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کلیــه‌ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش 

ــوای آن و  ــتکاری در محت ــدون دس ــاب ب ــن کت ــار ای ــد. انتش ــدار می‌باش دی

فقــط بــه صــورت آنلایــن، نــه تنهــا مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه  ــدار ب ــگان منتشــر شــده توســط دی ــه اینکــه کتاب‌هــای رای ــا توجــه ب ب

صــورت دوره‌ای به‌روزرســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری 

ــاب  ــخه‌ی کت ــن نس ــت آخری ــرای دریاف ــد، ب ــود کرده‌ای ــا دانل ــایت م ــز س ج

»مذاکــره فــروش« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=44229&preview=true
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مقدمه

در جایــگاه فــردی کــه قــرار اســت در یــک کســب‌وکار فعالیت داشــته باشــد، 

یــا فــردی کــه در حــال حاضــر در حرفــه‌ی خــود تبدیــل بــه متخصــص شــده، 

بایــد مــداوم بــا دیگــران مذاکــره داشــته باشــید. چــه قبــاً بــا یــک مشــاور 

فــروش جلســه‌ داشــته‌اید و چــه حتــی در بخشــی غیــر از فــروش و بازاریابــی 

کار می‌کنیــد. بــه طــور کلــی بایــد اصــول مذاکــره‌ی فــروش را بلــد باشــید. 

فرقــی نمی‌کنــد کالا می‌فروشــید یــا خدمــات. همــه‌ی مــا فروشــنده 

ــروش  ــره‌ی ف ــون مذاک ــول و فن ــه اص ــد ب ــق بای ــنده‌ی موف ــتیم. فروش هس

مســلط باشــد.

اول از همــه بیاییــد بــا مذاکــره‌ی فــروش آشــنا شــویم و ســپس بــه اصــول 

آن اشــاره کنیــم کــه موفقیــت در مذاکــره را آســان‌تر می‌کننــد.
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فصل اول: مذاکره‌ی فروش چیست؟
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مذاکــره‌ی فــروش یــک بحــث اســتراتژیک بیــن خریــدار و فروشــنده اســت 

ــی  ــدف اصل ــود. ه ــم می‌ش ــه خت ــتن معامل ــه بس ــده‌آل ب ــت ای ــه در حال ک

فراینــد مذاکــره‌ی فــروش، رســیدن بــه توافقــی اســت کــه مــورد قبــول طرفین 

باشــد.

همان‌طــور کــه می‌دانیــد ماننــد اکثــر مهارت‌هــا، توانایــی مذاکــره‌ی 

ــون  ــری فن ــن حــال، یادگی ــا ای ــت می‌شــود. ب ــن تقوی ــا تمری ــز ب ــروش نی ف

مذاکــره‌ی فــروش و به‌دســت آوردن فرصت‌هــای تمریــن آســان نیســت. در 

ــادی  ــرای فــروش، چیزهــای زی جــای فروشــنده‌ی موفــق، هنــگام مذاکــره ب

وجــود دارد کــه بایــد بــه آن‌هــا توجــه کنیــد. بایــد روی اهدافتــان، اهــداف 

مشــتری احتمالیتــان، مشــکلات بالقــوه و مــوارد دیگــر تمرکــز کنیــد. ضمــن 
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ــان مناســبی  ــا مشــتری، زم ــره ب ــگام مذاک ــاد داشــته باشــید هن ــه به‌ی اینک

بــرای امتحــان یــک تکنیــک جدیــد نیســت! اگــر تکنیــک امتحانیتــان جــواب 

ندهــد، ممکــن اســت معاملــه را از دســت بدهیــد.

ــروش  ــش ف ــای افزای ــره و راه‌کاره ــای مذاک ــد ترفنده ــما بای ــن، ش بنابرای

ــک  ــن در ی ــد. تمری ــک بگیری ــردن، کم ــازی ک ــش ب ــه و از نق ــاد گرفت را ی

ــی  ــما فرصت ــه ش ــی، ب ــا مرب ــم ی ــی از اعضــای تی ــا یک ــناریوی فرضــی ب س

کم‌خطــر می‌دهــد تــا نقــاط قــوت، ضعــف و موانــع خــود را شناســایی کنیــد. 

ــرای تمریــن پاســخگویی  همچنیــن، ایــن فعالیت‌هــا روشــی خارق‌العــاده ب

ــا تقاضــای  ــل ی ــف بی‌دلی ــد درخواســت تخفی در موقعیت‌هــای دشــوار مانن

غیرمنتظــره اســت.
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اصول مذاکره‌ی فروش

مذاکره‌کننــدگان بایــد در مــورد چگونگــی تدویــن اســتراتژی مذاکــره‌ی 

فــروش فکــر کننــد؛ بــه گونــه‌ای کــه بــه هــر دو طــرف کمک کــرده و بــه جای 

معاملــه یــک طرفــه، هــر دو ســمت بــه ســود برســند. بــه مذاکــره در فــروش 

بــه مثابــه یــک نبــرد رقابتــی و برنده_بازنــده نــگاه نکنیــد کــه در آن مجبــور 

باشــید بــرای اینکــه از تعــارض پیشــگیری کنیــد، ناگزیــر بــه معامــات بــد 

بشــوید. هنــگام مذاکــره ایــن تکنیک‌هــای کاربــردی مذاکــره‌ی فــروش را در 

نظــر داشــته باشــید:
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ˢ معامله در شرایط سخت را تمرین کنید.	

ˢ راحت‌تر از مشتریان بالقوه جدا شوید.	

ˢ دلایل گیر افتادن آن‌ها را به‌چالش بکشید.	

ˢ بر اعتراضات رایج غلبه کنید.	
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1. معامله در شرایط سخت را تمرین کنید.

ــل  ــاً مث ــرایط ســخت اســت. دقیق ــن ش ــروش تمری ــره‌ی ف ــول مذاک از اص

بســیاری از مربیــان ورزشــی کــه ورزشــکاران خــود را »بیــش از حــد« تمریــن 

ــر در  ــد شــش کیلومت ــر بتوانی ــه: »اگ ــن اســت ک ــل آن‌هــا ای ــد. دلی می‌دهن

ارتفاعــات بدویــد، شــرکت در مســابقه‌ای بــه مســافت ســه کیلومتــر، در کنــار 

دریــا برایتــان بســیار آســان خواهــد بــود.«

همیــن مفهــوم در فــروش هــم صــدق می‌کنــد. هنگامــی کــه در موقعیتــی 

ســخت توانســتید بــا موفقیــت مذاکــره کنیــد، از نظــر روحــی و روانــی بــرای 

یــک وضعیــت ســاده، کامــاً آمــاده خواهیــد بــود.
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بازیگران:

ˢ فروشنده	

ˢ مشتری بالقوه	

ــک  ــت: ی ــده اس ــی ش ــرکت‌کننده طراح ــرای دو ش ــی ب ــن نقش‌آفرین  )ای

فروشــنده و یــک مشــتری احتمالــی. اگــر می‌خواهیــد چالــش داشــته 

ــد.( ــره کن ــتری مذاک ــا دو مش ــد ب ــنده بخواهی ــید، از فروش باش
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دستورالعمل‌ها:

ˢ ــد، 	 ــه کرده‌ای ــروش تجرب ــره ف ــگام مذاک ســخت‌ترین شــرایطی را کــه هن

)سررســیدهای فــوری، معاملــه انبــوه، معضــات حقوقــی و مــوارد دیگر( 

روی کاغــذ بنویســید. تکه‌هــای کاغــذ را تــکان دهیــد و یکــی را تصادفــی 

انتخــاب کنیــد.

ˢ ــه چــه کســی نقــش فروشــنده و چــه کســی نقــش 	 ــد ک انتخــاب کنی

ــد. ــازی کن ــتری)ها( را ب مش
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ˢ ــه بن‌بســت 	 ــا ب ــق ی ــه تواف ــد. پــس از دســتیابی ب ســناریو را اجــرا کنی

رســیدن و شکســت، بررســی کنیــد کــه کــدام پاســخ‌ها خــوب کار کردند؟ 

کــدام یــک ناموفــق بودنــد؟ چگونــه می‌توانیــد ایــن اقدامــات اجرایــی را 

در مذاکــرات فــروش آینــده اعمــال کنیــد؟

ˢ ــاره 	 ــروش را دوب ــرای ف ــره ب ــرایط، مذاک ــان ش ــا هم ــد ب ــما می‌توانی ش

انجــام دهیــد یــا ســناریوی دیگــری را از بیــن گزینه‌هــا انتخــاب کنیــد. 

ــرار  ــدا تک ــن را از ابت ــد کل تمری ــد می‌توانی ــه بخواهی ــار ک ــد ب ــر چن ه

کنیــد.
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2. راحت‌تر از مشتریان بالقوه جدا شوید.

ــی  ــت خداحافظ ــان درس ــناخت زم ــروش ش ــره ف ــون مذاک ــول و فن از اص

ــا مشــتری  ــد ب ــی کــه بای ــی ســخت اســت و زمان ــا مشــتری اســت. جدای ب

خداحافظــی کنیــد ســخت‌تر می‌شــود.

ــم  ــناریوها مه ــن س ــن ای ــق تمری ــروش موف ــره‌ی ف ــتن مذاک ــرای داش ب

ــازه کار،  ــروش ت ــدگان ف ــرای نماین ــد ب ــن شــرایطی می‌توان ــرا چنی اســت زی

ــده باشــد و ممکــن اســت عصبــی شــوند. اجــرای ایــن ســناریو،  ناراحت‌کنن

قســمت مهمــی از آمــوزش فــروش اســت و اگــر درســت اجــرا شــود، می‌توانــد 

در آینــده، ســود بیشــتری بــرای شــما بــه ارمغــان بیــاورد.
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بازیگران:

ˢ فروشنده	

ˢ مشتری بالقوه	
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دستورالعمل‌ها:

ˢ شــرایط مختلفــی را یادداشــت کنیــد کــه بایــد از مشــتری بالقــوه جــدا 	

شــوید. شــاید محصــول/ خدمــات شــما مناســب آن‌هــا نباشــد، شــاید 

بودجــه‌ی کافــی نداشــته باشــند، یــا شــاید فقــط آمــاده‌ی پیشــنهاد شــما 

نباشــند )امــا ممکــن اســت ظــرف یــک یــا دو ســال دیگــر آمــاده شــوند(.

ˢ ــه 	 ــی مشــتریانتان، از جمل ــه، واکنش‌هــای احتمال در برگه‌هــای جداگان

عصبانیــت، دلهــره و تشــکر را یادداشــت کنیــد.
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ˢ انتخــاب کنیــد چــه کســی نقــش فروشــنده و چــه کســی نقــش مشــتری 	

احتمالــی را بــازی کنــد. یکــی از ورقه‌هــای کاغــذ را برداریــد، بــه 

ــف و  ــناریوهای مختل ــا س ــد ب ــروش می‌توان ــده‌ی ف ــب نماین ــن ترتی ای

ــود. ــه ش ــتریان مواج ــی مش ــخ‌های احتمال پاس

ˢ ــد 	 ــی کارآم ــه چیزهای ــه چ ــد ک ــت کنی ــن، یادداش ــر تمری ــان ه در پای

بودنــد و چــه چیزهایــی نتیجــه ندادنــد. ســپس، از نماینــدگان فــروش 

بخواهیــد در مــورد کارهایــی صحبــت کننــد کــه دفعــه‌ی بعــد بــه شــکل 

ــد. ــام می‌دهن ــی انج متفاوت
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3. دلایل گیر افتادن آن‌ها را به‌چالش بکشید.

هــر فروشــنده‌ای معامله‌هــای متوقف‌شــده را تجربــه خواهــد کــرد. مشــتری 

احتمالــی ممکــن اســت بارهــا و بارهــا برنامه‌ریــزی نســخه‌ی رایــگان را تغییر 

دهــد یــا از امضــای قــرارداد پــا پــس بکشــد.هر شــرایطی کــه باشــد، موجــب 

ــره  ــروش می‌‎شــود. در اصــول مذاک ــده ف ــرای نماین ــه ب ــان و هزین صــرف زم

فــروش مهــم اســت کــه فروشــندگان بتواننــد ایــن موقعیت‌هــا را شناســایی 

ــد رابطــه را  ــا موفقیــت تشــخیص دهن ــا ب ــد ت ــی را کشــف کنن و علــت اصل

قطــع کننــد یــا معاملــه را پیــش ببرنــد.
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بازیگران:

ˢ فروشنده	

ˢ مشتری بالقوه‌ی راکد	
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دستورالعمل‌ها:

ˢ ــی 	 ــروش شــخصی کــه نقــش مشــتری احتمال در آمــوزش مذاکــره‌ی ف

ــاس  ــا تم ــد. آی ــاب کن ــارش را انتخ ــدل رفت ــد م ــد بای ــازی می‌کن را ب

ــس از  ــا پ ــد؟ آی ــد کن ــگان را تمدی ــخه‌ی رای ــاره نس ــا دوب ــرد ت می‌گی

ــاره در حــال ظاهــر شــدن اســت؟  ــه عــدم پاســخگویی، دوب شــش هفت

آیــا می‌خواهــد در دقیقــه‌ی نــود، اصلاحــات بیشــتری در قــرارداد انجــام 

دهــد؟
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ˢ روی چنــد تکــه کاغــذ، دلیــل متوقف‌شــدن مشــتری را بنویســید و 	

کاغذهــا را توزیــع کنیــد )بــرای مثــال، بودجــه‌ی آن‌هــا کاهــش یافتــه 

ــد  ــا نمی‌دانن ــد ی ــری می‌خواه ــنده‌ی دیگ ــا فروش ــس آن‌ه ــت، رئی اس

چگونــه »نــه« بگوینــد(. وقتــی کــه فروشــنده از مشــتریان متوقف‌شــده 

می‌خواهــد تــا بــا او صــادق باشــند، احساســات متفاوتــی بــروز می‌دهند. 

عصبانیــت، ناامیــدی و آرامــش همــه‌ی این‌هــا پاســخ‌هایی احساســی 

هســتند کــه مشــتری بالقــوه، ممکــن اســت از خــود نشــان دهــد.
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ˢ از فروشــنده بخواهیــد ســؤالات خــود را بپرســد تــا بفهمــد مشــتری چرا از 	

معاملــه طفــره مــی‌رود. ســؤالاتی مثــل: »معمــولًا، وقتــی کســی چندیــن 

بــار نســخه‌ی رایــگان را تمدیــد می‌کنــد، بــه ایــن معنــی اســت کــه در 

حــال حاضــر ایــن کار بــرای او اولویــت نــدارد. آیــا ایــن موضــوع در مــورد 

شــما هــم صــدق می‌کنــد؟« پرســیدن ایــن ســؤال بــه مشــتری احتمالــی 

شــما کمــک می‌کنــد تصمیــم بگیــرد آیــا می‌خواهــد در معاملــه پیــش 

بــرود یــا نــه؟! هنــر ســؤال پرســیدن از مشــتری را یــاد بگیریــد.
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ــا  ــا ب هنگامــی کــه فروشــنده دلیــل متوقــف شــدن مشــتری را بفهمــد، ی

موفقیــت معاملــه را پیــش می‌بــرد یــا رابطــه‌ی خــود را بــا مشــتری قطــع 

می‌کنــد. پــس از اجــرای ســناریو، نماینــدگان فــروش می‌تواننــد در مــورد 

ــد  ــث ش ــی باع ــه چیزهای ــت، چ ــش رف ــوب پی ــی خ ــه چیزهای ــه چ اینک

مشــتری احســاس ناخوشــایندی داشــته باشــد و چــه کارهایــی می‌تواننــد 

بــرای دفعــه‌ی بعــد انجــام دهنــد بــا هــم گفتگــو کننــد.
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4. بر مخالفت‌های رایج غلبه کنید.

بــر اســاس اصــول مذاکــره‌ی فــروش مخالفــت امــری بدیهی اســت. هــر تیم 

فــروش بــه طــور معمــول بــا چنــد مــورد اعتــراض یکســان روبــه‌رو می‌شــود. 

ــات  ــن اعتراض ــر ای ــی ب ــه به‌راحت ــت ک ــم اس ــات مه ــبرد معام ــرای پیش ب

غلبــه کنیــد. ایــن تمریــن بــرای نیروهــای تــازه استخدام‌شــده، کــه بــا ایــن 

ــه فروشــندگان باســابقه کمــک  ــی اســت و ب اعتراضــات آشــنا نیســتند، عال

ــد. ــان کنن ــا وضــوح بیشــتری بی ــد پاســخ‌های خــود را ب می‌کن

 



مذاکره فروش 27

بازیگران:

ˢ فروشنده	

ˢ مشتری بالقوه	
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دستورالعمل‌ها:

ˢ ــده‌ی 	 ــوان نماین ــه عن ــر ب ــک نف ــروش ی ــره ف ــارت مذاک ــوزش مه در آم

فــروش انتخــاب می‌شــود.

ˢ ــد و 	 ــازی می‌کنن ــی، نقــش ب ــه جــای مشــتری احتمال ــروه ب ــه‌ی گ بقی

ــده‌ی  ــن نماین ــد. ای ــراز می‌کنن ــول را اب ــای معم ــت، مخالفت‌ه ــه نوب ب

ــه  ــد ب ــا بتوان ــا دو دقیقــه،‌ ت فــروش زمــان مشــخصی دارد، 30 ثانیــه ی

آن ایــراد مشــترک پاســخ دهــد، بــه گونــه‌ای کــه گــروه را راضــی کنــد و 

معاملــه را پیــش ببــرد.
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ˢ هنگامــی کــه بــر یــک اعتــراض غلبــه کــرد، بلافاصلــه مــورد دیگــری را 	

مطــرح کنیــد تــا زمــان 5 یــا 10 دقیقــه حضــور او روی صندلــی داغ بــه 

پایــان برســد.

 

تمریناتی برای آموزش مذاکره فروش

ˢ نقــاط ضعــف شــخصی هنــگام مذاکــره را شناســایی کــرده و بــر آن‌هــا 	

غلبــه کنیــد.

ˢ مذاکره با مشتریان دشوار را تمرین کنید.	

ˢ استفاده از تکنیک‌ های مذاکره در فروش را تمرین کنید.	
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5. نقــاط ضعف شــخصیتان را در مذاکره‌ی فروش شناســایی 

کــرده و بــر آن‌هــا غلبــه کنید.

در مســیر اصــول مذاکــره‌ی فــروش موفــق بســیار مهــم اســت کــه از 

کاســتی‌های مذاکــره‌ی خــود آگاهــی داشــته و آمــاده باشــید. بــرای مثــال، 

ــد،  ــر از موعــد تخفیــف می‌دهی ــا زودت ــی می‌شــوید ی شــاید شــما زود عصب

ــیاری از  ــود بس ــث می‌ش ــازش باع ــه س ــما ب ــل ش ــدم تمای ــس، ع ــا برعک ی

ــوند. ــوه دور ش ــداران بالق خری
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بازیگران:

ˢ فروشنده	

ˢ مشتری بالقوه	
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دستورالعمل‌ها:

ˢ یــک حــوزه‌ی شــخصی را بــرای پیشــرفت در مذاکــره‌ی فــروش یادداشــت 	

. کنید

ˢ انتخــاب کنیــد چــه کســی نقــش فروشــنده و چــه کســی نقــش مشــتری 	

را بــازی کنــد. )می‌توانیــد چندیــن بــار بــازی کنیــد تــا هــر عضــو تیــم، 

نقــش فروشــنده را بــازی کنــد.(

ˢ ــه نقــش 	 ــد. شــخصی ک ــروش اســتاندارد را طــی کنی ــره‌ی ف ــک مذاک ی

ــر نقطــه ضعــف خــاص خــود،  ــز ب ــا تمرک ــد ب ــازی می‌کن فروشــنده را ب

ــد. ــا آن را حــل کن ــه، ی ــاط ضعفــش غلب ــر نق ــد ب ســعی می‌کن
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ˢ ــه 	 ــیدید ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــا ب ــیدید ی ــق رس ــه تواف ــه ب ــد از اینک بع

نیازهایتــان ناســازگار اســت، نتایــج را بررســی کنیــد. شــخصی کــه نقــش 

ــوزه‌ی  ــود ح ــورد بهب ــود را در م ــرد خ ــرد عملک ــازی می‌ک ــنده را ب فروش

ــوه را  ــتری بالق ــش مش ــه نق ــخصی ک ــد. و ش ــی می‌کن ــش بررس ضعف

ــد. ــه می‌ده ــش را ارائ ــرد، بازخوردهای ــازی می‌ک ب

ˢ نقش‌هــا را تغییــر دهیــد. فروشــنده مشــتری می‌شــود و مشــتری 	

ــد. ــرار کنی ــن را تک ــود تمری ــخصی خ ــف ش ــر ضع ــز ب ــا تمرک ــنده. ب فروش
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6. مذاکره‌ی فروش با مشتریان دشوار را تمرین کنید.

ــتند و  ــز هس ــی چالش‌برانگی ــدازه‌ی کاف ــه ان ــادی ب ــروش ع ــرات ف مذاک

مذاکــره‌ی فــروش بــا خریــداران غیرمنطقــی یــا شــاکی ممکــن اســت یکــی 

از چالش‌برانگیزتریــن شــرایطی باشــد کــه در سِــمت فروشــنده بــا آن روبــه‌رو 

خواهیــد شــد. هرچــه بیشــتر تمریــن کنیــد، شــانس شــما بــرای ســاختن یک 

معاملــه پرســود بیشــتر اســت. ایــن تمریــن بــه شــما تجربــه‌ی حفــظ آرامــش 

ــد. ــوار را می‌ده ــخصیت‌های دش ــا ش ــورد ب و برخ
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بازیگران:

ˢ فروشنده	

ˢ مشتری بالقوه	

 

شــخصی کــه بــه جــای مشــتری دشــوار نقــش بــازی می‌کنــد، دو یــا چهــار 

ــد  ــد. ایده‌هــا می‌توان ــن انتخــاب می‌کن ــازی در طــول تمری ــرای ب ــار را ب رفت

شــامل مــوارد زیــر باشــد:
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دستورالعمل‌ها:

ˢ ــوم، همــه 	 ــه‌ی اولتیمات ــد، ارائ ــل، تهدی قطع‌کــردن صحبــت طــرف مقاب

ــادی،  ــان انتق ــط، زب ــات بی‌رب ــان جزئی ــر نظــر، بی ــز، تغیی ــچ چی ــا هی ی

بلندشــدن بیــش از حــد، پایــان‌دادن بــه موضوعاتــی کــه دوســت نداریــد 

و امتنــاع از انجــام آن‌هــا یــا بــی توجهــی بــه صحبت‌هــا.

ˢ یک مذاکره‌ی فروش استاندارد را به مدت 10 دقیقه انجام دهید.	

ˢ را صــرف نوشــتن پاســخ‌ها و تکنیک‌هــای مفیــد و 	 پنــج دقیقــه 

جــواب‌دادن کنیــد.
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ˢ نقش‌ها را عوض کنید و تمرین را دوباره انجام دهید.	

ˢ ــه 	 ــواب داد؟ چ ــزی ج ــه چی ــد. چ ــود را مقایســه کنی یادداشــت‌های خ

ــه یــک  ــرای پاســخگویی ب ــود؟ ســازنده‌ترین راه‌هــا را ب ــر نب چیــزی مؤث

مشــتری دشــوار مشــخص کنیــد.
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7. ارزش مذاکرات فروش سودمند را بدانید.

ســه روش اصلــی مذاکــره در فــروش و انــواع مذاکــره فــروش عبارت‌انــد از: 

ــرد(،  ــه قیمــت باخــت دیگــری ســود می‌ب ــر ب ــی برد_باخــت )یــک نف چانه‌زن

ــزه‌ی  ــا انگی ــی ب ــد( و چانه‌زن ــود می‌برن ــر س ــر دو نف ــرد )ه ــی برد_ب چانه‌زن

ــد(. ــر ســود می‌برن ــوط )هــر دو نف مخل

ایــن تمریــن از دانشــگاه MIT بــه بــازی دو دلاری معــروف اســت و هــر ســه 

ــی  ــه چانه‌زن ــد ک ــان می‌ده ــد و نش ــی می‌کن ــروش را بررس ــره ف ــدل مذاک م

بــا انگیــزه‌ی مخلــوط، معمــولًا مطلوب‌تریــن نتایــج را دارد.

بــازی دو دلاری بــرای تمریــن اصــول مذاکــره فــروش بــه یک ناظــر و حداقل 

شــش بازیکــن نیــاز دارد. بنابرایــن از مدیــر فــروش یــا یکــی دیگــر از اعضــای 
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تیــم خــود بخواهیــد کــه بــازی را هدایــت کننــد. )اگــر دســتورالعمل‌های زیــر 

را نخوانیــد، نمی‌توانیــد بــازی کنیــد.(
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بازیگران:

سه )یا بیشتر( گروه دو نفره
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دستورالعمل‌ها:

ˢ بــه همــه بگوییــد کــه آن‌هــا قــرار اســت ســه بــار بــا ســه فــرد متفــاوت، 	

مذاکــره کننــد.

ˢ همــه را در گروه‌هــای تصادفــی قــرار دهیــد. بــه هــر تیــم دونفــره گفتــه 	

می‌شــود کــه 2 دلار دارنــد و بایــد 2 دلار را بیــن خــود تقســیم کننــد.
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ˢ بازیکنــان معمــولًا ابتــدا فکــر می‌کننــد: »کار آســانی اســت- هــر کــدام 	

ــر  ــه ه ــت ک ــه اینجاس ــا نکت ــیم« ام ــته باش ــک دلار داش ــم ی می‌توانی

ــد.  ــت می‌کن ــی دریاف ــتورالعمل‌های مخف ــا دس ــذ ب ــک کاغ ــخص ی ش

ــد!  ــی می‌کنن ــاده 50-50 را منتف ــازش س ــتورالعمل‌ها س ــن دس ای

ˢ به تیم‌ها 10 دقیقه فرصت دهید تا مذاکره کنند.	

ˢ ــد ســازمان‌دهی کنیــد و از آن‌هــا 	 ــه صــورت جفت‌هــای جدی آن‌هــا را ب

ــی  ــا دســتورالعمل‌های مخف ــد. ب ــن را اجــرا کنن ــاره تمری ــد دوب بخواهی

جدیــد، بــه هــر عضــو تیــم یــک کاغــذ بدهیــد. 
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ˢ شــرکت‌کنندگان انتظــار دارنــد کــه دوبــاره هــم تیمیشــان تغییــر کنــد. 	

ــودمند  ــرف س ــرای دو ط ــه ب ــی ک ــت معاملات ــان دادن اهمی ــرای نش ب

هســتند و حفــظ روابــط ســالم تجــاری، از آن‌هــا بخواهیــد برای ســومین 

بــار بــا هــم تیمــی فعلــی خــود ایــن تمریــن را انجــام دهنــد.

ˢ نــدارد: 	 وجــود  نوبــت  ایــن  بــرای  مخفــی  دســتورالعمل  هیــچ 

شــرکت‌کنندگان می‌تواننــد از هــر اســتراتژی و ســبکی کــه دوســت 

دارنــد اســتفاده کننــد. برخــی از مذاکره‌کننــدگان در آخریــن دور بــا 

مهربانــی بــه همراهــی هــم تیمیشــان پــاداش می‌دهنــد، در حالــی کــه 

ــد. ــتفاده می‌کنن ــان اس ــام از شریکش ــرای انتق ــن دور ب ــر از ای ــی دیگ برخ
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ˢ از همــه بخواهیــد دســتورالعمل‌های مخفــی خــود را بــا شــریکی کــه در 	

ــان را  ــرد فردیش ــد و عملک ــان بگذارن ــته‌اند در می ــوم داش دور دوم و س

)گروهــی یــا روی کاغــذ( مــرور کننــد.
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8. استفاده از فنون مذاکره در فروش را تمرین کنید.

از پاســخی کــه در ذهنتــان در نظــر گرفته‌ایــد تــا ارائــه‌ی اولیــن پیشــنهاد 

ــه  ــره را ک ــر مذاک ــای برت ــود دارد. تکنیک‌ه ــره وج ــتراتژی مذاک ــا اس صده

ــی کــه نماینــدگان  ــا زمان ــد، شناســایی کنیــد و ت شــرکتتان اســتفاده می‌کن

ــا را  ــد، آن‌ه ــی کنن ــاس راحت ــا احس ــن تکنیک‌ه ــتفاده از ای ــا اس ــروش ب ف

اجــرا کنیــد.
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بازیگران:

فروشنده

مشتری بالقوه 
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دستورالعمل‌ها:

ˢ فنــون مذاکــره‌ در فــروش را کــه شــرکت شــما از آن‌هــا اســتفاده می‌کنــد، 	

ــش  ــه نق ــانی ک ــه کس ــا را ب ــید و آن‌ه ــذ بنویس ــن ورق کاغ در چندی

ــد. ــد بدهی ــازی می‌کنن ــنده را ب فروش
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ˢ ــت 	 ــد. قیم ــت کنی ــی، جف ــتری احتمال ــک مش ــا ی ــنده را ب ــر فروش ه

پیشــنهادی شــرکت خــود را در یــک برگــه و بودجــه مربــوط بــه مشــتری 

را در برگــه دیگــر بنویســید. ســعی کنیــد بــا اســتفاده از اعــداد واقعــی 

ــه  ــی ب ــاس واقع ــده‌اند، احس ــه‌رو ش ــا روب ــا آن‌ه ــندگانتان ب ــه فروش ک

ایــن تمریــن بدهیــد. ســپس، بــه فروشــنده و مشــتری کاغــذ مربــوط بــه 

ــد. ــان را بدهی ــنهادی/ بودجه‌ش ــت پیش قیم

ˢ بــرای 	 را  تعیین‌شــده‌اش  تکنیک‌هــای  بخواهیــد  فروشــنده  هــر  از 

ــی  ــد. برخ ــتفاده کن ــت اس ــورد قیم ــروش در م ــه‌ای ف ــره‌ی حرف مذاک

ــندگان  ــد و از فروش ــف بگیرن ــا تخفی ــد ت ــویق کنی ــتریان را تش از مش

بخواهیــد واکنــش واقعیشــان را نشــان دهنــد.
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ˢ ــی جــواب 	 ــد چــه عوامل ــروش، بررســی کنی پــس از اتمــام مذاکــرات ف

دادنــد و چــه عواملــی موفقیت‌آمیــز نبودنــد. آیــا فروشــنده خیلــی ســریع 

بــه درخواســت تخفیــف اعتــراض کــرد؟ آیــا مشــتری احســاس می‌کــرد 

فروشــنده بیــش از حــد اصــرار بــه خریــد دارد؟ در مــورد پیشــرفت‌های 

ــد دفعــه‌ی بعــدی داشــته باشــد،  مشــخصی کــه هــر فروشــنده می‌توان

صحبــت کنیــد و هــر چقــدر می‌خواهیــد ایــن تمرینــات را انجــام دهیــد.

 

تمریــن شــما را کامــل می‌کنــد یــا حداقــل باعــث می‌شــود مذاکره‌کننــده‌ی 

ــر  ــرای ه ــود را ب ــا خ ــد ت ــتفاده کنی ــات اس ــن تمرین ــوید. از ای ــری ش قوی‌ت

تکنیــک و ســناریوی قابــل تصــوری آمــاده کنیــد.
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نتیجه‌

مهــارت مذاکــره‌ی فــروش دقیقــاً هماننــد ســایر قابلیت‌هــای انســانی قابــل 

آمــوزش اســت. تکنیک‌هــای کاربــردی مذاکــره‌ی فــروش را می‌تــوان در 

کنــار ســایر اعضــای تیــم فــروش تمریــن و بــه تدریــج تقویــت کــرد. مــا در 

ــی  ــا تمرینات ــرای شــما همــراه ب ایــن بخــش مراحــل مذاکــره‌ی فــروش را ب

بــرای دســتیابی بــه یــک مذاکــره‌ی فــروش موفــق توضیــح دادیــم. ترفندهای 

مذاکــره در فــروش و انــواع مذاکــره‌ی فــروش همــراه بــا مثــال بــرای تمریــن 

بیشــتر مطــرح شــد. شــما بــه عنــوان فروشــنده از کــدام تکنیک هــای مذاکره 

ــد؟ ــروش اســتفاده می‌کنی ف
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فصل دوم: شروع مذاکره‌ی فروش



مذاکره فروش 52

ــات  ــا خدم ــروش محصــول ی ــه ف ــق ب ــه موف ــده ک ــش آم ــان پی ــا برایت آی

ــادی را  ــازات زی ــد و امتی ــوب نباش ــدان مطل ــه‌ی کار چن ــا نتیج ــوید، ام بش

ــام  ــرای انج ــته‌اید؟ ب ــی نداش ــره‌ی خوب ــون مذاک ــید، چ ــت داده باش از دس

ــد  ــد و بدانی ــاد بگیری ــروش را ی ــره‌ی ف ــد اصــول مذاک ــق، بای ــره‌ی موف مذاک

ــد کــه  چطــور آن را شــروع کنیــد. شــروع مذاکــره‌ی فــروش، تعییــن می‌کن

ــی‌ از فروشــندگان  ــد. امــا خیل ــان می‌یاب ــن مذاکــره در نهایــت چطــور پای ای

ــد. ــروع کنن ــره را ش ــور مذاک ــد چط نمی‌دانن

یــک نکتــه‌ی مهــم در رابطــه با شــروع مذاکــره‌ی فــروش، از قبل آماده‌شــدن 

بــرای مذاکــره اســت. قبــل از انجــام مذاکــره، خــوب روی موضــوع فکــر کنیــد 

ــد. موقعیت‌هــای  ــد بگویی ــد کــه چــه می‌خواهی ــن کنی ــان تمری ــا خودت و ب
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ــدام از  ــر ک ــرای ه ــد و ب ــر بگیری ــی را در نظ ــخ‌های احتمال ــف و پاس مختل

شــرایط، پاســخی را آمــاده کنیــد تــا غافلگیــر نشــوید.

در ایــن بخــش توضیــح می‌دهیــم چطــور مذاکــره‌ی فــروش را شــروع کنیــد 

کــه پایــان خوبــی داشــته باشــد و شــما را بــا نــکات کلیــدی و اصــول شــروع 

مذاکــره آشــنا می‌کنیــم.
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چند نکته‌ی مهم در رابطه با شروع مذاکره‌ فروش

1. نکاتی که اول از همه باید در نظر بگیرید

ˢ آیا باید مذاکره کنم؟	

ˢ چه چیزی را باید بدانم؟	

ˢ اطلاعاتتان را منظم کنید.	
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2. تحقیق

ˢ درباره‌ی تمام عوامل درگیر در مذاکره	

ˢ واقعیت‌ها	

ˢ معیارها و شاخص‌ها	

 

3. تجزیه‌وتحلیل

ˢ داده‌ها	

ˢ پیش‌بینی آنچه که اتفاق میفتد	

ˢ ارزیابی نقاط قوت و ریسک‌ها	
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4. شناسایی

ˢ علایق و منافع خودتان و طرف مقابل	

ˢ اهداف، نتیجه‌‌‌ی مطلوب، و حداقل توافق قابل قبول	

ˢ امتیازات	

 

5. بدانید که می‌خواهید چه نوع رابطه‌ای برقرار کنید

ˢ اعتمادسازی	

ˢ آماده‌شدن برای عکس‌العمل‌های عاطفی	
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نکتــه‌ی مهمــی کــه بایــد به‌خاطــر داشــته باشــید، ایــن اســت کــه خریــدار 

ــاز  ــان نی ــا خدماتت ــه محصــول ی ــد کــه ب ــد می‌کن ــی از شــما خری ــا زمان تنه

داشــته باشــد. پــس مهــم اســت کــه قبــل از شــروع مذاکــره‌ی فــروش، طــرف 

مقابلتــان را خــوب بشناســید و بــا فــرد مناســب مذاکــره کنیــد، وگرنــه فقــط 

ــق جامــع  ــدار، تحقی ــح خری ــرای شــناخت صحی ــد. ب ــان را هــدر داده‌ای وقتت

ــدرت  ــا، مشــکل، بودجــه، ق ــد، نیازه ــد. ســعی کنی ــی را انجــام دهی و کامل

ــوب و  ــر را خ ــرف دیگ ــه ط ــوط ب ــائل مرب ــایر مس ــا، و س ــد، اولویت‌ه خری

دقیــق بشناســید. وقتــی تحقیــق کاملــی دربــاره‌ی طــرف مقابــل انجــام دادید، 

ــر آن اســاس، اســتراتژی  ــرار داده و ب ــل ق ــورد تجزیه‌وتحلی ــان را م داده‌هایت

مناســبی را انتخــاب کنیــد.
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وقتــی علایــق و نیــاز خریــدار را متوجــه شــدید، مذاکــره را طــوری شــروع 

کنیــد کــه بــرای طــرف مقابــل جــذاب باشــد. بــه هیــچ وجــه دوپهلــو و مبهــم 

ــن  ــره تضمی ــان را در مذاک ــت، موفقیتت ــفافیت و صداق ــد، ش ــت نکنی صحب

می‌کنــد.

ــده  ــان برن ــط خودت ــد فق ــه قصــد نداری ــد ک ــل نشــان دهی ــرف مقاب ــه ط ب

ــد مذاکــره را  ــد کــه ســعی داری ــده. نشــان دهی ــل، بازن باشــید و طــرف مقاب

طــوری تمــام کنیــد کــه بــه یــک نتیجــه‌ی برد_بــرد برســید کــه بــه نفــع هــر 

دو طــرف باشــد. مســلماً هــر کســی دوســت دارد در پایــان مذاکــره از نتیجه‌ی 

به‌دســت آمــده، راضــی باشــد. پــس از همــان ابتــدا نشــان دهیــد کــه ســود 

هــر دو طــرف مدنظرتــان اســت و حالــت برد/باخــت مطلــوب نیســت.
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ــد  ــزی کنی ــدید، برنامه‌ری ــاده ش ــروش آم ــره ف ــروع مذاک ــرای ش ــی ب وقت

ــم  ــره، تصمی ــروع مذاک ــل از ش ــد. قب ــش ببری ــره را پی ــه مذاک ــق برنام و طب

بگیریــد کــه شــما می‌خواهیــد مذاکــره را شــروع کنیــد یــا منتظــر می‌مانیــد 

تــا طــرف مقابــل ایــن کار را بکنــد. اگــر منتظــر بمانیــد کــه طــرف مقابــل، 

ــق  ــد کــه ممکــن اســت آن طــرف، طب ــن ریســک را می‌کنی ــد، ای شــروع کن

ــد. بعضی‌هــا  ــور را از دســت بدهی ــرل ام ــرود و کنت برنامــه‌ی شــما پیــش ن

هــم معتقدنــد بایــد اجــازه دهیــد طــرف مقابــل، مذاکــره را شــروع کنــد تــا 

ذهنــش را بخوانیــد و ببینیــد چــه نیــازی دارد و بــر آن اســاس پیشــنهادتان 

را ارائــه کــرده و مذاکــره را پیــش ببریــد. بســته بــه شــرایط، هــر کــدام از ایــن 

ــد. ــد مناســب باش ــت، می‌توان دو حال
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اگــر قصــد فــروش محصــول یــا خدماتــی را داریــد، دلایــل کافــی بیاوریــد که 

ــرده و مشــکلش  ــرآورده ک ــی ب ــدار را به‌خوب ــاز خری ــد نی ــان می‌توان محصولت

را حــل کنــد.
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اصول شروع مذاکره‌ی فروش

پــس متوجــه شــدیم کــه موفقیــت در مذاکــره‌ی فــروش تــا حــد زیــادی بــه 

چگونگــی شــروع مذاکــره بســتگی دارد. بــرای موفقیــت، در ارائــه‌ی پیشــنهاد 

ــم  ــه برخــی اصــول مه ــا ب ــد. در اینج ــت کنی ــی دق ــدار خیل ــه خری ــه ب اولی

اشــاره می‌کنیــم کــه در هنــگام شــروع مذاکــره بایــد در ذهــن داشــته باشــید:
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اول: پیشنهاداتتان را دسته‌بندی کنید.

قبــل از شــروع، پیشــنهاداتتان را بــه ترتیــب دســته بنــدی کنیــد. اگــر اجــازه 

دهیــد اول خریــدار شــرایطش را بگویــد، در آن صــورت بــا انتظــارات و مشــکل 

یــا نیــاز او بهتــر آشــنا می‌شــوید و بــر آن اســاس مذاکــره را پیــش می‌بریــد.
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دوم: برنامه داشته باشید.

ــخ  ــدار، پاس ــم خری ــؤالات مه ــام س ــه تم ــد ب ــه می‌توانی ــک برنام ــه کم ب

مناســب بدهیــد و مذاکــره‌ی خوبــی داشــته باشــید. فکــر کنیــد اگــر خریــدار 

برنامــه داشــته باشــد و شــما هیــچ برنامــه‌ای نداشــته باشــید، چــه اتفاقــی 

ــه نداشــته  ــدار برنام ــه داشــته باشــید و خری ــر شــما برنام ــد؟ حــالا اگ میفت

باشــد، چــه می‌شــود؟ بلــه! برنامــه داشــتن بــرای پیشــبرد صحیــح مذاکــره و 

رســیدن بــه نتیجــه‌ی مطلــوب خیلــی مهــم اســت.
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برنامه باید شامل موارد زیر باشد:

ˢ اهداف خودتان و طرف مقابل را بشناسید.	

ˢ به احتمالات، خوب فکر کنید.	

ˢ بهترین جایگزین برای توافق مذاکره را بدانید.	

ˢ تصمیم بگیرید چطور مذاکره را شروع کنید.	

ˢ نیازهای خودتان و طرف مقابل‌ را تجزیه‌وتحلیل کنید.	

 



مذاکره فروش 65

سوم: خودتان را برای مذاکره آماده کنید.

مســلماً هیچ‌‌وقــت کورکورانــه و بــدون اطلاعــات پــای میــز مذاکــره 

نمی‌نشــینید. قبــل از شــروع مذاکــره فــروش بایــد کامــاً خودتــان را آمــاده 

ــد. ــر بگیری ــه را در نظ ــدی معامل ــکات کلی ــد و ن کنی

مثــاً بایــد دربــاره‌ی کســب‌وکار مشــتری، قــدرت خریــد او، نقاط درد و ســایر 

راهکارهــا در صــورت شکســت مذاکــره‌ی اولیــه، خــوب فکــر کــرده و اطلاعــات 

کســب کنیــد. همچنیــن بایــد بدانیــد کــه خــط قرمزهــای شــما چیســت و تــا 

ــا مشــتری کنــار بیاییــد. داشــتنِ دیــد کامــل نســبت بــه  کجــا می‌توانیــد ب

موضوعــات مختلــف در رابطــه بــا مشــتری و شــرایط مذاکــره، کمــک می‌کنــد 

غافلگیــر نشــوید و طبــق برنامــه و حساب‌شــده پیــش برویــد.
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چهــارم: قیمــت پیشــنهادی را بیشــتر از حــد انتظــار بیــان 

کنیــد.

اگــر اول شــما شــرایط فــروش را اعــام کردیــد، اولیــن پیشــنهاد قیمتتــان 

ــان را  ــا خدماتت ــد محصــول ی ــه انتظــار داری ــزی باشــد ک ــد بیــش از چی بای

ــه  ــد ب ــت دارن ــد و دوس ــه می‌زنن ــداران چان ــولًا خری ــون معم ــید. چ بفروش

آن‌هــا تخفیــف بدهیــد و امتیــاز بگیرنــد. اگــر از همــان ابتــدا قیمــت واقعــی 

را بگوییــد، دیگــر جایــی بــرای مذاکــره نمی‌مانــد و ممکــن اســت مشــتری از 

خریــدش منصــرف شــود.
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پنجم: اولین درخواست خریدار را رد کنید.

ردکــردن اولیــن درخواســت خریــدار، گام مهمــی در مذاکــره‌ی فــروش 

اســت. چــون اگــر بــا اولیــن شــرط مشــتری موافقــت کنیــد، مشــتری ترغیــب 

ــا درخواســت  ــی ب ــرد. وقت ــتری بگی ــف بیش ــازات و تخفی ــا امتی ــود ت می‌ش

ــا  ــول ی ــه محص ــد ک ــان می‌دهی ــه او نش ــع ب ــد، در واق ــت می‌کنی او مخالف

ــی  ــد، واقع ــام کرده‌ای ــه اع ــی ک ــوده و قیمت ــاارزش ب ــیار ب ــان بس خدماتت

اســت.
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ــش  ــتری، واکن ــت مش ــنهادات و درخواس ــه پیش ــم: ب شش

ــد. ــان دهی ــوب نش خ

یادتــان باشــد در هــر شــرایطی بایــد بــه رفتــار و حرف‌هــای مشــتری 

ــف  ــت تخفی ــتری درخواس ــر مش ــاً اگ ــد. مث ــان دهی ــب نش ــش مناس واکن

بیــش از حــد کــرد، بــه او نشــان دهیــد کــه درخواســتش غیرمنطقــی بــوده و 

ــد. ــر کن ــته‌اش تجدیدنظ ــد در خواس بای
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هفتم: با فرد تصمیم‌گیرنده صحبت کنید.

شــاید ایــن نکتــه بــه نظــر بدیهــی برســد، امــا خیلــی از فروشــنده‌ها وســط 

مذاکــره متوجــه می‌شــوند کــه تصمیم‌گیرنــده شــخص دیگــری اســت. پــس 

ــت  ــده صحب ــرد تصمیم‌گیرن ــا ف ــوید ب ــن ش ــره مطمئ ــروع مذاک ــل از ش قب

ــد. ــدر می‌دهی ــان را ه ــت و انرژیت ــه وق ــد، وگرن می‌کنی
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هشتم: آرامش خودتان را حفظ کنید.

ــرای پیشــبرد و شــروع مذاکــره خیلــی مهــم اســت.  تحمــل و اســتقامت ب

ــه  ــه نتیج ــرده و ب ــرد ک ــم دلس ــل را ه ــرف مقاب ــوید، ط ــد ش ــر زود ناامی اگ

نمی‌رســید. فرامــوش نکنیــد کــه بــرای شــروع مذاکــره بایــد رابطــه‌ی خــوب 

و محکمــی بــا مشــتری برقــرار کنیــد. اگــر آرامــش و خونســردیتان را از دســت 

ــد داشــت.  ــا شــما نخواه ــاط ب ــراری ارتب ــه برق ــی ب ــد، مشــتری تمایل بدهی

پــس همیشــه آرام باشــید تــا بــه هدفتــان برســید.
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نهم: اعتمادبه‌نفس داشته باشید.

بــه هیچ‌وجــه طــوری رفتــار نکنیــد کــه مشــتری متوجــه شــود مجبوریــد 

محصولتــان را بفروشــید وگرنــه بــه مشــکل می‌خوریــد. بــا ایــن کار مشــتری 

ــس  ــان و اعتمادبه‌نف ــا اطمین ــرد. ب ــازات بیشــتری بگی ــد امتی ســعی می‌کن

دربــاره‌ی محصولتــان صحبــت کنیــد و بــه دنبــال ترحــم نباشــید.
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دهم: روی موضوع مذاکره تمرکز کنید.

ــا خریــدار صحبــت کنیــد و از بحــث  ــه ب در حیــن مذاکــره، همــواره مؤدبان

اصلــی منحــرف نشــوید. حتــی اگــر مشــتری درخواســت غیرمنطقــی داشــت، 

ــظ  ــان را حف ــرام و سیاســت، موضــع خودت ــا احت ــه ب ــی نشــوید، بلک عصبان

کــرده و ســعی کنیــد مذاکــره را در مســیر درســت پیــش ببریــد.
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یازدهــم: طــوری مذاکــره کنیــد کــه همــه چیــز طبــق 

بــرود. انتظارتــان پیــش 

اگــر در زمینــه‌ی فــروش حرفــه‌ای باشــید، طــوری هوشــمندانه رفتــار 

می‌کنیــد کــه مشــتری همــان چیــزی را بخواهــد کــه انتظــارش را داشــتید 

ــر  ــرای موفقیــت در ایــن رابطــه، ضمــن تســلط ب ــد. ب و پیش‌بینــی می‌کردی

تمــام ویژگیهــا و مشــخصات محصــول، بایــد بــا اصــول روانشناســی فــروش 

هــم آشــنا باشــید.
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دوازدهم: فراموش نکنید نابرده رنج، گنج میسر نمی‌شود

ــاط درد و مشــکل مشــتری  ــاره‌ی نق ــروش درب ــره‌ی ف ــل از شــروع مذاک قب

تحقیــق کنیــد و بــرای آن راه‌حلــی پیــدا کنیــد. اگــر از قبــل خودتــان را آمــاده 

ــه  ــد ک ــه دهی ــبی ارائ ــکار مناس ــس، راه ــا اعتمادبه‌نف ــد ب ــد، نمی‌توانی نکنی

نظــر مشــتری را جلــب کنــد.
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سیزدهم: از قدرت تخیل خود کمک بگیرید.

ســناریوهای مختلــف را تصــور کنیــد و ببینیــد پاســخ‌های مختلــف، 

احتمــالًا چــه واکنشــی را از ســوی مشــتری برمی‌انگیــزد. بهتریــن ســناریو را 

ــد. ــروش اســتفاده کنی ــره‌ی ف ــان مذاک ــد و در زم ــاده کنی آم
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نتیجه

ــه  ــته ب ــروش بس ــره‌ی ف ــروع مذاک ــه ش ــم ک ــاره کنی ــد اش ــان بای در پای

ــد  ــره بای ــرای شــروع مذاک ــر باشــد. ب ــف، ممکــن اســت متغی شــرایط مختل

نــوع محصــول و شــرایط مشــتری را درنظــر بگیریــد. البتــه مــوارد اشاره‌شــده 

کمــک زیــادی می‌کننــد تــا مذاکــره را خــوب آغــاز کنیــد و در ادامــه‌ی راه بــه 

مشــکل برنخوریــد؛ امــا یادتــان باشــد تجربــه هــم نقــش مهمــی را در ایــن 

رابطــه ایفــا می‌کنــد. بــا کمــک ایــن نــکات طلایــی و تجربه‌تــان در شــرایط 

ــه در  ــوری ک ــد، ‌ط ــش ببری ــت پی ــا موفقی ــروش را ب ــره‌ی ف ــف مذاک مختل

نهایــت یــک راهــکار برد_بــرد حاصــل شــود کــه بــه نفــع هــر دو طــرف باشــد.
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فصل سوم: مراحل مذاکره‌ی فروش
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وقتــی بــه عنــوان یکــی از اعضــای تیــم فــروش فعالیــت داریــد، یادگیــری 

مهارت‌هــای مذاکــره‌ی فــروش بایــد یکــی از اولویت‌هــای شــما باشــد. اگــر 

می‌خواهیــد قراردادهــای فــروش بیشــتری ببندیــد، بایــد خودتــان را آمــاده 

کنیــد تــا مراحــل مذاکــره‌ی فــروش را درســت اجــرا نماییــد. در ایــن حالــت 

می‌توانیــم بــا اطمینــان بگوییــم کــه معاملــه برنده_برنــده اســت.
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ــه‌ای  ــر جمل ــک رهب ــه ی ــل شــدن ب ــاب تبدی ــس، نویســنده‌ی کت وارن بنی

ــی دارد: طلای

»رهبری، قابلیت تبدیل چشم‌انداز به واقعیت است.«
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وقتــی موضــوع مربــوط بــه مذاکــره‌ی فــروش )Sales Negotiation( باشــد، 

بیشــتر فروشــندگان:

	

ˢ برای دستیابی به نتایج مذاکره‌ی موفق برنامه‌ریزی نمی‌کنند.	

ˢ بــه خریــدار اجــازه می‌دهنــد فراینــد مذاکــره و محــل انجــام آن را 	

ــد. ــخص کن مش

ˢ ــای 	 ــرای ملاقات‌ه ــا دســتور جلســه را ب ــد ت ــازه می‌دهن ــدار اج ــه خری ب

ــد. ــم کن ــور تنظی مذاکره‌مح
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ˢ اجــازه می‌دهنــد کــه خریــدار جلســه را آغــاز کنــد، کنتــرل مذاکــره را در 	

دســت بگیــرد و آن را جهت‌دهــی کنــد.

ˢ ــرای کالا و 	 ــت را ب ــدوده‌ی قیم ــدار مح ــدا خری ــا ابت ــد ت ــازه می‌دهن اج

ــد. ــن کن خدمــات تعیی

ˢ ــدار واگــذار 	 ــه خری ــه‌ی بعــد را ب ــره و انجــام مرحل ــه مذاک ــان‌دادن ب پای

می‌کننــد.
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فروشــندگان اغلــب حیــن انجــام مراحــل مذاکــره‌ی فــروش منفعلانــه رفتــار 

ــار  ــه رفت ــد فعالان ــا بای ــد. آن‌ه ــس باش ــد برعک ــه بای ــی ک ــد، در حال می‌کنن

کننــد.

ــون  ــول و فن ــد و اص ــش ببرن ــره را پی ــروش مذاک ــئولان ف ــت مس لازم اس

مذاکــره را به‌درســتی بشناســند.

البتــه از ایــن عبــارات ایــن برداشــت را نکنیــد کــه فروشــندگان بایــد  

ســلطه‌گرانه رفتــار کننــد و تمــام مــدت در حــال حــرف‌زدن باشــند. رهبرهــا 

ــت  ــه واقعی ــم‌انداز را ب ــک چش ــا ی ــد. آن‌ه ــل نمی‌کنن ــیوه عم ــن ش ــه ای ب

ــندگان،  ــرای فروش ــع ب ــتر مواق ــم‌انداز در بیش ــن چش ــد. ای ــل می‌کنن تبدی

ــت. ــوب اس ــرایط مطل ــا ش ــی ب ــت آوردن فرصت به‌دس
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قاعــده‌ی اصلــی مذاکــره‌ی فــروش: مذاکــره را هدایــت 

. کنید

دســتور جلســه را تنظیــم کنیــد. اجــازه ندهیــد کــه طــرف مقابــل کنتــرل را 

ــب  ــزی مناس ــاز دارد. برنامه‌ری ــزی نی ــه برنامه‌ری ــری ب ــرد. رهب ــت بگی به‌دس

شــما را قــادر بــه پاســخ بــه پرســش‌های مهمــی می‌کنــد کــه مراحــل 

ــد. ــت می‌کنن ــروش را هدای ــره‌ی ف ــد مذاک ــف فراین مختل

مســئله را بــه ایــن شــکل ببینیــد: اگــر خریــدار برنامه‌ریــزی کنــد و شــما این 

ــج بهتــری به‌دســت خواهــد  کار را انجــام ندهیــد، چــه کســی احتمــالًا نتای

ــه  ــد ب ــی می‌توانی ــا حت ــد، آی ــزی کن ــه شــما برنامه‌ری ــدار و ن ــر خری آورد؟ اگ

مذاکــره جهــت دهیــد؟
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برنامه‌ریــزی بــرای تغییــر وضعیــت مذاکــره‌ی شــما، از حالــت منفعــل بــه 

ــد  ــرش مســئولیت فرآین ــرای پذی ــن ب ــه ضــرورت دارد. همچنی شــکل فعالان

مذاکــره از اول تــا آخــر، طراحــی نمایــش از قبــل، بــرای ســاختاردهی نحــوه‌ی 

آغــاز، دســتیابی بــه نتیجــه و بــه پایــان رســاندن لازم اســت. بــرای هدایــت 

مراحــل مذاکــره فــروش، فروشــندگان بایــد طــراح نمایــش باشــند.
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مراحل مذاکره‌ی فروش

در هر مذاکره‌ چند مرحله وجود دارد:

ˢ آماده‌سازی	

ˢ درگیر کردن	

ˢ جهت‌دهی	

ˢ توافق	

ˢ تعهد	
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0. آماده‌سازی

ــه  ــور ک ــت. همان‌ط ــازی اس ــروش آماده‌س ــره‌ی ف ــه در مذاک ــن مرحل اولی

گفتیــم برنامه‌ریــزی در ایــن فرآینــد اهمیــت زیــادی دارد. اگــر آمــاده نباشــید، 

ممکــن اســت کــه بتوانیــد مذکــره را شــروع کنیــد، امــا نمی‌دانیــد کــه چــه 

ــا چــه  ــا ممکــن اســت ب ــدار چــه می‌خواهــد. ی ــا اینکــه خری می‌خواهیــد! ی

چالش‌هــا یــا موانعــی مواجــه شــوید. نمی‌دانیــد کــه چــه زمینــه‌ای را ایجــاد 

ــه طــور کلــی پیشــبرد اصــول و  کنیــد و چطــور ایــن کار را انجــام دهیــد. ب

مراحــل مذاکــره‌ی فــروش ســخت می‌شــود. اگــر بــدون آمادگــی اقــدام کنیــد، 

قــادر بــه تنظیــم دســتور جلســه‌ای هدفمنــد بــرای مذاکــره‌ای موفق نیســتید.

 



مذاکره فروش 87

بــه بیــان دقیق‌تــر کافــی نیســت کــه فروشــنده تنهــا طــراح نمایــش باشــد، 

بلکــه لازم اســت رهبــر گــروه هــم باشــد.

فــرض کنیــم کــه در جلســه‌ای مشــغول انجــام مراحــل مذاکــره‌ی فــروش 

بــه چــه  برنامه‌ریــزی کرده‌ایــد و می‌دانیــد کــه می‌خواهیــد  هســتید. 

نتیجــه‌ای برســید. افــرادی کــه در جلســه حضــور دارنــد و اهداف، خواســته‌ها، 

چالش‌هــا، تردیدهــا و الزامــات آن‌هــا را هــم می‌شناســید. همچنیــن فراینــد 

ــد. ــدار را هــم می‌دانی ــد خری خری

پیــش از جلســه، دســتور جلســه را بــا ایمیــل ارســال کنیــد. مثــاً بــه ایــن 

شــکل:
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با سلام

مــا در انتظــار جلســه‌ی روز چهاردهــم هســتیم. از نظــر مــا وضعیــت فعلــی بــه 

ایــن صــورت اســت کــه بــر روی راهکارهــای کلــی کــه بــه ورود شــما بــه بــازار 

آســیا اقیانوســیه کمــک می‌کننــد، توافــق کرده‌ایــم. مســائلی کــه همچنــان بایــد 

مــورد بحــث قــرار گیرنــد شــامل مــوار زیــر هســتند:

	

ˢ زمانبندی مربوط به برنامه‌ی آزمایشی و رونمایی از محصول	

ˢ ــی از 	 ــا رونمای ــرای حرکــت از طــرح آزمایشــی ت ــه ب ــی ک ــاط عطــف موفق نق

ــم ــاز داری ــه آن نی محصــول ب

ˢ مشخص‌شــدن تیــم شــما و تیــم مــا بــرای پیاده‌ســازی، کــه شــامل 	

اســت مســئولیت‌ها  و  خــاص  نقش‌هــای 
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ˢ مــا بایــد بــه هدایــت مشــارکت در پرســنل خــود بپردازیــم یــا نــه، یــا اینکــه 	

بــرای بخشــی از فراینــد یــا کامــاً بــه شــما گواهینامــه بدهیــم و تیــم شــما 

را بــرای اجــرا آمــوزش دهیــم

شرایط توافق‌نامه 	

 با توجه به موارد فوق، دستور جلسه‌ی زیر پیشنهاد می‌شود:

ˢ آغاز جلسه، شامل مرور دستور جلسه و تائید انتظارات ) 5 دقیقه(	

ˢ بررسی و مرور اهداف شما ) 5 دقیقه(	

ˢ ــازی 	 ــامل پیاده‌س ــات ش ــا و امکان ــوص انتخاب‌ه ــث در خص ــی بح جهت‌ده

هــر کــدام ) 30 دقیقــه(

ˢ بحث درباره‌ی بهترین مسیر برای حرکت رو به جلو )10 دقیقه(	
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ˢ بحث آزاد و جمع‌بندی )10 دقیقه(	

ˢ لطفــاً در صــورت موافقــت بــا ایــن مــوارد یــا تمایــل بــه افــزودن، حــذف یــا 	

تغییــر در بحــث، مــا را مطلــع ســازید.

با احترام
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دســتور جلســه را تنظیــم کنیــد تــا به ایــن ترتیــب بتوانید بر روی دســتیابی 

بــه بهتریــن نتایــج تمرکــز کنیــد. اگــر دســتور کار را تنظیــم نکنیــد، ممکــن 

ــا اینکــه اگــر تنظیــم دســتور  اســت برنامــه‌ای در دســت نداشــته باشــید. ی

جلســه را بــه خریــدار واگــذار کنیــد، ممکــن اســت ســریعاً بــه ســراغ قیمــت 

و امتیازاتــی کــه از شــما می‌خواهنــد، برونــد. اگــر ایــن کار را انجــام دهنــد، 

لازم اســت کــه شــما عقب‌نشــینی کنیــد و بحــث را تغییــر دهیــد. امــا ایــن 

نقطــه‌ی مناســبی بــرای شــروع نیســت.
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1. درگیرکردن

دومیــن مرحلــه در مذاکــره‌ی فــروش درگیرکــردن اســت. درگیرکــردن خریــدار 

ــن  ــت. ای ــن اس ــت گرفت ــرل را به‌دس ــدن و کنت ــدم ش ــای پیش‌ق ــه معن ب

موضــوع بــه معنــای مشــارکت بــا اعتمادبه‌نفــس و حفــظ پویایــی نظیــر بــه 

نظیــر اســت. همچنیــن بــه معنــای ایــن اســت کــه هــر زمــان امــکان داشــت، 

خودتــان بحــث را آغــاز کنیــد.

مثــاً الآن وقــت صحبــت دربــاره‌ی قیمــت اســت. توصیــه‌ی معمــول بــرای 

فروشــندگان، پرســش از خریــدار دربــاره‌ی بودجــه اســت یــا اینکــه بــه خریــدار 

اجــازه دهیــد تــا محــدوده‌ی قیمتــی را کــه بــرای هزینــه بــر روی پیشــنهادات 

شــما برنامه‌ریــزی کرده‌انــد، مشــخص کننــد.
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 اما معمولًا این توصیه‌ی خوبی نیست.

وقتــی خریــداری بــه بودجــه اشــاره می‌کنــد، بیشــتر فروشــندگان مأیــوس 

می‌شــوند. در اغلــب اوقــات بودجــه کافــی نیســت و فروشــنده مجبــور 

می‎شــود حــرف خــود را تغییــر دهــد. حــال بایــد توضیــح دهــد کــه چــرا اگــر 

خریــدار بخواهــد بــه اهــداف مــورد نظــرش برســد بایــد بودجــه‌ی بالاتــری را 

در نظــر بگیــرد.

واقعیــت ایــن اســت کــه 85 درصــد از نتایــج به‌دســت آمــده در مذاکــره بــا 

نظــرات فــردی کــه اول آن را آغــاز می‌کنــد، مطابقــت دارنــد.

قدرت پیشنهادات اول مربوط به اثر لنگر )Anchor Effect( است.
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ــان اســت کــه  لنگرانــدازی بخشــی غیرمنطقــی از تصمیم‌گیــری در انس

ــوان  ســوگیری شــناختی نامیــده می‌شــود. از ایــن دســت ســوگیری‌ها می‌ت

بــه بیــزاری از زیــان یــا ســوگیری هزینــه‌ی هدررفتــه اشــاره کرد. مــردم هنگام 

می‌آورنــد،  به‌دســت  کــه  اطلاعاتــی  اولیــن  از  به‌شــدت  تصمیم‌گیــری، 

ــر اســاس  ــرد، ب ــس از آن انجــام گی ــه پ ــی ک ــد. هــر ارزیاب اســتقبال می‌کنن

ایــن اطلاعــات بــوده و ایــن لنگرهــا هســتند کــه مشــخص می‌کننــد تصمیــم 

ــد پیــش رود. ــا کجــا می‌توان نهایــی آن‌هــا ت

بــاز هــم تأکیــد بــر ایــن اســت کــه در پــس ایــن موضــوع منطــق وجــود 

نــدارد، بــرای مثــال:

 )Dan Ariely( بــرای نشــان‌دادن ماهیــت کامــاً اختیــاری لنگــر، دن اریلــی
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ــن  ــماره‌ی تأمی ــری ش ــم آخ ــت دو رق ــردم خواس ــاری از م ــاددان رفت اقتص

ــد. اجتماعــی خــود را یادداشــت کنن

ســپس از آن‌هــا خواســت کــه ایــن مقــدار را بــرای پرداخــت هزینــه بــرای 

اقلامــی بــا ارزش نامشــخص شــامل نوشــیدنی، شــکلات یــا لــوازم کامپیوتــر 

در نظــر بگیرنــد. افــرادی کــه شــماره‌ی تأمیــن اجتماعــی بالاتری داشــتند، 60 

تــا 120 درصــد پیشــنهاد قیمتــی بالاتــر از افــرادی کــه شــماره‌ی پایین‌تــری 

داشــتند، ارائــه دادنــد.

در انجــام مراحــل مذاکــره‌ی فــروش درســت ماننــد پژوهشــی کــه در اینجــا 

ــد.  ــل می‌کن ــر عم ــه لنگ ــره شــبیه ب ــن پیشــنهاد در مذاک مطــرح شــد، اولی

ــدار باشــد و چــه  ــه دهــد، چــه خری ــن پیشــنهاد را ارائ ــه اولی هــر کســی ک
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ــد آورد. ــت خواه ــری را به‌دس ــج بهت ــنده، نتای فروش

چه زمانی برای پرسیدن درباره‌ی بودجه مناسب است؟

اول‌بــودن همیشــه خــوب نیســت. موقعیت‌هایــی وجــود دارد کــه ممکــن 

ــد  ــد. مانن ــؤال کنی ــه س ــورد بودج ــنهاد، در م ــه‌ی پیش ــش از ارائ ــت پی اس

وقتــی کــه می‌دانیــد آن‌هــا محصولات/خدمــات مشــابهی را می‌خرنــد و 

ــرای  ــی ب ــازید. راه‌های ــن س ــی را جایگزی ــد رقیب ــا بتوانی ــد ت ــاش می‌کنی ت

خنثی‌کــردن اثــرات اولیــن پیشــنهاد وجــود دارد. ماننــد تمرکــز عامدانــه بــر 

ــا پیشــنهاد اولیــه ســازگار نیســتند. روی اطلاعاتــی کــه ب
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2. جهت‌دهی

ســومین مرحلــه در مذاکــره‌ی فــروش جهت‌دهــی اســت. ایــن نقطــه 

ــزان مشــارکت کــه ممکــن  ــرای هــر می ــه درهــا را ب ــی اســت ک همــان جای

باشــد، بــاز می‌کنیــد. بــا توجــه بــه مقولــه‌ی ایجــاد ارزش کــه یکــی از قواعــد 

اصلــی در مذاکــره فــروش اســت، بایــد ایــن موضــوع را در نظــر بگیریــم کــه 

ــال از  ــن ح ــرده و در عی ــر ک ــدار را عمیق‌ت ــاد خری ــط و اعتم ــارکت، رواب مش

ــد. ــاد می‌کن ــت ایج ــس مالکی ــناختی در او ح ــر روانش نظ

درســت زمانــی کــه مراحــل مذاکــره‌ی فــروش را طــی می‌کنیــد، دقــت کنیــد 

ــه  ــی را ب ــر جهت‌ده ــت. اگ ــی اس ــه کس ــده چ ــه عه ــره ب ــی مذاک جهت‌ده

عهــده‌ی خریــدار یــا فــردی دیگــر بگذاریــد، ممکــن اســت آن‌هــا بــه وســیله‌ی 
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چانه‌زنــی مجمــوع صفــر پیــش رونــد یــا در مــورد مواضــع قیمت‌گــذاری یــا 

شــرایط بحــث کننــد. بحــث را جهت‌دهــی کنیــد تــا از گردونــه خــارج نمانیــد.

ماننــد جهت‌دهــی در معنــای کلــی، در مذاکــره نیــز جهت‌دهــی بــه معنــای 

انجــام همــه‌ی صحبت‌هــا نیســت. در بحــث از مراحــل مذاکــره‌ی فــروش، این 

موضــوع مربــوط بــه هدایــت بحــث در مســیری صحیــح اســت. در واقــع در 

بیشــتر مواقــع کمتــر صحبت‌کــردن بهتــر اســت. اگــر پرســش‌های صحیحــی 

را مطــرح کنیــد، می‌توانیــد بحــث را بــه شــکلی مناســب هدایــت کنیــد. در 

عیــن حــال بــه خریــدار اجــازه می‌دهیــد کــه احســاس کنــد بــا بحــث کامــاً 

ــده را مطــرح  ــی پرفای ــی ایده‌های متصــل اســت و در آن مشــارکت دارد. وقت

ــک آن ایده‌هــا باشــند.  ــد، مال ــه آن‌هــا جــازه دهی ــد ب ــد، می‌توانی می‌کنن
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بــه آن‌هــا نشــان دهیــد کــه فکــر می‌کنیــد ایــن ایده‌هــا ســازنده و مفیــد 

هســتند. در ایــن صــورت حــس احتــرام و ارزشــمندی در آن‌هــا ایجــاد 

می‌شــود.

در انجــام مراحــل مذاکــره‌ی فــروش بایــد بــه ایــن نکتــه توجــه داشــت کــه 

شــروع بحــث بــدون حضــور رهبــر باعــث ازدســت رفتــن زمــان خواهــد شــد. 

ــن  ــد مطمئ ــه می‌توانی ــتور جلس ــه و دس ــرل جلس ــن کنت ــا به‌دســت گرفت ب

باشــید کــه چنیــن اتفاقــی نخواهــد افتــاد. مثــاً ممکــن اســت بگوییــد:

ــه  ــان جلس ــه از زم ــه 20 دقیق ــم ک ــم، می‌بینی ــگاه کنی ــاعت ن ــه س ــر ب اگ

باقــی مانــده اســت. ظاهــراً در مــورد موضوعــات »الــف« و »ب« و »ج« نتایــج 

خوبــی گرفتیــم امــا بــر روی موضــوع »د« بایــد بیشــتر کار کنیــم.
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 فکــر می‌کنــم کــه شــما هــم بــا مــن موافقیــد و بــه همیــن علــت پیشــنهاد 

ــری را  ــوع دیگ ــی موض ــا کس ــم. آی ــوع »د« کار کنی ــر روی موض ــم ب می‌کن

بــرای بررســی درنظــر دارد کــه بــه کمــک آن تــا بتوانیــم اطلاعــات مفیــدی 

ــرای تصمیم‌گیــری رو بــه جلــو در دســت داشــته باشــیم. ب

اگــر ایــن کار را انجــام ندهیــد و کنتــرل را به‌دســت نگیریــد، جلســه، و گاه 

فرصــت شــما بــا نتایــج مناســبی بــه پایــان نخواهــد رســید.
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3. توافق

همان‌طــور کــه در حــال مذاکــره هســتید، اگــر مذاکــره‌ی شــما موفقیت‌آمیــز 

باشــد، معمــولًا بــه یــک توافــق می‌رســید. ایــن توافــق اغلــب بیانگــر یــک 

ــه رســیده‌اند. در  ــه‌ای منصفان ــه معامل ــه ب ــن اســت ک ــن طرفی ــه بی مصالح

اکثــر مذاکره‌هــا، ایــن مرحلــه بــا امضــای قــراردادی بــه پایــان می‌رســد کــه 

ــا طرفیــن مطمئــن باشــند انتظاراتشــان  ــد شــده ت ــق در آن قی شــرایط تواف

بــرآورده شــده اســت.
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4. پیاده‌سازی برنامه

ــره‌ی  ــر در مذاک ــن درگی ــدام از طرفی ــر ک ــق، ه ــه تواف ــیدن ب ــس از رس پ

فــروش، مســئولیت اجــرای ســهم خودشــان در توافــق را به‌عهــده می‌گیرنــد. 

ــئولیت‌های  ــه مس ــت ک ــم اس ــد، مه ــل ش ــق حاص ــره، تواف ــی در مذاک وقت

ــد. ــرارداد درک کنی ــا ق ــان را در رابطــه ب خودت
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4+1. تعهد

وقتــی توافــق حاصــل و برنامــه اجــرا شــد، یــک فاکتــور مهــم دیگــر وجــود 

ــه  ــی‌رود. ب ــدر م ــا به‌ه ــام تلاش‌ه ــود، تم ــاده نش ــت پی ــر درس ــه اگ دارد ک

همیــن خاطــر مــا آن را به‌عنــوان مرحلــه‌ی 4+1 از مراحــل مذاکــره‌ی فــروش 

آورده‌ایــم کــه مربــوط بــه تعهــد اســت. ایــن بــه شــما بســتگی دارد کــه در 

زمــان مناســب بحــث را بــه‌ پایــان برســانید. در بســیاری از مذاکــرات فــروش 

ــریع  ــی س ــدازه‌ی کاف ــه ان ــا ب ــده ی ــل نش ــق تکمی ــه تواف ــل ک ــن دلی ــه ای ب

تکمیــل نشــده،  »بلــه« شــفاهی بــه »نــه« تبدیــل شــده اســت.
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ــاط  ــادی وجــود دارد در ارتب در مــورد تکمیــل توافق‌نامــه، پژوهش‌هــای زی

ــا نحــوه‌ی اطمینــان یافتــن از اینکــه تعهــدی کــه حاصــل کردیــد، پایــدار  ب

اســت یــا نــه. مثــاً رابــرت ســیالدینی )Robert Cialdini( محقــق در حــوزه‌ی 

نفــوذ دریافتــه کــه پایبنــدی بــه تعهداتــی کــه شــفاهی، مکتــوب و عمومــی 

ــی  ــفاهی و کتب ــا ش ــفاهی ی ــا ش ــه تنه ــی ک ــه آن‌های ــبت ب ــتند، نس هس

ــره‌ی  ــن مراحــل مذاک ــرای انجــام آخری ــد. ب ــری دارن ــال بالات هســتند، احتم

فــروش، فروشــنده بایــد بــه توافقــی شــفاهی برســد. گــوش کنــد و دریابــد 

ــد. ــو آماده‌ان ــه جل ــرای حرکــت رو ب ــداران ب ــه خری ک

ــد.  ــدی کن ــد، جمع‌بن ــق کرده‌ان ــه تواف ــه را ک ــد آنچ ــنده بای ــپس فروش س

ــه ایــن موضــوع را مکتــوب و  ــداران اطــاع دهــد کــه بلافاصل ــه خری بعــد ب
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ــره‌ی  ــل مذاک ــل مراح ــد. در تکمی ــال می‌کنن ــدار ارس ــه خری ــد ب ــرای تأیی ب

ــن موضــوع را  ــه ای ــد ک ــا درخواســت کنی ــد از آن‌ه ــق می‌توانی ــروش موف ف

ــد  ــد. بع ــت نداده‌ای ــزی را از دس ــه چی ــوید ک ــن ش ــا مطمئ ــد ت ــد کنن تأیی

اگــر امــکان داشــت خریــدار را بــه ایــن ســمت پیــش ببریــد تــا اعــام کنــد 

کــه آن‌هــا بــه شــکل داخلــی در حــال حرکــت رو بــه جلــو اســت، حتــی اگــر 

ــوز امضــا نشــده باشــد. ــرارداد هن ق
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روند مذاکرات چقدر طول می‌کشد؟

ــرای رونــد مذاکــرات ماننــد هــر کار  تعییــن یــک جــدول زمانــی قطعــی ب

ــق  ــه‌ی تحقی ــه مرحل ــت ب ــی نوب ــال، وقت ــرای مث ــت. ب ــوار اس ــری دش دیگ

می‌رســد، مــدت زمــان مــورد نیــاز می‌توانــد بســته بــه موقعیــت و شــخصی 

کــه در مقابــل شــما قــرار دارد، متفــاوت باشــد. اگــر فقــط ســعی می‌کنیــد 

شــریک زندگــی خــود را متقاعــد کنیــد کــه بــه تعطیــات برویــد، از قبــل او را 

مــی شناســید و می‌توانیــد اســتدلال هــای متقابلــش را پیش‌بینــی کنیــد. 

ــوی  ــا او رابطــه ق ــه ب ــردی هســتید ک ــا ف ــره ب ــر در حــال مذاک برعکــس، اگ

نداریــد، تحقیــق بایــد بســیار فشــرده‌تر و بیشــتر شــود. قطعــا در مذاکــرات 

فروشــی کــه از قبــل بــا خریــدار تعاملــی نداشــته‌اید بــه جمــع‌آوری اطلاعــات 
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بیشــتری نیــاز خواهیــد داشــت.

ــن  ــر و همچنی ــراد درگی ــت اف ــه کیفی ــد ب ــره می‌توان ــد مذاک ــول فراین ط

ســناریو بســتگی داشــته باشــد. اگــر دو طــرف داریــد کــه مایــل بــه ســازش 

هســتند، ایــن رونــد مــی توانــد بــه ســرعت طــی شــود. از ســوی دیگــر، اگــر 

ــا مخالفــت شــدید یــک رقیــب سرســخت روبــه‌رو هســتید، ممکــن اســت  ب

ــد. ــول بکش ــادی ط ــان زی ــرمایه‌گذاری زم ــه، س ــه نتیج ــتیابی ب ــل از دس قب
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نتیجه‌

در ایــن مطلــب بــه بررســی مراحــل مذاکــره‌ی فــروش پرداختیــم. دانســتیم 

کــه فــروش یــک چشــم‌انداز اســت. هنــگام انجــام آن می‌دانیــد کــه 

می‌خواهیــد چــه چیــز را به‌دســت آوریــد و بــرای به‌دســت آوردنــش ســخت 

تــاش می‌کنیــد. فروشــندگانی کــه مذاکــره را هدایــت می‌کننــد، خــود را در 

بهتریــن موقعیــت قــرار می‌دهنــد کــه بتواننــد چشم‌اندازشــان را بــه واقعیــت 

تبدیــل کننــد. بــرای انجــام مذاکــره فــروش قواعــدی مختلفــی وجــود دارد و 

در اینجــا بــه موضــوع هدایــت مذاکــره و نحــوه‌ی انجــام آن پرداختیــم.
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دانســتیم کــه مراحــل مذاکــرهd فــروش شــامل چهــار بــه اضافــه دو مرحلــه 

ــه  ــره ب ــد در مذاک ــن مراحــل فروشــندگان می‌توانن ــت ای ــا رعای ــه ب اســت ک

نتایجــی کــه بــرای آن برنامه‌ریــزی کــرده‌ بودنــد، دســت یابنــد. در مرحلــه‌ی 

اول فروشــنده بایــد دســتور جلســه را تنظیــم کنــد تــا دقیقــاً مســیر مشــخص 

شــود. مرحلــه‌ی دوم مربــوط بــه درگیرشــدن بــرای انجــام مذاکــره اســت. بــر 

اســاس پژوهش‌هــا معلــوم شــده کــه نتایــج پایانــی مذاکــره تــا حــد زیــادی 

ــام  ــل در انج ــن دلی ــه همی ــی دارد و ب ــده هماهنگ ــرد آغازکنن ــرات ف ــا نظ ب

مذاکــره‌ی فــروش بایــد بــه ایــن موضــوع توجــه کامــل داشــت.
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فصل 4: هنر سؤال کردن در مذاکره
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زمانــی کــه فرصــت پیــدا می‌کنیــد بــا مشــتری احتمالــی خــود وارد مذاکــره 

ــه ارزش مشــتریان  ــا طــرح ســؤالات مختلــف ب فــروش شــوید، می‌توانیــد ب

پــی ببریــد )البتــه ایــن بســتگی بــه کیفیــت ســؤالات شــما نیــز دارد(.

اجازه دهید شما را با هنر پرسیدن در مذاکره آشنا کنیم.

ــه  ــروش، ب ــه‌ی ف ــا ارزش« در زمین ــؤالات ب ــاده، پرســیدن »س ــان س ــه بی ب

ــد.  ــت آوری ــتریتان به‌دس ــی از مش ــناخت خوب ــا ش ــد ت ــک می‌کن ــما کم ش

طبیعتــاً طــرح ســؤالات خــوب می‌توانــد بــرای هــر دو طــرف مذاکــره مفیــد 

باشــد.
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ــروش  ــره‌ی ف ــوان در مذاک ــه می‌ت ــؤالاتی ک ــواع س ان

پرســید

ــاز و بســته اســتفاده  ــواع ســؤالات ب ــد از ان ــروش، می‌توانی ــره‌ی ف در مذاک

کنیــد تــا بهتریــن نتیجــه‌ی ممکــن را بگیریــد.
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)open questions( سؤالات باز

ــو  ــود گفتگ ــتری خ ــا مش ــد ب ــما بتوانی ــوند ش ــث می‌ش ــاز باع ــؤالات ب س

کنیــد. چــرا کــه مشــتری بایــد در جــواب بــه ایــن ســؤالات نظــر خــود را بــرای 

شــما کامــل تشــریح کنــد. یــک نمونــه ســؤال بــاز ایــن اســت کــه: 

فکر می‌کنید در 5 سال آینده در چه موقعیتی باشید؟

ــر  ــا ب ــرا هــر شــخص بن ــاوت اســت، زی ــه ســؤالات متف ــه اینگون  پاســخ ب

نظــر و عقیــده‌ی خــود دیــدگاه متفاوتــی خواهــد داشــت. ســؤالات بــاز باعــث 

ــوید. در  ــنا ش ــود آش ــی خ ــتری احتمال ــات مش ــا روحی ــتر ب ــوند بیش می‌ش

مــورد ســؤالات بســته ایــن اتفــاق نمیفتــد.
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)closed questions( سؤالات بسته

ــای  ــن گزینه‌ه ــخ‌دهنده از بی ــه پاس ــتند ک ــؤالاتی هس ــته س ــؤالات بس س

موجــود، یکــی را انتخــاب می‌کنــد. مثــل ســؤالات »بلــه/ خیــر« یــا ســؤالات 

»چنــد گزینــه‌ای«. معمــولًا از ســؤالات بســته در نظرســنجی‌ها اســتفاده 

ــدان مناســب نیســتند  ــرای مذاکــره‌ی فــروش چن ــن ســؤالات ب می‌شــود. ای

ــد. ــد نظــرش را بگوی ــل نمی‌توان ــرف مقاب ــون ط چ
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تفاوت سؤالات باز و سؤالات بسته

ســؤالات بــاز معمــولًا بــا کلماتــی نظیــر »چگونــه«، »چــرا« و »چــه چیــزی 

ــه  ــی ک ــتند. در صورت ــا هس ــده‌ی گفتگوه ــوند و آغازکنن ــروع می‌ش ــر« ش اگ

ســؤالات بســته را می‌تــوان تنهــا بــا یــک کلمــه پاســخ داد »بلــه« یــا »خیــر«. 

البتــه لازم اســت بدانیــد کــه در فــروش هــر کــدام از ســؤالات بــاز و ســؤالات 

بســته، جایــگاه مخصــوص بــه خــود را دارنــد. گاهــی شــما تنهــا بــه دنبــال 

یــک کلمــه هســتید، مثــاً می‌خواهیــد بدانیــد تعــداد کارمندانــی کــه بــرای 

مشــتری احتمالــی شــما کار می‌کننــد چنــد نفــر اســت؟ و یــا درآمــد ســالانه 

او چقــدر اســت؟
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ــاز  ــه از مشــتری خــود می‌رســید، ســؤالات ب ــه شــناخت اولی ــه ب ــی ک وقت

ــیاری  ــک بس ــی کم ــق نهای ــاد و تواف ــب اعتم ــما در جل ــه ش ــد ب می‌توانن

بکننــد. چــرا کــه بــه وســیله‌ی آن‌هــا بــه شــناخت خوبــی نســبت بــه مشــتری 

دســت پیــدا می‌کنیــد و ایــن باعــث می‌شــود روابــط شــما بــا او بهتــر شــود.

ــه  ــروش نتیج ــره‌ی ف ــرای مذاک ــؤال ب ــوع س ــدام ن ــم ک ــد ببینی ــا بیایی ام

می‌دهنــد؟ بهتــری 

 



مذاکره فروش 117

کدام نوع سؤال برای مذاکره فروش بهتر است؟

ــؤالاتی  ــه از س ــت ک ــن اس ــروش ای ــره‌ی ف ــیدن در مذاک ــر پرس ــک هن ی

اســتفاده کنیــد کــه بتوانیــد اطلاعــات بیشــتری از طــرف مقابــل بگیریــد و 

معاملــه را ببندیــد. بهتــر اســت ســؤالاتی بکنیــد کــه طــرف مقابــل را ترغیــب 

ــد. ــه مشــارکت و همــکاری نمایی ب

بهتریــن نــوع ســؤال کــه می‌توانیــد بــه کمکــش بــاب گفتگــو را بــاز کنیــد، 

ســؤالات بــاز اســت. می‌توانیــد ســؤالات بــاز بپرســید تــا طــرف مقابــل برایتان 

توضیــح دهــد و در بحــث مشــارکت داشــته باشــد.
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چگونه سؤالات را به سؤالات باز تبدیل کنیم

اگــر در پایــان جلســه از مشــتری احتمالــی خــود بپرســیم: »آیــا ایــن جلســه 

ــا مشــتری  ــوی شــما ب ــی گفتگ ــن ســوال یعن ــود؟« ای ــد ب ــرای شــما مفی ب

ــا  ــه« ی ــد »بل ــد بگوی ــا در جــواب شــما می‌توان ــان اســت و او تنه ــه پای رو ب

»خیــر«. در حالــی کــه بهتــر اســت ایــن ســؤال را طــوری مطــرح کنیــد کــه 

مشــتری بتوانــد در پاســخ بــه آن نظــرش را درمــورد جلســه توضیــح بدهیــد.

ــه  ــم ب ــه پیمودی ــی ک ــی مراحل ــید: » ط ــد بپرس ــر، می‌توانی ــوی دیگ از س

ایــن دســتاورد رســیدیم، نظــر شــما چیســت؟ چــه احساســی نســبت بــه ایــن 

جلســه داریــد؟«
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ــل  ــون مشــتری شــما کام ــد؟ اکن ــی میفت ــه اتفاق ــد چ ــر می‌کنی ــالا فک ح

ــت.  ــان آشناس ــا محصولت ــده و ب ــان آگاه ش ــکل‌گیری محصولت ــد ش از فراین

عــاوه بــر ایــن، نظرســنجی از مشــتریان باعــث می‌شــود کــه جایــگاه برندتــان 

در ذهــن آن‌هــا تقویــت شــود.
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1. سؤالات خود را به صورت باز بپرسید.

بــه ســؤالاتی کــه از مشــتریان احتمالــی می‌پرســید توجــه کنیــد. آیــا فقــط 

ــک  ــد؟ کــدام ی ــز مطــرح می‌کنی ــاز نی ــا ســؤال ب ســؤال بســته می‌پرســید ی

ــورت  ــاند؟ درص ــتری می‌رس ــات بیش ــه اطلاع ــما را ب ــؤالات، ش ــواع س از ان

امــکان، ســعی کنیــد ســؤالات خــود را بــه صــورت بــاز مطــرح کنیــد.
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2. سؤالات بسته را با سؤال باز ادامه بدهید.

اگــر حواســتان نبــود و یــک ســؤال بســته پرســیدید امــا نیــاز به پاســخ کامل 

ــاز باشــد.  داشــتید، می‌توانیــد انتهــای ســؤال را طــوری مطــرح کنیــد کــه ب

مثــاً اگــر پرســیدید: »آیــا از فراینــد محصــول راضــی بودیــد؟« می‌توانیــد در 

انتهــا بگوییــد »لطفــا اگــر ناراضــی هســتید توضیــح بدهیــد.«
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3. از سؤالات باز برای آغاز گفتگو استفاده کنید.

ســؤالات بــاز بــرای آغــاز گفتگــو مناســب هســتند. حواســتان باشــد 

ــد  ــد. بای ــر کنن ــما را غافلگی ــد ش ــد نبای ــت می‌کنی ــه دریاف ــخ‌هایی ک پاس

خودتــان را آمــاده کنیــد تــا بــا هــر پاســخی کــه می‌گیریــد، یــک ســؤال بــاز 

دیگــر بپرســید. بــا دقــت بــه پاســخ‌هایی کــه از مشــتری دریافــت می‌کنیــد، 

ــتری  ــا مش ــی ب ــه‌ی خوب ــود رابط ــب می‌ش ــن کار موج ــد. ای ــوش بدهی گ

ــل  ــاد او تبدی ــل اعتم ــاوران قاب ــی از مش ــه یک ــد و ب ــرار کنی ــی برق احتمال

شــوید.
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هنر سؤال پرسیدن

ــارت  ــدام مه ــم ک ــد ببینی ــواع ســؤالات آشــنا شــدید بیایی ــا ان ــه ب حــالا ک

ــد. ــه را می‌ده ــن نتیج ــردن بهتری ــؤال ک س

 

* آماده‌‌سازی	

ــا مشــتری، خودتــان را از قبــل  خیلــی مهــم اســت کــه قبــل از ملاقــات ب

ــان  ــرار اســت از مشــتری بپرســید، از خودت ــه ق ــد. ســؤالاتی را ک ــاده کنی آم

ــه آن‌هــا پاســخ دهیــد. بپرســید و ســعی کنیــد ب
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* از مزایای محصول نگویید	

شــاید بــه عنــوان فروشــنده، وقتــی مشــتری را می‌بینیــد بخواهیــد دربــاره‌ی 

ــه او بگوییــد. امــا ایــن کامــاً اشــتباه اســت!  مزیت‌هــای محصــول خــود ب

مشــتری دنبــال مزایــای محصــول شــما نیســت. او می‌خواهــد بدانــد محصول 

شــما چطــور می‌توانــد مشــکلش را حــل کنــد. همیــن!
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* مختصر و مفید سؤال کنید	

ــاره‌ی آن توضیــح بدهیــد.  وقتــی ســؤالتان را پرســیدید، ســعی نکنیــد درب

ــر  ــی اگ ــد. حت ــخ ده ــتری پاس ــا مش ــید ت ــاکت باش ــید و س ــؤال را بپرس س

ســکوت طولانــی شــد، وسوســه نشــوید کــه توضیــح بیشــتری بدهید. ســاکت 

باشــید و منتظــر بمانیــد تــا مشــتری جــواب دهــد.

 

* ارتباط غیرکلامی	

ــیگنال‌های  ــد. س ــه کنی ــتری توج ــورت مش ــالات ص ــدن و ح ــان ب ــه زب ب

ــد. ــات می‌دهن ــما اطلاع ــه ش ــات، ب ــتر از کلم ــی بیش ــی گاه غیرکلام
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نتیجه‌

ــل  ــد از طــرف مقاب ــه بتوانی ــن اســت ک ــره ای ــر پرســیدن در مذاک ــک هن ی

اطلاعــات بگیریــد و بحــث را بــه ســمتی پیــش ببریــد کــه نتیجــه‌ی مناســب 

ــن شــکل ممکــن از  ــه بهتری ــد چطــور ب ــد. مهــم اســت کــه فکــر کنی بگیری

مهارت‌هــای ســؤال پرســیدن و ارتباطــی اســتفاده کنیــد تــا بهتریــن نتیجــه 

ــر نتیجــه‌ی مذاکــره  ــادی ب ــر ســؤال پرســیدن شــما، تأثیــر زی ــد. هن را بگیری

دارد.



مذاکره فروش 127

فصــل پنجــم: مهارت‌هــای لازم بــرای 

موفقیــت در مذاکــره فــروش
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ــد  ــت. بای ــی اس ــر ظریف ــروش هن ــره در ف ــون مذاک ــول و فن ــتن اص دانس

بتوانیــد به‌خوبــی در مــورد قیمت‌هــا صحبــت کنیــد، قــرارداد ببندیــد، قبــل 

از امضــای قــرارداد در مــورد جزئیــات آن بــه صــورت شــفاف صحبــت کنیــد 

ــزوم از مذاکــره کناره‌گیــری‌ کنیــد. در هنــگام  و حتــی بتوانیــد در صــورت ل

فــروش حتــی اگــر یــک مشــتری بالقــوه را به‌درســتی توجیــه کــرده باشــید 

ــه  ــید، معامل ــرده باش ــرآورده ک ــروش ب ــد ف ــق فرآین ــارات او را از طری و انتظ

همچنــان می‌توانــد بــه یــک مذاکــره فــروش موفــق ختــم شــود. بــه همیــن 

دلیــل اســت کــه هــر فروشــنده بایــد تســلط کاملــی بــر مهارت‌هــای مذاکــره 

و چگونگــی انجــام مؤثــر آن داشــته باشــد. 
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مهارت‌های مذاکره فروش

 اگــر فروشــندگان درگیــر در یــک مذاکــره بتواننــد در طــول بحــث خونســرد، 

ــاوران  ــوان مش ــه عن ــود را ب ــد خ ــد، می‌توانن ــی بمانن ــوز باق ــم‌دل و دلس ه

ارزشــمندی کــه خریدارانشــان می‌تواننــد بــرای کمــک و مشــاره‌ی تخصصــی 

حتــی پــس از پایــان فراینــد فــروش، روی آن‌هــا حســاب بــاز کننــد، معرفــی 

کننــد. پــس:
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1. با آمادگی در جلسه حاضر شوید.

هرگــز بــدون آگاهــی و کورکورانــه وارد مذاکــره نشــوید. وقتــی بــرای اولیــن 

بــار بــا مشــتری مذاکــره می‌کنیــد، بایــد درک دقیقــی از کســب‌وکار مشــتری، 

قــدرت خریــد مشــتری، نقــاط ضعــف آن‌هــا و راه‌حل‌هایــی کــه در صــورت 

شکســت در مذاکــره بــا شــما دنبــال خواهنــد کــرد، داشــته باشــید. درک ایــن 

ــا  ــه آی ــد ک ــن کنی ــد تعیی ــد بتوانی ــه شــما بای ــم اســت ک ــه بســیار مه نکت

یــک مذاکــره‌ی فــروش ارزش ادامــه‌دادن دارد یــا نــه. اگــر نمی‌توانیــد ایــن 

مــورد را تعییــن کنیــد، یــک گزینــه‌ی بســیار مهــم را از دســت می‌دهیــد و 

خــود را بــرای معاملــه‌ای آمــاده می‌کنیــد کــه ارزش نــدارد وقتتــان را بــه آن 

اختصــاص دهیــد.
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همان‌طــور کــه گفتــه شــد، نبایــد بــدون آگاهــی وارد مذاکــره شــوید. بــرای 

اجتنــاب از ایــن مســئله می‌توانیــد بررســی کامــل و دقیقــی در مــورد شــرایط 

خــود و مشــتری انجــام دهیــد.
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2. در مورد قیمت‌ها به صورت شفاف صحبت کنید.

کارشناســان فــروش معتقدنــد کــه هزینــه بــه عنــوان معیــار موفقیــت در 

مذاکــره فــروش، 12 برابــر بیشــتر از ســایر عناصــر در بســتن یــک معاملــه‌ی 

خــوب اهمیــت دارد! بنابرایــن بایــد حساســیت ایــن موضــوع را درک کنیــد، 

در غیــر ایــن صــورت ممکــن بــا شکســت مواجــه شــوید.

در لحظــه‌ی اوج مذاکــره، تخفیــف 30 درصــدی یــا شــش مــاه پشــتیبانی 

اضافــی ممکــن اســت کامــاً قابــل قبــول به‌نظــر برســد، امــا زمانــی کــه بــه 

ــد،  ــرارداد می‌کنی ــم ق ــه تنظی ــروع ب ــد و ش ــاز می‌گردی ــود ب ــز خ ــت می پش

ــا شــرایطی  ــی ســرتان آمــده! شــما ب آن‌گاه متوجــه می‌شــوید کــه چــه بلای

ــد. ــد بپذیری ــا نبای ــد و ی ــه نمی‌توانی ــد ک ــت کرده‌ای موافق
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پس هیجانات خود را کنترل کنید و برخورد منطقی داشته باشید.

ارائــه‌ی تعاریــف کامــاً شــفاف دربــاره‌ی محدودیت‌هــای تخفیــف‌ قیمــت، 

خدمــات یــا محصــولات جانبــی و ســایر مــوارد بیش‌فروشــی و فــروش مکمل 

ــی  ــه توافق ــه ب ــد ک ــان را می‌ده ــن اطمین ــا مشــتری، ای ــات ب ــل از ملاق قب

ســودمند بــرای هــر دو طــرف می‌رســید.
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3. نفر دوم صحبت کنید )اول مشتری(!

شــما شــرایط معاملــه را تعییــن کرده‌ایــد و مشــتری می‌خواهــد در مــورد 

آن‌هــا بــا شــما مذاکــره کنــد، پــس اجــازه دهیــد اول مشــتری گفت‌وگــو را 

شــروع کنــد. متأســفانه فروشــندگان اغلــب وسوســه می‌شــوند تــا فــوراً وارد 

عمــل شــوند و بــه منظــور نشــان‌دادن ســازگاری خــود بــا مشــتری، تخفیــف 

ارائــه دهنــد.

امــا مــرزی بیــن ســازگاری و اشــتیاق بیــش از حــد وجــود دارد! شــما بایــد 

ــات  ــد و اطلاع ــان کن ــکارش را بی ــا اف ــد ت ــت دهی ــود فرص ــتری خ ــه مش ب

بیشــتری در مــورد خــودش بــه شــما ارائــه دهــد.
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در طــول مــدت مذاکــره‌ی فــروش، ابتــدا گــوش‌دادن و دوم صحبت‌کــردن، 

ــا  ــد ت ــه مشــتری اجــازه ندهی بســیار ســودمند و هوشــمندانه اســت. اگــر ب

افــکار خــود را بیــان کنــد، نمی‌توانیــد بفهمیــد کــه او بــه چــه چیــزی فکــر 

می‌کنــد. ســعی کنیــد خون‌ســردی خــود را حفــظ کنیــد و از آن‌هــا بخواهیــد 

ــان اســتفاده  ــه نفــع خودت خواســته‌های خــود را بیــان کننــد و از ســکوت ب

کنیــد.
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4. قیمت‌های مختلفی پیشنهاد ندهید.

ــد،  ــش ده ــما را کاه ــول ش ــت محص ــه قیم ــرار دارد ک ــتری اص ــر مش اگ

ــا خودتــان بگوییــد:  قیمت‌هــای مختلفــی را بــه او پیشــنهاد ندهیــد. اگــر ب

»خــب شــاید بتوانــم قیمت‌هــا را 15 یــا 20 درصــد پاییــن بیــاورم« آن وقــت 

خودتــان را بــرای یــک ضــرر بــزرگ آمــاده کرده‌ایــد. وقتــی شــما ابتــدا تخفیف 

ــف 15 درصــدی را  ــه کســی تخفی ــداً چ ــد، بع ــنهاد می‌کنی 20 درصــدی پیش

قبــول می‌کنــد؟ همیشــه یــک قیمــت مشــخصی را بیــان کنیــد و در صــورت 

ضــرورت قیمــت بالاتــر یــا پایین‌تــر پیشــنهاد دهیــد.

 



مذاکره فروش 137

5. زیاد تخفیف ندهید.

ظاهــراً پیشــنهاد تخفیف‌هــای بــزرگ یــک راه بســیار ســاده و بــدون چالــش 

ــه اســت، امــا در واقعیــت بیشــتر از آن کــه  ــرای قطعی‌کــردن یــک معامل ب

مفیــد باشــد مضــر اســت.

بــرای مثــال، اگــر قیمــت محصــول یــا خدمــات شــما 1 میلیون تومان اســت 

و مشــتری بالقــوه، تخفیــف 50 درصــد می‌خواهــد، شــما نبایــد بپذیریــد. در 

ظاهــر ممکــن اســت ایــن قیمــت بــرای دو طــرف منصفانــه و ســودمند باشــد، 

امــا ایــن نــوع تخفیف‌هــا بیشــتر عجولانــه و غیرمنطقــی هســتند.

ــه  ــک ب ــت را نزدی ــد و قیم ــه دهی ــی ارائ ــای جزئ ــد تخفیف‌ه ــعی کنی س

ــد. ــر ضــرر کنی ــا کمت ــد ت ــی نگــه داری قیمــت اصل
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6. قرارداد را در زمان مناسب بنویسید.

ــم  ــره شــما دائ ــدت مذاک ــده هســتند. در طــول م ــروش پیچی ــرات ف مذاک

ــا و  ــد ایده‌ه ــرف بای ــوید. دو ط ــا از آن دور می‌ش ــک و ی ــه نزدی ــه معامل ب

ــده‌ای  ــرف گفته‌نش ــد و ح ــل کنن ــر منتق ــه یکدیگ ــود را ب ــته‌های خ خواس

باقــی نگذارنــد. در مذاکــره‌ی فــروش احتمــالًا گزینه‌هــای مختلفــی پیشــنهاد 

خواهدشــد کــه تعــدادی از آن‌هــا پذیرفتــه و بقیــه رد می‌شــوند. بنابرایــن تــا 

پایــان جلســه صبــر کنیــد و در پایــان وقتــی هــر دو طــرف بــه صــورت شــفاف 

بــا شــرایط قــرارداد موافقــت کردنــد، آن‌گاه قــرارداد را بنویســید.
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7. با شخص تصمیم‌گیرنده صحبت کنید.

ــه  ــندگان ب ــیاری از فروش ــا بس ــد ام ــر برس ــه نظ ــی ب ــت بدیه ــن اس ممک

ــد.  ــره می‌کنن ــتباه مذاک ــخص اش ــا ش ــوند و ب ــب می‌ش ــتباه مرتک ــن اش ای

ممکــن اســت یــک شــرکت چنــد نفــر را بــدون داشــتن هیــچ اختیــاری بــرای 

تصمیم‌گیــری واقعــی بــه میــز مذاکــره بفرســتد، بنابرایــن بــه ایــن موضــوع 

دقــت کنیــد.

ممکــن اســت بــر اســاس تصمیم‌هــای طــرف مقابــل تخفیف‌هایــی ارائــه 

ــاً  ــما اص ــل ش ــرف مقاب ــه ط ــوید ک ــه ش ــد متوج ــه‌ی بع ــد و در جلس دهی

ــرای  ــما ب ــاش ش ــاید ت ــورت ش ــن ص ــوده! در ای ــی نب ــده واقع تصمیم‌گیرن

ــد. ــده باش ــه بی‌فای ــت اولی ــه قیم ــا ب ــدن قیمت‌ه برگردان
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8. با مشتری رابطه‌ی سازنده برقرار کنید.

روابــط ســالم بیــن فروشــنده و مشــتری ناشــی از احتــرام و اعتمــاد متقابــل 

بیــن آن‌هــا اســت. البتــه احتــرام بــه ایــن معنــا نیســت کــه فروشــنده بــه 

تمــام درخواســت‌های مشــتری جــواب مثبــت دهــد.

ــدون  ــوه را ب ــتری بالق ــک مش ــته‌های ی ــک خواس ــد تک‌ت ــنده نبای فروش

در‌نظــر گرفتــن خواســته‌های خــود بپذیــرد. بــا حفــظ یــک مذاکــره‌ی برد_بــرد 

بــرای هــر دو طــرف، فروشــنده و مشــتری در شــرایط یکســانی قــرار می‌گیرنــد 

کــه زمینــه را بــرای داشــتن یــک رابطــه‌ی ســازنده فراهــم می‌کنــد.
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9. در مورد قیمت، بیشتر صحبت کنید.

ــد  ــندگان بای ــن فروش ــت اســت. بنابرای ــه، قیم ــن بحــث در معامل مهم‌تری

آمــاده صحبــت در مــورد تخفیــف باشــند، امــا تخفیــف تنهــا راهــی نیســت 

ــد. ــه ســمت خــود جــذب کنن ــد مشــتری را ب کــه فروشــندگان می‌توانن

ــره  ــول گ ــک محص ــتری از ارزش ی ــت مش ــه درک و رضای ــت ب ارزش قیم

خــورده اســت. بــه همیــن دلیــل ممکــن اســت بخواهیــد بــه جــای قیمــت 

ــد. ــه دهی ــه مشــتری ارائ ــگان دیگــری ب ــر، پیشــنهادهای رای کمت

امــا هیــچ فرمــول منحصربه‌فــردی در ایــن زمینــه وجــود دارد، همــه چیــز 

بــه شــرایط بســتگی دارد. گاهــی واقعــا تخفیــف بهتریــن انتخــاب اســت. 
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اگــر تخفیــف می‌دهیــد، تمــام جنبه‌هــای معاملــه، شــرایط و خواســته‌های 

خــود را بــه‌ دقــت در نظــر بگیرید.
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10. مذاکره را آرام نگه دارید.

مذاکــرات می‌تواننــد همــراه بــا تنــش باشــند کــه البتــه طبیعــی هم هســت 

امــا شــما بایــد هــر کاری می‌توانیــد انجــام دهیــد تــا از متشنج‌شــدن فضــا 

جلوگیــری کنیــد. چــون هــدف از مذاکــره فــروش، رســیدن بــه یــک مشــارکت 

قابــل قبــول و ســازنده اســت.

ــا مشــتری پرتنــش  ــان ب شــما نمی‌خواهیــد تحــت هیــچ شــرایطی رابطه‌‌ت

باشــد. درســت ماننــد هــر رابطــه‌ی دیگــر. بنابرایــن از هــر نــوع پرخاشــگری 

یــا درگیــری منفــی پرهیــز کنیــد و ســعی کنیــد جلســه را بــا لبخنــد و حــال 

خــوب شــروع کنیــد.
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11. آرامش خود را حفظ کنید.

اســت.  فــروش  مذاکــره  در  کلیــدی  مهارت‌هــای  از  یکــی  خونســردی 

عصبانی‌شــدن یــا عصبانی‌کــردن می‌توانــد مشــتریان بالقــوه شــما را از بیــن 

ببــرد و توانایــی شــما را بــرای اینکــه بتوانیــد خــود را بــه عنــوان فــردی آگاه 

ــرد. ــر ســؤال می‌ب ــد، زی ــی کنی ــه مشــتری معرف ــاد ب ــل اعتم و قاب

ــرای ایجــاد  ــدی ب ــادی فراین ــا حــد زی ــاد داشــته باشــید کــه مذاکــره ت به‌ی

یــک رابطــه اســت. اگــر خونســردی خــود را از دســت بدهیــد، مشــتریان شــما 

تمایــل کمتــری بــه ایجــاد یــک مشــارکت طولانی‌مــدت و ســازنده بــا شــما 

خواهنــد داشــت. پــس بــه خاطــر خودتــان هــم کــه شــده، خونســردیتان را 

حفــظ کنیــد.
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12. در صورت لزوم از مذاکره کناره‌گیری کنید.

همان‌طــور کــه قبــاً هــم گفتــه شــد، فروشــنده نبایــد تمــام خواســته‌های 

مشــتری را بپذیــرد. در صورتــی کــه درخواســت‌های مشــتری بــرای شــرکت، 

غیرمنطقــی و مضــر اســت، از تــرک میــز مذاکــره نترســید.

مشــتری‌هایی کــه می‌گوینــد فقــط در صورتــی بــا معاملــه موافقــت 

ــا  ــا قیمت‌ه ــد ی ــته باش ــی داش ــل توجه ــاح قاب ــرارداد اص ــه ق ــد ک می‌کنن

بــه شــدت کاهــش یابــد، بعــداً هــم مشــکلاتی را بــرای شــما ایجــاد خواهنــد 

کــرد.

ایــن نــوع درخواســت همچنیــن نشــان می‌دهــد کــه مشــتری ارزش زیــادی 

بــرای پیشــنهاد شــما قائــل نیســت و احتمــالًا بعــد از بســتن قرارداد همیشــه 
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ــع  ــه نف ــوع مذاکــرات ب ــن ن ــری در ای ــد. کناره‌گی احســاس نارضایتــی می‌کن

هــر دو طــرف خواهــد بــود.
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13. گوش‌دادن فعال

در فرآینــد مذاکــره‌ی فــروش، همــواره ســعی کنیــد شــنونده‌ی خوبی باشــید. 

ــل  ــرف مقاب ــه شــوید ط ــد متوج ــت کمــک می‌کن ــال و بادق ــوش‌دادن فع گ

دقیقــاً چــه می‌خواهــد. بــه ایــن ترتیــب، پاســخ بهتــری می‌توانیــد بدهیــد. 

همچنیــن از تنــش جلوگیــری کــرده و ســریع‌تر بــه نتیجــه می‌رســید.
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14. سوالات خوب بپرسید

بــا پرســیدن ســؤالات خــود، شــانس خــود بــرای موفقیــت در مذاکــره فروش 

ــید،  ــر نپرس ــه و خی ــؤالات بل ــد س ــان باش ــا یادت ــد. ام ــش می‌دهی را افزای

ــا مشــتری وارد بحــث شــوید. ــر ب ــا راحت‌ت ــاز بپرســید ت ســؤالات ب
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15. صبور باشید

هنــگام مذاکــره، صبــر و تحمــل داشــته باشــید. خیلــی مهــم اســت کــه گام 

بــه گام و بــا حوصلــه پیــش برویــد و بــرای بســتن معاملــه عجلــه نکنیــد. 

همچنیــن اگــر بــا هیجــان و عجلــه تصمیــم بگیریــد، احتمــال شکســت شــما 

زیــاد خواهــد بــود.
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نتیجه‌

ــیار  ــروش، بس ــره‌ی ف ــت مذاک ــرای موفقی ــی ب ــای کاف ــتن مهارت‌ه داش

ــود را  ــه خونســردی خ ــره چگون ــول مذاک ــد در ط ــر بدانی ضــروری اســت. اگ

ــد، خواســته‌های خــود را  ــت کنی ــی جلســه را مدیری ــا همدل ــد، ب ــظ کنی حف

ــا خدمــات  ــه ارزش محصــول و ی ــاد بگیریــد کــه چگون فرامــوش نکنیــد و ی

خــود را بیــان کنیــد، آن‌گاه آمــاده خواهیــد بــود تــا در هــر مذاکــره‌ای کــه در 

ــتن  ــید. داش ــته باش ــت داش ــود رضای ــت از خ ــد، در نهای ــرکت می‌کنی آن ش

رضایــت لزومــاً بــه معنــی بســتن قــرارداد نیســت، بلکــه گاهــی کناره‌گیــری 

ــن انتخــاب اســت. ــره بهتری از مذاک
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فصــل ششــم: پیــروزی در مذاکرات ســخت 

بــا مشــتریان بالقوه
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وقتــی مشــتری می‌گویــد محصولتــان گــران اســت، چــه پاســخی بدهیــم؟ 

اگــر مشــتری گفــت بایــد فکــر بکنــد، چــه عکس‌العملــی نشــان دهیــم؟ و 

در برابــر مشــتری‌ای کــه بــه رقیبمــان متمایــل اســت چــه رفتــاری داشــته 

باشــیم؟ پاســخ کامــل همــه‌ی ایــن ســؤالات در ادامــه ایــن مطلــب قــرار دارد. 
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همین ابتدا نکته‌ی مهمی را در نظر داشته باشید:

قــرار نیســت تمــام مشــتریان بالقــوه محصــول مــا را بخرند. 

گاهــی اوقــات بایــد ایــن مشــتریان را به‌ســرعت از فراینــد 

فــروش حــذف کنیــم تــا بــه مشــتریان بــا احتمــال خریــد 

بــالا بپردازیــم.
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سرنخ )leads( چیست؟

ــرنخ‌ها در  ــتند. س ــوه هس ــتریان بالق ــان مش ــرنخ )leads( هم ــور از س منظ

واقــع افــرادی هســتند کــه بــه نحــوی علاقــه خــود را بــه محصولمــان نشــان 

ــه  ــا عضــو خبرنام ــد و ی ــر کرده‌ان ــرم پ ــه ف ــرادی ک ــال اف ــرای مث ــد. ب داده‌ان

ــا ســرنخ هســتند. ــد ی ــع نوعــی لی شــده‌اند در واق

ــوه‌ی  ــوه و نح ــتریان بالق ــداول مش ــیار مت ــات بس ــواع اعتراض ــدا ان در ابت

پاســخگویی بــه آن‌هــا در مذاکــره فــروش را می‌گوییــم. در ادامــه بــه بهتریــن 

روش مذاکــره‌ی فــروش و نحــوه‌ی مدیریــت تیــم فــروش برای ایجــاد آمادگی 

بــالا در غلبــه بــه مشــتریان بالقــوه در مذاکــره فــروش اشــاره می‌کنیــم.
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ــوه‌ی  ــوه و نح ــتریان بالق ــداول مش ــات مت اعتراض
ــه آن ــخگویی ب پاس

مشــتریان در جریــان مذاکــره‌ی فــروش بــه فاکتورهــای متفاوتــی اعتــراض 

ــد از: ــات عبارت‌ان ــن اعتراض ــن و متداول‌تری ــی از صلی‌تری ــد؛ برخ می‌کنن
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* قیمت بالای محصول	

اگــر مشــتری گفــت محصول گــران اســت، اولیــن و بهتریــن روش مذاکره‌ی 

ــرای محصــول اســت. اگــر  فــروش، بررســی واجــد شــرایط بــودن مشــتری ب

فکــر می‌کنیــد مشــتری بتوانــد در آینــده نــه چنــدان دور بودجــه‌ی محصــول 

ــه در  ــد ک ــرار دهی ــر اســت او را در لیســت ســرنخ‌هایی ق ــد، بهت ــه کن را تهی

آینــده بــا آن‌هــا تمــاس می‌گیریــد.

یکــی از عمــده دلایــل اعتــراض بــه قیمــت محصــول، بی‌اعتمــادی ســرنخ 

بــه محصــول اســت. اگــر مطمئــن شــدید کــه مشــتری بودجــه‌ی لازم بــرای 

خریــد محصــول را دارد، در مکالمــات خــود روی ارزش محصــول تأکیــد 

کنیــد. از ســؤال‌کردن نترســید و دلیــل بی‌اعتمــادی مشــتری را پیــدا کنیــد. 
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فروشــندگان حرفــه‌ای کــه بــا فنــون مذاکــره فــروش آشــنا هســتند، می‌داننــد 

ــد  ــد. بای ــه باش ــت معامل ــل شکس ــد عام ــی نمی‌توان ــه تنهای ــت ب ــه قیم ک

تــاش کنیــد کــه اعتمــاد مشــتری را جلــب کــرده و متقاعــدش کنیــد کــه 

جایــی بــرای نگرانــی وجــود نــدارد.
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* زمان خواستن	

ایــن اعتــراض در واقــع مهارت‌هــای فــروش شــما را بــه چالــش می‌کشــد. 

مهم‌تریــن روش مذاکــره فــروش در ایــن مواقــع، مدیریــت ایجــاد رابطــه و 

مهــارت در مکالمــه اســت.
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* فکرامو می‌کنم و با شما تماس می‌گیرم	

اصــاً نبایــد مغلــوب ایــن جملــه شــوید! ایــن گونــه جمــات نشــان‌ می‌دهد 

کــه مشــتری بــه ارزش محصــول شــک دارد. بایــد پاســخی مناســبی بــه ایــن 

ــرای خریــد متقاعــد کنیــد. همــه تلاشــتان را  تردیــد بدهیــد و مشــتری را ب

بکنیــد کــه ارتباطتــان بعــد از شــنیدن ایــن جملــه قطــع نشــود.
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عبــارت »فعــاً وقــت نــدارم صحبــت کنــم« هــم جــای تأمــل دارد. در 

ابتــدا بایــد بــه خواســته مشــتری احتــرام بگذاریــد، ولــی حتمــاً تاریخــی را 

ــا او در نرم‌افــزار CRM خــود ثبــت کنیــد.  ــرای تمــاس مجــدد ب ب
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* اشاره به بهتربودن محصول رقبا	

اگــر ســرنخ شــما در مــورد رقیــب صحبــت می‌کنــد یعنــی بــه کالای شــما 

ــن  ــری از بهتری ــا بهره‌گی ــه ب ــت ک ــر شماس ــه و هن ــون وظیف ــاز دارد. اکن نی

ــه‌ی  ــما گزین ــول ش ــد محص ــت کنی ــخت، ثاب ــرات س ــره در مذاک روش مذاک

بهتــری اســت.
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* ــح 	 ــما ترجی ــول ش ــه محص ــد ... را ب ــول برن ــن محص م

می‌دهــم.

ایــن یــک نشــانه جــدی اســت. مشــتری محصــول شــما و رقیــب را به‌دقــت 

بررســی کــرده و حــالا قصــد خریــد از رقبــا را داد. اینجاســت کــه بایــد زیرکــی 

به‌خــرج بدهیــد و بــا اســتفاده از بهتریــن روش مذاکــره‌ی فــروش، اوضــاع را 

بــه نفــع خودتــان تغییــر دهیــد.

بهتریــن روش مذاکــره در مذاکــرات ســخت ایــن چنینــی، ایــن اســت کــه 

ــوت  ــاط ق ــر نق ــرده و آن را در براب ــایی ک ــان را شناس ــف رقبایم ــاط ضع نق

ــم. ــرار دهی ــان ق خودم
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اول خــوب گــوش کنیــد کــه مشــتری در مــورد رقبــا چــه می‌گویــد. بعــد بــا 

توجــه بــه حرف‌هــای مشــتری بــذر تردیــد را در ذهنــش بکاریــد. اگــر موفــق 

ــا در  ــد ت ــد. در CRM یــک تکــرار فعالیــت تعریــف کنی نشــدید، اصــرار نکنی

ــرار کنیــد. پیگیری‌هــای  ــاط برق ــا مشــتری ارتب ــی مشــخص ب بازه‌هــای زمان

ایــن چنینــی معجــزه ‌می‌کنــد.
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* تردید در خرید	

اگــر شــرکت جدیــدی هســتید، حتمــاً ســعی کنید بــا ارائــه‌ی مــدارک معتبر 

اعتمــاد آن‌هــا را جلــب کنیــد. مشــتریان دوســت دارند ســوابق شــما را بدانند. 

همدلــی شــما نیــز به همیــن میــزان اهمیــت دارد.

ˢ من اسم شرکت شما رو تا حالا نشنیدم. 	

ˢ شرکت شما )از رقیب( خیلی کوچک‌تره	

 اینجاســت کــه بایــد هنرنمایــی کــرده و بــا رعایــت اصــول مذاکــره و بهترین 

روش مذاکــره‌ی فــروش، ارزش‌هــای خــود و محصولتــان را بــه قــدری مثبــت 
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ــی  ــانه‌ی خوب ــا نش ــن جمله‌ه ــود. ای ــد ش ــتری متقاع ــا مش ــد ت ــوه دهی جل

ــل  ــم تمای ــاز ه ــه دارد، ب ــدی ک ــود تردی ــا وج ــتری، ب ــی مش ــتند. یعن هس

ــتری را  ــاد مش ــر اعتم ــد. اگ ــان می‌ده ــودش نش ــد از خ ــرای خری ــی ب بالای

جلــب کنیــد، 100درصــد خریــد خواهــد کــرد. از ایــن قالــب بــرای پاســخ‌دادن 

اســتفاده کنیــد:

بلــه. اجــازه بدیــد در مــورد خودمــون بیشــتر توضیــح بدم. ما یــک شــرکت ... )نوع 

شــرکت( هســتیم کــه بــه ... )مخاطــب( در انجــام ... )نتیجــه( کمــک می‌کنیــم 

و تــا الآن چنیــن خدماتــی رو بــه مشــتری‌های ... )۱()۲()۳( ارائــه دادیــم. مــن 

مطمئــن هســتم کــه بــرای شــما هــم تجربــه‌ای مثبــت ایجــاد می‌کنیــم.
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* مقاومت در برابر تغییر	

ــا وجــود دارد.  ــر در همــه‌ی م ــرس از تغیی ــا ت ــر ی ــر تغیی مقاومــت در براب

ولــی ایــن مقاومــت عمومــاً در افــرادی کــه ســن بالاتــری دارنــد و یــا ســنتی 

ــد هــم یکــی از  ــده می‌شــود. اســتفاده از محصــول جدی هســتند بیشــتر دی

ایــن تغییــرات اســت.

ممکــن اســت ســرنخ بــه روش‌هــای قدیمــی خــودش خیلــی پایبنــد باشــد 

ــن  ــودن محصــول شــک داشــته باشــد؛ در ای ــز ب ــورد موفقیت‌آمی ــا در م و ی

ــده اســت: ــع اســتفاده از اصــول مذاکــره کمک‌کنن مواق
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یکــی از بهتریــن روش‌هــای مذاکــره‌ی فــروش، پشــتیبانی فعــال از محصول 

اســت تــا مشــتری از کیفیــت آن مطمئــن شــود و هیــچ ترســی بــه خــود راه 

ندهــد. تعریف‌کــردن داســتان مشــتریان مشــابهی کــه از محصــول اســتفاده 

ــراد  ــن اف ــا ای ــره ب ــرای مذاک ــری ب ــک دیگ ــد هــم تکنی ــرده و راضــی بودن ک

اســت. تصویرســازی و پیش‌بینــی وضــع مشــتری بعــد از اســتفاده محصــول 

هــم روش بســیار مناســبی اســت.
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* افرادی که تصمیم‌گیرنده برای خرید نیستند	

ــره  ــال مذاک ــده در ح ــرد تصمیم‌گیرن ــا ف ــه ب ــوید ک ــن ش ــدا مطمئ از ابت

ــرد  ــه ف ــما را ب ــای ش ــری صحبت‌ه ــخص دیگ ــد ش ــازه ندهی ــتید. اج هس

ــد. ــل کن ــده منتق ــم گیرن تصمی

ˢ  آقای مدیرعامل باید نظر بدن	

ˢ خانم فلانی نظرشونو تا فردا میگن	

ــی نیســت  ــده‌ نهای ــده، تصمیم‌گیرن این‌هــا نشــان می‌دهــد کــه مذاکره‌کنن

و زمانــی کــه بــرای تعامــل گذاشــتید بــه نوعــی اتــاف وقــت بــوده اســت.
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در ایــن مواقــع بهتریــن روش مذاکــره فــروش ایــن اســت کــه بــه صــورت 

کامــاً محترمانــه، از آن فــرد بخواهیــد کــه شــما را بــه تصمیم‌گیرنــده اصلــی 

ارجــاع دهــد. از ایــن جمــات اســتفاده کنیــد:

	

ˢ می‌شه جلسه‌ای با سهامداران هم داشته باشیم؟	

ˢ من دوست دارم با هر دوی شما ملاقات کنم. این امکان وجود دارد؟	

ˢ آیــا می‌توانــم بــا فــرد تصمیم‌گیرنــده صحبــت کنــم. می‌توانیــد لطــف کــرده 	

و ایــن فــرد را بــه مــن معرفــی کنیــد؟
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* افرادی که می‌گویند به محصولمان نیازی ندارند	

ــا  ــدارد، کار ت ــازی ن ــا نی ــول م ــه محص ــد ب ــام می‌کن ــتری اع ــی مش وقت

حــدودی ســخت می‌شــود؛ ولــی هنــوز تمــام نشــده. یکــی از معــدود راه‌هــای 

غلبــه بــر ایــن ادعــا و بهتریــن روش مذاکــره‌ی فــروش، ایــن اســت کــه بــه 

ــاً  ســرنخ نشــان دهیــد محصولتــان چــه ارزش افــزوده‌ای برایــش دارد. دقیق

نشــان دهیــد محصولتــان چــه تأثیــری روی مشــتری دارد و چگونــه می‌توانــد 

کار و یــا زندگــی‌اش را متحــول کنــد. بایــد نقطــه درد مشــتری را پیــدا کنیــد؛ 

مثــاً بگوییــد:
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ˢ ــر ایــن )چالشــی کــه محصــول شــما راه‌حــل آن اســت( 	 ــا کنــون ب ــه ت چگون

ــد؟ ــرف کرده‌ای ــرژی ص ــت و ان ــزان وق ــه می ــد؟ چ ــه کرده‌ای غلب

ˢ اگــر بخواهیــد ایــن )چالشــی کــه محصــول شــما راه‌حــل آن اســت( را حــل 	

ــد؟ ــتفاده می‌کنی ــزی اس ــه چی ــد از چ کنی

 

نمی‌تــوان صددرصــد بــه اعتراضــات مشــتری در مذاکــره فــروش غلبــه کــرد. 

ولــی بــا دانســتن همیــن اعتراضــات کلیشــه‌ای و بهتریــن روش مذاکــره در 

مذاکــرات ســخت، تــا حــدود بســیار بالایــی موفــق شــد و فــروش را کنتــرل 

کــرد.
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در بخــش گزارشــات نرم‌افــزار CRM می‌توانیــد پرتکرارتریــن اعتراض‌هــا 

و دلایــل شکســت معاملــه را پیــدا کنیــد. بعــد یــک جلســه بــا تیــم فــروش 

بگذاریــد و بــرای پاســخ بــه اعتراضــات و مقابلــه بــا دلایــل شکســت 

برنامه‌ریــزی کنیــد.

اما چطور باید تیم فروش را برای مذاکره قوی آماده کرد؟
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آماده‌کردن تیم فروش برای مذاکره

ــره ضــروری  ــرای مذاک ــروش ب ــم ف ــردن تی ــاده ک ــرای آم ــر ب ــار گام زی چه

اســت.
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آموزش سرنخ بی‌کیفیت از پیگیری و فرایند فروش

ــد  ــرار نیســت خری همان‌طــور کــه گفتیــم، همــه‌ی مشــتری‌های بالقــوه ق

ــن  ــد ای ــر 20 درصــد اســت. بای ــد بســیاری از آن‌هــا زی ــد. احتمــال خری کنن

افــراد را از کاریــز فــروش حــذف کنیــد. ســرمایه‌گذاری روی پیگیــری و 

ــزار  ــتفاده از نرم‌اف ــا اس ــت. ب ــع اس ــت مناب ــرنخ‌ها هدررف ــن س ــرورش ای پ

ــز  ــایی و از کاری ــت را شناس ــرنخ‌های بی‌کیفی ــد س ــی می‌توانی CRM به‌راحت

فــروش حــذف کنیــد.
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* آموزش پاسخ مناسب هر اعتراض	

همان‌طــور کــه ذکــر کردیــم، بایــد اعتراض‌هــای متــداول کســب‌وکارتان را 

لیســت کنیــد. بایــد بــرای مواجه‌شــدن بــا هــر مانــع در رونــد مذاکــره، یــک 

برنامــه مشــخص داشــته باشــید. بهتــر اســت بــرای هــر اعتــراض چنــد پاســخ 

ــوزش  ــم آم ــروش ه ــم ف ــه تی ــخ‌ها را ب ــن پاس ــد. ای ــر بگیری ــوب در نظ خ

دهیــد. اینگونــه تیــم فروشــی داریــد کــه بــرای هــر موقعیتــی آمــاده اســت.
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* بازخورد بدهید	

هــر مــاه بــا تیــم فــروش جلســه بگذاریــد. گزارش‌هــای CRM را بررســی و 

ــدی  ــد. اگــر اعتــراض جدی ــه اعتراض‌هــای مــاه گذشــته مشــتریان بپردازی ب

زیــاد تکــرار شــده بــود حتمــاً آن را بــه لیســت اعتراضــات خــود اضافــه کنیــد 

ــه  ــد ب ــن مســتندات می‌توان ــد. ای ــاده کنی ــرای آن آم و پاســخ درخــوری را ب

ــرای ایجــاد بهتریــن روش مذاکــره  عنــوان یــک کتــاب آموزشــی ارزشــمند ب

فــروش شــما عمــل کنــد.
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* حفظ آرامش در برابر اعتراض مشتری	

حفــظ آرامــش در برابــر مشــتری معتــرض و گاهــی عصبانــی، بهتریــن روش 

مذاکــره در مذاکــرات ســخت اســت. چراکــه هــم شــما را حرفه‌ای‌تــر نشــان 

ــد. نفــس عمیــق  می‌دهــد و هــم باعــث می‌شــود حساب‌شــده‌تر عمــل کنی

بکشــید و مؤثــر بــه آن‌هــا گوش کنیــد. فروشــندگان موفق در چنین شــرایطی 

ــای  ــورد ویژگی‌ه ــد و در م ــود بگیرن ــه خ ــی ب ــت دفاع ــه حال ــای اینک ــه ج ب

ــد.  ــد اصــول مذاکــره را رعایــت کنن ــد، ســعی می‌کنن محصــول صحبــت کنن

ــش  ــاس آرام ــا احس ــه آن‌ه ــوش داده ب ــتری گ ــای مش ــه حرف‌ه ــی ب یعن

می‌دهنــد و در نهایــت تــاش می‌کننــد تــا نقــاط درد مشــتری را شناســایی 

کننــد.
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ــا  ــد از آن‌ه ــود می‌توانی ــروش خ ــم ف ــه تی ــک ب ــن تکنی ــوزش ای ــرای آم ب

بخواهیــد بــا یکدیگــر تمــاس ســرد برقــرار کننــد و بــا اعتراض‌هــای احتمالــی 

مواجــه شــوند. ایــن تماس‌هــا می‌توانــد توســط یکــی دیگــر از اعضــای تیــم 

بررســی شــود تــا بازخوردهــای مناســبی بــه همــکارش ارائــه دهــد.

همچنیــن می‌توانیــد بــرای تســلط بــر خــود و شــناخت ذهــن مشــتری در 

هنــگام مذاکــره از اصــول روانشناســی و فنــون مذاکره‌ی فروش اســتفاده کرده 

و آن‌هــا را بــه تیــم خــود آمــوزش دهیــد. ایــن اصــول مذاکــره می‌توانــد بــه 

شــما در شــناخت ذهــن مشــتریان و نحــوه‌ی مواجه‌شــدن بــا اعتراضاتشــان 

کمــک کنــد.
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نتیجه‌

در پایــان بــه یــاد داشــته باشــید بــرای موفقیــت در مذاکــره‌ی فــروش بایــد 

اصــول مذاکــره را بدانیــد، بــا بهتریــن روش مذاکــره فــروش آشــنا باشــید و 

دانــش خــود در زمینــه‌ی فــروش را بــه‌روز نگــه داریــد. امــروزه تکنیک‌هــای 

ــر  ــی کــه ب ــه شــده‌اند. روش‌های ــره ارائ ــرای مذاک ــری ب ــب و مؤث بســیار جال

ارتبــاط بــا مشــتری تأکیــد داشــته و در افزایــش فــروش بســیار تأثیرگذارنــد.
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ــای  ــن تکنیک‌ه ــم: بهتری فصــل هفت

مذاکــره فــروش
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مذاکــره یکــی از مهم‌تریــن فنونــی اســت کــه نه‌تنهــا در تمــام حوزه‌هــای 

تجــاری و علمــی، بلکــه در زندگــی فــردی هــم بــه‌کار می‌آیــد. بــدون شــک 

افــرادی کــه در زمینــه‌ی فــروش و بازاریابــی فعــال هســتند، بایــد بــا تســلط 

بــر اصــول مذاکــره فــروش بــا مشــتریان تعامــل قابــل قبولی داشــته باشــند و 

نتایــج درخشــانی کســب کننــد. تنهــا در ایــن صــورت اســت کــه فروشــندگان 

می‌تواننــد ســطح درآمــد شرکتشــان را افزایــش دهنــد.
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نقطه‌ی آغاز مذاکره فروش چیست؟

معمــولًا در مذاکره‌هــا، بــرگ برنــده در دســت پیشــنهاددهنده اســت. 

پیشــنهاد اول روی ادامــه مذاکــره تأثیــر زیــادی دارد و تقریبــاً مســیر مذاکــره 

ــه  ــا چ ــد، ب ــه می‌کنی ــنهادی را ارائ ــی پیش ــا وقت ــد. ام ــخص می‌کن را مش

ــد شــد؟ ــه‌رو خواهی پاســخی روب

در مذاکره‌هــای تجــاری دو نــوع منطــق وجــود دارد: منطــق محدودیــت 

ــل  ــرد مقاب ــد، ف ــه می‌دهی ــی شــما پیشــنهادی ارائ ــر. وقت و منطــق تحقی

ــره را  ــرش پیشــنهاد مذاک ــه پذی ــد ک ــرح کن ــی را مط ــن اســت چیزهای ممک

ــه  ــه بودج ــد ک ــه شــما بگوی ــدار ب ــال، خری ــرای مث ــرد. ب ــد ک محــدود خواه

محــدودی دارد. یــا ممکــن اســت مشــتری بــه نقطه‌ضعــف محصــول اشــاره 
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کنــد و بــرای مثــال کیفیــت پاییــن محصــول را هــدف قــرار بدهــد.

طبــق نتایــج تحقیقــی کــه در دانشــگاه کلمبیــا انجــام شــده، فروشــنده‌ها 

معمــولًا دو نــوع عکس‌العمــل بــه ایــن منطــق مشــتری دارنــد. فروشــندگان 

ــل  ــا دلای ــد ت ــرار می‌گیرن ــداران ق ــت خری ــل محدودی ــر دلای بیشــتر تحت‌تأثی

تحقیــر آن‌هــا. چــرا؟ اول اینکــه فروشــندگان ممکــن اســت انتقــاد را در منطق 

ــش  ــر قیمــت واکن ــا ایســتادگی ب ــد و ب ــه ببینن ــر نادرســت و بی‌ادبان تحقی

نشــان دهنــد. دوم، وقتــی خریــداران محدودیت‌هــای مالــی خــود را توصیــف 

بنابرایــن،  می‌گیرنــد.  قــرار  تحت‌تأثیــر  بیشــتر  فروشــندگان  می‌کننــد، 

هنــگام پاســخ بــه پیشــنهاد فروشــنده، خریــدار اگــر پیشــنهاد متقابــل خــود 

را بــا اطلاعاتــی در مــورد محدودیت‌هــای مالــی خــود همــراه کنــد، احتمــالًا 
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معاملــه بهتــری به‌دســت مــی‌آورد تــا اینکــه ســعی کنــد ارزش محصــول یــا 

خدمــت مــورد معاملــه را پاییــن بیــاورد.

ــد  ــه کار بای ــروش چ ــره ف ــن مذاک ــرایطی حی ــن ش ــالا در چنی ح

ــم؟ بکنی
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13 تکنیک مذاکره‌ی فروش

آمارهــا نشــان می‌دهنــد مذاکره‌کنندگانــی کــه روی یادگیــری تکنیک‌هــای 

فــروش وقــت گذاشــته‌اند، 9 برابــر بیشــتر از دیگــر فروشــندگان موفــق عمــل 

می‌کننــد. یکــی از بهتریــن روش‌هایــی کــه می‌تــوان بــرای بهبــود نتایــج در 

ــک برنامــه‌ی آموزشــی  ــرد، داشــتن ی هــر ســازمان فروش‌محــور اســتفاده ک

اســتراتژیک و ســاختاریافته اســت.

حتمــاً کمــی وقــت بگذاریــد و بــه ایــن فکــر کنیــد کــه چگونــه می‌توانیــد 

تکنیک‌هــای مذاکــره را کــه در ادامــه معرفــی می‌کنیــم، بــه بخشــی از 

فرهنــگ اصلــی شــرکت خــود تبدیــل کنیــد. پیشــنهاد می‌کنیــم کــه در ایــن 

مســیر، حتمــاً از آمــوزش الکترونیکــی و ســمینارهای آنلایــن اســتفاده کنیــد. 
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بــرای تمریــن و به‌اشــتراک‌گذاری دانــش می‌توانیــد از یــک منتــور یــا کــوچ 

هــم اســتفاده کنیــد و بــا ایــن افــراد جلســات بازخــورد منظــم برگــزار نماییــد.

ــاه و  ــی را کوت ــات داخل ــروش، جلس ــره ف ــای مذاک ــوزش مهارت‌ه ــی آم ط

تمرین‌هــای میدانــی را بیشــتر کنیــد تــا فروشــندگان تکنیک‌هــای مذاکــره 

را در میــدان عمــل بیاموزنــد. فرامــوش نکنیــد کــه همــواره عملکــرد صحیــح 

فروشــندگان خــود را تشــویق و تحســین کنیــد.

خــب، بــدون معطلــی برویــم ســروقت بهتریــن تکنیک‌هــای مذاکــره 

ــروش. ف
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1( همیشه از قبل، حداقل پیشنهاد قیمتی را بدانید

تیــم فــروش بایــد بدانــد در هنــگام مذاکــره قیمــت را تــا چــه حــد می‌توانــد 

ــذاری را  ــای قیمت‌گ ــا و پارامتره ــندگان هزینه‌ه ــر فروش ــاورد. اگ ــن بی پایی

ــری  کامــاً درک کــرده باشــند، ســطح آرامــش و اعتمادبه‌نفــس بســیار بالات

در حیــن مذاکــره خواهنــد داشــت.

ــد  ــی مانن ــناخت معیارهای ــه و ش ــدف معامل ــتن ه ــی، دانس ــور کل ــه ط ب

زمــان، قیمــت و ســود بــه تیــم فــروش کمــک می‌کنــد در مذاکــرات عملکــرد 

ــز  ــای کاری ــع‌آوری معیاره ــد. جم ــش بگذارن ــه نمای ــود ب ــتحکمی از خ مس

ــن  ــه ای ــا ب ــایر داده‌ه ــودن س ــترس ب ــن در دس ــروش در CRM و همچنی ف

ــرد. ــادی خواهــد ک موضــوع کمــک زی
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ــترس  ــره در دس ــگام مذاک ــد در هن ــه بای ــی ک ــن اطلاعات ــه مهم‌تری از جمل

ــد از: ــند عبارت‌ان ــندگان باش فروش

	

ˢ هزینه‌های محصول	

ˢ ترتیب زمانی فعالیت‌های مختلف فروش	

ˢ داده‌های پیش‌بینی فروش	
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2( تصمیم‌گیرندگان اصلی را بشناسید

 B2B هــر خریــدِ نســبتاً پیچیــده‌ی ،)Gartner( »بــه گــزارش ســایت »گارتنــر

ــل از  ــن قب ــود. بنابرای ــامل می‌ش ــی را ش ــده اصل ــا ۱۰ تصمیم‌گیرن ــن 6 ت بی

هــر چیــز، فروشــندگان خــود را تشــویق کنیــد تــا کســانی کــه حــرف آخــر را 

می‌زننــد بشناســند و صرفــاً بــا آن‌هــا بــه صــورت جــدی مذاکــره کننــد.
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3( ببینید چگونه می‌توانید اعتمادسازی کنید

ــرد و  ــدا ک ــی پی ــات لازم دسترس ــه اطلاع ــروش ب ــم ف ــه تی ــد از اینک بع

تصمیم‌گیرنــدگان اصلــی را شــناخت، وقــت آن می‌رســد کــه شــیوه‌های 

ــره از راه  ــد مذاک ــی نمی‌کن ــوزد. فرق ــره را بیام ــول مذاک ــازی در ط اعتمادس

دور باشــد یــا حضــوری؛ شــما بایــد بــه زبــان بــدن، مهارت‌هــای گــوش‌دادن 

و اصولــی کــه مذاکــره بــر اســاس آن پیــش مــی‌رود، دقــت زیــادی داشــته 

باشــید. همدلــی صحیــح بــا مشــتری و درک نیازهــای او، بــدون توجــه بــه 

ایــن مــوارد ممکــن نیســت. در یــک مذاکــره فــروش، هرچقــدر خریــدار بــه 

فروشــنده اطمینــان بیشــتری داشــته باشــد، مذاکــره راحت‌تــر پیــش خواهــد 

ــود. ــز خواهــد ب ــاد موفقیت‌آمی ــه احتمــال زی ــت و ب رف
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4( بــه مشــتری بگوییــد در صــورت جوش‌نخــوردن معاملــه 

چــه چیــزی از دســت می‌دهــد.

یکــی از تکنیک‌هــای عملــی مذاکــره در فــروش، اســتفاده از تئــوری 

ــه  ــد ک ــان می‌کن ــوری بی ــن تئ ــت. ای ــزی« )Loss Aversion( اس »زیان‌گری

بیــن ضــرر و ســود، ضررهــا تأثیــر روانــی بیشــتری روی انســان می‌گذارنــد. 

بنابرایــن در طــول مذاکــرات فــروش ســعی کنیــد پیشــنهاد خــود را بــه عنــوان 

ــن ضــرر  ــد. ای ــوه دهی ــت جل ــک ضــرر هنگف ــری از ی ــرای جلوگی ــی ب فرصت

ــی باشــد. ــی رقابت ــا ویژگ ــار ی ــد، اعتب ــن درآم ــد ازدســت رفت می‌توان
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5( از تکنیک آینه استفاده کنید

ــکا )FBI( در  ــده ســابق ســازمان جاسوســی آمری »کریــس واس« مذاکره‌کنن

ــد: ــاب مشــهور خــود می‌گوی کت

»تقلیــد نامحســوس گفتــار یــا حــرکات فیزیکــی طــرف مقابــل 

ــد  ــول فراین ــی در ط ــس همدل ــق و ح ــه‌ی عمی ــد رابط می‌توان

مذاکــره ایجــاد کنــد.«
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تحقیقــات دانشــگاهی نیــز نشــان می‌دهنــد کــه اســتفاده از تکنیــک آینــه 

ــای  ــد زمینه‌ه ــک می‌کن ــروش کم ــره‌ی ف ــن مذاک ــه طرفی ــا Mirroring ب ی

مشــترکی بــا یکدیگــر پیــدا کننــد و بــه نتایــج مشــابهی برســند.

ــن  ــن ممک ــدون تمری ــک Mirroring ب ــه تکنی ــد ک ــتان باش ــه حواس  البت

ــد. ــته باش ــس داش ــه‌ی عک ــت نتیج اس
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بــه اســتانداردهای اطلاعاتــی مســتقل و بی‌طرفانــه   )6

ــد ــاع دهی ارج

اســناد، مقــالات و اســتانداردهای اطلاعاتــی مســتقل و بی‌طرفانــه، در 

ــوع  ــن ن ــه ای ــاع ب ــد. ارج ــل می‌کنن ــرف عم ــک داور بی‌ط ــل ی ــره مث مذاک

ــق وجــود دارد را  ــه در تواف ــد شــکاف‌هایی ک ــه شــما کمــک می‌کن اســناد ب

ــد. ــر کنی ــه باشــد، پ ــرای هــر دوطــرف منصفان ــه‌ای کــه ب ــه گون ب
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ــروش  ــره‌ی ف ــرای مذاک ــن را ب ــای ممک ــن ابزاره 7( بهتری

ــد ــه کنی تهی

مذاکره‌کننــده‌ی حرفــه‌ای بــه چیــزی بیشــتر از مهــارت و اســتراتژی و تجربه 

نیــاز دارد. ایــن روزهــا دیگــر بــدون داشــتن ابزارهــای مناســب، بســیاری از 

مذاکــرات فــروش اصــاً جلــو نمی‌رونــد چــه برســد بــه اینکــه ختــم بــه خیــر 

! ند شو

ــم  ــروش خواهی ــای ضــروری ف ــه برخــی ابزاره ــاه ب ــه نگاهــی کوت در ادام

داشــت. ابزارهایــی کــه در منســب مذاکره‌کننــده حتمــاً بایــد بــر آن‌هــا مســلط 

باشــید.
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* 	CRM نرم‌افزار

نرم‌افــزار CRM در مدیریــت ســرنخ‌های فــروش و پیگیــری مذاکــرات عالــی 

عمــل می‌کنــد. ایــن نرم‌افــزار قــادر اســت یــک کاریــز فــروش بصــری به شــما 

ــازی  ــد شخصی‌س ــوده و می‌توان ــم ب ــل تنظی ــی قاب ــه به‌راحت ــد ک ــه ده ارائ

شــود. بنابرایــن اگــر بــه دنبــال ایــن هســتید کــه ارزش، احتمــال برنده‌شــدن 

ــرم ســاده و  ــک پلتف ــیِ معامــات خــود را در ی ــخ بسته‌شــدن احتمال و تاری

جــذاب پیگیــری کنیــد، حتمــاً از نرم‌افــزار CRM اســتفاده کنیــد.
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* ابزار‌های ارتباطی فروش	

ــان بیشــتر و صــد  ــه زم ــروش ب ــرات ف ــه بعضــی مذاک ــد ک ــاً می‌دانی حتم

البتــه، ارتباطــات بیشــتر نیــاز دارنــد. در ضمــن، خیلــی از فروشــندگان ممکن 

ــی  اســت هم‌زمــان در حــال اجــرای چندیــن مذاکــره باشــند. بنابرایــن ردیاب

ــنده  ــر فروش ــت. ه ــی اس ــیار حیات ــری بس ــروش، ام ــات ف ــل و ارتباط ایمی

بــرای مخاطبیــن و شــرکت‌هایی کــه بــا آن‌هــا کار می‌کنــد، بــه یــک پایــگاه‌ 

داده نامحــدود نیــاز دارد. ایــن پایــگاه ‌داده بایــد قابلیــت پیگیــری ایمیل‌هــا، 

ــب اینجاســت  ــواع و اقســام ارتباطــات را داشــته باشــد. جال ــا و ان تماس‌ه

ــار  ــزار CRM )در کن ــا را در نرم‌اف ــن قابلیت‌ه ــام ای ــد تم ــما می‌توانی ــه ش ک

زمان‌بنــدی، تقویــم فعالیــت و بســیاری امکانــات دیگــر( داشــته باشــید.
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* ابزارهای ایجاد و مدیریت اسناد فروش	

کارهایــی مثــل ایجــاد، ارســال و تکمیل اســناد فــروش، بخــش جدایی‌ناپذیر 

ــل  ــن و اصــاح اســنادی مث ــروش محســوب می‌شــوند. تدوی ــد ف هــر فراین

ــر و خســته‌کننده  ــاً کاری زمان‌ب ــا مطمئن ــا، پیشــنهادات و قیمت‌ه قرارداده

اســت. به‌ویــژه اگــر مجبــور باشــید چندیــن مشــتری را مدیریــت کنیــد.

ــاد  ــه در ایج ــی دارد ک ــه ابزارهای ــاز ب ــنده نی ــر فروش ــل، ه ــن دلی ــه همی ب

ــر  ــورت، اگ ــن ص ــد. در ای ــک کن ــه او کم ــه ب ــای بهین ــوب و قالب‌ه چارچ

ــد انجــام  ــه بای ــا کاری ک ــشِ رو داشــته باشــد، تنه ــره‌ای پی فروشــنده مذاک

دهــد ایــن اســت کــه جزئیــات را در همــان الگــو به‌روزرســانی کنــد. )نرم‌افــزار 

ــد!( ــم برمی‌آی ــن کار ه ــس ای CRM از پ
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8( ارزش متقابل ایجاد کنید

ایجــاد ارزش متقابــل در مذاکــرات از تکنیک‌هــای قدیمــی و مؤثــر فــروش 

ــذار  ــاب مشــهور خــود »شــاه‌کلید: تأثیرگ ــدرون« در کت ــک تن اســت. »لودوی

باشــید و در مذاکــره موفــق شــوید« بــه همیــن نکتــه اشــاره می‌کنــد. تنــدرون 

می‌گویــد:

»اگــر می‌خواهیــد بــه توافــق برســید، از یــک ذهنیــت رقابتــی بــه 

ســمت ذهنیــت تعاونــی )همکاری‌محــور( حرکــت کنیــد.«
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9( برای مشتری مثل یک شریک باشید

فروشــنده و مشــتری در همــه جــای دنیــا نیــاز بــه روابطــی ســالم دارنــد. 

ــا منظــور از رابطــه‌ی ســالم چیســت؟ پاســخ مشــخص اســت، رابطــه‌‎ای  ام

کــه مبتنــی بــر اعتمــاد و احتــرام متقابــل باشــد. اگــر در مذاکــره‌ی فــروش از 

لحنــی صمیمــی امــا محتــرم اســتفاده کنیــد؛ مطمئنــاً می‌توانیــد بــه یــک 

معاملــه‌ی برد_بــرد برســید. مثــاً متخصصــان فــروش معتقدنــد فروشــندگان 

نبایــد تــا جــای ممکــن از کلمــه »مــن« اســتفاده کننــد. 

وقتــی مــدام در مذاکــره فــروش از ضمیــر »مــن« اســتفاده ‌کنیــد، مشــتری 

اینطــور برداشــت می‌کنــد کــه شــما بــه خودتــان بیشــتر اهمیــت می‌دهیــد. 

ایــن موضــوع در اکثــر مــوارد یــک ســیگنال منفــی و مخــرب خواهــد بــود.
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10( با مشتری همدل شوید

ــکا )FBI(، را  ــی آمری ــازمان جاسوس ــابق س ــده س ــس واس، مذاکره‌کنن کری

ــد: ــره می‌گوی ــی در مذاک ــک همدل ــاره‌ی تکنی ــت؟ واس درب ــان هس یادت

همدلــی بــه معنــای موافق‌بــودن یــا توافــق بــه هــر قیمتــی بــا طــرف مقابل 

ــد،  ــی او را درک کردی ــد. وقت ــتری را درک کنی ــی مش ــی یعن ــت. همدل نیس

ــد  ــن صــورت، خواهی ــادار می‌شــود. در ای ــرای شــما معن ــش ب ــی اعمال چرای

فهمیــد چــه چیــزی ممکــن اســت مشــتری را تشــویق یــا تحریــک کنــد.
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11( استراتژی تقسیم ضرر

مــردم ترجیــح می‌دهنــد پــول را اقســاطی بپردازنــد؛ چــون پرداخــت یکجــا 

نوعــی حــس ازدســت دادن عمیــق بــه آن‌هــا می‌دهــد. بــه عبــارت ســاده‌تر، 

وقتــی مشــتری بخواهــد یک‌بــاره پــول دهــد، احســاس ضــرر می‌کنــد.

در فراینــد مذاکــره‌ی فــروش، وقتــی بحــث قیمــت شــد و فهمیدیــد مبلــغ 

بــرای مشــتری ســنگین اســت، می‌توانیــد هوشــمندانه‌ پرداخــت مبلــغ را بــه 

دو یــا چنــد بخــش کوچک‌تــر تقســیم کنیــد. امــا وقتــی درخواســت امتیــاز 

ــزرگ  ــای ب ــک تقاض ــی، ی ــای جزئ ــد تقاض ــا چن ــای دو ی ــه ج ــد، ب می‌کنی

داشــته باشــید. بــه احتمــال زیــاد مشــتری آن را قبــول خواهــد کــرد.
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12( از توجیه بیش از حد خودداری کنید

در مقالــه‌ای کــه در ســال 2011 »یوســی معــراوی«، »یــوآو گانــزاچ« و »آســیا 

پــازی« محققــان دانشــگاه »تل‌آویــو« منتشــر کردند، ایــن موضوع خاطرنشــان 

شــده کــه مــردم در برابــر توجیه‌هــای ضعیــف شــدیداً موضــع می‌گیرنــد.

ــروش  ــه پیشــنهاد ف ــه توجی ــن نتیجــه رســیدید ک ــه ای ــی ب ــن وقت بنابرای

کامــاً ســطحی اســت، بهتــر اســت از آن اســتفاده نکنیــد. فقــط ویژگی‌هایــی 

ــتری را  ــر مش ــاً نظ ــد واقع ــه می‌دانی ــد ک ــوه دهی ــگ جل از محصــول را پررن

ــد. ــب می‌کنن جل
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13( تاکتیک‌های مذاکره را دائماً تمرین و تکرار کنید

اگرچــه هــر مذاکــره ماهیــت و پیچیدگی‌هــای خــاص خــود را دارد، امــا تیــم 

شــما حتمــاً بایــد بــه یــک ســری اســتراتژی‌های دائمــی و اساســی مســلط 

ــر  ــه‌ی کمت ــا هزین ــد ب ــر حــال بیشــتر مشــتریان دوســت دارن ــه ه باشــد. ب

ــف  ــرات مختل ــوع در مذاک ــن موض ــد و ای ــت کنن ــتری دریاف ــول بیش محص

ثابــت اســت.

طبــق گزارشــی کــه ســایت مشــهور pipedrive از وضعیــت فــروش خــود در 

ســال 2019 و 2020 تهیــه کــرده، تســلط بــر مهارت‌هــای نــرم مذاکــره‌ باعــث 

می‌شــود فروشــندگان احســاس موفقیــت بیشــتری داشــته باشــند. همیــن 

حــس موفقیــت، نــرخ فــروش را چندیــن برابــر بهتــر می‌کنــد.
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بــا ایــن حــال، فقــط آشــنایی بــا تکنیک‌هــا کافــی نیســت. بــدون یادگیــری 

سیســتماتیک و اقدامــات تقویتــی، حــدود 75 درصــد از آنچــه بــه مــا آموزش 

ــا دانســتن ایــن  داده شــده درعــرض 48 ســاعت فرامــوش می‌شــود. حــالا ب

موضــوع بایــد اهمیــت بیشــتری بــرای یادگیــری و تمریــن تاکتیک‌هــا قائــل 

شوید...
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نتیجه‌

ــرکت  ــرای ش ــد ب ــه می‌توان ــی ک ــام مزایای ــر از تم ــروش فرات ــره‌ی ف مذاک

به‌دنبــال داشــته باشــد، فرصتــی فراهــم می‌کنــد تــا ارتباطــی مؤثــر و عمیــق 

ــتفاده  ــا اس ــما ب ــن ش ــود. بنابرای ــرار ش ــدف برق ــه ه ــتریان و جامع ــا مش ب

از تکنیک‌هــای مذاکــره فــروش می‌توانیــد نیازهــا، مشــکلات و اهــداف 

مشــتریان را خــوب بشناســید و بــه آن‌هــا راهکارهایــی ارائــه دهیــد کــه در 

زندگیشــان واقعــاً راه‌گشــا باشــد. همیــن ارتبــاط نزدیــک و همدلانــه، باعــث 

ــا مشــتریان خواهــد شــد. ــط بلندمــدت و ســودآوری ب ایجــاد رواب
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 )GRIT( فصل هشتم: تکنیک گریت
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ــز آزگــود«  وقتــی تکنیــک گریــت یــا GRIT بــرای اولیــن بــار توســط »چارل

پیشــنهاد شــد، هیچ‌کــس فکــرش را نمی‌کــرد خیلــی زود در زمینــه‌ی فــروش 

ــار در ســال 1962  ــن ب ــرای اولی ــره ب ــت در مذاک ــک گری ــرح شــود. تکنی مط

ــاره راه بینــدازد. ارائــه شــد تــا مذاکراتــی کــه بــه بن‌بســت رســیده‌اند را دوب

ــن را  ــی از طرفی ــط یک ــت. فق ــده نیس ــم پیچی ــی ه ــت خیل ــک گری تکنی

ترغیــب می‌کنــد تــا بــا شــروع امتیازدهــی، قطــار مذاکــره را روی ریــل 

ــر  ــل را در نظ ــع متقاب ــار دارد مناف ــز انتظ ــر نی ــرف دیگ ــه از ط ــدازد. البت بین

بگیــرد. بنابرایــن، وقتــی یــک طــرف امتیــازی را ارائــه می‌دهــد، طــرف دیگــر 

ــره  ــد مذاک ــرده و کاری کن ــاز احســاس مســئولیت ک ــال آن امتی ــد در قب بای

ــرد. ــه جــان بگی دومرتب
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 از آنجایــی کــه تنــش در رونــد مذاکــرات غیرقابــل پیشــگیری اســت، بیاییــد 

یکبــار در طــی آمــوزش مذاکــره تکنیــک GRIT را بررســی کنیــم.
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GRIT تاریخچه تکنیک

چارلــز آزگــود تکنیــک گریــت را هنــگام جنــگ ســرد پیشــنهاد داد. آن زمــان 

ــالات  ــورد ســاح‌های هســته‌ای وجــود داشــت. ای ــادی در م نگرانی‌هــای زی

ــاح‌های  ــاخت س ــرفت در س ــا پیش ــد ب ــعی می‌کردن ــیه س ــده و روس متح

ــه آن‌هــا  ــگار ســاخت بمــب اتــم ب ــد. ان هســته‌ای از همدیگــر پیشــی بگیرن

احســاس امنیــت بیشــتری مــی‌داد. 

در نهایــت، ایــن تــاش فزاینــده بــرای ســاخت ســاح‌های هســته‌ای، ثبــات 

جهانــی را به‌خطــر انداخــت.

در ایــن زمــان بــود کــه آزگــود تکنیــک GRIT در مذاکــره را بــه عنــوان راهــی 

بــرای آرام‌کــردن ایــن تنــشِ فزاینــده ابــداع کــرد. تکنیــک گریــت کــه از دو 
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مرحلــه اصلــی تشــکیل می‌شــود، تــا زمانــی کــه دو طــرف بــه توافــق برســند 

ــد. ــه می‌یاب ادام
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تکنیک گریت چگونه کار می‌کند؟

ابتــدا طــرف شــروع‌کننده بایــد قصــد همــکاری بــا طــرف مقابــل را اعــام 

کنــد و نوعــی امتیــاز بــه طــرف مقابــل بدهــد. طــرف شــروع‌کننده همچنیــن 

ــد  ــل بای ــاً، طــرف مقاب ــد. ثانی ــام کن ــل اع ــد انتظــارش را از طــرف مقاب بای

ــد. حــال دو  ــران کن ــاً جب ــه طــرف شــروع‌کننده داده را متقاب ــازی را ک امتی

طــرف بایــد دادن امتیــازات متقابــل را تــا حصــول توافــق نهایــی ادامــه دهند.

 GRIT البتــه همــه چیــز بــه همیــن ســادگی‌ها نیســت. بــرای تبدیل‌شــدن

ــد  ــه بای ــود دارد ک ــی وج ــرایط اضاف ــری ش ــک س ــر، ی ــد مؤث ــک فراین ــه ی ب

رعایــت شــوند. اولًا طــرف شــروع‌کننده نبایــد امتیــازی بدهــد کــه امنیــت یــا 

توانایی‌هایــش را تهدیــد کنــد. در ضمــن، ایــن امتیــاز نبایــد نشــان‌دهنده‌ی 
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ضعــف طــرف اول باشــد. در ایــن صــورت ممکــن اســت طــرف دوم انگیــزه‌ای 

بــرای مذاکــره بــا طــرف اول نداشــته باشــد و امتیــازی ندهــد.

آغازگــر GRIT شــاید مجبــور شــود قبــل از جلب‌توجــه طــرف مقابــل، دو یــا 

ســه بــار پیشــنهاد دهــد. اگــر طــرف مقابــل، از اقــدام مشــارکتیِ طــرف اول 

سوءاســتفاده کنــد، آغازگــر بایــد تلافــی کنــد و بــه نوعــی نشــان دهــد کــه 

سوءاســتفاده طــرف مقابــل بــه هیــچ وجــه قابــل تحمــل نخواهــد بــود.
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اثربخشی تکنیک GRIT در کاهش تنش مذاکره

ــد،  ــان می‌یاب ــن دو طــرف جری ــه بی ــی ک ــات متقابل ــن اقدام ــر ای ــاوه ب ع

ــن  ــا در ای ــد. تنه ــته باش ــود داش ــره وج ــد در مذاک ــم بای ــاد ه ــی اعتم نوع

صــورت اســت کــه تکنیــک گریــت در مذاکــره، اثربخشــی مناســبی خواهــد 

داشــت. تحقیقــات علمــی نشــان داده‌انــد کــه تکنیــک گریــت تاکنــون موفــق 

عمــل کــرده و در بســیاری از مطالعــات ســطح قابــل قبولــی از همــکاری و 

آرامــش را رقــم زده اســت. ایــن اســتراتژی در جدال‌هــای سیاســی مختلــف 

نیــز بــرای کاهــش تعارضــات مؤثــر بــوده اســت. بــرای مثــال، »انــور ســادات« 

در ســال 1977 ســفری بی‌ســابقه بــه شــهر اورشــلیم داشــت تــا بیــن ملــت 

ــه کمــک تکنیــک گریــت  ــد. او ب ــح ایجــاد کن خــود )مصــر( و اســرائیل صل
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ــان اســرائیل و مصــر در ســال 1978  ــح می ــق صل ــرای تواف توانســت راه را ب

همــوار کنــد.

یکــی از مثال‌هــای دیگــر اســتراتژی گریــت زمانــی اســت کــه »میخائیــل 

گورباچــف« بــرای جلــب توجــه »رونالــد ریــگان« یک ســری امتیــازات کوچک 

بــه او داد. ایــن امــر مذاکــرات هســته‌ای بیــن دو کشــور را پیــش بــرد و در 

نهایــت ذخایــر هســته‌ای دو کشــور کاهــش پیــدا کــرد.

ــتراتژی  ــن اس ــتفاده از ای ــه اس ــان داده ک ــات نش ــال، تحقیق ــن ح ــا ای ب

می‌توانــد فراتــر از نجــات جهــان از جنــگ هســته‌ای عمــل کنــد. طبیعتــاً در 

هــر مذاکــره‌ای وقتــی طرفیــن بــا هــم اختــاف دارنــد و هیچ‌کــدام آمــادۀه‌ی 

ــد  ــوع می‌توان ــن موض ــود و ای ــف می‌ش ــرات متوق ــتند، مذاک ــت نیس حرک
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ــد،  ــدا کن ــکون پی ــره س ــه مذاک ــی ک ــد. هنگام ــته باش ــادی داش ــات زی تبع

ــود. ــوارتر می‌ش ــده‌ای دش ــور فزاین ــه ط ــری ب ــل درگی حل‌وفص
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استفاده از تکنیک گریت در مذاکرات مختلف

در ابتدایی‌تریــن حالــت، ایــن اســتراتژی بــرای تشــویق طرفین طراحی شــده 

ــاداری  ــه مذاکــرات معن ــد بحــث و جدل‌هــای بیهــوده‌ی خــود را ب ــا بتوانن ت

بکشــانند و اختلافشــان را حــل کننــد. اگــر طرفیــن مذاکــره مطمئــن باشــند 

کــه در ازای هــر امتیــازی کــه می‌دهنــد چیــزی دریافــت می‌کننــد، بــا 

انگیــزه‌ی زیــادی بــه ســمت ایــن اســتراتژی خواهنــد رفــت. بــه همیــن دلیل، 

ــف  ــای مختل ــع و زمینه‌ه ــده در صنای ــرات انجام‌ش ــک در مذاک ــن تکنی ای

اثربخــش اســت و بــا خیــال راحــت می‌تــوان از آن اســتفاده نمــود.
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مثال کاربرد تکنیک گریت در حل اختلاف

بــرای مثــال فــرض کنیــد دو طــرف در شــرکت شــما بــا هــم اختــاف پیــدا 

کرده‌انــد کــه یکــی از آن‌هــا همــکار قابــل اعتماد شماســت و دیگــری، مدیری 

ــتفاده از  ــا اس ــد ب ــم می‌گیری ــد. تصمی ــی دوســت داری ــه او را خیل اســت ک

تکنیک‌هــای گریــت بیــن ایــن دو صلــح برقــرار کنیــد. آن‌هــا ســر راه‌انــدازی 

یکــی از بخش‌هــای اصلــی شــرکت بــا هــم اختــاف دارنــد.

ابتــدا از دو طــرف می‌خواهیــد در یــک جلســه‌ی رســمی شــرکت کننــد تــا 

رو در رو بــا هــم حــرف بزننــد. در مرحلــه‌ی بعــد بایــد از آن‌هــا بخواهیــد بــه 

ــد. صحبت‌هــا و دغدغه‌هــای یکدیگــر خــوب گــوش دهن

ــدف  ــک ه ــرکت ی ــای ش ــه‌ی بخش‌ه ــه هم ــد ک ــح دهی ــان توضی برایش
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ــا آن  ــد ت ــاش کن ــد ت ــه نحــوی بای ــدام ب ــد و هــر ک ــزرگ دارن مشــترک و ب

ــود. ــر ش ــدف میس ه

ــد.  ــه دهی ــو ارائ ــد، راه‌حل‌هــای ن ــول کردن ــی هــدف مشترکشــان را قب وقت

ــا  ــری چیزه ــک س ــد از ی ــا بخواهی ــد و از طرف‌ه ــو بروی ــب و جل ــدر عق آنق

ــق  ــه تواف ــت ب ــا در نهای ــد ت ــب کنن ــری کس ــت بالات ــا مزی ــد ت ــاه بیاین کوت

ــروش و تکنیک‌هــای  ــون مذاکــره ف ــه کمــک فن ــن ترتیــب ب ــه ای برســند. ب

ــد. ــل کنی ــی را ح ــته‌اید اختلاف ــت توانس گری
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نتیجه‌

Graduated Reciprocation In Tension- که مخفف عبــارت GRIT تکنیــک

ــا  ــده و ت ــداع ش ــرات اب ــش مذاک ــش تن ــدف کاه ــا ه ــت، ب Reduction اس

کنــون تــا حــد زیــادی موفــق بــوده اســت. در ایــن تکنیــک از فنــون مذاکــره 

فــروش، یــک طــرف مذاکــره اقدامــی انجــام می‌دهــد تــا مذاکــره پیــش بــرود 

و از حالــت ســکون دربیایــد. ایــن اقــدام در قالــب یــک امتیــاز یــا پیشــنهاد 

ــل  ــاز متقاب ــک امتی ــد ی ــز بای ــل نی ــرف مقاب ــام می‌شــود و ط ــه انج مصالح

بدهــد. ایــن اســتراتژی تــا زمانــی کــه تنــش مذاکــرات کمتــر نشــده یــا بــه 

ــد. ــه می‌یاب ــر نرســیده، ادام صف
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فصــل نهــم: اســتراتژی‌های موفــق 

مذاکــره فــروش
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هیــچ فرقــی نمی‌کنــد 9 ســاعت، 9 هفتــه یــا 9 مــاه روی یــک مشــتری کار 

ــد  ــز می‌توان ــروش می‌رســد، همــه چی ــه مذاکــره‌ی ف ــت ب ــد؛ وقتــی نوب کنی

در یــک لحظــه از دســت بــرود و نابــود شــود...

جالــب اینجاســت کــه حتــی فروشــندگانِ باتجربــه‌ای کــه در محافــل 

مختلــف زبــان‌زد هســتند، در بحــث اســتراتژی مذاکــره‌ی فروش دچار اشــتباه 

می‌شــوند. یــا مثــاً بعضــی فروشــندگان حرفــه‌ای هســتند کــه اگرچــه برنــده 

معاملــه می‌شــوند، امــا بخــش زیــادی از حاشــیه ســود خــود را در مذاکــرات 

ــد. ــت می‌دهن از دس

ــی از  ــه خیل ــت ک ــب نیس ــای تعج ــاً ج ــواردی، اص ــن م ــود چنی ــا وج ب

فروشــندگان بــا نگرانــی و اضطــراب بــه مذاکــره نزدیــک می‌شــوند. 
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ــرب  ــدگان مضط ــه مذاکره‌کنن ــت ک ــن نیس ــه گفت ــازی ب ــفانه نی و متاس

ــت. ــد داش ــم نخواهن ــی ه ــدان خوب ــرد چن عملک

بــرای اجــرای مذاکراتــی کــه منجــر بــه توافقاتــی عالــی می‌شــوند، 

فروشــندگان بایــد اســتراتژی مذاکــره‌ی فــروش را آموختــه باشــند. آن‌هــا باید 

ــب  ــان مناس ــره را در زم ــای مذاک ــا و تاکتیک‌ه ــات، رویکرده ــن جم بهتری

بــه‌کار ببرنــد. تنهــا در ایــن صــورت اســت کــه گفتگــو می‌توانــد بــه جاهــای 

خوبــی برســد.
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آنچه تحقیقات نشان می‌دهند...

گــروه RAIN در تحقیقــات جهانــی خــود دربــاره‌ی مذاکــره فــروش آمارهــای 

جالبــی را ارائــه داده: 

»افــرادی کــه روی قــدرت مذاکــره‌ی خــود کار می‌کننــد، 12.5 برابــر 

ــرات راضــی باشــند.  ــه از نتیجــه‌ی مذاک احتمــال بیشــتری دارد ک

همچنیــن 3.1 برابــر بیشــتر احتمــال دارد بــه قیمــت هــدف خــود 

دســت یابنــد.«
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ایــن آمــار واقعــاً چشــمگیر اســت. اگــر شــما هــم تاکنــون نمی‌دانســتید 

تکنیک‌هــای مذاکــره‌ی فــروش این‌قــدر اهمیــت دارنــد، اصــاً ایــرادی نــدارد. 

چــون حــالا جــای درســتی آمده‌ایــد. مــا قــرار اســت اســتراتژی‌هایی را 

ــده  ــک مذاکره‌کنن ــه ی ــرای تبدیل‌شــدن ب ــدون شــک ب ــه ب ــم ک بررســی کنی

عالــی قابــل اســتفاده هســتند.

ــروش  ــره ف ــرای مذاک ــف مشــخص ب ــک تعری ــد ی ــز، بیایی ــر چی ــل از ه قب

ــم.  ــه دهی ارائ

ــی  ــه جایگزین‌های ــید ک ــته باش ــاد داش ــه ی ــه ب ــود همیش ــرات خ در مذاک

ــه توافــق نرســید و  هــم وجــود دارد. مثــاً خیلــی وقت‌هــا ممکــن اســت ب

فــروش نکنیــد. رفتــن ســراغ مشــتری بالقــوه‌ی بعــدی هیــچ ایــرادی نــدارد. 
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داشــتن ایــن طــرز فکــر نه‌تنهــا شــما را توانمندتــر می‌کنــد، بلکــه بــر نحــوه‌ی 

مذاکــرات شــما تأثیــر مثبــت زیــادی خواهــد گذاشــت.
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6 استراتژی برتر در مذاکره‌ی فروش

1: فروش محصول تنها راه چاره نیست!

ــادی روی ذهنیــت و  ــر زی چــرا ایــن اســتراتژی را اول آوردیــم؟ چــون تأثی

ــه  ــاً ب ــدار بفهمــد شــما قطع ــر خری ــره دارد. اگ ــع مذاک ــر شــما موق طــرز فک

فــروش محصــول نیــاز داریــد، یــک اهــرم فشــار پیــدا می‌کنــد. بنابرایــن بایــد 

خودتــان را این‌طــور نشــان دهیــد کــه هــر لحظــه آمــاده‌ی تــرک مذاکــره و 

رفتــن ســراغ مشــتری بعــدی هســتید. طبیعتــاً ایــن خیلــی خــوب اســت کــه 

ــد. امــا لزومــاً  ــن را می‌دانن ــرود؛ همــه‌ی فروشــندگان ای محصــول فــروش ب

نبایــد طــوری مذاکــره کنیــد کــه »نیــاز« بــه فــروش محصــول داریــد.
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2: ارزش خلق کنید.

ــت.  ــی اس ــری طبیع ــرات، ام ــار در مذاک ــا فش ــش ی ــدن چال ــود آم به‌وج

آنچــه اهمیــت دارد، شــیوه‌ی مواجهــه شــما بــا ایــن چالــش اســت. حواســتان 

ــت، چالش‌هــای  ــوع مخالفتــی اعــم از قیمــت، فوری ــرای هــر ن باشــد کــه ب

رقابتــی و... بایــد اســتراتژی و ایــده‌ی خاصــی داشــته باشــید.

مثــاً شــاید یــک مشــتری دربــاره‌ی قیمــت اعتــراض کنــد و بگویــد هزینه‌ها 

ــد: »خــب، قیمــت  ــه جــای اینکــه بگویی ــر شــوند. شــما ب ــد کمت ــاً بای حتم

پیشــنهادی شــما چیســت؟« بایــد ایــن را بفهمیــد کــه چــرا مشــتری چنیــن 

درخواســتی داشــته؟ آیــا مســئله بودجــه اســت؟ آیــا متوجــه ارزش محصــول 

نمی‌شــود؟



مذاکره فروش 229

ــان  ــد نظرت ــه ببین ــد ک ــت می‌کن ــما را تس ــط دارد ش ــتری فق ــاید مش ش

دربــاره‌ی قیمــت پایین‌تــر چیســت ...

طبیعتــاً تــا زمانــی کــه ندانیــد هــدف خریــدار چیســت، نمی‌توانیــد راه‌حــل 

مناســبی بــه او ارائــه دهیــد. وقتــی بــا چالش‌هــا یــا مخالفت‌هــای مذاکــره 

ــن  ــوی زمی ــد ت ــوپ را بیندازی ــه ســریع ت ــه جــای اینک مواجــه می‌شــوید، ب

مشــتری، ارزش پیشــنهادی خــود را به‌یــاد بیاوریــد. اول ســعی کنیــد ریشــه‌ی 

اعتراض‌هــا را بفهمیــد، بعــد طبــق اصــول شــرکت خــود جلــو برویــد و مســئله 

ــد. را حل‌وفصــل کنی
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3: مذاکره را رهبری کنید.

ایــن اســتراتژی مذاکــره‌ی فــروش از آن اســتراتژی‌های بســیار مهــم اســت 

کــه حتمــاً بایــد روی آموختــن آن تمرکــز کنیــد.

شــاید باورتــان نشــود، امــا فروشــندگان زیــادی هســتند که فقط می‌نشــینند 

ــا  ــرد. ام ــش بب ــره را پی ــدار مذاک ــا خری ــد ت ــر می‌مانن ــز و منتظ ــت می پش

ــره را  ــری مذاک ــا رهب ــد؛ آن‌ه ــل نمی‌کنن ــور عم ــه‌ای این‌ط فروشــندگان حرف

به‌دســت می‌گیرنــد.

ایــن فروشــندگان در ابتــدا پیشــنهادات و ایده‌هــا را ارائــه می‌دهنــد؛ 

ــا نکاتــی کــه  ســپس پاســخ دریافــت می‌کننــد و بعــد از دریافــت پاســخ، ب

مطــرح می‌کننــد مذاکــره را پیــش می‌برنــد. 
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ــه  ــن را ارائ ــد فروشــندگانی کــه پیشــنهاد آغازی پژوهش‌هــا نشــان می‌دهن

می‌دهنــد، بــه احتمــال زیــاد از نتیجــه مذاکــره راضــی خواهنــد بــود.
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4: اثر احساسات را دست‌کم نگیرید.

در اغلــب مــوارد مذاکــره‌ی فــروش روی عواطف و احساســات پیــش می‌رود. 

قطعــاً در ایــن مذاکره‌هــا احساســات منفــی مثــل اضطــراب، احتیــاط بیــش 

از حــد، عصبانیــت و ناامیــدی وجــود دارد و البتــه برخــی احساســات مثبــت 

مثــل رضایــت، صلــح و آرامــش نیــز دیــده می‌شــود.

حالا چرا این را گفتیم؟

تجربــه نشــان می‌دهــد بهتریــن مذاکره‌کننــدگان فــروش آن‌هایــی هســتند 

کــه عمــداً احساســات خریــداران را برمی‌انگیزنــد تــا بــر آن‌هــا تأثیــر بگذارنــد 

و در مشــتری احســاس مهم‌بــودن را ایجــاد می‌کننــد. بــا ایــن حــال، 
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فروشــندگان باتجربــه می‌داننــد کــه خودشــان بایــد بــر احساساتشــان مســلط 

باشــند و آن‌هــا را مدیریــت کننــد.

یــک فروشــنده بایــد بــا تســلط بــر تکنیک‌هــای برانگیختــن احساســات، در 

قلــب خریــدار حــس ارزش و احتــرام برانگیــزد. ایــن فروشــندگان می‌داننــد 

ــح، حســن‌نیت  ــازی صحی ــا اعتمادس ــد و ب ــاد کنن ــاط ایج ــد ارتب ــور بای چط

خریــدار را بیشــتر کننــد.
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5: حواستان به قیمت باشد!

همــه‌ی مشــتریان، در هــر بــازاری کــه باشــند، قیمــت کمتــری می‌خواهنــد. 

جالــب اینجاســت کــه معمــولًا موفــق هــم می‌شــوند و محصــول را بــه قیمــت 

کمتــری می‌خرنــد. بــه عنــوان یــک فروشــنده‌ی حرفــه‌ای، یادتــان باشــد کــه 

همیشــه لازم نیســت در برابــر پیشــنهاد تخفیــف تســلیم شــوید.

ــه  بهتریــن مذاکره‌کننــدگان وقتــی پیشــنهاد تخفیــف می‌شــنوند، ســریع ب

احتمــالات جدیــد فکــر می‌کننــد. یعنــی در ذهنشــان دنبــال ایــن می‌گردنــد 

کــه چطــور می‌تواننــد ایــن پیشــنهاد را بــه روشــی بی‌خطــر رد کننــد. 

ــور  ــد همین‌ط ــد، نبای ــرح می‌کن ــف مط ــت تخفی ــتری درخواس ــی مش وقت

ــم.« ــن مخالف ــه، م ــه: »ن ــد ک خشــک‌وخالی بگویی
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وقتــی بــه مشــتری می‌گوییــد قیمــت همانــی هســت کــه در ابتــدا گفتــه 

ــر و  ــی بزرگ‌ت ــن خیل ــار م ــد انب ــاً بگویی ــد. مث ــل بیاوری ــد دلی ــده، بای ش

ــم.  ــری داری ــل بهت ــات تحوی ــا خدم ــه رقب ــبت ب ــا نس ــت و م ــر اس منظم‌ت

ــتی از  ــا درخواس ــد ی ــرح می‌کنی ــنهادی مط ــت پیش ــر وق ــی ه ــور کل ــه ط ب

ــد  ــوش نکنی ــد. فرام ــه دهی ــز ارائ ــاز خاصــی نی ــد امتی ــد، بای ــتری داری مش

ــل.« ــن متقاب ــاز گرفت ــازدادن و امتی ــی »امتی ــه« یعن »معامل
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6: برای برنده شدن باید برنامه‌ریزی داشته باشید.

مذاکــره فــروش جایــی بــرای بداهه‌پــردازی نیســت! آمادگــی و برنامه‌ریــزی، 

تأثیــر بســیار زیــادی در موفقیــت مذاکــره فــروش دارد. قبــل از هــر چیــز بایــد 

بدانیــد چــه می‌خواهیــد و در حــال تــاش بــرای چــه چیــزی هســتید. بعــد 

بایــد برویــد ســراغ درک خواســته‌های خریــداران.

بــا شــناخت ایــن دو مــورد، می‌توانیــد اســتراتژی خــود را طــوری برنامه‌ریزی 

کنیــد کــه محصــول را بــا حداکثــر قیمــت بفروشــید و در ضمــن، همــه چیــز 

طبــق شــرایط مطلــوب شــما پیش بــرود.

ــدم  ــدرت اســت. ع ــع ق ــش« منب ــه »دان ــاد داشــته باشــید ک همیشــه به‌ی

آگاهــی باعــث ایجــاد شــک در هــر دو طــرف مذاکــره خواهــد شــد. 
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خیلــی وقت‌هــا همیــن عامــل اســت کــه منجــر بــه شکســت مذاکــرات و 

ــره،  ــل از مذاک ــن حتمــاً قب ــوه می‌شــود. بنابرای ازدســت دادن مشــتریان بالق

تحقیقــات و برنامه‌ریزی‌هــای خــود را انجــام دهیــد تــا بــا آمادگــی بیشــتری 

بــه گفتگــو بنشــینید.
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چند نکته برای برنده‌شدن قطعی در مذاکرات

بعــد از مبحــث شــیرین اســتراتژی مذاکــره فــروش، بــه ایــن فکــر افتادیــم 

کــه بــد نیســت 4 نکتــه‌ی طلایــی ارائــه دهیــم کــه بــه شــما کمــک می‌کننــد 

ــن شــرط کــه  ــه ای ــه ب ــده شــوید. البت هــر مذاکــره‌ای را در هــر صنعتــی برن

واقعــاً توصیه‌هــا را تمریــن کنیــد و بــه آن‌هــا مســلط شــوید.

 



مذاکره فروش 239

* با نقشه پیش بروید.	

بــه پاســخ ایــن فکــر کنیــد: اگــر مشــتری بــا برنامــه وارد مذاکــره شــود و 

شــما ایــن کار را نکنیــد، چــه کســی نتیجــه بهتــری خواهــد گرفــت؟ بــرای 

طرح‌ریــزی مذاکــره لازم نیســت کار بزرگــی انجــام دهیــد. یــک چک‌لیســت 

ــدازد. ــان را راه می‌ان ــم کارت ــاده ه س
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* یک دستور کار داشته باشید.	

حتمــاً ســعی کنیــد جلســه را بــا یــک دســتور کار توافق‌شــده برگــزار کنیــد. 

در ابتــدا پیشــینه و اهــداف مذاکــره را بررســی نماییــد. بررســی ایــن مــوارد، 

تــا حــد زیــادی لحــن مذاکــره را تعییــن می‌کنــد و از ایــن طریــق اســت کــه 

می‌توانیــد توجــه خریــدار را روی اهــداف و نیازهایــش جلــب کنیــد. حیــن 

نوشــتن دســتور کار، تمــام مســائلی را کــه بایــد حــل شــوند مشــخص کــرده 

و هیــچ چیــزی را از قلــم نیندازیــد. یــک نکتــه‌ی مهــم: هرجایــی کــه شــما 

آمادگــی نداشــته باشــید، فضایــی بــرای مشــتری باقــی می‌گــذارد تــا کنتــرل 

مکالمــه را بــه دســت بگیــرد.
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* ــه 	 ــن را ارائ در ســریع‌ترین زمــان ممکــن، پیشــنهاد آغازی

دهیــد.

ــد حــس »ســوگیری شــناختی« )Cognitive Bias( را  ــن کار می‌توانی ــا ای ب

تقویــت کنیــد. بیشــتر مــردم موقــع تصمیم‌گیــری از اولیــن اطلاعاتــی کــه 

ــی  ــدی و حت ــای بع ــع بیشــتر ارزیابی‌ه ــد. در واق ــر می‌پذیرن ــد تأثی می‌گیرن

ــن هــر چــه  ــد. بنابرای ــات نشــأت می‌گیرن ــی هــم از آن اطلاع ــم نهای تصمی

زودتــر پیشــنهاد اصلــی را ارائــه دهیــد تــا بــه نوعــی هدایتگــر گفتگــو باشــد.
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* تا جای ممکن از مسیر اصلی خارج نشوید.	

ســعی کنیــد تســهیل‌گر معاملــه باشــید و حــس همــکاری را تشــویق 

کنیــد. ایــن رونــد باعــث می‌شــود روابــط میــان شــما و مشــتری پــر از حــس 

اعتمــاد و همدلــی شــود. در حیــن بحــث، ســؤالاتی بپرســید کــه گفتگــو را 

بــه ســمت هــدف هدایــت می‌کننــد. در عیــن حــال بــه مشــتری احســاس 

احتــرام و ارزشــمند بــودن بدهیــد. هــر وقــت حــس کردیــد تنــش و اســترس 

ــت ســنگین خــارج کنیــد و بحــث را  ــه وجــود آمــده، مســائل را از آن حال ب

ــوخی‌های  ــا ش ــوع ی ــردن موض ــا عوض‌ک ــد ب ــاً می‌توانی ــد. مث ــبک کنی س

ــاره روی ریــل برگردانیــد. درســت، گفتگــو را دوب
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نتیجه‌

ــر  ــه ه ــم ک ــاره کردی ــروش اش ــره ف ــتراتژی مذاک ــه 6 اس ــل ب ــن فص در ای

کــدام در تحقیقــات دانشــگاهی و تجربیــات میدانــی بســیاری امتحانشــان 

ــع  ــه‌ی جام ــک نکت ــه ی ــاره ب ــدی اش ــرای جمع‌بن ــاید ب ــد. ش ــس داده‌ان را پ

کافــی باشــد: »قبــل از مذاکــرات روی اهــداف خودتــان و نیازهــای مشــتری 

تمرکــز کنیــد.« همیــن یــک نکتــه می‌توانــد فــروش شــما را دگرگــون کنــد. 

ــر اهــداف مشــتری، آنچــه در تصمیمــات او تأثیــر می‌گــذارد را  ــا تمرکــز ب ب

خواهیــد شــناخت و از ایــن طریــق می‌توانیــد مذاکــره را بــه ســمت دلخــواه 

خــود هدایــت کنیــد. چــرا کــه در ایــن صــورت، پیشــنهادات شــما دقیقــاً بــا 

ــد داشــت. نیازهــای مشــتری مطابقــت خواهن
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فصــل دهــم: خریــداران چطــور در مــورد 

قیمــت مذاکــره می‌کننــد؟
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ــای  ــا تاکتیک‌ه ــه‌ی آن‌ه ــتند. هم ــن هس ــق تخفیف‌گرفت ــتریان عاش مش

خاصــی بــرای کاهــش قیمــت محصــول در آستینشــان دارنــد. شــاید آن‌هــا 

ــده‌  ــی خوان ــروش کتاب‌های ــره‌ی ف ــاره‌ی مذاک ــندگان درب ــل فروش ــم مث ه

باشــند یــا حتــی بــرای اســتفاده از استراتژی‌هایشــان آمــوزش حرفــه‌ای دیــده‌ 

باشــند!

وقتــی خریــداری رویکــرد برنده_بازنــده را در مذاکــره‌ی فــروش پیــش 

می‌گیــرد، هدفــش ایــن اســت کــه بیشــترین ســود معاملــه را نصیــب 

ــرای رســیدن  ــادی ب شــود. چنیــن خریــداری ممکــن اســت از ترفندهــای زی

بــه هدفــش اســتفاده کنــد. مثــاً بعضــی خریــداران باهــوش می‌داننــد کــه 

ــر  ــرار دارد، در براب ــرارداد در شــرف امضــا ق ــی ق فروشــندگان مخصوصــاً وقت
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تخفیــف آســیب‌پذیر هســتند و ممکــن اســت زیــر بــار پیشــنهادات خریــدار 

ــد. برون

حــال ســؤال اینجاســت کــه چطــور اســتراتژی‌های قیمت‌گــذاری مذاکــره‌ای 

ــرای  ــی ب ــا راه‌حل ــیم؟ آی ــود را بشناس ــتفاده می‌ش ــتری اس ــط مش ــه توس ک

ــود دارد؟  ــتراتژی‌ها وج ــن اس دورزدن ای
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از فاجعه جلوگیری کنید!

فــرض کنیــد ســاعت‌ها بــرای برقــراری رابطــه بــا مشــتری و توضیــح ارزش 

محصــول بــرای مشــتری وقــت گذاشــته باشــید، بعــد وقتــی بــه خــط پایــان 

معاملــه و زمــان امضــای قــرارداد رســیدید، ناگهــان متوجــه شــوید مشــتری 

می‌توانــد  قطعــاً  رخــداد  ایــن  دارد!  عجیبــی  و  جدیــد  درخواســت‌های 

ــده باشــد. ناامیدکنن

تجربــه ثابــت کــرده در چنیــن شــرایطی فروشــنده وسوســه می‌شــود آنچــه 

را کــه خریــدار می‌خواهــد بــه او بدهــد و قیمــت را پاییــن بیــاورد. در حالــی 

کــه ایــن واکنــش اصــاً درســت نیســت. فروشــنده‌ی باتجربــه، بایــد آرامــش 

خــود را حفــظ کــرده و ضمــن حفــظ رابطــه‌اش بــا خریــدار، اقدامــات مؤثــری 
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ــی  ــی سازش ــروش، حت ــه‌ی ف ــد. در زمین ــام ده ــش انج ــظ منافع ــرای حف ب

ــی وقت‌هــا  ــی ممکــن اســت عواقــب دردسرســازی داشــته باشــد. خیل جزئ

یــک تخفیــف جزئــی باعــث می‌شــود حاشــیه‌ی ســود شــرکت تــا حــد زیــادی 

پاییــن بیایــد و امتیازهــای زیــادی نصیــب مشــتری شــود. فلســفه‌ی ســنتی 

ــرد همیشــه  ــن رویک ــا ای ــد. ام ــرد را پیشــنهاد می‌ده ــرد برد_ب ــروش رویک ف

درســت نیســت. از طرفــی زیــر بــار خواســته‌های خریــدار رفتــن هــم راه‌حــل 

نهایــی نیســت. فروشــنده بایــد تاکتیک‌هــای رایــج قیمت‌گــذاری مذاکــره‌ای 

ــرای پاســخگویی  را کــه مشــتری اســتفاده می‌کنــد، بشناســد و ایده‌هایــی ب

ــود  ــث می‌ش ــن کار باع ــع ای ــر مواق ــد. اکث ــاده کن ــتراتژی‌ها آم ــن اس ــه ای ب

شــما از فاجعــه جلوگیــری کنیــد و ســودآوری دائمــی داشــته باشــید.
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بــرای  اســتراتژی‌هایی  از چــه  باهــوش  مشــتریان 

می‌کننــد؟ اســتفاده  قیمــت  کاهــش 

)Anchoring( 1. استراتژی لنگر انداختن

اینجــا مشــتری می‌گویــد: »مــا خونــه آخــرش بتونیــم 50 میلیــون تومــان 

بــرای ایــن محصــول پــول بدیــم!«

بــا ایــن تاکتیــک، خریــدار یــک قیمــت هــدف ارائــه می‌دهــد کــه معمــولًا 

ــی را  ــدوده‌ی چانه‌زن ــنهادی، مح ــغ پیش ــن مبل ــه‌اش اســت. ای ســقف بودج

ثابــت می‌کنــد و در واقــع فروشــنده را قفــل می‌کنــد. حــالا در جــواب ایــن 

اســتراتژی بایــد چــه کار کنیــم؟
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در حالــت ایــده‌آل، ایــن فروشــنده اســت کــه بایــد اولیــن قیمت را پیشــنهاد 

‌کنــد. بــه هیچ‌وجــه منتظــر نباشــید تــا خریــدار ایــن کار را انجــام دهــد. اگــر 

از مشــتری عقــب ماندیــد، بــاز هــم ایــرادی نــدارد. مبلــغ پیشــنهادی‌اش را 

ســریع نپذیریــد. بپرســید چگونــه بــه ایــن قیمــت رســیده‌اند؟ آیــا بودجــه‌ی 

شــما واقعــاً همین‌قــدر اســت؟

بــه طــور کلــی هــدف ایــن اســت کــه بفهمیــم آیــا مبلــغ پیشــنهادی واقعــی 

ــندگان  ــرد. فروش ــا بگی ــادی از م ــف زی ــا مشــتری قصــد دارد تخفی اســت ی

ــی  ــه درک درســتی از گزینه‌هــای احتمال ــره ب ــل از شــروع مذاک ــه‌ای قب حرف

ــد خودشــان هــم یــک قیمــت مقطــوع  مشــتری می‌رســند و ســعی می‌کنن

در نظــر داشــته باشــند. در ضمــن، فروشــنده‌ی باتجربــه می‌دانــد کــی بایــد 
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ــتری کار  ــک مش ــا ی ــه‌دادن ب ــا ادام ــی وقت‌ه ــد. خیل ــرک کن ــره را ت مذاک

درســتی نیســت.

 



مذاکره فروش 253

2. مخالفت همیشگی با اولین قیمت

در ایــن اســتراتژی، مشــتری پــس از شــنیدن اولیــن قیمــت ســریع 

ــم نیســت  ــی اصــاً مه ــی بالاســت.« یعن ــن قیمــت خیل ــه! ای ــد: »ن می‌گوی

ــن  ــتری همی ــرف مش ــد. ح ــرح می‌کنی ــی را مط ــه قیمت ــار چ ــرای اولین‌ب ب

ــت.  ــن اس ــتراتژی‌های تخفیف‌گرفت ــن اس ــی از متداول‌تری ــن یک ــت. ای اس

در پاســخ بــه ایــن اســتراتژی، بایــد بــا آرامــش کامــل دلیــل ایــن واکنــش را 

بپرســید. همین‌طــور کــه مشــتری اعتــراض خــود را توضیــح می‌دهــد، کامــل 

ــتری  ــای مش ــت. صحبت‌ه ــابش چیس ــرف حس ــد ح ــد و ببینی ــوش کنی گ

ــاً پاســخ شــما را مشــخص خواهــد کــرد. دقیق

مثــاً فــرض کنیــم شــما قیمــت 15 میلیــون تومــان را پیشــنهاد داده‌ایــد 
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ــا قیمــت  ــد X ب ــاً ایــن محصــول را از برن و مشــتری گفتــه: »خــب مــن قب

ــر  ــد: »فک ــد بگویی ــواب می‌توانی ــما در ج ــدم.«. ش ــان خری ــون توم 10 میلی

ــکلات  ــته مش ــما در گذش ــه ش ــد ک ــن باش ــو ای ــن گفتگ ــل ای ــم دلی می‌کن

زیــادی داشــتید. مــا بــا برنــد X تفــاوت داریــم.« یــا پاســخ‌های این‌چنینــی 

دیگــر. تجربــه نشــان داده کــه بیشــتر بحث‌هایــی کــه دربــاره‌ی قیمــت شــکل 

می‌گیــرد، واقعــاً دربــاره‌ی قیمــت نیســتند! خیلــی وقت‌هــا مشــتریان انــگار 

از ســر غریــزه دنبــال تخفیــف هســتند. ایــن بــه شــما بســتگی دارد کــه ارزش 

ــد.  ــار تخفیف‌هــای نجومــی نروی ــر ب ــد و زی ــادآوری کنی محصــول خــود را ی

اگــر روی اهــداف خریــدار تمرکــز کنیــد، مطمئنــاً می‌توانیــد ایده‌هایــی بــرای 

پاســخ بــه درخواســت تخفیــف مشــتریان پیــدا کنیــد.
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3. استراتژی تعجب شدید!

اینجا خریدار می‌گوید: »چی؟! قیمتش چنده؟!«

ــا مبهــوت  ــه نظــر می‌رســد خریــدار از قیمــت پیشــنهادی شــما شــوکه ی ب

شــده باشــد. حواســتان باشــد کــه ایــن واکنــش می‌توانــد مصنوعــی باشــد. 

یعنــی هــر مشــتری کــه بعــد از شــنیدن قیمــت تعجــب کنــد، حتمــاً غافلگیر 

نشــده و ایــن ممکــن اســت یــک نقشــه باشــد.

فروشــنده‌ی حرفــه‌ای پــس از دیــدن ایــن واکنــش، متعجــب نمی‌شــود و 

ــری خــود خــارج شــود. بعــد  ــت تئات ــن حال ــد مشــتری از ای منتظــر می‌مان

ــوارد،  ــب م ــت؟ در اغل ــت بالاس ــرا قیم ــد چ ــد بپرس ــل، بای ــوارد قب ــل م مث
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اســتدلالی کــه از مشــتری می‌شــنوید نادرســت اســت. جالــب اینجاســت کــه 

همیــن اســتدلال‌های نادرســت می‌توانــد درهــای جدیــدی بــرای گفتگــو بــاز 

کنــد و شــما را بــه فــروش نزدیــک کنــد.
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4. تجزیه و تقسیمِ قیمت اصلی

ایــن اســتراتژی بــرای فــروش B2B و بــه طــور کلــی خریدهــای عمــده صــدق 

می‌کنــد. اینجــا مشــتری می‌گویــد: »می‌دانــم شــما گفتیــد ســفارش اولیــه 

مــا بایــد 5000 محصــول بــا 5 رنــگ باشــد، بــا ایــن حــال مــا در ابتــدای کار 

فقــط بــه 500 محصــول و 2 رنــگ نیــاز داریــم. مــن خــودم از قبــل تقســیم را 

انجــام داده‌ام و قیمــت جدیــد می‌شــود فــان...«

در ایــن ســناریو، خریــدار ســعی کــرده راه‌حلــی خــاص بــرای کســب امتیازات 

بیشــتر داشــته باشــد و شــرایط شــما را دور بزند. در پاســخ به این اســتراتژی 

بایــد بگوییــد: »بســیار خــوب. مــن بایــد ایــن شــرایط جدیــد را بررســی کنــم 

و ببینــم آیــا بــا محــدوده‌ی قیمت‌گــذاری شــرکت ســازگار اســت یــا خیــر.«
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بعــد می‌توانیــد ســر فرصــت موضــوع را بررســی کنیــد و ببینیــد عمــل بــه 

پیشــنهاد مشــتری چقــدر ســود و ضــرر در پــی دارد. ممکــن اســت این‌طــور به 

نظــر برســد کــه شــرایط جدیــد از ناکجــا آمــده و هیــچ‌کاری نمی‌تــوان انجــام 

ــرای تعییــن قیمــت  داد. امــا این‌طــور نیســت. اگــر شــرایط را بســنجید و ب

مناســب بحــث کنیــد، دوبــاره می‌توانیــد مذاکــره را روی ریــل بیندازیــد.
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5. استراتژی مقایسه قیمت با یک حالت خیالی!

در ایــن ســناریو خریــدار می‌گویــد: »نــه؛ شــما بایــد قیمــت بهتــری داشــته 

باشــید. مــا چنیــن هزینــه‌ای نمی‌پردازیــم. خیلــی از انتظــارات مــا دور 

اســت.« ایــن تاکتیــک ناخــودآگاه بــه فروشــنده می‌گویــد قیمتــش خیلــی 

ــق  ــنده تزری ــه فروش ــراب ب ــی و اضط ــی نگران ــتری نوع ــن مش ــت. لح بالاس

می‌کنــد و همیــن باعــث می‌شــود او ســریع تســلیم شــود و قیمــت را 

ــار نرویــد. چــون ایــن یــک تلــه اســت. پاییــن بیــاورد. امــا زیــر ب

در پاســخ بــه ایــن گفتــه‌ی مشــتری نپرســید: »خــب، از نظــر شــما قیمــت 

محصــول چقــدر بایــد باشــد؟« در عــوض روی »چرایــی«ِ مســئله تمرکــز کنیــد. 

ــد؟« ــر می‌کنی ــد: »چــرا این‌طــور فک ــد بگویی می‌توانی
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یا »ما را با کدام برند مقایسه می‌کنید؟«

ــه  ــه ارائ ــی ک ــود و ارزش ــول خ ــز محص ــه تمای ــد روی وج ــم بای ــا ه اینج

ــاً  ــد، قطع ــش بگیری ــش را پی ــن واکن ــر ای ــد. اگ ــز بمانی ــد، متمرک می‌کنی

می‌بینیــد کــه خریــدار عقب‌نشــینی خواهــد کــرد. روی خصوصیاتــی تمرکــز 

کنیــد کــه محصــول شــما را بهتریــن انتخــاب بــازار جلــوه می‌دهنــد. همیشــه 

ــه‌زدن، آمــاده داشــته باشــید. ــرای چان از قبــل یــک ارزش افــزوده ب
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6. وقتی کار به تهدید می‌کشد...!

در ایــن اســتراتژی خریــدار می‌گویــد: »اگــر ایــن امتیــاز را تــا ظهــر بــه مــن 

ندهــی، قیمــت رقیــب را می‌پذیــرم و از اینجــا خریــد نمی‌کنــم.«

ایــن تاکتیــک از فشــار زمانــی اســتفاده می‌کنــد تــا فروشــنده را وادار بــه 

کاهــش قیمــت کنــد. خــب، چطــور پاســخ بدهیــم؟ فروشــنده‌ی باتجربــه در 

ــت  ــرس از دس ــذارد »ت ــد و نمی‌گ ــت نمی‌کن ــاً وحش ــرایطی اص ــن ش چنی

دادن« او را بــه تخفیــف دادن مجبــور کنــد.

 آرامــش خــود را حفــظ کنیــد و چنــد لحظــه‌ای را فکــر کنیــد، یــا از مشــتری 

ــد:  ــد بگویی ــوید. می‌توانی ــدا ش ــم ج ــد و از ه ــت بخواهی ــه وق ــد دقیق چن

»مــن فعــاً درگیــر یــک موضــوع دیگــر هســتم. اجــازه دهیــد بــه پیشــنهادتان 
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فکــر کنــم و اگــر مایــل بــودم بــا شــما تمــاس بگیــرم.«

ــه یــک قیمــت  ــد، ب ــر ایــن شــد کــه مشــتری را نگــه داری اگــر تصمیــم ب

معقــول برســید و بــا شــرایط جدیــد تمــاس بگیریــد. امــا توجه داشــته باشــید 

ــب مشــتری باشــد. همیشــه  ــدرت از جان ــازی ق ــک ب ــد ی ــن می‌توان ــه ای ک

حاشــیه‌ی ســود خــود را در نظــر بگیریــد.
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نتیجه‌

همان‌طــور کــه در ایــن فصــل دیدیــم، یکــی از راه‌گشــاترین واکنش‌هــا در 

ــه توســط مشــتری انجــام  ــره‌ای ک ــذاری مذاک ــر اســتراتژی‌های قیمت‌گ براب

می‌شــود، تمرکــز روی ارزش اســت. فروشــنده‌ی باتجربــه بایــد بــا توجــه بــه 

همیــن ارزش مذاکــره را رهبــری کنــد و تحت‌تأثیــر احساســات قــرار نگیــرد. 

ــید،  ــرده باش ــزی ک ــدن برنامه‌ری ــرای برنده‌ش ــل ب ــر از قب ــید اگ ــن باش مطمئ

حتمــاً برنــده خواهیــد شــد.
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ــره  ــای مذاک ــم: تکنیک‌ه ــل یازده فص

فــروش تلفنــی موفــق
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ــد و فکــر  خیلــی از فروشــندگان از مذاکــره‌ی فــروش تلفنــی وحشــت دارن

می‌کننــد ایــن نــوع مذاکــرات آن‌هــا را از حاشــیه‌ی امنشــان خــارج می‌کنــد. 

امــا چــرا ایــن دیــدگاه وجــود دارد؟ دلیــل اصلــی ایــن رویکــرد، وحشــت از 

ــز  ــروش موفقیت‌آمی ــاس ف ــتند تم ــران هس ــا نگ ــت. آن‌ه ــدن اس ریجکت‌ش

نباشــد و همیــن هــم باعــث می‌شــود از برداشــتن تلفــن حس خوبی نداشــته 

ــه بایــد بــه فروشــندگان  باشــند. حــال ایــن ســؤال مطــرح اســت کــه چگون

کمــک کنیــم از ایــن موانــع عبــور کننــد؟

ــد.  ــاق نمیفت ــبه اتف ــاً یک‌ش ــی قطع ــروش تلفن ــره‌ی ف ــرفت در مذاک  پیش

ــزی  ــود. چی ــر می‌ش ــاً راحت‌ت ــاد، قطع ــت زی ــن و ممارس ــس از تمری ــا پ ام

کــه واقعــاً بــه آن نیــاز داریــد، آمــوزش و راهنمایــی درســت اصــول مذاکــره‌ی 
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فــروش، آن هــم پشــت تلفــن اســت. آمــوزش بــه تیــم فــروش شــما کمــک 

می‌کنــد مذاکــره‌ی تلفنــی موفقیت‌آمیــزی داشــته باشــد و همــواره بــر 

ــد. اهــداف تمــاس متمرکــز بمان

بــرای شــروع می‌توانیــد ایــن 7 نکتــه را بــا تیــم فــروش یــا تیــم پشــتیبانی 

مشــتری خــود به‌اشــتراک بگذاریــد.
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7 راهکار برای موفقیت در مذاکره فروش تلفنی:

1. به چیزی که می‌فروشید ایمان داشته باشید.

فرقــی نمی‌کنــد در زمینــه‌ی فــروش محصــولات فعــال باشــید یــا فــروش 

خدمــات؛ ایمــان و بــاور یکــی از عناصــر مهــم مذاکــره‌ی فــروش محســوب 

می‌شــود. اگــر محصــول خــود را بــاور نداشــته باشــید، ایــن احتمــال وجــود 

دارد کــه توســط مشــتری جــدی گرفتــه نشــوید. 

ــه چیــزی  ــا او مذاکــره می‌کنیــد بایــد احســاس کنــد شــما ب فــردی کــه ب

ــد. ــی داری ــاد قلب ــه می‌فروشــید اعتق ک

همیــن اعتقــاد قلبــی اســت کــه بــه شــما یــک ذهــن روشــن و مطمئــن 
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می‌دهــد. فروشــندگانی کــه در مذاکــره‌ی تلفنــی ذهنــی مطمئــن و آرام 

ــد شــد. ــاد موفــق خواهن ــه احتمــال زی ــد، ب دارن
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2. قبل از مذاکره آماده شوید.

ایــن خیلــی مهــم اســت کــه پیــش از مذاکــره، برنامه‌ریــزی داشــته باشــید 

و بدانیــد قــرار اســت چــه چیــزی بگوییــد. پیشــنهاد یــا راه‌حلــی را انتخــاب 

ــه ارمغــان مــی‌آورد. در  ــرای شــما ب ــج را ب ــن نتای ــد کــه احتمــالًا بهتری کنی

ــه مشــتری  ــاره‌ی محصــول ب ــرار اســت درب مــورد اطلاعــات بیشــتری کــه ق

بدهیــد فکــر کنیــد.

ــه  ــی را ب ــره‌ی تلفن ــی، مذاک ــن اطلاعات ــتن چنی ــاده داش ــک آم ــدون ش  ب

ســمت نتایــج موفقیت‌آمیــز هدایــت خواهــد کــرد. یکــی از مهم‌تریــن 

مــواردی کــه بایــد از قبــل دربــاره‌ی آن اطلاعــات داشــته باشــید، ارزش‌هــای 

ــت. ــول اس ــز محص متمای
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3. از »نردبان بله« استفاده کنید.

»نردبــان بلــه« یــک تکنیــک مذاکــره اســت کــه طــرف مقابــل را وادار می‌کند 

ــد در  ــاً می‌توانی ــد. مث ــتفاده کن ــه« اس ــما از »بل ــؤالات ش ــه س ــخ ب در پاس

ابتــدای مذاکــره ســؤالات ســاده‌ای بپرســید کــه پاســخ »بلــه« را در پــی دارنــد. 

وقتــی مشــتری در ابتــدای مذاکــره چنــد بــار به‌ســادگی بگویــد »بلــه«، وقتــی 

ــه  ــن ادام ــه« گفت ــه »بل ــم ب ــره رســید ه ــر مذاک ــه قســمت چالش‌برانگیزت ب

می‌دهــد!

 طبیعتــاً ایــن رونــد منجــر بــه بســتن معاملــه خواهــد شــد. آمارهــا نشــان 

ــس از  ــد، پ ــتفاده می‌کنن ــک اس ــن تکنی ــه از ای ــندگانی ک ــد فروش می‌دهن

ــا 20 درصــد افزایــش می‌دهنــد. ــرخ تبدیــل خــود را بیــن 5 ت مدتــی ن
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پایــه و اســاس روان‌شناســی تکنیــک »نردبــان بلــه« همــان »اعتمادســازی« 

ــای  ــاً وعده‌ه ــد، حتم ــک روی آورده‌ای ــن تکنی ــه ای ــر ب ــن اگ ــت. بنابرای اس

ــده  ــز برن ــده خــود نی ــرات آین ــا در مذاک ــد ت ــی کنی ــز عمل بعــدی خــود را نی

شــوید.
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4. همیشه ارزش‌های خود را به‌یاد داشته باشید.

بعضــی فروشــندگان موقــع مذاکــره فــروش تلفنــی احســاس ناکافــی بــودن 

می‌کننــد. ایــن فروشــندگان فکــر می‌کننــد طــرف مقابــل آگاه‌تــر، باهوش‌تــر 

ــه  ــک مجموع ــه شــما هــم ی ــاد داشــته باشــید ک ــر اســت. به‌ی ــا باتجربه‌ت ی

مهــارت خــاص داریــد. هیچ‌کــس در دنیــا مثــل شــما نیســت و بــدون شــک 

هیچ‌کــس نمی‌توانــد کاری کــه شــما انجــام می‌دهیــد را انجــام دهنــد. آنچــه 

شــما می‌دانیــد و شــیوه‌ای کــه بــا آن مذاکــره می‌کنیــد، مخصــوص خودتــان 

اســت و بایــد بــه ایــن ارزش منحصربه‌فــرد توجــه داشــته باشــید. هیچ‌کــس 

نمی‌توانــد دقیقــاً مثــل شــما مذاکــره کنــد و حتــی اگــر ضعفــی هــم داشــته 

باشــید، همیشــه می‌توانیــد قدرت‌هــای خــود را بهبــود ببخشــید.
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ــا  ــدرت مذاکــره بیشــتر ب ــد ق ــب اینجاســت کــه روان‌شناســان معتقدن جال

ــا هــوش و... بنابرایــن  ــاط دارد ت همیــن ارزش‌هــای خــاص و شــخصی ارتب

هیچ‌وقــت اجــازه ندهیــد احســاس حقــارت مانــع از مذاکــره‌ی هوشــمندانه‌ی 

شــما شــود.
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5. ریجکت‌شدن را با شکست اشتباه نگیرید.

از ردشــدن نترســید. قــرار نیســت همــه‌ی مذاکــرات موفقیت‌آمیــز باشــند. 

هیــچ فروشــنده‌ای در تاریــخ جهــان نبــوده کــه همــه‌ی مذاکراتــش را برنــده 

ــرش برســید کــه پیشــنهادات شــما  ــن درک و پذی ــه ای شــده باشــد. پــس ب

ــوند. ــت می‌ش ــات ریجک ــی اوق گاه

 همیشــه هــم قــرار نیســت تقصیــر شــما باشــد. رخ‌دادن چنیــن شــرایطی 

ایــن فرصــت را بــه شــما می‌دهــد کــه دفعــات بعــد بهتــر برنامه‌ریــزی کنیــد 

و رویکــرد مناســب‌تری داشــته باشــید. مواجه‌شــدن بــا ایــن تجربه‌هــا 

ــرای اصــاح  ــی ب ــران و همــکاران، راهــی عال ــار بازخوردگرفتــن از مدی در کن

ــتند. ــما هس ــره‌ی ش ــای مذاک مهارت‌ه
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6. ترستان را کنار بگذارید

اگــر می‌خواهیــد در مذاکــره‌ی فــروش تلفنــی موفــق شــوید، نبایــد ترســو 

باشــید. صــدای شــما از پشــت تلفــن هــم اعتمادبه‌نفســتان را نشــان 

می‌دهــد. اگــر محکــم و مطمئــن صحبــت کنیــد، تأثیــر خیلــی خوبــی روی 

ــود. ــتر می‌ش ــان بیش ــانس موفقیتت ــد و ش ــب می‌گذاری مخاط
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7. تمرین، تمرین و تمرین

تکنیک‌هــای جدیــد مذاکــره‌ی فــروش تلفنــی را یــاد بگیریــد و بــا تکــرار و 

تمریــن بــه آن‌هــا مســلط شــوید. اثربخشــی روش‌هــای مختلــف را بررســی 

کنیــد و هــر جــا کــه لازم بــود از آن‌هــا اســتفاده کنیــد تــا نتیجــه‌ی بهتــری 

ــر  ــد، فک ــاد گرفتی ــوب ی ــره را خ ــندگی و مذاک ــر فروش ــی هن ــد. وقت بگیری

نکنیــد همــه چیــز تمــام شــده، برعکــس بــه تــاش و یادگیــری ادامــه دهیــد. 

ــا تمریــن می‌توانیــد کامــل شــوید. یادتــان باشــد ب
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نتیجه‌

یــک طــرف مذاکــره‌ی فــروش تلفنــی همیشــه ردشــدن اســت. همان‌طــور 

ــی از  ــم بخش ــدن ه ــت، ریجکت‌ش ــرات اس ــی از مذاک ــدن جزئ ــه برنده‌ش ک

ــدارد  ــار ن ــما انتظ ــس از ش ــنده اســت. هیچ‌ک ــک فروش ــره‌ی ی ــی روزم زندگ

ســوپرمن فــروش باشــید. بــه ایــن فکــر کنیــد کــه اگــر هیــچ شکســتی وجــود 

ــدند. ــته‌کننده می‌ش ــروش خس ــرات ف ــاً مذاک ــت، قطع نداش

در واقــع همیــن چالش‌هــا هســتند کــه باعــث بهبــود شــخصی و شــغلی 

ــا در نظــر گرفتــن  ــان ب ــروش شــما همچن فروشــنده می‌شــوند. اگــر تیــم ف

ایــن نــکات از مذاکــره‌ی تلفنــی وحشــت دارد، مطمئنــاً مذاکــره بــا یــک یــا 

ــد. ــا را وارد مســیر کن ــد آن‌ه ــی می‌توان ــد مشــتری غیرواقع چن
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ــازی  ــتری را ب ــش مش ــروش، نق ــر ف ــوان مدی ــه عن ــد ب ــان می‌توانی خودت

کــرده و اتفاقــات ممکــن )و غیرممکــن!( را شبیه‌ســازی کنیــد.
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فصــل دوازدهــم: آمــوزش زبــان بدن 

مذاکره در 
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ــروش  ــره‌ی ف ــول، مذاک ــوری محص ــت حض ــات پرزن ــد در جلس ــرض کنی ف

محصــول خــود را شــروع کرده‌ایــد، همان‌طــور کــه می‌دانیــد توانایــی 

خوانــدن ســیگنال‌های زبــان بــدن )body language( و پاســخگویی بــه 

آن‌هــا ابــزار مهمــی در جعبــه‌ی ابــزار فروشــنده‌ای موفــق و حرفــه‌ای اســت. 

شــما در جایــگاه یــک فروشــنده، بــه همــان انــدازه کــه بــه کلمــات مشــتری 

ــم  ــدن مشــتریتان ه ــان ب ــال »شــنیدن« زب ــه دنب ــد ب ــد، بای ــوش می‌دهی گ

ــش  ــه و واکن ــدن توج ــان ب ــه زب ــی ب ــور طبیع ــه ط ــا انســان‌ها ب ــید. م باش

نشــان می‌دهیــم.
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آموزش زبان بدن در مذاکره

وقتــی می‌بینیــد شــخصی لبخنــد می‌زنــد، بــه طــور غریــزی می‌دانیــد کــه 

او خوشــحال اســت )یــا حداقــل احســاس مثبتــی بــه شــما نشــان می‌دهــد( 

و می‌دانیــد پاســخ مناســب ایــن اســت کــه شــما هــم بــه او لبخنــد بزنیــد. 

 body ــدن ــان ب ــترده‌ای از زب ــف گس ــه طی ــص، ب ــندگان متخص ــا فروش ام

language مشــتریان خــود توجــه می‌کننــد. از حــرکات نمایشــی گرفتــه تــا 

ــر ارائه‌هــا و  ــرای شــکل‌دادن و تغیی ــه ب ــی کــه آگاهان کوچکتریــن حرف‌های

ــد. گفتگوهــای خــود، از آن‌هــا اســتفاده می‌کنن

ــت؟  ــتریان چیس ــا مش ــورد ب ــدن در برخ ــان ب ــمت زب ــن قس ــا بهتری  و ام

خوانــدن ســیگنال‌های زبــان بــدن body language مهارتــی اســت کــه 
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ــود. در  ــص ش ــن در آن متخص ــا تمری ــرد و ب ــاد بگی ــد ی ــی می‌توان ــر کس ه

اینجــا چنــد شــاخص اصلــی وجــود دارد کــه هنــگام اســتفاده از زبــان بــدن 

ــن برخــی  ــد و همچنی ــه آن‌هــا توجــه کنی ــد ب ــروش و فروشــندگی بای در ف

ــه  ــه مشــتریان در نهایی‌کــردن معامل ــرای واکنــش مناســب ب پیشــنهادات ب

ــد. ــک می‌کن ــما کم ــه ش ب

 



مذاکره فروش 283

فاکتورهای مهم زبان بدن در فروش و فروشندگی

* چشم‌ها	

همان‌طــور کــه می‌دانیــد چشــم‌ها پنجــره‌ی روح هســتند. چــه ایــن گفتــه 

ــه  ــرای ورود ب ــی ب ــاً پنجره‌های ــم‌ها مطمئن ــد، چش ــه نباش ــد چ ــت باش درس

ــات  ــد اطلاع ــی شــما، می‌توانن ذهــن هســتند. چشــم‌های مشــتری احتمال

زیــادی بــه شــما بدهنــد. خصوصــاً بــه ایــن دلیــل کــه مردمــک چشــم یکــی 

از معــدود قســمت‌های بــدن اســت کــه هیــچ کنترلــی روی آن نداریــم.

ــد: مشــتری  ــن اســت بدانی ــه ممک ــم ک ــی شــروع کنی ــا موضوع ــد ب بیایی

ــر  ــان موضــوع فک ــورد هم ــع دارد در م ــد در واق ــگاه کن ــه ن ــی ک ــه هرجای ب
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می‌کنــد. ایــن یعنــی اگــر مشــتری شــما را نــگاه می‌کنــد، بــه شــما و آنچــه 

ــد. ــر می‌کن ــد فک ــما می‌گویی ش
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بزرگ‌شدن مردمک چشم‌ها٠	

در ادامــه اهمیــت زبــان بــدن در مذاکــره و برخــورد بــا مشــتری را بررســی 

ــه  ــوید ک ــه می‌ش ــما متوج ــاً ش ــم. مث ــال بزنی ــک مث ــد ی ــم. بیایی می‌کنی

مشــتریانتان بــه محصــول یــا کاغذهایــی کــه همراهتــان هســت نــگاه 

می‌کننــد، اینجــا بهتــر اســت از آن‌هــا بپرســید آیــا ســؤالی در مــورد محصــول 

ــگاه  ــه در ن ــتریانتان ب ــر مش ــد؟ اگ ــان هســت دارن ــه همراهت ــذی ک ــا کاغ ی

ــا را  ــد آنج ــه می‌توانن ــه چگون ــتند ک ــر هس ــن فک ــالًا در ای ــد، احتم می‌کنن

ــه ســمت آن‌هــا،  ــدن موضــوع صحبــت ب ــا برگردان ــد ب ــد. می‌توانی ــرک کنن ت

ــان را  ــد نگرانی‌هایش ــا بتوانن ــد ت ــارکت دهی ــو مش ــتریانتان را در گفتگ مش

ــد. برطــرف کنن
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ــه  ــزی ک ــه چی ــتری ب ــت مش ــن اس ــه ممک ــید ک ــته باش ــر داش  به‌خاط

ــولًا در  ــتری معم ــم‌های مش ــود. چش ــره نش ــد خی ــر می‌کن ــاره‌ی آن فک درب

اطــراف اتــاق می‌چرخــد امــا در نهایــت روی چیــزی کــه بــه آن فکــر می‌کنــد 

ــود. ــت می‌ش ثاب

 اگــر مشــتری بــه شــما خیــره شــده اســت )یعنــی منفعلانــه شــما را تماشــا 

نمی‌کنــد(، می‌توانــد نیــاز بــه کنتــرل جلســه را نشــان دهــد زیــرا خیره‌شــدن 

مــداوم بــه چشــم‌ها، ممکــن اســت ایجــاد تــرس کنــد. حتمــاً بــه مشــتری 

فرصــت دهیــد تــا صحبــت کنــد و هــر گونــه نگرانــی‌اش را برطــرف کنیــد.

ــوید  ــن ش ــا مطمئ ــد ت ــتفاده کنی ــرم اس ــروش ن ــید و از روش ف  آرام باش

ــه  ــد. لازم ب ــه شــما اعتمــاد کن ــد ب نگرانی‌هــای مشــتری رفــع شــود و بتوان
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ــدود  ــرد در ح ــه ف ــن اســت ک ــای ای ــه معن ــه »خیره‌شــدن« ب ــر اســت ک ذک

80٪ از زمــان یــا بیشــتر بــا شــما تمــاس چشــمی برقــرار کنــد. میــزان ارتبــاط 

ــوب 60-70٪ اســت. چشــمی مطل

 مشــتری‌ای کــه 60-70٪ از مواقــع بــا شــما ارتبــاط چشــمی برقــرار می‌کنــد، 

ــان  ــا حرف‌هایت ــه ب ــت بلک ــد اس ــما علاقه‌من ــای ش ــه صحبت‌ه ــا ب ــه تنه ن

هــم موافــق اســت.

ــد  ــه شــما می‌گوی ــزی ب ــا دقــت حیرت‌انگی  بزرگ‌شــدن مردمــک چشــم، ب

کــه مشــتری بــه چــه فکــر می‌کنــد و بــه ویــژه هنــگام مطالعــه‌ی قــرارداد، 

اطلاعــات مفیــدی بــه شــما می‌دهــد. بــه طــور کلــی، بزرگــی مردمــک چشــم 

نشــان می‌دهــد کــه مشــتری از خوانــدن قــرارداد یــا آنچــه شــما می‌گوییــد 
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ــی  ــای نگران ــه معن ــد اســت. مردمــک چشــم باریــک ب خوشــحال و علاقه‌من

یــا حتــی ناراحتــی مشــتریان اســت.

ــورد  ــد در م ــم، می‌توانی ــک چش ــدن مردم ــاهده‌ی تنگ‌ش ــورت مش در ص

نگرانی‌هــای مشــتری از او ســؤال کنیــد. همچنیــن می‌توانیــد بیشــتر توجــه 

خــود را روی چیزهایــی متمرکــز کنیــد کــه باعــث بزرگ‌شــدن مردمــک چشــم 

ــود. ــا می‌ش آن‌ه
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سایر نشانه‌های زبان بدن body language در صورت٠	

از زمــان تولــد، مــا انســان‌ها به‌ســرعت یــاد می‌گیریــم کــه از چهــره‌ی خــود 

بــرای برقــراری ارتبــاط بــا یکدیگــر اســتفاده کنیــم. یکــی از اولیــن چیزهایــی 

کــه بچــه هــا یــاد می‌گیرنــد لبخنــدزدن اســت. اگــر چــه طیــف وســیعی از 

ــره‌ی خــود  ــا چه ــه ب ــم آگاهان ــه می‌توانی ــکار وجــود دارد ک احساســات و اف

ــران  ــه دیگ ــه ناخــودآگاه ب ــادی هــم هســتند ک ــوارد زی ــا م ــم، ام ــان کنی بی

ــم. ــل می‌کنی منتق

 اولیــن نشــانه‌ی زبــان بــدن body language کــه بدیهــی اســت: لبخنــدزدن 

و ســر تــکان‌دادن کــه همیشــه چیــز خوبــی اســت. اگــر مشــتری شــما یکــی 

ــه در شــرایط  ــی اســت ک ــن معن ــه ای ــن نشــانه‌ها را دارد، ب ــر دوی ای ــا ه ی
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مســاعدی هســتید. بــه همــان کاری کــه انجــام می‌دادیــد، ادامــه دهیــد!

در مقابــل، هرگونــه تنــش در صــورت یــا گــردن نشــان می‌دهــد کــه 

مشــتری شــما ناراضــی یــا عصبــی اســت. ایــن تنــش و عصبانیــت می‌توانــد 

ــا  ــه شــکل‌های مختلفــی ماننــد لــب‌زدن، باریک‌شــدن چشــم ی خــودش را ب

ــد. ــان ده ــی نش ــوردن بین چین‌خ

ــؤال  ــش س ــورد نگرانی‌های ــتریتان در م ــا، از مش ــن واکنش‌ه ــدن ای ــا دی ب

کنیــد یــا در غیــر ایــن صــورت او را تشــویق کنیــد تــا صحبــت کنــد. بــرای 

حــل مشــکلات مشــتریان، بایــد مشــکلات آن‌هــا را بشــنوید.
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* دست‌ها/ بازوها	

دســت‌ها بســیار گویــا هســتند. از ایــن گذشــته، زبان‌هــای کاملــی وجــود 

دارنــد کــه فقــط از نشــانه‌های دســت بــرای برقــراری ارتبــاط اســتفاده می‌کنند 

و تقریبــاً شــبیه نحــوه‌ی اســتفاده از دهــان مــا بــرای برقــراری ارتبــاط اســت. 

دســت‌ها بــه صــورت آگاهانــه و ناخــودآگاه می‌تواننــد گفته‌هــا و رفتارهــای 

زیــادی را نشــان بدهنــد و قــادر بــه برقــراری ارتبــاط گســترده‌ای هســتند.

ــری‌اش  ــی صب ــد، ب ــه می‌زن ــما روی انگشــت‌هایش ضرب ــر مشــتری ش  اگ

را نشــان می‌دهــد. در ایــن صــورت، ســرعت ارائــه‌ی خــود را بــالا ببریــد، یــا 

فقــط بــه اصــل موضــوع بپردازیــد. شــما در حــال معاملــه بــا کســی هســتید 

کــه یــا وقــت نــدارد یــا نمی‌خواهــد وقــت بگــذارد و همــه‌ی جزئیــات کوچــک 



مذاکره فروش 292

ــز  ــا وســایل روی می ــازی ب ــر مشــتری شــما در حــال ب ــد. اگ ــل بدان را از قب

ــا فشــار  ــد نشــان‌دهنده‌ی خســتگی ی ــم، می‌توان ــا قل ــد کاغــذ ی اســت، مانن

ــت،  ــورد اس ــن دو م ــک از ای ــدام ی ــوید ک ــه ش ــه  متوج ــرای اینک ــد. ب باش

ــه نشــانه‌های بدنــی دیگــر توجــه کنیــد. در هــر صــورت، شــما  می‌توانیــد ب

می‌خواهیــد بــه طــور کلــی همــان واکنــش را نشــان دهیــد. از مشــتری خــود 

ســؤالی بپرســید، بــه او اجــازه دهیــد افــکار خــود را ابــراز کنــد یــا دوبــاره بــا 

مکالمــه درگیــر شــود.

ــم  ــمت آن خ ــه س ــد و ب ــه می‌ده ــت تکی ــک دس ــتری روی ی ــی مش وقت

می‌شــود، ناخــودآگاه نشــان می‌دهــد کــه مایــل اســت جلســه را تــرک 

کنــد. اگرچــه نشــانه‌ی خوبــی نیســت، امــا می‌توانیــد جلســه را حفــظ کنیــد 
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ــه‌زدن  ــد. ضرب ــت کن ــه صحب ــد ک ــاز هــم، مشــتری خــود را تشــویق کنی و ب

ــت  ــاش اس ــتری در ت ــه مش ــد ک ــان می‌ده ــتان نش ــا انگش ــدن ب ــا کوبی ی

ــق  ــه از طری ــوی‌ای اســت ک ــن یکــی از ســیگنال‌های ق شــما را بترســاند. ای

دســت ایجــاد می‌شــود و شــما می‌توانیــد بــا اطمینــان‌دادن بــه مشــتریتان، 

ــد. ــرف کنی ــؤالاتش را برط ــا و س نگرانی‌ه

ــا مشــتری  ــد در برخــورد ب ــه بای ــدن ک ــان ب ــری در زب ــم دیگ  نشــانه‌ی مه

ــدن مشــتری اســت. چــه ایســتاده  ــری ب ــود، وضعیــت قرارگی ــال آن ب به‌دنب

ــه  ــتانش ب ــند و دس ــراز باش ــتری هم‌ت ــانه‌های مش ــر ش ــته، اگ ــه نشس و چ

ســمت شــما گشــوده باشــد، بــدان معناســت کــه بــه آنچــه شــما می‌گوییــد، 

ــت.  ــد اس علاقه‌من
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اگــر دســتان آن‌هــا رو بــه عقــب باشــد و بــدن آن‌هــا بــه درون جمــع شــده 

یــا از شــما دور شــود، مخاطبتــان گفته‌هــای شــما را دوســت نــدارد.
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* پا	

پــا شــاید منبــع شــگفت‌انگیز زبــان بــدن body language باشــد و دقیقــاً 

بــه همیــن دلیــل توجــه بــه پاهــا بســیار مفیــد اســت. در حالــی کــه بســیاری 

از افــراد بــه دنبــال کنتــرل حــالات چهــره‌ی خــود هســتند تــا مانــع از ایــن 

شــوند کــه دیگــران متوجــه افکارشــان شــوند، معمــولًا بــرای کنتــرل پاهــای 

ــد. خــود فکــری نمی‌کنن

ــد  ــت می‌توانی ــی راح ــد، خیل ــما باش ــمت ش ــه س ــتری ب ــای مش ــر پاه اگ

ــش  ــر پاهای ــدارد و اگ ــما گاردی ن ــای ش ــه ایده‌ه ــبت ب ــه او نس ــد ک بگویی

ــنیدن  ــه ش ــی ب ــولًا تمایل ــخص معم ــاند، آن ش ــودش بکش ــمت خ ــه س را ب

ایده‌هــای شــما نــدارد. ایــن موضــوع حتــی وقتــی کــه مخاطــب ایســتاده یــا 
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نشســته باشــد نیــز صــدق می‌کنــد. از مشــتریان در مــورد افکارشــان بپرســید 

ــد. ــه ندارن ــان علاق ــه ایده‌هایت ــد چــرا ب و ببینی

دقیقــاً ماننــد ضربــه‌زدن بــا دســت، تــکان دادن پاهــا نیــز نشــان‌دهنده ایــن 

ــاد مشــتری شــما خســته شــده اســت. بررســی  ــال زی ــه احتم ــه ب اســت ک

کنیــد و ببینیــد کــه چــه مدتــی شــما صحبــت کرده‌ایــد و بــه مشــتری خــود 

ــد  ــا می‌توان ــه‌زدن روی پاه ــد. ضرب ــرف بزن ــه ح ــد ک ــت را بدهی ــن فرص ای

نشــان‌دهنده‌ی ایــن باشــد کــه مشــتری احســاس می‌کنــد در مذاکــره حــرف 

اول را می‌زنــد.
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راه‌های پیش‌برد مذاکره با کنترل زبان بدن

 

* مکث 	

بــرای اینکــه کاری کنیــد کــه ســؤالی ســخت، آســان‌تر بــه نظــر برســد، مکــث 

کنیــد، نفــس آهســته‌ای بکشــید )تــا وقــت فکرکــردن داشــته باشــید( و بعــد 

در چشــم‌های مخــاب نــگاه کــرده و بــه او پاســخ دهیــد.
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* به سمت مشتری بروید	

بــرای اینکــه مخاطــب را ترغیــب کنیــد در بحــث شــرکت کنــد، از ژســت‌های 

بــاز اســتفاده کنیــد و در صــورت امــکان بــه طــرف مخاطــب راه برویــد. وقتــی 

فاصلــه کــم باشــد، تمایــل افــراد بــرای شــرکت در بحــث هم بیشــتر می‌شــود.

 

* به نکته‌ی موردنظر در پرزنت اشاره کنید	

ــه یــک موضــوع خــاص در پرزنــت خــود  ــرای اینکــه توجــه مخاطــب را ب ب

جلــب کنیــد، مســتقیماً بــه آن اشــاره کــرده و روی صفحــه هــم بــه آن نــگاه 

کنیــد. مخاطــب، دنبــال حرکــت دســت و چشــم شــما می‌آیــد.
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* جلوی آینه تمرین کنید	

ــرای اینکــه مخاطبتــان را متقاعــد کنیــد محصــول شــما را بخــرد، در کل  ب

زمــان ارائــه از حالت‌هــای مثبــت اســتفاده کنیــد. چیزهایــی مثــل تــکان‌دادن 

ســر، لبخنــد و تقلیــد از مشــتری.

ــدن  ــان ب ــد اعتمادبه‌نفــس داشــته باشــند و از زب فروشــنده‌ها همیشــه بای

ــن  ــد تمری ــن کار، بای ــارت در ای ــرای مه ــد. ب ــی اســتفاده کنن ــل اطمینان قاب

کنیــد. از همــکار خــود بخواهیــد روی صندلــی بنشــیند و برایــش محصــول 

ــادی در  ــر زی ــا تأثی ــد، ام ــر برس ــته‌کننده به‌نظ ــاید خس ــد. ش ــت کنی را پرزن

ــی دارد. نتیجــه‌ی نهای
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زبان بدن در فروش و فروشندگی

ــروش،‌  ــدن در ف ــان ب ــرای اســتفاده از زب ــی ب ــه‌ی عمل ــه ۸ نکت ــه ب در ادام

اشــاره می‌کنیــم. این‌هــا نکاتــی هســتند کــه احتمــالًا در جلســه‌ی مشــاوره 

ــه آن‌هــا اشــاره می‌شــود: فــروش هــم ب

 

1. ضربدری کردن بازوها

 ایــن علامــت نشــان‌دهنده‌ی بی‌علاقگــی و عــدم اعتمادبه‌نفــس اســت. در 

صورتــی کــه از ایــن نشــانه بــرای بیــان نکتــه‌ای واضــح اســتفاده نشــود، فقــط 

باعــث قطــع جریــان گفتگــو می‌شــود.
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2. ضعیف دست‌دادن

ضعیــف دســت‌دادن، نشــانه‌ی نداشــتن شــور و شــوق و عــدم اعتمادبه‌نفس 

ــف  ــرم، ضعی ــه گ ــد و چ ــنگین باش ــرد و س ــما س ــتان ش ــه دس ــت. چ اس

ــد از آن اجتنــاب شــود. دســت‌دادن بســیار وحشــتناک اســت و بای
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3. بیش از حد محکم دست‌دادن

 از طــرف دیگــر، محکــم دســت‌دادن بــا مشــتری،‌ اصــاً اســتراتژی عاقلانه‌ای 

ــده  ــرد دســت‌دادن بیــش از حــد محکــم، برن ــن نب نیســت. حتــی اگــر در ای

شــوید فروشــی در پــی نخواهــد داشــت و حتــی ممکــن اســت باعــث آســیب 

رســاندن بــه دســت طــرف مقابــل شــوید و او برداشــت منفــی‌ای از شــما پیــدا 

کنــد.
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4. خیلی نزدیک ایستادن یا خیلی لمس‌کردن

 بســیاری از افــراد نســبت بــه دیگرانــی کــه بــه فضــای شخصیشــان حملــه 

می‌کننــد، حســاس هســتند. توجــه داشــته باشــید کــه بیــش از حــد نزدیــک 

ایســتادن بــه شــخصی، یــا لمــس بیــش از حــد او، می‌توانــد تهاجمــی تلقــی 

ــد،  ــه کنی ــز توج ــر نی ــخص دیگ ــدن body language ش ــان ب ــه زب ــود. ب ش

آنچــه بــرای یــک شــخص تهاجمــی اســت ممکــن اســت بــرای شــخص دیگــر 

دوســتانه بــه نظــر برســد.
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5. لبخند نزدن

ــث می‌شــود مشــتری  ــد و باع ــت را نشــان می‌ده ــا و صمیمی ــد گرم لبخن

احتمالــی شــما را دوست‌داشــتنی بدانــد. وقتــی لبخنــد نمی‌زنیــد، برعکــس 

اســت؛ حــالات چهــره‌ی شــما ممکــن اســت ناخوشــایند یــا غیرقابــل دســترس 

ــد. ــر برس به‌نظ
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۶. پرهیز از تماس چشمی

ــاب  ــا چشــمان شــخص دیگــری اجتن ــاط ب ــراری ارتب ــه از برق  هنگامــی ک

ــردن  ــرای پنهان‌ک ــزی ب ــت چی ــن اس ــه ممک ــد ک ــان می‌ده ــد، نش می‌کنی

داشــته باشــید یــا اینکــه قابــل اعتمــاد نیســتید. هــدف شــما اعتمادســازی 

ــاط  ــظ ارتب ــه‌ی هــدف خــود روی حف ــرای ادام ــن ب ــروش اســت، بنابرای و ف

چشــمی تمرکــز کنیــد.
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۷. مجسمه نبودن

همان‌قــدر کــه بی‌قــراری،‌ شــل و وارفته‌بــودن یــا ضربــدری کــردن دســت‌ها 

ــم  ــتادن ه ــاف ایس ــاً ص ــند، کام ــایندی باش ــانه‌های ناخوش ــد نش می‌توانن

می‌توانــد نشــانه‌ی وحشــت‌زدگی باشــد. بهتــر اســت حرفــه‌ای بایســتید امــا 

ــز  ــب راحــت به‌نظــر می‌رســید و مشــتری نی ــن ترتی ــه ای ــی،‌ ب ــاً طبیع کام

ــد. احســاس راحتــی می‌کن
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۸. مخفی‌کردن دست‌ها

در تــاش بــرای نشــان‌دادن ظاهــر حرفه‌ای‌تــر، برخــی از افــراد ســعی 

ــی  ــد. در حال ــان کنن ــت حــرکات دســت خــود را پنه ــگام صحب ــد هن می‌کنن

ــک  ــما کم ــه ش ــد ب ــردن،‌ می‌توان ــن صحبت‌ک ــتفاده از دســت‌ها حی ــه اس ک

کنــد تــا ســخنان خــود را بیــان کنیــد و بــه جــای اســتفاده از کلمــات اضافــی 

بــا حــرکات دســت منظورتــان را بــه مخاطــب برســانید. همچنیــن، نشــان‌دادن 

کــف دســت هنــگام صحبــت بیان‌گــر  صداقــت شــما اســت.
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بــرای موفقیــت در جلســه فــروش، چطــور از زبــان بدن 

اســتفاده کنیم؟

وقتــی بــا مشــتری جلســه‌ی حضــوری و رو در رو داریــد، احتمــالًا از قبــل 

ــه  ــن فصــل گفت ــق آنچــه در ای ــا طب ــد. ام ــه چــه بگویی ــد ک ــن کرده‌ای تمری

شــد، توجــه بــه زبــان بــدن مشــتری و درک آن، و اســتفاده‌ی صحیــح از زبــان 

بــدن خودتــان، کمــک زیــادی بــه موفقیــت جلســه فــروش می‌کنــد.

ــد روی  ــاده‌رویی و لبخن ــد، گش ــوش کنی ــد فرام ــه نبای ــه‌ای ک ــن نکت اولی

لب‌هاســت. در کنــار گشــاده‌رویی بدنتــان را هــم جمــع نکنیــد، بلکــه ســعی 

کنیــد دســت‌ها بــاز از هــم باشــند و گــره نخورنــد. بهتــر اســت بازوهــا از بــدن 

فاصلــه بگیرنــد تــا احســاس راحتــی را بــه مشــتری انتقــال دهیــد.
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ˢ از حالــت بــدن آرام و تــن صــدای آهســته بهــره ببرید تا بــا اعتمادبه‌نفس 	

و مطمئــن به‌نظــر برســید. ســرتان را پاییــن نیندازیــد؛ گــردن صــاف و 

نــگاه رو بــه جلــو باشــد. شــمرده و آهســته صحبــت کنیــد.

ˢ پاهایتــان را رو بــه جلــو و کنــار هــم قــرار دهیــد، بــه هیــچ وجــه پاهــا 	

را عقــب نکشــید و تــکان ندهیــد.

ˢ ــمی 	 ــاس چش ــا تم ــوید، ب ــل نش ــتری غاف ــا مش ــمی ب ــاس چش از تم

می‌توانیــد ذهــن مشــتری را بخوانیــد و متوجــه شــوید چــه احساســی 

ــمهای  ــد. چش ــان دهی ــه نش ــتیاق و علاق ــا اش ــم ب ــان را ه دارد. خودت

خمــار، شــما را خســته و بی‌حوصلــه نشــان می‌دهــد.
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ــا اعتمادبه‌نفــس  ــت عــادی، طبیعــی و ب ــد حال ــی ســعی کنی ــه طــور کل ب

داشــته باشــید. هــر چیــزی کــه شــما را غیرعــادی نشــان دهــد، تأثیــر منفــی 

بــر پیشــرفت جلســه خواهــد داشــت.
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ــرای  ــدن ب ــان ب ــه‌ای )mirroring( در زب ــک آیین تکنی

ــت؟ ــروش چیس ف

ــه راه‌هــای تقلیــد از رفتــار مشــتری یــا تطبیــق رفتــار  تکنیــک آیینــه‌ای ب

کلامــی و غیرکلامــی بــا مشــتری اشــاره دارد. مثــاً می‌توانیــد از تــن صــدا، 

ســرعت حــرف‌زدن و کلماتــی کــه مشــتری اســتفاده می‌کنــد، تقلیــد کنیــد 

ــورت و  ــت ص ــت و حال ــرکات دس ــا ح ــان را ب ــدن خودت ــان ب ــه زب ــا اینک ی

تمــاس چشــمی او مطابقــت دهیــد. بــا انجــام ایــن کار، بــه مشــتری نشــان 

می‌دهیــد کــه مثــل هــم هســتید و او را درک می‌کنیــد، در نتیجــه مشــتری 

ــد. ــه شــما اعتمــاد می‌کن ب
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چه موقع باید از تکنیک آیینه‌ای استفاده کنیم؟

می‌توانیــد از تکنیــک آیینــه‌ای در کل فراینــد فــروش اســتفاده کنیــد، امــا 

ــر بیشــتری دارد. در شــروع  ــان آن، تأثی ــاط و پای ــاز ارتب ــن تکنیــک در آغ ای

مکالمــه، وقتــی می‌خواهیــد تأثیــر اولیــه‌ی خوبــی روی مشــتری بگذاریــد و 

رابطــه‌ی خوبــی بــا او برقــرار کنیــد، می‌توانیــد از تکنیــک آیینــه‌ای اســتفاده 

ــان مکالمــه هــم  ــد شــود. در پای ــا یــخ مشــتری بشــکند و علاقه‌من کنیــد ت

وقتــی می‌خواهیــد بــه بهانه‌گیری‌هــا و مخالفت‌هــای مشــتری پاســخ 

دهیــد و معاملــه را ببندیــد، بــا اســتفاده از تکنیــک آیینــه‌ای زبــان بــدن در 

ــه  ــد ک ــان دهی ــرده و نش ــر ک ــود را محکم‌ت ــه‌ی خ ــد رابط ــروش می‌توانی ف

طــرف مشــتری هســتید. بــا ایــن حــال، بایــد مراقــب باشــید کــه بیــش از حد 
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ــد  ــو نباشــد، چــون می‌توان ــی تابل ــا خیل ــد ی ــن تکنیــک اســتفاده نکنی از ای

تأثیــر عکــس داشــته باشــد و همــه چیــز خــاف انتظارتــان پیــش بــرود.
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نتیجه

آیــا آماده‌ایــد بــه جلســه‌ی فــروش برویــد و از تکنیک‌هــای زبــان بــدن کــه 

بــه آن‌هــا اشــاره شــد، اســتفاده کنیــد؟ آیــا یــاد گرفتیــد چگونــه نشــانه‌های 

زبــان بــدن مشــتریان را تشــخیص دهیــد؟

 هرچقــدر مهــارت بیشــتری در ایــن زمینــه کســب‌ کنیــد و کنتــرل اعضــای 

بدنتــان را داشــته باشــید، بهتــر ‌می‌توانیــد در کنــار کلمــات مناســب، فــروش 

خوبــی داشــته باشــید.

 یادتــان باشــد مشــتری‌ها مثــل هــم نیســتند و هــر کــدام شــیوه‌ی خــاص 

خودشــان را دارنــد. بــا رمزگشــایی نشــانه‌های زبــان بدنشــان، بهتــر می‌توانیــد 

از اســتراتژی فــروش مناســب اســتفاده کنیــد.
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ــتفاده  ــره و اس ــروش و مذاک ــدن در ف ــان ب ــت زب ــم اهمی ــما ه ــاً ش  قطع

ــن  ــا آن را تمری ــد و باره ــندگی را می‌دانی ــروش و فروش ــدن در ف ــان ب از زب

ــه  ــره ک ــدن در مذاک ــان ب ــوزش زب ــن آم ــد از ای ــم بتوانی ــد. امیدواری کرده‌ای

بــرای شــما نوشــتیم، اســتفاده کنیــد و درصــد موفقیــت فروشــتان را بالاتــر 

ــد. ببری
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فصــل ســیزدهم: چــه زمانــی مذاکره 

ــرک کنیم؟ را ت
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چــه زمانــی مذاکــره را تــرک کنیــم؟ ایــن ســؤال ممکــن اســت بــه ذهــن 

هــر فروشــنده‌ای برســد. مذاکــره مهارتــی مهــم و ضــروری بــرای فروشــندگان 

اســت کــه معمــولًا در اکثــر فرایندهــای فــروش وجــود دارد. در اغلــب مــوارد، 

ــه‌ی  ــرای معامل ــت ب ــه لازم اس ــد ک ــاق میفتن ــی اتف ــروش زمان ــرات ف مذاک

نهایــی گفتگــوی تخصصــی کنیــد، یــا زمانیکــه رونــد معاملــه کامــاً از ریــل 

خــارج شــده باشــد.

ــد و چــه  ــره کن ــرد چطــور مذاک ــاد بگی ــد ی ــن رو هــر فروشــنده‌ای بای از ای

زمانــی مذاکــره را تــرک کنــد. چگونگــی انجــام ایــن کار بــا یادگرفتــن اصــول 

مذاکــره‌ی فــروش انجــام می‌شــود. امــا زمــان تــرک میــز چــه؟ بــه هــر حــال، 

در هــر مذاکــره نقطــه‌ای وجــود دارد کــه ادامــه گفتگــو بــه نفــع هیــچ‌ کــدام از 
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طرفیــن نیســت. درســت اســت کــه همــه‌ی مــا می‌خواهیــم معامــات ختــم 

بــه خیــر شــوند، امــا گاهــی اوقــات گفتگــو نتیجــه نمی‌دهــد و ادامه‌نــدادن 

ــد کــه نشــان  ــرای شــرکت دارد. نشــانه‌هایی وجــود دارن آن نفــع بیشــتری ب

می‌دهنــد احتمــالًا در نقطــه‌ی تــرک مذاکــره هســتید.
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5 نشانه که باید مذاکره را ترک کنید:

 

* شما به خط پایان رسیده‌اید	

قبــل از اینکــه وارد مذاکــره شــوید، همیشــه بایــد یــک خــط پایــان در ذهــن 

داشــته باشــید. ایــن خــط پایــان در اغلــب مــوارد معمــولًا بــه شــکل یــک عدد 

ــداری  ــن مق ــدد کمتری ــن ع ــود. در ســمت فروشــنده، ای )قیمــت( خواهــد ب

اســت کــه می‌توانیــد محصــول خــود را بــه آن قیمــت بفروشــید. یــا ممکــن 

اســت بیشــترین تخفیفــی باشــد کــه می‌توانیــد بــه مشــتری بدهیــد.

ــف  ــا تخفی ــرد ی ــت ک ــری درخواس ــت پایین‌ت ــتری قیم ــر مش ــع اگ در واق

ــد داشــت.  ــا نخواه ــما معن ــرای ش ــه ب ــر آن معامل بیشــتری خواســت، دیگ
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ــدد را  ــن ع ــره، ای ــه مذاک ــل از ورود ب ــه قب ــت ک ــم اس ــیار مه ــن بس بنابرای

ــه  ــچ وج ــه هی ــد. ب ــود را مشــخص کنی ــان خ ــاً خــط پای ــد و اصطلاح بدانی

ســعی نکنیــد حیــن مذاکــره بــه ایــن عــدد برســید. چــون هیچ‌کــس دقیقــاً 

ــاد. ــد افت ــی خواه ــه اتفاقات ــو چ ــه گفتگ ــد در بهبوه نمی‌دان
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* علائم هشداردهنده چشمک می‌زنند	

در هــر رابطــه‌ای مــا گاهــاً تمایــل داریــم پرچم‌هــای قرمــز بــزرگ را نادیــده 

بگیریــم. امــا چــرا ایــن کار را می‌کنیــم؟ چــون امیــد داریــم کــه در نهایــت 

همــه چیــز درســت شــود. ایــن علائــم هشــداردهنده در مذاکــرات نیــز وجــود 

ــن  ــد ای ــل دارن ــندگان تمای ــر فروش ــر، اکث ــط دیگ ــل رواب ــد. درســت مث دارن

علائــم را نادیــده بگیرنــد، چــون فکــر می‌کننــد بــرای برنده‌شــدن در معاملــه 

و فــروش محصــول، بایــد از ایــن علائــم صرف‌نظــر کننــد.

توجــه داشــته باشــید کــه در صــورت مشــاهده‌ی علائــم هشــداردهنده، دیــر 

ــه در  ــردی ک ــی ف ــل خــارج ‌شــود. وقت ــز از ری ــرار اســت همــه چی ــا زود ق ی

ــیر  ــه در مس ــد ک ــی می‌گوی ــما چیزهای ــه ش ــتید ب ــا او هس ــره ب ــال مذاک ح
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ارزش‌هایتــان نیســت، یــا در طــول مذاکــره چیــزی را مشــاهده می‌کنیــد کــه 

ــا  ــد ی ــب برداری ــه عق ــدم ب ــک ق ــت ی ــر اس ــد، بهت ــر می‌رس ــکوک به‎نظ مش

کامــاً دور شــوید. جالــب اینجاســت کــه وقتــی از گفتگــو فاصلــه می‌گیریــد، 

ــم هشــداردهنده همیشــه  وجــود  ــد شــد کــه علائ احتمــالًا متوجــه خواهی

ــتید. ــه آن نداش ــی ب ــه توجه ــد ک ــما بوده‌ای ــن ش ــته‌اند و ای داش
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* وقتی شرایط ناگهان تغییر می‌کند	

بعضــی افــراد تاکتیــک مذاکــره خاصــی دارنــد. در ابتــدا بــا معاملــه‌ی اولیــه 

ــان  ــد، ناگه ــدا می‌کن ــه پی ــث ادام ــی بح ــپس وقت ــد، س ــت می‌کنن موافق

ــه  ــرد ک ــام می‌گی ــد انج ــن امی ــه ای ــن کار ب ــد. ای ــر می‌دهن ــرایط را تغیی ش

طــرف مقابــل آن‌قــدر پــول داشــته باشــد کــه تــا ابــد بــا آن‌هــا همراهــی کنــد 

و اصطلاحــاً ســر قیمت‌هــای جدیــد کوتــاه بیایــد. جالــب اینجاســت کــه ایــن 

ــه توافقــی بهتــر از  افــراد بیشــتر اوقــات موفــق هــم می‌شــوند و معمــولًا ب

ــن روشــی  ــن حــال، ای ــا ای ــود، می‌رســند. ب ــدا صحبــت شــده ب آنچــه در ابت

ــه  ــد ب ــت نبای ــردن اســت و شــما هیچ‌وق ــرای مذاکره‌ک ــاً وحشــتناک ب کام

کســی کــه ایــن روش را دارد اعتمــاد کنیــد.
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ــتر و  ــات بیش ــار اطلاع ــا انتش ــه ب ــد ک ــش می‌آی ــات پی ــی اوق ــه، بعض بل

جلورفتــن گفتگــو معاملــه تغییراتــی داشــته باشــد. امــا از کســی کــه بعــد از 

ــد،  ــر می‌ده ــرایط را تغیی ــان ش ــز، ناگه ــه چی دســت‌دادن و نهایی‌شــدن هم

مطمئــن باشــید بایــد فــرار کنیــد.
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* ارزش‌های شما به خطر افتاده‌اند	

مــورد  ایــن  دلیــل  همیــن  بــه  دارد.  متفاوتــی  ارزش‌هــای  هرکســی 

ــه  ــرای دورشــدن در مذاکــره اســت. اگــر انجــام معامل متداول‌تریــن دلیــل ب

باعــث به‌خطــر افتــادن شــما یــا ارزش‌هــای شــرکتتان می‌شــود، بعیــد اســت 

ــید. ــته باش ــزی داش ــره‌ی موفقیت‌آمی ــه مذاک ک

اگــر طــرف مقابــل ضــد ارزش‌هــای شــرکت شــما کار می‌کنــد، حتــی اگــر در 

معاملــه برنــده هــم شــوید، بــاز هــم بــه ضــرر شــما خواهــد بــود. مذاکــرات 

ضــدارزش می‌تواننــد اشــکال مختلفــی داشــته باشــند: از قــراردادن همــکاران 

ــت از  ــا درخواس ــه، ت ــد گرفت ــای ب ــما در موقعیت‌ه ــتریان ش ــایر مش ــا س ی

شــما بــرای انجــام کاری غیراخلاقــی یــا غیرصادقانــه.
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ــه آن  ــاً ب ــه قلب ــاوری ک ــد از ب ــته ش ــما خواس ــر از ش ــورت، اگ ــر ص در ه

معتقدیــد منحــرف شــوید، بایــد کنــار برویــد. هیــچ معاملــه‌ای ارزش ازدســت 

ــدارد. ــه‌ی شــما را ن ــای صادقان دادن باوره
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* شما نمی‌توانید آنچه را درخواست شده انجام دهید	

ایــن اتفــاق زمانــی میفتــد کــه طــرف مقابــل آن‌قــدر خواهــان معامله اســت 

کــه حاضــر اســت بــرای گرفتــن امضــا، بیــش از حــد متعهــد شــود. در مقابــل، 

ــد.  ــام آن را نداری ــی انج ــه توانای ــد ک ــام دهی ــد کاری انج ــما می‌خواه از ش

حتــی اگــر معاملــه امضــا شــود و شــما پــول دریافــت کنیــد، وقتــی نتوانیــد 

آنچــه را کــه وعــده داده شــده انجــام دهیــد، بــا فاجعــه روبــه‌رو خواهیــد شــد.

ــس  ــش را پ ــواردی مشــتری ناراحــت می‌شــود و پول ــن م معمــولًا در چنی

ــه  ــان را ب ــرد و برندت ــد ک ــه نخواه ــما معامل ــا ش ــم ب ــر ه ــد. دیگ می‌خواه

ــته‌ی  ــه خواس ــد ب ــه نمی‌توانی ــد ک ــر می‌دانی ــد. اگ ــه نمی‌کن ــران توصی دیگ

ــد.  ــار بروی ــد و کن ــد کار درســت را انجــام دهی ــد، بای مشــتری عمــل کنی
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ــرام  ــا ادب و احت ــن کار را ب ــه ای ــید ک ــن باش ــری مطمئ ــگام کناره‌گی هن

ــه جــوش  ــل کــه الآن معامل ــن دلی ــه ای ــد. فقــط ب ــه‌ای انجــام می‌دهی حرف

نخــورده، بــه ایــن معنــی نخواهــد بــود کــه در آینــده هــم نمی‌توانــد جــوش 

بخــورد.
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نتیجه‌

در ایــن فصــل ســعی کردیــم بــه ایــن ســؤال پاســخ دهیــم کــه چــه زمانــی 

مذاکــره را تــرک کنیــم و چــرا ایــن اقــدام از اهمیــت بالایــی برخــوردار اســت. 

دیدیــم کــه تــرک مذاکــرات )در صــورت لــزوم( تصمیــم حساســی اســت کــه 

ــط بیــن  ــی مذاکــرات و همچنیــن رواب ــادی روی نتیجــه‌ی نهای ــرات زی تأثی

طرفیــن دارد. گاهــی اوقــات، تــرک مذاکــرات اگرچــه ظاهــراً نوعــی شکســت 

ــما  ــه ش ــا ب ــدارد، ام ــی ن ــرکت در پ ــرای ش ــی ب ــود و فروش ــوب می‌ش محس

فرصتــی می‌دهــد تــا در موقعیــت تاکتیکــی بهتــری قــرار بگیریــد یــا بعــداً 

شــرایط مذاکــره را بــه نفــع خــود تغییــر دهیــد.
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فصــل چهاردهــم: دســت از چانه‌زنــی 

بکشــید؛ مذاکــره کنید
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»مذاکره« و »چانه‌زنی« دو کلمه‌ی متفاوت با معانی متفاوت هستند.

معانــی ایــن دو کلمــه در فرهنــگ لغــت شــبیه هــم اســت، امــا مطمئنــاً 

ــر  ــی را بهت ــره و چانه‌زن ــرق مذاک ــه ف ــرای اینک ــر نیســتند. ب ــرادف یکدیگ مت

درک کنیــد، بیاییــد هــر کــدام از ایــن دو مفهــوم را تعریــف کــرده و ســپس 

بــا هــم مقایســه کنیــم.
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* چانه‌زنی فقط در رابطه با قیمت است	

چانه‌زنــی فقــط بــه قیمــت مربــوط می‌شــود. امــا از مذاکــره فقــط در رابطــه 

بــا قیمــت اســتفاده نمی‌شــود. مذاکــره را می‌تــوان در شــرایط رســمی کــه دو 

طــرف می‌خواهنــد بــه توافــق برســند، نیــز بــه کار بــرد.

ــود،  ــام می‌ش ــمی انج ــای غیررس ــب در موقعیت‌ه ــی اغل ــولًا چانه‌زن معم

ــی  ــرای موقعیت‌های ــی ب ــای توصیف ــه ج ــد ب ــره می‌توان ــه مذاک ــی ک در حال

غیــر از قیمــت و اساســاً بــرای ســناریوهای قانونــی و رســمی اســتفاده شــود. 

عــاوه بــر ایــن، چانه‌زنــی بیشــتر شــامل ارتبــاط کلامــی اســت، در حالــی کــه 

مذاکــره شــامل ســوابق مکتــوب زیــادی می‌شــود.
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* در چانه‌زنی هدف فقط برد است	

ــی  ــوان گفتگوی ــی را می‌ت ــا، چانه‌زن ــرد آن‌ه ــف و کارب ــه تعاری ــه ب ــا توج ب

نامیــد کــه هــدف آن رســیدن بــه نتیجــه‌ای ســودمند بــرای یــک طــرف اســت. 

ــر  ــه ه ــت ک ــه‌ای اس ــه نتیج ــیدن ب ــره رس ــدف از مذاک ــر، ه ــوی دیگ از س

ــه در آن  ــی ک ــرد باشــند. برخــاف چانه‌زن ــت برد_ب ــک موقعی دو طــرف در ی

طــرف برنده‌بــودن مهم‌تــر اســت، در مذاکــره رســیدن بــه تصمیــم درســت بــر 

منافــع شــخصی طرفیــن اولویــت دارد.
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* مذاکره، معقول و منطقی است	

ــوی  ــره گفتگ ــا مذاک ــت، ام ــه اس ــی خودخواهان ــتر گفتگوی ــی بیش چانه‌زن

معقولــی اســت. در چانه‌زنــی هــر دو طــرف بــرای رســیدن بــه خواســته‌های 

ــدون اینکــه منطقــی باشــند. ــد، گاه حتــی ب خــود تمرکــز می‌کنن

ــتند.  ــود نیس ــت خ ــا رضای ــدن ی ــران برنده‌ش ــن نگ ــره، طرفی ــگام مذاک هن

ــرای  ــه ب ــوند ک ــز می‌ش ــی متمرک ــه راه‌حل ــتیابی ب ــتر روی دس ــا بیش آن‌ه

ــه  ــردی ک ــت. ف ــث اس ــد بح ــی مانن ــد. چانه‌زن ــوب باش ــرف مطل ــر دو ط ه

مهارت‌هــای کلامــی خوبــی دارد، در ایــن موقعیــت برنــده می‌شــود. مذاکــره 

ــه  ــه ب ــت ک ــرف اس ــن دو ط ــی بی ــع ارتباط ــترده‌تر و در واق ــی گس اصطلاح

ــتند. ــث هس ــورد بح ــوع م ــل موض ــال حل‌وفص دنب
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فرق مذاکره و چانه‌زنی چیست؟

ˢ چانه‌زنــی روی ایــن تمرکــز دارد کــه حــق بــا چــه کســی اســت. در اصــل 	

رقابتــی و برد_باخــت اســت.

ˢ مذاکــره روی ایــن تمرکــز دارد کــه چــه چیــزی درســت اســت. در اصــل 	

همــکاری و برد_بــرد اســت.

ˢ ــد اعتمــاد و گشــاده‌رویی 	 ــرای مشــارکت واقعــی در یــک مذاکــره، بای ب

بیــن طرفیــن وجــود داشــته باشــد.
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ˢ مذاکــره اغلــب نیــاز بــه خلاقیــت دارد تــا فــرد ســؤالات درســت و 	

ــاً  ــزی واقع ــه چی ــل چ ــرف مقاب ــرای ط ــد ب ــد و بفهم ــنگرانه بپرس روش

ارزش دارد. ممکــن اســت تــا زمانــی کــه نپرســید، بــه نتیجــه‌ی دلخــواه 

ــید. نرس
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چطور چانه‌زنی را به مذاکره تبدیل کنیم؟

بــرای اینکــه مذاکــره خــوب پیــش بــرود و جلــوی چانه‌زنــی طــرف مقابــل 

را بگیریــد، بایــد کمــی خلاقیــت به‌خــرج دهیــد و ســؤالات مناســب بپرســید. 

بــرای ایــن منظــور بایــد بــه ســه نکتــه‌ی مهــم توجــه داشــته باشــید:

	ˢ ــرف ــرای ط ــد ب ــده بفهمی ــور ش ــر ط ــد ه ــات: بای ــع‌آوری اطلاع جم

مقابــل واقعــاً چــه چیــزی اهمیــت دارد. بــا خلاقیــت، مرزهــای مذاکــره 

را جــا بــه جــا کــرده و چیزهایــی را کشــف کنیــد کــه از ابتــدا مشــخص 

ــه ایــن ترتیــب موفــق می‌شــوید مســیر درســت را طــی کنیــد. ــد. ب نبودن



مذاکره فروش 338

	ˢ ــز را خلاصــه ــه جــای اینکــه همــه چی ــد: ب بحــث را گســترش دهی

کنیــد، بایــد ببینیــد چــه چیــزی را می‌توانیــد بــه مذاکــره اضافــه کنیــد 

تــا بــه توافــق برد_بــرد برســید. اگــر ســؤالات کافــی و مناســب بپرســید، 

متوجــه می‌شــوید چطــور می‌توانیــد چیزهایــی بــه بحــث بیفزاییــد کــه 

بــدون تحمیــل هزینــه‌ی زیــاد بــرای شــما بــه نتیجــه‌ی مطلــوب برســید.
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	ˢ گفتگــو را شــخصی کنیــد: درســت اســت شــاید در حــال مذاکــره بــا

حریفــی حرفــه‌ای باشــید، امــا در هــر صــورت یادتــان باشــد کــه طــرف 

ــل شــما یــک انســان اســت کــه او هــم مشــکلات و دغدغه‌هــای  مقاب

خــودش را دارد. همیشــه بــه طــرف مقابلتــان در مذاکــره بــه چشــم یــک 

انســان مثــل خودتــان نــگاه کنیــد. ســعی کنیــد بفهمیــد چــه هدفــی از 

مذاکــره دارد و می‌خواهــد بــه چــه چیــزی برســد. اعتمادســازی کنیــد. 

ــخصی،  ــاط ش ــراری ارتب ــا برق ــد. ب ــرار ندهی ــار ق ــت فش ــز او را تح هرگ

می‌توانیــد طــرف مقابــل را از لاک دفاعــی درآورده و بفهمیــد چــه 

ــید. ــه برس ــق دو طرف ــک تواف ــه ی ــد و ب می‌خواه
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نتیجه‌

بــرای مذاکــره‌ی موفــق، روی چــه چیــزی تمرکــز کنیــم؟ بــرای موفقیــت در 

مذاکــره، روی ایــن ســه مــورد تمرکــز کنیــد:

سؤال کردن، سؤال کردن، سؤال کردن. 

یــاد بگیریــد کــه چــه چیــزی واقعــاً بــرای طــرف مقابل مهــم اســت. خلاقانه 

ــن اســت در  ــه ممک ــه را ک ــا آنچ ــد ت ــار بیاوری ــیه‌ای فش ــائل حاش روی مس

ابتــدا آشــکار نباشــد، کشــف کنیــد. ایــن مســئله بــه شــما امــکان می‌دهــد 

ــه  ــه چ ــد ک ــد بدانی ــید. بای ــته باش ــتری داش ــا مش ــی ب ــره‌ی موفق ــا مذاک ت

چیــزی می‌توانیــد بــه بحــث اضافــه کنیــد تــا بــه مذاکــره‌ی برد_بــرد برســید. 
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ــه  ــه چ ــد ک ــی ببری ــد پ ــؤال بپرســید، می‌توانی ــی س ــدازه‌ی کاف ــه ان ــر ب اگ

ــادی دارد. اعتمــاد مشــتری را جلــب  ــل ارزش زی ــرای طــرف مقاب مســائلی ب

ــی از  ــتری یک ــاد مش ــب اعتم ــرود. جل ــش ب ــوب پی ــره خ ــا مذاک ــد ت کنی

ــت. ــق اس ــره‌ای موف ــتن مذاک ــرای داش ــم ب ــای مه راهکاره

بــا ایــن حــال، بهتریــن راه بــرای یادگیــری خــوب مذاکــره، تکــرار و تمریــن 

اســت. در بهتریــن مذاکــرات، همــه بــا ایــن احســاس کــه معاملــه‌ی خوبــی 

ــد و  ــاره برگردن ــن مســئله باعــث می‌شــود، دوب ــد و ای ــار می‌رون ــد کن کرده‌ان

بــا شــما تجــارت کننــد.
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ــره و  ــاوت مذاک فصــل پانزدهــم: تف

مناظــره چیســت؟



مذاکره فروش 343

همیشــه ایــن ســؤال مطــرح اســت کــه وقتــی بــا یــک مشــتری وارد بحــث 

ــا بحــث و مناظــره؟ چــه  ــم ی ــد روی قیمــت مذاکــره کنی ــا بای می‌شــویم آی

فرقــی دارد؟ اصــاً تفــاوت مذاکــره و مناظــره چیســت؟

ــم  ــا ه ــف را ب ــد تعری ــر اســت چن ــن موضــوع بهت ــردن ای ــل از مطرح‌ک قب

مــرور کنیــم.
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تعریف مذاکره و مناظره

مناظــره بــه روشن‌شــدن مواضــع مختلــف دربــاره‌ی موضوعــی بحث‌برانگیــز 

کمــک می‌کنــد. مناظــرات معمــولًا شــامل دو یــا چنــد گــروه مختلف هســتند 

کــه جنبه‌هــای مختلــف موضــوع و اســتدلال‌های آن را ارائــه می‌کننــد. 

مناظــره منطــق درک یــک موضــوع و مهــارت شــنیداری و گفتــاری را تقویــت 

می‌کنــد و در حالــت آرمانــی، نتیجــه ایــن اســت کــه هــر کســی بــه پیشــنهاد 

یــا مخالفــت خــود رأی بدهــد و دربــاره‌ی مواضــع خــود بحــث کنــد.

بــا ایــن توضیحــات بایــد چنــد نکتــه را در نظــر داشــته باشــید. مناظره‌هــا 

یــا رســمی هســتند یــا غیــر رســمی.
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مناظره‌های رسمی

مناظــره‌ی رســمی بــه بحثــی ســاختاریافته و سازماندهی‌شــده اشــاره 

دارد کــه در آن شــرکت‌کنندگان اســتدلال‌ها و مخالفت‌هــای خودشــان در 

ــد.  ــه می‌کنن ــه شــیوه‌ای سیســتماتیک ارائ ــک موضــوع خــاص را ب ــورد ی م

ــب مجموعــه‌ای از قوانیــن انجــام می‌شــود.  ــات در قال ــن مباحث معمــولًا ای

مناظره‌هــای رســمی اغلــب در مؤسســات آموزشــی، گروه‌هــای مناظــره، 

رویدادهــای مناظــره‌ی رقابتــی و ســایر محیط‌هــای رســمی برگــزار می‌شــود.
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مناظره‌های غیررسمی

مناظــره‌ی غیررســمی می‌توانــد شــکل‌های مختلفــی داشــته باشــد، بعضــی 

وقت‌هــا از شــرکت‌کنندگان خواســته می‌شــود کــه دربــاره‌ی موضوعــی 

موضــع بگیرنــد و بعــد آن را توضیــح دهنــد. در ایــن مناظره‌هــا ممکــن اســت 

اعضــا بــه دو گــروه تقســیم شــوند کــه هــر کــدام یــک موقعیــت مشــخص 

در بحــث دارنــد. اعضــای هــر گــروه اســتدلال‌های خــود را آمــاده می‌کننــد و 

ــا شــرکت‌کنندگان دیگــر  ــد. بعــد آن را ب ــا کمــک هــم آن را کامــل می‌کنن ب

به‌اشــتراک می‌گذارنــد.
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مذاکره‌ی رسمی

مذاکــره‌ی رســمی بــه فراینــدی ســاختاریافته و ســازمان‌یافته از ارتبــاط بیــن 

دو یــا چنــد طــرف بــا هــدف دســتیابی بــه یــک توافــق یــا راه‌حــل رســمی 

ــرای  ــن و رویه‌هــای تعیین‌شــده ب ــا، قوانی ــولًا از پروتکل‌ه اشــاره دارد. معم

اطمینــان از انصــاف، وضــوح و قابلیــت اجــرا پیــروی می‌کنــد.

مذاکــرات رســمی معمــولًا در زمینه‌هــای حقوقــی، تجــاری و دیپلماتیــک 

اســتفاده می‌شــود؛ جایــی کــه ریســک تصمیم‌گیــری بیشــتر اســت و رویکــرد 

دقیق‌تــری مــورد نیــاز اســت. در ایــن نــوع، افــراد مواضــع متضــاد را تعییــن 

ــه توافــق می‌رســند. می‌کننــد و بعــد روی آن ب
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ــه در  ــت ک ــن اس ــمی در ای ــره‌ی غیررس ــا مناظ ــمی ب ــره‌ی رس ــرق مذاک ف

مذاکــره ســعی می‌شــود طرفیــن بــه توافقــی برســند کــه هــر دو طــرف ســود 

کننــد.
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مذاکره‌ی غیررسمی

ــر  ــاختارمند و انعطاف‌پذیرت ــر س ــردی کمت ــه رویک ــمی ب ــره‌ی غیررس مذاک

بــرای حل‌وفصــل مناقشــات یــا دســتیابی بــه توافقــات اشــاره دارد. برخــاف 

ــد  ــاص پایبن ــتورالعمل‌های خ ــا و دس ــه پروتکل‌ه ــه ب ــمی ک ــرات رس مذاک

ــخص  ــازگارتر مش ــر و س ــدی آرام‌ت ــا فراین ــمی ب ــرات غیررس ــتند، مذاک هس

می‌شــود. مذاکــرات غیررســمی در محیط‌هــای مختلــف ماننــد روابــط بیــن 

ــد. ــی رخ می‌دهن ــات اجتماع ــاری و اختلاف ــات تج ــردی، معام ف
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تفاوت مذاکره و مناظره

در یــک بحــث، هــر طرف دیــدگاه متفاوتــی دارد، ولــی احتمالًا برای شــنیدن 

ــده  دیدگاه‌هــای دیگــر کــه بهتــر باشــند، آمــاده اســت. در مذاکــره هیــچ برن

و بازنــده‌ای وجــود نــدارد. در مقابــل مناظــرات بــا رویکــردی دشــمنانه شــروع 

می‌شــوند کــه در آن‌هــا هــر یــک از طرفیــن بــرای ارتقــای موقعیــت خــود و 

تضعیــف موقعیــت فــرد مقابــل تــاش می‌کنــد. در مناظــرات هــر کــس فقــط 

ــرد_  ــه خــود فکــر می‌کنــد. بیشــتر مذاکره‌کننــدگان مذاکــره‌ی مشــارکتی ب ب

بــرد را ترجیــح می‌دهنــد. ولــی بــا ایــن وجــود بــاز هــم در مذاکره‌هــا بحــث 

وجــود دارد، ولــی بحــث آن جزئــی اســت و بــه مناظــره نمی‌رســد. مذاکــرات 

بایــد بــه ایــن ســؤالات فکــر کننــد:
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ˢ آیــا رویکــردی کــه اتخــاذ کردیــد بــا آن چیــزی کــه می‌خواهیــد بــه آن 	

برســید، متناســب اســت؟

ˢ سبک مذاکره تا چه اندازه‌ای ممکن است بهتر شود؟	
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نتیجه‌

در ایــن فصــل هــم مختصــر بررســی کردیــم کــه تفــاوت مذاکــره و مناظــره 

ــراری  ــرای برق ــد ب ــه بدانی ــت ک ــن اس ــر ای ــئله‌ی مهم‌ت ــا مس ــت. ام چیس

ارتبــاط بــا مشــتریان بهتــر اســت از تکنیک‌هــای مناظــره اســتفاده کنیــد یــا 

مذاکــره؟ بــرای اینکــه بتوانیــد بهتــر بــا مشــتری حــرف بزنیــد و ســرنخ‌ها را 

بــه مشــتری تبدیــل کنیــد لازم اســت کــه بــا آن‌هــا صحبــت کنیــد. مناظــره 

می‌توانــد مشــتری را از خریــد پشــیمان کنــد. بــرای همیــن لازم اســت 

کــه تفــاوت ایــن دو را بدانیــد تــا بــه بهتریــن شــیوه‌ی ممکــن بــا مشــتری 

صحبــت کنیــد و آن‌هــا را بــه خریــدار تبدیــل کنیــد.
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فصــل شــانزدهم: اصــول و فنــون 

ــره مذاک
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در ایــن فصــل 10 فــن و اصــل مذاکــره را بــه شــما معرفــی می‌کنیــم کــه 

ــاره‌ی  ــد. درب ــد ش ــان خواه ــات مذاکره‌ت ــا جلس ــروش ی ــول در ف ــث تح باع

ــی کــه در ایــن بخــش می‌خوانیــم تحقیــق کامــل شــده اســت و ایــن  فنون

فنــون قبــاً امتحانشــان را پــس داده‌انــد. ســعی کنیــد حتمــاً قبــل از شــروع 

ــای  ــه در فصل‌ه ــور ک ــد. همان‌ط ــن کنی ــا را تمری ــره این‌ه ــات مذاک جلس

قبــل هــم گفتیــم، مذاکــره فراینــد برد_بــرد اســت و همــه‌ی جلســات شــما 

بایــد بــه گونــه‌ای پیــش بــرود کــه منافــع هــر دو طــرف در نظــر گرفتــه شــود.

 اما برویم سراغ اصل مطلب:



مذاکره فروش 355

فنون مذاکره

1. کنترل دستور کار

هــر چیــزی را کــه دربــاره‌ی‌ آن صحبــت می‌کنیــد، کنتــرل کنیــد. بگوییــد 

ــد.  ــار کنن ــور رفت ــد چط ــع داری ــا توق ــد و از آن‌ه ــار می‌کنی ــه رفت ــه چگون ک

ــد.  ــروی کنی ــر دو از آن پی ــه ه ــد ک ــم کنی ــتانداردهایی تنظی ــن اس همچنی

بــرای مثــال »مــا بهتریــن محصــول را بــا قیمــت مناســب بــه شــما عرضــه 

ــد،  ــع می‌کن ــان را رف ــن محصــول مخصــوص شماســت و نیازت ــم. ای می‌کنی

ــد؟«. ــدام کنی ــد اق ــرای خری ــا ب ــد ت دیگــر چــی می‌خواهی
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2. قانون بورس

افــراد باهــوش اول وارد می‌شــوند و اول هــم خــارج می‌شــوند. بــرای مثــال 

فوریــت وضعیــت را توضیــح می‌دهنــد. مثــاً شــما پــاور بانــک می‌فروشــید، 

بگوییــد »اگــر همیــن الآن اقــدام نکنیــد، ممکــن اســت بــه علــت نوســانات 

ــهر  ــرون ش ــی بی ــه وقت ــد ک ــا »نمی‌خواهی ــود« ی ــر ش ــت آن گران‌ت دلار قیم

هســتید یــا بــه بــرق دسترســی نداریــد گوشــی شــما خامــوش شــود«.
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3. روش سالامی کمونیستی )روش کالباسی(

از قدیــم گفته‌انــد: قطــره قطــره جمــع گــردد وانگهــی دریــا شــود. از روز اول 

نمی‌توانیــد هــزار مشــتری داشــته باشــید، کــم کــم مشــتری شــما بیشــتر 

می‌شــود. مثــاً اگــر مشــتری می‌خواهــد بــا خریــد یــک محصــول دو نیــازش 

را برطــرف کنــد، اول روی یــک نیــازش تمرکــز کنیــد و بعــد ســراغ دیگــری 

برویــد.
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AIKIDO 4. روش

ایــن تکنیکــی عالــی بــرای فنــون مذاکــره‌ی فــروش اســت. مثــاً بگوییــد: 

»شــما خودتــان گفتیــد کــه دوســت داریــد پاوربانکــی ســبک برای اســتفاده‌ی 

روزمــره داشــته باشــید«. بــا اســتفاده از ایــن تکنیــک مشــتری را بــه خریــد 

تحریــک می‌کنیــد و بــه نوعــی می‌گوییــد کــه بــه حرف‌هــای او هــم گــوش 

ــد. و هــم توجــه کرده‌ای

 



مذاکره فروش 359

5. تظاهر

بــه ســمت راســت نــگاه کنیــد، به ســمت چــپ برویــد. حتــی اگر نتوانســتید 

ــد راضــی کنیــد و ناراحــت شــدید، تظاهــر کنیــد هیــچ  ــه خری شــخصی را ب

اتفــاق خاصــی نیفتــاده اســت.

 

6. پرخاشگری مثبت

ســؤال را بــه طــور منطقــی برگردانیــد. اگــر طــرف مقابــل بگویــد پــس چــی 

می‌فروشــی؟ پاســخ دهیــد: »حتمــاً اشــتباهی شــده. فکــر کــردم داری 

می‌خــری.«
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7. الگوی امتیاز

ــود را  ــازدادن خ ــوی امتی ــه الگ ــید ک ــب باش ــی، مراق ــرات طولان در مذاک

ــار 10 دلار کاهــش می‌دهیــد. ایــن  روی قیمــت تنظیــم نکنیــد. مثــاً هــر ب

ــتری  ــود مش ــث ش ــد و باع ــاد کن ــتری ایج ــن مش ــی در ذه ــد الگوی می‌توان

ــر  ــد. اگ ــف دهی ــه 10 دلار تخفی ــر دفع ــه ه ــد ک ــته باش ــع داش ــما توق از ش

بــه انــدازه یکســان تخفیــف بدهیــد، مشــتریان بــرای تخفیــف بیشــتر فشــار 

می‌آورنــد. یکــی از فنــون مذاکــره ایــن اســت کــه هرگــز مذاکــره را بــه ســبب 

درخواســت مشــتری بــرای ارائــه‌ی آخریــن قیمتتــان تــرک نکنیــد. همچنیــن 

اگــر مشــتری می‌گویــد بــا ایــن قیمــت دوســت نــدارد مذاکــره کنــد، دلســرد 

نشــوید. فــارغ از همــه چیــز بــه آهســتگی تخفیــف بدهیــد.
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8. قدم‌های کوچک بردارید

ــی  ــد، وقت ــره نمی‌گیری ــه‌ی لازم را از مذاک ــد نتیج ــاس می‌کنی ــر احس اگ

ــد. ــتری از او بخواهی ــز بیش ــی دارد، چی ــل احســاس خوب ــرف مقاب ط

9. چیدن گیلاس

منظــور زمانــی اســت کــه بــه داده یــا اطلاعاتــی اشــاره می‌کنیــم کــه چیــز 

خاصــی را نشــان می‌دهنــد. در حالــی کــه اطلاعــات زیــاد دیگــری را نادیــده 

می‌گیریــم کــه بــا آن در تضــاد هســتند. ایــن کار باعــث می‌شــود کــه ذهــن 

مشــتری درگیــر شــود و در نهایــت محصــول را بخــرد.
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10. تاکتیک‌های سالامی

ــر مشــکلات  ــه ب ــرای غلب ــه ب ــره اســت ک ــون مذک ــته از فن ــور آن دس منظ

اســتفاده می‌شــوند. بــا اســتفاده از ایــن تکنیــک مشــکلات تکه‌تکــه حــذف 

ــود  ــه می‌ش ــد متوج ــودش می‌آی ــه خ ــتری ب ــه مش ــی ک ــوند و زمان می‌ش

کــه مشــکلی وجــود نــدارد. ایــن یــک تاکتیــک مذاکــره‌ی تهاجمــی اســت، 

ــوان »اســتراتژی تکه‌تکــه« نیــز  ــه عن پــس مراقــب باشــید. ایــن تاکتیــک ب

ــا  ــات را ب ــا خدم ــارت، فروشــندگان محصــولات ی شــناخته می‌شــود. در تج

قیمــت ارزان ارائــه می‌دهنــد و آن را ذره‌ذره افزایــش می‌دهنــد.
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11. این به آن در

ــان  ــدم اول را خودت ــد در آن ق ــه بای ــت ک ــازی اس ــک ب ــل ی ــره مث مذاک

برداریــد. بعــد از آن لازم اســت متقابلانــه پاســخ دهیــد. مثــاً اگــر مشــتری 

همــکاری کــرد بــا او همــکاری کنیــد. اگــر هــم مخالفــت کــرد بــا او رقابــت 

ــان کنیــد. ــه‌ی خــود را واضــح بی ــد، حرکــت متقابلان ــاز نکنی ــد. ن کنی
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12. معضل زندانی

دو شــخص دســتگیر می‌شــوند، ولــی پلیــس اطلاعــات کافــی بــرای 

ــابهی  ــنهاد مش ــرد پیش ــر دو م ــه ه ــس ب ــدارد. پلی ــا را ن ــت آن‌ه محکومی

ــکوت  ــری س ــد و دیگ ــهادت ده ــر ش ــرد دیگ ــه ف ــی علی ــر کس ــد. اگ می‌ده

کنــد، خیانــت‌کار آزاد می‌شــود و کســی هــم کــه ســکوت می‌کنــد یــک ســال 

زندانــی می‌شــود. اگــر هــر دو ســاکت بمانیــد بــه هــر کــدام 1 مــاه زندانــی 

خواهیــم داد. اگــر هــر دو بــه هــم کمــک کننــد، هــر دو زود آزاد می‌شــوند. 

ولــی اگــر هــر کــس بــه خــود فکــر کنــد، ممکــن اســت یــک ســال زندانــی 

شــود.
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13. جیب‌های خالی

نشــان دهیــد کــه چیــزی بــرای تعویــض نداریــد، یــا اینکــه نمی‌توانیــد آن 

را بپردازیــد.

 

14. پس‌گرفتن پیشنهاد

ــه  ــره را ادام ــه مذاک ــد ک ــتفاده کنی ــانی اس ــرای کس ــط ب ــن روش را فق ای

ــت را  ــا قیم ــد ی ــس بگیری ــود را پ ــنهاد خ ــد پیش ــما می‌توانی ــد. ش می‌دهن

عــوض کنیــد. ولــی ســعی کنیــد خــود را در کنــار شــخص مقابــل قــرار دهیــد.
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15. به هم نان قرض بدهید.

جایــی کــه شــما دربــاره‌ی چیزهــای بــا اولویــت پاییــن امتیــاز می‌دهیــد و 

خــود را بخشــنده جلــوه می‌دهیــد.

 

16. بالشتک

یکــی از فنــون مذاکــره ایــن اســت کــه چیزهــای بی‌اهمیــت را »ضــروری« 

نشــان دهیــد و ســپس آن‌هــا را بــه بقیــه بســپارید.
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17. تقسیم اختلاف

مثــاً اگــر می‌گوییــد قیمــت یــک محصــول 10 میلیــون اســت و مشــتری 

ــد. ــق کنی ــم تواف ــون دارم. روی 9 و نی ــد 9 میلی می‌گوی

 

18. بگیر یا بگذار

فقــط یــک گزینــه بــه مشــتری ارائــه بدهیــد. ارائــه‌دادن گزینه‌هــای زیــاد 

باعــث می‌شــود کــه فــرد در خریــد تعلــل کنــد و خریــد برایــش ســخت باشــد.
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19. مزایده و پیشنهادات بهتر

مثلًا به طرف مقابل بگویید که پیشنهاد بهتری دارید.

 

20. مرحله‌بندی

به تدریج قسمت‌های ناخوشایند را حذف کنید.
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نتیجه‌

بــرای اینکــه فــروش خوبــی داشــته باشــید، لازم اســت کــه مشــتریان زیادی 

ــاد  ــی ایج ــرنخ‌های خوب ــن کار س ــرای ای ــت ب ــید. لازم اس ــته باش ــم داش ه

کــرده و آن‌هــا را بــه مشــتری تبدیــل کنیــد. بــرای اینکــه بتوانیــد ســرنخ‌های 

زیــادی را بــه مشــتری تبدیــل کنیــد، لازم اســت کــه فنــون مذاکــره را خــوب 

بلــد باشــید و خــوب هــم اجــرا کنیــد. مــا در ایــن فصــل 20 مــورد از فنــون 

مذاکــره را گفتیــم تــا بــا اســتفاده از آن‌هــا بتوانیــد نــرخ تبدیــل ســرنخ‌های 

خــود را افزایــش دهیــد.
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فصل هفدهم: روش مذاکره‌ی کالباسی
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بــه نظرتــان چــرا فروشــندگان موفــق جهانــی، مشــتریانی دارنــد کــه خریــد 

زیــادی ازشــان می‌کننــد؟ تــا حــالا برایتــان اتفــاق افتــاده بــرای خریــد یــک 

ــد؟  ــا برگردی ــد از آنج ــد خری ــا چن ــی ب ــد، ول ــگاهی بروی ــه فروش ــول ب محص

فروشــنده‌های موفــق جهانــی از روش مذاکــره‌ی کالباســی بــرای فروششــان 

اســتفاده می‌کننــد تــا محصــولات بیشــتری را بفروشــند. بــا اســتفاده از ایــن 

ــه مشــتری  ــه شــیوه‌ای ب ــد و ب ــه کنی ــروش را تکه‌تک ــد ف ــک می‌توانی تکنی

بفروشــید کــه متوجــه چیــزی نشــود. 
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ــه  ــد را تکه‌تک ــه فراین ــی؛ چگون ــره کالباس روش مذاک
کنیــم؟

اگــر بــه اطــراف نــگاه کنیــد و دنبال وســایل رایــگان باشــید، بعضــی وقت‌ها 

آن را پیــدا می‌کنیــد. ولــی اگــر مفت‌خــور باشــید بهتــان برچســب آفــت زده 

می‌شــود. بــرای همیــن اســت کــه می‌گوینــد بایــد در درخواســت‌های خــود 

ــتراتژی  ــتفاده از اس ــا اس ــوند. ب ــول ش ــتر قب ــا بیش ــد ت ــل کنی ــر عم ظریف‌ت

کالباســی می‌توانیــد چیزهــای رایــگان را بــدون اینکــه شــخص مقابــل 

ــد. ــد، به‌دســت آوری بفهم
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استراتژی مذاکره‌ی کالباسی چیست؟

ــا  ــک را ب ــداف کوچ ــه اه ــت ک ــی اس ــن معن ــه ای ــی ب ــتراتژی کالباس اس

ــک فروشــگاه  ــر از ی ــد. اگ ــل کنی ــر تبدی ــه هدف‌هــای کوچک‌ت ــرش‌دادن ب ب

ــالًا رد می‌شــود.  ــان بدهــد، احتم ــزرگ را بهت ــاس ب ــک کالب ــه ی ــد ک بخواهی

ولــی در عــوض می‌توانیــد تکه‌تکــه کوچــک ازش رایــگان بگیریــد. فروشــنده 

فکــر می‌کنــد کــه یــک تکــه‌ی کوچــک زیــاد مهــم نیســت، بــرای همیــن آن 

را بهتــان رایــگان می‌دهــد. بعــد ازشــان یــک تکــه‌ی کوچــک و یــک تکــه‌ی 

ــت. در  ــگان اس ــه رای ــن قطع ــد ای ــم می‌گوین ــاز ه ــا ب ــد، آن‌ه ــر بگیری دیگ

نهایــت فروشــنده می‌فهمــد و می‌گویــد نــه؛ ولــی آن زمــان دیگــر شــما یــک 

کالبــاس داریــد.
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ایــن روش مذاکــره اســتراتژی تجــاری کــه گاهــی اوقــات بــا نــام اســتراتژی 

ــه  ــتراتژی »تفرق ــه اس ــی ب ــود، خیل ــناخته می‌ش ــم ش ــی ه ــره کالباس مذاک

ــا و  ــتراتژی از تهدیده ــن اس ــت. در ای ــبیه اس ــن« ش ــت ک ــداز و حکوم بین

اتحادهــا بــرای غلبــه بــر مخالفت‌هــا اســتفاده می‌شــود. بعــد از انجــام ایــن 

اســتراتژی، فــرد مذاکره‌کننــده بخش‌بخــش روی کل فراینــد مذاکــره تســلط 

دارد. روش مذاکــره‌ی کالباســی مثــل قــاچ اســت، کم‌کــم بریــده می‌شــود تــا 

شــخص متوجــه نشــود و زمانــی می‌فهمــد کــه همــه چیــز دیــر شــده اســت.

ــاح در حــزب  ــن جن ــن روش شــامل ایجــاد چندی در مذاکــرات سیاســی ای

سیاســی مخالــف و بعــد چیــدن هــر حــزب کوچــک آن اســت، بــدون آنکــه 

ــرای  ــن روش ب ــارت از ای ــد. در تج ــراض کنن ــه آن اعت ــر ب ــای دیگ بخش‌ه
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ارائــه‌ی مشــکلات و راه‌حل‌هــا بــه صــورت تکه‌تکــه اســتفاده می‌شــود. 

بــرای همیــن شــخص مقابــل نمی‌توانــد تصویــر بــزرگ و واضحــی از مذاکــره 

داشــته باشــد.

چنــد روز پیــش متنــی را خوانــدم کــه خیلــی بــه ایــن تکنیــک شــبیه بــود. 

ــد،  ــالا ببری ــای آن را ب ــم دم ــد و کم‌ک ــه بیندازی ــه را در قابلم ــی قورباغ وقت

ــرم  ــه گ ــد قابلم ــای 100 درجــه حــس می‌کن ــد. در دم ــزی حــس نمی‌کن چی

ــج شــده اســت.  ــرد، چــون فل ــد بپ ــن دمــا نمی‌توان ــی در ای شــده اســت، ول

ولــی اگــر مســتقیم آن را داخــل قابلمــه‌ای بــا دمــای 60 درجــه بیندازیــد، زود 

ــد. ــس می‌کن ــا را ح ــون گرم ــرد چ از آن می‌پ
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چند مثال از استراتژی کالباسی مذاکره

1. خروج دیرهنگام از اتاق

ــی بلیــط  ســاعت خــروج بیشــتر ســوییت‌ها و هتل‌هــا 12 ظهــر اســت. ول

هواپیمــا‌ی شــما 2 ســاعت بــه تأخیــر افتــاده اســت. بــرای همیــن نیــاز اســت 

کــه تــا ســاعت 2 در اتــاق بمانیــد. اگــر ایــن مســئله را بــا هتــل مطــرح کنیــد 

بــه احتمــال زیــاد باهاتــان موافقــت نمی‌کننــد و می‌گوینــد کــه هزینــه دارد. 

ــرای  ــد. ب ــره‌ی ســالامی اســتفاده کنی ــک مذاک ــد از تکنی ــوض می‌توانی در ع

ایــن کار لازم اســت کــه صبــح بــا پذیــرش تمــاس بگیریــد و بهــش بگوییــد 

اگــر تــا ســاعت 1 بمانــم اشــکالی دارد.
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در بیشتر مواقع می‌گویند »نه مشکلی نیست، راحت باشید«.

 چــون خیلــی از افــراد اتــاق را دیــر تحویــل می‌گیرنــد. حتــی ممکــن اســت 

کــه اتاقــی کــه شــما در آن هســتید، رزرو نشــده باشــد. چنــد ســاعت بعــد بــا 

همــان شــخص تمــاس بگیریــد و بهــش بگوییــد کــه پــرواز مــن کمــی تأخیــر 

ــا و  ــه هتل‌ه ــه اینک ــه ب ــا توج ــم؟ ب ــرک کن ــاق را ت ــم 1.30 ات دارد، می‌توان

ــکالی  ــه اش ــد ک ــدوق‌دار می‌گوی ــتند، صن ــتری‌محور هس ــا مش ــر مکان‌ه اکث

ــاعت 2  ــرار اســت س ــه ق ــد ک ــان اول می‌گفتی ــر از هم ــل اگ ــدارد. در مقاب ن

ــول می‌کــرد؟ ــا قب ــدوق‌دار هتــل چــی می‌گفــت؟ آی ــد، صن بروی
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2. مذاکره درباره‌ی حقوق

ــتخدام  ــی اس ــوازم الکتریک ــروش ل ــرکت ف ــک ش ــش در ی ــال پی ــد س چن

ــود کــه آن زمــان بــه شــدت کار نیــاز داشــتم  شــدم. شــرایط مــن جــوری ب

ــرای همیــن  ــود. ب ــا به‌شــدت کــم شــده ب ــه دلیــل کرون و کار فروشــندگی ب

درخواســت حقــوق کــم آن‌هــا را پذیرفتــم. بعــد از اینکــه مــاه اول حقوقــم را 

گرفتــم، گفتــم کــه مــن شــیفت‌های طولانــی دارم و نیــاز اســت کــه اینجــا 

نهــار بخــورم، بــرای هزینــه‌ی نهــارم، 5% حقوقــم را افزایــش دهیــد. بعــد از 

کمــی چانــه‌زدن آن‌هــا بــا 4 درصــد افزایــش حقــوق موافقــت کردنــد.

ســر مــاه بعــد گفتــم کــه راه مــن از اینجــا دور اســت و چــون مســیر مغازه‌ی 

شــما متــرو یــا بــی. آر. تــی نــدارد، لازم اســت کــه هــر روز تاکســی بگیــرم. 
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ــم را  ــه 6% حقوق ــم ک ــان می‌خواه ــادی دارد و ازت ــه‌ی زی ــم هزین ــن برای ای

ــا  افزایــش دهیــد تــا ایــن کار بــرای مــن هــم صــرف کنــد. مغــازه‌ای کــه ب

آن کار می‌کــردم بــا ایــن عمــل موافقــت کــرد و گفــت کــه 5 درصــد حقــوق 

بــرای مــا زیــاد نیســت و دوســت داریــم باهاتــان ادامــه دهیــم. در مــاه ســوم 

ازشــان خواســتم درصــد کمــی از ســود فــروش را در قالــب پورســانت بــه مــن 

بدهنــد کــه انگیــزه‌ی بیشــتری داشــته باشــم.

خوشــبختانه بعــد از کمــی کلنجــار، ایــن مــورد را هــم قبــول کردنــد. مــن 

ــر حــدود 6  ــای دیگ ــان اســتخدام شــدم و جاه ــا قیمــت 5 توم ــان ب آن زم

ــه 5.5 میلیــون رســیده  ــد. بعــد از ســه مــاه حقــوق مــن ب میلیــون می‌دادن

ــاه ســوم بیشــتر از  ــن در م ــود. م ــن ب ــرای م ــروش ب ــود و 13% از ســود ف ب
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فروشــنده‌های دیگــر حقــوق داشــتم و تقریبــاً 7 میلیــون تومــان می‌گرفتــم. 

بــه نظرتــان اگــر در روز اول درخواســت حقــوق 7 میلیونــی داشــتم یــا اصــاً 

درخواســت حقــوق 6 میلیونــی داشــتم بــا مــن موافقــت می‌کردنــد؟ یادتــان 

باشــد بــرای اســتفاده از روش مذاکــره‌ی کالباســی از چیزهــای مهــم شــروع 

ــد. ــر بروی ــه ســمت مــوارد جزئی‌ت کنیــد و ب
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نتیجه‌

ــروش و زندگــی، اســتفاده از  ــت در ف ــرای موفقی ــن راه‌هــا ب یکــی از بهتری

روش مذاکــره‌ی کالباســی اســت. شــما بــا اســتفاده از ایــن روش می‌توانیــد 

اهــداف بــزرگ خــود را بــه هدف‌هــای کوچک‌تــر تبدیــل کنیــد. ایــن تکنیــک 

دقیقــاً مثــل عاشق‌شــدن اســت. شــما کم‌کــم از شــخصی خوشــتان می‌آیــد 

ــه عاشــقش شــده‌اید.  ــد، متوجــه می‌شــوید ک ــان می‌آیی ــه خودت ــی ب و وقت

البتــه ایــن احتمــال وجــود دارد کــه دیگــران هــم در مقابــل شــما از مذاکــره‌ی 

ــب  ــع لازم اســت مراق ــن جــور مواق ــد، در ای تجــاری ســالامی اســتفاده کنن

ــد.  ــرک کنی ــره را ت ــا مذاک ــد ی ــان را بهشــان بدهی ــید و پیشــنهاد خودت باش

باخــت ندهیــد.
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)BATNA( فصل هجدهم: تکنیک بتنا
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ــت  ــدم رعای ــد؟ ع ــرک کنی ــره را ت ــزه مذاک ــزی باعــث می‌شــود می چــه چی

اصــول مذاکــره؟ عــدم توافــق روی یــک موضــوع؟ نداشــتن بتنــای مناســب؟ 

اصــا BATNA چیســت؟

 قانــون اول در مذاکــره‌ی فــروش ایــن اســت کــه بــه دوری تمایــل داشــته 

باشــید. وقتــی کــه از ایــن روش اســتفاده کنیــد، می‌دانیــد بایــد چــه زمانــی 

مذاکــره را تــرک کنیــد و چــه زمانــی بــه بحــث ادامــه دهیــد. وقتــی کــه در 

ــال  ــه احتم ــید، ب ــته باش ــس داش ــش و اعتماد‌به‌نف ــاس آرام ــره احس مذاک

ــل اعتمادبه‌نفــس، اضطــراب  ــود. در مقاب ــد ب ــاد در مذاکــره موفــق خواهی زی

ــرات  ــوند و در مذاک ــی نمی‌ش ــندگان خوب ــرب، فروش ــراد مضط ــرار دارد. اف ق

عملکــرد خوبــی ندارنــد. بهتــر اســت نســبت بــه نتیجــه‌ی مذاکــره بی‌تفــاوت 
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ــدان  ــن ب ــی ای ــود. ول ــد ب ــرب نخواهی ــما مضط ــت ش ــن حال ــید، در ای باش

ــن  ــد م ــود بگویی ــه خ ــه ب ــد. بل ــروش را نمی‌خواهی ــه ف ــت ک ــی نیس معن

ــن را  ــدارم. ای ــاز ن ــه آن نی ــی ب ــاورم، ول ــت بی ــروش را به‌دس ــم ف می‌خواه

همــه‌ی فروشــندگان برتــر می‌داننــد. آن‌هــا می‌گوینــد احتمــال اینکــه مــا از 

معاملــه خــارج شــویم نســبت بــه فروشــندگان آماتــور دو برابــر اســت. چــون 

مــا بــه وقــت خــود اهمیــت می‌دهیــم. امــا دانســتن اینکــه چــه زمانــی بــرای 

ــه  ــد. ب ــه شــما کمــک کن ــی ب ــد خیل ــرک مذاکــره مناســب اســت، می‌توان ت

آمــار زیــر دقــت کنیــد.

آیا بتنا مربوط به ترک مذاکره است؟

جــواب ایــن ســؤال: قطعــاً خیــر. بتنــا یعنــی قبــل از شــروع مذاکــره بدانیــد 
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ــق  ــرای تواف ــن ب ــن جایگزی ــت؟ بهتری ــره چیس ــن مذاک ــما در ای ــن B ش پل

کنونــی چــه چیــزی اســت؟ آیــا می‌توانیــد بــه توافقــی کمتــر یــا بیشــتر از 

ایــن هــم قانــع شــوید یــا خیــر.
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BATNA چیست؟

BATNA = Best Alternative To A Negotiated Agreement یعنی بهترین 

جایگزیــن بــرای توافــق مذاکره‌شــده.

شــما لازم اســت کــه قبــل از مذاکــره بدانیــد بهتریــن طــرح BATNA بــرای 

شــما کــدام اســت. تــا بتوانیــد بهتریــن پییشــنهاد را بــه مشــتری بدهیــد.
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چگونه BATNA خود را پیدا کنید

وقتــی صحبــت از مذاکــره‌ی فــروش می‌شــود، ممکــن اســت چندیــن 

ــا  ــی از آن‌ه ــط یک ــی فق ــد. ول ــته باش ــود داش ــق وج ــرای تواف ــن ب جایگزی

BATNA :بهتریــن اســت

بــرای بــرآورد BATNA، ارزش جایگزیــن را تــا حــد امــکان بــه طــور خــاص 

ــر  ــوع را واضح‌ت ــال موض ــک مث ــا ی ــد ب ــازه بدهی ــد. اج ــل کنی تجزیه‌وتحلی

توضیــح بدهیــم.

حمیــد در حــال مذاکــره بــا یــک مشــتری بالقــوه بــرای توافــق یــک ماهــه 

اســت. دو طــرف روی معاملــه بــه توافــق رســیده‌اند، حمیــد می‌دانســت کــه 

ــرای راضــی کــردن مشــتری انجــام داده. او می‌دانســت  تمــام تلاشــش را ب
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ــه‌ی  ــد. هزین ــته باش ــری داش ــتری دیگ ــاه مش ــن م ــت در ای ــرار نیس ــه ق ک

ــه را انجــام  ــن معامل ــر او ای ــود. اگ ــان ب ــون توم ــه او 30 میلی ــادی ماهان ع

نمــی‌داد، درآمــدی نداشــت. خریــدار 10 میلیــون بــه او پیشــنهاد داد و از آن 

بالاتــر نرفــت. حمیــد بــا خــودش گفــت ایــن کــه از هیچــی بهتــر اســت، پــس 

آن را انجــام دهــم. نتیجــه چــه شــد؟

30 میلیون تومان هزینه‌ی فروشنده _ 10 میلیون تومان درآمد این ماه = 

20 میلیون تومان ضرر

ــتند.  ــاوت داش ــک تف ــط ی ــود. فق ــع ب ــن وض ــاً در همی ــم دقیق ــر ه  ناص

ــای  ــز روی فعالیت‌ه ــرای آن، تمرک ــن ب ــن جایگزی ــه بهتری ــت ک او می‌دانس

فــروش در تمــام مــاه اســت. اگــر 15 جلســه ترتیب دهــد، حداقل دو مشــتری 
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ــالًا  ــه احتم ــاوه اینک ــی‌آورد. به‌ع ــون به‌دســت م ــه ارزش 120 میلی ــد ب جدی

ــرش  ــن ریســک پذی ــر ای ــاوه ب ــد. ع ــدا می‌کن ــم پی ــد ه مشــتری‌های جدی

مشــتری بــا درآمــد خیلــی پاییــن را تجزیه‌وتحلیــل کــرد کــه اصــاً بــه صرفــه 

نیســت.

گزینــه‌ی جایگزیــن یــا BATNA او 25 میلیــون بــود، 5 میلیــون کمتــر 

ــق  ــه تواف ــنهاد داد ک ــدار پیش ــه خری ــن را ب ــی‌اش. او ای ــه‌ی معمول از هزین

همیشــگی را به‌عــاوه یــک طــرح تحقیقاتــی کــه بــه عنــوان اشــانتیون بــه 

ــود؟ ــه ب ــه چ ــرد. نتیج ــول نک ــا مشــتری قب ــد. ام مشــتری می‌ده

30 میلیون تومان هزینه‌ی خدماتی که ارائه می‌دهد _ مشتری‌ای که نیاز 

به آن خدمات داشت را از دست داد = 0 تومان ضرر
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 چون اصلًا کاری انجام نمی‌شد که هزینه‌ای داشته باشد.

 کدام نتیجه را ترجیح می‌دهید؟ ضرر 20 میلیون تومانی یا هیچی؟!

 حالا چطور یک بتنا برای خودمان طراحی کنیم؟
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BATNA فرایند

در اینجــا فراینــدی ســه مرحلــه‌ای وجــود دارد کــه می‌توانیــد بــرای تعییــن 

BATNA خــود ازش اســتفاده کنیــد.

1. شناسایی جایگزین‌ها

ــی  ــه اتفاق ــیدید چ ــق نرس ــه تواف ــه ب ــر در معامل ــد اگ ــر کنی ــن فک ــه ای ب

ــما  ــن ش ــای جایگزی ــد برنامه‌ه ــنده می‌توان ــک فروش ــوان ی ــه عن ــد؟ ب میفت

دنبال‌کــردن یــک فرصــت متفــاوت، کار روی فعالیــت اکتشــافی و توســعه‌ی 

کار باشــد. هــر چیــزی کــه بتوانــد شــما را در رســیدن بــه اهــداف بلندمدتتــان 

ــن باشــد. ــد برنامــه‌ی جایگزی ــد، می‌توان کمــک کن
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2. انتخاب بهترین جایگزین

بعــد از فکرکــردن، نوبــت ایــن اســت کــه مشــخص کنیــد کــدام گزینــه بــرای 

شــما بهتــر اســت و اهداف شــما را برآورده می‌کنــد. بعد از اینکــه اولویت‌های 

خــود را شــناختید، لازم اســت لیســتی از کارهایــی کــه می‌تواننــد شــما را در 

رســاندن بــه ایــن اولویت‌هــا کمــک کننــد، بنویســید.
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BATNA 3. بهبود

ــد  ــد، ببینی ــق کنی ــن B تحقی ــان پل ــا هم ــن ی ــه‌ی جایگزی ــورد برنام در م

آیــا می‌شــود آن را تقویــت کــرد. بــرای مثــال اگــر از معاملــه‌ای خــارج 

می‌شــوید، مشــخص کنیــد آیــا می‌توانیــد دو معاملــه‌ی دیگــر را بــا آن 

ــد؟  ــه انجــام دهی ــه جــای آن 3 معامل ــد ب ــد. می‌توانی شــخص انجــام دهی

ــره  ــتفاده‌ی روزم ــم و اس ــرای گی ــیم‌دار ب ــال ماوســی س ــاً شــخصی دنب مث

ــد پیشــنهاد  ــد. شــما می‌توانی ــول نمی‌کن ــی پیشــنهاد شــما را قب اســت، ول

ــد. ــه او بدهی ــی را ب ــاوس معمول ــک م ــگ و ی ــاوس گیمین ــک م ــد ی خری
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یادتــان باشــد کــه فقــط BATNA را تجزیه‌وتحلیــل نکنیــد، بلکــه به مشــتری 

ــد  ــدار می‌توان ــه فراینــد مذاکــره از دیــد خری هــم توجــه کنیــد. نگاه‌کــردن ب

دیــد شــما را بازتــر کنــد تــا موفق‌تــر شــوید. هــر چنــد کــه احتمالــش کــم 

ــا  ــد ب ــی می‌توانی ــید ول ــان بشناس ــا اطمین ــا را ب ــه BATNA آن‌ه ــت ک اس

توجــه بــه مکالمــات و تحلیل‌هایتــان آن را حــدس بزنیــد. شــما می‌توانیــد 

درک مشــتری از BATNA را تغییــر دهیــد. بعــد از ارزیابــی BATNA خــود و 

خریــدار، متوجــه خواهیــد شــد کــه چــه زمانــی بایــد حرکــت کنیــد. اگــر ارزش 

ــت  ــو حرک ــه جل ــردن اســت، ب ــر از توافق‌نک ــرف بهت ــر دو ط ــرای ه ــق ب تواف

کنیــد. وگرنــه معاملــه را انجــام ندهیــد.
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BATNA انواع

به طور کلی، سه نوع بتنا داریم:

 

* بتنا صرف‌نظر از مذاکره	

اگــر فروشــنده نخواهــد قیمــت را پایین‌تــر بیــاورد، خریدار از ادامــه‌ی مذاکره 

صرف‌نظــر کــرده و بــه گزینه‌هــای دیگــر فکــر می‌کنــد. مذاکره‌کننــدگان 

ــدرت  ــی ق ــع اصل ــوع BATNA را منب ــن ن ــان، نتیجــه‌ی ای ــه‌ای و محقق حرف

ــر  ــای دیگ ــه گزینه‌ه ــال، روی‌آوردن ب ــن ح ــا ای ــد. ب ــده می‌دانن مذاکره‌کنن

ــد. ــته باش ــودش را داش ــد ریســک‌های خ ــم می‌توان ه
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* بتنا تعاملی	

ــکاری  ــر هم ــای دیگ ــا طرف‌ه ــره ب ــرف در مذاک ــد ط ــا چن ــک ی ــی ی وقت

 BATNA نمی‌کننــد از بتنــا تعاملــی اســتفاده می‌شــود. انــواع مختلــف

تعاملــی وجــود دارد، امــا ســه تــا از مهم‌ترین‌هــا عبارت‌انــد از:

	ˢ اقتصــادی: مثــاً یــک روزنامــه فرامــوش می‌کنــد تبلیغــات نامناســبی

را جایگزیــن کنــد کــه منجــر بــه لغو اشــتراک 50% مشــترکینش می‌شــود. 

ــوان  ــه عن ــد، ب ــرادی کــه اشتراکشــان را لغــو کرده‌ان در ایــن صــورت، اف

طرفــی شــناخته می‌شــوند کــه همــکاری نمی‌کنــد.
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	ˢ ــه ــون را علی ــک بخــش از قان ــک حــزب سیاســی ی ــاً ی سیاســی: مث

حــزب دیگــر برجســته می‌کنــد تــا از ایــن طریــق از حــزب مقابــل پیشــی 

بگیــرد. در ایــن حالــت، حزبــی کــه مغلطــه می‌کنــد بــه عنــوان طرفــی 

ــد. ــکاری نمی‌کن ــه هم ــود ک ــناخته می‌ش ش

	ˢ ــروی ــس پی ــاً گروهــی از معترضــان از دســتورات پلی ــی: مث اجتماع

نمی‌کننــد. در ایــن حالــت، معترضــان بــه عنــوان طرفــی کــه همــکاری 

نمی‌کنــد، شــناخته می‌شــوند.
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* بتنا طرف سوم	

بتنــا طــرف ســوم زمانــی اســتفاده می‌شــود کــه دو طــرف مذاکــره 

نمی‌تواننــد بــه توافــق و نتیجــه‌ی موردنظــر برســند و اختــاف بیــن آن‌هــا 

همچنــان ادامــه دارد. اینجاســت کــه بــه یــک طــرف ســوم نیــاز اســت تــا بــه 

ــد. حــل اختــاف کمــک کن
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ZOPA و BATNA ارتباط بین

ــن B شــما در مذاکــره کــه اگــر  ــا یعنــی پل همان‌طــور کــه گفتــه شــد بتن

ــرای آن چیســت  ــه توافــق نرســیدید، بهتریــن جایگزیــن ب ــه‌ی اول ب در وهل

و بایــد چــه کار کنیــد. ZOPA مجموعــه تمــام نتایــج احتمالــی اســت کــه 

ــد  ــل بدانی ــر ZOPA را از قب ــد. اگ ــول کنن ــد قب ــره مایلن ــرف مذاک ــر دو ط ه

کمــک می‌کنــد احتمــال یــک توافــق برد_بــرد را شناســایی کنیــد و وقتتــان 

 ZOPA ــع ــد. در واق ــدر ندهی ــی ه ــنهادی غیرواقع ــای پیش ــرای طرح‌ه را ب

کمــک می‌کنــد روی زمینه‌هایــی تمرکــز کنیــد کــه هــر دو طــرف بــه آن‌هــا 

تمایــل دارنــد.

 بــرای اینکــه ZOPA را پیــدا کنیــد بایــد بتنــا طــرف مقابــل را حــدس بزنیــد 
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ــزی  ــه چــه چی ــره ب ــن مذاک ــد علایقــش چیســت و می‌خواهــد از ای و بدانی

ــرف  ــرف ص ــت‌ دو ط ــد وق ــک می‌کنن ــر دو کم ــد. BATNA و ZOPA ه برس

مــوارد بیهــوده نشــود و زودتــر بــه توافــق برســند.
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نتیجه‌

ــه مشــتری  ــد ســرنخ‌ها را ب ــه بتوانی ــرای اینک ــا ب ــن روش‌ه ــی از بهتری یک

تبدیــل کنیــد، BATNA اســت. ایــن روش همــان پلــن بی اســت. اگر مشــتری 

ــه وی پیشــنهاد  ــه ب ــرد، لازم اســت ک ــت نک ــه موافق ــک معامل ــام ی ــا انج ب

جایگزیــن بدهیــد. در مذاکــرات احســاس اعتمادبه‌نفــس و آرامــش بیشــتری 

داشــته باشــید. فقــط توافقاتــی را بپذیریــد کــه نتیجــه‌ی خوبــی بــرای شــما 

و خریــدار دارد. نتایــج بهتــر را شناســایی کنیــد. آن را بنویســید و در دســترس 

داشــته باشــید. قبــل از گفتگوهــای اصلــی آن را مــرور کنیــد تــا خودتــان هــم 

مطمئــن شــوید کــه فعالانــه تصمیــم بــه ادامــه‌ی رونــد مذاکــره داریــد.
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فصل نوزدهم: تله‌های مذاکره‌ی فروش
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ــی  ــم خیل ــذب می‌کنی ــمان ج ــه در بیزنس ــرنخ‌هایی ک ــداد س ــت تع می‌گف

خــوب اســت و بــا همــه‌ی آن‌هــا تمــاس می‌گیــرم، ولــی هنــوز نــرخ تبدیــل 

مــا بــه آن چیــزی کــه می‌خواهیــم نرســیده اســت. هنــگام مذاکــره خیلــی 

ــع نهایی‌کــردن  ــی ناگهــان اتفاقــی میفتــد و مان ــم، ول خــوب پیــش می‌روی

ــش  ــره برای ــن مذاک ــه در حی ــود. از او خواســتم مشــکلاتی ک ــروش می‌ش ف

ــد. بعــد از گفتــن مشــکلاتش، متوجــه شــدم کــه آن  ــد را بگوی پیــش میای

ــود. ــارج ش ــا خ ــد از آن‌ه ــد و نمی‌توان ــره میفت ــای مذاک ــخص در تله‌ه ش

امــا برگردیــم ســر اصــل مطلــب؛ در مذاکــره‌ی فــروش، هــم فروشــندگان و 

هــم خریــداران بعضــی وقت‌هــا قربانــی یــک اشــتباه رایــج در تصمیم‌گیــری 

ــدارد  ــی ن ــد. فرق ــره می‌گوین ــای مذاک ــتباهات را تله‌ه ــن اش ــوند. ای می‌ش
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کــه بیزنســتان چیســت و چــه چیــزی می‌فروشــید، همیشــه خطــر افتــادن 

در ایــن تله‌هــا وجــود دارد. افتــادن در ایــن تله‌هــا فــروش را ســخت‌تر 

ــه 4 مــورد  ــوان ب ــی می‌ت ــه صــورت کل ــن تله‌هــای مذاکــره را ب ــد. ای می‌کنن

مختلــف تقســیم کــرد کــه فراینــد فــروش را کنــد می‌کننــد. در ادامــه 4 تلــه 

مذاکــره فــروش را بررســی می‌کنیــم کــه تقریبــاً هــر کســی یــک ‌بــار در طــول 

ــه‌رو می‌شــود. ــا آن‌هــا روب عمــر کاری‌اش ب
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تله‌های مذاکره:

1. ارزش‌گذاری بیشتر از دارایی

اگــر بــه برنامــه‌ی دیــوار یــا شــیپور برویــد و چنــد روز پشــت ســر هــم آن را 

چــک کنیــد، متوجــه می‌شــوید کــه بعضــی از آگهی‌هــا در عــرض چنــد روز 

و حتــی چنــد ســاعت بــه فــروش می‌رســند، ولــی دســته‌ای از ایــن آگهی‌هــا 

تــا 4 هفتــه در دیــوار و شــیپور می‌ماننــد، بــدون آنکــه بــه فــروش برســند یــا 

یــک مشــتری جــدی داشــته باشــند. ممکــن اســت کــه جنــس، کیفیــت و 

جذابیــت محصــول باعــث شــود کــه بــه فــروش نــرود. ولــی اگــر توجــه کنیــد 

حتــی برخــی از محصــولات فیــک و بی‌کیفیــت هــم فروختــه می‌شــوند. 
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به نظر شما دلیلش چیست؟

ایــن اتفــاق بــه علــت یــک ســوگیری روانشــناختی بــه نــام اثــر مالکیــت 

ــزه‌ی  ــده‌ی جای ــن، برن ــل کانم ــد. دانی ــاق میفت )endorsement effect( اتف

نوبــل، آزمایشــی را انجــام داد. در ایــن آزمایــش، به یک دســته از دانشــجویان 

لیــوان قهــوه دادنــد. ســپس از آن‌هــا خواســتند کــه لیوان‌هــا را بــه دســته‌ی 

دیگــری از دانشــجویان بفروشــند. آن‌هــا بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه بــدون 

توجــه بــه ارزش واقعــی لیوان‌هــا، تنهــا بــه خاطــر احســاس مالکیتــی کــه در 

دانشــجوها به‌وجــود آمــده بــود، قیمــت بالاتــری پیشــنهاد می‌دادنــد.

گاهــی ممکــن اســت فروشــنده‌ها فقــط بــه دلیــل ســوگیری روانشــناختی 

اثــر مالکیــت محصــول یــا خدماتشــان را گران‌تــر بفروشــند. بــرای جلوگیــری 
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ــای  ــال ارزیابی‌ه ــه دنب ــود، ب ــای خ ــد دارایی‌ه ــش از ح ــذاری بی از ارزش‌گ

بی‌طرفانــه بــه کمــک شــخص ثالثــی مثــل کارشناســان مالــی باشــید. تصــور 

ــه فــروش نرســد چــه  ــا یــک ســال اگــر کالای شــما ب کنیــد در چنــد مــاه ی

ــد  ــت بتوانی ــن اس ــده، ممک ــر آین ــز ب ــا تمرک ــت. ب ــد داش ــی خواهی احساس

ــد. ــگاه کنی ــی خــود ن ــه دارای ــر ب منطقی‌ت
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2. تمرکز زیاد روی قیمت

شــما در خریــد بیشــتر روی چــه چیــزی تمرکــز می‌کنیــد؟ در ایــن شــرایط 

اقتصــادی کشــور کــه منبــع درآمــد به‌شــدت کــم شــده اســت، همه بیشــترین 

ــران نیســت.  ــرای ای ــط ب ــورد فق ــن م ــه ای ــد. البت توجــه را روی قیمــت دارن

شــرایط تجــارت جــوری شــده کــه در جهــان همــه دنبــال خریــد محصــولات 

ــه  ــداران ب ــرای فروشــندگان و خری ــورد ب ــن م ــر هســتند. ای ــا قیمــت کمت ب

یــک انــدازه اهمیــت دارد. بــرای همیــن طبیعــی اســت کــه وقــت زیــادی از 

مذاکــره را بــه صحبــت دربــاره‌ی قیمــت اختصــاص دهنــد.

هــر چنــد کــه قیمــت در فروختــن خیلــی مهــم اســت، ولــی تمرکــز بیــش 

از حــد روی آن و چانه‌زنــی روی قیمــت از مشــارکتی‌بودن مذاکــرات فــروش 
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ــا مشــتری ســر  جلوگیــری می‌کنــد. وقتــی کــه در یــک موقعیــت رقابــت ب

قیمــت هســتید، احتمالــش خیلــی کــم اســت بــه نیازهــای آن توجــه کنیــد 

یــا اینکــه بــه مــوارد دیگــری بپردازیــد. اگــر احســاس کردیــد بیــش از حــد 

ــه مــواردی چــون زمــان تحویــل، هزینــه‌ی  روی قیمــت حســاس شــده‌اید ب

ــتری  ــد مش ــوارد می‌توان ــن م ــن ای ــد. گفت ــه کنی ــتیبانی توج ــال و پش ارس

ــی  ــه خریــد تحریــک کنــد و حاضــر باشــد قیمــت بیشــتری بپــردازد؛ ول را ب

وقتــی فقــط روی قیمــت چانــه بزنیــد، مشــتری را بــه احتمــال زیــاد از دســت 

می‌دهیــد.
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3. به‌خطر افتادن اخلاق

ــک شــرکت  ــا در ی ــک خــودروی دســت‌دوم بفروشــید ی ــد ی ــی نمی‌کن فرق

ــت  ــد و کار شــما فروختــن خدمــات باشــد، در هــر حال ــزرگ فعالیــت کنی ب

شــما بیشــتر از خریــداران دربــاره‌ی محصــول می‌دانیــد. بــه دلیــل عــدم تقارن 

اطلاعاتــی، بایــد مراقــب باشــید در طــول مذاکــرات از خریــداران سوءاســتفاده 

ــرا  ــی خــود را اخلاق‌گ ــد حتــی کســانی کــه خیل ــات می‌گوین ــد. تحقیق نکنی

می‌داننــد، در معــرض بــه خطرافتــادن اصــول اخلاقــی خــود هســتند. بعــد از 

هــر مذاکــره‌ی فــروش بررســی کنیــد کــه آیــا رفتــار شــما بــا اســتانداردهای 

اخلاقــی مطابقــت دارد یــا خیــر.

ــا  ــما ب ــره‌ی ش ــار مذاک ــا رفت ــه آی ــد ک ــی کنی ــروش، بررس ــره‌ی ف در مذاک
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اســتانداردهای اخلاقــی شــما مطابقــت دارد یــا خیــر. اگــر خریــدار نســبت بــه 

ادعاهــای شــما تردیــد دارد، ممکــن اســت پیشــنهاد اضافه‌کــردن یــک توافــق 

اضطــراری را بــه قــرارداد خــود بدهیــد. بــرای مثــال، یــک پیمانــکار ســاختمان 

ممکــن اســت قــول دهــد کــه در صــورت عــدم رعایــت مهلــت ســاخت 30 

روزه، جریمــه‌ای بپــردازد یــا پرداخــت کمتــری را بپذیــرد.
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4. ارائه‌ی پیشنهادات غیر جذاب

ــه‌ی  ــدار و ارائ ــک خری ــاز ی ــناخت نی ــرای ش ــادی را ب ــان زی ــر زم ــی اگ حت

ــا  ــال دارد ب ــم احتم ــد ه ــرف کنی ــش ص ــه نیازهای ــه ب ــا توج ــنهاد ب پیش

ــار  ــنهادات، دچ ــی پیش ــان معمول ــا بی ــنهادات ی ــن پیش ــردن بهتری ارائه‌‌نک

ــع  ــه نف ــات ب ــدی اطلاع ــندگان بیشــتر در چارچوب‌بن ــوید. فروش مشــکل ش

ــه  ــد ب ــدار می‌خواه ــه، خری ــک معامل ــد. در ی ــت می‌خورن ــان شکس خودش

ــد  ــش دور کن ــه او را از هدف ــزی ک ــه چی ــر گون ــد و ه ــی برس ــت خاص قیم

را مثــل ضــرر می‌بینــد. فروشــندگان ناخواســته چنیــن چارچوب‌هــای 

مضــری را هنگامــی کــه پیشــنهاداتی دور از قیمــت مــورد نظــر مشــتری ارائــه 

می‌دهنــد، تقویــت می‌کننــد. چطــور؟
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ــد.  ــتاورد نشــان دهی ــک دس ــل ی ــان را مث ــر اســت پیشــنهادات خودت بهت

مثــاً شــما اســمارت‌واچ می‌فروشــید و قیمــت هــر کــدام 10 میلیــون اســت. 

ــون  ــا قیمــت 8 میلی ــادی از آن‌هــا را ب یــک مشــتری می‌خواهــد تعــداد زی

ــه جــای اینکــه بگوییــد کاهــش‌دادن  ــرای فروشــگاهش خریــداری کنــد. ب ب

قیمــت بــه ایــن مقــدار غیــر ممکــن اســت؛ بگوییــد: »مــن ایــده‌ی بهتــری 

ــادی از آن را لازم  ــداد زی ــدی و تع ــنا ش ــا آش ــول م ــا محص ــه ب دارم، الآن ک

ــول  ــما 40 محص ــم. ش ــف بدهی ــما 10% تخفی ــه ش ــم ب ــا می‌توانی داری، م

نیــاز داریــد، بــه جــای 400 میلیــون تومــان می‌توانیــد 360 میلیــون تومــان 

بپردازیــد. بــا ایــن ترفنــد بــه خریــدار تخفیــف داده‌ایــد. خیلــی کمتــر.
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نتیجه‌

جــذب مشــتری چنــد راه دارد کــه یکــی از مهم‌تریــن آن‌هــا شــیوه‌ی مذاکــره 

ــد و در  ــا ســرنخ‌ها حــرف بزنی ــد ب ــر بتوانی ــا ســرنخ‌ها اســت. هــر چــه بهت ب

ــود و  ــتر می‌ش ــما بیش ــل ش ــرخ تبدی ــد، ن ــر نیفتی ــره گی ــای مذاک دام تله‌ه

موفق‌تــر خواهیــد بــود. مذاکــره بــه همیــن ســادگی نیســت، ممکــن اســت 

ــب  ــروز در قال ــتباهات را ام ــن اش ــا رایج‌تری ــد. م ــام دهی ــتباهاتی را انج اش

ــم و راه خارج‌شــدن و دوری از آن‌هــا را هــم  تله‌هــای مذاکــره بررســی کردی

ــا اســتفاده از ایــن اطلاعــات می‌توانیــد در بیزنســتان  بیــان کردیــم. شــما ب

ــد. ــل کنی ــه مشــتری تبدی ــر باشــید و ســرنخ‌های بیشــتری را ب موفق‌ت
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فصــل بیســتم: انــواع مذاکــره برای مشــاغل 

حرفه‌ای
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وقتــی وارد دنیــای تجــارت می‌شــوید بایــد انــواع مذاکــره را بلــد باشــید. از 

 ،B2B ــا مذاکــره در جلســات فــروش ــر گرفتــه ت ــرای حقــوق بالات ــی ب چانه‌زن

فرصت‌هــای مذاکــره‌ی زیــادی را پیــش روی شــما می‌گــذارد. بعــد از اینکــه 

ــوع  ــر موض ــورد ه ــد در م ــت بدانی ــد، لازم اس ــاد گرفتی ــره را ی ــول مذاک اص

خــاص چطــور بایــد مذاکــره کنیــد. یادگیــری در مــورد انــواع مذاکــره بــه شــما 

کمــک می‌کنــد مهارت‌هــای چانه‌زنــی خــود را بهبــود ببخشــید و بهتــر درک 

کنیــد کــه مذاکــرات چگونــه کار می‌کنــد.

 اما یک بار دیگر با هم مرور کنیم:
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مذاکره چیست؟

مذاکــره بحثــی اســت کــه در آن دو یــا چنــد نفــر از طریــق چانه‌زنــی 

ــره  ــواع مذاک ــه ان ــم ک ــه هــم گفت ــق برســند. در مقدم ــه تواف ــد ب می‌خواهن

ــتند: ــاد هس زی

ˢ مذاکره‌ی حقوق و دستمزد	

ˢ مذاکره‌ی فروشنده	

ˢ مذاکره برای حل تعارض	

و ...
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رویکردهای مذاکره

هــر نــوع مذاکــره‌ای بخواهیــد انجــام دهیــد بــه هــر حــال یکــی از دو رویکرد 

ــتفاده  ــره و اس ــرد مذاک ــر رویک ــر شــرحی از ه ــد داشــت. در زی ــر را خواه زی

حداکثــری از آن‌هــا آورده‌ایــم.
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* مذاکره‌ی توزیعی	

ایــن مذاکــره کــه بــه آن مذاکــره‌ی برد_باخــت نیــز می‌گوینــد بــه شــیوه‌ای 

ــوع مذاکــرات معمــولًا  ــرد. ایــن ن ــازد و دیگــری می‌ب اســت کــه فــردی می‌ب

دربــاره‌ی یــک چیــز اســت. بــرای مثــال فروشــنده‌ی مغــازه‌ی پوشــاک فــروش 

ــاند و  ــروش برس ــت به‌ف ــترین قیم ــا بیش ــاس را ب ــن اجن ــد بدتری می‌خواه

مشــتری قصــد دارد بهتریــن لبــاس را بــا کمتریــن قیمــت بخــرد. بــرای اینکــه 

در مذاکــره‌ی توزیعــی موفــق باشــید، لازم اســت چنــد نکتــه را بدانیــد:
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ˢ پیگیری قاطع و مؤدبانه	

ˢ ارائه‌ی اولین پیشنهاد به نفع خود	

ˢ حداقــل قیمــت خــود را نگوییــد. مثــاً اگــر بگوییــد مــن این محصــول را 	

50 تومــان خریــدم، فــرد در بهتریــن حالــت بــه شــما 52 تومــان می‌دهــد.
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* مذاکره‌ی یکپارچه	

ــن روش  ــا مشــارکتی اســت. در ای ــرد ی ــره‌ی برد_ب ــن روش همــان مذاک ای

ــد  ــما می‌خواهی ــال ش ــرای مث ــوند. ب ــروز می‌ش ــرف پی ــر دو ط ــره ه مذاک

جوش‌هــای صــورت خــود را درمــان کنیــد و دنبــال یــک کــرم مناســب بــرای 

ایــن کار هســتید. فروشــگاهی ایــن محصــول را بــه شــما بــا قیمــت مناســب 

ــم  ــما ه ــد و ش ــی می‌کن ــود خوب ــگاه س ــد فروش ــن خری ــا ای ــد. ب می‌فروش

ــرای  ــه ب ــد نکت ــان تمــام می‌شــود. چن بعــد از یــک مــاه جوش‌هــای صورتت

موفقیــت بیشــتر در ایــن مذاکــرات:
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* داشتن رویکرد اصولی	

* نیازها و علایق خودتان را شفاف به طرف مقابل بگویید.	

* از چانه‌زنی برای حل تعارض استفاده کنید.	
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انواع مذاکره

ــوع مذاکــره  ــه طــور کلــی 5 ن ــه مهم‌تریــن بخــش ایــن فصــل. ب برســیم ب

ــم: ــا را بررســی کرده‌ای ــه اینجــا آن‌ه وجــود دارد ک

 

1. مذاکره اصولی

ایــن نــوع مذاکــره نوعــی چانه‌زنــی اســت کــه از اصــول و منافــع طرفیــن 

ــره بیشــتر روی  ــن مذاک ــق اســتفاده می‌شــود. در ای ــه تواف ــرای رســیدن ب ب

حــل مشــکل و تعــارض تمرکــز دارنــد. بــرای داشــتن مذاکــره‌ی یکپارچــه‌ی 

اصولــی بایــد بــه 4 نکتــه توجــه کنیــد:
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	ˢ افــراد از  اصولــی  یکپارچــه‌ی مذاکــره‌ی  رویکــرد  متقابــل:  ســود 

می‌خواهــد روی نتایجــی تمرکــز کننــد کــه بــرای هــر دو طــرف ســودمند 

ــتند. هس

	ˢ تمرکــز بــر منافــع: مذاکره‌کننــدگان می‌تواننــد انگیزه‌هــا، علایــق

ــران  ــا دیگ ــرده و ب ــایی ک ــی شناس ــره‌ی اصول ــان را در مذاک و نیازهایش

به‌اشــتراک بگذارنــد.
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	ˢ ــن ــی، طرفی ــره‌ی اصول ــد: در مذاک عواطــف را از مســائل جــدا کنی

می‌تواننــد بــا تمرکــز بــر مشــکلات بــه جــای حســی کــه از آن مشــکلات 

ــد. ــای احساســی خــود را کاهــش دهن ــد، واکنش‌ه می‌گیرن

	ˢ عینیــت: طرفیــن در مذاکــره‌ی اصولــی می‌تواننــد روی اســتفاده از

ــد. ــق کنن ــره، تواف ــای مذاک ــوان مبن ــه عن ــی ب ــای عین معیاره
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بــرای مثــال: مــن چنــد ســال پیــش مدیــر تولیــد محتــوا در یــک شــرکت 

ــی  ــه‌ی معرف ــالات و صفح ــی مق ــط بررس ــن فق ــل کار م ــودم. اوای ــا ب نوپ

ــرای هــر محصــول  ــود. بعــد از مدتــی از مــن خواســتند کــه ب محصــولات ب

ویدیــو‌ی معرفــی پیــدا کنــم. مــن آن زمــان درخواســت پــول بیشــتری کــردم 

چــون ایــن کار جــزو شــرح وظایــف مــن نبــود. مدیــر ارشــد شــرکت خــوب بــه 

حرف‌هــای مــن گــوش داد و کمــی چانــه زد تــا قیمــت را پاییــن بیــاورد. در 

آخــر حقــوق مــن بیشــتر شــد و شــرکت هــم بــه خواســته‌اش رســید. مــن اول 

قــرار نبــود تخفیــف بدهــم؛ ولــی وقتــی فهمیــدم کــه از کار بــا آن‌هــا چقــدر 

ســود می‌بــرم، نظــرم تغییــر کــرد.
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2. مذاکره‌ی تیمی

ــرای  ــر ب ــد نف ــره، از اســمش هــم مشــخص اســت، چن ــوع مذاک ــن ن در ای

رســیدن بــه توافــق چانــه می‌زننــد. ایــن نــوع مذاکــرات در شــرکت‌های بــزرگ 

ــود دارد و  ــش وج ــد نق ــی چن ــره‌ی تیم ــود. در مذاک ــتفاده می‌ش ــی اس خیل

ممکــن اســت شــخصی دو وظیفــه را داشــته باشــد یــا چندیــن شــخص یــک 

وظیفــه را داشــته باشــند.

در مذاکــره‌ی تیمــی، افــراد متعــددی بــرای رســیدن بــه توافــق در هــر طــرف 

مذاکــره چانــه می‌زننــد. مذاکــرات تیمــی در معامــات تجــاری بــزرگ رایــج 

اســت. چندیــن نقــش شــخصیتی در یــک تیــم مذاکــره وجــود دارد. در برخــی 

مــوارد، یــک فــرد ممکــن اســت بیــش از یــک نقــش را ایفــا کنــد. در اینجــا 
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برخــی از نقش‌هــای رایــج در تیم‌هــای مذاکــره آورده شــده اســت:

ˢ رهبر	

ˢ ناظر	

ˢ مسئول روابط	

ˢ مسئول ثبت	

ˢ منتقد	

ˢ سازنده	
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3. مذاکره‌ی چند جانبه

در ایــن مذاکــره بیــش از دو طــرف در مذاکــره وجــود دارد. در دو مذاکــره‌ی 

قبلــی بحــث بیــن فروشــنده و خریــدار بــود، ولــی الآن بحــث بیــن فروشــنده، 

ــن  ــم، بهتری ــی بیاوری ــم مثال ــر بخواهی ــر اســت. اگ ــدار و شــخصی دیگ خری

ــزرگ  ــک شــرکت ب ــف ی ــای مختل ــر بخش‌ه ــد مدی ــن چن ــره بی ــا مذاک آن‌ه

اســت کــه هــر یــک بــه منافــع خــود فکــر می‌کننــد. ایــن نــوع مذاکــره بــا 

چندیــن چالــش روبــه‌رو اســت:
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	ˢ ــک ــا تکنی ــرات ب ــه در فصــل مذاک ــور ک ــانات BATNA: همان‌ط نوس

بتنــا توضیــح دادیــم، ایــن روش بــه معنــای داشــتن پلــن بــی اســت. بــا 

وجــود چندیــن طــرف در یــک مذاکــره، BATNA هــر یــک از طرفیــن بــه 

احتمــال زیــاد تغییــر مــی کنــد و توافــق طرفیــن را دشــوارتر می‌کنــد.

	ˢ ــا ــن مذاکره‌ه ــه در ای ــر از مشــکلاتی ک ــی دیگ ــاف: یک تشــکیل ائت

ممکــن اســت بــا آن روبــه‌رو شــوید، ایــن اســت کــه چنــد نفــر ممکــن 

ــم را  ــت ه ــد و پش ــکیل دهن ــی را تش ــاف و حزب ــم ائت ــا ه ــت ب اس

ــد. بگیرن



مذاکره فروش 431

	ˢ مســائل مربــوط بــه مدیریــت فراینــد: وقتــی صحبــت از مذاکــره‌ی

چنــد نفــر می‌شــود، احتمــالًا مدیــری وجــود نــدارد و ایــن باعــث 

ضربه‌خــوردن می‌شــود. بــرای همیــن قبــل از هــر چیــزی مدیــر انتخــاب 

کنیــد.
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4. مذاکره‌ی خصمانه

در ایــن نــوع مذاکــره از تهاجمی‌تریــن روش‌هــا اســتفاده می‌شــود. در ایــن 

مذاکــره فــرد مهاجــم بــه هدفــی کــه دارد می‌رســد. در زیــر چنــد تکنیــک در 

ایــن بــاره آمــده اســت:

	

	ˢ ــل از ــن مقاب ــی از طرفی ــخت یک ــی س ــخت: در چانه‌زن ــی س چانه‌زن

ــد. ــاع می‌کن ــق امتن تواف



مذاکره فروش 433

	ˢ وعــده‌ی آینــده: فــردی از ایــن روش اســتفاده می‌کنــد کــه می‌توانــد

در ازای خریــد امتیــازات فعلــی، قــول ســودی در آینــده را بدهــد. اگــر بــه 

شــما ایــن قــول داده می‌شــود، حتمــاً آن را روی کاغــذ ببریــد.

	ˢ ازدســت دادن علاقــه: ایــن یکــی دیگــر از اســتراتژی‌های مهــم اســت

ــت  ــل نیس ــگار مای ــه ان ــد ک ــار می‌کن ــوری رفت ــرد ج ــک ف ــه در آن ی ک

معاملــه را انجــام دهــد.
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5. مذاکرات تک‌شاتی و مکرر

ــات  ــم ملاق ــا ه ــره ب ــد مذاک ــدون قص ــن ب ــات طرفی ــرات تک‌ش در مذاک

ــورت  ــار ص ــک ب ــش از ی ــت بی ــن اس ــرات ممک ــور مذاک ــن ج ــد. ای می‌کنن

ــیا دســت دوم  ــژو پرش ــروش پ ــی ف ــیپور آگه ــاً شــخصی در ش ــد. مث بگیرن

ــار آن را ببینیــد. ماشــین را  ــن ب گذاشــته اســت. ممکــن اســت شــما چندی

بررســی و روی آن بحــث کنیــد. در مذاکــرات تک‌شــات قــرار نیســت بــا هــم 

ــرار  ــد کــه ق ــل مذاکــرات مکــرر دو طــرف می‌دانن ــد. امــا در مقاب ــار بیایی کن

اســت بــا هــم بحــث و تبــادل نظــر کننــد. ممکــن اســت شــما و فروشــنده‌ی 

ــه‌ای کــه  ــد و هــر دو طــرف از قیمــت اولی ــه بزنی ماشــین روی قیمــت چان

پیشــنهاد داده‌ایــد، بگذریــد. در مذاکــرات مکــرر قبــول داریــد کــه بایــد چنــد 
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جلســه بــرای مذاکــره‌ی فــروش داشــته باشــید، امــا در مذاکــره‌ی تک‌شــاتی 

می‌خواهیــد یک‌بــاره کار را تمــام کنیــد.
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نکاتی برای مذاکره‌ی مؤثر

چندیــن نکتــه وجــود دارد کــه می‌توانیــد ازشــان بــرای داشــتن مذاکــره‌ای 

بهتــر اســتفاده کنیــد:

1. از اعداد به جای محدوده استفاده کنید

ــزار  ــه قیمــت آن 600 ه ــد ک ــک شــلوار می‌فروشــید، نگویی ــی ی ــاً وقت مث

ــی  ــت. وقت ــان اس ــزار توم ــت آن 598 ه ــد قیم ــه بگویی ــت. بلک ــان اس توم

قیمــت را دقیــق بگوییــد فــرد حــس می‌کنــد کــه دربــاره‌ی همــه چیــز تحقیــق 

ــر  ــداد غی ــد از اع ــد می‌توانی ــف ندهی ــه تخفی ــد ک ــر قصــد داری ــد. اگ کرده‌ای

رنــد مثــل 572 هــزار تومــان اســتفاده کنیــد.
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2. تحقیق کنید

ــق  ــه می‌فروشــید تحقی ــی ک ــاره‌ی مشــتری و محصول ــره درب ــل از مذاک قب

کنیــد. وقتــی شــما اطلاعــات زیــادی دربــاره‌ی محصــول داشــته باشــید، رونــد 

ــاد  ــان اعتم ــتری بهت ــدا از آن مش ــی‌رود. ج ــش م ــریع‌تر پی ــان س مذاکره‌ت

ــد  ــاور خری ــه مش ــد ک ــد می‌کنن ــتریان از شــخصی خری ــروز مش ــد. ام می‌کن

ــته  ــول داش ــاره‌ی محص ــادی درب ــات زی ــی اطلاع ــنده. وقت ــه فروش ــد ن باش

ــد. ــل مشــاور می‌بین باشــید، مشــتری شــما را مث
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3. سناریوی برد_برد را هدف بگیرید

ــد.  ــر بگیری ــم در نظ ــران را ه ــع دیگ ــه مناف ــت ک ــره آن اس ــن مذاک بهتری

ــا شــما ســود کــرده تبدیــل بــه مشــتری  وقتــی شــخص بدانــد از معاملــه ب

دائمــی می‌شــود و شــما را تبلیــغ می‌کنــد.

ˢ خوب گوش دهید	

ˢ سؤالات باز بپرسید	
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نتیجه‌

ــد، لازم  ــره کنی ــان مذاک ــتریان خودت ــا مش ــوب ب ــد خ ــه بتوانی ــرای اینک ب

اســت کــه بــا انــواع مذاکــره آشــنا شــوید. روش‌هــای مذاکــره زیــاد هســتند، 

ولــی بــه صــورت کلــی می‌تــوان آن‌هــا را بــه 5 دســته تقســیم کــرد کــه در 

بــالا آن‌هــا را آوردیــم. وقتــی انــواع مذاکــره را بدانیــد و شــیوه‌ی اســتفاده از 

آن‌هــا را یــاد بگیریــد، می‌توانیــد نــرخ تبدیــل ســرنخ بــه مشــتری خودتــان 

را بالاتــر ببریــد. بــرای اینکــه مهــارت شــما در مذاکــره بهتــر شــود، لازم اســت 

کــه بــه نکاتــی کــه طــی فصــل آورده‌ایــم توجــه کنیــد. 
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ــای  ــم: تکنیک‌ه ــت و یک ــل بیس فص

ــتغلات ــاک و مس ــره‌ی ام مذاک
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ــه در مشــاور امــاک  ــرادی ک ــد؟ اف ــگاه رفته‌ای ــه بن ــد ب ــرای خری ــا الآن ب ت

بــه  الآن  تــا  را می‌فروشــند.  ملک‌هــای خــود  هســتند، خیلــی خــوب 

ــد  ــد و می‌توانن ــرف می‌زنن ــور ح ــه چط ــد ک ــه کرده‌ای ــا توج ــای آن‌ه حرف‌ه

ــراد روش  ــد؟ ایــن اف ــوه دهن یــک ملــک را مناســب و گاهــی نامناســب جل

ــد  ــا بع ــتر آن‌ه ــه بیش ــد، البت ــی می‌دانن ــک را به‌خوب ــروش مل ــره در ف مذاک

ــه  ــی شــما لازم نیســت تجرب ــد. ول ــاد گرفتن ــه آن را ی از چندیــن ســال تجرب

ــد. ــاد بگیری ــا آن را ی ــد ت کســب کنی
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روش مذاکره در فروش ملک

ــاک و  ــره‌ی ام ــف مذاک ــای مختل ــورد تاکتیک‌ه ــر در م ــتراتژی‌های زی اس

مســتغلات مســکونی بحــث می‌کننــد. بــا مطالعــه و مقایســه‌ی ایــن روش‌هــا 

بــا نحــوه‌ی فــروش خودتــان می‌توانیــد بــه بهتریــن راهــکار افزایــش فــروش 

املاکتــان برســید.
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1. پیشنهاد در مرحله‌ی دوم

وقــت معاملــه ســعی کنیــد همیشــه پیشــنهاد اصلــی خــود را در مرحلــه‌ی 

دوم قــرار دهیــد. مطالعــات نشــان داده کــه ایــن کار باعــث می‌شــود معاملــه 

ــد.  ــش می‌ده ــراب را کاه ــن اضط ــود و همچنی ــام ش ــان‌تر انج ــر و آس بهت

مثــاً وقتــی شــخصی بــرای خریــد خانــه می‌آیــد، اول بگوییــد کــه خانــه‌ای 

ــوب  ــن خ ــت ای ــه گف ــی ک ــد. وقت ــن مشــخصات داری ــا ای ــهر ب ــز ش در مرک

اســت، می‌توانیــد قیمــت را بــه او بگوییــد. همچنیــن بــرای اینکــه اضطــراب 

شــخص بــه حداقــل برســد، بگوییــد: »اگــر آن را پســند کردیــد می‌توانیــم بــه 

شــما تخفیــف بدهیــم«.
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2. از طریق نامه‌نگاری شخصاً ارتباط برقرار کنید

ــر اســت.  ــه شــدت مؤث ــل ب ــا طــرف مقاب ــاط ب ــی وقت‌هــا ایجــاد ارتب خیل

ایجــاد ارتبــاط شــخصی می‌توانــد در مذاکــرات خیلــی بــه شــما کمــک کنــد. 

ماریســا رورر، دلال قدیمــی امــاک و یکــی از نویســندگان کتــاب خانــه بــه 

ــرای  ــخصی ب ــه‌ی ش ــک نام ــه ی ــد ک ــویق می‌کن ــش را تش ــه، خریداران خان

ــان  ــرد ازت ــه ف ــد ک ــی می‌کن ــه کمک ــن نام ــتند. ای ــه بفرس ــندگان خان فروش

خاطــره داشــته باشــد و بهتــر شــما را یــادش بمانــد. وقتــی شــما بــا فروشــنده 

صحبــت می‌کنیــد، می‌توانیــد ســؤالات بیشــتری از او بپرســید و روابــط 

صمیمــی ایجــاد کنیــد تــا بهتــان تخفیــف بدهــد.
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3. از زبان تأیید استفاده کنید

ــراد احســاس  ــان تأییــد )Affirming Language( باعــث می‌شــود کــه اف زب

ــی از مشــتریان شــما دارد  ــی یک ــال وقت ــرای مث ــد شــنیده می‌شــوند. ب کنن

ــا  ــد. ب ــوش دهی ــه او گ ــت ب ــد، بادق ــرف می‌زن ــود ح ــای خ ــاره‌ی نیازه درب

تــکان‌دادن ســر نشــان دهیــد کــه شــما آن‌هــا را متوجــه شــده‌اید یــا اینکــه 

ــد. ــا او کنی ــراز همــدردی ب ــرای اب ــه ب در آخــر حرف‌هــای او یــک جمل

مثــاً وقتــی مشــتری می‌گویــد خانــه‌ی مــن کوچــک اســت و ایــن 

ــه ازدواج  ــل ک ــم اوای ــن ه ــد م ــد بگویی ــما می‌توانی ــکل‌ها را دارد. ش مش

کــرده بــودم در خانــه‌ای کوچــک زندگــی می‌کــردم و خیلــی خــوب بــا ایــن 

ــنایی دارم.  ــکلات آش مش
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ــت  ــای او دق ــه حرف‌ه ــه ب ــد ک ــس می‌کن ــتری ح ــا مش ــن حرف‌ه ــا ای ب

کردیــد و آن را درک می‌کنیــد.
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4. حالت صورت و زبان بدن

ــد، از او  ــه شــخص مقابــل حرفــی بزن ــدون اینک ــده ب ــش آم ــا الآن پی ت

ــنده‌ها  ــا فروش ــه ب ــا ک ــی از حالت‌ه ــا برعکــس؟ در برخ ــد؟ ی ــتان بیای خوش

روبــه‌رو می‌شــوید و بــدون اینکــه حرفــی بزننــد و فقــط بــا توجــه بــه حرکــت 

ــورت  ــه ص ــع ب ــی از مواق ــد. خیل ــتان می‌آی ــان خوش ــا، ازش ــر آن‌ه و ظاه

ــه  ــد در چ ــی نمی‌کن ــد. فرق ــر می‌کن ــا تغیی ــره‌ی م ــت چه ــودآگاه حال ناخ

ــادی لنگویــج در ارتبــاط  زمینــه‌ای مذاکــره می‌کنیــد، در همــه‌ی حالت‌هــا ب

برقرارکــردن و افزایــش فــروش نقــش مهمــی دارد. زبــان بــدن، احساســاتمان 

را بیــان می‌کننــد.
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مثــاً، گذاشــتن دســت‌های ضربــدری روی ســینه حالــت تدافعــی را 

ــا  ــودن ی ــانه‌ی مخالف‌ب ــا، نش ــه کناره‌ه ــر ب ــکان‌دادن س ــد. ت ــان می‌ده نش

تحریک‌شــدن اســت. در چنــد ســال اخیــر اگــر بــه کســانی کــه قصــد جلــب 

اعتمــاد مشــتری را دارنــد نــگاه کــرده باشــید، متوجــه می‌شــوید کــه هــر دو 

دســت هــم را گرفتنــد. وقتــی کــه بــا لبخنــدزدن بــا مشــتری صحبــت کنیــد، 

جــو مذاکــره صمیمــی و دوســتانه می‌شــود. در مقابــل وقتــی کــه عصبــی یــا 

ــد. ــود را از دســت می‌دهی ــالًا مشــتری خ ــد، احتم ــار کنی بی‌حــس رفت
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5. شروع‌کردن با قیمت مناسب

در ایــن شــرایط اقتصــادی کشــور کــه درآمــد کــم اســت و قیمــت ملــک بــالا 

اســت. افــراد توجــه زیــادی بــه قیمــت می‌کننــد و بــه احتمــال زیــاد قبــل 

از شــما قیمــت ملک‌هــا را در چنــد جــای دیگــر هــم پرســیدند. حتــی اگــر 

نپرســیده باشــند هــم ممکــن اســت بعــد شــما بــه مشــاور املاک‌هــای دیگــر 

ــد،  ــد می‌کنن ــان خری ــد و ازت ــی نمی‌رون ــه جای ــت ب ــن حال ــد. در بهتری برون

آخــرش کــه می‌فهمنــد شــما ملــک را بهشــان گــران فروختیــد و دیگــر ازتــان 

خریــد نمی‌کننــد و بــه بقیــه توصیــه می‌کننــد ســمتتان نیاینــد. وقتــی کــه 

ــد، فضــای  ــازار بدهی ــک و ب ــه ارزش مل ــا توجــه ب ــه ب شــما قیمــت منصفان

بیشــتری بــرای مذاکــره ایجــاد می‌شــود.
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6. درباره‌ی همه چیز تحقیق کنید

ــد و فــروش ملــک کار  ــا جــای دیگــری در زمینــه‌ی خری ــا آژانــس ی اگــر ب

ــاره‌ی نحــوه‌ی رفتــار و زندگــی مشــتریان  می‌کنیــد، قبــل از هــر چیــزی درب

ــا بینــش دقیقــی ازشــان داشــته باشــید. یکــی از بهتریــن  ــد ت تحقیــق کنی

راه‌هــا اینترنــت اســت. مثــاً شــما دربــاره‌ی یــک مشــتری تحقیــق می‌کنیــد 

و متوجــه می‌شــوید کــه شــخصیت رکــی دارد. بــرای برخــورد بــا ایــن شــخص 

شــما هــم بایــد سانســور را کنــار بگذاریــد و رک صحبــت کنیــد. اگــر بــا فــردی 

کــه نظــم و انضبــاط زیــادی برخــورد کردیــد و از شــما آمــار و ارقــام خواســت، 

ــد؟ ــه کار می‌کنی چ
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هــر شــخصی ممکــن اســت چنیــن شــیوه‌ای داشــته باشــد؛ بــرای همیــن 

قبــل از هــر چیــزی همــه‌ی ارقــام را واضــح آمــاده کنیــد. حتــی اگــر فــرد ایــن 

ــن کار باعــث می‌شــود  ــد. چــون ای ــد، ارائه‌شــان دهی ــا را هــم نخواه آماره

ــرای شــناخت افــراد  ــه شــما اعتمــاد کنــد. از هــوش خــود ب کــه مشــتری ب

اســتفاده کنیــد. همیشــه کــه وقــت نیســت دربــاره‌ی مشــتری تحقیــق کنیــد، 

لازم اســت کــه در چنــد جملــه‌ی اول ســعی کنیــد مشــتری را کاملًا بشناســید 

و بعــد بــا توجــه بــه شــناختی کــه از مشــتری داریــد، رفتــار کنیــد. ایــن کار 

بیشــتر بــا تجربــه به‌دســت می‌آیــد. جــدا از آن، تــا جایــی کــه ممکــن اســت 

دربــاره ملــک اطلاعــات بیشــتری به‌دســت بیاوریــد.

 



مذاکره فروش 452

7.کنترل احساسات و مثبت‌ماندن

ــتری  ــاره‌ی مش ــق درب ــرای تحقی ــی ب ــت وقت ــن اس ــات ممک ــی اوق بعض

ــد.  ــد می‌کنن ــه خری ــدام ب ــورد اول اق ــتری‌ها در برخ ــی از مش ــد. بعض نباش

ایــن افــراد ممکــن اســت کــه از شــما حمایــت کننــد یــا عصبــی شــوند. در 

ایــن حالــت لازم اســت کــه احساســاتتان را کنتــرل کنیــد و نگذاریــد رفتــار 

مشــتری شــما را از هدفتــان دور کنــد. وقتــی کــه بــه خودتــان اعتماد داشــته 

باشــید و رابطــه‌ای صمیمــی و دوســتانه بــا مشــتری داشــته باشــید، مشــتری 

از نحــوه‌ی اداره‌ی موقعیــت و امــور مالــی شــما خوشــش می‌آیــد. مشــتریان 

ممکــن اســت احساســات مختلفــی را در خریــد ملــک داشــته باشــند؛ شــما 

بایــد احساســاتتان را بــا آن‌هــا تطبیــق دهیــد. 



مذاکره فروش 453

بــرای ایــن لازم اســت کــه قــول و ســخن‌هایتان را عملــی کنیــد. در فــروش 

ملــک چــه چیــزی قابــل مذاکــره اســت؟

ˢ قیمت	

ˢ هزینه‌های ثبت سند و انتقال مالکیت	

ˢ تاریخ بسته‌شدن معامله	

ˢ تعمیرات خانه	

ˢ لوازم خانگی	

ˢ مبلمان	
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البتــه ایــن دو مــورد آخــر در ایــران خیلــی نــادر اســت امــا برخــی از امــاک 

لــوازم خانــه و مبلمــان را هــم روی خانــه می‌فروشــند.

 



مذاکره فروش 455

8. ملاقات حضوری یا صحبت تلفنی

از آن جایــی کــه خریــد ملــک نیــاز بــه دیــدن دارد و قرار اســت فــرد هزینه‌ی 

ــردازد. لازم اســت کــه بیشــتر صحبــت و مذاکره‌هــای  ــرای آن بپ ــادی را ب زی

خــود را حضــوری انجــام دهیــد. ولــی اگــر نشــد می‌توانیــد تلفنــی صحبــت 

کنیــد. یادتــان باشــد کــه حتمــاً بــا آن‌هــا صحبــت کنیــد تــا ارتبــاط خــود را 

حفــظ کنیــد. یکــی از اســتراتژی‌های فــروش کــه افــراد موفــق آن را انجــام 

می‌دهنــد ایــن اســت کــه زمــان زیــادی را بــرای فکرکــردن یــا تجدیدنظــر بــه 

شــخص مقابــل نمی‌دهنــد. مطمئــن شــوید کــه وقــت کمــی بــرای فکرکــردن 

بــه مشــتری دادیــد، چــون وقــت زیــاد می‌توانــد بیشــتر مشــتریان را پشــیمان 

. کند
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ــا پیشــنهادهای بهتــری روبــه‌رو شــود یــا اینکــه  چــرا کــه ممکــن اســت ب

بیشــتر فکــر کنــد و بــه ایــن نتیجــه برســد کــه ایــن پیشــنهاد برایش مناســب 

ــی کــه  ــه و معیارهای ــات آن، محل ــه، امکان ــاره‌ی خان نیســت. همچنیــن درب

بــرای مشــتریتان اهمیــت دارد، تحقیــق کنیــد تــا در حیــن مذاکــره‌ی فــروش 

ملــک بــا هــر ســؤالی روبــه‌رو شــدید، بتوانیــد درســت بــه آن جــواب دهیــد. 

ــه شــما  ــد، بیشــتر ب ــی داری ــاد و دقیق ــات زی ــد اطلاع ــی مشــتری بدان وقت

ــد. مــن شــخصاً از ایــن مــورد اســتفاده می‌کنــم و نتیجــه‌ی  اعتمــاد می‌کن

خیلــی خوبــی هــم گرفتــه‌ام. بــا ایــن کار مشــتری نمی‌توانــد شــما را غافلگیر 

ــد. ــه را ببندی ــی زود می‌توانیــد معامل ــد و خیل کن
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9. برنامه‌ی جایگزین

ــا  ــی از وقت‌ه ــد. خیل ــد روی نمی‌ده ــه شــما می‌خواهی ــه ک همیشــه آنچ

ــور  ــن ج ــد. در ای ــما را نپذیرن ــت ش ــتریان درخواس ــه مش ــت ک ــن اس ممک

مواقــع بایــد شــما پیشــنهاد دومــی را هــم داشــته باشــید تــا مشــتری خــود را 

ازدســت ندهیــد. بــرای اینکــه بهتریــن پلــن بــی را داشــته باشــید، لازم اســت 

ــم اســت.  ــش مه ــی برای ــه چــه معیارهای ــد ک مشــتری را بشناســید و بدانی

ــرد. ــالا بب ــره را به‌شــدت ب ــد ســرعت مذاک ــن می‌توان ای
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10. بدانید چه زمانی باید »نه« بگویید

ــواع مذاکــره‌ی فــروش یــاد  یکــی از ســخت‌ترین چیزهایــی کــه بایــد در ان

بگریــد، توانایــی نــه گفتــن اســت. شــما بایــد بدانیــد چــه زمانــی از معاملــه 

ــه مشــتری را ازدســت  ــی نیســت ک ــن معن ــه ای خــارج شــوید. جــواب رد ب

دادیــد، بلکــه بعــد از »نــه« شــما می‌توانیــد پیشــنهادی بهتــر و مناســب‌تری 

بــه مشــتری ارائــه بدهیــد. ولــی بایــد بدانیــد چــه زمانــی »نــه« می‌گوییــد، 

ــت  ــن کار لازم اس ــرای ای ــد. ب ــما دور کن ــتری را از ش ــد مش ــون می‌توان چ

مشــتری، نیــاز و ســرمایه‌ی او را بشناســید.
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Sean O'Dowd، از Close Concierge، می‌گویــد: »به‌جــای ضرب‌وشــتم 

یــک اســب مــرده، می‌توانیــد بــه خانه‌هــای دیگــر آن محــل مراجعــه کنیــد، 

حتمــاً یکــی از آن‌هــا اســب دارد«.
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نتیجه‌

روش مذاکــره در فــروش ملــک آســان نیســت. بــه خصــوص در ایــران کــه 

ــرای  ــن اســت. ب ــد هــم پایی ــران اســت و کار کــم و درآم ــک به‌شــدت گ مل

ــن  ــه همی ــتند. ب ــخت‌گیر هس ــدت س ــود به‌ش ــاب خ ــراد در انتخ ــن اف همی

دلیــل اســت کــه مشــاوران امــاک بایــد مهــارت زیــادی در مذاکره با مشــتری 

داشــته باشــند تــا بتواننــد معاملــه کننــد.

اگــر از مشــاوران امــاک بپرســید، می‌گوینــد کــه همــه چیــز را تجربــی یــاد 

گرفته‌انــد و زمــان زیــادی را هــم صــرف یادگیــری کرده‌انــد.

بــرای اینکــه شــما از روز اول حرفــه‌ای باشــید مــا بهتریــن روش مذاکــره در 

ــران و خــارج کشــور  ــن مشــاوران امــاک در ای ــک را از موفق‌تری ــروش مل ف
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پرســیدیم و نتیجــه‌ی آن را در ایــن فصــل بــا شــما به‌اشــتراک گذاشــتیم.
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فصــل بیســت و دوم: فنــون مذاکــره‌ی 

ــروش بیمه ف



مذاکره فروش 463

ــه آن مســلط  ــد ب ــرای فروختــن بای مذاکــره مهــارت دشــواری اســت کــه ب

ــن باعــث  ــم، چــون ای ــون مذاکــره را تســت کنی ــم فن ــا نمی‌توانی باشــید. م

می‌شــود کــه مشــتری را ازدســت بدهیــم. بــرای همیــن لازم اســت کــه قبــل 

ــالًا  ــم. احتم ــن کنی ــم و تمری ــاد بگیری ــویم آن را ی ــه وارد جلســه ش از اینک

برایتــان پیــش آمــده کــه در جلســه‌ای نشســته‌اید و متخصصــی بــه شــکلی 

ــه  ــد. ب ــع کــرده کــه شــما تعجــب کرده‌ای ــد قان ــه خری عجیــب مشــتری را ب

نظرتــان ایــن جــادو اســت یــا چــی؟

ــه اصــول  ــراد بشــوید لازم اســت ک ــن اف ــل ای ــم مث ــه شــما ه ــرای اینک ب

مذاکــره را یــاد بگیریــد. یکــی از جلســاتی کــه بــه مهــارت مذاکــره زیــادی نیاز 

دارد، فــروش بیمــه اســت. چــون در ایــن حالــت بایــد بــه مشــتری اعتمــاد 
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ــان هســتید. همیــن باعــث شــده کــه  ــای حــرف خودت ــد کــه شــما پ بدهی

کارتــان ســخت‌تر شــود. در ادامــه ایــن فصــل همراهمــان باشــید تــا فنــون 

مذاکــره در فــروش بیمــه را بگوییــم تــا بیزنــس خودتــان را بــه قلــه برســانید.
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فنون مذاکره در فروش بیمه

وقتــی مذاکــره‌ی موفقــی خواهیــد داشــت کــه از موضــوع آگاهــی داشــته 

باشــید و بــا فــرد مناســب مذاکــره کنیــد. جــدا از ایــن داشــتن یــک برنامــه‌ی 

ــه‌ای  ــدگان حرف ــی اســت. مذاکره‌کنن ــم عال ــن B ه ــان پل ــا هم ــن ی جایگزی

هیــچ وقــت به‌ســرعت متعهــد نمی‌شــوند. ایــن افــراد هدفشــان ایــن اســت 

کــه فــروش خوبــی داشــته باشــند و بــر اســاس اطلاعاتــی کــه کارشناســان و 

ــد. ــم می‌گیرن ــه تصمی مشــتری بهشــان می‌دهــد، آگاهان
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* آن‌ها تحقیق می‌کنند	

بــرای موفق‌شــدن در مذاکــره‌ی فــروش بیمــه لازم اســت بدانیــد بــه کجــا 

ــایت‌های  ــه و س ــتجوی بیم ــای جس ــه موتوره ــد ک ــر چن ــد. ه ــه کنی توج

مقایســه قیمــت بــرای غلبــه بــر رقبــا و شکســت‌دادن آن‌هــا عالــی اســت تــا 

مشــتری را جــذب کننــد. ولــی مذاکره‌کننــدگان حرفــه‌ای بــاور دارنــد ارائــه‌ی 

یــک گزینــه‌ی سفارشــی کــه قیمــت مناســبی داشــته باشــد، خیلــی بهتــر از 

ارائــه‌ی پیشــنهادهای تکــراری )گزینه‌هایــی کــه رقبــا هــم ارائــه می‌دهنــد( 

بــا قیمــت کمتــر اســت.

ــد کار  ــر در آن میفت ــال حاض ــه در ح ــی ک ــه و اتفاقات ــازار بیم ــناخت ب ش

ــه،  ــروش بیم ــره‌ی ف ــه در مذاک ــواردی ک ــاً در م ــت. مخصوص ــاده‌ای نیس س
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بیمه‌گــر تعهــدات اضافــه‌ای بــه خریــدار هــم بدهــد. شــما از معامــات رقبــا 

ــم  ــور تصمی ــه اینط ــت بیم ــه‌ای در صنع ــای حرف ــد. معامله‌گره ــر نداری خب

می‌گیرنــد کــه اول بــازار بیمــه را حســابی بررســی می‌کننــد بعــد هــم 

ــرارداد  ــه‌ای باعــث بســتن ق ــد مشــتری چــه می‌خواهــد و چــه گزین می‌دانن

فــروش می‌شــود.

هیچ تعهد زمانی بهتر از تحقیق و بررسی رقبا نیست.
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* آن‌ها تصویر روشنی از معامله دارند	

ــد برنامــه داشــته باشــید. داشــتن برنامــه  ــه شــما کمــک می‌کن تحقیــق ب

کمــی متفــاوت از ورود بــه بــازار تنهــا بــا شــناخت بازار اســت. وقتــی درباره‌ی 

بــازار بیمــه تحقیــق می‌کنیــد، می‌دانیــد دقیقــاً رقبــا چــه پیشــنهاداتی و بــا 

ــد  ــما می‌گوی ــه ش ــاً ب ــزی دقیق ــا برنامه‌ری ــد، ام ــه می‌دهن ــی ارائ ــه قیمت چ

ــدر  ــد داشــت و چق ــتاوردی خواهی ــه دس ــه چ ــروش بیم ــه‌ی ف ــه از جلس ک

ــی و  ــا چانه‌زن ــا آی ــد. ام ــه بزنی ــتاورد چان ــن دس ــه ای ــیدن ب ــرای رس ــد ب بای

مذاکــره‌ی فــروش یکــی اســت؟ قبــاً در فصــل تفــاوت چانه‌زنــی و مذاکــره 

ــن  ــه تضمی ــت ک ــن اس ــی ای ــئله‌ی اصل ــم. مس ــت کردی ــه آن صحب راجع‌ب

ــاز شــما را برطــرف  ــاً نی ــه‌ای اســت کــه دقیق ــد بیمــه‌ی درســت، معامل خری
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کنــد. ممکــن اســت شــما یــک کارفرمــا باشــید کــه می‌خواهیــد کارمندانتــان 

ــه  ــداث را بیم ــال اح ــروژه در ح ــک پ ــه ی ــی ک ــا کارفرمای ــد. ی ــه کنی را بیم

می‌کنــد. شــاید هــم می‌خواهیــد بیمــه‌ی عمــر بخریــد. هــر چــه کــه باشــد 

ــه  ــل ب ــه کام ــک بیمه‌نام ــور ی ــد چط ــد بای ــی می‌دان ــده‌ی واقع مذاکره‌کنن

مشــتری ارائــه کنــد. بــه همیــن دلیــل اســت کــه در مذاکــرات فــروش بیمــه 

بایــد معاملــه‌ی سفارشــی ترتیــب بدهیــد، روی گزینه‌هــای آن صحبــت کنیــد. 

بیمه‌نامــه‌ای کــه یــک ســری ویژگــی عمومــی دارد احتمــالًا بــه درد مشــتری 

ــته‌ی او  ــق خواس ــد و طب ــتری را درک کنی ــاز مش ــد نی ــورد. بای ــما نمی‌خ ش

ــد. ــه کنی ــه را طراحــی و ارائ بیمه‌نام

مهم‌تر از همه چیزی که آن‌ها می‌خواهند، این است که...
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* ارزشی که ارائه می‌دهند بیشتر از هزینه‌ی آن است	

صنعــت بیمــه در حــال تغییــر اســت. از آن جایــی کــه بیمه‌گرهــا پیشــنهاد 

خــود را بهتــر می‌کننــد و ســعی می‌کننــد خدمــات خاصــی را ارائــه دهنــد تــا 

بــر رقبــای خــود غلبــه کننــد، تشــخیص اینکــه واقعــاً یــک بیمه‌نامــه ارزش 

خریــد دارد یــا نــه، ســخت می‌شــود. همــه بــه دنبــال انجــام معاملــه‌ای بــا 

ارزش خریــد بــالا هســتند؛ ولــی پیداکــردن آن به‌شــدت ســخت شــده اســت. 

ــد  ــد و می‌دانن ــق می‌کنن ــاره‌ی مشــتری تحقی ــه‌ای درب ــدگان حرف مذاکره‌کنن

کــه مشــتری چــه می‌خواهــد و بــه چــه چیــزی نیــاز دارد. بعــد پیشــنهادش 

ــه ایــن مــوارد و کســب‌وکار فــرد ارائــه می‌دهــد. ایــن باعــث  ــا توجــه ب را ب

می‌شــود مشــتری از ســردرگمی بیایــد بیــرون و معاملــه را انجــام دهــد.
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درک مذاکــره‌ در فــروش بیمــه آســان نیســت، حتــی یــک بیمــه‌ی کوچــک 

ــن  ــی ای ــرده و ط ــرفت ک ــدت پیش ــان به‌ش ــول زم ــه در ط ــه. بیم ــرای خان ب

ســال‌ها ســازگاری‌هایی بــرای ارائــه‌ی خدمــات بــه بیمه‌گــذاران اتفــاق 

افتــاده اســت. شــرکت‌های بیمــه نوآوری‌هایــی داشــته‌اند. تشــخیص اینکــه 

ــرای مشــتریان  ــا ب ــد، آی ــه مشــتریان کمــک می‌کن ــات ب ــن خدم ــه ای چگون

ــه حرفه‌ای‌هــا  ــزی اســت ک ــدر برایشــان ارزش دارد، چی جــذاب اســت و چق

ــتر از  ــد بیش ــه می‌دهی ــه ارائ ــی ک ــد ارزش ــان دهی ــد. نش ــز می‌کن را متمای

هزینــه‌ای اســت کــه مشــتری خــرج می‌کنــد. اگــر ارزش بیمه‌نامــه توســط 

ــه  ــروش بیم ــره‌ی ف ــار در مذاک ــرم فش ــک اه ــما ی ــود، ش ــتری درک ش مش

ــد. ــه گذاری ــری روی بیمه‌نام ــه قیمــت بالات ــد داشــت ک خواهی



مذاکره فروش 472

تقویت فنون مذاکره در فروش بیمه

تــا اینجــا ســه اصــل مهــم در مذاکــره‌ی فــروش بیمــه را گفتیــم. امــا فرقــی 

نمی‌کنــد در حــال مذاکــره بــرای افزایــش حقوقتــان هســتید یــا می‌خواهیــد 

ــال  ــر ح ــه ه ــی بفروشــید، ب ــن الملل ــه شــرکتی بی ــه‌ای ب ــه‌ای حرف بیمه‌نام

بایــد چنــد نکتــه را در نظــر داشــته باشــید. اینجــا چنــد روش بــرای تقویــت 

فنــون مذاکــره در فــروش بیمــه را آورده‌ایــم:
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1. آماده‌سازی

ــا  ــه یــک امتحــان دانشــگاه ی فرقــی نمی‌کنــد کــه در حــال نزدیک‌شــدن ب

معاملــه‌ای کلیــدی بــا مشــتری هســتید، در هــر حالــت آماده‌ســازی اهمیــت 

ــی  ــم، ول ــازی داری ــرای آماده‌س ــادی ب ــای زی ــترمان ایده‌ه ــادی دارد. بیش زی

ــه  ــوط ب ــی مرب ــد. آمادگ ــل شکســت می‌خورن ــا در عم ــن ایده‌ه ــی از ای خیل

انظبــاط شــخصی هــر فــرد اســت. ســعی کنیــد فضایــی پیــدا کنیــد کــه در آن 

ــان را تمریــن کنیــد. تکنیک‌هــای مذاکــره‌ی خودت

اگــر بــه جلســه‌ای می‌رویــد و هیــچ بینشــی از آن نداریــد و تصــور نمی‌کنیــد 

ــؤال‌ها  ــه س ــه ب ــد و چگون ــه رخ بده ــی در جلس ــه اتفاق ــت چ ــرار اس ــه ق ک

پاســخ دهیــد، احتمــالًا شــما در مذاکــره موفــق نخواهیــد بــود. بــرای اینکــه 
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زودتــر بــرای مذاکــره خودتــان را آمــاده کنیــد، مهارت‌هــای ارائــه‌ی پیشــنهاد 

را یــاد بگیریــد. ایــن کار می‌توانــد شــما را بــه ســخنرانی بهتــر تبدیــل کنــد. 

همچنیــن باعــث می‌شــود کــه ایــده و خواســته‌های خودتــان را واضح‌تــر و 

منســجم‌تر بــه گــوش مشــتری برســانید.
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2. مثبت فکر کن

وقتــی صحبــت از مذاکــره می‌شــود، بایــد مثبــت فکــر کنیــد. وقتــی کــه دید 

ــد. روانشناســان  ــه مذاکــره داشــته باشــید، اعتمادبه‌نفــس می‌گیری ــی ب خوب

ثابــت کرده‌انــد افــرادی کــه در مذاکــره و در حــرف‌زدن اعتمادبه‌نفــس 

ــل  ــخص مقاب ــه ش ــور را ب ــد و منظ ــت می‌کنن ــر صحب ــد، بهت ــتری دارن بیش

می‌رســانند. در نتیجــه ایــن باعــث می‌شــود کــه مشــتری بــه پاســخ 

مثبــت بــه پیشــنهادتان قانــع شــود. ممکــن اســت در مذاکــره بــا شــخصی 

ــد. ــول نکن ــما را قب ــنهاد اول ش ــه پیش ــوید ک ــه‌رو ش ــند روب سخت‌پس
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در ایــن حالــت نبایــد ناامیــد شــوید، معاملــه را رهــا کنیــد یــا بــه شــخص 

توهیــن کنیــد. بهتــر اســت پیشــنهاد دیگــری بــه آن دهیــد. مذاکره‌کننــدگان 

موفــق می‌گوینــد دســته‌ی زیــادی از مشــتریانی کــه بــا پیشــنهاد اول مخالــف 

ــه  ــنهاد دوم را ب ــه پیش ــت ک ــد. لازم اس ــنهاد دوم را می‌پذیرن ــتند، پیش هس

ــرای  ــرای نیازهــای مشــتری مناســب‌تر باشــد. ب ــه ب ــد ک ــه دهی شــکلی ارائ

اینکــه در مذاکــره عصبــی نشــوید، لازم اســت کــه روی نتایــج تمرکــز کنیــد و 

ــه چالش‌هــای پیــش رو نداشــته باشــید. کاری ب
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نتیجه‌

مذاکــره کار هــر کســی نیســت، چــون ایــن عمــل بــه مهارت‌هــای زیــادی 

ــرای اینکــه  ــل بیمــه. ب ــورد موضــوع مهمــی مث ــاز دارد، به‌خصــوص در م نی

ــره  ــون مذاک ــه فن ــت ک ــوید، لازم اس ــق ش ــا موف ــن مذاکره‌ه ــد در ای بتوانی

ــه در  ــی ک ــن تکنیک‌های ــل بهتری ــن فص ــد. در ای ــه را بدانی ــروش بیم در ف

ــزان  ــا می ــم ت ــی کردی ــد را بررس ــان می‌آی ــه کارت ــه ب ــروش بیم ــره‌ی ف مذاک

فروشــتان را افزایــش دهیــد. همچنیــن راه‌هــای تقویــت هــر مهــارت مذاکــره 

ــم. را بررســی کردی
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فصل بیســت و ســوم: ۸ کتــاب مذاکره‌ی 

فــروش کــه Forbes توصیه کرده
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کتاب‌هــای مذاکــره‌ی فــروش راهنماهایــی هســتند کــه مهارت‌هــای 

ســازش و متقاعدســازی را آمــوزش می‌دهنــد. ایــن آثــار موضوعاتــی ماننــد 

همدلــی بــا حریــف، توجــه بــه علایــق طــرف مقابــل و کنتــرل احساســات را 

ــرای  ــر ب ــرات راحت‌ت ــه مذاک ــن کتاب‌هــا کمــک ب ــرد. هــدف ای ــر می‌گی درب

دســتیابی بــه معامــات مطلــوب اســت. فهرســتی کــه در ادامــه بــه عنــوان 

ــاب  ــامل کت ــم ش ــی می‌کنی ــروش معرف ــره‌ی ف ــای مذاک ــن کتاب‌ه بهتری

مذاکــرات تجــاری، فنــون مذاکــره، مهارت‌هــای مذاکــره و اســتراتژی مذاکــره 

اســت.
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بهترین کتاب مذاکره‌ی فروش

کتاب‌هــای زیــادی بــرای آمــوزش مذاکــره فــروش وجــود دارنــد کــه بعضــی 

از آن‌هــا بهتــر هســتند و در زیــر بررســی کردیــم:
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1. رسیدن به بله اثر ویلیان یوری

ــا  ــه حرفه‌ای‌ه ــه تفاهــم رســیدن اســت. ب ــرای ب ــی ب ــاب راهنمای ــن کت ای

یــاد می‌دهــد کــه چگونــه بــدون دادن امتیــاز زیــادی بــه مشــتری، آن‌هــا را 

بــه خریــدار تبدیــل کنــد. نویســندگان ایــن کتــاب از روی مطالعــات پــروژه 

مذاکــرات هــاروارد را نوشــتند. ایــن کتــاب نتیجــه‌ی مطالعــات واقعــی اســت 

و می‌توانــد کمــک زیــادی بهتــان کنــد تــا بــا مشــتری بــه توافــق برســید. بــا 

ــدرت،  ــای ق ــور روی ضعف‌ه ــه چط ــد ک ــاد می‌گیری ــاب ی ــن کت ــدن ای خوان

ــد. ــه کنی ــا غلب ــخت و متقلب‌ه ــای س چانه‌زنی‌ه

ــد و روی  ــدا کنی ــردم را از مشــکل ج ــه م ــد ک ــان می‌گوی ــاب بهت ــن کت ای

منافــع تمرکــز کنیــد، نــه موقعیــت. هــر مذاکره‌کننــده‌ای لازم اســت کــه ایــن 
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کتــاب کلاســیک را بخوانــد. جــدا از فــروش، روش‌هــای مذاکــره‌ی آن بــرای 

زندگــی هــم عالــی اســت. در یکــی از بخش‌هــای ایــن کتــاب نوشــته شــده:
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»افــراد اگــر احســاس کننــد کــه آن‌هــا را درک می‌کنیــد و بهشــان 

ــراد  ــردم اف ــد. م ــد می‌کنن ــان خری ــالًا ازت ــد، احتم ــوش می‌دهی گ

دلســوزی کــه حرفشــان را گــوش کنــد، دوســت‌ دارنــد و از 

این دست کارها قدردانی می‌کنند.«
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2. کتاب معروف هرگز سازش نکنید! کریس واس

یکــی از بهتریــن کتاب‌هــای تکنیــک مذاکــره در ســطح جهــان ایــن کتــاب 

اســت که توســط مذاکره‌کننده‌ی ســابق FBI نوشــته شــده اســت. نویســندگان 

ایــن کتــاب تاکتیک‌هایــی را بررســی می‌کننــد و راه‌هایــی را پیشــنهاد 

ــاری  ــای تج ــا را در موقعیت‌ه ــد آن‌ه ــان می‌توانن ــه متخصص ــد ک می‌دهن

ــرای مثــال، ایجــاد ســطح  ــد. ب ــا تعامــات شــخصی اعمــال کنن ــی ی معمول

پایــه‌ی اعتمــاد، اســتفاده از همدلــی تاکتیکــی، اســتفاده از قــدرت ســؤالات 

و نظــرات طــرف مقابــل بــرای متقاعدکــردن خــودش از جملــه تاکتیک‌هایــی 

ــاب  ــن کت ــد. ای ــتفاده کنی ــروش اس ــرات ف ــد در مذاک ــه می‌توانی ــت ک اس

ــیار  ــج بس ــد نتای ــه می‌توانن ــد ک ــه می‌کن ــره را ارائ ــتراتژی‌های پرمخاط اس
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ــر به‌دســت  ــا ریســک بســیار پایین‌ت خــوب و ســریعی را در موقعیت‌هــای ب

ــه می‌دهــد کــه  ــد. هرگــز ســازش نکنیــد دســتورالعمل‌های خاصــی ارائ آورن

واقعــاً عملــی هســتند.

یک جمله از کتاب:
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ــه  ــه ب ــدون آنک ــد، ب ــت کن ــور مخالف ــد چط ــی بدان ــی کس »وقت

ــا نظــر خاصــی اســت؛  ــاق ی ــک اتف ــف ی ــه مخال ــد ک وضــوح بگوی

ــت.« ــرده اس ــف ک ــره را کش ــمندترین راز مذاک ارزش



مذاکره فروش 487

3. در اهمیت پرسیدن اثر الکساندرا کارتر

ایــن کتــاب یــک دوره‌ی آموزشــی کوتــاه بــرای میانجیگری اســتادانه اســت. 

10 ســؤال بــرای مذاکــره بــه شــما یــاد می‌دهــد تــا بتوانیــد بــرای هــر چیــزی 

مذاکــره‌ی موفق داشــته باشــید.

الکســاندرا کارتــر از تخصــص و تجربــه‌ی خــود در جایــگاه اســتاد حقــوق و 

مذاکره‌کننــده‌ی فــروش اســتفاده کــرده و ایــن کتــاب را نوشــته اســت. ایــن 

ــاز  ــی، نی ــکلات اصل ــذار، مش ــل تأثیرگ ــد عوام ــک می‌کن ــان کم ــاب بهت کت

مشــتری، علایــق و احساســات مشــتری را درک کنیــد. وقتــی کــه ایــن مــوارد 

را بدانیــد می‌توانیــد مذاکــره بهتــری داشــته باشــید.

ایــن کتــاب رویکــردی دوجانبــه دارد کــه باعــث می‌شــود خــود و شــخص 
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ــن  ــذاب در ای ــته‌ای ج ــد. نوش ــت کنی ــید و مدیری ــر بشناس ــان را بهت مقابلت

کتــاب:
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»درســت اســت کــه افــراد بــه یــک انــدازه در مذاکــره ســؤال 

؛  نمی‌پرســند

ــد چــه  ــی ســؤالی هــم بپرســند، چــون نمی‌دانن ــی حت ــی وقت ول

ــوند.« ــان دور می‌ش ــند از هدفش ــزی بپرس چی
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4. راحت بگویید نه! اثر ویلیام یوری

ایــن کتــاب یکــی از بهتریــن مــواردی اســت کــه در حــوزه‌ی مهــارت مذاکــره 

ــا  در شــرایط ســخت نوشــته شــده اســت. کتــاب بهتــان می‌گویــد چگونــه ب

مخالفــت روبــه‌رو شــوید.

ــه‌ی  ــذاران برنام ــی از بنیان‌گ ــاب یک ــن کت ــنده‌ی ای ــوری نویس ــام ی ویلی

مذاکــره‌ی هــاروارد اســت و کتاب‌هــای زیــادی در ایــن زمینــه نوشــته اســت. 

ــه  ــده را ب ــف و جنگن ــه یــک مخال ــد چگون ــان می‌گوی ــاب بهت ــن کت او در ای

ــی در مــورد حفــظ آرامــش در  ــن متــن توصیه‌های ــد. ای ــل کنی همــکار تبدی

میــان اختــاف نظرهــا، تنش‌زدایــی از عصبانیــت، برگردانــدن مــواردی کــه رد 

شــده و آمــوزش بــه طــرف مقابــل ارائــه می‌دهــد.
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بــا خوانــدن ایــن کتــاب یــاد می‌گیریــد در بدتریــن شــرایط چــه کاری انجــام 

ــای  ــن نکته‌ه ــی از بهتری ــد. یک ــل کنی ــروزی تبدی ــه پی ــع را ب ــد و موان دهی

ایــن کتــاب:
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ــان را  ــد، خودت ــان دهی ــش نش ــد واکن ــه می‌خواهی ــی ک ــد زمان ــما بای »ش

کنتــرل کنیــد؛ زمانــی کــه می‌خواهیــد پاســخ دهیــد، گــوش کنیــد؛ زمانــی 

ــد  ــه می‌خواهی ــی ک ــید؛ زمان ــؤال بپرس ــد س ــت کنی ــد مخالف ــه می‌خواهی ک

حــرف شــما عملــی شــود، روی اختلافــات پــل بزنیــد؛ زمانــی کــه می‌خواهیــد 

بــه بالاتریــن ســطح توافــق برســید، آمــوزش دهیــد.«
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ــل  ــر دانی ــره اث ــل مذاک ــوارد غیرقاب ــاره‌ی م ــره درب 5. مذاک
ــاپیرو ش

یکــی دیگــر از بهتریــن کتاب‌هــا در زمینــه‌ی مذاکــره و حــل تعــارض، ایــن 

کتــاب اســت. تاکتیک‌هایــی را بــرای یافتــن زمینه‌هــای مشــترک و ســازش 

در موقعیت‌هــای پرتنــش ارائــه می‌دهــد. دانیــل شــاپیرو در ایــن کتــاب بــه 

ــدگان کمــک  ــه مذاکره‌کنن ــد و ب ــرات اشــاره می‌کن ــع مشــترک در مذاک موان

می‌کنــد کــه یــاد بگیرنــد خونســردی خودشــان را حفــظ کننــد. ایــن کتــاب 

راه‌هایــی را بــرای حفــظ خونســردی و دوری از توهیــن و حمــات فیزیکــی 

و روانــی بــه مشــتری را بهتــان نشــان می‌دهــد. ایــن کتــاب بهتــان کمــک 

ــد  ــت کنی ــر صحب ــات خــاص و حســاس بهت ــاره‌ی موضوع ــه درب ــد ک می‌کن
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ــاب  ــن کت ــدن ای ــا خوان ــد. ب ــل آن را درک کن ــخص مقاب ــد ش و کاری کنی

ــای  ــی از بخش‌ه ــد. یک ــری کنی ــات احساســی جلوگی ــد از تصمیم می‌توانی

ــد: ــاب می‌گوی ــن کت ای
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»شــما نمی‌توانیــد کــه مشــکلات را حــل کنیــد، مگــر اینکــه آن‌هــا 

را از ریشــه بشناســید، احساســات را کنــار بگذاریــد و روی موضــوع 

و هدفتــان تمرکــز کنیــد.«



مذاکره فروش 496

6. چانه‌زنی برای مزیت نوشته‌ی جی ریچارد شل

ــد و  ــان می‌کن ــرات بی ــام مذاک ــرای انج ــا را ب ــن راه‌ه ــاب بهتری ــن کت ای

بهتــان کمــک می‌کنــد چگونــه روی مذاکــرات کنتــرل داشــته باشــید. ایــن 

کتــاب ابزارهــای مختلفــی ماننــد آزمــون IQ مذاکــره را ارائــه می‌دهــد کــه بــا 

انجــام ایــن تســت، می‌توانیــد نقــاط قــوت و ضعــف خودتــان را بشناســید. 

ــد. ــاد بگیری ــی را ی ــد چانه‌زن ــک می‌کن ــان کم ــور بهت همین‌ط

بخــش دوم ایــن کتــاب بــه فروشــندگان آمــوزش می‌دهــد کــه چگونــه بــا 

چرخــش و تحــولات برخــورد کنــد.

نویســنده‌ی ایــن کتــاب می‌گویــد کــه فرهنــگ تأثیــر زیــادی روی مکالمــه 

و شــیوه‌ی مذاکــره دارد.
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بایــد فرهنــگ را در مذاکــرات خــود لحــاظ کنیــد. بــه ایــن شــیوه موفق‌تــر 

خواهیــد بــود. نکتــه‌‌ی خاصــی کــه در ایــن کتــاب گفتــه‌ شــده ایــن اســت:
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»بدانیــد تمــام معاملاتــی کــه انجــام می‌شــوند، برد_بــرد هســتند. 

دو طــرف یــک معاملــه هیــچ وقــت بــرای یــک معاملــه موافقــت 

ــر از عــدم  ــرای آن‌هــا بهت ــق ب ــد تواف ــر اینکــه بدانن ــد، مگ نمی‌کنن

توافــق اســت.«
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7. مذاکــره بــه روش نوابــغ اثــر دیپــاک مالهوتــرا و مکــس 
بازرمــن

ــع  ــل موان ــد در مقاب ــه شــما کمــک می‌کن ــروش ب ــره ف ــاب مذاک ــن کت ای

رایــج چانه‌زنــی مثــل شــرکای سرســخت، مخالفــان غیرمنطقــی و خودپســند 

پیــروز شــوید. 

ایــن کتــاب بــر اســاس روانشناســی بــازار نوشــته شــده اســت و مثال‌هــای 

ــن  ــندگان ای ــد. نویس ــان می‌ده ــی را نش ــای واقع ــره در دنی ــی از مذاک عین

ــن  ــاب از اســاتید دانشــکده هــاروارد هســتند و از مطالعــات خــود در ای کت

دانشــکده بــرای نوشــتن ایــن کتــاب اســتفاده کردنــد.

ــیرجه‌ای  ــغ ش ــه روش نواب ــره ب ــان مذاک ــا هم ــره ی ــه‌ی مذاک ــاب نابغ کت
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ــا  ــرای انجــام مذاکــرات ب ــزار مفیــدی ب عمیــق در دنیــای توافــق اســت و اب

ــد. ــه می‌ده ــت ارائ ــارت و درای مه

نقل قول جالبی در این کتاب:
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مفروضاتشــان  از  جامــع  فهرســتی  خردمنــد  »مذاکره‌کننــدگان 

ــد.« ــاد می‌کنن ــد ایج ــه نمی‌دانن ــی ک ــره و چیزهای ــش از مذاک پی
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8. مذاکره برای موفقیت نوشته جورج جی سیدل

کتــاب مذاکــره بــرای موفقیــت، راهنمــای بــازی بــرای متقاعدســازی اســت. 

ــد مخاطبانشــان  ــر بتوانن ــد بهت ــه خوانندگانــش کمــک می‌کن ــاب ب ــن کت ای

ــرف  ــذب ط ــرای ج ــی را ب ــاب روش و تکنیک‌های ــن کت ــد. ای ــع کنن را قان

مقابــل و دســتیابی بــه ســازش مطلــوب ارائــه می‌دهــد. ایــن راهنمــا شــامل 

ابزارهایــی ماننــد درخــت تصمیــم بــرای یافتــن نتایــج جایگزیــن، هک‌هــای 

روان‌شــناختی بــرای جلــب اعتماد و توجــه، دســتورالعمل‌ها و اســتانداردهای 

اخلاقــی، دفــاع در برابــر رویکردهــای نادرســت و معیارهایــی بــرای ارزیابــی 

راه‌حل‌هــای ممکــن را معرفــی می‌کنــد کــه باعــث می‌شــود بهتریــن نتایــج 

جایگزیــن را پیــدا کنیــد. در ایــن کتــاب جملــه‌ی جالبــی آمــده:
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ــر ســر  ــت ب ــه رقاب ــره می‌شــویم ک ــر وارد مذاک ــن تفک ــا ای ــا ب »م

تکه‌هــای یکســان کیــک اســت و در آن یــک طــرف برنــده و طــرف 

ــاره  ــور اش ــن و م ــه بازرم ــور ک ــود. همانط ــد ب ــده خواه ــر بازن دیگ

ــه  ــک ســوگیری اساســی اســت ک ــک ی ــه کی ــرض تک ــد، ف می‌کنن

رفتــار مذاکره‌کننــدگان را مخــدوش می‌کنــد.«
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نتیجه‌

مذاکــره مســتلزم مهــارت و تکنیــک اســت. در حالــی کــه برخــی از افــراد بــه 

طــور طبیعــی در ایــن هنــر برتــری دارنــد، برخــی دیگــر می‌تواننــد از آمــوزش 

افــراد بــا تجربــه کمــک بگیرنــد. بــا ایــن حــال، حتــی قانع‌کننده‌تریــن افــراد 

نیــز ممکــن اســت در برخــی موقعیت‌هــا نیــاز بــه پشــتیبان داشــته باشــند 

و کتاب‌هایــی در مــورد مذاکــره می‌تواننــد بــه آن‌هــا کمــک کننــد.

ــل  ــا طــرف مقاب ــه ب ــه چگون ــد ک ــدگان می‌آموزن ــه خوانن ــا ب ــن راهنماه ای

همدلــی کننــد، نظرشــان را بــه شــیوه‌ای متقاعدکننــده ارائــه کننــد، روابــط را 

حفــظ کننــد و بــه سازشــی برســند کــه بــه نفــع هــر دو طــرف باشــد.

ــای  ــتراتژی‌ها و توصیه‌ه ــکات، اس ــاهدات، ن ــو از مش ــا ممل ــن کتاب‌ه ای
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ــر  ــر، توانات ــدگان را مطمئن‌ت ــد مذاکره‌کنن ــه می‌توان ــت ک ــازی اس مهارت‌س

ــد. ــر کن و موفق‌ت
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