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هرآنچه که در رابطه با  سبک‌زندگی می‌خواهید بدانید

زنــدگــی

اگـــر قـــرار باشـــد میـــان دعـــوا عادلانه 
حکم شـــود، باید صحبت‌هـــای هر دو 
طـــرف را شـــنید. اگر قرار اســـت گره‌ای 
باز شـــود بایـــد دنبـــال راهکارهـــا بود. 
با جســـت وجوی ســـاده کلیدواژه‌های 
تولیدات داخلی، مقالاتی را می‌توانید 
بخوانیـــد کـــه اولین گره این مســـأله را 
فرهنگ‌ســـازی بـــرای خریـــد مشـــتری 
می‌دانند. این یعنی ســـر نخِ گم‌شـــده 
به دســـت مشتری اســـت و اگر او سبد 
خریـــدش را از کالاها و رفتارهای خوب 
پـــر کند، مقـــدار زیادی از مســـأله حل 
اســـت. امـــا چـــرا گاهی می‌شـــنویم که 
مصرف‌کننـــده داخلـــی اقبالی آنچنان 
کـــه بایـــد نشـــان نمی‌دهـــد؟ در ایـــن 
گـــزارش میدانـــی قصد داریـــم یک بار 
داســـتان را از این طرف بخوانیم و حق 

را تمـــام و کمـــال به مشـــتری بدهیم.

ورود با خوراکی ممنوع
مـــن هیچ‌وقت قبول نکـــرده‌ام که روی 
در مغـــازه‌ام بنویســـم ورود بـــا خوراکی 
ممنـــوع. نمی‌توانـــم بپذیـــرم کـــه بـــا 
ایـــن نوشـــته، اســـترس و فشـــاری بـــه 
والدین برســـانم یا حتی از خریدکردن 
پشیمانشـــان کنـــم. برایم مهم اســـت 
کـــه خانواده‌هـــا را بـــه همـــراه هـــم در 
مغازه کوچکم داشـــته باشـــم و ببینم. 
به شـــخصه دوســـت دارم کـــه پدرها و 
مادرهـــا بـــدون فکـــر به نظـــم و تمیزی 
مغـــازه‌ام، فقـــط بـــه تن‌پـــوش لبـــاس 
منزلی‌شـــان در آرامـــش فکـــر کننـــد و 
ســـعی می‌کنم فضـــای داخلـــی مغازه 
مـــن هـــم در امنیـــت بیشـــتری بـــرای 
اســـتقلال و کشف بچه‌ها چیده شود.

خـــودم هم یک پدر هســـتم و می‌دانم 
کـــه بعضـــی از کارهـــا از نـــگاه مـــا 
والدیـــن، کار بـــدی نیســـت یـــا حتـــی 
در خیلـــی از موقعیت‌هـــای مشـــابه 
وقتـــی هماننـــد آن فعالیت‌هـــا را از 
فرزندمـــان می‌بینیـــم، آنها را تشـــویق 
می‌کنیم امـــا وقتی در یک فضا یا کنار 
تعـــدادی از آدم‌هـــا قـــرار می‌گیریـــم، 
بـــه خاطـــر جـــوی کـــه حکمفرماســـت 
ناگهـــان با دیدن همـــان فعالیت و کار 
از فرزندمـــان، دکمـــه احساســـاتمان 
زده می‌شـــود و عصبانـــی می‌شـــویم 
یـــا بـــه هـــم می‌ریزیـــم و به دنبـــال این 

بـــه هم‌ریختگـــی، واکنش نامناســـب 
بـــه فرزندمـــان بـــروز می‌دهیـــم و ایـــن 
ابرازهـــا را هـــم طـــوری بیـــان می‌کنیـــم 
کـــه آدم‌هـــای اطرافمان بشـــنوند تا از 
قضـــاوت همیشـــگی افـــراد، ســـربلند 
بیـــرون بیاییـــم. همـــه ایـــن واکنش‌ها 
برای این اســـت که بـــه آدم‌ها فهمانده 
باشـــیم که مـــا بی‌خیـــال نیســـتیم و یا 
کاری کـــه بچه‌مـــان داشـــته، تقصیـــر 

ما نیســـت.
مـــن بـــه عنـــوان یـــک فروشـــنده بایـــد 
همیشـــه حواسم باشد که طوری رفتار 
کنـــم و وظیفـــه‌ام را بـــه درســـتی انجام 
دهـــم کـــه مشـــتری‌ها مایـــل باشـــند 
دوبـــاره وارد مغازه‌ام بشـــوند و یا من را 

بـــه بقیه هـــم معرفـــی کنند.
وقتـــی کـــه در جســـت‌و‌جو داشـــتن 
همکار بـــرای مغازه بودم هم حواســـم 
بـــود کـــه او هـــم بتواند مهـــارت رفتاری 
خوبـــی از خـــود بـــروز دهـــد. توانایـــی 
ســـازگاری بـــا مشـــتری و پیگیـــری 
شـــکایات مشـــتری را داشـــته باشـــد و 
حتـــی تـــا جایی که می‌شـــود مشـــتری 
ناراضـــی و ناراحت را به مشـــتری شـــاد 

و هیجـــان‌زده تبدیـــل کنـــد.

معجزه حضور در لحظه
مـــن به معجزه حضـــور در لحظه خیلی 
اعتقـــاد دارم. همیشـــه خـــودم ســـعی 
می‌کنـــم که بـــرای همه مشـــتری‌هایی 
کـــه برایـــم در ســـایت لباســـم پیغـــام 
پرسش و درخواست خرید می‌گذارند 
وقـــت بگـــذارم و جـــواب مناســـب 
بدهـــم، نـــه اینکـــه پیامـــی را بـــه طـــور 
کپـــی پیســـت بـــرای همـــه مشـــتری‌ها 
و دنبال‌کننده‌هـــای صفحه بفرســـتم. 
چـــون حـــق مســـلم مشتری‌هاســـت 
کـــه مثـــاً از زوایـــای مختلـــف، کالا را 
نشـــانش بدهیـــم. نکتـــه حضـــور در 
لحظـــه به نظـــرم در همـــه زوایای دیگر 
زندگـــی هـــم کارکـــرد دارد. چـــون مـــا 
آدم‌هـــا بـــه هم متصـــل هســـتیم پس 
بایـــد بـــه نـــوع اتصالمـــان فکـــر کنیم. 
این نکتـــه حتی در فروش مواد غذایی 
هـــم فرقی نمی‌کند و واجب اســـت که 

رعایت شـــود.
رفیقـــی دارم کـــه همیشـــه هـــر جـــا 
کـــه مـــی‌رود می‌گـــردد یـــک خوراکـــی 
خوشـــمزه از آنجـــا پیـــدا می‌کنـــد. 
دیشـــب گفـــت محیـــا بیـــا بـــه فلان‌جا 
یـــم. حـــالا  برویـــم و دونـــات بخور
دونات‌هـــا را خوردیـــم، مـــزه بهشـــت 

می‌داد و جالب بود که ســـر فروشـــنده 
هـــم خیلـــی شـــلوغ بـــود اما بـــا آرامش 
دانه دانه سفارشـــی را کـــه می‌دادی با 
خـــودت چـــک می‌کـــرد. با خـــودم فکر 
می‌کـــردم کیفیـــت که داشـــته باشـــی 
مهـــم نیســـت کجـــا‌ داری کار می‌کنی، 
مشـــتری خودت را جذب خواهی کرد. 
بـــا خـــودت نمی‌گویـــی رهگذر اســـت، 
می‌آیـــد و می‌رود. با خـــودت می‌گویی 
فکـــر کن ایـــن اولین و آخریـــن دوناتی 
اســـت کـــه مشـــتری‌ات می‌خواهـــد 
بخـــورد و تـــو دلـــت می‌خواهـــد که چه 
تجربـــه‌ای از ایـــن خریـــد خوشـــمزه 
برایـــش خلـــق کنـــی؟ بـــاز می‌رســـیم 
بـــه معجـــزه تجربـــه حضـــور در لحظه. 
حضـــور بـــه پخـــت یـــک مـــاده خوراکی 
بـــا تمـــام وجـــود و ارائـــه‌اش بـــا تمـــام 
وجـــود بـــه مشـــتری. گرچـــه مشـــتری 
خوش‌اخـــاق هـــم بـــه انـــرژی مـــا برای 

ادامـــه روز کمـــک می‌کنـــد.

ورود آقایان ممنوع
من با افتخار، هم روی شیشـــه ورودی 
مغـــازه‌ام و هـــم روی پروفایـــل صفحـــه 
فروشم نوشته‌ام: ورود آقایان ممنوع. 
به نظرم دخترها و بانوانی که مشـــتری 
من هســـتند بایـــد در امنیـــت و آزادی 
کامل، لباس زیرشـــان را انتخاب کنند 
و طبیعـــی اســـت کـــه در محیطـــی کـــه 
کامـــاً همه افـــراد آن را هم‌جنســـمان 
تشـــکیل می‌دهد در انتخـــاب و خرید 
راحت‌تـــر هســـتیم. بارهـــا مشـــتری از 
اتـــاق پـــرو از مـــن می‌خواهد که ســـایز 
بزرگتر یـــا کوچکتری از لباس را برایش 
ببـــرم و یا بعـــد از پرو، بیـــرون می‌آید و 
از مـــن نظـــر می‌خواهد و اینکـــه مغازه 
من پوشـــیده است و تابلو ورود آقایان 
ممنوع را هم دارد باعث شـــده اســـت 
کـــه دخترهـــا و خانم‌های زیـــادی را در 
طـــول روز داشـــته باشـــم. مـــن هنـــوز 
مشتریانی دارم که از شهرهای اطراف 
بابـــل مانند بهشـــهر و آمـــل می‌آیند تا 
فقـــط از راحتی و آزادی خرید در مغازه 

من اســـتفاده کنند.

یک، دو، سه
دولت، تولید کننده و مردم ســـه رأس 
مثلـــث تولیـــد و مصـــرف هســـتند. در 
ایـــن چرخه نمی‌شـــود فقـــط یک رأس 
مشـــکل داشـــته باشـــد چون به دنبال 
آن دو رأس دیگـــر کاری را نمی‌تواننـــد 
پیش ببرند. درســـت مثل ســـه پایه‌ای 

ما هر سه 
چهارماه یکبار 

هم جشنواره‌های 
تخفیف 20درصدی 

می‌گذاریم که 
براساس تعداد 
خریدهایی که 

مشتری‌ها از قبل 
داشته‌اند، میزان 
تخفیف‌ها را هم 
بیشتر می‌کنیم

من به عنوان 
یک فروشنده 
باید همیشه 

حواسم باشد که 
طوری رفتار کنم 
و وظیفه‌ام را به 

درستی انجام دهم 
که مشتری‌ها مایل 
باشند دوباره وارد 

مغازه‌ام بشوند و یا 
من را به بقیه هم 

معرفی کنند

کـــه اگـــر یـــک پایـــه آن لنـــگ بزنـــد، دو 
پایـــه دیگر نمی‌توانند تعـــادل را حفظ 
کنند و زمین خوردن آن قطعی است. 
پس ایـــن چرخه بیش از یک رأس‌اش 
معیـــوب اســـت و ایـــن یعنـــی دولـــت و 
تولیدکننـــده هم احتیـــاج به بازنگری و 
قضـــاوت عادلانه دارند نه فقط مردم. 
بـــه نظـــر مـــن کســـانی کـــه بیزینســـی 
دارنـــد، بایـــد بـــه عنـــوان شـــرط اول 
مشـــتری‌مداری را بلـــد باشـــند. حتـــی 
اگر مشـــتری اشـــتباه کند، اصـــل باید 
احترام به مشـــتری باشد. به نظرم هر 
فـــردی هر کار و باری کـــه راه می‌اندازد 
فقـــط بایـــد ســـعی کند کـــه کار خوب و 
جنـــس خـــوب بـــا رفتـــار خوب داشـــته 
باشـــد وگرنه خیلی زود جمع می‌کند.
احتـــرام در همـــه جـــا و بـــرای همـــه 
مشـــتریان باید یکســـان باشـــد. هیچ 
کســـی مجبور نیســـت از ما خرید کند 
و تحـــت هر شـــرایطی بایـــد احترامش 
بـــه صـــورت کامل رعایت شـــود و حتی 
ســـعی کنیـــم رفتـــار و کـــرداری فراتـــر 
از انتظـــارات مشـــتریان را بـــا آنـــان 
داشـــته باشـــیم.حتی اگر بعد از زمان 
زیادی که برایشـــان گذاشـــتیم، خرید 
را انجـــام ندادنـــد هـــم بایـــد بـــه آنهـــا 

احتـــرام بگذاریـــم.

کف مشتری‌مداری
در بعضـــی از محصـــولات ایرانـــی، 
تأکیـــد می‌کنم در بعضـــی محصولات 
و نـــه همـــه کالاهـــا، حداقل‌هـــای 
مشـــتری‌مداری رعایت نشـــده است. 
ایـــن حداقل‌ها نه تنهـــا باعث افزایش 
جذب بازار و به نوعی تبلیغ محســـوب 
می‌شـــود بلکـــه از جنبـــه‌ای احتـــرام به 
مشـــتری نیـــز هســـت. مثـــاً داشـــتن 
بســـته‌بندی و جعبه ســـاده اما شکیل 
یا بروشـــوری کـــه حداقـــل راهنماهای 
اســـتفاده از محصول را با زبان شیرین 
فارســـی توضیـــح دهد یا داشـــتن یک 
ســـایت بـــه روز به همراه امـــکان خرید 
و پرداخـــت آنلاین همـــراه با اطلاعات 
کامـــل و تصاویر متنـــوع از محصولات 
و دادن مشـــاوره. اینها چیزهایی است 
کـــه هزینه نهایی تولید را شـــاید در حد 
یـــک درصـــد افزایـــش دهد و مشـــتری 
هم در آن ســـهیم شـــود اما، درنهایت 
فروشـــی همـــراه با رضایت بـــه ارمغان 

مـــی‌آورد نه از ســـر اجبار.
کالاهایی که تا اینجا رویشـــان تحقیق 
داشـــتم تا با خریدشـــان در فروشـــگاه 
قـــرار دهـــم، اغلـــب یا کیفیـــت خوب و 
قابل قبول داشـــته‌اند که با مشکلات 
فعلـــی تولید در کشـــور باعث افزایش 
قیمت نهایی شـــده اســـت و یا کیفیت 
پاییـــن بـــوده کـــه تنهـــا عامـــل کیفیت 
پاییـــن آن را نمی‌تـــوان در نظـــر گرفتن 
قیمـــت نهایـــی دانســـت. در بســـیاری 
از حوزه‌هـــای تولیـــد آنقـــدر توانمنـــد 
شـــده کـــه بتوانیـــم یک نـــوع محصول 
را بـــا کیفیت‌هـــای متنـــوع و طبیعتـــاً 
بـــا قیمت‌هـــای متنـــوع در اختیـــار 
مشـــتری با تـــوان خریدهـــای مختلف 
قـــرار بدهیـــم. ایـــن راه معقولانه‌تـــر به 

نظـــر می‌رســـد تـــا اینکه فقـــط ظاهر و 
رویـــه یـــک محصـــول را متنـــوع کنیم و 
روی همان کیفیت پایین ســـوار کنیم.

هـــم  ر  یکبـــا ه  رمـــا چها ســـه  هـــر  مـــا 
20درصـــدی  ره‌های تخفیـــف  ا جشـــنو
می‌گذاریم که براســـاس تعداد خریدهایی 
که مشـــتری‌ها از قبـــل داشـــته‌اند، میزان 

تخفیف‌هـــا را هـــم بیشـــتر می‌کنیـــم.

ما می‌توانیم
مـــن در صنایـــع چوبـــی تجربه‌هـــای 
زیادی کســـب کردم. مشـــتری‌هایم را 
می‌شناســـم. از تازه عروس و دامادها 
داریـــم تـــا صاحبـــان ویلاهـــا و مدیران 
رســـتوران و مدارس. قابل شست‌وشو 
بـــودن، نصـــب و حمل‌ونقـــل آســـان، 
نشـــکن‌بودن و تنـــوع رنـــگ و قیمـــت 
جـــزو نکته‌هـــای مهم در کار ما اســـت. 
در کشـــور مـــا ســـالانه چندیـــن هـــزار 
دانشـــجوی فنـــی از دانشـــگاه‌های 
کشـــور فارغ‌التحصیـــل می‌شـــوند. 
همیـــن افـــراد نیروهایـــی هســـتند که 
می‌توانند آزمایشـــگاه‌های کارخانه‌ها 
و مراکـــز تولیـــدی کشـــور را بچرخانند، 
طراحـــی کننـــد، کیفیت‌ســـنجی کنند 
و همیـــن افراد هم تولیـــد کنند. حلقه 
مفقوده این قشـــر برای وارد شـــدن به 
کارهـــای تحقیقاتـــی صنعتـــی، همین 
ن  ی‌شـــا لیت‌ها فعا و  نه‌هـــا  رخا کا
هســـتند. اینکه جوانـــان تحصیلکرده 
بـــا  غیرمرتبـــط  ی  موقعیت‌هـــا در 
رشـــته تحصیلـــی و علایق‌شـــان کار 
می‌کنند نشـــان‌دهنده درست ارتباط 
نگرفتـــن علـــم با صنعت اســـت. علوم 
دانشـــگاهی تنهـــا بـــرای شـــکافت 
هســـته‌ای و ســـاخت ســـانتریفیوژ بـــه 
کار نمی‌آینـــد بلکـــه می‌تـــوان از آنهـــا 
در همیـــن تولیـــدات مورد نیـــاز روزمره 
مردم اســـتفاده کرد. مـــردم زمانی که 
ببیننـــد بـــرای تولیـــد یـــک محصـــول با 
علـــم، طراحی و اجرای آن انجام شـــده 
اســـت؛ راحت‌تـــر و مطمئن‌تـــر خریـــد 
می‌کنند و مشـــتری دائمی می‌شوند. 
بـــه روز نگـــه داشـــتن علم فـــروش هم 
نکتـــه مهمـــی بـــرای فروشـــنده‌ها و 

تولیدکننـــدگان اســـت.

تولیدکننده هنرمند
در تمـــام طراحی‌هایـــی کـــه تـــا به الان 
داشـــته‌ام ســـعی کـــردم کـــه طرح‌های 
اصیـــل ایرانـــی را هـــم در گوشـــه‌ای از 
لباس‌هـــای مـــزون داشـــته باشـــم. به 
نظـــر مـــن بازاریابی و یافتـــن نیاز زمان 
حـــال مـــردم از ســـری کارهایی اســـت 
که طراحـــان و تولیدکنندگان موفق به 
وجود آن پایبندند. شـــاید در بعضی از 
مراکـــز خرید شـــلوغ و اصلی شـــهرها، 
بازاریاب‌هـــای چینی و ترکی یا اروپایی 
را دیـــده باشـــید. هدف‌شـــان بـــه روز 
نگـــه داشـــتن تولیـــدات و از دســـت 
نـــدادن بـــازار اســـت. ایـــن در حالـــی 
اســـت که بعضـــی محصـــولات ایرانی 
همچنان بعد از چندین ســـال با همان 
سیســـتم ســـاده چنـــد ســـال گذشـــته 
تولیـــد می‌شـــوند و در انـــزوا مانده‌انـــد 

ما می‌توانیم
درباب مشتری‌مداری از نگاه فروشنده‌ها وتولیدکنندگان ایرانی
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