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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، 

ــافرتی و  ــس مس ــروش در آژان ــش ف ــای افزای ــاب »رازه ــخه‌ی کت ــن نس ــت آخری ــرای دریاف ب

ــر کلیــک کنیــد. مهاجرتــی« روی لینــک زی

لینک دانلود این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/download-ebook/travel-agency-book/
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ــا و محدودیت‌هایــش، حجــم مســافرت‌ها و مهاجــرت،  ــی کرون ــری جهان ــا شــروع همه‌گی ب

بــا کاهــش چشــمگیری روبــرو شــد. و حــالا شــاهد بازگشــت رونــق بــه ایــن مشــاغل هســتیم.

امــا بــرای اینکــه در بــازار پســاکرونا حرفــی بــرای گفتــن داشــته باشــید، بایــد تمــام تلاشــتان 

ــا  ــا، فلایتــو و غیــره، در دوران کرون را بکنیــد. چــرا کــه کســب‌وکارهای آنلاینــی مثــل علی‌باب

بیشــتر مطــرح شــدند و بــرای رقابــت بــا آن‌هــا، کار ســختی در پیــش داریــد.

ــه خاطــر افزایــش قیمت‌هــا و مشــکلات اقتصــادی، فرصت‌هــای فــروش هــم  ــه عــاوه ب ب

ــم  ــه مشــکلات را می‌شناســید. بروی ــان بیشــتر از هم ــاً خودت ــم. قطع ــر شــده‌اند. بگذری کمت

ــروش ... ــش ف ــای افزای ــراغ راه‌حل‌ه س
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1. ساده‌سازی - یکپارچه‌سازی

ــرار  ــر ق ــرای انتخــاب شــرکت مســافرتی مدنظ ــه مشــتریان ب ــی ک ــن عوامل ــی از مهم‌تری یک

ــی  ــان صرفه‌جوی ــدر در زمانش ــما چق ــات ش ــتفاده از خدم ــا اس ــه ب ــت ک ــن اس ــد ای می‌دهن

می‌کننــد و پروســه را بــه آســانی هرچــه تمام‌تــر بــه اتمــام می‌رســانند. ایــن موضــوع 

ــه دلیــل شغلشــان  ــد کســانی کــه ب ــد )مانن ــاد ســفر می‌کنن ــرادی کــه زی ــرای اف مخصوصــاً ب

مــدام در حــال ســفر هســتند(، اهمیــت زیــادی دارد. چنیــن افــرادی حتــی حاضرنــد در چنیــن 

ــد. ــول بیشــتری هــم پرداخــت کنن شــرایطی پ

یادتــان باشــد کــه مــردم امــروزی انتظــار دارنــد کــه تمــام امــور مربــوط بــه برنامه‌ریــزی، رزرو 

و خریــد بلیــط و سفرشــان فقــط در یــک اپلیکیشــن یــا سیســتم قابــل انجــام باشــد )منبــع(. 

پــس نبایــد آن‌هــا را در سیســتم‌های مختلــف ســردرگم کنیــد. از ارائــه‌ی پکیج‌هــای خدماتــی 

بــه صــورت یک‌جــا )ترکیــب خدمــات بــا هــم مثــل، رزرو هتــل‌، پــرواز و فعالیت‌هــا و غیــره( 

ــا هزینــه‌ی کمتــر در دســترس مخاطبــان  ــا مراحــل پرداخــت، همــه را به‌راحتــی و ب گرفتــه ت

قــرار دهیــد.

نکتــه: تحقیقــات نشــان داده کــه هرچــه بازدیدکننــدگان وب‌ســایت‌ها راحت‌تــر و ســریع‌تر 

بــه مرحلــه‌ی پرداخــت برســند، فــروش بیشــتری خواهیــد داشــت.

2. از ویدئو مارکتینگ استفاده کنید.

ویدئوهــای تبلیغاتــی پیــام را بهتــر ارائــه می‌کننــد و ۹۵ درصــد مؤثرتــر از متــن یــا تصویــر 

https://globalnews.booking.com/bookingcom-reveals-8-travel-predictions-for-2019/
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هســتند. مثــاً فیلــم کوتاهــی از تــور اجراشــده در وب‌ســایت بگذاریــد و یــا از مشــتری‌هایتان 

ــی  ــبکه‌های اجتماع ــایت و ش ــا در وب‌س ــد ت ــه کنن ــم تهی ــود فیل ــات خ ــد از تجربی بخواهی

ــو را در اینســتاگرام  ــد کــه ویدی ــد از خودشــان بخواهی ــد. حتــی می‌توانی ــه اشــتراک بگذاری ب

ــر مثبتــی روی  ــه اشــتراک‌گذاری ایــن ویدئوهــا در رســانه‌های اجتماعــی اث ــد. ب منتشــر کنن

ــدگان دارد. بازدیدکنن

3. به روش‌های آنلاین، کفایت نکنید.

ــذار و  ــرد.David Feldsott  بنیان‌گ ــوش ک ــد فرام ــی را نبای ــای واقع ــات در دنی ــر تبلیغ تأثی

ــد: ــافرتی Pantrek می‌گوی ــرکت مس ــل ش مدیرعام

»بــرای پیــدا کــردن مشــتریان بالقــوه در دنیــای واقعی، بیــرون برویــد. ازآنجایی‌که 

مــا یــک آژانــس مســافرتی آنلایــن هســتیم و بلیــت اتوبــوس بین‌شــهری 

می‌فروشــیم، مخاطبیــن هــدف مــا معمــولًا دانشــجویان، گردشــگران، متخصصــان 

جــوان و کوله‌گردهــا هســتند. پــس بــه خوابگاه‌هــا و هتل‌هــا رفتیــم و بــا 

ــم  ــی رفتی ــه دانشــگاه‌های محل ــم، ب ــت کردی ــاره‌ی خدماتمــان صحب ــان درب کارکن

ــگران  ــت‌ها و گردش ــان توریس ــم، در می ــش کردی ــی پخ ــجویان آگه ــن دانش و بی

رفتیــم و بــه ســؤالات رایــج آن‌هــا در مــورد ســفر بــا اتوبــوس و غیــره پاســخ دادیــم. 

ــان را از  ــدند، تجارتم ــد ش ــه آن علاقه‌من ــد، ب ــی کردن ــا را بررس ــردم محصــول م م

ــی  ــه حت ــدی ک ــتریان جدی ــد، مش ــترش دادن ــان گس ــی دهان‌به‌ده ــق بازاریاب طری

نمی‌دانســتند خدمــات مــا وجــود دارد را جــذب کردنــد و درنتیجــه افزایــش فــروش 
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ــد.« ــم زدن ــان رق ــی را در PanTrek برایم قابل‌توجه

درســت اســت کــه روش‌هــای قدیمــی مثــل چــاپ آگهــی و یــا کارت ویزیــت امــروزه کمتــر 

موردتوجــه قــرار می‌گیــرد، امــا هنــوز هــم کارایــی دارنــد و اثربخــش هســتند.

4. حضور همه‌جانبه

بــه لطــف پیدایــش شــبکه‌های اجتماعــی مختلــف، مشــتری‌ها دوســت دارنــد کــه از طریــق 

ــاً  ــد. مث ــه نحــو مناســب و بی‌دردســری مشکلاتشــان را حــل کنن ــال موردعلاقه‌شــان و ب کان

ــت  ــا در دایرک ــد، برخی‌ه ــتیبانی بگذارن ــت پش ــایت تیک ــه روی س ــد ک ــا دوســت دارن برخی‌ه

ــد. و  ــاس می‌گیرن ــرکت تم ــا ش ــم ب ــی ه ــد و برخ ــرح می‌کنن ــان را مط ــتاگرام مشکلش اینس

شــما بایــد بتوانیــد در تمامــی ایــن شــبکه‌ها، خدمــات درســت و مناســبی ارائــه کنیــد.

ــات جشــنواره‌ی  ــورد تخفیف ــری درم ــت اینســتاگرام خــود خب ــد در اکان ــرض کنی ــاً ف ــا مث ی

ــل و چــت  ــل ایمی ــا مث ــه در ســایر پلتفرم‌ه ــد، مشــتری انتظــار دارد ک تابســتانه درج کرده‌ای

هــم پاســخ ســؤالاتش را در ایــن حــوزه بگیــرد. 

پــس یادتــان باشــد کــه اخبــار، جشــنواره‌ها و غیــره را در تمامــی تاچ‌پوینت‌هــا اطلاع‌رســانی 

کنیــد تــا ایــن حــس یکپارچگــی بــه مشــتریان منتقل شــود.‌

 Family Updates ــام ــه ن ــه ب ــب و نوآوران ــت جال ــک خدم ــرکت KLM Airlines ی ــاً ش مث

ــد.  ــانی می‌کن ــس‌اپ اطلاع‌رس ــافر در وات ــرای مس ــه ب ــات را در لحظ ــه اطلاع ــرده ک ــه ک ارائ

ــرواز  ــواده و دوســتان هــم در مــورد اینکــه پ ــه خان ــر رفتــه و ب ایــن شــرکت یــک قــدم جلوت

آن شــخص انجــام شــده، بــه زمیــن نشســته، برخاســته، تأخیــر دارد، لغــو شــده و غیــره پیــام 
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ــد. ــرف کن ــم برط ــواده را ه ــی خان ــا نگران ــد ت می‌ده

 

5. تجربه‌ی شخصی‌سازی‌شده‌

ــرای مســافران دشــوار اســت. گزینه‌هــای  ــد شــرکت مســافرتی معمــولًا ب انتخــاب بیــن چن

ــرکت‌هایی  ــتند. ش ــا هس ــه‌ی آن‌ه ــا و بودج ــا نیازه ــب ب ــه متناس ــد ک ــود دارن ــادی وج زی

ــر از ســایر  ــه‌ای فرات ــات و تجرب ــه خدم ــده باشــند ک ــگ برن ــت تنگاتن ــن رقاب ــد در ای می‌توانن

ــد. ــا فراهــم کنن رقب

بــرای ایجــاد ایــن تجربــه‌ی شخصی‌سازی‌شــده اســتفاده از یــک نرم‌افــزار CRM بــرای 

ــگاه داده‌ای امــن و ســازمان‌یافته، اطلاعــات  شــرکت‌های مســافرتی ضــروری اســت. ایــن پای

مهــم مشــتریان )از اطلاعــات هویتــی و کاری مشــتری گرفتــه تــا تعاملات مشــتریان با ســایت 

یــا اپلیکیشــن شــرکت( را ذخیــره می‌کنــد تــا بهتریــن تجربــه را بــرای مشــتری‌ها رقــم بزنیــد.

6. آموزش کارکنان

شــاید بــه نظرتــان عجیــب باشــد کــه ایــن مــورد را در تکنیک‌هــای افزایــش فــروش ببینیــد؛ 

ولــی بــدون داشــتن یــک مجموعــه‌ی قــوی، آموزش‌دیــده، خبــره و باانگیــزه موفــق نمی‌شــوید. 

اســتخدام افــراد مناســب و شایســته نقطــه‌ی شــروع کار اســت. 

بــرای اینکــه اعضــای مجموعــه‌ی شــما همیشــه بــه‌روز باقــی بماننــد بایــد بــه صــورت منظــم 

آمــوزش ببیننــد. فــروش و نحــوه‌ی ارتبــاط و همدلــی بــا مشــتری را یــاد بدهیــد. هــرکاری لازم 

اســت بــرای ارتبــاط درســت و اصولــی بــا مشــتری را آمــوزش بدهیــد تــا جایــی بــرای ایــراد 
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ــا  ــق ب ــد، پیشــنهادات را مطاب ــه دهن ــی ارائ ــات خوب ــد خدم ــن صــورت می‌توانن ــد. در ای نمان

نیازهــای مشــتری شخصی‌ســازی کننــد و حتــی در فرصــت مناســب اقــدام بــه بیش‌فروشــی 

و فــروش مکمــل کننــد.

همچنین حرفه‌ی شــما پر اســت از مشــتریان متوقع و شــرایط پرفشــار کاری. باید کارکنانتان 

را بــرای مواجهــه بــا چنیــن شــرایطی آمــاده کنیــد. حتمــا عملکــرد کارکنــان را بــا اســتفاده از 

ســی آر ام بســنجید و تأثیــر آموزش‌هــا را بررســی کنیــد.

 

7. بازخورد بخواهید.

نظرســنجی از مشــتریان هنــوز هــم یکــی از بهتریــن گزینه‌هــا بــرای درک انتظــارات و 

توقعــات مشــتری و بهبــود خدمــات مشــتری اســت. اینکــه از مشــتری بخواهیــد نظــرات خــود 

را صادقانــه بــا شــما در میــان بگــذارد بــه ایجــاد اعتمــاد در مشــتری و وفــاداری مشــتری بــه 

برندتــان کمــک خواهــد کــرد.

ــرم نظرســنجی  ــردن ف ــه‌ی پرک ــت و حوصل ــه‌ی مشــتریان هــم وق ــن اســت هم ــه ممک البت

ــک  ــد کوچ ــی هرچن ــت پاداش ــر اس ــتری بهت ــزه در مش ــاد انگی ــرای ایج ــند. ب ــته باش را نداش

بــرای تکمیــل نظرســنجی یــا بازخــورد بــرای مشــتری در نظــر بگیریــد. مثــاً تخفیفــی بــر روی 

ــد. ــل می‌کنن ــنجی را تکمی ــه نظرس ــانی ک ــن کس ــی بی ــا قرعه‌کش ــدی ی ــای بع خریده

نظرســنجی از طریــق کانال‌هــای ارتباطــی مختلفــی ماننــد پیــج اینســتاگرام شــرکت، 

وب‌ســایت، ایمیــل یــا حتــی فرم‌هــای کاغــذی امکان‌پذیــر اســت.
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8. پروسه‌ها را توضیح بدهید.

امــور مســافرت خــارج از کشــور، مهاجــرت و قوانیــن مرتبــط بــا آن بســیار ســخت و پیچیــده 

هســتند. هــر کشــوری و هــر نــوع مســافرت و مهاجرتــی، قوانیــن خاصــی دارد. مشــتریان شــما 

بــا ۹۰ درصــد ایــن موضوعــات آشــنایی ندارنــد و اگــر همــه چیــز را درســت و ســاده برایشــان 

توضیــح ندهیــد، نمی‌تواننــد بــه شــما اعتمــاد کننــد. بــه همیــن دلیــل لازم اســت تــا همــه 

ــا  ــور ی ــک بروش ــد ی ــد. می‌توانی ــرار دهی ــتری ق ــار مش ــرده و در اختی ــازی ک ــز را ساده‌س چی

 CTA کتابچــه طراحــی کنیــد. ایــن فایل‌هــا را در وب‌ســایت هــم بگذاریــد و بــا طراحــی یــک

مناســب، مشــتریان بالقــوه را بــه ایــن صفحــه راهنمایــی کــرده و ایمیلشــان را دریافــت کنیــد.

 

9. از رقبا متمایز باشید.

وقتــی در بــازار پررقابتــی مثــل ایــن هســتید، هــر چــه منحصر‌به‌فردتــر باشــید، افــراد 

بیشــتری را جــذب کــرده و فروشــتان را افزایــش می‌دهیــد. ســعی کنیــد خدماتــی ارائــه دهیــد 

کــه هیچ‌کــس دیگــری ارائــه نمی‌دهــد. مثــاً تــور مخصــوص زوج‌هــای بازنشســته و یــا تــور 

مخصــوص مــاه عســل ترتیــب دهیــد و برنامه‌هایــی جــذاب و متنــوع را بــا توجــه بــه رده ســنی 

ــد. ــم کنی ــروه تنظی ــر گ ــای ه و علاقه‌مندی‌ه

یادتــان باشــد کــه شــما فقــط بلیــت نمی‌فروشــید بلکــه تجربــه می‌فروشــید. هــر چــه ایــن 

ــرد و فروشــتان را  ــد ک ــل خواهی ــر عم ــود موفق‌ت ــند، در کار خ ــر باش ــات منحصر‌به‌فرد‌ت تجربی

افزایــش خواهیــد داد.
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از خلاقیــت و دانشــتان اســتفاده کنیــد. شــاید یــک نکتــه‌ی ســاده ماننــد ارائــه‌ی بروشــور یــا 

دفترچــه راهنمــای صفــر تــا صــد مهاجــرت بــه کشــورهای مختلــف و غیــره، فــروش شــرکت 

ــد. ــر کن ــد براب ــان را چن مهاجرتی‌ت

10. مزایای محصول/خدمات خود را برجسته کنید.

به‌‌جــای تــاش بــرای پیــروزی در رقابــت و تمرکــز روی کار رقبــا، روی مزایــای منحصربه‌فــرد 

خدمــات خودتــان متمرکــز شــوید. 

11. از ارائه‌ی برنامه‌های پیچیده نترسید.

ــاد  ــان ایج ــرای خودش ــاده ب ــی س ــور تفریح ــا ت ــفر ی ــک س ــد ی ــی می‌توانن ــردم به‌راحت م

کننــد. بــه لطــف اینترنــت پیــدا کــردن جاذبه‌هــای گردشــگری و یــا مقــالات آنلایــن حــوزه‌ی 

ــه‌ی  ــی ارائ ــت. یعن ــر اس ــه امکان‌پذی ــد ثانی ــف، در چن ــق مختل ــه مناط ــفر ب ــزی س برنامه‌ری

ــه همیــن علــت لازم اســت برنامه‌هــای خاصــی را  ــدارد. ب ــی ن برنامــه‌ی ســاده‌، بازخــورد بالای

بــرای مشــتری‌هایتان در نظــر بگیریــد تــا نشــان دهیــد کــه دانــش و تخصــص شــرکتتان تــا 

چــه حــد بــالا اســت.

12. تجربیات مشتریان را منتشر 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
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مشــابهی کــرده و از خدمــات شــما اســتفاده کــرده، خیالــش راحــت میشــود و احســاس راحتــی 

بیشــتری میکنــد. 

یــک بخــش رضایــت مشــتریان در وب‌ســایت یــا اینســتاگرام قــرار دهیــد. از مشــتریان راضــی 

بخواهیــد دربــاره‌ی تمــام تجربیــات مثبتــی کــه در تعامــل بــا آژانــس شــما داشــته‌اند صحبــت 

ــر  ــاوه ب ــن کار ع ــام ای ــا انج ــد. ب ــازه( آن را در وب‌ســایت خــود منتشــر کنی ــا اج ــرده و )ب ک

ایجــاد حــس ارزشــمندی در مشــتریان فعلــی، اعتمــاد مشــتریان بالقــوه را جلــب می‌کنیــد و 

ــد. ــش می‌دهی فروشــتان را افزای

 

13. رویداد برگزار کنید.

بســته بــه میــزان بودجه‌تــان، رویدادهــای حضــوری یــا آنلایــن را برگــزار کــرده تــا مخاطــب 

جــذب کنیــد. وبینــار در مــورد اشــتراک تجربــه‌ی مهاجریــن، بررســی قوانیــن مهاجرتــی کانــادا 

یــا آلمــان و غیــره برگــزار کنیــد. می‌توانیــد از ایونــد و ایســمینار اســتفاده کنیــد.

 

14. احساسات مشتری را نشانه بگیرید.

محرک‌هــای احساســی بیشــترین تأثیــر را روی تصمیم‌گیــری خریــد مشــتری‌ها دارنــد. 

مــردم بــه دلایــل مشــخص ســفر می‌کننــد. پــس کافــی اســت دلیــل هرکســی را پیــدا کنیــد و 

از همــان نقطــه بــرای فــروش اســتفاده کنیــد.
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FOMO 15. 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

مزیــت و شــانس بزرگــی را از دســت می‌دهــد، خیلــی بیشــتر می‌فروشــید. مثــاً بگوییــد: »از 

بلیت‌هــای ایــن ســفر فقــط 10 جــای خالــی باقــی مانــده کــه تــا چنــد ســاعت دیگــر کامــل 

پــر می‌شــود.« یــا بــه مشــتری بگوییــد آفــر ویــژه‌ای تــا آخــر هفتــه داریــد کــه تــا ســال دیگــر 

ــود. ــرار نمی‌ش تک

ــتید و  ــش هس ــما مواظب ــد ش ــاس کن ــتری احس ــه مش ــد ک ــو ببری ــوری جل ــرایط را ط ش

نمی‌گذاریــد کــه تصمیــم اشــتباهی بگیــرد.

16. بخواهید شما را به دیگران معرفی کنند.

بازاریابــی دهان‌به‌دهــان بســیار قدرتمندتــر از ســایر روش‌هــای بازاریابــی اســت. مــردم بیشــتر 

ــان  ــه از اطرافی ــه ک ــه آنچ ــد، ب ــرار بگیرن ــات مســتقیم شــرکت‌ها ق ــر تبلیغ ــه تحت‌تأثی از آنک

می‌شــنوند، اعتمــاد می‌کننــد. )ایــن روش بــرای اعتمادســازی نســبت بــه شــرکت‌های 

ــی  ــه بازاریاب ــه ۹۲% از مشــتریان ب ــار نشــان داده اســت ک ــر اســت(. آم ــی بســیار مؤث مهاجرت

ــد. ــاور دارن ــرکت ب ــات ش ــتر از تبلیغ ــان را بیش دهان‌به‌ده

ــه دیگــران معرفــی کننــد.  حتــی می‌توانیــد خودتــان از مشــتری‌ها بخواهیــد کــه شــما را ب

کافــی اســت تخفیــف خدمــات و یــا هدایایــی بــرای معرفــی مشــتریان جدیــد در نظــر بگیریــد. 
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بــا انجــام ایــن کار مشــتری‌های فعلیتــان هــم احســاس رضایــت بیشــتری خواهنــد داشــت 

و همیشــه آژانســتان را انتخــاب می‌کننــد.

17. کتاب و پادکست تولید کنید.

ــا  ــود. ام ــج ب ــم بســیار رای ــروش در قدی ــرای افزایــش ف ــره ب ــوگ و غی چــاپ بروشــور، کاتال

امــروزه بــه دلیــل همه‌گیــری فنــاوری و حضــور طیــف وســیعی از افــراد در شــبکه‌های 

ــورد  ــتر م ــت بیش ــی و پادکس ــای دیجیتال ــد کتاب‌ه ــری مانن ــای کاربردی‌ت ــی، ابزاره اجتماع

ــد. ــرار می‌گیرن ــتفاده ق اس

ــی،  ــای دیدن ــاره‌ی مکان‌ه ــح درب ــد. توضی ــتفاده کنی ــت اس ــاب و پادکس ــد از کت می‌توانی

ــره، حــال و هــوای ســفر را در مخاطبیــن  ــی، رســم و رســومات، ســنت‌ها و غی غذاهــای محل

زنــده کــرده و بــرای خریــد بلیــت بــه مقاصــد مختلــف در آن‌هــا ایجــاد انگیــزه کنیــد. آژانــس 

ــرای فــروش بیشــتر اســتفاده کــرده اســت. ــا از ایــن تکنیــک ب ــی باب مســافرتی عل
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 18. قیمت مناسب ارائه دهید.

ــایر  ــگاه و س ــی، آموزش ــالن زیبای ــتوران، س ــه رس ــه ب ــت ک ــده اس ــش آم ــان پی ــاً برایت حتم

مراکــزی رفتــه‌ باشــید کــه خدمــات عالــی را بــا قیمــت مناســب ارائــه داده‌انــد. چــه احساســی 

ــه آنجــا می‌رویــد؟ ــاز هــم ب ــه آنجــا پیــدا کردیــد؟ ب نســبت ب

ــالا باشــد، قیمــت یکــی از اصلی‌تریــن مزیت‌هــای رقابتــی اســت.  ممکــن  وقتــی رقابــت ب

اســت در ابتــدا بــه نظــر برســد کــه فــروش محصول/خدمــات بــا قیمــت پاییــن باعــث ضــرر 

مالــی و از دســت رفتــن ســرمایه می‌شــود، امــا اگــر اســتراتژی‌ها و برنامه‌ریزی‌هــای درســتی 

داشــته باشــید، بیشــتر از آنچــه فکــر کنیــد در ایــن روش ســود خواهیــد کــرد. یادتــان باشــد 

کــه افزایــش نــرخ حفــظ و وفــاداری باعــث افزایــش نــرخ فــروش و درنتیجــه بازگشــت ســرمایه 

و رشــد کســب‌وکارتان خواهــد شــد.

 

19. روی مشتریان با ارزش خرید بالا متمرکز شوید.

افزایــش فــروش همیشــه بــا جــذب مشــتری جدیــد اتفــاق نمی‌افتــد. ممکن اســت مشــتریان 

ــداد مشــتری بیشــتر  ــا تع ــر از شــرکتی ب ــرخ فروشــتان بالات ــا ن محــدودی داشــته باشــید ام

باشــد. بایــد مشــتریان بــا خریــد ارزشــمند را پیــدا کنیــد. 

افــراد زیــادی وجــود دارنــد کــه مایل‌انــد بــرای ســفر و یــا مهاجــرت، هزینــه‌ی بالایــی بپردازنــد. 

ــاداری و  ــد و برنامه‌هــای وف ــرار دهی ــه‌ای ق ــرده، در دســته‌بندی جداگان ــا را شناســایی ک آن‌ه

پیشــنهادهای ویــژه‌ای را مختــص آن‌هــا ترتیــب دهیــد. ایــن افــراد هــم بــه برنــد شــما وفادارنــد 

و بــه ســراغ رقبــا نمی‌رونــد و هــم مایل‌انــد هزینه‌هــای بالایــی بپردازنــد.
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20. تخفیف ارائه دهید.

ــرای مشــتریان شــیرین اســت. ســعی کنیــد درصــدی تخفیــف  تخفیــف گرفتــن همیشــه ب

بــه ازای خریــد بلیــت هواپیمــا یــا رزرو اتــاق، در نظــر بگیریــد. اســنپ تریــپ بــا اتخــاذ ایــن 

ــروش خــود را به‌طــور چشــمگیری افزایــش دهــد. اســتراتژی توانســته اســت ف

همچنیــن می‌توانیــد بــرای هــر یــک از مشــتریان یــک کــد ویــژه در نظــر گرفتــه و بــه آن‌هــا 

بگوییــد کــه در صــورت ارجــاع و تبدیــل ۳ مشــتری احتمالــی بــه مشــتری، هدیــه‌ای ویــژه بــه 

آن‌هــا تقدیــم می‌کنیــد. )مثــاً بلیــت رایــگان یــک مســیر از ســفر آینــده‌ی آن‌هــا( 

 

21. ارتباط‌ خود را با مشتریان حفظ کنید.

هــر چنــد کــه معمــولًا جــذب مشــتری یکــی از مهم‌تریــن عوامــل افزایــش درآمــد اســت امــا 

نبایــد اهمیــت بازگشــت مشــتریان فعلــی را نیــز فرامــوش کنیــد. احتمــال فــروش بــه مشــتری 

فعلــی ۶۰ تــا ۷۰ درصــد و احتمــال فــروش بــه مشــتری جدیــد ۵ تــا ۲۰ درصــد اســت. یعنــی 
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حفــظ ارتبــاط بــا مشــتریان فعلــی بســیار اهمیــت دارد.

Simon Harding مالک Theater Breaks می‌گوید:

»مــا بــا کســانی کــه به‌تازگــی ســفری را رزرو کرده‌انــد تمــاس می‌گیریــم و 

ــا کســانی هــم کــه  مطمئــن می‌شــویم کــه همه‌چیــز به‌خوبــی پیــش مــی‌رود. ب

تــازه از ســفر برگشــته‌اند تمــاس می‌گیریــم تــا مطمئــن شــویم کــه اوقــات خوبــی 

را ســپری کرده‌انــد... در واقــع ســعی می‌کنیــم بــا حفــظ رابطــه، بــه افزایــش نــرخ 

ــر  ــه نظ ــر ب ــن کار زمان‌ب ــام ای ــت انج ــن اس ــم. ممک ــک کنی ــتری کم ــظ مش حف

برســد امــا ارزشــش را دارد.«

 

22. از تکنیک فروش مکمل استفاده کنید.

بیــش فروشــی و فــروش مکمــل، ســاده‌ترین روش افزایــش فــروش در آژانس‌هــای مســافرتی 

اســت. بــرای مثــال، می‌توانیــد خدمــات ناهــار و شــام، ترانســفر فرودگاهــی، تفریحــات محلــی، 

ــت پیشــنهاد  ــر روی بلی ــره( را ب ــا و غی ــراز دری ــر ف ــد بالن‌ســواری ب ــژه )مانن پیشــنهادهای وی

. هید د

بــرای ارائــه‌ی پیشــنهادهای مناســب، ابتــدا مشــتریان خــود را شناســایی کنیــد و بــا توجــه 

بــه نیازهــای آن‌هــا خدمــات ویــژه‌ای را ترتیــب داده و بــرای آن برنامه‌ریــزی کنیــد. مثــاً اگــر 

مشــتری بــرای رزرو هتــل بــه ســراغ شــما آمــد، بگوییــد در ازای خریــد بلیــت رفت‌وبرگشــت در 

کنــار هتــل، تخفیــف ۱۰ درصــدی روی هرکــدام دریافــت می‌کنــد.

 

https://didar.me/what-are-upsell-and-cross-sell/
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23. مشاوره‌ی رایگان ارائه دهید.

ایــن روش بــرای شــرکت‌های مهاجرتــی بســیار مؤثــر اســت. فــردی کــه قصــد مهاجــرت دارد، 

در واقــع مشــغول یــک تصمیم‌گیــری بــزرگ و مهــم بــرای آینــده اســت و از طــرف دیگــر مبلــغ 

ــه هــر شــرکتی  ــه همیــن دلیــل معمــولًا ریســک نکــرده و ب ــد. ب ــد پرداخــت کن ــادی را بای زی

ــد. ــاد نمی‌کن اعتم

ــه  ــد ک ــت کنی ــن ثاب ــه مخاطبی ــد ب ــی بای ــه‌ی مهاجرت ــق مؤسس ــر موف ــک مدی ــوان ی به‌عن

هدفتــان فقــط کســب منافــع مالــی نبــوده و بــرای آینــده و تصمیم‌گیــری آن‌هــا ارزش قائلیــد. 

ــای  ــن روش‌ه ــی از بهتری ــتاگرام( یک ــو اینس ــق لای ــاً از طری ــگان )مث ــاوره‌ی رای ــه‌ی مش ارائ

اثبــات ایــن امــر اســت.

 

24. ارزش افزوده را فراموش نکنید.

ســاده‌ترین کاری کــه می‌توانیــد بــرای افزایــش درآمــد بــه ازای هــر مشــتری انجــام دهیــد 

ــرای آن‌هــا شــکل بدهــد و در نتیجــه  ــه‌ی بهتــری ب ارائــه‌ی ارزش افــزوده‌ای اســت کــه تجرب

تمایــل داشــته باشــند کــه پــول بیشــتری هزینــه کننــد. در ایــن صــورت می‌توانید مشــتری‌های 

شــادتری داشــته باشــید کــه چیــزی بیــش از آنچــه قــرار بــود بــه دســت بیاورنــد، بــه آن‌هــا 

بدهیــد.

وارن بافت یک جمله‌ی معروف دارد:

»قیمت چیزی است که می‌پردازید. ارزش چیزی است که می‌گیرید.«
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بــه عبــارت دیگــر مشــتریان هــر چقــدر ارزش بیشــتری دریافــت کنند، پــول )قیمت( بیشــتری 

ــد. می‌پردازن

بــرای مثــال می‌توانیــد بــرای افزایــش فــروش آژانــس مســافرتی، بــه مســافران یــک وعــده‌ی 

غذایــی رایــگان بدهیــد. یــا می‌توانیــد بــه عــروس و دامادهایــی کــه بــرای مــاه عسلشــان تــور 

مســافرتی شــما را انتخــاب کرده‌انــد، هدیــه‌ای بدهیــد و یــک تجربــه‌ی رمانتیــک بــرای آن‌هــا 

بسازید.

25. از CRM استفاده کنید.

نرم‌افزارهــای CRM بــرای ثبــت تعامــات مشــتری بــا شــرکت، ارائــه‌ی گزارش‌هــای مختلــف، 

ثبــت ســوابق مشــتری بــه صــورت متمرکــز و یکپارچــه اســتفاده می‌شــوند. دسترســی 

ــل  ــتریان مث ــه مش ــوط ب ــای مرب ــه داده‌ه ــرکت ب ــان ش ــدان و کارکن ــده‌ی کارمن طبقه‌بندی‌ش

اطلاعــات هویتــی، آخریــن تعامــل مشــتری، ســوابق خریــد و مــوارد این‌چنینــی باعث می‌شــود 

ــا  ــدی شــود و دیگــر شــاهد بی‌نظمــی ی ــه‌ی جدی کــه ســطح همــکاری در شــرکت وارد مرحل

ــل گم‌شــدن داده‌هــای مشــتری نباشــیم. مــواردی مث

ــی  ــن شــرکت‌های مســافرتی و مهاجرت ــرای ای ــر را ب ــات زی ــن سیســتم، امکان ای

ــد: ــم می‌کن فراه

ˢ جمع‌آوری و ثبت اطلاعات مشتریان و درنتیجه بهبود سرعت و کیفیت کار	

ˢ ــت و 	 ــد بلی ــا مراحــل خری ــی و ی ــه پرونده‌هــای مهاجرت ــوط ب ــات مرب ذخیره‌ســازی اقدام



رازهای افزایش فروش در آژانس مسافرتی و مهاجرتی22

رزرو تــور از ابتــدا تــا انتهــا

ˢ طبقه‌بندی مشتریان و شخصی‌سازی پیام‌ها	

ˢ تجزیه‌و‌تحلیل و گزارش‌دهی روند کار	

ˢ اتوماســیون فعالیت‌هــای روزانــه و پیش‌پاافتــاده‌ی کارکنــان و درنتیجــه صرفه‌جویــی در 	

زمــان و انــرژی آن‌هــا

ˢ برقراری و حفظ ارتباط مؤثر با مشتریان	

ˢ ارزیابی عملکرد کارکنان	

ˢ ــنهادهای 	 ــه‌ی پیش ــتریان و ارائ ــدی مش ــات و علاقه‌من ــایی خصوصی ــه شناس ــک ب کم

ــا آن ــب ب متناس

ˢ ساده‌سازی فرآیند خرید برای مشتریان	

ــرای شــرکت‌هایی  ــت آن ب ــا اهمی ــی اســت ام ــی کســب‌وکارها الزام ــرای تمام ســی آر ام ب

ــات نشــان داده کــه اســتفاده  ــدان اســت. شــرکت‌های مســافرتی و تحقیق مثــل شــما، دوچن

ــل می‌شــود. همچنیــن داده‌هــای  ــرخ تبدی از نرم‌افزارهــای CRM باعــث رشــد ۳۰۰ درصــدی ن

ــتری و  ــات مش ــود خدم ــت بهب ــد در جه ــگاه داده‌ی CRM می‌توان ــتریان در پای ــز مش متمرک

فراهــم‌آوردن تجربــه‌ای فوق‌العــاده و شخصی‌سازی‌شــده در اســتفاده از خدمــات شــرکت 

اســتفاده شــود.

بــرای آشــنایی بیشــتر بــا CRM مخصــوص شــرکت‌های مســافرتی و مهاجرتــی، روی لینــک 
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زیــر کلیــک کنیــد.
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26. وب‌سایت جذابی ایجاد کنید.

در دنیــای دیجیتــال امــروز، وب‌ســایت اولیــن نقطــه‌ی تمــاس آژانــس مســافرتی و شــرکت 

مهاجرتــی بــا ســرنخ‌ها اســت. ایــن هــم نقطــه‌ی شــروع شماســت. بایــد وب‌ســایت مناســبی 

ــه و از  ــات موردنیازشــان را از خان ــد. بســیاری از مشــتری‌ها اطلاع ــه کنی ــان تهی ــرای خودت ب

طریــق اینترنــت جســتجو می‌کننــد. بــه همیــن علــت وب‌ســایتتان در هدایــت مشــتری‌های 

بالقــوه بــه ســمت شــرکت اهمیــت بالایــی دارد، زیــرا باعــث ایجــاد تعامــل بــا آن‌هــا و در نتیجه 

شــکل‌گیری اعتمــاد خواهــد شــد. اولیــن اثــری کــه وب‌ســایت بــر روی مخاطبــان می‌گــذارد 

مشــخص می‌کنــد کــه مشــتری‌های بالقــوه تــا چــه حــد جــذب آژانســتان خواهنــد شــد. بــر 

اســاس بررســی‌هایی کــه انجــام شــده اســت، ۹۴ درصــد از افــراد بــه دلیــل طراحــی نامناســب 

وب‌ســایت یــک شــرکت نســبت بــه آن بی‌اعتمــاد می‌شــوند و از ادامــه‌ی جســتجو صرف‌نظــر 

ــاد  ــه‌ای ایج ــوای حرف ــر و محت ــا تصاوی ــذاب ب ــایتی ج ــت وب‌س ــن لازم اس ــد. بنابرای می‌کنن

کنیــد.

ــای  ــد: برنامه‌ه ــدا کنن ــود را پی ــاز خ ــات موردنی ــد اطلاع ــد بتوانن ــتری‌ها بای ــاوه مش به‌ع

مختلــف ســفر، بســته‌های پیشــنهادی، تاریخ‌هــا، خدمــات مربــوط بــه مهاجــرت و غیــره. بــه 

خاطــر داشــته باشــید کــه به‌طــور مــداوم آن را به‌روزرســانی کنیــد. امــکان رزرو آنلایــن را هــم 

حتمــاً در ســایت بگذاریــد. اگــر مشــتری‌های بالقــوه مجبــور شــوند تــا بــرای برقــراری تمــاس 

https://yun.ir/h01pv
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ــن از آنجــا کــه  ــر ای ــد. عــاوه ب ــد، به‌راحتــی ممکــن اســت آن‌هــا را از دســت بدهی ــر کن صب

بســیاری از افــراد ترجیــح می‌دهنــد تمــام کارهــای اینترنتــی خــود را بــر روی موبایــل انجــام 

دهنــد، حتمــاً نســخه‌ی موبایــل وب‌ســایت خــود را هــم در دســترس مخاطبانتــان قــرار دهیــد 

 

27. وبلاگی با مقالات مفید و سئوشده داشته باشید.

روی بازاریابــی محتــوا تمرکــز کنیــد. فقــط اســتفاده از بســته‌های مســافرتی و پیشــنهادهای 

ــات موجــود و  شــگفت‌انگیز کافــی نیســت. در برخــی مواقــع مشــتری‌ بالقــوه در مــورد امکان

کارهایــی کــه می‌توانــد انجــام دهــد، هیــچ ایــده‌ای نــدارد و بــرای بررســی در مــورد بهتریــن 

ــن  ــه همی ــد. ب ــه می‌کن ــت مراجع ــه اینترن ــی ب ــای مهاجرت ــا روش‌ه ــفر ی ــرای س ــا ب مکان‌ه

علــت لازم اســت تــا مقاله‌هــای مفیــدی را ارائــه کنیــد تــا مخاطبــان و مشــتری‌های بالقــوه 

بتواننــد اطلاعــات موردنیازشــان را در آنجــا پیــدا کننــد.

امــا اگــر مخاطبــان ایــن اطلاعــات را نبیننــد، برایتــان فایــده‌ای نــدارد. بــه همیــن علــت لازم 

اســت تــا محتوایتــان از لحــاظ ســئو بهینه‌ســازی شــوند. در میــان هــزاران وب‌ســایت مربــوط 

ــت  ــه دس ــرنخ ب ــایت‌هایی س ــط س ــی، فق ــرکت‌های مهاجرت ــافرتی و ش ــای مس ــه آژانس‌ه ب

ــوای  ــد محت ــه بتوانی ــرای اینک ــرار داشــته باشــند. ب ــوگل ق ــه در صفحــه‌ی اول گ ــد ک می‌آورن

ســایتتان را از لحــاظ ســئو بهینه‌ســازی کنیــد لازم اســت از متخصصــان ســئو کمــک بگیریــد.

28. شبکه‌های اجتماعی

وقتــی در رســانه‌های اجتماعــی حضــوری قــوی داشــته باشــید، تعــداد زیــادی دنبال‌کننــده 
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بــه دســت خواهیــد آورد و می‌توانیــد عمــاً از آن‌هــا بــرای تبلیــغ و بازاریابــی رایــگان اســتفاده 

کنیــد. رســانه‌های اجتماعــی بــرای دیــده شــدن و برندینــگ بســیار مفیــد هســتند. بــه خاطــر 

ــه  ــران در شــبکه‌های اجتماعــی بــه صفحــات مربــوط ب داشــته باشــید کــه ۵۵ درصــد از کارب

ســفر علاقه‌منــد هســتند و آن را دنبــال می‌کننــد. بــه همیــن علــت لازم اســت بــر روی حضــور 

قــوی در رســانه‌های اجتماعــی تمرکــز کنیــد. نکتــه‌ی بســیار قابل‌توجــه در مــورد رســانه‌های 

اجتماعــی ایــن اســت کــه می‌توانیــد بــا تمــام گروه‌هــای ســنی ارتبــاط داشــته باشــید و در 

نتیجــه بــا ارائــه‌ی خدمــات بــرای هــر گــروه نظرشــان را جلــب کنیــد. همچنیــن می‌توانیــد از 

آن به‌عنــوان فرصتــی بــرای ایجــاد روابــط بــا مشــتری‌های قدیمــی و ایجــاد ارتباطــات جدیــد 

ــی  ــوای آموزش ــه‌ی محت ــا ارائ ــدگان را ب ــد. دنبال‌کنن ــتفاده کنی ــوه اس ــتری‌های بالق ــا مش ب

ســودمند در ارتبــاط بــا مهاجــرت یــا انتخــاب مکان‌هــای مناســب جهــت ســفر و نیــز امکانــات 

موجــود بــرای کاهــش هزینه‌هــا درگیــر کنیــد. 

 

29. از اینفلوئنسرها کمک بگیرید.

اینفلوئنســر مارکتینــگ روی جــذب مخاطبــان اثــر چشــمگیری دارد. بســیاری از افــراد ترجیــح 

می‌دهنــد تــا توصیه‌هــای اینفلوئنســرها را دنبــال کننــد، زیــرا آن شــخص ارتباطــی مبنــی بــر 

اعتمــاد بــا دنبال‌کنندگانــش ایجــاد کــرده اســت. کمــک گرفتــن از ایــن افــراد باعــث می‌شــود 

ــات  ــن خدم ــتفاده از ای ــه اس ــد و ب ــتان را ببینی ــرکت و آژانس ــات ش ــادی خدم ــراد زی ــا اف ت

علاقه‌منــد شــوند. در ایــران اینفلئونســرهای بســیاری در حــوزه‌ی ســفر و مهاجــرت داریــم کــه 

ــد. ــد از آن‌هــا کمــک بگیری می‌توانی
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30. روش‌هایتان را به‌دقت ارزیابی کنید.

تبلیغــات گــران هســتند و زمان‌بــر؛ بــه همیــن علــت بایــد هــر کمپیــن تبلیغاتــی را به‌دقــت 

ــر  ــتراتژی‌ها را تغیی ــایر اس ــرده و س ــتراتژی را مشــخص ک ــن اس ــا کارآمدتری ــد ت بررســی کنی

دهیــد. وقتــی روی بهتریــن روش ســرمایه‌گذاری کنیــد، بهتریــن نتیجــه را هــم می‌گیریــد و 

ــوند. ــاد می‌ش ــتری‌هایتان زی مش

 

31. انتظارات مشتری‌ها را مدیریت کنید.

بســیاری از افــرادی کــه بــرای دریافــت خدمــات مهاجرتــی )مخصوصــاً مهاجــرت تحصیلــی( 

بــه ســراغتان می‌آینــد، بــازه‌ی زمانــی خاصــی را مدنظــر دارنــد. بــه خاطــر داشــته باشــید کــه 

ارائــه‌ی یــک جــدول زمانــی نســبتاً دقیــق می‌توانــد تأثیــر زیــادی در رضایتمنــدی از خدماتــی 

ــه هــر  ــه می‌دهیــد و در نتیجــه معرفــی مشــتری‌های ارجاعــی داشــته باشــد. اگــر ب کــه ارائ

دلیــل نتوانســتید بــه برنامه‌ریــزی کــه در ابتــدا بــه مشــتریان اختصــاص دادیــد، عمــل کنیــد 

ــن موضــوع  ــد، دســت‌به‌کار شــوید و ای ــه ســراغتان بیای لازم اســت پیــش از آنکــه خــودش ب

را بــه آن‌هــا اطــاع دهیــد و تمــام اقدامــات لازم را بــرای جبــران ایــن مشــکل انجــام دهیــد.

  

32. با کسب‌وکارهای مرتبط در مناطق مختلف شریک شوید.

ــرکت‌ها و  ــال ش ــه دنب ــافران ب ــارم از مس ــک چه ــده، ی ــام ش ــی‌های انج ــاس بررس ــر اس ب

آژانس‌هــای مســافرتی هســتند کــه اطلاعاتــی قــوی در مــورد غذاهــا، مناطــق و اطلاعاتــی در 
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ارتبــاط بــا مقاصــد سفرشــان داشــته باشــند. بنابرایــن شــریک شــدن بــا ارائه‌دهنــدگان محلــی 

ــد نقــش چشــمگیری در افزایــش مســافران آژانســتان داشــته باشــد. می‌توان

ــا شــرکت‌ها و بیزینس‌هــای نزدیــک خودتــان همــکاری کنیــد. خدمــات  حتــی می‌توانیــد ب

ویــژه‌ای برایشــان در نظــر بگیریــد و از آن‌هــا بخواهیــد کــه شــما را بــه دیگــران معرفــی کننــد.

 

ــه  ــه‌روز نگ ــود را ب ــدارک خ ــد و م ــه دهی ــری ادام ــه یادگی 33. ب
ــد. داری

تجربــه‌ی آژانــس مســافرتی یــا شــرکت مهاجرتــی خــود را بــه نمایــش بگذاریــد و بــا پروســه‌ی 

آمــوزش خودتــان را متمایــز کنیــد. مشــتریان اگــر متوجــه شــوند کــه نســبت بــه آن‌هــا تعهــد 

داریــد، بــه مهارت‌هــای آژانــس شــما بیشــتر اعتمــاد می‌کننــد. بنابرایــن از نمایــش تجربــه‌ای 

کــه کســب می‌کنیــد یــا دوره‌ی آموزشــی‌ای کــه می‌گذرانیــد، نترســید.

مثــاً در یــک کنفرانــس مرتبــط شــرکت کنیــد و بــا نمایــش آن در شــبکه‌های مجــازی بــرای 

خودتــان بازاریابــی کنیــد. حتــی می‌توانیــد بــه مســافرت‌هایی کوتــاه برویــد و تجربــه‌ی ســفر 

و همین‌طــور نــکات جالــب آن نقــاط را منتشــر کنیــد.

34. به جزئیات توجه کنید.

مشــتری‌ها بــه نــکات ریــز و جزئــی، خیلــی توجــه میکننــد. شــاید بــه نظرتــان مهــم نباشــد، 

ــید،  ــب بپوش ــب و مرت ــاس مناس ــد، لب ــت کنی ــه صحب ــرژی و علاق ــه باان ــه همیش ــا اینک ام

ــت و  ــروش بلی ــی در ف ــید، خیل ــته باش ــتی داش ــدن درس ــان ب ــوید و زب ــر ش ــروقت حاض س
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ــد. ــوش نکنی ــد زدن را فرام ــت. لبخن ــر اس ــتی مؤث ــات توریس خدم

35. 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

ــه شــما می‌چســباند.  را ب

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.

36. مثل مشتری‌ها رفتار کنید.

وقتــی کســی بــرای خریــد بلیــت بــه شــما مراجعــه می‌کنــد، بــه رفتارهایــش دقــت کنیــد 

ــن کار باعــث می‌شــود  ــه ای ــات نشــان داده ک ــد. تحقیق ــرار کنی و حــرکات و حــالات او را تک

دیگــران دیــد بهتــری نســبت بــه شــما داشــته باشــند. تکنیــک تقلیــد )چــه به‌صــورت کلامــی 

و چــه به‌صــورت غیرکلامــی( بارهــا بررســی شــده و کارایــی‌اش اثبــات شــده اســت.

بــرای مثــال در ســال ۲۰۰۹ پژوهشــی روی ۶۰ نفــر انجــام شــد. از ایــن افــراد خواســته شــد تــا 

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

ــه از  ــروه دیگــری ک ــق رســیدند. و گ ــه تواف ــع ب ــد، در ۶۷ درصــد مواق یکدیگــر اســتفاده کردن
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تکنیــک تقلیــد از شریکشــان اســتفاده نکــرده بودنــد، فقــط ۱۲.۵ درصــد بــه توافــق رســیدند.

خــوب اســت کــه بخشــی از حرف‌هــای مشــتری را هــم تکــرار کنیــد. مثــا وقتــی صحبت‌های 

مشــتری تمــام شــد، بگوییــد: »پــس شــما می‌خواهیــد کــه ویــزای شــینگن بگیریــد و بعــد بــه 

چنــد کشــور ســفر کنیــد. درســت اســت؟« ایــن کار بــه مشــتری نشــان می‌دهــد کــه بــه دقیــق 

بــه حرف‌هایــش گــوش کرده‌ایــد.

37. گزینه‌هایتان را محدود کنید.

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

 FOMO ــس از ــتفاده‌ی برعک ــی اس ــاد به‌نوع ــای زی ــه‌ی گزینه‌ه ــد. ارائ ــج نکنی ــتری را گی مش

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

 SMS .38 بفرستید.

ــد و  ــان می‌مانی ــه در ذهنش ــه همیش ــد. این‌گون ــظ کنی ــتری‌ها را حف ــا مش ــان ب ارتباطتت

ــه  ــور و بلیــت هواپیمــا ب ــرای دریافــت ت وقتــی آمــاده‌ی ســفر باشــند، اولیــن شــرکتی کــه ب

ــتید. ــما هس ــد، ش ــان می‌رس ذهنش

39. از کنار مشتریان شاکی، راحت عبور نکنید.

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

شــما باشــند و برایتــان مشــتری‌های بیشــتری بیاورنــد.

40. از مشتری‌های قدیمی غافل نشوید.

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

کــه چنــد وقتــی اســت چیــزی نخریده‌انــد، 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 خاطرتــان هســت قبــاً چــه گفتــه 

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
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41. 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 برانگیزیــد. 

در قــدم اول خودتــان را جــای مشــتری بگذاریــد، چــه ســؤالاتی برایتــان پیــش می‌آیــد؟ چــرا 

ــاز مشــتری‌ها  ــدام نی ــان ک ــرای مشــتری‌ها جــذاب باشــد؟ محصولاتت ــد ب ــات شــما بای خدم

ــد.  ــخ‌هایتان کار کنی ــد. روی پاس ــخ دهی ــؤالات پاس ــن س ــه ای ــد ب ــد؟ بع ــرف می‌کنن را برط

یــک پاســخ جــذاب پیــدا کنیــد. این‌گونــه بــرای پاســخ بــه همــه‌ی ســؤالات مشــتری آمــاده 

ــد. ــی هــم داری هســتید و پاســخ‌های خیلــی خوب

42. خوب گوش کنید.

ــد،  ــورد او نداری ــل در م ــی از قب ــر اطلاعات ــوص اگ ــتری، به‌خص ــا مش ــل ب ــن تعام در اولی

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 کــه بتوانیــد 

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

مشــتری اختصــاص دهیــد و شــیوه‌ی درســتی را بــرای صحبــت بــا مشــتری پیــش بگیریــد، 

ــد. ــر اســتفاده را ببری ــن اطلاعــات حداکث ــد از ای بعــداً می‌توانی
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امیدواریــم کــه نــکات گفته‌شــده در ایــن فایــل، بتواننــد کمــک هرچنــد کوچکــی بــه بهبــود 

وضعیــت شــما کــرده‌ باشــند. خوشــحال می‌شــویم نظرتــان را بــا مــا بــه اشــتراک بگذاریــد تــا 

بتوانیــم محتواهــای تولیدشــده در دیــدار را مفیدتــر از قبــل بــه مخاطبیــن ارائــه کنیــم.
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