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 تا تطىش اص تْیِ ایي وتاب الىتشًٍیىی

 ضوا حك تغییش هحتَیات ایي وتاب الىتشًٍیىی سا ًذاسیذ.

 ٍلی...

 آى سا تشای داًلَد دسسایت خَد لشاس دّیذ. ضوا هی تَاًیذ

 آى سا تشای دیگشاى اسسال وٌیذ.ضوا هی تَاًیذ 

 ضوا هی تَاًیذ آى سا تِ ّوشاُ هحصَلات خَد تِ دٍستاى ٍهطتشیاى خَد اسائِ دّیذ.

 سا ًیض روشفشهاییذ. www.mh7.irدسصَست استفادُ اص هحتَیات ایي وتاب لطفا ًام سایت

 

ٍهؼٌَی ایي هحصَل هتؼلك تِ هَسسِ فشٌّگی التصادی تواهی حمَق هادی 

 فىشتشتش هی تاضذ.
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                           تْیِ ٍتٌظین : حسیي اوثشپَس

  هَصش ٍهطاٍسُ دس صهیٌِ طشاحی وسة ٍواس، واسآفشیٌی، سشهایِ گزاسی، آواسضٌاس

 ، تجاست الىتشًٍیههذیشیت فشٍش ٍتاصاسیاتی

  التصادی فىشتشتشهذیشػاهل هَسسِ فشٌّگی 

  وسة ٍواس وَچه ٍهتَسط دس صهیٌِ ّای هختلف 0055طشاحی ٍساُ اًذاصی تیص اص

 تشای واستشاى فؼال دس ضثىِ وسة ٍواس فىشتشتش

hoseinakbarpur@yahoo.com 

fekrebartarmail@gmail.com 
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 هی سٍ سٍتِ صیادی هطىلات تا هؼوَلاً وَچه واسّای ٍ وسة

 تٌْایی تِ سا ًفش چْاس یا سِ دٍ، واس وِ ضخصی هثال، تشای. ضًَذ

 سٍ سٍتِ صیادی هطىلات تا واسش دس وِ است هسلن دّذ، هی اًجام

 وٌذ، هلالات سا هطتشیاى تایذ ّوضهاى وِ چشا ضَد هی

 جشالذ وٌذ ضشوت هختلف سویٌاسّای دس ٍ تفشٍضذ سا هحصَلاتص

 آلا: »گَیذ هی ضَخی تِ ًفشُ یه تجاست دادى اًجام دستاسُ ویي

 سٍص ًصف فمط تَاًیذ هی ّن وِ چشا است، خَب تَدى خَد تالاسش

 .«تاضیذ واس سش ساػت دٍاصدُ سٍص دس یا ٍ وٌیذ واس

 است ایي وٌٌذ تَجِ آى تِ تاجشاى ٍ واسثاى توام تایذ وِ ای ًىتِ

 اًجام تسیاسی ٍظایف ٍ واسّا هحذٍدی تسیاس صهاى دس تایذ وِ

 یؼٌی تگیشًذ سا لاصم ًتیجِ تْتشیي واس حذالل اص تایذ الثتِ ٍ دٌّذ

 ووتشیي اص ایٌىِ تشای اها. تاضذ داضتِ تْشُ تیطتشیي تایذ واسضاى

 وشد؟ تایذ چِ تشد سا استفادُ تْتشیي صهاى
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 ٍ تشیي سشیغ تِ سا واسّایتاى ٍ ّا تشًاهِ وِ داسیذ دٍست ضوا اگش

 تِ همالِ ایي دس وِ ًىاتی تِ وِ است تْتش دّیذ اًجام ًحَ تْتشیي

 واسّایتاى ساس دس سا آًْا ٍ وٌیذ تَجِ خَب ضَد هی اضاسُ آى

 ًثاضذ وٌٌذُ خستِ همالِ ایي خَاًذى ایٌىِ تشای الثتِ. دّیذ لشاس

 آى دیگش فایذُ ٍ است آهذُ پاسخ ٍ پشسص صَست تِ ًىات ایي

 .ضَد هی تش آساى ًىات سپشدى خاطش تِ وِ است ایي

 تگیشم؟ تیطتشی هطتشیاى تَاًن هی چگًَِ : اٍل پشسص ●

 وِ است لاصم تیطتش هطتشیاى جلة تشای اٍلات گاّی: پاسخ

. وٌین هتَلف این، دادُ اًجام واس ایي تشای تاوٌَى وِ سا واسّایی

. وشد استفادُ واس ایي تشای هَثشی سٍضْای اص تایذ اٍلات گاّی

 ًیض ٍ داسد ٍجَد هطتشیاى جلة تشای استاًذاسدی سٍضْای الثتِ

: تاضیذ داضتِ خاطش تِ سا ًىتِ ایي اها. دیگش غیشاستاًذاسد سٍضْای
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 وِ تاضیذ داضتِ اًتظاس اگش. وٌیذ اهتحاى تاسّا ٍ تاسّا سا سٍش یه

 دست اص سا خَد اًشطی ٍ پَل تاضذ داضتِ ّوشاُ تِ هٌفی ًتایج

. ًیست وشدى واس فمط دّیذ اًجام تایذ وِ آًچِ تٌاتشایي. ایذ دادُ

 وِ طَس ّواى. وٌیذ دیگش واسّای ٍ اّذاف هتَجِ سا رٌّتاى

 واس چِ وِ ًیست ایي هطىل حل ساُ اٍلات گاّی ضذ اضاسُ پیطتش

 تیطتش هطتشیاى گشفتي تشای وِ است ایي تلىِ داد اًجام تایذ دیگش

 رّي تِ تایذ وِ هْوی ًىتِ. وشد هتَلف تایذ سا واسّایی چِ اًجام

 ٍجَد جْاى دس ًاهشیی همشسات ٍ لَاًیي وِ است ایي تسپاسیذ

 تَاًیذ هی ًثاضیذ، هتافیضیىی رٌّیت تا ضخصی اگش حتی. داسًذ

. داسد ٍجَد ها ّای صًذگی دس تسیاسی ًاهشیی ًیشٍّای وِ تثیٌیذ

 هحض تِ: تگیشیذ ًظش دس سا تزس یه. غیشُ ٍ گشها ًَس، الىتشیسیتِ،

 واس تِ دست ًاهشیی ًیشٍّای ضَد، هی واضتِ خان دل دس آًىِ

. وٌٌذ هی تثذیل تَتِ یا دسخت گیاُ، یه تِ سا آى ٍ ضًَذ هی



 فنون برخورد مناسب با مشتری در کسب و کار های کوچک

  یپشتیبانآموزش، مشاوره، طراحی، اجرا، 

   : کسب وکار، کارآفرینی، مدیریت فروش وبازاریابی، تجارت الکترونیک، خلاقیت وموفقیتهای زمینه      در     درزمینه  

 هی ووه تزس تِ وِ ّستٌذ اساسی تسیاس چیضّای ًیاصّا ایي توام

 ٍ سضذ تاصطلاح ٍ ضَد اضافِ آى تِ دیگشی ّای لسوت وِ وٌذ

 تِ ًیشٍّایی چٌیي وِ وٌٌذ هی فىش هشدم تیطتش اها. وٌذ ًوَ

 خَد سٍصاًِ صًذگی دس تَاًین هی وِ هطَْدی ٍ هشیی چیضّای

 .ًذاسد تؼلك تثیٌین،

 ٍفك تش چیض ّوِ سٍص یه طَل دس وِ ایذ وشدُ احساس ضوا آیا

 افتادُ غلته سٍی واسّایتاى تاصطلاح ٍ سٍد هی پیص هشادتاى

 وِ ایذ داضتِ دٍست آیا ایذ؟ وشدُ فىش چِ هَالغ ایي دس است؟

 دّیذ؟ اًجام اًجاهذ، هی تضسگتش ػادی ًتایج تِ وِ اضافی تلاش

 است؟ وشدُ دیگش سٍصّای اص تش هتفاٍت سا سٍص آى چیضی چِ

 آیا. ایذ دسآٍسدُ وٌتشل تحت خَد ًفغ تِ وِ ًاهشیی ًیشٍّای

 خَد تاثیش تحت سخت سا ضوا وِ ایذ وشدُ هلالات وسی تا تاوٌَى

 ًظشتاى تِ آیا تاضذ؟ وشدُ جادٍ سا ضوا اصطلاح تِ تاضذ، دادُ لشاس
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 فیضیىی جزاتیت ٍ صیثایی هٌظَسم الثتِ تَد؟ جزاب آدم یه اٍ

 افشاد ایي وِ است ایي افشاد دستِ ایي ساص. اٍست اًشطی تلىِ ًیست

 ٍ وٌتشل سا خَد ًاهشیی لذست چْاس چگًَِ وِ اًذ گشفتِ یاد هَفك

 .وٌٌذ ّذایت

 :اص ػثاستٌذ ًاهشیی لذست چْاس

 سفتاس

 توشوض

 خَد تا دسًٍی ٍگَی گفت

 .تاٍسّا

 طثؼی سادُ اص هي. ضَد هی هثثت خلك تاػث هثثت سفتاس ٍ سٍش

 وِ داسم ػمیذُ تلىِ گَین، ًوی سخي فایذُ تی تاییذات یا ٍ

 ٍ تاٍسّا ٍ اتفالات ٍ ٍلایغ هشدم، جْاى اص هي تشداضت ٍ احساس
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 وِ آًچِ. آٍسد هی اسهغاى تِ تشاین سا آى تا هٌاسة سفتاسّای

 ٍ افشاد ٍ اضیاء تِ هي ًگشش ٍ ًگاُ ًَع دّذ هی تغییش سا صًذگین

 .است جْاى ول، دس

 گلْا، تِ وشدى ًگاُ تا. داسد ّوشاُ تِ هثثت ًتیجِ هثثت فىش یه

 ٍجَد تِ خَد دس سا احساس ایي چیضّا دیگش ٍ دسختاى ٍ گیاّاى

 ػلف اها. اًذسواسًذ دست ًاهشیی ًیشٍّای آًْا سضذ تشای وِ آٍسین

 وجا اص خَد احساسات ًتایج. تزسّا اص آیٌذ؟ هی وجا اص ّشص ّای

 چِ ضوا رّي دس. سفتاسّا ٍ تاٍس افىاس، تزسّای گیشًذ؟ هی ًطات

 ٍ چالطْا تا سا ها ّویطِ صًذگی است؟ ضذُ واضتِ چیضی

 .ساصد هی سٍ سٍتِ صیادی هطىلات

 :تسپاسین خاطش تِ سا ًظشیِ ایي وِ است هْن سٍ ایي اص
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 ٍ تیٌذ هی هطىل یه سا ضاًس ٍ فشصت ّش تذتیي ضخص یه

 هي خَد.داًذ هی فشصت یه سا هطىلات تیي خَش ضخص یه

 وِ ام سسیذُ ًتیجِ ایي تِ ضغلی ًظش اص چِ ٍ ضخصی ًظش اص چِ

 هی اًساى دس ًفس تِ اػتواد افضایص تاػث هثثت رٌّیت داضتي

 تخٌذًذ ضوا تِ آًْا تضًیذ دٍستاًتاى تِ سا حشف ایي اگش ضایذ. ضَد

.« است غشیة ٍ ػجیة هتافیضیىی ّای حشف آى اص ایي: »تگَیٌذ ٍ

 دس ّایی هَفمیت چِ آًْا وِ تسپاسیذ خاطش تِ سا هسیلِ ایي اها

 دس. وٌیذ هطالؼِ سا هطَْس افشاد صًذگی اًذ؟ وشدُ وسة صًذگیطاى

 ػویمی ًگاّی آى تِ تایذ وِ داسد ٍجَد لحظاتی ّا اًساى صًذگی

 ام ضغلی هَفمیت هْن ػاهل وِ ام ضذُ هتَجِ هي خَد. اًذاخت

 ًتایج تِ اگش. ام داضتِ واسم تِ وِ است تَدُ هثثتی ًگاُ ٍ دیذگاُ

 است چیض دٍ داسیذ، ًیاص خَد ضغلی ٍ ضخصی صًذگی دس تْتشی

 ًتایج تِ چگًَِ: وٌیذ تَجِ دیگش چیض ّش اص تیطتش آًْا تِ تایذ وِ
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 ًیشٍّای اص استفادُ تا یاتیذ؟ دست صًذگیتاى دس جالثی ٍ هثثت

 ضذُ گزاضتِ ٍدیؼِ تِ ای صًذُ هَجَد ّش ٍجَد دس وِ ًاهشیی

 ًیشٍّا ایي اص استفادُ ًیستٌذ، هثثت حاصلِ ًتایج چٌاًچِ است؟

 اػتواد افضایص. آٍسد ٍجَد تِ ضوا دس سا صیادی تغییشات تَاًذ هی

 تا دسًٍی ٍگَی گفت. است هْن تسیاس هَفمیت وسة دس ًفس تِ

 تشای هفیذی تسیاس سٍش تاویذی جولات ٍ ولوات تىشاس ٍ خَد

 تا هطتشیاًن اص یىی. ضَد هی اًساى دس ًفس تِ اػتواد افضایص

 ون تذٍى الثتِ سا ٍصًص اص پًَذ 05 تَاًست سٍش ایي اص استفادُ

 تَاًذ هی وَچه تغییشات. وٌذ ون خَد غزای هیضاى اص وشدى

 سا تالا دستَسات وِ وٌیذ سؼی. تاضذ داضتِ ّوشاُ تِ تضسگی ًتایج

 .گیشیذ واس تِ ّفتِ چٌذ هذت تِ

 دٍم پشسص ●
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 سا آًْا ام، وشدُ پیذا خَتی هطتشیاى وِ هطویٌن وِ ٍلتی چشا ▪

 دّن؟ هی دست اص صٍد خیلی

 هؼلن ولِ ٍ سش تاضذ، حاضش ولاس سش آهَص داًص وِ ٍلتی: پاسخ

 وِ جا ّش. تاضذ تذ هؼلن است هوىي حال. ضذ خَاّذ پیذا ًیض

 سا آًْا تطخیص سٍش تایذ اها است، ّن هطتشی تاضذ، فشٍضٌذُ

 .تذاًیذ خَب

 

 سَم پشسص ●

 یه اٍلات گاّی اها تگَین سا ایي وِ ًیست دسست داًن هی  

 تایذ واس چِ هَالغ ایي دس. است وشدُ خشاب سا سٍصم توام هطتشی

 تگیش یاد ّویطِ؟ یا افتذ هی اتفاق تاس یه فمط آیا: پاسخ تىٌن؟
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 جای تِ ّایت هطتشی ٍ تَ تا دّی تغییش سا تٌالض ایي چطَس

 .تثشیذ لزت هؼاهلِ اص وطیذى ػزاب

 

 

 چْاسم پشسص ●

 خَب تسیاس دّن اًجام خَب تسیاس سا واسم ایٌىِ تشای داًن هی 

 ٍضؼیت ایي تا. ًذاسم ًفس تِ اػتواد چٌذاى دلایلی تِ اها ّستن

 وٌن؟ تشخَسد چگًَِ

 اختلافات تشٍص تاػث وِ ّستٌذ وَچه چیضّای ّویطِ: پاسخ

 داضتي تاٍس ٍ هثثت رٌّیت ٍ دیذگاُ داضتي. ضًَذ هی تضسي

 اص ٍ تشیضد واس اًجام اص تشستاى وِ ضَد هی تاػث خَد ّای تَاًایی

 .تثشیذ لزت واستاى



 فنون برخورد مناسب با مشتری در کسب و کار های کوچک
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 پٌجن پشسص ●

 تشلشاس استثاط آًْا تا تَاًن ًوی وِ داسًذ ٍجَد افشاد اص ای دستِ  

 تسیاس هطتشیاى آًْا وِ داسم یمیي وِ است حالی دس ایي. وٌن

 هتماػذ سا آًْا تتَاًن وِ وٌن واس چِ. آیٌذ هی دس آب اص خَتی

 ساصم؟

 سا ّوسشم ام ًتَاًستِ حال تِ تا هي: »گفت وسی تاس یه: پاسخ

 حشف ًتَاًستن ٍلی وشدم صحثت اٍ تا توام سٍص یه. «وٌن دسن

 پاسخ چِ اگش وِ است ایي است ػجیة وِ چیضی. تفْون سا ّایص

 پاسخ تَاًٌذ ًوی افشاد تیطتش اها است، سٍضي تسیاس سَال ایي تِ

 ٍ واسة افشاد سٍی تش ّن هطىل ّویي ٍ تیاتٌذ سا سَال ایي

 .گزاسد هی تاثیش ًیض تاصسگاى

  ضطن پشسص ●
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 اها صًن، هی واسی ّش تِ دست هطتشیاًن وشدى هتماػذ تشای هي ▪

 واس ایي تشای هَثشی تىٌیه آیا. دّذ ًوی ًتیجِ اٍلات تیطتش

. وٌذ هی سا ولوِ ّضاساى واس تصَیش یه گاّی: پاسخ داسیذ؟ سشاؽ

 دس. وٌیذ تْیِ صیثایی ٍ ٍاضح تصاٍیش هحصَلاتتاى اص وٌیذ سؼی

 اجٌاستاى خشیذ تشای سا خَد هطتشیاى تش ساحت خیلی صَست ایي

 وٌیذ هی لاًغ


