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 :مقدمه 

 

 ،سیاسی تصادی،اقابعاد  یدر تمامو متغیر  گسترده،ریعسو تغییرات تحولات عصر  ،ریفناو جهان، امروز دنیای

 یبرا مانز کمبود،، رشد جمعیتو فضاهای مجازی اینترنتبدون مرز عجیب و ای یدن. استاجتماعی فرهنگی و 

ل و زرا متزل کسب و کارها ...مهاجرت و ،و داخلی منطقه ایو جنگ های  خشونت، های نظامی تنش ،یریگ میتصم

ک کشور یشد ترین ویژگی موفقیت و ر مهمحتما  21در قرن . قوی ساخته است باهوش، سریع و ،در عین حال

با  فرایندن ه ایک، کارا و پویا برای مردمانشان است یشاخص های آن و در نتیجه اقتصاد سلامت و رشد اقتصادی،

 ... امکان پذیر است قانونو  نظم اصلی المان2و تجارت رونق  ،و کارها آزادی کسب

 

شدید شدن  یو تخصص جهانی شدنحذف واسطه ها، نشان از  ها وکسب کار، ها تجارت انواع هوای امروز حال و 

 های مختلف تنگاتنگ ظرفیتبه حضور و رقابت  یندی که منجرآفر نیست، یعجیب چیز دیگرو این  .دارد انآن

ر علت به ه ای یا جامعه می توان گفت این است که چنانچه کشوری حتمآنچه به  شده است. ارکاندر همه  تجاری

و  المللی های بین رقابت نه یآینده ای نچندان دور، در صحبپیوندد درو رو به رشد ین موج شتابان فراگیر نتواند به ا

ست می گران از درا به سود دیکسب و کار تجارت و می شود و بسیاری از فرصت های  یه رانده شبه حا داخلی خود

 در که ستا روغیو کم ف این همان افولدر واقع  . این در کسب و کارها ی نوپا و یا متوسط هم مشترک است.دهد

ی، ساختار، ابع انسانمن ،یبازاریاب، تدبه جز فرایندها از جمله داد و س در جز را زوال و مرگ بی حالی، مریضی، نهایت

 ! می آوردبه همراه  فروش و...

 .اشیم..بما همیشه می باید تلاش کنیم که اولین وبهترین  ،همه جانبهدر این شریط، با رشد و تغییر 

 

 –) بهترین ( است  1دشمن درجه  (خوب)واژه  -

 بهترین باشید همواره بلکه اشید،سعی کنید خوب نب

 استیون (()) کاوی 
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 : 1فصل

 

 ! آن هستند فروشندهو به دنبال کالا،خدمت و موکلین مصرف کننده ، مشتری در واقع

 

 افتیدر برابر رد و شود عرضه بازار به دکنندهیتول توسط که یمختلف مواد و محصولات اقتصاد، علم اصطلاح در

 آن نبتوا که است یزیچ آن هر فرآورده ،یابیبازار در. دارد نام کالا کند رفع و نیتام را انسان یازهاین از یکی پول،

 به و شوند،یم عرضه ارباز در که ییکالاها. سازد برآورده را بازار ازین ای خواست دیشا تا کرد عرضه بازار به را

 ییکالاها. نددار نام یمصرف یکالاها برسند، مصرف به و شوند یداریخر کنندگان مصرف توسط تا رسندیم فروش

 دهند، قرار فادهاست مورد و کنند یداریخر را هاآن گر،ید مختلف یکالاها دیتول یبرا یگرید دکنندگانیتول که

  و یضرور یکالاها کند،یم نیتأم را کنندگان مصرف هیاول یازهاین که ییکالاها. شودیم دهینام یاواسطه یکالا

 .شودیم دهینام یتجملّ یکالاها شود،یم مصرف تر تیاهم کم یازهاین نیتأم یبرا که ییکالاها

 

 مبادله و دیولت یاساس موضوعات ،ینیمع خدمات و یماد محصولات به که است یک اسم عام کالا مت،یق هینظر در

 بازار به مصرف ای استفاده و تملک و نظر جلب یبرا بتوان که یزیچ هر شودیم گفته گرید ییسو از. شودیم اطلاق

 .بود خواهد کالا از ینوع باشد، داشته را ازین ای خواسته کی نیتام تیقابل و کرد عرضه

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

کار، و کسب صاحب هراست. اتدستخوش تغییر ،زیرمجموعه بازاریابی و  رت کلی در نظر گرفته شود یا جزئیصو

د تصمیم بای نده فروش یا که با فرایند فروش چه مستقیم و چه غیر مستقیم درگیر است یا سر و کار دارد،فروش،مدیر 

  ؟! هددا انجام رآن  گونهچو  ؟ انجام دهدرا و کجا چه کاری  بگیرد!قرار  باید بگیرد که در ارتباط با این تغییر کجا

 

این است که ن قهرما موفق و ،ی خوب وظیفه ی یک فروشنده چنین به نظر می رسید که )و شاید هنوز( در گذشته

  دکنن ه نمی خواهندرا وادار به آنچ خود و مخاطبردم باشد که م سمج قولی یا به پیگیر زیرک و، هوش قدر با آن

 ؟! ...و کاراستدرست  یا اما آیا این موضوع الزاما همیشگی و – خریدن (یعنی ) 
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 را ها انو سازم مپانی هاک ؛با آن مواجهیمما  حال حاضر که همهو دارای نوسان  لاطمتم ،رقابت از پر پیچیده، بازار +

 ،ا خزانه) تنند برخورد ک تری علمی ، عمیق وبطور جدی  فروشبر آن داشته است که با موضوع  در هر انداره ای

 روشرای فی و خبره بافروشندگان حرفه فقط از آنها . داشته باشند (نیز  تریتوانمند قوی، فرایند پویا و ساختار

 کم دهند، می، آموزش کنند می استخدام آماتورهای مشتاق و باهوش را اینکه یاو  .نمایندمی کالاهای خود استفاده 

 ...نمایند می حفظشان برای خودکنند و  می شان کم حرفه ای

 

 

 تعریف فروش
definition sSale 

 
commodity or money as the price of a good or a A sale is the exchange of a 

service 

 

ی شده د که سعتعاریف متفاوتی هم دار ،های گوناگون نگرش ، موقعیت ومکاتب  قطعا فروش از دیدگاه ها ،+ 

 ر اینجا اشاره شوددانواع مختلف و مطرح این تعاریف 

 

 کند هر کسی با فروش چیزی دارد زندگی می
Robert Louis Stevenson 

 

مانند کالا، اوراق بهادار، وجه نقد، خدمات،  یبه عمل تبادل هر چیز ارزشمند++ 

یا بطور موقت در ازای هر چیز ارزشمند  ،بطور قطعی و دائمی  ،یا اطلاعاتداده 

باز هم بطور قطعی و  ؛اوراق بهادار، وجه نقد، خدمات یا اطلاعات، کالادیگری مانند 

 ++ گفته می شود فروشدائمی و یا بطور موقت 

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
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 به طور سنتی و ساده فروش را مبادله یک کالا یا خدمت با پول می گوییم

 هم گفته می شود -بیع–که در اصطلاح حقوقی به آن 

 باشد به معنی خرید و فروش و داد و ستد می در لغت بیع:

 

اگذار گری وازای مال دیگر به شخص دی قرارداد یا عقدی است که به موجب آن شخصی، مالی را در

ی که ل یا مالل پو) فروشنده ( مالکیت مال یا کالای خود را در مقاب لبه نحوی که مالک ما ،می کند

 دریافت می کند به طرف مقابل ) خریدار ( انتقال دهد

 

 فی که کالا انجام ، وظایبر سر نوع کالا فروش فرایند رسیدن به توافق بین خریدار و فروشنده است

 نبوط به آو مر خدمات وابسته یل، و کلیهباید تامین کند، قیمت آن، زمان تحو که دهد، منافعی می
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 د و بهاییشو یمپس در فروش خدمتی یا کالایی در واقع مجموعه ای از اقلام یا فعالیت ها فروخته 

 ازد بهای همه آن مجموعه موارد است...پرد که خریدار می

 

 گرفتن م ها و... برای تصمی سازمان یا شرکت، شخص، یا اشخاص به فرایند کمک کردن فروش

نید ک واست میدرخ اینکه آیا کالا یا خدمات شما ارزش بیشتری برای آنان نسبت به مبلغی که از آنها

 ...خلق یا ایجاد می کند

 

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

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

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

 ... ندمحسوب می شود فروش نوعی به اجاره واگذار می کند، همه و همه

 

ر اریابی دلیات بازترین عمفروش انتهائی ،به عبارتی. است بازاریابی زیرمجموعه اصلیو  مهم فروش یکی از عوامل

، بلندمدت گیری این رابطهشکلدر  مشتریان است.بلندمدت با  شروع یک رابطههم ولی در عین حال ، یک معامله 

 ست. ضروری ا اموفق(مهندسی تمامی عملیات )اعم از موفق و ن ؛که منجر به پیوند دائمی با مشتریان بشودنحوی به

 

 

 ...است ساختن متقاعد و قیتشو ب،یترغ ،دعوت مهارت و هنر !فروش

 .نیستمشتری به خرید  مجبور ساختنبرخلاف تفکرات رایج، فروشندگی، اما 

 

 

 

 

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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 : Tom Hopkins - از نظر تام هاپکینز تعریف فروش

  

 

 های هارتاری از م. موفقیت در این حرفه در گروی برخوردو عمیق قابل تامل ،ای است پیچیده  فروشندگی حرفه )

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

ن ها، رفع آ برای ارائه راه حلهای مشتری ، درک نیازفروش در واقع یک فرآیند سه مرحله ای است که شامل 

 ! جویز می کندمثل پزشکی که معاینه کامل و دقیق می کند، تشخیص می دهد و بعد ت .نهایی است کسب توافقو 

 

 از مشتریکه نی است. فروشنده کسی است و بعد مصرف کننده حلقه ارتباطی زنجیره سازمان با مشتری فروشنده *

ر نجام قادد و سراراهنمایی نمای و درست به منظور انتخاب صحیح، مشتری را صادقانهو  می فهمد را درک نموده،

 بازار کی لیشکت یاساس رکن 4 از یکی فروشنده .، جلب نمایدنهایی باشد توافق و اعتماد مشتری را برای خرید

 :باشد داشته وجود عامل 4 دیبا بازار کی لیتشک یبرا چراکه .است یاقتصاد

 دکنندهیتول ای کننده عرضه - دیخر قدرتتوان یا  - اجیاحت ای ازین - تقاضاکننده ای کننده مصرف

 

 فروش شخصی :

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

 به شرکت مشتری ط دوم، برگشتراه، ارتباط شخصی بین نماینده شرکت و مشتری بالقوه و ارتبادوطرفه است. یک 

 است.

 های جهان و بشر است فروش شخصی از قدیمی ترین شغل

 شخص با شخص است زنده ،فروش شخصی یا فروش حضوری به معنی فروش رودررو
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ن ، آشردگی ف، وضعیت رقابت و احوال اقتصادیا توجه به اوضاع و ، یعنی شرایطی که فروشنده بفروش واقعی

و پس از ملاقات و  را بررسی کرده آنهامشتریان احتمالی را شناسایی نموده، نسبت به آن ها اطلاعات کسب کرده 

داد را خره قراربالا در آن ها علاقه و ترجیح ایجاد کرده و ان را با کالا یا خدمت خود آشنا،مذاکرات حضوری آن

ل شرکت را با محصو شناخت نیاز مشتری، آن نیاز، درک و که باید با فهم :روشنده این استوظیفه ف .منعقد نماید

نده ر و فروشه خریداجهانی به علت این ک هایبازار در. مثلا نمایدتطبیق دهد و سپس مشتری را برای خرید ترغیب 

روش شخصی فهای رودررو در  تلاش د.نشو های متفاوت برخوردار باشند، دچار چالش می ممکن است از فرهنگ

 کنیم پولیافت میامروز ما برای اثر و حسی که از محصول یا خدمت دردارد.  بیشتربرای محصولات صنعتی اهمیت 

 کنیم. پرداخت می

ادی ممنافع  را که فقط به فکرو خود شیفته ای  حرفپر مشتریان امروز دیگر فروشندگان 

 .و نمی پزیرند دو زودرس خود هستند را تحمل نمی کنن

 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

 

 :  شود تقسیم می زیربه مراحل  به طور ساده فرایند فروش

 یابی جستوجوگری یا مشتری

 یا تماس با مشتری شدن، نزدیک 

 محصول یا خدمت معرفی ،نمایش

 ، تکمیل توضیحاتحل مشکل

 ابهاماتو  برطرف کردن اعتراضات و سیربر

 بستن قرارداد ،اتمام فروش

 شهای پس از فرو پیگیری تماس و استمرار
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 محصولات ا های حل مساله است که شامل شناخت و تطبیق نیاز مشتری ب موثر مستلزم تکنیک یابی مشتری

 ست کهمایش ا. دو قدم بعدی، تماس با مشتری و ن نمایش فروش است و ، هنگام ارایهشما و یا سازمان شرکت

 هنجارها وهنگ فر شرایط، موقعیت، شامل جلسات بین فروشنده و خریدار هستند. در فروش نهایی، شناخت معمولا

   کاملا لازم است.

شی ن است ناات ممکهای خریدار پاسخ دهد. اعتراض و سوال ، ابهام هاتدر طول نمایش، فروشنده باید به اعتراضا

ی ه خوبشنوند باید فروش این است که های معمول در آموزش شکلاز ماهیت تجارت یا خود شخص باشد. یک 

نند. ک دان میدوچن باشیم. طبیعی است که در فروش جهانی، موانع ارتباطات بیانی و غیربیانی، تلاش فروشنده را

فارش رخواست سدرفتن وقتی که نتیجه با موفقیت فروشنده پایان یابد، فروشنده به پایان وظیفه خود یعنی مرحله گ

ه قدم آخر یابد، بلک . ولی یک فروش موفق در اینجا پایان نمی(Sales Termination)اتمام فروش رسد می

 صل شود.رید حاضایت مشتری جهت خهای بعد از فروش است تا از ر (Follow up)پیگیری ،در فرآیند فروش

 : فروشنده موفقخصوصیات یک 

 

 مند بودندار و هدف + هدف 

 کافی و غیر کاذب اعتماد به نفسداشتن  –+ احترام گذاشتن به خود 

 یه و حیطه کارعلاقه مند بودن به حوز ، واقعی یت پذیری+ مسئول

  و حس تلاش + داشتن اراده قوی

  و شادابی پشتکار + سختکوشی،

 قضاوت ، عدمنیآو  از خشم ذاتی بودن دور ،مناسب و منش ، رفتارشناخت جامعه و محیط ،هارفتار انسان  فهم+ 

 و تلاش برای بهبود آن نش خودبه توانایی ها و داو باور + ایمان 

 و مبتکر بودنمستمر + خلاقیت 

 ...یمثبت اندیش ،بودن صادق صریح و ، داشتن غرور شغلی+ ظاهر آراسته، 

م رنگ ش نقاط کپرور * حال ببینید کدام موارد رادارید وکدام ها را ندارید، این باعث می شود تمرکز بهتری روی

 و ضعف خود انجام دهید !
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 :فروش رهبرو یا  مدیرلمان مهم برای یک فروشنده، سرپرست/ا 5

 صلابت –صراحت  –صبوری  –صمیمیت  –صداقت 

 ، بیباشید تانمنتقد خود و سخت گیرترین پس بهترینضعفتان کجاست،  دانید نقاطمی خوب شما خودتان در واقع 

 اشم شد اماطول بک ماه ها و سال هاکنید. شاید این موضوع  رفعرحم شوید و ایرادات تان را هر جور هم که شده 

 ...خواهد بوددوس داشتنی  برایتان و شیرینی این قدرت بسیار قوی می شوید

 

 مرسوم تیپ بندی مشتریان :انواع 

 انکنند و نه به اندازه دارایی یا پولش مردم به اندازه درک، فهم، و حس خود خرید میمعمولا 

د، وام ند که پول هم قرض بگیرنیعنی جایی شاید آنقدر شیفته محصول یا خدمت یا کالا باش

د خرید نبی ندارچون حس یا درک خو هم د. گاهی هم با وجود پول زیاد و توان خریدنبگیر

 دننمیکن

 

 ند، سر سری می بینند، بی حالکلا برایشان مهم نیست ،خرند : اصولا چیزی نمی+ تیپ بی تفاوت 

ست که ااین ی آنها برابهترین راه حل  خواهند. و می دنیاز دارنهایی دانند چه چیزی  ها می : آن + تیپ خودساز

 بیشتر نه کمتر !. نه ن ها بفروشیدهمانی که می خواهند به آ

ر است پس بهت ستند.عجول نی می پرسند و زود تصمیم نمی گیرند،ها زیاد فکر می کنند. زیاد  : آن+ تیپ تحلیلگر 

  .. اینجوری راحت تر به سمت فروش می رویدو صبوری کنید به آن ها اطلاعات ریز و جزئی بدهید

 ه فکر مین چگوندیگرا، می خواهند بدانند می دهند ه نظر دیگران خیلی اهمیتتیپ عاطفی : اینجور تیپ ها ب +

 ، پرس و جو زیاد دارند.برقرار می کنند صمیمانه و دوستانه کنند، معمولا رابطه

  + تیپ عمل گرا

 ها معمولا با هر موردی برخورد متناسب و مناسب دارند معقول : این جور آدم+ تیپ 

 

 سید.ا بشنارتیپ ها هستیم، پس بهتر این است که تیپ خود یادتان باشد که خود ما هم جزو یکی از همین *
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 2فصل 

 

 :مهندسی فروش 

 

 

فت پیشر تر در حیطهء فروشندگی شخصی کاربرد داشته باشد و کمک آن بهرسد بیشمهندسی فروش به نظر می

ندسی حث مههای خود، به قوام و دوام بدانش فروشندگی متقابل بوده است. یعنی فروشندگی شخصی با تکنیک

بداع اعث ابیز مهندسی خود، های خاص خود و با ذهنیت تفروش کمک کرده است و مهندسی فروش نیز با ویژگی

 . و نوین در فروشندگی شخصی شده استهای خلاق و کشف شیوه

 است، خدمات اندهندگ ارائه /محصول کی کنندگان عیتوز ای دارانیخر از یفن یبانیپشت مفهوم بهمهندسی فروش 

 را محصول یفن مشخصات یخوب به که کندیم کمک محصول کی بالقوه داریخر به فروش مهندس یعبارت به

 رفع به بتواند لاوهع به د،ینما اتخاذ را میتصم نیبهتر محصولات ریسا یابیارز و سهیمقا با بتواند و کرده درک

 قرار ستفادها مورد یخوب به محصول که ابدی نانیاطم و نموده کمک محصول از استفاده و یسازادهیپ مشکلات

 .است بوده داریخر مطلوب و نقص یب شده ارائه راهکار و است گرفته

 .باشد اشتهد ییآشنا خدمت و محصول ،یمشتر با و بازارداری یابیبازار و یفن بعد از دیبا یم فروش مهندس

گیری فنی هتجشود که جنبه یا فعالیت شامل محصولاتی می توان گفت، در مهندسی فروش، زمینهبه طور کلی می

لیه لاهای اوتی کاکاری شده و مکانیکی و شیمیایی و الکتریکی و حو تکنیکی داشته باشند مانند محصولات ماشین

  که کاربردهایی خاص در صنایع دارند.
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 و محصولات تنوع .است یبشر جوامع یکیتکنولوژ شرفتیپ حاصل است، نوظهور یدانش که فروش یمهندس

 به یغاتیتبل متنوع یهارسانه و ابزارها ،عیوس یرساناطلاع و هاشرکت کینزد رقابت و کالاها یفن یهامشابهت

 شوند،یم افتی یفن بازار در که ییکالاها از یاریبس اما اند،آمده دهیچیپ و یفن العادهءفوق یکالاها فروش کمک

 هاآن یفن اندارداست مشخصات برکردن از با و دارند خود طهءیح در یفن عیوس دانش به ازین که هستند ییکالاها

 طهءیح در ترشیب فروش یمهندس معتقدند نظران صاحب از یبعض. کردبه خرید متقاعد را دارانیخر توانینم

 .شوندیم محسوب یاهیسرما و یصنعت یکالاها جزو و هستند متیقگران معمولا که دارد کاربرد یصنعت یکالاها

 (یردقرار بگ تفادهتی باید مورد اسالبته این همیشگی نیست و مهندسی فروش امروزه در هر نوع خدما) 

 

ش جوامع توان حاصل پیشرفت و گسترش تکنولوژیک دان، مینویندانشی مبحث و مهندسی فروش را به عنوان 

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

ند ا، کالاهایی وندبسیاری از اجناسی که در بازار محصولات فنی یافت می ش تلف در دهه های اخیر دانست.های مخ

خصات مش ظ کردنحفز تنها با ا همانگونه که گفتیم دیگر که فروشنده نیازبه دانش وسیع تکنیکی دارد و به عبارتی

 کرد.  ائمی شدنتری دی این گونه کالاها، نمی توان خریداران را متقاعد به خرید و خرید مجدد و مشاستاندارد فن

 

 : ابعاد مهندسی فروش

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

در  ندس فروشموفقیت یک مه را دیده باشد.های لازم  فروش آن را دارد، داشته باشد و دراین مورد، آموزش

گردد. می ش بازدرجه اول به وسعت دانش فنی وی و در درجه دوم به تلاش وی برای به روز نگه داشتن این دان

 ( و کامل اشراف دقیق چشم اندازه ،)داشتن 

شامل طیف بسیار تنگاتنگ دارد  مستقیم و ، که مهندسی فروش با آن ارتباطیاز طرف دیگر فروشندگی شخصی 

های گوناگون از  اند. این فعالیتهای گوناگون می شود که حتی گاهی اوقات با هم کاملا متفاوت وسیعی از فعالیت

، که ممکن است در محل فروشگاه اتفاق افتد یا در محیط کارهایی مثل تحویل کالا به مشتری و دریافت سفارش
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برای شرکت تولید کننده را در بر می گیرد. با نگاهی گذرا می بینیم که بیرون از سازمان، تا ایجاد شهرت و اعتبار 

 مهندسی فروش در واقع می تواند در زیر مجموعه فروشندگی شخصی قرار گیرد. 

 

 : مراحل مهندسی فروش

 :در نام برح زیبه شر کوتاه مراحل اصلی مهندسی فروش که بر گرفته از مراحل فروشندگی شخصی است را می توان

 می کند. ا نشانرو مشتریان بالقوه و واجد شرایط  به مفهوم مشتری یابی استکه  :تعیین مشتریان واجد شرایط

 برقرار کندبا تعداد زیادی مشتری بالقوه ارتباط  دمهندس فروش بای ،برای فروش هر کالا

ارائه  لات و یان مقاگرفت. نوشتبرای پیدا کردن مشتریان بالقوه می توان نام و نشانی آنها را از مشتریان فعلی 

د، ضور دارنحر آنها هایی که مشتریان بالقوه د هایی که جلب توجه می نماید و استفاده از شرکت سخنرانی در محل

در  تر مختلفر دفادها و مجلات راهنما و سود بردن از تلفن و پست و در نهایت حضور سرزده استفاده از روزنامه

 این حیطه اثر گذارند. 

. آورد به دست نهایت اطلاعات را در مورد شرکت خریدارقبل از این مرحله مهندس فروش بایستی : تماس اولیه

 گیرند و یم میو تصم موثرندسازمان، افرادی که در امر خرید  اصلی و فرعی شرکت و نیازهای :اطلاعاتی نظیر

واند تنها تشنی تعریف می کند که می روه بعد مهندس فروش اهداف خود را ب خصوصیات و سبک زندگی آنها. 

 تر یا در نهایت فروش آنی به او.  محک زدن مشتری باشد یا ایجاد ارتباط عمیق

تواند و می دار استرا که روی خریدار می گذارد و از اهمیت بالایی برخور که اثر اولیه  ایمرحله  تماس اصلی:

 به یک رابطه بلند مدت منجر شود. 

اما  )مختصرودروع شکه در واقع می تواند با ارائه شرحی از تاریخچه محصول از ابتدا تا به حال ش :معرفی کالا

 و معایب کالا توضیح داده می شود. مزایاو سپس در مورد  مفید(

ه شما بخود او  وارید انحصار ددر بازار و یا شما شناسد )البته در مواردی هم مشتری کاملا شما و محصولتان را می

 (مراجعه میکند

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

، دست روی این نیازها می گذارد و با پیروی که مهندس فروش با برآورد نیازهای خریدار خود را آماده کرده است
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روش سوم مهندس فروش ذهنیت خود را بر ایجاد رضایت خاطر در از یک طرح کلی کالا را معرفی می کند. در 

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

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

این سوالات  (  درنیگیپ و باهوش کنند، یم فکر خوب آنها)  طرح کنند.منیز و ممکن است سوالات متعددی  گیرند

سلط نیکی و تنش تکمی توانند جنبه روانی داشته باشند یا جنبه فنی و اینجاست که در پاسخ به مشکلات فنی، دا

وش و دس فرمهندس فروش جلوه گر شده و کار وی را متمایز می کند. در واقع بخش مهمی از تمایز بین مهن

ائه و اقع ار، دقیق و قانع کننده ای است که مهندس فروش در همین موهای تخصصی ر پاسخفروشنده معمولی د

 فروش را محقق می کند. 

 ه،ینطمان ،وشیعت فرهمراهی با طب با تیزبینی،؛ علاقه مند و دقیق ،مهندس فروش کارکشته :انعقاد قرارداد فروش

مطرح  آن را فسناعتماد به برای ارائه پیشنهاد معامله را درک و با  زمان مناسب؛ بازو نگاهی مثبت اندیشی 

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

رکتینگ تل ماروش در ف) ایل خریدار به انجام معامله استها 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

ات خدم-یپاسخگوی) اطمینان یافتن از اجرای صحیح عملیات نصب و حمل و تامین خدمات: پشتیبانی/پیگیری

ست خوردار ایت برمورد نیاز مشتری و پرسش از مشتری در مورد رضایت مندی اش در این مرحله از اهم پشتیبانی(

 کند.را برای خرید مجدد مشتاق میو مشتری 

 

 تکنیکی در مهندسی فروش و اهرم های روانی

و  رفتارییم عظی های بازخوردها و پیچیدگانسان ها،  ذهنی، فکری و شه به دنبال ساختار روانیهمیعلم روانشناسی 

 .ریم..فتار کاملا شبیه دیگری ندار ،برخوردی آنهاست. به خاطر همین است که شاید هیچ کدام از ما

ر دها  هنیتی این ذروانی و تکنیکی است که بایست و ابزار ها برای رسیدن به اهداف فروش، نیاز به برخی اهرم 

 :یریت و هم کارکنان را در گیر کندو هم مد .جاری باشد و سازمان شرکت
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تمل است در باید مدت زمان بیشتری از آنچه مح و فروش های مهندسی فروش برای فعالیت :بر وشکیباییص (۱

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

 شوند.

 :مناسبنام گذاری ( 2

 : Brandبرند ) نام تجاری ( 

 : American Marketing Associationطبق تعریف 

که کالا، محصول،  آن ها می باشد هنشان تجاری ، طرح یاترکیبی از هم –سمبل  –اسم ، برند

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

 می سازد !  ،خاص و ماناو مصرف کننده از دیگر محصولات متمایز

 

 

ستین لوگو ست؛ین تیهو ستمیسفقط  ست؛ین آرم برند  

 محصول، کی باره در اشخاص ای شخص یباطن و یداشتن دوست ق؛یدق ق؛یعم احساس برند

 د؛ییگو یم شما که ستین یزیچ آن برند ساده طور به. است فرد اسم یحت ای و شرکت خدمت،

ندیگو یم( کنندگان مصرف-مخاطبان-انیمشتر)ها آن که ستیزیچ  

 Marty Neumeier - ریوماین یمارت

 

 

  که است یمیمفاه و هایژگیو احساسات، همه شامل برند

 است نام کی از افراد برداشت برند، است؛ خورده گره نام کی به
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 :باشد برخوردار صفات نیا از دیبا رومندین برند کی

 تناسب. ۱

 مناسب گاهیجا. 2 

 یریپذ تحمل. ۳ 

 اعتبار. ۴ 

 یبخش الهام. ۵ 

 ییهمتا یب. ۶ 

 تیجذاب. ۷ 

 

 ردترین خصوصیات برند:فترین و  منحصر به  مهم

 گرافیکی –زیکی یف –ظاهری  –اجزای بصری 

ر هنگام گیری مشتری د و نزدیکترین متغییر در تصمیم،  : هسته اصلی و مرکزی personality - شخصیت

 .است انتخاب

ین ری، بهترام گذاکند. در هنگام ناین مسئله کمک شایانی به موفقیت مهندسی فروش می :کارا انتخاب نام تجاری

ه کی زمانی ست و حتامی ماند و تلفظش آسان  راحتی در یاده  حالت آن است، نامی را برگزینیم که مطمئن باشیم ب

یان مشتر کت دیگری را انتخاب می کند، از تفاوت و برتری محصول ما با خبر است. بایدرمشتری محصول ش

ایجاد انا مسرقفلی  تریانمحصولات فنی، کیفیت بالا را با نام کالای ما مترادف بدانند و به عبارتی باید در ذهن مش

 تاحساسا زانندهیرانگب یمناسب شکل به هانام یبرخ که دیشویم متوجه دیکن توجه هاشرکت نام به گرا ... کرده باشد

 و آگاه خود ذهن از برخاسته کندیم خطور ذهن به شرکت نام به کردن فکر هنگام در که یریتصود ! هستن شما

 هم یرو که دانش و تجربه هاسال عصاره شود؛یم داریپد یاحساس یابسته صورت به و است ناخودآگاه طورنیهم

 .است شده انباشته

 دبستان، دوران در کتاب خواندن هنگام دیشا است؛ تیطفول و یخردسال دوران به مربوط اتیتجرب نیا از یبرخ

 نام کی ساختار و بیترک. هستند یمعن یتداع و یمعان جادیا مسوول هانام قتیحق در. ترکینزد دوران هم دیشا
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 کی نام از که است نیا موضوع. دهدیم سوق زیمتما احساس جادیا یبرا و اندوخته اتیتجرب سمت به را یآگاه

 مشکل اریبس مشخص طوربه دیندان شرکت به راجع یزیچ اگر شود؟یم جادیا شرکت به نسبت یاحساس چه شرکت

 اگر اما. شرکت نام حروف بیترک از یناش شده جادیا احساس جز به د؛یکن دایپ شرکت به نسبت یاحساس که است

 احساسات ای داد خواهند رییتغ ییجادو یشکل به را اتیواقع یاسام ایآ چطور؟ دیباش داشته شرکت به راجع یاطلاعات

 مطبوع احساس شرکت درباره ایآ د؟یکنیم فکر چهآن یبزرگ و یکوچک ای شرکت تیمل درباره زانند؟یانگ یبرم را

 ؟! فیضع ای دیانگاریم یقو را شرکت ایآ سرد؟ یاحساس ای دیکنیم دایپ یگرم

 برند خواص از م،یملا ونرم ای شکننده و سخت خواه ،یاحساس ای یواقع خواه د،یآیم ذهن به که یمعن یتداع نیا

 ای محصول به خواص نیا. دهدیم نسبت برند به را یتیشخص و یفیتوص یهایژگیو جمله از خواص یبرخ و است

 و فروش از پس خدمات ارائه یچگونگ ،یمتیق طیشرا یعبارت به. شودیم داده ارتباط زین شودیم شنهادیپ که یخدمت

 نهایا برعلاوه. بود خواهند فیتوص قابل هستند محصول خواص از که محصول یوارانت و یگارانت دوره یحت

باشند توانندیم خواص نیا جزو زین( خدمات ای کالا) محصول طیمح بر حاکم تصورات  

برند یمعن یتداع ساختن  

 آن مثل ندارند؛ خودشان به نسبت مردم یآگاه جادیا یبرا خود مقابل در یادیز یهافرصت کوچک یهاشرکت

آی بی ام مثل یصنعت بزرگ یهاغول که یکار  جادیا یبرا یفرصت هر از دیبا کوچک یهاشرکت. دهندیم انجام

 دادن نشان دیشا. بود دینخواه خودتان یبرا وکارکسب جادیا به قادر شما یگمنام در. کنند استفاده یآگاه

 شرکت نام ریز در کوتاه عبارت کی با توانیم یسادگ به اما نباشد، ریپذامکان آن نام در شرکت یهایتوانمند

 انجام که یکار یمعرف یبرا یفرصت هر از دیبا الزاما گمنام و کوچک یهاشرکت. کرد برقرار یمناسب ارتباط

باشد شرکت نیماش یرو نوشتن یحت تواندیم هافرصت نیا. کنند استفاده دهندیم . 

 از را هاتیمز نیا گرید یبرخ. آورندیم دست به اسمشان تلفظ و خواندن نحوه از را ییهاتیمز هاشرکت یبرخ

 تلفظ و آوا اوقات یگاه. اسمشان حروف مناسب تعداد از گرید یبرخ و آورندیم دست به شانتیمل کردن اضافه

.کندیم جادیا یارتباط کانال هم شرکت نام  
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 یغاتیتبل شرکت نیتربزرگ به نه البته دارد، ازین یغاتیتبل آژانس به کوچک شرکت کی رعاملیمد که دیکن تصور

 خواهد شرکت نیا دنبال یغاتیتبل مجلات در او. شرکتش درآمد زانیم با متناسب و ترکوچک یشرکت به بلکه

 به اعتماد سفارش، و هیتوص یبرا اعتماد منبع نیشتریب. کند ییراهنما درخواست دوستانش از است ممکن ای گشت

 و برند به نسبت یآگاه ساختن یبرا( شرکت نام) شودیم خارج دهان از که یاکلمه قتیحق در. است شرکت نام

 فرستادن. کندیم تیتقو را برند یذهن یتداع هم یشرکت یایهدا.  است مهم اریبس یذهن یتداع یبرا طورنیهم

 یعکاس صنعت در فعال یهاشرکت توسط جذاب یهاعکس ،یکیالکترون یهاشرکت توسط یکیالکترون یایهدا

.تبهداش حوزه در فعال یهاشرکت یبرا یبهداشت یایهدا و  

: لوگو  Logo 

 از لوگو قدرت. است شرکت سمبل ای لوگو «برند یآگاه» جادیا یبرا شرکت نام کنار در مهم اریبس کیشر کی 

 مخاطب گستره نظر از زین ییهاتیمحدود که یصنعت یبازارها در مخصوصا است، شتریب زین شرکت نام قدرت

 نیا یبرا و ردیگ قرار انشیمشتر ییشناسا مورد تا دارد ازین هم یمشتر 50 حدود با یصنعت شرکت کی. دارد وجود

 داشته یمشتر توسط ییشناسا در یمهم اثر تواندیم آنها نگارش نحوه و شرکت نام کنار در مناسب یلوگو کار

.شود گذاشته کنار شرکت نگیبرند از دینبا لوگو یبازار نوع هر در. باشد  

 ریتصو کی قیطر از مثبت احساس نیا. کنند جادیا یمثبت احساس دارند ازین  بزرگ ای کوچک ها،شرکت همه

 به. سخت ای باشد یپرانرژ تابع، ای باشد شرویپ ،یسنت ای باشد مدرن است ممکن ریتصو نیا. شود منتقل تواندیم

 تیفیک ،ینترنتیا تیسا سبک: کنندیم فایا یمهم نقش تیذهن نیا یریگشکل در فروش بخش یروهاین هرحال

 زهایچ نیا همه دارد ازین کوچک شرکت کی. دست نیا از یموارد و آن رنگ لوگو، نوع و سبک مدارک، کاغذ

 با نهایا همه و هانامه نگارش در جذاب اتیادب جذاب، سربرگ ز،یتم و تر تیساوب کی: باشد داشته هم کنار در را

 همانند باارزش یبصر تمیآ کی« .میهست یاحرفه کارمان در ما د،یکن اعتماد ما به»: باشد یابیبازار شعار نیا هدف

 ریسا به نسبت لوگو کی داشتن سهیمقا رقابلیغ و کم نهیهز. باشد شرکت یقدرتمند حس از هیکنا تواندیم لوگو،

 فقط لوگوها. دارد یصنعت شرکت کی جیترو مرحله هنگفت یهابودجه به نسبت یادیز یایمزا ،یابیبازار یهانهیهز

ستندین یینها کننده مصرف با و بزرگ یبرندها یبرا  



نسخه اینترنتی/  ملائکه امید –خلاصه کتاب فروش و تکنیک های فروش  
 

telegram.me/iranbranding  19  Website & Instagram: ombc.ir 
 

 لوگوها یبرا یمتنوع اشکال. کندیم عمل آن گاهیجا و برند فراخوان یبرا حافظه به کننده اشاره نقش در لوگو

 یتئور. دهندیم ارائه هاشرکت که آنچه از گونه ریتصو یهاطرح تا ساده و هیاول یهاطرح از. است شده درست

 آن شناخت یبرا گر مشاهده و فراخوان امکان یشتریب زمان مدت در برندها و لوگوها که دیگویم یشناخت واکنش

 خاطر به یبرا هم ساده یوجوجست کی حد تا و باشد ادیز یلیخ تلاش نیا که ستین لازم البته باشد، کرده تلاش

که یصورت در دارند، یابیاست باز یکاف ذهن در لوگو ماندن .  بالقوه انیمشتر خصوصا ،یمشتر با ارتباطات شتریب

 یمشتر ذهن در ییتنها به خود شرکت نام. شودیم یاعتمادساز شرکت نام و لوگو قیطر از و است یرزبانیغ

 شرکت نام. شود تیحما و شده یگرصورت لوگو قیطر از تواندیم نام نیهم یول دهد،یم انجام یرسازیتصو

باشد لوگو از قسمت کی تواندیم  

------------------------------------------------------------------------------- 

ود و خر درون تنها راه به دست آوردن بازار آینده، چالش بنیادین، د: حالت روانی رقابت درون سازمان( ۳

د و اشته باشالش دتژی های تثبیت شده چادر زمان حال است. مهندس فروش باید همیشه با اندیشه های خود و استر

 رقابتی سالم را در درون شرکت پایه گذاری کند. 

 

نی برتر فلاهای مهندسی فروش همیشه با نو آوری و خلاقیت و ارائه محصولات و کا :شناسایی رقبای بالقوه( ۴

، یافزارهای تجار، نرمتیهای اطلاعااز طـــرف تازه واردهـــا مواجه است که در این زمیــنه باید از بانک

کتها یو شر، کتب تخصصی مرتبط، خبرنامه های تخصصی و آرش، مشتریان، مجلات تخصصیها، اینترنتکتابخانه

 سود برد. 

 

 ن تولیدباید میزان مصرف کل و نسبت آن به واردات، میزا کار بلد فروشمهندس  بازار هدف: تخمین( ۵

فروش  ازار بهبرا بررسی کند وهمچنین نسبت کل  محلی حاضر در بازار رقبای، های خارجی داخلی، تولید شرکت

 .  داشته باشد موجود دقیقی از وضعیت و تفسیر شرکت خود را بداند و ارزیابی
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تریان را از نظر روانی و روحی حالت خدمت به مش باستمی همواره مهندس فروش  :مشتری مداری روانی( ۶

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

 و مشاور باشد خاب کالای درست کمک حالشانبنابراین مهندس فروش باید بـا آنان همراه باشد و در مورد انت

 خوبی بماند.

 

وست، ه روبرمهندسی فروش همیشه با کمبود نیروی کارکشت :زاریابان حرفه ای موجود در بازارافتن بای( ۷

د الا هستنبه ک چرا که بسیاری از افرادی که در زمینه کالای شرکت متخصص فنی هستند و از نظر تکنیکی مسلط

به  ویی کنند شناسا بهترین افراد راعلاقه ای به کار فروش ندارند پس مدیریت فروش و مهندسان فعلی فروش باید 

 . یرندکار گ

 

 فروش سنتی

سازی نیازهای هشکل دهنده اجتماع و برآوردو  پایههاست و شاید یکی از ارکان ترین حرفهفروش یکی از قدیمی

 ر ذهند قدیم دوستدو دادهای تجار که بیشتر فضای حجرهفروش . در شکل سنتی و خواهد بود هست ؛ها بودهانسان

ابتی و ارهای رقباز 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

وادث حه معلول ست کآن ا اصلی-ها و مفاهیم اساسیاما آنچه بیشتر از ظواهر فروش دچار تغییر شده است، پارادایم

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

 دگی، حولهای فروشندر فضای سنتی فروش، به دلیل عرضه اندک و رقابتی نبودن فضای فروش، بسیاری از فعالیت

ز یان اکرد و یا به دلیل دانش اندک مشترمی های انتظار توسط مشتریان دورانگیری و تشکیل صفسفارش

ریان ه مشتپارامترهای دقیق محصولات و کالاهای جایگزین آن، موجب تحمیل اقلام کم کیفیت و انحصاری ب

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

ت ار تغییراهای گذشته دچها در طی دههال آنکه بسیاری از این مفاهیم و انگارهپرداز شکل گرفته، ححدی دروغ

 اند. اساسی محتوایی شده
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مروز انیای ها و محاسبات چند مجهولی دهای گذشته فروش در فرمولشاید اکنون بتوان گفت که دیگر انگاره

تیاجات حاکم بر غالب و اح های اساساعد و گوی نیازهای مشتریان و فروشندگان باشد زیرا که قوتواند پاسخنمی

 ...بسیاری با گذشته خود داشته استعمیق های ( تفاوتجدیدبازارهای جدید )قرن 

 

 : مشتری یابی ۲۰/۸۰قانون

 + دتان خریداری می کنناز مشتریان  ٪ ۲۰از محصولات شما را ٪۸۰، به تقریب، ۲۰/۸۰مطابق قانون +

 

مان زریان بهتر، مشت . پس برایاثر گذارندو برایتان  درآمدتان را تأمین می کننداز  ٪۸۰از مشتریان شما ٪۲۰یعنی

 زنگ بزنید.به مشتریان قدیمی خود  .ارتباط برقرار کنید د.یدقیق باشو  بیشتری صرف کنید

 هم دیدجشتریان ماما در عین حال همیشه به جذب  (شان داشته باشید ها و نوع شخصیت )درک درستی از نیاز آن 

 و با انگیزه باشید( ، پر شورخلاق ،شاداب) فکر کنید.

خرید  ما بهترینشپیدا کردن مشتری، توضیح دادن به مشتری که چرا خرید از  : مرحله دارد۳ فروش دست کم حرفه

 .)اتمام فروش و نهایی کردن آن( است و بالاخره نهایی سازی فروش

 

به نهایی سازی ا هم رباقیمانده  ٪۲۰کردن مشتری و صحبت با او وباید بگذارید برای پیدا می  از وقت تان را ۸۰٪ 

 فروش اختصاص دهید.

 : (20-80)اصل  Pareto principle پارتو اصل

 کشور در ثروت برنابرا عیتوز فیتوص یبرا یاضیر فرمول کی پارتو لفردویو ییایتالیا اقتصاددان 1906 سال در 

 در. دارند اریختا در را ثروت درصد هشتاد از شیب مردم از درصد ستیب که بود کرده مشاهده او. کرد ابداع خود

 پارتو اصل آنرا و داد نسبت پارتو به را 20/80 قانون اشتباه به جوران ژوزف دکتر ،1940 دهه یانیپا یسالها

 بود، اشتباه یارنامگذ نیا گرچه(. بود ایتالیا یها سال آن در یاجتماع قتیحق کی بلکه اصل کی نه که) خواند

 تیریمد به کمک یراب یموثر اریبس ابزار تواند یم شود، یم خوانده نام نیبد یگاه که پارتو قاعده ای اصل کنیل

  . مثل جمله ای که برداشت از همین قانون ساده و کاربردیست:باشد در ابعاد مختلف اثربخش
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 هوشمندانه کار کنیم، نباید فقط

 کنیم کار مهم و درست چیزهای روی بر هوشمندانهباید  می بلکه

 

 و به یک پارادایم و طیف تبدیل شده است ت*امروز عده ای معتقد هستند اصل پارتو قانون نیس

 

 

 : ۳۰/۷۰قانون

 ویقروشنده . اما ف(کم حرف و خجالتی اند گاهی هم شدیداالبته ) معمولاً فروشنده ها خیلی حرف می زنند و اغلب

یانش مات و بکند و روی کل صحبت می دقیقبه اندازه و .می پرسدو گزیده  به جا ؛، سوال های خوبو متفاوت

 .و دقیق است ، مسلطمتمرکز

 .سوال کنید ٪۳۰گوش کنید و ٪۷۰باید به عنوان یک فروشنده،  نیز شما

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

 ! خوب، مشتری خودش قیمت را می پرسددر یک گفتگوی  هستند. معمولا بلهنتیجه و 

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

 ...یدواب برسانبه ج و با مفاهمه معادله تان را مذاکره را شروع کنید پس ؛عات بیشتری در اختیارش بگذاریداطلا

از ا یشنوید و بفقط  اما همیشه بنا به شرایط گاهی هم می تواند در یک مذاکره تجاری مدام صحبت کنید و گاهی هم

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

 شرایط و اقتضا رفتار و عمل کنید () قوانین و اصول پایه را بدانید اما بنا به 

 : knowledge of selling دانش فروشندگی

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

و  ، خسته بگیرندای اساسی فروش را نادیده هو مهارت نکاتبرخی  و رهبران مدیران فروش ،بسیاری از فروشندگان 

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

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

 : شودگفته مینیز

 جغرافیاییروز منطقه ای و  دانش درباره تجارت:  ۱ 

  دانش درباره صنعت : ۲

 سازمان/ دانش درباره شرکت:  ۳

 خدمت /دانش درباره محصول:  ۴

 انش تجارید

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

 .ته باشندداش ملکاو  به روز دقیق، ،بازارهای جهانی، اطلاعات جدید حتی و چه )منطقه ای،شهری،استانی(داخلی

 هخوبی آگا . بهو..ن قوانی، المللیبین داخلی و یا هایمشتریان را از تغییرات ایجاد شده در محیط تجاری و سیاست

  باشند مشتری را موکل و خود وکیل ا در برخی موضوعات متقاعد سازندها ر کنند و در صورت لزوم، آن

، یگرد )وبزیتواند از طریق مطالعه نشریات تجاری، مجلات تخصصی، جستجو در فضای مجااین اطلاعات می

ود را انش خنده اطلاعات مفید و به روز در این خصوص باشد، درداو یا هر طریق دیگری که درب (وب خوانی

 . ندافزایش دهد

 دانش درباره صنعت

    شداشته بادو به روز  تمامکند اطلاعات باید از وضعیت صنعتی که در آن کار میحتما  یک فروشنده زبردست

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

ای برههای رقیب، شایعات و خآن، تنوع محصولات و کالاهای جایگزین، قیمت محصولات و خدمات شرکت

ار و اثرگذ های مهمهای پیشتاز آن صنعت و شخصیتدقیقاً مطلع باشد. وی باید از شرکتغیرواقعی و واقعی موجود 

امی گمیشه های اساسی محصولات آن صنعت آگاهی داشته باشد و درکسب این اطلاعات هها و برتری، ویژگیآن

ی عاده برافوق ال کنید یک پیشنهاد مثل اینکه شما در یک شرکت تبلیغاتی کار میجلوتر از مشتریان حرکت کند. 

ا رنعت شما این ص یا شناخت شما نسبت بهشود آ ارائه کمپین به یک شرکت دارویی همینطور هم مشاوره به شما می

 ؟! ...اندازد جلوتر نمی
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 عهمطالر و ثرگذارسانی دولتی اهای صنفی، مراکز اطلاعاین اطلاعات به سهولت از طریق مطبوعات تجاری، انجمن

ات زئیبال جد دناما شما بای تاز در آن صنعت، قابل دسترسی استهای پیشهای شرکتبیشتر در تبلیغات و اطلاعیه

 هارا یاد بگیرید. باشید و آن

 دانش درباره شرکت

باید از  . آنهاندائه دهو تصویر اثرگذار از مجموعه ار خود باشند سازمان/باید نمایندگان خوبی از شرکتگان فروشند

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

های جلب و شاتی و روهای تبلیغهای بازاریابی، برنامهاز فعالیت ریزآنها باید اطلاعات آن را به مشتریان منتقل کنند.

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

رون درتباطات اشد و توانند مشتریان خود را به آن متقاعد کنند. آنها افراد اثرگذار و مهم، مدیران ارخوبی می

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

 دانش درباره محصول

لاتی اره محصوهمه فروشندگان دربو اشراف این طور به نظر برسد که اطلاعات  اغلب شایدمهمترین بخش است. 

سیاری از بنشان داده است که  و مطالعات اخیر هابررسیبسیاری از است، اما و دقیق فروشند کامل که می

 کنند. یان میبو طوطی وار حرف های تکراری  دقیقی ندارند وود، آگاهی کامل فروشندگان، درباره محصولات خ

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

 قادر به ، هرگزنداشته باشد اطلاع و بینشهای محصول خود ای از ویژگیاین نکته بدیهی است که اگر فروشنده 

به  ی هم نسبتسرانجام مشترو  .نخواهد بودخود خرید بر روی مشتریان  های ترغیبیمهارتکاربرد هیچ یک از 

رضه به ع آن محصول و هم نسبت به مرکزی که اقدام ، برند مجموعههم نسبت به شرکت تولیدکننده ،محصول

ت خود نسب های محصولها و برتریخواهد شد. فروشندگان موفق باید از کیفیت، ویژگی و دل سرد اعتمادکرده، بی

بلکه  ات باشد،ا خدمکند که این محصول، کالا یع دقیق داشته باشند. البته فرقی نمیبه محصولات سایر رقبا اطلا

یجاد اعث اها و ظرایف موجود در محصول است که بکاریآنچه مهم است داشتن اطلاعات دقیق از تمامی ریزه

  شود.انگیزشی در جهت خرید آن می حس
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ری خریدا ز وید که آنچه ادر مشتریان این درک را ایجاد کن بتواندای باید فروشنده حرفه

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

 

 یادتان باشد بزرگترین شکست، عدم شروع وآغاز است

 تواند باشد نباشید به دنبال آینده ای که می

 شما باشد باشیددنبال خلق آینده ای که باید برای به 

 

 

 3فصل 

 

 -های فروش تکنیک-

 
 خدمت ای محصول خود الزاما نه و است مهم که است محصول دیخر از حاصل منافع نیا

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

 

 

ی به به سادگ توجه کنید، پیام خود راها حل خواهید محصولات و خدمات خود را بفروشید به راهکه می حال +

راین بناب ،ردکواهد خها را برطرف ها 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 +

رقابت ها، فوق العاده شدیدتر و فروشنده ها  و پیشرفت است(. گسترش)و هنوز هم این روند رو به  شگرفی داشته
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باید هوش و  وموفق باشند می خواهند مشتری بیشتری جذب کنندهایی که  آنشده اند. و حرفه ای تر خیلی بیشتر 

و ساختار واژه ها و  لباس پوشیدن، صحبت کردن ،برخوردها حتی نوع. در اینجا داشته باشند هم شخصیت برتری

در  پیدا می کند. رقابت در فروش، مثل رقابت ویژه راه رفتنشان هم اهمیتحتی دست دادن و و  خوش پوشیکلام،

شما  ازبه سادگی رقبا نباشید؛  براهو رو آماده  و تمرین نکنید ،آموزش نبینید امئمسابقات ورزشی است که اگر دا

و  پایینی ٪  ۸۰و می روید در جمع همان نشوید، حتماً بدتر می شوید و بهتر م بهترائاگر به طور د .خواهند زدجلو 

 .می بازید 

 : (Target group)شناخت گروه هدف 

در مدشان چقآنگین در میا؟  نوع و حیطه فعالیتشان از چه جنس و فرمی است  مشتریان شما واقعاً چه کسانی هستند؟ 

 و ... علایقشان چیست ؟ ؟هستند  کجااهل  اند؟ ساله چند؟ میانگین تحصیلاتشان چطور؟  است

را  ی هایتانشد، مشترباو کامل تر  ریزتر، وسیع تر تر، هرچه اطلاعات شما درباره مشتری ها یا گروه هدفتان دقیق

ک فی است یستن، کاباینکه مسلسل بردارید و شروع کنید به رگبار می توانید انتخاب کنید. آن وقت به جای بهتر 

ا ه ز مشتریاکدام  یچه معمولابیاندازید. واقعیت این است که به سمت هدف  تان تیر و کمان بردارید و با دقت تیر

ها  لاسم که طی )به جز مواردی خاص و برندهای عظی اهمیتی نمی دهند.عمیقا به شما، شرکت شما و محصول شما 

 نها راحتنید تا آها فقط نگاه می کنند که شما چکار می ک آندر اصل  حس مطلق تبدیل شده اند( جریان و به یک

 ؟ تر زندگی کنند. چه تفاوت فاحشی را می توانید در کیفیت زندگی آنها ایجاد کنید

شته باشد و احساس امنیت دا جز اینکه می خواهد احساس علتی ندارد ،رود به سراغ بیمه میر یک مشتری مثلاً اگ 

خودتان  دماتخلات و یعنی بهبود زندگی. پس شما باید درباره محصو آرامش،امنیت یعنی ارتقای کیفیت زندگی،

 .محصول شما چیست و امتیازات به وضوح به مشتریانتان بگویید که مزایای تبلیغ کنید و

وانسته اید اید و ت ناختهمورد نیاز او را کاملاً  ش و یا خدمت را درک کند که شما خصوصیات کالا مشتری باید این +

سوال  مدام این باید ست.بهترین های موجود در بازار ا یکی ازاما بهترین نباشد،  شایدمحصولی به او عرضه کنید که 

ه بمتان را گر چشاو را از خودتان بپرسید که این مشتری چرا محصول شما را می خرد و چرا آن یکی را نمی خرد؟ 

 .  شد نخواهیداین حقیقت مهم ببندید، به یقین فروشنده موفقی 
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 : است ترین کلید فروش ، مهم ) Reference( ارجا 

 فهمید چهید، بارجاع، مهمترین کلید فروش است. تا حالا شده است که محصولی را خریده باشید و بعد از خر 

 داشته باشید( )یا لاقا مدام این حس را ؟! کلاهی سرتان رفته

ک کنید. روشنده شف، به کافی است فقط یک بار این اتفاق برایتان افتاده باشد تا از آن به بعد، همیشه موقع خرید 

در  چه و چه در ایران همیشه شکاکند،هم ها  افتاده و بنابراین آن -دست کم یک بار -این اتفاق برای همه مشتریان

 (کالای خدماتی و غیر ملموس هچ ه کالای ملموس)چ هر جای دیگر دنیا.

حبت ص، نحوه دشفته گهمانطور که  شما باید به مشتری اطمینان بدهید تا این ترس و شک او از بین برود. بنابراین

مین هی شود و مهم م اهمیت پیدا می کند. خوش قول بودنتان هم و طرز لباس پوشیدنتان ؛ تن صدا ؛ بیان کردن شما

ت و ه شخصیملاک قضاوت مشتری درباربنا به نوع خدمات و محصول شما؛  ه در واقعطور سایر ویژگی هایی ک

  میزان صداقت شماست.

ت، کافی عی اسشما اگر برای مشتری اولتان خوب وقت و انرژی بگذارید، برای مشتری بعدی که یک مشتری ارجا

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

 

 -به مخالفت های مشتریپاسخگویی -

 

 ست. هر چهبحث فروش امموثر در کلیدی؛ مهم و قدرت پاسخگویی به مخالفت های مشتری، یک مهارت قبول و  

ن است نشانه آ ن سؤالبیشتری به او جواب بدهید، چون ای آگاهی و اشتیاقمشتری بیشتر از شما سؤال کند، باید با 

 (هست هم استثنا طیشرا به بنا شهیهم البته) ه مشتری از محصول شما خوشش آمده.ک

نار از بحث ک . اگر مشتری سوال کرد و شما خودتان راعصبانی شویدخسته و حق ندارید موقع پاسخ گویی شما 

کدام،  برای هر ی کنید وباید پیشاپیش سوال های مشتریانتان را پیش بین کنید. ضرر می باخته اید،بازی را کشیدید، 

 تدارک ببینید و درست جواب مناسب
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 روش ارتباطی 

شتری در ینکه ممی دهید. ا و حس خوبیمشتری از شما خرید نمی کند، مگر اینکه احساس کند شما به او اهمیت  

س ببرد. پ ز بیناصحبت با شما احساس امنیت کند، بسیار مهم است. صحبت شما با مشتری، باید ترس و شک او را 

می شود.  یریان بعدع مشتارا با هیچ کدام از مشتری ها قطع نکنید، چون این ارتباط باعث ارجارتباط بعد از فروشتان 

اط ند، ارتبم نیست. محصولات مهفروش صرفاً شروع یک ارتباط است، نه پایان یک ارتباط، توانابرای یک فروشنده 

 تمرکز کنید.  طرفه2مهم است. پس روی رابطه

 

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

ه ید کار ببگذار ، یعنی وقتی مشتری آماده خریدن شده، نبایدنهایی سازی فروش، بخش پایانی و مهم فروش است 

 ... شود ببنیم چی می را: بگذ یا حالا می روم و فکر می کنم و بسیار خوب، :جایی بکشد که او بگوید

ا در ملکرد شمع ید(مام برسانت)فروش را به ا باید طوری رفتار کنید که مشتری در همان لحظه به تصمیم برسد شما

 آن لحظه، بسیار مهم است.

 : می گویمها را  نهایی سازی فروش، تکنیک های بسیاری دارد که برخی از آن 

 

 

 تکنیک دعوت 

ا مده، چرآخوشت اگر از این ) مشتری به خرید است، دعوت کردن ساده ترین تکنیک برای نهایی سازی فروش 

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

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

 رسم و ...؛ بگذارید بپبگذارید بیشتر فکر کنم ،نمی دانمچه طور بگویم نیازی ندارم، !  نه  :گویندمی
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 تکنیک جایگزینی 

ری مشتد از ، بایدر صورتی که مشتری، بیشتر از یک گزینه برای انتخاب دارد و مردد است که کدام را بردارد 

 ز اینای آید مما همگی خوشمان  را فراموش نکنید؛ هرگز ای تان نقش مشاورهو  بپرسید کدامش را دوست داری

مان خوب حال دیک گزینه برای انتخاب وجود دار که چند گزینه خوب برای انتخاب داشته باشیم. اما اگر فقط

 میآییم، ا هم کناربمی دهیم،  هم ما تخفیف دنگران نباشیگران است؟ : گزینه های جدید ایجاد کنیدپس باید  نیست

 .باشید( زه نداشتهانتظار معج از ما که :بگوئید ،)اما در ضمن هم شرایط ویژه هم داریم و ...نیم؛ ک تهاتر می

ا شم-دارد لی خود رااما مجموعه ما هم سیاست های ماکنیم ) می بندی قسط می توانیم چقدر نقد دارید؟یا بپرسید 

 .هم به فکر ما باشید(

 

 تکنیک مراقبت 

و را تنها ستید و اضاع همی کند، شما مراقب او یمشتری باید این را احساس کند که اگر هم دارد در انتخابش اشتباه 

 ی کند.متر  عمیق او باورش را برای بعد ر خوشایند و خوبی برای مشتری استنمی گذارید. این حس، حس بسیا

شتریان، مگی دارد. بستن و تجربه تااده کنید، به خودتان اینکه در نوع فروشتان چطور می توانید از این تکنیک استف 

 ف شوند.منصر و ممکن است ها صدق می کند، و این در اکثر انسان حتی در آخرین لحظات خرید هم تردید دارند

ز ب همه چیا مراقها اطمینان بدهید که هیچ دلیلی برای نگرانی وجود ندارد و شم همین است که اگر شما به آن

 د. می شونر تمی شود و یک قدم بزرگ به سمت خرید نزدیک  تر خیالشان راحت کنید تان را می یو سعهستید، 

 

 تکنیک ثانویه 

حث بروی  ، نهمتمرکز شویداگر مشتری شما خریدار ماشین است، روی یک بحث ثانویه در خرید ماشین  مثلا

. اصل است هعامل ثانوی؟ 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
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 تکنیک زاویه تند

ش هزینه ا ت شماکالا یا خدمدر این تکنیک، شما باید براساس مخالفت ها پیش بروید. مثلاً مشتری می گوید:  

 ؟ خیلی بالا است، شما در پاسخ می گویید: اگر قسطی کنیم، می توانید همین را بردارید

نم، کماده اش آیتان می گوید: آخر من این را فردا احتیاج دارم، شما می گویید: خوب، اگر بتوانم تا غروب برا 

 . ..یدچطور؟ یعنی تا مشتری مخالفت کرد، شما از همان زاویه، راه را می بند

 

 تکنیک اجازه

و صحبت حوی با ابه ن پس مشتری را مجبور نکنید. بلکه باید ! داریم که از ما اجازه گرفته شود ما آدم ها دوست 

 (ی شویدمدارا  و کم کم این تجربه را )این دیگر قدرت و هوش شماست کنید که در شرایط انتخاب قرار بگیرد.

 سد. ا خیر بریآری  مثلاً بگویید: اجازه می دهید این کار انجام بشود؟ او هم تصمیم گیری می کند تا به نتیجه

---------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

 c6طرح 

 6cشرکت بازاریابی و موفق ، از کارشناسان ارشدطرح پیتر جنکینز radical حوه بازاریابی بر است که در آن ن

 وع می شوند شر C با این شش پارامتر که با حرف  مختصر بهگردد. در زیر  اساس این شش پارامتر توصیف می

 

 م:در ادامه آشنا می شوی

 

 

۱- CAPTIVATE  (اسیرکردن -کردن وسوسه دچار ) : 

 به که یحال در دارند، یمدت بلند اهداف که انهیجنگجو و یحماس یذهن نهیزم پس با دیدار یانیمشتر دیکن تجسم

دهدیم سوق یینها هدف سمت به را آنها دکهیا نموده محول تیفعال و مدت کوتاه یها تیمامور یفراوان تعداد آنها  

۲- CHALLENGE  (کردن رقابت : ) 
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 ه پیشرفتبنسبت  آنها در آن مهارت ها. بازخورد دادنآموزش نکات و مهارت های نو به مشتریان و متبحر کردن 

 .آنها و پاداش دادن به موفقیت هایشان

۳- CHERISH  (داشتن یگرام : ) 

رای بکار را  دارید. اینمختلف، گرامی ب های آزمون و مسابقات طریق از مشتریانتان را با آموختن بیشتر در موردشان

 .دانجام دهیوم ارتباط خود با آنها افزایش مدا

۴- CONNECT  (کردن جادیا ارتباط ) 

ا و در هاداش پکمک کردن به مشتریانتان برای معاشرت و جذب تیم ها شدن و غلبه بر چالش ها و بدست آوردن 

 .نتیجه جذب مشتریان جدید

۵- CREATE  (کردن خلق ): 

 اینگونه .آن با قپاداش دهی منطب و خودشان توسط دلخواه محتوای فراهم آوردن فضایی برای مشتریان جهت تولید

 می باعث و هشد ها آن در غرور حس ایجاد باعث که ،خواهند داشت هایشان فعالیت بر بیشتری کنترل مشتریان

 .چه بیشتر به توسعه و اشتراک نام تجاری شما کمک کنند هر آنها که گردد

۶- CHAMPION  (بودن قهرمان ): 

ن ا برایشاریشتری ، باید فرصت های بشما سر و کار دارند و یا خدمات محصولاته با در مورد بیشتر مشتریانی ک

 .نیدکاختیار  ا تفویضرها بازاریابی محصولاتتون  ها را به رسمیت شناخته و به آن ایجاد کنید. جنبه تبلیغاتی آن

 :افزایش فروش طراحی

 فزایش فروش سه راه پیش رو داریم:برای ا 

 

 تعداد موارد فروش فردی شافزای +

 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

 کالا()معرفی  سخنرانی برای مشتری

 )کالا را بخر، مشتری!( نهایی سازی فروش

 

ابراز صمیمیت  از وقت خود را بگذارید برای ٪۴۰. توصیه می شودمدل جدید فروش برعکس شده استامروزه اما  

ی با ظور باید خیل)برای این من از وقت را به شناسایی نیازهای مشتری اختصاص دهید ٪۳۰و جلب اعتماد مشتری، 

الا تا نشان از وقت را بگذارید برای معرفی ک ٪۲۰ ،(و آن را درک کنید مشتری گوش کنید های دقت به حرف

 . .. تانسازی فروش آخر را هم اختصاص بدهید به نهایی ٪۱۰دهید این کالا چگونه نیاز مشتری را برطرف می کند و

 

 وی بگذرد ر حرف)اما نگذارید جلسه به پصحبت مشتری را قطع نکنید، وقتی او حرف می زند یک کلمه هم نگویید

ی سوال ها وگوش کنید  ی طرف مقابلها اگر مکث کنید و با توجه به حرف، از دستتان در برود(مدیریتش یا 

من است؛  به فکر .است قائل و احترام بپرسید، مشتری این گونه تعبیر می کند که او برای من ارزش و به موقع مرتبط

 پس است. بیخوو  مجموعه با کیفیتدم حرفه ای طرفم، یا من با یک آ گوید ا خودش مییا در بدترین حالت ب

 ز اونیا ه درکببه مشتری می فهماندکه شما  ؟!منظورتان چیست :ال ملایمی مثلسوال کنید. سو و با دانش خوب

 ! دینده رهد را آن. دیدار ریتأث نیاول جادیا یبرا فرصت کی تنها شما دینکن فراموش ... مندیدقه علا

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

ر مل و مروگی کااین موضوع آن قدر ساده است که اغلب فراموش می شود، اما نشانه یک فروشنده حرفه ای، آماد

 وری(ض)معمولا در جلسات و ملاقات های ح تمام جزییات قبل از هر جلسه است
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ل به محصو مربوط فروشندگان آن هایی هستند که به طور مرتب مطالبی را که قرار است بگویند و جزییاتبهترین 

تصور کنید  ی کنند.و بررسی کرده و پیش خود تکرار م تصویر سازیمکتوب،  ،را، قبل از هر جلسه با مشتری، مرور

اندن ه ثمر نشرای ببی دوران کاری خود را شما یک فروشنده هستید و قرار است امروز یکی از مهم ترین ملاقات ها

 ست؟ شایدزم الابه نظر شما برای موفقیت در این ملاقات چه چیزهایی  .داشته باشید و یا مهم یک فروش عمده

 پاسخ شما 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

 

 – فقط کسب مقام دومی ودنبال قهرمانی ومدال طلا باشید نه  -

  

 ستادر مسابقات سوار کاری تفاوت رد شدن سوارکار اول از خط پایان و دومین سوارکار در ثانیه 

 اما جایزه اول و دوم تفاوتی میلیونی دارد، برای همین باید اولین باشید

 

ین ه بالاتربنند، ککارشان می در هر زمینه ای، افرادی که کامل ترین آمادگی ها را کسب کرده و خودشان را وقف 

یز از نروشندگی و ف .، تلاش واقعی می باید همراه حس خوب، باور خود و استمرار آن باشدسطح ارتقا پیدا می کنند

 د !به همه چیز نمی رسیساله 1و یا یک شبه  ...بودهم اما باید صبور این موضوع مستثنا نیست. 

ن کار سمت آساقکم هم می توان وارد دنیای خرید و فروش شد، ولی با داشتن تجربه باید از جایی شروع کرد. 

 .ستوری اهمین جا تمام می شود؛ از این مرحله به بعد، تلاش سخت و آموزش مستمر برای کسب موفقیت ضر
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 ید، یعنیا را بروهترین پس اگر می خواهید جزو بهترین ها باشید و بهترین نتایج را هم به دست آورید، باید راه به

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

ا شنایی شمست، آبه پرسش نخست باز می گردیم؛ یکی دیگر از مواردی که برای موفقیت در امر فروشندگی لازم ا

داشته  ری خوداست؛ فروشنده ای که بیش ترین آشنایی را با وضعیت مشت وضعیت مشتریبه عنوان فروشنده، با 

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

خرید  ه سمتبآگاهی از علایق، خواسته ها و سلیقه هایی است که مشتری را  :منظور از شناخت وضعیت مشتری

ر باشد، د عرضه رفداران پروپا قرص مدل های سنتی کالای موردسوق داده است. مثلا ممکن است مشتری شما از ط

 نید،حبت کصود با وی و مدرن بودن کالای خ؛ به روز بودن این صورت هر چقدر شما بیش تر درباره نو بودن

 .  احتمال شکست خود را بالاتر می برید

 :روش فلدمن

رد. وجود دا تقیمیبین انجام مقطعی یک معامله و کیفیت پرسش هایی که به مشکلات مشتری تاکید دارد، رابطه مس

حضوری  )چه شتریمات با آن ها را قبل از ملاقتنها راه اطمینان از شفافیت و ارتباط سوالات با موضوع این است که 

صص خمت»گان روشندفلب است بدانید بعضی از موفق ترین کلمه به کلمه روی کاغذ بنویسید. جا و چه تلفنی و ...(

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

ر حاضر ده عصبن فلدمن، فروشنده ای که برای شرکت بیمه نیویورک کار می کرد، به عنوان بزرگ ترین فروشن

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

 داشته باشد. 

 

 که : میگوید« روش فلدمن»او در کتاب 

در زمان درست  و یی های او در پرسیدن سوالات درستعمدتا به خاطر توانا 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 
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 روش گلدمن

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

 ه مطالب می توانندئجملات خود به هنگام ارا و ترمیم فروشندگان فقط با اصلاح ٪۹0 بیش از»

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

ا آن ه ار جملات، نوشتنتواند تاثیر عمیقی به جای بگذارد و تنها راه اطمینان از عالی بودن ساخت

 « مکرر آن هاست و تمرین تمرین ،روی کاغذ 

 

 ! برنامه ریزی قبلی داشته باشیدو همیشه همیشه 

ا که یزهایی رمشخص کنید. چ یا ارتباط تماس این دیدارهدف هایتان را از اول پیش از ملاقات با مشتری،  

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

 .ته باشیدالیز داشو آن یدتا بتوانید بعد از آن یاد بگیر .به حافظه تان اطمینان نداشته باشیدخیلی یادداشت کنید. 

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

دگی و یزان آمااده ماو، وضعیت فعلی و یادداشت های قبلی خودتان بکنید. با انجام این کار، از افزایش فوق الع

ید. م داده اا انجاتان ر همیشه متوجه می شوند که شما تکلیفتاثیرگذاری خود تعجب خواهید کرد و مشتری ها نیز 

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

 

 ودشان راخعامله، مقبل از شروع به فروش و ارایه مطالب و پایان دادن به  حوزهموفق ترین فروشندگان در هر + 

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

ت یت و شکسن موفقبیبه یاد داشته باشید که همین جزییات، تفاوت  …و غرور بیجا ندارند شانس واگذار نمی کنند

 هم باشدمایش و کارش بر است. فروشنده ای که وقت زیادی را صرف آشنایی با نیازهای خاص مشتری کرده باشد،

 .ه شدنی برنداین یعنو  بهترین رابطه با مشتری خواهد شدموفق به ایجاد بالاترین سطح اعتماد و برقراری 

 ...ایجاد کنید یک فروش به یاد ماندنیباید 

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

کند. براین اساس، چگونگی نوع برخورد و صحبت با مشتریان و فنون شروع و  و اثرگذار انگیز و به یاد ماندنیخاطره
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هایتان کردن تاثیر صحبتبهتربرای  مهم ساده و ه پنج نکتهخاتمه مذاکره، بسیار مهم و تاثیرگذار خواهد بود. در ادام

 : 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،»

ری صحبت اید طوبهای تند نیست بلکه نیازی به صحبت کردن با صدای بلند یا حرکتبرای تاثیرگذار بودن شروع، 

ین که مت ندق می ک)این در تماس تلفنی هم صد را آغاز کرد که شور، اشتیاق و علاقه را به خریدار منتقل کند.

کنیم، این یمان صحبت ولاتممندی در مورد کالا یا محصوقتی ما به عنوان فروشنده، واقعا مشتاقانه و با علاقه (.باشید

ت و ا به سرعرخاطب هایی که فقط یک ملاقات لازم است، باید بتوانیم مشود. در فروشاشتیاق به خریدار منتقل می

یی یجاد فضارای ام مشتری و تکرار آن در طول ملاقات بوگوی فروش کنیم. هر چند پرسیدن نابلافاصله وارد گفت

 .دوستانه مفید است

 

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

 (دشویخاص 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

 ع صحبتپرسی و شرو تری برای احوالهای جدید و خلاقانهوجوی راهدر جست مشتری را به اسم خطاب کنید.

کنید و  ا باوررهمیشه خودتان  تکراری و کپی نباشید،نکنید. و کپی های دیگران الگوبرداریباشید و از صحبت

 ... خودتان باشید

 

 ( تکرار عالمانه۲

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

مشتری باید  هه برای تاثیرگذاری قوی روی حافظتر تکرار کنند. فراموش نکنیم کها 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
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به دقت گوش دهیم و سعی کنیم دلیل  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

ی به مشتر کنندهیا سرگرم اما درست ای نامتعارفو مزایای محصولمان را به شیوه های اصلیاگر بتوانیم ویژگی

د. واهد کرمغز و ذهن مشتری را درگیر خ هامدتشاید خواهد داشت و  هم تریمعرفی کنیم، تاثیرگذاری قوی

)قطعا . کندیموش نمها را فرابعد هم آن هاند که خریدار تا سالا ها به قدری مبتکرانه و جالبها روشگاهی وقت

می کبا  ست؛که نی ،صول ما هر قدر هم که معمولی باشددر واقع مح ور باشد(آتوانید خلاق و نو شما هم می

 یم. حریک کنتبه مشتری معرفی کنیم که اشتیاق او را برای خرید  طوریتوانیم آن را می صداقتاندیشیدن و 

 

 ( مشارکت صمیمانه۴

صول متحان محبه ا کنند و تمایلکالاها و خدمات به مشتری بسنده می معرفی/نمایش به طور معمول، فروشندگان به

اصل طمینان حاشتری هایی از خرید متوسط 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

ا ردمات ما وعی خنرترین روش این است که تلاش کنیم تا مشتری کالا را حتما امتحان کند و به در حالی که موث

دن شارکت دارای مهای ابتکاری جالبی بتواند راهفروشد، میتجربه کند. هر فروشنده بسته به نوع محصولی که می

 مشتری و خرید و ایجاد فرصت امتحان محصول پیدا کند. 

 

 ندنی( پایان به یادما۵

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

و هم  ای فراموش ناشدنی و جاودانه برای خریدارجلسه را در نقطه اوج خود به پایان ببریم و خاطره .اجرا کنیم
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کند و رضایت که روحیه و اعتماد به نفس را در مشتری تقویت می م. در این مرحله بیان جملاتیزاییبیاف 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 

هن خود ا در ذر« ام که موجب رضایتم شده استکار 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(و به جا به شرطی که این نوع جملات بنا به شرایط )البته به  

 ...ی شودم بهتر محس و حال خوب برای خودتان باشید نتیجه کارتان هساخت  یادتان باشد هرچقدر به فکر

 

 

 4فصل 

 :پیشبرد فروش

Sales Promotion 

 
ا یحصول مهرگونه فعالیت کوتاه مدت روی مصرف کنندگان نهایی است که باعث افزایش ارزش محسوسی برای 

ای ه صورت شود، ممکن است به . ارزش محسوسی که به وسیله پیشبرد فروش ایجاد میشود و خدمت محصولنام 

)که ا ببر باشدت۲یکی بخر یا  ،متهای مجانی، کم کردن قی مختلف مانند پرداخت مجانی بابت پست کردن، نمونه

 ذارد(اثر می گ کارامد بیاید اما واقعا گاهیاقدیمی یا به نظرتان ن امروز شاید

ش ای افزایروش برف. پیشبرد است ها ی آنمنظور از پیشبرد تجاری، تحریک و تشویق مشتریان، برای افزایش تقاضا 

 ود. ش احی میهای ایشان برای فروش طر ها و بهبود تلاش های توزیع جهت جلب واسطه موجودی کالا در کانال

رای بی محسوس مزایا مزایای مختلفی دارد. علاوه بر ایجادپیشبرد فروش به عنوان یک ابزار ارتباطی بازاریابی، 

ننده راهم کدهد. از دیدگاه شرکت، پیشبرد فروش ف خریدار، ریسک خریدار را در رابطه با محصول کاهش می

 پاسخگویی بهتر به مشتری است.
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 : رابطه مندمنسجم و نگی فروش با بازاریابی هماه

ابی مبتنی بر رابطه و تاکید داشت، به سوی بازاری (4P) عناصر آمیخته بازاریابیمعاملاتی که تنها بر اثر بخشی 

میت ری به اهبسیا های تغییر جهت داده است. طی دو دهه گذشته سازمان انبرقراری مدیریت موثر ارتباط با مشتری

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

 د است.جذب مشتریان جدی

 پی هم مطرح می1و  جدید پی4، نظریه های  نامیده میشودپی قدیم 4بالا به اسم  بازاریابی گرچه امروزه آمیختها

 شود...

کت( خرید ز او )شرنده ابازاریابی رابطه مند به دنبال برقراری چنان روابطی با مشتریان هدف است که مجدداً در آی

 یتاست که رضاین ا بهترین رویکرد جهت حفظ و نگهداری مشتریانکنند و دیگران را نیز به این کار ترغیب کنند. 

فاداری ور نتیجه د تا دمورد توجه قرار دا رزش تلقی می شودمندی فراوان در مشتری ایجاد کرد و آنچه را برای او ا

 او نسبت به شرکت مستحکم شود.

یابی به مزایای های بیشتر برای مشتری و دست نیز در پی ارائه ارزش CRM شتریمدیریت ارتباط با م 

دیریت مه مند و رابط در دنیای کنونی توجه و عمل به اصول بازاریابییر ملموس ناشی از این رابطه است.ملموس و غ

 ارتباط با مشتری به عنوان یک مزیت رقابتی به شمار می رود. 

 

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

از دست دادن کل جریان خرید هایی است که مشتری می توانست در   ی آنمعن

 .انجام دهد، انی که خریدار محصولات شرکت بودطول زندگی خود یا دوره زم

 

یتواند کاملا روند فروش ممشتری ناراضی 1به یاد داشته باشیم با رشد تکنولوژی و رسانه های اجتماعی و تاثیر آنها، 

 دارید. ست کهیر منفی یا مثبت قرار دهد. پس بدانید مشتری تقزیبا همه آن چیزییا شهرت برند را تحت تاث
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ین ش و همچنی فروبا توجه به مباحث مطرح شده لازم است بیان شود که برای تحقق این اهداف باید استراتژی ها

ن ان بیشتریسازم در سطح جزئی تر فروشندگان را نیز در همین راستا هماهنگ و برنامه ریزی نمود چراکه در یک

وش باید به گونه امه ی فررتی برنریابی فروشنده یا به عبابا توجه به برنامه ی با زا .کنند ارتباط را با مشتری برقرار می

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

 بررسی خواهیم کرد.

 ! برای فروش بیشتر رقابت با خود

رضه عه بازار دهد و آن را بمحصول جدیدی را توسعه می سازمانی، شرکتی،شود که  این اتفاق اغلب تکرار می

ضای شوند و همه اعکند 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،

 ؟...افتدبه نظر شما چرا این اتفاق می

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

 روش شده...ربه به فند و ضتباه فردی باعث افت بریا رقیب دارد به قولی موش میدواند، یا یک اشاند. وارد بازار کرده

 ؟! کنیمچگونه با چنین شرایطی در بازار رقابت 

 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

 فروشنده مثبت+نگرش 

رساند، آگاهی ب زلی اخود را به سطح قابل قبو های ذکرشده بتوانشاید درباره اطلاعات و دانش )من و شما(فروشنده

وشنده گرش فرو ن ؛ نگاهها، طرز تفکرکننده این اطلاعات و دانشرمز هماهنگحلقه واسط و  اما عنصر حیاتی،

ش به شود، این نگرگان و پیروزشدن آنها در جلب مشتری می. نگرشی که سبب برتری وی بر دیگر فروشنداست

ل، اه متکامیدگی و داین تفکر ذهن شود.گفته می« نگرش مثبت»به آن  دهد و رویکردی است کهآنها ایده و الهام می

ن، بودهینه بشدن و معناست. انتظار پیروزهاست. برای این نوع نگرش ناامیدی بیبهترینو کشف  مستمراً در جستجو

فاقات، و ات شود از تمام حوادثکند و باعث میتوان روبروشدن با هر موقعیت و شرایطی را در وی ایجاد می

 ... های مثبت را درک کنندها و جنبهفرصت
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 : ویژگی دارد ۳رویکرد مثبت یا منفی در نگرش به دنیای پیرامون ریشه در  +

 زاویه نگرشالف( 

 زمینه ذهنیپیشب( 

 نفسه ب اعتماد پ(

 

 : Approach -زاویه نگرش

ند. کگاه میای نهه زاویچهای تازه از  یا رویداد ی نسبت به بازارهااحرفه هزاویه نگرش به این معنی است که فروشند

قایع یا وح تعریف یا به عنوان یک فرصت. در بسیاری از موارد شکل صحی می بیند یک تهدید عنوانبه آن را آیا 

دل یمتی معاقب که در فروش هر کتا :گویندبیان موضوعات، در زاویه نگرش بسیار مهم است. برای مثال به شما می

ت ود در صورشمی العمل فروش به شما تعلق خواهد گرفت و یا گفتههزارتومان دارد، هزارتومان به عنوان حقپنج

وم، گرش دتوانید مبلغ صدهزارتومان کسب درآمد کنید. واضح است که در نهای صدعددی، میفروش این بسته

 اما آیا شما هم همین قدر قوی و کارا بوده اید ؟!انگیزش بیشتری لحاظ شده است. 

 شید(ته باداش وری بهره)کارایی با اثر بخشی متفاوت است. پس همیشه هم کارا باشید و هم اثر گذار تا 

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

 مخاطب ایجاد انگیزه و تمایل کند. 

 

 : های ذهنیزمینهپیش

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

فراد ااق توسط ک اتفکنند که شاید با اصل موضوع بسیار متفاوت باشد. این نکته را در هنگام تعریف یاستنباط می

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

ذهنی خود را در  ؛ تجربیاتهازمینهپیشکنند تفاقات 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
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 و مخاطبین اریک حیطه )حال این مثال را در موقعیت ه اروپائیان مشتریان خوبی نیستندنباید این ذهنیت ایجاد شود ک

 . ..کننده جدید، خریدار بسیار خوبی باشدبلکه ممکن است این مراجعهیسه و شبیه سازی کنید( خود مقا

 م همه رو با یه چوب نزنید !یپس پیشنهاد میکن

ه و جربه گذشتکند، اما اگر تدر صورت وجود آن ذهنیت، با اولین پاسخ منفی، فروشنده از خرید وی قطع امید می

 . خواهد شدسته نهای مختلف را نیازماید خزمینه ذهنی خود را در این رویداد دخیل نکند، مطمئناً تا راهپیش

 

 : Self-Confidence - اعتماد به نفس

ها و اناییهای قبلی، به توخودباوری یا اعتماد به نفس یکی از شرایط روحی است که شخص در آن بخاطر تجربه

 .داردو ایمان  باور ،آمیز اعتمادکارها بطور موفقیتاستعدادهای خود در موفقیت انجام 

ز سایر ( ارگبز رهبران)همچون  و خاص های ویژهیکی از پنج ویژگی که باعث تمایز انسان :فیدلر معتقد است

 است.  عمیق ، دقیق و، به جا درست  شود، اعتماد به نفسها میانسان

 ت.رامون اسقات پیرویدادها و اتفامثبت و فعال نسبت به  های اعتماد به نفس، سومین عامل بسیار مهم در نگرش

با  سی آمیختهنفبه  های درونی خود، همراه با اعتمادهمواره با تکیه بر توانایی خوبمدیران فروش و فروشندگان 

ه نفس باعتماد  ویژگی فروش را برخواهند داشت. برای کسانی که آراسته به و ها در بازاریابیگام ترینتواضع، موفق

منفی  ا اثررویکرد آنههستند، شکست به معنی مرحله اول موفقیت است و تجربیات ناموفق گذشته بر نگرش و 

خسته  ؛یخوریممهمه شکست  مارود. های آینده آنها به شمار میمطمئنی برای موفقیت چراغ راهبلکه  ،گذاردنمی

 باشید. ان جلوترنه هایتسعی کنید از بهانه دوری کنید و یک قدم از بها شد. نباید ناامید مایوس اصلا شویم اما می

 

 :هدفشناخت خود، رقیب و مشتریان 

  :مشخص کنیم افزایش فروش این است کهموفقیت و  در اول گام

موقعیتش چیست و موقعیت ما دارد؟  و خاصی چه خصوصیات منحصر به فرد ؟چیست دقیقا ما و یا خدمتمحصول

چقدر قدرت مانور ؟ چقدر قدرت ریسک داریم؟ ؟ چقدر توان مالی داریمدارد و ارزشی قیمتچه کجاست؟ 
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اکنون  ؟ میزان فروش گذشته مان چگونه بوده است؟روی انسانی و تخصصی مان چقدر استتوان نیداریم؟ 

 و ... چقدر بودجه صرف تبلیغات شده و این تبلیغات تا چه اندازه ای اثرگذار بوده است؟ ؟کجاییم

تصمیم  ینشی جهتو با مقایسه آنها با هم به ب کنیدرقیب عمده خود نیز کسب  ۱۰اطلاعات فوق را حداقل برای 

 . برسیدگیری در مورد کیفیت و خصوصیات محصول، قیمت، کانال های توزیع و تبلیغات 

 : معمولا در عوامل زیر درنظر گرفته می شودشما و یا رقبا نقاط قوت و ضعف  +

 ل، خدماتعت تحوینام شرکت، شیوه های توزیع، تبلیغات، سر لوگو، ،تجاری نامکیفیت، قیمت، شناخته شده بودن 

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

ار آنها رفتهند؟ دم می پس از شناخت خود و رقبا باید به سراغ مشتریان برویم، باید بدانیم آنها چه کارهایی انجا

 ارند؟ چهد دارد نیازهایی برای آنها در الویت قرارچه چیزهایی می خرند و نیاز آنها چیست؟ چه نه است؟ چگو

  ؟! مزدیک شوینها می توانیم به آنها  دراین صورت در آن زمانکنند،  زمانی را برای خرید برنامه ریزی می

 

 : ایجاد اعتماد در مشتریان

روشنده ای که در ف و ،عدم اعتماد استشاید کنند  خرید نمی ،مشتریانمخاطبین و اصلی که  عمده و یکی از دلایل

 اداعتمس حدر مشتریان  سیاست هایی را به کار گیرد تامسیر و صدد است فروش خویش را افزایش دهد باید 

 )هیلیر، اصول و فنون موفقیت در فروش( ایجاد نماید.

 عبارتند از: کند عواملی که در مشتریان اعتماد ایجاد می

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

اد و هم ایج می شوداده در اطلاع رسانی از آن استفهم  دادنمعرض دید قرار  با در ؛ گواهی نامه هاافتخارات، .شود

و  ظاهر - اه یقول شو خو اثبات. ، دهان به دهاناز مشتریان دیگر یاد شده و تعاریف رضایت نامهکند.  اعتماد می

 ...وزیا مج ر،، انحصاهمچنین داشتن حق امتیاز. ها تصویب قوانین خاص و پایبندی به آن.  و شخصیت آراستگی

 : (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 
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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 

ن ه رستورااریدکبرای یک موقعیت خاص، جا رزرو می کنید و انتظار د و شیک تصور کنید شما در رستورانی زیبا

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

اطی قات فارشدیر سرو می شود، سخوب است اما یک ساعت شما را معطل می کنند تا سر جای خود بشینید. غذا 

 . ..است عمولیرید در حد یک رستوران ممی پردازید اما سرویسی که می گی هم در نهایت پول زیادی ،می شوند

 دنان می رسابه پای خودنگاهش به منافع کوتاه مدت خود است و آن روز را با احساس برنده بودن درواقع رستوران، 

ی ا خارج مز آنجگر در آن عصر با احساس نارضایتی اچون فروش زیادی داشته است. اما شما و تمام مشتریان دی

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

 در اینجا دو حالت برای خریدار بوجود می آید:

ه که گرفت در این مرحله مشتری احساس می کند بازنده است و خودش را به خاطر تصمیمی Regret :-تاسف-۱

 است سرزنش می کند. 

یدا رزنش کردن پدر این حالت گناه متوجه فروشنده می شود. مشتری فرد دیگری را برای س Revenge :-انتقام-۲

. حداقل نده نیستع فروشهیچ کدام از آنها به نفکرده است. انتقام خریداران می تواند انواع مختلفی داشته باشد و 

ز راحتی ا و به کاری که یک خریدار ناراضی می تواند انجام دهد این است که دیگر از آن فروشنده خرید نکند

ک یتواند یمر ما)که این لیست مشتریان وی خط می خوردیا اینکه مشتری در مورد محصول شما تبلیغ منفی می کند

اخته است، صحبت گونه بنفر دیگر در مورد اینکه چ 11طور متوسط هر مشتری ناراضی حداقل با  . بهفاجعه باشد(

 م برسد(هلیون م)که امروز با وسعت گسترش شبکان مجازی اجتماعی و اینترنت میتواند این عدد به  خواهد کرد

 : برنده –حالت بازنده 

هید دجازه می د و امی کنید تا خرید را به دست آوری این روشی است که آگاهانه در برابر مشتری از خود گذشتگی

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

 مسئله وجود دارد:
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 (متفاوت است  ا... ) که بنا به هر فرهنگ و جغرافینامتعارف بوجود آمدن انتظارات نادرست ۱

 دهید.  ، چیزی نمیتا چیزی نگیریددانند که  حقه ای در کار است، زیرا همه میشاید مشتریان شک می کنند که  ۲

 

 تاثیر رضایت مشتری: - مشتری مندی رضایتایجاد 

 شود می سودافزایش  و در همان راستا افزایش فروش موجب: ۱

 آنها را زد چونکالاها و خدمات پول کافی بپردادرک این موضوع بسیار ساده است مشتری راضی مایل است برای 

ولید تود برای خرکت، . قیمتی را که مشتری می پردازد، بیشتر از مقداری است که شمی 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 :۲

ال خوبی حس و ح. مشتریانی که از شرکت رضایت زیادی دارند، تجربیات مثبت خود را به دیگران منتقل می کنند

 هند. ایندش می و بدین ترتیب وسیله تبلیغ برای شرکت شده و در نتیجه هزینه جذب مشتری جدید را کاه دارند

 لیغاتی محسوب می شود. نوع تبلیغ دهان به دهان جزو ارزانترین و مؤثرترین شیوه های تب

 شود جذب مشتری جدید می صرفه جویی در هزینه و زمان موجب رضایت مشتری :۳

بر زمان، انرژی و برا ۱۱تا  ۵بنابر تحقیقات صورت گرفته برای جذب مشتریان جدید نسبت به حفظ مشتریان قدیم، 

 پول بیشتر باید صرف شود. 

قه یا دقی ۱۳ معتقدند که خریدار در عرضدر 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

 

 -  atisfactionSCustomerبرای ایجاد و حفظ رضایت مشتری هاییکار راه- 

  
 ستندشما ه خواهان داشتن اطلاعات بیشتر در مورد خدمات و محصولاتدر حالت کلی، مشتریان جدید همواره 

 دیه کنیپس لیستی ته تا بعد بتوانند از شما خرید کنند. گیرد( تصمیم می هم امروزه مشتری تنوع طلب است و سری)

طمئنا اورند، مست بیکه به افراد تازه وارد کمک می کند تا اطلاعات بیشتری در مورد شما به د )ذهنی یا مکتوب(

 .آنها متوجه منظور شما هستند و پاسخگوی لطف شما خواهند بود
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 شروع می شود، نه از طرف سازمان! وفاداری عموما با یک انسان

 

 ،ار میکندکر آنجا د سارا یا سامانمردم برای این هر روز به یک کافی شاپ خاص می روند که یک نفر بنام معمولا 

ته از اره آن دسه همورا آماده می کند. توجه کنید ک شان بدون سوال کردن قهوه مورد علاقه ها را می شناسد و آن

  ...نگاه داریدهارت دارند برای خود کارکنانی را که بخوبی در ایجاد رابطه م

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

 (راحت پاک کنیدخیلی ربط است  )اضافات و همه آن چیزی که در کل فراید زندگی اتان بد یا بی

روز  ۱۰ام در طی ما با خوشحالی تم“ویسید بن” روز پس گرفته نمی شود ۱۰پس از “به عنوان مثال بجای عبارت  

 ! نار شماییمما همواره ک گیریم ! می پس را شما خرید …تغییر سلیقهکاری پس از خرید در صورت ایراد یا 

 

ه در رابط د ویاشورد سیاست های شرکت ببه خود آموزش دهید که در برخی از موارد قادر به تصمیم گیری در م +

یک ن م مشتریاات مدایا اعتراضد. مثلا در مورد مسئله تخفیف یپرسش از مدیریت نداشته باشاز به با هر موضوعی نی

 .یدقدام کنکه اگر مثلا تا این مقدار تخفیف از شما طلب شد، خودتان ا شدهتعیین  شماسقف قیمتی برای 

  

ن نکته اشند و آر آن بمثبت داگر یکی از مشتریان شما لباسی بر تن کرده یا کیفی در دست دارد، بدنبال نکته ای  +

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

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

 

ده ی باعث شه چیزبتدا چاگر فروشگاهی دارید، و مردم بدون خرید آن را ترک می کنند، سعی کنید بفهمید در ا +

ید که در پیدا کن ی دستکه آنها وارد فروشگاه شما شوند. به تقویت آن بپردازید و در این بین ممکن است به نکته ا

 ) شبکه های مجازی و برند شدن را فراموش نکنید ( .فروش های آینده برای شما مفید باشد
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 ای مختلفهان بخش باشید و توجه کنید که تمامی کارکنان شما و مدیر هوشیارهمواره بر تاثیر اولین برخورد  +

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

 شد شما را خراب کند.رو به ر

 

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

و حس  اه ی آناین موجب راحت و موقر باشید. نمتی کس که وارد کسب و کار شما می شود نیز خوشامد بگویید.

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

 ...احترامی می کنند باشد، احساس بی

 

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

. رابطه دو سویه کلید اصلی موفقیت است. چیزی در مورد استفراتر از تصور 

همین موارد ید در تماس بعدی از آن استفاده کن مشتری خود بیاموزید که بتوانید

 (( دایجاد کنن ی در کار شمانند تفاوت های بزرگتواکوچک هستند که می 

 

 موفقیت در فروشندگی

 : Success –موفقیت 

دیا آورده دست به که چه آن از بودن خوشحال  

است توانستن به باور تیموفق  

 

 منزل سر در که دیبر یم تلذ تیموفق از یزمان. شود یمن نییتع )پول(یماد یها ییتوانا ای امکانات با الزاماً تیموفق

 نیا در. دینکن یگرید زیچ یبرا ازین احساس ای یتینارضا احساس و دیباش کامل لحاظ همه از تانیزندگ مقصود،

 دیکن نظاره را جهان دقت به و دینیبنش یمکان در خود و دیباش موفق دیتوان یم حالت،
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 :موفقیت در فروش

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

 .اوت استبرای تک تک ما متف موفقیتجنس و تعریف  اندازه، ظور که زیگ زیگولار می گوید: همان گرچه 

ای ن حرفهفروشندگا اندیشند که یافتنگونه میاین و یا فروش ، بازاریابی، استراتژیبازرگانی ارشد بیشتر مدیران اما

ای به حرفه روشندگانفکنند، مشکل است و  و پیدا را بخوبی تامینو راه موفقیت ها  که بتوانند نیازهای تجاری آن

اشید ر فروش به مدی)گاهی هم زود اولین گزینه ها را انتخاب می کنند(. یادتان باشد شما چ شوند.ندرت یافت می

 د ... یباشمتمرکز کنید و به فکر آینده  تان را ، هدفیا ویزیتوروچه بازاریاب تلفنی 

شاور موش یا های فروش درگیر هستند، خود را مدیر اجرایی، مدیرفربرخی از افراد که به نحوی در فعالیت 

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

ی یغاتی همگن تبلو نمایندگا طراحان\معماران، نمایندگان دولتی، یا هر نوعی از مشورت حرفه ای مشاوران حقوقی

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

 پیچ و خم یش رو پراده پبس برای رسیدن به موفقیت باید گامهایتان را استوار تر کنید و بدانید رقیب زیاد هست و ج

 و پیشرفت و ا بودن، مانها به منظور بقاشده و شرکت و پر تنش بسیار رقابتیهمه جوره در عصر کنونی بازارها + 

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

ر قالب که د اند اگر قصد دارندیکم شدهوهایی که وارد فضای بازارهای بسیار رقابتی جهانی قرن بیستشرکت

 ای باشند.های حرفهشکست خورده نباشند، به افرادی نیاز دارند که این افراد واقعاً فروشنده

  ( 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 بفروشدفروشنده خوب می یک

 اما آیا این جمله واقعا درست است ؟ ️✔

ا به یزی رتواند هر چ که یاد بگیرد چگونه میوب و حرفه ای تلاش و سعی می کند یک فروشنده خ

 این همیشگی نیستالزاما بهترین روش ممکن بفورشد، اما 
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قدرت در فروش و فروشندگی، توانایی برانگیختن دیگران است نه در میزان دانش و سطح 

ساز تواند زمینهمی ، و علماین دانش حتما فروشنده. گرچهمحض فرد تحصیلات آکادمیک 

 در خریدار باشد.و جذب  ایجاد انگیزش ،مهارت

 

 

 !!! ...فریزر در قطب شمالیخچال فروش یک دستگاه  ، مثال معروف)مثلا 

 تابستان فصل اهوازی در شخص یا شاید فروش بخاری به یک

 یا مثلا فروختن دستگاه تصفیه هوا در اهواز آلوده راحت تر است یا رامسر خوش آب و هوا ؟!

ر دودن شما بخلاق  والبته این یک مثال است که بستگی به ذوق  حل آسانی هم دارد.و راه  به نظر من که شدنیست؛

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

 

 

 

 پایه موفقیت در فروش از نگاه برایان تریسی و اصل المان 7

 

 Prospecting   –)اکتشاف( مشتری یابی : 1

 rapport and trust Building–: ساخت رابطه دوستانه و اعتماد سازی 2

 Identyfing Needs –شناسایی نیازها : 3

 Presentation –: معرفی 4

 Answering Objections –: پاسخ به ابهامات 5

 Closing The Sale –: بستن فروش )نهایی کردن( 6

 Getting Resales and Referrals –روش مجدد و ارجاع : ف7
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 فروش موفق: مدیریت برای  ReviewHarvard Business های مهم توصیه

 

 : راه و روش ارتباطی تان را پیدا کنید ) فروش حضوری، تلفن، تبلیغات و ...(1

 در سازمان خود با واحد های دیگر تعامل و ارتباط داشته باشید :2

 : نیاز های مشتری را در اکنون و آینده به طور دقیق تشخیص و تخمین بزنید2

 نیدکشناختید آن بخشی را انتخاب کنید که می توانید به بهترین شکل تامین بازار را که خوب : 4

 ددیگر آن اشتباهات را تکرار نکنی نی که از دست دادید درس بگیرید ویا: از مشتر5

 همیشه بین قیمت و ارزش های مورد انتظار مشتری تعادل برقرار کنید: 6

 نیدمشتری و در مقایسه با عملکرد رقبا غفلت نکاز ارزیابی عملکرد خود در برابر انتظارات  :7

 

 :مهم در روانشناسی فروش کاتین

 

دو  یژگی هایواز  شناخت ،رین جز زنده عالم است کوتاه میپردازیمابتدا مختصر راجع به مغز انسان که پیچیده ت

شناخت  کند می کمک به شماهم جذاب است و هم  ،فرایند ها و اتفاقات مربوط به آنهاکره راست و چپ مغز، نیم

 ... تصمیمات و اعمال خود داشته باشید در ها و واکنش رویتری  دقیق

 
 

 هر که مغز یمجرا ینواح در ها نرون نیا، رسد یم ونیلیم ها10 به ها آن تعداد که است ییها نرون شامل انسان مغز

 از یاریهش و شده ساخته یمتعدد یها قسمت از مغز. اند شده انباشته دارند، افتهی یتخصص یکرد کار کی

 مغز وزن هفت هشتم حدود و است مغز بخش نیبزرگتر مخ. شود یم حاصل مغز مختلف یها قسمت نیب ارتباطات

 دیرسیم نظر به مدتها تا .هستند هم به هیشب شکل نظر از که است مکرهین دو شامل مخ. است داده اختصاص خود به را
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 نیا به. اند داده انجام دانشمندان که یمطالعات باامروز  اما ،کسانندی کارکرد و یسامانده جهت از مکرهین دو نیا که

. کنند ینم عمل جانبه کی ما مغز کره مین دو. دندار را خود خاصهای کاملا  یژگیو مکرهیهرن که اند دهیرس جهینت

 : میپرداز یم دو نیا تفاوت به ریز در، ابدی یم شیافزا یگرید قدرت بلافاصله شود، یم کم یکی قدرت یوقت

 

 نیم کره چپ، سمت راست بدن و نیم کره راست سمت چپ بدن ما را کنترل می کنند

 نیم کره چپ زنجیره ای و مسلسل وار است، نیم کره راست به صورت آنی عمل می کند

 نیم کره چپ متخصص متن است، نیم کره راست متخصص محتوا است

 ندک یم میرست بزرگ یریتصو قالب در را ها آن راست کرهمین کند، یم لیتحل و هیتجز را اتییجز چپ کره مین

 وظایف سمت راست مغز:

احساسات یریکارگ به  

ینوآور و لیتخ  

یبُعد سه ریتصاو پردازش  

اهسمبل و نمادها  

ندهیآ و حال در کردن ریس  

نید و فلسفه  

اعتقادات و باورها  

الهام و ییشگویپ  

ییفضا ادراک  

اهداف دانستن به لیتما  

یپردازالیخ  

یجوابحاضر  

ییپروایب  

یریپذسکیر ای ییخطرجو  
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 ویژگی های نیمکره راست مغز:

 نقاشان، طراحان، نویسندگان و هنرمندان بزرگ از این قسمت مغز بیشترین استفاده را می برند

 

کند یم کنترل راانسان  بدن چپ سمت  

تاس مقررات و ریتصاو درک مرکز  

دارد را ها چهره صیتشخ قدرت  

دارد را معما حل قدرت  

است قسمت نیا در صدا لحن و رنگ درک  

است هیناح نیا در خواب و لیتخ  

دارد کردن کشف و تیخلاق قدرت  

است هیناح نیا در بدن موزون حرکات و ورزش . 

است قسمت نیا در یقیموس استعداد  

است قسمت نیا در یبعد سه ایاش درک و لامسه حس  

ردیگ یم صورت مغز قسمت نیا توسط یابی جهت  

دارد کار و سر یطراح و ینقاش یهنرها با  

است داشتن دوست و عشق و احساسات مرکز  

است نگر کل آن ادراکات  

ندارد یبند طبقه و نظم قدرت  

ندارد را فلسفه و اتیاضیر درک قدرت  

ستین بلد را تیریمد مهارت  

 است قسمت نیا در زنانه یها یژگیو
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 وظایف سمت چپ مغز:

استدلال و منطق  

اتیاضیر و علوم  

افتهیشیآرا اتیجزئ  

اتیواقع پردازش  

زبان و کلمات  

گذشته و حال در کردن ریس شتریب  

یریفراگ و درک ییتوانا  

یرکیز  

یقدردان  

احساسات و ادراک منظم یبندقالب  

ینیبواقع  

منظم یاستراتژ  

یگرعمل  

نانیاطم و اعتماد  

 ویژگی های نیمکره چپ مغز:

 در زبان شناسان، ریاضی دانان و فلاسفه این بخش مغز فعال تر و بر نیمکره دیگر غالب است

کند یم کنترل را بدن راست قسمت  

دارد دوست را فلسفه و اتیاضیر  

دارد دوست را کردن یبند طبقه و نظم  

کند یم برخورد کارها با گر لیتحل و یمنطق شهیهم . 

پسندد یم را شده نییتع قبل از و منظم یزندگ و است مخالف یزندگ در تنوع با  

هراسد یم گرانید انتقاد از  
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دارد کار سرو اتیجزئ با  

دارد برعهده را یبند طبقه و اطلاعات پردازش  

ندارد حوصله و است عجول  

ندارد دنیشک شکل و مثال با را مطالب دادن حیتوض قدرت. دهد یم حیتوض صرف زدن حرف با فقط را زیچ همه  

ندارد را ینقاش و یقیموس استعداد  

ندارد را کشف و تیخلاق قدرت  

است اعداد و کلمات سپردن خاطر به مرکز  

است قسمت نیا در مردانه یها یژگیو  

 

فروش ی هایم مغز مسئول تصمیمات بشر است پس با شناخت بهتر وظایف آن و عملکردش می توانید آگاه تر تصم

واجه با خرید نها در مختی آبگیرید. بقیه مردم هم همینطور معمولا تصمیم می گیرند و نگاه  بار روانشنا تان رایا عمل

 موثر است در این فرایند  گرچه همیشه شرایط و موقعیت هم، و فروش بیشتر است 

 

 خرید می کنندهم احساسی و  گیرندمردم اغلب احساسی تصمیم می+ 

 

 (دشو مل می)این مردم خود من و شما هم شا. کنندمی و مستدل ها توجیهواقعیتشان را با مردم تصمیمات +

 : میدهمورد را با یک مثال توضیح می این

له اصبیند و بلافمی )بنا به شرایط فرد(با قیمتی معقولاسپورت سوپر فرض کنید یک شخص عکسی از یک ماشین  

د کن محکم و ش قانعتواند خودش را به خرید براساس این احساسنمیبا این حال او ، گیرد که آن را بخردتصمیم می

اشین ماو  .گردده میایمنی و غیر خاص یا هایبنابراین به دنبال جزئیات فنی بیشتری در مورد قدرت موتور، ویژگی

ورت واند به صتیخرد چون او مخوبی نسبت به آن دارد، اما او آن را می و حال خواهد به این دلیل که احساسرا می

 -به خطر فلان مزییت خریدمش- ند: ی خرید خود را توجیه کن عقلا
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 کنندها توجه میمردم به ارزش +

ت به یشتر نسبرزش بشما باید برای محصولات خود ارزشی تعیین بکنید که مساوی یا بیشتر از قیمت محصول باشد. ا

 ض نیستنون محاین را هم باید اشاره کرد این یک قا، اما قیمت به احتمال منجر به خرید محصول خواهد بود

 

 مردم به دنبال راحتی هستند +

 (ستا ورد خاصاین م درمنظور )البته ، ماشین حساب یا پردازنده اطلاعات نیست.پیشرفته انسان مانند یک کامپیوتر

ق و عمی ها استنآمغز همواره به دنبال درک آسان مشکلات و حل انتزاعی  برای تصمیم و اقدام و رضا به خرید،

ی واقعی ر دنیادبرایمان ، حتما به یاد دارید که برخی از سوالات ریاضیات دبیرستان وقتی در عین حال ساده

و  ها ها و عکسنها، داستاها، نظریهقولشد. بنابراین باید مردم را از طریق نقلتر حل میشد آسانسازی میشبیه

 ... همیشه دنبال یه راه باشید ،قانع به خرید بکنید ،مشتریان راضی ویدئو ها از

 توانید مردم را مجبور به انجام کاری بکنیدشما نمی +

. دجزه کردییا مع ایدخرند بدین معنی نیست که شما قدرت جادویی به کار بردهچیزی از شما می افرادهنگامی که 

ان ی که خودشها در نهایت کارها فشار بیاورید. آنتوانید به آنها اصرار کنید، شما نمیتوانید به آنشما نمی

ها ارائه نفع نیاز آچه که برای رتنها کاری که شما باید انجام دهید این است که آنخواهند را انجام خواهند داد. می

 ولقع بدانید آن نیاز و خواسته چیست. و در کنید را به بهترین شکل توضیح دهیدمی

 

 خرید کردن را دوست دارندهمیشه مردم  +

 مردم. ستادرست اندر حالی که کاملا ، هستند و خسته ها بیزارفروش و فروشنده برخی اعتقاد دارند که مردم از

 کنند. شتباهیا ا بخورند،ترسند که فریب ها میالعاده هستند. فقط آنعاشق کشف محصولات جدید و تجارب فوق

خوب  دتان همد اینطوری حال خوباور کنی) ها کمک کنیدسعی کنید تا به آنها بنابراین به جای فروش به آن

 .ستاموفقیت  ساده فرمول نصفانه با مردم برخورد کنید، اینارائه کنید و م یتش راو جذاب تانمحصولات خوب (است
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 مردم ذاتا مشکوک هستند +

از  ل جلوگیریها همواره به دنبادارند، آن تردید شودنسبت به هر پیشنهادی که ارائه می متوسطاکثر مردم در حد 

ست تمام هتر ابینی کنید، بنابراین بخطرات هستند. شما هرگز نخواهید توانست سطح سوءظن فرد خاصی را پیش

 .های عملی بیان کنیدو داده ها، نتایج یک تحقیق، آزمونادعاها و شواهد خود را با نظریه

 

 مردم اغلب دنبال بعضی چیزها هستند +

از  ور طبیعیم به طمرد مازلو یا هرزبرگ(هرم )مثل نیاز های دوست داشتن، ثروت، افتخار، ایمنی، آسایش و غیره.

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

 .کندمی ها را برآوردهیک یا چند نیاز آن ؛مردم نشان دهید که چگونه یک محصول خاص، خدمات و یا یک علت

 

 مردم اغلب خودخواه هستند +

از  جهان راا میعنی ع در واق بد، نگرشو  ه، نه از نگاو خودمحور هستند دوستمردم خودخواه یا به عبارتی خوداکثر 

پرسند که ود میخواهد کاری را انجام دهند اغلب از خمی فردیکه کسی از . هنگامیبینیممیمطلق  مانمنظر خود

ن در آ های شخصی برای خودمکه چه ارزشیا این ،ای برای شخص من خواهد داشتانجام این عمل چه فایده

 ؟ توانم پیدا کنممی

 

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

ی از و انبوه باشدن طور)گرچه دیگر امروزه شاید این.کنندخرید نمی خط()بربرخی از افراد هرگز به صورت آنلاین

دی و تاب، سیکانند متوانند کالا را بررسی کنند. برخی از موارد چون نمی (فروشگاه های مجازی دور ما را گرفته

ها ی آنت فیزیکشکی در مورد کیفیگاها رسند زیرا چیزهای ملموس دیگر به صورت آنلاین به راحتی به فروش می

 دوش برسنممکن است به سختی به فرو... غذا  ، کت شلوار،شب وجود ندارد. اما سایر موارد مانند لباس

 بخش نداشته باشند.ک تجربه رضایتحداقل تا زمانی که مردم ی
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توانید اضافه ا مینصری راز خود بپرسید که چه ع، ند به شما اعتماد کنند فکر کنیدتوانکه مردم چگونه میدرباره این

 ؟! یز داشته باشندکنید تا به هنگام خرید مردم تجربه حسی ن

 

 کنندمییا پیروی بسیاری از افراد از جمعیت تقلید  +

ا اغلب مهستیم.  مطمئنکنیم، به ویژه هنگامی که در مورد چیزی نابسیاری از ما برای راهنمایی به دیگران نگاه می

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

ذ ار پرنفوی بسیکنیم. به همین دلیل است که توصیفات و سوابق مورددهند و سپس بر این اساس عمل میانجام می

 .هستند

 

 مردم اغلب به دنبال احترام هستند +

لاوه بر ابراین عکند. بنها رفتار میبا آن بسیار محترمانهاکثر مردم همواره دوست دارند از کسانی خرید بکنند که 

 .ها احترام بگذاریدکنید باید به آنمیهای محصول اشاره ها و ویژگیکه به نیازهای آناین

 

 

 5فصل 

 ؟! خوبی باشیم چگونه فروشنده

ood Sellerge a bHow to   

 

 .بررسی می کنند باریک بینانه ایجزئی و این مسـئله را از دیـدگـاه بسیار  و مقالات ها کـتابمنابع، کثرا

 رسد. ایی میبه نتیجه ه و یا ترکیب همه آنها خودو یافته های و هر نگارنده و متخصصی از نگاه و تجربه 

 هد را بـعات خوبرخی افکار و اطلا .دهنـدی همه به طور منظم انجام م فروش و عرضه اطلاعات، کاری است که 

نی ت همگاعااجتما می گـذارنـد، بـرخـی در شـرکـت هـا و دانشجویانشانعنوان اسـاتید دانشگاه ها در اختیار 

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

یدات و ر یا تولراد دیگها ایده ها و افکار اف گذاریم، اینباید بدانیم که از نظر فنی ما خود را برای فروش نمی 

ک اول و ی بندی خدمات شرکت ها و انجمن های دیگر هستند. برای مثال یک استاد دانشگاه را می توان در دسته

 یایی باتی در دنیم. حفروشنده را دسته بندی دوم جای داد. اما از نظر عملی ما خود را در معرض فروش قرار می ده

 راد متکی بر روابط انسانی هستند.فناوری پیشرفته، اف

 ا، حتی دره ز اینابرای متقاعد کردن دیگران، گواهی بر این است.گذشته  جامعه شناسیو  روانشناسیاستفاده از 

 د شود کهتقاعمباید  یا کارت اعتباریش را بکشد خواهد چک را امضاء کندرید و فروش واقعی نیز، کسی که میخ

 ستید.ههم  و جیب او به فکر کسب و کار اوشما به غیر از خودتان، مصلحت او را نیز در نظر دارید. 

 

کرده  دی اشارهموار وبه نکات  کوتاه در اینجا حال می خواهیم ببینیم که چطور می توانید فروشنده ی بهتری شوید؟

 : ان می شودراه و روش فروشندگی بیایم که به کمک آنها 

 : داشته باشید کامل و باوری به خود اطمینانحتما  -۱

به نفس  اداعتمن و طمینااچه که باشد، با  هر و نژاد و محل زندگیتان عقایدتان،نده ی هر چیزی که باشید، افکارفروش

د. واهند بوخننده ک. مطمئن باشید که ایده های شما کمک یا دیالوگتان را آغاز کنید کامل وارد جلسه بحث شوید

آنهایی  روشندگانفترین البته همیشه به خاطر داشته باشید که به خاطر وقت و توجه مخاطبان از آنها تشکر کنید. به

های بزرگ دادده، قرارارد شکه پس از اولین خرید، مشتریان باز به سراغشان بروند. نه آنهایی که مثل برق و باد و اند

  قائلند. حترامکار خود ارزش و ا می بندند و بعد ناپدید می شوند. گروه اول از فروشندگان هستند که برای

 

 : باشید و انسان شناس مردم شناس -۲

نتان ا مشتریاکنید تشتان را باصلی ترین رکن در فروشندگی است. همه ی تلا شاید مشتریانتاندقیق و عمیق شناختن 

یا ان را جوحوالشاچه از نظر شخصی و چه کاری بفهمید و درک کنید. هر از چند گاهی با آنها تماس گرفته و  را

شه به نیز همی حث هاشوید. گه گاه با آنها بحث های کوچکی خارج از مسائل کاری داشته باشید. ولی حتی در این ب

  )اما صادقانه رفتار کنید( دنبال فرصت های مناسب باشد.
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 : صادق باشید و دقیق صریح -3

 ،است راهحقیقت همیشه بهترین 

نان داشته دی، اطمیئل مابه همین دلیل سعی کنید از همان ابتدا با مشتریانتان صادق و روراست باشید. خارج از مسا 

رزشی اهید هیچ ا می دزمانیکه مشتری از صحت و شایستگی قرارداد مطمئن نباشد، اطمینانی که شما به آنه باشید تا

 نخواهد داشت. 

 ن می آیند.ه سراغتاتیاج بهمیشه به یاد آنها خواهید ماند و در زمان احبا مشتریان صادق و روراست باشید،اگر همیشه 

  

 خوب را بشناسید:ناب و فرصت های  -۴

د میشه وجوهی خوب روز که به سر کار می روید، چشم و گوشتان را باز نگاه داشته و هوشیار باشید. فرصت هاهر 

را  ا افتادهپپیش  و، اما فقط باید شما آنها را تشخیص دهید. فقط زمانی فرصت های کوچک و دیده می شوند دارند

 باشید فرصت بزرگتری در دست داریدنادیده بگیرید، که مطمئن 

  

 معاملات کوچک را دست کم نگیرید: -۵

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

 وچکلات کاگر می خواهید پیشرفت کنید، باید از معاملات کوچک شروع کنید. پس عجله نکنید. همین معام

 باعث رشد و پیشرفت شما می شوند است که

  

 معقول باشید: -۶

لزل شود، باید متزنیت شما نخرج کنید. حسن  را انرژی و ایدهبه یاد داشته باشید که نباید برای هر معامله، یک میزان 

رد، مسلماً باید روی معامله ی کوچک عایدی دا ۱۰۰تا  ۲۰اما سرمایه تان چرا. اگر معامله ی بزرگی به اندازه ی 

 .و وقت بگذارید اولی متمرکز شوید
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 از شکست متنفر باشید: -۷

 و باشید ددرتمن، ق. باید پرتکاپوو شما مغلوب اجازه ندهید که مشتری بر شما غالب شودبه کسی فرصت ندهید. 

فقط نباید در  رفهایتانبته حشده اند. ال بزرگی سلطه جو برخورد کنید تا تصور کنند اگر با شما کار نکنند دچار اشتباه

همیشه  واقعی وبت خمعاملا اضی کردن آنها به کار گیرید.مرحله ی ادعا باقی بماند، باید همه ی تلاشتان را در ر

 ن تجربه می شودو برایما یی است که از دستشان می دهیمآنها

 

 از فروش منصرف شوید: -۸

ید و به یین نیاورپایلی ختان را  اگر می بینید که مشتری نمی خواهد به اندازه ی ارزش کار، پول بپردازد، شما قیمت

باید فقط ه عالم نهمند.دارد که دوباره سراغتان بیای هیچ وجه کوتاه نیایید. صرف نظر کنید. همیشه این شانس وجود

 از شما خرید کنند و فقط

 

 کمک می کنید: مشتریبدانید که به  -۹

ها نیاز ما به آنکه ش درست است که نباید همیشه به روی خود بیاورید، ولی مطمئن باشید که آنها بیش از آن مقدار

مه ه ن را بهند. آ. اگر خلاق هستید، پنهانش نکی. خلاقیت رکن اساسی فروشندگی استدارید، به شما نیاز دارند

 نشان دهید و سودش را ببرید

 

 کارتان را تفریح درنظر بگیرید: -۱۰

 کآن را مثل ی برید.ببدون در نظر گرفتن قرارداد، پول، جلسه و میتینگ، سعی کنید تا می توانید از کارتان لذت 

ه کت است صور بدانید. فقط در این هافرض کنید و خود را یکی از بهترین  که دوستش دارید یا هنر ورزش

 می خواهند آنها را هم بازی دهیدمشتریان هم به سراغتان می آیند و 
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 کاری که شروع کرده اید را به اتمام برسانید: -۱۱

و به اتمام  دادهجام ال انچه به دنبال کار، چه به دنبال بستن قرارداد باشید، کاری که شروع کرده اید را تمام و کم

ا می رصت ها رفید که گویم که در زندگی واقعی، اگر می خواهید به عنوان فردی شناخته شودر آخر باید ببرسانید. 

طمئن مد است و ا زیاشناسد و آنها را از دست نمی دهد، فقط کافی است که به خود اطمینان داشته باشید. ارزش شم

 باشید شناس ، پس موقعیتپول روی درخت سبز نمی شودباشید که با تلاش به آنچه می خواهید دست می یابید. 

 . باشید و خوب از آنها استفاده کنید ویا موقعیتی خلق کنید

 

 

 

 -قاتلین فروش-

Deal breakers 

 

 

 مشتری ست رفتندتلخ را که باعث از  و روند؛ خاطره ماجرا و چند هر فروشنده باتجربه ای می تواند چندین +

دد در قبای متعربرخی از فروشندگان بدون توجه به حضور  .کندتعریف با جرئیاتش برای شما  را شده است هایش

 ان موفق  وشندگاطرافشان، اشتباهاتی را مرتکب می شوند که باعث بی نتیجه ماندن فرآیند فروش می گردد. فر

 ه از دستکانند ها می د ، درس های ارزشمندی را از چنین موقعیت هایی آموخته و به کار بسته اند. آنیامروز

م و بیاموزی ن درسری سهل تر از آن است که تصور می شود. آنچه مسلم است، اگر ما از اشتباهات دیگرادادن مشت

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

 حال چند مورد اصلی ضد فروش را برسی می کنیم:
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 حرفه ای کلامی(-)ظاهریعدم برخورداری از چهره ای :۱

در  ند، بایدا ده، گوش فراگر می خواهید مردم به شما توجه کرده و به نظرات شما درباره محصول یا خدمات تان

با  واشته باشید حرفه ای ظاهر شوید. ظاهری خوب و آراسته دارشد و خود همچون کارشناسی  و منش برخوردرفتار

 وعات فنی ز اطلاابیشتر  و حس و حال خوبتان ن به شور و شوق و اطمینانمشتریامعمولا اطمینان به پیش بروید. 

 تخصصی تان، توجه نشان می دهند. 

 

 حرف زدن بیش از حد :۲

ی را شی، مشترح پرسبه یاد داشته باشید زمانی که صحبت می کنید، تنها مشغول حرف زدن هستید و زمانی که با طر

د به می توانی موثر بیشتر وبه صحبت درباره نیازهایش ترغیب می نمایید، مشغول فروختن. تنها از طریق گوش دادن 

 سانید. ت یاری رخدما ست در خرید کالا و یا استفاده ازخواسته های مشتری پی برده و به ایشان در تصمیم گیری در

 

 استفاده از کلمات نامناسب :۳

ر دشتری را گی، مکلمات شکل دهنده باورها و تصویرها در ذهن ما هستند. برخی واژه های رایج در حرفه فروشند

 )آنها را بشناسید و حفظ کنید( امر خرید مردد می سازند

د، کلمات فکر کنی برید درباره کلماتی که بکار می یک نوع استراتژی خاص به کار ببرید( )البته در هر شرایطی باید

 .دمایینجایگزین  ، آهنگین تر و خاصتر، زیباتردلپسندتر ،ای منفی را با واژه های مثبت ترو تصویره

 

 عدم توجه به ایجاد رابطه ای دوستانه :۴

رید خنباشد،  سندشانپداشت. افراد از فروشنده ای که مورد اعتماد و رابطه دوستانه، اعتماد را به دنبال خواهد 

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

 ید.مشتری و ایجاد رابطه ای دوستانه با وی، توجه نمای
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 عدم تشخیص شایستگی مشتری :۵

 زینه هایگهند، داز افرادی که به شما مراجعه می نمایند و به کالا و خدمات تان توجه نشان می  همیشه برخی

فی مالی کا ز قدرتاها نیازی به کالا و خدمات شما نداشته و یا  مناسبی برای خرید از شما نمی باشند. اگر آن

اقل زمان ید در حددر باششما این است که قابرخوردار نباشند، معامله و فروشی اتفاق نخواهد افتاد. مسئله پیش روی 

ن مهم دست ال به ایند سوچممکن، در جریان ارتباط با ایشان به این موضوع پی ببرید. شما می توانید تنها با پرسیدن 

از خدمات  رخوردارییا ب ویابید، به نحوی که پاسخ های ایشان شما را درباره اینکه آیا آنها واجد شرایط خرید کالا 

 د یا نه، متقاعد سازد.ا هستنشم

 

 ندانستن زمان اتمام معرفی و خاتمه فروش:  ۶

ارند، ر چنته ددا که ربسیاری از فروشندگان بر این باورند که در هنگام معرفی کالا و خدمات، می بایست هر آنچه 

درباره  ت خود راموافق مشتری. برخی از این فروشندگان حتی بعد از اینکه و رو کنند به مشتریان بالقوه ارایه دهند

نی غم نی داستاه آسابخرید از ایشان اعلام می نماید، باز هم به صحبت خود ادامه می دهند. چنین عملی می تواند 

 .انگیز از فروش در زندگی حرفه ای شما باقی گذارد

 

 خودپسندی :۷

Egotism 
ای و نیازه سته هابسیاری از موارد باید از خوا. در راه خدمت به دیگران، در فروشندگی، حرفه ای خدماتی است

ر دمانی که ز د.سازیشخصیتی استوار و قوی از خود بباید  خود به نفع خواسته ها و نیاز های مشتری، چشم پوشید.

ه ندهید رتی اجازه عباکنار مشتری هستید مراقب باشید منافع مادی خود را در سخنان و رفتارتان آشکار نسازید و ب

یب ، به ترغود خودچنانچه مشتری احساس نماید که شما تنها برای دستیابی به س ! در چشمانتان بدرخشد لعکس پو

 ورک کرده ا را تهای مورد علاقه وی برای شما اهمیتی ندارد، به سرعت شم ایشان به خرید می پردازید و مزیت

 به رقبای شما مراجعه خواهد کرد. برای خرید
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 فروش اتمامعدم آگاهی از چگونگی  :۸

و  فته اید.صفه رراه را ن. وقتی شما به فروش خاتمه ندهید، افتد مه فروش، هیچ فروشی اتفاق نخواهدبدون خات

کرده اید  ا متقاعدوی ر ومشتری خود را به نزد رقیب فرستاده اید؛ شما کالا و خدمات تان را به مشتری معرفی نموده 

ما ه رقیب شری بشتمنیاز دارد، اما از وی نخواسته اید که از شما خرید نماید، پس زمانی که که به کالای شما 

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

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

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

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

 

 توجه نکردن به جزئیات :۹

که این  ین بهانهاید، با بر را انتخاب نمای میانچنانچه جزئیات را سرسری گرفته و در معرفی کالا و خدمات خود راه 

و  رفی کالامع نیداز دست خواهید داد. فراموش نککار برایتان تکراری و خسته کننده است، موفقیت در فروش را 

 د. پس آندار زگیتابرای هر کدام از مشتریان اما برای شما،  و شاید خسته کنندگی خدمات علیرغم تکراری بودن

اصی خجزئیات  ماید کهمگر در مواردی که مشتری، خود اشاره ن .بر ارایه نماید و شوق و بدون راه میانرا با شور 

ت و ی اطلاعاه حاوکه به طور معمول ارایه می شود، مورد علاقه وی نیست. باید به اسناد مکتوب و کامپیوتری ک

و  دچار شک ز شمااری را در زمینه خرید جزئیات لازم هستند کاملا آشنا و مسلط باشید. گم کردن اطلاعات، مشت

 تردید می نماید. 

 بدعملکرد  :۱۰

Performance Bad 

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

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

کسب و کارتان مجسم نمود. بخشی از زمان و تلاش خود را صرف پیرایش و استاندارد نمودن عملکردتان نمایید، 

باید تمامی افرادی که با شما کار می نمایند، بر رعایت این استانداردها ترغیب و تشویق شوند. فروشندگان نباید 

 ه مشتریان وعده دهند.فراتر از استاندارهای شرکت، ب
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 :های پیش بینی فروش روش
ingorecastSales F 

 

رخی باشد. در حالی که بای سنگین میهای فروش محصولات جدید، مهم و در عین حال وظیفهبینیپیش+ 

طلقاً می دیگر آورند، برخشماری را به وجود می کنند و ثروتمندان بیابداعات، بازارهای در حال رشد را تسخیر می

 ! کسب کنند ی، موفقیتمشخص و محدود هم ی در یک بازارتوانند حتنمی

 : ، مثلددگرمی پیشنهادصول جدید بینی 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

 

د، مفید ست آیهای واقعی به دها به خصوص در ابتدای فرآیند نوآوری، قبل از آن که اطلاعات فروشاین روش 

ک ه یکشود. زمانی بینی فروش در مراحل بعدی فرآیند نوآوری استفاده میهای پیششوند. دیگر روشواقع می

 های ذیل استفاده کرد:وان از روشتکرده 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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اد د تعدبینی فروش محصول جدید با آن رو به رو هستیم، وجوهای پیشیکی از مشکلات کلیدی که در مدل 

اص وجود خفاده بینی است که معیارهای اندکی در انتخاب مؤثرترین آنها برای یک استهای پیشفراوانی از مدل

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

عت بالایی ول از سری محصها و ارتباطات راه دور، تغییر سریع است، معرفدر صنایع با فناوری پیشرفته مانند رایانه 

دارند. ن وجود ا اصلاً ها فراوان است و مجموعه اطلاعات مفید اغلب کم هستند یباشد، تعداد این معرفیبرخوردار می

از زمان نی شتری بهها توسط م باشد، پذیرش آنای جدید میطور ریشهشان به  ها ماهیتبه علاوه از آنجا که نوآوری

نظر از  د صرفبینی فروش محصول جدیهای پیشرسد که انتظار داشته باشیم که همه مدلدارد. منطقی به نظر می

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

 

 onatiiNegot-مذاکره

ر ک فروشنده هر لحظه دینیاز به مذاکره دارد.  اتفاقاتی می افتد که اهگ در هر موقعیتی و شرایطیبرای هر انسانی 

 و ار وسیعبسی ایشهتکنیک ها و تاکتیک ، فنون آن ،مذاکره واژه دامنه و تعریف .داردحال انواع مذاکرات قرار 

اشاره  یکاربرد و نکاتی مفید، مختصرسعی شده در اینجا به . اما می شود کتابی قطور شامل خودو  است گسترده

 ... شود

 مذاکره :تعریف 

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

 …ره با تبادل امتیازات همراه هستمذاکره هموا

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

 

 اختلاف، نقاط رفع مشترک، درک کی به یابیدست هدف با که است گروه ای فرد چند ای دو انیم ییگفتگومذاکره 

 ای یگروه منفعت یبرا یزن چانه اقدام، یهادوره خصوص در توافق جادیا گفتگو، آن جهینت در یمنفعت به دنیرس ای

 انجام مذاکره، ندیفرا در ریدرگ یهاگروه ای افراد یتمام منفعت یبرا تبخشیرضا یاجهینت حصول ای ،یجمع
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مواضع،  ،از دیدگاه علم ارتباطات، مذاکره به عنوان فرایندی تعریف می شود که طی آن مذاکره کنندگان .شودیم

اده و به صورت متقابل غیر کلامی برای طرف مقابل شرح دی کلامی/ها منافع و اهداف خود را در ترکیبی از ارتباط

 درک کنند. واضع، منافع و اهداف طرف مقابل راسعی می کنند م

 

 مذاکره می کنیم :ما  دلیل اصلی و عمده3به 

 و ... ، زمان، مناقشات سیاسی اقتصادی، وقت و ملک ز منابعی نظیر: زمینا: برای توافق بر سهم ما 1

 عقیده بین طرفین درگیر، نزاع و یا اختلاف ،مسئله: برای رفع یک مشکل2

 ن به تنهایی قادر به خلق آن نیست: برای ایجاد و خلق چیزی که هیچ یک از طرفی3

 

 

 چیست وکجاست ؟! قابل مذاکره )مرز(محدوده

یز شکل نفقی و اگر توا فاصله بین نقطه ترک مذاکره دو طرف، ناحیه ای است که مذاکره در آن شکل می گیرد

 گیرد، الزاما در این ناحیه خواهد بود. 

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

 و جنس ، انواعدره ابعامذاک یا با آن روبرو می شوید. ،روید در حال مذاکره هستیدب به خواستگاریدربست بگیرید یا 

ه خیص اینک. تش گیرد در شرایط متفاوت را بنا به اقتضا در بر می یدارد و شکل و فرم های خاص یگوناگون های

 تخصص است ! یک شرایط مذاکره و فرم آن را بشناسید و درک کنید 

 

 دقیقهنج در پ ان می گیرد گاهی هم یک مذاکرهچنان تنش زا و گنگ و مبهم است که بسیار زم گاهی یک مذاکره

اهی چه جایگ ما درمذاکره شما از چه نوعی است، ش و حالت د جنسبه راحتی به اتمام می رسد. اول از همه بدانی

ت یا گونه هسشرایط محیطی چطرف یا تیم مقابل شما چه خصوصیاتی دارند، نقاط قوت و ضعفشان چیست. هستید 

ده اید. شذاکره ضوعی یا مسئله ای وارد مرای چه موشما بچه فرد یا افرادی طرف هستید و سبقه آن ها چیست. 

 نیست و یکی یکسان الزامایک مذاکره درگیر  طرف دوها برای هر  یادتان باشد اولویت
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ای خود را بر پذیری دهد تا آخرین مراحل مذاکره همچنان انعطاف یک مذاکره کننده حرفه ی معمولا ترجبح می

 .داده و اصلاح کندحفظ کند ودر صورت لزوم مواضع خود را تغییر 

یش رو پروش را فحال که مبحث  .مبحث مذاکره زیاد کنیداطلاعات خود را در باب  تجربه و همواره میباید شما

شته باشید. طالعه دام نید،باشید. از تجربه های دیگران استفاده ک و به روز همیشه آماده هی فروش برای مذاکره داریم

 ...بینیدنایین هیچ وقت خود را بالا و طرف مقابل را کوچک و پ ان باشد. یادتاستراتژی خود  را مشخص کنید

تما به شکست حل نکنید عم قو دقی و با انگیزه ، اطلاعاتتان کامل نباشدشما از قبل برنامه نداشته باشید مذاکره ای که

 .و یا نتیجه دلخواهتان را نمی دهد می انجامد

هم ف ،اناییهم تواست. نکته م قابل تنها یک رو از سکه در مذاکراتیادتان باشد دستیابی به پاسخ مثبت طرف م

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

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

و کارا  ی سودمنداتواند مذاکره  گاهی یک ایمیل یا تلفن هم می ،د داردررو در رو کارب مذاکراتقدر که  همان

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

، ندارد وجود ری بیشتو گفتگوگاهی شما احساس می کنید یا به این نتیجه می رسید که فضایی برای بحث  کنید.

شما  ازیکن است برات ممباید بدانید که توقف مذاک 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

 

 مقابل فردعدم توجه به مشکل 

 در مذاکرات تجاری اقتصادی-به فاکتور قیمت و سایر جنبه های مادیتوجه زیاد 

 اتمسفر ( –) شرایط 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
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 مذاکره

ن حرفه نندگاکمذاکره  .انجامد یک عمر به طول شاید مهارت و خصیصه ای است که یادگیری  و قوی شدن در آن 

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

 

 

 دهد که تجربه ها و مطالعات نشان می

. داشتثل هم پنوان مآنقدر زمینه ها و گزینه های مختلف در مذاکرات وجود دارد که هیچ دو مذاکره ای را نمی ت 

 تانخود به ،رسیدت نت، از شکسعات و تجربیات خود را توسعه دهیداطلا از ،این همواره در حال یادگیری باشیدبنابر

 و تواناهی های ناب خود ایمان داشته باشید.

 

فعه ی کنید دسید و سعکنید، نقات ضعف خود را بشنا تحلیلتجزیه کنید در پایان آن را  هر مذاکره ای که شروع می 

ست که یادگیری امهارت مذاکره مهارت زیستن در یک محیط اجتماعی است و شایسته  بعد آن ها را تکرار نکنید.

 ادامه دهیم... ، مستمرچنین مهارتی را تا همیشه
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 6فصل 

 

 – تر آسان یکاربردی برای فروشپایه و کاتن -

 

چیز  ها همه نط همیما نمیخواهیم مفاهیم یا جملاتی به کار ببریم و بگوییم فقط و فق فصل پایانیدر 

 .. خیر..یک معجزه است و دنیای شما متحول خواهد شد ها این یا فروش و راه آن است،

 و بسیار مهم که میباید آنهارا آموخت موارد زیر نکاتی هستند کاربردی اما

 

  ستا پیوسته و میشگیه ،آرام مستمر، د و فرآیندیک رون ،فروش یا وگردی ، بازارداری، بازارفرآیند بازاریابی (1

را  قیو اتفا نسیهای شا و فروش ءموارد استثنا .نداریم آنیفروش تحت عنوان  یا راهی روشعمدتا یادمان باشد 

 (میشگیوند هر، شاید اتفاق است نه یک د )با خودتان رو راست باشیداز فرآیند فروش به حساب نیاوری جزئی

و  لنوع محصو به بناالبته ) مهم نیستخیلی برای مشتری  و خدمت محصول )یا بهتر بگوییم جزئیات(مشخصات( ۲

س پ .یت دارداهم می کندو درک لمس  ،شود می او عاید، یا دریافت خدمت بلکه آنچه از خرید محصول ،(شرایط

 ...توضیح دهیدهم خوب بشناسید وخوب  این موارد را

یح، تفر ب؛تصویری از یک حس خو بلکه ؛ آن را خریداری نمی کند دار مشتری هنگام خرید تلویزیون مارک 

 می خرد. انتخاب و را... یا پرستیژ وشخصیت ؛ اصالت ؛ کیفیت بالا ؛ راحتی، 

 .اند  دههم از فضا نیام ان، مخاطب و مشتریخود من و شما هم همینطوریمدر واقع ساده است نه ؟ چون 

 

را نیز  ها قش آننتر است به نباشید و دنبال نمایش پس ،نیستید باهوشتر یا ،تراز مشتری عاقل شما که مطمئن باشید( ۳

 . شما برای روشفآخرین  و یا ،هنگام فروش یعنی شکست فروشعاقلانه و از بالا به پائین در  امطلقبازی نکنید. نگاه 

 

 نکشید و مخاطب دانش و اطلاعات خود را به رخ مشتری( ۴
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 و باهوش برخورد کنید ،، خوش برخورد)منطقی فقط سؤالات او را پاسخ دهید.

 

ای ه ملاقات ارداد درببندید. قر را اول قرارداد یا تماس سعی نکنید در ملاقاتو بزرگ های مهم  در مورد فروش( ۵

ن آرفع  وچراکه فرصت بیشتری به خود و مشتری جهت بررسی نیازها  ؛تر خواهد بودتر و منطقیبعدی محکم

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

 

ا ردمت خود خلیات محصول یا )تمامی اجزا؛ ماهیت وک تازه تعریف کنید،ی یبرای محصولات خود کاربردها( ۶

 ن. آکاهش  این یعنی جلوگیری از هزینه سنگین تغییر خط تولید یا .بشناسید(جز به جز  ، دقیقا وعمیقا

 

ببینید  وشمندانههها را  ، تفاوتبود هم و نخواهند های فروش برای محصولات متفاوت یکی نیستند روشنا ئمطم( ۷

 زی با یکباب بادر یک اس ایمنییا  استحکام و معنی و متفاوت با آن به تدوین و انتخاب روش بپردازید. مزیت

 متفاوت است.  کاملا ظرف آشپزخانه

 

از آن  ه فقط شماک ،باشد( لازم هم جنگ جاییدر شاید  گرچه)نیست  و جدل فروش میدان مبارزه و کار فرآیند( ۸

 طرف درگیر.2د توام و رش. و موفق پایدار ییعنی فروش ،دو طرف پیروزپیروز خارج شوید. 

داد و قرار پس به توافقی دست یابید که منافع دو طرف در آن لحاظ شده باشد در غیر اینصورت منتظر نقص

 باشید.  یا افت کاریتان مشکلات بعدی

 

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

دتان های خو تقابلی تان جهت ایراد سخنرانی غرا و دلنشین در مورد محصول یا است. بی صبرانه منتظر رسیدن نوبت

 خوب که گوش کنید، دقیق ، به موقع و درست فکر میکنید و جواب میدهید... نباشید.

 

مام تشراف به به و ا)اما میتوانید با کسب تجر ،سئوالات احتمالی مشتری را بدهید سعی نکنید پیشاپیش جواب( ۱۰

موکول  بیشتر بهتر است جواب سئوالات را به بررسیزوایای کارتان کم کم سوالات را پیشاپیش حدس بزنید(. 

 . ..به نظر بیایید و نادان که فردی کم هوش جوری رفتار نکنیدنمائید. البته 
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رارداد و ق. عجله برای عقد است غرور و ،، خشمعجله ؛آفت فروشدارد.  هم آفتی و حرفه ای هر شغل( ۱۱

 و خشم آنی از قضاوت نادرست شرایط و افراد.یتان ها غرور برای اولین موفقیت

 

فظ اد شما حزش اعتمالبته جایی که ار ،می توانید به مشتری اعتماد کنیدبر خلاف دیگران توصیه می کنم تا ( ۱۲

 را با ترس دریابید. بل بازی زو تفاوت زیرکی و  .شود

 

ی نیز شاد و شما هنگامی طعم این شادی راخواهید چشید که خرید از شماو شیرین فروش لذت بخش است ( ۱۳

 . جذابتر هم خواهد شدبرایتان و  بخش باشد. آنگاه این فرآیند ادامه می یابد

د، عقب میمانید، شرا ضمیر ناخوداگاه خود کنید وگرنه حذف خواهید  )Agilityچابکی  ( باید چابک باشید.شما 

 شود می تر ضعیفهم فروشتان 

 ستندنوز هم ههدند و ها را منقرض کرد اما موشها جان سالم به در بر آن ،مثل دایناسور ها که عدم چابکی و سرعت

 

برند و ئوال میسمدرن فروش را زیر به روز، علمی و های  روش نگاه های سنتی، ، قدیمی تر ها،مسن تر ها( ۱4

 .گیرندسنتی را به باد انتقاد می و فروشندگان ها عملکرد بازاریانترها و تحصیل کرده جوان

 .است رضایت مشتریالفبای فروش یکی است و اولین حرف آن امّا 

حجه و امضای لهایی که خوردید یک  با تجربه خود و شکست .کنیدپس ترکیبی از هر دو نگاه را با هم ادغام 

 ...کاری موفق برای خود خلق کنید

 

چرا که در  .نکنید کورکورانه تقلیدد کنیدر انتخاب روش فروش از رهبر و پیشرو بازاری که در آن فعالیت می( ۱۵

 ؟! ...کنید یک دنباله رو خرید میشما از خود یک دنباله رو هستید آیا  ،هر حال و در عین موفقیت کامل

 (دیبشناس را اشتباهاتشان و دیکن رصد را ها آن روند دیتوان یم اما)

 ( سمت گام بردارید آنو یا به  د اولین باشدکه هستیو سمتی در کار خود در هر جایگاهی ) 
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ا ارش ها یویل سفزمان جهت تح، انتخاب زمان با مطالعه قبلی و مدیریت است برای فروش موفق بدقولی ممنوع( ۱۶

زد. این  قم خواهدما رشرا برای  و اثرگذار اتمام پروژه هایی که متعهد شده اید اولین سابقه مثبت و تبلیغ مستقیم

 . نکنید یو سعی کنید اشتباه فرصت را از دست ندهید

 

 که واقعاً نید چرانکمعرفی  تمام و کاملا را بی عیب و نقص کنید یا مجموعه که برایش کار می محصولات خود( ۱۷

 ینکات مثبت حتما و محصولتان اما شما .نقص نیست( لی و بیا% ع100اپل هم برای مردم  برند ) حتی اینطور نیست

 .که باید روی آن تمرکز کنید هم دارید

 

ا جهت ر بعدد و اص دهیبا مشتری را فقط به شنیدن نیازها و نقطه نظرات او اختص گفتگو، و جلسه،اولین ملاقات( ۱۸

 نمائید.و امکانات خود تعیین  ها ارائه راه حل

 

شما یک  و مخاطب دستیه و ویزیتور وت است، اینکه الان یک بازاریاباا به شرایط همه چیز هم متفدانید بن) البته ب

ی افروشنده  یا حتی یک – دو نمیشناسی دو مشتری را از پای تلفن نمیبینی دیا یک تله مارکتر هستی –سوپر مارکت 

 ( اردی دمتفاوت فرایند های پورشه را بفروشد . همه فروش هست امادستگاه ماشین که قرار است یک  

 بدین ترتیب ارزشی را که برای گفته های جلسه اوّل قائل شده اید نشان دهید.

  

 

 د :کنیاستفاده فروش  در ینطباغیب و تشویق مختر برای4E از  (۱۹

Engage – Entertain – Empathy – Educate 
ه محصول س راجع بد وسپاول از همه مشتری را درگیر کنید، بعد او را سرگرم کنید، با او همراه باشید و همدلی کنی

 ویا خدمت تان آموزششان دهید...

 

ید برای رفع نیاز را تشخیص دهید و فراموش نکن خواسته بسیار ظریف است. هوشمندانه آنتفاوت بین نیاز و ( ۲۰

 باشد. را میابل اجقکه اگر نیازها رفع شده باشد  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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ها تبدیل  ت رفع نیاز آنرا به محصولی جه با ارائه تعریفی متناسب با خواسته های مشتریان و تبلیغات مناسب آن( ۲۱

 نمائید. 

 ( شهمناق در نه مجادله استمصالحه و حل معادله نده ای باشید که به دنبال مفاهمه، مذاکره کن) 

 

 های بزرگترجوئی باز عیشاید تا  ؛بپذیرید و کنید قبول را پیشاپیشاز خود کوچکی  های نقص باهوش باشید و (۲۲

من کوشید. ضب نهعالافو  صادقانه نقایصدر جهت رفع آن  حالا .در امان باشید تر که گریبانتان را می گیرد و عمیق

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

 ما دارای )همه. یستباور پذیر ن کنید؛خود نحتمی صداقت و درستی  اصرار به باشید، طورندر مورد خودتان هم همی 

 نقاط ضعفی نیز هستیم(

 

یاد گیری  دریاد بگییان هم روی خود ، تجربه و یا دانشتان اصرار و لجبازی نداشته باشید. تا می توانید از دیگر  (۲۳

 ستواراخود تجربه ایست کارا، مغرور نباشید و همیشه متواضع و فروتنانه برخورد کنید اما محکم و 

 

 نیدحبت نکص ...و فوق الاده تک، بهترین، ،از کیفیت برتر، عالی ؛محصولبرای  ها در تبلیغ و اعلان( ۲۴

 ... مائیدماند عنوان نها می به جای آن یک ویژگی متفاوت را که در ذهن ،خیلی تکراری شده امروزاین 

 (نه چیز دیگری و خدمت خود را مطرح کنید کالابه فرد منحصرواقعی و و خاصیت مزیت )

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

 ما باشد.شن مال آاند موضوع جدیدی را پیشنهاد کنید که رتبه اول دیگران قبضه کردههای اول را اگر همه رتبه

 

(هاکار و کسب نیمخاطب) انیمشتر  پیت ۸( ۲۵  

ریسف  (Ambassador) 

کنند یم هیتوص گرانید به را شما. مشغولند میپردازند و یا شما فیتعر و غیتبل ج،یترو به فعالانه که یانیمشتر  

 (Advocate) هوادار 

کند یم ادی مثبت یحس و یکین به شما از خود کنندگان سوال و همکاران دوستان؛ با  
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 (Loyal) وفادار

. خرد یم تر گران نسبتاً متیق با یحت را شما محصولات نیآخر و کند یم دیخر مکرر. دیآ یم شما طرف به بارها

رود ینم تانیرقبا طرف به یسادگ به و دهد یم نظر و شنهادیپ محصولات، بهبود یبرا  

 (Acquaintance) آشنا

 یسادگ به و بخرد شما از است ممکن باشد، مناسب محصولتان اگر. ندارد یمحکم دهیعق اما دهیشن ییزهایچ شما از

کند یداریخر شما بیرق از دارد امکان . 

گانهیب   (Stranger) 

ندارد شما مورد در ینظر و دهیا  

 (Sulky) دلخور

بد چه. .  ."کنم کار شما با خواهم ینم گرید و ندارم اعتماد شما به":کند کار شما با گرید ندارد قصد ! 

یعصبان   (Angry) 

دیکن دقت او شعار به. کند یم رد را شما فعالانه و شدت به و دارد شما از یبد تجربه : 

" دیکن جبران دیتوان ینم شما. دیا زده ضربه من به شما " 

 (Terrorist) قاتل

است خطرناک واقعاً یآخر نیا  

 .کند دار خدشه را شما شهرت است که محکم و مصمم! است انیم در قاتل کی یپا

با  وشهاو ر اهخود امضا و عمل خاصی را طراحی کنید. همیشه همه راه  و مصرف کنندگان برای تک تک مشتریان

 .دهد جواب نمیسازگار نیست و همه 

 

 ت خود راه فعالی)شما باید نوع کار و حوض شناخته شده و جذاب استقسمتی از بازار را که برای عموم هم ( ۲۶

ر دیگر یروزی دپهدف قرار دهید نه همه بازار را، مطمئن باشید در صورت موفقیت در آن قسمت ( بشناسیدکامل 

 از کم شروع کنید و به سمت رشد بروید. شما خواهد بود. ها نیز از آن قسمت
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 یکه (وفقروشنده مفا به عنوان یک ی) برند تانرشدی باشید و موفق و روبه و کسب کاراگر می خواهید دارای ( ۲۷

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

 (نترس از شکست و نا امیدی و به نتیجه نرسیدن باش فروشنده فروشنده ای؛ اولین و بهترین اگرپس )

 

 نید...کازار بو مدیریت به جای اینکه مدام بازار گردی و بازار سنجی و بازاریابی کنید، بازار سازی ( ۲۸

  

ک یان رواج نها امکآغاز نکنید چراکه پول ت اول بودن در ارائه هر محصول یا خدمتی را بدون پشتوانه مالی( ۲9

ما هر نبوغ ش  موس است(پول ملما این مورد منظور  اما در-)الزاما سرمایه همیشه پول نیست استایده جدید در بازار 

 چه باشد برای ترویج و گسترش به پول نیاز دارد. 

 

 می شود. نتهی ناول بودنی را انتخاب کنید که مطلوب و مقبول بازار باشد و هر اول بودنی به موفقیت م( ۳۰

 

. درش نگذریسری از کناو سر کنیدو قبول را باور  لطفاً آن را همه شنیده ایم، «همیشه حق با مشتری است»شعار ( ۳۱

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

 مشتری و مخاطب شما امید بشود

 

در  یر است وناپذجبران ناشیانه و و اثبات حقانیت در هر شرایطی نادرست و اشتباهی  ، خشمبحث و جدل( ۳۲

  .و باخت مذاکرات فروش یعنی پایان همه چیز

 

خود را  مت مورد نظرها را هدف قرار دهید شما هنگامی به نتیجه می رسید که نام یا علا در تبلیغات خود ذهن( ۳۳

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

 

اید از انداخته ای یا علامت تجاری را برای یک محصول خاص جااگر کلمه .است ممنوعها  دستکاری ذهن( ۳۴

 خواهد.می مهی اوتها و علائم متفمتفاوت نام و طبقات های متفاوت استفاده نکنید. رشتهآن کلمه برای محصولات

 ی کنند(مرا  این کار )البته در بازار یابی نوین و تدوین استراتژی های جدید گاهی بنا به شرایط، موازی
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 کنید برای همهد. هنگامی که سعی میپا افتاده بخورهای دم دست و پیشنباشید که فقط به درد پیچ یآچار( ۳۵

 و نمی شود. خوریدهایتاً به درد هیچ کس نمینو همه راضی باشند، مفید باشید 

 وز باشد(به ر ،هم اطلاع داشته باشید چیز هاقیه رشته خاص شوید، اوستای آن کار شوید اما از ب متخصص یک)

 

 . ئیدعرفی نمامه مردم را هوشمندانه انتخاب کنید و ب ای خاص بشناسند آنمردم باید شما را با مهارت و تجربه( ۳۶

 

 و دست کم نگیرید ه انرژی درونی و قدرت ذهن خود را پائینهیچ گا( ۳۷

 خلاصه میشودخواستن شما نگاه و  همه توان و قدرت شما در باور،

 

ریزی درجا برنامه ولی در همان مرحله ،آغاز کنید حال خوب حس وبا  ؛ ورا با برنامه ریزی تانفروشپروسه ( ۳۸

 ، امکاناتموجود وهدف روند فروش را متناسب با بازار  ،با اجرای چند برنامه فروش و کسب آشنایی لازم. نزنید

رانید خصصی بگذهای ت )در کنار این موضوع حتما بد هم نیست دورهمالی و دانش به کار رفته در آن تدوین نمائید. 

 (همیشه شما را قوی نگاه می داردموضوع . این مطالعه تخصصی کنید و آن لاین سرچ کنید –

 

 .برای فروش باشید ی عالیایجاد روندخلق ویا به دنبال ( ۳۹

البته )سال است.  ۱۰ا ت ۵عمر روند فروش و یکسال  ماه تا  ۶ها یک ماه باشد، عمر برنامه ریزی  اگر عمر موجمثلا  

 محصول(و حجم بسته به نوع 

 

. یابدیش نمیافزا فروش ،با زور زدن و غصه خوردن همه چیز را پیچیده نکنید. خیلی به خودتان سخت نگیرید.( ۴۰

 پیش دانشو  مثبت،کسب تجربه و حس انرژی آگاهی، صبوری، تمرین، تلاش، انگیزه، ؛کارها با آرامش درواقع

 !ست نیراه ن ین پایااشویم اما  گرچه ما آدمیم و گاها خسته ، دلشکسته و بی انرژی میا .و نتیجه می گیرد رودمی

 

عالیت ولی ف .تیاز اسنزمانی که ، و به هنگام تفاوت بین فعالیت و عمل را دریابید. عمل یعنی اقدامی به موقع( ۴۱

 . می شوید ناورشبلکه  زار دست و پا نمی زنید،کنید در دریای پرتلاطم باوقتی عمل را انتخاب می .چنین نیست
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 ...نمائید حفظوش فر ی ناب و طلاییانرژی خود را برای مقاطع حساس و شکار لحظه ها ،با عدم فعالیت اضافی( ۴۲

  ...یشههمی خرج کنید که لازمست نه هر لحظه و یمه  ویا بهتریت تیر را جابهترین مشت یا بهترین کل

 

شان نهنگامی  را اریدد برای خود و از پیش تعیین شده که یتحتی امتیاز .امتیاز ندهیدروبرو  طرف بهبه سادگی ( ۴۳

 .یا امتیازی کسب کنید که در قبال آن چیزی گرفته دهید

رگ برنده عه این بیک دف ،دهید یتخفیف )پیشنهاد مازاد(ی یا، آفرتوانید قیمت را بشکنیداگر قرار است یا می مثلا ) )

 (( رو نکنیدتان را 

 

ردی ، بازار گ نیاز به ).داریدو دائمی نیاز جدی  و نوآوری برای فروش و بازاریابی موفق به خلاقیت( ۴۴

ین عاست در  قط کافیبرای خلاقیت ف .گرم بماند(بازار بینی ، بازار سنجی دارید تا بازاردار شوید و بازارتان 

 و نترسید ! داشته باشید به خود ایمان . آرام باشید ؛هوشمندانه ببینید و بشنوید ؛آرامش

 

خاب را انت دبراه  او ی تراشیدن بهانه دروغگویی ، گرفتار ترافیک شدید ویا اگر بدقولی کردید یبه هر دلیل( ۴5

 ید.کرار نکنیگر ت. محترمانه و منتطقی دلیل خود را توضیح دهید و سعی کنید دیدمتوسل نشو یبتکذ به نکنید و

 

 رعایت کنیددر کار و زندگی را  (Priority)و اولویت (Sequence)( ترتیب46

 شوید ار آشفتگی میچد نباشدمشخص  اولویت بندی نکنید و ترتیبشان اگر کارهایتان را

 را مکتوب کنیداولویت ها و ترتیب هایتان 

 ( هدف داشته باشید:47

 انسان هاما  ه مورد نظر یک رفتار است ، یک محرک بیرونی برای رشد و حرکتنتیجهدف 

 وه باشید داشت هدفمند باشید و یک مفهوم عمیق اما ساده و دست یافتی از هدف خود در فروشتان و حتی زندگی

 به کجا میخواهم برسم ؟! ؟!خواهم  مدام سوال کنید من چه می

 ستا درست یا عدم انتخاب بیشترین ضربه برای نرسیدن به هدف تان بی برنامگی ، سردرگمی و بی انگیزگی
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 نگیرید... تانهایچه در زندگی و چه در کار ،گونه تصمیم عملیاتی هیچ سریعهیجانی و  (48

 را به یاد دارید ؟ 30/70 نقانو

 :تطبیق میدهیمدخانیات است  با مثالی که از نوشیدن الکل و را پارادایمحال همین 

حس خوب  %30نهایتا تا  دکنن خود می ریه و گردش خونوارد  لکل رااحاوی نیکوتین و یا افراد وقتی دود 

 ...کنند % افت می70که آن هم سریع و زود گذر است، اما بعد تا  ،پیدا میکنند هیجانی و کاذب

 د.ر کنند و هیجانی کاذب به شما بدهنرا تصقی محیط یا افراد دنیای شما ، نگزراید شرایط

 خودتان هم هیجان را از خود دور کنید

 غییر را رعایت کنید:ت اصلی بعد5 زندگیتان  یا و فروشمراحل و فرآیندهای و پیشرفت در  مناسب برای تغییر (49 

 محکمهم منسجم باشید و  ، هم+ در فکر کردن و عمل

 ویراژ ندهیدسرعت مجاز و اما  ،سرعت داشته باشید +

 داشته باشید و درایت + ظرافت

 دیکن خلق خود یبرا را ها آن ای دیبشناس را رییتغ عوامل ای عامل+ 

 : گیریدب، روش ها و شیوه ها را بشناسید و فرا را یاد بگیرید و لازم های مناسبتکنیک و تاکتیک + 

امروزه این واژه دارای معانی . است سامان و نظم و کردنمرتب ، دادنمعنای هنر ترتیب  به:  Tactic)راهکُنشِ(  تاکتیک

روش جنگیدن و نبرد از آن جمله ، است که آرایش برای رزم یا رزمآراییگوناگونی فراتر از ریشهٔ نخستینِ آن پیدا کرده

این هنر شامل سازماندهی و استفاده از نیروهای نظامی در میدان جنگ به ت ) فروش هم یک جنگ به تمام معناست ( . اس

ستمر داشته باشید و پیروز ون تاکتیک نمی توانید فروش موفق و مپس بد. ه در جهت کسب پیروزی استمؤثرترین وج

 باشید 

 ی کاری ، : تکنیک یا فن به معنی راه به کارگیری مهارت های اساسی یا روش انجام ماهرانه Technique )فن( تکنیک

 تعریف گشته است . 

م می سمتی از یک سیستم انجاعبارت است از یک سری عملیات و مراحلی که برای اجرای تمام یا ق :Method - روش

 روش ؛ راه انجام دادن هر کاری است .شود به طور ساده 

 .یات و مراحل انجام دادن یک کار: شیوه عبارت است از تشریح جزئ Style - شیوه

 .ازدس مین بهتریاست که شما را و راهتان را ید. و این باورتان ا در آخر یادتان باشد شما بهترین( 50
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 کل نمیفتت شفراید تکامل پیشر ،شناخت پیدا نکنیکسب نکنی ا شروع نکنی . شکست نخوری و تجربهتا فروش ر

 ... ودوید نمی ش، هیچ وقت نگ گاه نا امید نشوید . هیچگیرد 

 

 

 هو می پرسند چرا ؟ اما من به آنچاکثر افراد به آنچه وجود دارد نگاه می کنند  -

 –می تواند وجود داشته باشد فکر می کنم و می پرسم چرا که نه ! 

 )جرج برنارد شاو(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

... دبو جالب جذاب و اریبس میبرا ، وخواندم و دمید را جزوه نیا هیاول متن ،بار نیاول کهبود  شیپ سال چند   

 خودم نظر به اما .کرد یم دنبال هم ی راخوب هدف و بود سیلسَ ها فصل سر ،یا اشاره و بود کوتاه متن

 را متن گرفتم میتصم امروز. یا نشده بودو  نبودو انگیزشی  روز به ،یبوم ،لیشک ،منسجم ق،یدق و کامل ساختارش

 نام. شودنیز  تر یکاربرد و  ملموس شتر،یب متن یبخش اثر تا .بیافزایم آن به هایی شیرایوو فات یتال و کنم روزتر به

. نکردم دایپ کردم جستجو ههرچ و دانم ینم را هیاول نگارنده محترم  

.نام بردمرا در آخر متن هست  و متن حاضر ی که متن اولیهاما تمام وب گاه ها و مراجع  

.کنم انیب به طور تمام آخر در را منابع و شود حفظکامل  ها فصل سر و اول متن تیماه و تیکل کردم یسع  

 

شما عزیزان شود. شتریب یور بهره باعث وود ش خوانده قیعم ،یسادگ و یروان نیع در متن نیا دوارمیام   

 ۱۳۹۴ خرداد - ملائکه دیام - تشکر با 
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جدا )از هر جنس و شکلی( فروش و هر فرآیند دیگری که مربوط به عرضه خدمتی از شماست  *

، قهعتماد به نفسی عمیق و قوی؛ علاتوانایی های فردی و دانشی شما؛ قطعا و حتما نیازمند ا از

 ... حوزه استدر این یص بودن ذاتی و حر اشتیاق

اول است شاید  شدنیبرایتان حتما اگر بخواهید هر چیزی  :ذهنی این موضوع کهباور قلبی و 

 فاوت،تامر ین و هم .شدنیستنیز عملی و همین شعار  اگر اراده و تمرکز کنید شعار به نظر آید اما

 . شما نسبت به دیگران خواهد بودبرتری  و مزییت

 *  ، بهتر از بهترینشما می باید یک مدیر و رهبر مطلق در هر شرایطی باشید

 

OmidMalaaekeh  امید ملائکه 

 

 

 عمناب

 

www.modiriran.ir 

www.fa.wikipedia.org 

  www.sid.ir - مرکز اطلاعات علمی جهاد دانشگاهی   

انتشارات نص ،فنون مذاکره، 1393 ،محمد رضا شعبانعلی  

، ترجمه: صالح سپهری فر 1394انتشارات دنیای اقتصاد  –برایان تریسی  -فروش موفق   

1385 -محمد بلوریان تهرانی، طراحی استرتژی، برنامه ریزی و مهارتهای فروش، شرکت چاپ و نشر بازرگانی   

، ترجمه: بهمن فروزنده1393آرمسترانگ، لری -پ کاتلراصول بازاریابی، فیلی  

، انتشارات بازاریابی1392ترجمه: دکتر الهام فریدچهر، مدیریت استراتژیک بازاریابی، الکساندر چرنو،   

سیتند بکتا:  تهران ،ییکتای یطوب :ترجمه ،یفروشندگ فیشر شغل یبرا ساده یها راه ،۱۳۸۳ باترا، پرمود  

میآس:  تهران ،یداغ قراچه یمهد ی ترجمه فروش، یروانشناس ،5۱۳۸ ،یسیتر انیبرا  
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تبهشیارد انتشارات:  تهران ،یاعراب نیغلامحس ی ترجمه ،یا قهیدق کی ی فروشنده ،۱۳۸۲ جانسون، اسپنسر  

یفرهنگ یپژوهشها دفتر:  تهران ان،ییپارسا یعل دکتر ی ترجمه ک،یاستراتژ تیریمد ،۱۳۸۱ د،یوید آر فرد  

۳۲ تیریمد ی ماهنامه تجارت، در یمشتر تیرضا نقش ،۱۳۷۷ ،یسجاد اکبر یعل  

۱۳۰ ریتدب ی ماهنامه ،یمشتر تیرضا ،۱۳۸۱ ،یعال صمد  

فرا:  تهران نژاد، ییرضا رضا دکتر ی ترجمه بازار، تیریمد در کاتلر ،۱۳۸۱ کاتلر، پیفل  

پور یدیشه:  تهران موفق، ی فروشنده راز ،۱۳۷۹ راد، اریکام حسن  

آموزه:  اصفهان ،یموریت ترایم ی ترجمه ،ینیآفر کار یسو به شیپ ،۱۳۸۳ کوک، آر مزیج  

هامون:  تهران ن،یاسی آل رضا محمد ی ترجمه ارتباطات، ییطلا دیکل ،۱۳۸۳ کول، سیکر  

رسا:  تهران رجوع، ارباب میتکر و یمدار یمشتر ،۱۳۸۲ ،یمحمد لیاسماع  

یتصنع تیریمد سازمان:  تهران ،یکرم شاه اکبر ی ترجمه فروش، در تیموفق فنون و اصول ،۱۳۷۶ ر،یلیه دیوید  

راد محمد ی ترجمه فروش، کیتاکت سانچز، انید و منیه استفان  

۱۳۸۵ تهران، نشر، مهربان گران،ید و دوارانیام فرزاد ،یرفتارسازمان یمبان ،۱۹۹۸ ، نز،یراب یپ فنیاست  

۱۳۸۱ تهران، آن، انتشارات ،یاردستان صالح عباس کننده،مصرف رفتار موون،یس جان  

 

 

 

 

 


