


:عنوان دوره 

طرح تکريم ارباب رجوع و جلب رضايت مراجعين 

غرض نقشي است کز ما باز ماند        که هستي را نمي بينم بقائي 



هيأت محترم وزيران10/6/1381اهم نکات مندرج در مندرج در مصوبه مورخ 
در رابطه با طرح تکريم

الزام كليه مديران و سرپرستان و مسئولان و احدهاي اجرايي و ستادي-1

بندي مقررنازمبه اجراي طرح در

هاي مستقل و اب مسئول اجراي طرح توسط وزراء و رؤساي سازمانتخان-2

استانداران

طرحتشويق و تنبيه مديران و كاركنان بر اساس نتايج حاصل از اجراي-3

ي ايرجهاي او دستگاهوزارتخانه هاتشکيل جلسات مستمر با نمايندگان -4

.ريزيتوسط سازمان  مديريت و برنامه

جهت اجراي طرح تکريم ميليون ريال اعتبار250تا 150اختصاص مبلغ -5



:ميمفهوم تکر

دنگرامي داشتن ، محترم داشتن و ارجمند شمر

شناخت 
ارباب رجوع

احترام به
ارباب رجوع

شنيدن حرفهاي
ارباب رجوع

لذت كار براي
ارباب رجوع

خوش 
برخوردي

دوست داشتن 
ارباب رجوع

مفهوم تکريم

رفتار
منصفانه



Customer : تعريف مشتري

مشتري كسي است كه انجام معامله و داد و ستد را در يك محيط رقابتي به عهده دارد 
.ودرحالت تعاملي كالا مبادله مي كند

Client: تعريف ارباب رجوع

ارباب رجوع مثل مشتري حالت تعاملي وطرفيني ندارد بلكه خدمات وارزش هاي يك جانبه 
مثل خدمات درماني،خدمات شهري ، خدمات علمي، خدمات آموزشي و . را شامل ميشود

...پرورشي و  .

كيفيت نگهداري عينيت هزينه  نوع دريافت تعامل
قابل اندازه 

گيري
قابل ذخيره ملموس داراي هزينه  كالا دو طرفه 

و رقابتي
مشتري

غير قابل 
اندازه گيري 

غير قابل 
ذخيره

غير ملموس رايگان خدمات يک 
طرفه 

ارباب رجوع 



: سازماني به دودسته تقسيم مي شوند ( ارباب رجوع)مشتريان

يان  ي ( رجوعباربا)الف ـ مشتر
:برون سازمان 

ايوارزشيكاخذمنظوربهسازمانبيرونازرجوعاربابانعنوانبهكهافراديبه
ذيربطتگاهدسبهسازمانيياوگروهيياشخصينيازهايوحوايجبامتـــناسبمطلوبيت

.كنندميمراجعه

،ندشوميمحسوبداخلي(رجوعاربابان)مشتريانبعنوانسازمانكاركنان
وداردمشتريانيخودنوبهبهنيزاووبودهمشتريسازماندرونفردهربطوريكه

،اشدبناقص،شودميمبادلهســـازمانيككاركنانبينكهداديبرونچنانچه
.ودبنخواهدبيروني(رجوعاربابان)مشتريانهاينيازتامينبهقادرسازمان

يان  ي ( رجوعارباب )ب ـ مشتر
:درون سازمان 



انواع مراجعين از نظر سطح رضايتمندي

حواريون - قانون پارتو(وفاداران ) مراجعين مبلغ -1
تجربيات و خاطرات مثبت ، تحسين ، تبليغ ، نقطه قوت ، عدم توجه به رقبا

مراجعين معمولي-2
تامين نياز هاي پايه ، هزينه مناسب ، بدنبال يافتن فرصت بهتر

مراجعين ناراضي-3
تهديد براي سازمان –تجربيات مثبت ، منفي ، خنثي 
، دريافت خدمات از جاي ديگر

مراجعين ناراضي اتفاقي-4
همان مراجعين ناراضي ، اجبار در دريافت خدمات

مراجعين کارشکن-5
تجربيات منفي زياد، عدم تامين نيازهاي پايه ، تبليغ منفي



نردبان وفاداري مشتريان

سرمايه گذاري 
مي كنند

همکاري مي كنند

حاضر به پرداخت قيمت 
بالاتري هستند

جذب رقبا نمي شوند

شركت را به ديگران 
توصيه مي كنند

خواهان گسترش 
روابط هستند



1انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

Calm Customerمعمولي  / مراجعين آرام -1
بدون درد سر ، راحت و خونسرد

Difficult Customerمشکل ساز / مراجعين ناراحت -2

عصباني*
عجول   * 
تهديدگر* 
پرحرف* 
پرمدعا* 

گيوتي   



2انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

راهکار شرح رفتار ويژگي

اجازه دهيد مشتري خشم خودرا فرو نشاند
با او با عصبانيت رفتار نکنيد

هرگز بحث منطقي نکنيد
مشتري عصباني را تحقير نکنيد

حرفه اي عمل كنيد نه بصورت شخصي
عذر خواهي كنيد

نصيحت نکنيد
محدوديت ها را بگوئيد

تماس چشمي را حفظ كنيد
احترام بگذاريد

همدلي كنيد

احساس مي كند با او عادلانه 
رفتار نشده است 

از سازمان دلگير است 
اين مشتريان به سازمان % 90

هاي رقباء مي پيوندند

عصباني



2انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

راهکار شرح رفتار ويژگي

اعتمادش را جلب كنيد
همدردي كنيد

اولويت هاي كاريش را جويا شويد 
سپس بدنبال انجام ساير خواسته 

هايش باشيد

كسي است كه گذشت زمان را نسبت به 
ديگران زودتر احساس مي كند 
خودش را آدم مهمي مي داند 

دوست دارد كارش سريعتر انجام شود

عجول



3انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

راهکار شرح رفتار ويژگي

با توانائي و مهارت خود به او ثابت كنيد
كه در كار خود تسلط كافي داريد

به او اطمينان بدهيد كه دانش كافي كار
را داريد 

و مي توانيد كارش را زود انجام بدهيد

حالت صميمانه و دوستانه ندارد
با تکبر و غرور رفتار مي كند

طوري رفتار مي كند كه گوئي كارش انجام 
نمي شود

تهديدگ
/ر

غير 
دوستانه



3انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

راهکار شرح رفتار ويژگي

از خود بيحوصلگي و خستگي نشان 
ندهيد

با صداي بلند حرفش را قطع نکنيد
از وقفه و يا مکثي كه از بين سخنانش 

ايجاد مي شود استفاده و رشته كلام را 
بدست گيريد و و در مسير دلخواه حركت 

دهيد 

به سادگي حرفش را قطع نمي كند
حاضر نيست به حرف هاي شما گوش 

دهد 
يکي از بزرگترين چالشها در ارتباطات 

است 

پر حرف



3انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

راهکار شرح رفتار ويژگي

از الفاظ توهين آميز او ناراحت 
نشويد

عمداٌ بي اعتنائي نکنيد
خونسردي خود را حفظ كنيد
گستاخي او را ناديده بگيريد

از الفاظ و كلمات غير منطقي استفاده 
ميکند

غير از شما با همه اينگونه برخورد مي كند
رعايت شئونات ادب و احترام را بجا نمي 

آورد

پر مدعا



ه راي نشان دادن اهميت مشتري و ضرورت حفظ او، توجب
:به نکات زير ضروري به نظر مي رسد

ت رضايت مشتري، پيش شرط تمام موفقيت هاي بعدي شرك( 1
.  هاست

اف رضايت مشتري، مهمترين اولويت مديريتي در مقابل اهد( 2
..  .ديگري چون سودآوري، سهم بيشتر بازار، توسعه محصول و

.مي باشد
ان ارزشمندترين دارايي هر سازمان، اعتماد و اطمينان مشتري( 3

.  است
ت مديران ارشد بايد شخصا الگوي پايبندي در قبال رضاي( 4

.مشتري باشند
د و براي جلب اعتماد مشتريان، كمتر از توان خود قول بدهي(5

ارباب رجوع/ اهميت مشتري 



مديران عالي
مديران مياني

كاركنان
مشتري

مشتري
كاركنان

مديران مياني
مديران عالي

جنس فروخته شده به هيچ عنوان 
پس گرفته نمي شود 

سئوال نفرمائيد. فلان كالا را نداريم 

–كوتاه مدت : برنامه ريزي 

برگشت سريع سرمايه 

كيفيت بر اساس خواست شركت 

اگر از خريد خود ناراضي هستيد هزينه به
شما مسترد خواهد شد 

.هدف ما جلب رضايت مشتري است 

-بلند مدت: برنامه ريزي 
سود دهي بلند مدت

كيفيت بر اساس خواست مشتري 

سازمان 
محصول گرا❑

سازمان 
محورمشتري❑



اهم مشکلات ارباب رجوع در نظام اداري•
ويژگي نظام خدماتي مطلوب•
اصول طلائي تکريم ارباب رجوع•
ده فرمان طرح تکريم در نظام اداري•

(پرداخت-حمايت-آموزش-گزينش) مديريت صحيح منابع انساني 

ايجاد تعهد در تمام سطوح سازمان

(تعريف آرمان و رسالت سازمان )هدف گذاري 

تلاش در جهت ارائه کيفيت مطلوب خدمات 

درک انتظارات ارباب رجوع

(تقسيم کار و حس اعتماد و تفويض اختيارات) تمرکز زدائي 

ارائه خدمات بيش از انتظار

(بهبود مستمر)مهندسي مجدد سازمان 

ارزشيابي کارکنان توسط ارباب رجوع

(خدمات پس از فروش)پيگيري شکايات 



چند توصيه براي مقابله موثر با ارباب رجوع

خشم مراجعين را با عصبانيت جواب ندهيد-1

بيشتر از آنکه حرف بزنيد گوش بدهيد-2

نشان دهيد به ارباب رجوع توجه مي كنيد-3

فشار هاي رواني را از خود دور كنيد -4

نگاهي مثبت به راهکار ها داشته باشيم-5

اجازه ندهيد هيچکس روزتان را خراب كند-6

به ياد مشتريان بزرگ و محترمي باشيد كه به آنها كمک كرده ايد -7



براساس نظر سنجيها

جعه براي دريافت خدمت مشخصاتعدد مر➢

عدم اطلاع رساني مناسب به مراجعين➢

(بدليل سفارش و توصيه)وجود تبعيض در ارائه خدمات ➢

عدم پاسخگويي مناسب به شكايات مراجعين➢

(1) كلات ارباب رجوع در نظام ادارياهم مش



(2) كلات ارباب رجوع در نظام ادارياهم مش
براساس نظر سنجيها

(در اغلب موارد)عدم مستندسازي نحوه ارائه خدمات ➢

بهره گيري از روش هاي سنتي انجام كار ➢

عدم توجه به اصلاح و بهبود روش هاي انجام كار➢

برخوردهاي نامناسب و غيرمشفقانه➢



ي نظام خدماتي مطلوبويژگيها

ي و نظم محل مراجعه ؛امکانات؛ مکاتبات؛انتشارات واقداماتزيباي

ي در نحوه اجراي مقرراترفتار مناسب ومشفقانه با مراجعين وانعطاف پذير

ي سريع، دقيق و دردسترساطلاع رسان

تسريع عمليات مورد نظر مراجعين

كارها و گردش امورسهولت در انجام 

كارهاي انجام شدهبازخورد صحت نتايج 

ي به ضوابط وقوانين وعدم تبعيضپايبند



پيش نياز رضايت ارباب رجوع در رضايت کارکنان است  

نيازها  روشهاي ارضاي نياز تامين نياز رضايتمندي

بازخورد بهره وريرفتار مثبتانگيزش

(دانش و ابزار) کارکنان را از طريق آموزش توانمند سازيد 

فرهنگ عمومي قدرداني را تقويت کنيد 

به کارکنان پاداش دهيد و از آنان تشکر کنيد 

با کارکنان رفتار خوب داشته باشيد

به مشکلات شخصي و سازماني کارکنان رسيدگي کنيد

کارکنان را درمحيط کار شاد نگه داريد 



عاصول طلائي تکريم  ارباب رجو



نباشداوباحقاگرحتي،استرجوعاربابباحقهميشه❑

رجوعاربابباحقهميشهاينکهاولقانون:داردقانوندورجوعاربابتکريم❑
.يدنمائمراجعهاولقانونبهنباشدرجوعاربابباحقاگراينکهدومقانون.است

وبخكارمندزيرا.استبيشتررجوعاربابازكاركناناهميتتکريمموضوعدر❑
چينيالمثلضرب.كندراضيراسازمانرجوعاربابتواندميكهاست

يريدباشدتركوتاهوكوچکترماازكهكنيماستخدامراكسيماازهركداماگر❑
كهنيمكانتخابراكسانياگراما.كنيمميدرستراهاكوتولهشركتكهگذردنمي

.رسيمميهاغولشركتبهباشندبزرگترمااز

چند اصل طلائي تکريم ارباب رجوع



طيادافررامدارانهمشترياخلاق.باشدآموزشقابلكهنيستايمسئلهنگرش❑
داماستخازلذا،كشدميطولسالهاآنهاتغييرواندكردهكسبطولانيسالهاي
درمردمابمستقيماكهمشاغليبرايدارندمشتريانبهمنفيهاينگرشكهافرادي
.گرددداريخودبايستيهستندارتباط

ورودبدودرآموزش.گرددارائهمستمربطوركاريزندگيطولدربايدآموزش❑
آموزشسازماندرافرادخدمتطولدربايدبلکه.نيستكافيسازمانبهافراد
.باشندداشتهمرتبطوكافي

ولاتتحموجبرموقعبههستندموفقهائيسازمان.استتحولبنايزيرآموزش❑
.هاستسازماناينموفقيترمزالعمرمادامآموزشوباشندشدهسوار

.باشدميشدندليلمشتريرضايتوبودندليلمشتري❑

چند اصل طلائي تکريم ارباب رجوع



استمشترييکفقطهرمشتريواستمشترييکمشتريهر❑

استناسازگارمشتريانباآمدنكنارمداريمشتري❑

استمشکلاتشناختراهارزانترينمشتريانشکايات❑

گرددبررسيايحرفهنگاهومثبتديدبابايستيشکايات❑

ببريدپيخدماتوكالاكيفيتبهتوانيدميشکاياتروياز❑

استمشتريازبازخورددريافتبرايروشبهترينشکايات❑

چند اصل طلائي تکريم ارباب رجوع



(پرداخت-حمايت-آموزش-گزينش) مديريت صحيح منابع انساني 

ايجاد تعهد در تمام سطوح سازمان

(تعريف آرمان و رسالت سازمان )هدف گذاري 

تلاش در جهت ارائه کيفيت مطلوب خدمات 

درک انتظارات ارباب رجوع

(تقسيم کار و حس اعتماد و تفويض اختيارات) تمرکز زدائي 

ارائه خدمات بيش از انتظار

(بهبود مستمر)مهندسي مجدد سازمان 

ارزشيابي کارکنان توسط ارباب رجوع

(خدمات پس از فروش)پيگيري شکايات 



:مشتريانرضايتراستايدرسازمانهايشارزونامهرسالتنامه،آرمانتدوين-1

سوالاينبهوكندميروشنراسازمانوجوديعلتواقع،درنامه،رسالت
ونامهآرمانكنيم؟ميدنبالراهدفيچهكارمانوكسبدركهدهدميجواب

هكليوشودتدوينمداريمشتريراستايدربايستيسازمان،نامهرسالت
ينچنرفاهبانکنامهآرمانمثلاًشوند،اجراوطراحيآنبراساسنيزهابرنامه
:است

انصاحبوكاركنانمشتريان،رضايتكسبوبانکيخدماتارايهدرپيشرو
:زاعبارتستهممشتريانبرايرفاهبانکنامهرسالتودرخاورميانهمنافع
هبكمک:جامعهبرايوآيندهوحالدرمشتريانهايخواستهونيازهاتامين
.ماليسودكسب:سهامدارانبرايوپولي،ثباتحفظواقتصاديرشد

برنامه کاربردي جهت جلب رضايت ارباب رجوع10



هتوسعورشدعواملمهمترينازيکيعنوانبهکيفيت-2
:مشتريانرضايتوهاسازمان
علاوههككيفيتازسطحآنازاستعبارتبهينهكيفيت

دنشاضافهبدون،مشتريانانتظاراتساختنبرآوردهبر

كند،جلوگيريهاهزينهافزايشاز،محصولاتارزش

دركهوظايفيتمام.استسازمانهرجوهركيفيت،

ها،نامهنوشتنقبيلازگيرد،ميانجامسازمان

هاچينظافتوظايفحتيكنندگان،مراجعهبهپاسخگويي

برنامه کاربردي جهت جلب رضايت ارباب رجوع10



ر زير به نکاتي درباره كيفيت اشاره مي شود كه در همه سازمان هاي د
:  بايد مورد توجه قرار گيردخدماتي

ر در بخش دولتي، اطلاعات بايد سريع و دقيق باشد و د: اطلاع رساني▪

.  دسترس همگان قرار داشته باشد

مشتريان بخش دولتي، خواهان تسريع در كار :سرعت در ارايه خدمات▪

.  موردنظر خود هستند

ده مشتريان بخش دولتي، درستي نتايج كارهاي انجام ش: صحت خدمات▪

.  را طالب اند

جعه ظاهر اقدامات، مکاتبات، انتشارات، امکانات و فضاي محل مرا:زيبايي▪

.  بايد تميز، زيبا و پاكيزه باشد
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د بايخدماتير زير به نکاتي درباره كيفيت اشاره مي شود كه در همه سازمان هاي د
:  مورد توجه قرار گيرد

انه مشتريان بخش دولتي، خواهان دريافت خدمات با رفتاري مشفق:رفتار مناسب▪

.  هستند

وابط اند و مشتريان بخش دولتي، خواهان پايبندي كاركنان به قوانين و ض: قانونمندي▪

.  هرگونه تبعيض و نابرابري را ناخوشايند مي دانند

ا به مشتريان بخش دولتي، انجام كارها و همچنين انجام خواسته ر: سادگي و سهولت▪

.  خواهانند–و نه در چارچوب گردش كارهاي پيچيده و پرپيچ و خم اداري –سادگي 

مراجعان بخش دولتي ، خواهان نرمش در نحوه اجراي قوانين و : انعطاف پذيري▪

.  مقررات هستند

رارايه كاركنان بايد مهارت كافي و دانش و تخصص لازم را د:دانش و توانايي كاركنان▪

. خدمت داشته باشند
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:مشتريانانتظاراتدرک-3

خير؟ياشودميبرآوردهاوانتظارتآياكهاستاينمشتريرضايتمعيارآخرينواولين

.هستندچهانتظاراتآنكهشودمشخصبايدابتدابنابراين،
كههاييزمينهبرراسازمانانسانينيرويوكردتعيينرااهدافيبايدسپس

بهشركتهردرخدمتاهداف.نمودمتمركزاست،مهمترينمشتريانبراي
مورددر.داردبستگيشركتآنخدماتياهدافورقابتمشتريان،انتظارات
بازارازقسمتهردررضايتازخاصيمعيارهايبايدمشتريانانتظارات
.كردشروععمومياستانداردهايازتوانميوليشود،شناسايي
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رچهاگوقايلندزيرهايويژگيبرايمختلفيهاياولويتگوناگونمشتريان
ولحصبرايبايدسازماناماندهند،اهميتاصلاً آنهاازبرخيبهكهاستممکن

:كندبررسيراآنهاهمهاطمينان

خريدقيمتبهارزشنسبت❑

شدهارائهخدماتكيفيتسطح❑

(ضمانتنامه)خدماتپشتيبانينحوه❑

خدماتدريافتفرايند❑
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:مشترياندرمطلوبانتظاراتايجاد-4

گرا:كردبيانصورتبديننسبيطوربهتوانميرامشتريرضايتميزان

شانتيجهباشد،كمترانتظاراتشازشدهدريافتخدماتازمشتريادراكات

كند،ميآرامشاحساسباشد،انتظاراتشبامطابقخدماتاگراست؛نارضايتي

راضياوباشد،مشتريانتظاراتازبيشخدماتاگرامانيست؛راضيخيليولي

.بودخواهندوفادارمشتريانجزواخيرگروهاينمعمولاًوبودخواهدخشنودو
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:دادهئارارامشتريانانتظاراتازبيشخدماتيتوانميطريقدوبه

؛استاضافيكارهايدادنانجاموكردنخرجپولبيشتركاركردن،سخت،اولراه

نبايدچونشود،كنترلدقتبهمشتريانانتظاراتكهاستاينهمدومراه
دحتاكهدهيدهئاراراخدماتيسپسوكنيدايجادمشترياندرراانتظاراتي

ماشموقعيتبههايتانضمانتوهاقولبايدبلکهاست،نشدنيانجامزيادي
.كندكمک

كهاستاينخدماتيهايسازمانازكشورمانمردمنارضايتيعللازيکي
موقعبهومطلوبئهارابهقادركهكنندميايجادراتوقعاتيهاسازماناينگونه

.نيستندآنها
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:کليد راضي کردن مشتريان در دست مديريت صحيح منابع انساني است-5

و حمايتو آموزشو گزينششركت ها باتوجه به چهاراصل اساسي مهم 
: ندمي توانند نسبت به مطلوبيت كاركنان خود اطمينان حاصل كنپرداخت

:گزينش( الف
در شغل هايي كه مستلزم تماس زياد با مشتريان است، از هر كارمندي نمي

زينه اي يک كارمند نامناسب ممکن است ساختار بنيادي پره. توان استفاده كرد
ار و هزينه هاي گزاف آموزشي، كم كاري، پايين بودن كيفيت ك. را مختل سازد

تخاب بالاخره پايين بودن سطح كارايي هر موسسه يا سازمان تا حدي ناشي از ان
.ناصحيح و بي رويه است

به علاوه، ورود هر كارمند جديد به سازمان با ويژگي هاي خلقي و تربيتي
م خاص، در رفتار ساير كاركنان و به طور كلي، در رفتار سازمان اثر مستقي

تنها راه موفقيتاستخدام افراد با طرز فکر درستبنابراين، . خواهد داشت
. است
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:آموزش(ب

ميهااييتواناينكهنامحدودبالقوههايتواناييباتغييرپذيرموجوديستانسان

فعلهبتدريجبهصحيحپرورشيوآموزشيهايريزيبرنامهونظامتحتتوانند

برخوردارفراوانمواهبازراآنبهمربوطهايارگانوانسانيجوامعودرآيند

اجتماعي،هايهدفعنوانتحتكهمتعددندهاسازماندرآموزشاهداف.سازند

نظامدرآنچهاماباشند،ميبنديدستهقابلفردياهدافوسازمانيهايهدف

وتاسآموزشازحاصلنتايجهماناگيرد،قرارتاكيدموردبايدهاسازمانآموزشي

.آموزشيساعتآمارياوآموزشانجامصرفاًنه
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يادگيرندههايسازمانايجادبايدهاآموزشهدفعبارتي،به
(Learning Organizations)باشد،فکركنندهتوليدو

.ديگرانفکربازخوانيصرفاًنه

وندباشداشتهكاروسرمشتريانبانبايداند،نديدهآموزشكهكارمنداني
تريمشبرايوسودآورشركتبرايكاراينچونگيرند،قراراولخطدرنبايد

بااگرحتيدهند،ميارايهخدمتكهكاركناني.نيستكنندهراضيهم
باشندداشتهخوشايندرفتاريهميشهبايدشوند،ميمواجهعصبانيمشتريان

رويبرگذاريسرمايهنوعيآموزش،واقع،درباشند،خلاقوحساسكارا،و
.استانسانيمنابع
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:حمايت(ج

ترلكنبعضيازبايددهند،هئاراخدماتمشتريانبهخواهندميكههاييشركت

كارمندانبهحلراههئاراوگيريتصميمبرايوكنندصرفنظرمديريتيسنتيهاي

كهيطريقبهمشکلاتحلبرايبايدديگر،عبارتبه.بدهنداختياراتياولخط

ياراختوقدرتآنهابهاست،ترمناسبمشتريانبرايكنندميفکركارمندان

.باشدداشتهاعتمادكارمنداناينبهبايدمديريت.بدهند
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:پرداختسيستم(د

تنهاهاآندرانگيزهايجادبرايولياست،كاركنانبهپرداختشکلمهمترينپول

ويژهبه،استپاداشعملکرد،سطحبالاترينكسببرايراهبهترين.نيستوسيله

شغلهاينگونزيراهستند،مردمعمومبامستقيمتماسمستلزمكههاييشغلدر

فشاركهكارمندانيدرانگيزهايجادبراي.همراهندبسيارمشکلاتوزيادكارباها

لهجمازكرد،استفادهخاصيپرداختسيستمازبايدكنند،ميتحملرازيادي

پاداشديدني،جاهايازبازديدومسافرتيکمثلاًارزشمند،هايپاداشوپول

.اوهايارزشوخدماتبرشمردنونمونهكارمندمعرفيمثلسمبوليکهاي
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:سازمانسطوحتمامدرخدمتهئارابهتعهدايجاد-6

انمشتريبهخوبخدماتهئارابهمتعهدسازمانارشدمديرفقطنبايد
ادافرهمهبايدبلکهشوند،امراينبهمتعهدكارمندانفقطياباشد،

.باشندداشتهمشاركتكارايندرسازمان

معليرغدهند،ميهئاراخدمتكهافرادي،مديريتيوماليحمايتبدون
.نگهدارندراضيرامشتريانتواندنميبسيار،كوشش

ركارگيکيابانک،كارمنديکهواپيما،مهمانداريکنامناسبرفتار
.دكنخنثيراديگرافرادهايتلاشاثراستممکنكالادهندهتحويل

ياشعاريکحددرنهباشد،واقعيبايدمشتريانبهخدماتهئاراتعهد
.تبليغاتبرايايوسيله
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کارشناسيامورسويبهآنهاهدايتوستاديهايبخشيياجراوظايفازکاستن-7

:ريزيبرنامهونظارت

د،گيرنميشکلآندرمختلفهايتخصصوشودميگستردهسازمانكهوقتي
هايكمکبدونوهازمينههمهدرفرماندهيوهماهنگيقدرتتواندنميمديريک

:زيراباشد،داشتهراديگرافرادتخصصيوجنبي
كند؛نميكفايتهامهارتوهاتخصصهمهفراگيريبرايانسانعمراولاً،
.استمحدودفرديکمديريتوكنترلحيطهوقدرتثانياً،

ميدهبرعهرامديريتبهكمکمسووليتستاد،نامبههاييقسمتترتيب،بدين
دربارههماهنگيومشورتوريزيبرنامهونظارتنيزآنانوظايفعموماً وگيرند

ووظايفحدودبايدرو،هميناز.دارندعهدهبهرااجراييوظايفكهاستصنفامور
مشخصوتعيينروشنودقيقصورتبهستادوصنفمديرانوواحدهااختيارات

يمفراهمراوظايفواختياراتتداخلزمينهكهتکراريوظايفبايدهمچنين.شود
.شوندحذفشوند،ميكاريموازيباعثياكنندميمختلرامديريتوآورند
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(Kaizen)(کايزن):(هاسازمانسازيدگرگونمديريت)مجددمهندسي-8

ميخصوصيودولتيهايسازمانبهجديديكاملاًدريچهازمجددمهندسي

،نهايتدركههستندمشتريانيامردمجديد،رويکرداينبراساس.نگرد

هاآنصاحبانسرمايهسودنيزوهاسازمانتوليديمحصولاتوخدماتبهاي

ذينفعتريناصلي،مشتريانيامردمعلت،همينبهپس.كنندميپرداخترا

ريشهكهامروزيسنتيهايسازمانهمهديدگاه،ايناز.هستندهاسازمان

بايددارند،وبرماكسوتيلوراسميت،آدامچونكسانيمکانيکينگرشدر

هككنندنوسازيودگرگونايگونهبهراخوددرونيهايپردازشوساختار

جامعهانتظاراتونيازهابهپاسخگوييصرفهاسازمانوانرژيتوانتمام

.شود(مشتريانيامردم)
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هنذدردگرگونيانداختن،درنوطرحوسازيدگرگونيعنيمجدد،مهندسي

هافراينددر،ارزشينظاموفرهنگدر،(كاركنانومديراننگرشوطرزفکر)

امکاناتومنابعازاستفادهروشدروسازماندهيوساختاردرها،پردازشو

.اهسازماندرارتباطاتواطلاعاتتکنولوژيازاستفادهروشدرودگرگوني

کيوكندميحکومتمشتريجايبهمراتبسلسلهفعلي،هايسازماندر

وسطتآنتوزيعنمونهوهاسازمانخدماتومحصولاتكيفيتبهكلينگاه

شدنتلفومکررآمدهايورفتزايد،هايبازيكاغذوسنتيهايشبکه

.استكافيمجددمهندسيانجامضرورتدرکبرايوقت،
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(سنجينظر):مشتريانتوسطکارکنانارزشيابيطرح-9

Customer)گرامشتريهايسازمانازبرخيدر Oriented

Companies)بهراتوجهبيشترينخود،هايمشيخططراحيدركه

فرمهستند،مشتريانوفاداريورضايتكسبانديشهدرودارندمشتري

آن،طيوشودميدادهقرارمشتريدسترسدروشدهتهيهخاصيهاي

ازسپكاركناناين.كندمعرفيرانمونهكارمندتاخواهندميمشترياز

.گيرندميقرارارزيابيموردانگيزشيسيستمشناسايي،در
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(بازرسي):مشتريانشکاياتمديريت-10

بهدادناهميتتوانميرامداريمشتريراهکارهايازديگريکي

بهراكردنشکايتزحمتمشتريانبيشتر.كردذكرمشتريانشکايات

اراجازهاينكارمندتهديدونامناسببرخوردحتيگاهودهندنميخود

پس.دهندميادامهخودراهبهشکلهمانبهوكننداعتراضكهدهدنمي

اساييشنمشکلاتكردنبرطرفنيزونارضايتيعلتيافتنبرايبايد

بهنهاآكهشودميباعثمشترياننارضايتي.گيردصورتاقداماتيشده،

بههاينارضايتبهپاسخگوييوآناننارضايتيعلتدرکو.آورندرويرقبا

.دهدميافزايشراشركتسودآوريوبازارسهمتوجهيقابلطور
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داردمشتريانرضايتبامستقيمرابطهكاركنانرضايت❑

ورطبهراخودكاركنانتکتکصبحروزهربزرگهايشركتبرخيآمريکادر
لاتيمشکباكاركناناگروكنندميكنترلروانيوروحينظرازمستقيمغير

ايتينارضهستندمعتقدچونآيندميبرآنرفعدنبالبهسريعاباشندروبرو
.انجامدميمشتريانناراحتيونارضايتيبهكاركنان

امانجديگرهايروشباعصرروزهركاركنانرضايتمنديسنجشنيزژاپندر
.شودمي

چند اصل طلائي تکريم ارباب رجوع



.لطفاً خود را به جاي ارباب رجوع بگذاريد

.دهيدانجاممناسبرسانياطلاعرجوعارباببهموثرخدماتارائهجهت✓

اطاقدربکناردرراخدماتارائهشرايطونيازموردمداركواسناد✓
.کنيدنصبهايتان

.باشيدداشتهحضورکارتانمحلدرادارياوقاتدر✓

همكارانبهراخودبرگشتزمانحتما ًاداريماموريتومرخصيهنگامدر✓
.نماندسرگردانوتكليفبلارجوعاربابتادهيداطلاع

نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



تبسم يک زبان همگاني است كه مردم 
.سرتاسر دنيا آن را درک مي كنند

بگذاريدرجوعاربابجايبهراخود✓

.نياندازيدتاخيربهرارجوعاربابکار✓

باستنيشماوظايفحيطهدريادهيدانجامبرايشتوانيدنميکارياگر✓
.بداندراخودتكليفتاکنيداشراهنمايخوشروييومتانت

نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



.هر سازمان موفقي به ارباب رجوع مي انديشد

.مشكلًخودًراًبهًدوشًديگرانًنياندازيد✓
دً،ًبهًجايًاينكهًانرژيًخودًراًصرفًشناساييًعاملينًمشكلًکني✓

.مشكلًراًحلًکنيد

.کارًاربابًرجوعًراًبهًامروزًوًفرداًنياندازيد✓
.اربابًرجوعًراًمثلًتوپًبهًهمديگرًپاسًندهيد✓
رجوعًهميشهًبايدًباورًداشتهًباشيمًکهًماًفقطًوًفقطًبهًخاطرًارباب✓

.حقوقًميًگيريم

.بايدًهميشهًبهًيادًداشتهًباشيمًاربابًرجوعً،ًرئيسًماًاست✓
زمانًمشخصيًراًبرايًرسيدگيًبهًمشكلاتًاربابًرجوعًدرًنظرً✓

بگيريد
نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



.دباور ، شايد ارباب رجوع درست مي گويد ، به راستي اعجاز مي كن

.کنيدآسانترسازمانبارارجوعاربابارتباط✓
.بگيريدنظردررجوعاربابانتظارجهتمحلي✓

عدمازرجوعاربابجايبيانتظاراتاکثرباشيدداشتهخاطربه✓
.استصحيحرسانياطلاع

.نيدنكتلافيرجوعاربابسربرراخوداقتصاديوخانوادگيمشكلات✓

دراربدهكرارجوعاربابوطلبكارراخودنشينيمميميزپشتوقتي✓
.نگيريمنظر
.استمردمرضايتدرخدارضايتباشيمداشتهيادبههميشه✓

نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



.شکايات ارباب رجوع را به حساب پيشنهادات آنها بگذاريد

.نگذاريدمنترجوعارباببهخودوظيفهدادنانجامرخاطبه✓
.باشيمنداشتهرجوعاربابازجابيتوقعوانتظار✓

،شهريتلفنوخنكآب،چايمثلاوليهامكاناتانتظارمحلدر✓
.کنيمفراهم...روزنامه

رجوعاربابمشاهدهجهتکارکناناساميواطاقها،ساختمانهاراهنماي✓
.گردددرج

فرمهاييقالبدررجوعاربابرضايتبهترميزانخدماتارائهجهت✓
.گرددارزشيابي

.باشيدرجوعاربابدسترسدرهميشه✓
نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



.ارباب رجوع رئيس رئيس است

.درًهنگامًخشمًتصميمًنگيريم✓

.خداًراًناظرًوًشاهدًدرًاعمالًخودًبدانيم✓

تيمبهًيادًداشتهًباشيمًکهًخودًمانيزًبرايًسايرًاداراتًاربابًرجوعًهس✓

.آنچهًراًبهًخودًنميًپسنديمًبهًديگرانًنيزًنپسنديم✓

نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



اهميت شکايت و شاکي 

هايصحبتبهاگر.کندميکمكشماکارشدنبهتربهشاکيوجود
ضعفنقاطبهوآموزيدميهائينكتهآنهاازبدهيدگوشناراضيمشتريان

.بريدميپيخود

لاقهعشماباکارادامهبهکهدهدمينشانکندميشكايتوقتيمشتري
خواهدمياو.دهدنميخودبهشكايتزحمتاينصورتغيردراستمند
.بدهدبيشتريفرصتشمابهبرودديگريمشتريسراغبهاينكهازقبل

تشخيصهوسيلبهترينمشتريشكايتکهانددريافتههاشرکتازبسياري
وکيفيتمورددرآنهانظرياتوپيشنهاداتشنيدنومشتريهاينياز

.استخدماتومحصولاتکميت



ارباب رجوع شاکي چه مي خواهد ؟

.شودگرفتهجديخواهدميشاکيرجوعارباب➢

.شودفوريگيرينتيجهمشكلاتشدربارهخواهدميشاکيرجوعارباب➢

.شوندمجازات،اندکردهتوليددردسرآنهابرايکهکسانيخواهندمي➢

برودينبازهميشهبرايويكبار،افتادهاتفاقبرايشانکهايمسالهخواهندمي➢

.بدهدگوشهايشانحرفبهکسيخواهندمي➢



فوايد مديريت شکايت از ديدگاه ماتسوشيتا 

استپنيژاصنعتگرانوتجارترينموفقازيكيماتسوشيتا➢
عمالاباولينبودهبرخورداربالائيتحصيلاتازاينكهباو

نايلچشمگيريهايموفقيتبهتوانستابتكاريهايشيوه
كيجهانيانبرايبلكههاژاپنيبرايامروزهبطوريكه.شود
.آشناستنام

تمديريسيستماستقراراوموفقيتهايراهكارازيكي➢
اربسينكاتدربرگيرندهکهاستشكاياتبهرسيدگي

اشارهموارداينبهتوانميجملهآنازکهاستارزشمندي
:کرد



فوايد مديريت شکايت از ديدگاه ماتسوشيتا 

.شودبررسيايحرفهنگاهومثبتديدبابايستيشكايات-

.استمشتريازبازخورددريافتبرايمناسبروشيشكايت-

داخليهاياستعدادگيريبكاروبيجاغرورازجلوگيريبرايابزاريشكايت-

.استبهينهخدماتانجاموتوليدجهت

.باشدميمنابعتخصيصوعملكردگيرياندازهبرايسودمندروشيشكايات-

قراروترقابجهتداخليعملكردبكارگيريبرايسودمندايآئينهشكايات-

.استمتعاليهايسازمانرديفدرگرفتن

.نهاستآبهتردركوهاکنندهمصرفکردننزديكبرايفعاليتبهترينشكايات-



فرايند رسيدگي به شکايت مشتريان 

يمشكاياتروياز.هستندارزشباکنندميشكايتکهمشتريانهمه-

بهموثروريعسرسيدگيبا.ببريدپيشرکتخدماتوکالاکيفيتبهتوانيد

.کنيدجلبزياديحدتارامشتريخاطررضايتتوانيدميشكايات

:بنابراين

.بگيريدبرعهدهرامشكلحلوکنيدخواهيعذر*-

کنيداقدامسريع*-

.استشدنبرطرفحالدرمشكلکهدهيداطمينانمشتريبه*-

.کنيدرسيدگيمشكلبهتلفنطريقازياحضوريصورتبه*-



راهکارهاي حل شرايط دشوار 

زيآمياهانتحتييادشوارمكالماتبااستممكنزياد،هايتلاشوجودبا❖

ماشنزدراخودشكاياتمشتريکهباشيدگذارسپاساول.شويدروبهرو

.ندگذارميمياندردوستانشانباراشكاياتاينمردماغلبزيرا.استآورده

ازيشههم.کنيدبرطرفراآنهاتوانيدنميباشيد،نشنيدهراشكاياتوقتي

هميشههکبگيريديادوکنيدتشكرکندميمطرحشمابارامسالهکهفردي

حملهگويدميشمابهناراحتمشترييكکهرامطالبي.باشيدگذارسپاس

رابانيتعصوکردهتمرکزاصليمسالهبرآنجايبه.نياوريدحساببهشخصي

مولامع.بمانيدباقيايحرفهوکردهکنترلراخودصدايتن.بنشانيدفرو

ديلتبسودمندومتقابلايمكالمهبهراحملهشرايطتواندميشماهمدلي

دهيدقولاوبهوبخوانيدنامبهراشخصفهميدميراموضوعاصلوقتي.کند

.کنيدميکمكاوبهتوانحددرکه



راهکارهاي حل شرايط دشوار 

بافافيشارتباطنتوانندکهشوندناراحتقدرآنمشترياناستممكنگاهي❖

كرارتونامبهآنهاخواندن.کنيدکمكآنهابهبتوانيدتاکنندبرقرارشما

آنهابه،ندادنتيجهکارايناگر.کندآرامراآنهاتواندميهمدلانهجملات

.بگيرندتماسشمابابعداکهدهيدپيشنهاد



راهکارهاي حل شرايط دشوار 

مانيزوباشندهدفبيوسرگردانگيرندگانتماسازبعضياستممكن❖

وشروکنيددخالتآنهاکاردرمودبانه.کنندشمابامكالمهصرفراطولاني

رامشكلاصلينكته.بپرسيدخودشانازراآنهابهکمكبرايممكنهاي

واشيدبپذيرمسوليت.کنيدمديريتديگريتماسهرمانندراآنوبشنويد

.بمانيدباقيهمدلوحامي



(  1) ضرورت اخذ بازخورد از مشتري 

هبرامامستقيماتواندميمشترينظراتآنجائياز❖
لذا،کندراهنمائيبهينهعملكردي

بازخوردمكانيزميكاستقرارضرورت:اولمرحلهدر❖
مثبتنكاتوسيلهاينبهتااستضروريالعادهفوق،موثر

انرسآسيبومنفينكاتهمچنينوسازمانبخشاثرو
.گرددشناسائيآن

بايدمشتريازبازخورددريافتنحوه:دوممرحلهدر❖
.گيردقراربررسيمورد



(  2) ضرورت اخذ بازخورد از مشتري 

مرتفعبرايموثرهايشيوهدريافتن:سوممرحله❖
شكاياتمديريت،بهينهعملكروضعفنقاطساختن
.باشدميآنهابهرسيدگيوبررسينحوهومشتريان

رينبهترويبرکهسيستممثبتنقاط:چهارممرحله❖
اکيدتماوفاداروکليديمشتريانيعنيسازمانمشتريان

.دهدميقرارمطالعهموردرادارد



رضايت کارکنان رابطه اي مستقيم با رضايت ارباب رجوع دارد

بايممستقايرابطهکارکنانرضايتمندييانارضايتي❖
اتتحقيقتماميرانكتهاين.داردرجوعاربابنارضايتي

ميشافزايکارکنانرضايتميزانهرگاهکهاندکردهاثبات
رگاههويابدميافزايشنيزرجوعاربابرضايتميزانيابد

باباررضايتميزانيابدميکاهشکارکنانرضايتميزان
.يابدميکاهشنيزرجوع

کهرندداوظيفهوتوانندميکههستندکارکناناينزيرا❖
ميزانبروکنندبرقرارارتباطمراجعينتكتكبا

.باشندگذارتاثيرآنانرضايتمندي



چگونه رضايت ارباب رجوع را محاسبه کنيم ؟ 

عملكردومشتريانتظاراتبينهمواره❖
داردوجودشكافيوفاصله،دهندهسرويس

خدماتکيفيتبيانگرتفاوتوفاصلهاينکه
يريگاندازهديگرعبارتبهو.استشدهارائه

نبيتفاضلازاستعبارتخدماتکيفيت
:مشتريانتظاراتوفروشندهعملكرد

❖Expectation : انتظارات
❖Performance : عملكرد
❖Quality : کيفيت

Q = E-P

عملكرد–انتظارات=کيفيت



چگونه رضايت ارباب رجوع را محاسبه کنيم ؟ 

ونظرموردخدماتبينفاصلهبنابراين❖
وجودمشتريتوسطشدهدريافتخدمات

دارمقواندازهبيانگراولافاصلهاينکهدارد
ينمبثانياواستشدهارائهخدماتکيفيت
اينو.استمشتريرضايتعدمورضايت
هايمولفهوهاماموريتبامتناسبفاصله
.کندميفرقهمديگربا،سازمانهرخاص



مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني •
مهارت گوش دادن به ارباب رجوع•
راهکار هاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع•
قوانين طلائي تکريم ارباب رجوع•
نکاتي براي تفکر بيشتر  •



(  1) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني 

کهتاسمشتريانبامعمولهايشيوهازيكيتلفنيارتباطات❖
.شوندميمندبهرهآنازگستردهطوربهکارکنانوهاسازمان
درتاعمدکهاستارتباطاتاشكالترينپيچيدهازيكيهمچنين
کافيمهارتودانشازکهشودميادارهافراديتوسطهاسازمان
يبودانندنميآنرااهميتهاسازمانالبتهونيستندبرخوردار

.گذرندميآنکنارازتوجه



(  2) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني 

:تلفنازاستفادهروشبهترين❖

کنيدمعرفيراخوداول•
.بزنيدلبخندتلفنيگفتگويهنگامدر•
.بپردازداصليموضوعبهکهبخواهيدمخاطباز•
حددرخودتلفنيمخاطبهايدرخواستبهکهشويدمتعهد•

.کنيدميعملامكانات
.دهيدتغييرملايمبصورتراخودسخنانآهنگولحن•
.کنيدصميميودوستانهراخودصدايآهنگ•
.باشيدداشتهرادقتکمالرجوعاربابگذاشتنخطپشتدر•
.کنيداستفادهدوستانهومودبانهواژگاناز•



( 3) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني 

يعباراتوايکليشهکلماتحذفدروباشيدخودکلاممراقب❖
کنيدتلاشنيستندپسنديدهخيليولياندشدهشماکلامتكيهکه
نبايدزنانهاصطلاحاتازآقايانومردانهاصطلاحاتازهاخانم.

.کننداستفاده
يمباعثاينكار.دهيدگوشآنبهوکنيدضبطراصدايتان❖
رطرفبراآنهامهارتوتمرينباوکنيدپيداراکارتانعيوبتاشود

.سازيد

يكبعنوانتلفناز،کنيدعملايحرفه❖
اصلسرزود.کنيداستفادهکاريوسيله
لاتياختلا.کنيدکمتعارفاتازوبرويدمطلب

يمقرارالشعاعتحتراتلفنيمكالماتکهرا
.برسانيدحداقلبهدهد



(  4) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني 

.نيدکريزيبرنامهقبلازخودتلفنيمكالماتازيكهربراي❖
کهسازيدمجسم.کنيدتمرينخودذهندررامكالمهتماماول

نايخواهيدميفقطحالاوايدشدهموفقکارايندرپيشاپيش
.کنيدتكرارراموفقيت

ورتصايندر.کنيدصحبتايستاده،تلفنيمهممذاکراتدر❖
.بردميبالاراشماتسلطوشودميترشحمغزازبيشتريآدرنالين

گارسيوننوشيدچايتلفنباصحبتهنگامدر❖
گوگفترويراخودحواسونخوانيدروزنامهنكشيد
.کنيدمتمرکز



(  5) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني 

احترامکنندهمذاکرهطرفاعتقاداتوآداببه❖
شماصدايتاداريدنگهدرستراتلفن.بگذاريد
لفظتباوواضحراکلمات.برسدگوشبهترواضح
.ببريدبكارصحيح

فريادشماطرفتلفنيهايمكالمهدراگر❖
ونرموامآربلكه.نكنيدمثلبهمقابلههرگزميزند

مهمواقعگونهايندر.کنيدصحبتملايمتبا
.بدهيدادامهمكالمهبهوبايستيداستبهتر

ودشميباعثاينكار.کنيدبردارييادداشت❖
باشيدمواظبامانيندازيدقلمازراچيزي

.نزندلطمهشمامذاکراتبهبردارييادداشت



ارتباطات مشتري را با گوش کردن مديريت کنيد 

راخودمشكلاتتوانندميزيرا.دارداهميتارتباطاترجوعارباببراي❖

هندهدارائهخدماتودريافتسهولت،دريافتسرعت،کيفيت،هزينهدرباره

.کنندبيان

،نظرهادپيشن،پيامارسالارتباطبرقراريازمشتريانهدفبيشترينلذا❖

ارنظرشانوحرفکسيدارنددوستآنان.استنگرانيوشكايات،خبر

.کنندگوش

توقوانرژيبايستيمشترياننظروحرفشنيدنبرايهاسازمانپس❖

تريننزديكوبهترينتاکنندگوشبلكهمشترياناقناعبراينهالبتهبگذارند

.کنندشناسائيرامشتريانهايدرخواست



ارتباطات مشتري را با گوش کردن مديريت کنيد 

يليخبرايآناهميتکهاستکلاميارتباطاتمهمترينازيكيشنيدن❖

.شودميتوجهآنبهکمترلذاونيستشدهشناختهخوبيبهافراداز

ازمهمترکلاميغيرارتباطاتکهشودمياشارهموضوعشدنروشنبراي

هايتمهاربيندر.استموثرماارتباطاتدربيشترواستکلاميارتباطات

استشنيدنمهارتايننوشتنوخواندن،شنيدن،گفتنيعنيگانهچهار

.داردايالعادهفوقاهميتمشتريباارتباطبرايکه

خانهوکاريمحيطدرهاتفاهمسوءازدرصد60کهميدهدنشانتحقيقات

.استندادنگوشازخوبناشي



(1)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

يمشنوميخودهايگوشباما.کنيدنگاهگويندهچشمانبه❖

نچشمابهآياکهاستاينمادادنگوشمورددرمردمقضاوتولي

کهشودميباعثچشمدوتماس؟خيرياکنيممينگاهآنها

.گيردقرارتوجهموردسخنگو

ميانجامچشميارتباطبامعانيومفاهيمانتقالازدرصد65❖

.گيرد



(2)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

تاييدرارجوعاربابهايگفتهابرووچشمحرکاتبا❖

ميگفتاريغيرحرکاتطريقازخوبشنوندهيك.کنيد

بهدنداتكانسر.کندتائيدراگويندههايگفتهکوشد

نگاهآنباهمزمانوابرووچشمحرکاتومثبتعلامت

اوبهپياماينتاشودميباعثگويندهچشماندرکردن

.دهدميگوشاوبهوجودتمامبافردکهشودمخابره



(3)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

مايلتافرادبيشتر.نكنيدرويزيادهکردنصحبتدر❖

مترکوکنندابرازراخودنظراتوبزنندحرفبيشتردارند

لذتزدنحرف.دهندميگوشديگريهايحرفبه

اما.شودميناراحتيموجبسكوتواستتربخش

.دادگوشهموزدحرفهمهمزمانبطورنميتوان



(4)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

نگاهچونکارهائي.کنيداجتناباضافيحرکاتاز❖

،خودکارباکردنبازي،کاغذزدنورق،ساعتبهکردن

دهنشاندهن،تلفنباکردنصحبت،نامهپارافياامضاء

درمزاحمتاحساسايجادومديرعلاقگيبيوخستگي

.استرجوعارباب

آياهکمطالبتفهيمبابدرکنيدمطرحراهائيپرسش❖

؟خيرياشودميمتوجهراشماتوضيحاتشخص



(5)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

مايلتافرادبيشتر.نكنيدرويزيادهکردنصحبتدر❖

مترکوکنندابرازراخودنظراتوبزنندحرفبيشتردارند

لذتزدنحرف.دهندميگوشديگريهايحرفبه

اما.شودميناراحتيموجبسكوتواستتربخش

.دادگوشهموزدحرفهمهمزمانبطورنميتوان



(6)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

مايلتافرادبيشتر.نكنيدرويزيادهکردنصحبتدر❖

مترکوکنندابرازراخودنظراتوبزنندحرفبيشتردارند

لذتزدنحرف.دهندميگوشديگريهايحرفبه

اما.شودميناراحتيموجبسكوتواستتربخش

.دادگوشهموزدحرفهمهمزمانبطورنميتوان



.شودميشروعسازمانازعضواوليناستخدامبارجوعاربابتكريم•
.استسازمانشدندليلرجوعاربابرضايتوبودندليلرجوعارباب•
.استضروريمراجعينهمهبرايوجاهمهدراحترام•
.استمشترييكفقطمشتريهر•

.استناراضيرجوعاربابباآمدنکناررجوعاربابتكريم•
.استسازمانيمشكلاتشناختراهارزانترينرجوعاربابشكايت•
.کنيدمديريتکردنگوشبارارجوعاربابباارتباطات•
.داردرجوعاربابرضايتبامستقيمرابطهکارکنانرضايت•

ي تکريم ارباب رجوع 
ن طلائ  ( 1) قواني 



.استمراجعينرضايتمندياثباتبرايمحكمدليليوفاداري•
.استشكستياموفقيتنهائيونامرئيداوررجوعارباب•
.استرجوعاربابباحقهميشه•
.نشويدقائلتبعيضرجوعارباببابرخورددرهرگز•
.نگذاريدپاسخبيرارجوعاربابتماسهرگز•
.کنيدپيدارارجوعاربابباارتباطاتگسترشهايراه•

ي تکريم ارباب رجوع 
ن طلائ  (2) قواني 



ترنکاتي براي تفکر بيش



شودميآغازسازماندرعضويهرآموزشبارجوعاربابرضايت❑

ربارهدرجوعاربابتاكنيدمهيارامحيطي،نکنيدقضاوترجوعاربابدرباره❑
كنندقضاوتشما

نيسترجوعاربابرضايتمندياثباتبرايمحکمدليليوفاداري❑

،اددخواهندانجامرااينکارديگران،نکنيدمراقبتخودمشتريازشمااگر❑
بيانديشيدمشتريانبهرقيبانبجايپس

ندكرجوعمابهمجددامشتريتادهيمانجامبايستياستلازمكهآنچههر❑

ونيرنگحيلهنهداردميگهوفاداررارجوعاربابكهاستصداقت❑

كنيدتبعيضجايگزينراتواضع،مداومارتباطاتبرقراريبراي❑

نکاتي براي تفکر بيشتر



كندميمعناراارتباطادامهبهنيازاحساسكهشماستكلاملحن❑

نگذاريدپاسخبدونرارجوعاربابتماسهرگز❑

كنيدحلرجوعاربابكمکباالامکانحتيرامشکلات❑

احترامچراكه،نشويدقائلتبعيضرجوعارباببابرخورددرهرگز❑
استضروريمراجعينهمهبرايوجاهمهدر

شکستراهنزديکترين.بيانديشيدبرندهبرنده❑
استبرمشتريپيروزيبراياصرار

كنيدتبعيضجايگزينراتواضع،مداومارتباطاتبرقراريبراي❑

نکاتي براي تفکر بيشتر



تاسمشتريرضايتومطلوبكيفيتضامن،كاركنانبينموثرارتباطات❑

بازيييکاگراستپنگپينگبازيارتباط،كنيدبرقرارارتباطرجوعارباببا❑
شودنميانجامبازينکند

بگذاريداحترامرجوعاربابحقوحرفبهصادقانه❑

استمستمربهبودبرايمااولمشاوررجوعارباب❑

استسازمانبهرجوعاربابوروددروازهخوشناميوصداقت❑

كندميقضاوتشماكارمحيطظاهروشماظاهراساسبررجوعارباب❑

نکاتي براي تفکر بيشتر



با تشکر از توجه شما 


