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  روابط عمومي و مشتري فرماني در نظام بانكي
  

   عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي تهران مركزي-حاجي محمد احمدي
 آنچه بيش از هر چيز مورد توجه        ، توليدي ،امروزه در سازمان هاي بزرگ و كوچك صنعتي، خدماتي        

 مـصرف   وليد، توزيع ة ت ان سازي و تسهيل چرخ    سئولان و كارشناسان مي باشد و آس      و تعمق مديران، م   
 و رويكـرد اساسـي در ايـن         عنوان محصول قلمداد مي شود    ه   و آنچه ب   بازاريابي و مصرف كالاها، اقلام    

عنوان مـشتري يـا كـسي كـه         ه   نگاه تخصصي و علمي به مقوله بازار و مصرف كننده كه ب            گردش كاري 
  . مي باشد و در همه حال به آن نيازمند اند،هميشه

ن اسـت؟ آيـا    نگران مشتري خود باشند؟ مشتري در كجاي سـازمان آ ن هاد سازماراستي چرا باي ه  ب
ظـام   در يـك ن     نگـه داشـت؟    آيا مي توان هميشه مـشتري را داخـل        ن مي نگرند؟    همة آنها به يك نحو به آ      

 نظامي كه از اوان صبح تا بعد از ظهر يك روز كاري با حجم انبوهي از       بانكي چطور؟ نگاه به مشتري در     
 حال و راضي نگاه داشت؟ راه كارهـاي        آيا مي توان مشتري را خوش      ، است تدهاي پولي و اداري   سداد و   

  ري و نظام بانكي چگونه بايد باشد؟آن كدام است و رابطه متقابل ميان مشت
قبل از آغاز بحث بايد به تعريف بعضي از مفاهيم پرداخت تا مشخص شود كه در نظام بانكي با كدام                    

  .ر و كار داريم تا براي ارتباط دو سويه و موثر تلاش كنيممشتري و نيازهايش س
  تعريف مشتري

يا مشتري كـسي كـه       ،گفت مشتري كسي است كه چيزي از ما مي خرد         در يك تعريف ساده مي توان       
 مراجعه مي كند و براي او كاري انجام مي دهيم اينجا            ما به او چيزي مي فروشيم يا كسي است كه به ما           

 ولي در تعريف سازماني مي     .مشتري است كه در نگاه اول به ذهن هر كسي مي رسد           تعاريف سطحي از    
 كه خواستار يا خريدار كالا و يا خدماتي است كه            حقيقي و يا حقوقي     است مشتري شخصيتي : توان گفت 

  . باشدزيرهر يك از اين مفاهيم مي توان به معناي 
 جامعـه حـضور دارد و مـستقلاً مـي            است كه در   يفردشخصيت حقيقي،   منظور از   : شخصيت حقيقي 

  .تواند به سازمان ها مراجعه كند
 گروههاي سازمان يافته يا شركت ها يا سازمان هايي          ،منظور از شخصيت حقوقي   : شخصيت حقوقي 

  .هستند كه مي توانند مشتري سازمان هاي ديگر باشند
ا است ولي تـاكنون از آن       م آن مشتري است كه خواهان كالا يا خدمات          ،منظور از خواستار  : خواستار

  . و ممكن است در آينده از كالا و يا خدمات سازمان ما استفاده كندبهره مند نشده است
حداقل يك بار از كار و يا خدمات ما اسـتفاده كـرده              كسي است كه تاكنون      ،منظور از خريدار  : خريدار

  .است
 آن را   تري بطور واضح كم و كيف     است و مش  منظور از كالا هر توليدي است كه عيني و ملموس           : كالا

  .درك مي كند
 مجموعه فعاليت ارتباطي كاركنان و مديران سـازمان اسـت كـه در هنگـام                ،منظور از خدمات  : خدمات
البته برخي از سازمان ها صـرفاً خـدماتي هـستند يعنـي بـراي               .  مشتريان با آن روبرو هستند     ،ارايه كالا 
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مي   دهند يا با آنان مذاكره و گفتگو       ند يا نامه اي را پاسخ مي       ارتباطي انجام مي ده    مشتريان خود فعاليت  
مجموعه فعاليت هاي اين گونه سازمان ها فعاليت هايي ارتباطي است در مجموعه اي هماننـد نظـام              كنند،  

 الگوهـاي   ، در واقع ، خدمات بانكي از مهمترين ويژگي ها است كه خود را نـشان مـي دهـد                   ؛بانكي كشور 
  .اين راه مي تواند تأثيرگذار باشدارتباطي موثر در 

  انواع نگرش به مشتري
  : سه نوع برخورد مي باشندسازمان ها و مراكز خدماتي به طور كلي در برخورد با مشتري داراي

 ، در مشتري گرايي بيـشتر بـا حـدس و گمـان و مـشاهده     (Customer Focused) مشتري گرايي -1
 الا درصدد است با توجه به گرايـشات ن مي شود و صاحب ك    بازار تمايل مشتريان به خريد در نظر گرفت       

  .مشتري كالاي بيشتري بفروشد
   (Customer Centered) مشتري مداري -2

فروشنده در مشتري مداري به سنجش افكار و اصول و نظرات و پيشنهادات خريدار اقدام مي كنـد و                   
با ايـن  . ا توجه به امكانات برآورده سازدسعي بر آن دارد تمايلات ، خواسته ها و نيازهاي مشتريان را ب      

  . بهبود مستمر انجام مي گيرد،روش و اعتقاد ، با نظر مشترك
  Customer Orinetedمشتري محوري يا مشتري فرماني  -3

 موظـف هـستند آنچـه را كـه مـشتري             كارفرماسـت و توليـد كننـدگان       ،در مشتري محوري، مـشتري    
 در ايـن نگـرش هـر كـالايي مخـصوص يـك       1طا كنندف كننده اع  خواهد حتي الامكان توليد و به مصر       مي

  . مشتري فرماني است،مشتري و محور كار
  انواع مشتري

 از  ، بد اخلاق، مشتري نقد، مشتري نسيه، مشتري كلي، مشتري جزيـي           ،مشتري خوش اخلاق، مشتري   
ان داده مـي     كه از سوي فروشندگان و شركت ها و سازمان ها بـه مـشتري              جمله انواعي از مشتري است    

  . به انواع مختلف تقسيم كرده اند را مشتري، اما صاحب نظران علوم بازاريابي و تحقيقات صنعتي،شود
 -4) و جديـد قـديم ( بر اساس زمان خريـد  -3اي آنان بر اساس رفتاره-2 مندي    بر اساس رضايت   -1

 بر اسـاس  -7دي  بر اساس چرخه اقتصا-6) حجم خريد( بر اساس گستردگي خريد   -5بر اساس اهميت    
  ارتباطات سازماني

ظام بـانكي    در ن  روابط عمومي عنوان يك مشتري ،     ه  راستي براي تشخيص و راهبري مخاطب ب      ه  اما ب 
  . فراهم سازد تا بتوان فرآيند مشتري مداري را حفظ و گسترش دادچه تمهيدات و شرايطي

 در اطـلاع يـابي همـواره،         با داشتن وظايفي چون اطـلاع رسـاني ، آمـوزش و تبليغـات              روابط عمومي 
  .، اقناع و متقاعد سازي استدرصد و ترغيب 

 و خواسـته هـاي      م بـانكي كـشور اطـلاع يـابي از نيازهـا           اولين قدم در بازشناسي مشتري در سيـست       
ارد و خواسـته هـاي درسـت و    ، چـه توقعـاتي د     مي كند  كه او به سيستم بانكي چگونه نگاه       مشتري است 

  . است به پرسش ها و توقعات او پاسخ دهد يا يا خيرتم بانكي توانسته آيا سيس،نادرست او كدامند
  مشتريان چه مي خواهند؟
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طور ه روانشاسان سال ها بر سر اين موضوع بحث كرده اند و به اين نتيجه رسيده اند كه مشتريان ب    
كان دارد كـه   امه نشود،در مواقعي حتي اگر يكي از اين خواسته ها برآورد.  خواسته اساسي دارند  9كلي  

  .مشتري به سراغ رقباي شما برود
 بـراي دادن احـساس اطمينـان بـه          ر تصميمات خود كنتـرل داشـته باشـند،         مشتريان مي خواهند ب    -1

ساس كنـد كـه     اما مـشتري بايـد اح ـ     . مشتريان ، فروشندگان بايد بتوانند به آنها توصيه و پيشنهاد بدهند          
  . گرفته استتصميم نهايي را خودش

 مشتري مي خواهد بداند كـه شـركت شـما او را در              ن مي خواهند به هدف هايشان برسند،      مشتريا -2
بهـره  توليـد بهتـر ،      :  مشتريان معمولاً عبارتنـد از       هدفهاي. راستاي دستيابي به هدفهايش سوق مي دهد      

  . اعتماد ، اطمينان و آرامش ذهني بيشتر  رضايت خاطر بيشتر ، وري بيشتر،
مـي خواهـد خـود را شايـسته و          .  به خود احساس خوبي داشـته باشـد        سبت ن  مي خواهند   مشتري -3

  .واحد شرايط بداند مايل نيست كه خود را احمق و بي خرد ارزيابي كند
مشتري مي خواهد شما با او به همان اندازه و به           :  مشتري مي خواهد با او منصفانه برخورد شود        -4

  .كنيدهمان خوبي كه با ديگران رفتار مي كنيد، رفتار 
وقتـي انتظـارات معقولانـه مـشتري را         :  مشتري مي خواهد انتظارات معقولانه اش بـرآورده شـود          -5
  . انتظار داشته باشيد كه گله و شكايت كندآورده نمي كنيد،بر

مـشتري مـي خواهـد بدانـد بـراي او و بـراي              :  مشتري مي خواهد از شرايط موجود با خبر باشـد          -6
  .محصولش چه اتفاقي مي افتد

  . مشتري مي خواهد احساس ايمني و امنيت داشته باشد-7
مشتري مي خواهد كساني كـه بـا      :  مشتري مي خواهد احساس كند كه شخصيت برجسته اي است          -8

  .او طرف هستند بر بزرگي و عظمتش صحه بگذارند
 روزنامـه هـا، مجـلات و         امـروزه مـشتريان از طريـق تلويزيـون،        :  مشتري خواهان صداقت اسـت     -9
مـشتري مـي خواهـد احـساس آرامـش داشـته            . ان شان در جريان اوضاع و احوال قرار مي گيرند         دوست

  .باشد، مي خواهد از بابت شما خيالش راحت باشد و بداند كه به او حرف هاي صادقانه مي زنيد
  ، مشتريان درون سازماني و مشتريان برون سازمانيروابط عمومي

روابـط  انكي ضـرورت تمهيـدات و اقـدام هـاي مـوثر يـك               اهميت روز افزون مشتريان در يك نظام ب ـ       
 و چـه  اند مشتريان درون سازماني كدامنـد  در ابتداي امر بايد بد روابط عمومي .  فعال را مي طلبد    عمومي

  .خصوصياتي دارند و مشتريان برون سازماني داراي چه مسايل و مشكلاتي مي باشند
 بايد در چنـد     روابط عمومي  انساني اند كه  روي  مشتريان درون سازماني همان كارمندان و اعضاي ني       

  . توجه كندپارامتر زير به آنها
 -6 يـك شـغل بـا معنـا        -5 اعتبار براي انجام كار    -4 همكاري سازماني  -3 امنيت شغلي    -2 پرداخت   -1

 دستور راهنمايي   -9 و خوب     رهبري صالح  -8خطر و شرايط كار جالب       راحتي عدم    -7فرصت پيشرفت   
  هاي قابل قبول
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 مورد بررسـي    ، با درك عميق و اطلاع يابي درست مي تواند موارد فوق را در سازمان              وابط عمومي ر
عنوان نقش راهبـردي در اختيـار مـديريت    ه  ب، شفافصورته قرار داده و ضمن كالبد شكافي موضوع ب 

   و نياز مشتريان برون سازماني چيست؟، اما خواستقرار مي دهد
  : ان برون سازماني موارد زير استبطور كلي نيازهاي مشترك مشتري

   دريافت محصولاتي مطابق با نيازها-1
 و   مطابق مشخصات تعيين شده بوده      ند،حداقل انتظار مشتري آن است كه محصولي كه دريافت مي ك          

 اين مشخصات مي توانند همان اسـتانداردهاي صـنعتي باشـند كـه      عاري از هر گونه عيب و نقص باشد،       
  .ع ذيصلاح مثل موسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي تهيه مي شودبوسيله يكي از مراج

در يك نظام بانكي آيا خدمات ارايه شده به مشتري چقدر به استانداردهاي لازم جهاني نزديـك اسـت           
  ا نيازهاي او را برآورده مي سازد؟و آي
  : ارايه قيمت هاي رقابتي-2

طبيعي است كه هـر مـشتري در مراجعـه بـا      ،رضايت مشتري به قيمت كالا و خدمات هم مرتبط است   
  .اب خواهد كردباشد انتخ آن را كه داراي بهاي كمتري نسبت به ديگري  مشابه ،) يا خدمات(انواع كالاي 

 وجود داشته باشد مشتري ممكن اسـت        از طرف ديگر اگر در بازار دو نوع محصول با كيفيت متفاوت           
زيرا مشتري براي مرغوبيت    . مقاومتي از خود نشان ندهد    در پرداخت بهاي بيشتر براي كالاي مرغوبتر،        

در يك بررسي توسط سازمان بهره وري مـل نيـسكاكور در            . بالاتر حاضر است قيمت بيشتري بپردازد     
مات با كيفيت    درصد از كسانيكه مورد پرسش قرار گرفته اند محصولات يا خد           66 ، نشان داد  2006سال  

 در يـك نظـام      ن تر ولي با كيفيت پـايين تـر تـرجيح داده انـد             برتر را به محصولات و خدمات مشابه ارزا       
ر واقـع شـود و    بـا قيمـت مناسـب مـي توانـد در رقابـت بـين بـانكي مـوث                   و بانكي ارايه خدمات با كيفيت    

  .به يك سيستم بانكي رهنمون سازدمشتريان فراواني 
  ان كيفيت قابل اطمين-3

 زيادي نيز برخوردار    اهري زيبا داشته باشند بلكه از دوام      ها را مي خواهند كه نه تنها ظ       مشتريان كالا 
  .علاوه آنها خدماتي را نيز انتظار دارند كه مطمئن و با كيفيت باشنده ب. باشند

سـت  ه شده بسيار مورد توجه مـشتريان ا       نان از سرمايه گذاري و خدمات اراي       اطمي در يك نظام بانكي   
وشـيار و آگـاه سـازد تـا          قابـل اطمينـان مـشتريان را ه        يه قابليت هـاي    مي تواند با ارا    روابط عمومي كه  

  . را در موسسه بانك داشته باشدمشاركت آنها
   تحويل به موقع -4

 كليـه مـشتري هـا انتظـار         ت به مشتري نيز بر رضايت او اثر مـي گـذارد           نحوه تحويل كالا ها و خدما     
  . نياز خود را به موقع ، سالم ، بي نقص و با رفتارهاي مودبانه تحويل بگيرنددارند كالاهاي مورد
  از جمله مسايلي اسـت كـه بايـد بـه آن            زمان ارايه سرويس به مشتري و رفع نياز آن        در نظام بانكي،    

 از اين موضع گلـه مندنـد كـه          ، ايراني دارند  كي از معضلاتي كه مشتريان بانك هاي      امروزه ي . توجه شود 
 بانـك    روابـط عمـومي   خـود بايـد سـپري كننـد آنچـه كـه              رفع نيازهاي بـانكي       براي  بايد  زيادي را  زمان
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 لازم جهت رفع اين مشكل است و با نظر سـنجي و ارايـه                در اين مواقع انجام دهد، برنامه ريزي       تواند مي
  .برنامه هاي جديد مي تواند زمان را بصورت بهينه براي مشتريان بانك در آورد

  : بعد از فروش خدمات-5
ه  توقع دريافـت خـدمات بعـد از فـروش ب ـ            براي كالاها و خدماتي كه از طول عمر معيني برخوردارند،         

 مـشتري مـي خواهـد كـه مطمـئن باشـد در              ، طبيعي اسـت   وثر و مفيد از سوي مشتري ، كاملاً       صورتي م 
يـك  راين مـثلاً    بنـاب .  با يك تلفن خـدمات بعـد از فـروش شـركت توليـدي را دريافـت كنـد                    و صورت نياز 

 طـور مـنظم در اختيـار   ه راتي بعد از فروش ب ـ  يفروشنده تلويزيون بايد توجه داشته باشد كه خدمات تعم        
مشتريان قرار گيرد، در حاليكه يك نماينده بيمه بايد ارباب رجوع خود را از آخرين سياست هاي شركت                  

ا دارد يا خير؟ اگر خـدمات بعـد از           خدمات بعد از فروش معن     آيا در يك نظام بانكي    .  مطلع سازد  متبوعش
 يعني هر مشتري بتواند در تمام ساعات شـبانه روز           ،فروش كه همان پاسخگويي آن لاين بانك ها بدانيم        

بدون مراجعه به بانك از صورت هاي حساب، دريافت و پرداخت خود آگاه شود و حتـي از طريـق داد و      
در ايـن   . خدمات بعد از فروش بانك مي تواند باشـد         همان   ،ستد بتواند خريد و فروش بانكي داشته باشد       

 بانك توانسته است ضرورت ها و خواسته هاي اصلي خدمات بعد از فـروش را                روابط عمومي حالت آيا   
 تمهيـدات لازم را جهـت ايـن         يار مديريت بانك قرار دهد يا خيـر،         عنوان يك ضرورت بلند مدت در اخت      ه  ب

  .مهم به انجام رسانده است
  ز بانك چه مي خواهند؟مشتريان ا

  . در موارد زير خواسته هاي زير را از بانك دارندور خاص بايد گفت مشتريان عامطه ب
  .ه شود خدمات به طور صحيح و سريع اراي-1
  . با افراد آگاه و قابل اعتماد سر و كار داشته باشند-2
  .مشكل وجود داشته باشد براي حل ، يا يك نقطه تماس با يك جا تماس بگيرند  براي حل مشكل ،-3
  . مراجعه كنند بايد به كجا وقتي مشكل به وجود مي آيد، بدانند-4
  . نحوه و محل ارايه خدمات مورد نظر را بدانند-5
  . در دسترس باشد  سريعاً  اطلاعات،-6
  .باشدمودبانه ، مطمئن و رفتارهايشان افرادي مواجه شوند كه احترام گذار در هنگام مراجعه، با -7
  . امكاناتي دست يافتني، تميز و با ايمني كامل وجود داشته باشد-8
 تلفن هـايي در اختيارشـان باشـد كـه بتواننـد مـستقيماً پاسـخ سئوالاتـشان را                      نام افراد و شماره    -9

  .دريافت كنند
ين مي تواند در سرويس دهي مطلوب به مـشتريان كمـك            بوروكراسي اداري در سطح بسيار پاي      -10

  . دهدانك انجام بزيادي به
  :انساني در بانك هاروابط نكته اصلي 

مشتريان تمايل دارند با افراد آگاه و مطلع مواجه شوند، شـايد مهمتـرين عوامـل مـوثر بـر رضـايت                      «
از ايـن رو بايـد در انتـصاب كاركنـاني كـه بـا تلفـن يـا                   . مشتريان در بانك ها، رفتار مناسب با آنهاسـت        
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وصيات بـارز    كه برخي از خص     دقت ويژه كرد؛ آنهايي را برگزيد       ند،تماس هست حضوري با مشتريان در     
  .»اخلاقي را دارا باشند

  سازمان، مديران و كاركنان مشتري مدار
   سازمان مشتري مدار-الف

 قيمت هاي مختلف و اهـداف        يك سازمان بانكي داراي طبقه بندي هاي اداري به چارت هاي سازماني،           
 بسياري موارد ديگر است و مسلماً براي مشتريان، بزرگـي سـازمان و              و خط مشي ، دستور العمل ها و       

، سـازمان مـشتري     لذا.  مشكلاتشان را حل كند     اهميت ندارد، بلكه مي خواهند كسي      قيمت هاي مختلف آن   
در مسائلي كه بيـشترين     .  هدف آن پاسخگويي به درخواست هاي مشتريان است        مدار سازماني است كه   
است و اين سازمانها رضايت مشتري را سرمايه خود و ضامن برگشت سـرمايه              ارزش را براي آنها دار    

  .سازمان مي دانند
سازمانهاي مشتري مدار ارايه خدمات به مشتري را همواره سرلوحه تفكر است و برنامـه ريـزي هـا                   
مي دانند و در زندگي كساني كه مسئول راضي نگه داشت مشتري هستند تغيير و بهبود ايجاد مـي كننـد                     
و مشكلات آنان را حل مي كنند و نتايج عملكرد خود را بر اساس انتظارات و خواست هاي مشتريان مي                    

است و بـدون    زيرا ملاك واقعي ارزش يك شركت از نظر جامعه و صاحبان آن رضايت مشتري               . سنجند
 كـه در آن     ي نمي تواند ادامه حيات داده و ايجاد شغل نموده و يا زندگي كـساني را               اين هيچ كسب و كار    

  .دم خدمت ارايه مي دهند تامين كندمركاركرده و به 
مشتري هدف كـار و مـشتري مـداري         . در دنياي امروزه كه دنياي كيفيت محور و مشتري مدار است          

در اين راستا جذب مديران و كاركنان مشتري        . ت هاي تجاري و اقتصادي خواهد بود      زير بناي كليه فعالي   
  . ارتباطات انساني را در رفتار خود لحاظ كرده باشند ضروري استبارزي هاي مدار كه و ويژگ

 خـدمات و رضـايت مـشتري را           مفهوم مـشتري مـداري،      و عضوي از سازمان مشتري مدار بايستي،      
تبديل به منـابع    آموزش و فراگيري مستمر موجب رشد مي شود و كاركنان را            (بخوبي درك كرده باشد     

 در سـازمان     سـرمايه لايتنـاهي   . كار و ابداع همراه شود    مندي اگر با ابت   ن توا ارتقاء و ايجاد  . رقابتي مي كند  
  ).به وجود مي آورد كه در صورت تغييرات سريع سازمان دچار بحران نخواهد شد

.  را بطور دقيق بررسي و در اسرع وقت رفع كند           سازمان مشتري مدار بايستي نكات و اشكالات وارد،       
غيير در واقع نوعي تخصصي شـدن فعاليـت هـا اسـت كـه موجـب بقـاي                   انعطاف پذيري براي هر گونه ت     

  .سازمان و رضايت مشتري مي شود
تحقيقات نيز نشان مي دهد در سازمانهاي مـشتري مـدار تاكيـد بيـشتري بـر قيمـت ارتباطـات درون                  

  .سازماني و برون سازماني مي شود
   و راهنماي تقويت مشتري فرماني در بانك هاروابط عمومي

 ها مي توانند از راهنمـاي       روابط عمومي  در بانك ها،  ) رمانيمشتري ف (قويت تفكر كيفيت گرايي     براي ت 
  . وارد شوند و در راه تحقق موضوع پيش قدم باشندزير

  : عمل كنيدشويد و براي ارزيابي به موارد زيرافل ن از ارزيابي غ-1
  .از ارزيابي با روي خوش استقبال كنيد
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  .بي خود بپردازيدبه طور انفرادي به ارزيا
  .ارزيابي و بازرسي را دروني سازيد

  .خصايص خود را به طور جداگانه ارزيابي كنيد
  . نتيجه كارتان مورد ارزيابي واقعي قرار دهيد و فرآيند كار خود را به همراهنحوه كار

  .ن را وارد جريان زندگي كاري و شخصي خود كنيدارزيابي را مقطعي ندانيد بلكه آ
سازمان تان را بر اساس خواست مشتري سازگار سازيد و براي رسيدن به سازگاري به                خود و    -2

  :موارد زير عمل كنيد
  . تفكرات ارباب رجوع را جويا شويد،به طور كتبي و از طريق طراحي پرسشنامه خاص

  .با مشتريان و ارباب رجوع حتماً مشورت كنيد
  .نجي از مشتريان اختصاص دهيدواحد و يا افرادي را براي تجزيه و تحليل و نظر س
  .از همكارانتان درباره كيفيت كار نظر خواهي كنيد

  .انتقاد پذير باشيد
  : از آموزش به عنوان زير بناي كيفيت استفاده كنيد و به موارد زير عمل كنيد-3

تجزيه و تحليـل خـود بهـره بگيريـد،          فكر خود را پرورش دهيد از فنون حل مساله براي تقويت قدرت             
.  را از طريق مطالعـه، سـئوال كـردن و تجربـه كـردن تقويـت كنيـد                  خود آموزي . اشيد يادگيري ب  وطلبدا

  .هميشه اطلاعات دانش خود را ناقص بدانيد. آموزش را جزء وظايف شغلي خود بدانيد
  . براي رسيدن به كيفيت مطلوب الزام و تعهد ايجاد كنيد و به موارد ذيل عمل كنيد-4

براي ارتقاي كيفيت ميثاق جمعي بسته و متعهد به آن        . في تعريف و تعيين كنيد    براي خود خط مشي كي    
 بـراي ارتقـاي كيفيـت       ، قبل از شروع هر كار ريز و درشتي با خود شرط كنيد كه كيفي كـار كنيـد                  ،باشيد

  . كه كيفي كار كنيد. زمان تعيين كنيدكارتان به طور مرحله اي 
  : موارد زير عمل كنيد قدرت تشخيص خود را تقويت كنيد و به-5

از موقعيـت   . در سـازمان را خـوب شناسـايي كنيـد          واقعيات موجود    ،ارتباط با محيط را افزايش دهيد     
فرصتها را بـه    . به شناسايي راه حل هاي مختلفي براي انجام بهتر كار بپردازيد          . هاي مختلف بازديد كنيد   

  .سود خود و سازمان سوق دهيد
  . سازمان قضاوت كنيد پديده ها و جريان هاي د امور،ر سعي كنيد در مورحتي المقدو

  : وضعيت موجود خود و سازمانتان را زير سئوال ببريد-6
.  اطلاعات شخصي خود را قطعي و كامل ندانيد        دانش و . و اخلاقي خود انتقاد كنيد    از وضعيت رفتاري    

 در كيفيـت   چنـد جزيـي   نيـد تغييراتـي و      سـعي ك  . از پذيرش مسايل به صورت كوركورانه خودداري كنيد       
  كارتان صورت گيرد 

  : و سازمان را افزايش دهيد و براي اين كار به موارد زير عمل كنيد احساس تعلق به خود-7
  .به نظرات مشتريان در مورد خدمت در سازمان خود حساس باشيد

اع  در بيرون سازمان از سازمان خود به طـور منطقـي دف ـ            ،از عضويت در سازمان خود مباهات كنيد      
  .كنيد
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