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ــش  ــرکت ابررایان ــه ش ــق ب ــاب متعل ــن کت ــوی ای ــادی و معن ــوق م ــه‌ی حق کلی

دیــدار می‌باشــد. انتشــار ایــن کتــاب بــدون دســتکاری در محتــوای آن و فقــط بــه 

صــورت آنلایــن، نــه تنهــا مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

بــا توجــه بــه اینکــه کتاب‌هــای رایــگان منتشرشــده توســط دیــدار دوره‌ای 

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

ــذاری  ــرای اثرگ ــک ب ــاب »21 تکنی ــخه‌ی کت ــن نس ــت آخری ــرای دریاف ــد، ب کرده‌ای

ــر کلیــک کنیــد. ــدارن« روی لینــک زی روی خری

دریافت لینک این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=40928&preview=true
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ــی محصــول  ــروش و معرف ــای ف ــاره‌ی تکنیک‌ه ــه درب ســال‌های ســال اســت ک

مقــالات و کتاب‌هــای زیــادی منتشــر می‌شــود. بــا ایــن حــال، هنــوز هــم 

فروشــندگان نمی‌داننــد بــرای رســیدن بــه نــرخ تبدیــل مناســب و اجــرای بهینــه‌ی 

تماس‌هــای فــروش بایــد چــه کار کننــد. مشــخص اســت کــه بایــد تمــام 

ــد  ــی از برن ــر مثبت ــد، تصوی ــا مشــتری ســروکار دارن ــه نوعــی ب ــه ب ــی ک بخش‌های

ــوند. ــتری ش ــاداری مش ــود وف ــث بهب ــت باع ــد و در نهای ــاد کنن ایج

همــه‌ی مکالمــات مرتبــط بــا شــکایات، ســؤالات یــا حتــی نظــرات مشــتریان را 

می‌تــوان بــه گونــه‌ای مدیریــت کــرد کــه در نهایــت منجــر بــه فــروش شــوند. 

اگــر می‌خواهیــد مشــتری را متقاعــد کنیــد کــه خریــد کنــد، بایــد ترفندهــای آن 

را بلــد باشــید. 

مقدمه
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برقــراری تمــاس بــا مشــتری 21 تکنیــک مهــم دارد کــه در ایــن کتابچــه آن‌هــا را 

بررســی خواهیــم کــرد.
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ــکریپت  ــن از اس ــای ممک ــا ج ــید! ت ــی باش 1. طبیع

ــد. ــتفاده نکنی ــاده( اس ــن آم )مت

چــرا مشــتریان تمــاس تلفنــی را انتخــاب می‌کننــد؟ چــون می‌خواهنــد بــا  

شــخص واقعــی گفتگــو کننــد. شــخصی کــه بــه ســؤالات آن‌هــا پاســخ می‌دهــد و 

ــاز هــم جوابــی در آســتین دارد.  ــد، ب حتــی اگــر ســؤالی غیرعــادی مطــرح کردن

ــا  ــد؛ ی ــه می‌دادن ــد ادام ــرور ســایت برن ــه ‌م ــود، مشــتریان ب ــن ب ــر از ای ــر غی اگ

ــل اســت  ــه همیــن دلی ــد. ب ــوب و... جســتجو می‌کردن ــاً سؤالشــان را در یوتی مث

ــوع  ــن ن ــد. ای ــاده اســتفاده کنی ــد از اســکریپت‌های آم ــز نبای ــم هرگ ــه می‌گویی ک

پاســخ‌های از پیــش نوشته‌شــده غیرطبیعــی به‌نظــر می‌رســند و حــس یــک 

ــد.  ــتری می‌دهن ــه مش ــک را ب ــروش رباتی ــد ف فراین
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اگــر مشــتریان بــا مشــاور شــرکت رابطــه‌ی عاطفــی برقــرار کننــد، تمایــل بیشــتری 

بــه خریــد خواهنــد داشــت.

ــد اگــر فروشــنده فقــط ســناریوی مکالمــه را )کــه از  پژوهش‌هــا نشــان می‌دهن

قبــل آمــاده شــده( بــا صــدای بلنــد بخوانــد، برقــراری چنیــن پیوندهــای عاطفــی 

ــد  ــد کنی ــتری را متقاع ــد مش ــر می‌خواهی ــن اگ ــود. بنابرای ــد ب ــر نخواه امکان‌پذی

محصــول شــما را بخــرد، بایــد طبیعــی باشــید و مثــل یــک انســان رفتــار کنیــد.

داده‌هــای یــک پــروژه‌ی تحقیقاتــی از ســایت Bright Local نشــان می‌دهنــد کــه 

ــی  ــا نگران ــؤال ی ــردن س ــرای مطرح‌ک ــد ب ــح می‌دهن ــتریان ترجی ــد از مش 60 درص

ــتری  ــر مش ــد. اگ ــرار کنن ــی برق ــاس تلفن ــک تم ــب‌وکارهای کوچ ــا کس ــود، ب خ

انتظــار داشــته باشــد ســریعاً اطلاعــات لازم را دریافــت کنــد، بــاز هــم تماس‌هــای 
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ــر باشــند. ــد مؤث ــی می‌توانن تلفن

البتــه ایــن کــه می‌گوییــم هرگــز نبایــد از متــن آمــاده‌ی مکالمــه اســتفاده کنیــد، 

بــه ایــن معنــا نیســت کــه اســکریپتی دم دســت خود نداشــته باشــید. در 

حالــت ایــده‌آل، اســکریپت‌های فــروش بایــد در مواقــع ضــروری بــرای »هدایــت« 

مکالمــه اســتفاده شــوند و بــه فروشــنده کمــک کننــد مهم‌تریــن مســائل را پوشــش 

ــه  ــند ک ــته باش ــود داش ــی را در خ ــای تخصص ــد داده‌ه ــن می‌توان ــد. همچنی دهن

مشــتری را تشــویق بــه خریــد محصــول کنــد.

ــد ســناریوهای ســخت‌گیرانه‌ای در نظــر  ــچ وجــه نبای ــه هی ــروش ب اســکریپت ف

ــد. ازاین‌گذشــته،  ــد بمان ــه آن پایبن ــد ب ــار بای ــه‌ اجب ــه شــود کــه فروشــنده ب گرفت

حتــی بازیگــران ســینما هــم بداهــه می‌گوینــد و اغلــب بازی‌هــای بداهه‌شــان از 
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ــد.  ــر از آب در می‌آی متنــی کــه نویســنده تعییــن کــرده بهت

از نظــر روان‌شناســی، جملاتــی کــه از روی تکــه‌ای کاغــذ یــا از روی صفحه‌نمایش 

خوانــده می‌شــوند، جعلــی به‌نظــر می‌رســند و حتــی ممکــن اســت باعــث 

ســوءظن مشــتریان بالقــوه شــوند. خلاصــه اینکــه مــردم بیشــتر مایــل بــه خریــد 

ــرای ایجــاد رابطــه‌ی عاطفــی  از فروشــنده‌ای هســتند کــه تمــام تــاش خــود را ب

می‌کنــد. پــس در پاســخ بــه اینکــه چگونــه کســی را متقاعــد کنیــم محصــول مــا 

ــد! ــار نکنی ــات رفت را بخــرد، می‌توانیــم بگوییــم: مثــل رب
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2. در مورد رفاه حال مشتریان بپرسید.

ــدای  ــد، در ابت ــد محصــول شــما را بخرن ــد کنی ــردم را متقاع ــد م ــر می‌خواهی اگ

ــه در  ــی ک ــی خــود، از مشــتری در موردنیازهایــش و خلأهای گفتگــو ضمــن معرف

زندگــی دارد ســؤال کنیــد. تحقیقــات بســیاری نشــان می‌دهنــد کــه فــروش 

محصــول بــه مشــتریانی کــه از آن‌هــا در مــورد رفــاه حالشــان ســؤال می‌شــود بــه 

ــود.   ــتر می‌ش ــی بیش ــل توجه ــور قاب ط
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ــا مشــتری از نامشــان اســتفاده  ــت ب ــع صحب 3. موق

کنیــد.

نــام مشــتری خــود را پیــدا کنیــد و هرازگاهــی از آن اســتفاده کنیــد. تحقیقــات 

ــان  ــود را از زب ــام خ ــد ن ــت دارن ــراد دوس ــه اف ــد ک ــان می‌دهن ــناختی نش روان‌ش

ــم  ــنده از اس ــد و فروش ــاق میفت ــن اتف ــه ای ــی ک ــولًا زمان ــنوند. معم ــران بش دیگ

ــود  ــان ب ــه مدنظرم ــالًا آن رابطــه‌ی دوســتانه ک ــد، احتم مشــتری اســتفاده می‌کن

برقــرار می‌شــود.

بــا ایــن حــال همیشــه بایــد موقعیــت را بســنجید. در مواقعــی کــه اســتفاده از 

اســم کوچــک، ظاهــر چنــدان مناســبی نــدارد، از نــام خانوادگــی اســتفاده کنیــد. 

ــا  ــید آی ــا اســم کوچــک، از او بپرس ــاب‌ مشــتری ب ــل از خط ــد قب ــی می‌توانی حت
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ــن  ــؤال، در عی ــن س ــا ای ــه. ب ــا ن ــد ی ــدا کنی ــش را ص ــم کوچک ــت اس ــق اس مواف

ــد کــرد.   ــوه خواهی ــرم هــم جل ــودن، مــؤدب و محت دوســتانه ب

ــد،  ــتفاده کنی ــتری اس ــک مش ــم کوچ ــه از اس ــچ وج ــه هی ــد ب ــر نمی‌خواهی اگ

»آقــای فلانــی« یــا »خانــم فلانــی« پیشــنهاد خوبــی اســت. بــه طــور کلــی منظــور 

ایــن اســت کــه بــا مشــتریان مثــل انســان‌های واقعــی رفتــار کنیــد نــه یــک ســری 

ســرنخ یــا مشــتری بالقــوه کــه در سیســتم CRM فهرســت کرده‌ایــد.
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4. ثابــت کنیــد محصــول شــما بهتــر از محصــول رقیب 

است.

برجســته‌کردن مزیت‌هــای محصــول یــا خدمتــی کــه ارائــه می‌دهیــد، از اهمیــت 

بالایــی برخــوردار اســت. اغلــب پیــش می‌آیــد کــه مشــتریان بــا شــرکت‌ها تمــاس 

ــا  ــدف آن‌ه ــما ه ــر ش ــه نظ ــند. ب ــؤال بپرس ــول س ــورد محص ــا در م ــد ت می‌گیرن

چیســت؟ 

ــا و  ــا قیمت‌ه ــد ت ــی کنن ــازار را بررس ــه ب ــت ک ــن اس ــدف ای ــوارد ه ــر م در اکث

کیفیت‌‎هــا دستشــان بیایــد.

بنابرایــن حتمــاً در مکالمــات خــود روی ایــن موضــوع تأکیــد کنیــد کــه 

پیشــنهاد شــما بهتــر از بقیــه اســت؛ مثــاً بگوییــد عملکردهــای ویــژه دارد، از نظــر 
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شخصی‌ســازی فوق‌العــاده عمــل می‌کنــد یــا مثــاً 20 درصــد ارزان‌تــر از رقباســت.

ــت.  ــخت‌تر اس ــول س ــد روی محص ــد، تأکی ــر نباش ــما ارزان‌ت ــنهاد ش ــر پیش اگ

ــا  ــد کــه مشــتری ب ــه اشــاره کنی ــن نکت ــه ای ــد ب ــا ایــن حــال همیشــه می‌توانی ب

ــرد. ــد ک ــت خواه ــری دریاف ــر، محصــول بهت ــی بالات پرداخــت قیمت
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5. مدیر گفتگو باشید.

ــر گفتگــو باشــید. شــجاعانه شــروع  ــد رهب ــاً بای ــان حتم ــروش محصولت ــرای ف ب

ــاره‌ی  ــا مفصــل درب ــه مخاطــب فرصــت دهیــد ت ــاز بپرســید و ب کنیــد، ســؤالات ب

ــد.  ــت کن ــش صحب ــش و نیازهای هدف

ــت  ــار و مدیری ــد اختی ــه مشــتری حــس کن ــد ک ــت کنی ــوری صحب ــه ط همیش

ــه جــای گفتــن: »محصــول شــرکت ایــن ویژگــی را  ــا شماســت. مثــاً ب مذاکــره ب

دارد.« بگوییــد: »محصــول مــا ایــن ویژگــی را دارد و مــن ایــن کار را خواهــم کــرد 

ــا شــما در مســیر اســتفاده از محصولمــان مشــکلی نداشــته باشــید.« ت
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6. روی ویژگی‌های مثبت مشتری تأکید کنید.

تحقیقــات روان‌شناســی نشــان می‌دهنــد کــه اگــر در حیــن گفتگــو بــه جنبه‌هــای 

ــه  ــر ب ــت. اگ ــد داش ــری خواهن ــس بهت ــا ح ــد، آن‌ه ــاره کنی ــتری اش ــت مش مثب

ــعی  ــا س ــر! آن‌ه ــه بهت ــتند، چ ــما هس ــع ش ــه نف ــه ب ــد ک ــاره کنی ــی اش جنبه‌های

ــد. ــل کنن ــا عم ــا آن جنبه‌ه ــق ب ــد مطاب می‌کنن

ــا مشــتری صحبــت می‌کنیــد، ســعی کنیــد آن‌هــا را ارزشــمند و مهــم  وقتــی ب

ــا  ــتریان م ــن مش ــی از بهتری ــما یک ــد: »ش ــد بگویی ــاً می‌توانی ــد. مث ــوه دهی جل

ــاً لذت‌بخــش اســت«  ــا شــما واقع ــردن ب ــا »کارک هســتید« ی

ــن  ــم بهتری ــت ه ــه در واقعی ــد ک ــویق می‌کنی ــتری را تش ــب مش ــن ترتی ــه ای ب

مشــتری شــما باشــد.
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7. بد نیست کمی هم احساسی عمل کنید.

همــه‌ی مــا دوســت داریــم تصمیمــات منطقــی بگیریــم. امــا در اغلــب مــوارد این 

ــل  ــن دلی ــه همی ــد. ب ــا می‌گذارن ــی را روی م ــر نهای ــه تأثی احساســات هســتند ک

پیشــنهاد می‌کنیــم موقــع صحبــت بــا مشــتری، روی ایــن تأکیــد کنیــد کــه خــودِ 

محصــول‌ یــا خریــدن آن چــه احساســات مثبتــی ایجــاد می‌کنــد. مطمئنــاً خواهیــد 

دیــد کــه ایــن اســتدلال کارآمدتــر از اســتدلالات عینــی کلاســیک خواهنــد بــود.
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8. خود را نماینده یا مشاور برند معرفی کنید.

ــر  ــود اگ ــوب می‌ش ــی خ ــا خیل ــتید؛ ام ــنده هس ــما فروش ــه ش درســت اســت ک

کامــاً فروشــنده جلــوه نکنیــد! یعنــی چــی؟ یعنــی فروشــنده‌ای نباشــید کــه قــرار 

ــنده‌ای  ــد. آن فروش ــات را از رو بخوان ــا خدم ــوگ محصــولات ی ــط کاتال اســت فق

ــه  ــد و ب ــو می‌کن ــار را بازگ ــود در انب ــام موج ــتی از اق ــاً فهرس ــه صرف ــید ک نباش

نیازهــای روان‌شــناختی مشــتری خــود اهمیــت نمی‌دهــد. عــاوه بــر اینکــه بهتــر 

اســت خودتــان را مشــاور یــا نماینــده‌ی شــرکت معرفــی کنیــد، از نظــر درونــی هــم 

ــه هــر حــال، شــما در  ــد. ب ــاد در نظــر بگیری ــا دانــش زی ــان را متخصصــی ب خودت

صنعتــی کــه در آن فروشــندگی می‌کنیــد، تجربــه داریــد. مطمئنــاً طــی ســابقه‌ی 

ــد. ــرکت به‌دســت آوری ــی از تخصــص ش ــد کل ــته‌اید دی ــود توانس خ
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هــر چقــدر هــم ایــن دانــش کــم و ســطحی باشــد، بــاز هــم علم شــما در مقایســه 

ــرای  ــد، ب ــت آورده‌ای ــخت به‌دس ــه س ــی ک ــت. از دانش ــتر اس ــتریان بیش ــا مش ب

ــد.  ــه مشــتریان اســتفاده کنی ــد ب ــات جدی ــه‌ی اطلاع ــد و ارائ ــای مفی توصیه‌ه

ــد و بیشــتر از  ــه داری ــدر تجرب ــی متوجــه شــوید چق ــه وقت ــب اینجاســت ک جال

ــر به‌نظــر می‌رســد.  ــان مطمئن‌ت ــد، لحــن و صدایت ــدا کنی ــاور پی ــه خــود ب ــل ب قب

کلمــات شــما نیــز قــدرت متقاعدســازی بیشــتری خواهنــد داشــت. 
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9. از تکنیک FOMO استفاده کنید.

.)Fear of Missing Out( فومو یعنی ترسِ ازدست دادن

ایــن تکنیــک حتــی می‌توانــد خریــداران بلاتکلیــف را نیــز مجــاب کنــد. اگــر افــراد 

ــاد  ــه احتمــال زی ــد، ب ــا رد پیشــنهاد شــما چــه چیــزی از دســت می‌دهن ــد ب بدانن

ــد روان‌شــناختی در شــرایطی  ــن ترفن ــد محصــول مجــاب می‌شــوند. ای ــرای خری ب

ــد  ــه خری ــه مشــتری را ب ــد چگون ــاً نمی‌دان ــه فروشــنده واقع اســتفاده می‌شــود ک

محصــول تشــویق کنــد.

ــس  ــول، روی ح ــزوده‌ی محص ــر ارزش اف ــد ب ــای تأکی ــه ج ــک، ب ــن تکنی در ای

ازدســت دادن )Loss( تمرکــز خواهیــد کــرد. مثــاً نحــوه‌ی متقاعدکــردن مشــتری 

ــد  ــد بگویی ــد. اینجــا می‌توانی ــر بگیری ــاک را درنظ ــس ام ــا آژان ــکاری ب ــرای هم ب
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ایــن پیشــنهاد از نظــر زمانــی محــدود اســت و شــرکت شــما بعــداً چنیــن شــرایطی 

ــای اداری  ــا فض ــان ی ــن آپارتم ــت و ای ــول‌لازم اس ــتری پ ــت. مش ــد داش نخواه

ــی... ــا چنیــن چیزهای ــود. ی ــه‌ی بعــدی در دســترس نخواهــد ب هفت

بــه طــور خلاصــه، بایــد پیشــنهاد خــود را طــوری مطــرح کنیــد کــه یــک فرصــت 

بالقــوه جلــوه کنــد و حــس ازدســت رفتــن آن، مشــتری را نســبت بــه خریــد ترغیــب 

  . ید نما
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10. بــه مشــتریان اجــازه دهیــد در مــورد مراحــل بعدی 

ــم بگیرند. تصمی

ــد چــه کاری انجــام  ــه‌ی بع ــی از مشــتری می‌پرســید دوســت دارد در مرحل وقت

دهــد، کمتــر شــبیه فروشــنده و بیشــتر شــبیه مشــاور جلــوه خواهیــد کــرد. اینجــا 

می‌توانیــد چنــد گزینــه یــا چنــد نمونــه از مراحــل بعــدی را پیشــنهاد دهیــد. 

ــدون  ــه مشــتری اجــازه می‌دهیــد ب ــا طــرح چنیــن پیشــنهادات و ســؤالاتی، ب ب

ــن  ــه همی ــت ک ــب اینجاس ــرد. جال ــم بگی ــدی تصمی ــه‌ی بع ــرای مرحل ــار ب فش

واردنکــردن فشــار باعــث متقاعدشــدن مشــتری می‌شــود. اگــر مشــتری حــس کنــد 

ــری  ــا حــس بهت ــد و ب ــودن می‌کن ــا اوســت، احســاس مهم‌ب ــه حــق انتخــاب ب ک

تصمیــم خواهــد گرفــت.
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11. مجموعــه‌ی کامــل نیازهــای خریــدار را کشــف 

ــد. کنی

ــته‌ها  ــا، خواس ــف نگرانی‌ه ــه کش ــد ک ــزارش می‌دهن ــداران گ ــد از خری 71 درص

ــل،  ــذار اســت. در مقاب ــات خریدشــان بســیار تأثیرگ ــا در تصمیم ــای آن‌ه و نیازه

ــر  ــد، 2.5 براب ــرار می‌دهن ــه ق ــورد توج ــدار را م ــای خری ــه نیازه ــندگانی ک فروش

ــد.  ــل می‌کنن ــق‌ عم ــر موف ــراد دیگ ــتر از اف بیش

بنابراین طی گفتگوی فروش، سعی کنید دو گروه سؤالات زیر را بپرسید:

ˢ سؤالات رنج )درد، مشکلات(	

ˢ سؤالات آرزو )امیدها، اهداف، آینده‌نگری( 	
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را هــم  نیازهــا  ایــن  بایــد ریشــه‌ی  نیازهــای مشــتری،  از  از اطــاع  بعــد 

ــد،  ــدار را کشــف می‌کنن ــی نیازهــای خری ــت اصل بشناســید. فروشــندگانی کــه عل

می‌دهنــد.  پیشــنهاد  را  راه‌حل‌هــا  پایدارتریــن  و  قوی‌تریــن  قانع‌کننده‌تریــن، 

ــن  ــی از قوی‌تری ــرا« شــروع می‌شــوند، یک ــا »چ ــه ب ــی، ســؤالاتی ک ــور کل ــه ط ب

ــم  ــنهاد می‌کنی ــوند. پیش ــوب می‌ش ــروش محس ــوی ف ــن در گفتگ ــؤالات ممک س

ــدف  ــازار ه ــاره‌ی ب ــی درب ــد. به‌خوب ــاده کنی ــات آم ــل از جلس ــؤالات را قب ــن س ای

ــد. ــع‌آوری نمایی ــات لازم را جم ــد و اطلاع ــق کنی تحقی

اســتفاده از چک‌لیســت ســؤالات هــم پیشــنهاد خوبــی اســت. چراکــه بــرای اکثــر 

مشــتریان مجموعــه‌ای از نیازهــای مشــترک وجــود دارد کــه شــما قــرار اســت آن‌هــا 

را حــل کنیــد. 
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وقتــی کم‌کــم ایــن چک‌لیســت را کامل‌تــر کنیــد، قــادر خواهیــد بــود نیازهــای 

مشــتریان را کامــل بررســی و کشــف نماییــد.
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12. روند کارها را به خریداران نشان دهید.

ــب  ــه اغل ــد ک ــزارش می‌دهن ــداران گ ــمی، 68 درصــد از خری ــای رس ــق آماره طب

ــا نشــان  ــه آن‌ه ــد حــل مشــکلات را ب ــه رون ــر فروشــندگانی هســتند ک تحت‌تأثی

می‌دهنــد. از طرفــی 89 درصــد فروشــندگان بیــان کرده‌انــد کــه راهنمایــی مشــتریان 

ــد کارهــا بســیار چالش‌برانگیــز اســت. ــاره‌ی رون درب

ــد؛  ــداران توضیــح می‌خواهن ــری کــرد: خری ــوان این‌طــور نتیجه‌گی ــع می‌ت در واق

در حالــی کــه فروشــندگان در انجــام آن بــا مشــکل مواجــه می‌شــوند.

ــه مشــتریان ایــن اســت کــه  ــد کار ب ــرای توضیــح رون یکــی از بهتریــن راه‌هــا ب

ــد. ــی کنی ــده راهنمای ــتانی قانع‌کنن ــف داس ــا تعری ــا را ب آن‌ه
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ــه آن‌هــا نشــان دهــد کــه چگونــه می‌تواننــد از وضعیــت   ایــن داســتان بایــد ب

فعلــی خــود )کــه بــه انــدازه کافــی خــوب نیســت( فاصلــه بگیرنــد و بــه وضعیــت 

جدیــد، یعنــی آینــده‌ی مطلــوب خــود برســند.
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13. هنر خوب گوش‌دادن را فرا بگیرید!

ــوش  ــا گ ــه آن‌ه ــه ب ــتند ک ــندگانی هس ــر فروش ــدت تحت‌تأثی ــتریان به‌ش مش

ــا  ــروزی، تنه ــتریان ام ــزارش مش ــق گ ــه طب ــت ک ــب اینجاس ــا جال ــد. ام می‌دهن

یک‌چهــارم فروشــندگان شــنوندگان مؤثــری هســتند. 

ــار فروشــنده خــوب صحبت‌هــای مشــتری را  ــر از هــر چه ــک نف ــط ی ــی فق یعن

می‌شــنود. امــا چطــور بــه خریــدار نشــان دهیــم کــه در حــال شــنیدن حرف‌هایــش 

هســتیم؟

ˢ ــنیده‌اید 	 ــه ش ــه را ک ــد. آنچ ــان کنی ــاره بی ــه را دوب ــدار گفت ــه خری ــه را ک آنچ

خلاصــه کــرده و از مشــتری بخواهیــد کــه تأییــد کنــد خلاصــه‌ی شــما درســت 

اســت یــا خیــر.
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ˢ تمــاس چشــمی برقــرار کنیــد، ســرتان را تــکان دهیــد و نشــانه‌های کلامــی 	

ــه گــوش می‌دهیــد. بدهیــد کــه داریــد فعالان

ˢ پــس از جلســه، یــک ایمیــل بــه عنــوان خلاصــه‌ی جلســه بفرســتید تــا تأییــد 	

کنیــد صحبت‌هــای مشــتری را درســت شــنیده‌اید و قســمتی از حرف‌هایــش 

ــد. را دســت نداده‌ای

ˢ پرحرف نباشید. بگذارید مشتری حرف بزند.	
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14. روی بازگشت سرمایه )ROI( تأکید کنید.

تحت‌تأثیــر  به‌شــدت  خریــداران  ســوم  دو  کــه  می‌دهنــد  نشــان  آمارهــا 

فروشــندگانی هســتند کــه روی بازگشــت ســرمایه )ROI( تأکیــد دارنــد و در صــورت 

امــکان، مقــدار آن را بیــان می‌کننــد. بلــه، ایــن آمــار بســیار توجه‌برانگیــز اســت، 

امــا تعــداد کمــی از فروشــندگان ایــن کار را بــه خوبــی انجــام می‌دهنــد. در واقــع، 

از نظــر خریــداران فقــط 16 درصــد از فروشــندگان در مــورد ROI توضیحــات صریحــی 

ــد. ــان می‌کنن بی

ــم  ــاره‌ی ROI چــه کاری می‌توانی ــوی درب ــک پیشــنهاد ق ــرای داشــتن ی خــب، ب

انجــام دهیــم؟ بــرای شــروع بــه نــکات زیــر توجــه نماییــد:
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ˢ تأثیــر محصــول خــود را در حــل مشــکل مشــتری »محاســبه« کنیــد. منظــور 	

از محاســبه ایــن اســت کــه پیشــنهاد خــود را تــا حــد امــکان کمّــی کنیــد و 

اعــداد را بــه‌کار بگیریــد.

ˢ در گفتگــوی خــود روی تأثیــر عاطفــی محصــول تأکیــد کنیــد. بــا ایــن حــال 	

بهتــر اســت ایــن مــورد را نیــز بــا اســتفاده از اعــداد انجــام دهیــد. فرامــوش 

نکنیــد کــه بیشــتر خریــداران بــا قلــب خــود خریــد می‌کننــد؛ بنابرایــن 

ــد باشــد. ــز قدرتمن ــد از نظــر عاطفــی نی پیشــنهاد ROI شــما بای

ˢ تأثیــر محصــول را در مقایســه بــا برندهــای جایگزیــن بررســی کنیــد. محصــول 	

شــما چــه کاری می‌توانــد انجــام دهــد کــه رقبــا قــادر بــه انجــام آن نیســتند؟
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15. مشــتریان را بــا ایده‌هــا و دیدگاه‌هــای جدیــد 

ــد. ــوزش دهی آم

64 درصــد از مشــتریان به‌شــدت تحت‌تأثیــر فروشــندگانی هســتند کــه آن‌هــا را 

ــا  ــد نه‌تنه ــای جدی ــد. آموزه‌ه ــوزش می‌دهن ــد آم ــای جدی ــا و دیدگاه‌ه ــا ایده‌ه ب

ــه  ــوزش ب ــه آم ــد ک ــان می‌دهن ــات نش ــه تحقیق ــتند، بلک ــذار هس ــیار تأثیرگ بس

مشــتریان، ویژگــی اصلــی فروشــندگان موفــق اســت.  
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16. ارزش ارائه دهید.

ــال ارزش  ــی فروشــنده در انتق ــد کــه توانای 60 درصــد از مشــتریان اعــام کرده‌ان

محصــول، روی تصمیــم خریدشــان تأثیرگــذار بــوده اســت. توجــه داشــته باشــید 

ــر  ــؤال زی ــه 4 س ــد ب ــد بتوانن ــروش، مشــتریان بای ــوی ف ــر گفتگ ــان ه ــه در پای ک

پاســخ دهنــد:

ˢ چرا اقدام کنیم؟ چرا این محصول مهم است؟	

ˢ چــرا حــالا بایــد اقــدام کنیــم؟ چــه فوریتــی بــرای خریــد ایــن محصــول وجــود 	

دارد؟

ˢ چرا این برند بهترین انتخاب در میان همه‌ی گزینه‌هاست؟	
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ˢ چــرا بایــد بــه ایــن برنــد اعتمــاد کنــم؟ ســابقه‌ی ایــن برنــد در فــروش محصول 	

چطور اســت؟
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https://didar.me/download-ebook/sales-pipeline-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=LeadNurturing&utm_term=influence-buyer-decision
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 17. به فکر توسعه‌ی روابط با مشتریان باشید.

تــا اینجــای کتــاب دیدیــم کــه برقــراری روابــط در فــروش بســیار مهــم اســت. بــا 

ایــن حــال، اکثــر فروشــندگان )88 درصــد( گــزارش می‌دهنــد کــه توســعه‌ی روابــط 

بــا مشــتریان بــه صــورت مجــازی برایشــان چالش‌برانگیــز اســت. 

از طرفــی، 54 درصــد از مشــتریان گــزارش می‌دهنــد کــه در فراینــد فــروش 

تحت‌تأثیــر رابطــه‌ای کــه بــا فروشــندگان دارنــد، قــرار می‌گیرنــد. فرامــوش نکنیــد 

ــس  ــی ح ــر عاطف ــه از نظ ــد ک ــاب می‌کنن ــنده‌هایی را انتخ ــداران فروش ــه خری ک

خوبــی نســبت بــه آن‌هــا پیــدا کــرده باشــند. بــرای همیــن تــا جــای ممکــن روی 

ایــن توصیــه کار کنیــد.
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18. توجه مشتری را جلب کنید.

ــب توجــه آن‌هــا و همچنیــن  ــد کــه جل ــداران گــزارش می‌دهن 50 درصــد از خری

درگیــر نگــه داشتنشــان در فراینــد فــروش تــا حــد زیــادی روی تصمیــم خریدشــان 

تأثیرگــذار اســت. 

ــا  البتــه قبــول داریــم کــه در فراینــد فــروش مجــازی، جلــب توجــه و تعامــل ب

مشــتری بســیار دشــوارتر اســت. تکنیک‌هــای جلــب توجــه مشــتری در ملاقات‌های 

ــب  ــاره‌ی آن‌هــا مطال ــن درب ــاً پیــش از ای ــاً مشــخص‌اند و مطمئن حضــوری تقریب

زیــادی خوانده‌ایــد. )خــوب گــوش‌دادن، زبــان بــدن، تأییــد دائمــی و...(

ــد  ــد، می‌توانی ــزار کنی ــروش را در فضــای مجــازی برگ ــد جلســات ف ــر مجبوری اگ

برخــی تکنیک‌هــای فنــی را بــه‌کار ببریــد تــا توجــه مشــتری بیشــتر جلــب شــود. 
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مثــاً می‌توانیــد از ابزارهایــی مثــل اشــتراک‌گذاری صفحــه، چــت آنلایــن، ارتبــاط 

ــه  ــر نگ ــداران را درگی ــا خری ــد ت ــتفاده کنی ــت و... اس ــاید پاورپوین ــی، اس ویدئوی

داریــد.  
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19. خود را از دیگر فروشندگان متمایز کنید.

ــم  ــا را مه ــدن از رقب ــرای متمایزش ــنده ب ــی فروش ــتریان توانای ــد از مش 50 درص

دانســته‌اند. از طرفــی، تنهــا 21 درصــد از فروشــندگان توانســته‌اند در ایــن مســیر 

ــد.  ــوه دهن موفــق باشــند و خودشــان را متفــاوت جل

بــه طــور کلــی وقتــی خریــدار متوجــه می‌شــود چیــزی کمیــاب یــا غیرمعمــول 

اســت، آن چیــز بــرای او برجســته می‌شــود و تمایــل بیشــتری بــه آن پیــدا می‌کنــد.

ــی و در  ــرد، غیرمعمول ــد منحصربه‌ف ــد داری ــنده قص ــک فروش ــوان ی ــه عن ــر ب اگ

ــات خــود کار  ــد روی خصوصی ــد، بای ــوه کنی ــر جل عیــن حــال صمیمــی و باورپذی

ــروکار  ــتری س ــارات مش ــدن انتظ ــا برآورده‌ش ــه ب ــی ک ــژه خصوصیات ــد. به‌وی کنی

ــد.    دارن
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مثــاً خیلــی از فروشــندگان قــول کیفیــت، نتیجه، پاســخگویی، بازگشــت ســرمایه 

و... را می‌دهنــد، امــا تعــداد کمــی از آن‌هــا بــه ایــن وعده‌هــا عمــل می‌کننــد. خب، 

ــا عملی‌کــردن وعده‌هایــش،  اینجــا شــما می‌توانیــد آن فروشــنده‌ای باشــید کــه ب

از دیگــر فروشــندگان برجســته می‌شــود.

بــه طــور کلــی اگــر می‌خواهیــد در امــر فــروش موفــق شــوید، ببینید کــدام عوامل 

بیشــترین تأثیــر را بــر تصمیمــات مشــتریان دارنــد. ســپس از دانــش و تجربــه‌ی 

خــود اســتفاده کنیــد تــا آنچــه را خریــداران می‌خواهنــد، بــه آن‌هــا بدهیــد.
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20. از قدرت »چرا«ها استفاده کنید.

خیلــی  می‌کننــد،  کشــف  را  مشــتری  چالش‌هــای  فروشــندگان  وقتــی 

ــه  ــو را ب ــد و گفتگ ــنهاد دهن ــل پیش ــک راه‌ح ــریعاً ی ــه س ــت ک ــه‌انگیز اس وسوس

پایــان برســانند. امــا بــه ایــن فکــر کنیــد کــه شــاید آن چالــش صرفــاً یــک علامــت 

ــن  ــاز مشــتری نداشــته باشــد. در ای ــی نی ــه ریشــه‌ی اصل ــچ ربطــی ب ــوده و هی ب

حالــت، پیشــنهاد شــما فقــط راه‌حلــی موقــت اســت و مشــکل مشــتری هــم بارهــا 

ــرد. ــود خواهــد ک و بارهــا ع

فرامــوش نکنیــد ایــن وظیفــه‌ی شماســت کــه دلایــل اصلــی را بیابیــد و آن‌هــا را 

حــل کنیــد. اگــر ایــن کار را انجــام دهیــد، بیشــترین تفــاوت ممکــن را ایجــاد کــرده 

و قوی‌تریــن ارزش پیشــنهادی را بــه مشــتریان ارائــه خواهیــد کــرد.
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اما چطور باید این کار را انجام دهیم؟

ــد.  ــاد بگیری ــرا« )Five Whys( را ی ــک »5 چ ــه تکنی ــن اســت ک ــا ای ــنهاد م پیش

 )Root-Cause Analysis Technique( ــت ریشــه‌ای ــز عل ــک آنالی ــک تکنی 5چــرا ی

ــداع شــده. ایــن تکنیــک سال‌هاســت کــه  ــو« اب اســت کــه توســط »تایچــی اوهن

ــل  ــه عل ــا مشــتریان خــود ب ــران کســب‌وکار کمــک می‌کنــد در مواجهــه ب ــه رهب ب

ــد.   ــد و در نتیجــه مشــکل را دائمــی حــل کنن اساســی نیازهایشــان بپردازن

پنــج چــرا تکنیکــی فوق‌العــاده بــرای تســلط روی مهــارت حــل مســئله و 

ــن  ــن و پایدارتری ــن، قدرتمندتری ــد قانع‌کننده‌تری ــت و می‌توان ــادی اس ــر انتق تفک

ــال شــرح  ــا یــک مث ــن تکنیــک را ب ــد ای راه‌حل‌هــا را پیشــنهاد دهــد. اجــازه دهی

ــم. دهی
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بــرای مثــال فــرض کنیــد مشــتری بالقــوه بــه شــما می‌گویــد: »مــا بــه آمــوزش 

ــکایت‌های  ــرا ش ــم؛ زی ــاز داری ــود نی ــتری خ ــتیبانی مش ــم پش ــرای تی ــتری ب بیش

ــم.«  ــت می‌کنی ــا دریاف ــد آن‌ه ــات ب ــورد خدم ــادی در م زی

شــما چطــور بایــد بــه این ســؤال پاســخ دهیــد؟ فــرض کنیــم بخواهیــم از تکنیک 

پنــج چــرا اســتفاده کنیم:
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ˢ فروشــنده: »چــرا در مــورد خدمــات خــود شــکایت‌های زیــادی دریافــت 	

اول( )چــرای  می‌کنیــد؟« 

ˢ مشتری: »زیرا سرعت پاسخ تیم پشتیبانی آهسته است.«	

ˢ  فروشنده: »چرا سرعت پاسخ آهسته است؟« )چرای دوم(	

ˢ از درخواســت‌ها 	 بــا کوهــی  تیــم همیشــه  اعضــای   مشــتری: »چــون 

نــد.« مواجه‌ا

ˢ فروشنده: »چرا کارکنان همیشه سرشان شلوغ است؟« )چرای سوم(	

ˢ مشــتری: »چــون درخواســت‌هایی بــه مــا می‌رســد کــه فــوری تلقــی 	

می‌شــوند، امــا واقعــاً این‌طــور نیســت. در مقابــل، درخواســت‌هایی کــه 

فــوری هســتند پاســخ فــوری دریافــت نمی‌کننــد. بنابرایــن مــا همیشــه بــه 

ــم.« ــم نداری ــی ه ــازده چندان ــتیم و ب ــغول کار هس ــه‌واری مش ــکل دیوان ش
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ˢ ــدان 	 ــوری و مشــکلات نه‌چن ــن مشــکلات ف ــد بی ــرا نمی‌توانی فروشــنده: »چ

فــوری تفــاوت قائــل شــوید؟« )چــرای چهــارم(

ˢ مشــتری: »چــون مــا هنــوز تعریــف درســتی از درخواســت‌های فــوری نداریــم. 	

ــن  ــد ای ــک کن ــا کم ــه م ــه ب ــم ک ــتی نداری ــت درس ــت تیک ــتم مدیری سیس

ــم.« ــر کنی ــت‌ها را فیلت درخواس

ˢ ــد کــه بتوانیــد همــه 	 فروشــنده: »چــرا یــک سیســتم مدیریــت تیکــت نداری

ــز را مرتــب کنیــد؟« )چــرای پنجــم( چی

ˢ ــه 	 ــم و متوج ــی کردی ــوع را بررس ــن موض ــش ای ــال پی ــا دو س ــتری: »م مش

شــدیم بــه آن نیــازی نداریــم. امــا حــالا شــرکت مــا دو برابــر بزرگ‌تــر شــده 

و حجــم بســیار زیــادی از درخواســت‌ها هســت کــه بایــد بــه آن‌هــا رســیدگی 

شــود.«
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ˢ ــک 	 ــا ی ــد ت ــه بگیری ــرکتتان تأییدی ــر ش ــد از مدی ــما بای ــس ش ــنده: »پ فروش

ــد.« ــداری کنی ــد خری ــت جدی ــت تیک ــتم مدیری سیس

ˢ مشتری: »بله درست است.«	

ˢ فروشــنده: »پــس بیاییــد در مــورد اینکــه چــه سیســتم مدیریــت تیکتــی نیــاز 	

داریــد صحبــت کنیــم.«
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در ادامــه‌ی گفتگــو فروشــنده دربــاره‌ی نرم‌افــزار مدیریــت تیکــت خــودش صحبــت 

می‌کنــد و ســعی می‌کنــد روی ارزش پیشــنهادی، ROI و دیگــر مــواردی کــه اینجــا 

آن‌هــا را بررســی کردیــم تمرکــز کند. 

موقــع اســتفاده از تکنیــک پنــج چــرا، در همــان اولیــن نیــازی کــه کشــف کردیــد 

ــه  ــی ک ــا جای ــد. ت ــدا کرده‌ای ــت ریشــه‌ای را پی ــد عل ــر نکنی ــف نشــوید و فک متوق

ــاد  ــای اعتم ــرده و پایه‌ه ــاد ک ــری ایج ــط عمیق‌ت ــا رواب ــد ت ــو بروی ــد جل می‌توانی

ــد. ــر کنی ــود را قوی‌ت خ

هنگام استفاده از این تکنیک، 3 توصیه‌ی زیر را در نظر داشته باشید:
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ˢ ــن 	 ــط در ای ــد. فق ــاد کنی ــی ایج ــق صریح ــوب تواف ــه‌ی مطل ــورد نتیج در م

ــد. ــل کنی ــتری را ح ــکلات مش ــد مش ــه می‌توانی ــت ک ــورت اس ص

ˢ ــندگان 	 ــداران و فروش ــوید خری ــن ش ــد. مطمئ ــر کنی ــب را درگی ــم مناس تی

مناســبی در جلســه‌ی فــروش داریــد کــه واقعــاً می‌تواننــد بــه علــت ریشــه‌ای 

دســت پیــدا کننــد.

ˢ ــد. یــک 	 ــی را در نظــر بگیری ــت و معلول ــط عل ــد و رواب منطقــی صحبــت کنی

اشــتباه در میانــه‌ی مســیر می‌توانــد شــما را بــرای مدتــی طولانــی در مســیر 

اشــتباه نگــه دارد.
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21. از جملات فروش موفق ایده بگیرید.

ــد کــه در محــاورات  معمــولًا فروشــنده‌های موفــق تکیه‌کلام‌هــای یکســانی دارن

فــروش از آن‌هــا اســتفاده می‌کننــد. فروشــندگانی کــه روانشناســی فــروش، 

ارتباطــات و علــوم زبانــی را درک می‌کننــد، می‌داننــد کــه بــا تغییــر واژگان 

ــان  ــد و از آنجــا کــه زب ــد تعامــل مثبــت ایجــاد کنن ــارات( می‌توانن )کلمــات و عب

ابــزار بســیار قدرتمنــدی اســت، شــما هــم می‌توانیــد فقــط بــا اســتفاده از واژگان 

و جمــات فــروش مناســب نــرخ بســتن قــرارداد را بــه میــزان چشــمگیری افزایــش 

ــا  ــارت را اینج ــا 14 عب ــتند؟ م ــی هس ــه چیزهای ــا چ ــن عبارت‌ه ــالا ای ــد. ح دهی

ــای  ــان در مکالمه‌ه ــبک خودت ــه س ــا را ب ــد آن‌ه ــه می‌توانی ــم ک ــت کرده‌ای فهرس

فــروش اســتفاده کنیــد.
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ــه مشــتری‌ها بدهیــد. محصــولات و  ــری: یــک دلیــل واضــح ب 1. مزیــت/ برت

خدمــات شــما بایــد مزیتــی نســبت بــه محصــولات رقبــا داشــته باشــند.

2. شــگفت انگیــز/ عالــی/ فــوق العــاده: همــه دلشــان می‌خواهد شــگفت‌زده 

شــوند. ایــن کلمــه احساســاتمان را قلقلــک می‌دهــد و کاری می‌کنــد کــه زودتــر 

ــی  ــوب کاف ــد؛ خ ــوب« نمی‌خواهن ــای »خ ــتری‌ها چیزه ــویم. مش ــت‌به‌کار ش دس

نیســت. چیــزی می‌خواهنــد کــه باعــث حیرتشــان شــود. 
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ــت کنیــد کــه می‌خواهیــد از  3. جلوگیــری/ دوری/ خــودداری کــردن: ثاب

ضــرر مشــتری جلوگیــری کنیــد. نفــرت از زیــان یکــی از اصــول تئــوری انتخــاب 

ــظ  ــد حف ــویق می‌کن ــردم را تش ــه م ــت ک ــاد اس ــن اقتص ــن قوانی و از پایه‌ای‌تری

ــد. ــرار دهن ــت ق ــان را در اولوی داشته‌هایش

4. چــرا کــه/ بــه ایــن دلیــل/ چــون‌ کــه: دلیــل بیاوریــد. اســتفاده از »چــرا/

چــون کــه« ســبب می‌شــود غریبه‌هــا راحت‌تــر بــه درخواســت‌هایتان پاســخ 

مثبــت بدهنــد. 
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5. اول/ اولیــن: واژه‌ی »اول« نشــان انحصــار اســت و توجــه مشــتری را جلــب 

ــن  ــار، هیجان‌انگیزتری ــن ب ــرای اولی ــان ب ــن محصولت ــش جدیدتری ــد. نمای می‌کن

کاری اســت کــه می‌توانیــد بــرای مشــتری‌های فعلــی و بالقوه‌تــان انجــام دهیــد. 

اگــر همــه چیــز درســت اجــرا شــود، می‌توانیــد رابطــه‌ی معنــی‌داری بــا مشــتری 

ایجــاد کنیــد.

6. رفع/حــل کــردن: وقتــی می‌گوییــد کــه ایــن راه‌حــل را داریــد، مخاطبانــی 

دائمــی جــذب می‌کنیــد. مشــتری‌ها جــذب معامــات انحصــاری و پیشــنهاد‌های 

بــزرگ و جــذاب می‌شــوند، امــا فقــط آن‌هایــی بــه برندتــان وفــادار می‌ماننــد کــه 

نیازهــای اولیه‌شــان را بــه خوبــی رفــع کنیــد.
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7. رایــگان/ مجانــی: عبــارت »رایــگان« مجاب‌کننــده اســت. واژه‌هــای مجانــی 

و رایــگان، جــزو پرقدرت‌تریــن کلمــات موجــود هســتند و برندهــا فرصتــی در 

ــا اســتفاده از چنیــن کلمــات و جمــات فــروش سرمایه‌شــان  اختیــار دارنــد تــا ب

را افزایــش دهنــد.
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ــه  ــد ک ــدارم: فروشــندگان ماهــر هــر کاری می‌کنن ــم/ اطلاعــی ن 8. نمی‌دان

از هــر اشــتباهی در ارائــه‌‌ی محصــولات و خدماتشــان جلوگیــری کننــد. بــر خــاف 

ــم« اعتمــاد مشــتری بالقــوه را جلــب می‌کنیــد. ــا گفتــن »نمی‌دان ــاور عمــوم، ب ب

9. تصــور کنیــد: از مشــتری‌ها بخواهیــد فرصتــی را کــه بــا خریــد محصولتــان 

در اختیارشــان قــرار می‌گیــرد، »تصــور« کننــد. حقیقــت ایــن اســت کــه مــردم بــه 

دنبــال خریــد نمونــه‌ی بهتــری از خودشــان هســتند. وقتــی تصــور کننــد محصولات 

ــد  ــری باشــند، در دام شــما خواهن ــرد بهت ــد کــه ف ــه کمکشــان می‌کن شــما چگون

افتــاد.
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10. حــالا/ اکنــون: یکــی از نــکات کلیــدی فــروش موفــق، ایجــاد حــس فوریــت 

)بــدون اعمــال فشــار بــرای پاســخ‌دهی( اســت. بــه ایــن منظــور بایــد مزایایــی کــه 

مشــتری بالقــوه، بــا خریــد و یــا امضــای قــرارداد، دریافــت می‌کنــد را شــرح دهیــد.

11. پس‌انــداز/ ذخیره/صرفه‌جویــی: از واژه‌ی »پس‌انــداز« در متــن بــرای 

فــروش حضــوری و غیرحضــوری، بــه عنــوان فرصتــی بــرای بُــرد مشــتریان فعلــی 

و بالقــوه اســتفاده کنیــد.
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12. ســاده/ آســان: مشــتری‌هایتان لایــق تجربــه‌ای آســان و بی‌دردســر هســتند. 

پیشــنهادی »ســاده« نشــانگر منحنــی یادگیــری کوچــک و یــا هزینه‌هــای تغییــر 

پاییــن اســت. 

13. غیرعــادی: مشــتری‌ها بــه دنبــال چیزهــای متفــاوت هســتند تــا توانایــی 

رقابــت بــا شــرکت‌های دیگــر را داشــته باشــند. شــاید برخــی از مشــتری‌ها بــرای 

شکســتن ســنت‌ها دچــار تردیــد شــوند، امــا بیشترشــان اگــر بداننــد کــه ایــن روش 

غیــر عــادی باعــث نتایــج بهتــر می‌شــود، مشــتاق می‌شــوند.



21 تکنیک برای اثرگذاری روی خریداران 57

14. مــا: از پروژه‌تــان بــه عنــوان تلاشــی مشــترک نــام ببریــد و کلمــه‌ی »مــا« را 

تکــرار کنیــد تــا نگــرش فعالیــت تیمــی در مشــتری شــکل بگیــرد.
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سخن پایانی

توجــه بــه توصیه‌هــا و تکنیک‌هــای ایــن کتابچــه بــه فروشــندگان کمــک 

ــا  ــد. ب ــد خــود مشــاهده کنن ــروش و درآم ــی در ف ــل توجه ــود قاب ــا بهب ــد ت می‌کن

ــی  ــد روابط ــندگان می‌توانن ــرات، فروش ــب در مذاک ــای مناس ــازی روش‌ه پیاده‌س

عمیــق و ســازنده بــا مشــتریان برقــرار کننــد و در نتیجــه، احتمــال خریــد محصــول 

ــد.  ــش دهن را افزای

ــر  ــر مشــتریان تأثی ــد ب ــف می‌توانی ــه طــرق مختل ــوان فروشــنده ب ــه عن شــما ب

بگذاریــد. اول از همــه بایــد ســعی کنیــد مشــکل و نیــاز مشــتری را متوجــه شــوید. 

ــد.  ــازش را درک کنی ــد نی ــه حرف‌هــای مشــتری می‌توانی ــا خــوب گــوش‌دادن ب ب

ــر ایــن  ــه او ارائــه دهیــد تــا مشــکلش را حــل کنــد. ب ســپس راه‌حــل مناســبی ب

منظــور بایــد ارتبــاط خوبــی بــا مشــتری برقــرار کــرده و آن را تقویــت کنیــد. در ایــن 
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ــه خــود  ــن باشــد کــه چطــور اعتمــاد مشــتری را ب ــان روی ای ــد تمرکزت حیــن بای

ــه شــما  ــا مشــتری ب ــد ت ــه نشــان دهی ــز از بقی ــان را متمای ــد و خودت ــب کنی جل

اعتمــاد کــرده و از شــما خریــد کنــد. 

فرامــوش نکنیــم کــه گفتگوهــای موفــق نــه‌ تنهــا بــه فروشــندگان کمــک می‌کنــد 

درآمــد بیشــتری داشــته باشــند، بلکــه در ایجــاد اعتمــاد بیشــتر، افزایــش وفــاداری 

مشــتریان و حتــی تبلیــغ دهــان ‌بــه ‌دهــان برنــد مؤثــر خواهــد بــود. فروشــندگانی 

کــه تکنیک‌هــای مذاکــره را خــوب می‌شناســند، می‌تواننــد بــه مشــتریان تجربــه‌ی 

خریــد مثبت‌تــری ارائــه دهنــد. ایــن تجربــه شــامل احتــرام بــه مشــتری، شــنیدن 

ــه  دقیــق نیازهــا و مشــکلات آن‌هــا و همچنیــن پیشــنهاد راه‌حل‌هــای مناســب ب

مشــتریان اســت کــه همگــی شــهرت برنــد را در بــازارِ هــدف بهبــود می‌بخشــد.
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