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10 نارضایتی راج مشتریان و اسکریپتهای
پاسخگوی به آنها

نارضـایتی مشتریـان یکـ از زرگترـن مـوانع اسـت کـه در مسـر
بازاریای قرار مگرد. ان که مشتری چالشی داشته باشد که به آن
پاسخ داده نشده بهخودیخود متواند دردسرساز شود. اما چزی
که مهمتر است، ان است که ما به عنوان بازاریاب چطور به ان
شکایت یا استدلال مخالف پاسخ مدهیم. آیا او را قانع مکنیم؟
یا باعث مشویم بیشتر دفع شود؟ در ان راهنما 10 نارضایتی راج
مشتریان را مبینیم و ررسی مکنیم که چه جوای به آنها متواند
نتیجه مثبتی را رقم زند. ان پاسخها چه رای فروش محصولات
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کوچک و چه حتی رای معاملات مهم و زرگ کاررد خواهند داشت.

منظور از اسکریپتهای پاسخگوی به نارضایتی
مشتریان چیست؟

در جایگـاه یـک بازاریـاب احتمـالاً مخالفهـای زیـادی را از مشتریـان
مگرید. از شکایت کردن از محصولات گرفته تا خدمات نامناسب
و… . یـک بازاریـاب معمـول در اـن شرایـط یـا فقـط معذرتخـواهی

مکند یا با مشتری مقابله مکند.

معذرتخواهی شاید مشتری را آرام کند، اما او را یک «مشتری» نگه
نمدارد. مقابله کردن هم بدتر از معذرتخواهی است! چون باعث
مشود حتی اگر خود مشتری ذهنیت متوسط نسبت به ما دارد،

تصورش کاملاً ترهوتار شود. پس چه کنیم؟

باید از قل نارضایتی راج مشتریان را بشناسید. حدس زنید که چه
شکایتهـای و بـا چـه جملاتـی قـرار اسـت مطـرح شونـد. سـپس بـه
جواب آنها فکر کنید و خودتان را آماده کنید. البته نیازی نیست
خودتان به پاسخ مناسب فکر کنید، چون ما دقیقاً اینجاییم تا به
شما بگوییم که نارضایتیهای متداول مشتریان چه هستند و چه

پاسخ باید به آنها بدهید.

ان اسکریپتها یا همان جوابها هم متوانند مشتری را آرام کنند
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و به او بگویند که شما به دغدغه آنها اهمیت مدهید و هم درصد
قویت کنند. در تیتر هر بخش جمله احتمال مشتری ماندن آنها را
مخالفت مشتری را مبینیم و در ادامه پاسخ را ررسی مکنیم که

هتر است در جواب آن شکایت به مشتری بدهید.

در بعض از پاسخها یک املاک را به عنوان مثال در نظر مگریم.
فرض کنید که املاک دارید و مشتری مخواهد خانهاش را به کمک
شما بفروشد یا خانه جدیدش را با همراهی شما بخرد. اگر پاسخ
دهد که گوی دیگر نمخواهد معاملهاش را با ما پیش رد چه کار

کنیم؟ بیایید شکایتها و پاسخها را ببینیم.

نارضایتی راج مشتریان و پاسخ مناسب آنها

در ان بخش راجترن شکایات مشتریان را مبینیم.

1/ ”من باید به قول که به فروشنده قبل دادم عمل کنم “

مشتری مخواهد به فروشنده قبل متعهد بماند و تصور مکند که
ان کار درستی نیست که از جای دیگری خدمات بگرد. پاسخ ان

استدلال را با چنن منطق بدهید:

“ان فوقالعاده و قال احترام است که تا ان حد به فروشنده
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قبل متعهد هستید. اما اجازه دهید که ان سؤال را رسم که
آیا تا به حال شده که بخواهید چزی بخرید یا کاری انجام دهید
و یک از دوستان بگوید که اگر کمک خواستی روی من حساب
کن و شما به کمک نیاز نداشتید و از دوستان کمک نخواسته

باشید؟ (احتمالاً پاسخ «بله» است).

خب ان شرایط هم درست مثل همان وضعیت است. حالا هم
شما در شرایط هستید که واقعاً به کمک فروشنده قبل نیاز
ندارید. ان که از فرد دیگری کمک بگرید و نیاز خود را به روش

دیگری رطرف کنید، آسی به فروشنده قبل نمرساند.

ان یک کار یا خرید مهم است که شما مخواهید انجام دهید.
بناران نباید ر اساس احساسات تصمیم بگرید. هر فردی در
موقعیت شما مخواهد آگاهانهترن تصمیم را بگرد. ان که
همیشـه بـه یـک فروشنـده متعهـد باشیـد، تضمـن نمکنـد کـه
هترن تصمیم را بگرید. بناران پیشنهاد مکنم که به نظر من
فکر کنید و اگر احساس کردید که منطق و بهصرفه است، پاسخ

مثبت بدهید.”

2/ ”من منتظرم تا وام که درخواست دادهام به دستم
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رسد “

مشتـری بـه هـر دلیلـ مخواهـد دریـافت خـدماتش را بـه تعوـق
بیندازد. اما شما نباید مشتری را رها کنید. رای مثال اگر مشتری
مخواهد به کمک شما خانه بخرد، متوانید در ان مدت لیستی از
فروشنـدههای مناسـب تهیـه کنیـد. پاسـخ اـن اسـتدلال متوانـد

انگونه باشد:

“بسیار خوب، بیایید در ان مدت اقدامات جانی لازم را انجام
دهیـم. بـازار امـروز فوقالعـاده رقـابتی اسـت و اگـر از قـل بـا
صاحبخـانه هماهنـگ نکـرده باشیـد و در مـورد قیمـت صـحبت
نکرده باشید، احتمالاً فرد دیگری با پیشنهاد هتر خانه مدنظرتان

را مخرد.”
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3/ ”شما سرتان خیل شلوغ است، ما فروشندهای
مخواهیم که بیشتر روی کار ما تمرکز کند “

راز موفقیت در ان پاسخگوی به ان نارضایتی راج مشتریان ان
است که روی امتیازات و روژههای موفق خود تمرکز کنید. پس به

نمونه کارها و سواق خود اشاره کنید:

“مطمئـن باشیـد شلـوغ ـودن کـار مـا دلیلـ ـر اـن نیسـت کـه
نمتــوانیم خــدمات خــوی بــه شمــا ارائــه بــدهیم. بنجــامن
فرانکلـن مگویـد: اگـر مخواهیـد کـاری خـوب پیـش ـرود، از

کسی کمک بخواهید که سرش از همان کار شلوغ است.
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(در ادامـه) مـن از اـن بـابت قـدردانم کـه مـا را بـه رقبـا ترجـح
دادهاید. اما هر چه سر ما شلوغتر باشد، یعنی تجربه بیشتری در
ان کار داریم. (در مثال املاک) هر چه ما شلوغتر باشیم، یعنی
با فروشندهها و مشتریان بیشتری سروکار داریم. بناران شما

هم انتخابهای بیشتری پیش روی خود دارید.”

4/ ”من مخواهم قل از فروش خانه خود، خانهای را که
مخواهم بخرم پیدا کنم “

اینجا مثال یک املاک را مبینیم. اما ان مورد نز مثل باق موارد
متواند در هر شغل نمود پیدا کند. در کسبوکارهای دیگر هم
تمرکزتـان ـر اـن باشـد کـه بـه مشتـری دیـد وسـعتری بدهیـد. از او
بخواهیـد کـه نگـاهی اجمـال داشتـه باشـد. بـه علاوه متوانیـد راه
حلهای را ارائه دهید تا مشتری ناچار نباشد که مدتی از شما دور

شود. مثل قرارداد توافق که در ان مثال مبینیم:

“من موافقم (همدردی با مشتری)، پیدا کردن خانه جدید بسیار
مهم است. اما فروش خانه شما ممکن است ن 3 تا 5 ماه
طول بکشید. ممکن است در ان مدت تمام گزینههای مناسب
شما به فروش روند. از طرف خرید خانه هم بهخودیخود چند
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ماه طول مکشد.

پـس بیاییـد همـن حـالا خـانه شمـا را ـرای فـروش بگذاریـم تـا
بیشتر از ان وقتان هدر نرود. از طرف دیدن خانههای جدید را
شروع کنیم تا هم با قیمتها آشنا شوید و هم شاید گزینه
ایـدئالتان را پیـدا کنیـد و بتوانیـد آن را تـوافق معـامله کنیـد تـا

بعداً تسویهحساب کنید.”

5/ ”خدمات شما معمولاً مناسب ما نیست“

در مثال از نارضایتی راج مشتریان، مشتری مگوید که خدمات شما
روی نیـاز مـا تمرکـز نـدارد. در مثـال املاکـ، مشتـری مگویـد کـه
خانههـای کـه شمـا مفروشیـد معمـولاً در رنـج قیمتـی مـد نظـر مـا
نیستند. اینجا مشتری گمان مکند که چون شما ان نوع خدمات را

کمتر ارائه مدهید، پس احتمالاً تجربه شما در ان حوزه کم است.

در چنن موقعیتی شما باید ر تجربه خود تأکید کنید. به مشتری
بگویید که شما به هر حال تجربه زیادی دارید و متوانید به او
کمک کنید. از طرف دیگر خودتان هم به دنبال گزینههای باشید که
رای او مناسب است. یا لیستی از مشتریان دیگر تهیه کنید که فکر

مکنید ممکن است با ان مشتری معامله کنند:
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“حق با شماست، ما معمولاً خانههای که از خانه شما ارزانتر
هسـتند را مفروشیـم. امـا حـالا اینجـاییم تـا بتـوانیم اـن رنـج
قیمتی را هم وشش دهیم. متوانیم مشتریان رنجهای قیمتی

دیگر را به سمت قیمت شما هدایت کنیم.”

6/ ”اگر قرار باشد ان هزینه را رای دریافت خدمات کنیم،
ان کار را خودمان انجام مدهیم و هزینه نمکنیم“

در پاسـخ بـه اـن نارضـایتی راـج مشتریـان، علاوه ـر تأکیـد روی
امتیـازات خـدمات خـود، اشـاره کنیـد کـه متوانیـد خـدمات جـانی

دیگری را هم ارائه دهید:

“من دیدگاه شما را درک مکنم. اما آیا مدانید دریافت ان
خدمات از ما چه امتیازاتی دارد؟ (به مشتری یادآوری کنید که
چـرا بایـد ـرای شمـا هزینـه کنـد. در مثـال املاکـ وقتـی مشتـری
مخواهد خودش و بدون کمک شما قرارداد ببندد امتیازات را
انگونه رمشمریم): آخرن باری که معامله کردهاید ک وده

است؟ آیا رزهکاریهای معامله را مدانید؟

واقعیــت بــازار اــن اســت کــه بســیاری از معــاملات بــه دلــل
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توافقهای کوچک که در قراردادها هستند و مشتریان نمدانند
دچار مشکل مشوند. اما وقتی پای یک املاک در میان باشد،

متوانید جزئیات را با خیال راحت به او بسپارید.”

7/ ”ما متوانیم قیمت را بالاتر بگوییم و بعداً کاهش
دهیم“

ر اصلخواهد خارج از چهارچوبها و مسن مثال مشتری مدر ا
ر اصـلـزهای بدهیـد کـه وارد مسـحرکـت کنـد. پـس بایـد بـه او انگ

شود. در مثال املاک چنن پاسخ خواهیم داشت:
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“حق با شماست. اما روش معمول فروش خانه را هم در نظر
بگریـد. اگـر قیمـت بـالای بدهیـد و بعـداً کـاهشش دهیـد،
مشتریان شما را به عنوان یک فروشنده ناپایدار و بدون انگزه
مشناسند. یا گمان مکنند که خانه ارادی دارد. همنطور
بعض از خریداران اصلاً متوجه نمشوند که قیمت را کاهش

دادهاید و شانس فروش خانهتان را به او از دست مدهید.

درست است که هر چه شما خانه را به قیمت بیشتری بفروشید
بـه نفـع املاک مـا اسـت. امـا خـارج شـدن از رونـد معمـول بـازار،

متواند زیانآور باشد.”

8/ ”ما هنوز آماده شروع معامله نیستیم“

اینجا مشتری تعلل مکند. هانههای مآورد که دریافت خدمات از
شما را عقب ماندازند. پس به او مگوییم که ان تعلل ممکن

است به ضررش باشد و هر چه زودتر اقدام کند هتر است:

“بیایید کار را شروع کنیم و چند خریدار رای خانه شما بیاوریم.
ان کار هزینهای ندارد و شما فقط متوانید متوجه شوید که
اوضاع بازار چطور است. بعد از آن تصمیم بگرید که مخواهید
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حالا اقدام کنید یا نه. ان که از الآن خواسته و قیمت خریدار را
بدانید، متواند در حساب و کتابهای بعدی هم کمککننده
باشد. همچنن فروش خانه زمان زیادی مرد. متوانیم کار را

از حالا شروع کنیم تا خریداران بالقوه را پیدا کنیم.”

9/ ”آیا شما هم مثل فروشندگان دیگر هزینه کم
مگرید؟“

در ان نارضایتی راج مشتریان، آنها قیمت شما را با رقبا مقایسه
مکننـد و از شمـا مخواهنـد کـه بـه آنهـا انگـزهای ـرای انتخابتـان

بدهید:

“خدماتی که ما ارائه مدهیم زمان زیادی مرد و به دقت و
تمرکز زیادی نیاز دارد. بناران اگر یک فروشنده قیمت کمتری
مدهد، حتماً چزی هست که به شما نمگوید یا به اندازه
کاف تجربه ندارد. رای مثال شاید به اندازه کاف به جامعه
خریداران و فروشندگان ملک دسترسی ندارد و با تعداد زیادی از
آنها تعامل نمکند. در ان صورت وقت کمتری رای خانه شما
مگذارد و طبیع است که درصد کمتری هم سود بگرد (در

مثال املاک).”
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10/ ”آیا در ارائه خدمات به دوست و آشنا ما تخفیف قائل
نمشوید؟“

مشتـری مخواهـد یـک اسـثنا ایجـاد کنـد و از شمـا انتظـار دارد کـه
شرایط خود را تغر دهید:

“ان که به آشنایان شما هم خدمترسانی کنیم باعث افتخار
ماست. اما ما همان کاری را که رای شما انجام مدهیم، رای
هر فرد دیگری هم انجام مدهیم. درواقع رای همه مشتریان
خود به یک اندازه وقت و انرژی مگذاریم. از طرف اگر خدمات
ما به اندازهای خوب هستند که ما را به دیگران توصیه مکنید،
ان اجازه را به ما بدهید که به اندازه کیفیت خدمات خود،

هزینه دریافت کنیم.”
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در آخر

مـواجهه بـا نارضـایتی راـج مشتریـان متوانـد بـاعث سـردرگم و
دستپاچگ شود. اما وقتی از قل رای ان استدلال مخالف آماده
بـاشیم، کـار راحـتتر اسـت و مشتـری را بـدون جـواب نمگذاریـم.
پیشنهاد مکنیم که در کنار ان موارد، بسته به کسبوکار خود
لیست دیگری هم تهیه کنید و جوابهای منطق آنها را بنویسید تا
در حوزه کاری خود هم آماده پاسخگوی به نارضایتیها باشید. راه
مـدران در اـن مـورد مقـالات رایگـان زیـادی را در وبسـایت منتشـر

کرده است که متوانید مطالعه کنید.

[box type=”info” align=”” class=”” width=””]اــن مطلــب دارای
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فال مقاله صوتی و PDF در بخش عضویت الماسی است. بعد از
خرید اشتراک الماسی راه مدران به ده ها مقاله صوتی و PDF دیگر

[box/].دسترسی خواهید داشت

[””=box type=”shadow” align=”aligncenter” class=”” width]

لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
[box/]
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