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فروشندگی بر مدار مشتری‌داریفروشندگی بر مدار مشتری‌داری

دنبال مشتری قدم‌به‌قدم راه می‌روند و پرسش‌های مختلف دارند 

یـا ناراحـت به‌نظـر می‌رسـند و بی‌تفاوت هسـتند یـا با همکارانشـان 

یک گوشه فروشگاه جمع می‌شوند و بی‌تفاوت به خواسته مشتری 

گفت‌وگـو می‌کننـد. این‌هـا نمونه‌هایـی از رفتارهایـی اسـت کـه 

این‌روزها بیشـتر متصدیان فروش به‌ویژه در فروشـگاه‌های لباس 

از خـود بـروز می‌دهنـد. رفتارهایـی اغراق‌آمیـز کـه شـبیه مزاحمـت 

اسـت و آرامـش مشـتری را ‌می‌گیـرد. گاهـی متصدیـان فـروش اصلا 

در نظـر نمی‌گیرنـد کـه شـاید مشـتری روز سـخت و پر‌مشـغله‌ای 

داشـته و بهتـر اسـت فقـط همـراه او باشـند تـا 

سـعی در فـروش کالای خود داشـته باشـند. 

اینجاسـت کـه بایـد بدانیـم یک فروشـنده 

گی‌هایـی داشـته  حرفـه‌ای بایـد چـه ویژ

باشـد تـا مشـتری‌مدار رفتـار کرده باشـد.

۴شنبه
 ۱۴۰۲ دی   ۶
۱۳ جمادی الثانی  ۱۴۴۵
شـــــماره ۴۱۱۸

پیامک: 30007289                                            پیام رسان: 09054658060

همراهان گرامی می‌توانید پرسش‌های خود باموضوع پزشکی، 
 روان شناســی  و  شخصیت‌شناســی   را بــه روش هــای زیــر بــا مــا

در میــان بگذاریــد و در کوتــاه تریــن زمــان ممکــن پاســخ آن هــا را در 
همیــن صفحــه مشــاهده کنید.

گر مشتریان سؤال کردند به جزئیات بپردازید. زیاد حرف نزنید و بعد از توضیحات کلی در مورد محصول یا خدمات، منتظر بازخورد مشتریان باشید.نیاز به توضیح زیادی برای جزئیات نیست و فقط ا

در بدو ورود مشـتری مسـتقیم سـراغ توضیحات فنی محصول یا خدماتتان نروید.زبـان بـدن خود را کنتـرل کنید و از حرکت‌های تند و سـریع بپرهیزید.

بـه هیـچ عنوان قصد فریب و ارائه مطالب غیر‌واقعی را نداشـته باشـید.در زمـان صحبت آن‌ها، صحبتشـان را قطع نکنید.

تا از شـما سـؤال نکردند صحبت نکنید، عجله‌ای برای خرید کردن آن‌ها نداشـته باشـید.زیاد خودمانی نشـوید و کاری به خانواده و مسـائل شخصی‌‌شـان نداشـته باشید.

مشتری‌مداری  یا  مشتری پرانی؟
وقتی با مشــتری به‌گونه‌ای رفتار ‌کنیم که احســاس ارزش کند نیاز به تلاش بیشــتری برای جلب نظرش نیست

سـمیرا شـاهیان|       »وارد فروشـگاه می‌شـویم. هنـوز بـه رگال اول مانتوهـا نرسـیده‌ایم که خانم فروشـنده‌ای سـمت ما می‌آیـد، به پهنـای صورت لبخنـد می‌زند و تشـریفات خوشـامدگویی را به‌جـا می‌آورد. طوری 

کنشـی بـه او نشـان دهیـم. بـدون آنکـه پاسـخی بدهیـم طـوری نگاهـش می‌کنیـم کـه یعنـی »اجـازه بـده ببینیـم وارد  شـتاب‌زده همـه آنچـه یـاد گرفتـه اسـت را پشـت سـرهم بیـان می‌کنـد کـه اصلا می‌مانیـم چـه وا
کجـا شـده‌ایم بعـد بازاریابـی کـن«. بـا اینکـه قصـد نداریـم خیلـی بـا او وارد گفت‌وگـو شـویم، تشـکر می‌کنیـم و بـه بررسـی لباس‌هـا ادامـه می‌دهیـم. یـک مانتـو چشـممان را می‌گیـرد.  درحـال بررسـی کامـل دوخت 
و مـدل لبـاس  هسـتیم کـه خانـم فروشـنده پهلـو بـه پهلـوی مـا در فروشـگاه راه مـی‌رود، می‌پرسـد: شـماره‌ چنـد را بدهـم تـا پـرو کنیـد؟ از سـر ناچـاری نگاهـش می‌کنیـم و می‌گوییـم: اجـازه بدهیـد انتخابمـان 
نهایـی شـود، چشـم! دوبـاره توضیـح می‌دهـد: تـوی تنتـان بایـد ببینیـد تـا خوشـتان بیایـد، هـر مدلـی را می‌خواهیـد بپوشـید بـرای شـما محدودیت نـدارد. پـس از آن هم چند مـدل را بـه انتخاب خـودش می‌آورد 
و بـه‌زور دوسـتم را راهـی اتـاق پـرو می‌کنـد.« آنچـه خواندیـد دقایـق ملال‌آوری اسـت کـه در بیشـتر فروشـگاه‌ها در وقـت خریـد گریبانمـان را می‌گیـرد. رفتارهـای اذیت‌کننـده‌ای کـه هیـچ تناسـبی بـا فرهنـگ 

مشـتری‌مداری نـدارد و مـا قصـد داریـم بیشـتر بـه آن بپردازیـم.

دی ماه حجامت و فصد نکنیددی ماه حجامت و فصد نکنید

امیر مقدم

 در کتاب طب‌الرضا)ع( به نخسـتین ماه از زمسـتان، کانون اول گفته شده‌اسـت و 31روز 
دارد. در این ماه بادهاى شکننده نیروی زیادی دارند و سرما شدت بیشتری می‌گیرد. 

ازاین‌رو رعایت مجموعه‌ای از نکات برای سلامتی ضروری است.  
         آنچـه بـرای مـاه تشـرین آخـر )آخریـن مـاه پاییـز( بیـان شده‌اسـت، رعایـت آن نیـز در 
این ماه سـودمند خواهد بود، مانند مصرف کمتر آب، نوشـیدن آب گرم ناشـتا و پرهیز 

از مصـرف سـبزی‌هایی ماننـد کرفس و نعنـاع و ترتیزک.
         در ایـن مـاه به‌علـت سـردی زیاد هوا باید از حجامـت و فصد پرهیز کرد.

         خـوردن غذاهایـى کـه طبیعتـی گـرم دارنـد یـا ازنظـر دمایـی گـرم و داغ هسـتند در 
ایـن مـاه سـودمند خواهـد بـود. )قدمـا بـه غذاهایـی گـرم مـزاج می‌گفتنـد کـه از نظـر علم 
امـروزی دارای انـواع ویتامین‌هـا به‌ویـژه ویتامین‌هـای گـروه ب باشـند و ویتامیـن ث 

به‌میـزان کافـى نداشـته باشـند.(

 zچرا نباید حجامت یا فصد انجام داد؟

سـرماى یکنواخـت این فصل سـبب می‌شـود، اختلالات روحـى و عصبیت‌هایى که در 
فصل‌هـای گرم سـال سـبب بالا رفتن فشـارخون می‌شـود، کمتـر اتفاق بیفتـد. ازطرفی 
خون گرفتن سبب کم‌خونى می‌شود. این کم‌خونی می‌تواند فرد را دچار ضعف موقت 
‌کند و از حرارت بدن بکاهد. در نتیجه بدن بیشتر به زکام، سرماخوردگى و امراض دیگر 

مبتلا شـود، بنابراین انجام حجامت و فصد در این فصل از سـال اصلا خوب نیسـت.
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طبقه مناسب یخچال برای انواع گوشتطبقه مناسب یخچال برای انواع گوشت

نگهـداری گوشـت‌های خـام در طبقـه بـالای یخچـال  ممکـن اسـت 
سـبب آلوده‌شـدن دیگـر غذاهـای داخـل یخچـال شـود. عصـاره 

غ و ماهـی می‌تواند  گوشـت‌های خـام مانند گوشـت قرمـز و مر
گـر فقـط یـک قطـره از  کتـر باشـد. ا کتـری کمپیلوبا دارای با
عصاره این گوشـت‌ها روی غذاهای دیگر بنشـیند سـبب 
کتر می‌شـود. فلج موقت، سـندرم روده  عفونـت کمپیلوبا
تحریک‌پذیـر و آرتریـت ممکـن اسـت به‌دلیـل عفونـت 

کتـر  کتـر روی بدهنـد. عفونـت ناشـی از کمپیلوبا کمپیلوبا
معمـولا کنتـرل‌ و درمان‌شـدنی اسـت امـا بـرای برخـی کـه 

سیسـتم ایمنـی ضعیفـی دارنـد، ممکـن اسـت  کشـنده هـم 
باشـد. ایـن عفونـت در مـوارد نـادر ممکـن اسـت عـوارض سـوئی از 

خـود برجـای بگـذارد کـه در برخـی از افـراد به‌شـکل سـقط جنیـن و هپاتیت 
بـروز پیدا می‌کند. توصیه می‌شـود گوشـت خام را داخـل کیسـه‌فریزر بگذارید تا عصاره 

آن بـه دیگـر مـواد غذایـی داخـل یخچـال سـرایت نکنـد.

آواز خواندن زیر دوش کالری می‌سوزاندآواز خواندن زیر دوش کالری می‌سوزاند

گـر می‌خواهیـد از تمرین‌هـای کالری‌سـوز خـود بیشـترین بهـره را  ا
ببرید در نظر داشته باشید که با آواز خواندن می‌توانید حدود 

۱۳۶ کالـری در یـک سـاعت بسـوزانید، ایـن میـزان بسـتگی 
بـه وزن کلـی و وضعیـت بدنـی شـما دارد. به‌طور متوسـط، 
فـردی کـه در حال ایسـتاده آواز می‌خوانـد، می‌تواند ۱۳۶ 
کالـری در سـاعت بسـوزاند، درحالـی که در حالت نشسـته 
۱۰۰ کالـری می‌سـوزاند. بـا اینکـه آواز خواندن بـرای ‌کاهش 

وزن، ابـزار مفیـدی اسـت، ولـی نبایـد فرامـوش کـرد کـه در 
وهلـه نخسـت بایـد از نوعـی رژیم غذایی سـالم پیـروی کرد.

 
درمانگاه

تهوع شدید بارداری به دارودرمانی نیاز داردتهوع شدید بارداری به دارودرمانی نیاز دارد

کی‌هـای گیاهـی ماننـد حبوبـات، انـواع نـان و            شـهروند: آیـا خورا
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برنج، میان‌وعده محسـوب می‌شوند؟
بله. می‌توان از گیاهان و سبزیجات به‌عنوان میان‌وعده هم استفاده 
کی‌هـا گزینـه بهتـری به‌جـای کیک‌هـا و انـواع شـکلات  کـرد. ایـن خورا
کی‌هـای شـیرین هسـتند. اتفاقـا نـان و پنیـر و سـبزی انتخـاب  و خورا
بسـیار خوبـی بـرای میان‌وعـده کـودکان اسـت. توضیـح نداده‌ایـد کـه 
منظـور شـما از برنـج به‌عنـوان میان‌وعده چیسـت. شـاید بتـوان از آن 
بـرای گروه‌های خاصی مانند ورزشـکاران، کودکان یا بیماران دیابتی 
اسـتفاده کـرد. مسـئله مهـم ایـن اسـت کـه میان‌وعـده بایـد به‌آسـانی 
تهیه شود و برنج از آن دسته نیست. ازطرف دیگر اندازه استانداردی 
کـه به‌عنـوان میان‌وعـده بـرای برنـج توصیـه می‌شـود، چهـار قاشـق غذاخـوری اسـت. 
حبوبـات هـم بـرای میان‌وعـده مناسـب اسـت، ولـی آماده‌سـازی آن‌هـا کار وقت‌گیـری 
اسـت. بهتـر اسـت یـک میان‌وعـده سـالم و دردسـترس را انتخـاب کنیـد تـا پـس از چنـد 

کی‌هـای پرکالـری نرویـد. روز از تهیـه آن خسـته نشـوید و به‌سـراغ خورا

         شـهروند: لطفـا راهکارهایـی بـرای درمـان تهـوع و اسـتفراغ بـارداری پیشـنهاد 
بدهید.

توصیه می‌کنم برای وعده صبحگاهی پس از بیدار شدن از خواب، یک تکه بیسکویت 
یا نان خشـک بخورید. تجربه نشـان داده اسـت خانم‌هایی که شاغل هسـتند و برنامه 
روزانـه دارنـد، کمتـر دچـار تهـوع روزانـه می‌شـوند. در مواقعـی کـه تهـوع شـدیدتر باشـد، 
پزشـک دارو تجویـز خواهـد کـرد. درشـرایطی‌که تهـوع شـدید باشـد یـا مـادر بیـش از یک 
کیلوگـرم در مـاه وزن کـم کنـد، حتمـا باید زیر‌نظر پزشـک باشـد، چون ممکن اسـت مادر 

دچـار تهـوع مقاوم حاملگی شـده و نیاز به سـرم‌درمانی داشـته باشـد.

همه مشتریان دوست دارند از فروشگاهی خرید کنند که 
گـی در دسـترس بـودن را در خـود تقویت مؤدبی هم  داشته باشد. فروشندگان هم باید افزون بر در دسترس بودن،  فروشندگان محترم و  مزاحمـت نداشـته باشـد و آرامـش آن‌هـا حضـور داشـته باشـند، ولـی حضـوری کـه کننـد، یعنـی بـرای پاسـخگویی بـه مشـتری ویژ

را سلب نکند.

در دسترس 
در دسترس 

باشید
باشید

چیـزی کـه مشـتری از فروشـنده می‌خواهـد ایـن اسـت 

او را درک کنـد و بـه بهتریـن شـیوه ممکـن پاسـخش را 

بدهـد. همـه انسـان‌ها دوسـت دارنـد مورد توجـه قرار 

بگیرنـد و بـه گفته‌هـا و صحبت‌هـای آن‌هـا توجـه شـود. 

نیازهـا و خواسـته‌های آن‌هـا را دریابنـد و پـس از آن 

اقـدام به ارائه راه حـل کنند. گوش دادن حرفه‌ای یکی 

از مهارت‌هـای مهـم در ‌ارتباطـات به‌خصـوص فـروش 
و مشـتری‌مداری اسـت.

پاسخگو 
پاسخگو 

باشید
باشید

شیوه برخورد با هر نوع تیپ شخصیتی مشتریشیوه برخورد با هر نوع تیپ شخصیتی مشتری
یـک فروشـنده تنهـا عامـل فـروش کالایـی کـه در دسـت دارد نیسـت، بلکـه لازم اسـت 
گاهـی کمـی دربـاره زبـان بـدن و تیـپ شـخصیتی افـراد هـم داشـته باشـد تـا در تعامـل  آ
بـا آن‌هـا بتوانـد روش مناسـبی را بـه‌کار بنـدد. به‌طـور کلـی بـر اسـاس نظریـه شـناخت 
گی رفتاری بارز تقسیم شده‌اند  الگوهای رفتاری دیسک ‌DISCافراد بر چهار نوع ویژ

گـی مـدل رفتـاری آن‌هـا را تعییـن می‌کند. و ترکیـب ایـن چهـار ویژ
طبق دسـته‌بندی روان‌شناسـان این نظریه، افراد D زبان بدن مقتدرانه و قوی‌تری 
نسـبت بـه افـراد I دارنـد، کمتـر حـرف می‌زننـد و همـه جنبه‌هـا را بـه دقـت بررسـی و 
بـدون تعـارف اظهارنظر می‌کنند. افراد iزبان بدن صمیمی‌تری دارند، با شـما دسـت 
می‌دهنـد و احتمـالا خـود را معرفـی می‌کننـد، هنـگام دسـت دادن لبخنـد می‌زننـد و 
تمایـل بـه گـپ زدن دارند. آن‌ها به دیگر مشـتریان و فروشـنده‌ها نـگاه می‌کنند و رفتار 
دوسـتانه و صمیمی‌شـان بـا شـما بـارز اسـت. زبـان بدن مشـتریان C خشـک و رسـمی 
است، لباس‌هایشان مرتب و اتو کشیده است. نظم در رفتار و صحبت‌هایشان مشهود 
اسـت، کمتـر می‌خندنـد و شـاید لبخنـدی بـه لـب داشـته باشـند، خیلی جـدی و کمی 
هـم مشـکوک و مـردد به‌نظـر می‌رسـند. زبـان بـدن مشـتری‌های S آرام و متین اسـت، 
از حرکت‌هـای تنـد و سـریع یـا صحبـت تند و سـریع خوششـان نمی‌آید و در رفتار‌شـان 
نمی‌بینیـم. صمیمـی بـه نظر می‌رسـند. خیلـی رک و صریح نظر نمی‌دهـد و رفتارهای 
دوستانه‌ای دارند. البته برخی افراد هم ترکیبی از این چهار تیپ شخصیتی هستند.

ز فروشـگاه‌های لبـاس می‌شـویم. طبقـه  وارد یکـی ا

ک  ک آقایـان اسـت و طبقـه دوم پوشـا همکـف پوشـا

بانـوان و کـودکان. همـه رگال‌هـای لبـاس منظـم و مرتـب 

اسـت. مشـتری‌ها بـا آرامـش لباس‌هـای دل‌خـواه را نگاه 

و بـا همرا‌‌هانشـان صحبـت می‌کننـد. متصدیـان فـروش 

بـا لباس‌هـای یک‌شـکل در بیـن رگال‌هـا قـدم می‌زننـد 

و بـدون هیـچ مزاحمتـی فقـط حضـور دارنـد. ‌در انتخـاب 

مشـتری‌ها و ‌در ترغیـب کـردن آن‌هـا بـرای پـرو و خریـد 

کـردن دخالتـی ندارنـد. فقـط هسـتند که به پرسـش‌های 

مشـتری‌ها پاسـخ دهنـد و راهنمایی‌شـان کننـد.

این ‌نمونه‌ای از فروشـگاه‌هایی اسـت که در آنجا مشتری 

حرف اول را می‌زند. واقعیت هم همین اسـت بزرگ‌ترین 

دارایی فروشـندگان، مشـتری‌ها هستند و ضروری است 

با هر مشتری طوری رفتار کرد که انگار تنها مشتری است.

مشتری 
مشتری 

 حرف اول 
حرف اول 
 
زند

را می‌
زند

را می‌

معمـولا در فروشـگاه‌ها وعده‌هایـی بـه مشـتریان داده 
می‌شـود کـه بـر پایـه اصـل مشـتری‌مداری بایـد روی ایـن 
گـر تخفیفـی اعلام  وعده‌هـا پایبنـد بـود. بـرای نمونـه ا
همان‌طور که به مشتری وعده داده‌اند به آن عمل کنند. شـده یا شرط بازگشـت و تعویض کالا قید شده است باید 

مراقـب باشـید قولی به مشـتری ندهید کـه نتوانید از پس 
بکنیـد و بـرای وقـت او ارزش قائل باشـید.آن بربیاییـد. در وعده‌هایتـان حتمـا مراعـات مشـتری را 

عامل باشید
عامل باشید

نبایدهای 
رفتاری با 
یان مشتر

گر محصول یا خدمات شـما را نقد کردند از آن‌ها تشـکر و سـعی کنید پاسـخ‌های علمی و دقیق به نقد ایشـان بدهید. ا

سـعی کنیـد زبـان بدنتـان را مطابـق زبـان بـدن مشـتری کنیـد کـه ایـن موضـوع بـرای همـه 
تیپ‌هـا صـادق اسـت.

به مشتریان این اطمینان خاطر را بدهید که هیچ عجله‌ای برای تصمیم‌گیری‌شان نداشته باشند.

اطلاعات دقیق و شـفاف به مشـتریان بدهید.بگذارید مشتریان خودشان تصمیم‌گیری کنند و اصرار بی‌مورد در انتخاب نداشته باشید.

گـر تغییراتـی در فراینـد فروش خود دادیـد  آن‌ را پیش از تغییرات به مشـتریان خبر دهید. ا

کارت ویزیـت خـود را برای ارتباطات بعدی به مشـتری بدهید.اجتماعی باشـید و سـعی کنید اعتماد‌ مشـتری را به خود جلب کنید.

بایدهای بایدهای 
رفتاری با رفتاری با 
یان یانمشتر مشتر
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