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  بدست آوردن مشتريان
 آيا اين كتاب مناسب شماست؟

در كار شما لازم است با يكي يا بيشتر از شما است اگراين كتاب مناسب 
كنند، ارتباط داشته ات روي شما حساب ميافراد ذيل كه براي خدم

 :باشيد

  –تيم خود  اعضا – ميهمانان – وابستگان – مشتريان –ارباب رجوع  
 ديگران - دانش آموزان - بيماران  – مسافران

افرادي كه با آنان با  در ارتباط  مشخصات لازم را داريد كه شما قطعاً 
ر سازمان شما اين اعتقاد چون اگ موفق باشيد همكاري و يا كار ميكنيد

آن فرا رسيده كه اين حال زمان  .كردرا نداشت شما را استخدام نمي
Ĥاين مسئله را به آنها ثابت كنيد موضوع به شما اثبات گردد و نهايت.  

عجله در . اين كتاب را با دقت بخوانيد و تمام مطالب را بررسي كنيد
يد بسيار مهمتر از اتمام خواندن اين كتاب نكنيد زيرا آنچه كه مي آموز

يادگيري اين اصول، تكنيكها و تواناييها نياز به شناخت آن، . كتاب است
بايد بر روي ديدگاه ها و . يادگيري و تمرين مداوم و دنباله دار دارد

  .تواناييهاي خود كار كنيد تا موفق شويد
  : اهداف اين كتاب

   مشتريان وارباب رجوع براي داشتن ديدگاه مثبت نسبت به  -
  مشتريان وارباب رجوع براي حل مشكلات و ارائه اطلاعات به  -
  براي نشان دادن اهميت مشتريگرايي با كيفيت -
  مشتريان –ارباب رجوع ارائه ابزار مورد نياز برخورد با  -
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 مشتريان –ارباب رجوع جهت آرام كردن و برخورد مناسب با  -
  ناراضي/عصباني

  

  
  خدمات به مشتريان  هسئوالات خودسنجي ارائ

   آيا شما

به طور مدام خدمات به موقع و همگام با نياز مشتريان ارائه 
 دهيد؟ مي

دهيد كه  براي ميهمانان درحال انتظار خدمات، مواردي ارائه مي 
 وقت آنان را پر كند؟

ي خدمات را منظم، مرتبط و روان ارائه  هاي ارائه روال قدم 
 دهيد؟ مي

ري را به ترتيب اولويت شناسائي و آنها نيازهاي خدمات به مشت 
 دهيد؟ انجام ميرا 

 باشيد؟ يك قدم جلوتر از نيازهاي مشتريان خود مي 
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خدمات مورد نياز مشتريان را قبل از اينكه آنها بخواهند ارائه  
 دهيد؟ مي

با عضوهاي تيم خدمات خود بصورت منظم و به موقع، بادقت  
 كنيد؟ ارتباط برقرار مي

از مشتريان  Feedbackرا در زمان گرفتن  سئوالات مشخص 
 پرسيد؟ مي

براي مشتري به غير از پاسخ شفاهي  Feedbackيك مكانيزم  
 كنيد؟ فراهم مي

هاي غيرعادي و يا بخصوص مشتريان جواب مثبت  به درخواست 
 دهيد؟ مي

 كنيد؟ با كمي نظارت يا بدون آن خوب كار مي 

 دهيد؟ هاي مثبت در كار خود نشان مي فقط ديدگاه 

 دهيد؟ خدمات را با لبخند ارائه مي 

 صداي دوستانه براي مشتريان داريد؟ لحن 

از كلمات مؤدب و با سياست در زمان صحبت با مشتريان  
 كنيد؟ استفاده مي

كلاس در زمان صحبت با  از استفاده از اصطلاحات و لغات بي 
 كنيد؟ مشتريان پرهيز مي

امي مشتريان استفاده كنيد كه در آن اس از سيستمي استفاده مي 
 شده است؟
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ي خدمات از اسامي آنها  در زمان ارتباط با مشتري و يا خاتمه 
 كنيد؟ استفاده مي

مقداري بيشتر از رقبا در زمان كمك به مشتريان براي آنان فراهم  
 كنيد؟ مي

 دهيد؟ در زمان نياز خدمات به مشتري را طبق نياز آنان ارائه مي 

در مورد محصول يا خدمات پاسخ  تمامي سئوالات مشتريان را 
 دهيد؟ مي

 آوريد؟ پيشنهادات مفيد براي مشتريان فراهم مي 

 كنيد؟ هاي فروش مؤثر استفاده مي از توانائي 

يافته صحبت ) update( ءدر مورد خدمات و محصولات ارتقا 
 كنيد؟ مي

در زمان خشم، ناراحتي وخشونت مشتريان خوش برخورد و  
 مانيد؟ آرام مي

  كنيد؟ شكايت مشتري را طبق رضايت آنان حل مي با ظرافت 
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  قسمت اول 

مشخصات ذيل را  مشتريگرايي با كيفيت برندگان در خدمات
 :دارند

 .ميباشند داراي ديدگاه مثبت و شادابآنان   -

و كار كردن  برخورد داشتنتوانائي لذت واقعي از آنان  -
 .را دارند و با ديگران ديگران براي

را  بردن و مهم جلوه نمودن مشتريان توانائي بالاآنان  -
 .دارند

 انرژي بالا و قادر به كار كردن سريع آنان داراي -
 .ميباشند

ديدگاه اينكه كار آنان اساساً يك امر ارتباط  آنان داراي -
  .ميباشند اي استانساني حرفه

و توانائي لذت بردن از تجربيات و  بودهپذيرانعطافآنان  -
 .درا دارن هاي جديدخواسته

حتي زماني كه حق با ( ميدهندحق را به مشتريان آنان  -
 ).آنها نيست
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 :خورندمشتري شكست مي امر برخورد باكه در  افراديكه

 .عصباني يا ناراحت هستند -

 .دهند كه تنها كار كنندترجيح مي -

 .بايد تمامي توجه را به خود جلب كنند -

 .روندبا سرعت آرام خود پيش مي -

مهمتر از رضايت مشتري مي فاكتورهاي فني كار را -
 .دانند

بيني شده انجام انتظار دارند تمامي موارد با نظم و پيش -
 .شود

 .گويندبايد به ديگران ثابت كنند كه خودشان درست مي -

فرق بين بدست آوردن مشتري يا از دست دادن او بستگي به حساسيت، 
اين موارد تمامي  .روراستي، طرز فكر و استعدادهاي ارتباط انساني دارد

  .باشدقابل يادگيري مي

شما بايد ديدگاه  .خود را انجام دهيد ياين كافي نيست كه فقط وظايف شغل
  .و روش درست را نيز بكار ببريد

 :به شرح ذيل است  خود يوظايف شغلل هايي از فرا رفتن از مثا

 .دارد مداوابيش از فقط بيمار در مطب دكتر نياز به  -

يش از يك پرواز امن بئي به مسافرين خطوط هواپيما -
 .نياز دارند

مشتريان در يك رستوران انتظار بيش از يك غذاي خالي  -
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 .را دارند

 .خواهندميهمانان در يك هتل بيش از يك اتاق مي -

خواهند، آنها مشتريان يك محصول يا سرويس خالي نمي -
 .خواهندبرخورد خوب و مناسب نيز مي

بايد ساخته شود و در حالت طبيعي خدمات به مشتري باكيفيت : يادآوري
 .وجود ندارد

 

  
 

  مناسب مشتري اب برخوردبراي  مورد نياز شما كلي ارزشهاي 

 .موارد ذيل را براي موفقيت رعايت كنيد

 .من اكثر اوقات در كنترل خلق و خوي خود هستم -

تفاوت امكان خوب بودن نسبت به افرادي كه به من بي -
 .هستند وجود دارد

م نسبت به افرادي كه با من خوب نيستند توانمن مي -
  .ملايم باشم

آيد و علاقه به ديدن ديگران من از اكثر مردم خوشم مي -
 .دارم
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 .كنمميه آساني با ديگران ارتباط برقرارمن ب -

 .برممن از سرويس دادن به ديگران لذت مي -

و من هم بايد در اين  مردم بايد به خودشان كمك كنند -
  .نان را رفع كنمامر فعالانه نياز آ

مهم نيست كه من براي اشتباهات معذرت خواهي كنم  -
 .امحتي اگر آن اشتباهات را من نكرده

گيري شفاهي خود با ديگران افتخار من به توانائي ارتباط -
 .كنممي

با  ، تلفني و غيرهكتبي شفاهي، كه به صورت ميتوانممن  -
 .ديگران ارتباط بگيرم

كنم و سعي بر ي حفظ ميها را بخوبمن اسامي، چهره -
 .اين دارم كه اين استعداد را پرورش دهم

 .لبخند زدن براي من يك امر طبيعي است -

 .تا كار درست انجام شود من مقداري جدي هستم -

 .من دوست دارم لذت بردن ديگران را ببينم -

من انگيزه براي خوشحال كردن ديگران دارم بخصوص  -
 .شناسمرا كه نمي افرادي

 .تميز هستممن مرتب و  -

برخورد شما با  از موارد ذكر شده بالايا بيشتر% 80 داشتندر صورت 
 80و  50اگر امتياز شما بين  .مشتريان، ارباب رجوع و ميهمانان عالي است
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كار با مردم  از هاي ارتباط انساني را قبلنياز است كه روش ددرصد باش
مشتريان براي شما باشد كار با  50اگر امتياز شما زير  .بهتر بياموزيد
 .مناسب نيست

  )مانند فريزر(كالا  يك ومشتري  كردن برخورد بامقايسه 
 :تفاوت دارد كالاخدمات دادن به مشتري به دلايل ذيل با يك 

 .توانيد باز كنيد و داخل آن را نگاه كنيدشما آن را نمي -

 .هاي انتخابي ديگر اين محصول وجود نداردرنگ -

از محصول را در انبار نگهداري توانيد تعداد ديگر نمي -
 .كنيد

 .گيري كنيدتوانيد كه آن را دقيقاً اندازهنمي -

مختلفي با محصولات و شرايط قابل لمس  قطر ازها بيشتر سازمان
 .كنندمي    برخورد

توان دست زد، امتحان كرد، وزن كرد و به را مي فريزرمحصولاتي مانند 
وديت يك سازمان بستگي به تمامي موج .صورت فيزيكي آزمايش نمود

ها، كامپيوترها، براي مثال حيوانات، ماشين .دارد آن قابل لمس موارد
ها، قراردادها، گياهان، وسائل خانگي، موادمعدني، هواپيماها، ساختمان

 .البسه، غذا، املاك و غيره

  موارد قابل لمس كه سازمان شما با آن سروكار دارد چيست؟ :سوال
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   .باشدقابل لمس نمي متفاوت است زيراري مشت برخورد با

اين موارد  .نيروي انساني سازمان ارتباط داردبه امورموارد غيرقابل لمس 
 .شودشامل مي يت راشامل احساسات، رفتارها، درك و موردهاي حساس

توان باشند چون نميگيري نميموارد غيرقابل لمس اغلب اوقات قابل اندازه
درست و غلط بودن آن را در نتيجه كه يا بو كرد آنها را بازرسي، لمس 

مشتري  اموربرخورد با اما مانند محصولات قابل لمس،  .حس كنيم
 .باشددر اكثر مواقع كليد موفقيت يك سازمان مي )غيرقابل لمس(

  :مس به مشتريان شامل موارد ذيل استهاي خدمات غيرقابل لنمونه

، كار ركز داشتن، روان بودنشناسي، تممسكن، گارانتي، رضايت، وقت
 داشتن ،مناسب  يصدا لحن، به نياز هاي افراد كمك كردن، حساس بودن

، سياست داشتن كافي ، دانشكردن درست ، راهنمائيناسبتهاي م ديدگاه
 متقابل و درك

  تجربيات شما در مورد خدمات به مشتري غيرقابل لمس چيست؟ :سوال

   .است )فريزر( كالا يك خدمات به مشتري به دلايل ذيل مانند 

 .با كيفيت نياز به موارد ذيل دارد فريزرتوليد كردن يك 
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، دانش، رهبري، Feedbackدقت، ارتباطات، كوشش،  -
 ها و تجربهريزي، استعداد، سيستمدهي، برنامهسازمان

 .زياد داشتن

 :داشتن خدمات به مشتري با كيفيت نياز به موارد ذيل دارد

، دانش، رهبري، Feedbackش، دقت، ارتباطات، كوش -
هاي مختلف ريزي، استعداد، سيستمدهي، برنامهسازمان
 .زياد و تجربه

براي بدست آوردن معيارهاي مناسب كيفي بايد همان مقدار تلاش را براي 
ارائه خدمات با كيفيت به مشتري كرد كه براي توليد يك محصول قابل 

 .ميشودلمس با كيفيت 
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  كيفيت چيست؟ خدمات به مشتري با

توان ديد، شنيد و آن را مي دحتي اگر خدمات به مشتري قابل لمس نباش
 .تجربه كرد

ما  .توان فقط از ديدگاه مشتري درك كردخدمات به مشتري كيفي را مي
فقط در  .خدمات به مشتري با كيفيت را از ديدگاه مشتريان بايد ببينيم

با شما خدمات كه است بخش بوده زماني خدمات براي مشتريان رضايت
مشتريان سطح سرويس ارائه داده شده را . ايدبه مشتري ارائه دادهكيفيت 

 :بيننددر دو بعد مي

براي  پيچيدههاي ها و روالشامل سيستم: بعد روال كار -
 .رسانيدن محصول يا خدمت به مشتري

برخوردها، (چگونگي فراهم آوردن خدمات  :بعد شخصي -
 )ي گفتاريهارفتارها و توانائي

خدمات با كيفيت مهم است و  ارائهبراي  دو ابعاداز ديدگاه مشتريان، هر 
 .هر دو در اين كتاب گنجانيده شده است
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 خدمات با كيفيت 

خدمات به مشتري  ارائه راهكارها و ابعاد شخصي دهنده ذيل نشان اشكال
ت خدما دهنده درجهمحور عمودي نشان .دهدبا كيفيت را نشان مي

سيستمي و محور افقي نشانگر مقدار خدمات شخصي از ديدگاه مشتري را 
  .دهدنشان مي

 

  

  

  

    پ       ب                 الف

  :توان گفتدر مورد ماهيت خدمات در هر چارت چه مي

 روش برخورد با مشتريچهار نوع 

 فريزر  :الف شكل

سيستمي و شخصي  دهيخدمات هر دواين نشانگر عملياتي است كه در
 .است ضعيف

برنامه، راحت كند، بدون نظم، يكدست نيست، بي -از لحاظ سيستمي 
 .نيست

  بدون احساس، سرد، دور از مشتريان، بدون علاقه  -از لحاظ شخصي 

  ."به ما ربطي ندارد"پيام به مشتريان 

 كارخانه  :ب شكل 
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شخصي  اين چارت نشانگر ارائه خدمات سيستمي است ولي در ابعاد
 .ضعف دارد

 به موقع، منظم، يكدست -از لحاظ سيستمي 

   احساس، سرد، دور از مشتريان، بدون علاقهبي -از لحاظ شخصي 

به تا كار شما را  هستيمشما يك عدد هستيد، ما اينجا "پيام به مشتريان 
 " .اتمام برسانيم

 يباغ وحش دوست  :پ شكل 

ولي حالت سيستماتيك اين روش خدمت رساني بسيار شخصي بوده در
  .ندارد

 .نظم، يكدست نيست، به هم ريختهكند، بي -از لحاظ سيستمي 

  دوستانه، شخصي، بدون علاقه، با سياست  -از لحاظ شخصي 

دانيم كنيم ولي واقعاً نميما داريم سخت كوشش مي"پيام به مشتريان 
 ."كنيمداريم چه كار مي

 خدمات به مشتري با كيفيت  :درستشكل 

در ابعاد شخصي و  .دهداين روش خدمات به مشتري با كيفيت را ارائه مي
   .سيستمي قوي بوده

 .به موقع، منظم، يكدست -از لحاظ سيستمي 

  دوستانه، شخصي، علاقمند و با سياست  -از لحاظ شخصي 

 ."دهيمما دلسوز هستيم و ما انجام مي"پيام به مشتريان 
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 ات با كيفيتخدم ارائه چهار دليل اهميت داشتن

 درآمد و كار ،خدمات امكان توسعه دادن  .١

 بهترين. اندهاي خدماتي بيش از پيش رشد كردهدر حال حاضر شركت
بزرگترين صنايع . كارها تماماً ارتباط با خدمات دارند و مهمترين

 .جهان همگي به خدمات وابسته هستند

 افزايش رقابت .٢

زنده ماندن هر شغلي  .در هر شغلي كه باشيد رقابت بسيار زياد است
خدمات به مشتري اين امتياز . بستگي به داشتن امتيازي عليه رقبا دارد

 .را به شما خواهد داد

 كنندگاندرك بيشتر از مشتريان و مصرف .٣

رود دانند چرا يك مشتري به سراغ برخي از كارها ميامروزه همه مي
هاي قيمتمحصولات با كيفيت به همراه . كندو از ديگران دوري مي

. باشدمعقول براي همه بسيار مهم است ولي اين به تنهائي كافي نمي
    هايي رفتاري ببينند و به سراغ شركتخواهند خوشمشتريان مي

  .روند كه روي خدمات تأكيد دارندمي

 

خدمات به مشتري با كيفيت از لحاظ اقتصادي منطقي .۴
 تر است

درآمد آن سازمان  زندگي هر شركتي بستگي به تكرار كار و 
گسترش يك سازمان و افزايش مشتريان آن امري اساسي . دارد
ن قديم خود اين بدين معناست كه سازمان بايد هم مشتريا .است
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خدمات به . ن تعداد اضافه نماينده آبايد ب را حفظ نموده و هم
ها، هتل .كند تا اين واقعيت انجام شودكمك مي مناسبمشتري 
ها، هاي خدماتي، بانكها، شركتدانشگاه هاي بيمه،سازمان
توانند ها و غيره و غيره همه از  خدمات پس از فروش ميكتابخانه

 .بهره ببرند

  به كارگيري يك ديدگاه خدمات به مشتري

 ".مشتري پادشاه است"

 ."باشدمشتري دليل وجود ما مي"

 ."بدون مشتريان ما هيچ هستيم"

 ."نندكمشتريان كار ما را تعريف مي"

 ."كنيداگر مشتريان را درك نكنيد، كار و شغل خود را درك نمي"

   . باشدمشتري مي هر كدام از اين جملات نشانگر يك نوع ديدگاه از
هاي نسبت به مشتري براساس طبيعت و موفقيت سازمان تعريف ديدگاه

شود، زيرا ديگر اصول سنتي دگرگون  باعث ميشود تا اين تعريف .شودمي
 .والهاي مدرن جايگاهي ندارددر ر

بدست آوردن يك ديدگاه خدمات به مشتري نياز به بررسي سازمان به 
 .باشدروش خاصي مي

سازمان از  آنمهمترين زمان فعاليت يك سازمان وقتي است كه "
    خدمات به مشتري با آنان ارتباط برقرار  طريق فراهم آوردن

 ".كندمي
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 .تعريف خدمات دادن به مشتري استمسئله و  بالا بطور خلاصه اصل

 .اصل و كل مسئله استاين  -

 .اين نقطه عطف خدمات است -
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  ديدگاه سنتي 

 

  مدير عامل        مهمترين نقش در سازمان

  مديران                           

  كارمندان                         

  مشتريان        كمرنگترين نقش در سازمان

 

  ديدگاه خدمات به مشتري با كيفيت

  مشتريان        مهمترين نقش در سازمان

  تامين كننده خدمات مورد نياز              

  مديران                            

  مدير عامل        كمرنگترين نقش در سازمان

  

  تمرين نقش خدمات
فكر دهي آن به سئوالات ذيل در مورد ديدگاه خدمات به مشتري و سازمان

 :جواب دهيدكنيد و سپس 

اول چه  افراد درجه كنيد،كه در آن كار مي در يك سازمان .١
 كساني هستند؟

 چه كساني هستند؟ 3و  2 افراد درجه .٢

 باشد؟مدير كل چه كسي مي .٣

 اول چيست؟ نقش ارائه دهندگان خدمات درجه .۴
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 باشد؟نقش مديران چه مي   .۵

 نقش مدير كل چيست؟ .۶

 در دادن خدمات به مشتري براي شما مهم است؟ موفق شدنچرا 

گويد كه موفقيت شما با مشتريان  خود درآمد شما را ه ما ميمنطق ب
موفقيت در ارتباطات با مشتري نيز منافع شخصي  .دهدافزايش مي

  .بسياري براي شما دارد
  وضعيت فعلي من

 .موارد ذيل را بخوانيد و درست يا غلط بودن آن را مشخص نمائيد

 .تتر از يك كار روزمره فني اسبخشكار با مشتري لذت .١

ــود     .٢ ــث بوجـ ــي باعـ ــط شخصـ ــه روابـ ــود دادن بـ بهبـ
 .شودآوردن شخصيت مي

ــه     .٣ ــدمات بـ ــوع خـ ــرين نـ ــراهم آوردن بهتـ ــائي فـ توانـ
ــب     ــار را جال ــه ك ــارزه دائمــي اســت ك ــك مب مشــتري ي

 .كندمي

مــؤثر بــا گيــري اكثــر مــديران رده بــالا قــدرت ارتبــاط   .۴
 .مشتري را ندارند

كانـات  توانـد بـه امنيـت و ام   موفقيت دائم با مشتريان مي .۵
 .شود ركاري بهتر منج

يادگيري اينكه بايـد بـا مشـتريان خـود بـه عنـوان افـراد         .۶
 .خاص رفتار كنيد ارزش براي كارهاي آينده شما دارد

آنچه كـه شـما در مـورد خـدمات بـه مشـتري در زمـان         .٧
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آموزيد مهمتر از پولي است كه درميشروع كار خود مي
 .آوريد

بينيد آسـانتر  مي كارهاي خدماتي كه در آن شما مردم را .٨
 .از اكثر كارهاي فني است

توانائي انجام فني عمليات كار شما مهمتر از ديدگاه شما  .٩
 .انجام كاراست ي در مورد نحوه

 

 

 

 قسمت دوم 

  چهار قدم براي رسيدن به خدمات به مشتري با كيفيت
اي نياز ي چهار مرحلهبراي بدست آوردن رضايت مشتريان به يك پروسه

  :است

 يك ديدگاه مثبت ارائه -اول قدم 

 شناسائي نيازهاي مشتريان -قدم دوم 

 فراهم آوردن نيازهاي مشتريان -قدم سوم 

  اطمينان حاصل كردن از بازگشت مشتريان -قدم چهارم 

  ارسال يك ديدگاه مثبت -قدم اول 
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ها يك ديدگاه بيانگر وضعيت فكري است كه احساسات، تفكرات، و عمل
ارسال  يبيرونمحيط  ديدگاهي را كه شما به  .است روي آن اثر گذاشته

 .كنيدكنيد ديدگاهي است كه شما دريافت ميمي

در   هـاي نامتناسـب   اكثر ارائه دهندگان خدمات به مشتري به دليل ديـدگاه 
اگر در برخورد اوليه اثر خوبي روي مشـتريان،   .شوندكار خود موفق نمي

شكست خـورده  شروع كار آن كار  ارباب رجوع و ميهمانان نگذاريد قبل از
فرستادن يك ديدگاه مثبت به تمـامي آنهـائي كـه بـا شـما در تمـاس       . است

  .هستند براي ارائه خدمات به مشتري با كيفيت الزامي است

 

  ديدگاه شما چقدر مثبت است؟
در اصل بستگي به اين  كنيدديدگاهي را كه شما براي ديگران ارسال مي

گيري ديدگاه خود براي اندازه .بينيدخود را مي دارد كه شما چگونه كار
 .دينسبت به ديگران اين تمرين را تكميل كن

 .ديتعيين كن 5الي  1امتياز خود را از 

در زمان كمك يا خدمت دادن به ديگران شما كوچك نمي .١
 .شويد

توانم خوشحال و يا مثبت نسبت به همه باشم من مي .٢
 .عليرغم سن و ظاهر

تي هيچ چيز درست نيست من هنوز هم در روزهاي بد وق .٣
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 .كنمبراي مثبت بودن پيدا مي يهايراه

تر باشد من حس هرچه خدمات مشتري من با كيفيت .۴
 .بهتري دارم

هرازگاهي من  "سخت هاي مردميموقعيت"برخورد با  .۵
 .كندرا وادار به منفي بودن نمي

 .من مشتاق به كار خود هستم .۶

تري براي من انگيزه اي بودن در تماس با مشفكر حرفه .٧
 .كندايجاد مي

انجام يك كار در ارتباط با مردم هم تفريح است و هم  .٨
 .مبارزه

وقتي كه ديگران براي خدمات برتر من و سازمان من را  .٩
 .شومكنند من خوشحال ميتشويق مي

 .انجام خوب هر بعد از كار من براي من خيلي مهم است .١٠

دگاه بسيار مثبتي نسبت به كار شما دي 40در صورت داشتن امتياز بالاي 
شما بايد خود را  40و  25در صورت داشتن امتياز بين . خود داريد

در صورت داشتن امتياز . هاي خود را برطرف كنيدبررسي كنيد و شك
      كاري كه با مشتريان برخورد نداشته باشد به درد شما  25كمتر از 

  .خوردمي

 ظاهر مناسب و متناسبي داشته باشيد

برخورد  .يدهرگز فرصت دومي نخواهيد داشت كه يك اثر اوليه مثبت بگذار
  .باشددوم نمي برخورد مثبتاوليه مهم است چون فرصت براي  مثبت
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 از خود برخورد مثبتبهترين ظاهر و  ارائه

مانند يك هنرپيشه، برخورد با ديگران نياز به بودن روي سن در تمام 
خود بسيار  از اوليه برخورد مثبتيك  بوجود آوردن. دارد را مياوقات 

مهم درك اينست كه يك ارتباط مستقيم بين ظاهر شما و . ضروري است
هرقدر ظاهر شما در زمان برخورد با مشتريان، . برخورد شما وجود دارد

 .ارباب رجوع و ميهمانان بهتر باشد، شما به همان مقدار مثبت خواهيد بود

 كنيد؟خود ارسال ميرا از  برخورد مثبت آيا بهترين

مشخص نمائيد كه آيا ظاهر شما مناسب  5الي  1با استفاده از امتياز 
 )ضعيف=  1خوب، =  3, عالي=  5(. باشد يا خيرگرائي ميمشتري

 )يز و مرتب با طول مناسبمموهاي ت(حالت مو و تيپ  -

 )بدن(عادت تميزي شخصي  -

 )هاها و دندانها، ناخندست(عادت تميزي شخصي  -

 )مناسب وضعيت(اس و زيورآلات لب -

 )ها و مرتبيها، لباستميزي كفش(مرتب بودن  -

اي بودن شما در ظاهر كلي، آيا ظاهر شما انعكاس حرفه -
 ؟را ميدهدمحل كار 

از لحاظ ظاهر در محل كار چگونه به خود امتياز مي -
   دهيد؟

  نياز به بهبود /خوب/عالي

يز ممشتري ادعا دارند كه تترين افراد در كارهاي در ارتباط با موفق
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  .، داشتن لباس مناسب و رفتار خوب كليد موفقيت آنان استبودن
  

  ديدگاه و رفتار فيزيكي 
 .باشدهاي ارتباطي شما ميرفتارهاي فيزيكي بيانگر نيمي از پيام

 :به سئوالات ذيل جواب دهيد

 داريد؟آيا سر خود را بالا و محكم نگه مي -

و با حالت عادي حركت مي آيا بازوان خود را طبيعي -
 دهيد؟

 باشد؟آيا عضلات صورت شما تحت كنترل شما مي -

توانيد به صورت طبيعي لبخند آيا شما به آساني مي -
 بزنيد؟

توانيد ارتباط چشمي با آنهائي كه آيا به راحتي مي -
 كنيد برقرار كنيد؟صحبت مي

  تمرين رفتار فيزيكي
 

پيغام . اندمنفي و مثبت تقسيم شده پيام رفتاري فيزيكي ذيل به دو دسته 8
  باشد؟هر كدام از آنها چه مي

  :هاي مثبتپيام
 .صورت آرام و تحت كنترل فرد است -

 ...يعني 
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 .لبخند طبيعي و راحت است -

 ...يعني 

     ارتباط چشمي در حالت صحبت و گوش دادن حفظ -
 .شودمي

 ...يعني 

 .دقت و كنترل شده است م ولي باارآحركات فيزيكي  -

  ...يعني 

  :هاي منفيپيام
 .صورت نگران و مضطرب است -

 ...يعني 

 .لبخند زوركي است يا وجود ندارد -

 ...يعني 

ارتباط چشمي در زمان صحبت و گوش دادن وجود  -
 .ندارد

 ...يعني 

 .صبرانه استحركات فيزيكي سريع و بي -

 ...يعني 

  خود لحنبررسي صدا و 

غلب مهمتر از آنچه كه ميشما ا صحبت كردنصداي شما و چگونگي  لحن
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 .خودتان بياموزيد را به كنترل صدا. گوئيد است

 .كنيدكنترل ميچقدر خوب صداي خودتان را 

صحبت كردن شما فرق بين موفقيت و موفقيت  صداي شما و طريقه آهنگ
با  يا و متوسط رساني اين تفاوت خدمات نتيجه . كامل شما در كار است

  .ميباشد مشتريبه كيفيت 

ي صداي شما درست هاي ارتباطي ذيل دربارهدام يك از وضعيتك
  .است

شود وقتي كه من صداي من ناراحت و يا بلند مي -
 .عصباني هستم

 .كنموقتي كه من عصبي هستم سريعتر صحبت مي -

شوم صداي من خيلي كند يا وقتي كه من خسته مي -
 .شودتر ميساكت

 .دانندديگران صداي من را عصبي يا خسته مي -

صداي من را گرم و دانا در زمان بحث  لحندوستان  -
 . دانندجدي مي

توانم كنترل صداي خودم را در اكثر مواقع مي آهنگمن  -
 .كنم

 .تواند قدرتمند و طالب در زمان نياز باشدصداي من مي -

 .دانندديگران صداي من را قدرتمند نمي -

 .ام كه صدايم شفاف، باز و طبيعي استمن شانس آورده -
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و تيپ صحبت كردن من جدي و تحصيل كرده  روش -
 .است

در زمان ارتباط با مشتري برخي از موارد بالا بهتر از  -
 .باشدبقيه مي

 

 

  استفاده از تلفن به صورت مؤثر

 :هاي تلفني به دلايل ذيل مهم هستندمهارت

شما فقط روي صداي خود تكيه بايد كنيد و امكانات  .١
هاي نوشته و بصري را پياميا  هاي فيزيكي ارسال پيام

 .نداريد

وقتي كه با تلفن با مشتري و ارباب رجوع صحبت مي .٢
يعني شما  ،كنيد، شما تنها نماينده سازمان خود هستيد

 . آن سازمان هستيد

صداي شما  آهنگدهيد، آيا وقتي كه تلفن را با يك لبخند جواب مي: سئوال
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 ؟كندارسال مي ف مقابل يك ديدگاه و پيام مثبتبه طر

 كنيد؟چقدر خوب از تلفن استفاده مي

اي ميرفتار با مشتريان از طربق تلفن به صورت مناسب برخورد حرفه
  .خواهد

 )غلط/درست: (به موارد زير پاسخ دهيد 

نگه داشتن فردي روي خط در زماني كه شما كاري به  .١
 .دهيد مشكل نيستهمان اندازه بااهميت را انجام مي

 .تلفن بايد لبخند بزنيددر زمان صحبت كردن با  .٢

دهد و زند و كسي به آن جواب نمياگر تلفن زنگ مي .٣
مسئول جواب دادن به آن وجود ندارد، بهترين كار 

 .اينست كه بگذاريد زنگ بخورد

تماس نگرفتن با كسي كه با شما تماس گرفته قابل قبول  .۴
اگر تلفن مهمي باشد، آن  فرد با شما مجددا تماس . است
 .گيردمي

ادبي كرد، حق شماست كه با او همان مشتري بي اگر .۵
 .برخورد را داشته باشيد

در زمان جوابگوئي به يك تلفن كاري بهتر است كه خود  .۶
 .را با اسم شناسائي كنيد

رود، كاملاً قابل قبول است كه تماساگر كار كند پيش مي .٧
 .هاي شخصي با دوستان خود داشته باشيد
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نه به تماس گيرنده و علاقه صادقابا ارسال يك پيام  .٨
 .دادن اطلاعات درخواست شده يا ارائه شده مهم است

يك  آن مكالمه بايد به صورت مناسبي ختم شود و نتيجه .٩
 .كرد مثبت باشدعمل

وقتي كه شما ناراحت هستيد، امكان ارسال يك ديدگاه  .١٠
منفي در زمان صحبت با تلفن بدون آگاهي شما امكان

 .پذير است

 .با انرژي باشيددن بايد در زمان صحبت كر  .١١

  

  
 )آنچه كه واقعيت ندارد(يا مشتريگرايي مشتري  اب برخورد افسانه

هاي ديگر كه نياز به خدمات به مشتري كمتر از فعاليت .١
 .كننده است خستهو كار فيزيكي دارد 

 مدامفراهم آوردن خدمات به مشتري با كيفيت روزانه و  .٢
 .آسان است

ري دوست و براي او مفيد توانيد با يك مشتاگر مي .٣
توانيد براي صدها مشتري همانگونه رفتار باشيد، مي

 .كنيد
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 )آنچه كه واقعيت دارد( هاي خدمات به مشتريواقعيت

كار . استاحساسي  يخدمات دادن به مشتري كار .١
گيرد و احساسي انرژي شما را مانند كار فيزيكي مي

 .كندشما را خسته مي

ه ساده بوده ولي اين بدان معنا ها و اصول ارائه شدايده .٢
توان هر روز و هر نيست كه اين كار را به آساني مي

ارائه خدمات با كيفيت به مشتري به . زمان انجام داد
 .صورت مداوم امريست كه نياز به فعاليت زياد دارد

خدمات دادن به مشتريان متعدد در طول مدت زماني مي .٣
ا انرژي احساسي زماني كه شم. كننده باشدتواند خسته

سندروم اورلود  "ين امر را ايد اخود را صرف كرده
 .نامندمي) Contact Overload Syndrome( "ارتباطي

  تحمل شما در برابر اورلود ارتباطي
براي . داريمدر فواصلي هاي خود ما همگي نياز به شارژ كردن باطري

ديدگاه مثبت . دهيدادامه دادن با يك  ديدگاه مثبت شما بايد به خود انرژي 
 .شما كليد ارائه خدمات به مشتري مثبت است

 :به سئوالات ذيل جواب دهيد

آيا سندروم اورلود ارتباطي براي شما مشكلي ايجاد مي .١
 كند؟ اگر بله چطور؟

توانيد ذهني هستيد، چه كار مي وقتي كه شما خسته .٢
 انجام دهيد كه مجدداً شارژ شويد؟
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  علائم اورلود ارتباطي
 بشرحد ورآبوجود مي براي شما زمان در طي كه اورلود ارتباطي يئمعلا

 :ذيل است

صبري و تسلط حوصلگي، احساس طرد شدن، اخم كردن، بيخستگي، بي
 .نداشتن به حركات خود

هاي بالا توانائي شما را جهت ارائه خدمات به مشتري با هر يك از وضعيت
 .آوردكيفيت پائين مي

 :به ياد داشته باشيد

ارتباطات با مشتريان يكي از وظايف مسلم شما است و  -
 .باشداي از آن نميشاخه

 .هيچ چيز مهمتر از مشتريان براي شركت شما نيست -

شركت شما ادامه حيات  مشتريان و ارباب و رجوعبدون  -
 .نخواهد داشت

مشتريان راضي براي موفقيت شركت شما اساسي  -
 .هستند

كند، مشتريان د ميكار شما از طريق مشتريان شما رش -
 .گردندراضي با دوستان خود باز مي

 .ارائه خدمات با كيفيت به مشتري آموختني است نه ارثي -

مهارت، قادر بودن به ارائه  مانند بدست آوردن هرگونه -
 .خدمات برتر به مشتري نياز به تجربه و تمرين دارد
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كنيد، بيشتر از گذاري ميهرقدر كه بيشتر در آن سرمايه -
 .كنيدريافت ميآن د

  گيري و دنبال كردننتيجه

 گيرينتيجه

  از كار خود شما رضايت داشتنمثبت بودن در محل كار در واقع نشانگر 
ي هااز طريق رفتار و گفتهرا  اين پيام  در نتيجه اجازه ميدهد كه وبوده 
 .يدئارسال نما به مشتريان، بالادستان و همكاران خود

هاي تلفني شما حركات فيزيكي، صدا و توانائيظاهر،  درمثبت بودن شما 
 .شودميداده نشان 

 .دارداطمينان حاصل كنيد كه تمامي حالات شما پيام مثبت ارسال مي

 گيريپي

 :موارد ذيل را مورد بحث قرار دهيدپي گيري  

 .مشتريان سئوالات من به مديرم درباره .١

 .كارها و مراحل سئوالات من به همكارانم در مورد روال .٢

 .هاي منبرخي از عقايد و ايده .٣

 .گيري براساس بحث و مذاكراتپي .۴

  .ديگر موارد .۵

  شناسائي نيازهاي مشتريان  - قدم دوم 
در زمان كار با مشتريان، ميهمانان و ارباب رجوع دانستن مطالب ذيل مهم 

  :باشدمي
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 چه كساني هستند؟ آنان -

 خواهند؟چه مي آنان -

 چه چيزي نياز دارند؟ آنان -

 كنند؟در مورد چه چيز و چگونه فكر مي نآنا -

 چه احساسي دارند؟ آنان -

 رضايت دارند؟ آنانآيا  -

  برخواهند گشت؟ آنانآيا  -
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 چارت مشتري گرائي

  

  
 

  ارتباط با

  
 همه آنان كه در سازمان شما فعال هستند

  

 :اندمشتريان به دو گونه تقسيم شده

 داخلي  -

 خارجي -

مان شما هستند كه روي خدمات شما مشتريان خارجي افراد خارج از ساز
 .كنندخود با شما كار مي كنند و يا بخاطر خواستهحساب مي

كنند و اين گروه يك گروه خاص مشتريان معمولا با هر سازماني كار مي
شما . معمولا نيازهاي خدماتي، توقعات و احتياجات خاص خود را دارد

توانيد خارجي خود نمي بدون درك كامل از احتياجات و نيازهاي مشتريان
اگر شما كيفيت فراهم نياوريد اين . كه خدمات با كيفيت به آنان ارائه نمائيد

 .احتمال وجود دارد كه مشتريان شما كار را به ديگران بدهند

مشتريان داخلي افرادي در داخل سازمان شما بوده كه به خدمات شما 
آنها شامل همكاران،  .وابسته هستند و حق انتخاب دريافت خدمات ندارند

بدون درك اينكه مشتريان . رئيس شما و ديگر كارمندان سازمان هستند

 مشتريان
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توانيد به آنان خدمات با كيفيت داخلي شما چه نيازهائي دارند شما نمي
در غير اينصورت موفقيت شما در سازمان به صورت محدود . ارائه دهيد
 .خواهد ماند

  بوجود آوردن يك صورت وضعيت از مشتري
توانيد كه وضعيت مشتريان داخلي و خارجي خود از طريق اين تمرين مي

 .را بسنجيد

سن، مرد يا زن، مشخصات (شرح از مشتريان خود  -
 ):ديگر

 :داخلي

 :خارجي

 براي مشتريان چه مواردي مهم است؟ -

 :داخلي

 :خارجي

 آنها چه چيزهائي را دوست دارند؟ -

 :داخلي

 :خارجي

 رند؟آنها چه انتظاراتي از شما دا -

 :داخلي

 :خارجي
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 آنها چه ديدگاهي نسبت به شما دارند؟ -

 :داخلي

  :خارجي

 

  نيازهاي انسانها

اين موارد . سرويس و خدمات دارندازمشتريان نياز به موارد خاصي 
دهي بايد فراهم گردد تا مشتريان احساس كنند كه در زمان خدمات

عمول ليست ذيل نيازهاي م. خدمات موفق يا با كيفيت بوده است
 .باشدكدام نشانگر نيازهاي مشتريان شما مي. باشدانسانها مي

 آمد گوئي مناسبنياز براي خوش -

 نياز به خدمات بدون معطلي -

 نياز به احساس راحتي -

 نياز به خدمات منظم -

 نياز به درك شدن -

 نياز به دريافت كمك -

 از سوي مشترينياز به احساس اهميت  -
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 از سوي مشتري نياز به احساس قدرداني -

 نياز به شناسائي شدن و يا به ياد ماندن -

 از سوي مشترينياز به احترام  -

تمامي مشتريان موارد بالا را در درجات مختلف نياز دارند و بايد اين 
  .را در نظر گرفت مسئله

  درك نيازهاي اوليه

همانند خود شما مشتريان، ميهمانان و ارباب رجوع نياز به موارد ذيل 
 .دارند

 مك ك -

 احترام -

 راحتي -

 همدردي -

 رضايت -

 پشتيباني -

 انهآميز و دوستي محبتيك چهره -

خود را به جاي مشتري  اين كهاين يعني  .همدردي يعني درك طرف مقابل
بايد از خود بپرسيد . شما بايد موقعيت را از ديدگاه آنان ببينيد. گذاشتن

  "؟خواستماگر من اين شخص بودم، من چه چيز مي"

 :تمرين
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 شما قدرت همدردي با مشتريان را داريد؟آيا 

  كنيد؟اگر بلي چرا چنين فكر مي

  چهار نياز اوليه

 نياز به درك شدن .١

كنند بايد حس كنند كه ارتباط مؤثري آنان كه خدمات شما را انتخاب مي
فرستند بايد هائي را كه آنان مياين بدان معناست كه پيام. گيردانجام مي

و موانع زباني امكان دارد كه درك را احساسات . درست درك شود
 .ضعيف كند

 آمد گوئينياز به خوش .٢

. هركس كه با شما كار كرد و احساس كرد بيگانه است فرار خواهد كرد
مردم نياز دارند كه حس كنند كه شما از ديدن آنها خوشحال هستيد و آنان 

 .براي كار شما مهم هستند

 نياز به احساس اهميت كردن .٣

ما همه بايد . ائي از نيازهاي مهم و اساسي انسانها استغرور و خودست
هر كاري را كه شما بتوانيد براي حس . داشته باشيمرا احساس مهم بودن 

دادن به مشتري كه او خاص است انجام دهيد يك قدم به سمت درست 
 .برداشته ايد

 نياز به راحت بودن .۴

كردن، استراحت، جائي براي صبر ( مشتريان نياز به راحتي فيزيكي دارند
آنها به راحتي رواني نياز دارند، اطمينان . )حرف زدن و انجام كار و مذاكره

شود و اينكه نيازهاي آنان كه از آنها به صورت مناسب نگهداري مي
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 . گرددبرطرف مي

  .متوجه و آگاه از نيازهاي زماني باشيد

 توانيد باشيد؟چقدر سروقت مي

 "دانش زمانبندي خدمات مناسب"شتن براي ارائه خدمات با كيفيت دا
 .بسيار مهم است

 :مهم ارتباط شخصي در ليست ذيل قيد گرديده است  نكته 5

در زمان ورود مشتري به قسمت سرويس، مشتري را  .١
  ......در. آمد گفت و او را شناسائي كردبايد خوش

 .دقيقه

در . ارك و يا قرارداد بايد تكميل گرددكامل كردن مد .٢
 .يقهدق  ......

هرگونه پيگيري مدارك يا قرارداد بايد سريع تكميل  .٣
 .دقيقه  ......در . شود

دقيقه انجام شود   ......هاي خاص بايد ظرف درخواست .۴
 .و يا اينكه مشتري در جريان دليل تأخير قرار گيرد

 .زنگ پاسخ داده شود  ......هر تلفن بايد پس از  .۵

  .يك قدم از مشتريان خود جلوتر باشيد

بدون آن سريعاً كار از دست . بيني درست رمز موفقيت روزمره استپيش
 .رودمي

بيني نيازهاي مشتريان، ارباب رجوع و ميهمانان از خود در زمان پيش
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 :سئوالات ذيل را بپرسيد

 ام؟آيا تمامي نيازهاي آنان را در نظر گرفته .١

 بعد از اين به چه چيزهائي نياز خواهند داشت؟ .٢

ه سرويس فعلي خود براي آنان بهبود توانم بچگونه مي .٣
 بدهم؟

 .بدون درخواست مشتريان سرويس بهتر را ارائه دهيد: نتيجه

 بيني كنيد؟توانيد نيازهاي مشتريان خود را پيشتا چه اندازه مي

بيني دهي ذيل نيازهاي بعدي مشتريان را پيشوضعيت خدمات 5براي 
 :كنيد

 .مانده است يك مشتري بيش از حد معمول منتظر سرويس .١

 ...نياز بعدي 

 .كنديك ارباب رجوع مرتب به ساعت خود نگاه مي .٢

 ...نياز بعدي 

 .آيدمي نزد شماي كوچك به بچه يك ميهمان خانم با  .٣

 ...نياز بعدي 

 .كشنداز اول روز براي خدمات شما صف مي .۴

 ...نياز بعدي 

هاي خاص شلوغي مشخص در طول روز كاري شما زمان .۵
 .وجود دارد
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  ...از بعدي ني

 .جمع باشيدهوشيار و حواس

خواهد جمعي توانائي درك شما از آنچه كه مشتري ميهوشياري و حواس
بيني رفته و نياز به اين مورد فراتر از زمان و پيش. ميباشديا نياز دارد 

 .باشدحس كردن نيازهاي انساني مشتريان شما مي

 توانيد مشتريان خود را بشناسيد؟تا چه حد مي

شناختن مشتريان نياز به درك . شناختن مشتريان نياز به حساسيت دارد
  .هاي گفتاري و غيرگفتاري آنان داردسيگنال

چند سيگنال روزمره در اينجا بيان شده است؟ نيازهاي هركدام چه مي
 باشد؟

 سيگنال

 پير / جوان :سن مشتري

 كثيف / از مدافتاده /ساده  / مد بالا :نوع لباس

 ضعيف /نيمه روان  / بسيار روان :ريتوان گفتا

 منفي / مثبت :ديدگاه

 :طاقتكم

  :طلبكار و عصباني

 كنند؟چگونه مشتريان نيازهاي خود را به شما ارسال مي

اي مشتريان شما، مشخص كنيد كه براي كمك به شناسائي نيازهاي پايه
هاي از طرف مشتريان در هريك از موارد زير ممكن است چه سيگنال
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 ؟باشد

 .من نياز به درك شدن دارم -

 ...ها سيگنال

 .آمد گفته شودمن نياز دارم كه به من خوش -

 ...ها سيگنال

من نياز دارم كه احساس كنم به من اهميت داده مي -
 .شود

 ...ها سيگنال

 .من نياز دارم كه احساس راحتي كنم -

 ...ها سيگنال

  تمرين شنوائي با مهارت

بايد به . دادن به مشتريان خود استمهمترين فعاليت هر شركت گوش 
 .خوبي و كامل گوش كرد تا به موفقيت اقتصادي رسيد

 روش براي بهتر گوش كردن 5

 .حرف خود را قطع كنيد .١

 .سعي كنيد حواستان پرت نشود .٢

 .شود تمركز كنيدروي آنچه كه گفته مي .٣

 .به دنبال معاني واقعي باشد .۴

 .فراهم كنيد  Feedbackبراي فرستنده  .۵
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 دانيد؟ي هنرهاي شنوائي چه ميهدربار

 :اشتباه هستند كه مردم در مورد شنوائي دارند يهاده مورد ذيل ديدگاه

آموزيم و ما به صورت اتوماتيك گوش دادن را مي .١
 .آموزش نياز نيست

 .توانائي گوش دادن بستگي به هوش دارد .٢

توانائي گوش دادن ارتباط نزديكي به قدرت شنوائي هر  .٣
 .فرد دارد

توانيم بخوبي به حرف كسي گوش ر كلي اكثر ما ميبطو .۴
 .مبخوانيرا كنيم و همزمان چيزي 

 .كنيمما اكثر اوقات خوب گوش مي .۵

 .شنويمما معمولاً چيزهائي را كه گفته شده مي .۶

  )ذاتي.(شنوائي يك عمل غيرفعال است .٧

 .شخصيت اثر كمي روي توان گوش دادن ما دارد .٨

 .شودمي گوش دادن فقط از طريق گوش انجام .٩

گوش دادن بايد اول در ارتباط با مطلب و دوم در  .١٠
 .ارتباط با احساسات باشد

 هنرهاي شنوائيدر مورد  صحيح ديدگاههاي

. گوش كردن مؤثر براي اكثر مردم سخت است .١
تواند توانائي ما را در اين تمرين و دوره ديدن مي

 .امر افزايش دهد
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 ارتباطي مابين توانائي شنوائي و هوش وجود .٢
 .ندارد

اين امر . ي فيزيكي استتوانائي شنوائي يك پديده .٣
. ارتباط كمي با توانائي ما براي گوش دادن دارد
د ندرواقع، مردمي كه قدرت شنوائي كمتري دار

 .شوندهاي مؤثرتري ميمعمولاً بسيار شنونده

ست كه افراد به ندرت به ا ييهايكي از توانائي .۴
 .دهندصورت مؤثر انجام مي

 اكثر ما نياز به كار كردن بر رويانه، متأسف .۵
 .هاي شنوائي خود داريمتوانايي

ها به صورت طبيعي اطلاعاتي را كه ميانسان .۶
شنويم، اكثرآنچه را كه مي. كنندشنوند، فيلتر مي

 .آنچه كه گفته شد نيست

فعال است و نياز به ارتباط  گوش كردن يك پروسه .٧
 .گيري و فعاليت دارد

همي را در قدرت گوش دادن ما شخصيت ما نقش م .٨
 .دارد

. گيردشنوائي مؤثر با تمام فيزيك ما انجام مي .٩
تواند به تماس چشمي درست و حالت فيزيك مي

 .شنوائي مؤثر كمك كند

ما . مي باشد گفتاراحساسات اكثراً مهمتر از خود  .١٠
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. گرديمها ميبايد به دنبال احساسات اصلي پيام
 .ي واقعي هستندهااين احساسات معمولاً پيام

 

 

 

  Feedbackعكس العمل يا بدست آوردن 

 :دانيد كهآيا مي

 خواهند؟مشتريان شما چه مي -

 آنان چه نياز دارند؟ -

 آنان چه افكاري دارند؟ -

 آنان چه احساساتي دارند؟ -

 آنان چه پيشنهاداتي دارند؟ -

 آيا آنها راضي هستند يا نه؟ -

  Feedback دريافت عكس العمل يا  تمرين
از مشتريان را  Feedbackهاي برگشت ليات خدماتي بايد روشهر عم

چندين روش براي متوجه شدن افكار و احساسات مشتريان  .داشته باشد
هاي ذيل كداميك از روش. در مورد خدمات ارائه داده شده وجود دارد

 :مناسب موقعيت شما است
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ميهمان دارند مي/گوش كردن با دقت به آنچه مشتريان -
 .گويند

فواصل معين جهت بررسي اوضاع مشتريان را چك  در -
 .كردن

جهت براي مشتريان  Feedbackهاي كارتآماده سازي  -
 .آناننظرات  ارسال

يك شماره تلفن مخصوص براي در نظر گرفتن  -
 نبرقرار كردجهت مشتريان، ميهمانان و يا ارباب رجوع 

مشكلات و در ميان گذاشتن  سئوالات پرسش ارتباط و
 .ت خودو پيشنهادا

  Emailاز يك سايت اينترنتي و آدرساستفاده  -
 . Feedbackبراي

از  Feedback جهت گرفتناز ديگر كارمندان خواستن  -
 .مشتريان در زمان مناسب

كه مديران با مشتريان تماس  كردناطمينان حاصل  -
 .مرتب دارند

نامه، فرم (ات انتقاد پيشنهادات و روشي براي ارسال
از طرف  )رتباط اينترنتي و غيرهرضايت، تماس تلفني، ا

مشتريان ابداع كنيد و سپس به شكايت به صورت سازنده 
 .العمل نشان دهيدعكس

هاي مثبت و حتي منفي، عكسبه تمامي مطالب و گفته 
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  .العمل نشان دهيد

  بندي و پيگيريجمع
  بنديجمع

بهترين روش براي شناسايي نيازهاي مشتريان اين است كه خود را جاي 
پيشنهادات ذيل در امر . ن گذارده و از ديدگاه آنان مسائل را ببينيدآنا

 :شناسايي نيازهاي مشتريان به شما كمك خواهد كرد

 درك نيازهاي انساني

 شناختن نيازها براساس زمان

 بيني نيازهاي آنان از قبلپيش

 خواندن مشتريان خود/دركتوانائي 

 مشتريان درك نيازهاي اوليه

 تمرين شنوائي

 Feedbackدست آوردن ب

  پيگيري

يك  دريا  .،دوباره سنجي كنيدبازديد را عمليات خود در صورت امكان
و هاتمامي فعاليت )عادي به عنوان يك مشتري(عمليات مشابه در جاي ديگر

در ذهن داشته باشيد كه در آن زمان . طي كنيديك مشتري را  پروسه هاي
  :الات ذيل جواب دهيدو بعد از آن چه اتفاقي مي افتد و به سئو

وقتي كه كار خود را از طرف مقابل تجربه كرديد چه  
 احساسي به شما دست داد؟
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 چگونه با شما رفتار شد؟ 

 وضعيت كلي چگونه بود؟ 

 د؟اتوان بهبود دچه مواردي را مي 

آورديد كه بتواند يك اثر مثبت مي چه ذهنيتي را بدست  
 در عملكرد كاري شما داشته باشد؟

  فراهم آوردن نيازهاي مشتريان خود  -قدم سوم 

به مشتري شناسائي و كيفيت  باخدمات  ارائه دادنمهمترين فاكتور در 
 .تواند ارائه دهددرك تمامي خدماتي است كه سازمان شما مي

 دهيد؟چه خدماتي را ارائه مي

 :ارائه گردد هاي ذيل در زمينه مناسب چه كار بايد كرد تا خدمات

 -  ي اطلاعات به مشتريانارائه - راي مشترياندريافت اطلاعات ب
هاي پيگيري درخواست -  از مشتريان Feedbackبدست آوردن 

ي يك خدمت به ارائه - شناسائي و حل مشكلات - مشتريان
  موارد ديگر - نظم دادن -  بازرسي و يا چك كردن - مشتريان

  باشد؟آوريد چه ميمشخصات خدماتي كه فراهم مي

دمات به شما اجازه خواهد داد تا متوجه بشويد كه درك مشخصات خ
خدمات ذيل را  صهده مشخ. بينندمشتريان شما چگونه خدمات شما را مي

  :در نظر داشته باشيد

 تجهيزات/گيري مردمجهت) الف 

آوريد در جهت مردم يا تجهيزات و غيره آيا خدماتي كه شما فراهم مي
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  باشد؟مي )ها و تكنولوژيآلات، دستگاهماشين(

 High Tech/Low)بالا يا پائينسطح تكنولوژي ) ب 

Tech)   

اگر در ارائه و يا رسانيدن خدمات تكنولوژي نياز باشد، آيا اين 
  سنتي به همراه سيستم يا ابزار است؟ يا تكنولوژي بالا

 شخصي ارتباط گيري) پ 

 :قسمت تقسيم كرد 3 توان بهاين مشخصه را مي

ي مربوط به سرويس بايد همديگر را ببينند؟ آنها هاآيا گروه :فيزيكي  - 1
 وجود دارد؟off-hand چقدر به هم نزديك هستند؟ چه نوع ديگري 

خواهد مردم فعاليت فكري مي ارتباط گيري باتا چه حد در عمل  :فكري - 2
 آناليز و درك كنيم؟ آنان را تا

العمل ها و يا عكستا چه حد بر روي موقعيتارتباط گيري   :احساسي - 3
  باشد؟احساسي مي

 درگيري زماني) ت 

 برد؟ مرتبه اتفاق آن چقدر است؟ت چه مقدار وقت ميااين خدم

 محل) ث 

گيرد، در محل شما يا جاي آيا اين خدمات در محل مشتري انجام مي
 ديگر؟

 پيچيدگي ) ج 

 شده هاي ارائهخدمات ارائه داده شده چقدر پيچيده است؟ سيستم: واقعي
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 هستند؟  چقدر پيچيده

بيند؟ آيا سيستم خدمات ارائه شده مشتري چه مقدار پيچيدگي مي: بصري
 آيند ولي اينطور نيست؟ساده بنظر مي

 محل استقرار) چ 

 باشند؟پذير و قابل وقف ميهاي خدماتي چقدر انعطافسيستم

هاي توان تنظيم كرد تا نيازها و درخواستآنها را تا چه حدي مي
 اص را برآورده كند؟مشتريان مختلف يا خ

 تعداد مشتريان خدمات داده در هر معامله) ح 

يك معامله خدماتي سرويس داد؟ يك يا  هرتوان درچند مشتري را مي
 دو؟ يك گروه كوچك؟ صدها؟ هزاران؟
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 هاآموزش و دوره) د 

 اي بودن مورد نياز براي ارائهها و يا حرفهمقدار آموزش، دوره
 خدمات چه مقدار است؟

 نظارت) ذ 

  سيستم خدماتي به چه مقدار نظارت نياز دارد؟

 بوجود آوردن يك نماي خدمات

 :فكر كنيدموارد ذيل به شدت و ضعف، كمي و كيفي و مقايسه 

 تجهيزات/نسبت مردم

 تجهيزات بيشتر/مردم بيشتر

 سطح تكنولوژي 

 بالا يا پائين :تكنولوژي

 :در عمل قرار گرفتن شخصي

 پائين/بالا: فيزيكيامور

 پائين/بالا :فكريامور

 پائين/بالا :احساسيامور

 :درگيري زماني

 بلند/كوتاه :كار طول مدت

 پائين/بالا  :فركانسمرتبه تكرار يا 
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 پائين/بالا  :واقعي    محل شركت/محل مشتري :محل

     پائين/بالا  :بصري  :پيچيدگي

 پائين/بالا :توانائي استقرار

 چندين/يكي :تفعاليدرهر شده تعداد مشتريان خدمات داده

 كم/زياد :آموزش مورد نياز

 كم/زياد :نظارت لازم

توانيد فراهم كنيد تأثير اين نما چقدر روي نوع و سطح سرويسي را كه مي
 گذارد؟مي

  برآوردن نيازهاي اصلي

 :پايه مشتريان به شرح ذيل است/نياز اصلي 4

 نياز براي درك شدن 

 نياز براي استقبال گرم 

 يت شدن به آنان نياز براي احساس اهم 

 نياز به حس راحتي داشتن 

موفقيت شما درمحل كار بستگي به فراهم آوردن بخوبي اين چهار نياز 
 .باشدتوسط سازمان شما مي

 چگونه بايد نيازهاي مشتريان خود را فراهم آوريد؟

 :افكار خود را در مورد چهار نياز ذيل قيد كنيد

 :ممن قصد دارم درك را به طريق ذيل نشان ده 
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... 

من قصد دارم كه از طريق ذيل احساس اهميت به  
 :مشتريان را نشان دهم

... 

ت به امنيمن قصد دارم كه از طريق ذيل احساس  
 :مشتريان نشان دهم

... 

من قصد دارم كه از طريق ذيل محيط راحتي براي  
 :مشتريان فراهم كنم

 مهم"وظايف پشتيباني"انجام 

با انرژي مثبت و "م وظايف پشتيباني رفتار خوب با مشتريان يعني انجا
در اكثر مواقع وظايف . همزمان با نشان دادن ديگر عوامل كار خود "علاقه

كمك كردن، انجام سهم خود و . توان تقسيم كردپشتيباني را با همكاران مي
 .گليم خود را از آب كشيدن همه سهم مهمي در خدمات باكيفيت دارند

براساس رفتار  به شما دهيكند، نمرهورد ميبرآشما را ناظر يك وقتي كه 
 .خواهد بودبا كيفيت مشتريان و انجام وظايف پشتيباني /يهمانانم شما با

 :باشدوظايف پشتيباني معمول شامل موارد ذيل مي

 شارژ انبار 

 پرونده سازي 

 ثبت اطلاعات  

 انجام امور تلفن 
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 تميزكاري  امور 

 انجام كارهاي متفرقه 

 م امور ماليجائي و انجاجابه 

 مهم"وظايف پشتيباني"انجام تمرين 

  دهيد نام ببريد؟برخي از وظايف پشتيباني معمول را كه انجام مي

 هاي واضح ارسال كنيدپيام

مشخص بطور شفاف و . ه داريداهاي خود را كوتاه، جالب و دقيق نگپيام
 عموم ساده و مفهوم براياز لغات  فني و يا پيچيدهبه جاي لغات . عمل كنيد

  .گذاردنروي طريقه بيان كار كنيد نه چگونه اثر جالب . استفاده كنيد

 دانيد كه چگونه يك پيام مؤثر ارسال داريد؟آيا مي

 .تواند روي موفقيت كار شما اثر بگذاردهاي ارتباط گيري شما ميروش

 باشند؟آيا جملات ذيل در همين رابطه درست يا غلط مي

ي مشتريان ثابت كنيد كه چقدر بايد سعي كنيد كه به تمام 
 .شمند هستيدنمطلع و دا

بايد سعي كنيد تا اطمينان حاصل شود كه ميهمانان شما  
 .عزت نفس كافي دارند

تكرار پيام براي مشتريان شما كمك خواهد كرد كه  
 .ها حذف گرددسوءتفاهم

 .ارتباط چشمي با ميهمانان زياد مهم نيست 
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از لغاتي كه به آساني در زمان فرستادن پيام، استفاده  
 .باشدمفهوم است مهم مي

سكوت از طرف مشتري يا ميهمان شما معمولاً نشانگر  
 .درك و تأثير پيام شماست

هرچه بيشتر حرف بزنيد، بهتر در حال ارتباط گيري  
 .هستيد

 .هاي ارتباط گيري مؤثر مادرزادي استتوانائي 

تواند به هاي شفاهي با يك پيام كتبي ميدنبال كردن پيام 
 .ارتباط گيري مؤثرتر كمك كند

در زمان آموزش و يا كمك به مشتريان يا همكاران  
 .خود، بايد روي رفتار تمركز كنيد نه روي شخصيت

صداي شما به اندازه يا بيشتر از موارد پيام را  آهنگ 
 .داردارسال مي

هاي مستقيم عليرغم آنچه كه رفتارهاي فيزيكي شما پيام 
 .داردرسال ميگوئيد را امي

سوءتفاهم در درخواست مشتريان در واقع مشكل جدي  
 .باشدنمي

ارتباط مؤثر با مشتريان يا ميهمانان مهمتر از ارتباط  
 .مؤثر با همكاران است

كارمندان خوب ناظرهاي خود را در تمامي اوقات مطلع  
 .دارنداز مسائل نگه مي
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  حرف درست را بزنيد

، شما از ظاهر فيزيكي "مشتري با كيفيت خدمات به"ارائه در قدم اول 
حال  .ارسال ديدگاه مثبت استفاده كرديد ارتباط فيزيكي و تون صدا براي

استفاده كنيم تا مشتريان حس كنند ميهمان  ميخواهيمرا كه  حرفهاييبايد 
حتي اگر ارتباط زيادي با ظاهر و فيزيك خود  .هستند را در نظر بگيريم

استفاده از (م است كه با انتخاب لغات و كلمات مناسب ايد، مهمودهنبرقرار ن
ارتباط را  و انتخاب تون مناسب صدا) مؤثرترين استعداد ارتباطي خود

 .درست انتقال دهيد
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 :موارد ذيل را جواب دهيد

  :آمد گوئي منخوش

  ):گويمچه مي(روش كار من در زمان قرارداد 

  :گويمپس از اتمام كار چه مي

  خود خاص زمانفروش مشخصه سا

به مشتريان و يا ميهمانان  خاص خوديا خدمات  فروش مشخصه محصول
  .باشديكي از وظايف مسلم كار شما مي

 :هاي ذيل به فروش برسانيدتوانيد خدمات خود را از طريقهشما مي

 افزايش آگاهي نسبت به خدمات موجود 

 توضيح مشخصات خدمات شما 

 شرح منافع خدمات 

 ا چه مقدار خوب است؟فروش خدمات شما ت

 :جدول ذيل را پر كنيد

 خدمات موجود      

 مشخصات خدمات

 منافع خدمات

 .اين مشخصات و منافع را در زمان توضيح خدمات خود ارائه دهيد

  با عصر كامپيوتر همگام شويد
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هاي خدمات به مشتري دانستن اصول كامپيوتر و براي اكثر سيستم
ولي ها و تمركز شما دارد تر نياز به توانائيكامپيو. استفاده آن الزامي است

به ياد داشته باشيد كه . نه به قيمت رها كردن مشتريان و ميهمانان شما
 كندمي دهي به مشتريان كمك كامپيوتر تنها يك وسيله است كه به خدمات

  ).دارند ها  و خواسته هامشتريان انسان هستند و نياز(

  تمرين ارتباطات مشتري و كامپيوتر

با  .جمله در مورد ارتباط كامپيوتر و مشتري در اينجا قيد شده است 5
 باشيد و چرا؟كدام موافق و با كدام مخالف مي

اوايل كار ممكن است آنقدر سخت  كاركرد با كامپيوتر در 
ي خدمات با كيفيت را باشد كه توانائي شما را براي ارائه

 .دهدكاهش بسيار 

مواقع مهمتر از برخورد با  با كامپيوتر در اكثر كردكار 
 .يك مشتري به عنوان ميهمان است

زمانيكه با يك كامپيوتر مشكل داريد، بهترين راه اينست  
 .كه تمركز كامل خود را به حل كردن مشكل بگذاريد

بين آن و  فضايكار كردن با يك كامپيوتر نياز به تقسيم  
 .ميهمان دارد/مشتري

درگيري است، بايد به اگر معامله شما طولاني مدت و با  
مشتريان خود اطلاع دهيد و سپس با دوستانه بودن و 

 .همدردي كردن موارد را جبران نمائيد

  غيرمترقبه/آمادگي براي موارد غيرمنتظره
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ممكن است يك محموله به تأخير  - روندهميشه طبق برنامه پيش نمي كارها
ني يا روزنامه بيافتد، يك كارمند كليدي مريض شود، يك تبليغ تلويزيو

احتمال آن كه  (درزمان اتفاقات غيرمنتظره . قيمت نادرست را ارائه دهد
گرائي تأكيد دارد ، سازماني كه بيشتر روي مشتري)استو هميشگي بسيار 
بهترين روش براي پيشگيري از موارد . داشتخواهد  كرد راعمل ينبهتر

دادي سناريوهاي به آينده است و در نظر گرفتن تع نغيرمنتظره فكر كرد
  .باشد مي غيرمترقبه/كمكي

د حس نتوا فراهم آوردن خدمات كيفي در زمان اتفاقات غيرمنتظره مي
اتفاقات غيرمنتظره اغلب بار بيشتري . و جالب باشدكند مبارزه را تحريك 

. دهد تا خدمات به مشتري بهتري ارائه دهيد هاي شما قرار مي روي توانائي
  . ر باشدتواند دشوا اين كار مي

يا  بيني نمود، موارد عادي توان پيش اگرچه تمامي اتفاقات ممكن را نمي
توان  هائي را مي در اين موارد، برنامه. دنمو پيش بينيتوان  منتظره را مي

تدارك ديد كه به شما كمك كند تا كار خود را در موارد غيرطبيعي انجام 
  .دهيد

  شما چقدر آماده هستيد؟

  . رقبه در ليست ذيل آمده استترمتعدادي اتفاقات غي

اي را  از اينها به موقعيت شما ربط دارد و چه برنامهيك مشخص كنيد كدام 
  :بينيد براي آن مشكل تدبير مي

  هواي بد 

  رفتگي برق 
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  ها دستگاه/خرابي وسايل 

  خرابي كامپيوتر 

  وضعيت محيط كار شلوغ بيش از حد 

  كمبود كاركنان 

  وضعيت اورژانسي يا وقوع آتش 

  سرماي محيط/ابي كنترل گرماخر 

  خرابي تلفن 

  اتمام اجناس مورد نياز 

  خرابي در سيستم جنس رساني 

  ديگر موارد 

  گيري نتيجه

ارباب رجوع /ميهمانان/توانيد از طريق موارد ذيل نيازهاي مشتريان شما مي
  :را برطرف  نمائيد

  .انجام تمامي كارها و وظايف مورد نياز كار خود 

  .ي مهمانجام وظايف پشتيبان 

گيري با مشتريان، سرپرستان و همكاران توسط فرستادن  ارتباط 
  .شفاف/هاي واضح پيام

  .به مشتريان خود فقط آنچه كه لازم است گفته شود 

  .چهار نياز اصلي مشتريان را برآورده نمائيد 
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  .هاي مؤثر فروش را به كار ببريد مهارت 

  .ازكامپيوتر استفاده بهينه بكنيد 

اقات غيرمنتظره خدمات به مشتري با كيفيت را در زمان وقوع اتف 
 .ادامه دهيد

  اطمينان حاصل كردن از بازگشت مشتريان -قدم چهارم 

  .گردند اطمينان حاصل كنيد كه مشتريان بازمي
  :باشد برخي از دلايل از دست دادن مشتريان به شرح ذيل مي

  .ميرند از مشتريان مي 1% 

  .كنند مكان خود را عوض مي 3% 

  .مانند رت طبيعي بلاتصميم ميبصو 4% 

  .كنند دوستان خدمات را عوض مي  براساس توصيه 5% 

  .كنند از محلي ديگر ارزانتر خريداري مي 9% 

  .كننده هستند بصورت عادت ايرادگير و شكايت 15% 

روند چون افرادي كه با آنها سروكار  به جاي ديگر مي 68% 
 .باشند تفاوت مي بيدارند به نيازهاي آنها 

 اين سيب ها. هستند سيبهانيستند، آنها خود  درختان سيبتريان مش
را بهتر و درآمد بالاتر در نتيجه كار كيفي   سابقه براي شما حكم درواقع
  .دارد

  گردند؟ توان اطمينان حاصل كرد كه مشتريان بازمي چگونه مي
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  :يدئدرك كنيد، از آن الگو برداري كنيد و اجرا نماموارد ذيل را 

اشيد حتي اگر آنها با مشتريان خوشرو و مؤدب ب هميشه با 
 .شما اينگونه نيستند

ميهمانان در مورد بهبود كار خود /از پيشنهاد مشتريان 
 .استقبال كنيد

هرگونه شكايات و يا مشكلات را محترمانه دريافت و عمل  
 .نمائيد

سرويس به مشتريان كه ارائه ميدهيد  فراتر از رسيدگي  
 .دهيد

 .حس لبخند را نداريد لبخند بزنيدحتي زماني كه  

 .هاي فوريتي را قبول كنيد با آرامش خبر بد و برنامه 

 .خدماتي فراهم آوريد كه فراتر از انتظارات مشتريان است 

ها  راهنمائي كنيد مشتريان بدان نياز دارند، زماني كه حس مي 
 .و پيشنهادات مفيد براي آنان فراهم نمائيد

آوريد  ماتي را كه فراهم ميتمامي مشخصات و منافع خد 
 .براي مشتريان توضيح دهيد

پيگيري كنيد كه آيا تمامي تعهدات به مشتريان انجام شده  
 .است يا خير

  مديريت مؤثر شكايات 

ذب يك مشتري جديد شش برابر جدهد كه مخارج  آمار نشان مي
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در نتيجه بهتر است كه تمامي . باشد نگهداري يك مشتري فعلي مي
. تريان طبق رضايت كامل آنان از طريق سازمان حل شودشكايات مش

  :هاي ذيل اقدام كنيد طبق قدم

 .به شكايت به دقت گوش كنيد 

شكايت را تكرار يا بازگو كنيد تا اطمينان حاصل شود كه  
 .ايد آن را به درستي شنيده

 .خواهي كنيد معذرت 

عصبانيت و (را تأييد كنيد  ناحساسات مشتري يا ميهما 
 ).غيره

 .قدامات مورد نظر براي حل مشكل را شرح دهيدا 

 بدليل اينكه شما را از مشكل آگاه كرده استاز مشتري  
 .تشكر كنيد

  شكايات عمومي 

شكايت  مواردبيش از ديگر يموارد خاص بارهدر اكثر مواقع مشتريان در 
دانيد كه چه بايد  دانيد اين موارد چه هستند؟ ايا مي ايا شما مي. كنند مي

  آيد؟ دهيد و چه بايد بگوئيد در زماني كه اين موارد پيش مي انجام

  .خود را اضافه نمائيد  شكايت عمومي را پيدا كنيد و توصيه

  ساز ياسختگير مديريت افراد مشكل

مانند خود ما آنها نيز نياز . افراد سختگير اغلب مشكل احساس ناامني دارند
ستقبال شدن، راحت ، اكردن حرف آنانقبول خود، به درك شدن احساس 
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  .بودن و مهم بودن را دارند

با اين كه  ،افراد سختگير معمولاً در حال نشان دادن نيازي هستند
آنها به دلايل . ادبانه است العمل آنان در چنين مواقعي نامناسب و بي عكس

  .ساز هستند نه به خاطر شما شخصي خود سختگير و مشكل

  :باشند ميساز به شرح ذيل  انواع مشتريان مشكل

  مشتري عصباني و ناكام 
  اخلاق ادب و بي مشتري بي 
  شخص ساكت ولي عصبي 
  ايرادگير مدام 
  دائماً پرحرف 
  فرد عجيب غريب 
  فرد بلاتكليف 
  سر به هواميهمان  
 كن مشتري بحث 

  ساز در محل كار برخورد داريد؟ با كدام افراد مشكل

  ساز هستند؟ چرا اين افراد مشكل

  شناسيد؟ وب ميمشتريان خود را چقدر خ

  :ساز هستند به شرح ذيل است دلايل اينكه چرا مشتريان مشكل

 .آنها خسته و ناكام هستند 
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 .آنها آشفته و تحت فشار هستند 

 .كنند آنها از خود و غرور خود دفاع مي 

 .اند حال قر ار نگرفته  به آنها در چنين موقعيتي تا 

حرف آنها اند و كسي به  كنند ناديده گرفته شده آنها حس مي 
 .گوش نكرده است

 .د مخدر يا مشروبات الكلي هستندشايد آنها تحت تأثير موا 

 .شوند كنند و يا متوجه نمي آنها زبان را خوب صحبت نمي 

 .رفتاري شده است  با آنان در چنين مواقعي در گذشته بد 

خود را روي شما خالي   آنها عصباني هستند و مسئله 
 .كنند مي

يا زمان طولاني براي خدمات منتظر آنها عجله دارند و  
 . اند مانده

 ):قيد كنيد(ديگر موارد  

  
  تبديل كنيدخود  انطرفدار به  ساز را چگونه مشتريان مشكل

 .در نظر نگيريدمسئله را شخصي  

. باشد هاي خدمات به مشتري مي ها و توانائي ترين درس اين يكي از سخت
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كنند  به شما شخصاً حمله نميساز  به ياد داشته باشيد كه مشتريان مشكل
  .آيد اگرچه اينطور به نظر مي

 .آرام باشيد و به دقت گوش كنيد 

هاي  پس از نفس عميق حرف. امر راحت است ولي در عمل سخت ينگفتن ا
آنچه را كه مشتري گفته است تكرار . ريزي شده خود را بازگو نمائيد برنامه

  .ايد كنيد تا مطمئن شويد كه درست شنيده

 .مشكل تمركز كنيد نه به شخص روي 

ه كنيد كه متوجسعي . گشا باشيد مشكل. بنشينيد و محلي ساكت برويدبه 
به مشتري . شخص چه نيازهائي دارد و آنان را برآورده كنيدشويد كه 

  .توانيد انجام دهيد شرح دهيد چه كارهائي مي

ساز به يك مشتري راضي  پس از تغيير دادن يك مشتري مشكل 
 .اداش دهيدبه خود پ

متوجه باشيد كه يك كار مهم و اساسي . لبخند بزنيد خود را تشويق كنيد
  .مشتري هستيد برخورد باشما يك قهرمان . ايد انجام داده

 .زمانيكه هيچ روشي كاربرد ندارد، درخواست كمك نمائيد 

يد چگونه به آن ندا مواجه هستيد كه نمي يمشكل يا وقتي كه با موقعيت
در برخي . ان دهيد، سرپرست خود را نيز در جريان بگذاريدالعمل نش عكس

صورت  اين در. از موارد بايد سرپرست شما دخالت و هماهنگي كند
  .شود ساز را شناسائي و ببينيد چگونه رفع مي هاي مشكل قسمت

  .قدم بعدي را در خدمات برداريد

يان سطح كيفي خدمات شما در صورتي بالا خواهد رفت كه با تمامي مشتر
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در اين . فراتر از انتظارات آنان برويد. به عنوان ميهمان رفتار كنيد
  توانيد انجام دهيد؟ خصوص چه كارهائي مي

  توانيد يك قدم فراتر برويد؟ چگونه مي

توانيد با آن يك قدم فراتر برويد را  كنيد مي هائي را كه احساس مي روش
  :بنويسيد

  گيري نتيجه

رجوع از موارد ذيل اطمينان  ان و اربابجهت برگشت مشتريان، ميهمان 
  :حاصل نمائيد

 در جهت كسب رضايت مشتريان در زمان شكايت  فعاليت

 مشتريان  معمولآمادگي براي رفع درست شكايت  

 ساز يادگيري جهت بدست آوردن رضايت مشتريان مشكل 

 سازتر از ديگران هستند درك اينكه چرا برخي از مشتريان مشكل 

 كيفيت خدمات به مشتري با  دي جهت ارائهبرداشتن قدم بع 

 كيفيت به مشتري كه تا تمرين مداوم تمام اصول خدمات دادن با 
 .ايد حال آموخته  به

  ها و نكات يادداشت

  خدمات به مشتري  چك كردن اطلاعات شما در زمينه

  ست يا غلط است؟درآيا موارد ذيل 

ايد مركز افرادي كه در ارتباط دائمي با مشتري موفق هستند ب 
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 .توجه همگي باشند

رفتار با مشتريان به عنوان ميهمان يعني بازنگري به كار خود به  
 .ارتباطات عموميه عنوان يك نمايند

كارمندان خدمات به ميهمانان دراختيار مشتريان بوده و در نتيجه  
 .كنترل كمي روي موفقيت خود در كار دارند

ثر مواقع به معناي رفتار با مشتريان به عنوان ميهمان در اك 
 .هاتي است كه شما مقصر آن نبوديدخواهي براي اشتبا معذرت

 .باشد هاي مشتريان آنقدر مهم نمي چهرهبه يادداشتن اسامي و  

اگر مقداري خواستار خوشحال كردن ديگران باشيد، نبايد در يك  
 .شغل در ارتباط با خدمات مشغول باشيد

يا پروسه كار شما مديريت شما بر روي قسمت فني   طريقه 
 .بر روي قسمت شخصي كار شما بگذارد مستقيم ثرتواند ا مي

خدمات باكيفيت به شما كمك   دانستن نيازهاي زماني براي ارائه 
 .خواهد كرد تا كاررا بهتر انجام دهيد

بيني نيازها يعني فراهم آوردن موارد و خدمات براي  پيش 
 .نمشتريان بدون نياز به درخواست و سئوال آنا

گيري با فردي ديگر، هميشه مهم است كه غرور   در زمان ارتباط 
 .درست عمل كنيداو را در نظر بگيريد و 

 .ارتباط چشمي اثر كمي روي ارتباط خوب دارد 

 Feedback  در مواقع كمتري اطلاعات مناسب را براي كار كردن
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 .دهد بهتر به ما مي

بر روي تمركز تواند  اگر مراقب نباشيد، كار روي كامپيوتر مي 
 .ميهمانان اثر سوء داشته باشد/شما به سوي مشتري

كنيد همان  به طور كلي رفتاري را كه از ديگران دريافت مي 
 .داريد رفتاري است كه به آنان ارسال مي

تواند مزاياي زيادي براي شما و  درست مشتريان مي درك 
 .شما داشته باشد نسازما

زيادي  سريع هستند و وقت به دنبال سرويساكثر مردم معمولاً  
 .براي احساس مهم بودن و يا شناخته شدن ندارند

زنيد انتقال  هائي كه مي رفتار فيزيكي در اكثر مواقع پيش از حرف 
 .دهد اطلاعات مي

كلاس باشد، شما نيز حق  ادب، بد دهن و بي وقتي كه ميهماني بي 
 .داريد همان رفتار را با آنان بكنيد

از توقعات مشتريان به طور كلي منطقي يك قدم فراتر رفتن  
 .باشد نمي

 .شكايات مشتريان بايد تشويق گردد 

  جمع بندي و بازنگري نهايي

اگر مايل هستيد كه به بهترين نحو با مشتريان و ارباب 
رجوع برخورد كنيد و آنان را حفظ و جذب فعاليت خود 

  :يد موارد ذيل را در نظر داشته باشيدئنما
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  خود براي اينكار يايي نيازهاشناس : اولقدم 

 .انرژي داشته باشيد و آن را حفظ كنيد -

 .گيري گيري و پي نتيجه -

 شناسائي نيازهاي مشتريان :قدم دوم

 .نيازهاي پايه را شناسائي كنيد -

 .ها دقت كنيد به زمانبندي -

 .يك قدم از مشتريان خود جلوتر باشيد -

 .خود را علاقمند و متوجه نشان دهيد -

 .ا تمرين كنيدشنوائي صحيح ر -

-  Feedbackدريافت كنيد. 

 .گيريگيري و پينتيجه -

 برطرف كردن نيازهاي مشتريان خود:  قدم سوم

 دهيد چيست؟ مشخصات خدماتي كه شما ارائه مي -

 .نيازهاي اوليه را برطرف كنيد -

 .مهم را انجام دهيد  (Back-up)وظايف پشتيباني -

 .هاي شفاف بفرستيد پيام -

 .حرف درست را بزنيد -

 .واص عاليه شركت خود را مطرح كنيدخ -
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 .در رقابت عصر كامپيوتر سهيم باشيد -

 .بر اي موارد غيرمنتظره آمادگي داشته باشيد -

  .گيرينتيجه -

از برگشت مشتريان خود اطمينان حاصل  :قدم چهارم
 نمائيد

 .برخورد مؤثر با شكايات مشتريان -

 .بدست آوردن رأي مشتريان سرسخت -

 .ي در سرويسبعد فراتربرداشتن قدم  -

 .گيرينتيجه -
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  :نكات ديگر مشتريگرايي

 .بيش از حد بر مشتريان و ارباب رجوع رياست نكنيد -

 .بيش از حد لازم سخنراني نكنيد و حرف نزنيد -

 .داد نزنيد و عصباني نشويد -

 .پيش داوري و قضاوت ندانسته درست نيست -

  .هرگز و هيچوقت به مشتريان و ارباب رجوع بي اعتنايي نكنيد -

 .هميشه در دسترس باشيد -

 .اول كار مشتري را راه بياندازيد -

بقيه % 96. از مشتريان ناراضي حرف خود را ميزنند% 4فقط  -
هرگز نارضايتي خود را بيان % 96از % 68ميروند جاي ديگر و 

 .نميكنند

نفر ديگر انتقال  10الي  8يك مشتري ناراضي افكار خود را به  -
 20شتري ناراضي افكار خود را به يك نفر در پنج نفر م. ميدهد

 .نفر ديگر انتقال ميدهد

 .مورد منفي را بكندخدمات مثبت ميتواند جبران يك  12 -

از ده مشتري با شما  7ل شود اگر مورد نارضايتي با موفقيت ح  -
% 95اگر مشكل در همان لحظه حل شود . كار ميكنند مجدداً
 .كار ميكنندان با شما مجدداً مشتري

ري كه ميكنيد لذت نميبريد آنرا عوض كنيد زيرا مردم اگر از كا -
 .خواهند فهميد
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 .ديدگاههاي خود را به كار وفق دهيد و به خود زمان دهيد -

 .مشتريان با اشخاصي كار ميكنند كه از انها خوششان بياد -

 . با مشتريان وارد بحث و جدل نشويد -

تبار مشتريان بايد روي شما حساب كنند، از شما عكس العمل و اع -
 .ببينند

 . با هر كس طبق نياز او برخورد كنيد و درست برخورد كنيد -

  :اصطلات مناسب براي استفاده

  درك ميكنم/ متوجه هستم    -      

  معذرت ميخواهم -

 متشكرم -

 خواهش ميكنم -

 ..............ميتوانم كه  -

 عصباني هستيد/ متوجه هستم كه ناراحت  -

 .خواهش ميكنم كه مودب باشيد -

 .ميتواند به شما كمك كند مدير من -

 .يك لحظه خواهش ميكنم -

 .اجازه بدهيد اطلاعات را برايتان بگيرم -

 .من كمكتان ميكنم -
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را به  مشتريان –ارباب رجوع . "ما نميتوانيم انجام دهيم"نگوييد  -
 .انجام دهنده كار معرفي كنيد
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