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چگونه خشم مشتری عصبانی را در ٣ دقیقه کنترل کنیم؟
(فرمول اورژانسی)

مقدمه: آناتومی یک انفجار
وقتی مشتری با عصبانیت تماس می گیرد، مغز او در وضعیت "جنگ و گریز" (Fight or Flight) است. در این حالت، ضربان
قلب بالای ١٠٠ است، آدرنالین ترشح شده و بخش منطقی مغز (نئوکورتکس) عملاً خاموش است. تلاش برای "توجیه
منطقی" در این لحظه، مثل این است که بخواھید با کسی که در حال غرق شدن است، درباره ھیدرودینامیک آب صحبت

کنید! او شما را ھم غرق می کند.

شما فقط ٣ دقیقه طلایی فرصت دارید تا او را از وضعیت "احساسی" به وضعیت "منطقی" برگردانید. اگر در این ٣
دقیقه اشتباه کنید، مشتری را برای ھمیشه از دست می دھید.

احسان جعفری، متخصص مدیریت تجربه مشتری، می گوید:

«مشتری عصبانی دشمن شما نیست؛ او یک "انسانِ ترسیده" است. خشم، نقابی است برای پوشاندنِ ترس
(ترس از ضرر مالی یا بی آبرویی). اگر یاد بگیرید چطور در ٣ دقیقه اول، این ترس را با "اطمینان" جایگزین کنید، او
تبدیل به وفادارترین مشتری شما می شود. اما برای این کار، خودِ شما باید مثل کوه استوار باشید. اگر با دیدن
خشمِ مشتری، خودتان ھم می لرزید یا عصبانی می شوید، یعنی ظرفیت روانی تان پر شده است. وبینار رایگان
ققنوس به شما کمک می کند تا "پوست کلفت" شوید و در برابر طوفان ھیجانات دیگران، آرامش درونی تان را

حفظ کنید.»

(The Venting Phase) دقیقه اول: تخلیه
ھدف: اجازه دھید بادکنک خالی شود. اقدام: سکوتِ فعال.

مشتری پر از انرژی منفی است. تا وقتی این انرژی خالی نشود، ھیچ حرفی را نمی شنود. بزرگترین اشتباه فروشندگان
در این مرحله: «پریدن وسط حرف» یا گفتنِ «آروم باشید». گفتن "آروم باش" به آدم عصبانی، مثل پاشیدن بنزین

روی آتش است!

تکنیک: ١. ھیچ چیزی نگویید. فقط گوش کنید. ٢. از اصوات تاییدی استفاده کنید («اوھوم... بله... متوجھم...»). ٣. حتی
اگر دارد اشتباه می گوید، اصلاحش نکنید. بگذارید تمام شود.

این دقیقه سخت ترین بخش است، چون غرور شما جریحه دار می شود. اما یادتان باشد: (مدیریت تعارض و مشتریان
ناراضی) جنگ نیست؛ پرستاری است.

(The Validation Bridge) دقیقه دوم: تایید و ھمدلی
.(Labeling) ھدف: خاموش کردن آمیگدال (مغز احساسی). اقدام: نام گذاری احساسات

حالا که ساکت شد (چون نفس کم آورد!)، نوبت شماست. اما ھنوز وقتِ حل مسئله نیست. ھنوز وقتِ "ھمدلی" است.
باید به او ثابت کنید که "درکش کرده اید".

دیالوگ جادویی:
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«آقای محمدی، کاملاً حق دارید که ناراحت باشید. اگر من ھم جای شما بودم و سفارشم دو روز دیر می رسید،
ھمین قدر عصبانی می شدم.»

وقتی می گویید "حق دارید"، گارد او می افتد. او دیگر نیازی ندارد بجنگد تا ثابت کند حق با اوست. (این تکنیک در (اصول
مذاکره تجاری) ھم برای نرم کردن طرف مقابل استفاده می شود).

(The Solution Pivot) دقیقه سوم: راھکار و اقدام
ھدف: روشن کردن نئوکورتکس (مغز منطقی). اقدام: به دست گرفتن فرمان.

حالا که آرام شد، سریعاً فاز را عوض کنید. از "گذشته" (مشکل) به "آینده" (راه حل) بروید. از کلمات قدرتمند و افعال
مثبت استفاده کنید.

دیالوگ:

«خیلی خب، حالا که متوجه شدیم مشکل از سیستم توزیع بوده، بیایید حلش کنیم. من ھمین الان با انبار تماس
می گیرم و شخصاً پیگیری می کنم که بسته شما با پیک ویژه ارسال بشه. آیا این کار مشکلتون رو حل می کنه؟»

نکته کلیدی: استفاده از کلمه «شخصاً». این کلمه به مشتری حس امنیت می دھد که یک نفر مسئولیت را پذیرفته
است.

(Verbal Aikido) تکنیک پیشرفته: آیکیدوی کلامی
در ورزش آیکیدو، جلوی ضربه نمی ایستند؛ بلکه با انرژی حریف ھمراه می شوند و او را زمین می زنند. اگر مشتری گفت:

«شرکت شما دزده!»

دفاع غلط: «نخیر، ما دزد نیستیم!» (مقاومت).
آیکیدو: «متوجھم که احساس می کنید پولتون ھدر رفته و این حس خیلی بدیه. اجازه بدید ببینم چطور می تونیم

این ضرر رو جبران کنیم.» (ھمراھی و تغییر مسیر).

این مھارتِ ظریفِ کلامی، نیاز به تمرین دارد. در دوره فروش به سبک ٢٠٢۵، ما سناریوھای آماده ای داریم که چطور
بدترین توھین ھا را با جملاتِ آیکیدویی خنثی کنید و مکالمه را به نفع خودتان تمام کنید.

(Voice Volume) نکته حیاتی: تن صدای شما
وقتی مشتری داد می زند، ناخودآگاهِ ما ھم می خواھد داد بزند (قانون آینه). شما باید برعکس عمل کنید. «ھرچقدر او
بلندتر داد زد، شما آرام تر و شمرده تر صحبت کنید.» این کار دو اثر دارد: ١. او مجبور می شود برای شنیدن صدای
شما ساکت شود. ٢. آرامشِ شما به او سرایت می کند (ھمگام سازی عصبی). (تمرینات کنترل صدا در مقاله (چگونه

صدایی جذاب داشته باشیم) بسیار کمک کننده است).

نتیجه گیری: ٣ دقیقه سرنوشت ساز
مدیریت خشم مشتری، جادوگری نیست؛ «مدیریت زمان و احساس» است.

دقیقه ١: سکوت (تخلیه).
دقیقه ٢: ھمدلی (تایید).
دقیقه ٣: راھکار (اقدام).
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اگر این فرمول را اجرا کنید، نه تنھا مشتری آرام می شود، بلکه از حرفه ای بودن شما شگفت زده خواھد شد. بیشتر
مشتریان عصبانی، بعد از اینکه مشکلشان با این روش حل شد، وفادارتر از قبل می شوند (پارادوکس خدمات).

اگر تیم پشتیبانی شما در مواجھه با مشتریان عصبی دستپاچه می شود و نمی داند چه بگوید، من می توانم در جلسه
مشاوره، پروتکل ھای پاسخگویی بحران (Crisis Response Scripts) را برای کسب وکارتان تنظیم کنم.

�� آموزش پرسنل برای شرایط بحرانی (مشاوره حضوری و آنلاین):

طراحی سناریوی برخورد با مشتریان شاکی با بیزنس کوچ، احسان جعفری:

�� [رزرو مشاوره رایگان]

(FAQ) سوالات متداول ❓

١. اگر مشتری وسط حرفم پرید چه کنم؟ دوباره ساکت شوید. (برگردید به دقیقه اول). تا وقتی کامل خالی نشده،
فایده ندارد. صبور باشید.

٢. اگر مشتری درخواست غیرمنطقی داشت؟ اول آرامش کنید (دقیقه ١ و ٢)، بعد در دقیقه ٣ با احترام "نه" بگویید
و جایگزین بدھید. (تکنیک ھای "نه گفتن" در مقاله (اصول چانه زنی و فروش بدون تخفیف)).

٣. آیا عذرخواھی کردن نشانه ضعف نیست؟ خیر. عذرخواھی به خاطر "تجربه بد مشتری" است، نه لزوماً "اشتباه
شما". بگویید: «متاسفم که این تجربه رو داشتید.» این نشانه قدرت و مسئولیت پذیری است.

http://ehsanjafary.com/consult/

