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ــش  ــرکت ابررایان ــه ش ــق ب ــاب متعل ــن کت ــوی ای ــادی و معن ــوق م ــه‌ی حق کلی

دیــدار می‌باشــد. انتشــار ایــن کتــاب بــدون دســتکاری در محتــوای آن و فقــط بــه 

صــورت آنلایــن، نــه تنهــا مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

بــا توجــه بــه اینکــه کتاب‌هــای رایــگان منتشرشــده توســط دیــدار دوره‌ای 

به‌روزرســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری جــز ســایت مــا دانلــود 

کرده‌ایــد، بــرای دریافــت آخریــن نســخه‌ی کتــاب »رازهــای ارتبــاط بــا مشــتریان« 

روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/building-great-customer-relationships-tactics
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مقدمه

ــی  ــه معن ــا مشــتریان« ب ــاط ب ــا »ارتب ــم؟ آی ــت کنی ــا مشــتری صحب ــه ب  چگون

ــا مشــتری  ــا مشــتری‌ اســت؟ اســتراتژی یــک مکالمــه‌ی موفــق ب صحبت‌کــردن ب

چیســت؟ 

ــا انســان‌ها  ــه ب ــن شــروع می‌شــود ک ــا ای ــور مشــتریان ب ــی ام ــتاندارد جهان اس

ــا  ــت ب ــول صحب ــرای اص ــه ب ــی را ک ــر توصیه‌های ــم. اگ ــار کنی ــان رفت ــبیه انس ش

مشــتری در ایــن راهنمــا وجــود دارد، بــه‌کار بگیریــد، موفقیــت شــما را در مســیر 

مشــتری‌مداری تضمیــن می‌کنیــم.
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فصل 1: روانشناسی ارتباط با مشتری
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مشــتری عصبانــی اســت و بــا صــدای بلنــد از شــما توضیــح می‌خواهــد یــا شــما 

را تهدیــد می‌کنــد کــه اگــر پولــش را پــس ندهیــد چــه عواقبــی برایتــان خواهــد 

داشــت!

ــاً  ــتید حتم ــب‌وکار هس ــب کس ــر صاح ــت؟ اگ ــنا نیس ــان آش ــه برایت ــن صحن ای

می‌دانیــد کــه ایــن موقعیت‌هــا اصــاً دور از ذهــن نیســتند. چــه بســا کــه 

خودتــان هــم گاهــی وقت‌هــا بــه عنــوان مشــتری کســب‌وکارهای دیگــر در چنیــن 

ــد.  ــرار گرفته‌ای ــی ق موقعیت

اما واکنش صاحبان کسب‌وکارها در چنین مواقعی چیست؟

ایــن روزهــا یکــی از داغ‌تریــن موضوعــات مرتبط با کســب‌وکار، بحث روانشناســی 

ارتبــاط با مشــتری اســت.
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ــار  ــد رفت ــه شــما بتوانی ــی اینک ــا مشــتری یعن ــاط ب روانشناســی ارتب

مشــتریان را درک کنیــد و واکنــش‌ مناســبی در قبــال آن نشــان دهیــد.
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روانشناسی ارتباط با مشتری چیست؟

ــود،  ــتری می‌ش ــا مش ــه ب ــتن رابط ــا شکس ــاد ی ــث ایج ــه باع ــزی ک ــه هرچی ب

ــما  ــر ش ــادگی! اگ ــن س ــه همی ــد. ب ــتری« می‌گوین ــا مش ــاط ب ــی ارتب »روانشناس

بتوانیــد ایــن مفهــوم ســاده را کامــل درک کنیــد، می‌توانیــد نــرخ رضایــت 

مشــتری‌ها را بالاتــر ببریــد.

ــکایت دارد.  ــزی ش ــرد و از چی ــاس می‌گی ــما تم ــا ش ــتری ب ــد مش ــرض کنی ف

احتمــالًا انگیــزه‌ی او رفــع مشــکل اســت. پــس در چنیــن موقعیتی توقع دارد شــما 

ــه او حــق بدهیــد کــه ناراحــت باشــد.  ــه حرف‌هایــش بادقــت گــوش کنیــد و ب ب

ــرده  ــودن را درک ک ــنونده‌ی خوب‌ب ــا مشــتری و ش ــی ب ــوم همدل ــاً مفه ــر واقع اگ

ــاد  ــه احتمــال زی ــی می‌توانیــد از پــس ایــن موقعیــت بربیاییــد. ب باشــید، به‌خوب
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رابطــه‌ی شــما بــا ایــن مشــتری از بیــن نمــی‌رود و او در آینــده هــم مشــتری باقــی 

ــی شــما در درک روانشناســی خدمــات  ــه توانای ــن داســتان ب ــد. کل ای می‌مان

مشــتریان بســتگی دارد.

بــه طــور کلــی چنــد مفهــوم کلیــدی وجــود دارد کــه مطالعــه و فهمیــدن آن‌هــا 

ــا مشــتری خیلــی کمــک می‌کنــد. بــه درک روانشناســی ارتبــاط ب

در ادامه‌ی این فصل به چند مورد از این مفاهیم اشاره می‌کنیم.
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هوش عاطفی در خدمات مشتریان

ــی شناســایی و  ــع توانای ــی در واق ــان هــوش هیجان ــا هم ــی ی هــوش عاطف

مدیریــت احساســات خودمــان و دیگــران اســت. احساســات بــه مــا کمــک 

می‌کننــد تــا در شــرایط مختلــف واکنش‌هــای مناســبی داشــته باشــیم. امــا ایــن 

موضــوع چــه ربطــی بــه ارتبــاط بــا مشــتری دارد؟

ــات مشــتریان  ــود خدم ــی بهب ــا مشــتری‌ها رکــن اصل ــق ب ــاط موف ــراری ارتب برق

اســت. ایــن ارتبــاط بــدون احساســات بیــن فروشــنده و مشــتری بی‌معنــی اســت. 

ــت  ــتری‌ها تقوی ــا مش ــود را ب ــی خ ــتراتژی‌های ارتباط ــد اس ــر می‌خواهی ــس اگ پ

کنیــد، بایــد روی هــوش عاطفــی خــود کار کنیــد.
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پنــج مؤلفــه‌ی اصلــی هــوش عاطفی براســاس نظریه‌ی 
دنیــل گلمن

ــوش  ــال‌ها روی مبحــث ه ــه س ــود ک ــناس‌هایی ب ــی از روانش ــن یک ــل گلم دنی

عاطفــی )هــوش هیجانــی( کار کــرد. براســاس نظریــه‌ی او، هــوش عاطفــی این‌طــور 

تعریــف می‌شــود: هــوش هیجانــی مجموعــه توانایی‌هایــی اســت کــه بــه 

مــا کمــک می‌کننــد هیجانــات را در خــود و دیگــران، تشــخیص داده و 

تنظیــم کنیــم.

ــر  ــد بهت ــتری‌ها را درک کنی ــا مش ــاط ب ــی ارتب ــد روانشناس ــه بتوانی ــرای اینک  ب

اســت دربــاره ایــن نظریــه بیشــتر بدانیــد. در ادامــه پنــج شــاخصه‌ی اصلــی ایــن 

ــم. ــی می‌کنی ــه‌ را بررس نظری



رازهای ارتباط با مشتریان 13

1. خودآگاهی

توانایــی تشــخیص و درک احساســات و انگیزه‌هــای شــخصی و همچنیــن 

ــم، خودآگاهــی اســت.  ــران می‌گذاری ــه روی دیگ ــری ک ــی تشــخیص تأثی توانای

نشــانه‌های خودآگاهــی این‌هــا هســتند: 

اعتماد به نفس، ارزیابی واقع‌بینانه، خودآگاهی هیجانی.
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2. خودتنظیمی

بــه توانایــی کنتــرل یــا تغییــردادن انگیزه‌هــا و احساســات منفــی خودتنظیمــی 

گفتــه می‌شــود. همچنیــن توانایــی قضاوت‌نکــردن زودهنــگام یــا فکرکــردن قبــل 

از عمــل هــم نوعــی خودکنترل‌گــری یــا خودتنظیمــی اســت. ویژگی‌هــای اصلــی 

فــردی بــا توانایــی خودتنظیمــی صداقــت و قابــل اعتمادبــودن اســت.
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3. خودانگیختگی

خودانگیختگــی یعنــی شــما بــرای انجــام کاری اشــتیاق زیــادی داشــته باشــید و 

ایــن اشــتیاق فقــط بــه دلیــل پــول یــا موقعیــت اجتماعــی نباشــد. از نشــانه‌های 

خودانگیختگــی خوش‌بینــی حتــی در مواجهــه بــا شکســت و متعهدبــودن 

ست. ا

4. همدلی

بــه توانایــی درک ســاختار عاطفــی دیگــران همدلــی می‌گوینــد. مهــارت همدلــی 

یعنــی بتوانیــد بــا افــراد دیگــر براســاس واکنش‌هــای عاطفــی آنهــا ارتبــاط برقــرار 

کنیــد. بــرای همدلــی کــردن بایــد بتوانیــد حساســیت‌های افــراد دیگــر را بشناســید.
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5. مهارت‌های اجتماعی

مهارت‌هــای  را  دوســتی  شــبکه‌های  ایجــاد  و  روابــط  مدیریــت  در  مهــارت 

ــی  ــه توانای ــوان ب ــارت می‌ت ــن مه ــازر ای ــای ب ــد. از ویژگی‌ه ــی می‌گوین اجتماع

ــرد. ــاره ک ــراد اش ــازی اف ــری و متقاعدس رهب

ــت  ــان تقوی ــی را در خودت ــوش عاطف ــا ه ــط ب ــای مرتب ــد مهار‌ت‌ه ــر بتوانی اگ

ــر بهتــر می‌شــود. ــا مشــتری‌ها چنــد براب کنیــد، شــک نکنیــد کــه ارتبــاط شــما ب
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برندینگ و ارتباط آن با وفاداری مشتری‌ها

یکــی دیگــر از جنبه‌هــای داشــتن ارتبــاط خــوب بــا مشــتری‌ها، موضــوع وفــاداری 

ــتری‌ها  ــاداری مش ــوع وف ــی، موض ــای روانشناس ــا تکنیک‌ه ــد ب ــما بای ــت. ش اس

ــا  ــد و ب ــان بگذاری ــوع زم ــن موض ــرای ای ــد ب ــد. بای ــه کنی ــه‌یابی و مطالع را ریش

ــد. ــو بروی ــزی جل برنامه‌ری

ــه‌ی کسب‌وکارهاســت و  ــه آرزوی هم ــزی اســت ک ــردن مشــتری‌ها چی  وفادارک

ــی  ــد خیل ــرای به‌دســت‌آوردنش بای ــس ب ــد. پ ــن راحتی‌هــا به‌دســت نمی‌آی ــه ای ب

زحمــت بکشــید. مهــم اســت کــه روی روانشناســی و مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 

و همینطــور نحــوه‌ی برخــورد بــا مشــتری کار کنیــد.
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ــه یــک کســب‌وکار  دلایــل زیــادی وجــود دارد کــه باعــث می‌شــود مشــتری‌ها ب

ــه بعضــی از ایــن  وفــادار بشــوند و خرید‌هــای تکــراری انجــام دهنــد. در اینجــا ب

ــم: ــاره می‌کنی ــل اش دلای

* راحت‌طلبی	

ــتری‌ها  ــود مش ــث می‌ش ــه باع ــت ک ــی اس ــی از دلایل ــی یک ــی و راحت‌طلب تنبل

بــه شــما وفــادار بماننــد. چــون خیلــی از آن‌هــا حوصلــه‌ی پیداکــردن رقبایتــان را 

ندارنــد و شــما همیشــه انتخــاب اول و آخــر آن‌هــا هســتید.



رازهای ارتباط با مشتریان 19

* احساس خوب	

ــودن می‌دهنــد و اجــازه  ــه مشــتری‌های خــود احســاس خاص‌ب برند‌هایــی کــه ب

می‌دهنــد آن‌هــا خودشــان باشــند، نــرخ وفــاداری بالایــی دارنــد. ایــن کــه مشــتری 

شــما احســاس خاص‌بــودن بکنــد، تجربــه‌ی دلپذیــری اســت.

* اعتماد	

زمانــی کــه مشــتری‌ها بــه صداقــت و کیفیــت شــما شــک نداشــته باشــند دلیلــی 

نــدارد، وفــادار نمانند.
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* شهرت	

ــرای همــه قابــل احتــرام  اگــر برنــدی سرشــناس و معــروف باشــد، ناخــودآگاه ب

ــد داشــت. ــادی خواه ــادار زی اســت و مشــتری‌های وف

* هیجان	

برنــدی کــه الهام‌بخــش و خــاق باشــد و همیشــه کارهــای جالبــی بــرای 

آورد. به‌دســت خواهــد  را  مشــتریان  وفــاداری  دهــد،  انجــام  مشــتری‌ها 
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* رفاقت	

ــه خریدکــردن از آن  ــد ب ــدی احســاس صمیمیــت بکنن ــا برن وقتــی مشــتری‌ها ب

ــد. ــه می‌دهن ادام

 

ــی  ــود روانشناس ــرای بهب ــنهادی ب ــکار پیش ــد راه چن
ــا مشــتری ــاط ب ارتب

حتمــاً شــما هــم راهکارهــای زیــادی دربــاره‌ی مهارت‌هــای ارتبــاط بــا مشــتری 

شــنیده‌اید. امــا بــد نیســت یــک بــار دیگــر هــم آن‌هــا را بــا هــم مــرور کنیــم:
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1. توانایی خوب گوش‌کردن

ــی  ــارت مهم ــردن مه ــوب گوش‌ک ــم، خ ــاره کردی ــم اش ــاً ه ــه قب ــور ک همان‌ط

ــی شــنیدن حرف‌هــای او بســتگی  ــه توانای ــا مشــتری ب ــاط ب اســت. نحــوه‌ی ارتب

دارد.

ــد  ــر درک کنی ــتری‌ها را بهت ــته‌های مش ــد خواس ــال می‌توانی ــوش‌دادن فع ــا گ ب

و بــه نیازهایشــان رســیدگی کنیــد. چــه بســا ایــن کار باعــث کاهــش هزینه‌هــای 

ــی  ــت رقابت ــه مزی ــه بقی ــن کار نســبت ب ــا ای پشــتیبانی هــم بشــود. در ضمــن ب

می‌آوریــد. به‌دســت 

 



رازهای ارتباط با مشتریان 23

2. صحبت‌کردن با انرژی مثبت و کلمات مناسب

ــم  ــیار مه ــتری‌ها بس ــا مش ــردن ب ــل از صحبت‌ک ــب قب ــات مناس ــاب کلم انتخ

اســت. همان‌طــور کــه می‌دانیــد کلمــات ابزارهــای ارتباطــی مــا هســتند و 

می‌تواننــد تصــورات صحیــح یــا غلطــی ایجــاد کننــد. می‌خواهیــد از تکنیک‌هــای 

روانشناســی ارتبــاط بــا مشــتری اســتفاده کنیــد؟ همیشــه کلمــات را طــوری بــه‌کار 

ببریــد کــه مشــتری‌ها احســاس راحتــی و ارزش کننــد. بــا لحــن و انــرژی مثبــت 

ــن  ــد. همچنی ــع نکنی ــتری‌ها را قط ــرف مش ــت ح ــد. هیچ‌وق ــت کنی و آرام صحب

ــکل  ــه مش ــات ب ــاب کلم ــا در انتخ ــد ت ــش دهی ــان را افزای ــات خودت ــره‌ی لغ دای

ــد. برنخوری
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3. شفافیت و صداقت با مشتری‌ها

شــفافیت و صداقــت موضــوع نســبتاً جدیــدی در حــوزه‌ی کســب‌وکار اســت. در 

ــه‌روز  ــا روزب ــتن برنده ــورد شفافیت‌داش ــتری‌ها در م ــار مش ــر انتظ ــال‌های اخی س

افزایــش پیــدا کــرده اســت. پــس مهــم اســت کــه شــما هــم عقــب نمانیــد. بــه 

همیــن دلیــل همیشــه بایــد اطلاعــات معتبــر بــه مشــتری‌هایتان بدهیــد و اجــازه 

ــارات  ــد و انتظ ــتری‌ها ندهی ــه مش ــی ب ــای قلاب ــوند. وعده‌ه ــردرگم ش ــد س ندهی

آن‌هــا را نســبت بــه محصــول یــا خدمــات خــود کامــاً شــفاف کنیــد.
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4. بهبود کیفیت خدمات رسانی

وقتــی صحبــت از روانشناســی ارتبــاط بــا مشــتری می‌شــود، فقــط بــه نحــوه‌ی 

ــک  ــوان ی ــه عن ــد. ب ــر نکنی ــم به‌صــورت مســتقیم فک ــا مشــتری آن ه ــورد ب برخ

ــد.  ــر کنی ــود را بهت ــانی خ ــت خدمات‌رس ــرروز کیفی ــد ه ــعی کنی ــر س ــد معتب برن

مثــاً کانال‌هــای فــروش خــود را افزایــش دهیــد. پشــتیبانی آنلایــن و 24 ســاعته 

داشــته باشــید. اگــر می‌توانیــد سیســتم پیشــتیبانی اتوماتیــک فراهــم کنیــد تــا 

در کوتاه‌تریــن زمــان ممکــن بــه نیازهــای مشــتریان رســیدگی شــود. یــک راهــکار 

ــت خدمات‌رســانی، ترســیم نقشــه‌ی ســفر مشتری‌هاســت.  ــاء کیفی ــم در ارتق مه

نقشــه‌ی ســفر مشــتری در واقــع درک کامــل فرآینــد خریــد مشتری‌هاســت. ایــن 

موضــوع بــه شــما کمــک می‌کنــد خدمات‌رســانی شــما هوشــمند و متمرکــز شــود.
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 و در آخر

اگــر صاحــب یــک کســب‌و‌کار هســتید، یادتــان باشــد کــه هیچ‌وقــت مشــتری‌ها 

ــا  ــوب ب ــاط خ ــک ارتب ــاختن ی ــرای س ــی را ب ــچ‌ فرصت ــد. هی ــت‌کم نگیری را دس

مشــتری‌ها، از دســت ندهیــد. بــه آن‌هــا احســاس خــاص بــودن بدهیــد و قدرشــان 

را بدانیــد. بــرای اینکــه روانشناســی ارتبــاط بــا مشــتری‌ را بهتــر درک کنیــد نیــاز بــه 

تمریــن و مطالعــه داریــد. می‌توانیــد از تجربه‌هــای دیگــران هــم کمــک بگیریــد. 

ــا حــدودی  ــد. آزمون‌وخطــا هــم ت ــاد بگیری ــا مشــتری را ی تکنیک‌هــای برخــورد ب

می‌توانــد کمــک کنــد امــا اســتفاده از تجربــه‌ی ســایرین احتمــال آســیب کمتــری 

بــرای ارتبــاط بــا مشــتریان دارد.
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فصــل 2: چگونــه بــا مشــتری صحبــت 

کنیــم؟
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ــوی  ــه ســمت و س ــت آن ب ــر اســت و هدای ــی هن ــوب نوع ــاط خ ــراری ارتب برق

خــاص و بــرای پیشــبرد اهــداف، نوعــی علــم محســوب می‌شــود. نحــوه‌ی صحبــت 

بــا مشــتری اثــر زیــادی روی اعتبــار و برنــد شــما دارد و هیــچ چیــز بــه انــدازه‌ی 

ارتباطــی مطلــوب و پیوســته، موجــب رضایــت مشــتری نمی‌شــود. تــا کنــون قطعــاً 

ــم؟  ــت کنی ــه صحب ــا مشــتری چگون ــه ب ــان پرســیده‌اید ک ــن ســؤال را از خودت ای

ــادل  ــا مشــتری در تب ــه یادگیــری و شــناخت فنــون برخــورد ب ــی کــه شــما ب زمان

اطلاعــات و گرفتــن بازخــورد بپردازیــد، قطعــا نتایــج بهتــری کســب می‌کنیــد تــا 

بــرای تغییــر لوگــو یــا تخفیــف بیســت درصــدی محصولاتتــان اقــدام کنیــد.
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لحن صحبت با مشتری

درســت مثــل موســیقی اگــر لحن درســتی نداشــته باشــید کل کار خراب می‌شــود. 

مثــاً »چیــز دیگــه‌ای هــم هســت؟« و »آیــا بــازم می‌تونــم بــه شــما کمــک کنــم؟« 

ســؤالات یکســانی هســتند امــا شــکل و لحــن کامــاً متفاوتــی دارنــد. زمانــی کــه در 

حــال تعییــن چارچــوب مکالمــات تیــم امــور مشــتریان هســتید، اســتانداردهایی 

را بــرای مکالمــات کاری اشــخاص در نظــر بگیریــد. ایــن کمــک می‌کنــد تــا تــک 

ــد و تصــور نشــود  تــک پرســنل شــیوه‌ی صحبت‌کــردن خــاص خــود را حفــظ کنن

ماشــین‌وار مطالبــی را از روی نوشــته‌ می‌خواننــد. چــه کار بایــد بکنیــد؟
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ــه لحن‌هــای مختلــف فکــر کنیــد و آن را یــک طیــف در نظــر  1. ب

بگیریــد.

ایــن ســؤال چگونــه بــا مشــتری خــود صحبــت کنیــم؟ مثــال قبلــی را در نحــوه‌ی 

صحبــت بــا مشــتری در نظــر بگیریــد. »چیــز دیگــه‌ای هــم هســت؟« و »آیــا بــازم 

می‌تونــم بــه شــما کمــک کنــم؟«

در جملــه‌ی اول به‌وضــوح بــه ســمت کج‌خلقــی می‌رویــم در حالــی‌ کــه دومــی 

دوســتانه و حرفــه‌ای اســت. 

بــرای داشــتن مشــتریان بیشــتر بایــد ایــن نحــوه‌ی برخــورد بــا مشــتری را داشــته 

باشــید. مثــاً در پاســخ بــه مشــتری بنویســید:
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سلام آقای رضایی،

 مــن امشــب ســفارش شــما رو جایگزیــن کــردم. بایــد ســر ســاعت بــه دســتتون 

برســه. ترتیبــی دادم کــه بــرای دریافــت ایــن یکــی تأییــد شــما لازم باشــه، پــس 

بایــد بــرای دریافتــش امضــا بدیــد. راســتی، تولدتــون هــم مبــارک!

موفق باشید.
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2. با لحن مثبت صحبت کنید.

بــا لحــن مثبــت صحبت‌کــردن یکــی از رمــز و رازهــای برخــورد بــا مشــتری اســت 

کــه باعــث پیشــبرد مکالمــه می‌شــود و از مشــکلات ناشــی از ســوءتفاهم در ارتبــاط 

ــت« و  ــد« و »نیس ــد ش ــود«، »نخواه ــل »نمی‌ش ــی مث ــد. کلمات ــری می‌کن جلوگی

عباراتــی مثــل »مــا مجبــور نیســتیم« یــا »شــما بایــد« اغلــب بــار معنایــی منفــی 

دارنــد. بــرای بهبــود تکنیک‌هــای صحبــت بــا مشــتری، روی چگونگــی حــل مشــکل 

تمرکــز کنیــد و از کلماتــی کــه برانگیزانندگــی منفــی دارنــد اجتنــاب کنیــد. 
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مثال:

لحن بد: »نه ما این رو نداریم.«

لحــن ملایم‌تــر: »مــی دونــم کــه چقــدر می‌تونــه کمــک کنــه، امــا متأســفانه 

مــا برنامــه‌ای بــرای اضافه‌کــردن ایــن عملکــرد نداریــم.«

لحــن خــوب: »چــون الآن هیــچ راهــی بــرای انجــام ایــن کار نیســت، از شــما 

ــزی  ــه چــه چی ــد ک ــا اطــاع دادی ــه م ــت گذاشــتید و ب ــه وق ــم ک تشــکر می‌کنی

می‌خواهیــد، بیشــتر پیشــرفتی کــه مــا داشــتیم از ایده‌هــا و پیشــنهادهای 

ــد!« ــک می‌کنی ــا کم ــه م ــه ب ــم ک ــس ممنون ــت، پ شماس
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ــن نمی‌شــود  ــر تأمی ــاه دیگ ــک م ــا ی ــان ت ــی از محصولاتت ــه یک ــد ک ــرض کنی ف

ــر را  ــد. پاســخ زی ــه یکــی از مشــتریان منتقــل کنی ــوراً ب ــب را ف ــن مطل ــد ای و بای

ــد: ملاحظــه کنی

لحــن منفــی: مــن نمی‌تونــم تــا مــاه بعــدی ایــن محصــول رو به شــما برســونم، 

تأمینــش عقــب افتــاده و الآن موجــود نیســت. بایــد چنــد هفتــه صبــر کنیــد، امــا 

می‌تونــم ســفارش شــما رو همیــن الآن ثبــت کنــم.

لحــن مثبــت: ظاهــراً محصــول دوبــاره تأمیــن می‌شــه و مــاه دیگــه در دســترس 

ــرای شــما ثبــت ســفارش کنــم و اطمینــان  ــود. می‌تونــم همیــن الآن ب خواهــد ب

بــدم کــه مــا بــه محــض رســیدن محصــول بــه انبــار، براتــون ارســالش می‌کنیــم.
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تغییــر مســیر یــک مکالمــه از منفــی بــه مثبــت، نیازمنــد تمرکــز بــر راه حل‌هــای 

ــه نتیجه‌رســاندن مشــتری هــدف یــک مکالمــه باشــد،  ــی اســت. وقتــی ب احتمال

احتمــال ناراحتــی مشــتری کمتــر می‌شــود.
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ــد بلکــه دوســت  ــه آنچــه نمی‌توانیــد انجــام دهیــد، توجــه نمی‌کنن مشــتریان ب

دارنــد بشــنوند چــه کارهایــی را انجــام خواهیــد داد.

شــرایط  در  کــه  اســت  ایــن  مشــتری  بــا  برخــورد  تکنیک‌هــای  از  یکــی 

ــان  ــد از زب ــد، می‌توانی ــام ده ــد کاری را انج ــتری بای ــه مش ــزی ک چالش‌برانگی

مثبــت بــرای یــادآوری ایــن مطلــب بــه مشــتری و خودتــان اســتفاده کنیــد کــه 

ــت: ــی اس ــک کار گروه ــن ی ای

با ادبیات منفی

ˢ اول، باید چک بشه ...	
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ˢ الآن، باید هماهنگ کنید ...	

ˢ بعدش، شما باید ... 	

با ادبیات مثبت

ˢ اول، اجازه بدید تأیید بشه ...	

ˢ الآن، می‌تونیم هماهنگ کنیم ...	

ˢ بعدش، بهترین راه‌حل اینه که اگه ما ...	

زبــان مثبــت راه‌هــا را بــرای روابــط آینــده بازمی‌گــذارد و مشــتری حــس نمی‌کنــد 

وقتــش را بــا ایــن کار تلــف کرده اســت.
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3. کوتاه و مختصر صحبت کنید ولی بی‌ادب نباشید.

ــه  ــتریان ب ــتر مش ــت، بیش ــب اس ــدر جال ــما چق ــخ ش ــه پاس ــت ک ــم نیس مه

ــا  ــات و پاراگراف‌ه ــت جم ــر اس ــد! بهت ــی ندارن ــه‌ای توجه ــای 1000 کلم ایمیل‌ه

ــا و  ــر، ویدئوه ــد. از تصاوی ــد ش ــده نخواهن ــد خوان ــای بلن ــند. متن‌ه ــاه باش کوت

لینک‌هــای مقــالات علمــی اســتفاده کنیــد تــا پاســخ‌های شــما مــورد توجــه قــرار 

ــد. بگیرن

وقتــی بخــش علمــی و خدمــات شــرکت شــما در کنــار هــم باشــند ایــن فراینــد 

ســاده می‌شــود چــون می‌توانیــد بــه مقالاتتــان ارجــاع دهیــد و هم‌زمــان پاســخگو 

هــم باشــید.

 



رازهای ارتباط با مشتریان 39

ــه  ــه ب ــن اســت ک ــا مشــتری ای ــاط ب ــراری ارتب هــدف بخــش پشــتیبانی در برق

ــت داشــته باشــند. ــا احســاس رضای ــث شــود آن‌ه ــد و باع ــا پاســخ ده آن‌ه

می‌توانیــد پاســخ خــود را بــا لینکــی از یــک مقالــه ارســال کنیــد ولــی افــزودن 

ــر اســت. ــه بســیار مؤدبانه‌ت یکــی دو جمل
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4. بــرای پاســخگویی برنامــه‌ی زمان‌بنــدی داشــته باشــید و به‌موقــع 

پاســخ دهید.

وقتــی در مــدت 30 ثانیــه پاســخ ازپیــش نوشته‌شــده‌ای را بارگــذاری می‌کنیــد 

ــد، ممکــن اســت برخــی  ــه می‌کنی ــن اضاف ــام و درخواســت او را در مت ــط ن و فق

افــراد تصــور کننــد پیــام آن‌هــا اصــاً خوانــده نمی‌شــود.

پــس بهتــر اســت ایمیل‌هایــی کــه فــوری نیســتند را بگذاریــد تــا مدتــی منتظــر 

. شند با

ــد در اســرع  ــه مشــتریانی کــه در وضعیــت اورژانســی هســتند، انتظــار دارن البت

ــد. ــد آن‌هــا را در اولویــت بگذاری وقــت پاســخگو باشــید و شــما هــم بای

فولــدری جداگانــه در بخــش اصلــی پشــتیبانی خــود درســت کنیــد کــه بتوانیــد 
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ــرعت  ــم به‌س ــای تی ــب اعض ــن ترتی ــه ای ــد. ب ــوری را در آن بگذاری ــای ف پیام‌ه

ــد. ــوند را می‌بینن ــخ داده ش ــورا پاس ــد ف ــه بای ــتریانی ک ــای مش پیام‌ه
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5. همیشه از اسم مشتری استفاده کنید.

ــدی از  ــت بهره‌من ــد، فرص ــتفاده نکنی ــتری اس ــم مش ــی از اس ــر در احوالپرس اگ

تکنیک‌هــای روانشناســی رفتــاری مشــتری بــه نفــع خودتــان را از دســت می‌دهیــد. 

ــد: ــه می‌کن ــدگان توصی ــه خوانن Dale Carnegie ب

»یادتــان باشــد اســم هــر فــردی بــرای او مهم‌تریــن و شــیرین‌ترین کلام بــه هــر 

ــت.« زبانی اس

ــک در  ــه شــکل اتوماتی ــه اســم مشــتریان ب ــه شــما اجــازه داده شــود ک ــد ب بای

پاســخ‌ها نوشــته شــود. مطمئــن شــوید کــه اســم را درســت متوجــه شــده‌اید. اگــر 

ــد. ــی شــروع کنی ــا شــیوه‌ی دوســتانه‌ی معمول ــد ب اســم مشــتری را نمی‌دانی
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6. مثل خودشان و با لحن خودشان صحبت کنید.

بــا همــان لحــن مشــتری صحبت‌کــردن بــه آن‌هــا می‌فهمانــد کــه طرفــدار آن‌هــا 

ــی‌  هســتید. اگــر مشــتری رســمی اســت، شــما هــم رســمی باشــید. اگــر معمول

ــرای  اســت، شــما هــم معمولــی صحبــت کنیــد. در ایمیل‌هــا لحــن پیامتــان را ب

مشــتری بــا او هماهنــگ کنیــد. اگــر کامــاً مشــخص اســت کــه عصبانــی هســتند، 

آن‌هــا را آرام کنیــد و اگــر هیجــان‌زده شــده‌اند آن‌هــا را سرشــوق بیاوریــد.

ــه  ــا حــدی شــبیه مشــتری باشــید ن ــه ت ــه اینجاســت ک در بیشــتر پیام‌هــا نکت

ــد و مشــتری  ــاط می‌کن ــا او یکــی شــوید. شبیه‌شــدن ایجــاد ارتب ــاً ب ــه کام اینک

ــرای برقــراری  ــه آرامــش بیشــتری می‌رســد. ایــن باعــث می‌شــود تلاشــی کــه ب ب

ارتبــاط و تفهیــم مســئله بــه مشــتری داریــد هــم کاهــش یابــد.
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7. حواستان به شوخی‌ها باشد.

در طــرز صحبــت بــا مشــتری پیــش از آنکــه از شــوخی یــا اصطلاحــی اســتفاده 

ــی  ــی معن ــاید به‌راحت ــنجید. ش ــتری را بس ــود و مش ــتراک خ ــزان اش ــد، می کنی

مطلبــی را کــه نوشــته‌اید، درک نکننــد و دچــار ســوءتفاهم شــوند. GIFهــا بســیار 

کمــک می‌کننــد ولــی هنــوز فونتــی بــرای شــوخی ابــداع نشــده، پــس هــر کلمــه 

را بــا دقــت و تفکــر انتخــاب کنیــد. اگــر مشــتری شــما بــا جــوک پیامــش را شــروع 

ــرای او می‌ســازید. ــا شــوخی مشــابه حتمــاً روز خوبــی ب کــرده باشــد، ب
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8. راهنمای پشتیبانی ایجاد کنید.

مجموعــه‌ قوانینــی کــه ســبک کار شــما را در طــرز صحبــت بــا مشــتری می‌ســازد، 

ــار اســت و هــر عضــو تیــم در  ــرای ایجــاد اعتب ــژه‌ای در شــهرت شــما ب عنصــر وی

ــه شــکلی انجــام  ــه نقــش دارد. ایــن کار بایســتی ب ایجــاد یکپارچگــی ایــن تجرب

شــود کــه مانــع از خلاقیــت نشــود. بــر کارهایــی کــه بایــد در طــرز برقــراری ارتبــاط 

بــا مشــتری انجــام شــود تمرکــز کنیــد و نــوع خاصــی از دســتورالعمل انجــام ایــن 

ــد. کار را کــه می‌پســندید مشــخص کنی

ــد مطــرح  ــک شــرکت همــه‌ی آنچــه بای ــور مشــتریان ی ــال بخــش ام ــرای مث  ب

شــود را مشــخص کــرده کــه شــامل همــه‌ی مــوارد‌ می‌شــود. مثــاً بــه ایمیل‌هــای 

مشــتریان بایــد چــه گفــت )مکالمــات نــه مراســات( و کلماتــی کــه نبایــد بــه‌کار 
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بــرد )مزاحمــت و متأســفانه( و حتــی شــکل مرتب‌کــردن شــماره تلفــن مشــتریان را 

مشــخص کــرده اســت. ایجــاد یــک زبــان یــا اســتفاده از عبــارات کاربــردی موجــب 

ارزشمندترشــدن شــرکت بیــن اعضــای گــروه می‌شــود، بــه آن‌هــا یــادآوری می‌کنــد 

کــه نماینــده‌ی کجــا هســتند و اســتانداردهایی کــه بایــد رعایــت کننــد را مشــخص 

می‌کنــد.
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توصیــه‌ی حرفــه‌ای: دایــره‌ی واژگان خــود را بزرگ‌تــر کنیــد. یــک واژه‌نامــه‌ی 

پشــتیبان درســت کنیــد و عبارت‌هایــی را کــه اعضــای گــروه بایــد بــه‌کار ببرنــد، در 

آن بگذاریــد، عباراتــی مثل:»باعــث خوشــحالی منــه« یــا »بلافاصلــه«. واژه‌نامــه‌ی 

ــگار  ــند و ان ــکل بپوش ــاس‌ هم‌ش ــما لب ــم ش ــه تی ــت ک ــن اس ــل ای ــتیبان مث پش

می‌گوینــد: »مــا ایــن چنیــن هســتیم و اینگونــه رفتــار می‌کنیــم«. وقتــی ابتــدای 

کار ایــن ارزش‌هــا و باورهــا مشــخص شــده باشــند کارفرمــا ایــن امــکان را دارد کــه 

ــا خدمــات چشــمگیری را  ــاورد ت ــد بی ــار و باورهــا پدی هویتــی پیرامــون ایــن رفت

ارائــه دهــد.
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9. پیش‌نویس‌هایــی را به‌صــورت پاســخ‌های ذخیره‌شــده تهیــه 

کنیــد.

ــم  ــا شــامل پاســخ‌های ذخیره‌شــده باعــث می‌شــوید تی ــا داشــتن بخشــی پوی ب

در پاســخگویی بــه ســؤالات مشــابهی کــه قبــا پاســخ داده‌ شــده‌اند، در زمانشــان 

ــی  ــد باعــث کاهــش مکالمات ــد. پاســخ‌های ذخیره‌شــده می‌توانن ــی کنن صرفه‌جوی

شــوند کــه فایــده‌ای بــرای شــرکت ندارنــد. مشــتری جدیــدی کــه نمی‌دانــد چطــور 

ــخ‌ها  ــا پاس ــاز دارد ام ــک نی ــه کم ــان ب ــد، همچن ــر ده ــذرواژه‌اش را تغیی ــد گ بای

ــات  ــرای مکالم ــتری ب ــان بیش ــب زم ــن ترتی ــه ای ــت. ب ــل داش ــوان از قب را می‌ت

ارزشــمندتر خواهیــد داشــت کــه نتایــج واقعــی دارنــد.

ایجــاد راهنمــای مناســب بــه تیــم کمــک می‌کنــد تــا از هــوش خــود اســتفاده 
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کننــد کــه چــه وقــت بایــد پاســخی را بــرای اســتفاده‌های بعــدی ذخیــره و اضافــه 

ــر  ــه: »فک ــت ک ــن کافیس ــه همی ــن افزون ــودآوردن ای ــرای به‌وج ــب ب ــد. اغل کنن

ــه.« ــرح می‌ش ــاد مط ــؤال زی ــن س ــم ای می‌کن
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ــا  ــوید. ب ــد نش ــخ‌های جدی ــازی پاس ــع از ذخیره‌س ــه‌ای: مان ــه‌ی حرف توصی

افــزودن دائمــی پاســخ‌های ذخیره‌شــده همیشــه بــه‌روز باشــید. اینکــه یــک 

ــن اســت کــه در پاســخگویی  ــر از ای ــر از پاســخ داشــته باشــید بهت مجموعــه‌ی پ

ــد. ــه‌کار می‌بری ــدرت ب ــه به‌ن ــد ک ــتفاده کنی ــی اس ــوید و از کلمات ــان‌زده ش هیج
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10. به ترتیب زمانی دستورالعمل‌ها دقت کنید.

در ارتبــاط خــود بــا مشــتری اگــر می‌توانیــد کاری بــرای مشــتری انجــام دهیــد، 

بــه هــر شــکلی کــه باشــد، آن را انجــام دهیــد. آن‌هــا هــر چــه کمتــر تلاش‌کننــد، 

ــتری  ــه مش ــت ک ــی لازم اس ــد. وقت ــری می‌دهن ــره‌ی بهت ــما نم ــات ش ــه خدم ب

ــتفاده  ــه اس ــا نقط ــداد ی ــد، از اع ــام ده ــودش انج ــادی را خ ــتورالعمل‌های زی دس

کنیــد. مثــاً لازم داریــد کــه مشــتری مــرور کاملــی بکنــد تــا ایــراد بارگــذاری یــک 

ــرای  ــد، ب ــی ندارن ــدازه کارای ــن ان ــه ای ــر ب ــد و راه‌حل‌هــای دیگ ــدا کن صفحــه را پی

ــد: ــی کنی ــه ایــن شــکل مشــتری را راهنمای ــد ب ــکار می‌توانی این
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سلام )اسم مشتری(

 ممنونــم کــه همــه‌ی ایــن کارهــا رو انجــام دادی! می‌تونــی یــه مــروری بکنــی تــا 

ببینیــم چــه مشــکلات دیگــه‌ای وجــود داره؟ کارهایــی کــه بایــد روی کامپیوتــرت 

انجــام بــدی رو برات گذاشــتم.

1. برو به استارت )دکمه‌ی پایین سمت راست دسکتاپ(

 Run .2 رو انتخاب کن.

 3.تایپ کن cmd )فقط حروف رو تایپ کن نه علامت‌ها رو(

ــن:  ــپ ک ــه تای ــار دیگ ــه ب ــه. ی ــاز می‌کن ــک DOS prompt رو ب ــن کار ی  4. ای

»tracert[SUBDOMAIN].[site].com«

شــاید چنــد دقیقــه وقــت بگیــره تــا کارش رو انجــام بــده. نتیجــه یــه ســری متنــه 

کــه مشــکلات کامپیوتــرت رو بــا ســرور مــا نشــون مــی‌ده. اون‌هــا رو کپــی کــن 



رازهای ارتباط با مشتریان 53

و از همیــن ایمیــل یــه reply بــرای مــن بــزن. بخاطــر کمکــت خیلــی ممنونــم. 

قــول مــی‌دم ایــن مشــکل زود حــل می‌شــه.

 با تشکر

 )اسم شما( از امور مشتریان شرکت )اسم شرکت(

 



رازهای ارتباط با مشتریان 54

11. چندین بار پاسخ‌های اعضای تیم پشتیبانی را چک کنید.

ــک  ــد ی ــدون تأیی ــد ب ــژه ندیده‌ان ــای وی ــه آموزش‌ه ــانی ک ــد کس ــازه ندهی اج

متخصــص پاســخگویی را انجــام دهنــد. یــک نفــر را در گــروه داشــته باشــید و او 

را بــا یــک پیــام داخلــی منشــن کنیــد تــا پیش‌نویــس پاســخ‌ها را قبــل از ارســال 

به‌ســرعت بازخوانــی کنــد. یادتــان باشــد امــور مشــتریان بخــش چالش‌برانگیــز و 

ــد. ــژه‌ای اســت. هــر کســی از عهــده‌ی آن برنمی‌آی وی
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12. پیشنهاد کمک بیشتر بدهید.

مکالمــات را طــوری تمــام نکنیــد کــه مشــتری احســاس کنــد بــرای کار دیگــری 

عجلــه داریــد. در عــوض آن‌هــا را بــه ادامــه‌ی مکالمــه دعــوت کنیــد. 

ــد. خوشــحال می‌شــم  ــون بگذاری ــا مــن درمی ــر مســئله‌ی دیگــری هســت ب »اگ

کمکتــون کنــم.«

ــر  ــوید و ه ــحال می‌ش ــه او خوش ــک ب ــه از کم ــد ک ــتری بدان ــد مش ــازه دهی اج

چنــد ســؤالش مســخره بــه نظــر برســد بــاز هــم پاســخگو هســتید. هیــچ ســؤالی در 

پشــتیبانی مســخره نیســت.
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13. مسیر را نشان دهید نه اینکه فقط حرف بزنید.

وقتــی کــه امکانــش هســت، بــه جــای آنکــه مراحــل را تایــپ کنیــد، از صفحــه 

ــن  ــد انجــام دهــد. ای ــد چــه کاری بای ــه مشــتری نشــان دهی ــد و ب عکــس بگیری

ــرده: ــوان ک ــه Denise Twum در issuu عن ــه ای اســت ک توصی

»بــه جــای آنکــه بــه مشــتریان بگوییــد چــه کاری کننــد، بــه آن‌هــا نشــان دهیــد. 

ــود  ــک به‌وج ــک لین ــت و ی ــگان اس ــن کار رای ــم، ای ــط می‌کن ــا را ضب ــن آن‌ه م

مــی‌آ‌ورد کــه بــه جــای فایل‌هــای ســنگینی کــه بایــد بــه پاســخ‌ها پیوســت شــوند 

می‌تــوان از آن‌هــا اســتفاده کــرد. وقتــی کســی بــرای پیــدا کــردن بخــش خاصــی 

ــط  ــه حســاب وصــل می‌شــوم و مراحــل را ضب در حســابش کمــک می‌خواهــد، ب

می‌‌کنــم بــه جــای اینکــه تایــپ کنــم:
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 1. برو اینجا

 2. اینجا رو کلیک کن 

3.این دکمه‌ی سبز رو بزن

ایــن کار ســریع‌تر اســت و نیــاز بــه ادبیــات خاصــی نــدارد. ایــن کار بســیاری از 

مکالمــات را حــذف می‌کنــد و نتایــج بســیار خوبــی هــم دارد.«

 

14. شفافیت، شفافیت، شفافیت. واضح صحبت کنید.

از زبــان ســاده، صریــح، روان و قابــل فهــم اســتفاده کنیــد. از جمــات مجهــول 

ــی  ــاً(، اصطلاحــات و عبارت‌هــای فن ــد و حتم ــع، بای و کلمــات خشــک ) فی‌الواق

اســتفاده نکنیــد.



رازهای ارتباط با مشتریان 58

15. از جملات کلیشه‌ای اجتناب کنید.

کدامیک از جملات زیر را بیشتر می پسندید؟

»شما را وصل می‌کنم. تماس شما برای ما بسیار ارزشمند است.«

ــور مشــتریانمون  ــه متخصــص ام ــرادی، می‌خواهــم شــما رو ب ــم م »ســام خان

بــه اســم آقــای صالحــی معرفــی کنــم. اون بهتــر می‌تونــه بــه ســؤال شــما جــواب 

بــده.«

اولیــن پاســخ چیــزی اســت کــه افــراد از شــنیدنش خســته شــده‌اند. دومــی بــه 

مشــتری توضیــح می‌دهــد کــه چــرا ایــن کار بهتــر اســت. 

کلمات تغییرات بزرگی ایجاد می‌کنند.
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16. با مشتری خود معمولی و مانند یک انسان صحبت کنید.

بــا مشــتریان خــود معمولــی صحبــت کنیــد. چــون آن‌هــا مــردم معمولی هســتند. 

بــه مثــال‌ ناامیدکننــده‌ای کــه می‌آوریــم دقــت کنیــد:

سلام

 مــا اکنــون درخواســت شــما را دریافــت کریــدم. در اســرع وقــت بــرای ســفارش به 

شــما رجــوع می‌کنیــم. کــد ثبــت ســفارش شــما 1234567# اســت. در ارتباطــات 

بعــدی لطفــاً ایــن کــد را هــم ضمیمیــه بفرماییــد.

 تیم ثبت سفارش
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 انــگار مشــتری یــک کــد اســت! لحــن رســمی متــن مشــتری را بــه خــود جلــب 

ــی؟  ــخص حقیق ــک ش ــا ی ــه ب ــا مکالم ــت ی ــت اس ــک درخواس ــن ی ــد. ای نمی‌کن

دوســتانه، مــؤدب و معمولــی باشــید. ایمیــل زیــر تأثیــر بهتــری خواهــد داشــت:

دوست من سلام

ــام  ــه اع ــت ک ــودکار اس ــل خ ــک ایمی ــن ی ــکریم! ای ــما متش ــفارش ش  از س

ــه‌زودی پاســخگوی  ــه دســت مــن رســیده اســت. مــن ب می‌کنــد ایمیــل شــما ب

شــما هســتم.

 متشکرم

 صدف تیموری، امور مشتریان
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مشــتریان انتظــار دارنــد بــا آن‌هــا محترمانــه برخــورد شــود. زمانــی کــه بــا آن‌هــا 

معمولــی صحبــت نکنیــد؛ ارتبــاط و صمیمیــت آن‌هــا را ازدســت داده‌ایــد. بعــد از 

آن هــم مشــتریان بیشــتری را از دســت می‌دهیــد.

 

17. با مشتریان خارجی ساده و آسان صحبت کنید.

ــزار  ــا شــما مکاتبــه می‌کنــد از یــک اب ــان دیگــری ب وقتــی یــک مشــتری بــه زب

ــه  ــرای ترجم ــه ب ــی ک ــد و متن ــتفاده کنی ــلیت( اس ــوگل ترنس ــل گ ــه )مث ترجم

می‌نویســید افعــال معلــوم و کلمــات ســاده داشــته باشــد. اصطــاح بــه‌کار نبریــد. 

بیشــتر بــا تصویــر کار کنیــد تــا متــن. اگــر در تیــم شــما کســی هســت کــه بــه آن 

ــد. ــرای چک‌کــردن پاســخ کمــک بگیری ــد از او ب ــان صحبــت کن زب
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18. مکالمات را پرانرژی تمام کنید.

مطمئــن شــوید بــه مرحلــه‌ای در ارتبــاط خــود بــا مشــتری رســیده‌اید کــه کامــاً 

واضــح و مشــخص اســت کــه »خیلــی خــب کارمــون تمــوم شــد!« ســعی کنیــد 

مکاتبــه‌ی خــود را بــا عباراتــی مثــل ایــن ختــم کنیــد:

 »بســیار عالــی! خوشــحالم کــه مــا تونســتیم ایــن مشــکل رو حــل کنیــم. آیــا 

می‌تونــم بــرای کار دیگــه‌ای هــم کمکتــون کنــم؟ خوشــحالم کــه بــه شــما کمــک 

می‌کنــم.«

ــه، اگــر از برخــی مشــتریان نپرســید مشــکل دیگــری  ــاور داشــته باشــید یــا ن  ب

ــزودن »خوشــحالم  ــد. اف ــان نمی‌گذارن ــا شــما درمی ــه، مشکلشــان را ب ــا ن ــد ی دارن

کــه بــه شــما کمــک می‌کنــم« بــه مشــتری می‌فهمانــد کــه اگــر ســؤال بیشــتری 
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بپرســند ایــرادی نــدارد و در واقــع شــما هــم بایــد از ایــن کار خوشــحال باشــید.

ــاً  ــا نیســتید، مث ــده‌ی آن‌ه ــه شــما تأمین‌کنن درخواســت‌هایی هــم هســتند ک

ــرت  ــما مغای ــن ش ــا قوانی ــا ب ــود ی ــد نمی‌ش ــار داری ــه در انب ــی ک ــامل اجناس ش

دارنــد. در هــر صــورت همیشــه نمی‌توانیــد پاســخ مثبــت بدهیــد امــا ایــن دلیــل 

ــید. ــی‌ادب باش ــد و ب ــی کنی ــه کوتاه ــود ک نمی‌ش

چگونگــی ارتبــاط شــما بــا مشــتری منجــر بــه رضایــت یــا نارضایتــی اون ختــم 

می‌شــود؟

ــد کار  ــتریان روی ده ــور مش ــت در ام ــن اس ــه ممک ــختی ک ــرایط س ــرل ش کنت

ــی  ــکلی راه‌حل ــر مش ــدرت ه ــت و به‌ن ــده‌دار نیس ــا خن ــاده ی ــت و س ــکلی اس مش

درســت و کامــل خواهــد داشــت. امــا بــا کمــی آمادگــی می‌توانیــد بــا ایــن مشــکل 
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ــظ  ــالا را حف ــه اســتاندارهای ب ــه شــکلی ک ــد ب ــی برخــورد کنی ــارت و زیبای ــا مه ب

ــه شــرایط بگیریــد. ــا توجــه ب کــرده و تصمیمــات بهتــری ب

ــه  ــا مشــتریان و همچنیــن ب ــط فــردی شــما ب ــه تقویــت رواب ایــن تکنیک‌هــا ب

ــد. ــد می‌افزای ــه در آن کار می‌کنی ــرکتی ک ــار ش اعتب
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19. مؤدبانه و از صمیم قلب عذرخواهی کنید.

بــه عنــوان نماینــده‌ی شــرکت، مســئولیت خــود را در نارضایتــی مشــتری بپذیرید. 

ایــن کار شــما را بــه مشــکل نمی‌انــدازد و همچنیــن بــه مشــتری هــم ایــن اجــازه 

را نمی‌دهــد کــه هــر درخواســتی داشــته باشــد. امــا ایــن فرصــت را می‌دهــد کــه 

بــه جــای عصبانیــت از یــک شــرکت بــا یکــی از مســئولان آن صحبــت کنــد.

»متأســفم« عبارتــی‌ اســت کــه حتــی وقتــی شــما ایــرادی نداشــته باشــید هــم 

کاربــرد دارد. »واقعــاً به‌خاطــرش متأســفم« هــم بــرای عذرخواهــی از یــک مشــتری 

ناراضــی اســت کــه انتظاراتــش بــرآورده نشــده اســت، نــه بــرای اینکــه شــما مــورد 

ســرزنش قــرار بگیریــد.



رازهای ارتباط با مشتریان 66

20. در معذرت‌خواهی گیر نکنید.

بــر روی پاســخی کــه بایــد بدهیــد تمرکــز کنیــد. از مشــکلی کــه مشــتری بــا آن 

مواجــه شــده عذرخواهــی کنیــد امــا بیشــتر وقــت خــود را صــرف حــل آن کنیــد. 

وقتــی کــه مشــکلی اساســی اســت، تأســف و همــدردی خــود را ابــراز کنیــد و بعــد 

بــه ســوی حــل مشــکل یــا دادن اطلاعــات بیشــتر بــه مشــتری حرکــت کنیــد.
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21. مستقیم به حل مشکل بپردازید و اصل مطلب را بگویید.

وقتــی مشــتری بــاگd را گــزارش می‌دهــد احتمــالًا ناراحــت شــده اســت. بــدون 

اتــاف وقــت و مســتقیم بــه مشــکل مشــتریان بپردازیــد. هــم در زمــان گــزارش 

ــرای پیگیری‌هــای بعــدی. اولیــه و هــم ب

اول بــدون آنکــه بــه حاشــیه و برقــراری ارتبــاط دوســتانه بــرای آینــده بپردازیــد 

مشــکل را حــل کنیــد.
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22. وقتی اشتباه می‌کنید، آن را بپذیرید.

فــرض کنیــد باگــی تنظیمــات یــک مشــتری را بــه هــم زده یــا ســایت شــما دچــار 

ایــراد شــده اســت. مشــتریان نمی‌تواننــد وارد ســایت شــوند یــا از محصــولات شــما 

اســتفاده کننــد یــا بــه ســایت شــما دسترســی بهتــری داشــته باشــند. ایــن راهنمــا 

را دنبــال کنیــد:

	1 صراحتاً عذرخواهی کنید..

	2 مشکل را شرح دهید..

بگذارید بدانند چقدر درگیر هستید..3	

	4 وقتی مشکل حل شد آن را پیگیری کنید..
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اشــتباهاتتان را بــر عهــده بگیریــد، بــه دنبــال بهبــود باشــید و مراحــل را دنبــال 

کنیــد تــا مطمئــن شــوید ایــن اتفــاق تکــرار نمی‌شــود. متوجــه خواهیــد شــد کــه 

مشــتریانتان بســیار بخشــنده هســتند.
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23. مهربان باشید.

پشــتیبانی عالــی بــه همراهــی زیــاد با مشــتری نیازمند اســت. بــرای صحبت‌کردن 

از ضمیــر اول‌شــخص اســتفاده کنیــد: »کامــاً متوجهــم چــرا اون رو می‌خواهیــد« 

یــا »مــی دونــم )...( چطــوری می‌شــه.«

 چیــزی کــه در )...( بــه‌کار می‌بریــد تأثیــر زیــادی بــر لحــن پیــام شــما خواهــد 

داشــت. مــورد اول مشــخصاً بــرای یــک مشــتری ناراحــت بــه‌کار مــی‌رود. 
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ــچ  ــتن هی ــد. ندانس ــی را نمی‌دانی ــه چیزهای ــد ک ــد کنی 24. تأیی

ــدارد! ــرادی ن ای

ــده‌ی بخــش  ــد. مســئولیت نماین ــرای ندانســتن پاســخ ســرزنش نکنی خــود را ب

امــور مشــتریان اصــرار بــه اصــاح امــور اســت، نــه کامل‌بــودن )مخصوصــاً وقتــی 

تــازه‌کار هســتید(. اهمیــت ســریع‌بودن هرگــز بــه انــدازه‌ی ارتبــاط مؤثــر نیســت. 

اگــر بــرای موشــکافی مشــکل بــه زمــان نیــاز داریــد، به‌ســادگی عنــوان کنیــد کــه 

بــرای پاســخ دقیــق نیازمنــد زمــان هســتید و ایــن کار را بکنیــد.

نکته اینجاست که با مشتری ارتباط برقرار می‌کنید.

 اگــر میانگیــن زمــان پاســخگویی شــما 30 دقیقــه اســت، چــون نمی‌دانیــد چــه 

ــه آن‌هــا پاســخی  پاســخی بایــد بدهیــد ســاعت‌ها مشــتری را منتظــر نگذاریــد، ب
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بدهیــد تــا بداننــد کــه بــه دنبــال حــل مشــکل هســتید و به‌محــض اینکــه پاســخ 

ــا آن‌هــا درمیــان می‌گذاریــد. را بیابیــد، ب

ــا مشــکل  ــد ت ــرای تیــم دیگــری ارســال کنی ــد در برخــی مــوارد مکالمــه را ب بای

ــه  ــد. ب ــام دهی ــای لازم را انج ــرایطی فراینده ــن ش ــرای چنی ــد. ب ــی کنن را حلاج

تیم‌هــای دیگــر اجــازه دهیــد تــا مســتقیماً بــه مشــتری پاســخ دهنــد و بگوینــد کــه 

بــر روی مشــکل کار می‌کننــد یــا مکالمــات داخلیتــان را بــه مشــتری نشــان دهیــد 

تــا متوجــه باشــند کــه بیهــوده در انتظــار نیســتند.
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25. به دنبال علت باشید.

وقتــی مشــتریان نمی‌داننــد کــه چــرا ناراضــی هســتند بــه شــما ایــن فرصــت را 

داده‌انــد کــه از آن‌هــا جزئیــات بیشــتری بخواهیــد.

ˢ ــی 	 ــبیه قبل ــتر ش ــه بیش ــد ک ــتناکه. کاری کنی ــما وحش ــت ش ــتری: آپدی مش

باشــه!

ˢ امــور مشــتریان: متأســفم کــه ایــن رو می‌شــنوم. می‌شــه لطفــاً بگیــد ورژن 	

قبلــی چــه چیزایــی داشــت کــه بیشــتر دوســتش داشــتید؟

ــر صــورت  ــا در ه ــر، ام ــا خی ــد ی ــام دهی ــاره انج ــن‌ ب ــن اســت کاری در ای ممک

ــحال  ــا خوش ــون آن‌ه ــت چ ــوده اس ــوب ب ــتری خ ــا مش ــما ب ــورد ش ــوه‌ی برخ نح

می‌شــوند کــه یــک نفــر بــه آن‌هــا گــوش داده و نظــر آن‌هــا را جویــا شــده اســت. 
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هــر قــدر هــم محصــولات خوبــی داشــته باشــید، مــردم بــه آن‌هــا ایــراد می‌گیرنــد 

پــس فقــط دقــت کنیــد کــه کلامتــان مؤدبانــه و حرفــه‌ای باشــد.
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26. از دقت مشتریان تشکر کنید.

ــا آن مواجــه شــده‌اند، بــه شــما می‌گوینــد  افــرادی کــه جزئیــات باگــی را کــه ب

قهرمانــان گمنــام کنتــرل کیفیــت شــما هســتند. بیشــتر مشــتریان با شــما صحبت 

نمی‌کننــد، پــس بایــد آن‌هایــی را کــه صحبــت می‌کننــد، تشــویق کنیــد. قدردانــی 

خــود را بــا نوشــتن »از دقــت نظــر شــما متشــکریم!« یــا »مــن واقعــاً متشــکرم کــه 

زمــان گذاشــتید و ایــن رو بــه مــا گفتیــد« نشــان دهیــد.

ــک  ــد، ی ــاح کنی ــزی را اص ــد چی ــک کردن ــما کم ــه ش ــد و ب ــر رفتن ــر فرات اگ

دست‌نوشــته بــرای تشــکر یــا شــاید هدیــه بــرای آن‌هــا بفرســتید.
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27. اجــازه دهیــد مشــتریان شــخص شــما را مســئول بداننــد و روی 

شــما حســاب بــاز کننــد.

این توصیه مت هانتر، پشتیبان فنی است:

وقتــی لازم اســت مکالمــه را بــه دپارتمــان دیگــری فــوروارد کنیــد، عبــارت »اگــر 

مراجعــه‌ی دیگــری بــه شــما نداشــتند، بــه مــن اطــاع دهیــد« را در پاســخ خــود بــه 

مشــتری اضافــه کنیــد. ایــن بــه آن‌هــا نشــان می‌دهــد کــه اگــر دیگــران اهمــال 

ــان دادم  ــه مشــتریان اطمین ــان مســئول هســتید. از وقتــی ب ــد شــما همچن کردن

کــه مــرا مســئول بداننــد، بازخوردهــای بــدی کــه می‌گفتنــد دپارتمان‌هــای دیگــر 

کارشــان را پیگیــری نکرده‌انــد قطــع شــد.

 مشــتریان احســاس کردنــد کــه می‌تواننــد بــا پشــتیبانی تمــاس بگیرنــد و فــوراً 



رازهای ارتباط با مشتریان 77

ــی  ــود. وقت ــی ب ــیار عال ــان بس ــن از نظرش ــه ای ــد ک ــت کنن ــود را دریاف ــواب خ ج

ــرای  ــد، مــن اغلــب از آن‌هــا ب مشــتریان می‌گفتنــد کــه پاســخی دریافــت نکرده‌ان

پیگیــری تشــکر می‌کــردم و آن‌هــا هــم متوجــه می‌شــدند کــه ایــن کار بــرای هــر 

ــد  ــد بخشــی از رون ــد مشــتریان احســاس کنن ــد اســت. اجــازه دهی ــا مفی دوی م

اصــاح مشــکلات هســتند و حــل مشــکل کار ســختی اســت.
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28. اخبار بد را ساندویچ کنید!

وقتــی نمی‌توانیــد چیــزی کــه مشــتری می‌خواهــد را ارائــه دهیــد، اخبــار بــد را 

بیــن دو تکــه نــان امیدوارکننــده بگذاریــد:

»ایــن ایده‌ی بســیار خوبیســت، متأســفم کــه نمی‌توانیــم آن را همیــن الآن انجام 

دهیــم چــون ...، امــا اگــر تغییراتــی صــورت گرفــت شــما را مطلــع می‌کنیم.«

 یا

»ایــن بــاگ کشــف بزرگیــه، مثــل عقــاب تیزبیــن هســتید. شــاید مدتــی طــول 

بکشــه تــا بتونیــم برطرفــش کنیــم. منتظــر گزارش‌هــای بعــدی شــما هســتیم و 

ــم.«  ــون می‌گذاری ــما درمی ــا ش ــون رو ب اخبارم
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هیــچ وقــت بــا پاســخ منفــی کارتــان را بــه اتمــام نرســانید. در عــوض پیشــنهاد 

ــه مســائل خــاص  مشــارکت دهیــد. توضیــح دهیــد کــه علــت نپرداختــن شــما ب

چیســت یــا محصــول و خدمــت دیگــری کــه بهتــر باشــد را پیشــنهاد کنیــد.
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29. مرور‌ کنید.

ــاره و حتــی ســه‌باره پاســختان را  ــد، دوب وقتــی احساســات منفــی عمیقــی داری

پیــش از ارســال بــه مشــتری چــک کنیــد. ایــن شــغل شماســت کــه بایــد بــدون 

درنظــر گرفتــن احساســی کــه پیــام مشــتری در شــما ایجــاد کــرده، مکالمــه‌ی خــود 

را ســازنده نگهداریــد. پــس مــرور کنیــد کــه چــه چیــزی بــرای مشــتری نوشــته‌اید 

و مطمئــن شــوید احساســاتتان روی پاســخ شــما تأثیــر نداشــته‌اند.

ــر  ــد؟ اگ ــه‌کار می‌بری ــم ب ــک دوســت ه ــا ی ــت ب ــات را در صحب ــان کلم ــا هم آی

ــد، از  ــک بگیری ــان کم ــد. از تیمت ــدا کنی ــدی پی ــات جدی ــت، کلم ــور نیس این‌ط

همکارتــان بخواهیــد پاســخ شــما را بخوانــد تــا اگــر چیــزی را از قلــم انداخته‌ایــد 

ــد. ــه شــما بگوی ــان دارد، ب ــرای مثبت‌ترشــدن شــکل پیامت ــا پیشــنهادی ب ی
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30. بگذارید مشتری بداند طرفدار او هستید.

اینکــه بــه مشــتری نشــان بدهیــد کــه طــرف او هســتید و بــه نیازهایــش توجــه 

مــی کنیــد تــا 77 درصــد او را آرام‌تــر می‌کنــد. بــدون آنکــه بیــش از انــدازه 

دربــاره‌ی کارهایــی کــه نمی‌توانیــد انجــام دهیــد توضیــح دهیــد و شــرایط را بدتــر 

ــا  ــا مشکلشــان را بــدون هیــچ ملامــت ی ــا آن‌هــا همــراه شــوید ت کنیــد، کامــاً ب

ــات  ــن توضیح ــا ای ــکل ب ــل مش ــرای ح ــود را ب ــرایط خ ــد. ش ــل کنی ــی ح سرزنش

مطلوب‌تــر کنیــد:

ˢ کاری که الآن به‌اتمام رسانده‌اید	

ˢ  کاری که خواهید کرد	
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ˢ عملکرد شما چطور در راستای حمایت از بازده مورد نظر آن‌هاست	

ˢ ــا آن مواجــه شــوند شــما را هــم ناراحــت 	 ــه ناراحتــی کــه ب  چطــور هــر گون

می‌کنــد

»اجــازه نمــی‌دم ایــن تکــرار بشــه« مثــال خوبــی اســت. شــاید درســت باشــد امــا 

بــدون هیــچ متــن دیگــری ممکــن اســت تصــور شــود شــما تنبلیــد. نمی‌توانیــد 

بــا حالتــی مشــتری را تــرک کنیــد کــه انــگار بــه ‌جــای بررســی مشــکل گویــا آن‌هــا 

ــد. ــرزنش می‌کنی را س

ــد فکــری شــما را نشــان  ــد، فراین ــاً آزمایــش کرده‌ای توضیــح مختصــر آنچــه قب

ــد  ــد و می‌فهم ــود را کرده‌ای ــاش خ ــه ت ــود ک ــع می‌ش ــتری مطل ــد و مش می‌ده

چــه چیــزی باعــث شــده ایــن راه‌حــل غیرایــده‌آل را بدهیــد.
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31. روی هدف تمرکز کنید نه ابزار.

ــد.  ــتری می‌خواه ــه مش ــت ک ــزی نیس ــما آن چی ــل ش ــن راه‌ح ــه بهتری همیش

دانســتن انــواع نیازهــای مشــتری و اینکــه مشــتری دقیقــاً چــه می‌خواهــد 

ــا  ــه آن‌ه ــد ک ــکلی حل‌کنی ــه ش ــکل را ب ــا مش ــد ت ــک کن ــما کم ــه ش ــد ب می‌توان

فکــرش را نکرده‌انــد.

بــا کمــی پرس‌و‌جــو ممکــن اســت متوجــه شــوید کــه مشــتری بــه دنبــال چیــزی 

ــد  ــد، ســازمان‌بندی کن اســت کــه تیم‌هــای مختلفــی را کــه اکانــت مشــترک دارن

و خوشــبختانه محصــول شــما اینــکار را انجــام می‌دهــد. وقتــی فهمیدیــد هــدف 

اصلــی آن چیســت بگوییــد »شــاید لازم باشــه کمــی تنظیمــات فعلیتــون رو تغییــر 

بدیــد امــا باعــث می‌شــه تــا نتیجــه‌ای کــه دنبالــش هســتید رو به‌دســت بیاریــد.«
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 نتیجــه بیشــتر از ابــزار بــرای مشــتری مهــم اســت. اگــر از خواســته‌ی مشــتری 

مطلــع باشــید و در مــورد آن صحبــت کنیــد، راه‌هــای پیشــنهادی شــما کمتــر بــد 

به‌نظــر می‌رســند.
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32. مراحل بعدی را توضیح دهید.

ــد،  ــام دهی ــوراً انج ــد ف ــه نمی‌توانی ــد ک ــت‌هایی دارن ــتریان درخواس ــی مش وقت

هنــوز می‌توانیــد بــه آن‌هــا چیــزی ارائــه کنیــد، اغلــب می‌توانــد تنهــا دو گــوش 

شــنوا باشــد.

ــا مــن درخواســت  ــم، ام ــرای انجــام آن نداری ــی متأســفم کــه الآن راهــی ب خیل

ــرای  ــش و ب ــا می‌خونن ــم. اون‌ه ــال می‌کن ــون ارس ــم محصولم ــرای تی ــما رو ب ش

ــده‌ای  ــت‌های تأییدش ــور درخواس ــد. همین‌ط ــرش می‌گیرن ــدی در نظ ــای بع کاره

کــه قصــد انجامشــون رو دارنــد هــم تــوی برنامه‌شــون قــرار می‌دهنــد. عــاوه بــر 

ــی از  ــوی یک ــه ت ــر بش ــه اگ ــد ک ــی می‌کنن ــم بررس ــی رو ه ــای فعل اون، برنامه‌ه

اون‌هــا بگنجوننشــون.
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بــه عنــوان یــک مشــتری، اینکــه بدانیــد بــه درخواســت شــما توجــه می‌شــود و 

پذیــرش درخواســت فراینــد خــاص خــود را دارد و شــما را جــدی گرفته‌انــد، حــس 

خوبــی خواهیــد داشــت.
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33. همیشه صداقت بهترین کار است.

نه‌گفتــن و ناامیدکــردن مشــتری بهتــر از ایــن اســت کــه او را بــه اشــتباه بیاندازید 

ــون  ــم محصولمــون درمی ــا تی ــد ب ــه، اجــازه بدی ــده‌ی خوبی ــد »هممــم ای و بگویی

بــذارم بعــد بــه شــما اطــاع بــدم« اگــر پاســخ واقعــاً منفــی ‌اســت، بهتــر اســت آن 

را ابــراز کنیــد.

وقتــی مــردم بــا ایــن حالــت روبــه‌رو شــوند آن را عــدم صداقــت تلقــی می‌کننــد 

ــر روی  ــس دیگ ــک چک‌باک ــه ی ــت ک ــی نیس ــده‌ی خوب ــد ای ــر می‌کنی ــر فک و اگ

ــی  ــده‌ی خوب ــد ای ــر کنن ــا فک ــه آن‌ه ــد ک ــد، کاری نکنی ــات باش ــه‌ی تنظیم صفح

ــت‌ نداشــتن همیشــه باعــث دردســر اســت. ــد. صداق داده‌ان
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34. کاری کنیــد کــه مشــتریان فکــر کننــد حرفشــان شــنیده شــده 

اســت.

بهتریــن کار بعــدی کــه می‌توانیــد در تکنیک‌هــای صحبــت بــا مشــتریان بــرای 

ــدی  ــا را ج ــای آن‌ه ــد ایده‌ه ــان‌ دهی ــه نش ــت ک ــن اس ــد ای ــام دهی ــا انج آن‌ه

گرفته‌ایــد. اغلــب مــردم فقــط می‌خواهنــد بداننــد کــه آیــا شــما بــه آن‌هــا گــوش‌ 

می‌دهیــد یــا خیــر. اشــاره‌های کوتــاه مثــل اســتفاده از اســم مشــتری و عباراتــی 

مثــل »می‌فهمــم« یــا »می‌دونــم اون رو بــرای چــی می‌خواهیــد« تأثیــرات 

ــوند. ــتر می‌ش ــتری‌های بیش ــذب مش ــه ج ــر ب ــت و منج ــد داش ــیاری خواهن بس

ــکل  ــد. مش ــکر کنی ــد تش ــرح کرده‌ان ــه مط ــتی ک ــر درخواس ــتریان بخاط  از مش

آن‌هــا هــر چــه باشــد، به‌قــدری مهــم بــوده کــه وقــت بگذارنــد و بــا شــما تمــاس 
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ــن  ــب از ای ــی اغل ــد. مشــتریان عصبان ــی و تشــکر کنی ــن کار قدردان ــد. از ای بگیرن

ــل آن،  ــکل و ح ــای درک مش ــه ج ــر ب ــک نف ــد ی ــه می‌بینن ــوند ک ــت می‌ش ناراح

درگیــر وضعیــت آن‌هاســت. وقتــی بایــد بــا درخواســتی مخالفــت کنیــد، همــدردی 

ــی از  ــن یک ــد. ای ــراز کنی ــب اب ــی مناس ــردن راه‌حل ــرای پیداک ــود را ب ــل خ و تمای

ــت. ــن اس ــر نه‌گفت ــردن اث ــای کمترک ــن راه‌ه بهتری
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35. پیشنهادات جایگزین بدهید.

شــما می‌خواهیــد مشــتری‌های شــادی داشــته باشــید، نــه کســانی کــه رضایــت 

نســبی دارنــد. وقتــی چیــز مــورد نیــاز آن‌هــا را نداریــد، هنــوز فرصتــی بــرای آرزوی 

ــتری را  ــه مش ــان ب ــنهادکردن رقیبت ــی پیش ــکل و حت ــل مش ــتن و ح ــوب داش خ

داریــد.

Zappo چنیــن کاری می‌کنــد، بــه مشــتریان پیشــنهاد می‌دهــد مــواردی کــه در 

انبارشــان ندارنــد را از جــای دیگــری تهیــه کننــد. 

ــد  ــروش را از دســت می‌دهن ــا اینکــه یــک ف ــه ب ــاره گفت ــن ب Tony Hsieh در ای

امــا در بلندمــدت بــه نفــع شرکتشــان اســت چــون »مشــتری از ایــن‌ کار اســتقبال 

ــد.«  ــف می‌کن ــرای دوســتان خــود داســتان را تعری ــد و ب می‌کن
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ــران  ــی را جب ــرر کوتاه‌مدت ــر ض ــتر، ه ــار بیش ــدت و کســب اعتب ــاداری بلندم وف

می‌کنــد.

 



رازهای ارتباط با مشتریان 92

36. دلیل بروز هر مشکلی را توضیح دهید.

ــه ببخشــند بیشــتر می‌شــود.  ــال اینک ــد، احتم ــرا« را می‌فهمن ــردم »چ ــی م وقت

مثــاً یــک مشــتری می‌خواهــد یــک ایمیــل دیگــر داشــته باشــد ولــی نمی‌توانــد. 

فقــط بــه او نگوییــد »نمی‌شــود«، دلیلــش را هــم توضیــح دهیــد.
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37. در برابر رفتار منفی مشتری مقاومت کنید.

اینجــا »رفتــار متقابــل داشــتن« کاربــرد نــدارد. حتــی وقتــی مشــتری غیرمنطقــی 

اســت، عذرخواهــی کنیــد و ســعی‌کنید مشــکل را حــل کنیــد. »متأســفیم کــه بــا 

ایــن مشــکل مواجــه شــدید« عبارتــی اســت کــه مشــتری بــا شــنیدنش عصبانــی 

می‌شــود. ایــن کار طفره‌رفتــن از عذرخواهــی اســت. اگــر بــا لحــن درســت معــذرت 

خواهــی نکنیــد، همــه‌ی زحماتتــان در ایــن راســتا ممکــن اســت بــه بــاد بــرود. اگــر 

بــا مشــکلی مواجــه شــدید، دوســتانه و حرفــه‌ای رفتارکنیــد و پیــش برویــد.
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38. مشــتریان را ســریع بــه دیگــران ارجــاع دهیــد امــا دلیلــش را 

توضیــح دهیــد.

ــن  ــح‌دادن ای ــت توضی ــت فرص ــود، هیچ‌وق ــام ش ــت انج ــد بادق ــاع‌دادن بای ارج

ــه نفــع آن‌هاســت.  ــن ارجــاع ب ــد کــه ای ــرای مشــتری از دســت ندهی ــب را ب مطل

هیچ‌کــس دوســت نــدارد بــه دیگــری ارجــاع داده شــود امــا ایــن دو انتخــاب را در 

نظــر داشــته باشــید:

ˢ من باید شما رو به ... ارجاع بدم	

ˢ  مــن می‌خواهــم شــما رو بــه متخصصمــون ارجــاع بــدم کــه می‌تونــه فــوراً 	

مشــکل شــما رو حــل کنــه
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ــما  ــه ش ــود ک ــه نمی‌ش ــتری متوج ــط مش ــاه و مرتب ــح کوت ــن توضی ــدون ای ب

ــا  ــه آن‌ه ــه ب ــت ک ــن اس ــن کار ای ــه بهتری ــر اینک ــد و دیگ ــن کار را می‌کنی بهتری

بگوییــد بهتریــن کار را برایشــان می‌کنیــد!
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39. مشتری را معطل نکنید.

اگــر مشــتری خواســت حســابش را ببنــدد، فــوراً ایــن کار را بــرای او انجــام دهیــد. 

ــر از ایــن نیســت کــه وقتــی مشــتریان قصــد ترک‌کــردن شــما را  هیــچ چیــز بدت

دارنــد، آن کار را برایشــان ســخت کنیــد.

ــا  ــا ت ــم اســت ام ــیار مه ــاص بس ــات خ ــک خدم ــه کم ــتری ب ــدن مش  بازگردان

زمانــی ممکــن اســت کــه هنــوز پایشــان را از در بیــرون نگذاشــته‌اند و بهتــر اســت 

شــما ایــن مشــکل را زود حــل کنیــد. یــاد بگیریــد کــه چطــور می‌توانیــد مشــکل 

یــا مســئله‌ای را حــل کنیــد و اگــر موفــق نشــدید مســئولیت نتیجــه را بپذیریــد. 

ــد.  ــه نرفته‌ان ــرای همیش ــته‌اند، ب ــان را بس ــون حساب‌هایش ــاً چ ــتری‌ها صرف مش

امــا اگــر وقــت رفتــن دچــار دردســر شــوند حتمــاً بــرای همیشــه می‌رونــد.
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40. زمانی که امنیت مطرح می‌شود، خونسرد باشید.

تمایــل ذاتــی پیشــتیبان‌های حرفــه‌ای بــه اعضــای تیــم کمــک‌ می‌کنــد تــا بــا 

انــدازه‌ی کافــی دقــت بــه خــرج دهنــد. اگــر محصــول شــما تنظیمــات خاصــی در 

تقبــل مســئولیت امنیــت یــا پرداخــت دارد و مشــتری‌هایی داریــد کــه درخواســت 

ــه آن‌هــا  ــد ســریع ب ــد، بای ــرل را دارن ــزان کنت ــر وضعیتــی مثــل افزایــش می تغیی

کمــک کنیــد امــا لازم اســت کــه دارنــده‌ی حســاب بــه شــما تأییدیــه بدهــد. بــه آن 

شــخص ایمیــل بزنیــد )جداگانــه، بــرای اینکــه پاســخ تقلبــی دریافــت نکنیــد( و بــه 

فــردی کــه درخواســت داده هــم اطــاع دهیــد کــه تمــام ایــن فراینــد جهــت تأمیــن 

امنیــت حســاب خــودش اســت. وقتــی دارنــده‌ی حســاب پاســخ داد، چــک کنیــد 

کــه ایــن پاســخ بــه پیــام اصلــی reply شــده اســت. در زمینه‌هــای امنیتــی بایــد 
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بســیار دقیــق باشــید.

شــاید بــا ایــن مواجــه شــوید کــه )صاحــب حســاب بــه تعطیــات رفتــه/ اخــراج 

شــده/ ســرش خیلــی شــلوغ اســت و خیلــی مهــم اســت( همیشــه مشــکلی در ایــن 

ــی  ــه یک ــد ب ــورت بای ــن ص ــد؟در ای ــر نمی‌رس ــور به‌نظ ــود دارد، این‌ط ــورت وج ص

ــن شــکل مشــتریان  ــه ای ــد. ب از سیاســت‌گذاری‌های وب‌ســایت خــود رجــوع کنی

ــی  ــائل امنیت ــوض در مس ــد و در ع ــا سرســختی نمی‌کنی ــا آن‌ه ــه ب ــد ک می‌فهمن

ــد  ــه نمی‌توانن ــردم همیش ــوید. م ــل ش ــتثنا قائ ــد اس ــتید و نمی‌توانی ــدی هس ج

ــام  ــد کار درســت را انج ــان بای ــما همچن ــا ش ــد ام ــائل را هضــم کنن ــور مس اینج

دهیــد.
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41. پیگیر باشید.

ــود  ــرگروه خ ــرای س ــل( ب ــن کام ــا مت ــراه ب ــه را )هم ــدید، مکالم ــج ش ــر گی اگ

ــت. ــتباه رخ داده اس ــا اش ــه کج ــوید ک ــه ش ــم متوج ــا ه ــا ب ــتید ت بفرس

شــما بایــد کنتــرل را به‌دســت بگیریــد و اگــر مشــتری خواســت بــا مدیــر صحبــت 

کنــد تــا پاســخ دقیــق و صادقانــه‌ای بگیــرد، در حالــی کــه شــما از کارتــان اطمینــان 

داریــد، بــا لحــن مهربــان و مســئولانه‌ای بگوییــد که:

»متأســفم امــا احتمــالًا مدیــر هــم همیــن رو بــه شــما می‌گــه. خیلــی متأســفم 

کــه جــواب بهتــری بــرای شــما نداریــم.«
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ــن،  ــر کلمــات مت ــرای تغیی ــک همــکار هــم، ب ــن از ی ممکــن اســت کمک‌گرفت

مفیــد واقــع شــود.

»متأســفم ولــی آقــای علیرضایــی درســت می‌گــه، مــا در حــال حاضــر نمی‌تونیــم 

پاســخ مشــخصی بــه شــما بدیــم. از ایــن بابــت متأســفم!

اعــام نظــر دوم در بیشــتر مــوارد مشــتری را متقاعــد می‌کنــد کــه کار بیشــتری 

بــرای او قابــل انجــام نیســت.
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42. بی‌احترامی مستقیم را تحمل نکنید.

ــای  ــی از اعض ــه یک ــود و ب ــز رد ش ــوط قرم ــد از خط ــتری می‌توان ــک مش ــا ی آی

ــت و  ــه احســاس امنی ــاز ب ــم نی ــد. تی ــار بگذاری ــد؟ او را کن ــی کن ــم بی‌احترام تی

پشــتیبانی رهبــران خــود دارد. پاســخ شــما بــه مشــتری بایــد بــه رفتــار نادرســت 

ــه  ــد از آن‌هــا پشــتیبانی کنیــد، ب ــا اینکــه دوســت داری ــد ب ــد و بگوی او اشــاره کن

ــا حســاب  احتــرام متقابــل هــم نیــاز داریــد. در غیــر این‌صــورت اختیــار داریــد ت

ــد. مشــتری را کنســل کنی

تصمیم‌گیــری بــرای راه‌حلــی کامــاً مناســب در چنیــن شــرایطی مشــکل اســت 

امــا نگذاریــد کــه ایــن‌ باعــث شــود تــاش خــود را بــه بهتریــن نحو نداشــته باشــید.
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انگیزه‌دادن به مشتریان

ــرل شــرایط  ــد. بیــن خدمــات دوســتانه و کنت مشــتریان خــود را خوشــحال کنی

ســختی کــه انجــام می‌دهیــد، چگونگــی صحبت‌کــردن بــا مشــتری هــم در ایجــاد 

ــن تکنیک‌هــا  ــادی دارد.ای ــت زی ــر مثب ــرای آن‌هــا تأثی ــه‌ی خوشــایند ب یــک تجرب

ــد،   ــا شــما صحبــت می‌کن ــا هــر مشــتری‌ای را کــه ب ــد ت ــه شــما کمــک می‌کنن ب

خوشــحال کنیــد.
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43. ســؤال بپرســید تــا کامــاً متوجــه شــوید آن‌هــا واقعــاً بــه چــه 

نیــاز دارنــد.

اغلــب ماجــرا بــه ایــن شــکل اســت کــه مشــتری از شــما می‌پرســد کــه آیــا یــک 

ــاد  ــن ابع ــا ای ــک ســوراخ ب ــه ی ــه ب ــد در حالیک ــارم اینچــی داری ســرمَته‌ی یک‌چه

نیــاز دارد.

ــی  ــود دارد: وقت ــوند وج ــام ش ــد انج ــه بای ــی ک ــوب کارهای ــی در چهارچ اصول

مشــتری می‌پرســد کــه آیــا راه‌حــل مشــخصی داریــد یــا خیــر، وقــت بگذاریــد تــا 

ــام  ــه کاری را انج ــد چ ــاً می‌خواه ــه نهایت ــور او شــوید و بپرســید ک ــه منظ متوج

دهــد.
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Ann Goliak ،کــه در Basecamp از امــور مشــتریان بــه بخــش تضمیــن کیفیــت 

رفتــه بــود، کار خــود را بــا کتابــداری بخــش نجــوم و فیزیــک یــک کتابخانــه شــروع 

ــی  ــن کتاب ــی یافت ــی از دانشــجویان در پ ــی گروه ــد زمان ــرده اســت. او می‌گوی ک

مرجــع در علــم نجــوم بودنــد. آن‌هــا علاقــه‌ی زیــادی بــه ویژگی‌هــای فیزیکــی و 

شــیمیایی اجــرام آســمانی نداشــتند. بررســی‌های زیــادی شــد امــا نهایتــاً مشــخص 

شــد کــه فقــط یــک جــدول معرفــی ســتاره‌ها را می‌خواهنــد چــون می‌خواســتند 

رصــد شــبانه داشــته باشــند.

پرســش و پاســخ بــا مشــتری عــاوه بــر اینکــه شــما را بیشــتر بــا منظــور مشــتری 

آشــنا می‌کنــد، ایجــاد ارتبــاط و اعتمــاد هــم می‌کنــد. ایــن اعتمــاد بــه شــما 

امــکان می‌دهــد آن‌هــا را بــه راه‌حل‌هــای بهتــری برســانید کــه بــه آن توجــه نکــرده 
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بودنــد. حتــی وقتــی مجبــور باشــید تــاش زیــادی بــرای درک بهتــر آن‌هــا بکنیــد و 

اگــر ایــن مکالمــات بــه چگونگــی عملکــرد محصــولات شــما برســد، ایــده‌آل خواهــد 

. د بو
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44. بــا اســتفاده از GIF، علامــت تعجــب و شــکلک‌ها باعــث 

خوشــحالی مشــتری شــوید.

فکــر می‌کنیــد کــه اســتفاده از ابــزار ســرگرمی در مکاتبــات پشــتیبانی ســبک یــا 

غیرحرفــه‌ای اســت؟ اینطــور نیســت! تحقیقــات نشــان داده‌انــد کــه متخصصانــی 

کــه از احساســات اســتفاده می‌کننــد نســبت بــه کســانی کــه اســتفاده نمی‌کننــد، 

دوســتانه‌تر و مهربان‌تــر به‌نظــر می‌رســند.

ــا راه بســیار  ــی GIFه ــا و حت ــا ، احساســات و شــکلک ه اختصــارات، علامت‌ه

ــی،  ــا کمــی چاشــنی هســتند. در ارتباطــات متن ــم ب ــال مفاهی ــرای انتق ــی ب خوب

ــی  ــن مثبت ــد لح ــک می‌کنن ــما کم ــه ش ــکلک‌ها ب ــا و ش ــل علامت‌ه ــزاری مث اب

ــن متوجــه نشــود. ــده از خــال مت ــه ممکــن اســت دریافت‌کنن داشــته باشــید ک
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ــک مشــتری  ــی ی ــد. وقت ــت باش ــما مناســب موقعی ــه لحــن ش ــد ک ــت کنی دق

مکالمــه را بــا »چطوریــد رفقــا؟« شــروع می‌کنــد، شــما هــم می‌توانیــد بــا همیــن 

لحــن دوســتانه و صمیمــی پاســخ دهیــد.

ــما  ــه ش ــد ب ــه می‌توانن ــتند، بلک ــرگرمی نیس ــوخی و س ــرای ش ــط ب ــا فق GIFه

کمــک کننــد تــا پشــتیبانی بهتــری از مشــتری داشــته باشــید. اگــر یــک تصویــر بــه 

جــای 10000 کلمــه ارزش داشــته باشــد، پــس GIFهــا میلیون‌هــا بــار ارزش دارنــد.
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45. مشکلاتی را که ناشی از اشتباه شما نیستند، رفع کنید.

مــوارد خــارج از کنتــرل شــما، مثــل خــوب نشــان داده‌نشــدن ایمیل‌هــای 

مشــتریان، دیرکــرد در به‌روزرســانی شــرکت از ســوی بخــش آی‌تــی باعــث می‌شــوند 

ــان را از  ــد کارت ــر می‌خواهی ــا اگ ــود. ام ــت بش ــه هس ــخت‌تر از آنچ ــما س کار ش

ــد  ــار نمی‌توانی ــن رفت ــا ای ــد. ب ــت بگذاری ــت روی دس ــد دس ــد، نبای ــت ندهی دس

ــان هــم داشــته باشــید. ــی در کارت ــذاری مثبت اثرگ

گاهــی اوقــات بایــد مشــکلاتی کــه خودتــان ایجاد‌نکرده‌ایــد را رفــع کنیــد. 

مســئولیت شــما کمــک بــه مشــتری حتــی در شــرایطی‌ اســت کــه کاری متوجــه 

مســئولیت شــما نیســت. یعنــی شــما می‌توانیــد بــا یــک ابــزار خارجــی کار 

کنیــد، یــا بــه کاربــران کم‌هوش‌ترتــان یــاد بدهیــد کــه چطــور یــک پــی‌دی‌اف را 
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ــه از  ــد ک ــی کنی ــد و آن‌هــا را راهنمای ــل پاسخشــان را بدهی ــا حداق ــد ی ذخیره‌کنن

منابعــی بــرای یادگیــری کمــک بگیرنــد. مشــتریان شــما توجهــی بــه اینکــه مشــکل 

ــد. ــع کنن ــد آن را رف ــط می‌خواهن ــه فق ــد، بلک از کجاســت ندارن
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46. بــا پرســیدن برخــی ســؤالات بــا مشــتریان بیشــتر ارتبــاط برقــرار 

. کنید

حتــی زمانــی کــه می‌دانیــد قــادر بــه تأمیــن نیــاز مشــتری هســتید چــون قبــا 

بًــا آن مواجــه شــده‌اید، دوبــاره بــه ایــن نکتــه توجــه کنیــد کــه نبایــد مکالمــه را 

بــا پاســخ کوتــاه تمــام کنیــد. از ایــن فرصــت بــرای ایجــاد ارتبــاط کمــک بگیریــد.

Jason Fried ســئوی بیســکمپ می‌گویــد کــه بــه شــغل فــروش آجــر و مصالــح 

ســاختمانی حســادت می‌کنــد، چــون فروشــنده‌ها می‌تواننــد بــا مشــتریان ارتبــاط 

رو در رو داشــته باشــند.

تیم‌هــای امــور مشــتریان بــا ایمیــل و تلفــن نمی‌تواننــد چنــان ارتباطــی 

برقــرار کننــد، پــس وقتــی فرصتــی پیــش بیایــد بایــد از آن اســتقبال کــرد. وقتــی 
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ــوی توییترشــان داشــته باشــید  ــا بی ــل ی ــی را از امضــای ایمی ــد اطلاعات می‌توانی

ــدم( از شــانس  ــا درس خون ــم اونج ــیراز هســتید؟ من ــل ش )چــه خــوب شــما اه

ــد. ــاط دوســتانه اســتفاده کنی ارتب
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47. در دنیای واقعی از مشتریان تشکر کنید.

ــد  ــای واقعــی اســت کــه بای ــه دنی ــال تمــاس دوســتانه‌ی مجــازی ب زمــان انتق

بــرای مشــتریانتان یادداشــت‌های تشــکر دســت‌نویس بفرســتید. یــک کار 5 

دقیقــه‌ای دیگــر کــه بــرای مشــتری می‌کنیــد نتیجــه‌ی چشــمگیری در اثرگــذاری 

شــما خواهــد داشــت. شــما وقــت نداریــد بــرای همــه‌ی مشــتریانتان دست‌نوشــته 

بفرســتید امــا اگــر یــک فرصــت باشــد کــه نبایــد آن را از دســت بدهیــد، تشــکرکردن 

از کســانی‌ اســت کــه ایــن امــکان را بــه شــما می‌دهنــد.
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48. از اصطلاحات تخصصی استفاده نکنید.

بــرای برقــراری ارتبــاط بــا مشــتریان، درســت ماننــد زندگــی واقعــی صحبــت کنید. 

وقتــی در خیابــان بــه کســی برخــورد می‌کنیــد، نمی‌گوییــد »بابــت ایجــاد مزاحمــت 

ــد  ــن شــما نمی‌گویی ــد »ببخشــید«. همچنی ــی گویی ــط م عذرخواهــم!«. شــما فق

ــد«  ــون کــه منتظــر بودی ــد »ممن ــر شــما سپاســگزاریم« شــما می‌گویی »مــا از صب

عبــارات مملــو از آن کلمــات فانتــزی بــا تعامــات خــودکار و غیرشــخصی همــراه 

اســت.

بــه عبــارت دیگــر شــما بایــد در واژگان مشــتریان خــود صحبــت کنیــد. کســب‌وکار 

ــرای  ــت ب ــن اس ــا ممک ــد، ام ــتفاده می‌کن ــت« اس ــان صنع ــالًا از »زب ــما احتم ش

مشــتریانتان قابــل درک نباشــد. بــه یــاد داشــته باشــید کــه وظیفــه‌ی شــما ایــن 
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اســت کــه مشــکل مشــتری را بــا بیشــترین ســرعت ممکــن حــل کنیــد، نــه اینکــه 

ثابــت کنیــد چقــدر آگاه هســتید. اســتفاده از اصطلاحاتــی کــه مشــتریان نمی‌توانند 

آن را درک کننــد، چیــزی را روشــن نمی‌کنــد و ممکــن اســت بــه عنــوان رفتــاری 

ــد. ــر برس ــز به‌نظ تحقیر‌آمی
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49. از گوگل استفاده کنید.

ــر  ــی اگ ــا حت ــات حضــوری داشــته باشــید ی ــا مشــتری ملاق ــرار اســت ب ــر ق اگ

ــث  ــروع بح ــل از ش ــد قب ــد، می‌توانی ــخص کرده‌ای ــاس را مش ــان تم ــل زم از قب

ــاره‌ی موضوعــات جانبــی هــم صحبــت کنیــد. خوشــبختانه مــا  ــاره‌ی کار، درب درب

ــا  ــه م ــو ب ــات گفتگ ــرای موضوع ــه ب ــم ک ــی را داری ــانه‌های اجتماع ــوگل و رس گ

اطلاعــات متنوعــی می‌دهنــد.

ــا  ــه ایمیــل ی همین‌طــور، بایــد در مــورد مشــتریان خــود تحقیــق کنیــد. ایــن ب

نــام مســتعار مشــتریان شــما هویــت واقعــی می‌دهــد کــه بتوانیــد بــا آن ارتبــاط 

برقــرار کنیــد. بــه حســاب‌های رســانه‌های اجتماعــی، وب‌ســایت‌ها و وبلاگ‌هــای 

آن‌هــا نــگاه کنیــد تــا کمــی پیش‌زمینــه دربــاره‌ی آن‌هــا به‌دســت آوریــد. اگــر بــا 
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آن‌هــا ماننــد یــک انســان رفتــار کنیــد، بــه احتمــال زیــاد شــما را بــه عنــوان یــک 

انســان نــگاه می‌کننــد و نــه فقــط یــک میــز کمــک.

نمونه‌ی مکالمه‌ی فروشنده و مشتری

فــرض کنیــد در یــک فروشــگاه لــوازم الکترونیــک هســتید و مشــتری بــرای خریــد 

وســیله‌ی الکترونیکــی بــه شــما مراجعــه می‌کنــد. لحــن صحبــت بــا مشــتریتان را 

چطــور مدیریــت می‌کنیــد؟

فروشنده: سلام خوش آمدید.

 مشتری: متشکرم!

فروشنده: چه کمکی از دست ما برمی‌آید؟
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ــن  ــد در ای ــر گازی دارم، می‌توانی ــد کول ــد خری ــن قص ــع، م ــتری: در واق مش

ــد؟ ــه مــن کمــک کنی مــورد ب

فروشــنده: حتمــاً. لطفــاً برنــد مــورد نظرتــان را بــرای مــن مشــخص کنیــد تــا 

ــم. ــفاف‌تر کن ــات را ش ــم جزئی بتوان

مشــتری: مــن ایــن روزهــا از پاناســونیک اســتفاده می‌کنــم امــا از خدمــات آن 

چنــدان راضــی نیســتم.

فروشــنده: چطــور اســت کولــر گازی ال‌جــی را امتحــان کنیــد. در حــال حاضــر 

تقاضــای زیــادی دارد.

مشتری: چه نوع خدماتی ارائه می‌دهد؟

ــج  ــن دارای پن ــی دارد. همچنی ــر گازی ال‌جــی دو ســال گارانت فروشــنده: کول

ســرویس و نصــب رایــگان اســت. تعمیــر و نگهــداری نیــز توســط شــرکت انجــام 
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می‌شــود.

مشتری: عالی است.

فروشنده: کولر گازی را کجا می‌خواهید نصب کنید؟

مشتری: در سالن نشیمن

فروشنده: چه توان سرمایشی مدنظر شماست؟

 مشتری: 18 هزار مناسب است.

فروشنده: حتماً

مشتری: لطفاً قیمت این کولر و نحوه‌ی پرداخت را به من بگویید.

فروشــنده: حــدود 20 میلیــون تومــان )یــک قیمــت فرضــی اســت!( از جملــه 

ــا در  ــد ی ــد نق ــت. می‌توانی ــد داش ــه خواه ــما هزین ــرای ش ــات ب ــات خدم مالی

ــد. اقســاط پرداخــت کنی
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مشتری: عالی است. نقد پرداخت می‌کنم.

فروشنده: خیلی خوب. اجازه دهید فرایند خرید را کامل کنیم.

مشتری: حتماً!
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روش‌های ارتباط با مشتریان

ــظ  ــرای حف ــری ب ــاوری، راه‌هــای ســاده‌تر و مؤثرت ــداوم در فن ــا نوآوری‌هــای م ب

ارتبــاط بــا مشــتریان و در عیــن حــال توجــه بــه نیازهــای آن‌هــا هــم به‌وجــود آمــده 

اســت. ایــن راه‌هــا و روش‌هــای ارتباطــی بســته بــه نــوع کســب‌وکار شــما و نــوع 

مشــتریانی کــه قصــد داریــد بــا آن‌هــا ارتبــاط برقــرار کنیــد، متفــاوت اســت.

بــا اینکــه از هــر روشــی کــه بــرای ارتبــاط بــا مشــتری اســتفاده کنیــد، بــاز هــم 

ــن  ــا ای ــت. ام ــم اس ــیار مه ــان بس ــرای موفقیتت ــتری ب ــا مش ــت ب ــوه‌ی صحب نح

ــی هســتند؟! روش‌هــای ارتباطــی چــه چیزهای
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برای مثال:

* ایمیل	

ایمیــل کــه بــه آن در محاوره‌هــای رســمی نامــه‌ی الکترونیکــی نیــز گفتــه 

می‌شــود، روشــی اســت کــه می‌توانیــد از آن بــرای ارســال پیــام و تبــادل اطلاعــات 

بــا مشــتری خــود اســتفاده کنیــد.

* خبرنامه‌ها	

خبرنامــه یکــی دیگــر از راه‌هــای مؤثــر بــرای برقــراری ارتبــاط بــا مشــتری اســت. 

ــی  ــوژی الکترونیک ــف تکنول ــه لط ــروزه ب ــا ام ــد، ام ــی بودن ــاً چاپ ــا قب خبرنامه‌ه

شــده‌اند.
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* سایت اینترنتی	

ایجــاد یــک وب‌ســایت بــرای کســب‌وکار شــما راه دیگــری اســت کــه از طریــق آن 

می‌توانیــد بــا مشــتریان خــود ارتبــاط برقــرار کنیــد.

* وب‌چت‌ها	

وب‌چت‌هــا برنامه‌هــای نرم‌افــزاری هســتند کــه بــه مشــتریان شــما اجــازه 

می‌دهنــد در لحظــه بــا شــما ارتبــاط برقــرار کننــد. ایــن شــما را قــادر می‌ســازد بــه 

ســؤالات پاســخ دهیــد و در زمانــی کــه مشــتری شــما بــه آن‌هــا نیــاز دارد، مســائل 

را حــل کنیــد.
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* شبکه‌های اجتماعی	

ــاب  ــک حس ــتن ی ــی، داش ــبکه‌های اجتماع ــتفاده از ش ــترش اس ــود گس ــا وج ب

کاربــری بــرای هــر کســب‌وکاری ضــروری اســت. شــبکه‌های اجتماعــی بــه شــما 

ایــن امــکان را می‌دهنــد کــه بــا مشــتریان خــود ارتبــاط برقــرار کنیــد و محصــولات 

و خدماتتــان را تبلیــغ کنیــد.
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و در آخر

»مــن فقــط می‌خواهــم بــا آدم واقعــی صحبــت کنــم!« یکــی از رایج‌تریــن 

ــد. ــتیبانی دارن ــه پش ــتریان ب ــه مش ــت ک ــی اس انتقادهای

بــرای پشــتیبانی عــدد 1 را انتخــاب کنیــد و بــرای فــان کار عــدد 2، گــوش‌دادن 

ــن  ــی ممک ــر کس ــه ه ــری ک ــان دیگ ــه دپارتم ــدن ب ــار، وصل‌ش ــگ انتظ ــه آهن ب

اســت گوشــی را بــردارد... ســال‌ها کلنجــار رفتــن بــا ایــن ســبک ماشــینی و غیــر 

ــرده اســت. ــا را مشــکل‌تر ک ــوس کار م ملم

ــما و  ــرای ش ــانیت، ب ــفافیت و انس ــیم. »ش ــر باش ــد بهت ــم و بای ــا می‌توانی م

مخاطبانتــان، در رأس امــور اســت.« وقتــی بایــد بیــن ســرعت و انســانیت انتخــاب 

ــزرگ  ــد. وقتــی انتخــاب بیــن انجــام یــک کار ب ــد، انســانیت را انتخــاب کنی کنی
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و انســانی اســت، انســانیت را انتخــاب کنیــد. وقتــی انتخــاب بیــن اجــرای 

شــاخص‌های اصلــی اجــرا و انســانیت اســت ... خودتــان می‌دانیــد چــه کار 

کنیــد. همیشــه ســمت انســانیت باشــید. بقیــه‌ی امــور خودبه‌خــود درســت 

می‌شــوند.
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https://didar.me/didar-university/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=training&utm_term=building-great-customer-relationships-tactics
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فصــل 3: تکنیک‌هــای مؤثــر برخــورد 
ــتری با مش
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یکــی از ســؤالاتی کــه صاحبــان مشــاغل و کســب‌وکارهای کوچــک بــا آن روبــه‌رو 

می‌شــوند ایــن اســت کــه :

چگونه با مشتری ارتباط بگیریم؟

متأســفانه تصــور رایــج و غلطــی در بیــن کســب‌وکارها وجــود دارد کــه تعامــل 

ــا پشــتیبانی اســت.  ــات ی ــا خدم ــروش، ی ــه‌ی بخــش ف ــط وظیف ــا مشــتری فق ب

ــد  ــا مشــتریان همــه‌ی بخش‌هــای یــک شــرکت بای ــرای ارتبــاط ب ــی‌ کــه ب در حال

ــک شــرکت B2C کل  ــک شــرکت B2B باشــید، خــواه ی ــر باشــند. خــواه شــما ی درگی

ــا  ــزار ی ــعه‌دهندگان نرم‌اف ــا توس ــه ت ــی گرفت ــتیبانی فن ــا پش ــروش ی ــرکت از ف ش

حتــی بخــش حســابداری بایــد روی مشــتری متمرکــز شــوند.

ــا مشــتری خــود   در یــک چشــم‌انداز کلــی، شــرکت‌هایی کــه نحــوه‌ی ارتبــاط ب
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ــز ایجــاد  ــرای خودشــان در صنعــت نقطــه‌ی تمای ــد ب ــد، می‌توانن ــا می‌دهن را ارتق

کننــد. امــا ســؤالی کــه پیــش می‌آیــد ایــن اســت کــه:

چگونــه بــا مشــتری ارتبــاط برقــرار کنیــم؟ هــر کارمنــدی در هر بخشــی 

چــه نقشــی در نحــوه‌ی ارتبــاط با مشــتری دارد؟
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نحوه‌ی ارتباط با مشتری

ــات  ــق تعام ــه از طری ــت ک ــن اس ــتریان ای ــا مش ــاط ب ــای ارتب ــی از روش‌ه یک

شخصی‌سازی‌شــده و پاســخ‌گویی فعــال، بــا مشــتریان ارتبــاط برقــرار کنیــد.

شــما بایــد بــه مشــتریان در هرجایــی کــه هســتند دسترســی پیــدا کنیــد. بــرای 

ــری، تمــاس تلفنــی، رســانه‌های اجتماعــی ــاط تصوی مثــال ارتب

ــان  ــان نش ــه ایش ــه ب ــت ک ــن اس ــتری ای ــا مش ــورد ب ــای برخ ــی از مهارت‌ه یک

دهیــد کــه قدردانشــان هســتید و از طریــق نظرســنجی از آن‌هــا بازخــورد بگیریــد.

یکــی از بهتریــن روش‌هــای ارتبــاط بــا مشــتری اســتفاده از نرم‌افــزار 

CRM اســت.
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مشــتریان تجــارت شــما را پیــش می‌برنــد؛ بــه همیــن دلیــل اســت کــه نحــوه‌ی 

ــط  ــت. فق ــم اس ــیار مه ــا او بس ــح ب ــل صحی ــتری و تعام ــا مش ــر ب ــاط مؤث ارتب

ــد،  ــاس نگیری ــا تم ــا آن‌ه ــد ب ــاز داری ــتریانتان نی ــا مش ــارت ب ــه تج ــه ب ــی ک وقت

بلکــه راه‌هایــی پیــدا کنیــد تــا بــه طــور مــداوم بــا آن‌هــا در ارتبــاط باشــید و بــه 

ــد. ــت بدهی ــان اهمی نیازهایش

ــت  ــد اس ــرکت The Honest، معتق ــل ش ــر عام ــذار و مدی ــا، بنیانگ ــیکا آلب جس

ــه  ــوش‌دادن ب ــا مشــتری و گ ــاط ب ــراری ارتب ــا برق ــد ب ــاری می‌توانن ــای تج برنده

ــد. ــاد بگیرن ــادی ی ــای زی ــا چیزه ــای آن‌ه صحبت‌ه

آلبا در اجلاس سازندگان موفقیت American Express OPEN گفت:

ــژه برندهایــی کــه واقعــاً مشــتری‌محور  ــرای برندهــا، به‌وی »مــن فکــر می‌کنــم ب
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ــا مشــتریان  ــا مشــتری، در ارتبــاط مانــدن و تعامــل ب هســتند، نحــوه‌ی تعامــل ب

مهــم اســت. مشــتریان در مــورد رفتــار و نحــوه‌ی خریدشــان، چیزهــای زیــادی بــه 

ــد.« ــما می‌گوین ش

در اینجــا روش‌هــای برقــراری ارتبــاط بــا مشــتری و ایجــاد روابــط پایــدار و مؤثــر 

آورده شــده اســت کــه بــه شــما کمــک می‌کنــد مشــتریانی وفــادار بــرای خودتــان 

ایجــاد کنیــد.
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انواع راه‌های ارتباط با مشتری

 

	1 از یک رویکرد برای همه استفاده نکنید..

انــواع راه‌هــای ارتبــاط بــا مشــتری را امتحــان کنیــد. یکــی از روش‌هــای تعامــل 

ــی  ــد و زمان ــه مشــتری بدهی ــودن ب ــه احســاس مهم‌ب ــن اســت ک ــا مشــتری ای ب

ــان  ــک انس ــوان ی ــه عن ــر کســی ب ــه ه ــه ب ــید ک ــدف برس ــن ه ــه ای ــد ب می‌توانی

ــام  ــراردادن تم ــر! ق ــتری‌ای دیگ ــوان مش ــه عن ــه ب ــد ن ــگاه کنی ــرد ن منحصربه‌ف

ــت اســت. ــدم اصال ــر ع ــروه، بیانگ ــک گ مشــتریان در ی

:ParkMobile مدیر عامل ،Jon Ziglar طبق گفته‌ی

»مــا بــرای ارســال پیام‌هایمــان، بــا کاربر همیشــگیِ اپلیکیشــنمان رفتــار متفاوتی 
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نســبت بــه کاربــر معمولــی داریــم، همان‌طــور کــه بــا یــک کاربــر جدیــد، متفــاوت 

ــا  ــا آنج ــا را ت ــم پیام‌ه ــعی می‌کنی ــم و س ــار می‌کنی ــه‌کار رفت ــر کهن ــک کارب از ی

کــه ممکــن اســت مربــوط بــه آن شــخص خــاص کنیــم.

نکتــه‌ی مهــم ایــن اســت کــه سفارشــی‌کردن تعامــات کاربــر، ارتبــاط 

و اصالــت را بهبــود می‌بخشــد.

 



رازهای ارتباط با مشتریان 135

به نگرانی‌ها پاسخ دهید..2	

در دســترس‌بودن را فقــط محــدود بــه مواقعــی نکنیــد کــه کســب‌وکارتان خــوب 

پیــش مــی‌رود یــا مشــتریان راضــی هســتند. اگــر می‌خواهیــد مشــتریان بــه شــما 

اعتمــاد کننــد و بــه شــما احتــرام بگذارنــد، بایــد بــا اثبــات تعهــد خــود بــرای راضــی 

نگــه داشــتن آن‌هــا، اعتمادشــان را به‌دســت آوریــد.
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۱۵ تکنیــک روانشناســی بــرای داشــتن مشــتریان 
ــی! ــوپر راض س

ــه  ــب‌بودن برنام ــه از نامناس ــش ک ــی از کاربران ــال، ParkMobile از یک ــرای مث ب

ــه  ــت ب ــگلار گف ــرد. زی ــت ک ــک ســتاره دریاف شــکایت داشــت،‌ در نظرســنجی‌ها ی

ــاس  ــر تم ــا کاب ــتقیماً ب ــا مس ــری، آن‌ه ــا بهانه‌گی ــر او ی ــن نظ ــای نادیده‌گرفت ج

گرفتنــد تــا ابــراز همــدردی کننــد و یــک کارت هدیــه بــرای رفتــن بــه رســتورانی که 

همــان روز آنجــا بــوده بــه او هدیــه دادنــد.

زیگلار گفت:

»او واقعــاً از ایــن حرکــت قدردانــی کــرد و از کاربــری کــه از مــا متنفــر بــود بــه 

کاربــری وفــادار تبدیــل شــد و حتــی بــه مــا اجــازه داد تــا داســتانش را در یکــی از 

https://www.businessnewsdaily.com/9187-respond-to-online-reviews.html
https://www.businessnewsdaily.com/9187-respond-to-online-reviews.html


رازهای ارتباط با مشتریان 137

ــم.« ــتراک بگذاری ــی به‌اش ــانه‌های اجتماع ــای رس کمپین‌ه

بنابرایــن، طــرز برخــورد بــا مشــتری بســیار مهــم اســت. پاســخگویی بــه 

می‌شــود. اعتمــاد  ایجــاد  باعــث  مشــتری  نگرانی‌هــای 

 

از جان مایه بگذارید..3	

داســتان زیــگلار در مــورد نحــوه‌ی تعامــل بــا مشــتری ناراضــی و مدیریــت آن‌هــا 

ــدی ســوق  ــه‌ی بع ــه ســمت نکت ــا را ب ــدارش شــده اســت م ــه طرف ــل ب ــه تبدی ک

می‌دهــد: 

مهــارت ارتبــاط بــا مشــتری بســیار مهــم اســت. بــرای مشــتریانتان از 

جــان مایــه بگذاریــد!
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ــا  ــی ب ــاط تنگاتنگ ــالًا ارتب ــک، احتم ــب‌وکار کوچ ــک کس ــب ی ــگاه صاح در جای

مشــتریان خــود خواهیــد داشــت و می‌توانیــد از ایــن مزیــت بــه نفــع خــود 

اســتفاده کنیــد. بــرای وفــاداری مشــتری تخفیــف ویــژه ارائــه دهیــد، محصــولات 

خاصــی را براســاس آنچــه در مــورد علاقــه‌ی مشــتری می‌دانیــد پیشــنهاد دهیــد و 

ــد. ــرف کنی ــان را برط ــات ناخوشایندش ــد تجربی ــاش کنی ت

ــی از  ــت. برخ ــم اس ــی مه ــم خیل ــاط بگیری ــتری ارتب ــا مش ــه ب ــه چگون ــن ک ای

ــن  ــن حــال، ای ــا ای ــد داشــت. ب ــی خواهن ــه‌ی منف ــد شــما تجرب ــا برن مشــتریان ب

وظیفــه‌ی شماســت کــه مطمئــن شــوید تجربــه‌ی مشــتری بــه‌ خوبــی و خوشــی 

خاتمــه می‌یابــد. پشــتیبانی مشــتری، باعــث بازگشــت مشــتریان بیشــتر خواهــد 

شــد.
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 بعضــی اوقــات، بــرای ایجــاد طرفــداران پرشــور بــرای کســب‌وکارتان، بایــد فراتــر 

ــد.  ــا بروی از این‌ه

زیگلار:

»فراتــر رفتــن از کارهــای معمــول بــرای مشــتری، می‌توانــد درک و وفــاداری او 

ــه کســب‌وکارتان افزایــش دهــد.« را نســبت ب
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پیگیری کنید..4	

ــتریان  ــی از مش ــت و قدردان ــب حمای ــرای جل ــان ب ــی آس ــردن، روش پیگیری‌ک

اســت. هیــچ کــس دوســت نــدارد وقتــی شــکایتی می‌کنــد یــا ســؤالی می‌پرســد، 

بــا یــک پیــام صوتــیِ ضبط‌شــده روبــه‌رو شــود؛ در طــول ســفر مشــتری، بــه آن‌هــا 

پاســخ دهیــد تــا بــا شــما ارتبــاط برقــرار کننــد. ایــن نحــوه‌ی تعامــل بــا مشــتری، 

ــدن کســب‌وکارتان در ذهــن مشــتریان اســت. ــرای باقی‌مان ــی ب روشــی عال

اگــر مشــتری فعلــی، کالای جدیــد یــا منحصربه‌فــردی را خریــداری کــرد، 

ــد. از  ــری کنی ــن محصــول، مشــتریتان را پیگی ــردن از ای ــان از لذت‌ب ــرای اطمین ب

مشــتریانتان بــرای تجــارت بــا کســب‌وکار شــما سپاســگزاری کنیــد. همــه دوســت 

دارنــد احســاس کننــد کــه مــورد تأییــد قــرار گرفته‌انــد. عــاوه بــر ایــن، پیگیــری 
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ــل از اینکــه  ــرای شناســایی مشــتریان ناراضــی اســت قب ــی ب ــروش، روشــی عال ف

ــد. ــان یاب ــت پای ــک بررســی منفــی در اینترن ــا ی ــوب آن‌هــا ب ــه‌ی نامطل تجرب

ــه  ــاند ک ــا می‌رس ــه آن‌ه ــام را ب ــن پی ــتریان ای ــری مش ــی: پیگی ــکار اصل راه

برایشــان اهمیــت قائــل هســتید و بــه شــما کمــک می‌کنــد تجربیــات ناخوشــایند 

مشــتری را شناســایی کنیــد.
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روش‌های ارتباط با مشتری را شخصی کنید..5	

ــیگان،  ــری Money Mailer franchise در میش ــب و مج Peelu Shivaraj ، صاح

می‌گویــد:

»نزدیک‌شدن به مشتریان پیوندهای شما با آن‌ها را تقویت می‌کند.«

او توصیــه می‌کنــد بــه جــای پرخاشــگری هنــگام فــروش، ســعی کنیــد بیشــتر 

مشــورت و گفتگــو داشــته باشــید تــا مشــتریان متوجــه حســن‌نیت شــما شــوند. 

هیچ‌کــس فروشــنده را دوســت نــدارد، در مــورد محصولتــان صحبــت نکنیــد؛ وارد 

گفتگــو شــوید و از آن‌هــا در مــورد کسب‌وکارشــان ســؤال کنیــد.

مهارت‌های ارتباطی یک فروشنده موفق را در خودتان تقویت کنید.
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ــخصی  ــاوره‌ای و ش ــی مح ــا لحن ــتریان ب ــا مش ــت ب ــد واژه: صحب کلی

ــد. ــود ببخش ــما بهب ــد ش ــا را از برن ــد درک آن‌ه می‌توان
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روی تعاملات رو در رو تمرکز کنید..6	

معمــولًا هنگامــی کــه از تکنولــوژی بــه عنــوان منبــع اصلــی برقــراری ارتبــاط بــا 

ــود دارد.  ــاط وج ــت ارتب ــکل‌گیری نادرس ــال ش ــود، احتم ــتفاده می‌ش ــتری اس مش

هرچنــد کــه ارســال ایمیــل و برقــراری تمــاس تلفنــی آســان اســت، امــا هیــچ چیــز 

نمی‌توانــد جایگزیــن ارتبــاط حضــوری بــا مشــتریان شــود.

ــا  ــد ت ــر درک کنی ــود را بهت ــتریان خ ــد مش ــوری می‌توانی ــاط حض ــما در ارتب ش

ــاط اســتفاده  ــوع ارتب ــن ن ــش. شــیواراجو از ای ــا صفحــه‌ی نمای ــن ی ــق تلف از طری

ــه مشــتریانش  ــه‌ای ب ــه صــورت شــخصی و هــم حرف ــا خــود را هــم ب ــد ت می‌کن

ــد. ــی کن معرف
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او می‌گوید:

»مــن دوســت دارم مشــتریانم را بشناســم و بدانــم کــه کســب‌وکار آن‌ها چیســت؛ 

ــا  ــم و از آن‌ه ــام می‌ده ــادی انج ــات زی ــا تحقیق ــب‌وکار آن‌ه ــاره‌ی کس ــن درب م

ــن  ــم. م ــان ده ــا نش ــه آن‌ه ــه‌ام را ب ــاً علاق ــا واقع ــم ت ــادی می‌پرس ــؤالات زی س

می‌خواهــم هــر چیــزی را کــه می‌توانــم یــاد بگیــرم تــا بفهمــم چگونــه می‌توانــم 

بــه بهتریــن شــکل بــه کســب‌وکار مشــتریانم کمــک کنــم.«

ــن  ــا ای ــد. ب ــاد بگیری ــد ی ــر می‌توانی ــتری راحت‌ت ــا مش ــوری ب ــت حض ــا صحب ب

حــال، برخــی از افــراد راحت‌ترنــد بــا شــما از دور صحبــت کننــد. شــیواراجو توصیــه 

ــا  ــه‌ی آن‌ه ــورد علاق ــی م ــه روش ارتباط ــید ک ــود بپرس ــتریان خ ــد از مش می‌کن

ــه آن پایبنــد باشــید.  چیســت و ب
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بنابرایــن، از روش ارتباطــی مــورد علاقــه‌ی مشــتری اســتفاده کنیــد تــا رابطــه‌ای 

مثبــت و ســازنده خلــق کنیــد.
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در شبکه‌های اجتماعی فعال باشید..7	

شــرکت‌ها از داشــتن حســاب‌های کاربــری در شــبکه‌های اجتماعــی ســود 

می‌برنــد. امــا صرفــاً داشــتن یــک حســاب کاربــری در شــبکه‌های اجتماعــی کافــی 

نیســت. شــما بایــد فعالانــه درگیــر شــوید. اخیــراً یــک نظرســنجی نشــان داده اســت 

کــه 40٪ از کاربــران انتظــار دارنــد کــه هــر کســب‌وکاری در اولیــن ســاعتِ برقــراری 

ارتبــاط بــه آن‌هــا پاســخ دهــد و تقریبــاً 80٪ انتظــار دارنــد کــه در 24 ســاعت اولیــه 

بــه آن‌هــا پاســخ داده شــود.

ــا  ــه آی ــد ک ــد، بررســی می‌کنن ــد کنن ــه خری ــل از اینک ــداران قب ــیاری از خری  بس

ــه. مشــتریان در حــال  ــن حضــور دارد یان ــورد نظرشــان در فضــای آنلای شــرکت م

حاضــر از پلتفرم‌هــای رســانه‌های اجتماعــی بــرای مــرور محصــولات جدیــد، بیــان 
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نظــرات و به‌اشتراک‌گذاشــتن مــوارد مــورد علاقه‌شــان بــا دوســتان خــود اســتفاده 

ــد.  ــات کنی ــتند ملاق ــه هس ــی ک ــتریانتان را در جای ــد مش ــما بای ــد و ش می‌کنن

ــما  ــرکت ش ــد ش ــش برن ــه درخش ــد ب ــی توان ــی م ــبکه‌های اجتماع ــل در ش تعام

ــرای مانــدن در ذهــن مشــتریان اســت. کمــک کنــد و ایــن روشــی عالــی ب

ــبکه‌های  ــا در ش ــورد برنده ــت در م ــی و صحب ــال بررس ــداوم در ح ــتریان م مش

اجتماعــی هســتند و ایــن احتمــال وجــود دارد کــه شــرکت شــما موضــوع صحبــت 

ــه  ــی و پاســخ ب ــه‌ی مشــتریان در رســانه‌های اجتماع ــب توجــه فعالان باشــد. جل

ــا مشــتری و هدایــت گفتگوهایــی  ــرای تعامــل ب ــی ب نظراتشــان، روش‌هــای خوب

ــه شــما  ــد ب ــن می‌توان ــرد. همچنی ــد شــما صــورت می‌گی ــاره‌ی برن ــه درب اســت ک

ــروز آن‌هــا برطــرف کنیــد. اجــازه دهــد نظــرات منفــی را به‌محــض ب
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بــه برنــد شــما بســتگی کــه از چــه پلتفرمــی اســتفاده کنیــد )مثــاً پلتفرم‌هــای 

مختلفــی ماننــد اینســتاگرام، تلگــرام، توییتــر، پینترســت و یــا پلتفرم‌های اشــتراک 

ویدئــو ماننــد آپــارات و یوتیــوب وجــود دارنــد(.

ــری  ــد، حســاب کارب ــا حضــور دارن ــه مشــتریان شــما در آن‌ه ــی ک در پلتفرم‌های

ایجــاد کنیــد و ســریع بــه ســؤالات و نگرانی‌هــای مشــتریان از طریــق ایــن کانال‌هــا 

پاســخ دهیــد.
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با توجه‌کردن به مشتریان فعلی خود، رشد کنید..8	

اگــر مشــتریان شــما خوشــحال و راضــی باشــند، تجــارت شــما بــه پیشــرفت خــود 

ــر رشــد ســریع نشــوید،  ــی درگی ــه خیل ــد ک ــه خواهــد داد. شــیواراجو می‌گوی ادام

به‌ویــژه اگــر ایــن بــه معنــی توجــه کمتــر بــه مشــتری و به‌خطــر افتــادن کیفیــت 

خدمــات مشــتری باشــد.

ــن  ــان مشــاغل همیشــه شــلوغ هســتند، بنابرای ــه صاحب ــم ک ــن درک می‌کن »م

مــن همیشــه ســعی می‌کنــم طبــق برنامه‌هــای آن‌هــا پیــش بــروم؛ تمــام 

مشــتریان جدیــد پــس از ارســال اولیــن بســته‌ی پســتی پیگیــری می‌شــوند و ایــن 

پیگیــری بعــد از گذشــت چنــد مــاه، مجــدداً تکــرار می‌شــود تــا مطمئــن شــویم 

ــازه‌ی  ــک ب ــن ی ــه م ــه مشــتریان ب ــی ک ــی‌رود. زمان ــش م ــز درســت پی ــه چی هم
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زمانــی معقــول پیشــنهاد بدهنــد، مــن همیشــه، در زمــان و مکانــی کــه خودشــان 

ــرف  ــه ح ــن همیش ــتری‌های م ــتم. مش ــان هس ــد، در دسترسش ــاب می‌کنن انتخ

را می‌زننــد.« اول 

شیواراجو

اولویــت‌دادن بــه مشــتریان فعلــی‌ نســبت بــه جــذب مشــتری‌های بالقــوه، راهــی 

ــود  ــای بهب ــی از مزیت‌ه ــت. یک ــدت اس ــاداری طولانی‌م ــاد وف ــرای ایج ــی ب عال

ارتبــاط بــا مشــتریان فعلــی نســبت بــه مشــتریان بالقــوه، هزینــه‌ی جذب مشــتریان 

جدیــد اســت کــه بــرای هــر کســب‌وکاری اهمیــت فوق‌العــاده زیــادی دارد.
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قدردانیتان را نشان دهید.

ــواده‌ی خــود هســتید، اطمینــان حاصــل  همان‌طــور کــه حامــی دوســتان و خان

کنیــد کــه بــا مشــتریانتان نیــز همان‌گونــه رفتــار می‌کنیــد و بــه آن‌هــا اهمیــت 

حضورشــان را یــادآوری کنیــد.

Shivaraj مراتب قدردانی خود را به دو گروه مهم از افراد نشان می‌دهد:

ــن  ــد، بنابرای ــول می‌دهن ــن پ ــه م ــا ب ــتند.‌ آن‌ه ــتریانم هس ــروه مش ــن گ »اولی

مســئولیت مــن ایــن اســت کــه بهتریــن تبلیغــات ممکــن را بــرای کسب‌وکارشــان 

بســازم و ســرنخ‌های باکیفیــت برایشــان ایجــاد کنم. دومیــن گــروه مصرف‌کنندگان 

محصــولات مــن هســتند. مــن بایــد پاکت‌نامه‌هــای خــود را بــا محتــوای باکیفیــت 

پــر کنــم، بــا مشــاغلی کــه مــن و خانــواده‌ام راحــت بــا آن‌هــا تجــارت می‌کنیــم.«
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ــا  ــد و از آن‌ه ــال می‌کن ــود ارس ــتریان خ ــه مش ــی را ب ــیواراجو پاکت‌نامه‌های ش

بــرای خریــد کالاهــا و خدمــات محلــی تشــکر می‌کنــد. وی همچنیــن بــرای 

ــک ارســال  ــرای مشــتریان کارت تخفیــف و کارت تبری ــی‌اش، ب نشــان‌دادن قدردان

می‌کنــد.
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ــا برنــد  نشــان‌دادن مراتــب قدردانیتــان بــه مشــتریان ارتبــاط آن‌هــا ب

ــد. ــود می‌بخش ــما را بهب ش
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از مشتریان خود نظرسنجی کنید.10	.

ــای مشــتری ارســال  ــواع نیازه ــرای آگاهــی از خواســته‌ها و ان ــی ب ــک راه عال ی

نظرســنجی اســت. بــرای مثــال، کســب‌وکار شــما می‌توانــد متناوباً نظرســنجی‌هایی 

از مشــتری داشــته باشــد. مثــاً بــرای دریافــت بازخــورد از مشــتری دربــاره‌ی اینکــه 

چــه کالاهایــی را بیشــتر دوســت دارد، چــه تغییراتــی بایــد در محصــولات موجــود 

ایجــاد شــود و چــه محصولــی بــه خــط تولیــد اضافــه شــود. وقتــی مشــتری‌های 

ــا  ــد، در آن‌ه ــد ســهم دارن ــه می‌دهی ــد در آنچــه شــما ارائ شــما احســاس می‌کنن

نســبت بــه شــما وفــاداری ایجــاد می‌شــود. 

ــول  ــود محص ــه بهب ــد ب ــما می‌توان ــتریان ش ــنجی از مش ــن، نظرس ــر ای ــاوه ب ع

ــه مشــتریان  ــه را ک ــد آنچ ــد و شــما می‌توانی ــی شــما کمــک کن ــات کل ــا خدم ی
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ــروش  ــه ف ــر ب ــد منج ــن موضــوع می‌توان ــد. ای ــه کنی ــا ارائ ــه آن‌ه ــد، ب می‌خواهن

بیشــتر شــود کــه بــه معنــای پــول بیشــتر در جیــب شــما اســت. از نظرســنجی‌های 

مشــتری بــرای کســب بینــش مشــتری و بهبــود پیشــنهادات خــود اســتفاده 

کنیــد.
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و در آخر

در ایــن فصــل 10 راه بــرای برقــرار ارتبــاط بــا مشــتری را بیــان کردیــم. هــر کــدام 

ــد کــه مشــتریانی راضــی  ــرای شــما ایجــاد کن ــد مســیری ب از ایــن راه‌هــا می‌توان

داشــته باشــید، وفــاداری آن‌هــا را جــذب کنیــد و مشــتریان را بــه طرفــداران خــود 

ــا مشــتری اســتفاده  ــاط ب ــواع راه‌هــای ارتب ــک از ان ــد. شــما از کدام‌ی ــل کنی تبدی

ــد؟  ــری گرفته‌ای ــه‌ی بهت ــد و نتیج می‌کنی
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ــه در  ــی ک ــات و جملات ــل 4: کلم فص
جلــب اعتمــاد مشــتری بــه شــما کمک 

می‌کننــد
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ــم دارلیــن پرایــس رئیــس شــرکت  ــه از خان ــا ایــن جمل بیاییــد ایــن فصــل را ب

Well Said و نویســنده‌ی کتــاب »جمــات نــاب!: ســخنرانی‌ها و گفتگوهــای 

نتیجه‌بخــش« شــروع کنیــم:

ــن  ــی ای ــه معن ــاد ب ــوند. اعتم ــاد نمی‌ش ــاد اعتم ــث ایج ــی باع ــات به‌تنهای کلم

اســت کــه یــک نفــر روی حرف‌هــای شــما حســاب بــاز می‌کنــد یــا فکــر می‌کنــد 

شــما همــان هســتید کــه می‌گوییــد. اعمــال شــما در نهایــت مشــخص می‌کننــد 

کــه شــما در جلــب اعتمــاد دیگــران موفــق خواهیــد بــود یــا خیــر.

کلمــات مناســب دیگــران را ترغیــب می‌کننــد بــه شــما اعتمــاد کننــد. دیگــران را 

متقاعــد می‌کننــد کــه بــه شــما فرصتــی بــرای اثبــات قابــل اعتمادبــودن بدهنــد. 

نیــاکان مــا بیهــوده نگفته‌انــد کــه اعمــال انســان گویاتــر از کلمــات هســتند.
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ــد:  ــس می‌گوی ــم پرای ــط کار ضــروری اســت. خان ــژه در محی ــازی به‌وی اعتمادس

»آیــا بــدون اعتمــاد ممکــن اســت کــه بــه چیــزی ایمــان داشــته باشــید؟ بــه کســی 

ــه«  ــاد »ن ــال زی ــه احتم ــما ب ــواب ش ــد؟ ج ــرکتی کار کنی ــا ش ــا ب ــد؟ ی ــه کنی تکی

خواهــد بــود، چــون پایــه و اســاس ایجــاد یــک رابطــه‌ی ســالم و کارآمــد، اعتمــاد 

اســت.«

پــس به‌دســت‌آوردن اعتمــاد افــرادی کــه بــا آن‌هــا کار می‌کنیــد برایتــان ضــروری 

اســت. در بخــش دیگــری از کتــاب جمــات نــاب می‌خوانیــم:

»بــرای مثــال بــه عنــوان یــک کارمنــد، بــرای اینکــه رئیســتان بــه شــما ترفیــع 

ــه  ــد. ب ــته باش ــاد داش ــما اعتم ــای ش ــه توانایی‌ه ــه ب ــد ک ــد کاری کنی ــد، بای ده

عنــوان یــک مدیــر بــرای اینکــه اعضــای گــروه از شــما پیــروی کننــد بایــد کاری 
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کنیــد کــه توانایــی رهبــری شــما را بــاور کننــد و بــه عنــوان یــک ســخنران قبــل از 

اینکــه مخاطبــان بــر اســاس توصیه‌هــای شــما عمــل کننــد بایــد کاری کنیــد تــا 

بــه ســخنان شــما بــاور پیــدا کننــد.

ــا  ــد، ب ــاور کنن ــه شــما را ب ــال اینک ــد احتم ــاد کنن ــه شــما اعتم ــردم ب ــی م وقت

شــما ارتبــاط برقــرار کننــد و از شــما چیــزی بخرنــد بیشــتر می‌شــود. امــا از چــه 

ــب کنیــم؟ ــا اعتمــاد مشــتری را جل ــی اســتفاده کنیــم ت جملات
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نمونه متن برای جلب اعتماد مشتری

»می‌توانی به من اعتماد کنی«

طبــق یافته‌هــای محققــان قــراردادن ایــن جملــه در انتهــای تبلیغــات یک شــرکت 

خدمــات خودرویــی، باعــث افزایــش اعتمــاد 33 درصــدی مشــتریان شــده اســت. 

ایــن کلمــات قدرتمنــد بــرای جلــب اعتمــاد مشــتری عالــی هســتند. از گفتنــش 

نترســید. بــه آن‌هــا یــادآوری کنیــد کــه می‌تواننــد بــه شــما اعتمــاد کننــد.
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»بله، دقیقاً«

بــرای جلــب اعتمــاد مشــتری بایــد از جمــات تأییــدی اســتفاده کنیــد. امــا اگــر 

ــاً  ــد. مث ــت بدهی ــراد پاســخ مثب ــک اف ــه درخواســت کم ــا اســت، ب ــرایط مهی ش

ــا ســاعت  ــی طــرح پیشــنهادی‌ات را ت ــد رئیســتان می‌پرســد: »می‌توان تصــور کنی

3 بعدازظهــر بــرای مــن بفرســتی؟ بــرای جلســه بــا مشــتری لازمــش دارم«. یــا یــک 

مشــتری می‌پرســد: »می‌توانــی بــه مــن در حــل ایــن مشــکل کمــک کنــی؟« یــا 

ــی؟  ــام ده ــن را انج ــای م ــی کاره ــد: »می‌توان ــا می‌کن ــما تقاض ــان از ش همکارت

بچــه‌ام مریــض اســت«.

وقتــی دیگــران بــه کمــک شــما احتیــاج دارنــد، پاســخ مثبــت شــما بــه آن‌هــا 

ــط  ــق رواب ــث تعمی ــن کار باع ــد و ای ــت دارن ــان اهمی ــه برایت ــد ک ــان می‌ده نش



رازهای ارتباط با مشتریان 164

می‌شــود. کمــک بــه دیگــران یــک روش تضمین‌شــده بــرای به‌دســت‌آوردن 

ــت. ــما اس ــی ش ــان‌دادن خیرخواه ــاد و نش اعتم
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می‌توانم... /خوشحال می‌شوم که...

ــرای کمک‌کــردن  ــل شــما ب ــن جمــات هــم بیانگــر تمای ــی، ای ــال قبل مثــل مث

ــن دو  ــتری از ای ــذب مش ــرای ج ــند ب ــات مشتری‌پس ــولًا در جم ــتند. معم هس

عبــارت بســیار اســتفاده می‌شــود. خانــم پرایــس پیشــنهاد می‌کنــد بــرای برقــراری 

ارتبــاط مؤثــر در فــروش از گفتــن جملاتــی کــه نوعــی عــدم قطعیــت و اکــراه و 

ــد. ــد دوری کنی ــود دارن ــی را در خ بی‌میل

ــا  ــم« ی ــا ســعی خــودم را می‌کن ــاً ســرم شــلوغ اســت ام ــل: »واقع ــی مث جملات

ــم چــه کاری از دســتم ســاخته اســت«. »شــاید... ببین

کلماتــی مثــل »ســعی‌کردن« و »شــاید« بــه طــور ضمنــی احتمــال عــدم موفقیــت 

را در ذهــن متبــادر می‌کننــد و همچنیــن احتمــال اینکــه دیگــران بــه شــما تکیــه 
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کننــد را کاهــش می‌دهــد. بدتــر از این‌هــا جملاتــی هســتند کــه باعــث خدشــه‌دار 

شــدن اعتمــاد دیگــران می‌شــوند مثــل: »ایــن مشــکل مــن نیســت« یــا »بــه مــن 

ربطــی نــدارد«. پــس در ایــن مــوارد را از لیســت جملاتــی کــه اعتمــاد مشــتری را 

جلــب می‌کننــد، خــط بزنیــد.
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»متشکرم«

بــرای اینکــه اعتمــاد مشــتری را جلــب کنیــم چــه چیزهایــی بگوییــم؟ مهم‌تریــن 

نکتــه در پاســخ بــه ایــن ســؤال »تشــکرکردن« اســت. وقتــی شــما بــرای انجــام 

درســت یــک کار قدردانــی صمیمانــه‌ی خــود را نشــان می‌دهیــد، درواقــع زمینــه‌ی 

ــان  ــه او نش ــتری، ب ــا مش ــت ب ــن صحب ــد. در حی ــم می‌کنی ــازی را فراه اعتمادس

داده‌ایــد کــه می‌توانــد از شــما انتظــار رفتــار همــراه بــا عــزت و احتــرام را داشــته 

ــای بســیاری دارد. پــس هیچوقــت قــدرت تشــکرکردن از  ــه مزای باشــد. ایــن جمل

ــد. مشــتری را دســت‌کم نگیری
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»اگر نبودی نمی‌توانستم این کار را انجام دهم/ این کار فقط با 

وجود تو شدنی بود«

در بیــن جمــات بــرای جلــب اعتمــاد مشــتری ابــزار قدردانــی تأثیــر فوق‌العــاده 

ــتند.  ــن »متشــکرم« هس ــرای گفت ــری ب ــای دیگ ــات راه‌ه ــن جم ــادی دارد. ای زی

وقتــی بــه کســی نشــان می‌دهیــد کــه متوجــه تــاش و سخت‌کوشــی او هســتید، 

او نیــز ایــن کار شــما را به‌خاطــر می‌ســپارد و همیــن باعــث ایجــاد اعتمــاد بیــن 

ــود. ــما می‌ش ش
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»مخلص کلام این که.../مزایای این کار برای شما این است که...«

براســاس اصــول روانشناســی فــروش، دیگــران وقتــی بــه شــما اعتمــاد می‌کننــد 

ــت  ــا درخواس ــه ت ــزار گرفت ــروش نرم‌اف ــید. از ف ــر باش ــا باخب ــق آن‌ه ــه از علای ک

ــد.  ــه دوســتش دارن ــردن کســی ک ــت و متقاعدک ــک مل ــری ی ــی و رهب ــع مال مناب

حتمــاً از مخاطبــان و مســتمعین خــود بخواهیــد کــه بــه شــما بگوینــد چطــور از 

پیشــنهادات و توصیه‌هــای شــما بهره‌منــد می‌شــوند.

مــردم بــر اســاس منافــع شــخصی خــود عمــل می‌کننــد. وقتــی بــه آن‌هــا نشــان 

می‌دهیــد کــه منافــع شــخصی آن‌هــا را در نظــر داریــد، احتمــال اینکــه بــه شــما 

اعتمــاد کننــد بیشــتر می‌شــود. عــاوه بــر ایــن اســتفاده از جمله‌هــای این‌چنینــی 

در متــن تبلیغاتــی بــرای جــذب مشــتری اثــرات فوق‌العــاده زیــادی دارد.
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»نظر تو چیست؟ تصمیم این موضوع با شما است«

ــه  ــز ب ــا نی ــد، آن‌ه ــاد داری ــه او اعتم ــه ب ــد ک ــان می‌دهی ــی نش ــه کس ــی ب وقت

احتمــال زیــاد بــه شــما اعتمــاد می‌کننــد. موفقیت‌هــا به‌نــدرت در اثــر کار انفــرادی 

ایجــاد می‌شــوند. کســب بهتریــن نتایــج مســتلزم ایــن اســت کــه مــردم بــه هــم 

کمــک کننــد؛ بنابرایــن اعتمــاد یــک جــاده‌ی دوطرفــه اســت. از طــرز تفکــر کار 

انفــرادی دوری کنیــد. در محیــط کار بــه دنبــال راه‌هایــی بــرای اســتفاده از توانایــی 

دیگــران باشــید. نشــان دهیــد کــه مشــارکت آن‌هــا بــرای شــما بــاارزش اســت و آن 

را ارج می‌نهیــد. بــه آن‌هــا فرصــت دهیــد تــا اعتمــاد شــما را جلــب کننــد. وقتــی 

در جملاتــی کــه اســتفاده می‌کنیــد نشــان دهیــد کــه بــرای دیگــران ارزش قائلیــد، 

ــد. ــاد می‌کنن ــه شــما اعتم ــر ب راحت‌ت
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»ایده‌ی خیلی خوبی است/ بیا انجامش دهیم/ عاشق این 

پیشنهادت شدم«

اگــر دنبــال متــن بــرای جلــب اعتمــاد مشــتری هســتید، پیشــنهاد می‌کنــم روی 

شــیوه‌ی صحبــت بــا مخاطــب یــا همــان مشــتریتان کار کنیــد. تصدیــق و ســتایش 

ــاد  ــب اعتم ــی در جل ــیار بزرگ ــش بس ــد نق ــران می‌توان ــای دیگ ــرات و ایده‌ه نظ

ــودن و  ــاارزش ب ــاس ب ــی احس ــه کس ــد ک ــی کاری می‌کنی ــد. وقت ــا کن ــا ایف آن‌ه

مهم‌بــودن کنــد، احتمــال اینکــه بــه شــما اعتمــاد کننــد خیلــی بیشــتر می‌شــود.
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»نتایج/سوابق/ تحقیقات نشان می‌دهد که...«

ــاور  ــد ب ــه می‌گویی ــه هرچ ــما همیش ــان ش ــه مخاطب ــید ک ــته باش ــار نداش انتظ

کننــد و یــا اینکــه تنهــا بــر اســاس نظراتتــان بــه شــما اعتمــاد کننــد. خودتــان را 

بــه آن‌هــا اثبــات کنیــد. بــه آن‌هــا نشــان دهیــد کــه از ســابقه‌ی خوبــی برخــوردار 

ــف  ــراد مختل ــرای اف هســتید و در گذشــته هــم توصیه‌هــا و پیشــنهادات شــما ب

کارســاز بــوده. ایــن کار می‌توانــد بــه طــرق مختلفــی انجــام شــود مثــل نمایــش 

رضایتمنــدی یــک مشــتری، گــزارش فروشــتان از ســال قبــل یــا یــک توصیه‌نامــه.

ــرای  ــه ب ــی ک ــم در متن ــود ه ــای خ ــه ادع ــار دادن ب ــم‌کاری و اعتب ــرای محک ب

یــا  دقیــق  آمــاری  از مطالعــات  اســتفاده می‌کنیــد،  اعتمادســازی مشــتری 

کنیــد. اســتفاده  نظرســنجی‌ها 
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»درک می‌کنم/ از شنیدن این موضوع بسیار متأسفم/ می‌دانم 

چقدر سخت است«

همدلــی بــا مشــتری یعنــی توانایــی درک و سهیم‌شــدن در احساســات 

یــک فــرد دیگــر. همدلــی حــس پذیرفته‌شــدن، مهربانــی و مراقبــت را بــه فــرد 

مقابــل منتقــل می‌کنــد.

برخــی روان‌شناســان ادعــا می‌کننــد کــه بزرگ‌تریــن نیــاز روحــی بشــر ایــن اســت 

کــه شــنیده و درک شــود. اگــر ایــن ادعــا درســت باشــد، شــنیدن درددل‌هــای یــک 

نفــر و همدلــی واقعــی بــا او عامــل کلیــدی در ایجــاد اعتمــاد اســت.
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»از مرکز راهنمای ما دیدن کنید«

ــات  ــل درخواســت خدم ــس از تکمی ــد پ ــه کنی ــه مشــتریان توصی ــد نیســت ب ب

ــه در  ــواردی ک ــی در م ــد یعن ــد کنن ــی شــما بازدی ــز راهنمای مشــتری خــود از مرک

مــورد مشــکلش حســابی صحبــت کردیــد و مرکــز راهنمایــی اطلاعــات مــورد نیــاز 

ــا را دارد. آن‌ه
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برای جلب اعتماد مشتری چه چیزهایی نگوییم؟

»مطمئن نیستم«

 ایــن جملــه معــادل درمانگــی اســت. بهتــر اســت بــرای دریافــت اطلاعات بیشــتر 

تــاش کنیــد تــا ایــده‌ی بهتــری از آنچــه لازم دارنــد، ارائــه کنیــد.

  

»من نمی توانم به شما کمک کنم« 

احتمــالًا ایــن عبــارت در خدمــات مشــتریان زیــاد اســتفاده می‌شــود. امــا قطعــاً 

غلــط اســت.
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»آرام باشید«

 اگــر مشــتری عصبانــی یــا ناراحــت اســت، وظیفــه‌ی شــما بــه عنــوان نماینــده‌ی 

خدمــات مشــتری ایــن اســت کــه بــا حــل مشــکل او را آرام کنیــد، نــه بــا گفتــن 

اینکــه چــه احساســی بایــد داشــته باشــد.

»اشتباه می‌کنید«

بیاییــد قانــون اول تجــارت را دوبــاره بررســی کنیــم. بلــه هنــوز هــم »حــق بــا 

مشــتری اســت.«
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»ما قبلًا هرگز این مشکل را نداشتیم«

ــی در  ــچ تفاوت ــر و هی ــان خاط ــرای اطمین ــوده‌ای اســت ب ــاش بیه ــن کار ت  ای

ــن مشــکل  ــا ای ــه در حــال حاضــر ب ــد. مشــتری ک ذهــن مشــتری ایجــاد نمی‌کن

مواجــه اســت و اکنــون بــا شــنیدن ایــن موضــوع کــه ایــن مشــکل جدیــدی اســت 

ــی  ــه حــل آن نشــده اســت، احســاس نگران ــور ب ــاً هرگــز مجب و شــرکت شــما قب

بیشــتری می‌کنــد.
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»بگذار دوباره با تو تماس بگیرم« 

بســیاری از شــرکت‌ها متوجــه نمی‌شــوند کــه هیــچ مشــتری‌ای حاضــر نیســت 

ــا آن‌هــا تمــاس  ــا شــما ب ــد ت ــد و منتظــر بمان در اواســط تمــاس، آن را قطــع کن

بگیریــد و مشکلشــان را حــل کنیــد.

 



رازهای ارتباط با مشتریان 179

و در آخر

ــتند.  ــتری هس ــاد مش ــاد اعتم ــرای ایج ــات ب ــات و کلم ــن جم ــا بهتری این‌ه

همان‌طــور کــه طــی فصــل هــم اشــاره کردیــم، تمامــی ایــن جمله‌هــا را می‌توانیــد 

ــد.  ــه‌کار بگیری ــا دوســتانتان هــم ب ــکاران ی ــا هم ــره ب ــای روزم ــی در مراوده‌ه حت

»اعتمــاد« اصلی‌تریــن رکــن شــکل‌گیری روابــط ســالم انســانی اســت و بــدون آن 

پایــداری هیــچ رابطــه‌ای )دوســتانه، عاطفــی، اجتماعــی یــا کاری( ممکــن نیســت. 

بــا اســتفاده از جمــات ایــن کتــاب دیگــران شــما را فــردی مطمئــن و قابــل اعتماد 

می‌بیننــد. شــما تــا چــه حــد از ایــن نــوع جمــات بــرای جــذب مشــتری اســتفاده 

می‌کنیــد؟
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فصل 5: جملاتی که مشــتریان دوســت 
ندارند بشــنوند
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فروش بازی با جملات است. 

ــان ارزش و شــناختن کسب‌وکارشــان اســتفاده  ــرای بی فروشــنده‌ها از کلمــات ب

می‌کننــد، حــس فوریــت را القــا می‌کننــد و معامــات را جــوش می‌دهنــد. 

متأســفانه بســیاری از فروشــنده‌ها فقــط بــه خاطــر کلماتــی کــه اســتفاده می‌کننــد، 

شــانس انجــام معامــات را ازدســت می‌دهنــد. ســعی کنیــد حواســتان بــه کلماتــی 

ــز را از  ــه همه‌چی ــی اســت ک ــارت کاف ــن 19 عب ــد، باشــد. یکــی از ای ــه می‌گویی ک

دســت بدهیــد.
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ــگاه شــما بســتگی  ــه ن جمــات اشــتباه در فــروش ب
دارد

اگــر ســعی می‌کنیــد جملاتــی را یــاد بگیریــد کــه در تمــاس )حضــوری، تلفنــی 

یــا مجــازی( بــا مشــتری بــه‌کار بگیریــد، قبــل از آن بایــد نگاهتــان بــه ارتبــاط بــا 

مشــتری را تغییــر بدهیــد.

 جملاتــی کــه بایــد در ارتبــاط بــا مشــتری از آن‌هــا اجتنــاب کنیــد در ســه دســته 

قــرار می‌گیرنــد کــه در ادامــه برایتــان توضیــح می‌دهیــم.
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* جمله‌های کلیشه‌ای!	

 بنابــه دلایلــی مــا همیشــه یکســری جملــه در ذهنمــان داریــم کــه فکــر می‌کنیــم 

موقــع ارتبــاط بــا دیگــران از آن‌هــا اســتفاده کنیــم. چراکــه قبــاً بارهــا بــه مــا گفته 

شــده اســت امــا واقعــاً کهنــه و کلیشــه‌ای شــده‌اند.

* ناشنوا هستید؟ 	

ــا  ــاط ب ــد در ارتب ــی نبای ــد کــه نمی‌شــنوید. یعن ــان را نشــان ندهی اینطــور خودت

مشــتری ایــن احســاس را بــه طــرف مقابــل بدهیــد کــه مشــکلش را درک نمی‌کنید 

و واقعــاً علاقــه‌ای بــه کمــک نداریــد.
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* واقعا وجود ندارند؟ 	

ــف.  ــت مخال ــا در جه ــباهت دارد، ام ــی ش ــته‌ی قبل ــه دس ــی ب ــورد خیل ــن م ای

یعنــی چــه؟ یعنــی مشــتریان دوســت دارنــد کــه احســاس کننــد بــرای شــرکتی کــه 

ــن  ــد ای ــان بای ــه شــوند، مهــم هســتند. در مکالمه‌ت ــا آن وارد معامل ــرار اســت ب ق

احســاس را بــه مشــتریان منتقــل کنیــد.
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حــالا کــه دســته‌بندی کلــی را بــا هــم خواندیــم بیاییــد چنــد جملــه در ارتبــاط بــا 

مشــتری را هــم ببینیــم. هنگامــی کــه یکــی از 19 عبــارت و ترفنــد زیــر را اســتفاده 

می‌کنیــد، حواســتان باشــد ممکــن اســت شــما نیــت خوبــی داشــته باشــید امــا 

ایــن جملــه خیلــی هــم روی مشــتری اثــر نداشــته باشــد. پــس ســه نکتــه‌ی بــالا 

را در ذهنتــان بســپارید و هــر کــدام از جمــات ارتبــاط بــا مشــتری کــه مناســب‌تر 

اســت را در کســب‌وکارتان اســتفاده کنیــد.
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19 جمله که مشتریان دوست ندارند بشنوند

1.ببخشید مزاحم شدم

علت: عذرخواهی و القای این حس که قرار است مزاحم باشید.

ــی  ــرای عذرخواه ــی ب ــس علت ــد، پ ــن داری ــرای تماس‌گرفت ــی ب ــل خوب ــر دلی اگ

وجــود نــدارد. گفتــن »ببخشــید« ایــن حــس را القــا می‌کنــد کــه ضعیــف هســتید. 

ــد.  ــدار نشــان دهی ــان اعتمادبه‌نفــس و اقت ــد از خودت ــق، بای ــروش موف ــرای ف و ب

اگــر مشــتری احتمالیتــان تــا بــه ‌حــال تصــور نمی‌کــرد کــه مزاحــم هســتید، بــا 

گفتــن ایــن حــرف قطعــاً بــه ایــن موضــوع فکــر خواهــد کــرد!
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اگــر واقعــاً مزاحــم هســتید و هیچ‌چیــز خوبــی بــرای ارائــه نداریــد، بهتــر اســت 

اصــاً تمــاس نگیریــد.

بــه جــای ببخشــید مزاحــم شــدم، محترمانــه بپرســید کــه آیــا مشــتری در حــال 

حاضــر زمــان کافــی بــرای صحبــت دارد یــا نــه.

2.حس کردم باید با شما تماس بگیرم

چــرا؟ می‌خواهیــد پیشــنهادی مجانــی بدهیــد؟ یــا اینکــه می‌خواهیــد بلافاصلــه 

بعــد از ســام مشــتری، چیــزی بفروشــید و از شــر مشــتری راحــت شــوید؟

همیشــه همــان اول، دقیقــاً توضیــح دهیــد کــه مشــتری شــما بایــد انتظــار چــه‌ 

حرف‌هایــی را از شــما داشــته باشــد.
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حس کردم که شما فرد مناسبی برای تماس هستید.3	

بایــد بدانیــد کــه بــا چــه کســی تمــاس می‌گیریــد. هیــچ بهانــه‌ای بــرای ندانســتن 

ــا  ــدارد. یــک جســتجوی ســاده و ســریع در لینکدیــن کافــی اســت کــه ب وجــود ن

مشــتری آشــنا شــوید.
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4. می‌توانید من را به شخص مناسب وصل کنید؟

معمــولًا ایــن درخواســت پــس از مــورد شــماره 3 پیــش می‌آیــد. یعنــی وقتــی‌ 

ــتباهی  ــخص اش ــا ش ــد و ب ــام دهی ــتی انج ــان را به‌درس ــتید وظیفه‌ت ــه نتوانس ک

تمــاس گرفتیــد. کار بســیار زشــتی اســت کــه از مشــتریتان لطفــی بخواهیــد. اگــر 

ــل  ــد، حداق ــدا نکردی ــی را گشــته‌اید و مســئول مناســب را پی شــبکه‌های اجتماع

حقیقــت را بــه مشــتری احتمالیتــان بگوییــد و ســؤالتان را واضــح بپرســید، مثــاً 

بگوییــد:

در لینکدیــن جســتجو کــردم امــا نتوانســتم بفهمــم بایــد بــا چه کســی در شــرکت 

شــما تمــاس بگیــرم. می‌توانیــد مــن را بــا کســی کــه در ایــن حــوزه فعالیــت دارد 

ــنا کنید؟ آش
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5. بدموقع که تماس نگرفتم؟

بستگی به موقعیت دارد.

 اگــر بــرای ایــن تمــاس گرفته‌ایــد کــه در خصــوص مشــکل خاصــی به مشــتریتان 

ــع موردنیازشــان را در  ــد کــه شــما مناب ــه نشــان دادی ــد و این‌گون پیشــنهادی کنی

اختیــار داریــد، پــس زمــان بســیار خوبــی را بــرای تمــاس انتخــاب کرده‌ایــد. اگــر 

ــدر  ــتریتان را ه ــت مش ــس وق ــد، پ ــخص نکرده‌ای ــش مش ــان را برای ارزش خودت

داده‌ایــد.
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6. می‌شود در مورد ... به شما بگویم؟

ــز  ــد، هرگ ــان بزنی ــرف از مشــخصات محصولت ــه ح ــرای اینک ــود. ب ــر، نمی‌ش نخی

ــه خــود مشــتری  ــد ک ــه کنی ــی ارائ ــدر اطلاعــات خوب ــد آن‌ق ــد. بای اجــازه نخواهی

تمایــل داشــته باشــد بیشــتر صحبــت کنیــد تــا در مــورد محصولتــان بدانــد. اگــر 

لازم اســت کــه بــرای صحبــت بیشــتر در مــورد محصولتــان اجــازه بگیریــد، پــس 

ــاخته‌اید. ــان نس ــرای خودت ــی ب ــار کاف ــوز اعتب هن
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7. تماس گرفتم خبر بگیرم که...

هــر تماســی کــه بــا مشــتری احتمالیتــان می‌گیریــد، بایــد هــدف خاصــی داشــته 

ــی نیســت.  ــد، هــدف خوب ــاس گرفته‌ای ــن تم ــرای خبرگرفت ــط ب ــه فق باشــد. اینک

حداقــل بایــد دلیــل خاصــی بــرای خبرگرفتــن داشــته باشــید.

 بــرای مثــال، اگــر مشــتری احتمالیتــان گفــت کــه تــا دوشــنبه بــا شــما تمــاس 

ــت  ــه جه ــه ب ــدارد ک ــس مشــکلی ن ــنبه اســت، پ ــروز پنجش ــت و ام ــد گرف خواه

ــد. ــگ بزنی ــا زن ــد و ی ــی ارســال کنی خبرگرفتــن ایمیل

ــه‌ی  ــوان گزین ــارت به‌عن ــن عب ــد، از ای ــن نداری ــرای گفت ــزی ب ــی چی ــا وقت ام

ــد. ــتری را گرفته‌ای ــت مش ــط وق ــن کار فق ــا ای ــد. ب ــتفاده نکنی ــاری اس ناچ
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8. می‌خواهم در مورد ... آگاهتان کنم

چیــزی کــه منظــور شــما بــود ایــن اســت: »می‌خواهــم بیشــتر در مــورد 

ــه  ــی‌ام را ب ــای احتمال ــنهاد‌ها و راهکاره ــم پیش ــا بتوان ــم ت ــب‌وکارتان بدان کس

ــم.« ــما بگوی ش

ــاره‌ی  ــزی کــه مشــتری متوجــه شــده اســت: »می‌خواهــم یــک عالمــه درب  چی

فــروش برایتــان حــرف بزنــم!«

ــا  ــه آن‌ه ــد. ب ــور کن ــن را تص ــز ممک ــن چی ــتری بدتری ــه مش ــد ک  کاری نکنی

ــه دادن اطلاعــات  بفهمانیــد کــه قصــد شــما فقــط جمــع‌آوری اطلاعــات اســت ن

ــا. ــه آن‌ه زوری ب
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9. دوباره کِی تماس بگیرم؟

مرحلــه‌ی برقــراری دوبــاره‌ی ارتبــاط اگــر در موقعیــت درســت بــه‌کار گرفتــه شــود، 

بســیار مفیــد اســت. امــا اگــر قصــد نداریــد اطلاعــات جدیــدی ارائــه کنیــد پــس 

دلیــل خاصــی وجــود نــدارد کــه دوبــاره ارتبــاط برقــرار کنیــد.
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ــه / لازم  ــم ک ــه / می‌خواه ــه دارم ک ــه / علاق ــتم ک 10. می‌خواس

دانســتم کــه...

هــر جملــه‌ی فروشــی کــه بــا خواســته‌ی شــما آغــاز شــود، کامــاً شکســت خــورده 

اســت! فــروش بــه شــما مربــوط نمی‌شــود. فــروش یعنــی اینکــه بــرای مشــتریتان 

چــه‌کار می‌توانیــد کنیــد. پــس تمرکــز را از روی خودتــان برداریــد. مطمئــن شــوید 

ــا کلمــات فــوق شــروع می‌شــوند، اســتفاده نمی‌کنیــد. ایــن  از جمله‌هایــی کــه ب

ــه مشــتریتان  ــد ب ــه می‌توانی ــد چگون ــه نشــان می‌ده ــه‌ای ک ــا جمل ــا را ب جمله‌ه

کمــک کنیــد، عــوض کنیــد.
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11. شما تصمیم‌گیرنده هستید؟

دن تایــر، مدیــر فــروش HubSpot می‌گویــد: »ایــن جملــه، توهین‌آمیزتریــن 

ــی گفــت! اگــر مشــتریتان  ــه یــک مشــتری احتمال ــوان ب ــزی اســت کــه می‌ت چی

ــد.  ــت می‌کنی ــه او را ناراح ــن جمل ــا ای ــد، ب ــد نباش ــده‌ی خری ــا تصمیم‌گیرن تنه

ــدارد.« ــا او ارزشــی ن ــه حــرف‌زدن ب ــد ک ــا می‌کنی ــن حــس را الق چــون ای
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12. راستش را بخواهید...

ایــن جملــه مشــتری‌های باهــوش را مشــکوک می‌کنــد. تــا الآن دروغ می‌گفتیــد؟ 

این‌طــور بــه نظــر می‌رســید کــه از اول تــا بــه ‌حــال روراســت بوده‌ایــد! پــس چــرا 

ــزد مشــتری لطمــه  ــان ن ــه اعتبارت ــد ب ــر می‌خواهی ــد؟ اگ ــرار کرده‌ای ــه آن اق الآن ب

وارد نشــود، ایــن جملــه را از دایــره‌ی لغاتتــان حــذف کنیــد.

 



رازهای ارتباط با مشتریان 198

13. خیالتان جمع!

ــد اســت. اگــر خودتــان را ثابــت کــرده  ــدازه‌ی جملــه‌ی قبلــی ب ــه به‌ان ایــن جمل

ــه را  ــن جمل ــر ای ــرد. اگ ــد ک ــاد خواهن ــما اعتم ــه ش ــتری‌ها ب ــاً مش ــید، قطع باش

به‌عنــوان پاســخی بــه ســؤال مشــتری مطــرح کنیــد، تنهــا یــک معنــی بــرای آن‌هــا 

خواهــد داشــت: »از مــن فاصلــه بگیریــد!«
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14. پول دارید؟

مهــم اســت کــه در مــورد بودجــه بپرســید، امــا اگــر زودتــر از موعــد ایــن ســؤال را 

مطــرح کنیــد همه‌چیــز خــراب می‌شــود.

کاپوتــا می‌گویــد: »اینکــه خیلــی زود و قبــل از اینکــه تمایــز خودتــان را مشــخص 

کــرده باشــید از شــرکتی بپرســید کــه آیــا بودجــه‌ی کافــی بــرای پیشــنهاد شــما دارد 

یــا خیــر، احمقانــه اســت. لازم نیســت بپرســید؛ مشــتری‌ها خودشــان جــواب ایــن 

ســؤال را می‌دهنــد. اگــر تمایلــی بــه ادامــه‌ی حــرف‌زدن بــا شــما نداشــته باشــند، 

آســان‌ترین راه »نــه« گفتــن را در اختیارشــان قــرار داده‌ایــد. می‌گوینــد نــه بودجــه 

ــز تمــام می‌شــود.« ــم و همه‌چی نداری
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15. فهمیدن حرف‌هایم خیلی آسان است.

ــاً  ــه واقع ــی کاری ک ــد؛ ول ــتریتان باش ــردن مش ــع ک ــان خاطرجم ــاید قصدت ش

ــد. توضیحــات  ــر فــرض کرده‌ای ــان را از آن‌هــا بالات ــد ایــن اســت کــه خودت کرده‌ای

شــما بــرای خودتــان آســان و قابل‌فهــم اســت، امــا ممکــن اســت مشــتری احتمالی 

بــه همیــن آســانی نتوانــد آن را بفهمــد. و اینکــه بــه آن‌هــا بگوییــد »فهمــش آســان 

ــد. ــه او می‌ده ــودن ب اســت« حــس احمق‌ب

از گفتــن حرف‌هایــی کــه رنــگ و بــوی قضــاوت کــردن دارنــد، پرهیــز 

. کنید
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16. منظور من این نبود

مخالفت‌هــای  از  خیلــی  نگیریــد.  تدافعــی  حالــت  شــرایطی  هیــچ  تحــت 

مشــتری‌ها، درواقــع تقاضــای اطلاعــات بیشــتر هســتند. به‌عنــوان فروشــنده، ایــن 

وظیفــه‌ی شــما اســت کــه مشــتری را قانــع کنیــد. اگــر آن‌هــا متوجــه حرف‌هــای 

ــن  ــد. ای ــام نداده‌ای ــو احســن انج ــان را به‌نح ــما وظیفه‌ت ــی ش ــدند، یعن ــما نش ش

ــی شــما را نشــان می‌دهــد. ــت تدافع ــط حال ــه فق جمل
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17. اصطلاحات تخصصی

»ROI محصــول مــا به‌طــور میانگیــن 25% افزایــش در LTV اســت و 100% نگهــداری 

دارد و CAC را تــا 30-40% کاهــش می‌دهــد.«

 شــما ایــن اصطلاحــات را می‌شناســید چــون کلمــات عامــه‌ی صنعــت خودتــان 

هســتند. صدالبتــه کــه بــا زبــان، اختصارهــا و کلمــات تخصصــی صنعتــی کــه در 

ــد کــه  ــر ایــن نگذاری ــی آشــنا هســتید. امــا فــرض را ب ــد، به‌خوب آن فعالیــت داری

ــوه هــم آن‌هــا را متوجــه می‌شــود. مشــتری بالق
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18. می‌خواهم در مورد محصولمان برایتان بگویم.

معمولًا مشتری شما پیش خود می‌گوید: »واقعاً؟ چقدر بد!«

بی‌دلیــل هــم نیســت. شــما از آن‌هــا نمی‌پرســید کــه آیــا اجــازه‌ی ایــن را داریــد 

یــا خیــر! بلکــه مســتقیماً می‌گوییــد کــه نظرشــان اهمیتــی نــدارد و می‌خواهیــد 

حــرف بزنیــد.
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19. اگر به شما بگوییم که ...

ــده!  ــا ش ــراری و نخ‌نم ــاوه تک ــت. به‌ع ــب اس ــه و فری ــر از حیل ــارت پ ــن عب ای

ــتریتان  ــه مش ــزی را ک ــر چی ــتقیماً ه ــکاری مس ــتفهام ان ــتفاده از اس ــای اس به‌ج

ــه آن‌هــا بگوییــد. مثــا: ــد، ب ــد بدان بای

نگوییــد: »اگــر بــه شــما بگوییــم کــه می‌توانیــد میــزان بازگشــت ســرمایه‌تان را 

تــا شــش مــاه دو برابــر کنیــد چــه؟«

بگوییــد: »87% از مشــتری‌ها در عــرض شــش مــاه سودشــان را دو برابــر 

کرده‌انــد.«
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نگوییــد: »اگــر بــه شــما بگوییــم کــه نقــد و بررســی‌های آنلایــن برایتــان 5000 

دلار در هفتــه هزینــه دارنــد چــه؟«

ــم مشــخص اســت کــه  ــی کــه جمــع‌آوری کردی ــر اســاس داده‌های ــد: »ب بگویی

ــد.« ــان هزینه‌دارن ــه 5000 دلار برایت ــر هفت ــما ه ــن ش ــی‌های آنلای ــد و بررس نق
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و در آخر

ــم؟  ــب کنی ــتری را جل ــه مش ــور توج ــم؟ چط ــت کنی ــتری صحب ــا مش ــور ب چط

ــه  ــم ک ــل گفتی ــن فص ــا، در ای ــود. ام ــته ب ــای گذش ــث فصل‌ه ــا بح ــب این‌ه خ

بــه مشــتری چــه چیــزی نگوییــد! هــر آنچــه نبایــد در مواجــه بــا مشــتری به‌زبــان 

بیاوریــد؛ از عذرخواهــی ابتــدای مکالمــه تــا اصطلاحــات تخصصــی کــه مشــتری 

ــه  ــد و چ ــت می‌کنی ــتری صحب ــا مش ــور ب ــید چط ــب باش ــد. مراق ــج می‌کن را گی

ــد  ــت خواهی ــان را از دس ــود و مکالمه‌ت ــتری دل‌زده می‌ش ــه مش ــد. وگرن می‌گویی

داد. صمیمیــت خــوب اســت امــا از یــک حــدی کــه بگذریــد همــه چیــز خــراب 

می‌شــود.
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فصــل 6: کارهایــی کــه هرگــز نبایــد در 
ارتبــاط بــا مشــتری انجــام دهیــد
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ارتبــاط بــا مشــتری یکــی از مهم‌تریــن بخش‌هــای هــر کســب‌وکار اســت. 

بنابرایــن، بــرای حفــظ مشــتری بایــد برخــورد ویــژه‌ای بــا آن‌هــا داشــته باشــیم و 

بــه وعده‌هایــی کــه می‌دهیــم عمــل کنیــم؛ در ایــن صــورت اســت کــه می‌توانیــم 

تصویــر خوبــی از شــرکت ایجــاد کنیــم و روابــط تأثیرگــذاری داشــته باشــیم. بــه 

دلیــل اهمیــت ایــن موضــوع، در ایــن مطلــب تصمیــم گرفته‌ایــم در مــورد اینکــه 

در ارتبــاط بــا مشــتری چــه کارهایــی نبایــد بکنیــم، صحبــت کنیــم.

در ادامــه 8 مــورد از کارهایــی را کــه در ارتبــاط بــا مشــتری نبایــد انجــام دهیــم، 

برایتــان توضیــح داده‌ایــم.
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ــام  ــد انج ــتری نبای ــا مش ــاط ب ــه در ارتب ــی ک کارهای
ــم دهی

1. اطلاعات گمراه‌کننده ندهید

ــد، دادن اطلاعــات نادرســت  ــد انجــام دهن ــه‌ای نبای کاری کــه فروشــندگان حرف

دربــاره‌ی محصــول یــا خدمــت اســت. یادتــان باشــد همیشــه اطلاعــات واضــح و 

ــن کار، مشــتری‌ها  ــام ای ــا انج ــد. ب ــل کنی ــه مشــتری منتق مشــخصی از کالا را ب

دیــد خوبــی نســبت بــه برنــد و شــرکت شــما خواهنــد داشــت. نحــوه‌ی بیــان شــما 

بایــد در همــه‌ی شــبکه‌های ارتباطــی بــه یــک صــورت باشــد تــا تصویــری حرفــه‌ای 

از خــود بســازید.
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2. انتظاراتی ایجاد نکنید که نتوانید آن را برآورده کنید.

کار دیگــری کــه در ارتبــاط بــا مشــتری نبایــد انجــام دهیــد آن اســت کــه هرگــز 

ــز  ــد. هیچ‌چی ــت نکنی ــتری صحب ــا مش ــول ب ــای محص ــر از ویژگی‌ه ــز فرات و هرگ

ــر  ــد. اگ ــا مشــتری آســیب نمی‌زن ــان ب ــه روابطت بیشــتر از حــس فریب‌خــوردن، ب

ــد  ــه کنی ــری را اضاف ــی دیگ ــه مشــتری، ویژگ ــح ویژگی‌هــای کالا ب ــگام توضی هن

ــدارد، باعــث نارضایتــی مشــتری و شــکایت او می‌شــوید.  کــه محصولتــان آن را ن

ــه وعده‌هایــش عمــل  ــه ب ــوان شــرکتی می‌شناســند ک ــه عن مشــتری‌ها شــما را ب

ــب نیســت. ــن اصــاً جال ــد و ای نمی‌کن
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3. در تحویل کالا تأخیر نکنید.

ــا  ــد. تنه ــر نیندازی ــه تاخی ــات را ب ــه خدم ــا ارائ ــل کالا ی ــد تحوی ــت موع هیچ‌وق

هــدف مــا از فــروش یــک محصــول نبایــد در کیفیــت خلاصــه شــود، بایــد بــه زمــان 

تحویــل نیــز توجــه کنیــم. بــرای مثــال، یکــی از دلایــل اصلــی نارضایتــی مشــتریان 

ــن، محصــولات  ــا اســت. همچنی ــا تماس‌هــای آن‌ه ــا ی ــه ایمیل‌ه ــدادن ب جواب‌ن

ــروز مشــکل، در مدت‌زمــان  ــد در صــورت ب ــت باشــند وشــما بای ــد دارای ضمان بای

مقــرر مشــکلات را حــل کنیــد.
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4. خودتان را با رقبا مقایسه نکنید.

همیشــه بــا تکیــه بــر نقــاط قــوت خودتــان پیشــرفت کنیــد. مقایســه‌ی خودتــان 

ــی اســت.  ــا، نشــان‌دهنده‌ی بی‌تجربگ ــورد آن‌ه ــردن در م ــد صحبت‌ک ــا و ب ــا رقب ب

ــد هرگــز انجــام دهیــد. محصــولات و خدمــات  ایــن همــان کاری اســت کــه نبای

ــا ویژگی‌هــای خــاص خودشــان فروختــه شــوند. پــس روی کیفیــت  شــما بایــد ب

محصــول و مزیــت رقابتیتــان تمرکــز کنیــد. رقبــا را بررســی کنیــد امــا مقایســه نــه!
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5. بیش‌ازاندازه در مورد محصول توضیح ندهید.

ــد؛  ــذار باش ــد تأثیرگ ــه بای ــتری همیش ــا مش ــاط ب ــد ارتب ــه فرآین ــد ک ــت کنی دق

بنابرایــن همیشــه پیــام شــرکت را مختصــر و واضــح منتقــل کنیــد. هرگــز نبایــد 

ــت  ــون در نهای ــوید؛ چ ــتریان ش ــردرگمی مش ــث س ــد باع ــات بیش‌ازح ــا اطلاع ب

صحبت‌هــای شــما را نمی‌فهمنــد و ایــن باعــث دور شــدن آن‌هــا از برندتــان 

می‌شــود.

 



رازهای ارتباط با مشتریان 214

6. دستور زبان را فراموش نکنید.

رعایــت امــا و نــگارش در اســناد یــا ایمیل‌هایــی کــه از طریــق آن بــا مشــتری‌ها 

ارتبــاط برقــرار می‌کنیــم اهمیــت ویــژه‌ای دارد؛ چــون می‌خواهیــم تصویــری 

حرفــه‌ای از شــرکت یــا برنــد خودمــان نشــان دهیــم و بــا مشــتری‌ها ارتبــاط برقــرار 

کنیــم. کوچک‌تریــن اشــتباهی در ایــن زمینــه باعــث ازدســت رفتــن اعتبــار شــده 

ــالًا هیچــگاه درست‌نوشــتن  ــذارد. احتم ــر جــای می‌گ ــدی از شــرکت ب ــر ب و تصوی

باعــث جــذب مشــتری نشــود امــا غلــط املایــی اعتمــاد مشــتری بــه شــما را کــم 

می‌کنــد.
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7. افراد درستی را انتخاب کنید.

همــه‌ی افــراد توانایــی خوبــی بــرای برقــراری ارتبــاط بــا مشــتریان ندارنــد. پــس 

حواســتان بــه مســئولین رســیدگی بــه نقــاط تمــاس مشــتریان باشــد. اگــر افــرادی 

ــد کــه تخصــص و مهارت‌هــای لازم را  ــرار دهی ــا مشــتریان ق ــاط ب را مســئول ارتب

ندارنــد، تمامــی فعالیت‌هــای بازاریابــی، برندینــگ و فــروش خــود را در چنــد ثانیــه 

ــد. ــران می‌کنی وی
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8. در ارتباط با مشتری جدید ذهن خود را باز نگه دارید.

محــل کار امــروزی دیــگ ذوب قومیت‌هــا، مذاهــب، ســنین، توانایی‌هــا و 

ــات و  ــی از تجربی ــه‌ای غن ــا مجموع ــن تفاوت‌ه ــت. ای ــف اس ــای مختل دیدگاه‌ه

ــد. ــود بخش ــیار بهب ــا را بس ــد کار م ــه می‌توان ــد ک ــاد می‌کن ــرات را ایج نظ

 بــا ایــن حــال، تصــور کلیشــه‌ای از همــکاران یــا مشــتریان جدیــد، یــا فرضیاتــی 

ــه‌انگیز  ــد وسوس ــد، می‌توان ــه داری ــی ک ــات کم ــر اســاس اطلاع ــا ب ــورد آن‌ه در م

ــرای  ــادی ب ــان زی ــه زم ــت ک ــادق اس ــی ص ــاً در صورت ــر مخصوص ــن ام ــد. ای باش

ــا آن‌هــا نداشــته باشــید. آشــنایی ب

مفروضــات مانــع از برقــراری ارتبــاط بــاز می‌شــوند، زیرا شــما پیشــینه، شــخصیت 

و تجربــه‌ی منحصربه‌فــرد شــخص دیگــر را در نظــر نمی‌گیریــد. بــا گذشــت زمــان، 
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ایــن می‌توانــد رابطــه‌ی شــما بــا آن‌هــا را به‌خطــر بینــدازد.

بنابراین، زمانی را برای گوش‌دادن اختصاص دهید.

ــا  ــد ت ــی بدهی ــا فضای ــه آن‌ه ــوید، ب ــی ش ــنا م ــدی آش ــا شــخص جدی ــی ب وقت

ــد. ــت بگذاری ــا وق ــذب آن‌ه ــرای ج ــد. ب ــت کنن ــان صحب ــاره‌ی نظراتش درب

ــه  ــد، ب ــه تفاوت‌هــای فرهنگــی را مدیریــت کنی ــد کــه چگون ــاد بگیری ســپس، ی

طــوری کــه شــما نیازهــا و انتظــارات هــر فــرد را در نظــر بگیریــد. اگــر اغلــب بــا 

افــرادی خــارج از کشــور کار می‌کنیــد، ایــده‌ی هــوش فرهنگــی را در نظــر بگیریــد 

ــد  ــوید، بتوانی ــه‌رو می‌ش ــف روب ــای مختل ــرادی از فرهنگ‌ه ــا اف ــه ب ــی ک ــا زمان ت

رفتــار خــود را تطبیــق دهیــد.
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و در آخر

ــه  ــیم، بلک ــی بفروش ــولات باکیفیت ــد محص ــا بای ــتری، نه‌تنه ــظ مش ــرای حف ب

ــد.  ــز باش ــر همه‌چی ــل و بیانگ ــد کام ــم بای ــه می‌دهی ــد ارائ ــه از برن ــری ک تصوی

همچنیــن بایــد فرایندهــای ارتباطــی اثربخشــی را بــا مشــتری‌ها ایجــاد کنیــم تــا از 

طریــق آن، برنــد و محصولاتمــان بــه موفقیــت برســند. یادتــان باشــد کوچک‌تریــن 

جزئیــات هــم در بهبــود ارتبــاط بــا مشــتری تأثیرگــذار هســتند. اشــتباه در برقــراری 

ــرای کســب‌وکارها دارد. ایــن  ــا مشــتری عواقــب منفــی بســیار زیــادی ب ارتبــاط ب

ــا همــکاران، کارمنــدان  ــد، ارتبــاط شــما ب ــان آســیب می‌زن ــه اعتبارت اشــتباهات ب

ــد  ــا و کاهــش درآم ــن فرصت‌ه ــه ازدســت رفت ــد و ب و مشــتری‌ها را قطــع می‌کن

ــود. ــر می‌ش منج
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در  شــوخ‌طبعی  از  چطــور   :7 فصــل 
ــم؟ ــتفاده کنی ــتری اس ــا مش ــاط ب ارتب



رازهای ارتباط با مشتریان 221

بعضــی وقت‌هــا نمی‌شــود نخندیــد یــا یــک موقعیــت خنــده‌دار را نادیــده گرفــت 

یــا اینکــه راجع‌بــه موضــوع خاصــی شــوخی نکــرد. مخصوصــاً اگــر آدم شــوخ‌طبعی 

باشــید و ذهنتــان دائمــاً در حــال ســاختن شــوخی‌های بامــزه باشــد. امــا شــاید 

بــه ایــن چالــش برخوردیــد کــه واقعــاً شــوخی بــا مشــتری کار درســتی اســت یــا 

نــه؟ اصــاً چــه شــوخی‌هایی بــا مشــتری مجــاز اســت و چــه شــوخی‌هایی نــه!
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تحقیقات درباره‌ی شوخی با مشتری چه می‌گویند؟

»شــوخی بــا مشــتری تأثیــر خوبــی دارد یــا نــه؟« از آنجایــی کــه ایــن ســؤال خیلی 

ــت‌به‌کار  ــی دس ــای تحقیقات ــت، گروه‌ه ــب‌وکار اس ــان کس ــنده‌ها و صاحب از فروش

شــدند تــا جــواب را پیــدا کننــد. مثــاً در یکــی از ایــن تحقیقــات کــه در ســال 2018 

انجــام شــده، نتایــج نشــان داده کــه »رضایــت مشــتری‌ها وقتــی کــه فروشــنده‌ها 

ــد«.  ــدی بوده‌ان ــاً ج ــه کام ــت ک ــوده اس ــی ب ــتر از زمان ــد بیش ــوخی می‌کردن ش

)منبــع(

ــز  ــاوت ول ــگاه نیوس ــی دانش ــکده‌ی بازرگان ــه در دانش ــری ک ــات دیگ ــا تحقیق ی

ــتری‌ها  ــتر مش ــه بیش ــد ک ــخص ش ــق مش ــن تحقی ــت. در ای ــام گرف ــکا انج آمری

ــز  ــه‌ی تحقیرآمی ــه جنب ــوخی‌هایی ک ــه ش ــتند. البت ــت داش ــوخی‌کردن را دوس ش

https://www.researchgate.net/publication/323014805_Joking_with_customers_in_the_service_encounter_has_a_negative_impact_on_customer_satisfaction
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ــه  ــتری‌هایی ک ــی مش ــق، حت ــن تحقی ــه در ای ــت ک ــب اس ــند. جال ــته باش نداش

شــاید خیلــی هــم خوش‌اخــاق نبودنــد واکنــش مثبتــی بــه شــوخی‌کردن نشــان 

می‌دادنــد. 

)منبع(

 

https://theconversation.com/business-briefing-being-funny-with-customers-67697
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چه شوخی‌هایی ممنوع است؟

ــی در  ــر مثبت ــد تأثی ــتری‌ها می‌توان ــا مش ــوخی ب ــه ش ــم ک ــا فهمیدی ــا اینج ت

رضایــت آن‌هــا داشــته باشــد. امــا نکتــه‌ی خیلــی مهــم ایــن اســت کــه شــوخی‌های 

ممنوعــه را قبــل از هرچیــز از لیســت شــوخی‌هایمان خــط بزنیــم. همیشــه بایــد بــه 

ایــن موضــوع دقــت کنیــد کــه شــوخی‌هایتان نبایــد جنبــه‌ی مســخره‌کردن 

ــک  ــر دو طــرف ی ــدن ه ــث خندی ــد باع ــر داشــته باشــند. شــوخی بای و تحقی

ــل را  رابطــه بشــود! شــوخی‌ای کــه حــال شــما را خــوب کنــد و حــال طــرف مقاب

بــد، شــوخی نیســت! مســخره‌کردن اســت! مــوارد زیــر بعضــی از موضوعاتــی 

هســتند کــه نبایــد هرگــز دربــاره‌ی آن‌هــا شــوخی کنیــد:
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ˢ ظاهر افراد	

ˢ نژاد، رنگ پوست	

ˢ زبان و لهجه	

ˢ ملیت و قومیت	

ˢ خانواده	

ˢ سن و جنسیت	

ˢ مرگ و سلامتی جسمی و روانی	

ˢ عقاید و مذهب	
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مثــاً دیگــر شــوخی دربــاره‌ی خریــد خانم‌هــا، کارهایشــان و رفتارهایشــان 

ــوخی‌های  ــن ش ــر ای ــاً دســت از س ــده اســت. لطف ــزه ش ــی بی‌م ــدازه‌ی کاف ــه ان ب

ــد! همین‌طــور مــوارد دیگــر! جنســیتی برداری
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برای شوخی‌کردن چه چیزهایی لازم داریم؟

ــم  ــن الآن ه ــالًا همی ــس احتم ــزه‌ای هســتید، پ ــاً آدم شــوخ‌طبع و بام ــر ذات اگ

مشــتری‌هایتان از خریدشــان خیلــی لــذت می‌برنــد. ولــی اگــر نــه! نگــران نباشــید، 

می‌توانیــد شــوخ‌طبع بــودن را یــاد بگیریــد! شــوخی‌کردن هــم مثــل هرچیــز 

ــم  ــادی ه ــای زی ــا و آموزش‌ه ــن دارد. کتاب‌ه ــوزش و تمری ــه آم ــاز ب ــری نی دیگ

در ایــن مــورد وجــود دارنــد. فقــط چنــد چیــز مهــم و تخصصــی هســت کــه لازم 

اســت بدانیــد:

ˢ بــرای شــوخی‌کردن بایــد خودتــان باشــید. نبایــد از کــس دیگــری تقلیــد کنید. 	

اگــر ســعی کنیــد چیــزی باشــید کــه نیســتید، صرفــاً مکالمــه‌ای ناخوشــایند 

ــد. ایجــاد می‌کنی
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ˢ شــوخی‌هایتان را بــه موضــوع صحبت‌هایــی کــه بــا مشــتری‌ها داریــد، ربــط 	

. دهید

ˢ مبهــم نباشــید. مشــتری‌ها بایــد بداننــد کــه داریــد شــوخی می‌کنیــد. پــس 	

روی لحــن و لبخندتــان کار کنیــد. البتــه همیشــه کســانی هســتند کــه 

منظورتــان را نمی‌فهمنــد و متوجــه شــوخی‌های شــما نمی‌شــوند!

ˢ ــه ســمت شــوخی ســوق 	 همیشــه ســعی نکنیــد کــه همــه‌ی مکالمه‌هــا را ب

دهیــد. ایــن رفتــار غیرحرفــه‌ای اســت.

ˢ موقعیت‌‌شــناس باشــید! موقعیت‌هایــی را کــه چالش‌‌هــای بامــزه بــرای 	

موقعیت‌هــای  از  بعضــی  کنــار  از  کنیــد.  دارنــد، شناســایی  مشــتری‌ها 

خطرنــاک رد شــوید.
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مثال‌هایی برای شوخی با مشتری

حــالا بیاییــد کمــی دربــاره شــوخی‌های مجــاز صحبــت کنیــم. گفتیــم که شــوخی 

نبایــد جنبــه‌ی تحقیرآمیــز داشــته باشــد. از طرفــی هر مشــتری ویژگی‌هــای اخلاقی 

ــد.  ــزی نمی‌دانی ــا چی ــاره‌ی آن‌ه ــما درب ــاً ش ــه طبیعت ــودش را دارد ک ــاص خ خ

ــه  امــا چیــزی کــه بایــد بفهمیــد ایــن اســت کــه پرســونای مشــتری‌های شــما ب

طــور کلــی چیســت؟ بــه زبــان ســاده‌تر مشــتری‌های شــما بیشــتر از چــه قشــری 

هســتند؟ چــه چیزهایــی بــرای ایــن افــراد جــذاب اســت؟ دربــاره‌ی علاقمندی‌هــای 

آن‌هــا چــه می‌دانیــد؟ اگــر بتوانیــد لیســتی از علاقه‌مندی‌هــای مرتبــط بــا 

پرســونای مشــتری‌های خودتــان تهیــه کنیــد، حتمــاً می‌توانیــد شــوخی‌های 

ــم. ــی بســازید. در ادامــه بیشــتر توضیــح می‌دهی جذاب
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* شوخی‌های مرتبط با فیلم‌، سریال و موسیقی	

فــرض کنیــد بیشــتر مشــتری‌های شــما نوجوانــان هســتند. بیشــتر نوجوان‌هــای 

ــیقی رپ و  ــره‌ای، موس ــریال‌های ک ــره‌ای، س ــیقی ک ــای موس ــه گروه‌ه ــروزی ب ام

چیزهایــی شــبیه بــه ایــن علاقــه دارنــد. پــس در ایــن زمینه‌هــا شــوخی بســازید. 

ــی کــه  ــا مصاحبه‌های ــده‌ی مشــهور رپ، ی ــاره‌ی مــدل مــوی یــک خوانن ــاً درب مث

انجــام داده شــوخی درســت کنیــد. بعــد در موقعیتــی مناســب ایــن شــوخی‌ها را 

مطــرح کنیــد.
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* شوخی با نوستالژی‌ها	

ــا  ــن چیزه ــا ای ــوخی ب ــس ش ــتند. پ ــتالژی هس ــق نوس ــا عاش ــی از آدم‌ه خیل

ــه  ــب ب ــت مناس ــا و در موقعی ــی وقت‌ه ــت. بعض ــایند اس ــان خوش ــی برایش خیل

زبــان طنــز دربــاره‌ی نوســتالژی‌ها صحبــت کنیــد. مثــاً جنس‌هــای امــروزی را بــا 

جنس‌هــای قدیمــی مقایســه کنیــد یــا خاطــرات نوســتالژی مرتبــط تعریــف کنیــد. 

حتمــاً جــواب می‌دهــد. شــوخی بــا مشــتری‌هایی کــه احتمــالًا بــه مــرور گذشــته 

ــد، حــس خوبــی ایجــاد می‌کنــد؛ هــم در شــما و هــم در مخاطبتــان. علاقــه دارن
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* شوخی با مشتری‌هایی که تردید دارند.	

وقتــی می‌بینیــد مشــتری‌ شــما تردیــد دارد و نمی‌دانــد بیــن دو نــوع کالا/

خدمــات کــدام یــک را انتخــاب کنــد، بــه شــوخی بگوییــد البتــه اشــکالی نــدارد هــر 

دو تــا را ببریــد! شــوخی بــا احساســات مشــتری‌ گاهــی تأثیــر خیلــی خوبــی دارد.
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* شوخی با مشتری‌های مضطرب	

بعضــی از مشــتری‌ها همیشــه اضطــراب دارنــد. بــرای ایــن دســته از مشــتری‌ها 

شــوخی‌کردن بهتریــن راه آرامــش‌دادن اســت. مثــاً دربــاره‌ی اضطراب‌هــای خودتان 

بــا زبــان طنــز صحبــت کنیــد. یــا اینکــه بــه شــوخی بگوییــد کــه خریــد آنقدرهــا 

هــم چیــز مهمــی نیســت و زیــاد ایــن موضــوع را جــدی نگیرنــد! شــوخی‌هایی از 

ایــن جنــس در لحظــه بــه مشــتری‌ها آرامــش می‌دهــد.
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* شوخی با اخبار و آب‌وهوا	

شــاید ایــن نــوع شــوخی‌ها کمــی کلیشــه‌ای باشــند، امــا همیشــه جــواب 

ــای  ــا آدم‌ه ــه ب ــروع مکالم ــای ش ــی از راه‌ه ــوا یک ــا آب‌وه ــوخی ب ــد. ش می‌دهن

خیلــی جــدی اســت. همینطــور شــوخی‌کردن بــا اخبــار روز! مشــتری‌های خیلــی 

جــدی فقــط نیــاز بــه حواس‌پرتــی کوتاهــی دارنــد. بعــد از اینکــه احســاس کننــد 

ــد. ــان می‌دهن ــوش نش ــتر روی خ ــی بیش ــد، کم ــان را می‌فهمی ــما حرفش ش
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* شوخی با خودتان	

یکــی دیگــر از روش‌هــای شــوخی بــا مشــتری‌ها ایــن اســت کــه دربــاره‌ی خودتان 

چیزهــای طنــز بگوییــد. مثــل خاطــرات طنــز! البتــه یادتــان باشــد کــه خودزنــی 

نکنیــد! مشــتری‌ها بایــد همیشــه احســاس کننــد شــما قابــل احتــرام هســتید. 

امــا چنــد خاطــره‌ی بامــزه پیــدا کنیــد و در موقعیت‌هــای مرتبــط تعریــف کنیــد.
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شوخی چه تأثیری روی مشتری‌ها دارد؟

ــذارد.  ــی روی رضایتشــان می‌گ ــر مثبت ــا مشــتری‌ها تأثی ــه شــوخی ب ــم ک گفتی

امــا دقیقــاً چطــور؟ در اینجــا می‌خواهیــم بعضــی از دلایلــی کــه باعــث می‌شــود 

یــک شــوخی خــوب رضایــت مشــتری‌ها را بیشــتر کنــد، صحبــت کنیــم.

 

1. از شما خاطره‌ی خوبی در ذهن مشتری‌ها ثبت می‌شود.

خیلــی از مشــتری‌ها دربــاره‌ی شــوخی‌هایی کــه موقــع خریــد پیــش می‌آیــد بــا 

ــن موضــوع باعــث می‌شــود  ــد. پــس ای ــت می‌کنن دوســتان و خانواده‌شــان صحب

ــی شــوید. شــما در ذهــن مشــتری‌ها به‌یادماندن
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2. تجربه‌ی خرید را لذت‌بخش می‌کند.

ــا  ــردن به‌خــودی‌ خــود لذت‌بخــش اســت. ام ــی از مشــتری‌ها خریدک ــرای خیل ب

بــرای خیلی‌هــا هــم نــه! شــوخی باعــث می‌شــود تجربــه‌ی خریــد بــرای هــر دوی 

ایــن دو گــروه لذت‌بخش‌تــر بشــود. مشــتری‌ها بعــد از یــک خریــد دل‌انگیــز 

ــد. ــادابی می‌کنن ــراوت و ش احســاس ط
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3. شما هم شاداب می‌شوید.

شــوخی و خنــده جــاده‌ی یک‌طرفــه نیســت! شــما هــم بعــد از اینکــه بــا 

ــم  ــن احســاس کم‌ک ــد. ای ــری داری ــد،‌ احســاس بهت ــد می‌کنی مشــتری‌ها بگوبخن

بیــن شــما و مشــتری‌های بعــدی هــم برقــرار می‌شــود. در پایــان روز هــم شــما 

ــات نشــان داده کــه فروشــند‌ه‌های  ــد هــم مشــتری‌ها! تحقیق ــری داری حــس بهت

ــد. ــا 20 درصــد بهــره‌وری بیشــتری در محــل کار دارن شــاد ت
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4. به ایجاد وفاداری مشتری‌ها کمک می‌کند

گفتیــم کــه شــوخی بــا مشــتری‌ها باعــث به‌وجــود آمــدن تجربــه‌ای لذت‌بخــش 

در آن‌هــا می‌شــود. همیــن موضــوع خودبه‌خــود، آن‌هــا را بــه مشــتری‌های وفــادار 

ــتری‌ها  ــس مش ــتند. پ ــادآور هس ــش اعتی ــای لذت‌بخ ــد. تجربه‌ه ــل می‌کن تبدی

هربــار کــه تصمیــم بــه خریــد بگیرنــد دلشــان می‌خواهــد ســراغ شــما بیاینــد. ایــن 

یعنــی وفــاداری مشــتری!
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5. شوخی باعث حل‌شدن مشکلات می‌شود.

وقتــی مشــتری‌ها شــکایت و گلــه‌ای داشــته باشــند، احســاس رنــج و ناامیــدی 

ــی  ــات منف ــد احساس ــوخی‌کردن می‌توان ــه ش ــت ک ــع اس ــن مواق ــد. در ای می‌کنن

آن‌هــا را بــه احساســات مثبــت تبدیــل کنــد. شــوخ‌طبعی کمــک می‌کنــد 

ــزرگ نبیننــد. استرسشــان را کاهــش و قــدرت  آن‌هــا مشــکلات را آنقدرهــا هــم ب

استدلالشــان را افزایــش می‌دهــد.
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6. باعث احساس راحتی در مشتری می‌شود.

جــذب مشــتری کار راحتــی نیســت. به‌خصــوص اگــر محصولات/خدمــات شــما 

قیمــت بالایــی داشــته باشــند. در چنیــن شــرایطی مشــتری‌ها احســاس راحتــی 

ــد  ــاره‌ی برن ــا را درب ــت آن‌ه ــد ذهنی ــوخی می‌توان ــه ش ــت ک ــد. اینجاس نمی‌کنن

شــما تغییــر دهــد. وقتــی مشــتری‌ها بــا شــما و کســب‌وکارتان احســاس راحتــی 

ــع می‌شــوند کــه خریــد کننــد. ــر قان کننــد، زودت

 



رازهای ارتباط با مشتریان 242

و در آخر

شــوخی بــا مشــتری مجــاز اســت؟ بلــه حتمــاً. بــه طــور کلــی، حــس شــوخ‌طبعی 

ــان  ــه در زم ــرط آنک ــه ش ــد. ب ــته باش ــی داش ــر مثبت ــد تأثی ــات می‌توان در مکالم

درســت و بــا عبارت‌هــای درســتی باشــد. اگــر بتوانیــد کمــی طنــز بــه مکالمه‌هــای 

فــروش اضافــه کنیــد، برنــده‌ی میــدان خواهیــد بــود. شــوخی تــا حــدی مجاز اســت 

کــه موجــب دلخــوری طــرف مقابــل نشــود. صمیمیــت بیــن شــما و مشــتری، 

ــه  ــد. ب ــان کن ــر مشــکلش را بی ــز، باعــث می‌شــود او راحت‌ت ــا کمــک حــس طن ب

ایــن ترتیــب شــما هــم بهتــر می‌توانیــد مزایــای خدمــات یــا محصولاتتــان را بــرای 

او توضیــح بدهیــد. تجــرب مثبتــی رقــم بزنیــد و وفــاداری مشــتری را بــه دســت 

بگیــرد و تمــام! همــه چیــز بــه کام شماســت!
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فصــل 8: موفق‌تریــن اســتراتژی‌های 
ارتبــاط بــا مشــتری
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ــت بعضــی از شــرکت‌ها و کســب‌وکارها  ــاره‌ی موفقی ــی را درب ــد راز مهم آماده‌ای

مثــل دیجــی‌کالا بدانیــد؟ طراحــی اســتراتژی‌های ارتبــاط بــا مشــتری یــک راز مهــم 

در موفقیــت خیلــی از شــرکت‌ها یــا اســتارتاپ‌هایی اســت کــه می‌شناســید. شــاید 

ــتری‌ها  ــا مش ــر ب ــم و مؤث ــی مه ــاختن ارتباط ــب‌وکار س ــان کس ــی از صاحب خیل

را دســت‌کم می‌گیرنــد و خبــر ندارنــد رقبایشــان چقــدر بــرای ایــن موضــوع 

ــن  ــورد از موفق‌تری ــد م ــم چن ــد داری ــل قص ــن فص ــد. در ای ــاش می‌کنن ــم ت مه

ــم. ــم بررســی کنی ــا ه ــا مشــتری‌ها را ب ــاط ب اســتراتژی‌های ارتب
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ارتباط مؤثر و موفق با مشتری به زبان ساده

بیاید مفهوم ارتباط با مشتری را با یک تعریف ساده مرور کنیم: 

ــا  ــل ب ــرای تعام ــک کســب‌وکار ب ــه ی ــی ک ــی روش‌های ــا مشــتری یعن ــاط ب ارتب

ــا مشــتری  ــاط ب ــرد. تــاش کســب‌وکارها در سیســتم ارتب ــه‌کار می‌ب مشــتری‌ها ب

ایــن اســت کــه:

ˢ برای مشتری‌ها تجربه‌ی خوبی از خرید ایجاد کنند.	

ˢ مشکلات آن‌ها را در کوتاه‌ترین زمان حل کنند.	

ˢ پشتیبانی بلندمدت به آن‌ها ارائه دهند.	
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ــر  ــخ مؤث ــودن و پاس ــه‌ای ب ــت ادب، حرف ــتری رعای ــا مش ــاط ب ــتم ارتب در سیس

حــرف اول را می‌زنــد.
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ــود را  ــتری خ ــا مش ــاط ب ــتم ارتب ــن الآن سیس همی
ــد. ــدازی کنی راه‌ان

شــاید شــما از آن دســته مدیرهایــی هســتید کــه از مزایــا و خوبی‌هــای سیســتم 

ارتبــاط بــا مشــتری خبــر داریــد امــا تأثیــر آن را در رشــد و موفقیــت خودتــان جــدی 

ــی کــه هرچــه  ــد مــورد از دلایل ــم چن ــه همیــن دلیــل تصمیــم داری ــد. ب نگرفته‌ای

زودتــر بایــد ایــن سیســتم را در کســب‌وکارتان راه‌انــدازی کنیــد، نــام ببریــم:

ˢ باعث افزایش فروش شما می‌شود.	

ˢ میزان رضایت مشتریان شما را بالا می‌برد.	

ˢ باعث وفاداری مشتری‌ها می‌شود.	
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ˢ نسبت به رقبای خود مزیت رقابتی پیدا می‌کنید.	

ˢ باعث افزایش نظم و بهره‌وری سیستم فروش شما می‌شود.	

 

بهترین استراتژی‌های ارتباط با مشتری

ــدازی  ــا مشــتری راه‌ان ــاط ب ــک سیســتم ارتب ــد ی ــع شــدید کــه چــرا بای ــر قان اگ

ــنا  ــتراتژی‌ها آن آش ــن اس ــی از بهتری ــا بعض ــه ب ــت ک ــت آن اس ــالا وق ــد، ح کنی

شــوید.
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1. رابطه‌ی فعالی بسازید.

ــد.  ــوش کرده‌ای ــا را فرام ــد آن‌ه ــد از خری ــه بع ــد ک ــر کنن ــد فک ــتری‌ها نبای مش

بایــد ارتباطــی محکــم و فعــال بــا آن‌هــا بســازید. بــه جــای اطلاع‌رســانی دربــاره‌ی 

محصــولات جدیــد یــا تخفیــف و حــراج، ارتبــاط شــخصی بــا آن‌هــا ایجــاد کنیــد. در 

اولیــن قــدم اجــرای اســتراتژی‌های ارتبــاط بــا مشــتری، از کارمنــدان فــروش خــود 

بخواهیــد بــا مشــتری‌ها در تمــاس باشــند و از آن‌هــا دربــاره‌ی رضایتشــان ســؤال 

کننــد. رابطــه‌ی فعــال بــه اعتمادســازی بیشــتر هــم کمــک می‌کنــد. یکــی دیگــر 

ــاره‌ی مشــکلات  از جنبه‌هــای ارتبــاط فعــال ایــن اســت کــه همیشــه از قبــل درب

فنــی و مســائلی شــبیه بــه ایــن اطلاع‌رســانی کنیــد.
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ــد  ــون مشــترک دارد. تصــور کنی ــه 200 میلی ــک ب ــال: نتفلیکــس حــالا نزدی مث

ــن  ــن مشــترکین می‌شــود. در ای ــی ای ــث ناراحت ــی باع ــی ناگهان ــک مشــکل فن ی

شــرایط نتفلیکــس فعالانــه از طریــق حســاب کاربــری توییتــر خــود بــا مخاطبانــش 

ارتبــاط برقــرار می‌کنــد. وجــود مشــکلات فنــی را اطــاع می‌دهــد و بــه شــکایات 

ــد. مشــترکین هــم رســیدگی می‌کن
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2. همه جا حضور داشته باشید.

ــم  ــرا کاری نکنی ــا چ ــت. ام ــته اس ــر از گذش ــی راحت‌ت ــردن خیل ــروزه خریدک ام

کــه از ایــن هــم راحت‌تــر باشــد؟ مثــاً می‌توانیــد بــرای مشــتری‌هایتان فضایــی 

فراهــم کنیــد کــه هــم بتواننــد از ســایت خریــد کننــد و هــم از پیــج اینســتاگرام. 

حتــی راه‌انــدازی یــک سیســتم فــروش تلفنــی هــم ایــده‌ی‌ بــدی نیســت. ببینیــد 

ــه محصــولات شــما هســتند: این‌هــا راه‌هــای دسترســی مشــتری‌ها ب

ˢ خرید حضوری )فروشگاه(	

ˢ خرید از سایت	

ˢ خرید از پیج اینستاگرام	
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ˢ خرید از کانال تلگرام	

ˢ خرید تلفنی	

ˢ خرید پیامکی	

ســعی کنیــد راه‌هــای دسترســی بــه محصــولات را تــا جایــی کــه می‌توانیــد بــرای 

مشــتری‌ها بــاز بگذاریــد. ایــن کار هــم بــه افزایــش فــروش کمــک می‌کنــد هــم 

باعــث می‌شــود مشــتری‌ها خیالشــان از جانــب دسترســی بــه شــما راحــت باشــد.
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3. سیستم پشتیبانی خودکار راه بیندازید.

متأســفانه ایــن روزهــا مشــتری‌ها خیلــی کم‌حوصلــه شــده‌اند. می‌خواهنــد 

هرچــه ســریع‌تر جــواب سؤالاتشــان را بگیرنــد یــا مشکلاتشــان را بــا شــما در میــان 

بگذارنــد. پــس بــرای رســیدگی بــه آن‌هــا فرصــت زیــادی نداریــد. اگــر می‌توانیــد 

سیســتم پیشــتیبانی 24ســاعته راه‌انــدازی کنیــد. در غیــر ایــن صــورت از روش‌های 

ــر  ــا مشــتریان مؤث ــاط ب ــد. یــک اســتراتژی مدیریــت ارتب اتوماتیــک کمــک بگیری

ــاً از سیســتم  ــاوری اســتفاده از سیســتم‌های اتوماســیون اســت. مث در عصــر فن

ربات‌هــای پیشــتیبانی هوشــمند کمــک بگیریــد. ایــن ربات‌هــا می‌تواننــد در 

ــتاگرام  ــا اینس ــس‌اپ ی ــرام، وات ــن‌های تلگ ــبانه‌روز در اپلیکیش ــاعتی از ش ــر س ه

پاســخ‌گوی مشــتریان باشــند. بــه ایــن ربات‌هــا، ربــات منشــی تلگــرام یــا 
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ــد. ــم می‌گوین ــتاگرام ه اینس

مثــال: می‌توانیــد قیمــت محصــولات یــا خدمــات خــود را به‌صــورت یــک 

لیســت بــه ربــات بدهیــد. ایــن ربــات روی صفحــه‌ی اینســتاگرام یــا تلگــرام شــما 

فعــال اســت و در صورتــی کــه مشــتری‌ها بــرای دریافــت قیمت‌هــا پیــام بدهنــد 

ــه آن‌هــا پاســخ می‌دهــد. خــودکار، ب
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4. فراتر از حد انتظار باشید.

مشــتری‌های امــروزی ســطح توقعــات بالایــی دارنــد. آن‌هــا انتظــار دارنــد 

محصــول یــا خدمــات شــما از هــر نظــر عالــی و بی‌نقــص باشــد. پــس بهتــر اســت 

همیشــه بــرای بالابــردن ســطح کیفیــت خــود تــاش کنیــد. اگــر می‌خواهیــد یــک 

سیســتم ارتبــاط بــا مشــتری قــوی بســازید یــک قــدم هــم جلوتــر برویــد.

ــه دستشــان  ــد 7روزه ب ــه خریده‌ان ــی ک ــد محصول ــه مشــتری‌ها بگویی ــال: ب مث

می‌رســد. امــا ســعی کنیــد محصــول را چنــدروز زودتــر بــه دستشــان برســانید. بــه 

ایــن ترتیــب شــما فراتــر از حــد انتظــار ظاهــر شــده‌اید و ایــن حــس خوشــایندی 

اســت.
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5. شبکه‌های اجتماعی را فراموش نکنید.

ــد  ــر رش ــی ب ــبکه‌های اجتماع ــر ش ــه از تأثی ــت ک ــی هس ــر کس ــر کم‌ت الآن دیگ

و موفقیــت کســب‌وکارها خبــر نداشــته باشــد. شــبکه‌های اجتماعــی بــرای 

ــا مشــتری‌ها خیلــی مهــم هســتند. مشــتری‌ها معمــولًا  ــر ب ســاختن ارتبــاط مؤث

در شــبکه‌های اجتماعــی تجربه‌هــای مثبــت یــا منفــی خــود را به‌اشــتراک 

ــع  ــه نف ــبکه‌ها ب ــن ش ــالای ای ــیل ب ــد از پتانس ــما می‌توانی ــس ش ــد. پ می‌گذارن

ــتری‌های  ــا مش ــبکه‌ها ب ــن ش ــد در ای ــاً می‌توانی ــد. مث ــتفاده کنی ــان اس خودت

خــود تعامــل کنیــد. از ابزارهــای نظرســنجی اســتفاده کنیــد و اطلاعــات به‌دســت 

آوریــد. بــه مشــتری‌های خــود پاســخ دهیــد و حتــی بــا تولیــد محتــوای مرتبــط 

ــد. ــب کنی ــتری‌ها را جل ــاد مش ــب‌وکارتان اعتم ــا کس ب
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6. زمانی را به تشکر از مشتری‌ها اختصاص دهید.

مهــم نیســت کــه شــما یــک کســب‌وکار کوچــک هســتید یــا یــک شــرکت بــزرگ! 

ــی را  ــد زمان ــاً بای ــی شــما هســتند. پــس حتم ــن دارای مشــتری‌ها مهم‌تری

ــر  ــید اگ ــن باش ــد. مطمئ ــاص دهی ــتری‌ها اختص ــی از مش ــکر و قدردان ــرای تش ب

ــن کار  ــع ای ــا از مناف ــا مدت‌ه ــد، ت ــن راه برداری ــک در ای ــدم کوچ ــک ق ــی ی حت

ــنهادی: ــد روش پیش ــم چن ــن ه ــوید. ای ــد می‌ش بهره‌من
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* یادداشت‌های ایمیلی	

ــرای تشــکر از مشــتریان ایــن اســت کــه چنــد خــط یادداشــت  یــک راه ســاده ب

تشــکر صمیمانــه بــرای آن‌هــا بنویســید و ایمیــل کنیــد. بــا ایــن کار بــه مشــتری‌ها 

نشــان می‌دهیــد کــه بــرای روابطتــان ارزش قائــل هســتید.

* هدیه و اشانتیون	

ــرای مشــتری‌ها  ــس هرازگاهــی ب ــم. پ ــن را دوســت داری ــا هدیه‌گرفت همــه‌ی م

هدایــای کوچــک بفرســتید. مثــل کــد تخفیف، لیــوان، خــودکار، تقویــم و چیزهایی 

ــه این‌هــا. شــبیه ب
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* برنامه‌ی وفاداری مشتریان )باشگاه مشتریان(	

ــتری‌ها  ــه مش ــود ک ــه می‌ش ــی گفت ــه طرح‌های ــع ب ــاداری درواق ــای وف برنامه‌ه

در ازای خریــد بیشــتر یــا تکــرار خریــد امتیازهــای ویــژه‌ای دریافــت می‌کننــد. بــا 

ایــن کار هــم از مشــتری‌ها بــرای خریدشــان تشــکر کرده‌ایــد هــم آن‌هــا را تشــویق 

می‌کنیــد تــا بــاز هــم ســراغ شــما بیاینــد.

ــاز می‌دهــد.  ــه مشــتری‌های خــود امتی ــد ب ــال: دیجــی‌کالا در ازای هــر خری مث

اســم ایــن امتیازهــا دیجــی‌کلاب اســت و بــا جمع‌شــدن ایــن امتیازهــا می‌توانیــد 

هدایایــی مثــل کــد تخفیــف یــا کالا دریافــت کنیــد.
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7. مشتری‌های خود را خوب آنالیز کنید.

ــام  ــد و تم ــن کنی ــود را تعیی ــتری‌های خ ــدف مش ــه‌ی ه ــد جامع ــر بتوانی اگ

نیازهایشــان را شناســایی کنیــد، قطعــاً موفقیتــان را تضمیــن کرده‌ایــد. بــرای انجام 

ــزار  ــن نرم‌اف ــک ای ــا کم ــد. ب ــاج داری ــزار CRM احتی ــک نرم‌اف ــه ی ــن کاری ب چنی

می‌توانیــد همــه‌ی داده‌هــای مــورد نیــاز را ثبــت و طبقه‌بنــدی کنیــد. بــرای شــروع 

ــا و  ــق، نیازمندی‌ه ــی، علای ــای جامعه‌شناس ــل ویژگی‌ه ــی مث ــد اطلاعات می‌توانی

ــد.  ــع‌آوری کنی ــود را جم ــتری‌های خ ــای مش چالش‌ه

بــرای ایــن کــه انتظــارات مشــتریان را بفهمیــد بایــد ایــن ویژگی‌هــای را 

ــا  ــن داده‌ه ــز ای ــه شــما در آنالی ــد ب ــزار CRM می‌توان ــد. نرم‌اف ــل کنی تجزیه‌وتحلی

ــد. کمــک کن
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ــروش  ــم ف ــت، تی ــوارد غیرضــروری و کم‌اهمی ــر م ــز ب ــای تمرک ــه ج ــن ب بنابرای

شــما روی نیازهــا و انتظــارات مشــتریان تمرکــز می‌کنــد و براســاس آن خدمــات 

ــد. ــه می‌ده ارائ
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8. چیزهای کوچک را فراموش نکنید.

ــا کســب‌وکارها آنقــدر روی چیزهــای بزرگــی مثــل  بعضــی وقت‌هــا شــرکت‌ها ی

ــای کوچــک را  ــه چیزه ــد ک ــز می‌کنن ــز مشــتری تمرک ــا آنالی ــی ی هــوش مصنوع

فرامــوش می‌کننــد. بــرای اجــرای اســتراتژی‌های ارتبــاط مؤثــر بــا مشــتری 

یادتــان باشــد کــه مشــتری‌ها همیشــه بــه جزئیــات توجــه می‌کننــد. مثــاً تصــور 

ــما از  ــتقبال ش ــوه‌ی اس ــود، نح ــگاه می‌ش ــتری وارد فروش ــک مش ــی ی ــد وقت کنی

او، نحــوه‌ی پاســخ بــه ســؤالاتش، زبــان بــدن فروشــنده یــا نحــوه‌ی رســیدگی بــه 

ــد. مشــتری‌ها  ــرار دارن ــن ق ــر ذره‌بی ــه زی ــواردی هســتند ک شــکایات او همگــی م

ــد  ــز می‌شــوند. پــس از هــر موقعیتــی نهایــت اســتفاده را ببری متوجــه همــه چی

و بــه مشــتری‌های خــود حــس خاص‌بــودن بدهیــد. مثــاً بــا لبخنــد واقعــی بــه 
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اســتقبال آن‌هــا برویــد یــا برایشــان پیام‌هــای شخصی‌سازی‌شــده بفرســتید. مثــاً 

پیــام تبریــک تولــد بــه همــراه یــک کــد تخفیــف حــس خوبــی بــه مشــتری‌های 

ــد. ــما می‌ده ش
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9. عذرخواهی را یاد بگیرید.

بیایــد بــا هــم روراســت باشــیم. همــه‌ی مــا اشــتباه می‌کنیــم. حتــی بزرگ‌تریــن 

شــرکت‌های دنیــا هــم اشــتباه می‌کننــد. پــس اشــتباه‌کردن چیــز عجیبــی نیســت. 

بنابرایــن هروقــت اشــتباه کردیــد آن را بپذیریــد و صمیمانــه معذرت‌خواهــی 

ــا مشــتری اســت. البتــه  ــاط ب کنیــد. ایــن یکــی از مهم‌تریــن اســتراتژی‌های ارتب

حواســتان باشــد کــه تکــرار اشــتباهات باعــث می‌شــود مشــتری‌ها از شــما ناامیــد 

شــوند. پــس:

ˢ اولًا به موقع عذرخواهی کنید.	

ˢ دوماً از تکرار اشتباهات جلوگیری کنید.	
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مثــال: در ســال 2010 حــدود 90 نفــر بــه دلیــل یــک نقــص فنــی کــه در بعضــی 

از ماشــین‌های شــرکت تویوتــا وجــود داشــت، در تصادفــات کشــته شــدند. مدیــر 

عامــل ایــن شــرکت از همــه‌ی خانواده‌هــا عذرخواهــی کــرد و تســلیت گفــت. تویوتا 

بــرای اطمینــان از اینکــه همــه‌ی مــردم در جریــان پیــام عذرخواهــی قــرار گرفتــه 

ــراف کــرد کــه اســتانداردهای  باشــند، کمپین‌هــای تبلیغاتــی طراحــی کــرد و اعت

ایمنــی خــودرو را رعایــت نکــرده اســت. بعــداً در مــورد چگونگــی رفع این مشــکلات 

هــم خبرهایــی در روزنامه‌هــای بــزرگ منتشــر کــرد.
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10. نقشه‌ی سفر مشتری‌ها را ترسیم کنید.

ــه  ــد ب ــه می‌توان ــی اســت ک ــن چیزهای نقشــه‌ی ســفر مشــتری یکــی از مهم‌تری

شــما کمــک کنــد ارتبــاط مؤثرتــری بــا مشــتری‌های خــود داشــته باشــید. مســیر 

خریــد مشــتری‌ها شــامل چنــد مرحلــه‌ی مهــم کلــی اســت:

ˢ آگاهی از محصول	

ˢ استعلام قیمت	

ˢ مقایسه	

ˢ خرید	

ˢ استفاده	
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شــرکت‌های بــزرگ تیم‌هایــی دارنــد کــه بادقــت و جزئیــات تمــام نقشــه‌ی ســفر 

ــزار CRM و شــبکه‌های  ــود در نرم‌اف ــای موج ــد. داده‌ه مشــتری را ترســیم‌ می‌کنن

اجتماعــی می‌توانــد خیلــی مؤثــر باشــد. ســعی کنیــد تمــام مراحــل خریــد مشــتری 

را در نظــر بگیریــد. می‌دانیــد کــه احساســات افــراد نقــش مهمــی در خریــد ایفــا 

می‌کننــد. بنابرایــن هــر مشــتری بــا توجــه بــه ویژگی‌هــای شــخصیتی خــود، یــک 

ســفر ذهنــی و احساســی را بــرای خریــد آغــاز می‌کنــد. اگــر شــما بــا ویژگی‌هــای 

ــرای  ــن ســفر را ب ــد چالش‌هــای ای ــی آشــنا باشــید، می‌توانی هــر مشــتری به‌خوب

مشــتری خــود حــل کنیــد. ســفر مشــتری بخــش مهمــی از رشــد هــر کســب‌وکاری 

ــادی  ــه شــما کمــک زی ــف آن ب ــن ســفر و مراحــل مختل ــن درک ای اســت. بنابرای

ــا مشــتری‌ها داشــته باشــید. ــر ب ــا ارتباطــی مؤث ــد ت می‌کن
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و در آخر

ــما  ــای ش ــن اولویت‌ه ــاید مهم‌تری ــد، ش ــر می‌کنی ــب‌وکارتان فک ــه کس ــی ب وقت

مــواردی مثــل توســعه‌ی محصــول، افزایــش فــروش و مــواردی شــبیه بــه این‌هــا 

باشــد. مــواردی کــه شــاید بــه نظــر شــما بیشــتر از ارتبــاط بــا مشــتری اهمیــت 

دارنــد. امــا فرامــوش نکنیــد کــه عاملــی کــه همــه‌ی ایــن مــوارد را بــه هــم پیونــد 

می‌دهــد، ارتبــاط بــا مشــتری اســت. بنابرایــن لازم اســت اســتراتژی‌های 

ارتبــاط بــا مشــتری خــود را هــر روز توســعه دهیــد و و روی آن‌هــا وقــت بگذاریــد. 
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ــاط  ــای ارتب ــن کانال‌ه ــل 9: بهتری فص
ــوه‌ی انتخابشــان ــا مشــتری و نح ب
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ــی  ــه‌ی آموزش ــک مؤسس ــت و ی ــی ماس ــتان قدیم ــی از دوس ــریفی یک ــای ش آق

ــد  ــور ش ــر مجب ــاه اخی ــفانه در م ــا متأس ــال دارد. ام ــای دیجیت ــه‌ی ارزه در زمین

ــتگی  ــث ورشکس ــه باع ــی ک ــن دلیل ــاید مهم‌تری ــد. ش ــل کن ــه‌اش را تعطی موسس

کســب‌وکارش شــد ایــن بــود کــه کانال‌هــای ارتبــاط بــا مشــتری را درســت انتخــاب 

نکــرده بــود. همیــن موضــوع بهانــه‌ای شــد کــه فصــل کاملــی دربــاره‌ی کانال‌هــای 

ارتباطــی بنویســیم و توضیــح دهیــم چطــور بایــد ایــن کانال‌هــا را انتخــاب کنیــد.

 



رازهای ارتباط با مشتریان 271

کانال‌هــای ارتبــاط بــا مشــتری دقیقــاً چــه کاری 
می‌دهنــد؟ انجــام 

ــه یــک تمــاس تبلیغاتــی جــواب  ــار در زندگیمــان ب همــه‌ی مــا حداقــل یــک ب

ــا  ــب‌وکارها ب ــی کس ــال ارتباط ــن کان ــن و قدیمی‌تری ــن اولی ــه! تلف ــم. بل داده‌ای

مشــتری بــوده اســت. هنــوز هــم خیلــی از کســب‌وکارها از همیــن کانــال ســنتی 

بــرای ارتبــاط بــا مشــتری‌ها اســتفاده می‌کننــد. امــا در طــی ایــن ســال‌ها 

ــب‌وکارها  ــالا کس ــد و ح ــدا کرده‌ان ــتری پی ــعه‌ی بیش ــی توس ــای ارتباط پلتفرم‌ه

ــر اســت. ــاط دستشــان بازت ــراری ارتب ــرای برق ب
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کار اصلــی کانال‌هــای ارتبــاط بــا مشــتری ایــن اســت کــه کســب‌وکارتان را بــه 

افــرادی کــه احتمــال دارد مشــتری‌ شــما شــوند، معرفــی کنــد.

از طرفــی ایــن کانال‌هــا کمــک می‌کننــد مشــتری‌ها شــما را پیــدا کننــد و 

ــازی  ــه برندس ــم ب ــی ه ــای ارتباط ــی از کانال‌ه ــد. بعض ــام دهن ــان را انج خریدش

کمــک می‌کننــد.  
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8 کانال اصلی برای ارتباط با مشتری

اگــر در ایــن فکــر هســتید کــه شــرکتتان کجــا و چطــور بایــد بــا مشــتری‌ها ارتباط 

برقــرار کنــد بهتــر اســت ایــن هشــت کانــال محبــوب را بشناســید. در ادامــه هــم 

دربــاره‌ی اینکــه چطــور بایــد یکــی از آن‌هــا را انتخــاب کنیــد، صحبــت می‌کنیــم.
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1. تلفن

همان‌طــور کــه توضیــح دادیــم، تلفــن یکــی از قدیمی‌تریــن کانال‌هــای ارتباطــی 

اســت کــه هنــوز هــم طرفــداران زیــادی دارد. اســتفاده از تلفــن مزایــای زیــادی دارد. 

ــه جــای اســتفاده از  ــد ب ــی از مشــتری‌ها ترجیــح می‌دهن ــوز هــم خیل چراکــه هن

چــت یــا ایمیــل از تلفــن کمــک بگیرنــد.

ــه  ــی را ب ــاس تلفن ــال تم ــالای 56 س ــراد ب ــد از اف ــد 36 درص ــا می‌گوین آماره

ــن  ــا 55 ســاله هــم تلف ــراد 40 ت ــال ارتباطــی می‌شناســند. اف ــن کان ــوان بهتری عن

را بــه عنــوان راه ارتباطــی خــود انتخــاب کرده‌انــد. جالــب اســت کــه حتــی افــراد 

جوان‌تــر هــم تلفــن را بــه عنــوان ســومین راه ارتباطــی خــود انتخــاب می‌کننــد.
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2. ایمیل

بیــش از 4 میلیــارد کاربــر ایمیــل در سراســر جهــان وجــود دارد! یکــی از مزایــای 

کارکــردن بــا ایمیــل ایــن اســت کــه می‌توانیــد هم‌زمــان بــا چنــد نفــر در ارتبــاط 

باشــید. در ضمــن ایمیــل امکانــات دیگــری هــم در اختیــار شــما قــرار می‌دهــد؛ 

ــتری‌ها  ــرای مش ــم ب ــر ه ــا تصوی ــک ی ــاه، لین ــن کوت ــک مت ــد ی ــاً می‌توانی مث

ارســال کنیــد. البتــه ایــن موضــوع را هــم در نظــر بگیریــد کــه محبوبیــت ایمیــل 

در ایــران کمتــر از ســایر کشورهاســت.

 



رازهای ارتباط با مشتریان 276

3. چت زنده )لایو چت(

لایوچــت یکــی دیگــر از کانــال هــای ارتبــاط بــا مشــتری اســت. اغلــب لایوچت‌هــا 

ــن  ــی از مهم‌تری ــاد می‌شــوند. یک ــی ایج ــا شــبکه‌های اجتماع در بســتر ســایت ی

مزایــای لایوچــت ایــن اســت کــه مشــتری مجبــور نیســت تمــاس تلفنــی برقــرار 

کنــد و در صــف انتظــار بمانــد. بــا کمــک لایوچــت مشــتری‌ها خیلــی ســریع‌تر بــه 

جــواب سؤالاتشــان می‌رســند.

جالــب اســت بدانیــد کــه تحقیقــات نشــان می‌دهنــد مشــتری‌ها بعــد از 

ــن  ــا ای ــا ب ــد آن‌ه ــه‌ی خری ــی تجرب ــد. یعن ــری می‌دهن ــورد مثبت‌ت ــت بازخ لایوچ

می‌شــود. رضایت‌بخش‌تــر  ارتباطــی  ابــزار 
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4. سلف‌سرویس

ــد  ــک می‌کن ــتریان کم ــه مش ــه ب ــت ک ــتمی اس ــع سیس ــرویس در واق سلف‌س

بــدون اینکــه منتظــر پاســخ پشــتیبانی بماننــد، پاســخ ســؤالات خــود را دریافــت 

کننــد.

مثــاً راهنماهــای متنــی مرتبــط بــا محصولات/خدمــات، بخش ســؤالات متداول، 

ویدیوهــا و پادکســت‌های آموزشــی همگــی جــزو سیســتم سلف‌ســرویس هســتند. 

جالــب اســت بدانیــد براســاس تحقیقــی کــه آکادمــی هــاروارد بیزینــس انجــام داده 

ــد  ــعی می‌کنن ــتیبانی، س ــا پش ــاس ب ــل از تم ــتریان قب ــد از مش ــت، 81 درص اس

خودشــان مشکلاتشــان را حــل کننــد.
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5. شبکه‌های اجتماعی

ــد  ــام داده اســت نشــان می‌ده ــه مؤسســه‌ی Statista انج ــه‌ای ک ــج مطالع نتای

47 درصــد از افــراد نظــر مثبت‌تــری نســبت بــه برندهایــی دارنــد کــه در شــبکه‌های 

ــد. ــه مشــتری‌ها پشــتیبانی می‌دهن ــی ب اجتماع

ایــن روزهــا شــبکه‌های اجتماعــی تنــوع زیــادی دارند. مثــاً یوتیوب، اینســتاگرام، 

توییتــر و لینکدیــن مهم‌تریــن شــبکه‌های اجتماعــی بــرای برندهــا هســتند. 

ــتری‌ها  ــا مش ــوی ب ــاط ق ــراری ارتب ــازی و برق ــه برندس ــی ب ــبکه‌های اجتماع ش

ــد.  ــت کنی ــا فعالی ــه‌ی آن‌ه ــان در هم ــد هم‌زم ــا نبای ــد. ام ــیار کمــک می‌کنن بس

ــن شــبکه‌ها بیشــتر  ــک از ای ــدام ی ــد مشــتری‌های شــما در ک ــد بفهمی ــه بای بلک

حضــور دارنــد. بــه ایــن ترتیــب احتمــال اینکــه شــما را پیــدا کننــد بیشــتر می‌شــود.
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6. تماس تصویری

بــرای بعضــی از درخواســت‌های پشــتیبانی، اشــتراک‌گذاری صفحه‌نمایــش 

می‌توانــد بســیار مؤثرتــر از هرچیــز دیگــری باشــد. مخصوصــاً اگــر کســب‌وکار شــما 

مرتبــط بــا حــوزه‌ی IT و فنــاوری باشــد.

تمــاس ویدیویــی فاصلــه‌ی شــما را بــا مشــتری از بیــن می‌بــرد. بــه جــای اینکــه 

مشــتری مــدت زمــان زیــادی منتظــر پاســخ و رفــع مشــکل باشــد، در کوتاه‌تریــن 

ــد  ــه‌ی خری ــادی روی تجرب ــد زی ــا ح ــن موضــوع ت ــد. ای ــواب می‌رس ــه ج ــان ب زم

ــذارد. ــت می‌گ ــر مثب مشــتری تأثی
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7. انجمن‌ها و تالارهای گفتگو

ــن و  ــای آنلای ــده‌، 71 درصــد از انجمن‌ه ــام ش ــراً انج ــه اخی ــی ک ــق تحقیقات طب

تالارهــای گفتگــوی موجــود، مربــوط بــه پشــتیبانی محصــولات مختلــف هســتند. 

براســاس ایــن تحقیــق انجمن‌هــای آنلایــن اطلاعــات تخصصــی و مهمــی در اختیار 

ــد  ــد می‌دهن ــه مشــتری‌ها ایده‌هــای جدی ــی ب ــد. از طرف ــرار می‌دهن مشــتری‌ها ق

ــد. ــرف می‌کنن ــی برط ــان را به‌خوب و نیازهایش

بــا کمــک تالارهــای گفتگــو هریــک از مشــتری‌ها دانش خــود را دربــاره‌ی محصول 

ــن  ــد. ای ــتراک بگذارن ــم به‌اش ــران ه ــا دیگ ــد آن را ب ــد و می‌توانن توســعه می‌دهن

موضــوع بــه ایجــاد حــس وفــاداری مشــتری‌ها کمــک زیــادی می‌کنــد.
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8. پیامک

ایــن روزهــا بیشــتر پیامک‌هایــی کــه از طــرف مشــاغل بــرای مشــتری‌ها فرســتاده 

ــک  ــا کم ــا ب ــتند. ام ــی هس ــه‌ از حراج ــا اطلاعی ــف ی ــد تخفی ــامل ک ــود ش می‌ش

پیامــک می‌توانیــد کارهایــی بیشــتر از ایــن هــم انجــام دهیــد. مثــاً می‌توانیــد 

بــه مشــتری‌هایتان اطــاع دهیــد کــه می‌تواننــد از طریــق پیامــک هــم ســفارش 

خــود را ثبــت کننــد یــا ســؤالات خــود را بپرســند.

البتــه یــک موضــوع مهــم را دربــاره‌ی پیامــک فرامــوش نکنیــد. خیلــی از 

دارنــد. بــدی  احســاس  ناخواســته  پیامک‌هــای  مــورد  در  مشــتری‌ها 

بنابرایــن بهتــر اســت قبــل از فرســتادن پیامــک از آن‌هــا نظرســنجی کنیــد. یعنــی 

ــاط  ــا شــما ارتب ــل هســتند ب ــگام ثبــت ســفارش از آن‌هــا بپرســید کــه مای در هن
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ــرار  ــان دهیــد کــه ق ــه آن‌هــا اطمین ــه؟ همچنیــن ب ــا ن پیامکــی داشــته باشــند ی

نیســت مزاحمشــان شــوید.
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کــدام یــک از کانــال هــای ارتبــاط با مشــتری مناســب 
کســب‌وکار شماست؟

احتمــالًا همین‌طــور کــه لیســت کانال‌هــا را می‌خواندیــد در ذهنتــان مــرور 

می‌کردیــد کــه کــدام یــک از ایــن کانال‌هــا برایتــان مناســب‌تر و مفیدتــر اســت. 

امــا بهتــر اســت بــرای انتخــاب عجلــه نکنیــد. بایــد کمــی دقیق‌تــر و جزئی‌تــر بــه 

ایــن موضــوع نــگاه کنیــد.

ــد کــه چــه  ــد تعییــن کن ــد کــه نیازهــای مشــتریان بای ــد بدانی اول از همــه بای

راه‌هایــی بــرای ارتبــاط بــا آن‌هــا داریــد. ایــن موضــوع تــا حــدی هــم بــه پرســونای 

آن‌هــا بســتگی دارد. یــک قانــون کلــی و مفیــد در ایــن زمینــه داریــم کــه می‌گویــد: 

»هرجایــی کــه مشــتریان هســتند بــا آن‍هــا در ارتبــاط باشــید«. امــا تصمیم‌گیــری 
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در مــورد زمــان و مــکان ارائــه‌ی خدمــات نیــاز بــه درک بیشــتری دارد. بنابرایــن در 

ایــن زمینــه بایــد بیشــتر تحقیــق کنیــد.

ــرا  ــد. چ ــال کنی ــا مشــتری را فع ــاط ب ــای ارتب ــه‌ی کانال‌ه ــه هم لازم نیســت ک

ــی  ــتری‌ها ناراض ــالًا مش ــود و احتم ــیم می‌ش ــما تقس ــرژی ش ــن کار ان ــا ای ــه ب ک

می‌شــوند. بــرای موفقیــت فقــط بــه چنــد کانــال محــدود امــا مؤثــر نیــاز داریــد. 

ــق و  ــک اســتراتژی دقی ــد براســاس ی ــد بای ــک را انتخــاب می‌کنی ــدام ی ــه ک اینک

مطمئــن باشــد.
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روی بهبود مداوم عملکردتان تمرکز کنید.

یکــی دیگــر از کارهایــی کــه بــرای بهبــود ارتبــاط با مشــتری نیــاز دارید این اســت 

کــه دائــم کانال‌هــای ارتباطیتــان را زیرنظــر بگیریــد و بررســی کنیــد. بهتریــن راه 

بــرای درک ایــن موضــوع ایــن اســت کــه ببینیــد هــر کانــال ارتباطــی چــه امتیــازی 

از رضایــت مشــتری کســب کــرده اســت؟ آیــا ایــن کانــال در طــول زمــان رشــد و 

پیشــرفت کــرده یــا نــه؟ آیــا امتیازهــا بــه تدریــج افزایــش یافتــه یــا کاهــش؟

ــار  ــد دچ ــا آن کار می‌کنی ــه ب ــی ک ــی از کانال‌های ــه یک ــدید ک ــه ش ــر متوج اگ

مشــکل اســت، ایــده‌ی بــدی نیســت کــه آن را بــا کانــال دیگــری جایگزیــن کنیــد. 

ــود  ــاَ روی بهب ــد دائم ــم بای ــه گفتی ــور ک ــی! همان‌ط ــورت آزمایش ــه ص ــل ب حداق

عملکــرد تمرکــز داشــته باشــید.
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ــدی دارد،  ــرد روبه‌رش ــا عملک ــی از کانال‌ه ــه یک ــدید ک ــه ش ــر متوج ــن اگ درضم

ــد.  ــز کنی ــت و تجهی ــی آن را تقوی ــد. یعن ــش دهی ــت آن را افزای ــد ظرفی می‌توانی

ــد. ــه کنی ــه آن اضاف ــود را ب ــای خ ــن نیروه ــد بهتری ــن می‌توانی همچنی
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از مشتری‌ها بپرسید.

ــه اســتراتژی ارتباطــی خــود  ــه کانال‌هــای دیگــری را ب ــد ک ــم گرفتی ــر تصمی اگ

اضافــه کنیــد، یــک روش خــوب ایــن اســت کــه از خــود مشــتری‌ها ســؤال کنیــد. 

فهرســتی از تمــام کانال‌هایــی کــه می‌خواهیــد ارائــه کنید در نظرســنجی بنویســید. 

نظرســنجی شــما بایــد بــا در نظــر گرفتــن ایــن موضوع‌هــا طراحــی شــود:

ˢ پایگاه مشتری‌های شما کجاست؟	

ˢ سن و جمعیت آن‌ها چقدر است؟	

ˢ کدام کانال‌ها ممکن است برای آن‌ها جذاب باشد؟	

ˢ مشتری‌ها چه مشکلاتی دارند؟	
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ˢ رقبایتان از چه کانال‌هایی استفاده می‌کنند؟	

ــنجی  ــتری‌ها را در نظرس ــت مش ــه دس ــت ک ــن اس ــم ای ــر ه ــم دیگ ــه‌ی مه نکت

بــاز بگذاریــد تــا آن‌هــا هــم ایده‌هــای خودشــان را مطــرح کننــد. بــه عبــارت بهتــر 

آن‌هــا را فقــط بــه ایده‌هــای ازپیــش تعیین‌شــده محــدود نکنیــد. مثــاً در پایــان 

نظرســنجی بنویســید: »لطفــاً شــما هــم پیشــنهادات خــود را بــا مــا مطــرح کنیــد.«
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اســتاندارد‌های کســب‌وکار و رقبــا را هــم در نظــر 
ــد. بگیری

یکــی از عواملــی کــه باعــث قطــع ارتبــاط مشــتری‌ها بــا کســب‌وکارها می‌شــود، 

بی‌تجربگــی اســت. یعنــی خیلــی از کســب‌وکارها متوجــه اســتانداردهای صنــف 

و کســب‌وکار خــود نیســتند. نمی‌داننــد رقبایشــان چطــور کار می‌کننــد و چــه نــوع 

ارتباطــی بــا مشتری‌هایشــان دارنــد. همیــن موضــوع باعــث می‌شــود مشــتری‌ها 

از شــما ناامیــد شــوند.

بنابرایــن بهتــر اســت همــه‌ی روندهــا و ســازوکارهای کســب‌وکار خــود و رقبایتان 

را آنالیــز کنیــد و از آن‌هــا عقــب نباشــید. مثــاً اگــر رقبــای شــما خدمــات تلفنــی 

مؤثــری دارنــد، بهتــر اســت شــما هــم ایــن کانــال را داشــته باشــید.
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و در آخر

لطفــاً ایــن نکتــه‌ی مهــم را به‌یــاد داشــته باشــید: هرکــدام از کانال‌هــای ارتبــاط 

بــا مشــتری را کــه انتخــاب می‌کنیــد، تــا مــدت زیــادی بــا همــان کار کنیــد. بهتــر 

ــه فکــر توســعه‌ی کانال‌هــای  ــا کانال‌هــای کمتــر شــروع کنیــد و بعــداً ب اســت ب

بیشــتر باشــید. وگرنــه بــه زودی مجبــور می‌شــوید کــه همــه‌ی راه‌هــای ارتباطــی 

را قطــع کنیــد!
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فصــل 10: ده نکتــه‌ی ارتباط با مشــتری 
در شــبکه‌های اجتماعی 
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خیلــی از برندهــا در شــبکه‌های اجتماعــی فعــال هســتند. امــا نــه آنقــدر فالــوور 

ــد. پســت  ــرار می‌کنن ــاط برق ــا ارتب ــا محتواه ــی ب ــه فالوورهایشــان خیل ــد و ن دارن

گذاشــتن در شــبکه‌های اجتماعــی مثــل اســتفاده از یــک بلندگــو و جــارزدن 

بــرای جلــب توجــه مشــتریان اســت. طبــق گزارش‌هــا در حــال حاضــر 3 میلیــارد 

ــر اینکــه  نفــر از سراســر جهــان در رســانه‌های اجتماعــی فعــال هســتند و جالب‌ت

مشــتریان تمایــل دارنــد تــا از طریــق شــبکه‌های اجتماعــی بــا برندهــا ارتبــاط برقرار 

ــی  ــبکه‌های اجتماع ــه ش ــد ک ــان می‌ده ــای Sprout Social نش ــد. گزارش‌ه کنن

ــرای مــردم هســتند. ایــن گــزارش همچنیــن نشــان  ــاط ب اولیــن راه برقــراری ارتب

داد کــه وقتــی مشــتریان بــا برندهــا در ارتبــاط باشــند، 76 درصــد از آن‌هــا ترجیــح 

ــه از رقبایــش. می‌دهنــد کــه از آن برنــد خریــد کننــد ن

https://sproutsocial.com/insights/data/social-media-connection/
https://sproutsocial.com/insights/data/social-media-connection/
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ــرای  ــی ب ــیار خوب ــی راه بس ــبکه‌های اجتماع ــق ش ــتری از طری ــا مش ــاط ب ارتب

پیشــرفت کســب‌وکار اســت. مــی توانیــد از آن بــرای اطــاع از نگرانی‌هــا و نیازهــای 

مشــتریان اســتفاده کنیــد یــا حتــی از آن بــرای معرفــی شــرکت خــود بهــره ببریــد. 

شــرکت می‌توانــد از طریــق شــبکه‌های اجتماعــی مختلــف، آگاهــی از برنــد خــود 

را افزایــش دهــد، مکالمه‌هــا را شخصی‌ســازی کنــد و حتــی بــه مشــتریان از قبــل 

دربــاره‌ی محصــولات توضیــح بدهــد.
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ــرای  ــی ب ــبکه‌های اجتماع ــور از ش ــب‌وکارها چط کس

ــد؟ ــا مشــتری اســتفاده می‌کنن ــاط ب ارتب

فکــر می‌کنیــد از نظــر مــردم، چــه برنــدی ارزش دنبال‌کــردن در شــبکه‌های 

اجتماعــی را دارد؟ برنــدی کــه بــا دیــدن پســت‌ها و اســتوری‌هایش حــس 

ــا  ــاط ب ــراری ارتب ــرای برق ــی ب ــی نیروگاه ــبکه‌های اجتماع ــد. ش ــی می‌گیری خوب

ــرای  ــی ب ــبکه‌های اجتماع ــش از ش ــب‌وکاری کما‌بی ــر کس ــتند. ه ــتریان هس مش

توســعه‌ی کســب‌وکار خــود اســتفاده می‌کنــد. یادتــان باشــد کــه مهــم نیســت کــه 

کــدام رســانه را بــرای کســب‌وکار خــود انتخــاب می‌کنیــد؛ شــبکه‌های اجتماعــی 

ــا مشــتری باشــند. ــاط ب ــرای ارتب ــدی ب ــع قدرتمن ــد منب می‌توانن
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1. خدمات مشتریان عالی ارائه دهید.

اگــر تــا امــروز از ایــن شــبکه‌ها بــرای خدمــات مشــتریان اســتفاده نمی‌کردیــد، 

بــه ایــن مــوارد نــگاه کنیــد. مشــتری‌ها می‌گوینــد دوســت دارنــد از طریــق 

ــون: ــد چ ــرار کنن ــاط برق ــرکت‌ها ارتب ــا ش ــال‌مدیا ب سوش

ˢ دسترســی بــه آن‌هــا آســان اســت و نیــازی بــه برقــراری تمــاس یــا پیداکــردن 	

ایمیــل نیســت.

ˢ آن‌هــا بــا خانــواده و دوســتان هــم بــا همیــن روش ارتبــاط برقــرار می‌کننــد، 	

پــس ایــن راه ســاده و صمیمــی اســت.

ˢ می‌خواهــم کــه خیلــی زود بــه جــواب ســؤالم برســم، پــس چــرا در شــبکه‌های 	

اجتماعــی پیــام ندهم؟
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ــت  ــه او اهمی ــد ب ــتری بفهم ــا مش ــید ت ــخگو باش ــریع پاس 2. س

می‌دهیــد.

اگــر حواســتان بــه شــبکه‌های اجتماعــی نباشــد ممکــن اســت ســؤال‌های زیــادی 

ــا گــوش‌دادن  ــرای کســب‌وکارتان خــوب نیســت. ب ــد و ایــن ب را بی‌جــواب بگذاری

بــه مشــتری و جواب‌دهــی ســریع در پلتفرم‌هــای مختلــف بــه‌ آن‌هــا نشــان 

 Social Habit ــط ــر توس ــه‌ی اخی ــتند. مطالع ــم هس ــان مه ــه برایت ــد ک می‌دهی

نشــان می‌دهــد کــه بیشــتر مشــتریان ناراضــی تمایــل دارنــد از طریــق شــبکه‌های 

اجتماعــی صدایشــان را بــه گــوش شــما برســانند و  32 درصــد از مشــتریان توقــع 

دارنــد تــا شــرکت جــواب آن‌هــا را حداکثــر ظــرف دو ســاعت بدهــد. ایــن تحقیــق 

ــبکه‌های  ــه ش ــات ب ــب اطلاع ــرای کس ــتریان ب ــد از مش ــه 70 درص ــان داد ک نش
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ــد. ــه می‌کنن ــی مراجع اجتماع

چطور می‌توانید از این وضعیت به نفع خود استفاده کنید؟

بله درست است با پاسخگویی سریع.

ایــن می‌توانــد ویژگــی مثبتــی بــرای کســب‌وکارتان باشــد. بــا حل‌وفصــل 

شــکایت مشــتریان علنــی می‌توانیــد کســانی کــه بــه شــما اعتمــاد ندارنــد را بــه 

حامیــان خــود تبدیــل کنیــد. حتــی برخــی مشــتریان حاضرنــد بــه برندهایــی کــه 

ــد. ــه‌ی بیشــتری بپردازن ــد، هزین ــواب می‌دهن ــا ج ــه آن‌ه ــریع ب س
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3. ارتباطات را شخصی‌سازی کنید.

ــا  ــاط ب ــرای ارتب ــد دروازه‌ای ب ــی مانن ــبکه‌های اجتماع ــد در ش ــاب‌های برن حس

ــرای هــر ارتباطــی کــه  ــام ب ــا ن ــد. انتخــاب یــک چهــره ی مشــتریان عمــل می‌کنن

از طریــق شــبکه‌های اجتماعــی انجــام مــی شــود، مهــم اســت. اســتفاده از اســم 

ــا  ــه مشــتری نشــان می‌دهــد کــه ب ــد و ب حیــن مکالمــه، آن را شــخصی‌تر می‌کن

انســان واقعــی ارتبــاط برقــرار می‌کنــد نــه یــک ربــات. تنهــا کاری کــه بایــد انجــام 

دهیــد ایــن اســت کــه نــام مشــتری را بــه جواب‌هایتــان اضافــه کنیــد. می‌توانیــد 

بــا اســتفاده از گزینــه‌ی »نــام مــن« نــام مشــتری را ثبــت کنیــد.
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ــد  ــی بای ــای اجتماع ــات در کانال‌ه ــازی ارتباط ــگام شخصی‌س ــه هن ــی ک نکات

رعایــت کنیــد عبارت‌انــد از:

ˢ در صورت امکان مشتری را با اسم کوچک خطاب کنید.	

ˢ انتهای هر نظر یا توییت اسم شرکت خود را درج کنید.	

ˢ دوســتانه امــا حرفــه‌ای باشــید. ارتباطــات در شــبکه‌های اجتماعــی عمومــی 	

هســتند و همــه می‌تواننــد آن‌هــا را ببیننــد.
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4. بازخوردها را دریافت کنید و به آن‌ها جواب دهید.

شــبکه‌های اجتماعــی فرصتــی را بــرای مشــتریان فراهــم می‌کننــد تــا محصــول 

یــا خدمــات شــما را رتبه‌بنــدی کننــد و راجع‌بــه آن نظــر دهنــد. ایــن یعنــی یــک 

مــکان دیگــر بــرای جمــع‌آوری نظــرات و خــوب و بــد مشــتریان. چیــزی کــه ایــن 

نظردهــی را عالــی می‌کنــد ایــن اســت کــه بعضــی از مشــتریان کــه تــا بــه حــال در 

ــد.  ــن کار را می‌کنن ــال‌مدیا ای ــد، در سوش ــرکت نکرده‌ان ــایت ش ــنجی‌های س نظرس

ــی از  ــن اســت نظــرات منف ــه ممک ــد ک ــت کنی ــن موضــوع دق ــه ای ــد ب ــه بای البت

نظــرات مثبــت بیشــتر باشــد. پــس بایــد واکنــش مناســبی نشــان دهیــد. نحــوه‌ی 

واکنــش شــما بــه نظــرات می‌توانــد شــرایط را بهتــر یــا برعکــس بدتــر کنــد.

 



رازهای ارتباط با مشتریان 301

5. آگاهی از برند را افزایش دهید.

60 درصــد از کاربــران اینســتاگرام می‌گوینــد محصولاتــی کــه می‌خرنــد را اولیــن 

ــن موضــوع  ــی از ای ــا وقت ــا شــرکت تنه ــد. ام ــرم کشــف کرده‌ان ــن پلتف ــار در ای ب

ــرد کــه مخاطبــان درســتی را هــدف قــرار بدهــد. ســود می‌ب

شــناختن مخاطبیــن هــدف بــه شــما کمــک می‌کنــد تــا محتوایــی مناســب بــا 

ســلیقه‌ی آن‌هــا تولیــد کنیــد و برنــد را درســت معرفــی کنیــد. بــه جــای تمرکــز روی 

فــروش محصــول بــه مشــتریان بالقــوه نشــان بدهیــد کــه چــرا محصــول یــا برنــد 

شــما بــرای آن‌هــا مناســب اســت. 

ــد کــه چــه  ــد ببینن ــد و بگذاری ــه آن‌هــا نشــان بدهی روی جــذاب شــرکتتان را ب

چیــزی شــما را خــاص می‌کنــد. مثــاً زبــان طنــز و ســرگرم‌کننده، توجــه مخاطــب 
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را جلــب می‌کنــد. هــدف نهایــی هــم ایــن اســت کــه مشــتریان پســت‌های شــما 

ــد. ــا بیاندازن ــد را ســر زبان‌ه ــد و برن را به‌اشــتراک بگذارن
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ــط  ــب‌وکار رب ــه کس ــی ب ــبکه‌های اجتماع ــی را در ش ــر تعامل 6. ه

ــد. ندهی

ــا الآن متوجــه شــدید کــه پلتفرم‌هــای شــبکه‌های اجتماعــی راه خوبــی  پــس ت

بــرای ارتبــاط بــا مشــتری هســتند. امــا ایــن لزومــاً بــه ایــن معنــی نیســت کــه 

ــد  ــورد محصــولات برن ــد در م ــد بای ــا مشــتریان داری ــه ب ــی ک ــر پســت و تعامل ه

ــا  ــز ب ــان نی ــه‌ی خودت ــورد علاق ــات م ــتفاده از موضوع ــا اس ــد ب ــد. می‌توانی باش

مشــتریان و مخاطبــان هــدف ارتبــاط بگیریــد. فرقــی نــدارد کــه یــک عکــس زیبــا از 

حیــوان خانگیتــان باشــد یــا یــک مقالــه‌ی الهام‌بخــش یــا هــر پســت غیــر تجــاری 

ــاً  ــد. مث ــی کمــک کن ــق شــبکه‌های اجتماع ــا مشــتری از طری ــاط ب ــه ارتب ــه ب ک

شــرکت Front وقتــی کــه تأثیــر منفــی COVID-19 را روی زندگــی کاری مشــتریانش 
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دیــد، تصمیــم گرفــت تــا یــک جلســه مدیتیشــن آنلایــن بــرای آن‌هــا برگــزار کنــد. 

اگرچــه ایــن کار ربطــی بــه شــرکت یــا محصولشــان نداشــت، امــا بــا ایــن کار بــه 

مشتریانشــان نشــان دادنــد کــه آن‌هــا را درک می‌کننــد و برایشــان ارزش قائلنــد.
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7. یک گروه لینکدین برای مشتریان خود ایجاد کنید.

ــد. 94  ــور دارن ــرکت‌های B2B در آن حض ــه‌ی ش ــه هم ــت ک ــی اس ــن جای لینکدی

ــتریان  ــن مش ــوا بی ــار محت ــرای انتش ــال ب ــن کان ــرکت‌های B2B از ای ــد از ش درص

ــا مشــتریان را  ــاط ب ــد ارتب ــر می‌خواهی ــد. اگ ــوه اســتفاده می‌کنن و مشــتریان بالق

شخصی‌ســازی کنیــد یــک گــروه انحصــاری در لینکدیــن تشــکیل بدهیــد. گروه‌های 

لینکدیــن فضایــی را در اختیــار شــرکت‌ها می‌گذارنــد تــا بتواننــد دربــاره‌ی ویژگی‌هــا 

و به‌روزرســانی‌های محصــول چــت کننــد. همچنیــن بحث‌هایــی در مــورد نحــوه‌ی 

 Salesforce ــز از ــتی هاین ــد. کریس ــود می‌آی ــتریان به‌وج ــن مش ــا بی ــود کاره بهب

می‌گویــد:

»مشــاغلی کــه از لینکدیــن بــرای ارتبــاط بــا مشــتری اســتفاده می‌کننــد بــه جــای 
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ایجــاد یــک گــروه بــا نــام برنــد می‌تواننــد گروه‌هایــی مربــوط بــه کارشــان ایجــاد 

ــه  ــال کســب‌وکاری ک ــرای مث ــراد می‌شــود. ب ــث جــذب اف ــه بیشــتر باع ــد ک کنن

ــتراتژی  ــاره‌ی اس ــی درب ــد گروه ــد می‌توان ــک می‌فروش ــارت الکترونی ــزار تج نرم‌اف

ــال  ــی ارس ــای هفتگ ــد ایمیل‌ه ــد. ســپس می‌توان ــاد کن ــک ایج ــارت الکترونی تج

کنــد یــا وبینارهــای تبلیغاتــی درمــورد اســتراتژی تجــارت الکترونیــک تنظیــم کنــد 

ــد  ــروش می‌توان ــم ف ــروش نرم‌افزارشــان می‌شــود. تی ــه ف ــت منجــر ب ــه در نهای ک

بحــث روزانــه در گــروه داشــته باشــد و مشــتریان بالقــوه می‌‌تواننــد مســتقیم بــا 

آن‌هــا ارتبــاط برقــرار کننــد.«

 



رازهای ارتباط با مشتریان 307

8. به مشتریان درباره‌ی به‌روزرسانی محصول خبر بدهید.

ــتریان  ــرای مش ــد ب ــد می‌توان ــانی جدی ــا به‌روزرس ــول ی ــک محص ــدازی ی راه‌ان

ــد شــما را  ــه برن ــرادی ک ــز باشــد. اف ــاً هیجان‌انگی ــادار شــما واقع ــداران وف و طرف

ــه  ــد و ب ــن محصــولات شــما بدانن ــورد جدیدتری ــد در م ــد، می‌خواهن دوســت دارن

ــود  ــی خ ــبکه‌های اجتماع ــای ش ــد از کانال‌ه ــد. می‌توانی ــدا کنن ــت پی ــا دس آن‌ه

ــد و  ــد اســتفاده کنی ــورد محصــولات جدی ــه مشــتریان در م ــانی ب ــرای اطلاع‌رس ب

اجــازه دهیــد کــه نگاهــی اجمالــی بــه آن داشــته باشــند. ایــن کار بــه آن‌هــا حــس 

ــد!(  ــه محصــول می‌دانن ــدا راجع‌ب ــا از ابت ــه هرحــال آن‌ه ــد. )ب ــودن می‌ده خاص‌ب

ــد. ــاد می‌کن ــن شــما و مشــتریان ایج ــری بی ــاط قوی‌ت ــن کار ارتب ــن ای همچنی
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9. داده‌ها و اطلاعات مشتری را جمع‌آوری کنید.

راز موفقیــت در شــبکه‌های اجتماعــی ایــن اســت کــه مخاطبیــن هــدف را 

ــد.  ــی بیشــتر اســتفاده می‌کنن ــه از چــه کانال‌های ــد ک ــی بشناســید و بدانی به‌خوب

ایــن کار بــه کیفیــت داده‌هــا و پلتفرم‌هــای استفاده‌شــده توســط مشــتریان 

بســتگی دارد. بــرای برقــراری ارتبــاط خــوب بــا مخاطبــان هــدف بایــد بدانیــد کــه 

ــد و روی  ــایی کنی ــا را شناس ــتند. پلتفرم‌ه ــرم هس ــدام پلتف ــتر در ک ــا بیش آن‌ه

ــد. ــا مشــتریان تمرکــز کنی ــاط خــود ب ــت ارتب تقوی
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10. مسابقه بگذارید و جایزه بدهید.

ــد:  ــی می‌رون ــبکه‌های اجتماع ــراغ ش ــز س ــه چی ــرای س ــط ب ــع فق ــردم در واق م

ــکایت.  ــا ش ــاط و ی ــراری ارتب ــده‌دار، برق ــا خن ــرگرم‌کننده ی ــز س ــک چی ــدن ی دی

ــه  ــان را ب ــرگرم‌کننده اســت و مخاطب ــیار س ــن بس ــابقه‌ی آنلای ــک مس ــزاری ی برگ

ــما از  ــه ش ــد ک ــان می‌ده ــن نش ــن کار همچنی ــد. ای ــذب می‌کن ــما ج ــمت ش س

ــاد  ــد شــما ســروصدا ایج ــرای برن ــا ب ــن رقابت‌ه ــد. ای ــی می‌کنی مشــتریان قدردان

می‌کننــد و اســمش را ســر زبان‌هــا می‌اندازنــد.

ــوند  ــان‌زده‌ می‌ش ــتر هیج ــم بیش ــتریان ه ــند مش ــر باش ــا بهت ــه جایزه‌ه ــر چ ه

ــه  ــره کســی نیســت ک ــد. بالأخ ــما می‌آورن ــه ســمت ش ــدی را ب و مشــتریان جدی

چیزهــای رایــگان دوســت نداشــته باشــد! در حالــی کــه برخــی برندهــا می‌خواهنــد 
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تــا مشــتریان پســت را لایــک کننــد و برای دوستشــان بفرســتند یــا کامنــت بگذارند، 

شــما می‌توانیــد خلاقیــت بیشــتری نشــان دهیــد و بــه همیــن اکتفــا نکنیــد.

ــودش را جشــن  ــالگرد خ ــن س ــارول دهمی ــتودیو م ــه اس ــی ک ــال وقت ــرای مث ب

ــتان‌هایی را  ــا داس ــت ت ــداران خواس ــت و از طرف ــابقه راه انداخ ــک مس ــت، ی گرف

ــم  ــش فیل ــن نمای ــرکت در اولی ــدن در ش ــانس برنده‌ش ــد و ش ــتراک بگذارن به‌اش

ــردن دوســتان و  ــی )تگ‌ک ــت معمول ــک رقاب ــارول از ی ــت م ــد. رقاب را کســب کنن

به‌اشــتراک گــذاری پســت و ...( صمیمی‌تــر بــود. 

ــه مــارول  ــرای به‌اشــتراک گذاشــتن داستان‌هایشــان ب درخواســت از طرفــداران ب

کمــک می‌کنــد تــا دربــاره‌ی دهــه‌‌ی فیلم‌ســازی خودشــان بهتــر فکــر کننــد.

ــا مشــتریان  ــاط ب ــراری ارتب ــگام برق ــن اســتراتژی هن ــد از ای شــما هــم می‌توانی
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و برگــزاری مســابقات اســتفاده کنیــد و از آن‌هــا بپرســید کــه چطــور محصــول مــا 

زندگــی شــما را تغییــر داده اســت؟
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و در آخر

ارتباط با مشتری از طریق شبکه‌های اجتماعی را جدی بگیرید.

دنیــای دیجیتــال همــواره در حــال پیشــرفت اســت. بــرای بســیاری از مــا 

ــم،  ــت می‌کنی ــود صحب ــتان خ ــا دوس ــه ب ــت ک ــی اس ــی جای ــانه‌های اجتماع رس

ــرار  ــل برق ــود تعام ــه‌ی خ ــورد علاق ــای م ــا برنده ــم و ب ــت می‌کنی ــار را دریاف اخب

ــبکه‌های  ــق ش ــتری از طری ــا مش ــاط ب ــراری ارتب ــوه‌ی برق ــا درک نح ــم. ب می‌کنی

اجتماعــی می‌توانیــد بــرای برنــد خــود اعتبــار کســب کنیــد و در مــورد مخاطبــان 

ــردن  ــؤالات و مطلع‌ک ــه س ــریع ب ــخ س ــا پاس ــد. ب ــت آوری ــات به‌دس ــدف اطلاع ه

مشــتری از اخبــار هیجان‌انگیــز در شــبکه‌های اجتماعــی راهــی بــرای ایجــاد روابــط 

ــا مشــتریان، صــرف نظــر از اینکــه کجــای جهــان هســتند، می‌ســازید. عمیق‌تــر ب
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فصــل 11: هدیــه‌ی دیــدار بــه شــما: 
چطــور متوجــه شــویم CRM شــرکت ما 

خــوب کار می‌کنــد؟
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ــن  ــا ای ــد، ب ــتفاده می‌کنن ــزار اس ــن نرم‌اف ــه از ای ــب‌وکارهایی ک ــی از کس خیل

 )CRM( ســؤال مهــم روبــه‌رو هســتند. ارزیابــی عملکــرد مدیریــت ارتبــاط با مشــتری

ــده  ــی پیچی ــوارد ممکــن اســت خیل ــد خــاص خــودش را دارد و در برخــی م فراین

باشــد. در ایــن فصــل متریک‌هــا یــا معیارهایــی را معرفــی می‌کنیــم کــه بــه شــما 

می‌گوینــد آیــا همــه چیــز آن‌طــور کــه بایــد و شــاید کار می‌کنــد یــا نــه!
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اهداف CRM باید SMART باشند!

اگــر اهــل خوانــدن کتاب‌هــای موفقیــت و توســعه‌ی فــردی باشــید، بــا عبــارت 

 The Price of آشــنا هســتید. پیتــر دراکــر در کتــاب معــروف خــودش SMART

Management جملــه‌ای دارد کــه شــنیدن آن خالــی از لطــف نیســت:

»شــما فقــط آن چیزهایــی را می‌توانیــد مدیریــت کنیــد کــه قابلیــت اندازه‌گیــری 

ــته باشند.« داش

ــادی  ــا مشــتری اهمیــت زی ــه در ارزیابــی عملکــرد مدیریــت ارتبــاط ب ایــن جمل

دارد. بــرای اندازه‌گیــری موفقیــت CRM اهدافــی کــه تعییــن می‌کنیــد بایــد 

SMART باشــند:
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)Specific( خاص :S

)Measurable( قابل اندازه‌گیری :M

)Achievable( قابل دستیابی :A

)Relevant( مرتبط :R

)Timely( قابل زمان‌بندی :T
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میزان دستیابی به هر هدف را چطور بسنجیم؟

بــرای اینکــه ســطح رســیدن بــه اهــداف موردنظــر خــود را ارزیابــی کنیــد، بایــد 

بــه هــر هــدف چنــد شــاخص‌ کلیــدی عملکــرد )KPI( اختصــاص دهیــد. KPI یــک 

معیــار قابــل ســنجش اســت کــه نشــان می‌دهــد چقــدر بــه اهداف خــود رســیده‌اید. 

ــا  ــه شــما می‌گوینــد آی ــه عبــارت دیگــر، اینجــا شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد ب ب

اســتراتژی CRM در شــرکت شــما کار می‌کنــد یــا نــه؟ آیــا بــا اســتفاده از نرم‌افــزار 

CRM در مســیر رســیدن بــه اهــداف خــود هســتید؟ مثــاً اگــر هــدف شــما افزایــش 

ــدف  ــر ه ــا اگ ــنجید. ی ــرنخ‌ها را نمی‌س ــداد س ــت، تع ــتری اس ــظ مش ــزان حف می

شــما کوتاه‌کــردن چرخــه‌ی فــروش اســت، نــرخ رشــد مخاطبیــن در لیســت ایمیــل 

را اندازه‌گیــری نمی‌کنیــد؛ چــون ربطــی بــه هــم ندارنــد!
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 )CRM( ارزیابــی عملکــرد مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری
چــه معیارهایــی دارد؟

ــم؟  ــری کنی ــد پیگی ــی را بای ــه معیارهای ــب؛ چ ــل مطل ــه اص ــیم ب ــالا می‌رس ح

معیارهایــی کــه در ایــن فصــل معرفــی می‌کنیــم، در ســه هــدف یــا دســته‌ی کلــی 

ــد: ــرار می‌گیرن ق

ˢ معیارهای فروش	

ˢ معیارهای بازاریابی	

ˢ معیارهای خدمات مشتری	

هرکــدام از ایــن مــوارد، خودشــان بــه متریک‌هایــی جداگانــه‌ای تقســیم می‌شــوند 
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کــه بــرای ســنجش مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )CRM( بایــد نتایــج حاصل‌شــده 

در هــر یــک را به‌خوبــی تحلیــل کنیــد.

 

معیارهــای فــروش؛ اوضــاع معاملات در شــرکت شــما 
ــت؟ چطور اس

چطــور بفهمیــم تیــم فــروش شــرکتمان موفــق عمــل می‌کنــد یــا نــه؟ در اینجــا 

5 معیــار بــرای ســنجش عملکــرد تیــم فــروش آورده‌ایــم کــه دقیقــاً گویــای میــزان 

موفقیــت نرم‌افــزار CRM در ایــن تیــم هســتند.
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)Close rate( 1. نرخ بستن معاملات

نــرخ بســتن قــرارداد، تعــداد معامــات بسته‌شــده در مقایســه بــا تعــداد 

ســرنخ‌های دریافت‌شــده را نشــان می‌دهــد. اگــر 100 ســرنخ در کاریــز فــروش 

ــرخ بســتن معامــات 10  ــه بســته شــود، ن خــود داشــته باشــید و فقــط 10 معامل

ــل از اجــرای  ــاه قب ــات در شــرکت خــود را 6 م ــرخ بســتن معام درصــد اســت. ن

ــام  ــود را خــوب انج ــر CRM کار خ ــد. اگ ــس از آن مقایســه کنی ــاه پ CRM و 6 م

ــی داشــته باشــد. ــد رشــد مطلوب ــار بای ــن معی ــد، ای ده
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)Upsell Rate( 2. نرخ بیش‌فروشی

بیش‌فروشــی یــا Upselling یعنــی مشــتری را متقاعــد کنیــد بیشــتر از آنچــه در 

ابتــدا برنامه‌ریــزی کــرده بــود خــرج کنــد. یعنــی اگــر مشــتری چیــزی بخــرد کــه 

در ابتــدا قصــد خریــدش را نداشــته، در ایــن معیــار دخیــل خواهیــد بــود. مثــاً اگــر 

از هــر 5 مشــتری کــه قــرار بــود اشــتراک 1 ماهــه‌ی شــما را بخــرد، 1 نفــر را متقاعــد 

ــرخ افزایــش  ــد، ن ــا دهــد و اشــتراک مادام‌العمــر تهیــه کن کنیــد خریــدش را ارتق

فروشــتان 20 درصــد بــوده.
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CRM در پیش‌بینــی اینکــه کــدام ســرنخ‌ها احتمــالًا خریدشــان را ارتقــا می‌دهنــد 

یــا محصــولات دیگــری را می‌خرنــد، ‌کمــک می‌کنــد.
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)Net-new revenue( 3. درآمد خالص جدید

درآمــد خالــص جدیــد یعنــی پولــی کــه از مشــتریان جدیــد به‌دســت می‌آوریــد. 

یعنــی درآمــد حاصــل از اولیــن خریــد مشــتری. حــالا چــرا درآمــد خالــص جدیــد را 

اندازه‌گیــری می‌کنیــم؟

در مســیر ارزیابــی عملکــرد مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )CRM( ایــن معیــار بــه 

ــدر  ــن دســته از مشــتریان چق ــم فروشــتان در جــذب جدیدتری ــد تی شــما می‌گوی

ــک  ــا ی ــدد؟ ب ــمندتری ببن ــات ارزش ــته معام ــدر توانس ــرده؟ چق ــل ک ــق عم موف

سیســتم CRM مناســب معامــات بــا ارزش بیشــتری را شناســایی خواهیــد کــرد. 

بعــد می‌توانیــد ببینیــد درآمــد خالــص جدیدتــان در طــول زمــان چقــدر افزایــش 

یافتــه اســت.
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4. طول هر مرحله از کاریز فروش

ــاط  ــد نق ــک می‌کن ــما کم ــه ش ــز ب ــل کاری ــدن مراح ــان طی‌ش ــری مدت‌زم پیگی

عطــف را در فرآینــد فــروش پیــدا کنیــد و ببینیــد ســرنخ‌ها معمــولًا کجــای مســیر 

گیــر می‌کننــد! بدیهــی اســت کــه هرچــه CRM شــما موثرتــر باشــد، هــر مرحلــه از 

معامــات ســریع‌تر پیــش مــی‌رود.
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5. طول چرخه‌ی فروش

می‌کشــد،  طــول  معاملــه  هــر  کــه  زمانــی  مــدت  میانگیــن  اندازه‌گیــری 

نشــان‌دهنده‌ی ایــن اســت کــه از اولیــن گفتگــوی ســرنخ بــا تیــم فــروش 

ــدر طــول می‌کشــد. تعــداد  ــرارداد، چق ــا امضا‌شــدن ق ــد محصــول ی ــا خری شــما ت

ــما دو  ــات ش ــا خدم ــول ی ــه‌ی محص ــد و هزین ــل در فراین ــدگان دخی تصمیم‌گیرن

عاملــی هســتند کــه در طــول چرخــه‌ی فــروش نقــش زیــادی دارنــد. اگــر نرم‌افــزار 

CRM فرآینــد فــروش شــما را کارآمدتــر کنــد، در کنــارش می‌توانیــد در زمــان 

ــید. ــته باش ــتری داش ــروش بیش ــر، ف کمت
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ــه افــراد  معیارهــای بازاریابــی: آیــا پیــام درســتی را ب
مناســب می‌رســانید؟

در ادامــه قــرار اســت بفهمیــم آیــا تیم بازاریابــی شــما از CRM بهترین اســتفاده‌ی 

ممکــن را می‌کنــد یــا نــه... بــرای ارزیابــی عملکــرد مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 

در بازاریابــی 4 معیــار اصلــی وجــود دارد کــه در ادامــه آن‌هــا را بررســی می‌کنیــم.
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)CLTV( 1. ارزش طول عمر مشتری

ایــن معیــار پیش‌بینــی می‌کنــد شــما از یــک مشــتری چقــدر می‌توانیــد انتظــار 

درآمــد داشــته باشــید. نرم‌افــزار CRM مناســب بــه شــما کمــک می‌کنــد بــا بهبــود 

رضایــت هــر مشــتری، مدت‌زمــان تعاملــش بــا برنــد را افزایــش دهیــد. همچنیــن 

ــد،  ــی هدفمن ــق بازاریاب ــتر از طری ــا ارزش بیش ــرنخ‌های ب ــراردادن س ــدف ق ــا ه ب

میانگیــن ارزش طــول عمــر مشــتری را افزایــش دهیــد.
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)CAC( 2. هزینه‌ی جذب مشتری

CAC نشــان‌دهنده‌ی کل هزینه‌هــای فــروش و بازاریابــی اســت کــه بــرای بســتن 

ــزان  ــد می ــی می‌خواه ــم بازاریاب ــر تی ــه ه ــت ک ــی اس ــت. طبیع ــه لازم اس معامل

ــه  ــی ک ــه؟ در حال ــر ن ــد مگ ــر می‌رس ــده‌آل به‌نظ ــی ای ــد. خیل CAC را کاهــش ده

ــد! ــد، معامــات بیشــتری ببندی ــول کمتــری خــرج می‌کنی پ

ــراردادن ســرنخ‌های واجــد شــرایط‌تر و  ــا هــدف ق ــد ب اینجــا CRM کمــک می‌کن

البتــه خودکارســازی وظایــف بازاریابــی، میــزان CAC شــرکتتان را تــا حــد زیــادی 

کمتــر کنیــد.
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3. درآمد حاصل از کمپین

چطــور بفهمیــم کمپیــن بازاریابــی ایمیلــی بــه ســود شــرکتمان تمــام شــده یــا 

نــه؟ معیــار »درآمــد حاصــل از کمپیــن« بــه ایــن نــوع ســؤالات پاســخ می‌دهــد.

ــن  ــه در بی ــایی آنچ ــه شناس ــن، ب ــر کمپی ــرکت از ه ــد ش ــزان درآم ــک می تفکی

 CRM مشــتریان از برنــد شــما منعکــس می‌شــود، کمــک زیــادی می‌کنــد. اینجــا

می‌توانــد بینشــی عمیــق از رفتــار و ترجیحــات پرســونای مشــتری بــه شــما ‌بدهــد. 

دانســتن خواســته‌های مشــتریانتان کمــک می‌کنــد پیام‌هــای مناســبی بــه افــراد 

مناســب ارســال کنیــد.
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4. نرخ رشد لیست ایمیل

ــاص  ــی خ ــک دوره‌ی زمان ــان را در ی ــت ایمیلت ــد لیس ــزان رش ــار می ــن معی ای

ــه  ــی ب ــف بازاریاب ــردن وظای ــودکار ک ــا خ ــزار CRM ب ــد. نرم‌اف ــری می‌کن اندازه‌گی

شــما کمــک می‌کنــد مخاطبیــن بیشــتری را هــدف قــرار دهیــد و از ایــن طریــق 

فرصت‌هــای بیشــتر بــرای پرشــدن فرم‌هــای اولیــه‌ی وب‌ســایتتان داشــته باشــید. 

ــتراک  ــو اش ــا لغ ــتید، ب ــری بفرس ــای هدفمندت ــه ایمیل‌ه ــد هرچ ــوش نکنی فرام

کمتــری مواجــه خواهیــد شــد.
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نیازهــای  چقــدر  مشــتری؛  خدمــات  معیارهــای 
می‌کنیــد؟ برطــرف  را  مشــتریان 

درســت اســت کــه هــدف اصلــی در به‌کارگیــری نرم‌افــزار CRM بهبــود فــروش و 

ــد در راضــی  ــه طــرز شــگفت‌انگیزی می‌توان بازاریابــی اســت. امــا ایــن سیســتم ب

ــت  ــرد مدیری ــی عملک ــرای ارزیاب ــد. ب ــزه کن ــی معج ــتریان فعل ــتن مش ــه داش نگ

ارتبــاط بــا مشــتری در زمینــه‌ی خدمــات دو معیــار اصلــی وجــود دارد کــه دربــاره‌ی 

ــم. ــت می‌کنی ــا صحب آن‌ه
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)NPS( 1. شاخص خالص ترویج‌کنندگان

چقــدر احتمــال دارد مشــتریانتان کســب‌وکار شــما را بــه شــخص دیگــری توصیــه 

ــرای  ــد. ب ــا 10 پاســخ می‌ده ــاس 1 ت ــؤال در مقی ــن س ــه ای ــار NPS ب ــد؟ معی کنن

ــا  ــد و از آن‌ه ــال کنی ــتریان ارس ــه مش ــنجی ب ــک نظرس ــد ی ــری NPS بای اندازه‌گی

بپرســید: »در مقیــاس 1 تــا 10، چقــدر احتمــال دارد شــرکت مــا را بــه یــک دوســت 

یــا همــکار توصیــه کنیــد؟ و چــرا ایــن نمــره را انتخــاب کرده‌ایــد؟«

اما NPS چه ربطی به CRM دارد؟

CRM بــه شخصی‌ســازی تجربــه‌ی مشــتری کمــک می‌کنــد. از ایــن طریــق 

آن‌هــا را خوشــحال‌تر می‌کنــد و احتمــالِ اینکــه امتیــاز بالاتــری بــه شــما بدهنــد 

بیشــتر می‌شــود. بــا ایــن نرم‌افــزار شــما لحظــه‌ای تمــام اطلاعــات مشــتریان را در 

https://didar.me/how-to-calculate-the-net-promoter-score/
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دســترس داریــد و می‌توانیــد بهتریــن پیشــنهاد ممکــن را بــه هــر شــخص بدهیــد. 

در ضمــن، بــا CRM می‌توانیــد ارســال نظرســنجی‌های NPS و گزارش‌گیــریِ 

ــد. پاســخ‌ها را خــودکار انجــام دهی
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)Churn Rate( 2. نرخ ریزش

ــا مشــتری  ــاط ب ــت ارتب ــی عملکــرد مدیری ــن معیارهــا در ارزیاب یکــی از مهم‌تری

ــا  ــا چــه نرخــی ب ایــن معیــار اســت. نــرخ ریــزش بــه شــما می‌گویــد مشــتریان ب

ــرخ حفــظ مشــتری. ــاً برعکــس ن ــی دقیق ــد. یعن ــان خداحافظــی می‌کنن برندت

بــرای محاســبه‌ی نــرخ ریــزش بایــد تعــداد مشــتریان حذف‌شــده را بــر تعــداد کل 

ــه مشــتریان از  ــی ک ــن دلایل ــورد از مهم‌تری ــد. دو م ــود تقســیم کنی مشــتریان خ

برندهــا دور می‌شــوند ایــن اســت کــه یــا احســاس می‌کننــد برنــد بــه آن‌هــا 

ــد. ــدی دریافــت می‌کنن ــا خدمــات ب اهمیــت نمی‌دهــد ی

اگــر CRM بــه شــما کمــک کنــد بــه منافــع مشــتریانتان بیشــتر توجــه کنیــد و 

ــی دارد کارش را درســت  ــم هســتند، یعن ــان مه ــدر برایت ــد چق ــا بفهمانی ــه آن‌ه ب

https://didar.me/customer-churn-rate/
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ــد. ــتی از آن داری ــتفاده‌ی درس ــما اس ــم: ش ــور بگوی ــا این‌ط ــد. ی ــام می‌ده انج

ــزار  ــن نرم‌اف ــس ای ــد در دیتابی ــا CRM می‌توانی ــزش ب ــرخ ری ــش ن ــرای کاه ب

ســراغ مشــتریانی برویــد کــه در گذشــته ریــزش کرده‌انــد. بعــد ببینیــد آیــا ویژگــی 

ــوده؟ ــد؟ دلیــل حذفشــان چــه ب مشــترکی دارن
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و در آخر

در فصــل آخــر دیدیــم کــه بــرای ارزیابــی عملکــرد مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری یــا 

همــان CRM اول بایــد KPIهــای درســتی انتخــاب کنیــم. ســپس میــزان پیشــرفت 

شــرکت را در هــر معیــار اندازه‌گیــری کنیــم. البتــه حواســتان باشــد! شــاخص‌های 

ــوان بخشــی از  ــه عن ــه ب ــی باشــد ک ــه اهداف ــک ب ــد نزدی ــان بای ــدی عملکردت کلی

اســتراتژی CRM شــرکت خــود تعییــن کرده‌ایــد.
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