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آشنایی با نویسندگان کتاب
شرکت  هیئت مدیرۀ  رئیس  و  بنیان گذار  1362؛  متولد  منوچهری  نوشین  خانم  سرکار 
دانش آموختۀ  بانوان؛  توانمندسازی  دپارتمان  رئیس  و  آسمان«  ستارۀ  هفت  »رهپویان 
 MBA بازاریابی و مدرک  با گرایش   MBA تاریخ؛ دارای مدرک  کارشناسی ارشد دبیری 
با گرایش کسب وکار بین الملل و دارای گواهینامۀ آینده پژوهی؛ با بیش از 10 سال فعالیت 
در حوزۀ فروش و بازاریابی؛ مدرس و مربی فروش و برنامه ریزی فروش، مربی رفتارشناسی 

.DISC و تحلیل گر تست DISC

آقای دکتر علی غفارهاشمی متولد 1349؛ بنیان گذار و مدیرعامل شرکت »رهپویان هفت 
همچنین  و  اروپا  بازاریابی  کادمی  آ و  هند  کشور  تحقیقات  انجمن  عضو  آسمان«؛  ستارۀ 
کشور  کارناتاکای  دانشگاه  از  کسب وکار  مدیریت  حرفه ای  دکترای  ایران؛  مدیران  باشگاه 
استراتژیک  مدیریت  گرایش  با   MBA مدرک  نرم افزار؛  مهندسی  ارشد  کارشناس  هند؛ 
دارای  دانش؛  مدیریت  گواهینامۀ  دارای  بازاریابی؛  مدیریت  گرایش  با   MBA مدرک  و 
بیش  با  مارکتینگ  آنلاین  گواهینامۀ  UML؛  گواهینامۀ  DISC؛  مربیگری  گواهینامۀ 
از 20 سال فعالیت در زمینه های مختلف مدیریتی؛ مؤلف کتاب در زمینه های فروش و 
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بازاریابی و گیمیفیکیشن؛ مدرس و سخنران در مباحث متنوع فروش و بازاریابی، برندینگ 
و مباحث انگیزشی؛ مشاور ارشد حوزۀ بازاریابی و فروش در صنعت ساختمان، شرکت های 

دانش بنیان و شرکت های تولید و توسعۀ نرم افزار.

در کتاب، برای انتخاب اسامی افراد در داستان های ابتدایی و انتهایی هر 
فصل، به دلیل جلوگیری از تصویرسازی و انتساب نادرست تیپ های رفتاری به 

اسامی ایرانی، از اسامی غیر ایرانی استفاده شده است. نوشین منوچهری



پیشگفتار
در حالی که بر روی صندلی خود جابجا می شدم، مشتاقانه منتظر بودم تا جواب مشتری به 
پیشنهاد مارک آلپرز آیسون، مدیر فروش شرکت را ببینم؛ از ابتدا تا انتهای جلسۀ مذاکره، 
من صرفاً شنونده بودم و با تمرکز، به نحوۀ برخورد و تعامل مارک با مشتری توجه داشتم. 
نهایتاً مشتری با تکان دادن سر جواب مثبت داد و مشتاقانه ایستاد و همزمان که دستان 
مارک را می فشرد از او تشکر کرد. لحظاتی بعد مشتری با بدرقۀ مارک از دفتر خارج شد. 

بلافاصله مارک به سمت وایت برد انتهای اتاق رفت و این جمله را نوشت:

The Magic of DISC

سپس رو به من کرد و با زبان بدن منحصربهفرد فروشندهای حرفهای گفت:

Boss, Become a Certified DISC Trainer, as soon as posible good for 
your personal life and good for your business!

یک ماه بعد از این اتفاق، موفق به اخذ گواهی مربی گری DISC شدم و از آن زمان تاکنون 
در  آن  به کارگیری  و  آموزش  با  زندگی شخصی،  در  توانمند  ابزار  این  از  استفاده  بر  علاوه 
DISC، در  آموزش  اولین  از  بعد  را تجربه کردم.  و متفاوتی  تفاوتی چشمگیر  کسب وکار، 
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بین 15 نفر از کارکنان شرکتی که صاحب امتیاز و مدیرعامل آن بودم متوجه شدم علاوه بر 
کاهش چالش های ارتباطی و رفتاری در بین کارکنان، سرعت جذب مشتری و رضایتمندی 
وی به شدت افزایش یافته است. این روال بعد از مراجعت به ایران همچنان ادامه یافت و 
به همراه تیم همکاران، برگزاری کارگاه آموزشی DISC به صورت عمومی و اختصاصی در 

دستور برنامۀ کاری ما قرار گرفت.

در زمان شروع نوشتن این کتاب، دقیقاً چهار سال از برگزاری اولین کارگاه آموزشی توسعۀ 
مهارت های ارتباطی با مدل جهانی DISC در ایران می گذرد. برگزاری بیش از 260 کارگاه 
با بیش از سه هزار نفر از عزیزان شرکت کننده، تجربه ای  عمومی و خصوصی و آشنایی 
یافتن دوستانی استثنایی، قدمی کوچک در  بر  تا علاوه  بود  برای ما و همکارانم  شگرف 
بهبود و توسعۀ رفتاری این عزیزان برداریم. بررسی آزمون های انجام شده و مصاحبه های 
مختلف با این عزیزان، برگزاری بیش از هزار آزمون از افراد مختلف و تحلیل آن ها، همگی 
زندگی شخصی و کسب وکار  DISC می تواند در  توانمند  ابزار  داد که چگونه  نشان  ما  به 

تأثیرگذار باشد.

در این کتاب، سعی کردیم که علاوه بر اشاره بر اهمیت مهارت های ارتباطی و درک درست 
رفتاری از خود و مخاطبین، توسعۀ مهارت های ارتباطی با مدل جهانی DISC را توضیح 
دهیم و چگونگی استفاده از آن در حوزۀ رفتارشناسی مشتری و تعامل بهینه با وی را تشریح 
نوشین  خانم  سرکار  عزیزم  همسر  با  این جانب  همکاری  حاصل  کتاب  این  تألیف  کنیم. 
با بکار گیری درست  اثبات این مدعا که  بر  منوچهری است که خود دلیل مناسبی است 
DISC، می توان کار تیمی و گروهی را رقم زد و با درک درست رفتاری، ارتباطی شایسته را 

ایجاد کرد؛ حتی در گروه هایی که افراد با تیپ های رفتاری مختلف وجود دارند.

کارگاه های  در  شرکت  به  تمایل  صورت  در  شما،  برای  سلامتی  و  شادی  آرزوی  ضمن 
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آزمون  در  شرکت  یا  و   DISC جهانی  مدل  با  ارتباطی  مهارت های  توسعۀ  آموزشی 
DISC و دریافت تحلیل و نتیجه نام، شمارۀ همراه و نشانی ایمیل خود را  رفتارشناسی 
نشانی  به  ما  سایت  به  یا  info@7salescoaching.com؛  کنید  ارسال  نشانی  این  به 

www.7salescoaching.com سری بزنید.



مقدمه
بازار تجارت امروز، بازاری به وسعت جهان است؛ روند رقابت در آن به حد چشمگیری در 
است.  دیر  بزرگ، همیشه  بازار  این  در  دیگران  با  رقابت  برای  درواقع  افزایش است.  حال 
شرکت ها باید سطح کیفی محصولات خود را ارتقا بخشند، قیمت ها را کاهش دهند و فرایند 
تولید را ساده و زمان تولید را باید همیشه کاهش دهند؛ اما پیشرفت شرکت فقط با یک چیز 

ممکن است: مشتری.

ماهیت هر فعالیت اقتصادی در کسب منفعت و دریافت سود از مشتری است. از این رو، 
کسب وکارهای  است.  اقتصادی  فعالیت  هر  نیازهای  اولین  از  مشتری  درست  شناخت 
از  درستی  درک  دنبال  به  همه  بزرگ،  کسب وکارهای  یا   ))SMEs متوسط  و  کوچک 
مخاطبین خود هستند تا به بهترین روش ممکن با ایشان ارتباط برقرار کنند و با کمترین 
هزینه وی را جذب، حفظ و نهایتاً باعث ارتقای وی به سطح مشتری وفادار و عضوی از 

خانواده کسب وکار شوند.
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اولین مرحله در کسب رضایت مشتری، توانایی شناخت وی است. با شناخت 
مشتری می توانید به ارتقای بخش هایی از راهبُرد شرکت خود بپردازید که به 

روابط تجاری با مشتریان مربوط است. در این کار شما مجبورید در همین ابتدا 
به اصول توجه کنید، البته سخت اما ضروری است. )دانیل پی. آموس(1

یکی از زیرمجموعههای مهم در فرایند شناخت هرفردی، رفتارشناسی وی است. با درک 
درست رفتار مشتری و شناخت تیپ رفتاری وی، میتوان رفتارهای او را پیشبینی، کنترل 
یا حتی تغییر داد. این شناخت بهمانند یک عصای جادویی در دستان صاحبان کسبوکار 
است تا مشتری را آنچنان که دوستو انتظار دارد، ببینند و او را شیفتۀ کسبوکارشان 

کنند.

واقعی،  دنیای  در  تعامل  و  رفتار  بهینهسازی  به  کمک  بر  علاوه  رفتارشناسی  مدل  چنین 
ابزاری است توانمند که میتواند بستر بسیار مناسبی جهت ارتباط با مشتری و ایجاد نقطۀ 

تماس1 شایسته با وی باشد.

ابزارها و مدلهای متفاوتی برای رفتارشناسی مشتری وجود دارد که بااطمینان میتوان 
گفت مدل جهانی DISC سرآمد همۀ آنهاست.

انسانی  منابع  به  توجه  و  رضایت  بدون  کسبوکار  مسیر  در  موفقیت  است  ذکر  به  لازم 
درگیردرکسبوکار اتفاق نخواهد افتاد. با کمک DSIC و آموزش و بهکارگیری آن در 
کسبوکار، علاوه بر تحقق هدف نهایی، شاهد ارتقای رفتاری و ارتباطی در بین همکاران 
و حتی در زندگی شخصی خواهیمبود که این خود باعث خواهد شد مجموعۀ اقتصادی 
هر روز با انرژی و شادابی بیشتر و با کمترین مشکلات درونی به سوی موفقیت و توسعه 

گام بردارد.
1-  Daniel P. Amos
2- Touch Point





فصل اول

ارتباط و دیگر هیچ





1-1- تعریف ارتباط و مهارت های ارتباطی چیست؟
ارتباط عبارت است از فرایند ارسال و دریافت پیام. هر ارتباطی مستلزم حضور دو یا چند 
نفر خواهد بود. هدف اصلی از برقراری ارتباط، انتقال پیام است. این پیام می تواند به صورت 
در  اختلال  باعث  می تواند  پیام  انتقال  در  ایراد  منتقل شود. هرگونه  غیرکلامی  یا  کلامی 
مناسب،  ارتباط  هر  در  است.  اجتماعی  زندگی  اصلی  مؤلفه های  از  ارتباط  شود.  ارتباط 
رشد  باعث  و  یافته  جریان  انسان ها  بین  درست  به صورت  هیجانی  و  شناختی  اطلاعات 

فردی و اجتماعی خواهد شد.

را  اطلاعات  انتقال  جریان  مدیریت  و  پیام  انتقال  جهت  لازم  مهارت های  و  توانمندی 
می توان  دیگری  مهارت  هر  مانند  را  ارتباطی  مهارت های  می نامند.  ارتباطی  مهارت های 
آموخت؛ بسیاری از آن ها، در اصل رفتارهای ساده ای هستند که با شناخت و کمی تمرین 
می توانیم آن ها را به صورت کاملًا حرفه ای اجرا کرده و از آن ها بهره ببریم؛ و نتایج مثبت آن 

را در زندگی خانوادگی، حرفه ای و اجتماعی خود ببینیم.

 به صورت خلاصه، مهارت های ارتباطی به رفتارهایی گفته می شود که شخص می تواند از 
طریق آن با دیگران به گونه ای ارتباط برقرار کند که باعث بروز رفتارهای مثبت و پرهیز از 
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واکنش های منفی در طرف مقابل شود.

فقدان مهارت های ارتباطی باعث ایجاد سوءتفاهم، نارضایتی از ارتباط با دیگران، احساس 
در  توانایی  کاهش  و  آسیب پذیری  درماندگی،  احساس  و  اعتمادبه نفس  کاهش  تنهایی، 

مقابله با مشکلات، تنش و فشار روانی و ناکامی در ارضای نیازها می شود.

2-1- چرا ارتباط با دیگران و مهارت های ارتباطی دارای اهمیت هستند؟

برقراری ارتباط اولین ضرورت زندگی اجتماعی است!

انسان ها  است.  زمین  روی  واژه  ارزشمندترین  انسان ها،  و شبکۀ منسجم  انسانی  زنجیرۀ 
که  می کنند  ایجاد  قدرتی  و  هم افزایی  چنان  هم پیوسته،  به  زنجیر  حلقه های  به مانند 
می توانند بهترین تجربیات طول زندگی شان را رقم بزنند. همۀ موفقیت ها و نوآوری ها در 
بستر وجودی و متأثر از وجود زنجیرۀ انسانی شکل گرفته است. این زنجیره زمانی به درستی 
شکل می گیرد که حلقه های آن در هم آویزند و هر حلقه بداند چگونه و با چه خصوصیاتی 

در کنار حلقۀ دیگر قرار گیرد.

جامعه ای موفق و سالم را در نظر بگیرید. این جامعه از افرادی که نسبت به حق و حقوق 
چنین  در  است.  گرفته  شکل  دارند،  دیگران  با  ارتباط  از  درستی  درک  و  بوده  واقف  خود 
جامعه ای چالش های شخصی، اجتماعی و کاری به حداقل می رسد و هر روز جامعه در 
ارتباط  با یکدیگر به درستی  افراد این جامعه  به پیش خواهد رفت.  مسیر رشد و شکوفایی 
برقرار می کنند؛ آن ها می دانند با هر یک از حلقه های این زنجیر چگونه مرتبط شوند که هر 
لحظه زنجیرۀ انسانی به رشد و شکوفایی بیشتری دست یابد. افراد این جامعه مهارت های 

ارتباطی را به درستی می دانند و درک رفتاری متقابل نسبت به مخاطبین خود دارند.

 بررسی ها نشان می دهد که در بسیاری از کشورهای توسعه یافته و پیشرفته، مهارت های 
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با توجه به رشد و پیچیدگی روحی و  ارتباطی به شدت مورد توجه بوده و به صورت مستمر 
روانی انسان ها، در بهینه سازی آن ها تلاش می کنند.

یا  نداشته  را  ارتباطی  مهارت های  و  توان  آن،  افراد  که  بگیرید  نظر  در  را  جامعه ای  حالا 
درصدد کسب آن نیستند. در این جامعه، از اولین برخورد شروع روز که با خارج شدن از 
منزل آغاز می شود شاهد چالش های مختلف رفتاری هستیم. از برخوردهای کوچک در 
اعضای  نامناسب  برخورد  ارباب رجوع،  با  کارمند  نامناسب  برخورد  تا  گرفته  رانندگی  زمان 
خانواده و ... که مسلماً خروجی چنین جامعه های، با شایستگی های جامعۀ بشری بسیار 

تفاوت خواهد داشت.

این مقایسه در کلنی های کوچک تر مانند خانواده یا تیم ها و گروه های کاری و ورزشی نیز 
دیده می شود و آن دسته از زنجیرۀ انسانی که در راستای تحقق هدفی خاص، کنار هم قرار 
گرفته اند و افراد آن، توانایی برقراری ارتباط مناسب، مهارت های ارتباطی و رفتاری و درک 
درست رفتاری از هم گروهی خود را دارند موفق خواهند شد و تا زمانی که به این مهم توجه 

می کنند، خواهند درخشید.

آنچه امروزه در دنیا، عامل اصلی موفقیت و خوشبختی انسان ها شناخته 
می شود توانایی برقراری ارتباط مفید و تأثیرگذار با دیگران است.

توجه  ارتباطی  مهارت های  به  که  بگیرید  نظر  در  را  تحصیل کرده ای  و  ثروتمند  شخصی 
نداشته و توان مدیریت ارتباط با دیگران را ندارد. این فرد مسلماً در زنجیرۀ انسانی ارزشمند 
جایی نخواهد داشت و هر چقدر هم با متوسل شدن به ثروت و تخصص خود در جهت قرار 

گرفتن در این شبکۀ ارزشمند تلاش کند، نتیجه ای نخواهد داشت!
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فراموش نکنیم که بیش از 75 درصد از زمان زندگی ما، صرف ارتباط با دیگران می شود؛ 
پس ضروری است به داشتن ارتباط مناسب و کسب مهارت های ارتباطی اهمیت دهیم.

3-1- رفتار چیست؟
پاسخی است که ارگانیسم به انگیزۀ بیرونی می دهد. به بیان دیگر، رفتار واکنشی است که 
در برابر یک عمل یا کنش بیرونی، از موجود زنده سر می زند. این رفتار در انسان پیچیده تر از 
سایر موجودات است. دلیل این پیچیدگی فرایندهای ذهنی گسترده و تودرتوی انسان است 
که موضوع دانش روانشناسی را تشکیل می دهد. برای مثال، واکنش پرخاشگرانه همراه با 
فحاشی شدید راننده هنگام بوق های ممتد رانندۀ خلافکاری که از کوچه ای یک طرفه با 

سرعت به طرف ماشین او می آید، رفتاری ناشی از محرک بیرونی است.

4-1- رفتارشناسی مشتری چه اهمیتی در کسب وکار دارد؟
هر فعالیت اقتصادی در هر اندازه و مقیاسی، به شناسایی درست مخاطب خود وابسته است. 
کسب وکارهای کوچک و متوسط (SMEs( یا کسب وکارهای بزرگ، همگی به دنبال درک 
و  برقرار کرده  ارتباط  ایشان  با  بهترین روش ممکن  با  تا  از مخاطبین خود هستند  درستی 
ارتقای وی به سطح مشتری وفادار و  باعث  نهایتاً  با کمترین هزینه وی را جذب، حفظ و 
عضوی از خانواده کسب وکار شوند. یکی از زیرمجموعه های مهم در فرایند شناخت مشتری، 
رفتارشناسی وی است. مطالعۀ رفتار مشتری در هر کسب وکار برای درک مخاطب هدف و 
ایجاد محصولات و خدمات پیشنهادی جذاب تر، مورد نیاز است؛ با درک درست رفتار مشتری 
و شناخت تیپ رفتاری وی، می توان رفتارهای او را پیش بینی، کنترل یا حتی تغییر داد. این 
شناخت به مانند عصایی جادویی در دستان صاحبان کسب وکار است تا مشتری را آن چنان که 

خودش می پندارد و انتظار دارد، دیده و او را شیفتۀ کسب وکارشان کنند.
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چنین مدل رفتارشناسی علاوه بر کمک به بهینه سازی رفتاری و تعاملی در دنیای واقعی، 
ابزاری است توانمند که می توان بستر بسیار مناسبی جهت ارتباط با مشتری و ایجاد نقطۀ 

تماس شایسته برای وی باشد.

ابزارها و مدل های متفاوتی در مسیر رفتارشناسی مشتری وجود دارد که با اطمینان می توان 
گفت مدل جهانی DISC سرآمد همۀ آن هاست.

DISC -1-5 و تاریخچۀ آن
مدل جهانی DISC و آزمون مرتبط با آن، بر اساس مطالعات ویلیام مارستون شکل گرفته 
که  می کند  اشاره   )1928) مردم«1  عادی  »احساسات  کتاب  در  مارستون  ویلیام  است. 

انسان ها هیجانات خود را از طریق چهار نوع تیپ رفتاری بروز می دهند.

و  دانشمندان مختلف  مارستون،  ویلیام  پایۀ اصول مطرح شده  بر  و  از سال 1970  تقریباً 
همین طور مؤسسات پژوهشی، اقدام به طراحی و تدوین ابزارها و پرسشنامه های مختلفی 
در جهت ارزیابی و سنجش پارامترهای مطرح شده در مدل رفتارشناسی DISC کردند که 

1- Emotions of normal People
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نهایتاً آزمون فعلی به شکلی فراگیر و تجاری تولید و در نقاط مختلف جهان مورد توجه و 
استفاده قرار گرفت.

6-1- با مدل DISC بیشتر آشنا شویم
DISC از چهار واژۀ انگلیسی زیر گرفته شده است: 

Dominance( D(: به معنی سلطه، تسلط و غلبه؛ با رنگ قراردادی قرمز؛

Influence( I(: به معنی نفوذ، تأثیر، تأثیرگذاری؛ با رنگ قراردادی زرد؛

Steadiness( S(: به معنی ثبات؛ با رنگ قراردادی سبز؛

Conscientious( C(: به معنی باوجدان و وظیفه شناس؛ با رنگ قراردادی آبی.

چنانچه اشاره شد رنگ های در نظر گرفته شده، صرفاً جهت تفکیک این چهار نوع است.

این  و اصولًا چگونه  رفتاری هستند  نشانگر چه گروه  این گونه های چهارگانه،  از  هرکدام 
گروه بندی شکل گرفته است؟

دایره ای را فرض کنید که متشکل از گروهی از انسان ها با تیپ های رفتاری متفاوت است. 
در مرحلۀ اول، این دایره را به صورت افقی به دو قسمت مساوی تقسیم می کنیم.
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برخی از خصوصیات افراد درونگرا و برونگرا

نامیده می شوند.  افراد درونگرا  نیمکرۀ جنوبی  افراد  و  برونگرا  افراد  نیمکرۀ شمالی،  افراد 
افراد  اشاره کرد که  به صورت خلاصه  این دو گروه، می توان  چنانچه می دانید در مقایسۀ 
برونگرا در زندگی خود، دارای سرعت و شتاب بیشتری نسبت به افراد درونگرا هستند. افراد 
برونگرا نسبت به گروه دیگر، راحت تر در روابط اجتماعی شرکت کرده و از اعتمادبه نفس 
به  را  فردی  فعالیت های  مقابل،  گروه  به  نسبت  درونگرا  افراد  هستند.  برخوردار  بالاتری 
گروهی ترجیح می دهند و دارای قدرت تجزیه و تحلیل بیشتری نسبت به آن ها هستند. 
استقامت  و  صبر  دارای  و  است  پایین تر  برونگرا  افراد  به  نسبت  دسته  این  ریسک پذیری 
بیشتری نسبت به افراد برونگرا هستند. بعضی از خصوصیات هر یک از دو گروه در شکل 

مشخص شده است.

حال همین دایره را به صورت عمودی به دو قسمت تقسیم می کنیم. افراد سمت راست، 
دایرۀ افراد مردم محور و افراد سمت چپ دایرۀ افراد وظیفه محور نامیده می شوند.
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برخی از خصوصیات افراد مردم محور و وظیفه محور

ایشان  برای  هستند؛  جدی  و  نتیجه گرا  جستجوگر،  پرتلاش،  افرادی  محور  وظیفه  افراد 
و  مسئولیت پذیر هستند  معمولًا  است؛  برخوردار  ویژه ای  اهمیت  از  آن  اتمام  و  کار  انجام 
خود،  اهداف  به  رسیدن  جهت  حاضرند  آن ها  می کنند.  استقبال  مسئولیت  پذیرش  از 
احساسات دیگران را زیر پا بگذارند. در مقابل، افراد مردم محور مردم دار، صمیمی و موافق 
هستند. تعامل و حمایت از اطرافیان برای این گروه بیشتر از انجام وظایفشان اهمیت دارد. 

صمیمت و یکدلی از خصوصیات بارز این گروه است.

در صورت انطباق این دو دایره چهار برش حاصل خواهد شد. به ترتیب و در جهت حرکت 
D را تشکیل می دهند.  برونگرا و وظیفه محور که تیپ رفتاری  افراد  عقربه های ساعت، 
افراد برونگرا و مردم محور که تیپ رفتاری I را تشکیل می دهند. افراد درونگرا و مردم محور 
تیپ  و وظیفه محور که  افراد درونگرا  و درنهایت،  را تشکیل می دهند   S رفتاری  تیپ  که 

رفتاری C را تشکیل داده اند.
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7-1-تیپ رفتاری خوب؛ تیپ رفتاری بد
درواقع، در هر چهار نوع تیپ رفتاری ذکر شده، مقایسه ای در جهت خوب و بد بودن نخواهیم 
داشت. تیپ رفتاری خوب یا تیپ رفتاری بد وجود ندارد. در بسیاری از کارگاه ها، بعد از رؤیت 

نتیجۀ آزمون DISC افراد مختلف این سؤال را خواهند پرسید که نتیجه خوب است یا بد؟

هر تیپ رفتاری، زمانی تیپ رفتاری خوب خواهد بود که بداند نقاط قوت و نقاط قابل بهبود 
و  کند  استفاده  بهینه  به صورت  خود  قوت  نقاط  از  باید  چگونه  و  چیست  رفتاری  تیپ  آن 
توانایی مدیریت و کاهش نقاط قابل بهبود خود را داشته باشد. یک مجموعۀ تیپ رفتاری 
زمانی خوب نامیده می شود که بداند و بتواند در زمان مناسب و در موقعیت لازم چگونه 
از نقاط قوت هر تیپ رفتاری استفاده کند و بهترین رفتار و درک ارتباطی را با استفاده از 
مهارت های به دست آورده و آشنایی با تیپ رفتاری خود و همچنین شناسایی تیپ رفتاری 

مخاطب خود نشان دهد.

در قسمت های بعد و تا پایان این کتاب با توجه به مثال های زده شده، متوجه خواهید شد که 
خوب یا بد در تیپ های رفتاری وجود ندارد. تیپ رفتاری همۀ انسان ها ترکیبی از چهار تیپ 
رفتاری است که معمولًا درصد شاخص دو یا سه تیپ رفتاری از دیگر تیپ ها بیشتر بوده و 

تیپ رفتاری شخص مورد نظر را تشکیل می دهند.

تیپ های رفتاری قابل تغییر هستند؛ انسان ها این توانمندی را دارند که با تمرین و برنامه ریزی 
تیپ رفتاری خود را ارتقا ببخشند. همچنین تجربه ثابت کرده است تیپ رفتاری انسان ها 
به دلیل قرار گرفتن در محیط جدید یا تعامل با افراد جدید، تحت تأثیر قرار می گیرد و قابل 
تغییر است. به عنوان نمونه، نتیجۀ آزمون DISC از جوانی 25 ساله قبل از ازدواج نشان 
می دهد که تیپ رفتاری وی DI است. نتیجۀ آزمون این شخص بعد از یک سال از تاریخ 

ازدواج، به IS تغییر یافت. البته هیچ الگو و قالب مشخصی برای این تغییر وجود ندارد.
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DISC 8-1-کاربردهای متفاوت مدل جهانی
واقعیت این است که استفاده از DISC در بسیاری از فعالیت ها و تعاملات سودمند است 
 1»Disc و اثر شگرفی در دست یابی به نتیجۀ مطلوب خواهد داشت. موسسۀ »اوری تینگز
به صورت خلاصه، کاربردهای مهم DISC را در توسعۀ فردی، استخدام و افزایش راندمان 
کاری کارکنان، انتخاب شغل، فروش و تعامل با مشتری، کارگروهی و تیم سازی، توسعه و 
بهبود روابط خانوادگی، توسعه و بهبود روابط کاری، توسعه و بهبود روابط اجتماعی، مدیریت 
زمان و تصمیم گیری، انتخاب رشته تحصیلی، مشاورۀ ازدواج و آموزش و یادگیری می داند. 
چنانچه می بینید بسیاری از کاربردهای ذکر شده در جهت بهبود و توسعۀ کسب وکار است.

9-1-توسعۀ مهارت های ارتباطی، تضمین کنندۀ موفقیت شما در زندگی 
شخصی و کاری است و به رشد جامعه کمک خواهد کرد.

همۀ ما، برای ادامۀ زندگی و پیمودن مسیر رشد و شکوفایی به زنجیرۀ انسانی اطراف خود 
وابسته هستیم. بودن ما به شرط قرار گرفتن در این زنجیره امکان پذیر خواهد بود. اولین 
و مهم ترین شرط در قرار گرفتن و پذیرفته شدن در این زنجیرۀ انسانی داشتن مهارت های 
عکس العمل  و  عمل  و  صحیح  رفتاری  درک  مناسب.  ارتباط  است؛  رفتاری  و  ارتباطی 
مدیریت شده باعث استحکام، رشد و ارتقای این زنجیرۀ انسانی خواهد شد. موفقیت همۀ 
1- Everything Disc
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ما در گرو موفقیت و رشد همۀ انسان ها و شکل گیری این زنجیرۀ انسانی است. چنانچه 
اشاره شد، یکی از مهم ترین شاخص های موفقیت هر انسانی توانایی و مهارت در برقراری 

ارتباط با دیگران است.

امروزه موفقیت انسان با داشتن تحصیلات و ثروت سنجیده نخواهد شد. انسان موفق به 
با مدیریت بهینۀ روابط و درک درست رفتار شخصی و اجتماعی  فردی گفته می شود که 
به درستی در کنار قسمت های  پازل رشد و شکوفایی بشریت،  از  به عنوان بخش کوچکی 
دیگر پازل قرار گیرد. دستیابی، حفظ و توسعۀ مهارت های ارتباطی تضمین کنندۀ موفقیت 

شما خواهد بود.





فصل دوم

D تیپ رفتاری 





1-2- داستان آقای مولر؛ او یک D کنترل نشده است!
آقای مولر مدیر یک شرکت تولیدکنندۀ لوازم و تجهیزات الکترونیکی است. او پدر خانواده ای 
4 نفره است؛ مولر یک دختر و یک پسر دارد. معمولًا در منزل ارتباط صمیمانه ای با خانواده 
ندارد و فرزندانش، وی را پدری مغرور و دیکتاتور می نامند! مولر در منزل تصمیم گیرندۀ نهایی 
است و به کسی، حتی همسر خود اجازۀ تصمیم گیری در مسائل خانوادگی را نمی دهد. او 
بیشتر از اینکه در مسائل کاری خانواده شرکت و مساعدت داشته باشد، با اعتمادبه نفس، 
فقط دستوردهنده است. مولر در عین حال که به خانوادۀ خود علاقه مند است، عادت به ابراز 
محبت و علایق خود به صورت مستقیم ندارد و می پندارد که کار وی نشان دهندۀ علاقۀ وی 
به خانواده است و باید آن ها این موضوع را درک کنند. وضعیت مولر در محیط کار نیز تقریباً 
مشابه وضعیت او در خانواده است. کارمندان از اینکه او زبانی تند و عادت به انتقاد مستقیم 
دارد از وی دل خوشی ندارند! مولر توجهی به نظر و پیشنهاد دیگران ندارد؛ افکار و اندیشه های 
خود را از دیگران برتر می شمارد. بعضاً در تصمیم گیری عجول و شتاب زده عمل می کند. مولر 
با اعتمادبه نفس کامل و قدرت، زندگی و کار خود را مدیریت می کند و از در دست داشتن این 
موقعیت لذت می برد. او به سرعت عصبانی می شود و واکنش نشان می دهد و در کسری از 

ثانیه اطرافیان را از خود می آزارد. مولر یک D کنترل نشده است!
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D 2-2- آشنایی عمومی با تیپ رفتاری
چنانچه می دانید تیپ رفتاری D برش افراد برونگرا و وظیفه محور است. این افراد به صورت 
عمومی تمایل به حصول نتیجه در اسرع وقت، فعال کردن افراد و کارها، چالش پذیری و 
مقابله با مشکلات، اتخاذ تصمیم در اسرع وقت، جویا شدن از وضع موجود، کسب قدرت، 

علاقه به مدیریت و حل مشکلات دارند.

 این افراد اعتمادبه نفس خوبی دارند؛ معمولًا در حالت های کنترل نشده اعتنایی به دیگران 
به  را شایسته ترین فرد جامعه می دانند (صفت کنترل نشده  بیان دیگر خود  به  نمی کنند؛ 
این  ندارد(.  خود  قابل بهبود  نقاط  بر  مدیریتی  هیچ گونه  که  می گردد  اطلاق  رفتاری  تیپ 
 D افراد توانایی بالایی در هدایت و مدیریت دارند و عاشق پذیرش مسئولیت گروه هستند؛
ها انسان هایی کمال گرا، عاشق قدرت و تسلط بر دیگران هستند؛ معمولًا تند و انتقادی 
صحبت می کنند و از قدرت ریسک پذیری بالایی برخوردارند. اعتمادبه نفس بالای این تیپ 
رفتاری سبب می شود به راحتی در مقابل زورگویی تسلیم نشوند و از حق خود حتی با متوسل 
شدن به زور، دفاع کنند. قابل ذکر است افرادی که شاخص رفتاری D آن ها پایین است 
باید با توجه به نقاط قوت این تیپ رفتاری، در موقعیت های مناسب و لازم، این شاخص ها 

را در خود تقویت کنند.

3-2- با شاخص های مثبت رفتاری تیپ D آشنا شوید
معمولًا افراد با تیپ رفتاری D، اعتماد به نفس بالایی دارند. بسیار پرانرژی و فعال هستند؛ 
پشتکار بالای ایشان مثال زدنی است. به صورت بالقوه، پویا و مهیج اند و تمایلی به همکاری 

و قرار گرفتن در کنار افراد بدبین و اصطلاحاً منفی را ندارند.

خودکفا هستند و با اتکا بر توانایی های خود، قابلیت انجام همزمان چند کار را دارند. تجربه 
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ثابت کرده است که افراد با این تیپ رفتاری می توانند مدیرانی بسیار کارآمد و لایقی باشند. 
اشخاص با این تیپ رفتاری معمولًا سختگیر و از قبول مسئولیت و چالش لذت می برند. 

این افراد توانایی اتخاذ بهترین تصمیم در شرایط بحرانی را دارا هستند.

امیدوار و در عین حال سخت گیرپرانرژی و محرک

مدیرانی بسیار خوبپشتکار بالا

برای این گروه غیرممکنی وجود نداردپویا و مهیج

اهل عملقابلیت انجام چند  پروژه به صورت همزمان

خودکفا و متکی بر توانایی های ذاتیمصمم و مستقل

اعتمادبه نفس بالا

D بعضی از شاخص های مثبت رفتاری تیپ
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4-2- با شاخص های منفی رفتاری تیپ D آشنا شوید
مقابل،  طرف  احساسات  گرفتن  نظر  در  بدون  معمولًا  و  دارند  آتشین  و  تند  زبانی  ها   D
طعنه آمیز و تخریبی صحبت می کنند. D ها به عقاید و نظر دیگران توجهی ندارند و معمولًا 
شنوندگان خوبی نیستند. ابراز علاقۀ مستقیم و احساسات را کاری پوچ می دانند و از بروز 
آن امتناع می ورزند. D ها افراد ریزبینی نیستند و بعضاً در تحلیل و آنالیز یا تصمیماتی که 
نیاز به تعمق و بررسی جزئی دارد دچار چالش می شوند. در مسیر رسیدن به اهداف خود از 
هیچ کاری دریغ نمی کنند؛ دلسوز و همدرد نیستند؛ از آن ها نباید انتظار همراهی و همدلی 

داشت؛ D ها افراد انتقادپذیری نیستند.

عقاید و احساسات دیگران را در نظر نمی گیرندخیلی سریع عصبانی می شوند

برای رسیدن به اهداف خود، خواسته شان را بر سخت و طعنه آمیز حرف می زنند
دیگران تحمیل می کنند

شنونده های خوبی نیستندزبانی تند و آتشین دارند

کلی نگر هستنداشتباهات خود را نمی پذیرند

سریع و شتاب زده تصمیم می گیرنددلسوز و همدرد نیستند

علاقه ای به اطاعت و پیروی ندارندعلاقۀ خود را به زبان نمی آورند

D بعضی از شاخص های منفی رفتاری تیپ

توجه داشته باشید یک D کنترل شده به همۀ نقاط منفی یا قابل بهبود اشراف دارد و درصدد 
کاهش و مدیریت آن است. یک D کنترل شده با توجه به نقاط قوت استثنایی خود، مدیری 
بر  با تکیه  D کنترل شده  اینکه  با استانداردهای بالاست. ضمن  دوست داشتنی و فردی 
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تیپ  از شاخص های  باید کدام یک  DISC می داند که در چه موقعیتی  و دانش  مهارت 
رفتاری خود را افزایش یا کاهش دهد. در کل یک تیپ رفتاری کنترل شده، فردی ایدئال 

برای جامعه است.

D -2-5 ها در روابط شخصی و خانوادگی
چنانچه اشاره شد D ها افراد برونگرا و وظیفه محور هستند. به صورت کلی این افراد محبت 
و  خانه  در  ها   D نشان می دهند.  در عمل  را  آن ها محبت خود  نمی کنند؛  ابراز  را  زیادی 
به حس آن ها  باید  و  تمایزند  و  نیازمند قدرت هستند؛ آن ها عاشق قدرت  روابط شخصی 
احترام گذاشت و از تحقیر ایشان در جمع خودداری کرد؛ باید همیشه مسئولیت پذیری و 
با افراد روابط صمیمانه برقرار  تلاش آن ها مورد تحسین قرار گیرد. این افراد به طور کلی 
نمی کنند و اطرافیان باید به این حریم شخصی احترام بگذارند. D ها از مقایسه کردن تنفر 
دارند. هیچ گاه نباید آن ها را با فرد دیگری مقایسه کرد بالأخص این مورد در بچه های با 
تیپ رفتاری D به شدت دیده می شود. D ها در خانه از دستور گرفتن و تحت کنترل بودن 
بیزارند، باید در تعامل با ایشان، درخواست های خود را در قالب چند گزینۀ پیشنهادی یا در 
محیطی دوستانه مطرح کرد. D ها در روابط شخصی و خانه به سرعت عصبانی می شوند 
با ایشان  باید از بحث و جدل  و سریع هم عصبانیت آن ها فروکش می کند؛ در این زمان 

خودداری کرد.

D ها عاشق نصیحت کردن و بیان تجربه های موفقیت آمیز خود به دیگران هستند. باید 
گاهی اجازۀ این فرصت را جهت لذت بردن به آن ها داد.

D -2-6 ها در روابط اجتماعی و کاری
کاری  در محیط  ها   D و مسئولیت پذیر هستند.  پرانرژی  افرادی  کار  در محیط  افراد  این 



DISC رفتارشناسی مشتری در فروش با مدل جهانی  / 38

انتظار دارند موارد زیر وجود داشته باشد:

• اقتدار و اختیار؛	

• شهرت، اعتبار و چالش؛	

• فرصت هایی برای ایجاد دستاوردهای فردی؛	

• گسترۀ وسیع عملیاتی؛	

• بیان جواب ها به صورت رُک و صریح؛	

• فراهم بودن فرصت هایی برای پیشرفت؛	

• نبود کنترل و نظارت؛	

• تنوع و نوآوری در فعالیت های.	

معمولًا D ها قادر به ارائۀ تصویر بزرگ و استراتژیک از آیندۀ سازمان خود هستند. این افراد 
در امر مدیریت و مسئولیت پذیری بهترین اند و در شرایط بحرانی بهترین تصمیم گیرندگان 
در سازمان خواهند بود. D ها نسبت به انجام وظایف خود تعصب دارند و تمایل دارند کار را 
سریع به پایان برسانند و در کمترین زمان ممکن به نتیجه دست یابند. این تیپ رفتاری از 
شنیدن کلمات »نمی دانم یا غیرممکن« متنفر هستند و در محیط کاری از افراد با نگرش 
منفی و کم انرژی فاصله می گیرند. باید خاطر نشان کرد D ها شنوندگان خوبی در محیط 
کار نیستند و بهتر است در زمان برقراری ارتباط با ایشان از ارائۀ جزییات و تشریح مسائل 
دوری کرد و نتایج و خلاصۀ امور را به ایشان منتقل کرد. D ها به شدت کلی نگر هستند 
و از انجام وظایفی که نیاز به ریزبینی، تحلیل و آنالیز دارد دوری می کنند و بعضاً در این 
فعالیت ها موفق نیستند. توصیه می شود در محیط کار با D ها به صورت کمی صحبت شود 
و در جلسات، با انعطاف بیشتری با ایشان تعامل صورت گیرد. در صورتی که به این تیپ 
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رفتاری اعتماد شود و اختیار کافی در وظایف محوله داشته باشند نتایج خوب و با کیفیتی 
حاصل خواهد شد.

قدرت،  انرژی،  داشتن  نیازمند  که  فعالیت های  رفتاری،  تیپ  این  به خصوصیات  توجه  با 
انگیزه، جسارت و خطرپذیری است بهترین گزینه برای D ها خواهد بود؛ بنابراین قرار دادن 
این افراد در موقعیت های شغلی که برنامه ای از قبل پیش بینی شده دارد یا فعالیت ثابت و 
مستمری در آن انجام می شود، مناسب نخواهد بود. علاوه بر آن مشاغلی که در آن نیاز به 
صبوری، عطوفت و به کارگیری احساسات وجود دارد، برای تیپ رفتاری D مناسب نخواهد 
بود؛ در صورت لزوم، جهت افزایش راندمان و نتیجه خوب نیاز به تمرین و کنترل بیشتر 
بر نقاط منفی یا نقاط قابل بهبود تیپ رفتاری خود دارند. مشخصاً این تیپ رفتاری جهت 
مشاغلی که نیاز به ریزبینی و دقت زیاد دارد مانند حسابداری یا برنامه نویسی، چالش برانگیز 

خواهد بود.

در یک نگاه، بعضی از عناوین کلی شغلی مناسب برای این تیپ رفتاری به این شرح است: 
پست های مدیریتی، مدیر کنترل پروژه، مدیر بحران، کارآفرین، تولیدکننده، سازمان دهنده، 

مربی ورزشی، خلبان، ناخدا، افسر پلیس، خط حملۀ تیم های ورزشی یا رهبر سیاسی.

7-2- چگونه می توان شاخص های منفی این تیپ رفتاری را مدیریت کرد؟
تمرین های  و  راهکارها  قابل بهبود،  نقاط  یا  منفی  ویژگی های  کاهش  و  مدیریت  جهت 
نتایج خوبی  به  آن  انجام  با  رفتاری می تواند  تیپ  این  دارای  دارد؛ شخص  مناسبی وجود 

دست یابد:

• تمرین با رویکرد توجه به جزییات امور و دوری از کلی نگری؛	

یادداشت برداری در  به  با قطعات زیاد، عادت  پازل هایی  حل جدول متقاطع، چیدن 
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جلسه ها و سخنرانی ها.

• تمرین در جهت افزایش مهارت شنیداری فعال؛	

گوش دادن به فایل های صوتی و یادداشت برداری و مقایسۀ نوشته با فایل صوتی، 
تلاش برای توجه و گوش دادن به دیگران در زمان صحبت کردن، عدم قطع صحبت 

دیگران تا زمانی که صحبت ایشان به پایان برسد.

• تمرین در جهت کنترل خشم؛	

در زمان ناراحتی و خشم چند ثانیه سکوت و سپس عکس العمل نشان دادن؛ قبل از 
بیان هر سخنی شرایط و احساس طرف مقابل خود را در نظر داشتن.

• تمرین در جهت کنترل و کاهش ریسک پذیری؛	

با  با فردی  در زمان تصمیم گیری های مهم زندگی و کاری، ترجیحاً مشورت کردن 
به  عادت  تصمیم گیری،  یا  تغییر  از  قبل  مرتبط  افراد  نظر  به  توجه   ،C رفتاری  تیپ 

تدوین چک لیست و برنامه ریزی قبلی برای انجام کار.

• تمرین در جهت ابراز احساسات و محبت مستقیم؛	

اختصاص زمان مشخص برای همراهی و در کنار خانواده و دوستان بودن، عادت به 
ابراز محبت و به زبان آوردن کلمات محبت آمیز؛

8-2- داستان خانم سارا؛ او یک D کنترل شده است!
خانم سارا مدیر واحد تولید و توسعۀ یک شرکت مخابراتی است. از دید همکاران، او مدیری 
نجات  باعث  بحرانی،  زمان های  در  وی  تصمیمات  که  است  اعتمادبه نفس  با  و  شجاع 
یا به حداقل رساندن هزینه های احتمالی شده است. خانم سارا عادت به مشاوره  شرکت 
با افراد نکته بین و ریزبین دارد و در موارد مختلف از نظر ایشان استفاده می کند. او عاشق 
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ورزش بسکتبال است و معمولًا بیشترین امتیاز را در هر بازی برای تیم خود کسب می کند. 
برای خانم سارا کار، اهمیت بسیاری دارد و حتی المقدور کاری را ناتمام نمی گذارد. این امر 
باعث نشده است که زمان خصوصی خود و همراهی با خانواده را به فراموشی بسپارد. سارا 
با یک برنامه ریزی دقیق هم از کار و هم از در کنار خانواده بودن لذت می برد. سارا یاد گرفته 
است که چگونه محبت و عشق و علاقۀ خود را هم در عمل و هم به صورت مستقیم به 

نزدیکان خود ابراز کند. سارا یک D کنترل شده است!





فصل سوم

I تیپ رفتاری





1-3- داستان خانم جولیا؛ او یک I کنترل نشده است!
جولیا در شرکت تبلیغاتی فعالیت دارد؛ او با پدر و مادر خود زندگی می کند. جولیا معمولًا دیر 
به محل کار می رسد و قبل از خروج از منزل، زمان بسیار زیادی را جلو آیینه می گذراند. 
جولیا از برنامه ریزی و پس انداز بیزار است. عاشق خوش گذرانی، مسافرت و رقص است. 
جولیا در بین دوستان خود به فردی سرخوش، شاد و دختر رنگارنگ معروف است؛ معمولًا 
حرف  و  بوده  وحده  متکلم  معمولًا  دید.  تنها  را  او  می شود  کمتر  و  می شود  دیده  جمع  در 
و  کار هم شاد  در محل  است. جولیا  دیگران  توجه  او عاشق جلب  نمی شنود!  را  دیگران 
پرانرژی است و بعضاً این انرژی زیاد باعث آزار و اذیت دیگر همکاران می شود. جولیا عاشق 
سفر کردن است و شاید روزهای زیادی در خانه خود اقامت نداشته باشد. به دلیل مدیریت 
ضعیف مالی در پایان ماه نیاز به مساعدت مالی از سوی پدر و مادر یا همکاران دارد. بعضی 
از دوستان او، از اینکه رازهایشان توسط جولیا برملا می شود از او فاصله گرفته اند. جولیا 
عاشق خودنمایی و جلب توجه دیگران است. جولیا هر ماه در یک کلاس یا فعالیت ورزشی 
I کنترل نشده  ثبت نام می کند ولی تا حالا هیچ کدام را به پایان نرسانده است. جولیا یک 

است!
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I 2-3- آشنایی عمومی با تیپ رفتاری
دارند.  قرار  و مردم محور  برونگرا  افراد  برش  در   I رفتاری  تیپ  با  افراد  اشاره شد  چنانچه 
و  بلیغ  مطلوب،  تأثیرات  ایجاد  مردم،  با  ارتباط  به  تمایل  کلی  به صورت  رفتاری  تیپ  این 
فصیح بودن، ایجاد محیطی باانگیزه، ایجاد شور و شوق، سرگرم کردن مردم، داشتن نگاه 

خوش بینانه به افراد و شرایط و مشارکت در گروه دارند.

و  نافذ  بود،  تأثیرگذار  الهام بخش،  به  می توان  رفتاری  تیپ  این  عمومی  خصوصیات  از 
مردم دار بودن اشاره کرد. افراد با تیپ رفتاری I از بودن در بین مردم انرژی گرفته و عاشق 
صحبت کردن و جلب توجه دیگران هستند. I ها در لحظه زندگی می کنند و علاقه ای به 
برنامه ریزی و پس انداز ندارند. بسیار مثبت اندیش هستند و با لبخند همیشگی از لحظات 
زندگی خود لذت می برند. آن ها خود را گرمابخش زندگی دیگران می دانند. I ها عاشق رنگ 
و بازی با رنگ ها هستند؛ این مورد مخصوصاً در بانوان با تیپ رفتاری I نمود بیشتر دارد. 
این تیپ رفتاری فرصتی برای صحبت کردن دیگران قائل نیست و به مانند D ها علاقه 
I ها بالأخص در مهمانی ها و دورهمی ها  انرژی بی پایان  وافری به صحبت کردن دارند. 
شایان توجه است. I ها نگرانی ها را به سرعت از خود دور می کنند و معتقد هستند گذر زمان 

همه چیز را حل خواهد کرد. آن ها شاد بودن و شاد زیستن را هنر خود می دانند.

3-3- با شاخص های مثبت رفتاری تیپ I آشنا شوید
انرژی سرشار این تیپ رفتاری بزرگ ترین شاخص مثبت آن است. انرژی بی پایان که در 
صورت استفادۀ درست و هدفمند می تواند سرمنشأ شکوفایی و توسعه شود. I ها افرادی 
بسیار تأثیرگذار و بهترین متقاعدکنندگان روی کره زمین هستند. دوستی خالصانۀ این افراد 
باعث می شود که همه از بودن در کنار آن ها خرسند و خوشحال باشند. I ها اعتمادبه نفس 
است.  مثال زدنی  ایشان  ریسک پذیری  قدرت  و   )D رفتاری  تیپ  با  (مشابه  دارند  بالایی 
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خیرخواهی و مهربانی آن ها باعث شده تا تقریباً دشمنی نداشته باشند.

خیرخواه و مهربانرفتاری دوستانه و گرم

قدرت بیان بالا و سخنران های موفقشوخ طبع و مجلس گرم کن

طبع زیبادوستی و سازگاریدارای انرژی بی پایان

متقاعدکننده های قویتمام محیط را تحت تأثیر خود قرار می دهند

مقابله گر نیستنددشمنان کمی دارند
I بعضی از شاخص های مثبت رفتاری تیپ

4-3- با شاخص های منفی رفتاری تیپ I آشنا شوید
اما  ضعف  نقاط  مهم ترین  از  ثابت  هدف  یک  نبودن  پیگیر  و  برنامه ریزی  به  تمایل  عدم 
قابل بهبود این تیپ رفتاری است. I ها عاشق صحبت کردن هستند و در جمع فرصتی برای 
صحبت کردن دیگران قائل نیستند. بزرگنمایی از دیگر نقاط قابل بهبود این تیپ رفتاری 
است. I ها نمی توانند در کنار فردی که بیشتر از وی در جمع، نظرها به خود جلب می کند 
قرار گیرند در این صورت هر کاری را انجام می دهند تا نظر جمع را به سمت خود برگردانند. 
I ها در صورت بی توجهی مخاطب به شدت تحت تأثیر قرار می گیرند و ناراحت می شوند. 
I ها به پس انداز اعتقادی ندارند و بسیار هیجان زده تصمیم گیری می کنند. ریسک پذیری 
بالای این تیپ رفتاری باعث اتفاقات ناگواری برایشان می شود. این تیپ رفتاری بالأخص 
در خانواده هایی که زن و مرد هر دو I بالایی داشته باشند زندگی پرفراز و نشیبی را تجربه 
می کنند. دوستان و آشنایان این تیپ رفتاری گاهی از اینکه رازهایشان توسط این فرد بر 

ملأ می شود گلایه دارند!
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متغیر بودن در انتخاب اهدافشانشنوندگان خوبی نیستند

برای آن ها مرغ همسایه غاز استزندگی را زیاد سخت نمی گیرند

عادت به بزرگنمایی و اغراق کردنبی ثباتی و بی نظمی

عدم استفاده درست از استعدادهای بالقوهساده و زودباور

عدم برنامه ریزی قبل از تصمیماز خود راضی
I بعضی از شاخص های منفی رفتاری تیپ

 I-3-5 ها در روابط شخصی و خانوادگی
I دایرۀ ارتباطی گسترده ای دارند؛ این تیپ رفتاری که در دستۀ برونگرا و مردم محور قرار 
دارد، در روابط شخصی و خانوادگی، صمیمت را در اولویت قرار می دهد؛ این تیپ رفتاری 
مهیج و پرجنب وجوش هستند. معمولًا I ها آخرین افرادی هستند که می خوابند و آخرین 
آن ها  هستند؛  سفر  و  مهمانی  عاشق  ها   I می شوند.  بیدار  خواب  از  که  هستند  افرادی 
همیشه در تدارک جشن، مهمانی یا دورهمی بوده و بعضاً فراموش می کنند زمانی را برای 
خلوت و تنهایی با سایر اعضای خانواده اختصاص دهند. معمولًا I ها، بالأخص بانوان با 
این تیپ رفتاری، قبل از خارج شدن از خانه بیشتر از تیپ های رفتاری دیگر به ظاهر خود 
توجه و رسیدگی می کنند. I ها در زندگی اعتقادی به برنامه ریزی و پس انداز ندارند و معمولًا 

خرید و پول خرج کردن بخش جدایی ناپذیری از خصوصیت فردی ایشان است.

کودکان این گروه از همان دوران خردسالی بازیگران حرفه ای هستند و افراد اطراف خود 
را به راحتی تحت تأثیر قرار می دهند. I ها علاقه ای به شنیدن حرف های مخاطب ندارند 
خود  تکالیف  انجام  در  رفتاری  تیپ  این  با  دانش آموزان  کردن هستند.  عاشق صحبت  و 
دچار چالش شده و از اینکه دقایق متوالی در یک مکان ثابت باشند و کار ثابتی را انجام 
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با  به دلیل برخورد و هم کلام شدن  I ها  به مدرسه در  آزرده می شوند. علاقۀ رفتن  دهند 
دوستانشان است نه علاقه به تحصیل و آموزش!

ها   I وارد شود.  ایشان  زندگی  در  تا هیجان  داد  اجازه  باید  و  عاشق هیجان هستند  ها   I
به شدت خانواده دوست هستند و دوست دارند همه در زندگی خوشحال و شاد باشند.

اگر شما به میهمانی تیپ I دعوت شده اید، مطمئناً همه چیز پرانرژی و سرگرم کننده خواهد 
بود. برای تیپ I، خوش گذرانی و شاد بودن اولین اولویت است. پذیرایی مناسب، رقص و 
پایکوبی تا پاسی از شب، فضای سرشار از گرما و انرژی از عناصر مشترک مراسم ازدواج هر 

عروس و داماد تیپ I است.

I-3-6 ها در روابط اجتماعی و کاری
I ها در محیط کار مانند خانه، پرانرژی و سرشار از شتاب و سرعت هستند. این تیپ رفتاری 

در محیط کاری انتظار دارد موارد زیر وجود داشته باشد:

• شناخت اجتماعی و عامه پسند؛	

• شناخت عمومی از توانایی ها؛	

• آزادی بیان؛	

• ارتباطات دموکراتیک و مردمی؛	

• نبودن کنترل در محیط و پرداختن به جزئیات؛	

• فرصت هایی جهت بیان پیشنهادها؛	

• فرصت هایی برای مربی گری و مشاوره؛	

• حاکم بودن شرایط کاری مطلوب.	
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توانایی در متقاعدسازی، اغلب در نقش رهبران ظاهر  I ها به دلیل اعتمادبه نفس بالا و 
می شوند و تا درجات بالا پیش خواهند رفت. این تیپ رفتاری در محیط کار، خلاقانه به 
فعالیت هایی  انجام  در  و  است  تأثیرگذار  و  الهام بخش  محرک،  می پردازد.  مشکلات  حل 
که نیاز به ارائه یا سخنرانی، معرفی محصول یا برگزاری جلسات متعدد دارد بسیار توانمند 
است. I ها همیشه دوست دارند در اوج باشند؛ در محیط کار جهت افزایش بهره وری این 
افراد کافی است فقط به آن ها آزادی عمل داده شود. I ها نمی توانند خود را در محدوده 
و چهارچوب های زمانی و مکانی محبوس کنند؛ آن ها در پیروی از قوانین و ساختارهای 

خشک کاری دچار چالش خواهند شد.

بهترین  آن  در  و  است  گروه  این  علاقۀ  مورد  انرژی،  و  پرهیجان  شغل هایی  کلی  به طور 
رفتاری  تیپ  این  برای  مناسب  شغلی  موقعیت های  از  می گذارند.  نمایش  به  را  بهره وری 
می توان بازیگری، مجری، سخنور، فروشنده و بازاریابی، مدیران میانی سازمان، ورزشکار و 

مشاور و سخنران انگیزشی را نام برد.

7-3- چگونه می توان شاخص های منفی این تیپ رفتاری را مدیریت کرد؟
تمرین های  و  راهکارها  قابل بهبود  نقاط  یا  منفی  شاخص های  کاهش  و  مدیریت  جهت 
مناسبی وجود دارد. شخص با این تیپ رفتاری می تواند با انجام آن ها به نتایج خوبی دست 

یابد:

• تمرین در جهت افزایش مهارت شنیداری؛	

و  شده  عنوان  مطالب  کردن  مکتوب  در  تمرین  و  صوتی  فایل های  به  دادن  گوش 
مقایسه با فایل اصلی، گوش دادن به اخبار و تکرار آن با صدای بلند.

• تمرین با رویکرد عادت به کم و گزیده سخن گفتن؛	
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در  زمانی  محدودیت  شدن  قائل  نامربوط،  صحبت های  از  پرهیز  کردن،  سکوت 
صحبت با تلفن؛ اگر راز کسی را در دل دارید و طاقت بازگو نکردن آن را ندارید آن را 
روی کاغذ نوشته و کاغذ را پاره کنید. موضوعات مختلف را توصیف نکنید بسیاری از 

اطرافیان شما علاقه مند به شنیدن همه این موارد نیستند.

• تمرین در جهت کنترل سطح انرژی؛	

برنامه ریزی و انجام ورزش مستمر برای تخلیۀ انرژی؛ سرعت راه رفتن خود را کنترل 
رژیم  و  بشناسید  را  خود  مزاج  کنید،  حرکت  آرامش  با  و  یکسان  قدم های  با  کنید، 

غذایی مناسب انتخاب کنید.

• تمرین در جهت ایجاد عادت برای دقت در جزییات و ریزبینی؛	

پازل هایی با تعداد قطعات زیاد بسازید، سودوکو حل کنید، حل معماهایی را که در آن 
تفاوت جزییات دو تصویر مطرح می شود، انجام دهید، در جلسات یادداشت برداری 

کنید.

• تمرین در جهت ایجاد عادت پیگیری، ثبات و پایداری؛	

کوتاه مدت برنامه ریزی کنید و خود را ملزم به انجام و پایان رساندن آن کنید. قبل از 
به پایان رسیدن فعالیت های اولیه به هیچ عنوان فعالیت جدیدی را انتخاب نکنید. 
را  بازه زمانی مشخص، خود  انتخاب شده در  اولیه  ناتمام ماندن فعالیت  در صورت 

جریمه کنید.

 به این نکات توجه کنید:
ً
لطفا

باشید.  مطرح شدن  دنبال  به  نباید همیشه  بود؛ شما  پیروز  نمی توان  که همیشه  بپذیرید 
هنگام عصبانیت سکوت کنید و از یک تا ده بشمارید. در صورت زیر پا گذاشتن قانون، خود 
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را جریمه کنید و نهایتاً قدر زمان و پول خود را بدانید؛ با استفاده از نرم افزار می توانید زمان 
و پول خود را به نحو احسن مدیریت کنید.

8-3- داستان آقای کیوین؛ او یک I کنترل شده است!
و  فردی جذاب  به عنوان  او  کار می کند.  به عنوان مجری  تلویزیونی  در یک شبکۀ  کیوین 
با  را  زیادی  زمان  درگذشته  کیوین  است.  مشهور  خانواده  و  کار  محل  در  دوست داشتنی 
دوستان و رفقای خود صرف می کرد ولی با برنامه ریزی خوب و تخصیص زمان محدود، 
این زمان را به بهترین نحو ممکن مدیریت می کند. کیوین با مشاورۀ یکی از دوستان خود 
نموده و در حال  به سرمایه گذاری های منطقی و پس انداز  اقدام  C دارد  تیپ رفتاری  که 
افزایش مهارت مدیریت مالی خود است. کیوین با تمرین زیاد به فردی تبدیل شده است 
اتاق کیوین  با دقت گوش می دهد.  به موقع صحبت می کند و به حرف دیگران  که بجا و 
در حین رنگارنگ بودن بسیار تمیز و مرتب است. کیوین با برنامه ریزی در کلاس آموزش 
گیتار ثبت نام کرده است و به صورت منظم در این کلاس شرکت می کند. طبق برنامه ریزی 
انجام شده بعد از فراگیری این مهارت، او در کلاس آموزش زبان فرانسوی شرکت خواهد 
کرد. کیوین به دقت به صحبت های دیگران گوش می دهد و بجا و در زمان مناسب اقدام 
به صحبت می کند. با توجه به توانمندی و مهارت متقاعدسازی، علاوه بر فعالیت به عنوان 
گهی های بازرگانی نیز شروع به فعالیت کرده است. کیوین یک  مجری، در قسمت جذب آ

I کنترل شده است!



فصل چهارم

S تیپ رفتاری 
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1-4-داستان آقای برنارد؛ او یک S کنترل نشده است!
برنارد به عنوان شهروندی نمونه در جنوب لندن زندگی می کند. خانواده او شامل همسر و دو 
فرزند پسر و دختر است. برنارد فردی مؤدب، خجالتی و بسیار آرام است. برنارد هر روز صبح 
رأس ساعت 6 از خواب بیدار می شود و بعد از آماده کردن صبحانه و غذا دادن به سگ و 
گربۀ خانگی و همچنین رسیدگی به گلدان های آپارتمان، از خانه خارج می شود. او همیشه 
از یک مسیر مشخص به سمت محل کار خود حرکت می کند. برنارد در سوپرمارکتی مسئول 
انبار است. همکارانش از اینکه برنارد همیشه به آن ها در انجام کارها کمک می کند بسیار 
خوشحال هستند و بعضاً وظایف خود را به دوش او می اندازند و برنارد بدون کوچک ترین 
به سلامتی خود اهمیت داده و همه  برنارد کمتر  انجام می دهد.  را  اعتراضی همۀ آن ها 
دغدغه او سلامتی و خوشی خانواده، همکاران و کلیه موجودات زنده در روی کره زمین 
به گذشته  و در حالی که  به موسیقی ملایم گوش می دهد  تنهایی  برنارد در زمان  است! 
فکر می کند آلبوم عکس های قدیمی خود را تماشا می کند. برنارد علاقه ای به فعالیت های 
ورزشی ندارد و تنها تفریح او، رفتن به کافی شاپ نزدیک خانه و نوشیدن فنجانی اسپرسو 
است. برنارد در ده سال گذشته در این کافی شاپ فقط اسپرسو سفارش داده و هرگز انتخاب 
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دیگری نداشته است! برنارد از اینکه اطرافیان خود را برنجاند یا باعث ناراحتی ایشان شود 
بیزار است و هرگز نمی تواند به درخواست کسی »نه« بگوید!

خود  حق  از  به راحتی  بگومگو،  از  جلوگیری  جهت  و  نیست  بحث  و  مجادله  اهل  برنارد 
می گذرد. او در خانواده به سختی درخواست خود را بیان می کند و ترجیح می دهد درخواست 
در  قاطعیت  عدم  برنارد  چالش  بزرگ ترین  زندگی،  در  شاید  باشد.  اولویت  در  دیگران 
تصمیم گیری باشد. برنارد برای انتخاب و خرید یک مورد کوچک، ساعت ها وقت صرف 

می کند؛ تصمیم گیری برای او بسیار سخت است! برنارد یک S کنترل نشده است!

S 2-4- آشنایی عمومی با تیپ رفتاری
حتماً به یاد دارید که این تیپ رفتاری در برش افراد برونگرا و مردم محور قرار دارد. S ها 
به صورت عمومی تمایل به انجام امور با آهنگی ثابت و قابل پیش بینی دارند. S ها به شدت 
مهربان،  آرام،  حمایتگر،  افرادی  می گیرند.  فاصله  نزاع  و  درگیری  از  و  هستند  مردم دار 
آرام  و  ثابت  محیط های  عاشق  ها   S خجالتی اند.  کمی  البته  و  صبور  وفادار،  متواضع، 
هستند. S ها صبر و شکیبایی بی نظیری دارند و کمک به دیگران را وظیفه خود می دانند. 
این تیپ رفتاری بسیار وفادار است. S ها بهترین شنونده های دنیا هستند و کنار آمدن با 
افراد هیجان زده تخصص آن هاست. دوستدار طبیعت اند و به نگهداری گل و گیاه در منزل 
علاقه مند هستند. این تیپ رفتاری به جمع آوری عکس و آلبوم علاقه دارد و در زمان های 
ممکن با دیدن تصاویر به گذشته های خود سفر می کند. معمولًا گوش دادن به موسیقی 
سنتی و کلاسیک را به دیگر موارد ترجیح می دهند. S ها بیش از آنکه به مهمانی بروند 
دوست دارند پذیرای مهمان در منزل خود باشند. معمولًا از برخورد با شرایط غیرمنتظره 
این رو  از  باشند  ما  دوستان  بهترین  می توانند  ها   S دارند.  هراس  نشده  تعیین  پیش  از  و 
توصیه می شود در دایرۀ ارتباطی خود حتماً فرد یا افرادی با تیپ رفتاری S داشته باشیم. 
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همچنین S ها می توانند بهترین همکاران ما باشند ولی باید توجه داشت که از احساس 
مسئولیت پذیری و حس همراهی ایشان سوءاستفاده نشود.

3-4- با شاخص های مثبت رفتاری تیپ S آشنا شوید.
S ها افرادی وفادار، مهربان و بسیار همراه هستند. حس فداکاری و  چنانچه اشاره شد 
گذشت بزرگ ترین نقطۀ مثبت این تیپ رفتاری است. معمولًا دارای استعداد و توانایی های 
بالایی هستند و در صورت لزوم، بدون هیچ گونه ادعایی در اختیار اطرافیان خود قرار خواهند 
داد. S ها آمادۀ کمک به هم نوعان خودند و با شنیدن درخواست کمک یا همراهی، اولین 

شخصی خواهند بود که به این نیاز پاسخ می دهند. S ها صندوقچه اسرار شما هستند.
رهبران خوبی هستندS ها باسیاست هستند

صبور و بی ادعایاری رسان در جامعه

بهترین دوستان شماقابل اعتماد و وفادار

شنونده های بسیار خوبملاحظه کار و محتاط

احترام به اصول و قوانینحس همدلی و نگرانی بابت دیگران

در کنار S ها می توان آرامش را تجربه کرد
S بعضی از شاخص های مثبت رفتاری تیپ

4-4- با شاخص های منفی رفتاری تیپ S آشنا شوید.
شاید بزرگ ترین شاخص منفی یا قابل بهبود در این تیپ رفتاری عدم توانایی در گفتن کلمۀ 
»نه« است. یک S به دلیل اینکه احتمال می دهد در مقابل درخواست طرف مقابل با گفتن 
کلمۀ »نه« او را رنجیده خاطر کند از گفتن آن، طفره می رود و با این کار مشکلات بزرگی را 
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برای خود ایجاد می کند!

برخلاف اینکه S ها می توانند دوستان بسیار خوب و صمیمی برای شما باشند ولی دایرۀ 
ارتباطی بسته ای دارند و کمتر اجازۀ ورود افراد به حریم خصوصی خود را می دهند؛ گاه تنها 

می مانند و در افکار خود غوطه ور می شوند.

این تیپ رفتاری معمولًا در تصمیم گیری قاطعیت لازم را ندارد و حتی برای خرید مایحتاج 
مهم  تصمیم گیری های  در  می تواند  مواردی  چنین  می شوند.  تردید  دچار  روزانه  معمولی 
زندگی، این تیپ رفتاری را دچار چالش کند. از طرفی تصمیم گیری این گروه بیشتر بر قلب 

و احساس متکی است تا عقل!

از دیگر نقاط قابل بهبود این تیپ رفتاری، می توان به مقاومت ایشان در مقابل تغییر اشاره 
کرد با کوچک ترین تغییر در روال عادی زندگی، این تیپ رفتاری دچار دل شوره و اضطراب 

می شود.

S ها نمی توانند چند کار را به صورت موازی با هم مدیریت و انجام دهند. این مورد بالأخص 
در محیط کار به عنوان یک نقطه قابل بهبود باید مورد توجه قرار گیرد.

باید توجه داشت مانند همۀ تیپ های رفتاری این گرو هم می تواند با تمرین نقاط قابل بهبود، 
تیپ رفتاری خود را بهبود بخشد یا نقاط ضعف را به حداقل برساند.
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به سختی »نه« می گویندحریم شخصی بسته ای دارند

تغییر محیط باعث سردرگمی و ترس در 
S ها اغلب خجالتی هستندآن ها می شود

قاطعیت لازم در انتخاب و تصمیم گیری ها 
را ندارند

در مقابل تغییر مقاومت زیادی نشان 
می دهند

ذهن آن ها مدام در حال قضاوت کردن 
دیگران است

نمی توانند چند کار را به صورت همزمان 
انجام دهند

منطقی نبوده و کارها را با قلب و 
بسیار حساس و زودرنج هستنداحساسشان انجام می دهند

S بعضی از شاخص های منفی رفتاری تیپ

S-4-5 ها در روابط شخصی و خانوادگی
S ها عاشق خانواده و گذراندن زمان در بین خانواده هستند. معمولًا افراد بسیار کم توقعی 
اعضای  نیازهای  ها   S برای  نمی آورند.  زبان  به  را  خود  اساسی  نیازهای  حتی  و  هستند 
خانواده در اولویت قرار دارد. S ها عاشق مهمان نوازی و پذیرایی از دیگران هستند و بیشتر 
از اینکه علاقه مند به رفتن به خانۀ دوستان و آشنایان باشند تمایل به پذیرایی از ایشان در 
منزل خود دارند. S ها علاقه مند به جمع آوری آلبوم عکس، نگهداری گل و گیاه در منزل 
و گوش دادن به موسیقی های آرام با ضرب آهنگ پایین هستند. در صورت بروز مشکل یا 
مریضی برای یکی از اعضای خانواده، S ها تا آخرین لحظه رفع مشکل یا بیماری همراهی 
می کنند و از هیچ کمکی دریغ نخواهند کرد. S ها نیازمند توجه و قدردانی اعضای خانواده 
هستند هرچند که این مورد را به هیچ عنوان ابراز نمی کنند. پیشنهاد می شود برای افراد با 
این تیپ رفتاری در خانواده اهمیت مدیریت زمان تشریح گردد؛ این مهارت باید از کودکی 



DISC رفتارشناسی مشتری در فروش با مدل جهانی  / 60

به این تیپ رفتاری آموزش داده شود.

جهت  در  ممکن  اقدام  مهم ترین  کودکی،  در  رفتاری  تیپ  نوع  این  شناسایی  صورت  در 
شکوفایی آن ها، آموزش مهارت »نه« گفتن است. S ها در خانواده باید از کودکی بیاموزند 
را  آن  انجام  مسئولیت  و  داده  منفی  جواب  مقابل  طرف  درخواست  به  لازم  مواقع  در  که 
توجه  و  لمسی  نیازمند محبت  ها   I مانند  رفتاری  تیپ  این  کودکان  باشد  یادمان  نپذیرند. 
نزدیک هستند. مردان با تیپ رفتاری S نیازمند قدردانی مستمر و دریافت توجه نسبت به 
فعالیت هایی هستند که در خانواده انجام می دهند؛ در صورت عدم دریافت این توجه دچار 
افسردگی خواهند شد. در مقابل باید به یاد داشته باشیم بانوان با این تیپ رفتاری به سختی 
با ایجاد فضای صمیمی به ایشان  نیازها و علاقه مندی های خود را مطرح می کنند. باید 
کمک کرد تا به راحتی نیازهای خود را بیان کنند. S ها را نباید در مقابل یک اتفاق ناگهانی 
و ترس  S ها دچار سردرگمی  این شرایط  در  دارد.  قرار  پیش بینی نشده  قبل  از  یا مهمانی 
خواهند شد. S ها برای خرید، زمان بسیار زیادی را صرف می کنند؛ شاید لازم باشد در زمان 

انتخاب و تصمیم گیری به ایشان کمک شود.

S-4-6 ها در روابط اجتماعی و کاری
S ها در محیط کاری فقط و فقط به دنبال ثبات و عدم تغییر هستند. این تیپ رفتاری در 

محیط کاری انتظار دارند:

• شرایط موجود حفظ شود مگر آنکه دلایلی مهمی برای تغییر وجود داشته باشد؛	
• روال روزمره و قابل پیش بینی حاکم باشد؛	
• عملکردشان مقبول واقع شود؛	
• حداقل اشتباه را داشته باشند؛	
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• از افراد، خالصانه قدردانی شود؛	
• گروهی آن ها را بشناسند؛	
• روند کار استاندارد باشد؛	
• برخوردها و درگیری ها کم باشد.	

کاری  محیط  در  دارند.  یکنواخت  و  ثابت  کارهای  انجام  به  زیادی  تمایل  ها   S عموماً 
از آنجایی که مردم محورند، ارتباط گرم و محترمانه ای  شنونده ای بسیار خوبی هستند و 
توانمندی  و تحلیلگران  S ها رهبران و متفکران  با همکاران و مشتریان خواهند داشت. 
هستند؛ مانند یک مربی رهبری می کنند و به هیچ عنوان دیکتاتور نیستند. باید توجه داشت 
S ها قاطعیت لازم برای اعمال تصمیمات فوری و اساسی را ندارند. برای افزایش بهره وری 
و بهبود عملکرد این افراد، باید برای آن ها امنیت ایجاد کرد و از ایجاد شرایط چالشی دوری 
نمود. S ها فضای کار خود را دوست دارند و با ورود افراد جدید احساس خطر می کنند. 
ایشان قادر به انجام چند کار به صورت همزمان نیستند. با پشتکار، وفادار و دلسوز هستند 
و در تیم های کاری، بیشترین همراهی و همکاری را خواهند داشت. قوانین و نظام موجود 
بیزارند.  تعارض  و  کشمکش  هرگونه  از  و  است  قابل احترام  ایشان  برای  کاری  محیط  در 
مدیران S در کارها، رویکرد مشارکتی با تأکید بر گوش دادن و توجه به نظرات دیگران را 
دارا هستند. به طور کلی S ها تحلیلگران و متفکران بسیار قابلی هستند و توانایی زیادی در 

دیدن امور از زوایای مختلف دارند.

نمونه هایی از عناوین شغلی مناسب برای این تیپ رفتاری عبارت اند از:

رهبران توانمند، مشاوران متفکر، مدیریان مؤسسات خیریه، روانشناس و مددکار اجتماعی، 
حسابدار، تحلیل گر و برنامه ریز، مدیران دفتر، منشی، مربی یا معلم نمونه و پرستار.
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7-4- چگونه می توان شاخص های منفی این تیپ رفتاری را مدیریت کرد؟
تمرین های  و  راهکارها  قابل بهبود  نقاط  یا  منفی  شاخص های  کاهش  و  مدیریت  جهت 
مناسبی وجود دارد که شخص دارای این تیپ رفتاری می تواند با انجام آن به نتایج خوبی 

دست یابد؛

• تمرین با رویکرد افزایش اعتمادبه نفس؛	

آینه  آینه استفاده کنید؛ متنی را حفظ کرده و روبروی  با خود در  از تکنیک صحبت 
بایستید و چشم در چشم خود، متن را با صدای بلند تکرار کنید. بعد از مدتی که این 
کار را با تسلط انجام دادید یکی از نزدیکان خود را جایگزین آینه کنید و چشم در چشم 
وی، متن را با صدای بلند تکرار کنید. این کار را آن قدر ادامه دهد که با تسلط کامل 
و بدون ترس و دلهره یا خندیدن، آن را انجام دهید. بعد از این مرحله، در فرصت های 
ایجادشده در جمع، داوطلب شوید و صحبت کنید. این کار به شدت در افزایش اعتماد 
با  مرتبط  آموزشی  کارگاه های  در  امکان  صورت  در  بود.  خواهد  مؤثر  شما  نفس  به 

اعتمادبه نفس شرکت کنید. سعی کنید توانایی هایتان را بروز دهید.

• تمرین در جهت افزایش سطح انرژی؛	

در ورزش های رقابتی، هوازی و مهیج شرکت کنید، خود را در معرض انتخاب های 
سریع قرار دهید، مزاج خود را بشناسید و رژیم غذایی مناسب انتخاب کنید.

• تمرین در جهت ایجاد تنوع در زندگی؛	

بپوشید.  لباس های متفاوت  روز  به عنوان مثال سعی کنید هر  ثبات دوری کنید؛  از 
مهارت انجام چند کار به صورت موازی را در خود تقویت کنید. مسیرهای رفت وبرگشت 
روزانۀ خود را تغییر دهید. تا حد امکان مشتاق باشید و برق اشتیاق و انرژی را همواره 

در کلام و رفتارتان جاری سازید.
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به این نکات توجه کنید:

اهمیت  به خودتان  قبل،  از  بیشتر  نیستید.  و همه کس  بپذیرید که شما مسئول همه چیز 
دهید تا بیش از گذشته سرحال و زیبا باشید. عکس خود را به دیوار اتاق بزنید یا در صفحۀ 

گوشی موبایل قرار دهید. از تمرینات یوگا، بهره ببرید. »نه« گفتن را تمرین کنید.

8-4-داستان خانم سارا؛ او یک S کنترل شده است!
سارا دکتر روانشناس و مادر دو فرزند است. سارا مشاوری دلسوز و مهربان است و کارش را 
عاشقانه دوست دارد. سارا در خانه نیز مادری مهربان و فداکار و البته با برنامه است! سارا 
با استفاده از ابزارهای دیجیتالی برنامه های روزانۀ کاری و شخصی خود را تنظیم می کند 
و سعی دارد با مدیریت زمان، علاوه بر انجام فعالیت های کاری، زمانی را برای تفریح و 
معمولًا خریدهای  اختصاص دهد. سارا  بودن  خانواده  کنار  در  و همچنین  سلامتی خود 
شخصی خود را به اتفاق همسرش که مربی یک تیم ورزشی است انجام می دهد. همسر 
سارا، جان، او را در انتخاب و تنوع در خرید ترغیب کرده و سارا از این بابت بسیار خوشحال 
است. سارا در خانه در تصمیم گیری ها شرکت کرده و سعی می کند با تکیه بر منطق و دور 
بودن از احساسات، بهترین عملکرد را داشته باشد. سارا به سلامتی و تناسب اندام خود، 
بیش از گذشته اهمیت می دهد و ورزش کردن به همراه فرزندان در برنامۀ روزانه او قرار 
دارد. سارا عاشق نگهداری گل و گیاه است و در باغچۀ کوچکی که در حیاط خانه دارد 
به پرورش گل و گیاه های متنوع می پردازد. سارا در پایان هر هفته با پیشنهاد جان به یک 
نو را برای خود و همسرش رقم می زند.  یا کافی شاپ جدید می روند و تجربه ای  رستوران 
سارا در بین دوستان خود بهترین و رازدارترین فرد ممکن است و بهترین فرد برای در میان 
گذاشتن دغدغه های شخصی است. برخلاف گذشته سارا دوستان زیادی دارد و از اینکه 
می تواند با افراد مختلف ارتباط برقرار کند بسیار خوشحال است. سارا درک درستی از نقاط 
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قابل بهبود تیپ رفتاری خود دارد و توانسته است به بهترین نحو ممکن آن ها را کنترل کند. 
سارا یک S کنترل شده است.



فصل پنجم

C تیپ رفتاری 





1-5- داستان خانم بتی؛ او یک C کنترل نشده است!
بتی در یک خانوادۀ چهارنفره - همسر و دو فرزند - زندگی می کند. بتی معلم ریاضی است 
و در مدرسه به عنوان معلمی سخت گیر زبانزد همه است. بتی در خانه هم مادر و همسری 
سخت گیر و منضبط است. بتی قوانین خاصی برای خانه وضع کرده است و تخطی از این 
با برخورد سخت وی همراه خواهد بود. بتی  قوانین از سوی هر یک از اعضای خانواده، 
وقت زیادی را برای نظافت و پاکیزگی خانه صرف می کند و اعضای خانواده از حساسیت 
او در این زمینه ناخشنودند. فرزند بزرگ بتی از اینکه باید هر روز قبل از ساعت 8 شب خانه 
باشد ناراحت است و آرزو دارد ای کاش آزادی عمل بیشتری داشت. در خانه هیچ کس جز 
باید طبق قواعد استاندارد خود و توجه به  یا حتی سفارش غذا ندارد. بتی  بتی حق خرید 
کیفیت کالا یا مورد درخواستی و پس از اطمینان از قابل قبول بودن آن اقدام به خرید یا 
سفارش کند. بتی به شدت به کیفیت مواد غذایی خریداری شده توجه دارد و معمولًا لیست 
خرید وی دارای کیفیت بسیار بالای است. بتی بدون هماهنگی قبلی در هیچ گردهمایی 
شرکت نمی کند. به بازی و همراهی با فرزندان خود علاقه ندارد و از شرکت در پارتی یا رفتن 
به سینما و کنسرت طفره می رود. فرزند کوچک بتی از این مورد به شدت گله مند است. بتی 
لباس  او معمولًا در مدرسه،  روز صبح رأس ساعت 7:30 در مدرسه حاضر می شود.  هر 
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رسمی آبی رنگ و تمیز و مرتبی به تن دارد و به ندرت لباس کار خود را تغییر می دهد. تقریباً 
همۀ دانش آموزان و حتی معلمان از بتی ترسیده و از نزدیک شدن به وی طفره می روند. 
دنش آموزان بتی در هر سال تحصیلی بهترین نمرات را کسب می کنند که این مورد نتیجۀ 
سخت گیری بتی است. بتی عاشق اعداد و محاسبه است و برای هر فعالیتی حتی کوچک، 
این  دیگران  با  ارتباط  در  و  است  بدبین  معمولًا  بتی  دارد.  را  خود  خاص  تحلیل  و  آنالیز 
احساس کاملًا دیده می شود. بتی آخرین فردی است که از محل کار خارج شده و به خانه 
برمی گردد. اتمام درست کار برای بتی، از هر چیزی مهم تر است. در زمان برگشت و هنگام 
پارک ماشین، بتی زمان زیادی را جهت پارک درست و قرار گرفتن بر روی خط پارکینگ، 
صرف می کند که مورد تعجب خانواده و همسایگان است! بتی یک C کنترل نشده است!

C 2-5-آشنایی عمومی با تیپ رفتاری
همان طور که اشاره شد این تیپ رفتاری در برش افراد درونگرا و وظیفه محور قرار دارد. افراد 
این تیپ رفتاری به صورت کلی، به دستورالعمل های کلیدی و استانداردها پایبند هستند و 
به تمرکز بر جزئیات کلیدی، تحلیلگرانه فکر کردن، ارزیابی عقاید موافق و مخالف تمایل 
دارند. این افراد به سیاستمدارانه رفتار کردن با مردم،  به کارگیری رویکردهای هوشمندانه و 
غیرمستقیم در برخوردها و درگیری ها،  کنترل بر انجام دقیق امور، تحلیل منتقدانۀ کارها 
و به کارگیری روش های نظام مند جهت شرایط و فعالیت های گوناگون عادت دارند. افراد با 
این تیپ رفتاری از در جمع بودن و روابط اجتماعی زیاد، فاصله می گیرند و در خلوت بودن 
در حریم خصوصی  را  فردی  به راحتی  و  دارند  بسته ای  ارتباطی  دایرۀ  ترجیح می دهند.  را 
خود، پذیرا نخواهند بود. C ها به شدت کمال گرا هستند و تمام سعی و تلاش خود را جهت 
رسیدن به بهترین کیفیت و استاندارد در زندگی بکار می گیرند. C ها به صورت معمول ابراز 
احساسات مستقیم را دوست ندارند و در نگاه اول انسان هایی خشن و بی احساس به نظر 
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می رسند. این افراد طالب محیطی هستند که انتظارات از عملکرد آن ها به روشنی تعیین 
شده باشد و به کیفیت و دقت اهمیت داده شود؛ جو حاکم، یک فضای فعال و جدی باشد؛ 
فرصت هایی برای نشان دادن مهارت ها یا پرسیدن چراها فراهم شود و اطلاعات و داده ها 
در دسترس آن ها قرار گیرد. در این صورت آن ها قادر خواهند بود هر کاری را به نحو احسن 

انجام داده یا بهبود بخشند.

3-5-با شاخص های مثبت رفتاری تیپ C آشنا شوید.
افراد با تیپ رفتاری C به شدت ریزبین و جزئی نگر هستند. این افراد با اعداد و ارقام زندگی 
می کنند و از این رو در فعالیت های مبتنی بر محاسبات و تحلیل، توانمندی بسیار بالایی 
دارند. C ها به شدت باهوش و بااستعداد هستند و در صورتی که در دوران کودکی استعداد 
این تیپ رفتاری کشف شود در آینده فردی دانشمند یا اندیشمند به جامعه تحویل داده خواهد 
شد. C ها عاشق استاندارد و کیفیت هستند. در هنگام خرید، زمان زیادی را صرف می کنند 
سرمایه گذاری  درزمینۀ  مشاورین  بهترین  افراد  این  می کنند.  بررسی  را  زیادی  جزییات  و 
تیپ  این  و تصمیم های استراتژیک مالی هستند. وظیفه شناسی و حس مسئولیت پذیری 

رفتاری آن ها را به شهروندان و افرادی قانونمند و متعهد تبدیل کرده است.
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ریزبینی و زیبایی شناختیبسیار بااستعداد هستند

وظیفه شناس و مسئولیت پذیرمتفکر، باهوش و هوشیار

ظرفیت بالا در انجام فعالیت های 
عقلانی

خانم های این گروه کدبانوهای تمیز، 
مرتب و خوش سلیقه

توانایی بالا در انجام کارهای ظریفخلاق و جستجوگر

کمال گرابه صورت ذاتی مخترع و تحلیل گر

C بعضی از شاخص های مثبت رفتاری تیپ

4-5-با شاخص های منفی رفتاری تیپ C آشنا شوید.
C ها افرادی منفی گرا هستند. از این رو پذیرش مخاطب از سوی آن ها در هر شرایطی، 
زمان بسیار زیادی خواهد برد. به سختی نسبت به شرایط متفاوت انعطاف نشان می دهند 
و تحمل شنیدن انتقاد یا حتی پیشنهاد را ندارند. این افراد به عملکرد هیچ کس اطمینان 
ندارند و تمایل دارند همه فعالیت ها زیر نظر خودشان انجام گیرد. درنتیجه، در فعالیت های 
گروهی و تیمی کمتر حاضر می شوند. C ها به شدن حساس و زودرنج هستند. این تیپ 
از  پیروی  یا عدم  ندارند. شکستن حریم خصوصی  اعتقادی  درمانگر  یا  به مشاور  رفتاری 
قوانین این تیپ رفتاری، بدترین اتفاق ممکن است و با واکنش تندی از سوی ایشان مواجه 

خواهد شد.
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باتنوعبیگانههستندمنفیگراهستند

قدرت خطرپذیری بالا ندارند
به شرایط سخت و بحرانی واکنش تند 

نشان می دهند

بسیار حساس و زودرنج هستندتحمل شنیدن انتقاد را ندارند

به مشاور یا درمانگر، اعتقاد ندارندهمه چیز را سیاه یا خاکستری می بینند

می توانند بسیار کینه توز باشندبیش از حد وظیفه محور هستند

انعطاف پذیر نیستند
C بعضی از شاخص های منفی رفتاری تیپ

C-5-5 ها در روابط شخصی و خانوادگی
محیط  در  افراد  این  رفتاری  درک  و  پیش بینی  رفتاری،  تیپ  این  خصوصیات  به  توجه  با 
خانواده کار دشواری نیست. این تیپ رفتاری در خانه قوانین و چارچوب کاری خود را دارند 
و درصورتی که این قوانین از طرف دیگر اعضای خانه رعایت یا به آن توجه نشود به شدت 
لوازم  به  تیپ رفتاری نسبت  این  ناراحت می شوند و عکس العمل نشان می دهند. معمولًا 
و اسباب شخصی خود حساس هستند و به صورت کلی، حریم خصوصی بسته ای دارند. 
هیچ گاه این تیپ رفتاری را در مقابل رویداد، مهمانی یا اتفاقات از پیش برنامه ریزی نشده 

قرار ندهید!

 پدران در این تیپ رفتاری، مردانی متمرکز و با دید مالی قوی هستند. به شدت نسبت به 
خرید حساس اند و تمایل دارند متناسب با پول هزینه شده، کالا و خدمات با کیفیت دریافت 
کنند. مردان در این تیپ رفتاری علاقه مند به استفاده از لباس های آراسته، پاکیزه و رسمی 

دارند. معمولًا برای هر فعالیت کوچک نیازمند برنامه ریزی و صرف زمان زیادی هستند.
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در  فرزندان  معمولًا  زمین اند.  کره  روی  کدبانوهای  بهترین  رفتاری  تیپ  این  در  مادران 
قرار  وی  دستور  و  خطاب  مورد  به شدت  باشد  داشته   C رفتاری  تیپ  مادر  که  خانواده ای 
می گیرند. مادران با تیپ رفتاری C به صورت مستمر نسبت به پاکیزگی، نظم و پایبندی به 
زمان ورود و خروج با دیگر اعضای خانواده بحث و گفتگو دارند. مادرهای این تیپ رفتاری 
نسبت به مواد غذایی خانواده حساس اند و مطابق با برنامه، از بهترین کیفیت مواد غذایی 
می ورزند؛  امتناع  فود  یا فست  رستوران  از  غذایی  مواد  خرید  از  معمولًا  می کنند.  استفاده 
به ندرت و فقط در صورت کسب اطمینان از کیفیت و نوع مواد اولیۀ مورداستفاده، از آن ها 
با  بانوان  با وجود  آراستگی در خانه هایی  و  خرید می کنند. بیشترین استاندارهای نظافتی 

تیپ رفتاری C دیده می شود.

تمرین های  و  تکالیف  انجام  افراد در مقابل  C مسئولیت پذیرترین  تیپ رفتاری  با  فرزندان 
درسی هستند. بدون نیاز به کنترل و توجه، همۀ وظایف خود را انجام می دهند. معمولًا 
در  دارند.  تحقیقاتی  و  علمی  کارهای  در  فراوانی  پتانسیل  و  داشته  بالایی  ذاتی  استعداد 
صورت تشخیص تیپ رفتاری C در کودکان و با هماهنگی مشاور متخصص، این کودکان 
در یک برنامه توسعه و رشد تبدیل به دانشمند و اندیشمند بزرگی خواهند شد. کودکان با 
این تیپ رفتاری بسیار کنجکاو و پرسشگر هستند و تا زمان کسب جوابی متقاعدکننده و 
درست، دست از پرسش های خود برنمی دارند. باید با صبر و حوصله به پرسش های ایشان 
پاسخ داد و با جواب های صحیح و با کیفیت، به این حس کنجکاوی واکنشی مناسب نشان 

داده شود.

C-5-6 ها در روابط اجتماعی و کاری
هیچ چیزی مانند نظم و دقت در محیط کاری، C ها را خوشحال نمی کند. C ها در محیط 

کاری انتظار دارند:
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• انتظارات از عملکرد آنان به وضوح تعیین شده باشد؛	

• کیفیت و دقت اهمیت داشته باشد؛	

• جو فعال و جدی حاکم باشد؛	

• فرصت هایی برای نشان دادن مهارت ها موجود باشد؛	

• عواملی که روی عملکرد آن ها تأثیر می گذارد کنترل شود؛	

• فرصت برای پرسیدن »چراها« فراهم شود و شناخت مهارت ها و دستاوردها عملی باشد.	

C ها در محیط کار بسیار دقیق، حسابگر و محتاط هستند. از تمامی قوانین و دستورالعمل ها 
پیروی می کنند و معمولًا کارهای خود را چندین بار کنترل می نمایند. C ها انجام کارهای 
پیچیده را دوست دارند. ترجیح می دهند در گروه های کوچک یا به تنهایی کار کنند. C ها 
دوست دارند شایسته ترین فرد جمع باشند. هیچ چیز به اندازۀ گزارش ناقص یا بی دقت یک 

C را آزار نخواهد داد.

آن ها  هستند؛  موفق  و  توانمند  تخصصی  فعالیت های  کلیه  در  ها   C داشت  اذعان  باید 
که  زمانی  تا  و محافظه کارشان  درون گرا  روحیه  به علت  که  دارند  زیادی  بسیار  اطلاعات 
مخاطب مشتاق و علاقه مند نباشد آن را بیان نمی کنند؛ اما کسانی که بتوانند پا به دریای 

دانش آن ها بگذارند قطعاً اطلاعات زیادی کسب خواهند کرد.

از عناوین شغلی مناسب برای این تیپ رفتاری می توان به مخترع، محقق، موسیقیدان، 
نوازندۀ حرفه ای، کارمند بانک، حسابدار ارشد، برنامه نویس، چشم پزشک، دندان پزشک، 
و  رباتیک  فعالیت های  در  متخصص  و  اقتصاددان  فیزیکدان،  عمل،  اتاق  تکنسین 

نانوتکنولوژی اشاره کرد.
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7-5-چگونه می توان شاخص های منفی این تیپ رفتاری را مدیریت کرد؟
تمرین های  و  راهکارها  قابل بهبود  نقاط  یا  منفی  شاخص های  کاهش  و  مدیریت  جهت 
مناسبی وجود دارد که شخص دارای این تیپ رفتاری می تواند با انجام آن، به نتایج خوبی 

دست یابد؛

• تمرین با رویکرد افزایش اعتمادبه نفس؛	

از تکنیک صحبت با خود در آینه استفاده کنید این تکنیک در صفحات مرتبط با تیپ 
فراگیرید. ضمیر  را  اعتمادبه نفس  افزایش  داده شد. مهارت های  توضیح   S رفتاری 
گاه خود را برای به کار بردن کلمات مثبت و مؤثر برای افزایش اعتمادبه نفس  ناخودآ
افزایش  برای  کنید.  بروز  را  توانایی هایتان  و  خود  کنید  سعی  کنید.  برنامه ریزی 

اعتمادبه نفس، زبان بدنتان را تقویت کنید؛ سرعت راه رفتن خود را افزایش دهید.

• تمرین با رویکرد افزایش سطح انرژی؛	

در ورزش های رقابتی، هوازی و مهیج شرکت کنید، خود را در معرض انتخاب های 
سریع قرار دهید، مزاج خود را بشناسید و رژیم غذایی مناسب انتخاب کنید.

• تمرین در جهت ایجاد عادت ابراز احساسات؛	

نزدیکانتان را به آغوش بکشید و برای آن ها هدیه بخرید. برای تفریح و استراحت در 
کنار خانواده، وقت بگذارید. احساسات خود را به صورت زبانی و با رفتار محبت آمیز 

بیان کنید.

به این نکات توجه کنید:

برای کار خود زمان مشخص و محدودی را تعیین کنید. بازی های رایانه ای که می تواند 
خطرپذیری شما را تقویت کنند، انجام دهید. به دنبال تنوع در زندگی باشید. تنوع در لباس، 
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خوردوخوراک و... را رعایت کنید. چند کار را به صورت همزمان انجام دهید. در کارگاه ها و 
کلاس های مثبت اندیشی شرکت کنید؛ مهارت تفویض اختیار را فراگیرید.

8-5- داستان آقای دیوید؛ او یک C کنترل شده است!
آقای دیوید به عنوان محقق در آزمایشگاه شرکت تولیدکنندۀ قطعات هواپیما فعالیت می کند. 
از پرسنل مجرب و قابل احترام  با نوع کار خود، یکی  توانایی های بالا و متناسب  به دلیل 
از  بعد  و  می شود  بیدار  خواب  از  صبح   7 ساعت  رأس  صبح  روز  هر  برنارد  است.  شرکت 
ترک  کار  به مقصد محل  را  خانه  و  آماده  را  اولیه، صبحانۀ خانواده  فعالیت های شخصی 
می کند. دیوید به پیاده روی علاقه مند است و به دلیل نزدیکی منزل تا محل کار، این مسیر 
را پیاده طی می کند. او سعی می کند در حالتی که لبخند کوچکی بر لب دارد از مسیرهای 
متفاوتی خود را به محل کار برساند. این روش در مسیر برگشت نیز تکرار می شود. افرادی 
که در مسیر رفت وآمد و یا محل کار، وی را ملاقات می کنند، دیوید را فردی منظم، مؤدب، 
با  و  بر فعالیت های گروهی دارد  پاکیزه و خوش پوش می دانند. دیوید در محل کار سعی 
تیزبینی و تحلیل و تجزیه به موقع، تضمین کنندۀ موفقیت گروه است. دیوید دو روز در هفته 
به باشگاه ورزشی نزدیک محل کار می رود و ساعات خوشی را با دوستانش تجربه می کند. 
با  و  است  کرده  تبدیل  تیم  در  کلیدی  بازیکن  یک  به  را  او  دیوید  حرکات  ظرافت  و  دقت 
پیشنهاد مربی خود در حال تمرین و افزایش سرعت خود است. با توجه به دقت دیوید به 
خوردوخوراک و آشنایی وی با رژیم های غذایی مختلف، برنامۀ غذایی تیم با مشورت وی 
تنظیم می شود. دیوید مشاوری صادق و قابل اعتماد در زمینه های مختلف سرمایه گذاری 
زمان  در  و  گذشته  روز  می کند.  اطرافیان خود کمک  به  با خوشحالی  راه  این  در  و  است 
برگشت از کار، دیوید به یاد سال های گذشته افتاد و از اینکه اطرافیان دیگر او را آدم آهنی 
جدی، دقیق و تنها نمی نامند خوشحال بود. دیوید با تمرین و شناخت درست از تیپ رفتاری 
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و  بیشتر  ارتباط  در  سعی  کند.  کنترل  را  رفتاری  تیپ  قابل بهبود  نقاط  است  توانسته  خود 
بهتر با جامعه و تمرین در کارهای گروهی، ایجاد تنوع در زندگی و شرکت در فعالیت های 
اجتماعی نشان می دهد او در این مسیر موفق بوده است. دیوید یک C کنترل شده است!



فصل ششم

 رفتارشناسی مشتری در فروش با 

DISC مدل جهانی





1-6-تعریف مشتری و تیپ رفتاری مشتری
مفهوم مشتری در تعریف ابتدایی به گیرندگان کالا و خدمات در سازمان اطلاق می شود؛ 
اما امروزه مفهوم مشتری، فراتر از این معناست و به کسی اطلاق می گردد که از خدمات و 

تولیدات سازمان ها منتفع می شود.

در هر سازمانی، دو نوع مشتری وجود دارد:

۱- مشتریان داخلی: همان کارکنان و منابع انسانی سازمانها هستند.

خدمت  دنبال  به  که  است  سازمان  خارجی  مشتری  اربابرجوع  خارجی:  ۲-مشتریان 
سریع، آسان، دقیق، همراه با انعطاف، نظم، ادب و نزاکت و با اطلاعات مناسب و پاسخگویی 

کافی در محیطی سالم است.

از بحث های مهم در شناسایی مشتری، رفتارشناسی و تیپ رفتاری مشتری است.  یکی 
تیپ رفتاری، به مجموعه رفتارهای مشاهده شده و مشاهده نشده افراد اطلاق می شود که 
باعث تفکیک و تمایز بین آن ها می شود. از نظر روان شناسان، تیپ رفتاری هر فرد، مفهوم 

پویا و ساختاریافته ای است که بیانگر رشد و تکامل سیستم های رفتاری اوست.

بنابراین همۀ افراد، خریداران، فروشنده ها، مشتریان و ... دارای تیپ رفتاری هستند و هر 
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کدام به نوعی عمل می کنند که باعث تمایز بین آن ها و دیگران می شود و باعث می شود 
رفتار فرد در هر موقعیت فرضی، قابل پیش بینی باشد.

2-6-اهمیت شناسایی و تحلیل تیپ رفتاری مشتری در کسب وکار
شناسایی و تحلیل درست مشتری در زمینه های مختلف از گام های ابتدای در تدوین برنامۀ 
هر کسب وکار خواهد بود. بدون این شناخت، تولید و ارائه خدمات بی معنی خواهد بود و 
نتیجه ای جز شکست به همراه نخواهد داشت. متأسفانه بسیاری از کسب وکارهای مختلف 
ابتدا دست به تولید و آماده سازی خدمات می زنند و بعد از آن به دنبال مشتری آن می گردند! 
غافل از اینکه محصول و خدمات آماده شده با نیاز واقعی مشتری فاصله دارد؛ حتی مدیران 
با مشتری کدام است؟ بهترین  کسب وکار به درستی نمی دانند کانال های ارتباطی درست 
تبلیغات جهت جلب توجه مشتری چیست؟ و بسیاری پرسش های دیگر که به دلیل عدم 

شناخت درست از مخاطب، بدون جواب خواهد بود.

آمارها نشان می دهد در سازمان هایی که تمرکز بیشتری بر شناسایی درست نیاز مشتری، 
در  موفقیت  درصد   40 از  بیش  دارند،  مشتری  رفتاری  تیپ  درست  درک  و  مشتری  رفتار 
فروش، فروش مجدد و حتی وفاداری بیشتر مشتری دیده می شود. یکی از زیرمجموعه های 
مهم در فرایند شناسایی و شناخت مشتری، رفتارشناسی وی است. با درک درست رفتاری 
حتی  یا  کنترل  پیش بینی،  را  او  رفتارهای  می توان  وی،  رفتاری  تیپ  شناخت  و  مشتری 
تغییر داد. این شناخت به مانند یک عصای جادویی در دستان صاحبان کسب وکار است تا 
مشتری را آن چنان که خود می پندارد و خود انتظار دارد، دیده و او را شیفتۀ کسب وکارشان 

کنند.

واقعی،  دنیای  در  تعامل  و  رفتار  بهینه سازی  به  بر کمک  رفتارشناسی علاوه  چنین مدل 
ابزاری توانمند است که می تواند بستر بسیار مناسبی جهت ارتباط با مشتری و نقطۀ تماس 
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شایسته برای وی ایجاد کند.

ابزارها و مدل های متفاوتی در مسیر رفتارشناسی مشتری وجود دارد یکی از شاخص های 
مهم در این راستا شناسایی درست تیپ رفتاری مشتری است؛ با اطمینان می توان گفت 

مدل جهانی DISC، سرآمد همۀ آن هاست.

در نظر بگیرید، وقتی شما تیپ رفتاری مشتری خود را شناسایی می کنید، این توانمندی 
را دارید که با توجه به خصوصیات تیپ رفتاری، بر او تأثیر بگذارید و مشتری را در مسیر 
تحقق هدف خود قرار دهید. این تأثیر از راه دور یا نزدیک، در شبکه های اجتماعی یا جلسۀ 
تدوین  و  کاتالوگ  و  بروشور  طراحی  در  حتی  و  خدمات  و  محصول  معرفی  در  حضوری، 

کمپین های تبلیغاتی کاربرد خواهد داشت و تعاملی موفق و پیروز را رقم خواهد زد.

اما سؤال مهم این است که آیا شناسایی تیپ رفتاری مشتری در این مدل نیاز به برگزاری 
خواهد  را  شفافی  و  روشن  جواب  آزمون،  برگزاری  مسلماً  داشت؟  خواهد   DISC آزمون 
داشت ولی معمولًا در فرآیند تعامل با مشتری این امکان وجود ندارد. خبر خوب اینکه با 
به  ایشان و حتی گوش دادن  زبان بدن و صحبت های  مشاهدۀ رفتار مشتری و حرکات 
نحوۀ مکالمه تلفنی وی، می توان به نوع تیپ رفتاری مشتری پی برد. البته این مهارت نیاز 
بازاریابی در  و  نوین فروش  آموزش های  آموزش ها، در  نوع  این  تمرین دارد؛  و  آموزش  به 

لیست مهارت های عمومی و اولیه قرار دارند.

D 3-6-شناسایی و بررسی تیپ رفتاری مشتری
چنانچه به یاد دارید این تیپ رفتاری در برش برونگرا و وظیفه محور قرار دارد. این افراد از 
D معمولًا به نوع  اعتمادبه نفس بالایی برخوردارند و به شدت نتیجه گرا هستند. مشتریان 

پوشش خود اهمیت می دهند.
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راه  سریع  و  تند  می کنند،  صحبت  سریع  و  تند  دارند،  سریعی  و  تند  حرکات   D مشتریان 
 D می روند، زبان بدن ایشان باز و از حرکات دست و صورت زیاد استفاده می کنند، افراد
زبان بدن مقتدرانه و قوی تری از سایر تیپ های رفتاری دارند، همه چیز را به دقت بررسی 
می کنند بدون تعارف و رک اظهارنظر می کنند. این تیپ رفتاری در زمان فروش یا جلسۀ 
از  و  داشت  نخواهند  صمیمانه ای  رفتار  می گیرند.  دست  به  را  جلسه  مدیریت  مذاکره، 

صمیمیت و صحبت بیجا، متنفر هستند.

به صورت خلاصه شناسایی این تیپ رفتاری با توجه به موارد زیر امکان پذیر است:

تهاجمی و روبه جلو، حرکات خشک و مغرورزبان بدن این تیپ رفتاری:

نوع صحبت کردن این تیپ 
رفتاری:

تن صدای محکم، جدی و مقتدرانه. دستوری 
صحبت می کنند، صحبت های تند، حرف مخاطب را 

متناوب قطع می کنند.

وجه تمایز این تیپ رفتاری 
در مکالمات تلفنی:

مستقیم به اصل مطلب می پردازند، قیمت، زمان و 
کیفیت از شاخص های بسیار مهم ایشان است. به 

شیوۀ کار اهمیت چندانی نمی دهند.

4-6-روش تعامل با مشتری D در زمان فروش
تصمیم به خرید مشتری D جدی است، زیاد اهل گشتن و پرس وجو نیست، زمان برای 
ایشان بسیار اهمیت دارد و کافی است اعتماد ایشان را جلب کنید، افراد D اعتمادبه نفس 
نه  است  منطقی  ایشان  خریدهای  البته  می کنند،  خرید  پرریسک  و  سریع  و  دارند  بالایی 
کمک  ایشان  به  تصمیم گیری  و  تحلیل  در  ایشان  قوی  مغز  و  هوشیار  ذهن  احساسی. 

می کند.
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در زمان فروش و ارتباط با مشتری D، باید از انجام این نوع کارها دوری کنید: نیاز به رفتن 
به سمت ایشان و دست دادن نیست، مگر اینکه خودش با شما دست دهد؛ با احوالپرسی 
و حاشیۀ رفتن، وقت ایشان را نگیرید؛ نیاز به توضیح جزئیات محصول نیست و فقط اگر 
سؤال کردند به جزئیات بپردازید. زیاد حرف نزنید و بعد از توضیحات کلی در مورد محصول 
یا خدمات، منتظر بازخورد باشید؛ در زمان صحبت، کلامشان را قطع نکنید، به هیچ عنوان 
یا  صریح  و  رک  اظهارنظرهای  از  باشید،  نداشته  را  غیرواقعی  مطالب  ارائۀ  و  فریب  قصد 
صحبت های مغرورانۀ او ناراحت نشوید، اگر محصول یا خدمات شما را نقد کرد از ایشان 
تشکر کنید و سعی کنید پاسخ های علمی و دقیق به نقد ایشان بدهید؛ احساسی نباشید و 

سعی نکنید از طریق احساس ایشان را به خرید متمایل کنید.

به جای موارد بالا، این کارها را انجام دهید: سعی کنید زبان بدنتان را با زبان بدن او تطبیق 
دهید، فاصله تان را با ایشان حفظ کنید (زیاد صمیمی و خودمانی نشوید(، سریع به اصل 
مطلب بروید، کاتالوگ های مختصر همراه با تصویر و توضیحات کلی را به ایشان بدهید، 
آن ها برای خرید آمده اند پس ارزش وقت گذاشتن و صبور بودن را دارند، با احترام با ایشان 
کارایی،  »سود،  کلمات  از  و  متوجه شوید  را  نیازهایشان  از صحبت هایشان،  کنید  برخورد 
خودشان  بگذارید  کنید،  استفاده  کاربردها«  و  فواید  سریع،  و  انتخاب  موفقیت،  نتایج، 

تصمیم گیری کنند و اصرار بی مورد برای انتخاب نداشته باشید.



DISC رفتارشناسی مشتری در فروش با مدل جهانی  / 84

مواردی که در زمان تعامل با این تیپ رفتاری باید مورد توجه قرار گیرد:

نوع تعامل و خدمات رسانی به این تیپ 
رفتاری:

نتیجه محور. همه باید سریع انجام 
شود. بهتر است از کیفیت کار اطمینان 

حاصل کنند.

معمولًا از طرف این تیپ رفتاری در زمان 
فروش پرسیده می شود:

چقدر؟ قیمتش چقدره؟ چقدر طول 
می کشه؟ چه کاری قراره برای من 

انجام دهید؟

I 5-6-شناسایی و بررسی تیپ رفتاری مشتری
هستند.  پرشتاب  و  صمیمی  پرانرژی،  دارند.  جای  محور  مردم  و  برونگرا  برش  در  ها   I
مشتریان I مانند مشتریان D، حرکات تند و سریعی دارند؛ تند و سریع صحبت می کنند. 
افراد با تیپ رفتاری I زبان بدن صمیمی تری دارند، با شما دست می دهند و احتمالًا خود را 
معرفی می کنند. در هنگام دست دادن، لبخند می زنند و تمایل به گپ زدن دارند، به دیگر 
مشتریان و فروشنده ها نگاه می کنند؛ رفتار دوستانه و صمیمی ایشان با شما هویداست. از 
اینکه شما را با نام کوچک صدا بزنند و شما هم ایشان را با نام کوچک مورد خطاب قرار 
پرانرژی  و  شاد  رنگ های  از  خود  پوشش  در   I مشتریان  معمولًا  برد.  خواهند  لذت  دهید 
استفاده می کنند. این تیپ رفتاری در زمان صحبت تن صدای خود را متناوباً بالا و پایین 

خواهد برد.
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به صورت خلاصه، شناسایی این تیپ رفتاری با توجه به موارد زیر امکان پذیر است:

زبان بدن این تیپ رفتاری:
آدم های مفرح. با شما مثل یک رفیق برخورد 
می کنند. حس درونی خود را به شما انتقال 

می دهند.

نوع صحبت کردن این تیپ 
رفتاری:

تن صدای بلند و دوستانه. حراف. تن صدا 
را زیاد تغییر داده و علاقه مند به برقراری 

ارتباط دوستانه با شما هستند؛ به راحتی تمرکز 
صحبت این تیپ رفتاری از بحث اصلی خارج 

و منحرف می شود.

وجه تمایز این تیپ رفتاری در 
مکالمات تلفنی:

اهل زیاد صحبت کردن و خندیدن هستند. 
عادت دارند از هر جا و هر چیزی با شما 

صحبت کنند.

6-6-روش تعامل با مشتری I در زمان فروش
و  ندارند  خرید  برای  عجله ای  البته  می کنند،  خرید  سریع   ،D مشتری  همانند   I مشتری 
مایل است با شما گپ و گفتگو داشته باشد؛ زمان برای ایشان اهمیتی ندارد و اگر حوصلۀ 
صحبت ها و پرسش های آن ها را نداشته باشید و از کوره در بروید آن ها را از دست خواهید 
بیاید می خرند در قیدوبند  داد. خریدهای آن ها احساسی است و اگر از چیزی خوششان 

قیمت و نکات ریز فنی محصول و خدمات شما نیستند.

در زمان فروش و ارتباط با مشتری I، از انجام این کارها دوری کنید: رفتار خشک و رسمی 
نداشته باشید، بدون خنده و انرژی مثبت به سمت آن ها نروید؛ مستقیم به سراغ توضیحات 
با جزئیات زیاد ندهید؛ آن ها نیز همانند  فنی محصول یا خدماتتان نروید؛ توضیحات ریز 
افراد D علاقه ای به جزئیات محصول یا خدمات شما ندارند، مگر اینکه از شما سؤال کنند؛ 
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منفی نباشید و گله و شکایت نکنید.

می توانید این کارها را انجام دهید: به سلام گرم ایشان پاسخ مثبت دهید. گرم و صمیمی 
به آن ها دست دهید. خنده را فراموش نکنید. زبان بدنتان باز و خیلی صمیمی باشد. قبل از 
توضیحات فنی ارتباطات صمیمی و دوستانه برقرار کنید و اظهار ارادت کنید؛ اگر مشتری 
قدیمی شماست احوالپرسی از خانواده فراموش نشود. با اسم کوچک خود را معرفی کنید 
و با اسم کوچک صدایش کنید؛ نیاز به استفاده از القاب نیست. اجازه دهید صحبت کند و 
شما گوش دهید و نیازش را متوجه شوید؛ ارزش و اختیار اجتماعی آن ها را متذکر شوید، 
زیبا و  او بدهید. کاتالوگ های مختصر ولی  به  بعدی  ارتباطات  برای  را  کارت ویزیت خود 
رنگارنگ به او بدهید. به راحتی می توانید با راهنمایی مناسب آن ها را متقاعد کنید که کالای 
را  از کلمات »مهیج، خلاقانه، من احساس می کنم، من شما  انتخاب کنند.  را  جایگزین 
شناخته  و  دیده شدن  عاشق  آن ها  کنید.  استفاده  زیبا«  لذت،  تفریح،  می کنم،  پشتیبانی 

شدن هستند، از این نکته در فروش خود استفاده کنید.

مواردی که در زمان تعامل با این تیپ رفتاری باید مورد توجه قرار گیرد:

نوع تعامل و خدمات رسانی به این تیپ 
رفتاری:

با اشتیاق و دوستانه. این تیپ 
رفتاری تمایل به انجام کار در 

محیطی رفاقتی دارند.

 معمولًا از طرف این تیپ رفتاری در زمان 
فروش پرسیده می شود:

چه کسی؟ چه کسی قراره کار من رو 
پیگیری کنه؟

S 7-6-شناسایی و بررسی تیپ رفتاری مشتری
S ها در برش درونگرا و مردم محور قراردارند. مشتریانی مهربان و مؤدب و البته خجالتی. 
حرکات ایشان آرام و کند است. با دقت به صحبتهای شما گوش میدهند و کمتر صحبت 
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میکنند. همه چیز را با دقت میبینند و به جزییات محصول علاقهمندند. زیان بدن مشتری 
S آرام و متین است؛ از حرکتهای تند و سریع یا صحبت تند و سریع خوشش نمیآید و در 
رفتار ایشان ازاینگونهحرکات نمیبینیم؛ صمیمی به نظر میرسد؛ در زمان دست دادن 
با شما تواضع و آرامش را در رفتار ایشان ملاحظه خواهید کرد و حتماً لبخند زیبایی بر لب 

دارد. خیلی رک و صریح نظر نمیدهد و رفتارهای دوستانهای دارد.

به صورت خلاصه شناسایی این تیپ رفتاری با توجه به موارد زیر امکان پذیر است:

زبان بدن این تیپ رفتاری:
حرکات آرام و اطمینان بخش و 

دوست داشتنی

نوع صحبت کردن این تیپ رفتاری:

تن صدای گرمی دارند. دوست دارند 
با شما مشورت کرده و شما را دوست 
خود فرض می کنند. تمایل دارند به 

صحبت های شما گوش دهند.

وجه تمایز این تیپ رفتاری در مکالمات تلفنی:
رفتار مؤدب. باوقار و دوستانه. از شما 

اطلاعات زیادی خواهند خواست.

8-6-روش تعامل با مشتری S در زمان فروش
مشتری S رفتاری دوستانه و آرام دارد. منظم و صبور است. عجله ای برای خرید ندارد. نیاز 
به کمک در تصمیم گیری دارد. احتمالًا فروشگاه یا سازمان شما چندمین محل مورد بازدید 
ایشان هستید. علاقه مند به جزئیات است و تا به کالا و خدمات شما اطمینان نداشته باشد 

خرید نخواهد کرد.

در زمان فروش و ارتباط با مشتری S، از انجام این کارها دوری کنید: رفتارهای تند و سریع 
و صحبت های رک و بی پرده، تحت فشار قرار دادن او برای تصمیم گیری، صدای بیش از 
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حد بلند، حرکت های زیاد دست و زیان بدن هیجانی، رفتار خشک و جدی.

سعی کنید این کارها را انجام دهید: اجتماعی و خونگرم باشید. اعتماد ایشان را به خود 
جلب کنید. احساسات ایشان را دست کم نگیرید. محیطی امن و مطمئن برای ایشان مهیا 
فروشگاه شما  به  ورود  از  قبل  احتمالًا  پاسخ دهید،  آن ها  و جزئی  زیاد  به سؤالات  کنید. 
بودن  استاندارد  در مورد  و خدمات شما کسب کرده اند.  اطلاعاتی در خصوص محصول 
محصول و خدمات خود توضیح دهید. از حمایت و گارانتی محصول و خدمات مطمئنشان 
کنید. به آن ها اجازه دهید در تنهایی تفکر کنند و هیچ عجله ای برای تصمیم گیری شان 
نشان ندهید؛ اگر از فروشگاه شما بدون خرید خارج شدند نگران نباشید اگر ضمانت های 
مشتری های  جزء  کنند  خرید  از شما  اگر  بازخواهند گشت.  باشید  داده  ایشان  به  را  لازم 
فرایند  در  تغییراتی  اگر  وفادار می مانند.  به شما  و مدتی طولانی  دائمی شما خواهند شد 
گاه کنید. از کلمات »من شما  فروش خود داده اید به آن ها خبر دهید؛ آن ها را از تغییرات آ
را حمایت می کنم، تضمین، دوستدار محیط زیست، من احساس می کنم، در مورد آن فکر 
کنید، به من کمک کنید« استفاده کنید. آن ها معتقد به عدالت و برابری انسان ها و عاشق 

طبیعت و مخلوقات خداوند هستند.

مواردی که در زمان تعامل با این تیپ رفتاری باید مورد توجه قرار گیرد:

نوع تعامل و خدمات رسانی به این تیپ رفتاری:

حمایتی و با تضمین. با سیستم های 
ماشینی و مکانیکی ارتباط برقرار 

نخواهند کرد. از مرتکب شدن اشتباه 
هراسانند.

زمان  در  رفتاری  تیپ  این  طرف  از  معمولًا   
فروش پرسیده می شود:

چه جوری؟ چگونه کارم انجام می شود؟ 
مطمئن هستید که این گزینۀ خوبی 

خواهد بود؟
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C 9-6-شناسایی و بررسی تیپ رفتاری مشتری
و  ریزبین  به شدت  دارد.  قرار  محور  وظیفه  و  درونگرا  برش  در   C رفتاری  تیپ  با  مشتری 
تا  و  آرامش  با  ایشان  حرکات  است.  خدمات  یا  محصول  در  استاندارد  و  کیفیت  خواهان 
حدودی کند است. با دقت به صحبت های شما گوش می دهند و کمتر صحبت می کنند. 
بدن  زبان  علاقه مندند؛  محصول  جزییات  دانستن  به  و  می بینند  دقت  با  را  چیز  همه 
مشتری C خشک و رسمی است. لباس های ایشان مرتب و اتوکشیده است. نظم در رفتار 
به لب داشته  ایشان مشهود است. کمتر می خندند و شاید فقط لبخندی  و صحبت های 

باشند. خیلی جدی و کمی هم مشکوک و مردد به نظر می رسند.

به صورت خلاصه، شناسایی این تیپ رفتاری با توجه به موارد زیر امکان پذیر است:

زبان بدن این تیپ رفتاری:
حرکات کنترل شده، بی احساس و خشک. 

به صورت مستمر در حال ارزیابی شما 
هستند

نوع صحبت کردن این تیپ رفتاری:
تن یکنواختی دارند. منطقی و متمرکز روی 
موضوع بحث هستند؛ همیشه سؤال های 

چالشی خواهند داشت.

وجه تمایز این تیپ رفتاری در مکالمات تلفنی:
افرادی کنجکاو و پرسشگر. با سؤالات زیاد، 

شما رو محک می زنند.

10-6-روش تعامل با مشتری C در زمان فروش
مشتری C رفتاری مؤدبانه و خیلی رسمی دارد. چهره ای خشک و جدی دارد و تمایلی برای 
جواب دادن به خنده و احوالپرسی شما ندارد؛ خیلی مراقب رفتار خود باشید، همانند ایشان 
خدمات  و  محصول  از  کامل  اطلاعات  دارای  و  جزئی نگر  بسیار  باشید؛  ساکت  و  مؤدب 
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شماست (قبل از ورود به بازار، اطلاعات کاملی از محصول و خدمات به دست آورده است(، 
تهیه کند؛  با کمترین هزینه  را  بهترین گزینه  به هزینه حساس است و سعی دارد  نسبت 
می خواهد  وقتی  و  است  کند  آن ها  خرید  تصمیم گیری  کرد.  خواهد  خرید  منطقی  کاملًا 
برای اولین بار خرید کند اطلاعات کلی محصول یا خدمات شما را بررسی می کند و سپس 

در مورد جزئیات آن از شما سؤال می کند. انتظار داشته باشید تا اندازه ای مشکوک باشد.

در زمان فروش و ارتباط با مشتری C از انجام این کارها اجتناب کنید: زبان بدن خود را 
کنترل کنید و از حرکت های تند و سریع بپرهیزید. زیاد خودمانی نشوید و کاری به خانواده 
و مسائل شخصی ایشان نداشته باشید. تا از شما سؤال نکرده اند صحبت نکنید. عجله ای 
برای خرید کردن ایشان نداشته باشید. از ارائۀ اطلاعات غیرواقع بپرهیزید؛ از کلی گویی و 
حرف های غیرمنطقی و احساسی پرهیز کنید. صحبت آن ها را قطع نکنید. وقت آن ها را 

تلف نکنید.

بهتر است این کارها را انجام دهید: اطلاعات فنی و ریز محصول و خدمات خود را با اعداد 
و ارقام و نمودار توضیح دهید. کاتالوگ های فنی با جزئیات زیاد تهیه کنید و به آن ها بدهید. 
صبور باشید. از به چالش کشیدن دانش فنی شما توسط ایشان ناراحت نشوید و اگر اشتباه 
می کنند با مستندات و مرجع با آن ها صحبت کنید. فرایند فروش و جریان کار را به آن ها 
توضیح دهید. اطلاعات دقیق و شفاف به آن ها دهید. سابقه و پیشینۀ خود را برای جلب 
اعتماد و اطمینان، به آن ها بگویید. در مورد گواهینامه ها، جوایز و موفقیت هایتان مدرک 
به آن ها ارائه دهید. از کلمات و عبارات »حقیقت این است، کیفیت، تجزیه و تحلیل، آمار، 
پیشنهاد  چرایی  بدانند پس  را  کاری  هر  چرایی  آن ها می خواهند  کنید.  استفاده  واقعیت« 

خرید محصول و خدمات خود را به آن ها بگویید.



 /   91 پبشرپ لرطر تتشات وپ بادت مر تدن رلرفر   ت 

مواردی که در زمان تعامل با این تیپ رفتاری باید مورد توجه قرار گیرد:

نوع تعامل و خدمات رسانی به این تیپ 
رفتاری:

قانونمند و کمی. همه چیز باید طبق قانون 
استاندارد و توافق مکتوب باشد. جریمه و 

شرایط در تأخیر یا عدم اتمام کار باید مشخص 
شده باشد. با ارقام و اعداد ارتباط خیلی خوبی 

برقرار می کنند.

 معمولًا از طرف این تیپ رفتاری در 
چرا؟ چرا باید این گزینه را انتخاب کرد؟زمان فروش پرسیده می شود:
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