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7 مهارت نرم که هر فروشندهای باید بداند

چه چزی فروشندگان خوب را از فروشندگان عال متماز مکند؟
احتمـالاً دلیلـش مهـارت اـن افـراد در اسـتفاده از نرمافـزار مـدریت
ارتباط با مشتری (CRM) یا تعداد ایملهای تبلیغاتی که هر روز
ارسـال مکننـد، نیسـت. اـن مهارتهـا و وظـایف مهـم هسـتند، امـا
لزوماً موفقیت در فروش را به همراه نخواهند داشت. اینجا مفهوم

به نام مهارت نرم است که حرف اول را مزند.

فروشندگانی که در هر فصل به هدفهای فروش تیم خود دست
پیدا مکنند، در یک مهارت مشترکاً قوی هستند: مهارت نرم؛ ان
نوع مهارتها توانایهای هستند که یک فروشنده رای رقراری
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ارتباطات مؤثر، تشوق به گفتگوهای ربازده و ارائه تجربه مشتری
اسثنای دارد. شاید بتوان گفت هچ قانون سفت و سختی رای
توسعه مهارت نرم در افراد وجود ندارد و در بسیاری از مواقع، ان
مهارتها در جلسات آموزشی رسم آموزش داده نمشوند. پس
چگـونه متوانیـد مهارتهـای نـرم را یـاد بگریـد؟ از طرـق تجربـه و

تمرن.

در اـن مقـاله از مجلـه راه مـدران، شمـا بـا هفـت مهـارت نـرم کـه
کنند، آشنا خواهید شد و چگونگفروشندگان موفق استفاده م
استفاده از آنها رای افزایش عملکرد فروش را خواهید آموخت. با ما

همراه باشید.

منظور از مهارت نرم چیست؟
مهارتهای نرم در فروش به مجموعهای از توانمندیهای ارتباط و
درونفردی اطلاق مشود که به یک فروشنده کمک مکند تا با
دیگران ارتباط رقرار کرده و ارتباط مؤثری داشته باشد. ان مهارتها
همچنن متوانند به فروشنده کمک کنند که به صورت کارآمدتری

کار کند و به حداکثر توانمندیاش در فروش رسد.

بـه بیـان دیگـر مهارتهـای نـرم یـا مهارتهـای اجتمـاع، وژگهـا و
توانمندیهای هستند که به افراد کمک مکنند در ارتباط با دیگران
هتر عمل کنند. ان مهارتها بیشتر ر اساس رفتارها، احساسات، و
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تفکرات افراد تأثر مگذارند و در موقعیتهای مختلف زندگ، از
جمله محیط کار، تحصیلات، و روابط شخص مورد نیاز هستند. اما
چرا به مهارتهای نرم نیاز داریم؟ بگذارید تیتروار به بعض دلایل که

نشاندهنده اهمیت مهارت نرم هستند اشاره کنیم:

تعامل موثر با دیگران: مهارتهای نرم، افراد را قادر مسازند تا با
دیگران به خوی ارتباط رقرار کنند. ان ارتباطات موثر، در محیط کار
و زندگ شخص به تبادل اطلاعات، همکاری، و حل مسائل کمک

مکنند.

تشوـق همکـاری و تیمـ: مهارتهـای نـرم، افـراد را در تشوـق بـه
همکاری و کار گروهی قویت مکنند. ان امر رای تشکل تیمهای

قوی و مؤثر در سازمانها بسیار حیاتی است.

مدریت کیفیت ارتباطات: توانای در ارتباطات موثر، به فرد کمک
مکند تا اطلاعات خود را به دیگران با دقت و وضوح منقل کند.
اـن امـر از اهمیـت وـژهای در مـواردی ماننـد مـذاکرات، ارائههـا، و

مکالمات کاری رخوردار است.
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افزایش اعتماد به نفس: مهارتهای نرم، فرد را در درک و مدریت
احساسات خود و دیگران قویت مکنند. ان افزایش اعتماد به
نفس، به افراد کمک مکند با چالشها و موقعیتهای ناگوار هتر

مقابله کنند.

حـل مسائـل هتـر: مهارتهـای نـرم، افـراد را در تفکـر تحلیلـ و حـل
مسائـل یـاری مدهنـد. اـن امـر ـرای مـواجهه بـا چالشهـا و هـود

عملکرد در مواقع مختلف بسیار اهمیت دارد.

مدریت استرس: توانای مدریت استرس و حفظ تعادل در شرایط
دشـوار، از مهارتهـای نـرم حیـاتی اسـت. اـن مهـارت بـه فـرد کمـک
مکند در مواجهه با فشارها و استرسهای زندگ به هترن شکل
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عمل کند.

توسعه رهری: مهارتهای نرم، افراد را در توسعه مهارتهای رهری
قویت مکنند. ان امر رای ارقاء به سمت مسئولیتهای بالاتر در

سازمانها و تشکل و مدریت تیمها بسیار حیاتی است.

به طور کل، مهارتهای نرم به افراد کمک مکنند تا در مواجهه با
چالشهـا و فرصـتهای زنـدگ ،هتـر عمـل کننـد و رشـد شخصـ و
حرفهای خود را تسرع بخشند. با ان مقدمه بیایید به هفت مهارت
نرم اصلای که هر فروشنده رای پیشرفت نیاز دارد نگاهی بیندازیم.

7 مهارت نرم مورد نیاز هر فروشنده
حرفه

1. تفکر رشد

فرض کنیم که شما در ایجاد یک رابطه فوقالعاده هستید. آیا باور
دارید که ایجاد ارتباط یک از مهارتهای ذاتی شماست یا اینکه فکر
مکنیـد کـه اـن مهـارت را از طرـق کـار سـخت و تمرـن توسـعه

دادهاید؟

اگر جواب دوم را انتخاب کنید، شما تفکر رشد دارید. افراد با طرز
تفکر رشد اعقاد دارند که متوانند استعدادهای طبیع خود را
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قویت کرده و توانایهای جدیدی را در طول زمان در خود ایجاد
کنند. در نقطه مقال افراد با تفکر ثابت، مهارتهای خود را به عنوان
چزی ثابت مبینند. آنها دستی دارند که به آنها داده شده است، و
همن. چزی از نظر آنها با تلاش و تمرن هود پیدا نمکند یا

ایجاد نمشود.

چگونه تفکر رشد را در خود توسعه دهیم؟

رای تبدل تفکر ثابت به تفکر رشد، لازم است که نگرش خود نسبت
به شکست را تغر دهید. در قدم اول شکست را به عنوان چزی
خجالتآور ندانید بلکه به عنوان یک فرصت رای یادگری در نظر
بگریـد. وقتـی از اشتبـاه کـردن نترسـید، پتانسـل رگشـت و دوبـاره
تلاش کردن را خواهید داشت. حتی بیشتر از ان، باور کنید که از هر
چالشی که با آن مواجه مشوید، چز جدیدی خواهید آموخت.
(البتـه اـن بـه معنـای یتفـاوتی نسـبت بـه شکسـت نیسـت. اگـر
اشتباهی مشابه را سه بار یا بیشتر انجام دادید، بد نیست نگاهی

سرد و سخت به علت عدم پیشرفت خود بندازید.)

توصیه مکنیم همیشه از واژه «هنوز» رای توصیف مهارتهای که
به اندازه کاف درشان مسلط نشدهاید، استفاده کنید. روانشناس
رجسته کارول دوئک، که به عنوان مبدع مفهوم تفکر رشد شناخته
مشود - مگوید ان واژه قدرت بسیاری رای افزایش اعتماد به
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نفس شما دارد.

رای مثال، به جای اینکه بگویید: «نتوانستهام در ماه گذشته به
120٪ از اهداف فروش خود رسم» متوانید بگویید: «تا به اینجا

هنوز به 120٪ از اهداف فروش خود نرسیدهام».

رای دیدن تمام صحبتهای دوئک متوانید تدتاک او را در همن
مورد تماشا کنید تا نکات بیشتری درباره افزایش اعتماد به نفس از

او یاد بگرید.

2. تطقپذری

زمانی که یک فروشنده در گوش دادن فعال و دادن بازخورد خوب
باشد، معمولاً همیشه نامش در صدر جدول هترن فروشندگان ماه
دیده خواهد شد. با ان حال، چنن موقعیتی در ترکیب وژگهای
یک فروشنده عال از نظر فنی و نقاط قوت مدران فروش او از نظر
بینش، خرد و تجربه به وجود مآید. ان تعریف واقع یک ترکیب

رنده در فروش است.

علاوه ـر اـن، انتظـارات فروشنـدگان مـدام در حـال تغـر هسـتند.
خریداران هم نسبت به گذشته پیچیدهتر شدهاند؛ آنچه که در سال
2001 کار مکرد، به هچ وجه در سال 2023 جواب نمدهد. رای
بـهروز نگهداشتـن رویههـا و اسـتراژیها، فروشنـدگان بایـد توانـای

https://www.ted.com/talks/carol_dweck_the_power_of_believing_that_you_can_improve?language=en
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تطق و قابلیت آموزشپذری داشته باشند.

چگونه مهارت تطقپذری را در خود توسعه دهیم؟

قدم اول ساده است: هر روز پنج دقیقه وقت بگذارید تا ببینید چه
چزهای در آن روز به خوی انجام شد و کدام قسمتها متوانست

هتر باشد.

به گفته مارک رورج، استاد ساق دانشگاههاروارد، فروشندگان با
مهارت نرم «تطقپذری» همیشه عملکرد خود را تجزیه و تحلل و

نقاط ضعف خود را جستجو مکنند.

البته، مهمترن نکته در تطقپذری ان است که ببینید چگونه به
بـازخورد مـدر، مرـی یـا راهنمایتـان جـواب مدهیـد. نسـبت بـه
انقادات ذهن خود را باز بگذارید و حتی اگر ان بازخوردها از نظرتان
خوشایند نود، به پیشنهادات افراد خره عمل کنید. اگر پیشنهاد
آنهـا جـواب بدهـد، یـک مهـارت نـرم دیگـر را در خودتـان توسـعه
دادهاید. اگر هم که کار نکرد، متوانید دیگر از آن استفاده نکنید. به
هر حال، ان باز ودن ذهن شما نسبت به نظرات دیگران، نتیجه
خوی در ی خواهد داشت. و نکته مهم دیگر در ان بخش ان
است که با مدر خود ارتباط رقرار کنید. اگر همیشه در جریان فرایند
پیشرفـت شمـا باشنـد، راحـتتر متواننـد شمـا را ارزیـای کننـد و

اطلاعات ارزشمندی به شما بدهند.
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3. توانای همدل کردن

توانای تصور کردن خود در وضعیت مخاطبان متواند به عنوان یک
مهـارت نـرم مـوثر، یـک فروشنـده متوسـط را بـه یـک کارشنـاس زبـده
تبدل کند. وقتی ایده خوی از آنچه مخاطب شما فکر و احساس
مکند دارید، متوانید پیامهای خود را به صورت هدفمند متناسب
با نقاط درد و انگزههای آنها تنظیم کنید. با ان کار دقیقاً خواهید
دانست که چه زمانی باید فشار بیشتری بیاورید و ک باید بحث را
رهـا کنیـد. علاوه ـر اـن، وقتـی بـه خریـدار نشـان دهیـد کـه کنـارش
هستید، به او کمک مکنید تا تصور منفای که درباره فروشندگان

دارد را کنار بگذارد و به حرفهای شما گوش دهد.

چگونه مهارت نرم همدل کردن را در خود توسعه دهیم؟

شاید ساده به نظر رسد، کافیست با کفشهای مشتری خود راه
رویـد! وقتـی کـه ـرای اولـن بـار بـا یـک مشتـری احتمـال صـحبت
مکنید، چند ثانیه وقت بگذارید و در ذهن خود موقعیت مشتری را
رای افزایش مهارت همدل دیگری هم تصور کنید. راههای علم
وجـود دارد کـه شامـل گفتگـوی بیشتـر بـا افـراد جدیـد، مـدیتیشن و
گوش دادن فعال مشوند. رای اینکه به مخاطبان نشان دهید که
در کنار آنها هستید، از عباراتی مانند: “کاملاً مفهمم چه مگویید”
و “متـوجهم کـه چقـدر اـن مشکـل متوانـد چـالشرانگز باشـد”

استفاده کنید.
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4. ارتباط رقرار کردن

فروشندگان بیشترن زمان روز خود را صرف مکالمات تلفنی، ارسال
ایمل، ارائه دموها و حضور در جلسات مکنند. در نتیجه حداقل
90٪ از وقــت خــود را ــرای ارتباطاتشــان گذاشتهانــد. اــن نشــان
مدهـد کـه ـرای یـک فروشنـده، داشتـن مهارتهـای ارتبـاط قـوی
ــدههای خــود را شفــاف و ــد ای ــد بتوانی ضــروری اســت. شمــا بای
مقاعدکننده به دیگران منقل کنید؛ بدون اینکه به حاشیه روید یا

از واژهها و عبارات یمعنی استفاده کنید.

همچنن همیشه باید به نوع مخاطب خود توجه داشته باشید. اگر
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با مدر فروش خود با همان شوهای که با مشتریانتان صحبت
مکنید، حرف زنید، حتماً به مشکل رخواهید خورد چرا که آنها

اهداف و انگزههای کاملاً متفاوتی از صحبت کردن با شما دارند.

چگونه مهارتهای ارتباطیمان را توسعه دهیم؟

از خودتان فیلم بگرید یا صدایتان را ضبط کنید و به آنها نگاه کنید
و گوش دهید. با اینکار حتماً متوجه تیکها یا اظهارات گنگ یا
گجکننـدهای را کـه در حـن تعامـل واقعـ بـا دیگـران بـه آنهـا تـوجه
نکردهاید، خواهید شد. هر بار که ان کار را مکنید، از مواردی که به
چشمتان مآید یادداشت ردارید تا بتوانید به مرور آنها را اصلاح

نمایید.

ررســی مکالمــات همچنــن بــه شمــا اــن امکــان را مدهــد کــه
واکنشهای مخاطبان خود را تجزیه و تحلل کنید. به عنوان مثال،
شاید به نظر رسد روش مدریت اعتراضاتی که به کار ردهاید در آن
لحظه هترن گزینه وده است؛ اما بعد از گوش دادن به مکالمه
متـوجه مشویـد کـه همـان اعتراضـات در تمـاس بعـدی هـم دوبـاره
مطـرح شدهانـد و متاسـفانه، آنچـه کـه فکـر مکردیـد یـک مقـابله
هوشمندانه وده، نتیجه نداده است. بعد از پیدا کردن نقاط ضعف
در روشهای ارتباط خود، متوانید بهطور متناسب تغرات لازم را
ایجــاد کنیــد. گــوش دادن مــداوم بــه گفتگوهــا و اصلاح تــدریج
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ارادات، متواند هترن روش رای قویم ان مهارت نرم در شما
باشد.

5. فروتنی

ان جمله را کامل کنید: “آب” به “آتش” مانند “فروتنی” به ____
است.

مسلماً «فروش» پاسخ شما نود. اما فروشندگانی که زمان و مکان
مناسب رای فروتن ودن را تشخیص دهند، ان رابطه را مثل آب و

آتش مدانند.

وقتی که به اندازه کاف فروتن باشید که بتوانید خود را ضعیف
نشـان دهیـد یـا اعتـراف کنیـد کـه چـزی را نمدانیـد، خریـداران
بلافاصـله بـه شمـا اعتمـاد کـرده و احتـرام بیشتـری ـرای شمـا قائـل
خواهند شد. نتیجه چنن رفتاری ان است که آنها شما را به عنوان
یـک مشـاور قاـل اعتمـاد یـا حتـی یـک شریـک در مـوفقیت خـود

مبینند. پس لازم است ان مهارت نرم را در خود قویت کنید.

چگونه فروتنی را در خود توسعه دهیم؟

وقتی بیشتر مردم متوجه مشوند چزی را نمدانند، اولن واکنش
آنها ان است که ان موضوع را نادیده بگرند یا بحث را عوض
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کنند. به جای ان کارها کافیست به سادگ بگویید: «نمدانم».
نگران هستید که خریدار به شما اعتماد نخواهد کرد؟ خب در ادامه
اضـافه کنیـد: «امـا دربـارهاش تحقـق خـواهم کـرد» یـا «حتمـاً اـن
موضوع را ررسی و نتیجه را به شما اعلام مکنم». و حتماً همن کار

را بکنید.

فروتنی یعنی قول اشتباهات. وقتی چزی اشتباه پیش مرود، از
اصـطلاحاتی کـه مسـئولیت را بـه گـردن دیگـران یـا عوامـل خـارج
ماندازند، استفاده نکنید. به عنوان مثال، به جای گفتن: «احتمالاً
مشکل در ثبت قرار ملاقات در سیستم وجود داشته»  بگویید: «من
فراموش کردم که هماهنگ کنم که چه ساعتی ملاقات خواهیم کرد -

اشتباه از من وده».

6. هوش هیجانی

داشتن هوش هیجانی یا EQ بالا شما را به یک رابطهساز حرفهای
تبدل مکند. هوش هیجانی پنج جزء دارد:

آگاهی احساسی: شما به خوی به حالتها و احساسات خود آگاه
هستید.

اعتماد به نفس: شما به خود اطمینان دارید و قاطعانه رخورد
مکنید، اما مغرور نیستید.

https://rahemodiran.com/


14

خود تنظیم: شما قادر به کنترل واکنشهای خود نسبت به
رویدادهای خارج هستید.

انعطافپذری: شما منعطفید و نسبت به تغر سرع واکنش
نشان مدهید.

تأثرگذاری: شما متوانید به دیگران کمک کنید که دیدگاه شما
را متوجه شوند و آنچه را توصیه مکنید انجام دهند.

رهری: شما متوانید به طور موثری گروهی از افراد را دور هم
جمع و مسری رای آنها تعن کنید.

با داشتن هوش هیجانی بالا، دستیای به اهداف رای شما آسانتر
است - چرا که مردم به طور طبیع مخواهند شما را دنبال کنند.

چگونه هوش هیجانی را توسعه دهیم؟

ـرای سـاخت هـوش هیجـانی لازم اسـت بـه احساسـات خـود در هـر
لحظه دقت کنید. از خود رسید: «در حال حاضر چه احساسی دارم؟
چرا اینطور حس مکنم؟ آیا اخراً ان احساس را تجربه کردم و آیا

آن موقع هم علت مشاهی وجود داشت؟»

وقتی به خودآگاهی رسید، خودتنظیم هم به طور طبیع پیش
خواهد آمد. یعنی شما قادر خواهید ود حالت ذهن و واکنشهای
خود را کنترل کنید. همچنن باید احساسات افراد اطراف خود را نز
در نظر بگرید. ان موضوع ممکن است کم چالشرانگز باشد،
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زـرا بیشتـر افـراد احساسـات خـود را شفـاف ـروز نمـ دهنـد یـا
نمگویند که به چه چزی فکر مکنند.

ان سوالات به شما کمک خواهند کرد:

چگونه متوانم حال ان فرد را توصیف کنم؟

آیا حال آنها با موقعیت فعل همخوانی دارد؟ به عنوان مثال، اگر
تـازه مشکـل آنهـا را حـل کردهایـد، آیـا آرام هسـتند یـا هنـوز تنـش

دارند؟

آیا کلمات آنها با حالت ظاهری آنها تعارض دارد؟ شاید بگویند
نگران نیستند، اما سرعتر از معمول صحبت کنند و پایشان را به

مز زنند.

اـن تمرـن نشـان مدهـد چگـونه بایـد در شرایـط مختلـف واکنـش
نشان دهید. آیا به نظر مرسد مشتری نگران است؟ از او رسید:
«چزی هست که بخواهید دربارهاش صحبت کنید؟» حال مشتری
خوب به نظر مرسد؟ از او بخواهید شما را به دیگران معرف کند یا

خرید خود را همان موقع ثبت نماید..

7. انعطافپذری

انعطـافپذری واقعـ اـن نیسـت کـه چگـونه بـا یـک وضعیـت بـد
رخورد مکنید، بلکه ان است که چگونه بعد از یک اتفاق بد از
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کنـارش مگذریـد و ادامـه مدهیـد. فروشنـدگان در طـول روز بـا
اعتراضات زیادی مواجه مشوند. اتفاق که در بسیاری از حرفهها
قامت در واقــع مهارتهــای نرمــری و اســافتــد. انعطــافپذنم
هستند که افراد از آنها رای پیشرد اهداف خود در رار مشکلات

استفاده مکنند.

تـوجه داشتـه باشیـد کـه انعطـافپذری بـه معنـای نادیـده گرفتـن
احساسات منف یا تظاهر به اینکه آن گفتگوی فاجعه با مشتری
هرگز اتفاق نیفتاده، نیست. به جای اینکه احساسات منف را نادیده
بگرید، آنها را به شکل دیگری مدریت کنید تا از ادامه مسر خسته
نشوید و جا نزنید. با هود ان مهارت نرم، فروشندگان متوانند

صد درصد خود را رای تمام مشتریان بگذارند و کم نیاورند.

چگونه مهارت انعطافپذری را در خود توسعه دهیم؟

پاسـخ سـاده اـن اسـت کـه بـه مـرور زمـان. هـر چـه بیشتـر بـا شمـا
مخـالفت شـود و شکسـتهای بیشتـری را تجربـه کنیـد، فرصـتهای
بیشتری رای مدریت کردن احساسات خواهید داشت. فروشندگان
موفق مدانند که تماس بعدی آنها متواند معامله بستهشده
بعدیشان باشد؛ بناران به جای اینکه خود را درگر دعوای که با
مشتـری احتمـال قبلـ داشتیـد بکنیـد، بـه مشتریـان جدیـد فرصـت
دهید تا شما، شرکتی که نماینده فروش آن هستید، و محصول که
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مفروشید را در هترن حالت ممکن ببینند.

تلفق مهارت نرم با کار سخت

انگـزه کـاری و مهـارت نـرم هـر دو بـه هـم وابسـتهاند. درک هتـر
محصـول، صـنعت، و ازارهـای فـروش بـه شمـا کمـک خواهـد کـرد تـا
انتظـارات فـروش را ـرآورده سازیـد. انـواع مهـارت نـرم ماننـد رقـراری
ارتبـاط، همـدل و انعطـافپذری بـه شمـا کمـک مکننـد تـا بتوانیـد

حتی از ان انتظارات هم فراتر روید.

7 مهـارت نـرم مـورد بحـث در اـن مقـاله بـه طـور خـاص مرتبـط بـا
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نقشهـای فـروش هسـتند. امـا در بیشتـر حوزههـای کـاری متواننـد
موثر واقع شوند. پس اگر تصمیم به شروع یک کار مدریتی دارید یا
حتی مخواهید در حرفهای کاملاً متفاوت از بازاریای و فروش هم
فعالیت کنید، ان 7 مهارت نرم به کارتان خواهند آمد. ما در راه
مدران، رای ارقا دانش همراهان عززمان هر هفته مقالات بهروز و
تخصص مرتبط با فروش و بازاریای را منتشر مکنیم و رای توسعه
اعتمـاد بـه نفـس در فـروش یـا دیگـر انـواع مهـارت نـرم، کتابهـای
توسعه فردی را به صورت خلاصه در خدمت شما عززان مگذاریم.

ممنون که همراه ما هستید.

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر

کردم فرم مشاوره منتظر تماس کارشناسان ما باشید.
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