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کلیــه‌ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش دیــدار می‌باشــد. 

ــه تنهــا  ــه صــورت آنلایــن، ن انتشــار ایــن کتــاب بــدون دســتکاری در محتــوای آن و فقــط ب

مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه صــورت دوره‌ای  ــدار ب ــده توســط دی ــر ش ــگان منتش ــای رای ــه کتاب‌ه ــه اینک ــه ب ــا توج ب

به‌روزرســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری جــز ســایت مــا دانلــود کرده‌ایــد، 

ــب‌وکارهای  ــتارتاپ‌ها و کس ــروش اس ــای ف ــاب »رازه ــخه‌ی کت ــن نس ــت آخری ــرای دریاف ب

آنلایــن« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/download-ebook/startup-book
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48 رازی که حرفه‌ای‌ها از آن 
استفاده می‌کنند
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داشــتن یــک کســب‌وکار آنلایــن و اســتارتاپی در ایــران اصــاً آســان نیســت. جــدا از 

چالش‌هــای موجــود، ایرانی‌هــا خیلــی کــم بــه چنیــن شــرکت‌هایی اعتمــاد کــرده و از آن‌هــا 

ــت دارد و مشــکلات  ــران قدم ــال در ای ــر از 10 س ــت کمت ــن صنع ــه ای ــد. چراک ــد می‌کنن خری

ــرده اســت.  ــاد ک ــه بی‌اعتم ــه هم ــراد را نســبت ب ــره، اف ــرداری و غی کلاه‌ب

ــد و  ــرم می‌کنی ــت‌وپنجه ن ــکلات دس ــن مش ــا ای ــی ب ــر از هرکس ــما بهت ــاً ش ــم. قطع بگذری

ــم.  ــدی نداری ــن قص ــا هم‌چنی ــد. م ــرار کنن ــان تک ــا را برایت ــی آن‌ه ــه کس ــد ک ــازی نداری نی

برعکــس، هــدف مــا ایــن اســت کــه بــه شــما یــاد بدهیــم چطــور در شــرایط اقتصــادی ایــران 

ــای مــدرن امــروزی، بیشــتر از همــه بفروشــید! و دنی

پس مقدمه‌چینی نمی‌کنیم و به سراغ اصل مطلب می‌رویم.
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1. شناسایی مشتری ایده‌آل

در قــدم اول بایــد ببینیــد مشــتری ایــده‌آل شــما چــه کســی اســت. مشــخصات ویژگی‌هــای 

ــا  ــاط ب ــتراتژی ارتب ــا اس ــد ت ــک می‌کن ــن کار کم ــد. ای ــت کنی ــان را فهرس ــتری ایده‌آلت مش

ــرای آنکــه  ــان مناســب شــرکتتان باشــید. ب ــد و در جســتجوی مخاطب مشــتری را شــکل دهی

ــر پاســخ دهیــد: ــه ســؤالات زی ــد، ب ــان را تعییــن کنی ــر مشــتری ایده‌آلت بتوانیــد بهت

ˢ بــر اســاس حــوزه‌ی تخصصی‌تــان بیشــتر از چــه مشــتری‌ها یــا ســازمان‌هایی پشــتیبانی 	

ــد؟ می‌کنی

ˢ اگر به سراغ کسب‌وکاری می‌روید، اندازه‌ی آن سازمان تا چه حد می‌تواند باشد؟	

ˢ اگر قصد کار کردن با افراد را دارید، مشتری ایده‌آلتان چه عنوان شغلی‌ای دارد؟	

ˢ چه پروژه‌ای برایتان ایده‌آل است؟	

ˢ آیا روی منطقه‌ی جغرافیایی خاصی می‌خواهید تمرکز کنید؟	

2. بازاریابی محتوایی

ــب آموزشــی،  ــاگ، مطال ــل نوشــتن وب ــی دارد؛ مث ــی شــکل‌های گوناگون ــی محتوای بازاریاب

اینفوگرافــی، فیلــم، پادکســت و غیــره. ایــن روش بــرای پاســخ بــه ســؤالات، حــل مشــکلات 

و معرفــی کســب‌وکارتان بــه مخاطبــان اســت و اعتمــاد مشــتریان بالقــوه را جلــب می‌کنــد. 

بایــد ایده‌هــای چشــمگیری در حــوزه‌ی مشــکلات و موانــع ســر راه مشــتری ارائــه دهیــد. بــا 
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ــه مشــتری می‌فرســتید  ــام را ب ــن پی ــد و ای ــان را نشــان می‌دهی ــن کار تخصــص و مهارتت ای

ــر  ــاً در نظ ــد. حتم ــل کنی ــد مشــکلاتش را ح ــل هســتید و می‌خواهی ــرای او ارزش قائ ــه ب ک

داشــته باشــید کــه محتــوا )متــن، ویدیــو، پادکســت و غیــره( بایــد تخصصــی، جدیــد، مرتبــط 

و مفیــد باشــد و مشــکل مشــتری را رفــع کنــد.

حتمــاً روی ســئو‌ی محتــوا بــرای رتبــه گیــری در گــوگل هــم تمرکــز کنیــد. بــا ایــن کار هــم 

ــه  ــر می‌شــوید کــه مشــتری‌ها ب ــد و هــم مرجعــی معتب ترافیــک ســایت را افزایــش می‌دهی

آن اعتمــاد کامــل دارنــد.

3. شبکه‌های اجتماعی

هرچقــدر از اهمیــت شــبکه‌های اجتماعــی بگوییــم، کــم اســت. ایرانی‌هــا عاشــق اینســتاگرام 

ــد از ایــن  ــه شــد(، می‌توانی ــی گفت ــوای آموزشــی )کــه در مــورد قبل ــر محت هســتند. عــاوه ب

تکنیک‌هــا بــرای جــذب مشــتری و  فــروش اســتفاده کنیــد:

ˢ برگــزاری مســابقه: یــک مســابقه‌ی جــذاب طراحــی کنیــد. مثــاً از مشــتری‌ها بخواهیــد 	

خریدشــان را اســتوری کــرده و پیــج شــما را mention کننــد. جایزه‌هــای خوبــی هــم در 

نظــر بگیریــد کــه همــه ترغیــب شــوند و در مســابقه شــرکت کننــد.

ˢ ــد. در ازای پرداخــت 	 ــادی دارن ــاد زی ــا اعتم ــه اینفلوئنســرها و بلاگره ــردم ب ــات: م تبلیغ

هزینــه‌ی تبلیغــات و یــا ارائــه‌ی خدمــات رایــگان از ایــن افــراد بخواهیــد کــه تجربه‌شــان 

را بــه اشــتراک بگذارنــد و شــما را معرفــی کننــد.

حتمــاً روی لینکدیــن هــم ســرمایه‌گذاری کنیــد. مخصوصــاً اگــر در حــوزه‌ی B2B فعالیــت 
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می‌کنیــد.

4. از CRM استفاده کنید.

به‌عنــوان یــک اســتارتاپ آنلایــن، هم‌زمــان بــا چندیــن مشــتری و مشــتری بالقــوه ســروکار 

داریــد. بســته بــه خدماتــی کــه در ایــن حرفــه ارائــه می‌دهیــد، بایــد منظــم بــا فرصت‌هــا در 

ارتبــاط باشــید. و ایــن کار بــدون CRM ســخت و یــا کامــاً غیرممکــن اســت. ایــن نرم‌افــزار:

ˢ اتوماسیون تمام فرایندها را تسهیل می‌کند.	

ˢ ــه‌ها را 	 ــد پروس ــه می‌خواهی ــور ک ــر ط ــا ه ــازد ت ــان را می‌س ــاص خودت ــروش خ ــز ف کاری

مدیریــت کنیــد.

ˢ بازاریابــی ایمیلــی، پیامکــی و غیــره را تســهیل و شخصی‌ســازی می‌کنــد؛ چراکــه همــه‌ی 	

اطلاعــات مشــتری را در یــک مــکان داریــد و بــا یــک جســتجوی ســاده در کمتــر از 1 ثانیــه 

بــه هــر چیــزی کــه بخواهیــد، می‌رســید.

ˢ برنامه‌ریــزی و تقســیم وظایــف را آســان می‌کنــد. به‌عــاوه می‌توانیــد بــازده کاری 	

ــد تقســیم  ــه می‌خواهی ــی ک ــن کارمندان ــروژه را بی ــد و هــر پ ــدان را مشــاهده کنی کارمن

کنیــد.

ˢ گــزارش بگیریــد و تجزیه‌وتجلیــل کنیــد: یــک CRM مناســب مثــل دیــدار کمــک می‌کنــد 	

تــا گزارش‌دهــی دقیــق، جامــع و اتوماتیــک داشــته باشــید. بــا انجــام ایــن کار می‌توانیــد 

ــد  ــه لازم باش ــی ک ــد و هرجای ــرار دهی ــی ق ــی موردبررس ــده را به‌خوب ــات انجام‌ش اقدام

تغییــرات و اصلاحــات انجــام دهیــد.
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ــن،  ــای آنلای ــزار CRM مخصــوص اســتارتاپ‌ها و بیزینس‌ه ــا نرم‌اف ــرای آشــنایی بیشــتر ب ب

روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد:

83o1gb/yun.ir

5. بازاریابی ایمیلی

در حــال حاضــر ایمیــل دومیــن روش محبــوب اطلاع‌رســانی و انجــام تبلیغــات اســت کــه 

می‌توانیــد از آن اســتفاده کنیــد. مزیــت بازاریابــی ایمیلــی ایــن اســت کــه می‌توانیــد مســتقیماً 

بــه ســراغ مشــتری‌های ایده‌آلتــان برویــد. امــا بــرای ارســال ایمیــل بایــد چنــد نکتــه را در نظــر 

ــته باشید: داش

ˢ پیامتــان را شخصی‌ســازی کنیــد: مثــاً می‌توانیــد به‌طــور دقیــق بــه چالش‌هــا و اهــداف 	

موجــود در آن صنعــت اشــاره کنیــد تــا بتوانیــد نظرشــان را بــه خــود جلــب کنیــد. حتــی 

ــر بیشــتری  ــان تأثی ــد، ایمیلت ــام مدیریــت آن شــرکت را هــم اضافــه کنی ــد ن اگــر بتوانی

خواهــد داشــت.

ˢ ســعی کنیــد از عناویــن جــذاب و قانع‌کننــده‌ای اســتفاده کنیــد تــا افــراد را بــه بــاز کــردن 	

ایمیــل و خوانــدن ترغیــب کنیــد.

ˢ ــز 	 ــی پرهی ــد. از کلی‌گوی ــد کنی ــد تأکی ــه می‌دهی ــه ارائ ــنهاد‌هایی ک ــا و پیش روی مزای

ــد. ــاره کنی ــان اش ــرگ برنده‌ت ــدی و ب ــای کلی ــه راهکاره ــفاف ب ــق و ش ــد و دقی کنی

ˢ ــرای 	 ــن راه ب ــد چندی ــعی کنی ــد و س ــر کنی ــخص ذک ــح و مش ــاس را واض ــات تم اطلاع

https://yun.ir/83o1gb
https://yun.ir/83o1gb


رازهای فروش استارتاپ‌ها و کسب‌وکارهای آنلاین10

برقــراری ارتبــاط در نظــر بگریــد تــا مشــتری‌های بالقــوه بــا هرکــدام کــه راحت‌تــر بودنــد 

ــا شــرکتتان تمــاس بگیرنــد. بتواننــد ب

6. به جزئیات توجه کنید.

ــم  ــان مه ــه نظرت ــاید ب ــد. ش ــه می‌کنن ــی توج ــی، خیل ــز و جزئ ــکات ری ــه ن ــتری‌ها ب مش

ــان بــدن  ــرژی و علاقــه صحبــت کنیــد، بدقــول نباشــید و زب نباشــد، امــا اینکــه همیشــه باان

درســتی داشــته باشــید، خیلــی در فــروش مؤثــر اســت. روی لحــن صحبتتــان هــم کار کنیــد.

7. در جلســات و رویدادهــای مرتبــط بــا مشــتری ایــده‌آل شــرکت 
کنیــد.

یکــی از بهتریــن راه‌هــای معرفــی خودتان و جذب مشــتری، شــرکت در جلســات و رویدادهای 

مرتــب بــا صنعــت مشــتری ایــده‌آل اســت. بــا انجــام ایــن کار عــاوه بــر اینکــه بــا مشــتری‌های 

ــن  ــات و مســائل ای ــن اطلاع ــان آخری ــد در جری ــد، می‌توانی ــرار می‌کنی ــاط برق ــان ارتب ایده‌آلت

صنعــت هــم قــرار بگیریــد و خدماتتــان را بــر ایــن اســاس به‌روزرســانی کنیــد. مزیــت بســیار 

عالــی دیگــر ایــن روش ایــن اســت کــه برقــراری چنیــن ارتباطاتــی می‌توانــد منجــر بــه معرفــی 

مشــتری‌های ارجاعــی هــم بشــود.

8. بازاریابی ارجاعی

بازاریابــی ارجاعــی یــا  Referral Marketing یکــی از مؤثرتریــن و ارزان‌تریــن راه‌هــای جــذب 
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ــورد  ــزی برخ ــن چی ــا چنی ــل ب ــالًا از قب ــت. احتم ــن اس ــب‌وکارهای آنلای ــرای کس ــتری ب مش

ــیوه  ــن ش ــن از ای ــات آنلای ــایت‌های خدم ــگاه‌ها و وب‌س ــیاری از فروش ــید. بس ــته باش داش

بــرای جــذب مشــتریان جدیــد اســتفاده می‌کننــد. در ازای جــذب مشــتری جدیــد هــم معمــولًا 

ــر می‌دهنــد یــا تخفیــف روی محصــولات و خدمــات. ــه کارب ــا پــاداش مالــی ب ی

وقتــی مشــتری‌ها از خدماتتــان راضــی باشــند، شــما را بــه بقیــه معرفــی می‌کنند و مشــتریان 

جدیــدی را برایتــان می‌آورنــد. کافــی اســت شــرایطی ایجــاد کنیــد و بــه مشــتری‌های فعلــی 

بگوییــد کــه در صــورت معرفــی دوســتان و آشــنایان، تخفیــف خوبــی )بــرای خریــد محصــول 

جدیــد و یــا تمدیــد اشــتراک( دریافــت می‌کننــد. ارائــه‌ی پــاداش، تخفیــف و امتیــازات خــاص 

بهتریــن روشــی اســت کــه مشــتری‌ها را ترغیــب می‌کنــد شــما را بــه دیگــران معرفــی کننــد.

9. بــه مشــتری نشــان دهیــد کــه محصــول یــا خدمــات شــما چــه 
مشــکلی را حــل می‌کنــد.

ــرای مشــکلات مشــتریان اســت. و اســتراتژی‌های  ــه‌ی راه‌حــل ب ــروش ارائ ــی ف هــدف اصل

ــه‌ای اســت کــه ایــن  فــروش بســیاری از فروشــندگان، کارآفرینــان و حتــی فریلنســرها به‌گون

هــدف را نادیــده می‌گیــرد. وقتــی فــوراً بــه ســراغ معرفــی محصــولات، قیمتشــان و تبلیغــات 

ویــژه مثــل »تــا آخــر ایــن هفتــه فرصــت داریــد تــا از تخفیف‌هــای فوق‌العــاده‌‌ی مــا برخــوردار 

شــوید« می‌رویــد بــه مشــتری بالقــوه نشــان می‌دهیــد کــه اصــاً بــه مشکلاتشــان و موقعیتــی 

کــه در آن قــرار دارنــد فکــر نمی‌کنیــد و تنهــا بــه فکــر ســود خودتــان هســتید.

ــی شــروع  ــع از راه‌حل‌های ــح جام ــک توضی ــا ی ــروش مناســب ب ــش ف ــک اســتراتژی افزای ی
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شــود کــه می‌توانیــد بــرای مشــکلات و چالش‌هــای مشــتری بالقــوه ارائــه کنیــد. دلیــل ایــن 

کار ایــن اســت کــه هنــگام شــروع یــک مکالمــه‌ی فــروش، مشــتری بالقــوه احتمــالًا به‌طــور 

ــای چیــزی کــه می‌فروشــید، نمی‌شــود. بدتریــن کار ممکــن ایــن اســت  کامــل متوجــه مزای

کــه همــان ابتــدا محصــول یــا خدمــت خــود را تنهــا به‌عنــوان یــک کالا بــه مشــتری بالقــوه 

معرفــی کنیــد، درصورتی‌کــه بایــد آن را راهــکاری ارزشــمند بــرای برطــرف کــردن نیازهــا و حــل 

مشــکلات مشــتری نشــان دهیــد.

10. ایجاد اعتماد در مشتری

حتــی اگــر بهتریــن محصــولات یــا خدمــات را ارائــه کنیــد، اگــر تنهــا بــر محصــول متمرکــز 

باشــید و از ایجــاد اعتمــاد در مشــتری چشم‌پوشــی کنیــد، شــانس موفقیتتــان زیــر ۱۰ درصــد 

ــا  ــه آن‌ه ــم نیســت بلک ــت محصــولات مه ــا کیفی ــوه تنه ــرای مشــتریان بالق ــود. ب ــد ب خواه

نیــاز دارنــد بتواننــد بــه شــما اعتمــاد کننــد. بایــد بــه ایــن نکتــه توجــه کنیــد کــه بســیاری 

ــم  ــل مه ــد و عام ــولات را ندارن ــت محص ــی کیفی ــرای بررس ــی ب ــص کاف ــتریان تخص از مش

ــد. ــاد کنی ــا ایج ــه توانســته‌اید در آن‌ه ــادی اســت ک ــزان اعتم ــان، می ــری خریدش تصمیم‌گی

ــرادی  ــیاری از اف ــتند. بس ــه هس ــن زمین ــال در ای ــن مث ــمند، ملموس‌تری ــای هوش تلفن‌ه

کــه گوشــی هوشــمند یــک برنــد خــاص )مثــاً سامســونگ( را می‌خرنــد، شــناختی از دنیــای 

ــد  ــزار ندارن ــن و ورژن نرم‌اف ــی دوربی ــاخص‌های کیفیت ــراه و ش ــای هم ــخت‌افزاری تلفن‌ه س

ــد. ــار سامســونگ محصولاتــش را می‌خرن ــه اعتب ــر اســاس اعتمــاد ب ــاً ب و صرف

بــرای اعتمادســازی بایــد صــادق باشــید. تنهــا بــه جنبه‌هــای مثبــت محصــولات یــا خدماتــی 
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ــه  ــد ب ــن بای ــد. همچنی ــای آن را پوشــش دهی ــام جنبه‌ه ــد و تم ــد نپردازی ــه می‌کنی ــه ارائ ک

تعهــدات خــود پایبنــد بمانیــد و به‌هیچ‌وجــه بــه فکــر فریــب مشــتری نباشــید.

11. نسخه‌ی آزمایشی رایگان و یا با قیمت پایین‌تر

اگــر محصــول یــا خدمتــی کــه ارائــه می‌کنیــد قابلیــت تســت رایــگان را داشــت، حتمــاً ایــن 

امــکان را بــرای مشــتریان فراهــم کنیــد. مثــاً بــه مشــتری ۱۴ روز مهلــت تســت رایــگان بدهید 

ــکان بیشــتر  ــن ام ــوند. ای ــنا ش ــی آش ــه‌ی شــما به‌خوب ــات برنام ــا امکان ــدت ب ــن م ــا در ای ت

در کســب‌وکارهایی فراهــم می‌شــود کــه نرم‌افــزار و برنامه‌هــای آنلایــن می‌فروشــند یــا 

می‌تواننــد مقــداری از محصــول را به‌صــورت رایــگان بــرای تســت بــه مشــتری عرضــه کننــد. 

امــا بســیاری از شــرکت‌هایی کــه محصــولات فیزیکــی می‌فروشــند هــم بــه مشــتریان خــود 

ــط ســخت‌گیری‌هایی هــم لحــاظ می‌شــود،  ــد. فق ــد روزه‌ی کالا را می‌دهن فرصــت تســت چن

ــا کثیفــی و غیــره شــود. ــد به‌هیچ‌وجــه دچــار آســیب ی ــاً اینکــه کالا نبای مث

12. احساس ارزشمندی ایجاد کنید.

ــا  ــق ب ــه ح ــم: »همیش ــب‌وکارها می‌بینی ــردر کس ــر س ــب ب ــراری را اغل ــه‌ی تک ــک جمل ی

مشــتری اســت.« امــا آیــا کارکنــان ایــن مشــاغل واقعــاً بــه ایــن جملــه متعهــد هســتند؟ یــا 

وقتــی پــای عمــل می‌رســد به‌راحتــی آن را فرامــوش می‌کننــد؟

همان‌طــور کــه هــر فــرد بــرای زنــده بــودن بــه غــذا و خــواب کافــی نیــاز دارد، ذات و روح هــر 

انســانی نیازمنــد احتــرام، توجــه و قدردانــی اســت. بنابرایــن اگــر مشــتری در تعامــل بــا شــما 
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ــه شــما  ــر ب ــد شــده و راحت‌ت ــان علاقه‌من ــه محصولات/خدماتت ــد، ب احســاس ارزشــمندی کن

اعتمــاد می‌کنــد. راهکارهــای زیــر در ایجــاد حــس ارزشــمندی در مشــتریان‌ بــه شــما کمــک 

خواهــد کــرد:

ˢ مشتریان را منتظر نگذارید و در اولین فرصت پاسخگو باشید.	

ˢ لحنی دوستانه و محترمانه داشته باشید.	

ˢ مستقیم »نه« نگویید و به ‌جای آن از جملات مثبت استفاده کنید.	

ˢ مسئولانه رفتار کنید.	

ˢ اشتباه خود را بپذیرید و عذرخواهی کنید.	

ــته  ــی داش ــود آگاه ــات خ ــم محصولات/خدم ــاره‌ی زیروب 13. درب
باشــید.

ــان  ــاره‌ی محصول/خدمــات شــما بیشــتر از خودت تصــور کنیــد اطلاعــات یــک مشــتری درب

ــر  ــاوه اگ ــد؟ به‌ع ــاد می‌کردی ــدی اعتم ــن برن ــه همچنی ــا ب ــد، آی ــای او بودی ــر ج ــد! اگ باش

ــولات  ــه محص ــبت ب ــی نس ــق و کاف ــناخت دقی ــن، ش ــب‌وکارهای آنلای ــتارت‌آپ‌ها و کس اس

ــد؟ ــه دهن ــه آن را ارائ ــوط ب ــات مناســب مرب ــد خدم ــه می‌توانن ــند، چگون ــود نداشــته باش خ

14. نیروی متخصص استخدام کنید.

ممکــن اســت تصــور کنیــد کــه چــون در ابتــدای راه هســتید احتمــالًا حجــم کاری بالایــی 
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نداشــته و خودتــان می‌توانیــد به‌راحتــی انجــام تمــام امــور را )ماننــد جــذب مشــتری، ثبــت 

اطلاعــات آن‌هــا، بســتن قــرارداد، پشــتیبانی و غیــره( بــه دســت بگیریــد. بنابرایــن اســتخدام 

نیروهــای متخصــص را بــه زمانــی کــه کارتــان گســترش یافــت موکــول ‌کنیــد. انجــام ایــن کار 

عــاوه بــر صــرف انــرژی و زمــان زیــاد، احتمــال شکســت در کارتــان را افزایــش خواهــد داد.

بــرای بهبــود خدمــات مشــتریان در کســب‌وکارهای آنلایــن و دســتیابی بــه موفقیــت، بهتــر 

اســت از همــان ابتــدا، کار را بــه دســت افــراد متخصــص و باتجربــه بســپارید. اگــر صاحــب یــک 

ــه‌ی ایــن  ــه اســتخدام کنیــد. دانــش و تجرب کســب‌وکار آنلایــن هســتید، ادمین‌هــای باتجرب

افــراد گنجینه‌هــای ارزشــمندی بــرای کســب‌وکار شــما محســوب شــده و تأثیــر چشــمگیری را 

در بهبــود خدمــات مشــتریانتان ایجــاد می‌کنــد.

15. پشتیبانی ۷/۲۴ ارائه دهید.

همان‌طــور کــه گفتیــم اعتمادســازی در اســتارتاپ‌ها و کســب‌وکارهای آنلایــن نقــش بســیار 

مهمــی دارد. یکــی از تأثیرگذارتریــن روش‌هــای اعتمادســازی، پشــتیبانی قــوی و همیشــگی از 

مشــتریان اســت. حتمــاً از ابزارهــای مختلــف ماننــد ربا‌ت‌چت‌هــا، چــت آنلایــن و غیــره بــرای 

پاســخ‌دهی ۲۴ ســاعته در هفــت روز هفتــه اســتفاده کنیــد.

نکتــه‌ی مهــم ایــن اســت کــه ایــن پشــتیانی را حتمــاً از کانال‌هــای موردعلاقــه‌ی 

ــی  ــتیبانی تلفن ــا پش ــایت و ی ــس‌اپ، وب‌س ــتاگرام، وات ــد. اینس ــم کنی ــتری‌هایتان فراه مش

ــد. اگــر لازم اســت  ــی از آن‌هــا اســتفاده می‌کنن ــران ایران همــه گزینه‌هایــی هســتند کــه کارب

ــید. ــال باش ــا فع ــن کانال‌ه ــی ای ــد در تمام بای
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16. عملکرد کارکنان خود ارزیابی کنید.

کارکنــان به‌طــور مســتقیم بــا مشــتریان در ارتبــاط هســتند. بنابرایــن می‌تواننــد در جــذب و 

تصمیــم بــه خریــد آن‌هــا‌ نقــش مهمــی را ایفــا کننــد. همچنیــن بــرای شــما کــه یــک اســتار‌آپ 

و یــا صاحــب کســب‌وکاری آنلایــن هســتید، عملکــرد کارمنــدان می‌توانــد به‌راحتــی زمینــه‌ی 

ــم  ــورت منظ ــا به‌ص ــرد آن‌ه ــی عملک ــن ارزیاب ــد. بنابرای ــم کن ــتتان را فراه ــا شکس ــد و ی رش

)روزانــه، هفتگــی یــا ماهانــه( در کســب‌وکار شــما امــری حیاتــی اســت.

بــرای انجــام ایــن کار از KPIهــا و گــزارش آن‌هــا در CRM اســتفاده کنیــد. نقــاط ضعــف و 

ــورت  ــد. در ص ــه دهی ــا ارائ ــه آن‌ه ــای لازم را ب ــنجیده و آموزش‌ه ــود را س ــان خ ــوت کارکن ق

ــد. ــن نمایی ــدی را جایگزی ــروی جدی ــزوم هــر چــه ســریع‌تر نی ل

 

17. به صحبت‌های مشتری خوب گوش کنید.

همیشــه بایــد بــه حرف‌هــای مشــتری گــوش کنیــد. مخصوصــاً در اولیــن تعامــل با مشــتری، 

به‌خصــوص اگــر اطلاعــات قبلــی در مــورد او نداریــد، ســعی کنیــد تــا حــد امــکان هر چه بیشــتر 

گــوش کنیــد. هرچقــدر جــو را دوســتانه‌تر نگــه ‌داریــد، مشــتری بیشــتر ترغیــب می‌شــود تــا 

صحبــت کنــد. بنابرایــن لازم اســت تــا بتوانیــد چنیــن شــرایطی را بــه شــکلی مناســب فراهــم 

کنیــد. اگــر زمانــی را بــرای شــنیدن حرف‌هــای مشــتری اختصــاص دهیــد و شــیوه‌ی درســتی 

ــر  ــات حداکث ــن اطلاع ــد از ای ــداً می‌توانی ــد، بع ــش بگیری ــتری پی ــا مش ــت ب ــرای صحب را ب

اســتفاده را ببریــد.
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وقتــی مشــتری بــرای شــکایت کــردن بــا شــما تمــاس می‌گیــرد، بایــد هــر کار دیگــری را رهــا 

کنیــد و تمــام توجهتــان بــه مشــتری باشــد. مشــتری‌ها ایــن موضــوع را متوجــه می‌شــوند و 

اگــر نشــانی از بی‌دقتــی و حواس‌پرتــی در شــما ببیننــد، امــکان نــدارد مجــدد از شــما خریــد 

ــبکه‌های  ــم در ش ــد و ه ــان می‌گوین ــه اطرافی ــم ب ــی را ه ــس منف ــن ح ــاوه ای ــد. به‌ع کنن

ــد. اجتماعــی منتشــر می‌کنن

18. بازخورد بخواهید.

بعــد از خریــد مشــتری و یــا بعــد از هــر تعامــل، از مشــتری‌ها بازخــورد بخواهیــد. تفاوتــی 

نمی‌کنــد کــه مشــتری راضــی باشــد یــا ناراضــی. ایــن بازخوردهــا بــه مشــتری حس ارزشــمندی 

می‌دهــد. به‌عــاوه اگــر پرسشــنامه‌ی مناســبی طراحــی کنیــد، مشــتریان اطلاعاتــی را برایتــان 

فراهــم می‌کننــد کــه ممکــن اســت هیچ‌وقــت بــه ذهنتــان نرســیده باشــد. همیشــه یادتــان 

باشــد کــه مشــتری‌ها از جنبــه‌ی متفاوتــی بــه کســب‌وکار شــما نــگاه می‌کننــد.

19. خریدار را بشناسید.

ایــن بهتریــن تکنیــک فــروش بــرای کســب‌وکارهای B2B اســت. فــروش خدمات/محصــولات 

بــه شــرکت‌ها و کارخانه‌هــا، ســود بی‌نظیــری دارد. امــا قبــل از اینکــه بــه ســراغ ایــن 

ــرکت  ــورد ش ــدم اول در م ــید. در ق ــا را بشناس ــل آن‌ه ــور کام ــد به‌ط ــد، بای ــتری‌ها بروی مش

تحقیــق کنیــد. مدیــر شــرکت کیســت؟ چــه زمانــی بــه مدیریــت رســیده؟ چــه دســتاوردهایی 

داشــته؟ مثــاً اگــر جدیــداً جایــزه‌ای بــرده، بــه مشــتری تبریــک بگوییــد و یــا اگــر طــی یــک ماه 
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گذشــته ســخنرانی و یــا مصاحبــه‌ای کــرده اســت، حیــن جلســه‌ی مذاکــره بــه آن اشــاره کنیــد. 

بگوییــد: »راســتی مصاحبــه‌ای کــه چنــد روز پیــش داشــتید خیلــی عالــی بــود. خیلــی خــوب در 

مــورد مشــکلات صنعــت صحبــت کردیــد. هرکســی ایــن مصاحبــه را ببینیــد کامــاً همه‌چیــز 

را متوجــه می‌شــود. مطمئنــم کــه حرف‌هایتــان بــه گــوش مســئولین هــم می‌رســد. خیلــی 

تأثیرگــذار بــود.«

ــد در خصــوص نقــش محصولتــان در آن صنعــت تحقیــق کنیــد. چالش‌هایــی کــه  بعــد بای

وجــود دارد را پیــدا کنیــد. حیــن پرزنــت بــه ایــن نکته‌هــا اشــاره کنیــد. ایــن کار چنــد مزیــت 

بــزرگ دارد:

ˢ بــه مشــتری نشــان می‌دهیــد کــه یــک حرفــه‌ای به‌تمام‌معنــا هســتید و از نقــش 	

محصولات/خدماتتــان در صنعــت او کامــاً اطــاع داریــد.

ˢ نشان می‌دهید که برای مشتری ارزش قائل هستید و کار او را دنبال می‌کنید.	

ˢ روی نیاز مشتری دست می‌گذارید و راه‌حل‌های موجود را معرفی می‌کنید. 	

20. توضیح دهید.

ــا  ــد آن‌ه ــده هســتند، بای ــه کار شــما ســخت و پیچی ــوط ب ــن مرب ــر اصطلاحــات و قوانی اگ

ــه مشــتری توضیــح داده و تمــام ســؤالات مشــتری را پاســخ دهیــد. ایــن کار  ــه ب را باحوصل

فروشــتان را بــه طــرز چشــمگیری افزایــش می‌دهــد. بایــد هــر ســؤال یــا ابهامــی را کــه بــرای 

ــد کــه اطلاعاتتــان دقیــق و  ــد، رفــع کنیــد. اگــر مشــتری احســاس کن مشــتری پیــش می‌آی
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ــد. ــد نمی‌کن ــه‌روز نیســت، از شــما خری ب

21. از مشتری‌های قدیمی غافل نشوید.

ارتباطتــان را بــا مشــتریان ســابق حفــظ کنیــد. بــه ســرنخ‌های قدیمــی و یــا مشــتری‌هایی 

کــه چنــد وقتــی خریــد نکرده‌انــد، توجــه کنیــد. CRM را چــک کنیــد و بعــد بــا آن‌هــا تمــاس 

بگیریــد. فقــط حتمــاً حواســتان بــه توضیحاتــی کــه دربــاره‌ی مشــتری در CRM قیــد کرده‌ایــد، 

باشــد. آن‌وقــت بــه مشــتری نشــان می‌دهیــد کــه خاطرتان هســت قبــاً چــه گفته و شــنیده‌اید 

و بــرای مشــتری ارزش قائلیــد. حتــی اگــر قبــاً از مشــتری »نــه« شــنیده باشــید، ممکــن اســت 

نظــرش عــوض شــده باشــد. 

ــد.  ــه کنی ــتری‌ها ارائ ــدل مش ــن م ــه ای ــی را ب ــد و جذاب ــنهادهای جدی ــاً پیش ــه: حتم نکت

ــد. ــه بگوین ــد ن ــه نتوانن طــوری ک

22. پیشــنهادهایتان را جــذاب کنیــد و کنجــکاوی مشــتری را 
ــد. ــک کنی تحری

بــرای همــراه کــردن مشــتری و تشــویق آن‌هــا بــه خریــد، بایــد کنجــکاوی آن‌هــا را برانگیختــه 

کنیــد.‌ در قــدم اول خودتــان را جــای مشــتری بگذاریــد، چــه ســوالاتی برایتــان پیــش می‌آیــد؟ 

ــاز  ــما نی ــات ش ــد؟ محصولات/خدم ــذاب باش ــتری‌ها ج ــرای مش ــد ب ــنهادتان بای ــرا پیش چ

مشــتری‌ها را برطــرف می‌کننــد؟ بعــد بــه ایــن ســؤالات پاســخ دهیــد. روی پاســخ‌هایتان کار 

کنیــد. یــک پاســخ جــذاب پیــدا کنیــد. این‌گونــه بــرای پاســخ بــه همــه‌ی ســؤالات مشــتری 
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آمــاده هســتید و پاســخ‌های خیلــی خوبــی هــم داریــد.

23. نمونه‌ی موفق ارائه کنید.

مــردم دوســت دارنــد همــان کاری را انجــام دهنــد کــه دیگــران قبــاً انجــام داده‌ و نتیجــه 

ــاب  ــوده، انتخ ــت ب ــن موقعی ــاً در ای ــری قب ــد شــخص دیگ ــتری بدان ــی مش ــد. وقت گرفته‌ان

ــش راحــت می‌شــود و احســاس راحتــی  ــد کــرده اســت، خیال مشــابهی کــرده و از شــما خری

بیشــتری می‌کنــد. یــک بخــش رضایــت مشــتریان در وب‌ســایت یــا اینســتاگرام قــرار دهیــد. 

یــا از مشــتری‌ها بخواهیــد نظراتــش را در شــبکه‌های اجتماعــی شــما )به‌صــورت کامنــت یــا 

دایرکــت( بــه اشــتراک بگذارنــد. اگــر مشــتری تمایــل داشــت، بخواهیــد تــا ویدیــوی کوتاهــی 

ــو را در اینســتاگرام و ســایر  ــن ویدی ــد. ای ــد و در خصــوص رضایتــش صحبــت کن درســت کن

ــد. شــبکه‌های ارتباطــی منتشــر کنی

24. از بقیــه پیــروی نکنیــد و بــه دنبــال روش‌هــای جدیــد باشــید. 
زیــاد مطالعــه کنیــد.

ســرعت دنیــای امــروزی خیلــی بــالا اســت. بــرای دوام آوردن در ایــن فضــا بایــد بــه‌روز باشــید 

و زودتــر از بقیــه از اخبــار و تکنیک‌هــای جدیــد مطلــع شــوید. به‌عــاوه بایــد ایــن نــکات را 

پیاده‌ســازی کنیــد. وقتــی متفــاوت باشــید، مشــتری‌ها خودشــان شــما را پیــدا می‌کننــد.
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https://didar.me/download-ebook/sales-pipeline-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=Lead-Nurturing&utm_term=122-startups
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25. تحلیل رقبا را جدی بگیرید.

ــد.  ــر بگیری ــر نظ ــا را زی ــی آن‌ه ــروش و بازاریاب ــش ف ــای افزای ــید، روش‌ه ــا باش ــر رقب پیگی

شــبکه‌های اجتماعــی و وب‌ســایت‌های مرتبــط را چــک کنیــد. نقــاط ضعــف و قــوت خودتــان 

و رقبــا را بشناســید. بعــد نقــاط ضعــف خودتــان را رفــع کنیــد و از نقــاط ضعــف رقبــا به‌عنــوان 

مزیــت رقابتــی اســتفاده کنیــد.

26. در مورد رقبایتان بدگویی نکنید.

بدگویــی از دیگــران پدیــده‌ای بــه نــام انتقــال خودجــوش افــکار را ایجــاد می‌کنــد. عملکــرد 

مغــز به‌گونــه‌ای اســت کــه حرف‌هــا و نــکات منفــی را بــه گوینــده‌ی آن )یعنــی شــما( نســبت 

ــی  ــه مغــز مشــتریان آن خصلت‌هــای منف ــد ک ــد، بدانی ــی می‌کنی ــر بدگوی می‌دهــد. پــس اگ

را بــه شــما می‌چســباند. تحقیقــات نشــان داده‌انــد کــه وقتــی از رقبــا بــد می‌گوییــد، ذهــن 

ــه شــما می‌چســباند. ــا را ب ــدار آن خصلت‌ه خری

ــا مشــتری اصــاً حرفــی از رقبــا نزنیــد. و اگــر مشــتری هــم  توصیــه می‌کنیــم در ارتبــاط ب

بحــث خاصــی را وســط کشــید، منفعــل باشــید و یــا در حیــن صحبــت، احتــرام رقیــب را حفــظ 

کنیــد.

27. احساسات مشتری را نشانه بگیرید.

محرک‌هــای احساســی بیشــترین تأثیــر را روی تصمیم‌گیــری خریــد مشــتری‌ها دارنــد. 
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ــود  ــث می‌ش ــد، باع ــاد می‌کن ــه CRM ایج ــی ک ــم و ترتیب ــا و نظ ــام کاره ــهولت انج ــاً س مث

کــه مشــتری‌ها ایــن نرم‌افــزار را بخرنــد. یــا حــس داشــتن یــک محصــول جدیــد و متفــاوت، 

مشــتری‌ها را ترغیــب می‌کنــد کــه از اســتارتاپ‌ها حمایــت کننــد. وقتــی بــا مشــتری صحبــت 

ــد. ــکات تمرکــز کنی ــن ن ــد، روی ای می‌کنی

FOMO 28. تکنیک

FOMO خلاصــه‌ی عبــارت Fear of Missing Out و بــه معنــی تــرس از دســت دادن اســت. 

ــردن،  ــد نک ــود در صــورت خری ــع ش ــه مشــتری قان ــد ک ــوری نشــان دهی ــت را ط ــر موقعی اگ

ــد:  ــاً بگویی ــید. مث ــتر می‌فروش ــی بیش ــد، خیل ــت می‌ده ــی را از دس ــانس بزرگ ــت و ش مزی

»محصولمــان تــا پایــان ایــن هفتــه ۱۰ درصــد تخفیــف دارد. ایــن قیمــت پایین‌تریــن قیمــت 

ــد پــول خیلــی  ــد نکنیــد، چنــد روز دیگــر بای 10 ســال گذشــته اســت. اگــر همیــن حــالا خری

بیشــتری پرداخــت کنیــد.« 

حتمــاً شــرایط را طــوری جلــو ببریــد کــه مشــتری احســاس کنــد شــما مواظبــش هســتید و 

نمی‌گذاریــد کــه تصمیــم اشــتباهی بگیــرد.

29. مثل خریدارها رفتار کنید.

وقتــی کســی بــه شــما مراجعــه می‌کنــد، بــه رفتارهایــش دقــت کنیــد و حــرکات و حــالات 

او را تکــرار کنیــد. تحقیقــات نشــان داده کــه ایــن کار باعــث می‌شــود دیگــران دیــد بهتــری 

ــورت  ــه به‌ص ــی و چ ــورت کلام ــه به‌ص ــد )چ ــک تقلی ــند. تکنی ــته باش ــما داش ــه ش ــبت ب نس
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غیرکلامــی( بارهــا در مذاکــرات فــروش بررســی و کارایــی‌اش اثبــات شــده اســت.

ــته  ــراد خواس ــن اف ــد. از ای ــام ش ــر انج ــی روی ۶۰ نف ــال ۲۰۰۹ پژوهش ــال در س به‌عنوان‌مث

شــد تــا بــا هــم مذاکــره کننــد. کســانی کــه در مذاکــره از  تکنیــک تقلیــد از حرف‌هــا و طــرز 

نشســتن یکدیگــر اســتفاده کردنــد، در ۶۷ درصــد مواقــع بــه توافــق رســیدند. و گــروه دیگــری 

ــق  ــه تواف ــد ب ــط ۱۲.۵ درص ــد، فق ــرده بودن ــتفاده نک ــان اس ــد از شریکش ــک تقلی ــه از تکنی ک

رســیدند.

خــوب اســت کــه بخشــی از حرف‌هــای مشــتری را هــم تکــرار کنیــد. ایــن کار بــه مشــتری 

ــد. ــش گــوش کرده‌ای ــه حرف‌های ــق ب ــه دقی ــه ب نشــان می‌دهــد ک

30. گزینه‌هایتان را محدود کنید.

ــد  ــز کنی ــه تمرک ــی ســه گزین ــک ال ــد. روی ی ــج می‌کن ــادی مشــتری‌ها را گی ــای زی گزینه‌ه

 FOMO و مشــتری را گیــج نکنیــد. ارائــه‌ی گزینه‌هــای زیــاد به‌نوعــی اســتفاده‌ی برعکــس از

ــالا  ــن ح ــر همی ــه اگ ــد ک ــس را می‌دهی ــن ح ــتری ای ــه مش ــی ب ــود. یعن ــوب می‌ش محس

ــد. ــت می‌ده ــزی را از دس ــد و چی ــرر می‌کن ــرد، ض ــم بگی تصمی

31. خلاصه کنید.

ــد  ــد بدانی ــرد. بای ــر می‌ب ــتری را س ــه‌ی مش ــح دادن، حوصل ــاد توضی ــرف زدن و زی ــاد ح زی

ــرار  ــدازه اص ــروش بیش‌ازان ــرای ف ــاوه ب ــد. به‌ع ــه ندهی ــد و ادام ــکوت کنی ــا س ــه کجاه ک

نکنیــد. اگــر در نهایــت و بــا وجــود همــه‌ی تلاش‌هایتــان مشــتری قانــع نشــد، ســعی کنیــد 
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ــد. ــری کنی ــدی از آن جلوگی ــوارد بع ــد و در م ــدا کنی ــتباهتان را پی اش

32. شخصی‌سازی

ــه در  ــادآوری و چ ــل، ی ــک، ایمی ــال پیام ــه در ارس ــت. چ ــم اس ــی مه ــازی خیل شخصی‌س

قرارهــای حضــوری و صحبت‌هــای تلفنــی بایــد از اســم مشــتری اســتفاده کنیــد. تاریخ‌هــای 

ــد.  ــک بگویی ــه مشــتری‌ها تبری ــم را ب مه

نکتــه: می‌توانیــد در CRM یــک یــادآور بــرای روز و ســاعت خــاص ایجــاد کنید تا فراموشــتان 

نشود.

33. نتورکینگ را جدی بگیرید.

شبکه‌ســازی بهتریــن روش جــذب مشــتری‌های جدیــد اســت. روش‌هــای جدیــد نتورکینــگ 

ــه فکرشــان نبوده‌ایــد )مثــل  ــا حــالا ب را پیــدا کنیــد. مثــاً در گروه‌هایــی عضــو شــوید کــه ت

خیریه‌هــا( و یــا در نمایشــگاه‌های تجــاری بــزرگ یــا محلــی حاضــر شــوید. افــراد جدیــدی را 

پیــدا کنیــد و اعتمادشــان را جلــب کنیــد. وقتــی جامعــه‌ی خودتــان را گســترش دهید، شــرکت 

شــما اولیــن جایــی اســت کــه افــراد بــرای خریــد بــه ســراغش می‌آینــد. از کارمندانتــان هــم 

ــته  ــری داش ــات قوی‌ت ــد و ارتباط ــدا کنن ــور پی ــی حض ــن موقعیت‌های ــه در چنی ــد ک بخواهی

باشــند.
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34. از دوســتان و اقــوام هــم بخواهیــد کــه شــما را بــه دیگــران 
معرفــی کننــد.

35. همکاری استراتژیک

ــزار  ــر نرم‌اف ــاً اگ ــد. مث ــابهی دارن ــدف مش ــازار ه ــه ب ــد ک ــری بروی ــاغل دیگ ــراغ مش ــه س ب

ــازار هــدف مشــترکی دارد شــریک  ــا یــک شــرکت تبلیغاتــی کــه ب خاصــی تولیــد می‌کنیــد، ب

ــرای  ــه او معرفــی کنیــد و او هــم مشــتری‌هایش را ب شــوید. بعــد شــما مشــتری‌هایتان را ب

ــرد اســت. ــه‌ی برد-ب ــه شــما ارجــاع دهــد. ایــن یــک معامل ــزار ب ــد ایــن نرم‌اف خری

36. حواستان به کارمندها باشد.

هرکســی را اســتخدام نکنیــد. به‌عــاوه روی آمــوزش کارمنــدان و کارشناســان فــروش 

ــا مشــتری را به‌طــور کامــل آمــوزش  ســرمایه‌گذاری کنیــد و تکنیک‌هــای فــروش و ارتبــاط ب

دهیــد.

می‌توانیــد بیــن کارمندهــا مســابقه برگــزار کنیــد. و یــا مبلــغ مشــخصی را در نظــر بگیریــد 

ــی و  ــای رقابت ــن کار فض ــود. ای ــه داده ش ــه هدی ــروش نمون ــناس ف ــه کارش ــاه ب ــر م ــه ه ک

ــد. ــاد می‌کن ــا ایج ــرای کارمنده ــزه‌ی لازم را ب انگی

37. روی اطلاع‌رسانی و آموزش مشتریان سرمایه‌گذاری کنید.

ــرای  ــری ب ــره، روش‌هــای بی‌نظی ــل و غی ــرام، ایمی ــن، وب ســایت، تلگ اینســتاگرام، لینکدی
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حفــظ ارتبــاط بــا مشــتری‌ها هســتند. امــا یــک نکتــه‌ای هســت کــه خیلی‌هــا بــه آن دقــت 

نمی‌کننــد. مشــتری‌ها فقــط دنبــال تخفیــف نیســتند، آن‌هــا می‌خواهنــد جدیدتریــن اخبــار، 

ــالا  ــا آموزش‌هــای مرتبــط را دریافــت کــرده و اطلاعاتشــان را در ایــن زمینــه ب تکنیک‌هــا و ی

ببرنــد. از ایــن کانال‌هــای ارتباطــی بــرای آمــوزش اســتفاده کنیــد. یــک وبــاگ ایجــاد کنیــد 

ــبکه‌های  ــد و در ش ــد کنی ــی تولی ــوای ویدیوی ــا محت ــد. ی ــد کنی ــی تولی ــوای آموزش و محت

اجتماعــی منتشــر کنیــد.

38. تبلیغات جذاب و اثرگذار

اســتفاده از تبلیغــات خلاقانــه  تأثیــر چشــمگیری در جــذب مشــتریان جدید دارد. مشــتری‌ها 

شــرکت‌های خــاق را دوســت دارنــد و روی خدمــات مشــتریان ایــن شــرکت حســاب می‌کننــد. 

ــات  ــم از تبلیغ ــد و ه ــات ســنتی اســتفاده کنی ــد از تبلیغ ــم می‌توانی ــوع کار ه ــه ن بســته ب

بنــری، تبلیغــات در شــبکه‌های اجتماعــی و غیــره.

39. از روش‌های جدید استفاده کنید.

خوبی روش‌های جدید این است که کسی به سراغشان نمی‌رود. مثلًا:

ˢ وبینــار برگــزار کنیــد و اطلاعــات مفیــد را در اختیــار مخاطــب قــرار دهیــد. ایــن هــم یــک 	

نــوع تبلیــغ اســت.

ˢ پلتفــرم دیــوار میلیون‌هــا کاربــر فعــال دارد و جــزو بهتریــن وب‌ســایت‌های ایرانــی بــرای 	
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جــذب مشــتری اســت.

ˢ ــد و مشــتری‌های 	 ــه کنی ــف ارائ ــک تخفی ــی هســتند. ی ــان هــم عال ــرگ و تخفیف ــت ب ن

بیشــتری جــذب کنیــد.

40. خدمات مشتریان را جدی بگیرید.

همــه فکــر می‌کننــد بعــد از بســتن قــرارداد کار تمــام اســت و مشــتری را کنــار می‌گذارنــد. 

امــا ایــن کار بزرگ‌تریــن اشــتباهی اســت کــه می‌توانیــد مرتکــب شــوید. کمــی بــه 

ــر  ــد نف ــد، چن ــی کنی ــای CRM را بررس ــا و گزارش‌ه ــا داده‌ه ــد و ی ــر کنی ــتری‌هایتان فک مش

ــالای 5  ــر ب ــد نف ــار شــما هســتند؟ چن ــه در کن از مشــتری‌هایتان بیشــتر از 2 ســال اســت ک

ســال؟ اگــر مشــتری‌هایتان را دوســت داشــته باشــید و همیشــه آن‌هــا را اولویــت قــرار دهیــد، 

ــی  ــن مشــتری‌ها شــما را به‌خوب ــاوه ای ــد. به‌ع ــان می‌مانن مشــتری‌ها ســال‌های ســال کنارت

می‌شناســند و بــه شــما اطمینــان دارنــد، پــس راحت‌تــر می‌توانیــد محصــولات دیگــر را هــم 

بــه آن‌هــا بفروشــید. فــروش بــا مشــتری‌های قدیمــی خیلــی کم‌هزینه‌تــر از ایــن اســت کــه 

ــد تــاش کنیــد. ــرای جــذب و جلــب اعتمــاد مشــتری‌های جدی ب

41. نظرسنجی کنید و بازخورد بخواهید.

اســتثنائی قائــل نشــوید و از همــه‌ی مشــتری‌ها نظرســنجی کنیــد. نــکات ریــزی در بازخــورد 

ــد ســؤالات  ــد. می‌توانی ــه چشــم شــما نیای مشــتریان وجــود دارد کــه ممکــن اســت اصــاً ب

ــا مشــتری )مثــل  ــه NPS و رضایــت مشــتری طراحــی کنیــد. بعــد از هــر تعامــل ب مربــوط ب
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ــما  ــن ش ــب‌وکار آنلای ــا کس ــا ب ــد و ی ــوری می‌آی ــد حض ــرای خری ــتری ب ــه مش ــی ک وقت‌های

ــر  ــد. اگ ــال کنی ــل ارس ــا ایمی ــک ی ــق پیام ــنامه‌ها را از طری ــن پرسش ــد(، ای ــاس می‌گیری تم

وب‌ســایت داریــد، حتــی می‌توانیــد فرمــی را بــرای ایــن موضــوع طراحــی کنیــد و در ســایت 

ــرای نظراتشــان  ــه مشــتری‌ها می‌دهــد کــه ب ــن پیغــام را ب ــد. درخواســت بازخــورد، ای بگذاری

ــد. ــت می‌دهی ــان اهمی ــه تجربه‌ش ــد و ب ارزش قائلی

بعــد، از نتایــج بازخوردهــا بــرای بهبــود خدمــات اســتفاده کنیــد. نظــرات مشــتری‌ها را دقیــق 

بررســی کنیــد و در صــورت امــکان، تغییــرات مدنظــر آن‌هــا را انجــام دهیــد. حتــی می‌توانیــد 

ایــن تغییــر را بــه اطــاع مشــتری برســانید. ایــن عالی‌تریــن روش برقــراری ارتبــاط قــوی بــا 

ــد و  ــه کرده‌ای ــده ارائ ــه‌ی مشتری‌شخصی‌سازی‌ش ــن کار تجرب ــام ای ــا انج ــت. ب ــتری اس مش

ــا  ــه‌ی خوشــایند باعــث می‌شــود ت ــن تجرب ــدی آن‌هــا می‌شــوید. ای ــش رضایتمن باعــث افزای

مشــتریان، کنــار شــما بماننــد و شــرکتتان را هــم بــه دیگــران هــم معرفــی کننــد.

42. از کنار مشتریان شاکی، راحت عبور نکنید.

بــه اعتراضــات و شــکایت‌های مشــتریان اهمیــت بدهیــد و سرســری از آن‌هــا عبــور نکنیــد. 

ــوی  ــان را ق ــا روابطت ــد ت ــتفاده کنی ــان اس ــع خودت ــه نف ــوار ب ــر دش ــت به‌ظاه ــن موقعی از ای

کنیــد. بــرای رفــع مشــکل وقــت بگذاریــد و در صــورت نیــاز از عذرخواهــی کــردن نترســید. در 

ســریع‌ترین حالــت ممکــن مشــکل مشــتری را رفــع کنیــد. مطمئــن باشــید مشــتری از اینکــه 

برایــش ارزش قائــل شــده‌اید لــذت می‌بــرد و حاضــر نیســت ایــن حــس ارزشــمندی را بــا چیــز 

دیگــری عــوض کنــد. همیــن یــک حــس باعــث می‌شــود کــه مشــتری تــا آخــر عمــر از شــما 
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خریــد کــرده و شــما را بــه دیگــران هــم توصیــه کنــد.

43. خوب گوش کنید.

در اولیــن تعامــل بــا مشــتری، به‌خصــوص اگــر اطلاعــات قبلــی در مــورد او نداریــد، ســعی 

کنیــد تــا حــد امــکان هــر چــه بیشــتر گــوش کنیــد. هرچقــدر جــو را دوســتانه‌تر نگــه ‌داریــد، 

مشــتری بیشــتر ترغیــب می‌شــود تــا صحبــت کنــد. بنابرایــن لازم اســت تــا بتوانیــد چنیــن 

شــرایطی را بــه شــکلی مناســب فراهــم کنیــد. اگــر زمانــی را بــرای شــنیدن حرف‌هــای مشــتری 

ــداً  ــد، بع ــش بگیری ــتری پی ــا مش ــت ب ــرای صحب ــتی را ب ــیوه‌ی درس ــد و ش ــاص دهی اختص

ــد. ــر اســتفاده را ببری ــن اطلاعــات حداکث ــد از ای می‌توانی

44. به روش‌های مورد ترجیح مشتری نزدیک شوید.

ــا  ــق ب ــود را مطاب ــبک خ ــا س ــت ت ــتری‌ها لازم اس ــه مش ــر ب ــی بهت ــه‌ی خدمات ــرای ارائ ب

نیازهــای مشــتری تغییــر دهیــد. به‌عنوان‌مثــال ممکــن اســت یــک مشــتری تمایــل داشــته 

ــا شــما در ارتبــاط باشــد و مشــتری دیگــری تلگــرام را ترجیــح  باشــد از طریــق اینســتاگرام ب

ــا درخواســت‌های مشــتری تــا حــد امــکان ســازگار  بدهــد. بــه همیــن علــت لازم اســت تــا ب

باشــید. ارتباطــات و تعامل‌هــای خــود را بــر ایــن اســاس تنظیــم کنیــد تــا مشــتری احســاس 

رضایــت کنــد.



رازهای فروش استارتاپ‌ها و کسب‌وکارهای آنلاین31

45. مشتری را درگیر کنید.

مشــتری را هــم در ارائــه‌ی راه‌حــل و فرایندهــا درگیــر کنیــد. درخواســت نظــرات و تحلیل‌هــای 

ــارکت  ــه مش ــید ک ــته باش ــر داش ــه خاط ــود. ب ــر ش ــری منج ــج بهت ــه نتای ــد ب ــا می‌توان آن‌ه

مشــتری گامــی در جهــت افزایــش رضایتمنــدی آن‌هاســت. اگــر بــه شــکلی مؤثــر مشــتری‌های 

خــود را درگیــر کــرده باشــید، آن‌هــا متوجــه خواهنــد شــد کــه نتایــج ارائه‌شــده تــا حــدی از 

پیشــنهاد‌هایی کــه خودشــان مطــرح کرده‌انــد، الهــام گرفتــه شــده اســت. درنتیجــه احســاس 

می‌کننــد کــه بخــش مهمــی از فراینــد بوده‌انــد و نظراتشــان موردتوجــه قــرار گرفتــه اســت. 

46. حفظ ارتباط با مشتری‌های فعلی

تمــاس بــا مشــتری‌های فعلــی و جویــا شــدن وضعیــت آن‌هــا، ســاده‌ترین راه بــرای افزایــش 

ــد،  ــت داری ــی در دس ــای کم ــی پروژه‌ه ــه وقت ــا ب ــن کار را تنه ــام ای ــا انج ــت؛ ام ــروش اس ف

موکــول نکنیــد؛ بلکــه مرتــب بــا آن‌هــا در تمــاس باشــید. ایــن ارتبــاط باعــث می‌شــود تــا اگــر 

در حــال حاضــر دچــار مشــکلی باشــند و نیــاز بــه کمــک داشــته باشــند، بتوانیــد از موقعیــت 

اســتفاده کــرده و بــا ارائــه‌ی پیشــنهادی چشــمگیر آن‌هــا را بــه ســمت خودتــان ســوق دهیــد 

و فروشــتان را بــالا ببریــد.

47. از خدمات محدودتر شروع کنید.

هرچقــدر خدماتــی کــه ارائــه می‌دهیــد پیچیده‌تــر باشــد، مشــتری بــه زمــان بیشــتری بــرای 

ــاده‌تر و  ــات س ــه‌ی خدم ــی و ارائ ــا معرف ــد. ب ــاز داری ــرش آن نی ــورد پذی ــری در م تصمیم‌گی
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ــا  ــد؛ ام ــاز کنی ــر آغ ــب نظــر مشــتری را بهت ــد ایجــاد اعتمــاد و جل ــد فراین ــر می‌توانی واضح‌ت

در نظــر داشــته باشــید کــه بایــد همــان خدمــات اولیــه و ســاده را هــم بــه فــروش برســانید 

ــرای  و اهمیــت آن را کــم جلــوه ندهیــد؛ زیــرا در غیــر ایــن صــورت مشــتری آن را اقدامــی ب

ــن دو  ــان ای ــد می ــعی کنی ــن س ــذارد؛ بنابرای ــر او نمی‌گ ــی ب ــر خاص ــد و اث ــی می‌دان بازاریاب

تعــادل مناســبی ایجــاد کنیــد.

48. آموزش مشتری را فراموش نکنید.

در برخــی مواقــع ممکــن اســت بــا مشــتری‌های بالقــوه بــرای خدماتــی کــه ارائــه می‌دهیــد 

مذاکــره کنیــد؛ امــا آن‌هــا هیــچ بینشــی در مــورد ارزشــمندی ایــن خدمــات ندارنــد و نمی‌توانند 

هیــچ تصمیمــی در ایــن خصــوص بگیرنــد. و یــا بــا اصطلاحــات و قوانیــن آشــنایی ندارنــد. 

ــه  ــد و ب ــوزش اختصــاص دهی ــه آم ــد؟ جلســاتی را ب ــوزش شــروع نمی‌کنی ــا آم ــرا ب ــس چ پ

مشــتری نشــان دهیــد کــه چطــور می‌تواننــد از راه‌حلــی جدیــد ســود ببرنــد. پــس‌ازآن خیلــی 

بهتــر می‌تواننــد در مورداســتفاده از خدمــات شــرکتتان تصمیــم بگیرنــد و ایــن موضــوع تأثیــر 

چشــمگیری بــر افزایــش فروشــتان خواهــد داشــت. حتــی می‌توانیــد مقــالات آموزشــی دقیــق 

و مفیــدی را در وب‌ســایت شــرکت قــرار دهیــد تــا هــم بــه دانــش مخاطبــان و مشــتری‌های 

بالقــوه اضافــه کنیــد و هــم بــا انجــام ایــن کار نشــان دهیــد کــه تــا چــه میــزان در حرفه‌تــان 

تخصصــی عمــل می‌کنیــد و کامــاً بــر امــور اشــراف داریــد.
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