
 

 

  

 پروانه کسب(  دیصدوروتمد انیمتقاض ژهی)و
 ی قانون نظام صنف 12ماده  یینامه اجرا نییآ 14موضوع ماده 

 احکام تجارت وکسب وکار

  مشتری مداری
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 این جمله ها را حتما دیدید یا شنیدید؛ 

 اگر قصد خرید ندارید لطفا قدم نزنید •

 شما مانع کسب ما می شودتوقف بی جای  •

 لطفا دست به وسایل نزنید •

 صبی ایوب نداریم •

 نسیه فقط روز های برف   •

 و ...  •

ام به حقوق   ی مداری و عدم احبر نمونه هابی که احتمالا شما هم مشاهده کرده اید، دقیقا مصداق عدم مشبر

ی است.   مشبر

ی مداری  چستتتتتتت و  گونه استتتتتتت می با ستتتتتتت   ستتتتتته اچ  نیاز و اصتتتتتتل م م را باهم  قبل از اینکه بگوییم مشتتتتتتبر

ی مداری بی معنا است وقتر این سه اصل را رعایت نمی کنیم: 
 بررسی کنیم. در واقع مشبر

 صداقت نداریم •

 استتتتتتتتتتت. هر  قدر هم که همه 
 
صتتتتتتتتتتداقت ید اصتتتتتتتتتتل م م در هر کستتتتتتتتتتب و گار و حتر در هر حوزه ای از زند 

ی مداری را رعایت کنید و  صتادق نباشت ی شتما متوجه می شتود تکنید های مشتبر ید، زماب  می رستد که مشتبر

 و تمام زحمات شما هدر می رود. 

ی ثابت ید فروشگاه لوازم آرا شی و ب داشتر بود و اتفاقا خیلی هم از برخورد   فردی که حدود سه سال مشبر

فقط    فروشتتتند ان آن مهازه راب  بود، از از مدبر متوجه می شتتتود فروشتتتنده به او دروم صفته و م صتتتو  را 

ی ع وه بر اینکه    100هزار تومان قیمت داشتتتتتتتتته را به قیمت   30 هزار تومان به او فروخته استتتتتتتتت. این مشتتتتتتتتبر

خودش دیگر به آن فروشتتتتگاه مراجعه نکرد بلاه باع  شتتتتد تقریبا تمام کستتتتاب  را که خودش معر  آن ها بود  

 نب   از آن فروشگاه خرید نکنند. 

 کیفیت نداریم •

 استتتتتت که م صتتتتتول یا خدمتر را ارا ه می دهند. در کشتتتتتور ما متاستتتتتفانه کیفیت به کیفیت وظیفه همه کستتتتتاب  

نوعی مزیت رقابتر و عاملی برای تبلیهات مبدل شده است. در حالیکه کیفیت ید وظیفه و پایه و اساس هر 

ی بچشتتتبر هستتت ید،   کستتتب و گار م ستتتوب می شتتتود. اگر به فکر رونا کستتتب و گار و فروش بچشتتتبر و یاف ر  مشتتتبر

ی استتت که خدمات و می   با ستتت اول کیفیت خدمات و م صتتولات خود را افزا   دهید. زیرا این حا مشتتبر

 م صولات با کیفیت دریافت کند. 

 دید بلند مدت نداریم •
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بعضتتتتتت  از فروشتتتتتتنده ها یا صتتتتتتاحبان کستتتتتتب و گار به دنبال این هستتتتتت ند که به هر ن وی که شتتتتتتده، م صتتتتتتول یا  

ی بفروشتتتتتند ولو  ی مورد خدمتر را به مشتتتتتبر ی تمام شتتتتتود و ن ایتا مشتتتتتبر ر مشتتتتتبر این م صتتتتتول یا خدمت به ش 

، یعت  به فکر فروش ل ظه ای بودن   نظر از خرید خود ناراب  باشتتتتتد. این دقیقا یعت  دید بلند مدت نداشتتتتت ر 

ی را راب  نگه داریم تا هم خودش و هم آشتتتتتتنایان  را دوااره به ستتتتتتازمان یا   و بی توجهی به این نکته که مشتتتتتتبر

 شگاه خود بازصردانیم. فرو 

 مشتری مداری چیست؟

ی مداری ارا ه شتتتتتتتتده استتتتتتتتت.   ی مداری به در دنیای کستتتتتتتتب و گار تعریف های زیادی برای مف وم مشتتتتتتتتبر مشتتتتتتتتبر

بتتتتا واشه هتتتتای م تل   ترجمتتتته شتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتده از جملتتتته و   Customer Orientation و  Customer Service انگلچشتتتتتتتتتتتتتتتت 

دلیل این موضتتتتو  هم این استتتتت که برس  از موستتتتستتتتات و ستتتتازمان ها در کشتتتتور ما اینقدر    Customer Care یا

یان    ارا ه سرویز با کیفیت بهوظیفه خود را ناقص و ضتتتتعیف انمیام می دهند که  (  Customer Serviceمشتتتتبر

 به حساب می آید.  خاص و لوکزید نو  گار 

ی برای دریافت خدمات یا م صتتتتول به شتتتتما م راجعه می کند ید نیاز مشتتتت ص و واضتتتت  دارد. زماب  که مشتتتتبر

ی مداری  ی مداری را می توان بالاتر و دقیا تر از ارا ه این م صول یا خدمت دانست. در واقع مشبر اما مشبر

ی و برطر  کردن این نیازها.   یعت  شناخت نیازهای نامش ص مشبر

 اجازه دهید با ید مثال ساده توضی  دهیم؛

تعا  می شود و  ند سوا  درااره واحدهای  در هوای صرم تابستان مشبر  ی شما وارد دفبر مشاور ام ک حض 

ی ممکن استتتتت بابت صرمای شتتتتدید هوا بستتتتیار   اجاره ای می ارستتتتد تا بلاه مورد مناستتتتب را ایدا کند. این مشتتتتبر

ی خود را رف  ات خند می توانید این نیاز نامشت ص مشتبر ع  تشتنه و خستته هم باشتد. شتما با سرو کردن ید سری

ی به صتتتتت بت ها و اچشتتتتتن ادهای شتتتتتما   ی با حوصتتتتتله و ع قه بچشتتتتتبر کنید و هم    عامل باع  می شتتتتتود مشتتتتتبر

 توجه کند. 

نیم و  همه   "نیاز به توجه"یکی دیگر از نیازهای نامشتتتت ص تمام انستتتتان ها،  استتتتت، نیازی که آن را فریاد نمب  

داریم. انستتتتتتتتتان  ون موجودی اجتماعی    ی ما به صتتتتتتتتتورت شن یکی به عنوان ید نیاز روانشتتتتتتتتتناختر در وجودمان

استت، دوستت دارد توجه متقابل داشتته باشتد. حداقل گاری که می توانید برای رفع این نیاز انمیام دهید توجه 

یان است. در ادامه در این مورد بچشبر ص بت می کنیم.   به ص بت ها و سوالات مشبر

 مشتری مداری چرا مهمه ؟

یبدون شد می توان صفت م م ترین سرمایه هر کسب و گاری   است.  مشبر
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ی م م ترین ناظر بر فعالیت های شما است، او به ما وابسته نچست، ما به او  به صفته ماهاتما  اندی: " مشبر

ی هد  و  ایت تمام اقدامات   ی در گار ما ید هد  زود صور نچستتتتتتتتت، بلاه مشتتتتتتتتبر وابستتتتتتتتته هستتتتتتتت یم. مشتتتتتتتتبر

ی جزب  از ستتتتتتتتازمان ماستتتتتتتتت. ما با  ماستتتتتتتتت. او   ید فرد خارسی در ستتتتتتتتازمان ما م ستتتتتتتتوب نمچشتتتتتتتتود بلاه مشتتتتتتتتبر

ی ارا ه می نماییم به او لطف نمی کنیم، بلاه او از طریا فرصتتتتتتتتتتر که برای ادامه گار به ما  خدمتر که به مشتتتتتتتتتبر

 می دهد، در حا ما لطف می کند. "

 

 انواع مشتری

 خریدار احتما   •

ی وارد مهتازه می  د و قیمتت  نتد مشتتتتتتتتتتتتتتتتبر  شتتتتتتتتتتتتتتتتود، اجنتاس را نگتاه می کنتد یتا حتر ممکن استتتتتتتتتتتتتتتتت تلفت  تمتاس بگب 

 . سد. یعت  احتمال دارد از شما م صول یا خدمتر را ب رد یا خب   م صول را ببر

 خریدار  •

 اگر خریدار احتما  یکی دو بار از شما خرید کند. به خریدار تبدیل می شود. 

ی •  مشبر

ی تبدیل می شتتتتتتتتتتود. اما این گاف  نچستتتتتتتتتتت و باید به اگر خریدار شتتتتتتتتتتما،  ندین بار خر  یدش را تکرار کرد به مشتتتتتتتتتتبر

ی باشیم و او را به خرید و مراجعه بچشبر تر یب کنیم.   دنبال حفظ مشبر

ی وفادار  •  مشبر
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ی صفته می شتتتود که دا ما از شتتتما خرید می کند و اصتتتط حا به شتتتما و ستتتازمان   ی وفادار به نوعی از مشتتتبر مشتتتبر

یان در عضتتتتتت حاش  رو به افول هستتتتتتت اما هنوز هم می توانیم  شتتتتتتما وفادار استتتتتت ان وفاداری مشتتتتتتبر ت. صر ه مب  

ی ایمیاد کنیم.  یان وفادار بچشبر  امیدوارم باشیم مشبر

ی هوادار •  مشبر

ی هوادار ع وه بر اینکه خودش بصتتتتتتورت ثابت و دا م از شتتتتتتما می خرد، دوستتتتتتتان و آشتتتتتتنایان  را نب   به 
مشتتتتتتبر

کند و ید مبلغ خیلی خوب برای شتتتتتماستتتتتت. وقتر می صوییم دید بلند مدت داشتتتتتته    خریدن از شتتتتتما تر یب می 

ی هوادار تبدیل نماییم.   باشیم منظورمان این است که ت ش کنیم خریدار احتما  را به مشبر

 اصول طلایی مشتری مداری

 (First Impersionبرخورد اولیه   .1

ی یا م اطب شتما در همان   ثانیه اول ارتباط درااره شتما قاتاوت    60ا ن ایتا  ت  30طبا اصتول ارتباطات مشتبر

. به این زمان  د که با شتتتتتتتتتتتتتتما معامله کند یا خب  یا زمان ط بی   golden timeمی کند و در ن یمیه تصتتتتتتتتتتتتتتمیم می صب 

 ارتباط می صوییم. 

صتتوار استتتتتتتتتتتتتتتتتتت و گمتتد می کنتتد کتته در م تتاطتتب خود اثر مثبتتت و موثری   موارد زیتتادی در این ارتبتتاط اولیتته تتتاثب 

 گوارید. ب

یکی از موارد تاثب  صوار در برخورد اولیه ظاهر و اوشتتتتتتت  شتتتتتتتماستتتتتتتت. طبا برس  ا وه  ها،    : ظاهر و اوشتتتتتتت 

درصتد در برخورد اولیه موثر استت. اوشت  و لباس شتما می با ستت آراستته و مناستب با    70ظاهر شتما حدود 

ا  کستتتتب و گار شتتتتما باشتتتتد. مث  ید فروشتتتتنده لوازم ورزسیی ب بر استتتتت خودش ید ستتتتت ورزسیی برند ب وشتتتتد ی 

 آرا شگر می با ست روپوسیی تمب   و شید ب وشد. 

ی وقتر وارد م ل کستتتتتب و گار شتتتتتما می شتتتتتود حتما او را ب ینید و به او توجه   ارتباط  شتتتتتمی و زاان بدن:  مشتتتتتبر

ی خود، به مواایل یا تلویزیون مهازه   کنید. احتمالا فروشتتتتتتتتتتتتتتنده هابی را دیده اید که بمیای نگاه کردن به مشتتتتتتتتتتتتتتبر

  این ایام را انتقال می دهند که مواایل یا تلویزیون من از تو م م تر استتتتتت. با آ وش یا  ارد  نگاه می کنند و عم

باز از م اطب استتتتتتتتقبال کنید، دستتتتتتتت به ستتتتتتت نه، دستتتتتتتت در جیب و دستتتتتتتت بستتتتتتتته با م اطب روارو نشتتتتتتتوید.  

 دستان خود را باز نگه دارید و از آن ها هنگام ارا ه توضی ات به م اطب استفاده کنید. 

ین و ظاهر فروشتگاه: و  ین فروشتگاه یا ستازمان شتما نب   در تاثب  اولیه بستیار م م استت.  از نیاز    یبر
ظاهر و ویبر

 به دکوراسیون صران قیمت و بسیار لوکز نچست و  باید ظاهر مهازه متناسب با کسب و گارتان باشد. 

اج علی دروی  معرو  استتتتتتتت. این بطور مثال ید ق وه خانه در بازار بزرگ ت ران استتتتتتتت که به ق وه خانه ح

ی استتت که به عنوان یکی از منان های توریستتتر ایران شتتناخته می شتتود.    1*2ق وه خانه ید مهازه حدود   مبر
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حتر در ستتتتتتایت های توریستتتتتتتر خارج از کشتتتتتتور هم از آن یاد شتتتتتتده استتتتتتت. در این ق وه خانه وستتتتتتایل قدیمی و 

با کستتتتتب و گارشتتتتتان هستتتتتت، لب ند بر لب دارند و بستتتتتیار  متناستتتتتب با گارش دارد و اوشتتتتت  آن ها نب   متناستتتتتب 

 خوش برخورد هس ند. 

 " باید بتوانید خودتان را متفاوت نشان بدهید " 

 دارد. با گارهای کو د و  خ قانه می 
 
خ قیت در ایمیاد جوابچت ظاهر کسب و گار شما نق  بسیار اررنکی

معرو  به علی واکستیما   علی حستن خاب    م مد توانید خود را متمایز و متفاوت نشتان دهید. به عنوان مثال: 

ا ایمیاد کرد.  ند ستتتتال صوشتتتتته  کشتتتت استتتتت که با ایمیاد ید خ قیت جالب اول    واکشتتتت تلفت  ستتتتیار( ایران ر 

اک می صواشتت و   ها   عکز و فیلم به اشتبر
 
در صتف ه شت ضت فچز بوو خودش از کستب و گار و روزمر 

 می کند. تفاوت انستتتتتتتتتتتتتان های  
 
این اواخر هم در اینستتتتتتتتتتتتتتاگرام فعالیت می کرد و ظاهرا الان هم در انگلچز زند 

می کنند و ب بر و ب بر می شوند. گاف  است همچشه سعی موفا و  ب  موفا در این است که با خودشان رقابت  

 کنید از دیروز خود ب بر باشید. 

 

 

ی است که همه ی ما میدانیم و  رعایت نمی کنیم.  لب ند زدن:   لب ند زدن، شاید گلچشه ای ترین  ب  

ب المثتتل  یت  می صویتتد: مردی کتته   ره خنتتدان نتتدارد، نبتتایتتد مهتتازه بتتاز کنتتد. ارستتتتتتتتتتتتتتتتنتتل قطتت ار      و یتتد ش 

و  رستتتمی گارشتتتان حدود  دقیقه تمرین لب ند   15هواایمابی مالزی و  ند کشتتتور دیگر هر روز صتتتب  قبل از سری

 انمیام می دهند. 

لب ند ع وه بر تاثب  مثبت در م اطب شتتتتتتتتتما، حال خودتان را نب   خوب می کند. لب ند باید ستتتتتتتتتفارسیی باشتتتتتتتتتد  

ی لب ند ب و  ص بت با مشبر  زنید نه اینکه قبل از ورود او لب ند داشته باشید. یعت  می با ست از از سری
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 صوش دادن فعال .2

یان شتتتتتتتتتما، احستتتتتتتتتاس توجه استتتتتتتتتت. م اطبان شتتتتتتتتتما باید   همانطور که صفته شتتتتتتتتتد یکی از نیازهای استتتتتتتتتاسی مشتتتتتتتتتبر

احستاس کنند که مورد توجه شتما واقع شتده اند. یکی از راه های ایمیاد توجه برای م اطب، صوش دادن فعال  

 باشد. و موثر می 

ارادی و نا خودآهاه استتت اما صوش دادن گام  ارادی و خودآهاه هستتت. اگر ب واهیم فرمو   شتتنیدن امری  ب 

 مش ص را برای تعریف صوش دادن بیان کنیم می توان صفت: 

 شنیدن + توجه = صوش دادن

ی خود را باید صوش دهید و با زاان بدن یا گ م خود آن ها را تایید کن ید و  از نب   ستتتتوال  صتتتت بت های مشتتتتبر

ی شما مطم    شود درخواس   به درستر و گامل شنیده شده است.  سید تا مشبر  ببر

 درخواست بازخورد .3

ین مشاوران شما هس ند. به گمد روش های   یان شما ب بر ید  را که مشبر یان تان بازخورد بگب 
همچشه از مشبر

، مستتتتتتتتتتتابقه صواشتتتتتتتتتتت ر   ، نظرستتتتتتتتتتتن ی زااب  یانتان را راجع به م تلف مثل فرم های نظر ستتتتتتتتتتتن ی  و ...، نظر مشتتتتتتتتتتتبر

 خدمات و م صولات خود جویا شوید. 

ی ناراب  روارو شتتتتوند واهمه دارند، در  بستتتتیاری از فروشتتتتنده ها و صتتتتاحبان کستتتتب و گار از اینکه با ید مشتتتتبر

ین ایده ها و اچشن ادات را به شما ارا ه می دهند.  یان ناراب  ب بر  حا  خیلی از هم    مشبر

کت ماکروستتتتتتتتتتتتتافت-ی ز آقای بیل ص ین منابع    -موستتتتتتتتتتتتتز سری ی های شتتتتتتتتتتتتتما ب بر می صوید: " ناراب  ترین مشتتتتتتتتتتتتتبر

ی شما هس ند.    "یادصب 

ی .4  یاف ر  نیازهای مشبر

  
 
 دوستتتتتتتت یابی -دیل گارنکی

می صوید: " تن ا راه نفوذ در دیگران این استتتتتتتت که درااره آن ه    -نویستتتتتتتنده کتاب آی   

 ان دهیم که  گونه آن را بدست آورند. "که آن ا می خواهند ص بت کنیم و به آن ا نش
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وز شتتتتتتتتتتتتتتتتویتد، بتا دقتت هر  ته تمتام تر نیتازهتای م تاطتب خود را ایتدا  اگر می خواهیتد در هر ارتبتام موفا و اب 

کنیتد و در رفع این نیتازهتا بته او گمتد کنیتد. قبتل از ارا ته توضتتتتتتتتتتتتتتتتی تات راجع بته م صتتتتتتتتتتتتتتتتول یتا ختدمتت خود بته 

ی، مطم    شتوید خواستته یا نیاز ا و را به درستتر متوجه شتده اید. اگر قادر به رفع نیازهای او نچست ید، به مشتبر

عنوان ید مشتتتتتتتاور خوب به او گمد کنید تا فرد یا ستتتتتتتازمان دیگری را برای رفع نیازش ایدا کند. همچشتتتتتتته قرار  

یانتان گمد کنید که  نچستتتتتتتتتت نق  فروشتتتتتتتتتنده را ایفا کنید،  از نیاز استتتتتتتتتت مانند ید مشتتتتتتتتتاور خوب به مشتتتتتتتتتبر

 ین انت اب را داشته باشند. این گار مستلزم یاف ر  دقیا نیازهای آن هاست. ب بر 
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وقتر ید نفر ب یند شتتتتتما تا حد زیادی به او شتتتتت یه هستتتتت ید، احتمال پویرش حر  شتتتتتما بچشتتتتتبر خواهد بود. در 

 واقع او دوست خواهد داشت که با شما به توافا برسد. 

 ه  ه صورت هست؟حالا این همسان سازی ب

 که او ا ستتاده شتما نب   ستعی کنید   حالت بدن: 
ی وارد مهازه می شتود بلند شتوید و تا زماب  برای مثال وقتر مشتبر

ی شتما تمایل داشتت بنشت ند، او را دعوت کنید که این گار را انمیام دهد و از از او شتما نب   
با ست ید. اگر مشتبر

ی خود بنشتتت نید. ستتتعی کنید زاان بدن خود را تا حدی شتتت یه او کنید مث  اگر او دستتتت به ستتت نه    رواروی مشتتتبر

 شد، شما نب   آرام و خیلی طبیعی این گار را انمیام دهید. 

تتتدا و ل ن:  ی این یکستتتتتان ستتتتتازی را  و  صتتتتتدا  تن  برای تن صت ل ن  هم به هم    صتتتتتورت عمل میکنیم و با مشتتتتتبر

م اطب و ل ن خود را شتتتتت یه او نمایید. این انمیام می دهیم. از این رو ستتتتتعی کنید تن صتتتتتدا در حد تن صتتتتتدای 

صواری شما را دو  ندان می کند.   گار تاثب 

یتان با    سرعت گ م:  ی خود، ستتتتتعی کنید با همان سرعتر ستتتتت ن بگویید که مشتتتتتبر هنگام صتتتتت بت کردن با مشتتتتتبر

 . شما س ن صفته بود. نه سریتتتتع از او حر  بزنید و نه آرام تر از او، گام  همگامی را رعایت کنید 

 


