزه شماسـت. از مشتـری احتمـال خـود
رسید که با چه چالشهای رو به رو است، و به او کمک کنید تا
کسـب و کـار را آمـاده کنـد تـا بتواننـد از محصـول یـا خـدمت شمـا
استفاده نمایند. با تیم مارکتینگ هم هماهنگ باشید تا ببینید آیا
روشور یا دفترچه تبلیغاتی دیگری وجود دارد که مشتری بتواند از

آنها استفاده کند.

پاسخ مناسب

« فکر مکنید با چه نوع مخالفتهای رو به رو خواهید شد؟
آیا من متوانم کمکتان کنم تا یک ارائه مناسب رای جلسه با
تصـمیمگرندگان آمـاده کنیـد؟ شایـد مـن بتـوانم چنـد روشـور

اطلاعاتی رای شما بفرستم»
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12. «مسئولن مروطه رای خرید قانع نشدهاند»

اگر با مشتری سازمانی خود مورد 12 را داشتید و به او راهنمایهای
رای ارائه مناسب محصول یا خدمت به مسئولن سازمان یا شرکت
خـود دادیـد امـا همچنـان نتوانسـت تاییـد مرـوط را بگـرد، احتمـالاً

وقتش است که معامله را رها کنید.

با اینکه رها کردن مشتری احتمالای که ان همه رایش زمان و
انرژی گذاشتهاید، کار سختی است اما اینکه بخواهید مدام با افرادی
که ارزش محصول شما را نمدانند سرو کله زنید، وقت تلف کردن

است.

پاسخ مناسب

« خیل بد شد. با ان حال اگر نظرشان تغر کرد من در خدمت
شمـا هسـتم. خوشحـال مشـویم بـا تیـم شمـا همکـاری داشتـه

باشیم»

13. « شرکت ما فعالیت خود را کم کرده / ورشکست شده
است»

اـن اتفـاق بـه نـدرت مافتـد امـا اگـر اتفـاق افتـاد، قریبـاً کـاری
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نمتوانیـد بکنیـد. اگـر شرکتـی وجـود نـداشته باشـد، معـاملهای هـم
وجود نخواهد داشت. رابطه را تا جای ممکن حرفهای نگه دارید تا
اگر مشتریان احتمال شما کسب و کار تازهای را شروع کردند، مال

به رقراری ارتباط مجدد با شما باشند.

پاسخ مناسب

« از وقتی که رای ان مکالمه اختصاص دادید سپاسگزارم. اگر
هر زمان به خدمات یا محصولات ما نیاز داشتید، در خدمت

شما هستیم».

14. « در حال حاضر شرایط پیچیدهای حاکم است»

از مشتـری خـود بخواهیـد کـه اولویتهـای رقـابتی خـود را رایتـان
تعریف کنند. اگر نتوانستند، احتمالاً ان نوع شکایات مشتریان صرفاً
هـانهجوی اسـت و بایـد از آنهـا بخواهیـد کـه علـت اصـل اینکـه

نمخواهند با شما وارد معامله شوند را مشخص کنند.

اگر توانستند پاسخ مناسی به سوال شما بدهند، خود را تحت فشار
نگذارید. وقت دیگری رای تماس گرفتن یا جلسه حضوری با آنها
تنظیم کنید و ط ان مدت، روشورهای تبلیغاتی یا دفترچههای
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راهنمای محصولات خود را رایشان ارسال نمایید.

پاسخ مناسب

« متوجهم. اولویتهای رقابتی شما چیست؟ خوشحال مشوم
که یک تماس پیگری با شما تنظیم کنم رای زمانی که شرایط

هتری دارید.»

15. « من تنها بخشی از گروه خریداران هستم»

خرید گروهی به شرکتها ان امکان را مدهد که به صورت تیم از
فروشندهها خرید کنند تا تخفیف بیشتری بگرند. اگر شرکت شما در
لیسـت تامنکننـدگان مـورد قـول اـن چنـن گروههـای نباشـد،
نمتوانید معاملهای با آنها ترتیب دهید و تخفیف شما هم بهاندازه

شرکتهای عمده فروش رای آنها جذاب نخواهد ود.

اـن چنـن شکایـاتی را بـا وارد شـدن بـه جزئیـات اعضایشـان پاسـخ
دهید. وقتی اطلاعات بیشتری کسب کنید متوانید تصمیم بگرید
که انجام معامله با چنن مشتریانی رای شما به صرفه است یا خر.
شایـد فرصـت تبـدل شـدن بـه یـک فروشنـده عمـده را هـم داشتـه

باشید.
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پاسخ مناسب

« آیا محدودیتی از ان نظر که از چه کسی خرید کنید دارید؟
چه قیمتی در حال حاضر مدنظر شماست؟ چه شرکتهای در

گروه خرید شما عضو هستند؟»

رسیدگ به شکایات مشتریان درباره احساس نیاز
کردن یا مناسب ودن

16. «من تا به حال اسم شرکت شما را نشنیدهام»

رسیدگ به شکایات مشتریان در ان مورد را به چشم درخواستی
ـرای کسـب اطلاعـات بیشتـر بنگریـد. بـه آنهـا خلاصـه سـریع دربـاره

ارزشی که شرکت شما ایجاد کرده است بدهید.

پاسخ مناسب

« مـا شرکتـی هسـتیم کـه فضاهـای تبلیغـاتی مفروشیـم. اگـر
فرصت داشته باشید درباره مدل درآمدی شرکت و خدماتی که

متوانیم به شما ارائه کنیم، صحبتی داشته باشیم»
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17. « ما در حال حاضر در ان حوزه عال عمل مکنیم»

اگر از ان نوع جملات به گوشتان خورد، از آنها چند سوال بیشتر
رسید تا کیفیتسنج بیشتری انجام دهید.

پاسخ مناسب

ــت ــر پیشرف ــن مس ــدر در ا ــت؟ چق ــا چیس ــداف شم « اه
داشتهاید؟»

18. « ما ان مشکل را در کسب و کار خود نداریم»

معمولاً ان نوع شکایات مشتریان رای هانه آوردن است. یا شاید
مشتری هنوز نمداند که با چه مشکلاتی در واقع رو به رو است. با
اینکه ممکن است شما هم متوجه شوید که محصول شما نیاز آنها را

مرتفع نمکند اما لازم نیست روی آن تاکیدی کنید.»

پاسخ مناسب

« جالب است. چه راه حلهای در حال حاضر رای رسیدگ به
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ان حوزه در کسب و کار خود در پیش گرفتهاید؟»

19. « ان مشکل در حال حاضر رای ما اهمیتی ندارد.»

گاهی اوقات گفتن یک “آها” ساده متواند مشتری را به حرف وا
دارد. بـا دقـت بـه دلاـل واقعـای کـه بـاعث شـده اـن مشکـل در
اولویت پان آنها قرار بگرد گوش کنید. به خاطر داشته باشید که
هانهها متوانند نشانه ان باشند که مشتری احتمال شما متوجه
وجود یک مشکل شده است اما سع دارد اقدامات خود را توجیه
کنید. صور باشید و منتظر نشانهای از درخواست کمک در حرفهای

او بمانید.

پاسخ مناسب

ــاً. ــد لطف ــح دهی ــن موضــوع توض ــاره ا ــر درب « کمــ بیشت
اولویتهای فعل شما چیست؟»

20. « متوجه نمشوم محصول شما چه کارردی متواند
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رای من داشته باشد»

درخواست دیگری رای گرفتن اطلاعات بیشتر که در غالب شکایات
مشتریان خود را نشان مدهد. اهداف و چالشهای که ط مکالمه
داشتهاید را یادآوری کنید و توضح دهید که محصول شما چطور

متواند راهحل رای ان مشکلات باشد.

پاسخ مناسب

« ممکن است جزئیات بیشتری درباره چالشهای که در حال
حاضر با آنها مواجه هستید را مطرح کنید؟ شاید محصول ما

راهحل را ارائه کند که هنوز دربارهاش صحبت نکردهایم»

21. « من عملکرد محصول یا خدمت شما را متوجه
نمشوم»

اگر بعد از صحبتهای شما مشتری احتمالتان همچنان نتواند از
کاری که انجام مدهید یا محصول که قصد فروش آن را دارید سر
در بیاورد، نشانه خوی نیست. اگر محصول شما به طور کل پیچیده
یـا بسـیار تخصصـ اسـت، مشتـری احتمـال خـود را درسـت انتخـاب

نکردهاید.
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البته زود ی خیال نشوید. از مشتری خود رسید که کدام جنبههای
محصول یا خدمت شما رای او مهم است. سپس سع کنید به
روش دیگری به او توضح بدهید. حتی متوانید از یک از نروهای
فنی خود بخواهید که درباره محصول به سوالات مشتریان پاسخ

دهند.

پاسخ مناسب

« کدام جنبههای محصول ما به نظر شما گج کننده مرسند؟
اگــر اجــازه بدهیــد شمــا را بــه روداکــت دــزاینر یــا یکــ از
تکنسـنهای شرکـت متصـل کنـم تـا در درک هتـر عملکـرد اـن

محصول به شما کمک کند.»

22. « من درباره شرکت شما، شکایات زیادی شنیدهام»

رسـند از طرفـنظـرات دهـان بـه دهـانی کـه بـه گـوش مشتریـان م
رات منفتاث رای کسب و کار شما خوب باشند و از طرف توانندم
خواهند داشت. به جای اینکه سرع در لاک دفاع فرو روید و از
محصول، رند یا کسب و کار خود دفاع کنید، که بیشتر نظر آنها را
تایید مکند، از مشتری احتمال خود رای اینکه بازخورد خود را با
شما به اشتراک گذاشته است تشکر نمایید. سپس با یک ارزش
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افزوده جدید تماس را دنبال کنید.

ان کار به شما شانس ان را مدهد که بتوانید اعتماد مشتری
خود را به دست بیاورید. به محض اینکه یک تجربه مثبت رای آنها

ایجاد کنید، به طور طبیع نظرشان را تغر خواهید داد.

پاسخ مناسب

« ممنون از بازخورد شما. من ان مورد را به دپارتمان مروطه
ارجاع مدهم. اگر اجازه بدهید من چند نکته درمورد وژگهای
محصولمـان کـه متوانـد در زمـان شمـا صـرفه جـوی کنـد و

فرایندهایتان را هود بخشد، با شما در میان بگذاریم»

23. « ما ظرفیت استفاده از محصول شما را نداریم»

ان نوع از شکایات مشتریان، متواند مانند دوار در رار شما سز
شود. بسته به اینکه چه محصول مفروشید، ممکن است مشتری
شما بخواهد از مناع مختلف استفاده کند تا بتواند هترن هره از
پیشنهاد شما را رد. اگر واقعاً ظرفیت خرید محصول شما را ندارند،

هتر است ان معامله را با آنها انجام ندهید.
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تاکتیک دیگری که متواند موثر واقع شود ان است که وظایف و
روتن فعل مشتری خود را بفهمید تا بتوانید به او نشان دهید که
محصول یا خدمت شما کدام بخش از کار مشتری را متواند سادهتر

کند.

پاسخ مناسب

« متوجهم. قصد ما ان است که محصولمان ارزشی به شما
اضافه کند. در حال حاضر مسئولیتهای روزانه شما چیست؟
خوشحـال مشـوم توضـح بـدهم کـه محصـول یـا خـدمت مـا
چگــونه متوانــد بعضــ از اــن مســئولیتها را از دوش شمــا

ردارد.»

24. «محصول یا خدمت شما بسیار پیچیده است»

ببینید مشتری شما درباره کدام وژگ یا عملکرد محصول شما گج
شده است. یا شاید ان محصول مناسب آنها نیست. اگر مورد دوم
باشـد، کـه مشتـری انتخـای شمـا تـارگت منـاسی ـرای فـروش اـن
محصول نیست. اما در حالت اول متوانید به آنها یادآوری کنید که
تیم خدمات مشتریان شما متواند تمام سوالات آنها را پاسخگو

باشد.
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پاسخ مناسب

« کدام وژگهای محصول شما را سردرگم کرده است؟ فراموش
نکنید که تیم خدمات مشتریان ما همه روزه در دسترس هستند

تا پاسخگوی سوالات شما باشند».

Y 25. « شما متوجه چالشهای من نشدهاید؛ من در مورد
«X نیاز به کمک دارم نه در مورد

مهم است که کاری کنید که مشتری شما احساس کند صدایش و
نیـازش شنیـده شـده اسـت. تصـورات خـود از وضعیـت آنهـا را مـورد
بـازبینی قـرار دهیـد و همگـام بـا صـحبتهای مشتـری پیـش رویـد.
بسیاری از سوتفاهمها متواند با یک تغر ساده در جمله بندی

شما رطرف شود.

پاسخ مناسب

« عذرخواهی مکنم! اجازه دهید رداشتی که از وضعیت شما
دارم را بار دیگر توضح دهم و هرکجا اشتباه کردم لطفاً به من

بگویید.»
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26. « شما کسب و کار من را به درستی درک نکردهاید»

اگر به یک صنعت خاص محصول یا خدماتی را مفروشید، شانس
اینکه درباره کسب و کارشان اطلاعات کاف داشته باشید زیاد است.
به آنها نشان دهید که تجربه کار کردن با کسب و کارهای مشابهشان

را دارید و متوانید مشکلاتشان را حل کنید.

اگـر صـرفاً یـک تشخیـص اشتبـاه دربـاره وضعیـت آنهـا داده باشیـد
متوانیـد آن را جـران کنیـد. مشتـری احتمـال شمـا از تـوجهی کـه

هشان خواهید داشت اسقبال مکند.

پاسخ مناسب

« ببخشید، من تصور کردم ان رداشت من درست است. اما به
نظر مرسد که درباره کسب و کار شما صدق نمکند. مشود

کم بیشتر درباره مورد ایکس توضح دهید؟»

27. « محصول شما ان وژگها را ندارد؛ ما به ان
موارد نیاز داریم»

بـه محصـول مکملـ فکـر کنیـد کـه متوانیـد وژگهـای مـورد نظـر
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مشتری را با ترکیب محصول شما به او بدهد. اما اگر به طور خاص
نیـاز بـه چـزی دارنـد کـه محصـول یـا خـدمت شمـا نمتوانـد آن را

رآورده کند، پس مشتری مورد نظر مخاطب هدف شما نیست.

پاسخ مناسب

« محصـول ایکـس را مشناسـید؟ اـن محصـول متوانـد بـا
محصول ما همزمان مورد استفاده قرار گرد و مشکل شما را حل

کند».

28. « ما از شرایط فعل راض هستیم.»

شاید واقعاً همه چز رای مشتری شما خوب پیش رود. اما احتمالاً
آنها هم چالشهای دارند که کافیست سوالات درستی رسید تا
مشخص شوند. با توجه به پاسخهای که مشتری احتمال شما
مدهد متوانید متوجه شوید که آیا محصول یا خدمت شما به

کارشان مآید یا نه»

پاسخ مناسب
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« عـالیه؛ امکـانش هسـت بگوییـد در حـال حـاضر مشکـل X را
چگونه حل مکنید؟»

29. « من پتانسل بازگشت سرمایه را در محصول شما
نمبینم»

ان نشانهای است رای شما که یک ارائه رسم رای مشتری خود یا
مدر او آماده کنید تا بتواند آمار و ارقام مروط به ان موضوع را به

خوی نشان دهد.

پاسخ مناسب

«خوشحـال مشـوم اگـر زمـانی را تنظیـم کنیـم تـا مـن بتـوانم
پتانسـل اـن محصـول را بـه شمـا نشـان دهـم کـه ببینیـد چـه
بازگشت سرمایه بالای رای شما و تیم تان به همراه خواهد

داشت».
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30. « ان محصول یا خدمت چندان ضروری به نظر
نمرسد»

زمانی ان نوع شکایات مشتریان را دریافت مکنید که محصول یا
سرویس شما چز تازهای باشد که هنوز افراد رای استفاده از آن
توجیه نشدهاند. رای مثال شبکههای اجتماع در حال حاضر به
عنــوان یکــ از بخشهــای مهــم اســتراژی کســب و کــار شنــاخته

مشوند. اما 7 سال قل رای هیچکسی اهمیت چندانی نداشتند.

در اـن شرایـط هترـن مـوقعیت را ـرای ارائـه نـرخ بـازگشت سـرمایه
محصول یا خدمت خود دارید. همچنن متوانید از نظرات کارران
قبل یا مطالعات موفق که روی مشتریان انجام دادهاید استفاده

کنید تا به مشتری احتمال، معتر ودن ایده خود را ثابت کنید.

پاسخ مناسب

« متوجهم که چرا ممکن است چنن فکری کنید! اجازه بدهید
زمـانی را بـا هـم تنظیـم کنیـم تـا دربـاره اینکـه محصـول مـا چطـور
متواند در کسب و کار شما موثر باشد گفت و گوی داشته

باشیم.»
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31. « محصول شما با ازارها یا تنظیمات ما سازگار نیست»

ان نوع از شکایات مشتریان متواند کل معامله شما را به هم زند.
خصوصاً اگر مشتری با راه حلهای فعل راض باشند. گرچه گاهی
محصول یا سرویس شما متواند جایگزن ازارهای قبل آنها شود
و کافیست ان موضوع را متوجه شوید و به آنها هم توضح دهید.

پاسخ مناسب

«در حال حاضر از چه ازاری استفاده مکنید؟ ان ازارها تا چه
حد با استراژیهای شما همگام هستند؟ ان محصولات چه

کمک رای حل مشکلات به شما کردهاند؟»

32. « محصول شما به نظر خوب مآید اما من در حال
حاضر سخت گرفتار هستم و فرصت استفاده از آن را

ندارم»

مشتریهای احتمال معمولاً به خاطر دردسری که تغر دادن یک
سیستم و استفاده از یک محصول یا سرویس جدید رای آنها دارد،
از ان کار سر باز مزنند. در عن اینکه با آنها همدردی مکنید،
نشان دهید که پیشنهاد شما ارزش امتحان کردن را دارد و مطمئن

https://rahemodiran.com/


48

شوید که آنچه قولش را مدهید را متوانید تامن کنید.

ببینید با استفاده از محصول شما چه چزی نصیب مشتری خواهد
شد - زمان، هره وری، ول یا تمام ان موارد.

پاسخ مناسب

« متوجهم؛ معمولاً یک دو هفتهای طول مکشد تا مشتریان
بتوانند رای راهاندازی یک سیستم جدید آماده شوند. اما شما

در طول روز چند دقیقه صرف کار X مکنید؟»

رسیدگ به شکایات مشتریان که صرفاً هانه جوی
هستند

33. گوشی را قطع مکند

اگر مشتری گوشی را روی شما قطع کند، ناراحت نشوید. بالاخره رای
همه پیش مآید. سع کنید با شخص دیگری در آن شرکت ارتباط

رقرار کنید.

البته متوانید نامحترمانه هم رخورد کنید. یا فقط چند ثانیه صر
کنیـد و دوبـاره بـا او تمـاس بگریـد. اینکـه چـه رویکـردی را در پیـش
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مگریـد کـاملاً بـه شمـا و نـوع مکـالمهای کـه بـا مشتـری داشتهایـد
بستگ دارد.

پاسخ مناسب

« ببخشید انگار تماس قطع شد؛ چند دقیقهای فرصت دارید؟»

34. «الان سرم شلوغ است»

معلـوم اسـت کـه مشتـری شمـا سـرش شلـوغ اسـت؛ قریبـاً هـر آدم
حرفهای ان روزها همن وضعیت را دارد. خیل ساده به آنها توضح
دهیـد کـه قـرار نیسـت مکـالمه طـولانی و وقـتگری بـا آنهـا داشتـه
باشیـد؛ صـرفاً یـک گـپ و گفـت کوتـاه دربـاره محصـول اسـت کـه
متوانـد مناسـب کسـب و کـار یـا سازمـان آنهـا باشـد و چنـد دقیقـه

بیشتر وقت آنها را نخواهد گرفت.

پاسخ مناسب

« قصد ندارم زیاد وقت شما را بگرم. امکانش هست کم درباره
مشکل X صحبت کنیم و ببینیم محصول یا خدمت ما چگونه
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متواند به رفع آن کمک کند؟»

35. « علاقهای ندارم»

طـ تماسهـای کـه بـا مشتریـان احتمـال مگریـد، شـانس اینکـه
مشتـری بـه طـور مسـقیم بگویـد کـه بـه محصـول شمـا علاقهمنـد
نیست، زیاد است. به آنها بگویید که رایشان یک روشور توضیحات

مفرستید و در آینده مجدداً تماس خواهید گرفت.

پاسخ مناسب

« متـوجهم. اگـر موافـق باشیـد مـن یـک سـری اطلاعـات دربـاره
محصولاتمـان ـرای شمـا بفرسـتم و زمـانی را مشخـص کنیـم تـا

مجدداً درباره ان پیشنهاد صحبتی داشته باشیم.»

36. « اطلاعاتش را رایم بفرستید»

اـن شرایـط فرصـت منـاسی اسـت تـا سـوالات خـود را از مشتـری
رسید.
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پاسخ مناسب

« با کمال مل روشورهای محصولات خود را رای شما خواهم
فرستاد اما مخواهم مطمئن شوم محصول ما به کارتان مآید.
دقیقاً درباره کدام بخش از خدمات / وژگهای محصولات ما

نیاز به اطلاعات بیشتر دارید؟»

37. « ماه بعد با من تماس بگرید»

مشتریان معمولاً ان هانه را مآورند تا شما را دست به سر کنند.
اما به آنها اجازه ندهید از ان هانه استفاده کنند. سوالاتی از آنها

رسید که آنها را علاقهمند به ادامه دادن گفتگو کند.

پاسخ مناسب

« بله حتماً. یک قرار تماس مجدد رای ماه آینده با شما ثبت
خواستم بدانم طل از اینکه تماس را قطع کنم، مکردم. اما ق
یک ماه آینده چه تغری در ساختار کسب و کار شما ایجاد

خواهد شد؟ آیا اولویتهای شما تغری مکند؟»
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38. « اطلاعات من را از کجا آوردهاید؟»

امیدواریم که شماره تلفنهای مشتریهای احتمال خود را از یک
لیسـت تصـادف در اینترنـت پیـدا نکـرده باشیـد! اگـر اینطـور باشـد
مخاطب شما حق دارد ناراحت شود. اما به هر حال دفاع رخورد
نکنید. به آنها توضح دهید که شماره تلفن آنها از طرق ثبت نام در
سـایت بـه دسـت شمـا رسـیده یـا در جشنـوارهای اطلاعـات آنهـا را
دریـافت کردهایـد. شایـد حتـی اتفـاق بـا وب سـایت آنهـا مـواجه

شدهاید و خواستهاید محصول خود را به ایشان معرف کنید.

پاسخ مناسب

«در تحقیقـاتم بـه سـایت شمـا رخـوردم و معقـدم محصـول مـا
متواند گزینه بسیار مناسی رای نیاز شما باشد»

39. « من از شما متنفرم»

معمولاً مشتریان با ان شدت و صراحت با شما صحبت نمکنند.
اما اگر به هر دلیل مکالمه شما با مشتری احتمال خوب پیش
نرفت، متوانید باق موارد را به همکار دیگری بسپارید تا معامله از
دست نرود. در هر حال ان نوع از رسیدگ به شکایات مشتریان
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ربط به محصول یا ارزش آن ندارد.

پاسخ مناسب

« متاسفم که چنن شرایط پیش آمد. اگر اجازه بدهید من
شما را به همکارم وصل کنم تا مکالمه را با ایشان ادامه دهید.»

40. « من مسئول تصمیم گری نیستم»

چزی که مشتریان با چنن جملاتی سع دارند بگویند ان است که
آنها فرد درستی رای مکالمه در مورد ان موضوع نیستند. که احتمالاً
زیاد هم پیش مآید و مزایای هم دارد. چرا که شخص مورد نظر
مسئول، احتمالاً بسیار سرش شلوغ است و فرصت صحبت کردن با
شما یا چک کردن ایمل خود را ندارد. اینجاست که صحبت کردن با

شخص دیگری از تیم متواند فرصتی در اختیار شما قرار دهد.

پاسخ مناسب

« سلام خانم / آقای ؛X ممنونم که من را در جریان قرار دادید.
چه کسی در مورد ان تصمیمات در تیم شما مسئول است؟
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امکانش هست من را به ایشان متصل کنید؟»

41. « آیا محصول شما ان کار و ان کار و ان کار را هم
انجام مدهد؟»

ان جمله بیشتر از اینکه یک شکایت مشتری باشد، سدی است رای
بستن یک معامله. با چنن حرف ممکن است وارد مکالمهای شوید
که در آن صرفاً سع دارید وژگهای محصول خود را عنوان کنید و
متکلم وحده خواهید شد. اما خر خوب اینکه مشتری احتمالاً به
سرویس یا محصول شما رغبت دارد. از ان فرصت استفاده کنید تا
مکالمه را در جای خوی تمام کنید و بقیه کارها را در یک قرار ملاقات

حضوری یا تماس تلفنی دیگر ببندید.

پاسخ مناسب

« خوشحالم که ان سوال را رسیدید. پیشنهاد مکنم یک قرار
دیگـر بـا هـم تنظیـم کنیـم کـه همکـاران مـن در بخـش مرـوطه
بتوانند به صورت تخصص پاسخ ان سوال شما را بدهند. چه

زمانی رای شما مناسب است؟»
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42. « ببخشید ول من منصرف شدم، زمان هتری با شما
تماس خواهم گرفت»

معمولاً افراد در جواب شما به طور مسقیم نه نمگویند. اما چنن
جملاتی متواند نشان از عدم پذرش آنها باشد. از او رسید که
منظورشان از ان جمله ان است که علاقهای به ان محصول ندارند
یا نیاز آنها را رآورده نمکند؟ بعد از اینکه او شروع به پاسخ دادن

کرد، سع به ترغیب او به خرید کنید.

پاسخ مناسب

« معمولاً وقتی کسی سفارشی را کنسل مکند و مگوید که
دوباره با من تماس مگرد، منظورش ان است که به محصول

علاقهای ندارد. آیا رای شما هم همینطور است؟»

43. « سلام، شما با فلانی تماس گرفتهاید …»

آیا مشتری احتمال شما از پاسخ دادن مسقیم به تماسهایتان
طفره مرود؟ آیا منشی تلفنی یا مرکز تماس آنها پاسخگوی شما
هسـتند؟ مشکلـ نیسـت. از اـن فرصـت هترـن اسـتفاده را کنیـد.
ببینید چه اطلاعاتی متوانید از ان افراد واسطه دریافت کنید که
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شما را به صحبت کردن با شخص نهای نزدیکتر کند. در ی جلب
اعتماد و ساخت یک رابطه خوب با ایشان باشید.

پاسخ مناسب

« آیا تا به حال ان محصول یا سرویس را خریداری کردهاید؟ چه
کسی مسئول خرید ان سازمان است؟ رای گفتگو در انباره با

چه کسی متوانیم صحبت کنیم؟»

رسیدگ به شکایات مشتریان به شما کمک مکند تا
هتر بفروشید

رسیدگ به شکایات مشتریان بخش جدای ناپذر فرایند فروش
است. بعض از دلال تا حدی منطق هستند و بعض دیگر صرفاً
رای دست به سر کردن شما؛ اما اگر با شکایات مشتریان و نحوه
رسیدگ به آنها آشنا باشید متوجه مشوید که چه زمانی شکایات
مشتریان به معنای نه است، و چه زمانی امکان بستن ان معامله

هنوز وجود دارد.

در ان مقاله سع کردیم هر آن چزی که درباره رسیدگ به شکایات
مشتریان لازم است بدانید را وشش دهیم تا فروش هتری را تجربه
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کنیـد. ـرای اینکـه بـا مثالهـای روز بـازار کـار آشنـا شویـد و فـوت و
فنهای فروش تلفنی را یاد بگرید، پیشنهاد مکنیم در دوره فوق
ستاره فروش راه مدران شرکت کنید. توضیحات ان دوره را با کلیک

روی تصور زر خواهید دید. از همراهی شما سپاسگزاریم.

رای مشاهده دوره چگونه فوق ستاره فروش شویم اینجا کلیک کنید
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