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  مقدمه ناشر
  

ا॥ت ದ ଒ࣥوا৯د  با ਯࣣࡶࢹت عاฮی ਪ୓ی ঍ ଏଷ భتاب ड़ؤ૘०ه ਜอঘ඼່ی ප෉ری دশباඟ໋ان ඼ෙ০انआط ਌ज़ی اఊرات 
کان پوॳش دগد. ऒوا૛ণه ଯد ا೮ ห ࡭ور راই یਖی و علਜอঘ඼່ هૐग़روز جا ଘ ی୓  

  وعلਖی ঍ଽتاب دশباඟ໋ان ඼ෙ০ان،یک ત඼່ت ೰دید ॲغਚی 
حمد و سپاس ايزد منان را كه با الطاف بيكران خود اين توفيق را به ما ارزاني داشت تا بتوانيم در راه 

هايي  گام و آموزشيارتقاي دانش عمومي و فرهنگي اين مرز و بوم در زمينه چاپ و نشر كتب علمي 
  هرچند كوچك برداشته و در انجام رسالتي كه بر عهده داريم، مؤثر واقع شويم.

توسعه روزافزون آن، شرايطي را به وجود آورده كه هر روز شاهد تحولات  سرعتگستردگي علوم و
نياز به منابع مختلف از جمله كتاب  ،اساسي چشمگيري در سطح جهان هستيم. اين گسترش و توسعه

برجسته رساني، بيش از پيش  ترين راه دستيابي به اطلاعات و اطلاع ترين و راحت عنوان قديميرا به 
  نموده است.

در اين راستا، واحد انتشارات مؤسسه فرهنگي هنري ديباگران تهران با همكاري اساتيد، مؤلفان، 
 تلاش نموده   عه در زمينه هاي گوناگون و مورد نياز جام محققان و مترجمان، متخصصان، پژوهشگران

اسب در اختيار علاقمندان قرار براي رفع كمبودها و نيازهاي موجود، منابعي پربار، معتبر و با كيفيت من
  د.ده

نشر   درما همكاران تلاش  است كه با "مجتبي شيخ علي آقاي جناب" تأليف داريد دست كتابي كه در
  شايسته است از يكايك اين گراميان تشكر و قدرداني كنيم. وگشته ديباگران تهران منتشر

  ما باشيد راهنمايبا نظرات خود مشوق و 
با ارائه نظرات و پيشنهادات وخواسته هاي خود،به ما كمك كنيد تا بهتر و دقيق تر در جهت رفع 
نيازهاي علمي و آموزشي كشورمان قدم برداريم.براي رساندن پيام هايتان به ما از رسانه هاي ديباگران 

ناسنامه تهران شامل سايتهاي فروشگاهي و صفحه اينستاگرام و شماره هاي تماس كه در صفحه ش
  كتاب آمده استفاده نماييد.   

  مدير انتشارات  
  مؤسسه فرهنگي هنري ديباگران تهران
dibagaran@mftplus.com 



 

 
 

  .ماند ناکام شیآرزو به دنیرس در کند، یتنبل وستهیکه پ یکس
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                    فصل صفر

 ...شروع از شیپ یبرا یداستان
 

 

 

 

 

 کی گرفتن قصد فرودگاه، از خروج از پس که است یهنگام سفر بخش نیترجالب د،یکن سفر ورکیویبه ن یوقت

 .دیباش داشته را یتاکس

شهر را بشناسد  یتاکس است؛ اگر رانندهآورده یرو شما به شانس دیابیب مقصد به دنیرس یبرا یتاکس کیاگر 

 دییبگو سخن او با دیبتوان و دیبدان را راننده زبان اگر د؛یارو شده هروب یگریبا اقبال د ،آوردشما سر در یو از نشان

 . دیمواجه هست یگرینباشد، با حسن اتفاق د یو اگر راننده عصبان است ارتانی بخت

 .دیبگذر یمتعدد موانع از دیبا مقصد به دنیرس یه براخلاص

 دیوگ یم یکمک یهارو: 

 از اهیس ونیپاپ و زیتم و دیسف راهنیبا پ یا هرانند که بودم ستادهیا یپس از خروج از فرودگاه، به انتظار تاکس یروز

چمدان خود را در صندوق  لطفاً»: گفت ودخ یمعرف و سلام از پس و رساند من به را خود د،یپر رونیب لشیاتومب

توجه  ،ندک یم فیکه رسالت مرا تعر یبه عبارت لطفاً» را به من داد و گفت: یسپس کارت کوچک.« دیعقب بگذار

 .«دیکن

 یطیمح در و ممکن راه نیترمطمئن نه،یهز نیترکم با مدت، نیتردر کوتاه) کارت نوشته شده بود: یبر رو

  .(سانمر یم مقصد به را شما دوستانه

که راننده پشت شدم. پس از آن یا هآراست اریبس لیراننده در را گشود و من سوار اتومب .زده شدمشگفت اریبس

 یفلاسک قهوه معمول کی نجایدر ا د؟یدار لیاز حرکت، قهوه م شیپ» فرمان قرار گرفت، رو به من کرد و گفت:

 « هست. یمیژفلاسک قهوه ر کیو 
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 وه،یمآب هم و دارم نوشابه هم خدانیدر » :دیراننده پرس«. اما با نوشابه موافقم ؛ندارم لینه، قهوه م»گفتم: 

  «د؟یدار لیکدام را م

 ورزش م،یتا مجلات دیدار مطالعه به لیاگر م» :گفت و کرد حرکت من، به وهیمآب یو سپس با دادن مقدار

 :گفت و گذاشت ارمیاخت در یگرید کوچک کارت گرید بار آنگاه،.« است شما اریاخت در امروز یکایآمر و ریتصو و

 یوانم درباره بناهات یم من ضمناً. دیها استفاده کنآن از دیوانت یم که است ییویراد یهاستگاهیا فهرست نیا»

وانم سکوت کنم. در هر صورت ت یم نهوگر ؛بدهم شما به یاطلاعات ورکیوین شهر یمحل اخبار و یخیتار و یدنید

 .«من در خدمت شما هستم

 «؟ینک یم کار وهیش نیچند سال است که به ا» :دمیاز او پرس

 « سال. 1» پاسخ داد:

 «؟یمشغول کار نیچند سال است که به ا»: دمیپرس

 « سال. 1» جواب داد:

 «؟یردک یم سال اول را چگونه کار 1» :دمیپرس

و از  آورندیم بند را راه شهیهم که یادیز یهایها و تاکساز اتوبوس کس، همه و زیاز همه چ» گفت:

 گوش ویراد به و بودم نشسته لمیدر اتومب یروز. دمیالن یم ،را به همراه نداشت یبهتر یزندگ دیکه نو یدستمزد

 وکها که مدام وکیمانند مرغاب که بود نیمضمون حرفش ا .کرد یسخنران به شروع ریدا نیادم که ود یم

 خود رامونیپ به ییویراد گفتار آن دنیپس از شن .دیریها اوج گعقاب چون و دییآ خود به د،ینند، غرغر نکنک یم

 که یفیکث یهایها بسته بودم. تاکسآن بر را چشمانم ییگو زمان آن تا که دمیرا د ییها صحنه و ستمینگر

 .نداشتند یمناسب برخورد مسافرانشان با و نبودند سرخوش و شاد چگاهیردند، هک یم غرولند مدام رانندگانش

 به میها و باورهادگاهید در یکل ینظر دیتجد گرفتم میتصم که گذاشت یریثأت چنان من بر ر،یدا نیسخنان و

 .«آورم وجود

 «تو حاصل شد؟ یدر زندگ یچه تفاوت» :دمیپرس

 نیکه مرا به تعجب واداشت ا یا هنکت .دیبرابر رسبرابر شد و سال گذشته به چهارسال اول، درآمدم دو»گفت: 

ها آن از نفر 1 فقط اما گذاشتم؛ انیم در یتاکس راننده 01 با حداقل را داستان نیا گذشته، سال دو یکی در که بود

 ها ها، به انواع و اقسام عذر و بهانهیمرغاب چون هیبقو از آن استقبال کردند. آن رغبت نشان دادند  دنیبه شن

 «.نندیتوانند برگزیرا نم یا هویش نیخود را متقاعد کردند که چن یمتوسل شدند و به نحو
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کسب مانبه و فروشگاه فلان که کند کار به شروع ابمانیضینق ذهن داستان نیممکن است بعد از خواندن ا

 ها یکشد و مشتریالعاده است و سر به فلک ماما فروششان فوق ؛دهندینم تیاهم شانیها یوکار، اصلاً به مشتر

 شند.ک یم ها صفمقابل فروشگاه آن شهیهم

 به روز آن در رقابت که ییایداستان خودش را دارد، در دن یمداریاما مشتر ؛سراغ دارم ها نمونه نیمن هم از ا

 انیارتباط با مشتر یها مهارت و اصول کند، حفظ را ما بتواند که ییابزارها از یکی دیشا است، شیافزا حال در روز

 باشد. یمداریمشتر و

را  یمداریکه اصول مشتر یموفق یکارهاوو کسب ها شرکت تعداد که میباش داشته خاطر به دیبا را نیا

یمشتر یها روش و اصول وجه چیاست که به ه ییوکارهاتر از معدود کسبشی، به مراتب بنندک یم تیرعا

 هستند. یتر در معرض نابودشیب اه تشرک نیا ،یکنند و از طرفینم تیرا رعا یمدار

 .میکنیصحبت م آن مورد در مفصل کتاب نیدر ا

 

 

 

 



 تهران باگرانید یهنر یفرهنگ مؤسسه        انیبه امور مشتر یدگیموزش متخصص رسآ       40

 

 بخوانم را کتاب نیا دیبا چرا

 

 .است دیجد بازار کی انیمشتر به خوب تجربات ارائه. باشد شما تیاولو نیبهتر است بالاتر یبهبود تجربه مشتر

 (کانن ویاست) 

 

 ؛اندداشته یمدار یمشتر یکه ادعا ییها سازمان میادهید ادیز و مینوش یم را آن ادیز که ستیاواژه یمدار یمشتر

 هاآن دوستدار و فتهیش یبیعج طرز به که ییها سازمان گر،ید یطرف از و میدانستینم مداریمشتر را هااما ما آن

 . میهست

 طرفدار را ما هاسال و ازندس یم ما یبرا قیعم ییها تجربه خدماتشان، و رفتار با که ییهاسازمان میادهید ادیز

 .میکنیم هیتوص گرانید به را هاآن مدام ما و نندک یم خودشان

 توسعه شرفت،یپ دنبال هب که باشد یسازمان هر یبرا راهکارها نیتریا هیپا از یکی واندت یم بودن، مداریمشتر

 هاآن و ندکن خرج کجا را پولشان رند،یگ یم میهستند که تصم انیمشتر نیچرا که امروزه ا ؛است یدرآمد رشد و

 .دارد ماندن اقتیل یسازمان چه رند،یگ یم میتصم که هستند

 م،یکن رفتار یا هگون هو ب میریکمک بگ ها یمشتر از باشد بهتر دیشا وکار،کسب رقابترپُ یایدن در ماندن یبرا

 یها مهارت یو اجرا یریادگی ها اقدام نیتراز مهم یکینداشته باشند و  یگریبه جز ما، انتخاب د ها یمشتر که

 است. یمدار یمشترو  انیبا مشتر ارتباط یا هحرف

 دیسازمان هستند، با کیکه در  ی. همه کساندیقرار دار یسازمان گاهیندارد که شما در چه جا یتفاوت

تلاش کنند تا کل  دیبا میت یهمه اعضا ،یامداد است. در مسابقه دو یدو امداد کیمانند  نیباشند. ا مدار یمشتر

 تلاش کنند تا سازمان برنده باشد. دیهم همه با یمدار یمشتربرنده باشد، در  میت

 .باشد یخوب شروع کتاب نیا دیشا

 یعلخیش یمجتب

 وکار کسب و مذاکره ارتباطات، مدرس و مشاور

 4100 آذر
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 کتاب از استفاده یراهنما

 دیفروشگاه دار کیشما  که ،کندینم یکاربرد دارد. تفاوت ،است ارتباط در یمشتر با که یفرد هر یبرا کتاب نیا

 ریمد ای دیهست بانک کارمند کی د،یهست یخصوص شرکت کی در رشیپذ مسئول کی د،یفروشیرا م یو محصول

 باشد. دیمف تانیبرا یمدار یمشتردر حوزه  واندت یم کتاب نیا یگاهیدر هر جا ،بزرگ شرکت کی

 کارمند کی دیشا. دارد ارتباط یمشتر با که است یفرد منظور است،شده گرفته کار هب فروشنده واژه جا هر

 به میدانیو در حال فروش آنچه م میا است که همه ما فروشنده نیا تیاما واقع ؛ستمین فروشنده من د،یبگو بانک

 ارتباط دارد. یاست که با مشتر یپس واژه فروشنده، منظور هر فرد ؛میهست گرانید

 ما محصولات ای خدمات از دارد میتصم و دیآیم ما سازمان به که یفرد هر به کتاب نیا در یمشتر واژه

 .استشده اطلاق کند، استفاده تواندیم ای ؛کند استفاده

 نگیهولد کی. باشد یم یکاروکسب هر منظور. استشده فادهاست ادیز کتاب در کاروکسب ای سازمان واژه

 .است سازمان کی هم است یفرع کوچه کی داخل که یکوچک یبقال است، سازمان کی یالمللنیب بزرگ

 و دارد یتیریمد یبو و رنگ ترشیب ان،یمشتر اتیشکا تیریبخش مد مانند ؛کتاب یها بخش از یبرخ

همه  کنمیم هیاما توص ؛را فاکتور کنند ها بخش نیا وانندت یم ،است یمشتر با ارتباط کارشان فقط که یکسان

 .دیکتاب را بخوان

 جانیهم را فصل آن به مربوط نکته تا امداده قرار ادداشتی یبرا را ییفضا کتاب، یها بخش از یبرخ در

 .دیسیبنو کتاب داخل

 و info@SheikhAli.ir لیمیا قیاز طر دیوانت یم د،یداشت یا هتجرب ای و دنق سوال، اگر قسمت هر در آخر، در

 .دیبگذار انیبا من در م SheikhAli.ir نستاگرامیا جیپ
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 مهم است؟ یچرا مشتر

از شهر  یا هدر منطق یعنوان مثال فروشگاه هب ؛شدیم یاندازراه یوکارکسب ینه چندان دور، وقت یهادر سال

تش ارکار، بدون دغدغه بتواند امووبود که صاحب کسب یا هانداز به فروشگاه آن از دیخر یشد، تقاضا برایافتتاح م

 کیقاضا نسبت به ت زانیتعداد نفرات و م یعنی ؛تر از عرضه بودشیتقاضا در بازار ب زانیدر آن زمان م را بگذراند.

 انیمشتر توسط ،یدیتول محصولات تمام باًیتقر جهت نیهم به. بود آن دیتول زانیتر از مشیب یلیمحصول، خ

 یخدمات و یدیتول یها و سازمان ها ها تعداد شرکتچون در آن سال ؟افتادیاتفاق م نیچرا ا ؛دندش یم یداریخر

 .بود اندک

تر است. امروزه شیعرضه از تقاضا ب زانیم یعنی ؛استشده گذشته عکس و کرده رییتغ عموضو نیاما امروزه ا

 نیهم به و دیمختلف انتخاب کن یمختلف و برندها یها نهیگز نیب دیوانت یم ،دیبده انجام یدیخر دیاگر بخواه

را به خودشان جلب کنند تا در  یترشیراد بنند تا بتوانند توجه افک یم مختلف تلاش یها سازمان و برندها جهت

 داشته باشند. یترشیب فروش جهینت

بکشانند.  یکار را تا مرز نابودوکسب کیوانند ت یم که دارند، یواسطه قدرت انتخاب هب ها تمام انسان هامروز

اما  ؛دهندینم یبها و ارزش یگفتم که اصلاً به مشتر ییکارهاوکسب درباره یقبل صفحات در باشد، ادتانیاگر 

 انحصار آن و میکن صحبت لشیدل مورد در میوانت یم نجایهستند. ا یو فروش خوب و عال یهمچنان از نظر مال

ها به آن یها محصول دیخر یبرا یمشتر لیدل نیکه انحصار دارند و به هم ییها شرکت هستند هم هنوز. است

 یداریخر و یمشتر گریها باشد، دبهتر از آن یشود که کم دایپ بیرق کیکه فقط  یاما زمان ؛هست یاندازه کاف

 .داشت نخواهد

 به هم یتیاهم چیه دیرد و شاک یم رقدرت کارپُ شما، محل یتلفن یتاکس شیسال پ عنوان مثال تا چند هب

 .ستیها نآژانس نیا از ینشان و نام گرید ،ینترنتیا یها یاما به محض حضور تاکس ؛دادینم شیهایمشتر

داشته  یرقابت یها تیخودمان مز ینسبت به رقبا دیبا ،میبمان یوکار باقکسب یایدن در میبتوان نکهیا یبرا

 یبرا. کند یمعرف گرانید به را ما و کند انتخاب گرانید یجا هما را ب یکه سبب شود مشتر ییها تیمز م،یباش

 نیکار در اوکسب کیکند یکمک م گریکدیابزارها در کنار  نیکه همه ا ،دارد وجود یمختلف یابزارها کار نیا

 .کند رشد رقابت، و بازار

 و نگیبرند ،یاجتماع یها حضور در شبکه غات،یچون تبل ؛ییواند همسو با ابزارهات یم که ابزارها نیا از یکی

که بهتر  میکن دیخر یاز فرد میدوست دار ها انسان ما همه. است انیارتباط با مشتر یا هحرف یهامهارت باشد،... 
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 هگفتگو با ما دارد و ب یبرا یترشیکند، حوصله بیم یند، بهتر محصولات و خدماتش را معرفک یم با ما صحبت

 .میکن اعتماد او به میوانت یم ند کهک یم رفتار یا هگون

تر، شیب فروش و یمشتر شیافزا یکار )چه کوچک و چه بزرگ( در راستاوکسب کی یها اقدام نکهیا یبرا

 یبه عبارت ؛داشته باشند یا هفوق حرف یدر ارتباط هستند، رفتارها ها یمشتر با که یافراد دیموفق عمل کند، با

 باشند. انیمتخصص ارتباط با مشتر دیبا

ند. ک یم یمجاز یفضا در همزمان و شهر سطح در انبوه غاتیوع به تبللباس، شر فروشگاه کی دیتصور بکن

 میتصم شما که است ادیز آنقدر فروشگاه نیا یها غاتیند. تبلک یم را هم در فروشگاهش موجود یمحصولات کامل

 .دیبزن فروشگاه نیا به یسر دیریگ یم

 نشان شما به را لباس کی دیواهخ یم که از فروشنده یاما زمان ؛ستا ییبایز فروشگاه د،یوش یم وارد فروشگاه

 به یآهستگ به و یلیمیکند و سپس با بیم تعلل یکم است، لشیموبا یگوش به نگاهش که یحال در او بدهد،

 .است لیچنان مشغول موباآورد و همیشما م یود. لباس را برار یم لباس سمت

 «است؟ چقدر لباس نیا متیق د،یببخش»: دیکنیشما از او سوال م

 .دیرسپ یم بلندتر یبا صدا اًدهد. مجددیجواب نم

 «!!ینیب یم ،یباز کن ور چشمات گه،ید خورده روش متیق»: دیوگ یم درهم به شما یها فروشنده با اخم

 د؟یکن دیخر فروشگاه و فروشنده نیا از دیحاضر شما ایآ

 یکار هم براوکسب گرید یها تمام اقدامارتباط برقرار کنند،  یبا مشتر یخوب هنتوانند ب ها اد و فروشندهاگر افر

 ود.ر یم نیب از یراحت به ،یجذب مشتر

 را آموخت.  انیارتباط با مشتر یا هحرف یها اصول و مهارت دیکه با ،است لیدل نیبه هم

 :تونسم وال

  .دارد وجود سیرئ کیتنها 

 یمشتــــر

 ییرا اخراج کند تنها با خرج کردن پوولش در جوا   نییپا تا گرفته رعاملیدر شرکت، از مد یواند هر کست یم او

 .گرید




