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به ان سه گروه خریدار، چزی نفروشید!
یک از دیدگاههای راج اشتباه ن مدران ان است که باید سع کنند تمام
مشتریان را به هر قیمت ممکن نگه دارند. همن دیدگاه اشتباه باعث مشود
بسیاری از فرصتهای خوب را از دست بدهند و آنقدر رمشغله باشند که نتوانند

رای پیشرفت کسبوکار وقت بگذارند.

دیدگاه درست ان است که به تمام مشتریان نباید خدمات یکسان و مشاهی ارائه
کنید. مشتریان را به چندن بخش قسیم کنید.

 

1. خریداران بدحساب
عده کم از مشتریان بسیار بدقول هستند. شاید در رداختها مرتبا بدقول مکنند
یا چکشان مرتب رگشت مخورد. ان افراد وقت و انرژی زیادی از شما و مجموعه
شما تلف مکنند. عاقلانهترن کار ان است که ان نوع مشتریان را کنار بگذارید و با
آنها همکاری نکنید! شاید ان کار خیل ترسناک به نظر رسد ول با انجام ان کار
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متوانید وقت بیشتری را آزاد کنید که ان وقت متواند رای مشتریان خیل هتر
اختصاص داده شود.

ــرای  ن مشخصــتوانیــد قــوانــن مشتریــان، مــار گذاشتــن ا البتــه قــل از کن
تسویهحساب وضع کنید و به مشتری اعلام کنید. درصورتی که باز بدقول انجام شد،

آنها را کنار بگذارید.

 

2. خریداران شکاک
اـن مشتریـان بـه شمـا، همچنـن محصـولات و خـدماتان بـدن هسـتند. مـدام
مرسند از کجا بدانم محصول شما اصل است. آیا اگر خوشم نیامد متوانم مرجوع
کنم؟ روی کوچکترن موارد حساسیت نشان مدهند. مثلا اگر بگویید: «امیدوارم تا
فردا سفارش را دریافت کنید.» بلافاصله شک مکنند که چرا گفتید «امیدوارم». ان
مشتریان معمولا قل از کوچکترن خرید آنقدر سوال مرسند و همه جوانب را
درنظر مگرند که فروشندههایتان را خسته مکنند. در نهایت پس از خرید بلافاصله
با فهرستی طولانی از مشکلات و ارادها با شما تماس مگرند و منتظرند تا مثلا
بگویید: «توضیحات در دفترچه راهنما نوشته شده است.» اگر چنن چزی بگویید به

هم مرزند و واکنش تند نشان مدهند.

هتر است ان گروه خریداران را هم از خرید منصرف کنید. اگر مرسند: «شما
تضمن مدهید که محصول تا سه روز به دست رسد؟» به آنها بگویید: «خر.
چون شرکت پست ممکن است بدقول کند، هچ تضمینی نمتوانیم بدهیم. اگر

خیل عجله دارید، هتر است از جای دیگری خریدتان را انجام بدهید!»

 

3. خریداران رتوقع
خریداران رتوقع احساس مکنند چون مخواهند از شما خرید کنند، باید کارهای
کـه رعهـده خودشـان اسـت را هـم شمـا انجـام بدهیـد. مثلا ترجـح مدهنـد کـل
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توضیحات صفحه محصول سایت را رایشان شفاهی در 20 دقیقه توضح بدهید.
وقتی به آنها بگویید که تمام ان موارد در سایت نوشته شده است و متوانند
بخوانند، با لحنی طلبکارانه پاسخ مدهند: «من دوست دارم شما کل موارد را توضح
بدهید. چرا باید وقت بگذارم و توضیحات سایت را بخوانم.» البته مشکل ندارد که
سع کنیم که به مشتری توضح بدهیم؛ ول شاید بعد از خرید بگویند: «شما یک

مورد را توضح ندادید و باعث شدید خرید اشتباهی انجام بدهم.»

خریداران رتوقع یک دورن مخرند و از شما مخواهند روید به محل کارشان و
دورن را رایشان راهاندازی کنید تا از خریدشان راض باشند. پس قل از خرید دقت
کنید هچ قول ندهید که جزو تعهدات شما نیست. سع کنید توضح بدهید از
شما چقدر متوانند توقع داشته باشند. اگر مدام اعتراض مکنند و مگویند
وظیفه شما است که هر مشکل داشتم را حل کنید، هتر است به آن خریدار رتوقع

چزی نفروشید.

ان مشتریان باعث ناراحتی فروشندگان یا تیم مشوند، در ان شرایط شاید لازم
باشد با ان مشتریان قاطعانه رخورد کنید و در کمال احترام و قاطعیت توضح
دهید تا چه حد متوانید خدمات و کمک ارائه دهید. اگر مشتری توقع بیش از ان

دارد به آن مشتری خدماتی ارائه ندهید.

 

با همه مشتریان یکسان رخورد نکنید!
اگر مشتری در ماه، 10 بار از شما خرید مکند و مشتری دیگری وجود دارد که فقط یک
بار خرید مکند، نباید رخوردتان با ان دو مشتری کاملا یکسان باشد. احتمالا آن
مشتری خوب را از دست خواهید داد. بناران باید استراژیهای داشته باشید تا
باعث شود به افرادی که خریدهای بیشتری مکنند یا ارتباط بیشتری دارند، خدمات

هتر و وژهتری ارائه دهید تا از محصولات و خدمات شما استفاده کنند.

رخ از مشتریان دردسرساز و افرادی که مدام باعث ناراحتی تیم فروش مشوند را با

https://modiresabz.com


4

شجاعت تمام کنار بگذارید و معیارهای خیل بالای رای مشتری تعریف کنید و هر
فـردی را بهعنـوان مشتـری قـول نکنیـد. اگـر در عملیـات بازاریـای، قـوی عمـل کنیـد

متوانید به جای رسید که تکتک مشتریان را خودتان انتخاب کنید.

 

به فکر روحیه تیم باشید
با حذف خریداران مزاحم و ردردسر، متوانید روحیه تیم را هتر کنید و وقت خود را
آزاد کنید تا ر مشتریان هتر و ارزشمندتر متمرکز شوید. بناران با تیم فروش و
اعضای تیمتان جلسهای رگزار کنید و سرفصل با عنوان «تعن کیفیت مشتری»
تعریف کنید و حداقل 5 پارامتر تعریف کنید که مشتریان با کیفیت از دید کسبوکار
شما چه کسانی هستند. شاید یک پارامتر ان موضوع باشد که خوشحساب باشند
و در مدت معینی رداختها را انجام دهند، یک پارامتر دیگر ان باشد که خوشن
باشند. مشتریانی که از کوچکترن موارد شکایت مکنند احتمالا مشتریان خوی

نیستند.

پارامترهای تعریف کنید که هر فرد و هر کارمندی در تیم فروش بتواند از روی آن
پارامترها بهسادگ تشخیص دهد که آیا ان خریدار با کیفیت است یا خر؟ حتی
متوانید به مشتریان امتیاز دهید بعد از مدتی، مشتریانی که امتیاز خیل بالای
کسـب کردهانـد را جـدا کنیـد و ـرای آن مشتریـان خـدمات وـژهتری قائـل شویـد و

مشتریانی که کمترن امتیاز را آوردهاند از لیست حذف کنید.

بـا اـن تغـر سـاده متوانیـد فـروش و مـوفقیت خودتـان را خیلـ بیشتـر کنیـد و
ناراحتیها و نگرانیهای محل کار را کاهش دهید. بناران هر مشتری باارزش نیست،

سع کنید دنبال مشتریان باکیفیت باشید تا کسبوکارتان رشد کند.
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