
متاسـفانه امـروزه یکـی از صفـت هـای پسـندیده بـرای 
بازاریـان و فروشـنده هـا توانایـی جلـب مشـتری اسـت. 
توانایـی کـه گاه در چـرب زبانـی و زبـان بـاز بـودن فـرد 
خلاصـه مـی شـود امـا ایـن در حالـی اسـت کـه اسـلام به 
شـدت بـه صحبت هایـی که میـان خریدار و فروشـنده رد 
وبـدل مـی شـود، دقـت دارد. چـرب زبانی فروشـنده دقیقا 
یکـی از بزنـگاه هـای معاملات اسـت که ممکن اسـت مال 
حلالـی را بـه درآمـدی حـرام تبدیل کند. در همین راسـتا 
بـه چنـد مورد از تاکیدات اسـلام مـی پردازیم.غبن )نیرنگ 
و عهـد شـکنی( در روایـات داریـم کـه غبـن کـردن مومن 

حـرام اسـت.مثلا خریـدار بـه فروشـنده اطمینـان دهد که 
سـود زیـادی از خریـد او نمـی بـرد و در حالـی که او سـود 
کـرده اسـت. درآمـد حاصلـه از سـود خریدار کراهـت دارد.

دروغ، نیز از مواردی اسـت که گاه فروشـنده ها برای جلب 
نظـر موافـق مشـتری به زبـان مـی آورند. پیامبـر)ص( می 
فرماینـد: خداونـد بـه سـه گـروه در قیامت نـگاه نمی کند 
و بـرای آن هـا عذابـی دردنـاک اسـت که یکـی از آن گروه 
هـا، کسـانی هسـتند که بـا دروغ، کالای خـود را تزکیه می 
کننـد) کالای خـود را خـوب جلـوه مـی دهنـد( )وسـایل، 

ج17،ص 420(

کتمـان عیـب، در معاملـه بیـان نکـردن همـه حقایـق نیز 
حـرام محسـوب مـی شـود. پیامبـر )ص( در ایـن بـاره می 
فرماینـد: کسـی کـه خریـد و فـروش می کند بایـد خود را 
از 5 خصلـت حفـظ کنـد و در غیـر ایـن صـورت نبایـد بـه 
خریـد و فـروش بپـردازد: ربا، قسـم خـوردن، کتمان عیب، 
مـدح کـردن کالا در هنـگام فروش و مذمـت کالا در هنگام 

خریـد آن ) مـن لا یحضـره الفقیـه، ج 14،ص194(

برگرفته از کتاب آموزه های پیشرفت و رونق در کسب و تجارت
غلامرضا حسن پور اشکذری

8
صاحب امتیاز:

موسسه فرهنگی هنری خراسان
مدیرمسئول:

محمد سعید احدیان
سردبیر:

سیدعلی علوی

دفترمرکزی: مشهد، بلوارشهیدصادقی
صندوق پستی: ۵11 - 91۷3۵

تلفن: 3۷۶34۰۰۰ - ۰۵1
نمابردبیرخانه: ۰۵13۷۶2439۵

پذیرش آگهی و اشتراک: 3۷۰1۰ - ۰۵1
پیامک: 2۰۰۰999

چاپ مشهد: شهرچاپ خراسان
روابط عمومی: 3۷۰۰9111 - ۰۵1
نمابرتحریریه: 3۷۶2۶۵۰1 - ۰۵1

مواظب حرف های تان در معامله باشید 

کانال های ارتباطی با هفته نامه دخل و خرج
 @dakhlokharjweekly

 t .me/dakhlookharj  weekly
تلفن: 09018374710

khorasan_content :یوزرنیم

حرفهای
مردم

ماشین 2 نرخی عامل اصلی گرانی خودرو
اگـر بـه جـدول قیمت هایی کـه برای خودروهـا در ابتدای هر 
مـاه ابـلاغ مـی شـود نـگاه کنیـد می بینیـد که خود شـرکت 
هـای خـودرو سـاز برای یک نوع خـودرو دو نوع قیمت تعیین 
مـی کننـد. یـک قیمـت کارخانـه که حکایـت از خریـد ثبت 
نامـی خـودرو دارد و یـک قیمـت بازار که همان چیزی اسـت 
کـه در کـف بـازار و بـر اسـاس دلال بازی محاسـبه می شـود. 
مثـلا در همیـن هفتـه کـه گذشـت قیمـت پرایـد 111، 56 
میلیـون تومـان در بـازار فـی خورده اسـت در حالی که همین 
خـودرو در خریـد ثبـت نامی 39 میلیون تومان اسـت. به نظر 
شـما ایـن تفـاوت قیمت در بـازار باعث چه چیزی می شـود؟ 
بیشـتر کسـانی کـه خودرو ثبت نـام می کنند و بعـد از آمدن 
آن، آن را بـا قیمـت بـالا مـی فروشـند می گویند جـز این کار 
چـه معاملـه پرسـود دیگـری را مـی خواهنـد انجـام دهند که 
در عـرض 4 مـاه  چیزی حدود 16 میلیون تومان سـود کنند! 
امـا مشـکل بزرگـی که این دو نرخی بر سـر بازار آورده اسـت 
ایـن اسـت کـه قیمت تمام شـده خودرو ملاک مبادله نیسـت 
و گرنـه شـرکت هـای خودروسـازی همان 56 میلیـون تومان 

را مبنـا قرار مـی دادند.

ایده های کسب و کاری جالب
مطالـب ایـده هـای کسـب و کاری شـما در صفحـه سـوم 
خیلـی جالـب اسـت. بـا آن کـه متاسـفانه به دلیل شـرایط 
اجتماعـی ایـران بعضـی از کارهایـی را کـه پیشـنهاد مـی 
دهیـد  نمـی توانیـم عملیاتـی کنیـم. امـا در میـان آن هـا 
ایـده هـای جالبـی هـم دارد کـه مـی تواند به مـا در درآمد 

حـلال کمـک کند.

پرستاران را دریابید
بـا سـلام مـن یـک پرسـتار با حـدود 17 سـال سـابقه کاری 
هسـتم. متاسـفانه در هیـچ سـازمانی بـه صـورت رسـمی 
اسـتخدام نشـدم و بـا بیمارسـتان ... بـه صـورت قـراردادی 
همـکاری مـی کنـم. مـا قـراردادی هـا براسـاس قانـون کار 
اسـتخدام مـی شـویم و حقـوق مـان را هـم براسـاس همـان 
قانـون کار مـی دهنـد امـا شـرایط کاری مـان واقعـا بـا مفاد 
قانـون کار فـرق مـی کنـد. شـیفت هـای خسـته کننـده و 
متوالـی در کنـار سـختی کاری که هیـچ گاه در هیچ ماده ای 
منظـور نمـی شـود. قدردانی مسـئولین از ما پرسـتاران ،تنها 
بـه روز تولـد حضـرت زینـب )س( ختـم مـی شـود در حالی 
کـه مـا بـه چیزی بیشـتر از یک قدردانی بـدون حمایت مالی 

داریم. احتیـاج 

در انتخاب رشته کمک کنید
پاییـز سـال آینـده مـن بـه کلاس دهـم مـی روم. مـی خواهـم 
انتخاب رشـته کنم. خیلی دوسـت دارم رشـته ای را انتخاب کنم 
کـه سـریعا وارد بـازار کار شـوم و بتوانم درآمد مسـتقلی داشـته 
باشـم. البته امکان ادامه تحصیل داشـتن رشـته ام نیز برای من 
مهـم اسـت. لطفـا پرونده ای را درباره رشـته هایـی فنی و حرفه 
ای که جدیدا در هنرسـتان ها تدریس می شـود، کار کنید. اگر 
می شـود درخصوص بازار کار آینده اش و میزان درآمد و میزان 

سـرمایه لازم برای راه اندازی آن کسـب و کار هم اشـاره کنید. 

تـا بـه حـالا شـنیده ایـد که می 
گوینـد هـر کسـی نـان نیتـش 
را مـی خـورد؟  ایـن هفتـه بـه 
سـراغ سرگذشـت فـردی رفتـه 
ایـم کـه نـه تحصیـلات عالیـه ای داشـت و نـه در یـک خانـواده 
متمـول و بـه اصطـلاح درس خوانـده بـزرگ شـده بـود. امـا باز 
هـم میـراث بزرگـی را از خانـواده اش بـه ارث برده بـود. میراثی 
کـه در یـک شـب بارانـی باعـث شـد کـه او ره صـد سـاله را 
بپیمایـد و بـه عنـوان یکـی از کارآفرینـان برتـر صنعت توریسـم 
در ایـران خـودش را اثبـات کنـد. میراثـی کـه عبـاس را بـه این 
جـا رسـاند فرهنـگ مهمـان نـوازی اش بـود... در ادامه داسـتان 
زندگـی عبـاس برزگـر ، کارآفریـن در حوزه گردشـگری را با هم 

خوانیم. مـی 
عبـاس یـک روسـتازاده بـود. او بـرای امـرار معـاش مجبـور بود 
کـه دسـت فروشـی کنـد. روزی حـلال او در بیشـتر روزهـا از 3 
هـزار تومـان بیشـتر نمـی شـد و همیـن موضوع باعث شـده بود 
کـه خانـواده چهارنفـری اش زندگـی را بـه سـختی بگذرانند. در 
یکـی از شـب هـا کـه عبـاس خسـته از کار روزانـه اش سـوار بر 
موتـور در کوچـه پـس کوچـه های روسـتایش )بزم( مـی راند به 

سـه نفـر برخـورد کرد. آن ها دو گردشـگر آلمانـی و یک مترجم 
بودنـد. کـه از قضـا راه شـان را گـم کـرده و زیـر بـاران حسـابی 
خیـس شـده بودنـد. عبـاس بـدون درنـگ آن ها را بـه خانه اش 
دعـوت کـرد و همـان شـامی را کـه همسـرش بـرای خانـواده 
تـدارک دیـده بـود را جلـوی مهمانانـش گذاشـت. گردشـگران 
از دمپختـک گوجـه و ترشـی لیتـه خیلی خوششـان آمـده بود. 
در ادامـه خانـواده عبـاس متوجـه شـدند کـه فـردا تولـد یکـی 
از مهمانانشـان اسـت و او از ایـن کـه نمـی توانـد تولـدش را در 
کنـار خانـواده اش جشـن بگیـرد بسـیار ناراحت اسـت. بنابراین 
فرزنـدان عبـاس بـا میـز کوچک چـرخ خیاطی و چنـد بادکنک 
و یـک کیـک خانگـی بـرای مهمـان سـرزده جشـن مـی گیرند. 
ایـن مهمانـی خالصانـه توسـط گردشـگران رسـانه ای می شـود 
و بازتـاب جهانـی پیـدا مـی کنـد بـه گونـه ای که چنـد روز بعد 
از ایـن مهمانـی سـاده از سـازمان گردشـگری بـه عبـاس خبـر 
مـی دهنـد کـه چندیـن نفـر خواسـتار شـب گذرانـی در خانـه 

روسـتایی او شـده اند!
همیـن موضـوع باعـث شـد که برزگـر به فکـر بیفتـد. او فرصت 
بـه دسـت آمـده را غنیمـت شـمرد ولـی در اندیشـه اش چیزی 
بیشـتر از یـک تـور گردشـگری محـدود بـود. او در اولیـن گام 

بـا خانـواده هـای روسـتای بـزم وارد مذاکـره شـد و نظـر آن ها 
را بـرای تبدیـل روسـتای شـان بـه یـک روسـتای گردشـگری 
جلـب کـرد. در نهایـت روسـتای بـزم در ناحیـه بوانـات اسـتان 
فـارس کـه جاذبـه گردشـگری خاصـی هم نـدارد به عنـوان یک 
روسـتای گردشـگری در یونسـکو ثبـت جهانـی شـد. برزگـر بـا 
دیـدن اشـتیاق بـالای گردشـگران خارجـی بـه سـبک زندگـی 
روسـتایی و عشـایری ایرانـی بـه ایـن فکـر افتـاد کـه متفـاوت 
تریـن تورگردشـگری را بـرای خارجـی هـا راه انـدازی کنـد. او 
تـور زندگـی عشـایری را بـا 15 هـزار سـیاه چـادر راه انـدازی 
کـرد. در ابتـدای بیـان ایـن ایـده، تمام سـیاه چادرهـای اقامتی 
او تـا پایـان دو سـال رزرو شـد. برزگـر بـرای راه انـدازی این تور 
بـا بـزرگان بختیـاری و قشـقایی بـه توافـق رسـید. حتـی از هـر 
خانـواده آن هـا یـک نفر را به آموزش زبان خارجی تشـویق کرد 
تـا زمینـه ارتبـاط کلامـی بهتـر بـا گردشـگران فراهـم آیـد. تور 
عشـایری عبـاس برزگـر تـا آن جایـی شـهرت جهانی پیـدا کرد 
کـه در کتـاب راهنمـای گردشـگری یونسـکو به عنوان شـگفت 
انگیـز تریـن تجربـه گردشـگری در ایـران از آن یاد شـده اسـت. 
کارشناسـان معتقدنـد کـه چنـان چـه تورهـای عشـایری برزگر 
همچنـان تـداوم پیـدا کنـد تـا قبـل از سـال 1400 مـی توانـد 

درآمـدی هـم پایه صـادرات 
نفـت ایـران داشـته باشـد. برزگـر رمـز موفقیت خـود را 

در رو راسـتی بـا همـکاران و گردشـگران مـی دانـد. او می گوید 
مـن درآمـدم را میـان افـرادی کـه از آن هـا خریـد مـی کنـم 
یـا خدمـات دریافـت مـی کنـم بـه صـورت عادلانه تقسـیم می 
کنـم. از طرفـی هـم او ایـن رفتـار منصفانـه را بـا گردشـگرانش 
کـه عمدتا اسـپانیایی، پرتغالی و لهسـتانی هسـتند نیـز دارد. او 
مبلـغ کالاهـا و خدمـات را بـه صـورت منطقـی و درسـت همان 
چیـزی کـه در بـازار موجود اسـت بـرای مهمانانـش تعریف می 
کنـد و در تورهـای او چیـزی بـه عنـوان هزینـه برای مسـافران 

خارجـی یـا ایرانی وجـود ندارد. 

مهمان نوازی دست و دلبازانه سنگ بنای یک صنعت ملی 

سمیهمحمدنیاحنایی
روزنامه نگار

تعریف مشتری مداری

قبـل از ایـن کـه وارد بحـث تعریـف مشـتری شـویم، ابتـدا بایـد چنـد 
اصطـلاح را از هـم جـدا کنیـم: مدیریـت ارتبـاط با مشـتری، مشـتری 
مـداری، پایـگاه اطلاعـات مشـتریان، وفادارسـازی مشـتریان و باشـگاه 
مشـتریان. هرکـدام از این هـا مجـزا هسـتند و نیاز بـه دانش و تخصص 
خـود دارنـد. حـالا وارد بحـث اصلی می شویم.مشـتری مـداری برای هر 
کسـب وکاری لازم و مفید اسـت و این روزها شـغلی می تواند موفق باشد 
که این دانش را به خوبی به کار بگیرد. بازار امروزی نسـبت به گذشـته 
تغییرات داشـته و آن افزایش عرضه نسـبت به تقاضاسـت. بر اساس آمار 
تحقیقـی از صنعـت خـرده فروشـی در ایـران، 5 برابر اسـتاندارد جهانی 
بـه ازای هـر خانـواده واحـد تجـاری داریـم. در دنیـا برای هر خانـواده 7 
واحـد تجـاری وجـود دارد کـه ایـن عدد در ایران 35 اسـت. این مسـئله 

نیست؟ جالبی 
در ایـران بـه شـدت فضـای فروشـگاه های همواره تخفیـف در حال ترند 
شـدن اسـت. رشـد این فروشـگاه ها روی کسـب وکارهای کوچک تأثیر 
بسـزایی گذاشـته شـده اسـت، برای این کـه نمی توانند هماننـد رقبای 

بـزرگ خود تخفیفـی روی کالاهـا در نظر بگیرند.
این مسـئله باعث رقابتی شـدن بازار شـده اسـت. از طرفی دیگر رشـد 
اینترنـت و شـبکه های اجتماعـی هم بـر فروش کسـب وکارها تأثیرگذار 
بـوده اسـت. البتـه مسـئله فقـط به ایـن جا محـدود نمی شـود، بلکه در 
رفتار مصرف کننده نسـبت به گذشـته تغییرات بسـیار زیادی را شـاهد 
بوده ایـم؛ بـرای مثـال، آن ها به سـراغ مکان هایی که تنوع کمتـری دارد، 
نمی رونـد، بـرای ایـن کـه انتخابشـان را محدود می کند. همین مسـئله 

باعث سـخت تر شـدن جذب مشـتری شـده است.
تمـام ایـن مـوارد بالا را نوشـتیم تا ذهن شـما را برای یـک تعریف آماده 
کنیـم. شـما بـه عنوان صاحـب یک کسـب وکار باید با قـدرت روی نگه 
داشـتن مشـتری خـود تمرکز کنیـد. یکـی از بهترین ابزارها، مشـتری 

مداری در این فضای اشـباع شـده اسـت.

مشتری مداری چیست؟
ایـن اصطـلاح را می تـوان بـه صـورت زیر توضیـح داد. مشـتری مداری 
جزئـی از فرهنـگ یـک مغـازه دار اسـت. در ایـن حـوزه، فروشـنده باید 
خواسـته و انتظاراتـی که مشـتریان دارنـد و خودشـان نمی دانند، درک 
کنـد. همیـن نامشـخص بـودن در رفتـار مشـتری اسـت کـه اهمیـت 
دارد. مشـتری بـرای خریـد و برطـرف کـردن نیـاز خـود وارد مغـازه 
شـما می شـود؛ امـا اطلاعاتـی نـدارد و نمی دانـد کـه دقیقـاً کـدام مورد 
را خریـداری کنـد. پـس شـما بایـد بـه او کمک کنید و به نوعی مشـاور 
باشـید.اما فقط این اسـت؟ خیر. باید به مشـتریان خود احترام بگذارید. 
محصولات باکیفیت داشـته باشـید، کادر فروش آراسـته و باادب داشـته 
باشـید، بهداشـت را رعایت کنید و سـرعت عمل بالایی داشـته باشـید.
اصل مهم در این حوزه برخورد اول اسـت. اولین برخورد خیلی در ذهن 
مشـتری ثبت می شـود. فروشـگاه هایی که فروشـنده های بدون تجربه 
و بـا حقـوق کـم را جـذب می کننـد، بـه هیچ وجـه در این حـوزه موفق 
نخواهنـد بـود. بـرای ایـن کـه فروشـنده به دلیـل دریافت حقـوق کم و 
نداشـتن انگیزه دلسـوزی نمی کند. شـما یـا باید افراد باتجربـه را جذب 
کنیـد یـا بـه آن هـا آمـوزش و انگیـزه با پورسـانت بدهید. به طـوری که 
واقعـاً بـرای یـک مشـتری وقت بگذارد.نکته بعد این که مشـاور باشـید، 
نـه فروشـنده. مشـتریان این روزها سـه ویژگی دارنـد: آگاه بودن، مطلع 

میلادقارونی
روزنامه نگار

کسب و کار

نحوه فروشندگی  و مشتری مداری در فروشگاه ها 
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بـودن و معتـرض بـودن. نمی تـوان بـه زور چیـزی را فروخـت. باید قبل 
از ایـن کـه بخواهیـد چیـزی را بفروشـید، آگاهـی دادن را جـزو وظایف 
خـود بدانیـد. همـان نکته ای که در بالا گفتیم، مشـتری شـما نمی داند. 

افزایش تجربه مشتری
اولیـن نکتـه ایـن کـه هرکسـی وارد مغـازه شـما شـد مجبور بـه خرید 
نیسـت. نبایـد بـا او معاملـه کنید. بلکه باید بـه دنبال افزایـش تجربه او 
باشـید. ایـن تجربـه یعنـی آن تصویری اسـت که در ذهن مشـتری تان 
از برنـد شـما می مانـد. اشـتباه نکنیـد قرار نیسـت کـه این تصویـر را بر 
زبان بیاورد، بلکه باید در ذهن او نقش ببندد. همین الان شـما نسـبت 
بـه بسـیاری از فروشـگاه های نزدیـک منزلتان تصویـری مثبت یا منفی 
داریـد. تصویـری کـه از تجربـه خریـد به دسـت آمـده اسـت. این همان 
تجربـه مشـتری اسـت.روش های زیـادی بـرای بهبود ایـن تجربه وجود 
دارد. حـالا بـه غیـر از مـوارد بـالا، یک نمونه همان کانال یـا گروه تلگرام 
و واتـس آپـی اسـت. یک سـوپرمارکت به راحتی می توانـد از این طریق 
سـفارش آنلاین بگیرد و خریدها را دم در منزل سـفارش دهنده تحویل 
دهـد. همیـن مسـئله به راحتـی می تواند تجربه خرید مثبتـی در ذهن 
مشـتری شـما بـه وجـود بیـاورد. این که چقـدر سـرویس و رفتار خوب 

و حرفـه ای دارند.
در حقیقت تمامی نکاتی را که در بالا گفتیم یعنی رفتار خوب، آراسـته 
بودن، تمیز بودن مغازه، مشـاور بودن و نوع سـفارش هرکدام در تعیین 

مثبت یا منفی بودن تجربه مشـتری تأثیرگذار اسـت.

کتاب و نرم افزارها
کتاب هـای مدیریـت ارتبـاط فرانسـس باتـر بـه خوبی می توانـد دیدگاه 
شـما در ایـن خصـوص قوی تـر کند. این که برای مشـتری مـداری چه 
کارهایـی بایـد انجـام داد. البتـه کتاب هـا و دوره های زیادی وجـود دارد. 
نکتـه مهـم ایـن کـه با خواندن یک کتاب نبایـد فکر کنید که همه چیز 
را می دانید، بلکه باید هرروز در این حوزه مطالعه داشـته باشـید. باید با 
تغییـرات بـازار پیـش بروید.از نظـر کامپیوتری، نرم افزار CRM به شـما 
در مدیریـت و بهبود مشـتریان کمک زیـادی خواهد کرد. تعریف خیلی 
سـاده از سـی آر ام ایـن اسـت کـه فرایند تعامـل و ارتباط با مشـتری را 
بهبـود می بخشـد. هـر چقـدر ارتبـاط شـما بـا مشـتریان تـان بهینه تر 

شـود، مسـلماً شـاهد وفـاداری آن هـا خواهید بـود. نمونه هـای داخلی و 
خارجـی از ایـن نـرم افـزار وجـود دارد؛ اما در نمونه هـای داخلی می توان 
به پیام گسـتر و خارجی هاب اسـپات اشـاره کرد. این نرم افزار به شـما 
کمـک می کنـد تا بتوانید رفتار مشـتری خود از زمان گرفتـن داده اولیه 
یعنی شـماره تلفن تا فعالیت او در وب سـایت و شـبکه های اجتماعی تان 
را تحلیـل کنیـد. ایـن کـه فـلان مشـتری هرچنـد وقت یک بـار خرید 
می کنـد؟ چـه چیزهایـی خریـد می کند؟ چقـدر تخفیف می گیـرد؟ به 

کـدام صفحات سـایت بیشـتر علاقه مند اسـت و هزاران مـورد دیگر.

مشتری پادشاه است
یـک رویکـرد می تـوان در ایـن زمینـه تعریـف کـرد: مشـتری پادشـاه 
اسـت؛ اما نه هر مشـتری. مشـتری که تکرار خرید داشـته باشـد، هزینه 
زیـادی بـه شـما وارد نکنـد و همچنیـن هزینه جذب پایین تری داشـته 
باشـد، بایـد بـه چشـم پادشـاه دیـد. فروشـنده بایـد ببینـد که آیـا این 
فـرد بـه اصطـلاح بـه کارش می آیـد و او را به هدف یعنـی خریدوفروش 
می رسـاند یـا خیـر.در این حوزه می توان دو نوع کسـب وکار تعریف کرد: 
فروشـگاهی با مشـتریان گذری و معمولی و فروشـگاه هایی با کالاهای 
لوکـس و گران قیمـت. بـا ایـن کـه اصـول اولیـه یکی اسـت؛ امـا نکاتی 
وجـود دارد کـه در مشـتری مـداری هرکدام متفـاوت خواهـد بود.برای 
فروشـگاه های گـذری کـه در سـطح خیابـان هسـتند، قیمت مناسـب 
خیلـی مهـم اسـت؛ اما بـرای یک فروشـگاه لوکس قیمت مهم نیسـت. 
بـرای ایـن کـه مشـتری می داند وارد جایی شـده اسـت کـه قیمت های 
آن بـه مراتـب بالاسـت. او بـه دنبـال کیفیت جنس اسـت. شـاید همان 
فـرد بـرای خریـد از یـک فروشـگاه گذری، بـه قیمت توجه کنـد؛ اما در 
یـک مـکان لوکـس بـه دیگـر مـوارد دقـت می کنـد.در واقـع در هـر دو 
فروشـگاه باید به دنبال عوامل رضایت مشـتری خودشـان باشـند. باید 
صاحب هرکدام بررسـی کنند که چه عواملی در رضایت مشتریانشـان 
نقـش دارنـد: رفتـار، قیمـت، تمیـزی و .... مطمئناً عوامل هـر دو گروه با 

هـم متفاوت خواهـد بود.

تقسیم بندی مشتریان
یـک مسـئله مهـم بـرای این که بتوانید تجربه مشـتریان خـود را بهبود 
ببخشـید، تقسـیم بندی آن هاسـت. یکـی از راه هـا بـر اسـاس میـزان 
خریدشـان اسـت. مشـتریانی که همیشـه در ماه چند بار و آن هم زیاد 
خرید می کنند، Heavy User شـناخته می شـوند. مسـلماً برای این ها 
بایـد برنامـه ویژه تـری در جلب رضایت و نگه داشـتن شـان انجام دهید. 
آن هایـی کـه خریـد زیـادی ندارنـد و گهگاه وارد مغازه شـما می شـوند، 
Medium User شـناخته می شـوند. البتـه بـرای این ها هـم باید برنامه 
داشـته باشـید تـا به Heavy تبدیل شـوند. هرچه تجربـه خرید بهتری 

داشـته باشـند، احتمالاً تغییر دسـته آن ها بیشـتر خواهد بود.

تا خروج با مشتری باشید
نکتـه آخـر ایـن کـه تـا لحظه خـروج با مشـتری باشـید. در همـان اول 
هـم گفتیـم کـه مشـتری الزامـی بـه خریـد کـردن نـدارد؛ شـاید برای 
کسـب اطلاعـات وارد مغـازه شـما شـود. متأسـفانه برخی تـا می بینند 
کـه مشـتری خریـد نمی کند، جـواب خداحافظـی او را هـم نمی دهند. 
شـما بایـد بـه صورتـی رفتـار کنید که مشـتری حتـی اگر چیـزی هم 
نخریـد و بـه اصطـلاح بیننده بـود، برای خرید واقعی فروشـگاه شـما را 

انتخـاب کند.
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