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 مقدمه

ــاهش بوروكراســي اداري و      ــر در جهــت ك ــه طــي ســالهاي اخي ــاب رجــوع طرحــي اســت ك تكــريم از ارب
تامين خواسته هـا و رضـايتمندي شـهروندان از مراجعـه بـه سـازمان هـا و ادارات دولتـي اجـرا مـي شـود.            

ميـزان رضـايت منـدي مـردم از خـدمات      از آنجا كه يكي از مقولـه هـاي سـنجش كـار آمـدي نظـام اداري       
ارائه شده توسط دسـتگاههاي دولتـي مـي باشـد بـه منظـور ايجـاد سـاز و كارهـاي لازم در ارائـه خـدمات            
مطلوب و موثر به مـردم و برخـورد مناسـب كاركنـان بـا مـراجعين و نهادينـه شـدن ايـن موضـوع ، ارتقـاء            

 ــ اي هــاي هفتگانــه تحــول اداري منظــور و حفــظ كرامــت مــردم در نظــام اداري بعنــوان يكــي از طــرح ه
 .گرديده است

بنــا بــه  1381/01/25اين طــرح توســط شــوراي عــالي اداري در نــوزدهمين جلســه مــورخ پيشــنهاد طرحــ
پيشنهاد سازمان مديريت و برنامـه ريـزي كشـور بـه منظـور تكـريم و جلـب رضـايت اربـاب رجـوع نسـبت            

ارتخانـه هـا، سـازمان هـا، موسسـات و شـركت       به عملكرد واحدهاي اجرايـي كشـور تصـويب شـد. كليـه وز     
هــاي دولتــي، شــركت هــا و موسســاتي كــه از بودجــه عمــومي دولــت اســتفاده مــي كننــد، بايــد بــه نحــو 

 مقتضي نسبت به انجام طرح تكريم ارباب رجوع اقدام نمايند

 رجوع ارباب تعريف

،رجــوع كننــدگان مــي اربــاب رجــوع درفرهنــگ فارســي معــين بــه معنــي مراجعــه كننــدگان ،متقاضــيان 
باشــدكه در ارتبــاط مســتقيم بــا واحــد فــروش مــي باشــند ازيــن رو مــورد توجــه ويــژه اي قــرار دارنــد. و  
چنديست كه همـايش هـا و مقـالات متعـددي در ارتبـاط بـا تكـريم اربـاب رجـوع در كشـورمان بـه ثبـت             

 رسيده است.

معتقدبودن به صفت تقوا وخداترسي ،خلوص نيت در انجام  تكريم ارباب رجوع،پايبندي به اخلاق اسلامي، در
رجوع،مهرومحبت  توام باتواضع واحترام باارباب رجوع،داشتن صبروبردباري،برخورد وظيفه خوشرفتاري باارباب

نسبت به ارباب رجوع ،برخورداري ازتوانمندي ورعايت عدل وانصاف، داشتن نظم وانضباط كاري،برنامه ريزي 
برآن تأكيدشده  ن واحاديث مختلف بسياري نيزمورد توجه قرارگيردودرقرآ بايد ها در كارها ورعايت اولويت

  است.

 اهميت ارباب رجوع

از آنجايي كه ارباب رجوع يكي از دارائي هاي استراتژيك است و ممكن است كوتاه مدت باشد ،ولي توسط 
ارباب رجوع دارد و آن را توسط تكريم و  ابتدا سازمان يك .باب رجوع بلند مدت تبديل مي گرددتكريم به ار

مراقبت احاطه مي كند و از هر ارتباط ارباب رجوع به عنوان فرصتي براي ايجاد وفاداري استفاده مي كند و 
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سازمان ها بايستي براي پيشرفت خود از مرحله وفاداري ارباب رجوع به مرحله وابستگي ارباب رجوع ارتقاع 
تصادي بايد عرصه كسب و كار را جور ديگر ببينند و بايد بدانيم ديگر دوره صف پيدا نمايد .همه فعالان اق

كشيدن ارباب رجوع ها و ارائه خدمات سنتي به آنها به پايان رسيده است .شايد زمان براي رسيدن به ارباب 
ي امروز رجوع مداري دير شده باشد ولي بايستي عرضه كنندگان خدمات و سازمان ها بدانند كه بازار رقابت

 در برابر عرضه كنندگاه بدون توجه به خواست ونياز ارباب رجوع،واكنش نشان مي دهند.

 جايگاه ارباب رجوع در شهرداري

ــر از تحــولات ســريع   ــان پ ــروزه در جه ــد و   ،ام ــز تولي ــزد مراك ــژه اي در ن ــاه بســيار وي مشــتريان از جايگ
ي وابسـطه  برخوردارنـد. بطوريكـه شـركتها و سـازمانها    سازمانها و شـركتهاي ارائـه دهنـده كـالا و خـدمات      

تلاش دارند تـا نظـرات و خواسـته هـاي متقاضـيان خـدمات را بـا شـيوه هـاي مختلـف اخـذ             به شهرداري
پاسخگوي خواسـته هـاي بـر حـق مـردم باشـند. بـي شـك ارائـه خـدمات بـه            و و در جهت برآورده نمودن 

 مي باشد.  شهرداريجرايي و اداري مردم اصلي ترين وظيفه سازمانها و دستگاههاي ا
ــه و شــركتها و... همــه و همــه در راســتاي     ــازمانها، وزراتخان ايجــاد تشــكيلات وســيع اداري و تاســيس س
خدمت رساني به مردم صـورت پذيرفتـه اسـت. گسـتردگي و تنـوع امـور قابـل ارائـه بـه مـردم بـه همـراه             

و عـدم وجـود امكانـات مناسـب، فرآينـد      عدم توسعه نيروهـاي كارآمـد در مجموعـه سيسـتم هـا و روشـها       
ــود.       ــي ش ــوع م ــاب رج ــدي در ارب ــايت من ــدم رض ــب ع ــامطلوب، موج ــاني ن ــدمات و اطــلاع رس ــه خ ارائ
ــه     ــد در مولف ــدگاههاي گذشــته و نگــرش جدي ــر در رويكــرد و دي ــا تغيي ــر ب خوشــبختانه در ســالهاي اخي

ه رفــع نقــض ضــعف هــاي مهــم در خــدمت رســاني بــه مــردم در دســتگاههاي اجرايــي بــالاخص توجــه بــ
ــوگيري از     اطــلاع رســاني و فرهنــگ ســازي زمينــه و بســتر مناســب جهــت ارتقــاي رضــايت منــدي، جل

فــراهم شــهرداري  و اداري اتــلاف وقــت و تــردد اضــافي، اتــلاف ســرمايه و غيــره در دســتگاههاي اجرايــي 
 گرديده است.

كـات زيـر ضـروري بـه     بـراي نشـان دادن جايگـاه مشـتري(ارباب رجـوع) و ضـرورت حفـظ او، توجـه بـه ن          
 نظر مي رسد

  تبرابر نگهداري يك مشتري قديم اس 11هزينه جذب يك مشتري جديد، بين پنج تا 
  درصد هزينه كرد. 10براي افزايش دو درصدي مشتري، بايد 

  مشتري ديگر است. 100ضرر و زيان از دست دادن يك مشتري، در حكم فرار 

  بعدي است.رضايت مشتري، پيش شرط تمام موفقيت هاي 

           رضـايت مشـتري، مهمتـرين اولويـت مـديريتي در مقابــل اهـداف ديگـري چـون سـودآوري، ســهم
 بيشتر بازار، توسعه محصول و... مي باشد.
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 .ارزشمندترين دارايي هر سازمان، اعتماد و اطمينان مشتريان است 

          آمـد هـر   انتخاب مشتري دايمـي و وفـادار، تنهـا شـرط بقـاي دايمـي و اسـتمرار فعاليـت هـاي كار
 شركتي است.

 .مديران ارشد بايد شخصا الگوي پايبندي در قبال رضايت مشتري باشند 

              ،براي جلـب اعتمـاد مشـتريان، كمتـر از تـوان خـود قـول بدهيـد و بيشـتر از قـولي كـه داده ايـد
 عمل كنيد.

  درصد مشتريان ناراضي، بدون شكايت به سمت رقبا مي روند.. 98معادل 

  ــه شــكايت مشــت ــار اســت و حــل كــردن آن   90ري گــوش دادن ب ــري 7درصــد ك درصــد و پيگي
 درصد ديگر است.3براي اطلاع از راضي شدن مشتري هم 

 لزوم اجراي طرح تكريم ارباب رجوع در سازمانها

اي تحــول اداري، ارتقــاء و حفــظ كرامــت مــردم در نظــام اداري مــي باشــد. ســاز و كــار يكــي از هــدف هــ 
هاي لازم در ارائه خدمات مطلوب و مناسـب و مـوثر بـه مـردم تحـت عنـوان طـرح تكـريم مـردم و جلـب           
ــه       ــب ب ــاني مناس ــلاع رس ــه اط ــت ك ــژه اي اس ــت وي ــام اداري، داراي اهمي ــوع در نظ ــاب رج ــايت ارب رض

خـدمت رسـاني از طريـق بروشـور، كتـاب راهنمـا، تـابلو اعلانـات، سـايت اينترنتـي ،           مراجعان درباره نحوه 
تلفن گويا و پست صوتي كاهش دهنـده فاصـله زمـاني بـين پرسـش و پاسـخ اسـت كـه در اطـلاع رسـاني           
امــري ضــروري و مهــم بــه شــمار مــي رود. در بحــث تحــول اداري، طــرح تكــريم اربــاب رجــوع از اهميــت 

  ويژه اي برخوردار است.
در حقيقــت هــدف اصــلي از تحــول اداري، تكــريم اربــاب رجــوع و تكــريم انســان اســت. موضــوع رعايــت   
كرامــت انســاني از موضــوعاتي اســت كــه چــه در ابتــداي اســلام و چــه در حــال حاضــر مســئولين نظــام و 

بايــد "مخصوصــاً مقــام معظــم رهبــري بــر آن تاكيــد دارنــد كــه ايشــان در ايــن خصــوص مــي فرماينــد:   
ذ شــود و ســاز و كــاري بــه وجــود بيايــد كــه كــارگزاران حكــومتي، خودشــان را بــه معنــاي  ترتيبــي اتخــا

آنچــه مســلم اســت مســائل و مشــكلات مربــوط بــه ادارات از  "حقيقــي كلمــه خــدمتگزاران مــردم بداننــد.
جملــه نــا كارآمــدي، فســاد اداري و عــدم توجــه بــه خواســته مــردم از رژيــم فاســد پهلــوي بــه ايــن نظــام 

و از همــان ابتــداي پيــروزي انقــلاب اســلامي ايجــاد تحــول در نظــام اداري كشــور و  تحميــل شــده اســت،
نيــل بــه نظــام مطلــوب، صــحيح و كارآمــد در جهــت تســريع در حــل مســائل، تســهيل در اجــراي برنامــه  
هـاي توســعه و ارائــه خــدمات مــورد نيـاز بــه مــردم بــا كيفيــت مطلـوب، همــواره مــورد تاكيــد مقامــات و    

 ست. مسئولين كشور بوده ا
 از مهمترين دستاوردهاي اين طرح عبارتند از:
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 شفاف و مستند سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع 

 اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات به مردم 

 بهبود و اصلاح روشهاي ارائه خدمات 

 نظارت بر حسن رفتار كاركنان دستگاه هاي اجرايي با مردم 

 .مشاركت مردم با ارائه پيشنهادها 

آنچـه مسـلم اســت طـرح تكــريم و خـدمت رسـاني بــه مـردم مــورد توجـه مسـئولين نظــام بـوده اســت و          
اجــراي ايــن طــرح موجــب پويــايي و رشــد دســتگاه هــاي دولتــي مــي شــود. آنچــه مشــخص اســت همــه 
دستگاه هاي دولتـي خـدمتگزار مـردم هسـتند و همـه ادارات دولتـي در جهـت خـدمت رسـاني بـه مـردم            

 به وجود آمده اند.

 داف:اه

 به طور خلاصه مي توان گفت دولت با اجرا درآوردن اين طرح به دنبال مقاصد زير مي باشد:

 افزايش اثر بخشي و كارائي در نهادها 

 آشنايي مردم با قوانين و مقررات مربوط به امور جاري 

 آشنايي مردم با وظايف و مسئوليتهاي دستگاهها و سازمانهاي دولتي 

  فرايندانجام كار هاآگاهي مردم از نحوه و 

 محيا شدن شرايط جهت بيان نظرات و پيشنهادات و شكايات مردم 

 بهره گيري از نقطه نظرات مردم و كارشناسان جهت اصلاح روشهاي فرايند انجام كار 

  :دسته تقسيم مي شوند (ارباب رجوع) سازماني به دو مشتريان

 الف ـ مشتريان (ارباب رجوع) برون سازماني 

     ــا ــه منظــور اخــذ يــك ارزش و ي ــان رجــوع از بيــرون ســازمان ب ــوان ارباب ــه عن ــرادي كــه ب ــه اف ب
مطلوبيت متـــناسب با حوايج و نيازهـاي شخصـي يـا گروهـي و يـا سـازماني بـه دسـتگاه ذيـربط          

 مراجعه مي كنند 

  درون سازماني (ارباب رجوع) ب ـ مشتريان
      (اربابـان رجـوع) داخلـي محسـوب مـي شـوند ، بطوريكـه هـر        كاركنان سـازمان بعنـوان مشـتريان

فــرد درون ســازمان مشــتري بــوده و او نيــز بــه نوبــه خــود مشــترياني دارد و چنانچــه بــرون دادي 
كه بين كاركنان يك ســــازمان مبادلـه مـي شـود ، نـاقص باشـد ، سـازمان قـادر بـه تـامين نيـاز            

 (اربابان رجوع) بيروني نخواهد بود. هاي مشتريان
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  رون سازمانيانواع مشتري ب

 الف ) از نظر رضايت

مشــتري ، مشــتري شــيفته، مشــتري ناراضـي ، انـواع مشــتري از نظــر رضــايت عبارتنـد از : مشــتري راضــي  
 مشتري خشمگين، شاد

 :كسي كه در حـال حاضـر راضـي بـوده ولـي هنـوز جـزه مشـتريان دائمـي نيسـت            مشتري راضي
 سازمان بي تفاوت است.و رقيب مي تواند نظر او را تغيير دهد و نسبت به 

 :به جـاي راضـي بـودن در صـف نارضـايان قـرار مـي گيـرد زيـرا سـازمان نيـازش             مشتري ناراضي
 را برآورده نكرده است و رقباي سازمان بهتر سرويس داده اند.

 :ايــن  مشــتريان متعصــب ســازمان هســتند و بــا اصــرار، ديگــران را بــه ســوي   مشــتري شــيفته
 ي كنند تا سازمان شهرت يابد.سازمان مي كشاند حتي هزينه م

  :ميـزان وفـاداريش بـه سـازمان زيـاد اسـت.از سـازمان نـزد دوسـتانش تعريـف مـي             مشتري شـاد
 كند و مشتريان جديد مي آورد.

 :عملكــرد ســازمان نــه تنهــا موجــب رضــايت نشــده بلــك آنهــا را خشــمگين  مشــتري خشــمگين
 .كرده است.كمترين خواسته آنها محو سازمان است

 رفتاري ب) از نظر

بدون شك مشتري مهـم تـرين دارايـي هـر سـازمان بـه حسـاب مـي آيـد و تمـامي تلاشـي هـا صـرفا در              
نحـوه ي ارائــه ي خــدمت بــه او ارزش پيــدا مـي كنــد و لــذا حفــظ مشــتري مهـم تــرين خــط مشــي هــر    
موسســه خواهــد بــود و در نتيجــه بــراي حفــظ او بايــد از خصوصــيات روحــي، رفتــاري، عــادات مرســوم و  

او مطلــع باشــيم تــا بــا ارائــه ي عكــس العمــل مناســب و بــه موقــع در مقابــل گفتــار و رفتــار او رســومات 
 فرصت هايي را ايجاد و بهره برداري كنيم.

 از اين نظر مشتريان به هفت گروه قابل تقسيم هستند:
 داشـتن متانـت و دقـت در گـوش دادن بـه حـرف هـاي او بـدون هـيچ گونـه            :حرف پر مشتريان

حوصـلگي، تنهـا راه نفـوذ بـر اينهاسـت كـه در صـورت جذبشـان بـه دليلـي پـر            شتابزدگي و بـي  
 حرفي مي توانند در رديف مبلغان كارآمد و هواداران سرسخت آينده ي ما به حساب آيند.

 ــباني ــتريان عص ــه او جــنس     :مش ــوان ب ــت عصــبانيت مشــتري، نمــي ت ــيچ وجــه در حال ــه ه ب
 ـ     ا خونسـردي كامـل، كـالاي خـود را بـه او عرضـه       فروخت. بنـابراين ابتـدا او را آرام كـرده و بعـد ب

 نماييد.

 آنها سـعي دارنـد خـود را آدم مهـم و كـم وقـت جلـوه دهنـد. لـذا سـعي كنيـد             :مشتريان عجول
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 بدون مسامحه و بدون عجله و بدون شاخ و برگ و زوايد با آنها معامله كنيد.

 تلـف مـي كننـد ولـي     چنين افرادي بـراي يـك خريـد سـاده، وقـت فراوانـي        :مشتريان پر حوصله
ــدكي تحمــل پرچــانگي را     ــردن مشــتري ســودمند، ارزش ان ــدا ك ــراي شــما پي مطمــئن باشــيد ب
دارد. لــذا بــدون خســتگي و از كــوره در رفــتن و بــا حوصــله ي فــراوان بــه حــرف هــاي او گــوش  

 دهيد. در اين صورت مطمئنا آنها را جذب خود خواهيد كرد.

 د كـه همـه چيـز را مـي داننـد و بـه خـوبي كـالاي         آنها تظـاهر مـي كنن ـ   :مشتريان از خود راضي
شــما را مــي شناســند. شــما بايــد خــود را هــم ســطح آنهــا بــدون كــم و زيــاد نشــان دهيــد و بــا  

افــرادي مثــل جنــاب عــالي كــم  “يــا ” همــانطور كــه خودتــان مــي دانيــد “اســتفاده از جملــه ي 
 او را مجذوب نماييد.” هستند

 ناديــده گرفــت و بــا رفتــار مودبانــه شــرمنده شــان  بايــد بــي ادبــي آنهــا را  :مشــتريان كــم ادب
 ساخت، در اين حالت با خريد از شما در صدد جبران عمل خود خواهند بود.

 در تقسيم بندي مشتري NLPتكنيك 

NLP  ياNeuro-Linguistic Programming  ريزي عصبي برنامه "كتابهاي فارسي با عنوان كه در - 
توسط ريچارد بندلر و جان گريندر پايه گذاري شد و يكي از  1970دهه  از آن نام برده شده است در "كلامي

 )  بود.Modelingپايه اي ترين مفاهيم در آن، موضوع الگوبرداري يا مدلسازي (
 NLPبسـياري  حاضـر  حـال  در و كـرد  پيـدا  گسـترش  زيـادي  متخصصـين  توسـط  اخيـر  سـالهاي  طي در 

 .كنند مي استفاده بيشتر وري بهره براي آن موثر تكنيكهاي و ها روش از دنيا موفق افراد از
جداي از تكنيك هـا و روش هـا ي فـراوان ، پـيش فـرض هـايي وجـود دارد كـه بـه مـا كمـك              NLPدر 

 مي كند نگرشمان را به دنياي اطرافمان بهبود بخشيم.

 "مـدل شخصـي هـر فـرد قابـل احتـرام اسـت        "بـه مـا مـي گويـد:      NLPيكي از پيش فرض هـاي اوليـه   
اساس اين پيش فـرض مـا بـه جـاي اينكـه رفتـار انسـانها را بـا معيارهـا و سـلائق شخصـي خـود مـورد              بر

قضاوت قرارداده و دائم از آنها ناراحت و عصـباني شـويم فـرض را بـر ايـن مـي گـذاريم كـه هـر كسـي بـر            
اساس نوع نگـرش و جهـان بينـي شخصـي خـودش، روحيـات و رفتارهـاي منحصـر بـه فـرد خـود را دارد            

هدف ما برقراري يك ارتبـاط صـحيح و حرفـه اي اسـت بايـد بـراي ايـن مـدل ، ارزش قائـل شـده و            و اگر
بـه گونـه اي خـود را بـه مـدل فـرد نزديـك كنيم(البتـه بـا حفـظ هويـت شخصـي و ارزش هـاي اخلاقـي               
ــوثر را      ــه م ــاد رابط ــان ايج ــيم امك ــراد داشــته باش ــدل شخصــي اف ــري از م ــه درك بهت ــان) و هرچ خودم

 نموده و دامنه نفوذمان گسترش مي يابد. بيشتر و بيشتر

كنتـرل در دســت كســي   "بــه مـا مــي گويــد  NLPاز طرفـي پــيش فـرض ديگــري از پــيش فـرض هــاي    
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بنــابراين هــر چــه "اســت كــه بــيش از ديگــري انعطــاف داشــته و راه حــل هــاي بيشــتري داشــته باشــد  
مــي گيــرد تــا ميــزان  شــناخت مــا از مشــتري بيشــتر باشــد ابزارهــاي گســترده تــري در اختيــار مــا قــرار

 تاثيرگذاري خود را افزايش دهيم.

ــود      ــز خ ــدي آن در مغ ــه بن ــات از محــيط اطــراف و طبق ــذ اطلاع ــه صــورت دائمــي در حــال اخ ــراد ب اف
هستند تا بتوانند درك درست تـري از دنيـا داشـته باشـند.در كـل فراينـد فـروش بـه خصـوص در مرحلـه           

ايــن موضــوع از اهميــت بســيار زيــادي برخــوردار ) توجــه بــه Presentationارائــه محصــول يــا خــدمت (
ــراي       ــل درك ب ــاي حســي قاب ــال ه ــا خــدمت از كان ــان توضــيح محصــول ي ــر در زم ــابراين اگ اســت . بن
مشــتري اســتفاده نكنــيم ، احتمــال موفقيتمــان و متقاعــد شــدن مشــتري كــاهش مــي يابــد. و از طرفــي  

اتي نزديــك بــه مــدل شخصــي وي اگــر بتــوانيم بــه زبــان مشــتري ســخن بگــوييم و ازورودي هــاي اطلاعــ
استفاده كنيم فرايند ادراك به شـكل كامـل تـري صـورت مـي پـذيرد و درصـد موفقيـت مـا افـزايش مـي            
يابــد.پس بــه ايــن نتيجــه رســيديم كــه هــر مشــتري بــه زبــان خــاص خــودش درمــورد نيازهــا و خواســته 

 هايش صحبت مي كند و نوع ادراكش به كانال ترجيحي احساسي اش برمي گردد.
حس اصـلي خـود يعنـي بينـايي، شـنوايي، لامسـه، بويـايي و چشـايي اسـتفاه مـي            5ا براي درك دنيا از م

كنيم. همه ما از همه حواس خود به صـورت تركيبـي  بهـره مـي گيـريم امـا معمـولا يكـي از ايـن حـواس           
ه دسـت  4افـراد را بـراي راحتـي بيشـتر بـه       NLPرا بيشتر بـه كـار مـي بريم.بـر اسـاس همـين معيـار در        

منطقـي تقسـيم مـي كننـد.هر كـدام از ايـن گـروه هـا بـر          -ديداري،شنيداري،لمسي(يا حسي) و شـنيداري 
اســاس كانــال ترجيحــي خــود ، زبــان خــاص خــويش را بــراي توصــيف افكــارو تجربياتشــان بــه كــار مــي  

 بندند.
 مهمتــرين ابــزار بــراي شــناخت هــر كــدام از ايــن گــروه هــا،  توجــه بــه علائــم و نشــانه هــاي كلامــي و  

غيركلامي آنها مي باشد كه از اين ميان حركـت چشـم هـا و نيـز واژه هـاي بـه كـار رفتـه توسـط آنهـا، از           
هـم مـي گوينـد، بـه      VAKOGاهميت بيشـتري برخوردارنـد.با توجـه بـه ايـن مـدل ،كـه بـه آن مـدل          

 صورت دقيق تر و كاربردي تري به شرح هركدام از اين دسته ها مي پردازيم:

 مشتريان ديداري: -1

 آنها معمولا دنيا را بر اساس تصاوير درك مي كنند و مهمترين حسشان حس بينايي است. -

در زمان فكر كردن بيشتر بـه سـمت بـالا (راسـت و چـپ) نگـاه مـي كننـد كـه در بيشـتر افـراد راسـت              -
دست نگاه كردن به بالا و چپ  خود نشـانه يـادآوري تصـاوير ديـده شـده و نگـاه كـردن بـه بـالا و راسـت           

ود بــه معنـاي ســاختن تصـاوير جديــد اسـت. معمــولا سـر ايــن افـراد در زمــان فكـر كــردن بـه ســمت        خ ـ
 بالاتمايل دارد و گاهي هم به روبرو خيره مي شوند.
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دامنه كلمات آنهـا معمـولا بـه حـس بينـايي ارتبـاط دارد.كلمـاتي همچـون: ببـين ، نگـاه كـن، شـفاف ،              -
 رخشان ، طلايي، بازتاب، انعكاس، افق،...مبهم ، روشن ، تاريك ، تيره ، چشم انداز، د

بيشــتر از عبــارات و اســتعاره هــاي تصــويري اســتفاده مــي كننــد: اگــر ممكــن اســت شــفاف تــر بيــان    -
كنيد، من به دنبال چشم انداز تازه اي هسـتم ، بـه مـن نشـان بدهيـد كـه چطـور كـار مـي كنـد، زيبـايي            

نيـد بـه مـن كمـك كنيـد ، ببينـيم و تعريـف        از هر چيزي براي من مهـم تراسـت، ببينيـد چطـور مـي توا     
 كنيم ،...

با توجه به اينكه سـرعت تصـاوير ذهنـي شـان زيـاد تـر از سـرعت بيـان آن تصـاوير اسـت معمـولا تنـد              -
ــه كلمــه بعــدي برســند و از     ــا ب حــرف مــي زننــد و گــاهي بخشــي از كلمــات را كامــل ادا نمــي كننــد ت

است.ازدستهايشـان هـم بـه ميـزان زيـادي بـراي توصـيف        تصاوير جـا نمانند!.صدايشـان نيـز معمـولا بلنـد      
 گفته هايشان استفاده مي كنند.

 معمولا از قسمت فوقاني قفسه سينه خود تنفس مي كنند. -

 حافظه شان شبيه دوربين عكاسي عمل مي كند و تصاوير را به ياد مي آورند. -

 ارائه محصول به مشتري ديداري:

كيـد بيشـتري داشـته باشـيد.مثلا اگـر مـي خواهيـد اتـومبيلي بـه          به جنبه هاي بصري محصول خـود تا  -
 او بفروشيد به رنگ و ظاهر و تميزي آن اشاره كنيد.

 " "مــي بينيــد چقدرســريع كــار مــي كنــه"از كلمــات و عبــارات بصــري بيشــتر اســتفاده كنيــد مــثلا:   -
محصــول كــه ازايــن  شماســت تصــور كنيــد كــه چقدربــه نفــع" "بگذاريــد كمــي شــفاف تــر توضــيح بــدم

بـا توجـه بـه چشـم انـدازي كـه       " "موضـوع براتـون روشـنه؟    " "اين يك فرصـت طلاييـه  " "استفاده كنيد
 "داريد خدمات ما مي تونه كمكتون كنه

 از حركات دست خود براي توصيف دقيق تر و شكل سازي استفاده كنيد.-

 سرعت صحبت كردن خود را كمي تند تر كنيد اما مختصر و مفيد توضيح دهيد. -

از ابزارهــاي كمكــي بصــري اســتفاده كنيــد مثــل بروشــور و كاتــالوگ، ويــدئو پروژكتــور و تصــاوير شــرح  -
 محصول.

 به بسته بندي و ظاهرمحصول خود نيز توجه ويژه اي داشته باشيد. -

 مشتريان شنيداري -2

آنها معمولا دنيـا را بـر اسـاس آنچـه مـي شـنوند درك مـي كننـد و مهمتـرين حسشـان حـس شـنوايي              -
 است.

حركت چشم آنهـا در زمـان فكـر كـردن معمـولا بـه سـمت گـوش هـا و در خـط ميـاني چشـم حركـت              -
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مي كند.دربيشتر افـراد راسـت دسـت نگـاه كـردن بـه سـمت گـوش چـپ بـه معنـاي يـادآوري اصـوات و              
 نگاه كردن به سمت گوش راست به معناي ساختن اصوات جديد در ذهن است.

نوايي ارتبــاط دارد.كلمــاتي همچــون: گــوش كــردن،     دامنــه كلمــات آنهــا معمــولا بــا حــس شـ ـ     -
 شنيدن،گفتگو،ضرباهنگ،طنين،لحن،همصدايي،گوشزد كردن،حرف زدن، نجوا، فرياد،...

بيشتر از عبارات و استعاره هاي مـرتبط بـا حـس شـنوايي اسـتفاده مـي كننـد: لطفـا ادامـه بدهيـد دارم            -
دائـم پـرت و پـلا مـي گفـت، صـدايي بـه         گوش مي كنم، انگار زبـان هـم را مـي فهمـيم، فروشـنده قبلـي      

مــن گفــت كــه بايــد تصــميم ديگــري بگيــرم، مــردم حرفهــاي زيــادي دربــاره اش مــي زنند،هميشــه بــه   
 همكارم اين مورد را گوشزد كرده ام، ...

 نسبت به ديداري ها آرامتر صحبت مي كنند و صداي آنها ضرباهنگ منظم تري دارد. •

 مي كنند. معمولا ازبخش مياني قفسه سينه تنفس •

 بيشتر از طريق شنيدن ياد مي گيرند. •

 خيلي وقتها موقع شنيدن سرشان را به يك طرف خم مي كنند. •

 ارائه محصول به مشتري شنيداري:

ــه او        - ــومبيلي ب ــد ات ــي خواهي ــر م ــيد.مثلا اگ ــته باش ــتري داش ــد بيش ــنيداري تاكي ــاي ش ــه ه ــه جنب ب
د اشـاره كنيـد و يـا بـه حرفهـايي كـه سـاير        بفروشيد به صداي موتـور و اينكـه مثـل سـاعت كـار مـي كن ـ      

 مشتريان در مورد محصول گفته اند استناد كنيد.

،  "فكــر مــي كــنم حرفمــون يكيــه ":از كلمــات و عبــارات شــنيداري بــراي توصــيف اســتفاده كنيــد.مثلا-
مطمئنـا براتـون مهمـه كـه ديگـران در       "،"يادمه يكي از مشتري ها در مـورد ايـن محصـول مـي گفـت...     "

 "با يه آهنگ يكنواخت كار مي كنه "، "اين خريد چي بهتون مي گنمورد 

 مطالب را با جزئيات بيشتري توضيح دهيد. -

 مشتريان لمسي(يا حسي): -3

 .را بر اساس حس لامسه درك ميكنند آنها معمولا دنيا -
راسـت  اكثر آنها در زمان فكر كردن بيشـتر بـه پـايين و سـمت راسـت خـود نگـاه مـي كننـد(در بيشـتر            -

 دست ها اينگونه است)

دامنه كلمات آنهـا بيشـتر بـه حـس لامسـه مـرتبط اسـت.كلماتي همچـون: لمـس كـردن، حـس كـردن،             -
سرد، زبـر، خشـن، اسـترس، فشـار، تـنش، رنـج بـردن، رسـوخ كـردن، محكـم و اسـتوار بـودن، پافشـاري،              

 فونداسيون، ...

،  "از پـس قضـيه برمـي آيـيم     "كننـد: بيشتر از عبـارات و اسـتعاره هـاي لمسـي و حسـي اسـتفاده مـي         -



 
10 

آدم ســرد  "،  "بايـد زيـر پــر و بـال همـديگر را بگيـريم      "،  "بـا تمـام وجـودم آن را احسـاس مــي كـنم      "
كـار بـا ايـن دسـتگاه      "،  "احساسـاتش جريحـه دارشـد    "،  "شـما برخـورد گرمـي داريـد     "،  "مزاجياست

 "خشك كار مي كند "،  "حس خوبي به من نمي دهد

 ه انتهاي ريه تنفس مي كنند و به اصطلاح تنفس شكمي دارند.از ناحي -

غالبا با صدايي عميق و آهسـته صـحبت مـي كننـد و كلمـات را آرام و بـا حوصـله و گـاهي بـا مكـث در            -
 بين آنها ادا مي كنند.

 معمولا تمايل به لمس خود و يا طرف مقابل دارند. -

 ارائه محصول به مشتري لمسي:

مـثلا اگـر مـي خواهيـد اتـومبيلي بـه او        لمسـي و حسـي تاكيـد بيشـتري داشـته باشـيد.      به جنبه هـاي   -
ــي و      ــورد راحت ــد و درم ــس كن ــودش ح ــام  وج ــا تم ــيند و آن را ب ــندلي بنش ــد روي ص ــيد بگذاري بفروش

 آسايش آن توضيح دهيد.

 سرعت صحبت كردن خود را كاهش دهيد. -

مــي تونيــد چيــزي رو كــه مــي گــم حــس   "از كلمــات و عبــارات لمســي و حســي اســتفاده كنيــد.مثلا -
 "خيلــي جــون دار و محكمــه "،  "نداشــتن همچــين بيمــه اي دردســرهاي خــودش رو داره  "،  "كنيــد؟

 "دوامش خيلي زياده"، 

 اجازه دهيد محصول را از نزديك لمس كند. -

 منطقي: - مشتريان شنيداري -4

كانــال هــاي ترجيحــي افــزوده بــه گــروه بنــدي  NLPايــن گــروه بعــد هــا توســط گســترش دهنــدگان  -
 شد.

 اين دسته مدت زمان بيشتري را نسبت به بقيه گروه ها به صحبت با خود مي پردازند. -

 حركت چشم آنها معمولا به سمت پايين و چپ خود است كه نشانه گفتگوي دروني است.-

 براي واژه هايي كه انتخاب مي كنند اهميت خاصي قائلند. -

گونـه اسـتفاده مـي كننـد: منطقـي، تحليـل، انـدازه گيـري ، اسـتدلال ، برداشـت ،           بيشتر از كلمـاتي اين  -
 معقول ، تحقيق ، ارزيابي، تخمين ، انتقاد ، اطمينان ، سنجش،...

تـرجيح مـي دهـم دربـاره اش      "بيشتر از عبارات و استعاره هاي مـرتبط بـا منطـق اسـتفاده مـي كننـد:        -
 حـدس مـي زنـم    "،  "فكـر مـي كـنم حـق بـا شماسـت       "،  "به نظر منطقي مي آيـد  "،  "بيشتر فكر كنم

 ، ... "بتوانيم با هم معامله كنيم
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 :منطقي –ارائه محصول به مشتري شنيداري 

بــه جنبــه هــاي منطقــي و منفعــت هــاي حاصــله تاكيــد بيشــتري داشــته باشــيد.مثلا اگــر مــي خواهيــد -
 كنيد و به مزاياي موجود تكيه كنيد.اتومبيلي به او بفروشيد آن را با اتومبيل هاي ديگر مقايسه 

طبــق آمارهــاي موجود،اســتفاده از  "از كلمــات و عبــارات مــرتبط بــا اســتدلال و منطــق اســتفاده كنيــد: -
منفعتـي كـه از بيمـه عمـر مـا براتـون        "،  "درصد مصـرف بـرق رو پـايين بيـاره     30اين محصول مي تونه 

ســاده پــيش بــريم متوجــه مــي شــيم كــه ايــن تــاي 4تــا،2،2اگــه بــا يــه  "،  "حاصــل ميشــه اينــه كــه...
 ، ... "محصول مي تونه...

 از آمار و مستندات و نتايج تحقيقات براي متقاعدسازي وي بيشتر استفاده كنيد. -

ــا       ــع ب ــياري از مواق ــت در بس ــن اس ــد و ممك ــه اي دارن ــت كليش ــده حال ــمرده ش ــيات برش ــه خصوص البت
لهاي تركيبـي هـم وجـود دارنـد ولـي بـه هـر حـال         مدلهاي كاملا همخـوان روبـرو نشـويد و از طرفـي مـد     

توجه به اين نكات به شما سرنخ هـايي مـي دهـد كـه كمـك مـي كنـد تـا بـا شـيوه ادراك مشـتري خـود             
 بيشتر آشنا شده و خود را با آن هماهنگ كنيد.

باز هم يادآوري مي كنم كـه همـه مشـتريان شـما از همـه حـواس خـود اسـتفاده مـي كننـد امـا معمـولا             
ايـن حـواس برايشـان ارجحيـت دارد كـه يـك فروشـنده حرفـه اي بايـد هوشـيارانه از آن بهتـرين            يكي از 

 بهره برداري را نموده و نفوذ و اثربخشي خود را افزايش دهد.

ــد     ــد و بيشــتر درآم ــق ترباشيد،هوشــمندانه تركاركني ــار خــود موف ــر روز در كســب و ك ــنم ه ــي ك آرزو م
 كسب كنيد

 ) Customer Orientation( تعاريف مشتري مداري

يعنــي قــرار دادن مشــتري بــه عنــوان محــور و هــدف و مركــز توجهــات و انجــام هــر عملــي كــه نيازهــاي 
 آشكار و پنهان او را برآورده سازد. مشتري  

 مشتري مداري را مي توان در چهار بند زير خلاصه كرد:

 ت مشتري،مشتري مداري يعني درك، اندازه گيري و برآورده كردن نيازها در جهت رضاي 

            مشتري مداري يعنـي سـعي در تـأمين نيازهـاي امـروز خريـدار و آمـادگي بـراي تـأمين نيازهـاي
 متغير او در آينده

 مشتري مداري يعني تلاش براي ارائه ي يك كار بي عيب و نقص 

            مشتري مداري يعني يـك ديـدگاه، يـك فلسـفه و يـك نگـرش سـازماني بـراي همـه ي رده هـا و
 .نقش ها و وظايف..
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 مشتري مداري از قول پيتر دراكر (پدر مديريت معاصر)

مشتري مـداري بـه معنـاي تمركـز بـر تكامـل روابـط پويـا بـين سـازمان و مشـتري و رقبـا در بـازار و در              
برابر افراد ذينفع است. مشـتري مـداري بـه معنـاي بهبـود مسـتمر و همـه جانبـه ي امـور در فرآينـدهاي           

ســفه يــا فرهنــگ ســازماني اســت كــه بــه موجــب آن بنگــاه كســب و كــار اســت. مشــتري مــداري يــك فل
اقتصادي در اتخـاذ تصـميمات بازاريـابي خـود، اولويـت و محوريـت را بـراي مشـتري قائـل اسـت و سـعي            
ــات     ــن فلســفه، همــه ي عملي ــاداري مشــتري دارد. در اي ــاز و رضــايت و وف ــأمين ني ــاز، ت در شناســايي ني

 لاني مدت با مشتري طراحي مي شود.سازمان با هدف رضايت، وفاداري و رابطه ي طو

 مشتري مداري يعني:
 مشتري به اعتماد 

 مشتري حقوق رعايت 

 مشتري به عميق احترام 

 مشتري با دائم ارتباط 

) يــا attitude) يــك اعتقــاد، يــك فلســفه، يــك نگــرش (Customer Orientationمشــتري مــداري (
ــاه اقتصــادي     ــدير بنگ ــط م ــه فق ــه موجــب آن ن ــه ب ــل  رويكــردي اســت ك بلكــه همــه ي عناصــر و عوام

سازماني بايد در ارتباط بـا مشـتري، خـود را بـا آن وفـق دهنـد و در آن راسـتا حركـت كننـد. ايـن راسـتا            
يــا جهــت فكــري، چيــزي نيســت جــز ســعي و اهتمــام ســازمان يافتــه و منســجم بــراي شناســايي، ايجــاد 

ــتانه، شن       ــه ي دوس ــاد رابط ــات، ايج ــالي ارتباط ــاط، تع ــظ ارتب ــاط، حف ــته   ارتب ــا و خواس ــايي نيازه اس
ــا( ــتري    Need & Wantه ــتري، مش ــازي مش ــاً خشنودس ــايت و نهايت ــزايش رض ــظ و اف ــاد، حف )، ايج

مـدير بنگـاه اقتصـادي بـا قـراردادن       مداري شـعار نيسـت. مشـتري مـداري مجموعـه عمليـاتي اسـت كـه        
انتظـار   مشتري در محور توجهـات و اقـدامات مؤسسـه، سـعي مـي كنـد. بـا توليـد كـالا يـا خـدمت مـورد            

مشـتري، موجبــات. تــأمين نيــاز و رضــايت او را فــراهم ســازد. مشــتري، اعــم از ايــن كــه كــالايي را توليــد  
كند يا از خدمتي استفاده نمايد، بـراي خـود و بـه حسـاب خـود بخـرد يـا بـراي ديگـري، خـودش مصـرف            

نگـاه  كند يـا ديگـري و... مشـتري اسـت، صـاحب اختيـار اسـت، ولـي نعمـت اسـت، عامـل گـردش كـار ب             
اقتصادي و يا مؤسسه و سـازمان دولتـي اسـت، شايسـته ي همـه گونـه احتـرام و ارج و تكـريم اسـت. اگـر           

روشــنده هــم نخواهنــد بــود. هــرم ســازماني در ســازمان فاشــد، عرضــه كننــده و توليدكننــده و مشــتري نب
مــديران هــاي مشــتري گــرا واژگــون شــده اســت. در ســازمانهاي محصــول گــرا، در رأس هــرم ســازماني،  

عالي و به ترتيب مديران مياني، مـديران عمليـاتي و نهايتـا مشـتري يـا اربـاب رجـوع قـرار دارنـد. ولـي در           
سازمانهاي مشتري گرا، ايـن ترتيـب معكـوس شـده و مشـتري يـا اربـاب رجـوع، در رأس هـرم و سـايرين           

 هرم واژگون نشان داده شده است. 1در رديفهاي پايين تر قرار دارند. در شكل 
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 :شتري مداري يعنيم
 مشتري شناسايي 

 اد مهارت در هم فرهنگ شدن با مشتريايج 

 مشتري هاي خواسته و نيازها درك 

 مشتري داشتن دوست 

 مشتري صداي شنيدن  
 مشتري تكريم و احترام 

 مشتري براي كار از بردن لذت 
 حل مشكل مشتري 

 مدار مشتري و مدارمحصول ويژگي هاي سازمان هاي 

هـايي بـا يـك سـازمان مشـتري محـور دارد؟ كـدام يـك از ايـن دو           محور چه تفـاوت يك سازمان محصول 
اســتراتژي در موفقيــت كســب و كارهــا مــوثرتر هســتند؟ آيــا امكــان پــذير هســت كــه يــك ســازمان بــه   
صورت همزمان هر دو اسـتراتژي را بـه كـار بگيـرد؟ در ايـن نوشـته، بـه بررسـي و تحليـل ايـن دو مفهـوم            

 .پردازيم مي
شــود كــه معتقــد هســتند اگــر يــك  هــاي محصــول محــور در كســب و كارهــايي مشــاهده مــي اســتراتژي 

محصول يا خدمت با كيفيـت و متفـاوت بـه بـازار عرضـه كننـد، مشـتريان مشـتاقانه بـه دنبـال خريـد آن            
 »فروشه! يك جنسِ بِفروش، بريز توي بازار، خودش مي«خواهند بود. به اصطلاح بازاري: 

هـايي اجـرا شـده كـه از زاويـه ديـد مشـتري بـه مسـائل نگـاه            حـور در سـازمان  هـاي مشـتري م   استراتژي 
ــه دنبــال شناســايي نيازهــاي مشــتريان و سفارشــي  مــي ــر اســاس   كننــد و ب ســازي محصــول و خــدمت ب

.آرام، برقـراري ارتبـاط    كـارگيري ابزارهـاي سـي    هـا بـا بـه    هـا هسـتند. ايـن سـازمان     علايق و ترجيحـات آن 
 كنند دنبال ميتك به تك با مشتريان را 

انـد، ولـي    با وجود اين كه امروز بيشـتر كسـب و كارهـا بـه اهميـت و ضـرورت مشـتري مـداري پـي بـرده           
هـاي مبتنـي بـر رهبـري محصـول، در حـال        هايي وجود دارند كه بـا تمركـز بـر اسـتراتژي     هنوز هم شركت

هــاي  ه، نــوآوريهــا بــا ســرمايه گــذاري بــر روي تحقيــق و توســع توســعه هســتند. ايــن دســته از ســازمان
كننــد و مشــتريان وفــادار بــه كســب و كــارِ خــود را  چشــمگيري در حــوزه محصــول و خــدمت ايجــاد مــي

 .دارند
هـاي موفـق در زمينـه محصـول محـوري اسـت. ايـن شـركت بـدون ايـن كـه از             شركت اپل، يكي از نمونـه 

ابزارهاي نوين حـوزه وفادارسـازي مشـتريان مثـل باشـگاه مشـتريان يـا متمـايز سـازي مشـتريان اسـتفاده            
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روز كند، مشترياني وفـادار دارد كـه حاضـرند شـب را در مقابـل فروشـگاه بـه صـبح برسـانند تـا در اولـين            
 ارائه محصول، آن را خريداري كنند

دانيـد، چرخـه عمـر محصـول، معمـولا بـه چهـار مرحلـه شـامل معرفـي، رشـد، بلـوغ و              همان طور كه مـي 
شود. يـك سـازمانِ محصـول محـور، بـه دنبـال حـداكثر كـردن ارزشـي اسـت كـه از دوره             افول تقسيم مي

 آورد عمر هر محصول به دست مي

كنـد.   نبـال حـداكثر كـردن ارزشـي اسـت كـه از هـر مشـتري كسـب مـي          يك سازمان مشتري محور بـه د 
 .به عبارت ديگر اين سازمان، به دنبال افزايش ارزش دوره عمر هر مشتري است

كننــد تــا آن را بــه مشــتريان بيشــتري  هــاي محصــول محــور، بــر روي يــك محصــول تمركــز مــي شــركت
 .بفروشند

كوشـند تـا بيشـترين محصـول      كننـد و مـي   هاي مشتري محـور بـر روي يـك مشـتري تمركـز مـي       شركت
 .ممكن را به او بفروشند

اين دو ارزش كاملا بـا هـم متفـاوت هسـتند. چرخـه محصـول محـوري از خلـق محصـولي متفـاوت بـراي            
شـود و بـه فـروش ايـن محصـول بـه تمـامي مشـترياني كـه بـه آن نيـاز             برآورده كردن يك نياز، شروع مي

ري محــوري از برقــراري ارتبــاط تــك بــه تــك بــا هــر مشــتري گــردد. چرخــه مشــت را دارنــد، منتهــي مــي
 .كند شود و سبدي از محصولات و خدمات را به صورت ويژه براي او سفارشي سازي مي شروع مي

آيا محصول محوري و مشتري محـوري در تضـاد هسـتند؟ آيـا بهتـر اسـت ابتـدا يـك نيـاز بـرآورده نشـده            
بـه جسـتجوي مشـتري بپـردازيم؟ يـا ايـن كـه بـه قـول           را پيدا كنيم و بـا ارائـه يـك محصـول بـراي آن،     

ــراي      ــال محصــول ب ــه دنب ــد ب ــراي محصــولات، باي ــه جــاي جســتجوي مشــتري ب ــادين، ب ــت گ ــاي س آق
 مشتريانمان باشيم؟

شـويم كـه محصـول محـوري و مشـتري محـوري، بـا هـم در تعـارض نيسـتند.            با كمي تامـل متوجـه مـي   
ون پـرداختن بـه ديگـري، ممكـن اسـت سـازمان را بـه        حتي تاكيـد بـيش از حـد بـر يكـي از ايـن دو، بـد       

 شكست نزديك كند

هـاي فنـي محصـول     هـاي محصـول محـور، تمـام تمركـز خـود را بـر روي ويژگـي         اگر بـا اتخـاذ اسـتراتژي   
ايـم. مشـتري محـوري هـم بـه تنهـايي كـافي نيسـت.          بگذاريم و از مشـتري غافـل شـويم، بـه خطـا رفتـه      

 كند كه نيازهايش را برآورده نميهيچ كس حاضر نيست محصولي را بخرد 

ــاي  ــه     Don Peppersآق ــن دو اســتراتژي ارائ ــل يكپارچــه اي ــراي تحلي ــاربردي ب ــه و ك ــويي خلاقان الگ
 كرده است كه اين نمودار در بالاي اين نوشته قابل مشاهده است.

همزمـان   به اعتقاد آقاي پِپِرز، يـك سـازمان بـراي موفقيـت در شـرايط رقـابتي بايـد دو كـار را بـه صـورت          
 .و به خوبي انجام بدهد
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 يازِ مشتريان را شناسايي و برآورده كندن يك باشد قادر 

 هستند نياز آن كردن برآورده دنبال به كه كند پيدا را مشترياني 

ــرآورده شــدن نيــاز توســط مشــتريان “در ايــن نمــودار، محــور عمــودي بيــانگر   و محــور افقــي ” ميــزان ب
تـوانيم مشـتري محـوري را در راسـتاي محـور عمـودي        ايـن ترتيـب مـي   است. بـه  ” تعداد مشتريان“بيانگر 

 .و محصول محوري را در راستاي محور افقي ترسيم كنيم
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ــه دنبــال پيــدا كــردن حــداكثر تعــداد مشــتري اســت و در جهــت     ــابتي محصــول محــور، ب اســتراتژي رق
تمركـز بـر روي نيازهـاي هـر مشـتري      كنـد. اسـتراتژي مشـتري محـور، بـا       تلاش مـي ” افزايش سهم بازار“

 .است” افزايش سهم از مشتري“و برآورده كردن آن، در پي 

 انتظار مشتريان از سازمان ها

همــانطور كــه مــي دانيــد در عصــر حاضــر مشــتريان از اهميــت بــالاي خــود آگــاه هســتند و بــا توجــه بــه 
رفـع آن مـي باشـند. در ايـن      اينكه براي نيازهايشـان حـق انتخـاب دارنـد پـس بـدنبال بهتـرين راه بـراي        

ميــان فروشــنده اي برنــده بــازي اســت كــه بــا هوشــياري زمينــه جــذب و جلــب نظــر مشــتري را فــراهم  
آورد. حق را به مشتري بدهـد و او را گرامـي بـدارد . در زيـر بـه ذكـر چنـد نكتـه در برخـورد بـا مشـتري            

 مي پردازيم :، يك رابطه طولاني و مستمر شود كه مي تواند زمينه اي براي ايجاد

 احترام بگذاريد  -1

اســت. دربرخــورد اول بــا مشــتري بايــد بــا متانــت هرچــه تمــام تــر و  "احتــرام"اولــين خواســته مشــتري 
او را پـاس داشــته   "شخصـيت انســاني "بانشـاطي برخاسـته ازعلاقــه از وي اسـتقبال كــرد، بـا ايـن كــارهم      

و بـه او اثبـات كـرده ايـد. مشـتري كـه بـا         ايد و هم نوع پاسخ مشتري به رفتارهاي خـود را ترسـيم كـرده   
ــد. از     ــه برخواهدآم ــرو شــود، درصــدد پاســخي مشــتاقانه ومحترمان ــه رو ب برخــوردي مشــتاقانه و محترمان

 نخواهدكرد. "بيگانگي"اين رو فضايي به وجود مي آوريد كه درآن مشتري احساس

 نظم و تميز باشدظاهر خود و محل كارتان مرتب و م -2

محلـي كـه در آن وارد شـده و افـرادي      "آراسـته، مرتـب، مـنظم و تميـز    "اول خـود ظـاهر   مشتري درنگاه 
كه با آنها روبرو مي شـود را مـي سـنجد و هرچقـدر ايـن ظـاهر آراسـته تـر باشـد، تشـويش هـاي درونـي             

 مشتري كمتر و كمتر مي شود و جاي خود را به آرامش واحساس رضايت خواهد داد.

 گاه شويدز نياز و خواسته مشتري آا -3

ــاره خواســته وي     ــه بهتــرين نحــو باشــد: اگــر درب از خواســته مشــتري آگــاهي يابيــد و درصــد رفــع آن ب
ــا ســرويس دهــي نامناســب اســبا   ــا ب ــدترديــد داشــتيد ســوال كنيــد ت . ب نارضــايتي وي را بوجــود نياوري

شـت  بـه   وقتي مشـتري را بـه خـاطر عـدم ارائـه خـدمات مناسـب از خـود دور كنيـد ، يقينـاً او را در برگ          
 سوي تان با ترديد جدي روبرو كرده ايد.

  سرعت و دقت داشته باشيد ولي با حداكثر كيفيت -4

 "زمــان"مهمتــرين عامــل مــي باشــد. مشــتري انتظــار دارد درحــداقل  "كيفيــت خــدمات"بــراي مشــتري
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 "چرخـه كـاري  "خدمات ارائه شده به بهتـرين وجـه ممكـن بـه وي صـورت گيـرد . از ايـن رو ايجـاد يـك          
ــوان از   ــه درآن بت ــت"مناســب ك ــلاف وق ــن    "ات ــي مشــتريان اســت.در اي ــته درون ــرد خواس ــوگيري ك جل

 در ارائه خدمات با كيفيت به مشتري مهم است. "دقت"و  "سرعت"چرخه دو اصل 

 كه مشتري خود را شريك شما بداند طوري برخورد كنيد -5

ــاري براســاس    ــوع در محــيط ك ــا شــما  مشــتريان،  "پيشــنهاد"ايجــاد تحــول و تن ــاري ب ــا را در همك آنه
 ترغيب كرده و با اين كار آنها خود را جزيي از اين كارخواهند پنداشت.

  اعتماد و صداقت متقابل -6
ــاد        ــيد: ايج ــادق باش ــا او ص ــد و ب ــاد كن ــما اعتم ــه ش ــا ب ــد ت ــاد كني ــتري اعتم ــه مش ــاد"ب و  "روح اعتم

ســت و بايــد بــه ايــن نكتــه ايمــان ا "مشــتري مــداري"در محــيط كــار از پارامترهــاي اســتوار  "صــداقت"
ــدون حضــور مشــتري شــما     ــه رضــايت مشــتريان وابســته اســت و ب بياوريدكــه حيــات اقتصــادي شــما ب

 نخواهيد بود.

  يك خداحافظي خوب -7
در پايــان ارائــه خــدمات از مشــتري بخــاطر انتخــابش تشــكر كنيــد : از او بخواهيــد تــا دوبــاره از خــدمات  

ن دهيـد در هـر مراجعـه بـا بهتـرين كيفيـت بـه او پاسـخ مـي دهيـد. و           شما اسـتفاده كنـد: بـه او اطمينـا    
 يك خداحافظي گرم و خوب داشته باشيد.

 دارند؟ انتظاراتي و ها خواسته چه مشتريان
 اساسي خواسته نه مشتريان كه اند رسيده نتيجه اين به و اند تحقيق كرده موضوع اين سر بر روانشناسان

 .ديگر برود رقباي سراغ به مشتري دارد امكان نشود برآورده ها خواسته از يكي اگر مواقعي حتي در.دارند
 به مشتريان اطمينان دادن احساس باشند،براي داشته كنترل خود تصميمات بر خواهند مي مشتريان 1-

 را نهايي تصميم كه كند احساس بايد مشتري پيشنهاد بدهند اما و توصيه ها آن به بتوانند بايد فروشندگان
 .است گرفته خودش

 راستاي را در او شما كه شركت بداند خواهد مي برسند،مشتري هايشان هدف به خواهند مي مشتريان -2
 وري بهره بهتر، توليد :معمولاعًبارتنداز مشتريان هدف هاي. دهد مي سوق هايش هدف به دستيابي

 .بيشتر آرامش و خاطر بيشتر،اعتماد،اطمينان بيشتر،رضايت
 خوبي احساس خود به خواهد نسبت مي كنند،مشتري حفظ را خود نفس حرمت خواهند مي مشتريانـ 3

 ارزيابي خرد بي و احمق را خود كه نيست مايل.شرايط بداند واجد و شايسته را خود خواهد مي.باشد داشته
 .كند
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 همان به و اندازه همان او به با شما خواهد مي شود،مشتري برخورد منصفانه او با خواهد مي مشتري 4-
 .كنيد رفتار كنيد مي رفتار ديگران با كه خوبي

 نمي برآورده را مشتري انتظارات معقولانه شود،وقتي آورده بر اش معقولانه انتظارات خواهد مي مشتري 5-
 .كند شكايت و گله كه باشيد داشته انتظار كنيد

 اش محصول براي و او بداند براي خواهد مي باشد،مشتري خبر با موجود شرايط از خواهد مي مشتري -6
 .افتد مي اتفاقي چه
 خواسته ترين اساسي از امنيت يكي و ايمني:باشد داشته امنيت و ايمني احساس خواهد مي مشتري -7

 .است مشتري هاي
 او با كه خواهد كساني مي است ، مشتري اي جسته بر شخصيت كه كند احساس خواهد مي مشتري -8

 .احترام بگذارند عظمتش و بزرگي بر هستند طرف
 جريان در دوستانشان و تلوزيون،روزنامه،مجلات طريق از مشتريان است،امروزه صداقت خواهان مشتري -9

 شما بابت از مي خواهد باشد داشته آرامش احساس خواهد مي مشتري.گيرند مي قرار و احوال اوضاع
  .زنيدمي  صادقانه هاي حرف او به كه بداند و باشد راحت خيالش

 امروزي مشتريان خصوصيات

دليـل دسترسـي بـه     مشتريان امروز با مشتريان سالهاي گذشـته تفـاوت هـايي دارنـد مشـتريان امـروز بـه       
بــه آنچــه خريــد مــي كننــد آنهــا  منــابع اطلاعــاتي فــراوان بــه خصــوص اينترنت،اطلاعــات زيــادي نســبت

خــدمت مــورد نظرشــان تحقيــق مــي و يــا  معمــولا قبــل از خريــد بــه ميــزان زيــادي نســبت بــه محصــول
ــري  ــاه ت ــه خــوبي بشناســيم و   كننــد،پس لازم اســت فروشــنده آگ ــايش را ب باشــيم. محصــولاتمان و مزاي

كـافي پيـدا كنـيم تـا بتـوانيم پاسـخگوي سـوالات مشـتريان خـود باشـيم .            نسبت بـه رقبـا نيـز شـناخت    
ــد و ايــن وهيفــه مــا را ســنگ   مشــتريان ديگــر .ين تــر مــي كنــدامــروزي ســلائق مختلــف و متنــوعي دارن

مـي خواهـد انتخـاب     مشـتري حـق دارد هـر رنـگ اتـومبيلي كـه       "نگرش هنـري فـورد كـه مـي گفـت :      
اتومبيــل مشــكي خـود را بــه زور بــه   كــاربردي نــدارد.اگر بخواهيـد  "كنـد بــه شـرط آنكــه مشــكي باشـد !   

ضـر و  تسـلط شـما نيسـت ،كمـي آنطـرف تـر رقيبـي حا        خورد مشتري بدهيـد بدانيـد كـه ديگـر او تحـت     
مشـتريان امـروزي حـق     !بـه رنـگ دلخـواه مشـتري بـه او تقـديم كنـد        آماده، منتظـر اسـت تـا اتـومبيلي    

بگيـريم ! آنهـا متوقـع تـر شـده انـد و مـا         انتخاب هاي زيادتري دارنـد پـس نمـي تـوانيم آنهـا را گروگـان      
ظـر مـي گرفتنـد    ديـروز بـه عنـوان لطفـي از جانـب مـا درن       راهي جز سازگاري با توقعاتشان نداريم . آنچـه 

ــا مــي  ــه عنــوان وهيفــه م ــا آنهــا و خواســته هايشــان    امــروز ب ــد ب شناسند،مشــتريان امــروز دوســت دارن
 برخورد شود كه در اين ميان بايد احترام و توجه را نيز چاشني كارمان كنيم. شخصي و سفارشي
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 تيپ شخصيتي مختلف انسان ها  9

تئــوري انيــاگرام اســت كــه هنــوز در ايــران در يكــي از تئــو ريهــاي جالــب در زمينــه تيپهــاي شخصــيتي ،
بـين روانشناســان متخصـص و اساتيددانشــگاه، چنـدان شــناخته شـده نيســت.اين تئـوري در ابتــدا توســط      

 "نـارن جـو  "جورجيوف دانشـمند و عـارف بـزرگ روسـي مطـرح شـد و بعدهاتوسـط روانشناسـان خصوصـا         
ــادي در      ــهاي زي ــون پژوهش ــا كن ــد و ت ــي گردي ــه روانشناس ــورت   وارد حيط ــاگون روي آن ص ــاد گون ابع

 گرفته است و اكنون جايگاه ويژه اي در جهان پيدا كرده است.

ــرقي و       ــان ش ــي از عرف ــع تركيب ــي آن) در واق ــكل فعل ــه (دز ش ــه گان ــاي ن ــپ ه ــا تي ــاگرام ي ــوري اني تئ
روانشناسـي مـدرن اسـت .هـدف جورجيـوف از تحقيــق در ايـن زمينـه شـناخت ابعـاد شخصـيت انســان و           

براي رشد و خود آگاهي بيشتر انسـان بـوده اسـت .زيـرا جورجيـوف بـر ايـن بـاور بـود كـه تـا             ارائه راهكار
انسان خـود را بـه درسـتي نشناسـد، قـادر بـه كمـك بـه خـود و نيـز كمـك بـه ديگـران نخواهـد بـود. او                
انسانها را به نه تيـپ شخصـيتي تقسـيم مـي كنـد كـه هـر تيـپ داراي نقـاط قـوت و ضـعف خـاص خـود              

 ينجا اين نه تيپ به صورت خيلي مختصر ارائه مي شود:مي باشد .در ا

 تيپ كمالگرا-1

ايــن افــراد بــه دنبــال كامــل بــودن در همــه چيــز هســتند و از ناكامــل بــودن خــود ســر خــورده اند.ايــده  
آليست هستند و هـر قـدر هـم پيشـرفت كننـد بـاز راضـي نميشـوند و يـك نـداي درونـي بـه آنهاميگويـد              

افراد به احتمـال خيلـي زيـاد، داراي والـد يـا والـدين ايـراد گيـري بـوده انـد           كه خوب كار نمي كني . اين 
كه بـه راحتـي راضـي نمـي شـدند.اين اشـخاص هـم ،ايرادگيـر و كنتـرل كننـده و معمـولاداراي اضـطراب             
ــل از يكــي از      ــا را حــد اق ــن ويژگيه ــرا اي ــاد اســت، زي ــان زي ــه شخصــيت وسواســي در آن هســتند و زمين

 والدين ياد گرفتند.

 يپ مهرطلب يا كمك كنندهت-2

ايــن افــراد دائــم بــه فكــر ديگراننــد.خود را بــه آب و آتــش مــي زننــد تابــه ديگــران كمــك كنند.بــه قــول  
گفـتن، نيسـتند، چـون از     "نـه "قديميها حسن هـلاك هسـتند .نيـاز بـه محبـت و توجـه دارنـد .قـادر بـه          

پــاييني دارنــد و همــواره بــه طــرد شــدن واهمــه دارنــد.افرادي وابســته و متكــي بــه ديگراننــد.حرمت ذات 
 دنبال تاييد و تحسين ديگرانندو...

 تيپ پيشرفتگرا يا موفقيت جو-3

اين افراد براي پيشـرفت سـخت كـار ميكننـد و جويـاي نـام و مقـام هسـتند.افرادي پـر كـار و رقابـت جـو             
يـپ  هستند و براي پيشرفت كردن دسـت بـه هـر اقـدامي كـه لازم باشـد ميزننـد. در حالـت افراطـي بـه ت          



 
20 

تبديل ميشوند و وركاليسـت هسـتند و بيشـترين لـذت را در كـار كـردن ميبرنـد .ايـن خطـر در آنهـا            "آ"
وجــود دارد كــه توجــه بــه كــار و موفقيــت و رقابــت بــا ديگــران بــيش از توجــه بــه خــود و خــانواده اش   

 اهميت پيدا كند ... 

 تيپ رمانتيك محزون يا هنرمند-4

نـج هسـتند .خـود را بـا احساسـات ديگـران درگيـر مـي كننـد و چـون           اين افراد بسيار احساسـاتي و زود ر 
از تخيــل بســيار نيرومنــدي برخوردارهســتند خودشــان هــم دچــار همــان احساســات مــي شوند.افســردگي 
و نوسان خلق در ايـن افـراد زيـاد مشـاهده مـي شـود.از كارهـاي يكنواخـت خسـته مـي شـوند و نيـز اگـر              

 ــ ه تيــپ انيــاگرام حساســترين تيــپ شخصــيتي، افــراد تيــپ  امكــان آن باشــد ولخــرج هســتند. در بــين ن
چهار هسـتند و زنـدگي در كنـار ايـن افـراد مثـل راه رفـتن روي يـخ اسـت ....تضـادهاي وجـودي زيـادي             

 دارند و...(احتمال ابتلا به اعتياد در اين تيپ، به نسبت ساير تيپها ،بيشتر است).

 تيپ فكور-5

رونگـرا هسـتند (از بـودن در جمـع لـذت نمـي برنـد و اجتمـاع         اين افـراد بسـيار در خـود فـرو رفتـه يـا د      
گريزنــد) .قــادر بــه ابــراز احساســات خــود نيســتند و معمــولا تمايــل كمــي بــراي ازدواج دارنــد.در كــلاس  
ــده      ــد دي ــران او را نبينند.دوســت دارن ــي ديگ ــد ول ــه را ببينن ــي نشــينندتا هم ــف آخــر م معمــولا در ردي

ــامرئي باشــند .همــواره احســا  ــه ميكننــد.اهل كتــاب خوانــدن و جمــع  نشــوند و ن س را بعــد از عقــل تجرب
 آوري اطلاعات هستندو مي خواهند از همه چيز سر در بياورند ...

 تيپ وفاخو، وفاجو و شكاك-6

اين افراد بـه همـه چيـز سـوء ظـن دارنـد . افـرادي محتـاط هسـتند . مـي خواهنـد بداننـد كـه در ذهـن               
خيانــت و بــي وفــايي ديگراننــد .معمــولا اضــطراب دارنــد و  ديگــران راجــع بــه آنهــا چــه مــي گــذرد.نگران

 دوست دارند وظيفه آنها در جايي كه هستند مشخص و تعريف شده باشد.و...

 تيپ خوش بين و خوش گذران-7

ايــن افــراد بــه دنبــال لــذت جــويي بــوده و برونگــرا تــرين تيــپ در بــين نــه تيــپ انيــا گــرام هســتند.تابع 
ــدگي  ــاز    فلســفه اپيكــور هســتند كــه زن ــق ب ــرادي اجتمــاعي و رفي ــردن و دوري از درد .اف ــذت ب ــي ل يعن

ــه     ــد و بســيار خــوش بيننــد. همــواره ب هســتند. معمــولا همــه فــن حريفنــد و در چنــد چيــز تبحــر دارن
 ديگران اميد ميدهند،نگران نباش همه چيز درست ميشه. 

ي ، تنـوع طلبـي و   اهل بلوف زدن و خالي بنـدي و يـا غلـو كـردن هـم هسـتند و...( بـه خـاطر لـذت جـوئ          
 .هيجان خواهي بالا، احتمال گرايش به اعتياد در اين تيپ نسبتا زياد است)
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 تيپ چالشگر يا قدرت طلب-8

اين افراد بـه دنبـال قـدرت و تسـلط بـر ديگـران هسـتند . دوسـت دارنـد مـدير و رهبـر باشـند و دسـتور              
ميكننـد.تمايل بـه ديكتـاتور بـودن دارنـد.      بدهند. بسيار كنترل كننده هسـتند و آمرانـه بـا ديگـران رفتـار      

اگر ديگران خصوصا زيـر دسـتان آنهـا ،از آنـان اطاعـت نكنـد، سـخت بـر آشـفته و عصـبي مـي شـوند..در             
عين حال حمايت كننده هم هستند و از زيـر دسـتان خـود حمايـت ميكننـد ولـي بـه ايـن شـرط كـه آن           

 ..تقام جو بوده و .افراد مطيع اوامر اين عالي جنابان باشند ؟! .افرادي ان

 تيپ صلح طلب و ميانجي-9

اين افراد دنبـال آرامـش و صـلح و آشـتي بـا ديگراننـد.همواره ميخواهنـد بـين ديگـران ميـانجي شـوند تـا             
بــين آنهــا آشــتي بــر قــرار كننــد.افرادي انطبــاق پــذير و تــابع هســتند.از درگيــري و خشــونت پرهيــز مــي 

تنبــل هســتند .در تصــميم گيريهــا مشــكل دارنــد و آخــرين كننــد و حتــي شــايد از آن مــي ترسند.نســبتا 
 تصميم را درست نمي گيرند و...

اين ويژگيها سرنخهاي اين تيپها بودند .و شـرح تفصـيلي آن زيـاد اسـت.فرض بـر ايـن اسـت كـه هـر فـرد           
همانگونه كـه داراي يـك گـروه خـوني اسـت داراي يكـي از ايـن تيپهـاي شخصـيت مـي باشـد. در ضـمن             

شخصـيت در هـر تيـپ از يـك تـا نـه در نوسـان اسـت .افـراد در هـر تيـپ مـي تواننـد از              ميزان سـلامت  
 سلامت كامل تا عدم سلامت در نوسان باشند . 

براي شكل گيـري هـر تيـپ علـل خاصـي پـيش بينـي شـده اسـت كـه بيشـتر بـر ميگـردد بـه تجربيـات                
اي هــر تيــپ خــاص خــاص دوران كــودكي و نحــوه ارتبــاط والــدين بــاكودك .راه رشــد و ســلامت هــم بــر

همان تيپ است . بـراي شـناخت تيـپ شخصـيتي خـود بايـد بـا ابـزار دقيـق كـه همـان تسـت شخصـيت              
انيـاگرام اسـت ،مـورد آزمـون قـرار گيريـد و ســپس راههـاي رشـد و سـلامت شخصـيت خـود رابـا كمــك             

ســت را روانشــناس آشــنا و مســلط بــه ايــن تئــوري، بــاز يابيــد.اينجانب بــراي اولــين بــار در ايــران ، ايــن ت
گويــه يــا آيــتم اســت و بــراي مشــاوره و روانــدرماني بســيار كمــك  75تــدوين و اســتاندارد كــردم و داراي 

 .كننده بوده است

 شيوه برخورد با انواع مشتريان

 مشتري باهوش. 1

ــد كــه او در صــندلي     ــد . اجــازه دهي ــاهوش درجهــت اهــداف خــود بهــره ببري از رهنمودهــاي مشــتري ب
جـاي مسـافر . بـه بيـان ديگـر يـافتن مسـير را بـه او واگـذار كـرده و خـود بـا در              راننده بنشيند و شما در

 اختيار داشتن نقشه، به مقصد نهايي اشاره كنيد.
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 مشتري با وجدان. 2

اميال ونيات انسان دوسـتانه ايـن مشـتريان فـوق العـاده اسـت ، چنـان كـه اگـر حتـي رغبتـي بـه معاملـه              
بــراي بــرانگيختن ايشــان مــي بايســتي صــادقانه و در كمــال  احســاس نكننــد ، حمايتتــان خواهنــد كــرد. 

حسن نيت با ذكر مثالي آنهـا را اقنـاع كنـيم كـه خـدمات شـما ، منـافع سرشـاري را برايشـان دربرداشـته           
و نيازشان را به كلـي بـرآورده خواهـد كـرد . بكوشـيد كـه معرفـي خـدمات مـورد نظـر شـما سـاده و بـي              

 عمول از زرق و برق و كارهاي نمايشي پر سر و صدا بيزارند .پيرايه باشد ، چراكه آنها به طور م

 مشتري سياستمدار. 3

اين مشتري مي كوشد كـه شـما را بـه بحـث و جـدل داغ سياسـي بكشـاند . اگـر در دام او گرفتـار آييـد ،           
با اتلاف وقـت و از دسـت دادن فرصـت هـاي شـغلي مسـير شكسـت و سـقوط خـود را همـوار كـرده ايـد             

راحت به او بگوييد كه شما تنهـا يـك كاسـب ايـد و تـرجيح مـي دهيـد كـار سياسـت را بـه           شما بايد به ص
سياست مداران واگذار كنيـد. در عـين حـال آمـاده ايـد كـه هرگونـه پرسشـي را در مـورد عرضـه خـدمات            

 بيمه اي خود با كمال ميل پاسخ گوييد .

 مشتري تحصيل كرده. 4

اوين كوتـاه و بلنـد آميختـه اسـت، بـراي بـرانگيختن ايشـان        نام اين مشـتريان بـا رشـته اي از القـاب و عن ـ    
از ذكر عناوين و صفات ارزنده خـود صـرف نظـر كـرده و بـا طـرح داسـتان كوتـاه شخصـيت و الان آنهـا را           
مورد تاكيد قراردهيـد بـراي مثـال بگوييـد ، از عنـاوين شـما پيداسـت كـه سـالهاي متمـادي بـر تحصـيل             

حــات و افتخــار اســت . مــن يگانــه مــدرك خــود را از دانشــكده دوره اشــتغال داشــته ايــد و ايــن مايــه مبا
ــا ايــن     تخصصــي خــدمات بيمــه اي را از فــلان مدرســه در يافــت نمــوده ام و از هرحيــث آمــاده ام كــه ب
تخصص در خدمت شما باشم. براي مثـال مـي تـوان راه و رسـم كسـب درآمـد چنـد برابـر كـردن سـود را           

 با شما در ميان بگذارم.

 كاكمشتري ش. 5

اين گونه مشتريان همـواره مترصـد تـا بـا يـافتن دلايلـي ، از معاملـه امتنـاع كننـد. از ايـن رو بـرانگيختن            
 آنها كار سهل و آساني نيست .

اگر تلاش شـما در ترغيـب وخواهـان سـازي ايشـان حاصـلي نداشـت ، بـا طـرح پرسشـي ، انگيـزه آنهـا را             
 براي انجام معامله خود جويا شويد .

بگوييد : مـن تمـام تـوان خـود را در جهـت رضـايت خـاطر شـما بـه كـار گـرفتم ، امـا از قـرار              براي مثال 
 معلوم به بن بست رسيده ام .



 
23 

فكــر مــي كنيــد كــه چگونــه مــي تــوانم رضــايت شــما را فــراهم آورم. پاســخ بــه ايــن پرســش چگــونگي   
 برخورد شما را با او تعيين مي كند.

 مشتري مثبت. 6

ــه مو ــراي ترغيــب او تنهــا كــافي اســت از ايــن اصــل   مشــتري مثبــت از هــر گون انــع ذهنــي مبراســت . ب
طلايي استفاده كنيد ؟ بي درنـگ كـالاي خـود را بـه نمـايش بگـذار، آن را معرفـي كـن ، توافـق مشـتري           

 را به دست آور و با اظهار تشكر معامله را به پايان برسان .

 مشتري قيمت شكن  
معاملـه هرچيـزي ، تخفيـف چشـمگيري بسـتانند. از ايـن رو       اين گونـه مشـتريان مـي كوشـند كـه بـراي       

شما بايد با قاطعيت ، قيمت هر نـوع خـدمات را برايشـان توجيـه كنيـد. اگـر همچنـان بـه كـاهش قيمـت           
اصرار ورزيد، با جديت از ايشـان تقاضـا كنيـد كـه بـيش از ايـن موجـب اتـلاف وقـت شـما نشـوند . بطـور             

املـه بـا شـما چـون كشـيدن سـيگار زيـان بخـش اسـت. اسـتعمال           معمول به اين مشتريان بايد گفـت : مع 
دخانيــات تندرســتي مــرا تهديــد مــي كنــد ومعاملــه بــا شــما بــراي پــول وســرمايه ام خســارت جــدي بــه 

 همراه دارد. قيمت پيشنهاديتان به هيچ وجه قابل قبول نيست.

 مشتري ازخود راضي. 7

م مــي كننــد كــه پيشــاپيش از چگــونگي و ايــن نــوع مشــتريان بــا اســتفاده از هرفرصــتي بــه شــما تفهــي 
كيفيت خدمات و يا عقايـد شـما آگاهنـد، آنهـا حتـي ممكـن اسـت پـا را از ايـن هـم فراترگذاشـته و ادعـا             
كنند كه به حل و فصـل تمـام مسـائل زنـدگي شـما وقـوف كامـل دارنـد . بهتـرين برخـورد بـا ايـن گونـه              

فـوت وقـت اسـت. آنهـا بايـد بـاور كننـد كـه         مشتريان ، متقاعد كـردن ايشـان در نهايـت زيركـي و بـدون      
خدمات شما نسبت به كسـاني ديگـر از امتيـازات بيشـتري برخـوردار اسـت و نيـاز ايشـان را برطـرف مـي           

 كند.

 مشتري و همراه. 8

هرگاه به دو نفر بـراي فـروش خـدمات بيمـه بـه آنهـا مراجعـه مـي كنيـد. بـه طـور معمـول يكـي از آنهـا               
بـه اصـطلاح از كيفيـت و چگـونگي كـار سررشـته دارد و اغلـب هـم          مشتري و ديگري دوسـتي اسـت كـه   

با تكذيب نقطه نظرهاي مشـاور يـك مـزاحم بـه شـمار مـي رود. درچنـين شـرايطي ، مشـاور فـروش بايـد            
با توسل به ترفندهاي خود هـر دو نفـررا بـه معاملـه ترغيـب كنـد، در عـين حـال پـس از حصـول توافـق،            

رار داده و بـه همـراه بـي اعتنـا باشـد . چنانچـه بـه ايـن نتيجـه          فقط سـخنان مشـتري را كـانون توجـه ق ـ    
رسيديد كه همـراه ، فـردي مـؤثر اسـت و مشـتري ، بـي چـون و چـرا بـه حرفهـا و نظـرات او گـوش مـي              
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كنــد ، حتمــا بــه همــراه توجــه كنيــد و در واقــع كــانون توجــه شــما بايــد بيشــتر همــراه باشــد تــا خــود   
 مشتري.

 مشتري عصبي. 9

يان اغلب بي تجربـه و بـي دسـت و پـا بـوده و از ارتكـاب اشـتباه در هراسـند . قبـل از هـر           اين گونه مشتر
گونه معامله اي بـا ايـن نـوع مشـتريان ، بايـد ماننـد يـك دوسـت بـا ايشـان رفتـار كـرده و تـنش عصـبي               

 آنها را فرو نشاند.

 مشتري نادان. 10

اوجود ايـن اشـتباه او را بـه رخـش     ب ـ 1:5+1او خواهـد گفـت كـه     1:2+1اگر به اين نـوع مشـتري بگوييـد    
نكشيد . به عكس وانمود كنيـد كـه تحـت تـاثير و هـوش و خـرد او قـرار گرفتـه ايـد و بـه پـاس قـدرداني             
از نكته هاي هوشـمندانه اي كـه از وي آموختـه ايـد، قصـد داريـد بهتـرين خـدمات خـود را بـه او عرضـه            

. آنگـاه بـا در نظـر گـرفتن تخفيـف و بـا        كنيد.و اطمينـان داريـد كـه مـورد توجـه او قـرار خواهـد گرفـت        
 ايجاد انگيزه اي ديگر،قبل از اينكه پشيمان شود به معامله خاتمه دهيد.

 مشتري سردرگم. 11

در برخورد با چنـين مشتري،نخسـت بكوشـيد كـه بـا طـرح چنـد سـؤال بـه علـت گيجـي او پـي ببريـد و              
ــا اهرمــي كــه در  ســپس در قالــب پرســش و پاســخ ايــن علــت را بــرايش توجيــه كنيد.بــه   ايــن ترتيــب ب

اختيار داريد،به سهولت بـر موانـع ذهنـي او چيـره شـده و وي را تـا مـرز انعقـاد قـرارداد هـدايت خواهيـد            
 كرد.

 مشتري پرخاشگر             . 12

كنترل اين نوع مشتري مستلزم مهـارت فراوانـي اسـت ، زيـرا او بـا يـافتن كـوچكترين بهانـه اي بـه بحـث           
. يك اصـل اساسـي در تجـارت و بازرگـاني مـي گويـد: هميشـه حـق بـا مشـتري اسـت،            و جدل مي پردازد

حتي اگر اشتباه كنـد،فراموش نكنيـد كـه هـدف شـما انجـام معاملـه اسـت و نـه اثبـات اشـتباه مشـتري .             
به هـر حـال پيـروزي در مباحثـه، بـه قيمـت از دسـت دادن مشـتري ، هرگـز هـدف فروشـنده حرفـه اي             

يلـي مـزاحم و دسـت و پـا گيـر اسـت . او در برابـر هـر سـخني ، بـه بحـث و            نيست . مشتري پرخاشگر خ
جــدل مــي پــردازد، در برابــر هــر عقيــده اي ســوالي مطــرح مــي كنــد و صــحت و ســقم هــر نكتــه را مــي 
آزمايد . بـه هـر تقـدير بكوشـيد اطلاعـاتي را دربـاره او كسـب كنيـد و در عـين حـال هرگـز در بـازي اش             

كيبايي و خويشـتنداري ، گفـت وگـو را تـا حصـول يـك نتيجـه ادامـه         شركت نكنيد. سـپس در نهايـت ش ـ  
 دهيد.
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 مشتري بي نزاكت. 13

اين دسته از مشتريان نيز در همـه جـا يافـت مـي شـوند. هرگونـه تلاشـي بـراي مهـاركردن وقاحـت آنهـا            
بي ثمر است. تنها راه چاره ، مقاومـت در برابـر بـي نزاكتـي آنهاسـت .اگـر بـي ادبـي آنهـا جنبـه شخصـي            
پيداكرد و به صـداقت رنـگ و بـوي تـوهين و تهديـد بـه خـود گرفـت و غيـر قابـل تحمـل شـد، از تلافـي              

 كردن اجتناب كرده و بكوشيد با متانت گفت وگو را به گونه اي فيصله بدهيد.

ــا كلمــاتي غيــر     البتــه افــراد بــي نزاكــت اغلــب قصــد تــوهين ندارنــد. بلكــه برحســب عــادت الفاظشــان ب
. شيوه خوب و مناسبي كـه در برخـورد بـا ايـن مشـتريان بـه كـار گرفتـه مـي شـود           مؤدبانه آميخته است 

 و تاكنون فوق العاده مفيد و كارساز بوده است و گفتن اين عبارت است:

 لطفا توهين نكنيد ، من فردي جاهل و نادان نيستم.

 مشتري فريبكار. 14

پلوسـي فروشـنده، ازخريـد هـر     دشوارترين مشـتريان در ايـن طبقـه قرارمـي گيرنـد كـه ضـمن تملـق وچا        
چيزي امتناع مي كننـد.آنها اعتـراف ميكننـد كـه فـوق العـاده تحـت تـاثير خـدمات شـما و نحـوه عرضـه             
بيــان آن قــرار گرفتــه انــد و اذعــان دارندكــه خــدمات شــما نســبت بــه آن فــوق العــاده ارزشــمند اســت .  

نــد . وظيفــه شــما يــافتن درعــين حــال خيلــي بــي ثباتنــد و از خريــد هرگونــه خــدماتي اجتنــاب مــي كن
علت يك دندگي وسـماجت ايشـان و مقابلـه بـا آن اسـت . آيـا مقاومـت آنهـا ناشـي از بـي نيـازي اسـت و             

 يا به رغم نياز مبرمشان توانايي خريد ندارند؟ هر دو حالت جواب سؤال بايد بررسي وشناخته شود.

 مشتري متكبر. 15

فروشـد.نيازهاي روانـي اوبـا تملـق ديگـران ارضـاء       مشتري متكبـر بـاد بـه غبغـب مـي انـدازد و فخـر مـي         
ميشود. از اين رو بايـد بـا ظرافـت شخصـيت او را سـتود و چـون مسـئولي كـه نظـر و عقيـده اش محتـرم            

 است ، از وي نظر خواهي كرد.

 پاسخگويي به اعتراضات مشتري و متقاضي 

ــروش     ــل ف ــي در مراح ــم پوش ــل چش ــر قاب ــش غي ــدمت بخ ــه خ ــر و اراي ــراي ه ــد ب ــات و  كارمن اعتراض
نظــر مشــتريان را تصــحيح  دنــاانتقــادات مشــتريان اســت كــه برخــورد صــحيح و حرفــه اي مشــاور مــي تو

 نمايد.و در جهت اهداف فروش به مشاور كمك  دكن

ــار      ــا مشــتري را دچ ــف باشــه ت ــد هوشــمندانه و ظري ــه اعتراضــات مشــتري و متقاضــي باي پاســخگويي ب
 . نمايدبراي مشتري ياري خدمت  كار و ارايه  و ما را در جهت كمك و انجام ددلزدگي نكن
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 تكنيكهاي مؤثر پاسخگويي به اعتراضات مشتري 

 الف. در پاسخ به انتقادات مؤدب باشيد و با احترام برخورد كنيد:

هرگـز بـه يـك فـرد عصـباني اعتمـاد       « : گويي در ناخودآگاه همه انسـان هـا ايـن نكتـه حـك شـده اسـت       
 »نكن 

مشـتريان صـحبت هـاي ناشايسـتي در مـورد شـغلمان مطـرح مـي شـود كـه مـي            گاهي در برخـورد بـا و   
 .دما را دچار سردي و دلزدگي كن دناتو

در اين مواقـع مـا بايـد هنرمندانـه بـر خودمـان مسـلط باشـيم و در عمـل بـا رفتارمـان نشـان دهـيم كـه               
 بسيار متعهد و قابل اعتماد هستيم.

غل مـان دفـاع كنـيم فقـط كافيسـت بـا مناعـت طبـع و         براي اينكار نيازي نيست اصـلا از خودمـان يـا ش ـ   
 خوشرويي به مشتريان در جهت انجام كار كمك كنيم.

 هر انتقادي را با مهرباني، ادب و احترام بشنويد.ب. 

 ملايم و با ملاحظه باشيد.

شـنويد، طـوري رفتـار كنيـد كـه       ي هـزارم نيـز مـي    تان را بـراي دفعـه   ي انتقادآميز مشتري حتي اگر جمله
 يي يك پيشنهاد با ارزش است.گو

 … كنيد تاييد را مشتري ،حتي گاهي با انتقادات همراهي كنيد و مالك 

مــثلا اگــر مشــتري يــا مالــك از عــدم صــداقت مشــاوران امــلاك صــحبت كــرد و شــما را مــتهم بــه دروغ  
 …گويي كرد 

 ايـن  مـا  شـغل  در گـاهي  متاسـفانه  فرماييـد  مـي  درسـت  كـاملا  …در ادامه صحبت هايشان بگوييـد كـه   
 بــا امــروزه و هســت دور ســاليان بــراي بيشــتر مــوارد ايــن كــه كــنم اضــافه بايــد البتــه افتــد مــي اتفــاق

هـا مهـم تـر     ايـن  ي همـه  از و هـا  قيمـت  شـدن  شـفاف  و مـردم  اطلاعـات  افـزايش  و تكنولـوژي  پيشرفت
پوست انـداختن صـنف مشـاوري امـلاك ديگـر دليلـي بـراي نگرانـي وجـود نـدارد و مـي تونيـد بـا خيـال               

 راحت به ما اعتماد كنيد

 ايد: ي قديمي را شنيده مطمئناً اين جمله

مهـم ايـن اسـت كـه چـه انـدازه بـه آنهـا اهميـت           ، براي مردم مهـم نيسـت كـه چقـدر معلومـات داريـد      «
 ».دهيد مي

شـود كـه شـما واقعـاً بـه او       دهيـد مشـتري متوجـه مـي     راد مشتري را گـرم و سـنجيده پاسـخ مـي    وقتي اي
 دهد.  كنيد اهميت مي دهيد. درنتيجه، او نيز به شما و خدماتي كه عرضه مي اهميت مي
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 ”:شده نگراني مشترك برطرف“. روش ج

اســت كــه ” شــده طـرف نگرانــي مشــترك بر“بهتـرين روش برخــورد بــا ايــرادات مشـتري، اســتفاده از روش   
روش تخصصــي بــراي يــادآوري بــه مشــتري اســت كــه فكــر نكنــد تنهــا او نگــران اســت، چــون اشــخاص  

 اي بدهيد. كننده هاي مشابهي دارند و بعد به آنها پاسخ قانع ديگري نيز هستند كه نگراني

 ».قيمت اين ملك خيلي بالاست!«طور مثال، شايد مشتري بگويد:  به

 يـا (  سـازنده  ايـن  كـه  نيـز  ديگـران  كـنم،  مـي  درك را شـما  نگرانـي  مـن  ،…/ آقـاي  خانم «به او بگوييد: 
 دقيـق  بررسـي  و تحقيـق  كمـي  از بعـد  ولـي  ،”كردنـد  مـي  فكـر “ شـما  مثل نيز شناسند نمي را)  سازه اين

 .شود مي عوض كاملاً نظرشان
آنها متوجـه مـي شـوند كـه گرچـه شـايد كمـي بيشـتر پرداخـت كننـد ولـي ارزش ملكـي كـه خريـداري               

 » مي كنند بيش از مبلغي بوده كه مي پردازند.

توجه داشته باشيد كه براي مشـتري مهـم نيسـت كـه چـه عـددي را مـي پـردازد تـا زمـاني كـه اعتـراض             
اگـر قـانع شـود ارزشـش را دارد حاضـر      مي كند بـه قيمـت يعنـي قـانع نشـده اسـت كـه ارزشـش را دارد         

 است هر قيمتي را بپردازد 

 گيرند. تأثير افراد ديگري ، قرار مي اصولاً مشتريان بيش از اندازه تحت

هــاي مشــابهي داشــتند خريــد  كنيــد كــه افــراد ديگــري كــه نگرانــي  درحقيقــت، وقتــي خاطرنشــان مــي
هـاي شـما را بـاور     شـوند، حـرف   ا آرام مـي ي كارشـان راضـي و خرسـند هسـتند، آنه ـ     انـد و از نتيجـه   كرده

 .گيرند كه خريد كنند كنند و تصميم مي مي
اي كـه حـاوي ابـراز رضـايت مشـتريان       نامـه  درصورت امكـان و بـراي اثبـات ادعـاي خـود، نامـه يـا توصـيه        

قبلي شما هسـتند، بـه وي نشـان بدهيـد يـا پيشـنهاد دهيـد كـه از سـاير همسـايگان واحـد مـذكور مـي              
 كنند براي اينكه نگراني شان برطرف شود . توانند سوال

 »كند؟ آيا اين نگراني شما را برطرف مي«و بگوييد: 

 د. نه ايراد رايج كه بايد به آنها پاسخ دهيد: 

 انتقادات ناگفته :ايراد اول

 اولين نوع انتقادات، انتقادات ناگفته هستند.

 گويد. نميهايي در دل دارد ولي با شما چيزي  مشتري نگراني

 شود! كند ولي متقاعد نمي دهد و با شما موافقت مي ي تأييد تكان مي سرش را به نشانه

تـان بيشـتر صـحبت كنـد. سـؤالات توضـيحي و بـاز (يعنـي          براي حل اين مشـكل، اجـازه بدهيـد مشـتري    
دادن  شـود و پاسـخ   و امثـال اينهـا شـروع مـي    ” چطـور “، ”چگونـه “، ”چـرا؟ “سؤالاتي كـه بـا كلمـاتي ماننـد     
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 ممكن نيست و نياز به توضيحات بيشتري دارد)” خير“يا ” آري“به آنها با يك كلمه 

 گراني شما چگونه برطرف مي شود ؟بپرسيد ؛ ن

هـايش بـه شـما بگويـد كـه چـه        هرچه مشتري شما بيشتر حـرف بزنـد، احتمـال اينكـه در ميـان صـحبت      
 شود بيشتر است. ش مي چيزي مانع از خريد

 بهانه پشت بهانه :ايراد دوم

شــما هــاي غريــزي بــه پيشــنهادات  هــا هســتند. اينهــا درحقيقــت واكــنش دومــين شــكل انتقــادات، بهانــه
 باشند. مي

درحــال حاضــر ســرم خيلــي شــلوغ اســت و وقــت “، و يــا ”از آنچــه داريــم راضــي هســتيم“جملاتــي مثــل 
 .هستند بهانه فقط …و” فكر كردن به پيشنهاد شما را ندارم

 نيستند. كالااينها هرگز دلايل اصلي نخريدن 

ــه نشــانه   ــت سرشــان را ب ــن حال ــك، در اي ــ بهتــرين فروشــندگان مل ــد  يي تصــديق تكــان م ــد، لبخن دهن
 پرسند. ي مكالمه سؤال ديگري مي كنند و بعد از آن، براي ادامه زنند و موافقت مي مي

ــه  ــت اولي ــرين راه شكســتن مقاوم ــل:   بهت ــي از قبي ــتن جملات ــي  “ي مشــتريان، گف ــا شماســت، ول حــق ب
مـا   ، جـزو بهتـرين مشـتريان   كـالا انـد پـس از خريـد ايـن      كـرده  بسياري از افرادي كه مثـل شـما فكـر مـي    

 ”كنند. شان نيز توصيه مي از اين سازنده را به تمام دوستان و آشنايانكالااند و حالا خريد  شده
بـه مشـتريان راضـي از خريـد آن،     كـالا يـا خـدمات    ي چنـين پاسـخي حـواس مشـتري را از خـود       با ارائـه 

ــي ــنيد:     منحــرف م ــد ش ــوب مشــتري را خواهي ــنش مطل ــاً واك ــد. در اينصــورت قطع ــاً؟! ق«كني ضــيه واقع
 »چيست؟

 انتقادات مغرضانه :سومايراد 

 نوع بعدي ايرادات، انتقادات مغرضانه است.

قطعاً بـا افـراد زيـادي ارتبـاط داريـد و شـايد بـا افـرادي نيـز برخـورد كنيـد كـه              كارمندعنوان يك  شما به
 شان ناراضي، ناراحت و حتي عصباني هستند. از وضعيت

شـان را بـر سـر شـما خـالي       همسـر خـود فريـاد بزننـد، تمـام نـاراحتي      توانند بر سر رئـيس يـا    آنها كه نمي
 شدت منفي رفتار كنند. كنند!! و تمايل دارند كه به مي

خــاطر داشــته باشــيد كــه منظــور آن مشــتري، شــما  خواهيــد واكــنش درســتي نشــان دهيــد بــه اگــر مــي
را در بــر  كنيــد كــه انبــوه مشــكلات، او نيســتيد و درحــال حاضــر شــما بــا شــخص ديگــري صــحبت مــي 

باشـد. در ايـن حالـت شـما درگيـر يـك مسـأله         گرفته و بدانيد كه اين قضايا به شـخص شـما مربـوط نمـي    
 ايد. عاطفي شده
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ي شما اين اسـت كـه آرامـش خـود را حفـظ كنيـد، مثبـت و مـؤدب باشـيد و بـا اطمينـان كارتـان              وظيفه
ــأثير گذا      ــز ت ــما روي او ني ــار ش ــه رفت ــيد ك ــئن باش ــد و مطم ــه دهي ــي را ادام ــته، او را آرام م ــد و  ش كن

 كند. به خريد تشويق مي درنهايت، او را به صحبت راجع

 بيشتر درخواست اطلاعات :چهارمايراد 

 چهارمين نوع، تقاضا براي اطلاعات بيشتر است.

درحقيقت، اين نوع انتقاد از بهتـرين انـواع آن چراكـه شـما كـاملاً در رابطـه بـا پاسـخ آن مهـارت داريـد و           
 كه به مشتري چه پاسخي بدهيد.دانيد  مي

پيشــنهادي از شــما اطلاعــات خواســت، كــالاي ي خريــد  هروقــت مشــتري در رابطــه بــا ســود و يــا نتيجــه
 ايد. بدانيد كه به بهترين قسمت فروش رسيده

 تان استفاده كنيد و از اين نوع انتقاد استقبال كنيد. هاي از تمام مهارت

 او سپاسگزاري نماييد. خاطر آن تحسين كنيد و از مشتري را به

 »كننده بود؟ آيا پاسخ من قانع«سپس پاسخ سؤالش را بدهيد و در انتها بپرسيد: 

 انتقادات خودنمايانه :پنجمايراد 

 نوع پنجم، انتقادات خودنمايانه است.

هـاي پيشـنهادي شـما     كـالا خواهد به شـما نشـان دهـد كـه چقـدر در رابطـه بـا         بعضي اوقات مشتري مي
 ياد است.اطلاعاتش ز

، قيمـت هـا ، كيفيـت سـاخت و سـابقه       كـالا اي در رابطـه بـا    كند كه از شما سـؤالات پيچيـده   او سعي مي
 .بپرسد …سازنده و

 وقتي اين اتفاق افتاد با آرامي به او پاسخ دهيد.

 ايد. تأثير قرار گرفته به او نشان دهيد كه چقدر تحت

 بت كند.دقت گوش كنيد و اجازه دهيد كه مشتري فقط صح به

 آرام و مؤدب باشيد.

هـاي او   بينـد كـه شـما بـه حـرف      كنـد و مـي   بـودن مـي   خاطر داشته باشيد وقتي مشتري احسـاس مهـم   به
 .شود كنيد، متمايل به خريد از شما مي بادقت گوش مي

 ها كنايه :ششمايراد 

 ها هستند. ششمين نوع ايراد، كنايه

رسـد كـه    نظـر مـي   بـه «گويـد:   كنـد. مشـتري احتمـالاً مـي     گونه از اعتراض، روي شخص شما تأكيد مـي  اين
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ــتيد!   ــق هس ــان موف ــاملاً در كارت ــما ك ــا: » ش ــه«و ي ــي ب ــر م ــروش  نظ ــابي از ف ــه حس ــد ك ــول  رس ــان پ ت
 »آوريد! درمي

 ايد! شود يعني زياد از خودتان تعريف كرده وقتي مشتري به شما حساس مي

 كند پاسخ شما را با كنايه و انتقاد از ظاهر و رفتارتان بدهد. سعي مي مشتري نيز

ميـان نياوريـد و    تـان حرفـي بـه    بـه خودتـان، خـانواده و موقعيـت     در اين مواقع سعي كنيد كه ديگـر راجـع  
 سؤالي از مشتري بپرسيد.

 به او حرف بزنيد تا خودتان. سعي كنيد بيشتر راجع

بپرســيد و او را مركــز توجــه بدانيــد و مطمــئن باشــيد كــه ديگــر انتقــادي در ارتبــاط بــا احتياجــاتش از او 
 نخواهيد شنيد.

 انتقادات واقعي هفتم:ايراد 

 ممكن است با انتقادات واقعي نيز مواجه شويد.

 پيشنهادي شماست. كالاها وخدمات هدف اين انتقادات، 

 توسط شما معترض است. كالاي يا خدمت ارايه شدهيعني مشتري نسبت به 

نظـر خـوب    بـه «و يـا  » تـامين نظـر خـانواده مـا باشـد      بـه كـنم ايـن ملـك قادر    فكـر نمـي  «گويـد:   مثلاً مي
 »آيد ولي براي من و نيازهاي من كافي نيست مي

اگــر بتوانيــد پاســخ مناســبي بــه ايــن نــوع انتقــادات بدهيــد، مطمــئن باشــيد كــه مشــتري از شــما خريــد 
 كند. مي

ن است كه با دليل و سند به مشـتري ثابـت كنيـد كـه ملكـي كـه بـه وي معرفـي كـرده ايـد           بهترين راه اي
ــداران راضــي     ــا از خري ارزشــش را دارد. مــي توانيــد از ســابقه و حســن شــهرت ســازنده صــحبت كنيــد ي
پيشين كه از سـازنده مـذكور ملـك تهيـه كـرده انـد حـرف بـه ميـان آوريد.بـه او اطمينـان خـاطر دهيـد              

 شماري در بر دارد. براي او منافع و مزاياي بيكه خريد از شما 

 مقاومت اوليه :هشتم ايراد

 باشد. ترين نوع انتقاد، مقاومت اوليه دربرابر فروش مي رايج

 شود. پيشنهادي شما مطرح مي كالاي ي اين نوع انتقاد معمولاً در ابتداي ارائه

اسـبي ندهيـد، مشـتري بـا ذهـن بسـته بـه        خاطر داشته باشيد تا زماني كه به ايـن نـوع انتقـاد پاسـخ من     به
 كند. شما گوش مي

ــد:     ــد و بگويي ــم كني ــروش را ك ــر ف ــه در براب ــت اولي ــانم«مقاوم ــه از ،…آقاي/خ ــراي اينك ــن ب ــت م  وق
 !باشد راحت تان خيال لطفاً متشكرم؛ خيلي گذاشتيد،
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ببيـنم مـن    خـواهم از شـما چنـد سـؤال بپرسـم تـا       چيز را به شما نـدارم! فقـط مـي    امروز قصد فروش هيچ
 تان به شما كمك كنيم. توانيم در رسيدن به اهداف و املاك ما چطور مي

 »از نظر شما مانعي وجود ندارد؟
ــازه    ــما اج ــه ش ــد و ب ــتري آرام ش ــي مش ــش   وقت ــوراً پرس ــؤالات را داد، ف ــيدن س ــيش   ي پرس ــاي از پ ه

 تان را بپرسيد تا متوجه احتياجات واقعي او بشويد. شده مشخص

 آخرين انتقاد :نهمايراد 

 گوييم. ترين نوع، انتقاداتي هستند كه به آنها واپسين انتقادات مي آخرين و رايج

ايـد و مشـتري نيـز كـاملاً از مزايـاي آن آگـاهي يافتـه اسـت و در          را معرفـي كـرده   كالا يا خـدماتتان  شما 
 ه است.دست آورده و از قيمت آن نيز مطلع شد مذكور، اطلاعات كاملي بهكالاي ارتباط با 

 ولي هنوز شك دارد و دو دل است. تبا اينكه تقريباً در آستانه خريدكردن اس

 »گيرم تصميم خوب و مناسبي است؟ از كجا بدانم تصميمي كه مي«پرسد:  مي
 »ممكن است؟ كالايآيا مطمئن هستيد كه اين بهترين «پرسد:  و يا مي

شــما بــا بهتــرين قيمــت و  كــالاييــد كــه هــاي او گــوش كــرده و او را متقاعــد كن بــا احتــرام بــه صــحبت
شــود و هــر كــس از آن اســتفاده نمــوده كــاملاً خوشــنود و   برتــرين كيفيــت ســاخت ممكــن عرضــه مــي 

 باشد. راضي مي

 در اينصورت است كه شما قادر خواهيد بود بر آخرين انتقاد مشتري غلبه كنيد.

 سراغ سؤال نهايي برويد:  خيلي سريع به 

 توانيد فوراً سؤال پاياني را مطرح سازيد: وارده پاسخ گفتيد مي پس از آنكه به ايرادات

پيشنهاد من ايـن اسـت كـه بـه زودي جلسـه اي ترتيـب دهـم و ملـك را ازفروشـنده بخـريم تـا خيالمـان             
 است؟ چطور غروب امروز براي ،از بابت ساير مشتريان احتمالي راحت شود 

ايـراد مشـتري، بـا اينكـه بسـيار مهـم اسـت ولـي شـما          خاطر داشته باشيد كـه آخـرين بهانـه و     هميشه به
 بايد سعي كنيد آن را جدي نگيريد و به آن واكنش نشان ندهيد.

 پرسند. هنگام خريد، سؤالاتي مثل سؤالات شما را مي افراد زيادي به«جاي آن، با لبخند بگوييد:  به

 ”جاي نگراني نيست. ولي اطمينان داشته باشيد كه هيچ

 ها:آخرين حساسيت  

 باشد. آخرين حساسيت هاي مشتري، بسيار تأثيرگذار مي

ــد  ــرض كني ــدماتتان ف ــا خ ــالا ي ــرده  ك ــه ك ــان را ارائ ــد    ت ــه خري ــل ب ــاً ماي ــدار مشخص ــد و خري ــالاي اي  ك
 .پيشنهادي شماست
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 »را بخرم و يا به وقت ديگري موكول كنم؟! كالا دانم اين نمي«گويد:  اما ناگهان مي
رســد چيــزي در ذهــن  نظــر مــي آقاي/خــانم مشــتري، بــه«او بپرســيد:  بــراي درك ايــن حساســيت هــا از

 شود. مي كالاشماست كه مانع خريد اين 

 »اجازه دهيد از شما بپرسم آن چيست؟ چه چيزي ذهن شما را مشغول كرده است؟
بلــه! مســأله بســيار «اش را درك كنيــد و بگوييــد:  دهــد، نگرانــي نظــر از جــوابي كــه بــه شــما مــي  صــرف

 »شود؟ اما آيا غير از اين، دليل ديگري هم وجود دارد كه مانع از خريدن شما ميمهمي است. 
بعد از اينكـه مشـتري حساسـيت هـاش را بيـان كـرد . مجـددا نگرانـي هـاي وي را تاييـد مـي كنـيم و از             
وي مي خواهيم كه خواسته ها و حساسـيت هـايش را در جلسـه بـا مالـك در ميـان مـي گـذاريم تـا حـد           

 تامين شود. ممكن نظرات وي

 در سازمان effectiveاصول 
 هنـر  بايـد  موفقيـت  بـه  رسـيدن  كسب موفقيـت بـه توانـايي فـرد در برقـراري ارتبـاط بسـتگي دارد. بـراي        

ــراري ــاط برق ــوثر ارتب ــته را م ــيم داش ــي. باش ــي يك ــاي ويژگ ــراد ه ــق اف ــار موف ــا  مه ــايي آنه ت و توان
ــراري ــاط دربرق ــا ارتب ــران ب ــاط. اســت ديگ ــؤثر ارتب ــث غيرم ــاهش باع ــاري ك ــاهنگي، و همك ــاهش هم  ك

 ايــن در. شــود مــي كــار از غيبــت و كــار تــرك افــزايش بــدگويي، و شــايعات درونــي، هــاي تــنش بــازدهي،
 برقراري ارتباط موثر را بخوانيد. در نكته 10 توانيد مي مطلب

 . ارتباط رو در رو برقرار كنيد1
مـافوق روي بياوريـد و روي انتقـال پيـام از     بيشتر بـه ارتبـاط رو در رو و حضـوري بـا همكـاران و مقامـات       

طريق تـابلو اعلانـات، يادداشـت، ايميـل يـا هـر شـكل ارتبـاطي نوشـتاري ديگـر تكيـه نكنيـد. در مكالمـه              
 .شود ي رودر رو، اعتماد بهتر و سريع تر ايجاد مي

 . شنونده خوبي باشيد2
امـا اگـر شـنونده فـن گـوش      رسـد گـوش دادن بـه ديگـران بسـيار سـاده اسـت،         درحالي كه بـه نظـر مـي   

ــه  ــه درســتي ب ــد ب ــي  دادن را نتوان ــاط دچــار مشــكل م ــدد ارتب ــار ببن ــق،   ك ــاط موف ــك ارتب ــز ي شــود. رم
ــودن اســت. هنگــامي كــه ديگــران صــحبت مــي   شــنونده ــد،   ي خــوبي ب ــرام بگذاري ــه آن هــا احت كننــد ب

گوينـد خلاصـه و    شان را قطع نكنيد و فرصت بدهيـد تـا منظـور خـود را بيـان كننـد، آن چـه را مـي         حرف
تــان را آمــاده نكنيــد،  تكــرار كنيــد، هنگــامي كــه هنــوز فــرد در حــال صــحبت كــردن اســت پاســخ هــاي 

ايميل تان را چك نكنيد يا برگـه هـاي كاغـذ كارتـان را زيـر رو نكنيـد و سـعي كنيـد بـه چشـمان طـرف            
خنان ديگـران  مقابل نگاه كنيد.به خاطر داشته باشـيد تـا زمـاني كـه شـما بـه جـاي تمركـز و دقـت در س ـ         

  .دهيد، قادر نخواهيد بود شنونده خوبي باشد به افكار دروني خود گوش مي
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 . واضح و روشن صحبت كنيد3

هايتـان مشـكل باشـد،     هـاي مناسـب اسـتفاده كنيـد، اگـر گفتـه       واضح و روشن صـحبت كنيـد و از عبـارت   
تظـارات و طـرز فكـر و    ي ان ممكن است ديگـران منظورتـان را اشـتباه برداشـت كننـد. بـه خصـوص دربـاره        

دهـد كـه    هـا اطمينـان مـي    هاي افراد را با بيان متفاوتي دوباره بازگو كنيـد، ايـن كـار نـه تنهـا بـه آن       گفته
 اند. ي اهميت دادن بيشتر به مطالبي است كه گفته ايد، بلكه نشانه هاي شان را فهميده حرف

 . صريح و صادق بودن4
رتباطـات انسـاني بـه شـكل نامحسـوس امـا بسـيار مـوثر         صراحت و صـادق بـودن فراينـدي اسـت كـه در ا     

باشـد. بلكـه دو طـرف درگيـر      شود اين فرآينـد قابـل ديـدن يـا شـيندن نمـي       كند. تاكيد مي نقش بازي مي
كنند. اگـر ارتبـاطي فاقـد صـراحت و صـداقت باشـد، بـدون شـك، يـا قطـع خواهـد             ارتباط، آن را حس مي

يابـد. اگـر نتـوانيم يـا نخـواهيم منظـور خـود را بـا          امـه مـي  شد و يا به شكل مخـدوش، مـبهم و ناسـالم اد   
شــود و از  افتــد و بــه حــدس و گمــان متوســل مــي  صــراحت بيــان نمــاييم طــرف مقابــل بــه اشــتباه مــي 

 گردد. واقعيت دور مي

 . واكنش نشان دهيد و واكنش ديگران را هم درك كنيد5
ده اسـت و چـه موقـع احتيـاج بـه بهبـود       هر كسي احتياج دارد كه بداند چه موقـع كـار را خـوب انجـام دا    

آن دارد. به شخص باز خـورد بدهيـد و هميشـه بـه كـار انجـام شـده انتقـاد كنيـد نـه بـه خـود شخصـي،              
 اي سكوت كنيد. اگر عصباني هستيد، قبل از سخن گفتن لحظه

 . حفظ آرامش و احترام به طرف مقابل6
كنـيم يـا بايـد     آيـيم و گـاه فكـر مـي     ا برمـي ما اغلـب در ارتباطـات خـود بـا ديگـران درصـدد ارزيـابي آنه ـ       

ــات       ــرات و احساس ــتقيم) نظ ــتقيم و غيرمس ــوعي (مس ــه ن ــا ب ــيم و ي ــا را رد كن ــات آنه ــرات و احساس نظ
 تــداوم غالبــاً  گيــرد خودمــات را بــه آنهــا تحميــل نمــاييم. ارتباطــاتي كــه بــر پايــه ايــن روش شــكل مــي 

 ارتبـاط  يكـديگر  بـا  دليـل  بـدين  مـا . سـازد  مـي  مشـكل  دچـار  را ارتبـاط  در درگيـر  طرف دو هر و يابد نمي
 كـردن  بـدل  و رد تعارضـات،  و تضـادها  رفـع  مشـكلات،  و مسـائل  حـل  بـه  آن طريـق  از تـا  كنيم مي برقرار

روابطـي كـه ( ارزيـابي ديگـران )      در يـابيم،  دسـت  اجتمـاعي  نيازهـاي  رفـع  و خـود  بهتـر  درك ، اطلاعات
يابــد، بلكــه آرامــش لازم در ارتباطــات  باشــد نــه تنهــا اهــداف مــذكور تحقــق نمــي  عنصــر اصــلي آن مــي

خـواهيم ديگـران بـا نظـرات مــا      رود. بايـد بـه خـاطر داشـته باشـيم همـه مـا مـي         انسـاني نيـز از بـين مـي    
ارنـد و آنهـا را تاييـد كننـد، زيـر عقايـد و       موافقت كنند و يا حداقل بـه افكـار و احساسـات مـا احتـرام بگذ     

 بـه  كـه  آيـد  پـيش  تصـور  ايـن  ديگـران  بـا  ارتبـاط  نظرات ما براي خودمات كـاملاً اهميـت ندارنـد، اگـر در    
 .نمايد نمي طي را خود هدفمند و مناسب روند ارتباط گذاريم، نمي احترام آنها نظرات
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 اي ايجاد كنيد . وقفه7

بشـماريد، قـدم بزنيـد.     10اي ايجـاد كنيـد، تـا شـماره      سـعي كنيـد وقفـه    در مذاكرات و ارتباطات طولاني
دهـد، انجـام دهيـد. سـپس قبـل از ايـن كـه كـاري بكنيـد،           كنيد بـه شـما آرامـش مـي     هر كاري حس مي

 خواهيد به موقعيت نگاه كنيد. بنشينيد و فكر كنيد كه چگونه مي

 . مخالفت نمودن به شيوه مناسب8

تـوانيم بـه شـيوه مناسـب بـا نظـرات و        ديگـران ماننـد مـا نيسـتند آن وقـت مـي      اگر بتوانيم بپـذيريم كـه   
عقايد آنها كه به نظر مـا صـحيح نيسـتند مخالفـت كنـيم. بـه عبـارت ديگـر بـدون بحـث و جـدل مخـرب             

تـوانيم بـه نتيجـه مناسـب      كه غالبـاً همـراه بـا بلنـد كـردن صـدا، داد و فريـاد، خشـم و غضـب اسـت مـي           
هـا بـراي مخالفـت كـردن بـا نظـرات و عقايـد ديگـران روش خلـع           تـرين شـيوه   بدست يابيم. يكي از مناس

ــي را پيــدا مــي    ــل حقيقت ــرد در ســخنان طــرف مقاب ــن روش، ف ــا   ســلاح اســت. در اي ــي اگــر ب كنــد (حت
زنـد. ايـن روش بـر     مجموعه سـخنان او موافـق نيسـت) و سـپس در مقـام موافقـت و تاييـد آن حـرف مـي         

 .گذارد مي طرف مقابل تاثير آرام بخش عجيبي
سـرانجام اســت، بـا ايــن    ممكـن اسـت روش خلــع سـلاح را نپــذيرد ولـي جــدل، بـي فايــده و هميشـه بــي      

شيوه در واقع شما پيروز از بحث خـارج مـي شـويد و طـرف مقابـل نيـز احسـاس پيـروزي مـي كنـد و بـا            
 .ميدهد هاي شماگوش آمادگي بيشتري به حرف

را قبـول نـدارم! پاسـخ شـما: بلـه حـق باتوسـت، مـا هميشـه          گويد: اصلاً حرفهـاي تـو    مثال: همكار شما مي

 .هاي ديگران را بپذيريم نبايد دربست و به صورت صددرصد حرف

 . موثق و معتبر صحبت كنيد9

اي متعهــد هســتيد. ايــن امــور  بــا حــرف هــا و عملكردهــاي تــان ثابــت كنيــد كــه بــه اصــول رفتــار حرفــه
 كند. ا ايجاد ميفضايي از اعتماد و رو راست بودن با ديگران ر

 . خودشناسي و افزايش آگاهي10

هـاي مـا    شناسايي دنياي ذهني ديگران، همدلي و همدردي كـردن بـا آنهـا و يـا بـه نتيجـه رسـيدن بحـث        
هــاي خــود جهــت شناســايي  بــا ديگــران نيازمنــد خوشناســي و تلاشــي بــراي افــزايش اطلاعــات و آگــاهي

آرزوهـا و نيازهـاي خـود و      ضـعف، ترسـها، اميـال،    ديگران و محيط زندگي اسـت. آگـاهي از نقـاط قـوت و    
تـر ببينـيم وآنهـا     هـا و وخصوصـيات ديگـران را واقـع بينانـه      پذيرش صادقانه آنها، كمـك مـي كنـد ويژگـي    

  را بپذيريد.

بايـد بــه خـاطر داشــت خوشناسـي و افــزايش آگـاهي مســتلزم صـرف وقــت، صـبوري و تلاشــي در جهــت       
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توانيـد از افـراد متخصـص     اي خودشناسـي و افـزايش آگـاهي مـي    هاي منفـي خـود اسـت. بـر     تغيير ويژگي
 .نظير روانشناسان و مشاوران كمك بگيريد

 شناسايي نياز مخاطب

 مشتري نيازهاي
 دقيقـي  توانـد بصـورت   نمـي  كنـد ولـي   تعريـف  را هـدف  مـورد  دقيق،بـازار  بطـور  بتوانـد  شركت يك شايد
 اي ســاده كــار مشــتريان و نيازهــاي هــا خواســت اســت،درك بــديهي.نمايــد درك را مشــتريان هــاي نيــاز

 آنهــا بيــان بــراي مناســب واژگــان از يــافتن و يــا كننــد بيــان را نيازهــا ايــن تواننــد نمــي نيســتند،برخي
 :برشمرد را نياز توان پنج مي مورد اين در. مانند مي ناتوان
 شده اعلام هاي نياز 
 نشده اعلام نيازهاي 
 واقعي نيازهاي 
 بخش لذت نيازهاي 
 پنهان نيازهاي 

 ايـن  بـه  فروشـنده مزبـور   كـه  گفـت  ،بايـد  نمايـد  توجـه  مشـتري  شـده  اعـلام  نيـاز  بـه  فقـط  فروشنده اگر
 . است گرفته كم دست است، او را ننموده را لازم توجه مشتري

 دريافـت  خـود و  كـولر  تعـويض  درخواسـت  و شـده  فروشـي  ابـزار  مغـازه  يـك  وارد مشـتري  اگر براي مثال
 بـه  درواقـع  برسـد،او  مطلـوب خـود   سـرمايش  بـه  وسـيله  بـدان  بتوانـد  تـا  بكنـد  را بيشـتر  قدرت با كولري
 بهتـر  حـل  راه كـه  كنـد  پيشـنهاد  او فروشـنده بـه   اگـر .نيـاز  يـك  تـأمين  نـه  و اسـت  مسئله حل راه دنبال
ــوعي از كــه اســت ايــن ــا اســتفاده كنــد درزگيــر خــاص نــوار ن ــه ،مشــتري ببنــدد را خروجــي منافــذ ت  ب

ــن پــذيرش و احتمــال گذاشــت خواهــد ارج فروشــنده پيشــنهاد ــرا مــي پيشــنهاد اي  صــدد در وي رود زي
  .شده اعلام نياز تأمين نه برآمده و وي مسئله حل تأمين

 گفـت  بايـد  ايـن سـوال   بـه  پاسـخ  در دارد؟ اهميـت  انـدازه  ايـن  ،تـا  هـدف  مـورد  مشـتريان  نياز تأمين چرا
ــه را خــود محصــولات شــركت كــه  يــك. جديــد مشــتريان و پيشــينمشــتريان : فروشــند مــي دوگــروه ب

 مشـتري  داشـتن  نگـه  راضـي  هزينـه  برابـر  پـنج  مشـتري جديـد   يـك  جـذب  هزينـه  كـه  اسـت  اين برآورد
از  سـطحي  همـان  بـه  جديـد  مشـتري  ايـن  كـه  كنـد  هزينـه  برابـر  16 بايـد  شـايد شـركت   و اسـت  كنوني

 و مشــتري نگهــداري داشــت،ازين رو شــركت رفتــه) بــراي دســت پيشــين (از مشــتري كــه برســد رضــايت
 .است مشتري از جذب مهمتر بسي مداري مشتري
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 نيازهاي مشتريان چيست؟ 

آيـد و او تـلاش    نياز مشتري عبارت است از هـر نـوع احسـاس كمبـود كـه بـراي مشـتري بـه وجـود مـي          «
امــا انتظــارات ». گيــري از اســتعداد و توانــايي خــود نســبت بــه رفــع آن اقــدام نمايــد كنــد تــا بــا بهــره مــي

ــتري؛  ــاس       مش ــدن آن، احس ــرآورده ش ــي ب ــدارد، ول ــاز ن ــه آن ني ــتم ب ــور ح ــه ط ــه ب ــت ك ــاتي اس توقع
  .كند خوشايندي در او ايجاد مي

نياز افراد بـه مصـنوعات و خـدمات، بـه دليـل تنـوع آنهـا در زنـدگي امـروزي بسـيار نامحـدود اسـت، امـا              
ايــن نيازهــا حفــظ انتظــارات او محــدود بــه تــامين حــس كرامــت انســاني اوســت. يعنــي در مســير تــامين 

اي برخـوردار اسـت. يـك نيـاز معـين ممكـن اسـت         العـاده  كرامت انساني براي افراد جامعه از اهميـت فـوق  
براي يك مشتري جزو نيازهـاي اساسـي و بـراي ديگـري، نيـاز عـادي باشـد. امـا انتظـارات آنهـا تقريبـا در            

ــه  مشــتري  نيازهــاي  هــا مشــترك و يكســان اســت. كــانو، دانشــمند ژاپنــي،  همــه انســان ســه دســته   را ب
 مي پردازيم.كند كه به بررسي هر يك  تقسيم مي

نيازهــاي پايــه يــا نيازهــاي اساســي مشــتريان بســته بــه ســازماني كــه مراجعــه   پايــه:  نيازهــاي -الــف

كنـد و مشـتري    كنند، دريافت همـان خـدمت يـا محصـولي اسـت كـه آن سـازمان ارائـه يـا توليـد مـي            مي
هــاي گونــاگوني از  اشــتياق نشــان داده و بــراي بــه دســت آوردن آن هزينــه نســبت بــه تــامين آن از خــود

پـردازد. نيـاز پايـه بـراي مشـتريان بـه قـدري بـديهي          قبيل پول، وقت و احتمالا زحمـت رفـت و آمـد مـي    
در مراجعه بـه سـازمان مربوطـه حتـي ممكـن اسـت آن را اظهـار نكننـد، درحـالي كـه             آنها  است كه اغلب

تـامين نيازهـاي پايـه اگرچـه      .عـه بـه آن سـازمان ايـن نيـاز آنهـا حتمـا بـرآورده شـود         توقع دارند بـا مراج 
كننـد.   ايجـاد مـي    شـديدي   تـامين نشـدن آنهـا نارضـايتي      مشـتريان ندارنـد، ولـي     در ايجاد رضايت  تاثيري

  : برخي از نيازهاي پايه كه توقع تامين آن از سوي مشتريان وجود دارد عبارتند از

 ارائه خدمت يا كالاي مورد نياز  -1

در شــرايط طبيعــي مشــتريان بــراي تــامين نيــاز خــود بــه ســازمان، موسســه، شــركت و نهــادي مراجعــه   
باشـد. نيـاز پايـه فـردي كـه بـه        كنند كه فلسفه وجودي آن تامين نيـاز مشخصـي از آحـاد جامعـه مـي      مي

خـود اسـت يـا يـك مجـروح نيازمنـد        كند دريافـت شناسـنامه بـراي نـوزاد     سازمان ثبت احوال مراجعه مي
خــدمات درمــاني در مراجعــه بــه يــك درمانگــاه، بــدون آنكــه بــر زبــان آورد توقــع دارد نســبت بــه انجــام  
بخيه در نقاط آسيب ديـده و يـا تزريـق واكسـن ضـدكزاز كـه بـراي حفـظ سـلامت او لازم اسـت از سـوي            

ت كـه در يـك درمانگـاه، مـواد ضـد      قابـل قبـول نيس ـ   متوليان درمانگاه اقـدام شـود. بـراي هـيچ مصـدومي     
عفوني كننده موجـود نباشـد. در صـورتي كـه نيـاز اساسـي مشـتري بـرآورده نشـود و امكـان مراجعـه بـه             

رسـد كـه ايـن مشـتري هرگـز بـراي بـار         سازمان ديگري براي رفع نياز او وجود داشته باشـد، بـه نظـر مـي    
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مت نيـز، اظهـار نارضـايتي در مجـامع     دوم به اين سازمان مراجعـه نكنـد و درصـورت انحصـاري بـودن خـد      
  .گوناگون يا طرح شكايت به مجاري قانوني، اقدامي دور از ذهن نيست

 كيفيت مطلوب  -2

شــود، امــا بــديهي اســت كــه رعايــت اســتانداردهاي   اگرچــه كيفيــت براســاس نظــر مشــتري تعريــف مــي 
ــا درخواســت مشــتري نيــز مخــدوش ن   شــود. حــداقل  مــيتوليــد كــالا و خــدمات از الزامــاتي اســت كــه ب

ــياتي       ــوده و داراي خصوص ــه ب ــول جامع ــورد قب ــوب و م ــتانداردهاي مطل ــول، اس ــه محص ــت در ارائ كيفي
كنـد و حـداكثر كيفيـت بـه حـدي       است كه از آزرده شدن مشتريان يـا آسـيب بـه جامعـه پيشـگيري مـي      

  .شود پردازد و از به دست آوردن آن مشعوف مي است كه مشتري بابت آن هزينه مي

 قيمت مناسب  -3

پـردازد كـه مطلوبيـت كـالا      هر مشتري براي تامين يـك نيـاز اساسـي، ميزانـي از هزينـه را پذيرفتـه و مـي       
  .يا خدمت در او ايجاد كرده است

ــا را       ــتري آنه ــا مش ــه اختصاص ــت ك ــاگوني اس ــل گون ــابعي از عوام ــب، ت ــت مناس ــوص، قيم ــن خص در اي
هـيچ رابطـه منطقـي بـين ارزش كـالا و خـدمات و       گيـرد حتـي اگـر     شناسد و براساس آنها تصميم مـي  مي

كننـدگان   شـود كـه عرضـه    قيمت آن ديده نشود. البتـه در اقـلام حيـاتي و غيرقابـل جـايگزيني ديـده مـي       
  .پردازند و توجهي به رضايت مشتري ندارند به سودجويي مي

  مشـتري   ضـايت ر  بـا درجـه    مسـتقيم   آنهـا نسـبت    نيازهايي هسـتند كـه تـامين    ـ نيازهاي عملكردي: ب

تــامين نيازهــاي عملكــردي عمومــا  .شــود دارد و درصــورت عــدم تحقــق، از ســوي مشــتري مطالبــه مــي 
ــي       ــتريان م ــايتي مش ــث نارض ــامين آن باع ــدم ت ــايت و ع ــب رض ــث جل ــاي    باع ــي از نيازه ــردد. برخ گ

 .تواند موارد زير باشد عملكردي مورد نياز مشتريان مي

 سرعت در ارائه خدمات   -1

ن، خواهان تسـريع در انجـام كـار خـود هسـتند. تـامين ايـن نيـاز، همـواره مطلـوب مشـتريان            همه مشتريا
منـدي و نارضـايتي اسـت. اساسـا      بوده و تاخير در انجـام تقاضـاي آنهـا، بـدون هـيچ اسـتثنايي باعـث گلـه        

تــاخير در رســيدن بــه هرمطلــوبي بــراي انســان مشــكل بــوده و كــاهش زمــان تحقــق خواســته، احســاس  
آورد. بنــابراين ازجملــه نكــات قابــل توجــه در ارائــه خــدمات بــه مشــتريان،  بــه وجــود مــيرضــايت خــوبي 

  .سرعت در انجام خدمات درخواستي است

 تحويل به موقع كالا يا انجام به موقع خدمت  -2

از ديگر مـوارد مـرتبط بـا نيازهـاي عملكـردي مشـتريان توجـه بـه زمـان مـورد نظـر مشـتري در دريافـت              
ا كالاي مـورد سـفارش اوسـت. مطلوبيـت انجـام كـار بـراي مشـتري، بـه ايـن خـاطر            خدمات درخواستي ي
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است كه او از هزينه كرد خود انتظـار دارد، شـايد در غيـر ايـن صـورت هرگـز تمايـل بـه صـرف هزينـه در           
  .اين خصوص نداشته باشد

بعــد از  بــراي مشــتري زمــاني ســفارش دارو مطلوبيــت دارد كــه بيمــار او نيازمنــد اســت وگرنــه نوشــدارو  
  .مرگ سهراب، مطلوب او نيست

 راهنمايي و مشاوره مناسب  -3

ــاثير         ــتري از آن ت ــايت مش ــه رض ــت ك ــاتي اس ــه توقع ــت، از جمل ــاب درس ـــح در انتخ ــايي صحي راهنم
پذيرد. ارائـه هرگونـه راهنمـايي، ممكـن اسـت بـراي مشـتري، نفـع مـالي يـا صـرفه جـويي در وقـت و               مي

تــرين  اســت كــه مســوولان پاســخگويي در هرحــوزه كــاري، جــامع انــرژي در پــي داشــته باشــد. طبيعــي 
تــرين ابــزار  تواننــد از آن بــه عنــوان مناســب اطلاعــات مربــوط بــه وظــايف خــود را در اختيــار دارنــد و مــي

  .جلب رضايت مشتريان استفاده كنند

د را بـه  دور از ذهن نيست كه افـراد منتفـع از راهنمـايي و مشـاوره مناسـب، بخواهنـد ايـن اقـدام ارزشـمن         
  .هاي ارتقا مشاور را فراهم آورند افراد ديگري از مشتريان نيز انتقال داده و با تكرار آن زمينه

 هدايت صحيح مشتري  -4

هــدايت صــحيح بــراي كســاني كــه از گــردش كــار ســازماني مــا مطلــع نيســتند و قــوانين آن را            
اي كــه فرآينــد كــاري  شــود. بــه كــارگيري يــك پاســخگوي حرفــه شناســند، امــري مهــم تلقــي مــي نمــي

منـدي مشـتريان، سـرعت كـار سـازماني را نيـز        شناسـد عـلاوه بـر افـزايش رضـايت      سازمان را به خوبي مي
 .دهد افزايش مي

 فراهم كردن ملزومات مورد نياز  -5

پــيش بينــي و آمــاده ســازي ملزومــات مــورد نيــاز مشــتريان بــراي درخواســت خــدمت مــورد نظــر و يــا   
كنـد. ايـن ملزومـات     آرامـش روانـي و احسـاس رضـايت خـوبي در مشـتريان ايجـاد مـي        كالاي مورد تقاضا، 

هــاي اداري و ايــن قبيــل  تواننــد از اقــلام بســيار ســاده، ماننــد خودكــار، كــاربن، مــداد، اســتامپ، فــرم مــي
  .موارد تشكيل شوند كه تامين آنها براي سازمان هيچ مشكلي در پي ندارد

 ري ارائه اطلاعات مورد لزوم مشت -6

كنـد و اجـراي صـحيح آن     از جمله مسـائل پـر اهميتـي كـه ارتبـاط مشـتريان بـا سـازمان را تسـهيل مـي          
رســاني اســت. هرچــه ميــزان اطلاعــات ارائــه شــده بــه جامعــه و  كنــد، اطــلاع رضــايت بســياري ايجــاد مــي

ر تــ تــر و ســالم نفعــان از مجــاري قابــل دســترس بــراي آنهــا بيشــتر باشــد، ارتبــاط متقاضــيان، ســريع  ذي
ــرار مــي ــد     برق ــه ســازمان باي ــيش از مراجعــه ب ــاتي كــه مشــتريان، پ ــژه آن دســته از اطلاع ــه وي گــردد. ب
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ــرر و      ــه مك ــد از مراجع ــد بتوان ــه شــده باي ــات ارائ ــد. اطلاع ــت بيشــتري برخوردارن ــد از اهمي ــت كنن درياف
  .دمورد پيشگيري كرده و همه مدارك و مستندات مورد نياز را در اولين مراجعه توصيه نماي بي

 ايجاد فضاي مناسب انتظار  -7

ــامين آســايش آنهــا در زمــان انتظــار دريافــت ســرويس و خــدمات     ــه نيازهــاي مهــم مشــتريان، ت از جمل
ــا         ــار آنه ــراي انتظ ــي ب ــل مشخص ــد مح ــا باي ــد لزوم ــادي باش ــراجعين زي ــازمان داراي م ــر س ــت. اگ اس

 ـ   بيني كنـد و اگـر تعـداد مشـتريان محـدود باشـد مـي        پيش ه خـدمت، شـرايطي فـراهم    تـوان در محـل ارائ
آورد كه مشتريان در مقابل پيشـخوان سـازمان بـه صـورت نشسـته در تعامـل بـا كاركنـان قـرار گيرنـد. از           
ديگر مـوارد قابـل توجـه در خصـوص فضـاي انتظـار، تـامين مـواردي چـون نـورمحيط، نظافـت، مبلمـان،             

گرمـايي و سـرمايي    بوي خـوش، موسـيقي مناسـب، زيبـايي و جـذابيت محـيط، تهويـه مناسـب، سيسـتم         
  .باشد كه از منظر مراجعان بسيار حايز اهميت است و اين قبيل موارد مي

 تامين آسايش زمان انتظار -8

بـري داشـته باشــد، بايـد حــداقل امكانـات پــذيرايي از      در صـورتي كـه انجــام كـار مــراجعين فرآينـد زمــان    
ت لـزوم مراجعـان را بـراي دقـايقي     قبيل آب خنك، آبگـرم، چـايي، نسـكافه و مـواردي كـه بتوانـد درصـور       

  .بيني شود به خود مشغول كند پيش

 خدمات پس از فروش  -9

خــدمات پــس از فــروش از جملــه نيازهــاي بســيار جــدي و مــورد توقــع همــه مشــتريان اســت. بــه ويــژه  
هـاي ديگـري نيـاز خـود را تـامين كننـد. درصـورت         توانند براي تـامين ايـن نيـاز از گـروه     مشترياني كه مي

  .م ارائه خدمات پس از فروش، امكان از دست رفتن مشتريان به طور حتم جدي استعد

 كافي بودن تعداد پرسنل پاسخگو - 10

و شــرايط  اي دارد كــه بــا فرهنــگ عمــومي  مــدت زمــان انتظــار بــراي دريافــت هــر خــدمت، منطــق ويــژه
كــه بايــد نســبت بــه هــاي مشــتري مــداري اســت  زنــدگي افــراد جامعــه ارتبــاط تنگاتنــگ دارد و حــداقل

رعايــت آن توجــه شــود. اگــر بــين تعــداد پرســنل پاســخگو و تعــداد مراجعــان رابطــه معنــي دار و مثبتــي 
شـود. ايـن امـر در تـامين رضـايت       نباشد منجر به اطاله وقت مراجعـان شـده و باعـث نارضـايتي آنـان مـي      

  .كاركنان نيز داراي اهميت است

ــاي - ج ــذاب:  نيازه ــي   ج ــواردي را شــامل م ــاي مشــتريان م ــا،   بخشــي از نيازه ــامين آنه ــه ت شــود ك

ــي    ــود م ــه وج ــان ب ــايندي در ايش ــاس خوش ــار آن  احس ــون انتظ ــدن آن    آورد و چ ــرآورده ش ــدارد، ب را ن
  .كند ايجاد مي  در مشتري  شديدي  احساس رضايت
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ــراي اظهــار نمــي  مشــتري  جــذاب توســط  نيازهــاي  كــه  كــانو معتقــد اســت هــم   توليــد كننــده  شــود و ب
مشـتري نسـبت بـه تـامين ايـن گونـه نيازهـا          صـداي   بـه   دادن  توان بـا گـوش   اما مي نيست،   شده  شناخته

ــحال    ــا خوش ــذاب ي ــاي ج ــود. نيازه ــدام نم ــاي     اق ــف نيازه ــرار، در ردي ــه تك ــد مرحل ــس از چن ــده پ كنن
اننــد در رديـف نيازهــاي  تو گيرنــد. برخـي اقــدامات كـه بــا تغييـر مــداوم مـي     عملكـردي مشــتريان قرارمـي  

 :بندي شوند عبارتند از جذاب مشتريان طبقه

 تخصيص ابزارهاي تشويقي مشتري  -1

شناسـد و بـه    منـدي از كـالا يـا خـدمات قابـل ارائـه از سـوي هـر سـازماني را مـي           هـاي بهـره   معمولا روش
عمـل، حـاكم    كنـد. در صـورتي كـه زمـاني طـولاني، ايـن نحـوه        اي از عملكرد آن سازمان عـادت مـي   شيوه

رود. بـه منظـور پيشـگيري از چنـين شـرايطي       هاي سازماني بـراي جـذب مشـتري از بـين مـي      باشد جاذبه
هــاي جديــدي بــراي مشــتريان ايجــاد كــرد كــه در مقــاطع زمــاني   تــوان ابزارهــاي تشــويقي و جاذبــه مــي

ــويقي،          ــاي تش ــود از ابزاره ــد. مقص ــاد نماي ــراي وي ايج ــازمان ب ــا س ــاطي ب ــاط ارتب ــف، نش ــر مختل ه
 .است كه خوشايند مشتري باشد اقدامي

 تسهيلات ويژه براي مشتريان  -2

مشـتريان وفـادار بـراي سـازمان از اهميـت بيشــتري برخوردارهسـتند، چـرا كـه در همـه شـرايط، خــود را           
كننـد بـه همـين دليـل      هـاي سـازمان را نيـز تـامين مـي      داننـد و بيشـترين هزينـه    به سازمان نزديـك مـي  
ــت   ــه بيش ــد از توج ــاني،       باي ــف زم ــاطع مختل ــه در مق ــت ك ــي اس ــيار طبيع ــند و بس ــوردار باش ري برخ

مـابين تلقـي شـود و مشـتري بتوانـد بـه        تسهيلاتي براي آنها در نظـر گرفتـه شـود تـا نزديكـي رابطـه فـي       
  .وضوح تفاوت خود را با ساير مشتريان حس كند

 بشناسيد؟ را مخاطب نياز چگونه

 تا كند مي مجبور را مقابل طرف و شود نمي داده پاسخ خير و بله كلمه با كه هستند سوالاتي باز هاي پرسش
 .شوند مي شناسايي دسته سه در مشتري هاي نياز ژاپني كانوي دكتر نظر از. بدهد شما به بيشتري هاي پاسخ

 شود. مي نارضايتي از جلوگيري و نياز رفع باعث كه اساسي نيازهاي -1
 شود. مي ناراضي آن برعكس و خشنود فرد شوند برطرف اگر كه عملكردي، نيازهايي نيازهاي -2
 آيد. مي وجد به فرد شدن برآورده صورت انگيزشي، در نيازهاي -3
 .باشد صورت اين به مشتريان نياز بهتر درك براي ها پرسش طرح است بهتر ژاپني كانوي كما نوريا دكتر نظر از

 ؟ چيست  خدماتي  چنين ارائه يا كار فلان  انجام  صورت در شما نظر •

 ؟ چيست ، نشود ارائه  خدمات  گونه  اين يا انجام  كاري چنان كه  شرايطي در شما نظر •
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 جـواب  توانـد  مـي  شـده  طـرح  منفـي  نگـرش  بـا  دومـي  و مثبـت  نگـرش  بـا  اولـي  كـه  زيركانه سوالات اين
 و مشـتريان  واكـنش  گـرفتن  نظـر  زيـر  بـا  شـما . باشـد  داشـته  همـراه  بـه  را ارزشـمندي  امـا  متفـاوت  هاي
 .ببريد پي آنها نيازهاي به توانيد مي راحتي به آنها هاي پاسخ

 باشيم؟ داشته مشتري نياز برابر در رفتاري چه
 فروشــندگان از بعضــي. ندارنــد احتيــاج آن بــه كــه خواهنــد مــي را چيزهــايي مشــتريان هــا وقــت بيشــتر

ــف ــايد منص ــاس ش ــئوليت احس ــد مس ــد و كنن ــر بخواهن ــتري نظ ــر را مش ــد تغيي ــن در. دهن ــت اي  حال
 مشـتري  بايـد  امـا  اسـت  ارزشـمند  و مفيـد  آنهـا  بـراي  كننـد  مـي  فكـر  كـه  دهند مي مشتري به اطلاعاتي
 نظرشــان برخــي شــايد. بزنــد انتخــاب بــه دســت تحميلــي و فشــار هــيچ بــدون بگيــرد تصــميم خــودش

 اي حرفـه  فروشـنده  يـك  صـورت  ايـن  در. باشـند  خودشـان  اعتقـاد  دنبـال  بـه  بـاز  هـم  شايد و شود عوض
 را نيـازش  مـورد  محصـول  دقيقـاً  تـا  كنـد  مـي  كمـك  مشـتري  بـه  دوبـاره  و كنـد  نمـي  پيدا بدي احساس

 .كند تهيه

 نياز غيرمادي مخاطب : 5

 دوستانه و صميمي رفتار. 1
 را حس اين خريد فرآيند در مشتري يك خصوص به شود رفتار دوستانه و محترمانه آنها با دارند دوست همه

 .كنيد القا او به خوبي حس مشتري ديدن هنگام در كنيد سعي. دارد بيشتر

 خريدار احساسات همدلي و درك. 2
 همدل و همراه آنها با و نكند قضاوت آنها مورد در كند درك را آنها حس فروشنده كه دارند دوست مشتريان

 .شود

 فروشنده انصاف. 3
 آزردگي و تبعيض احساس مشتري در كه كند مي رفتار طوري موفق فروشنده يك زارند بي تبعيض از همه

 .نشود ايجاد

 خريد روند كنترل. 4
 مشتري براي را امكان اين شما اگر است خريد فرآيند روي بر كنترل مشتريان اكثر هاي خواسته از يكي

 .ايد كرده برآورده را آنها هاي خواسته و نيازها از يكي كنيد فراهم

 جايگزين محصولات معرفي. 5
 معرفي اين فروش در اگر پس كنند بررسي را مشابه محصولات و جايگزين هاي راه دارند دوست افراد بيشتر
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 .شود مي القا مشتري به خوبي حس شود معرفي جايگزين هاي راه و مشابه محصولات
 


