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‌   مجيد فراهاني
شش ماه ضمانت تعويض و 18 ماه ضمانت 
تعميرات دارد. اين جمله‌اي است كه بارها 
و بارها فروشنده وقتي داشتم يك يخچال 
مي‌خريدم تكرار كرد و من را متقاعد كرد 
خدمات پس از فروش شركت توليد‌كننده 
بسيار خوب است. اما حالا كه مدتي است 
يخچالمان خراب شده خبري از آن همه 
جملات زيب�ا در خص�وص خدمات پس 
از ف�روش نيس�ت. مثل اي�ن مي‌ماند كه 
من تمام آن صحبت‌ه�ا و قول و قرارها را 
در خواب ش�نيده بودم.  ب�راي تعميرات 
ناچيز كه طبق ضمانتنامه و صحبت‌هاي 
اوليه بر عهده ش�ركت بود مجبور ش�دم 
تمام و كمال پول اياب و ذهاب، دستمزد 
و قطعه را پرداخت كنم. جالب اينجاست 
كه وس�يله مورد نظر را من به‌دليل اينكه 
ضمانت دارد گران‌تر هم خريداري كرده 
بودم اما اينقدر اگر و ش�ايد آوردند كه از 
زير بار مسئوليتشان فرار كردند.  خدمات 
پ�س از ف�روش و احت�رام به مش�تري و 
تضمين جل�ب اعتماد او، ب�راي ما كه در 
ايران زندگي مي‌كنيم كاملًا ناش�ناخته و 
گنگ است. مشتري فقط تا هنگام خريد 
كالا يا خدمات مهم و عزيز اس�ت و بعد از 
آن فردي ناشناخته است كه در فرمول و 
چرخه مصرف محصولات هيچ شركتي جا 
ندارد. توليد‌كننده بايد بداند نخس�تين 
گام براي ارتقاي اهمي�ت خدمات پس از 
فروش به ي�ك عامل كليدي در توس�عه 
اين اس�ت كه خدمات پس از فروش را به 
عنوان پاس�خي براي نياز به مشتري در 
نظر بگيريم و نه خدمتي كه پس از فروش 
يك محصول ارائه مي‌ش�ود.  فروشنده و 
توليد‌كننده محصول بايد خود را هميشه 
و همراه خريدار بداند و سعي كند با توجه 
به اصول مش�تري‌مداري نيازه�اي او را 
پاسخ بدهد زيرا حيات توليد به مشتري 

بستگي دارد. 
  ‌  ‌  ‌

‌   ضمانت‌هاي بي‌ضمانت
خدمات پس از فروش شايد كسل‌كننده‌ترين 
اصطلاحي باش��د كه بارها و باره��ا در انواع و 

اقس��ام كالاها و تيزرهاي تبليغات��ي ديده يا 
شنيده باش��يم اما فقط در همين حد مانده و 

هيچ گاه بدون دغدغه آن را لمس نكرديم. 
در تعريف، خدم��ات پس از ف��روش عبارت 
اس��ت از خدمتي كه پس از فروش محصول 
و در جهت كسب رضايت مشتري و اطمينان 
مشتري از توليد‌كننده ارائه مي‌شود. خدمات 
پس از فروش كالا و خدمت، ن��ه تنها ضامن 
بقا و تداوم توليد‌كنندگان اس��ت، بلكه يكي 
از مهم‌ترين عوامل مؤث��ر براي رقابت در بازار 
جهاني اس��ت. اي��ن خدمات ش��امل حمل و 
نصب و راه‌ان��دازي، تعمير و نگهداري، تهيه و 
توزيع قطعات يدكي، مستندسازي، آموزش، 
تضمين و غيره مي‌باش��د و يا كليه خدماتي 
كه شركت پس از فروش كالا به منظور جلب 
رضايت مشتريان و كمك به آنها براي دريافت 
بيش��ترين ارزش از محص��ولات و خدم��ات 

خريداري شده ارائه مي‌دهد. 
اما اين رضايت مشتري به نظر مي‌رسد فقط 
يك ش��عار تبليغاتي و بازاريابي اس��ت. مگر 
مي‌شود ش��ما از رضايت مشتري حرف بزنيد 

و در نقط��ه‌اي ك��ه مش��تري نيازمند حضور 
شماس��ت او را تنها ميان زمين و آسمان رها 

كنيد. 
هميشه هنگام خريد كالا يا خدمات در مورد 
ان��واع ضمانت‌ه��ا و خدمات پ��س از فروش 
صحبت مي‌شود اما هيچ ضمانتي براي اجراي 
آنها وجود ندارد و در اين بين آنكه بيشترين 
ضرر را مي‌كند مشتري و مصرف‌كننده است 

كه هيچ كس او را حمايت نمي‌كند. 
اص��ول »اقتص��اد رضايت مش��تري«، تأييد 
مي‌كند كه رضايت مشتري يكي از موتور‌هاي 
رشد يك شركت اس��ت. مش��تري، سرمايه 
نامش��هود ش��ركت و از نظ��ر بس��ياري از 
كارشناسان يك معدن طلاست كه در انتظار 
بهره‌برداري است پس بايد مراقب مشتري بود 

و به موقع و لحظه حساس در خدمت او بود. 
ش��عار متخصصان در زمينه خدمات پس از 
فروش و ارتباط با مشتري اين است: »رضايت 
امروز به وجود مي‌آي��د، وفاداري فردا و توليد 
پس فردا.« به عقيده آنه��ا، قهرمانان رضايت 
مشتري، س��ودآور‌ترين ش��ركت‌ها هستند. 
هدف اصلي مشتري‌مداري، پيش‌بيني آينده 
و محدود كردن خطرات احتمالي و در نهايت 
افزايش س��طح توليد است. هرگونه اطلاعات 
از س��وي مش��تريان مي‌تواند براي ش��ركت 

تعيين‌كننده باشد. 
توليد‌كنندگان ايراني بايد مراقب باش��ند در 
زمان��ه رقابت و جلب رضايت مش��تري عقب 
نمانند و بعد نالان باشند كه چرا مصرف‌كننده 

داخلي به سراغ توليدات داخلي نمي‌آيد. 
 ‌  فرهنگ سودآوري

بخواهيم يا نخواهيم باي��د پذيرفت موفقيت 
يك توليد‌كننده يا ارائه‌كننده يك خدمت در 
گرو جلب رضايت مش��تري است. مي‌خواهم 
داس��تاني واقعي برايتان بگوييم. چند س��ال 
پيش براي خريد ميوه و مش��خصاً هندوانه به 
يك مغازه ميوه‌فروش��ي مراجعه كردم. براي 
اولين بار بود كه به آنجا مي‌رفتم. هندوانه‌اي 
را با نظر خود فروشنده انتخاب كردم و يادآور 
ش��دم اگر هندوانه خ��وب نب��ود آن را پس 
مي‌دهم.  هنگام��ي كه هندوان��ه را در منزل 
بري��دم نه رنگ داش��ت و نه مزه. ب��ا توجه به 
اينكه با فروشنده شرط كرده بودم هندوانه را 

پس دادم و او هم بدون اينكه ترش��رويي كند 
هندوانه را پس گرفت و كلي هم عذرخواهي 
كرد.  اين عمل فروش��نده باعث ش��د كه من 
ساليان سال ميوه خود را از آن مغازه تهيه كنم 

و از هر بابت خيالم راحت باشد. 
توجه كنيد من هندوانه‌اي را خريداري كردم 
بدون اينك��ه برگه‌هاي ضمانت��ي مهر و امضا 
شود و تنها روي حرف شفاهي و بدون دردسر 
توانستم به فروشنده اعتماد كنم و فروشنده 
هم با احترام به من مرا براي چند سال خريدار 

محصولات خود كند. يك بازي برد - برد. 
مديريت مناسب مشتري‌مداري، با سودآوري 
و افزاي��ش انعطاف‌پذي��ري ش��ركت ارتباط 
مستقيم دارد. پژوهش‌ها نشان مي‌دهند كه 
رضايت مش��تري، يك موتور بسيار قدرتمند 
براي بهينه‌س��ازي س��ودآوري شركت است. 
مديراني كه در راستاي جلب رضايت مشتري 
گام برمي‌دارن��د، ب��ا تقاضاي بيش��تر، توليد 
بيش��تري مي‌كنند و در نهايت س��ود زيادي 
نصيب‌شان مي‌شود. مشترياني كه از خدمات 
و محصولات ش��ركت راضي باشند، نسبت به 
ارتقاي محصولات واكنش نش��ان مي‌دهند و 
بيشتر خريد مي‌كنند.  اگر فرهنگ سودآوري 
بيش��تر در جامعه ب��ازار و توليد‌كنندگان ما 
نهادينه شود مسلماً به ارائه خدمات به مشتري 
بيشتر توجه و حساس��يت‌هاي لازم را در اين 
خصوص لحاظ مي‌كنند. متأس��فانه مشكل 
اينجاست كه توليد‌كنندگان ما فكر مي‌كنند 
با توجه به اينكه مشتري نيازمند است پس هر 
برخوردي را تحمل مي‌كند و اين دقيقاً نقطه 
نابودي بس��ياري از صنايع و توليد‌كنندگان 
و حتي واردكنن��دگان محصولات خارجي به 
كش��ور ما مي‌باش��د.  خدمات پس از فروش 
چيزي فراتر از رفع ايراد در وراي شرح وظايف 
واحدهاي خدماتي اس��ت و نبايد به اين ديد 
نگريسته شود. خدمات پس از فروش و احترام 
به نيازهاي مشتري يعني حيات يك توليد و 
در نهايت حيات يك اقتصاد خود باور و سالم 

كه نياز فعلي جامعه ما مي‌باشد. 

خدمات پس از فروش، تضمين اعتماد مشتري است

هندوانه به شرط تعويض!

سبك مشتري مداری

شعار متخصصان در زمينه خدمات 
پس از فروش و ارتباط با مشتري اين 
است: »رضايت امروز به وجود مي‌آيد، 
وفاداري ف�ردا و توليد پ�س فردا.« 
به عقي�ده آنها، قهرمان�ان رضايت 
مشتري، س�ودآور‌ترين شركت‌ها 
هستند. هدف اصلي مشتري‌مداري، 
پيش‌بين�ي آينده و مح�دود كردن 
خط�رات احتمال�ي و در نهاي�ت 
افزايش سطح توليد است. هرگونه 
اطلاعات از سوي مشتريان مي‌تواند 
براي ش�ركت تعيين‌كننده باش�د

سبك رفتار

 ‌  حق‌مان را پيگيري نمي‌كنيم
هميشه تصور مي‌شود خسارت وارد شده به مشتري در 
حد كالاهاي توليدي و مصرفي است درحالي كه بسياري 
از ش��ركت‌ها مثل ايرلاين‌هاي هواپيماي��ي و قطارهاي 
مسافربري و سازمان‌هاي دولتي و غيره كه پذيراي ارباب 
رجوع هستند و به نوعي به مردم خدماتي ارائه مي‌دهند 
مي‌توانند با ارائه خدمات نامناسب، مشتريان خود را دچار 
خسارت‌هايي كرده و مشكلاتي را برايشان فراهم كنند. 
با دوستانم تصميم گرفتم سفر يك روزه‌اي براي زيارت 
به شهر مقدس مش��هد برويم. با تصميم جمع قرار شد 
با قطارهاي سريع‌الس��ير كه بس��يار هم برايشان تبليغ 
مي‌شود، برويم. طبق زمان حركت قطار و زمان رسيدن 
به مقصد ما برنامه‌ريزي‌هاي سفر خود را انجام داديم تا 
از تمام لحظات سفر استفاده كنيم. در روز حركت، قطار 
طبق زمان تعيين شده حركت كرد ولي در طول مسير 
با توقف‌هاي بس��يار طولاني در ايس��تگاه‌هاي مختلف 
باعث ش��د كه در زمان مقرر به مقصد نرسيم. در طول 
مس��ير هرگاه از مس��ئولان قطار در رابطه با توقف‌هاي 
بي‌دليل و طولاني سؤال مي‌كرديم جواب قانع‌كننده‌اي 
نمي‌ش��نيديم. به اين ترتي��ب تقريباً ب��ا تأخيري چهار 
ساعته به مشهد رسيديم. با اين تأخير تمام برنامه‌هايي 
كه چيده‌بوديم به هم خورد و ما فقط توانس��تيم زيارت 
كنيم و در نهايت آخر شب در هتل استراحت كنيم تا فردا 
صبح دوباره به تهران بازگرديم. وقتي نسبت به اين تأخير 

زياد اعتراض كرديم به ما گفتند شما مي‌توانيد به دفتر 
مركزي شركت شكايت كرده و خسارت خود را دريافت 
كنيد. تصور كنيد به خاطر اين تأخير، ش��ركت مربوطه 
قبول زحمت كند و خسارت وارده به مسافران را با هزاران 
عذرخواهي و پوزش‌طلبي پرداخت كنند! تصورش هم 

بسيار عجيب و غيرقابل تصور است!
در كشور ما هيچ‌وقت مش��تري، حق مشتري و رضايت 
مش��تري در اولويت نب��وده اس��ت. در واق��ع فرهنگ 
مش��تري‌مداري در كش��ور ما وجود ندارد و اين يكي از 
نقاط ضعف در سيس��تم كسب و كار اس��ت. اما در دنيا 
به مش��تري به عنوان اصلي‌ترين عنصر نگاه مي‌شود و 
فرهنگ »هميش��ه حق با مشتري اس��ت« را به خوبي 
رعايت مي‌كنند. تصور كنيد اگر همين اتفاقي كه براي 
ما افتاد در كش��ور ديگري صورت مي‌گرفت، ش��ركت 
مربوطه با كل��ي عذرخواهي به دليل اي��ن تأخير و ارائه 
دلي��ل قانع‌كننده‌اي ب��راي اين تأخير تمام خس��ارات 
مال��ي وارده را به م��ا پرداخت مي‌كرد و چه بس��ا مبلغ 
بليت برگش��ت ما را هم ب��ه ما برمي‌گردان��د تا رضايت 
ما را جلب كند ولي در كش��ور ما هيچ‌وق��ت اين روش 
رضايت گرفتن از مش��تري اتفاق نمي‌افتد. شايد يكي 
از دلايلي كه هيچ‌وقت رضايتمندي مش��تري در كشور 
ما در اولويت قرار نگرفته، خود ما مشتري‌ها باشيم. اگر 
خود ما به دنبال حق از دست رفته‌مان باشيم شركت‌ها 
و سازمان‌هاي مربوطه هم كم‌كم ياد مي‌گيرند كه بايد 

به حق مش��تري و مصرف‌كننده خدم��ات خود احترام 
بگذارند و اگر از سمت شركت يا سازمان آن‌ها خسارتي 
به مشتري وارد شد، آنها ملزم به پرداخت تمام و كمال 

خسارت به او هستند. 
نكته مهم در اين ميان اين اس��ت كه م��ا مردمان تنبل 
و بي‌حوصله‌اي در اين مورد هس��تيم. شايد چون تصور 
مي‌كنيم هيچ‌وقت به حق پايمال شده خود نمي‌رسيم 
دنبال حق و حقوق خود نمي‌رويم، ش��ايد اين تساهل و 

كاهلي به دليل عدم آگاهي ما از حق و حقوقمان باشد. 
  ‌   حقوق خود را بشناسيم

به هر ترتيب هرجا ح��رف از حق و حقوق مش��تري به 
ميان مي‌آيد تمام ذهن‌ها تنها به س��مت ضمانت كالا و 
خدمات پس از فروش آن كش��يده مي‌شود در حالي كه 
مصرف‌كننده هر كالا و خدمات، حقوقي دارد كه ممكن 
است براي آن قانوني وجود داش��ته يا نداشته باشد. در 
بسياري از كشورها پنج حق را براي مصرف‌كننده كالاها 
و خدمات در نظر گرفته‌اند. »حق حمايت از بهداش��ت، 
سلامت و ايمني، حق حمايت از منافع مالي، حق حمايت 
از منافع حقوقي و حق حمايت از نمايندگي در مشاركت 
و حق اطلاع��ات و آموزش«. در كش��ور م��ا نيز مطابق 
آيين‌نامه اعط��اي گواهينامه و تندي��س رعايت حقوق 
مصرف‌كنندگان، حقوق مصرف‌كننده حقوقي است كه 
كليه عرضه‌كنندگان كالا و خدمات منفرداً و متضامناً از 
حيث صحت كيفيت كالا و خدمات عرضه شده مطابق با 

ضوابط و شرايط مندرج در قوانين يا مندرجات قرارداد 
مربوطه يا عرف مي‌بايست در معاملات رعايت كنند. 

بي‌شك ما به عنوان يك مصرف‌كننده داخلي بايد به حق 
و حقوق خود آگاه باش��يم تا بهتر بتوانيم از حق پايمال 
ش��ده‌ خود دفاع كنيم. مصرف‌كننده حق انتخاب دارد. 
اين اصلي‌ترين حق مصرف‌كننده است. در مواردي كه 
كالا يا خدمتي به صورت انحصاري ارائه مي‌شود، در واقع 
مشتري مجبور به انتخاب آن است. در اين گونه موارد، 
اغلب مش��تري نمي‌تواند درباره كيفيت كالا يا خدمت 
خريداري ش��ده اظهار نظر كند، چراكه انتخاب ديگري 
ندارد. هر خريدار كالا حق دارد كالاي س��الم و مرغوب 
در اختيار بگيرد. استفاده از مواد اوليه نامرغوب در توليد 
كالا تا استفاده از بسته‌بندي نادرست، مواردي است كه 
مي‌تواند حقوق مصرف‌كننده را ناديده بگيرد. ايمني و 
استاندارد بودن كالا و خدمات، ارائه كامل اطلاعات كالا 
و اطلاعات كامل شيوه مصرف، قيمت واقعي و ضمانت 
كالا و خدمات پ��س از فروش هر ك��دام از موارد حقوق 
مصرف‌كننده است و در نهايت بايد قوانيني در اين عرصه 
حاكم باشد. كپي رايت، موضوعي است كه امروزه در دنيا 
نهادينه شده و هر صاحب اثر، توليد يا خدمتي مي‌تواند 
بر اساس آن از حقوق خود دفاع كند. در طرف مشتري 
نيز بايد قوانيني حاكم باشد كه بر اساس آن اگر حقي از او 
ضايع شد، بتواند بر اساس آن حق خود را پيگيري كرده 

و طرف مقابل خود را مجازات كند. 

هرجا حرف از حق و حقوق مشتري 
به ميان مي‌آيد تمام ذهن‌ها تنها به 
سمت ضمانت كالا و خدمات پس از 
فروش آن كشيده مي‌شود در حالي 
كه مصرف‌كننده هر كالا و خدمات، 
حقوقي دارد كه ممكن اس�ت براي 
آن قانوني وجود داش�ته يا نداشته 
باشد. در بس�ياري از كشورها پنج 
حق را براي مصرف‌كنن�ده كالاها 
و خدمات در نظ�ر گرفته‌اند. »حق 
حماي�ت از بهداش�ت، سالمت و 
ايمني، حق حمايت از منافع مالي، 
ح�ق حماي�ت از مناف�ع حقوق�ي 
و ح�ق حماي�ت از نمايندگ�ي در 
مشاركت و حق اطلاعات و آموزش« 

   ‌    مريم ترابي
كلًا مردماني هستيم كه حال و حوصله پيگيري حق و حقوق از دست رفته خود را نداريم. كالاي خرابي را 
دريافت مي‌كنيم صدايمان در‌نمي‌آيد. خدمات ناقصي را دريافت مي‌كنيم بي‌خيال مي‌شويم و مي‌گذريم. 
تصادف مي‌كنيم در همان صحنه تصادف خس�ارت را مي‌پردازيم ولي س�راغ ش�ركت بيمه براي گرفتن 
خس�ارت نمي‌رويم. همه اين نرفتن‌ها و پيگير نشدن‌ها به اين دليل اس�ت كه تجربه به ما ثابت كرده كه 

هيچ‌وقت ب�دون دوندگي به حق واقعي‌مان نمي‌رس�يم.  معمولاً ش�ركت‌ها و س�ازمان‌هاي توليدكننده 
و خدمات�ي، در برخورد با مش�تري‌هاي ناراضي و خس�ارت‌ديده‌ خود جوري برخ�ورد مي‌كنند كه انگار 

طلبكارند. 
هزاران تبصره و قانون براي فرار از پرداخت خسارت و جبران خسارت وارده به مشتري خود ارائه مي‌دهند 

كه مشتري بيچاره از مطرح كردن خسارت وارده پشيمان مي‌شود. 

خسارت‌هايي كه نمي‌گيريم 

حوصله ‌پيگيري 
حق‌مان را  نداريم

براي مشتري خود ارزش قائل شويم

سلام، مشتري محترم

سبك كسب و كار
‌    مهلا روحي داريان  

با هزار ذوق و ش��وق بعد از مدت‌ه��ا تصميم گرفتم با 
پس‌ان��دازم خودرويي تهي��ه كنم. با اي��ن مقدار پولي 
كه داش��تم تنها گزينه انتخابي من خودرويي بود كه 
اصلًا به اين قيمت نمي‌ارزيد ولي من دوس��ت داشتم 
اولين ماش��يني كه مي‌خرم صفر كيلومتر باشد، پس 
مجبور بودم به خريد خ��ودرو داخلي دل خوش كنم. 
به اولين نمايندگي رفته و خودروي مورد نظر را تهيه 
كردم غافل از اينكه در ايران هيچ تضميني براي سالم 
بودن ماشين صفر كيلومتر تازه از نمايندگي خارج شده 
نيست. خلاصه دو هفته‌اي ماشين زير پايم بود و كيف 
مي‌كردم. بگذري��م كه در همان روزه��اي اول يكي از 
درها دچار مشكل شد و لاستيك دور قاب شيشه‌ يكي 
از درها، بيرون زد ولي عمق فاجعه بعد از گذش��ت 15 
روز اتفاق افتاد. در حين رانندگي متوجه شدم ماشين 
دچار س��ر و صداي عجيبي شده اس��ت. سرعت را كم 
كرده و خودرو را به كنار خياب��ان هدايت كردم. هنوز 
كامل متوقف نشده بودم كه خودرو كاملًا خاموش شد. 
تنها گزينه‌اي كه به ذهنم رسيد امداد خودرو بود. پس 
با امداد خودرو تماس گرفتم. آقاي مكانيك تشخيص 
داد كه مشكل از تسمه تايم است و بايد تعويض شود. 
وقتي تسمه تايم از كار افتاده را از ماشين بيرون كشيد 
يك تسمه تايم پوسيده و پاره بود. با دهاني باز از تعجب 
و خشمي زياد، به تسمه تايم پاره و پوسته پوسته شده 
نگاه مي‌ك��ردم و مي‌گفتم: »من فقط دو هفته اس��ت 
كه اين ماش��ين را از نمايندگي تحويل گرفتم اين چه 
تسمه تايمي است؟« آقاي مكانيك گفت: »متأسفانه 
در كارخانه از تس��مه تايم كهنه براي ماش��ين ش��ما 
اس��تفاده كرده‌اند. برويد از كمپاني مربوطه شكايت و 
ادعاي خس��ارت كنيد.« به حرف آقاي مكانيك گوش 
كردم و به نمايندگي كه خودرو را تحويل گرفته بودم 
رفتم و ماوقع را شرح دادم. گفتند اين مشكل پيش پا 
افتاده شامل گارانتي نمي‌شود. نوع برخورد فروشنده 
برخورنده بود، انگار من به قصد ماشينم را خراب كردم 
كه از آنها خسارت بگيرم. خلاصه با ناراحتي آنجا را ترك 
كردم و باز هم فراموش كردم حق و حقوق مشتري تنها 
نكته‌اي است كه در هيچ جاي قانون كسب و كار به آن 

توجه نشده است. 
حق مشتري موضوع ساده‌اي نيس��ت كه شركت‌ها و 
س��ازمان‌هاي بزرگ دولتي و خصوصي ب��ه راحتي از 
كنار آن رد مي‌ش��وند ولي بايد بپذيري��م كه در ايران، 
اصل مشتري‌مداري همان حلقه مفقود شده در كسب 

و كار است. 
در همه‌جاي دنيا و در همه اصناف توليدي و خدماتي 

به اين نكته مهم بسيار دقت مي‌شود كه در همه حال 
»حق با مشتري است.« براي اينكه شما بتوانيد كسب 
و كار خود را گسترش دهيد نيازمند حفظ مشتري‌هاي 
قديمي و جذب مشتري‌هاي جديد هستيد. نوع و نحوه 
برخورد با مش��تري، نحوه خدمات‌رس��اني، خدمات 
پس از فروش، همه از عواملي است كه مي‌تواند مسير 
پيشرفت كسب و كار را هموار كند. اصل مشتري‌مداري 
مي‌گويد: »با مش��تري خود با احترام برخورد كنيد. با 
آرامش و متانت به حرف‌ه��اي او گوش دهيد. براي او 
ارزش قائل ش��ويد. رضايت مش��تري را جلب كنيد و 
در نهايت با شفاف‌س��ازي اعتماد او را جلب كرده و به 
تمام قول‌هاي خود عمل كنيد.« وقتي به همين چند 
نكته ساده نگاه مي‌كنيم اصلًا پيچيده و سخت به نظر 
نمي‌آيند كه رعايت كردنش��ان هم سخت باشد ولي 
همين چند نكته س��اده از سوي فروش��نده‌ها رعايت 
نمي‌شود، در حالي كه يكي از رموز موفقيت در كسب 
و كار برخورد صحيح با مشتري است. در كتابي از يك 

جامعه‌شناس خواندم كه همه روابط 
انس��ان‌ها به گونه‌اي معامله اس��ت 
بنابراين هرگونه برخورد فروشنده 
در قب��ال مش��تري مي‌تواند نقش 
تعيين‌كننده‌اي در موفقيت يا عدم 

موفقيت در كسب و كار باشد. 
اگ��ر بپذيري��م هرك��دام از م��ا در 

موقعيت‌ه��اي مختل��ف گاه��ي 
مش��تري و گاهي فروش��نده 
خدماتي به ديگران هستيم 
درك انتظارات مش��تري و 
همدلي كردن ب��ا او چندان 
كار دش��واري نيست. قبول 
دارم كه برخورد با مشتريان 
كار ساده‌اي نيست چون 
خيلي از آنه��ا تندخو و 

بي‌حوصله هس��تند، 
ول��ي فق��ط كاف��ي 
اس��ت تا جايي كه از 
عهده‌م��ان برمي‌آيد 
به آنها كمك كنيم و 

برخوردي مثبت و دوستانه داشته باشيم. مثلًا همين 
»سلام« كه در فرهنگ ما جايگاه خاص و ويژه‌اي دارد. 
بعضي از فروشنده‌ها هنگام ورود مشتري به فروشگاه 
در سلام كردن به مشتري پيشقدم نمي‌شوند كه هيچ، 
جواب س�الم مش��تري را هم نمي‌دهند ولي بهترين 
برخورد اين اس��ت كه تا حد ممكن اولين نفري باشيم 
كه س�الم مي‌كنيم و در پاس��خ دادن به س�الم هم با 
استفاده از لحن مناس��ب و چهره‌اي خندان و بشاش 
و با كلماتي مثل »خوش آمديد« و »در خدمت ش��ما 
هس��تم« و... آمادگي خود را براي خدمت‌رس��اني به 

مشتري القا كنيم. 
حتماً ش��ما هم به فروش��نده‌هايي برخ��ورد كرده‌ايد 
كه اگ��ر كمي حس كنند ش��ما قصد خري��د نداريد با 
بي‌رغبتي جواب ش��ما را مي‌دهن��د و در بعضي مواقع 
اصلًا جوابي نمي‌دهند. بعضي‌ها پا را فراتر مي‌گذارند 
و با نص��ب برگه‌هاي��ي از اين قبيل كه »ف�الن چيز را 
نداريم، س��ؤال نفرماييد« جلوي بهانه‌هاي ارتباطي با 
مش��تري را مي‌گيرند. اين افراد اگر مي‌دانستند با يك 
ارتباط‌سازي س��اده، چگونه مي‌توانس��تند در دفعات 
بعدي به همان مشتري كالاي خود را بفروشند هيچ‌گاه 
اينگونه رفتارهاي ب��ه دور از مش��تري‌مداري از خود 
ب��روز نمي‌دادند. در حالي كه بايد با مش��تري برخورد 
بسيار خوبي داشته باش��يم كه باز هم همين مشتري 
به فروش��گاه ما رجوع كند. حتي اگر از ما آدرس��ي را 

پرسيدند با جان و دل راهنمايي كنيم. 
فراموش نكنيم كه خداحافظي به اندازه سلام مهم است. 
چه مشتري از ما خريد كرده باش��د و چه نكرده باشد، 
بهتر است به خوبي او را بدرقه كنيم. با لحن مناسب و 

چهره متبسم از مشتري خداحافظي كنيم. 
با اين كار احتمال بازگشت مشتري را افزايش مي‌دهيم. 
هيچ كس احس��اس خوبي به فروش��نده‌اي كه فقط 
به فروش خ��ود فكر مي‌كند ن��دارد، بنابراين در پايان 
هم احس��اس خوبي در او ايجاد كني��م، نه مثل برخي 
فروشنده‌ها كه اگر از آنها خريدي انجام نشود، جواب 
خداحافظي مشتري را هم نمي‌دهند. برخورد طلبكارانه 

را كنار بگذاريم. 
براي ما ايراني‌ه��ا تعارفات نقش حياتي دارد، تش��كر 
كليد رابطه‌ ما با مش��تري اس��ت. مردم دوست دارند 
مهم تلقي شوند و از آنها قدرداني شود. هميشه از كلمه‌ 
متشكرم اس��تفاده كنيم و تأثير اعجاب‌انگيز آن را در 
رونق كس��ب و كارمان حس كنيم، اين مواردي كه در 
بالا ذكر شد تنها چد نكته س��اده ولي مهم است، براي 
رونق كسب و كارمان نكات مهم و كليدي فرهنگي را 

فراموش نكنيم. 

فراموش نكنيم كه خداحافظ�ي به اندازه 
سلام مهم است. چه مش�تري از ما خريد 
كرده باش�د و چه نكرده باشد، بهتر است 
به خوبي او را بدرقه كنيم. با لحن مناسب و 
چهره متبسم از مشتري خداحافظي كنيم. 
با اي�ن كار احتمال بازگش�ت مش�تري را 
افزاي�ش مي‌دهي�م. هيچ كس احس�اس 
خوبي به فروش�نده‌اي كه فقط به فروش 
خ�ود فك�ر مي‌كن�د ن�دارد، بنابراين در 
پاي�ان ه�م احس�اس خوب�ي در او ايجاد 
كني�م، نه مث�ل برخ�ي فروش�نده‌ها كه 
اگر از آنها خري�دي انجام نش�ود، جواب 
خداحافظي مش�تري را ه�م نمي‌دهند.


