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  مقدمه

و ) …ماشين آلات، مواد و(در دنياي تجارت، پرداختن به موضوعات سخت افزاري 

بـه   (4M)توليد، به  منظـور اسـتفاده از منـابع    ) …روش كار، دانش فني و(نرم افزاري 

ضمن آنكـه مـديران و كارشناسـان و ديگـر     . صورت امري بديهي و روزمره رواج دارد

مغز افزاري، بهره مندي از منابع را با فعاليت هـاي   نيروهاي انساني نيز به عنوان نيروي

تحقيقاتي و آزمايشگاهي خود و در واقع بكـارگيري تكنولـوژي، توسـعه مـي دهنـد و      

در اين راستا، آنها با ارائه . امكان تسلط بيشتر انسان را بر روي منابع به وجود مي آورند

و برون سازمان نيـز اثـر    راه حل هاي مختلف و تحليل هاي چند جانبه بر فضاي درون

مي گذارند و سازمان ها را در جوامع بشري به شكل هاي مختلف از قبيـل خصوصـي،   

. المللي و در انواع ساختارهاي تشكيلاتي مختلف ايجاد مي نمايند ملي، منطقه اي و بين

اما نكته حائز اهميت كه شايد كمتر مورد توجه و تجزيه و تحليل هـاي كارشناسـانه و   

ي قرار مي گيرد و بحث اصلي كتاب حاضر نيز مي باشد، پارامتر شخصيتي يـك  مديريت

سازمان است كه حاصل همان روح حاكم بـر آن نيـروي مغـز افـزاري و علـت اصـلي       

شخصيتي كه به واسطه آن سازمان اعمالي را از خود بروز مي . رفتارهاي سازماني است

ويري كـه بيـانگر تفكـرات،    تصـا . دهد و در ذهن مراجعين تصاويري معين مـي سـازد  

  .ماند نگرشي ها و رسالت سازمان بوده و تا زمان حيات سازمان با او باقي مي

امر بديهي است كه اين شخصيت مانند ديگر شخصيت ها در خلاء مفهومي ندارد و 

. ارتباط و معنـي پيـدا مـي كنـد    ) اشخاص حقيقي و حقوقي(صرفاً در ارتباط با ديگران 
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ي كه در نهايت همان ارتباط انساني تلقي مي شود ماننـد هـر انسـاني    اين ارتباط سازمان

  :داراي سه سطح به شرح زير مي باشد

كـه  ) گفتگوي دروني(ارتباطي كه هر انسان با درون خويش دارد : ارتباط دروني -1

  .براي سازمان ها ارتباط درون سازماني تلقي مي شود

فرزنـد، پـدر، مـادر،    (يـرون از خـويش   انسان با يك نفر ب: ارتباط با فرد مخاطب -2

  .كه براي سازمان ها ارتباط برون سازماني تلقي مي شود) …دوست و

خانواده، شركت، (كه هر انسان در غالب يك گروه رفتار مي كند : ارتباط با گروه -3

  .كه براي سازمان ها ارتباط صنفي سازماني تلقي مي شود) …ملي و

. جاي خود قابل بحث و بررسـي بيشـتر مـي باشـد    هر يك از اين نوع ارتباطات در 

ضمن آنكه نكته حائز اهميت بيشتر متوجه ارتباط سطح يك يـا همـان ارتبـاط درونـي     

باشد مه در خصوص يك انسان و يا سازمان تكيه گاه اصلي دو نـوع ارتبـاط ديگـر     مي

  .محسوب مي شود

تي ما با افكارمان هس. ما آن چيزي هستيم كه مي انديشيم“بودا در سخني گفته است 

  .”بلندي مي گيرد و دنيايمان را با انديشه هايمان مي سازيم

چرا بعضي از سازمان ها در ما وابستگي، اعتمـاد و احتـرام ايجـاد مـي كننـد؟ چـرا       

) داراي روابط عمومي موفـق (بعضي از سازمان ها در ارتباط برقرار كردن موفق هستند 

  ر چيست؟راز اين معماها د …و بعضي ديگر خير؟
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شـيوه تفكـر   : آن را همانطور كه پيشتر بيان شد مي توان در يك كلام خلاصـه كـرد  

چرا كه مردم همان چيزي را مي بينند كه ما در داخل سازمان خود مي بينـيم و  . سازمان

سـازماني كـه احسـاس    . با ما همانگونه برخورد مي كنند كه، با خود برخورد مي كنـيم 

از سوي ديگر سازماني كه عميقاً معتقد است . ، واقعاً نداردكند ارزش اجتماعي ندارد مي

براي كاري با ارزش ايجاد گرديده است، براي همان كار ايجاد شـده اسـت و حتمـاً از    

ريشه اين تفكرات در تعريف دقيق همان مفاهيم اوليه سازماني كه . عهده كار بر مي آيد

  .در فوق ذكر شد مي باشد

ر به مشتريانمان در همان جايگاه اصلي شـان كـه همانـا    چقدر موفق خواهيم بود اگ

اصلي چرخه اقتصادي سازمانمان مي باشـند، نگريسـته و بـا راهنمـايي هـا و        گرداننده

مشاركت هاي به موقع آنان، سازمان را از انحطاط باز داشته، به سوي پيشرفت رهنمون 

  .سازيم

گرشي بسيار فراتر و والاتر يعني نگرشي نو به مشتري، ن» شريك«مشتري در جايگاه 

از رابطه اي كه ميان ارائه دهندگان خدمات يا فروشـندگان كـالا بـا مصـرف كننـدگان      

  .وجود دارد

گرايشي است كه . قبل از هر چيز بايد بدانيم كه مشاركت، نخست يك نگرش است

با احترامي راسخ و عميق و با توجهي شايان بـه مشـتري شـروع مـي شـود و بـا روح       

به پيش مي رود و با نشاط ناشي از انجام بهترين كار ممكـن در جهـت رفـع     همكاري

  .نياز ديگران به پايان مي رسد
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هرچنـد كـه در ايـن روابـط     . ارزش عاطفي مشاركت با مشتري، بسـيار مهـم اسـت   

  .هاي اقتصادي نيز وجود دارد پاداش

شـما   هرچه دوران حمايت يك مشتري از شما طولاني تر گردد، پـول بيشـتري نـزد   

ارزش كارت اعتباري يـك مشـتري در سـال اول سـي دلار اسـت در      . هزينه مي نمايد

يـك مشـتري   . صورتي كه همين كارت در سـال پـنجم پنجـاه و پـنج دلار اعتبـار دارد     

لباسشويي كه در سال اول، يكصد و چهل و چهار دلار صرف هزينـه شسـت و شـو و    

غ به دويست و پنجـاه و شـش دلار   اتوي لباس خود مي نمايد، در سال پنجم همين مبل

يك مشتري خدمات مكانيكي كه در سـال اول، بيسـت و پـنج دلار در سـال     . مي رسد

براي شركت منفعت ايجاد مي كند، در سال پنجم اين سود را به هشـتاد و هشـت دلار   

  .مي رساند

به روش تصاعدي، پول . نتيجه اين است كه اگر مشتريان شما از شما حمايت نمايند

يكي از روشهاي حفظ وفاداري مشتريان، جلب . شتري نيز در نزد شما هزينه مي كنندبي

  .اعتماد و مشاركت با آنان است

  ».عالي ترين سرنوشت براي هر فرد، آن است كه خدمت كند، تا حكمراني«

. رضايت مشتري به تنهايي تضمين كننده آن نيست كه او مشتري دائمـي شـما شـود   

ردي را به خاطر بياوريم كه از فروشنده، تاجر و يا هر ارائه دهنده همه ما مي توانيم موا

خدمتي، روي برگردانده و بي آنكه خطايي از آنها سر زده باشد، به فروشـنده يـا تـاجر    

و علت آن فقط اين بـوده اسـت كـه شـخص ديگـري را پيـدا       . ديگري رجوع مي كنيم
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اي  ارزان تر و يا حتي فقط به گونـه ايم كه همان كار را مناسب تر و مسئولانه تر و  كرده

اين در حالي اسـت كـه از فروشـندگان و تـاجران     . متفاوت از آنها انجام مي داده است

. ايم پيشين هم هيچ گونه ناراحتي نداشته ايم و حتي از رفتارشان بسيار هم خرسند بوده

  .آنها سرجاي خود هستند اما ما تغيير جهت داده ايم

ه مشتري به يك محـل، يـك شـخص و يـا يـك علامـت       چه چيز باعث مي شود ك

وفادار بماند؟ بعضي وقتها چنين امري مي تواند از طريق يك عمل خارق العـاده انجـام   

كه يك شريك حرفه اي است، واقعاً جالـب اسـت، رفتـار    » ريچارد«اعمال . پذير گردد

چـون بيـل تـا     اما ادامه رابطه من با افرادي. هم به همين گونه است» هيمي ناميس بيل«

با اين حـال، ايـن   . وقتي پايدار مي ماند كه اين اعمال جذب كننده از سوي آنها سربزند

مثلاً اگر قرار بود . خدمات شايان هرچند هم كه بزرگ باشند، گاهي قابل تحمل نيستند

كه روابط ما در زندگي زناشويي، مادام همان گونه باشد كه قبل از ازدواج بـوده اسـت،   

تداوم دراز مدت، . ازدواجي بيش از خوش گذراني ماه عسل دوام نمي يافتشايد هيچ 

  .بستگي به نوع خاصي از رابطه يا همان مشاركت دارد

مشاركت مشتري چـه مفهـومي دارد؟ اگـر تعهـدها، پيمانهـا و قراردادهـا را ناديـده        

بگيريم، چه چيزي باقي مي ماند؟ مشـاركت مشـتري، خـود نمـايش زنـده اي از يـك       

  .يا گرايش است نگرش
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مشاركتهاي پويا، با نگرشي سخاوتمندانه همـراه اسـت، يعنـي فـرد سـخاوتمند       �

چشيدن طعـم لـذتبخش از ايجـاد رابطـه را، فراتـر از اداي يـك خواسـته و يـا         

  .برآوردن نيازمند مي داند

يعني شركاء وقـت خـود را صـرف    . مشاركتهاي پويا و پايا با اعتماد همراه است �

ي نمايند و در عوض، بـه مشـاركت خـود اعتمـاد و اطمينـان      پاييدن يكديگر نم

  .كنند مي

هرچند كه به ندرت اين اهـداف  . مشاركتهاي پويا، با اهداف مشترك همراه است �

به صورت مكتوب در مي آيد، اما هر يك از شركاء در روياهاي شيرين خود بـه  

  .فكر دستيابي به آرمانهايي بزرگتر هستند

راستي . اتحادي است كه با صداقت و راستي همراه استمشاركت پويا، ميثاق و  �

و درستكاري ابزار استحكام اين مشاركت هستند نـه شـعارهاي دروغـين بـراي     

در اين مشاركت، شركاء رويارو و با دلگرمي و شور و شـوق بـا هـم    . انهدام آن

  .برخورد و صحبت مي كنند

حـال، منظـور از ايـن    با اين . مشاركت پويا به گونه اي متعادل صورت مي گيرد �

  . برابري حفظ ثبات در تمام زمانهاست، نه برابري مستقيم و رو در رو

روح مشاركت آن چنـان هنرمندانـه در ايـن    . مشاركت پويا با احترام همراه است �

  .وادي مي وزد كه شركاء از آن احساس آرامش و قرابت مي نمايند
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ر و شوق با هم برخـورد  هر مشاركتي  شركاء رويارو و با دلگرمي و شو. نخست �

  .و صحبت مي كنند

با اين حـال، منظـور از ايـن    . مشاركت پويا به گونه اي متعادل صورت مي گيرد �

  . برابري حفظ ثبات در تمام زمانهاست، نه برابري مستقيم و رو در رو

روح مشاركت آن چنـان هنرمندانـه در ايـن    . مشاركت پويا با احترام همراه است �

  .كاء از آن احساس آرامش و قرابت مي نمايندوادي مي وزد كه شر

. نخست، هر مشاركتي با همكار، همسر يا مشتري نيازمند تعهد كامل و عميق اسـت 

و ابزار مناسب تري را طلب مي كند و به نسبت ايجاد روابط موقت با مشتري، نيازمنـد  

  .كار بيشتري مي باشد

بعضـي مايلنـد كمـي    . ينـد دوم، همه مشتريها دوست ندارند در مشاركت شركت نما

به محض اينكـه كمـي بـا ايـن افـراد رابطـه       . اسرارآميز، گوشه گير و منزوي عمل كنند

احتياج بـه هـواي    …آنها بخوبي ما را مي شناسند«برقرار نماييد، چنين مي انديشند كه 

گروهـي ديگـر از مشـتريها    . و سپس به جاي ديگري مراجعه خواهند نمود» .تازه داريم

د كه مناسباتشان در حد دريافت خدمات عـالي و احتـرام آميـز باشـد و در     دوست دارن

مسافران هتل كه انتظـار دارنـد   . عوض، هيچ كوششي براي ابراز رفتار متقابل نمي كنند

در مدت اقامتشان همچون ناز پرورده ها به آنها خدمت شـود، ممكـن اسـت بـا پـيش      

اگر طوري با آنها رفتار شود كـه نشـان   آمدن كوچكترين اشكالي، غوغا به پا نمايند، اما 

دهنده انتظار همكاري از آنها براي خلق موقعيت هاي خارق العاده باشـد، اهانتشـان را   
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با تمـام ايـن حـرف هـا، آيـا تصـور       . پس خواهند گرفت، يا شايد كار به اهانت نرسد

ركت كنيد كه ارزش آنرادارد تا كوشش بيشتري به عمل آيد تا مشتريها احساس مشا مي

نه تنها از نظر اقتصادي سودآورتر است، بلكه روابـط  . به يقين چنين است. داشته باشند

مناسب باعث مي شود كه مشتري بردبارتر شود و در ضمن، خطاهاي بيشتري را ناديده 

  .بگيرد و مناسبات روحي شايسته تري نسبت به روابط متداول برقرار نمايد

. ه سـخاوت و بخشـندگي ذاتـي افـراد دارد    شروع يك مشاركت پيا بستگي زيادي ب

معني ماهيـت  ! شركاء در انديشه چوب خط نگه داشتن و حساب و كتاب كردن نيستند

غير رقابتي مشاركت موثر اين است كه هـر يـك از شـركاء قصـدش دسـت يـابي بـه        

مناسباتي است كه هدف نهايي آن بهـره وري مـادي نيسـت، بلكـه كاميـابي و رشـد و       

اين به مانند عشق ورزيدن مي ماند كه هرچـه  . اين مناسبات مي باشدموفقيت در خود 

به ديگران بدهي، تمام شدني نيست، بلكه عاشق تر مي شوي و عشقي آتشـين بوجـود   

  .مي آيد

دهد  هاي دو جانبه آنها به كار رونق مي شركاء معتقدند كه تشريك مساعي و كوشش

بخشش بيشـتر مـي شـود، نـه     در مشاركت . و سخاوت، محصول مشترك كار آنهاست

  .كمتر

اعتماد باعث مي شود تا مشاركتهاي بزرگ به وجود آيد و شركاء احساس خشنودي 

. شود است كه، موجب اتكا، وفاداري، اعتماد و اعتقاد مي اعتماد يك ويژگي ذاتي. نمايند
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شركاء . براي معتمد بودن، شخص بايد داراي سوابقي از جمله صداقت و وفاداري باشد

  .هم اهميت مي دهند به

اميد و آرزوسـت  . مشاركتهاي موثر براساس بصيرت و اهداف مشترك بنا شدهاست

تشريك مساعي يعنـي، حتـي   . كه باعث گسترش و تقويت هماهنگي و تعادل مي گردد

از فاصله دور به طور يكسان به يك قضيه نگريستن، نه از نزديك احتياجات و الزامـات  

ه شريك در برگيرنده تك تك اعضايي است كه بـراي سـود   كلم. مشترك را نشان دادن

مشترك گرد هم آمده اند و از آنجا كه حتماً نبايد آنچه كه به دست مي آورند، مشابه و 

برابر باشد، پس مي توان نتيجه گرفت كه ارزش اعمال و رفتار هر شـريك، آن چيـزي   

مچـون ميـداني   تشريك مساعي همـراه بـا بصـيرت ه   . است كه عايد همتايش مي شود

  .است كه در آن گرد آمده اند تا هر يك، از نتيجه حاصل بهره اي ببرند

مشـاركت  . مشاركت به معني كسب والاترين نتيجه از توانايي، نگرش و آرزوهاست

به عنوان مثال، همكاري پنج نفـر بـر روي يـك كـار     . فراتر از همكوشي مطلوب است

بـه  . مان پنج نفر بر روي همـان موضـوع  خاص، بسيار با ارزش تر از كاري است كه ه

  .صورت تك تك انجام دهند

در هر مشاركتي همه اعضا همكوشي دارند، اما در مشاركتهاي پويا و موفـق، هـدف   

اي  مشـاركت پويـا، رابطـه   . فراتر از آن است كه بتوان براي آن ارزش مادي تعيين نمود

نـد و از خـويش مايـه    است كه دو يا چند نفر، بيش از حد توان خـود خـدمت مـي كن   

  .گذارند مي
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  ».ريشه هاي خوشبختي، در خاك خدمت، عميق تر نفوذ مي كند«

اي كه يك حاشيه آنرا خريد،  به گونه. كنيم ما در عصر دوگانگي اقتصادي زندگي مي

فروش و ارائه خدمات جديد و حاشيه ديگر را قراردادهاي تجاري و چانه زدنها در بـر  

لـب كـالا و خـدمات بـه صـورت ارزان، سـريع، دلپسـند و        مشتري ها طا. گرفته است

به هيچ وجه مايل نيستند به دليل كيفيت كالا از فلان عيـب اش چشـم   . مطلوب هستند

اين امر، باعث مي شود تا در معادلـه ارائـه خـدمات، تغييراتـي صـورت      . پوشي نمايند

جـر بـه اخـراج    پذيرد و تا حد ممكن از هزينه هاي توليد كاسـته شـود، و در نتيجـه من   

آنچه مي ماند، افراد كمتري است كه بايد خـدمات بيشـتري را   . كارگران تمام وقت شد

ارائه نمايند و كارمندان پاره وقت كه ذاتـاً انگيـزه اي بـراي پيـروزي در بـازار رقابـت       

  .ندارند

در مقابل اين پشت صحنه كه ذكر آن رفت، هنگامي كه سخاوت و بخشـندگي پـاي   

گرچـه  . د، بازار، جنب و جوش و روحيه تازه اي به خود مـي گيـرد  به صحنه مي گذار

ها ممكن است غر بزنند كه مثلاً وقتي گرفتن مايـه بقـا و حيـات اسـت، دادن و      بعضي

در وادي مدهاي جـذاب و زودگـذر و   . در اين برهه از زمان. بخشيدن چه ارزشي دارد

مي تواند به ما بياموزد كـه  چه چيزي » ويليامسون«رقابتهاي هوشمندانه اقتصادي، ورث 

او . همانند آن چيزهايي كه در كودكي از مادرانمان آموخته ايم، آويـزه گوشـمان گـردد   

مي داند كه مشاركت، وفاداري را به همراه دارد كه خود حـافظ روابـط و در نتيجـه بـه     

  .وجود آورنده موفقيت است
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دقت بيشـتري بـه عمـل     نحوه ارائه خدمت به مشتري، ارزش آنرا دارد تا درباره اش

. البته نه در قسمت هزينه هاي انجام شده، بلكه در نحوه ارزشـهاي معنـوي روابـط   . آيد

هرچند كه هزينه ها هم عوامل نامربوطي نيستند اما اگر غفلت نمـاييم و زيـاد بـه آنهـا     

مشـتريهاي قدرشـناس، هرچـه تعـداد سـالهاي      . ميدان بدهيم، بر ما چيره خواهند شـد 

مشـتريهايي كـه شـيفته    . با شما بيشتر شود، پول بيشتري خواهند پرداخت ماندگاريشان

هـر  . شما شده باشند، خود به خود به بازوي بازاريابي و فروش شما تبديل مـي شـوند  

آنهـا  . حرفي كه از لب آنها بيرون آيد، ممكن است باعث جذب مشتريان جديـد شـود  

  .اياني خواهند داشتياران شما هستند و به يقين در موفقيت شما تأثير ش

مشتريهاي قدرشناس و پول داري، هم پيدا مي شوند كه با توقف يـك شـبانه روزي   

امـا آن دسـته از ارائـه دهنـدگان     . خود در محلي، لاف پيروزيهاي مالي خود را مي زنند

خدمات كه هوشيار هستند، به دنبال مشتريان مطمئن و ثابت هستند تا با سرمايه گذاري 

تاجرهـاي عاقـل بـر    . بازگشت سرمايه خود در سالهاي آتي مطمئن باشند روي آنها، به

روي عمق و طول زمان روابط حساب باز مي كنند، نه بر روي يك معامله ساده، حتـي  

  .اگر هم پر سود باشد

  .بخشش يك مهارت نيست، يك نگرش است

دف اين البته بايد ه. تنوع و تغييرات ناگهاني براي مشاركت با مشتري سودمند است

شـركاي معتبـر   . باشد كه با اجراي تعهدات در قبال مشاركت، به ارزش آن افزوده گردد

آنهـم  . تلاش خود را صرف تقويت مشاركت مي نمايند تا روابط لذت بخش تر گـردد 
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آنها از بخشيدن به ديگران لذت مي برند، بدون اين كه چشـم  . فقط به خاطر خود لذت

  .ها براي مشاركت و همكاري، قد است قائلندآن. داشت متقابلي داشته باشند

خدمت يعني گوشـت و خـون، احساسـات، بـدون قابليـت انـدازه گيـري و اظهـار         

. صادقانه از صميم قلب به مردمي كه در جهت رفع نياز خود احتياج به مساعدت دارند

اگر ارائه دهنده خدمت، مشتري را دوست نداشته باشـد، مشـتري فـوري ايـن را درك     

، يا به جاي ديگري مي رود و يا رابطه اش را در همـان محـل بـه سـطح بسـيار      كند مي

به عبارت ديگر، سرمايه گذاري مادي مشـتري نـزد ارائـه دهنـده     . پائيني تنزل مي دهد

خدمت بستگي بسيار زيادي به سرمايه گذاري عاطفي ارائه دهنده خدمت، نزد مشـتري  

  .دارد

ر، خواه در زناشويي، خواه با دوسـتان و  صداقت، كليدي است براي مشاركتهاي موث

با آن كه در خدمات پنهان، ارائه دهندگان خـدمات از رويـارويي و حتـي    . يا با مشتري

مكالمه تلفني با مشتري خود محروم هستند، اما همين نوع خـدمات نيـز جهـت ارائـه،     

 ـ     . احتياج به راستگويي و صـداقت دارد  ا ايـن تكـاپوي مـداوم، احتيـاج و هشـياري و پ

  .فشاري و انعكاس موارد آموخته شده است

خدمت پنهاني، لزوماً يك خدمت خاموش نيست كه صبورانه و بدون تفاهم و رابطه 

يك ارائه دهنـده خـدمت خـوش ذوق و دانـا راههـايي بـراي       . نزديك با مشتري باشد

استحكام ساختار اين مشاركت پيدا مي كند، حتي اگر مشتريانش در فاصـله بسـيار دور   

او باشند و يا حتي اگر اين روابط با يك دوست مكاتبه اي يا يـك همسـايه درسـت     از
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از آنجا كه مشتريان مايلند خدمات را سريعتر و با آسايش بيشتري دريافت دارنـد  . باشد

را مي شود به يك خط آگهـي تبليغـاتي بـه شـرح زيـر تفسـير نمـود        » خدمت پنهاني«

  .»جود استبهترين جانشين براي آنچه كه فعلاً مو«

چه چيزي در اعتماد هست كه مشتريها را وا مي دارد تا احساس نمايند كه براي آنها 

ارزش قائل شده اند؟ به عبارتي، اعتماد باعث مي شود كه قضيه مشاركت، با نيمه ديگر 

. آن مرتبط شود و مشتريان نيز به اين طريق پاداش خود را به مشاركت عطا مي نماينـد 

ار مشتريان است، ارائه دهندگان خدمات را به شـركاي طـولاني مـدت    پولي كه در اختي

نه تنها پيدا نمودن يك مشتري جديد گـران تـر از حفـظ يـك مشـتري      . تبديل مي كند

با شما بود، مي باشد، بلكمه يك مشتري معمولي در ) كه بين پنج تا شش سال(موجود 

ري سال اولي يـا دومـي يـا    سال پنجم بودن با شما به نسبت بسيار بيشتري از يك مشت

  .حتي سومي پولش را نزد شما، هزينه مي كند

مشتري هايي كه مورد اعتماد واقع شده اند، همانند كادر اداري شما در فروش نقش 

  .دارند

اگـر بـه مشـتريان    . قدرت جادويي اعتماد است كه خود، اعتماد به وجـود مـي آورد  

چنـين اعتمـادي، شـما را همچـون     . د مي كننداعتماد كنيد، آنها هم متقابلاً به شما اعتما

مشترياني كه بـه شـما اعتمـاد    . يك ارائه دهنده خدمت راستين در ذهن آنها مي گنجاند

دارند، در مواقعي كه احتمالاً لغزشي صورت بگيرد، بيشتر شكيبا، صـبور و بـا گذشـت    

و خواهنـد  هستند و حتي احتمالاً در مقابل مشتريان ديگر از شما دفـاع خواهنـد نمـود    
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آنهـا  » .اوه، اين مورد اتفاقي است، اين يك استثناء است كه اشتباهاً پـيش آمـده  «: گفت

  .اند همچنين براين باورند كه در مقابل پول خود بهترين كالا يا خدمت را كسب نموده

تقاضاي آنها بـراي خـدمات و كالاهـاي بـا     . امروزه مشتريان به دنبال كيفيت هستند

پـاداش آنهـا بـه ارائـه     . ل كالاها و خدمات ارزان، رو به فزوني اسـت كيفيت بالا در قبا

كنندگان خدمات كه در برابر آنها احترام، واكنش و قسمت از همه مهمتر اعتمـاد نشـان   

هيچ گفته اي براي يك مشتري شيرين تر از ايـن  . داده اند، مراجعه دوباره آنها مي باشد

  .»به تو اعتماد دارم«نيست كه بشنود 

  .»مان، باور بدون اثبات نيست، بلكه اعتماد بدون قيد و شرط استاي«

تضـميني كـه   . همه مشاركتهاي با مشتري به نحوي بستگي به تضمين اطمينـان دارد 

اطمينان به وجود مي آورد و هر دو سوي قضيه با شهامت آنرا پذيرفته و ملزم به انجـام  

بـاور هـاوارد، هـر دو سـوي     بـه  . به يك معنا قدرشناسـي دو جانبـه اسـت   . آن هستند

  .مشاركت در اين مسئله درگيرند و هركس بايد نهايت سعي اش را بكند

  .شركاي بزرگ، هواداران قدرشناس هستند

براي ارائه يك خدمت واقعي، بايد چيزي بر آن بيفزايي كه نشود آنرا با پول خريد «

  ».و با ماديات ارزش گذاري نمود، و آن محبوبيت و صداقت است

اء در رفتن به سوي يك مشاركت هدفمند، گام بر نمي دارند يـا ورجـه ورجـه    شرك

درست مثل اين كه . كنان به پيش نمي روند، بلكه به سمت آن مي پرند و آنرا مي قاپند

. خود را در باد رها كرده اند، با بي احتياطي فراوان خود را به سمت آن پرت مي نمايند
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امـا گامهـاي بلنـد، براسـاس محاسـبات كـافي        ورجه ورجه كردن نشانه ترسويي است

شـركاء اعتمـاد خـود را در    . وفاداري در مشاركت مانع نمي شناسـد . برداشته مي شوند

فقط اعتماد مي كنند، نه قاشـق، قاشـق،   . ايجاد رابطه محاسبه و اندازه گيري نمي نمايند

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

چه براي كسي كه وفاداري مي كنـد و چـه   . ب كننده اي استوفاداري، عامل مجذو

تا به حال متوجه شده ام آنهايي كه به ايـن  . براي كسي كه مورد وفاداري قرار مي گيرد

به نظر نمـي رسـد   . صفت آراسته اند، اساساً افراد شادتري هستند، شايد هم شنگول تر

شت و يا فردا برايشان چه پيش كه آنها اصلاً به فكر اين باشند كه ديروزشان چطور گذ

زمينه مناسبات آنها، در ظاهر از باورهاي اعتقادي عميق آنها و به اعتمـادي  . خواهد آمد

  .كه به ديگران دارند، سرچشمه مي گيرد

شركاي دائمي، به برقراري مناسبات همچون منبعي از درستي و صداقت مي نگرنـد،  

اين روابط بيش از آنچه كه ديگران مايه و هدفشان در زندگي اين است كه در برقراري 

بالاخره بايد كسي باشد كه : آنها اين گونه به قضيه مي نگرند. مي گذارند، مايه بگذارند

اعتماد به مناسبات را در همه به وجود آورد، و خود را منحصـراً توانـاتر از ديگـران در    

  .اين امر بداند

و مناسبات را برعهده مـي گيرنـد كـه     وفاداران به گونه اي مشتاقانه مسئوليت روابط

و اگـر گـاهي بـه همـين     . عاري از حد و مرز دليل و منطق است و آنرا لازم نمي دانند
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دلايل، لغزشهاي مايوس كننده اي پـيش آيـد، بـه نسـبت بـا اعتمـاد مهـار گسـيخته و         

  .رفتارهاي انساني قابل مقايسه نيست

ها،  چرا كه خوش بين. ها هستند ينوفاداران يا قدرشناسان يك گام جلوتر از خوش ب

خوشه چينان وفا هستند، اما وفاداران بيش از آنچه كه در انديشه بگنجـد، بـه بصـيرت    

گيرد  وفاداري وفاداران از باورهاي ساده وجودشان سرچشمه مي. شركاي خود معتمدند

  .و اين بهترين راه ارتباط با ديگران است

ها  واز كنند و ما نمي توانيم، اين است كه پرندهدليل اين كه پرنده ها مي توانند پر«

  .»و وفاداري يعني بال داشتن. وفادارند

  .انجام وظيفه، بدون بصيرت و شناخت، بيگاري است

ايـن  . روياي مشترك داشتن يعني كوشش و سعي دو جانبه براي رسـيدن بـه هـدف   

وم نيست كه اين به آن مفه. كوشش و تلاش ميان اعضا تقسيم شده و مشترك مي باشد

» !من هم روياهايم را براي تو مي گويم. روياهايت را برايم بگو«مشتري را كنار بكشيد 

بلكه مفهومش اين است كه بايد سخت تلاش نمود تا در شناخت آمال مشـتري موفـق   

مخصوصاً . شد، ضمن اين كه بايد گذاشت تا مشتري هم به خواسته هاي ما دست يابد

كه مفهوم اتحاد و اشتراك دارد، اسـتفاده  » ما«است كه از كلمه تكيه عمده مطلب بر اين 

ما چه كنيم تا به زندگي بهتري دست يابيم؟ اعمال مشتركي كه فاقد بصيرت لازم . شود

  .در مورد مشاركت باشد، اهميت لازم را نداشته، بلكه مشاركتي اتفاقي است
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ه بـر روي آن  عملـي اسـت ك ـ  » قصـد «اگر خوب دقت نماييم، در خواهم يافت كـه  

تصميم گرفته شده و توافق شده كه چـه چيزهـايي بـراي دسـتيابي بـه خواسـته هـاي        

قصد، خود ابزاري بـراي تنظـيم برنامـه    . مطلوب مناسب و چه چيزهايي نامناسب است

اگر تا كنون برايتان اتفاق افتاده باشد كه براي دستيابي به يك سرمقاله خـاص يـا   . است

مراجعه نموده، باشيد و در عوض، كارتان به بيراهـه كشـيده    يك كتاب فني به كتابخانه

شده و يك بسته مجله لايف مربوط به بيست سال پيش را در جلوي خـود ببينيـد، بـه    

  .مفهوم عدم دقت پي خواهيد برد

چهار تعهد مديران در قبال كارمندانشان عبارت است از آمادگي براي درگيـر شـدن   

تي اگر منجر بـه كسـب نتيجـه نگـردد، نشـان دادن      در امور، حمايت از تلاش مثبت ح

واكنش در مقابـل پيشـنهادات و بـالاخره قدرشناسـي از كسـاني كـه در جهـت انجـام         

  ».هاي مشتريان تلاش مي نمايند خواسته

اعتقادم بر اين است اگر مايليد كارمندان در جهـت انجـام خواسـته هـاي مشـتريان      «

ي براي درگيـر شـدن در امـور، روش بسـيار     موفق شوند، تعهد اول مديران يعني آمادگ

هيچ چيز نمي تواند به اندازه كار شانه به شانه و . مثبتي است و مثل جادو موثر مي افتد

اين كار مي تواند به سـادگي  . مشاركت با مدير، يك كارمند را مشتاق و هيجان زده كند

يـا در  . ران باشـد قهوه در فنجان ريختن براي مدت پانزده دقيقه در ساعات شلوغ رستو

من از اينكه گاهي مديري اثاثيه يـا چمـدان ميهمانـان را    . را بر روي يك مهمان گشودن



  ١٨

تواند  هيچ كاري نمي. حمل كند و يا پيشخدمتي تصميمات اجرايي بگيرد، لذت مي برم

  ».صادقانه تر از اين باشد

 ـ     « اط تصورم بر اين است كه عامل مهـم ديگـر در خلاقيـت فرهنـگ مشـاركت، ارتب

بايد جـوي  . هميشه بايد همه درها را براي هر ارتباطي باز گذاشت. برقرار نمودن است

اگـر  . به وجود آورد كه هر كس بتواند هر حرفي را بدون ترس از عواقب بعـدي بزنـد  

البته اين فقط بـا  . افراد فكر مي كنند كه مشكلي وجود دارد، بايد بتوانند شكايت نمايند

ي شود، بلكه راه حل اين است كه از اين در خـارج شـده، بـه    باز گذاشتن درها حل نم

اوه خـداي مـن، بـدترين    . ميان افراد رفت و مشكل آنها را پرسيد و روي آن كـار كـرد  

چيزي كه ممكن است اتفاق بيافتد اين است كه كسي در مقابل مدير واكنش نشان دهد 

  ».و بعد منتظر واكنش مدير بماند

  ».استراز موفقيت در ثبات هدف «

به يقين يكي از علائم بد براي حفظ روابـط بـا مشـتريان، عـدم وجـود شـكايت از       

مگر آنكـه  «. هيچ كس هميشه راضي نيست، بخصوص در دراز مدت. جانب آنان است

  ».مشتري رك و راست نباشد و يا تماس نداشته باشد وگرنه بايد شكايتي داشته باشد

شده، بهترين اطلاعات را در اين زمينه ارائه مشترياني كه بطور مستقيم از آنها سئوال 

مشترياني كه مشكلي داشته اند و اين مشكل آنها به روشي دلچسب حل شـده  . داده اند

. پـي .آر.اي.گزارش تـي . است، بهتر از مشترياني هستند كه مشكل يا شكايتي نكرده اند

براسـاس   البتـه (حاكي از آن است كه فقط نه تا سي و هفـت درصـد از مشـترياني كـه     
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خشمگين و عصبي شده اند و شـكايتي بـه عمـل    ) ارزش پولي خدمتي كه به آنها شده

در . اند، ممكن است دوباره در آينده به همان ارائه دهنده خدمت مراجعه نماينـد  نياورده

حالي كه اگر محلي وجود داشت كه حداقل به صورت مشروع و با گوش كردن حرف 

رچند كه مشكل آنها را هم حل نمي نمـود، امـا ايـن    آنها از خشمشان كاسته مي شد، ه

  .آمار به پنجاه درصد مراجعه بعدي افزايش مي يافت

به موجب آمارهاي بسيار دقيق مشخص شده است كه شاكيان دو برابر مشترياني كه 

البته ايـن شـامل مشـتريان    . مشكل خدماتي داشته، ولي شكايت نكرده اند، ارزش دارند

ز جايي خريد مي نمايند نمي شود، بلكه مشمول مشتريان ثـابتي  رهگذري كه تصادفي ا

مي گردد كه در گذشته از همان محل خريد يا دريافت خدمات بسـياري داشـته انـد و    

پس از جمع بندي كامل، به اين نتيجه خواهيم . پول زيايد را در اين راه هزينه نموده اند

رفتـه و در مـورد رضـايت آنهـا در     رسيد كه بسيار بهتر است كه به ميان مشتريان خود 

  .برخورد با شما اطلاعاتي كسب نماييد

يكي از جزئيات در مشاركت موثر كه بسـيار داراي ارزش وگرانبهاسـت صـداقت و    

دسـتيابي بـه   . صداقت، راهي اسـت بـه سـوي راسـتگويي و اصـالت     . بي پردگي است

. انبـه مقـدور اسـت   حقيقت در مشاركت از راه پيمودن مسير پر مخاطره و انتقـاد دو ج 

شهامت پرسش و انتقادپـذيري و داشـتن احساسـات بـراي واكـنش در ايـن زمينـه از        

حقيقت و حقيقت گويي ممكن است براي مدتي كوتاه روابط را غيـر  . ضروريات است

دلچسب و خدشه دار نمايد، اما سـرانجام در طـولاني مـدت ايـن حقيقـت اسـت كـه        
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دعه و نيرنگ را از مدار خـارج كنيـد تـا باعـث     خ. روابطي سالم و عاشقانه در پي دارد

  .رشد و بالندگي شما گردد

يك مشاركت سالم با مشتري، . هيچ مشاركت با مشتري، در تمام اوقات كامل نيست

. همانند يك ازدواج سالم براساس صراحت و رك گويي و انتقادپـذيري بنـا مـي شـود    

. افعي در ميـان نباشـد  خوشبختي، خود خوشبختي زاست، مشروط براين كه حالت تـد 

همانقدر كه روابط و مناسبات رو بـه بهبـود مـي رود، روابـط ميـان ارائـه دهنـدگان و        

بـه محـض ايـن كـه     . دريافت كنندگان خدمات نيز به مشاركت واقعي تبديل مي گردد

صراحت و رك گويي موجب بهبود روابط شد، ارائـه دهنـدگان احسـاس مسـئوليت و     

ش ناشي از تامين خواسته هاي خـود و مشـاركت سـالم    دريافت كنندگان احساس آرام

حالا، مشتري، به من بگو واقعاً، از دل و جان، بدون ترس و محدوديت و بـه  «. كنند مي

  »صراحت از خدمتي كه دريافت داشته اي، چه احساسي داري؟

از . گـردد  با دقت و هيجان گوش دادن باعث در هم آميزي دريافت ها و علائـق مـي  

نمودن از مشتريان به خاطر مراجعات بعدي و فهماندن اين مطلب به آنهـا   جمله، تشكر

  .كه دريافت اظهار نظرشان، باعث بهبود روابط مي گردد

اين نكته آموزنده و بسيار مهمي براي من بود، چرا كه تعادل و برابري نياز به صرف 

مـور باشـيد،   شما نمي توانيد كناري بايستيد و شـاهد مشـاركت خـود در ا   . انرژي دارد

آنهـايي سـهم   «ضرب المثـل  . بلكمه بايد پاهاي خود را به آب بزنيد و وارد عمل شويد

مشـاركت  . مفهـوم عميـق مشـاركت را نشـان مـي دهـد      » مي برند كه دل مي سـوزانند 
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ارائه دهندگان خدمات كه با مشـتري  . تواند مانند تماشاي يك مسابقه ورزشي باشد نمي

اي ماكس برادرزاده عمل مي نماينـد، هـيچ وقـت بـه     خود همچون ماكس ميهمان به ج

  .عمق مورد لزوم در مشاركت پي نخواهند برد

مفهوم مشاركت اين نيست كه قلب و روحت را فداي كاري بنمـايي تـا مشـتري را    

. بلكه مشاركت براي حفظ تقارن و اداي دين همه شركاء به اين بنيان اسـت . خوش آيد

ميان شركاء امـري ضـروري نيسـت، شـركاء بايـد در       از آنجايي كه توازن لحظه اي در

مشاركتهاي پايا و مقتدر ميان شركايي برقـرار مـي مانـد    . حفظ تعادل نسبي كوشا باشند

كه همدردي و دلسوزي خود را ابـراز مـي دارنـد نـه آنهـايي كـه در ظـاهر اطاعـت و         

  .فرمانبرداري مي نمايند

احترام توام باشد و اين رابطـه اسـت    تعادل و برابري، نيازمند فضايي باز است كه با

كه ضمن بهره وري از منافع مشترك و دو جانبـه بـراي تفكيـك و جـدايي نيـز حـد و       

اگر اين فضاي باز و آزادي عمل از مشـتريان گرفتـه شـود، از شـما     . حرمت قائل است

اگر آنها را دسـت كـم بگيـري و اهميتـي برايشـان قائـل نشـوي،        . گريزان خواهند شد

  .و بدون اخطار، حقوق شما را پايمال خواهند نمودمخفيانه 

  .شركاء خواستار انصاف هستند، نه سهم پنجاه درصدي

از تعادلي لذت مي برند كه صـاف  . مشاركت ها، برخوردهاي متقابل و شناور هستند

ات  درست وقتي كه از اين ناراحـت هسـتي كـه بـيش از سـهم     . و شفاف باشد نه كامل

شركاء هيچ وقت از برداشـت  . يت جبران برايت مهيا مي گرددبرداشت نموده اي، موقع
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اضافي ناراحت نخواهند شد، چرا كه روابـط مطلـوب آنهـا چـون حفـاظتي در مقابـل       

آنها وقوف دارند كه ارتباط گسترده شـان راهنمـاي آنهـا بـه سـوي      . ورشكستگي است

ثر، ارائـه  مشـاركت مـو  . نجات از هر گونه عدم تعادل است، حتي اگر بلند مدت باشـد 

. دهنده طريق يا در حقيقت راهنماي هر شريك بـه سـوي اداي ديـن مشـاركت اسـت     

چنين مشاركتهايي براساس آن ضرب المثل خوش بينانه بنا شده اسـت كـه مـي گويـد     

حتي اگر مفهوم نهايت، مبهم و نامشخص » .همه چيز در نهايت به تعادل خواهد رسيد«

  .باشد

. دمات كه سعه صدر دارند، ارزش قائـل مـي شـوند   مشتريان براي ارائه دهندگان خ

سازماني كه در موقع رسيدگي به حسابهاي خود براي دستيابي به تعادل بـه فكـر تـك    

پنسي هاي مشتريان است، واضح است كه با چنـين فكـري مشـتريهاي چنـدين دلاري     

  .خود را از دست مي دهد

چيزي بر آن بيفرايي، نه وقتي از مشاركت به نيكي ياد مي شود كه هميشه سعي كني 

مشاركت فروشنده و خريدار وقتي پايا و موثر است كه ارائـه  . آنكه چيزي از آن بكاهي

دهندگان خدمات يا فروشـندگان كـالا بـه دليـل دسـتيابي بـه آرمانهـاي آتـي از تنـگ          

بـه ويـژه مشـتريها حساسـيت     . هاي آني دست برداشته، و آنها را ناديـده بگيرنـد   نظري

ت به آن دسته از ارائه دهندگان خدمات دارند، كه همه چيز را به نفع خـود  اي نسب ويژه

  .مي خواهند
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چنين مشاركتهايي با بنـدهاي  . مشاركتهاي موثر و با ارزش با مشتريان، توفيق آميزند

در ذات مشاركتهاي موفـق، جـذابيت و كشـش    . آسايش و آرامش بسته بندي مي شوند

  .عضا و هم بينندگان را دچار بهت و بيم مي كندآرام و مطبوعي وجود دارد كه هم ا

روشهاي موفق از مشتريان خـود در  . مشاركت يعني تشريك مساعي در كاري خاص

مشـتريان در ايـن   . مورد ابداع و نوآوري در نحوه ارائه خدمات نظرخواهي مـي نماينـد  

رك علت هر اقدام شما بدون د. تري از ارائه دهندگان خدمات دارند مورد بينش گسترده

آنها خود بهتـر مـي تواننـد حقـايق را     . آن از ديدگاه مشتري، اقدامي بي ثمر خواهد بود

تشكيل يك گروه از مشتريان همانند گروه راهنمـا مـي توانـد بسـيار در جـاري      . ببينند

ساختن، ساده نمودن و سرعت بخشيدن به امور، موثر واقع شده و مزيتي براي خدمات 

  .محسوب گردد

كسـاني موفـق   . مطرح اسـت » هر كسي آن درود عاقبت كار كه كشت«له امروزه مسئ

هـاي   در نظرخـواهي . هستند و برداشت خوبي دارند كه خدمات خوبي كشت نموده اند

به عمل آمده، مشتريان اظهار نموده اند كه در بيشتر صنايع وضع خدمات رو بـه بهبـود   

تومبيل توجه دارند، بـه كيفيـت   امروزه خريداران اتومبيل همان قدر كه به قيمت ا. است

  .و مطلوبيت كالا نيز مي انديشند

بگذار مشتري متوجه شود كه حتي در شرايطي مشكل، افتخار خدمت نمـودن بـه او   

اميـدواريم بـازهم در   «. سعي كن پلي براي انجام خدمات در آينده بسازي. را داشته اي

وري باشد كه بتوانيم به نحـو  اميدوارم دفعه ديگر شرايط ط. آينده در خدمت شما باشيم
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به خاطر داشته باش كـه آخـرين برخـوردت بـا مشـتري،      » !تري خدمت نماييم مطلوب

  .همان چيزي است كه در خاطره ها باقي مي ماند و براي ديگران بازگو مي شود

اما در شرايط نـامطلوب،  . هركسي در شرايط مطلوب قادر است خوب خدمت نمايد

خدمت به افراد عصباني، مشخصـاً بـه   . د از پس اين عمل برآيندنادرند كساني كه بتوانن

وقتي كه كار مشكل مي شود، مشـكل را بـه مـدارا حـل نمـودن      . آنها اعتماد مي بخشد

شـود،   است كه اعتماد به وجود مي آورد و همين اعتماد است كه مشاركت را باعث مي

  .بردن رنج و سختي است و خود اين اعتماد مسبب توسعه و افزايش توان براي از ميان

آزادي عمل به روشهاي مختلف مانند اجازه دادن، تشويق نمودن وحمايت از انگيزه، 

اين آزادي عمـل بـه مفهـوم مجـوزي     . از جانب رهبران به كارمندان واگذاري مي گردد

بلكه بستگي به ميزان تمايل رهبر در تسهيم كنترل امـور بـا كارمنـدان    . نامحدود نيست

كـه در اينجـا آنـرا آزادي عمـل     (شـناخت وجـود دارد كـه تفـويض اختيـار      اين . دارد

نـه  (هدف مديريت، آزادسازي است، حـذف همـه موانـع    . يك هديه نيست) ايم ناميده

كـه كارمنـدان را از نمـايش آزادي عمـل     ) هدف، نه حفاظت، نـه مجـوز، نـه خبرگـي    

  .مسئولانه باز دارد

جنبه روحيه دادن و نشـاط آفرينـي در   يكي از جنبه هاي مهم در رهبري و مديريت، 

نشـاط و اعتمـاد كليـد    . محيط كاري است كه باعث شادابي و لذت در امور مـي گـردد  

نشاط و اعتماد يعني هدف كسي را جـدي گـرفتن   . اطميناني بر تداوم كار انساني است

نه خود او را جدي گرفتن، نشاط و اعتماد يعني آمادگي بـراي تشـكر و قدرشناسـي و    



  ٢٥

يعني تشعشع شادي و نشاط در محيط، تا كارمنـدان  . در انديشه پايان خوشي بودنمدام 

اين كار به آنهـا اسـتقامت مـي بخشـد تـا بـا       . را به سمت تداوم در حركت سوق دهد

  .مشكلات مواجه شوند، نه شانه خالي كنند

امروزه ما نيازمند مشاركت هستيم، از آن روابطي كه بوي همسايگي مـي دهـد و بـه    

بدون اين مشاركت ها، صفحات روزنامه ها مملـو  . ت افتخار و التفات مي بخشدخدما

  .از اخبار منزجر كننده و ناهنجار خواهد بود

مشاركتهاي واقعي، شركاء را در روزهاي تلخ و شيرين، سلامت و بيماري و شـادي  

در چنين تعهدات و التزامهايي با مشاركت شروع شـده و  . و غم، كنار هم نگاه مي دارد

موهبت داشتن، وفـاداري، تشـريك در رويـا و    . تمام طول مدت مشاركت ادامه مي يابد

شناور، و پژوهش جاودان بـراي تعهـدات قدرشناسـانه، از    ) معامله به مثل(آمال، تقابل 

  .جمله ثمرات مشاركت است

نتيجـه عميـق تـري كـه از     . ثمره جنبي مشاركت، چيزي فراتر از وفادار بودن اسـت 

ساب مي گردد، زندگي همراه بـا صـلح و آرامـش، شـادي و اداي وظيفـه      مشاركت اكت

  .است

بلكه از راه شهامت نشـان  . مشاركت فقط از راه قصد خوب داشتن حاصل نمي شود

مشـاركت در يـك برخـورد    . دادن و بروز شجاعت در ارتباطات احساسي پديد مي آيد

  .ساده پيش مي آيد كه همان برخورد بعدي شماست
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