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تقديم به جمشيد اردلان همكار و دوست 
عزيزی که امروز در ميان ما نيست.

سخن ناشر

آدمی عادت کرده اســت؛ هر زمان که چيزی را از دست می دهد، 
به دنبــال عامل آن می گردد، ديگران را مســئول می داند و کاملًا به 
بيراهه می رود. در صورتی که بايد بدانيم مسئوليت از دست رفتن هر 

چيزی به عهده ي خود ماست.
اين کتاب ســعی می کند به ما بياموزد در مواقعی که مشــتريان 
خود را از دســت می دهيم، کارمان از رونق می افتد و در نهايت دچار 
افت فروش می شــويم، به دنبال رباينــده و مقصر آن نگرديم؛ بلكه با 

تغيير در نگرش و رفتار خود، مشكلات را حل کنيم.
يــاد بگيريــم که چگونــه در زمان خاص و حســاس، درســت 
تصميم گيری کنيم، مشــتريان را گرامی  داريــم، ارزش وقت خود را 
بدانيم، برنامه ريزی کنيم و هدف داشته باشيم تا در نهايت رشد کنيم.

همچنين ياد بگيريم برای پيشــرفت، بزرگ ترين رقيبی که بايد 
با آن خودمان را مقايســه کرده و رقابت کنيم، خودمان هستيم. پس 



تلاش کنيم هر روز بهتر از خودمان باشيم.
يا به قول جمشيد اردلان که روحش آمرزيده و شاد باد:

»هر روز بهتر از ديروز«

شاهین ترکمن
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1
پاک کردن چربی غذا از روی لباس

من و شريل1 در شب افتتاحيه ی رستوران جديد سن ديگو2 حضور 
داشــتيم. بلافاصله پس از نشستن پشت ميز غذا، پيش خدمت برايمان 
نوشــيدنی آورد. و پس از آوردن پيش غذا، قول داد که به زودی غذای 
اصلی آماده می شــود. حدود بيست دقيقه و سپس سی دقيقه گذشت.

ما چون در انتظار غذای خوبی بوديــم، غرولندی نكرديم. ضمن اينكه 
پيش خدمت پشت ســر هم ليوان های نوشابه ي ما را پر می کرد. حدود 
پنــج دقيقه ی ديگر که با شــريل صحبت کردم، غذا رســيد: يك مرغ 
بريان شــده برای من و يك مرغ ســرخ کرده برای شريل. منظره ي غذا 

Sheryl  -1
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به قدری لذت بخش بود که به انتظار کشــيدنش می ارزيد. من شروع به 
بريدن مرغ کردم که ناگهان مثل اينكه چيزی منفجر شود، چربی های 
ســفيد و قهوه ای رنگ غذا پيراهن و کراواتم را آلوده کردند. آشپز برای 
ســرعت بخشيدن به طبخ، مرغ را داخل زودپز گذاشته بود و شيرابه ي 
غذا بين پوســت و ســينه ي آن جمع شــده بود و به محض اينكه من 
کارد را به آن کشيدم، همه اش به سروصورت و لباس هايم پاشيده شد. 
درحالی که به وضعيتی که برايم پيش آمده بود فكر می کردم، چشــمم 
به شــريل افتاد که در حال کلنجــار رفتن با غذای خودش بود. به قرار 
معلوم غذا کامــلًا نپخته بود و گويا تكه ای از آن هم در زمان بريدن به 

هوا پرتاب شده بود. 
وقتی که در چنين شرايطی قرار بگيريد، دو کار می توانيد بكنيد. يا 
مسئول رستوران را بخواهيد و آنچه را برايتان اتفاق افتاده برای او شرح 
دهيد. و يا به پيش خدمت اعتماد کنيد که خود او خســارت را بپردازد. 
تصميم گيری در اين مورد را به بعد واگذار کرديم. پيش خدمت هم فقط 
يك عذرخواهی معمولی کرد که کاملًا تعجب برانگيز بود. جالب تر آن که 

در زمان ترک رستوران، يك صورت حساب کامل هم به ما داده شد.
رفتــار پيش خدمت طوری بود که باعث شــد، ديگر هيچ انگيزه ای 
برای مراجعه ي مجدد به آن رستوران نداشته باشيم. بعدها من نامه ای 
برای مســئول آنجا نوشــتم و آنچه را که اتفاق افتاده بود برايش شرح 
دادم و در نامه از او خواستم که روش بهتری را برای اداره رستورانش در 
پيش گيرد. به او نوشــتم که می دانم که موضوع اتفاق افتاده از اهميت 
چندانی برخوردار نيســت اما مواردی از اين قبيل، باعث نابودی تجارت 
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شما خواهد شد. برايش توضيح دادم يك مدير خوب در چنين مواردی 
ابتدا به اشــتباه خود اعتراف می کند و سپس در حداقل زمان ممكن به 
رفع مشــكل می پردازد. »بايد با مشــتريان ارتباط برقرار کرد تا شانس 
برای انجام معامله ی دوباره با آنها ايجاد شــود و انگيزه ي بازگشت آنها 
را فراهم کند.« در مدت زمان بسيار کوتاهی، نامه ای از مالك رستوران 
دريافت کردم که مســئوليت آن حادثه را کاملًا به عهده گرفته بود. وی 
پول غذای ما را پس داد و پرداخت هزينه ي لباس شــويی را پيشــنهاد 

کرد. همچنين ما را به يك ناهار رايگان چهار نفره دعوت کرد.
اين يك تجربه ی شگفت انگيز بود. از آن زمان به بعد ما بارها در آن 
رستوران غذا خورده ايم و در حقيقت آنجا مرکز تفريح ما در مرکز شهر 
شــده است. اين موضوع نشانگر اين اســت که نبايد در اثر يك اشتباه 

کوچك ارتباط را قطع کرد.
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خـلاصـه ی درس

واقعيت اين است که هر فروشنده ای احتمال دارد اشتباه کند. توقع 
انســان کامل بودن نوعی شكست اســت و اعتبار شما را از بين می برد. 
يك فروشــنده وقتی کارا و موثر اســت که نياز مشتريانش را به خوبی 
درک کند. مالك رســتوران اين را درک کرد ولی پيش خدمتش نه. اين 
شــانس صاحب رستوران بود که با شنيدن اشــتباه کارمندش فرصت 
ديگری به دســت آورد. و از اين فرصت اســتفاده کرد تا اثر سوء اتفاق 

پيش آمده را خنثی کند.
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وقتی که در رفتارتان با مشتری اشتباهی می کنید،
از او فرار نکنید؛ 

بلکه به سمتش بدوید! 

موارد زير فهرستی از کارهايی است که بايد انجام بدهيد تا 
اعتماد از دست رفته ي مشتری را به او بازگردانيد.

اعتراف
به او بگوييد که اشتباه کرده ايد. از اينكه تقصير را به گردن 

ديگران بيندازيد، پرهيز کنيد.

تصحیح
به مشتری بگوييد که برای رفع سوء اثر از اشتباهی که 

کرده ايد، تمام تلاشتان را خواهيد کرد.

ارتباط
به مشتری تان بفهمانيد که برای او ارزش قائل هستيد و فرصت 
ديگری برای جبران اشتباه خود می خواهيد. بدين طريق به او 

انگيزه می دهيد تا مجدداً شما را ارزيابی کند.
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حرکت مستمر، از شروع تا رسیدن به موفقیت
پشتكار و استقامت به تنهايی کافی نيست. بايد شناخت 

صحيحی از شكست داشته باشيد.

اشتباه ها هرگز نباید موجب دلسردی شما بشوند.
در حقيقت با رسيدن به شناخت صحيح از شكست، بايد 

انگيزه ی خود را برای فروش و انجام معامله افزايش دهيد. به 
عبارت ديگر اشتباه هرگز نبايد سبب عقب نشينی شما بشود. 

شايد فقط مكثی کوتاه برای شروع مجدد، زمينه ساز يك 
فرصت مناسب برای ايجاد يك تغيير مثبت باشد.


