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چگونه فروشندگان و پشتیبانان تلفنی با مشتریان
عصی و شنوندهناپذر رخورد کنند؟

چگونه فروشندگان و پشتیبانان تلفنی با مشتریان
عصی و شنوندهناپذر رخورد کنند؟

 

در دنیای ر سرعت امروز، جای که مشتریان انتظارات بالای دارند و
کوچکترن نارضایتی متواند به خشم و عصبانیت تبدل شود،
رخـورد فروشنـدگان و پشتیبانـان تلفنـی بـا مشتریـان عصـی بـه یـک
مهارت حیاتی تبدل شده است. ان مشتریان که غالباً به دلل
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مشکلات قبل، سوءتفاهمها یا حتی فشارهای شخص خشمگن
هستند، نه تنها تمایل به گوش دادن ندارند، بلکه گاهی اوقات به
صورت رخاشگرانه و با لحنی سرشار از نزاع صحبت مکنند. مدریت
چنـن مکالمـاتی چـالشرانگز اسـت، امـا بـا رویکردهـای صـحح،
متوان آنها را به فرصتهای رای هود روابط با مشتری و حتی

افزایش وفاداری تبدل کرد.

 

درک ریشه عصبانیت مشتری

قل از هرگونه اقدام عمل، اولن قدم رای رخورد فروشندگان و
ــا مشتریــان عصــی، درک ریشــهی عصــبانیت ــان تلفنــی ب پشتیبان
آنهاسـت. مشتریـان بـه دلاـل مختلفـ عصـبانی مشونـد؛ از عـدم
،رضـایت از محصـول یـا خـدمت، تجربـه بـد بـا یـک نماینـده قبلـ
انتظارات رآورده نشده، یا حتی مشکلات شخص که ربط به شرکت
ندارد. درک ان نکته که عصبانیت مشتری اغلب شخص نیست و
بیشتر به موقعیت یا مشکل مروط مشود، به شما کمک مکند تا
حالت دفاع به خود نگرید و با خونسردی بیشتری به موضوع نگاه

کنید.

نکات کلیدی:

https://rahemodiran.com/


3

عصبانیت را شخص نگرید: به یاد داشته باشید که ان خشم
علیه شما نیست، بلکه علیه مشکل است که مشتری با آن رورو

شده.

همدل را تمرن کنید: سع کنید خود را جای مشتری بگذارید و
احساسات او را درک کنید. ان به شما کمک مکند تا با صر

بیشتری به او گوش دهید.

 

گامهای اولیه در رخورد با مشتری عصی و
شنوندهناپذر

زمانی که تماس با یک مشتری خشمگن آغاز مشود، واکنش اولیه
شمــا متوانــد مســر کــل مکــالمه را تعــن کنــد. ــرای رخــورد
فروشنـدگان و پشتیبانـان تلفنـی بـا مشتریـان عصـی، مجمـوعهای از
اقدامات اولیه وجود دارد که متواند تنش را کاهش داده و راه را

رای حل مشکل هموار کند.

۱. حفـظ آرامـش و کنتـرل احساسـات: اولـن و مهمترـن قـانون در
مواجهه با مشتری عصی، حفظ آرامش و خونسردی شماست. اگر
شمـا نـز عصـی شویـد، وضعیـت بـدتر خواهـد شـد. نفـس عمـق
ن نگه دارید و از هرگونه واکنش تدافعبکشید، صدای خود را پا
یا تهاجم اجتناب کنید. لحن صدای شما تأثر بسزای در آرام کردن
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مشتری دارد. یک لحن آرام و مطمئن متواند به مشتری نشان دهد
که شما کنترل اوضاع را در دست دارید و آماده کمک هستید.

۲. گوش دادن فعال و بدون قضاوت: مشتری عصی نیاز دارد که
شنیده شود. اجازه دهید او تمام حرفهایش را زند، حتی اگر تکراری
باشند. قطع کردن حرف مشتری متواند خشم او را تشدید کند. در
طول ان مرحله، با تمام وجود به صحبتهای او گوش دهید. ان
بـه معنـای شنیـدن کلمـات، لحـن و حتـی احساسـات پنهـان در پـس
کلمـات اسـت. از جملاتـی ماننـد “متـوجه هسـتم” یـا “بلـه” اسـتفاده
کنید تا نشان دهید که در حال گوش دادن هستید، اما از اظهارنظر

یا ارائه راه حل زودهنگام رهزید.

۳. تایید احساسات مشتری (Validating Emotions): پس از اینکه
مشتری صحبتهایش را تمام کرد، احساسات او را تایید کنید. ان
به معنای موافقت با او نیست، بلکه به معنای نشان دادن درک شما
از احساس اوست. جملاتی مانند “متوجه هستم که چقدر از ان
بابت ناراحت هستید” یا “کاملا درک مکنم که چرا ان موضوع شما
را عصبانی کرده است” متواند به مشتری نشان دهد که شما به او
اهمیـت مدهیـد و او را درک مکنیـد. اـن گـام حیـاتی در رخـورد
فروشندگان و پشتیبانان تلفنی با مشتریان عصی، ل ارتباط اولیه

را مسازد.

۴. عذرخـواهی صادقـانه (در صـورت لـزوم): اگـر اشتبـاهی از سـوی
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شرکت رخ داده است، یک عذرخواهی صادقانه متواند معجزه کند.
حتی اگر مقصر شرکت نباشد، متوانید بابت تجربهی ناخوشایندی
که مشتری داشته است، اراز تاسف کنید. جملاتی مانند “بسیار
متاسفم که ان اتفاق رای شما افتاده است” یا “از مشکلاتی که
رایتان پیش آمده، عذرخواهی مکنم” متواند تنش را به شدت

کاهش دهد.

 

تکنیکهای ارتباط رای مشتریان شنوندهناپذر

رخ مشتریان، حتی پس از تایید احساسات، همچنان تمایل به
گـوش دادن ندارنـد و ـر عصـبانیت خـود پافشـاری مکننـد. در اـن
و مرحله، رخورد فروشندگان و پشتیبانان تلفنی با مشتریان عصی 

شنوندهناپذر به تکنیکهای پیشرفتهتری نیاز دارد.

ــا ــواجهه ب ــی در م ــت و راهحــلمحور: حت ــان مثب ۱. اســتفاده از زب
عصـبانیت، از کلمـات مثبـت و راهحـلمحور اسـتفاده کنیـد. بـه جـای
“نمتوانیم ان کار را انجام دهیم”، بگویید “آنچه متوانیم انجام
دهیـم اـن اسـت…”. اـن تغـر کـوچک در لحـن، متوانـد ذهنیـت

مشتری را از مشکل به سمت راهحل سوق دهد.

۲. جملات “من درک مکنم…” با “من متوانم کمک کنم…”: پس از
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تایید احساسات، مشتری نیاز به اطمینان خاطر دارد که مشکلش
حل خواهد شد. جمله “من درک مکنم” را با “و من متوانم در ان
زمینه به شما کمک کنم” تکمل کنید. ان به مشتری نشان مدهد
که شما نه تنها احساسات او را درک مکنید، بلکه توانای و تمال

به حل مشکل را نز دارید.

۳. تمرکـز ـر واقعیتهـا و دوری از درگـری کلامـ: مشتریـان عصـی
ممکن است تمال به کشمکش کلام داشته باشند. در ان مواقع،
بـه جـای درگـر شـدن در بحـث، ـر روی واقعیتهـای موجـود تمرکـز
کنیـد. از جملات کوتـاه و واضـح اسـتفاده کنیـد و از وارد شـدن بـه
جدلهای هوده رهزید. اگر مشتری حرفهای یربط مزند یا به
مسائل شخص اشاره مکند، به آرام مکالمه را به سمت مشکل

اصل رگردانید.

۴. پیشنهاد گامهای بعدی واضح: زمانی که مشتری فرصت صحبت
کردن را داشت، شما باید رهری مکالمه را به دست بگرید. گامهای
بعدی را به وضوح و مرحله به مرحله توضح دهید. به عنوان مثال:
“حـالا کـه مشکـل را متـوجه شـدم، اجـازه دهیـد ـرای حـل آن، ابتـدا
اطلاعـات حسـاب شمـا را ررسـی کنـم. آیـا شمـاره مشتـری خـود را در
اختیار دارید؟” ان رویکرد ساختاریافته به مشتری احساس کنترل و

پیشرفت مدهد.

۵. استفاده از تکنیک “زمانبندی مجدد” (When appropriate): در
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موارد بسیار شدید که مشتری کاملاً خارج از کنترل است و امکان
هچگـونه گفتوگـوی سازنـدهای وجـود نـدارد، ممکـن اسـت نیـاز بـه
تکنیک “زمانبندی مجدد” باشد. با لحنی آرام و محترمانه بگویید:
“من کاملاً متوجه عصبانیت شما هستم و مخواهم کمکتان کنم.
اما در حال حاضر، با ان حجم از عصبانیت، نمتوانم به درستی به
شما سرویس بدهم. آیا مایلید در زمان دیگری که آرامتر هستید،
دوباره تماس بگرید یا اجازه مدهید من پس از یک ساعت با شما
تماس بگرم تا با آرامش بیشتری به مشکل شما رسیدگ کنیم؟”
ان تکنیک فقط در موارد حاد باید استفاده شود و باید با احتیاط

فراوان انجام شود تا مشتری احساس طرد شدن نکند.

 

حل مشکل و فراتر از آن

پس از اینکه مشتری آرام شد و به مرحله شنوندهپذری رسید، نوبت
به حل مشکل مرسد. ان مرحله از رخورد فروشندگان و پشتیبانان

تلفنی با مشتریان عصی نیازمند دقت و کارای است.

۱. ارائــه راهحلهــای ملمــوس و قاــل اجــرا: راهحلهــای کــه ارائــه
ــد. از دادن ــ باشن ــل درک و عمل ــص، قا ــد مشخ ــد بای مدهی
وعدههای که نمتوانید به آنها عمل کنید، رهز کنید. اگر لازم
اسـت بـا بخـش دیگـری هماهنـگ کنیـد، اـن موضـوع را بـه مشتـری
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اطلاع دهید و زمان قری رای پیگری را مشخص کنید.

۲. پیگری تا حصول نتیجه: حتی پس از ارائه راهحل، مسئولیت شما
به پایان نمرسد. اطمینان حاصل کنید که مشکل مشتری بهطور
کامل حل شده است. اگر نیاز به پیگری مجدد است، زمان و نحوه
آن را با مشتری هماهنگ کنید. یک تماس پیگری کوتاه پس از حل
مشکـل متوانـد تـاثری شگفتانگـز در رضـایت و وفـاداری مشتـری
داشتـه باشـد. اـن گـام نهـای در رخـورد فروشنـدگان و پشتیبانـان
تلفنی با مشتریان عصی، متواند یک تجربه منف را به یک خاطره

مثبت تبدل کند.

۳. مستندسازی و بازخورد داخل: هر تعامل با مشتری عصی، یک
فرصت یادگری است. جزئیات مکالمه، ریشهی مشکل، راهحل ارائه
شده و بازخورد مشتری را مستند کنید. ان اطلاعات متواند رای
هـود فرآینـدهای داخلـ، آمـوزش کارکنـان و شناسـای نقـاط ضعـف
سیستم بسیار ارزشمند باشد. بازخورد به تیم و مدران درباره نوع
مشکلات و نحـوه رخـورد بـا آنهـا، بـه شرکـت کمـک مکنـد تـا ـرای

مواجهه با موارد مشابه در آینده آمادگ بیشتری داشته باشد.
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آموزش و توانمندسازی فروشندگان و پشتیبانان
تلفنی

مـوفقیت در رخـورد فروشنـدگان و پشتیبانـان تلفنـی بـا مشتریـان
عصی به آموزشهای مداوم و توانمندسازی کارکنان بستگ دارد.

۱. آموزش مدریت خشم و تکنیکهای آرامسازی: کارگاههای آموزشی
ـرای مـدریت خشـم، کنتـرل اسـترس و تکنیکهـای آرامسـازی ـرای
رسنل خط مقدم ضروری است. ان آموزشها به آنها کمک مکند

تا در موقعیتهای رفشار، خونسردی خود را حفظ کنند.

۲. نقشآفرینـــی (Role-Playing) ســـناروهای مختلـــف: تمرـــن
سـناروهای واقعـ از طرـق نقشآفرینـی، بـه کارکنـان اـن امکـان را
مدهد که مهارتهای خود را در محیط امن هود بخشند. ان
تمرنهـا بایـد شامـل مـواجهه بـا انـواع مختلـف مشتریـان عصـی و

شنوندهناپذر باشد.

 .۳قویت مهارتهای ارتباط و همدل: آموزش مهارتهای گوش
دادن فعال، رسیدن سوالات باز، تایید احساسات و استفاده از زبان

مثبت، متواند تاثر زیادی در کاهش تنش مکالمات داشته باشد.

۴. پشتیبانی روانشناختی از کارکنان: کار با مشتریان عصی متواند
ــانی ــد رنامههــای پشتیب بســیار فرســایشی باشــد. سازمانهــا بای
روانشنـاختی، ماننـد جلسـات مشـاوره یـا گروههـای حمـایتی، ـرای
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کارکنان خود فراهم کنند تا از فرسودگ شغل آنها جلوگری شود.

۵. بـازبینی منظـم مکالمـات و ارائـه بـازخورد سازنـده: ضبـط و بـازبینی
مکالمات (با اجازه مشتری و اطلاع کارمند)، و ارائه بازخورد سازنده
توسط مدران، متواند به شناسای نقاط ضعف و قوت کارکنان
کمک کرده و فرصتهای رای هود فراهم کند. ان بازخورد باید ر
اساس مشاهده و با هدف آموزش و توسعه باشد، نه صرفاً ارزیای

عملکرد.

 

نتیجهگری: فرصتی رای رتری

ــان عصــی و ــا مشتری ــی ب ــان تلفن ــدگان و پشتیبان رخــورد فروشن
شنوندهناپذر یک از سختترن جنبههای خدمات مشتری است. با
ان حال، با رویکردی سیستماتیک، آموزشهای مناسب و تمرکز ر
همدل و حل مسئله، ان چالش متواند به یک فرصت ینظر
رای قویت روابط با مشتری و تماز سازمان در بازار تبدل شود. هر
مکـالمه دشـوار، فرصـتی ـرای نشـان دادن تعهـد سازمـان بـه رضـایت
مشتری و اثبات توانای کارکنان در تبدل یک تجربه منف به یک
تجربـه مثبـت مانـدگار اسـت. بـا پیادهسـازی اـن راهکارهـا، نـه تنهـا
مشتریان عصی به مشتریان راض تبدل مشوند، بلکه کارکنان نز
احساس توانمندی و ارزش بیشتری خواهند کرد، که در نهایت به

https://rahemodiran.com/


11

موفقیت و رشد پایدار سازمان منجر خواهد شد.

 

اگر به دنبال مطالب بیشتر در ان زمینه هستید، متوانید مقاله
ــای ــالش ه ــران و چ ــگ ا ــان - جن ــانه طوف ــران در می ــاد ا اقتص
اقتصادی راه مدران را مطالعه کنید و تجربیات خودرا باما به اشتراک

بگذارید.

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفه ای و بدون چالش شوید.

رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.

https://rahemodiran.com/جنگ-ایران-و-چالش-های-اقتصادی/
https://rahemodiran.com/جنگ-ایران-و-چالش-های-اقتصادی/
https://rahemodiran.com/جنگ-ایران-و-چالش-های-اقتصادی/
https://rahemodiran.com/salesbox
https://rahemodiran.com/salesbox
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

