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 بخش چهارم: ارتباط موثر و تحلیل رفتار مشتری شاکی -مدیریت شکایات مشتری

 
 پیش درآمد •

می دانیم که مهارت های ارتباطی همواره و در همه زمینه ها اهمیت بسزززیایی دارندر در رواب  
تن شخصی، خانوادگی، اجتماعی و نیی در امور شغلی و کسب و کارر امروزه اهمیت و ضرورت داش

و به کارگیری درست و موثر این مهارت بر هیچ کس پوشیده نیستر ما در فضای کسب و کارمان 
و در مواجه با مشتریان، باید به این مهارت ها و ابیارهای مربوط به آنها مجهی باشیم؛ بخصوص در 

صد چندان پیدا میکنندر همانطور ضی این مهارت ها اهمیتی  شاکی و نارا شتریان  که  مواجهه با م
سیاری از ما مهارتهای ارتباطی زیادی داریم، ولی اغلب از آنها بهره ای  شد، ب سمت قبل گفته  در ق
نمی بریم و یا اسزززتفاده مناسزززبی از آنها نمی کنیمر برای اینکه بتوانیم از مهارت های ارتباطیمان 

ست  شیم، لازم ا شته با سبی کنیم، و بتوانیم ارتباط موثر و موفقی دا ستفاده منا سبت به آنها ا که ن
اگاهی داشزته باشزیم و با خودآگاهی نسزبت به این مهارت ها و نقاط ضز ق و قوتمان اسزتفاده 

 .موثری از آنها داشته باشیم

در این قسمت از این سلسله نوشتار، به مباحثی از این دست می پردازیم و به موضوع تحلیل رفتار 
ت تا بتوانیم با مرور دوباره این مفاهیم، متقابل و نیی حالات مختلق شزززخصزززیتی خواهیم پرداخ

 .زمینه بکار گیری موفق و موثر آنها را در خصوص مشتریان راضی و شاکی فراهم کنیم

https://modamcrm.com/?p=16178
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 حالات سه گانه درونی •

سانی( داردر این  صیت یا حالت درونی )حالت نف شخ سه  سان می گویند که هر فردی،  شنا روان
حالات متفاوت بسته به اینکه در چه شرایطی و در چه وض ی قرار دارد، روش مخصوص به خود را 
در برقراری ارتباط و رفتار دارندر این حالات واق یت هایی هسززتند که با احسززاسززات ما ف ا  می 

شامل شوند و  سه گانه  شکل می دهندر این حالات  » و « من بالغ » ، «من والد » رفتارهای ما را 
می شزودر این حالات در همان سزا  های اولیه زندگی فرد شزکل گرفته و تکامل می « من کودک 

 .یابند و تجارب، تربیت و سبک های زندگی بر آن ها تاثیر می گذارند

یادگیری این حالات و انو ما را دانسزززتن و  گاهی  اع آن از دو جهت برای ما اهمیت داردر اولا، ا
نسبت به رفتارهایمان افیایش می دهد و در نتیجه باعث افیایش و بهبود خودکنترلی بیشتر در ما 
سب را خود بروز  سب رفتار منا شرای  منا شود که بتوانیم در  و نیی افیایش هوش اخلاقی ما می 

ش شناخته و دهیمر دوم اینکه در مواجهه با م ستی  شاکی، بتوانیم رفتار او را به در ضی و  تری نارا
 .تحلیل کنیم و بر این اساس واکنش و رفتار متقابل مناسبی را ارائه کنیم

ضبطی «من والد » برای درک بهتر مفهوم  ستم  سی صور کنیم که در درون هر یک از ما،  ؛ اینگونه ت
اسززت و تمامی افکار، احسززاسززات، رویدادها و  وجود دارد که از لحظه تولد ما شززروع به کار کرده

سانی  ستر حالت نف سانده ا شده به ثبت ر سخه ای ویرایش ن این کار را « من والد»رفتارها را با ن
انجام می دهد و با ضب  و ثبت تمامی نقش ها و قوانین خانگی تکامل پیدا می کند و با مواردی 

کان دادن نده، اخم کردن، ت جام  یل نخیر، ان ها،  از قب های روزمره، نگرش  کار ها،  انگشزززت 
شودر پرورش دادن، مواظبت  ضات و انتقادها مشخص می  شه ای، تب ی شی کلی ستانداردهای ارز ا

 .کردن و کنتر  توام با نوازش نیی از دیگر ویژگی های من والد است

د را ، عملیات ضززب  دیگری هم انجام می شززود که پاسززف به رفتارهای وال«من والد » همیمان با 
پذیرفته و آن را درونی و نهادی می کند ) اینکه کودک چه احساسی به والد خود دارد(ر بسیاری از 
رفتارهایی که ممکن اسززت ما هنوز آنها را اسززتفاده می کنیم از قبیل قهر کردن، لجبازی و صززحبت 

و تحت  رفتارهایی اسزززت که از دوران کودکی در ما وجود دارد… نکردن و یا بهم کوبیدن درب و
را باید کنتر  کرد و اگر « من کودک » تاثیر این حالت ) من کودک ( ایجاد می شززوندر این حالت 

آن را به حا  خود رها کنیم، می تواند به سزززختی قابل کنتر  می شزززودر شزززاید بتوانیم برخی 
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این را در برخی مشززتریان شززاکی و یا در خودمان در مواجهه با « من کودک » رفتارهای ناشززی از 
 .و یا دیگران شناسایی کنیم  دسته از مشتریان

از زمانی که کودک می آموزد که حرکت کند، به مقداری اسززتقلا  و کنتر  نیاز داردر او شززروع می 
ستقل، اطلاعاتی را جمع آوری می کند و می آموزد  صورت م شق چییهای مختلق به  کند که به ک

اسززت که در حا  شززکل « من بالغ » الت همان حالت که درک خود را از زندگی به کار ببردر این ح
گیری اسزززتر من بالغ را به عنوان کامتیوتر پردازشزززگر اطلاعات نیی گفته اند که بر پایه منطق و 
اطلاعات واق ی تصمیم می گیرد و تحت تاثیر احساسات قرار نمی گیردر این حالت من ) من بالغ( 

اساس واق یت ها تحلیل و نتیجه گیری کندر مثلا در در مواجهه با شرای  مختلق می کوشد که بر 
ست،  شده ا شکایتی انجام  می گوید: چقدر احتما  دارد من بتوانم این « من بالغ » موق یتی که 

مشززکل را حل کنمو و نیی راه حل هایی را برای حل مسززاله مطر  می کند، برنامه های اقتضززایی 
 .با صبر و شکیبایی می پذیردتدوین می کند و پیامدهای اجتناب ناپذیر را 
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 حالات نفسانی در مشتری شاکی •

همانطور که گفتیم، مشتری نیی مانند ما و یا هر فرد دیگری در شخصیت خود این حالات نفسانی 
را داردر او نیی من کودک، من والد و من بالغ دارد و در شززرای  مختلق بر اسززاس آنها احسززاس و 

 .رفتار می کند

کودک شاکی » شکایت می کنند، به عبارت دیگر « من کودک » ه از مشتریانی که بر اساس آن دست
شدن، فریب دادن و «  سات قوی نادیده گرفته  شود که احسا ستندر این حالت زمانی ف ا  می  ه

کنتر  کردن برانگیخته می شودر در این حالت او یا احساس ناتوان بودن و استیصا  می کند و یا 
رکش می شودر لجبازی کردن، اخم کردن، ناخن جویدن، عدم برقراری ارتباط چشمی، کله شق و س

سی از حالت  شان می دهد ک ستند که ن صاف کردن گلو برخی از علائمی ه صبی و  » خنده های ع
 .عمل می کند« خود کودک

ساس  شان را مطر  می کنند، انتقادات و عیب « خود والد » مشتریانی که بر ا شکایت عمل کرده و 
جوبی ها، رفتارهای چالش برانگیی و شخصیت دیکتاتور منششان نمایان استر برخی از این علائم 
صدا در آوردن با  شستن،  سینه ن سر تکان دادن، دست به  شاخص ها در این حالت عبارتند از:  و 

من پو  زیادی بابت این کالا پرداخت » فاده از زبان )نچ نچ کردن(، گفتن جملاتی از این قبیل: است
 …و« گیارش می دهم……ر در مورد شما به » و یا « افتضا  است» و یا « کرده ام

خود شکایت می کند، متوجه « خود بالغ » اما مشتری بالغ شاکی، ی نی مشتری ای که بر اساس 
صبا شکل خود ناراحتی و ع ست تا بر او غلبه کندر او برای م ست، اما اجازه نداده ا شده ا نیت خود 

راه حل عملی می خواهد و برای رسززیدن به احسززاس بهتر، جنا روانی به راه نمی اندازدر حالت 
سودمندی و  سات خود والد و خود کودک، با رویکرد  سا شود که رفتارها و اح بالغ زمانی ف ا  می 

 .لیل می شود و اگاهانه کنار گذاشته می شوندفایده داشتن، تح

سانی آنها، اهمیت دارد و به ما کمک  ساس حالات نف شاکی بر ا شتریان  شناخت رفتارهای م پس 
می کند که اولا مبنای حا  و احوا  آنها را بهتر بشززناسززیم و در نتیجه می توانیم واکنش مناسززب 

 .کمک به برطرف کردن آن مشکل کنیم نشان دهیم و با درک شرای  روحی آنها در آن لحظه،

صا  شخ شناس، مدیر و یا م شاکی، ما به عنوان کار شتریان  سب و کار و یا در مقابل م در محی  ک
نیی بر اسززاس همین سززه حالت نفسززانی رفتار می کنیمر وفتی در … مدیر رسززیدگی به شززکایات و

سانی  ستفاده می کنیمر قرار داریم، از کلمات، رفتارها و کاره« من والد » حالت نف ای والدین خود ا
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در ما ف ا  می شزززود، رفتارها و واکنش هایی را بروز می دهیم که در دوره « من کودک » وقتی 
بر اسزززاس ارزیابی و برآوردی عینی، منطقی و « من بالغ » کودکی از آنها اسزززتفاده می کردیم و 

 .مستقلانه از موق یت داریم

شه در درون خود، دارا ستیمر حالت « من والد » ی حالات همه ما همب می تواند « من کودک » ه
همواره تحت موق یت های مشخصی ف ا  شود و همینطور همه ما توان استفاده از عینیت ها و 

این انتخاب ماسزززت که ما را می سزززازدر باید   منطق داریمر حا  این ماییم که باید انتخاب کنیم
لگوهای رفتاری دوران کودکی خود شزززویمر بی شزززک ما حق بدانیم که ما نباید گرفتار و قربانی ا

استفاده « من بالغ » انتخاب داریم و بر اساس همین حق انتخاب و آگاهیمان، می توانیم از حالت 
 .کنیم

 
 تحلیل گری رفتار متقابل •

می  همه ما هر روز در حا  برقراری ارتباط با دیگران هسزززتیم و آنقدر این کار را انجام داده ایم و
دهیم که بسزززیاری از ارتباطمان را به صزززورت ناخودآگاه و حتی غیرارادی انجام می دهیم و برای 
بسززیاری از آنها تصززمیم گیری ف الانه نداریم و رفتار مربوطه را انجام می دهیمر رفتارهایی اعم از 

این موارد و توجهی به اینکه … ارتباط چشززمی، زبان بدن و یا حتی گفتن برخی کلمات و عبارات و
 .چه تاثیری بر دیگران می گذارند نداریم

تحلیل رفتار » اندیشززمندان رفتار شززناس و نیی ارتباط شززناس، به تکنیکی پرداخته اند که آن را 
تحلیلی، اگاهی بخش اسززت و کنش  –نامیده اندر این روش به عنوان یک فرایند فکری « متقابل 
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این تکنیک به ما کمک می کند تا علت این را که افراد ها و واکنش ها را تحت کنتر  در می آوردر 
 .به روش مشخصی ارتباط برقرار می کنند بهتر درک کنیم

به طور کلی درک تحلیل رفتار متقابل در انواع مختلق ارتباطات کاری و در حیطه کسزززب و کار، و 
ستند ضی ه شتریان، ارباب رجوع و یا همکاران نارا شرایطی که در آن م صوص در  ، اهمیت و بخ

این تکنیک آگاهی تحلیلگرانه ای را از آنچه در پس زمینه فرایند ارتباطی رخ می  ضزززرورت داردر 
دهد ایجاد می کند و ما می توانیم به صززورت آگاهانه حالت نفسززانی خود را انتخاب کنیمر درک 

و غیر شخصی  این روش )تحلیل رفتار متقابل( باید به ما کمک کند تا با شکایات به روشی سازنده
 .مواجه شویم

 
ستد، در واقع برای تحلیل رفتار متقابل، باید بدانیم که  سی که اولین پیام را می فر در یک ارتباط ک

را ارسا  کرده استر این پیام هر نوع پیامی می تواند باشد و آن فرد ارسا  کننده هم « محرک » 
شکایت و اعتراض  شاکی می تواند  شتری  ضوع مورد بحث ما، م شدر در مو سی می تواند با هر ک

شیوه ای بیان کند و در وا ستر محرکی که آغازگر تبادلات خود را به هر  سا  کرده ا قع محرک را ار
ب دی خواهد شدر شخصی که این پیام ) محرک( را دریافت کرده و در ارتباط با آن هر کاری انجام 

شده  سا   سف » دهد، اعم از گفتگو و یا هر رفتار دیگری، در حقیقت به محرک ار ست و « پا داده ا
 .است« ارتباط » یا همان « تباد  » ده است فرایند فرایندی که بین این دو نفر روی دا

وقتی که ارتباطات شکست میخورند، م مولا به این دلیل است که محرک از یک حالت نفسانی و 
پاسف از حالت دیگری برآمده است و ضمنا با هم تناسبی برقرار نکرده اندر مثلا محرک از خود بالغ 
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سف از خود سا  می کند ولی پا » کودک بر می آید و یا حالات دیگرر به این نوع تبادلات،  پیام را ار
گفته می شزززودر تبادلات متقاطع بین مشزززتریان و تامین کنندگان، مدیران و « تبادلات متقاطع 

 .کارکنان، بین همکاران و در واقع در هر موق یت ارتباطی رخ می دهد

از طریق محرک اولیه نیی برانگیخته تبادلات متقاطع همیشه از پاسف نشات نمی گیرد و می توانند 
سف از طرف یک  شوند و « خود بالغ » شوندر این نوع تبادلات وقتی با پا شوند، قطع می  مواجه 

سف  ضع را وخیم کندر پس « خود والد » و « خود کودک » پا شدید کرده و و می تواند آن ها را ت
خود » و یا « خود کودک » د را از باید یادمان باشد که در مواجهه با مشتری شاکی که شکایت خو

سف مناسب را از « والد  شیم که پا شته با « خود بالغ » بیان می کند، باید این آگاهی و کنتر  را دا
نکنیم و این ی نی یک ارتباط موفق و موثر « تبادلات متقاطع » صززادر کنیم و رابطه را وارد چرخه 

 .که از غیر سازنده شدن آن جلوگیری می کند

شناسایی حالت نفسانی مشتری شاکی و اینکه بدانیم از کدام خود استفاده می کند باید اولا  برای
در خودآگاهی باشیم، و مراقب باشیم که در دام او نیفتیمر گاهی ذهن برخی افراد، با رفتارهایشان 

شزززویم، وارد  دام و یا بازیهایی را پیش روی ما میگذارند که اگر به آن دام بیفتیم و یا وارد بازی او
ارتباطی مخرب و غیر سازنده می شویمر در اینجا خود آگاهی و خودکنترلی مهمترین عامل است و 
باید به یاد داشزته باشزیم که اولا ما حق انتخاب داریم و می توانیم انتخاب کنیم که از خود کودک 

یم و یا از خود بالغ یا خود والد پاسززف او را دهیم و ارتباط را به سززوی غیرسززازنده بودن پیش ببر 
شاکی ( نیی حق  شتری  سازنده بودن بازگردانیمر البته که او ) م سیر  ستفاده کنیم و ارتباط را به م ا

شدر شته با ست خودآگاهی و خود کنترلی لازم را ندا پس بهترین حالت   انتخاب دارد که ممکن ا
 .آن است که بکوشیم و تمرین کنیم که همیشه در حالت بالغ بمانیم
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شززیم خودآگاهی و خودکنترلی خود را افیایش دهیم و بر برای اینکه در حالت بالغ بمانیم، باید بکو

شدر در هر موق یتی  ست خودمان با شیم و کنتر  آنها در د سل  با سات خودمان م احوا  و احسا
عجله ای برای پاسف فوری نداشته باشیم و اندکی به خودمان زمان دهیم که هم خوب فکر کنیم و 

مناسبی داشته باشیمر در این حالت باید « انتخاب » یم بتوانیم احساساتمان را کنتر  کنیم تا بتوان
مراقب آنچه می گوییم باشزززیمر اگر از تاثیر آنچه که به زبان خواهیم آورد، مطمنن نیسزززتیم، بهتر 
شه گفته می  ست که همی ست آن را به زبان نیاوریمر این همان آموزه قدیمی فرهنا خودمان ا ا

 .شود قبل از حرف زدن باید فکر کنیم

منا یادمان باشززد که دیگران نباید بتوانند کنتر  ما از دسززت ما خارن کنند و یا در دسززت خود ضزز
شه ست و یک کودک به راحتی تحت تاثیر دیگران قرار می   بگیرندر یک بالغ همی در کنتر  خود ا

 گیرد و برانگیخته می شززودر یک والد نیی نگاهی غیرمنطقی و یا غیرعادلانه دارد و سزز ی میکند از
جایگاه بالا به آن نگاه کندر پس وقتی با شکایات سر و کار داریم، می بایست حالت شخصیت بالغ 
را انتخاب کنیمر این تنها روش برای کاهش آسززیب، حل سززریع مشززکلات و بازگرداندن اعتماد و 

 .اطمینان مشتری است

سنولیت رف« حق انتخاب » پس همواره بدانیم که ما  صمیمات ما داریم و این ی نی که م تار ما و ت
 .با خودمان است

 .پس باید بکوشیم که بهترین انتخاب را داشته باشیم تا نتایج مناسبی عایدمان شود
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شکایات   شتر و بهتر درباره  شتری می توانیدبرای مطال ه بی شکایات   م کتاب راهنمای مدیریت 

شتری س   م شید عبدی که تو شته آنجلینا بودن و ترجمه دکتر فر مرکی دانش مدیریت ارتباط »؛ نو
 .منتشر شده است را مطال ه کنید« با مشتری )مدام(
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