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راهنمای اخراج مشتریان ررو و ضررده!

راهنمای اخراج مشتریان ررو و ضررده!

راهنمای اخراج: دروغ زرگ که هری سلفرج به ما
گفت

«همیشه حق با مشتری است.» ان جمله معروف را هری گوردون
ســلفرج در ســال ۱۹۰۹ گفــت تــا کارمنــدانش را بــه مشتریمــداری
تشوق کند. اما بیایید با واقعیت بازار امروز اران رورو شویم: ان
جمله، سمترن باوری است که متواند کسبوکارتان را ناود کند.
آیـا واقعـاً حـق بـا مشتـری اسـت، وقتـی کـه بـه کارمنـد شمـا تـوهن
مکنـد؟ آیـا حـق بـا مشتـری اسـت، وقتـی کـه ـرای یـک قـرارداد ۱۰
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میلونی، ۵۰ میلون تومان از وقت و انرژی تیم پشتیبانی شما را
مگرد؟ خر. در دنیای واقع تجارت، همه مشتریان رار نیستند.
رخ دهند، ورکت م پادشاه» هستند و به کسبوکارتان» رخ
دیگر «خونآشام» هستند که انرژی، انگزه و سود شما را ممکند.
اگـر جـرأت نداریـد بـه مشتریـان بـد «نـه» بگوییـد، شمـا یـک مـدر
نیستید، بلکه یک گروگان هستید. ان مقاله راهنمای عمل رای

نجات کسبوکارتان از دست مشتریان سم است.

۱. قانون ۲۰/۸۰ معکوس: اقلیتی که باید حذف
شوند

«همه ولها سز نیستند» همه ما قانون پارتو را مشناسیم: ٪۸۰
سود شما از ۲۰٪ مشتریان خوبتان مآید. اما روی تاریک ان قانون
را نادیـده مگریـم: ۸۰٪ دردسـرها، شکایتهـا و اسـترسهای تیـم
فروش، زر سرِ ۲۰٪ از مشتریان بدقلق است. ان مشتریان کسانی

هستند که:

بیشتر از همه تخفیف مگرند.

درتر از همه ول مدهند.

بیشتر از همه تماس مگرند و شکایت مکنند. نگه داشتن ان
افراد به هانه «مشتریمداری»، خیانت به مشتریان خوبتان است.
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چـون زمـانی کـه بایـد صـرف خـدمترسانی بـه مشتریـان وفـادار و
شود که هرگز راضکردن کسی م خوشحساب کنید، صرف راض
نخواهـد شـد. اولـن قـدم ـرای رشـد، هـرس کـردن اـن شاخههـای

خشک و آفتزده است.

۲. نشانههای هشدار: چه زمانی باید ماشه را بکشید؟

چگونه بفهمیم زمان اخراج یک مشتری فرا رسیده است؟ اگر مشتری
شمـا یکـ از نشانههـای زـر را دارد، او یـک «مشتـری سـم» اسـت و

باید رود:

تـوهن بـه رسـنل: اـن خـط قرمـز اسـت. اگـر مشتـری بـه کارشنـاس
فـروش یـا پشتیبـانی شمـا یاحترامـ کـرد و شمـا طـرف مشتـری را
گرفتید، فاتحه انگزه تیمتان را بخوانید. رسنل شما باید بدانند که

مدرشان حام عزت نفس آنهاست.

تغـر مـداومِ انتظـارات (Scope Creep): مشتریـانی کـه ـرای یـک
سرویس مشخص ول دادهاند، اما مدام درخواستهای اضافه و

رایگان دارند. آنها قرارداد را مثل یک منوی باز مبینند.

بدحسای مزمن: مشتری که رای رداخت فاکتور باید ۱۰ بار پیگری
شود، سودده نیست. هزینه زمانی که تیم مال شما صرف وصول

مطالبات مکند، سود روژه را صفر مکند.
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مقایسـه دائمـ بـا رقبـا: مشتـری کـه مـدام مگویـد «فلانـی ارزانتـر
مدهد» اما همچنان با شما مانده است، فقط قصد تخریب روحیه

و پان آوردن قیمت را دارد.

۳. هزینه پنهان: اثرِ دومینوی مشتری بد

«چرا کارمندان خوب استعفا مدهند؟» خطرناکترن اثر مشتریان
(Burnout) «شغل نیست، بلکه «فرسودگ ررو، کاهش سود مال
هترن نروهای شماست. تصور کنید هترن کارشناس فروشتان
مجور است روزی یک ساعت به غرغرهای غرمنطق یک مشتری
گوش دهد. بعد از مدتی، او خسته مشود، انرژیاش رای مشتریان
جدید کم مشود و در نهایت استعفا مدهد. شما کدام را انتخاب
مکنید؟ از دست دادن یک مشتری که سال ۵۰ میلون سود دارد،
یــا از دســت دادن کارمنــد ســتارهای کــه ســال ۵ میلیــارد رایتــان

مفروشد؟ انتخاب عقلانی، حذف عامل استرس است.

۴. چگونه اخراج کنیم؟ (هنرِ “نه” گفتن محترمانه)

اخراج مشتری به معنی دعوا کردن نیست. هدف ما قطع همکاری با
حفظ رستژ حرفهای است. در اینجا ۳ سناروی اجرای رای قطع

همکاری با مشتریان ضررده آورده شده است:

روش اول: افزایش قیمت استراژیک ان نرمترن روش است. به
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مشتری بگویید: «با توجه به تغر ساختار هزینهها و سطح خدماتی
که شما نیاز دارید، تعرفه جدید ما رای شما ۳۰٪ افزایش میابد.»
دو حالت پیش مآید: یا قول مکند (که دردسرش مارزد) یا

مرود (که هدف شما همن ود).

روش دوم: معرف به رقبا (پاس گل به حریف!) بگویید: «ررسیهای
ما نشان مدهد که ساختار خدمات ما دیگر با نیازهای خاص شما
همخوانی ندارد. فکر مکنم شرکت X (رقیب شما) تخصص هتری در
ان زمینه داشته باشد و بتواند انتظارات شما را هتر رآورده کند.»
با ان کار، هم مؤدبانه خداحافظ کردهاید و هم دردسر را به زمن

رقیب انداختهاید!

روش سوم: مکالمه صرح «خاتمه همکاری» رای مشتریان بددهان
یا بسیار بدحساب، صرح باشید: «متأسفانه سبک کاری ما با هم
سازگار نیست و ما تصمیم گرفتیم منابعمان را روی روژههای دیگری
متمرکـز کنیـم. تـا پایـان مـاه خـدمات شمـا فعـال اسـت تـا فرصـت

جایگزینی داشته باشید.»

نتیجهگری: فضای خال را با الماس ر کنید

نترسید. وقتی یک مشتری بد را اخراج مکنید، شاید در کوتاهمدت
درآمدتان کم کم شود، اما «ظرفیت ذهنی» و «انرژی سازمانی» شما
آزاد مشـود. اـن فضـای خـال بـه سـرعت بـا مشتریـان جدیـدی ـر

https://rahemodiran.com/


6

مشـود کـه بـه ارزش کـار شمـا احتـرام مگذارنـد، بـه موقـع ـول
مدهنـد و از همکـاری بـا شمـا لـذت مرنـد. کسـبوکار یـک رابطـه
دوطرفه است. شما رده نیستید، شما شریک تجاری هستید. همن
امـروز لیسـت مشتریـان خـود را بـاز کنیـد و دورِ اسـم کسـانی کـه

آرامشتان را مدزدند، خط قرمز بکشید.

رای یادگری عمق اصول مقاعدسازی ر پایه مدلهای کلاسیک،
متوانید مقاله هنر مقاعدسازی را مطالعه کنید.

همچنن، رای تبدل شدن به یک استاد در اصول مقاعدسازی،
متوانیـد بـا سـری جدیـد دانشجویـان مـا در کارگـاه مقاعـدسازی

پیشرفته همراه شوید.

رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه
اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.
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