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  مشتري در جايگاه شريك

 
  نگاه كلي

اي كـه ميـان       نگرشـي بـسيار فراتـر از رابطـه          يعني نگرشـي نـو بـه مـشتري،          " شريك" جايگاه   مشتري در 
نويسنده كـه خـود صـدها مقالـه و          . كنندگان وجود دارد    دگان خدمات يا فروشندگان كالا با مصرف      دهن  ارائه
 اعتقـاد دارد كـه      ،و در عين حال سخنران، مشاور و استاد دانشگاه در ايالت جورجياي جنوبي است              نوشته   كتاب

ز خـدمات بـه مـشتري       هاي راهبردي يا تمام برخوردهـاي ناشـي ا          كاريهم ةتواند به تقويت بني     اين كتاب مي  
  . بپردازد

رسيدن به ايـن درك و      . يكي از نقاط عطف شخصيتي سازماني، داشتن درك مناسبي از مفهوم مشاركت است            
 شـك در بـسياري از مـوارد،        بـي . هدف اصلي نويـسنده اسـت        گردد،   مي نجريير م غشناخت عقلاني كه قطعا به ت     

پـيش  دارد، بلكه به جهت نقص موجود در روانـشناسي روابـط            ربطي به مقررات سازماني ن       توجهي به مشتريان،   بي  
  . كند  محتواي كتاب، جوانب عاطفي روابط انساني رابازگو مي.آيد مي

با روح    شود،    به اعتقاد نويسنده، مشاركت گرايشي است كه با احترامي راسخ و عميق به مشتري شروع مي               
. گيـرد   ين كار ممكن در جهت رفع نياز ديگران پايان مـي          رود و با نشاط ناشي از انجام بهتر         همكاري به پيش مي   

هاي اقتصادي نيز وجـود       هر چند كه در اين روابط، پاداش      . ارزش عاطفي مشاركت با مشتري بسيار مهم است       
هاي حفظ وفاداري مشتريان، جلب اعتمـاد و مـشاركت             معتقد است كه يكي از روش      ، كتاب ة نويسند ،بل. دارد

  .شود هاي بزرگ محسوب مي ترين دلايل موفقيت شركت ر يكي از اصليبا آنان است و اين ام
 كه به نوعي در ارتباط مستقيم با        پردازد  ميبه موضوعي خاص      هر بخش  . بخش است  ٢٩ شاملكتاب حاضر   

شود و بـه دنبـال آن نكـات مهـم بـه اطـلاع خواننـده                    با يك داستان آغاز مي     هر بخش معمولاً  . مشتري است 
اي   ها، اشـاره     اين داستان  ةكيد نويسنده بر مطالع   أ با توجه به ت    ، كتاب سعي شده است كه     يصخدر تل . رسد  مي

لـف بـه    ؤ چند بخش پاياني كتاب توسط چند تن از دوستان م          ،علاوه براين . شودبها    كوتاه به كليات اين داستان    
 ـلـف در اب    است كه مؤ   يهاي   از لحاظ محتوا و مضمون مشابه داستان       نگارش درآمده است كه تقريباً     داي هـر   ت

گونه پاياني    بدين لحاظ و براي كوتاه شدن حجم خلاصه كتاب، از پرداختن به بخش داستان             . بخش نگاشته است  
  . كتاب خودداري شده است

 بـا   اند كـه مـستقيماً      گروه اول افرادي  :  دو گروه از افراد نوشته است      ةبراي مطالع  كتاب حاضر را     ،هنويسند
هـا     رييس يـا مـدير آن      اند كه با اين افراد سروكار دارند كه طبعاً          گروه دوم كساني  مشتريان سروكار دارند و     

  :نبي داده استاچند پيشنهاد ج   بيشتر از اين كتاب،ةمؤلف كتاب براي استفاد. هستند
چـه عـواملي موجـب موفقيـت يـا عـدم موفقيـت ايـن                   هاي مهم در زندگي خود فكر كنيد،        به مشاركت  .١

  شود؟  ها مي مشاركت
  .ايد بينديشيد س از مطالعة يك بخش از كتاب، كتاب را بسته و در مورد آنچه خواندهپ .٢
 مشاركت با   ةثمر.  كتاب، اگر احساس كرديد كه حالا مشتري پرتوقعي هستيد، تعجب نكنيد           ةپس از مطالع   .٣

ي دهنـدگان خـدمات، شـما را مـشتر         حالا ديگر ارائـه   . ايجاد كيفيت متفاوت و رو به بهبود است          مشتري،
  هاست شناسند كه هدفتان كسب بهترين آگاهي مي

  ."معني واقعي زندگي، خدمت كردن به ديگران است" :  تولستويةبه گفت
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  مشاركت چيست
  ١بخش 

  تشريح مبحث مشاركت با مشتري 
ن آن هميشه بـا احتـرام و مـشتاقانه          كناكند كه كار     مي   اشاره  نويسنده در ابتداي اين بخش به فروشگاهي      

 كه گـاهي هـم بـا        ،هاي مشتريان   ي گشاده و احترام كامل از خواسته      ي و با رو   هستنددمت به مشتريان    آماده خ 
  .دنكن ل ميا استقب،وسواس همراه است

تـوانيم     ما مـي   ةهم.  آن نيست كه او مشتري دائمي شما شود        ةالبته رضايت مشتري به تنهايي تضمين كنند      
 خـدمتي، روي برگردانـده بـدون آنكـه          ةر و يا هر ارائه دهنـد      مواردي را به خاطر آوريم كه از فروشنده، تاج        

فقط اين بوده است كه شخص  علت آن هم . ماي  ردهخطايي از آنها سرزده باشد به فروشنده ديگري مراجعه ك         
اي متفـاوت از آنهـا        تر و يا حتي بـه گونـه         تر، ارزان  تر، مسئولانه   ايم كه همان كار را مناسب       ديگري را پيدا كرده   

  . داده است  ميانجام

  عوامل تقويت مشاركت مشتري 
اي از يك نگرش يا گرايش است و ممكـن اسـت از جهـات مختلـف مـورد                     مشاركت مشتري، نمايش زنده   

  :شود در اين كتاب به شش ويژگي ضروري براي مشاركت مؤثر و موفق اشاره مي. بررسي قرار گيرد
 ةهاي دوجانب   تشريك مساعي و تلاش   .  همراه است   با نگرشي سخاوتمندانه    هاي پويا،   مشاركت : سخاوت -١
در مـشاركت، بخـشش     . محصول مـشترك كـار آنهاسـت        دهد و سخاوت،    به كار رونق مي   ) مشتريان (،شركا

  .شود، نه كمتر بيشتر مي
هـاي بـزرگ بـه     شود تا مـشاركت  اعتماد باعث مي. هاي مؤثر با اعتماد همراه است     مشاركت : اعتماد -٢

هاي بحراني گذر كرد، به شرط  توان از موانع و موقعيت به يقين مي. احساس خشنودي نمايند  وجود آيد و شركا     
  . ور اعتماد گسترده باشدتآنكه در وراي آن موانع، 

اميـد و آرزوسـت كـه       . هاي مؤثر براساس بصيرت و اهداف مشترك بنا شده اسـت            مشاركت : آرزو -٣
ريك از شركا در رؤياهاي شيرين خود به فكر دسـتيابي           ه. شود  باعث گسترش و تقويت هماهنگي و تعادل مي       

  .اي ببرند هر يك از نتيجه حاصل، بهره هاي بزرگتر هستند تا در ميدان عمل،  به آرمان
راسـتي و   . مشاركت پويا، ميثاق و اتحـادي اسـت كـه بـا صـداقت و درسـتي همـراه اسـت                     : حقيقت -٤

. يدن به حقيقت، در مناسبات انباشـته از انتقـاد اسـت           راه رس . استحكام اين مشاركت هستند    درستكاري ابزار 
  . شود ي ميرحقيقت موجب تقويت، پاكي و صفا در همكا

منظور از تعادل اين است كـه هـر يـك از            . گيرد  اي متعادل صورت مي      مشاركت مؤثر، به گونه    : تعادل -٥
  . براي طرف مقابل نيز قائل باشد رقبا، همان حقي را كه براي خود قائل است،

 ـ    كنيد هايي  مدتي از وقت خود را صرف ملاقات با زوج         : متانت -٦ بافـت چنـين    .  موفـق دارنـد    ي كـه ازدواج
  . نام دارد" متانت"هايي براساس نظم و آرامش بنا شده است، آسايش و آرامشي كه  خانواده
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 كساني اسـت كـه   خار پاداشكنند، بلكه افت شود كه چيزي دريافت مي گاه نصيب كساني نمي افتخار هيچ"  :پيام
  ".بخشند چيزي را مي

  
  ٢بخش 

  روح مشاركت با مشتري
 

او به هر كـسي كـه   . كلارك يك مغازه خواربار فروشي در شهر زادگاه نويسنده در جورجياي جنوبي داشت     
او حتـي در مقابـل     كرد، د، با اشتياق و كنجكاوي بسيار كمك مي  كر  او مراجعه مي   ة كوچك و چند منظور    ةبه مغاز 

 ـ. گذاشت و هيچگونه تـوقعي هـم نداشـت    ترين مشتري، از جان و دل مايه مي     باد  بي  خـدمات در نـزد   ةارائ
شـد و نيـروي      كالا و خـدمات مـي      ةنيروي خود او كه صرف تهيه و ارائ       .  دو جانبه داشت   يكلارك، مفهوم نيروي  

. و شركاي او هـستند    ها    كلارك معتقد بود كه مشتريانش، همسايه     . مشتري كه ضامن بقاي كسب و كار او بود        
مشتريان كـلارك در دنيـاي      . معناست  كلك زدن، مايوس كردن و ناراضي نمودن يك مشتري از ديدگاه او بي            

قولند و اغلب هـم چنـين    كردار و خوش شان درست كسب و كار، شركاي او بودند و باورش براين بود كه همه 
  . دانست  مياو تبعيض ميان مشتريان را مثل يك بازي ناجوانمردانه. بود

خود استاد ايـن   اما او  حتي به گوش كلارك هم نخورده بود،" تفويض اختيار  "  كتاب اصطلاح  ة نويسند ةبه گفت 
دانست كه اگر براي اين پسر احترام قائل شود و او را  او مي. به خصوص نسبت به تنها شاگرد سياهپوستش        كار بود،   

  .دهد نفس بيشتري نشان مي  بهاو هم در مقابل مشتريان، اعتماد  مهم بداند،
 ـ هيچ احتياجي به ضمانت   . علاوه براين كلارك متعهد خسارات احتمالي ناشي از فروش كالاهاي خود بود             ةنام

اگر به هر علتي، جنس خريداري شده توسط مشتري، رضايت وي يا       . نامه بود  چرا كه خود او ضمانت       كتبي نبود، 
  .پرداخت  بدون كم و كاست بهاي آن را ميپذيرفت و  ميرا آن  عودت،كرد اش را جلب نمي خانواده

: شود تا دستيابي به روش كـلارك مـشكل بـه نظـر برسـد عبارتنـد از                     چند مورد از موانعي كه باعث مي      
هـاي مـشتريان، افـزايش شـديد          هـاي قـانوني، تنـوع خواسـته         محـدوديت    گستردگي شراكت، بوروكراسي،  

  .ارمندان شايسته و متعهد در زمينه خدمت رساني و غيره هاي داخلي و خارجي، كمبود ك رقابت

  ".كند تر نفود مي هاي خوشبختي، در خاك و خدمت، عميق ريشه" :پيام 
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  سخاوت
  ٣بخش 

  سخاوت يك نگرش است
ايـن  . اي قائل بود    العاده  شود كه نسبت به مشتريان خود احترام فوق         اين بخش با داستان بانكداري آغاز مي      

گراي اولين بانك شـارلوت در كارولينـاي شـمالي بـود، نـوعي            مدير آرمان   و گذار  ه مؤسس، سرمايه  بانكدار ك 
صبح "هاي الكترونيكي در بانك مستقر كرده بوده كه مشتري به محض قراردادن كارت در آن، با كلام                    دستگاه

  . شد رو مي هروب" بخير
 دارد كه ويليامسون بانكدار شـارلوت، نگـرش    نويسنده كه خود از نخستين مشتريان اين بانك بوده اعتقاد         

ها را با كساني كه به سوي        هدايايي دارم كه مايلم آن    : "برداشت او از زندگي چنين است     . اي دارد   سخاوتمندانه
هداياي بيـشتري بـراي شـريك شـدن خـواهم             آيند شريك شوم و هر چه بيشتر شريك داشته باشم،           من مي 
  ."داشت

   جانبه داردكاشت بذر سخاوت، رشد دو
اي برف كه هر چه بيـشتر         رشد و گسترش دو جانبه دارد، همانند گلوله          خدمات به روش ويليامسون،    ةارائ

توان با محاسبات منطقي و عقلي ارزيابي و انـدازه             سخاوت را نمي   مبني بر خدمت  . شود  تر مي  چرخد بزرگ   مي
او . اش را هم گرفـت      مشتريانش كاشت و نتيجه   هاي بذرش را در نهادهاي        ويليامسون بهترين دانه  . گيري كرد 

 موفقيت  ة كه مشاركت، وفاداري را به همراه دارد كه خود حافظ روابط و در نتيجه به وجود آورند                 ستدان  مي
  . است

 شـما   ةمشترياني كه شـيفت   . ها  نه دقت كردن به هزينه      سخاوت و بخشندگي، توجه داشتن به روابط است،       
آنها ياران شما هـستند و بـه يقـين در    . شوند بازوي بازاريابي و فروش شما تبديل مي خود به خود به        ،اند  شده

  . موفقيت شما تأثير شاياني خواهند داشت
كنند، نه برروي يك      عمق و طول زمان حساب باز مي      واقعيت اين است كه تاجرها و فروشندگان عاقل، برروي          

به طوري   گذارد، اوت تأثيرات عميقي برروي مشتريان ميبخشندگي و سخ.  باشد  هم  ساده، حتي اگر پرسود    ةمعامل
مشتريان از روابط محترمانه بسيار بيـشتر لـذت         . اند نه مورد استفاده     كنند مورد احترام واقع شده      كه احساس مي  

  . برند تا از برخوردهاي پوچ و ميان تهي مي
از طـرفين، نخـودي در آش       كند كه هر كـدام        طبيعت غير قابل رقابت يك مشاركت مؤثر چنين طلب مي         

سخاوت مـسري اسـت،     . گردد  هر كمك كوچكي به اين مناسبات، باعث توسعه و گسترش روابط مي           . بيندازند
  .كند شيوع پيدا مي  همين كه شناخته شود،

  "..شد  فلسطيني خوب ضرب المثل نمينديگر آ اگر همه داراي مقاصد عالي بودند،"  :پيام
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  ٤بخش 
  "جايزهخدمت، يعني اهداي "

 
و گاوداري پدرش در جورجياي جنوبي اشاره دارد و ايـن            نويسنده در اين بخش از كتاب به داستان مزرعه        

. شان چگونه بوده اسـت  دار همسايه شود كه رفتار پدرش در مقابل رفتار متفاوت دو مزرعه     نكته را يادآور مي   
آميز بـوده    همسايه كاملا احترام   دار   مزرعه ةنويسنده براين باور است كه رفتار پدرش نسبت به رفتار مؤدبان          

  . كند گونه رفتار و خدمت را به نوعي اهداي جايزه به ديگري تلقي مي و اين
بـه حاميـان باوفـا و قدرشـناس تبـديل             گويد مشترياني كه لذت هديه را چشيده باشند،           مؤلف كتاب مي  

  .  به همراه خواهد داشت خدمت به عنوان يك هديه، عمل متقابل مشتري راةارائ. شوند مي

  يار گرانبهاتر استسبلكه ب طلا نيست،   خدمت يا اهداي جايزه
با ديگران همان گونه رفتار كن كه دوست داري با تو همـان رفتـار را                ": اگر شخصي اين قانون طلايي را كه        

جنگي بود و نه فقر و نه        نه   ، ديگر كردند  اگر همه از آن اطاعت مي     . زير سؤال ببرد، بايد بي عاطفه باشد      " بكنند
  . هدف اين قانون طلايي، بسيار بزرگ است. قحطي و به تقريب نه هيچ غمي

ايـن  . بلكه عملي است با كمال ميـل و از جـان و دل            .  اهداي جايزه را به صورت مشروط ندارد       ةخدمت، جنب 
با اين حال فرد دريافت     . اشدكند كه در قبال آن، هيچ توقعي يا انتظاري نب            خدمت وقتي بروز پيدا مي     ةنوع ارائ 

  . شود كه از جان و دل مقابل به مثل كند كند و مشتاق مي كننده خدمت احساس نوعي وفاداري مي

  ".ايد خدمت كردن، اجاره بهاي مكاني است كه در روي كره زمين اشغال كرده" :پيام 
  

  ٥بخش 
  ارتباطات پرشور

 
در پـي   . وشـنايي ايالـت اركـانزاس بازنشـسته شـد          سال كار در شركت بـرق و ر        ٣٧بويد پس از     هارولد

بازنشستگي او، صدها مشتري شركت چنين احساس كردند كه يك شريك پرشور را كه در جهـت رفـاه آنهـا                     
او در آن سال لقب مرد سال را از آن خود كرد و بايد يك كـاميون بـزرگ تهيـه    . اند از دست داده   كوشيد،  مي
ش در هفته آخر خدمتش، در دفتر كار به او هديه كـرده بودنـد بـه منـزل                   كرد تا هدايايي را كه مشتريان       مي
  .  مردم براي عرض تبريك به اين خادم خود، كارشان را رها كرده بودندةهم. ببرد

به محض بروز يكي از     . گويد مشاركت قوي همانند جريان برق است        نويسنده با بيان اين ماجراي واقعي مي      
 يكي وقتي كه ارتباط ضعيف است كه در مشاركت به ايـن مفهـوم اسـت كـه                   :اين دو حالت برق خواهد رفت     

هر دو حالت قابل    . آيد  همدل نيستند، و هنگامي كه نيرو و انرژي كم باشد كه مورد دوم بيشتر پيش مي                  شركا
  .چاره است
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 مرحله كمك مشاركت معتبر فروشنده و مشتري هيچگاه به        . ه است ناقگذاري مشتا   مشاركت، يك سرمايه  
شـود، روابطـي پرشـور و         مادامي كه آرامش و احساس راحتي از تماس با هـم حاصـل مـي              . شود  بلاعوض ختم نمي  

  . نمايشي از تعهد و شهامت هستند شركاي مقتدر،. جاويدان برخوردار خواهد بود
هاي پايا، سخاوتمند هستند و همين امراست كه انديشه اعتماد به مـشاركت               هر يك از شركا در مشاركت     

. شناسـند  زيرا كه احساس بقيه را نـسبت بـه خـود مـي             كنند،  هاي تلويحي پرهيز مي     از گفته . كند  ا تقويت مي  ر
آنها از بخـشيدن بـه      . تر شود   بخش  كنند تا روابط لذت     تلاش خود را صرف تقويت مشاركت مي        شركاي معتبر، 

راي مشاركت و همكاري قداسـت      آنها ب . برند، بدون اينكه چشم داشت متقابلي داشته باشند         ديگران لذت مي  
  . قائلند

قلـب بـه    گيـري و اظهـار صـادقانه از صـميم             بدون قابليت اندازه    يعني گوشت و خون، احساساتِ     خدمت
گـذاري مـادي مـشتري نـزد ارائـه دهنـده              سرمايه. مردمي كه در جهت رفع نياز خود نياز به مساعدت دارند          

  .في و ارائه دهنده خدمت، نزد مشتري داردگذاري عاط خدمت، بستگي بسيار زيادي به سرمايه

  دعوت ضمني براي جذب نيروي مشتري 
در ايـن حالـت، مفهـوم روابـط در          . نهايت لذت در مشاركت، يعني حداكثر تلاش براي رفاه حـال شـريك            

يا حتي فراتر   " لذت بردن از انجام تعهدات براي موفقيت شريك       : " توان به اين صورت بيان كرد       مشاركت را مي  
  .كنند مشاركت انرژي زاست و هريك از شركا انرژي و لازم را از بنيان مشاركت كسب مي. ز آنا

اند كه ارائه دهنده خدمت، نيازهاي مشتري خود را صادقانه و متعهدانه              يياما ارتباطات به ياد ماندني آنها     
 از بـه يـادآوردن آن       شود كه مـشتري     تجربه نشان داده است كه رفتار شوق انگيز باعث مي         . برآورده سازد 

دهد كه مشتريان ماندگار آنهايي هـستند         زاس نشان مي  گ مطالعات يك استاد دانشگاه ت     ة نتيج .غرق شادي گردد  
امـا مـشتريان       دارنـد،   مشتريان راضي فقط رضايت خود را ابراز مي       . اند  كه لذت قدرشناسي و وفاداري را چشيده      

  . العمر شما هستند عاشق پيروان مادام

  ".زندگاني يا يك حادثه شجاعانه است، يا هيچ" :پيام 
  

  ٦بخش 
  خدمات پنهاني

 
: كنـد   نويسنده در قسمت آغازين اين بخش، تعجب خود را از يك خدمت غيرعادي ايـن گونـه بيـان مـي                    

خـدمت را از    . اصلا متحير شدم، آن هم به دليل يك نوع خدمت غير عـادي            . دوسال پيش از تعجب خشكم زد     "
  ".ام اما حالا با او رابطه برقرار نموده. يك خدمت پنهاني. ردم كه هرگز او را نديده بودمك كسي دريافت مي

 اول اينكـه عـصر خـدمات     . كيفيت خدمت و رفـاه خـدمت      : اكنون ما در ميان دو گرايش عمده قرار داريم        
 خـوبي بـه آنهـا       نمايد و مايلند بدانند كه آيا خدمت يا جنس          هايشان جسورتر مي    مشتريان را در مورد خواسته      

ارائه شده است؟ دوم اينكه مشتريان مايلند كه خدمات را در حالتي كه رفاه و آسايش بيشتري داشته باشـند                    
ها، سـوق دهنـده       هر دو اين گرايش   .  از طريق تحويل در منزل، پست شبانه و دورنگار         ولاًمدريافت نمايند مع  
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 ـ با اختراع. هستند" خدمات پنهاني " خدمات به سوي     ةارائ روز بـر تعـداد   ه  مودم، دورنگار و منشي تلفنـي، روزب
راه برقرار كردن رابطه با مشترياني كه طالب دريافـت        . هايي نظير خدمت پنهاني اضافه خواهد شد        مشاركت

  .  علاقه شديد به مشاركت است نشان دهندة خدمات بدون تماس مستقيم هستند،
حظه از شبانه روز كه بخواهد، سفارش خـود را بـدون            در خدمت پنهاني، مشتري ميل دارد بتواند در هر ل         

جاي خـود را بـاز         كنند،  هايي كه اجناس خود رااز طريق كاتالوگ عرضه مي          فروشگاه. ارتباط مستقيم ارائه دهد   
هايي موفق خواهند بود كـه   شركتعصر حاضر  در. اند و دسترسي به آنها در هر زمان بسيار آسان است كرده

  .  هر لحظه و به هر طريق براي مشتري آسان باشددسترسي به آنها در

  تشويق مشتري به داشتن صراحت و صداقت 
 خـواه بـا دوسـتان و يـا بـا       هاي مؤثر خواه در زناشـويي،       صداقت و راستگويي، كليدي است براي مشاركت      

ابل رؤيـت و در اتـاق   باشگاه پلازا در ايالت ويرجينيا، نه تنها كارت اظهار نظر مشتريان را در جاهاي ق . مشتريان
انديـشد    مشتري با خود مـي    . نويسيد  ها مي   بلكه اسامي مشتريان را نيز روي اين كارت         دهد،    مشتريان قرار مي  

گزارش مدير باشگاه حـاكي از آن اسـت كـه اغلـب             . كه در اين حالت وظيفه اوست كه اين كارت را پر نمايد           
  .شوند ها تكميل مي كارت

 يك ارائه   ،خدمت خاموش نيست كه بدون تفاهم و رابطه نزديك با مشتري باشد            يك   لزوماً   خدمت پنهاني، 
كند، حتي اگر مـشتريانش در        ي براي استحكام ساختار اين مشاركت پيدا مي       يها   خدمت خوش ذوق، راه    ةدهند

  .فاصله بسيار دور از او باشند
توان  رامي" خدمت پنهاني  "ت كنند   تر و با آسايش بيشتري درياف      از آنجا كه مشتريان مايلند خدمات را سريع       

  ."بهترين جانشين براي آنچه كه فعلاً موجود است" به يك خط آگهي تبليغاتي به اين شرح تفسير كرد 

توانم انجام دهم يا هـر مهربـاني          بگذار هر عمل خيري كه مي     . من فقط يك بار مسافر اين جهانم       ":پيام
  ".بور نخواهم كردتوانم بكنم، زيرا ديگر از اين مسير ع كه مي

  
  اعتماد

  ٧بخش 
  به مشتريان خود اعتماد كنيم

كند كه مربوط به خود اوست و حاكي از اعتماد كامل به              در اين بخش از كتاب، نويسنده ماجرايي را نقل مي         
هـاي مختلـف    داستان از اين قرار است كه نويسنده ضمن تمـاس تلفنـي راه دور بـا رسـتوران          . مشتري است 

اش را دريافت كند كه هر بار با جواب منفـي             ست با استفاده از كارت تلفني، غذاي مورد علاقه        تصميم داشته ا  
بـه تـو اعتمـاد    "تنها در آخرين تماس تلفني بوده است كه با لبخند و جمله دوستانه و مثبـت      . شود  رو مي ه  روب

تري با شادي و پرداخت      صاحب رستوران مواجه شده و از اين بابت نويسنده به عنوان يك شريك و مش               ."دارم
  . العمل نشان داده است انعام بيشتر عكس
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كنيم كه مگر چند تاجر به خاطر اولويت دادن بـه             البته گاهي فكر مي   .  مركزي مشاركت، اعتماد است    ةهست
خدمات صادقانه به مشتري و اعتماد به او، كارشان به ورشكستگي كشيده است؟ در صورت چنين اتفـاقي بـه                    

  . درصد از مشتريان چنين افكار شيطاني داشته باشنديقين شايد يك
به اعتقاد نويسنده مشترياني كه مورد اعتمـاد واقـع          . مردم دوست دارند همواره مورد اعتماد واقع شوند       

 مـاركوس در    ةبنيانگـذار مؤسـس    استانلي ماركوس . همانند كادر اداري شما در فروش نقش دارند          اند،  شده
 دلار ارزش داشت و بـه علـت         ١٧٥ك مجري زن جوان، يكدست لباس خواب را كه          يك روز ي  : گويد  دالاس مي 

مـاركوس  . دهد  آورد، با اين وصف ماركوس پولش را پس مي          احتياطي وضع اسفناكي پيدا كرده بود پس مي         بي
بله، اين كار نه تنها باعث شد كـه آن خـانم ظـرف سـي       "دهد كه     گونه ادامه مي    قسمت شيرين داستان را اين    

.  بلكه دوستان ثروتمندش هـم از آن پـس مـشتري مـن بودنـد                ، بالغ بر صد هزار دلار از من خريد كند،         سال
   ".اعتماد به او تبديل به سرمايه گذاري بزرگي براي من شد

ضمانت نامه . استنامه    ها ضمانت   توانيد عمل اعتماد به مشتري را به نمايش بگذاريد؟ يكي از راه             چگونه مي 
اگر صددرصد رضايت شما جلب نشده اسـت، انتظـار پرداخـت            " انه همپتون حاكي است كه      صددرصدي مهمانخ 

به دليل رفتار كاركنان   اند، اي   درصد آنهايي كه طالب چنين ضمانت نامه       ٩٩دهد كه      تحقيقات وي نشان مي    ."نداريم
  . گردند مهمانخانه دوباره برمي

قدرت جـادويي   . شود  ن با اعتماد به كارمندان شروع مي      اعتماد به مشتريا  . به كارمندان بيشتر اعتماد كنيد    
 بـه شـما اعتمـاد       اگر به مشتريان اعتماد كنيد، آنها هم متقـابلاً        . آورد   اعتماد به وجود مي     اعتماد است كه خود،   

مـشتريان  . گنجانـد   مـي   خدمت راستين در ذهن آنها     ةچنين اعتمادي شما را همچون يك ارائه دهند       . كنند  مي
  .اند ن باورند كه در مقابل پول خود بهترين كالا يا خدمت را كسب كردههمچنين براي

تقاضاي آنها براي خدمات و كالاهاي بـا كيفيـت بـالا در قبـال كالاهـا و                  . امروزه مشتريان به دنبال كيفيت هستند     
اي براي يك     گفتههيچ  .  دوباره آنهاست  ةپاداش آنها به ارائه كنندگان خدمات، مراجع      . خدمات ارزان روبه فزوني است    

   ."به تو اعتماد دارم"تر از اين نيست كه بشنود  مشتري، شيرين

  ". بلكه اعتماد بدون قيد و شرط است ايمان، باور بدون اثبات نيست،"  :پيام 
  

  ٨بخش 
  تضمين اطمينان

 
 ـهـاي د    هاروارد پرديو صاحب و مدير يك فروشگاه تراكتور در يكي از شهرهاي ايالت جورجيا در سـال                  ةه

 ـ   در آن نواحي و در آن شرايط، هيچكس بدون تراكتور نمي          . پنجاه و شصت بود     خـوبي داشـته     ةتوانست مزرع
او به طور نسيه وسـايل مـورد نيـاز كـشاورزان را بـا               . اي خاص بود    مناسبات پرديو و كشاورزان به گونه     . باشد

به مـشتريانش بـود كـه اگـر آنهـا بـا       زندگي وي به قدري وابسته    . داد  تسهيلات آسان در اختيار آنها قرار مي      
 مشاركت او با مشتريانش، اين سرود قـديمي را بـه يـاد              ةنحو. شدند، پرديو هم باخته بود      شكست مواجه مي  

 ."تضمين كيفيت" :آورد انسان مي
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هاي   تحقيقات پروفسور لئونارد بري از يكي از دانشگاه       . دشو   كه داده شده و حفظ مي      ستا   مشاركت قولي 
اعتمـاد، واكـنش و ملمـوس بـودن را عوامـل اصـلي كيفيـت خـدمت                  همدلي،  مشتريان،  : ي است تگزاس حاك 

چيزي كه سريع خـشم   . قابل اتكا بودن طرف مقابل است        ترين عامل در هرگونه مشاركت،     اما مهم . شناسند  مي
يازمنـد  مشاركت به شـهامت و شـجاعت ن       . انگيزد، قولي است كه داده شود اما انجام نشود          مشتريان را برمي  

  .است
ي استفاده نمايند رها طو همچنين بايد از اين آموخته. شركاء بايد در مورد شريك خود چيزهائي بياموزند

  . قدرشناس هستنديشركاي بزرگ، هواداران.  اجتماعي افتخارآميزي براي شريك خود ايجاد نمايندةكه وجه
خـورد كـه      انسان حـسرت گذشـته را مـي       اكنون به يك شغل ديگر تبديل شده است و             نمايشگاه تراكتور، 

درست مانند عقد زناشويي با جـان    تر بود و مشتريان محلي،  مشاركت عملي   مناسبات حرمت بيشتري داشت،   
  .بستند و دل پيمان مي

حـضور  ) مشتريان(تعداد زيادي از شركاي قديمي     . اش را جشن گرفت      هشتاد و پنج سالگي     به تازگي پرديو،  
  .باشكوهتر برگزار شدداشتندو جشن هر چه 

براي ارائه يك خدمت واقعي، بايد چيزي برآن بيفرايـي كـه نـشود آن را بـا پـول خريـد و بـا ماديـات         " :پيام 
  ". گذاري كرد، و آن محبوبيت و صداقت است ارزش

  
  ٩بخش 

  )اوج وفاداري(هايي از وفاداري  نمونه
 

خت يك فيلم آموزشي با يـك مؤسـسه فـيلم          نويسنده در اين بخش از كتاب به قرارداد خود در زمينه سا           
 ـ. كند كه برسر ميز شام بسته شد و منجر به مشاركت سـازنده و طـولاني گرديـد                   اشاره مي   ايـن فـيلم     ةتهي

   .آموزشي با يك دست دادن ساده آغاز شد و هرگز قرارداد مكتوبي هم در ميان نبوده است
ك از مشتريان خود به فكر تنظيم يك قرارداد         برداشت نويسنده اين است كه مؤسسه فيلم مزبور با هيچي         

يا عملي كه عواقـب آن    " اعتماد بدون دليل  " اوج وفاداري، اصطلاحي است كه قدما به آن         . اي نبوده است    حرفه
  .برند مشخص نيست نام مي
گـام    شركا در رفتن بـه سـوي يـك مـشاركت هدفمنـد،            . ورجه كردن دارد    تري از ورجه    پريدن، مفهوم عميق  

ورجـه كـردن     ورجه. قاپند  پرند و آن را مي      روند، بلكه به سمت آن مي       ورجه كنان به پيش نمي      دارند يا ورجه    برنمي
وفـاداري در مـشاركت مـانع       . شـوند   هاي بلند، براساس محاسبات كافي برداشته مـي         اما گام    ترس است،  ةنشان
  نـه قاشـق     كنند،    فقط اعتماد مي  . كنند  ري نمي گي   شركا اعتماد خود را در ايجاد رابطه محاسبه و اندازه           .شناسد  نمي

  . كنند يا هيچ آنها يا اعتماد مي. قاشق، بلكه مشت مشت

  وفاداران، شركاي شادي هستند
اي   وفـاداران بـه گونـه     . نگرند  شركاي دائمي، به برقراري مناسبات همچون منبعي از درستي و صداقت مي           

. داننـد   كه عاري از مرز دليل و منطق است و آن را لازم نمي        گيرند  مشتاقانه مسئوليت مناسبات را برعهده مي     
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امـا    ها خوشه چينان وفا هـستند،       بين زيرا خوش . ها هستند   بين  وفاداران يا قدرشناسان، يك گام جلوتر از خوش       
وفـاداري وفـاداران از     . وفاداران بيش از آنچه كه در انديشه بگنجد، به بصيرت شركاي خـود اعتمـاد دارنـد                

  . گيرد و اين بهترين راه ارتباط با ديگران است ي ساده وجودشان سرچشمه ميباورها
تـر و     هـا بـسيار محبـوب       بعـضي از ايـن روش     . كنـد   هاي متفاوتي ظهور مي     قدرشناسي و وفاداري به روش    

نه اينكه ورجـه    برنده در اين ميان كسي است كه خود را به سمت وفاداري پرتاب كند،. تر هستند  كننده جذب
  .جه كندور

و . توانيم، اين است كـه پرنـدگان وفادارنـد    توانند پرواز كنند و ما نمي دليل اينكه پرندگان مي" :پيام 
  ".. وفاداري يعني بال داشتن

  
  رؤيا
  ١٠بخش 

  مشاركت هدفمند
 جواني خود اشاره دارد كه چگونه با تلاش و زحمات زيـاد،   ةدر نخستين قسمت اين بخش، نويسنده به دور       

داده و تلاش او همراه بـا بـصيرت           سي را از يك چراگاه به چراگاه ديگر انتقال مي         أ گاوميش دويست ر   يك گله 
  .كامل موجب شده بود كه زحمات او هدر نرود

ارائه دهندگان خدمات كه عاقلانه . يك امر مهم در هر نوع اتحاد و يا مشاركت مؤثر، بينش دو جانبه است
 آنان دارد، ةآميز آنها با مشتريان بستگي به بصيرت دو جانب ت موفقيتيابند كه مشارك انديشند، درمي مي

  .همان گونه كه افتخارش نصيب هردوسوي قضيه خواهد شد

  ". شوند وقتي كه بصيرت نباشد، مردم هلاك مي" :پيام 
  

  ١١بخش 
  جان لانگستريت: شرح حال يك هدف

 
كنند،   و پرپيچ و تاب عمل مي متلونها عضيب. شود هاي مختلف نمايان مي  مديران هدفمند از راهةاراد

شان در يك چيز مشتركند، اينكه همگي بصيرتي  به هر حال همه. نمايند اي ديگر هم آرام و تودار عمل مي پاره
  . كامل در امور مربوطه، كارمندان و مشتريان دارند

كه بتوانند به آن درجه از اند  كمتر كساني. از ديدگاه نويسنده يك مثال مطلوب است" جان لانگ اتريت"
مدير  جان. است  هدفمند ومن و يك مربي هوشيار و آگاهؤم اي خوب،  او شنونده. تعهد و اشتياق دست يابند

 دالاس بوده و داراي كمترين ةهتل او داراي بالاترين ضريب اشتغال در ناحي. يك هتل در ايالت تگزاس است
 نسبت  راداري، از بالاترين ضريب اخراج  هتلةلي است كه حرفباشد و اين در حا ضريب اخراجي كاركنان مي

  . دداربه مشاغل ديگر 
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نيكو در ديگران، به وجود آوردن احساسي  به نظر من، : "گويد جان در مورد نحوة مشاركت اين چنين مي
ر به اعتقاد من براين است كه اگ" .كنم اين كاري مشكل و پيچيده باشد چاشني خدمت است و من فكر نمي

مردم در سراسر دنيا فرصتي داده شود، همه سعي خواهند كرد كاري كنند تا احساس خوشي در ديگران به 
  جان."خواهيم كه كرامت داشته باشند كساني را مي. ما در انتخاب كارمندان بسيار مراقب هستيم." "وجود آيد

  : سازد م مجهز مي آشنايي با كار، كارمندان را به چهار عامل مهةمعتقد است كه مرحل
ت دادن به انجام كارهاي مخاطره آميز كه ممكن است مخالف مقررات باشد، اما در جهت انجام أجر )١

 .هاي ميهمانان است خواسته

 داشتن رفتار دوستانه با ميهمانان )٢

 صداقت در عمل )٣

  برخورداري از آرامش و شادي و نشاط )٤
اه مشاركت كارمندان با مشتريان،  رانع بر سردهد كه بزرگترين م اين مدير هتل در عين حال توضيح مي

گونه تفهيم شده است كه كار مديران اين است كه به كارمندان دستور بدهند و  اين. خود مديران هستند
كار رهبر، از ميان بردن موانع و آزاد . تواند كارآ باشد چنين طرز تفكري ديگر نمي. كارمندان اجرا نمايند

  .اند م اموري است كه براي آن آموزش ديدهگذاشتن كارمندان در انجا
كنند و برماست كه همچون  اند كه براي ما كار مي عوامل موفقيت ما همين كارمنداني: "گويد  جان مي

ها   از خود ميهمان موجوداتي گرانبها در حفظ آنها بكوشيم و قدرشان را بدانيم، حتي همين رهبران كوچك،
   ."دان، ميهماني هم در كار نخواهد بودترند، زيرا بدون وجود كارمن مهم

چهار تعهد مديران در قبال كارمندانشان عبارت است از آمادگي براي درگير شدن در امور، "  جان ةبه گفت
حمايت از تلاش مثبت حتي اگر منجر به كسب نتيجه نشود، نشان دادن واكنش در مقابل پيشنهادات و بالاخره 

عامل مهم در " به اعتقاد وي ."نمايد هاي مشتريان تلاش مي  جام خواستهقدرشناسي از كسي كه در جهت ان
. ها را براي هر ارتباطي بازگذاشت هميشه بايد همه در.  ارتباط برقرار كردن است خلاقيت فرهنگ مشاركت،

با البته اين فقط . بايد فضايي به وجود آورد كه هر كس بتواند هر حرفي را بدون ترس از عواقب بعدي بزند
شود، بلكه راه حل اين است كه به ميان افراد رفت و مشكل آنها را پرسيد و روي آن  ها حل نمي بازگذاشتن در

بدترين چيز ممكن اين است كه كسي در مقابل مدير واكنش نشان دهد و بعد منتظر واكنش مدير . كار كرد
  ".بماند

گيري در سطح كاركنانش   تصميمةي بودن مرحلكيد بر حياتأاو با ت. جان اعتقادات ديگري در مديريت دارد
به اعتقاد او . معتقد است كه تفويض اختيار مشروط وجود ندارد، تفويض اختيار بايد كامل و غيرمشروط باشد

 كمتري از ةتوانند وجدان خود را حكم قرار دهند و با هزين اگر به كارمندان اختيار كامل داده شود، بهتر مي
مشاركت، آن را يك اولويت بسيار مهم براي وي با مهم شمردن مسايل اخلاقي در . ندعهده انجام كار برآي

كارمندان همچون شركا : " گيرد كه جان پايان مي ةگفت اين اين بخش از كتاب با . داند درست انجام دادن امور مي
داده شود تا اين احساس البته اگر مديران مانند شريك با آنها رفتار نمايند و به آنها فرصت  كنند،  عمل مي

  ."مشاركت را به ميهمانان منتقل نمايند

  "راز موفقيت، در ثبات هدف است" :پيام 
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  ١٢بخش

  شارون دكر: شرح حال يك هدف 
 

نيروگاه دوك يكي از . خانم شارون دكر معاون مدير كل بخش خدمات شركت برق دوك است
تعهد زياد وي در جهت مشاركت با . صفي خاص داردهاست و دراين نيروگاه شارون و ترين نيروگاه پيشرفته

  . كارمندان و مشتريان، اين وضعيت خاص را براي شارون به وجود آورده است
 يعني ايجاد رابطه با  مشاركت با مشتري،: " دارد دكر اعتقادش را پيرامون مشاركت با مشتري چنين بيان مي

هايي براي موفقيت، به نحوي   هستيم و نيز خلق فرصتمشتريان براساس رفع نيازهايي كه همه ما محتاج آن
  ." كه نفع اين مشاركت هم به مشتريان و هم به خود ما برسد

سعي من براين است كه هميشه در هنگام انجام اعمال خوب به سراغ همكارانم بروم، همان ": گويد او مي
  ." در كارهاي بد استخيلي مؤثرتر از دقت  طور كه كسي گفته است، بزرگداشت كارهاي خوب 

آن را همچون درسي بزرگ سرمشق    خطايي در هنگام كار صورت پذيرد،هرگاه"دكر معتقد است كه 
نديم، م هبه مشاركت در ميان خودمان علاق. شود كه هر يك از شركا بهتر كار كند اين باعث مي. دهيم قرار مي

  ".شود چرا كه باعث خلق مشاركت ميان ما و مشتريانمان مي
منتخب از ماهي يك بار، با گروهي ": داند هاي حفظ مشاركت را برپايي ضيافت ناهار مي وي يكي از راه

هاي آنها گوش بدهم و آنچه را كه  هدف كلي آن است كه به حرف. كنم مشتريان داخلي، ضيافت ناهار برپا مي
   ".در فكر آنهاست بشنوم

 ما ةوشكافانما مشترياني داريم كه در ميزگردها و مباحثات م": گويد  گرايي مي كيد بر اهميت مشتريأاو با ت
خواهيم كه نظر خود را اعلام نمايند و ما از اين  هنگام بازديد آنها از بخش خدمات، از آنها مي. كنند شركت مي

رويم و به  هاي ما اين است كه به سراغ مشتريان مي يكي از روش. كنيم قيمتي كسب مي جهت اطلاعات ذي
مطمئن هستيم كه اگر بتوانيم . دهيم، به خصوص مشتركان بزرگ مصارف صنعتي مين آنها گوش سخنا

   ".ايم  موفقيت خود را تضمين كرده،خدمتي بكنيم تا مشتريان ما موفق شوند
" مشترياننشست  " جديدي را در مشاركت با مشتري اجرا كرده كه ةمركز خدمات مشتريان نيروگاه، ايد

  . نمايند شود و مشتريان نظرات خود را اعلام مي ها در هر فصل يك بار برگزار مي ين نشستا. نام گرفته است
هاي مناسبي را براي همكاري و مشاركت  شركت برق دوك، راه" هاي درخشان ايده" مت سعلاوه براينها، ق

 معتقد به تلاش هاي بسيار شركت، شارون با وجود موفقيت. دهد با مشتريان، به كاركنان نيروگاه آموزش مي
ام نيك خود را به عنوان بهترين حفظ تلاش عمده ما براين است كه ن" : تر است بيشتر براي ارائه خدمات مهم

بايد در . اما خوب بودن تنها، كافي نيست. اند مشتريان ما بارها از خدمات خوب ما اظهار رضايت كرده. كنيم
  ".يازهاي مشتريان شويمهاي خود كارآمدتر باشيم تا موفق به رفع ن نشست

ها،  هاي جالبي براي ايجاد هيجان در ميان همكاران دست يافته است كه يكي از اين روش او به روش
هاي اين مركز براي ايجاد هيجان در كارمندان مشاركت  يكي ديگر از روش. برپاكردن مجالس جشن است

  .گيري است دادن آنها در تصميم
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اگر كارمندان من بدانند كه ممنون " : گويد ديد خود به كارمندانش ميشارون دكر ضمن ابراز علائق ش
با انصاف هستم و در مقابل آنها انعطاف پذيرم و حاضرم به مشكلاتشان ورزم،  آنها هستم و به آنها عشق مي

شارون در . در اين صورت آنها هم با مشتريان نيروگاه دوك همين برخوردها را خواهند داشت  رسيدگي كنم،
  ."رؤياي فرهنگي است كه در آن خدمت كردن يك موفقيت است، نه يك وظيفه

  ". كوچكترين عمل خوب، بهتر از بزرگترين قصد خوب است"  :پيام 
  

  حقيقت
  ١٣بخش 

  ها نيروي به كنار زدن نقاب
 كتاب كه ةنويسند. هاي آموزشي در كاروليناي شمالي است هاري تامپسون مدير يك شركت توزيع فيلم

 با توجه به ارتباطي كه با ،هاي بسيار قبل رييس قسمت آموزش يك بانك بزرگ در اين منطقه بوده سال
  .به يكي از هواداران بزرگ و پيرو سبك فروش و خدمات وي تبديل شده است هاري داشته است، 

ي بود كه روش او طور. فرد و با استعداد بود د كه وي فردي دقيق، منحصربهيگو  رفتار هاري ميةدرباروي 
نقش بازي . اند اي باز به سوي روح او قرار گرفته گرفتند، انگار در مقابل پنجره كساني كه در مقابل او قرار مي

مشتريان او . ها استاد بود  كنار زدن نقابةدر حقيقت او در زمين. آيد كردن و دلال بازي با مرام او جور درنمي
  .داشتند  از چهره برمي ب و نقاندشد بلافاصله به شركاي او تبديل مي

  به كنار افكندن نقاب، مظهر سعادت و انسانيت است
پرده و بدون نقاب با ديگران همكاري كرده و با  كنند كه بايد بي هاي افتخار آميز حكم مي مقاصد و هدف

اعتماد با  آن خواهد بود كه صادق هستم و با ةاعمال من نشان دهند  اگر من قابل اعتماد باشم،. آنها قاطي شد
  .كنم ديگران، ارتباط برقرار مي

 اين واقعيت است ةكارند، در برقراري ارتباطات، رفتارشان نشان دهند افرادي كه متقلب، درغگو و فريب
به همين دليل در برخورد با ديگران نيز هميشه مشكوك و . كه خودشان باور دارند كه غيرقابل اعتمادند

  .افشاند د مشكوك است، بذر عدم اعتماد ميكسي كه خو. كنند نامطمئن عمل مي
هاي خود را در پشت آن  تشخيص يك مشتري با فراست از نقابداران در اين است كه آنها مقاصد و انگيزه

بزند  اي كه از جانب شما سر بنابراين هر عمل غيرصادقانه. نقابداران راهي جز اين ندارند. اند مخفي كرده
كاري منجر شود كه اين خود مانعي در مقابل مشاركت با   از شما به فريبشود تا برداشت مشتري باعث مي

  . مشتري است

  ".اي رها كن و فقط به دنبال حقيقت باش، حتي اگر دستت به آن نرسد خود را از هر انديشه" :پيام 
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  ١٤بخش 

  صداقت و صراحت مشتري
 

يد يكي از علائم بد براي حفظ روابط با گو لويت استاد دانشگاه هاروارد و پيشكسوت امر بازاريابي مي تد
خصوص در درازمدت، مگر آنكه  به.  هميشه راضي نيستسهيچك .متشريان، عدم وجود شكايت از آنان است

  .مشتري رك و راست نباشد و يا تماس نداشته باشد و گرنه بايد شكايتي داشته باشد
شركا همچون همسران، اين . گردد  ميعدم حضور صداقت، باعث كاهش اعتماد و در نتيجه تخريب روابط

انتظار را از شريك خود ندارند كه كمال مطلوب باشند، آنها فقط انتظار دارند كه شريكشان در اين جهت گام 
گرايي به نمايش بگذاريم، آن وقت مشترياني كه مشكلي  اگر تمايلات خود رادر جهت حفظ اين كمال. بردارد
بهتر از مشترياني هستند كه مشكل يا شكايتي را  وشي دلچسب حل شده است، اند و اين مشكل آنها به ر داشته

  .اند طرح نكرده
به موجب آمارهاي بسيار دقيق مشخص شده است كه شاكيان دو برابر مشترياني كه مشكل خدماتي 

 مورد بنابراين بهتر است كه به ميان مشتريان خود رفته و در. ارزش دارند  اند، داشته ولي شكايتي نكرده
  . رضايت آنها در برخورد با خودتان اطلاعاتي كسب كنيد

دستيابي به حقيقت در مشاركت از طريق . پردگي است  در مشاركت مؤثر، صداقت و بيتيكي از جزئيا
خدعه و نيرنگ را از مدار . شهامت پرسش و انتقادپذيري از ضروريات است. انتقاد دو جانبه مقدور است

  .د و بالندگي شما گرددخارج كنيد تا باعث رش
گويي و انتقاد پذيري بنا  يك مشاركت سالم با مشتري همانند يك ازدواج سالم براساس صراحت، رك

كنندگان خدمات نيز  رود، روابط ميان ارائه دهندگان و دريافت همان قدر كه روابط رو به بهبود مي. شود مي
  .گردد به مشاركت واقعي تبديل مي

  ".، ساده و به تعويف نينداختن استزبان حقيقت" :پيام 
  

  ١٥بخش 
  يك ورزش ارتباطي  گوش كردن،

 
بلكه مفهوم شنيدن اين . نگاه كردن صرف به طرف مقابل هنگام صحبت با شما نيست مفهوم شنيدن، 

شنيدن يك . گويد داشته باشيد اي نسبت به فهميدن مطالبي كه طرف مقابل مي است كه درگيري فعالانه
مشاركت با مشتري، . شنيدن بدون ارتباط برقرار كردن، يعني نگاه كردن بدون ديدن. ي استارتباط ورزش

  ."هاي من گوش داد اوه، او واقعا به حرف" اي دارد كه به مشتري بگويد  نياز به شنونده
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  كند خوب گوش دادن، پذيرش و واكنش را با هم تركيب مي
آميري  با دقت و هيجان گوش دادن باعث درهم. خوب گوش دادن، فعاليت و واكنش به همراه دارد

از جمله تشكر از مشتريان به خاطر مراجعات بعدي و فهماندن اين مطالب به آنها . گردد ها و علائق مي دريافت
  . گردد كه دريافت اظهار نظرشان، باعث بهبود روابط مي
ده اين احساس در مشتري شود كه خود زنده كنن دريغ مي با هيجان و علاقه گوش دادن باعث فهم بي

 گوش دادن در ."هايت به دقت گوش دادم با اينكه چنين انتظاري نداشتي، اما به تمام حرف"است كه 
گردد؟ خواه اين مشاركت در ازدواج و يا  چه چيز باعث دوام مشاركت مي. يك امر بديهي است مشاركت، 

شركا از . نقش بسيار مؤثري در اين امر دارندبه هر صورت ارتباطات خارق العاده، . روابط با مشتري باشد
  .شما توقع دارند طوري از خود واكنش نشان دهيد كه براي گفته هاي آنها نهايت ارزش را قائل شويد

هر دو اين صفات بستگي به . شود هاي بزرگ و پايا براساس صداقت در صفات دو طرف بنا مي مشاركت
شود تا ارائه  نمايد كه خود باعث مي اد صداقت و صراحت ميايج  خوب گوش كردن،. خوب گوش دادن دارد

مفهوم گوش دادن و ارتباط برقرار كردن در مشاركت، . دهنده خدمت در اصلاح و بهبود خدمت خود بكوشد
  . فراتر از دستوركارهاي روزمره و ارقام است

  ".تر از يك سخنراني است سكوت به جا، بسيار فصيح" :پيام 
  
  

  تعادل
  ١٦بخش 

  ضمير قدرت است" ما"
 كوچك با ةنويسنده در ابتداي اين بخش به ماجراي چگونگي برخورد صميمانه صاحب يك چاپخان

  : آن به اين شرح استة آنها اشاره دارد كه خلاصةمشتريانش و مشاركت گسترد
 كه آن اولين بار كه ديو فارست را ملاقات كردم، صاحب امتياز يك چاپخانه كوچك در شارلوت بود، جايي

تر از ديگران نبود، اما با مشتريانش به نحوي  هاي او بهتر و يا ارزان كپي. ناميديم هاي فوري مي را محل تهيه كپي
  .كرد كه انگار آنها بهترين دوستانش هستند برخورد مي

ديو . مشتريانش همه مجذوب وي شده بودند. زودي چهار برابر شد مساحت مغازه و حجم كار وي به
 فكر مشتريان خود در جهت ناو همچنين محترمانه از به كار گرفت. گذاشت ه مشتريانش احترام ميهميشه ب

 مشتريان ةهم. برد بصيرت و عقايد آنها و از دستيابي به قلب مشتريان به خاطر وفاداري و جذب آنها بهره مي
همسري درآمده بود و  مشاركت به صورت تك. توان ديو را ياري داد در اين انديشه بودند كه چگونه مي

  .كردند هيچيك از مشتريان او، هيچيك از امور چاپي و گرافيكي خود را به كسي غير از او واگذار نمي
وي كارهايش را هميشه با اطمينان و . شد آن را برابري ناميد  خدمت او طوري بود كه ميةكيفيت و نحو

برابري مطلبي نيست . دانست رتباط با شركايش ميداد و موفقيت خود را فقط در ا شهامت و احترام انجام مي
  .هاي مؤثر است ، بلكه هسته مركزي مشاركتبخوانيمها   در كتاب صرفاًكه
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  طلبد شود و مشاركت مي برابري با احترام قائل شدن، شروع مي
مشاركت با مشتري، همچون ازدواج نيست كه در يك لحظه و با يك پرش صورت بگيرد، بلكه مراحلي 

احترام . يكي از ضروريات اين مشاركت، احترام قائل شدن براي طرف مقابل است. كه بايد طي شوددارد 
براي ارج گذاردن يك رابطه، بايد براي آن اعتبار قائل بود . نهادن، تركيبي از ارج گذاردن و افتخار كردن است

  .و تا حد پرستش دوست داشت
خود در امور باشيد، بلكه بايد پاهاي خود را به آب بزنيد توانيد كناري بايستيد و شاهد مشاركت  شما نمي

  . دهد مفهوم عميق مشاركت را نشان مي" سوزانند برند كه دل مي آنهايي سهم مي" مثل . و وارد عمل شويد
دارند، نه  ماند كه همدردي و دلسوزي خود را ابراز مي هاي پايا و مقتدر ميان شركايي برقرار مي مشاركت
  .نمايند برداري مي ر ظاهر اطاعت و فرمانآنهايي كه د

وري از  تعادل و برابري، نيازمند فضايي باز است كه با احترام همراه باشد و اين رابطه است كه ضمن بهره
  . منافع مشترك و دو جانبه براي تفكيك و جدايي نيز حد و حرمت قائل است

شيفتگي براي دستيابي به برابري در : ند ازبخشند عبارت چند عامل مهم كه تأثير بيشتري به مشاركت مي
تواند   رفتار ديو فارست ميةبرخورد و نحو. مشاركت، احترام نهادن، تشريك مساعي و ايجاد فضاي باز

  . سرمشق خوبي براي مشاركت ثمربخش در دراز مدت براي همگان باشد

  ".دهند ها مفهوم خود را از دست مي بدون شهامت، تمام خوبي" :پيام 
  

  ١٧خش ب
  شناور) معامله به مثل(تقابل 

 
كند كه پس از پشت سرگذاشتن   لباسشويي اشاره ميةنويسنده در اين بخش از كتاب به داستان يك مغاز

را شريك او حوادثي، چگونه با اجراي رهنمودهاي مديريتي نويسنده به اعتماد و آرامش كامل دست يافته و 
اي تك با   مغازه(Heritage)مغازه لباسشوئي هريتيج : اين چنين استخلاصه داستان . نامرئي خود دانسته است

 صاحب و مالك مغازه، كارهاي مربوط به تحويل گرفتن و تحويل (Paul)پل . كاركنان مردمي در شارلوت است
 اما  روزي رسيد كه مغازه آتش گرفت،. دهد دادن لباس و خوشامدگويي و خدمت كردن را خودش انجام مي

ه پل براي خدمت به مشتريانش حاضر به هر كاري بود، براي جلوگيري از هر گونه وقفه در امور از آنجا ك
در اين هنگام پيشنهادهاي نويسنده به پل بسيار مؤثر واقع شد . اش را در يك تريلر داير كرد مشتريان، مغازه

  . دست يافت) نويسنده(و پل با رسيدن به آرامش كامل به شريكي تازه 

  استار انصافند، نه سهم پنجاه درصديشركاء خو
. برند كه صاف و شفاف باشد نه كامل از تعادلي لذت مي. ها، برخوردهاي متقابل و شناور هستند مشاركت

مشاركت . شان، راهنماي آنها به سوي نجات از هرگونه عدم تعادل است دانند كه ارتباط گسترده شركا مي
  . ن مشاركت استمؤثر، راهنماي هر شريك به سوي اداي دي
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هاي شفاف و با ارزش و مفاهيم  آنها فقط معتقد به توافق. شركاي واقعي، زياد پاي بند قرار داد نيستند
شناور و بيشتر زائيده حرص و ) معامله به مثل(دشمن تفاقل  خيانت،. مانند اند كه به آن وفادار مي دوجانبه

مشتريان براي ارائه . ده حرمت و ارزش انساني استدر هر مكتب و مذهبي، خيانت از ميان برن. قدرت است
  .شوند ارزش قائل مي. دهندگان خدمات كه سعه صدر دارند

مشاركت فروشنده و خريدار وقتي پايا و مؤثر است . ايد نكته ديگر اينكه برابري با سلطه گري جور درنمي
هاي آني  هاي آتي از تنگ نظري نكه ارائه دهندگان خدمات يا فروشندگان كالا به دليل دستيابي به آرما

اي نسبت به آن دسته از ارائه ارائه دهندگان خدمات دارند  دست بردارند، به ويژه مشتريان حساسيت ويژه
  .خواهند كه همه چيز را به نفع خود مي

  ".خواهيد خودتان را بالا بكشيد، دست ديگران را نيز بگيريد اگر مي" :پيام
  

 
 
 
 
 

  ١٨بخش 
  ركتنوسان در مشا

 
اي اشاره دارد كه مسئول مراحل سخت اجراي مراسم و مناسبت  اين بخش از كتاب به رفتار دوشيزه

دانست، زيرا  نويسنده، عمل اين دوشيزه را اشتباه آميز مي. ازدواج در يكي از كليساهاي ايالت كانزاس است
  .وري و شكيبايي كرده استمراجعان را توصيه به صب ضمن وسواس بيش از اندازه در اجراي كامل مراسم،

  مشاركت به نوسان احتياج دارد، نه صبور بودن
مشاركت با مشتري واكنش نشان دادن و در نوسان بودن را . در مشاركت، شكيبايي جايگاهي ندارد

شركايي . روابطي كه براساس شكيبايي بنا شده باشد، سرنوشتي جز رنج كشيدن بلند مدت ندارد. پذيرد مي
هميشه از نامناسب بودن رفتار شركاي خود رنج خواهند برد، تا جايي  ها برپايه شكيبايي است،كه مشاركت آن

هميشه حالتي روبه رشد در  برعكس شكيبايي، انعطاف پذيري و نوسان داشتن،. پاشد كه مشاركت آنها فرو مي
ر توسعه خود موانع را هاي قوي، در مسي  با داشتن جاذبهتهاي مبتني بر نوسانا مشاركت. آفريند مشاركت مي

تفاوت اين گونه مشاركت با مشاركت مبتني بر شكيبايي، درست مانند مقايسه تيرهاي . كنند در خود حل مي
كند كه انعطاف پذيري باشد نه  مشاركت در جايي رشد مي. خط تلفن با يك تكه چوب خشك بيد است

يابد نه صرفا از راه بده و  ي توسعه مي در موقعيت هاي پرافت و خيز است كه مشاركت با مشتر.شكيبايي
  . ها شركاء در انديشه ميدان دادن هستند، نه بستن دروازه. بستان

خواهيد ديد كه  نويسنده معتقد است كه اگر شكيبايي را در روابط يك مشاركت مقتدر و پويا بگنجانيد،
برعكس انعطاف . اهيد بودهاي اساسي خو پس از مدتي كوتاه، شاهد اتلاف نيروهاي بي مورد و درگيري
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با هم نيز رشد  كنند، شود و شركايي كه در اين جريان بات هم تلاش مي پذيري در جلب گسترش روابط مي
  .كنند مي

 ـ " :پيام  ةهيچكس حق ندارد كه ديگران را با شكيبايي تحمل كند، چرا كه اين رفتار زاينـده روحي
  ".طلبي است جويي و برتري تفوق
  

 
  توفيق
  ١٩بخش 

  اركت جذاب و موفقيت آميزمش
نويسنده شب هنگام به عنوان : اش چنين است شود كه خلاصه اين قسمت از كتاب با ماجرايي آغاز مي

 اما فرداي آن شب. كند سي اقمات مي.اي در نزديك شهر واشنگتن دي هاي زنجيره مسافر در يكي از هتل
درخواست سيم . شود ردن باطي، روشن نميكند كه اتومبيلش به علت خالي ك هنگام ترك هتل مشاهده مي

رغم داشتن اين وسيله با عنوان اينكه اين نوع كمك خلاق مقررات است،  كند ولي كارمند مسئول علي اتصال مي
 ولي نويسنده با  شود، اگر چه اتومبيل با كمك يكي از ميهمانان هتل روشن مي. كند از ارائه كمك خودداري مي
تواند  مي" برخلاف مقررات ماست" نويسنده كتاب اعتقاد دارد كه جمله . كند ك ميخاطري افسرده هتل را تر

گسستن مشاركت  ان بردن كيفيت خدمات، كشتن روحيه كارمنداناي باشد كه باعث از مي يكي از ده جمله
  .شوند مي

.  هستندهاي مؤثر با مشتريان توفيق آميز مشاركت. كنند شركا خود را در محدوده مقررات گرفتار نمي
هاي موفق، جذابيت و كشش مطبوعي وجود دارد كه هم اعضا و هم بينندگان را دچار  درخواست مشاركت

اين احساس . آورد هاي موفق، احساس در خانه بودن را در شركا به وجود مي مشاركت. كند بهت و بيم مي
مشتريان هم به .  را پيدا كنيمدهد تا بدون برخورد با جايي، راهمان است كه در تاريكي شب به ما قدرت مي

افتخار  سازند، بيني را ميسر مي ارائه دهندگان خدمات يا كالاهاي خود كه توفيق، آرامش و قابليت پيش
  .كنند مي

  

  شود هاي موفق، براساس نگرش به محدوده نياز مشتريان بنا مي مشاركت
هاي  روش. كنند زنده مشتريان بنا ميهاي موفق، روش ارائه خدمات خود را بر پايه انتقادهاي سا مشاركت

هاي موفق  روش. كنند كه حتي كوچكترين موانع را از سرراه مشتريان خود بردارند خدماتي موفق سعي مي
روش موفق، يعني دستيابي آسان و سريع به بهترين . ارائه خدمات، نگرش اعتماد آميز به مشتريان دارد

يك روش سنتي است، اما پست الكترونيك بانك يك پديده دهه به عنوان مثال، پست بانك . هاي ممكن روش
  .نود است
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. كنند هاي موفق از مشتريان خود در مورد ابداع و نوآوري در نحوه ارائه خدمات نظرخواهي مي روش
تواند بسيار در جاري ساختن، ساده كردن و سرعت  تشكيل يك گروه از مشتريان همانند گروه راهنما مي

  .  مؤثر واقع شده و مزيتي براي خدمات محسوب گرددبخشيدن به امور
توانند تامين كننده آن باشند كه بدانند چگونه يك محصول با كيفيت را  امروزه ارائه دهندگان خدماتي مي

اي برتر، ليافت كاري و  پيروزي در اين عرصه، تنها با انديشه. توان ارائه كرد با حداقل هزينه در اين عرصه مي
  . تر ممكن خواهد بود ي جذابا با ارائه

  ". كند زيابيي و فريبندگي بر جهان حكمروايي مي"  :پيام 
  

  ٢٠بخش 
  مشاركت تحت فشار

 
همان طور كه تاكسي به طرف . كنند هميشه پراز مسافرند هواپيماهايي كه از لاس وگاس پرواز مي

 سرساعت به فرودگاه نرسم، بلكه نه تنها ممكن است رفت، دريافتم كه با اين ترافيك سنگين، فرودگاه مي
از راننده تاكسي خواستم كه با مركز تماس گرفته و از آنها بخواهند كه ضمن تماس با . بليت هم نداشتم

اصرار من باعث شد كه بالاخره پس از چندين بار  پذيرفت، راننده نمي. فرودگاه ترتيب صدور بليت را بدهند
ين پيام ظاهر شد كه پرواز به تاخير افتاده است و اين به نفع تماس بر صفحه نمايشگر رايانه تاكسي ا

  .شما براي يك سفر پرجنب و جوش به لاس وگاس آمديد كه منجر به مشاركت شما با ما شد. شماست
نويسنده با شرح اين ماجراي واقعي قصد دارد به اين نكته اشاره كند كه امروزه همه مشتريان خواهان 

  . مورد نياز هستنددستيابي سريع به خدمات
هاي سخنگوي تمام  دهيم و ماشين ما خدمات خريد شما را انجام مي" هايي نظير  در دنياي امروز ابداه محل

آتشي كه در زير اين خاكستر . خودكار، دال براين است كه سرعت و سهولت، عوامل مطلوب جامعه هستند
ي مطلوب را با قيمتي مناسب و در اسرع وقت تحويل دارد تا كيفيت نهفته است ارائه دهندگان خدمات را وا مي

  . مشتريان دهند
اين فشار گاهي آن قدر زياد است كه تاب تحمل . مشتريان خود به خود زير فشار نيازهاي خود قرار دارند

هاي  اين شغل شماست كه خواسته. چه رسد به آنكه به مشكلات شما گوش دهند. هاي خود را ندارند خواسته
آيا هرگز اردكي را كه برخلاف جريان آب . اي براي شاد كردن شما ندارند اما آنها وظيفه را رفع كنيد،مشتريان 
در صورتي كه در زير . خورد رسد كه خيلي با اعتماد به نفس رو به جلو سر مي  به نظرمي ايد، كند ديده شنا مي

ندگان خدمات هم كه با مشتريان آن دسته از ارائه ده. دهد آب، جنب و جوش فراواني از خود نشان مي
  . عصبي روبرو هستند، بايد آرامش ظاهري خود را حفظ كرده و اين توجه را به مشتري القا كنند

  به فكر پاياني خوش باشيد
سعي كنيد . ايد افتخار خدمت كردن به او را داشته بگذاريد مشتري متوجه شود كه حتي در شرايط مشكل،

اميدواريم دفعه . اميدواريم باز هم در آينده در خدمت شما باشيم" . ينده بسازيدپلي براي انجام خدمات در آ
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 به خاطر داشته باشيد كه آخرين ".تري خدمت كنيم ديگر شرايط طوري باشد كه بتوانيم به نحو مطلوب
  .شود ماند و براي ديگران بازگو مي ها باقي مي برخوردتان با مشتري، همان چيزي است كه در خاطره

  ". آيد پيشرفت فقط در پناه كوشش به دست مي"  :يام پ
  

 
  ٢١بخش 

  مشاركت در وضعيت اضطراري
 

رغم  ، معتقد است كه علي١٩٨٩ در سال (Hugo)نويسنده در آغاز اين بخش ضمن اشاره به طوفان هوگو 
ني پيامدهاي اين طوفان، به عنوان مشاور كيفيت خدمات، موظف است آنچه را كه در باره آن سخنرا

  . در عمل هم ثابت كند كند، مي
هايشان از نزديك مشاهده  نويسنده نيز بهترين ارائه دهندگان خدمات محلي را در بدترين موقعيت

اند و آن را در مقابل رنجي كه در  ها بي جهت برنده جايزه نشده كرده و نتيجه آن بوده است كه اين شركت
  .اند اند، به دست آورده مواقع اضطراري كشيده

  

  توقعات بيجاي مشتريان را با صداقتي آشكار كاهش دهيد
كنند كه برروي آن  اي چهار فصل، كارتي را برروي سينه خود نصب مي هاي زنجيره كاركنان جيديد در هتل

شود تا مشتريان از يك طرف انتظار  اند كه اين كار باعث مي مديران دريافته. نام كارآموز درج شده است
هاي احتمالي آنها از خود نشان  باشند و از طف ديگر چشم پوشي بيشتري در مورد غفلت اشته كمتري از آنها د

چنين روش مناسبي اگر در خدمات اضطراري . بخشد اين امر به كارآموزان شهامت ريسك پذيري مي. دهند
ق بود تا شكيبايي با مشتريان بايد صاد.  توقع مشتريان را تا حد نه چندان مطلوب كاهش خواهد داد اجرا شود،

) هاي هوايي نظير مسافرت(شود  در مواقعي كه ارائه خدمت با اشتياق يا هيجان توام مي. آنها را به دست آورد
به همين دليل تفويض . هايي از اعتماد به نفس را از سوي ارائه دهنده خدمت دارند مشتريان انتظار نشانه

دادن جزئيات بيشتر، باعث تقويت روحيه و . رند مهم استقدرت به افرادي كه مستقيم با مشتري سروكار دا
  .گردد اعتماد به نفس مشتريان مي

كنند كه در مواقع اضطراري بسيار   بيشتر الطاف خود را شامل حال ارائه دهندگان خدماتي مي مشتريان،
ست كه اگر اعتقادشان براين ا نخبگان در بخش خدمات،. پردازند شديدتر از مواقع عادي به فعاليت مي

اي از سوي ارائه دهندگان خدمات در مواقع اضطراري سرنزند، مشتريان اعتماد خود را از  العاده عمليات خارق
  . دست خواهند داد

  ". بروز هر مشكلي، فرصتي است براي تو تا نهايت سعي خود را بكني "  :پيام 
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  مشاركت با كاركنان 

. مشاركت ميان كارفرما و كاركنان است ر بخش خدمات،ها د ترين مشاركت يكي از دشوارترين و مهم
دهد كه متغير شماره يك كه بر كيفيت روابط با مشتريان   نشان مي(Schneider)تحقيقات دكتر اشنايدر 

خدمت عالي : پيام رهبران بزرگ هم به همين عنوان است. باشد، كيفيت روابط با كاركنان است تأثيرگذار مي
  . شود الي به كاركنان شروع ميبه مشتريان با خدمت ع

اين قسمت از كتاب به بررسي چند مورد مهم در باره ايجاد مشاركت ميان رهبر خدمات و مجريان 
تفاوت در نحوه اعمال قدرت در مشاركت به عواملي با نام كنترل كردن يا آزاد گذاشتن، . پردازد خدمات مي

  . شود ميم گيري مواجه ميوابستگي يا استقلال، اطاعت از مقررات يا خود تص 
  

  
  ٢٢بخش 

  وظايف: خدمت كردن همانند رهبر
 

مراسم و حفظ و  اما اين چها رمعني، يعني همكاري، وظيفه،. معاني بسياري دارد) سرويس(كلمه خدمت 
  . كند تعمير و نگهداري، نقش يك رهبر خدماتي را تشريح مي

  رهبر همانند يك ياور : همكاري
آموزيم كه اگر با كارمندان  اما امروزه ما مي. مفهوم هماهنگي و نظارت داشتدر زمان قديم، رهبري 

وظيفه رهبران . همچون افراد بالغ و فهميده رفتار شود، آنها همچون افراد بالغ واكنش نشان خواهند داد
ه اين يعني مداخله در گردش كار و تهي. خدمات است كه از كارمندان حمايت كرده و به آنها خدمت كنند

ريزي و خلاقيت براي ايجاد  كه در آن برنامه اين يعني يك كار گروهي منسجم. امكاناتي براي كارمندان
اي از مشتريان نگريستن و به رفع  اين يعني كارمندان را با ديد عده. هاي جديد و مناسب موجود است روش

  . هاي دربرگيرنده و جذب كننده باشيد به فكر روش. اشكالات آنان برآمدن

  رهبري همانند الگو: وظيفه
كارمندان به حركات . هايي را براي رفتارهاي سازگار قائل شود وظيفه يك رهبر است كه مجموعه ارزش

هاي خود اطمينان يابند و آن  اند كه از ارزش رهبران موفق كساني. نه به دهان آنها رهبران توجه دارند،
  . وص در مواقع حاد و بحراني به اجرا درآورندها را در زندگي حرفهآي روزمره خود، به خص ارزش

  رهبر همچون محرم مراسم شادي بخش: مراسم
ترين خواسته اساسي بشر، تمناي او براي قدر و  عميق":  روانشناس نوشته است(W. James)ويليام جيمز 

برپايي و جشن گرفتن   رهبران موفق خدمات در انديشه شادي آفريني،. " اش است ارج نهادن به شخصيت
  .هايي نظير ضيافت رسمي و مراسم توديع بازنشستگي باشند، نه جشن مراسم مي
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آنها به . يد عمومي را بر ممتاز بودن خود جشن بگيرندأيهايي اند تا ت رهبران بزرگ در انديشه موفقيت
  . شود وع ميشر" ديدن "دانند كه مراسم با  آنها مي. اند تا سرمشق ديگران قرار گيرند هايي فكر خلق فرصت

  رهبر همانند مربي : تعمير و نگهداري 
 آگاهند كه اصلاح كيفيت، روندي هميشگي است و اگر طالب  رهبران بزرگ و موفق بخش خدمات،

از آنجا كه كيفيت . خلاقيت و رشد هستند بايد براي آموزش ديدن و آموزش دادن حرمت قائل شوند
كه رهبر خدمات نقش مربي را داشته باشد تا هميشه در اصلاح  مدام در حال تغيير است، لازم است  خدمات،

همان گونه كه ماشين الات براي بقا و بازدهي نياز به تعمير و نگهداري . و آموزش ديگران مفيد واقع گردد
. هاي او مفهوم تعمير و نگهداري انسان، يعني افزايش خرد و مهارت و شايستگي. اند ها نيز چنين انسان دارند،

. باشند ترين شركاي آنها مي وم اين موارد آن است كه به رهبران يادآوري نمايد كه كارمندان آنها، عمدهمفه
و كه از . اند دهند كه از رهبران خود كسب كرده اين كارمندان آن كيفيتي از خدمات را به مشتريان ارائه مي

هند شد كه رهبران موفق داشته باشند، هايي پيروز خوا سازمان. اش بيشتر به مشتري است رسد، توجه راه مي
اند كه هرم سازماني را وارونه نمايند و تلاش هرروزشان اين  رهبران موفق، كساني. نه سازمان قوي اجرايي

  . باشد كه به آن كساني خدمت كنند كه به مشتريان خدمت مي كنند

نـدان اسـت، و همـين    يك رهبر بزرگ كسي است كه در ديدار اول فكر كني يكي از كارم"  :پيام 
  ". كليدي است به سوي بزرگي

  
 
 
 
 
 
 

   ٢٣بخش 
  هدايا:  خدمت كردن همانند يك رهبر

 
تعريف واقعيت است و  اولين مسئوليت رهبر،" : يك انديشمند با عنوان رهبري هنر است چنين نوشته است

  . "  استآخرين نقش وي تشكر نمودن و در فاصله ميان اين دو مرحله، وظيفه او خدمت كردن

  شش هديه مخصوص 
توجه و تمركز، خانواده، آزادي عمل، جاري بودن، گذشت، نشاط و :  هداياي مخصوص رهبري عبارتند از

  .اعتماد
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  توجه و تمركز
هدفمندي، مقصود گرايي، . يعني نحوه ارتباط منطقي رهبر در مساعي به عمل آمده در پيشبرد كار توجه،

يك شركت بزرگ احداث و . ت و جهت گرايي در حيطه اين توجه قرار دارنددستيابي به اميال، بصيرت، رسال
وقتي ما موفق خواهيم بود . مستاجران ما، شركاي ما: " مديريت ساختماني هدف مشخصي به اين شرح دارد

  ." كه آنها موفق باشند

  خانواده 
ايجاد روابط خودماني و و هدفش  محيط خانوادگي، جوي است كه رهبر، مشوق و به وجود آورنده آن است،

اين جو با ضمانت رهبري و در هنگام نشست ها و جلسات مؤثر است و خود مبناي . نوعي تريبون آزاد است
  . كار مفيد گروهي و تشريك مساعي است

عمليات هر يك از . كنند همه اعضاي يك خانواده سالم در برابر ديگر اعضاي خانواده، احساس مسئوليت مي
  . گردد دهد و تعهدات متقابل آنها باعث لذت مشتريان مي ان اعتماد به نفس ميآنها به مشتري

  آزادي عمل 
تشويق نمودن و حمايت از انگيزه از جانب رهبران به  هاي مختلف مانند اجازه دادن، آزادي عمل به روش

ي حذف همه هدف مديريت، آزاد سازي است، يعن.  يك هديه نيست آزادي عمل،. شود كارمندان واگذار مي
  .موانعي كه كارمندان را از نمايش آزادي عمل مسئولانه بازدارد

  جاري بودن 
شود تا آنان با نيروي خود به گسترش و روند كار تداوم  به خدمات جنبي رهبران به كارمندان كه باعث مي

 حوادث و موانع و رهبران با تداخل و همكاري در پيشبرد اين جريان، پيش بيني. گوييم بخشند، جاري بودن مي
  .كنند هاي حذف موانع، در واقع با كارمندان خود مشاركت مي ارائه روش

  گذشت
كند و تا حدودي به پذيرفتن خطاهاي انجام  گذشت در مورد دست و دلبازي و آسيب پذيري بحث مي

گردد كه باعث صداقت در رهبران شده و موجب  گذشت شامل خودبخششي نيز مي. شود شده مربوط مي
گذشت، صفتي ضروري براي . شود كه آنها درصدد اصلاح خطاهاي كارمندان خود باشند و نه توبيخ آنها مي

  . هاي بزرگ است دستيابي به توسعه و ريسك پذيري

  نشاط و اعتماد 
هاي مهم در رهبري و مديريت، جنبه روحيه دادن و نشاط آفريني در محيط كاري است كه  يكي از جنبه
  . نشاط و اعتماد، كليد اطمينان برتداوم كار انساني است. گردد ذت در امور ميباعث شادابي و ل

كنند كه ما خودمان اين كار را  نشيند، مردم ادعا مي وقتي كه كار بهترين رهبران به ثمر مي"  :پيام 
  ". انجام داديم
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  بخش پاياني
  بخش مشاركت

 
در دقايق آخر : كند كه  ين گونه آغاز ميآخرين بخش كتاب را نويسنده با ماجراي سخنراني خود ا

شود مشاركت با مشتري را اندازه  ام بود كه يكي از مستمعان سؤال كرد كه با چه مقياسي مي سخنراني
سريع او را سرجايش نشاندم، اما سؤال او هم زياد سؤال  گرفت؟ به عوض پاسخ قانع كننده، با چند كلمه،

  . شود پردازد كه به خلاصه آنها اشاره مي ح نظرات خود در اين باره ميسپس به شر نويسنده،. موردي نبود بي
هاي اقتصادي ثابت كرده است كه  بررسي. گيري مشاركت وجود ندارد اي براي اندازه هيچ پاسخ ساده

شود حداقل پنج برابر نسبت به نيرويي كه صرف يافتن  هاي كه صرف حفظ مشتريان مي مقدار انرژي
مانند، به نسبت طول  مشترياني كه به ارائه دهندگان خدمات وفادار مي. د بازدهي داردمشتريان جديد گرد

وفاداري  علاوه براين احساس. كنند مدت مشاركت خود، به روش تصاعدي پول بيشتري در اين راه هزينه مي
  .از سوي مشتري، نقطه اوج در مشاركت است

رستي نيست و باعث خدشه دار شدن ارزش اصولا سنجيدن مشاركت با معيارهاي اقتصادي، عمل د
  . گردد معنوي آن مي

ما براي :  اختصاص داردتباني آبزيانسطور آخر اين بخش به اظهارات مريلين فرگوسن در كتابش به نام 
يك هدف . اند ها ساخته شده گيري كميت كنيم كه براي اندازه اندازه گيري كيفيت ها از ابزارهايي استفاده مي

  يك بعض چقدر سنگين است و يا عشق چقدر عميق است؟  است،چقدر بزرگ 
  

  
  
  

  پايان سخن
  " سواره به سوي غروب رفتن" بخش 

 
هاي وسترن، پايان  نويسنده از آنجا كه جورجيايي است و علاقه زيادي به تگزاس دارد، همچون پايان فيلم

  . سخن را با عنوان مزبور نام گذاري كرده است
آوري، جذب مشاركت با مشتري  به طور شگفت  در طول مدت نگارش كتاب،نويسنده معتقد است كه

  .شده است
شركاء را در روزهاي تلخ و شيرين، سلامت و بيماري و شادي غم، كنار هم نگاه  هاي واقعي، مشاركت

. يابد  مشاركت ادامه م چنين تعهدات و الزامهايي با مشاركت شروع شده و در تمام طول مدت،. دارد مي
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  26 مشتري در جايگاه شريك  
 

 
 

 و پژوهش جاودان براي  شناور،) معامله به مثل(بت داشتن، وفاداري، تشريك در رؤيا و آمال، تقابل موه
  . تعهدات قدرشناسانه از جمله ثمرات مشاركت است

شود،  تري كه از مشاركت گرفته مي نتيجه عميق.  جنبي مشاركت، چيزي فراتر از وفادار بودن استةثمر
آيد كه  مشاركت در يك برخورد ساده پيش مي. ادي و اداي وظيفه استزندگي همراه با صلح و آرامش، ش

  . همان برخورد بعدي شماست
  

  ". فقط ارتباط برقرار كنيد"  :پيام 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  

www.hatamtehrani.com


