
قهر مشتری را بشکنید

         گروه تحقیقاتی رها ) دپارتمان  بازاریابی و تبلیغات (    
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5 گام  مهم برای بازگرداندن مشتری از دست رفته

حمید حاجتی
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قهر مشتری را بشکنید
مشتریانهمانجاییمیمانندکهعشقدریافتمیکنند

مشتری کیست؟
بهزبانساده:کسیکهخریدارکالاوخدماتماست

اهمیت و جایگاه مشتری   ؟
اگربخواهیمچارتبندیبکنیممشتریدرصدراینتقسیمبندیقرارخواهد
میآید بهحساب ما رئیس مشتری مدیرعامل، جایگاه از بالاتر یعنی گرفت،

پسنیازبهاهمیتوجایگاهبالادارد
ازمشتریانناراضی96%مستقیمبهسراغرقبایماخواهندرفتوفقط4%باقیماندهشکایتراابرازمینمایند.
طبقتحقیقاتوبررسیهایانجامشدهتوسطبنیادتحقیقاتیBain&Companyدرشرکتهایبزرگ
آمریکایی،اینشرکتهاطیپنجسالنیمیازمشتریانثابتشانراازدستمیدهندومدیراناینشرکتهانیز

علتترکمشتریانونارضایتیآنانرانمیدانند.چراکهمشتریگلایهایبهآنهانکردهاست.
بهیادداشتهباشیمگاهیسکوتمشتریان،بدترینتنبیهوهوشمندانهترینواکنشآنهااست،نبایداجازهدهیمنارضایتی

درمشتریباعثقهرمشتریازشرکتماگرددبهعنوانمثالریچاردبرنسونصاحببرندویرجینوشرکتبزرگ

هواپیماییویرجینبهمحضبروزاختلالویاتأخیردربرنامهپروازها،بهجایبهانهتراشیشخصاًدرکنارگیتهای

ورودیحاضرمیشودوباگشادهروییازمسافرانعذرخواهینمودهوتلاشمیکندتاحدامکانایننوعمسائلرا

مدیریتکند.
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چرا می گویم باید قهر مشتری های خود را بشکنیم
هزینهیافتنمشتریجدیدباتوجهبهنوعصنعتبنگاه5تا30برابرحفظمشتریانفعلیاست -1
زیانیکهیکمشتریناخشنودبهمجموعهواردمیکندبرابربافرارحداقل100مشتریاست -2

وکاهشدرآمدرادرپیخواهدداشت
تبلیغاتدهانبهدهانمنفیکههرمشتریناراضیمیتواند -3

حداقل20مشتریرافراریدهد
فراموشنکنیمهزینههایجاریشرکتهرچهبالاترباشدبرحقوق

ومزایایماتأثیرمستقیمومنفیمیگذرد.

روش برخورد با 4% مشتری ناخشنود

4% چه کسانی هستند
اینگروهمشتریانیهستندکهشکایتخودراابرازنمودندغالباًباعصبانیتبهمامراجعهویاباتماس

تلفنیاعلاممینمایند

چرا عصبانی هستند؟
اصلیتریندلیلعصبانیتآنهاعدمهمکاریکارکنانبرایپیشبرداهدافمشتریبودهاستیعنی
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نمیتوانفقطباانجامدادنسریعدرخواستآنهاعصبانیتراکاهشدادبلکهبیشترمیبایستبهحرف
آنهاگوشسپرد

چگونه مشتري را آرام کنیم؟
بالحنصمیميحرفبزنید.بایکتنصدايثابتصحبتنکنیدزیرانوعکلامشمانشانگر -1

میزاناهمیتموضوعبرايشمااست.
بامشتریانخوشامدگویيواحوالپرسيکنیدوباکلماتکوتاهازآنهابخواهیدکهموضوعرا -2

شرحدهند.
بهحرفهایآنهاخوبگوشبدهیدوباتکراربعضيازعباراتوجملاتبهآنهابفهمانیدکه -3

موضوعبرايشماجالبومهماست.
اگر حتي میشود. افراد شدن عصبي باعث نکنید. استفاده نیست« من وظیفه »این ازجمله -4

درخواستمشتريغیرمنطقياستسعیکنیدراههایدیگريرابهاوپیشنهادکنید.

مشتری ناراضی%96

96% چه کسانی هستند
آنگروهازمشتریانناخشنودکهبدونهیچشکایتیازماجداشدهوبهسراغرقبامامیروندباتوجه
بههزینهبالایجذبمشتریجدیدتبلیغاتبددهانبهدهانمشتریانناراضیدرطولچندسالزیان

زیادیبهشرکتواردمیکند
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شکستن قهر مشتریان %96
دراینمطلبمابهتوضیحاستراتژیکاربردیتغییرchangeیا»چهچیزیراتغییردهیمتامشتری

ازدسترفتهبرگردد«کهتوسطآقایفیشرمطرحگردیدهمیپردازیم

پنج گام برای بازگرداندن مشتری ناراضی

change استراتژی
درایناستراتژیبرایبرگرداندنمشتریازدسترفتهباید5عاملرا

تغییردادکهبهشرحذیلاست

گام اول: تغییر زمان
باگذشتزمانممکناستنظرمشتریتغییرنماید.زمانهایملاقات

بامشتریکهقبلًاصورتمیگرفتراتغییردهیم
برایمثال:اگرتاسالگذشتهبهمشتریشنبههازنگمیزدیحالاسهشنبههازنگبزنیم.

اگردرزمانکاریزنگمیزدیمحالادریکزمانغیرکاریزنگبزنیمبجایصبحها،بعدازظهرهازنگبزنیم

اما خوردهاید مشکل به بیزینس ازنظر که است درست بگویید بزنید زنگ مشتری به میتوانید شما
همچنانماننددودوستباهمهستیم
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گام دوم:  تغییر محل
محلیکهمشتریراملاقاتمیکردیمراعوضکنیم.مشتریازکارشماومحلکسبشماناراحتی

داردممکناستدرمحلجدیددیددیگریبهشماداشتهباشد
برایمثال:اگرمشتریازدسترفتهرادرمحلکارشویزیتمیکردیدحالادریککافیشاپدعوت

کنید
اگرمحدودیتداریدوقتیکهمشتریرادریکمحلجدیدملاقاتکردیددریکسمینارویاجلسه،
جلورفتهوخودرامعرفیکردهوتوضیحاتدربارهشرکتارائهدهیدکهامکانبرگشتمشتریرازیاد

میکند

گام سوم: تغییر افراد
دراینعاملبایدافرادیافردیکهبامشتریازدسترفتهدرارتباطبودراعوض
کنیم.اگرمشتریازمنشیناراحتشده،میگوییمکهازاینبهبعدمدیرفروش

بااوتماسبگیرد
تغییرافرادمیتوانددودلیلداشتهباشد

أ.مشتریازهمکارشرکتبهدلایلینارضایتیداردوباعثیادآوریسرویسنامناسبقبلیدرذهناومیشود
ب.امکانداردمشتریحسدرونیخوبینسبتبههمکارمانداشتهباشدوهمیندلیلنارضایتیشود

بارعایتمواردفوقمیتواننقشبسزاییدرکسبرضایتمشتریداشت.
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گام چهارم:  تغییر ابزار و رسانه ها
رسانهایکهبامشتریدرارتباطبودیمرابایدعوضکنیماگرقبلا
حضوریبوداینکازپیامکاستفادهمیکنیم،یاایمیلبرایبرقراری

ارتباطاستفادهمیکنیم
ازنظر رسانه افراد به سه نوع ذیل تقسیم می شوند

بصری -1
سمعی -2
لمسی -3

مطالبکاربردیبراینحوهدرستارتباطباافرادبهشرحذیلاستدرخاطرداشتهباشیدباهرگروه
بهمانندخودشبایدرفتارکنیدوعدمرعایتوشناختمناسبعاملمهمیدرنارضایتیمشتریاست

1-بصری:
دارد.سریع بیشتری اهمیت آنها برای وتصاویر دارند توجه دیداری بهکیفیتهای بیشتر افراد این
بهگونهای تعریفمیکنند را آنچه استفادهمیکنندوهر ازحرکاتدستبسیار و... صحبتمیکنند

میگویندکهمخاطبتصویرآنرادرذهنخودببیند.
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با بصری ها چگونه رفتار کنیم ؟
بیشترجلسهمحورهستند أ(

اینافرادبایدجنسراببینند. ب(
بصریهاعاشقکیفیتهستند. ج(

دوستدارهدیهدادنوهدیهگرفتنهستند. د(
غالباًکمتحملهستند ه(
دوستدارکلیاتهستند. و(

بایدخلاصهصحبتکرد. ز(

سمعی  -2
اینافرادبیشتربهشنیدههاتوجهدارند.کلاموطنینوآهنگرابهخاطرمیسپارند.هیجانکمتری

دارند.آهستهصحبتمیکنندوسعیمیکنندکهبیانشانشیواورساباشد.

با سمعی ها چگونه رفتار کنیم ؟
تلفنمحوروپیامکمحورهستند أ(

جزئینگرهستند. ب(
کتبیبهاینافراداعلامفرمایید. ج(

ازآنهاتعریفکنید. د(
کاتالوگجنسراباجزئیاتبهآنهابدهید. ه(

تندصحبتکردنباآنهابیادبیتلقیمیشود. و(
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3-افراد لمسی :
اینافرادبیشتربهکیفیتهایلمسیتوجهدارندوازآنچهلمسکردهاندصحبتمیکنند.خیلیآرامند

حتییکنوعرخوتوسستیرامیتواندرآنهادید.احساسآنهاازدیگرانعمیقتراست.

با لمسی ها چگونه رفتار کنیم ؟
رفیقمحورهستند أ(

بایداحساسرفاقتکنندتاازشماجنسبخرند ب(
آنقدرکهبهنظربعضیهاشلوولاند. ج(

غالباًتحملبالاییدارند د(
باآنهادرونبروید. ه(

دستانشانرابهگرمیفشرد. و(
دوستانهباآنانبرخوردکنید ز(

گام پنجم: تغییر شرایط
شرایطکاریبامشتریراتغییردهیدیعنیباتوجهدلیلناراحتیمشتریوهمچنینسابقهمعاملات
مشتریمیتوانیدباتغییرقیمت،شرایطفروش،نحوهپرداختو...عمدهناراحتیمشتریرارفعکنید.

اصلی مشتری به صحیح پیگیری با ازدسترفته مشتریان %63 گرفته صورت تحقیقات اساس بر
تبدیلشدهاند.
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