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کمتر کار کنید، بیشتر بفروشید!
اکثر کتابهای فروش ر تکنیک‌های فروش تمرکز مکنند؛ اما ان متن قدم به قدم
که نوشته کون دویس است چنن رویکردی ندارد و دلل نیاز به شناخت فرایند
خریـد مشتـری را توضـح مدهـد؛ در نتیجـه متوانیـد فعالیتهـای فـروش خـود را
رنامهرزی کرده و ر طق آن نقشهای فروش خود را نز رنامهرزی کنید. ان کار
نتیجهبخش است. هر چه درباره نحوه خرید مشتریان بیشتر بدانید، فروش به آنها

آسانتر خواهد ود.

 

عجله نکنید
هرگز در فروش عجله نکنید. حرکت خود را آهسته کنید تا بتوانید سوالات بیشتری از
مشتریان احتمال رسیده و نیازهای آنها را مشخص کنید. مشتریان از فروشندگانی
خرید مکنند که با روش سیستماتیک و با ارائه اطلاعات مورد نظر آنها هنگام که
به آن نیاز دارند، زمانی را به رطرف کردن نیازهای آنها اختصاص مدهند. ان کار
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مستلزم ان است که روش فکر کردن مانند خریداران را بیاموزید و «فرایند خرید»
مشتریان را درک کنید. رویکرد و تکنیکهای معمول فروش خود را فراموش کنید. ر
رفتار خریداران تمرکز کنید. وقتی با خریداران از ان فرایند عور مکنید، اولن وظیفه
شما به دست آوردن «الزامات پیشرفت» با انجام چهار فعالیت حیاتی است: ترتیب
دادن «قرار ملاقاتهای بیشتر»، به دست آوردن درک از مشتریان رای ایجاد جنبش و
حرکت، تهیه یک «پیشنهاد یا ارائه رنده» و نهای کردن فروش رای «انقال از

فعالیتهای پیش از فروش به فعالیتهای پس از فروش».

 

درک فرایند خریدار

1. نیاز
تغر چزی در شرکت خریدار، نیاز جدیدی را آشکار مکند. تا زمانی که راهحل ظهور
کند، خریدار ناراحت است. اولن فعالیت مهم فروش ترتیب دادن تعداد بیشتری از
اولـن قرارملاقاتهـا اسـت. تغـر و نـاراحتی، گامهـای فراینـد خریـد در اـن مرحلـه

هستند.

2. یادگری
خریداران رای مطالعه گزینههای محصول، تحقیقاتی انجام مدهند، مقایسه کرده و
گزینهها را ارزیای مکنند. دومن فعالیت مهم فروش «ایجاد تحرک» با استفاده از

«الزامات پیشرفت» است؛ تحقق و مقایسه، گامهای خرید در ان مرحله هستند.

 3. خرید
خرید ترس را رمانگزد و به دنبال تعهد است. سع کنید نگرانیهای مشتریان در
مورد خرید را رطرف کنید. تهیه پیشنهاد یا ارائهای قوی، سومن فعالیت مهم است.

ترس و تعهد، گامهای فرایند خرید در ان مرحله هستند.

4. ارزش
مشتری محصولات شما را از نظر انتظارات و رضایت ارزیای مکند. آیا مشتری خشنود
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است؟ چهارمن فعالیت مهم، نهای کردن فروش و انقال از مرحله پیش از فروش به
مرحله پس از فروش است. انتظارات و رضایت، گامهای فرایند خرید در ان مرحله

هستند.

فعالیتهای فروش و نقش فروش خود را با 8 گام فرایند خرید تطق دهید. در هر
گام نقش یا شخصیتی خاص رای خود رگزینید تا با مشتریان احتمال همراه شوید.

 .5رای کنترل تغرات، «دانشجو» باشید
نحوه اثرگذاری تغر ر خریداران احتمال خود را بشناسید. «رای به دست آوردن
حاشیه رقابتی، از دانش کمک بگرید.» همه مطالب ممکن درباره شرکت خریدار را
کشـف کنیـد. شرایـط آن چگـونه اسـت؟ خریـداران آن چگـونه تصـمیمگری مکننـد؟
چگونه متوانید به حل مشکلات آن کمک کنید؟ رای به دست آوردن سابقه آنها،
مجلات صنعت و گزارشات عموم شرکت را مطالعه کنید. گوگل.کام/مال، گوگل الرتز
اند هوورز را ررسی کنید. اکنون قرار ملاقاتی با تصمیمگرنده شرکت ترتیب دهید که
از مشکل رنج مرد که راهحل آن در دست شما است. با ان شخص تماس بگرید.
مکالمه خود را با رسیدن ان سوال شروع کنید: «آیا در جلسه هستید؟ یا 60 ثانیه
فرصت دارید تا با من صحبت کنید؟» به مشکلات احتمال شرکت اشاره کرده و راهحل

خود را ارائه کنید.

 .6رای اعلام ناخشنودی نقش «زشک» را به خود بگرید
شما مایلید «مشکلات کوچک را تشخیص دهید» و نیازهای زرگ را مشخص کنید.
«وقتـی زشکـان مخواهنـد مشکلات زشکـ را تعـن کننـد، سـوالات مـاهرانهای از
بیماران خود مرسند. همن کار را با مشتریان احتمال خود انجام دهید. اولن
ملاقـات خـود را بـا صـحبت مختصـری دربـاره اعتبـار شرکـت خـود آغـاز کنیـد. سـپس
«سوالات کل «رسید؛ مثلا «اولن هدف شما چیست؟ چند سوال تشخیص مطرح
کنید: مثل، «چه نوع مشکلاتی دارید؟» یک «نسخه حداقل» بدون جزئیات بپیچید.
تیـم خریـد را بشناسـید. بعـد از جلسـه، ـرای مشتـری احتمـال «یـاداشت مطـالب

ادراکشده» بفرستید و جزئیات نکات اصل مذاکره را در آن بگنجانید.
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 .7رای رآوردن نیازهای تحقیقاتی، مانند «معمار» عمل کنید
به مشتری احتمال کمک کنید تا «راهحل مشتریمحور» تعریف کرده و طرح رای
دستیای به آن تهیه کند. وقتی خواستهها و نیازهای مشتری را بشناسید، معیار
راهحل خود را طوری گسترش دهید تا به خوی در محصولات و خدمات شما بازتاب
داشته باشد؛ مثلا بگویید: «سار مشتریان ما در ان زمینه مشکل دارند. آیا شما هم
با ان موضوع مشکل دارید؟» رای ارائه راهحل منحصربهفرد با هم همکاری کنید تا
نشان دهد که محصولات و خدمات شما هتر از محصولات رقبا ایجاد رضایت مکند.

شیب زمن بازی را به دلخواه خود تعن کنید.

 .8رای مقایسه گزینهها، نقش «مری» را به خود بگرید
تاکنون تغرات، عدم رضایت و مراحل تحقق فرایند خرید را با موفقیت هدایت
کردهاید. اکنون باید از رقبایتان پیشی بگرید. نقاط قوت و ضعف شرایط فروش خود
را ارزیای کنید، در نتیجه متوانید «رنامهای رای غلبه ر رقبا طراح کنید.» از
استراژیهای استفاده کنید که ر «منافع» محصول شما از قیمت عال تا کیفیت بالا
تاکید مکنند. مهم نیست قیمت محصول شما چقدر است اما فرصتهای که رای
مشتریان ایجاد مکند را شفافسازی کنید. از کلمات و جملات خریداران استفاده

کنید؛ امکانات خود را به نیازهای آنها گره زنید.

 .9رای آرام کردن ترس مشتری، مانند «تراپیست» عمل کنید
رای آرام کردن نگرانیهای مشتری، مانند تراپیستها از هوش احساسی کمک بگرید.
روی «شنـاخت و حـل ترسهـای خریـدار» کـار کنیـد. بـه مشتریـان کمـک کنیـد تـا ـر
نگرانیهای طبیع خود در مورد اتخاذ تصمیم خرید نامناسب غلبه کنند. نگرانیهای
مشتریان احتمال را بشناسید. بعد از ارائه خود، از مشتری رسید که آیا نگرانیهای
رایش باق مانده است؟ در نتیجه متوانید داوطلبانه در مورد آنها بحث کرده و
آنها را رطرف کنید. همدل نشان دهید. به مشتری کمک کنید تا با هر تردیدی کنار

بیاید.
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 .10رای متعهد کردن مشتری، «مذاکره کننده» باشید
توافق مقال و رنده-رنده ایجاد کنید. دلل اینکه مشتریان شرایط و وژگهای
خاص مثل قیمت خاص را مد نظر دارند، بشناسید و راهحل ارائه کنید که نگرانیهای
همه را رطرف کند و به سود شما نز باشد. گاهی ان کار شامل رآورده کردن
نیمهکاره (پنجاه پنجاه) نیازهای مشتری مشود؛ مثلا، ارائه راهحل جدید که ارزش
مشتری و شرکت شما را افزایش دهد تا انتهای فرایند فروش مذاکره نکنید. رای اینکه
بتوانید از فرصت حاصل از ان فروش در کسبوکار آینده خود محافظت کنید، باید

مشتری را راض نگه دارید.

 .11رای بیان انتظارات، مانند «معلم» درس بدهید
مطمئـن شویـد کـه خریـدار شمـا انتظـاراتی واقعگرایـانه دارد و روش کسـب «حـداکثر
ارزش» و رضایت از ان خرید را مداند. شما فروش را قطع کردهاید؛ اما کارتان هنوز
تمام نشده است. اکنون باید مطمئن شوید که مشتریان به اندازه کاف از خریدهای
خود خشنود هستند، بار دیگر از شما خرید مکنند و خرید از شما را به دیگران نز
پیشنهاد مدهند. مشتریان با خریدهای جدید خود با یک منحنی یادگری روبهرو
هسـتند. وظیفـه شمـا اـن اسـت کـه روش اسـتفاده حرفـهای و کـارا از محصـولات و
خدمات خود را به آنها یاد بدهید. رنامه اجرای خود را پالایش کنید تا به مشتری
کمک کنید انتظاراتی منطق داشته باشد، از محصولات و خدمات شما به طور موثر

استفاده کند و نتاج را ارزیای کند.

 .12رای رداشت رضایت، زمن را مانند «کشاورز» بکارید
رضایت و وفاداری مشتری را رداشت کنید؛ ارتباطات خوب را رورش دهید. بعد از  
فروش ارتباط نزدیک با خریدار داشته باشید و ررسیهای منظم انجام دهید تا
مطمئن شوید که به افراد سازمان مشتری پشتیبانی و خدمات مورد نیاز آنها را ارائه
دادهاید. به صورت دورهای و در فواصل معن کنترل انجام دهید تا مطمئن شوید که
خرید از شما مشکلات مورد نظر را رطرف کرده است. تلاش زیادی انجام دهید تا
رضایت مشتری را به قدردانی و وفاداری تبدل کنید. با افراد شرکت مشتری ارتباطات
دوسـتانه ایجـاد کنیـد. ـرای مسـتحکم کـردن روابـط، محصـول دیگـری بـه مشتریـان
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بفروشید. شریک استراژیک شرکت خریدار باشید. نیازهای آن را پیشبینی کرده و
آنها را رآورده کنید.

 

انجام فروش پیچیده
در اغلب فروشهای که چندن تصمیمگرنده در یک تیم پیچیده خرید درباره آن نظر
مدهند، نز سیاستهای شرکت لحاظ مشود. رای فروش، باید در ان سیاستها
استاد باشید و تا حد ممکن خریداران را به سمت خود متمال کنید. رای شناخت
افراد مسئول در تصمیمگری خرید، اثراتی که هر نفر به آن واکنش نشان مدهد،
خواستههای هر فرد و رویکردهای هر فرد درباره شرکت و محصول شما، کنکاش کنید.
نیازهای هر فرد را مشخص کنید. جایگاه هر یک از اعضا در فرایند خرید را بشناسید.
تماسهـای خـود و سـار فعالیتهـای فـروش را ـر اسـاس آنهـا رنـامهرزی کنیـد.
مشتریان خود را در نقشهای زر ببینید و بدانید که ان نقشها متوانند با هم

هموشانی داشته باشند.

1. مسئول بازگشت سرمایه
ان شخص مسئول کسب «بازگشت سرمایه» است و ر نتیجه نهای  تمرکز مکند.

2. کارر یا کارر رتر
کارران معمول از محصولات و خدمات شما استفاده مکنند. کارران رتر عمقتر
درگر مشوند و متوانند وکلای مدافع هتری باشند. «ائتلافکنندهها» در کارردهای

خاص محصولات شما متخصص مشوند.

3. دلال قدرت
ان گروه موثرترن مشتریان شما هستند. اگر دلالان قدرت داخل از شما حمایت  
کنند، فروش شما به قطعیت نزدیک مشود. با «دروازهبانان» آنها به خوی تعامل

کنید.
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4. حام
کنید یک، دو یا سه حام کند. سعی به شدت از شما حمایت من فرد اجراا
داشتـه باشیـد. «ضـد حـام» بـه چنـدن دلـل علیـه شمـا کـار مکنـد. شایـد بـه

تامنکننده دیگری علاقهمند است یا فقط شما را دوست ندارد. آماده دفاع باشید.

وقتـی بـا مشتریـان احتمـال کـار مکنیـد، در هـر مرحلـه از فراینـد خریـد بـه دنبـال
شاخصهای زر باشید تا شخص از شرکت مشتری که باید با او ملاقات کنید و

گامهای بعدی خود را مشخص کنید.

 

شاخصهای تغر: به دنبال تغرات صنعت یا شرکت باشید. آنها اول از همه ر
کارران رتر اثر مگذارند. در ابتدا با مسئول بازگشت سرمایه صحبت کنید، به سرعت

با تصمیمگرندگان شرکت خریدار ارتباط رقرار کنید.

ــاش ــد «ک ــی مانن ــال جملات ــان احتم ــی مشتری ــدمرضایت: وقت ــای ع شاخصه
متوانستم...» یا «نمتوانیم....»  را به زبان مآورند، هوشیار باشید. تا ان مرحله،
کارران و کارران رتر از تامنکننده فعل خود ناراض هستند. رای مشورت با مسئول
بازگشت سرمایه به آنها وندید. اگر نمتوانید مسئول بازگشت سرمایه را ملاقات

کنید، با جانشن او صحبت کنید که یک دلال قدرت بالقوه است.

شاخصهای تحقیقات: سوالاتی درباره توانایها و راهحلهای خریداران مطرح کنید.
تا ان مرحله، مسئول بازگشت سرمایه از فرایند خارج شده است. با دلال قدرت و

ائتلافکننده کار کنید.

شاخصهــای مقایســه: ــرای پاســخگوی بــه ســوالاتی ماننــد «چــه توانایهــای
منحصـربهفردی داریـد؟» و «چـرا بایـد شمـا را انتخـاب کنـم؟» آمـاده باشیـد. اکنـون
دروازهبـان و رقیـب همـراه بـا دلال قـدرت بـه فراینـد وارد مشونـد. ضـدحامها نـز

پدیدار مشوند.

شاخصهای ترس: در جستوجوی زبانی غرکلام باشید که مشکلات احتمال را

https://modiresabz.com


8

نشان مدهد. از حام خود رسید که ارزیای تیم خرید از محصولات شما چگونه
پیش مرود.

شاخصهای تعهد: با شکایات قیمتی یا توجه به جزئیات قرارداد نرو بگرید. از دلال
قدرت یا مدر خرید بخواهید که مذاکره را به پیش رد.

شاخصهای انتظارات: از هر درخواستی رای همکاری در اجرا یا عباراتی درباره یثمر
ودن راهحلهای خود، درس بیاموزید. در ان مرحله، ائتلافکننده مسئول است و
کارران نز فعال هستند. البته، اکنون دلال قدرت در ارائه موفقیتآمز محصول شما

سرمایهگذاری کلانی انجام داده است.

شاخصهـای رضـایت: اگـر مشتـری کفـایت تکنیکـ راهحـل شمـا را نشـان دهـد یـا
تمجیداتی درباره محصول یا خدمت خود دریافت کنید، همه چز به خوی پیش
مرود. مسئول بازگشت سرمایه دوباره وارد ماجرا م شود تا نحوه پیشرفت کارها را
مشاهده کند؛ حالا که ان فرصت را دارید، ارتباط پایدار با مدران اجرای موثر رقرار

کنید.

 

چگونه مری دیگران باشیم
وقتی در ان مهارتها و نقشهای فروش استاد شدید، به فروشندگان تیم خود
آموزش دهید تا آنها نز در ان تکنیکها مهارت پیدا کنند. به مسائل مهم توجه
کنیـد. در آمـوزش عجلـه نکنیـد و فروشنـدگان خـود را هـول نکنیـد. سـع کنیـد در
نخستن مراحل فرایند خرید مشتری با آنها کار کنید؛ اما همانطور که در فروش باید
حرکت خود را کند کنید تا بیشتر بفروشید، به همان ترتیب هم آرامتر آموزش دهید تا
فروشندگان سرعتر یاد بگرند. از چهار فعالیت مهم: ترتیب دادن قرار ملاقات، ارسال
یادداشت درک مشکلات خریدار، تهیه پیشنهاد یا ارائه و حرکت از مرحله پیش از
فـروش بـه مرحلـه پـس از آن، بـه عنـوان نکـاتی منطقـ در تلاشهـای مربیگـری خـود
استفاده کنید. فروشندگان شما همیشه باید بازیکنان و جایگاه هر یک از آنها در هر
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مرحله از فرایند خرید را بشناسند و رویکرد فروش خود را ر اساس آنها تنظیم کنند.
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