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معرفی: 
فروشفرآیندیوقتگیراســتوهمیشهدربســترزمانبهپیشمیرود.

فروشمفهومیاســتکهاغلبدرمواجههباتغییراتگستردهتجاری،تعاملات

انسانیوروانشناسیبهخوبیخودراباآنهامنطبقمیکند.

فروشهمانطورکههرفروشــندهایبهآناذعاندارد،تیغبرّندههرکسبو

کارتجاریمیباشد.

بدونچشمهایتیزبین،گوشهایشنواوبصیرتعمیقیکفروشندهخبره،

هرکسبوکاریتبدیلبهباریسنگینبرایبنیانگذارانشبدلمیشود.

هرفروشــندهمتبحریتمامچموخمهایمحصولشرابخوبیمیشناسدو

میتواندباقدرتآنرابهمشتریانشعرضهکند)فرقینمیکندکهاینمحصول

یکگیرهکاغذباشدیاموتوریکهواپیمایاصرفاخدماتمشاورهای(.

بههرحال،اینیکواقعیتاســتکهفروشــندهخوبکمیاباســت.یک

فروشندهحرفهایدرکدرستیازنیازهایمشتریداردوباذهنیتیراهکارمحورو

خلاقانهدرتعاملبامشتریانعملمینماید.

فرایندفــروشترکیبیازنگرشها،رفتارهاومهارتهاســت،بهطریقیکه

رابطهایدرازمدتبامشتریانپایهریزیکند،رابطهایکهبهکسبوکارمشتری

ارزشیبیافزایدوثمرهآننهیکمعاملهبلکهدادوستدیچندبارهباشد.

برخلافبرخــینگرشهایعوامانهســالهایاخیر،فروشــندگی،حرفهای

ارزشــمنداست.هدفاینکتابگشودنذهنشمابهمسیریکاملامتفاوتدر

فروشاســتوقصدداردمهارتهاییرابهشمامعرفیکندکهبایدهرروزآنهارا

بهنمایشبگذارید.

پسبیاییداینسفرراباهمآغازکنیم!





 

ایجاد روابط ارزشمند
مــردمازافرادیخریدمیکنندکهآنهارادوســتبدارند،بهآنهــااحترامبگذارندو

اعتمادشانراجلبکنند،بنابراینفروشدرواقعفرآیندیاستدرموردایجادومدیریت

روابطانسانی.

اولینقدمایناســتکهآنچهمشتریانشــماانتظاردارندومتقاضیآنهستندرا

کشفکنید.آنچهشمابایدانجامدهیدنیزپاسخیدرراستایهمینموارداست.
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 1 ارزش افزوده در فرآیند فروش

تشخیص جایگاه نیازمندی ها
متمایز کردن خودجذابیت برای خریداران
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خلاقانه بیندیشید

اندیشهخودرافقطمحدودبهخدمات

ومحصولاتخودنکنید.مشــتریانتانبه

خلاقیتشمانیازدارندتابهحلمشکلات

آنهابپردازید.

 ارزش افزوده در فرآیند فروش
تنهاعرضهمحصولاتخوبباقیمتهایمناســب،بــرایپیروزیدربازارپر
رقابتکنونیکافینیست.میتوانمباشماشرطببندمکهبهترینایدههایشما
دیریازودتوســطدیگرانکپیمیشود.مشتریانامروزیازشماانتظاردارندکه
بهکســبوکارآنهاارزشیاضافهکنیدوپسازشناسایینیازمندیهایایشان،

راهکارمناسبعرضهکنید.

فروشندگی در دنیای امروز

امروزهتبدیلشدنبهیکفروشندهموفقشمارا

درگیرهمراهی،تسهیلواحساسهمکاریبامشتری

میکند.روزهایزیــادیازدورانقانعکردنیکطرفه

مشــتریگذشــتهاســت–فروشروتینوکلاسیک

امروزهبهعنوانپایینترینســطحفروشمحســوب

میشــود.ایدههایمربوطبهفروشبهســرعتدر

حالتکاملهستندزیراجهانیشدنوارتباطاتسریع

موجببوجــودآمدنخریدارانیزیرکوپرتوقعشــده

اســت.فروشباعثتغییرگســتردهتردرتجارتمی

شــودوامروزهفراترازصرفاعرضهیکمحصولاستو

درکگستردهایازنحوهعملکردسازمانها،ساختارهای

مدیریتی،روانشناسیوخودآگاهیرادربرمیگیرد.

نکته
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درک جایگاه و نقش فروشنده

درگذشــته،یکفروشــندهمیتوانستباچرب

زبانیهرچهراکهدرموردمحصولخودمیدانستبه

مشتریبگویدوتوضیحدهدکهچراشرکتآنهابهترین

شرکتدراینزمینهبودهاســت.اینرویکردممکن

استامروزههمدربرخیبخشهابیزینسشماراپیروز

کند،امااکنونبیشــترمشتریانازفروشندگانخود

تقاضاهایبیشتریمیکنند.آنهاانتظارارزشآفرینی

درکسبوکارشاندارندیعنیفروشندهبهطورکامل

نیازهایایشــانرابفهمدوبرایمشــکلاتیکهحتی

خودشانمتوجهآننیستند،راهحلهاییارائهدهد. 

کسب مهارت 

برایموفقیت،شــمابایدآنچهراکهمشتریبه

شمامیگویدتجزیهوتحلیلکنیدواغلببهمشتری

خوددرموردقابلیتهایمحصولآموزشدهید.سپس

بایدتواناییهایســازمانیخودراباامکاناتمشتری

درراســتایمنافعهردوطرف،پیونــددهید.برای

کشفآنچهمشتریواقعاًبهآننیازدارد،بهکنجکاوی

ومهارتخوبگوشدادنمحتاجهســتید.شماباید

داراینوآوریهایدرخشــانومتفکرانهباشــیدتابا

روشهایخلاقانهبراییافتنراهحلها،فرآیندفروش

رامدیریتکنید.

درک جایگاه و نقش فروشنده

درگذشــته،یکفروشــندهمیتوانستباچرب

زبانیهرچهراکهدرموردمحصولخودمیدانستبه

مشتریبگویدوتوضیحدهدکهچراشرکتآنهابهترین

شرکتدراینزمینهبودهاســت.اینرویکردممکن

استامروزههمدربرخیبخشهابیزینسشماراپیروز

کند،امااکنونبیشــترمشتریانازفروشندگانخود

تقاضاهایبیشتریمیکنند.آنهاانتظارارزشآفرینی

درکسبوکارشاندارندیعنیفروشندهبهطورکامل

نیازهایایشــانرابفهمدوبرایمشــکلاتیکهحتی

خودشانمتوجهآننیستند،راهحلهاییارائهدهد.

ارتباطات  جهانی شــدن و  روند ســریع 
تر  توقع  پر  خریدارانــی  آمدن  بوجود  موجب 

شده است .

از خریداران معتقدند ، فروشندگانی که 
بر ارزش تمرکز می کنند ، تاثیر ببیشتری بر 

تصمیم خرید آنها می گذارند .

ایجادروابطارزشمند/12
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 تبدیل شدن به یک فروشنده خوب

هیچفرمولمدونیبراییکفروشــندهبــزرگوجودندارد–زیرا

فروشــندگیازجنبههایمختلفزندگیوسطوحجامعهنشاتمی

گیرد.بااینحال،فروشــندگانخصوصیاتیدارندکهباعثموفقیت

بیشترآنهامیشود:

• تمایل به ریسک کردن – دلبهدریا

زدنوورودبهمحدودههایغیرمجازبرای

رسیدنبهایدههایمنحصربهفرد.

اعتبار دادن  — سخاوتمندی   •

آن بهدیگراندرجاییکهمســتحق

از اعتباربدونترس وتقسیم باشند

کاهشمنفعتفردی.

 • پوست کلفت بودن -دانستنچگونگی

کنارآمدنباشکســتهــاودرکاینکهحتی

بهترینهاهماغلببیشترازپیروزیمتحمل

شکستمیشوند.

بههمــراهاینتجربه،فروشــندگان

میآموزندکهچگونهباپاســخهایمنفی

اجتنابناپذیــردربرابرایدههایخودکنار

زندگیمعمول در کــه بیایندهمانطــور

آنهادرمقابل واکنشهایعاطفیذاتــی

ناملایماتعملمیکند.

طبیعی  بطور  فروشــندگان 
افــرادی بــا اســتعداد در حل 

مشکلات هستند .

13/ایجادروابطارزشمند
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 • تدبیــر –تــداومنــوآوریوبه

موجود. رویکردهای کشــیدن چالش

فروشــندگاندرکارهــایتیمیخوب

عملمیکنندوازاستعدادهایاطراف

خودنهایتاستفادهرامیکنند.

فهمیــدناین  • روش هدفمنــد— 

مفهومکهبرنامهریزیودنبالکردنبرنامه،

دوکلیدعمدهموفقیتهستند.

 • سرسختی - دانستنایــنکه

مشکلاتدلهرهآوررانمیتوانبدون

تلاشوارادهبرطرفکرد.

از فروشــندگان برتر ، در نتایج یک نظرسنجی 
منتشر شده  افرادی با وجدان و دلسوز بوده اند .

ایجادروابطارزشمند/14
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تشخیص جایگاه نیازمندی ها
فروشچیزینیســتکهبهشماالهامشود؛حتیوابستهبهنیرویاستدلالیاقدرت
شخصیتشماهمنیست.فروشیکفرآینداست.درکاینروندکاملًاآساناست،اما
-همانطورکهمشــاهدهخواهیدکرد–انجامآنکارسختیاست.تکنیکهایاینکتاب
حــولفرآیندیبهنامفروشنیازمحورمیچرخد،بنابرایناجازهدهیدتااصولآنراباهم

بررسیکنیموبههمهچیزنظمبدهیم.

 بررسی روند

روندفروشنیازبهبرنامهریزیومدیریتدقیقدارد.

شروعارتباطبامشــتریجدیداولینمرحلهازاینروند

است:شمانمیتوانیدناگهانوارددفتریکمشتریشوید

وجلسهفروشراشروعکنید،بلکهبهزمینهچینیدقیق

احتیاجداریدوهمشــماوهممشتری،هردوبایدآماده

باشید.

با اطمینان پرزنت کنید 

درمرحلهبعد،شمامهمترینبخشفرآیندفروشرا

شــروعمیکنید-تعییننیازهایمشتری.دراینمرحله

سؤالاتاساسیرامطرحکنید،بهآنچهمشتریگفتهاست

گوشدهید،همنیازهایآشکاروهمنیازکمترآشکارشده

اوراشناســاییکنید،واردیکگفتگویمعنادارشــویدو

آنچهراکهیادگرفتهایدمرورکنید.تعییننیازهایمشتری

،نیرویمحرکیبرایهمهچیزدرفرایندفروشاستوقتی

فقطیکباربهصحبتهایمشــتریخودگوشفرادادید

بعدازآنبهمرحلهایپابگذاریدکهبیشتر

خلاقانه بیندیشید

اندیشهخودرافقطمحدودبهخدمات

ومحصولاتخودنکنید.مشــتریانتانبه

خلاقیتشمانیازدارندتابهحلمشکلات

آنهابپردازید.

نکته

فروشندگانازآنلذتمیبرند:ارائهمحصول.

حالاشماتوضیحمیدهیدکهچگونهشماوشرکت

شمامیتوانیدنیازهایمشتریخودرابرطرفکنید.شما

محصــولاتوخدماتخودراازجانبخــودبهخوبیمی

شناسیدومشتریانمیخواهندبشنوندکهچگونهمی

توانیدبهآنهاکمککنید.

تعهد برنده

هنگامیکهنیازمندیهاراتعیینوتوصیههاراارائه

کردید،وقتشاستکهبرایگرفتنجوابمثبتمنتظر

باشــید.اماچیزیتقریباًهمیشهســرراهقرارمیگیرد

وشــمابامقاومتدربرابرجوابنهاییروبرومیشوید.

مشــترینیازداردکهایرادبگیرد)حتــیاگرآمادهخرید

باشد(حالااگرقصدبســتنقرارداددارید،بایدایرادات

مشتریراحلکنید.

از خریداران می گویند که  فروشــندگان می توانند با 

گوش فرا دادن به نیازهای آنها تجربــه فروش آنها را ارتقا 

ببخشند .
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 حل کردن مشکلات

موفقیتدرفروشباحلموثریکمشکلمرتبط

است.اگردرموردیخوبهســتید،شانساینرا

داریدکهدرمورددیگربرتریداشــتهباشید.فرایند

حلمسئلهنیزدرساختارخودباروندفروشبهطرز

قابلملاحظهاییکساناست)جدولزیرراببینید(

وموجبتقویتاینارتباطمیشود.

فروش مبتنی بر نیازمندی ها

بهعبارتســاده،فروشمبتنیبــرنیازهابهمعنای

تعییننیازمشــتریقبلازپرداختنبهراهحلهااست.

درصــورتلزومبهآنهااجازهدهیــدتاصحبتکنند،حتی

اگرطولانیشــد،وضعیتمشــتریرادرککنیدحالااگر

زمانارائهشمابرسد،شــماکاریبهترازافرادیکهصرفاً

محصولاتوخدماتخودرابــهنمایشمیگذارندانجام

دادهایــدوبهمراتبدرجهتبرقراریارتباططولانیمدت

بامشتریدرجایگاهبهتریقرارخواهیدگرفت.

مقایسه حل مشکل با فروش نیاز محور

فروش نیاز محورگامحل مشکل

جایگاهمشــکلرامشخصنمایید.درجلسه

حلمشکل،ساختارارائهدهید.

مشــکلراتبیینکنید.اطلاعاتزمینهایو

راهحلهایقبلًاامتحانشدهرامرورکنید.

قراردادببندید.درمــوردنحوهحرکتتاتحویل

نهاییتوافقکنید.

ایراداترارفعکنید.بهطــورمؤثروبااحتیاط

ایراداتیراحلکنیدکهمشــتریانبهناچاربهآنها

میپردازند.

محصولاتوخدمــاتموجودراتوصیفکنید.

ویژگیهاومزایاییازآنچهمیفروشــید،توضیح

دهید.

نیازهاراتعیینکنید.بامشتریمشغولشوید

ونیازهایآشکاروپنهاناورااستخراجنمایید.

جلســهبگذارید.تفاهمســازیکنید.صورت

جلسهراتاییدکنید،مشتریراآمادهکنید.

ایدهایجادکنید.شرایطراطوریارائهکنیدکه

هرکسیبتواندبدونقضاوتبهچشماندازهای

خلاقانهکمککند.

ایدههاراکاملکنیدوبهترینشــانرابســط

دهید.جنبــههایجذابیکایدهراشناســایی

کنید.سپسدغدغههارالیستکنید.

راهحلراجمعبندیکنیــد.باهمیکطرح

عملیمشخصبریزید.
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جذابیت برای خریداران
مطالعاتبیشــماریبهســؤالاتاصلیفروشپرداختهاند-چراخریدارانخریدمی
کنند؟مشتریانچگونهتصمیممیگیرند؟آنهاازفروشندگانچهدرخواستیمیکنند؟

پاسخهابهسهرفتارقابلمشاهدهمیرسد:باوربهجایگاه،همدلیواعتماد.

جایگاه خود را معلوم کنید 

مردمازافــرادیخریدمیکنندکهمحصولخود

رامیشناســند.اگرفروشندهنتواندنشاندهدکه

درموردچهچیزیصحبتمیکند،خریدازاوتقریبا

غیرممکنمیشود.

خــودرادرنقشخریدارقراردهید.شــمامی

خواهیــدیکیخچــالوفریــزرجدیدبخریــد،اما

فروشندهنمیتواندتوضیحدهدکهچرامدلAبرای

شمابهترازمدلBاســت.احتمالاینکهشمابه

عنوانمشــتریمنصرفشوید،وجوددارد.درواقع

،شــمااحتمالًاازآنجابیرونمیرویدوبهفروشگاه

دیگریســرمیزنید.دانســتندرموردآنچهشما

درحــالفروختنآنهســتیدیکچیزاســتولی

باورپذیریآنبرایمشتریفراترازاطلاعاتمحصول

است.شــمابایدبامشــاغل،رقبا،صنعتوبازار

مشتریخودآشناشوید.شــمابایدبهخوبیآماده

باشید.اینکارسختینیست-تقریباًهرآنچهراکه

بایددرموردمشتریانوبازارهایخودبدانیدبهراحتی

بصورتآنلایندردسترساست.

عوامل تصمیم گیری در خریداران

همدلیباور به جایگاه

برای بســیاری از خریــداران ،توانایی یک 
فروشــنده در درک وضعیت آنهــا ، متقاعد 
کننده ترین دلیلی است که موجب می شود 

آنها تصمیم به خرید بگیرند .
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اعتماد

نکته

نکته

لحن خود را تنظیم کنید

شمالازمنیســتبرایموفقیتدرفروش

خندهدارباشید،اماکمیسرگرمکنندهبودنبه

شماکمکمیکند.فردیباشیدکههنگامورود

بهاتاق،روشــنیبخشآنباشد،برخلافکسی

کههنگامترکآن،اتاقروشنترمیشود!

همیشه ارتباط را حفظ کنید

دیویدمایستر برهمدلیمتمرکزشــوید.

معروفمیگفــت:»مشــتریاناهمیتینمی

دهندکهشماچقدرمیدانیدتازمانیکهبدانند

چهاندازهشمابهآنهااهمیتمیدهید.«

 نشان دادن همدلی

همدلییعنــیتواناییارتباطباشــخصیدیگرودیدن

مسائلازدیدگاهآنها.مطالعاتاخیرنشانمیدهدکه،برای

بســیاریازخریداران،توانایییکفروشندهدردرکوضعیت

آنهاتنهادلیــلقانعکنندهجهتتصمیمگیریبرایخریداین

افراداست.

بســیاریازمردمفکرمیکنندکههمدلیبهشــباهت

سن،ســابقه،تجربهیانقطهنظربســتگیداردولیاینها

حقیقتندارند.یکفروشندهجواندرصورتیکهبتواندزمینه

هایموردعلاقهشخصمقابلراشناســاییکند،میتواند

باشخصیبسیارمســنترازخودنیزارتباطبرقرارکند.پیدا

کردنزمینهمشترکدشوارنیست.برایمبتدیان،اینکههر

دودریککسبوکارهســتند،کفایتمیکند-حتیاگردر

دوســویمختلفیکمیزنشستهباشند.آنهاممکناست

علایقوتحصیلاتمشابهیداشتهباشند:اگرفروشندگانبه

مشــتریاجازهدهندتاصحبتکندوواقعاًبهآنچهگفتهمی

شودعلاقهنشــاندهد،مشتریازهمدلینشاندادهشده

،قدردانیخواهدکرد.

بدوندرکمشتریونشاندادنعلاقهواقعیبهآنچهکه

اومیگوید،ماهیتکلیدیرابطهازدستمیرودوفروشنده

میتوانددربهترینحالتتنهایکسفارشگیرباشد.
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 اعتماد سازی

اعتمادمفهومیاستکهساختنآنزمانزیادیطولمیکشد

،امامیتواندتنهادریکثانیهازدستبرود.براینشاندادناینکه

بهشمامیتواناعتمادکرد،بایدپاسخگو،مستقیم،روشن،قابل

اعتمادوروراســتباشید.مشتریاندوســتندارندتحتکنترل

باشــندوبرایطفرهرفتنارزشیقایلنیســتند.اگربههرطریقی

گرفتارعدمشــفافیتوفریبشوید،نهتنهاآنمشتریراازدست

خواهیدداد،بلکهتبعاترفتارشمابسیارفراترازمرزهایآنرابطه

دامنگیرشماخواهدشد.

همیشهفرضکنیدمشتریشماباهوشاستوبهاواحترام

بگذارید:بازینکنید،ازوعــدههایخوداطمینانحاصلکنیدواز

ایجادشــگفتیهایناخوشایندخودداریکنید.اینقوانینسادهرا

دنبالکنیدواعتمادمشــتریرادرطولزمانلازمبدستخواهید

آورد.

 چک لیست
با ارج گذاشتن به مشتری ، احترام کسب کنید.

•آیابهعنوانمثال،بااجتنابازقراردادناشــیاییبررویمیزخودبهفضایموردنیازمشتری

احتراممیگذارید؟

•آیابااجازهگرفتنبراییادداشتبرداریدرمحلمشتریبهکسبوکارشاناحتراممیگذارید؟

•آیااحترامخودرانســبتبهرقبانشانمیدهید؟اگرشماجایگاهیکیازتامینکنندگانفعلی

مشتریرادرمقابلاوپایینبیاورید،شمادرواقعبهمشتریبیاحترامیکردهاید.

خیربله

از مــردم بــر ایــن باورنــد که 
فاکتورهــای حیاتــی در اعتبــار یک 
شــرکت تجاری به رویکرد صادقانه و 
قابلیت اعتماد به آنها وابسته است  .

معتبر بودن

شماومشتریشمامیدانیدکهقابلاعتمادهســتید.اینخبرخوبیاستامادریک

قراردادیکمیلیوندلاریمورداعتمادبودنوقابلیتاعتماددوچیزمتفاوتهســتند.یک

شرکتمعتبرمشاوره،براساستحقیقاتخودبهفرمولخلاصهشدهزیردرنمایشایندو

مفهومرسیدهاست:

اعتماد = ) قابل قبول بودن * صمیمیت (/ ) ریسک (
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بطور عملی نشــان 
مورد  کــه  دهیــد 
اعتمــاد هســتید 
 ، رک   ، پاســخگو   :
موثــق  و  شــفاف 

باشید .

سنجش اعتماد

فرمولاعتمادنشانمیدهدکهتوانایینمایشاعتبارشمادر

یکرابطهمتناســببااعتماداست.درعینحالاینفرمولنشان

میدهدکهاعتمادنســبتیمعکوسبامیزانریســکیاستکه

خریداردرتصمیمخریدخودمیگیرد.صورتاینکســردرفرمول

کاملادراختیارشماست.برایموفقیتدرفروش،شمالازماست

کههردوعاملقابلقبولبودنوصمیمیتراتوامانداشتهباشید

.ایندوعاملنشاندهندهاینســتکهکارکردنباشماچقدردارای

امنیتمیباشد.اینامنیتمستلزمنشاندادنهمدلی،خوش

رویی،حساسیتومهربانیشماباخریدارمیباشد.
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مدیریت ریسک

اینماهیتذاتیریسکاستکهبرخلافقابلیتبروزاعتمادوصمیمیت،شمارویآنکنترلکمتریدارید.

ریسکهمیشهخلافتواناییشمادرگسترشروابطعملمیکند.برایموفقشدن،شمابایدبیاموزیدکه

تلقیریسکرادرذهنمشتریبهحداقلبرسانید.بهطورمداومازخودتانبپرسیدکهچهتعهداتیمیتوانید

از کم شروع کنید 

دربارهتمامکسبوکارازمشترینپرسید.فقطازبخشیازآنشروعکنید

.تواناییهایخودرانشاندهیدودرطییکدورهزمانیبهپیشبروید.

روش های کاهش ریسک و ایجاد اعتماد 

به مشتری اطمینان دوباره بدهید 

بهمشــتریبگوییدکهدرتمامیمراحلکنــاردرکنارشخواهدبود.اگر

چیزیخلافانتظارپیشرود،شماآمادههستیدکهواردعملشوید.

یک راه خروج اظطراری ایجاد کنید 

بهمشتریاجازهدهیدتابدانداگردرآیندههمهچیزمطابقبرنامهریزی

پیشنرود،راهیبرایخروجازاینوضعیتوجودخواهدداشت.

شناسایی وضعیت های مشابه

یکموقعیتمشابهرابرایمشتریتشریحکنیدونشاندهیدکهچگونه

بهانجامرسیدهاست.
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بهمشــتریبدهیدکهدارایریسککمتریباشــد.دردهه1980میلادییکشعاربازاریابیبودکهمیگفت:

هیچکسباخریدازIBMازکاراخراجنمیشــود.یعنیباخریدازاینشــرکتنامآشناومعتبربینالمللی،به

نسبتیکشرکتفنآوریکمترمطرح،شماکمترینریسکممکنرامیکنید.

سنگینی بار را به دوش بگیرید 
پشــتکاریکهبرایمشتریمیکنید،تماموکمالبایستید.درعملبه

مشترینشاندهیدکهاگرکارهاخلافمیلپیشبرودشمامسئولیت

کاملفرایندرابهعهدهدارید.

ریسک را قسمت کنید 
ذهنمشــتریرادرقبالریســکروشــنکنید.اگرکارهاآنطورکهمی

خواهیدپیشنرود،شماهزینهاشرامیپردازید.بهمشتریتاکیدکنید

کههمیشه،شمادرکنارهمهستید.

نتایج کار خود را ضمانت کنید

کارخودراپیشمشــتریبیمهکنیدیاحداقلتعهــددهیدکهدرتمام

مراحلکارهمپایمشتریبودهوفرآیندپیشنهادیراگارانتیمیکنید.

بدترین حالت را شرح دهید 
مشتریرادرموردتمامریســکهایموجودآگاهکنید.همچنینخاطر

نشانکنیدکهشــمابهترینعملکردخودرابکارمیگیریدکهتماماین

ریسکهاتحتکنترلباشند.
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اینکهشــماخدماترایانهای،محصولاتدارویییالوازملولهکشــیمیفروشید
دراحتمالاینکهرقبایشــمامحصولاتمشابهراباقیمتبرابریابهترباهمانخدمات
پشتیبانیارائهکنند،تاثیریندارد.شــمابایدهمهکاربکنیدتاسطحمحصولخودرااز
ســایرینجداکنیدوهیچراهبهتریبرایمتمایزکردنشــرکتخودتانازرقباجزروش

تعاملبامشتریوجودندارد.

 در معرض دید بودن

خودرادرمعرضدیدمشتریقراردهید.برایرسیدن

بهسطحیکمشــاورمورداعتمادومتمایزازرقبا،بهطور

مرتبدربازههایمشخصبهمشتریانخودمراجعهکنید.

ایــنرویکردفوایدبســیاریداردوباعثتقویــتروابطبا

مشتریمیشود.اینکارفرصتیبهشمامیدهدتانیازهای

آنهارامســتقیموازطریقسرنخهایغیرکلامیدریابید.و

اینامکانرابرایشمافراهممیکندتاازنزدیکببینیدکه

مشتریبهطورمرتبدرسازمانخودشباچهکسیتعامل

داردوبهبســیاریازجنبههایزندگیکاریآنهاکهدرپشت

تلفنپنهانمیماند،واقفخواهیدشد.

ارزش آفرینی

برایاینکهدرفروشموفقباشید،بایددائماازخود

بپرســیدکهچهکاریمیتوانیدانجامدهیدتابهارزش

رابطهشــمابامشتریافزودهشود.اگرنقشیکهدارید

تنهاتســهیلدرارائهمحصولاتوخدماتاست،شما

ارزشآفرینینمیکنیدبلکهتنهاواکنشیعملمیکنید

.حتیوقتیبرایمشکلاتمعلومراهحلارائهمیدهید

آفرینی ،همچناندرحالتواکنشــیقراردارید.ارزش

زمانیشــروعمیشودکهشمابهمشتریکمککنیدتا

نیازمندیهایخودراتعیینکند.

هدفایناستکهازنردبانارزشآفرینیبالابروید

تابهیکمشــاوراستراتژیکتبدیلشــوید-کسیکه

مشــتریبرایراهنمایی،ایدههایجدید،چشمانداز

کاری،بینشودریککلام،کمکگرفتنبهسراغشمی

آید.هنگامیکهدررابطهبامشتریبهآنسطحرسیدید

،موقعیتشماکاملًامستحکمخواهدشد.

نکته

همیشه اول باشید

هرکاریمیتوانیدانجامدهیدتاخودرا

درذهنمشترینگهدارید.ازطریقایمیلیا

ارسالپیامشخصیونامه.مشتریانشمابه

اندازهایکهشمابهآنهافکرمیکنید،بهشما

.پسمطمئنشویدهنگامی کنند نمی فکر

کهنیازدارند،اولبهشمافکرکنند.مراقب

باشیدکهدراینراهآزاردهندهنباشید.
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مشتری را به شگفتی وادارید

هدفایناســتکهبهمشتریانخودچیزیبدهیدکه

آنهانخواستهیاانتظارنداشتهباشند.اجازهدهیدبدانندکه

شماکمیبیشترازهرکسدیگریبهآنهااهمیتمیدهید

،شمابایدمایلبهانجامکارهاییباشیدکهدیگرانحتیدر

موردآنهافکرهمنکردهاند،بهمشترینشاندهیدکهشما

نگراننفروختنمحصولخودنیســتید.تامپیترز)اســتاد

بلندآوازهخدماتمشتریدرجهان(درمورد»شگفتیولذت

مشتریان«صحبتمیکند.متفاوتنشاندادهشدنشما

درنظرمشتریبههنگامرقابتشانهبهشانهبارقیبان،می

تواندکفهترازورابهنفعشماپایینبیاورد.

از خود بپرسید ... 
آیا مشتری را به شگفتی می آورم ؟

•آیامقالاتیاتحقیقاتمرتبطیوجودداردکهبتوانیدبرایشانارسالکنید؟

•آیامیتوانیدآنهارابهشــخصثالثیمرتبطکنیدتابتواندچیزیکهشــمانمیتوانیدارائهدهیدرا

انجامدهد؟

•آیاتامینکنندگانیرامیشناسیدکهبتوانندبهآنهاکمککنندتاهزینههایخودراکاهشدهند؟

•آیامیتوانیدبهآنهاکمککنیدتایکمشکلجدیراحلکنند؟

•آیارویدادمهمیوجودداردکهبتوانیددرموردآنبهایشاناطلاعرسانیکنید؟

•آیاکسیرامیشناسیدکهبهدنبالتغییردرمسیرشغلیاستوممکناستدوستداشتهباشد

باآنهاملاقاتکند؟

خیربله

ایجادروابطارزشمند/24



ایجادروابطارزشمند/25

 

 درک نیازهای مشتریان
تقریباًهرمتخصصفروشیکهدستیازدوربرآتشدارد،اهمیتکلیدیدرکنیازهای

مشتریانراتصدیقمیکند.اماواقعاًدرکنیازمندیبهچهمعناستوچگونهمیتوانید

دردنیایواقعیآنرااجراکنید؟



26/ایجادروابطارزشمند

 2  دیدن ماهیت نیازمندی ها

رویکرد خود را برنامه ریزی کنید

همساز شدن با مشتری

آغاز جلسه فروش

اولین حرکت خود را انجام دهید

گوش سپردن به مشتری

پرسش درباره نیازمندی ها

مدارک معتبر خود را عرضه کنید

روبرو شدن با مشکل
بازنگری نیازمندی ها

فروش همراه با دیگران



درکنیازهایمشتریان/27

همساز شدن با مشتری
مفهومفروشنیازمحور،چیزجدیدینیســت.شرکتهاهموارهبهتواناییخوددر
توسعهمحصولاتیکهنیازمشتریانشانرابرآوردهمیکندبالیدهاندواینمفهومبرایده
هاسالدربرنامههایآموزشفروشگنجاندهشدهاست.پسچرا،فروشمبتنیبرنیاز

مشتریاغلباوقاتضعیفونامناسباجرامیشود؟

 نقض قانون 20/80

»آیاشــمانیازهایمشتریانخودرامیدانید؟«درنظرسنجیها،

بیشاز80درصدازفروشندگانبهاینسوال»بله«پاسخمیدهند.با

اینوجود،مطالعاترویمشتریاننشانمیدهدکه،ازنظرمشتریان

،تنها20درصدازفروشندگانپاسخگوینیازهاهستند.برخیازمردم

ایناختلافنگرانکنندهدربرداشــترا«قانون20/80«مینامند.به

عنوانیکفروشــنده،بایددرککنیدکهچراایناتفاقمیافتدوچه

کاریمیتوانیدانجامدهیدتااطمینانحاصلکنیدکهشــمابخشیاز

آن20درصدموفقباشید.

از خودتان سوال کنید

بهچیــزیکهاخیراًخریداریکردهایدفکــرکنید.چراآنرا

خریدید؟چهنیازیبهآنداشــتید؟ایــنمحصولچگونهنیاز

شمارابرآوردهکردهاست؟فروشندهایکهازآنخریداریکردید

چقدرمؤثربود؟ازخودتانچنینسؤالاتیبپرسیدومیبینید

کهدرکشماازنیازهایمشتریواضحترخواهدشد.

نکته

فکر می کنند که در حال  از شرکت ها 
عرضه یک تجربه بسیار خارق العاده به 

مشتری هستند .

از شرکت ها به باور مشتریان 
عرضه  العاده  خــارق  ای  تجربه 

می کنند .

27/درکنیازهایمشتریان
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احتیاط را ضمیمه کار کنید 

اعتمادبهنفسزیادیمیطلبدکهبهعقببرگردیدو

بهخودومشــتریخوداعترافکنیدکههنوزآمادگیلازم

جهتارائهتوصیهایراندارید.بایدتأییدکنیدکهمشتری

خودرادرکنمیکنیدوفکرمیکنیدکهبایدســؤالهای

بیشــتریبپرسید.اینســطحفروتنیبهطورطبیعیدر

بیشترفروشندگانصدقنمیکند.

صرف کردن زمان

پسچرابسیاریازفروشــندگانطوریپاسخمیدهند

کهمطلوبمشتریهایشــاننیست؟جواب)البتهبخشی

ازآن(ایناســتکهاینفروشندگانبیشازحدمشتاقو

راغبهســتند.دراوایلجلسهفروش،نیازمشتریرامی

شــنوندوباحسننیتبهآنمیپردازندوشروعبهارائهراه

حلمیکنند.شــماشایدحالاازخودمیپرسید:»خباین

همانچیزینیســتکهفروشنیازمحوربرپایهآناست؟«

نهدقیقاً:اگرشمایکنیازراشنیدیدوفوراًبهآنپاسخدادید

،اینکارکمیشــبیهخواندنفصــلاولیککتابونتیجه

گیریدرموردپیامنویسندهاست.شماکمیمیدانید،اما

فقطهمین؛کلداســتانهنوزانتظارشمارامیکشد.هر

توصیهعجولانهیشــمااحتمالًاماهیتموضوعراازدست

میدهدودرنتیجهمشتریناامیدمیگردد.

نکته

مهارت های خود را تمرین کنید

وقتیبادوستانیاخانوادهدرموقعیتهای

غیرتجاریهستید،ازخودبپرسیدکهنیازمندی

هایآنهانســبتبهبحثشماچیست.اینبه

شماکمکمیکندتادرتشــخیصنیازهابهتر

شویدومیتواندشمارابهدوستبهتریتبدیل

کند.

از خود بپرسید ... 
خیربلهچگونه می توانم با نیازهای مشتری هماهنگ شوم؟

هربارکهبامشتریتعاملدارید،ایننوعسؤالاتراازخودبپرسیدتاخودرادرذهنیتیدرستقراردهید:

•اینشخصدرتلاشبرایدستیابیبهچهچیزاست؟

•اوواقعاًازمنچهمیخواهد؟

•نگرانیهایاصلیآنهابابتچیست؟

•چهچیزیآنهاراعقبنگهمیدارد؟

•آنهاازتأمینکننده)های(فعلیخودچهچیزیمیخواهندونمیگیرند؟

•چهشکافهاییدررابطه)های(فعلیآنهاوجوددارد؟

•چراآنهابرایدیدنمنوقتمیگذارند؟

ســوالات  تا  نیازمندید  کــه  کنید  تصدیق 
بیشتری بپرسید .

درکنیازهایمشتریان/28
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 دیدن ماهیت نیازمندی ها
قبلازاینکهبرایکشــفنیازهایمشتریشروعبهپرسیدنکنید،دانستنماهیتاین
نیازهاوچگونهبهنظررســیدنآنها،بهشمایاریخواهدرساند.شماازدانستناینموضوع
کهحتیاغلبفروشندگانسردوگرمچشیدهحرفهایهمبهسختینیازمندیهایمشتری

راتشخیصمیدهند،شگفتزدهخواهیدشد.

جدا کردن نیازمندی ها از راه حل ها

تئودورلویت،اقتصاددانتحسینشدههاروارد،اظهارمی

داشت:»کسینیازمندمتهنیست،مایکسوراخنیازداریم.«

بهعبارتدیگر،بعضیاوقاتنیازهایواقعیافراددرپشتراه

حلهایبدیهی،پنهاناست.

یکمثالسادهممکناســتبهروشنشدنآنچهلویت

میگویدکمککند.تصورکنیدکهشــمایکآژانسمسافرتی

دارید.یکمشتریچندروزقبلازتعطیلاتزمستانیهراسان

واردمیشــود.اودچاراسترسشــدهزیرااوهنوزدرموردآن

تعطیلاترویاییکهقولشرابههمسروفرزندانشداده،هیچ

برنامهایندارد.شــماصبورانهبــهاوگوشمیدهید.اومی

گویدخانوادهاشبســیارهیجانزدههستندامااونگراناین

استکهبرایبرنامهریزیدیگرخیلیدیرشدهباشد.اوبهشما

میگویدکهبرنامهریزیبرایتعطیلات،کارخیلیسختیاست

زیراسهفرزندویعلایقوسلیقههایمختلفیدارند-ازرفتن

بهموزهگرفتهتاصخرهنوردی-درحالیکههمســرشدنبال

فرصتیبرایاستراحتکاملاســت.مشتریشمادرآخرهم

مغرورانهاظهارمیکندکههزینههمبرایشزیادمهمنیست.

تمامی اجزا را تحلیل کنید 

ممکناستکهاینواقعاًیکراهحلرضایتبخش

باشد،امافروشندهبرایدرکنیازهایمشتریاقدامات

کمیانجامدادهاست.کمیتحلیلوسؤالبیشترممکن

استنشاندهدکهمشــترینیازداردتاتحتتاثیرقرار

بگیردومورداحترامخانوادهخودباشــد.ســریععمل

کردن،ایجادزمانیبرایافرادبزرگسالخانواده،داشتن

یکمحیطامنوتحتنظارت؛وبسیاریازنیازهایدیگر

علاوهبراین،میتواندراهگشــاباشند.استفادهازاین

روشطولانیتر،مزایاییواقعیدارد:مشــتریاحساس

میکندکهدرکشــدهاســتوبرایشارزشقائلشده

اند.اوازشــمااینپکیجتعطیــلاتراخریداریمیکند

وسالهایســالبرایراهنماییومشاوره،بهخودشما

مراجعهخواهدکرد.

فروش راهکارها

هنگامیکهفروشــندگانداستانهاییماننداینرا

میشنوند،بســیاریبلافاصلهشروعمیکنندبهفکر

کردندرموردراهحلها.مامیتوانیمبهاوچهپیشنهادی

بدهیمکهتماممشکلاتویرابرطرفکند؟اگراومی

خواهدبیشترهزینهکند،بیاییدبهاوکمککنیم.چون

مبلغکمیسیونبیشــتریبرایمادارد.»قربان،آنچه

خانوادهشمابهآناحتیاجدارد،تعطیلاتآبگرمدردبی

است.«

خیلی  که  دونم  می  »من   

دیر شــده ، اما این تعطیلات 

بایــد طــوری باشــه که هم 

فرزندانم و هم همســرم  رو 

خوشحال کنه.«

29/درکنیازهایمشتریان
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فرآیند فکری خود را تحلیل کنید

هرزمانکهخودتانیکراهحلبرایمشتری

ارائــهمیدهید،ازخودبپرســیدکهکدامنیاز

منجربهاینراهحلشــدهاست؟شماشگفت

زدهخواهیدشــدکهچگونهیکگامروبهعقب

شمارادوقدمجلوترخواهدبرد.

نکته

بیایید   »مشکلی نیست.  

نیاز  اونچه  از  بیشــتر  کمی  از 

.  بهترین  ، شروع کنیم  دارید 

تعطیلات  آخرین  بخشــهای 

 »کیتــی و مــدی ورزش شما چه چیزهایی بوده ؟«

رو دوســت دارن ، اما شــین 

می  خوشحال  گردش  با  بسیار 

شه و لوئیز هم فقط می خواد 

استراحت کنه. «

از خریــداران تجاری می گویند که بیشــتر 
محصول  بــر  متمرکز  فــروش  فرآیندهای 

هستند تا راهکار .

گاهی  افــراد  واقعی  نیازهای 
پشت راهکارهای آشکار ، پنهان 

می مانند .

درکنیازهایمشتریان/30



درکنیازهایمشتریان/31 کشف مفاهیم پنهان

بعضیاوقاتمشتریانشــمادقیقاًآنچهراکهلازمدارند،به

شــمامیگویند.تنهاکاریکهبایدانجامدهیدگوشدادنوپاسخ

دادناست.امااگرفقطنیازهایبدیهیرابرطرفکنید،بهفرایند

فروشخــودارزشزیادیاضافهنمیکنیدوکاریبیشــترازآنچه

رقبایتانانجاممیدهند،انجامنمیدهید.جاییکهمیتوانیدخود

رامتمایزکنید-واحترامواعتمادمشتریراجلبکنید-کشفو

پاســخگوییبهنیازهایپنهانمشتریاست.بنابراینوظیفهشما

ایناستکهبهجستجوینیازیبپردازیدکهپشتحرفهایمشتری

شمانهفتهباشــد.بهعنوانمثال،اگرمشتریازرئیسخودكه

مرتباًمنتقدانهبااورفتارمیکند،شكایتمیكند،ممكناستبه

طورغیرمستقیمبدنبالتوضیحیمحكم،قابلدفاعومعقولانه

برایتصمیماتخریدخودباشــد.متخصصــانفروشموفقمی

دانندچگونهایننیازهایپنهانراکشفکنند-درواقع،اینهمان

چیزیاستکهموفقیتدرازمدتآنهارابهدنبالدارد.

نکته

 انگیزه ها را بشناسید

باشید بهدنبالمشتریانی 

برخوردار پذیری ریســک از که

هســتندیابهنظرنگرانوجهه

این  ظاهریخــودهســتند.

تحت بیشتر معمولا مشتریان

شــخصی های نیازمندی تاثیر

هستند.

احساسات را دست کم نگیرید

بتوانندهمیشهبخاطردلایل اگرمشــتریان 

روشــنوواضحتجاریمانندبازگشــتسرمایه،

کیفیت،ارزشویاشایستگیمعاملهکنند،فروش

امریبســیارســادهترخواهدبود.همچنیناگر

خریدارهمیشهتصمیمخودرابهدورازاحساسات

همیشــگیمیگرفت)فارغازاینکهتصمیمشدر

نهایتبهچهاحساســیبینجامد(درکنیازمندی

هایشسرراستوسادهمیشد.

شــما با گوش ســپردن و پاسخ دادن به 
نیازهای ضمنی مشتری می توانید احترام 
و اعتماد او را جلب کنید .  بدنبال نیازهایی 
باشــید که در پشــت حرف های مشتری 
پنهان شده اند ، در اینصورت خود را متمایز 

از دیگران خواهید نمود .

برندهــای  از  مشــتریان  از 
تجاری انتظــار دارند تا با آنها 

همدلی نشان دهند .
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همدلی با مشتریان

بااینحال،تماممشــتریان–حتیاگریکشــرکت

متمرکزهمباشند-تاحدودیتحتتأثیرنیازهایشخصی

هستند.اینهامفاهیمیهستندکهکمترمیتوانآنها

رابهطورکمیبازگوکرد-امنیت،ارتباطبادیگران،نفس

خودآگاهوآسایش.بههمیندلیلاستکهنشاندادن

همدلیبامشتری،جوایزارزندهایرابرایشمابهارمغان

میآورد.

نکته

 حساس باشید 

بعدازهرجلسه،ازخودبپرسیدمشتری

چهچیــزینگفتهاســت.احتمــالًابرخیاز

اند آگاهانهنمیدانســته آنها راکه نیازهایی

،متوجهخواهیدشد.

نیازمندی های تجاری و شخصی

نیازمندیهایشغلیوتجاریقابلاندازهگیریاستدرحالیکهنیازهایشخصیانتزاعیهستند.درزیرچند

نمونهازهریکآوردهشدهتاتفاوتبینآنهانشاندادهشود.

نیازهای شخصینیازمندی های تجاری

کاهشهزینه

افزایشبهرهوری

کوتاهکردنزمانتولید

افزایشبهرهوری

بهینهسازیزمانتبدیل

مطلوببودنازنگاهدیگران

بهرسمیتشناختهشدن

پیشرفتکردن

حداقلکردنریسک

پیشرفتشخصی

کاهشاسترس
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 آغاز به پرسیدن

قبلازاینکهبرایتعییننیازمندیهایمشتریازآنها

ســوالکنید،بهآنهابگوییدکهچراشــمابهاطلاعاتمورد

نظرنیازدارید،چگونــهازآنهابهرهخواهیدبردوارتباطآنها

بادستورکارتانچگونهاست.پاسخدادنبهاینسؤالات:

بهشــماکمکمــیکندتــارویموضوعــاتصحیح 	

تمرکزکنید.

بهشــمااجــازهمــیدهدتــاتوصیــههــایبهتری 	

داشتهباشید.

فرصتــیفراهــممیکندتــانگرانیهایمشــتریانرا 	

بروشنیترسیمکنید.

باعــثمیشــودتادرمــوردآنهــااطمینــانحاصل 	

کنید.

اگرمشــتریانســاختارفرآیندتعییننیازمندیهارا

درککنند،احتمالادرموردپاسخهایشانصادقانهوآشکار

خواهندبود)بهچارتمراجعهکنید(.

نکته

 »هیچی« بفروشید !

برویدکه ســراغبعضیتماسهایفروش

این  باشند. بدونمحصول« اصطلاحا»فروش

امرموجبمیشــودتارویمشــتریمتمرکز

شوید.یکراهعملیبرایدرگیریبانیازمشتری.

 چگونه  می توانید نیازهای مشتری را پیدا کنید

 سوالاتی درست بپرسید

 جلسه ی  پرسش و پاسخ برگزار کنید

از مشتریان از شرکت های تجاری انتظار 
دارنــد تا نیازهــای منحصربفرد و تجربه 

های آنها را درک کنند  .

تحقیقــات در  فرآیندهای فروش به 
یک جمع بندی مشخص اشاره دارند :

هر چقدر که شما از مشتری سوالات 
بیشتری بپرسید ، موفقیت بیشتری را 

بدست خواهید آورد .
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پرسیدن و دوباره پرسیدن

بســیاریازتحقیقاتدرموردروندفروشبهیکنتیجه

گیریســادهاشارهمیکنند:هرچهســؤالاتبیشتریراجع

بهمشــتریخودبپرسید،شــماازموفقیتبیشتریلذت

خواهیدبرد-شخصیکهبیشــتردرموردنیازهایمشتری

اطلاعاتکسبمیکند،درمسیربیزینسیشانسبیشتری

برایبردندارد.امادرعملنتیجهواقعیایناســتکههر

چقدرشمابخواهیداینارتباطراکنترلومدیریتکنید،

به نیازها گوش فرا دهید

 نیازها را بازبینی و بررسی کنید

احتمالازدسترفتنفروشبیشتراست.دلیلشاین

استکه،باگذشتزمان،شماازخودراضیمیشویدوبه

جایاینکهسوالیبپرسید،فرضیاتیدرموردمشتریایجاد

میکنید.بههمیندلیلاســتکهبسیاریازفروشندگان

دقیقاًوقتیکهفکرمیکنندرابطهدرحالپیشرفتاست،

متوجهمیشوندکهفرایندفروشروبهافتاست.بنابراین

اصلقضیهاینستکهسؤالاترابایدبطورمداوم،روشمند

وخلاقانهمطرحکنید.

بررسی پرونده

از ســود تجاری نصیب شرکت هایی می 
شود که تمرکز فعالیت های تجاری خودرا 

بر مشتریان گذاشته اند .

شخص درست در زمان درست 

شرکتنرمافزاری اطلسین ) Atlassian ( که در سال 2002 میلادی در استرالیا تاسیس شده ، به این معروف بود 

که در ابتدای کار تاسیس خود هیچ پرسنل فروشی نداشت و بدنبال استخدام نیروهای کوچک فروش بود .اما این 

شرکت در عین حال نیازهای مشــتری را نادیده نمی گرفت و در مورد این نیازها بادقت رفتار می کرد .دغدغه اصلی 

شــرکت این بود که مشتریان به سادگی هرچه تمام تر با اپلیکیشــن های جیرا )Jira ( و ترلو ) Trelo(  کار کنند . به 

همین خاطر این برنامه ها را به صورت رایگان در اختیارشان گذاشت و به مرور با افزایش مشتری ، ویژگیهای پولی 

را به آن ها افزود .

این امر موجب شــد که بسیاری افراد اصلا از پرداخت پولی اســتفاده نکنند و به صورت رایگان ادامه دهند اما 

شــرکت های بزرگ با دیدن امکانات این برنامه ها و توجه شرکت به نیازهای عمده آن ها تبدیل به مشتریان اصلی 

و ســودآور شدند .فروش به این مشتریان باارزش کار به مراتب آسانتری بود و بخش فروش با انها به طور موثرتری 

تعامل می کرد.
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 رویکرد خود را برنامه ریزی کنید
اکثرمدیرانفروشبااینموضوعموافقهســتندکهتفاوتفروشندگانخوب،بسیار

خوبوعالیوابســتهبهآنچهدرملاقاتهایرودررواتفاقمیافتدنیســتبلکهبهآنچهقبل

وبعدازروندفروشاتفاقمیافتدبســتگیدارد.ممکناســتشمااحساسانرژیکافیو

آمادگیلازمبرایحضورناگهانیدریکجلســهفروشبایکمشــتریجدیدراداشتهباشید،

امــااگروقتخودرابرایبرنامهریزیدرمحتواوتفکردرموردروندکارصرفکنید،شــانس

موفقیتشمابسیاربیشترافزایشمییابد.

 اول مشق شب فروش خودتان را بنویسید

اولینمرحلهبرنامهریزی،درســتیمحتوایمطالب

شمامیباشد-اطمینانازداشتنتماماطلاعاتموردنیاز

برایهرمرحلهازروندفروش.

آمادهســازیخودراباتعییناهدافجلسه،همبرای

خودوهمبرایمشتریشــروعکنید.پسازتعییناین

موارد،ازخودبپرسیدکهدرموردمشتریچهچیزیرامی

دانیدوچهچیزهاییراهنوزبایدیادبگیرید.

موشکافانه تحقیق کنید 

هیچعذروبهانهایبرایندانستنآنچهدرصنعتوبازار

مشتریشــمااتفاقمیافتدوجودندارد.منابعبسیاریاز

دادههاوجودداردکهمیتوانیدبرایاطمینانازآمادهبودن

خودتانبهآنهارجوعکنید،گزارشهایسالانه،بروشورهای

محصول،مقالههــا،مطالبمطبوعات،مجلاتصنعتیو

خلاصهنمایشــگاههایتجاری)البتهخودتانراتنهابهاین

مواردمحدودنکنید(.ووبســایتمشتریخودرابررسی

کنید،سعیکنیدبفهمیدکهچهتغییراتیدرافقتجاری

پرسش هایی برای  آمادگی در جلسات فروش

چه کسی ؟

کجا و کی ؟

چه چیزی ؟

چرا ؟

چگونه ؟ 
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کلیدیراجعبهآنچهدربازارمیگویند،پیداکنیدودریابیدکه

مشتریانشماچهچیزیرامیخواهند.

درصورتامکان،بهآنچهمیخواهیدبهمشــتریپیشنهاد

دهیدوویژگیهاومزایایآنفکرکنید.سعیکنیدایرادات

راپیشبینیکنیدوازخودبپرسیدکهچهموضوعاتیواقعا

ممکناستوجودداشتهباشدوچهپاسخهاییرامیتوانید

بهآنارائهدهید.

آماده سازی فرایند

بهدســتآوردنمطالبدرســتمهماست،اماشما

همچنینبایدبرنامــهریزیکنیدکهچگونهفرایندفروشرا

ازطریقارائهاطلاعاتمدیریتکنید.تماممراحلفروشرا

درنظربگیرید،ازقرارجلسهتابستهشدنمعامله.آیامی

دانیددرهرکدامچهخواهیدکردوچهمیگوییدوچگونهمی

توانیدمراحلانتقالاطلاعاتطرفینرامدیریتکنید؟

خوب تمرین کنید

احساسآرامشوآمادگیبسیارضروریاست،بنابراین

ارائهخودرابارهاوبارهاتکرارکنیدوازهمکارانخودبازخورد

بخواهید.سؤالاتخودراتمرینکنید،حلوفصلایراداتو

حتیبستنقراردادراپیشخودانجامدهید.اینامرموجب

میشــودجاهاییراکهدرآناعتمادبهنفسکمتریدارید،

نمایانبشــودوهرنوعنقطهکوراطلاعاتیرابرایموفقیت

آشکارمیکند.

فرد تصمیم گیرنده کیست؟
 با چه کسی باید ملاقات کنم ؟ چه کسی از طرف ما چه کاری باید بکند ؟

چه سوال هایی باید پرسید؟چه چیزی عامل تصمیم گیری مشتری است؟چه ایده هایی 
را باید مطرح کنم ؟چه ایراداتی را باید رفع کنم ؟

 بهترین محل برای جلسه کجاست ؟بهترین زمان تشکیل جلسه چه زمانی است ؟

 چرا این رویکرد برای کســب وکار ما خوب است ؟چرا ما این مشتری مشخص را هدف 
قرار داده ایم ؟

چگونه باید جلسه را اداره کنم ؟ چگونه باید خدمات خود را از رقبا متمایز کنم ؟

از خریداران شرکتی انتظار دارند که فروشندگان 
مشاورانی قابل اعتماد باشند .
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 اولین حرکت خود را انجام دهید
اولیناقدامدرفروشداراینامهایزیادیاســت:تماساولیه،تماسسرد،اولینتلفن
،تماساکتشــافیوموارددیگر.ایننخستینتماسبامشتریاحتمالیآیندهمیتواندبرای
بســیاریازافراددراوایلشغلشــانتجربهایدلهرهآوروحتیترسناکباشد.خبرخوباین

استکهباگذشتزمانایناحساستغییرمیکند.

 قرار ملاقات

دربعضیازصنایعشایدبتوانازقرارملاقاتحضوری

صرفنظرکرد،امافارغازشــغلیکهدرآنهستید،اگردر

ابتداقرارملاقاتحضوریداشتهباشیدموفقترخواهید

بود.نامهتأییدارســالکنید،بهمشتریاطلاعدهیدکه

شــمامنتظردیدارباآنهاهســتیدوتاریخ،زمانومدت

جلسهراتعیینکنید.دســتورجلسهخودرامرورکنیدو

مطالبروشنیرابهآنپیوستکنیدکهمشتریملاحظه

کند.مشــتریراترغیبکنیدتاازهرکسکهحضورشدر

جلسهبتواندمفیدباشدبرایشرکتدرجلسهدعوتکند.

نکته
 خوش بگذرانید

ســعیکنیدتماسهایســردرابرایخود

سرگرمکنندهکنید:شماهرگزنمیدانیددقیقاً

چهچیزیانتظارشــمارامیکشــد،بنابراین

برایهرکاریآمادهباشیدوبهتواناییخودبرای

واکنشدادنبههرموقعیتیافتخارکنید.این

یکشــروعجدیداســت...پسحتماآنرابه

خاطرهایبهیادماندنیتبدیلکنید.

 چگونه  اولین تماس را برقرار کنیم ؟

سرنخ پیدا کنید 

تلفن کنید و قرار قطعی بگذارید 

 پیدا کردن راه ورودی

تازمانیکهسرنخینداشتهباشــید،نمیتوانیداولین

جلسهراتشکیلدهید.براییافتنمنابعمختلفبرایسرنخ

فروش،مواردزیرراامتحانکنید:

•مشتریانسابق

•مراجعهبهمشتریانموجود

•مقالاتروزنامههاونشریاتصنعتی

•سمپوزیومهاونمایشگاههایتجاری

•فایلهایراکدمشتریان

•مراکزحضور)واسطهها(

وقتیبهســرنخهایگوناگونمجهزشدید،ابزارکلیدی

شــما،نامهخواهدبود.شــمامیتوانیدسهنوعنامهرادر

فرآیندمشــتریاناحتمالیارســالکنید.یکیبرایمعرفی

خودتــان،دیگریتأییدقرارملاقاتحضوریوآخرســربرای

پیگیریجلســهاولیه.هنگامیکهبامشتریدرحالارتباط

هستید،ارســالایمیلراهکاریمناسباست،امااگربرای

تماساولیهازنامهسنتیاســتفادهکنید،اینشماراازرقبا

متمایزمیکند.
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یک ایمیل رسمی برای معرفی خود و 
سازمانتان بنویسید

در ایمیل خود جلسه را قطعی کنید 

ایمیل یادآوری مجدد بفرستید 

بصورت حضوری یا دیجیتال 
جلسه اولیه را برگزار کنید

آداب اولین جلسه مقالات 
نبایدهابایدها

فروتــنباشــید،شــمابرایایشــانیــکفرد 	

تازههستید

ازمشــتریجهــتبرگــذاریجلســهقدردانــی 	

کنید

تمــامتمریــنهــاوارائــهایکهقبلازجلســه 	

برایآنآمادهشدهبودیدراانجامدهید.

، 	 جلســه در خــود علاقــه دادن نشــان بــرای

یادداشتبرداریکنید

ســوالاتزیــادیازمشــتریبپرســیدواجــازه 	

دهیددرموردشانصحبتکند

دادنآشــناییغیــرمترقبــهدرحالیکــهاین 	

تازهجلسهیاولاست

انــگارشــماصاحب 	 طــوریرفتــارکنیدکــه

حقهستید

رفتارتــاندرجلســهطــوریباشــدکــهانگار 	

جلسهایدیگریهمخواهدبود

بــدونتوجــهبــهآمادگیهــایقبلــیعمل 	

کنید

پیشــنهاداتوتوصیــههــایمشــخصیارائه 	

کنید

تاثیر گذاری

اولینملاقاتشماهمراهبایکدیدگاهجدیدممکن

استشاملاهدافبسیاریباشــد-ازیکمعرفیساده

گرفتهتایکجلســهفروشتمامعیار.هراتفاقیبیفتد،

آرامباشیدورونددرکنیازهایمشتریبالقوهخودراشروع

کنید.شــمابایدســعیکنیدچیزخاصیرادرابتداارائه

ندهید)اگرچهبایدبرایارائهگواهینامههایشرکتخود

آمادهباشــید؛بهصفحهبعدیمراجعهکنید(.درعوض،

رابطهبرقرارکنیدواجازهدهیدمشتریبیشترصحبتها

راانجامدهد.

ببینیددرموردافرادمقابلتانوشــغلآنهاچهچیزی

میتوانیدبیاموزید.بهدنبالتقویتزمینههایمشــترک

باشــید.آیاآنهاباشــرکتشماآشناهســتند؟آیابین

ســازمانهایشماســابقهایوجودداردکهبتواندپیوند

ایجادکند؟آیادراینصنعتنکاتمشــترکموردعلاقهو

آشناییدارید؟

درباره هر شــخص و کســب و کارش از قبل 
مطالعه و تحقیق کنید .
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مدارک معتبر خود را عرضه کنید
علیرغمتمامینیاتخوبشــمادرتمرکزبرنیازهایمشــتریان،اغلباوقاتدرخواهید
یافتکهقبلازاینکهمشــتریدرموردخودشاطلاعاتیبهشمابدهد،ازشمادرمورداینکه

چهکسیهستیدوچهپیشنهادیداریداعتبارسنجیمیکند.

ابتدا روی نیازمندی ها هدف گذاری کنید 

ارائــهمدارکاعتباریدرواقعچشــماندازیازشــرکت

شماســت،اینکهاینشــرکتچهکارمیکنــدوچگونهبه

مشــتریانشارزشیمیافزاید.لازماســتکهبرایارائهیک

معرفیمختصرآمادهباشــید.امااگردرابتدایروابطتانبا

مشتریباشــید،میتوانیدازاینکاراجتنابکنید.هرچقدر

کهسریعتردربارهکاریکهمیتوانیدبرایشانانجامدهیدقبل

ازاینکهخودتانرامعرفیکنیدونیازهایشــانراتاییدکنید،

توپدرزمینشماخواهدبودتاآنها.

اگرمشتریپرسید:دربارهشرکتتانبهمابگویید.چنین

پاســخیدربرخیمواردمیتواندکارگشــاباشد:منخیلی

خوشوقتخواهمشدکهبرایشــماتوضیحدهمکهماچه

کسیهســتیموچطورمیتوانیمیاریگرشماباشیم.امااگر

مندرموردشمادرابتداقدریبیشتربدانممیتوانماینکار

رابهنحوموثریانجامدهم.اگرمشتریقبولکردکهشروع

میکنیدتافرایندتشخیصنیازمندیآنهاراانجامدهید،اگر

نهشمابایدبهمعرفیسوابقتانبپردازید.

به صورت معمول عمل کنید

درارائهخــودخلاصهایازنیــازهاییکه

میتوانیدبــرآوردهکنیدوحیطهمحصولخود

رابگوییدامــادرموردنیازمنــدیهایخاص

مشــتریخودهیچفرضیهایراازقبلمسلم

درنظرنگیرید.

»محصولات ما دربرگیرنده بسیاری نکته

از نیازمندی های شماست .«

سوابق شخصی و شرکتی را ارائه کنید .

غربی  اروپــای  فروشــندگان  از 
خریدار  اعتماد  کــه  دارند  اذعان 
یکی از دو فاکتــور اصلی در عقد 

قرارداد می باشد .
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پیام درستی انتقال بدهید 

روشمناســبجهتیکارائهمعتبراینســتکه

ازتیمتاناســتفادهکنید–نهتنهافروشندهها،بلکه

هرکسدیگریدرکسبوکارتانکهبهمشارکتعلاقه

دارد.ازافرادمختلفتیمتانبخواهیدکهخودرابهجای

مشــتریبگذارندودرموردآنچهدوستدارندبشنوند

باشــماصحبتکنند.همانطورکهدرحالآمادهکردن

ارائهخودهســتیدهمراهباتیمتانآنراتمرینکنید.در

مورداینکهچگونهبهنظرمیرسدباهمبحثکنیدوتا

رسیدنبهنتیجهمطلوبآنرااصلاحکنید.

نکتهکلیدیبراییکمعرفیموفقایناستکهآن

 

راموجزومختصــرنگهدارید.مشــتریرازیرخروارها

اطلاعاتغرقنکنید.شــماخوشــبختانهبرایپرداختنبه

جزییاتدرآیندهزماندارید.درموردخودتانوشرکتسابقه

ایمختصربگویید.

اگرخاطرهایجذابازاینکهچگونهشرکتآغازبکارکرده

دارید،بــدونرودربایســتیدرمیانبگذاریــد.بطورکلی

قصدتاناینباشــدکهدرموردکارهاییکهشــماانجاممی

دهیدوکارهاییکهشرکتهایهمکارتانانجاممیدهندرابه

آنهابگوییدوبهطورخلاصهازداستانهایموفققبلیخودتان

بگویید.درموردنیازهایشانبطورکلیصحبتکنید.توضیح

دهیدکهچراآنچهبهآنهاپیشــنهادمیدهیدبرایشــرکتی

ماننــدآنهاارزشدارد.کلماتیمثل»میتواندباشــد...«یا

ممکناستیااحتمالا،مناســبهستندچونشماهنوز

کاملادرموردمشتریخودبطورمشخصمطلعنشدهاید.

خیربله چک لیست ... آماده شدن برای  یک معرفی همه جانبه 

آیاباتیمخوددرموردچگونگیتشریحموقعیتشرکتتانبرایکسانیکهباشماآشنانیستند،بحث

کردهاید؟

آیاازهدفوچشماندازشرکتتانبرایارائهنکاتوارقامکلیدیاستفادهکردهاید؟

آیامعرفیخودرابرایاینکهدرچنددقیقهقابلعرضهباشد،کوتاهواصلاحکردهاید؟

آیادرمقابلیکدوستیاهمکارمعرفیخودراتمرینکردهایدتابرایجلسهاعتمادبهنفسکاملی

داشتهباشید؟

یک معرفی معتبر و جامع باید دارای یک نگاه کلی از شرکت 
شــما ، آنچه انجام می دهد و چگونگــی افزودن ارزش به 

مشتریان شما باشد .
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آغاز جلسه فروش
هنگامیکهشمابرایدیداربامشــتریقرارملاقاتمیگذارید)چهبرایاولینباریابرای
پانزدهمینبار(بایدبرایمشتریتاثیرگذارباشید.برایاینکهجلسهبهخوبیپیشبرود،شما
نیازمنداینهســتیدتامقدماتیرافراهمکنیددرحالیکهمیدانیدزمانجلسهبهمشتری

شماتعلقدارد،بایدبرارائهراهکارهاییجهتمشکلآنهامتمرکزباشید.

حسن تفاهم ایجاد کنید 

آنچــهدرچنددقیقهیابتدایــیملاقاتهایفروش

اتفاقمیافتدشایدتمامیاتفاقاتجلسهرارقمبزند.

ایندقایقاولیهبهشــماکمکمیکندتاشــروع

صحبترابهسهبخشخطیرومهمتقسیمکنید:ایجاد

حسنتفاهم،تاییددســتورکارجلسهوورودبهبخش

اصلیجلسه.

درشــروعجلســه،اطمینانحاصلکنیدکههمه

افرادهمدیگررابشناســندوبتواننــددرموقعلزومبا

یکدیگرغیررســمیصحبتکنند.ترغیبکنیدکهافراد

صحبتهایکوتاهیداشتهباشند.

ازحسناخودآگاهوفراســتخوداستفادهکنیدتا

درموقعمناســبواردبحثشوید.دقتکنیدکهشما

بایددرسطحراحتیمشتریخودتانعملکنیدنهراحتی

خودتان.دراینجامواردیآوردهشــدهتــابهکمکآنها

بتوانیدشروعخوبیدرجلسهداشتهباشید:

 

بــهدوروبرنگاهــیبیندازیــد.دنبالچیزیباشــید 	
تابهبهانهآنسرصحبترابازکنید،چیزیمثلتقدیرنامه.

درمــورددکــوردفتــرازمشــتریصادقانــهتعریف 	
کنید.

بابــتزمانیکهمشــتریشــماگذاشــته،تشــکر 	
کنید.

درمــوردچیزیکــهدربــارهکســبوکارشــانمی 	
دانیدمانندیکخبرمرتبطکاری،بحثکنیدتانشاندهید

شماقبلازجلسهتکالیفتانرابخوبیانجامدادهاید.

 

زیر ذره بین
با شخص درست صحبت کنید

درکمالشــگفتی،دوسومتمامتماسهایفروشبااشخاصیاستکهدرواقعتاثیرگذارنیستندوتصمیم

گیرندهاصلینمیباشند.فروشندههااغلبدرموردسوالکردنازشخصمقابلدربارهاینکهدرزمینهموردنظر

اختیاردارند،،بیزارهســتند.چونمیترسندکهسوالشــانبیادبانهبهنظربرسد.توضیحاتزیرمیتواندبه

شماکمککندکهآیاباشخصدرستیصحبتمیکنیدیانه:»منازسازمانهایزیادیکهمشابهباسازمانشما

بودهاندبازدیدکردموهرکدامازآنهاروندتصمیمگیریمختصبهخودشانراداشتند.برایاینکهمطمئنشوم

کهمنباعثاتلافوقتکسینمیشــومیاموجباخلالدرچرخهکاریکسینیستم،لطفاروندتصمیمگیری

سازمانتانرابامندرمیانبگذارید.«

 

تا هشــتاد درصد خریداران شرکتی پس از 
همه گیری کووید-19 ، تمایل به فرایندهای 

فروش به صورت از راه دور دارند .
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تنظیم دستورکار جلسه 

بعدازآن،مطمئنشویدکهموضوعجلسهبرایهمه

روشنباشــد.گرچهاینجلسهنوعیتماسفروشاست

امانیازمندیکدستورجلســهمشخصوواضحمیباشد،

دستورجلسهایکهروبهجلوباشدوشاملنیازهایشماو

مشتریشماباشد)حتماتوجهداریدکهاینجلسهمتعلق

بهآنهاست(.بههرشخصیفرصتیدهیدتاعلایقخوددر

جلسهوآنچهمیخواهندازآنبدستآورندرابیانکنند.

اینموضوعیحیاتیاســت:شماممکناستوضعیتیا

موقعیتخودرادرجلسهتشــخیصندهیدواینموجب

خواهدشدکهریسکازدستدادنفرصتبزرگیرابهجان

بخرید.دســتآخر،مدتزمانجلسهراچککنیدوبهآن

پایبندباشید.مشتریانازکسانیکهبیشترازوقتتعیین

شدهمیمانند،خوششاننمیآید.

 

رهبری کردن جلسه 

فروشــندگانقدیمیازاینکهکنترلجلســهراازدست

بدهند،بیزارندومیکوشندبابیشترحرفزدنبهمشتری

فشــاربیاورندتادستورجلســهآنهارابپذیرد.اماحالاشما

متوجهشدهایدکهاینکاربامعیارهایفروشراهکارمحور

ســازگاریندارد.درعوض،شــمابایدبپذیریدکهجلسهبه

مشتریشماتعلقداردوشــمابههرحالاینجاهستیدتا

مشکلشانراحلکنید.

نقششمابیشتریکتســهیلکنندهاستتامطمئن

شویدکهجلســهبهآرامیپیشمیرود.هنگامیکهموردی

مطرحمیشــود،مطمئنشــویدکهجلســههمچنانبر

موضوعاصلیمتمرکزباشد.تلاشکنیدتاایدههاراازتمامی

مواردمشخصاســتخراجکنید.بعدجلسهرابهسمتیک

نقشهعملیسوقدهیدوبرمبنایزمانبندیجلوبروید.

 
نقش افراد در یک جلسه فروش

فروشنده

تسهیلکنندهجلسه

چنددقیقهازوقتجلسهرامیگیرد

دریافتنراهکارهامشارکتمیکند

مشتری

دارایمشکلمیباشد

ممکناستدرجلسهریاستکند

دریافتنراهکارهامشارکتمیکند

دیگر مشارکت کنندگان

دریافتنراهکارهامشارکتمیکند

درایجادمنابعحلمشکلکمکمیکند
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پرسش درباره نیازمندی ها
درمیانتماممهارتهاییکهیکفروشندهموفقمیتواندعرضهکند،پرسشگریمهمترین
آنهاســت.درکاینموضوعسادهاستچونشمانمیتوانیدازنیازهایمشتریآگاهشویدتا

هنگامیکهبهروشیمتفکرانه،باورپذیروموقرازاوسوالنپرسید.

راه اندازی جلسه 

هنگامیکهدرجلســهفروشازمشتریسوالمی

پرسید،نیازمنداینهستیدکهفضایجلسهراسنگین

نکنیدیعنیبایددرپیبازکردنیکبحثباشــیدتااینکه

شروعبهبازپرسیکنید.

مشــتریانیکهاحســاسراحتیوآرامــشکنند،

اطلاعاتبیشترومتنوعتریرادراختیارمیگذارند.

نوعپرسشــیکهشمابرایمشــخصنمودننیاز

مشتریمیپرسیدبهســهبخشوطبقهبندیعمده

تعلقدارد:پرسشهایحقیقتیاب،پرسشهاینیاز

محوروپرسشهایتصویرکلی.هریکازاینبخشها

درذیلشرحدادهشدهاند.واقعیتاینستکهقوانین

مدونیبرایانواعپرســشازمشــتریوجودندارداما

براســاستجربهمیتوانگفتکهنســبتحدودیپنج

ســوالحقیقتیاب،سهســوالنیازمحورویکسوال

تصویرکلیمیتواندهمبرایشــماوهــمبرایراحتی

مشتریشمامناسبباشد.

ســوال   پنج  حدودی  نســبت   

حقیقت یاب ، سه سوال نیاز محور 

و یک ســوال تصویر کلــی میتواند 

برای شما ســودمند و برای راحتی 

مشتری شما مناسب باشد .
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یافتن واقعیت ها  

برایارزیابیاعتبارومدیریتارتباطتانبامشــتری،نیازداریدتااطلاعاتیاساسیوبنیادینازانهاداشتهباشید،مانند

مشــتریانآنها،شرکایشان،تامینکنندههایآنها،ساختارشرکتیشان،تعدادکارمندانشرکتوچیزهاییازینقبیل.

شــایددرابتداایناطلاعاتبدیهیبهنظربرســندامااگردوبارهدرصدددستیابیبهآنهابرآیید،شماراشگفتزدهمیکنند

.اینهاســوالاتیروتینهستندکهمیتوانآنهارابابله،خیروحتییکعددمشخصپاسخداد.کاربرداینسوالاتاستخراج

اطلاعاتاساســیمیباشد،اماتمامیتصویرکلیرابرایشــمانمایاننمیکنند)چونبطورپیشفرضهرکسیانرامی

پرسد(والبتهبهطرزعجیبیاینسوالاتبحثبرانگیزند)مثلا»چهکسیاینجاتصمیمگیرندهاست؟«(.گرچهاینهاپرسش

هاییاساسیهستند،باعثتفاوتچشمگیریمیانشماورقیبتاننخواهندشد.

 

از حرفه ای ها بیاموزید

مصاحبــههایتلویزیونیراتماشــاکنید.

مجریانهمیشهســولاتکوتاهیمیپرسند

ونمیگذارندفردمصاحبهشــوندهپاسخهای

بدیهیبدهد.مجریانمیپرسندوبعدساکت

میشوند،اینتکنیکراتمرینکنید.

نکته

از خریداران شــرکتی می گویند که صحبت 
در مــورد وضعیــت کســب و کارشــان با 

فروشندگان را  سودمند می دانند .
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 کاوش در نیازمندی ها 

پرســشهاینیازمحــورمحتاجصحبتبامشــتری

هســتندوبابحثآزادبسیارفاصلهدارند.میتوانندکاملا

انتزاعیباشــند.مانند»اگرشــمابتوانیدامروزدرکسب

وکارتانروشــیراتغییربدهید،بــهنظرتانآنروشچه

خواهدبود»حتیمیتوانداینسوالاتبحثبرانگیزباشد.

اینپرسشهادارایجوابهایدرستیاغلطنیستندآنها

موجبمیشودتادربحثبابجدیدیافتتاحشودوشمارا

کاملاازرقیبانتانمتمایزکند.

پاســخمشتریاندربرگیرندهبســیاریازمواردکسب

وکارشاناســتمانند:اهداف،آرزوها،انتظاراتآنها،نوع

نگرشآنهانسبتبهمشکلات،نگرانیهاوترسهایشان

.هرچقدرشمابیشتردرگیررابطهخودبامشتریشویدمی

توانیدبهطرزفزایندهایســوالاتیعمیقتربپرسیدتابه

جلباعتمادشماازجانبمشترییاریکند.

 

از تصویر کلی موضوع آگاه شوید 

پرسشهایتصویرکلیشمارادرجایگاهیقرارمیدهد

کهنیازمندیهاییراکهمشتریلزومابهآنهاآگاهنیست،

آشــکارکنید.اینهاسوالاتیهستندکهذاتااستراتژیکمی

باشند.جوهرهپرسیدنازمشتریبرمبنایاندیشیدندر

مواردیاستکهآنهادوستندارندبهآنتوجهکنندازقبیل

:آیندهکسبوکار،مشکلاتیکهبایدبرآنغلبهکنند،نیاز

بهبرنامهریزی،رویدادهایغیرمترقبهواهدافبلندمدت

.پرســشهایتصویرکلیازجانبخودشمابایدطرحریزی

شوندچونممکناستموجببحثهاینامناسب)ولی

ارزشمند(گردد.لازماســتتااینپرسشهاتفکربرانگیز

باشندودرذهنمشتریبهمدتطولانیباقیبمانند.این

سوالاتگفتگویشماراارتقامیبخشدودرانتهامنجربه

اینمیشودکهنقششــماازیکفروشندهصرفبهیک

مشاوروراهنماصعودکند.

 

نکته

درباره کلمه »چرا« احتیاط کنید

درموردپرسشهاییکهباکلمهچراشروع

میشــودمراقبباشــید.اینپرسشهامی

توانــددارایپیشداوریباشــندومردمرادر

موضعدفاعیقراردهند.بهتراستقبلازطرح

کردنآنهامقدمهچینیکنید.

سوال های تصویر کلی نیازمند 
برنامه ریزی می باشند .

سوال های تصویر کلی شما 

را در موقعیتی قرار می دهد 

تا نیازهایی را آشــکار کنید 

از  مشتری  ندارد  لزومی  که 

وجود آنها باخبر باشد .
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سوالات درستی بپرسید

یکیازداستانهایکلاسیکدرفروشهایبیزینسیماجرایچگونهبرندهشدنپپسیکولادربرابرکولاکولا

دریکشــرکتخطوطهواپیماییدردههنودمیلادیاســت.درآنزمانشرکتکوکاکولاحاکممطلقصنعت

هواپیماییبودوپپسیکولادرجنگقیمتباکوکاکولاهیچشانسینداشت.مدیرفروشکشوریپپسیدرحال

انجاماولینبازدیدشدریکیازخطوطهواییبودویکپیشــنهادسخاوتمندانهوهوشمندانهآمادهکردهبود.

درلحظهآخریکیازمنابعداخلیپیشنهاددادکهبدونارائهوتنهابایکبرگهوقلم،نمایشرابهپیشببرند.

مدیربرخلافمیلشباپیشنهادموافقتکرد.برایدوساعتتمامآنهادرموردخطهواییسوالمیکردند

ودرموردآنچیزهاییرایادمیگرفتند.آنهابهندرتازپپســینامبردند.متوجهشــدندکهفراترازاطمینان

درموردامنیتپروازی،بیشــتریننیازیکخطهواییفروشبیشتربلیتمیباشد.آنهاازنیازیاساسیپرده

برداشتندکهاگرمیخواستنددرپیشنهادقیمتشانموفقباشند،بایدآنرادرنظرمیگرفتند.

آنهــاطرحیریختندتابهفروشــگاهدارانکوپنهاییبدهندتابهآنهااجازهدهددریکزمانمشــخصبا

تخفیفبلیتهواپیمابخرند.اینروشــیمنحصربفردبودکهبرخواســتهازجشنوارههایفروشسنتیبود.

مدیرانهواپیماییبسیارازاینایدهخوشــحالشدندوکسبوکارشانرادراختیارپپسیگذاشتند،درسال

اولآنهابهتنهاییتوانستندبیشترازدومیلیوندلاربلیتاضافیبفروشند.نتیجهایکهحیرتانگیزبود.

 

بررسی پرونده

اینگونــه ســوالات فکــر 
و  کند  می  درگیر  را  مشتری 

در ذهن او باقی می ماند .

این سوال ها سطح مذاکره 

را بــالا می بــرد و در نتیجه 

شما را به عنوان یک مشاور 

و راهنما جلوه خواهد داد .
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برنامه ریزی برای پرسیدن

بیشــترمردمبطورطبیعینســبتبهپرســشبدبین

هستند.پسازاینکهنیازهامعلومشدشمابایدتاحدامکان

درفرایندپرسشازمشتریحساسیتبهخرجدهید.

بــه 	 . کنیــد چینــی مقدمــه همــه از اول

مشــتریاجازهدهیدکــهبداندپرســشهادرپی

خواهندآمد،دلیلپرســیدنچیستوآنهاعلاقه

دارندچگونهبهآنپاسخدهند.

دســتهســوالاتشــمابایــددرموضوعــات 	

طبقهبندیشــده،متمرکزبراستراتژی،امورمالی،

فهرســتاموالونظایرآنباشدکههرکداممقدمه

خودشانرادارند.

درپرســشهــایخــودصریــحومســتقیم 	

باشید.

رودربایســتی 	 درپرســیدنســوالاتدشــوار

نداشتهباشید.

از  تا  خریداران شرکتی مایل هستند  از 

فروشنده ای خرید کنند که قادر به فهم 

اهداف تجاری آنها باشد . 
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پرسشهایی برای یافتن نیازهای مشتری

حقیقت یابی 
فروشعمدهسالیانهشماچهچیزیاست؟ 	
تامینکنندگانحالحاضرشماچهکسیهستند؟ 	
اغلبچگونهخریدمیکنید؟ 	
شماچقدردراینمقولههزینهمیکنید؟ 	
تصمیمگیرندهچهکسیاست؟ 	

جهت گیری نیازها
ازکسیمانندمنچهانتظاریدارید؟ 	
برایاینکهدررقابتباقیبمانیدچهاقداماتیانجامدادهاید؟ 	
جهانیسازیوارتباطاتچهتاثیریبرکسبوکارشماگذاشتهاست؟ 	
بزرگترینچالشهاییکهامروزهباآنروبروهستید،چههستند؟ 	
بهطوراساسی،مشتریانشماچهتغییریکردهاند؟ 	

تصویر کلی
چشماندازشمادرکسبوکارتانچیست؟ 	
دوستداریددرپنجسالآیندهشرکتشماچهجایگاهیداشتهباشد؟ 	
درراهرسیدنبهآنجایگاهچهموانعیوجوددارند؟ 	
درطولانیمدتنقطهاتکایخودرادرچهچیزمیبینید؟ 	
اینکهجهانیشدنبرایتانسودمنداست،برچهمبناییاست؟ 	
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 گوش سپردن به مشتری
شمامیتوانیدازمشتریخودتانقاطعانهسوالاتروشنیبپرسیدتابهنیازاوپیببرید.
امااگرخوببهپاســخهایآنهاگوشندهید،کارشماارزشچندانینخواهدداشت.گوش
دادنسادهنیست)مطالعاتنشانمیدهدکهدرصدکمیازآنچهمیشنویمرابهخاطرمی

سپریم(اماخوبگوشدادنیکیازمهارتهایاساسیهرفروشندهموفقیاست.

هشیار بمانید 

بهعنوانیکفروشــنده،شماچشموگوشسازمان

خودهســتید.آنچهکهشمادرجلســهفروشبامشتری

یادمیگیرید،درآیندهموجبصعودیاســقوطشــرکت

شماخواهدشد.شــمابایدهمیشهدربالاترینسطحبه

مشــتریگوشفرادهید)مستنداتواطلاعاتوهرآنچه

ارزشتجاریداردراجمعآوریکنید(.بیشــترازهمهبه

نیازهاگوشبسپارید..

 

بر موانع غلبه کنید

البتهروشناســتکهاینحالت،یکموقعیتایده

آلاستودرواقعیتتواناییشــمادرگوشدادنتوسط

عواملمختلفیبهمخاطرهمیافتد.ممکناســتبهجای

گوشدادن،شماسراغسوالبعدیخودبروید،درذهنتان

جوابخودتانراسبکسنگینکنیدیادرپیاینباشیدکه

منظورمشــتریرادرککنید.شایددرموردیادآوریمسیر

برگشتتانبهخانهیاجلسهفرداحواستانپرتشود.دلایلی

اینچنینیکهمنشــاطبیعیوبیولوژیکیدارندموجبمی

شــودتافرآیندگوشدادنســختتربهنظربرسد،چون

فکرکردنماهمیشهسریعترازصحبتکردنماست.پس

هروقتکهدلیلیبرایحواسپرتیپیداکردید،بدانیدکهدر

اینحالتاطلاعاتارزشمندیراداریدازدستمیدهید.

 

اول اجازه بگیرید

همیشهقبلازیادداشتبرداریازمخاطب

اجــازهبگیریــدواحترامتانرانشــاندهید

.مشتریانبهندرتمخالفتمیکنندواحتمالا

پیشخودشــانخوشحالمیشــوندازاینکه

شماحرفهایآنهارایادداشتمیکنید.

نکته

آنچه شما در جلسه فروش با مشتری 

موفقیت یا  از او می آموزید ، ســبب 

سقوط شرکت شما می شود .
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بررسی پرونده

علاقه مندی خود را نشان بدهید 

چهارپنجممشــتریانفکرمیکنندکهاگرشمایادداشــتبرنمیدارید،بقدرکافیدرگیرموضوعنشده

اید.ایندادهتحقیقینشــاتگرفتهازداستانیکمدیرفروشاستکهباهمکارشدریکجلسهمهمبایک

مشتری،یادداشتبردارینمیکرد.بعدازگذشتچنددقیقهمشتریبهدستیارشتلفنزدوگفت:»لطفا

دوصفحهکاغذوقلمبرایمهمانانمابیاورید.مندوســتدارمحداقلخیالکنمتاآقایانبهآنچیزیکه

منمیگویمکمیعلاقهنشــانمیدهند.«.اینیکداستانواقعیاست،هیچوقتنگذاریدبرایشماهم

اتفاقبیفتد!

در شنیدن فعالانه خبره شوید

برایافزایشمهارتشنیدنشماراههایزیادیوجوددارد،یکیازآنهاکهالبتهبهترینآنهاهمهست،شنیدنفعال

میباشــد.اینمفهومبیشازنیمقرنسابقهداردودربارهآنمطالببســیاریدرکتابهاودورههایآموزشیبیانشده

است.شنیدنفعال،شکلیسازمانیافتهازشنیدناستکهبرتوجهبهگویندهمتمرکزاست.شنوندهباهشیاریکامل

برگویندهتمرکزمیکندوباکلماتیکهخــودشفکرمیکندگویندهآنراگفته،آنهاراتکرارمیکند،اغلبترجمانکلمات

گوینده،مبناییاحساسیدارند.

 

یادداشت برداری

اینروشســادهدردوکلمهخلاصهشده:»یادداشت

بردارید«یابهعبارتدرســتتر»یادداشــتبسازید«.از

لحظهایکهمشــتریشروعبهصحبتمیکند،شماباید

قلمتانرابرکاغذبگذارید.دراینجاتفاوتیادداشتبرداری

بایادداشتسازیمهماست.چونشماتنهاوظیفهضبط

کردنحرفهایمشتریرابرعهدهندارید.همهچیزراسریع

وخلاصهبنویســید،ماهیتبحث،موضوعاصلیوفرصت

ها.زیادتحلیلینباشــید.بعداوقتزیــادیبرایتجزیهو

تحلیلخواهیدداشت.

داشتننظمدریادداشتبرداریمزایایزیادیدارد)این

کارموجبمیشــودکهمجبورنباشیدخیلیسریعجواب

دهیدوهمچنیــنطرفمقابلرامتوجــهمیکندکهبه

حرفهایشگوشمیکنید(.اینحقیقتیستکهبسیاریاز

مردم»بهترینهارابرایآخرکارمیگذارند«یعنیبسیاری

ازموضوعاتاساسیدرانتهایجلسهآشکارمیشوند.اگر

شماخیلیسریعپرزنتخودراانجامدهید،فرصتشنیدن

اطلاعاتاساسیراازدستخواهیدداد.

از خریــداران در ایــالات متحده می 

گوینــد که  گــوش دادن فعــال  در 

صــدر خصوصیت هایی اســت که از 

فروشندگان انتظار دارند .
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روبرو شدن با مشکل 
بهکاربردنروشیکهبرمبنایحلمشکلمشتریبناشدهاست،دارایمزیتهایروشنی
است.اماچطورمیتوانیماینکارراتمرینکنیم؟حلمشکلهمیشهبهنظرسختودشوار
میآید،اماچیزیکهدرذیلمیآیدیکفرآیندساختاریاستکهمانندتکنیکطوفانفکری

،متمرکزبرتعاملشمابامشتریانوافزایششانسموفقیتفروششمامیباشد.

صحنه آرایی

حلمشکلبهخلاقیتنیازدارد،امااینبهمعنیهرجو

مرجوآشفتگینیست.هنگامیکهشمادرقالبیکگروهدور

همجمعمیشویدتابهحلیکمسالهبپردازید،شمابایدبه

اینگردهماییســاختارنظاممندیببخشید.ازروشنبودن

وظایفمطمئنشــوید،تصمیمبگیریدکهچهروشیبهکار

میگیریدوچقدرزماندارید.مشخصکنیدچهکسیرییس

جلسهاســتوچگونهباحفظزمانجلسه،چهکارهاییرادر

جهتتسهیلامورمیتوانیدانجامدهید.

پسازآنگروهبایدمســالهرابشناسدوخودراباکاملابا

محتوایاطلاعاتیپیشفرضوفقدهد.چرااینمســالهیک

مشکلاست؟آیامیتوانمشکلرابهفرصتتبدیلکرد؟آیا

اینمشکلقبلاهمشناســاییشدهوچگونه؟چهکسیدر

موردتبعاتآنپاســخگواست؟وقتییکبارجلسهبرقرارشد

ومســالهشناساییشد،گروهبهطرزموثریازطریقطوفان

فکریشروعبهساختنایدههایجدیدمیکند.

برانگیختن راه حل های خلاقانه 

هنگامیکهشمایکجلســهطوفانفکریراشروعمی

کنید،درواقعایدههارافراخوانیمیکنید،بهچشماندازها

میاندیشــیدوپیشنهادهارابررســیمیکنید.حاضرانرا

تشــویقکنیدکهگمانهزنیکنندوآزادانهبیندیشند.جلسه

بایدپرانرژی،هیجــانانگیزومفرحبرگزارشــود.درمقابل

وسوســهیابرازعجولانهوهرچهسریعترایدهها،مقاومت

کنیــد.هرفردیبهتنهاییاحســاسمیکندکهزیرفشــار

محدودیتهاووظایفخودشقراردارددرحالیکهایجادفرصت

برایخلاقبودنهموارهبهنتایجارزشمندیمیانجامد.

 

نکته

جایی هم برای نوآوری بگذارید

بیشازحدبهشناســاییمشکلنپردازید.

معمولاهنگامیکهاشخاصغرقدرمشکلمی

شــوند،قدرتژرفاندیشــیخودراازدستمی

دهندوخودرادرهمانموقعیتیخواهندیافت

کهفردصاحبمشکلدرآنغوطهوراست.

توسط  ســالیانه  درآمد  رشد  برابر  

شــرکت هایی تولید می شود که در 

مسیر خلاقیت گام برمی دارند .
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زیر ذره بین

طوفان فکری

تکنیکطوفانفکریروشــیاســتکهدرصورتانجامدرستآن،بهاشــخاصظرفیتاندیشیدنازمنظر

بیرونیمســالهرامیدهدوبهنتایجخلاقانهمیانجامد.اینروشدردهه1920میلادیتوسطالکسآزبورناز

ســهامدارانیکآژانستبلیغاتیبینالمللی)BBDO(مطرحشد.آزبورناینتکنیکرابهصورتزیرخلاصهکرده

بود:«پیرایشیکایدهجسورانهوسرکشآسانترازایجادیکایدهتازهاست.«

بســیاریازافرادپیشــروجلســاتطوفانفکریخودراهمراهباخلاقیتبرگزارمیکنندیادرخلالجلسه

تمریناتآرامشبخشیانجاممیدهندتاحاضراندرجلسهبهسمتخلاقیتبیشترسوقپیداکنند.

 

نکات مثبت را بیابید

یکیازروشهایمتداولپیشــنهادمیکندکهابتدابه

ظواهرآنبپردازیدوســپسبهدغدغــههایپیرامونآن

ایدهگوشکنید.شناســایینکاتمثبتبهشمااطمینان

میدهدکهبخشــیازایدهراکهمیخواستیدباقیبماند،

نگهداریومحافظتکردهاید.

ســپسبههریکازدغدغههابپردازیــد،همانهایی

کهبادشواریبیشــتریهمراههستند،تاوقتیکهایدهبه

وضعیتقابلقبولیبرســد.درایننقطه،جاییکهایدهبه

راهحلتبدیلشدهاست،بادقتجمعبندیخودراخلاصه

کنیدوبادیگــرافرادیکطرحعملیمشــخصبریزیدکه

شاملقدمبعدیبرایاجراینتایجباشد.

 

ارزیابی نتایج

طوفانفکریروشیقدرتمندبرایسپریکردننیمیاز

جلسهحلمســالهمیباشد.بخشدوماختصاصداردبه

هیجانانگیزترینایدههاوارزیابیدقیقآنهابرایگسترش

راهحلها.فرآیندارزیابینبایدپیچیدهباشــد،امابایددر

موردنحوهمدیریــتآنمحتاطبود.ازهنگامیکهیکایده

انتخابمیشود،چالشیآغازمیشودکهچگونهایدهرابه

راهحلتبدیلکرد.

 

شــرکت کنندگان در جلسه را تشویق کنید تا 

جسور و با ذهنی باز باشند . جلسه فروش باید 

پر انرژی ، هیجان انگیز و لذت بخش باشد .
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نکته

بدنبال تاییدیه باشید

اگردراتاقجلسهافرادمختلفیحضوردارند،

باهریکازآنهاچککنیدکهنیازهایشانرادرست

متوجهشــدید.اگریکنفرازآنهاباشماموافق

باشید،ایندلیلیبرتوافقهمگیآنهانیست.

بازنگری نیازمندی ها 
روشکارآمدیکهارزیابینیازمندیهاراتکمیلکندوبهمرحلهپرزنتســوقدهد،این
استکهبهمشترینشاندهیدشماکاملابهحرفهایشگوشدادهایدودرکدرستیازگفته
هایآنهادارید.همچنینشماباآنچهکهآنهاامیدوارندانجامشود،کاملاهماهنگهستید.

 فروش قبل از پرزنت  کردن

هرکاریکهشماانجامدادهایدتابهاینمرحلهبرسید،درراستایآگاهیازنیازهایمشتریتانبودهاستاما

قبلازاینکهشــروعبهپرزنتراهکارهایخودبنمایید،شمابایددرکروشنیازوضعیتمشترینیزبهنمایش

بگذارید.اگربهخوبینیازهارابازبینیکنیدشــماپرزنتیقابلقبول،همدلانه،حساسوموثقخواهیدداشت

.بدانیدکهبسیاریازخریداراندراینمرحلهتصمیمگیریمیکنندحتیقبلازاینکهشماکالاهایاخدماتخود

راارائهدهید.ازطرفدیگربدونبازبینیهمهجانبهنیازها،شماریسکدرکنادرستمشتریودرنتیجهکاهش

صحتپیشنهاداتخودرابهجانمیخرید.

زیر ذره بین
روانشناسی شنیدن

کارلراجرز)1987-1902(یکیازبزرگترینروانشناســانودانشآموختهگانروابطانسانیبود.مشهوراست

کهمیگفت:«بزرگترینتحســینیکهیکفردمیتواندبرایدیگرانانجامدهدایناســتکهنشاندهددرحال

گوشفرادادناســت.«وقتیکارشناســانفروشبرایدرکوبازبینینیازمندیهایمشتری،زمانمیگذارند

درواقعبیشتریناحترامرابرایاوقائلهستندوخودشانرابهروشیموکدازرقبایشانمتمایزمیکنند.

 

از فروشــندگان برتر ، کنجکاو هستند . 

آنها از خودشان علاقه و توجه نشان می 

دهند و پشت سرهم سوال می پرسند .
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اطمینان ازهماهنگی

وقتیشــروعبهدورهکردنکردید،کلمــاتخودرابا

احتیاطانتخابکنید:بهمشــتریعوضاینکهبگوییدچه

گفتهاست،بگوییدکهشماچهشنیدهاید.بااینکهمتمایز

حرفزدنهوشــمندانهاســتامادردهانمشتریحرف

نگذارید.

باجمعبندینیازهایمعلوممشتریشروعکنیدوبه

نیازهاییکهخودتانلازماســتخاطرنشانکنیدبروید.از

مشتریبخواهیدکهجمعبندیشماراتصدیقکندوآنهارا

اولویتبندینماید.بپرسیدکهچیزیازقلمنیفتادهباشدو

آیامایلهستندکهنکتهاینیزاضافهشودیاخیر.

 

زمان بندی بازنگری

بهتریــنزمانبرایبازنگرینیازمنــدیهایادرانتهای

جلسهشناسایینیازمندیهااســتویادرابتدایجلسه

ایاستکهشــمامیخواهیدشروعبهپرزنتکنید)بویژه

اگرشخصجدیدیدرجلسهحاضراستویااززمانجلسه

قبلیزمانزیادیگذشــتهباشد(.جمعبندیجلسهبادوره

کردننیازمنــدیهابهطرزمثبتیبهآنپایانمیدهدودر

واقعســکوییخواهدشدبرایجلسهبعدیکهشمااقدام

بهپرزنتخواهیدکرد.اگرهمهچیزبهدرســتیانجامشود

،مشریتمایلبسیاریخواهدداشتتاازشماخریدکند.

 

انـتخاب کلمات 
نبایدهابایدها

•برداشتمنازچیزیکهگفتیدایناست... 	

منبایــدبیشــتردرمــوردشمطالعهکنــم،اما 	

بهنظرمیرسدکه...

آنچیــزیکهمــنازاینمســالهبرداشــتمیکنم 	

ایناستکهشمامایلهستیدتا...

چیزیکهلازمدارید... 	

چیزیکهگفتید... 	

ایشانبهماگفتندکهشمامیخواهید.... 	

در عــوض اینکه به مشــتری 
بگویید چه گفته است ، بگویید 
.تمایز  اید  شنیده  چه  که شما 
بســیار ظریف  این دو مفهوم 

است .

با نیازهای آشــکار مشتری  
جمــع بندی خود را شــروع 
چیزی  ســراغ  سپس  کنید. 
خودتان  است  لازم  که  بروید 

برداشت کنید .

درکنیازهایمشتریان/54



درکنیازهایمشتریان/55

فروش همراه با دیگران 
همراهیبایکهمکار)چهمدیرباشــدیایکمتخصصفنیوعضویدیگرازشــرکت،یا
حتییکنیرویفروشتازهواردبهشــرکت(میتواندجلســهفروشمارابهصورتبالقوه
موثرترنماید.ولیملحقشــدنبهجلسهفروشواســتفادهکاملازپتانسیلافرادنیازبه

مدیریتیآگاهانهدارد.

مدیریت یک جلسه گردهم آیی 

درجلســاتفروشــیکهافرادگردهممیآیند،نقش

شمابرایتسهیلدراموربهمراتببیشتراست.فرایندهارا

مدیریتکنیدتلاشکنیدازبازگوشدنکاملمواردازسوی

هردوطرفمطمئنشوید.

جلسهرابایکشروعمثبتآغازکنیدوازمعرفیافراد

بهیکدیگروازایفاینقشافرادحاضردرجلســهاطمینان

حاصلکنید.درزمانجلســهمهماستکههریکازافراد

تیمشمانقشخودرااداکنند.

هرزمانکهبهتخصــصهمکارانتاننیازشــدآنهارا

فرابخوانیدوتوضیحدهید:مندوســتدارمهمکارمبه

اینسوالپاســخدهدچوناینپرسشدرحیطهتخصصی

ایشانمیباشد.

 

آماده شدن 

آمادگینکتهکلیدیجلســاتفروشمیباشد.اولاز

همههرکســیکههمراهشمادرجلسهحضورمییابدباید

درکدرستیازمسائلداشــتهباشد.حداقلبایدبداندکه

مشتریچهکسیاســت،چهکاریانجاممیدهد،ارتباط

شمابااوازکجابودهوشــماامیدوارهستیدکهچهکاری

برایشانجامدهید.بههمانمیزانمهماستکههمکاران

شمادرموردنقششــاندرجلسهکاملاتوجیحباشند،در

غیراینصورتبایدریســکناآمادهبودنآنهارابپذیرید.آیا

همکارانتانبرایسوالپرســیدنحضوردارندیابرایارائه

پیشنهاد.آیاآنهامیخواهنددرفرایندمعاملهکمککنندیا

تنهابراینشاندادنعلاقهوهمراهیبهجلسهآمادهاند؟

 

درمورد همکاران خود رک صحبت کنید

وقتیکهدرجلسههمکارخودرامعرفیمی

کنیدبهمشتریخاطرنشــانکنیدکهاهمیت

حضورهمکارشــمابهچهعلتمیباشــد.به

طورمثال:منخوشوقتمکههمکارمرابهشما

معرفیکنم.ایشــاندرچنینمسائلیسابقه

پانزدهسالهکاریدارند.

نکته
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مزایای جلسه فروش گروهی

استفاده از دانش  متخصص
دعوت از همکاران شرکتی خودتان از بخش های مختلف 
سازمان برای شرکت در جلسه فروش ،موجب می شود تا 
به مشتری پیشنهادی به مراتب  تخصصی تر ارائه دهید .

دو جفت گوش
جلسات فروش معمولا ریتم تندی دارند .مخصوصاکه 
شــما به عنوان گرداننده عمل کنید .اگر همکاری هم 
در کنار شما در جلسه باشــد می تواند نکات ریزی را که 

احتمالا ازقلم انداخته اید بعدا به شما یادآوری کند .

جلوه مثبت
حضور یک تیم در جلســه فروش ) مخصوصا حضور 
افراد رده بالای ســازمان ( می تواند مشــتری را تحت 
تاثیر قرار دهد و این حس را به آنها بدهد که برای شــما 

اهمیت ویژه ای دارند .

چشم اندازهای متفاوت
اگر در جلســه بیش از یک نفر باشــید مــی توانید 
تفســیرهای دیگری نیز از گفتار مشــتری بدست آورید 
. بنابراین در این حالت به درک کامل نیازهای مشــتری 

نزدیک خواهید شد .

ارتقای عملکرد
همکاران حاضر در جلســه می توانند بعدا به شما 
درباره عملکردتان بازخورد بدهند . بنابراین می توانید در 
جلسه بعدی عملکرد خود را ارتقا دهید و موثرتر باشید .
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راهکارهای پیشنهادی 
ارائهراهکاروایجادپیشنهادبخشــیازفرایندفروشاستکهاغلبفروشندگانآنرا

بهعنوانبهترینبخشماجرادوستدارند.حالازمانآنفرارسیدهکهبهمشترینشان

دهیدکهچگونهمیتوانیدکمکشکنید،داســتانخودرابگوییدومحصولاتوخدمات

خودراپرزنتکنید.



58/ایجادروابطارزشمند

3
بازخورد بخواهیدایده های خود را ارائه کنید

هدف گیری رگ خواب مشتری

استفاده از مزایا و ویژگی ها



راهکارهایپیشنهادی/59

استفاده از مزایا و ویژگی ها 
پرزنتمشــتریفرمهایمختلفیدارد.اینقالبهاازحالتغیررســمیرودرروگرفته
تاحضوروارائهدریکســالنکنفرانسمملوازمشــتریانبالقوهرادربرمیگیرد.درکمال
شــگفتیفارغازموقعیتشما،راهوروششــمادرتمامیاینحالاتفرقزیادیبایکدیگر

نخواهدداشت.درهمهحالپرزنتشمابرمزایاوویژگیهامتمرکزخواهدبود.

مشخص نمودن شرایط 

برایچنددههفروشــندگانازمزایاوویژگیهابهرهمی

بردندتامحصولوخدماتخودراشرحدهند.اینروشتنها

بخاطریکعلتمتداولبود:چونروشیبودکهموثربود.

ویژگیهابهمشــتریانمیگویندکهچگونهسرویسو

خدماتشــماعملمیکند.اینویژگیهادارایمشخصات

،توضیحات،خواص،قابلیتهاوشــرحوبســطمیباشند

.مزایابیانمیکنندکــهمحصولچگونهبهماکمکمیکند

،چرابرایمشتریمهماســتوچگونهبهنیازمندیهایاو

اشــارهدارد.مزایادرواقعنمودارزشمحصولیاستکهقبلا

برایمشتریشرحدادهشدهاستونمایانگراینستکهچرا

دراولویتخریدمشتریقرارمیگیرد.

ویژگی های محصول
طراحیساده 	
ساختاریکپارچه 	
ظاهرارگونومیک 	
موادمستحکم 	

ارتباط ویژگی ها و مزایا

از مشتریان ترجیح می دهند تا قبل از 

اینکه با یک فروشــنده تماس بگیرند ، 

نیازمندی های خود را شناسایی کنند .
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شرح مزایای محصول

اولویتمردمبــرایخریدیکمحصولبــرآوردهکردن

نیازهایشاناست،نهویژگیهاییکهآنمحصولدارد.ولی

بسیاریازفروشندگانازرویآسودگیبهدنبالشرحدادن

مزایاوویژگیهایمحصولشانهستند.

البتهتوضیحآندشــوارنیست.ویژگیهاواقعیتهایی

هستندکهمذاکرهرویآنهادشواراستوبهسختیتغییر

میکنند.شــمابهندرتهنگامبرشمردنویژگیمحصول

ویاخدماتتانبهچالشکشــیدهمیشوید.اینویژگیها

ملموسومشخصابرجستههستند.

 

مزایا را شرح دهید 

وقتیشمادرحالپرزنتهســتیدبهشرایطاظهارات

خودتاندرموردمزایافکرکنید،همیشــهسعیکنیدکه

ویژگیهارابهمزایاپیونددهیــد.اگراینکاررانکنیدتنها

نیمیازماجرارابازگوکردهاید.درمثالزیرفروشــندهیک

مخصولجدیدراپرزنتمیکند.اینمثالانواعارتباطبین

اینمفاهیمرانشانمیدهد.

فروش مزیت به مشتری 

درطرفدیگرمزایاحدســیاتیآموختنیهستند.آنها

نسبیهستند.یکمزیتبراییکشخصلزومابهمعنای

مزیتیبرایشخصدیگرنیست.صحبتدرموردمزایابرخی

ازافرادراناخشــنودمیکندچوندرنظرشــانیکپروسه

فروشسختجلوهمیکند.امااینطورنیست.مزایاچیزی

بیشترازشرحدادنمنفعتیکپیشنهادنیست.

 

مزایای محصول

جاگیرنیستپسدارایراحتیست 	

بــه 	 و دارد طولانــی عمــر -  بــادوام

صرفهاست

برای 	 .مناســب یافتــه ارتقــا عملکــرد

کاربر

منعطفوبهآسانیقابلحملاست 	

ویژگی ها به ما مــی گویند که محصول یا 

خدمات چطــور کار میکنند .مزایا بیان می 

کمک می  به کاربر  کنند که چگونه محصول 

کند و چــرا برای مشــتری اهمیت دارند و 

چگونه نیازهای او را برطرف می کنند .
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هدف گیری رگ خواب مشتری 
ویژگیهاومزایاابزارهایمورداعتمادیهستندکهبهسوالمشتریدرمورد»چه...؟«
و»دیگرچه...؟«جهتمیدهند.امااگربهســوالمهمتریپاســخدهیدیعنی»برایمن
چهمنفعتیدارد؟«.شــماخودراازرقبایتانجداکردهاید.اینپرسشسمتوسویمزیت

مشخصیدارد،نیازمندیهایمشخصمختصمشتری.

تمرکز بر مزایای مشخص 

توانمندیشــمادراظهــاروبیانویژگیهــاومزایای

محصولتانحیاتیاستامااینجایکگاممفهومیدیگرهم

برایبرداشتنوجوددارد.درککردنوارائهمزایایمشخص

ومختصمشــتری.هرمشــتریبهدلایلیکهبایکدیگر

تفاوتناچیزیدارندخریدمیکند:برخیبرایتصمیمشان

درمــوردکیفیت،راحتیوقیمت،دیگراندرموردســطح

خدماتدهییادلایلشــخصیکهازاحساساتدرونشان

نشــاتمیگیرد.مزایایمشخصدربارهمهمترینوموثق

تریننیازهاییکمشتریاختصاصیصحبتمیکنند.آنها

ازمزایایکلیکهناشیازطیفوسیعتریازارزشمحصول

یاخدماتهستند،متفاوتند.

اولویت بندی پیام ها

اطلاعاتمربوطبهمحصولاتوخدماتشماوویژگی

هاومزایایمختــصبهآنها،اطلاعاتیثابتهســتندکه

ممکناســتشــاملبروشــورها،برگههایاطلاعاتیو

کاتالوگباشند.

درواقعبایدگفتآنچهمتغیراســتنیازمندیهایهر

مشتریومنافعمشخصیاستکهشمابهآنهاعرضهمی

کنید.ایناطلاعاتمتغیردرقلبفرآیندفروشنیازمحور

قراردارد.اینهمانچیزیاســتکهارائهوپرزنتشمارا

ازحالتیکلیشــهایخارجمیکندوبهفراترازآنارتقامی

دهد.

بروشــورها را پیش خودتان نگه دارید 

ســعیکنیدپسازپرزنتخودتانازبروشورتان

اســتفادهکنیدنهدرابتدایکار.مواردیراکهدر

آنمحصولشــمامنطبقبانیازمشتریاست،

برجستهکنید.

نکته

با یک مزیت منحصربفرد شروع کنید 

بنابراینهرگاهزمانپرزنترسید،ابتدااطلاعاتمتغیر

راعرضهکنید.بامروریاجمالیبرنیازهایمشــتریشروع

کنیدسپسپیشنهاداترابدهیدونشاندهیدکهچگونه

اینمواردنیازمشتریراتحتپوششقرارمیدهد)مزایای

مشــخص(.تنهاوقتیاینکارراانجامبدهیدمیتوانیدبه

سمتعرضهویژگیهاومزایایماهیتمحصولبروید.در

نظراولاینترتیبارائهبهنوعیمعکوسبهنظرمیرسد،

شروعکردنازمواردمشخصبهسمتمواردکلیاماتوجه

کنیدکهاینکارماهیتمرکزتوجهمخاطبشــمارانشانه

میگیرد.فرایندگوشدادنموثرتاقبلازآنکهبهســرعت

نزولکند،درمــدتکوتاهیصورتمیپذیرد)کمترازنود

ثانیه(.مزایایمشخصدرواقعمعاملاتیزودبازدههستند

.پسزودترازهمهبهآنبپردازیدقبلازاینکهمشتریشما

دچارسرگردانیدرتوجهشود.

مزایای برجسته موجب عقد قرارداد می شوند . 
پس آن ها را در اولویت بگذارید .
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تماس انسانی

دردههشصتمیلادیتحلیلگراناجتماعیپیشبینیمیکردندکهکارشناسانفروشباورودبهقرنجدید

مهجورخواهندماندزیراتکنولوژیهایجدیدوماشینهایبازاریابیانقلابیمثلارسالمستقیمنامهیابازاریابی

ازراهدورجایآنهاراخواهدگرفت.آنهابیشترازایننمیتوانستنددراشتباهباشند!

افرادبیشتریامروزهبیشترازگذشتهمیفروشندومشاغلیکهدرگذشتهپیشبینینمیشدمثلبانکداری

،حسابداری،خدماتحقوقیویاداروســازیامروزهبدنبالاصولتجارتبهروزمیباشند.زیرامشتریامروزی

دنبالخریدازرویکاتالوگ،یکایمیلویایکصدایتلفنینیســت.آنهادنبالکســیهستندکهبهمشکلاتو

نیازمندیهایشانگوشفرادهد،آنهارادرککندوپاسخیدرخورباارائهخدماتومحصولاتبهآنهابدهد.

 

زیر ذره بین

مرتب سازی تبلیغ فروش

ارائه مزایای مشخص

پیشنهاد راهکار

بازبینی نیازها

بیان ویژگی ها و مزایای کلی
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ایده های خود را ارائه کنید
بســیاریازفروشــندگانحرفهایفکرمیکنند،تنهاکاریکهبایدانجامدهندپیشنهاد
محصولیاخدماتشــاناست.اماآنچهکهدرچنتهداریداهمیتنداردبلکهآنچهکهدرذهن

شماستمهماست!
هنگامیکهشــماایدهایرابرایمشــتریپرزنتمیکنید،اینایدهبهاوکمکمیکند
کهکارشراقدریبهبودببخشدیااینکهشــماچیزجدیدیبهاومیآموزید،دربرخیموارد
مفهومیشــخصیرابهاوعرضهمیکنید.درتمامیاینمواردشــمادرروابطخودباشخص

مقابلارزشیمیآفرینیدکهبهشماکمکمیکندتاازرقبایتانیکگامجلوترباشید.

اهدا کنید تا دریافت کنید 

وقتییکفروشــندهحرفهایایدهایرابهمشتریعرضهمیکندکه

هیچفرصتســودآوریبههمراهشنباشد،بهآنایدهجبراننشدنیمی

گویند.ایناسمکمیبیمسماســتچراکهشگفتزدهکردنمشتریبا

یکچیزجدیدوغیرمنتظرهبرایشــماارزشمالیطولانیمدتیبههمراه

خواهدداشــت.اگرشمااکنونآمادهاهداباشید،درآیندهپاداشدریافت

خواهیدکرد.

 

آیامشــتریدرحــالانجــامکاریاســتکهمامــیدانیممــیتواندبــایــکتکنولوژی 	 

یانرمافزاربهتر،بهبودیابد؟

مشــتریشــماباچهمشــکلاتفزایندهایدرگیراست،جســتجویاینمشــکلاتبرایما 	

چقدردشواراست؟

آیــادرزندگیغیرکاریمشــتریچیزیوجــودداردکهبتوانــمدرموردآنایدهایپیشــنهاد 	

دهم.مانندپیشنهادیدرموردجشنتولدکودکشان؟

آیادرموردامکاناتموجودمشــتریچیزیوجــودداردکهبتوانمبهبودببخشــمبهطورمثال 	

کمبودعلائمونمادهایبرندمشتری؟

آیامــیتوانمســطحدانــشصنعتــیمشــتریراباپیشــنهادشــرکتدریکســمینار 	 •

ویاکارگاهآموزشیبالاببرم؟

از خود بپرسید ... 
خیربلهدرباره پیشنهاد ایده های جدید

قبلازاینکهبامشتریجلســهبگذارید،بهسرفصلهاییبیندیشیدکهازطریقآنبهمشتریمیتوانید

ایدههایجبراننشدنیارائهکنید.

اجازه دهید  تا مشتری شما  بداند که 

و  اید  اندیشــیده  او  در مورد وضعیت 

شما برای حل مشکل ایشان ، ایده ای 

آماده دارید .
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پیشنهاداتی جدید مطرح کنید 

فروشندگاندراغلبمواردازارائهپیشنهادایدهجبران

نشــدنیاکراهدارندچونمیترســندکهبهنظرنامناسب

برســد.اماآیاعبــورازمرزهایمعینهمیشــگیارزش

ریســککردنرادارد؟پاسخاینسوالیکبلهمحکماست

.وقتیمشــتریتلاششمارادرارائهیکچشماندازجدید

مشاهدهمیکند،بهارزشمندبودناینرابطهازسویشما

پیمیبردولواینکهدرحالحاضرازایدهشــماهیجانزده

نشود.

افزودن ارزش

ایدهیپیشنهادیشمالزومینداردحتمابهکسبوکار

مربوطباشــدیایکایدهانفجاریباشــد.بلکهبایدایدهای

باشدکهدارایارزشافزودهباشد،برایاینکهصرفاچیزی

گفتهباشیدایدهایرامطرحنکنید.مشتریشمانمی

داندکهشمادرحالپیشنهادایدهجبراننشدنیهستید

پسقبلازشــروعازاواجازهبگیرید.بگذاریدتامشتری

بداندکهشــمادرحالتصمیمگیریدرموردشرایطشان

هستیدومیخواهیدایدهایرامطرحکنید.اجازهبگیرید

کهآیامطرحکردنایدهرامناســبمیدانندیانه؟بهاین

بیان ترتیباغلبمشتریانکنجکاوخواهندشد.سپس

کنیدکهنیازآنهاازنظرشماچیست،ایدهرامطرحکنیدو

مزیتهایآنراتشریحکنید.درهنگامطرحایدهفروتنانه

رفتارکنیــدوبهدیگرانهمدرحدتوانخوداعتباردهید.

اگرشمابخواهیدبهمشتریالقاکنیدکهباهوشترازاو

هستید،متاســفانهدرانتهاهیچچیزیبدستنخواهید

آورد.

نکته

نکات خود را زمان بندی کنید 

ایدههایجبراننشــدنیبــرایرونماییدر

انتهایجلسهمناسبهستندنهدرابتدایآن.

اینایدههــادرانتهایهرجلســهایافق

جدیدیبرایهردوطرفنمایانمیکنند.

بررسی پرونده

یک گام بیشتر به پیش بروید 

یکشرکتآموزشیبراییکسیســتمویدیوییجدیدبهدنبالپیشنهادقیمتبود.بنابراینباسهسرمایه

گذاربالقوهمذاکرهکردوهرکدامازانهاپیشنهاداتمناسبیارائهکردند.

اینپیشــنهاداتدارایاختلافناچیزیدرقیمت،کیفیت،امکاناتوخدماتپسازفروشبودند.درزمان

فرایندتصمیمگیریشرکتآموزشی،یکیازفروشندگانیکیازسهتامینکنندهیکایمیلبهاینشرکتارسال

کردکهحاوییکمقالهازروزنامهوالاســتریتژورنالدرموردیکیازمشــتریاناینشــرکتآموزشیبود.این

فروشندهتنهایکجملهدراینایمیلنوشت:«صرفاجهتاطلاع،مطمئنهستمکهاینرادیدهاید...«

بدونهیچتفاوتویژهای،فروشندهایکهیکگامبیشتربهپیشگذاشتهبود،برندهمناقصهشد.

از مشتریان جدید بیشتر از یک سال طول می کشد تا 
خرید کنند .
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بازخورد بخواهید
شماپرزنتخودراانجامدادهاید.مشتریانشماباهیجانبهپیشنهاداتشماتوجهکرده
اندوشــمادرمسیردرستیقرارداریدویادستکماینگونهفکرمیکنید.تنهاراهیکهباید
مطمئنباشیدکهبهمرحلهبعدیفرایندفروشحرکتکردهایداینستکهبازخوردمشتری

راببینید.
حالازمانآناستکهبهآنهاگوشفرادهید.

از مخالفت ها استقبال کنید 

وقتیازمشتریبازخوردمیگیرید،معمولاباایرادات

مشتریروبرومیشــوید.حالابایدبپذیریدکهمشتریان

اغلبحتیزمانیکهبرایخریدمتقاعدمیشوندهمدست

ازایرادگیریبرنمیدارند.دلایلپیچیدهایبرایاینموضوع

وجــوددارد،تکنیکهاییبرایحلایــنموضوعدرفصل

آیندهموشکافیخواهدشــد.امابرایالانبایدبدانیدکه

شمابایدازاینایراداتاستقبالکنید.اگرشمافرصتیبرای

بروزاینایراداتندهید،آنهاکماکاندرذهنمشتریباقی

خواهندماندودرواقعشماهیچگاهپروندهمعاملهخودرا

نبستهاید.بافرصتدادنبهاظهارایراداتازسویمشتری

درواقعشمافرصتیایجادمیکنیدکههمراهبامشتریبر

رویحلآنهاتمرکزکنید.

 

با ندای درونی مشتری مواجه شوید 

حتیفروشندگانســردوگرمچشیدهازپرسیدننظر

مشتریاندرموردپیشنهاداتشاناکراهدارند.همیشهزمان

زیادیدرمذاکراتصرفمیشــودتابهایننقطهبرسیمو

ترسازجوابمنفیناگهاننمایانمیشود.مهمنیستکه

چندباربهخودتانبگوییدکهاینخودشــمانیستیدکهرد

میشویدبلکهاینمحصولیاایدهشماستکهجوابمنفی

میگیرد،دشواراســتکهاینموضوعراشخصینکنید.

اماایناشــتباهراهمنکنیدکهبعدازارائهپیشــنهاداتو

ایدههایتاندیگرکارینکنیدوتنهامنتظرجوابمشــتری

باشید.اگرازمشترینپرسیدچیزینخواهیدآموخت.حتی

اگراینپاسخآنچیزینباشدکهانتظارشرامیکشیدید،

بپرسیدوبهجلوحرکتکنید.
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سوالات صریحی بپرسید

اگرسوالاتدرستیبپرسید،بازخوردبهتریخواهیدگرفت

.اینســختاستکهدرمقابلیکپاســخنهصریحبخواهید

دوبارهبهجایاولبرگردید.درعوضپرســشهاییباپایانباز

مطرحکنیدتاازمشــتریکهمیتوانیدبــااوکارکنید،جواب

مفیدیبگیرید.سوالاتشمانبایدتصنعیباشندبلکهروراست

وصادقانهباشید:کلیشههایفروشیمثل»بهنظرخوبمی

یاد،اینطورنیست؟«میتواندبهمخالفتمشتریبیانجامد.

بنابراینسوالاتیکهدرچهارچوبمشخصیهستندباعثمی

شوندکهگفتگویشماومشتریدرسطحبالاییباقیبماندکه

بهآنرسیدهاید.

 

زمانبندی خود را درســت انجام دهید  

شــمادرهرزمانازجلســهمیتوانیدبازخورد

مشتریخودراازاوبخواهید.بهتراستتاانتهای

صحبتخودمنتظرباشــیداماازمســیربحث

خارجنشوید.اگرگمانکردیدکهمشتریعلاقه

خاصینشــاندادهمیتوانیدنظروبازخورداورا

زودترجویاشوید.

نکته

"در مورد پیشنهادات ما چه فکر می کنید ؟"

"من تا الان کاملا گوینده بودم ، حالا دوست دارم 
" به نظرتان چطور بود ؟"که از شما بشنوم ."

راهکارهایپیشنهادی/66
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جمع بندی فروش
حلایراداتمطرحشــدهازسویمشــتریچالشبرانگیزترینبخشفرایندفروش

اســت،اینکارمیتوانددشــواروغیرقابلپیشبینیباشد.امادرکوضعیتوتمرین

کردنپاســخهایموجودبهشماکمکخواهدکردتازمانیکهبامقاومتمشتریمواجه

شدید،عملکردمناسبیداشتهباشید.
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فراتر از عقد قراردادنهایی کردن فروشپاسخگویی به ایرادات

تغییر ماهیت ایرادات

گردآوری اطلاعات

ایرادات را درک کنید
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ایرادات را درک کنید
تااینمرحله،درمدلفروشنیازمحورنقششــمابهعنوانتســهیلکنندهومشاوربوده
است.حالاشماباایراداتیازسویمشتریمواجهمیشوید،اینموضوعدرستزمانیاستکه
شمااحساسمیکنیددرقالبیکفروشندهواقعیفرورفتهاید.بااینحالدراینمرحلههیچ

بهانهایبرایمنفعلعملکردنوازدستدادنفرصتوجودندارد.

تصمیم گیری برای خرید

بیشــترمردمحتیاگرعلاقمندبهخریدنیزباشند،بازهم

ایراداتیبهآنواردمیکنند.اینطبیعتبشــراست.درسیکه

بایدبیاموزیمایناســتکهتمامیاینایراداتدرابتدایکاربد

نیستندوقابلحلشدنهستند.

ولیچراخریــدارانهنگامیکهقصدخریددارند،شــروع

بــهایرادگیریمیکنند؟بیشــتراوقاتاینبخاطرایناســت

کهبخواهنداطمینانبیشــترینســبتبهفروشندهبدست

آورند،خریدارانمیخواهندایناحســاسراداشتهباشندکه

تصمیمشــانمناســب،معقولانهوخردمندانهاستونمی

خواهنــداحمقبهنظربیایند.اینموضــوعراهممیدانندکه

درســتبعدازخریدنشــروعبهسوالپرســیدنازخودشان

خواهندکرد.

شناخت تردیدها

شماشایدمفاهیمیرادرارتباطبااینپدیدهشنیدهباشید

مفاهیمیمانندپشیمانیخریدارویااختلالآگاهی.

وقتیشماتصمیمبهخریدمیگیرید،بویژهزمانیکه

پولزیادیخرجمیکنید،احســاسعدمتوازناقتصادی

میکنید.بخشــیازوجودشــمابابتخریدشماخشنود

اســتوبخشدیگریازوجودتاناحساسعدماطمینان

میکند.اینحالتخوشایندینیست.خریدارانحرفهای

بهاینحستوجهمیکنندوبرایمحافظتازخودشــان

درمقابلایناحساسواطمینانخاطرازاینکهکاردرستی

انجاممیدهند،شروعبهایرادگیریمیکنند،حتیوقتی

کهکاملاآمادهخریدهستند.

اختلالآگاهــی*:اینحستنشزاهنگامیایجادمی

شودکهشمادوفکرناسازگارراهمزماندرذهنتاندارید.

از خریداران ترجیح می دهند که برای گردآوری 

خریدی کــه نیاز دارند با فروشــنده  اطلاعات 

تعامل کنند تا اینکه خود آن را کســب کنند .در 

حالی که 32% هر دو روش را به کار می گیرند .

چرا مشتریان وقتی آماده خرید هستند ، شروع 

به ایرادگیری می کنند ؟به نظر بیشتر به دنبال 

اطمینان دوباره هســتند .مشتری می خواهد 
مطمئن شود که تصمیمی منطقی ،معقولانه  و

مناسب گرفته است .
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بیشترفروشندگاندربرابرایراداتمشتریبهسهشیوهعملمیکنند.موضعدفاعیمیگیرند،تهاجمی

رفتارمیکنندیابراحتیهمهچیزرارهامیکنند.هیچکدامازاینروشــهاســازندهنیستندوکمکخاصیبه

انجاممعاملهشــمانمیکنند.برایاینکهدرداماینسهشیوهنیفتید،بهترینکارممکنراانجامدهید:حل

مشکلهمراهبامشتری.

زیر ذره بین

توجیه کردن تصمیمات

مردمهمیشــهدرپیخریدکردندچارتعارضاتذهنیمیشــوندوبدنبالاینهستندکهبارویتآگهی

هایتجاریاینامررابرایخودتشــریحکنند.دیدهشدهکهاشخاصبعدازخریدیککالایمهمماننداتوموبیل

،بیشــتراززمانپیشازخریدبهآگهیآنمراجعهمیکنند.مراجعهمکرربهآگهیتبلیغاتیبهتاییددرســتی

تصمیمیکهدرذهنشانگرفتهاندیاریمیرساند.

اینبهاینخاطراســتکهمیپنداریدحتمابایدمشــتریرامتقاعدکنیدکهحقباشماســتوبااینعمل

منظورتاناینستکهطرفمقابلاشتباهمیکند.اینمکالمهسازندهنیستوهیچگاهموجبگشایشدربحثو

یاتهییجطرفمقابلنخواهدشد.

اینشــیوهاینپیامراداردکهاینفرایندبیشترمربوطبهشماستونهمشتری.حالتدفاعیگرفتنوکوتاه

کردنگفتگوبامشتریبالقوهوجدیدشمابخاطراینکهبخواهیدجایگاهتانراتثبیتکنید،اثرینخواهدداشت.

برخیفروشندگاندرمواجههبااولینایرادمشتریبهسادگیازهمهچیزمیگذرند.رهاکردنومنفعلبودن

،بدتریناینروشهاســت.بسیاریازمشتریاننیازدارندتادربرابربهترینتصمیمیکهمیگیرند،توجیهشوند

.بخاطرداشتهباشیدکههمیشهدربحثهامواردیوجودداردکهبهطرزقابلملاحظهایمفیدهستند.

سه واکنش منفی متداول در برابر مقاومت

واکنش در برابر مقاومت 

دفاعی شدن

منفعل بودن

تهاجمی شدن
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نکته

بحث رابه سمت راه حل برانید 

نقشخودرادرهنگامرفعایراداتبهعنوان

یکتســهیلکنندهدرنظربگیرید.وظیفهشما

ناوبریکــردنموضوعوهدایتآنبهســمت

تصویبنهاییآناست.

بوجود آمدن تعارض

توسعه فرآیند

برآورده کردن نیازها

ارزیابی منافع

فرضیهدومکهممکناســتبرخلافانتظاربهنظربرسد،اینستکهبیشترایراداتبهنوعیبهمنافعمربوط

هستند.بیعلاقهگیوسردیحداقلواکنشهاییهســتندکهشمادرمقابلپیشنهاداتتاندریافتمیکنید

.وقتییکمشــتریدرموردچیزیگلایهمیکند،حداقلبهنتیجهآنکارتوجهمیکند.ایرادگیریمشــتریرابه

عنوانعلامتمثبتیدرنظربگیریدکهشــمارابهحلکردنآنتشویقکند.اینروشیمناسبوسالمدرمواجهه

باتعارضمیباشد.

شــمامجبورنیســتیدکهبیچونوچراایندوفرضیهراقبولکنید،امارویآنهاکارکنیدوبعدازآننتیجه

بگیریدکهباآنموافقهستیدیانه.

قبلازپرداختنبهمدلنیازمحور،شــمابایددوفرضیهرامدنظرداشتهباشید.اولاینکهبسیاریازایرادات

)نههمهآنها(درواقعهماننیازهایبرآوردهنشــدههستند.نیازمندیهابهطورطبیعیبرانگیزندههستندواگر

شمانتوانیدآنهارابارضایتمندیمشتریدریکجاجمعکنید،خودشانرابهصورتایرادنمایانمیکنند.بهبیان

دیگراگرشــماتمامنیازمندیهایمشتریراکشفنکنید،بعدازآنبانقطهکوریبهعنوانایرادمواجهخواهید

شد.

هرگاهشــماروشیرابکارببریدکهنشــاتگرفتهازتکنیکهایمدیریتتعارضباشــددرمواجههباایرادات

مشتریکمتربهمشکلبرخواهیدخورد.اینروشهاکمکمیکنندکهبررویایرادمتمرکزشویدوحرفهایگری

خودراحفظکنید.اینتکنیکهاشمارابهسمتیسوقمیدهندکهواکنشسریعیداشتهباشید.

از خریدهای شرکتی با حضور بیشتر از 
چهار نفر صورت می گیرد.
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نکته

از متخصص کمک بگیرید

هنگامیکهبایکایرادجدیازسویمشتری

مواجهشدید،تمامیمنابعخودرابکاربگیرید.

باهمکارانخودمشورتکنیدوازمتخصص

تادر مربوطهدرموضوعاتخاصدعــوتکنید

جلسهحضورداشتهباشد.

تشریح نگرانی ها 

سپسموضوعموردنگرانیراطوریتشریحکنیدکهبتوانید

بهطورموثریآنراحلکنید.اگرمشــتریباشماموافقبودو

پذیرفت،دنبالموضوعاتمــوردبحثدیگربگردید.اگرمورد

دیگرییافتید،همینفرایندراادامهدهیدتادیگرموردیباقی

نماند.رفعایرادات،فرایندیخطیمیباشدودرکلیاتبسیار

شــبیهبهمدلفروشنیازمحوراست.ماننددیگرفرایندهای

خطی،لزومینداردکهتمامــیگامهارایکبهیکبرداریداما

اتخاذیکفرایندمشــخصشمارادربرابرچیزیکهاغلبافراد

مشکلترینبخشفرایندفروشمیدانند،یاریخواهدکرد.

 

معرفی فرایند مواجهه با ایرادات

هنگامیکهبامقاومتروبروشدید،ابتداازاینکهمشتری

پاســخیبدونموضعگیریاظهارداشــته،ازاوقدردانیکنید

.سپسبرایفهمکلیتایرادمشــتریازاوسوالاتیبپرسید

.اطمینانحاصلکنیدکهشــماتمامموضوعراکاملافهمیده

ویاشنیدهاید.درکخودازمسالهرابامشترییکباردیگردوره

کنیدتابدانیدمشکلازکجاناشیمیشود.برخیاوقاتشما

بایدایرادموردنظررابهســادگیتفسیرکنیدودرموارددیگر

بایــدآنرابهچهارچوبدیگریبردهوآنــرابهنیازمندیتبدیل

کنیدکهبتوانیدناممشخصیرویآنبگذارید.

 

از خود بپرسید ... 
خیربلهبررسی رفتار خرید خودتان

چهدلایلیوجودداردکهمنتصمیمبهخریدمرابهتعویقمیاندازمویاکاملاملغیمیکنم؟ 	

چهمیزانازرفتارمنبراساسرفتارفروشندهشکلمیگیرد؟ 	

آیــاوقتــیایــرادمیگیــرمبهمــنکمــکمیکنــدتــادرمــوردخریدماحســاس 	 •

اعتمادبیشتریداشتهباشم؟

آیادرهنگامایرادگرفتن،مندرحالآزمایشفروشندههستم؟ 	

مندربرابریکفروشتهاجمیچگونهواکنشنشانمیدهم؟ 	

برایاینکهدرموردگرایشهایمشــتریخودبهتربدانیدبایدرفتارخودتانرادرهنگامیکخریدمشخص

بازبینیکنید.

برخی اوقات شــما نیاز داریــد تا ایرادات را 

برای روشن شدن آنها تفسیر کنید یا ممکن 

اســت  آنها را به ایراد دیگری بازآفرینی کنید 

تا   به نیازی تبدیل شــوند که بتوانید آن را 

بپوشانید و برطرف کنید .
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گردآوری اطلاعات 
دوگامابتداییدرفرایندتبیینایراداتمشــتری،یکیخونســردیدربرابرایراداتمشتری
استودیگریدرخواستکردنازمشتریبرایتشریحمعضلاتخود.اتخاذپرسشهایصحیح
بهشماکمکخواهدکردتااطلاعاتیحیاتیرابدستآوریدکهبرایفهممعضلمشتریورودررو

شدنباآننیازمندهستید.

خونسردی در برابر ایرادات 

هدفشمادراینمرحلهاینستکهمشتریراتشــویقکنیدتامعضلاتشراکاملابازگشاییکند.برایشروعاینفرایند،

بایددربرابرمعضلاتآرامباشــید.اینبهمعنایموافقتشمانیســت)کهدرواقعتقصیرراگردنشمامیاندازد(ویابهطور

ضمنیعدمموافقشماهمنیست)کهصحنهرابرایمقابلهآمادهمیکند(.درعوض،بهسادگیحقمشتریبرایایرادگیریرا

بهرسمیتبشناســید،بااوهمدلیکنیدوتمایلخوددربارهمذاکرهدرموردوضعیترانشاندهید.اینکارباعثمیشودکه

طرفمقابلمتوجهشودکهشماقصدداریدومیتوانیدکهمشکلراحلکنید.

" سوال کاملا
 بجایی است ..."

"از صراحت شما متشکرم ..."

"فکر می کنم متوجه شــدم که چرا شما بر 
مبنای آنچه در گوشــه کنار شنیده اید ،چنین 

احساسی دارید ..."

" درک می کنم که ســرمایه گذاری در 
سیســتم ما می تواند کمی نگران کننده 

باشد ..."

درک نگرانی ها
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نکته

مهارت های خود را انتقال دهید

خونسردیچیزیبیشــترازیکابزار

درفرایندفروشاســت،خونسردبودن

درواقعیکمهارتزندگیمیباشــد.از

باهمکاران،کودکان ارتباط اینمهارتدر

دارد بــرایشــمااهمیت وهرکسکه

،اســتفادهکنیــد.وقتیشــمادربرابر

احساساتکســیآراموخونسردباشید

پیامدهایخوبیبرایتانخواهدداشت.

استفاده از کلمات مناسب 

یکتکنیکخوببرایخونســردیدربرابرایراداتاین

استکهپاسخخودرابهزبانخودمشتریبهاوبرگردانید.

بکوشیدتاایراداترابهبیانیدیگرتفسیرکنیدبدوناینکه

آمرانهرفتارکنید.مثلااگرمشتریبهقیمتبالایمحصول

شماایرادگرفت،میتوانیدپاسخدهید:متوجههستمکه

فاکتورقیمتبرایشمااهمیتدارد.

عباراتزیرصفحهچندنمونههســتندکهشــمابرای

خونسردیدربرابرایراداتمیتوانیدبکارببرید:

 

" متوجه هستم 
که چرا "

از فروشندگان می گویند که بستن 

فرآیند  بخش  دشوارترین   ، قرارداد 
فروش است .

به  را  ایرادگیــری  برای  مشــتری  حق 
همدلی  .با مشتری  رسمیت بشناسید 

کنید و  نشــان دهید که شما قابلیت 

موشکافی وضعیت موجود را دارید .
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پرسیدن سوال  از مشتری

ایراداتاظهارشــدهمشتریانمانندنوکقلهیککوهیخاســت.آنهاتمامیمواردرابرایشماتشریحنمیکنندویادرواقع

نیازهایواقعیشــانراسرپوشیدهمیگویند.برایاینکهبهماهیتاینمواردپیببرید،شمابایدازمشتریسوالبپرسید.این

سوالاتبایدپرانرژی،دارایپایانبازوپرمحتواباشد.البتهشمانبایدمنظورخاصیرادنبالکنید.

بهطورنمونهاگرمشــتریایراداتکلیداشتازاونپرســیدکهمشکلشقیمتاست؟اینکارآنهاراتنهابهسمتپارامتر

قیمتســوقمیدهد،درواقعشمایکدلیلنخریدنحاضروآمادهکههمانقیمتباشدرادراختیاراوقرارمیدهید!عوض

اینسوالازاوبپرسید:میتوانیدمشــخصترمنظورتانرابگویید؟اینکاربدونآنکهبهانهجدیدیدستمشتریبدهداورا

وادارمیکندتادربحثبیشتردرگیرشود.

با احتیاط بپرسید

"می توانید کمی بیشتر
 در مورد آن توضیح دهید ؟"

"مطمئن نیستم که متوجه
 شده باشم ،

 لطفا بیشتر توضیح دهید ؟"

"دقیقا چطور ؟"

از خریداران شــرکتی می گویند که 

آخریــن فرآیند خرید آنها بســیار 
پیچیده یا دشوار بوده است .

75/جمعبندیفروش



76/جمعبندیفروش

"لطفا بیشتر
 توضیح می دهید ؟"

نکته

خویشتن دار باشید

درچشــماندازکاریخودخیلی

بلندپروازنباشــید.اینامرمعمولا

بهضررتانخواهدبود.

حساس باشید

وقتیشــماباایرادمشتریروبرومیشوید،فراموش

نکنیدکهشمادروضعیتیچالشیقرارداریدوحساسیتی

کهبهخرجمیدهیدیکامردلبخواهینیســتبلکهامری

خطیرمیباشد.پرسیدنازمشترینبایدصورتبازجویی

واســتنتاقبگیرید.اینامربایدفرایندیمطلوبباشدکه

مشتریشمابهمســائلشبپردازدوگفتگوادامهیابد.به

مانندبقیهمواردیکهمربوطبهفرایندفروشاست،میزان

موفقیتشمابهنحوهعملکردشمابستگیدارد.

 

انـتخاب کلمات 
نبایدهابایدها

بیطرفماندن 	

درکنترلبودن 	

پرسیدنسوالاتپایانباز 	

صریحبودن 	

استفادهازعباراتمودبانه 	

قضاوتکردن 	

نشاندادناحساسات 	

از 	 دســتوری یــا بازدارنــده ســوالات پرســیدن

مشتری

نقشبازیکردن 	

بازجوییکردنازمشتری 	

این پرسش ها را به صورت ساده 

و رک ، با پایان باز و بدون منظور از 

مشتری بپرسید .
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بدیهیاستکهدربسیاریازمواردایرادمطرحشدهازســمتمشتریرامیپذیریدامابهمکالمهوارتباطخودبامشتری

خاتمهنمیدهید.بهطورمثال،اگرمحصولشمانسبتبهرقباگرانباشدوشمانتوانیدقیمتخودراتعدیلکنید،جوابشما

بهمشــتریمیتوانداینگونهباشد:بله،محصولماگراناستاماامیدوارمکهبهاینفکرکنیدکهاینهزینهدرقبالکیفیتو

کارایییکهشمابدستمیآوریدکاملاارزندهاست.

با احتیاط بپرسید

مثبت باشید

اجازهدهیدتامشــتریشمابداندکهبهدغدغه

هایآنهااهمیتمیدهیدوباعباراتمحترمانهای

مانندمتشکرمویاموردیکهگفتیدبسیارمفیدبود

،سعیداریدبهآنهاکمککنید..

رک و راست باشید 

برایاینکهفضایجلسهرابهسمتحلمشکلات

ببرید،باسیگنالهایروشنیمانند:باتوجهبهاین

مواردعلاقمندهستمکهیکیادوسوالدیگردراین

بارهازشــمابپرسم...منظورخودرابهصراحتبیان

کنید.
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نیت خود را از پرسش هایتان بیان کنید

برایمشتریتوضیحدهیدکهدلیلسوالپرسیدن

ازاورفعابهاماتوآسودگیخاطرشانمیباشد.اگربه

طورمثالراهحلپیشنهادیشمابرایمشتریپیچیده

باشد،بگویید:البتهکهاینروشکمیپیچیدهاستاما

بسیارکارآمداست،اجازهمیدهیدتادرموردآنبیشتر

صحبتکنیم...؟

با زبان مشتری حرف بزنید

اگرمشتریحالتدفاعیگرفتوشما

رابهمسیریاشــتباههدایتکرد.سعی

کنیدکــهایراداتشرابازبــانخودشبه

ایشــانبازگردانید.مثلادرمقابلعبارت:

پیشنهادشــمامسخرهاست!اینعبارت

رابهخودشبازگردانید:چراشمافکرمی

کنیدکهاینمســخرهبهنظرمیرســد؟

اینکارراطوریانجامدهیدکهبهروشــی

بیطرفانهحسواقعیشمارامنتقلکند.

سکوت کنید

دربرخیاوقاتوبویژهدرزمانیکهمشتریبهطرز

نامناسبیواکنشسختینشــاندهد،بهترینگزینه

سکوتمیباشد.اینسکوتباعثمیشودکهمشتری

زمانیداشــتهباشدتامتوجهشــودکهرفتاریدرخور

موقعیتوفضایجلسهنداشتهاست.

زیر ذره بین

خروج از چهارچوب

هررفتارمثبتیاگردرآنزیادهرویصورتگیردبهرفتاریمنفیتبدیلخواهدشــد.خیلیخوباســتکه

کنجکاوباشیدتااینکهرفتارتانبهفضولیبکشد.جراتداشتنمطلوباستتاوقتیکهبهرفتارتهاجمیمنجر

نشود.خوشبرخوردباشیداماازچاپلوسیبپرهیزید.رویمشــتریتمرکزکنیدولیرئیسمآبانهرفتارنکنید

.جایگاهخودرابدونلجاجتحفظکنید.

اینرفتارهادرمواجههباچالشهابسیارتعیینکنندههستند،اگرشماغرایزوعاداتخودرابهتربشناسید

وباتجربهرفتارکنید،درآیندهبیشترازاینکهمرتکباشتباهشوید،گامهایدرستیبرخواهیدداشت.
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تغییر ماهیت ایرادات
تابهاینجایکارشمابهایراداتمشتریدرموردپیشنهادتانگوشدادهاید.اغلباینایرادات
)نههمهآنها(چیزهاییهستندکهدلالتبرنیازهایپنهانوبرآوردهنشدهمشتریاندارند.پس

قدمبعدیشمادرفرایندفروشتغییرماهیتاینایراداتبهنیازهایمشتریمیباشد.

تفسیر ایرادات به نیازمندی ها

ایراداتیکهمشتریمیگیرددرواقعموانعیبرایپیشرفتکارهستند.از

آنجاکهنیازمندیهامعمولامفاهیمیآرمانگرایانههستند،تبدیلایرادات

بهنیازمندیهاحلوفصلآنهاراآســانترمیسازد.مثالهایزیرنشانمی

دهدکهدرواقعایراداتمانندنقابیبرچهرهنیازمندیهاعملمیکنند:

مشــتریشــماازپیچیدگیزیادپیشــنهادشــماگلایهمیکند:درواقع 	

چیزیکهاونیازدارداینســتکهتوضیحاتشمادرسطحمعلوماتخودش

توضیحدادهشود.

مشــتریتجربــهتلخیازمحصولیمشــابهآنچهشــماپیشــنهادداده 	

ایددارد،درحقیقتاونیازمندتضمینیاستکهدیگرباچنینتجربهایروبرو

نشود.

مشــتریشــماازدشــواریتغییردرسیســتمداخلیمنزلشکوهدارد 	

،اینبهاینمعناســتکهاوبدنبالاینستکهبداندآیاشمادرتسهیلاین

کاربهاوکمکمیکنیدیانه.

" اصلا نگران نباشــید . این 
 ، جدیده  کامــلا  محصول  یک 

مدلی که بهبود پیدا کرده ."

"من قبلا یه چیزی شــبیه این 
خریدم ولی کار نمی کرد ."

"ما نیاز داریم که سیستم های درون 
سازمانی خودمان را تغییر بدهیم. "

شما  به  بدید  "اجازه 
کمک کنم ."

"پروپوزال شما ، خیلی پیچیده است . "

"اجازه بدید درباره ش به 
شما توضیح بدم."

79/جمعبندیفروش



80/جمعبندیفروش

مثبت به نظر برسید

تغییرماهیت:هنرتبدیلمنفیبهمثبتمیباشــد،

تغییرچیزیکهقابلحلنیستبهچیزیامکانپذیر.شما

میتوانیدتقریباهرایرادیرابهیکپرســشسازندهتغییر

ماهیتدهید.اینکاردرعوضپرســیدنچرایییکعملبا

پرسیدنازچگونگیانجامآنصورتمیگیرد.گلایهایمثل

:مدیرمنهیچوقاتاینراقبولنمیکندبهگزارهایمانند:

بهنظرممیرسدکهنیازمندقراردادیبسیارمحکمهستیم

،تغییرشکلمییابد.

وقتیشمامیخواهیدگلایهمشتریراتغییردهیددر

واقعدرحالتغییردادنلحنگفتمانایشــانهستیدشما

نبایدبهجایمشــتریحرفبزنیدوکلمــهایدردهانش

بگذارید.درمثالبالابهجملهی«بهنظرممیرسد...«دقت

کنید.

ساماندهی ایرادات 

وقتیشمادرحالتغییرماهیتیکایرادبهنیازمندی

هستید،مطمئنشویدکهایننیازمندیچیزیباشدکه

بتوانیدبهآناســتنادکنید.بــراینمونهاگرمیخواهید

واردمقولهقیمتنشــویدنبایدبگویید:بهنظرمیرسد

کهشمانیازبهقیمتپاییندارید.درعوضبگویید:اینطور

کهمتوجهشدم،شمااینجابدنبالتعادلروشنتریبین

کیفیتوهزینههستید.

وقتیکهایرادهاراتغییردادید،تاییدمشــتریرابرای

موافقتبااظهاراتتانبدستآورید.شماحالاایرادمشتری

رابهموضوعیهدفمندتبدیلکــردهاید.بااخذموافقت

مشتریحالاشمامیتوانیدبهمفهومیعینیوهدفمند

برسیدوگامیدیگربهنهاییکردنفروشنزدیکشوید.

نکته

به تلاش خود ادامه دهید 

ماهیت تغییر نحوه که نباشــید نگران

شــمادرابتداخوبجوابندهد.ازمشتری

بخواهیدکهحرفشــماراتصحیحکندوتا

جاییبکوشیدکههمهچیزدرستشود.

بررسی پرونده
تغییر ماهیت به منظور موفقیت

تغییرماهیتمحدودبهمقولهفروشنیســت.یکشــرکتچندمیلیارددلاریدرحالانتخابمدیرعامل

جدیدیبود.درخلالمصاحبهها،یکیازگزینههایاصلیتوســطرییسهیاتمدیرهبهچالشکشــیدهشــد

.کاندیدایموردنظربهریســکپذیریشهرتداشــتورییسهیاتمدیرهبیانکردکهباتوجهبهریسکپذیری

کاندیدا،اونگرانعملکردشدرتصمیماتمالیمیباشد.کاندیدابهصورتزیراینایرادراتغییرماهیتداد:

گمانمیکنمکهملاحظاتشــمادرموردشهرتریســکپذیریمنبهاینبرمیگرددکهشمانیازداریدکه

اطمینانحاصلکنید،مندرهنگاماخذتصمیماتمالیمســئولیتوتعهدلازمدرموردشغلخودمرابهطور

کاملبهنمایشبگذارم.درستمتوجهشدم؟

اینکاندیداجوابکاملیدادودوروزبعداستخدامشد.

شــما می تونید تقریبا هر ایراد مشتری را 
با پرسش های ســازنده خودتان بازآفرینی 
کنید .پرسشی که بر مبنای چگونگی انجام 
کار استوار شده برخلاف اینکه بر نشدن  آن 

تکیه کند .
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چانه زنی قیمت
مشتریانهمیشهدرموردقیمتشکایتمیکنند.درواقعمقاومتدربرابرقیمتمتداول
ترینایرادیاستکهفروشندگانباآنمواجههستندوالبتهحلکردنآننیزجزوسختترین
موارداســت.بنابراینبهماننددیگرایرادات،درکچراییایرادقیمتیمشــتریوتبدیلآنبه

نیازمندی،موثرترینروشبرایمدیریتمادرمقابلمقاومتمشتریاست.

درک مقاومت مشتری در برابر قیمت 

هرکسیبدنبالیکمعاملهخوباست.مشتریاندوستدارندکهاحساسکنندهرچیزیرابهقیمتخوبیبخرند.بنابراین

،موضوعقیمتدلیلیفابلپیشبینیبرایایرادگیریمشــتریبهنظرمیرسد،اماهمانطورکهگفتیممیتواندپوششینیز

برایموارددیگرباشد.دراینموقعیتها،مهماستکهبتوانیدازمشتریسوالبپرسیدتادلایلزیرپوستیوواقعیاینموارد

رادریابید.درمواقعدیگرولیمشکلواقعیمشتری،همانقیمتاست.درحالتیکهخریداربهتنهاییدرموردقیمتتصمیم

میگیرد،ممکناستراهدرروییبرایمذاکرهوجودداشتهباشدویاشماممکناستترجیحدهیددخالتنکنید.

یک  بدنبال  شخصی  هر 
معامله خوب اســت و 
بهترین  می خواهــد با 

قیمت خرید کند .

از مشــتریان در ایــالات متحده 

پارامتر قیمت را مهم ترین فاکتور 

در هنگام خرید می دانند .
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نکته

در مورد ارزش کارتان صریح باشید

هیچوقــتقیمــتوارزشکارتــانرا

بایکدیگراشتباهنگیرید.مردمهمیشهبرای

چیزیکهارزشآنرادرمقابلهزینهایکهمی

پردازند،درکمیکنند،پولبیشتریپرداخت

میکنند.

پیش بینی ایراد مشتری

اگرشــمادرخلالتعییننیازهایمشتری،پیشنهادی

ارائهدهید،مشــتریدرموردقیمتشــوکهوشگفتزده

نخواهدشد.تعییننیازهابایدشاملمذاکرهدرموردآنچه

مشــتریمیپردازد،باشــد.اگردرموردبودجهمشتریو

چهارچــوبهزینهایکهدرنظرداردازاوســوالکنید،می

توانیدپیشــنهادنزدیکتریبهآنچــهاودرذهندارد،ارائه

دهید.اگرمشــتریبهسوالشــمادرموردبودجه،جواب

مشــخصینداد،درموردقیمتبهاوسرنخدهید:«محض

اطلاعشماهزینهبرنامهایمثلایندربازارحدودصددلاره

.نظرتونچیه؟«شــمابااینکاربهسرعتمتوجهخواهید

شدکهفضایذهنیمشتریدرموردقیمتیکهدرذهندارد

درچهچهارچوبیقراردارد.

راغب  خیلی  مشتری  اگر 

به پاسخ دادن به سوالات 

شما نیست ، توجه او را به 

قیمت جلب کنید .
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حل مشکل قیمت

فرایندتفکیکمشکلبهترینابزاروروشدرمواجههبا

ایراداتقیمتیمیباشد.اولازهمه،مثلتمامیایراداتی

کهمشــتریمیگیرد،آنرابپذیرید.مثلا»متوجههستم

کهشــماســعیداریدهزینههاراپاییننگهدارید.«بعد

بگذاریدکهمشــتریصحبتکند.پرسشهایتانراشروع

کنیدوســعیکنیدکــهبفهمیدرقبایشــماچهمحدوده

قیمتیراپیشــنهاددادهاندوقیمتآنهادرمقایسهباشما

چگونهاست.آیاپیشنهاداتایشاندربرابرارزشیکهشما

نکته

پرسش های خود را با دقت انتخاب کنید 

علاقهمندکردنمشتریبهکفتگودرمورد

هزینهومواردقیمتیفرایندیبســیارحساس

است.درروشیکهپیشمیگیریدخیلیمحتاط

باشیدوپرســشهاییمثلزیربپرسید:چقدر

هزینهماازنظرشــمافاصلهدارد؟یامیتوانید

کمیبیشتردرموردشبگویید؟

ایجادمیکنیدقابلمقایســههســتند؟هرچقدرکهمی

توانیداطلاعاتجمعکنیدتامیــزانتفاوتقیمتیخودتانبا

رقبارامتوجهشوید.

اگر مشــتری با بازآفرینی شــما موافق بود ، پس 

نیاز مشتری را پوشش داده اید .بعد از این مرحله 

ایــرادات اغلب به طور عمده ای از آنچه قبلا  به نظر 

می رسیدند ، کمتر قابل توجه خواهند شد .

از مشتریان می گویند عدم توافقات 

مالی بر قیمت ، فاکتور شماره یک در 

کندی تصمیمات خرید آنهاست .
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تغییر ماهیت مساله 

درمواجههبامشــکلاتقیمتی،فرایندتغییرماهیتبسیارمخاطرهآمیزخواهدبود.هرکاریکهمیتوانیدانجامدهیدتا

ایرادمشــتریرابهنیازمندیتغییرماهیتدهید.ازعباراتیمانندزیراستفادهکنید:«اگرخوبمتوجهشدهباشم،شمانیاز

داریدکهبدانیددرقبالدهدرصدهزینهاضافیچهچیزیبدســتمیآورید.«»نظرمناینســتکهشمامیخواهیدبدانید

کهچراماهزینهیکمیبیشــترنسبتبهشرکتایکسمیگیریموچراهنوزدرلیستطرفقراردادشماقرارداریم.«یابرای

منمشخصاســتکهشمامیخواهیدباهزینهکردنبیشترنسبتبهرقبابرایمحصولما،آسودگیخاطربیشتریداشته

باشید.«

اگرمشتریبافرایندتغییرماهیتشماموافقتکرد،یکقدمبهجلوبرویدونیازاوراتشریحکنید.بهترینعملکردخودرا

نشاندهیدوببینیدکهآیابادیدگاهشماموافقهستند؟شماشگفتزدهخواهیدشدازاینکهچگونهایرادمشتریبهناگهان

نسبتبهچیزیکهبهنظرمیرسیدآسانترمیشود.

زیر ذره بین

پایین آوردن قیمت 

کاهشقیمتبایدآخرینراهکارشماباشد.وقتیپیشنهادیرامطرحمیکنیدومشتریبهآنایرادمیگیرد

وبعدآنشــماناگهانقیمتراکاهشمیدهید،درحالمخابرهاینپیغامهستیدکهدرواقعدامنهسودشما

دراصلبســیارزیاداست.اینمسالهتاثیربسیارناخوشــایندیدردورنمایتجاریشماونگاهمشتریبهکسب

وکارشمادارد.اگرمجبوربهکاهشقیمتهستیدبایدبهمشتریخاطرنشانکنیدکهشمادرواقعداریدازسود

محصولخودمیکاهید.بهعنوانآخرینعکسالعملمشتریرامتوجهکنیدکهکاهشقیمتشماتنهابخاطر

انجاممعاملهاستوقیمتاصلیشمابهنسبتارزشکالا،منصفانهبودهواینکاهشقیمتتنهایکپیشنهاد

کوتاهمدتخواهدبودکهتکرارنخواهدشد.
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پاسخگویی به ایرادات
وقتیایرادمشــتریرابهنیازمندیتبدیلکردید،حالاوقتپاسخگوییاست.معمولاپاسخ
شماصریحوسادهاست.پاسخیکهازدانششماوآنچهپیشنهاددادهاید،نشاتمیگیرد.اما
لازماستکهبرخیاوقاتبرایهدایتمشتریبهسویراهحلنهایی،خلاقیتبهخرجدهید.

بر مبنای توانایی هایتان عمل کنید 

قبلازاینکهســراغمرحلهآخرفراینــدفروشبروید

)نهاییکردنفروش(.نیازداریدکهباتمامایراداتمشتری

)یانیازمندیهایبرآوردهنشــدهاش(روبروشویدوبرای

اینکاربایــدتمامابزارهایخودرابکارببندید)چارتصفحه

روبروراملاحظهکنید(.اگرهنوزنتوانســتهایدایراداترا

رفعکنید،بایدبهســمتحالتحلمسالهتغییرموضع

بدهیدتاراهحلیخلاقانهبیابیــد.اگرحالاچیزیدرچنته

ندارید،یکیدوروزازمشــتریوقتبگیریدتاباایدههای

جدیدروبهجلوحرکتکنید.مشتریشمادرمورداینوقت

بیشتر،بااحترامباشمارفتارخواهدکردومنتظرنتایجآن

خواهدماند.

برطرف کردن دغدغه ها

آخرینکاریکهشــمادرفرآیندتعییــنایراداتانجام

دهیداینستکهببینیدآیاایراددیگرینیزباقیماندهاستیا

نه.اینکارمیتواندنقطهشروعگرفتاریهایجدیدیباشد

،پسکاریمخاطهآمیزاست.اگرایراداتدیگریبوجودآمد

،بایدآنهارابررســیکنیدچوناگرآنهاراالانتعیینتکلیف

نکنیدبعداشــمارازیرســوالخواهندبرد.پسدربارهآنها

سوالکنیدوکارخودراادامهدهیدوعباراتیماننداینبکار

ببندید:«مورددیگریباقیماندهکهدرموردشصحبتکنیم

؟«ســعیکنیدازلحنمنفیفاصلــهبگیریدوکلماتیمثل

ایراد،معضلویادغدغهرابکارنبندید.اگرکلماتیمثلاین

استفادهکردید،مشــتریتصورخواهدکردکهموردیوجود

داردکهاونمیداند.همهچیزراآســانبگیرید.اگرایرادها

هنوزباقیماندهبود،برگردیدوفرایندراازاولتکرارکنیدتا

تمامموانعبرسرراهعقدقراردادراازمیانبردارید.

نکته

آرام و ریلکس باشید 

بهیادداشتهباشیدمشــتریازشماچند

سوالخواهدپرسیدکهایرادنیستندوتنهاچند

.اینکهمشتریچندسوال سوالسادههستند

فهرستوارازشمابپرســدلزومادلیلبراین

نیستکهکهدرموردهمهآنهانگرانیدارد.

به  پاســخگویی  فرآیند  در  شــما  آخر  حرکت 
ایرادات این اســت که بدانید ایراد دیگری نیز 

هســت یا خیر . بسیار مهم اســت که در این 

مرحله از آنها باخبر باشید چون اگر حالا آنها را 

آشــکار نکنید ، مطمئنا در آینده این ایرادهای 
پنهان، معامله را تحت تاثیر قرار خواهد داد .
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توانایی شرکت خود را عرضه کنید . 

درموردتاریخچهشرکتخودصحبتکنیدو

درموردکیفیتعالیکارتعهدبدهید.

توانایی خودتان را عرضه کنید .

مشــتریراوادارکنیدتابهتواناییشماایمان

بیاورد.برایششــرحدهیدکهچراشمادرجایگاهی

هســتیدکهبهدغدغهها،خدمــاتوکیفیتیکه

نیازمندشهستند،بهخوبیمیپردازید.

مزایا و منافع محصول را دوباره مرور کنید . 

ابزارهایمحکمفروشتانرادوبارهبیانکنید.

توانایی همکاران خود را نیز عرضه کنید . 

از رامطمئنکنیدکهشمابخشی مشــتری

تیمیاختصاصیوپاسخگوهستید.

خلاق باشید .

ایدههارابایکدیگربیافرینیدتااســتراتژی

خودراتعریفکنید:درصحبتهایتانبگنجانیدکه

چگونهبرایراداتمطرحشدهغلبهمیکنید:«

مابایدخاطرنشــانکنیمکهچرا...«ویا»روال

ماحالابهاینصورتاستکه...«

مزایای خاص را برجسته کنید 

یاکاملا راکهمشتریفراموشکرده مزیتی

درخلالارائهاخیرشمادرکنکرده،برایشتکرار

کنیدویاباعباراتجدیدیبیانکنید.

در ارائه راه حل با اعتماد به نفس باشید . 

مشــتریانقبلیخودرابهیادآوریدکهمشکلات

مشابهیداشتندوشماآنهاراحلکردهاید.

نزدیک شدن به بستن قرارداد
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نهایی کردن فروش 
برایســالیانسالابتکارخودفروشــندهبهتکنیکهایعقدقراردادروحوجانمیبخشید
.اسامیبعضیازاینتکنیکهانشاتگرفتهازهوشمندیفروشندهبود،درحالیکهبقیهموارد
حولفریبکاریدورمیزدند.خطایآنهابراینعقیدهاســتواربودکهاینفروشــندههانهایی
کردنفروشرایکتکنیکومهارتویژهمیدیدنددرحالیکهواقعیتاینســتکهنهاییکردن
فروشوعقدقراردادنتیجهطبیعیگفتگوییسازندهوبرمبنایحلمشکلبامشتریمیباشد.

رسیدن به پایان معامله

شمایکرابطهکاریبناکردهاید،نیازمندیهاراشناساییکردید،پیشنهاداتیعالیدادیدوایرادهایمشتریراحلکردهاید

.حالاوقتپایاندادنبهمعاملهاست.پرسشاینجاستکهچرابسیاریازفروشندگانحرفهایاینگامنهاییرابرایخودبسیار

دشوارمیبینند؟جوابسادهاست،آنهامیترسندکهدوبارهجوابمنفیباسروکلهکریهاشپیداشود!اینترس،بسیاریاز

فروشندگانباتجربهرابهسویعقدقراردادهایکلیشهایسوقمیدهد.

اینقراردادهاحاویپیشــنهادیمشخصوسناریوییازقبلآمادهبرایمشتریاستکهازمشتریمیخواهدآنرابپذیرد.

براینمونه:«مابرایروزدوازدهمماهمیمیتونیمدهپالتروبهمبلغهزاردلاربهشــماتحویلبدیم،قبوله؟«بدیهیاست

کهدراینموقعیتوچیزهاییشبیهاین،معاملهانجاممیگیردامابیشتراوقاتمشتریاحساسمیکندکهچارهاینداردو

درحالتاجبارقرارمیگیرد.اینشیوهدمدستیترینوکلیشهایترینحالتفروشاست.

نکته

بزرگمنش باشید

مشــتری قدردان همیشــه

باشــید.اینعملــیبزرگوارانه

استکهبایدانجامدهید.

دیگری :چیز فروشنده 

اش دربــاره که هســت

صحبتکنیم؟

از شــرکت ها می گویند که در  سال آینده  عقد قراردادهای 

بیشتر در صدر اولویت های فروش آنها خواهد بود .
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اتخاذ بهترین حالت 

براینهاییکردنفروششمانیازمندتاکتیکهایسخیف

عقدقراردادنیستید.شماخیلیســادهبههمانباورپذیریو

تعاملینیازداریدکهدرطولفرایندفروشبهمشــترینشان

دادهاید.دراینمرحلهپایههایرابطهبرندهایکهبهسختیبنا

کردهایدراتغییرندهید.

فرضکنیدکهمشتریشماهیچدلیلیبراینخریدنازشما

نداشتهباشدوآمادهخریدباشــد.بهاینحالتفروشقطعی

میگویند.درفروشقطعیمکالمهبامشــتریبسیارواضحو

مستقیموچیزیشبیهبهمکالماتپایینصفحهمیباشد.

منظوروهدفدراینحالتروشناست،تنهاممکناست

کلماتمتفاوتباشند.شــماازمشتریمیپرسیدکهموضوع

دیگریباقیمانده،سپسدوبارهبررسیمیکنید.

اگرهمهچیزموردتاییدبود،کافیستکهکارراشروعکنید.

فکر . :نــه خریدار 

مانده چیزی کنم نمی

باشد.

فروشنده :پــسبه

مورد چیــز همه نظر

تاییدبهنظرمیرسد؟

. :بلــه خریــدار 

همینطوراست.

:خیلی فروشــنده 

چطور پــس . خــوب

استارتکاررابزنیم؟

اگر مشــتری دیگر دلیلی برای خرید نکردن 

نداشــته باشــد ، فرض را بر این بگیرید که 

مشــتری آماده خرید اســت . به این حالت 
فروش حتمی می گویند .
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پرسیدن و شروع کردن 

اگرتااینمرحلهکارتانراخوبانجامدادهباشــید،مشــتری

خواهدفهمیدکهشماپیشنهادباارزشیبرایشداریدوازشما

خریدخواهدکرد.علاوهبراینآنهامنتظرخواهندبودتاشــما

دربارهکسبوکارشانازایشانبپرســید.اگراینکاررانکنید

یعنیمنتظرهستیدتامشــتریوظیفهشماراخودشانجام

دهد.بدیهیاســتکهاگرشماشــروعنکنیدتادربارهکسبو

کارشانپرسشکنید،بعیداستکهداخلاینماجرابشوید.

وقتیازمشتریبرایخریدقولگرفتید،بارفتنسراغجزییات

فرآینداتمامکاررارقمبزنید.برایاینکهتمامپارامترهایکلیدی

راتحتپوشــشقراردهید،یکروشخوباینستکهبهیک

پرســشچهاربخشیپاسخدهید.چهکســی،درچهزمانی،با

کمکچهکســی،چهکاریبایدبکند؟اگرپاسخبهاینسوالرا

آمادهکردید،وقتاجرافرارسیدهاست.

برنامه ریزی برای اتمام کار

هرشــخصیپسازعقدقــرارداد،نیازبهتاییــدواطمینان

درونیدرموردمعاملهدارد.همیشهیکندایخاموشدرونی

،صحتانجاممعاملهوتعهداتفروشــندهرادرذهنایشان

بهچالشمیکشد.پسلازماســتباوجوداینذهنیتدر

مشــتری،اطمینانحاصلکنیدکهبعدازعقدقراردادبیشتر

درچشممشتریباشید.

نکات برجســته اســتارت  بر  تاکید کردن  با 

مرحله عقد قرارداد را بزنید .یک روش مناسب 

برای دربرگرفتن کلیه نکات کلیدی این اســت 

که به پرسش چهاربخشی پاسخ بدهید .

میانگین نرخ قراردادهای بســته شده در صنعت 

بیوتکنولوژی است ، در حالیکه این نسبت در صنایع 
کامپیوتر و الکترونیک به 23 درصد می رسد .

89/جمعبندیفروش



90/جمعبندیفروش

نکته

از مشتری بپرسید

دربارهکسبوکارمشــتریازاوبپرسید

حتیاگربهنظرنامناســببرســد.تحقیقات

نشــانمیدهدیکیازششدلیلعمدهبرای

خریدمشتریایناســتکهدرموردکسبو

کارشانازایشانسوالشود.

معامله : بله یا خیر

اگرشماهنوزمعاملهرانبستهباشید)کهالبتههیچوقت

اینرانمیخواهید(حفظریتمفرایندفروشبرایشــماامری

حیاتیمیباشد.ایراداتمشتریرابهعنوانمواردیکهبایدحل

شوند،منظمکنیدوقبلازاینکهجلسهبعدیبرگزارشود،آنها

راروشنکنید.فروشــندگانباتجربهبهشماخواهندگفتکه

تنهاحالتیکهشــماممکناستدرفروشتانشکستبخورید

وقتیاستکهقدمبعدیرابرنداشتهباشید.البتهبایدمطمئن

باشیدکهکانالهایارتباطیشماکماکانبازباشند.

ایرادات مشــتری را به عنــوان مواردی جهت 
پاسخ گویی و شفاف سازی در مورد اقداماتی که 

باید انجام بگیرد ، قرار دهید .
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مراقبت از مشتری

بعضیازفروشــندههامیگویند:فــروشواقعیبعدازعقد

قراردادشروعمیشود.شماباسعیوتلاشمیتوانیداولین

سفارشرابگیریدوبعدسفارشاتبعدیشروعمیشودامااز

بهدامافتادندرباورغلطفروشندگانیکهمیگویند:بفروش

وبروســراغبعدی،پرهیزکنید.اگربهفروشخودتانمتعهد

نباشیدتنهادرکوتاهمدتدواممیآورید.منکاملاایننکته

راتضمینمیکنم!

قدرت احترام

برایاینکههمیشهموفقباشــید،شمابایدانتقالفدرتی

راکهدرهنگامعقدقراردادرخمیدهد،محترمبشــمارید

.مشــتریقبلازاینکهتصمیمبگیرد،تمامگزینههارادر

اختیاردارد.اماوقتیکهبهمعاملهمتعهدشــودبخشیاز

قدرتواختیارشراازدســتمیدهدواینبهاجرایتعهد

شماوابســتهمیگردد.اینموضوعبرایمشتریموجب

راحتینیســتوبههمینخاطردلیلخوبیاستکهشما

پسازعقدقراردادانسانیتخودرانشانبدهید.حالاوقت

احتراموتعهداست.

برابر بــرای یک شــرکت ، جذب 

حفظ  برابر  در  جدیــد  مشــتری 
مشــتری فعلی هزینــه خواهد 

داشت .
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برای موفقیت راهکار محور باشید 

دردنیایفروشجملهایناخوشــایندهستکهمیگوید:

همیشهقراردادببندید.اینجملهجایگاهپراهمیتبستن

معاملهوعقدقراردادرادرمیانبســیاریازمدیرانفروش

نشانمیدهد.بدیهیاســتکهقراردادبستنبسیارمهم

استامااینمهمنبایدبهعنوانهدفیمجزادرنظرگرفته

شود.

اینگزارهناســالمرابااینجملهجایگزینکنید:همیشــه

راهکارمحورباشید.وقتیشمابهطرزسازمانیافتهسوال

میکنید،تحلیلمیکنیدومشــکلاترابرایمشتریحل

میکنید،شمادرجادهموفقیتگامگذاشتهاید.

بررسی پرونده

استفاده از یک »تمام کننده«

فروشــندهایجوانبهمدتدوسال،ماهیدوباربهیکمشتریزنگمیزد.یکروزکهاحساسمیشددر

شرفاولینقراردادوسفارشخودشقراردارد،فروشندهرییسشراهمهمراهخودبهجلسهآورد.فروشنده

جوانیکبارتوافققیمتی،تعهداتطرفینومشــخصاتمحصولرابامشتریچککرد.دستآخرازمشتری

پرسیدکهآیاهمهچیزموردتاییداستومورددیگریهمبرایبررسیباقیماندهیانه.تمامیپاسخهایمشتری

مثبتبودامافروشــندهجوانقادربهکشیدنماشهنبود.عاقبتمدیرفروشندهکاسهصبرشلبریزشدوبه

میانصحبتپرید:خیلیخوب،بریمسروقتسفارش.مشتریدرپاسخگفت:چهچیزیباعثشدهکهاینقدر

دیراینسوالرابکنید.

مشتریبروشــنیآمادهخریدبودوتعللفروشندهجوانبرایبســتنقراردادتنهابهشکوتردیدذهنی

مشتریاضافهمیکرد.اگرمدیردخالتنمیکردممکنبودفروشازدستبرود.

بههرحالاســتفادهازیکتمامکنندهباتجربهومســنترنشــاندهندهروشفروشــیضعیفمیباشد

.فروشــندهبایداحساسکندکهکاملامجهز،آمادهوآموزشدیدهاستودرجلسهفروشقدرتکافیمذاکره

راداشتهباشد.

هرکســی می تواند اولین ســفارش را بگیرد ، 
برخی نیز دومین سفارش را از مشتری می گیرند 
اما کسی که سفارش ســوم و چهارم را می گیرد 

یک فروشنده بسیار موفق است .
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فراتر از عقد قرارداد
پسازاینکهفروشراقطعیکردیدحالافرصتبزرگیداریدتاشــماازدیگررقبایتانمتمایز
شوید.تمامقولوقرارهاییکهبامشتریگذاشتهایدراکاملانجامدهید.دراجرایاینتعهدات
سروقتوحرفهایباشــید.همانطورکهازشماانتظارمیرفتعملکنیدوتمامابزارهاییکه
دراختیارداریدرابکارببندید.پیامروشــنیبهمشــتریانخودبفرستیدکههمیشهدرفکرآنها

هستید.

اجرای تعهدات 

اجرایتعهدیعنیبههرچیزیکهدرانتهایجلسهفروشبا

مشــتریبهاوقولدادهاید،عملکنید.اینفرآیندیاست

کهدرطیآنازابتداازتکمیلموارددرخواســتیمشــتری

مطمئنمیشویدوبهتعهداتجامهعملمیپوشانید.

مسئولیتشمااینستکهازبکارگیریتماممنابعسازمان

خــوداطمینانحاصلکنیدوســطحارتباطبامشــتریرا

گسترشدهید.نمونههاسرموقعارسالشدند؟آیاتمام

افرادمرتبطدرشرکتاززمانبندیتاریخهایتحویلاطلاع

دارند؟آیاتیممابرایحضوردرجلسهبعدیآمادههستند؟

برای هر گام تاییدیه بگیرید

هرتماسســادهدرفرایندفروشازیکملاقاتسادهگرفته

تاپرزنترســمیمحصولازیکروندپیرویمیکندکهازقبل

مکتوبومشخصشدهاست.اینمستندسازیمیتواندیک

نامهاداری،ایمیلوحتییکیادداشتدستنویسباشد.این

سندموقعیتواستایلکاریشمارانشانمیدهدکهبایددر

هرمرحلهاجراشود.

سندمکتوببایدحاویآنچهباشــدکهدرجلسهمشتریبه

بحثگذاشتهشدهوقدمهایبعدیرامشخصکند.همچنین

میتواندشاملبرنامهایباشدکهبهشمایادآوریکندکهچه

کسیمتعهدبهانجامچهکاریودرچهزمانیمیباشد.

پیگیری فرآیندی اســت که شما 
مطمئن خواهید شد  بوسیله آن 

که خواسته های مشتری به طور 

کامل انجام شده و نظرات ایشان 

در برنامه فروش  شــما گنجانده 

شده است . 
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همیشه در تماس باشید

وقتیشــمافروشرابهانجاممیرســانید،بایدبیشتراز

آنچهنیازاســتعملکنید.اینهاچندروشیاستکهشما

میتوانیدباآنســطحخدماتوتعهدخودرابهمشــتری

نشاندهیدواوراشگفتزدهکنید:

بهطورمنظــمچککنیدکــهکارهادرداخلشــرکت 	

چگونهپیشمیرود.باهرکسیکهدرپروژهدرگیراستبه

طورروزانهبهنحوموثریدرارتباطباشید.

برایمشــتریلیســتیازکارهــایدرحــالپیگیریو 	

تحولاتکاریبفرســتید.اینلیستبایدشاملتاریخهای

مشخصیباشدکهشمامکرراپیگیریمیکنید.

اگرموردمشــخصیســروقــتانجامنخواهدشــد 	

،ازقبلمشتریرابهخوبیآگاهکنید.

زیر ذره بین
پیگیری تماس 

زمانبهسرعتمیگذرد.عجیبنیستکهنودروزبگذردوشماتازهمتوجهشویدکههیچتماسیبامشتری

نداشــتهاید.ازدلبرودهرآنچهازدیدهبرفت!شــایدجملهایکلیشهایباشد،اماکاملاصحیحمیباشد.اگر

شمابامشتریدرارتباطنباشید،رقیبشماقطعااینکارراخواهدکرد.برایجلوگیریازاینوقفههایطولانی،

پیگیریکنیدکهشمادرچهمواقعیبامشتریانتماسمیگیرید.ازبرنامههایزمانبندی،جداولونمودارهای

کتبیوهرآنچهکهشماباآنراحتهستیدبرایثبتقرارهایکاری،تماسهایتلفنیوایمیلهااستفادهکنید..

موارد زیر را چک کنید
نبایدهابایدها

تعهدوتحویل 	

مستندسازی 	

درچشمبودن 	

همیشهحرفهایبودن 	

ابرازعلاقهدرانجامکار 	

تعهدبیجاوعدمتحویل 	

پیشفرضقراردادنذهنمشتری 	

مزاحمتبیجا 	

فراموشیجزییات 	

عصبیبودنوکارازرویناچاری 	

بــه 	 نیــاز کــه هایــی ایمیــل ارســال بــا 

پاسخدهیندارند،وضعیتکاریرابروزرسانیکنید.این

اقدامنشــانمیدهدکهشــمابخوبیعلاقمندبهکار

مشتریهستیدواورادرذهندارید.

از مشــتریانی که شرکت های تامین کننده 

را تغییر می دهند، این کار را بخاطر خدمات 

ضعیف آنها انجام می دهند.
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سخن پایانی

اینکتابراهنماییکاربردیبرایکسانیمیباشدکهدرپیتبدیلشدنبهفروشنده ای 

حرفه ایهســتند.جایگاهیکهدرآن،شمانهبهعنوانیکفروشندهبلکهدرقامتیک
مشــاور عالیبرایمشتریظاهرخواهیدشد.سالهاستکهدورانفروشبهاصطلاح
روتینوکلاســیکبهاتمامرسیدهومشــتریانباتوجهبهفضایانفجاراطلاعاتیدرکل

جهانازطریقارتباطاتمجازی،بااطلاعاتبیشتریبدنبالرفعنیازهایخودهستند.

وجوداطلاعاتروزافزونوتنوعکالاوخدماتیکهبرمبنایمصرفگراییهرچهبیشتر

درجهانرواجدارد،ازیکســوانتخابرابرایخریدارسختترکردهوازسوییدیگرسطح

توقعوانتظاراتاوراهرروزافزایشمیدهد.

درچنینفضاییاســتکهنقشفروشــندهکلاســیکدرحالازبینرفتنونقش

مشاورانخبرهبهسرعتباآنجایگزینمیشود.مشتریانامروزیدرپیکسیهستند

کهنیازهایآنهارابخوبیبشناســدوبهنسبتآنراهکارارائهدهد.اطلاعاتبیشمارو

پراکندهموجوددرموردوضعیتخریداررادســتهبندیکــرده،راهکاریبرتروبرمبنای

دلسوزیوهمدلیبهایشانعرضهدارد.

اینراهکاربرتــرکهازویژگیقیمترقابتیوخدماتپــسازفروشواقعیهمبهره

جســته،چیزیاستکهخریدارانرابرایمشــاورانعالی)فروشندگانفوقحرفهای(

تبدیلبهیکقبیله وفاداروهمراهباسازمانفروشندهمینماید.

برایاینکهبهیکفروشندهحرفهایامروزیتبدیلشوید،لازماستتانکاتاینکتاب

راپسازچندینبارمرورومقایســهباعملکردفعلیخودتان،بهصورتعملیهموارهبه

کارببندید.آنگاهدرخواهیدیافتکهجایگاهشــمادرذهنمشتریانمستحکمگشتهو

همیشهشمابهعنوانیکمشاورعالیدریادهاخواهیدماند.
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