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6 مورد از بدترن اشتباهات فروشندگان در مورد
مشتریان معرف شده

فروشندگانی که به دنبال افزایش نرخ تبدل مشتری خود هستند،
باید به صورت فعال پیگر افراد معرف شده به کسب و کار خود
باشنــد. در اــن مقــاله از مجلــه راه مــدران بــه ررســی 6 مــورد از
ردازیم که معمولاً فروشندگان در قبال مشتری معرفاشتباهاتی م
شـده خـود مرتکـب مشونـد کـه عمومـاً منجـر بـه کـاهش تعـداد

خریداران بعدی آنها مشود.
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ج فروشندگان در قبال مشتری معرفاشتباهات را
شده

عدم تعهد به مشتری معرف شده .1

کند از چه طریقدوست دارید مشتری بعدی که به شما مراجعه م
جذب فعالیتهای شما شده باشد؟ از طرق تماس سرد[1] ؟ از طرق
ایمل؟ تحقیقات نشان مدهد که مشتریان تمال دارند تا از کسی
خرید کنند که از طرق دوست، همکار یا یک از اعضای خانوادهشان

به آنها معرف شدهاست.

بناران هتر است رفتار منفعل با مشتری معرف شده خود را کنار
گذاشته و به صورت فعال به دنبال حل چالشهای او باشید. حل
چالشهـای مشتـری معرفـ شـده بـدون شـک، اعتمادسـازی و حـس
تعهد او را موجب مشود و سبب افزایش تعداد مراجعن از طرق

بازاریای دهان به دهان خواهد شد.

نداشتن رویکرد مشتری محور .1

زمانی که مشتری از خدمات ارائه شده شما راض باشد، خدمات شما
را به دیگران نز معرف مکند،  به ان دلل که ارزش کاری که رای
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ایشان انجام دادهاید رای مشتری ملموس وده است؛ لذا قصد دارد
تا دیگران نز استفاده از خدمات مناسب شما را تجربه کنند و باعث

موفقیت شما هم بشود.

بنـاران سـع کنیـد رویکـرد شمـا در راـر مشتریـان جدیـد، رویکـرد
مشتـری محـور باشـد و از مشتـری بخواهیـد در صـورتیکه از خـدمات

شما راض وده شما را به دیگران نز معرف کند.

عدم درخواست از مشتری رای معرف به دیگران .1

ممکن است بعض فروشندگان ان مطلب را عنوان کنند که، از اینکه
شخصــاً از مشتــریای بخواهنــد آن هــا را بــه دیگــران معرفــ کنــد،
احسـاس راحتـی نمکننـد. اـن مسـئله وجـود دارد کـه ممکـن اسـت
موقع درخواست از مشتری اهمال کاری کنید یا احساس کنید اکنون
زمان مناسی نیست یا نگران سوء رداشت مشتری باشید؛ اما ان را
در نظـر بگریـد، زمـانی کـه ـر اسـاس رویکـرد مشتـری محـور، ارزش
منـاسی را بـه مشتـری ارایـه مدهیـد، رابطـهی درسـتی ـن شمـا و
مشتری شکل مگرد و در انتهای کار نز چالشهای ایجاد شده رای
مشتری را رفع و رجوع مکنید. لذا زمان مناسی است که از مشتری
خود درخواست کنید چنانچه از عملکرد شما رضایت کاف را دارد،

شما را به دیگران معرف کند.
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ارجاع پذر نودن .1

چقدر ارجاعپذر و مشتری مدار هستید؟ در واقع یک از ملاکهای
ر هستید تعداد معرفری اینکه چه مقدار ارجاعپذاندازهگ اصل

شما توسط مشتریان است.

صاحب هر کسب و کار، فروشنده و به طور کل هر نروی حرفهای که
به نحوی با مشتری در ارتباط است نیاز به معرف دارد. اما چطور
بیشتر معرف شویم؟ در واقع در بسیاری از موارد، ان محصول یا
خدمت اصل شما نیست که عامل تعنکننده در معرف بیشتر
شماسـت؛ بلکـه اـن رویکـرد مشتـری محـور ـودن و ارزش انجـام
فرآیندی است که مشتری در استفاده از محصولات یا خدمات شما
تجربه مکند. داشتن محصولات عال و با کیفیت بدون شک یک
مزیت رقابتی محسوب مشود، اما هترن محصول جهان هم اگر در
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فرآیند تجربه مشتری خوی قرار نگرد، نمتواند باعث معرف کسب
و کار یا فروشنده شود. بارها خودمان نز تجربه کردهایم که ترجح
مدهیم به سازمان یا کسب و کاری مراجعه کنیم که اخلاق کاری
حرفهای دارند و مشتری مدار هستند؛ اگرچه شاید از نظر کیفیت
محصول یا خدمت هترن نباشند. بناران ابتدا به هود تجربهی

مشتری فکر کنید و سپس به هود محصول یا خدمات ردازید.

اتکای صرف به ارائه خدمات .1

بسیاری از فروشندگان ر ان باور هستند که اگر صرفاً خدمات خوی
را به مشتریان خود ارائه کنند ان امر جهت معرف آن ها به دیگران
کاف است؛ اما ان حقیقت وجود دارد که بسیاری از مشتریان حتی
در صــورت دریــافت خــدمات مناســب، شمــا را بــه دیگــران معرفــ
نمکننـد؛ مگـر اینکـه فراخـوانی ـرای اقـدام یـا (call to action) در
فرآینـد ارائـه خـدمات شمـا وجـود داشتـه باشـد و نسـبت بـه اجـرای
فرآیندِ “ارائه ارزش کسب و کار” به مشتری اقدامات موثری صورت

گرد.

طــق تحقیقــات، 20 درصــد از مشتریــان پــس از دریــافت خــدمات
مناسب، شما را به دیگران معرف مکنند (حتی بدون درخواست
معرف یا فراخوانی رای اقدام). و 20 درصد دیگر نز حتی در صورت

https://rahemodiran.com/


6

دریافت خدمات مناسب، تمایل به معرف ندارند که ان امر به
چهـارچوب ذهنـی آنهـا مرـوط اسـت. و 60 درصـد باقمانـده نـز
مشتریــانی هســتند کــه اگــر خــدمات منــاسی دریــافت کننــد و در
صورتیکه از آنها درخواست کنید، ممکن است به مرور زمان شما را

معرف کنند.

عدم استفاده از یک روش اصول .1

درخواست کردن از دیگران رای معرف، مثل بازی بیلیارد است. زمانی
که سع مکنید یک حرکت خاص انجام دهید، همزمان باید به
حرکت بعدی نز فکر کنید. سع مکنید توپهای خود را به گونهای
بـاق بگذاریـد کـه ـرای حرکـت بعـدی آمـاده باشیـد. در بیلیـارد، یـک

حرکت به حرکت بعدی منتهی مشود.

روند ما در فرآیند جذب مشتری نز باید سیستم و سازماندهی
شـده باشـد. مـا یـک مشتـری معرفـ شـده را بـه مشتـریای تبـدل
کردهایم که از ما خرید کرده است؛ ان خوب است و ما به هدف
زی شده چه اتفاقرنامهر خودمان رسیدیم. اما بدون یک فرآیند
مافتد؟ آیا رای جذب مشتری جدید باید دوباره به تماس های
سـرد روی بیـاوریم؟ یـا اینکـه ایمـل انـوه بفرسـتیم؟ آیـا بایـد ـرای
رگزاری یک سمینار دیگر رای معرف کسب و کار و محصولات خود
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هزینـه کنیـم؟ یـا هتـر آن کـه بـا ارائـه خـدمات مناسـب در یـک رونـد
رنـامهرزی شـده و سازمانیـافته فقـط منتظـر معرفـ بعـدی خـود

باشیم؟

با ودن یک فرآیند معرف موثر، شما فرصتی دیگر را رای ارقای
فـروش خـود بدسـت مآوریـد و مشتـری معرفـ شـده جدیـد را بـه
ز معرفکنید که شما را به دیگران نل به خریداری منحوی تبد
کنند. خر خوب در مورد معرفها ان است که یک مشتری متواند
شمـا را بـه دو نفـر، و دو نفـر متواننـد بـه چهـار نفـر، و چهـار نفـر
کنند. با وجود یک فرآیند معرف توانند به هشت نفر دیگر معرفم
صحح و مداوم، کسب و کار شما به صورت چشمگری رشد مکند.

کلام آخر؛ چگونه از مشتریان بخواهیم که ما را به
دیگران معرف کنند؟

تا اینجا 6 مورد از اشتباهات متداول در رخورد با مراجعن را ررسی
ـن مـوارد وجـود دارد؟ البتـه کـه مـوارد خیلـکردیـم، امـا آیـا فقـط ا
بیشتری جهت ررسی وجود دارد که شما متوانید با اخذ بازخورد از
مشتریـان در مـورد تجربـه خریـدشان از شمـا، فرآینـد خـود را هـود
ببخشیـد یـا در صـورت نیـاز آن را اصلاح بفرماییـد. بـه عنـوان بخـش
پایانی ان مقاله، مخواهیم به چند روش اشاره کنیم که از طرق
توانید از مشتریان خود بخواهید تا شما را به دیگران معرف آنها م
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کنند.

استفاده از سیستم نرمافزار مدریت مشتریان

از سیسـتمهای مـدریت مشتـری  (CRM)ـرای نظـارت ـر اطلاعـات
مشتریـان و دنبـال کـردن فرصـتهای فـروش اسـتفاده کنیـد. اـن
اطلاعات متوانند به شما کمک کنند تا بدانید چه کسانی احتمالاً

علاقهمند به معرف شما به دیگران هستند.

پیشنهاد تخفیف یا پاداش

بـه مشتریـان خـود تخفیفهـا یـا پاداشهـای بدهیـد کـه در صـورت
معرفـ شمـا بـه دیگـران، بـه آنهـا تعلـق بگـرد. اـن موضـوع خـود

متواند به عنوان انگزهای رای آنها عمل کند.
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فرآیند سادهسازی درخواست معرف

یک فرآیند ساده رای درخواست معرف از مشتریان ایجاد کنید. به
آنها بگویید که چطور متوانند با چند کلیک ساده یا تماس تلفنی،

شما را به دوستان یا همکاران خود معرف کنند.

آموزش مشتریان

در تماسهــای تلفنــی، بــه مشتریــان آمــوزش دهیــد کــه چگــونه
محصولات و مزایای خرید از شما را به دیگران توضح دهند. مثلاً
مواردی را رایشان لیست کنید که آنها را به خدمات یا محصولات

شما جذب کرده است.

استفاده از ارتباطات تلفنی پساخرید

پس از فروش، با مشتریان خود تماس بگرید تا مطمئن شوید که
راض هستند و سپس از آنها خواهش کنید که شما را به دیگران

معرف کنند.

تجربیات مشتری مثبت

تماسهای تلفنی را به یک تجربه مثبت تبدل کنید. پاسخگوی
سرع به تماسها، اطلاعات دقق و کامل و ارائه راهحلهای هتر

متواند در ذهن مشتریان شما جا بگذارد.
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استفاده از شبکههای اجتماع

از مشتریـان خـود در شبکههـای اجتمـاع دعـوت کنیـد تـا نظـرات و
تجربیاتشان را به اشتراک بگذارند و شما را به دیگران معرف کنند.

!ن سادگبه هم

در نهایت، اهمیت ایجاد ارتباطات مستمر و مثبت با مشتریانتان را
دسـتکم نگریـد. مـا در راه مـدران بـا ارائـه جدیـدترن تکنیکهـا و
ترفندهای بازاریای و فروش در کنار شما هستیم تا در ان مسر گام
رداریـد. همچنـن متوانیـد بـا مطـالعه کتـاب تماسهـای میلیـاردی

آقای اسقامت اصول مهم ان حرفه را یاد بگرید و به کار ببندید.
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
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