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خلاصه کتاب ناگفتههای تاثرگذاری در فروش
خلاصه مطالب

مشتریها با روشهای متفاوتی تصمیم مگرند.

روشهای تصمیمگری مشتریهای احتمال خود را شناسای کنید و از عباراتی
استفاده کنید که به ان فرایند کمک کند.

در رخورد با مشتریهای احتمال، هرگز ضعیف یا با تردید صحبت نکنید.

مهمترن دلال رد کردن پیشنهادتان را پیشبینی کنید و عکسالعملهای مناسی
را رای شرایط خاص آماده کنید.

با ارائه متناسب با روشی که خود مخاطبان صحبت مکنند، تحلل مکنند و
مزایا و راهحلها را اولویتبندی مکنند، مردم را ترغیب کنید.

انجـام کـاری غرمنتظـره بـاعث ایجـاد «اخلال در الگوهـا» مشـود و چشمانـداز
جدیدی را تحمل مکند.

یک «تعهد رفتاری»، موافقتی است ن فروشنده و خریدار که مشخص مکند آیا
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مخواهند با هم همکاری کنند یا خر.

با تعریف داستان و رسیدن سوالات احساسات را رانگزانید.

با آموختن روش مقابله با جواب رد، افزایش انعطافپذری خود، حفظ تعادل
سالم ن کار و زندگ و مشخص کردن اهداف و اولویتها، دیدگان سالم خود را

حفظ کنید.

گفتگوی مثبت با خود را تمرن کنید.

 

آنچه در ان چکیده مآموزید
نویسنده و مری فروش، آقای دن سیدمن مگوید: «فروشندگان با انواع مختلف از
خریداران ر خواهند خورد: رخ ایدههای جالی را جذاب مدانند و دیگران نسبت به
آنها مشکوک هستند. رخ فقط مخواهند کلیت موضوع را بدانند درحالکه
دیگران ترجح مدهند از کل جزئیات باخر باشند. رخ با توجه به درک خودشان
تصمیم مگرند و بقیه به گزارشها و آمارها نیاز دارند. راز فروش بیشتر شناختن
شخصیت مشتریان احتمال و منطق کردن گفتگوها با سبک فکر مخصوص آنها
اسـت.» بسـیاری از اسـتراژیهای سـیدمن؛ ماننـد تحریـک احساسـات و هیجانـات،
رسیدن سوالها، استفاده از داستانها و داشتن گفتگوی درونی سازنده، اصول یک

فروش استاندارد موفق هستند.

 

بیدار کردن با گستاخ
زمانی که نویسنده، مری فروش آقای دن سیدمن بهعنوان استخدامکننده کار مکرد،
یک روز متوجه شد که در طول سه سال گذشته 46 پیغام صوتی رای مشتریای
گذاشته ود که حتی یک بار هم جواب نداده ود. او یک پیام دیگر به ان مضمون
قرار داد: «به شما تریک مگوییم! شما رنده جازه یتوجهترن مشتری شرکت
شدهاید. فقط خواستم بدانید که در پایگاه داده شرکت ما که شامل هزاران شرکت
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است، هچکس دیگری تا ان حد پیامهای ما را نادیده نگرفته است. ممنون از جواب
ندادنتان.» بعد از دقایق مشتری تماس گرفت تا به او بگوید که بهشدت گستاخ
است. اما وقتی او آرامتر شد، متوجه خندهدار ودن قضیه شد و دوباره تماس گرفت،

در نهایت او به یک مشتری بالفعل تبدل شد.

سیدمن با انجام کاری غرمنتظره، کاری کرد که روانشناسان آن را «اخلال در الگو»
منامند. او مشتری احتمال خود را با واکنشی غرمانوس، شگفتزده کرد و باعث
شد او موضوع را از دید دیگری نگاه کند. بهعبارتدیگر، او از تئوریهای روانشناسی در

محیط فروش استفاده کرد.

 

فهمیدن شخصیت مشتریهای احتمال
پنج عامل شخصیتی ر نحوه تصمیمگری مشتریهای شما اثر مگذارد. اگر بتوانید
بفهمید که خریدار بالقوه با ان معیارها در چه جایگاهی قرار دارد، متوانید روش

خود را با شخصیت مشتری تطق دهید و احتمال انجام فروش را بیشتر کنید:

اول، رخ افراد جذب ایدههای جدید مشوند؛ انها خریداران «متمال» هستند.
مزایای یک محصول یا خدمت، ان مشتریها را جذب مکنند؛ چون در آن ایدههای
جالی میابند. مشتریهای دیگر در رار چزهای بدع مقاومت نشان مدهند؛
انها خریداران «دور» هستند، آنها بیشتر جلب ان مشوند که بدانند پیشنهاد
شما چگونه متواند مسائل آنها را حل کند. رای تشخیص اینکه مشتری شما در
کدام گروه قرار مگرد، از او رسید که کدام وژگ محصول رایش از همه مهمتر
است. رای انجام فروش در ان تماز، هم مزایا محصول را ر شمارید هم مشکلاتی
که هر مزیت متواند رطرف کند. بهعنوانمثال، اگر ماشن مفروشید و وژگ شما
مصرف هینه سوخت است، اگر مشکل خریدار شما هزینه زیاد سوختگری است،

راهحل شما ارائه کردن ماشینی است که هر بار متواند مسافت بیشتری را بپیماید.

دوم، مشتریها در دو دسته زرگ، تصمیمگری قرار مگرند:
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خریداران خرگوشی: بهسرعت مخواهند به هدفهایشان رسند، ان خرگوشها
خریـدارانی عمـلگرا هسـتند، افـرادی کـه بهسـرعت مشتـاق رسـیدن بـه مقاصـد خـود

هستند.

خریــداران لاکپشتــی: آهنــگ حرکــت آرام و وســتهای را ترجــح مدهنــد. اــن
خریداران منفعل بسیار مواظب و متفکر هستند، قل از هر عمل کاملا تجزیهوتحلل
مکنند. فهمیدن اینکه مشتری احتمال شما یک لاکپشت است یا خرگوش به شما

اجازه مدهد که از روش درستی استفاده کنید.

سـوم، رخـ تصـمیمگرندگان «خریـداران درونـی» هسـتند، کـه بـا شهـود و تجربیـات
شخص خود رانگیخته مشوند. با خریداران درونی، در یک سطح احساسی ارتباط
رقـرار کنیـد و آنهـا را ترغیـب کنیـد کـه بـه خواسـتههایشان گـوش دهنـد. دیگـران
«خریداران خارج» هستند؛ ان افراد به دلال ملموس واکنش نشان مدهند، مانند
توصیهنامههای خریداران راض، تحقیقات و نتاج دستاوردها. دادههای لازم را رای

ان نوع تصمیمگرندگان آماده کنید.

چهارم، رخ مردم، خریداران «رویهای» یا «حسابدار» هستند. آنها عاشق روتنها،
فرایندها و زمانبندیها هستند. دیگران خریداران «گزینهها» یا «هنرمند» هستند و
ترجح مدهند ذهن خود را رواز دهند و تخیل باشند. مشخص کردن اینکه مشتری
شما کدام یک از انها است به شما در انتخاب عبارتهای درست کمک خواهد کرد.
بهعنوانمثال، وقتیکه با یک مشتری از نوع «رویهای» پیشنهادی را مطرح مکنید ر
روی روشها و قدمهای لازم تاکید کنید و رویکردی سیستماتیک داشته باشید. اما
وقتی با افراد دسته دیگر صحبت مکنید از کلماتی مانند «روشهای جایگزن،
انتخاب، انعطافپذری» استفاده کنید. درحالکه در ان وادی کار مکنید، به دیدگاه
خودتان نز توجه کنید. بهطورکل فروشندگان رویهای کسانی هستند که از روشهای
فروش استاندارد استفاده مکنند و دستهی دیگر افرادی هستند که از سیستماتیک

ودن رهز مکنند.

پنجم، مشتریهای بالقوه یا «کلنگر و از دید بالا» هستند و به تصور کل توجه
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دارند، یا اینکه «جزءنگر» هستند و به جزئیات توجه مکنند. از مشتریها رسید که
آیا مشخصات اساسی محصول یا خدمت را مخواهند یا تمام جزئیات مروطه را نز

مخواهند و ارائه خود را ر طق آن درست کنید.

 

مقاعدکننده - فوقستارهی فروش
مقاعد کردن مردم رای اینکه از شما بخرند نیازمند یک استراژی سه قسمتی است:

1. با زبان خریدار تطق پیدا کنید: رخ از مردم «بصری» هستند و اساسا ر آنچه
مبینند تکیه مکنند؛ رخ دیگر «شنیداری» هستند و اطلاعات را با گوش دادن
جذب مکنند یا «جنبشی» هستند و با خواندن و لمس کردن، اطلاعات را ردازش

مکنند.
2. با «الگوی قطعیت» آنها تطق پیدا کنید: وقتیکه فهمیدید که مشتریان
اطلاعات را چگونه ردازش مکنند، بفهمید که آنها چه مکنند تا با تصمیم خود
را راحت حس کنند. الگوی قطعیت فرایندی است که در ط آن خریداران رای ادامه
مسر احساس امنیت مکنند. رخ افراد اطلاعات را بهسرعت قول مکنند و عمل
مکنند. دیگران باید حرفهای شما را بارها و بارها بشنوند تا بتوانند آماده انتخاب

شوند.
3. با معیارهای انتخاب آنها، خود را وقف دهید: معیار مشخص که خریدار
مخواهد تحقق یابد تا بتواند انتخاب خود را انجام دهد را کشف کنید. سوالاتی
رسید و بهدقت به جوابها گوش دهید. گفتگو را به سمتی سوق دهید که به

دغدغهها و موقعیت مشتری احتمال اشاره کند.

 

تعهد رفتاری
با درخواست یک تعهد رفتاری، فرایند فروش را کنترل کنید. ان یک توافق است ن
خریدار و فروشنده که کارهای که بعد از تصمیم به همکاری با هم باید انجام دهند را
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مشخص مکند. از ان فرایند سه مرحلهای استفاده کنید:

1. تعهد زمانی بگرید: توافق کنید که چقدر زمان را با هم رای تصمیم در مورد به
درد بخور ودن محصول رای مشتری، صرف خواهید کرد. متوانید بگویید: «شما
ن وقت کافتوانیم 45 دقیقه را با هم بگذرانیم، آیا اپشت تلفن گفتید که م

است تا بتوانید تصمیم بگرید.
2. قوانن ارتباط خود را مشخص کنید: ابتدا بگویید که خواهان گفتگوی باز
هستید: «شما سوالاتی خواهید داشت که مخواهید جواب داده شوند و من هم

همنطور، پس هتر است، صاف و وستکنده با هم صحبت کنیم».
3.مقصود و هدف مشخص کنید: هدف ملاقات اول ان است که مشخص کنید
آیا ملاقات دوم لازم است یا نه. جلسه را با گفتن «آیا موافق هستید رای جلسه

هدف مشخص کنیم» شروع کنید.

 

زبان قدرتمند
رخ .رند حساس هستندفوق ستارههای فروش، نسبت به زبانی که به کار م
کلمات به اثر پیام شما شدت مدهند، درحالکه بقیه از اثر آن مکاهند. در حن
،رسید که هیجانات مثبتی مانند «شوقوذوق، همدل یک تماس فروش، سوالاتی
امیـد و سـورراز» در مشتـری بـالقوه ایجـاد کنـد. از احساسـات منفـ ماننـد «تـرس،
استرس، آزردگ و تحریک و تنفر» دور بمانید. آموختن اینکه چه بگویید و از چه
چزهای رهز کنید، رای تاثرگذاری ر مشتریهای بالقوه ضروری است. ان هفت

استراژی به شما کمک خواهد کرد:

1. کوچک کنندهها: از بکار ردن کلماتی مانند، «فقط»، دقیقا، صرفا» یا کلمات دیگر
که تاثر عبارت شما را کم مکنند، رهزید. بهعنوانمثال: «من فقط مخواهم در
مورد...» قدرت لازم را ندارد. در عوض گفتگو را با یک عبارت دقق و قدرتمند شروع
کنید: «ان اطلاعات مهم است، مشتریهای ما از خدمات ما استفاده مکنند تا
ان سه مشکل کلیدی، که احتمالا شما هماکنون با آنها رورو هستید را رطرف

https://modiresabz.com


7

کنند.»
2. ول...: یک جمله با ان کلمه تمام گفتههای قبل را یاثر مکند.

3. شاید، احتمالا: ان کلمات نشانگر ضعف هستند. بهعنوانمثال، «شاید بتوانم به
شما تخفیف دهم.» مطمئن نودن شما را القا مکند. به جای آن، توضح دهید که
چگونه متوانید با هم مذاکره کنید. مثلا، «اگر شما با ما یک قرارداد سه ساله ببندید

من قیمت را رای شما کاهش خواهم داد» بسیار خوب است.
4. پیشفرضها: کلمه «اگر» فرض را ر آن مگذارد که نتیجه غرقطع خواهد ود،
«وقتی» یک باور راسخ را نشان مدهد. «اگر شما مشتری ما شوید» بسیار ضعیفتر
جمله «وقتی شما مشتری ما شوید» است. عبارت دوم قطع ودن رسیدن به نتیجه

را القا مکند.
5. استفاده از حُسن تعر: مردم از کلمات طفره‌ای استفاده مکنند تا از واقعیت
ــاعث ــد ب ــم هســتند، م‌توانن ــا، ازآنجــایکه حســن تعرهــا مه ــد. ام دور بمانن
سوءتعرهای جدی شوند و فروش را خراب کنند، مگر بتوانید از آنها به نفع خود
استفاده کنید. بهعنوانمثال به خریداران نشان دهید که به رویکردی جدید نیاز دارند،
متوانید رسید: «منظور شما ان است که از آن شرکتی که محصول که هماکنون
استفاده مکنید، را به شما فروخته است، از هر لحاظ راض هستید؟» ان جمله ان
معنی را القا مکند که رقیب شما به جای اینکه با مشتری، تعامل توام با احترام
داشته باشد - همان کاری که شما رای مشتری انجام خواهید داد - محصول را به

آنها «فروخته است.»
6. چرا؟: رسیدن ان سوال هوش و درک مشتری احتمال را به چالش مکشد.
رسیدن ان سوال که «چرا علاقهمند نیستید که بتوانید زمان مشترییای تیم
فروشتان را 40 درصد کاهش دهید؟» متواند حالتی تهاجم داشته باشد. در عوض

با احترام و با «چگونه» سوال کنید.
7. خوانـدن ذهـن: هرگـز فـرض نکنیـد کـه مدانیـد در درون ذهـن خریـدارتان چـه

مگذرد.
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داستانتان را تعریف کنید
تعریف کردن داستانها رای مشتری احتمال، ارتباط و سازگاری و یکدل به وجود
مآورد و ارزش راهحلهایتان را مفروشد. در تعریف کردن داستانها به سه نکتهی

زر توجه کنید:

شخص باشد: داستان را از تجارب شخص خودتان بگویید، چه خوب، چه بد.

احساسی باشد: هیجانات و احساسات دخل در داستان خود را توضح دهید تا
شنونده با آن عجن شود.

آموزنـده باشـد: درسـی کـه مخواهیـد خریـداران از آن جلسـه بگرنـد را در آن
بگنجانید.

 

سوالات، گوش دادن و مقاصد
سرعترن راه رای فروش، رسیدن سوالاتی است که مشکلاتی که محصول یا خدمت
شما متواند رای مشتری رطرف کند را شناسای کند یا مزایای آن را نشان دهد.
وقتی سوالات شما هدفمند باشد و واکنش احساسیای را رانگزد، شما و خریدار
بهعنوان یک تیم خواهید ود که با هم به دنبال راهحل مناسب رای مشکل خریدار
هستید. ان پنج سوال در بسیاری از حوزهها کاررد دارند. آنها را با موقعیت فروش

خود تطق دهید و در حرفهای خود از آنها استفاده کنید.

1. متوانید به من اطلاعات دققتری بدهید؟
رای چه مدت قرارداد ببندید و دنبال به دست آوردن چه نتایج خواهید2. م

هستید؟
3. آیا راهحلهای دیگری را هم امتحان کردهاید؟ آنها تا چه حد رایتان مفید ودند؟

4. ان مسئله چطور کار شما را متاثر کرده و چه احساسی در مورد ان دارید؟
5. اگر نتوانید ان مسئله را حل کنید، آیا متوانید با آن ادامه دهید، یا باید کار

دیگری انجام دهیم؟
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هترن سوالات دنیا هم یثمر خواهد ود اگر واقعا به پاسخهای مشتری گوش
نکنید. خوب گوش دادن باعث مشوند مردم فکر کنند که آنها را بهدرستی درک
مکنید و به آنها اهمیت مدهید و وندی ایجاد مکند. راز درست گوش دادن،
کنجکاو ودن است. اصول اولیه گوش دادن درست، شامل رقراری تماس بصری،
ل و استفاده از عباراتی مانند «خب، بعدش چبازتاب کردن حرکات بدن طرف مقا
شد»، «چه جالب»، «ادامه بدهید» است. در پایان گفتههایش با جملهای نشان
دهید که گوش دادهاید و هر جا لازم ود سوالاتی رای روشن شدن بیشتر مطلب

رسید. به احساسات و هیجانات گوینده گوش دهید.

در هنگام فروش، آیا متوجه مشوید که مخاطبان مکررا از هانههای یکسانی رای رد
کردن محصول یا خدمات شما استفاده مکنند؟ مهمترن مسئلهها را شناسای
کنید. با همکاران و اعضای تیم فروش خود ر روی آنها فکر کنید و مناسبترن
واکنشها را مشخص کنید، ان واکنشها را با شخصیت و حالت خود تطق کنید.
هرگز در رار مخالفتها واکنش تدافع نشان ندهید و یا اینکه دوباره صرفا مزایای
محصول را رشمارید. در عوض، ر احساسهای که در پشت مخالفت قرار دارند
تاکید کنید. نسبت به چزی که مشتری مخواهد بگوید کنجکاو و علاقهمند باشید.

از واکنشهای مناسی که قبلا آماده کردهاید استفاده کنید.

اولن جای که باید تاثر مثبت بگذارید، ر روی خودتان است. نحوه مدریت هفت
نقطه رفشار مشترک، مسقیما ر توانای فروش شما تاثر خواهد گذاشت:

1. جــواب رد: 90 درصــد از تعــاملات فــروش بهنــوع شامــل انــواع جوابهــای رد
مشوند. اماده شدن رای مدریت جوابهای رد رای موفقیت فروش شما حیاتی
است. انگونه فکر کنید: یا جواب مثبت مگرید، یا جواب رد مگرید و به سراغ

مشتری بعدی مروید تا از او جواب بگرید.
2. انعطــافپذری: افــراد انعطــافپذر همــواره مثبــت و آرام و در مســر درســت

ممانند.
3. هدفها: مقصودهای مشخص و طرحهای با جزئیات رای دست یافتن به آنها،
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داشته باشید. اهداف شما باید: خاص، قالاندازهگری، قال دستیای، واقعبینانه
و دارای سررسید باشند. آیندهای را مجسم کنید که به آن اهداف رسیده باشید.

4. اولویتها: رای استفاده هینه و موثر از زمان خود اولویتهای خاص قرار دهید.
اولویتها اجازه مدهند که ر روی مهمترن کار متمرکز شوید. مهمترن کار شما

فروش است.
5. تعادل: رای اینکه در کار خود هترن عملکرد را داشته باشید، رای استراحت

وقت بگذارید و نفسی تازه کنید.
6. طرز فکر: همواره مثبت باشید و از هر کسی که بهنوع باعث هود زندگ شما

مشود قدردان باشید.
7.گفتگوی درون: فکرهای که در سر مرورانید، تاثر عظیم ر احساسی که از
خود دارید مگذارند. یاد بگرید که ان گفتوگوها را مدریت کنید. افکار منف را با
واقعیتها مقایسه کنید. وظیفه یک فوق ستاره فروش رانگیختن احساس و ایجاد

ارتباط ن افکار خریدار و فرایند فروش است.
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