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 با مشتری های خود صحبت کنیم؟گونه چ

 
 لاصو رعایت. است علم قدرتمند سلاحی به آن تبدیل و هنر ارتباطی، هایمهارت داشتن

 وشایندخ ارتباطی مانند چیزهیچ و گذاردمی شما برند روی زیادی تأثیر مشتری با بیان فن

 .شودنمی مشتری رضایت موجب

 انتقال یوهشی به باید شما. کندمی عمل ثرترٔ  مو یتبلیغ و تخفیف هرگونه از درست، ارتباط

 با «کرانهمتف» بیانی فن داشتن اما. کنید توجه او بازخورد چگونگی و مشتری به خود پیام

 ندیشید؟ا چگونه و کرد چه باید مؤثر ارتباطاتی داشتن برای معناست؟ چه به دقیقا مشتری

 چیست؟ شما کلام یزمینهپس در موفق استراتژی
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 دانیدب باید مشتری با جهانی سطح در و مطلوب ارتباطی به رسیدن برای نخست یدرجه در

 یزیچ با و است یکدیگر با انسان دو یرابطه نیز ارتباط این و م هستی انسان همه ما که

 کنیمیم تضمین که چرا باشید همراه ما با پس. نیستیم روروبه پیچیده و غریب و عجیب

 !گیریدمی قرار درستی مسیر در کاتن این فراگیری با که

 هب باید هم مشتری با کردن صحبت درهنگام موسیقی، در ایقطعه نواختن مانند درست

 و تسخ ارتباط برقراری نباشد، مناسب شما لحن اگر. کنید دقت خود کلام ریتم و لحن

 هم با را «است؟ ساخته ازم کمکی چه دیگه» و «چی؟ دیگه: »نمونه برای. شودمی دشوار

 .دارد تفاوت آسمان تا زمین از اثرشان اما دارند مشابهی مفهوم سؤال ۲ این. کنید مقایسه

 شتریم با بیان فن رعایت و مکالمه برای استانداردهایی خود، کارکنان تیم بررسی از بعد

 تفادهاس مشتری با کردن صحبت در مشخصی معیار از باید کارکنان یهمه. بدهید ترتیب

 نگران تا نیست لازم دارند، را خود فردمنحصربه صدای یک هر اینکه خاطربه اما کنند،

 .باشید قضیه شدن ماشینی و تکراری

 طیف و گستره در لحن گرفتن درنظر .۱

 «؟است ساخته ازم کمکی چه دیگه»  و «چی؟ دیگه: »بیاورید خاطر به دوباره را بالا مثال

 ستانهدو کاملا دوم یجمله و کندمی تداعی را لخت و غیردوستانه لحنی آشکارا جمله، اولین

 .کندمی جلوه خوشایند و مفید بسیار مشتری تعاملات در و است ایحرفه و

 مثبت و خوش زبان از استفاده .۲
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 کند پیدا ادامه مکالمه تا شودمی باعث مثبت جملات و عبارات گرفتن کار به و خوش زبان

 باری …و نباید توانید،نمی مانند منفی کلمات. شود یجلوگیر احتمالی هایسوءتفاهم از و

 واکنش هک نگویید چیزی و کنید حل را مشتری مشکل تا کنید سعی. دارند منفی شدتبه

 .برانگیزید را او

 اطعق خیلی نیست، مقدور تانبرای آن انجام که مشتری هایخواسته از یکی دربرابر مثلا

 دبگویی درعوض.« نیست ساخته ما از کاری یا ریمندا را محصول این ما خیر،» نگویید

  و نظر اینکه از اما نیست ممکن ما برای شما یخواسته این به رسیدگی امکان فعلا»

  وبخ پیشنهادی عنوان به آن از و داریم را تشکر کمال کردید مطرح ما با را خود یخواسته

 .«کرد خواهیم استفاده آینده در رسیدگی برای

 باطیارت مشکلات حل کلید و حلراه مثبت به منفی مسیری و شکل از تمکالما تغییر

 لشک او در بهتری احساس که شودمی موجب مشتری با بیان فن دانستن درواقع. است

 توجه ما،ش هایتوانایی و است ساخته شما از که کارهایی به مشتری که باشد یادتان. بگیرد

 .کندمی

 و کنید هاستفاد مثبت و نرم لحنی از کند، پیروی شما نینقوا از باید مشتری که مواقعی در

 روهیگ تصمیم یک از بخشی قانون این که بشود متوجه مشتری که بزنید حرف طوری

 را رابطه هایچراغ مثبت لحن و خوش زبان. است نشده واقع ظلم و اجبار مورد و است

 زمان و وقت که کرد هدنخوا احساس مشتری و دارند؛می نگاه روشن بعدی تعاملات برای

 .است کرده تلف شما با تعامل در را خود
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 خشن نه مختصر، .۳

 یا جالب و خوب چقدر ایدفرستاده مشتری برای که ایمیلی یا طولانی ینامه که نیست مهم

 با متونی خواندن برای یحوصله مشتریان، بیشتر حال هر در است، شده نوشته مؤدبانه

 .کنید کوتاه را خود هایپاراگراف و جملات پس. رندندا را کلمه ۰۱۱۱ از بیش

 کنید ستفادها مناسب اینترنتی صفحات به پیوند و مقالات ویدیوها، از مشتری با ارتباط برای

 از هدف. داد خواهد نشان مقاصدتان و شما به بیشتری توجه مشتری که باشید مطمئن و

 کلمش کردن برطرف و آنها سؤالات به دادن پاسخ مشتریان به …و نامه و ایمیل فرستادن

 هب ضمن باید پس اند،داشته تانشرکت با تعامل یا شما از خرید در که است ابهاماتی و

 خودتان نیز خط چند مشتری، به کمک راهکارهای سایر و ویدیوها و مقالات کارگیری

 .بدهید شکل او با را پویا و زنده ارتباطی و بنویسید او برای

 موقعهب ارتباطات .۴

 فرض ثلام. نیست قبولقابل او برای نیز مشتری مشکل به سریع ازحدبیش پاسخگویی

 عیوض چنین. بشود داده پاسخ او به سریعا مشتری ایمیل دریافت از پس ثانیه ۰۱ کنید

 دگیرسی او خاص مشکل به که کند احساس و کند شک شما به مشتری که شودمی باعث

 .است شده ارسال او برای تکراری جوابی تنها و نشده

 بدهید جواب دیر قدرنآ نه. کنید رعایت را تعادل باید هم مشتری به پاسخگویی یزمینه در

 زا مشکلش شدن دیده و شنیده به که زود قدرآن نه و بشود دلزده و خسته مشتری که

www.kasbemaharat.com
www.kasbemaharat.com
http://www.kasbemaharat.com/
http://www.kasbemaharat.com/


www.kasbemaharat.com   کام دات مهارت کسب  
 

 pg. 5_کسب مهارت دات کام 

 و یاصل یوظیفه را پاسخگویی تفریط، و افراط از پرهیز رعایت با. کند شک شما سوی

 .بدانید خود اولویت

 به و کنید جدا دارند، کمتری اهمیت که تکرارای هایپیام از را اضطراری هایپیام باید

 .نمایید رسیدگی زودتر فوری هایپیام

 مشتری نام زدن صدا .۵

 یریتمد برای را ایالعادهفوق فرصت نزنید، صدا خودش نام با را او مشتری، با تعامل در اگر

 ترینشیرین شناسی،روان مطالعات براساس. داد خواهید دست از مشتری فتارر شناسیروان

 .است خودشان نام بشنوند، دارند دوست افراد که نامی دلپذیرترین و

 کرد اهندخو ساده تانبرای را کار این شما رویروبه سیستم در مشتری نامثبت هایسیستم

 .بردارید جلو به قدمی مشتری اب بیان فن رعایت در تا دهندمی اجازه شما به و

 اسم لیلد هر به اگر و کنید تلفظ و بخوانید درست را مشتری اسم که باشد تانحواس فقط

 مانند مثبت عناوینی با را او یا بپرسید را نامش مکالمه شروع از قبل ندارید، اختیار در را او

 .کنید خطاب …و من دوست

 مشتری ادبیات شناخت .۶

 شما ریمشت لحن اگر. کندمی استفاده او خود که کنید صحبت مشتری با یادبیات همان با

 و میغیررس ادبیاتی از اگر و کنید صحبت شیوه همان به باید هم شما است، جدی و رسمی

 .بشوید همراه او با کنید سعی کند،می استفاده خودمانی
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 با و نیدک پیدا را مشتری ادبیات و لحن نیز …و هاایمیل در نوشتاری ارتباطات در کنید سعی

 و ادش اگر و بکاهید او خشم از تا کنید تلاش است، عصبانی اگر. باشید همراه و همگام آن

 .بدهید اهمیت احساسش به است، زدههیجان

 ثبتم ایتجربه و خاطره با مٔ  توا و بخشلذت بودن مشتری به شبیه تعاملات، بیشتر در

 و کلامی ادبیات با همراهی در و نیاورید در را مشتری ادای که باشد یادتان اما بود خواهد

 او سایشآ و مشتری با رابطه ایجاد باعث تشابه. نشوید قبولغیرقابل و مسخره او نوشتاری

 لوگیریج بیاید، پیش مشتری با ارتباط ایجاد برای است ممکن که هاییتوقف از و شودمی

 .کندمی

 شوخی حد رعایت .۷

 از تیدرس شناخت به که باشد تانحواس کنید، باز مشتری با را یشوخ سر اینکه از قبل

 وشتارن در …و کنایه یا شوخی از استفاده که نرود یادتان. برسید او با خود یرابطه و تعامل

 .است ادزی بیاید، پیش سوءتفاهم تانپیام فهم در اینکه امکان و شودمی فهمیده ترسخت

 یعلامت هنوز اما رسانند،می را پیام و منظور خوبیبه هافگی و هاایموجی همان یا هاشکلک

 و تدق زمینه این در باید پس. است نشده ایجاد نوشتاری هایشوخی مفهوم انتقال برای

 .بدهید خرج به زیادی توجه

 اخلاقی مرزهای حفظ با هم شما و ندارد وجود مشکلی است، شوخی اهل مشتری اگر

 .دکنی همراهی را او توانیدمی
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 مشخص معیارهای تعریف .۸

 و نکارکنا به را لازم هایآموزش مشخص، معیارهای و استانداردها تعیین با تا کنید سعی

 .کنید منتقل مشتری با ارتباط تیم اعضای تمام

 و سؤالات به پاسخگویی و ارتباطات برقراری برای را لازم هایکاریریزه تمام باید

 هاینمونه یا بدهید نشان مشخص الگویی آنها هب و کنید مشخص مشتریان، مشکلات

 هک باشد تانحواس اما. کنید اعلام مشتری با بیان فن و ارتباط برای را خود پسندمورد

 .نبرید بین از را کارکنان خلاقیت

 رقراریب برای الگویی دیگر عبارت به و معیارها و استانداردها تعیین شما یوظیفه درواقع

 رایب را خود خاص کلامی رفتار و ادبیات که کنید سعی. است مشتری اب تعامل و ارتباط

 شما، نیروهای کلام در. کنید یادآوری خود تیم اعضای تمام به را آن و کنید انتخاب شرکت

 .شود متجلی شرکت هایارزش و عقاید باید

 متداول هایپرسش یداده پایگاه .۹

 یگاهپا که است بهتر متدوال و مشابه ایهپرسش تعداد کاهش و وقت در جوییصرفه برای

 داندنمی که بگیرید درنظر را واردیتازه مشتری مثلا. کنید تهیه هاپرسش این از ایداده

 است متداول و ساده بسیار مشکل این خب. بدهد تغییر سیستم در را خود عبور رمز چگونه

 برای لیک منبعی ایجاد با بلکه. است ارزش فاقد آن به رسیدگی که نیست معنا این به اما

 مسائل حل برای شدهذخیره زمان و شد خواهند مرتفع نیز چنینیاین مشکلات پاسخگویی،

 .شد خواهد استفاده تراساسی و ترمهم
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 هداشت خاطر به و نهراسید متداول هایپرسش پایگاه به جدید هایگزینه کردن اضافه از

 که تاس این مهم نکته و ندارد اهمیتی باشد، رتطویل و عریض پایگاه این هرچه که باشد

 .برسد موردنیازش هایپاسخ به راضی و خوشحال مشتری

 مشخص ترتیب با راهنمایی .۱۰

 این هرچه. بدهید انجام مشتری مشکل رفع برای آیدمی بر تاندست از که کاری هر

 مثلا. داد خواهد شما به بالاتری ینمره نظرسنجی در او شود، حل ترراحت و بهتر مشکل

 به را او بدهد، انجام قدمبهقدم را کاری مشکل رفع برای مشتری که است لازم وقتی

 .کنید راهنمایی ایباحوصله و واضح شکلبه کارها، برای ترتیب ایجاد و اعداد کمک

 کلشمش و مسئله تا کنید همراهی را او و بگویید او به گامبهگام صورتبه را لازم عملیات

 او بدهد انجام است، لازم که کارهایی زمانی ترتیب زدن هم به با و نکنید عجله. شود حل

 .نکنید گیج را

 مشتری با ارتباط تیم از حمایت .۱۱

 ندباش آنها روی از مشکلات رفع به قادر مشتریان تیم اعضای که عمومی هایپاسخ وجود

 ینا بر تکیه با ندارند کافی تمهار که افرادی تا دهید اجازه نباید اما است، خوب بسیار

 یمت از را حمایت و توجه نهایت باید این برعلاوه. دهند انجام اشتباه را کارشان سیستم،

 ای سردرگمی دچار پاسخگویی در که ندهید اجازه و بیاورید عمل به مشتری با ارتباط

 .شوند بندیسرهم
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 پرسش رایب بتوانند تانتیم اعضای آن موجب به که بگیرید درنظر سیستمی که است بهتر

 او با همکاران داخلی شبکه طریق از سریعا شرکت در خاص فردی از خود خاص سؤال

 کار نای به اصطلاحا. بیاورند دست به را مشتری برای لازم اطلاعات و کنند برقرار ارتباط

 .شودمی گفته (mention feature) منشن ویژگی یا فرد کردن منشن

 بیشتر کمک پیشنهاد .۱۲

 بخش دنرسان پایان به سریع. نکنید خداحافظی او با سریعا مشتری با مکالمه اتمام از بعد

. کنید باز خود سر از را او خواهیدمی که کند احساس مشتری تا شودمی باعث خداحافظی

 .بدهید ادامه را مکالمه که کنید سعی درعوض

 خیلی گاهی و مهم چندان نه هایپرسش وجود با مشتری که کنید صحبت طوری باید

 نظر به احمق و مسخره که نکند احساس و باشد نداشته ناخوشایندی احساس ساده خیلی

 ندخرس و راضی مشکلش حل به کردن کمک از که بدهید نشان او به باید. است رسیده

 .هستید

 دهید نشان بلکه نزنید، حرف فقط .۱۳

 چندان مشکل رفع برای شتریم برای مختلف هایدستورالعمل نوشتن اوقات گاهی

 از هک است بهتر مشکل، رفع برای دراز و طول هایپیام نوشتن جای به. نیست کاربردی

 .کنید استفاده صوتی پیام الحاق نظیر امکاناتی یا تصویر

 فهم ارک این. بگیرید کمک آن فایل فرستادن و تصویر و صدا ضبط از نوشتن جای به

 .کندمی ترساده یمشتر برای را مشکل حل چگونگی

www.kasbemaharat.com
www.kasbemaharat.com
http://www.kasbemaharat.com/
http://www.kasbemaharat.com/


www.kasbemaharat.com   کام دات مهارت کسب  
 

 pg. 10_کسب مهارت دات کام 

 شفافیت شفافیت، شفافیت، .۱۴

 تا کنید عیس. کنید استفاده ساده و دقیق و شفاف فهم،قابل ادبیاتی از مشتری با صحبت در

 و بازاریکوچه اصطلاحات و زبان از. نباشد امری و تهاجمی یا منفعل شما گفتگوی زبان

 .کنید دوری نیز مخفی زبان و اصطلاحات

 هاکلیشه از پرهیز .۱۵

 است؟ ترمناسب زیر هایعبارت از یککدام شما نظر به

 .سپاسگزاریم شما تماس از. است بررسی حال در شما سفارش •

 ایشان. امداده ارجاع «الف» خانم همکارم به را شما من عزیز، دوست سلام •

 .کرد خواهند راهنمایی را شما بهتر و هستند مشتریان امور متخصص

 آن و طرف این از را هاییپیام چنین بار هزار روزی. است تکراری و ایهکلیش اول پیام

 مشکل به رسیدگی اهمیت و است شده سازیشخصی دوم پیام اما. شنویممی طرف

 و ندهست مهم بسیار جملات و کلمات بینیدمی که طورهمان. دهدمی نشان او به را مشتری

 .کنندمی جادو مشتری با ارتباط در

 نکنید صحبت ماشینی خود مشتری با.۱۶

 :بفرمایید توجه زیر مثال به. نکنید برخورد مشتری با ماشین مانند
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 !سلام»

 ماش یشماره. شد خواهد رسیدگی شما سفارش به وقتاسرع در. شد دریافت شما پرسش

 «.است #۰۲۴۴۵۴۷۵۶: سفارش پیگیری جهت

 به و نیماشی ارتباطی. است شده نگاه عدد چشم به مشتری به واضح شکلیبه پیام این در

 .انسانی ارتباطات از دور

 :دمانن. باشید داشته خودمانی و شخصی دوستانه، برخوردی باید مشتری با ارتباط در

 !عزیز دوست سلام»

  تونسفارش میده نشون شما به که هست خودکار پیامی پیام، این. شما سفارش از سپاس

 .کنیمی دریافت زود خیلی بتوجوا نباش نگران. میشه بررسی زودی به

 سپاس

 ش. ن

 «مشتریان با ارتباط کارشناس

 از تریمش با شما ارتباط که روزی. کنید برخورد آنها با احترام با که دارند دوست مشتریان

 نامطمئ و آنهاست با همراهی و ارتباط رفتن دست از روز بشود، خارج انسانی و عادی حالتی

 .داد هیدخوا دست از را خود مشتریان
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 کنید آسان خود خارجی مشتری برای را کار .۱۷

 انندم ایترجمه ابزارهای از تا کنید سعی باید کرد، مراجعه شما به خارجی مشتری یک اگر

 که جایی تا یزن پیام نوشتن در. بگیرید کمک زبان برگردان امکانات سایر یا ترنسلیت گوگل

. بریدب کار به کمتر را کلمات و زبان و کنید ادهاستف نمودارها و هاشکل از باید توانیدمی

 بیخوبه را اصطلاحات و هاالمثلضرب مفهوم تواندنمی خارجی مشتری که باشد تانحواس

 .بشود متوجه

 هترب شماست، مشتری خارجی زبان به کردن صحبت به قادر مشتریان تیم در فردی اگر

 .بگیرد عهده بر را پاسخگویی او که است

 مطمئن افظیخداح.۱۸

. ایدهکرد پیدا دست مشتری دلخواه ینتیجه به که شوید مطمئن باید مکالمه انتهای در

  تماس، پایان از قبل. کنیم رفع را شما مشکل توانستیم که خوشحالم خیلی»:  بگویید مثلا

 «خیر؟ یا است ساخته ما از دیگری کمک و کار که بفرمایید

 مطرح را آنها دیگر، سؤالات داشتن رغمعلی مشتریان از برخی اما نکنید باور شاید

 خیال ،«نمک کمکتون هم باز میشم خوشحال» که بگویید مشتری به شما اگر اما. کنندنمی

 .کندمی پیدا بیشتری سؤالات پرسیدن تٔ  جرا و شودمی آسوده کمی مشتری

 ندارد، وجود رانبا در جنسی نیست؛ ساخته مشتری برای شما از کاری واقعا اوقاتگاهی

 مواقع این در. نیست پیگیری قابل مشتری درخواست یا نیستند گرفتن نادیده قابل قوانین
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 برخورد و باشید داشته درنظر را مشتری با بیان فن باید همچنان اما باشد شما با حق شاید

 .بدهید نشان خود از درستی

 رایب عالی راهکاری ندرتا و است پیچیده و دشوار کمی مشتری با ارتباط شرایط این در

 کمک به را هاچالش این توانیدمی آمادگی کمی با اما. دارد وجود هاموقعیت این حل

 خصیش عواقب گرفتن درنظر بدون را استانداردها و معیارها ضمنا و. کنید رفع هاتاکتیک

 .دارید نگاه بالا همچنان خود برای

 و معیارها حفظ ضمن مشتری با اشم ارتباطات که شوندمی باعث هاتاکتیک این

 .بشود حفظ خوبیبه شرکت استاندارهای

 خالصانه عذرخواهی .۱۹

 به وضوعم این البته. هستید مشتری در رضایت ایجاد مسئول شرکت، سفیر عنوان به شما

 ماا. نیست هایشخواسته ابراز در مشتری ازحدبیش گذاشتن آزاد و هاارزش از عدول معنی

 یایندهنم و حقیقی فردی عنوان به شما با بتواند مشتری که کنید راهمف شرایطی باید

 .باشد داشته ارتباط و کند صحبت شرکت

 از دلجویی و مؤدبانه عذرخواهی هم باز نیست شما گردن به تقصیر که شرایطی در حتی

 ضعو اینکه از که بدهید نشان او به. کندمی کمک او با تانارتباطات بهبود به مشتری

 .هستید ناراحت است، نرفته پیش او انتظارات طابقم
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 نکنید اکتفا عذرخواهی به .۲۰

 بلکه کنید،ن اکتفا زبانی عذرخواهی و پوزش به تنها دیدید، را مشتری نارضایتی اینکه از بعد

 رفع لیعم و جدی طوربه را مشکل تا باشید قادر باید شما. کنید تمرکز عملی پاسخی روی

 اب همراهی و دردیهم حس گیریشکل باعث و است پسندیده بسیار عذرخواهی. نمایید

 را شکلم تا کنید پیگیری جدی طوربه را مسئله باید و نیست کافی اما شودمی مشتری

 .نمایید کمک مشتری به آن حل برای یا رفع،

 نرفتن حاشیه.۲۱

 ،است رگمیسرد دچار کافی یاندازهبه دهد،می گزارش شما به را مشکلی مشتری وقتی

 تدریاف شروع قسمت در چه. نکنید تلف را او وقت رفتن حاشیه با که است بهتر پس

 فهم با دادرابت. بروید مسئله حل سراغ به مستقیم و صریح پیگیری، یادامه در چه و مشکل

 .کنید پیاده را لازم اقدامات سریع سپس و شوید متمرکز آن حل روی مشکل، دقیق

 اشتباه پذیرش .۲۲

 اطلاعات وقتی مثلا. بدهید اطلاع مشتری به را آن باید زد، سر شما از اشتباهی راگ

 هایادهد که آیدمی پیش ایرادی و مشکل و شودمی پاک سیستم از مشتریان یشدهثبت

 را زیر اقدامات چیز هر از قبل باید مواقع این در.  …و اندازدمی مخاطره به را مشتریان

 :بدهید انجام

 کنید عذرخواهی سریعا •
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 کنید بازگو را مشکل بروز علت •

 بدهید اطلاع مشتری به را شرکت با ارتباط برقرای یشیوه •

 بدهید ادامه مشتری با مشکل رفع از پس را خود ارتباط و تماس •

 را انسرش توانندنمی که دانندمی خوبیبه ایتجربه چنین بروز از پس معتبر هایشرکت

 رستادنف با بنابراین. باشند توجهبی مشتری و محیط به و کنند فرو برف در کبک مانند

 شانن تجربه و. کنند حفظ را مشتری با خود درست ارتباط تا کنندمی سعی هاپیام انواع

 مشتری، از عذرخواهی و صحیح رسانیاطلاع و اشتباه و خطا پذیرش با که دهدمی

 .شد خواهد فتدریا آنها سوی از همراهی با توأم هاییواکنش

 ارتباط سازیشخصی.۲۳

 که کنید سعی. بود خواهد او توسط شما همراهی با توأم مشتری درست حمایت و همراهی

 مشتری نام از استفاده. بدهید قرار موردخطاب خودش نام با را مشتری صحبت، درهنگام

 و وخوخلق که کنید سعی. داد خواهد قرار تأثیر تحت شدتبه را شما گفتکوی لحن

 .کنید برقرار بهتری ارتباط آن کمک به و بگیرید درنظر نیز را مشتری احساسات

 چیزها بعضی درمورد ناآگاهی پذیرش .۲۴

 حل مشتری اب ارتباط کارکنان یوظیفه. دانیدنمی را سؤالات بعضی پاسخ که بپذیرید باید

 ریکا نیروی شما اگر خصوصبه. بدانند را چیز همه که رودنمی انتظار اما است مشکلات

 .بود خواهد هم بیشتر ندانید را چیزها بعضی اینکه امکان باشید، واردتازه
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 اگر. یدکن عملسرعت فدای را بودن دقیق نباید. است سرعت از بهتر دقت که باشد یادتان

 آن به را بیشتری زمان تا کنید تلاش باید دارید، بیشتری وقت به نیاز مشکلی حل برای

 .نکنید عجله بیهوده و دبدهی اختصاص

 دارید، اختیار در زمان دقیقه ۰۱ مسئله حل برای اگر پس است، ارتباطات مسئله ترینمهم

 مشتری بیهوده نیست، کافی تانبرای اگر و ببرید پیش را کار زمان همان در تا کنید سعی

 تماس رد مجددا او با مشکل رفع از پس که بدهید اطمینان او به بلکه نکنید؛ معطل را

 .بود خواهید

 واهدخ برزمان کمی فرایند دارید، تیم هایبخش و اعضاء سایر به مشکل ارجاع به نیاز اگر

 شوند دارعهده را مشتری به پاسخگویی یوظیفه مستقیما اعضاء سایر که است بهتر و شد

 ارک سرِ که نکند احساس تا بگذارید جریان در را او و کنید برخورد مشتری با طوری یا

 .شودنمی رسیدگی او به و است شده گذاشته

 نارضایتی علت پرسیدن .۲۵

 ینا دلایل از باید شما. شود سؤال او از باید است، مبهم مشتری نارضایتی علت وقتی

 شما رسانیروزبه یشیوه که بگوید شما به مشتری شاید مثلا. کنید بردایپرده نارضایتی

 و ضایتینار این علت باید شما موقعیت این در. بود ربهت قبلی روند و نیست مناسب اصلا

 .بپرسید مشتری از وضوحبه را انتقاد

 غییراتت امکان ایجاد ضمن او هایحرف دقیق شنیدن با اما باشد، نابجا مشتری انتقاد شاید

 جهتو هایشحرف به که دهیدمی نشان و کنیدمی ثابت مشتری به شرکت، برای بهتر
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 هک باشد یادتان. شد خواهد خوشحال قطعا بشود واقع موردتوجه اینکه از مشتری. شودمی

 ایعده همیشه باشند، شده فراهم و تهیه خوب چقدر شما خدمات یا محصول اینکه از فارغ

 تهشایس و ایحرفه باید که جاستهمین درست و کنندمی شکایت و بود خواهند ناراضی

 .کنید برخورد

 کنید تشکر تاندقیق مشتری توجه از.۲۶

 در اشم قهرمانان درواقع کنند،می توجه جزئی و ریز اشتباهات و نکات به که مشتریانی

 درمورد را ودخ نظرات مشتریان بیشتر که است این واقعیت. هستند کیفیت کنترل یزمینه

 ارسال با و دانست را مشتریان این قدر باید. کنندنمی گزارش شما خدمت و محصول

 لیخی مشتری رسانیاطلاع و کمک اگر. آورد جا به را قدردانی مراتب آمیزتشکر هایپیام

 حتی ای مخصوص و کتبی اینامه با آنها از باید برساند زیادی کمک شما به و باشد شاخص

 .کنید تقدیر هدیه

 دقیق پیگیری .۲۷

 هب باید حالت این در بدهید، ارجاع هابخش سایر به را مشتری که است لازم اوقاتگاهی

 شما زدن دوباره تواندمی او، مشکل به نشدن رسیدگی درصورت که بدهید اطمینان مشتری

 خشیب که کندمی احساس مشتری صورت این در. کرد خواهید پیگیری را کارش و بازگردد

 .شد خواهد رسیدگی دقیقا کارش به و است مشکل حل فرایند از
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 قاطع «نه» از پرهیز .۲۸

. تاس خارج شما یعهده از مشکل بهمان رفع یا خدمت فلان نجاما که نگویید مشتری به

 در هتوج احساس ایجاد و مشتری با همراهی هدف بلکه نیست ریاکاری معنی به اصلا این

 و تدق خاطربه مشتری از ندارد، حل قابلیت که مشکلی شدن مطرح از بعد همیشه. اوست

 و هستند اشخواسته با مرتبط که کنید ارائه دیگری پیشنهادات او به و کنید تشکر توجهش

 .دش خواهد توجه آن به وقتاسرع در ولی نیست مقدور فعلا خواهدمی او آنچه که بگویید

 کنید مکث کمی .۲۹

 باشید اشتهد کوتاه مکثی و توقف که است بهتر آیندمی شما سراغ به منفی احساسات وقتی

 یستن مهم. بدهید نشان خود از مشتری با مواجهه در را درستی واکنش و پاسخ بتوانید تا

 دبتوانی که شماست هنر این است، آمده شما سراغ به زبانی و برخورد چه با مشتری که

 .کنید برخورد او با ایحرفه البته و منطقی و درست

 و رسیبر را خود پاسخ یا نوشته مشتری، به پیامی گونه هر گفتن یا ارسال از قبل باید

 تا نیدک سعی. است منفی احساس یا داریجانب از عاری که بشوید طمئنم و کنید ملاحظه

 .باشید پاسخگو منطقی و مثبت طوربه

 مشتری به حمایت ابراز .۳۰

 که شودمی باعث مواقع درصد ۷۷ در مشتری به رساندن یاری و حمایت دادن نشان

 از یعسر یا دهیدن مشتری به واقعیت از دور هایقول. شود متقبل را کمتری زحمت مشتری
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 برای خود تعهد به نسبت را مشتری زیر، شرح به باید بلکه نکنید، خالی شانه مشکل حل

 :کنید آگاه مشکل حل

 ایدداده انجام کنون تا که اقداماتی •

 دهیدمی صورت آینده در که اقداماتی •

 او مطلوب ینقطه به رسیدن برای مشتری حمایت چگونگی •

 مشکل بروز درهنگام مشتری مایتح و پیگیری چگونگی •

 وسیله نه کنید تمرکز هدف روی .۳۱

 دقتبه باید بلکه. نیست حلراه بهترین لزوما مشتری درخواست مویموبه اجرای همیشه

 لح برا مفیدی حلراه دنبالبه آن کمک به و دریابید را مشتری مطلوب خروجی و نتیجه

 هایلحراه توانیدمی مشتری یخواسته تدرس درک و شناخت با درحقیقت. باشید مسئله

 .کنید پیشنهاد او به تریبهینه

 آینده شرح .۳۲

 یک با را وا نباید ندارد، تناسب شما فعلی امکانات و اوضاع با مشتری نظر و پیشنهاد وقتی

 نشد شنیده و توجه احساس مشتری اینکه برای. کنید رها خود حال به ساده خداحافظی

 کسمنع مربوطه هایقسمت سایر به نظراتش که بدهید اطمینان او به باید باشد داشته

 .شودمی استفاده آنها از حتما آتی هایبرنامه در و شد خواهد
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 است سیاست بهترین صداقت .۳۳

 و انتقادات و نظرات به توجه. کنید رعایت را صداقت باید مشتری به پاسخگویی در

 قرار جدا ایمقوله در و نیست او فریب ایمعن به مشتری دسترس از دور هایخواسته

 مریا برای را مشتری بیهوده نباید که پردازدمی موضوع این به صداقت بحث اما. گیردمی

 .کنید امیدوارد و بکشانید خود دنبال نیست ممکن و شدنی قطعا دانیدمی که

 مثلبهمقابله از پرهیز .۳۴

 ودخ خونسردی دهد،می بروز خود از طقیغیرمن رفتاری و نیست مناسب مشتری لحن وقتی

 او خود مانند و بگذارد تأثیر شما روی مشتری نامناسب کلام و رفتار نباید. کنید حفظ را

 و اشیدب داشته ایحرفه برخوردی احترام و ادب رعایت با درمقابل. کنید مثلبهمقابله و رفتار

 .نمایید متقاعد را مشتری تا کنید سعی

 رفتن حال در مشتریِ به ننکرد اصرار .۳۵

 طوربه و تلاش کمی با اگر. نکنید اصرار بیهوده دارد، رفتن و ترک قصد شما مشتری وقتی

 هک باشد یادتان اما کنید اقدام دارد، وجود نگاهش تغییر و مشکل رفع برای راهی قطعی

 اصرار دارد، سر در شما با همکاری و همراهی ندادن ادامه برای محکمی تصمیم او وقتی

 .شد خواهد او بیشتر دلزدگی باعث بیهوده

 امنیتی نکات نکردن فدا .۳۶
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 اگر تیح. بیندازید خطر به را … و کاربران اطلاعات امنیتی نکات نباید شرایطی هیچ تحت

 شما تریمش اطلاعات به دستیابی برای مختلفی هایبهانه گیردمی تماس شما با که کسی

 درنظر با باید حال هر در. کند مطرح او نماینده و وکیل نعنوا به را خود و باشد داشته

 .اشیدب کاربران امنیت و خصوصی حریم پاسدار سخت، و سفت امنیتی قوانین گرفتن

 مدیریت یا همکاران تأیید .۳۷

 یا یتمدیر از مشتری بیشتر خاطراطمینان برای توانیدمی آید،می پیش مشکلی وقتی

 ردیف نظر درواقع. کنند راحت را مشتری خیال وضعیت، تأیید با تا بخواهید خود همکاران

 .کندمی آسوده را مشتری خیال شما هایگفته تأیید در دیگر

 مشتری زشت رفتار و سوءاستفاده با مقابله .۳۸

 اگر. است متفاوت او برای سوءاستفاده یاجازه صدور با مشتری با همدلی و همراهی

 رفتار در و کندمی برخورد ناشایست و آمیزتوهین مشتریان با ارتباط تیم اعضای با مشتری

 آرامش و امنیت نباید. کرد مقابله او با باید شودمی دیده تهاجم و ه سوءاستفاد او

 .شود دارخدشه و بگیرد قرار موردتجاوز کارکنان

 طنز از استفاده و دوستانه ارتباطات .۳۹

 انواع از هاستفاد. بگیرید پیش دوستانه اریرفت و زبان که است بهتر مشتری با ارتباط در

 هب شما هایپیام در مطایبه بر مبتنی و دوستانه زبانی و طنازانه( ایموجی) هایشکلک

 مشتری رفتار اگر ویژهبه. آورد خواهد وجود به او در را رضایت و خرسندی احساس مشتری،

 .دارد را بیشتری صمیمت و شوخی آمادگی که بدهد نشان
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 واقعی ارتباطات ایجاد و شما به غیرمرتبط مشکلات گیریپی .۴۰

 رد اختلالی یدرنتیجه مثلا و ندارند ربط شما به اصلا مشتری مشکلات اوقاتگاهی

 وانیدتمی که جایی تا هم باز صورتی چنین در. است شده ایجاد خودشان یرایانه سیستم

 بمناس ارجاعات و مشاورین له،مسئحل هایراه و نمایید حمایت را مشتری که کنید سعی

 یباق شما از بد ایخاطره تنها درآخر نباشید پاسخگو اگر چون. بدهید پیشنهاد او به را

 .کندمی دارخدشه را شما یسابقه که ماندمی

 الارس با تا کنید سعی. است مشتریان با واقعی ارتباطات برقراری دیگر مهم ینکته

 و یقدق شکلیبه مشتریان با خود گفتگوهای و کالماتم مدیریت و تشکرآمیز هاینامه

 .کنید برقرار خوشایند و درست ارتباطی دلسوزی با همراه

 

پیشنهاد ویژه برای شما دوست عزیز که می خواهید با مشتری رابطه  

درصد افزایش   ۵۱ای طولانی مدت ایجاد کرده و فروش خود را حداقل 

 دهید!

 کتاب الکترونیکی کسب مهارت ارتباط با مشتری

 شامل اطلاعات کاملا بومی متناسب مشتری های ایرانی  
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  همچنین کتاب  کسب مهارت بازاریابی تلفنی

 مشتری های واقعی برای افزایش فروش و یافتن
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درصورتی که می خواهید قبل از فروش روابط دوستانه ای با افراد ایجاد کنید و در زندگی  

جذب کنید  و اگر می  شخصی دوست داشتنی باشید و افراد را به سمت خودتون

 بدانید:خواهید

 :چگونه می توانیم با رعایت چند اصل ساده

 مدیگران را جذب خودمان کنی

 میک رابطه دوستانه را آغاز کنی

 .رابطه را حفظ کرده و بر مشکلاتی که بوجود می آیند غلبه کنیم

 مدیگران را عاشق خودمان کنی

 .و در کل متخصص ارتباطات شویم

 کنم. محصول کسب مهارت ارتباط با دیگران را به شما پیشنهاد می
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 کنید مراجعه کام دات مهارت کسب سایت به بیشتر مطالب مطالعه و دانلود جهت

www.kasbemaharat.com 
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