
بعضی از مشتریان به جای این که باعث توسعه و رشد کسب و کار شما  شوند، بدتر مانعی برای کسب و کار شما هستند. هیچ کاری 

آن ها را راضی  نمی کند و مدام غر می زنند.  شکایت های آن ها هیچ فایده ای  برای شما ندارد و فقط وقت شما  را  تلف می کنند. برای 

کارمندانی که در قسمت فروش و یا خدمات پس از فروش مشغول ارائه خدمت هستند، مواجهه با این نوع از مشتریان، کابوس بزرگی 

است که انرژی آن ها برای ارائه خدمت به سایر مشتریان می گیرد. حتی اگر این مشتریان سود آوری  اندکی  داشته باشند،  حفظ آن ها، 

بهره وری سازمان شما را کاهش خواهد داد. 

برای ارائه خدمت به این مشتریان، کسب و کار شما به یک گوش و چشم اضافه احتیاج دارد. اما اگر بتوانید این نوع از مشتریان خود

 را شناسایی کنید، به تدریج می توانید محترمانه آن ها را از  گروه مشتریان خود خارج کنید.  ممکن است کنار  گذاشتن مشتری به نظر 

ظالمانه یا غیر حرفه ای باشد. اما از طرفی شما نمی توانید انرژی کسب و کار خود را برای خدمت دهی به آن ها تلف کنید. در این مطلب 

به معرفی 5 گروه از این مشتریان می پردازیم:

1. مشتری که  فکر می کند تنها  مشتری شما است و تمام  وقت  شما

 متعلق به اوست. او گمان می کند هر کسی از شرکت  شما که  پاسخ 

تلفن یا ایمیل او را می  دهد، دستیار شخصی او است. تماس های فوری

 آن ها تا نیم ساعت طول می کشد یا جلسه های فروش که زمان آن ها 

معمولا یک ساعت است، ممکن است یک روز کامل را از شما بگیرد.

 همچنین این دسته از مشتریان انتظار دارند تا ساعات خارج از وقت

 اداری یا حتی تعطیلات،  پاسخگوی آن ها  باشید.  در کل،  انتظارات 

آن ها از پرسنل شما، بیش از انتظارات یک مشتری معقول است.

2. مشتری که  مدام تهدید می کند. او فکر می کند  مهمترین مشتری 

شماست و قصد دارد  با تهدید به عدم  تسویه حساب یا ترک خرید

 از شما، به مقصودهای نامعقول خود برسد. از این دسته از مشتریان

 دوری کنید تا زمان و انرژی  بیشتری  برای به دست آوردن  مشتریان

 ارزشمند داشته باشید.
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3. مشتری بی ادب و بداخلاق. این مشتری در مکالمات خود با کارمندان شما معمولا از الفاظ نامناسب و غیرمحترمانه استفاده می کند و 

تلاش کارمندان شما برای آرام کردن او معمولا بی فایده می ماند. این افراد به قول معروف »روحیه خراب کن« هستند که  می تواند یکی 

از موانع بهره وری سازمان شما باشد.

4. مشتری که فکر می کند بهترین مشتری شماست. او چون از قدیم از شما خرید کرده یا تعداد خریدش از شما زیاد بوده، حالا انتظار 

دارد خدمات ماوراء الطبیعی به او ارائه دهید! این انتظار، استرس و فشار روی کارمندان شما را بیهوده زیاد خواهد کرد. 

5. مشتری که به تعهد خود پایبند نیست. معامله در هر کسب و کاری یک تعهد دو طرفه برای فروشنده و مشتری است که هر دو، 

می بایست به تعهد خود پایبند باشند. بعضی از مشتریان هستند که هیچ گاه به تعهدات خود عمل نمی کنند و همیشه هم یک بهانه 

برای آن دارند. از این دسته از مشتری ها هم دوری کنید.

 ترجمه: نیما شفیعی
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