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 مقدمه

رم ن( و …تجارت، پرداختن به موضوعات سخت افزاري )ماشين آلات، مواد ودر دنياي 

به صورت  (4M)( توليد، به  منظور استفاده از منابع …افزاري )روش كار، دانش فني و

اي يروهامري بديهي و روزمره رواج دارد. ضمن آنكه مديران و كارشناسان و ديگر ن

يقاتي اي تحقيت هره مندي از منابع را با فعالانساني نيز به عنوان نيروي مغز افزاري، به

ط تسل و آزمايشگاهي خود و در واقع بكارگيري تكنولوژي، توسعه مي دهند و امكان

حل هاي  ئه راهارا بيشتر انسان را بر روي منابع به وجود مي آورند. در اين راستا، آنها با

و  ذارندنيز اثر مي گمختلف و تحليل هاي چند جانبه بر فضاي درون و برون سازمان 

ي قه اسازمان ها را در جوامع بشري به شكل هاي مختلف از قبيل خصوصي، ملي، منط

ز ته حائا نكالمللي و در انواع ساختارهاي تشكيلاتي مختلف ايجاد مي نمايند. امو بين

رار تي قاهميت كه شايد كمتر مورد توجه و تجزيه و تحليل هاي كارشناسانه و مديري

ست او بحث اصلي كتاب حاضر نيز مي باشد، پارامتر شخصيتي يك سازمان مي گيرد 

ي زمانكه حاصل همان روح حاكم بر آن نيروي مغز افزاري و علت اصلي رفتارهاي سا

 ذهن است. شخصيتي كه به واسطه آن سازمان اعمالي را از خود بروز مي دهد و در

سالت رتفكرات، نگرشي ها و مراجعين تصاويري معين مي سازد. تصاويري كه بيانگر 

 ماند.سازمان بوده و تا زمان حيات سازمان با او باقي مي
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 رد وامر بديهي است كه اين شخصيت مانند ديگر شخصيت ها در خلاء مفهومي ندا

 د. ايني كنمصرفاً در ارتباط با ديگران )اشخاص حقيقي و حقوقي( ارتباط و معني پيدا 

ي ي دارانساناهمان ارتباط انساني تلقي مي شود مانند هر  ارتباط سازماني كه در نهايت

 سه سطح به شرح زير مي باشد:

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

 براي سازمان ها ارتباط درون سازماني تلقي مي شود.

مادر،  )فرزند، پدر،ارتباط با فرد مخاطب: انسان با يك نفر بيرون از خويش  -2

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

شركت،  اده،ارتباط با گروه: كه هر انسان در غالب يك گروه رفتار مي كند )خانو -3

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

من شد. ضبحث و بررسي بيشتر مي باهر يك از اين نوع ارتباطات در جاي خود قابل 

باشد مي آنكه نكته حائز اهميت بيشتر متوجه ارتباط سطح يك يا همان ارتباط دروني

ي مسوب مه در خصوص يك انسان و يا سازمان تكيه گاه اصلي دو نوع ارتباط ديگر مح

 شود.
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 ما آن چيزي هستيم كه مي انديشيم. هستي ما با“بودا در سخني گفته است 

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

 را بعضيد؟ چچرا بعضي از سازمان ها در ما وابستگي، اعتماد و احترام ايجاد مي كنن

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

 راز اين معماها در چيست؟ …ديگر خير؟

ر تفك آن را همانطور كه پيشتر بيان شد مي توان در يك كلام خلاصه كرد: شيوه

نيم ي بيمسازمان. چرا كه مردم همان چيزي را مي بينند كه ما در داخل سازمان خود 

ساس ه احكو با ما همانگونه برخورد مي كنند كه، با خود برخورد مي كنيم. سازماني 

ست عتقد ااً مندارد. از سوي ديگر سازماني كه عميق كند ارزش اجتماعي ندارد، واقعاًمي

از  تماًبراي كاري با ارزش ايجاد گرديده است، براي همان كار ايجاد شده است و ح

ه ماني كساز عهده كار بر مي آيد. ريشه اين تفكرات در تعريف دقيق همان مفاهيم اوليه

 در فوق ذكر شد مي باشد.

نا هما ريانمان در همان جايگاه اصلي شان كهچقدر موفق خواهيم بود اگر به مشت

و  ي هااصلي چرخه اقتصادي سازمانمان مي باشند، نگريسته و با راهنماي گرداننده

هنمون فت رمشاركت هاي به موقع آنان، سازمان را از انحطاط باز داشته، به سوي پيشر

 سازيم.
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تر والا ار فراتر ويعني نگرشي نو به مشتري، نگرشي بسي« شريك»مشتري در جايگاه 

ان نندگاز رابطه اي كه ميان ارائه دهندگان خدمات يا فروشندگان كالا با مصرف ك

 وجود دارد.

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

ي مكارهاحترامي راسخ و عميق و با توجهي شايان به مشتري شروع مي شود و با روح 

گران از ديمي رود و با نشاط ناشي از انجام بهترين كار ممكن در جهت رفع نيبه پيش 

 به پايان مي رسد.

ارزش عاطفي مشاركت با مشتري، بسيار مهم است. هرچند كه در اين روابط 

 هاي اقتصادي نيز وجود دارد.پاداش

ما هرچه دوران حمايت يك مشتري از شما طولاني تر گردد، پول بيشتري نزد ش

ر نه مي نمايد. ارزش كارت اعتباري يك مشتري در سال اول سي دلار است دهزي

ري صورتي كه همين كارت در سال پنجم پنجاه و پنج دلار اعتبار دارد. يك مشت

ي اتو لباسشويي كه در سال اول، يكصد و چهل و چهار دلار صرف هزينه شست و شو و

مي  ست و پنجاه و شش دلارلباس خود مي نمايد، در سال پنجم همين مبلغ به دوي

راي رسد. يك مشتري خدمات مكانيكي كه در سال اول، بيست و پنج دلار در سال ب

مي  شركت منفعت ايجاد مي كند، در سال پنجم اين سود را به هشتاد و هشت دلار

 رساند.
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ول پدي، نتيجه اين است كه اگر مشتريان شما از شما حمايت نمايند. به روش تصاع

يان، نيز در نزد شما هزينه مي كنند. يكي از روشهاي حفظ وفاداري مشتربيشتري 

 جلب اعتماد و مشاركت با آنان است.

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

ود. رضايت مشتري به تنهايي تضمين كننده آن نيست كه او مشتري دائمي شما ش

هنده رائه داهر  ا به خاطر بياوريم كه از فروشنده، تاجر و ياهمه ما مي توانيم مواردي ر

تاجر  ه ياخدمتي، روي برگردانده و بي آنكه خطايي از آنها سر زده باشد، به فروشند

ديگري رجوع مي كنيم. و علت آن فقط اين بوده است كه شخص ديگري را پيدا 

اي ه گونهقط بتر و يا حتي ف ايم كه همان كار را مناسب تر و مسئولانه تر و ارزانكرده

ران تاج متفاوت از آنها انجام مي داده است. اين در حالي است كه از فروشندگان و

ند پيشين هم هيچ گونه ناراحتي نداشته ايم و حتي از رفتارشان بسيار هم خرس

 ايم. آنها سرجاي خود هستند اما ما تغيير جهت داده ايم.بوده

ري به يك محل، يك شخص و يا يك علامت وفادار چه چيز باعث مي شود كه مشت

بماند؟ بعضي وقتها چنين امري مي تواند از طريق يك عمل خارق العاده انجام پذير 

هيمي »كه يك شريك حرفه اي است، واقعاً جالب است، رفتار « ريچارد»گردد. اعمال 

بيل تا وقتي هم به همين گونه است. اما ادامه رابطه من با افرادي چون « ناميس بيل

پايدار مي ماند كه اين اعمال جذب كننده از سوي آنها سربزند. با اين حال، اين خدمات 

شايان هرچند هم كه بزرگ باشند، گاهي قابل تحمل نيستند. مثلاً اگر قرار بود كه 
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روابط ما در زندگي زناشويي، مادام همان گونه باشد كه قبل از ازدواج بوده است، شايد 

جي بيش از خوش گذراني ماه عسل دوام نمي يافت. تداوم دراز مدت، بستگي هيچ ازدوا

 به نوع خاصي از رابطه يا همان مشاركت دارد.

ه اديدمشاركت مشتري چه مفهومي دارد؟ اگر تعهدها، پيمانها و قراردادها را ن

ش نگر بگيريم، چه چيزي باقي مي ماند؟ مشاركت مشتري، خود نمايش زنده اي از يك

 رايش است.يا گ

دن چشي مشاركتهاي پويا، با نگرشي سخاوتمندانه همراه است، يعني فرد سخاوتمند

ند مي يازمنطعم لذتبخش از ايجاد رابطه را، فراتر از اداي يك خواسته و يا برآوردن 

 داند.

اييدن رف پصمشاركتهاي پويا و پايا با اعتماد همراه است. يعني شركاء وقت خود را 

 كنند.يند و در عوض، به مشاركت خود اعتماد و اطمينان مييكديگر نمي نما

ه بهداف مشاركتهاي پويا، با اهداف مشترك همراه است. هرچند كه به ندرت اين ا   

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

 دستيابي به آرمانهايي بزرگتر هستند.

 وستي حادي است كه با صداقت و راستي همراه است. رامشاركت پويا، ميثاق و ات

ن. در ام آدرستكاري ابزار استحكام اين مشاركت هستند نه شعارهاي دروغين براي انهد

 ت مياين مشاركت، شركاء رويارو و با دلگرمي و شور و شوق با هم برخورد و صحب

 كنند.
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رابري ين بال، منظور از مشاركت پويا به گونه اي متعادل صورت مي گيرد. با اين حا

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

ادي ين وامشاركت پويا با احترام همراه است. روح مشاركت آن چنان هنرمندانه در 

 مي وزد كه شركاء از آن احساس آرامش و قرابت مي نمايند.

رد و و شوق با هم برخونخست. هر مشاركتي  شركاء رويارو و با دلگرمي و شور 

 صحبت مي كنند.

رابري ين بامشاركت پويا به گونه اي متعادل صورت مي گيرد. با اين حال، منظور از 

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

ادي ين وامشاركت پويا با احترام همراه است. روح مشاركت آن چنان هنرمندانه در 

 ء از آن احساس آرامش و قرابت مي نمايند.مي وزد كه شركا

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

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

 كار بيشتري مي باشد.

د. بعضي مايلند كمي دوم، همه مشتريها دوست ندارند در مشاركت شركت نماين

اسرارآميز، گوشه گير و منزوي عمل كنند. به محض اينكه كمي با اين افراد رابطه برقرار 

احتياج به هواي تازه  …آنها بخوبي ما را مي شناسند»نماييد، چنين مي انديشند كه 

و سپس به جاي ديگري مراجعه خواهند نمود. گروهي ديگر از مشتريها دوست « داريم.

كه مناسباتشان در حد دريافت خدمات عالي و احترام آميز باشد و در عوض، هيچ دارند 

كوششي براي ابراز رفتار متقابل نمي كنند. مسافران هتل كه انتظار دارند در مدت 
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اقامتشان همچون ناز پرورده ها به آنها خدمت شود، ممكن است با پيش آمدن 

ر طوري با آنها رفتار شود كه نشان دهنده كوچكترين اشكالي، غوغا به پا نمايند، اما اگ

انتظار همكاري از آنها براي خلق موقعيت هاي خارق العاده باشد، اهانتشان را پس 

كنيد كه خواهند گرفت، يا شايد كار به اهانت نرسد. با تمام اين حرف ها، آيا تصور مي

ت داشته ارزش آنرادارد تا كوشش بيشتري به عمل آيد تا مشتريها احساس مشارك

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

. سخاوت و بخشندگي ذاتي افراد داردشروع يك مشاركت پيا بستگي زيادي به 

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

غير رقابتي مشاركت موثر اين است كه هر يك از شركاء قصدش دست يابي به 

و  مناسباتي است كه هدف نهايي آن بهره وري مادي نيست، بلكه كاميابي و رشد

چه ه هركن مناسبات مي باشد. اين به مانند عشق ورزيدن مي ماند موفقيت در خود اي

جود به ديگران بدهي، تمام شدني نيست، بلكه عاشق تر مي شوي و عشقي آتشين بو

 مي آيد.
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دهد يمهاي دو جانبه آنها به كار رونق شركاء معتقدند كه تشريك مساعي و كوشش

بخشش بيشتر مي شود، نه  و سخاوت، محصول مشترك كار آنهاست. در مشاركت

 كمتر.

 نودياعتماد باعث مي شود تا مشاركتهاي بزرگ به وجود آيد و شركاء احساس خش

شود. مي تقاداست كه، موجب اتكا، وفاداري، اعتماد و اعنمايند. اعتماد يك ويژگي ذاتي

كاء . شربراي معتمد بودن، شخص بايد داراي سوابقي از جمله صداقت و وفاداري باشد

 ه هم اهميت مي دهند.ب

ست مشاركتهاي موثر براساس بصيرت و اهداف مشترك بنا شدهاست. اميد و آرزو

 ي ازكه باعث گسترش و تقويت هماهنگي و تعادل مي گردد. تشريك مساعي يعني، حت

ات لزامفاصله دور به طور يكسان به يك قضيه نگريستن، نه از نزديك احتياجات و ا

ود سمه شريك در برگيرنده تك تك اعضايي است كه براي مشترك را نشان دادن. كل

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

ي چيز برابر باشد، پس مي توان نتيجه گرفت كه ارزش اعمال و رفتار هر شريك، آن

ست اهمچون ميداني است كه عايد همتايش مي شود. تشريك مساعي همراه با بصيرت 

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

 اركتمشاركت به معني كسب والاترين نتيجه از توانايي، نگرش و آرزوهاست. مش

ار كفراتر از همكوشي مطلوب است. به عنوان مثال، همكاري پنج نفر بر روي يك 

. به همان پنج نفر بر روي همان موضوعخاص، بسيار با ارزش تر از كاري است كه 

 صورت تك تك انجام دهند.
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ف ، هددر هر مشاركتي همه اعضا همكوشي دارند، اما در مشاركتهاي پويا و موفق

ي ارابطه فراتر از آن است كه بتوان براي آن ارزش مادي تعيين نمود. مشاركت پويا،

ه نند و از خويش ماياست كه دو يا چند نفر، بيش از حد توان خود خدمت مي ك

 گذارند.مي

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

يد، ا خراي كه يك حاشيه آنركنيم. به گونهما در عصر دوگانگي اقتصادي زندگي مي

ر بر ها دفروش و ارائه خدمات جديد و حاشيه ديگر را قراردادهاي تجاري و چانه زدن

وب مطل الب كالا و خدمات به صورت ارزان، سريع، دلپسند وگرفته است. مشتري ها ط

ي پوش هستند. به هيچ وجه مايل نيستند به دليل كيفيت كالا از فلان عيب اش چشم

ا تيرد و ت پذنمايند. اين امر، باعث مي شود تا در معادله ارائه خدمات، تغييراتي صور

مام تران نجر به اخراج كارگحد ممكن از هزينه هاي توليد كاسته شود، و در نتيجه م

يند و نما وقت شد. آنچه مي ماند، افراد كمتري است كه بايد خدمات بيشتري را ارائه

 رند.كارمندان پاره وقت كه ذاتاً انگيزه اي براي پيروزي در بازار رقابت ندا

در مقابل اين پشت صحنه كه ذكر آن رفت، هنگامي كه سخاوت و بخشندگي پاي به 

رد، بازار، جنب و جوش و روحيه تازه اي به خود مي گيرد. گرچه صحنه مي گذا

است، دادن و ها ممكن است غر بزنند كه مثلاً وقتي گرفتن مايه بقا و حيات بعضي

بخشيدن چه ارزشي دارد. در اين برهه از زمان. در وادي مدهاي جذاب و زودگذر و 

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

همانند آن چيزهايي كه در كودكي از مادرانمان آموخته ايم، آويزه گوشمان گردد. او 
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مي داند كه مشاركت، وفاداري را به همراه دارد كه خود حافظ روابط و در نتيجه به 

 وجود آورنده موفقيت است.

ل ه عمبش دقت بيشتري نحوه ارائه خدمت به مشتري، ارزش آنرا دارد تا درباره ا

وابط. وي رآيد. البته نه در قسمت هزينه هاي انجام شده، بلكه در نحوه ارزشهاي معن

 ه آنهااد بهرچند كه هزينه ها هم عوامل نامربوطي نيستند اما اگر غفلت نماييم و زي

هاي ميدان بدهيم، بر ما چيره خواهند شد. مشتريهاي قدرشناس، هرچه تعداد سال

فته ه شين با شما بيشتر شود، پول بيشتري خواهند پرداخت. مشتريهايي كماندگاريشا

ر هند. شما شده باشند، خود به خود به بازوي بازاريابي و فروش شما تبديل مي شو

نها حرفي كه از لب آنها بيرون آيد، ممكن است باعث جذب مشتريان جديد شود. آ

 شاياني خواهند داشت.ياران شما هستند و به يقين در موفقيت شما تأثير 

وزي رمشتريهاي قدرشناس و پول داري، هم پيدا مي شوند كه با توقف يك شبانه 

ندگان ه دهخود در محلي، لاف پيروزيهاي مالي خود را مي زنند. اما آن دسته از ارائ

 مايهخدمات كه هوشيار هستند، به دنبال مشتريان مطمئن و ثابت هستند تا با سر

 رهايه بازگشت سرمايه خود در سالهاي آتي مطمئن باشند. تاجگذاري روي آنها، ب

اده، سمله عاقل بر روي عمق و طول زمان روابط حساب باز مي كنند، نه بر روي يك معا

 حتي اگر هم پر سود باشد.
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 بخشش يك مهارت نيست، يك نگرش است.

ف اين هد يدتنوع و تغييرات ناگهاني براي مشاركت با مشتري سودمند است. البته با

عتبر اي مباشد كه با اجراي تعهدات در قبال مشاركت، به ارزش آن افزوده گردد. شرك

قط هم فتلاش خود را صرف تقويت مشاركت مي نمايند تا روابط لذت بخش تر گردد. آن

اشت شم دچبه خاطر خود لذت. آنها از بخشيدن به ديگران لذت مي برند، بدون اين كه 

 . آنها براي مشاركت و همكاري، قد است قائلند.متقابلي داشته باشند

ه از دقانخدمت يعني گوشت و خون، احساسات، بدون قابليت اندازه گيري و اظهار صا

ائه ر ارصميم قلب به مردمي كه در جهت رفع نياز خود احتياج به مساعدت دارند. اگ

ه بكند، يا دهنده خدمت، مشتري را دوست نداشته باشد، مشتري فوري اين را درك مي

ي منزل جاي ديگري مي رود و يا رابطه اش را در همان محل به سطح بسيار پائيني ت

تگي دهد. به عبارت ديگر، سرمايه گذاري مادي مشتري نزد ارائه دهنده خدمت بس

 بسيار زيادي به سرمايه گذاري عاطفي ارائه دهنده خدمت، نزد مشتري دارد.

و يا  ستانموثر، خواه در زناشويي، خواه با دو صداقت، كليدي است براي مشاركتهاي

 حتي وبا مشتري. با آن كه در خدمات پنهان، ارائه دهندگان خدمات از رويارويي 

، رائهمكالمه تلفني با مشتري خود محروم هستند، اما همين نوع خدمات نيز جهت ا

 فشاري پا و احتياج به راستگويي و صداقت دارد. اين تكاپوي مداوم، احتياج و هشياري

 و انعكاس موارد آموخته شده است.
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 ابطهرخدمت پنهاني، لزوماً يك خدمت خاموش نيست كه صبورانه و بدون تفاهم و 

ي نزديك با مشتري باشد. يك ارائه دهنده خدمت خوش ذوق و دانا راههايي برا

ور ديار استحكام ساختار اين مشاركت پيدا مي كند، حتي اگر مشتريانش در فاصله بس

ست ه دراز او باشند و يا حتي اگر اين روابط با يك دوست مكاتبه اي يا يك همساي

د ت دارنريافباشد. از آنجا كه مشتريان مايلند خدمات را سريعتر و با آسايش بيشتري د

د را مي شود به يك خط آگهي تبليغاتي به شرح زير تفسير نمو« خدمت پنهاني»

 «. موجود استبهترين جانشين براي آنچه كه فعلاً»

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

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

ايند. ي نمآن مرتبط شود و مشتريان نيز به اين طريق پاداش خود را به مشاركت عطا م

دت ني ماست، ارائه دهندگان خدمات را به شركاي طولا اختيار مشتريان پولي كه در

تري تبديل مي كند. نه تنها پيدا نمودن يك مشتري جديد گران تر از حفظ يك مش

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

ا يمي ي يا دوسال پنجم بودن با شما به نسبت بسيار بيشتري از يك مشتري سال اول

 حتي سومي پولش را نزد شما، هزينه مي كند.

قش نروش فمشتري هايي كه مورد اعتماد واقع شده اند، همانند كادر اداري شما در 

 دارند.
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 ريانقدرت جادويي اعتماد است كه خود، اعتماد به وجود مي آورد. اگر به مشت

ن ا همچوما رش. چنين اعتمادي، اعتماد كنيد، آنها هم متقابلاً به شما اعتماد مي كنند

تماد ا اعيك ارائه دهنده خدمت راستين در ذهن آنها مي گنجاند. مشترياني كه به شم

شت ا گذبدارند، در مواقعي كه احتمالاً لغزشي صورت بگيرد، بيشتر شكيبا، صبور و 

هند خوا وهستند و حتي احتمالاً در مقابل مشتريان ديگر از شما دفاع خواهند نمود 

آنها  «مده.آاوه، اين مورد اتفاقي است، اين يك استثناء است كه اشتباهاً پيش »گفت: 

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

با  هايامروزه مشتريان به دنبال كيفيت هستند. تقاضاي آنها براي خدمات و كالا

رائه اا به و خدمات ارزان، رو به فزوني است. پاداش آنهكيفيت بالا در قبال كالاها 

نشان  تمادكنندگان خدمات كه در برابر آنها احترام، واكنش و قسمت از همه مهمتر اع

ين ر از اين تداده اند، مراجعه دوباره آنها مي باشد. هيچ گفته اي براي يك مشتري شير

 «.به تو اعتماد دارم»نيست كه بشنود 
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 «.ن، باور بدون اثبات نيست، بلكه اعتماد بدون قيد و شرط استايما»

 ي كههمه مشاركتهاي با مشتري به نحوي بستگي به تضمين اطمينان دارد. تضمين

م ه انجازم باطمينان به وجود مي آورد و هر دو سوي قضيه با شهامت آنرا پذيرفته و مل

شاركت وي مور هاوارد، هر دو سآن هستند. به يك معنا قدرشناسي دو جانبه است. به با

 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.

رجه در رفتن به سوي يك مشاركت هدفمند، گام بر نمي دارند يا ورجه و شركاء

ين كه ثل امكنان به پيش نمي روند، بلكه به سمت آن مي پرند و آنرا مي قاپند. درست 

ند. ي نمايرت مخود را در باد رها كرده اند، با بي احتياطي فراوان خود را به سمت آن پ

ي ما گامهاي بلند، براساس محاسبات كافورجه ورجه كردن نشانه ترسويي است ا

ر درا  برداشته مي شوند. وفاداري در مشاركت مانع نمي شناسد. شركاء اعتماد خود

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

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

كننده اي است. چه براي كسي كه وفاداري مي كند و چه وفاداري، عامل مجذوب 

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

صفت آراسته اند، اساساً افراد شادتري هستند، شايد هم شنگول تر. به نظر نمي رسد 

و يا فردا برايشان چه پيش  كه آنها اصلاً به فكر اين باشند كه ديروزشان چطور گذشت
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خواهد آمد. زمينه مناسبات آنها، در ظاهر از باورهاي اعتقادي عميق آنها و به اعتمادي 

 كه به ديگران دارند، سرچشمه مي گيرد.

، گرندشركاي دائمي، به برقراري مناسبات همچون منبعي از درستي و صداقت مي ن

مايه  گرانن روابط بيش از آنچه كه ديو هدفشان در زندگي اين است كه در برقراري اي

د كه سي باشيد كمي گذارند، مايه بگذارند. آنها اين گونه به قضيه مي نگرند: بالاخره با

ر اين گران دز ديااعتماد به مناسبات را در همه به وجود آورد، و خود را منحصراً تواناتر 

 امر بداند.

ند كه گير مناسبات را برعهده مي وفاداران به گونه اي مشتاقانه مسئوليت روابط و

ين ه همبعاري از حد و مرز دليل و منطق است و آنرا لازم نمي دانند. و اگر گاهي 

ه و دلايل، لغزشهاي مايوس كننده اي پيش آيد، به نسبت با اعتماد مهار گسيخت

 رفتارهاي انساني قابل مقايسه نيست.

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

يرت ه بصبخوشه چينان وفا هستند، اما وفاداران بيش از آنچه كه در انديشه بگنجد، 

گيرد يمشركاي خود معتمدند. وفاداري وفاداران از باورهاي ساده وجودشان سرچشمه 

 و اين بهترين راه ارتباط با ديگران است.

ها ه پرندهست كز كنند و ما نمي توانيم، اين ادليل اين كه پرنده ها مي توانند پروا»

 «.وفادارند. و وفاداري يعني بال داشتن
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 انجام وظيفه، بدون بصيرت و شناخت، بيگاري است.

 روياي مشترك داشتن يعني كوشش و سعي دو جانبه براي رسيدن به هدف. اين

ت نيس كوشش و تلاش ميان اعضا تقسيم شده و مشترك مي باشد. اين به آن مفهوم

مي  اي توروياهايت را برايم بگو. من هم روياهايم را بر»كه مشتري را كنار بكشيد 

شتري بلكه مفهومش اين است كه بايد سخت تلاش نمود تا در شناخت آمال م« گويم!

د. موفق شد، ضمن اين كه بايد گذاشت تا مشتري هم به خواسته هاي ما دست ياب

شتراك اكه مفهوم اتحاد و « ما»ت كه از كلمه مخصوصاً تكيه عمده مطلب بر اين اس

كه  تركيدارد، استفاده شود. ما چه كنيم تا به زندگي بهتري دست يابيم؟ اعمال مش

ي اتفاق ركتيفاقد بصيرت لازم در مورد مشاركت باشد، اهميت لازم را نداشته، بلكه مشا

 است.

بر روي آن عملي است كه « قصد»اگر خوب دقت نماييم، در خواهم يافت كه 

ي تصميم گرفته شده و توافق شده كه چه چيزهايي براي دستيابي به خواسته ها

 نامهمطلوب مناسب و چه چيزهايي نامناسب است. قصد، خود ابزاري براي تنظيم بر

ا يه خاص مقالاست. اگر تا كنون برايتان اتفاق افتاده باشد كه براي دستيابي به يك سر

شيده كاهه راجعه نموده، باشيد و در عوض، كارتان به بيريك كتاب فني به كتابخانه م

 ، بهشده و يك بسته مجله لايف مربوط به بيست سال پيش را در جلوي خود ببينيد

 مفهوم عدم دقت پي خواهيد برد.
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دن ير شچهار تعهد مديران در قبال كارمندانشان عبارت است از آمادگي براي درگ

ادن ي اگر منجر به كسب نتيجه نگردد، نشان ددر امور، حمايت از تلاش مثبت حت

م واكنش در مقابل پيشنهادات و بالاخره قدرشناسي از كساني كه در جهت انجا

 «هاي مشتريان تلاش مي نمايند.خواسته

ان شترياعتقادم بر اين است اگر مايليد كارمندان در جهت انجام خواسته هاي م»

 سيارببراي درگير شدن در امور، روش  موفق شوند، تعهد اول مديران يعني آمادگي

و  ه شانهبانه شمثبتي است و مثل جادو موثر مي افتد. هيچ چيز نمي تواند به اندازه كار 

 سادگي د بهمشاركت با مدير، يك كارمند را مشتاق و هيجان زده كند. اين كار مي توان

ا ا در ر. يان باشدقهوه در فنجان ريختن براي مدت پانزده دقيقه در ساعات شلوغ رستور

ا رنان بر روي يك مهمان گشودن. من از اينكه گاهي مديري اثاثيه يا چمدان ميهما

تواند يحمل كند و يا پيشخدمتي تصميمات اجرايي بگيرد، لذت مي برم. هيچ كاري نم

 «صادقانه تر از اين باشد.

ط برقرار تصورم بر اين است كه عامل مهم ديگر در خلاقيت فرهنگ مشاركت، ارتبا»

نمودن است. هميشه بايد همه درها را براي هر ارتباطي باز گذاشت. بايد جوي به وجود 

آورد كه هر كس بتواند هر حرفي را بدون ترس از عواقب بعدي بزند. اگر افراد فكر مي 

كنند كه مشكلي وجود دارد، بايد بتوانند شكايت نمايند. البته اين فقط با باز گذاشتن 

شود، بلكه راه حل اين است كه از اين در خارج شده، به ميان افراد رفت  درها حل نمي

و مشكل آنها را پرسيد و روي آن كار كرد. اوه خداي من، بدترين چيزي كه ممكن 
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است اتفاق بيافتد اين است كه كسي در مقابل مدير واكنش نشان دهد و بعد منتظر 

 «واكنش مدير بماند.

 «ست.راز موفقيت در ثبات هدف ا»

انب جاز  به يقين يكي از علائم بد براي حفظ روابط با مشتريان، عدم وجود شكايت

ي مگر آنكه مشتر»آنان است. هيچ كس هميشه راضي نيست، بخصوص در دراز مدت. 

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

مينه ين زده، بهترين اطلاعات را در امشترياني كه بطور مستقيم از آنها سئوال ش

سب حل دلچ ارائه داده اند. مشترياني كه مشكلي داشته اند و اين مشكل آنها به روشي

شده است، بهتر از مشترياني هستند كه مشكل يا شكايتي نكرده اند. گزارش 

لبته ه )اكتي.اي.آر.پي. حاكي از آن است كه فقط نه تا سي و هفت درصد از مشترياني 

ه تي ببراساس ارزش پولي خدمتي كه به آنها شده( خشمگين و عصبي شده اند و شكاي

ه راجعاند، ممكن است دوباره در آينده به همان ارائه دهنده خدمت معمل نياورده

وش نمايند. در حالي كه اگر محلي وجود داشت كه حداقل به صورت مشروع و با گ

ي چند كه مشكل آنها را هم حل نمكردن حرف آنها از خشمشان كاسته مي شد، هر

 نمود، اما اين آمار به پنجاه درصد مراجعه بعدي افزايش مي يافت.

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

مشكل خدماتي داشته، ولي شكايت نكرده اند، ارزش دارند. البته اين شامل مشتريان 

جايي خريد مي نمايند نمي شود، بلكه مشمول مشتريان ثابتي  رهگذري كه تصادفي از

مي گردد كه در گذشته از همان محل خريد يا دريافت خدمات بسياري داشته اند و 
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پول زيايد را در اين راه هزينه نموده اند. پس از جمع بندي كامل، به اين نتيجه 

فته و در مورد رضايت خواهيم رسيد كه بسيار بهتر است كه به ميان مشتريان خود ر

 آنها در برخورد با شما اطلاعاتي كسب نماييد.

ي و ب يكي از جزئيات در مشاركت موثر كه بسيار داراي ارزش وگرانبهاست صداقت

 ت درپردگي است. صداقت، راهي است به سوي راستگويي و اصالت. دستيابي به حقيق

رسش پامت نبه مقدور است. شهمشاركت از راه پيمودن مسير پر مخاطره و انتقاد دو جا

قيقت ت. حو انتقادپذيري و داشتن احساسات براي واكنش در اين زمينه از ضروريات اس

يد، نما و حقيقت گويي ممكن است براي مدتي كوتاه روابط را غير دلچسب و خدشه دار

ارد. دپي  اما سرانجام در طولاني مدت اين حقيقت است كه روابطي سالم و عاشقانه در

 عه و نيرنگ را از مدار خارج كنيد تا باعث رشد و بالندگي شما گردد.خد

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

ود. همانند يك ازدواج سالم براساس صراحت و رك گويي و انتقادپذيري بنا مي ش

. فعي در ميان نباشدخوشبختي، خود خوشبختي زاست، مشروط براين كه حالت تدا

افت و دري دگانهمانقدر كه روابط و مناسبات رو به بهبود مي رود، روابط ميان ارائه دهن

ت و كنندگان خدمات نيز به مشاركت واقعي تبديل مي گردد. به محض اين كه صراح

رك گويي موجب بهبود روابط شد، ارائه دهندگان احساس مسئوليت و دريافت 

كنند. ناشي از تامين خواسته هاي خود و مشاركت سالم مي كنندگان احساس آرامش

 احت ازه صرحالا، مشتري، به من بگو واقعاً، از دل و جان، بدون ترس و محدوديت و ب»

 «خدمتي كه دريافت داشته اي، چه احساسي داري؟
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 گردد. ازبا دقت و هيجان گوش دادن باعث در هم آميزي دريافت ها و علائق مي

نها به آ نمودن از مشتريان به خاطر مراجعات بعدي و فهماندن اين مطلبجمله، تشكر 

 كه دريافت اظهار نظرشان، باعث بهبود روابط مي گردد.

ه صرف بياز ناين نكته آموزنده و بسيار مهمي براي من بود، چرا كه تعادل و برابري 

مه د، بلكاشيور بانرژي دارد. شما نمي توانيد كناري بايستيد و شاهد مشاركت خود در ام

رند بم مي آنهايي سه»بايد پاهاي خود را به آب بزنيد و وارد عمل شويد. ضرب المثل 

د تواند ماننمفهوم عميق مشاركت را نشان مي دهد. مشاركت نمي« كه دل مي سوزانند

چون تماشاي يك مسابقه ورزشي باشد. ارائه دهندگان خدمات كه با مشتري خود هم

وم د لزي ماكس برادرزاده عمل مي نمايند، هيچ وقت به عمق مورماكس ميهمان به جا

 در مشاركت پي نخواهند برد.

ا رمفهوم مشاركت اين نيست كه قلب و روحت را فداي كاري بنمايي تا مشتري 

ست. ان اخوش آيد. بلكه مشاركت براي حفظ تقارن و اداي دين همه شركاء به اين بني

فظ حد در ميان شركاء امري ضروري نيست، شركاء باياز آنجايي كه توازن لحظه اي در 

د كه مان تعادل نسبي كوشا باشند. مشاركتهاي پايا و مقتدر ميان شركايي برقرار مي

 برداريرمانفهمدردي و دلسوزي خود را ابراز مي دارند نه آنهايي كه در ظاهر اطاعت و 

 مي نمايند.
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كه  بطه استن راا احترام توام باشد و ايتعادل و برابري، نيازمند فضايي باز است كه ب

رمت حضمن بهره وري از منافع مشترك و دو جانبه براي تفكيك و جدايي نيز حد و 

زان گري قائل است. اگر اين فضاي باز و آزادي عمل از مشتريان گرفته شود، از شما

و  يانهخواهند شد. اگر آنها را دست كم بگيري و اهميتي برايشان قائل نشوي، مخف

 بدون اخطار، حقوق شما را پايمال خواهند نمود.

 شركاء خواستار انصاف هستند، نه سهم پنجاه درصدي.

ف و ه صاكمشاركت ها، برخوردهاي متقابل و شناور هستند. از تعادلي لذت مي برند 

ات شفاف باشد نه كامل. درست وقتي كه از اين ناراحت هستي كه بيش از سهم

ت رداشبعيت جبران برايت مهيا مي گردد. شركاء هيچ وقت از برداشت نموده اي، موق

ل اضافي ناراحت نخواهند شد، چرا كه روابط مطلوب آنها چون حفاظتي در مقاب

جات وي نسورشكستگي است. آنها وقوف دارند كه ارتباط گسترده شان راهنماي آنها به 

ه هنددوثر، ارائه از هر گونه عدم تعادل است، حتي اگر بلند مدت باشد. مشاركت م

طريق يا در حقيقت راهنماي هر شريك به سوي اداي دين مشاركت است. چنين 

مه ه»مشاركتهايي براساس آن ضرب المثل خوش بينانه بنا شده است كه مي گويد 

 شد.خص باحتي اگر مفهوم نهايت، مبهم و نامش« چيز در نهايت به تعادل خواهد رسيد.

وند. خدمات كه سعه صدر دارند، ارزش قائل مي شمشتريان براي ارائه دهندگان 

ك كر تسازماني كه در موقع رسيدگي به حسابهاي خود براي دستيابي به تعادل به ف

 پنسي هاي مشتريان است، واضح است كه با چنين فكري مشتريهاي چندين دلاري

 خود را از دست مي دهد.
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، راييچيزي بر آن بيف وقتي از مشاركت به نيكي ياد مي شود كه هميشه سعي كني

ه ه ارائست كانه آنكه چيزي از آن بكاهي. مشاركت فروشنده و خريدار وقتي پايا و موثر 

نگ تدهندگان خدمات يا فروشندگان كالا به دليل دستيابي به آرمانهاي آتي از 

ت ساسيهاي آني دست برداشته، و آنها را ناديده بگيرند. به ويژه مشتريها حنظري

ع خود ه نفببت به آن دسته از ارائه دهندگان خدمات دارند، كه همه چيز را اي نسويژه

 مي خواهند.

 بندهاي ي بامشاركتهاي موثر و با ارزش با مشتريان، توفيق آميزند. چنين مشاركتهاي

ش آسايش و آرامش بسته بندي مي شوند. در ذات مشاركتهاي موفق، جذابيت و كش

 .ي كندماعضا و هم بينندگان را دچار بهت و بيم آرام و مطبوعي وجود دارد كه هم 

ر مشاركت يعني تشريك مساعي در كاري خاص. روشهاي موفق از مشتريان خود د

د ين مورادر  مورد ابداع و نوآوري در نحوه ارائه خدمات نظرخواهي مي نمايند. مشتريان

ن از لت آدرك عتري از ارائه دهندگان خدمات دارند. هر اقدام شما بدون بينش گسترده

د. ببينن ق راديدگاه مشتري، اقدامي بي ثمر خواهد بود. آنها خود بهتر مي توانند حقاي

، اختنستشكيل يك گروه از مشتريان همانند گروه راهنما مي تواند بسيار در جاري 

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

 گردد.

مطرح است. كساني موفق « هر كسي آن درود عاقبت كار كه كشت»ئله امروزه مس

هاي به هستند و برداشت خوبي دارند كه خدمات خوبي كشت نموده اند. در نظرخواهي

عمل آمده، مشتريان اظهار نموده اند كه در بيشتر صنايع وضع خدمات رو به بهبود 
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اتومبيل توجه دارند، به كيفيت است. امروزه خريداران اتومبيل همان قدر كه به قيمت 

 و مطلوبيت كالا نيز مي انديشند.

او  بگذار مشتري متوجه شود كه حتي در شرايطي مشكل، افتخار خدمت نمودن به

م در بازه اميدواريم»را داشته اي. سعي كن پلي براي انجام خدمات در آينده بسازي. 

ه نحو نيم بطوري باشد كه بتواآينده در خدمت شما باشيم. اميدوارم دفعه ديگر شرايط 

 به خاطر داشته باش كه آخرين برخوردت با مشتري،« تري خدمت نماييم!مطلوب

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

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

مشخصاً به  ند از پس اين عمل برآيند. خدمت به افراد عصباني،نادرند كساني كه بتوان

 مودنآنها اعتماد مي بخشد. وقتي كه كار مشكل مي شود، مشكل را به مدارا حل ن

شود، و ياست كه اعتماد به وجود مي آورد و همين اعتماد است كه مشاركت را باعث م

 ت.ي اسن بردن رنج و سختخود اين اعتماد مسبب توسعه و افزايش توان براي از ميا

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

 جوزيماز جانب رهبران به كارمندان واگذاري مي گردد. اين آزادي عمل به مفهوم 

مندان كار نامحدود نيست. بلكه بستگي به ميزان تمايل رهبر در تسهيم كنترل امور با

ايم( اميدهمل نشناخت وجود دارد كه تفويض اختيار )كه در اينجا آنرا آزادي ع دارد. اين

يك هديه نيست. هدف مديريت، آزادسازي است، حذف همه موانع )نه هدف، نه 

 .ز دارده باحفاظت، نه مجوز، نه خبرگي( كه كارمندان را از نمايش آزادي عمل مسئولان
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ر ديني جنبه روحيه دادن و نشاط آفر يكي از جنبه هاي مهم در رهبري و مديريت،

ليد محيط كاري است كه باعث شادابي و لذت در امور مي گردد. نشاط و اعتماد ك

تن نه گرف اطميناني بر تداوم كار انساني است. نشاط و اعتماد يعني هدف كسي را جدي

 دامو م خود او را جدي گرفتن، نشاط و اعتماد يعني آمادگي براي تشكر و قدرشناسي

ا به ردان در انديشه پايان خوشي بودن. يعني تشعشع شادي و نشاط در محيط، تا كارمن

 كلاتسمت تداوم در حركت سوق دهد. اين كار به آنها استقامت مي بخشد تا با مش

 مواجه شوند، نه شانه خالي كنند.

ه بد و امروزه ما نيازمند مشاركت هستيم، از آن روابطي كه بوي همسايگي مي ده

و از ممل ات افتخار و التفات مي بخشد. بدون اين مشاركت ها، صفحات روزنامه هاخدم

 اخبار منزجر كننده و ناهنجار خواهد بود.

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

در  ده وغم، كنار هم نگاه مي دارد. چنين تعهدات و التزامهايي با مشاركت شروع ش

 وويا تمام طول مدت مشاركت ادامه مي يابد. موهبت داشتن، وفاداري، تشريك در ر

ه، از اسانآمال، تقابل )معامله به مثل( شناور، و پژوهش جاودان براي تعهدات قدرشن

 جمله ثمرات مشاركت است.

 ه ازثمره جنبي مشاركت، چيزي فراتر از وفادار بودن است. نتيجه عميق تري ك

 ت.ه استساب مي گردد، زندگي همراه با صلح و آرامش، شادي و اداي وظيفمشاركت اك
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شان مشاركت فقط از راه قصد خوب داشتن حاصل نمي شود. بلكه از راه شهامت ن

رد دادن و بروز شجاعت در ارتباطات احساسي پديد مي آيد. مشاركت در يك برخو

 ساده پيش مي آيد كه همان برخورد بعدي شماست.

 


