
    خريدن فقط براي خريدن!
متأسفانه در حال حاضر ش��عار من مي خرم پس هستم 
تبديل به مهم ترين ش��عار مصرف گرايي ش��ده اس��ت 
و جامعه اي كه در گذش��ته ب��ه اندازه نيازه��اي واقعي 
مصرف مي ك��رد در حال حاضر به دلي��ل تظاهر و تغيير 
فرهنگ ها دس��ت به خريد بيش از حد ني��از مي زند كه 
مي تواند همزمان اقتصاد خرد و كلان را تحت تأثير قرار 
داده و فرهنگ مص��رف را به كلي تغيير ده��د. در حال 
حاضر مصرف گرايي ي��ك بيماري همه گي��ر در جامعه 
است كه رش��د آن باعث روزمرگي، آشفتگي هاي ذهني 
و جسمي مي شود. براي درمان اين بيماري بايد ابتداي 
امر دنبال ريشه ها گش��ت. بايد دانست چرا در دهه اخير 
ميل مردم براي خريد و استقبال از تجملات فزوني  و چرا 
ملاك برتري و شخصيت انس��اني در حد تجمل گرايي 
و ظواهر زندگي م��ادي، تنزل يافته اس��ت؟ گاهي اين 
تنوع طلب��ي تبديل ب��ه زياده خواهي ي��ا بيهوده خواهي 
مي شود. آدم ها براي س��رپوش گذاشتن روي عقده هاي 
رفتاري يا شخصيتي ش��ان به خريد رو مي آورند و روزي 
به هوش مي آيند كه عطش خريد تا خرخره گردنش��ان 
را چس��بيده اس��ت. چه چيزي مردم را به خريد ترغيب 
مي كند؟ چ��ه چيزي م��ردم را از آن زندگي هاي صاف و 
ساده اما پرشور و حال دور كرده است؟ چطور مي شود همه 
با ديدن عكس هاي قديمي آه مي كشند و زمزمه مي كنند 
»يادش بخير« ولي در واقعيت سبك زندگي شان كمترين 
شباهتي به گذشته ها ندارد؟ چه شد عطش خريد در ما 
ايراني ها فزون��ي يافت و مردم حت��ي در خطرناك ترين 
روزهاي كرونايي هم دست از خريد برنداشتند و پاساژها و 
مراكز خريد همچنان يكي از تفريحات اصلي مردم به ويژه 
بانوان است. راست مي گويند كه نشان تغيير فرهنگ ها 
را بايد در خانه ها و ذهن بانوان جس��ت وجو كرد، چراكه 
آنها به درستي سكان احساس و علايق فرزندان را هدايت 

مي كنند. بايد جواب بعضي ها را بخوانيم. نمونه هايي كه در 
ادامه مي آيد در يك مركز خريد بزرگ و معروف پايتخت 
به اين پرسش پاس��خ داده اند كه تك تك شان قابل تأمل 

است و نگاه جدي كارشناسان را مي طلبد. 
    به خاطر دوستانم تيپ مي زنم!
تكتم محمدي،21 ساله، دانشجو

او را روي پله هاي برقي مي بينم و همان جا همكلام مي شويم. 
از كيس��ه هاي در دستش پيداس��ت خريد خوب و پرباري 
داشته اس��ت. او مي گويد: خريدهايش لباس است و كمي 
هم از گران��ي اجناس مي نالد. ب��ه او مي گويم چرا از چنين 
مجتمع گراني خريد مي كني؟ مي تواني همان لباس ها را در 
يك مغازه معمولي با قيمت مناسب تر پيدا كني. مي گويد 
من با دوس��تانم خريد مي كنم. نمي توانم آنها را براي چانه 
زدن سر قيمت يك مانتو تا فلان مركز بكشانم. اصلًا كلاس 
و شخصيتم تحقير مي ش��ود اگر همراهشان بيايم و خريد 
نكنم. وقتي از ش��غل پدرش مي پرس��م مي گوي��د يكي از 
هزاران كارمند اين كشور است و حقوق مشخصي دارد ولي 
دوره زمانه عوض شده اس��ت. حالا من يك جوان هستم و 
هزينه هاي خاص خودم را دارم. من نمي توانم مثل جواني 
مادرم مدام ب��ا يك لباس بچرخم. نمي توانم با لباس��ي كه 
مهماني رفته ام كافي شاپ بروم يا دوستانم را براي تماشاي 
فيلم در سالن سينما همراهي كنم. اگر بخواهم دوستانم را 
نگه دارم بايد شيك پوش باش��م و پا به پاي آنها مطابق مد 
پيش بروم. او مي گويد قبلًا بچه هاي بالاي شهري تيپ شان 
با بقيه فرق داشت. اصلًا تيپ هر كجا با جاي ديگر متفاوت 
بود ولي حالا به لطف اينترنت همه يكسان شده اند و از يك 
خط موازي پي��روي مي كنند. حالا هم��ان دختري كه در 
نازي آباد زندگي مي كند همان مانتويي را مي خواهد بپوشد 
كه دختري در جردن. سليقه ها مشابه شده ولي درآمد يك 
پايين شهري با آن كه مركز شهر اس��ت يا آن كه بالا بالاها 

زندگي مي كند يكسان نيست. 

    هيچ هدف و چشم انداز اقتصادي نداريم
ساينا كمالي ،32 ساله، خانه دار

او را در غرفه ل��وازم خانگ��ي مي بينم. فك��ر مي كنم قرار 
اس��ت جهيزيه بخرد ولي او مي گويد 10سال از ازدواجش 
مي گذرد. حالا با همسرش آمده اس��ت تا بسياري از لوازم 
به قول خودش دمده خانه را عوض كن��د. هيجان او براي 
خريد آن هم در اين وضعيت نابسامان اقتصادي برايم جالب 
اس��ت. بايد چند ده ميليوني پول خريدهايش شده باشد. 
كنجكاوي ام وقتي بيشتر مي ش��ود كه مي گويد مستأجر 
است. او درباره عطش خريدش اينطور برايم مي گويد: چند 
سالي است كه هيچ وسيله اي به خانه اضافه نكرده ايم. هر بار 
خواستيم يك وسيله بخريم فكر كرديم بگذاريم براي وقت 
خانه دار شدنمان. همه  زورمان را زديم تا صاحبخانه شويم. 
هر بار حتي يك س��يني زيبا ديدم پا روي دلم گذاشتم تا 
براي خانه  جديدمان خريد كنم. حتي دكوراسيون تكراري 
خانه را ب��ه ذوق خانه دار ش��دن تحمل ك��ردم و اعتراضي 
نكردم. ولي از يك جايي به بعد روحيه ام خراب ش��د. خانه 
مهم ترين مركز آرامش انسان است. با همسرم نشستيم يك 
حساب سرانگشتي كرديم ديديم با اين پول هاي پس انداز 
ما تا 20سال ديگر هم يك خانه  حتي 10 متري نصيبمان 
نمي شود. قيد خانه دار شدن را زديم و در عوض براي خوب 
ش��دن حالمان تصميم به تغيير دكوراسيون گرفتيم. پول 
خانه رؤيايي مان را داديم و مبل و ف��رش رنگي خريديم تا 
تحمل دشواري هاي زندگي كمي در خانه زيبا آسان تر شود. 
او مي گويد علت عطش خيلي از مردم مانند آنها نداش��تن 
هدف و چشم انداز اقتصادي است. آنها آينده نگري ندارند و 
به آينده خوش بين نيستند. براي همين تصميم گرفته اند در 

لحظه زندگي و مطابق ميل شان عمل كنند. 
   تجملات جاي مهر و محبت را گرفته است

خاطره كرمي، 50 ساله، خانه دار
او هم براي خريد آمده اس��ت و بر خلاف جوان ها مشغول 

چانه زدن است. پاي صحبت هايش مي نشينم. مي گويد: 
قديم مردم ب��ا روي باز خانه يكديگ��ر مي رفتند و نه درِ 
باز. مهم نبود طرف خانه اش چند متري باش��د يا جنس 
فرشش ماشيني باشد يا دس��تباف. فرقي نمي كرد غذا 
را در فر چند ميليوني طبخ كنيم يا يك قابلمه مسي يا 
ْآلومينيومي. همين كه كنار هم بوديم خوش مي گذشت. 
وقتي براي بهانه گيري نداش��تيم حت��ي يك دم پختك 
ساده كلي به ما مزه مي داد و ساعت ها خانواده را دور هم 

جمع مي كرد. 
فرقي نمي كرد گل بشقاب ها با هم سِت يا جنس ليوان 
و همه ظروف سفره يكي باشد. مهم نبود سفره چقدر پر 
باش��د. تجملاتش كم بود ولي در عوض مهر و محبتش 
زياد. حالا خانواده ها به هزار و يك دليل تنها ش��ده اند. 
خيلي ها به شهرهاي بزرگ مهاجرت كرده اند و از خانواده 

و اقوام دورند. 
خيلي ها آنقدر خانه شان كوچك است كه قدرت مهماني 
دادن ندارند و عده بسيار زيادي هم آنقدر تعداشان كم 
است كه دورهمي و مهماني دادن معنايي ندارد. در چنين 
خانه هايي آدم حوصله اش سر مي رود. آدم از خودش هم 
خسته مي شود و مدام مي خواهد به هر دليلي يك تنوع 
ايجاد كند. وقتي نمي تواند در روابطش تنوع ايجاد كند 
س��راغ وس��ايل خانه مي رود. هر روز يك مدل بشقاب 
مي خرد و با مد شدن هر مدل ظرف مي خرد و از آنها فقط 
براي خودنمايي در عكس هاي مجازي استفاده مي شود. 
 او مي گويد حضور مداوم خانواده ه��ا در فضاي مجازي 
علت بسياري از تجملات اس��ت و ما قصد داريم زندگي 
خود را بي تكرار و شاد و مرفه جلوه دهيم. حالا خانواده ها 
به صورت حضوري كمتر سراغ هم را مي گيرند و بيشتر به 
صورت اينترنتي جوياي احوال هم مي شوند. پس طبيعي 
اس��ت كه خانم ها نخواهند از يك رقابت پايان ناپذير در 

عرصه  مد و تجملات جا بمانند. 
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سبك توليد

 در خصوص برخي كالاي صنعتي كه توليد داخل 
ندارند يا محصولات��ي از قبيل خودرو و گوش��ي 
تلفن همراه يا انواع عطر كه مش��ابه برخي از آنها 
به هر دليل در كش��ور توليد نمي ش��ود، تكليف 
مشخص است. از گذش��ته دور تاكنون باور كلي 
برخي مردم اين بوده و هس��ت كه جنس داخلي 
كيفيتي مشابه خارجي را ندارد؛ غافل از اينكه با 
خريد محصولات داخلي به رشد صنعت و اشتغال 
فرزندان همين كشور كمك مي كنيم. البته اين 
حرف به اين معنا نيست كه مش��تري الزاماً بايد 
كالاي داخلي را با هر كيفيت و قيمتي خريداري 
كند؛ انتخاب حق مشتري است، اما چنانچه كمي 
بيش��تر وقت بگذاريم و خريدي با مطالعه انجام 
دهيم، ش��ايد بتوانيم محصولي داخلي با كيفيت 
و قيمتي مناسب خريداري كنيم. متأسفانه تجربه 
س��ال ها خريد و رويارو  ش��دن با اجناسي كه در 
عين داشتن مهر استاندارد فاقد كيفيت بودند، به 
مشتري  ايراني القاكرده است هنگام خريد جنس 
داخلي جانب احتياط را رعايت  و جنس ايراني را 
با احتياط وارد خانه و زندگي خود كند. ريشه اين 
مس��ئله و دليل وجود چنين باوري در خريداران 
ايراني چيست؟ نبايد فقط از مردم انتظار داشت 
ديدگاه خود را تغيير دهند يا تنها بر فرهنگ سازي 
مصرف كالاي داخلي تأكيد كرد. در طرف مقابل 
–زنجيره عرضه- هم بايد تحولات اساسي صورت 
گيرد. از سوي ديگر، به توليد كنندگان زحمتكش 
و با انگيزه اي كه بين ماندن و رفتن معلق هستند 
حق بدهيم كه فقط به بقاي صنعت و كسب و كار 
خود فكر كنند زيرا بيش��تر آنها در مضيقه به سر 
مي برند، به طوري كه از يك سو با رشد قيمت مواد 
اوليه روبه  رو هستند و از س��وي ديگر مدام به اين 
فكر مي كنند كه محصولات شان را با قيمتي قابل 
عرضه كه مشتري توان خريدشان را داشته باشد به 
بازار بفرستند، در نتيجه به جاي تمركز بر كيفيت 
به بقا در بازار مي انديشند. اگر بخواهيم به برخي 
دلايل بروز چنين باور بلند مدتي- از گذش��ته تا 
حال- اشاره كنيم، نكات زير قابل ذكر هستند كه 
تلاش براي رفع آنها همان تحولي خواهد بود كه 
گفته شد: رشد سرمايه و جذب سرمايه گذاري در 
كشور به ويژه پس از هدفمندي يارانه ها كه اصلاح 
الگوي مصرف در بخش انرژي نيز محقق نش��د، 
سيري منفي دارد بنابراين بهره وري پايين و رشد 
منفي س��رمايه در صنعت، بعضاً نتيجه اي به نام 
كالاي نا مرغوب تر از گذشته را به بار آورد. ميان اكثر 
مراكز توليدي و دانشگاهي ارتباطي وجود ندارد و 
ناتواني فعالان صنعتي در جذب فناوري هاي نوين 
ناشي از هزينه بالاي خريد دانش فني توأم با نبود 
بازار رقابتي، موجب شده است توليد كنندگان در 
چند س��ال اخير تلاش آنچناني براي ورود دانش 
فني به كشور به عمل نياورند. استفاده از مواد اوليه 
بي كيفيت يا ارزان تر و فضاي نامطمئن كس��ب و 
كار هم دليلي ديگر براي توليد محصولاتِ كيفيت 
پايين و غير رقابتي در كشور شده است. بسياري از 
توليدكنندگان به منظور پايين آوردن بهاي تمام 
شده محصولات خود با توجه به ظهور هزينه هاي 
جديد، نوسانات ارزي و مقررات متعدد وضع شده 

و الزام تطبيق دادن خود ب��ا نظام قيمت گذاري، 
به طرق گوناگون س��عي مي كنند كالاي خود را 
در يك محدوده قيمتي مش��خص توليد كنند و 
بفروشند كه اس��تفاده از مواد اوليه ارزان تر يكي 
از اين شيوه هاست. بخش��ي از بازار داخلي ايران 
انحصاري است، يعني يك گروه خاص كه يا دولتي 
يا شبه  دولتي هس��تند، امور را در دست گرفته و 
خودشان قيمت  تعيين مي كنند و چون مي دانند 
مشتري گزينه اي جز انتخاب آنها ندارد براي ارتقاي 
كيفيت تلاش نمي كنند. نوس��ازي ماشين آلات 
قديمي خط توليد اجتناب ناپذير اس��ت. بديهي 
است با تجهيزات قديمي امكان توليد محصولات 
به روز دشوار خواهد بود. فدا شدن كيفيت به دليل 
حفظ تي��راژ توليد و اجتناب از برگش��تي از خط 
توليد، مش��كل ديگ��ري در كارخانه هاي بزرگ 
اس��ت. بعضاً ايرادات واحده��اي كنترل كيفي يا 
كنترل نهايي بر قطعات يا محصول نهايي قرباني 
مجوز هاي مديريتي مي ش��ود. سودجويي برخي 
توليدكنندگان عامل ديگري بابت كمبود توجه 
به كيفيت كالاس��ت و در عمل نش��ان استاندارد 
اطمينان دهن��ده تضمين كيفي��ت كالاهاي به 
ويژه گران نيست چون در بسياري موارد حداقلِ 
موازين و الزامات مش��خص ش��ده در استاندارد 
ملاك سنجش كيفيت محصول قرار مي گيرد يا بر 
اساس نمونه ارائه شده شركت ها نشان استاندارد 
دريافت مي شود، در حالي كه محصولات خارجي 
كشورهاي پيشرفته كه به صورت اتفاقي به جايگاه 
امروز نرسيده اند، بعضاً چند درجه بالاتر از حداكثر 
الزامات مندرج در دستورالعمل هاي استانداردي 
توليد مي ش��وند. مضافاً اينكه امكان نظارت دائم 
بازرسان از خطوط توليد كارخانه ها وجود ندارد 
و بازديد ها به صورت تصادفي ي��ا ادواري صورت 
مي گيرد و از اين رو كيفيت كالا هنگام ارائه نمونه 
جهت اخذ مجوز با آنچه وارد بازار مي شود، مي تواند 
متفاوت باشد. توجه به طراحي و سليقه هر اقليم و 
قوم مي تواند در گسترش بازار محصولات داخلي 
مفيد باشد. بسياري از شركت هاي خارجي بودجه 
زيادي بابت تحقيق و توسعه صرف مي كنند، در 
حالي كه در كش��ور ما به دلايل مختلف از جمله 
فقدان س��رمايه در گردش كافي شركت ها توان 
مالي نداشته يا تمايلي به اين كار نشان نمي دهند. 
مدت زمان انتظار براي دريافت تسهيلات آن هم با 
بهره بالا و كوتاه  بودن زمان بازپرداخت، لزوم ارائه 
وثيقه هاي كلان براي اعطاي تسهيلات و بهره وري 
اندك نيروي كار را هم مي توان به دلايل فوق اضافه 
كرد. تمام اين علت ها براي بي كيفيت  بودن بخشي 
از توليدات داخلي قابل پذيرش هس��تند و بايد 
اذعان كرد برخي از محصولات داخلي ظاهر يك 
جنس مصرفي مقبول را دارند، اما در باطن عمر 
زيادي ندارند و موجب هدر رفتن پول مشتري و 
تعميق بي اعتمادي به محصولات داخلي مي شوند. 
از آن طرف وقتي نوبت به اخذ نظر از كارشناسان 
اقتص��ادي- بازرگاني كه به فضاي كس��ب و كار 
كشور اشراف دارند مي رسد، پاي مؤلفه هاي متنوع 
ديگري به ميان مي آيد كه نشانگر آن است ارتقاي 
كيفيت توليدات يك كشور نه با دستورالعمل و 
توصيه، بلكه با برداشتن گام هاي عملي، داشتن 
عزم  جدي و نگاهي روبه جلو امكان پذير مي شود. 
شايان ذكر اس��ت محصولات مرغوب ايراني هم 
به ص��ورت اتفاقي مع��روف و »برند« نش��ده اند؛ 
توليدكنندگان آنها ب��راي برتر ب��ودن و ارتقاي 
كيفيت محصول خود، بابت فن��اوري، بازاريابي 
و تبليغات س��رمايه گذاري كردند و برنامه ريزي 
بلندمدت انجام دادند تا »برندي« معروف و قابل 
اطمينان براي مصرف كننده را راهي بازار كنند. 
فرهنگ س��ازي و آموزش الزامات كلي كس��ب و 
كار به فرزندان پنج تا 18س��اله در راستاي ايجاد 
باورهاي صحي��ح در آنها، يك اق��دام ثمربخش 
خواهد بود ت��ا بدانند كيفي س��ازي و حمايت از 
محصولات با كيفيت داخلي و تأثير آن بر آينده 
شغلي آنها چيست. بي ترديد اهميت اين آموزه ها 

كمتر از ساير دروس نخواهد بود. 

توجه به كيفيت يا بقا در بازار، دوگانه فعالان صنعت كشور

‌كالاي‌خارجي‌نمي‌خریم
ولي‌جنس‌خوب‌عرضه‌كنید!‌

  محمدرضا سهيلي فر
بس�ياري از محصولات توليد ش�ده در خارج كش�ور مانند لپ تاپ، تلويزي�ون، قطعات 
كارخانه ها و... با كشتي، كاميون يا هواپيما پس از طي كيلومترها راه دريايي، زميني و هوايي 
وارد كشور مي شوند و بدون كوچك ترين عيب و نقصي به دست مصرف كننده مي رسند 
و كيفيت و طول عمر آنها مشتري را راضي نگه مي دارد؛ اما اجناس و كالايي كه در داخل 
كشور توليد شده است، بعضاً با ايراداتي مشهود و قيمت هايي بالا به دست مشتري مي رسد. 

اين وضع متأثر كننده است، اما متأسفانه حقيقت دارد. 

عطش خريد و تنوع گرايي به روايت چند بانوي ايراني

مي‌خرم‌پس‌هستم!

سبك مصرف

   مرضيه باميري
تنوع واژه زيبايي اس�ت. خدا خودش بزرگ ترين مشوق تنوع طلبي 
است و براي رفع همين نياز است از هر آفرينشي دهها مدل آفريد تا 

تكراري و خسته كننده نباشند. در اين دنيايي كه حتي انگشت دست 
هر كس با 9انگشت ديگرش فرق دارد، ميلياردها انسان هم آفريد كه 
هر كدام با ديگري فرقش از زمين تا آسمان است. هزار و يك مدل فكر 

مي كنند، هزار و يك مدل اعتقاد دارند و به تعداد همه آدم ها س�بك 
زندگي وجود دارد، اما خدايي كه اين  همه تنوع خلق كرده است، انسان 

را از اسراف و مصرف بيش از نياز منع و توصيه به قناعت مي كند. 

چ�را در دهه اخي�ر ميل مردم ب�راي خريد 
و اس�تقبال از تجم�لات فزون�ي  و چ�را 
ملاك برتري و ش�خصيت انس�اني در حد 
تجمل گرايي و ظواهر زندگ�ي مادي، تنزل 
يافته اس�ت؟ گاهي اين تنوع طلبي تبديل 
به زياده خواهي يا   بيهوده خواهي مي شود.

چه چيزي مردم را از آن زندگي هاي صاف و 
ساده اما پرشور و حال دور كرده است؟ چطور 
مي ش�ود همه با ديدن عكس ه�اي قديمي 
آه مي كش�ند و زمزم�ه مي كنن�د »يادش 
بخير« ولي در واقعيت س�بك زندگي شان 
كمترين ش�باهتي به گذش�ته ها ن�دارد؟

   بهنام صدقي
هر يك از ما بارها به عنوان مش�تري وارد فروش�گاه يا 
مركز خريدي شده ايم، اما آيا هر بار با لبخند رضايت از 
آنجا خارج شده ايم؟ قطعاً براي هر يك از ما پيش آمده 
است كه از رفتن به مكاني براي خريد يا انجام امور اداري 
به شدت پشيمان ش�ده  و با خود عهد بس�ته ايم  هرگز 
پايمان را براي بار دوم آنجا نخواهيم گذاش�ت. ش�ايد 
همه افراد با مشتري مداري و تكريم ارباب رجوع آشنا 
نباشند. در حقيقت واژه مشتري مداري به اين معناست 
كه مش�تري در مركز توجه كاركنان ق�رار گيرد. زماني 
كه به عنوان مش�تري پا در فروشگاهي مي گذاريم، سه 
حالت كه هر يك از ما بارها تجربه كرده ايم، برايمان پيش 
مي آيد. در ادامه به بررس�ي اين حالت ه�اي احتمالي و 
مشتري مداري در فروشگاه ها و مراكز خريد مي پردازيم.

         
 اولين خواس��ته هر مش��تري توجه اس��ت. زماني كه براي 
مثال وارد فروش��گاهي مي ش��ويم، از كاركنان توقع توجه 
داريم. گاه��ي اوق��ات پيش آمده اس��ت براي پرس��يدن 
س��ؤالي مجبور بوديم زم��ان طولاني را در انتظار پرس��نل 
بماني��م. در حقيقت ان��گار وارد دنيايي ديگر و س��رزميني 
خالي از سكنه شده ايم. تنها دوربين ها نظاره گر ما بوده اند. 
كس��ي متوجه حض��ور م��ا نش��ده و در نهايت باي��د بلند 
فرياد بزنيم: »س��لام... من اينجا هس��تم، كسي نيست؟«

پس از كلي انتظار در آخر با ترديد، كالايي را انتخاب كرده و 
به صندوق دار پناه مي بريم تا مبادا از پشت قفسه ها سر و كله 
ارواح پيدا شود! اين بي تدبيري مدير و فرصت طلبي كاركنان 
سرانجام باعث خواهد شد به مرور زمان آن فروشگاه يا مركز 
خريد مشتري هاي خود را از دست داده و مديران و عوامل آن 

با شكست مواجه شوند. 

گاهي اوقات نيز برعكس حال��ت اول پيش مي آيد. يعني از 
لحظه اي كه پا در مركز خري��د مي گذاريد، همه در تعقيب 
شما هستند. آنها قدم به قدم با شما گام برمي دارند و باعث 
كلافگي و رنجش شما مي شوند. مشتري ها براي آنها همانند 
آهن ربايي هستند كه جذب شان مي ش��وند. در آخر حتي 
اگر سؤال يا نياز به كمكي هم نداش��ته باشيد اما به ناچار از 
آنها درخواست كمك و راهنمايي مي كنيد. مديران زيادي 
وجود دارند كه به دليل حفظ امنيت، جلوگيري از سرقت و 
همچنين دادن خدمات بيش از اندازه به مشتري، هر يك از 
پرسنل خود را مأمور يك مشتري مي كنند، به طوري كه شما 
احساس مي كنيد از ابتدا با همراه تان وارد آن محيط شده ايد. 
اين روش نتيجه منفي در پي دارد و افراد را مضطرب مي كند. 

يادمان باشد يكي از اصول مشتري مداري دادن حق و فرصت 
انتخاب است. بهتر است كمي فرد را به حال خود رها كنيد تا 

فرصت كافي براي تفكر و انتخاب داشته باشد. 
كم نيستند مراكز خريدي كه مشتري مداري از اصول اوليه 
آنان بوده و هر فردي كه وارد محيطش مي ش��ود آنجا را به 
عنوان مركز خريد هميش��گي خود انتخاب مي كند. لازمه 
ايجاد رضايت و لبخند هر مش��تري فراهم آوردن محيطي 
آرام، مرتب، دلپذير و مطبوع، داشتن طيف وسيعي از اجناس 
متناسب با هر سليقه و قيمتي، چيدماني مرتب و قفسه هايي 
منظم و داشتن پرسنلي با صبر، حوصله و خوش رفتار است. 
بهتر است كاركنان هر يك سرپست خود باشند و در دسترس 
مشتري و داراي اطلاعات كافي و برخورد اجتماعي مثبت 

و همچنين آشنا با اصول آداب معاشرت. بي شك مشتري از 
خريد در چنين محيطي و در كنار چنين پرسنلي احساس 

رضايت كرده و با لبخند آنجا را ترك مي كند. 
يكي از توانايي هايي كه كاركنان هر فروشگاه يا مركز خريد 
بايد داشته باشند، توانايي ارزيابي شخصيت مشتري است. 
بعضي افراد با دريافت توضيحي مختصر و مفيد متوجه شده 
و تصميم خ��ود را در مورد كالاي مورد نظ��ر مي گيرند، اما 
گاهي اوقات بايد زمان بيشتري را صرف توضيح دادن كرده 
و مش��تري را با ملايمت و حوصله راهنمايي كنيد. گروهي 
از افراد به خصوص مس��ن ها و وسواس��ي ها نياز به توجه و 
توضيحات خاصي دارند و تشخيص دادن شخصيت مشتري 

و اينكه تا چه اندازه ذهن پرسشگري دارد، با شماست. 
يكي ديگر از توانايي هاي هر پرسنلي دعوت كردن مشتري 
به آرامش است. مخصوصاً زماني كه فرد به شدت از كالاي 
خريداري شده خود ناراضي است شما بايد او را آرام كنيد. در 
مورد علت نارضايتي وي سؤال و راهنمايي اش كنيد. فراموش 

نكنيد هنر شما جذب مشتري است نه مشتري پراني.

مشتري پراني هنر نيست
آيا آداب رفتار با مشتري را مي دانيد؟

سبك كار و شغل

هزينه بالاي خريد دانش فني توأم 
با نبود ب�ازار رقابتي، موجب ش�ده 
اس�ت توليد كنندگان در چند سال 
اخي�ر ت�لاش آنچناني ب�راي ورود 
دانش فني به كشور به عمل نياورند. 
اس�تفاده از مواد اولي�ه بي كيفيت 
ي�ا ارزان ت�ر و فض�اي نامطمئ�ن 
كس�ب و كار هم دليل�ي ديگر براي 
توليد محصولاتِ كيفي�ت پايين و 
غير رقابتي در كش�ور ش�ده است

كم نيس�تند مراك�ز خريدي كه مش�تري 
مداري از اصول اوليه آنان بوده و هر فردي 
كه وارد محيطش مي شود آنجا را به عنوان 
مركز خريد هميشگي خود انتخاب مي كند. 
لازم�ه ايجاد رضاي�ت هر مش�تري فراهم 
آوردن محيط�ي آرام، مرت�ب و داش�تن 
پرسنلي با صبر، حوصله و خوش رفتار است


