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تقدیم به جمشید اردلان همکار و دوست 
عزیزی که امروز در میان ما نیست.

سخن ناشر

آدمی عادت کرده اســت؛ هر زمان که چیزی را از دست می‌دهد، 
به دنبــال عامل آن می‌گردد، دیگران را مســئول می‌داند و کاملًا به 
بیراهه می‌رود. در صورتی که باید بدانیم مسئولیت از دست رفتن هر 

چیزی به عهده‌ي خود ماست.
این کتاب ســعی می‌کند به ما بیاموزد در مواقعی که مشــتریان 
خود را از دســت می‌دهیم، کارمان از رونق می‌افتد و در نهایت دچار 
افت فروش می‌شــویم، به دنبال رباینــده و مقصر آن نگردیم؛ بلکه با 

تغییر در نگرش و رفتار خود، مشکلات را حل کنیم.
یــاد بگیریــم که چگونــه در زمان خاص و حســاس، درســت 
تصمیم‌گیری کنیم، مشــتریان را گرامی‌ داریــم، ارزش وقت خود را 
بدانیم، برنامه‌ریزی کنیم و هدف داشته باشیم تا در نهایت رشد کنیم.

همچنین یاد بگیریم برای پیشــرفت، بزرگ‌ترین رقیبی که باید 
با آن خودمان را مقایســه کرده و رقابت کنیم، خودمان هستیم. پس 



تلاش کنیم هر روز بهتر از خودمان باشیم.
یا به قول جمشید اردلان که روحش آمرزیده و شاد باد:

»هر روز بهتر از دیروز«

شاهین ترکمن
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1
پاک کردن چربی غذا از روی لباس

من و شریل1 در شب افتتاحیه‌ی رستوران جدید سن دیگو2 حضور 
داشــتیم. بلافاصله پس از نشستن پشت میز غذا، پیش‌خدمت برایمان 
نوشــیدنی آورد. و پس از آوردن پیش غذا، قول داد که به زودی غذای 
اصلی آماده می‌شــود. حدود بیست دقیقه و سپس سی دقیقه گذشت.

ما چون در انتظار غذای خوبی بودیــم، غرولندی نکردیم. ضمن اینکه 
پیش‌خدمت پشت ســر هم لیوان‌های نوشابه‌ي ما را پر می‌کرد. حدود 
پنــج دقیقه‌ی دیگر که با شــریل صحبت کردم، غذا رســید: کی مرغ 
بریان‌شــده برای من و کی مرغ ســرخ‌کرده برای شریل. منظره‌ي غذا 

Sheryl  -1
San Diego  -2
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به قدری لذت‌بخش بود که به انتظار کشــیدنش می‌ارزید. من شروع به 
بریدن مرغ کردم که ناگهان مثل اینکه چیزی منفجر شود، چربی‌های 
ســفید و قهوه‌ای رنگ غذا پیراهن و کراواتم را آلوده کردند. آشپز برای 
ســرعت بخشیدن به طبخ، مرغ را داخل زودپز گذاشته بود و شیرابه‌ي 
غذا بین پوســت و ســینه‌ي آن جمع شــده بود و به محض اینکه من 
کارد را به آن کشیدم، همه‌اش به سروصورت و لباس‌هایم پاشیده شد. 
درحالی که به وضعیتی که برایم پیش آمده بود فکر می‌کردم، چشــمم 
به شــریل افتاد که در حال کلنجــار رفتن با غذای خودش بود. به قرار 
معلوم غذا کامــاً نپخته بود و گویا تکه‌ای از آن هم در زمان بریدن به 

هوا پرتاب شده بود. 
وقتی که در چنین شرایطی قرار بگیرید، دو کار می‌توانید بکنید. یا 
مسئول رستوران را بخواهید و آنچه را برایتان اتفاق افتاده برای او شرح 
دهید. و یا به پیش‌خدمت اعتماد کنید که خود او خســارت را بپردازد. 
تصمیم‌گیری در این مورد را به بعد واگذار کردیم. پیش‌خدمت هم فقط 
کی عذرخواهی معمولی کرد که کاملًا تعجب‌برانگیز بود. جالب‌تر آن که 

در زمان ترک رستوران، کی صورت حساب کامل هم به ما داده شد.
رفتــار پیش‌خدمت طوری بود که باعث شــد، دیگر هیچ انگیزه‌ای 
برای مراجعه‌ي مجدد به آن رستوران نداشته باشیم. بعدها من نامه‌ای 
برای مســئول آنجا نوشــتم و آنچه را که اتفاق افتاده بود برایش شرح 
دادم و در نامه از او خواستم که روش بهتری را برای اداره رستورانش در 
پیش گیرد. به او نوشــتم که می‌دانم که موضوع اتفاق افتاده از اهمیت 
چندانی برخوردار نیســت اما مواردی از این قبیل، باعث نابودی تجارت 
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شما خواهد شد. برایش توضیح دادم کی مدیر خوب در چنین مواردی 
ابتدا به اشــتباه خود اعتراف می‌کند و سپس در حداقل زمان ممکن به 
رفع مشــکل می‌پردازد. »باید با مشــتریان ارتباط برقرار کرد تا شانس 
برای انجام معامله‌ی دوباره با آنها ایجاد شــود و انگیزه‌ي بازگشت آنها 
را فراهم کند.« در مدت زمان بسیار کوتاهی، نامه‌ای از مالک رستوران 
دریافت کردم که مســئولیت آن حادثه را کاملًا به عهده گرفته بود. وی 
پول غذای ما را پس داد و پرداخت هزینه‌ي لباس‌شــویی را پیشــنهاد 

کرد. همچنین ما را به کی ناهار رایگان چهار نفره دعوت کرد.
این کی تجربه‌ی شگفت‌انگیز بود. از آن زمان به بعد ما بارها در آن 
رستوران غذا خورده‌ایم و در حقیقت آنجا مرکز تفریح ما در مرکز شهر 
شــده است. این موضوع نشانگر این اســت که نباید در اثر کی اشتباه 

کوچک ارتباط را قطع کرد.
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خـلاصـه‌ی درس

واقعیت این است که هر فروشنده‌ای احتمال دارد اشتباه کند. توقع 
انســان کامل بودن نوعی شکست اســت و اعتبار شما را از بین می‌برد. 
کی فروشــنده وقتی کارا و موثر اســت که نیاز مشتریانش را به خوبی 
درک کند. مالک رســتوران این را درک کرد ولی پیش‌خدمتش نه. این 
شــانس صاحب رستوران بود که با شنیدن اشــتباه کارمندش فرصت 
دیگری به دســت آورد. و از این فرصت اســتفاده کرد تا اثر سوء اتفاق 

پیش آمده را خنثی کند.
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وقتی که در رفتارتان با مشتری اشتباهی می‌کنید،
از او فرار نکنید؛ 

بلکه به سمتش بدوید! 

موارد زیر فهرستی از کارهایی است که باید انجام بدهید تا 
اعتماد از دست رفته‌ي مشتری را به او بازگردانید.

اعتراف
به او بگویید که اشتباه کرده‌اید. از اینکه تقصیر را به گردن 

دیگران بیندازید، پرهیز کنید.

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

کرده‌اید، تمام تلاشتان را خواهید کرد.

ارتباط
به مشتری‌تان بفهمانید که برای او ارزش قائل هستید و فرصت 
دیگری برای جبران اشتباه خود می‌خواهید. بدین طریق به او 

انگیزه می‌دهید تا مجدداً شما را ارزیابی کند.
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حرکت مستمر، از شروع تا رسیدن به موفقیت
پشتکار و استقامت به تنهایی کافی نیست. باید شناخت 

صحیحی از شکست داشته باشید.

اشتباه‌ها هرگز نباید موجب دلسردی شما بشوند.
در حقیقت با رسیدن به شناخت صحیح از شکست، باید 

انگیزه‌ی خود را برای فروش و انجام معامله افزایش دهید. به 
عبارت دیگر اشتباه هرگز نباید سبب عقب نشینی شما بشود. 

شاید فقط مکثی کوتاه برای شروع مجدد، زمینه‌ساز کی 
فرصت مناسب برای ایجاد کی تغییر مثبت باشد.


