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

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

صــورت آنلایــن، نــه تنهــا مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

بــا توجــه بــه اینکــه کتاب‌هــای رایــگان منتشرشــده توســط دیــدار دوره‌ای 

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

کرده‌ایــد، بــرای دریافــت آخریــن نســخه‌ی کتــاب »ســؤالات خلاقانــه فــروش« روی 

لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=43286&preview=true
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مقدمه

پرســیدن ســؤالات دقیــق فــروش بــرای موفقیــت ضــروری اســت. ســؤالات 

فــروش خــوب بــه شــما کمــک می‌کنــد بفهمیــد در دنیــای خریــدار چــه می‌گــذرد. 

ــد،  ــرار کنی ــاط برق ــداران ارتب ــا خری ــا ب ــد ت ــه شــما کمــک می‌‌کنن ــن ســؤالات ب ای

نیازهایشــان را درک کنیــد و بفهمیــد چــه چیــزی برایشــان مهــم اســت و همچنیــن 

ــرای خــود ایجــاد کننــد. ــه آن‌هــا کمــک می‌کنــد آینــده‌ی بهتــری ب ب

ایــن ســؤالات بــه شــما کمــک می‌کننــد طــرز فکــر خریــدار را بشناســید و درک 

خریــداران را از آنچــه نادرســت اســت، تغییــر دهیــد.

ایــن ســؤالات بــه شــما کمــک می‌کننــد تــا فــروش را بــه ســمت جلــو هدایــت 

ــاب  ــد، اجتن ــارج کنن ــیر خ ــروش را از مس ــد ف ــه می‌توانن ــی ک ــد و از تله‌های کنی

کنیــد.
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ــده  ــروش برن ــد ف ــا در فرآین ــد ت ــه شــما کمــک می‌کن ــروش خــوب ب ســؤالات ف

شــوید.

در ایــن راهنمــا 50 مــورد از بهتریــن و موثرتریــن ســؤالات فــروش را کــه می‌توانید 

ــؤالاتی  ــه س ــم. مجموع ــتراک می‌گذاری ــد، به‌اش ــتفاده کنی ــود اس ــات خ در مکالم

کــه بــرای مباحــث پیشــبرد فــروش بــه چهــار دســته ســؤالات همدلــی و ایجــاد 

ارتبــاط، شــناخت خواســته‌ها و مشــکلات، ســؤالات کنتــرل و واقعیــات 

جدیــد تقســیم می‌شــوند.

مــا همچنیــن ســؤالاتی را بــرای پیشــبرد فرآینــد فــروش آورده‌ایــم کــه می‌توانیــد 

از آن‌هــا بــرای تغییــر تفکــر خریــداران اســتفاده کنیــد.
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در نهایت، ما دو دسته مهم از سؤالات را برایتان قرار داده‌ایم: 

ˢ ســؤالات بســته: کــه به‌نــدرت در مــورد آن‌هــا در فــروش صحبــت می‌شــود، 	

امــا می‌تواننــد بســیار مفیــد باشــند. 

ˢ و ســوالات پیگیــری مشــتری: کــه در توســعه‌ی کار شــما تأثیــر زیــادی 	

دارنــد.
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همدلی

قبــل از اینکــه خریــداران در مــورد نیازهــا و خواسته‌هایشــان صحبــت کننــد، بایــد 

بــا شــما راحت باشــند.

این احساس راحتی و اعتماد با همدلی شروع می‎شود.

گاهــی ‌اوقــات ســعی می‌کنیــد همدلیتــان را بــا ارتباطــات ســطحی نشــان بدهیــد 

کــه جــواب نمی‌دهــد. شــما نبایــد ارتباطــات ســطحی ایجــاد کنیــد، بایــد واقعــاً بــا 

مخاطبتــان همدلــی داشــته باشــید. همدلــی واقعــی می‌توانــد شــما را بــه ســمت 

ایجــاد یــک گفتگــوی موفــق هدایــت کنــد.



سؤالات خلاقانه فروش 8

ــا مشــتری را نشــان بدهیــد،  ــی ب ــرای اینکــه همدل در اینجــا 7 ســؤال فــروش ب

آمــده:

1. آخر هفته گذشته چه کردید؟

ــورد آنچــه  ــه شــما بینشــی در م ــورد فعالیت‌هــای خــارج از کار ب ســؤالات در م

واقعــاً بــرای خریدارتــان اهمیــت دارد، می‌دهــد. شــما در مــورد بچه‌هــا، حیوانــات 

خانگــی، ســرگرمی‌ها و... بیشــتر یــاد خواهیــد گرفــت. وقتــی در مکالمــات بعــدی 

ــد. ــاره‌ی ایــن مــوارد ســؤال می‌کنیــد، مــردم از آن اســتقبال می‌کنن ــز درب نی
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2. این روزها در تجارتتان چه می‌گذرد؟

بــه طــور کلــی ســؤالات متعــددی در مــورد کســب‌وکار وجــود دارد، امــا خریــداران 

ــی  ــد و ایده‌های ــرح می‌کنن ــت، مط ــم اس ــا مه ــرای آن‌ه ــه ب ــواردی را ک ــب م اغل

بــرای پیش‌فروشــی و افزایــش فــروش در آینــده بــه شــما می‌دهنــد. ایــن مســئله 

ــداران نشــان می‌دهــد کــه شــما کنجــکاو هســتید و می‌خواهیــد بدانیــد  ــه خری ب

بــه جــز فــروش چــه خبــر اســت!
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3. بــا توجــه بــه ]درج یــک رویــداد صنعتــی[، شــرایط 

کســب‌وکار شــما چگونــه تغییــر کــرده اســت؟

ســوالات مربــوط بــه صنعــت، آشــنایی و علاقــه شــما را بــه کســب‌وکار خریــدار 

نشــان می‌دهــد. پــس فقــط بــه گفتــن ایــن جملــه بســنده نکنیــد: »بلــه، مــا در 

ــم.« ــت[ کار کرده‌ای ــوزه‌ی صنع ]ح
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4. شــنیدن صحبت‌هــای شــما در جلســه قبلــی خــوب بــود، 

ــرون هســتیم، دوســت  ــرای ناهــار بی ــی کــه ب ــا از آنجای ام

ــده در  ــب مطرح‌ش ــورد مطال ــتری در م ــات بیش دارم اطلاع

جلســه‌ی قبــل داشــته باشــم. نظــر شــما چیســت؟

ــات  ــت جزئی ــد. درخواس ــت کنن ــان صحب ــورد خودش ــد در م ــت دارن ــردم دوس م

ــتر  ــات بیش ــتن اطلاع ــه دانس ــاً ب ــه واقع ــد ک ــان می‌ده ــتری نش ــتر از مش بیش

علاقــه داریــد. )امــا فقــط در صورتــی کــه واقعــاً بــه گرفتــن اطلاعــات از مشــتری 

ــد( ــه داری علاق
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ــات  ــه اطلاع ــت دارم ک ــاً دوس ــن واقع ــم م ــد بگوی 5. بای

ــل  ــر مای ــم. اگ ــته باش ــرکتتان داش ــورد ش ــتری در م بیش

ــم. ــت کنی ــم صحب ــا ه ــه ب ــورد در جلس ــن م ــید در ای باش

دانســتن ســبک رهبــری خریــدار و اطلاعــات بیشــتر در مــورد فرهنــگ کســب‌وکار 

مشــتری بــه شــما ایــده‌ی بهتــری دربــاره‌ی نحــوه‌ی ارتبــاط بــا تیــم آن‌هــا در طــول 

ــه  ــد فــروش، می‌دهــد. همچنیــن ایــن مســئله نشــان می‌دهــد کــه شــما ب فرآین

مشــتری توجــه داریــد. ایــن فقــط یــک مثــال اســت. ایــده‌ی مــا ایــن اســت کــه در 

مــورد چیــزی بپرســید کــه واقعــاً شــما را مجــذوب می‌کنــد.
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ــته  ــر بازنشس ــال دیگ ــد س ــد چن ــه می‌خواهی ــد ک 6. گفتی

ــد؟ ــه‌ای داری ــه برنام ــان چ ــرای آن زم ــوید. ب ش

ســؤال در مــورد آینــده‌ی خریــدار بــه شــما کمــک می‌کنــد بفهمیــد چــه چیــزی 

بــرای آن‌هــا مهــم اســت و بــه انجــام چــه کارهایــی علاقــه دارنــد. ایــن مســئله بــه 

شــما کمــک می‌کنــد در ســطح شــخصی ارتبــاط برقــرار کنیــد و زمینه‌هــای علایــق 

مشــترکتان را پیــدا کنیــد. بایــد بدانیــد کــه مــردم از افــرادی خریــد می‌کننــد کــه 

بــا آن‌هــا دوســت شــده باشــند.
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7. قبل از حضور در این شرکت چه کار می‌کردید؟

مســیر شــغلی گذشــته‌ی خریدارتــان ممکــن اســت مفیــد باشــد، زیــرا بــه شــما 

می‌گویــد چــه کار می‌کرده‌انــد و الآن چــه کاری انجــام می‌دهنــد. در برخــی 

مــوارد، ممکــن اســت متوجــه شــوید کــه یــک خریــدار در مســیر شــغلی دلخواهــش 

قــرار گرفتــه اســت کــه فرصتــی عالــی بــرای پرســیدن ســؤالات بیشــتر اســت.
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خواسته‌ها و چالش‌ها

بیشــتر توصیه‌هــای فــروش نشــان می‌دهنــد کــه ابتــدا بایــد مشــکلات را 

پیــدا کنیــد تــا بتوانیــد محصــولات و خدماتتــان را بــه عنــوان راه‌حلــی بــرای رفــع 

ــید. ــای مشــتری، بفروش نیازه

ــه  ــورد آنچ ــردن در م ــد از فکرک ــندگان را وادار می‌کن ــاً فروش ــه غالب ــن توصی ای

ــد. ــاح کنن ــان را اص ــد و افکارش ــت بردارن ــت، دس ــتباه اس اش

فروشــندگانی کــه در ایجــاد فرصت‌هــا موفق‌تــر هســتند، روی نــکات مثبــت نیــز 

تمرکــز می‌کننــد. اهــداف، آرزوهــا و امکانــات خریــدار را کــه حتــی خــود خریــدار 

از وجــود آن‌هــا اطلاعــی نــدارد، در نظــر می‌گیرنــد.
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ــدار را  ــد ســؤالاتی بپرســید کــه هــم خواســته‌ها و هــم مشــکلات خری شــما بای

ــه وجــود دارد. ــوان نمون ــه عن ــد. در اینجــا 10 ســوال ب آشــکار می‌کن

8. اگــر در پایــان ایــن ســاعت بــه گذشــته نــگاه می‌کردیــد و 

معتقــد بودیــد کــه »یــک ســاعت گذشــته به‌خوبــی ســپری 

شــده اســت« بــه نظرتــان چــه چیــزی باعــث شــده بــود کــه 

یــک ســاعت گذشــته به‌خوبــی ســپری شــود؟

ایــن ســؤال بــه شــما کمــک می‌کنــد دقیقــاً آنچــه را بــرای خریــدار مهــم اســت،  

شناســایی کنیــد. به‌عــاوه، ایــن ســؤال آرزوهــا و اهــداف مشــتری را نیــز پوشــش 

داده کــه نشــان می‌دهــد شــما فقــط روی مشــکلات مشــتری تمرکــز نمی‌کنیــد.
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ــت/ در حــال  ــن فناوری/خدمات/محصول/موقعی 9. چــرا ای

حاضــر بــرای شــما مفیــد نیســت؟

بســیاری از خریــداران مایلنــد بــا فروشــندگان صحبــت کننــد، زیــرا کاری کــه در 

حــال حاضــر انجــام می‌دهنــد، آن‌هــا را بــه نتیجــه‌ی مطلــوب نرســانده اســت. ایــن 

مهــم اســت کــه بدانیــد بــا چــه مشــکلی روبــه‌رو هســتید.
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ــزارش  ــکلات C,B,A را گ ــا مش ــتریان م ــیاری از مش 10. بس

می‌کننــد. ایــن مشــکلات چگونــه بــر کســب‌وکارتان تأثیــر 

ــد؟ ــر می‌کنی ــه فک ــا چ ــاره‌ی آن‌ه ــد؟ درب می‌گذارن

ــما در  ــار ش ــص و اعتب ــان‌دادن تخص ــرای نش ــر ب ــی دیگ ــکار عال ــک راه ــن ی ای

حیطــه‌ی صنعــت مشــتری اســت. همچنیــن از خریــدار می‌خواهــد کــه در مــورد 

چالش‌هــای خــود بــه شــیوه‌ای متفــاوت فکــر کنــد یــا چالش‌هایــی را کــه قبــاً 

شناســایی نکــرده بــوده را، درنظــر بگیــرد. بنابرایــن بایــد از مشــتری، ســؤالات بــاز 

مشــخصی بپرســید کــه نشــان دهــد شــما به‌خوبــی بــا حــوزه‌ی صنعــت مربــوط بــه 

مشــتری آشــنایی داریــد.
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11. چــه چیــزی شــما را از رســیدن بــه درآمــد )یــا ســود یــا 

ســایر اهــداف( بــاز مــی‌‌دارد؟

ــد  ــدار معتق ــر خری ــت. اگ ــروری اس ــه ض ــل مکالم ــود در اوای ــع موج ــم موان فه

اســت کــه مانعــی غیرقابــل عبــور اســت، ایــن شــما هســتید کــه بایــد بــه او نشــان 

دهیــد کــه اینطــور نیســت و چگونــه بایــد از آن مانــع عبــور کنــد.
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ــب‌وکارتان در  ــرای کس ــی ب ــه اهداف ــی چ ــور کل ــه ط 12. ب

ــد؟ نظــر داری

پیداکــردن امیدهــا، اهــداف و آرزوهــای خریــدار بــه شــما ایــن امــکان را می‌دهــد 

ــه  ــی ک ــد و نیازهای ــز کنی ــت تمرک ــکات مثب ــر روی ن ــان ب ــه در طــول مکالماتت ک

خریــدار قبــاً در نظــر نگرفتــه بــود را کشــف کنیــد.
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13. )بــا فــرض اینکه مشــتری قرار جلســه را گذاشــته باشــد( 

چــرا امــروز از مــن خواســتید، بــا شــما صحبــت کنم؟

ممکــن اســت از قبــل بدانیــد کــه چــرا خریــدار جلســه را تنظیــم کــرده اســت، امــا 

پرســش مجــدد در ایــن مــورد اشــکالی نــدارد. زیــرا ممکــن اســت از زمــان تنظیــم 

جلســه، تغییراتــی رخ داده باشــد. بنابرایــن بهتــر اســت کــه ببینیــد آیــا موضــوع 

جلســه تغییــر کــرده اســت یــا خیــر.
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ــا فــرض اینکــه جلســه را خودتــان تنظیــم کرده‌ایــد(  14. )ب

ــده  ــد ای ــاً اشــاره کــردم، می‌خواهــم چن همان‌طــور کــه قب

را به‌اشــتراک بگــذارم، کــه بــه مشــتریان مــا در موفقیــت در 

ــل از شــروع  ــرده اســت. قب زمینه‌هــای Y , X و Z کمــک ک

ــورد آن  ــد در م ــه بخواهی ــری هســت ک ــورد دیگ ــه، م جلس

صحبــت کنیــم؟

ایــن امــکان وجــود دارد کــه خریــدار هنــگام پذیرفتــن ملاقاتتــان، فراتــر از قصــد 

شــما چیــز دیگــری در ذهــن داشــته باشــد. ایــن یــک راهــکار خــوب بــرای بررســی 

نقطــه نظــرات مشــتری، قبــل از شــروع صحبــت اســت تــا اطمینــان حاصــل شــود 

کــه جلســه موفقیت‌آمیــز اســت.
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ــرایط  ــود ش ــرای بهب ــد ب ــه بای ــورد آنچ ــما در م ــر ش 15. نظ
ــت؟ ــد چیس ــاق بیفت اتف

ــه  ــه آن ب ــش و نحــوه‌ی رســیدگی ب ــورد وضعیت ــدار در م ــدگاه خری دانســتن دی

ــتقبال  ــزان اس ــرکت، می ــگ ش ــون فرهن ــواردی همچ ــورد م ــی در م ــما اطلاعات ش

ــد. ــل و... می‌ده ــه‌ی راه‌ح ــوه‌ی ارائ ــما، نح ــای ش ــا از ایده‌ه آن‌ه
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ــه  ــن زمین ــود، در ای ــرای بهب ــی ب ــوع فرصت‌های ــه ن 16. چ

می‌بینیــد؟

ایــن ســؤالی عالــی برای دانســتن آرزوها و مشــکلات مشــتری اســت. با واداشــتن 

خریــدار بــه بیــان فرصت‌هــای بهبــود، آن‌هــا احتمــالًا در مــورد مشــکلاتی کــه در 

ــت  ــا( صحب ــده )آرزوه ــرای آین ــورد دیدگاهشــان ب ــد و هــم در م ــه دارن ــن زمین ای

می‌کننــد.
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17. در گذشــته بــرای رســیدگی بــه ایــن موضــوع چــه 

کرده‌ایــد؟ آیــا بــرای رســیدن بــه ایــن هــدف تــاش کرده‌اید؟

نبایــد چیــزی را پیشــنهاد دهیــد کــه خریــدار قبــاً آن را امتحــان کــرده و شکســت 

خــورده اســت. پــس ابتــدا بایــد ایــن ســؤال را بپرســید تــا بدانیــد کــه در ادامــه چــه 

پیشــنهادی بایــد بــه مشــتری بدهید.

شــما بایــد بــه خریــدار نشــان دهیــد کــه چگونــه کار کــردن بــا شــما، باعــث بهبــود 

کســب‌وکار او می‌شــود. پــس بــه خریــدار کمــک کنیــد، تأثیــر کارتــان را ببینــد.
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18. اگــر بتوانیــد بــر ایــن چالش‌هــا غلبــه کنیــد، وضعیــت 

مالــی شــرکتتان چگونــه می‌شــود؟

شــما بایــد خریــدار را وادار کنیــد کــه تأثیــر کار بــا شــما را کمــی ارزیابــی کنــد. 

مثــاً شــما نبایــد بــه خریــدار بگوییــد کــه بــه طــور متوســط می‌توانیــد یــک میلیارد 

تومــان در هزینه‌هــای عملیاتیتــان صرفه‌جویــی کنیــد. بلکــه بایــد خودشــان ایــن 

محاســبات را انجــام دهنــد و تأثیــر آن را روی تجارتشــان ببیننــد.
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ــما  ــرای ش ــه‌ای ب ــه نتیج ــد، چ ــاق بیفت ــن اتف ــر ای 19. اگ

خواهــد داشــت؟

هرچــه خریــدار بهتــر بتوانــد نتایــج کار را بــا شــما مشــاهده کنــد، خریــد بیشــتری 

خواهــد کــرد و احتمــال اینکــه خریــدار از شــما حمایــت کنــد، بیشــتر خواهــد بــود. 

ــه  ــا خــوب ب ــدار کمــک کنیــد ت ــه خری ــی، شــما می‌خواهیــد ب ــر از تأثیــر مال فرات

نظــر برســد. بــرای مثــال، شــاید پروژه‌تــان بــه خریــدار کمــک کنــد تــا پروموشــن 

مــورد نظــرش را دریافــت کنــد.
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20. اجــرای ایــن تغییــرات چــه تأثیــری بــر رقابــت شــما در 

بــازار خواهــد داشــت؟

شــاید پروژه‌تــان بــه مشــتری کمــک کنــد ســهم بــازار را افزایــش دهــد، نســبت 

ــر شــود. در  ــازار خــود نوآورت ــا در ب ــا ســودآوری بیشــتری داشــته باشــد ی ــه رقب ب

واقــع محصولاتتــان بایــد بــه مشــتری کمــک کنــد در مقابــل رقبایــش برتــری یابــد.
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21. چــه اتفاقــی می‌افتــد اگــر تصمیــم بگیریــد بــا ایــن کار 

پیــش نرویــد؟

ــو مشــکل اســت، بپرســید چــه اتفاقــی خواهــد افتــاد  ــه جل وقتــی حرکــت رو ب

ــه چــه  ــد ک ــل می‌دان ــالًا از قب ــدار احتم ــد. خری ــدا نکن ــه پی ــن مســیر ادام ــر ای اگ

ــرای  ــد، آن را ب ــدای بلن ــا ص ــئله ب ــن مس ــن ای ــا گفت ــاد، ام ــد افت ــی خواه اتفاق

ــر  ــن تذک ــا ای ــانید، ام ــدار را بترس ــد خری ــما نبای ــد. ش ــر می‌کن ــتری واقعی‌ت مش

ــود. ــد خواهــد ب ــرای مشــتری مفی ب



سؤالات خلاقانه فروش 30

ــن طــرح را  ــره‌ موفقیــت ای ــد هیئــت مدی 22. فکــر می‌کنی

ــد؟ ــی می‌کن ــه ارزیاب چگون

دانســتن معیارهایــی کــه کار شــما بــر اســاس آن مــورد قضــاوت قــرار می‌گیــرد، 

ــد  ــل، می‌توانی ــوارد از قب ــن م ــا دانســتن ای ــت اســت. ب ــرای موفقی ــن گام ب اولی

ــدازی کنیــد. ــی آن‌هــا از همــان ابتــدا راه‌ان ــرای ردیاب سیســتم‌هایی را ب
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23. اگــر ایــن چالــش را حــل نکنیــد، در آینــده بــا چــه نــوع 

مشــکلاتی روبــه‌رو خواهیــد شــد؟

ــو ایجــاد کنــد. ایــن ســؤال  ــه جل ــد حرکــت رو ب ایــن ســؤال از مشــتری می‌توان

ــر  ــر و دقیق‌ت ــرای شــناخت بهت ــه تــاش ب ــداران شــروع ب ــرا خری ــد اســت، زی مفی

محصولتــان می‌کننــد.
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کشف خواسته خریدار

شــما بایــد بــه خریــدار کمــک کنیــد بفهمــد وقتــی بــا شــما کار می‌کنــد، دقیقــاً 

ــد از  ــل و بع ــده قب ــری قانع‌کنن ــد تصوی ــی‌آورد. شــما بای ــزی به‌دســت م چــه چی

آنچــه بــا همــکاری بــا یکدیگــر به‌دســت خواهیــد آورد، ترســیم کنیــد.

فقــط زمانــی می‌توانیــد ایــن کار را انجــام دهیــد کــه بدانیــد چــه چیــزی واقعــاً 

بــرای خریــدار مهــم اســت، کــه البتــه ایــن مســئله بــرای هــر خریــداری متفــاوت 

اســت.

در اینجــا 8 ســؤال وجــود دارد کــه بــه شــما کمــک می‌کنــد آنچــه را بــرای خریــدار 

ــت  ــر را از واقعی ــن تصوی ــد قانع‌کننده‌تری ــا بتوانی ــد ت ــف کنی ــت، کش ــم اس مه

جدیــد آن‌هــا ترســیم کنیــد.
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24. ســه ســال آینــده را در کســب‌وکارتان تصــور کنیــد. 

بــه نظرتــان بــا گذشــت زمــان چــه مــواردی تغییــر خواهــد 

ــود؟ ــاوت خواهــد ب ــان، متف ــزی در آن زم ــرد؟ چــه چی ک

تعریــف شــما از برنامــه‌ی ســه ســاله‌ی یــک ســازمان خیلــی کامــل نیســت، امــا 

ــان زده  ــالات هیج ــورد احتم ــما را در م ــدار ش ــم خری ــر ه ــت تصوی ــت کلی دریاف

می‌کنــد و هــم بــه شــما کمــک می‌کنــد ببینیــد در چــه حوزه‌هــای دیگــری 

ــد. ــم کار کنی ــا ه ــد ب می‌توانی
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25. )در بحــث فــروش اولیــه( شــما اشــاره کردیــد کــه تجربه 

ــد،  ــا کار کنی ــا م ــر ب ــد. اگ ــان نداری ــر فعلیت ــا مدی ــی ب خوب

امیدواریــد چــه چیــزی تغییــر کنــد؟

ــد بدانیــد اکنــون چــه چیــزی  ــی بای ــر فعل ــاری مدی ــرای برکن در تلاش‌هایتــان ب

ــما،  ــه ش ــن ب ــئله همچنی ــن مس ــت. ای ــاز اس ــر نی ــه‌ای بهت ــن برنام ــرای تدوی ب

ــد. ــان می‌ده ــدار را نش ــارات خری انتظ
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ــه  ــه هم ــه ب ــا توج ــروش( ب ــدی ف ــای بع 26. )در بحث‌ه

ــا  آنچــه کــه در مــورد آن صحبــت کردیــم، اگــر بخواهیــم ب

ــد؟ ــاوت می‌بینی ــزی را متف ــه چی ــم، چ ــم کار کنی ه

ــده  ــی در آین ــرات احتمال ــر و تجســم تغیی ــه فکــر تغیی ــدار را ب ایــن ســؤال خری

می‌انــدازد.
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27. موفقیــت از نظــر شــما چیســت و چگونــه اتفــاق 

؟ فتــد می‌ا

واداشــتن خریــدار بــرای فکرکــردن بــه ایــن موضــوع کــه چگونــه موفقیــت پــروژه 

بــر زندگــی شــخصی و یــا حرفــه‌ای آن‌هــا تأثیــر می‌گــذارد، هیجــان ایجــاد کــرده 

ــد  ــا دل خری ــردم ب ــد م ــان باش ــود. یادت ــتری می‌ش ــط مش ــد توس ــبب خری و س

می‌کننــد و بــا ســر توجیــه می‌کننــد! پــس شــما هــم بایــد از هــر دو ابــزار بــرای 

ــد. ــتفاده کنی ــردن مشــتری اس قانع‌ک
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28. موفقیــت بــرای کســب‌وکار شــما چگونــه تعریــف 

د؟ می‌شــو

ــی  ــان را ارزیاب ــه موفقیــت طرحت ــداران چگون ــد خری ــن مهــم اســت کــه بدانی ای

می‌کننــد. شــما بایــد به‌وضــوح مشــخص کنیــد کــه هــدف نهایــی تجــارت خریــدار، 

ــت  ــا وضعی ــد ت ــدار را وادار کنی ــه خری ــات نســازید، بلک ــا فرضی چیســت. در اینج

آینــده خــود را هــم از دیــدگاه منطقــی و هــم از منظــر احساســی بیــان کنــد. ایــن 

ــدگاه را  ــن دی ــا ای ــد، ت ــداران کمــک می‌کن ــه خری ــدی ب ــؤال بع ــد س ــؤال و چن س

بیــان کننــد.
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29. موفقیت در مورد این پروژه چگونه به نظر می‌رسد؟

تعییــن معیارهــای موفقیــت قبــل از شــروع مهــم اســت، امــا شــما بایــد مطمئــن 

ــد  ــه می‌توانی ــی ک ــرای نتایج ــه‌ای ب ــارات واقع‌بینان ــان انتظ ــه خریدارت ــوید ک ش

ــد، دارد. ــت آوری به‌دس

30. موفقیــت بــرای مــا کــه بــا هــم کار می‌کنیــم، چگونــه 
ــه نظــر می‌رســد؟ ب

ــد ســازمان‌تان  ــه شــما کمــک می‌کن ــه ب ــردی اســت ک ــی شــما ف مخاطــب اصل

را هدایــت کنیــد و ابتــکار عمــل را بــه دســت بگیریــد. ایجــاد یــک رابطــه قــوی بــا 

ایــن افــراد، بــرای موفقیــت ضــروری اســت.
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ــول،  ــت؛ پ ــود نداش ــما وج ــرای ش ــی ب ــر محدودیت 31. اگ

ــر  ــزی را تغیی ــه چی ــره چ ــی و غی ــائل سیاس ــاش، مس ت

ــود؟ ــه ب ــر چ ــن تغیی ــرای ای ــان ب ــد؟ دلیلت می‌دادی

ــرای  ــزی ب ــه چی ــرایط چ ــن ش ــه در ای ــد ک ــان می‌ده ــن نش ــد ای ــؤالاتی مانن س

خریــدار مهــم اســت و بــه شــما ایــن فرصــت را می‌دهــد کــه حتــی بــا وجــود موانــع 

ــه ایده‌آلــش برســد. ــا ب ــه او کمــک کنیــد ت موجــود، ب
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بینش فروش )واقعیات جدید(

از ســؤالات فــروش می‌تــوان بــرای برهــم‌زدن تفکــر خریــدار و وادارکــردن آن‌هــا 

ــه ایــن، بینــش فــروش می‌گوییــم.  ــه تفکــری متفــاوت اســتفاده کــرد. مــا ب ب

بســیاری از مــردم فکــر می‌کننــد کــه بینــش فــروش در مــورد آمــوزش خریــداران 

ــدار را  ــر خری ــه تفک ــنگری اســت ک ــؤالات روش ــیدن س ــا در اصــل، پرس اســت، ام

ــد. ــر می‌ده تغیی

اگــر بتوانیــد تصــور خریــدار را از آنچــه نادرســت اســت تغییــر دهیــد، می‌توانیــد 

بــر برنامــه کاری او تأثیــر بگذاریــد.

در اینجا 8 سؤال عالی برای موفقیت در ایجاد بینش فروش وجود دارد:
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ــن را  ــرا ای ــت؟ چ ــتراتژی شماس ــن اس ــرا ای ــرا؟ )چ 32. چ

می‌گوییــد؟(

بــا پرســیدن دلیــل از خریــداران می‌خواهیــد چیــزی را توجیــه کننــد. اگــر آن‌هــا 

بتواننــد ایــن کار را قانع‌کننــده انجــام دهنــد، بــرای آن‌هــا خــوب اســت! امــا اغلــب 

اوقــات نمی‌تواننــد. ایــن مســئله فرصتــی را بــرای کمــک بــه آن‌هــا ایجــاد می‌کنــد.
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33. چگونــه؟ )ایــن حرکــت را چگونــه می‌بینیــد؟ فکــر 

می‌کنیــد چگونــه بایــد ادامــه دهیــد، تــا ایــن بخشــی 

از  از فرهنــگ کســب‌وکارتان شــود؟ چگونــه می‌توانیــد 

چالش‌هــای رایــج ماننــد Y, X و Z اجتنــاب کنیــد؟(

ــد  ــت جدی ــورد واقعی ــا در م ــد ت ــک می‌کن ــدار کم ــه خری ــه« ب ــؤالات »چگون س

فکــر کنــد. گاهــی‌ اوقــات آن‌هــا دلایــل قــوی بــرای انجــام کاری دارنــد، امــا برنامــه 

ــد  ــک می‌کنی ــداران کم ــه خری ــی ب ــد. وقت ــام آن ندارن ــی انج ــرای چگونگ ــوی ب ق

تــا دربــاره‌ی چگونگــی انجــام آن فکــر کننــد، بــه آن‌هــا کمــک می‌کنــد بــا درنظــر 

ــث  ــئله باع ــن مس ــد. ای ــه دهن ــری را ارائ ــای کامل‌ت ــکلات، برنامه‌ه ــن مش گرفت

می‌شــود کــه همــه‌ی کارهــا را بهتــر انجــام دهنــد. ایــن ســؤالات می‌تواننــد بــرای 
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ایجــاد بینــش، بســیار عالــی باشــند.

ــداده  ــواب ن ــه ج ــد ک ــان کرده‌ای ــزی را امتح ــه چی 34. چ

‌اســت؟

ــد و  ــدار را درک کنی ــر خری ــرز تفک ــا ط ــد ت ــک می‌کن ــما کم ــه ش ــؤال ب ــن س ای

ــت. ــه‌رو اس ــی روب ــه چالش‌های ــا چ ــدار ب ــه خری ــد ک بفهمی
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35. آیــا مــوارد الــف، ب، ج و ... را در نظــر گرفته‌ایــد؟ اگــر 

نــه، دلیلتــان بــرای ایــن کار چیســت؟

ممکــن اســت متوجــه شــوید کــه آن‌هــا ایــن کار را انجــام داده‌انــد، امــا به‌درســتی 

ــی نداشــته‌اند. شــاید  ــا از پیشــرفت‌های کار اطلاع ــک نشــده‎اند ی ــه هــدف نزدی ب

ــد  ــما می‌توانی ــود دارد. ش ــم وج ــری ه ــای بهت ــه گزینه‌ه ــتند ک ــا نمی‌دانس آن‌ه

گزینه‌هــای جدیــد را بــه آن‌هــا پیشــنهاد دهیــد.

​
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36. اگــر بگویــم معتقــدم در گذشــته، بــرای دســتیابی بــه 

نتیجــه، احتمــالًا ســرمایه‌گذاری کمتــری کرده‌ایــد، چــه 

می‌گوییــد؟

ــد کاری را انجــام  ــار ســعی می‌کنن ــن ب ــرای اولی ــداران ب وقتــی بســیاری از خری

ــر،  ــای ارزان‌ت ــا آن گزینه‌ه ــد. ام ــگاه می‌کنن ــری ن ــای ارزان‌ت ــه گزینه‌ه ــد، ب دهن

ــد، »خــب،  ــن اســت بگوی ــدار ممک ــع خری ــه مواق ــد. در این‌گون شکســت می‌خورن

ــر  ــت.« اکث ــتر را نداش ــه‌ی بیش ــن کار ارزش هزین ــردم؟ ای ــه می‌ک ــد چ ــن بای م

ــد. ــدار نشــان دهی ــه خری ــا بینشــتان را ب ــد ت ــی می‌ده ــه شــما فرصت پاســخ‎ها ب
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ــه نظــر شــما انجــام چــه کاری ممکــن اســت؟ چــه  37. ب

ــد؟ ــا داری ــل چالش‌ه ــرای ح ــی ب راه‌حل‌های

ــر  ــدار را تغیی ــه درک خری ــد ک ــت را می‌ده ــن فرص ــما ای ــه ش ــؤالات ب ــن س ای

ــد. دهی

38. شما از کجا می‌دانید که...؟

ــئله  ــن مس ــتید. ای ــدار هس ــات خری ــش مفروض ــال آزمای ــما در ح ــا ش در اینج

می‌توانــد مشــکل باشــد، امــا تفکــر انتقــادی بــه گســترش دیــدگاه آن‌هــا و درنظــر 

ــد. ــک می‌کن ــر کم ــالات دیگ ــن احتم گرفت
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39. به نظر شما چه چیزی کم است؟

هنگامــی کــه ذهــن خریــدار را بــه روی احتمــالات دیگــر بــاز می‌کنیــد، ســؤالاتی 

ماننــد ایــن ممکــن اســت ســبب ایجــاد ایده‌هــای جدیــدی شــود.
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سؤالات بسته

بســیاری از توصیه‌هــای فــروش بــه شــما می‌گوینــد، از ســؤالات بســته اســتفاده 

. نکنید

ــخیص و  ــرای تش ــد ب ــتند و می‌توانن ــکان هس ــان و م ــته دارای زم ــؤالات بس س

ردکــردن برخــی مــوارد عالــی باشــند. پــس از هــر ســؤال بســته، بلافاصلــه ســؤال 

ــه دهــد. ــردن ادام ــه صحبت‌ک ــوه ب ــا مشــتری بالق دیگــری بپرســید ت
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40. آیــا فکــر می‌کنیــد همــه‌ی نماینــدگان خدمات مشــتری 

از ایــن فنــاوری اســتفاده می‌کننــد؟

ــدار اســت و  ــی خری ــن گپ‌هــا در فرآیندهــای عملیات ــورد یافت ــن ســؤال در م ای

تنهــا بــه نمایندگی‌هــا و فنــاوری محــدود نمی‌شــود. در ایــن زمینــه، بایــد بــا هــر 

خریــدار گفتگــوی متفاوتــی داشــته باشــید.
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41. آیا تیم شما باید بیشتر از X، کاری را انجام دهد؟

مشــابه بســیاری از ســؤالات در ایــن زمینــه، اگــر پاســخ مثبــت اســت، می‌توانیــد 

موضــوع را بیشــتر بررســی کنیــد. اگــر آن‌هــا گفتنــد نــه، شــما می‌توانیــد ایــن کار 

ــد کــه او را وادار  ــرار دهی ــا ســؤالاتی تحــت فشــار ق ــدار را ب ــد: خری را انجــام دهی

می‌کنــد تــا پاســخ اولیــه‌اش را زیــر ســوال ببــرد.

42. آیا فکر می‌کنید تمام تلاشتان را انجام داده‌اید؟

ایــن ســؤال همــراه بــا ســؤال بعــدی خریــدار را بــه چالــش می‌کشــد تــا نتایــج 

ــد. ــاً بررســی کن ــش را عمیق تلاش‌های
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43. آیــا فکــر می‌کنیــد )فــان موضــوع( برای شــما مشــکلی 

ایجــاد می‌کنــد؟

اگــر گفتنــد بلــه، می‌توانیــد کاوش کنیــد. اگــر گفتنــد نــه، می‌توانیــد آن‌هــا را بــا 

ســؤالاتی تحــت فشــار قــرار دهیــد کــه ســبب تغییــر نظــر اولیه‌شــان شــود. حتمــاً 

بــه عنــوان کارشــناس، متوجــه شــده‌اید کــه ســایر شــرکت‌ها در فضــای خــود چــه 

مشــکلاتی دارنــد. ایــن ســؤال هــم شــما را بــه عنــوان یــک فــرد مطلــع در مــورد 

صنعــت آن‌هــا معرفــی می‌کنــد و هــم مشــکلات احتمالــی را آشــکار می‌کنــد.
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سؤالات پیگیری مشتری

سؤالات پیگیری در مورد فروش به شما کمک شایانی می‌کند.

ایــن ســه ســؤال بــه تنهایــی می‌تواننــد، اطلاعــات ارزشــمندی  در اختیــار شــما 

قــرار دهنــد.

44. چگونه؟

درک خریــدار از یــک موقعیــت نــه تنهــا بــه شــما بینــش بهتــری در مــورد نحــوه‌ی 

رســیدگی بــه آن موقعیــت می‌دهــد، بلکــه نگاهــی بــه فرآینــد تفکــر خریــدار نیــز 

خواهــد داشــت.
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45. می‌توانید کمی بیشتر در مورد آن برایم بگویید؟

کمــی عمیق‌تــر کــردن موضــوع قطعــاً بــه شــما کمــک می‌کنــد مســئله را بهتــر 

درک کنیــد.

46. چرا؟

بلــه، ایــن ســؤال دو بــار در ایــن متــن آمــده اســت )بــه ســوال شــماره 32 مراجعه 

کنیــد(. پرســیدن »چــرا« چنــد بــار دیگــر می‌توانــد ســبب رســیدن بــه بینش‌هــای 

جدیدتــر شــود، زیــرا شــما را بــه علــت اصلــی مشــکل می‌رســاند. ایــن مســئله بــه 

شــما امــکان می‌دهــد راه‌حــل بهتــری را پیشــنهاد دهیــد.
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تنوع سؤالات فروش

چهــار نــوع ســؤال فــروش وجــود دارد: ســؤالات مرتبــط بــا مشــکل و 

احتمــالات، ســؤالات فرآینــدی، ســؤالات ادراکــی و ســؤالات تفاهــم. پس 

ــد چیســت، برداشــت  ــد خری ــه فرآین ــد ک ــد بدانی ــروش بای ــدن در ف ــرای برنده‌ش ب

ــر. ــا خی ــد ی ــدار تفاهــم داری ــا خری ــا ب ــد چیســت و آی ــن فرآین ــدار از ای خری
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47. ســؤال فرآینــدی: اگــر بــه نقطــه‌ای برســیم کــه بتوانیــم 

بــا هــم بــه جلــو حرکــت کنیــم، چــه کســی از طــرف شــما 

مســئولیت خریــد را بــر عهــده می‌گیــرد تــا مطمئــن شــویم 

کــه می‌توانیــم ایــن پــروژه را اجــرا کنیــم؟

اگــر مخاطــب شــما تصمیــم گیرنــده نیســت یــا فقــط یکــی از اعضــای یــک تیــم 

اســت، اینجاســت کــه می‌فهمیــد ســایر کارکنــان چــه کســانی هســتند و بــر روی 

آن‌هــا متمرکــز می‌شــوید.
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Y, X ــات ــوال تفاهــم: مــا فقــط در مــورد موضوع 48. س

ــردن  ــم. خلاصه‌ک ــت کردی ــته صحب ــه گذش و Z در 15 دقیق

نــکات کلیــدی ]خلاصــه را اینجــا وارد کنیــد[. آیــا مــن اصــل 

ــزی هســت  ــا چی ــه درســتی دریافــت کــردم ی موضــوع را ب

کــه بــه آن اشــاره نکــرده باشــم؟

ایــن یــک تمریــن خــوب بــرای هــر جلســه اســت تــا اطمینــان حاصــل شــود کــه 

همــه متوجــه موضــوع هســتند، امــا در فــروش مهــم اســت تــا اطمینــان حاصــل 

ــد. ــدار را به‌درســتی درک کرده‌‍‌ای ــه وضعیــت خری شــود ک
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49. ســؤال ادراکــی: الآن چنــد هفتــه اســت کــه روی ایــن 

موضــوع کار می‌کنیــم. در مــورد اینکــه اوضــاع چطــور 

پیــش مــی‌رود چــه احساســی داریــد؟ آیــا در مســیر درســتی 

هســتیم؟

ــه آرامــی پیــش مــی‌رود،  در حالــی کــه ممکــن اســت فکــر کنیــد همــه‌ چیــز ب

ــا  ــن کاره ــط پیش‌رفت ــا غل ــت ی ــی از درس ــور متفاوت ــت تص ــن اس ــدار ممک خری

ــکان می‌دهــد در مســیر  ــه شــما ام ــب ب ــورد مرت ــن م داشــته باشــد. پرســیدن ای

ــد. ــزوم مســیر را اصــاح کنی ــا در صــورت ل ــد ی درســت بمانی
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ــه از آن ناراحــت  ــزی هســت ک ــا چی 50. ســوال ادراکــی: آی

باشــید؟ در مــورد فرآینــد کار مــا، پیشــنهادات مــا، نحــوه‌ی 

تعامــل بــا مــا... یــا هــر چیــزی کــه بــه شــما، بــرای حرکــت 

ــد... ــو کمــک می‌کن ــه ‌جل رو ب

ــاز هــم ایــن مســئله بــه شــما ایــده‌ای از درک خریــدار از نحــوه‌ی پیش‌رفتــن  ب

ــد. ــز آشــکار کن ــان را نی ــا ممکــن اســت مخالفت‌هــای پنه کارهــا را می‌دهــد، ام
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گاهــی‌ اوقــات تنهــا چیــزی کــه نیــاز داریــد ایــن اســت کــه یــک ســؤال بپرســید. 

او تمــام اطلاعاتــی کــه بــرای کمــک بــه خریــدار نیــاز داریــد را در اختیارتــان خواهد 

ــان  ــار پرس‌وجــو کنیــد، امــا یادت ــد چندیــن ب گذاشــت. بیشــتر اوقــات، شــما بای

ــه  ــن احســاس را ب ــد ای ــد. شــما نمی‌خواهی ــاده‌روی نکنی ــورد زی ــن م باشــد در ای

خریداران‌تــان بدهیــد کــه انــگار در جایــگاه شــاهد هســتند و شــما تصمیم‌گیرنــده 

هســتید. درســت اســت کــه ایــن راهنمــا در مــورد پرســیدن اســت، امــا ایــن مســئله 

را فرامــوش نکنیــد. 

شــناخت مکالمــات فــروش معمــولًا بیــن پرس‌وجــو )پرســیدن( و حمایــت 

)صحبــت کــردن، آمــوزش دادن، مشــاوره دادن( تعــادل برقــرار می‌کننــد.

ــدار  ــا خری ــا ب ــد ت ــه شــما کمــک می‌کن ــه پرس‌وجــوی متفکران ــن ســؤالات ب ای
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ارتبــاط برقــرار کنیــد.

بــا صحبــت بــا خریــداران نیازهــا و فرصت‌هــا را کشــف کنیــد، تأثیــرات گفتگــو 

ــه  ــه ب ــد ک ــدار را وادار کنی ــد و خری ــان بگذاری ــدار در می ــا خری ــد کار را ب در فرآین

ــر  ــد و طــرز تفکراتــش را تغیی ــرای حــل مشــکلاتش فکــر کن ــد ب روش‌هــای جدی

دهــد.

همه‌ی این موارد عناصر ضروری برای موفقیت در فرآیند فروش هستند.
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