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نحوه ارتباط با مشتریان، ارباب رجوع و همکاران

: مقدمه

تاسه خدمات با کیفیت مطلوبئجلب رضایت مشتریان و ارباب رجوع از طریق ارا، های اصلی هر سازمانیکی از هدف.

های اصلی سنجش  کنار دمندی و های دولتی یکی از شاخصدر نظام اداری و اجرایی رضایت مردم از خدمات دستگاه

ورد بنا رشد و توسعه می باشد و مؤلفه هایی از قبیل سرعت، صحت و دقت در انشام کار مراجعان، چگونگی رفتار و برخ

.ارباب رجوع و اطلاع رسانی مجاسب عواملی هستجد که موجب رضایتمجدی مراجعین می شوند

ریم ارباب با توجه به ایجکه کارکجان در سازمان ها ارتباط مستقیم با ارباب رجوع و مشتری دارند در مشتری مداری و تک

سازمان هایی که به دنبنا  مشنتری منداری و افن ای  . رجوع نق  کارکجان سازمان ها و شرکت ها نق  مؤثری است

جه رضایت ارباب رجوع هستجد باید مهارت های ارتباطی مؤثر و همراه با ادب و احترام و ن اکت را در کارکجان خود نهادی

. کججد
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م و برخنوردده خدمات مطلوب، مجاسب و مؤثر بنه منرئبا توجه به موارد فوق الذکر، به مجظور ایشاد ساز و کارهای لازم در ارا

رامنت برنامه ارتقنا  و حفنک ک، های دولتیمجاسب کارکجان با مراجعان و نهادیجه شدن موضوع رضایتمجدی مراجعان دستگاه

.تمردم در نظام اداری به عجوان یکی از برنامه های مهم تحو  اداری مجظور شده اس

"رضايت ارباب رجوع هدف اصلي سازمان است"





نحوه ارتباط با مشتریان، ارباب رجوع و همکاران

 ارباب رجوعClient :ر ارباب رجوع کسی است، که خدمت یا کالایی را اعم از داخل سازمان یا بیرون سازمان دریافت می کجد، یا به عبنارتی دیگن

. ارباب رجوع ها محصو  یا نتایج یک عملکرد را مصرف می کججد یا به دنها نیاز دارند و از دنها بهره می برند

 مشتریCustomer :کجدمشتری کسی است، که انشام معامله و داد و ستد را در یک محیط رقابتی به عهده دارد و درحالت تعاملی کالا مبادله می.

 ین موجودی که در دیدگاه مبن. که خدا خلق کرده استمخلوقی ارباب رجوع مداری، ارزش نهادن به انسان به عجوان ارزنده ترین موجود و شریفترین

. اسلام اشرف مخلوقات و خلیفه الّله است

 َقْجاَ تَفْضِیلاافِی الْبَرِّ وَالْبَحْرِ وَرَزَقْجاَهُمْ مِنَ الطَّیِّباَتِ وَفَضَّلْجاَهُمْ عَلىَ کَثِیرٍ ممَِّنْ خَلَوَحَمَلْجاَ هُمْ وَلَقَدْ کَرَّمْجاَ بَجیِ ددَم
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: انواع ارباب رجوع

و مدیران یک موسسه کارکجان : شامل:ن سازمانی درو

 ارباب رجوع ها و بازنشستگان خصوصی و دولتی : شامل: برون سازمانی

ه بنتحوینل به طورکلی نیازها و توقعات ارباب رجوع بیشترحو  محورهنای . در برون از سازمان بوده، محصولات و یا خدمات دن را می خرند: ارباب رجوع خارجی

بنا ابق محصولات یا خدمات مشابه، کیفیت قابل قبو  و مورد اطمیجان ،تحویل یا دریافت محصو  وخندمات مطندر مقابل ، قیمت مجاسب یا خدمتموقع محصو  

. مجاسب و قابل قبو  بعد ازخدمات می باشدنیاز خدمات 

در برابر ارباب رجوع خارجی، هر سازمانی تعدادی ارباب رجوع داخلی نی  دارد که به اندازه ارباب رجوع خارجی مهم هستجد درتمام مراحنل: ارباب رجوع داخلی

.ئه می دهداراعملیات و فرایجدهای سازمان همواره یک ارباب رجوع داخلی وجود دارد که محصو  یا خدمتی را دریافت می کجد و در عوض محصو  یا خدمتی را 

تشنکیلات ختار وابه طورکلی نیازها و توقعات ارباب رجوع بیشتر حو  محورهای ارائه بموقع کار، دریافت کار با کیفیت قابل قبو ، انشام کنارگروهی، وجنود سن

.سازمانی مجاسب می باشد 
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: انواع ارباب رجوع ازنظر رفتاری

ا راه بدون شک داشتن متانت و دقت درگوش دادن به حرف های او، این گروه را به هوا داران سر سخت دیجده تبدیل می کجد و تجه: ارباب رجوع پرحرف

. استجلوگیری از شتاب زدگی و بی حوصلگی نفوذ بر دنها 

نیازش را به این ارباب رجوع در حالت عصبانیت نمی توان خدمتی را انشام داد، بجابراین با درام کردن او و با خونسردی توقعات مورد: ارباب رجوع عصبی

. بردورده سازیم

 این گروه اغلب سعی دارند خود را درام و مهم وکم وقت جلوه دهجد، لذا بدون مصامحه و بدون شاخ و برگ توقعات دن ها را بردورده سازید: ارباب رجوع عجول.

 ها گوش چجین افرادی برای یک خدمت ساده، وقت فراوانی را تلف می کججد لذا بدون خستگی و با حوصله فراوان به حرف های دن:ارباب رجوع پر حوصله

.دهید، در این صورت مطمئجا دنها را جذب می کجید، زیرا پیدا کردن ارباب رجوع ارزش تحمل را دارد
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: رفتاریاز نظر انواع ارباب رجوع 

 م و دنها تظاهر می کججد که همه چی  را می دانجد به خوبی خدمت شما را می شجاسجد، شما باید خود را هم سطح دنها بدون ک: ارباب رجوع از خود راضی

. یا افرادی مثل ججابعالی کم هستجد، او را مشذوب نماید( همان طور که خودتان می دانید)زیاد نشان دهید و با استفاده از جمله 

در این صورت با رفتار مودبانه شما سعی خواهد باید بی ادبی دنها را نادیده گرفت و با رفتار مودبانه شرمجده شان ساخت،: کم ادب/ارباب رجوع بی ادب

.کرد رفتار خود را تغییر و در جبران دن بکوشد

ارباب رجوع معمولی





انواع ارباب رجوع ازنظر رفتاری

راهکار شرح رفتار ویژگی
.فرو نشاندخشم خود را اجازه دهید 

.با او با عصبانیت رفتار نکجید
.مجطقی نکجیدبا او بحث هرگ  

.تحقیر نکجیداو را 
.حرفه ای عمل کجید نه بصورت شخصی

.عذر خواهی کجید
.نصیحت نکجید

.محدودیت ها را بگوئید
.تماس چشمی را حفک کجید

.احترام بگذارید
.همدلی کجید

.  احساس می کجد با او عادلانه رفتار نشده است

.  از سازمان دلگیر است

.داین مشتریان به سازمان های رقبا  می پیوندن% 90

عصبانی



انواع ارباب رجوع ازنظر رفتاری

راهکار شرح رفتار ویژگی

.اعتمادش را جلب کجید

.همدردی کجید

.  اولویت های کاری  را جویا شوید

ای  سپس بدنبا  انشام سایرخواسته ه

.باشید

.  جدکسی است که گذشت زمان را نسبت به دیگران زودتر احساس می ک

.  خودش را ددم مهمی می داند

.دوست دارد کارش سریعتر انشام شود

عشو 
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راهکار شرح رفتار ویژگی

.از خود بیحوصلگی و خستگی نشان ندهید

.با صدای بلجد حرف  را قطع نکجید

از وقفه و یا مکثی که از بین سخجان  ایشاد می شود 

استفاده و رشته کلام را بدست گیرید و در مسیر 

. دلخواه حرکت دهید

.به سادگی حرف  را قطع نمی کجد

. حاضر نیست به حرف های شما گوش دهد

در ارتباطات چال  ها یکی از ب رگترین 

. است

پر حرف



انواع ارباب رجوع ازنظر رفتاری

راهکار شرح رفتار ویژگی

.از الفاظ توهین دمی  او ناراحت نشوید

.عمداٌ بی اعتجائی نکجید

.خونسردی خود را حفک کجید

.گستاخی او را نادیده بگیرید

.از الفاظ و کلمات غیر مجطقی استفاده می کجد

.غیر از شما با همه ایجگونه برخورد می کجد

.رعایت شئونات ادب و احترام را بشا نمی دورد از خود راضی/مدعاپر 



انواع ارباب رجوع ازنظر میزان رضایتمندی

وع ارباب خشمگین کرده است این نو حتی عملکرد شما و سازمان تان نه تجها موجب رضایت دنها نشده بلکه دنها را ناراحت : ارباب رجوع خشمگین

.     تان از صحجه استو سازمان رجوع ها در پی انتقام گیری بوده و کمترین خواسته دنها محو شما 

ی حتمنا متاسفانه درگروه مخالفان و ناراضیان شما قرار دارد، زیرا نتوانستید نیازش را بر طرف کجید یک ارباب رجنوع ناراضن: ارباب رجوع ناراضی

.شویدسازمان را ترک می کجد بجابراین تلاش کجید تا با ارائه خدمات بجیانی از ابتدا مانع نارضایتی 
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 ارباب رجوع ها در سطح خوبی قرار، این ارباب رجوع ارزشی و دائمی ما نیستج   هجوز ، ولی اگر چه در حا  حاضر راضی است :ارباب رجوع راضی

.                                                     داشته ولی دم دمی م اج بوده و رقیب ما می تواند نظر او را تغییر دهد و نسبت به سازمان ما بی تفاوت است

ترین زیرا او باور دارد کنه بیشن. می ان وفاداری  به ما بیشتر شده و در طو  یک دوره یکساله یا دو ساله از شما دلشاد می باشد: ارباب رجوع شاد

.                              انتظارات او را جواب داده اید، او از شما ن د دوستان  تعریف می کجد

ی قرص سازمان ها هستجد و با اصرار دیگران را به سوی سازمان شنما منپرو پا ایجها ارباب رجوع های متعصب و : ارباب رجوع شیفته و به وجد آمده

. حتی از خودشان ه یجه می کججد تا سازمان شما را به شهرت برسانجد ایجها ارزشمجد ترین ارباب رجوع های شما هستجد.کشانجد



ارباب رجوع های اداره از کدام دسته هستند؟

پرحرف

عصبی

 عشو

پرحوصله

از خود راضی

کم ادب/ بی ادب

راضی

ناراضی

شاد

خشمگین

 دمدهشیفته و به وجد

معمولی



اصول ارتباط با ارباب رجوع

 م و با چهره با ارباب رجوع دن است که با رویی گشاده با او برخورد نماییم حتی در سلام کردن از مراجعین سبقت بگیریبرخورد کارکجان : شرط او

ن د از اینای بشاش از دنان احوالپرسی کجیم چرا که ایجگونه برخوردها باعث می شود ارباب رجوع حتی اگر کارش انشام نشدنی و یا بدون جواب باش

عین به در واقع یک تبسم کافی است تا احساس محبت و صمیمیت را در مراج. که مورد احترام واقع شده است، با رضایت کامل اتاقمان را ترک کجد

.وجود دورد و اصولاا برخورد خوب با هر ارباب رجوعی همیشه خاطره خوبی در ذهن دنان باقی می گذارد

ز مینل و در برخورد با ارباب رجوع است، بدین معجی که باید به حرف های دنان دقیقاا گوش سپرده و با اشاراتی که حاکی اصبر و حوصله : شرط دوم

.  سجشیده ای به دنان داده شودهای خود را ب نجد و بعد از دن با ملایمت جواب مجاسب ورغبت باشد به دنان اجازه داد تا تمام حرف

 ا منراجعین و به عبارتی دیگر به زبان عامه سخن گفت، البته این نکته فراموش نشود در برخورد براه زبان دنان وارد شد دن است که از : شرط سوم

.باید به فراخور شخصیت و می ان دگاهی افراد با دنان برخورد نمود و از روش های سازنده و معقو  استفاده کرد

در بین مراجعین است کارمجدان هر دستگاه باید تمام سعی و کوش  خود را در جهت تناٌمین خواسنته هنایایشاد و اف ای  اعتماد :  شرط چهارم

نان داده دهمراجعین به کار گیرند و اگر خود توان دن را ندارند از دیگر همکاران و افراد مافوق استمداد جویجد تا در نهایت پاسخی پخته و مجطقی ب

.شود 



چگونگی تبدیل ارباب رجوع خشمگین به ارباب رجوع راضی؟

باید تدابیر دقیقی بکار ببندید  :

از جمله فعالانه به حرف های او گوش دهید.

از فشار عصبی او بکاهید.

 متین رفتار کجیدمودب و.

باب مذاکره دوستانه را با او باز کجید.

به هیچ عجوان با روش احساسی با او برخورد نکجید و در اسرع وقت مشکلی که باعث خشم او شده را برطرف سازی کجید.

ی تواند یک پوزش ساده م.اگر درصد کوچکی احساس کردید تقصیر با شما است، مسئولیت را پذیرفته و ضمن اعتراف از او عذر خواهی کجید
. کدورت را به یک تفاهم مشترک تبدیل کجد

که می به ارباب رجوع بفهمانید که برای حل مسئله وی نهایت سعی خود را به کار خواهید بست، اما توجیه غیر مجطقی، بدترین کاری است
مانه راه هایی را و با کلمات محترمتشکرم از وقتی که صرف کرده تا مشکل را گوش د کجد : بگویدبرای مثا  اگر حق با او بود . توانید انشام دهید

برای کاه  فشار مسئله پیدا کجید

 من نمی دانم"دخر استفاده نکردن از جمله و در":

 واقع ختم صحبت را اعلام می کجیدو در جمله عموما بدین معجا است که من نمی خواهم بر این مورد بیشتر از این صحبت کجم این.





ويژگي های كارمند تکريم كننده ارباب رجوع

وظیفه خود را با مهر و علاقه و اشتیاق انشام می دهد.

در همه حا  خود را به جای مشتری قرار می دهد.

و با میل و رغبت پاسخگو استشجونده خوبی است  .

مردم را دوست دارد  .

همیشه حق را به مشتری می دهد  .

خدمات بدون مجت ارائه می کجد، خدمت به مشتری و ارباب رجوع را نعمت خدا تلقی می کجد  .

مجظم و دراسته خوش برخورد، خوش رفتار و خوش گفتاراست  .

انگی ه و روحیه بالایی دارد.

مهارت های ارتباطی متعالی دارد  .

 و تبسم همواره درچهره شان نمایان استاندی  مثبت دهد، همواره انرژی های مثبت انتقا  می  .



ويژگي های كارمند تکريم كننده ارباب رجوع

انرژی مجفی دریافت شده را به دیگران مجتقل نمی کجد.

برای ارزش های متفاوت مشتریان احترام قائل است .

همواره در دسترس مراجعین و ارباب رجوعان است .

( سجدرم سفارشی. )با همه به صورت عادلانه رفتار دارد و در ارائه خدمات تبعیض انشام نمی دهد

هیچ وقت با مشتریان مشادله و تجدی نمی کجد  .

انتقاد مشتری را به حساب پیشجهاد دنها می گذارد.

مشکلات زندگی خود را بر سر مشتری خالی نمی کجد  .

با مشتریان صادق و راستگو است.



سوال؟

ا با کسی که حرف غیر منطقی میزند موافقت کنم ؟ چر

.مجبور نیستید، اما با این طرز برخورد به سود خود کار می کنید



رضایتمندی، انواع آن و اندازه گیری آن

رضايت در ذهن ارباب رجوع چگونه شکل مي گیرد؟  

ارباب رجوع زمانی از دریافت خدمت راضی و خوشجود خواهد بود که خدمات دریافت شده برابر یا فراتر از ارزش مورد انتظارش باشد.



مهمترین شاخص های رضایت مندی

ن به استقبا  از ارباب رجوع، توجه به حضور ارباب رجوع، با رویی گشاده و خوشایجد سخن گفتن، مودب و یاری دهجده بودن، پایان داد:فروتني

دیدار به گونه ای دوستانه                                             

واکج  سریع داشتن، ارائه توضیحات و دستور کارهای موج ، تمرک  به موضوع های کاری                                      : موجز بودن

ارائه خدمات به طور کامل، ارائه دستور کارها و پاسخ های کامل                                                                : كامل بودن

ظاهر دراسته و تمی  داشتن، حفک محیط کاری تمی  و مرتب و ایمن                                                            : پاكیزگي

به وضوح صحبت و پرس  کردن، ارائه دستور کارهای روشن، ارائه توضیحات شفاف و قابل فهم، عدم استفاده از: وضوح

واژه های ویژه فجی و نامفهوم         

گوش دادن به سخجان ارباب رجوع با توجه کامل: توجه به ارباب رجوع



رضایتمندی، انواع آن و اندازه گیری آن

:      فرايند جلب رضايت ارباب رجوع از اهمیت ويژه ای برخوردار است و برای اين منظور تمهیدات گوناگوني در نظر گرفته مي شود كه از آن جمله

  شجاسایی انتظارات ارباب رجوع و طراحی خدمات بر اساس نیازها و انتظارات ارباب رجوع

 بهبود و تسریع در تحویل خدمات

 پیگیری نتیشه دن مدیریت

بررسی انتظارات ارباب رجوع

سجش  رضایت ارباب رجوع

ایشاد مدیریت شکایت ارباب رجوع ها

تغییر رفتار کارکجان





منشور اخلاقي سازمان

مجشور اخلاقی سازمان(Code Of Conduct)   یا به  اختصارCOD  که به دن بعضاا نظام نامه یا مرام نامنه اخلاقنی هنم گفتنه می شنود، مشموعنه ای از قنوانین و

.ارزشی، حرفه ای، اخلاقی و رفتاری کارکجان دن سازمان را نشان می دهداصو  عرف های حاکم بر یک سازمان است که 

 ،ی گیردقرار م...  سهامداران و این نظام نامه معمولاا در قالب کتابچه هایی شکیل، تهیه و تدوین شده و در دسترس کلیه ذی نفعان سازمان شامل مشتریان، کارکجان.

جی تشنریح این مجشور، انتظارات حرفه ای، اخلاقی و رفتاری سازمان از کارکجان را به  روش. وجود چجین سجدی، سازمان را به مکان بهتری برای کار کردن تبدیل می کجد

.یدکه شجاخت و رعایت دن ها برای موفقیت فردی و سازمانی ضرورت دارد، کاملاا توجیه می نما«باید و نبایدهایی»به عبارت ساده تر، کارکجان را درباره . می کجد



چگونگي تدوين منشور اخلاقي سازمان

 ظینرفرایجد تدوین مجشور اخلاقی سازمان با تعیین ارزش های سازمان یا بیانیه مأموریت دن دغاز شنود موضنوعاتی ن: ارزش های سازمانشناخت :
.شرکتنحوه تعامل کارکجان با مشتریان و مراجعین، ساختار سازمانی شخصی، ارزش های 

 انید که پس از دنکه ارزش های سازمان را شجاختید و روی دن ها به توافق رسیدید، باید این ارزش ها را در بیانیه ای بگجش: شفاف انتظاراتترسیم
.استانتظارات سازمان از کارکجان را به شکلی شفاف و عاری از ابهام، بیان کجد که این بیانیه، درواقع همان سجد رسمی مجشور اخلاقی سازمان

این انتظارات می تواند زمیجه ها و ابعاد مختلفی را شامل شود که برخی از مهم ترین دن ها عبارت اند از:

 پوش عرف

مدیریت اطلاعات حساس

  دخانیاتاستعما

 از مجابع سازماناستفاده

مدیریت تعارض

سلامت و ایمجی

 بد رفتاریمصادیق



چگونگي تدوين منشور اخلاقي سازمان

 های مشاوره:  به  طورکلی، اغلب سازمان ها برای اِعما  اقدامات تجبیهی در قبا  تخلف های کوچک، به روش هایی مانجد: واضح تنبیهات انضباطيتعیین 

.غیررسمی، تذکر شفاهی، مدیریت عملکرد یا توبیخ کتبی کارکجان متوسل می شوند

ودبا این حا ، تکرار تخلف می تواند اقدامات تجبیهی شدیدتری را در پی داشته باشد که گاهی حتی ممکن است به خاتمه همکاری مجشر ش.

 سیاست عدم تحمل را …برخی شرکت ها در مواجهه با تخلفات ب رگی مثل دزار، زورگویی، ارعاب، خشونت، تبعیض نژادی یا قومیتی و ،

.  برمی گ یججد و در صورت مشاهده تخلفاتی از این قبیل، نسبت به اخراج فوری فرد خاطی اقدام می کججد

در هر صورت، برای ایجکه در برخورد با یک تخلف چه واکجشی نشان دهید، باید برنامه مشخصی داشته باشید.






