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 :مقدمه 

 – مشتری پادشاه است –که  یمزیاد شنیده اهمه ما 

 ! هستندآن  فروشندهدنبال کالا و مصرف کننده به  ومشتری  در واقع

ابعاد  یدر تمامو متغیر  گستردهو ریعسو تغییرات تحولات فناوری؛ تکنولوژی؛ ، دنیای امروز جهان

 . استاجتماعی فرهنگی و اقتصادی،سیاسی،

 چیز حتما ۱۲و این در قرن  .دارد انآنشدن  و تخصصی نشان از جهانی شدن ها تجارت انواع هوای امروز حال و 

شده است.  ارکاندر همه  به حضور و رقابت تنگاتنگ ظرفیت های مختلف تجاری فرایندی که منجر نیست. یعجیب

و ین موج شتابان فراگیر به هر علت نتواند به ا یا جامعه ای می توان گفت این است که چنانچه کشوری حتمآنچه به 

یه رانده می شبه حا و داخلی خود نه ی رقابت های بین المللیآینده ای نچندان دور، در صحبپیوندد دررو به رشد 

 است و کم فروغی و این همان افول را به سود دیگران از دست می دهدشود و بسیاری از فرصت های کسب و کار 

 ... را به همراه دارد زوال و مرگ در نهایت که

عنوان زیر مجموعه ی تجارت چه به  بهز، با هر مکتب و نگاهی، فروشندگی نی فروش و عرصه ی، در این شرایط

دستخوش تغییر است. هر فروشنده ای باید تصمیم بگیرد که در ارتباط با  ،رت کلی در نظر گرفته شود یا جزئیصو

 ؟! آن را انجام دهد چه کاری انجام دهد و چگونهرد. قرار بگی باید این تغییر کجا

 قدر با این است که آنو قهرمان  ی خوب چنین به نظر می رسید که وظیفه ی یک فروشنده )و شاید هنوز( قبلا +

اما آیا  – خریدن (یعنی کنند )  ردم را وادار به آنچه نمی خواهندباشد که م یا به نوعی سمج پیگیر هوش و زیرک و

 ؟! ...درست است یا این موضوع الزاما همیشگی و

را بر آن داشته است که با موضوع فروش  ها و سازمان کمپانی ها ؛امروزیو دارای نوسان  لاطمتم ،بازار پر رقابت +

 و فقط از داشته باشند (نیز  تریقوی و توانمند و ساختار ) تا خزانه ایبرخورد کنند  تری و علمیبطور جدی 

 .روش کالاهای خود استفاده نمایندفروشندگان حرفه ای و خبره برای ف

 ...کنند و حفظشان نمایند شان کم حرفه ای کم ، آموزش دهند،کنند استخدام یا آن ها را
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  definitionSale - تعریف فروش
 

 ! داردهای گوناگون تعاریف متفاوتی هم  نگرش ، موقعیت ومکاتب  قطعا فروش از دیدگاه ها ،

بطور قطعی و دائمی و  ،به عمل تبادل هر چیز ارزشمند مانند کالا، اوراق بهادار، وجه نقد، خدمات، یا اطلاعات ++

باز هم  ؛بهادار، وجه نقد، خدمات یا اطلاعات، اوراق کالایا بطور موقت در ازای هر چیز ارزشمند دیگری مانند 

 ++ بطور قطعی و دائمی و یا بطور موقت فروش گفته می شود

برای سهام مشتری  تالار بورسمعلمی که به دنبال محصل برای تدریس خصوصی می گردد، کارگزاری که در  مثلا

پیدا می کند، وقتی در یک صرافی پول نقد با پول نقد مبادله می شود، وقتی یک بانک به مشتری خود وام می دهد، 

کند و یا آپارتمان خود را به اجاره بیماری را ویزیت می کند، وقتی کسی خودرویی را اجاره می وقتی یک پزشک

 ند.فروش محسوب می شود نوعی واگذار می کند، همه و همه

ترین عملیات بازاریابی در فروش انتهائی ،به عبارتی. است بازاریابی زیرمجموعه اصلیو  مهم فروش یکی از عوامل

 گیری این رابطهدر شکل مشتریان است.بلندمدت با  شروع یک رابطههم یک معامله است ولی در عین حال 

مهندسی تمامی عملیات )اعم از موفق و ناموفق(  ؛که منجر به پیوند دائمی با مشتریان بشودنحوی بلندمدت، به

 ضروری است. 

 

را که فقط به فکر منافع مادی و خود شیفته ای  حرفپر وز دیگر فروشندگان مشتریان امر

 .و نمی پزیرند و زودرس خود هستند را تحمل نمی کنند

 

با مشتری بوده و نقش  ؛ صمیمانه و دوستانهفروشنده ی امروزی باید در تماس نزدیک

 و حس خوب همیشگی ای را به او القا کند... راهنما و مشاور او را داشته باشد

 

 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%A7%D9%84%D8%A7
http://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%A7%D9%84%D8%A7
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B1_%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%B3
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B1_%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%B3
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 : از نظر تام هاپکینز تعریف فروش

. موفقیت در این حرفه در گروی برخورداری از مهارت و عمیق ای است پیچیده و قابل تامل فروشندگی حرفه )-

 .() که این خود ساده نیست فنی و تخصصی و مهارت برقراری ارتباط و تعامل با دیگران می باشد

 

. فروشنده حلقه ارتباطی زنجیره نیستمشتری به خرید  مجبور ساختنبرخلاف تفکرات رایج، فروشندگی،  

به منظور انتخاب صحیح، و  می فهمد سازمان با مشتری است. فروشنده کسی است که نیاز مشتری را درک نموده،

، جلب نهایی راهنمایی نماید و سرانجام قادر باشد توافق و اعتماد مشتری را برای خرید و درست مشتری را صادقانه

 -( نماید

فروش در واقع یک فرآیند سه مرحله ای است که شامل درک نیازهای مشتری ، ارائه راه حل برای رفع آن ها، و 

 کسب توافق نهایی است...

 

 فروش شخصی :

فروش یک ارتباط و تشویقی، فروش شخصی است.  ترویجیهای  سیاست یکی دیگر از ابزارهای بازاریابی و

ط دوم، برگشت مشتری به شرکت دوطرفه است. یک راه، ارتباط شخصی بین نماینده شرکت و مشتری بالقوه و ارتبا

 است.

 

هد و شناخت نیاز مشتری، آن نیاز را با محصول شرکت تطبیق د، درک و روشنده این است که باید با فهموظیفه ف

 . نمایدسپس مشتری را برای خرید ترغیب 

فروش شخصی موثر در کشور فروشنده )مادر(، مستلزم ایجاد ارتباط مطلوب با مشتری است. بازار جهانی به علت 

 ها و شود. روش های متفاوت برخوردار باشند، دچار چالش می این که خریدار و فروشنده ممکن است از فرهنگ

 های رودررو در فروش شخصی برای محصولات صنعتی اهمیت زیادی دارد.  تلاش
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 :  شود تقسیم می زیربه مراحل  به طور ساده فرایند فروش

 یابی جستوجوگری یا مشتری

 یا تماس با مشتری شدن، مرحله قبل از نزدیک 

 مرحله تماس با مشتری 

 محصول یا خدمت ،معرفینمایش 

 ، تکمیل توضیحات حل مشکل

 ابهاماتو  برطرف کردن اعتراضات 

 بستن قرارداد ،اتمام فروش

 شهای پس از فرو پیگیری 

 

 

 های حل مساله است که شامل شناخت و تطبیق نیاز مشتری با محصولات شرکت یابی موثر مستلزم تکنیک مشتری

 نمایش فروش است.  و ، هنگام ارایهشما و یا سازمان

شامل جلسات بین فروشنده و خریدار هستند. در فروش  معمولا نمایش است کهدو قدم بعدی، تماس با مشتری و 

در بعضی از کشورها، خریدار منتظر  کاملا لازم است.فرهنگ و هنجارها  شرایط، موقعیت، نهایی، شناخت

های  والو س ، ابهام هادهد. در طول نمایش، فروشنده باید به اعتراضات معیارهایی است که فروشنده به وی ارایه می

خریدار پاسخ دهد. اعتراضات ممکن است ناشی از ماهیت تجارت یا خود شخص باشد. یک تم معمول در آموزش 

فروش این است که شنونده خوبی باشیم. طبیعی است که در فروش جهانی، موانع ارتباطات بیانی و غیربیانی، تلاش 

وشنده پایان یابد، فروشنده به پایان وظیفه خود یعنی کنند. وقتی که نتیجه با موفقیت فر فروشنده را دوچندان می

یابد، بلکه قدم آخر در فرآیند  رسد. ولی یک فروش موفق در اینجا پایان نمی مرحله گرفتن درخواست سفارش می

 رید حاصل شود.های بعد از فروش است تا از رضایت مشتری جهت خ پیگیری ،فروش
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 : خصوصیات یک فروشنده موفق

 

 مند بودن+ هدف 

 اعتماد به نفسداشتن  –+ احترام گذاشتن به خود 

 یه و حیطه کاریت پذیری و علاقه مند بودن به حوز+ مسئول

 و حس تلاش + داشتن اراده قوی

 + سختکوشی و پشتکار

 و آنی از خشم ذاتی بودن و به دور ، رفتار مناسب شناخت جامعه و محیط ها ،+ درک رفتار انسان 

 نش خودبه توانایی ها و داو باور + ایمان 

 و مبتکر بودنمستمر + خلاقیت 

 ...و مثبت اندیشبودن ، صادق داشتن غرور شغلی+ ظاهر آراسته، 

باشید، بیرحم  منتقد خودتان و سخت گیرترین پس بهترینضعفتان کجاست،  دانید نقاطمی خوب شما خودتان 

قوی  شما طول بکشد اماماه ها و سال ها شوید و ایرادات تان را هر جور هم که شده مرتفع کنید. شاید این موضوع 

 ست...او شیرینی این قدرت بسیار دوس داشتنی  می شوید

 

 انواع مرسوم تیپ بندی مشتریان :

 

 کلا برایشان مهم نیست : اصولا چیزی نمیخرند+ تیپ بی تفاوت 

همانی که می پس بهترین راه حل این است که خواهند،  و می ددانند چه چیزی نیاز دارن ها می : آن + تیپ خودساز

 ن ها بفروشیدخواهند به آ

می پرسند و زود تصمیم نمی گیرند، پس بهتر است به آن ها ها زیاد فکر می کنند. زیاد  : آن+ تیپ تحلیلگر 

  اینجوری راحت تر به سمت فروش می روید. اطلاعات ریز و جزئی بدهید
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دیگران چگونه فکر می ، می خواهند بدانند ه نظر دیگران خیلی اهمیت می دهندتیپ عاطفی : اینجور تیپ ها ب +

 برقرار می کنند صمیمانه و دوستانه کنند، معمولا رابطه

 + تیپ عمل گرا

 متناسب و مناسب دارندمعقول : این جور آدمها معمولا با هر موردی برخورد + تیپ 

 یادتان باشد که خود ما هم جزو یکی از همین تیپ ها هستیم، پس بهتر این است که تیپ خود را بشناسید.

 

 :مهندسی فروش 

 

تر در حیطهء فروشندگی شخصی کاربرد داشته باشد و کمک آن به پیشرفت رسد بیشمهندسی فروش به نظر می

های خود، به قوام و دوام بحث مهندسی یعنی فروشندگی شخصی با تکنیکدانش فروشندگی متقابل بوده است. 

های خاص خود و با ذهنیت تیز مهندسی خود، باعث ابداع فروش کمک کرده است و مهندسی فروش نیز با ویژگی

توان گفت، در مهندسی فروش، به طور کلی می های خلاق و نوین در فروشندگی شخصی شده است.و کشف شیوه

گیری فنی و تکنیکی داشته باشند مانند محصولات شود که جنبه یا جهتفعالیت شامل محصولاتی می زمینه

 کاری شده و مکانیکی و شیمیایی و الکتریکی و حتی کالاهای اولیه که کاربردهایی خاص در صنایع دارند.ماشین

 (رد استفاده قرار بگیردتی باید مو)البته این همیشگی نیست و مهندسی فروش امروزه در هر نوع خدما

در واقع مهندسی فروش که دانشی نوظهور است، حاصل پیشرفت تکنولوژیکی جوامع بشری است. تنوع محصولات 

های متنوع تبلیغاتی به رسانی وسیع و ابزارها و رسانهها و اطلاعهای فنی کالاها و رقابت نزدیک شرکتو مشابهت

شوند، اند، اما بسیاری از کالاهایی که در بازار فنی یافت میپیچیده آمدهالعادهء فنی و کمک فروش کالاهای فوق

ها کردن مشخصات استاندارد فنی آنی در حیطهء خود دارند و با از برکالاهایی هستند که نیاز به دانش وسیع فن

دارد که معمولا تر در حیطهء کالاهای صنعتی کاربرد مهندسی فروش بیش متقاعد کرد. توان خریداران رانمی

 شوند.ای محسوب میقیمت هستند و جزو کالاهای صنعتی و سرمایهگران
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توان حاصل پیشرفت و گسترش تکنولوژیک دانش جوامع دانشی نوظهور، میمبحث و مهندسی فروش را به عنوان 

 نزدیک شرکت هـای فنی و تکنیکی کالاها و رقابت تنوع و تعدد محصولات، مشابهتاجتماعی(  -)علمی ، بشری

 تلف در دهه های اخیر دانست.های مخ

و ظهور و حضور ابزارها  )اینترنت و شبکه های اجتماعی(اگر چه اطلاع رسانی وسیع و همه جانبه رسانه های فراگیر

بسیاری از اما ، به کمک افزایش فروش کالاهای فوق العاده فنی و پیچیده آمده اند، های متنوع تبلیغاتی و ترفند

، کالاهایی اند که فروشنده نیازبه دانش وسیع تکنیکی دارد و به سی که در بازار محصولات فنی یافت می شونداجنا

مشخصات استاندارد فنی این گونه کالاها، نمی توان خریداران را متقاعد به خرید و  حفظ کردنعبارتی، تنها با از 

 خرید مجدد و مشتری دائمی شدن کرد. 

 

 : ابعاد مهندسی فروش

کسی است که اطلاعات فنی و تکنیکی کافی در مورد محصولی که قصد  ،مهندس فروش دریک تعریف ساده

موفقیت یک مهندس فروش در  های لازم را دیده باشد. فروش آن را دارد، داشته باشد و دراین مورد، آموزش

گردد. اشتن این دانش باز میدرجه اول به وسعت دانش فنی وی و در درجه دوم به تلاش وی برای به روز نگه د

، که مهندسی فروش با آن ارتباطی از طرف دیگر فروشندگی شخصی. ( اشراف دقیقچشم اندازه و )داشتن 

های گوناگون می شود که حتی گاهی اوقات با هم کاملا  تنگاتنگ دارد شامل طیف بسیار وسیعی از فعالیت

، که ممکن است در های گوناگون از کارهایی مثل تحویل کالا به مشتری و دریافت سفارش اند. این فعالیتمتفاوت

محل فروشگاه اتفاق افتد یا در محیط بیرون از سازمان، تا ایجاد شهرت و اعتبار برای شرکت تولید کننده را در بر 

جموعه فروشندگی شخصی قرار می گیرد. با نگاهی گذرا می بینیم که مهندسی فروش در واقع می تواند در زیر م

 گیرد. 

 

 : مراحل مهندسی فروش

 :به شرح زیر نام برد کوتاه مراحل اصلی مهندسی فروش که بر گرفته از مراحل فروشندگی شخصی است را می توان

و مشتریان بالقوه و واجد شرایط را نشان می کند.  به مفهوم مشتری یابی استکه  :تعیین مشتریان واجد شرایط

 با تعداد زیادی مشتری بالقوه ارتباط برقرار کند.  دمهندس فروش بای ،فروش هر کالابرای 
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برای پیدا کردن مشتریان بالقوه می توان نام و نشانی آنها را از مشتریان فعلی گرفت. نوشتن مقالات و یا ارائه 

هایی که مشتریان بالقوه در آنها حضور دارند،  هایی که جلب توجه می نماید و استفاده از شرکت سخنرانی در محل

ها و مجلات راهنما و سود بردن از تلفن و پست و در نهایت حضور سرزده در دفاتر مختلف در استفاده از روزنامه

 این حیطه اثر گذارند. 

. ت آوردنهایت اطلاعات را در مورد شرکت خریدار به دسقبل از این مرحله مهندس فروش بایستی : تماس اولیه

خصوصیات و سبک  و تصمیم می گیرند و نیازهای سازمان، افرادی که در امر خرید اثر دارند :اطلاعاتی نظیر

 زندگی آنها. 

روشنی تعریف می کند که می تواند تنها محک زدن مشتری باشد یا ایجاد ه بعد مهندس فروش اهداف خود را ب

 ) تکلیفتان را با خودتان مشخص کنید (تر یا در نهایت فروش آنی به او.  ارتباط عمیق

مرحله بعد است که اثر اولیه ای را که روی خریدار می گذارد و از اهمیت بالایی برخوردار است و  تماس اصلی:

 تواند به یک رابطه بلند مدت منجر شود. می

که در واقع می تواند با ارائه شرحی از تاریخچه محصول از ابتدا تا به حال شروع شود و سپس در  :معرفی کالا

 شناسد( )البته در مواردی هم مشتری کاملا شما و محصولتان را می و معایب کالا توضیح داده می شود. مزایامورد 

حداقل اثر بخشی برخوردار است. در روش  مهندس فروش می تواند متنی را از قبل آماده کند که از ،برای این کار

، دست روی این نیازها می گذارد و با دیگر که مهندس فروش با برآورد نیازهای خریدار خود را آماده کرده است

پیروی از یک طرح کلی کالا را معرفی می کند. در روش سوم مهندس فروش ذهنیت خود را بر ایجاد رضایت 

 و فرصت کافی به مشتری می دهد.  خاطر در مشتری تنظیم می کند

برای کالا می پردازند همه جنبه ها را در نظر می هم چون معمولا پول زیادی خوب مشتریان  :بررسی ایرادات

طرح کنند. این سوالات می مو ممکن است سوالات متعددی  باهوشند (هم کنند و  ) آنها هم خوب فکر میگیرند

جنبه فنی و اینجاست که در پاسخ به مشکلات فنی، دانش تکنیکی و تسلط مهندس  توانند جنبه روانی داشته باشند یا

فروش جلوه گر شده و کار وی را متمایز می کند. در واقع بخش مهمی از تمایز بین مهندس فروش و فروشنده 

وش را ، دقیق و قانع کننده ای است که مهندس فروش در همین مواقع ارائه و فرهای تخصصی معمولی در پاسخ

 محقق می کند. 
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 ه،طمانین،همراهی با طبیعت فروش با تیزبینی،؛ و علاقه مند و دقیقمهندس فروش کارکشته  :انعقاد قرارداد فروش

آن را مطرح  اعتماد به نفسبرای ارائه پیشنهاد معامله را درک و با  زمان مناسبو نگاهی خوب ؛ مثبت اندیشی 

ای فروشنده با سر توسط مشتری یا پرسش در مورد شرایط اعتبار خرید و  کند. دیدن علائمی مثل تایید حرفهمی

تل مارکتینگ در فروش )ایل خریدار به انجام معامله است.ها معمولا علائمی هستند که نشانگر تم قیمت و تخفیف

 ( ست که پایه آن صبوری و تعامل است و نه تقابلشنیداری ا-خوب نوع برخورد گفتاری

خدمات -) پاسخگویی اطمینان یافتن از اجرای صحیح عملیات نصب و حمل و تامین خدمات: /پشتیبانیپیگیری

مورد نیاز مشتری و پرسش از مشتری در مورد رضایت مندی اش در این مرحله از اهمیت برخوردار است  پشتیبانی(

 کند.را برای خرید مجدد مشتاق میو مشتری 

 

 تکنیکی در مهندسی فروش و اهرم های روانی

 

بازخوردها و پیچیدگی های رفتاری و انسان ها،  ذهنیشه به دنبال ساختار روانی ، فکری و همیعلم روانشناسی 

 فتار کاملا شبیه دیگری نداریم...برخوردی آنهاست. به خاطر همین است که شاید هیچ کدام از ما ر

ها در  روانی و تکنیکی است که بایستی این ذهنیت و ابزار ها برای رسیدن به اهداف فروش، نیاز به برخی اهرم 

 و هم مدیریت و هم کارکنان را در گیر کند.  .شرکت جاری باشد

باید مدت زمان بیشتری از آنچه محتمل است در  و فروش های مهندسی فروش برای فعالیت :بر وشکیباییص (۱

نهایی و اجرایی نمی  یک شبهویژه فروش کالاهای صنعتی و خاص، ه های تجاری و ب نظر گرفت. معمولا فعالیت

 ( شوند. 

کند. در این مسئله کمک شایانی به موفقیت مهندسی فروش می،  کارا انتخاب نام تجاری :نام گذاری مناسب2

و تلفظش راحتی در یاد می ماند ه  هنگام نام گذاری، بهترین حالت آن است، نامی را برگزینیم که مطمئن باشیم ب

کت دیگری را انتخاب می کند، از تفاوت و برتری محصول ما با رست و حتی زمانی که مشتری محصول شآسان ا

خبر است. باید مشتریان محصولات فنی، کیفیت بالا را با نام کالای ما مترادف بدانند و به عبارتی باید در ذهن 

 . .. ایجاد کرده باشدمانا مشتریان سرقفلی 
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 تجاری ( : برند ) نام

از هم آن ها می باشد که کالا، محصول، شخض یا  نشان تجاری ، طرح یاترکیبی –سمبل  –اسم 

خدمات یک سازمان، کسب و کا و یا شرکت را در ذهن و حافظه طولانی مدت مشتری و مصرف 

 کننده از دیگر محصولات متمایز می سازد !

 

دست آوردن بازار آینده، چالش بنیادین، در درون خود و  تنها راه به: حالت روانی رقابت درون سازمان( ۳

تژی های تثبیت شده چالش داشته باشد و ادر زمان حال است. مهندس فروش باید همیشه با اندیشه های خود و استر

 رقابتی سالم را در درون شرکت پایه گذاری کند. 

قیت و ارائه محصولات و کالاهای فنی برتر مهندسی فروش همیشه با نو آوری و خلا :شناسایی رقبای بالقوه( ۴

، افزارهای تجاری، نرمهای اطلاعاتیاز طـــرف تازه واردهـــا مواجه است که در این زمیــنه باید از بانک

، کتب تخصصی مرتبط، خبرنامه های تخصصی و آرشیو شرکتها ، مشتریان، مجلات تخصصیها، اینترنتکتابخانه

 سود برد. 

باید میزان مصرف کل و نسبت آن به واردات، میزان تولید  کار بلد فروشمهندس  بازار هدف: تخمین( ۵

را بررسی کند وهمچنین نسبت کل بازار به فروش  محلی حاضر در بازار ، رقبایهای خارجی داخلی، تولید شرکت

 .  داشته باشد موجود دقیقی از وضعیت و تفسیر شرکت خود را بداند و ارزیابی

از نظر روانی و روحی حالت خدمت به مشتریان را  باستمی همواره مهندس فروش  :مشتری مداری روانی( ۶

های متعددی دارند.  داشته باشد چون امروزه در بازار نوعی مردم سالاری حاکم است و مصرف کنندگان انتخاب

و مشاور  درست کمک حالشان باشدخاب کالای بنابراین مهندس فروش باید بـا آنان همراه باشد و در مورد انت

 خوبی بماند.

مهندسی فروش همیشه با کمبود نیروی کارکشته روبروست،  :زاریابان حرفه ای موجود در بازاریافتن با( ۷

چرا که بسیاری از افرادی که در زمینه کالای شرکت متخصص فنی هستند و از نظر تکنیکی مسلط به کالا هستند 

ارند پس مدیریت فروش و مهندسان فعلی فروش باید بهترین افراد را شناسایی کنند و به علاقه ای به کار فروش ند

 . یرندکار گ
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 فروش سنتی

سازی نیازهای شکل دهنده اجتماع و برآوردهو  پایههاست و شاید یکی از ارکان ترین حرفهفروش یکی از قدیمی

در ذهن  قدیم وستددو دادهای تجار که بیشتر فضای حجرهفروش . در شکل سنتی و خواهد بود هست ؛ها بودهانسان

و بازارهای رقابتی و  (ل بسیار بالای فعالیت و پول سازیبا پتانسی) ای و دنیای مجازیشود تا جهان شبکهتداعی می

 .صادیق گذشته و امروز فروش استها و مجهانی دنیای امروز، همه جلوه

آن است که معلول حوادث  اصلی-ها و مفاهیم اساسیغییر شده است، پارادایماما آنچه بیشتر از ظواهر فروش دچار ت

 باشد. می ؛ تغییر نگاه و رفتار مشتری و مصرف کنندهو تحولات بنیادی صنعت و زنجیره عرضه

های فروشندگی، حول در فضای سنتی فروش، به دلیل عرضه اندک و رقابتی نبودن فضای فروش، بسیاری از فعالیت

کرد و یا به دلیل دانش اندک مشتریان از های انتظار توسط مشتریان دوران میگیری و تشکیل صفسفارش

کیفیت و انحصاری به مشتریان  پارامترهای دقیق محصولات و کالاهای جایگزین آن، موجب تحمیل اقلام کم

شد. همچنین تصور ذهنی از فروشندگی در نظام سنتی مبتنی بر شخصیتی پرحرف و چرب زبان چاپلوس و تا می

های گذشته دچار تغییرات ها در طی دههپرداز شکل گرفته، حال آنکه بسیاری از این مفاهیم و انگارهحدی دروغ

 اند. اساسی محتوایی شده

ها و محاسبات چند مجهولی دنیای امروز های گذشته فروش در فرمولن بتوان گفت که دیگر انگارهشاید اکنو

غالب و احتیاجات حاکم بر  های اساسگوی نیازهای مشتریان و فروشندگان باشد زیرا که قواعد و تواند پاسخنمی

 ...تبسیاری با گذشته خود داشته اسعمیق های ( تفاوتجدیدبازارهای جدید )قرن 

 

 : مشتری یابی 2۲/۰۲قانون

 

 د +تان خریداری می کننز مشتریان  ا٪ ۱۲از محصولات شما را ٪۰۲، به تقریب، ۱۲/۰۲مطابق قانون +

 

ریان بهتر، زمان . پس برای مشتاثر گذارندو برایتان  از درآمدتان را تأمین می کنند ٪۰۲از مشتریان شما ٪۱۲یعنی

به مشتریان قدیمی خود زنگ بزنید. این کار بسیار آسان و  .ارتباط برقرار کنید د.یدقیق باشو  بیشتری صرف کنید
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اما در عین حال همیشه به جذب  (شان داشته باشید )درک درستی از نیاز آنها و نوع شخصیت البته مهم است.

 و با انگیزه باشید( ، پر شورخلاق ،همیشه شاداب) فکر کنید. هم مشتریان جدید

پیدا کردن مشتری، توضیح دادن به مشتری که چرا خرید از شما بهترین خرید  : مرحله دارد۳ فروش دست کم حرفه

از وقت تان را باید بگذارید برای پیدا  ٪۰۲ .)اتمام فروش و نهایی کردن آن(است و بالاخره نهایی سازی فروش

 وش اختصاص دهید. باقیمانده را هم به نهایی سازی فر ٪۱۲کردن مشتری و صحبت با او و

 

 : ۳۲/۰۲قانون

و  . اما فروشنده خوبکم حرف و خجالتی اند( گاهی هم شدیدا) معمولاً فروشنده ها خیلی حرف می زنند و اغلب 

کند و روی کلمات و بیانش  صحبت می دقیقبه اندازه و می پرسدو گزیده  ؛ به جا، سوال های خوبمتفاوت

 . و دقیق است ، مسلطمتمرکز

 .سوال کنید ٪۳۲گوش کنید و ٪۰۲باید به عنوان یک فروشنده،  نیز شما

زود به دنبال . تنها فروشنده های ضعیف هستند که زود قیمت می دهندکمک به مشتری است.  و فقط کار شما فقط 

 ! خوب، مشتری خودش قیمت را می پرسددر یک گفتگوی نتیجه و بله هستند ! 

 :می گوید، فروش را متوقف نمی کند، بلکه شما را دعوت می کند به این که -نه  – وقتی مشتری با رفتارش به شما

 ...به جواب برسانیدو با مفاهمه معادله تان را  مذاکره را شروع کنید پس ؛عات بیشتری در اختیارش بگذاریداطلا

از یا قط بشنوید و اما همیشه بنا به شرایط گاهی هم می تواند در یک مذاکره تجاری مدام صحبت کنید و گاهی هم ف

 این ها بستگی به تجربه و امضای رفتاری شما دارد. جلسه خارج شوید .

 

 :دانش فروشندگی

، باعث آن شده است که روز هم بیشتر می شوندرکه ه های تجاری در بازارهافشارهای فراوان موجود در فعالیت

، خسته شوند و اساسی فروش را نادیده بگیرندای هها و مهارتبسیاری از فروشندگان و مدیران فروش برخی دانش

اما آنچه مسلم به پیش روند. و به طور سنتی مغرورانه فقط با اتکا به تجربه یا آزمون و خطاهای گذشته یا و ، منحرف

ای و موفق در به روزرسانی اطلاعات رسد این نکته است که برتری مدیران فروش و فروشندگان حرفهبه نظر می
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گفته نیز دانش استراتژیک فروشندگیباشد. دانش و اطلاعاتی که بعضاً به آن دانش محوری و اساسی می ۴خود در

 : شودمی

 روز منطقه ای و جهانی دانش درباره تجارت:  ۱ 

 دانش درباره صنعت : 2

 سازمان/دانش درباره شرکت:  ۳

 خدمت/دانش درباره محصول:  ۴

 انش تجارید

باید درباره جو غالب و فضای کلی حاکم بر تجارت خود چه در بازارهای  برای پیشرفتهمیشه  ایفروشندگان حرفه

داشته باشند و مشتریان را از تغییرات ایجاد شده  کاملو  به روز ،بازارهای جهانی، اطلاعات جدید حتی داخلی و چه

ها  ند و در صورت لزوم، آنالمللی و قوانین داخلی و خارجی به خوبی آگاه کنهای بیندر محیط تجاری و سیاست

 را در برخی موضوعات متقاعد سازند. 

و  )وب گردی(زیتواند از طریق مطالعه نشریات تجاری، مجلات تخصصی، جستجو در فضای مجااین اطلاعات می

 نده اطلاعات مفید و به روز در این خصوص باشد، دانش خود را افزایش دهد. یا هر طریق دیگری که دربردا

 درباره صنعتدانش 

    و به روز داشته باشد تمامکند اطلاعات باید از وضعیت صنعتی که در آن کار میحتما  یک فروشنده زبردست

های اخیر های موجود در صنعت، پیشرفتو از تاریخچه صنعت، تکنولوژی ه؛ نوع و فرم فعالیت و ماهیت آن()حوز

برهای های رقیب، شایعات و خت و خدمات شرکتآن، تنوع محصولات و کالاهای جایگزین، قیمت محصولا

های مهم و اثرگذار های پیشتاز آن صنعت و شخصیتدقیقاً مطلع باشد. وی باید از شرکتغیرواقعی و واقعی موجود 

های اساسی محصولات آن صنعت آگاهی داشته باشد و درکسب این اطلاعات همیشه گامی ها و برتریآن، ویژگی

 حرکت کند. جلوتر از مشتریان 

رسانی دولتی اثرگذار و مداقه های صنفی، مراکز اطلاعاین اطلاعات به سهولت از طریق مطبوعات تجاری، انجمن

 های پیشتاز در آن صنعت، قابل دسترسی است.های شرکتبیشتر در تبلیغات و اطلاعیه
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 دانش درباره شرکت

. آنها باید از و تصویر اثرگذاری از مجموعه ارائه دهند باید نمایندگان خوبی از شرکت خود باشند ه حرفه ایفروشند

ند از فرهنگ و روحیه سازمانی خود مطلع باشند و ضمن باور به آن بتوان ،های شرکتها و استراتژیبرنامه ها،سیاست

های جلب و های تبلیغاتی و روشهای بازاریابی، برنامهاز فعالیت ریزآنها باید اطلاعات آن را به مشتریان منتقل کنند.

دانند و به های رقیب را میهای شرکت خود بر شرکتنگهداری مشتری داشته باشند. فروشندگان موفق دلایل برتری

توانند مشتریان خود را به آن متقاعد کنند. آنها افراد اثرگذار و مهم، مدیران ارشد و ارتباطات درون خوبی می

 .ها هستند و در فکر تعامل با آن شناسندیا شرکت خود را بخوبی میگروهی سازمان 

 دانش درباره محصول

و فروشند کامل همه فروشندگان درباره محصولاتی که میو اشراف این طور به نظر برسد که اطلاعات  اغلب شاید

نشان داده است که بسیاری از فروشندگان، درباره محصولات  و مطالعات اخیر هابررسیبسیاری از است، اما دقیق 

 .ود، آگاهی کامل و دقیقی ندارندخ

 .کندای به اندازه فقدان دانش فروشنده نسبت به محصول، از مشتریان سلب اعتماد نمیهیچ مسئله

 

باشد، هرگز قادر به  های محصول خود معلوماتی نداشتهای از ویژگیگرچه این نکته بدیهی است که اگر فروشنده 

و سرانجام مشتری هم نسبت به  .خرید بر روی مشتریان نخواهد بود های ترغیبیمهارتکاربرد هیچ یک از 

و  اعتمادمحصول و هم نسبت به شرکت تولیدکننده آن محصول و هم نسبت به مرکزی که اقدام به عرضه کرده، بی

 خواهد شد.  دل سرد

های محصول خود نسبت به محصولات سایر رقبا اطلاع دقیق ها و برتریکیفیت، ویژگیفروشندگان موفق باید از 

کند که این محصول، کالا یا خدمات باشد، بلکه آنچه مهم است داشتن اطلاعات دقیق داشته باشند. البته فرقی نمی

هت خرید آن انگیزشی در ج ها و ظرایف موجود در محصول است که باعث ایجاد حسکاریاز تمامی ریزه

و بم کار. خودتان هم  سی و زیرتید، جدا از شناخت اسامثلا شما که در صنعت تبلیغات اینترنتی فعال هس شود.می

  .ویا باشید باید مدام پ
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د که آنچه از وی خریداری در مشتریان این درک را ایجاد کن بتواندای باید فروشنده حرفه

 .است آنان و ایجاد حال خوب برای رفع نیاز بهترین گزینه و انتخاب در جهت کند،می

 

 -های فروش تکنیک-

 

 -خواهندی چهار اینچی میها حفرهبخرند، آن را اینچی ۴ دریلیک خواهند مردم نمی-

 

توجه کنید، پیام خود را به سادگی به ها حل خواهید محصولات و خدمات خود را بفروشید به راهکه می حال +

بنابراین  ،ها را برطرف خواهد کردها توضیح بدهید که محصول شما چه نیازی از آندر واقع به آن .ها بیان کنیدآن

 .نتایج موثر آن را در بازاریابی خود خواهید دید

تغییرات  ،اخیر، فروش. در سال های فروش، نوعی کمک به دیگران است برای ارتقای کیفیت کار و زندگی آنها +

 و پیشرفت است(. گسترش)و هنوز هم این روند رو به  شگرفی داشته

می خواهند مشتری هایی که  آنشده اند. و حرفه ای تر رقابت ها، فوق العاده شدیدتر و فروشنده ها خیلی بیشتر 

لباس  ،برخوردها حتی نوع. در اینجا داشته باشند هم باید هوش و شخصیت برتری وموفق باشند بیشتری جذب کنند

پیدا می کند.  ویژه راه رفتنشان هم اهمیتحتی دست دادن و و  و ساختار واژه ها و کلام، پوشیدن، صحبت کردن

و رو فرم آماده  و تمرین نکنید ،آموزش نبینید امئدر مسابقات ورزشی است که اگر دا رقابت در فروش، مثل رقابت

و می روید  نشوید، حتماً بدتر می شوید و بهتر م بهترائه طور داگر ب .خواهند زدشما جلو  ازبه سادگی رقبا نباشید؛ 

 .و می بازید  پایینی  ٪ ۰۲در جمع همان

 

 : شناخت گروه هدف 

میانگین در آمدشان ؟  نوع و حیطه فعالیتشان از چه جنس و فرمی است  ؟! مشتریان شما واقعاً چه کسانی هستند 

 و ... علایقشان چیست ؟ اند؟ ساله چند اند؟ کجایی؟ میانگین تحصیلاتشان چطور؟  چقدر است



امید ملائکهمهندس  –و تکنیک های فروشفروش    
   

Omid_malaaekeh@yahoo.com  07  Instagram-linkedin-Facebook: Omid Malaaekeh 
 

باشد، مشتری هایتان را و کامل تر  ریزتر، وسیع تر تر، هرچه اطلاعات شما درباره مشتری ها یا گروه هدفتان دقیق

می توانید انتخاب کنید. آن وقت به جای اینکه مسلسل بردارید و شروع کنید به رگبار بستن، کافی است یک بهتر 

ها به شما، شرکت  کدام از مشتری هیچاغلبا بیاندازید. واقعیت این است که  تان و کمان بردارید و با دقت تیرتیر 

)به جز مواردی خاص و برندهای عظیم که طی سالها به یک حس  اهمیتی نمی دهند.عمیقا شما و محصول شما 

 مطلق تبدیل شده اند(

می کنید تا آنها راحت تر زندگی کنند. چه تفاوت فاحشی را می ها فقط نگاه می کنند که شما چکار  آندر اصل 

 رفع نیاز کنید ؟ توانید در کیفیت زندگی آنها ایجاد کنید

جز اینکه می خواهد احساس امنیت داشته باشد و احساس  مثلاً اگر یک مشتری می رود سراغ بیمه، هیچ علتی ندارد 

لات و خدمات خودتان تبلیغ ندگی. پس شما باید درباره محصوامنیت یعنی ارتقای کیفیت زندگی، یعنی بهبود ز

خوبی همراه )مشاوره دهید و . محصول شما چیست و امتیازات به وضوح به مشتریانتان بگویید که مزایای کنید و

 باشید(

مشتری باید این را درک کند که شما خصوصیات کالای مورد نیاز او را کاملاً  شناخته اید و توانسته اید محصولی  +

باید مدام این سوال را از  بهترین های موجود در بازار است. یکی ازاما به او عرضه کنید که اگر بهترین نباشد، 

رد و چرا آن یکی را نمی خرد؟ اگر چشمتان را به این خودتان بپرسید که این مشتری چرا محصول شما را می خ

 .  شد نخواهیدحقیقت مهم ببندید، به یقین فروشنده موفقی 

 

 است ارجاع، مهمترین کلید فروش 

ارجاع، مهمترین کلید فروش است. تا حالا شده است که محصولی را خریده باشید و بعد از خرید، بفهمید چه  

؟ کافی است فقط یک بار این اتفاق برایتان افتاده باشد تا از آن به بعد، همیشه موقع خرید، به ! کلاهی سرتان رفته

همیشه شکاکند، چه هم افتاده و بنابراین آنها  -دست کم یک بار -فروشنده شک کنید. این اتفاق برای همه مشتریان

 (کالای خدماتی و غیر ملموس هه کالای ملموس چ)چ در ایران و چه در هر جای دیگر دنیا.

، نحوه صحبت همانطور که گفته شد شما باید به مشتری اطمینان بدهید تا این ترس و شک او از بین برود. بنابراین

اهمیت پیدا می کند. خوش قول بودنتان مهم می شود و همین  هم و طرز لباس پوشیدنتان ؛ تن صدا ؛ بیان کردن شما
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ملاک قضاوت مشتری درباره شخصیت و بنا به نوع خدمات و محصول شما؛  ر واقعطور سایر ویژگی هایی که د

  میزان صداقت شماست.

شما اگر برای مشتری اولتان خوب وقت و انرژی بگذارید، برای مشتری بعدی که یک مشتری ارجاعی است، کافی 

 و نتیجه بگیرید... دهم مشتری قبلی، انرژی بگذارید است یک

  

 -مخالفت های مشتریپاسخگویی به -

 

موثر در بحث فروش است. هر چه کلیدی؛ مهم و قدرت پاسخگویی به مخالفت های مشتری، یک مهارت قبول و  

هست( نیز استثنا )البته همیشه بنا به شرایط مشتری بیشتر از شما سؤال کند، باید با علاقه بیشتری به او جواب بدهید، 

 از محصول شما خوشش آمده. ه مشتریچون این سؤال نشانه آن است ک

. اگر مشتری سوال کرد و شما خودتان را از بحث کنار کشیدید، حق ندارید عصبانی شویدموقع پاسخ گویی شما 

و  کدام، جواب مناسبباید پیشاپیش سوال های مشتریانتان را پیش بینی کنید و برای هر  کنید. ضرر می باخته اید،

 تدارک ببینید. درست

 روش ارتباطی 

می دهید. اینکه مشتری در و حس خوبی به مشتری از شما خرید نمی کند، مگر اینکه احساس کند شما به او اهمیت  

صحبت با شما احساس امنیت کند، بسیار مهم است. صحبت شما با مشتری، باید ترس و شک او را از بین ببرد. پس 

می شود.  ع مشتریان بعدینید، چون این ارتباط باعث ارجاارتباط بعد از فروشتان را با هیچ کدام از مشتری ها قطع نک

. محصولات مهم نیستند، ارتباط فروش صرفاً شروع یک ارتباط است، نه پایان یک ارتباط، توانابرای یک فروشنده 

 تمرکز کنید.  طرفه۱مهم است. پس روی رابطه

 

 ( کی فروش به قطعیت می رسد؟ تکنیک های نهایی سازی فروش )

، یعنی وقتی مشتری آماده خریدن شده، نباید بگذارید کار به سازی فروش، بخش پایانی و مهم فروش استنهایی  

 ... شود ببنیم چی می را: بگذ یا حالا می روم و فکر می کنم و بسیار خوب، :جایی بکشد که او بگوید
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عملکرد شما در  مام برسانید(تا )فروش را به باید طوری رفتار کنید که مشتری در همان لحظه به تصمیم برسد شما

 آن لحظه، بسیار مهم است.

 : می گویمنهایی سازی فروش، تکنیک های بسیاری دارد که برخی از آنها را  

 تکنیک دعوت 

خوشت آمده، چرا اگر از این ) ، دعوت کردن مشتری به خرید استساده ترین تکنیک برای نهایی سازی فروش 

اغلب مشتریان برای خرید، روی لبه تصمیم گیری هستند. در همان حالی که دارند برای خرید  (امتحانش نمی کنی؟

آن وقت  دو دلند(-د)شک دارنبلی شان دارند، به یاد می آورند.تصمیم می گیرند، تجربه های بدی را که از خرید ق

 ؛ بگذارید بپرسم و ...کنمبگذارید بیشتر فکر  ،نمی دانمچه طور بگویم نیازی ندارم، !  نه :گویندمی

 تکنیک جایگزینی 

مشتری در صورتی که مشتری، بیشتر از یک گزینه برای انتخاب دارد و مردد است که کدام را بردارد، باید از  

 ما همگی خوشمان می آید از این را فراموش نکنید؛ هرگز ای تان نقش مشاورهو  بپرسید کدامش را دوست داری

حالمان خوب  یک گزینه برای انتخاب وجود دارد برای انتخاب داشته باشیم. اما اگر فقطکه چند گزینه خوب 

با هم کنار میآییم، ما تخفیف می دهیم، نگران نباشی گران است؟ : گزینه های جدید ایجاد کنیدپس باید  نیست

 .زه نداشته باشید(انتظار معج از ما کهبگوئید  ،)اما در ضمن همشرایط ویژه هم داریم. کنیم؛  تهاتر می

شما -اما مجموعه ما هم سیاست های مالی خود را داردکنیم ) می بندی قسط می توانیم چقدر نقد دارید؟یا بپرسید 

 .هم به فکر ما باشید(

 تکنیک مراقبت 

می کند، شما مراقب اوضاع هستید و او را تنها  یمشتری باید این را احساس کند که اگر هم دارد در انتخابش اشتباه 

 و باورش را برای بعد عمیق تر می کند. ر خوشایند و خوبی برای مشتری استنمی گذارید. این حس، حس بسیا

بستگی دارد. مشتریان، و تجربه تان اینکه در نوع فروشتان چطور می توانید از این تکنیک استفاده کنید، به خودتان  

 و ممکن است منصرف شوند. و این در اکثر انسانها صدق می کند، آخرین لحظات خرید هم تردید دارندحتی در 

ها اطمینان بدهید که هیچ دلیلی برای نگرانی وجود ندارد و شما مراقب همه چیز  همین است که اگر شما به آن

 می شوند. تر سمت خرید نزدیک می شود و یک قدم بزرگ به  تر خیالشان راحت کنید تان را می یو سعهستید، 
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 تکنیک ثانویه 

، نه روی بحث متمرکز شویداگر مشتری شما خریدار ماشین است، روی یک بحث ثانویه در خرید ماشین  مثلا

است. اصل  عامل ثانویه؟ رنگ، یک ! این رنگ را دوست دارید ؟! رید. مثلاً بگویید رنگش چطور استاصلی خ

 .  قضیه، خود ماشین است، اما شما با این سوال، فروش را به سمت نهایی شدن می برید

 تکنیک زاویه تند

هزینه اش  کالا یا خدمت شمادر این تکنیک، شما باید براساس مخالفت ها پیش بروید. مثلاً مشتری می گوید:  

 ؟ ی توانید همین را برداریدخیلی بالا است، شما در پاسخ می گویید: اگر قسطی کنیم، م

می گوید: آخر من این را فردا احتیاج دارم، شما می گویید: خوب، اگر بتوانم تا غروب برایتان آماده اش کنم،  

 . ..چطور؟ یعنی تا مشتری مخالفت کرد، شما از همان زاویه، راه را می بندید

 تکنیک اجازه

پس مشتری را مجبور نکنید. بلکه باید به نحوی با او صحبت  ! داریم که از ما اجازه گرفته شود ما آدم ها دوست 

 (و کم کم این تجربه را دارا می شوید )این دیگر قدرت و هوش شماستکنید که در شرایط انتخاب قرار بگیرد.

 تا به نتیجه آری یا خیر برسد.  مثلاً بگویید: اجازه می دهید این کار انجام بشود؟ او هم تصمیم گیری می کند

 

 :افزایش فروش طراحی

 فزایش فروش سه راه پیش رو داریم:برای ا 

 

 افزایش تعداد موارد فروش فردی +

 یافزایش حجم فروش به هر مشتر +

 افزایش تعداد دفعات فروش به هر مشتری +
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 بخش داشت:چهار  مدل فروش قدیمی 

 )تحویل گرفتن مشتری( ابراز صمیمیت

 (؟د یا چقدر می خواهید هزینه کنید)شما چقدر پول داری صلاحیت دادن به مشتری

 )معرفی کالا( سخنرانی برای مشتری

 )کالا را بخر، مشتری!( نهایی سازی فروش

از وقت خود را بگذارید برای ابراز صمیمیت  ٪۴۲. توصیه می شودمدل جدید فروش برعکس شده استامروزه اما  

)برای این منظور باید خیلی با  از وقت را به شناسایی نیازهای مشتری اختصاص دهید ٪۳۲و جلب اعتماد مشتری، 

از وقت را بگذارید برای معرفی کالا تا نشان  ٪۱۲ .(و آن را درک کنید های مشتری گوش کنید دقت به حرف

. تانآخر را هم اختصاص بدهید به نهایی سازی فروش ٪۲۲یاز مشتری را برطرف می کند ودهید این کالا چگونه ن

)اما نگذارید جلسه به پر حرفی بگذرد و صحبت مشتری را قطع نکنید، وقتی او حرف می زند یک کلمه هم نگویید

 یا از دستتان در برود(

بپرسید، مشتری این گونه تعبیر  و به موقع طهایش گوش کنید و سوال های مرتب اگر مکث کنید و با توجه به حرف

یا در بدترین حالت با خودش میگوید با یه ـدم حرفه ای به فکر من است؛  می کند که او برای من ارزش قائل است.

 ال ملایمی مثل : منظورتان چیست؟سوال کنید. سو و با دانش خوب است. پس خوبیو  مجموعه با کیفیتطرفم، یا 

 ... مندیدقه ز او علااندکه شما به درک نیابه مشتری می فهم

 

 ) تماس یا شروع برقراری ارتباط ( مرور برنامه و مباحث قبل از ملاقات

این موضوع آن قدر ساده است که اغلب فراموش می شود، اما نشانه یک فروشنده حرفه ای، آمادگی کامل و مرور 

 )معمولا حظوری( تمام جزییات قبل از هر جلسه است

بهترین فروشندگان آن هایی هستند که به طور مرتب مطالبی را که قرار است بگویند و جزییات مربوط به محصول 

و بررسی کرده و پیش خود تکرار می کنند. تصور کنید شما یک  تصویر سازی ،را، قبل از هر جلسه با مشتری، مرور

ی دوران کاری خود را برای به ثمر نشاندن یک فروشنده هستید و قرار است امروز یکی از مهم ترین ملاقات ها
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به نظر شما برای موفقیت در این ملاقات چه چیزهایی لازم است؟ شاید پاسخ شما  .داشته باشید و یا مهم فروش عمده

 به این پرسش مواردی از قبیل:

 باشد !وقار ؛ بیان قوی  ؛رفتار مناسب، پوشیدن لباس شیک و رسمی، حضور به موقع سرجلسه

 

 : اما یک نکته مهم در این جا وجود دارد و آن این که

فروشندگان موفق، قبل از هر ملاقاتی با مشتری، برای این رویارویی تمرینات کافی 

، مثل یک ورزشکار ورزیدهو  کنند خودشان را کاملا آماده می دارند و از این حیث

 تمرین دارند مستمر

  -و...دنبال قهرمانی ومدال طلا باشید نه دومی -

 

در هر زمینه ای، افرادی که کامل ترین آمادگی ها را کسب کرده و خودشان را وقف کارشان می کنند، به بالاترین 

و فروشندگی نیز از  ، تلاش واقعی می باید همراه حس خوب، باور خود و استمرار آن باشد.سطح ارتقا پیدا می کنند

 به همه چیز نمی رسید !ساله ۲و یا یک شبه  ...بودهم اما باید صبور این موضوع مستثنا نیست. 

با داشتن تجربه کم هم می توان وارد دنیای خرید و فروش شد، ولی قسمت آسان کار باید از جایی شروع کرد. 

 .همین جا تمام می شود؛ از این مرحله به بعد، تلاش سخت و آموزش مستمر برای کسب موفقیت ضروری است

بهترین ها باشید و بهترین نتایج را هم به دست آورید، باید راه بهترین ها را بروید، یعنی پس اگر می خواهید جزو + 

 مدام و مدام ... . لازم است این کار را انجام دهیدخود را از هر جهت آماده کنید و حتی بیش از حد 

به پرسش نخست باز می گردیم؛ یکی دیگر از مواردی که برای موفقیت در امر فروشندگی لازم است، آشنایی شما 

است؛ فروشنده ای که بیش ترین آشنایی را با وضعیت مشتری خود داشته  وضعیت مشتریبه عنوان فروشنده، با 

 ... بودخواهد  و معادله باشد، به احتمال قوی برنده معامله

آگاهی از علایق، خواسته ها و سلیقه هایی است که مشتری را به سمت خرید  :از شناخت وضعیت مشتریمنظور 

سوق داده است. مثلا ممکن است مشتری شما از طرفداران پروپا قرص مدل های سنتی کالای مورد عرضه باشد، در 
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 ود با وی صحبت کنید،الای خو مدرن بودن ک؛ به روز بودن این صورت هر چقدر شما بیش تر درباره نو بودن

 . احتمال شکست خود را بالاتر می برید

 :روش فلدمن

بین انجام مقطعی یک معامله و کیفیت پرسش هایی که به مشکلات مشتری تاکید دارد، رابطه مستقیمی وجود دارد. 

حضوری  )چه ملاقات با مشتریآن ها را قبل از تنها راه اطمینان از شفافیت و ارتباط سوالات با موضوع این است که 

خصص مت»کلمه به کلمه روی کاغذ بنویسید. جالب است بدانید بعضی از موفق ترین فروشندگان  و چه تلفنی و ...(

  و اکثرا همه چیز را ثبت می کنند از مشتری بوده اند« طرح سوال

بن فلدمن، فروشنده ای که برای شرکت بیمه نیویورک کار می کرد، به عنوان بزرگ ترین فروشنده عصر حاضر 

شناخته شده است؛ وی هر شب مدت دو ساعت به مرور و تمرین مطالبش می پرداخت تا روز بعد آمادگی کامل 

 داشته باشد. 

 توضیح می دهد که :« روش فلدمن»او در کتاب 

در زمان درست  و یی های او در پرسیدن سوالات درستمدتا به خاطر تواناع شموفقیت بزرگ

بوده است. فلدمن متوجه شده بود که پرسش هایی مناسب و به جا، می تواند یک فرد بی علاقه 

 ...چند ثانیه به یک مشتری تبدیل کندیا منفی را گاهی در عرض 

 روش گلدمن

 می گوید:« مشتری شناسی»در کتاب خود با نام  هینز گلدمن، از دیگر صاحبان عرصه فروش نیز

ه مطالب می توانند نتایج ئجملات خود به هنگام ارا و ترمیم فروشندگان فقط با اصلاح ۵۵٪ »

کلمات صحیح در یک پرسش یا پاسخ می  و انتخاب به دست آورند. گزینشو کاراتری بهتری 

از عالی بودن ساختار جملات، نوشتن آن ها تواند تاثیر عمیقی به جای بگذارد و تنها راه اطمینان 

 « مکرر آن هاست و تمرین روی کاغذ و تمرین

 

 ! برنامه ریزی قبلی داشته باشیدو همیشه همیشه 
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مشخص کنید. چیزهایی را که  یا ارتباط تماس هدف هایتان را از این دیداراول پیش از ملاقات با مشتری،  

امیدوارید در این دیدار به دست آورید به تفکیک بنویسید. پس از ملاقات هم فورا هر چه را که بیان شده است 

 تا بتوانید بعد از آن یاد بگیرید. .به حافظه تان اطمینان نداشته باشیدخیلی یادداشت کنید. 

دیدارهای قبلی با او، چند دقیقه ای را صرف مرور و بررسی پرونده قبل از هر ملاقات با مشتری صرف نظر از تعداد 

او، وضعیت فعلی و یادداشت های قبلی خودتان بکنید. با انجام این کار، از افزایش فوق العاده میزان آمادگی و 

اده اید. تان را انجام د تاثیرگذاری خود تعجب خواهید کرد و مشتری ها نیز همیشه متوجه می شوند که شما تکلیف

 همین نکات ریز است(هم  یا رقیبتان )فرق شما با همکارتان

موفق ترین فروشندگان در هر رشته ای قبل از شروع به فروش و ارایه مطالب و پایان دادن به معامله، خودشان را + 

و هیچ چیز را به  کنند؛ اعتماد به نفس دارند فکر می ،کاملا آماده می کنند. آن ها همه چیز را پیشاپیش می سنجند

به یاد داشته باشید که همین جزییات، تفاوت بین موفقیت و شکست  و غرور بیجا ندارند. شانس واگذار نمی کنند

 و کارش برایش مهم باشد است. فروشنده ای که وقت زیادی را صرف آشنایی با نیازهای خاص مشتری کرده باشد،

 .این یعنی برنده شدنو  بهترین رابطه با مشتری خواهد شدی موفق به ایجاد بالاترین سطح اعتماد و برقرار

 ... ایجاد کنید یک فروش به یاد ماندنیباید 

رساند، این است که بتواند فروش را در ذهن مشتری می و تکامل یکی از مسایل مهمی که فروشنده را به موفقیت

کند. براین اساس، چگونگی نوع برخورد و صحبت با مشتریان و فنون شروع و  و اثرگذار انگیز و به یاد ماندنیخاطره

هایتان کردن تاثیر صحبتبهتربرای  مهم ساده و خاتمه مذاکره، بسیار مهم و تاثیرگذار خواهد بود. در ادامه پنج نکته

 : است و کاربردی ضروری« فروش به یادماندنی»شود که به کارگیری آن برای انجام یک در ذهن مشتری ذکر می

  

 تاثیرگذار ی( شروع۱

 «برخورد است ترین و مهم موثرترین اولین تماس، اولین برخورد،»

های تند نیست بلکه باید طوری صحبت برای تاثیرگذار بودن شروع، نیازی به صحبت کردن با صدای بلند یا حرکت

که متین  )این در تماس تلفنی هم صدق می کندرا آغاز کرد که شور، اشتیاق و علاقه را به خریدار منتقل کند.

کنیم، این مندی در مورد کالا یا محصولاتمان صحبت میوقتی ما به عنوان فروشنده، واقعا مشتاقانه و با علاقه (.باشید
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هایی که فقط یک ملاقات لازم است، باید بتوانیم مخاطب را به سرعت و شود. در فروشاشتیاق به خریدار منتقل می

یجاد فضایی وگوی فروش کنیم. هر چند پرسیدن نام مشتری و تکرار آن در طول ملاقات برای افاصله وارد گفتبلا

 .دوستانه مفید است

 .از دیگر فروشندگان باشد تر و خاص غیر تکراری ،باید سعی کنیم اولین جملات ما متمایز

 (شویدخاص و متمایز ،و کسب تجربه با تمرین زیاد و )امضای رفتاری خود را در ذهن او ثبت کنید

نید، داها را میهای خرید آناید و نام و عادتها آشنا شدهفروش با مشتریانی که قبلا با آن های یا تماس در جلسات

پرسی و شروع صحبت  تری برای احوالهای جدید و خلاقانهوجوی راهدر جست مشتری را به اسم خطاب کنید.

همیشه خودتان را باور کنید و  تکراری و کپی نباشید،نکنید. و کپی یگران الگوبرداریهای دباشید و از صحبت

 ... خودتان باشید

 

 ( تکرار عالمانه2

کنند با شناسایی نیازهای مشتری و تکمیل تصویر ذهنی او، نکاتی را که برای او بهتر ای سعی میفروشندگان حرفه

مشتری باید  ه برای تاثیرگذاری قوی روی حافظهکنند. فراموش نکنیم کتر تکرار ها نیاز دارد، بیشاست و به آن

با تکرار پی در پی جملات رضایت او را جلب کنیم تا  ،و را با جملات مناسب تامین کنیم نیازهای اطلاعاتی ا

یل به دقت گوش دهیم و سعی کنیم دل اوهای گیری برای خرید برسد. پس باید به صحبتخریدار به نقطه تصمیم

واقعی مراجعه او را دریابیم. پرسیدن سوالات مکمل برای تشخیص نیاز واقعی مشتری ضروری است، زیرا ممکن 

 .شما کمک حال او و خودتان شویداست مشتری نتواند به طور واضح خواسته خود را بیان کند. 

 

 ( تاکید عاقلانه۳

کننده به مشتری یا سرگرم اما درست ای نامتعارفشیوههای اصلی و مزایای محصولمان را به اگر بتوانیم ویژگی

مغز و ذهن مشتری را درگیر خواهد کرد.  هامدتشاید خواهد داشت و  هم تریمعرفی کنیم، تاثیرگذاری قوی

)قطعا . کندها را فراموش نمیبعد هم آن هاند که خریدار تا سالا ها به قدری مبتکرانه و جالبها روشگاهی وقت
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با کمی  که نیست؛ ،صول ما هر قدر هم که معمولی باشددر واقع مح ور باشد(آتوانید خلاق و نو می شما هم

 به مشتری معرفی کنیم که اشتیاق او را برای خرید تحریک کنیم.  طوریتوانیم آن را می صداقتاندیشیدن و 

 

 ( مشارکت صمیمانه۴

کنند و تمایل به امتحان محصول کالاها و خدمات به مشتری بسنده می معرفی/به طور معمول، فروشندگان به نمایش

هایی از خرید مشتری اطمینان حاصل توسط مشتری ندارند و یا بارها دیده شده که فروشندگان ابتدا با بیان پرسش

 دهند. کنند و بعد محصول را جهت امتحان در اختیار مشتری قرار میمی

ن است که تلاش کنیم تا مشتری کالا را حتما امتحان کند و به نوعی خدمات ما را در حالی که موثرترین روش ای

های ابتکاری جالبی برای مشارکت دادن تواند راهفروشد، میتجربه کند. هر فروشنده بسته به نوع محصولی که می

 مشتری و خرید و ایجاد فرصت امتحان محصول پیدا کند. 

 

 ( پایان به یادماندنی۵

به عنوان یک فروشنده باید بهترین برنامه خود را برای پایان جلسه فروش نگه داریم و آن را با زیبایی تمام ما همه 

و هم  ای فراموش ناشدنی و جاودانه برای خریدارجلسه را در نقطه اوج خود به پایان ببریم و خاطره .اجرا کنیم

کند و رضایت اعتماد به نفس را در مشتری تقویت میم. در این مرحله بیان جملاتی که روحیه و زاییبیاف خودمان

 دهد، الزامی است. حاصل از خرید را در او افزایش می

شود که مشتری با احساس باعث می « گرفتماگر من هم به جای شما بودم، همین تصمیم را می »مثلا بیان جمله 

را در ذهن خود « که موجب رضایتم شده استام کار خوبی کرده»مثبت از شما جدا شود و این پیام مثبت را که 

 .شودتر میبیش یا بعدی برای مراجعه مجدداش مندیمرور می کند و به این ترتیب علاقه

 کار برده شود(شرطی که این نوع جملات بنا به شرایط و به جا به )البته به  

 کارتان هم بهتر می شود ...یادتان باشد هرچقدر به فکر حس و حال خوب برای خودتان باشید نتیجه 
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 : Sales Promotion پیشبرد فروش

هرگونه فعالیت کوتاه مدت روی مصرف کنندگان نهایی است که باعث افزایش ارزش محسوسی برای محصول یا 

های مختلف  شود، ممکن است به صورت . ارزش محسوسی که به وسیله پیشبرد فروش ایجاد مینام محصول شود

)که شاید تا ببر باشد۱یکی بخر یا  ،متهای مجانی، کم کردن قی مجانی بابت پست کردن، نمونهمانند پرداخت 

 اثر می کذارد( و شاید اکثرا کارامد بیاید اما واقعا گاهیاقدیمی یا به نظرتان ن

افزایش . پیشبرد فروش برای است ها ی آنمنظور از پیشبرد تجاری، تحریک و تشویق مشتریان، برای افزایش تقاضا 

 شود.  های ایشان برای فروش طراحی می ها و بهبود تلاش های توزیع جهت جلب واسطه موجودی کالا در کانال

پیشبرد فروش به عنوان یک ابزار ارتباطی بازاریابی، مزایای مختلفی دارد. علاوه بر ایجاد مزایای محسوس برای 

دهد. از دیدگاه شرکت، پیشبرد فروش فراهم کننده  خریدار، ریسک خریدار را در رابطه با محصول کاهش می

 پاسخگویی بهتر به مشتری است. 

 

 : نگی فروش با بازاریابی رابطه مندهماه

تاکید داشت، به سوی بازاریابی مبتنی بر رابطه و  (۴P) معاملاتی که تنها بر اثر بخشی عناصر آمیخته بازاریابی

های بسیاری به اهمیت  تغییر جهت داده است. طی دو دهه گذشته سازمانبرقراری مدیریت موثر ارتباط با مشتری 

هزینه تر از حفظ مشتریان موجود به مراتب کم اند که مندی مشتریان خود واقف شده و دریافته رضایت

 د است.جذب مشتریان جدی

 د...پی هم مطرح میشو۲پی و ۴پی قدیم هست ، نظریه های ۴آمیخته بالا به اسم ۴+گرچه امروزه 

بازاریابی رابطه مند به دنبال برقراری چنان روابطی با مشتریان هدف است که مجدداً در آینده از او )شرکت( خرید 

 یتبهترین رویکرد جهت حفظ و نگهداری مشتریان این است که رضاکنند و دیگران را نیز به این کار ترغیب کنند. 

مورد توجه قرار داد تا در نتیجه وفاداری  او ارزش تلقی می شود مندی فراوان در مشتری ایجاد کرد و آنچه را برای

 او نسبت به شرکت مستحکم شود.
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یابی به مزایای ملموس و های بیشتر برای مشتری و دست نیز در پی ارائه ارزش CRM شتریمدیریت ارتباط با م 

اریابی رابطه مند و مدیریت ارتباط با در دنیای کنونی توجه و عمل به اصول بازیر ملموس ناشی از این رابطه است.غ

 مشتری به عنوان یک مزیت رقابتی به شمار می رود. 

 

 .فروش است مورددست دادن یک از دست دادن یک مشتری چیزی بیشتر از 

معنی از دست دادن کل جریان خرید هایی است که مشتری می توانست در طول 

 .انجام دهد.شرکت بودانی که خریدار محصولات زندگی خود یا دوره زم

 

با توجه به مباحث مطرح شده لازم است بیان شود که برای تحقق این اهداف باید استراتژی های فروش و همچنین 

در سطح جزئی تر فروشندگان را نیز در همین راستا هماهنگ و برنامه ریزی نمود چراکه در یک سازمان بیشترین 

ریابی فروشنده یا به عبارتی برنامه ی فروش باید به گونه توجه به برنامه ی با زا با .کنند ارتباط را با مشتری برقرار می

عناوین دیگری  ای باشد که نیاز مشتری را برطرف کرده یا سایر اقدامات امروزی فروشندگی که در ادامه تحت

 بررسی خواهیم کرد.

 ! رقابت با خود برای فروش بیشتر

دهد و آن را به بازار عرضه محصول جدیدی را توسعه می سازمانی،شرکتی،شود که  این اتفاق اغلب تکرار می

شوند و همه اعضای کند بعد از مدتی طرفداران زیادی هم پیدا می کند در نتیجه سفارشاتش بیشتر و بیشتر میمی

 ! کندناگهان فروش محصولاتشان شدیدا افت می اما شرکت هم از این نتایج راضی خواهند بود،

 ؟...افتدنظر شما چرا این اتفاق میبه 

تر و محصولی با قیمت پایین ،انددر بازار زدهبه اصطلاح شان را  دلیلی ندارد جز اینکه قیمت محصولات ؛+ مثلا شاید

 یا رقیب دارد به قولی موش میدواند، یا یک اشتباه فردی باعث افت برند و ضربه به فروش شده...اند. وارد بازار کرده

 ؟! کنیمبا چنین شرایطی در بازار رقابت  چگونه

 تر به بازار عرضه کنیم.محصولات خود را با قیمت پایین اولین روش این است که

 مدل ارزانتری را وارد بازار کنیدشما از آن وسیله با همان کارآیی،  روش دوم این است که
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 فروشنده مثبت+نگرش 

های ذکرشده بتواند خود را به سطح قابل قبولی از آگاهی برساند، اما عنصر فروشنده شاید درباره اطلاعات و دانش

. نگرشی و نگرش فروشنده است ؛ نگاهها، طرز تفکرکننده این اطلاعات و دانشرمز هماهنگحیاتی، حلقه واسط و 

شود، این نگرش به آنها ایده و الهام جلب مشتری می که سبب برتری وی بر دیگر فروشندگان و پیروزشدن آنها در

 شود.گفته می« نگرش مثبت»به آن  دهد و رویکردی است کهمی

معناست. هاست. برای این نوع نگرش ناامیدی بیاین تفکر ذهنی و دیدگاه متکامل، مستمراً در جستجوی بهترین

شود از کند و باعث میعیت و شرایطی را در وی ایجاد میانتظار پیروزشدن و بهینه بودن، توان روبروشدن با هر موق

 های مثبت را درک کنند. ها و جنبهتمام حوادث و اتفاقات، فرصت

 

 

 : ویژگی دارد ۳رویکرد مثبت یا منفی در نگرش به دنیای پیرامون ریشه در  +

 

 الف( زاویه نگرش

 زمینه ذهنیب( پیش

 نفسه ب پ( اعتماد

 

 : زاویه نگرش

گاه ای نهای تازه از چه زاویه ای نسبت به بازارهای جدید یا رویدادحرفه هنگرش به این معنی است که فروشندزاویه 

یا به عنوان یک فرصت. در بسیاری از موارد شکل صحیح تعریف وقایع یا  می بیند یک تهدید عنوانند. آیا به کمی

در فروش هر کتاب که قیمتی معادل  :گویندبیان موضوعات، در زاویه نگرش بسیار مهم است. برای مثال به شما می

ود در صورت شالعمل فروش به شما تعلق خواهد گرفت و یا گفته میهزارتومان دارد، هزارتومان به عنوان حقپنج

توانید مبلغ صدهزارتومان کسب درآمد کنید. واضح است که در نگرش دوم، های صدعددی، میفروش این بسته

 اما آیا شما هم همین قدر قوی و کارا بوده اید ؟!انگیزش بیشتری لحاظ شده است. 
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 داشته باشید( وری بهره)کارایی با اثر بخشی متفاوت است. پس همیشه هم کارا باشید و هم اثر گذار تا 

تواند در کرد. زیرا زاویه دید در مسائل می و نکته ها در مدیریت فروش باید دقت بسیار زیادی بر این ظرایف

 مخاطب ایجاد انگیزه و تمایل کند. 

 

 : های ذهنیزمینهپیش

آمیزند و مفهومی های ذهنی خود میبسیاری از مردم در درک وقایع اطراف خود، آن را با تجربیات و پارادایم

کنند که شاید با اصل موضوع بسیار متفاوت باشد. این نکته را در هنگام تعریف یک اتفاق توسط افراد استنباط می

 یار من (ذن خود شد  ز) هر کسی اتوان مشاهده کرد. مختلف بخوبی می

ذهنی خود را در  ؛ تجربیاتهازمینهکنند پیشتفاقات سعی میای هنگام مواجهه با افراد و افروشندگان حرفه

اند، اند که موفق به خرید نشدهکننده اروپایی داشتهادراکشان دخیل نکنند. برای مثال، اگر در گذشته چند مراجعه

و  اریک . حیطه )حال این مثال را در موقعیت ریان خوبی نیستنده اروپائیان مشتنباید این ذهنیت ایجاد شود ک

 . .. کننده جدید، خریدار بسیار خوبی باشدبلکه ممکن است این مراجعهخود مقایسه و شبیه سازی کنید(  مخاطبین

 پس پیشنهاد میکنم همه رو با یه چوب نزنید !

کند، اما اگر تجربه گذشته و در صورت وجود آن ذهنیت، با اولین پاسخ منفی، فروشنده از خرید وی قطع امید می

 های مختلف را نیازماید خسته نخواهد شد. زمینه ذهنی خود را در این رویداد دخیل نکند، مطمئناً تا راهپیش

 

 : اعتماد به نفس

ها )همچون رهبران( از سایر انسان و خاص های ویژهباعث تمایز انسانفیدلر معتقد است یکی از پنج ویژگی که 

 است.  عمیق ، دقیق و، به جا درست  شود، اعتماد به نفسمی

مدیران رویدادها و اتفاقات پیرامون است.اعتماد به نفس، سومین عامل بسیار مهم در نگرش مثبت و فعال نسبت به 

نفسی آمیخته با تواضع، های درونی خود، همراه با اعتماد به همواره با تکیه بر توانایی خوبفروش و فروشندگان 

فروش را برخواهند داشت. برای کسانی که آراسته به ویژگی اعتماد به نفس هستند،  و ها در بازاریابیگام ترینموفق

گذارد رویکرد آنها اثر منفی نمیشکست به معنی مرحله اول موفقیت است و تجربیات ناموفق گذشته بر نگرش و 
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 شویم اما خسته می همه شکست میخوریم؛ مارود. های آینده آنها به شمار میبلکه راهنمای مطمئنی برای موفقیت

 ناامید نباید شد. اصلا

 :شناخت خود، رقیب و مشتریان هدف

و  چه خصوصیات منحصر به فرد ؟محصول ما چیستمشخص کنیم  گام نخست درافزایش فروش این است که

؟ چقدر قدرت ؟ چقدر توان مالی داریمچه قیمتی داردموقعیتش چیست و موقعیت ما کجاست؟ دارد؟  خاصی

؟ میزان فروش گذشته مان روی انسانی و تخصصی مان چقدر استتوان نیچقدر قدرت مانور داریم؟ ریسک داریم؟ 

ف تبلیغات شده و این تبلیغات تا چه اندازه ای اثرگذار بوده چقدر بودجه صر ؟اکنون کجاییم چگونه بوده است؟

 و ... است؟

رقیب عمده خود نیز کسب می کنیم و با مقایسه آنها با هم به بینشی جهت تصمیم  ۲۲اطلاعات فوق را حداقل برای 

 گیری در مورد کیفیت و خصوصیات محصول، قیمت، کانال های توزیع و تبلیغات می رسیم. 

 

 : وت و ضعف معمولا در عوامل زیر درنظر گرفته می شودنقاط ق +

نام شرکت، شیوه های توزیع، تبلیغات، سرعت تحویل، خدمات  لوگو، ،تجاری نامکیفیت، قیمت، شناخته شده بودن 

 ، بازرگانی و فروش و. . . و خبره پس از فروش، خدمات حین فروش، توان مالی و نقدینگی، کارکنان ماهر

 انجام تحقیقات و بررسی های میدانی در بازار و  تجربیات و آگاهی مدیران عبارتند از:منبع اطلاعات فوق 

پس از شناخت خود و رقبا باید به سراغ مشتریان برویم، باید بدانیم آنها چه کارهایی انجام می دهند؟ چه چیزهایی 

زمانی را برای خرید برنامه ریزی دارند؟ چه  ویت قرار داردنیازهایی برای آنها در ال؟ چه  می خرند و نیاز آنها چیست

  ؟! ها می توانیم به آنها نزدیک شویم دراین صورت در آن زمانکنند،  می

 :ایجاد اعتماد در مشتریان

وفروشنده ای که در صدد است  ،عدم اعتماد استشاید کنند  اصلی که مشتریان خرید نمی عمده و یکی از دلایل

 در مشتریان اعتماد ایجاد نماید. فروش خویش را افزایش دهد باید سیاست هایی را به کار گیرد تا

 )هیلیر، اصول و فنون موفقیت در فروش(
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 کند عبارتند از: عواملی که در مشتریان اعتماد ایجاد می

 محسوب می ها دارایی های نامشهود شرکت و سبب تسهیل در تصمیم گیری که شناخته شده )برند(نام تجاری 

 می شود و هم ایجاد اعتماد میدر اطلاع رسانی از آن استفاده هم  دادنمعرض دید قرار  با در ؛ گواهی نامه ها  .شود

و  ظاهر و آراستگی - ها یقول و خوش اثبات. ، دهان به دهاناز مشتریان دیگر یاد شده و تعاریف رضایت نامه. کند 

 ...یا مجوز ، انحصار،همچنین داشتن حق امتیاز. ها تصویب قوانین خاص و پایبندی به آن.  شخصیت

 

 :(inW-Win)برد -بردایجاد رابطه ساخت و 

اصل هر رابطه تجاری ادامه دار بودن آن و نفع و برد طرفین است. فروشندگانی که پول را دریافت می کنند و پشت 

نگاه نمی کنند، در نهایت خود را در موقعیتی چندان مناسب حس نمی کنند. اما فروشندگانی که هم سرشان را 

در آینده سفارش های بیشتر و محکم تری را  دانند دریافت سفارش را فقط شروعی برای شناخت بیشتر مشتری می

 می کنند.  افت دری

 : بازنده –حالت برنده 

تصور کنید شما در رستورانی زیبا برای یک موقعیت خاص، جا رزرو می کنید و انتظار داریدکه رستوران کیفیت 

یش از حد شلوغ است و یک خود را نشان دهد. آماده اید که پول خوبی برای آن وعده غذا بپردازید، اما رستوان ب

ساعت شما را معطل می کنند تا سر جای خود بشینید. غذا دیر سرو می شود، سفارش ها قاطی می شوند و در نهایت 

 . .. رید در حد یک رستوران معمولی استپول زیادی می پردازید اما سرویسی که می گی

چون  درا با احساس برنده بودن به پایان می رسانرستوران، نگاهش به منافع کوتاه مدت خود است و آن روز عصر 

فروش زیادی داشته است. اما شما و تمام مشتریان دیگر در آن عصر با احساس نارضایتی از آنجا خارج می شوید. 

 بازنده( است.  –این یک حالت از سناریوی فروش )برنده 

 در اینجا دو حالت برای خریدار بوجود می آید:

حله مشتری احساس می کند بازنده است و خودش را به خاطر تصمیمی که گرفته است سرزنش تاسف: در این مر-۲

 می کند. 
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انتقام: در این حالت گناه متوجه فروشنده می شود. مشتری فرد دیگری را برای سرزنش کردن پیدا کرده است. -۱

نفع فروشنده نیست. حداقل کاری که یک  انتقام خریداران می تواند انواع مختلفی داشته باشد و هیچ کدام از آنها به

خریدار ناراضی می تواند انجام دهد این است که دیگر از آن فروشنده خرید نکند و به راحتی از لیست مشتریان وی 

خط می خوردیا اینکه مشتری در مورد محصول شما تبلیغ منفی می کند. به طور متوسط هر مشتری ناراضی حداقل با 

 د اینکه چگونه باخته است، صحبت خواهد کرد. نفر دیگر در مور ۹

 

 : برنده –حالت بازنده 

جازه می دهید این روشی است که آگاهانه در برابر مشتری از خود گذشتگی می کنید تا خرید را به دست آورید و ا

صورت دو ر این بازنده شوید به این امید که در فروش بعدی، ضرر را جبران کنید. د شما که خودتان و شرکت

 مسئله وجود دارد:

 متفاوت است ( ا... ) که بنا به هر فرهنگ و جغرافینامتعارف بوجود آمدن انتظارات نادرست ۲

 دانند که تا چیزی نگیرید، چیزی نمی دهید.  حقه ای در کار است، زیرا همه میشاید مشتریان شک می کنند که  ۱

 

 تاثیر رضایت مشتری: - مشتری مندیرضایتایجاد 

 

 شود می سودافزایش  و در همان راستا افزایش فروش موجب ۱

درک این موضوع بسیار ساده است مشتری راضی مایل است برای کالاها و خدمات پول کافی بپردازد چون آنها را 

. قیمتی را که مشتری می پردازد، بیشتر از مقداری است که شرکت، خود برای تولید می داند و دارای ارزش می یابد

 کالاها و خدماتش پرداخته است. 

 و کسب و کار شما هستند وسیله تبلیغ برای سازمانقطعا راضی  و مصرف کننده مشتریان 2

. حس و حال خوبی قل می کنندمشتریانی که از شرکت رضایت زیادی دارند، تجربیات مثبت خود را به دیگران منت

و بدین ترتیب وسیله تبلیغ برای شرکت شده و در نتیجه هزینه جذب مشتری جدید را کاهش می دهند. این  دارند

 نوع تبلیغ دهان به دهان جزو ارزانترین و مؤثرترین شیوه های تبلیغاتی محسوب می شود. 
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 شود جذب مشتری جدید می صرفه جویی در هزینه و زمان موجب رضایت مشتری ۳

برابر زمان، انرژی و  ۲۲تا  ۵بنابر تحقیقات صورت گرفته برای جذب مشتریان جدید نسبت به حفظ مشتریان قدیم، 

 پول بیشتر باید صرف شود. 

دقیقه یا  ۲۳معتقدند که خریدار در عرض در حوضه فرایند رفتار مصرف کننده  زیادی و محققان روانشناسان*

 . خود را کاملا تغییر می دهندو تصمیم ، رفتار و شرایط ساعت یا روز ، بسته به نوع محصول

 

 -مشتری رضایتبرای ایجاد و حفظ  هاییکار راه- 

  
 در حالت کلی، مشتریان جدید همواره خواهان داشتن اطلاعات بیشتر در مورد خدمات و محصولات شما هستند

 تا بعد بتوانند از شما خرید کنند. پس لیستی تهیه کنید گیرد( تصمیم می هم طلب است و سریامروزه مشتری تنوع )

که به افراد تازه وارد کمک می کند تا اطلاعات بیشتری در مورد شما به دست بیاورند، مطمئنا  )ذهنی یا مکتوب(

 .آنها متوجه منظور شما هستند و پاسخگوی لطف شما خواهند بود

 

 شروع می شود، نه از طرف سازمان! عموما با یک انسانوفاداری 

 کار میکند،در آنجا  سارا یا سامانمردم برای این هر روز به یک کافی شاپ خاص می روند که یک نفر بنام معمولا 

را آماده می کند. توجه کنید که همواره آن دسته از  شان بدون سوال کردن قهوه مورد علاقه ها را می شناسد و آن

  ...هارت دارند برای خود نگاه داریدکارکنانی را که بخوبی در ایجاد رابطه م

 .ایمیل ها، نامه ها و دیگر محتوای خود را مجددا بررسی کنید تا مطمئن شوید که همگی مشتری پسند باشند

 راحت پاک کنید(خیلی ربط است  دگی اتان بد یا بی)اضافات و همه آن چیزی که در کل فراید زن

روز  ۲۲ما با خوشحالی تمام در طی “بنویسید ” روز پس گرفته نمی شود ۲۲پس از “به عنوان مثال بجای عبارت  

 ! ما همواره کنار شماییم گیریم ! می پس را شما خرید …تغییر سلیقهکاری پس از خرید در صورت ایراد یا 

 و ...
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د و در رابطه یورد سیاست های شرکت باشخود آموزش دهید که در برخی از موارد قادر به تصمیم گیری در مبه  +

یک یا اعتراضات مدام مشتریان د. مثلا در مورد مسئله تخفیف یاز به پرسش از مدیریت نداشته باشبا هر موضوعی نی

 .از شما طلب شد، خودتان اقدام کنید که اگر مثلا تا این مقدار تخفیف شدهتعیین  شماسقف قیمتی برای 

  

اگر یکی از مشتریان شما لباسی بر تن کرده یا کیفی در دست دارد، بدنبال نکته ای مثبت در آن باشند و آن نکته  +

 .می آیده از تعریف و تمجید خوششان را در صحبت های خود گوشزد کنند، مردم هموار

 فهمند، همانطور که من و شما درک می کنیم(جا نکنید، آنها می  ) اما چاپلوسی بی

 

اگر فروشگاهی دارید، و مردم بدون خرید آن را ترک می کنند، سعی کنید بفهمید در ابتدا چه چیزی باعث شده  +

که آنها وارد فروشگاه شما شوند. به تقویت آن بپردازید و در این بین ممکن است به نکته ای دست پیدا کنید که در 

 ) شبکه های مجازی و برند شدن را فراموش نکنید ( .ینده برای شما مفید باشدفروش های آ

  

باشید و توجه کنید که تمامی کارکنان شما و مدیران بخش های مختلف  هوشیارهمواره بر تاثیر اولین برخورد  +

می تواند کل فرایند اشتباهی کوچکترین  .بخوبی با این موضوع آشنا باشند و آن را در برخوردهای خود اجرا کنند

 شد شما را خراب کند.رو به ر

  

، به هر و از قبل همه چیز را آماده دارید همچنان که به یک مهمان که وارد منزل شما می شود خوشامد می گویید +

و حس  ها این موجب راحتی آن و موقر باشید. نمتی کس که وارد کسب و کار شما می شود نیز خوشامد بگویید.

تر  ها توجه کنید. تلفن خود را زمین بگذارید. مردم از اینکه پیام متنی دوست شما از وی مهم می شود. به آن مطبوع

 ...باشد، احساس بی احترامی می کنند

  

. اما ارزش آن فراتر از تصور ، و نیازمند تلاش و مراقبت استدو سویه زمان بر یایجاد ارتباط ))

اصلی موفقیت است. چیزی در مورد مشتری خود بیاموزید که می باشد. رابطه دو سویه کلید 

نند تفاوت همین موارد کوچک هستند که می تواید در تماس بعدی از آن استفاده کن بتوانید

 (( دایجاد کنن ی در کار شماهای بزرگ
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 موفقیت در فروشندگی

 

 :موفقیت در فروش

 ...هر نوعی که باشد از حال همه ما واقعا موفقیت را دوست داریم! 

و یا  بازرگانی ارشد بیشتر مدیران اما برای تک تک ما متفاوت است. موفقیتجنس و تعریف  گرچه اندازه، 

ای که بتوانند نیازهای تجاری آنها را بخوبی تامین کنند، اندیشند که یافتن فروشندگان حرفهگونه میاین فروش

 )گاهی هم زود اولین گزینه ها را انتخاب می کنند(.  شوند.ای به ندرت یافت میمشکل است و فروشندگان حرفه

متمرکز کنید و به فکر آینده  تان را ، هدفویزیتوریا ویادتان باشد شما چه مدیر فروش باشید چه بازاریاب تلفنی 

 د ... یباش

های فروش درگیر هستند، خود را مدیر اجرایی، مدیرفروش یا مشاور برخی از افراد که به نحوی در فعالیت 

؛ پزشکان، دهندامروزه همه مردم به نحوی کار فروش را انجام میخوانند. این در حالی است که بازرگانی می

و نمایندگان تبلیغاتی همگی  طراحان\، نمایندگان دولتی، معمارانیا هر نوعی از مشورت حرفه ای مشاوران حقوقی

 . ..های خود هستندجوی بازارهای جدید و مشتریان جدید برای فروش خدمات و تواناییودر جست

و  و پیشرفت ، مانا بودنه منظور بقاها بشده و شرکت و پر تنش بسیار رقابتیهمه جوره در عصر کنونی بازارها + 

 دارند. واجب فروش و ترغیب مشتریان نیازواقعی ها، اصول و فنون سبکو فهم به درک  و توسعه رشد

اند اگر قصد دارند که در قالب یکم شدهوهایی که وارد فضای بازارهای بسیار رقابتی جهانی قرن بیستشرکت

 ای باشند.های حرفهدارند که این افراد واقعاً فروشندهشکست خورده نباشند، به افرادی نیاز 

  ( کنیدو ملموس واقعی  متمرکز ،ید، اگر باورتان را اگر بخواه ) آن شخص خود شمایید

 

 : ایم کهشنیده و فروش بازرگانی ، متخصصانلم مدیریتبارها از زبان بزرگان عما 

 تواند هر چیزی را بفروشدیک فروشنده خوب می
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در فروش و فروشندگی، توانایی برانگیختن دیگران است نه در میزان دانش و سطح تحصیلات آکادمیک قدرت 

 ایجاد انگیزش در خریدار باشد. ،ساز مهارتتواند زمینهاین دانش می حتما فروشنده. گرچه

 

 !!! ...فریزر در قطب شمالیخچال فروش یک دستگاه  )مثلا 

البته این یک مثال است که بستگی به ذوق و خلاق بودن شما در  آسانی هم دارد.حل و راه  به نظر من که شدنیست؛

 مرحله باور و شدن فروش است نه انکار مطلق آن از آغاز(

 

 :مهم در روانشناسی فروش کاتین

 

 خرید می کنندهم احساسی و  گیرندمردم اغلب احساسی تصمیم می+ 

 (شود )این مردم خود من و شما هم شامل می. کنندمیها توجیه شان را با واقعیتمردم تصمیمات+ 

با قیمتی اسپورت سوپر م: فرض کنید یک شخص عکسی از یک ماشین دهمورد را با یک مثال توضیح می این

تواند خودش را به خرید براساس این گیرد که آن را بخرد. با این حال او نمیبیند و بلافاصله تصمیم میمیمعقول 

ایمنی و غیره  خاص یا هایکند بنابراین به دنبال جزئیات فنی بیشتری در مورد قدرت موتور، ویژگیاحساسش قانع 

خرد چون او خواهد به این دلیل که احساس خوبی نسبت به آن دارد، اما او آن را میاو ماشین را می .گرددمی

 -خریدمشبه خطر فلان مزییت - .تواند به صورت عقلانی خرید خود را توجیه کندمی

 کنندها توجه میمردم به ارزش+ 

شما باید برای محصولات خود ارزشی تعیین بکنید که مساوی یا بیشتر از قیمت محصول باشد. ارزش بیشتر نسبت به 

 قیمت به احتمال منجر به خرید محصول خواهد بود

 مردم به دنبال راحتی هستند+ 

مغز همواره به  )البته در این مورد خاص(پردازنده اطلاعات نیست.مغز انسان مانند یک کامپیوتر، ماشین حساب یا 

، حتما به یاد دارید که برخی از و عمیق در عین حال ساده ها استدنبال درک آسان مشکلات و حل انتزاعی آن
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ا از شد. بنابراین باید مردم رتر حل میشد آسانسازی میسوالات ریاضیات دبیرستان وقتی در دنیای واقعی شبیه

 ... همیشه دنبال یه راه باشید .ها و عکس مشتریان راضی قانع به خرید بکنیدها، داستانها، نظریهقولطریق نقل

 توانید مردم را مجبور به انجام کاری بکنیدشما نمی +

. ردیدیا معجزه ک ایدخرند بدین معنی نیست که شما قدرت جادویی به کار بردههنگامی که مردم چیزی از شما می

ها در نهایت کاری که خودشان ها فشار بیاورید. آنتوانید به آنها اصرار کنید، شما نمیتوانید به آنشما نمی

ها ارائه چه که برای رفع نیاز آنتنها کاری که شما باید انجام دهید این است که آنخواهند را انجام خواهند داد. می

 .کنید را به بهترین شکل توضیح دهیدمی

 

 مردم خرید کردن را دوست دارند+ 

ها بیزار هستند. در حالی که کاملا نادرست است، مردم عاشق برخی اعتقاد دارند که مردم از فروش و فروشنده

بنابراین  یا اشتباه کنند. ترسند که فریب بخورند،ها میالعاده هستند. فقط آنکشف محصولات جدید و تجارب فوق

 (د اینطوری حال خودتان هم خوب استباور کنی) ها کمک کنیدسعی کنید تا به آنها به جای فروش به آن

 .موفقیت است ساده ارائه کنید و منصفانه با مردم برخورد کنید، این فرمول یتش راو جذاب تانمحصولات خوب

 مردم ذاتا مشکوک هستند +

ها همواره به دنبال جلوگیری از دارند، آن تردیدکنند نسبت به هر پیشنهادی که ارائه می متوسطاکثر مردم در حد 

بینی کنید، بنابراین بهتر است تمام خطرات هستند. شما هرگز نخواهید توانست سطح سوءظن فرد خاصی را پیش

 .های عملی بیان کنیدها، نتایج یک تحقیق، آزمون و دادهادعاها و شواهد خود را با نظریه

 هستندمردم اغلب دنبال بعضی چیزها  +

مردم به طور طبیعی از  )مثل نیاز های مازلو یا هرزبرگ( دوست داشتن، ثروت، افتخار، ایمنی، آسایش و غیره.

ترین روش به زندگی خود ناراضی هستند و به دنبال چیزهای ناملموسی هستند تا زندگی خود را بهتر کنند. به ساده

 .کندها را برآورده مییک یا چند نیاز آن ؛مردم نشان دهید که چگونه یک محصول خاص، خدمات و یا یک علت
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 مردم اغلب خودخواه هستند +

یعنی جهان را از منظر  و جنس بد، ه، نه از نگاو خودمحور هستند دوستمردم خودخواه یا به عبارتی خوداکثر 

پرسند که انجام خواهد کاری را انجام دهند اغلب از خود میها میکه کسی از آنبینند. هنگامیمیمطلق خودشان 

توانم های شخصی برای خودم در آن میکه چه ارزشای برای شخص من خواهد داشت یا ایناین عمل چه فایده

 ؟ پیدا کنم

 ! و یا بو کنند لمس کنند ،مردم قبل از خرید دوست دارند ببینند، بشنوند، بچشند+ 

و انبوهی از  )گرچه دیگر امروزه شاید اینجور نباشد .کنندخرید نمی خط()بربرخی از افراد هرگز به صورت آنلاین

دی و توانند کالا را بررسی کنند. برخی از موارد مانند کتاب، سیچون نمی (فروشگاه های مجازی دور ما را گرفته

ها رسند زیرا شکی در مورد کیفیت فیزیکی آنچیزهای ملموس دیگر به صورت آنلاین به راحتی به فروش می

ک حداقل تا زمانی که مردم ی -مکن است به سختی به فروش برسندوجود ندارد. اما سایر موارد مانند لباس و غذا م

 بخش نداشته باشند.تجربه رضایت

توانید از خود بپرسید که چه عنصری را میتوانند به شما اعتماد کنند فکر کنید و که مردم چگونه میدرباره این

 ؟! اضافه کنید تا به هنگام خرید مردم تجربه حسی نیز داشته باشند

 کنندمییا پیروی سیاری از افراد از جمعیت تقلید ب +

کنیم، به ویژه هنگامی که در مورد چیزی نامطمئن هستیم. ما اغلب بسیاری از ما برای راهنمایی به دیگران نگاه می

؟ چه کاری  ؟ چه احساسی دارند کنندخواهیم بدانیم که دیگران در مورد یک موضوع خاص چه فکری میمی

کنیم. به همین دلیل است که توصیفات و سوابق موردی بسیار پرنفوذ دهند و سپس بر این اساس عمل میمیانجام 

 .هستند

 مردم اغلب به دنبال احترام هستند +

کند. بنابراین علاوه بر ها رفتار میبا آن بسیار محترمانهاکثر مردم همواره دوست دارند از کسانی خرید بکنند که 

ها احترام بگذارید و با هر یک به صورت های محصول اشاره کنید باید به آنها و ویژگیهای آنکه به نیازاین

 .شخصی رفتار کنید
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 ؟! خوبی باشیم چگونه فروشنده

 

و هر  باریک بینانه ای بررسی می کنند.جزئی و این مسـئله را از دیـدگـاه بسیار  و مقالات ها کـتابمنابع، اکثر

 رسد. نگارنده و متخصصی از نگاه و تجربه خود به نتیجه هایی می

ه برخی افکار و اطلاعات خود را بـ .دهنـدی همه به طور منظم انجام م فروش و عرضه اطلاعات، کاری است که 

همگانی ت عنوان اسـاتید دانشگاه ها در اختیار شاگردانشان می گـذارنـد، بـرخـی در شـرکـت هـا و اجتماعا

 . .. مشتریان آتی می فروشند مـی کنــند و برخی افکارشان را به هعـقـایـد خـود را عـرض

ها ایده ها و افکار افراد  باید بدانیم که از نظر فنی ما خود را برای فروش نمی گذاریم، این . . . ! برای فروش

دیگر یا تولیدات و خدمات شرکت ها و انجمن های دیگر هستند. برای مثال یک استاد دانشگاه را می توان در دسته 

بندی اول و یک فروشنده را دسته بندی دوم جای داد. اما از نظر عملی ما خود را در معرض فروش قرار می دهیم. 

 جامعه شناسیو  روانشناسیفته، افراد متکی بر روابط انسانی هستند. استفاده از حتی در دنیایی با فناوری پیشر

 برای متقاعد کردن دیگران، گواهی بر این است.

ها، حتی در خرید و فروش واقعی نیز، کسی که می خواهد چک را امضاء کند باید متقاعد شود که  گذشته از این 

 به فکر کسب و کار او هم هستید.نظر دارید.  شما به غیر از خودتان، مصلحت او را نیز در

به نکات و مواردی اشاره کرده  کوتاه در اینجا حال می خواهیم ببینیم که چطور می توانید فروشنده ی بهتری شوید؟

 : راه و روش فروشندگی بیان می شودایم که به کمک آنها 

 

 : داشته باشید کامل به خود اطمینانحتما  -۱

به نفس کامل وارد جلسه  اعتماداطمینان و چه که باشد، با  چیزی که باشید، افکار و عقایدتان هرفروشنده ی هر 

. مطمئن باشید که ایده های شما کمک کننده خواهند بود. البته همیشه به یا دیالوگتان را آغاز کنید بحث شوید

که پس از  اندبهترین فروشندگان آنهایی خاطر داشته باشید که به خاطر وقت و توجه مخاطبان از آنها تشکر کنید. 

اولین خرید، مشتریان باز به سراغشان بروند. نه آنهایی که مثل برق و باد وارد شده، قراردادهای بزرگ می بندند و 

 کار خود ارزش و احترام قائلند.  بعد ناپدید می شوند. گروه اول از فروشندگان هستند که برای
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 مردم شناس باشید: -2

مشتریانتان اصلی ترین رکن در فروشندگی است. همه ی تلاشتان را بکنید تا مشتریانتان را، چه از نظر  شناختن

شخصی و چه کاری بفهمید و درک کنید. هر از چند گاهی با آنها تماس گرفته و احوالشان را جویا شوید. گه گاه با 

در این بحث ها نیز همیشه به دنبال فرصت آنها بحث های کوچکی خارج از مسائل کاری داشته باشید. ولی حتی 

 های مناسب باشد. 

 صادق باشید:صریح و -۳

، به همین دلیل سعی کنید از همان ابتدا با مشتریانتان صادق و روراست باشید. خارج است راهحقیقت همیشه بهترین 

زمانیکه مشتری از صحت و شایستگی قرارداد مطمئن نباشد، اطمینانی که شما  از مسائل مادی، اطمینان داشته باشید تا

به آنها می دهید هیچ ارزشی نخواهد داشت. اگر همیشه با مشتریان صادق و روراست باشید، همیشه به یاد آنها 

 خواهید ماند و در زمان احتیاج به سراغتان می آیند. 

 خوب را بشناسید:ناب و فرصت های  -۴

روز که به سر کار می روید، چشم و گوشتان را باز نگاه داشته و هوشیار باشید. فرصت های خوب همیشه وجود هر 

، اما فقط باید شما آنها را تشخیص دهید. فقط زمانی فرصت های کوچک و پیش پا افتاده را و دیده می شوند دارند

 نادیده بگیرید، که مطمئن باشید فرصت بزرگتری در دست دارید. 

 معاملات کوچک را دست کم نگیرید: -۵

یک فروشنده خوب، برای معاملات کوچک نیز به اندازه ی قراردادهای بزرگ ارزش قائل است. از این گذشته، 

 اگر می خواهید پیشرفت کنید، باید از معاملات کوچک شروع کنید. پس عجله نکنید. همین معاملات کوچک

 ند. باعث رشد و پیشرفت شما می شو است که

 معقول باشید: -۶

خرج کنید. حسن نیت شما نباید متزلزل شود،  را انرژی و ایدهبه یاد داشته باشید که نباید برای هر معامله، یک میزان 

معامله ی کوچک عایدی دارد، مسلماً باید روی  ۲۲۲تا  ۱۲اما سرمایه تان چرا. اگر معامله ی بزرگی به اندازه ی 

 . و وقت بگذارید اولی متمرکز شوید
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 از شکست متنفر باشید: -۰

و سلطه جو  باشید . باید پرتکاپوو شما مغلوب اجازه ندهید که مشتری بر شما غالب شودبه کسی فرصت ندهید. 

شده اند. البته حرفهایتان فقط نباید در مرحله ی  بزرگی برخورد کنید تا تصور کنند اگر با شما کار نکنند دچار اشتباه

یی همیشه آنها واقعی معاملات خوب اضی کردن آنها به کار گیرید.اقی بماند، باید همه ی تلاشتان را در رادعا ب

 و برایمان تجربه می شود. است که از دستشان می دهیم

 از فروش منصرف شوید: -۰

پایین نیاورید و به خیلی تان را  اگر می بینید که مشتری نمی خواهد به اندازه ی ارزش کار، پول بپردازد، شما قیمت

همه عالم نباید فقط دارد که دوباره سراغتان بیایند. هیچ وجه کوتاه نیایید. صرف نظر کنید. همیشه این شانس وجود

 و فقط از شما خرید کنند.

 کمک می کنید: مشتریبدانید که به  -۵

ز آن مقدار که شما به آنها نیاز درست است که نباید همیشه به روی خود بیاورید، ولی مطمئن باشید که آنها بیش ا

. اگر خلاق هستید، پنهانش نکیند. آن را به همه . خلاقیت رکن اساسی فروشندگی استدارید، به شما نیاز دارند

 نشان دهید و سودش را ببرید. 

 کارتان را تفریح درنظر بگیرید: -۱۲

توانید از کارتان لذت ببرید. آن را مثل یک بدون در نظر گرفتن قرارداد، پول، جلسه و میتینگ، سعی کنید تا می 

صورت است که مشتریان هم به سراغتان  بدانید. فقط در این هافرض کنید و خود را یکی از بهترین  یا هنر ورزش

 می آیند و می خواهند آنها را هم بازی دهید. 

 کاری که شروع کرده اید را به اتمام برسانید: -۱۱

داده و به اتمام بال بستن قرارداد باشید، کاری که شروع کرده اید را تمام و کمال انجام چه به دنبال کار، چه به دن

در آخر باید بگویم که در زندگی واقعی، اگر می خواهید به عنوان فردی شناخته شوید که فرصت ها را می برسانید. 

اشید. ارزش شما زیاد است و مطمئن شناسد و آنها را از دست نمی دهد، فقط کافی است که به خود اطمینان داشته ب

 ، پس موقعیت شناس باشید. پول روی درخت سبز نمی شودباشید که با تلاش به آنچه می خواهید دست می یابید. 
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 -قاتلین فروش-

 
 تلخ را که باعث از دست رفتن مشتری و روند؛ خاطره ماجرا و چند هر فروشنده باتجربه ای می تواند چندین+ 

. برخی از فروشندگان بدون توجه به حضور رقبای متعدد در کندتعریف با جرئیاتش برای شما  را شده است هایش

اطرافشان، اشتباهاتی را مرتکب می شوند که باعث بی نتیجه ماندن فرآیند فروش می گردد. فروشندگان موفقِ 

ها می دانند که از دست  آن ، درس های ارزشمندی را از چنین موقعیت هایی آموخته و به کار بسته اند.یامروز

دادن مشتری سهل تر از آن است که تصور می شود. آنچه مسلم است، اگر ما از اشتباهات دیگران درس بیاموزیم و 

 ...های غم انگیزی نیز برای تعریف کردن نخواهیم داشت در دام قاتلین فروش گرفتار نشویم، داستان

 م:حال چند مورد اصلی ضد فروش را برسی می کنی

 

 حرفه ای کلامی(-)ظاهریعدم برخورداری از چهره ای :۱

اگر می خواهید مردم به شما توجه کرده و به نظرات شما درباره محصول یا خدمات تان، گوش فرا دهند، باید در 

حرفه ای ظاهر شوید. ظاهری خوب و آراسته داشته باشید و با ارشد و رفتار و برخورد خود همچون کارشناسی 

بیشتر از اطلاعات فنی و  و حس و حال خوبتان مشتریان به شور و شوق و اطمینانمعمولا اطمینان به پیش بروید. 

 تخصصی تان، توجه نشان می دهند. 

 حرف زدن بیش از حد :2

به یاد داشته باشید زمانی که صحبت می کنید، تنها مشغول حرف زدن هستید و زمانی که با طرح پرسشی، مشتری را 

به صحبت درباره نیازهایش ترغیب می نمایید، مشغول فروختن. تنها از طریق گوش دادن موثر می توانید به خواسته 

 ید کالا و یا استفاده از خدمات یاری رسانید. های مشتری پی برده و به ایشان در تصمیم گیری درست در خر

 استفاده از کلمات نامناسب :۳

کلمات شکل دهنده باورها و تصویرها در ذهن ما هستند. برخی واژه های رایج در حرفه فروشندگی، مشتری را در 

 )آنها را بشناسید و حفظ کنید( امر خرید مردد می سازند
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درباره کلماتی که بکار می برید فکر کنید،  استراتژی خاص به کار ببرید()البته در هر شرایطی باید یک نوع .

 .جایگزین نمایید ، زیباتر ، آهنگین تر و خاصترکلمات و تصویرهای منفی را با واژه های مثبت تر و دلپسندتر

 عدم توجه به ایجاد رابطه ای دوستانه :۴

از فروشنده ای که مورد اعتماد و پسندشان نباشد، خرید  رابطه دوستانه، اعتماد را به دنبال خواهد داشت. افراد

نخواهند کرد. هیچگاه به طور مستقیم و بدون حاشیه به معرفی کالا یا خدمات تان نپردازید، سعی کنید به شناخت 

 ید.مشتری و ایجاد رابطه ای دوستانه با وی، کمی توجه نمای

 عدم تشخیص شایستگی مشتری :۵

که به شما مراجعه می نمایند و به کالا و خدمات تان توجه نشان می دهند، گزینه های  همیشه برخی از افرادی

ها نیازی به کالا و خدمات شما نداشته و یا از قدرت مالی کافی  مناسبی برای خرید از شما نمی باشند. اگر آن

ت که قادر باشید در حداقل زمان برخوردار نباشند، معامله و فروشی اتفاق نخواهد افتاد. مسئله پیش روی شما این اس

ها با پرسیدن چند سوال به این مهم  ممکن، در جریان ارتباط با ایشان به این موضوع پی ببرید. شما می توانید تن

دست یابید، به نحوی که پاسخ های ایشان شما را درباره اینکه آیا آنها واجد شرایط خرید کالا و یا برخورداری از 

 ا نه، متقاعد سازد.د یخدمات شما هستن

 ندانستن زمان اتمام معرفی و خاتمه فروش:  ۶

بسیاری از فروشندگان بر این باورند که در هنگام معرفی کالا و خدمات، می بایست هر آنچه را که در چنته دارند، 

خود را درباره  . برخی از این فروشندگان حتی بعد از اینکه مشتری موافقتو رو کنند به مشتریان بالقوه ارایه دهند

خرید از ایشان اعلام می نماید، باز هم به صحبت خود ادامه می دهند. چنین عملی می تواند به آسانی داستانی غم 

 .انگیز از فروش در زندگی حرفه ای شما باقی گذارد

 خودپسندی :۰

خواسته ها و نیازهای  . در راه خدمت به دیگران، در بسیاری از موارد باید ازفروشندگی، حرفه ای خدماتی است

زمانی که در  د.شخصیتی استوار و قوی از خود بسازیباید  خود به نفع خواسته ها و نیاز های مشتری، چشم پوشید.

کنار مشتری هستید مراقب باشید منافع مادی خود را در سخنان و رفتارتان آشکار نسازید و به عبارتی اجازه ندهید 

 ! در چشمانتان بدرخشد عکس پول
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 چنانچه مشتری احساس نماید که شما تنها برای دستیابی به سود خود، به ترغیب ایشان به خرید می پردازید و مزیت

به رقبای شما مراجعه  های مورد علاقه وی برای شما اهمیتی ندارد، به سرعت شما را ترک کرده و برای خرید

 خواهد کرد.

 فروش اتمامعدم آگاهی از چگونگی  :۰

راه را نصفه رفته اید. و . وقتی شما به فروش خاتمه ندهید، افتد فروش، هیچ فروشی اتفاق نخواهدمه بدون خات

مشتری خود را به نزد رقیب فرستاده اید؛ شما کالا و خدمات تان را به مشتری معرفی نموده و وی را متقاعد کرده اید 

ری به رقیب شما رید نماید، پس زمانی که مشتکه به کالای شما نیاز دارد، اما از وی نخواسته اید که از شما خ

در بسیاری از موارد، تمام آنچه که  رد.از وی بخواهد که کالای او را بخکافی است که رقیب شما مراجعه می نماید،

 :است و کلیدی نیاز است برای خاتمه فروش، انجام دهید، پرسیدن یک سوال صریح

 ؟ خواهید برد و یا فردا آن را برای شما ارسال نمایمآیا رنگ قرمز این مدل را امروز همراه خود 

 ؟ پرداخت نقدی برای شما آسان تر است یا پرداخت از طریق چک و یا کارت اعتباری

 توجه نکردن به جزئیات :۵

بر را انتخاب نمایید، با این بهانه که این  چنانچه جزئیات را سرسری گرفته و در معرفی کالا و خدمات خود راه میان

معرفی کالا و  از دست خواهید داد. فراموش نکنیدکار برایتان تکراری و خسته کننده است، موفقیت در فروش را 

دارد. پس آن  تازگیبرای هر کدام از مشتریان اما برای شما،  و شاید خسته کنندگی خدمات علیرغم تکراری بودن

مگر در مواردی که مشتری، خود اشاره نماید که جزئیات خاصی  .بر ارایه نماید و بدون راه میان را با شور و شوق

که به طور معمول ارایه می شود، مورد علاقه وی نیست. باید به اسناد مکتوب و کامپیوتری که حاوی اطلاعات و 

در زمینه خرید از شما دچار شک و  جزئیات لازم هستند کاملا آشنا و مسلط باشید. گم کردن اطلاعات، مشتری را

 تردید می نماید. 

 عملکرد ضعیف :۱۲

این مورد به میزان توجه شما به جزئیات بستگی دارد. اگر شما یا شرکت شما به منظور تشخیص عملکرد متناسب با 

انتظارات مشتری، از رویه یا سیاست خاصی برخوردار نباشید، نمی توان موفقیت های چشمگیری را برای آینده 

ایش و استاندارد نمودن عملکردتان نمایید، کسب و کارتان مجسم نمود. بخشی از زمان و تلاش خود را صرف پیر
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باید تمامی افرادی که با شما کار می نمایند، بر رعایت این استانداردها ترغیب و تشویق شوند. فروشندگان نباید 

 فراتر از استاندارهای شرکت، به مشتریان وعده دهند.

 

 :روشهای پیش بینی فروش

باشد. در حالی که برخی ای سنگین میدر عین حال وظیفههای فروش محصولات جدید، مهم و بینیپیش+ 

آورند، برخی دیگر مطلقاً شماری را به وجود می کنند و ثروتمندان بیابداعات، بازارهای در حال رشد را تسخیر می

 ! ی در یک بازار، موفقیت کسب کنندتوانند حتنمی

 : ، مثلددگرمی پیشنهادد صول جدیبینی فروش محهای مفید زیادی برای پیشمدلامروزه 

 های خاصگروه

 های رسمی در خصوص مشتریانبررسی

 های مفهومیآزمون

 روش دلفی

 و متخصصان ارزیابی نظر کارشناسان

 با کادر فروش و نظرسنجی مصاحبه

 های مشتریهای مدیریت و هدایتتقضاو

 

های واقعی به دست آید، مفید ها به خصوص در ابتدای فرآیند نوآوری، قبل از آن که اطلاعات فروشاین روش 

ک شود. زمانی که یبینی فروش در مراحل بعدی فرآیند نوآوری استفاده میهای پیششوند. دیگر روشواقع می

 های ذیل استفاده کرد:روشوان از تکرده است، می ی خود را بازمحصول یا خدمات در بازار جا

 محور میدان های آزمون

 های زمانیتحلیل سری

 کالای تجاری به یک بازار محدود معرفی یک

 منحنی رشد، تعمیم مدلِ توزیع

 های محصول جدید و آزمون مدلسازی شده بازارهای شبیه
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بینی فروش محصول جدید با آن رو به رو هستیم، وجود تعداد های پیشیکی از مشکلات کلیدی که در مدل 

بینی است که معیارهای اندکی در انتخاب مؤثرترین آنها برای یک استفاده خاص وجود های پیشفراوانی از مدل

 ر و محصول وابسته است. های بازادارد. احتمالاً هنوز هم انتخاب مدل بیش از هر چیز به ویژگی

ها و ارتباطات راه دور، تغییر سریع است، معرفی محصول از سرعت بالایی در صنایع با فناوری پیشرفته مانند رایانه 

ها فراوان است و مجموعه اطلاعات مفید اغلب کم هستند یا اصلاً وجود ندارند. باشد، تعداد این معرفیبرخوردار می

ها توسط مشتری به زمان نیاز  باشد، پذیرش آنای جدید میشان به طور ریشه ها ماهیتنوآوریبه علاوه از آنجا که 

بینی فروش محصول جدید صرف نظر از های پیشرسد که انتظار داشته باشیم که همه مدلدارد. منطقی به نظر می

 ... های محصول و بازار، از کارآیی مساوی برخوردار باشندویژگی

 

  Negotiation \ مذاکره

 ،مذاکره واژه نیاز به مذاکره دارد، دامنه و تعریف اتفاقاتی می افتد که اهگ برای هر انسانی در هر موقعیتی و شرایطی

سعی شده . اما می شود کتابی قطور شامل خودو  است و گسترده بسیار وسیع تکنیک ها و تاکتیک هایش، فنون آن

 ... اشاره شود و کاربردی در اینجا به نکاتی مفید، مختصر

 

 مذاکره :تعریف 

 ها و توافق بر سر آن هاست. ها، بحث روی آن مذاکره فرایند تشخیص خواسته ها، اولویت بندی آن

 …ره با تبادل امتیازات همراه هستمذاکره هموا

 ملموس،مشهود یا نامشهود باشد اامتیازاتی که ممکن است بزرگ،کوچک،مادی،معنوی،ملموس،ن

 

مواضع، منافع و  ،دیدگاه علم ارتباطات، مذاکره به عنوان فرایندی تعریف می شود که طی آن مذاکره کنندگاناز 

غیر کلامی برای طرف مقابل شرح داده و به صورت متقابل سعی -ی کلامیها اهداف خود را در ترکیبی از ارتباط

 می کنند مواضع، منافع و اهداف طرف مقابل رو درک کنند.
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 مذاکره می کنیم ؟!چرا 

 ز منابعی نظیر: زمین ، وقت و ...ا: برای توافق بر سهم ما ۲

 ، نزاع و یا اختلاف عقیده بین طرفین درگیر،مسئله: برای رفع یک مشکل۱

 ن به تنهایی قادر به خلق آن نیست: برای ایجاد و خلق چیزی که هیچ یک از طرفی۳

 

 : قابل مذاکره )مرز(محدوده

و اگر توافقی نیز شکل  ترک مذاکره دو طرف، ناحیه ای است که مذاکره در آن شکل می گیرد فاصله بین نقطه

 گیرد، الزاما در این ناحیه خواهد بود. 

 

تاکسی دربست  ،باشید چه بخواهید یک اساب بازی بخرید  شغلی ،، سیاسیشما چه در یک جلسه بزرگ تجاری

 ، انواع و جنس هایمذاکره ابعاد یا با آن روبرو می شوید. هستیدروید در حال مذاکره ب به خواستگاریبگیرید یا 

. تشخیص اینکه شرایط  گیرد در شرایط متفاوت را بنا به اقتضا در بر می یدارد و شکل و فرم های خاص یگوناگون

 مذاکره و فرم آن را بشناسید و درک کنید تخصص شماست ! 

 

دقیقه ان می گیرد گاهی هم یک مذاکره در پنج ت که بسیار زمچنان تنش زا و گنگ و مبهم اس گاهی یک مذاکره

د جنس مذاکره شما از چه نوعی است، شما در چه جایگاهی هستید به راحتی به اتمام می رسد. اول از همه بدانی

رای چه موضوعی یا مسئله ای طرف یا تیم مقابل شما چه خصوصیاتی دارند، نقاط قوت و ضعفشان چیست. شما ب

 یکسان نیست درگیر الزاما طرف دوها برای هر  و یادتان باشد اولویت ذاکره شده اید ؟وارد م

دهد تا آخرین مراحل مذاکره همچنان انعطافپذیری را برای خود  یک مذاکره کننده حرفه ی معمولا ترجبح می

 .حفظ کند ودر صورت لزوم مواضع خود را تغییر داده و اصلاح کند
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برای  داریمحال که مبحث فروش را پیش رو  .مبحث مذاکره زیاد کنیداطلاعات خود را در باب شما همواره 

استراتژی خود  مطالعه داشته باشید.  نید،باشید. از تجربه های دیگران استفاده ک و به روز همیشه آماده هایتان مذاکره

 ...هیچ وقت خود را بالا و طرف مقابل را کوچک و پایین نبینید . یادتان باشدرا مشخص کنید

عمل نکنید حتما به شکست  و دقیق و با انگیزه مذاکره ای که شما از قبل برنامه نداشته باشید ، اطلاعاتتان کامل نباشد

 و یا نتیجه دلخواهتان را نمی دهد می انجامد

فهم  است. نکته مهم توانایی ، تنها یک رو از سکه در مذاکرات نتا قابلیادتان باشد دستیابی به پاسخ مثبت طرف م

  دارد.مداوم  است که نیاز به اعتماد به نفس و تمرین  نه گفتندرست به موقع 

 شود که به گفته های او بی تفاوت باشید. این دلیل نمی اام ،با گفته های طرف مقابل موافق نباشید گاهی ممکن است

ای سودمند و کارا تواند مذاکره  گاهی یک ایمیل یا تلفن هم می ،د داردررو در رو کارب قدر که مذاکرات همان

فقط سکوت  هم و گاهی باید در یک لحظه تصمیم بگیرید شما گاهیبرساند. دلخواهتان و شمارا به نتیجه  باشد

، وجود ندارد  ی بیشترگاهی شما احساس می کنید یا به این نتیجه می رسید که فضایی برای بحث و گفتگو کنید.

باید بدانید که توقف مذاکرات ممکن است بازی شما  اینجاست که باید تصمیم بگیرید مذاکره را به اتمام برسانید...

 را به برد و یا باخت بکشاند.

 

 بست می کشاند : برخی از اشتباهات اساسی که مذاکره را به بن

 

 عدم توجه به مشکل طرف مقابل

 فاکتور قیمت و سایر جنبه های مادی در مذاکرات تجاریتوجه زیاد به 

 عدم توجه به فرایند مذاکره 

 عدم توجه به انتخاب های جایگزین در مذاکره

 عدم تصحیح برداشت های غیر واقعی و نامناسب شما از طرفین

 قضاوت سریع، عجول برخورد کردن، خشم لحظه ای

 و...
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مذاکره  .انجامد یک عمر به طول شاید یادگیری  و قوی شدن در آنمذاکره مهارت و خصیصه ای است که 

 دانند که مذاکره ها و نتایج آنها خود بهترین ابزار فراگیری هستند. کنندگان حرفه ای و مجرب می

 

دهد که آنقدر زمینه ها و گزینه های مختلف در مذاکرات وجود دارد که هیچ دو  تجربه ها و مطالعات نشان می

اطلاعات و تجربیات خود را  از ،این همواره در حال یادگیری باشید. بنابری را نمی توان مثل هم پنداشتمذاکره ا

توسعه دهید ، از شکست نترسید و به خود و تواناهی های ناب خود ایمان داشته باشید. هر مذاکره ای که شروع 

 کنید، نقات ضعف خود را بشناسید و سعی کنید دفعه بعد آن ها را تکرار نکنید. میکنید در پایان آن را تحلیل

، مهارت مذاکره مهارت زیستن در یک محیط اجتماعی است و شایسته است که یادگیری چنین مهارتی را تا همیشه

 ادامه دهیم... مستمر
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 - تر آسان یکاربردی برای فروش ییهانکته  -
 است. و پیوسته همیشگی ،آرام  ؛نو پا فرآیند بازاریابی و فروش همچون رشد یک نهال (۲

از  را جزئی و اتفاقی های شانسی و فروش ءموارد استثنا .فروش برق آسا نداریمتحت عنوان  یا راهی روشعمدتا 

  د )با خودتان رو راست باشید(فرآیند فروش به حساب نیاوری

      او بلکه آنچه از خرید محصول عاید ،به نوع محصول( بناالبته ) مشتری مهم نیستمشخصات محصول برای ( ۱

مشتری هنگام  توضیح دهید.هم را خوب بشناسید وخوب  ؛ پس آنهااهمیت دارد می کندو درک و لمس  شود می

شخصیت تفریح، راحتی،  تصویری از یک حس خوب؛ بلکه ؛ آن را خریداری نمی کند دار خرید تلویزیون مارک

 می خرد.  انتخاب و را... پرستیژ و؛ اصالت ؛ کیفیت بالا ؛ 

 

پس بهتر است نقش آنها را نیز بازی نکنید. نگاه عاقلانه و از  ،نیستید باهوشتر یاو  ترمطمئن باشید از مشتری عاقل( ۳

  برای شما بالا به پائین در هنگام فروش یعنی شکست فروش و یا آخرین فروش

 

 فقط سؤالات او را پاسخ دهید. ؛ دانش و اطلاعات خود را به رخ مشتری نکشید( ۴

  و باهوش برخورد کنید( باشید، خوش برخورد )منطقی

 

های  ببندید. قرارداد در ملاقات را اول قرارداد یا تماس سعی نکنید در ملاقاتو بزرگ های مهم  در مورد فروش( ۵

چراکه فرصت بیشتری به خود و مشتری جهت بررسی نیازها و رفع آن  ؛خواهد بودتر تر و منطقیبعدی محکم

 مشتری اختصاص دهید.  اصلی اول را به شنیدن خواسته ها و نیازهای تماسبهتر است   اید.داده

 

)تمامی اجزا؛ ماهیت وکلیات محصول یا خدمت خود را  ی تازه تعریف کنید،یبرای محصولات خود کاربردها( ۶

 این یعنی جلوگیری از هزینه سنگین تغییر خط تولید یا کاهش آن.  بشناسید(و جز به جز عمیقا 
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ها را هوشمندانه ببینید و  ، تفاوتو نخواهند بود های فروش برای محصولات متفاوت یکی نیستند روشنا ئمطم( ۷

در یک اسباب بازی با یک  ایمنییا  استحکام و معنی انتخاب روش بپردازید. مزیت متفاوت با آن به تدوین و

 متفاوت است.  کاملا ظرف آشپزخانه

 

که فقط شما از آن پیروز  ،باشد( لازم هم جنگ جاییدر شاید  گرچه)نیست  و جدل فرآیند فروش میدان مبارزه( ۰

. پس به توافقی دست یابید که منافع دو طرف در آن لحاظ و موفق پایدار ییعنی فروش ،خارج شوید. دو طرف پیروز

 باشید.  یا افت کاریتان شده باشد در غیر اینصورت منتظر نقص قرارداد و مشکلات بعدی

 

موفق یک انسان . هوشمندانه شنیدن شرط اول فروش صحیح و تمرین کنید همیشه و هنر خوب شنیدن را بیاموزید( ۹

های خودتان  تان جهت ایراد سخنرانی غرا و دلنشین در مورد محصول یا قابلیت رسیدن نوبتاست. بی صبرانه منتظر 

 نباشید. 

 

بهتر است جواب سئوالات را به بررسی بیشتر  ،سعی نکنید پیشاپیش جواب سئوالات احتمالی مشتری را بدهید( ۲۲

 . ..ذهنی و نادانی نیز تظاهر نکنید موکول نمائید. البته به کند

 

. عجله برای عقد قرارداد و غرور برای استغرور ، خشم وعجله ؛آفت فروشدارد.  هم هر شغلی آفتی( ۲۲

 . و به نتیجه رسیدن ها اولین موفقیت

 

البته جایی که ارزش اعتماد شما حفظ  ،می توانید به مشتری اعتماد کنیدبر خلاف دیگران توصیه می کنم تا ( ۲۱

 تفاوت زیرکی را با ترس دریابید. و  .شود

 

و شما هنگامی طعم این شادی راخواهید چشید که خرید از شما نیز شادی شیرین  هم وفروش لذت بخش است ( ۲۳

 . و جذابتر هم خواهد شد بخش باشد. آنگاه این فرآیند ادامه می یابد
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ها عملکرد ترها و تحصیل کرده برند و جوانهای مدرن فروش را زیر سئوال می روش ، قدیمی تر ها،مسن تر ها( ۲۴

 .است رضایت مشتریالفبای فروش یکی است و اولین حرف آن امّا  ،گیرندبازاریان سنتی را به باد انتقاد می

 

 .نکنید کورکورانه تقلیدد کنیدر انتخاب روش فروش از رهبر و پیشرو بازاری که در آن فعالیت می( ۲۵

چرا که در هر حال و در عین موفقیت کامل یک  تشان را بشناسید(.را رصد کنید و اشتباها روند آنها)اما می توانید 

 ؟! ...دنباله رو هستید آیا شما از یک دنباله رو خرید می کنید

 ( سمت گام بردارید آنو یا به  د اولین باشدکه هستیو سمتی در کار خود در هر جایگاهی ) 

 

، انتخاب زمان با مطالعه قبلی و مدیریت زمان جهت تحویل سفارش ها یا است برای فروش موفق بدقولی ممنوع( ۲۶

را برای شما رقم خواهد زد. این  و اثرگذار اتمام پروژه هایی که متعهد شده اید اولین سابقه مثبت و تبلیغ مستقیم

 . و سعی کنید اشتباه نکنید فرصت را از دست ندهید

 

نکات  حتمااما شما  نکنید چراکه واقعاً اینطور نیست.معرفی  کامل تمام و محصولات خود را بی عیب و نقص( ۲۷

 .مثبت هم دارید

 

اولین ملاقات با مشتری را فقط به شنیدن نیازها و نقطه نظرات او اختصاص دهید و دومین جلسه را جهت ارائه ( ۲۰

 راه حل و امکانات خود تعیین نمائید. بدین ترتیب ارزشی را که برای گفته های جلسه اولّ قائل شده اید نشان دهید. 

 

ندارد آمار و ارقام بخش مالی را به تنهایی ملاک های انبوه که امکان ملاقات حضوری وجود  در فروش( ۲۹

شناخت نیازهای بازار قرار ندهید. نظرسنجی ها، کسب اطلاعات به طور ناشناس، بررسی روند گذشته فروش و. . . را 

 به عنوان ابزاری برای همگام شدن با نیازهای بازار مورد استفاده قرار دهید. 

 

ید برای رفع نیاز ظریف است. هوشمندانه آنرا تشخیص دهید و فراموش نکن تفاوت بین نیاز و خواسته بسیار( ۱۲

 باشد. که اگر نیازها رفع شده باشد قابل اجرا می خواسته هزینه ای تجملی استن هم هستید ولی دحاضر به قرض کر

 ... باشد (وچای  –شیر  –نوشابه  –تواند آب  می برای رفع آن شماخواسته  تشنگی است اما نیاز شما مثلا)
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با ارائه تعریفی متناسب با خواسته های مشتریان و تبلیغات مناسب آنرا به محصولی جهت رفع نیاز آنها تبدیل ( ۱۲

 ( مناقشهو  نه مجادله استمصالحه و حل معادله  –) همیشه مذاکره کننده ای باشید که به دنبال مفاهمه نمائید. 

 

تر  و عمیق های بزرگترجوئی از عیبشاید تا  ؛را پیشاپیش بپذیریداز خود کوچکی  های نقص باهوش باشید و (۱۱

بکوشید. ضمن آنکه با این  نهو فعالا بعد در جهت رفع آن نقص صادقانهو  .در امان باشید که گریبانتان را می گیرد

 او را با خود همراه ساخته اید.  هم دردی مخاطب را نیز جلب نموده و هم  روش

 

مه ما دارای ه)کمتر باور می کنند.  کنید؛صداقت و درستی خود ن اصرار به ،باشید طورنمورد خودتان هم همیدر ( ۱۳

 (نقاط ضعفی نیز هستیم

 

 ،خیلی تکراری شدهدیگر صحبت نکنید.  ...و فوق الاده ،از کیفیت برتر، عالی ؛محصولدر تبلیغ و اعلان برای ( ۱۴

 ماند عنوان نمائید.ها می به جای آن یک ویژگی متفاوت را که در ذهن

 نترسید( و خدمت خود را مطرح کنید و کالابه فرد و خاصیت منحصرمزیت )

 

 ها اینطور نیست.  ضمن آنکه برتری ها نقض شدنی است ولی تفاوت. هاماند نه برتریها میها در ذهن تفاوت( ۱۵

 

)شما باید نوع کار و حوضه فعالیت خود را  که برای عموم هم شناخته شده و جذاب استقسمتی از بازار را ( ۱۶

هدف قرار دهید نه همه بازار را، مطمئن باشید در صورت موفقیت در آن قسمت پیروزی در دیگر ( بشناسیدکامل 

 شما خواهد بود. ها نیز از آن قسمت

 

یکه  (ا به عنوان یک فروشنده موفقی) برند تانشدی باشید و راگر می خواهید دارای کسب و کار موفق و روبه( ۱۷

 .ماندنمی و یاد ها در ذهن بقیه نام. ار باشیدرهبر باز شود باید یا محل کارتان تاز بازار

 (باش فروشنده فروشنده ای؛ اولین و بهترین اگرپس )

 

 اند موضوع جدیدی را پیشنهاد کنید که رتبه اول آن مال شما باشد. های اول را دیگران قبضه کردهاگر همه رتبه( ۱۰
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آغاز نکنید چراکه پول تنها امکان رواج یک ایده  اول بودن در ارائه هر محصول یا خدمتی را بدون پشتوانه مالی( ۱۹

نبوغ شما هر چه   پول ملموس است(ما اما در این مورد منظور -)الزاما سرمایه همیشه پول نیستجدید در بازار است.

 باشد برای ترویج و گسترش به پول نیاز دارد. 

 

 اول بودنی را انتخاب کنید که مطلوب و مقبول بازار باشد و هر اول بودنی به موفقیت منتهی نمی شود. ( ۳۲

 

. و سرسری از کنارش نگذرید کنیدو قبول لطفاً آنرا باور  را همه شنیده ایم، «است همیشه حق با مشتری»شعار ( ۳۲

 انتخاب نموده است.  شما را برای خرید قریب؛ و عجیب ، شلوغعظیم جرأت کرده و در این بازار او چون

 

است و در  جبران ناپذیرناشیانه و و اثبات حقانیت در هر شرایطی نادرست و اشتباهی  ، خشمبحث و جدل( ۳۱

 . و باخت مذاکرات فروش یعنی پایان همه چیز

 

ها را هدف قرار دهید شما هنگامی به نتیجه می رسید که نام یا علامت مورد نظر خود را  در تبلیغات خود ذهن( ۳۳

 ها و تابلوهای درخشان خیابان.  ها ماندگار کنید و نه ویترین در ذهن

 

اید از ای یا علامت تجاری را برای یک محصول خاص جا انداختهاگر کلمه .است ها ممنوع دستکاری ذهن( ۳۴

 خواهد.می ی همها و علائم متفاوتمتفاوت نام و طبقاط های متفاوت استفاده نکنید. رشتهآن کلمه برای محصولات

 را می کنند()البته در بازار یابی نوین و تدوین استراتژی های جدید گاهی بنا به شرایط، موازی این کار 

 

پا افتاده های دم دست و پیشنباشید که فقط به درد پیچ یولید کنید و تخصصی بفروشید. آچارتخصصی ت( ۳۵

متخصص یک بافت و )خورید. کنید برای همه مفید باشید نهایتاً به درد هیچ کس نمیبخورید. هنگامی که سعی می

 به روز باشد( چیز ها هم اطلاع داشته باشید،قیه رشته خاص شوید، اوستای آن کار شوید اما از ب

 

 . را هوشمندانه انتخاب کنید و به مردم معرفی نمائید ای خاص بشناسند آنمردم باید شما را با مهارت و تجربه( ۳۶
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 (...فروش فصلی وحراجی)ها و مدها تکیه نکنید  به موج( ۳۷

با . ریزی درجا نزنیدولی در همان مرحله برنامه ،آغاز کنید حال خوبحس وبا  ؛ ورا با برنامه ریزی تانفروش( ۳۰

روند فروش را متناسب با بازار موجود، امکانات مالی و دانش به کار  ،اجرای چند برنامه فروش و کسب آشنایی لازم

صصی مطالعه تخ –)در کنار این موضوع حتما بد هم نیست دوره های تخصصی بگذرانید رفته در آن تدوین نمائید. 

 (. این همیشه شما را قوی نگاه می داردکنید و آن لاین سرچ کنید

 

ماه تا  ۶ها یک ماه باشد، عمر برنامه ریزی  اگر عمر موجمثلا . برای فروش باشید ی عالیبه دنبال ایجاد روند( ۳۹

 محصول(و حجم بسته به نوع البته )سال است.  ۲۲تا  ۵عمر روند فروش و یکسال 

 

. یابدفروش افزایش نمی ،با زور زدن و غصه خوردن همه چیز را پیچیده نکنید. خودتان سخت نگیرید.خیلی به ( ۴۲

و نتیجه  رودپیش می دانشانرژی مثبت،کسب تجربه و  آگاهی،؛انگیزه،تلاش،صبوری، تمرین،کارها با آرامشهمه 

  .می گیرد

 

ولی فعالیت  .، زمانی که نیاز استو به هنگام موقع تفاوت بین فعالیت و عمل را دریابید. عمل یعنی اقدامی به( ۴۲

 می شوید.  شناوربلکه  زار دست و پا نمی زنید،کنید در دریای پرتلاطم باوقتی عمل را انتخاب می .چنین نیست

 

 . ..حفظ نمائید ی ناب و طلاییانرژی خود را برای مقاطع حساس و شکار لحظه ها ،با عدم فعالیت اضافی( ۴۱

 

 .از پیش تعیین شده را هنگامی رو کنید که در قبال آن چیزی گرفته باشید تسادگی امتیاز ندهید حتی امتیازبه ( ۴۳

 (رو نکنیدیک دفعه این برگ برنده تان را  یا تخفیف دهید )اگر قرار است یا می توانید قیمت را بشکنید

 

) نیاز به بازار گردی ، .داریدو دائمی نیاز جدی  و نوآوری برای فروش و بازاریابی موفق به خلاقیت( ۴۴

برای خلاقیت فقط کافی است در عین  .بازار بینی ، بازار سنجی دارید تا بازاردار شوید و بازارتان گرم بماند(

 و نترسید ! داشته باشید به خود ایمان . آرام باشید ؛هوشمندانه ببینید و بشنوید ؛آرامش

 .دمتوسل نشوی تکزیب به را انتخاب نکنید و بدراه  و یا دروغگویی ،اگر بدقولی کردید  یبه هر دلیل( ۴۵
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)از هر که مربوط به عرضه خدمتی از شماست  فروش و هر فرآیند دیگری -

جدا از توانایی های فردی و دانشی شما؛ قطعا و حتما ( شکلیجنس و 

مشتاق و حریص بودن  ،داشتن؛ علاقه ازمند اعتماد به نفسی عمیق و قوینی

که حتما اگر بخواهید هر  موضوعاین  ذهنیقلبی/ ه است. باوردر این حوز

و این  ؛ست شاید شعار به نظر آید اما کار دشواری نیستا چیزی شدنی

 -  خواهد بودتفاوت و مزییت شما نسبت به دیگران 

 امید ملائکه  

 

 

 . جالب بود بسیار میبرا و خواندم دیدمچند سال پیش که اولین بار متن اولیه این جزوه را +

کامل و  شساختار به نظر من هدف خوبی را دنبال می کرد. اما و سر فصل ها سلیس بود بود و اشاره ای، کوتاهمتن 

 و تالیفاتی به آن اضافه کنم ، امروز تصمیم گرفتم متن را به روزتر کنم .نبود و به روز بومی و و شکیل ، منسجمدقیق

و  نگارنده اولیه را نمی دانم محترم ر شود. نامو کاربردی ت ، ملموس  بیافزایم تا اثر بخشی متن بیشتر به آن ویرایشاتی

حفظ شود و منابع را در آخر  و سر فصل ها اول ماهیت متن م کلیت وسعی کرد .هرچی سرچ کردم پیدا نکردم

 بیشتر عمیق خوانده شده باشد و باعث بهره وری ،یامیدوارم این متن مختصر در عین روانی و سادگ .بیان کنم  کاملا

 ا نیز شده باشد .شم

 ۲۳۹۴ خرداد - امید ملائکه -با تشکر  

-------------------------------------------------------------------- 
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 عمناب

 

 

  sid.ir -    دانشگاهی مرکز اطلاعات علمی جهاد

انتشارات نص ،مذاکرهفنون ، ۱۳۵۳ ،محمد رضا شعبانعلی  

، ترجمه: بهمن فروزنده۱۳۵۳آرمسترانگ، -پ کاتلراصول بازاریابی، فیلی  

، انتشارات بازاریابی۱۳۵2ترجمه: دکتر الهام فریدچهر، مدیریت استراتژیک بازاریابی، الکساندر چرنو،   

سیتند بکتا:  تهران ،ییکتای یطوب :ترجمه ،یفروشندگ فیشر شغل یبرا ساده یها راه ،۱۳۰۳ باترا، پرمود  

میآس:  تهران ،یداغ قراچه یمهد ی ترجمه فروش، یروانشناس ،۵۱۳۰ ،یسیتر انیبرا  

بهشیارد انتشارات:  تهران ،یاعراب نیغلامحس ی ترجمه ،یا قهیدق کی ی فروشنده ،۱۳۰2 جانسون، اسپنسر  

یفرهنگ یپژوهشها دفتر:  تهران ان،ییپارسا یعل دکتر ی ترجمه ک،یاستراتژ تیریمد ،۱۳۰۱ د،یوید آر فرد  

۳2 تیریمد ی ماهنامه تجارت، در یمشتر تیرضا نقش ،۱۳۰۰ ،یسجاد اکبر یعل  

۱۳۲ ریتدب ی ماهنامه ،یمشتر تیرضا ،۱۳۰۱ ،یعال صمد  

فرا:  تهران نژاد، ییرضا رضا دکتر ی ترجمه بازار، تیریمد در کاتلر ،۱۳۰۱ کاتلر، پیفل  

پور یدیشه:  تهران موفق، ی فروشنده راز ،۱۳۰۵ راد، اریکام حسن  

آموزه:  اصفهان ،یموریت ترایم ی ترجمه ،ینیآفر کار یسو به شیپ ،۱۳۰۳ کوک، آر مزیج  

هامون:  تهران ن،یاسی آل رضا محمد ی ترجمه ارتباطات، ییطلا دیکل ،۱۳۰۳ کول، سیکر  

رسا:  تهران رجوع، ارباب میتکر و یمدار یمشتر ،۱۳۰2 ،یمحمد لیاسماع  

یصنعت تیریمد سازمان:  تهران ،یکرم شاه اکبر ی ترجمه فروش، در تیموفق فنون و اصول ،۱۳۰۶ ر،یلیه دیوید  

راد محمد ی ترجمه فروش، کیتاکت سانچز، انید و منیه استفان  

۱۳۰۵ تهران، نشر، مهربان گران،ید و دوارانیام فرزاد ،یرفتارسازمان یمبان ،۱۵۵۰ ، نز،یراب یپ فنیاست  

۱۳۰۱ تهران، آن، انتشارات ،یاردستان صالح عباس کننده،مصرف رفتار موون،یس جان  

www.fa.wikipedia.org 
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