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فرمول پاسخگویی به شکایات برای حفظ آبروی برند (مدیریت
بحران در کامنت ھا)

مقدمه: دادگاه علنی در اینستاگرام
تصور کنید صبح جمعه از خواب بیدار می شوید، گوشی را چک می کنید و می بینید یک اینفلوئنسر یا یک مشتری ناراضی،
عکس محصول خراب شما را استوری کرده و با فونت قرمز نوشته: «از این برند دزد خرید نکنید!» قلب تان می ریزد.
دایرکت شما منفجر می شود. فالوورھای او (که اصلاً مشتری شما نیستند) شروع به فحاشی می کنند. این یک

"شکایت" معمولی نیست؛ این یک «اعدامِ عمومی» است.

در فضای مجازی، قوانین بازی با دنیای فیزیکی فرق دارد. در فروشگاه فیزیکی، مشتری داد می زند و شاید ۵ نفر بشنوند.
در اینستاگرام یا توییتر، مشتری یک کامنت می گذارد و ۵٠ ھزار نفر می بینند. شما در این فضا، فقط به آن شخص پاسخ
نمی دھید؛ شما دارید برای «تماشاگران» (ھزاران مشتری بالقوه دیگر که ھنوز خرید نکرده اند) نمایش بازی می کنید.
آن ھا قاضی ھستند. اگر عصبانی شوید، باخته اید. اگر سکوت کنید، باخته اید (سکوت علامت رضایت است). اگر کامنت را

پاک کنید، فاجعه به بار می آید (اثر استرایسند).

پس چه باید کرد؟

احسان جعفری، استراتژیست برند و مدیریت بحران، می گوید:

«آبروی برند مثل شیشه است؛ سال ھا طول می کشد تا با کیفیت و خدمات ساخته شود، اما با یک پاسخ
اشتباه و ھیجانی در چند ثانیه می شکند. بسیاری از مدیران وقتی مورد حمله قرار می گیرند، گارد می گیرند
("دروغ میگه!") یا می ترسند و پنھان می شوند. این ترس از قضاوت عمومی، باعث می شود تصمیمات احساسی
بگیرند. اگر ترس از "خراب شدن وجھه" باعث شده شب ھا خواب راحت نداشته باشید و مدام نگران حمله رقبا یا
مشتریان ناراضی ھستید، وبینار رایگان ققنوس به شما کمک می کند تا به جای لرزیدن، یاد بگیرید چطور در

دلِ طوفان خونسرد باشید و بحران را رھبری کنید.»

(Take it Offline) قانون طلایی: صحنه را عوض کنید
جی بائر (Jay Baer) در کتاب "Hug Your Haters" می گوید: «در ملأ عام عذرخواھی کن، در خلوت حل کن.»

کامنت ھای عمومی (Public) جای حل مسئله نیستند. جای استدلال آوردن نیستند. چرا؟ چون ھر چقدر شما توضیح
دھید، مشتری عصبانی تر می شود و کامنت ھای بیشتری می گذارد و الگوریتم اینستاگرام، پست منفی شما را بیشتر

نمایش می دھد!

فرمول کلی استراتژی: ١. پذیرش و ھمدلی (عمومی): نشان دھید که شنیدید و اھمیت می دھید. ٢. دعوت به
فضای خصوصی (Call to Action): دایرکت، تماس یا تیکت. ٣. حل مشکل (خصوصی): جایی که می توانید امتیاز

بدھید و دلجویی کنید. ۴. اعلام رضایت (عمومی): مشتری برمی گردد و می نویسد: "حل شد، ممنون".

(The H.E.A.R.T Method) فرمول ۵ مرحله ای پاسخگویی حرفه ای
وقتی کامنت منفی می بینید، قبل از تایپ کردن، نفس عمیق بکشید (تکنیک ھای مدیریت استرس شغلی را اجرا

کنید) و سپس طبق این الگو پاسخ دھید:

(Hear & Empathize) ١. شنیدن و تایید
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اولین جمله نباید دفاع باشد. باید "تاییدِ احساس" باشد. مشتری می خواھد بداند که صدای فریادش شنیده شده است.

❌ غلط: «محصول ما سالمه، شما بلد نیستید استفاده کنید.» (جنگ).
✅ درست: «علی جان، خیلی متاسفیم که تجربه ناخوشایندی داشتید و محصول انتظارتون رو برآورده نکرده.»

(صلح).

(Explain - Optional) ٢. توضیح کوتاه

اگر واقعاً سوءتفاھمی شده یا مشکلی پیش آمده، خیلی کوتاه (در حد یک جمله) توضیح دھید، اما توجیه نکنید.

«به دلیل حجم بالای سفارشات یلدا، سیستم لجستیک ما دچار اختلال شد و شرمنده شما شدیم.» (این نشان
می دھد که مشکل "سیستمی" بوده نه "عمدی").

(Action & Invite) ٣. اقدام و دعوت

اینجا باید بحث را خصوصی کنید. اما نه با جمله دستوری "دایرکت بدید". باید با جمله حمایتی باشد.

«لطفاً شماره سفارشتون رو دایرکت کنید یا با شماره ... تماس بگیرید تا ھمین الان شخصاً پیگیری کنم.» کلمه
"شخصاً" معجزه می کند. این یعنی یک انسان پشت اکانت است، نه یک ربات.

(Restitution) ۴. جبران

در ھمان کامنت عمومی، اشاره کنید که اھل جبران ھستید.

«قطعا اگر ایراد از سمت ما باشه، با کمال میل تعویض می کنیم یا مبلغ رو عودت میدیم.» این جمله برای مشتری
شاکی نیست؛ برای ھزاران نفری است که دارند کامنت ھا را می خوانند تا ببینند گارانتی شما واقعی است یا نه.

(Thank) ۵. تشکر

پایان کامنت را با تشکر ببندید.

«ممنونیم که این موضوع رو گفتید تا بتونیم خودمون رو اصلاح کنیم.»

(Copy-Paste Scripts) سناریوھای آماده
داشتنِ متن آماده، در زمان بحران نعمت است. چون وقتی استرس دارید، نمی توانید خوب بنویسید. در دوره نقشه
گنج، ما ده ھا متن آماده (Template) برای شرایط مختلف مثل "تاخیر ارسال"، "کیفیت بد"، "رفتار پرسنل" و "حمله رقبا"

داریم که فقط کافیست کپی کنید.

سناریو ١: وقتی واقعاً تقصیر شماست (اعتراف شجاعانه) «سلام زھرا جان. حق با شماست و ما بابت این
کوتاھی عذرخواھی می کنیم. این سطح از کیفیت، استانداردِ برند ما نیست و خودمون ھم از این اتفاق شوکه ایم. لطفاً

دایرکت پیام بدید تا علاوه بر تعویض رایگان محصول، یک ھدیه جبران خسارت ھم تقدیمتون کنیم تا لبخندتون برگرده.»

سناریو ٢: وقتی تقصیر مشتری است (اما شلوغش کرده) «سلام محمد عزیز. متاسفیم که ناراحتید. طبق
بررسی فنی ما، این دستگاه نیاز به برق ٣ فاز داره و ظاھراً به برق شھری وصل شده که باعث سوختن موتور شده. با
این حال، ما تنھاتون نمی ذاریم. لطفاً تماس بگیرید تا راھنمایی تون کنیم چطور با کمترین ھزینه و با تخفیف ویژه تعمیرش
کنید.» (اینجا مودبانه و با مدرک گفتید تقصیر خودش است، اما حمایتش کردید. این ھنرِ مدیریت مشتریان ناراضی

است).

تله مرگبار: دکمه Delete و اثر استرایسند
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باربارا استرایسند (بازیگر) سعی کرد عکس خانه اش را از اینترنت حذف کند، اما ھمین تلاش باعث شد میلیون ھا نفر
عکس را ببینند! به این می گویند «اثر استرایسند» (Streisand Effect). اگر کامنت منفی مشتری واقعی را پاک
کنید: ١. او متوجه می شود و عصبانی تر می شود. ٢. می رود در پیج خودش، توییتر و سایت ھای دیگر می نویسد: «این ھا

کامنت ھا رو پاک می کنند!» ٣. اعتماد بقیه مشتریان از بین می رود.

چه زمانی پاک کنیم؟ فقط در ٣ حالت مجازید دکمه Delete را بزنید:

1. فحاشی رکیک و ناموسی.
2. تبلیغات اسپم زیر پست.

3. کامنت ھای نژادپرستانه یا سیاسی. در غیر این صورت، بگذارید کامنت بماند و "پاسخ حرفه ای" شما زیر آن
بدرخشد. پاسخِ عالی شما، بھترین تبلیغ است.

(Trolls) مواجھه با ترول ھا
ترول کسی است که مشتری نیست؛ فقط می خواھد اذیت کند، انرژی بگیرد و باج بگیرد.

نشانه: فحاشی بی دلیل، اکانت فیک (بدون عکس)، تکرار کامنت ھای یکسان زیر ھمه پست ھا.

استراتژی ٣ مرحله ای: ١. یک بار پاسخ محترمانه بدھید: «دوست عزیز، ما سابقه ای از خرید شما نداریم. لطفا
شماره فاکتور بدید.» (برای اینکه بقیه ببینند شما پاسخگو بودید). ٢. سکوت کنید: وقتی جواب نداد (چون فاکتور ندارد)،
دیگر ادامه ندھید. ٣. بلاک کنید: اگر به توھین ادامه داد، بدون رحم بلاک کنید. پیج شما، خانه شماست. اجازه ندھید

کسی زباله بریزد.

پروتکل ادمین ھا: چه کسی حق دارد پاسخ دھد؟
یکی از مشکلات بزرگ شرکت ھا این است که ادمین اینستاگرام، اختیار ندارد. مشتری شاکی است، ادمین می گوید:
«باید با مدیریت ھماھنگ کنم.» مدیریت ھم جلسه است. ۴ ساعت می گذرد و مشتری در این ۴ ساعت، آبروی شرکت

را می برد.

راھکار: به ادمین ھا "تفویض اختیار" کنید. ادمین باید بداند تا سقف مشخصی (مثلاً ۵٠٠ ھزار تومان یا ارسال یک کد
تخفیف ٢٠٪) اختیار تام دارد تا بحران را در نطفه خفه کند. اگر نمی دانید چطور به تیم تان اعتماد کنید و اختیارات بدھید،

مقاله مدیریت تیم و تفویض اختیار راھنمای شماست.

(The Loop Back) !نکته تکمیلی: نبش قبر کنید
این یک تکنیک فوق حرفه ای است. وقتی مشکل مشتری در دایرکت حل شد و راضی شد، برگردید و زیرِ ھمان کامنت
منفیِ اولش بنویسید: «با تشکر از شما علی عزیز، خوشحالیم که مشکل در دایرکت حل شد و رضایتتون

جلب شد. ممنون از صبوری شما.»

چرا؟ چون مشتریان جدیدی که ۶ ماه بعد می آیند، کامنت منفی علی را می بینند. اگر زیرش خالی باشد، می ترسند. اما
اگر کامنتِ "حل شد" شما را ببینند، می گویند: «چه برند مسئولیت پذیری!» و با خیال راحت خرید می کنند.

نتیجه گیری: شکایت، فرصتِ تبلیغات رایگان است
وقتی شما یک کامنت منفی را عالی پاسخ می دھید، بقیه فالوورھا قضاوت می کنند. آن ھا به محصول خراب نگاه
نمی کنند؛ به "رفتار شما" نگاه می کنند. اگر با کلاس، ادب و سخاوت برخورد کنید، فالوورھا می گویند: «دمشون گرم!

چقدر حرفه ای برخورد کردن. پس میشه بھشون اعتماد کرد چون اگه مشکلی پیش بیاد، پشتمون رو خالی نمی کنن.»
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اگر می خواھید تیم سوشال مدیای شما به جای "سین کردن و رد شدن"، تبدیل به "مذاکره کنندگان حرفه ای" شوند که
ھر کامنت منفی را به فروش تبدیل می کنند، دوره فروش به سبک ٢٠٢۵ یک فصل کامل درباره "فروش و

متقاعدسازی در چت و دایرکت" دارد که ادبیات سازمانی شما را متحول می کند.

�� مدیریت بحران و روابط عمومی (مشاوره حضوری و آنلاین):

نجات برند از حملات مجازی و بازسازی شھرت با استراتژیست برند، احسان جعفری:

�� [رزرو مشاوره رایگان]

(FAQ) سوالات متداول ❓

١. اگر تعداد کامنت ھای منفی خیلی زیاد شد (حمله بات ھا) چه کنیم؟ در این شرایط (Attack)، کامنت ھا را
موقتاً ببندید (Turn off commenting) و یک پست یا استوری شفاف سازی بگذارید. وارد جنگ تک به تک نشوید. بعد از ٢۴

ساعت که موج خوابید، دوباره باز کنید.

٢. اگر مشتری دروغ می گفت و تھمت می زد چه؟ با خونسردی و "سند" پاسخ دھید. «دوست عزیز، طبق رسید
پستی (کد رھگیری...) بسته شما ٣ روز پیش تحویل شده. اگر مشکلی ھست بفرمایید.» وقتی با سند حرف می زنید،

دروغگو رسوا می شود.

٣. آیا استفاده از ربات پاسخگویی (Auto-reply) برای کامنت منفی خوب است؟ ابداً! بدترین کار ممکن است.
مشتری عصبانی می خواھد با "انسان" حرف بزند. اگر ربات جواب دھد، احساس توھین می کند و آتش خشمش

شعله ورتر می شود. ھمیشه دستی و شخصی پاسخ دھید.
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