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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 »آمــوزش فــروش« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/download-ebook/sales-training-pdf/



آموزش فروش 4

فهرست

آموزش فروش......................................................................................................6

12.......................................................................................  فصل 1: فروش چیست؟

فصل 2:  فروش موفق در ۸ گام خیلی ساده............................................................17

فصل 3: متد فروش ارتباطی چیست؟....................................................................25

35...................................................................... فصل 4: فروشنده‌ی محبوب قلب‌ها!

فصل 5: زبان بدن در فروش..................................................................................42

52...................................................... فصل 6: ایجاد »احساس مهم بودن« در مشتری

فصل ۷ :اثر خوب گوش کردن ..............................................................................63

فصل 8: قیف سؤالات فروش.................................................................................69

81.................................................................................. فصل 9: روانشناسی مشتری

فصل 10: شناسایی نیاز مشتری.............................................................................94



آموزش فروش 5

فصل 11: تکنیک‌های ایجاد نیاز در مشتری.............................................................102

فصل 12: به جای فروختن، برای مشتری نسخه تجویز کنید......................................109

117.......................... فصل 13: تکینک »کندن پوست پیاز« در برخورد با مخالفت مشتری

فصل 14: همدلی کردن با مشتری..........................................................................126

فصل 15: شاه‌کلید فروش......................................................................................135

فصل 16: تخفیف دادن ممنوع...............................................................................141

فصل 17: استراتژی‌های مؤثر برای نهایی کردن فروش .............................................150

فصل 18: کلمات صحیح در نهایی کردن فروش ......................................................158

فصل 19: فوت کوزه‌گری فروشندگان حرفه‌ای..........................................................166

فصل 20: 7 اصل اساسی برای افزایش راندمان فروش..............................................172

فصل 21: روش علمی فروش.................................................................................185



آموزش فروش 6

آموزش فروش



آموزش فروش 7

تکنیک‌ها و مهارت‌های فروشندگی

آمــوزش فــروش شــاید در نــگاه اول کار ســاده‌ای بــه نظــر برســد. امــا در حقیقــت پیــدا کــردن  

ــدان هــم  ــوه ســایت‌های مختلــف چن دوره‌ی آمــوزش فــروش حرفــه‌ای و کامــل از میــان انب

راحــت نیســت.

در دنیــای امــروز کــه شــرکت‌های بــزرگ و فروشــگاه‌های زنجیــره‌ای بــازار را در دســت 

ــای  ــد و موقعیت‌ه ــوزش وارد آن ش ــی آم ــا کم ــوان ب ــه می‌ت ــاغلی ک ــی از مش ــد، یک گرفته‌ان

ــرای آن وجــود دارد، فروشــندگی اســت. ــز ب ــادی نی شــغلی زی

ــه  ــه ب ــت ک ــکلی اس ــه ش ــروش ب ــوزه‌ی ف ــردن در ح ــرای کار ک ــاز ب ــورد نی ــای م مهارت‌ه

روش‌هــای مختلفــی می‌تــوان آن‌هــا را یــاد گرفــت. بعضــی افــراد ذاتــاً مهارت‌هــای گفتگــوی 

ــتفاده  ــروش اس ــا در ف ــن مهارت‌ه ــد و از ای ــود دارن ــون خ ــق را در خ ــره‌ی موف ــر و مذاک مؤث

ــری  ــده‌ی دیگ ــد و ع ــرا می‌گیرن ــا را ف ــط کار آن‌ه ــی و در محی ــر تجرب ــد، بعضــی دیگ می‌کنن

نیــز بایــد مهارت‌هــا را علمــی بررســی کننــد تــا یادگیــری بــرای آن‌هــا اتفــاق بیفتــد. بــه هــر 

حــال مهــم ایــن اســت کــه شــما فروشــنده‌ی موفقــی باشــید.

ــاز  ــی نی ــای متفاوت ــک بــه مهارت‌ه ــر ی ــز ه ــروش نی ــه‌ی ف ــغل‌های موجــود در زمین ش

ــا  ــک ســری مهارت‌ه ــری ی ــد روی یادگی ــاس بای ــک لب ــک بوتی ــازه‌ی ی ــنده‌ی مغ دارند.فروش

ــه‌ی تولیــد پروفیل‌هــای فــولادی بایــد  بیشــتر تمرکــز کنــد و کارشــناس فــروش یــک کارخان

ــروش  ــتم ف ــی سیس ــروش و طراح ــت ف ــن مدیری ــوزد؛ همچنی ــری را بیام ــای دیگ مهارت‌ه

ــد. ــری را می‌طلب ــای دیگ ــوزش مهارت‌ه ــه، آم ــک مجموع ــرای ی ــب ب مناس
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امــا اصولــی پایــه‌ای در همــه‌ی ایــن مــوارد وجــود دارد کــه اگــر آن‌هــا را درســت یــاد بگیریــم، 

ــه در  ــم، بلک ــش دهی ــد خــود را افزای ــری شــویم و درآم ــم فروشــنده‌ی بهت ــا می‌توانی ــه تنه ن

زندگــی و ارتباطــات خــود هــم مؤفق‌تــر عمــل خواهیــم کــرد.

در کتاب آموزش فروش از چه صحبت می‌کنیم ؟

»فــروش مســئله‌ای نیســت کــه فقــط بــه فروختــن محصــول یــا خدمــات یــک کســب‌و‌کار 

ــی  ــنده‌ی موفق ــد فروش ــی می‌توان ــر کس ــد، ه ــوض کنی ــه ع ــان را ک ــد. دیدگاهت ــوط باش مرب

باشــد.«

ــرای جلــب توجــه دانش‌آمــوزان اســتفاده می‌کنــد. در  مثــاً معلــم از مهارت‌هــای فــروش ب

واقــع معلــم دانــش خــود را بــه دانش‌آمــوزان می‌فروشــد و در قبــال ایــن کالا بــه جــای پــول، 

توجــه، یادگیــری و احســاس مفیــد بــودن دریافــت می‌کنــد.

پــدر و مــادر هــم نصایــح خــود را بــه فرزندانشــان می‌فروشــند. متقاضــی شــغل در جلســه‌ی 

ــه  ــود را ب ــای خ ــد، فعالیت‌ه ــد. کارمن ــده می‌فروش ــه مصاحبه‌کنن ــه‌اش را ب ــه، رزوم مصاحب
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مدیــرش می‌فروشــد و حتــی یــک فــرد عاشــق هــم توانایی‌هــا و ویژگی‌هــای شــخصیتی‌اش 

را بــه معشــوق خــود می‌فروشــد و در قبــال آن از او مهــر و محبــت دریافــت می‌کنــد! عاشــق 

موفــق، فروشــنده‌ی موفــق اســت!

مــا در ایــن دوره‌ی آموزشــی بــرای ســاختن فروشــنده‌ی موفــق، ســعی کرده‌ایــم نگاهــی جامع 

و کلــی بــه مســئله‌ی بازاریابــی و فــروش داشــته باشــیم. مفاهیــم علمــی و مهارت‌هــای 

ــم  ــی ســاده و همه‌فه ــا زبان ــا را ب ــم و آن‌ه ــام کرده‌ای ــه‌ای را در هــم ادغ فروشــندگی حرف

بیــان می‌کنیــم. البتــه ایــن اصــاً بــه معنــای در نظــر نگرفتــن نــکات علمــی نیســت! دوره‌ی 

ــی  ــب مثال‌هــای تجرب ــدار، اســتراتژی‌های فــروش را در قال ــگان فــروش و فروشــندگی دی رای

و کاربــردی و بــا لحنــی ســاده و دوســتانه ارائــه می‌کنــد.

این کتاب به درد چه کسانی می‌خورد؟

تفاوتــی نمی‌کنــد کــه چــه می‌خواهیــد بفروشــید، چقــدر مهــارت داریــد و در چــه ســطحی 

ــود. از فروشــندگی کار می‌کنیــد. اصــول فروشــندگی ارائه‌شــده، برایتــان مفیــد خواهــد ب

ˢ ــاد 	 ــروش را ی ــارت ف ــد مه ــازه می‌خواهی ــد و ت ــروش نداری ــه‌ی ف ــه‌ای در زمین ــر تجرب اگ

ــوید، ــه‌ای ش ــندگی حرف ــد و وارد کار فروش بگیری

ˢ اگــر مدتــی اســت وارد حــوزه‌ی فــروش شــده‌اید و می‌خواهیــد مهارت‌هــای فروشــندگی 	

جدیــدی یــاد بگیریــد و بیشــتر بفروشــید،

ˢ اگــر فروشــنده‌ی موفــق تلفنــی هســتید و می‌خواهیــد مهــارت بازاریابــی و فــروش خــود 	
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را ارتقــا دهیــد و بــه فروشــنده‌ای حرفــه‌ای تبدیــل شــوید،

ˢ اگــر بــرای فــروش محصــولات، بــا مشــتریان حضــوری ملاقــات می‌کنیــد و می‌خواهیــد 	

مهــارت فروشــندگی حضــوری را بیاموزیــد و بــه فروشــنده‌ی موفق‌تــری تبدیــل شــوید،

ˢ اگــر می‌خواهیــد مهارت‌هــای لازم را بــرای تعییــن اســتراتژی فــروش، مدیریــت فــروش 	

و مهــارت فــروش بــه دیگــران، بیازمویــد،

ˢ ــرا 	 ــق را ف ــروش موف ــتراتژی ف ــتم و اس ــی سیس ــای طراح ــد مهارت‌ه ــر می‌خواهی و اگ

ــرای شــما مناســب اســت.  ــاب ب ــن کت ــد، ای بگیری

آیا مطالعه‌ی این کتاب ترتیب خاصی دارد؟

کتــاب آمــوزش مهــارت فــروش دیــدار در 21 قســمت تدویــن شــده اســت و اگــر ایــن مطالــب 

را بــه ترتیــب مطالعــه کنیــد، مفاهیــم موجــود در آن‌هــا بهتــر در ذهــن شــما جــا می‌افتــد. 

امــا هیــچ الزامــی وجــود نــدارد و هــر جــا احســاس کردیــد کــه بایــد بخشــی را زودتــر بخوانیــد 

تــا مطلــب را یــاد بگیریــد، ایــن کار را انجــام دهیــد. مهــم ایــن اســت کــه شــما راحــت باشــید 
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و بــه فروشــنده‌ای موفــق تبدیــل شــوید.
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 فصل 1: فروش چیست؟
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دیدگاهی جدید به کار فروشندگی

»فــروش، فروشــندگی، فروشــنده!« شــما بــا شــنیدن ایــن کلمــه هــا چــه احساســی پیــدا 

ــد؟! می‌کنی

اجــازه بدیــد مثالــی براتــون بزنــم! فکــر کنیــد یــه روز بعدازظهــر کــه خســته و کلافــه داریــد از 

ســر کار برمی‌گردیــد خونــه، گیــر فروشــنده‌ی ســمجی بیفتیــد کــه در مــورد مزایــای خریــد یــه 

دونــات ناقابــل، ســه ســاعت براتــون ســخنرانی می‌کنــه و تمــام احساســات بــد و کمبودهــای 

ــت  ــن حال ــد! خــب در ای ــد کنی ــا ازش خری ــوی چشــمتون ت ــاره جل ــون رو می دوران کودکی‌ت

»فــروش« براتــون مفهــوم جالبــی نــداره!

شــاید شــما در نهایــت حتــی دو برابــر پــول اون دونــات رو بــه فروشــنده بدیــد کــه از مخمصــه 

نجــات پیــدا کنیــد و بتونیــد یــه نفــس راحــت بکشــید، امــا اصــاً از خریدتــون راضــی نیســتید! 

و دفعــه‌ی بعــد کــه داریــد برمی‌گردیــد خونــه مســیرتون رو عــوض می‌کنیــد کــه احیانــاً دیگــه 

اون فروشــنده رو نبینید!

ولــی خــب همیشــه هــم اینطــوری نیســت. بعضــی از فروشــنده‌ها بــا توضیحــات زیباشــون 

در مــورد محصــول و اینکــه خــوردن اون دونــات چقــدر بــرای شــما لذت‌بخــش خواهــد بــود، 

ــه شــما می‌فروشــند  شــما رو شــیفته‌ی خودشــون می‌کننــد و انقــدر قشــنگ جنسشــون رو ب

ــردا هــم  ــد؛ و ف ــی هــم ازشــون می‌خری ــه‌ی اضاف ــه کیــک صبحون ــه کلوچــه و ی کــه شــما ی

دوبــاره می‌ریــد سراغشــون کــه چنــد تــا چیــز دیگــه ازشــون بخریــد!

شــاید فکــر کنیــد ایــن فروشــنده‌ها مشتری‌هاشــون رو جــادو می‌کننــد! امــا اصــاً این‌طــور 
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نیســت. فــروش هــم مثــل هــر کار دیگــه‌ای یــک مهارتــه کــه اگــه اون رو بلد باشــید، شــما هم 

ــا آمــوزش به‌دســت  ــد ب ــه کــه می‌تونی ــارت فــروش همــون چیزی ــد! مه ــد جــادو کنی می‌تونی

بیارید.

تــوی ایــن فصــل از کتــاب قــراره یــاد بگیریــم کــه فروشــنده‌های گــروه دوم دقیقــاً چــی‌کار 

می‌کننــد کــه هــم فــروش خوبــی دارنــد و هــم تمــام مشــتری‌ها دوستشــون دارنــد. بــا یــاد 

گرفتــن روش‌هــای فــروش اصولــی نــه تنهــا می‌تونیــم از شــغل فروشــندگی پــول زیــادی در 

بیاریــم، بلکــه کلــی ارتباطــات جدیــد و دوســتان تــازه هــم پیــدا می‌کنیــم.

خــب، مرحلــه‌ی اول اینــه کــه ببینیــم اصــاً تعریــف فــروش چیــه. تعاریــف زیــادی از فــروش 

وجــود داره. در بیــن همــه‌ی اون‌هــا شــاید بهترینــش ایــن باشــه:

»فــروش یعنــی بــه مشــتری کمــک کنیــم تــا بــه ایــن درک برســه کــه پرداختــن 

هزینــه‌ی اضافــی، ارزشــش رو داره«

معنــی دیگــه ای کــه ممکنــه براتــون جالــب باشــه اینــه کــه »فــروش یعنــی نیاز مشــتری 
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رو بفهمــی، کمکــش کنــی دربــاره‌ی نیــازش فکــر کنــه و بعــد نشــونش بــدی کــه 

تــو می‌تونــی بهــش کمــک کنــی و مشــکلش رو حــل کنــی.«

تعریف زیرکانه و دوست‌داشتنی دیگه‌ای هم برای فروش وجود داره:

»فروش یعنی پیدا کردن دوست‌های جدید و کمک کردن به اون‌ها!«

ــد،  ــع کنن ــد کــه نیازشــون رو رف ــه مشــتری‌ها کمــک کنی ــه؟ اگــه شــما ب خــب چــرا کــه ن

ــاب  ــن کت ــوی ای ــه ت ــد ک ــتفاده کنی ــی اس ــر از روش ــوند. اگ ــت می‌ش ــما دوس ــا ش ــا ب اون‌ه

دربــاره‌اش صحبــت می‌کنیــم، فروشــندگی دیگــه کار ناخوشــایند و پراسترســی نیســت و 

برعکــس، می‌شــه یکــی از لذت‌بخش‌تریــن کارهــای دنیــا!

 یه چیز دیگه هم هست که باید درباره‌ی فروش بدونید:

فــروش مهم‌تریــن و سرنوشت‌ســازترین مســئله‌ی شرکت‌هاســت! ایــن مســئله انقــدر ســاده 

و واضحــه کــه گاهــی اوقــات فراموشــش می‌کنیــم.

طبیعتــاً شــما تــوی شــرکت خودتــون هــر چقــدر بیشــتر بفروشــید، بیشــتر ســود می‌کنیــد. 
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پــس مســئله‌ی اصلــی شــرکت شــما فروشــه و ایــن مهم‌تریــن چیزیــه کــه بایــد تــاش کنیــد 

و تــوش بهتــر بشــید.

ــروش کار  ــوزه‌ی ف ــوی ح ــه ت ــرادی ک ــولًا اف ــه. معم ــغل پردرآمدی ــروش ش ــن، ف ــار ای در کن

می‌کننــد؛ بیشــترین پرداختی‌هــا رو تــوی شــرکت‌ها دارنــد.

ــار درســت و اصولــی یــاد بگیریــد، از اون بــه بعــد  توانایــی فــروش مهارتیــه کــه اگــه یــه ب

می‌تونیــد همیشــه ایــن کار رو انجــام بدیــد. حتــی اگــه اتفاقــی هــم بــرای کار شــما بیفتــه و 

مجبــور بشــید کارتــون رو عــوض کنیــد، هیــچ مشــکلی نداریــد.

یک بار فرآیند فروش رو یاد بگیرید، بعد از اون دیگه هر چیزی رو می‌تونید بفروشید.
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ــق در  ــروش موف فصــل 2:  ف

ــاده ــی س ۸ گام خیل
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8 قدم تا موفقیت در فروش

ــن فصــل  ــار! در ای ــد کن ــد رو بذاری ــروش می‌دونی ــه ف ــال راجع‌ب ــه ح ــا ب ــه ت ــزی ک ــر چی ه

می‌خواهیــم بــا یــه تشــبیه ســاده فرآینــد فــروش رو توضیــح بدیــم و بــه شــما توضیــح بدیــم 

کــه چطــور می‌تونیــد فــروش موفقــی داشــته باشــید.

فروش بیشتر از هر چیزی شبیه بندبازیه!

ــه  ــا در اون ســمتش ب ــد ت ــاب شــروع می‌کنی ــوان فروشــنده از یــک طــرف طن ــه عن شــما ب

پــول، فــروش، یــا بــه ســود برســید. تنهــا کاری کــه بایــد انجــام بدیــد اینــه کــه از روی طنــاب 

نیفتیــد!

وقتــی نمایــش بندبازهــای حرفــه‌ای رو نــگاه می‌کنیــد، فکــر می‌کنیــد کــه چــه کار ســاده‌ای 

ــد!  ــدم می‌زنن ــر از درخــت ق ــوت و پ ــون خل ــه خیاب ــوی ی ــد ت ــگار دارن ــد! ان رو انجــام می‌دهن

امــا همــون بندبازهــای حرفــه‌ای اگــه یــه قــدم رو اشــتباه بردارنــد، از طنــاب میفتــن و دیگــه 

ــد! ــن راه رو برگردن ــد ای نمی‌توانن

البتــه لازم نیســت بترســید. اگــه قــدم بــه قــدم طبــق نمــودار زیــر کــه مســیر راه رفتــن روی 

طنــاب فــروش رو بــه شــما نشــون مــی‌ده حرکــت کنیــد، شــما هــم مثــل یــه بندبــاز حرفــه‌ای 

می‌رســید بــه اون ســر جــذاب طنــاب!
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مــا در طــول ایــن دوره‌ی آموزشــی همــه‌ی مراحــل رو براتــون توضیــح می‌دیــم و کاری کــه 

شــما بایــد بــرای اجــرای دقیــق اصــول فــروش موفــق انجــام بدیــد اینــه کــه مطمئــن بشــید 

ــد. ــن نمــودار برمی‌داری ــق ای همــه‌ی قدم‌هــا رو درســت مطاب

 

اول: کاملًا آماده باشید!

ــراغ  ــه س ــد. اگ ــاً آماده‌ای ــید کام ــن بش ــه مطمئ ــه ک ــه‌ای این ــروش حرف ــدم ف ــن ق اولی

ــو اضافــه‌وزن  ــا 20 کیل ــوز آمــاده نباشــید، مثــل اینــه کــه بخواهیــد ب مشــتری‌ای بریــد و هن

ــد! ــازی کنی ــی ب ــام جهان ــال ج ــوی فین ت

ــا  ــد ی ــد، اســمش رو اشــتباه بگی ــه مشــتری حــرف می‌زنی ــا ی ــد ب ــی داری ــد وقت فــرض کنی

ــاب  ــی طبیعیــه کــه از طن ــه. خــب خیل ــاً ندونیــد کــه شرکتشــون چــی‌کار می‌کن ــوز دقیق هن

پــرت می‌شــید! ایــن کار شــما بی‌احترامیــه و باعــث می‌شــه نتونیــد جنســتون رو بفروشــید.

ــی  ــه، و حت ــاً چــی‌کار می‌کن ــه و شرکتشــون دقیق ــد مشــتریتون کی ــل بدونی ــه از قب ــا اگ ام

ــاً  ــه کام ــه ک ــه، معلوم ــون باش ــد یادت ــام دادی ــتری انج ــا مش ــه ب ــی‌ای ک ــای قبل صحبت‌ه
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ــروش هســتید. ــاده‌ی ف آم

 

دوم: دیر نکنید!

قــدم بعــدی کــه تــوی مذاکره‌هــای حضــوری خیلــی مهمــه اینــه کــه تأخیــر نداشــته باشــید. 

ــتری‌ها  ــی از مش ــد. بعض ــی کردی ــم بی‌احترام ــاز ه ــید ب ــون برس ــرار ملاقاتت ــه ق ــر ب ــه دی اگ

ــت می‌شــوند. ــن کار اذی ــاً از ای واقع

تــوی بــازی فــروش، درصدهــا حــرف اول رو می‌زننــد و قطعــاً شــما دوســت نداریــد تــوی قــدم 

دوم نصــف مشــتری‌هاتون رو از دســت بدیــد، پــس مطمئــن بشــید کــه دیــر نمی‌رســید، حتــی 

اگــه مجبــور باشــید یــه ســاعت تــوی ماشــین بمونید!

می‌تونیــد تــوی زمانــی کــه منتظــر هســتید ایمیل‌هــای کاریتــون رو نــگاه کنیــد یــا ســوابق 

مذاکراتتــون رو بررســی کنیــد. بــه هــر حــال مطمئــن بشــید کــه دیــر نمی‌کنیــد.

 

سوم: باید مشتری از شما خوشش بیاد!

اگــر مشــتری‌ها از شــما خوششــون نیــاد، از روی طنــاب می‌افتیــد. اینکــه مشــتری از شــما 

ــان  ــون، زب ــوع ســام و احوال‌پرســی کردنت ــاً ن ــی داره. مث ــای مختلف ــاد جنبه‌ه خوشــش بی

بدنتــون و اینکــه به‌درســتی بــه حرف‌هــای مشــتری گــوش بدیــد عوامــل مختلفیــه کــه باعــث 

می‌شــه مشــتری از شــما خوشــش بیــاد. درک مشــتری از شــما خیلــی مهمــه.

یادتون باشه که یه جمله‌ی طلایی در فروش وجود داره:

»مشتری‌ها اول شما رو می‌خرند و بعد جنسی که می‌خواهید بفروشید«
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چهارم: نیازهاش رو پیدا کنید!

ــق  ــای دقی ــما نیازه ــه ش ــواد. اگ ــی میخ ــتری چ ــم مش ــه بفهمی ــه ک ــدی این ــه‌ی بع مرحل

ــال  ــتری‌ها دنب ــه مش ــد ک ــه بدونی ــا اگ ــد. ام ــاب می‌افتی ــید، از روی طن ــتری رو نشناس مش

چــی می‌گردنــد، برداشــتن ایــن گام خیلــی ســخت نیســت. اگــه فهمیدیــد کــه نیــاز مشــتری 

ــر شــدید. ــدار فروشــتون نزدیک‌ت ــه درصــد بیشــترین مق ــدم ب ــه ق ــه، ی چی

 

پنجم: مزایای محصولتون رو نشونش بدید!

وقتــی کــه بفهمیــد مشــتری بــه چــی نیــاز داره؛ می‌تونیــد بهــش نشــون بدیــد کــه اســتفاده 

از محصــول پیشــنهادی شــما، چــه مزایایــی بــراش داره. ایــن کاریــه کــه بیشــتر فروشــنده‌های 

موفــق انجــام می‌دهنــد. در واقــع بایــد بگیــم ایــن »تنهــا کاریــه« کــه بیشــتر فروشــنده‌ها 

انجــام می‌دهنــد! اون‌هــا فکــر می‌کننــد فــروش یعنــی همیــن، در حالــی کــه اصــاً این‌طــور 

نیســت.
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ــا  ــد ام ــون بدی ــتری‌ها نش ــه مش ــون رو ب ــای محصولت ــد مزای ــما بای ــه ش ــه ک ــه معلوم البت

جزئیــات زیــاد دیگــه‌ای هــم در ایــن فرآینــد وجــود داره. تــوی فصل‌هــای بعــدی کــه در مــورد 

ــات هــم می‌شــوید. ــت اون جزئی ــم متوجــه اهمی ــح می‌دهی ــون توضی ــروش برات ــز ف کاری

 

ششم: دلایل مخالفتش رو پیدا کنید!

اگــر تــا اینجــای طنــاب رو به‌خوبــی جلــو اومــده باشــید، نصــف بیشــتر راه فــروش موفــق رو 

رفتیــد. امــا طنابــی کــه بایــد از روش رد بشــید هنــوز هــم ادامــه داره!

ــه  ــث می‌ش ــه باع ــی ک ــاره‌ی مزایای ــون درب ــان فوق‌العاده‌ت ــن بی ــا ف ــما ب ــد ش ــرض کنی ف

محصــول و شــرکت شــما فوق‌العــاده باشــه و نیــاز مشــتری رو حــل کنــه، توضیــح می‌دهیــد. 

امــا اگــه مشــتری بــه مزایایــی کــه شــما ارائــه دادیــد ایــراد گرفــت چــی؟

خــب طبیعتــاً جوابــش رو می‌دهیــد و ســعی می‌کنیــد ذهنــش رو نســبت بــه محصولتــون 

پــاک و شــفاف کنیــد. امــا بعضــی وقت‌هــا مشــتری دوســت نــداره دربــاره‌ی دلایــل مخالفتــش 

بــه شــما چیــزی بگــه و فقــط می‌گــه: »بلــه، خــب، ممنــون! ایــن خیلــی خوبــه، بهتــون خبــر 

می‌دهــم!«

معلومــه کــه اینجــا چیــزی وجــود داره کــه مشــتری دوســتش نــداره یــا باهــاش مشــکل داره 

ــد  ــه می‌افتی ــه، وگرن ــد اون چی ــد بفهمی ــه. شــما بای ــه شــما نمی‌گ ــزی ب ــاره‌اش چی ــا درب ام

پاییــن!



آموزش فروش 23

هفتم: خرید رو نهایی کنید!

خــب، فقــط دو قــدم دیگــه مونــده! تــوی ایــن مرحلــه بایــد از مشــتری بخواهیــد ســفارش 

بــده! ایــن کار ممکنــه کمــی شــما رو معــذب کنــه و شــاید شــما از اینکــه بایــد ایــن کار رو 

ــد! ــرار بگیری ــد تحت‌فشــار ق انجــام بدی

حواســتون باشــه تــوی ایــن مرحلــه تقریبــاً بــه انتهــای طنــاب رســیدید. داریــد بــوی پــول و 

موفقیــت رو احســاس می‌کنیــد! خــب چــرا حــالا کــه کل طنــاب رو اومدیــد جلــو از مشــتریتون 

نمی‌پرســید: »خــب، میخواهیــد ایــن رو بخریــد؟«

اجازه بدید من بهتون بگم. دلیلش ترسه! ترس از این که مشتری بگه: »نه!«

ــد.  ــه مشــتری نمی‌دهن ــد رو ب ــن معمــولًا فروشــنده‌ها مســتقیماً پیشــنهاد خری ــرای همی ب

اون‌هــاا فقــط می‌گوینــد: »خــب، مرســی از شــما. اگــه خواســتید در آینــده ایــن محصــول رو 

داشــته باشــید، حتمــاً بهــم خبــر بدیــد!« و در حالــی کــه فقــط یــه قــدم تــا تــه طنــاب فاصلــه 

ــن! ــد پایی ــد، می‌افتن دارن
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هشتم: پیگیری رو فراموش نکنید!

آخریــن قــدم، پیگیــری مشــتری. شــاید تعجــب کنیــد اگــر متوجــه بشــید کــه 80 درصــد از 

ــد! اگــر شــما پیشــنهاد خریــد رو  ــار پیگیــری نیــاز دارن ــه 5 ب فروش‌هــای موفــق حداقــل ب

ــاً »فعــاً  ــا مث ــم« ی ــگ کن ــا رئیســم هماهن ــد ب ــه شــما بگــه »بای ــد و مشــتری ب ــه کنی ارائ

ــا مــاه بعــد تصمیــم قطعــی بگیریــم«، خــب چــرا شــما هفتــه‌ی بعــد بهشــون  نمی‌تونیــم ت

ــد و  ــاس بگیری ــد تم ــاه بع ــا م ــود؟« ی ــی ب ــر رئیســتون چ ــید: »نظ ــا بپرس ــد ت ــگ نمی‌زنی زن

ــد؟« ــد داری بپرســید »خــب الآن آمادگــی خری

عــدم پیگیــری چــه از ســر تــرس باشــه، چــه از ســر ناکارآمــدی، بــه هرحــال دیوونگیــه! حــالا 

کــه شــما بــه تمــوم کــردن ایــن مســیر انقــدر نزدیــک شــدید، پــس چــرا بایــد تــوی ایــن نقطــه 

از روی طنــاب بیفتیــد؟

تــا اینجــا فهمیدیــم کــه فــروش مجموعــه‌ای از قدم‌هــای کوچیــک، ســاده و آســونه. 

امــا بایــد مطمئــن بشــید کــه در هیــچ کــدوم از ایــن مراحــل قــدم اشــتباهی برنمی‌داریــد.

ــه  ــل رو ب ــن مراح ــه‌ی ای ــد هم ــوری بای ــه چط ــم ک ــون می‌گویی ــدی بهت ــای بع در فصل‌ه

ــد. ــن شــکل انجــام بدی بهتری
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فصــل 3: متد فــروش ارتباطی 

چیست؟
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بــرای اینکــه بهتــر بفروشــیم، بایــد فرآینــد فــروش داشــته باشــیم. داشــتن فرآینــد فــروش 

ــه  ــه حداکثــر برســه و تعــداد ســرنخ‌هایی کــه ب ــرای فــروش ب باعــث می‌شــه شــانس شــما ب

خریــد موفــق تبدیــل می‌شــوند چنــد برابــر بشــه. خــب دیگــه چــی بهتــر از ایــن؟!

فرآینــد فــروش بایــد اول تــوی ذهــن شــما شــکل بگیــره. پــس الآن دو تــا پروســه‌ی فــروش 

مختلــف رو بــا هــم بررســی می‌کنیــم. یکــی پروســه‌ی قدیمــی فــروش و یکــی هــم فرآینــدی 

کــه جدیــداً اســتفاده می‌شــه. بهتــره شــما روش قدیمــی فــروش رو بدونیــد و بعــدش متوجــه 

ــادی  ــوز هــم فروشــنده‌های زی ــا هن ــداره. ام ــردی ن ــن روش کارب ــه ای ــه چــرا دیگ می‌شــید ک

از ایــن روش اســتفاده می‌کننــد و ایــن خیلــی بــده! تــوی عکــس زیــر نمــودار روش فــروش 

ــد: ــی رو می‌بینی قدیم

ــه شــما اســم و  ــا مشــتری شــروع می‌شــه. ممکن ــن ب ــا تمــاس گرفت ــروش ب ــن مــدل ف ای

ــد در  ــی بری ــا حت ــد، ی ــگ بزنی ــش زن ــد و به ــگاه داده برداری ــه پای ــتری رو از ی ــماره‌ی مش ش

خونــه‌اش رو بزنیــد! یــه ســری فروشــنده‌های صنعتــی هســتند کــه دور و بــر مناطــق صنعتــی 
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ــد! ــت می‌کنن ــون صحب ــروش محصولاتش ــاره‌ی ف ــد و درب می‌چرخن

بایــد  همینجــوری  و  ندارنــد  دیگــه‌ای  چــاره‌ی  فروشــنده‌ها  ایــن  کنیــد  فکــر  شــاید 

ــه  ــی غیرحرفه‌ای ــندگی خیل ــم روز فروش ــر عل ــن کار از نظ ــد. ای ــدا کنن ــون رو پی مشتری‌هاش

ــود داره! ــوز وج ــه هن ــیه ک ــال روش ــر ح ــه ه ــی ب ول

ــه شــده شــما  ــر روشــی ک ــراده. از ه ــا اف ــن ب ــاس گرفت ــن روش تم ــوی ای ــه‌ی اول ت مرحل

مشــتری‌های بالقوه‌تــون رو پیــدا می‌کنیــد و باهاشــون تمــاس می‌گیریــد.

مرحلــه‌ی دوم اینــه کــه اون‌هــا رو ارزیابــی کنیــد. ارزیابــی یعنــی اینکــه ببینیــد آیــا پتانســیل 

تبدیــل شــدن بــه مشــتری مناســب رو دارنــد یــا نــه.

ــاش  ــواد پنجره‌ه ــه و می‌خ ــگ می‌زن ــه شــما زن ــره ب ــه فروشــنده‌ی پنج ــد ی ــر کنی ــاً فک مث

رو بــه شــما بفروشــه. معمــولًا ایــن فروشــنده ســؤالات مشــخصی از شــما می‌پرســه تــا ببینــه 

مشــتری مناســبی هســتید یــا نــه. اول ازتــون می‌پرســه: »شــما خونــه داریــد؟« طبیعتــاً اگــه 

ــد. ــوض نمی‌کنی ــون رو ع ــید پنجره‌هات ــین باش ــما اجاره‌نش ش

ــا  ــتند ی ــد هس ــون جدی ــه: »پنجره‌هات ــه ک ــه این ــیده می‌ش ــون پرس ــه ازت ــدی ک ــؤال بع س

قدیمــی؟« اگــه صاحب‌خونــه باشــید و پنجره‌هاتــون قدیمــی باشــه، شــما مشــتری بالقــوه 

هســتید!

ــؤال  ــه س ــولًا ی ــد معم ــی کنن ــاً ارزیاب ــما رو کام ــه ش ــرای اینک ــر ب ــنده‌های حرفه‌ای‌ت فروش

دیگــه هــم می‌پرســند، اونــم اینــه کــه: »شــما ازدواج کردیــن؟« ایــن فروشــنده‌ها بــر حســب 

ــد  ــرای خری ــرف رو ب ــر دو ط ــد ه ــه، بای ــرده باش ــی ازدواج ک ــه کس ــه اگ ــد ک ــه می‌دونن تجرب
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راضــی کننــد!

مرحلــه ســوم توضیــح دادن یــا بــه قــول فروشــنده‌ها پرزنــت کــردن محصولــه. اینجــا همــون 

ــرزخ نگــه  ــوی ب جاییــه کــه فروشــنده‌ی پنجــره وارد عمــل می‌شــه و ســه ســاعت شــما رو ت

مــی‌داره و مــدام دلایــل مختلفــی میــاره کــه چــرا بایــد ایــن پنجــره رو ازش بخریــد!

فکــر می‌کنیــد عــدد ســه ســاعت رو بــرای بزرگ‌نمایــی گفتــم؟! واقعــاً اینطــور نیســت! حتــی 

اگــه مشــتری بیشــتر از ســه ســاعت هــم مقاومــت کنــه، فروشــنده‌ها بــه حرف‌هاشــون ادامــه 

ــد! می‌دهن

ــودش  ــا خ ــته ب ــتری بخت‌برگش ــه مش ــود داره ک ــوم وج ــاعت س ــای س ــه‌ای نزدیکی‌ه لحظ

می‌گــه: »وای خدایــا! باشــه می‌خرمــش!« بــه همیــن دلیــل هــم هســت کــه فروشــنده‌ها اگــه 

لازم باشــه حتــی بیشــتر از ســه ســاعت هــم بــه کارشــون ادامــه می‌دهنــد!

ــرای آشــنا شــدن شــما توضیــح  یادتــون باشــه مــا ایــن فرآینــد فــروش قدیمــی رو فقــط ب

می‌دیــم. حتمــاً خودتــون هــم متوجــه شــدید کــه ایــن روش وحشــتناک‌ترین راه بــرای اینــه 

کــه چیــزی رو بــه کســی بفروشــیم!
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مرحلــه‌ی چهــارم پروســه‌ی فــروش قدیمــی، نهایــی کــردن خریــد و انجــام معاملــه اســت. 

فروشــنده‌ی پنجــره پیشــنهاد وسوســه‌انگیزی بهتــون مــی‌ده و می‌گــه: »اگــر امــروز خریدتــون 

رو انجــام بدیــد، یــه پنجــره‌ی اضافــه هــم بهتــون هدیــه داده می‌شــه.« یــا مثــاً: »اگــر بیشــتر 

از 7 تــا پنجــره بخریــد، یــه در رایــگان هــم دریافــت می‌کنیــد!«

جالبــه کــه هــزاران کتــاب دربــاره‌ی ایــن روش فــروش و تکنیک‌هــای انجــام معاملــه وجــود 

داره کــه بیشــترین تمرکزشــون روی مرحلــه‌ی آخــره. امــا مشــکل اصلــی ایــن روش قدیمــی 

ــما  ــه ش ــره ک ــان می‌ب ــی زم ــه! خیل ــدازه اعصاب‌خردکن ــر و بی‌ان ــدت وقت‌گی ــه به‌ش ــه ک این

بــه همــه‌ی آدم‌هــای تــوی لیســت زنــگ بزنیــد و بعــد هــم دربــاره‌ی محصــول بهشــون توضیــح 

بدیــد. در واقــع بایــد مشــتری رو »مجبــور کنیــد« کــه ازتــون خریــد کنــه. بایــد بــراش دربــاره‌ی 

ــه انجــام  ــا معامل محصــول توضیــح بدیــد و پیشــنهادهای عجیــب و غریــب بهشــون بدیــد ت

بگیــره.

بــرای مشــتری هــم ایــن روش خیلــی آزاردهنده‌ســت چــون شــدیداً تحت‌فشــار قــرار 

می‌گیــره و بــرای رهایــی پیــدا کــردن از اون فشــاره کــه خریــد می‌کنــه. پــس اگــه می‌خواهیــد 

فروشــنده‌ی موفقــی باشــید اصــاً ســراغ ایــن روش نریــد!

متد فروش ارتباطی

خــب حــالا کــه فرآینــد قدیمــی فــروش رو یــاد گرفتیــم، دربــاره‌ی روش هــای جدیــد فــروش 

صحبــت می‌کنیــم. البتــه راســتش رو بخواهیــد ایــن روش اونقدرهــا هــم جدیــد نیســت، امــا 
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خیلــی بهتــر از روش قبلیــه.

اینجا نمودار این روش رو می بینید:

ایــن متــد برعکــس روش قبــل، یــه هــرم وارونه‌ســت. بــا اینکــه اوایــل ایــن روش مراحــل 

زمان‌بــری وجــود داره، امــا مراحــل انتهایــی خیلــی کمتــر بــه وقــت احتیــاج دارنــد و از ایــن 

جهــت هــم بــرای مشــتری خوشــایندتره و هــم فروشــنده.

مرحلــه‌ی اول در ایــن روش، برقــراری رابطــه‌ی درســت بــا مشــتریه. در روش قدیمــی، هیــچ 

ارتباطــی بــا مشــتری برقــرار نمی‌شــه. نهایــت ارتباطــی کــه فروشــنده‌ی پروســه‌ی قدیمــی بــا 

مشــتری پنجــره برقــرار می‌کنــه اینــه کــه وارد خونــه‌ای می‌شــه و می‌گــه: »چــه آشــپزخونه‌ی 

قشــنگی داریــد، خــب دربــاره‌ی پنجره‌هــا صحبــت کنیــم!« و رابطــه‌ی عمیق‌تــری بــا مشــتری 

ســاخته نمی‌شــه.

امــا در روش جدیــد همــه چیــز بســتگی بــه برقــراری ارتبــاط داره. مشــتری بایــد بــه شــما 

اعتمــاد کنــه، شــما بایــد مشــتری رو درک کنیــد، مشــتری بایــد از شــما خوشــش بیــاد، و کلــی 

مــورد دیگــه کــه بــه ایجــاد رابطــه‌ی درســت بســتگی داره. درســته کــه ایــن کار کمــی طــول 
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ــه. ــون‌تر می‌کن ــی آس ــدی رو خیل ــای بع ــی کاره ــه، ول می‌کش

مرحلــه‌ی دوم اینــه کــه نیازهــای مشــتری رو بشناســید تــا بتونیــد مشــکلاتش رو درســت 

ــه  ــه ک ــحال می‌ش ــی و خوش ــاً راض ــتری کام ــه مش ــت خوش‌بینان ــد. در حال ــخیص بدی تش

دربــاره‌ی مشــکلاتش باهاتــون صحبــت کنــه. یادتــون باشــه یکــی از مهم‌تریــن تکنیک‌هــای 

ــه. فروشــندگی در روانشناســی متقاعدســازی، پیــدا کــردن درد و درمــان کــردن اون

اگــه مشــتری از شــما خوشــش بیــاد، احتمــال زیــادی داره کــه در مــورد مشــکلش بــا شــما 

صحبــت کنــه. امــا یادتــون باشــه شــما نبایــد تظاهــر کنیــد کــه مشــکلش رو می‌دونیــد! در 

واقــع شــما بایــد بــه مشــتری کمــک کنیــد کــه خــودش مشــکلش رو بــرای شــما توضیــح بــده 

و حتــی باهاتــون درد دل کنــه! ایــن مســئله‌ی خیلــی مهمیــه!

خیلــی وقت‌هــا فروشــنده‌ها دوســت دارنــد خودشــون حــدس بزننــد کــه مشتریشــون دنبــال 

چیــه. مثــاً فــرض کنیــد مــردی حــدودا 40 ســاله وارد نمایشــگاه ماشــین می‌شــه در حالــی 

کــه خــودش یــه پــژو پــارس ســرحال زیــر پاشــه. خــب اون دقیقــاً دنبــال چــه مــدل ماشــینیه؟ 

ممکنــه حــدس بزنیــد کــه دنبــال یــه ماشــین بــزرگ و امــن می‌گــرده، ولــی نــه لزومــاً!

شــاید اون پــژو پــارس مــال خــودش نباشــه. شــاید از ماشــینش خســته شــده. شــاید درگیــر 

بحــران میان‌ســالیه و یــه ماشــین اســپرت می‌خــواد! شــاید از ســایز ماشــینش راضیــه ولــی 

ــات  ــما اطلاع ــه ش ــه ک ــه این ــه قطعی ــزی ک ــا چی ــد تنه ــریع‌تره. می‌بینی ــز س ــه چی ــال ی دنب

ــد! ــد تشــخیص بدی ــد و نمی‌تونی ــی نداری دقیق

خــب راه‌حلــش خیلــی ســاده‌س! کافیــه فقــط ازش بپرســید: »شــما دنبــال چجــور ماشــینی 
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هســتید؟« یــا »چــه چیــزی رو در مــورد پژوتــون دوســت داریــد و از چــه چیــز ایــن ماشــین 

راضــی نیســتید؟« اینجــوری راحت‌تــر می‌تونیــد نیــاز مشــتری رو تشــخیص بدیــد. پــس قــدم 

دوم شــد اینکــه بفهمیــد نیازهــای مشــتریتون چیــه.

مرحلــه‌ی ســوم اینــه کــه »راه‌حــل بــراش تجویــز کنید.« دقــت کنید کــه از کلمات تشــخیص 

ــته؟! در  ــد، درس ــتفاده می‌کنن ــا اس ــه دکتره ــه ک ــا کلماتی ــم. این‌ه ــتفاده کردی ــز اس و تجوی

ایــن لحظــات از فرآینــد کار شــما شــبیه بــه دکترهاســت. پــس بایــد ببینیــم دکترهــای خــوب 

دقیقــاً چــی‌کار می‌کننــد. شــاید شــما هــم پیــش دکتــری رفتیــد کــه خیلــی ازش خوشــتون 

ــون  ــه نســخه برات ــرِ خــوب ی ــن دکت ــه! ای ــه قشــنگ متوجــه می‌شــه چتون ــده. کســی ک اوم

ــد!« ــه کــه لازم داری ــه و می‌گــه: »ایــن همــون چیزی ــز می‌کن تجوی

حــالا فکــر کنیــد یــه دکتــر بهتــون زنــگ بزنــه، بعــد ارزیابیتــون کنــه و بعــد براتــون درمــان 

تجویــز کنــه! تصــور کنیــد اون دکتــر ازتــون بپرســه: »خــب، دوبــاره بگــو اســمت چــی بــود؟!« 

»مریضــی و پــول هــم داری، درســته؟ عالــی شــد! خــب بــذار بهــت راجع‌بــه ایــن قرص‌هــای 

قرمــز توضیــح بــدم! ایــن قرص‌هــا توســط ناســا طراحــی شــده و بــه راحتــی قابــل خوردنــه! 
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ــته باشــی شــفات  ــه داش ــر مریضــی‌ای ک ــد! ه ــز رو درســت می‌کنن ــه چی ــا هم ــن قرص‌ه ای

می‌دهنــد! ایــن قرص‌هــا فوق‌العاده‌انــد! اگــه امــروز از مــا خریــد کنــی می‌تونــی یــه بســته‌ی 

بزرگــش رو بــا قیمــت بســته‌ی کوچکتــر داشــته باشــی!«

ــی  ــم آدم ــر می‌کن ــم! و فک ــران می‌ش ــا نگ ــم واقع ــن باش ــه م ــی اگ ــم ول ــما رو نمی‌دون ش

کــه ایــن حرف‌هــا رو زده بدتریــن دکتــر دنیاســت! چیــزی کــه مــا می‌خواهیــم دکتریــه کــه 

بــا مــا ارتبــاط برقــرار کنــه. دکتــری کــه درمــان مــا بــراش مهــم باشــه و مــا و مشــکلمون رو 

کامــاً درک کنــه.

ــه تــوی ایــن روش کار  ــه‌ی چهــارم ایــن روش گرفتــن سفارشــه. نهایــی کــردن معامل مرحل

خیلــی ســختی نیســت، چــون اگــه مشــتری‌ها از شــما خوششــون بیــاد، بــه شــما گفتــه باشــند 

چــی احتیــاج دارنــد و شــما بهشــون نشــون داده باشــید کــه چجــوری می‌تونیــد مشکلشــون 

رو حــل کنیــد، چــرا بایــد مشــکلی پیــش بیــاد؟!

اگــه خــوب کارتــون رو انجــام داده باشــید احتمــالًا هیــچ مخالفتــی هــم بــا شــما نخواهنــد 

کــرد. امــا شــاید گاهــی اوقــات احتیــاج بــه مدیریــت کــردن ایــن مخالفت‌هــا داشــته باشــید. 

ــه  ــی خوب ــم... خیل ــه: »امم ــد و مشــتری می‌گ ــح می‌دهی ــه راه‌حــل رو توضی ــی ک ــاً وقت مث

ــت  ــش‌دار دوس ــرص روک ــن ق ــاً »م ــا مث ــدارم« ی ــول رو ن ــن پ ــن الآن ای ــی، م ــی می‌دون ول

نــدارم« و یــا هــر چیــز دیگــه‌ای.

ممکنــه چیــزی وجــود داشــته باشــه کــه شــما هنــوز کشــف نکردیــد. البتــه کــه بهتــره شــما 

ــما  ــه ش ــتری ب ــه مش ــت ک ــزی هس ــه چی ــا اگ ــید. ام ــرده باش ــی ک ــز رو پیش‌بین ــه چی هم
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نمی‌گــه، ممکنــه احتیــاج داشــته باشــید بــه مخالفت‌هــا جــواب بدیــد. البتــه جــای نگرانــی 

نیســت، قطعــی کــردن خریــد معمــولًا کار روتینیــه.

شــما نبایــد دکتــر رو بــه عنــوان یــه فروشــنده‌ی قــرص بشناســید، اگــر چــه از یــه نظرهایــی 

واقعــاً کارشــون یکیــه! ایــن کاریــه کــه فروشــنده‌ی خــوب انجــام مــی‌ده و روش واقعــاً خوبیــه. 

ــاس  ــه احس ــید، بلک ــرص می‌فروش ــد ق ــه داری ــد ک ــس نمی‌کنی ــما ح ــن روش ش ــوی ای ت

می‌کنیــد داریــد کمــک می‌کنیــد و واقعــاً هــم داریــد ایــن کار رو انجــام می‌دهیــد. »کمــک 

کــردن« کاریــه کــه فروشــنده‌ها واقعــاً بایــد انجــام بدهنــد.

اگــه قــراره ســر یــه جلســه بــا مشــتری بریــد تــا دوره‌ی آموزشــی بهشــون بفروشــید، پافشــاری 

نکنیــد کــه دوره‌هایــی رو بهشــون بفروشــید کــه بــه دردشــون نمی‌خــوره. ســعی کنیــد بفهمیــد 

الآن بــه چــه چیزهایــی احتیــاج دارنــد و مشکلشــون چیــه، چــه چیــزی می‌تونــه کمکشــون 

کنــه و میخواهنــد چــه چیــزی رو بهتــر کننــد. بعــد بهشــون دوره‌ی آموزشــی‌ای کــه کمکشــون 

می‌کنــه رو پیشــنهاد بدیــد. اینجــوری ســفارش قطعــی می‌شــه.

ــه  ــم ب ــیم، مشــتری‌ها ه ــم می‌رس ــه میخواهی ــزی ک ــه چی ــا ب ــروش م ــن روش ف ــوی ای ت

ــد. ــه راضی‌ان ــوری هم ــه! اینج ــن عالی ــد. ای ــه می‌خواهن ــزی ک چی

در ادامــه‌ی ایــن کتــاب روی روش نویــن فــروش تمرکــز می‌کنیــم و جــزء بــه جــزء مراحــل 

ایــن فرآینــد جــذاب رو بادقــت بررســی می‌کنیــم.
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فصــل 4: فروشــنده‌ی محبــوب 

قلب‌هــا!



آموزش فروش 36

چرا ایجاد رابطه با مشتری انقدر مهم است؟

ــم: فروشــنده‌ی  ــه گفتی ــون هســت ک ــده باشــید یادت ــاب رو خون ــی کت ــر ســه فصــل قبل اگ

ــه.  ــتریش بفروش ــه مش ــه زور ب ــزی رو ب ــر چی ــواد ه ــه! نمی‌خ ــت مشتری‌هاش ــوب، دوس خ

ــه،  ــوش می‌کن ــتری رو گ ــای مش ــی، حرف‌ه ــروش منطق ــد ف ــک فرآین ــاس ی ــر اس ــه ب بلک

ــه. ــز می‌کن ــبی تجوی ــل مناس ــراش راه‌ح ــی‌ده و ب ــخیص م ــازش رو تش ــکل و نی مش

در ایــن قســمت وارد جزئیــات پروســه‌ی فــروش می‌شــویم و بــا مهم‌تریــن قســمت ایجــاد 

رابطــه بــا مشــتری شــروع می‌کنیــم: »اگــه می‌خواهــی مشــتری بــه حرفــت گــوش کنــه، بایــد 

دوســتت داشــته باشــه!«

خــب، بیایــد بــه آخریــن بــاری کــه یــه خریــد لذت‌بخــش داشــتید فکــر کنیــم. رفتار فروشــنده 

رو یادتــون هســت؟! یادتــون هســت کــه چقــدر شــما رو خندونــد؟! چقــدر ســر شــوق آوردتــون؟! 

ظاهــرش چطــوری بود؟!

ــه ایــن  ــد، فقــط ب ــا حــالا چیــزی رو نخری ــگاه کنیــد. شــده ت ــه ن ــه اون طــرف قضی حــالا ب

ــه رو  ــن تجرب ــا ای ــم همــه‌ی م خاطــر کــه از فروشــنده خوشــتون نیومــده؟! مــن فکــر می‌کن

داشــتیم! امــا چــرا ایــن کار رو می‌کنیــم؟! اگــر ایــن همــون محصولیــه کــه می‌خواهیــم، یــا 

سرویســیه کــه واقعــاً بهــش احتیــاج داریــم، چــه اهمیتــی داره کــه از فروشــنده خوشــمون 

میــاد یــا نــه؟!

خــب بایــد بهتــون بگــم کــه ایــن مســئله بــه یــه احســاس درونــی و عمیــق مــا برمی‌گــرده 

کــه دلمــون نمی‌خــواد پولمــون رو بــه کســی بدیــم کــه ازش خوشــمون نمیــاد. درســت مثــل 
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محبــت کــردن! شــما بــه کســی محبــت می‌کنیــد کــه ازش خوشــتون میــاد!

احتمــالًا فروشــنده فقــط بــه خاطــر شــرکت و محصولــی کــه می‌خــواد بفروشــه داره بــا مــا 

ــاره باهــاش برخــورد و دیــداری داشــته باشــیم.  صحبــت می‌کنــه و مــا مجبــور نیســتیم دوب

ــه  ــه ک ــی می‌دون ــمتی از محصول ــرکت و قس ــده‌ی ش ــنده رو نماین ــا اون فروش ــن م ــا ذه ام

بهــش نیــاز داریــم. و مــا بایــد یــه چیــزی رو دوســت داشــته باشــیم تــا اون رو بخریــم و بــه 

خودمــون اضافــه کنیــم.

معمــولًا اینکــه فروشــنده داره دربــاره‌ی یــه شــرکت صحبــت می‌کنــه خیلــی بــرای مــا مهمــه. 

چــون مــا فکــر می‌کنیــم اون فروشــنده یــا بازاریــاب بهتریــن کســیه کــه ایــن شــرکت داشــته 

تــا بــرای مجــاب کــردن مــا بفرســته و خــب اگــر مــا از بهتریــن فروشــنده یــا بازاریــاب شــرکت 

ــدل کار  ــاد؟! از م ــمون بی ــرکت خوش ــه از اون ش ــه ک ــد ممکن ــر می‌کنی ــاد، فک ــمون نی خوش

کردنشــون و طــرز برخــورد بقیــه‌ی کارمندهــای شــرکتی کــه باهاشــون ســروکار خواهیــم داشــت 

چــی؟!

اگــر آدم‌هــا از فروشــنده‌ی یــک شــرکت خوششــون نیــاد، در ناخودآگاهشــون ایــن مســئله رو 



آموزش فروش 38

یــه نشــونه می‌دوننــد کــه بعــداً محصــول یــا خدمــت اون شــرکت هــم بــه دردشــون نمی‌خــوره.

بــه همــه‌ی ایــن دلایلــی کــه گفتــم ایــن کــه مــا از فروشــنده شــرکتی خوشــمون بیــاد یــا 

نــه، معیاریــه کــه باهــاش اون شــرکت رو قضــاوت می‌کنیــم. بــه اینکــه ایــن موضــوع درســته 

یــا غلــط اصــاً کاری نداشــته باشــید. ایــن مســئله مربــوط بــه ذهــن ماســت و واقعــاً مهمــه.

چرا انقدر مهمه که مشتری‌ها دوستت داشته باشند؟!

تــا اینجــا در مــورد اینکــه چــرا مهمــه کــه مشــتری هــا دوســتتون داشــته باشــند صحبــت 

کردیــم. حــالا بیایــد یــه نگاهــی بــه جــدول زیــر بندازیــم:

به این ترکیب ها نگاه کنید. فکر کنید سه گزینه‌ی احتمالی داریم:

1. کسی که مشتاقه از شما خرید کنه

2. کسی که خنثی‌ است، نه خیلی مشتاقه و نه بدش میاد

3. کســی کــه دوســت نــداره از شــما خریــد کنــه، حــالا چــون یــا اون محصــول رو داره، یــا 
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قبــاً شــنیده کــه شــرکت شــما خیلــی هــم عالــی نیســت، یــا محصــول شــما بــراش خیلــی 

ــه. ــد کن ــواد از شــما خری ــه و نمی‌خ گرون

پــس مــا ایــن ســه گزینــه و احتمــال رو داریــم. از طــرف دیگــه در نظــر بگیریــد کــه مشــتری 

ــم و  ــب کنی ــم ترکی ــا ه ــا رو ب ــن حالت‌ه ــد ای ــالا بای ــه. ح ــا ن ــاد ی ــا از شــما خوشــش می ی

ــم نتیجــه چــی می‌شــه. ببینی

الف( مشتری از شما خوشش میاد

ˢ اگــر مشــتری مشــتاق باشــه کــه ازتــون خریــد کنــه و تــوی جلســه هــم از شــما خوشــش 	

ــه رو تموم‌شــده  ــد ایــن معامل ــه؟! می‌تونی ــاد، خــب دیگــه چــه مانعــی باقــی می‌مون بی

بدونیــد!

ˢ ــاد، 	 ــی اســت جلســه داشــته باشــید و اون از شــما خوشــش بی ــا کســی کــه خنث ــر ب اگ

ــید. ــزی بفروش ــش چی ــد به ــادی می‌تونی ــی زی ــال خیل ــا احتم ــم ب ــم بگ می‌تون

ˢ ــه 	 ــه شــما رو می‌بین ــی ک ــا وقت ــه، ام ــد کن ــر مشــتری نخــواد از شــرکت شــما خری و اگ

واقعــاً ازتــون خوشــش میــاد، ممکنــه نظــرش رو عــوض کنــه. تــوی ایــن حالــت دلایــل 

ــه  ــزی ب ــه چی ــد ک ــاه درصــد شــانس داری ــاً پنج ــه شــما تقریب ــود داره ک ــی‌ای وج منطق

مشــتری بفروشــید.
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ب( مشتری از شما خوشش نمیاد

خــب حــالا بریــم و ســتون بعــد رو ببینیــم. اگــر مشــتری دوســت داشــته باشــه ازتــون خریــد 

کنــه، ولــی تــوی برخــورد بــا شــما بهتــون علاقه‌منــد نشــه چــی؟ ممکنــه اون مشــتری رو بــه 

ایــن دلیــل از دســت بدیــد؟

ˢ جــواب کامــاً مثبتــه! شــاید کمتــر از پنجــاه درصــد شــانس داشــته باشــید کــه چیــزی رو 	

بــه اون مشــتری بفروشــید. دقــت کنیــد کــه مشــتری‌ها در اکثــر مــوارد بــا احساسشــون 

تصمیــم می‌گیرنــد و مهم‌تریــن چیــزی کــه روی احساسشــون اثــر مــی‌ذاره اینــه کــه از 

شــما خوششــون بیــاد!

ˢ حــالا ببینیــم اگــر مشــتری خنثــی باشــه چــی می‌شــه. اگــر بعــد از دیــدن شــما، حــس 	

کنــه کــه از شــما خوشــش نمیــاد، طبیعتــاً خریــد نمی‌کنــه دیگــه، مگــه نــه؟

ˢ اون‌هایــی هــم کــه اصــاً از شــرکت شــما و محصول شــما خوششــون نمیــاد و نمی‌خواهند 	

ازتــون خریــد کننــد، اگــر بعــد از ملاقــات بــه شــما علاقه‌منــد نشــوند، دیگــه قطعــاً دور و 
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بــر شــما نمیان!

 اگــر نگاهــی بــه ایــن دو تــا ســتون بندازیــد، تفــاوت زیــادی بیــن ســتون »علاقه‌منــد شــدن« 

ــرد  ــه ف ــد شــدن« شــانس فــروش ب ــوی ســتون »علاقه‌من ــد. ت ــد نشــدن« می‌بینی و »علاقه‌من

ناراضــی تــا پنجــاه درصــد بــالا مــی‌ره، ولــی تــوی ســتون »علاقه‌منــد نشــدن«، اگر خوش‌شــانس 

ــس  ــون بفروشــید. پ ــه مشــتری خوبت ــزی ب ــد چی ــه بتونی باشــید، 50 درصــد احتمــال داره ک

فــروش کامــاً بــه ایــن بســتگی داره کــه مشــتری‌ها چقــدر از شــما خوششــون بیــاد.

ــد! لازم نیســت  ــتباه بگیری ــه اش ــه‌ی علاق ــواع دیگ ــا ان ــدی رو ب ــن علاقه‌من ــد ای ــه نبای البت

ــی در  ــس خوب ــد ح ــه بای ــه! بلک ــد کن ــون خری ــا ازت ــه ت ــما بش ــیدای ش ــه و ش ــتری وال مش

ــد. ــر بذاری ــد روش اث ــد و بتونی ــاد کنی ــودش ایج وج

در فصل‌هــای بعــدی در مــورد راهکارهــای علاقه‌منــد کــردن مشــتری بیشــتر صحبــت 

می‌کنیــم.
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فصل 5: زبان بدن در فروش
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۵ نکته‌ی کلیدی برای محبوب شدن نزد مشتری

ــای  ــه )First Impression( چیزه ــذاری اولی ــدن« و »اثرگ ــان ب ــورد »زب ــالا در م ــا ح ــاً ت حتم

ــد  ــرد جدی ــا  ف ــون ب ــه‌ی اول برخوردم ــد ثانی ــا در چن ــه م ــه ک ــت این ــادی شــنیدید. واقعی زی

ــی  ــی بی‌رحمانه‌ســت ول ــه نظــر خیل ــه! ب ــا ن ــاد ی ــم کــه ازش خوشــمون بی ــم می‌گیری تصمی

ــه! واقعیت

در تحقیــق خیلــی جالبــی کــه دربــاره‌ی مصاحبه‌هــای شــغلی انجــام شــده، از مصاحبه‌کننــده 

خواســتند کــه یــک دقیقــه از شــروع صحبــت کــه گذشــت، نظــرش رو دربــاره‌ی فــرد متقاضــی 

شــغل، روی یــک تکــه کاغــذ بنویســه. وقتــی هــم کــه مصاحبــه‌ی 45 دقیقــه‌ای تمــوم شــد، 

دوبــاره ازشــون می‌پرســند: »نظــرت دربــاره‌ی ایــن شــخص چیــه؟« و اون‌هــا دوبــاره جــواب رو 

یادداشــت می‌کننــد. حــدس بزنیــد چــه اتفاقــی افتــاده؟! مصاحبه‌کننده‌هــا نظرشــون رو تــوی 

44 دقیقــه تغییــر ندادنــد!

شــاید فکــر کنیــد کــه از نظــر اخلاقــی و انســانی ایــن واقعــاً افتضاحــه، چــون نبایــد مــردم 

رو فــوراً قضــاوت کــرد! ولــی واقعیــت اینــه کــه مــا همیشــه در ناخودآگاهمــون ایــن کار رو 

می‌کنیــم.

ــز  ــاختار مغ ــوزه‌ی س ــه در ح ــمندانی ک ــه. دانش ــاق میفت ــن اتف ــرا ای ــم چ ــاً نمی‌دونی واقع

ــه کــه اجــداد مــا تــوی جنــگل ناگهــان  ــه ایــن دلیل ــد، می‌گوینــد شــاید ب انســان کار می‌کنن

ــر، ســریع  ــا خط ــه ب ــرای مقابل ــد ب ــور بودن ــد و مجب ــرار می‌گرفتن ــا ق ــه‌ی خرس‌ه ــورد حمل م

ــر  ــد و آخرس ــه کنن ــرس مصاحب ــه خ ــا ی ــه ب ــتند 45 دقیق ــد! و نمی‌توانس ــری کنن تصمیم‌گی
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هــم خــورده بشــوند! بــه هــر حــال ایــن مســئله از قدیم‌الایــام در ذهــن مــا مونــده و مغــز مــا 

عــادت کــرده در مــورد مســائل حســی، ســریع تصمیــم بگیــره.

ــما  ــریع از ش ــا س ــردم ی ــنده م ــه فروش ــوان ی ــه عن ــوره. ب ــم همین‌ط ــروش ه ــورد ف در م

خوششــون میــاد و یــا ســریع بدشــون میــاد! امــا خــب چجــوری تصمیــم می‌گیریــم کــه در 

ــم؟! ــری بکنی ــه فک ــراد چ ــاره‌ی اف ــه‌ی اول درب ــون دقیق هم

جواب دقیق اینه: »زبان بدن«!

* ظاهر شیک داشته باش!	

ــه شــکلیه؟!  ــا چ ــه‌روی م ــرد روب ــه ف ــه ک ــره این ــن شــکل می‌گی ــه در ذه ــزی ک ــن چی اولی

چــه چیــزی در ظاهــر یــا نــوع رفتــارش هســت کــه مــا ازش خوشــمون نمیــاد؟! مــدل مــوی 

عجیــب و مســخره یــا چیــزی شــبیه بــه ایــن داره کــه باعــث می‌شــه از همــون نــگاه اول ازش 

خوشــمون نیــاد؟!
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ــاً  ــد. مث ــای خاصــی می‌گذران ــرکت‌ها قانون‌ه ــائل بعضــی ش ــن مس ــری از ای ــرای جلوگی ب

تــوی شــرکت IBM ســال‌ها کســی حــق نداشــت ریــش بــذاره، شــاید ایــن قانــون هنــوز هــم 

باشــه. اعتقــاد اون‌هــا ایــن بــود کــه بعضــی از مشــتری‌ها نمی‌تواننــد بــه مردهــای ریــش‌دار 

ــون  ــد، دلش ــت دارن ــا اهمی ــروش درصده ــازی ف ــوی ب ــه ت ــی ک ــد و از اونجای ــاد کنن اعتم

نمی‌خواســت کــه 20 یــا 50 درصــد مشــتری‌ها رو بــرای ایــن موضــوع ســاده از دســت بدهنــد. 

پــس قانونشــون ایــن بــود: ریــش ممنوعــه!

ــی مســئله‌ی مهمــی نباشــه.  ــا نداشــتن خیل ــش داشــتن ی حــالا شــاید در حــال حاضــر ری

ــا نگــران  ــی و ی ــی توصیــه می‌کنــم هیــچ چیــزی نداشــته باشــید کــه مشــتری رو عصبان ول

کنــه. مــدل مــوی خیلــی عجیــب و غریــب، تی‌شــرت‌های احمقانــه، کفش‌هــای عجیــب و از 

ایــن جــور چیزهــا نداشــته باشــید. وقتــی می‌تونیــد خیلــی شــیک به‌نظــر بیایــد، خــب چــرا 

ریســک کنیــد؟!

پــس درس اول اینــه: ظاهرتــون تمیــز و مرتــب باشــه و ســعی کنیــد باهــوش بــه نظــر 

بیایــد، چــون اگــه اینجــوری نباشــه خیلــی راحــت ممکنــه باعــث از دســت رفتــن مشــتری‌ها 

بشــه.

* لبخندهای معجزه‌گر!	

ــا  ــه ب ــه در مواجه ــزی ک ــن چی ــم. اولی ــت می‌کنی ــا هــم صحب ــدن ب ــان ب ــاره‌ی زب حــالا درب

مشــتری جدیــد بــه چشــم میــاد، لبخنــد داشــتن یــا نداشــتن شماســت. اگــه بــه هــر دلیلــی 

لبخنــد نزنیــد، مشــتری فکــر می‌کنــه بــه خاطــر اینــه کــه شــما از اون خوشــتون نیومــده یــا 
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ــد  ــه شــما دیشــب کــم خوابیدی دلتــون نمی‌خــواد باهــاش صحبــت کنیــد. مشــتری نمی‌دون

ــه  ــزرگ شــما مریضــه و شــما اصــاً حوصل ــداره کــه مادرب ــر ن ــا خب ــد. ی ــروز بی‌حوصله‌ای و ام

نداریــد لبخنــد بزنیــد.

پــس اگــه فقــط بریــد جلــو و بگیــد: »صبــح بخیــر. خوشــحالم کــه می‌بینمتــون«، احتمــالًا 

نمی‌تونیــد فــروش داشــته باشــید. بایــد چاشــنی لبخنــد رو هــم بــه جملاتتــون اضافــه کنیــد.

بعضــی آدم‌هــا ذاتــاً بیشــتر لبخنــد می‌زننــد کــه ایــن خــودش یــه مزیتــه. اگــه شــما معمــولًا 

خنــده‌رو نیســتید، ســعی کنیــد موقعــی کــه قــراره چیــزی رو بفروشــید تــوی حــس و حــال 

خوبــی باشــید و بــه چیزهــای خــوب فکــر کنیــد.

نکتــه‌ی جالبــی کــه در ایــن زمینــه دیــدم و خیلــی بــرام خوشــایند بــود، ایــن بــود کــه قبــل 

از ورود بــه جلســه‌های فــروش حضــوری، تصــور کنیــد ملاقاتتــون عالــی پیــش مــی‌ره! حتــی 

ــن و  ــد کــه او بهتری ــدش، فکــر کنی ــا حــالا ندیدی ــه ت ــد ک ــات داری ــرار ملاق ــا کســی ق ــه ب اگ

خوش‌اخــاق تریــن آدمیــه کــه می‌شناســید و عاشــق همــه‌ی چیزهایــی می‌شــه کــه بهــش 

ــوام!« ــا ازش می‌خ ــت! ده ت ــن فوق‌العادس ــه »وای ای ــد و میگ ــنهاد می‌دی پیش
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اگــه اینجــوری فکــر کنیــد، ایــن اتفــاق واقعــاً میفتــه و وقتــی وارد اتــاق جلســه می‌شــوید 

ــان بدنتــون مثبتــه و مخاطــب رو تحت‌تأثیــر قــرار مــی‌ده. پــس تصــور کنیــد همــه چیــز  زب

عالــی پیــش مــی‌ره.

* گرمای دستت رو به مشتری ببخش!	

گفتیــم کــه لبخنــد چقــدر مهمــه. احتمــالًا اتفــاق دومــی کــه میفتــه اینــه کــه بــا مشــتریتون 

ــل  ــاً مث ــه اصطلاح ــه ک ــت دســت دادن، این ــن حال ــم بدتری ــه می‌دونی ــد. هم دســت می‌دهی

ــه کســی کــه  ــون نســبت ب ــد! ایــن کار رو نکنیــد! خودت ماهــی مــرده دســت طــرف رو بگیری

خیلــی شُــل باهاتــون دســت بــده چــه احساســی پیــدا می‌کنیــد؟! مطمئنــاً شــما هــم نســبت 

بــه ایــن آدم‌هــا احســاس خوبــی نخواهیــد داشــت. پــس بــا مشــتری محکــم دســت بدیــد، 

ولــی نــه خیلــی محکــم!

ــی و  ــادی، افق ــی ع ــد. خیل ــون رو بگیری ــا دستش ــد ت ــو نیاری ــالا جل ــم از ب ــتتون رو ه دس

مؤدبانــه دســت بدیــد. اگــه فکــر می‌کنیــد لازمــه، بــا دوســت‌هاتون تمریــن کنیــد تــا مطمئــن 

ــد. ــد درســت انجــام می‌دوی ــن کار رو داری ــه ای بشــوید ک

* نگاهت رو از مشتری دریغ نکن!	

پــس متوجــه شــدیم کــه بایــد لبخنــد بزنیــم و درســت دســت بدیــم. قــدم بعــد اینــه کــه 

ــه  ــم ب ــه دائ ــه اینک ــیم. ن ــته باش ــمی داش ــاط چش ــتری ارتب ــا مش ــردن، ب ــت ک ــع صحب موق

چشــم‌های مشــتری زل بزنیــد یــا خیــره نــگاه کنیــد. ولــی بایــد بیشــتر زمانــی کــه مشــغول 
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اگــر بــه چشــم‌های مشــتری نــگاه نکنیــد و بهــش بگیــد: »خوشــحال شــدم کــه دیدمتــون. 

مرســی« خــب ایــن رفتــار خیلــی غیرمحترمانه‌ســت و ایــن حــس رو منتقــل می‌کنــه کــه بــه 

انــدازه‌ی کافــی بــراش اهمیــت قائــل نیســتید. پــس ســعی کنیــد بیشــتر زمــان صحبــت رو بــه 

مشــتری نــگاه کنیــد و بــا نگاهتــون بــا مشــتری حــرف بزنیــد. اگــه خجالتــی باشــید احتمــالًا 

ــد.  ــگاه می‌کنی ــراف ن ــای اط ــا دیواره ــون ی ــای خودت ــه کفش‌ه ــت رو ب ــان صحب ــتر زم بیش

بایــد تــاش کنیــد کــه تــوی چشــم‌های مشــتری نــگاه کنیــد، وگرنــه فکــر می‌کنــه دوســتش 

نداریــد.

* مشتری دوست داره اسمش رو بشنوه!	

ــد.  ــتری رو صــدا کنی ــم مش ــه اس ــه ک ــم هســت این ــم ه ــی مه ــه خیل ــه‌ای ک ــن نکت آخری

اگــه اســم کســی رو نمی‌دونیــد یــا اســمش یادتــون رفتــه، بــراش ایــن معنــا رو داره کــه بــه 

ــد. ــدازه‌ی کافــی براتــون اهمیــت نداشــته کــه اســمش رو تــوی ذهنتــون نگــه داری ان

ــاط چشــمی داشــته باشــید. ــت هســتید رو باهــاش ارتب صحب
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ولــی یادتــون باشــه از اســمش بیــش از انــدازه اســتفاده نکنیــد. همیــن کــه در همــون اول 

جلســه بگیــد: »ســام. خیلــی خوشــحالم کــه می‌بینمتــون آقــای محمــدی« کافیــه. یــا آخــر 

ــای  ــردم آق ــذت ب ــا شــما ل ــت ب ــاً از صحب ــود. واقع ــی ب ــی جلســه‌ی خوب ــد: »خیل جلســه بگی

ــاره بــه زودی ببینمتــون.« محمــدی. امیــدوارم دوب

ممکنــه گاهــی اوقــات شــما بــا مشــتریتون انقــدر دوســت شــده باشــید کــه بــه اســم کوچیک 

صــداش کنیــد، یــا اســم همســر و بچه‌هــاش رو هــم بدونیــد و احــوال اون‌هــا رو هــم بپرســید. 

خــب چــی بهتــر از ایــن؟! هدفمــون از فــروش ایــن بــود کــه دوســت‌های جدیــد پیــدا کنیــم 

دیگــه، مگــه نــه؟!

امــا تــوی ایــن قضیــه زیــاده‌روی نکنیــد. اگــه شــک داریــد الآن زمــان مناســبیه کــه از اســم 

کوچیــک مشــتری اســتفاده کنیــد یــا نــه، حتمــاً فامیلیــش رو بــه‌کار ببریــد، ولــی بــا لبخنــد 

و دوســتانه.

ــد! احســاس  ــی مشــتریتون متوجــه بشــه کــه اســمش رو فرامــوش کردی ــا امــان از زمان ام

کــودک زخم‌خــورده‌ای رو پیــدا می‌کنــه کــه نادیــده گرفتــه شــده و بــرای هیــچ کــس اهمیتــی 

نــداره!

اگــر می‌خواهیــد بیشــتر بــه اهمیــت ایــن موضــوع پــی ببریــد، حتمــاً فیلــم شــیطان پــرادا 

مــی پوشــد رو ببینیــد! تــوی یــه صحنــه از ایــن فیلــم، مریــل اســتریپ کــه ســردبیر مجلــه‌ی 

ــای  ــر از تولید‌کننده‌ه ــه پ ــه ک ــرکت کن ــی ش ــی بزرگ ــوی مهمون ــواد ت ــه، می‌خ ــد و لباس م

لبــاس و صاحبــان برندهــای بــزرگ صنعــت مــده.



آموزش فروش 50

خــب بــرای همچیــن آدمــی خیلــی زشــته کــه اســم مشــتری‌های ســابقش رو ندونــه! پــس 

ــه‌ی  ــره‌ی هم ــد و اســم و چه ــت بگذارن ــه وق ــه دو هفت ــه ک ــا از دســتیارهاش می‌گ ــه دو ت ب

ــا دســتیار تــوی مهمونــی دائــم  صاحبــان برندهــای لبــاس و مــد رو حفــظ کننــد! ایــن دو ت

نزدیــک رئیسشــون هســتند و اســم هــر کســی رو کــه بهــش نزدیــک می‌شــه، تــوی گوشــش 

می‌گوینــد! اگــه می‌خواهیــد نحــوه‌ی ســام و احوال‌پرســی کــردن گــرم و صمیمانــه بــا 

ــد! ــم رو ببینی ــن صحنه‌هــای فیل ــاً ای ــد، حتم ــاد بگیری مشــتری رو ی

زبان بدن در فروش‌های تلفنی

شــاید فکــر کنیــد همــه‌ی ایــن چیزهایــی کــه گفتیــم بــرای فروش‌هــای حضوریــه و تــوی 

فروش‌هــای تلفنــی کاربــردی نــداره. خــب، شــاید ایــن موضــوع تــا حــدودی صــادق باشــه امــا 

ــد کــه تــوی فروش‌هــای تلفنــی هــم همیــن احساســات مثبــت رو از  ــاد بگیری ــد ی شــما بای

طریــق لحــن و تُــن صداتــون بــه مشــتری منتقــل کنیــد.
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ــد،  ــد بزنی ــا مشــتری از پشــت تلفــن لبخن ــه کــه اگــه موقــع صحبــت کــردن ب حقیقــت این

ــای صداتــون رو می‌فهمــه و  ــون دریافــت می‌کنــه. گرم ــس خــوب رو ازت مشــتری اون ح

ــوی  ــه ت ــی ک ــخصیت زیبای ــون ش ــد هم ــا بای ــه. اینج ــه می‌ش ــون متوج ــت رو از لحنت صداق

فــروش حضــوری از خودتــون بــروز می‌دهیــد رو از طریــق لحنتــون بــه مشــتری منتقــل کنیــد.

ولــی فــروش تلفنــی یــه نکتــه‌ی خیلــی خــوب داره! شــما می‌تونیــد بــدون اینکــه مشــتری 

ــون رو باهــاش  ــد صحبت‌هــای قبلیت ــا رون ــد ی ــه اســمش رو فرامــوش کردی متوجــه بشــه ک

یادتــون رفتــه، کل پرونــده‌ی مشــتریتون رو در یــک لحظــه ببینیــد و همــه چیــز یادتــون بیــاد! 

بــرای ایــن کار می‌تونیــد رونــد صحبت‌هاتــون رو بــا هــر مشــتری، بــه همــراه اســم خــودش و 

شــرکتش و هــر چیــز مهــم دیگــه‌ای، روی کاغــذ بنویســید و جلــوی چشــمتون داشــته باشــید. 

ــه کــه از نرم‌افزارهــای CRM کــه مخصــوص همیــن کار هســتند  ــر این ــی بهت ــه کار خیل ــا ی ی

اســتفاده کنیــد. بــه هــر حــال همــه کــه دســتیارهای مریــل اســتریپ رو ندارنــد کــه اســامی 

ــه! ــادآوری کن مشــتری‌ها رو بهشــون ی

در فصل‌هــای بعــدی کــه در مــورد طراحــی کاریــز فــروش صحبــت می‌کنیــم، در مــورد ایــن 

مســئله بیشــتر حــرف می‌زنیــم.
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فصــل 6: ایجــاد »احســاس مهــم بــودن« 

در مشــتری
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مهم بودن مشتری در مذاکرات فروش

در بخــش قبلــی متوجــه شــدیم کــه زبــان بــدن و احســاس درونــی شــما می‌تونــه چــه تأثیــر 

عمیقــی روی مشــتری داشــته باشــه و باعــث بشــه میــزان فروشــتون افزایــش پیــدا کنــه. ایــن 

فصــل در مــورد اینــه کــه چطــوری در مشــتری احســاس مهــم بــودن رو ایجــاد کنیــم و ببینیــم 

بــا اهمیــت دادن بــه مشــتری، چــه چیزهایــی به‌دســت میاریــم.

ــن  ــنیده‌اید. ای ــران رو ش ــوذ در دیگ ــی نف ــت‌یابی و چگونگ ــن دوس ــاب آیی ــم کت ــاً اس حتم

کتــاب معــروف رو دیــل کارنگــی در دهــه‌ی پنجــاه میــادی نوشــته. شــاید فکــر کنیــد کــه 

ایــن کتــاب قدیمــی شــده و الآن آموزش‌هــای جدیدتــر و بهتــری بــه بــازار اومــده. امــا حقایــق 

شــگفت‌آوری تــوی کتــاب هســت کــه واقعــاً مناســب امــروز و موقعیت‌هــای ماســت.

ــه‌ی  ــونی هم ــد روی پیش ــور کنی ــه: »تص ــی می‌گ ــاب کارنگ ــای کت ــی از فصل‌ه ــوی یک ت

ــم!« ــته باش ــودن داش ــم ب ــاس مه ــن احس ــده کاری ک ــته ش ــد، نوش ــه می‌بینی ــی ک آدم‌های

حقیقــت اینــه کــه همــه دوســت دارنــد احســاس مهــم بــودن داشــته باشــند. ایــن نیــاز در 

درون مــا وجــود داره و مــا بــه کســانی علاقه‌منــد می‌شــویم کــه بــه چیزهایــی کــه بــرای مــا 

مهمــه، اهمیــت می‌دهنــد و بــه اون‌هــا علاقــه دارنــد.

امــا ســؤال اینــه کــه تــوی پروســه‌ی فــروش چجــوری بایــد ایــن کار رو انجــام بدیــم؟ چطــور 

کاری کنیــم کــه مــردم احســاس مهــم بــودن داشــته باشــند؟
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* به مشتری گوش بده و ازش سؤال بپرس!	

خــب اولیــن کار اینــه کــه اجــازه بدیــم مشــتری‌ها خودشــون رو ابــراز کننــد. بایــد بهشــون 

گــوش بدیــم و ازشــون ســؤال‌هایی بپرســیم کــه نشــون مــی‌ده چیزهایــی کــه دارنــد برامــون 

تعریــف میکننــد رو دنبــال می‌کنیــم و براشــون اهمیــت قائلیــم.

ــتم و  ــدی هس ــن محم ــام. م ــه: »س ــراغتون و می‌گ ــاد س ــنده‌ای می ــد فروش ــور کنی تص

می‌خواهــم همــه چیــز رو دربــاره‌ی محصولاتمــون بهتــون توضیــح بــدم!« معنــی ایــن جملــه 

اینــه کــه: »مــن اهمیــت نمــی‌دم کــه تــو کــی هســتی! مــن فقــط میخــوام حرف‌هــای خــودم 

رو بزنــم و جنســم رو بهــت بفروشــم!«

ــه مــن بگیــد  کاری کــه بایــد انجــام بدیــم خیلــی ساده‌ســت. مــا بایــد مشــتری بگیــم: »ب

چــه کارهایــی انجــام می‌دهیــد؟ دقیقــاً بــه چــه چیزهایــی نیــاز داریــد؟« یــا »کار شــرکتتون 

دقیقــاً چیــه؟ مشــکلتون چیــه؟« ایــن کار بخشــی از مراحــل فرآینــد فروشــه کــه طــی اون بایــد 

نیازهــای مشــتری رو متوجــه بشــیم.

پــس اولیــن گام اینــه کــه شــنونده‌ی خوبــی باشــیم. اصــاً بذاریــد اینجــوری بگیــم کــه اگــه 
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فــروش یــه قانــون اساســی داشــته باشــه، ایــن مســئله اولیــن و مهم‌تریــن قانونــه!

ــاً  ــی واقع ــی بیشــتر حــرف زدن. ول ــروش یعن ــد ف ــر کنن ــنده‌ها فک ــی از فروش ــه خیل ممکن

ــن موضــوع انقــدر مهمــه کــه  ــودن! ای ــی ب اینجــوری نیســت! فــروش یعنــی شــنونده‌ی خوب

ــت  ــاره‌اش صحب ــات بیشــتری درب ــا جزئی ــم و ب ــاره بهــش برمی‌گردی ــوی فصــل بعــدی دوب ت

می‌کنیــم.

* مشتری رو بشناس!	

امــا راه دوم بــرای ایجــاد احســاس ارزشــمند بــودن در مشــتری‌ها کــه الآن بیشــتر دربــاره‌اش 

صحبــت می‌کنیــم، اینــه کــه ازشــون تعریــف کنیــد. ویژگــی مثبتــی در اون‌هــا پیــدا کنیــد و 

دربــاره‌اش نظــر بدیــد.

مثــاً فــرض کنیــد بــا یــه مشــتری قــرار داریــد کــه روی دیــوار دفتــرش ســه تــا طــرح ماشــین 

زده کــه صفــر تــا صــد طراحــی بدنــه‌ی ماشــین رو نشــون می‌دهنــد. و ایــن طرح‌هــا نقاشــی‌اند 

ــوارش زده؟  ــه دی ــا رو ب ــن عکس‌ه ــما ای ــتری ش ــرا مش ــد چ ــر می‌کنی ــب فک ــس. خ ــه عک ن

حتمــاً بــه دلیــل اینکــه بهشــون افتخــار می‌کنــه.

کســی کــه ســاختمونی رو خــودش ســاخته یــا ماشــینی رو خــودش طراحــی کــرده و ســاخته، 

بــه دست‌ســاخنه‌های خــودش می‌بالــه. مطمئــن باشــید کــه آدم‌هــا دوســت دارنــد در مــورد 

ــد و در موردشــون  ــت کنن ــا شــما صحب ــا و علایقشــون ب ــارات، دســتاوردها و بالندگی‌ه افتخ

ــه اینجــور  ــی همــه‌ی آدم‌هاســت. اگــر شــما هــم ب ــاز درون ــن نی ــد. ای ــون توضیــح بدهن بهت
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مســائل دیگــران اهمیــت بدیــد، اون‌هــا باهاتــون احســاس نزدیکــی می‌کننــد.

خــب حــالا فــرض کنیــد وارد دفتــر ایــن مشــتری بشــید و در مــورد اون ماشــین‌ها صحبــت 

نکنیــد. احتمــالًا داریــد ایــن پیــام رو بهــش می‌رســونید کــه بــه چیــزی کــه بــراش لذت‌بخــش 

و افتخارآمیــزه علاقــه‌ای نداریــد. شــاید چیزهایــی شــبیه ایــن: »کســی کــه خــودش ماشــین 

ــه‌ای  ــد فول‌آپشــن کارخون ــدل جدی ــه م ــه ی ــرا نرفت ــول داره، چ ــه پ ــن ک ــه! ای ــازه احمق می‌س

بخــره؟!«

ــین‌ها  ــن ماش ــون ای ــی! خودت ــای جالب ــه طرح‌ه ــد: »وای! چ ــتری بگی ــه مش ــر ب ــی اگ ول

ــه مشــتریتون برداشــتید. اگــه  ــه ســمت نزدیــک شــدن ب رو طراحــی کردیــد؟!«، گام بزرگــی ب

ــادی داشــته باشــید  ــات زی ــد باشــید و در موردشــون اطلاع ــه ماشــین‌ها علاقه‌من ــون ب خودت

ــید.  ــته باش ــین‌ها داش ــاره‌ی ماش ــی درب ــث مفصل ــد بح ــون می‌تونی ــه! چ ــی می‌ش ــه عال ک

ــه. ــی می‌ش ــز عال ــه چی ــه و هم ــرار می‌کن ــه برق ــون رابط ــر باهات ــتری راحت‌ت ــوری مش اینط

امــا اگــر شــما واقعــاً اعتقــاد داشــته باشــید کــه کســی کــه خــودش بــرای خــودش ماشــین 

ــد  ــد؟! اجــازه بدی ــد بهــش بگی ــن شــرایط چــی بای ــه دیوانه‌ســت چــی؟! در ای طراحــی می‌کن
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ــن  ــه کســی همچی ــل تحســینه ک ــی قاب ــم خیل ــر می‌کن ــن فک ــم. م ــر خــودم رو بگ ــن نظ م

کاری انجــام بــده، امــا واقعــاً حاضــر نیســتم خــودم رو بــرای ایــن کار اذیــت کنــم. اگــر هــم 

انجامــش بــدم احتمــالًا موفــق نمی‌شــوم! فکــر کنــم خیلــی طراحــی مزخرفــی از آب دربیــاد!

ــن  ــم: »وای! م ــش بگ ــوام به ــم؟! نمی‌خ ــتری بگ ــن مش ــه ای ــم ب ــی می‌تون ــن چ ــس م پ

همیشــه آرزو داشــتم یــه ماشــین بــرای خــودم طراحــی کنــم و بســازم.« چــون ایــن موضــوع 

واقعیــت نــداره و اون می‌فهمــه. احتمــالًا بعــدش می‌گــه »واقعــا؟ بیشــتر بــه چــه ســبکی از 

طراحــی ماشــین علاقه‌منــدی؟!« و بعــدش مــن مجبــور می‌شــوم بگــم: »اممــم... نمی‌دونــم!« 

پــس بایــد باهــاش صــادق باشــم.

مکالمه‌ی زیر بین من و مشتری می‌تونه نمونه‌ی خوبی از این شرایط باشه:

من: »به نظر میاد این تصویر ماشین خودتونه که روی دیواره.«

مشتری: »بله درسته!«

من: »طراحی و ساختش چقدر طول کشید؟«

مشتری: »تقریبا سه سال.«

من: »وای! خیلی زیاده! حالا میرزید؟«

مشتری: »آره. فکر می‌کنم خیلی عالی شد!«

و مــن ادامــه می‌دهــم بــه پرســیدن ســؤالات تحســین‌آمیز از مشــتری. اینجــوری در جــواب 

هــر ســؤالی کــه مــن می‌پرســم، مشــتری توضیحــی مــی‌ده کــه بهــش افتخــار می‌کنــه. مــن 
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می‌تونــم ســؤالات زیــادی دربــاره‌ی مشــکلاتی کــه بــرای ســاخت ماشــینش داشــته و ابتــکارات 

و خلاقیت‌هایــی کــه به‌خــرج داده ازش بپرســم و حــدود 10 دقیقــه در مــورد ماشــین باهــاش 

حــرف بزنــم.

قطعــاً مــن خیلــی چیزهــا ازش یــاد می‌گیــرم و اون هــم خیلــی تحت‌تأثیــر قــرار می‌گیــره. 

ــرام  ــا هفتــه‌ی بعــد ب ــی ت و آخــرش بهــم می‌گــه: »مــن ایــن جنس‌هــا رو می‌خــوام. می‌تون

بفرستیشون؟!«

مطمئــن باشــید ایــن اتفــاق میفتــه. بالأخــره مشــتری تصمیــم می‌گیــره از مــن خوشــش 

ــه ایــن دلیلــه کــه ازش در مــورد ماشــینش ســؤال  بیــاد و بهــم اعتمــاد کنــه و ایــن فقــط ب

کــردم و بهــش اهمیــت دادم!

مشتری دیگه چی دوست داره؟!

در مــورد اینکــه راجع‌بــه چــه چیــزی می‌تونیــد بــا مشــتری صحبــت کنیــد و بهــش اهمیــت 

ــش، عکــس  ــوی کتابخون ــای ت ــاً کتاب‌ه ــادی وجــود داره. مث ــی زی ــای خیل ــد، مثال‌ه بدهی

بچه‌هــاش کــه تــوی دفتــر کارشــه، ســازی کــه بــه دیــوار اتــاق آویــزون کــرده و یــا هــر چیــز 

دیگــه‌ای. پــس وقتــی بــرای اولیــن بــار وارد دفتــر کار کســی می‌شــوید یــا باهــاش ملاقــات 

می‌کنیــد، نــگاه کلــی‌ای بــه همــه چیــز بندازیــد. حتمــاً چیــزی وجــود داره کــه شــما بتونیــد 

دربــاره‌اش نظــر بدیــد.
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البتــه اون چیــزی کــه روش دســت می‌ذاریــد بایــد حتمــاً چیــزی باشــه کــه دربــاره‌اش حــس 

خوبــی داریــد. اگــه اینجــوری باشــه مشــتری از یــه جــا بــه بعــد تصمیــم می‌گیــره کــه بهتــون 

ــمند  ــاس ارزش ــش احس ــه به ــه ک ــروع می‌ش ــی ش ــاق از جای ــن اتف ــه. و ای ــد بش علاقه‌من

بــودن دســت مــی‌ده .

نکتــه‌ای کــه دربــاره‌ی تحســین و تمجیــد کــردن بایــد بدونیــد اینــه کــه تعریف‌هاتــون بایــد 

واقعــی باشــه. مثــاً اگــه بــه مشــتری بگیــد: »وای! عجــب کلکســیونی! مــن عاشــق تمبرهــای 

قدیمــی‌ام!« در حالــی کــه اینجــوری نیســت، اون بالأخــره می‌فهمــه. پــس بایــد چیــزی پیــدا 

کنیــد کــه واقعــاً از تــه دلتــون احســاس کنیــد خوبــه و دربــاره‌ش حــرف بزنیــد. چیــزی کــه 

دربــاره‌اش نظــر می‌دهیــد، حتــی می‌تونــه ویــوی پنجــره‌ی دفتــر مشــتریتون باشــه.

حرف آخر

هــر چیــزی رو کــه در مــورد توجــه کــردن و اهمیــت دادن بــه مشــتری لازم بــود، گفتیــم. 

ــن فصــل رو  ــم و بعــد ای ــرور می‌کنی ــاره‌ی تحســین کــردن رو م ــه درب فقــط ســریع ســه نکت
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ــم. ــوم می‌کنی تم

نکتــه‌ی اول: تحســینتون واقعــی باشــه. بگیــد چــرا فکــر می‌کنیــد اون چیــز خیلــی خوبــه. 

ــدا!  ــد: »وای خ ــی داره!« بگی ــره‌ی زیبای ــه منظ ــون چ ــد: »پنجره‌ت ــه بگی ــای اینک ــه ج ــاً ب مث

ــه  ــا خــودم فکــر می‌کنــم دلــم می‌خــواد فقــط ب مــن عاشــق ایــن ویــوام! بعضــی وقت‌هــا ب

ــم.« ــگاه کن ــن چشــم‌اندازی ن همچی

ــی مثــاً اینکــه بگیــد: »چــه  شــاید الآن خیلــی خــوب نشــه اون شــرایط رو توضیــح داد ول

ــه،  ــا معلوم ــم از اینج ــه ه ــور رودخون ــد! اون ــد ببینی ــون می‌تونی ــی از پنجره‌ت ــره‌ی زیبای منظ

ــه. ــب و تحســین‌آمیز می‌ش ــی جال ــن، مســئله خیل ــبیه ای ــزی ش ــه چی ــا ی درســته؟!« ی

بــه جــای اینکــه بگیــد: »پیراهنتــون خیلــی قشــنگه.« بگیــد: »پیراهنتــون خیلــی قشــنگه، 

مــن خیلــی از ایــن مــدل تــا زدن یقــه خوشــم میــاد!« گفتــن دلیلتــون می‌تونــه نظرتــون رو 

قابــل باورتــر کنــه.

نکتــه‌ی دوم: از مشــتری ســؤال بپرســید. مثــاً: »مــن مــدل پیراهنتــون رو خیلــی دوســت 

دارم. از کجــا گرفتیــد؟!« یــا مثــاً: »چــه ماشــین قشــنگی داریــد. چنــد وقتــه خریدیــد؟ رانندگی 

ــاش راحته؟!« باه
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اگــر ســؤال بپرســید نشــون می‌دهیــد کــه واقعــاً اون موضــوع براتــون جالــب و مهمــه. عــاوه 

بــر ایــن اون‌هــا هــم مجبــورن بــه ســؤالتون جــواب بــدن. و قطعــا جوابشــون ایــن نیســت کــه: 

»ایــن؟! نــه بابــا خیلــی قدیمیــه! چنــد ســاله کــه دارمــش!« اگــه مشــتری بــه ســؤالتون جــواب 

بــده یعنــی تعریــف شــما رو قبــول کــرده.

حتمــاً ایــن روش رو امتحــان کنیــد، واقعــا جــواب مــی‌ده! تعریــف کنیــد، بعــد دلیلــش رو 

بگیــد، و بعــدش هــم ســؤال بپرســید.

نکتــه‌ی ســوم: خیلــی هــم پرشــور و حــرارت نباشــید! مثــاً هــر دفعــه کــه بــا پــدرم بــه 

ــه،  ــت می‌کن ــاب درس ــار جوجه‌کب ــرای ناه ــرم ب ــوهر خواه ــم و ش ــرم می‌روی ــه‌ی خواه خون

پــدرم می‌گــه: »وای! ایــن بهتریــن جوجه‌کبابیــه کــه خــوردم!« مــن هــر بــار واقعــا متعجــب 

ــاور  ــش رو ب ــاً حرف ــه! اص ــاور می‌کن ــش رو ب ــوری حرف ــرم چج ــوهر خواه ــه ش ــم ک می‌ش

می‌کنــه؟!

تنهــا چیــزی کــه پــدر مــن بایــد بگــه اینــه کــه: »وای ایــن جوجه‌کبــاب عالیــه! مــن چنــد 
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هفتــه قبــل تــوی یــه رســتوران جوجه‌کبــاب خــوردم و ایــن واقعــاً بهتــر از اونــه!« یــا مثــاً »مــا 

تــوی یــه رســتوران گرون‌قیمــت هــم جوجه‌کبــاب خوردیــم، ولــی ایــن یــه چیــز دیگه‌ســت!«

ــده چــرا همچیــن فکــری می‌کنــه. مثــاً: »مــن عاشــق  ــه توضیــح ب یــا حتــی پــدرم می‌تون

ــه ســؤال بپرســه: »چطــوری  ــه ی ــا می‌تون ــه!« ی ــاً عالی ــودن جوجه‌هــات هســتم! واقع ــدار ب آب

ــه؟!« ــدر خوش‌طعم ــه انق ــی ک ــزه‌دار می‌کن ــات رو م جوجه‌ه

پــس خیلــی هــم ذوق‌زده نباشــید! نگیــد ایــن بهتریــن چیزیــه کــه دیدیــد. پــدر مــن حتــی 

ــود.« ــی ایــن واقعــاً خــوب ب ــدارم، ول ــه بگــه: »مــن معمــولًا جوجه‌کبــاب دوســت ن می‌تون

توی این فصل با هنر تحسین کردن و اهمیت فوق‌العاده‌ی اون آشنا شدیم.

از مشــتری‌هاتون ســؤال بپرســید، بــه جواب‌هاشــون گــوش بدهیــد و بعــد یکــی از 

کنیــد. تحســین  رو  مثبتشــون  ویژگی‌هــای 
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فصل ۷ :اثر خوب گوش کردن 
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افزایش فروش با هنر گوش کردن

تــوی فصــل قبلــی گفتیــم کــه قانــون شــماره‌ی یــک فــروش یــا مهم‌تریــن مهــارت فــروش، 

اینــه کــه گــوش کنیــد و شــنونده‌ی خوبــی باشــید. ایــن چیزیــه کــه بایــد روش تمریــن کنیــد 

و تبدیــل بــه شــنونده‌ی فوق‌العــاده‌ای بشــید و مهــارت خیلــی مهمیــه. در ایــن فصــل در مــورد 

شــنونده بــودن بیشــتر توضیــح می‌دهیــم.

شــما زمانــی تبدیــل بــه فروشــنده‌ای حرفــه‌ای می‌شــوید کــه بــه ایــن درک برســید کــه فــروش 

ــه گــوش کــردن مرتبطــه. پــس حتمــاً روی  ــوط باشــه، ب ــه حــرف زدن مرب بیشــتر از اینکــه ب

ــرای اینکــه شــنونده‌ی خوبــی  مهارت‌هــای گــوش کردنتــون زمــان بذاریــد و تمریــن کنیــد. ب

باشــید، بایــد از مشــتری ســؤال بپرســید و اجــازه بدهیــد حــرف بزنــه و بعــد بــه حرف‌هــاش 

گــوش بدیــد.

با مشتری نقاط مشترک پیدا کن!

ــی  ــر از اینکــه باعــث می‌شــه فروشــنده‌ی خوب ــه شــنونده‌ی خــوب، غی ــه ی ــل شــدن ب تبدی

بشــوید، مزایــای خیلــی زیــاد دیگــه‌ای هــم داره. مثــاً اینکــه می‌تونیــد نقــاط مشــترک زیــادی 

بــا بقیــه پیــدا کنیــد.

ــت رو  ــی مــن اینجــوری ســر صحب ــه مهمون ــوی ی ــد ت ــم. فکــر کنی ــی بزن ــد مثال اجــازه بدی

ــتان کار  ــنگنوردی کوهس ــور و س ــتم. پارک ــد هس ــن حمی ــام. م ــم: »س ــاز کن ــر ب ــه نف ــا ی ب

می‌کنــم!« خــب، ایــن مزخرف‌تریــن شــروع بــرای یــه صحبــت دوســتانه اســت! دلیلــش هــم 
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اینــه کــه اولًا مــن دارم دربــاره‌ی خــودم صحبــت می‌کنــم. و فکــر می‌کنــم همــه چیــز حــول 

محــور مــن می‌گــرده. دومــاً مــن دارم تیــری تــوی تاریکــی پــرت می‌کنــم و اصــاً نمی‌دونــم 

هدفــم چیــه!

فکــر می‌کنیــد چقــدر شــانس وجــود داره کــه کســی پیــدا بشــه و بگــه: »جــدی؟! چــه جالــب! 

مــن هــم پارکــور و ســنگنوردی کوهســتان کار می‌کنــم!« ایــن واقعــاً خیلــی نامحتملــه. پــس 

کاری کــه بایــد انجــام بــدم اینــه کــه مثــاً بــه طــرف بگــم: »خــب، تــو تــوی وقت‌هــای آزادت 

چــه کارهایــی می‌کنــی؟!«

ــه:  ــه بگ ــی اگ ــی می‌شــه! ول ــه عال ــور و ســنگنوردی کوهســتان باشــه ک ــش پارک ــه جواب اگ

»مــن بیشــتر کافــه و ســینما مــی‌رم و گاهــی هــم حیوون‌هــا رو تاکســیدرمی می‌کنــم«، مــن 

می‌تونــم بگــم: »وای چقــدر باحــال! می‌شــه بهــم بگــی اولیــن کاری کــه بــرای تاکســیدرمی 

ــاره‌ی طــرف  ــم درب ــه و می‌تونی ــون گل می‌کن ــه؟!« اینجــوری صحبتم ــم چی ــد انجــام بدی بای

مقابــل صحبــت کنیــم.
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پــس قــدم اول بــرای اینکــه شــنونده‌ی خوبــی بشــید اینــه کــه نقــاط مشــترک پیــدا کنیــد. 

بایــد ســؤال بپرســید و بــه مشــتری گــوش کنیــد. اینجــوری مشــتری بیشــتر بــه شــما علاقه‌مند 

ــه. ــون اعتمــاد می‌کن می‌شــه و بهت

ــا  ــد ب ــید، بای ــی باش ــنونده‌ی خوب ــد ش ــه می‌خواهی ــی اگ ــت. یعن ــئله‌ دو طرفه‌س ــن مس ای

آدم‌هــا نقــاط مشــترک پیــدا کنیــد و هــر چــی بیشــتر بــا اون‌هــا نقــاط مشــترک پیــدا کنیــد، 

ــوید. ــری می‌ش ــنونده‌ی بهت ش

به مشتری احساس ارزشمند بودن بده!

اتفــاق دومــی کــه بــا خــوب گــوش کــردن میفتــه اینــه کــه آدم‌هــا بــا حــرف زدن دربــاره‌ی 

خودشــون، احســاس ارزشــمندی می‌کننــد. هــر چقــدر اجــازه بدیــد آدم‌هــا در مــورد افــکار و 

ــا شــما صحبــت کننــد و شــما بادقــت و علاقــه بــه حرف‌هاشــون  احساســات و علایقشــون ب

ــه  ــت می‌شــه و در نتیجــه اون‌هــا ب ــودن در آدم‌هــا تقوی ــد، احســاس ارزشــمند ب گــوش کنی

ــد. ــدا می‌کنن ــه‌ی بیشــتری پی شــما علاق

عــاوه بــر همــه‌ی این‌هــا وقتــی مــا بــه حرف‌هــای دیگــران گــوش کنیــم، خودمــون هــم یــه 

چیزهایــی یــاد می‌گیریــم. وقتــی اجــازه بدهیــد مشــتری‌ها بــا شــما صحبــت کننــد، معمــولًا 

متوجــه نکاتــی خواهیــد شــد. متوجــه می‌شــوید نیازهــای اون‌هــا چیــه، اینکــه چطــوری فکــر 

ــه‌ی  ــا گــوش کــردن مــا در تجرب ــد. ب ــاج دارن ــه چــه چیــزی احتی ــاً ب ــد و اینکــه دقیق می‌کنن

آدم‌هــای دیگــه ســهیم می‌شــویم و ازشــون یــاد می‌گیــرم.

اگــر مــن دربــاره‌ی مســافرتی کــه در تعطیــات اخیــر رفتــم بــا دیگــران صحبــت کنــم و بگــم 
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کــه چــه کارهایــی انجــام دادم، چیــزی یــاد نمی‌گیــرم، چــون خــودم اونجــا بــودم. امــا اگــه 

دربــاره‌ی تعطیــات شــما بپرســم، چیزهایــی یــاد می‌گیــرم کــه خیلــی بــه دردم می‌خورنــد.

اینکــه مــن دربــاره‌ی کارهایــی کــه قبــاً انجــام دادم حــرف بزنــم، چیزی بهــم اضافــه نمی‌کنه 

و ایــن یعنــی وقــت تلــف کــردن. پــس یکــی از مهم‌تریــن فایده‌هــای کار فروشــندگی یادگیریه.

ــؤالی  ــما س ــر ش ــه. اگ ــت خودتون ــم دس ــرل ه ــید کنت ــنونده باش ــما ش ــه ش ــرایطی ک در ش

بپرســید و مشــتری شــروع کنــه بــه حــرف زدن، اگــر چــه کــه مشــتری داره بیشــتر صحبــت 

می‌کنــه، امــا ایــن شــما هســتید کــه داریــد بحــث رو کنتــرل می‌کنیــد. اگــه شــما بگوییــد: 

ــد  ــدی؟!« اینجــوری می‌تونی ــح ب ــن موضــوع توضی ــاره‌ی ای ــب! می‌شــه بیشــتر درب »چــه جال

ــه ســمت موضوعــات مختلــف ببریــد. بحــث رو ب

مشتری به چی علاقه داره؟!

ــون جــذب  ــای خودت ــه علاقه‌مندی‌ه ــردم رو ب ــد م ــه شــما نمی‌تونی ــه ک ــه این ــه‌ی دیگ نکت

کنیــد. نبایــد ســراغ موضوعاتــی بریــد کــه مشــتری علاقــه‌ای بهشــون نــداره. اگــه فقــط درباره‌ی 



آموزش فروش 68

ــواد  ــاد و نخ ــب نی ــرش جال ــه نظ ــدر ب ــه انق ــد ممکن ــتری بگی ــه مش ــون ب ــای محصولت مزای

دربــاره‌اش چیــزی بگــه یــا چیــزی بشــنوه.

در نتیجــه صحبــت کــردن دربــاره‌ی خودتــون یــا محصولتــون ریســک داره. ولــی اگــه از اون‌هــا 

بخواهیــد حــرف بزننــد دیگــه ریســکی وجــود نــداره و باعــث ناراحــت شدنشــون نمی‌شــوید.

ــا مــردم صحبــت  ــون ب ــاره‌ی موفقیت‌هات ــاد درب ــد زی ایــن یــک اصــل روانشناســیه کــه نبای

ــط  ــن کار فق ــنون، ای ــما رو بش ــای ش ــتان موفقیت‌ه ــواد داس ــون نمی‌خ ــون دلش ــد، چ کنی

عصبیشــون می‌کنــه.

ــد،  ــزی بهشــون بگی ــد چی ــم نبای ــاره‌ی شکســت‌ها و مســائل شــخصیتون ه ــن درب همچنی

چــون اگــه دربــاره‌ی اتفاقــات بــد باهاشــون صحبــت کنیــد، هفتــاد درصــد اون‌هــا اصــاً اهمیت 

ــی خوشــحال می‌شــوند. ــد و ســی درصدشــون هــم حت نمی‌دهن

فکــر کنیــد اگــه از کســی بپرســید: »حالــت چطــوره؟« و اون یــه لیســت بلندبــالا از مشــکلات 

ــه!  ــه؟! قطعــاً ن ــه، ایــن حرف‌هــا براتــون جذاب ــرای شــما ردیــف کن پزشــکی و خانوادگیــش ب

پــس شــما هــم بــه جــای صحبــت کــردن دربــاره‌ی خودتــون، ســعی کنیــد شــنونده‌ی خــوب، 

ــی باشــید. ــر پرسشــگر خوب و از اون مهم‌ت

اما توی پروسه فروش چطوری باید این کار رو انجام بدید؟!

جواب اینه: با استفاده از قیف سؤالات فروش.

توی فصل بعدی درباره‌ی این روش حرف می‌زنیم.
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فصل 8: قیف سؤالات فروش
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قیف سؤالات فروش چیست و چگونه کار می‌کند؟

همون‌طــور کــه در فصــل قبلــی گفتیــم، بــرای اینکــه خــوب بشــنوید، بایــد از مشــتری ســؤال 

ــون  ــی رو بهتــون معرفــی می‌کنیــم کــه ســؤال پرســیدن رو برات بپرســید. در ایــن فصــل مدل

ــه. ــر می‌کن ــاده‌تر و هدفمندت س

قبــل از اینکــه بریــم ســراغ پرسشــنامه بــه ایــن نکتــه توجــه کنیــد. در کتــاب بــازی تنیــس 

ــک  ــه آزمایشــی رو روی فروشــنده‌های ی ــازی کار« ک ــورد »ب ــی بخشــی وجــود داره در م درون

ــروش  ــو ف ــد: »کارِ ت ــنده‌ها می‌گوین ــه فروش ــه ب ــه ک ــش اینجوری ــام داده. آزمای ــرکت انج ش

نیســت، کارت اینــه کــه تــا جایــی کــه می‌تونــی دربــاره‌ی مشــتری اطلاعــات کســب کنــی و 

وقتــی کارت تمــوم شــد، مــا بــر اســاس اطلاعاتــی کــه به‌دســت آوردی بهــت امتیــاز می‌دهیــم 

ــری.« ــازت حقــوق می‌گی ــر اســاس امتی و ب

»چیــزی کــه تــو بایــد انجــام بــدی اینــه: دونســتن هــر چــه بیشــتر دربــاره‌ی مشــتری. 

ــز  ــر چی ــره؟ و ه ــه خب ــون چ ــوی شرکتش ــد؟ ت ــام می‌دهن ــی انج ــه کارهای ــا چ ــه اون‌ه اینک

دیگــه‌ای.«

حــدس بزنیــد نتیجــه‌ی آزمایــش چــی بــود! فروش ایــن شــرکت روزبه‌روز بیشــتر شــد! دلیلش 

ــی ســؤال می‌پرســیدند  ــد، ازش کل ــد مشــتری رو ببینن ــی فروشــنده‌ها می‌رفتن ــه وقت ــه ک این

و خیلــی از نیازهــای مشــتری رو می‌فهمیدنــد. در نتیجــه مشــتری‌ها بــه خاطــر ســؤالاتی کــه 

ــد  ــفارش خری ــون س ــد و خودش ــون می‌اوم ــنده‌ها خوشش ــد، از فروش ــیده می‌ش ــون پرس ازش

می‌دادنــد.
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روش اصولی سؤال پرسیدن از مشتری

ــی  ــد بدونیــد کــه چــه ســؤالی رو چــه زمان نکتــه‌ی کلیــدی خــوب ســؤال پرســیدنه. بای

بپرســید. تکنیکــی کــه الآن بهتــون معرفــی می‌کنیــم درســت کــردن پرسشــنامه‌ی فروشــه. 

ــد. ــی ازش می‌بینی ــودار کوچیک ــا نم اینج

این کار سه مرحله داره:

ˢ  سؤالات شروع‌کننده	

ˢ سؤالات کشف‌کننده	

ˢ سؤالات تمام‌کننده	

ایــن مراحــل بــا ســؤالات شــروع‌کننده شــروع می‌شــوند. در ایــن دســته از ســؤالات از کلماتــی 

مثــل »کــی؟ چــی؟ چــرا؟ کجــا؟« و یــا »دربــاره‌ی ایــن موضوع توضیــح بــده« اســتفاده می‌کنند.

وقتــی از ایــن دســته ســؤالات اســتفاده می‌کنیــد هــر جوابــی ممکنــه بگیریــد. مثــاً بــرای 
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شــروع ارتبــاط می‌پرســید: »کاروکاســبیتون چطــوره؟« یــا مثــاً: »دنبــال چــه مــدل ماشــینی 

می‌گردیــد؟« یــا: »تــوی ایــن محلــه چــه مشــکلاتی داریــد؟«

ــن  ــد. ای ــت کنی ــی دریاف ــه جواب ــه چ ــه ممکن ــد ک ــی‌ای نداری ــچ پیش‌بین ــما هی ــب ش خ

خاصیــت ســؤالات شروع‌کننده‌ســت و شــما بایــد خودتــون رو بــرای هــر جوابــی آمــاده کنیــد.

ســؤالات تموم‌کننــده کــه بایــد اون‌هــا رو در انتهــای قیــف بعــدی بپرســید، ســؤالاتی هســتند 

کــه جوابشــون بلــه یــا خیــره. مثــاً بپرســید: »می‌تونــم کمکتــون کنــم؟« یــا »دوســت داریــد 

یــه نگاهــی بــه راه‌حــل مــا بندازیــد؟«

یــا »دوســت داریــد ایــن محصــول کــه دقیقــاً چیزیــه کــه مشــکلتون رو حــل می‌کنــه از مــا 

بخریــد؟« این‌هــا ســؤالاتی هســتند کــه معمــولًا بــرای نهایــی کــردن خریــد اســتفاده می‌شــوند.

خــب از ایــن دو دســته ســؤال مثال‌هــای ملموس‌تــری می‌زنیــم. مثــاً تــوی یــه مصاحبــه‌ی 

شــغلی، ســؤالات شــروع‌کننده می‌تونــه اینجــوری باشــه: »دربــاره‌ی کار الآنــت بهــم بگــو« یــا 

»رئیســت چجوریــه؟«

ــه  ــد ک ــد بگی ــما می‌توانی ــه: »ش ــند ک ــکلی باش ــن ش ــد ای ــده می‌توانن ــؤالات تموم‌کنن و س

الآن مدیــر تولیــد مجربــی هســتید؟« یــا هــر چیــز دیگــه‌ای کــه جوابــش بلــه یــا خیــر باشــه.

سؤالات طلایی کلید حل معما هستند!

ــات  ــوز اطلاع ــیم، هن ــؤال رو بپرس ــته س ــن دو دس ــط ای ــه فق ــد اگ ــه می‌بینی ــور ک همون‌ط

زیــادی از مشــتری به‌دســت نیاوردیــم. نقطــه‌ی طلایــی قیــف پرسشــنامه کــه باعــث می‌شــه 



آموزش فروش 73

بتونیــد از مشــتری اطلاعــات بگیریــد، ســؤالات وسطشــه. ایــن‌ ســؤال‌ها طــرف مقابــل رو 

کشــف می‌کننــد. ســؤالات کشــف‌کننده اطلاعــات واقعــاً مفیــدی بهتــون می‌دهنــد و باعــث 

ایجــاد اعتمــاد بیــن شــما و مشــتری می‌شــوند.

بیایــد دوبــاره مکالمــه‌ای رو در مصاحبــه‌ی شــغلی بررســی کنیــم. مثــاً اگــر شــما اینجــوری 

شــروع کنیــد کــه: »دربــاره‌ی کارِت بهــم بگــو« و کارجــو جــواب بــده »خــب، بــد نیســت، فقــط 

رئیســم یــه مقــدار آدم عجیبیــه.« اینجــا جاییــه کــه شــما بایــد ســؤال کشــف‌کننده‌ی مناســب 

ــدی؟  ــه: »ج ــه ک ــوری باش ــه اینج ــت می‌تون ــف‌کننده‌ی درس ــؤال کش ــاً س ــید. مث رو بپرس

بیشــتر دربــاره‌ی رئیســت بهــم بگــو«.

کارجو می‌گه: »خب می‌دونید، اون خیلی دمدمی‌مزاجه!«

شما احتمالًا جواب می‌دهید: »مثلًا چه کارهایی می‌کنه؟«

کارجــو جــواب مــی‌ده: » مثــاً گاهــی اوقــات کــه همــه چیــز خوبــه، اون میــاد تــوی اتــاق و 

ــه!« ســر همــه داد می‌زن
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حــالا شــما دوبــاره می‌تونیــد ســؤال کشــف‌کننده‌ی بعــدی رو بپرســید: »اینجــور مواقــع شــما 

چجــوری ایــن موضــوع رو حــل و فصــل مــی کنیــد؟« یــا مثــاً: »ایــن کارش چــه حســی بهتــون 

مــی‌ده؟« یــا »فکــر می‌کنیــد بایــد اینجــور وقت‌هــا چیــکار کنیــد؟«

می‌بینیــد ســؤالات کشــف‌کننده چطــوری کار می‌کننــد؟! اون‌هــا بایــد دقیقــاً طــوری طراحــی 

بشــوند کــه مخاطــب شــما در طــول قیــف حرکــت کنــه. و همزمــان بــا حرکــت کــردن در طــول 

قیــف، بــا شــما احســاس نزدیکــی پیــدا کنــه.

ــد، چــون از  ــد بداهــه طراحیشــون کنی ــه کــه بای مشــکل اساســی ســؤالات کشــف‌کننده این

قبــل نمی‌دونیــد کــه مســیر بحــث قــراره بــه کجــا بــره. از اول بحــث معلــوم نیســت کــه وقتــی 

ــت  ــاره‌ی رئیســش صحب ــراره درب ــد اون ق ــاره‌ی شــرایط کاری کارجــو ســؤال می‌کنی شــما درب

کنــه. اگــر هــم خودتــون دربــاره‌ی رئیســش ســؤال کنیــد، نمی‌دونیــد کــه رئیــس چــه کارهایــی 

ــرای ایــن کار بایــد مســیر پــر پیــچ و خمــی  می‌کنــه. پــس مجبوریــد بداهه‌پــردازی کنیــد. ب

رو طــی کنیــد کــه بــه کمــی تمریــن احتیــاج داره.

امــا خبــر خــوب دربــاره‌ی ســؤالات کشــف‌کننده اینــه کــه می‌شــه بــرای اون‌هــا فرمــت ثابــت 

و مشــخصی رو در نظــر گرفــت: »خــب، بیشــتر دربــاره‌ی فــان موضــوع بهــم بگــو.« هــدف شــما 

اینــه کــه دربــاره‌ی جوانــب مختلــف یــه موضــوع اطلاعــات بیشــتری به‌دســت بیاریــد، پــس 

ایــن هــدف رو تــوی ذهنتــون داشــته باشــید و بــر اســاس شــرایطی کــه به‌وجــود میــاد، ســؤال 

مناســب رو بپرســید.

ــی  ــؤالات کل ــم از س ــف‌کننده دائ ــؤال کش ــرای س ــه ب ــه ک ــتون باش ــد حواس ــب بای ــی خ ول
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اســتفاده نکنیــد. مثــاً اینکــه همــه‌اش بگیــد: »از اول تــا آخــرش رو بــرام تعریــف کــن.« یــا: 

»بهــم بگــو کــه دقیقــاً چــه اتفاقاتــی افتــاده.« اینطــوری مخاطبتــون حــس خوبــی نمی‌گیــره.

ــه شــما بگــه: »مــن از کارم راضــی نیســتم« مکالمــه اینجــوری  ــد اگــه کســی ب فــرض کنی

ادامــه پیــدا کنــه:

من: »خب، از اول تعریف کن«

مشتری: »رئیسم آدم بدقلقیه«

من: »جدی؟ رئیس بدقلق؟ همه چیز رو درباره‌ش بهم بگو«

مشتری: »خب، اون بعضی وقت‌ها بدجور عصبانی می‌شه«

من: »جدی؟ کامل در موردش بهم توضیح بده!«

ــه  ــد ب ــون نمــی‌ده، چــون شــما داری ــه طــرف مقابلت ــی ب ــن مکالمــه حــس خوب ــاً ای طبیعت

ــو!« ــن بگ ــه م ــز رو ب ــه چی ــد: »هم ــرار می‌کنی ــه رو تک ــه جمل ــدام ی ــف م ــکل‌های مختل ش

اگــر چــه ممکنــه ایــن روش در مــوارد معــدودی کار کنــه، امــا بایــد تنــوع هــم ایجــاد کنیــد. 
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ــی از یکیشــون  ــر از گاه ــؤال کشــف‌کننده داشــته باشــید و ه ــدل س ــج م ــا پن ــار ی ــد چه بای

اســتفاده کنیــد.

قیف سؤالات فروش دقیقاً چی‌کار می‌کنه؟!

بیایــد یــک بــار بــه کلیــت قیــف ســؤالات فــروش و هــدف مــا از اســتفاده از اون نــگاه کنیــم. 

حقیقــت اینــه کــه شــما داریــد تــوی قیــف حرکــت می‌کنیــد تــا اطلاعــات بیشــتری از مشــتری 

بــه دســت بیاریــد. وقتــی بــه انــدازه‌ی کافــی اطلاعــات کســب کردیــد، بایــد اطلاعاتتــون رو 

خلاصــه کنیــد و وارد قیــف جدیــد بشــوید.

می‌دونــم کــه ممکنــه بــا خودتــون بگیــد: »وای! ایــن کار واقعــاً ســخت و مزخرفــه! قبــل از 

ایــن کارهــا فروشــنده‌ها چــی‌کار می‌کــردن؟!« امــا دقــت کنیــد دقیقــاً همیــن راهــه کــه شــما 

رو بــه هدفتــون می‌رســونه: برقــرای رابطــه‌ی دوســتانه بــا مشــتری و فروختــن جنــس بهــش.

و نکتــه‌ی مهــم اینــه کــه شــما روی قیف‌هــا کنتــرل کامــل داریــد. چیــزی از دســت شــما 

ــه. ــارج نمی‌ش خ

ــت رو  ــات فراغت ــو اوق ــم بگ ــد: »خــب، به ــه مشــتری می‌گویی ــی ب ــد در گفتگوی ــرض کنی ف

چجــوری می‌گذرونــی؟ چی‌کارهــا می‌کنــی؟« اگــه مشــتری گفــت: »راســتش بیشــتر بدن‌ســازی 

می‌کنــم« شــما می‌تونیــد وارد قیــف صحبــت دربــاره‌ی بدن‌ســازی بشــوید و بگوییــد: »چقــدر 

خــوب! کــدوم باشــگاه مــی‌ری؟!« و بعــد ادامــه‌ی مســیر رو طــی کنیــد.

ــه  ــد کافی ــه‌ای بهــش نداری ــچ علاق ــد و هی ــی نداری ــورد بدن‌ســازی اطلاعات ــه اصــاً در م اگ
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ــب! کار دیگــه‌ای نیســت کــه دوســت داشــته باشــید و انجــام بدهیــد؟« بگیــد: »چــه جال

می‌بینیــد؟! ایــن تصمیــم شماســت کــه مســیر گفتگــو رو بــه چــه ســمتی ببریــد. ایــن شــما 

هســتید کــه تصمیــم می‌گیریــد کــه تــوی هــر قیــف چقــدر بمونیــد.

قرار نیست تفتیش عقاید بکنی!

مســئله‌ی خیلــی مهــم دیگــه‌ای هــم هســت کــه بایــد دربــاره‌ی قیــف پرسشــنامه بدونیــد. 

مــدل ارتبــاط برقــرار کــردن شــما نبایــد اینجــوری باشــه: ســؤال-جواب ، ســؤال-جواب. اینجــوری 

انــگار داریــد بازجویــی می‌کنیــد! هیچ‌کــدوم از مــا دلمــون نمی‌خــواد تفتیــش عقایــد بشــیم.

ــه اینجــوری انجامــش  ــه ک ــد این ــد اســتفاده کنی ــون می‌تونی ــود قیفت ــرای بهب ــه ب راهــی ک

ــؤال-جواب-نظر. ــؤال-جواب-نظر، س ــد: س بدهی

کاری کــه بایــد بکنیــم اینــه کــه ســؤال بپرســیم و بعــدش کــه مشــتری جــواب داد مــا یــه 

ــم  ــاش علاقه‌مندی ــه حرف‌ه ــم ب ــون بدی ــش نش ــه به ــم ک ــاره‌اش می‌دهی ــو درب ــر کوچول نظ

ــه  ــاً ب ــه کــه واقع ــون می‌کن ــن، نظــر دادن مجبورت ــر ای ــم. عــاوه ب ــه اون‌هــا گــوش دادی و ب

ــید. ــدی رو ازش بپرس ــؤال بع ــد و س ــوش بدهی ــتری گ ــای مش حرف‌ه
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پــس وقتــی شــما پرســیدید: »در اوقــات فراغــت چــی‌کار می‌کنیــد؟« و شــنیدید: »بدن‌ســازی« 

ــم رو بســازم!  ــم می‌خواســت بدن ــه مشــتری بگیــد: »چقــدر خــوب! مــن همیشــه دل شــاید ب

ــاید  ــا ش ــد؟!« ی ــدا می‌کنی ــش رو پی ــوری وقت ــما چج ــش! ش ــم دنبال ــت نرفت ــی هیچ‌وق ول

بگیــد: »خــب، می‌دونــم کــه چنــد تــا باشــگاه بدن‌ســازی ایــن دور و بــر هســت. کدومــش رو 

می‌ریــد؟« و بعــد کــه مشــتری جــواب مــی‌ده: »فــان باشــگاه!« می‌تونیــد بگیــد: »عــه چــه 

جالــب! موقــع رانندگــی دیدمــش. چجــور جاییــه؟ دســتگاه‌هاش خوبــه؟!«

کافیــه بهــش نشــون بدهیــد کــه بــه حرف‌هــاش گــوش می‌کنیــد. بایــد یــه جــوری نشــون 

بدهیــد کــه انــگار فقــط یــه بحــث و صحبــت دوســتانه بینتــون در جریانــه. ولــی مثال‌هایــی 

ــرف  ــات رو از ط ــم اطلاع ــط داری ــون فق ــده! چ ــش عقای ــبیه تفتی ــم بیشــتر ش ــاً زدی ــه قب ک

بیــرون می‌کشــیم. اگــر بعــد از هــر جــواب یــه کامنــت کوچیــک بذاریــد، تــازه شــبیه بحــث و 

ــه. ــتانه می‌ش ــت دوس صحب

ــان  ــد زم ــدود 90 درص ــتری ح ــی مش ــه. یعن ــه 10 باش ــد 90 ب ــرخ بای ــده‌آل، ن ــت ای در حال

ــون  ــاره‌ی خودت ــان، نظــر کوچیکــی درب ــوی 5 درصــد زم ــط ت ــه و شــما فق ــت می‌کن رو صحب
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می‌دهیــد. مثــاً اینطــوری: »آره، می‌دونــی، خیلــی دربــاره‌اش فکــر می‌کنــم. ولــی بــه نظــرم 

خیلــی ســخت میــاد. واســه تــو هــم ســخته؟!« و تــوی 5 درصــد بقیــه‌ی زمــان بایــد دربــاره‌ی 

ــش  ــه صحبت ــازم ب ــا ب ــدازه ت ــک بن ــون رو روی غلت ــه طرفت ــد ک ــرف بزنی ــه ح ــای دیگ چیزه

ــده. باهاتــون ادامــه ب

پس فرمول اینه: سؤال-جواب-نظر ، سؤال-جواب-نظر..

ــا دوســت‌هاتون رفتیــد بیــرون، یــه  واقعــاً امیــدوارم تمرینــش کنیــد. مثــاً اگــه امشــب ب

بــازی راه بندازیــد کــه اصــاً نبایــد دربــاره‌ی خودتــون حــرف بزنیــد. و قانــون بــازی اینــه کــه از 

کلمــه‌ی »مــن« اســتفاده نشــه! از همدیگــه چندتــا ســؤال می‌پرســید.

مثــاً اگــه ازتــون پرســیدن: »امــروز چطــور بــود؟« بگیــد: »مثــل همیشــه، تــو چــی؟ چی‌کارهــا 

کردی؟«

ــه  ــردی؟« لازم نیســت شــما هم ــا ک ــیدند: »مســافرت خــوش گذشــت؟! چی‌کاره ــه پرس اگ

چیــز رو دربــاره‌ی مســافرتتون بهشــون بگیــد و از ســیر تــا پیــاز رو براشــون تعریــف کنیــد. ایــن 

واقعــاً چیــزی نیســت کــه دلشــون بخــواد دربــاره‌اش بدوننــد! فقــط می‌تونیــد بگیــد: »خیلــی 

خــوب بــود. واســه تــو چطــور بــود؟ رفتــه بــودی جنــوب درســته؟!«

اگــر پرســیدند: »بچه‌هــات چــی‌کار می‌کننــد؟« لازم نیســت ریــز بــه ریــز اتفاقــات و کارهــای 

ــوی  ــر کوچول ــد! خداروشــکر! دخت ــد: »عالی‌ان ــه بگی ــط کافی ــد. فق ــح بدی ــون رو توضی بچه‌هات

تــو چطــوره؟ مدرســه مــی‌ره؟«

ــه  ــه خودشــون پــاس بدهیــد و ازشــون ســؤال کنیــد. اینجــوری ی هــر چــی پرســیده شــد ب
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بــازی راه می‌اندازیــد. ایــن کار رو همیــن امــروز امتحــان کنیــد. اصــاً دربــاره‌ی خودتــون حــرف 

نزنیــد! می‌بینیــد کــه ایــن روش چقــدر عالیــه! خیلــی چیزهــا یــاد می‌گیریــد، بقیــه‌ی مــردم 

ــد. ــت می‌گیری ــا رو به‌دس ــرل بحث‌ه ــاد و کنت ــون می ــما خوشش از ش

در مــورد فــروش هــم همینــه. بایــد طراحــی پرسشــنامه رو جــدی بگیریــد و تمرینــش کنیــد 

تــا تــوی ســؤال پرســیدن عالــی بشــید. ایــن مهم‌تریــن مهــارت بــرای فروشــه.
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فصل 9: روانشناسی مشتری
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رازهای فروش به تیپ‌های شخصیتی مختلف

چهار تیپ از آدم‌ها، مشتری رو دقیق‌تر بشناس!

ــم. گفتیــم  ــا مــردم صحبــت کردی ــاط ب ــراری ارتب ــاره‌ی راه‌هــای برق ــی درب در فصل‌هــای قبل

کــه خیلــی مهمــه بــه مشــتری‌ها حــس ارزشــمندی و مهــم بــودن بدهیــد، خیلــی مهمــه کــه 

شــنونده‌ی خوبــی باشــید و خیلــی نــکات دیگــه. امــا الآن در مــورد نکتــه‌ی مهم‌تــری حــرف 

می‌زنیــم و اون اینــه کــه مــردم از لحــاظ شــخصیتی بــا هــم فــرق دارنــد.

ــد کــه بیــن اطرافیانتــون بعضی‌هــا از صحبت‌هــا و گپ‌هــای  حتمــاً شــما هــم دقــت کردی

کوتــاه خوششــون میــاد ولــی عــده‌ی دیگــه‌ای دلشــون می‌خــواد صحبت‌هــا ادامــه‌دار باشــه. 

خــب چــه تفاوت‌هــای دیگــه‌ای بیــن آدم‌هــا هســت؟!

ــار تیــپ شــخصیتی تقســیم  ــه چه ــردم رو ب ــه م ــم ک ــی اســتفاده می‌کنی ــا اینجــا از مدل م

می‌کنــه. ایــن روش رو در اصــل »کارل گوســتاو یونــگ« روانشــاس معــروف ابــداع کــرده. ایــن 

ــوند. در  ــیم می‌ش ــی تقس ــته‌ی کل ــار دس ــه چه ــی ب ــر ارتباط ــا از نظ ــه آدم‌ه ــه ک ــدل می‌گ م

ــد. ــته‌بندی رو می‌بینی ــن دس ــر ای ــودار زی نم
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ــراد  ــر و اف ــای تحلیل‌گ ــه آدم‌ه ــد ک ــرار گرفتن ــی ق ــراد منطق ــودار اف ــالای نم ــمت ب در قس

ــراد  ــد، اف ــرار می‌گیرن کنترل‌گــر تــوی ایــن دســته هســتند. دو گروهــی کــه پاییــن نمــودار ق

احساســی‌تری هســتند. اون‌هــا بیشــتر بــا قلبشــون تصمیــم می‌گیرنــد تــا بــا مغزشــون. افــراد 

ــد. ــد در دســته‌ی پاییــن جــا می‌گیرن ــراد هدفمن ــی و اف هیجان

ــد.  ــرار دارن ــر ق ــر و متفکرت ــر، درونگرات ــراد آروم‌ت ــه در ســمت چــپ نمــودار، اف از طــرف دیگ

ــر،  ــت، برونگرات ــمت راس ــروه س ــتند. و دو گ ــری هس ــنونده‌های بهت ــالًا ش ــه احتم ــانی ک کس

پرحرف‌تــر، قاطع‌تــر و رک هســتند.

دقــت کنیــد کــه هیــچ کــدوم ایــن گروه‌هــا خــوب یــا بــد نیســتند. فقــط قضیــه اینــه کــه 

آدم‌هــا بــا هــم متفاوت‌انــد. پــس لازمــه بــا هــر کــس متفــاوت رفتــار کنیــد. مــا بــرای تکمیــل 

شخصیت‌شناســی در فــروش، ایــن مــوارد رو توضیــح می‌دهیــم. ولــی خــب در مــوارد دیگــه 

هــم بهتــره بــا هــر کــس مطابــق شــخصیتش رفتــار کنیــم، غیــر از اینــه؟ مثــاً بــرای مدیریــت 

کــردن کارمندهــا، زندگــی کــردن بــا اطرافیانمــون و هــر ارتبــاط دیگــه‌ای.
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فروش به هر تیپ شخصیتی چطوریه؟!

بــرای مثــال بیایــد فــرض کنیــم می‌خواهیــم بــه هــر کــدوم از ایــن چهــار نــوع شــخصیت 

یــه دســتگاه کامپیوتــری بفروشــیم. اگــه بــه آدم‌هــای تحلیل‌گــر نــگاه کنیــد، می‌بینیــد کــه 

اون‌هــا خیلــی آروم و منطقــی هســتند. اون‌هــا به‌دقــت بــه همــه‌ی جوانــب موضوعــات نــگاه 

می‌کننــد و بــه جزئیــات علاقه‌مندانــد. بــرای فــروش بــه ایــن آدم‌هــا بایــد بهشــون دربــاره‌ی 

هــر کاری کــه داریــد انجــام می‌دهیــد، دلیــل اون کار و پیش‌زمینــه‌ای کــه دارنــد رو توضیــح 

بدهیــد. حتــی بهتــره بهشــون اطلاعــات مکتوبــی بدهیــد کــه بتواننــد بــا خودشــون ببرنــد و 

بعــداً نگاهــی بهــش بندازنــد.

ــد ازشــون  ــا آرامــش و واضــح باشــه و خیلــی چیزهــا رو بای ــی ب ــد خیل ایــن صحبت‌هــا بای

ــه‌ی  ــی هم ــت و منف ــاط مثب ــه نق ــد ک ــت کنی ــی درس ــدول کوچیک ــد ج ــید. می‌تونی بپرس

محصولاتتــون تــوش نوشــته شــده باشــه. می‌تونیــد آپشــن‌های محصــولات رو بهشــون 

توضیــح بدهیــد و چیزهــای مختلــف رو براشــون طبقه‌بنــدی کنیــد. ایــن چیزیــه کــه اون‌هــا 

می‌خواهنــد. ایــن تیــپ افــراد عاشــق جزئیــات هســتند. ممکنــه ملاقاتتــون تــوی دفتــر کار 

اون‌هــا و بــا کلــی کاغذبــازی انجــام بشــه. ولــی خــب مشــکلی نیســت. اگــه چیــزی کــه اون‌هــا 

ــد. ــد می‌کنن ــون خری ــالًا ازت ــد، احتم ــون بدهی ــد رو بهش می‌خواهن
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گــروه دوم آدم‌هــای کنترل‌گــر هســتند. اون‌هــا دلشــون می‌خواهــد تــا حــد امــکان جلســه 

ــد باهاشــون   ــد! اگــه می‌خواهی ــون وقــت می‌دهن ــه بهت ــاً ده دقیق ــره. نهایت ســریع‌تر پیــش ب

قــرار ملاقــات داشــته باشــید، بهشــون بگیــد: »مــن فقــط بــه ده دقیقــه از وقتتــون احتیــاج 

دارم. بعــد از اون خــودم از اتــاق مــی‌روم بیــرون! قــول می‌دهــم بیشــتر از ده دقیقــه وقتتــون 

رو نگیــرم.«

ایــن تیــپ از افــراد عاشــق شــنیدن ایــن جملــه هســتند. چــون معمــولًا ایــن جــور آدم‌هــا 

می‌خواهنــد هــر چــه زودتــر از شــر جلســه بــا شــما خــاص بشــوند! البتــه بهتــره جلســتون نــه 

دقیقــه و نیــم طــول بکشــه!

ــان ده دقیقــه بهشــون بگیــد:  ــی منطقــی هســتند. اگــه در پای اینجــور آدم‌هــا معمــولًا خیل

ــوام  ــن می‌خ ــه! م ــه، ن ــد: »ن ــون می‌گوین ــا بهت ــیم.« اون‌ه ــف بش ــا متوق ــن ج ــره همی »بهت

ــز همون‌جــوری پیــش مــی‌ره کــه  ــم!« و بعــد همــه چی ــن موضــوع بدون ــاره‌ی ای بیشــتر درب

شــما می‌خواهیــد.
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ــد. اون‌هــا دوســت  ــوی دفتــر خودشــون می‌خواهن ــاه ت ــه جلســه‌ی کوت پــس کنترل‌گرهــا ی

ندارنــد تــا دفتــر شــما بیــان یــا جــای دیگــه‌ای بــه جــز دفتــر خودشــون قــرار ملاقــات داشــته 

باشــند. قــرار تــوی دفتــر اون‌هــا انجــام می‌شــه. و کنترل‌گرهــا دوســت دارنــد هــر چــه ســریع‌تر 

جلســه رو تمــوم کننــد. پــس مســئله‌ی حیاتــی براشــون اینــه: »چیــزی کــه مــا می‌فروشــیم 

قــراره دقیقــاً براشــون چــی‌کار کنــه؟«

جوابــی کــه مــن بهشــون می‌دهــم اینــه: »ســه تــا دلیل بــرای خریــد ایــن دســتگاه کامپیوتری 

وجــود داره. مزایایــی کــه دریافــت می‌کنیــد ایــن و ایــن و اینــه. یــه تاریــخ انتخــاب کنیــد، 

مــن بقیــه‌اش رو درســت می‌کنــم.«

ــش  ــه انجــام دادن ــه کاری وجــود داره ک ــد رو انجــام می‌دهــم. اگ ــه بای ــط کاری ک مــن فق

نیــاز بــه جزئیــات بیشــتری داره، مــن بهشــون می‌گویــم: »می‌خواهیــد ایــن کار رو بــه کــس 

ــاش  ــا رو باه ــه‌ی هماهنگی‌ه ــن بقی ــد، م ــم بدی ــمش رو به ــه اس ــپرید؟ کافی ــه‌ای بس دیگ

ــد خودشــون رو قاطــی این‌جــور  ــن تیــپ آدم‌هــا دوســت ندارن انجــام می‌دهــم.« معمــولًا ای

کارهــا کننــد.

ــه  ــاً اگ ــتند. مث ــوری هس ــد چج ــد بفهمی ــد می‌تونی ــگ می‌زنی ــا زن ــه آدم‌ه ــما ب ــی ش وقت

وقتــی بهشــون زنــگ می‌زنیــد بگوینــد: »ســام مــن محمــدی مدیــر بخــش حســابداری هســتم. 

ــا  ــره. ام ــه آدم تحلیل‌گ ــل ی ــه طــرف مقاب ــد ک ــم؟« می‌فهمی ــون کن ــم کمکت چجــوری می‌تون

ــه  ــوید ک ــه می‌ش ــد؟« متوج ــه؟ چــی می‌خواهی ــده: »بل ــواب ب ــد ج ــگ می‌زنی ــی زن ــه وقت اگ

فــرد پشــت خــط کنترل‌گــره. البتــه شــاید ایــن مثــال در دنیــای واقعــی بــه ایــن وضــوح اتفــاق 
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ــد متوجــه شخصیتشــون بشــوید.  ــای حرف‌هــا و برخوردهاشــون می‌تونی ــی از لاب ــه، ول نیفت

ایــن باعــث می‌شــه بتونیــد ســریع خودتــون رو بــا مــدل شخصیتیشــون تطبیــق بدهیــد.

ــه تحلیل‌گرهــا، زونکن‌هــا  ــد ک ــراد می‌شــوید، می‌بینی ــن دو تیــپ از اف ــر ای ــی وارد دفت وقت

ــای  ــر ج ــر س ــوی دفت ــز ت ــه چی ــت و هم ــوی قفسه‌هاس ــق ت ــم و دقی ــون منظ و فایل‌هاش

خودشــه. امــا کنترل‌گرهــا احتمــالًا وســیله‌های خیلــی کمــی تــوی دفترشــون دارنــد. یــه میــز 

کار کــه روش هــم خالیــه. احتمــالًا میــز هــم از فلــز و شیشــه یــا چیزهــای اینطــوری ســاخته 

شــده. هیــچ تصویــری از خانوادشــون یــا چیزهــای ایــن مدلــی اونجــا نیســت. در نتیجــه شــما 

مــدت زیــادی رو صــرف ایــن نمی‌کنیــد کــه از منظــره‌ی پشــت پنجــره تعریــف کنیــد، و فقــط 

ــاره‌ی مســئله‌ی اصلــی صحبــت می‌کنیــد. درب

گــروه ســوم آدم‌هــای هیجانــی هســتند. فکــر می‌کنیــد چطــوری بایــد بــه ایــن تیــپ آدم‌هــا 

دســتگاهتون رو بفروشــید؟! خیلــی ساده‌ســت! بایــد بهشــون نشــون بدیــد کــه ایــن محصــول 

باحــال و بامزه‌ســت! خودتــون رو هــم آدم باحــال و بانمکــی بهشــون نشــون بدیــد! در حالــت 

ایــده‌آل بایــد بــه ایــن تیــپ آدم‌هــا نشــون داد کــه ایــن چیــز، متفاوتــه. ببینیــد چــه چیــزی 
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تــوی محصولتــون متفاوتــه و اون رو برجســته کنیــد.

از طــرف دیگــه ایــن آدم‌هــا عاشــق مثال‌هــا و داســتان‌ها هســتند. بــرای همیــن اگــه بهشــون 

بگیــد: »فــان شــرکت بعــد از اینکــه دســتگاه مــا رو گرفــت تــوی دو هفتــه 28 میلیــون تومــن 

فروشــش بیشــتر شــد«، شــخص هیجانــی بــا خــودش فکــر می‌کنــه: »وای! چقــدر عالــی! ایــن 

همــون چیزیــه کــه مــن می‌خواهــم!«

ایــن در حالیــه کــه آدم کنترل‌گــر اصــاً اهمیتــی بــه تجربــه‌ی بقیــه‌ی مــردم نمــی‌ده و آدم 

ــش داره؟  ــه حرف ــی واس ــه مدرک ــم؟ چ ــا بدون ــی از کج ــه، ول ــه: »خوب ــر می‌کن ــر فک تحلیل‌گ

ممکنــه آدم‌هــای دیگــه‌ای پولشــون رو از دســت داده باشــند.« اون‌هــا کلً نظرشــون اینــه کــه: 

»از کجــا بدونیــم؟«

ولــی آدم هیجانــی فقــط فکــر می‌کنــه: »چقــدر عالــی بــه نظــر میــاد! حتمــاً بایــد امتحانــش 

کنیــم!« پــس ایــن آدم‌هــا داســتان و مثــال دوســت دارنــد و جلســه‌ای توجهشــون رو جلــب 

می‌کنــه کــه باحــال و جالــب باشــه. احتمــالًا بهتریــن جــا بــرای قــرار ملاقــات بــا ایــن آدم‌هــا 

یــه کافــه یــا رســتوران یــا یــه همچیــن جاییــه.

اگــه شــما خودتــون کنترل‌گــر باشــید احتمــالًا ایــن پروســه دیوونتــون می‌کنــه! شــاید فکــر 

کنیــد: »قــرار تــوی یــه کافــه؟ اصــاً از ایــن جــور جاهــا خوشــم نمیــاد! آدم‌هــا در اینجــور جاهــا 

ــوری  ــه. اینج ــر باش ــوی دفت ــد جلســمون ت ــم می‌خواه ــرل دارن. دل ــل کنت ــای غیرقاب رفتاره

راندمانمــون مــی‌ره بالاتــر.« ولــی خــب مهــم چیزیــه کــه مشــتری می‌خــواد، پــس خودتــون 

رو باهــاش تطبیــق بدیــد.
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ــا عاشــق  ــل هیجانی‌ه ــا هــم مث ــد هســتند. این‌ه ــراد هدفمن ــا، اف ــارم آدم‌ه دســته‌ی چه

ــر  ــات طولانی‌ت ــرار ملاق ــا ق ــری هســتند. این‌ه ــای درونگرات ــی آدم‌ه ــد، ول ــا مردم‌ان ــاط ب ارتب

ــاط  ــراد هدفمنــد همــه چیــز حــول محــور ارتب ــرای اف ــد. ب ــر رو ترجیــح می‌دهن ــا آرامش‌ت و ب

می‌چرخــه. پــس شــما بایــد باهاشــون دوســت باشــید. بایــد اســم بچشــون رو بدونیــد و حتــی 

ازش بپرســید: »حــال پســرتون بهتــر شــده؟« بایــد براشــون کارت تبریــک تولــد بفرســتید و از 

ایــن جــور کارهــا.

ــوی  ــاً بشناسیدشــون. ت ــه کام ــه ک ــاً واجب ــا اینجــور آدم‌هــا واقع ــاط ب ــوی پروســه‌ی ارتب ت

رابطــه بــا آدم‌هــای هدفمنــد تجربــه‌ی ناخوشــایندی نخواهیــد داشــت. کار کــردن بــا ایــن مــدل 

افــراد واقعــاً دلپذیــره. باهاشــون جلســه بذاریــد، دو تــا فنجــون قهــوه بخوریــد و گــپ بزنیــد.

ــد  ــای هدفمن ــه آدم‌ه ــروش ب ــالًا ف ــر هســتید احتم ــون کنترل‌گ ــر خودت ــم اگ ــاز ه ــه ب البت

ــش  ــه ذهن ــن آدم نمی‌تون ــد: »چــرا ای ــر می‌کنی ــون فک ــا خودت ــد. چــون ب رو ســخت می‌دونی

ــه  ــا اگ ــم؟« ام ــرف بزن ــوادش ح ــاره‌ی خان ــاش درب ــی داره باه ــه لزوم ــه؟! چ ــز کن رو متمرک
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ــد،  ــورد آدم‌هــای هدفمن ــه در م ــد ک ــزی بفروشــید بدونی ــه اینجــور آدم‌هــا چی ــد ب می‌خواهی

ــاط همــه چیــزه. ایجــاد ارتب

ــه  ــا کمــک می‌کن ــن تیپ‌ه ــداره. دونســتن ای ــط و درســتی وجــود ن ــچ غل ــد هی ــت کنی دق

آدم‌هــا رو بیشــتر بفهمیــد و راحت‌تــر بــا ایــن موقعیت‌هــا کنــار بیایــد. مثــاً نقطــه‌ی اصلــی 

ــر  ــد. اگ ــم نمی‌گیرن ــه همینجــوری و روی هــوا تصمی ــه ک ــر این شــخصیت آدم‌هــای کنترل‌گ

ــه کــردن  ــد غــر بزنیــد. راه معامل ــه مشــتری‌های هدفمن ــد ب خودتــون کنترل‌گــر هســتید نبای

بــا ایــن آدم‌هــا اینــه کــه باهاشــون روی یــه کاناپــه‌ی نــرم بشــینید، قهــوه بخوریــد و دربــاره‌ی 

خانوادشــون باهاشــون صحبــت کنیــد. و هیــچ عجلــه‌ای هــم نکنیــد که دربــاره‌ی کار و کاســبی 

باهاشــون حــرف بزنیــد. اصــاً شــاید بهتــر باشــه تــوی قــرار ملاقــات اول هیــچ حرفــی از کار 

نزنیــد. خودتــون رو بــا تیــپ شــخصیتی افــرادی کــه باهاشــون جلســه داریــد تطبیــق بدیــد.

	ˢ.کنترل‌گرها: نقاط مهم و اصلی رو بهشون بگید

	ˢ.تحلیل‌گرها: کلی اطلاعات بهشون بدید

	ˢ !ــه ــون می‌کن ــه هیجان‌زده‌ش ــزی ک ــر چی ــا ه ــاط ب ــم! ارتب ــاً نمیدون ــا: واقع هیجانی‌ه

مثــاً ممکنــه عاشــق موتــور ســیکلت باشــند. پــس اگــه یــه عکســی از خودتــون کــه ســوار 

یــه موتــور مســابقه‌ای یــا همچیــن چیــزی هســتید بهشــون نشــون بدهیــد، ســر شــوق 

میــان.

	ˢ.آدم‌های هدفمند: کارت تبریک تولد و اینجور چیزها بفرستید
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 خلاصــه‌ی کلام اینکــه بــرای فروشــنده‌ی خوبــی شــدن بایــد خودتــون رو بــا بقیــه‌ی مــردم 

تطبیــق بدیــد. ایــن مســئله واقعــاً مهمــه!

اینکه خودمون رو تغییر بدیم اخلاقیه؟!

بــه نظرتــون خیلــی غیرصادقانه‌ســت کــه مــدل خودتــون رو بــر اســاس شــخصیت کســی کــه 

داریــد باهــاش معاملــه می‌کنیــد تغییــر بدیــد؟

تــوی فرآینــد فــروش همیشــه ایــن نگرانــی وجــود داره کــه کارم صادقانــه هســت یــا نــه؟ 

ایــن فرآینــد جوریــه کــه همیشــه دربــاره‌اش ســؤال هســت. ولــی مــن فکــر می‌کنــم تطبیــق 

دادن خودمــون مشــکلی نــداره. مــا تــوی ایــن فصــل گفتیــم کــه تطبیــق بــا مشــتری‌ها نــه 

ــون  ــه پیامت ــی ک ــا وقت ــه و محترمانه‌ســت. ت ــم مؤدبان ــی ه ــه خیل ــداره، بلک ــرادی ن ــا ای تنه

ــد. ــار کنی ــق ســبک مشــتری رفت درســت منتقــل می‌شــه، مطاب

ایــن کار شــما رو بــرای مشــتریتون تبدیــل بــه آدمــی خــاص می‌کنــه و همیشــه هــم جــواب 

مــی‌ده. همیشــه بــا زبونــی کــه خودشــون دوســت دارنــد باهاشــون حــرف بزنیــد. اگــه نــکات 

مهــم رو می‌خواهنــد، بهــش بدیــد. اگــه جزئیــات رو می‌خواهــد، بهــش بگیــد. اگــه دوســت 

داره باهاتــون وقــت بگذرونــه، ایــن کار رو بکنیــد.

پــس تــا جایــی کــه پیامتــون بــه مشــتری درســت انتقــال پیــدا کنــه و مشــروط بــر اینکــه 

ایــن راه بهتریــن راه بــرای کمــک بــه مشــتری باشــه، تغییــر رفتارتــون عیبــی نــداره.
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عامل لذت

ــه کــه بهــش  ــم چیزی ــا مشــتری بدونی ــاط ب ــاره‌ی ایجــاد ارتب ــد درب ــزی کــه بای ــن چی آخری

می‌گوییــم عامــل لــذت. ایــن واقعــاً خیلــی بیشــتر از اون چیزیــه که مشــتری از یه فروشــنده 

انتظــار داره. فقــط بایــد همــون کارهــای اصلــی رو انجــام بدهیــد: بــه موقــع ســر قــرار حاضــر 

باشــید، باهــوش بــه نظــر بیایــد و غیــره. همیــن کــه بهتــر از آدم‌هــای عــادی بــه نظــر بیایــد 

و مشــتری‌ها رو ســورپرایز کنیــد عالــی نیســت؟!

ــرای فــروش، کتابــی هــم همــراه خودتــون ببریــد  مثــاً اگــر داریــد می‌رویــد یــک جلســه ب

کــه بدیــد بــه مشــتری. اگــر اون‌هــا یــه شــرکت مشــاوره‌ی مدیریــت هســتند کــه می‌خواهنــد 

دســتگاه کامپیوتــری شــما رو بخرنــد، یــه دوره‌ی آموزشــی ویدیویــی دربــاره‌ی »احتمــالات در 

مدیریــت پــروژه« براشــون ببریــد و بگیــد: »یــه چیــزی براتــون آوردم کــه فکــر می‌کنــم تــوی 

کار خیلــی بــه دردتــون می‌خــوره.« اون‌هــا هــم احتمــالًا می‌گوینــد: »وای خــدا چقــدر عالــی! 

خیلــی خیلــی ممنونــم.«

شــاید هزینــه‌ی تهیــه کــردن اون دوره‌ی آموزشــی واقعــاً چیــز زیــادی نباشــه، ولی مشــتری‌ها 

ــید و  ــروش می‌رس ــداف ف ــی از اه ــه یک ــم ب ــما ه ــد. ش ــذت می‌برن ــه ل ــن هدی ــاً از ای واقع

می‌توانیــد بــا خیــال راحت‌تــر در مــورد دســتگاهتون توضیــح بدیــد. ایــن کار واقعــاً مــی‌ارزه، 

چــون مشــتری بــا خــودش فکــر می‌کنــه: »ایــن عالیــه!« و اثــری کــه بــا ایــن کار روی مشــتری 

ــی بزرگــه. ــد خیل می‌ذاری
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ــه  ــه همیــن کوچیکــی باشــه. می‌تون ــه ب ــرای مشــتری انجــام می‌دهیــد می‌تون کاری کــه ب

ایــن باشــه کــه لینکدینــش رو چــک کنیــد و متوجــه بشــید طرفــدار یــه تیــم ورزشــیه. بعــد 

ازش بپرســید: »ایــن هفتــه مســابقه رو دیــدی؟!« می‌تونــه ایــن باشــه کــه نکتــه‌ی جالبــی از 

دیــدار قبلــی یادتــون باشــه. اگــه طــرف آکواریــوم داره، می‌تونیــد یــه بســته غــذای ماهــی بــا 

خودتــون بیاریــد و بگیــد: »ایــن رو بــرای اون نِمــو کوچولــوی خوش‌خــوراک آوردم!«

بــا یــه کــم تــاش می‌تونیــد کار اضافــه‌ای کــه مشــتری توقعــش رو نــداره انجــام بدهیــد. 

بــا ایــن کار همــه چیــز رو تغییــر می‌دهیــد. چــون داریــد تــاش می‌کنیــد متفــاوت از بقیــه 

باشــید. پــس عامــل لــذت رو خیلــی جــدی بگیریــد!
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فصل 10: شناسایی نیاز مشتری
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اول نیاز مشتری رو پیدا کن!

در چنــد فصــل قبلــی همــه‌ی کارهایــی رو کــه بــرای ارتبــاط برقــرار کــردن بــا مشــتری لازمــه 

،توضیــح دادیــم. بعــد از برقــرای ارتبــاط، بایــد نیــاز مشــتری رو پیــدا کنیــد. در ایــن بخــش در 

مــورد تشــخیص فرآینــد، تشــخیص نیازهــا و راه‌هــای فهمیــدن مشــکلات مشــتری‌ها صحبــت 

می‌کنیــم.

طبیعتــاً قبــل از اینکــه بــرای کمــک بــه مشــتری بهــش راه‌حــل پیشــنهاد کنیــم، بایــد نیــازش 

ــاز  ــد متوجــه بشــیم نی ــه چطــوری بای ــاره‌ی اینک ــن فصــل درب ــوی ای ــم. ت رو تشــخیص بدی

ــاً چیــه صحبــت می‌کنیــم. مشــتری دقیق

از مشتری سؤال بپرس!

ایــن کار بایــد بعــد از برقــراری ارتبــاط بــا مشــتری انجــام بشــه، چــون بایــد ســؤال بپرســید 

تــا متوجــه نیازهــای مشــتری بشــوید. بایــد ازشــون بپرســید چــه کارهایــی انجــام می‌دهنــد یــا 

کسب‌و‌کارشــون چطوریــه و اینجــور ســؤالات. پــس بــرای ایــن کار قیــف ســؤالات فــروش 

ــزار شماســت. مهم‌تریــن اب

شــاید خیلــی ســخت باشــه که جلــوی خودتــون رو بگیریــد و به مشــتری دربــاره‌ی ویژگی‌های 

ــد و اول از  ــار بیاری ــون فش ــه خودت ــد ب ــی بای ــد! ول ــزی نگی ــون چی ــاده‌ی محصولت خارق‌الع

مشــتری ســؤال بپرســید!

چنــد تــا روش بــرای ایــن کار وجــود داره. یکــی از راه‌هــا اینــه کــه لیســت اســتانداردی درســت 
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کنیــد از دلایلــی کــه ممکنــه مشــتری رو بــه خریــد محصــولات شــما ترغیــب کــرده باشــه. مثــاً 

مکالمتــون رو بــه ایــن شــکل شــروع کنیــد: »مــن اینجــا یــه لیســت دارم از دلایلــی کــه باعــث 

می‌شــه محصــولات مــا بــه دردتــون بخــوره. کدومــش مشــکل شماســت؟«

ممکنه مشتری بگه: »خب ما با حجم زیاد معلاملاتمون کمی مشکل داریم.«

شــما می‌تونیــد بگیــد: »خــب کمــی بیشــتر دربــاره‌اش بهــم توضیــح بدیــد. چنــد نفــر تــوی 

شــرکت داریــد؟ درآمــد و هزینتــون چقــدره؟«

و مشــتری همین‌طــور بــه ســؤالاتی کــه ازش می‌پرســید جــواب مــی‌ده. بعــد از چنــد ســؤال 

شــما می‌تونیــد بگیــد: »خیلــی خوبــه. مــا می‌تونیــم بــا راهکارهــای نرم‌افزاریمــون کمکتــون 

» کنیم.

ــرای خریــد محصــول  پــس داشــتن لیســتی اســتاندارد از دلایلــی کــه ممکنــه مشــتری‌ها ب

داشــته باشــند، یکــی از راهکارهاســت.

ــتری‌ها  ــه‌ی مش ــؤالات رو از هم ــک س ــک ت ــه ت ــت ک ــاً لازم نیس ــم اص ــات ه ــی اوق گاه

ــی از ســؤالات شــما هیــچ  ــاً اگــر فروشــنده‌ی پنجــره‌ی دوجــداره هســتید، خیل بپرســید. مث
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ــا مشــتری‌ای کــه باهــاش صحبــت می‌کنیــد نــداره. می‌تونیــد خیلــی ســاده ازش  ارتباطــی ب

بپرســید: »چــرا می‌خواهیــد پنجرتــون رو عــوض کنیــد؟« اگــر مشــتری جــواب واضحی نداشــت، 

اون موقــع می‌تونیــد بــه لیســت ســؤالاتی کــه داریــد نگاهــی بندازیــد و بگیــد: »این‌هــا دلایــل 

اصلــی‌ای هســتند کــه مــردم پنجره‌هاشــون رو عــوض می‌کننــد. دلیــل شــما کدومــه؟«

احتمــالًا مشــتری هــم جــواب مــی‌ده: »آره! مــورد شــماره‌ی 4 دقیقــاً همــون چیزیــه کــه مــن 

رو اذیــت می‌کنــه!« یــا »مــن مقــداری بــا ایــن یکــی مشــکل دارم!«

اینجا شما باید بگید: »خب، کمی بیشتر درباره‌ی این موضوع بهم بگو.«

ــه  ــف رو ب ــای مختل ــریع گزینه‌ه ــی س ــه خیل ــه ک ــون می‌کن ــؤال کمکت ــت س ــتن لیس داش

مشــتری بگیــد و همچنیــن راه خیلــی خوبیــه کــه افــراد رو بــه صحبــت کــردن تشــویق کنیــد.

اگر تو به جای مشتری بودی چی‌کار می‌کردی؟!

ــی  ــت از انتخاب‌های ــه فهرس ــه ی ــه ک ــد این ــتفاده کنی ــد ازش اس ــه می‌تونی ــه‌ای ک راه دیگ

کــه مشــتری می‌تونــه داشــته باشــه درســت کنیــد و بعــدش اون‌هــا رو بــه صــورت ســؤال در 

بیاریــد. مثــاً اگــر قــرار باشــه بــه کســی یــه تــور یک‌هفتــه‌ای خارجــی بفروشــید بایــد برگــه‌ای 

آمــاده کنیــد و ایــن ســؤالات رو تــوش بنویســید:

ˢ جای خاصی مد نظرتونه؟	

ˢ برای این سفرتون چقدر می‌خواهید هزینه کنید؟	

ˢ دوســت داریــد جایــی بریــد کــه فقــط تفریــح کنیــد یــا اماکــن تاریخــی و توریســتی براتون 	
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مهمــه؟ یــا یــه چیــزی بیــن ایــن دو تــا؟

ˢ می‌خواهید زیاد توی هتل بمونید یا بیشتر اهل بیرون رفتن هستید؟	

ˢ ــون 	 ــا خودت ــد ب ــم می‌خواهی ــا رو ه ــا بچه‌ه ــد ی ــد بری ــرتون می‌خواهی ــا همس ــط ب فق

ــد؟ ببری

ــه.  ــوار می‌کن ــون هم ــتری رو برات ــاز مش ــناخت نی ــه راه ش ــه‌ای ک ــوع دیگ ــؤالات متن و س

مشــتری‌ها ایــن حالــت رو دوســت دارنــد، چــون می‌بیننــد کــه شــما چقــدر آدم ســاختارمندی 

ــه مشــتری نشــون  ــن کار ب ــه عــاوه ای ــد. ب ــد بهشــون گــوش می‌دهی هســتید و واقعــاً داری

ــه کامــاً سفارشــی باشــه. مــی‌ده کــه تورشــون می‌تون

البتــه خــب معلومــه کــه حتمــاً لازم نیســت مشــتری متوجــه بشــه کــه شــما داریــد از روی 

ــا مشــتری  ــن ب ــد از پشــت تلف ــه داری ــاً اگ ــد. مث ــؤالات رو می‌خونی ــذی س ــه لیســت کاغ ی

ــه  ــدون اینک ــی و ب ــاده و صمیم ــی س ــؤالات رو خیل ــن س ــد همی ــد، می‌تونی ــرف می‌زنی ح

ــی در کار هســت ازش بپرســید. متوجــه بشــه ترتیب

امــا اگــر داریــد حضــوری بــا مشــتری حــرف می‌زنیــد و مشــتریتون آدم کم‌صبــر و 
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ــؤال  ــش س ــاً ش ــه مث ــه ببین ــتری ک ــوی مش ــد جل ــه رو بذاری ــد برگ ــه، می‌تونی بی‌حوصله‌ای

ــی‌ده. ــواب م ــوب ج ــاً خ ــن روش واقع ــود داره. ای وج

با مشتری رک باش!

ــا مشــتری بگیریــد و هــر  ــی ب گاهــی اوقــات ممکنــه پیــش بیــاد کــه نتونیــد ارتبــاط خوب

ــوی 1  ــوی ایــن مــوارد کــه شــاید ت ــده. ت چــی ازش ســؤال کنیــد، جــواب واضحــی بهتــون ن

درصــد مواقــع اتفــاق میفتنــد، بایــد مســتقیم بــه مشــتری بگیــد کــه تــا مشکلشــون رو متوجــه 

ــد. ــد کمکشــون کنی نشــوید، نمی‌تونی

ــید،  ــاوت رو می‌پرس ــؤالات متف ــد و س ــان می‌کنی ــف رو امتح ــد راه مختل ــد چن ــرض کنی ف

امــا مشــتری بهتــون نمی‌گــه کــه چجــوری تــور مســافرتی دوســت داره بــره. در ایــن شــرایط 

خیلــی راحــت بهــش بگیــد: »ببینیــد، مــن تــا وقتــی ندونــم شــما چجــور مســافرتی دوســت 

داریــد، نمی‌تونــم کمــک خاصــی بهتــون بکنــم. مــا نزدیــک بــه 150 تــور مختلــف و متنــوع رو 

برگــزار می‌کنیــم و مــن نمی‌خــوام بــا توضیــح دادن همــه‌ی اون‌هــا شــما رو خســته کنــم.«

ایــن کــه مشــتری بهتــون نگــه چــی می‌خــواد مثــل اینــه کــه بریــد پیــش دکتــر و بهــش 

بگیــد: »راســتش خیلــی حالــم خــوب نیســت. ولــی بهتــون نمی‌گــم دقیقــاً چمــه! می‌خــوام 

بدونــم دقیقــاً چــه گزینه‌هایــی بــرای درمــان داریــد! بهــم بگیــد بهتریــن دارو و درمانــی کــه 

داریــد چیــه تــا ببینــم بــه دردم می‌خــوره یــا نــه!«

دکتــر الآن بایــد چــی بگــه؟! احتمــالًا می‌گــه: »ببیــن، قــرار نیســت مــن همــه‌ی کارهایــی رو 
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کــه می‌تونــم انجــام بــدم، بــرات توضیــح بــدم. ایــن فقــط اتــاف وقــت مــن و توئــه. بهــم 

بگــو دقیقــاً چتــه، تــا بهــت بگــم دقیقــاً چجــوری می‌تونــم کمکــت کنــم!«

مطمئــن باشــید این‌طــوری چیــزی رو از دســت نمی‌دهیــد. چــون کســی کــه اصــاً بــه شــما 

نمی‌گــه چــی می‌خــواد، احتمــالًا اصــاً مشــتری نیســت و اگــه بیشــتر باهــاش صحبــت کنیــد 

هــم وقتتــون تلــف می‌شــه و هــم اعصابتــون خــراب می‌شــه.

امــا در نــود و نــه درصــد مواقــع ایــن کار خیلــی آســونه. فقــط کافیــه از مشــتری‌ها بپرســید، 

تــا خودشــون بهتــون بگــن کــه چــی می‌خواهنــد.

 خــب، پــس تــوی ایــن فصــل دیدیــم کــه بعــد از اینکــه بــا مشــتری ارتبــاط خوبــی برقــرار 

کردیــد، بایــد بریــد ســراغ پیــدا کــردن نیازهــاش.

در فصــل بعــد می‌بینیــم کــه اگــر مشــتری‌ای داشــتیم کــه خــودش از مشــکلات و نیازهــاش 

باخبــر نبــود، چطــوری بایــد از تکنیک ایجاد نیاز در مشــتری اســتفاده کنیــم و محصولمون 

رو بهش بفروشــیم.
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فصــل 11: تکنیک‌هــای ایجــاد نیــاز 

مشتری در 
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برای مشتری نیازهای جدید بساز!

گاهــی اوقــات شــما بایــد چیــزی رو بفروشــید کــه اصــاً آد‌م‌هــا نمی‌دوننــد کــه بهــش نیــاز 

دارنــد. شــاید هــم الآن بهــش نیــاز نداشــته باشــند و بعــداً بهــش نیــاز پیــدا کننــد. در ایــن 

ــاز  ــا فهمیــدن نی ــد. ایــن کار ب ــاز رو در اون‌هــا به‌وجــود بیاری ــد احســاس نی حالــت شــما بای

ــرای اون‌هاســت. ــاز ب ــاوت داره و در واقــع ســاختن نی مشــتری‌ها تف

ــی  ــراب و نگران ــی احســاس اضط ــه مشــتری‌ها کم ــد ک ــد کاری کنی ــرایط بای ــن ش در ای

داشــته باشــند. معمــولًا افــرادی کــه تــوی بیمــه کار می‌کننــد ایــن روش رو بــه‌کار می‌گیرنــد. 

مثــاً اینجــوری کــه ازتــون می‌پرســند: »شــما بیمــه‌ی عمــر داریــد؟«

شما می‌گویید: »نه!«

و اون‌ها می‌پرسند: »خب اگه همین الآن خدای نکرده بمیرید، چه اتفاقی میفته؟!«

ــم همســرم  ــا حــالا بهــش فکــر نکــردم. فکــر کن ــم! ت ــد: »راســتش نمی‌دون جــواب می‌دهی

بتونــه خانــواده رو ســاپورت کنــه.«

سؤالی که بعدش می‌پرسند اینه: »اون چجوری قراره این کار رو انجام بده؟«

شاید جوابتون این باشه که: »فکر کنم بتونه یه کار گیر بیاره!«

فروشنده‌ی بیمه: »پس کی مواظب بچه‌ها باشه؟«

مشتری: »راستش نمی‌دونم!«

ــد  ــون می‌کنن ــه مجبورت ــه ک ــع این ــد در واق ــام می‌دهن ــه انج ــنده‌های بیم ــه فروش کاری ک
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ــد  ــر نکنی ــورد اون درد فک ــت در م ــون هیچ‌وق ــاید خودت ــد! ش ــر کنی ــاره‌ی درد فک ــاً درب واقع

ــون  ــنده‌ها مجبورت ــا اون فروش ــده! ام ــون رخ ن ــاک برات ــاق دردن ــاً اون اتف ــم اص ــاید ه و ش

ــد! ــر کنی ــش فک ــای مختلف ــه جنبه‌ه ــه ب ــد ک می‌کنن

بعــدش کــه شــما درد رو احســاس کردیــد اون فروشــنده‌ها می‌گوینــد: »شــما واقعــاً دوســت 

نداریــد ایــن اتفــاق بیفتــه، درســته؟ فکــر کنیــد فقــط بــا 50 هــزار تومــان در مــاه، می‌تونیــد 

مطمئــن باشــید کــه هیــچ کــدوم از ایــن اتفاق‌هــا نمیفتــه!«

بعضی‌ها به این کار می‌گویند: تکنیک استرس‌زایی و خلاصی.

اول یــه تصویــر اســترس‌زا تــوی ذهنتــون می‌ســازند: »خــدای مــن! زنــم نمی‌تونــه خانــواده 

رو ســیر کنــه!«

امــا بعــدش بــا گفتــن جملــه‌ی: »ولــی نگــران نباشــید! ایــن بیمه‌نامــه مشــکل شــما رو حــل 

می‌کنــه!«، شــما رو از درد خــاص می‌کننــد.

مثــاً فــرض کنیــد کــه می‌خواهیــد رئیــس یــک شــرکت رو ترغیــب کنیــد کــه در دوره‌هــای 
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ــام کنــه. می‌تونیــد ازش در مــورد میــزان ســود شــرکت بپرســید و اگــر  مذاکــره‌ی شــما ثبت‌ن

از کــم بــودن ســود شــکایت کــرد، بهــش بگیــد: »خــب بــه نظرتــون چــرا ســود شــرکت شــما 

کمــه؟!«

ممکنــه بگــه: »راســتش فکــر می‌کنــم مــا خیلــی خــوب نمی‌تونیــم از مشــتری‌هامون پــول 

بگیریم.«

اینجا باید بهش بگید: »دقیقاً منظورتون چیه؟ یه مثال برام می‌زنید؟«

ــروش داشــتیم کــه طــرف حســابی باهامــون  ــه ف ــا ی ــراً م ــی؛ اخی رئیــس شــرکت: »می‌دون

ــم!« ــاً هیــچ ســودی نکردی ــه تقریب ــه زد و ازمــون تخفیــف گرفــت. روی اون معامل چون

حــالا بایــد بپرســید: »اگــه می‌تونســتید قیمــت محصولتــون رو مثــاً حــدود 20 درصــد بــالا 

ببریــد، بــه حاشــیه‌ی ســود مــورد نظرتــون می‌رســیدید؟«

و اون جــواب مــی‌ده: »مــا کلًا ســودمون در بهتریــن حالــت 20 درصــده. اگــه 20 درصــد دیگــه 

اضافــه بشــه، خــب معلومــه کــه خیلــی خوبــه«

اینجــا بهــش می‌گوییــد: »بــه نظــر میــاد ایــن کار خیلــی راحت‌تــر از دو برابــر کــردن تعــداد 

ــه، درســته؟« فروش‌هاتون

و اون جواب می‌ده: »البته!«

اینجــا دقیقــاً جاییــه کــه بایــد ضعــف اون شــرکت در مذاکــره رو بــه رئیســش یــادآوری کنیــد 

و در مــورد فوایــد شــرکت در دوره‌ی مذاکــره بهــش بگیــد. و بایــد تأکیــد کنیــد کــه اون‌هــا تــا 

الآن بــه دلیــل اینکــه مذاکــره رو بلــد نبــودن چقــدر ســود از دســت دادن و بــا شــرکت در ایــن 
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دوره مشکلشــون بــه کلــی حــل می‌شــه.

کاری کــه شــما بایــد انجــام بدیــد ســؤال پرســیدنه. و اینکــه کاری کنیــد مشــتری بــه ایــن 

نتیجــه برســه کــه: »مــا بایــد حتمــاً ایــن کار رو انجــام بدهیــم!«

از بعضی افراد باید بپرسید:

ــه‌ی داشــتن  ــا »هزین ــدر می‌شــه؟« ی ــر ماشــینتون چق ــه‌ی تعمی ــد هزین »اگــر تصــادف کنی

کارمندانــی کــه آمــوزش ندیدنــد چقــدره؟«

معمــولًا اون‌هــا بــه ایــن ســؤال‌ها فکــر نکردنــد. می‌تونیــد ازشــون راجع‌بــه بازدهــی 

ــدر  ــد چق ــد اســتخدام کنی ــروی جدی ــد نی ــه بخواهی ــار ک ــر ب ــد. ه کارمندهاشــون ســؤال کنی

ــد؟! ــه می‌کنی ــال هزین ــی س ــون ط ــدر براش ــه داره؟ چق ــون هزین برات

و اون‌ها با فکر کردن به جواب و یه حساب و کتاب ساده دچار ترس می‌شوند!

ــون  ــه‌ی تخصصیت ــن روش در زمین ــه از ای ــه ک ــروش این ــوان متخصــص ف ــه عن کار شــما ب

ــد. اســتفاده کنی

ــوری  ــدم؟ چج ــترس ب ــتری‌هام اس ــه مش ــم ب ــوری می‌تون ــید: چج ــون بپرس ــس از خودت پ

ــم؟ ــاد کن ــاز ایج ــون نی ــوی ذهنش ــم ت می‌تون
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اگــه ایــن کار رو بکنیــد بعــدش وقتــی کــه داریــد راه‌حــل پیشــنهادیتون رو می‌دهیــد، اون‌هــا 

مجبــور می‌شــوند پیشــنهادتون رو قبــول کننــد.

ــن نیازهــا  ــازی نیســت. ای ــه هیــچ وجــه دروغ و دغل‌ب ــن کار ب ــون باشــه کــه ای فقــط یادت

واقعــاً وجــود دارنــد و آدم‌هــا حاضرنــد بــرای اینکــه خیالشــون از ایــن دســت مســائل راحــت 

بشــه، هزینــه کننــد.

ــد و  ــر کنن ــاً فک ــون واقع ــه نیازهاش ــتری‌ها ب ــه مش ــد ک ــاش می‌کنی ــد ت ــط داری ــما فق ش

اون‌هــا رو ارزیابــی کننــد. و متوجــه بشــوند کــه بــرای رفــع نیازشــون بایــد واقعــاً کاری بکننــد.

پس حتماً از این روش استفاده کنید.

بذار حرف آخر رو مشتری بزنه!

آخرین چیزی که برای فهمیدن نیاز مشتری باید بدونید اینه:

چیــزی کــه شــما می‌گوییــد ممکنــه درســت نباشــه، چــون شــما فروشــنده‌اید. امــا چیــزی 
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ــته. ــاً درس ــد کام ــه مشــتری‌ها می‌گوین ک

اگــر شــرایطی فراهــم کنیــد کــه اون‌هــا خودشــون بگوینــد: »مــن ایــن رو نیــاز دارم«، اون 

وقــت شــما موفــق شــدید. اصــاً نقطــه‌ی طلایــی ســؤال پرســیدن همینــه. بایــد مشــتری رو 

بــه اون نقطــه برســونید کــه بگــه: »مــن واقعــا بایــد ایــن رو عــوض کنــم!« یــا »مــن جــدی 

جــدی بــا ایــن قضیــه مشــکل دارم!«

ــد:  ــر و می‌گوین ــوی فک ــد ت ــاج داری«، اون‌هــا می‌رون ــن احتی ــه ای ــو ب ــد: »ت ــر شــما بگی اگ

ــن نیســتم.« ــی مطمئ ــم. یعن ــم... راســتش... نمی‌دون »امم

کاری کــه بایــد انجــام بدهیــد اینــه کــه کاری کنیــد خودشــون بگوینــد: »مــن ایــن رو لازم 

دارم.«

دقیقــاً بــه همیــن دلیلــه کــه ســاخت قیــف پرسشــنامه و ایجــاد نیــاز انقــدر مهمــه. شــما 

بایــد تــا جایــی بــه ایــن روش‌هــا ادامــه بدیــد کــه اون‌هــا بگوینــد: »آره، واقعــاً فکــر می‌کنــم 

ــه ایــن بکنــم.« بایــد یــه فکــری راجع‌ب

تــوی ایــن فصــل و فصــل قبلــی بــه انــدازه‌ی کافــی دربــاره‌ی فهمیــدن نیازهــای مشــتری و 

ایجــاد نیــاز در مشــتری صحبــت کردیــم. در فصــل بعــد دربــاره‌ی ایــن صحبــت می‌کنیــم کــه 

چطــور بایــد یــک مرحلــه جلوتــر بریــم و راهــکار خودمــون رو بــه مشــتری‌ها پیشــنهاد بدیــم...
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فصــل 12: بــه جای فروختــن، برای 

مشــتری نســخه تجویز کنید
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تجویز راه‌حل برای مشتری

حــالا کــه یــاد گرفتیــد چجــوری بایــد ارتبــاط خــوب و کاملــی بــا مشــتری برقــرار کنیــد و الآن 

دیگــه آمــاده‌ی وارد شــدن بــه بخــش ســوم هســتید، می‌خواهیــم ببینیــم کــه بعــد از برقــراری 

ارتبــاط و ایجــاد نیــاز در مشــتری چطــوری بایــد بهــش بگیــم:

»خبــر خــوب اینــه کــه مــن می‌تونــم در ایــن مــورد کمکــت کنــم! راه‌حــل مشــکلت پیــش 

منــه!«

معمــولًا ایــن بخــش بــرای فروشــنده‌ها خیلــی آســونه و کاریــه کــه همیشــه دوســت دارنــد 

ــا چــه  ــه ی ــژه و عالی ــا خدمتشــون چقــدر وی ــد محصــول ی ــن کــه بگوین ــد. ای انجامــش بدهن

ــه. ــاد می‌کن ــتری ایج ــرای مش ــی ب ــه منفعت ــی داره و چ ویژگی‌های

چیــزی کــه مــا در ایــن بخــش می‌خواهیــم روش تأکیــد کنیــم اینــه کــه باید بیــن »منفعت 

ــل بشــیم. همــه‌ی دوره‌هــای آموزشــی و کتاب‌هــای  ــاوت قائ ــا مزیــت« و »ویژگــی« تف ی

ــا  ــف رو ج ــه‌ی ظری ــه نکت ــا ی ــا اون‌ه ــد. ام ــت کردن ــا صحب ــی و مزای ــاره‌ی ویژگ ــروش درب ف

انداختنــد.

بایــد بــه ویژگی‌هــا و مزایــا نــگاه ریزبینانه‌تــری داشــته باشــیم. معمــولًا اغلــب فروشــنده‌ها، 

ــن  ــالًا در ای ــد و احتم ــا خدمتشــون می‌دونن ــاره‌ی ویژگی‌هــای محصــول ی ــز رو درب همــه چی

ــن ورژن  ــاره‌ی آخری ــه درب ــد ک ــان دارن ــی هیج ــا خیل ــد. اون‌ه ــوزش دیدن ــم آم ــی ه ــاره کل ب

ــد: ــت کنن ــه‌اش صحب محصولشــون و ویژگی‌هــای اضاف

»ایــن صندلــی ماســاژور بــه هفــت شــکل مختلــف بــدن شــما رو ماســاژ مــی‌ده!« یــا چیــزی 
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شــبیه ایــن. فروشــنده‌ها عاشــق گفتــن ایــن چیزهــا هســتند. ایــن اولیــن چیزیــه کــه موقــع 

فــروش دوســت دارنــد بهتــون بگوینــد! پــس یــاد گرفتــن و حــرف زدن در مــورد »ویژگی‌هــا« 

راحتــه.

ــرای  ــد. چیــزی کــه ب ــه ویژگی‌هــا اهمیــت نمی‌دهن ــی ب ــه کــه مشــتری‌ها خیل مشــکل این

ــی  ــا یا»منفعت«های ــول چه»مزیت«ه ــن محص ــدن ای ــا خری ــه ب ــه ک ــه این ــتری‌ها مهم مش

می‌آورنــد. به‌دســت 

ویژگی‌ها و منافع دقیقاً چه فرقی با هم دارند؟!

ــاً  ــم اون رو دقیق ــا بتونی ــم ت ــا رو درک کنی ــا و مزای ــن ویژگی‌ه ــاوت بی ــد اول تف ــا بای م

ــی از  ــه، یک ــی 24 ولت ــل برق ــه دری ــن محصــول ی ــه ای ــم. اینک ــال بدی ــه مشــتری هــم انتق ب

ویژگی‌هــای ایــن محصولــه.

اما مشتری با خودش می‌گه: »من یه دریل برقی 24 ولته می‌خواهم؟ نمی‌دونم!«

»یه تلویزیون 1000 هرتزی می‌خواهم؟ نمی‌دونم!«
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ــه  ــد چ ــد بدونن ــا می‌خواهن ــد، اون‌ه ــی نمی‌دهن ــا اهمیت ــه ویژگی‌ه ــاً ب ــتری‌ها واقع مش

نفعــی به‌دســت می‌آورنــد. ایــن دریــل قوی‌تــره؟ یــا ســریع‌تره؟ یــا عمــر بیشــتری داره؟ ایــن 

چیزیــه کــه مشــتری می‌خــواد بدونــه. در حقیقــت ایــن هــم خــودش یــه جــور ویژگیــه. امــا 

مشــتری بیشــتر درکــش می‌کنــه چــون باهــاش ارتبــاط برقــرار می‌کنــه.

ــا  ــه، ی ــوراخ کن ــزی رو س ــن چی ــه همچی ــا ی ــز ی ــا فل ــن ی ــه بت ــل می‌تون ــن دری ــه ای اینک

اینکــه تــا یــک ســال آینــده مجبــور نیســتی دریــل رو شــارژ کنــی، بــرای مشــتری یــه منفعــت 

ــن چــی‌کار  ــرای م ــراره ب ــن محصــول ق ــه: »ای ــا خــودش می‌گ محســوب می‌شــه. مشــتری ب

ــه. ــواد بدون ــه مشــتری می‌خ ــه ک ــن چیزی ــه؟!« ای کن

اینکــه ایــن تلویزیــون 1000 هرتزیــه ویژگــی ایــن محصولــه امــا اگــه معنیــش اینه که مشــتری 

ــم‌هاش  ــا چش ــه، ی ــتری ببین ــات بیش ــا جزئی ــال رو ب ــون فوتب ــن تلویزی ــوی ای ــه ت می‌تون

خســته نمی‌شــوند چــون پــرش نــداره، یــا هــر چیــز دیگــه‌ای کــه مســتقیماً یــه مزیــت خاصــی 

ــرای مشــتری منفعــت محســوب می‌شــوند. این‌هــا  ــه، این‌هــا ب ــه مشــتری القــا می‌کن رو ب

چیزهاییــه کــه مشــتری دوســت داره بــا خریــدن ایــن محصــول بهــش برســه.

ــا ایــن تعریــف، کمــی کلیشــه‌ایه کــه بگیــم مشــتری‌ها مزیت‌هــا رو بیشــتر از ویژگی‌هــا  ب

می‌خرنــد. ولــی ایــن خــب واقعــاً درســته. امــا چیــزی کــه خیلــی خیلــی مهمــه اینــه کــه شــما 

بایــد هــر دوشــون رو بــه مشــتری نشــون بدیــد.

هــر چنــد کــه مشــتری می‌خــواد دربــاره‌ی مزایــای محصــول بدونــه امــا اگــر فقــط دربــاره‌ی 

مزایــا باهــاش صحبــت کنیــد، باعــث می‌شــه کــه حرفتــون رو بــاور نکنــه.
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ــر بهتــری بهتــون نشــون مــی‌ده«، مشــتری پیــش  پــس اگــر بگیــد: »ایــن تلویزیــون تصوی

ــه؟!« ــن کار رو می‌کن ــاً ای ــه: »واقع ــر می‌کن ــودش فک خ

یــا اگــر بگیــد: »ایــن دریــل بتــن رو هــم ســوراخ می‌کنــه«، اون بــا خــودش می‌گــه: »می‌دونــی 

چیــه؟ هــر جا بــری همیــن رو دربــاره‌ی دریلشــون می‌گویند!«

امــا اگــر اینطــوری بگیــد: »ایــن تلویزیــون 1000 هرتزیــه و بــه همیــن خاطــر تصویــر بهتــری 

بهتــون نمایــش مــی‌ده« یــا »ایــن دریــل 24 ولتــی می‌تونــه بتــن رو هــم ســوراخ کنــه« حــالا 

ــد. ــاور کنن ــون رو ب ــد حرف‌هات ــتری‌ها می‌توانن مش

شــما بایــد هــم بــه مشــتری ویژگی‌هــای محصــول رو بگیــد کــه باعــث می‌شــه حرفتــون رو 

بــاور کنــه و هــم مزایایــی کــه مشــتری بهشــون اهمیــت مــی‌ده رو بهــش بگیــد.

مشتری به همه چیز احتیاج نداره!

اینجــا یــه نکتــه‌ی مهــم دیگــه هــم هســت. مشــتری نمی‌خــواد دربــاره‌ی همــه‌ی ویژگی‌هــای 
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محصــول و همــه‌ی مزایــاش بشــنوه، چــون یــک ســری از ایــن مزایــا اصــاً اهمیتــی بــراش 

ندارند.

ــک  ــک ت ــاره‌ی ت ــت درب ــید، لازم نیس ــداره می‌فروش ــره‌ی دوج ــاً پنج ــد مث ــما داری ــر ش اگ

ویژگی‌هــا توضیــح بدیــد یــا همــه‌ی مزایایــی رو کــه ایــن محصــول بــرای مشــتری داره، بهــش 

ــاق  ــه ات ــه، ورود هــوای ســرد ب ــر می‌کن ــره، صــدا رو خیلــی کم‌ت بگیــد: »ایــن پنجره‌هــا امن‌ت

ــکنه و ...« ــری داره، ســخت‌تر می‌ش ــر بالات ــی‌ده، عم رو کاهــش م

احتمــالًا نصــف این‌هــا چیزهایــی هســتند کــه مشــتری اهمیتــی بهشــون نمــی‌ده. مســئله 

اینــه کــه در حیــن پروســه‌ی تشــخیص نیــاز مشــتری، اگــر متوجــه شــدید کــه تنهــا مشــکلش 

هــوای ســرده، کافیــه فقــط مزایــا و ویژگی‌هــای مرتبــط بــا ورود هــوا رو بــه مشــتری نشــون 

بدیــد.

مثــاً می‌تونیــد بگیــد: »ایــن نــوعِ خــاص از پنجــره، سیســتم قفــل درونــی ســه لایــه ضربــه 

ــاق نشــه، حتــی اگــه بیــرون طوفــان  داره. ایــن ویژگــی باعــث می‌شــه هیــچ هوایــی وارد ات

شــده باشــه.«

اینجــا مشــتری بــا خــودش می‌گــه: »ایــن عالیــه! مــن حرفــت رو بــاور کــردم! محصولــت رو 

دوســت دارم! ایــن همــون چیزیــه کــه مــن می‌خواهــم!«

با این کار دیگه وقت مشتری و خودتون رو با توضیحات اضافه تلف نکردید.

ــور  ــه ج ــتری ی ــه مش ــید ک ــه بش ــاز متوج ــخیص نی ــد تش ــوی فرآین ــر ت ــه اگ ــرف دیگ از ط

ــه  ــاره‌ی سیســتم ضرب ــح دادن درب ــا توضی ــون رو ب ــای امنیــت داره، لازم نیســت خودت پارانوی
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خســته کنیــد. در ایــن شــرایط می‌تونیــد بگیــد: »بــه ایــن پیچ‌هــا نــگاه کنیــد. بــا کمــک ایــن 

پیچ‌هــا، پنجــره محکــم ســر جــای خــودش می‌مونــه. ایــن پیچ‌هــا از تیتانیــوم هــم ســاخته 

شــدن. ایــن یعنــی هیــچ کــس نمی‌تونــه بشکندشــون، حتــی بــا چکــش ســنگین آهنــی! ایــن 

ــوب  ــدر خ ــه چق ــد ک ــون. می‌بینی ــه بشکندش ــاش می‌کن ــر داره ت ــه نف ــد. ی ــو رو ببینی ویدئ

ــه.« ــت می‌کن ــوش مقاوم جل

ــه  ــون می‌تون ــره‌ام!« چ ــن پنج ــق ای ــن عاش ــه: »م ــر می‌کن ــودش فک ــا خ ــتری ب ــا مش اینج

ببینــه کــه چــه منفعتــی بــراش داره. و توضیــح ویژگی‌هــا هــم نشــون مــی‌ده کــه ایــن مزیــت 

واقعیــت داره. شــما فقــط دربــاره‌ی چیــزی بــه مشــتری توضیــح دادیــد کــه بــرای اون مهمــه.

ــد  ــه بای ــد. کاری ک ــزی کنی ــل برنامه‌ری ــد از قب ــد بای ــن کار رو بکنی ــد ای ــه بتونی ــرای اینک ب

انجــام بدیــد اینــه کــه چــارت کوچیکــی داشــته باشــید کــه همــه‌ی ویژگی‌هــای محصولتــون 

و مزایایــی رو کــه بــرای مشــتری داره، تــوش نوشــته باشــید.

ــی  ــت خیل ــه مزی ــه ی ــه. ممکن ــاد کن ــم ایج ــت ه ــک مزی ــی، ی ــک ویژگ ــر ی لازم نیســت ه

خــاص باشــه کــه مشــتری دنبالشــه و چنــد تــا ویژگــی همــراه بــا همدیگــه باعــث اون مزیــت 
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ــی  ــت خیل ــه مزی ــال ی ــه دنب ــد ک ــد: »شــما گفتی ــد بگی ــوارد می‌تونی ــن م ــوی ای می‌شــوند. ت

خــاص می‌گردیــد. ایــن ســه تــا ویژگــی محصــول مــا اون مزیــت رو بهتــون مــی‌ده. نــگاه کنیــد 

ــت رو داشــته باشــید.« ــن مزی ــی ای ــد به‌راحت ــه! شــما می‌تونی ــدر عالی چق

از طــرف دیگــه ممکنــه یــک ویژگــی، چنــد تــا مزیــت بــرای مشــتری ایجــاد کنــه. و همشــون 

ــی و  ــه ویژگ ــون ی ــاره‌ی هم ــد درب ــواد. می‌تونی ــتری می‌خ ــه مش ــند ک ــی باش ــم اون‌های ه

ــد. ــه مشــتری توضیــح بدی ــه ب امکاناتــی کــه فراهــم می‌کن

ــه  ــد. البت ــه داری ــون نگ ــوی ذهنت ــارت رو ت ــن چ ــه ای ــه همیش ــه ک ــده‌آل خوب ــت ای در حال

ــه مشــتری‌ها  ــد. اینجــوری ممکن ــم یادداشــت کنی ــذ ه ــه‌ای کاغ ــد اون رو روی تیک می‌تونی

ــاد. ــد و خوششــون بی ــم اون رو ببینن ه

امــا اگــر اون‌هــا رو تــوی ذهنتــون نگــه داریــد، وقتــی متوجــه بشــید مشــتری چــی می‌خــواد، 

دقیقــاً همــون رو بهــش می‌گوییــد. مثــاً اینطــوری: »شــاید براتــون خیلــی جالــب باشــه ولــی 

محصــول مــا یــه ویژگــی داره کــه دقیقــاً همیــن کار رو براتــون می‌کنــه. بذاریــد بهتــون نشــون 

بــدم چجوریــه ...«

شــما فقــط بایــد اون چیــزی رو کــه بــرای همیــن مشــتری مناســب و لازمــه پیــدا کنیــد و 

ــز  ــاز و تجوی ــی تشــخیص نی ــه معن ــاً ب ــن دقیق ــرون بکشــید. ای ــوی چــارت بی اون رو از ت

ــد. ــل کاری کــه دکترهــا انجــام می‌دهن ــاً مث ــرای مشــتریه. دقیق نســخه‌ی مناســب ب



آموزش فروش 117

فصــل 13: تکینــک »کندن پوســت پیاز« 

در برخــورد با مخالفت مشــتری
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با مخالفت‌های مشتری چی‌کار کنیم؟!

در فصل‌هــای قبلــی دوره‌ی آمــوزش فــروش، 3 مرحلــه از پروســه‌ی 4 مرحلــه‌ای فــروش رو 

توضیــح دادیــم. ایــن 4 مرحلــه این‌هــا هســتند:

ایجاد ارتباط، فهمیدن نیاز مشتری، تجویز راه‌حل و گرفتن سفارش.

تــوی ایــن فصــل قبــل از اینکــه بریم ســراغ ســفارش گرفتــن، باید در مــورد مرحلــه‌ی کوچیکی 

کــه ایــن وســط هســت حــرف بزنیــم. و اون هــم مدیریــت کــردن مخالفت‌هاســت. شــما بایــد از 

پــس هــر مخالفــت و ایــرادی کــه بعــد از تجویــز راه‌حــل باهــاش مواجــه می‌شــوید بــر بیایــد 

و بتونیــد مشــتری رو متقاعــد کنیــد کــه جنــس شــما رو بخــره.

هــر چنــد اگــر فروشــنده واقعــاً درســت فهمیــده باشــه نیــاز مشــتری چیــه و بهتریــن راه‌حــل 

رو پیشــنهاد بــده نبایــد هیــچ مخالفتــی وجــود داشــته باشــه. ولــی در دنیــای واقعــی معمــولًا  

ــت  ــاره‌ی مدیری ــی درب ــا بخــش کوچیک ــر اینج ــن خاط ــه همی ــم هســت. ب ــی ه مخالفت‌های

مخالفت‌هــا می‌ذاریــم.

فــرض کنیــد کــه شــما راه‌حلــی رو بــه مشــتری پیشــنهاد دادیــد، خیلــی محتاطانــه نظرتــون 

ــا توجــه بــه نیازهــای مشــتری بهــش توصیــه کردیــد،  رو بیــان کردیــد، بهتریــن راه‌حــل رو ب

ولــی اون بــاز هــم ایــراد گرفتــه. خــب، چــه اتفاقــی میفتــه اگــر اینجــوری بشــه؟!

ــونه‌ی  ــت نش ــا مخالف ــی وقت‌ه ــت! خیل ــا نیس ــر دنی ــن آخ ــید. ای ــران باش ــد نگ ــاً نبای اص

علاقه‌منــدی مشتری‌هاســت. اگــه مشــتری می‌گــه: »خــب ... آخــه چجــوری نصبــش کنــم؟« 

ــن  ــاً نشــونه‌ی ای ــم؟« این‌هــا واقع ــرم ازش اســتفاده کن ــاد بگی ــدر طــول می‌کشــه ی ــا »چق ی
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هســتند کــه محصــول شــما رو می‌خــواد. پــس مخالفــت کــردن لزومــاً نشــونه‌ی بــدی نیســت.

ــه خاطــر ترســیه کــه مــردم از  بعضــی وقت‌هــا هــم مخالفت‌هــا واقعــی نیســتند و فقــط ب

تعهــد دادن بــه مــا دارنــد. ایــن نگرانــی‌ای کــه اگــه ازشــون خریــد کنــم، بعــدش یهــو بگــم: 

ــه! مــن چــی‌کار کــردم؟!« »وای ن

پــس گاهــی مخالفت‌هــا فقــط بــه خاطــر تــرس زیــاد مــردم از اینــه کــه پولشــون رو خــرج 

کننــد. ایــن واقعــاً تــرس بزرگیــه. بــه طــوری کــه اصــاً بیشــتر تبلیغــات فــروش ماشــین بــه 

خاطــر ایــن نیســت کــه بــه شــما ماشــین بفروشــند. بلکــه بــه خاطــر اینــه کــه اگــه ماشــینی 

رو خریدیــد، قانعتــون کننــد کــه ماشــین درســتی خریدیــد.

ایــن چیزیــه کــه تــوی فــروش بهــش می‌گوینــد: افســوس خریــدار. یعنــی مشــتری بعــد 

از خریــد یــه چیــز، بــا خــودش فکــر کنــه: »وای مــن چــی‌کار کــردم؟!«

ــوی مغازه‌هــای دیگــه و قیمــت همــون  ــد ت ــزی، بری ــد چی ــا حــالا شــده کــه بعــد از خری ت

ــی  ــه: »مــن خیل ــد ک ــع کنی ــون رو قان ــه خودت ــن ک ــه خاطــر ای ــط ب ــس رو بپرســید؟! فق جن

ــش!« خــوب خریدم
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ــوی  ــی ت ــه حس ــد، ی ــن رو می‌بینی ــز خف ــا بن ــی ام و ی ــین ب ــغ ماش ــما تبلی ــت ش ــر وق ه

ــل  ــه ماشــین خــوب بخــرم! درســت مث ــد ی ــون می‌گــه: »آخ آره! مــن بای ــون بهت ناخودآگاهت

ایــن یــارو باحالــه کــه تــو تبلیــغ ســوار بــی ام و شــده!« و کســی کــه اون ماشــین خفــن رو 

خریــده بــا دیــدن اون تبلیــغ یــک احســاس رضایــت درونــی و انبســاط خاطــر پیــدا می‌کنــه. 

ایــن کاریــه کــه مــا آدم‌هــا انجــام می‌دهیــم و شــاید کمــی عجیــب باشــه. امــا چیزیــه کــه 

وجــود داره.

ــون  ــه برام ــن گزین ــد می‌ترســیم. و راحت‌تری ــد از خری ــد دادن و از پشــیمونی بع ــا از تعه م

اینــه کــه هیــچ تعهــدی ندیــم و از محصــول ایــراد بگیریــم و مخالفــت کنیــم، حتــی اگــه واقعــاً 

اون محصــول رو می‌خواهیــم. پــس اغلــب مخالفت‌هــا واقعــی نیســتند.

ــه کــه  ــد این ــرده نگوین ــه دلیــل مخالفتشــون رو رک و بی‌پ دلیــل دیگــه‌ای کــه مــردم ممکن

هنــوز مطمئــن نیســتند کــه ایــن واقعــاً چیــزی باشــه کــه بهــش احتیــاج دارنــد. و می‌خواهنــد 

شــما رو بــا مخالفت‌هــای الکــی فریــب بدهنــد.

ــا خــب  ــد. ام ــون بگوین ــل واقعیشــون رو بهت ــا دلی ــه اون‌ه ــدوار باشــید ک شــاید شــما امی

وقتــی کــه دلیــل اصلیشــون رو می‌گوینــد شــما احتمــالًا می‌تونیــد جوابشــون رو بدهیــد. و 

ــد. ــد کنن ــون خری ــور می‌شــوند ازت ــد! چــون مجب ــوی دردســر میفتن اینجــوری اون‌هــا ت

گاهــی اوقــات دلیــل واقعــی مخالفــت مشــتری‌ها کمــی خجالــت‌آوره. اون‌هــا نمی‌خواهنــد 

اقــرار کننــد کــه از انجــام دادن ایــن کار می‌ترســند، یــا اینکــه از شــما خوششــون نیومــده یــا 

هــر چــی! پــس ممکنــه دلایلــی بــرای مخالفتشــون وجــود داشــته باشــه کــه اون‌هــا نخــوان 

بــه شــما بگوینــد.
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ــش  ــم حل ــم، نمی‌تونی ــی مخالفتشــون رو بفهمی ــل واقع ــم دلی ــا نتونی ــر م ــه اگ واضحــه ک

کنیــم. پــس بایــد اون دلیــل واقعــی رو بفهمیــم تــا بتونیــم حلــش کنیــم و بهشــون چیــزی 

بفروشــیم.

بــه ســؤال همیشــگی برگردیــم: »ایــن کارهایــی کــه بــرای فــروش انجــام می‌دهیــم بــد یــا 

غیراخلاقــی نیســت؟!«

ــی مهمــه. شــاید مــا  ــه خیل خــب اینکــه بفهمیــم چــی واقعــاً مشــتری‌ها رو نگــران می‌کن

بتونیــم کمکشــون کنیــم، شــاید هــم نــه. شــاید بتونیــم مخالفتشــون رو حــل کنیــم، شــاید 

ــد بفهمیــم دلیلــش  ــم، بای ــرای حلــش بکنی ــل از اینکــه بخواهیــم کاری ب ــی قب ــه. ول هــم ن

ــم. ــام نمی‌دهی ــدی انج ــن کار ب ــه. بنابرای چی

ــا  ــاره‌ی قیمت‌گــذاری، بعــداً ب ــه. درب ــد نکــردن قیمت ــرای خری ــل مشــتری‌ها ب  یکــی از دلای

ــت؟  ــب مخالفت‌هاس ــل اغل ــت دلی ــاً قیم ــا واقع ــا آی ــم ام ــرف می‌زنی ــتری ح ــات بیش جزئی

ــی  ــن قیمــت خیل ــد: »ای ــردم می‌گوین ــی م ــا اینجــوری نیســت. وقت ــی وقت‌ه ــاً خیل مطمئن

بالاســت«، در واقــع دارنــد از یــه روش قدیمــی بــرای خــاص شــدن از دســت شــما اســتفاده 
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می‌کننــد. دلیــل اصلــی ایــن اتفــاق اینــه کــه مشــتری‌ها از تــه دل اعتقــاد ندارنــد کــه چیــزی 

ــه مشکلشــون رو حــل کنــه. کــه بهشــون پیشــنهاد می‌دهیــد واقعــاً بتون

پوست پیاز رو بکن!

خــب حــالا چجــوری بایــد جــواب یــه مخالفــت الکــی رو بدیــم؟! چــون قاعدتــاً نمی‌تونیــد 

بگیــد: »بیخیــال! ایــن دلیلــت واقعــی نیســت!«

پس باید چی‌کار کنیم؟

ــم روش  ــی ه ــه خیل ــاز« ک ــت پی ــدن پوس ــم »کن ــه اس ــه ب ــؤال تکنیکی ــن س ــواب ای ج

خوبیــه. کاری کــه تــوی ایــن روش بایــد انجــام بدیــد اینــه کــه بگیــد: »جــدای از ایــن قضیــه، 

ــه جــوری حــل  ــن مشــکل رو ی ــر ای ــه اگ ــه ک ــه‌ای هــم هســت؟ منظــورم این مســئله‌ی دیگ

ــد؟« ــن رو می‌خری ــه، ای ــه مشــکلتون نباش ــش دیگ ــر قیمت ــم، اگ کنی

یــا اینکــه می‌تونیــد از ادبیــات دیگــه‌ای اســتفاده کنیــد. مجبــور نیســتید بگیــد: »جــدای از 

ایــن قضیــه ...«. می‌تونیــد بــه جــاش بگیــد: »عــاوه بــر ...«. بعضــی اوقــات بهتــره ایــن رو 

ــد. ــد نشــون می‌دهی ــون رو بیشــتر علاقه‌من ــد، چــون اینطــوری خودت بگی

ــی  ــه کم ــول دارم ک ــر قیمــت، چــون قب ــاوه ب ــد: »خــب، ع ــد اینجــوری بگی ــس می‌تونی پ

ــد؟!« ــدن داری ــرای نخری ــل دیگــه‌ای هــم ب ــه، دلی گرون

اگــر مشــتری گفــت: »نــه. واقعــاً مشــکل اصلــی قیمتشــه.« شــما می‌دونیــد کــه فقــط بایــد 

مشــکل قیمــت رو حــل‌ و فصــل کنیــد کــه در ایــن مــورد هــم تــوی فصــل بعــدی بیشــتر حــرف 
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ــم. می‌زنی

ــی...  ــتش می‌دون ــب راس ــم... خ ــد: »امم ــتری‌ها می‌گوین ــع مش ــد مواق ــود درص ــی در ن ول

مشــکل دیگــه‌ای کــه دارم... اینــه کــه مطمئــن نیســتم خیلــی قابــل اعتمــاد باشــه.« یــا »فکــر 

کنــم کار کــردن باهــاش کمــی بــرام ســخت باشــه.« یــا هــر چیــز دیگــه‌ای.

بــه ایــن فکــر کنیــد کــه وقتــی بــه مشــتری می‌گوییــد: »جــدای از قیمــت، نظرتــون چیــه؟«، 

چــی تــوی ذهنــش می‌گــذره. می‌دونــه کــه اگــر بگــه: »نــه فقــط قیمــت«، اگــر شــما مشــکل 

ــک  ــن تکنی ــا ای ــس ب ــه. پ ــد کن ــون خری ــور می‌شــه ازت ــدش مجب ــد، بع قیمــت رو حــل کنی

مجبــورش می‌کنیــد دلیــل واقعیــش رو بــروز بــده.

از تکنیــک کنــدن پوســت پیــاز در جاهــای دیگــه هــم می‌تونیــد اســتفاده کنیــد. مثــاً اگــر 

ــی‌ده:  ــواب م ــه و اون ج ــتفاده کن ــری اس ــد کامپیوت ــتم جدی ــد از سیس ــی می‌خواهی از کس

ــاره‌ی  ــا بحــث کــردن درب ــون رو ب ــره«، دیگــه خودت ــور واقعــاً ســرم درد می‌گی ــن مانیت ــا ای »ب

مانیتــور تــوی گرفتــاری نندازیــد! یــا دربــاره‌ی هزینــه‌ی جایگزیــن کــردن مانیتــور حــرف نزنیــد، 
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ــت شــما  ــن حال ــوی ای ــد. ت ــون رو اینجــوری حــروم می‌کنی ــول و وقتت ــد پ ــط داری چــون فق

ــد کــه واقعــی نیســت. ــد مخالفتــی رو حــل کنی می‌خواهی

ــی ازش  ــور رو حــل کن ــه مشــکل مانیت ــه! اگ ــه: »البت ــا می‌گ ــت داره. ی حــالا اینجــا دو حال

اســتفاده می‌کنــم.« و یــا اینکــه جــواب مــی‌ده: »خــب راســتش... بــاز هــم نمی‌دونــم، چــون 

ــه.« ــن سیســتم چجوری ــوی ای ــاً نمی‌فهمــم من مــن واقع

ــرار  ــواد اق ــم. اون نمی‌خ ــش رو می‌دونی ــی مخالفت ــل واقع ــا دلی ــالا م ــه ح ــس در نتیج پ

کنــه کــه کار کــردن بــا سیســتم بــراش ســخته. پــس شــما بایــد ایــن مشــکل رو حــل کنیــد. 

ــدم.« ــد نشــونتون ب ــد: »بذاری ــد بگی می‌تونی

اینجوری پوست پیاز رو می‌کَنید و دلیل اصلی مخالفت رو پیدا می‌کنید.

البتــه گاهــی اوقــات شــاید مجبــور باشــید چنــد لایــه از پیــاز رو برداریــد. مثــاً وقتی مشــتری 

می‌گــه کار بــا منــوی سیســتم ســخته، می‌تونیــد بگیــد: »اگــه بتونــم ایــن مشــکل رو براتــون 

حــل کنــم کــه راحت‌تــر بشــه باهــاش کار کــرد، یــا بتونــم یــه جــوری مشــکل منــو رو کلا از 

بیــن ببــرم، ازش اســتفاده می‌کنــی؟«

ــا اینکــه ممکنــه ســومین مخالفتــش رو هــم  ــاره یــا می‌گــه: »آره حتمــاً«، ی ــاز دوب اینجــا ب

بــروز بــده. شــما وقتــی بــه جملــه‌ی »آره حتمــاً« می‌رســید، دلیــل اصلــی مخالفتــش رو کشــف 

کردیــد، و ایــن همــون مســئله‌ایه کــه بایــد حلــش کنیــد.

خبــر خیلــی خــوب اینــه کــه لازم نیســت بریــد عقــب و همــه‌ی مشــکلات رو حــل کنیــد. 

فقــط درســت کــردن همــون دلیلــی کــه آخــر میــارن کافیــه. چــون دلیــل اصلــی همونــه. پــس 
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اولیــن کاری کــه بایــد در مواجهــه بــا مخالفــت انجــام بدهیــد، کنــدن پوســت پیــازه. مخصوصــاً 

وقتــی کــه مشــکل مشــتری قیمتــه.

ــن رو  ــم، ای ــل کن ــت رو ح ــکل قیم ــر مش ــه: »اگ ــه ک ــد این ــد بگی ــه بای ــزی ک ــن چی اولی

می‌خریــد؟« همیشــه وقتــی بــا مخالفــت روبــرو می‌شــوید، پوســت پیــاز رو بکنیــد! ایــن کار 

بیشــتر مخالفت‌هــا رو از بیــن می‌بــره.

در ســه فصــل بعــدی هــم در مــورد مدیریــت کــردن مخالفت‌هــای مشــتری صحبــت می‌کنیم. 

بــا خونــدن اون‌هــا می‌تونیــد روش تعامــل کــردن بــا 99 درصــد مشــتری‌ها رو یــاد بگیریــد.

ــل  ــه تکمی ــن زمین ــما در ای ــش ش ــره دان ــای مذاک ــن مهارت‌ه ــاد گرفت ــا ی ــور ب همین‌ط

خواهــد شــد.
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فصل 14: همدلی کردن با مشتری
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با مشتری همدلی کن!

ــم:  ــاد گرفتی ــا رو ی ــا مخالفت‌ه ــه ب ــک در مواجه ــن تکنی ــن و مهم‌تری ــی اولی در فصــل‌ قبل

تکنیــک کنــدن پوســت پیــاز. در ایــن فصــل می‌خواهیــم از منظــر دیگــری بــه مخالفت‌هــا 

نــگاه کنیــم.

معمــولًا وقتــی کــه فهمیدیــد دلیــل اصلــی مخالفــت مشــتری چیــه، اگــر اون دلیــل چیــزی 

ــد  ــه می‌تونی ــود داره ک ــژه وج ــخ وی ــه پاس ــالًا ی ــد، احتم ــش کنی ــتید حل ــه می‌تونس ــود ک ب

ــه  ــه ک ــر مشــتری نگران ــاً اگ ــه مث ــه ک ــم اینجوری ــژه ه ــد. اون پاســخ وی ــتفاده کنی ازش اس

ــه  ــد: »مــن ی ــد بهــش بگی ــراش ســخت باشــه، می‌تونی ــه ب ــا محصــول ممکن ــری کار ب یادگی

آمــوزش یک‌ســاعته‌ی رایــگان بهتــون پیشــنهاد می‌دهــم کــه فکــر می‌کنــم خیلــی کمکتــون 

ــی  ــه دوره‌ی ویدئوی ــد ی ــاً می‌تونی ــد. مث ــد بگی ــه می‌تونی ــه‌ای ک ــز دیگ ــا هرچی ــه.« ی می‌کن

رایــگان بــه مشــتری پیشــنهاد بدیــد.

ــی  ــد. ول ــت کنی ــا مشــکل رو مدیری ــد ت ــدا کنی ــد راه مشــخصی پی ــوارد می‌تونی ــب م در اغل

اگــر همچیــن راهــی ســراغ نداشــتید، یــه راه‌حــل عمومــی بــرای مدیریــت مخالفت‌هــا وجــود 

داره. اســم ایــن راه‌حــل اینــه:

»می‌فهمم، قبلا حس می‌کردم، الآن فهمیدم.«

ــرای رد  ــی ب اســتفاده کــردن از ایــن تکنیــک همیشــه مفیــده، چــون ممکنــه مشــتری دلیل

کــردن داشــته باشــه کــه شــما قبــاً بهــش برخــورد نکردیــد یــا انتظــارش رو نداشــتید.

ــن  ــاً ای ــم قب ــد: »می‌فهمــم چــه حســی داری، من ــه شــما می‌گویی ــه ک ــن روش اینجوری ای
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احســاس رو داشــتم، امــا چیــزی کــه فهمیــدم ایــن بــود کــه ...« ایــن تکنیــک اگــر درســت 

اســتفاده بشــه جــواب مــی‌ده.

اجــازه بدیــد بــا یــه مثــال بیشــتر در مــورد ایــن مســئله حــرف بزنیــم. فــرض کنیــد مــن یــه 

تورلیــدر و فروشــنده‌ی تورهــای کشــور هنــد هســتم. خــودم بــه شــخصه ایــن کشــور رو خیلــی 

ــق  ــن عاش ــم: »م ــون می‌گوی ــتری‌ها بهش ــردن مش ــد ک ــرای متقاع ــولًا ب ــت دارم و معم دوس

هنــدم! یکــی از زیباتریــن کشورهاســت. اگــر تــا حــالا هنــد نرفتیــد کــه حتمــاً بایــد یــه ســفر 

بریــد! مــردم عالــی، ســاختمون‌های عالــی، همــه چیــز عالیــه! وای از غــذا! نذاریــد شــروع کنــم 

از غــذا بگــم کــه انقــدر تعریــف می‌کنــم کــه هــر دومــون از ســفر جــا می‌مونیــم!«

ولــی ممکنــه یــه مشــتری در جــواب مــن بگــه: »نــه، اصــاً. واقعــاً دلــم نمی‌خــواد بــرم هنــد! 

می‌دونــی... اونجــا آدم‌هــای زیــادی زندگــی می‌کننــد. مــن فوبیــای جمعیــت زیــاد دارم. تــوی 

ازدحــام جمعیــت حالــم بــد می‌شــه ...«

خــب مــن چجــوری می‌تونــم ایــن مشــکل رو حــل کنــم؟! شــاید بخــوام بگــم: »چــرا اینجوری 

ــون نشــون  ــوی تلویزی ــه ت ــوری نیســت ک ــکلی نیســت. اینج ــن ش ــاً ای ــی؟! اص ــر می‌کن فک
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می‌دهنــد ...«

ــو اشــتباه فکــر  ــم، چــون ایجــاد ایــن احســاس کــه: »ت ــی مــن نبایــد ایــن حــرف رو بزن ول

ــه  ــم چ ــه: »می‌دون ــم این ــد بگ ــن بای ــه م ــزی ک ــی‌ده. چی ــواب نم ــت ج ــی« هیچ‌وق می‌کن

حســی داری. منــم قبــاً اینجــوری بــودم. فکــر می‌کــردم تــوی هنــد یــه عالمــه آدم تــوی هــم 

می‌لولنــد! ولــی وقتــی رفتــم اونجــا فهمیــدم کــه اتفاقــا فضاهــای بــاز قشــنگی دارن. اونجــا 

ــر هســت، قلعــه هســت، بیــا ایــن عکس‌هایــی کــه خــودم از اونجــا گرفتــم رو ببیــن...  کوی

وقتــی کــه وارد شــهر می‌شــوی، مــردم اونجــا باهــات خیلــی مهربوننــد. واقعــاً جمعیــت اونجــا 

ــاره...« ــچ مشــکلی به‌وجــود نمی هی

پس تکنیک اینجوریه:

ــردم 3.  ــر می‌ک ــوری فک ــاً اینج ــم قب ــودم ه ــی داری 2. خ ــه حس ــم چ می‌دون

ــه... ــدم ک ــی الآن فهمی ول

ــم  ــاً دل ــه: »واقع ــم و اون بگ ــی بفروش ــه کس ــل ب ــور برزی ــه ت ــم ی ــر می‌خواه ــاً اگ ــا مث ی

ــی دوره!« ــم! خیل ــوی راهی ــاعت ت ــا 15 س ــا هواپیم ــل. ب ــرم برزی ــواد ب نمی‌خ

ــرواز  ــم پ ــن ه ــود م ــم چــه حســی داری، راســتش خ ــم: »می‌دون ــش بگ ــم به ــن می‌تون م

برزیــل اولیــن پــرواز طولانــی‌ای بــود کــه داشــتم. واقعــاً ترســیده بــودم. ولــی فهمیــدم ایــن 

واقعــاً تجربــه‌ی باحالیــه! چــون تــوی پــرواز کلــی فیلــم گذاشــتند! تــوی 15 ســاعت می‌تونــی 

ــی و بعــدش رســیدی  ــم ببین ــاز هــم فیل ــه بخــوری، ب ــی، صبحون ــی، بخواب ــم ببین ــی فیل کل

ــن  ــن قســمت هواپیمــا ســواریش یکــی از بهتری ــاش همی ــن ب ــه! مطمئ ــی عالی اونجــا! خیل
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تجربه‌هــای تعطیلاتــت می‌شــه!«

ــم چــه حســی  ــم: »می‌دون ــه می‌گوی ــی ک ــاً هوشمندانه‌ســت. چــون وقت ــن راه‌حــل واقع ای

داری، مــن هــم قبــاً همینجــوری فکــر می‌کــردم...« طــرف بــا خــودش فکــر می‌کنــه: »عالیــه! 

ــوی  ــت ت ــم!« و درس ــاد کن ــش اعتم ــم به ــم! می‌تون ــی می‌گوی ــن چ ــه م ــن آدم می‌فهم ای

لحظــه‌ای کــه بــه مــن اعتمــاد می‌کنــه بهــش می‌گویــم: »امــا چیــزی کــه متوجهــش شــدم 

اینــه کــه ایــن واقعــاً مشــکل خاصــی نیســت...«

و مشــتری بعــد از اینکــه شــما باهــاش همذات‌پنــداری کردیــد و بهــش نشــون دادیــد کــه 

حالــش رو درک می‌کنیــد بــا خــودش می‌گــه: »عالیــه! احتمــالًا داره درســت می‌گــه...« حــالا 

اگــر مــن بتونــم بــا مــدرک و شــاهد مطمئن‌تــرش کنــم، مثــاً بگــم: »ایــن عکــس رو ببیــن.« 

وضعیــت خیلــی بهتــر می‌شــه.

حــالا فــرض کنیــد کــه شــما می‌خواهیــد تــوی ایــن شــرایط کــه اکثــر آدم‌هــا از ماشــین‌های 

بنزینــی اســتفاده می‌کننــد، یــه ماشــین دیزلــی بفروشــید. شــاید مشــتری بهتــون بگــه: »مــن 

ماشــین دیزلــی نمی‌خــوام، خیلــی پرســروصدا و خیلــی کندانــد.«
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چیــزی کــه شــما بایــد بهــش بگیــد اینــه: »می‌فهمــم چــی می‌گــی. مــن هــم قبــاً اینجــوری 

فکــر می‌کــردم. ولــی خــب، ده ســال پیــش کــه مــن یــه ماشــین دیزلــی داشــتم، آره اینجــوری 

بــود. رانندگــی باهــاش وحشــتناک بــود! مــن هــم اون موقــع فکــر می‌کــردم ماشــین دیزلی‌هــا 

ــاً  ــد نشســتم... واقع ــی جدی ــه ماشــین دیزل ــن اواخــر پشــت ی ــی ای ــد! ول ــاً به‌دردنخورن واقع

فوق‌العاده‌ســت! اصــاً نمی‌تونــی بگــی شــبیه ماشــین‌های دیزلیــه... صفــر تــا صــد رو تــوی 

7 ثانیــه مــی‌ره! خیلــی هــم بی‌سروصداســت. ببیــن، می‌خــوای خــودت امتحانــش کنــی؟«

پــس شــد: »می‌فهمــم چــی می‌گــی، منــم همیــن حــس رو داشــتم« بــه عــاوه یــک ســری 

مــدرک و اســتدلال. »امــا بعــدش متوجــه شــدم کــه ...« و مــدارک و اســتدلال‌های دیگــه.

یه نفر دیگه رو براش مثال بزن!

نــوع دیگــه‌ای هــم از ایــن روش وجــود داره کــه اون هــم در خیلــی از مــوارد جــواب مــی‌ده 

ــا  ــی وقت‌ه ــم. بعض ــح دادی ــه الآن توضی ــیه ک ــن روش ــخص همی ــدل سوم‌ش ــم م و اون ه

ممکنــه شــما خودتــون در اون زمینــه‌ی خــاص تجربــه‌ای نداشــته باشــید. امــا داســتان یکــی از 

مشــتری‌های قبلــی یــا فــرد دیگــه‌ای رو کــه اون تجربــه رو داشــته، بــا جزئیــات می‌دونیــد.

مثــاً اگــر فــردی گفــت: »راســتش، منظــورم اینــه کــه ایــن ماشــین کمــی گرونــه.« می‌تونیــد 

ــت  ــت قیم ــا باب ــته. خیلی‌ه ــد: »درس ــد و بگی ــتفاده کنی ــن روش اس از ورژن سوم‌شــخص ای

نگــران بودنــد. معمــولًا وقتــی مشــتری‌هامون قیمــت رو می‌فهمنــد، اولــش می‌گوینــد اوف! 

ــا  ــه ب ــود ک ــن ب ــه همشــون متوجــه شــدن ای ــزی ک ــا چی ــدم؟! ام ــول ب ــدر پ ــد اینق ــرا بای چ
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مــرور زمــان ایــن هزینــه جبــران می‌شــه. مقــدار پولــی کــه اون‌هــا بــا خریــدن ایــن ماشــین 

ــه  ــث می‌ش ــد، باع ــین می‌گیرن ــن ماش ــه از ای ــی ک ــس خوب ــی ح ــا حت ــد، ی ــره می‌کنن ذخی

پــول اضافــه‌ای کــه می‌دهنــد براشــون بیــارزه. ببینیــد، اینجــا چنــد نفرشــون هســتند کــه اگــر 

ــد ...« ــد باهاشــون حــرف بزنی ــد می‌تونی بخوای

ــاً مــن هــم اینجــوری حــس می‌کــردم، الآن فهمیــدم کــه ...«  پــس روش: »می‌فهمــم، قب

ــس رو  ــن ح ــم ای ــه ه ــای دیگ ــی داری، خیلی‌ه ــه حس ــم چ ــه: »می‌دون ــه ب ــل می‌ش تبدی

ــه. ــون روش قبلی ــن ورژن سوم‌شــخص هم ــه ...« ای ــد ک ــداً فهمیدن ــی بع داشــتند، ول

البتــه خــب بعضــی وقت‌هــا ایــن مــدل سوم‌شــخص خیلــی اثرگــذار نیســت و بهتریــن راه 

ــه‌ی شــخصی شــمایی رو کــه  ــه‌ی خودتــون رو بگیــد. چــون مشــتری‌ها تجرب ــه کــه تجرب این

ــد. ــاور می‌کنن ــد، بیشــتر ب ــد همــون لحظــه باهاشــون حــرف می‌زنی داری

امــا خــب مواقعــی هــم پیــش میــاد کــه روش سوم‌شــخص بیشــتر جــواب مــی‌ده، چــون 

ــد. اینجــا مــن لیستشــون  ــد: »خیلی‌هــای دیگــه هــم اینجــوری فکــر می‌کردن ــد بگی می‌تونی
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ــورد  ــه دارن در م ــراده ک ــوی اون اف ــن ویدئ ــاً »ای ــن. مث ــبیه ای ــزی ش ــه چی ــا ی رو دارم.« ی

ــم  ــی. می‌تون ــا چندتاشــون حــرف بزن ــی ب ــر بخــوای می‌تون ــد. اگ ــت می‌کنن تجربشــون صحب

ــدم.« شمارشــون رو بهــت ب

اگــر اون افــرادی کــه داریــد ازشــون صحبــت می‌کنیــد شــبیه مشــتری‌ها باشــند، اون وقــت 

اثرگــذاری ایــن روش خیلــی بیشــتره. فــرض کنیــد داریــد محصولــی رو بــه فــردی می‌فروشــید 

کــه خیلــی از شــما ســنش بیشــتره. اگــر شــما بــا توجــه بــه ســنتون تجربــه‌ی اســتفاده از اون 

محصــول رو نداشــته باشــید یــا تجربتــون مشــابه کســی کــه خیلــی بزرگتــر از شماســت نباشــه، 

بایــد از روش سوم‌شــخص اســتفاده کنیــد.

ــد  ــید، می‌تونی ــن رو بفروش ــراد مس ــژه‌ی اف ــر وی ــی بالاب ــک صندل ــد ی ــر می‌خواهی ــاً اگ مث

ــترس  ــر اس ــای بالاب ــاره‌ی صندلی‌ه ــی درب ــه خیل ــتیم ک ــتری داش ــا مش ــد ت ــا چن ــد: »م بگی

ــی  ــد از کم ــا بع ــن! ام ــن پایی ــی بیفت ــیدن از روی صندل ــم... می‌ترس ــوری بگ ــتند. چج داش

اســتفاده، بــه خاطــر کمربنــد و دســتگیره‌هاش عاشــقش شــدند! الآن تــوی هــر ســاعت چنــد 

ــی داره بهشــون  ــد. واقعــاً ایــن صندل ــد و هیــچ مشــکلی هــم ندارن ــالا و پاییــن می‌رون ــار ب ب

ــه.« ــت می‌کن ــاره‌اش صحب ــو درب ــن ویدئ ــوی ای ــون داره ت ــد، یکیش ــه. ببینی ــک می‌کن کم

اگــر واقعــاً یــه ویدئــو داریــد کــه یکــی داره تــوش صحبــت می‌کنــه و می‌گــه: »مــن واقعــاً 

از ایــن صندلــی می‌ترســیدم، ولــی الآن بــه نظــرم عالــی میــاد.« شــما بــه راحتــی می‌تونیــد 

ــد. از پــس ایــن مخالفت‌هــا بربیای

تــوی ایــن فصــل تکنیــک فوق‌العــاده‌ای بــرای همدلــی کــردن بــا مشــتری و از بیــن بــردن 
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ــه  ــد ک ــن کنی ــن روش رو تمری ــار ای ــد ب ــاً چن ــم. حتم ــاد گرفتی ــی رو ی مخالفت‌هــای احتمال

تــوش مهــارت پیــدا کنیــد.
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فصل 15: شاه‌کلید فروش
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آمادگی داشتن، کلید اصلی فروش است!

ــن  ــوی ای ــم. ت ــاد گرفتی ــتری رو ی ــای مش ــردن مخالفت‌ه ــت ک ــی مدیری ــی قبل در دو فصل

ــم. ــا هــم بررســی می‌کنی ــورد مخالفت‌هــا ب ــه‌ی کوچیــک دیگــه‌ای رو در م ــط نکت فصــل فق

معمــولًا تــوی فــروش مخالفت‌هــای پایــه‌ای و معمولــی‌ای وجــود داره و خیلــی خوبــه کــه 

شــما بــرای ایــن مخالفت‌هــای اصلــی آمــاده باشــید.

اگــر شــما تــا بــه حــال تجربــه‌ای در زمینــه‌ی فروشــندگی داشــتید، احتمــالًا بعــد از چندبــار 

ــی وجــود  ــت اصل ــا شــش مخالف ــار ت ــن چه ــه بی ــروش، متوجــه شــدید ک ــردن ف امتحــان ک

ــه باهاشــون مواجــه  ــی ک ــه درصــد کل مخالفت‌های ــود و ن ــی، ن ــن لیســت شــش تای داره. ای

ــی‌ده. ــش م ــوید رو پوش می‌ش

ایــن لیســت بــرای فــروش هــر چیــزی بــا چیــز دیگــه تفاوت‌هایــی داره. امــا مســئله‌ای مثــل 

قیمــت یــا شــرایط پرداخــت معمــولًا تــوی همــه‌ی اون‌هــا بــه طــور ثابــت وجــود داره.

خــب، معمول‌تریــن مخالفت‌هایــی کــه باهاشــون مواجــه می‌شــوید چــه چیزهایــی هســتند؟  

شــما بایــد اون‌هــا رو بشناســید و بایــد بدونیــد کــه چجــوری می‌تونیــد مدیریتشــون کنیــد.

همون‌طــور کــه تــوی فصــل ســیزدهم گفتیــم اول بایــد پوســت پیــاز رو بکنیــد و بفهمیــد 

دلیــل اصلــی مخالفتشــون چیــه. ایــن دلیــل اصلــی بایــد یکــی از شــش مــوردی باشــه کــه 

ــد. ــته‌بندی کردی ــول دس ــای معم ــزو مخالفت‌ه ج

می‌تونیــد از روش: »می‌فهمــم، قبــاً حــس می‌کــردم، الآن فهمیــدم« هــم اســتفاده کنیــد. 

ــر  ــی بهت ــوی آســتینتون داشــته باشــید کــه خیل ــه چیــزی ت ــه کــه ی ــده‌آل این ــت ای امــا حال



آموزش فروش 137

ــه  ــازید. بلک ــه بس ــا رو فی‌البداه ــن چیزه ــواد ای ــون نمی‌خ ــما دلت ــاً ش ــون قطع ــه. چ کار کن

ــه‌ اســت.  ــماره‌ی س ــت ش ــون مخالف ــن هم ــان ای ــد: »آه ــر کنی ــون فک ــا خودت ــد ب می‌خواهی

ــم!« ــش می‌گوی ــاده دارم! الآن به ــش رو آم ــبختانه جواب خوش

در واقــع فروشــنده‌های موفــق، بیشــتر از اینکــه تــوی بداهه‌پــردازی قــوی باشــند، نقطــه‌ی 

ــف  ــل مختل ــه. اون‌هــا دلای ــزی کردن قوتشــون در حافظشــون و دســته‌بندی کــردن و برنامه‌ری

ــد  ــه خاطــر می‌ســپرند، ســر فرصــت اون‌هــا رو دســته‌بندی می‌کنن مخالفــت مشــتری‌ها رو ب

و دلایــل شــبیه بــه هــم رو تــوی یــک دســته می‌گذارنــد، و همــه‌ی جواب‌هایــی کــه بایــد بــه 

مشــتری بدهنــد رو آمــاده تــوی ذهنشــون نگــه می‌دارنــد.

ــا  ــی ی ــروش تلفن ــد طــی ف ــد، می‌تونی ــزی کنی ــل برنامه‌ری ــز رو از قب ــد همــه چی ــر بتونی اگ

حضــوری همــه‌ی تمرکزتــون رو روی مشــتری بذاریــد. می‌تونیــد روی ایــن تمرکــز کنیــد کــه 

ــه‌ی  ــون هم ــید. چ ــی باش ــنونده‌ی خوب ــد ش ــوری بای ــید و چط ــد بپرس ــؤال‌هایی بای ــه س چ

ــد. ــاده کرده‌ای ــل آم ــا رو از قب ابزاره
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 البتــه اصــاً منظــورم ایــن نیســت کــه فروشــنده‌ای کلیشــه‌ای باشــید و مثــل ربــات متــن 

ثابتــی رو بــرای همــه تکــرار کنیــد. اتفاقــاً ســعی کنیــد  فروشــنده‌ای کامــاً حرفــه‌ای باشــید! 

ــت  ــاً اون لیس ــید، مخصوص ــته باش ــون داش ــوی ذهنت ــاده ت ــل آم ــز رو از قب ــه چی ــا هم ام

رو. مخالفت‌هــا  شــش‌تایی 

ــره هــم اجــرا می‌شــه و مذاکره‌کننده‌هــای  ــون مذاک ــن روش در فن ــه ای ــد ک ــاً می‌دونی حتم

ــت  ــاعت وق ــه 20 س ــک ب ــاعته، نزدی ــره‌ی 2 س ــه‌ی مذاک ــه جلس ــی ی ــرای طراح ــه‌ای، ب حرف

ــه  ــد ک ــعی می‌کنن ــد و س ــل می‌گذارن ــرف مقاب ــای ط ــه ج ــون رو ب ــا خودش ــد! اون‌ه می‌ذارن

ــه  ــردن ب ــت ک ــرای مخالف ــه ب ــه ممکن ــی رو ک ــل مختلف ــه‌ی دلای ــد و هم ــر کنن ــل او فک مث

ــه‌ی  ــوی جلس ــت ت ــه لازم نیس ــوری دیگ ــد. اینط ــی می‌کنن ــل پیش‌بین ــه، از قب ــش برس ذهن

مذاکــره بداهه‌پــردازی کننــد و جــواب بدهنــد. یــا اگــر بــرای چیــزی آمــاده نبودنــد اون رو بــه 

بعــد مؤکــول کننــد. اون‌هــا نهایــت تــاش خودشــون رو می‌کننــد کــه تــوی همــون جلســه 

ــه کرســی بنشــونند. حــرف خودشــون رو ب

همه‌ی لیست‌ها رو آماده کن!

عــاوه بــر دلایــل اصلــی مخالفت‌هــا، چنــد چیــز دیگــه هــم هســت کــه شــما بایــد از قبــل 

ــد: ــزی کنی براشــون برنامه‌ری

ˢ شما باید سؤالات باز رو آماده داشته باشید،	

ˢ باید ویژگی‌ها و مزایای محصول رو لیست کرده باشید،	
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ˢ و باید سؤالات بسته رو هم آماده کرده باشید.	

همه‌ی این موارد باید قبل از اینکه فرآیند فروش رو شروع کنید آماده باشند.

ــاً  ــم. حتم ــرور می‌کنی ــا هــم م ــاز و بســته رو ب ــه ســؤالات ب ــار دیگ ــک ب ــادآوری ی ــرای ی ب

ــد  ــد، بای ــاز مشــتری و انگیزه‌هــاش از خری ــرای پیــدا کــردن نی یادتــون هســت کــه گفتیــم ب

باهــاش ارتبــاط برقــرار کنیــد و ازش ســؤال بپرســید. ایــن دو دســته ســؤال، یعنــی ســؤالات بــاز 

و ســؤالات بســته، در مســیر ارتبــاط برقــرار کــردن بــا مشــتری بایــد در جــای درســتی اســتفاده 

بشــوند.

ســؤالات بســته ســؤال‌هایی هســتند کــه جــواب اون‌هــا بلــه و خیــره، یــا جواب‌هــای یــک یــا 

دوکلمه‌ایــه. ایــن ســؤالات معمــولًا در شــروع برقــراری ارتبــاط و بــرای بــاز کــردن ســر صحبــت 

بــه کار می‌رونــد. ســؤالات بســته معمــولًا بــا عباراتــی مثــل: چــه کســی؟ کجــا؟ کــدوم؟ و... 

شــروع می‌شــوند. مثــاً: »آخریــن بــار کِــی از ایــن محصــول اســتفاده کردیــد؟« یــا »آیــا تــا بــه 

حــال از فــان محصــول اســتفاده کرده‌ایــد؟«
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همون‌طــور کــه می‌بینیــد جــواب ایــن ســؤالات یک‌کلمه‌ایــه و بــرای برقــراری ارتبــاط 

ــه کار مــی‌ره. ــا مشــتری ب ــه ب اولی

ــه  ــد ک ــویق می‌کنی ــتری رو تش ــما مش ــه ش ــتند ک ــؤالات هس ــری از س ــته‌ی دیگ ــا دس ام

اطلاعــات بیشــتری از خــودش در اختیارتــون بــذاره یــا احساســات و طــرز تفکــرش رو در مــورد 

مســئله‌ای بیــان کنــه. ایــن ســؤالات جــواب مشــخصی ندارنــد و مشــتری می‌تونــه هــر چقــدر 

ــا  ــد؟« ی ــاً: »الآن شــما چــه مشــکلاتی داری ــده. مث کــه دوســت داره در موردشــون توضیــح ب

»نظــر شــما چیــه؟« یــا »چــرا ایــن مســئله بــرای شــما مهمــه؟«

در طراحی سؤالات باز باید دقت کنید که این سه ویژگی مهم رو داشته باشند:

ˢ اول اینکه در مشتری آرامش ایجاد کنند،	

ˢ دوم اینکه مشتری با جواب دادن به اون‌ها اطلاعات مهمی رو به شما بده،	

ˢ و سوم اینکه پاسخ دادن به اون‌ها راحت باشه.	

اگــر شــما ایــن لیســت‌ها رو آمــاده کنیــد و از قبــل بــرای صحبــت بــا مشــتری برنامــه داشــته 

باشــید، در پروســه‌ی فــروش کمتــر مجبــور بــه بداهه‌پــردازی می‌شــوید و بــا تســلط بیشــتری 

کار فــروش رو بــه پایــان می‌رســونید.

پــس گام ســوم در مدیریــت مخالفــت بــا مشــتری‌ها اینــه: بــرای مخالفت‌هــای معمــول 

از قبــل آمــاده باشــید!
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فصل 16: تخفیف دادن ممنوع
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5 ترفند برای مواجهه با مشتریانی که زیاد چانه می‌زنند.

احتمــالًا ایــن موضــوع یکــی از معمول‌تریــن مخالفت‌هاییــه کــه باهــاش روبــرو می‌شــوید، 

و همون‌جــور کــه تــوی فصــل 13 و بخــش کنــدن پوســت پیــاز اشــاره کــردم، معمــولًا هــم 

دلیــل اصلــی مخالفــت نیســت.

معمــولًا مســئله‌ی اصلــی قیمــت محصــول نیســت. اگــر کســی واقعــاً بــا قیمــت مشــکل داره، 

احتمــالًا دلیلــش اینــه کــه شــما ایــن نیــاز رو واقعــاً تــوش به‌وجــود نیاوردیــد. شــاید هنــوز 

نتونســتید مشــتری رو بــه انــدازه‌ی کافــی متقاعــد کنیــد کــه اون جنــس رو نیــاز داره.

ــه  ــوی کار مزداســت، از ت ــه ت ــاً کســی ک فروشــنده‌ها همیشــه نگــران قیمــت هســتند. مث

دلــش ترجیــح مــی‌ده یــه مــدل مزدایــی رو بفروشــه کــه از هیونــدای ارزون‌تــر باشــه. چــون 

ــره! ــی راحت‌ت ــراش خیل ــوری ب اینج

ولــی حقیقــت اینــه کــه وقتــی داریــد مــزدا می‌خریــد مشــکلتون قیمــت نیســت. در واقــع 

اگــر بخوایــد بیــن یــه مــدل مــزدا و هیونــدای و کیــا و ماشــین‌های هــم‌رده مشــابه ماشــینی 

ــه  ــا از هم ــی از این‌ه ــاً یک ــداره. قطع ــری ن ــون تأثی ــت روی انتخابت ــد، قیم ــاب کنی رو انتخ

ــم  ــی روی تصمی ــه تنهای ــه ب ــا قیمــت نمی‌تون ــره. ام ــر و یکــی دیگــه از همــه گرون‌ت ارزون‌ت

شــما اثــری بــذاره.

ــه خاطــر  ــاً پیراهــن. هیچ‌کــس ب ایــن موضــوع در مــورد چیزهــای دیگــه هــم صادقــه. مث

ــوده، اون رو نخریــده! اینکــه یــه پیراهــن ارزون‌تریــن پیراهــن موجــود در مغــازه ب

پس اگرچه قیمت یه عامل محسوب می‌شه، ولی عامل اصلی تصمیم‌گیری نیست.
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اگــر کســی گفــت: »اممــم... راســتش دربــاره‌ی قیمتــش خیلــی مطمئــن نیســتم.« اولیــن 

فکــری کــه شــما بایــد بکنیــد اینــه: »اصــاً اینجــوری نیســت!«

پــس بایــد پوســت پیــاز رو بکنیــد و بگیــد: »اگــر یــه جــوری ســر قیمــت کنــار بیایــم، مشــکل 

دیگــه‌ای هــم وجــود داره؟« ایــن دقیقــاً چیزیــه کــه بایــد شــما بفهمیــد.

گزینه‌های پرداخت رو متنوع کن!

حالا فرض می‌کنیم مشتری بگه: »نه، مشکل فقط قیمتشه.«

اون موقــع چــی‌کار بایــد بکنیــد؟ چجــوری بایــد مخالفــت بــه خاطــر قیمــت رو حــل کنیــد؟ 

مــن چندتــا پیشــنهاد براتــون دارم:

می‌تونی قسط‌بندی کنی؟!

آیــا حقیقــت اینــه کــه اون مشــتری در حــال حاضــر پــول نقــد نــداره و نمی‌تونــه همیــن الآن 

ــاً  ــا کام ــداره؟ این‌ه ــد اون محصــول رو ن ــی خری ــی مال ــه کلًا توانای ــا اینک ــه؟ ی پرداخــت کن

جــدا از هــم هســتند.
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ــا  ــه، ی ــتری نمی‌خون ــد مش ــا درآم ــول ب ــه‌ی محص ــتند: هزین ــا هس ــئله این‌ه ــس دو مس پ

ــداره؟ ــول رو ن اینکــه فعــاً ایــن مقــدار پ

واضحــه کــه اگــر ایــن مقــدار پــول نقــد نــداره، شــما بایــد گزینه‌هایــی بــرای پرداخت‌هــای 

اقســاطی بهــش ارائــه بدیــد. امــا اگــر درآمــد مشــتری و هزینــه‌ی محصــول بــا هــم نمی‌خونــه، 

قضیــه متفــاوت می‌شــه.

شاید با »قیمت شما« مشکل داره؟!

دومیــن چیــزی کــه بایــد تــاش کنیــد متوجــه بشــید اینــه: »مشــکل قیمتــه، یــا مشــکل 

قیمــت ماســت؟!«

ــون  ــال 5 میلی ــن دیجیت ــه دوربی ــرای ی ــم ب ــن نمی‌تون ــه: »م ــه شــما می‌گ ــر مشــتری ب اگ

ــدن  ــرای خری ــدار رو ب ــن مق ــه کلًا نمی‌خــواد ای ــه ک ــا منظــورش این ــم.« آی ــه کن تومــن هزین

ــش  ــم به ــا می‌خواهی ــه م ــی ک ــه دوربین ــه ک ــی این ــا مشــکل واقع ــه؟ ی ــه کن ــن هزین دوربی
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بفروشــیم کمــی گرون‌تــر از بقیــه‌ی دوربین‌هاســت و مشــتری نمی‌تونــه باهــاش کنــار 

ــاد؟! بی

ــی کــه شــما می‌فروشــید؟  ــا دوربین ــا ب ــن مشــکل داره ی ــا دوربی ــد متوجــه بشــید کلًا ب بای

ــا هــم متفاوتــه. خواهیــم دیــد کــه چطــور مدیریــت کــردن هــر کــدوم از ایــن دو مــورد ب

هزینه کردن یا پس‌انداز کردن؟!

نکتــه‌ی بعــدی کــه می‌تونیــد بهــش اشــاره کنیــد پس‌انــداز کردنــه. می‌تونیــد بهــش نشــون 

بدیــد کــه ایــن خریــد می‌تونــه پولــش رو بــراش ذخیــره کنــه. یــا بالأخــره از یــه راهــی می‌تونــه 

هزینــه‌اش رو در بیــاره. اگــر از قبــل آمــاده شــده باشــید، می‌تونیــد ایــن کار رو بکنیــد.

مثــاً چیــزی مثــل کلاس آموزشــی رو در نظــر بگیریــد. شــما می‌تونیــد بــه مشــتری نشــون 

بدیــد کــه پولــی کــه بــرای آمــوزش می‌پــردازه، ســرمایه‌گذاری بــرای آیندشــه و بعــداً هزینــه‌ی 

خــودش رو جبــران می‌کنــه.

یــا مثــاً چــرا نبایــد بــرای یــه نرم‌افــزار CRM پــول بدیــد وقتــی بــا اســتفاده از اون می‌تونیــد 

فروشــتون رو 300 درصــد افزایــش بدید؟!

مثــاً فــرض کنیــد می‌خواهیــد بــه یــه فروشــگاه مبــل تــوی یافت‌آبــاد نرم‌افــزار مدیریــت بــا 

ارتبــاط مشــتری بفروشــید. اگــر خریــدار بگــه: »اوه. مطمئــن نیســتم بتونــم از پــس هزینــه‌اش 

ــام.« بر بی

می‌تونیــد بهــش بگیــد: »اگــر ایــن نرم‌افــزار باعــث بشــه فقــط یــک میــز ناهارخــوری بیشــتر 
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بفروشــید، شــما چنــد برابــر پولــی کــه بــراش هزینــه کردیــد رو در میاریــد.«

یــا اگــر اون فروشــگاه چهــار فروشــنده داره کــه لازمــه همــه‌ی اون‌هــا در یــک دوره‌ی آمــوزش 

فــروش شــرکت کننــد، می‌تونیــد بگیــد: »اگــر یکــی از افــرادی کــه تــوی دوره شــرکت می‌کننــد 

بتونــه یــه دســت مبــل بیشــتر بفروشــه، دوره پــول خــودش رو در میــاره.«

پــس همیشــه بایــد اســتدلالی داشــته باشــید کــه نشــون بــده از نظــر مالــی خریــد محصولتون 

می‌ارزه.

نسبت قیمت رو به مشتری نشون بده!

ــه دوره‌ی  ــه ازای هــر اســتفاده اســت. ی راه دیگــه‌ای کــه هســت، در نظــر گرفتــن قیمــت ب

آموزشــی رو در نظــر بگیریــد. اگــر قیمتــش رو تقســیم بــر تعــداد افــرادی کــه اون رو می‌بیننــد 

بکنیــد، تقریبــاً هیچــی در نمیــاد.

شــاید هزینــه‌ی آمــوزش کارمندهــا بــه نظــر زیــاد بیــاد. ولــی وقتــی قــرار باشــه شــما اســتادی 

ــد،  ــرکت کنن ــی ش ــوی اون دوره‌ی آموزش ــر ت ــت نف ــرکتتون و بیس ــه ش ــد ب ــوت کنی رو دع



آموزش فروش 147

ــادی نمی‌شــه. ــز زی ــر چی ــه ازای هــر نف ــه‌ی آمــوزش ب هزین

پــس شــد: قیمــت بــه ازای هــر نفــر، قیمــت بــه ازای هــر اســتفاده، قیمــت بــه ازای 

روز. هر 

ــا روزی 500 تومــان  شــاید تبلیغــات تلویزیونــی‌ای کــه قبــاً پخــش می‌شــد و می‌گفــت: »ب

فــرش بخریــد!« رو یادتــون باشــه. اون‌هــا هــم از همیــن تکنیــک اســتفاده کــرده بودنــد. ایــن 

هــم راه دیگــه‌ای بــرای فکــر کــردن در مــورد قیمتــه.

قبــاً دربــاره‌ی روش »می‌فهمــم، قبــاً مــن هــم اینجــوری حــس می‌کــردم، الآن فهمیــدم کــه 

...« صحبــت کردیــم. الآن هــم می‌تونیــد بگیــد: »آره. منــم فکــر می‌کــردم گرونــه، ولــی وقتــی 

کــه بــرای اولین‌بــار ازش اســتفاده کــردم، دیــدم مــی‌ارزه. خریدنــش یــه جورایــی صرفه‌جویــی 

در پولــم بــود.«

می‌تونیــد از روش »می‌فهمــم، مــن هــم قبــاً اینجــوری حــس می‌کــردم، الآن فهمیــدم کــه 

ــاره‌ی قیمــت نگراننــد.  ...« سوم‌شــخص هــم اســتفاده کنیــد. مثــاً: »معمــولًا بقیــه هــم درب

ولــی تقریبــاً همیشــه متوجــه می‌شــوند کــه مــی‌ارزه.«

راه دیگــه‌ای کــه بــرای حــل ایــن مشــکل وجــود داره اینــه کــه ازشــون بخواهیــد یــه بــار از 

محصــول اســتفاده کننــد و بهشــون بگیــد: »تــا وقتــی کــه از ایــن محصــول اســتفاده نکنیــد، 

ارزش و کیفیتــش رو دقیقــاً متوجــه نمی‌شــوید. چــرا از نســخه‌ی آزمایشــی یک‌ماهــه اســتفاده 

نمی‌کنیــد کــه بعــد دربــاره‌اش تصمیــم بگیریــد؟«
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به این روش می‌گویند: »سگ پاپی«

ایــن روش اینجوریــه کــه وقتــی می‌خواهنــد بــه کســی ســگ بفروشــند و اون آدم زیــاد دلــش 

نمی‌خــواد ســگ داشــته باشــه یــا حتــی دربــاره‌ی ســگ چیــزی بدونــه، بهــش می‌گوینــد: »یــه 

هفتــه ببــرش خونــه، اگــه ازش خوشــت نیومــد بــرش گــردون همینجا«.

ــواده عاشــقش  ــه کــه همــه‌ی خان ــه کــم کــم مشــتری می‌بین ــه خون ــردن ســگ ب بعــد از ب

ــه اون ســگ  ــه متوج ــواس هم ــد و ح ــذا می‌دهن ــش غ ــد، به ــازی می‌کنن ــاش ب ــدند، باه ش

ــد  ــه می‌خواهن ــد ک ــتری‌ها می‌گوین ــاه مش ــک م ــا ی ــه ت ــک هفت ــازه‌ی ی ــد از ب ــه. بع می‌ش

ــد. نگهــش دارن

پــس در مــورد محصولــی کــه خیلــی با‌کیفیــت و گرونــه، ایــده‌ی خوبیــه کــه بگیــد: »راســتش 

شــما تــا وقتــی کــه از ایــن محصــول اســتفاده نکردیــد واقعــاً نمی‌تونیــد بفهمیــد چــه مزایایــی 

داره!«

ــد در راســتای سیاســت‌های شــرکت  ــن موضــوع بای ــد کــه ای ــد در نظــر بگیری امــا خــب بای



آموزش فروش 149

ــد. امــا در  ــار ایــن روش فــروش نمی‌رون ــر ب ــران زی ــوی ای ــی از شــرکت‌ها ت شــما باشــه. خیل

ــده. ــاب ش ــدل ب ــن م ــد ای ــری دارن ــزار کامپیوت ــولات نرم‌اف ــه محص ــرکت‌هایی ک ش

در آخریــن مرحلــه، وقتــی قیمــت واقعــاً مشکل‌ســازه، آخریــن دســتاویزی کــه داریــد اینــه 

کــه مذاکــره کنیــد و بگیــد: »خیلــی خــب... شــاید بشــه کمــش کنیــم.«

ــی از  ــرده. ول ــه سیاســت‌های شــرکت شــما برمی‌گ ــاز هــم ب ــه ب ــه ک ــه انتخاب ــن ی ــه ای البت

نظــر علــم فــروش اگــر بــه جایــی برســید کــه مجبــور بشــید ایــن کار رو انجــام بدهیــد، می‌شــه 

گفــت شکســت خوردیــد.

می‌تونیــد خیلــی انــدک و جزئــی بــه خاطــر فشــاری کــه میــارن بهشــون تخفیــف بدیــد. امــا 

ــد اولیــن چیــزی باشــه کــه وقتــی کســی می‌گــه محصولتــون  ــاه اومــدن نبای مذاکــره و کوت

گرونــه بهــش فکــر می‌کنیــد. روش کنــدن پوســت پیــاز رو همیشــه تــوی ذهنتــون داشــته 

ــط  ــه و فق ــون نباش ــل واقعیش ــاً دلی ــت واقع ــه قیم ــال داره ک ــد احتم ــور کنی ــید. تص باش

همینجــوری بگوینــد: »کمــی گرونــه«.

اگــر شــما در ایــن شــرایط بگیــد: »خیلــی خــب، حــالا کمــی کوتــاه می‌آییــم«، اون‌هــا کاری 

کــردن کــه شــما قیمــت رو بیاریــد پاییــن. و ایــن در حالیــه کــه واقعــاً مشــکلی بــا قیمــت 

ــد و  ــاز رو بکنی ــه پوســت پی ــن باشــه ک ــد ای ــه می‌کنی ــن کاری ک ــد اولی ــس بای نداشــتند. پ

مذاکــره بــرای کاهــش قیمــت بایــد آخریــن اقدامتــون باشــه.

 در فصل‌هــای بعــدی وارد مرحلــه‌ی آخــر از پروســه‌ی فــروش یعنــی نهایــی کــردن معاملــه 

ــد. خواهیم ش
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ــرای  ــر ب ــتراتژی‌های مؤث ــل 17: اس فص

نهایــی کــردن فــروش 
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اگــر شــما بــه عنــوان فروشــنده‌ای حرفــه‌ای رابطــه‌ی خوبــی بــا مشــتری ایجــاد کــرده باشــید، 

فهمیــده باشــید کــه چــی می‌خواهــد و نشــونش داده باشــید کــه می‌تونیــد کمکــش کنیــد، 

اون دیگــه در مــورد خریــد کــردن تردیــدی نــداره و بــا خــودش فکــر می‌کنــه: « عالیــه! بایــد 

بخرمــش!» اگــر از روشــی کــه تــا اینجــا گفتیــم بــرای فــروش اســتفاده کنیــد، بســتن فــروش 

اصــاً کار ســختی نیســت. ولــی در هــر صــورت در انتهــای کار شــما بایــد بــه مشــتری پیشــنهاد 

بدیــد و ازش بخواهیــد کــه خریــدش رو نهایــی کنــه.

شــما بــرای انجــام درســت ایــن کار بــه یــک فرآینــد احتیــاج داریــد کــه تــوی ایــن بخــش 

دربــاره‌اش صحبــت می‌کنیــم. عکــس پاییــن یــه دیاگرامــه کــه فرآینــد نهایــی کــردن رو توضیح 

مــی‌ده. تــوی اولیــن تصویــر مــردی رو می‌بینیــد کــه بــالای پرتگاهــی ایســتاده و بــا خــودش 

فکــر می‌کنــه: »نــه مــن نمی‌خــوام بپــرم پاییــن!«

ــه‌اش  ــه، تجرب ــا ن ــد ی ــزی رو بخری ــه چی ــد ک ــم بگیری ــد تصمی ــی بای ــه وقت ــن حســیه ک ای

می‌کنیــد. زمــان دیگــه‌ای کــه ایــن حــس بــه ســراغتون میــاد، موقــع تصمیم‌گیــری دربــاره‌ی 
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تعهــد دادن بــه چیزیــه کــه روی همــه‌ی جوانــب اون تســلط نداریــد. مثــاً وقتــی کــه داریــد 

ــد برگه‌هــای  ــه داری ــی ک ــا زمان ــد، ی ــرارداد کاری امضــا می‌کنی ــدی ق ــه‌ی شــغل جدی در زمین

ــاً حــس ترســناکیه! ــد! واقع ازدواج رو امضــا می‌کنی

حــالا اگــه طــرح و برنامــه‌ی مشــخصی بــرای نهایــی کــردن فــروش داشــته باشــید، فرآینــدی 

ــد.  ــل می‌کنی ــی کام ــم به‌راحت ــه گفتی رو ک

کی باید برنامه‌ی نهایی کردن خرید رو ایجاد کنید؟

ایــن نکتــه‌ی خیلــی مهمیــه. شــما از همــون مرحلــه‌ی تحقیقــات فــروش بایــد برنامه‌ریزیتون 

رو شــروع کنیــد. قبــل از هــر چیــزی بایــد بدونیــد اولیــن بــاره کــه مشــتری محصــول خاصــی 

رو می‌خــره یــا قبــاً هــم بــا اون محصــول یــا خدمــات خــاص آشــنا بــوده؟ 

ــاره کــه مشــتری چیــزی مثــل محصــول شــما رو  ایــن ســؤال خیلــی مهمــه. اگــه اولیــن ب

می‌خــره، بایــد طــرح شــما اول بایــد چگونگــی خریــد رو مشــخص کنــه. بایــد دربــاره‌ی خریــد 

داخلــی و روش ارزیابــی اینکــه محصــول شــما راه‌حــل مناســبی بــرای نیــاز مشــتری هســت یــا 

نــه صحبــت کنیــد و تــوی کل فرآینــد فــروش، مشــتری رو همراهــی کنیــد.

ــه  ــط ب ــات مرتب ــت موضوع ــه لازم نیس ــب دیگ ــه، خ ــول رو می‌شناس ــتری محص ــه مش اگ

خریــد رو پیــش بکشــید. چــون خــودش می‌دونــه بــا کــی بایــد حــرف بزنــه و رونــد خریــدش 

ــه‌ی اجــرا، تخصصتــون رو بیاریــد وســط. ــه. فقــط کافیــه در مرحل چطوری

ــد، برنامــه‌ی نهایــی کــردن فــروش  ــد تــوی چرخــه‌ی فــروش گیــر کردی اگــه احســاس کردی
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حســابی بــه دردتــون می‌خــوره. وقت‌هایــی هــم هســت کــه بــا یــه مشــتری صحبــت می‌کنیــد 

و متوجــه می‌شــوید بــه محصولتــون احتیــاج داره. امــا وســطای خریــد منصــرف می‌شــه یــا 

ــد  ــه. اینجــا هــم برنامــه‌ی نهایــی کــردن خری ــی می‌کن همین‌طــور فرآینــد خریــدش رو طولان

ــدازه. ــما رو راه می‌ان کار ش

تکنیک‌های نهایی کردن فروش

ــالا  ــه. ح ــده باش ــا پیچی ــاده ی ــه س ــوب می‌تون ــه‌ی خ ــتن معامل ــه‌ی بس ــرح و برنام ــه ط ی

چطــور بایــد ایــن طــرح رو بنویســید؟ بــه چنــد ســؤال زیــر جــواب بدیــد تــا بــه یــه طــرح خــوب 

برســید.

سؤالات مرتبط با هدف

* اهداف شما چیه؟	

افــرادی کــه هــدف ندارنــد مشــتری‌های خوبــی نیســتند. وظیفــه‌ی شــما بــه عنــوان نماینده‌ی 
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فــروش اینــه کــه مشــتری‌های خوبــی پیــدا کنیــد کــه مانــدگار باشــند و احتمــال ریزششــون 

ــه. کمتر باش

* دلیل شما چیه؟	

ــل احساســی  ــد. اون‌هــا دلی ــرای خریدشــون نمی‌آورن ــی ب ــل منطق ــوه دلی مشــتری‌های بالق

بــرای خریــد دارنــد. محصــول شــما ابــزاری منطقــی بــرای رســیدن بــه هدفشــونه، اما ایــن هدف 

معمــولًا تحت‌تأثیــر احساســات اون‌هاســت. حتمــاً تصویــری از آینــده تــوی ذهنشــون دارنــد 

ــه مقصدشــون برســند. اگــه چشــم‌اندازی  ــه ب ــه بهشــون کمــک بکن و محصــول شــما می‌تون

دربــاره‌ی آینــده بــرای مشــتری‌ها ایجــاد کنیــد اونوقــت خیلــی راحت‌تــر قبــول می‌کننــد کــه 

بــرای محصــول شــما وقــت و پولشــون رو بگذارنــد. 

اگــر مــن محصولــم رو بــه مشــتری‌ها بفروشــم و اون‌هــا بــا موفقیــت از اون اســتفاده کننــد، 

چــه تغییــرات اساســی‌ای بایــد تــوی بیزینسشــون به‌وجــود بیــاد؟ آیــا نیــاز بــه اضافــه کــردن 

تقویــم سرشــمار دارنــد؟ یــا تنظیــم جلســات آموزشــی منظــم؟ یــا تخصیــص مجــدد بودجــه؟

اگــر مشــتری جــواب ایــن ســؤال رو نمی‌دونــه، بایــد بــه شــما بگــه کــه چــه کســی می‌تونــه 

ــواب بده.  ج
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سؤالات مرتبط با فرآیند

* چه کسی مسئول خریده؟	

ــه شــما می‌گــه کــه چــه کســی و چطــور از محصــول شــما اســتفاده  ــن ســؤال ب جــواب ای

ــه؟ ــد کن ــه رو تأیی ــی معامل ــر اجرای ــا مدی ــر عامــل ی ــد مدی ــا بای ــه. اینکــه آی می‌کن

مخالفــان احتمالــی رو هــم شناســایی کنیــد. مثــاً اگــه یکــی از شــرکا قبــاً از رقیــب شــما 

ــه نهایــی بشــه باهــاش  ــرای اینکــه معامل ــد او رو بکشــید وســط بحــث و ب ــد کــرده، بای خری

صحبــت کنیــد. یادتــون باشــه شــما دشــمن نمی‌خواهیــد. هــر تناقضــی کــه هســت رو برطــرف 

کنیــد.

* بزرگترین چالش‌ شما برای خرید چیه؟	

در اولیــن فرصــت، بزرگتریــن موانــع خریــد رو بشناســید. ایــن ســؤال بــه شــما کمــک می‌کنــه 

کــه هــر کاری رو لازم هســت، انجــام بدیــد.

 

* اگر این خرید رو کامل نکنید چه اتفاقی میفته؟	

از برنامه‌هــای جایگزیــن مشــتری احتمالیتــون مطلــع بشــید. اگــر ایــن خریــد رو انجــام نــده، 

ــح  ــرای مشــتری توضی ــه. پــس اون شــرایط ســخت رو ب ــوی شــرایط ســختی بیفت ــه ت ممکن

بدیــد. ایــن کار باعــث می‌شــه کــه مشــتری تصمیــم بــه خریــدش رو قطعــی کنــه. اینطــوری 

ــه. حتــی می‌تونیــد از راهنمایــی  ــا ن متوجــه می‌شــوید تــوی شــرایط رقابتــی قــرار گرفتیــد ی
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افــراد مــورد اعتمادتــون هــم کمــک بگیریــد کــه بفهمیــد موقعیــت فعلــی شــما چطوریــه؟ 

* هدف شخصیتون چیه؟	

همیشــه ســعی کنیــد بفهمیــد مشــتری تــوی ایــن معاملــه منفعــت شــخصی داره یــا نــه. 

ــرای  ــد ب ــی می‌تونی ــای انگیزش ــدوم اهرم‌ه ــه از ک ــد ک ــه بفهمی ــک می‌کن ــؤال کم ــن س ای

پیشــبرد معاملــه اســتفاده کنیــد و ایــن فرصــت رو هــم بــرای مشــتری ایجــاد کنیــد کــه یــادش 

ــروش  ــک چرخــه‌ی ف ــان ی ــه پای ــدر ب ــه. هرچق ــرای او هــم مهم ــه ب ــن معامل ــرا ای ــه چ بیفت

نزدیــک بشــوید، احتمــال خســته شــدن مشــتریتون هــم بیشــتر می‌شــه، بنابرایــن تمرکــز روی 

ــم می‌شــه. ــی مه ســود و منفعتــش خیل

برنامه‌ی خاتمه‌ی فروش رو نوشتیم، حالا چی‌کار کنیم؟

بعــد از اینکــه برنامــه‌ی نهایــی کــردن فــروش مشــخص شــد، چهــار مرحلــه‌ی زیــر رو انجــام 

بدهیــد:

	1 از مشــتری احتمالــی بخواهیــد ایــن نکته‌هایــی رو کــه نوشــتید، بررســی کنــه. اگــه لازم .

بــود رســماً ایــن طــرح بســتن معاملــه رو بهــش ارائــه بدهیــد. بعــد از مشــتری بپرســید 

کــه چطــور می‌تونیــد تــوی فرآینــد خریــد کمکــش کنیــد. 

از شرکای این طرح بخواهید از تصمیم خرید حمایت کنند..2	

بــه کســایی کــه می‌خواهنــد ســد راه شــما بشــوند توضیحــات کافــی بدهیــد و بــا برنامه‌ای .3	

مــدون بــه اعتراضاشــون جــواب بدید.
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فرایند خرید رو با پرسیدن سؤال‌هایی مثل سؤال‌های زیر تعریف کنید:.4	

ˢ ــب 	 ــا تصوی ــه ت ــرارداد گرفت ــای ق ــد؟ از امض ــت دارن ــد دخال ــد خری ــانی در فرآین ــه کس چ

ــه و ... بودج

ˢ آیا خریدار اطلاعات جزئی‌تر یا درخواست قیمت‌گذاری رو می‌خواهد؟	

ˢ آیا مشاور حقوقی لازم دارید	

ˢ اگه اسناد و بررسی‌های اضافه بخواهید، چقدر وقت لازم دارید؟	

ــردن  ــی ک ــرای نهای ــه ب ــم ک ــت می‌کنی ــی صحب ــات صحیح ــاره‌ی کلم ــدی درب ــل بع در فص

ــد.  ــد ازشــون اســتفاده کنی ــد بای خری

و در فصــل ۱۹ تکنیــک دیگــه‌ای رو توضیــح می‌دهیــم کــه فــوت کوزه‌گــری فروشــنده‌های 

حرفــه‌ای در بســتن فــروش محســوب می‌شــه.
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در  صحیــح  کلمــات   :18 فصــل 

فــروش  کــردن  نهایــی 
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از چه عبارت‌هایی برای نهایی کردن خرید استفاده کنیم؟

ــه  ــه‌ای ک ــا نکت ــم. ام ــی کنی ــد رو نهای ــی متوجــه شــدیم چطــور می‌شــه خری در فصــل قبل

ــن‌ رو می‌خواهــم بخــرم!« ــه »آره! همی ــه مشــتری بگ ــم ک ــه  چــی بگی ــه ک ــده این مون

ــه  ــود داره ک ــک وج ــن ریس ــه ای ــد؟« همیش ــن رو بخری ــد ای ــد: »می‌خواهی ــی می‌گویی وقت

ــه! فکــر می‌کنــم محصولتــون آشــغاله! اصــاً هــم ازتــون خوشــم  مشــتری بگــه: »راســتش ن

نیومــد!«

ــد.  ــروش کار می‌کنن ــه‌ی ف ــه در زمین ــانیه ک ــه‌ی کس ــرس هم ــن ت ــن عمیق‌تری ــالًا ای احتم

البتــه فقــط مختــص بــه فــروش هــم نیســت. ایــن تــرس از اولیــن بــاری کــه تــوی بچگــی 

ــه  ــرس از پذیرفت ــده. ت ــه ش ــون نهادین ــیدید در وجودت ــش نرس ــتید و به ــزی رو می‌خواس چی

نشــدن، تــرس از دســت دادن و ترس‌هــای مشــابه اون تــوی بعضــی از آدم‌هــا کمتــر و تــوی 

بعضــی دیگــه بیشــتره.

خودت نباید بترسی!

ــای  ــورد جنبه‌ه ــینید و در م ــار بنش ــه اولًا یک‌ب ــه ک ــرد این ــه ک ــه توصی ــه می‌ش ــزی ک چی

مختلــف ایــن ترس‌هــا فکــر کنیــد. نهایتــاً قــراره شــما چــه چیــزی رو از دســت بدیــد؟! اکثــر 

ــز  ــداً هرگ ــد، بع ــد نمی‌دی ــنهاد خری ــون پیش ــد و بهش ــرف می‌زنی ــون ح ــه باهاش ــانی ک کس

ــد. ــر نمی‌زنن ــه شــما س ــاره ب دوب

اگــر هــم دوبــاره گذرشــون بــه شــما بیفتــه، احتمالــش کمــه کــه دقیقــاً شــما رو یادشــون 
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باشــه. اگــر هــم شــما رو یادشــون باشــه، هیــچ حــس خاصــی نســبت بــه ایــن موضــوع ندارنــد 

کــه قبــاً شــما بهشــون گفتیــد: »از مــن خریــد کــن!« و اون‌هــا ایــن موضــوع رو نپذیرفتنــد! 

پــس واقعــاً هیــچ اتفــاق خاصــی نمیفتــه!

قهوه یا چایی؟!

ــد. از روش‌هــای  ــد آمــاده کنی ــی کــردن خری ــرای نهای ــون رو ب ــه کــه خودت ــه‌ی دوم این نکت

دلچســب بــرای نهایــی کــردن فروشــتون اســتفاده کنیــد. مجبــور نیســتید مــدام بــا خودتــون 

کلنجــار بریــد کــه: »وای خــدای مــن! بایــد ازشــون بخــوام کــه خریــد کننــد! خدایــا چجــوری 

بایــد ایــن کار رو انجــام بــدم؟!«

بایــد یــک یــا چنــد روش اســتاندارد داشــته باشــید کــه همیشــه از همون‌هــا اســتفاده کنیــد. 

مثــاً می‌تونیــد از روشــی اســتفاده کنیــد کــه بــه ایــن اســم معروفــه: »قهــوه یــا چایــی؟!«

تــوی ایــن روش بایــد بــه مشــتری بگیــد: »رنــگ آبیــش رو می‌خواهیــد یــا رنــگ قرمــزش 
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رو؟« یــا »مــدل دو لیتریــش رو می‌بریــد یــا ســه لیتریــش رو؟« یــا بــه قــول فروشــنده‌ی اون 

تبلیــغ تلویزیونــی معــروف: »لیموشــو بــدم؟! هلوشــو بــدم؟! کدومــو بــدم؟!«

ایــن همــون روش الــف یــا ب بــرای نهایــی کــردن خریــده. شــما بــدون اینکــه مشــتری گفته 

ــه، ازش می‌پرســید کــه کــدوم رو می‌خواهــد.  ــا ن باشــه کــه محصــول رو اصــاً می‌خواهــد ی

ــن محصــول رو  ــو ای ــه: »ت ــوی ذهــن مشــتری می‌ســازید ک ــرض رو ت ــن پیش‌ف اینجــوری ای

ــم«. ــن رو می‌دون می‌خواهــی و مــن هــم ای

خیلــی از اوقــات ایــن کار جــواب مــی‌ده. اگــر هــم جــواب نــداد، نــه تنهــا چیــزی رو از دســت 

نمی‌دهیــد، بلکــه ممکنــه بعضــی از دلایــل مخالفــت مشــتری رو ازش بشــنوید و بتونیــد بــه 

اون‌هــا جــواب بدیــد.

چه راه‌های دیگه‌ای هست؟

روش‌هــای خــوب دیگــه‌ای کــه بــرای پیشــنهاد خریــد وجــود داره اینــه کــه مثــاً می‌تونیــد 

ــد:  ــد بگی ــا می‌تونی ــه راضــی هســتید؟« ی ــون می‌کن ــن محصــول برات ــه ای ــد: »از کاری ک بگی

ــه دســتتون برســه؟« ــی ایــن محصــول ب ــاً چــه زمان ــد دقیق »می‌خواهی

ــاً  ــد: »آره، واقع ــا می‌گوین ــن مایه‌ه ــوی ای ــی ت ــالًا مشــتری‌ها چیزهای ــع احتم ــن مواق در ای

خیلــی خوبــه« یــا »فکــر کنــم تــوی همیــن مــاه خــوب باشــه« و بعــدش خریدشــون رو نهایــی 

می‌کننــد.

اگــر فــروش شــما نیــاز بــه قــرارداد بســتن یــا صــدور فاکتــور داره می‌تونیــد بگیــد: »می‌تونیــم 
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بریــم ســراغ کاغــذ بازی‌هــا؟!«

ــه‌ی  ــول جلس ــازی رو در ط ــون کاغذب ــاً خودت ــه اص ــه ک ــمندانه این ــای هوش ــی از راه‌ه یک

ــال چــه ســایزهایی  ــد می‌پرســید: »خــب، دنب ــه داری ــاً مواقعــی ک ــد. مث ــروش شــروع کنی ف

هســتید؟ بــه چــه امکانــات بیشــتری احتیــاج داریــد؟ دقیقــاً چــرا بهــش نیــاز داریــد؟« و... ایــن 

ــد. ــی وارد کنی ــرم نهای ــوی ف ــا رو ت جواب‌ه

ــد.  ــر کردی ــر رو پ ــورد نظ ــای م ــیدید و فرم‌ه ــؤالات رو پرس ــه‌ی س ــما هم ــن روش ش ــا ای ب

بعــدش می‌تونیــد بگیــد: »خــب فکــر کنــم همــه چــی رو گفتیــد، درســته؟ می‌تونیــم بریــم 

ــر؟« جلوت

جملــه‌ی: »مــی تونیــم بریــم جلوتــر؟« خیلــی خوبــه. مخصوصــاً اینکــه شــما خودتــون رو در 

کنــار مشــتری نشــون می‌دهیــد و باهــاش همراهــی می‌کنیــد، تأثیــرش بیشــتر از وقتیــه کــه 

بگیــد: »می‌خواهیــد پیــش بریــد؟«

یا مثلًا می‌تونید مشکل پر کردن فرم‌ها و کاغذها رو اینجوری حل کنید:

از مشتری بپرسید: »می‌خواهید این کاغذها رو پر کنید؟«
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قطعاً گفتن این جمله خیلی بهتر از اینه که بگید: »لطفا قرارداد رو امضا کنید!«

ــرای درخواســت نهایــی کــردن خریــد اســتفاده  ــاره‌ی انتخــاب کلماتــی کــه ب پــس بایــد درب

ــد. ــرج بدهی ــت به‌خ ــی دق ــد، خیل می‌کنی

با »مداد« اسمش رو بنویس!

یکــی از روش‌هــای نهایــی کــردن خریــد کــه خیلــی هــم خــوب جــواب مــی‌ده، اســتفاده از 

مــداده. مثــاً از مشــتری می‌پرســید: »خــب، می‌خواهیــد چــه زمانــی رو براتــون رزرو کنــم؟« 

ــه.« و مشــتری می‌گــه: »اممــم... فکــر کنــم آخــر همیــن هفتــه خوب

اینجاســت کــه شــما می‌گوییــد: »خــب... مــن فقــط دو تــا وقــت خالــی تــوی آخــر هفتــه 

ــذارم؟« ــون علامــت ب ــداد برات ــا م ــد یکــی رو ب دارم. می‌خواهی

وقتــی اســم مشــتری‌ها رو بــا مــداد می‌نویســید، حــس تعهــد دادن و پریــدن از لبــه‌ی پرتــگاه 

ــر  ــد، اون‌هــا اکث ــخ رو یادداشــت می‌کنی ــد و از طــرف دیگــه وقتــی کــه اســم و تاری رو ندارن

معاملــه رو تموم‌شــده می‌دوننــد و گوشــه‌ای از ذهنشــون، یــه تعهــدی رو حــس می‌کننــد!

ــا مــداد وارد کنیــد و روز قبــل از تاریــخ مشخص‌شــده، باهــاش تمــاس  پــس اســمش رو ب

بگیریــد و بپرســید: »بــرای فــردا کــه مشــکلی نداریــد؟ تشــریف میاریــد؟«

اگــر مثــاً بگــه کــه: »نــه، مشــکلی نیســت. مــن چنــد تــا کار دیگــه هــم دارم و بعــدش میــام 

پیــش شــما.« اون وقــت ایــن روش براتــون کار کــرده، درســته؟
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البتــه ممکنــه شــما بــرای ثبــت مشــتری‌هاتون نرم‌افــزار CRM داشــته باشــید و مــداد بــه 

کارتــون نیــاد. خــب فرقــی نمی‌کنــه. وقتــی داریــد از مفهــوم رزرو کــردن اســتفاده می‌کنیــد 

و بعــداً بــرای قطعــی کــردن موضــوع بــه مشــتری زنــگ می‌زنیــد، داریــد همــون کار مــداد رو 

ــد. ــام می‌دی انج

ــه. چــون اصــاً خــوب  ــرارداد رو امضــا کن ــد کــه ق ــور نمی‌کنی پــس شــما مشــتری رو مجب

نیســت کــه حــس کنــه مجبــوره از روی پرتــگاه بپــره پاییــن و دیگــه هــم هیچ‌وقــت نمی‌تونــه 

برگــرده بــالا.

ــوار  ــز رو براشــون صــاف و هم ــر گوشــه‌های تی ــه اگ ــه ک ــت انســان‌ها اینجوری اصــاً طبیع

ــر می‌شــه. ــردن مســیر براشــون راحت‌ت ــن، طــی ک ــرن پایی ــد و لازم نباشــه خودشــون بپ کنی

البتــه همون‌طــور کــه خودتــون هــم احتمــالًا متوجــه شــدید، ایــن روش‌هــا بــه چیــزی کــه 

داریــد می‌فروشــید هــم بســتگی داره.

پــس بایــد چنــد تــا از ایــن روش‌هــای نهایــی کــردن خریــد کــه خودتــون باهــاش راحت‌تــر 
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هســتید و مناســب محصولتــون هــم هســت رو آمــاده داشــته باشــید و بــه وقتــش، از یکــی 

از اون‌هــا اســتفاده کنیــد.
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فصــل 19: فــوت کوزه‌گــری فروشــندگان 

حرفه‌ای
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 همیشه توپ را در زمین خود نگه دارید.

ــوی ایــن  ــم. ت ــد رو توضیــح دادی ــی تکنیک‌هــای مختلــف نهایــی کــردن خری در فصــل قبل

ــون داشــته باشــید حــرف  ــرای خودت ــد ب ــه بای ــک اســتراتژی همیشــگی ک ــاره‌ی ی فصــل درب

می‌زنیــم.

ــد، ایــن شــرایط رو  ــر درک کنی ــه‌ای رو بهت ــرای اینکــه ایــن اســتراتژی فروشــنده‌های حرف ب

تصــور کنیــد:

ــتری  ــه مش ــروش ب ــرات ف ــه از مذاک ــن جلس ــوی آخری ــد ت ــردن خری ــی ک ــرای نهای ــما ب ش

می‌گوییــد: »خــب، بیایــد تمومــش کنیــم.« و اون می‌گــه: »راســتش، مــن الان آمــاده نیســتم. 

بایــد بــا شــوهرم/خانمم صحبــت کنــم« یــا »بایــد بــا رئیســم هماهنــگ کنــم« یــا مثــاً »بایــد 

ــاره‌اش فکــر کنــم« یــا یــه چیــزی مثــل ایــن: »مــا تــا ســه مــاه دیگــه بودجــه‌ی  بیشــتر درب

خریــدش رو نداریــم.«

شما چی‌کار می‌کنید؟ در جواب همچین موقعیت‌هایی چی می‌گویید؟

توی فروش یک اصل اساسی وجود داره و اون اینه:

همیشه باید مرحله‌ی بعد رو برای خودتون نگه دارید.

ایــن یعنــی هیچ‌وقــت نبایــد بگیــد: »خیلــی خــب، هــر وقــت آمــاده بودیــد بــه مــن زنــگ 

ــاً مشــتری‌هایی  ــد.« چــون قطع ــام تمــاس بگیری ــوض شــد باه ــون ع ــر نظرت ــا »اگ ــد« ی بزنی

ــه  ــم دیگ ــما ه ــد. ش ــاس نمی‌گیرن ــما تم ــا ش ــت ب ــتند هیچ‌وق ــرایط هس ــن ش ــوی ای ــه ت ک

نمی‌تونیــد باهاشــون تمــاس بگیریــد، چــون اینجــوری عذابشــون می‌دهیــد و ممکنــه بهتــون 
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بگوینــد: »ببیــن مــن الآن آمادگــی خریــدش رو نــدارم، لطفــاً دیگــه هــم بــه مــن زنــگ نــزن!«

کاری کــه بایــد بکنیــد اینــه کــه همیشــه اقــدام بعــدی رو در دســت خودتــون نگــه داریــد. 

ــاس  ــون تم ــه باهات ــه‌ی دیگ ــم هفت ــه. می‌تون ــب، عالی ــد: »خ ــتری بگی ــه مش ــد ب می‌تونی

ــه؟« ــگ بش ــون هماهن ــتون باهات ــه رئیس ــول می‌کش ــدر ط ــا »چق ــرم؟« ی بگی

ممکنه جواب بده: »اممم... نمیدونم... ولی فکر نکنم تا هفته‌ی دیگه برگرده.«

شــما می‌تونیــد در جــواب بگیــد: »خــب، مــی تونــم دو هفتــه دیگــه باهاتــون تمــاس بگیــرم 

و ببینــم اوضــاع چطــوره؟«

اگــر بگــه آره، خیلــی عالیــه؛ چــون شــما هنــوز تــوی برنامــه موندیــد. امــا اگــه بگــه: »خــب، 

مــا الآن بــرای ایــن قضیــه بودجــه نداریــم.«

اون وقت شما می‌تونید بگید: »خب، بودجه‌ی سال جدیدتون کی بسته می‌شه؟«

مشتری: »فکر کنم اواخر بهمن دیگه قطعی می‌شه.«

فروشنده: »خب پس می‌تونم اول اسفند باهاتون تماس بگیرم؟«

و مشتری می‌گه: »البته«.
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در ایــن حالــت شــما واقعــاً داریــد بهــش لطــف می‌کنیــد کــه می‌خواهیــد باهــاش تمــاش 

بگیریــد. و وقتــی کــه اول اســفند باهــاش تمــاس می‌گیریــد می‌تونیــد بگیــد: »طبــق برنامه‌مون 

باهاتــون تمــاس گرفتــم« یــا »همونجــوری کــه قــول داده بــودم باهاتــون تمــاس گرفتــم تــا...«

ــرای زنــگ زدن بهــش داریــد و ایــن از نظــر مشــتری‌ها خیلــی  اینجــوری همیشــه دلیلــی ب

مؤثــره.

دقیقاً همون زمانی که مشتری بهت می‌گه بهش زنگ بزن!

امــا بعضــی وقت‌هــا ممکنــه مشــتری بهتــون بگــه: »آخــر هفتــه« و شــما هــم بگیــد: »پــس 

آخــر هفتــه بهتــون زنــگ می‌زنــم« و اون هــم موافقــت کنــه. شــما ایــن روز رو تــوی تقویــم 

یــا نرم‌افــزار CRM خودتــون یادداشــت می‌کنیــد. امــا وقتــش کــه می‌رســه بــا خودتــون فکــر 

می‌کنیــد: »هنــوز یــه کــم زوده. فکــر کنــم بهتــره یــک هفتــه دیگــه هــم بهــش وقــت بــدم.«

وقتــی کــه بیخیــال زنــگ زدن بهــش می‌شــوید و یــک هفتــه دیرتر باهــاش تمــاس می‌گیرید، 

جــواب مــی‌ده: »راســتش متأســفانه ما بودجمــون رو به چیــز دیگه‌ای اختصــاص دادیم!«

اینجاست که محکم می‌زنید پشت دستتون و به خودتون می‌گید: »لعنتی!«

ــه  ــه ک ــه این ــق در طــول ســال‌های طولانی ــه‌ی فروشــنده‌های موف ــزی کــه حاصــل تجرب چی

ــا مشــتری تمــاس بگیریــد کــه خــودش بهتــون می‌گــه. همــون موقعــی ب

ــی کــه خــود مشــتری بهتــون  ــاً زمان ــن اصــل اساســی توجــه کنیــد و دقیق ــه ای همیشــه ب

گفتــه باهــاش تمــاس بگیریــد. هفتــه‌ی دیگــه، اول اســفند یــا هــر زمــان دیگــه‌ای کــه خــودش 

خواســته. اگــر ایــن کار رو انجــام بدیــد می‌بینیــد کــه وقتــی بــه مشــتری زنــگ می‌زنیــد بهتــون 
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می‌گــه: »خــدای مــن خیلــی عجیبــه! مــا همیــن الآن داشــتیم دربــاره‌ی خریــد محصــول شــما 

ــم!« ــت می‌کردی صحب

شما هم می‌تونید جواب بدید: »اوه! حتماً قسمت بوده!«

ــه کــه  ــه این ــن موضــوع نداشــتند! نکت ــچ نقشــی در ای ــر و سرنوشــت هی ــه کــه تقدی و البت

مشــتری خــودش بــه شــما گفتــه کــه چــه زمانــی بــه ایــن مســئله فکــر می‌کنــه و شــما هــم 

ــد! ــه الآن باهــاش تمــاس گرفتی به‌خاطــر اینکــه خــودش گفت

پــس همیشــه بــه تاریخــی کــه بهتــون می‌گــه بچســبید و مطمئــن باشــید یادتــون نمــی‌ره 

باهــاش تمــاس بگیریــد.

ــم:  ــوی فصــل دوم بهــش اشــاره کردی ــه ت ــازی ک ــه همــون موضــوع بندب ــم ب ــد برگردی بیای

تعــداد زیــاد فروشــنده‌هایی کــه دوبــاره بــه مشــتری‌ها زنــگ نمی‌زننــد شــگفت‌انگیزه! و ایــن 

به‌خاطــر اینــه کــه فکــر می‌کننــد فایــده نــداره یــا می‌ترســند یــا هــر چیــز دیگــه و درســت در 

انتهــای طنــاب فــروش بــه پاییــن پــرت می‌شــوند.
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ــی  ــی عال ــم خیل ــه رو ه ــتند و هم ــا رو برداش ــل و قدم‌ه ــه‌ی مراح ــنده‌ها هم ــن فروش ای

پشــت ســر گذاشــتند، ولــی در آخــر طنــاب میفتنــد پاییــن. فقــط بــه خاطــر اینکــه تلفــن نزدنــد 

و پیگیــری نکردنــد.

پــس حتمــاً تمــاس بگیریــد. البتــه کــه ممکنــه جــواب رد بشــنوید. ممکنــه مشــتری بهتــون 

بگــه: »مــا فعــاً نظرمــون رو عــوض کردیــم و بــه محصــول شــما نیــاز نداریــم.« یــا »رئیــس 

تصمیــم گرفتــه فعــاً انجامــش ندیــم.« هــر اتفاقــی ممکنــه بیفتــه، امــا تــا وقتــی کــه باهــاش 

تمــاس نگیریــد نمی‌تونیــد فــروش رو نهایــی کنیــد.

یادتــون باشــه کــه همیشــه بــه تــرس از نــه شــنیدن غلبــه کنیــد و حتمــاً بــرای پیگیــری بــا 

مشــتری تمــاس بگیریــد.

حــالا فــرض می‌کنیــم کــه همــه‌ی ایــن نکته‌هــا رو یــاد گرفتیــد، امــا یــه مرحلــه‌ی دیگــه 

مونــده! چطــور فــروش الآنمــون رو بهتــر کنیــم. یــا بــه عبــارت بهتــر چطــور بهــره‌وری فــروش 

رو بــالا ببریــم؟

بریم فصل بعدی و بیشتر راجع‌بهش حرف بزنیم.
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فصــل 20: 7 اصــل اساســی بــرای 

افزایــش راندمــان فــروش
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نکات اساسی برای افزایش بهره‌وری در فروش

آخریــن فصــل از درس‌هــای دوره‌ی آمــوزش فــروش )فصل‌هــای 19 و 20(، در مــورد افزایــش 

بازدهــی فــروش و ســنجش عملکــرد واحــد فروشــه.

ــرای  ــد ب ــور می‌کنن ــنده‌ها تص ــر فروش ــم اکث ــی گفتی ــای قبل ــوی فصل‌ه ــه ت ــور ک همون‌ط

تبدیــل شــدن بــه یــه فروشــنده‌ی خیلــی خــوب فقــط بایــد بتواننــد خــوب صحبــت کننــد. امــا 

دیدیــم کــه در حقیقــت بــرای اینکــه فروشــنده‌ی خوبــی بشــوید، بایــد عــاوه بــر حــرف زدن، 

تــوی شــنیدن هــم خــوب باشــید.

ــه فروشــنده‌ی  ــه‌ای ک ــور دیگ ــه فاکت ــه می‌شــویم ک ــدی متوج ــن درس و درس بع ــوی ای ت

خیلــی خــوب لازم داره اینــه کــه تــاش کنــه همیشــه بازدهــی بالایــی داشــته باشــه و هرگــز 

چشــم از اعــداد و ارقــام بــر نــداره.

ــد فــروش رو اندازه‌گیــری  ــد فراین ــد بتوانی ــر فــروش بای ــا مدی ــوان فروشــنده ی ــه عن شــما ب

ــی  ــتفاده از بعض ــم و اس ــی عل ــه کم ــن کار ب ــد. ای ــازی کنی ــز رو بهینه‌س ــه چی ــد و هم کنی

ــاره‌اش صحبــت می‌کنیــم. ــوی دو درس آخــر درب ــه همیــن دلیــل ت ــاج داره و ب ابزارهــا احتی

7 نکتــه‌ی اساســی در مــورد ایــن مســئله وجــود داره کــه اون‌هــا رو بــه مــرور و بــا جزئیــات 

ــی  ــر حت ــا اگ ــد، ام ــت می‌کنی ــکات رو رعای ــن ن ــی از ای ــم. شــاید شــما خیل بازشــون می‌کنی

یکیــش رو هــم انجــام ندهیــد، حتمــاً بایــد اصلاحــش کنیــد.
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نکته‌ی اول: همیشه برای تماس در دسترس باش!

ــا شــما تمــاس  شــاید فکــر کنیــد ایــن درســت نیســت کــه مشــتری‌ها وقــت و بی‌وقــت ب

بگیرنــد و تــوی اوقــات اســتراحت هــم مزاحمتــون بشــوند. قطعــاً هیچ‌کســی ایــن حالــت رو 

دوســت نــداره. امــا بایــد در اون زمان‌هایــی کــه داریــد کار می‌کنیــد، در دســترس مشــتری‌ها 

باشــید. یعنــی مثــاً اگــر فروشــنده‌ی شــرکتی هســتید و از ســاعت 8 صبــح تــا 4 عصــر تــوی 

دفتــر هســتید، هــر وقــت مشــتریتون در ایــن بــازه‌ی زمانــی بــا شــما تمــاس گرفــت بایــد بــه 

درخواســتش توجــه کنیــد.

ــا جلســه  اگــر خودتــون می‌تونیــد کــه حتمــاً جوابــش رو بدیــد. اگــر در حــال مکالمه‌ایــد ی

داریــد یــا پشــت میزتــون نیســتید، بایــد بــه مســئول روابــط عمومــی شــرکتتون بســپرید کــه 

بــه مشــتری بگــه شــما در اولیــن فرصــت باهــاش تمــاس خواهیــد گرفــت. و حتمــاً هــم بایــد 

یادتــون بمونــه کــه در اولیــن فرصــت بــا مشــتری تمــاس بگیریــد! چــون در غیــر ایــن صــورت 

احســاس می‌کنــه بهــش بی‌احترامــی شــده و درخواســتش بــرای شــما اهمیتــی نداشــته.
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پــس همیشــه ایمیل‌هــا و پیام‌هــای صوتیتــون رو روی تلفــن یــا شــبکه‌های اجتماعــی یــا 

هــر جــای دیگــه‌ای کــه بــا مشــتری هــا در ارتبــاط هســتید، چــک کنیــد و بــه اون‌هــا جــواب 

. ید بد

اگــر بــه عنــوان فروشــنده‌ی دورکار فعالیــت می‌کنیــد و یــا ســاعت کاری مشــخصی نداریــد، 

همیشــه حواســتون بــه موبایلتــون باشــه و در صورتــی کــه نمی‌تونیــد همــون لحظــه جــواب 

بدیــد، بــه مشــتری پیغــام بدیــد کــه بهــش زنــگ می‌زنیــد.

ــاف  ــه اخت ــد ک ــی داری ــتری‌های بین‌الملل ــد و مش ــه کار می‌کنی ــورهای دیگ ــا کش ــر ب اگ

زمانــی زیــادی بــا شــما دارنــد، حتمــاً ســاعت‌هایی رو بــرای اون‌هــا مشــخص کنیــد کــه بدوننــد 

ــد. ــد جوابشــون رو بدی ــی می‌تونی چــه زمان

پس این نکته‌ی بسیار مهم رو همواره توی ذهنتون داشته باشید:

همیشه برای تماس در دسترس باشید.

ــه  ــت ک ــن نیس ــر از ای ــی بدت ــد. هیچ ــتری بذاری ــای مش ــه ج ــون رو ب ــه خودت ــط کافی فق

تــاش کنیــد بــه کســی پیــام بدیــد و اون جــواب نــده. اون موقــع احتمــالًا بــا خودتــون فکــر 

ــه!« ــی دیگ ــم یک ــگ می‌زن ــم! زن ــه جهن ــد: »ب می‌کنی

در ضمــن اگــر در دســترس مشــتری‌ها نباشــید و بــه اون‌هــا بی‌توجهــی کنیــد، داریــد ایــن 

ــه  ــدش دیگ ــد، بع ــد کنن ــون خری ــار ازت ــر یک‌ب ــه اگ ــد ک ــره می‌کنی ــون مخاب ــام رو بهش پیغ

نمی‌توننــد پیداتــون کننــد. و طبعــاً هیــچ مشــتری‌ای دوســت نــداره بعــد از اینکــه چیــزی رو 

خریــد، بــه فراموشــی ســپرده بشــه و بــرای دریافــت خدمــات پــس از فــروش دچــار مشــکل 
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باشــه.

نکته‌ی دوم: همیشه در سریع‌ترین زمان جواب سؤالات رو بده!

ــورد  ــه در م ــه ک ــاع داده می‌ش ــون ارج ــرنخی بهت ــا س ــد، ی ــت می‌کنی ــی دریاف ــر ایمیل اگ

ــی ســریع  ــون می‌شــه، خیل ــا هــر مراجعــه‌ی دیگــه‌ای بهت ــد، ی محصــول باهــاش حــرف بزنی

بهــش عکس‌العمــل نشــون بدیــد. هــر چقــدر زودتــر جــواب بدیــد بهتــره. اگــر معمــولًا چنــد 

ــن  ــد و ای ــاش کنی ــد ت ــد، بای ــگ بزنی ــد زن ــه ســرنخ‌های جدی ــه ب ــول می‌کشــه ک ســاعت ط

زمــان رو برســونید بــه چنــد دقیقــه. مــردم همیشــه اینجــور وقت‌هــا می‌گوینــد: »وای خیلــی 

ــکرم!« ــریعتون متش ــی س از جواب‌گوی

دقــت کردیــد در مــورد بدقولــی بعضــی از صنف‌هــا و مشــاغل یــه ســری کلیشــه‌های ذهنــی 

وجــود داره؟! مثــاً اینکــه تعمیرکارهــای آب‌گرم‌کــن هیچ‌وقــت ســر موقــع نمیــان و جــواب 

تلفنشــون رو نمی‌دهنــد! یــا یــه چیــزی شــبیه ایــن. حــالا فــرض کنیــد شــما تــوی ایــن صنــف، 

ــه.  ــی خوش‌قول ــی‌ده و خیل ــت م ــه مشــتری‌ها اهمی ــه ب ــید ک ــانی باش ــدود کس ــی از مع یک
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قطعــاً چنــد برابــر دیگــران مشــتری خواهیــد داشــت.

ــد  ــی بهشــون بدی ــد، و قول ــواب مشــتری‌ها رو بدی ــوراً ج ــد ف ــه می‌تونی ــی ک ــا جای ــس ت پ

کــه حتمــاً می‌تونیــد انجــام بدیــد. اگــر معمــولًا مســئول روابــط عمومیتــون بــه مشــتری‌ها 

ــه  ــک مشــتری ک ــه ی ــره«، ب ــاس می‌گی ــون تم ــروز باهات ــن ام ــاً همی ــه: »ایشــون حتم می‌گ

ســاعت 3:58 عصــر زنــگ می‌زنــه بایــد بگــه: »ایشــون الآن خطــش مشــغوله و بعــدش هــم 

ــره.« ــون تمــاس می‌گی ــردا حتمــاً باهات ــی ف دیگــه ســاعت کاریــش تمــوم شــده. ول

حــالا اگــر شــما خواســتید اضافه‌تــر بمونیــد و همــون روز به مشــتری زنــگ بزنید، مشــتریتون 

رو تحت‌تأثیــر قــرار می‌دهیــد، چــون ایــن کار نشــون مــی‌ده کــه شــما مشــتاق و علاقه‌مندیــد 

کــه ســؤال مشــتری رو جــواب بدیــد و بــراش اهمیــت قائلید.

نکته‌ی سوم: همیشه به قولت پایبند بمون!

ــال  ــون ارس ــگان براش ــه‌ی رای ــه نمون ــه ی ــر هفت ــا آخ ــه ت ــد ک ــتری‌ها می‌گویی ــه مش ــر ب اگ

ــگ  ــون زن ــرداد بهت ــد 8 خ ــر می‌گویی ــد. اگ ــام بدی ــن کار رو انج ــد ای ــاً بای ــد، حتم می‌کنی

می‌زنــم، بایــد ایــن کار رو انجــام بدیــد. اگــر می‌گوییــد تــا امــروز عصــر براتــون پیش‌فاکتــور 

می‌فرســتم، حتمــاً بایــد بفرســتید. دربــاره‌ی هــر چیــزی کــه قــول می‌دهیــد یــا حــرف می‌زنیــد، 

بایــد بهــش پایبنــد بمونیــد.

ــه.  ــته‌تر می‌کن ــون برجس ــما رو از 95 درصــد همکارانت ــک، ش ــراً کوچی ــه‌ی ظاه ــن نکت همی

ــون  ــن قان ــت مهم‌تری ــه گف ــی می‌ش ــه جورای ــاید ی ــه ش ــت داره ک ــدر اهمی ــئله انق ــن مس ای

فروشــه:



آموزش فروش 178

به قول‌هاتون عمل کنید!

نکته‌ی چهارم: به جزئیات توجه کن!

حتمــاً مطمئــن بشــید کــه اســم مشــتری رو کامــاً درســت تلفــظ می‌کنیــد. اســم شرکتشــون 

ــز خاصــی رو براشــون می‌فرســتید،  ــد چی ــول دادی ــد. اگــر ق ــد کامــاً صحیــح بگی رو هــم بای

ــول  ــک محص ــتباهاً ی ــتادید و اش ــون فرس ــز رو براش ــون چی ــاً هم ــه دقیق ــید ک ــن بش مطمئ

مشــابه رو براشــون ارســال نکردیــد.

ــورد  ــد و در م ــه می‌کنن ــه توج ــته باش ــکال داش ــه ذره‌ای اش ــزی ک ــر چی ــه ه ــتری‌ها ب مش

خریــد از شــما اســترس می‌گیرنــد. ناخــودآگاه بــا خودشــون فکــر می‌کننــد: »یعنــی واقعــاً بــه 

ــه؟!« ــی کــه قولــش رو داده عمــل می‌کن همــه‌ی چیزهای

پــس بــه جزئیــات دقــت کنیــد. مخصوصــاً دربــاره‌ی اســم‌ها کــه کلیــد اصلــی ارتباط هســتند. 

اگــر مشــتریتون اســم عجیــب و غریبــی داره کــه بــا گــوش شــما آشــنا نیســت، حتمــاً قبــل از 
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دیــدار یــا تمــاس، دربــاره‌ی تلفــظ و دیکتــه‌ی اســمش مطمئــن بشــید. می‌تونیــد در اولیــن 

صحبــت ازش بپرســید: »اســمتون اینجــوری تلفــظ می‌شــه؟« و ایــن رو بــه یــاد بســپرید.

باهــاش چــک کنیــد کــه اســمش رو درســت می‌گیــد یــا نــه. مطمئــن باشــید کــه ایــن کار 

ــد بهــش  ــه داری ــداره. در حقیقــت خوشــحال هــم می‌شــه ک ــدی روش ن ــر ب شــما اصــاً تأثی

ــد. ــاش چــک می‌کنی ــح اســمش رو باه ــظ صحی ــد و تلف ــت می‌دهی اهمی

اگــر از خریدهــای قبلــی، چیزهایــی کــه مشــتری در مذاکــرات بهــش اشــاره کــرده، ویژگی‌های 

شــخصیتی مشــتری و هــر چیــز دیگــه‌ای کــه اون رو بــرای شــما تبدیــل بــه آدم خــاص می‌کنــه 

ــی  ــی عال ــه خیل ــد، ک ــادآوری کنی ــون ی ــن حرف‌هات ــا رو در بی ــد و اون‌ه ــتفاده کنی ــم اس ه

می‌شــه!

مثــاً فــرض کنیــد فروشــنده‌ی پارچــه‌ی پــرده‌ای بــه شــما بــه بــرای خریــد رفتید به مغــازه‌اش 

اینطــوری بگــه: »پنــج مــاه پیــش کــه از مــا پارچــه‌ی پــرده‌ای خریدیــد، یــه پارچــه‌ی ضخیــم 

آبی‌رنــگ بردیــد کــه بــرای اتاق‌خــواب بچه‌هــا تــوی زمســتون مناســب باشــه. الآن می‌خواهیــد 

پرده‌هــای پذیرایــی رو عــوض کنیــد یــا پــرده‌ی تابســتونی و نــازک بــرای اتاق‌خواب‌هــا 

می‌خواهیــد؟!«

چقدر باهاش احساس نزدیکی می‌کنید؟

نکته‌ی پنجم: حواست به انتهای ایمیل‌هات باشه!

ــن  ــد. ای ــر بگیری ــون در نظ ــای ایمیلت ــرای انته ــک ب ــای کوچی ــا امض ــته ی ــک نوش ــد ی بای
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نوشــته می‌تونــه شــامل عنــوان ســازمانی، شــماره موبایــل، آدرس، چنــد تــا آیکــون مرتبــط بــا 

ــن و اینجــور چیزهــا باشــه. فیســبوک، لینکدی

حتــی می‌تونیــد آدرس ایمیلتــون رو هــم در انتهــای پیــام بنویســید، چــون ممکنــه مشــتری 

ــالا اون آدم  ــه‌ای نشــون داده باشــه و ح ــرد دیگ ــه ف ــه باشــه و ب ــت گرفت ــام شــما پرین از پی

بخــواد بــا شــما در ارتبــاط باشــه.

پــس همیــن الآن چیــزی بــرای انتهــای ایمیل‌هاتــون طراحــی کنیــد و از ایــن بــه بعــد ازش 

اســتفاده کنیــد. بیشــتر افــراد هیــچ نوشــته‌ای در انتهــای ایمیل‌هاشــون نمی‌ذارنــد کــه ایــن 

از نظــر حرفــه‌ی فروشــندگی کار عجیبیــه!

نکتــه‌ی دیگــه‌ای کــه زیرمجموعــه‌ی همیــن بحــث قــرار می‌گیــره اینــه کــه وقتــی جــواب 

یــه ایمیــل رو می‌دهیــد، موضــوع اصلــی رو هــم تــوش بیاریــد. حتــی اگــر داریــد روی ایمیــل 

قبلــی ریپــای می‌کنیــد بــاز هــم بــه نکتــه‌ی اصلــی اشــاره کنیــد.

ــده‌ی  ــی ای ــط نوشــته: »خیل ــوش فق ــه ت ــد ک ــت کردی ــی از کســی دریاف ــد ایمیل ــرض کنی ف



آموزش فروش 181

خوبیــه! پــس همیــن کار رو می‌کنیــم«. شــما ایــن ایمیــل رو در بیــن چندیــن و چنــد ایمیــل 

کاری و غیــرکاری دیگــه می‌بینیــد و بــا خودتــون فکــر می‌کنیــد: »چــی؟ چــی ایــده‌ی خوبیــه؟ 

ــا  ــد ت ــاره بخونی ــر رو دوب ــل آخ ــا ایمی ــد ت ــد چن ــد بری ــالًا بای ــم؟« و احتم ــراره چــی‌کار کنی ق

ــه کل  ــل می‌تون ــن ایمی ــوی مت ــی ت ــاره‌ی کوچیک ــولًا اش ــا معم ــید. ام ــتان بش ــه داس متوج

موضــوع رو بــه یــاد شــما بیــاره.

پس شما هم در ایمیل‌هاتون به موضوعات مورد بحث حتماً اشاره کنید.

نکته‌ی ششم: به پیغام‌گیر تلفنت توجه کن!

ــی شــخصی و  ــاره‌ی داشــتن پیغــام صوت ــم درب ــه بهــش اشــاره می‌کنی ــه‌ی ششــمی ک نکت

شــرکتی خــوب و مناســبه.

پیغام‌گیــر تلفــن شــخصی می‌تونــه خیلــی ســاده باشــه. مثــاً: »لطفــاً پیــام بگذاریــد. حتمــاً 

ــاً: »ســام. مــن احمــد محمــودی هســتم.  ــا مث ــه همــه‌ی تماس‌هــا پاســخ می‌دهــم.« ی ب

لطفــاً پیــام خودتــون رو بگذاریــد تــا در اولیــن فرصــت باهاتــون تمــاس بگیــرم.«

اگــر اســمتون رو تــوی پیغــام بیاریــد و مقــداری شخصی‌ســازیش کنیــد، بهتــر می‌شــه. شــاید 

مشــتری شــما از اینکــه تمــاس بگیــره و پیغــام پیش‌فــرض، اون آقــا یــا خانــم انگلیســی‌زبان، 

رو بشــنوه عصبــی بشــه. و بــره تــوی فکــر کــه: »اصــاً شــماره رو درســت گرفتــم؟! نمی‌دونــم، 

ــتم...« مطمئن نیس

پــس خیلــی مهمــه کــه پیغامتــون رو شخصی‌ســازی کنیــد و پیغــام صوتیتــون بــه انــدازه 
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کافــی اطلاعــات داشــته باشــه و پویــا و پــر انــرژی باشــه.

ــدم، خــودت بعــداً بهــم  ــم جــواب ب ــد کــه: »مــن نمی‌تون ــام رو منتقــل کنی ــن پی ــد ای نبای

زنــگ بــزن!« پیامتــون بایــد انــرژی داشــته باشــه و ایــن مفهــوم رو بــه مخاطــب برســونه کــه: 

ــا فــردی حرفــه‌ای  »حتمــاً بهتــون زنــگ می‌زنــم«. اینجــوری مشــتریتون می‌فهمــه کــه داره ب

ــه. ــه می‌کن ــق معامل و موف

پیغام‌گیــر شــرکتی هــم بایــد بــه انــدازه‌ی کافــی بــه مشــتری اطلاعــات بــده و اون رو بــه 

ســمت مقصــد درســتش هدایــت کنــه. امــا نبایــد خیلــی طولانــی باشــه و حوصلــه‌ی مخاطــب 

رو ســر ببــره. شــاید مشــتری قبلــی شــما، شــماره‌ی داخلیتــون رو فرامــوش کــرده باشــه. نبایــد 

کلــی انتظــار بکشــه تــا دوبــاره بتونــه بــا شــما حــرف بزنــه.

نکتــه‌ی هفتــم: همیشــه تاریــخ فعالیــت بعــدی رو تــوی تقویمــت 
یادداشــت کــن!

شــما بــه عنــوان فروشــنده بایــد همیشــه حواســتون بــه همــه مشــتری‌ها باشــه و بدونیــد 



آموزش فروش 183

قــدم بعــدی‌ای کــه بــرای هــر کــدوم از مشــتری‌ها بایــد برداریــد چیــه.

اگــر یــه مشــتری بگــه: »مــا تــا دی‌مــاه نمی‌تونیــم بــرای ایــن کار تصمیــم قطعــی بگیریــم«، 

شــما بایــد تــوی تقویمتــون مــاه دی رو بــرای اون مشــتری علامــت بزنیــد و وقتــی هــم کــه 

بــه اون تاریــخ مــورد نظــر رســیدید بایــد حتمــاً مطمئــن بشــید کــه تمــاس رو انجــام دادیــد.

بایــد تــوی تقویــم یــا دفترچــه یادداشــتتون مقــداری جزئیــات رو هــم بنویســید. مثــاً اگــر 

مشــتری‌ای داریــد کــه می‌خواهــد دربــاره‌ی جزئیــات فنــی دســتگاه بدونــه، و بــه درگیرشــدن 

در مســائل مالــی هــم خیلــی علاقــه‌ای نــداره، حتمــاً همــه‌اش رو یــه جایــی ثبــت و ضبــط 

کنیــد، چــه تــوی تقویــم و دفترچتــون باشــه چــه جــای دیگــه‌ای.

البتــه وقتــی تعــداد مشــتری‌هاتون کمــی زیــاد می‌شــه، اینکــه همیشــه فعالیــت بعــدی رو 

تــوی تقویــم و دفترچتــون یادداشــت کنیــد و یادتــون بمونــه کــه بایــد چیــکار کنیــد، چی‌هــا 

گفتیــد و چــی بایــد بگیــد، خیلــی ســخت می‌شــه.

در ایــن شــرایط و تــوی دنیــای ســریع امــروز کــه خیلــی چیزهــا تــوی ذهــن مــا وارد می‌شــوند 

و چیزهــای دیگــه پــاک می‌شــوند، اســتفاده از نرم‌افــزار CRM بــرای فــروش می‌تونــه همــه‌ی 

ایــن مــواردی رو کــه گفتیــم، بــرای شــما فراهــم کنــه.

ــده‌ی خــودش ذخیــره می‌کنیــد و اون  شــما اطلاعــات مختلــف هــر مشــتری رو تــوی پرون

رو در یــک مرحلــه‌ی مناســب از کاریــز فــروش قــرار می‌دهیــد، نرم‌افــزار خــودش ســر موقــع 

ــه کــی زنــگ بزنیــد و باهــاش چــی‌کار داریــد. بهتــون یــادآوری می‌کنــه کــه بایــد ب

ــود.  ــروش ب ــان در ف ــردن راندم ــر ب ــرای بالات ــردی ب ــک و کارب ــه‌ی کوچی ــت نکت  این‌هــا هف
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ــه  ــد و ب ــه‌اش رو می‌بینی ــه نتیج ــد، رفته‌رفت ــتفاده کنی ــون اس ــول در کارت ــن اص ــر از ای اگ

ــد. ــد ش ــل خواهی ــری تبدی فروشــنده‌ی بهت
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فصل 21: روش علمی فروش
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آخرین نکته‌های فروش موفق

رســیدیم بــه آخریــن درس از دوره‌ی آموزشــی فــروش. در ایــن فصــل آخریــن نکته‌هایــی کــه 

ــد رو می‌گوییــم. ایــن  ــاز داری ــه یــک فروشــنده‌ی حرفــه‌ای بهشــون نی ــرای تبدیــل شــدن ب ب

ــد. ــد بگیری ــد فروشــتون بای نکته‌هــا در مــورد گزارش‌هاییــه کــه از فرآین

البتــه اینکــه ایــن نــکات در فصــل آخــر مطــرح شــدند، بــه ایــن معنــی نیســت کــه اهمیــت 

کمــی دارنــد. اتفاقــاً برعکــس، توجــه بــه اعــداد و ارقــام و دقــت بــه سیســتم فروش، مســئله‌ایه 

کــه فروشــنده بیشــتر از همــه چیــز بهــش نیــاز داره. فروشــنده‌های منظــم و حرفــه‌ای بــه آمــار 

و عــدد و رقم‌هــا خیلــی توجــه می‌کننــد.

مــا طبــق روال فصل‌هــای قبلــی همــه‌ی نــکات ایــن درس رو هــم در قالــب مثــال مطــرح 

ــم. ــردی مســئله رو شــرح می‌دهی ــده‌ی کارب ــج ای ــم، و در پن می‌کنی

نکته‌ی اول: به اعداد دقت کن!

فروختــن هــر چیــزی فراینــد مشــخص و منحصربه‌فــردی داره و بــه مراحــل مختلفــی تقســیم 

می‌شــه. مــا بــه مجمــوع مراحلــی کــه بــرای فروختــن یــک چیــز لازمــه می‌گوییــم »کاریــز«. 

مثــاً کاریــز فــروش می‌تونــه از ایــن 6 مرحلــه تشــکیل شــده باشــه:

	1 تماس اولیه.

ارسال اطلاعات محصول.2	

پیگیری اولیه.3	
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جلسه‌ی فنی.4	

پیگیری نهایی.5	

	6 جلسه‌ی قرارداد.

شــما بــه عنــوان یــک فروشــنده بایــد حتمــاً حواســتون بــه مقادیــر و اعــداد تــوی مراحــل 

مختلــف کاریــز فــروش باشــه. فــرض کنیــم شــما یــک تمــاس اولیــه بــا یــک ســرنخ برقــرار 

ــول رو  ــی محص ــخصات فن ــه، مش ــد باش ــما علاقه‌من ــول ش ــه محص ــرد ب ــر اون ف ــد. اگ کردی

ــد و در  ــرار جلســه می‌ذاری ــراش ایمیــل می‌کنیــد. و بعــد تــوی تمــاس پیگیــری باهــاش ق ب

ــه. ــام می‌ش ــه انج ــت معامل نهای

شــما بایــد بدونیــد چنــد ســرنخ داریــد کــه آمــاده‌ی تمــاس هســتند، چنــد تــا تمــاس انجــام 

شــده، چنــد تــا پروپــوزال بــرای مشــتری‌های مختلــف نوشــتید و ارســال کردیــد، چنــد تــا قــرار 

جلســه گذاشــتید و نهایتــاً از انجــام همــه‌ی ایــن فعالیت‌هــا چنــد فــروش داشــتید.

ــا کار  ــه‌ی چیزه ــون و بقی ــرخ تبدیل‌هات ــد روی ن ــا می‌تونی ــدد و رقم‌ه ــن ع ــتن ای ــا داش ب

کنیــد. امــا بــرای ایــن کار بایــد بدونیــد تــوی هــر مرحلــه از کاریــز فروشــتون چنــد نفــر داریــد 

و چقــدر فعالیــت انجــام دادیــد.

اگــر هنــوز موفــق نشــدید کــه هیــچ ســرنخی رو متقاعــد کنیــد کــه بــراش مشــخصات فنــی 

رو ارســال کنیــد، احتمــالًا احتیــاج داریــد کــه تماس‌هــای اولیــه‌ی بیشــتری برقــرار کنیــد. یــا 

اگــر هنــوز نتونســتید قــراردادی رو ببندیــد، بایــد بدونیــد تــوی هــر کــدوم از مراحــل قبلــی چــه 

اقداماتــی انجــام دادیــد و چنــد نفــر رو از هــر مرحلــه بــه مرحلــه‌ی بعــدی بردیــد.
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می‌تونیــد همــه‌ی این‌هــا رو در صفحــه‌ای بکشــید، بــرای هــر مرحلــه از فراینــد ســتونی در 

نظــر بگیریــد و اون رو مثــل یــه مســابقه‌ی اســب‌دوانی فــرض کنیــد کــه ممکنــه فرصت‌هــا 

هــر لحظــه از دســت برونــد. اصــاً به‌خاطــر محاســبه‌ی همیــن ازدســت رفتن‌هاســت کــه بایــد 

مراحــل مختلفــی تــوی کاریزتــون داشــته باشــید.

شــاید مشــتری‌ها نخواهنــد اطلاعــات محصــول رو دریافــت کننــد، شــاید هــم بگوینــد: »نــه، 

ــد،  ــز کنی ــن مراحــل رو قرم ــد ای ــدارم.« اینجــور وقت‌هــا بای ــا شــما ن ــات ب ــه ملاق ــی ب تمایل

کــه یعنــی اســبتوی ایــن منطقــه خــورده زمیــن! شــاید هــم فرآینــد فــروش تــا مرحلــه‌ی قــرار 

ملاقــات خــوب پیــش بــره و بعــد بــه هــر دلیلــی مشــتری از شــما خریــد نکنــه. پــس اســب 

اونجــا زمیــن خــورده.

ــن کار  ــه ای ــرای اینک ــره ب ــره. بهت ــی زمان‌ب ــذ کم ــوی کاغ ــا ت ــه‌ی این‌ه ــه کشــیدن هم البت

ــرای ایــن کار اســتفاده کنیــد. ــا نرم‌افــزار CRM ب درســت انجــام بشــه از یــک فایــل اکســل ی

بــرای اینکــه فروشــنده‌ای عالــی باشــید، داشــتن یــک تصویــر گرافیکــی کــه نشــون بــده تــوی 



آموزش فروش 189

هــر مرحلــه از کاریزتــون چــه تعــداد مشــتری داریــد و هــر کــدوم از اســب‌هاتون تــوی کــدوم 

ناحیــه می‌خورنــد زمیــن، کامــاً ضروریــه.

ــتن  ــال مشــخصات محصــول، نوش ــراد، ارس ــا اف ــاس ب ــن تم ــون رو بی ــد زمانت ــاً بای مطمئن

پروپــوزال و قرارهــای ملاقــات تقســیم کنیــد. اون هــم نــه بــه شــکلی کــه خودتــون ترجیــح 

ــروش بیشــتر برســونه. ــه ف ــه شــما رو ب ــه شــکلی ک ــد! ب می‌دهی

مثــاً ممکنــه شــما از نوشــتن پروپــوزال خوشــتون بیــاد، امــا نبایــد الآن انجامــش بدهیــد. 

الآن بایــد بریــد ســراغ تماس‌هــا و بعــدش هــم اون زمانــی رو کــه قصــد داشــتید بــه ملاقــات 

اختصــاص بدیــد، بــرای نوشــتن پروپــوزال صــرف کنیــد.

نکته‌ی دوم: همیشه زمان آخرین تماس‌ها رو ثبت کن!

ــه( نگــه  ــت ســرد )تمــاس اولی ــوی حال شــما قطعــاً دلتــون نمی‌خــواد کســی رو چندمــاه ت

داریــد. پــس تــوی سیســتم کاریتــون بــه چیــزی احتیــاج داریــد کــه عــاوه بــر اینکــه بهتــون 

یــادآوری می‌کنــه کــه مثــاً بایــد پانزدهــم آذر بــه فلانــی زنــگ بزنیــد، بهتــون بگــه کــه اینجــا 

یکــی هســت کــه چندماهــه بهــش زنــگ نزدیــد. و بایــد بهتــون یــادآوری کنــه بهــش زنــگ 

بزنیــد تــا تــوی فراینــد خریــد باقــی بمونــه. حتــی اگــر شــده فقــط یــه ایمیــل بفرســتید کــه 

تــوش مطالــب جالــب علمــی نوشــته شــده تــا مشــتری رو گــرم نگــه داریــد.

ــته  ــه سیســتمی داش ــی مهم ــید. خیل ــته باش ــاس رو داش ــن تم ــان آخری ــواره زم ــس هم پ

ــه. ــادآوری کن ــون ی ــن موضــوع رو بهت ــه ای باشــید ک



آموزش فروش 190

نکته‌ی سوم: زمانت رو درست تقسیم کن!

ــم تقســیم  ــد و قدی ــه نســبت صحیحــی بیــن مشــتری‌های جدی ــون رو ب ــد زمــان خودت بای

کنیــد. ایــن کار کمــی شــبیه همــون مراحــل مختلــف کاریــز فروشــه کــه گفتیــم، ولــی یــک 

مقــدار هــم بــا همدیگــه فــرق دارنــد.

ــاً  ــد، مث ــتفاده می‌کنی ــون اس ــیم‌بندی زمانت ــرای تقس ــبتی ب ــه نس ــما از چ ــم ش نمی‌دون

شــاید یک‌ســوم زمانتــون رو صــرف پیگیــری مشــتری‌های قدیمــی می‌کنیــد. چــک می‌کنیــد 

ببینیــد از محصــول راضــی هســتند یــا نــه، و باهاشــون بنــا بــه موقعیت‌هــای مختلــف قــرار 

ــح  ــه ترجی ــه‌ای ک ــر کار دیگ ــا ه ــد، ی ــه بری ــون کاف ــر باهاش ــک روز عص ــاید ی ــد. ش می‌ذاری

ــش  ــمت‌های لذت‌بخ ــا قس ــن کاره ــد. ای ــام بدی ــون انج ــتری‌های قدیمیت ــا مش ــد ب می‌دهی

فروشــه.

و دوســوم زمــان باقــی مونــده رو احتمــالًا روی مشــتری‌های جدیدتــون کار می‌کنیــد. ایــن 

مراحــل فــروش شماســت کــه شــامل تلفــن زدن، نوشــتن پروپــوزال و تــاش بــرای متقاعدکردن 
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مشتری‌هاســت. و کاری کــه شــما بایــد بکنیــد اینــه کــه زمانتــون رو بــا نســبت صحیــح بیــن 

مشــتری‌های جدیــد و قدیــم تقســیم کنیــد.

بایــد حواســتون باشــه زمــان زیــادی رو تــوی منطقــه‌ی امــن خودتــون باقــی نمونیــد. مثــاً 

ــد نگذرونیــد. در عیــن حــال،  ــا مشــتری‌های قدیمــی کــه دوســتتون دارن همــه‌ی وقــت رو ب

ــون  ــتری‌های قدیمیت ــد و مش ــان بذاری ــد زم ــتری‌های جدی ــرای مش ــد ب ــش از ح ــد بی نبای

ــاره‌ی  ــد درب ــع شــما هســتند. پــس بای ــد، چــون اون‌هــا ارزشــمندترین مناب رو فرامــوش کنی

ــد. ــم کنی ــا اون تنظی ــون رو ب ــدام خودت ــد و م ــم بگیری ــی تصمی نســبت‌های زمان

نکته‌ی چهارم: نرخ تبدیل‌ها رو جلوی چشمت بذار!

چیــز دیگــه‌ای کــه بایــد حواســتون بهــش باشــه، نــرخ تبدیلــه. چنــد درصــد از تماس‌هــای 

ــرادی کــه براشــون  ــد درصــد اف ــوزال منجــر می‌شــه؟ چن ــه ارســال پروپ ــا ســرنخ‌ها ب ــی ب تلفن

پروپــوزال فرســتادید تــوی جلســه حضــوری شــرکت کردنــد؟ چنــد درصــد جلســات حضــوری 

منجــر بــه فــروش شــدند؟

ــد.  ــود بدی ــا رو بهب ــد اون‌ه ــون باشــه و ســعی کنی ــرخ تبدیل‌هات ــه ن همیشــه حواســتون ب

ــد،  ــد به‌دســت بیاری ــی کــه بای ــرخ تبدیل ــه ن ــا تونســتید ب اینجــوری می‌تونیــد ببینیــد کــه آی

برســید یــا نــه. هــر چیــزی هــم کــه پیــش بیــاد، مانیتــور کــردن نــرخ تبدیــل کمــک می‌کنــه 

فراینــد رو بهتــر متوجــه بشــید.

بــا انجــام ایــن کار می‌تونیــد همــه‌ی مراحــل رو برگردیــد عقــب و ببینیــد مشــکل کجــا بــوده. 
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ــرای  ــه رو بدونیــد، می‌تونیــد روی ایــن موضــوع کار کنیــد کــه ب ــرخ تبدیــل هــر مرحل اگــر ن

اینکــه تــوی ســال تعــداد مشــخصی فــروش داشــته باشــید، چــه تعــداد از افــراد رو بایــد وارد 

کاریــز کنیــد.

شــاید لازم باشــه همــه‌ی مســیر رو تــوی کاریزتــون برگردیــد عقــب و روی تعــداد تلفن‌هــای 

ــا خودتــون فکــر می‌کنیــد: »مــن توانایــی جســمی ایــن  اولیــه کار کنیــد. احتمــالًا بعــدش ب

همــه زنــگ زدن رو دارم؟!« یــا »چطــوری بایــد ایــن همــه ســرنخ پیــدا کنــم؟!«

پــس بــا برگشــتن بــه عقــب می‌تونیــد بفهمیــد کــه چــه تعــداد از افــراد رو بایــد وارد کاریــز 

ــه  ــاً شــاید ب ــد. مث ــی انجــام بدهی ــد چــه فعالیت‌های ــه بای ــوی هــر مرحل ــد و ت ــروش کنی ف

ایــن نتیجــه برســید کــه شــما بایــد ســالی هــزار تمــاس تلفنــی داشــته باشــید، ولــی فقــط 

صــد  پروپــوزال در ســال می‌نویســید، و ده ملاقــات حضــوری می‌رویــد تــا یــک خریــد در ســال 

داشــته باشــید. اینجــوری یعنــی نــرخ تبدیــل شــما از هــر مرحلــه بــه مرحلــه بعــد، 10 درصــده. 

یــا هــر عــدد دیگــه‌ای کــه بســته بــه محصــول و فراینــد شــما تغییــر می‌کنــه.
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ممکنــه بنشــینید بــا خودتــون حســاب و کتــاب کنیــد کــه: »چقــدر زمــان بــرای انجــام ایــن 

کارهــا نیــاز دارم؟« یــا »ایــن کارهــا چقــدر بــرام هزینــه داره؟« و بــرای کارهاتــون برنامه‌ریــزی 

کنیــد.

نکته‌ی پنجم: ببین بقیه چطوری کار می‌کنند!

ــی رو  ــه کارهای ــا چ ــه‌ی آدم‌ه ــد بقی ــه ببینی ــه ک ــم این ــم بگ ــه می‌خواه ــزی ک ــن چی آخری

متفــاوت از شــما انجــام می‌دهنــد؟ چــرا نــرخ تبدیــل کســی از یکــی دیگــه بهتــره؟ اون‌هــا چــه 

ــد؟ ــی رو انجــام می‌دهن کارهــای متفاوت

اگــر شــرکت شــما یــک تیــم فــروش داره، چــه شــما کارشــناس اون بخــش هســتید و چــه 

ــرخ  ــد و ن ــام می‌دهن ــی انج ــه کارهای ــنده‌ها چ ــه‌ی فروش ــد بقی ــد بدونی ــروش، بای ــر ف مدی

تبدیل‌هاشــون چقــدره. و چــه کســی بهتریــن عملکــرد رو بــرای هــر چیــزی داره. بعــد بــا توجــه 

ــر  ــا اگــر مدی ــد. ی ــود بدی ــون رو بهب ــرخ تبدیل‌هــا، فعالیت‌هــای خودت ــه اون عملکردهــا و ن ب

فــروش هســتید کارهــا رو بیــن افــراد تقســیم کنیــد.

اگــر ایــن چنــد نکتــه‌ی کوچیــک دربــاره‌ی روش علمــی فــروش رو همیشــه مــد نظــر قــرار 

ــزان فروشــتون متحــول می‌شــه. ــی می ــد از مدت ــه بع ــد ک ــد، می‌بینی بدهی

ایــن آخریــن فصــل از دوره‌ی آمــوزش فــروش بــود. امیــدوارم ایــن 21 فصــل بهتــون کمــک 

کــرده باشــه کــه روی دانــش روز فــروش تســلط بیشــتری پیــدا کنیــد و از شــغل فروشــندگی 

لــذت ببریــد.
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