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:ميمفهوم تکر 

ن و ارجمند شمر  م داشتر ن ، محتر دنگرامي داشتر

شناخت 
ارباب رجوع

احترام به
ارباب رجوع

شنيدن حرفهاي
ارباب رجوع

لذت کار براي
ارباب رجوع

خوش 
برخوردي

دوست داشتن 
ارباب رجوع

مفهوم تکريم

رفتار
منصفانه





CUSTOMER : ي تعريف مشتر

ي ب
ي كسي است كه انجام معامله و داد و ستد را در يك محيط رقابتر ه عهدهمشتر

.دارد ودرحالت تعاملي كالا مبادله مي كند

Client: تعريف ارباب رجوع

ي ندارد بلكه خدمات وارزش هاي يك 
ي حالت تعاملي وطرفيتن ارباب رجوع مثل مشتر

، خدمات . جانبه را شامل ميشود ،خدمات شهري ، خدمات علمي ي
ن
مثل خدمات درمان

ي و 
ي و پرورش 

...آموزش   .

کيفيت نگهداري عينيت هزينه  نوع دريافت تعامل

قابل اندازه 
گيري

قابل ذخيره ملموس داراي هزينه  کالا دو طرفه و 
رقابتي

مشتري

غير قابل اندازه 
گيري 

غير قابل 
ذخيره

غير ملموس رايگان خدمات يک طرفه  ارباب رجوع 



يان ي به دودسته تقسيم مي شوند ( ارباب رجوع)مشتر
ن
: سازمان

يان  ي ( رجوعباربا)الف ـ مشتر
:برون سازمان 

وناز رجوعاربابانعنوانبهكهافراديبه يا و شارز يكاخذ منظور بهسازمانبتر

ــناسبمطلوبيت ي يا و گروهي يا شخصي نيازهايو حوايجبا متـ
ن
ذيربطستگاهدبهسازمان

.كنندمي مراجعه

يانبعنوانسازمانكاركنان ،د شونمي محسوبداخلي (رجوعاربابان)مشتر

يسازماندرونفرد هر بطوريكه ن او و بودهمشتر ي مشخود نوبهبهنتر
ن
يان و دارد تر

ن كهداديبرونچنانچه ،اشد بناقص،شود مي مبادلهســـازمانيككاركنانبتر
ن بهقادر سازمان يانهاينياز تامتر ي (رجوعاربابان)مشتر

ن
ون .بودنخواهد بتر

يان  ي ( رجوعارباب )ب ـ مشتر
:درون سازمان 



انواع مراجعین از نظر سطح رضایتمندي

- حواريون ن مبلغ -1 قانون پارتو(وفاداران ) مراجعتر

ن ، تبليغ ، نقطه قوت ، عدم توجه به رقبا تجربيات و خاطرات مثبت ، تحستر

 معمولي -2
ن مراجعتر

ن فرصت بهتر  ن نياز هاي پايه ، هزينه مناسب ، بدنبال يافتر تامتر

ي -3
ن ناراضن مراجعتر

ي 
ي ، خنت 

تهديد براي سازمان –تجربيات مثبت ، منفن

، دريافت خدمات از جاي ديگر

ي -4
ر
ي اتفاق

ن ناراضن مراجعتر
ي ، اجبار در دريافت خدمات

ن ناراضن همان مراجعتر

ن کارشکن-5 مراجعتر
ي 
ن نيازهاي پايه ، تبليغ منفن ي زياد، عدم تامتر

تجربيات منفن



انواع ارباب رجوع از نظر رفتاري 

پرحرف•
پرحوصله•
عجول•
كم ادب•
از خودراضي•
عصبي•
معمولي•



نردبان وفاداري مشتریان

سرمايه گذاري 
مي کنند

همکاري مي کنند

حاضر به پرداخت قيمت 
بالاتري هستند

جذب رقبا نمي شوند

شرکت را به ديگران 
توصيه مي کنند

خواهان گسترش 
روابط هستند



1انواع مراجعین از نظر ویژگی هاي شخصیتی 

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

ن ناراحت -2 Difficult Customerمشکل ساز / مراجعتر

ي *
ن
عصبان

عجول   * 
تهديدگر* 
پرحرف* 
پرمدعا* 

گيوتي   



ي 
ي هاي شخصيتر

 
ن از نظر ويژگ 2انواع مراجعتر

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 کنيد نه بصورت شخصي
عذر خواهي کنيد

نصيحت نکنيد
محدوديت ها را بگوئيد

تماس چشمي را حفظ کنيد
احترام بگذاريد

همدلي کنيد

احساس مي کند با او عادلانه رفتار 
نشده است 

از سازمان دلگير است 
اين مشتريان به سازمان هاي % 90

رقباء مي پيوندند

عصباني



ي 
ي هاي شخصيتر

 
ن از نظر ويژگ 2انواع مراجعتر

راهکار شرح رفتار ويژگي

اعتمادش را جلب کنيد
همدردي کنيد

اولويت هاي کاريش را جويا شويد 
سپس بدنبال انجام ساير خواسته 

هايش باشيد

کسي است که گذشت زمان را نسبت به 
ديگران زودتر احساس مي کند 
خودش را آدم مهمي مي داند 

دوست دارد کارش سريعتر انجام شود

عجول



ي 
ي هاي شخصيتر

 
ن از نظر ويژگ 3انواع مراجعتر

راهکار شرح رفتار ويژگي

با توانائي و مهارت خود به او ثابت کنيد که
در کار خود تسلط کافي داريد

به او اطمينان بدهيد که دانش کافي کار را 
داريد 

و مي توانيد کارش را زود انجام بدهيد

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

طوري رفتار مي کند که گوئي کارش انجام 
نمي شود

/تهديدگر
غير 

دوستانه



ي 
ي هاي شخصيتر

 
ن از نظر ويژگ 3انواع مراجعتر

راهکار شرح رفتار ويژگي

از خود بيحوصلگي و خستگي نشان ندهيد
با صداي بلند حرفش را قطع نکنيد

از وقفه و يا مکثي که از بين سخنانش ايجاد 
مي شود استفاده و رشته کلام را بدست 
گيريد و و در مسير دلخواه حرکت دهيد 

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

دهد 
يکي از بزرگترين چالشها در ارتباطات 

است 

پر حرف



ي 
ي هاي شخصيتر

 
ن از نظر ويژگ 3انواع مراجعتر

راهکار شرح رفتار ويژگي

از الفاظ توهين آميز او ناراحت نشويد
عمداٌ بي اعتنائي نکنيد

خونسردي خود را حفظ کنيد

گستاخي او را ناديده بگيريد

از الفاظ و کلمات غير منطقي استفاده ميکند
غير از شما با همه اينگونه برخورد مي کند

رعايت شئونات ادب و احترام را بجا نمي آورد پر مدعا



ير راي نشان دادن اهميت مشتري و ضرورت حفظ او، توجه به نکات زب
:ضروري به نظر مي رسد

.  رضايت مشتري، پيش شرط تمام موفقيت هاي بعدي شرکت هاست( 1
رضايت مشتري، مهمترين اولويت مديريتي در مقابل اهداف ديگري چون( 2

.مي باشد... سودآوري، سهم بيشتر بازار، توسعه محصول و
.  ارزشمندترين دارايي هر سازمان، اعتماد و اطمينان مشتريان است( 3
.ندمديران ارشد بايد شخصا الگوي پايبندي در قبال رضايت مشتري باش( 4
ولي که براي جلب اعتماد مشتريان، کمتر از توان خود قول بدهيد و بيشتر از ق(5

.داده ايد، عمل کنيد
درصد و 7درصد کار است و حل کردن آن 90گوش دادن به شکايت مشتري ( 6

.درصد ديگر است3پيگيري براي اطلاع از راضي شدن مشتري هم 

ارباب رجوع/ اهميت مشتري 



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

(پرداخت-حمایت-آموزش-گزینش) مدیریت صحیح منابع انسانی 

ایجاد تعهد در تمام سطوح سازمان

(تعریف آرمان و رسالت سازمان )هدف گذاري 

تلاش در جهت ارائه کیفیت مطلوب خدمات 

درک انتظارات ارباب رجوع

(تقسیم کار و حس اعتماد و تفویض اختیارات) تمرکز زدائی 

ارائه خدمات بیش از انتظار

(بهبود مستمر)مهندسی مجدد سازمان 

ارزشیابی کارکنان توسط ارباب رجوع

(خدمات پس از فروش)پیگیري شکایات 



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 کنيد-3

فشار هاي رواني را از خود دور کنيد -4

نگاهي مثبت به راهکار ها داشته باشيم-5

اجازه ندهيد هيچکس روزتان را خراب کند-6

به ياد مشتريان بزرگ و محترمي باشيد که به آنها کمک کرده ايد -7



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 

ي را تقويت کنيد 
ن
فرهنگ عمومي قدردان

به کارکنان پاداش دهيد و از آنان تشکر کنيد 

با کارکنان رفتار خوب داشته باشيد

ي کنيد
 
ي کارکنان رسيدگ

ن
به مشکلات شخصي و سازمان

کارکنان را درمحيط کار شاد نگه داريد 



اصول طلائي تکريم  ارباب رجوع



نباشداوباحقاگرحتي،استرجوعاربابباحقهميشه❑

انونق.استرجوعاربابباحقهميشهاينکهاولقانون:داردقانوندورجوعاربابتکريم❑
.نمائيدمراجعهاولقانونبهنباشدرجوعاربابباحقاگراينکهدوم

کهاستخوبکارمندزيرا.استبيشتررجوعاربابازکارکناناهميتتکريمموضوعدر❑
چينيالمثلضرب.کندراضيراسازمانرجوعاربابتواندمي

گذردمينديريباشدترکوتاهوکوچکترماازکهکنيماستخدامراکسيماازهرکداماگر❑
رگتربزماازکهکنيمانتخابراکسانياگراما.کنيمميدرستراهاکوتولهشرکتکه

.رسيمميهاغولشرکتبهباشند

چند اصل طلائي تکريم ارباب رجوع



الهايسطيافرادرامدارانهمشترياخلاق.باشدآموزشقابلکهنيستايمسئلهنگرش❑
گرشنکهافرادياستخدامازلذا،کشدميطولسالهاآنهاتغييرواندکردهکسبطولاني

ايستيبهستندارتباطدرمردمبامستقيماکهمشاغليبرايدارندمشتريانبهمنفيهاي
.گرددداريخود

هبافرادورودبدودرآموزش.گرددارائهمستمربطورکاريزندگيطولدربايدآموزش❑
داشتهمرتبطوکافيآموزشسازماندرافرادخدمتطولدربايدبلکه.نيستکافيسازمان
.باشند

وارستحولاتموجبرموقعبههستندموفقهائيسازمان.استتحولبنايزيرآموزش❑
.هاستسازماناينموفقيترمزالعمرمادامآموزشوباشندشده

.باشدميشدندليلمشتريرضايتوبودندليلمشتري❑

چند اصل طلائي تکريم ارباب رجوع



استمشترييکفقطهرمشتريواستمشترييکمشتريهر❑

استناسازگارمشتريانباآمدنکنارمداريمشتري❑

استمشکلاتشناختراهارزانترينمشتريانشکايات❑

گرددبررسيايحرفهنگاهومثبتديدبابايستيشکايات❑

ببريدپيخدماتوکالاکيفيتبهتوانيدميشکاياتروياز❑

استمشتريازبازخورددريافتبرايروشبهترينشکايات❑

چند اصل طلائي تکريم ارباب رجوع



(پرداخت-حمایت-آموزش-گزینش) مدیریت صحیح منابع انسانی 

ایجاد تعهد در تمام سطوح سازمان

(تعریف آرمان و رسالت سازمان )هدف گذاري 

تلاش در جهت ارائه کیفیت مطلوب خدمات 

درک انتظارات ارباب رجوع

(تقسیم کار و حس اعتماد و تفویض اختیارات) تمرکز زدائی 

ارائه خدمات بیش از انتظار

(بهبود مستمر)مهندسی مجدد سازمان 

ارزشیابی کارکنان توسط ارباب رجوع

فرمان طرح تکريم 10

(خدمات پس از فروش)پیگیري شکایات 



داردمشتريانرضايتبامستقيمرابطهکارکنانرضايت❑

رغيطوربهراخودکارکنانتکتکصبحروزهربزرگهايشرکتبرخيآمريکادر
باشندروروبمشکلاتيباکارکناناگروکنندميکنترلروانيوروحينظرازمستقيم

وارضايتينبهکارکناننارضايتيهستندمعتقدچونآيندميبرآنرفعدنبالبهسريعا
.انجامدميمشتريانناراحتي

.ودشميانجامديگرهايروشباعصرروزهرکارکنانرضايتمنديسنجشنيزژاپندر

چند اصل طلائي تکريم ارباب رجوع



شایستگی

دانش•

مهارت های نرم•

مهارت های سخت•

نگرش•



(عاطفی)هوش هیجانی

خودآگاهی و خودشناسی•

خودنظارتی و خود مدیریتی•

خودانگیختگی•

همدلی•

مهارت های نرم اجتماعی•



.لطفاً خود را به جاي ارباب رجوع بگذاريد

انجاممناسبرسانياطلاعرجوعارباببهموثرخدماتارائهجهت✓
.دهيد

اطاقدربکناردرراخدماتارائهشرايطونيازموردمداركواسناد✓
.کنيدنصبهايتان

.باشيدداشتهحضورکارتانمحلدرادارياوقاتدر✓

بهراخودبرگشتزمانحتماًاداريماموريتومرخصيهنگامدر✓
.نماندسرگردانوتکليفبلارجوعاربابتادهيداطلاعهمکاران

نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



اسر تبسم يک زبان همگاني است که مردم سرت
.دنيا آن را درك مي کنند

بگذاريدرجوعاربابجايبهراخود✓

.نياندازيدتاخيربهرارجوعاربابکار✓

باستنيشماوظايفحيطهدريادهيدانجامبرايشتوانيدنميکارياگر✓
.بداندراخودتکليفتاکنيداشراهنمايخوشروييومتانت

نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



.هر سازمان موفقي به ارباب رجوع مي انديشد

.مشکل خود را به دوش ديگران نياندازيد✓
د ، به جاي اينکه انرژي خود را صرف شناسايي عاملين مشکل کني✓

.مشکل را حل کنيد

.کار ارباب رجوع را به امروز و فردا نياندازيد✓
.ارباب رجوع را مثل توپ به همديگر پاس ندهيد✓
رجوع هميشه بايد باور داشته باشيم که ما فقط و فقط به خاطر ارباب✓

.حقوق مي گيريم

.بايد هميشه به ياد داشته باشيم ارباب رجوع ، رئيس ما است✓
زمان مشخصي را براي رسيدگي به مشکلات ارباب رجوع در نظر ✓

بگيريد
نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



.باور ، شايد ارباب رجوع درست مي گويد ، به راستي اعجاز مي کند

.کنيدآسانترسازمانبارارجوعاربابارتباط✓
.بگيريدنظردررجوعاربابانتظارجهتمحلي✓

عدمازرجوعاربابجايبيانتظاراتاکثرباشيدداشتهخاطربه✓
.استصحيحرسانياطلاع

.نيدنکتلافيرجوعاربابسربرراخوداقتصاديوخانوادگيمشکلات✓

دراربدهکرارجوعاربابوطلبکارراخودنشينيمميميزپشتوقتي✓
.نگيريمنظر
.استمردمرضايتدرخدارضايتباشيمداشتهيادبههميشه✓

نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



.شکايات ارباب رجوع را به حساب پيشنهادات آنها بگذاريد

.نگذاريدمنترجوعارباببهخودوظيفهدادنانجامرخاطبه✓
.باشيمنداشتهرجوعاربابازجابيتوقعوانتظار✓

،شهريتلفنوخنکآب،چايمثلاوليهامکاناتانتظارمحلدر✓
.کنيمفراهم...روزنامه

رجوعاربابمشاهدهجهتکارکناناساميواطاقها،ساختمانهاراهنماي✓
.گردددرج

فرمهاييقالبدررجوعاربابرضايتبهترميزانخدماتارائهجهت✓
.گرددارزشيابي

.باشيدرجوعاربابدسترسدرهميشه✓
نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



.ارباب رجوع رئيس رئيس است

.در هنگام خشم تصميم نگيريم✓

.خدا را ناظر و شاهد در اعمال خود بدانيم✓

تيمبه ياد داشته باشيم که خود مانيز براي ساير ادارات ارباب رجوع هس✓

.آنچه را به خود نمي پسنديم به ديگران نيز نپسنديم✓

نقش هوش هيجاني در ارتباطات 



اهميت شکايت و شاکي 

هايصحبتبهاگر.کندميکمکشماکارشدنبهتربهشاکيوجود
ضعفنقاطبهوآموزيدميهائينکتهآنهاازبدهيدگوشناراضيمشتريان

.بريدميپيخود

لاقهعشماباکارادامهبهکهدهدمينشانکندميشکايتوقتيمشتري
خواهدمياو.دهدنميخودبهشکايتزحمتاينصورتغيردراستمند
.بدهدبيشتريفرصتشمابهبرودديگريمشتريسراغبهاينکهازقبل

تشخيصهوسيلبهترينمشتريشکايتکهانددريافتههاشرکتازبسياري
وکيفيتمورددرآنهانظرياتوپيشنهاداتشنيدنومشتريهاينياز

.استخدماتومحصولاتکميت



ارباب رجوع شاکي چه مي خواهد ؟

.شودگرفتهجديخواهدميشاکيرجوعارباب➢

.شودفوريگيرينتيجهمشکلاتشدربارهخواهدميشاکيرجوعارباب➢

.شوندمجازات،اندکردهتوليددردسرآنهابرايکهکسانيخواهندمي➢

برودينبازهميشهبرايويکبار،افتادهاتفاقبرايشانکهايمسالهخواهندمي➢

.بدهدگوشهايشانحرفبهکسيخواهندمي➢



فرايند رسيدگي به شکايت مشتريان 

يمشکاياتروياز.هستندارزشباکنندميشکايتکهمشتريانهمه-

بهموثروريعسرسيدگيبا.ببريدپيشرکتخدماتوکالاکيفيتبهتوانيد

.کنيدجلبزياديحدتارامشتريخاطررضايتتوانيدميشکايات

:بنابراين

.بگيريدبرعهدهرامشکلحلوکنيدخواهيعذر*-

کنيداقدامسريع*-

.استشدنبرطرفحالدرمشکلکهدهيداطمينانمشتريبه*-

.کنيدرسيدگيمشکلبهتلفنطريقازياحضوريصورتبه*-



(  1) ضرورت اخذ بازخورد از مشتري 

هبرامامستقيماتواندميمشترينظراتآنجائياز❖
لذا،کندراهنمائيبهينهعملکردي

بازخوردمکانيزميکاستقرارضرورت:اولمرحلهدر❖
مثبتنکاتوسيلهاينبهتااستضروريالعادهفوق،موثر

انرسآسيبومنفينکاتهمچنينوسازمانبخشاثرو
.گرددشناسائيآن

بايدمشتريازبازخورددريافتنحوه:دوممرحلهدر❖
.گيردقراربررسيمورد



(  2) ضرورت اخذ بازخورد از مشتري 

مرتفعبرايموثرهايشيوهدريافتن:سوممرحله❖
شکاياتمديريت،بهينهعملکروضعفنقاطساختن

.باشدميآنهابهرسيدگيوبررسينحوهومشتريان

رينبهترويبرکهسيستممثبتنقاط:چهارممرحله❖
اکيدتماوفاداروکليديمشتريانيعنيسازمانمشتريان

.دهدميقرارمطالعهموردرادارد



رضايت کارکنان رابطه اي مستقيم با رضايت ارباب رجوع دارد

بايممستقايرابطهکارکنانرضايتمندييانارضايتي❖
اتتحقيقتماميرانکتهاين.داردرجوعاربابنارضايتي

ميشافزايکارکنانرضايتميزانهرگاهکهاندکردهاثبات
رگاههويابدميافزايشنيزرجوعاربابرضايتميزانيابد

باباررضايتميزانيابدميکاهشکارکنانرضايتميزان
.يابدميکاهشنيزرجوع

کهرندداوظيفهوتوانندميکههستندکارکناناينزيرا❖
ميزانبروکنندبرقرارارتباطمراجعينتکتکبا

.باشندگذارتاثيرآنانرضايتمندي



چگونه رضايت ارباب رجوع را محاسبه کنيم ؟ 

عملکردومشتريانتظاراتبينهمواره❖
داردوجودشکافيوفاصله،دهندهسرويس

خدماتکيفيتبيانگرتفاوتوفاصلهاينکه
يريگاندازهديگرعبارتبهو.استشدهارائه

نبيتفاضلازاستعبارتخدماتکيفيت
:مشتريانتظاراتوفروشندهعملکرد

❖Expectation : انتظارات
❖Performance : عملکرد
❖Quality : کيفيت

Q = E-P

عملکرد–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 

کهتاسمشتريانبامعمولهايشيوهازيکيتلفنيارتباطات❖
.شوندميمندبهرهآنازگستردهطوربهکارکنانوهاسازمان

درتاعمدکهاستارتباطاتاشکالترينپيچيدهازيکيهمچنين
کافيمهارتودانشازکهشودميادارهافراديتوسطهاسازمان

يبودانندنميآنرااهميتهاسازمانالبتهونيستندبرخوردار
.گذرندميآنکنارازتوجه



( 2) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني 

:تلفنازاستفادهروشبهترين❖

کنيدمعرفيراخوداول•
.بزنيدلبخندتلفنيگفتگويهنگامدر•
.بپردازداصليموضوعبهکهبخواهيدمخاطباز•
حددرخودتلفنيمخاطبهايدرخواستبهکهشويدمتعهد•

.کنيدميعملامکانات
.دهيدتغييرملايمبصورتراخودسخنانآهنگولحن•
.کنيدصميميودوستانهراخودصدايآهنگ•
.باشيدداشتهرادقتکمالرجوعاربابگذاشتنخطپشتدر•
.کنيداستفادهدوستانهومودبانهواژگاناز•



(  3) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني 

يعباراتوايکليشهکلماتحذفدروباشيدخودکلاممراقب❖
کنيدتلاشنيستندپسنديدهخيليولياندشدهشماکلامتکيهکه

نبايدزنانهاصطلاحاتازآقايانومردانهاصطلاحاتازهاخانم.
.کننداستفاده
يمباعثاينکار.دهيدگوشآنبهوکنيدضبطراصدايتان❖

رطرفبراآنهامهارتوتمرينباوکنيدپيداراکارتانعيوبتاشود
.سازيد

يکبعنوانتلفناز،کنيدعملايحرفه❖
اصلسرزود.کنيداستفادهکاريوسيله
لاتياختلا.کنيدکمتعارفاتازوبرويدمطلب

يمقرارالشعاعتحتراتلفنيمکالماتکهرا
.برسانيدحداقلبهدهد



( 4) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني 

.نيدکريزيبرنامهقبلازخودتلفنيمکالماتازيکهربراي❖
کهسازيدمجسم.کنيدتمرينخودذهندررامکالمهتماماول

نايخواهيدميفقطحالاوايدشدهموفقکارايندرپيشاپيش
.کنيدتکرارراموفقيت

ورتصايندر.کنيدصحبتايستاده،تلفنيمهممذاکراتدر❖
.بردميبالاراشماتسلطوشودميترشحمغزازبيشتريآدرنالين

گارسيوننوشيدچايتلفنباصحبتهنگامدر❖
گوگفترويراخودحواسونخوانيدروزنامهنکشيد

.کنيدمتمرکز



( 5) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفني 

احترامکنندهمذاکرهطرفاعتقاداتوآداببه❖
شماصدايتاداريدنگهدرستراتلفن.بگذاريد

لفظتباوواضحراکلمات.برسدگوشبهترواضح
.ببريدبکارصحيح

فريادشماطرفتلفنيهايمکالمهدراگر❖
ونرموامآربلکه.نکنيدمثلبهمقابلههرگزميزند

مهمواقعگونهايندر.کنيدصحبتملايمتبا
.بدهيدادامهمکالمهبهوبايستيداستبهتر

ودشميباعثاينکار.کنيدبردارييادداشت❖
باشيدمواظبامانيندازيدقلمازراچيزي

.نزندلطمهشمامذاکراتبهبردارييادداشت



ارتباطات مشتري را با گوش کردن مديريت کنيد 

راخودمشکلاتتوانندميزيرا.دارداهميتارتباطاترجوعارباببراي❖

هندهدارائهخدماتودريافتسهولت،دريافتسرعت،کيفيت،هزينهدرباره

.کنندبيان

،نظرهادپيشن،پيامارسالارتباطبرقراريازمشتريانهدفبيشترينلذا❖

ارنظرشانوحرفکسيدارنددوستآنان.استنگرانيوشکايات،خبر

.کنندگوش

توقوانرژيبايستيمشترياننظروحرفشنيدنبرايهاسازمانپس❖

تريننزديکوبهترينتاکنندگوشبلکهمشترياناقناعبراينهالبتهبگذارند

.کنندشناسائيرامشتريانهايدرخواست



ارتباطات مشتري را با گوش کردن مديريت کنيد 

يليخبرايآناهميتکهاستکلاميارتباطاتمهمترينازيکيشنيدن❖

.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❖

ميگفتاريغيرحرکاتطريقازخوبشنوندهيک.کنيد

بهدنداتکانسر.کندتائيدراگويندههايگفتهکوشد

نگاهآنباهمزمانوابرووچشمحرکاتومثبتعلامت

اوبهپياماينتاشودميباعثگويندهچشماندرکردن

.دهدميگوشاوبهوجودتمامبافردکهشودمخابره



(3)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

مايلتافرادبيشتر.نکنيدرويزيادهکردنصحبتدر❖

مترکوکنندابرازراخودنظراتوبزنندحرفبيشتردارند

لذتزدنحرف.دهندميگوشديگريهايحرفبه

اما.شودميناراحتيموجبسکوتواستتربخش

.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.نکنيدرويزيادهکردنصحبتدر❖

مترکوکنندابرازراخودنظراتوبزنندحرفبيشتردارند

لذتزدنحرف.دهندميگوشديگريهايحرفبه

اما.شودميناراحتيموجبسکوتواستتربخش

.دادگوشهموزدحرفهمهمزمانبطورنميتوان



(6)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

مايلتافرادبيشتر.نکنيدرويزيادهکردنصحبتدر❖

مترکوکنندابرازراخودنظراتوبزنندحرفبيشتردارند

لذتزدنحرف.دهندميگوشديگريهايحرفبه

اما.شودميناراحتيموجبسکوتواستتربخش

.دادگوشهموزدحرفهمهمزمانبطورنميتوان



.شودميشروعسازمانازعضواوليناستخدامبارجوعاربابتکريم•
.استسازمانشدندليلرجوعاربابرضايتوبودندليلرجوعارباب•
.استضروريمراجعينهمهبرايوجاهمهدراحترام•
.استمشترييکفقطمشتريهر•

.استناراضيرجوعاربابباآمدنکناررجوعاربابتکريم•
.استسازمانيمشکلاتشناختراهارزانترينرجوعاربابشکايت•
.کنيدمديريتکردنگوشبارارجوعاربابباارتباطات•
.داردرجوعاربابرضايتبامستقيمرابطهکارکنانرضايت•

ي تکريم ارباب رجوع 
 
ن طلان ( 1) قوانتر



.استمراجعينرضايتمندياثباتبرايمحکمدليليوفاداري•
.استشکستياموفقيتنهائيونامرئيداوررجوعارباب•
.استرجوعاربابباحقهميشه•
.نشويدقائلتبعيضرجوعارباببابرخورددرهرگز•
.نگذاريدپاسخبيرارجوعاربابتماسهرگز•
.کنيدپيدارارجوعاربابباارتباطاتگسترشهايراه•

ي تکريم ارباب رجوع 
 
ن طلان (2) قوانتر



نکاتي براي تفکر بيشتر



شودميآغازسازماندرعضويهرآموزشبارجوعاربابرضايت❑

ماشدربارهرجوعاربابتاکنيدمهيارامحيطي،نکنيدقضاوترجوعاربابدرباره❑
کنندقضاوت

نيسترجوعاربابرضايتمندياثباتبرايمحکمدليليوفاداري❑

پس،دادخواهندانجامرااينکارديگران،نکنيدمراقبتخودمشتريازشمااگر❑
بيانديشيدمشتريانبهرقيبانبجاي

کندرجوعمابهمجددامشتريتادهيمانجامبايستياستلازمکهآنچههر❑

ونيرنگحيلهنهداردميگهوفاداررارجوعاربابکهاستصداقت❑

کنيدتبعيضجايگزينراتواضع،مداومارتباطاتبرقراريبراي❑

نکاتي براي تفکر بيشتر



کندميمعناراارتباطادامهبهنيازاحساسکهشماستکلاملحن❑

نگذاريدپاسخبدونرارجوعاربابتماسهرگز❑

کنيدحلرجوعاربابکمکباالامکانحتيرامشکلات❑

احترامچراکه،نشويدقائلتبعيضرجوعارباببابرخورددرهرگز❑
استضروريمراجعينهمهبرايوجاهمهدر

شکستراهنزديکترين.بيانديشيدبرندهبرنده❑
استبرمشتريپيروزيبراياصرار

کنيدتبعيضجايگزينراتواضع،مداومارتباطاتبرقراريبراي❑

نکاتي براي تفکر بيشتر



استمشتريرضايتومطلوبکيفيتضامن،کارکنانبينموثرارتباطات❑

بازينکنديبازيکياگراستپنگپينگبازيارتباط،کنيدبرقرارارتباطرجوعارباببا❑
شودنميانجام

بگذاريداحترامرجوعاربابحقوحرفبهصادقانه❑

استمستمربهبودبرايمااولمشاوررجوعارباب❑

استسازمانبهرجوعاربابوروددروازهخوشناميوصداقت❑

کندميقضاوتشماکارمحيطظاهروشماظاهراساسبررجوعارباب❑

نکاتي براي تفکر بيشتر



ارتباطات

فرآيند دريافت و ارسال پيام

کميت روابط مان را افزايش دهيم

.کيفيت روابط مان را ارتقاء بخشيم



سبک گفتاری
.در را ببند: امری 

.لطفادًر راببنديد: مودبانه 

ميشه در را ببندی؟:سئوالی -درخواستی 

می خوای در باز باشه؟: سئوالی 

اينجا سرده-نمی دانم کی در را باز گذاشته: غير مستقيم 



ارتباط گفتاريارتباط نوشتاري

و در رورهاياداشت

جلساتنامه ها

ارائهگزارشات

تلفنکامپيوتر ها

پست تصويريآگهي هاي ديواري

تصاوير

خبرنامه ها

ارتباط غير کلامي

زبان ايما و اشاره

حالات چهره

حالت بدن

تصاوير

انواع ارتباطات



ارتباطات غیرکلامی
ناراحتی ودرد-خشم= گره کردن ابروها 

دريافت-تعجب= بالابردن ابروها 

مقابله= نکمربودبهدست

تأسف-مخالفت= تکان دادن سر رو به اطراف 
انکار و عدم پذيرش= دادن سر رو به پايينتکان 



تعاریف ارتباطات

“رایت” . ارتباط فراگرد انتقال معنی بین دو فرد است•

،نقطهکیازگوناگونارتباطیوسایلبااطلاعاتانتقالازفراگرداستعبارتارتباط•
“شینمیشلولانگلیدنیس”.دیگريبهدستگاهیکیاشخصیک

.ردمممیاندرهافکرهاو،احساسها،حافظهاطلاعاتانتقالازفراگرداستعبارتارتباط•
“اسمیت”

مشابهتیام،پگیرندهدربرآنکهمشروط،گیرندهبهفرستندهسويازپیامانتقالفراگرد•
“رادمحسنیان”.شودایجادپیامفرستندهنظرموردمعنیبهمعنی

.پیامتدریافوانتقالانتشار،چیز،سهمحدودهدراطلاعاتانتقالازاستعبارتارتباط•
“آرانگان”

ارتباط)دفریکاز(بیانیعلامتمعمولا)محرکیکانتقالازفراگرداستعبارتارتباط•
“هاولند”.اورفتارتغییرمنظوربه(گیرپیام)دیگرفرديبه(گر



شاخص فروتنی 

اخص توجه به حضور مراجعین با رویی گشاده و خوشایند سخن گفتن ش•
.فروتنی رضایت مندی مراجعین است



انجام آیا تا به حال پیش آمده كه كاری را با نیت و انگیزه خوب•

 داده باشید ولی دیگران آن را بد برداشت كرده باشند؟



70%

ارتباطات ما

.   شونداشتباه فهميده مي شوند و يا اشتباه تفستر مي 

)در يك فرهنگ و با يك زبان(



ه هاارتباط عبارت است از انتقال و اشتراک معانی وعقاید ،تصاویر و اندیش

ثر استهرچه ميزان اشتراک معاني بيشتر باشد ، ارتباط قويتر و مو



چرا ارتباط برقرار می کنیم

اشتراک پیدا كردن در ایده ها و عقاید•
انتامین بازخورد مناسب و قوی برای دیگر•
 تبادل اطلاعات•

كسب قدرت و تاثیرگذاری•
توسعه ارتباطات اجتماعی•
حفظ اعتماد به نفس و فرهنگ خودی•
تغییر در رفتار دیگران •
درخواست انجام اقدامات مختلف•
اطمینان از درک طرف مقابل •
ترغیب دیگران •

براي تغيتر در رفتار ديگران

درخواست براي
يك اقدام

ترغيب ديگرانحصول اطمينان از درك

تبادل اطلاعات



گوش دادن

شنیدن در مقابل گوش دادن فعال•



گوش كردن، سوی دیگر ارتباط

:سوالی كه باید از خود بكنید اینست

آیا واقعا گوش میكنید یا منتظر نوبت خود برای گفتن هستید؟

.ندشنونده نیستاگر پیش از پایان سخنان دیگری درباره پاسخ خویش می اندیشید در واقع 

 مي دان
ن .ندبسياري از مردم ارتباط را تنها در  سخن گفتر



گوش دادناهداف

گرفتنراهنمایی✓

دیگراندرک✓

مشكلاتحل✓

دیگراناحساساتفهمیدن✓

دیگرانعاطفیحمایت✓

اطلاعاتكسب✓



خصوصیات گوش دادن فعال

اختصاص زمان بیشتر به گوش دادن بجای صحبت كردن✓
عدم تكمیل جملات دیگران✓
عدم پاسخ به سوال با یك سوال دیگر✓
آگاه بودن از سوگیری های شخصی✓
نپرداختن به تخیل یا عدم اشتغال ذهنی با مسائل دیگر✓
عدم سلطه جویی در مكالمه ✓
ویهای پس از پایان یافتن صحبتبه فرد مقابلپاسخ دادن✓
دادن بازخورد✓
پرسیدن سوالات باز✓



:زبان ارتباطات 

7%

38%

55%

زبان گفتار

زبان لحن 

زبان بدن



: کلامي عناصر و اجزاء ارتباط

محتواي کلام •

توجّه به ابعاد فرهنگي •

چگونگيِ شروع صحبت •

نحوۀ جمله بندي •

زمان بنديِ ارتباط کلامي •

ملاحظات موقعيتّي  •

جگونگيِ جمع بندي و ختم ارتباط•



عناصر و اجزاء ارتباط غيرکلامي

تُن صدا •
آهنگ صدا •
تماس چشمی •
حالات چهره ای •
ژستها •
حالات بدنی •
حركت •
فاصله •
ظاهر فرد •



چگونه کارائی و اثر بخشی 

ارتباطاتمان را بیشتر کنیم؟



:نکات مهم در اصلاح خود

بايد در خود عادات موثر بودن جذاب بودن و مفيد
بودن را ايجاد کنيد

مهارتدانش

اشتياق

عادت



ادامه
:موقعيت شناس بودن

طرف هيچ وقت.يمياد بگيريم  با توجه به موقعيت و زمان و مکان مناسب شوخ يا جدی باش

منفی اخلاقی ومقابل را دست نيندازيم و مسخره نکنيم و از کلمات و جملاتی که ارزش 

.فرهنگی دارند استفاده نکنيم



محيط ارتباطي 

فرهنگ

مهارت هاي ارتباطات

يكي 
ن وضعيت فتر

ي روحي 
وضعيتر

باورها ,تجربه ها 

انتظارات, خاطرات

كانال 
ي  هاني

براي پيام
ها 

وبازخور

اختلال

دريافت كنندهمنبع

محيط ارتباطي 

محيط ارتباطي 

فرهنگ

مهارت هاي ارتباطات

يكي 
ن وضعيت فتر

ي روحي 
وضعيتر

باورها ,تجربه ها 

انتظارات, خاطرات

اختلال اختلال 

مولفه هاي ارتباط
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مشتریارزش برای 

ارزش براي مشتري
مزایای 

ادراک شده
هزینه های 
ــــادراک شده

:فرض ها
.انسان در  رفتار خرید عقلایی ومحاسب است( 1
.برای افراد مختلف مزیتها متفاوت میباشد(2
.ادراک افراد از هزینه ها متفاوت میباشد( 3
. ارزش برای مشتریان مختلف یكسان نخواهد بود(4

==
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نتايج ارزش فروش رفته

ارزش 
مثبت

رضايت
ي مشتر

وفاداري به 
مارك تجاري

روابط بلند مدت 
و سود آور
ي با مشتر

ي 
نا رضايتر

ي مشتر
ي  شناساني
مجدد نياز

تغيت  
فعاليت

تغيت  
مارك تجاري

ارزش 
ي 
منف 
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تمركز بر

مشتري

ارزش وباورمشترك

اول مشتري

استراتژي 

بازار مدار

ساختار

اجراء
مشوقها/كاركنان 

ترغيب/ارتباطات

مهارت در درك 

وپاسخ به مشتريان
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اختياردهي به پرسنل وارتباطات

.شوداختیاردادهمشتريبهپاسخگوییبهمربوطتصمیماتجهتپرسنلبیشتربههرچه
:دارندزیرمواردبهدارندبیشترينیازآنها

.نسبت بة نقش شان در تامین نیاز مشتري آگاهی داشته باشند-1
.نسبت به نقش شان در موفقیت شرکت آگاهی داشته باشند-2
.پاداشها مبتنی برتوازن عملکرد فرد وعملکرد کلی شرکت باشد-3
به پیشنهاد آنها درخصوص بهبود ارائه خدمات به مشتري -4

.ویا حتی سایر عملیات گوش داده شود
دسترسی راحت به پرونده اطلاعات مشتري وسایر پایگاههاي اطلاعاتی-5

.که وي را قادر میسازد تا پاسخ سریع وآگاهانه بدهد



CRM CYCLE





LEAD USER



مشتری شناسی

جغرافیایی•

روانشناختی•

جمعیت شناختی•

رفتاری•







CEM

• CLV CUSTOMER LIFETIME VALUE

• CRV CUSTOMER REFERRAL VALUE

• CIV CUSTOMER INFLUENCE VALUE

• CKV CUSTOMER KNOWLEDGE VALUE



نقشه ي سفر مشتري 
CJ

CUSTOMER JOURNEY



نقشه ي سفر مشتري

خروجی نهایی نقشه ی سفر مشتری، تجربه ی ادراک شده ی•
.مشتری است











CSR











5-C Framework
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5-C Framework

Company

Customers

competitors

Collaborators

Context

شرکت

مشتريان

همکاران

رقبا

محيط
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20 + 1p,s MarketingMix

محصول1.

 قيمت 2.

 مکان-توزيع3.

ترفيع-ترويج4.

 مردم-افراد5.

 بسته بندي6.

 قدرت7.

 برنامه ريزي8.

 متقاعدسازي9.

 ارائه10.

روابط عمومي11.

1. Product

2. Price

3. Place

4. Promotion

5. People

6. Packaging

7. Power

8. Programing

9. Persuasion

10. Presentation

11. Public Relations

 مشارکت12.

 بررسي و کاوش13.

وضعيت محيطي14.

 حفاظت15.

 فرآيندها16.

 تعصب-اشتياق17.

 / نمايش18.

)مشتري يابي)اکتشاف19.

 شرکا20.

سياست21.

12. Participation

13. Probe

14. Physical Evidence

15. Protection

16. Processes

17. Passion

18. Performance

19. Prospecting

20. Partners

21. Policy

يد قطعا اما سياست کاري و فکري نداشته باش. اگر شما همه موارد بالا را هم در نظر بگيريد•
ميبازيد؛ داشتن درايت در سياست از سياسي کاري جداست
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عزيزان با تشکر از همراهي شما

دکتر فرشيد خانجانيان

Khanjanian.fa@ut.ac.ir

Farshidkh2002@gmail.com
Farshid.khanjanian@srbiau.ac.ir

https://www.linkedin.com/in/farshid-
khanjanian-b820b7a1/
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