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بترسیم یا نه؟
روبه رو  از نظرات مثبت و منفی  با موجی  روز  برندها هر  در دنیای دیجیتال، 
می شوند. در حالی که بسیاری از برندها از کامنت های منفی هراس دارند، در واقع 
این نظرات می توانند فرصتی بی نظیر برای رشد و بهبود برند باشند. نحوه مدیریت و 
کنش به این کامنت ها می تواند بر وجهه برند تأثیرگذار باشد و حتی موجب افزایش  وا
اعتماد مشتریان شود. در این قسمت با تمرکز بر مفهوم »سوشال لیسنینگ« و اشاره 
کامنت و  که چگونه برندها می توانند از  به بعضی امکانات مشابه بررسی می کنیم 

نظرات منفی در فضای مجازی برای رشد خود استفاده کنند. 

سوشال لیسنینگ چیست؟
سوشال لیسنینگ )Social Listening( یا گوش دادن به شبکه های اجتماعی، 
نظارت و مانیتورینگ کانال های رسانه های اجتماعی برند شما برای هر گونه بازخورد 
مشتری، منشن شدن برند یا بحث در مورد کلمات کلیدی خاص، رقبا یا صنایع خاص 
است که باید به دنبال آن یک تحلیل از داده های جمع آوری شده برای به دست 
آوردن دیدگاه و اینسایت و اقدام به پاسخگویی انجام شود. گوش دادن به شبکه های 
اجتماعی این امکان را به برندها می دهد تا بحث های پیرامون خود یا رقبایشان را 
در رسانه های اجتماعی ردیابی و تحلیل کرده و پاسخ دهند. این مساله در تحقیق 
و آنالیز مخاطبان بسیار کاربردی و مهم است. با سوشال لیسنینگ، می توانید نوع 
محتوایی را که مخاطبان شما در واقع به آن نیاز دارند ایجاد کنید، براساس روند 
صنعت ایده های جدیدی به وجود آورید، تجربه مشتریان خود را با تعامل مستقیم با 
آن ها بهبود ببخشید و به طور مداوم استراتژی پاسخگویی به مشتریان خود را تغییر 

دهید تا متناسب با نیاز فعلی آن ها باشد.

چه تفاوتی میان مانیتورینگ و سوشال لیسنینگ وجود دارد؟
در نگاه اول، ممکن است به نظر برسد که گوش دادن به شبکه های اجتماعی و 
مانیتورینگ آن یک مفهوم است اما این دو در واقع با هم متفاوت هستند. سوشال 
لیسنینگ برخلاف مانیتورینگ شبکه های اجتماعی )سوشال مانیتورینگ( روندی 
دو بخشی دارد. سوشال مانیتورینگ عموما در مورد گذشته است و یادداشت ها 
رسانه های  مانیتورینگ  می کند.  دنبال  را  اجتماعی  رسانه های  وگوهای  گفت  و 
از قبیل منشن برند، هشتگ های مرتبط،  اجتماعی صرفاً نگاهی به معیارهایی 
منشن رقبا و ترند های صنعت است. در مقابل، گوش دادن به شبکه های اجتماعی 
دلایل اصلی بحث ها و حواشی ایجاد شده را پیدا می کند)موج شناسی(، داده های 
موجود را جمع آوری کرده و تغییرات استراتژی بلند مدت را پیاده سازی می کند. این 
به شما کمک می کند درک کنید که مردم نسبت به شما و رقبا چه احساسی دارند. 
بدون تحلیل و پاسخ های عملی، برند شما نمی تواند به اندازه کافی نیاز مشتریان 

خود را برآورده سازد.

لزوم پاسخگویی به کامنت های منفی
نظرات و کامنت منفی در هر کسب و کاری وجود دارد. عده ای از روی خصلت 
انتقادی خود، درباره کالا یا خدمت شما اظهار نظر می کنند و افرادی دیگر نیز با هدف 
تخریب و سنگ  اندازی. اما در این بین تعداد محدودی نیز وجود دارند که نظرات 

غ از  به جا و مناسبی را مطرح کرده و به پیشرفت کاری شما کمک می کنند. اما فار
شخصیت فرد نظر دهنده، باید برای تک تک کامنت های منفی نیز ارزش قائل بود. 
یعنی به همان اندازه که از نظرات مثبت خوشحال شده و انرژی می گیریم، باید در 
، می تواند باعث  برخورد با کامنت منفی نیز منطقی رفتار کنیم. بی توجهی به هر نظر
ناراحتی مشتری شده و بازخورد بدی برای فعالیت شما داشته باشد. در نظر بگیرید 
که در صورت بی محلی یا برخورد بد، فرد نظر دهنده دیدگاه بدتری نسبت به فعالیت 
شما پیدا کرده و این دیدگاه را به دوستان خود منتقل می کند. همچنین دیگر کاربران 
سایت نحوه برخورد شما با کامنت های منفی را زیر نظر گرفته و درباره شما دست به 
قضاوت می زنند. پس لازم است که رفتاری منطقی و مناسب با کامنت های منفی 
گیر شدن و پیشرفت، به کامنت های منفی نیاز  داشته باشیم. کسب و کار شما برای فرا
دارد! چون صرفاً تعریف و تمجید به درد مشتریان نمی خورد و آنها به دنبال خواندن 
نظرات منفی و مثبت در ارتباط با محصول یا خدمت شما هستند. اینکه صرفاً نظرات 
مثبت وجود داشته باشد، کمی غیر طبیعی به نظر می رسد. از طرفی این کامنت ها به 
شما در شناسایی نقاط ضعف کسب و کارتان کمک می کند. چون برای کشف نقاط 
ضعف کسب و کار خود، باید زاویه دیدی متفاوت داشت و از نگاه مشتریان به موضوع 
نگاه کرد. کامنت منفی این کار را برای شما آسان می کند و از بین آن ها می توان شاه 
کلید هایی برای پیشرفت و رفع نواقص پیدا کرد. اما این موضوع کاملا طبیعی است 
که بسیاری از کسب و کارها، از دریافت کامنت منفی و نظرات مخرب احساس ترس و 
نگرانی داشته باشند. این نظرات به نفع شما نیستند. اما با داشتن یک استراتژی و 
طرز فکر خلاقانه می توانید از کامنت های منفی نیز به سود خود استفاده کنید. تنها 

کافی است طرز برخورد با نظرات منفی را بلد باشید.

نحوه پاسخ به نظرات منفی و انتقادی
۱- سرعت در پاسخگویی

کامنت های منفی مانند بیماری مسری هستند که هر چقدر بیشتر بی جواب 
بماند، ذهنیت های بیشتری را خراب می کند. هر کامنت منفی توسط هزاران کاربر 
اینترنت رؤیت شده و آنها بدون اطلاع از قضیه، دست به برداشت های منفی در 

ارتباط با شما و فعالیتتان می کنند.
برای  زمان  بهترین  دهید.  جواب  آنها  به  سریعتر  چه  هر  که  است  بهتر  پس 
پاسخگویی به چنین کامنت هایی، یک ربع تا یک ساعت است. پاسخگویی سریع و 

به موقع می تواند اثر منفی نظرات انتقادی را به حداقل برساند
۲- آرامش خود را حفظ کرده و حرفه ای رفتار کنید

فراموش نکنید که شما هر چقدر که در کار و حرفه خود بهترین باشید، باز افرادی 
وجود دارند که از شما ایراد بگیرند. دلیل این عیب جویی می تواند خصومت شخصی 
یا تخریب باشد. اما در هر صورت مهم است که خونسردی خود را حفظ کرده و رفتاری 

مناسب از خود نشان دهید.
فراموش نکنید که شما در برابر چشمان هزاران نفر هستید که نگاهشان متوجه 
عملکرد و شیوه رفتاری شما است. پس رفتاری از خود بروز ندهید که نقاط ضعف شما 

را نشان داده و به کسب و کارتان لطمه بزند.
ک نکنید! ۳- کامنت منفی را پا

تفاوت زیادی بین انتقاد کردن و توهین کردن وجود دارد. کسی را که از الفاظ رکیک 

»شهروند«، چگونگی اثربخشی نظرات منفی کاربران بر افزایش فروش کسب و کارها را بررسی می کند

کامنت نجات!
  اهمیت دادن و برجســته کردن نظرات منفی، نشــانه شکست نیست!

برای کشف نقاط ضعف 
کسب و کار خود، باید 

زاویه دیدی متفاوت 
داشت و از نگاه مشتریان 

به موضوع نگاه کرد. 
کامنت منفی این کار را 

برای شما آسان می کند و 
از بین آن ها می توان شاه 

کلید هایی برای پیشرفت 
و رفع نواقص پیدا کرد. اما 
این موضوع کاملا طبیعی 

است که بسیاری از کسب 
و کارها، از دریافت کامنت 

منفی و نظرات مخرب 
احساس ترس و نگرانی 

داشته باشند. این نظرات 
به نفع شما نیستند. اما 

با داشتن یک استراتژی و 
طرز فکر خلاقانه می توانید 
از کامنت های منفی نیز به 

سود خود استفاده کنید. 
تنها کافی است طرز برخورد 
با نظرات منفی را بلد باشید

اقتصادی  شرایط  تا  گرفته  کسب وکار  بر  فناوری  دنیای  تغییرات  از  مواجهند.  متعددی  چالش های  با  کسب وکارها   ، امروز دنیای  در  جهانیان [   حانیه   [   
مصرف کنندگان در برهه کنونی همگی در کاهش تقاضا نقش برجسته ای ایفا می کنند. اما در همین زمان نیز می توان، از رسانه و ایده های به روز بازاریابی نهایت 
بهره را برای رشد کسب خود به کار گرفت. صاحبان برندهای بزرگ به دلیل همین خطرپذیری و انعطاف در برابر ایده های تازه همچنان روند رو به رشد و درحال 
توسعه را تجربه می کنند. یکی از این ایده های بدیع، تبدیل تهدید به فرصت از طریق توجه و  ارائه بازخورد به نظرات منفی کاربران و مصرف کنندگان است. در این 
گزارش به دنبال پاسخ این پرسش هستیم که آیا واقعا راه نجات یک برند از بازخورددادن و توجه به نظرات منفی می گذرد یا این یک تله بازاریابی معمول است؟ در 

ادامه همراه ما باشید تا ببینیم فواید استفاده از نقاط ضعف و استفاده از شکایت عموم مردم چگونه کارفرمایان را از شکست و نابودی نجات می دهد.

استفاده می کند نمی توان یک منتقد دانست. تکلیف چنین کسی مشخص است 
ک کردن دیگر کامنت منفی  و مردم درباره شخصیت او قضاوت خواهند کرد. اما پا
ک کردن صورت مسأله، نمی تواند هیچ  به هیچ وجه راهکار مناسبی نیست. چون پا
چیزی را تغییر دهد. حتی در شرایط ناراحتی و عصبانی بودن، به حذف کردن کامنت 
کامنت منفی درباره فعالیت شما وقت  که افراد برای ثبت  کنید  فکر نکنید. توجه 
می گذارند، بی توجهی شما می تواند موجب ناراحتی بیشتری شود. چنین شخصی 
دوباره علیه شما کامنت منفی ثبت خواهد کرد و چه بسا انتقاد جدید او از دفعه قبلی 
ک کردن چنین نظراتی، این انتقاد ها را مدیریت  شدیدتر نیز باشد. پس به جای پا

کرده و از آن به نفع خود استفاده کنید.
۴- مشتری واقعی را از مردم آزار تشخیص دهید

فضای مجازی پر از کاربرانی است که از فحاشی و دعوا با دیگران لذت می برند. 
برای این افراد اصلاً شناخت طرف مقابل مهم نیست و تنها هدف آنها تخریب است. 
با شناسایی چنین افرادی می توان پیام های بی منطق آنها را حذف کرد. اما مواظب 
باشید که در تشخیص خود اشتباه نکرده و دست به حذف انتقاد های حقیقی نزنید. 
چون یک اشتباه و حذف انتقاد حقیقی از جانب مشتری، می تواند به وجه کسب و 
کار شما لطمه بزند. می دانم که پذیرفتن اشتباهات و نقص ها برای صاحبان کسب و 
، کمی سخت است. اما تنها با شناخت همین نقص ها است که می توانید بهترین  کار

عملکرد را داشته باشید.
۵- مشکلات خود را جار نزنید

کامنت های منفی، با ایراداتی   تمامی انتقاد ها منطقی نیستند و شاید برخی 
کاربران خود احترام  گر حق با شما باشد، به نظر  نا به جا همراه باشند. اما حتی ا

گذاشته و پای حرف آن ها بنشینید.
جر و بحث بی فایده با مشتری، می تواند مکالمه شما را مانند یک دعوای خیابانی 
جلوه دهد که مردم به تماشای آن نشسته اند. پس در هر صورت مخاطب خود را به 

آرامش دعوت کرده و در چت خصوصی شرایط را برای او شرح دهید
۶- پیگیر مشکلات مطرح شده در کامنت ها باشید

بعضی مشکلات را نمی توان با جواب دادن کامنت و عذرخواهی حل کرد. پس 
پیگیر مشکلات کاربران خود در فضای مجازی باشید تا مشکل آنها به طور کامل حل 
شود. شخصی که در قالب کامنتی منفی مشکل خود را اعلام کرده، می تواند بار دیگر 

نارضایتی خود را با دیگران در میان بگذارد.
۷- فردی را برای پاسخگویی به نظرات در نظر بگیرید

در شیوه پاسخگویی خود به کامنت منفی باید وحدت کلمه داشته باشید. به 
همین دلیل لازم است تا فردی را به عنوان مسئول پاسخگویی به نظرات منفی در نظر 
بگیرید. چنین شخصی باید دانش اجتماعی و توانایی برخورد مناسب با مشتری را 
گر چند نفر برای این کار در نظر گرفته شوند، احتمال  ، ا داشته باشد. از طرفی دیگر

دارد بعضی از کامنت ها از قلم افتاده و پاسخگویی به آنها فراموش شود.
۸- الگو های تکرار شونده در بین کامنت های منفی را شناسایی کنید

اینکه صرفاً یک مشتری از محصولی خاص ایراد بگیرد، شاید خیلی مهم نباشد. اما 
وقتی تعداد زیادی از کامنت های منفی در ارتباط با یک محصول وجود دارد، این یعنی 
یک جای کار شما واقعاً ایراد دارد. این انتقاد های گروهی، در اصل الگو های تکرار شونده 
ع وقت آن ها را شناسایی و مشکل اشاره شده را رفع کرد. در نظرات هستند که باید در اسر

۹- استفاده اطلاعاتی از نظرات منفی
با بررسی تمام کامنت های منفی و وقت گذاشتن برای آنها، می توان نکات ریزی را 
استخراج کرد. در بین این نظرات اطلاعات ارزشمندی وجود دارد که به شما کمک 
می کند تا نیاز های مشتریان را شناسایی کرده و روی آن ها تمرکز کنید. پس نظرات 
و کامنت منفی همیشه بد نیستند و از دل این ایرادات، می توان اطلاعاتی مهم را 

استخراج کرد.
۱۰- شنونده خوبی باشید

کنید با آنها ارتباط برقرار  کرده و سعی  گوش  به نظرات مشتریان خود به خوبی 
کنید. با در نظر گرفتن این موضوع می توان یک کاربر ناراضی را به مشتری دائمی برای 
سایت یا پیج خود تبدیل کرد. پس همزمان که برای پاسخگویی به کامنت منفی وقت 

می گذارید، روی جذب آن ها نیز کار کنید.
۱۱- برخی از نظرات منفی را نادیده بگیرید

لازم نیست که برای تمام کامنت های منفی وقت بگذارید. برخی از نظرات بی دلیل 
هستند و با کلمات و لحنی بد، قصد تخریب شما را دارند. پس به جای حذف کردن، 
کامنت منفی،  گرفتن یک  این نظرات را نادیده بگیرید. چون برخی اوقات نادیده 
تأثیر به مراتب بیشتری از حذف کردن آن دارد. البته در این بین پلتفرم هایی وجود 
دارند که نظرات مغایر با قوانین سایت را اتومات حذف می کنند و می توان از آن ها نیز 

استفاده کرد.
۱۲- بی دلیل عذرخواهی نکنید

کار درستی  کنید،  اینکه در هر شرایطی خود را مقصر جلوه داده و عذرخواهی 
نیست. مشتری ناراضی به عذرخواهی شما نیازی ندارد و دردی از او درمان نمی کند. 
پس به جای عذرخواهی بی دلیل، به دنبال راهکاری برای حل مشکل او باشید. با این 

رفتار است که مخاطب حس ارزشمندی کرده و نظر خود را معتبر و سازنده می داند.
۱۳- اعتماد به نفس داشته باشید

از نظرات منفی و انتقادی نترسید. هر نظر انتقادی به معنی پایین بودن سطح 
کیفیت خدمات شما نیست. بلکه می تواند نقطه نظر متفاوت یکی از صدها کاربران 
شما باشد. در این شرایط می توانید با رعایت ادب و اعتماد به نفس به نظرات انتقادی 

و منفی پاسخ دهید و دست و پای خود را گم نکنید.

کمــک  برندهــا  بــه  کامنت هــای منفــی می تواننــد  برخــاف تصــور عمومــی، 
کننــد تــا تصویــر بهتــری از مشــتریان خــود داشــته باشــند و نقــاط ضعــف را 

: شناســایی کننــد. بعضــی از مزایــای نظــرات منفــی عبارتنــد از
ایجاد تعامل و بحث درباره برند

برطرف کردن سوءتفاهم ها
خ مشارکت در شبکه های اجتماعی افزایش نر

کمک به بهبود محصولات و خدمات

چرا‌کامنت‌های‌منفی‌باارزش‌اند؟

محققان دستگاهی برای چشیدن طعم و مزه در بازی های ویدیویی و محیط های مجازی ساختند
که  شده اند  دستگاهی  ساخت  به  موفق  دانشمندان 
می تواند طعم و مزه های مختلف را در محیط های مجازی مانند 
بازی های ویدیویی یا هنگام استفاده از هدست های واقعیت 
مجازی شبیه سازی کند. تصور کنید هدست واقعیت مجازی را 
روی صورت خود قرار داده اید و بستنی نیز دقیقاً در این محیط 
مجازی جلوی شما قرار دارد. با استفاده از کنترلرهای حرکتی، 
می توانید این بستنی وانیلی مجازی را بخورید اما نمی توانید 
سردی این بستنی را در دهانتان حس کنید. دانشمندانی از 
که روی  دانشگاه ایالتی اوهایو دستگاه جدیدی ساخته اند 

دندان های پایینی شما قرار می گیرد و شیرینی این بستنی را در 
دهانتان شبیه سازی می کند. ممکن است چنین دستگاهی 
ابتدا متعلق به فیلمی علمی  ـتخیلی به نظر برسد اما جمعی از 
محققان بین المللی توانسته اند این رابط انسان و ماشین را 
بسازند و به کاربران اجازه دهند طعم های مجازی را بچشند. 
محرک ها  به  پاسخ  در  دارد،  نام   e-Taste که  دستگاه  این 
در  را  تلخ  و  شیرین  ترش،   ، شور مزه های  با  موادی  می تواند 
دهان کاربر آزاد کند. نتایج این تحقیق دانشمندان در نشریه 
Science Advances به چاپ رسیده است. همچنین محققان 

مختلفی  کاربردهای  می تواند   e-Taste دستگاه  می گویند 
در صنایعی مانند بازی های ویدیویی و کنترل وزن و سلامتی 
داشته باشد. براساس بیانیه انجمن پیشرفت علم آمریکا، حس 
چشایی از دشوارترین حس ها برای شبیه سازی ماشین ها در 
محیط های واقعیت مجازی و واقعیت افزوده است اما حداقل 
تأیید  کرده اند،  آزمایش  را   e-Taste دستگاه  که  کاربری   ۱۶
می کنند این دستگاه توانسته طعم های مختلف را در دهان 
آنها بازتولید کند، ازجمله طعم های پیچیده؛ مانند طعم سوپ 
 ، از نمک برای تولید طعم های شور  e-Taste غ. دستگاه مر

 MgCl۲ اسیدسیتریک برای طعم ترش، گلوکز برای شیرین و
گلوتامات  برای طعم تلخی استفاده می کند. همچنین ماده 
نیز برای تولید طعم اومامی در نظر گرفته شده است. دستگاه 
کاربر قرار می گیرد و طعم های مختلف را در  e-Taste زیر زبان 
کاربر می ریزد. به نظر می رسد مرز دنیای  قالب ژله روی زبان 
واقعی و مجازی بیش ازپیش کم رنگ  می شود. پیش ازاین نیز 
محققان شرکت سونی موفق به ساخت دستگاهی شده بودند 
که می توانست بوهای مختلف را در محیط های مجازی برای 

کاربران شبیه سازی کند.


