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آشكار نمودن شكايات(  1

مثبت ديدن شكايات و تبديل آنها به فرصتها ( 2

حل و فصل شكايات( 3

بهبود يافتن در اثر شكايات( 4

ايجاد يك نظام شكايات(  5
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 YOUR SUBTOPICS GO HERE
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1-روري خدمات عرضه شده با نيازهاي ض: اعتراضات پايه
ت مراجعين هماهنگ نيست و مي تواند از ادامه فعالي

.كندجلوگيري 

2-وصيت اعتراضاتي كه داراي دو خص: اعتراضات ثانويه
:  زير مي باشند

تندهسنگران در مورد جنبه هاي خاصي از فعاليت مؤسسهمراجعين.
ت ها جلوگيري اگر بدرستي مديريت نشوند ذاتاً نمي توانند از انجام فعالي

-اسب محيطرنگ نامن-كوچك بودن فضاي مؤسسه و كلاس: مثال)كنند 
(دماتنامناسب بودن زمان ارائه خ-استفاده از بسته بندي نامناسب

 اعتراضات مشتريانانواع
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3-دليل ع به دو و در واقواقعي نيستند اعتراضاتي كه : اعتراضات گمراه كننده

: اعتراض گمراه كننده مطرح مي شود

 عدم صداقت ارباب رجوع

 كاركنانكمبود صداقت، اعتماد يا احترام بين ارباب رجوع و

4-ات از آنجايي اين اعتراض: اعتراضات براي درخواست اطلاعات بيشتر

نبال ناشي مي شود كه ارباب رجوع علاقه و احساسات خود را به سازمان نشان مي دهد و به د

ارمندان برقرار كسب اطلاعات بيشتر است و در صورتي كه روابط دوستانه بين ارباب رجوع و ك

. باشد، داراي بار مثبت فراواني است

 اعتراضات مشتريانانواع
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5- اطف ارباب اعتراضات عموماً با احساسات و عواين: احساساتياعتراضات

ريسكاز يزپرهو نا اميديو يأسغلبه بر ترس، برايبيشتردارد و سروكاررجوع 

.  مي گرددو خطر مطرح 

 مي ترسنددارند و مشكلتغييراتمعترض با افراد.

 اعتراضات مشتريانانواع
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تكنيك هايو راهكارها
غلبه بر 

مشترياناعتراضات 
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1-رد كردن اعتراضات  :
رااعتراض،شدهدادهبهنادرستاطلاعاتیاومي كنداشتباهمشتریبدانيمكهوقتي

مي كند،اهاشتبكهشوددادهنشاناوبهكهندارددوستهيچکسچوناما؛مي كنيمرد
رورمباهمراكارجزئياتسپس،مي دهيمنشاناوبهراخودمثبتاحساسابتدا

.استنادرستاعتراضشكهمي كنيماثباتاوبهنهایتدرومي كنيم

2- مزایافروختن:
زایا و محاسن تأكيد بر ماگر پاسخ مناسبي وجود ندارد، برای اعتراض مطرح شده باید 

. كنيماعتراض را كمرنگ خدمات عرضه شده داشته باشيم و كم كم 

تكنيك هايو راهكارها
غلبه بر 

مشترياناعتراضات 

CRM Tourism- Borouj

Ashkan Borouj

@TourismAcademy



3- مشترياعتراض در برابر چشمان قرار دادن:

.مایدارائه نبه جای ما فکر كرده و راه حل به مشتری فرصت بدهيم كه 

4-مقابله با اعتراضات  :

.در كاری كه به آن اعتراض شده استتغيير و تعدیل 

5-ناديده گرفتن اعتراضات  :

بانيت خشم و عصبا استفاده از ابزار و لوازم، راه هایي را كه مي تواند باعث 

.  كنيممسدود مشتریان گردد را

تكنيك هايو راهكارها
غلبه بر 

مشترياناعتراضات 
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6- هيجاناتبهره گيري از احساسات و:

Body Language(سرعت و ريتم صدا، هيجان و تغيير حالت چهره)

7-قرار دادن اعتراض به عنوان بخشي از فرايند كار  :

كهدهيمنشانمشتريبهامابپذيريم،وكردهتصديق،مانع يكعنوانبهرااعتراضروشايندر

تريمشصورتايندر.استناپذيراجتنابمانعوجودعلاقه اشموردمزايايداشتنبراي

.مي پذيردتأثيرگذارعامليكعنوانبهرااعتراض

8-ابتداييگذاشتن اعتراضات در مراحل عقيم  :

راحل اوليه در مبايدپس . مي گرددسخت ترعلف هرز است، اگر به آن دقت نشود شبيهاعتراض 

.كردعقيمخاص تكنيك هايآن را با 

تكنيك هايو راهكارها
غلبه بر 

مشترياناعتراضات 
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اسخ ارزشها،اولویتها وتقاضای پنهان مشتریان را بشناسید وپ-1
.دهید

برای نظام مدیریت مشتری، ( SMILE)علاوه بر لبخند-2
(SYSTEM )سرمایه گذاری کنید.

.کمتر قول دهید،بیشتر پاسخ دهید-3
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خدمات ومشتری باشيد و راهنما و مشاور گشا و مشکل مشکل شناس -4
.كنيد و تمرین فراگير را تعریف 

ان تفویض به همه كاركنمشتریان را اختيارات لازم برای رسيدگي به -5
.كنيد

و ها محصول، انتقاد و ایده شدن ، مرجوع همواره از شکایت-6
، واقعيت هاا برخورد بو از لحظات فرصت یادگيری پيشنهادها، به عنوان 

ابتي خود رقو قوه توانمندیها ، تقویت وضعيت، افزایش به پویيجهت 
.كنيداستفاده 
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گيرانه، و پيشپيگيرانهو اقدامات به شاخص رضایت مشتریان -7
.توجه ویژه داشته باشيددستاوردهاجهت بهبود 

رده آن را مرور ك، ویژگي ها، وظایف و سبکهای مفهوم مدیریت-8
.يدكنو دنبال را باور كرده ارتباط فراگير مديريت و 

TOTAL RELATIONSHIP MANAGEMENT 
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ا با رو انسانها محصولات ،بنگاه ها و شکست عوامل موفقيت -9
و د آموزنده آنها را یادداشت كنيو نکات حوصله مطالعه كرده 

.را مورد ارزیابي قرار دهيدخود 

يشتر برای موفقيت های بو فراموشي از نظریه های یادگيری -10
.استفاده كنيد
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ناراضي هاالزامات برخورد مناسب با نارضايتي و
(8As)

 ACTIVE LISTENINGگوش دادن فعال                    •

& EMPATHIES             APOLOGISEهمدلي       پوزش و•

& QUESTIONASKپرسش•

                                                        ADVISEپيشنهاد      •

                                         ACCEPTANCEپذيرش          •

                                               ACTIONاقدام                  •

                             APPRECIATIONقدرداني وسپاسگذاري •

                                    AFTER CAREمراقبت پيگير            •
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و ساكتشاكي 
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استفاده از نظام پایش وسنجش رضایت مشتری

شناسائی مشتریان ناراضی

شناسائی مشتریان ناراضی خاموش وساکت

مشتریانشناسایی 
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مشخص کردن گروه مشتری ساکت

مشتری کلیدی
مشتری در حال رشد
مشتری آینده دار

شناسایی مشتریان ساکت و خاموش
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ویژگیها وروحیات فردی-1
خاطره وتجربه تلخ از شکایات گذشته-2
ترس ونگرانی های واقعی وکاذب-3
نداشتن گزینه های دیگر-4
توصیه دیگران به سکوت-5

علل سکوت مشتری
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محافظه کاری وملاحظه کاری بی مورد-6
اجتماعی/ عوامل فرهنگی -7
موفقیت شغلی-8
هدر دادن وقت وپول-9

تصور نادرست-10

علل سکوت مشتری
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تبلیغات دهان به دهان منفی ومخرب

بازدارندگی مشتریان بالقوه وجدید

عدم توصیه به دیگران

گسترش تقاضای منفی

(ساکتوشاکی )آثارنارضایتی
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 مشتریاندلسریورنجش

 روی ناچاریاز وادامه فعالیت با بی علاقگی

 همکاریوکاهش تدریجی یا ناگهانی خرید

 به سوی دیگرانرفتن وگرایش برای جایگزینی

(ساکتشاکی و)نارضایتیآثار
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 دیگراناز شرکت با شکایت وسرزنش ،نکوهش

 برای بنگاهبدنامی وایجاد وجهه منفی

از دست دادن ارزش عمر مشتری

محروم کردن شرکت یا بنگاه از مشتریان مشتری

(ساکتشاکی و)نارضایتیآثار
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ارتباط سريع ودرست با مشتري ساكت
(LOCATE)

      گوش دادنLISTENING 

بررسي و مشاهدهOBSERVE                                          

               ربط وپيوند اطلاعاتCOMBINING       

           پرسشASKING

                گفتگوTALKING

      همدليEMPATHIZING    
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فرمان ده 
مشتريسكوت مديريت 
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و خودباوري را جدي بگيريد و خودسازي-1
.مراقب آفت هاي مديريت خود باشيد

ساس به رضايت مشتريان وعدم رضايت آنها ح-2
.باشيد وآنهارا بشناسيد

ده فرمان 
مديريت سكوت مشتري
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ريان به همان اندازه كه به مديريت شكايت مشت-3
ان توجه توجه مي كنيد، به مديريت  سكوت مشتري

.كنيد

را به عنوان( مشتري مداري)بازارداريمديريت -4
مندترين كم هزينه ترين ركن بازاريابي نوين و ارزش

.وظيفه بشناسيد واجرا كنيد

ده فرمان 
مديريت سكوت مشتري
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اني همگبازارگراييفرهنگ مشتري مداري و -5
.را تقويت و ترويج كنيد

.خدمات را ازآغاز درست انجام دهيد-6

DOING RIGHT THE FIRST TIME

ده فرمان 
مديريت سكوت مشتري
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ته به عوامل انساني و رفتاری و اخلاقي توجه ویژه داش-7
(بازاریابي ارتباطات انساني. )باشيد

.وباشيدتحول گرائي وتنوع طلبي مشتریان را پاسخگ-8

ده فرمان 
مديريت سكوت مشتري
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اده ازالگوها وشيوه های خلاقانه ،هوشمندانه، نوآورانه وس-9
.برای مدیریت سکوت مشتری استفاده كنيد

.مانيدای بوحرفهكنيد ای عمل وحرفهحرفه ای باشيد -10

ده فرمان 
مديريت سكوت مشتري
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آنچه مشتري از فروشنده يا پاسخگو انتظار دارد

 احترام

 عرضه كالا با كيفيت برتر

 خدمات بيشتر و به موقع

 سرعت بالا، همخوان و متناسب با نيازهاي خود

 قيمت مناسب تر

 بسته بندي مناسب

 تحويل به موقع

 تضمين كارآمد

 گارانتي معني دار با حمايت كامل

.توجه كنندبنابراين مراكز فروش علاوه بر چشم داشت سودآوري بايد به خواسته ها و نيازهاي مشتري
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آنچه مشتري از فروشنده يا پاسخگو انتظار دارد

دانش محصول داشته باشد و با بازار روز آشنا باشد

اطلاعات كافي به مشتري ارائه كند

در ايجاد و حفظ رابطه بلند مدت كوشا باشد

به علائق مشتري احترام گذارده و اولويت بندي نمايد

صادقانه و بدون ريا به مشتري ابراز علاقه نمايد

با مشتري صادق بوده و پايبند به اصول باشد
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آنچه مشتري از فروشنده يا پاسخگو انتظار دارد

كارائي داشته و با سرعت و توجه عمل نمايد

فرصت اتكا و اطمينان را به خريدار بدهد

قيمت محصول را عادلانه و روشن و بدون ابهام ارائه نمايد

در خطوط توليد محصول و هزينه ها تغييرات ناگهاني ايجاد نشود

فروشنده اختلاف را به صورت محترمانه، مسالمت آميز و حرفه اي حل نمايد

خدمات پس از فروش مسئولانه ارائه گردد

گارانتي هاي معني دار و واقعي به وي ارائه گردد
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سازمانيتعالي

داشته مسئوليت اجتماعيسازمان متعالي سازماني است كه 
.ودر قبال جامعه به وظایف خود عمل مي كند

:سازمانهای موفق دو مشخصه برجسته دارند

با مشتريموفقيت در برخورد-1
موفقيت درحفظ كاركنان-2
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