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راههای نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری
در ان مقاله، جو ولیش تجربیات و بینشهای چندن ساله خود در زمینه بازاریای،
فروش و توسعه کسبوکار را با خوانندگان به اشتراک مگذارد. ان مطالب ر اساس
نکات مطرحشده در یک جلسه زنده گردآوری شده و محور اصل آن دو رویکرد کلیدی

رای نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری و افزایش فروش است.

کسانی که مخواهند مقاومت مخاطبان را کاهش دهند، مشتریان وفادار و شادتر
داشته باشند و فروشهای زرگتر و اثربخشتری تجربه کنند، با ادامه ان مقاله

متوانند راهکارهای عمل و کارردی رای نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری بیابند.

 

دو رویکرد کلیدی رای نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری
به طور ساده، دو رویکرد اصل رای نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری و افزایش فروش

وجود دارد:
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1. اشاره به اشتباهات و ارائه راهحل
در ان روش، به مشتریان گفته مشود چهچزهای درست پیش نمرود و چگونه
متوان آنها را اصلاح کرد. ان رویکرد اگر درست اجرا شود متواند موثر باشد؛ زرا
رخ افراد زمانی که متوجه یک مشکل مشوند و راهحل دریافت مکنند، اقدام به
تغر مکنند؛ باانحال معمولا مقاومت بیشتری ایجاد مشود؛ چرا که مخاطب،

شما را در موقعیت نقد و قضاوت احساس مکند.

 .2رجسته کردن نقاط قوت و هود آنها
ان رویکرد مقاومت بسیار کمتری ایجاد مکند. وقتی به مشتریان یا مخاطبان نشان
داده مشود چه کارهای را خوب انجام مدهند و چگونه متوانند عملکرد خود را
ارقا دهند، تمال آنها به شنیدن توصیهها و در نهایت خرید افزایش میابد. ان

روش، یک از کلیدهای اصل رای موفقیت در نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری است.

همانطور که تجربه نشان مدهد:

["message_box text_color="light]
«اگر کاری که انجام مدهید را تحقر کنید، شنونده ممکن است در حالت دفاع قرار

گرد و سار پیامهای ارزشمند شما را نادیده بگرد».
[message_box/]

 

تجربه مشتری: انتظار، رضایت و وفاداری
یک از نکات مهم بازاریای و خدمات مشتری، فهمیدن سه سطح تجربهای است که

مشتریان متوانند داشته باشند:

1. مشتری ناراض: کمتر از انتظارش دریافت کرده است.
2. مشتری راض: دقیقا همان چزی را گرفته که انتظار داشته—نه بیشتر، نه کمتر.

3. مشتری خوشحال / وفادار: بیشتر از انتظارش دریافت کرده؛ تجربهای که او را
بازگرداند.
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اما در دنیای کسبوکار امروزی، «وفاداری» اغلب یک افسانه است. بیشتر مشتریان،
بهخصوص کارآفرینان که مل به «رش» ن گروهها و مناع دارند، بهراحتی جابهجا
مشوند؛ بناران هدف منطق ان است با رنامهرزی دقق، توقع مشتریان را فراتر

از انتظار رید تا آنها دلال بیشتری رای ماندن داشته باشند.

یک مثال ملموس
اگر یک همرگر در مکدونالد سفارش بدهید و از طرف کارکنان هچ قدردانی یا احترام
خاص نبینید، ممکن است از آن رستوران ناامید نشوید؛ اما اگر همان همرگر را در
فور سزنز بخورید و همان محصول با رخورد و تجربهای ممتاز ارائه شود، رفتار و

تجربه متناسب با سطح قیمت را انتظار دارید.

فرق در ایجاد تجربه بیش از انتظار است که حس ارزش بیشتری به مشتری مدهد.

 

تمرکز ر نقاط قوت
در مشاوره و بازاریای، شروع با نقدهای سنگن متواند مخاطب را از شما دور کند و
مانع نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری شود. جو ولیش تجربهای از ان دست را با دن و
ر از نکات عمل آورد. جلسه مشاوره اوزرگ، به یاد م بَبس، کارفرمایان یک شرکت
ود؛ اما هنگام که جلسه را با جملهای مانند «مارکتینگ شما ضعیف است» آغاز کرد،

دن بعدها گفت:

["message_box text_color="light]
«ان جمله باعث شد ما حالت دفاع بگریم و کار سختی شد تا دوباره بتوانیم

پذرای توصیهها و تغرات شویم».
[message_box/]

 

ان تجربه بهروشنی نشان داد رای نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری، ابتدا باید اعتماد و
ارتباط ایجاد شود و سپس به نقاط ضعف رداخته شود.
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حتی هتر است که از ابتدا به موفقیتها و نکات درست توجه شود و نشان داده
شود چگونه متوان آنها را به سطح بالاتری ارقا داد. ان رویکرد، مقاومت مخاطب
را کاهش مدهد و باعث مشود پذرش و تعامل او با پیامها و توصیهها افزایش

یابد.

 

بازاریای و فروش
یک از استعارههای که جو ولیش دوست دارد استفاده کند، مدل «تپه و گرانش»
است. اگر بخواهید مشتری را از پان تپه به بالای آن هدایت کنید، نیاز به صرف
انرژی زیاد، قانع کردن و فشار آوردن دارید؛ اما اگر بازاریای بهگونهای طراح شود که
مشتری نزدیک بالای تپه قرار گرد، فرایند فروش سادهتر مشود و شما تنها نقش

نهایکننده سفارش را دارید.

ان مدل، کلید نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری را به شکل ملموس نشان مدهد.

هدف بازاریای: رساندن مخاطب به نقطهای که فروش طبیع و آسان شود.

هدف فروش: دریافت سفارش از مشتریای که آماده خرید است.

بههمندلل، محتوا، صفحات لندینگ (opt-in) و دنبالههای آموزشی اهمیت بالای
زرگ قیم فروش، بخشل از تماس مسشوند مشتری قزارها باعث من ادارند. ا

از شکها و مقاومتهای خود را کنار بگذارد و آماده تصمیمگری شود.

درسهای از استادان بازاریای
دن کنــدی، اســتاد بازاریــای مســقیم، دو روش ســاده امــا قدرتمنــد ــرای نفــوذ و

تاثرگذاری ر مشتری معرف مکند:

1. هشدار به نقصها
 .2رجسته کردن نقاط قوت

ان رویکرد ساده اما عمق، مسر تعامل با مشتریان را تغر مدهد.
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دن جکسون، با طراح صفحات «opt-in»، نحوه ورود افراد به قیف فروش را متحول
کرد. او نشان داد با طراح دقق صفحات و ساختار ارتباط، متوان مشتری را آرام و

طبیع و نه با فشار و عجله، وارد فرایند فروش کرد.

پاریس لمراولوس، یک از رترن کیرایترها، نشان مدهد چگونه نوشتن هدفمند
متواند مشتری نزدیک به خرید را به صف دریافت محصول هدایت کند؛ همان کاری
که بازاریای درست انجام مدهد و زمینه نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری را فراهم

مکند.

 

فروش با مناع و تجربه
یک قانون ساده وجود دارد:

["message_box text_color="light]
«فروش به افرادی که مناع مال و تجربه کاف دارند، سادهتر است؛ زرا ان مشتریان
معمولا از قل به ارزش ول و نتاج ملموس آگاه وده و آماده تصمیمگری هستند».

[message_box/]

 

رای جذب ان گروه، پیام شما باید دقق، محترمانه و تمرکز ر نتیجه ملموس داشته
باشد:

مشتری ایدهآل را درست شناسای کنید.

بهجای تمرکز ر وژگها، روی نتاج ملموس و بازگشت سرمایه تاکید کنید.

از شواهد واقع، موردکاویها و معرفکنندگان استفاده کنید تا فروش، نرم و
طبیع جلوه کند.

مثال عمل: فروش بسته مربیگری ۲۵۰ هزار دلاری
در یک از گفتگوها، درباره فروش بستههای مربیگری ۲۵۰,۰۰۰ دلاری بحث شد. کلید
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موفقیت در ان ود:

شناسای مشتریانی که واقعا کاندیدای ان محصول هستند.

یا افزایش هرهوری  ۱M به  ۲۵۰k لج موردانتظار، مانند تبدبیان شفاف نتا
چندراری.

طراح فرایند فروش بهگونهای که مشتری احساس کند خود انتخاب مکند و
تحتفشار نیست؛ چراکه مردم دوست دارند فروخته شوند اما از فشار متنفر

هستند.

وقتی بتوانید نشان دهید محصول یا خدمتان چه تغر ملموسی در زندگ یا
کسـبوکار مشتـری ایجـاد مکنـد، مقـاومت کـاهش میابـد و نـرخ تبـدل بهطـور
چشمگری افزایش میابد. ان همان اصل نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری است که

بازاریای و فروش حرفهای بهکار مرد.

 

شنیدن با همدل
گاهی اوقات با افرادی کار مکنم که در شرایط بسیار دشواری ازجمله اعتیاد، خیانت،

مشکلات مال یا مسائل قانونی قرار دارند.

در چنن موقعیتهای، گفتن ساده «کار درست را انجام بده» کاف نیست. نقطه
شـروع همـواره یـک قـدم کـوچک اسـت و همـن کـه فـرد درخواسـت کمـک کـرده،

نشاندهنده وجود جرقهای از امید است.

رای ایجاد نفوذ و تاثرگذاری ر مشتری در چنن شرایط، باید ابتدا دنبال نقاط قوت
و توانایهای موجود در فرد باشید؛ هرچقدر هم کوچک باشد. سپس با تأکید ر ان

نقاط، انگزه و امید را قویت کنید.

ان روش، اثربخشتر از تمرکز ر عیبها و کاستیها است و مقاومت مخاطب را
کاهش مدهد.
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8 گام عمل رای کاهش مقاومت
 .1رجستهسازی نقاط قوت

ابتدا توانایها و موفقیتهای او را شناسای و تاکید کنید.

2. هدایت بهسمت خرید
با استفاده از موارد زر، مشتری را آرام به نقطهی خرید نزدیک کنید.

(opt-in) صفحات ورود

محتوای آموزشی

ویدوهای ارزشآفرن

3. ایجاد اعتماد
قل از اشاره به هر نقص یا مشکل، رابطه و اعتماد بسازید.

4. شناسای مشتری
مشتریانی که مناع و انگزه دارند، هترن نتیجه را مدهند.

ج و ارزش واقعر نتا 5. تمرکز
بهجای فروش وژگها، به مشتری نشان دهید چه دستاورد، زمان آزاد یا کاهش

استرسی به دست مآورد.

6. استفاده از تجربههای واقع
بیان مثالها، موردکاویها و نظرات افراد واقع به فرایند فروش اعتبار مبخشند و

آن را طبیع جلوه مدهند.

7. ارائه بیشتر از انتظار
همواره تلاش کنید تجربهای بیش از انتظار مشتری ارائه دهید تا احتمال بازگشت و

توصیه افزایش یابد.

8. ایجاد احساس انتخاب
فرایند فروش را به گونهای طراح کنید که مشتری حس کند خودش انتخاب کرده
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است؛ نه اینکه مجور شده باشد.
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دعوت به عمل
نفوذ واقع و تاثرگذاری ر مشتری وقتی رخ مدهد که تعامل شما با احترام و
همدل همراه باشد، نقاط قوت مخاطب را قویت کنید و بازاریای خود را طوری
طراح کنید که «گرانش» به نفع شما عمل کند؛ بهعبارتدیگر، مشتری را بهسمت

نقطهای هدایت کنید که فروش بهصورت طبیع اتفاق بیفتد.

انقاد مسقیم و تحقر، اغلب نتیجه معکوس دارد و مقاومت ایجاد مکند؛ اما
شــود، فــروش و نفــوذ واقعــ ی بهدرســتی طراحــوقتــی فراینــد تعامــل و بازاریــا

بهخودیخود شکل مگرد.

ان مفهوم با کتاب «عور از شکاف» نز همراستا است. ان کتاب، ویایهای بازار
محصولات نوآورانه را توضح مدهد و به چالش مهم اشاره مکند: «شکاف زرگ
ن بازارهای اولیه و بازارهای اصل که بسیاری از شرکتها در عور از آن با مشکلات

جدی مواجه مشوند».

نویسنده کتاب نشان مدهد نوآوریهای فناورانه به طور ناگهانی توسط همه افراد
پذرفته نمشوند و رای جذب کامل هر جامعه، زمان و رویکرد تدریج نیاز است.

اگـر بازاریـاب یـا صـاحب کسـبوکاری هسـتید کـه مخواهـد نفـوذ و تـاثرگذاری ـر
مشتریان خود را افزایش دهد، ان درسها بسیار کارردی هستند. همانطور که
شرکتهای موفق توانستهاند شکاف میان بازارهای اولیه و اصل را با رنامهرزی دقق
و شنـاخت رفتـار مشتریـان پشتسـر بگذارنـد، شمـا نـز متوانیـد بـا طراحـ درسـت
پیامهای بازاریای، توجه به نقاط قوت مخاطبان و ایجاد تجربهای بیش از انتظار،

مسر فروش خود را هموار کنید.
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