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مدیریت تعارض و مشتریان ناراضی؛ تبدیل شاکی به ھوادار
(Service Recovery راھنمای جامع)

مقدمه: ھدیه ای در کاغذ کادوی زشت
بیل گیتس جمله معروفی دارد: «ناراضی ترین مشتریان شما، بزرگترین منبع یادگیری شما ھستند.» اما وقتی
مشتری پشت تلفن فریاد می زند و تھدید می کند که «آبروی شما را در فضای مجازی می برم»، سخت است که به

چشم "منبع یادگیری" به او نگاه کنید! در آن لحظه، مغز شما فقط می خواھد فرار کند یا بجنگد.

آمارھا تکان دھنده اند:

٪٩۶ از مشتریان ناراضی شکایت نمی کنند؛ آن ھا فقط می روند و دیگر برنمی گردند.
اما آن ۴ درصدی که شکایت می کنند، در واقع به شما یک شانس دوباره داده اند.

احسان جعفری، بیزنس کوچ و متخصص سیستم سازی فروش، می گوید:

«مدیریت تعارض، ھنر تبدیل "فریاد" به "تشکر" است. بسیاری از مدیران از روبرو شدن با مشتری شاکی
می ترسند و پنھان می شوند. این بزرگترین اشتباه است. مشتری شاکی دنبال "پول" نیست؛ دنبال "درک شدن"
است. اگر یاد بگیرید چطور ھیجان او را تخلیه کنید و با اقتدار مشکل را حل کنید، او تبدیل به "سفیر برند" شما
می شود. اگر ترس از درگیری و مشاجره باعث می شود ھمیشه در مذاکرات و تعارضات عقب نشینی کنید، وبینار
رایگان ققنوس به شما کمک می کند تا آن شجاعتِ درونی و اعتماد به نفس لازم برای ایستادن در طوفان را

پیدا کنید.»

در این مقاله پیلار، نقشه راهِ تبدیل جھنم به بھشت را ترسیم می کنیم.

بخش اول: روانشناسی خشم؛ چرا مشتری فریاد می زند؟
قبل از حل مشکل، باید ریشه را بفھمیم. (تئوری کوه یخ). آنچه شما می بینید: فریاد زدن سرِ قیمت یا کیفیت. آنچه زیر

آب است:

1. احساس بی ارزشی: «این ھا فکر می کنن من احمقم.»
2. احساس ناامنی: «پولم ھدر رفت.»

3. احساس نادیده گرفته شدن: «کسی به حرفم گوش نمیده.»

وقتی مشتری عصبانی است، بخش منطقی مغزش (نئوکورتکس) خاموش و بخش احساسی (آمیگدال) روشن است.

قانون طلایی: با آدم احساسی، بحث منطقی نکنید. اول باید احساس را خاموش کنید تا منطق روشن شود.
(تکنیک ھای کنترل ھیجان در مقاله (استرس شغلی را چطور مدیریت کنیم) بسیار کاربردی است).

(Service Recovery Paradox) بخش دوم: پارادوکس بازیابی خدمات
این بخش، قلب تپنده این مقاله است. تحقیقات نشان داده است: «میزان وفاداری مشتری ای که مشکل داشته و

مشکلش عالی حل شده، بیشتر از مشتری ای است که اصلا مشکل نداشته!»

چرا؟ چون وقتی ھمه چیز خوب پیش می رود، شما فقط یک "فروشنده" ھستید. اما وقتی بحران پیش می آید و شما آن
را حل می کنید، شما تبدیل به یک "قھرمان" و "حامی" می شوید. اعتماد در بحران ساخته می شود. پس از شکایت
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نترسید؛ به آن به چشم فرصتی برای نمایشِ تعھدتان نگاه کنید.

بخش سوم: متد LATTE (فرمول استارباکس)
استارباکس به تمام باریستاھای خود، فرمول ۵ مرحله ای LATTE را یاد می دھد تا حتی بدقلق ترین مشتریان را آرام کنند:

L - Listen .1 (گوش دادن فعال)

بدون پریدن وسط حرف، گوش دھید. حتی اگر می دانید مشکل چیست، ساکت باشید. او نیاز دارد خالی شود. تماس
چشمی و تکان دادن سر الزامی است. (اصول گوش دادن در (آداب معاشرت در جلسات) را مرور کنید).

A - Acknowledge .2 (تایید و ھمدلی)

نگویید "آروم باش". بگویید "حق داری ناراحت باشی". تایید احساس، آبی بر روی آتش است.

دیالوگ: «اگر من ھم جای شما بودم و سفارشم دیر می رسید، ھمینقدر عصبانی می شدم.»

T - Take Action .3 (اقدام عملی)

حالا وقت حل مسئله است. به جای گفتن "نمی تونیم"، بگویید "چه کاری می تونیم بکنیم".

دیالوگ: «من الان با انبار تماس می گیرم و شخصاً پیگیری می کنم که بسته شما تا ٢ ساعت دیگه ارسال بشه.»

T - Thank .4 (تشکر کردن)

عجیب است، اما باید تشکر کنید.

دیالوگ: «ممنونم که این موضوع رو به ما گفتید. اگر نمی گفتید، ما متوجه این نقص در سیستم نمی شدیم.» این
جمله به مشتری حس "مشاور بودن" می دھد.

E - Explain .5 (توضیح دادن)

حالا که آرام شد، توضیح دھید چرا این اتفاق افتاد (بدون توجیه الکی) و چطور قرار است جلوی تکرارش را بگیرید.

(Verbal Judo) بخش چھارم: کلمات ممنوعه و جادویی
در مدیریت تعارض، کلمات مثل گلوله ھستند.

کلمات ممنوعه (بنزین روی آتش):

❌ «آروم باشید.» (دستور دادن).
❌ «سیاست شرکت ما اینه.» (رباتیک بودن).

❌ «من نمی دونم.» (بی کفایتی).
❌ «تقصیر ھمکارم بود.» (غیرحرفه ای).

کلمات جادویی (آب روی آتش):

✅ «من کنار شما ھستم تا حلش کنیم.»
✅ «پیشنھاد شما چیه؟»

✅ «مسئولیتش با من.» (حتی اگر تقصیر شما نیست، مسئولیت حلش با شماست).
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برای تسلط بر این دیالوگ ھا و اینکه چطور در لحظات بحرانی لکنت نگیرید، دوره فروش به سبک ٢٠٢۵ تمرینات ویژه ای
روی "فن بیان در شرایط بحرانی" دارد که شما را برای بدترین سناریوھا آماده می کند.

بخش پنجم: تکنیک ھای پیشرفته برای مشتریان "تخریب گر"
گاھی مشتری دنبال حل مشکل نیست؛ دنبال باج گیری است. چطور برخورد کنیم؟

(Broken Record) ١. تکنیک صفحه خط خورده

اگر مشتری درخواست غیرمنطقی دارد (مثلاً سرویس رایگان مادام العمر)، با آرامش و احترام، حرفتان را تکرار کنید.

مشتری: «باید پولم رو پس بدی و خسارت ھم بدی.»
شما: «متوجھم که ناراحتید، اما طبق قرارداد ما فقط می تونیم تعویض کنیم.» (سه بار تکرار محترمانه، معمولاً او را

متوقف می کند).

(Change Venue) ٢. تکنیک تغییر مکان

اگر در لابی شرکت یا جلوی بقیه مشتریان داد می زند، سریعا بگویید: «آقای فلانی، حق با شماست. خواھش می کنم
تشریف بیارید اتاق من تا راحت تر و با تمرکز مشکل رو حل کنیم.» با بردن او به فضای خصوصی، "تماشاگران" را از او

می گیرید و او آرام تر می شود.

(Feedback Loop) بخش ششم: سیستم سازی بازخورد
حل کردن مشکل یک نفر کافی نیست. باید سیستم را واکسینه کنید. بعد از ھر شکایت، ۵ بار بپرسید "چرا؟" (تکنیک 5

:(Whys

1. چرا مشتری عصبانیه؟ چون محصول دیر رسید.
2. چرا دیر رسید؟ چون پیک آدرس رو پیدا نکرد.

3. چرا پیدا نکرد؟ چون روی بسته ناخوانا بود.
4. چرا ناخوانا بود؟ چون پرینتر انبار خراب بود.

5. ریشه: پرینتر انبار باید سرویس شود.

نتیجه گیری: از شاکی نترسید، از ساکت بترسید
مشتری شاکی، دلسوز کسب وکار شماست (حتی اگر بد بیان می کند). مشتری ساکت، قاتل کسب وکار شماست

(چون بی خبر می رود).

وقتی یاد بگیرید چطور یک مشتری که رگ گردنش باد کرده را با لبخند و رضایت بدرقه کنید، آن وقت به «استادی در
ارتباطات» رسیده اید. این مھارت نه فقط در بیزنس، بلکه در زندگی شخصی ھم معجزه می کند.

اگر حس می کنید تیم پشتیبانی یا فروش شما در مواجھه با مشتریان ناراضی ضعیف عمل می کند و پرونده ھای باز زیادی
دارید، من می توانم در جلسه مشاوره، پروتکل ھای استاندارد رسیدگی به شکایات (Complaint Handling SOP) را برای

سازمان شما طراحی کنم.

�� طراحی سیستم مدیریت شکایات و CRM (مشاوره حضوری و آنلاین):

تبدیل تھدید مشتریان ناراضی به فرصت فروش مجدد با احسان جعفری:

�� [رزرو مشاوره رایگان کسب وکار]

http://ehsanjafary.com/consult/
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(FAQ) سوالات متداول ❓

١. اگر حق با مشتری نبود چه کنیم؟ احساسش را تایید کنید، اما واقعیت را نه. بگویید: «درک می کنم که انتظار
داشتید این محصول ضدآب باشه (تایید احساس)، اما ھمونطور که در کاتالوگ اومده، این مدل فقط مقاوم در برابر رطوبته

(بیان واقعیت).»

٢. با مشتری که فحاشی می کند چه کنیم؟ خط قرمز بکشید. بگویید: «آقای محترم، من می خوام مشکل شما رو
حل کنم، اما اگر به توھین ادامه بدید، مجبورم تلفن رو قطع کنم.» اگر ادامه داد، قطع کنید. ھیچ کس حق ندارد کرامت

انسانی شما را زیر سوال ببرد.

٣. آیا ھمیشه حق با مشتری است؟ خیر! این یک شعار تبلیغاتی است. شعار درست این است: «ھمیشه باید به
مشتری احترام گذاشت.» اگر مشتری درخواست غیرقانونی یا غیراخلاقی دارد، حق با او نیست و باید قاطعانه (اما

محترمانه) رد کنید.


