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8 روش رای فروش و خدمات پس از آن
گرچه فروش و خدمات پس از آن دو مقوله متفاوتند، ول در حقیقت دو روی یک
سکهاند. مهارتهای که شما رای ارائه خدماتدهی عال از آنها استفاده مکنید،
تفاوت زیادی ندارد با مهارتهای که رای فروش لازم دارید. ان ده مهارت از نظر ما

اساس فروش محسوب مشوند.

1. توجه مشتری خود را جلب کنید
ما نمتوانیم تحمل کنیم که یک بازاریاب تلفنی سر شام به ما زنگ زند و در مورد
کالا یا خدمات خود تبلغ کند و حرف زند. او فکر م کند که اگر خود را با زور به ما
تحمل کند ما با دقت بیشتری به او گوش مدهیم، ول ان روش دیگر کارگر

نیست.

با زور پاشنه در را از جا کندن نمتوان توجه مشتری را جلب کرد. چنن روشهای،
روشهای «دوستدار مشتری» نیست و او را عصبانی مکند. یک از قدمهای اولیه در
فروش و خدمات پس از آن ان است که توجه مشتری را با رفتاری مثبت و با در نظر
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گرفتن شرایط که آنها تعن مکنند جلب کنیم.

 

2. سوالات زیادی مطرح کنید
هسته اصل فروش «خدماتمحور» در نظر گرفتن نیازهای مشتریان است نه نیاز

خود. ان کار با طرح سوالات زیاد میسر مشود:

سوالات باز: از سوالات باز رای گرفتن اطلاعات کل، درباره خواستههای مشتریان و
مزان پذرش آنها نسبت به چزهای که شما مفروشید، استفاده کنید. به
سوالات باز جوابهای بله و خر نمتوان داد (ان سوالات اغلب با لغات: چگونه،

چرا، چه زمانی، کدام و ...) رسیده مشوند.

سوالات بسته: از سوالات بسته زمانی که جوابهای بله یا خر مورد نظرتان است
استفاده کنید. ان سوالات وقتی به کار مرود که هدف شما ان است که مشتری

در مورد چزی تصمیمگری کند. آنها اغلب به ان صورت سوال مشوند:

آیا موافقید که...؟

آیا متوانید...؟

آیا... رای شما مناسب است؟

 

3. منافع چزی را که قصد فروش آن را دارید بیان کنید
به طور واضح ارزش چزی که م فروشید را از طرق شرح منافع که با استفاده از
کالا یا خدمات شما حاصل مشود، توضح دهید. البته زیاد درگر توضح وژگهای
محصول خود نشوید؛ زرا اگرچه ممکن است ان مطالب رای شما جالب باشند اما
مشتری بیشتر نگران ان است که کالا یا خدمات شما چه تاثری روی کسبوکار او

خواهد گذاشت.
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4. هر چه مشتری به شما مگوید منعکس کنید
ان مقوله را بازگو کردن یا گوش دادن فعالانه منامند. با رگرداندن آنچه که از
گفتههای مشتری درک کردهاید به خودش، او متوجه مشود که شما به گفتههای او
گوش مدهید و نه فقط رای فروش خود که رای او ونیازهایش ارزش قائل هستید.

 

5. با سبک کاری مشتری خود همراه شوید
منعطف ودن در مورد سبک کاری خریدار و در نظر گرفتن آن مفهومش ان است که
ارائه کالا یا خدمات به شکل است که بیشترن مفهوم را رای او داشته باشد و الزاما
به شکل که دلخواه شماست، نیست. در اینجا هترن روش رخورد با هر یک از

سبکها را هنگام فروش ررسی مکنیم:

خریدار با سبک کاری تحللگر: خریداران دارای ان سبک روی واقعیتها تاکید
دارند نه احساسات و تصمیمگری آنها در مورد خرید با توجه به منطق است. وقتی

با ان سبک رخورد مکنید:

اطلاعات را بهصورت مکتوب و با همه جزئیات داشته باشید.

در مورد کیفیت کالایتان باید به خریدار سند و مدرک کاف رای اثبات نشان دهید.

در مورد ارائه و معرف کالا حرفهای عمل کنید.

 

خریدار با سبک محرک: خریداران دارای ان سبک ر حصول نتاج سرع تاکید دارند.
افراد متعلق به ان سبک تصمیمات را سریعا و شخصا اتخاذ مکنند. وقتی که آنها
در مورد چزی تصمیم بگرند، مشکل بتوان آن را تغر داد؛ اما در رخورد با ان

سبک:

به آنها اجازه دهید احساس کنند که روی خرید یا فروش کنترل دارند.

کاری کنید که خرید کردن از شما رای آنها راحت باشد.
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به آنها اطمینان بدهید که پس از فروش نقایص را (در صورت پیش آمدن) رطرف
مکنید.

به آنها نشان دهید که محصول شما چگونه آنها را در رسیدن به اهدافشان کمک
مکند.

 

خریـدار بـا سـبک بیـانی: خریـداران صـاحب اـن سـبک از خریـداران سـبکهای دیگـر
مشتاقترند. افراد دارای ان سبک خریدشان ر اساس مقدار هیجانی است که کالا یا
خدمات شما در آنها ایجاد مکند. نکات مهم که هنگام فروش با ان سبک باید

رعایت کنید:

معرف و اراده شما باید جالب و تفرحآمز باشد.

به آنها اطمینان دهید که به همه جزئیات توجه دارید.

پیگری آنها باید با توافق خودشان باشد.

 

خریدار با سبک مسالمتجو: خریدارانی که دارای ان سبک هستند از همه سبکهای
دیگر احساساتیترند. تصمیمگری رای اغلب آنها اغلب کم بیشتر طول مکشد و
تصمیمات آنها ر ان اساس است که چقدر با فروشنده و کالا احساس راحتی کنند.

نکات مهم که در مورد ان سبک باید رعایت کنید:

به آنها رای تصمیمگری سرع فشار نیاورید، بگذارید با فراغ باز تصمیم بگرند.

با آنها مثل یک شریک رفتار کنید.

هنگام معرف کالا و خدمات پس از فروش از آنها سوالاتی بکنید تا بفهمید احساس
آنها در مورد مطالب بحث شده چیست.
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6. چه عوامل در خرید از نظر مشتری مهم است
مواردی که از نظر مشتریان بالقوه شما عوامل تصمیمگری رای خرید کالا یا خدمات
شما محسوب مشوند کدامند؟ چه معیارهای ر تصمیمگری آنها رای خرید تاثر
مگذارد؟ پنج معیار اصل آنها را با رسیدن سوالهای دقق و با دقت گوش کردن

به دست آورید. رنامه معرف فروش خود را حول ان پنج معیار تنظیم کنید.

رای مثال، اگر یک یخچال مفروشید، ممکن است در مکالمات اولیه با مشتری
بفهمید که عوامل مانند قیمت، ضمانت، رنگ، اندازه یخچال و تحول رایگان،
بیشترن تاثر را در خرید ان یخچال دارد. با دانستن انها متوانید ان عوامل را
در نظر بگرید و با مطرح کردن مواردی که مورد نظر مشتری نیست وقت خود و او را

تلف نکنید.

تلفنهای را که به قصد گرفتن خدمات به شما مشود به موقعیتهای رای فروش
تبدل کنید

اگر مشتریها به بخش خدماتدهی شما زنگ مزنند و درخواست یا مشکل دارند،
آماده باشید تا اطلاعات مروط به سار خدمات و کالاهای را که شرکت شما ارائه
مکنـد بـه آن‌هـا بدهیـد. بسـیاری از موقعیتهـای فـروش از دسـت مرونـد، زـرا
مسئولان خدماتدهی نقش فعال بازی نمکنند و از مشتریان نمرسند که آیا به

خدمات دیگری که شرکت ارائه مکند علاقه دارند؟

کسبوکار خود را به گونهای سازمان دهید که بتوانید سار خدمات و کالاها را با
کمترن دردسر به مشتریان بفروشید.

 

7. چگونه به سوال جواب نه بدهید
ان اعقاد که «هرگز جواب نه را قول نکنید و آنقدر سوال کنید تا جواب بله را
بگرید، دیگر قدیم شده است و روشی «دوستدار مشتری» تلق نمشود. اگر درباره
کالا و خدمات خود با مشتریان صحبت کرید و جواب آنها یک نه محکم وده، ان به
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آن معنا است که آنها اکنون علاقهمند نیستند؛ بناران به سخنان آنها گوش
دهید. اگر جواب نه آنها را با زرگواری قول کنید، ممکن است امروز فروشی نداشته
باشید، اما امکان دارد در آینده بتوانید یا به آنها یا به کسانی که آنها معرف

کردهاند بفروشید.

 

8. علائق مشتری را با آغوش باز بپذرید
زمانی که مشتری در مورد علائق خود صحبت مکند و مگوید که چرا از خرید کالا یا
خدمات شما مطمئن نیست، مانند کبک سر خود را زر رف فرو نکنید و حرفهای او
را نادیده نگرید. بیشتر مردم تا در مورد نگرانیها، علائق و ملاحظات خود صحبت
نکنند و مطمئن نشوند، بله را نمگویند و از شما خرید نمکنند. هترن روش ان
است که با صداقت تکتک نگرانیهای مشتری را درک و به آنها رسیدگ کنید. کمکم
متوجه مشوید که وقتی رای انجام دادن ان کار وقت صرف مکنید، اعتماد

مشتری به شما و محصول شما بیشتر مشود.
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