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واقعیتهای جدید درباره فروش
اکثر کسبوکارها توسط افرادی راهاندازی مشوند که تجربهای در فروش ندارند. ان
افراد ممکن است کارآفرینانی باشند که به محصول علاقه دارند یا آن را ابداع کردهاند

و اکنون مجورند آن را بفروشند.

اما از اتفاقاتی که در تعامل ن فروشنده و مشتری احتمال دقق، هوشیار، بدن و
مشکوک روی مدهد، آگاهی ندارند. آنها فکر مکنند اگر محصول یا خدمت نسبتا
خـوی داشتـه باشنـد، فـروش ماننـد بـاران از آسـمان نـازل مشـود؛ بنـاران، وقتـی
شرکتشان از مشتری، ول نقد و اعتبار خال شده و ورشکست مشود، تعجب
مکنند. جمله قدیم «اگر تولید کنید، آنها خودشان مآیند.»، به ندرت صحت

دارد. در کسبوکار، «آنها»، یعنی مشتریان، تنها وقتی مآیند که دلشان بخواهد.

در شرایط کنونی،کسبوکارهای که به دنبال فروش موفق محصولات و خدمات خود
هستند، باید کارشان را با شناخت دقق مشتریان و دلال خرید آنها آغاز کنند.
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واقعیتهای جدید درباره فروش
اکنون رقابت در کسبوکار بیش از هر زمان دیگری است و هر هفته و هر ماه سختتر
و شدیدتر مشود. امروزه فروش به مشتریان سختتر از همیشه است. توقع آنها از
کیفیت، خدمات و ارزش، بیشتر شده است. آنها گزینههای بیشتر و اجبار کمتری
رای تصمیمگری سرع دارند. مشتریان یحوصله هستند و هر چزی را همنحالا

مخواهند. 

 

آنچه مشتریان مخواهند
شایـد مهمترـن واژه در فـروش محصـولات یـا خـدمات فوقالعـاده، تـداوم باشـد.
مشتریان باید به طور مداوم از نتایج که قل از خرید به آنها قول دادهاید، لذت
رند. اگر محصول شما در 90 درصد موارد، وعدههای شما را عمل کند، رتبه کیفیت
شما 90 درصد است. هدف نهای شما رسیدن به رتبه 100 درصد است و زمانی
متوانید آن را به دست آورید که محصولات یا خدمات، تعهدات شما را دقیقا و به
طور مداوم عمل کنند. چنن شرایط مشتریان را وادار به گفتن ان جمله مکند:

«ان محصول فوقالعاده است.»

 

سه گروه مشتریان
ــروه اول، ــد. گ ــری بفروشی ــوع مشت ــه ســه ن ــن اســت محصــولات خــود را ب ممک
کسبوکارهای هستند که در فعالیتهای خود از محصولات و خدمات شما استفاده
مکنند. گروه دوم، کسبوکارهای هستند که محصولات و خدمات شما را مجددا در
بازار مفروشند. گروه سوم، مصرفکنندگانی هستند که محصولات و خدمات شما را
رای هود زندگ شخص خود مخرند. هر یک از ان مشتریان نیازهای متفاوتی

دارند که باید رآورده کنید.

با ان وجود، هدف همه رفتارهای خرید، دستیای به نوع هود است. محصول یا
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خدمت باید مشکل را حل کند، نیازی را رآورده کند یا هدف را دستیافتنی سازد.
رای ارائه محصول یا خدمتی فوقالعاده باید دقیقا بدانید چه دستاوردی رای مشتری

ایجاد مکنید.

هدف هر کسبوکار خدمترسانی به مشتریان، تامن منافع آنها و ایجاد درآمدی
بیشتر از هزینهها رای آنها است. هر شرکت با فروش بیشتر محصولات و خدمات،
افزایش قیمت آنها، تکرار فروش به خریداران، یا کاهش هزینههای فروش، تولید و

توزع متواند به سودآوری رسد.

 

فروش محصولات به مشتریان تجاری
تصمیمگرندگانی که مسئولیت خریدهای تجاری را به عهده دارند، دائما به نتیجه
نهای، یعنی به نحوه اثرگذاری محصول یا خدمت شما ر سود خالص خود، فکر
مکنند. به بیان سادهتر، هدف اصل شما هنگام فروش محصولات و خدمات به
مشتریان تجاری، نشان دادن کارای و اثربخشی آنها و توانای ان محصولات در

ایجاد درآمدی بیش از هزینه خریدشان است.

هنگام فروش محصولات و خدمات به مشتریان تجاری، باید تصمیمگرندگان ان
کسبوکارها را مقاعد کنید که محصولتان «رایگان و سودآور» است. به عبارت دیگر،
محصول شما سود نهای مشتریان را افزایش مدهد و باعث مشود نسبت به

زمانی که از ان محصول استفاده نمکردهاند، سودآورتر و موفقتر باشند.

به مشتریان تجاری نشان دهید که در صورت خرید محصولات و خدمات شما، سود
خالص آنها بیشتر از هزینههایشان خواهد ود. اگر قیمت محصول شما 100.000 دلار
باشد، سود یا صرفهجوی سالانهای معادل 50.000 دلار رای مشتری تجاری ایجاد کند
و ان اثربخشی پنج سال ادامه داشته باشد، در دو سال اول 100 درصد ول مشتری
به او رمگردد و در سه سال بعد از آن، سود او معادل 50.000 دلار در سال خواهد

ود. در چنن شرایط، محصولات و خدمات شما «رایگان و سودآور» هستند.
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البته بسیاری از مشتریان تجاری رای ارضای علائق خود یا زیبای محیط، محصولات و
خدمات زیادی مخرند؛ اما حتی محصول یا خدمتی که به جذابیت و زیبای محل
کسبوکار بیفزاید، در نهایت، هدف جز جذب و حفظ مشتریان و ایجاد فروش و

سود بیشتر ندارد.

مشتریان تجاری رای اقدام به خرید محصول یا خدمت، به دنبال پاسخ چهار سوال
زر هستند:

1. معادله ارزش آن چیست؟ (هزینه نسی، کیفیت و اعتبار مروط به آن)
2. چقدر به دست مآورم؟ (مزان بازگشت سرمایه، دارایها و مشتریان)

3. آنها را در چه مدت زمانی و ط چند مرحله به دست مآورم؟ (زمان بازرداخت)
4. چگونه متوانم از دریافت سود مال نهای حاصل از خرید محصولات و خدمات

شما مطمئن شوم؟ (مدریت ریسک و ضمانت)

معمولا ان سوالات رسیده نمشوند اما در ذهن خریدار وجود دارند. اگر در جریان
ارائه فروش نتوانید بهروش قانع کنندهای به آنها پاسخ دهید، مشتری تصمیم خرید

را به تعوق ماندازد یا از خرید منصرف مشود.

مهمترن عامل که باعث مشود، مشتریان تجاری محصولات و خدمات شما را بخرند
و آنها را باکیفیت بدانند، زمان بازرداخت یا بازگشت ول است. هر چه محصول یا
خدمت شما، هزینه خودش را تامن کرده و شروع به تولید سود خالص رای مشتری
کند، مشتری راحتتر و سرعتر خرید مکند. توانای شما رای نشان دادن روند سرع

بازرداخت و تضمن نتیجه رضایتبخش، اساس بازاریای رای فروش است.

 

فروش محصولات به عمدهفروشان و خردهفروشان
زه مشتریان گروه دوم بسیار متفاوت از مشتریان تجاری است. دغدغه اصلانگ
خردهفروشان کسب سود خالص است که یا حاصل نرخ بالای بازگشت سرمایه است

یا سود حاصل از هر واحد فروخته شده یا هر دو.
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البته، خردهفروشان مخواهند مشتریانشان خشنود باشند؛ بناران دوست دارند
محصولات شما کیفیت بالای داشته باشد و رضایت قطع مشتریان آنها را تضمن

کند.

در گذشته فقط کاف ود محصول یا خدمتی عال و سازگار با تعهدات خود ارائه کنید
تا بتوانید فروش، سهم بازار و سودآوری را افزایش دهید؛ اما امروزه محصولات و
خدمات حتی رای ورود به بازار رقابتی باید عال باشند. عمدهفروشان و خردهفروشان
هنگام تصمیمگری رای خرید، گزینههای زیادی رای انتخاب محصولات و خدمات

دارند.

 

فروش محصولات به مشتریان
سومن گروه مشتریان شما مصرفکنندگان هستند. انگزههای مصرفکننده یا کارر
نهای محصولات یا خدمات شما با انگزههای مشتریان تجاری یا فروشندهها متفاوت
است. مصرفکنندگان به دنبال هود زندگ و کار خود هستند. مصرفکننده بیشتر به

«کارای» اهمیت مدهد تا به خود محصولات و خدمات.

مشتریـان احساسـی هسـتند. انگـزه اولیـه آنهـا ـرای خریـد محصـولات و خـدمات،
انتظاری است که از احساس خود پس از خرید دارند. آیا پس از خرید، احساس
خوشحال، افتخار، امنیت، جذابتر ودن، احترام بیشتر، ثروتمندتر ودن و اطمینان

خواهند کرد؟

نیازها و خواستههای مشتریان دو موضوع متفاوت هستند. مردم نیاز دارند سالم،
لاغر و متناسب باشند؛ اما دوست دارند مقدار زیادی غذای خوشمزه بخورند. ممکن
است انتخاب منطق محصول یا خدمتی، توجیه احساسی نداشته باشد. توانای
شما رای متماز کردن ان مسائل از هم، نقشی حیاتی در موفقیت و دریافت پاسخ

مطلوب از مشتریان دارد.
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خواسته واقع مصرفکنندگان چیست؟
وقتی فروشگاههای مواد غذای درباره اثر مثبت غذاهای طبیع ر سلامت فردی و
هود محیط تبلغ مکردند، موفقیتی کسب نکردند. رای قانع کردن مشتریان به
رداخت ول بیشتر، باید طعم غذاها را هتر مکردند. وقتی مصرفکنندگان به اثر
مواد طبیع در تغر و هود طعم غذاها یردند، از میان کسبوکارهای موادغذای

یهویت، صنعتی چند میلیارد دلاری ظهور کرد.

وقتی به رستورانی مروید و غذای سفارش مدهید، دوست دارید بعدا بگویید:
«ان رستوران فوقالعاده است.» دریافت چنن پاسخ باید هدف رستوراندار و هر

شخص دیگری باشد که با مشتری در تعامل است.

رای ارائه هر محصول یا خدمت فوقالعاده، باید دقیقا بدانید آن محصول یا خدمت،
چه احساسی در مشتری احتمال ایجاد خواهد کرد. فقط اگر چنن احساسی ایجاد

کنید، مشتری محصول شما را محصول «فوقالعاده» منامد.

 

سه روش افزایش فروش
اساسا سه روش رای افزایش فروش وجود دارد:

1. افزایش تعداد مبادلات
با بازاریای و تبلیغات، فروشهای وژه، تخفیفات و سار روشها، متوان حجم

مبادلات را افزایش داد و مشتری را وادار به اولن خرید کرد.

2. افزایش حجم هر مبادله
وقتی مشتری احتمال را جذب کردید، با بیشفروشی، فروشهای جانی و حتی
کمفروشی، در صورتی که مشتری استطاعت خرید محصول یا خدمت اصل را نداشت،
حجم هر مبادله را افزایش دهید. (کمفروشی قسیم یک محصول به چند محصول

ارزانتر و فروش تدریج آنها است.)
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3. افزایش دفعات خرید
اگـر از مشتـری بـه خـوی مراقبـت کنیـد، بارهـا و بارهـا از شمـا خریـد مکنـد. فـروش
محصولات و خدمات بیشتر به خریداران فعل، موثرترن نوع تعامل با مشتریان
است. موفقیت کسبوکار به «فراتر از انتظارات مشتریان عملکردن» بستگ دارد.
تکـرار خریـد، معیـار کلیـدی رضـایت مشتـری اسـت. هـچ کسـبوکاری نمتوانـد در
بلندمدت موفق شود، مگر اینکه از مشتریان چنان مراقبت کند که بارها و بارها
خریدشان را تکرار کنند. ان کار تنها زمانی امکانپذر است که مشتریان بگویند: «ان

محصول فوقالعاده است.»

 

معیارهای مخصوص به خود تعریف کنید
رقبای شما هر روز وقتی از خواب بیدار مشوند به ان فکر مکنند که چگونه
مشتریان شما را از چنگتان ربایند، کسب‌وکارتان را ناود کنند و اگر ممکن باشد شما
را از صحنه خارج کنند. رقبا شیفته ان هستند که توجه مشتریانتان را به سوی خود
جلب کنند. آنها نز مانند شما مدانند که رقابت شدیدی ر سر ول مشتریان در
جریان است و مصمم هستند که هر تعداد ممکن از آنها را به چنگ آورند حتی اگر
ان کار به قیمت مشتری نداشتن شما تمام شود. هترن فروشندگان وسواس

شدیدی رای پیگری مصرانه هترن مشتریان احتمال خود دارند.

کار شما ان است که از همه مسائل مروط به رقبا با خر شوید، نقاط قوت و ضعف
آنهـا را بشناسـید و سـپس معیارهـای مخصـوص بـه خـود تعریـف کنیـد. هـر چـه
فروشندگان بیشتر و مشتریان کمتر و کمتر مشوند، مداومت و دانش بیش از پیش

اهمیت پیدا مکند.

دابلو. چان کیم و رنه ماورنی در کتاب «استراژی اقیانوس آی: چگونگ ایجاد
بازاری یرقیب و ناممکن ساختن رقابت»، شما را تشوق مکنند به جای اینکه رای
تعن کیفیت، قیمت و در نهایت، حفظ بقای محصولات و خدماتتان به رقبای خود
تکیـه کنیـد و منتظـر تصـمیمات آنهـا باشیـد، معیارهـای خریـد منحصـربهفردی ـرای
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کسبوکار خود تعریف کنید. آنها معقدند با روی نکردن از رهر بازار، تعریف
مجدد بازار و تعن قوانن جدید خود متوانید از «اقیانوس قرمز» رقابت اجتناب

کنید.

مثال مورد علاقه آنها «سرک خورشید» است که نحوه تفکر مردم درباره سرک را
کاملا تغر داد و صنعتی در حال انقراض را احیا کرد. روش آنها رای جذب مجدد
ولهای که رای سرگرم صرف مشد، روشی ممتاز و ویا ود و رقبا را ینصیب
گذاشت. سرک خورشید قوانن را مجددا تعریف کرده و تجربه جدیدی رای مشتریان

خلق کرد. ان مدل جدید سرگرم به راحتی فروخته مشد.
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