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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، 

بــرای دریافــت آخریــن نســخه‌ی کتــاب »راهنمــای جامــع مســیر موفقیــت شــرکت‌های 

ــد. ــک کنی ــر کلی ــک زی ــخت‌افزار« روی لین ــزار و س نرم‌اف

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=31294&preview=true
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 در حــال حاضــر بســیاری از کســب‌وکارها تحت‌تأثیــر بحران‌هــای رکــود اقتصــادی و 

همه‌گیــری کرونــا قــرار گرفته‌انــد. از طرفــی در صنعــت ســخت‌افزار و نرم‌افــزار رقابــت 

ــور  ــه ط ــت ب ــن رقاب ــی ای ــش دولت ــای بخ ــه حمایت‌ه ــه ب ــا توج ــود دارد و ب ــی وج روزافزون

چشــمگیری در حــال افزایــش اســت. بــه همیــن دلیــل اســتفاده از راهــکاری کاربــردی چــون 

ــن حــوزه از  ــود خدمــات و روش‌هــای جــذب مشــتری در ای ــروش، بهب ــر افزایــش ف تمرکــز ب

ــوردار اســت.  ــی برخ ــت بالای اهمی

ــرای موفقیــت شــرکت‌های  ــه همیــن خاطــر مــا یــک راهنمــا کــه شــامل 47 اســتراتژی ب ب

ــم. ــرار می‌دهی ــما ق ــار ش ــم و در اختی ــن کرده‌ای ــت را تدوی ــخت‌افزار هس ــزار و س نرم‌اف

به این امید که راه‌گشای مسیر موفقیت‌تان باشد.

مقدمه
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1. اهداف واضحی را تعیین کنید.

تعییــن »افزایــش فــروش« بــه عنــوان هــدف اصلــی چنــدان کارســاز نیســت. بایــد دقیقــاً 

بررســی کنیــد کــه افزایــش در فــروش بــه چــه معناســت و چطــور بایــد بــه آن نقطــه برســید. در 

واقــع لازم اســت کــه اهدافــی جزئی‌تــر و کمّی‌تــر و قابــل دســترس‌تری را بــرای رســیدن بــه 

هــدف اصلــی مشــخص کنیــد. نوشــتن اهــداف و طــرح برنامــه‌ای بــرای دســتیابی بــه آن‌هــا 

بــه تمرکــز و مســئولیت‌پذیری تیــم فــروش کمــک می‌کنــد. بــرای انجــام ایــن کار لازم اســت 

تــا داده‌هایتــان را بــه صــوت ماهیانــه یــا ســه ماهــه بررســی کنیــد تــا بتوانیــد بــه معیــاری 

بــرای بررســی برســید و اهــداف جدیــدی را در چارچــوب زمانــی مشــخصی، تعییــن کنیــد. بــه 

خاطــر داشــته باشــید کــه برگــزاری جلســات منظــم بــا اعضــای تیــم بــرای بررســی پیشــرفت و 

رســیدگی بــه مشــکلات موجــود نقــش قابــل توجهــی در رســیدن بــه اهدافتــان دارد. بــه ایــن 

ــزاری و  ــرکت‌های نرم‌اف ــروش در ش ــش ف ــیر افزای ــدم را در مس ــن ق ــد اولی ــب می‌توانی ترتی

ــد. ــخت‌افزاری برداری س

 

2. روی حوزه‌ی تخصصیتان تمرکز کنید.

جلــب توجــه و جــذب مخاطــب بــرای افزایــش فــروش در شــرکت‌های ســخت‌افزاری و 

نرم‌افــزاری کافــی نیســت. بایــد مشــتری‌هایی را کــه بــه حــوزه‌ی تخصصــی شــما علاقه‌منــد 

هســتند و بــه آن نیــاز دارنــد، شناســایی کنیــد. بعــد بایــد منابــع و توجــه خــود را بیشــتر بــر 

روی ایــن بخــش متمرکــز کنیــد و در نهایــت ســود بالایــی را هــم بــه خــود اختصــاص دهیــد. 

https://didar.me/practical-solutions-to-increase-sales/
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ــد: ــر کمــک بگیری می‌توانیــد از پرســش‌های زی

	ˢتصمیم‌گیرندگان اصلی در شرکت مشتری چه افرادی هستند؟

	ˢچه چیزی آن‌ها را از خرید از شرکتتان باز می‌دارد؟

	ˢچه چیزی آن‌ها را به خرید از شرکتتان ترغیب می‌کند؟

	ˢآن‌ها بر چه اساس تصمیم‌گیری می‌کنند؟

	ˢمشتری‌های بالقوه اطلاعاتشان را از کجا به دست می‌آورند؟

وقتــی بــه ایــن پرســش‌ها پاســخ دهیــد می‌توانیــد محتــوای بازاریابــی و فــروش را هــم بــا 

ــا  ــد ت ــد کنی ــد و در نتیجــه ســرنخ‌های بیشــتری تولی حــوزه‌ی فعالیــت خــود هماهنــگ کنی

فروشــتان را از ایــن طریــق افزایــش دهیــد.

3. خدمات متمایزی ارائه دهید.

ــه  ــد ک ــه دهی ــی ارائ ــد، خدمات ــذب کنی ــتری را ج ــتری‌های بیش ــد مش ــه بتوانی ــرای اینک ب

ــکان  ــتری‌ها ام ــیاری از مش ــرای بس ــال ب ــرای مث ــد. ب ــز می‌کن ــران متمای ــرکتتان را از دیگ ش

انجــام تعمیــرات در محــل یــا تحویل قطعــات، درب منــزل، اهمیت چشــمگیری دارد. اســتفاده 

ــل توجهــی داشــته باشــد. ــد در افزایــش مشــتری‌هایتان نقــش قاب ــن شــیوه می‌توان از ای

4. ارائه‌ی نسخه‌ی آزمایشی

ــی شــرکت‌های  ــاً تمام ــه تقریب ــش فروشــی اســت ک ــای افزای ــی از تکنیک‌ه ــن روش یک ای
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ــزاری  ــا نرم‌اف ــرای آشــنایی ب ــوه ب ــزاری از آن اســتفاده می‌کنند.وقتــی مشــتری‌های بالق نرم‌اف

ــی از قابلیت‌هــای  ــه‌ی توضیحات ــا ارائ ــد، تنه ــه ســراغ ســایتتان می‌آین ــد ب ــه می‌دهی کــه ارائ

سیســتم‌هایی کــه ارائــه می‌دهیــد کافــی نیســت. بــه خاطــر داشــته باشــید کــه ایــن افــراد 

ــه  ــان اســت. ب ــخگوی نیازهایش ــی پاس ــه خوب ــان ب ــه نرم‌افزارت ــوند ک ــن ش ــد مطئ می‌خواهن

همیــن علــت لازم اســت تــا یــک نســخه‌ی آزمایشــی را در اختیارشــان قــرار دهیــد تــا بــه ایــن 

ترتیــب بتوانیــد اعتمادشــان را جلــب کنیــد.

 

5. نسخه‌ی اولیه ارائه دهید.

ــه و  ــخه‌ی اولی ــد، نس ــرمایه‌گذاری کنی ــگان س ــخه‌ی رای ــه‌ی نس ــد روی ارائ ــر نمی‌توانی اگ

محــدود ارائــه بدهیــد. مشــتری‌ها اغلــب تمایلــی بــه خریــد فــوری یــک نرم‌افــزار ندارنــد، بــه 

خصــوص اگــر هزینه‌هــای اولیــه یــا اشــتراک آن بــالا باشــد. بــه همیــن علــت لازم اســت پیــش 

از تهیــه‌ی نرم‌افــزار سفارشــی آن‌هــا، نســخه‌ی اولیــه‌ای ارائــه دهیــد تــا تجربــه‌ی دســت اولــی 

از اینکــه نرم‌افزارتــان چــه تأثیــری بــر کسب‌وکارشــان خواهــد داشــت، بــه دســت آورنــد. بــه 

همیــن دلیــل یکــی از اقدامــات مؤثــری کــه بــرای افزایــش فــروش شــرکت نرم‌افــزاری 

می‌توانیــد انجــام دهیــد ایــن اســت کــه بــه مشــتری‌های بالقــوه اجــازه دهیــد نســخه‌ی اولیــه 

را پیــش از طراحــی اصلــی در اختیــار داشــته باشــند تــا بهتــر بتواننــد بــه خدماتتــان اطمینــان 

. کنند
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6. مشتری‌های قبلی خود را معرفی کنید.

یکــی از اقدامــات مؤثــر بــرای افزایــش فــروش در شــرکت‌های نرم‌افــزار و ســخت‌افزاری ایــن 

اســت کــه مشــتری‌های قبلــی را کــه از خدمــات و محصولاتتــان اســتفاده کرده‌انــد، معرفــی 

کنیــد. بــه خاطــر داشــته باشــید کــه بســیاری از ســرنخ‌ها قبــل از خریــد محصــول بــه مدرکــی 

ــرآورده  ــد نیازهایشــان را ب ــد، می‌توان ــن شــوند آنچــه انتخــاب می‌کنن ــه مطمئ ــد ک ــاز دارن نی

ــان  ــه از محصــولات و خدماتت ــد ک ــام ببری ــی ن ــد از برندهای ــت می‌توانی ــن عل ــه همی ــد. ب کن

ــه  ــد ک ــاب کنی ــرنخ‌هایتان را مج ــر س ــد بهت ــن کار می‌توانی ــام ای ــا انج ــد. ب ــتفاده کرده‌ان اس

واجــد صلاحیــت مــورد نظرشــان بــرای پاســخگویی بــه نیــاز و خواسته‌هایشــان هســتید.

 

7. 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

ــاس  ــود و احس ــت می‌ش ــش راح ــت، خیال ــده اس ــی خری ــما محصول ــرده و از ش ــابهی ک مش

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

ــورت  ــما )به‌ص ــی ش ــبکه‌های اجتماع ــش را در ش ــد نظرات ــتری‌ها بخواهی ــا از مش ــد. ی دهی

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

کوتاهــی درســت کنــد و در خصــوص رضایتــش صحبــت کنــد. ایــن ویدیــو را در اینســتاگرام و 

ــد. ســایر شــبکه‌های ارتباطــی منتشــر کنی
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8. خدمات پشتیبانی مطلوب ارائه دهید.

ــرکتی  ــزار از ش ــا نرم‌اف ــه‌ی ســخت‌افزار ی ــگام تهی ــتری‌ها هن ــه مش ــی ک ــی از نگرانی‌های یک

خــاص دارنــد مربــوط بــه خدمــات پــس از فــروش اســت. در صورتــی کــه بتوانیــد پشــتیبانی 

مطلوبــی ارائــه دهیــد باعــث ایجــاد رضایــت در مشــتری‌هایتان شــده و آن‌ها را به مشــتری‌های 

وفــادار کســب‌وکارتان تبدیــل می‌کنــد. ســعی کنیــد در ســریع‌ترین زمــان ممکــن و بــه 

ــه ســؤالات و مشــکلات مشــتری‌هایتان پاســخ دهیــد. خدمــات پشــتیبانی  بهتریــن شــکل ب

ــادی دارد. ــر زی ــژه در افزایــش فــروش شــرکت‌های ســخت‌افزاری تأثی ــه وی ب

 

9. از فروش مکمل استفاده کنید.

ــرای افزایــش فــروش در شــرکت نرم‌افــزار و ســخت‌افزار می‌توانیــد  یکــی از اقداماتــی کــه ب

ــه در  ــازاری ک ــت. در ب ــل اس ــروش مکم ــی و ف ــتفاده از روش بیش‌فروش ــد اس ــام دهی انج

ــا  ــاط ب ــی در ارتب ــات کم ــت اطلاع ــن اس ــادی ممک ــراد ع ــیاری از اف ــد بس ــت داری آن فعالی

ــرای  ــن کار ب ــام ای ــن انج ــند بنابرای ــته باش ــان داش ــورد نیازش ــا ســخت‌افزارهای م ــزار ی نرم‌اف

مشــتری‌هایتان هــم کامــاً مفیــد اســت. بــرای مثــال وقتــی مشــتری درخواســت یــک فلــش 

ــاع  ــی آن اط ــت و کارای ــاید از قابلی ــه ش ــدکاره را ک ــط چن ــک راب ــد ی ــوری دارد می‌توانی مم

ــه او پیشــنهاد دهیــد. نداشــته باشــد هــم ب

 

10. از محتوای ویدئویی استفاده کنید.

بســیاری از افــراد تماشــای ویدئــو را بــه خوانــدن محتــوا ترجیح می‌دهنــد. بازاریابــی ویدئویی 

https://didar.me/what-are-upsell-and-cross-sell/
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ــه خاطــر داشــته باشــید  ــد در افزایــش فروشــتان نقــش چشــمگیری داشــته باشــد. ب می‌توان

کــه ویدئوهایتــان بایــد بــر روی اطلاع‌رســانی تمرکــز کننــد و نــه افزایــش فــروش. بــرای مثــال 

می‌توانیــد داســتان‌هایی از نحــوه‌ی آغــاز کار شــرکت یــا تولیــد محصولاتتــان بگوییــد. انجــام 

ایــن کار بــه ایجــاد ارتبــاط بــا مشــتری‌های بالقــوه و افزایــش اعتمــاد کمــک می‌کنــد

11. ویژگی‌های کلیدی محصولاتتان را شناسایی کنید.

ــزار و ســخت‌افزار خــود هســتید  ــال افزایــش فــروش در شــرکت نرم‌اف ــه دنب وقتــی ب

ــید.  ــته باش ــود داش ــول خ ــده‌ی محص ــای متمایزکنن ــی از ویژگی‌ه ــه درک کامل ــت ک لازم اس

ــد: ــک کن ــما کم ــه ش ــن کار ب ــام ای ــد در انج ــر می‌توان ــش‌های زی پرس

	ˢچه چیزی محصولتان را از دیگر رقابیتان جدا می‌کند؟

	ˢ ــرار می‌دهــد چــه ــا ق ــار محصــول دیگــر رقب وقتــی مشــتری بالقــوه محصولتــان را در کن

ــایرین نیســت؟ ــه در س ــد ک ــزی در آن می‌بین چی

	ˢ اگــر فقــط 60 ثانیــه فرصــت داشــته باشــید تــا فــردی را متقاعــد کنیــد کــه محصولتــان را

خریــداری کنــد، کــدام ویژگی‌هــای اصلــی آن را ذکــر می‌کنیــد؟

	ˢمنافع مشتری را مد نظر قرار دهید. مشتری واقعاً چه می‌خواهد؟

مشــتری‌های بالقــوه در جایــگاه خریــدار بــا یــک پرســش اصلــی بــه ســراغتان می‌آینــد: »چــه 

چیــزی بــرای مــن مفیــد اســت؟« در بســیاری از اوقــات حتــی خریــدار آگاهــی دقیقــی از آنچــه 

کــه بایــد بــرای پاســخ بــه نیــازش خریــداری کنــد، نــدارد. در اینجــا لازم اســت بــر اســاس بودجه 
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و خواســتی کــه مشــتری دارد منافــع او را در اولویــت قــرار دهیــد و بهتریــن پیشــنهادات را بــه 

او ارائــه دهیــد. انجــام ایــن کار باعــث ایجــاد اعتمــاد و وفــاداری در مشــتری‌هایتان خواهــد 

شــد کــه نقــش چشــمگیری در بــالا رفتــن فروشــتان دارد.

 

12. 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 بــا شــرکت‌های صنعــت را چــک کنیــد. نقــاط 

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

ــا به‌عنــوان مزیــت رقابتــی اســتفاده کنیــد. نقــاط ضعــف رقب

13. از برنامه‌های وفاداری مشتری استفاده کنید.

ــد لازم  ــت کنی ــرکتتان هدای ــد از ش ــرار خری ــه تک ــتری‌هایتان را ب ــد مش ــه بتوانی ــرای اینک ب

اســت از مشــوق‌هایی اســتفاده کنیــد. بــه خاطــر داشــته باشــید کــه در شــرایط فعلــی و فشــار 

ــوان مشــوقی  ــه عن ــی ب ــل توجه ــر قاب ــد تأثی ــد می‌توان ــه می‌دهی ــه ارائ ــی ک اقتصــادی قیمت

ــد  ــن شــیوه می‌توان ــی ای ــد داشــته باشــد. حت ــرار خری ــه تک ــت مشــتری‌هایتان ب ــرای هدای ب

روشــی باشــد بــرای اینکــه مشــتری‌های وفــادار شــرکتتان را بــه دیگــران هــم معرفــی کننــد. 

ــث  ــت باع ــد. در نهای ــاداری مشــتریان را جــدی بگیری ــای وف ــایر برنامه‌ه ــف و س کارت تخفی

ــود. ــتان می‌ش ــش فروش افزای

 

https://didar.me/comprehensive-guide-to-customer-loyalty/
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14. نقاط درد مشتری‌هایتان را شناسایی کنید.

ــه  ــن اســت ک ــر ای ــات مؤث ــد یکــی از اقدام ــش بدهی ــد فروشــتان را افزای ــی می‌خواهی وقت

بدانیــد مشــتری بــا چــه مشــکلاتی مواجــه اســت. وقتــی ایــن نقــاط درد را شناســایی کردیــد 

ــل  ــر قاب ــیوه تأثی ــن ش ــتفاده از ای ــد. اس ــه دهی ــا ارائ ــه آن‌ه ــل را ب ــن راه‌ح ــد بهتری می‌توانی

ــد داشــت. ــرکتتان خواه ــد مشــتری‌ها از ش ــرار خری ــی در تک توجه

 

15. ارتباطتان را با مشتری‌های قدیمی حفظ کنید.

ــزاری افزایــش دهیــد، لازم اســت  ــا نرم‌اف ــرای اینکــه فــروش را در شــرکت ســخت‌افزاری ی ب

ــه  ــید ک ــته باش ــر داش ــه خاط ــد. ب ــظ کنی ــی حف ــتری‌های قدیم ــا مش ــود را ب ــاط خ ــه ارتب ک

فــروش بــه مشــتری‌های قدیمــی هزینــه‌ای بســیار پایین‌تــر نســبت بــه مشــتری‌های جدیــد 

دارد. بنابرایــن ســعی کنیــد کــه بــه شــکلی منظــم بــا آن‌هــا ارتبــاط داشــته باشــید.

 

16. از معیارهای صحیح سنجش فروش استفاده کنید.

رســیدن بــه مرحلــه‌ی صــدور فاکتــور خریــد پایــان راه نیســت. هــر شــرکتی بایــد بــرای رســیدن 

ــروش  ــش ف ــرای افزای ــا ب ــن معیاره ــد. ای ــری کن ــتی را پیگی ــای درس ــت، معیاره ــه موفقی ب

شــرکت‌های نرم‌افــزاری و ســخت‌افزاری، می‌توانــد شــامل نــرخ تمــاس، طــول چرخــه‌ی 

فــروش، نــرخ تبدیــل و تعــداد تعامــات قبــل از تبدیــل ســرنخ بــه مشــتری باشــد. همچنیــن 

بایــد بفهمیــد کــه چقــدر طــول می‌کشــد تــا یــک ســرنخ از یــک مرحلــه در چرخــه‌ی فــروش 
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بــه مرحلــه بعــدی بــرود و بــه دنبــال حــل مشــکلات در ایــن مســیر باشــید. تعییــن معیارهــای 

ــم خــود داشــته باشــید  ــرد تی ــری از عملک ــر کامل‌ت ــد تصوی ــه شــما کمــک می‌کنن درســت ب

ــش  ــروش را افزای ــره‌وری ف ــی به ــور کل ــه ط ــه ب ــد ک ــودی را شناســایی کنی ــای بهب و زمینه‌ه

می‌دهــد. اســتفاده از ابزارهــا و نرم‌افزارهــای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در ایــن مــورد تأثیــر 

بســیار زیــادی دارد.

 

17. شناسایی مشتری ایده‌آل

یکــی از مهم‌تریــن اقداماتــی کــه بــرای افزایــش مشــتری در شــرکت‌های نرم‌افــزاری و 

ســخت‌افزاری بایــد انجــام دهیــد، شناســایی مشــتری‌های ایــده‌آل و بــازار هــدف اســت. بــه 

خاطــر داشــته باشــید کــه بــدون دانســتن مقصــد نمی‌توانیــد ســفر کنیــد. زمانــی را بــه بررســی 

اینکــه چــه نــوع مشــاغلی مــورد علاقه‌تــان هســتند و چــه افــرادی بــه آن نیــاز دارنــد اختصــاص 

دهیــد. می‌توانیــد روی جــذب مشــتری‌های بیشــتر در حــوزه‌ی خدمــات کامپیوتــری تمرکــز 

کنیــد. مثــاً ممکــن اســت مهارتتــان در ارتقــاء سیســتم‌های گیمینــگ باشــد. در ایــن صــورت 

ــراد را شناســایی  ــن اف ــا ای ــط ب ــد و موقعیت‌هــای مرتب ــه ســراغ گیمرهــا بروی ــد بیشــتر ب بای

. کنید

 

18. قابلیت‌های خود را شناسایی کنید.

ــزاری و ســخت‌افزاری  ــات نرم‌اف ــرای خدم ــش مشــتری ب ــرای افزای ــه ب ــی ک یکــی از اقدامات

ــد.  ــود را مشــخص کنی ــت خ ــوزه‌ی تخصصــی فعالی ــه ح ــن اســت ک ــرد، ای ــد صــورت گی بای

https://didar.me/what-is-target-market/
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ــی  ــد پاســخ مثبت ــه می‌کنن ــه شــرکتتان مراجع ــه ب ــرادی ک ــام اف ــه تم ــه ب ــازی نیســت ک نی

بدهیــد. نبایــد اجــازه بدهیــد کــه ســناریویی ماننــد آنچــه در مقدمــه گفتــه شــد، برایتــان پیــش 

بیایــد. بــه خاطــر داشــته باشــید هزینــه‌ی نــه گفتــن بــه افــرادی کــه درخواستشــان در حــوزه‌ی 

تخصصتــان نیســت خیلــی کمتــر از ایــن اســت کــه سفارششــان را قبــول کنیــد و از عهــده‌ی 

انجــام آن برنیاییــد. بایــد بــه ایــن نکتــه توجــه داشــته باشــید کــه مــردم همیشــه متخصصــان 

ــس آن  ــه از پ ــی ک ــک از زمینه‌های ــر ی ــد در ه ــص می‌توان ــن تخص ــد. ای ــح می‌دهن را ترجی

ــر و مــواردی از ایــن قبیــل . ــا کامپیوت برمی‌آییــد باشــد؛ از تلفــن همــراه گرفتــه ت

 

19. قیمت‌های منصفانه داشته باشید.

ــه‌ی  ــم، ارائ ــود اقتصــادی و تحری ــت رک یکــی از راه‌هــای جــذب مشــتری در وضعی

ــز  ــان متمای ــان رقبایت ــد در می ــن روش می‌توانی ــک ای ــه کم ــت. ب ــه اس ــای منصفان قیمت‌ه

ظاهــر شــوید و مشــتری‌هایتان را افزایــش دهیــد. ارائــه‌ی طرح‌هــای تخفیفــی هــم می‌تواننــد 

ــه ســمت کســب‌وکارتان داشــته باشــد. ــی در جــذب مشــتری‌های بیشــتر ب ــر مطلوب تأثی

 

20. ابزارهای کاربردی و رایگان ارائه دهید.

ــه‌ی  ــزاری، ارائ ــرکت‌های نرم‌اف ــتری در ش ــذب مش ــرای ج ــر ب ــات مؤث ــر اقدام از دیگ

ابزارهــای کاربــردی رایــگان بــه مخاطبــان اســت. ایــن کار درســت ماننــد یــک آهن‌ربــا بــرای 

ــه  ــط ب ــه فق ــد ک ــان می‌دهی ــن روش نش ــتفاده از ای ــا اس ــد. ب ــل می‌کن ــتری عم ــذب مش ج

ــه خــود  ــراد بیشــتری را ب ــن ترتیــب اف ــه ای فکــر ســود و منفعــت کســب‌وکارتان نیســتید. ب
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می‌کنیــد. علاقه‌منــد 

 

21. وب‌سایت حرفه‌ای

وب‌ســایت بخشــی جدایی‌ناپذیــر از دنیــای تجــارت اســت. بســیاری از افــراد بــرای دریافــت 

اطلاعــات مــورد نیازشــان بــه ســراغ اینترنــت می‌رونــد. بنابرایــن بایــد از ایــن موقعیــت بــرای 

جــذب هرچــه بیشــتر مشــتری‌ها بــه ســمت کســب‌وکارتان اســتفاده کنیــد. ارائــه‌ی محتــوای 

مفیــد و جــذاب در وب‌ســایت نشــان از تســلط و حرفــه‌ای بودنتــان دارد. ایــن محتــوای 

ــه خاطــر  ــل توجهــی دارد. ب ــه شــرکتتان تأثیــر قاب ســودمند در جــذب مشــتری‌های بیشــتر ب

داشــته باشــید کــه لازم اســت در ایــن وب‌ســایت اطلاعــات تمــاس بــا شــرکتتان را در محلــی 

قــرار دهیــد تــا مخاطبــان و مشــتری‌های بالقــوه بتواننــد در صــورت نیــاز بــه راحتــی بــا شــما 

تمــاس بگیرنــد.

22. محتوای خود را برای دستگاه‌های مختلف بهینه کنید.

بایــد ایــن نکتــه را در نظــر داشــته باشــید کــه بــر اســاس بررســی‌های انجام‌شــده در حــال 

حاضــر تلفــن همــراه نقــش اساســی در هــر مرحلــه از ســفر خریــدار دارد. اگــر نمی‌دانیــد کــه 

بــازار هــدف شــما از چــه سیســتمی )رایانــه، تبلــت یــا تلفــن هوشــمند( بــه وب‌ســایت می‌آیــد، 

بایــد محتوایتــان بــه گونــه‌ای طراحــی شــود کــه تمــام ســرنخ‌ها بــا اســتفاده از هــر دســتگاهی 

بتواننــد از آن بــه راحتــی اســتفاده کننــد. انــدازه‌ی دکمه‌هــا، فونت‌هــا، محتــوای وب‌ســایت و 

مــواردی از ایــن قبیــل اجــزای مهمــی هســتند کــه بایــد در نظــر گرفتــه شــوند.

http://www.mmaglobal.com/files/documents/mma_shopper_marketing_white_paper_final.pdf
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23. در انتخاب سرنخ‌ها دقت کنید.

ــتراتژی  ــن اس ــت دارد. بهتری ــت ارجحی ــر کمی ــت ب ــد کیفی ــرنخ می‌رس ــه س ــت ب ــی نوب وقت

افزایــش فــروش و تبدیــل ســرنخ‌ها بــه مشــتری تمرکــز بــر کیفیــت ســرنخ اســت. بــه ویــژه 

ــا  ــا فراینــد فــروش طولانی‌تــری ســر و کار داریــد. قطعــاً نبایــد وقــت خــود را ب زمانــی کــه ب

ــد نیســتند.  ــاده‌ی خری ــوز آم ــا هن ــد ی ــد ندارن ــه خری ــه‌ای ب ــا علاق ــه ی ــد ک ــف کنی ــرادی تل اف

مطمئــن شــوید کــه شــرکت شــما مشــخص کــرده کــه چــه چیــزی یــک ســرنخ را بــرای شــروع 

گفتگــو بــا بخــش فــروش آمــاده می‌کنــد و چگونــه می‌تــوان تشــخیص داد کــه یــک ســرنخ 

واجــد شــرایط فــروش اســت. راه دیگــر بــرای اطمینــان از کیفیــت ســرنخ تدوین یک اســتراتژی 

امتیازدهــی ســرنخ اســت و اطمینــان از اینکــه ســرنخ‌ها از طریــق فراینــد پــرورش ســرنخ طــی 

قیــف فــروش بــه ســمت نهایــی شــدن خریــد هدایــت می‌شــوند.

بــرای پیگیــری ســرنخ‌ها می‌توانیــد از کاریــز فــروش اســتفاده کنیــد. اگــر نمی‌دانیــد چگونــه، 

کتــاب »کاریــز فــروش« را از صفحــه‌ی بعــد دریافــت کنید.
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https://didar.me/download-ebook/sales-pipeline-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=LeadNuturing&utm_term=130-software-companies
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24. با مشتری‌هایتان ارتباط برقرار کنید.

یکــی از بهتریــن راه‌هــا بــرای جــذب مشــتری‌های بیشــتر در شــرکت‌های ســخت‌افزار 

ــاط  ــدر ارتب ــر چق ــت. ه ــراد اس ــا اف ــه ب ــخصی و صمیمان ــاط ش ــراری ارتب ــزاری برق و نرم‌اف

قوی‌تــری ایجــاد کنیــد، افــراد بیشــتر بــه شــما علاقه‌منــد می‌شــوند. ســعی کنیــد بیشــتر بــر 

روی شــناخت مخاطبــان خــود تمرکــز کنیــد. وقتــی مشــتری بــه شــرکتتان مراجعــه می‌کنــد 

یــا در صــف، منتظــر تسویه‌حســاب اســت، می‌توانیــد گفتگــوی دوســتانه‌ای را بــا آن‌هــا آغــاز 

ــود.  ــب‌وکارتان ش ــه کس ــتری‌ها ب ــاداری مش ــث وف ــد باع ــی می‌توان ــن اقدامات ــد. چنی کنی

ــرکتتان را  ــا ش ــد ت ــل دارن ــتر تمای ــادار بیش ــتری‌هایی وف ــه مش ــید ک ــته باش ــر داش ــه خاط ب

بــه دوســتان و آشــنایان خــود معرفــی کننــد و در واقــع بــه بازاریابــی دهــان بــه دهــان بــرای 

می‌پردازنــد. کســب‌وکارتان 

 

25. از شبکه‌ها‌ی اجتماعی کمک بگیرید.

ــاً همــه از شــبکه‌های اجتماعــی اســتفاده می‌کننــد یعنــی ایــن پلتفرم‌هــا موقعیتــی  تقریب

مناســب بــرای معرفــی کســب‌وکارتان هســتند. اگــر بــه دنبــال تکنیک‌هــای افزایــش مشــتری 

ــتری دارد،  ــب بیش ــرکتتان تناس ــا ش ــه ب ــی‌ای ک ــبکه‌های اجتماع ــد ش ــعی کنی ــتید، س هس

شناســایی کنیــد و حضــوری فعــال در آن‌هــا داشــته باشــید.

ــتمی  ــد سیس ــما بای ــود، ش ــتری موج ــات مش ــتم‌های خدم ــف سیس ــواع مختل ــن ان از بی

داشــته باشــید کــه بتوانــد رویکــرد امنــی چنــل یــا کانــال همــه‌کاره را مدیریــت کنــد. رویکــرد 

https://didar.me/comprehensive-guide-to-customer-loyalty/
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امنــی چنــل تضمیــن می‌کنــد کــه صــرف نظــر از روش‌هــای ارتباطــی کــه اســتفاده می‌شــود، 

مختلــف  اجتماعــی  شــبکه‌های  و  کانال‌هــا  در  می‌مانــد.  ثابــت  کســب‌وکار  پیام‌هــای 

بــرای افزایــش و جــذب مشــتری تجربــه‌ی خریــد یکپارچــه‌ای بــرای مشــتریان ایجــاد کنیــد. 

ــر را  ــر یکدیگ ــه مشــتری و کســب‌وکار راحت‌ت ــد ک ــت کمــک می‌کن پیام‌رســانی واضــح و ثاب

درک کننــد. در نتیجــه تجربــه‌ی بهتــری بــرای همــه ایجــاد می‌کنــد. بهبــود نــرخ تبدیــل بــرای 

ــود. ــت می‌ش ــم تقوی ــب‌وکارها ه کس

 

26. از نتایج نظرسنجی‌ها و رضایت مشتری استفاده کنید.

ــه  ــه ارائ ــی ک ــود محصــولات و خدمات ــرای به ــات لازم ب ــی از اقدام ــورد مشــتری‌ها یک بازخ

ــد  ــن شــیوه در جــذب مشــتری‌های جدی ــه ای ــر داشــته باشــید ک ــه خاط ــد اســت. ب می‌دهی

تأثیــر قابــل توجهــی دارد. بــرای اینکــه بتوانیــد مشــتری‌هایتان را افزایــش دهیــد باید همیشــه 

ــن  ــرای ای ــزار ب ــن اب ــید و بهتری ــب‌وکارتان باش ــه کس ــوط ب ــای مرب ــود ایده‌ه ــال بهب ــه دنب ب

ــن  ــتفاده از ای ــا اس ــت. ب ــان اس ــی از خواسته‌هایش ــتری‌هایتان و آگاه ــنجی از مش کار نظرس

ــد. ــی مناســبی انتخــاب کنی ــازار هــدف درســت و کمپین‌هــای بازاریاب ــد ب داده‌هــا می‌توانی

یکــی از روش‌هــای کاربــردی کــه از آن می‌توانیــد بــرای جلــب اعتمــاد و جــذب 

مشــتری‌های بیشــتر بــه ســمت خودتــان اســتفاده کنیــد، اســتفاده از نظــرات مشــتری‌های 

قبلــی اســت. بــرای بســیاری از افــراد رضایــت مشــتری‌های قبلــی بــه منزلــه‌ی مدرکــی قابــل 

ــا خدمــات مــورد  ــا محصــول ی ــاط ب ــا شایســتگی یــک شــرکت در ارتب ــاط ب ــان در ارتب اطمین

نظرشــان اســت.
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27. از تبلیغات استفاده کنید.

بــرای اینکــه بتوانیــد مشــتری‌های بیشــتری را بــه ســمت شــرکتتان جــذب کنیــد، می‌توانیــد 

از ابــزار تبلیغــات اســتفاده کنیــد. بــا توجــه بــه اینکــه انجــام تبلیغــات هزینه‌بــر اســت لازم 

اســت بــا توجــه بــه حــوزه‌ی فعالیــت خــود مفیدتریــن راه‌هــا را شناســایی کنیــد. بــرای مثــال 

ــام  ــرای انج ــکان ب ــن م ــاید بهتری ــد ش ــه می‌ده ــی را ارائ ــای خاص ــرکتتان نرم‌افزاره ــر ش اگ

تبلیغــات در اینترنــت و فضــای مجــازی و اســتفاده از تبلیغــات کلیکــی باشــد.

 یک نمونه‌ی کاربردی:

نکتــه‌ی مهــم در مــورد اینفلوئنســرها ایــن اســت کــه آن‌هــا معمــولًا از نظــر رویدادهــای زنــده، 

ســخنرانی‌ها و حضــور در کنفرانــس مــورد توجــه قــرار می‌گیرنــد. شــهرت و تأثیرگــذاری، آن‌هــا 

را در موقعیتــی منحصر‌به‌فــرد قــرار می‌دهــد تــا شــکاف بیــن تلاش‌هــای بازاریابــی دیجیتــال 

شــما و تعامــات فیزیکــی و زنــده را پــر کننــد.

 

28. درخواست مشتری‌های ارجاعی

افزایــش مشــتری بــرای شــرکت‌های ســخت‌افزاری بــه کمــک ایــن روش بســیار مؤثــر 

ــدی در  ــاد رضایت‌من ــث ایج ــه باع ــد ک ــه دهی ــی را ارائ ــولات و خدمات ــی محص ــت. وقت اس

ــتان و  ــه دوس ــب‌وکارتان را ب ــه کس ــد ک ــدا می‌کنن ــل پی ــا تمای ــود، آن‌ه ــتری‌هایتان ش مش

ــا از آن‌هــا  ــا در اینجــا یــک مشــکل وجــود دارد: معمــولًا ت ــد. ام ــی کنن آشــنایان خــود معرف

درخواســت نکنیــد ایــن کار را انجــام نمی‌دهنــد! پــس بــرای مطــرح کــردن درخواســت معرفــی 
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ــد. ــه خــود راه ندهی ــدی ب مشــتریان ارجاعــی اصــاً هیــچ تردی

 

29. در بانک اطلاعات مرجع ثبت نام کنید.

بــرای اینکــه بهتــر دیــده شــوید و مشــتری‌ها و مخاطبــان بتواننــد شــما را بــه راحتــی پیــدا 

کننــد لازم اســت کــه در بانک‌هــای اطلاعاتــی کــه ممکــن اســت در آنجــا بــه دنبالتــان بگردنــد، 

ثبت‌نــام کنیــد. در ایــن صــورت مشــتری‌های بالقــوه می‌تواننــد راحت‌تــر بــه ســراغتان 

بیاینــد و از خدمــات و محصولاتــی کــه ارائــه می‌دهیــد آگاه شــوند.

ــا  ــب‌وکارتان را در آن‌ج ــد کس ــه می‌توانی ــت ک ــی اس ــی از مراجع ــاب یک ــده ی ــاً نماین مث

ــا شــرکتتان آشــنا شــوند. ــر ب ــراد بهت ــا اف ــد ت ــی کنی معرف

 

30. در مناقصات شرکت کنید.

ــرکت در  ــخت‌افزاری، ش ــزار و س ــرکت‌های نرم‌اف ــتری در ش ــذب مش ــای ج ــی از روش‌ه یک

مناقصــات اســت. البتــه ممکــن اســت شــرایط خاصــی وجــود داشــته باشــد یــا نتوانیــد برنده‌ی 

مناقصــه‌ای کــه در آن شــرکت می‌کنیــد شــوید. امــا بــه خاطــر داشــته باشــید اینکــه در ارزیابــی 

ــت  ــد صلاحی ــراد بتوانن ــه اف ــود ک ــث می‌ش ــوید باع ــالا ش ــاز ب ــذ امتی ــه اخ ــق ب ــی موف کیف

شــرکتتان را شناســایی کننــد و در فرصت‌هــا و شــرایطی کــه امــکان تــرک تشــریفات وجــود 

داشــته باشــد بــه ســراغتان بیاینــد.

بــرای اینکــه از آخریــن مناقصــات مربــوط بــه حــوزه‌ی فعالیتتــان مطلــع شــوید می‌توانیــد از 

مراجــع اطلاعاتــی ماننــد پــارس نمــاد اســتفاده کنیــد.

https://www.namayandeyab.com/providers/%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D8%B9%D8%B7%D8%A7-%DA%A9%D9%86%D9%86%D8%AF%D9%87-%D9%86%D9%85%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C/category-1_%DA%A9%D8%A7%D9%85%D9%BE%DB%8C%D9%88%D8%AA%D8%B1%D8%8C-%D8%B3%D8%AE%D8%AA-%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%D8%B1-%D9%88-%D8%B4%D8%A8%DA%A9%D9%87/category-26_%D9%86%D8%B1%D9%85-%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%D8%B1-%D9%88-%D8%A7%D9%BE%D9%84%DB%8C%DA%A9%DB%8C%D8%B4%D9%86/
https://www.parsnamaddata.com/%d9%85%d9%86%d8%a7%d9%82%d8%b5%d8%a7%d8%aa-%da%a9%d8%a7%d9%85%d9%be%db%8c%d9%88%d8%aa%d8%b1-%da%a9%d8%a7%d9%85%d9%be%db%8c%d9%88%d8%aa%d8%b1
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31. در نمایشگاه‌ها شرکت کنید.

شــرکت در نمایشــگاه‌ها بهتریــن روش جــذب و افزایش مشــتری اســت. شــرکت در نمایشــگاه 

مناســب، مســاوی اســت بــا آشــنایی بــا بــازار هــدف درســت. ایــن بهتریــن موقعیــت اســت 

ــاً  ــد. مث ــذب کنی ــود ج ــرکت خ ــمت ش ــه س ــایی و ب ــان را شناس ــتری‌های ایده‌آلت ــا مش ت

ــا  ــخت‌افزار و ی ــرکت س ــی ش ــرای معرف ــده‌آل ب ــای ای ــی از موقعیت‌ه ــپ یک ــگاه الکام نمایش

نــرم افزارتــان اســت.

32. خدمــات مشــتری‌ یکپارچــه‌ای در همــه‌ی کانال‌هــا ارائــه 
ــد. دهی

ســفر خریــد مشــتری دیگــر بــه ســادگی بازدیــد از فروشــگاه و خریــد محصــول یــا خدمــات 

ــتفاده  ــال اس ــن کان ــود از چندی ــد خ ــفر خری ــول س ــتری‌ها در ط ــد از مش ــت. 73 درص نیس

کرده‌انــد. ایــن احتمــال وجــود دارد کــه مشــتری‌هایتان قبــل از خریــد در طــول مســیر چندیــن 

ــه‌ی  ــع تجرب ــای توزی ــه‌ی کانال‌ه ــد در هم ــه بتوانی ــرای اینک ــند. ب ــته باش ــف داش ــار توق ب

موفقــی را بــه مشــتری‌ها ارائــه دهیــد لازم اســت اطمینــان یابیــد کــه خدمــات یکپارچــه‌ای 

ــن،  ــد و حســی یکپارچــه از فروشــگاه فیزیکــی، فروشــگاه آنلای ــه می‌دهی ــه مشــتری‌ها ارائ ب

ــا مشــتری‌های خــود  ــه ب کانال‌هــای اجتماعــی، ایمیل‌هــا و هــر نقطــه‌ی تمــاس دیگــری ک

داریــد، ایجــاد می‌کنیــد. مثــاً شــرکت نرم‌افــزاری فــرداد در جهــت بهبــود خدمــات مشــتریان 

ــد. ــه می‌ده ــتری‌ها ارائ ــرای مش ــف ب ــای مختل ــه‌ای را در کانال‌ه ــات یکپارچ ــود تجربی خ

 

https://hbr.org/2017/01/a-study-of-46000-shoppers-shows-that-omnichannel-retailing-works
https://hbr.org/2017/01/a-study-of-46000-shoppers-shows-that-omnichannel-retailing-works
https://didar.me/distribution-in-marketing/
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33. خدمــات مشــتری را بــر عهــده‌ی همــه‌ی کارکنــان خــود قــرار 
دهیــد.

تــا بــه حــال برایتــان پیــش آمــده کــه در یــک فروشــگاه از کارمنــدی درخواســت کمــک کنیــد 

و پاســخ بدهــد: »ایــن بخــش مربــوط بــه مــن نیســت« یــا »اطلاعــی نــدارم«. بــه خاطــر داشــته 

باشــید کــه مســئولیت مراقبــت از مشــتری بــر عهــده‌ی همــه اســت؛ چــه کارکنــان فــروش، چــه 

مدیــر و چــه حتــی یــک کارآمــوز. اگــر بــه عنــوان مدیــر بــر خدمــات مشــتری در شــرکت خــود 

نظــارت کنیــد ممکــن اســت متوجــه شــوید کــه تیمتــان در انجــام آن بــه شــکلی ایــده‌آل عمــل 

نمی‌کننــد. اگــر تیمتــان نیــاز بــه تقویــت مهارت‌‌هــای خدمــات مشــتری دارد، حتمــاً آمــوزش 

را در اولویــت بگذاریــد.

 

34. تیم فروش را به‌روز نگه دارید.

یکــی از روش‌هــای مؤثــر بــرای بهبــود خدمــات مشــتری‌ها در شــرکت‌های نرم‌فــزاری 

و ســخت‌افزاری اطلاع‌رســانی مــدوام و بــه‌روز رســانی در مــورد محصــولات اســت. همــه‌ی 

کارکنــان بایــد محصــولات جدیــدی را کــه ارائــه می‌دهیــد، بشناســند و آن‌هــا را دقیــق بررســی 

کننــد. فقــط در ایــن صــورت می‌تواننــد ســؤالات مشــتریان را پاســخ دهنــد. بــرای محصــولات 

پیچیده‌تــر ممکــن اســت محتواهــای آموزشــی ماننــد ویدئــو، نمایش‌هــای حضــوری و مــواردی 

از ایــن قبیــل مــورد نیــاز باشــد.
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ــان  ــد کارکن ــتی جدی ــتور‌العمل‌های بهداش ــا دس ــاط ب 35. در ارتب
فــروش را مرتبــاً آمــوزش دهیــد.

در زمــان همه‌گیــری کرونــا پروتکل‌هــای بهداشــتی بــه طــور مــداوم در حــال تغییــر اســت. 

بــه همیــن دلیــل لازم اســت کــه ارتبــاط مداومــی را بــا آن‌هــا داشــته باشــید تــا مطئــن شــوید 

کــه هــر تغییــری را بــه بهتریــن شــکل انجــام می‌دهنــد. ارائــه‌ی دســتور‌العمل دقیــق بــرای 

آگاه‌ســازی کارکنــان کــه الزامــات بهداشــتی جدیــد را توضیــح دهــد ماننــد پوشــیدن ماســک در 

هــر زمــان یــا اطمینــان از رعایــت فاصلــه‌‌ی اجتماعــی در هنــگام تسویه‌حســاب، از اهمیــت 

ــر هســتند، لازم  ــررات دائمــاً در حــال تغیی ــن مق ــی کــه ای ــی برخــوردار اســت. از آن‌جای بالای

اســت کــه همیشــه اطلاعــات بــه‌روز و دقیقــی داشــته باشــید و مرتــب بــه کارکنانتــان اطــاع 

و آمــوزش دهیــد. ایــن کار اگرچــه بــه طــور مســتقیم بــه مشــتریان مربــوط نیســت، امــا در 

ــر دارد.  ــا ســخت‌افزاری شــما اث ــزاری ی ــود خدمــات مشــتریان شــرکت نرم‌اف بهب

 

36. امنیت داده‌ها را حفظ کنید.

ــک  ــادی را روی دســتگاه‌های الکترونی ــات زی در حــال حاضــر بســیاری از مشــتری‌ها اطلاع

ــود خدمــات مشــتریان  ــرای بهب ــد ب ــی کــه می‌توانی ــه اقدامات ــد. از جمل ــره می‌کنن خــود ذخی

انجــام دهیــد ایــن اســت کــه در صــورت امــکان حافظــه‌ی دســتگاه را بــه خودشــان تحویــل 

دهیــد تــا از امنیــت آن اطمینــان یابنــد. در صورتــی کــه امــکان تحویــل حافظــه وجــود نداشــته 

باشــد یــا اینکــه اصــاً خــود حافظــه دچــار اشــکال شــده باشــد، می‌توانیــد اقداماتــی انجــام 

دهیــد تــا ایــن اطمینــان را بــه آن‌هــا بدهیــد کــه امنیــت اطلاعاتشــان بــه طــور کامــل حفــظ 
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خواهــد شــد تــا از ایــن بابــت هیــچ نگرانــی‌ای نداشــته باشــند. بــرای مثــال خانــه‌ی ســخت‌افزار 

بــرای تعمیــر هــارد و بازیابــی اطلاعــات، امنیــت کامــل داده‌هــا و محرمانــه تلقــی شــدن آن‌هــا 

را از جملــه ویژگی‌هــای شــرکت خــود معرفــی کــرده اســت. بــه ایــن ترتیــب بــه وضــوح یکــی 

از تکنیک‌هــای بهبــود خدمــات مشــتریان را اجــرا کــرده اســت.

 

37. به طور منظم با مشتری‌ها ارتباط برقرار کنید.

ــزاری و ســخت‌افزاری خــود  ــری را در شــرکت نرم‌اف ــات بهت ــد خدم ــه بتوانی ــرای اینک ب

بــه مشــتری‌ها ارائــه دهیــد بایــد بــه خاطــر داشــته باشــید کــه برقــراری ارتبــاط بــا مشــتری‌ها 

بــه شــکل منظــم از اهمیــت بالایــی برخــوردار اســت، فرقــی نــدارد کــه در حــال اطلاع‌رســانی 

بــه بازدیدکننــدگان ســایت در ارتبــاط بــا ســاعات کاری جدیــد و خدمــات شــرکتتان باشــید یــا 

در ارتبــاط بــا محصــولات جدیــد بخواهیــد تبلیغــات انجــام دهیــد. بهتریــن راه بــرای ارائــه‌ی 

تجربــه‌ای عالــی ایــن اســت کــه مشــتری‌هایتان را قبــل از موعــد از جزئیــات هرگونــه تغییــر 

در عملکــرد خــود مطلــع کنیــد.

 

38. تجربه‌ی مشتری را شخصی کنید.

ــر  ــه خاط ــتریان دارد. ب ــات مش ــود خدم ــی در بهب ــیار بالای ــت بس ــازی اهمی شخصی‌س

داشــته باشــید کــه 80 درصــد از مشــتری‌ها از شــرکت‌هایی خریــد می‌کننــد کــه نوعــی 

تجربــه‌ی شــخصی یــا خدمــات مشــتری‌ بهتــری ارائــه می‌دهنــد. راهــی مطمئــن بــرای ایجــاد 

روابــط طولانی‌مــدت بــا مشــتری‌هایتان ایــن اســت کــه آن‌هــا را بشناســید. یکــی از بهتریــن 
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راه‌هــا بــرای پیگیــری ترجیحــات و خریدهــای مشــتری، از طریــق برنامــه‌ی وفــاداری مشــتریان 

ــر اســاس ترجیحــات خــود انتظــار  در کانال‌هــای مختلــف اســت. 62 در صــد از مشــتری‌ها ب

پیشــنهادات شــخصی دارنــد. بــه کمــک ابزارهایــی ماننــد نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 

ــتری‌های  ــه‌ی مش ــورد علاق ــولات م ــا و محص ــد، اولویت‌ه ــادات خری ــد ع ــا CRM می‌توانی ی

خــود را پیگیــری کنیــد و بــه آن‌هــا بــر ایــن اســاس پــاداش بدهیــد. 

اگــر بــرای تحویــل دســتگاه بــه مشــتری‌های خــود قــرار ملاقــات تنظیــم می‌کنیــد، می‌توانیــد 

بــه کارکنــان خــود آمــوزش دهیــد تــا اطلاعــات مشــتری‌هایی کــه در آن روز می‌آینــد را بررســی 

کننــد و محصولاتــی کــه ممکــن اســت مــورد علاقه‌شــان باشــد، بــه آن‌هــا پیشــنهاد دهنــد. از 

ــد  ــتری‌ها می‌توانی ــا مش ــود ب ــط خ ــازی رواب ــرای شخصی‌س ــه ب ــری ک ــات دیگ ــه اقدام جمل

انجــام دهیــد ایــن اســت کــه مناســبت‌هایی چــون روز تولدشــان را تبریــک بگوییــد و تخفیــف 

یــا هدایایــی را بــه مناســبت ایــن روز بــه آن‌هــا ارائــه دهیــد.

 

39. فراتر از تعهدات ظاهر شوید.

یکــی از اقداماتــی کــه بــرای بهبــود خدمــات مشــتریان در شــرکت نرم‌افــزار و ســخت‌افزاری 

خــود می‌توانیــد انجــام دهیــد ایــن اســت کــه اقداماتــی را فراتــر آنچــه در حــوزه‌ی تعهداتتــان 

اســت انجــام دهیــد. بــرای مثــال اگــر مشــتری‌تان نیــاز بــه قطعــه‌ای بــرای دســتگاه خــود دارد 

کــه در شــرکتتان موجــود نیســت می‌توانیــد بــه او کمــک کنیــد تــا از فروشــگاه‌های دیگــری 

کــه می‌شناســید آن را بیابــد. حتــی اگــر ایــن اقداماتتــان بــرای مشــتری مفیــد نباشــد هــم 

بیشــتر افــراد ایــن تــاش اضافــی را بــه خاطــر خواهنــد ســپرد. حتــی ممکــن اســت تجربــه‌ی 

https://didar.me/comprehensive-guide-to-customer-loyalty/
https://www.salesforce.com/blog/category/marketing/
https://www.salesforce.com/blog/category/marketing/
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خــود ر ابــا دوســتان و آشــنایان یــا در رســانه‌های اجتماعــی بــه اشــتراک بگذارنــد و در ارتبــاط 

ــه شــکلی مثبــت اطلاع‌رســانی کننــد. ــا کســب‌وکارتان ب ب

40. خودتان را جای مشتری‌هایتان بگذارید.

درک احســاس مشــتری کلیــد ایجــاد نوعــی پیونــد اســت کــه از آن‌هــا دعــوت می‌کنــد تــا 

بــه شــرکتتان بازگردنــد و تجربــه‌ای واقعــاً شــخصی بــه آن‌هــا ارائــه می‌دهــد. آیــا مشــتری‌تان 

ــا و ارتباطــات مهمــش  ــراه خــود و از دســت دادن پیام‌ه ــن هم ــل خــراب شــدن تلف ــه دلی ب

دچــار اســترس شــده اســت؟ آیــا در تهیــه‌ی یــک دســتگاه جدیــد از لحــاظ هزینــه نگرانــی دارد؟ 

ــاط  ــراری ارتب ــرای برق ــی فــروش ب ــا مهارت‌هــای عال ــرادی ب ــه خاطــر داشــته باشــید کــه اف ب

ــا  ــد ب ــر بتوانی ــا مشــتری‌هایتان در شــرکتی کــه اداره می‌کنیــد، ضــرورت دارد. هــر چــه بهت ب

ــد داشــت. ــه‌ی بهتــری خواهن ــرار کنیــد تجرب ــاط برق مشــتری‌ها و نیازهــای عاطفی‌شــان ارتب

 

41. مدت‌زمان ارائه‌ی خدمات را کاهش دهید.

هیچ‌کــس انتظــار را دوســت نــدارد و نبایــد منتظــر بمانــد! راه‌هــای زیــادی وجــود دارد کــه 

ــد  ــاز مشــتری‌هایتان، کاهــش دهی ــه‌ی خدمــات موردنی ــرای ارائ ــد مدت‌زمــان لازم را ب بتوانی

ــروز  ــی ام ــه در زندگ ــید ک ــته باش ــر داش ــه خاط ــید. ب ــته باش ــروش داش ــان ف ــت زم و مدیری

دســتگاه‌های الکترونیکــی ماننــد کامپیوتــر لپتــاپ، موبایــل تبلــت و ... نقــش پررنگــی را در 

زندگــی افــراد بــازی می‌کننــد و بــه همیــن دلیــل حتــی یــک روز در اختیــار نداشــتن آن هــم 

ممکــن اســت برایشــان دشــوار باشــد. بنابرایــن بایــد بــرای داشــتن پرســنل کافــی و کارآمــد، 

https://didar.me/sales-training/
https://didar.me/sales-time-management-tactics/
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برنامه‌ریــزی دقیــق بــرای پاســخگویی بــه امــور مشــتریان و مــواردی از ایــن قبیل اقدامــات لازم 

را بــه کار بگیریــد. مثــاً ارائــه‌ی خدمــات در کوتاه‌تریــن زمــان ممکــن از جملــه ویژگی‌هــای 

چشــمگیر شــرکت توانــش اســت کــه مشــتری‌های رضایتمنــد ایــن شــرکت در نظــرات خــود 

بــه آن اشــاره‌کرده‌اند.

 

42. بازخورد بخواهید.

ــه نیازهــای  ــه‌ی شــما اســت ک ــن وظیف ــزار و ســخت‌افزار ای ــک شــرکت نرم‌اف ــوان ی ــه‌ عن ب

مشــتری‌های خــود را بــرآورده کنیــد. امــا اگــر نظراتشــان را از آن‌هــا نپرســید چگونــه می‌فهمیــد 

ــای نظرســنجی را  ــه فرم‌ه ــت لازم اســت ک ــن عل ــه همی ــد؟ ب ــاز دارن ــزی نی ــه چــه چی ــه ب ک

چــه بــه صــورت آنلایــن و چــه بــه صــورت فیزیکــی در اختیــار مشــتری‌هایتان قــرار دهیــد تــا 

بتوانیــد بــر اســاس آن‌هــا خدمــات بهتــری را بــه مشــتری‌هایتان ارائــه دهیــد. مثــاً شــرکت 

ــنجی را در  ــامانه‌ی رضایت‌س ــک س ــتری‌هایش ی ــرات مش ــاع از نظ ــرای اط ــه ب ــپهر رایان س

وب‌ســایت خــود قــرار داده اســت.

 

ــه مشــتری‌های ناراضــی  ــرای پاســخگویی ب ــی را ب 43. فرآیندهای
ایجــاد کنیــد.

همــه‌ی تعامل‌هــای مربــوط بــه فــروش ممکــن اســت بــه خوبــی پیــش نرونــد. بــه همیــن 

ــدان آمــوزش دهیــد  ــه کارمن ــا مشــتری ناراضــی را ب ــا شــیوه‌ی برخــورد ب دلیــل لازم اســت ت

ــرای شــرایطی  ــا مشــتری‌های عصبانــی رفتــار مناســبی داشــته باشــند. فرآیندهایــی را ب ــا ب ت

https://didar.me/how-to-deal-with-unhappy-customers/
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کــه تعامــات بــا مشــتری‌ها بــه شــکلی نامطلــوب پیــش مــی‌رود ایجــاد کنیــد. مهارت‌هــای 

خدمــات مشــتری را بــه آن‌هــا آمــوزش دهیــد تــا همیشــه بتوانیــد در مشــتری‌های ناراضــی 

احســاس مهــم بــودن ایجــاد کنیــد.

 

44. کارکنان خود را به صبوری تشویق کنید.

یکــی از روش‌هــای ارائــه‌ی خدمــات بهتــر بــه مشــتری‌ها برخــورد صبورانــه بــا آن‌هــا اســت. 

ــا برخــی از مشــتری‌ها چالش‌برانگیــز باشــد، امــا  درســت اســت کــه ممکــن اســت برخــورد ب

ــه همیــن دلیــل لازم  ــرای شــرکتتان باشــند چطــور؟ ب اگــر همــان مشــتری‌ها ســودآورترین ب

اســت تــا نگــرش صبــر و شــکیبایی را در کل کارکنــان شــرکتتان ایجــاد کنیــد. مشــوق‌هایی را 

کــه بــرای کارکنــان فــروش در نظــر می‌گیریــد تنهــا بــه میــزان فــروش محــدود نکنیــد بلکــه 

ــا  ــد. تکنیک‌هــای برخــورد ب ــا مشــتری‌ها هــم در نظــر بگیری ــرای برخــورد مناســب آن‌هــا ب ب

ــه کارکنانتــان آمــوزش بدهیــد. مخالفت‌هــای مشــتری را بیاموزیــد و ب

 

45. از قبل برآوردی از هزینه ارائه دهید.

ــخت‌افزاری و  ــرکت‌های س ــتریان در ش ــات مش ــود خدم ــرای بهب ــه ب ــی ک ــی از اقدامات یک

نرم‌افــزاری می‌توانیــد انجــام دهیــد، ارائــه‌ی بــرآورد هزینــه قبــل از اقــدام اســت. لازم اســت 

کــه بــرآورد دقیقــی را از هزینــه ارائــه دهیــد تــا مشــتری‌هایتان بتواننــد بــر اســاس آن بهتریــن 

تصمیــم را در ارتبــاط بــا دســتگاه‌های خــود اتخــاذ کننــد. بــا اســتفاده از CRM هــم می‌توانیــد 

ــرای مشــتری‌ها ارســال کنیــد. حتــی توصیــه  ــه صــورت کامــاً اتوماتیــک ب پیش‌فاکتــور را ب

https://didar.me/lesson-6-creating-the-sense-of-importance-in-the-customer-in-sales-negotiations/
https://didar.me/lesson-13-the-technique-of-peeling-onions-in-dealing-with-customer-objections/
https://didar.me/lesson-13-the-technique-of-peeling-onions-in-dealing-with-customer-objections/
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می‌کنیــم ایــن مرحلــه را بــه عنــوان بخشــی از کاریــز فروشــتان بگذاریــد.

 

46. ارتباط برقرار کنید.

مــردم اغلــب کالاهــای خــود را بــرای تعمیــر بــه متخصصــان می‌ســپارند زیــرا خودشــان بــا 

ــاز  ــزی نی ــه چی ــه چ ــر آن ب ــرای تعمی ــد ب ــتند و نمی‌دانن ــنا نیس ــرات آش ــای تعمی تکنیک‌ه

اســت. بنابرایــن لازم اســت تــا زمانــی را صــرف کنیــد و بــه طــور واضــح مشــکل و تعمیراتــی 

ــی  ــت درک عیب‌یاب ــن اس ــال ممک ــرای مث ــد. ب ــان کنی ــاده بی ــان س ــه زب ــت ب ــه لازم اس ک

ــه خاطــر داشــته باشــید  ــرای مشــتری‌تان دشــوار باشــد. ب ــر ب ــا نقــص کامپیوت ســخت‌افزار ی

ــی  ــرایط قدردان ــه درک ش ــک ب ــرای کم ــان ب ــح و صادقانه‌ت ــرد صری ــتری‌ها از رویک ــه مش ک

خواهنــد کــرد. بنابرایــن بــه آن‌هــا کمــک کنیــد تــا دقیقــاً درک کننــد کــه:

	ˢمشکل چیست؟

	ˢچه چیزی باعث بروز آن شده است؟

	ˢلازم است برای رفع آن چه‌کاری انجام دهید؟

	ˢچگونه می‌توان از بروز آن در آینده جلوگیری کرد

FOMO 47. تکنیک

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

اگــر موقعیــت را طــوری نشــان دهیــد تــا مشــتری قانــع شــود کــه در صــورت خریــد نکــردن، 
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مزیــت و شــانس بزرگــی را از دســت می‌دهــد، خیلــی بیشــتر بیمــه می‌فروشــید. مثــاً 

بگوییــد: »نرم‌افــزار X تــا پایــان ایــن هفتــه ۱۰ درصــد تخفیــف دارد. ایــن قیمــت پایین‌تریــن 

قیمــت 10 ســال گذشــته اســت. اگــر همیــن حــالا خریــد نکنیــد، چنــد روز دیگــر بایــد پــول 

خیلــی بیشــتری پرداخــت کنیــد.« یــا بــه مشــتری بگوییــد کــه ایــن نــوع خــاص از ســخت‌افزار 

ــری در  ــده تغیی ــر در آین ــه شــرایط کنونی‌شــان می‌خــورد و اگ ــط ب ــا کارت گرافیــک( فق )مث

وضعیــت او ایجــاد شــود، دیگــر نمی‌توانــد از ایــن موقعیــت بی‌نظیــر اســتفاده کنــد. همــه‌ی 

ــه خلاقیــت شــما دارد. این‌هــا بســتگی ب

یک نکته‌ی مهم:

ــا  ــه تنه ــتری ن ــات مش ــده خدم ــود. آین ــی از روال کار می‌ش ــج جزئ ــه تدری کار از راه دور ب

تمــاس بــا مشــتریان را آنلایــن خواهــد کــرد، بلکــه نماینــدگان بخــش خدمــات را نیــز به ســطح 

آنلایــن منتقــل خواهــد کــرد. نماینــدگان خدمــات بــه جــای محــدود شــدن بــه مراکــز تمــاس، 

ابزارهــای بیشــتری بــرای کار از راه دور خواهنــد داشــت. آن‌هــا بــه جــای اینکــه مجبــور باشــند 

در یــک محیــط اداری کار کننــد، ســؤالات مشــتری را از خانه‌هایشــان پاســخ می‌دهنــد. اکثــر 

کانــال هــای خدماتــی مــی تواننــد در خــارج از دفاتــر و مراکــز تمــاس اســتفاده شــوند. ایمیــل، 

ــق تلفــن هوشــمند اســتفاده  ــوان حتــی از طری ــن و رســانه‌های اجتماعــی را می‌ت چــت آنلای

کــرد و اکثــر خدمــات مبتنــی بــر تکنولــوژی ابــر ارائــه می‌شــوند کــه بــه شــما امــکان کار از 

خانــه را می‌دهــد. ایــن یعنــی نیــاز بــه اســتفاده از تکنولوژی‌هــای جدیــد و آشــنایی بــا آن‌هــا!
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نرم‌افزار CRMچه نقشی در شرکت‌های نرم‌افزاری و 
سخت‌افزاری دارد؟

نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری ابــزاری اســت کــه بــه صاحبــان کســب‌وکارها اجــازه 

می‌دهــد تــا تعامــات خــود را بــا مشــتری‌های فعلــی و بالقــوه بــه شــکلی مناســب مدیریــت 

کننــد. ایــن ابــزار بــه ویــژه بــه صاحبــان شــرکت‌ها کمــک می‌کنــد تــا در اقداماتــی کــه انجــام 

ــی  ــتری‌ها را ردیاب ــه مش ــوط ب ــای مرب ــادی از داده‌ه ــداد زی ــوند و تع ــر ش ــد، کارآمدت می‌دهن

ــر میــزان فــروش و ســود دارد همچنیــن بــه  ــر تأثیــری کــه ب کننــد. ایــن ویژگی‌هــا عــاوه ب

بهبــود تجربــه‌ی مشــتری هــم کمــک می‌کنــد.

ــزاری و ســخت‌افزاری هــم لازم  ــروش در شــرکت‌های نرم‌اف ــش ف ــرای افزای ــن، ب ــاوه برای ع

اســت کــه از ابــزار مؤثــری نیــز اســتفاده شــود. ایــن سیســتم بــه بهبــود روابــط بــا مشــتری‌های 

ــر  ــابق منج ــتری‌های س ــدد مش ــب مج ــد و جل ــوه‌ی جدی ــتری‌های بالق ــن مش ــی، یافت فعل

می‌شــود و در نتیجــه بــه افزایــش فــروش کمــک کنــد.

برای نمونه CRM در موارد زیر تاثیر بسیار زیادی دارد.

	ˢ حفــظ ارتبــاط بــا مشــتری‌ها: شــرکت‌های ســخت‌افزار و نرم‌افــزار بایــد بــا مشــتری‌های

فعلــی و آینــده‌ی خــود بــه شــکل منظــم در ارتبــاط باشــند تــا بتواننــد تجربــه‌ای عالــی را 

بــه آن‌هــا ارائــه دهنــد. ایــن امــکان را CRM بــه شــرکتتان می‌دهــد. در واقــع نرم‌افــزاری 

ــد و  ــی بمانی ــاط باق ــب در ارتب ــا مشــتری‌های خــود به‌طــور مرت ــا ب ــه شــما می‌دهــد ت ب

https://didar.me/
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آن‌هــا را از محصــولات جدیــد و پیشــنهاد‌های ویژه‌تــان مطلــع کنیــد.

	ˢ ایجــاد ارتباطــات شــخصی بــا مشــتری‌ها: نرم‌افــزار ســی آر ام می‌توانــد بــه

داده‌هــای  کنــد.  کمــک  داریــد  مشــتری‌هایتان  بــا  کــه  ارتباطاتــی  شخصی‌ســازی 

جمع‌آوری‌شــده در سیســتم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــه شــما ایــن امــکان را می‌هــد 

تــا بتوانیــد پیام‌هــای شخصی‌شــده را بــرای ایجــاد ارتبــاط بهتــر بــا آن‌هــا ارســال کنیــد. 

ــه‌ی مثبــت از شــرکتتان در مشــتری‌ها خواهــد  ــن پیام‌هــا باعــث ایجــاد تجرب ارســال ای

شــد.

	ˢ بــرای CRM ارائــه‌ی تجربــه‌ی مشــتری یکپارچــه: یکــی دیگــر از ویژگی‌هــای نرم‌افــزار

ــوی  ــریع از س ــتیبانی س ــتریان و پش ــای مش ــت پیام‌ه ــتریان دریاف ــات مش ــود خدم بهب

شــرکتتان اســت. بــه کمــک ایــن سیســتم می‌توانیــد بــه درخواســت‌های مشــتری‌ها بــه 

موقــع پاســخ دهیــد کــه ایــن موضــوع در بهبــود تجربــه‌ی مشــتری نقــش قابل‌توجهــی 

دارد.

	ˢ امــکان ذخیره‌ســازی اطلاعــات در یــک مــکان: پایــگاه داده مرکــزی سیســتم

مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری تمــام اطلاعاتــی را کــه در مــورد یــک مشــتری یــا مشــتری 

بالقــوه در ارتبــاط بــا خریــد، خدمــات و مــواردی از ایــن قبیــل در اختیــار دارد، در خــود 

ــی  ــه کانال ــوه از چ ــتری‌های بالق ــتری‌ها و مش ــه مش ــدارد ک ــی ن ــد. فرق ــره می‌کن ذخی

بــرای برقــراری ارتبــاط بــا شــرکتتان اســتفاده کننــد. نرم‌افــزار ســی آر ام ایــن اطلاعــات 

ــرای  ــه را ب ــه‌ای یکپارچ ــد تجرب ــا بتوانن ــد ت ــرار می‌ده ــان ق ــه‌ی کارکن ــار هم را در اختی

ــد. ــاد کنن ــتری‌ها ایج مش
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	ˢ تاریخچــه‌ای از ســوابق و تعامــات مشــتری CRM شــناخت بهتــر مشــتری‌ها: نرم‌افــزار

ــد مشــتری‌ها  ــا بدانی ــد ت ــات کمــک می‌کن ــن اطلاع ــد. ای ــره می‌کن ــا شــرکتتان ذخی را ب

ــد  ــری علاقه‌من ــات دیگ ــولات و خدم ــه محص ــه چ ــت ب ــن اس ــد و ممک ــه می‌خواهن چ

باشــند. ایــن روش در افزایــش رضایــت مشــتری و تجربــه‌ی مشــتری بهتــر، نقــش 

قابل‌توجهــی دارد. نرم‌افــزار CRM در افزایــش رضایــت مشــتری نقــش فوق‌العــاده‌ای 

دارد کــه نمی‌تــوان از آن چشم‌پوشــی کــرد.
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در حــال حاضــر رقابــت ســختی در میــان شــرکت‌های فعــال در حــوزه‌ی ســخت‌افزار و 

ــر  ــز ب ــا نی ــری کرون ــادی و همه‌گی ــود اقتص ــون رک ــرایطی چ ــروز ش ــود دارد. ب ــزار وج نرم‌اف

دشــواری‌ای کــه در مســیر صاحبــان ایــن نــوع کســب‌وکارها وجــود دارد، دامــن زده اســت. بــه 

همیــن علــت افزایــش مشــتری در ایــن عرصــه از اهمیــت بالایــی بــرای صاحبــان ایــن نــوع 

ــه جــذب  ــردی ب ــاً کارب ــتراتژی‌های کام ــک اس ــه کم ــد ب ــوردار اســت. می‌توانی ــاغل برخ مش

ــای  ــتفاده از ابزاره ــن اس ــر ای ــاوه ب ــد. ع ــدام کنی ــب‌وکارتان اق ــتر در کس ــتری‌های بیش مش

مؤثــری چــون نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری نیــز می‌تواننــد نقــش قابــل توجهــی در 

ــند.  ــته باش ــتری‌هایتان داش ــش مش افزای

تجربــه‌ی مشــتری مطلــوب باعــث بهبــود حفــظ مشــتری و افزایــش ســود شــرکتتان می‌شــود. 

ــن  ــی دارد. همچنی ــت بالای ــرکتتان اهمی ــه ش ــتری ب ــاداری مش ــتری‌ها در وف ــات مش خدم

تجربــه‌ی مطلوبــی کــه بــه یــک مشــتری ارائــه می‌دهیــد باعــث بــه اشــتراک گذاشــتن آن بــا 

دوســتان و آشــنایان هــم خواهــد شــد. بــه همیــن علــت اســتفاده از اســتراتژی‌های کارآمــد 

بــرای بهبــود خدمــات مشــتریان در ایــن نــوع کســب‌وکارها از اهمیــت بالایــی برخــوردار اســت. 

ــه  ــود دارد ک ــه مشــتری‌ها وج ــزار CRM ب ــد نرم‌اف ــدی مانن ــای قدرتمن ــن ابزاره ــر ای ــاوه ب ع

نبایــد از آن غافــل شــد.
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