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هفت قانون رای داشتن فرایند فروش موفق
فروش حرفهای مانند آشزی ترکی از علم و هنر است. هرگز بدون ان هفت ماده
اولیه ارزشمند، قدم به آشزخانه نگذارید. اگر رای طخ غذای خود، هر یک از آنها را
در اختیار ندارید و یا آنها را با نسبت یا ترتیب اشتباه باهم ترکیب کنید، هچ

فروشی انجام نمشود.

بیایید از تشبیه دیگری استفاده کنیم. فروش مانند شمارهگری یک شماره تلفن
هفترقم است. اگر مخواهید با فرد آنطرف خط ارتباط رقرار کنید، باید ان اعداد
را با ترتیب صحح وارد کنید. در فروش نز باید از ان فرایند مشخص هفتمرحلهای
روی کنید تا بیشترن مقدار فروش، فروش مجدد و مشتریان معرفشده را رای

خود تضمن کنید.

 

قانون 1: تشخیص مشتریان واقع
اولن قانون موفقیت در فروش «تخصیص زمان بیشتر به مشتریان احتمال هتر»
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است. ممکن است مشتریان احتمال زیادی رای محصولات و خدمات شما وجود
داشته باشند، اما همه آنها مشتریان احتمال مناسب شما نیستند. همانطور که در
فصل 5 درباره استراژی بازاریای هشدار دادیم، در ان بخش نز درباره فرایند فروش
هشدار مدهیم. اغلب مشتریان احتمال رای شرکت، محصولات و خدمات شما

مناسب نیستند.

خریــداران اصــل محصــولات و خــدمات شمــا چــه کســانی هســتند؟ در بســیاری از
کسبوکارها، 20 درصد مشتریان، 80 درصد محصولات و خدمات را مخرند. کار مهم
شما پیدا کردن آن 20 درصد از مشتریان است. اگر در کار معامله سهام هستید، باید
مشتریانی پیدا کنید که بیش از همه معامله مکنند. اگر تبلیغات مفروشید، باید

مشتریانی پیدا کنید که بیشترن تبلیغات را مخرند.

ان موضوع کاملا واضح است، اما بسیاری از صاحبان کسبوکارها هچ شناختی از
هترـن مشتریـان خـود ندارنـد. وقتـی از شرکتهـای مختلفـ بازدیـد مکنیـم کـه
تحقیقات گستردهای در بخش بازاریای انجام مدهند، با ان وجود تیم فروش آنها
هدر دادن همهجانبه زمان و ول را متوقف نمکند، بهشدت متعجب مشویم. افراد
بخش خدمات مشتری، تیم بازاریای و نروی فروش خود را گردهم آورید تا درباره

هترن خریداران بازار صحبت کنند.

اولن کار شما تشخیص مشتریان واقع از افراد مردد است. وقت کاف اختصاص
داده و سوالاتی رسید. انرژی و مناع فروش شما محدود هستند. نمتوانید آنها را

رای افرادی هدر دهید که نمتوانند یا نمخواهند از شما خرید کنند.

مشتری احتمال مناسب وژگهای دارد که متوان آنها را اینگونه طبقهبندی کرد:

زمانبندی: مشتری احتمال نیازی واقع دارد که توسط محصولات و خدمات
شما رآورده مشود و هماکنون ان نیاز وجود دارد.

مشکل: مشتری احتمال مشکل شفاف و مشخص دارد که محصول و خدمت
شما آن را حل مکند.
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ارزش: مشتری احتمال هدف مشخص دارد که با کمک محصولات و خدمات
شما با هزینهای بسیار کمتر از ارزش خود هدف، متواند به آن دست یابد.

درد: مشتری ناراض است و یا ناخرسندیهای دارد که رطرف کردن آنها از عهده
محصولات و خدمات شما ساخته است.

نتیجه: مشتری احتمال نیازی دارد و یا مخواهد به نتاج مشخص دست یابد
و محصولات و خدمات شما باعث مشود که سرعتر، هتر و ارزانتر به آن نتیجه
دست یابد و بدون استفاده از ان محصولات و خدمات چنن امکانی رایش

میسر نمشد.

شفافیت مهمترن عامل در هر شرایط است. هم شما و هم مشتری احتمال باید
بهوضوح بدانید که چه نیاز، مشکل، هدف، نتیجه یا دردی وجود دارد و چرا محصول

یا خدمت شما روشی مقرونبهصرفه رای مواجهه با آنهاست.

 

قانون 2: ایجاد صمیمیت و اعتماد
باوجود همه دادهها و تخصصهای که در فرایند فروش مورد استفاده قرار مگرد،
اکثریت قریببهاتفاق تصمیمات خرید ر پایه احساسات، مخصوصا احساس خریداران
(یا اطرافیان آنها) نسبت به محصول و فروشنده اتخاذ مشود. نوع احساس خریدار

به فروشنده، نوع احساس او نسبت به کل شرکت را شکل مدهد.

هترن فرایند فروش فرایندی است که ط آن، مشکلات مصرفکننده را - با جزئیات
واقع - به او گوشزد کرده و سپس مزایای حاصل از راهحلهای خود را به او نشان

مدهید. البته، زرگترن بخش فروش تا بعد از فروش ادامه پیدا مکند.

وقتی فروشی انجام مدهید، باید خدمت یا محصول را تحول دهید و مطمئن
شوید که بهطور رضایتبخشی مورد استفاده قرار مگرد و تا زمان مشخص بعد از
فروش، پاسخگوی شکایات و نگرانیهای مشتریان باشید. به همن دلل، مشتری در
ابتدا بهدنبال ارتباط است. تا زمانی که مشتری نگران است، ارتباط با فروشنده بسیار
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مهمتر از خود محصول یا خدمت است.

قانونی با عنوان «قانون تلاش غرمسقیم» در فروش وجود دارد. ر اساس ان
قانون هرچه ر ارتباطات (رویکرد غرمسقیم) تمرکز کنید، فروش هتری خواهید
داشت. اما هرچه بیشتر ر فروش تمرکز کنید و ارتباطات را نادیده بگرید، احتمال

فروش یا رقراری ارتباط خوب با مشتری ضعیفتر خواهد شد.

اعتماد و اعتبار مهمترن عوامل در ارتباطات فروش هستند. مشتری باید کاملا به
شما (فروشنده) اعتماد کند و اطمینان قطع داشته باشد که به تعهدات خود عمل
خواهید کرد. مشتری باید معقد باشد که کارای محصول و خدمت شما همان است

که در ابتدا گفته‌اید و به همان ترتیب هم باق خواهد ماند.

 

صحبت به فروش منجر نمشود
رسید و قدرت ارتباطن تعداد سوالاتی که درباره نیازها و خواستههای مشتری م
که شکل مدهید، رابطهای مسقیم وجود دارد. صحبت به فروش منجر نمشود،

رسیدن به فروش منجر مشود.

بـه علاوه، ـن گـوشدادن دقـق بـه پاسـخهای مشتریـان و مـزان علاقـه و اعتمـاد
مشتری به شما رابطه مسقیم وجود دارد. واقعیت ان است که گوش دادن

اعتماد بهوجود مآورد.

رای ایجاد ارتباط قالاعتماد ن فروشنده و مشتری، هچ راهی سرعتر و موثرتر از
رسیدن سوالات بسیار از مشتری و گوش سردن دقق به پاسخها نیست.

هرچه دققتر به سخنان مشتری گوش بسپارید، علاقه و اعتماد او به شما افزونتر
شده و پذرای محصولات و خدمات شما خواهد ود. سوالات، کلید کار و اعتماد،

عامل حیاتی در ان فرایند هستند.

 

https://modiresabz.com


5

قانون 3: تشخیص دقق نیازها
بسیاری از مشتریان وقتی با شما صحبت مکنند نمدانند نیازی دارند که رآوردن آن
از عهده محصول یا خدمت شما ساخته است. آنها افرادی مردد هستند و صرفا به

جمعآوری اطلاعات مردازند.

وقتی با مشتری صحبت مکنید، ممکن است نیازی داشته باشد که مشخص،
نامشخص یا غرواقع باشد. اگر نیاز مشخص باشد، ممکن است مشتری روش دقق
رآورده کردن آن را بداند و یا نداند. ممکن است نیاز واقع او با آنچه فکر مکند نیاز

دارد، بسیار متفاوت باشد.

اگر نیاز نامشخص و مهم باشد، شما و مشتری تنها از طرق معاینه و تشخیص
متوانید نیازهای موجود را بهدقت بشناسید و روش رآورده کردن آنها به وسیله

محصولات و خدمات خود را مشخص کنید.

در بسیاری از موارد، مشتری ممکن است فکر کند نیازی دارد، درحالکه شرایط او واقعا
رضایتبخش است. او به محصول یا خدمت شما احتیاج ندارد و کار شما بهعنوان

فروشنده حرفهای آن است که ان موضوع را به او گوشزد کنید.

رسیدن سوالات مختلف کل و جزئی و گوشسردن به پاسخ آنها، روش دقق
تعن نیازها است. ردرآمدترن فروشندهها، سوالات خود را از قل بهدقت آماده

مکنند، آنها را یادداشت کرده و بهترتیب مرسند.

بدترن فروشنده کسی است که هرچه به ذهنش مرسد را بیان کند و در حن
مکالمه فروش، از یک مطلب به مطلب دیگر رد. رسیدن سوالات نامرتبط بدون

شک از اعتبار شما مکاهد و دستیای به فروش را بسیار دشوار مکند.

 

قانون 4: ارائه مقاعدکننده
ارائه همان چزی است که منجر به فروش واقع مشود. در فرایند فروش متوانید
اشتباهات زیادی مرتکب شوید، اما کیفیت ارائه، تعنکننده خرید یا عدم خرید
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مشتری است.

هترن روش فروش، نشان دادن، توضح دادن و رسیدن یک سوال است. رای
مثال مگویید: «ان یک نرمافزار حسابداری رای مشاغل کوچک است که با آن
متوانید همه اعداد کسبوکار خود را مدریت کنید. آیا به ان موضوع علاقه

دارید؟»

در ارائه فروش از «فروش آزمایشی» استفاده کنید. ان سوال است که متواند
بدون متوقفکردن فرایند فروش، جوای «منف» داشته باشد، زرا فرصت دیگری رای

ارائه پاسخ در اختیار فروشنده قرار مدهد.

 

مثال
فروشنده: آیا مایلید ان نرمافزار را روی کاموتر منزل خود نصب کنید؟

مشتری: نه ترجح مدهم در دفتر خود از آن استفاده کنم.

فروشنده: مشکل نیست. ان نرمافزار هم روی کاموترهای خانگ کار مکند و هم
روی سیستمهای سرور.

بهعلاوه، در ارائه فروش قوی و حرفهای، مرتبا به تجارب مشتریانی که با موفقیت از
ان محصول یا خدمت استفاده کردهاند اشاره مشود. داستان مشتریانی را تعریف
کنید که شرایط نزدیک یا مشابه با مشتریان احتمال داشته، محصول یا خدمت

شما را خریدهاند و از نتاج آن راض هستند.

 

قانون 5: پاسخگوی مؤثر به اعتراضات
هچ فروشی بدون اعتراض انجام نمشود. اعتراضها نشانگر علاقه هستند. هرچه
مشتری احتمال سوالات بیشتری درباره محصولات و خدمات شما رسد، احتمال

اینکه علاقه کاف رای خرید آن پیدا کند، بیشتر است.
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«قانون شش» در مورد اعتراضات صدق مکند. ان قانون مگوید تعداد اعتراضات
به یک خدمت یا محصول بیشتر از شش مورد نیست. گاهی فقط یک یا دو مورد
وجود دارد اما بیشتر از شش نخواهد شد. یک ورق کاغذ ردارید و پاسخ ان سوال را
بنویسـید: «مشتـری احتمـال متناسـب، ممکـن اسـت چـه دلایلـ ـرای عـدم خریـد

محصولات و خدمات من ارائه دهد؟»

حتی اگر ظرف مدت یک هفته یا یک ماه اعتراضات زیادی دریافت مکنید، متوان
همه آنها را در شش گروه یا کمتر طبقهبندی کرد. اعتراضات احتمال مهم را مشخص
کنید و پاسخهای منطق و مستحکم رای هر کدام از آنها در نظر بگرید تا وقفهای

در فرایند فروش ایجاد نشود.

 

قانون 6: قطع کردن فروش
بازیکنان گلف م‌گویند: «اولن ضربه را رای نمایش مزنیم، اما در ضربات بعد، ول

جازه را نشانه مرویم».

تاکنون همه مراحل فروش که درباره آنها صحبت کردهایم را انجام دادهاید، اما
توانای شما رای قطع کردن فروش و وادار کردن خریدار به اتخاذ تصمیم خرید

همان زمانی است که «ول را نشانه مروید».

قدرتمندترن واژه در فرایند فروش «درخواست» است. افراد زیادی از عدم پذرش و
یا شنیدن واژه «نه» در مکالمه فروش هراسانند و به همن دلل، هچگاه درخواست
نمکنند. آنها منفعلانه منشینند و امیدوارند مشتری پیشقدم شده و خدمات و
محصولات آنها را بخرد. اما چنن اتفاق بهندرت روی مدهد. حتی اگر مشتری
محصول را بخواهد، به آن نیاز داشته باشد، بتواند از آن استفاده کند و استطاعت
مال خرید آن را داشته باشد، مسئولیت فروشنده ان است که به ان موضوع

رداخته و از مشتری درخواست خرید کند.

دعوت به خرید: شاید سادهترن تکنیک قطعکردن فروش دعوت به خرید است.
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وقتی محصول را ارائه کردید، رسید: «آیا نگرانی یا سوال دارید که در موردش
صحبت نکرده باشیم؟»

وقتی مشتری مگوید: «نه، فکر مکنم در مورد تمام موارد صحبت شد». با گفتن
جمله «خوب، پس چرا آن را امتحان نمکنید؟» مشتری را دعوت به خرید مکنید.

همچنن، متوانید درباره نحوه تحول محصول یا خدمت صحبت کنید.

بسیاری از مشتریان تنها بهاندازه یک درخواست با خرید فاصله دارند. تنها چزی که
احتیاج دارند کم تشوق و ترغیب است. وقتی از آنها مرسید «اگر علاقهمند
هســتید، چــرا آن را امتحــان نمکنیــد؟» از شنیــدن پاســخ «حتمــا، چــرا کــه نــه؟»

شگفتزده خواهید شد.

خر خوب ان که اگر اعتماد و صمیمیت کاف ایجاد کنید، نیازها را به دقت تشخیص
دهید، یک ارائه منفعتمحور شفاف تدارک ببینید و به تمام اعتراضات مشتری
احتمال پاسخ دهید، فروش خودبهخود بهسوی قطعشدن پیش مرود. ان کار

ساده، آسان و قریبا از پیش تعنشده است. هچگاه از درخواست کردن نترسید.

 

قانون 7: تکرار فروش و جذب مشتریان توصیهشده
ان قانون، مهمترن بخش فرایند فروش است. هدف همه کارهایتان باید مراقبت از
مشتریان و حفظ آنها بهگونهای باشد که منجر به خریدهای مجدد آنها شده و
باعث شود شما را به دوستان و آشنایان خود نز توصیه کنند. با هر مشتری مانند
مشتری میلوندلاری رخورد کنید و فرض کنید که توانای خرید حجم عظیم از
لتوجهی از مشتریان احتمالمحصولات و خدمات شما را دارد و شما را به تعداد قا

دیگر توصیه خواهد کرد.

بهطور میانگن، هرکس سیصد نفر را به اسم مشناسد، ان افراد متوانند دوستان،
اقوام، معلمان، همکلاسیها، همکاران، افرادی که در حیطه کاری خود با آنها سروکار

دارید و یا معاشران شما مانند بانکدار یا حسابدار باشند.
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شناسند، مشتریان احتمالفرض کنید تنها 10 درصد افرادی که مشتریان شما م
محصولات یا خدمات شما باشند. پس اگر با مشتری خود به هترن نحو رخورد
کنید، او متواند سی مشتری دیگر به شما معرف کند. هرکدام از ان سی مشتری نز
300 نفر را مشناسند و قریبا 10 درصد آن افراد نز متوانند مشتریان احتمال شما

باشند.

پس مبینیم که خریدار محصولات و خدمات شما متواند ظرف چند ماه آینده 900
مشتـری احتمـال دیگـر ـرای شمـا بهارمغـان آورد. آیـا جـالبتوجه نیسـت؟ آیـا اـن
موضوع، در نحوه رخورد شما با مشتریانی که اکنون رورویتان ایستادهاند، تفاوتی

ایجاد نمکند؟ امیدواریم انطور باشد.

فروش به مشتری معرفشده به یکپانزدهم زمان، ول و انرژی لازم رای فروش تلفنی
و یـا فـروش بـه یـک مشتـری جدیـد نیـاز دارد. در خردهفروشـی مـواد مصـرف، وقتـی
مشتری راض شما را به فردی توصیه مکند، 95 درصد فرایند فروش قل از اولن
دیدار انجام شده است. توصیه شفاهی - اگر بهطور منظم و اصول بهکار گرفته شود -

روشی بسیار قدرتمند رای رشد کسبوکار است.

درخواست رای ارجاع: «قال توصیه ودن» کلید جذب مشتریان توصیه شده است.
ارائه خدمات عال و اطلاعات آموزشی به مشتری موجب مشود که با اطمینان شما
را به دوستان، خانواده و آشنایان خود توصیه کند. وقتی از مشتریان خود مراقبت
مکنید، آنها راغب مشوند دوستانشان نز از چنن تجربه لذتبخشی رخوردار

شوند.

در هر فرصت ممکن درخواست ارجاع کنید. متوانید بگویید: «مشتری گرام، من
واقعا علاقهمندم با افرادی مانند شما کار کنم، آیا افراد فوقالعاده دیگری مانند

خودتان مشناسید که شاید به محصولات و خدمات ما علاقهمند باشند؟»

چه کسی ممکن است به شما بگوید هچ فرد فوقالعاده دیگری را نمشناسد؟

وقتی یک مشتری راض، مشتری احتمال جدیدی معرف مکند، نتیجه کار را به
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مشتری معرف گزارش دهید و جزئیات را رای او تعریف کنید. مردم نسبت به آنچه به
دوستان و آشنایان آنها گفتهاید و پاسخ آنها، کنجکاوی بیشازحدی دارند.

وقتی مشتری ارجاع خرید مکند، یک نامه تشکر و یا حتی یک هدیه رای فردی که
او را معرفـ کـرده بفرسـتید. گزینـه مـوردعلاقه مـن سـبد هـدیهای ـر از خوراکهـای
خوشمزه است. مردم همیشه از دریافت هدایا خوشحال مشوند و اگر قدردانیتان را

به آنها نشان دهید، احتمالا در آینده نز شما را به دیگران توصیه خواهند کرد.

کتابها، مقالات، سیدیها و رنامههای آموزش فروش بسیاری به ان هفت گام
فرایند فروش رداختهاند. نکته مهم آن است که گاهی هودی کوچک در یک حوزه،

منجر به موفقیتهای زرگ مشود.
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