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راهنمای جامع کارشناس فروش: از شغل تا
استخدام و پیشرفت حرفهای

راهنمای جامع کارشناس فروش: از شغل تا
استخدام و پیشرفت حرفهای

مقدمه: تعریف و اهمیت کارشناس فروش در دنیای
امروز

در چشمانـداز ویـای کسـبوکارهای مـدرن، نقـش کارشنـاس فـروش
فراتر از یک واسطه ساده رای مبادله کالا و خدمات است. ان حرفه،
ستون فقرات رشد درآمدی و پایداری هر سازمانی محسوب مشود
و به عنوان پل حیاتی میان نیازهای مشتریان و راهحلهای نوآورانه
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ارائهشده توسط شرکت عمل مکند. یک کارشناس فروش موفق نه
تنهـا بـه افزایـش سـودآوری کمـک مکنـد، بلکـه بـا ایجـاد و قـویت

روابط پایدار با مشتریان، به سهم بازار و اعتبار رند نز مافزاید.   

در گذشتـه، فـروش اغلـب بـه عنـوان یـک فرآینـد معـاملهمحور تلقـ
مشد که در آن فروشنده صرفاً به ثبت سفارشات مرداخت. اما
ن نقش دستخوش تحولدهد که اقتر نشان ملهای عمتحل
بنیــادن شــده اســت. امــروزه، کارشناســان فــروش از حــالت
“سفارشگرنده” به “خالق ارزش” تبدل شدهاند. ان تغر پارادایم،
ر ان اصل استوار است که هدف اصل یک فروشنده، صرفاً فروش
یک محصول نیست، بلکه شناسای دقق مشکلات مشتری، ارائه
راهحلهای مؤثر و ایجاد ارزشی ملموس است که زندگ یا کسبوکار
مشتری را هود بخشد. ان رویکرد، تأثر فروشنده را از یک معامله
منفرد فراتر رده و آن را به عامل رای ساخت روابط بلندمدت و رشد

پایدار کسبوکار تبدل مکند.   

صـنعت فـروش در حـال حـاضر شاهـد تحـولات چشمگـری اسـت کـه
عمـدتاً توسـط پیشرفتهـای فنـاوری هـدایت مشـود. ظهـور هـوش
مصـنوع (AI) و اتوماسـون، بسـیاری از وظـایف تکـراری و زمـانر را
مکانزه کرده است. ان مکانزاسون، به کارشناسان فروش اجازه
مدهد تا انرژی و زمان خود را ر جنبههای پیچیدهتر و استراژیکتر
فروش متمرکز کنند، از جمله تعاملات انسانی عمقتر، حل مسائل
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پیچیده و ایجاد روابط معنادار. روندهای آینده فروش شامل تمرکز
ـر ارزش، اسـتفاده از شبکههـای اجتمـاع ـر فـروش مبتنـی فزاینـده
ـــرای فـــروش (فـــروش اجتمـــاع)، ارائـــه تجربیـــات مشتـــری
شخصسازیشده و تأکید ر اخلاق در تمام مراحل فروش است.   

در ان چشمانداز در حال تحول، یک نکته اساسی آشکار مشود:
عنصر انسانی در فروش اهمیت فزایندهای پیدا خواهد کرد. با توجه
به اینکه هوش مصنوع و اتوماسون متوانند وظایف روتن را به
عهده بگرند، مهارتهای منحصربهفرد انسانی مانند همدل، توانای
حل مسائل پیچیده، رقراری ارتباطات عمق و مذاکره استراژیک، به
دارایهای یبدیل رای کارشناسان فروش تبدل مشوند. ان
بـدان معناسـت کـه اگرچـه فنـاوری ازارهـای قدرتمنـدی را در اختیـار
فروشنده قرار مدهد، اما در عن حال، اهمیت قابلیتهای ذاتی
انسانی را نز بالا مرد و نقش فروشنده را از یک وظیفه دفتری به
یـک مـوقعیت اسـتراژیک و مبتنـی ـر تعامـل انسـانی عمـقتر ارقـا

مدهد.   

بخش اول: شناخت شغل کارشناس فروش

۱.۱. تعریف و وظایف اصل کارشناس فروش

کارشناس فروش فردی متخصص است که مسئولیتهای متعددی را
در طــول چرخــه فــروش ــر عهــده دارد. اــن مســئولیتها شامــل
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شناسای مشتریان بالقوه، رقراری ارتباط مؤثر با آنها، درک عمق
نیازهایشـان، ارائـه راهحلهـای متناسـب و ارزشآفرـن، مـذاکره ـرای
دسـتیای بـه توافقـات رد-ـرد، نهـای کـردن معـاملات فـروش، و در

نهایت، حفظ و توسعه روابط بلندمدت با مشتریان است.   

مسئولیتها و مهارتهای کلیدی:

مشترییای (Prospecting): ان مرحله شامل شناسای و یافتن
مشتریان احتمال باکیفیت است که با روفال مشتری ایدهآل
سازمان مطابقت دارند. هدف، ر کردن مداوم کارز فروش با

سرنخهای مناسب است.   

کشف نیازها (Discovery): یک کارشناس فروش ماهر، تنها به
آنچه مشتری مگوید اکتفا نمکند. او با رسیدن سؤالات دقق
و گـوش دادن فعـال، بـه درک عمیقـ از چالشهـا، نقـاط درد و
اهـداف پنهـان مشتـری دسـت میابـد. اـن مرحلـه ـرای ارائـه

راهحلهای واقعاً مؤثر حیاتی است.   

ارائه راهحل (Solution Presentation): در ان مرحله، کارشناس
فروش محصول یا خدمات سازمان را نه صرفاً به عنوان یک کالا،
یشده مشتری معرفبه نیازهای شناسا بلکه به عنوان پاسخ
مکند. تمرکز ر مزایا و ارزشآفرینی محصول رای مشتری، به
جای فهرست کردن وژگها، کلید موفقیت در ان بخش است. 
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مــدریت اعتراضــات (Objection Handling): مشتریــان ممکــن
است در طول فرآیند فروش اهامات یا نگرانیهای داشته باشند.
یک کارشناس فروش حرفهای باید بتواند با همدل و پاسخگوی

مؤثر و منطق به ان اعتراضات، آنها را رطرف کند.   

مذاکره (Negotiation): مذاکره، هنری است که در آن فروشنده و
خریدار رای دستیای به توافق دوجانبه و رد-رد تلاش مکنند.
ان مهارت شامل توانای تبادل امتیازات، بحث در مورد ارزش و

رسیدن به مصالحه است.   

بسـتن قـرارداد (Closing): اـن مرحلـه بـه نهـای کـردن معـامله و
امضای قرارداد اشاره دارد. دشواری ان مرحله به مزان موفقیت
دارد؛ هرچـه فرآینـد قبلـ چرخـه فـروش بسـتگ در مراحـل قبلـ
شفافتر و مبتنی ر اعتماد باشد، بستن قرارداد آسانتر خواهد

ود.   

پیگــری پــس از فــروش (Post-Sales Follow-up): وظیفــه
کارشناس فروش با امضای قرارداد به پایان نمرسد. پیگری پس
رای اطمینان از رضایت مشتری، حل مشکلات احتمال از فروش
و حفظ ارتباط رای وفاداری بلندمدت و تکرار خرید حیاتی است.   

نکته مهم در ان مسئولیتها، تغر جهت از فروش محصولمحور
بـه فـروش راهحـلمحور و ارزشمحـور اسـت. کارشنـاس فـروش دیگـر
صرفاً ر وژگهای محصول تمرکز نمکند، بلکه تلاش مکند تا با
درک عمـق مشکلات مشتـری، راهحلهـای ارائـه دهـد کـه بـه طـور
واقع به آنها کمک کند. ان رویکرد، نه تنها به رفع نقاط درد
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مشتری مردازد، بلکه با ایجاد ارزشی ملموس، به او کمک مکند
تا به اهداف خود دست یابد. ان تغر، نشاندهنده بلوغ حرفه
فـروش و حرکـت بـه سـمت یـک مـدل مشـاورهای اسـت کـه در آن،
فروشنـده بـه عنـوان یـک متخصـص و مشـاور مـورد اعتمـاد ظـاهر

مشود.   

انواع نقشهای فروش:

حرفـه فـروش شامـل نقشهـای متنـوع اسـت کـه هـر یـک نیازمنـد
رویکردها و مهارتهای خاص خود هستند:

فــروش B2B (Business-to-Business): اــن نــوع فــروش بــه
B2B شـود. چرخههـای فـروشسازمانهـا و شرکتهـا انجـام م
معمولاً طولانیتر هستند، تصمیمگریها پیچیدهتر وده و اغلب

شامل ذینفعان متعدد و فرآیندهای تأیید چندمرحلهای است.   

فروش B2C (Business-to-Consumer): در ان مدل، فروش به
طور مسقیم به مصرفکنندگان نهای صورت مگرد. خریدهای
B2C اغلـب احساسـیتر هسـتند و چرخههـای فـروش کوتـاهتری

دارند.   

،ــ ــروش داخل ــان ف ــ (Inside Sales): کارشناس ــروش داخل ف
معـاملات را از راه دور و بـدون ملاقـات حضـوری بـا مشتـری انجـام
مدهند. ان کار از طرق تلفن، ایمل، ویدئو کنفرانس و سار
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ازارهای ارتباط دیجیتال صورت مگرد.   

فروش میدانی (Field Sales): در مقال، فروش میدانی شامل
ملاقات حضوری با مشتریان در محل کار یا زندگ آنها است. ان
رویکرد به وژه رای محصولات پیچیده یا معاملاتی که نیاز به

تعامل شخص عمقتری دارند، مناسب است.   

یک نکته قال تأمل در ان قسیمبندی، هموشانی فزایندهای است
که ن متدولوژیهای فروش B2B و B2C، به وژه در زمینه اصول
روانشناسـی فـروش، مشاهـده مشـود. در حـال کـه بـه طـور سـنتی
فروش  B2Bر منطق، بازگشت سرمایه و تحللهای عقلانی تأکید
داشت، و فروش B2C بیشتر ر احساسات و تحریکات آنی متمرکز
ود، امروزه اصول مقاعدسازی روانشناختی (مانند اصول سیالدینی)
و عوامـل احساسـی محـرک خریـد، در هـر دو حـوزه کـاررد گسـتردهای
یافتهانـد. اـن امـر نشـان مدهـد کـه حتـی در محیطهـای B2B کـه
،ر داده و منطق هستند، ایجاد ارتباط عاطف ریها مبتنیتصمیمگ
جلـب اعتمـاد و درک انگزههـای پنهـان مشتـری، بـه طـور فزاینـدهای
حیـاتی شـده اسـت. اـن همگراـی، نیـاز بـه یـک رویکـرد جـامعتر و
انسانیتر در فروش را رجسته مکند، فارغ از اینکه مخاطب یک فرد

باشد یا یک سازمان.   
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۱.۲. وژگهای یک کارشناس فروش موفق

Soft) ی از مهارتهـای نـرمـمـوفقیت در حرفـه فـروش نیازمنـد ترک
Skills) و سخت (Hard Skills) است که یک کارشناس را از سارن

متماز مکند.

:(Soft Skills) مهارتهای نرم

رقــراری ارتبــاط (Communication): توانــای تعامــل مثبــت بــا
دیگـران، ایجـاد شبکههـای سودمنـد و رقـراری روابـط بلندمـدت, از
ارکان اصل موفقیت در فروش است. کارشناسان فروش حرفهای
بـه طـور مـداوم از اـن مهارتهـا اسـتفاده مکننـد، از ملاقـات بـا
مشتریـان و جمـعآوری ارجاعـات گرفتـه تـا درخواسـت مشـاوره و

   .ی به اهداف تیمدستیا

گـوش دادن فعـال (Active Listening): مهمترـن مهـارت ـرای
درک عمـق نیازهـا، نگرانیهـا و پسزمینـه مشتـری اسـت. یـک
فروشنده موفق نه تنها به کلمات مشتری، بلکه به لحن، زبان بدن
و احساسات پنهان او نز توجه مکند. بدون گوش دادن فعال،

احتمال روز خطا در فرآیند فروش بسیار بالاست.   

همدل (Empathy): توانای درک و همذاتپنداری با احساسات
و دیدگاههای مشتری، به فروشنده کمک مکند تا خود را جای
مشتری بگذارد و راهحلهای ارائه دهد که واقعاً به نفع او باشد.
ان مهارت، پایه و اساس اعتماد و ارتباط عمق با مشتری است. 
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داستانسـرای (Storytelling): اسـتفاده از روایتهـا و تجربیـات
واقع مشتریان قبل، راهی قدرتمند رای انقال مؤثرتر مزایای
محصــول و ایجــاد ارتبــاط عــاطف بــا مشتریــان بــالقوه اســت.

داستانها متوانند پیامها را ماندگارتر و قالهضمتر کنند.   

مـدریت زمـان (Time Management): زمـان، یـک کـالای بسـیار
ارزشمند در فرآیند فروش است. یک کارشناس فروش حرفهای
باید مهارتهای مدریت زمان قوی داشته باشد تا هرهوری خود
را افزایش داده، هزینهها را کاهش دهد و محیط مناسب رای

عملکرد بالا ایجاد کند.   

Critical Thinking/Problem) قادی/حـــل مشکـــلتفکـــر ان
ــده، شناســای ــل موقعیتهــای پیچی ی تحلــا Solving): توان
ریشـهای مشکلات و ارائـه راهحلهـای خلاقـانه، از وژگهـای بـارز
یـک کارشنـاس فـروش رجسـته اسـت. اـن مهـارت بـه وـژه در

مواجهه با اعتراضات و نبستهای مذاکره حیاتی است.   

قضـــاوت (Judgment): کارشناســـان فـــروش بایـــد توانـــای
تصمیمگری سرع و صحح در طول مکالمات فروش را داشته
باشند. ان شامل درک و همدل با خریداران، توجه به ترجیحات
ارتبـاط آنهـا و درک صـحح از چرخههـای تصـمیمگری مشتـری

است.   

کنجکاوی (Curiosity): کنجکاوی به ان معناست که کارشناس
فـروش بـه چالشهـا و نگرانیهـای خریـداران، نـه صـرفاً بـه خـود
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فروش، اهمیت مدهد. ان نشاندهنده تمال به درک دلل
اصل پشت نگرانیهای مشتری است.   

:(Hard Skills) مهارتهای سخت

دانش محصول و سازمان: شناخت کامل محصولات، خدمات و
ساختار سازمان رای ارائه اطلاعات دقق، پاسخگوی به سؤالات

و جلب اعتماد مشتریان ضروری است.   

هـوش تجـاری (Business Intelligence): دسترسـی بـه اطلاعـات
دقـق دربـاره مشتریـان، رونـدهای بـازار، راهحلهـای رقبـا و هـوش
تجـاری عمـوم، تیمهـای فـروش را قـادر مسـازد تـا تصـمیمات
هتری بگرند، مشتریان بیشتری جذب کنند و ارزش معاملات را

افزایش دهند.   

فروش اجتماع (Social Selling): تسلط ر استفاده از شبکههای
اجتماع مانند لینکدن رای فعالیتهای فروش، جذب سرنخ و
افزایـش فـروش، از مهارتهـای کلیـدی در دنیـای امـروز اسـت.
رند شخص ن پلتفرمها به ایجادفعالیت مستمر و هدفمند در ا

و جلب اعتماد مخاطبان کمک مکند.   

وابسـتگ بـه تکنولـوژی  :(Technology Adoption)قریبـاً تمـام
CRM ی ماننــدتیمهــای فــروش در سراســر جهــان از نرمافزارهــا
استفاده مکنند. بناران، راحتی در کار با ازارهای دیجیتال و
نرمافزارهای تخصص ،رای یک کارشناس فروش ضروری است.   

تحقـق دربـاره خریـدار (Buyer Research): جمـعآوری و تحلـل

https://rahemodiran.com/


11

اطلاعات دقق درباره مشتریان بالقوه، شامل نیازها، ترجیحات و
ــردی ــا رویک ــد ت ــک مکن ــده کم ــه فروشن ــا، ب ــاریخچه آنه ت

شخصسازیشده و مؤثر داشته باشد.   

وژگهای شخصیتی:

انگـزه داشتن/بلنـدروازی (Motivation/Ambition): کارشناسـان
فـروش بـاانگزه و بلنـدرواز، توانـای کـار تحـت فشـار را دارنـد و

همواره اهداف بلندروازانهای را رای خود تعن مکنند.   

:(Coachability/Adaptability) ری و سازگــــاریآمــــوزشپذ
اسـقبال از ایـدههای جدیـد و توانـای کنـار گذاشتـن شوههـای
قدیم و منسوخ فروش، رای حفظ رقابتپذری در ان حرفه
ضروری است. بازار فروش دائماً در حال تغر است و فروشندگان

باید بتوانند خود را با آن تطق دهند.   

صــداقت و مثبتگراــی (Honesty/Positivity): مــوفقیت در
فـروش نیـازی بـه دروغگـوی یـا زرگنمـای وژگهـای محصـول
ودهـای احتمـالهـا و حتـی کمژگنـدارد. صـداقت در بیـان و
محصـول، بـه جلـب اعتمـاد مشتـری کمـک شایـانی مکنـد. حفـظ

نگرش مثبت نز در مواجهه با چالشها حیاتی است.   

مسـئولیتپذری (Accountability): پـذرش مسـئولیت نتـاج،
چـه مثبـت و چـه منفـ، و تلاش مسـتمر ـرای هـود عملکـرد، از

وژگهای یک کارشناس فروش حرفهای است.   

هـدفگرا (Goal-Oriented): تمرکـز ـر اهـداف مشخـص و تلاش
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یوقفه رای دستیای به آنها، به فروشنده کمک مکند تا در
مسر درست باق بماند و به موفقیت رسد.   

کار گروهی و همکاری (Teamwork/Collaboration): فروش یک
فعالیت انفرادی نیست. توانای همراستا کردن اهداف شخص با
اهداف تیم و همکاری مؤثر با سار بخشها (مانند بازاریای و

خدمات مشتری)، به موفقیت کل سازمان کمک مکند.   

تجمـع اـن مهارتهـای نـرم و سـخت و وژگهـای شخصـیتی، بـه
شکلگری آنچه که متوان آن را “کارشناس فروش T-شکل” نامید،
منجر مشود. ان اصطلاح به ان معناست که یک کارشناس فروش
موفـق، نیازمنـد تخصـص عمـق در متـدولوژیهای فـروش (بخـش
عمـودی حـرف T) و در عـن حـال، دانـش گسـتردهای در حوزههـای
(T حرف بخش افق) ل دادهمرتبط مانند روانشناسی، فناوری و تحل
است. ان ترکیب، نشان مدهد که مهارتهای ازوله دیگر رای
مـوفقیت کـاف نیسـتند؛ بلکـه یـک رویکـرد جـامع و نرشتـهای بـه
فـروش، بـه هنجـار جدیـد تبـدل شـده اسـت. اـن امـر، پیچیـدگ و

غنای نقش کارشناس فروش مدرن را به وضوح نشان مدهد.

 

بخش دوم: مبانی روانشناسی و درک مشتری در
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فروش

۲.۱. روانشناسی فروش و درک رفتار مشتری

روانشناسـی فـروش بـه مطـالعه چگـونگ تـأثر افکـار، احساسـات و
اعمال فروشندگان ر تصمیمات خرید مشتریان مردازد. ان حوزه
از دانـش، بـه فروشنـدگان کمـک مکنـد تـا بـا درک عمـق رفتـار
مصــرفکننده، اعتمــاد لازم را در مشتــری ایجــاد کــرده و در نتیجــه،
فروش خود را به طور چشمگری افزایش دهند. درک رفتار انسان،
پتانسل افزایش فروش و درآمد را رای هر فروشندهای به ارمغان

مآورد و متواند رویکرد کل آنها به فروش را متحول کند.   

اصول روانشناسی فروش (ر اساس اصول مقاعدسازی سیالدینی):

راـرت سـیالدینی، روانشنـاس مشهـور، شـش اصـل مقاعـدسازی را
معرف کرده است که در فروش کاررد فراوانی دارند:

عمـل مقاـل (Reciprocity): اـن اصـل بیـان مکنـد کـه افـراد
تمال دارند لطف را که دریافت کردهاند، جران کنند. در فروش،
ارائـه منـاع ارزشمنـد رایگـان ماننـد نمـونه محصـولات، نسـخههای
آزمایشی، یا مشاورههای اولیه، متواند در مشتری حس بدهکاری
ایجاد کند و او را به اقدام مقال (خرید یا ارجاع) ترغیب نماید. 
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تعهد و ثبات (Commitment & Consistency): افراد مایلند به
تصمیماتی که قبلاً گرفتهاند یا باورهای که اراز کردهاند، متعهد
بمانند. تشوق مشتریان به اقدامات کوچک اولیه، مانند ثبتنام
در خرنـامه یـا وسـتن بـه یـک رنـامه وفـاداری، متوانـد بـه

تعاملات عمقتر و در نهایت، خرید منجر شود.   

اثبات اجتماع (Social Proof): در شرایط عدم اطمینان، مردم
به اقدامات و نظرات دیگران رای هدایت رفتار خود نگاه مکنند.
استفاده از نظرات مشتریان راض، نمایش آمار “صدها مشتری
راض” یا “مورد اعتماد هزاران نفر”، متواند در مشتریان بالقوه

اعتماد ایجاد کرده و آنها را به خرید ترغیب کند.   

قـدرت/اعتبار (Authority): مـردم بـه توصـیهها و راهنمایهـای
متخصصان و افراد معتر اعتماد بیشتری دارند. ایجاد اعتبار از
طرـق نمـایش تخصـص، مـدارک حرفـهای، یـا تأییـد چهرههـای
شناختهشده در صنعت، متواند تأثرگذاری فروشنده را به شدت

افزایش دهد.   

دوسـت داشتـن (Liking): افـراد بیشتـر تحـت تـأثر کسـانی قـرار
مگرند که دوستشان دارند یا با آنها احساس ارتباط مکنند.
همراستا کردن رند با سبک، زبان و ارزشهای مخاطب هدف،
ایجـاد تعـاملات شخصـسازیشده و اسـتفاده از داسـتانگوی،

متواند به افزایش محوبیت فروشنده و رند کمک کند.   

نادر ودن/کمیای (Scarcity): کمیای یک محصول یا فرصت،
حـس فـوریت ایجـاد مکنـد و مطلـوبیت آن را افزایـش مدهـد.
پیشنهادهـای محـدود زمـانی یـا محصـولات بـا تعـداد محـدود،
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متوانند مشتریان را به اقدام فوری ترغیب کنند.   

در کنار ان اصول، نکات مهم در روانشناسی فروش وجود دارد؛ به
عنوان مثال، تمال افراد به جلوگری از ضرر و زیان، اغلب قویتر از
تمال به کسب سود است. ان بدان معناست که رجستهسازی
آنچه مشتری ممکن است با عدم خرید از دست بدهد، متواند

مؤثرتر از تأکید ر مزایای باشد که کسب خواهد کرد.   

با ان حال، در به کارگری ان اصول روانشناختی، یک ملاحظه مهم
وجود دارد: ضرورت حفظ اخلاق در مقاعدسازی. در حال که اصول
سـیالدینی ازارهـای قدرتمنـدی ـرای تأثرگـذاری هسـتند، اسـتفاده
نادرست یا غراخلاق از آنها، به وژه اصل کمیای، متواند به
رنـد آسـیب زده و آن را ارزان و فریبنـده جلـوه دهـد. اـن امـر، یـک
چالش اخلاق مهم را رای کارشناسان فروش مطرح مکند: چگونه
ــرای ایجــاد ارزش واقعــ و  ــد ــن ازارهــای قدرتمن ــوان از ا مت
مقاعدسازی اخلاق استفاده کرد، بدون اینکه به سمت دستکاری و
فریب مشتری سوق پیدا کرد؟ یک کارشناس فروش واقع باید ان
تمـاز را درک کنـد و همـواره اعتمـاد بلندمـدت مشتـری را ـر منـافع

کوتاهمدت ناشی از فریب، ترجح دهد.   

۲.۲. مراحل تصمیمگری مشتری در فرآیند خرید

فرآیند تصمیمگری خرید مشتری، یک توال منطق از پنج مرحله
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است که فروشندگان رای موفقیت باید آنها را به دقت درک کنند:

۱. شنـاخت مشکـل (آگـاهی از نیـاز): اـن مرحلـه اولیـه و اغلـب
حیاتیترن گام است. مشتری تا زمانی که نیازی را احساس نکند،
به فکر خرید محصول یا خدماتی نخواهد افتاد. ان نیاز متواند
از محرکهـای درونـی (ماننـد گرسـنگ، اسـترس یـا نـاراحتی) یـا
محرکهــای رونــی (ماننــد تبلیغــات یــا مشاهــده محصــول در
دیگـران) نـاشی شـود. بازاریابـان و فروشنـدگان بایـد بـا شنـاخت
الگوهای جستجوی مشتریان (مانند کلمات کلیدی مورد استفاده
در موتورهای جستجو) و همچنن با رسش مسقیم از آنها (از
طرـق رسـشنامه یـا نظرسـنج)، اـن نیازهـا را شناسـای و درک

کنند.   

۲. جستوجوی اطلاعات: پس از شناخت نیاز، مشتری شروع به
جمعآوری اطلاعات درباره راهحلهای احتمال مکند تا اطمینان
یابد که محصول مورد نظر، مشکل او را حل کرده و انتظاراتش را
ـرآورده مسـازد. منـاع اطلاعـاتی متنـوع در اـن مرحلـه وجـود
دارد: تجربـه قبلـ بـا یـک محصـول یـا رنـد، رسانههـای جمعـ و
شبکههای اجتماع، آگهیهای تبلیغاتی و روشورها، و مهمتر از
همـه، پیشنهـاد و توصـیه دوسـتان و خـانواده. در اـن مرحلـه،
اعتماد به رند نقشی حیاتی ایفا مکند. مشتریان به رندهای
که محصولات و خدمات باکیفیت ارائه مدهند، نظرات مثبت
زیـادی دارنـد، قیمتهـای منصـفانه دارنـد، بـه شکایـات سـریعاً
رسـیدگ مکننـد و فروشنـدگانشان محترمـانه رخـورد مکننـد،
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بیشتر اعتماد مکنند.   

۳. ارزیای گزینهها: پس از جمعآوری اطلاعات، خریدار گزینههای
موجود را ارزیای و مقایسه مکند تا مطمئن شود هترن گزینه
را انتخاب مکند. ان ارزیای تحت تأثر عوامل گوناگونی قرار
مگرد: قیمت محصول، وژگها و کارکرد محصول، سهولت در
استفاده، تجربه قبل خریدار از رند، و نظرات مشتریان قبل در

مورد محصول.   

۴. تصـمیمگری خریـد: در اـن مرحلـه، مشتـری بـالقوه تصـمیم
مگرد که آیا محصول مورد نظر را خریداری کند یا خر. با ان
حال، قصد خرید همیشه به خرید منجر نمشود. مشتریان ممکن
است به دلایل مانند فرآیند رداخت پیچیده، گزینههای بیش از
حد، یا هزینههای پنهان (مانند هزینه ارسال بالا) از خرید منصرف
شونـد. ـرای جلـوگری از اـن اتفـاق، کسـبوکارها بایـد فرآینـد
رداخــت را ســاده کــرده، نظــرات مثبــت مشتریــان را در صــفحه
تسویهحساب قرار دهند، و از ابتدا در مورد تمام هزینهها شفاف

باشند.   

۵. رفتار پس از خرید: پس از انجام خرید، مشتری تصمیم خود را
ارزیای مکند. اگر مشتری راض باشد، احتمالاً در آینده دوباره از
همان کسبوکار خرید خواهد کرد و آن را به دیگران نز توصیه
مکند. اما اگر ناراض باشد، به سراغ رقبا خواهد رفت و تجربیات
منف خود را با دیگران به اشتراک مگذارد. جمعآوری بازخورد
مشتریان (از طرق ایمل، پیامک، نظرسنج یا تماس تلفنی) و
حفـظ رابطـه مثبـت بـا آنهـا، ـرای اطمینـان از رضـایت و وفـاداری
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بلندمدت حیاتی است.   

ان پنج مرحله، یک فرآیند خط ساده نیستند، بلکه یک چرخه ویا
و درهمتنیـده را تشکـل مدهنـد. نقـش کارشنـاس فـروش در اـن
چرخه، تنها به لحظه فروش محدود نمشود، بلکه او به عنوان یک
تســهلگر در تمــام مراحــل ســفر مشتــری حضــور دارد. فروشنــده
متواند با کمک به مشتری در شناخت دققتر مشکلاتش، ارائه
اطلاعـات مرتبـط و معتـر، راهنمـای در ارزیـای گزینههـا، سادهسـازی
ــد، تأثرگــذاری ــان از رضــایت پــس از خری ــد، و اطمین ــد خری فرآین
طولانیمدتی ر مشتری داشته باشد. ان رویکرد نشان مدهد که
نفوذ فروشنده، فراتر از یک معامله، به یک رابطه مستمر و تعامل

فعال در هر نقطه تماس با مشتری گسترش میابد.

 

۲.۳. تأثر احساسات ر فرآیند خرید و خرید احساسی

تأثر احساسات در خرید، پدیدهای فراگر است که همه ما بارها آن
را تجربه کردهایم. احساسات متوانند به عنوان یک نروی قدرتمند
و گاهی ناپیدا، ر تصمیمات خرید ما تأثر بگذارند و ما را به خرید
محصولاتی وادار کنند که حتی ممکن است به آنها نیاز نداشته
ــای ــذاب، تخفیفه ــات ج ــد از تبلیغ ــأثر متوان ــن ت ــاشیم. ا ب

هیجانانگز یا حتی محیط فروشگاه نشأت بگرد.   
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خرید احساسی چیست؟

خرید احساسی به معنای تصمیمگری رای خرید کالاها و خدمات ر
و نیازهای واقع ل منطقاساس احساسات و عواطف، به جای دلا
است. ان نوع خرید معمولاً به دنبال تحریکات لحظهای و تأثرات
روانی اتفاق مافتد و ممکن است به واسطه عوامل مانند تبلیغات
جـذاب، تخفیفهـای وـژه یـا حتـی حالتهـای روحـ ماننـد شـادی،
نـاراحتی یـا اسـترس صـورت بگـرد. در خریـد احساسـی، افـراد ممکـن
است تحت تأثر احساساتی مانند شور و هیجان، ترس، آرامش یا
شادی قرار بگرند که آنها را ترغیب مسازد تا تصمیمات خود را به
جـای ارزیـای دقـق نیازهـا و موقعیتهـای واقعـ ،ـر اسـاس اـن

احساسات بگرند.   

 

تأثر احساسات در خرید:

احساسات مثبت: شادی، هیجان و راحتی متوانند ما را به خرید
محصولات لوکس و تفریح ترغیب کنند.   

احساسات منف: استرس، نگرانی و ناراحتی ممکن است باعث
شونـد تـا بـه خریـدهای تسـکینی و فـوری روی بیـاوریم. بـه عنـوان
مثـال، ممکـن اسـت پـس از یـک روز راسـترس، ـرای هـود حـال

روح خود به خرید لباس یا غذای خوشمزه روی آوریم.   
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عوامل احساسی محرک خرید (8 عامل):

،تحقیقــات نشــان داده اســت کــه هشــت عامــل احساســی اصــل
مشتریان را به خرید ترغیب مکنند:

۱. کــاهش تــرس: تــرس از عــدم اطمینــان در مــورد کیفیــت یــا
مشکلات احتمـال محصـول، متوانـد مـانع تصـمیمگری مشتـری
شـــود. ارائـــه اطلاعـــات دقـــق و شفـــاف، ضمانتنامههـــا و

اعتمادسازی، به کاهش ان ترس کمک مکند.   

۲. صـرفهجوی: مشتریـان بـه دنبـال خریـدهای هسـتند کـه ـرای
آنها ارزش افزوده و صرفهجوی ایجاد کنند، مانند تخفیفها،

   .ژه یا بستههای تخصصپیشنهادات و

۳. سود بالا در خرید: مشتریان به دنبال منافع و سود بالای از
خرید هستند، چه به صورت مال (تخفیف، هدایای نقدی) یا به

شکل ارزش افزوده (خدمات اضاف، ضمانت کیفیت).   

۴. کسب درآمد: رخ مشتریان با دیدگاه کسب درآمد اقدام به
خرید مکنند، مانند خرید و فروش محصولات یا سرمایهگذاری.   

۵. کسب لذت: رخ از مشتریان از فرآیند خرید لذت مرند.
ارائـه محصـولات بـا کیفیـت بـالا، فضـای خریـد دلپـذر و خـدمات

مشتری متماز، ان لذت را افزایش مدهد.   

۶. کسب اعتبار: رخ مشتریان به دنبال ان هستند که با خرید
ر و معروف، اعتبار و ارزش اجتماعمحصولات یا خدمات معت
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رای خود کسب کنند.   

۷. تحقق آرزوها: خرید محصول لوکس یا مشارکت در یک تجربه
خاص متواند به مشتریان احساس تحقق آرزوهای شخصشان

را بدهد.   

مشتریان خرید را به عنوان راهحل رخ :ی از درد و رنج۸. رها
رای رهای از مشکلات فزیک (درمان بیماریها) یا روح (خرید

یک محصول آرامبخش) در نظر مگرند.   

روشهای تأثرگذاری ر احساسات مشتری:

کسـبوکارها متواننـد از روشهـای مختلفـ ـرای تأثرگـذاری ـر
احساسات مشتریان و ترغیب آنها به خرید استفاده کنند: ایجاد
تجربههای خرید آنی از طرق تخفیفهای محدود زمانی، استفاده از
در تبلیغــات، طراحــ داســتانهای الهــامبخش و پیامهــای عــاطف
بستهبندیهای شیک و خلاقانه، ایجاد محیط فروشگاه دلپذر، ارائه
تخفیفهــا و پیشنهــادات وــژه، ایجــاد تجربــه خریــد لذتبخــش،
استفاده از خاطرات و احساسات نوستالژیک، هرهگری از نظرات و
بازخوردهــای اجتمــاع، درک تــأثرات فرهنگــ و اجتمــاع، ارائــه

پاداشها و تخفیفها، و ایجاد همذاتپنداری با رند.   

در اـن میـان، یـک تعـارض جـالب ـرای کارشنـاس فـروش پدیـدار
مشــود: وظیفــه دوگــانه اســتفاده از محرکهــای احساســی ــرای
مقاعـدسازی اخلاقـ و در عـن حـال، هـدایت مشتریـان بـه سـمت
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تصمیمات منطق و مبتنی ر نیاز. در حال که احساسات متوانند
به سرعت به خرید منجر شوند، یک کارشناس فروش حرفهای باید
اطمینان حاصل کند که ان خرید واقعاً نیاز مشتری را رطرف مکند
و منجـر بـه پشیمـانی پـس از خریـد نمشـود. تعـادل ـن جذابیـت
احساسـی و تـوجیه منطقـ، کلیـد ایجـاد روابـط پایـدار و اطمینـان از

رضایت بلندمدت مشتری است.

 

۲.۴. شناخت تیپهای شخصیتی مشتریان و نحوه فروش
به آنها

رای موفقیت در فروش، یک کارشناس فروش باید درک عمیق از
تیپهای شخصیتی مختلف مشتریان داشته باشد. عدم شناخت و
رنامهرزی متناسب با هر تیپ شخصیتی، متواند منجر به از دست
دادن مشتریان وفادار و کاهش چشمگر فروش شود. فروشندگان
باید با استفاده از دانش و تجربه خود، تیپ شخصیتی مشتری را در
لحظه شناسای کرده و ارتباطات و رویکرد فروش خود را با سبک

فکری و رفتاری او تطق دهند.   

معرف تیپهای شخصیتی راج و رویکردهای فروش متناسب:
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نکات کلیدی رویکرد فروش
پیشنهادی وژگهای کلیدی

تیپ
شخصیتی

مشتری
دائماً مزایا و

ارزش محصول یا
خدمات را به

خریدار یادآوری
کنید. اگر

نمخواهید
مذاکره کنید،

نترسید و قاطع
باشید.    

هوشمندانه
عمل کنید. اگر

جای رای
چانهزنی دارید،

پیش روید.
آرام و حرفهای

باشید.

همیشه به دنبال
چانهزنی و معامله

هتر، حتی اگر
قیمت خوب

باشد. ر اساس
قیمت اصل کالا

(پیشفاکتور)
مذاکره مکند.

.۱
مذاکرهکننده

به جای تأکید ر
قیمت پان، ر

ارزش و
صرفهجوی

بلندمدت تمرکز
کنید.    

ر ارزش
محصول در

مقایسه با رقبا
تمرکز کنید.

نشان دهید که
محصول شما با

ارائه ارزش
بیشتر، در

نهایت ارزانتر
است.

همیشه به دنبال
ارزانترن منع
است و بدون

چانهزنی از
ارزانترن جا خرید

مکند.

۲. خسیس
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نکات کلیدی رویکرد فروش
پیشنهادی وژگهای کلیدی

تیپ
شخصیتی

مشتری
مزایای محصول
و چگونگ ارائه
ارزش بیشتر از

رقبا را نشان
دهید. تأثر

خرید ر بازگشت
سرمایه (ROI) را
رجسته کنید.  

 

تمرکز اصل شما
باید ر ارزش و

کیفیت محصول
و خدمات باشد.

به قیمت اهمیت
نمدهد، مال به

رداخت هزینه
بیشتر رای هترن

کیفیت است.

۳. مشتاق

ی طراحوسنار
کنید که ارزش

مالکیت محصول
را رجسته کند،
نه لزوماً قیمت

آن.    

اگر واقعاً
ثروتمند است،
ر ارزش و حل
مشکل تأکید
کنید. اگر به

دنبال نمایش
است، نشان

دهید چگونه
محصول باعث

تحسن
دوستانش

مشود.

همیشه گرانترن
محصولات را

مخرد، حتی اگر
گزینههای ارزانتر و

مشابه وجود
داشته باشد. به

دنبال نمایش
اعتبار و ثروت

است.

۴. خودنما
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نکات کلیدی رویکرد فروش
پیشنهادی وژگهای کلیدی

تیپ
شخصیتی

مشتری

با استدلالهای
منطق و مبتنی
ر شواهد نشان

دهید چرا رند
شما هتر است.

   

تمام اطلاعات
مرتبط و مستند
را ارائه دهید. از

بحث و جدل
رهز کنید.

اعتماد به نفس
بالا، مسقیم و با

دانش زیاد. انتظار
مشاوره تخصص

و مرتبط دارد. قل
از تصمیمگری

همه چز را تحقق
مکند.

.۵
دارةالمعارف

متحرک

اگر ثابت کنید به
نگرانیهای او

گوش مدهید،
شانس خوی

رای بستن
فروش دارید.    

خونسردی خود
را حفظ کنید. با

احترام رخورد
کنید و تخصص

خود را نشان
دهید.

از همه چز و همه
کس اراد مگرد.

همه نکات را
شخص رداشت

مکند.

۶. ارادگر

ریشه
یاعتمادی او را

درک کرده و با
شواهد آن را رد

کنید.    

به نگرانیهایش
گوش دهید و
آنها را جدی

بگرید. اظهارات
خود را با اسناد
و شواهد اثبات

کنید.

به همه چز
مشکوک است و

تبلیغات را باور
نمکند. فکر

مکند شما فقط
ول او را

مخواهید.

۷. توهم
توطئه
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نکات کلیدی رویکرد فروش
پیشنهادی وژگهای کلیدی

تیپ
شخصیتی

مشتری
بلافاصله خرید
نمکند، اما از

صر شما
قدردانی کرده و

به یک رابطه
بلندمدت منجر

مشود.    

صور باشید و
بدون نشان

دادن ناراحتی،
به تمام

سؤالاتش پاسخ
دهید.

هزاران سؤال
مرسد و پس از
هر پاسخ، سؤالات

بیشتری دارد.

۸. کنجکاو

بدون فشار،
زمان و فضای

کاف رای
تصمیمگری به

او بدهید. اگر با
او همدل کنید،
مشتری وفاداری
خواهید داشت.

   

حساس باشید.
وقت بگذارید تا

نیازها و
خواستههای

واقع او را درک
کنید.

با همه چز موافق
است، اغلب

خجالتی، ناراحت و
مضطرب است.

۹. بلهگو

هرگز او را به
سمتی که

خودتان
مخواهید

هدایت نکنید یا
پاسخهایش را

به نفع خود
تغر ندهید.    

صور باشید و او
را راهنمای

کنید. با سؤالات
درست کمک

کنید تا خودش
به نتیجه رسد.

نمداند چه
مخواهد.

پاسخهایش
معمولاً “شاید” یا
“نمدانم” است.

۱۰. مردد
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نکات کلیدی رویکرد فروش
پیشنهادی وژگهای کلیدی

تیپ
شخصیتی

مشتری

اگر ارتباط واقع
ایجاد شود،

بسیاری از ان
افراد مایلند رای

همان محصول
ول بیشتری
ردازند.    

شاد و دوستانه
باشید. صورانه
زمان بگذارید تا

با او ارتباط رقرار
کنید.

روابط را ترجح
مدهد، دوستانه

رفتار مکند و
مخواهد

دوستداشتنی
باشد. از

ریسکپذری طفره
مرود.

۱۱. اجتماع

چند گزینه
محدود ارائه

دهید که
نیازهای متنوع

او را وشش
دهد و مدریت
آنها رای شما
آسان باشد.    

کنترل را به او
بدهید، اما با

ظرافت او را
راهنمای کنید.
ر نتاج فوری
تمرکز کنید و

وقتش را تلف
نکنید.

هرگز وقت ندارد،
مسقیم به اصل
مطلب مرود و

نتاج فوری
مخواهد.

 .۱۲رمشغله

با او منطق
رخورد کنید و از
او تعریف کنید.
هرگز او را وادار
نکنید احساس
کند اشتباه فکر

مکند.    

همیشه
وقتشناس

باشید. حقاق،
آمار و

استدلالهای
منطق ارائه

دهید.

تحلیل، عاشق
حقاق، جزئیات و

اعداد است. بسیار
منظم است.

۱۳. منطق

شناسای سرع تیپ شخصیتی مشتری در طول یک تعامل زنده، یک
چالش عمل زرگ است که نیازمند سطوح بالای از مشاهده دقق،
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ــوزش ــاران، آم ــت. بن ــرع اس ــاوت س ــال و قض ــوش دادن فع گ
فروشندگان باید فراتر از صرفاً ارائه دانش نظری درباره ان تیپها
باشـد و شامـل تمرینـات عملـ و نقشآفرینـی ـرای توسـعه توانـای
آنهـا در تطـق سـبک ارتبـاط خـود در لحظـه باشـد. اـن توانـای

انطباقپذری، سنگ بنای موفقیت در فروش مدرن است.   

 

بخش سوم: چرخه فروش و تکنیکهای کلیدی

۳.۱. مراحل چرخه فروش

چرخـه فـروش بـه مجمـوعهای از کارهـا و مراحـل قاـل تکـرار اطلاق
مشـود کـه تیـم فـروش ـرای تبـدل یـک سـرنخ بـه مشتـری انجـام
مدهـد. اـن فرآینـد از اولـن تمـاس آغـاز شـده و تـا نهـای کـردن
فـروش و حتـی پـس از آن ادامـه میابـد. دلـل نـامگذاری آن بـه
“چرخه” ان است که پس از اتمام مراحل و نهای کردن فروش، از
مشتری راض خواسته مشود که شرکت و محصولات/خدمات آن را
به دیگران توصیه کند، که ان خود منجر به ورود مشتریان جدید و

آغاز مجدد چرخه مشود.   

مراحل متداول چرخه فروش:
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با وجود اینکه مراحل چرخه فروش متواند بسته به نوع کسبوکار
و محصـول متفـاوت باشـد، امـا متـداولترن گامهـا کـه ـرای اکثـر

کسبوکارها قال تعمیم هستند، عبارتند از:

۱. مشترییای (Prospecting): در ان مرحله، کارشناسان فروش
با ررسی روفال مشتری ایدهآل، اقدام به شناسای مشتریان
بـالقوه و جمـعآوری اطلاعـات تمـاس آنهـا مکننـد. اـن فرآینـد،

نقطه آغازن چرخه فروش است.   

۲. تمـاس اولیـه (Initial Contact): پـس از شناسـای سـرنخها،
ارتبـاط اولیـه از طرـق روشهـای ماننـد ایمـل، تمـاس تلفنـی،
ملاقات حضوری یا شبکههای اجتماع رقرار مشود. داشتن یک
پایگاه داده قوی از اطلاعات تماس مشتریان در ان مرحله بسیار

مهم است.   

۳. تأییـد صلاحیـت (Qualification): در اـن گـام، سـرنخها ـر
اساس معیارهای مانند ودجه، اختیار، نیاز و جدول زمانی (مدل
BANT) ارزیـای مشونـد تـا مشخـص شـود کـدام یـک پتانسـل

واقع رای تبدل شدن به مشتری را دارند.   

 .۴ررسی و ارزیای سرنخها (Lead Evaluation): در ان مرحله،
کارشناس فروش با استفاده از مهارتهای مذاکره و گوش دادن
فعــال، بــه خواســتهها، مشکلات و نگرانیهــای مشتــری بــالقوه
مردازد تا او احساس توجه کند و دریابد که محصول یا خدمت

ارائه شده، مشکل او را رطرف خواهد کرد.   
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۵. ارائـه پیشنهـادات (Presentation/Proposal): پـس از تأییـد
صلاحیت، یک ارائه مناسب (شامل نمونه کار، دمو یا پیشنهاد
مکتوب) به سرنخ ارائه مشود. ان ارائه باید ر ارزش و مزایای

محصول رای مشتری تمرکز داشته باشد.   

:(Q&A/Objection Handling) ــری ــه ســوالات مشت ۶. پاســخ ب
مشتریان ممکن است پس از دریافت پیشنهاد، سؤالاتی داشته
باشند یا اعتراضاتی مطرح کنند. تیم فروش باید با احترام و ارائه
توضیحات کامل، به ان سؤالات پاسخ داده و اهامات را رطرف

کند.   

۷. انجـام معـامله (Closing the Deal): در صـورت مـوفقیتآمز
ـودن مراحـل قبلـ، توافـق فـروش صـورت گرفتـه و قـرارداد امضـا
مشود. دشواری ان مرحله به طور مسقیم به کیفیت انجام

مراحل پیشن بستگ دارد.   

:(Referral) کردن به دیگران رای معرف ۸. درخواست از مشتری
ان مرحله، که اغلب نادیده گرفته مشود، به معنای تشوق
مشتریـان راضـ بـه بازاریـای دهـان بـه دهـان اسـت. اـن نـوع
ــار بــالای توصــیههای شخصــ ،ــرای بازاریــای، بــه دلــل اعتب

کسبوکارها بسیار مفید است.   

اهمیت چرخه فروش در ساختار تیم و ارزیای عملکرد:

تعریـف دقـق و واضـح مراحـل یـک چرخـه فـروش، کـار اعضـای تیـم
فروش را به شکل قال ملاحظهای سادهتر مکند. ان امر به وژه
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در آمــوزش فروشنــدگان جدیــد مفیــد اســت، زــرا یــک نقشــه راه
ساختارمند را در اختیار آنها قرار مدهد. همچنن، مدران فروش
متوانند با تحلل دقق چرخه فروش، نقاط ضعف را شناسای کرده
و نقشها را در تیم بازتعریف کنند تا از پیگری ینقص مشتریان

اطمینان حاصل شود.   

مهم است که چرخه فروش را نه تنها به عنوان یک توال خط، بلکه
به عنوان یک حلقه بازخورد مستمر در نظر گرفت. مرحله “ارجاع” در
ــازگر ــازمگردد و آغ ــای” ب ــه “مشتریی ــه مرحل ــع، مســقیماً ب واق
چرخههــای جدیــدی از فــروش مشــود. اــن درک، ــرای تــدون
استراژیهای فروش بلندمدت حیاتی است، زرا نشان مدهد که
فعالیتهــای پــس از فــروش تنهــا بــه خــدمات مشتــری محــدود
نمشوند، بلکه جزء لاینفک تولید سرنخهای آینده و رشد پایدار

کسبوکار هستند.   

(Lead Generation) ی۳.۲. تکنیکهای سرنخیا

سـرنخیای فرآینـد شناسـای و جـذب مشتریـان بـالقوه اسـت کـه بـه
آنهـا “سـرنخ” گفتـه مشـود. سـرنخها را متـوان ـر اسـاس مـزان

علاقه و آمادگ رای خرید به سه دسته اصل قسیم کرد:

سرنخهای سرد (Cold Leads): انها شرکتها یا افرادی هستند
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که هچگونه اطلاعات قبل یا ایدهای درباره رند شما ندارند، اما
بـه طـور کلـ بـه خـدمات شمـا نیـاز دارنـد و بـا روفاـل مشتـری
ایــدهآل شمــا (ICP) مطــابقت دارنــد. هــدف اصــل ارتبــاط بــا
سرنخهای سرد، ایجاد قاضا رای محصول یا خدمت شماست.
اـن کـار بـا توضـح مشکلات ناشنـاخته آنهـا، ارسـال مطالعـات
موردی و کاتالوگ، رسیدن سؤالات درباره چالشهای خاصشان و
اشتراکگذاری محتوای آموزشی (وبلاگ، کتاب الکترونیک) انجام

مشود.   

سـرنخهای گـرم (Warm Leads): اـن دسـته شامـل شرکتهـا یـا
افرادی است که به محصولات شما نیاز و علاقه دارند، اما خرید
در حال حاضر اولویت اصل آنها نیست. آنها ممکن است از
طرــق جســتجو در گوگــل، ثبتنــام ــرای دریــافت یــک کتــاب
الکترونیک یا درخواست دمو با شما آشنا شده باشند. هدف
ارتباط با سرنخهای گرم، توضح ان است که چرا محصول شما
هترن راهحل رای آنهاست. ان رویکرد شامل تمرکز ر مزایا،
راهنماهای استفاده، و نظرات مشتریان، و همچنن ایجاد حس

فوریت رای خرید از طرق پیشنهادات وژه است.   

B2C ــا ــداران B2B ی ــا خری ــرنخهای داغ (Hot Leads): انه س
هستند که انگزه بالا و فوریت زمانی رای خرید دارند و از نظر
ـودجه، اختیـار و قـدرت تصـمیمگری در وضعیـت مشخصـ قـرار
دارند. آنها ممکن است از طرق بازاریای دهان به دهان با شما
آشنا شده باشند یا سرنخهای گرم باشند که به خوی رورش
یافتهاند. هدف اصل در ان مرحله، حفظ علاقه آنها تا زمان
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بسته شدن فروش است. رویکرد باید فعالانه و سرع باشد، زرا
تأخر متواند منجر به روی آوردن آنها به رقبا شود.   

روشهای تبدل سرنخ سرد به گرم:

تبدل سرنخهای سرد به گرم، یک فرآیند استراژیک و مداوم است
که نیازمند رویکردهای هوشمندانه است:

۱. یافتن محرکهای خرید: پایش شرکتها در لیست سرنخها و
تمـاس سـرع بـا آنهـای کـه احتمـال خریـدشان افزایـش یـافته

است، ارتباط شما را به موقع و مرتبط مسازد.   

۲. ارجاع به افراد آشنا: در پیامهای اولیه (مانند ایمل سرد)، به
فردی که مشتری بالقوه شما او را مشناسد، اشاره کنید. ان کار

متواند حس اعتماد اولیه را ایجاد کند.   

، Reddit ن مانندقاضا با پلتفرمها: در پلتفرمهای آنلا ۳. ایجاد
در بحثهـای شرکـت کنیـد کـه کـارران دربـاره مشکلاتـی صـحبت
مکنند که محصول شما متواند آنها را حل کند. بدون فروش

مسقیم، به وجود ازاری رای حل مشکل اشاره کنید.   

۴. جلــب تــوجه در شبکههــای اجتمــاع: از پلتفرمهــای ماننــد
لینکدن رای تعامل با محتوای مشتریان بالقوه، اشاره به آنها در
پستهای مرتبط با صنعتشان، و اشتراکگذاری ویدئوهای معرف

استفاده کنید.   

۵. ارقاء روفال لینکدن و تولید محتوا: با به اشتراکگذاری
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پستهای درباره مشکلات مخاطب و تشوق به تعامل، خود را
به عنوان یک رهر فکری در صنعت معرف کنید.   

۶. شرکت در رویدادهای لینکدن: با جستجوی رویدادهای مرتبط
ــا ــرده و ب ــت ک ــا شرک ــالقوه، در آنه ــان ب ــنعت مشتری ــا ص ب

شرکتکنندگان ارتباط رقرار کنید.   

ل آگاهی قبلبه دل ،مشتریان ارجاع :(Referrals) ۷. ارجاعات
از اعتبـار فروشنـده و محصـول، بـه طـور طـبیع سـرنخهای گـرم
محسـوب مشونـد. تشوـق مشتریـان راضـ بـه معرفـ شمـا بـه
دیگران، یک از مؤثرترن روشها رای تولید سرنخهای باکیفیت

است.   

اـن فرآینـد، اهمیـت اسـتراژیک “ـرورش سـرنخ” را بـه عنـوان یـک
فرآینـد مسـتمر، نـه صـرفاً یـک تبـدل یکبـاره، رجسـته مکنـد.
سرنخیای تنها به معنای یافتن مشتریان بالقوه نیست، بلکه شامل
هـدایت اسـتراژیک آنهـا در قیـف فـروش از طرـق ارائـه اطلاعـات
مرتبط، ایجاد اعتماد و حفظ ارتباط در طول زمان است. ان رویکرد،
نیازمند ارتباطات مداوم و شخصسازیشده است، نه صرفاً ارائه یک

پیشنهاد فروش تهاجم و یکباره.
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(Lead Qualification) ۳.۳. تأیید صلاحیت سرنخ

تأییـد صلاحیـت سـرنخ (Lead Qualification) فرآینـد حیـاتی فیلتـر
کـردن سـرنخها ـرای شناسـای افـرادی اسـت کـه بیشترـن احتمـال
تبدل شدن به مشتری را دارند. ان فرآیند، رای اطمینان از حداکثر
کارای مناع فروش و بازاریای ضروری است. بدون ارزیای و تعن
صلاحیت اولیه سرنخها، سرمایهگذاری یکسان ر روی همه مشتریان
احتمال به معنای صرف وقت و هزینه رای آنهای است که احتمال

خریدشان کمتر است.   

دلال اهمیت تأیید صلاحیت سرنخ:

۱. تمرکز ر بخش کوچکتر و خاص از مشتریان: تأیید صلاحیت
بـه تیـم فـروش امکـان مدهـد تـا زمـان و انـرژی خـود را ـر روی
سرنخهای با پتانسل بالا متمرکز کند. سرنخها را متوان به سه
دسته باکیفیت عال (آماده خرید فوری)، متوسط (قال رورش)
و پان (قال حذف) قسیم کرد. ان طبقهبندی به شناسای

سرنخهای آماده تبدل کمک مکند.   

۲. درک هتـر سـرنخها و ارائـه راهحلهـای مناسـبتر: بـا رسـیدن
سؤالات مناسب در فرآیند تأیید صلاحیت، اطلاعات ارزشمندی
درباره نیازها، چالشها و اهداف سرنخها به دست مآید که در
مراحل بعدی فروش، به وژه در مرحله نهای، بسیار مفید خواهد

ود.   
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۳. پیشبینی دققتر مزان فروش: تأیید صلاحیت به تعن
جنبههای اصل یک معامله، مانند مدت زمان لازم رای بستن آن
و انـدازه معـامله، کمـک مکنـد. اـن امـر بـه کسـبوکارها امکـان
مدهد تا پیشبینیهای دققتری از مزان فروش خود داشته

باشند.   

سـرنخهای واجـد شرایـط (Qualified Leads) در مقاـل سـرنخهای
:(Unqualified Leads) فاقد صلاحیت

سرنخهای فاقد صلاحیت
(Unqualified Leads)

سرنخهای واجد شرایط
(Qualified Leads) ژگو

اغلب از آنچه شرکت ارائه
مدهد و چگونگ کمک
به آنها مطمئن نیستند.

اطلاعات و تجربه درباره
شرکت و راهحل ارائه

شده دارند.
آگاهی

کاف فاقد ظرفیت مال
رای سطح خدمات ارائه

شده هستند.

ودجهای کاملاً مشخص
رای خرید محصول یا

خدمات در نظر گرفتهاند.
ودجه

نمدانند چه راهحل نیاز
دارند.

در حال کنترل چرخه
خرید و تکمل تحقیقات

خود هستند.

کنترل چرخه
خرید

به اندازه کاف رای یک
معامله موفق رورش

نیافتهاند.

هم معاملات بسته شده
و هم در حال انجام

دارند.
معاملات
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سرنخهای فاقد صلاحیت
(Unqualified Leads)

سرنخهای واجد شرایط
(Qualified Leads) ژگو

حتی در صورت تبدل،
نرخ رزش بالای خواهند

داشت.

پس از مشتری شدن،
نرخ رزش پایینی دارند

زرا قرارداد مطاق با
شرایط آنها بسته شده

است.

نرخ رزش

قصد خرید پایینی دارند و
ممکن است فقط کنجکاو

باشند.

قصد خرید بالای دارند و
آماده ارتباط با بخش

فروش هستند.
قصد خرید

پاسخهای کوتاه مدهند
یا اطلاعات متناقض ارائه

مکنند.

اطلاعات بیشتری ارائه
مدهند که نشاندهنده

علاقه و آمادگ
آنهاست.

اطلاعات

اولویت پایینی رای تیم
فروش دارند و ممکن

است نادیده گرفته شوند.

اولویت بالای رای تیم
فروش دارند. اولویتبندی

تکنیکهای تأیید صلاحیت سرنخ:

چنـدن چـارچوب و تکنیـک محـوب ـرای تأییـد صلاحیـت سـرنخها
وجود دارد:

۱. تکنیـک BANT: اـن متـدولوژی صلاحیـت فـروش، سـرنخ را ـر
اساس چهار معیار اصل ارزیای مکند:

Budget (ـودجه): آیـا مخـاطب شمـا ـودجه لازم و تماـل بـه
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خرید را دارد؟ (رای محصولات گرانقیمت حیاتی است)    

Authority (اختیار عمل): آیا مخاطب شما اختیار کاف رای
ثبت سفارش خرید را دارد؟    

Need (نیاز): آیا مشتری دغدغه یا نیازی دارد که شما بتوانید
آن را رطرف کنید؟    

Timeline (جدول زمانی): آیا فوریت خاص رای خرید وجود
دارد؟    

BANT ـن تکنیـک نسـخه محـدودتری ازا :CHAMP ۲. تکنیـک
اســت کــه چالشهــا و ساختــار سازمــانی را ــر ــودجه اولــویت

مدهد:
Challenges (چالشهــا): شناســای چالشهــای ســرنخ و

همراستا کردن محصولات به عنوان راهحل.    

Authority (قــدرت): شناســای قــدرت در ساختــار سازمــانی
شرکت مشتری.    

Money (ول): تعن اینکه آیا سرنخ ودجه لازم رای خرید را
دارد.    

Prioritization (اولویتبنـدی): درک جایگـاه محصـول شمـا در
لیست اولویتهای مشتری.    

۳. تکنیـک MEDDIC: یـک چـارچوب جـامع ـرای تأییـد صلاحیـت
سرنخ که با کسب بینش در شش مؤلفه، سرنخهای واجد شرایط

را شناسای مکند:
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Metrics (معیارهـا): راهحـل شمـا چـه تـأثری ـر شرکـت آنهـا
خواهد داشت؟    

Economic Buyer (خریدار اقتصادی): چه کسی قصد تأمن
مال ان راهحل را دارد؟    

Decision Criteria (معیارهـــای تصـــمیمگری): معیارهـــای
تصمیمگری آنها چیست؟    

Decision Process (فراینـد تصـمیمگری): مراحـل درگـر در
تصمیمگری چیست؟    

محصول شما چه مشکل :(ی مشکلشناسا) Identify Pain
را حل مکند؟    

Champion (قهرمان): آیا یک حام رای محصول شما در ان
شرکت وجود دارد؟    

۴. تکنیک ANUM: ان تکنیک متواند به جای BANT استفاده
شود و با شناسای تصمیمگرنده اصل آغاز مشود:

Authority (مرجع): تصمیمگرنده کیست؟    

Need (نیاز): آیا محصول شما مناسب است؟    

Urgency (فوریت): چقدر زمان رای حل مشکل خود دارند؟  
 

Money (ول): آیا ودجه لازم رای خرید را دارند؟    
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:(SQL) و فروش (MQL) یتفاوت سرنخ واجد شرایط بازاریا

تفــاوت اصــل ــن ســرنخهای واجــد شرایــط بازاریــای (MQL) و
سـرنخهای واجـد شرایـط فـروش (SQL) در قصـد خریـد آنهـا نهفتـه
است. درک ان تماز حیاتی است، زرا مشخص مکند که مشتری

باید وارد کدام فرآیند رورش سرنخ شود.   

MQL (Marketing Qualified Lead): معمــولاً کســی اســت کــه
حداقل معیارهای لازم رای شروع تعامل بازاریای را دارد. ان فرد
در ابتدای سفر خرید است و بیشتر به محتوای آموزشی علاقه
نشـان مدهـد. ارسـال زودهنگـام MQL بـه تیـم فـروش متوانـد

منجر به دلسردی او و اتلاف وقت نماینده فروش شود.   

SQL (Sales Qualified Lead): سرنخهای SQL اطلاعات بیشتری
ارائه مدهند که نشاندهنده علاقه بالاتر، آمادگ رای خرید و
نیـاز بـه رقـراری ارتبـاط بـا بخـش فـروش اسـت. اـن اطلاعـات
متواند شامل ودجه مشخص، اقدامات نشاندهنده علاقه بالا
(ماننـد دانلـود گـزارش تخصصـ یـا درخواسـت دمـو) و همخـوانی

وژگهای سرنخ با مخاطب هدف باشد.   

تأیید صلاحیت سرنخ، فروش را از یک بازی مبتنی ر حجم به یک
عملیات دقق تبدل مکند. ان رویکرد به تیمهای فروش امکان
مدهد تا زمان و انرژی خود را ر روی مشتریان بالقوهای متمرکز کنند
کـه بیشترـن احتمـال خریـد را دارنـد. بـا حـذف سـرنخهای فاقـد
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صلاحیت، تیمهای فروش متوانند نرخ تبدل و بازگشت سرمایه
خود را به حداکثر رسانند، که نشان مدهد کارای در فروش مدرن

به اندازه خود جذب سرنخ اهمیت دارد.   

۳.۴. نیازسنج در فروش

نیازسـنج در فـروش، فرآینـدی حیـاتی ـرای درک عمـق مشکلات،
چالشهـا و اهـداف مشتـری اسـت. اـن درک، بـه فروشنـده امکـان
مدهد تا راهحلهای متناسب و ارزشآفرن ارائه دهد و در نتیجه،
احتمال فروش را به طور چشمگری افزایش دهد. دو مدل رجسته
در نیازسنج، مدل SPIN Selling و مدل Challenger Sale هستند

که هر یک رویکردهای متفاوتی را ارائه مدهند.

:(Neil Rackham توسعه یافته توسط) SPIN Selling مدل

SPIN Selling یـک رویکـرد مشـاوره محـور اسـت کـه ـر رسـیدن
سؤالات خاص رای درک وضعیت مشتری تمرکز دارد. ان مدل ر

اساس چهار نوع سؤال نامگذاری شده است:   

S (Situation - وضعیت): سؤالاتی درباره وضعیت فعل مشتری،
اطلاعات پسزمینه و حقاق مروط به کسبوکار یا نیازهای او.

هدف، جمعآوری اطلاعات بدون تحمل فشار است.   
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P (Problem - مشکـل): سـؤالاتی دربـاره چالشهـا، نقـاط درد و
مشکلاتـی کـه مشتـری بـا آنهـا مـواجه اسـت. اـن سـؤالات بـه

شناسای مسائل آشکار یا پنهان کمک مکنند.   

I (Implication - پیامد): سؤالاتی درباره پیامدها و عواقب عدم
حـل مشکـل. اـن سـؤالات بـه مشتـری کمـک مکننـد تـا ابعـاد و

جدیت مشکل را هتر درک کند.   

N (Need-Payoff - ارزش راهحل): سؤالاتی درباره چگونگ کمک
راهحـل شمـا بـه مشتـری و مزایـای حاصـل از حـل مشکـل. اـن
ــوق ــادی س ــمت درک ارزش پیشنه ــه س ــری را ب ــؤالات مشت س

مدهند.   

مزایای SPIN Selling: ان مدل مشتریمحور است و ر نقاط درد و
نیازهـای مشتـری تمرکـز مکنـد کـه بـه ایجـاد رابطـه و اعتمـاد کمـک
مکنـد. همچنـن، گفتگومحـور و انعطـافپذر اسـت و متوانـد بـا
موقعیتهـای مختلـف فـروش تطـق یابـد.  SPINـرای فروشهـای
پیچیده و مبتنی ر رابطه، مانند راهحلهای سازمانی یا محصولات

B2B پیچیده، ایدهآل است.   

مـدل Challenger Sale (توسـعه یـافته توسـط Matthew Dixon و
:(Brent Adamson

Challenger Sale رویکردی است که ر توانای فروشنده در چالش
کشیدن و ارائه بینشهای ارزشمند به مشتریان تأکید دارد. ان مدل
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ر سه اصل استوار است:   

Teach (آمــوزش): فروشنــده مشتریــان را بــا ارائــه دیــدگاههای
منحصـربهفرد آمـوزش مدهـد کـه وضعیـت موجـود آنهـا را بـه
چالش مکشد و راهحلهای نوآورانه ارائه مدهد. ان آموزش
متواند شامل دادهها، روندهای بازار یا دیدگاههای باشد که

مشتری قبلاً در نظر نگرفته است.   

Tailor (تطق): فروشنده پیام فروش خود را با نیازها و شرایط
خاص هر مشتری تطق مدهد. ان به معنای شخصسازی
راهحلها و رجستهسازی ارتباط آنها با چالشهای منحصربهفرد

مشتری است.   

Take Control (کنتـرل): فروشنـده قاطعـانه مشتـری را بـه سـمت
راهحل هدایت مکند و با نشان دادن هزینه عدم اقدام، او را از

تردید یا مقاومت عور مدهد.   

مزایـای Challenger Sale: اـن مـدل در بازارهـای رقـابتی کـه تمـاز
محصول دشوار است، بسیار مؤثر عمل مکند. با ارائه بینشهای
جدید، فروشنده متواند تماز ایجاد کرده و خود را به عنوان یک
مشاور معتر مطرح کند. ان رویکرد رای فروش محصولات پیچیده
و در محیطهای که نیاز به تغر دیدگاه مشتری وجود دارد، مناسب

است.   
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ترکیب SPIN و  Challengerرای استراژی فروش جامع:

SPIN توان بان دو مدل است. می از ان رویکرد اغلب ترکهتر
رای ایجاد رابطه و درک عمق وضعیت و مشکلات مشتری آغاز کرد.
پس از ایجاد ان پایه، متوان به رویکرد Challenger چرخش کرد
تا با ارائه بینشهای جدید، مشتری را به سمت اقدام هدایت کرد و

فرآیند را کنترل نمود.  

Challenger Sale SPIN Selling ژگو
چالشمحور، آموزش
مشتری با بینشهای

جدید و تغر دیدگاه او.

مشاوره محور، کشف
نیازهای آشکار مشتری از

طرق سؤالات.
رویکرد اصل

Tailor ,(آموزش) Teach
Take Control ,(قتط)

(کنترل).

Situation (وضعیت),
Problem (مشکل),

Implication (پیامد),
Need-Payoff (ارزش

راهحل).

مؤلفهها

مؤثر در بازارهای رقابتی،
ایجاد تماز، مناسب رای

محصولات پیچیده.

مشتریمحور، ایجاد رابطه و
اعتماد، گفتگومحور،

انعطافپذر.
مزایا

نیازمند دانش عمق
محصول و بازار، ممکن

است در صورت عدم
اجرای صحح، تهاجم به

نظر رسد.

ممکن است در بازارهای
بسیار رقابتی یا با مشتریان

آگاه کمتر مؤثر باشد.
معایب
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Challenger Sale SPIN Selling ژگو
بازارهای کالایشده،

فروش محصولات
پیچیده که نیاز به تغر

دیدگاه مشتری دارند.

فروشهای مشاورهای،
راهحلهای سازمانی،

محصولات B2B پیچیده که
نیاز به درک عمق دارند.

سناروهای
کاررد

ایدهآل

ان مقایسه نشان مدهد که نیازسنج در فروش از یک فرآیند
صرفاً “تشخیص و تجوز” (مانند SPIN) به یک رویکرد “آموزش و
چالشکشی” (مانند Challenger) تکامل یافته است. ان تحول،
منعکسکننده افزایش دانش مشتریان و پیچیدگهای بازار است.
در گذشتـه، فروشنـده عمـدتاً بـه نیازهـای بیانشـده مشتـری واکنـش
نشان مداد، اما امروزه، با دسترسی گسترده مشتریان به اطلاعات،
فروشندگان باید فراتر رفته و با ارائه بینشهای جدید، تفکر سنتی
مشتری را به چالش بکشند. ان تغر، پاسخ مسقیم به وجود

یک پایگاه مشتری آگاهتر و پیچیدهتر است.

 

۳.۵. ارائه راهحل و ارزشآفرینی

در دنیـای فـروش مـدرن، ارائـه راهحـل و ارزشآفرینـی بـه مشتـری، از
اهمیت بالای رخوردار است و فراتر از صرفاً فروش یک محصول یا
خدمت مرود. ان رویکرد، هسته اصل یک استراژی فروش موفق

و پایدار را تشکل مدهد.
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ارزشآفرینی با ارائه راهحلها و مشاوره:

ارزشآفرینی در فروش به معنای ارائه پاسخهای مؤثر و تخصص رای
مشکلات مشتریــان اســت. اــن شامــل ارائــه راهحلهــای مناســب،
مشـاوره فنـی دقـق، و فراهـم آوردن اطلاعـات بـهروز و مرتبـط بـه
مشتریان است. چنن رویکردی، باعث افزایش اطمینان و رضایت
مشتریان مشود، زرا آنها احساس مکنند که فروشنده نه تنها به

دنبال معامله، بلکه به دنبال حل واقع مشکلاتشان است.  

تمرکز ر ارزش، نه فقط قیمت:

یک کارشناس فروش موفق، هدف خود را صرفاً فروش محصول یا
خدمات قرار نمدهد، بلکه سع مکند به مشتری یک راهحل جامع
ارائه دهد. ان رویکرد، تأثر ماندگارتر و طولانیتری ر مشتری دارد و
اعتماد او را به فروشنده و شرکت جلب مکند. در بازارهای رقابتی
امروز، مشتریان بیش از هر زمان دیگری به دنبال ارزشی هستند که
یـک محصـول یـا خـدمت متوانـد ـرای آنهـا ایجـاد کنـد، نـه صـرفاً
قیمت پان. فروشندگان باید بتوانند به وضوح نشان دهند که
چگونه محصول فراتر از حل مشکلات اولیه است و مزایا و بازگشت

سرمایه (ROI) گستردهتری را به همراه دارد.   

فلسفه وجودی سازمان با ارزشآفرینی:
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اـن مفهـوم، فراتـر از یـک تـاکتیک فـروش، بـه یـک فلسـفه سازمـانی
تبدل شده است. در ان دیدگاه، فلسفه وجودی یک سازمان باید
با ارزشآفرینی آغاز شود و در آن، ارزش توسط خود مشتری تعریف
گردد. ان بدان معناست که تمام فعالیتهای غرارزشآفرن باید
حذف شوند و زنجره فعالیتها و فرآیندها به گونهای شکل گرد که
شروع آن خواست و نیاز مشتری و پایان آن رضایت و خشنودی وی
باشـد. سازمـان بایـد مشتـری را در تمـام زمینههـای کـاری خـود، از
طراح محصول تا بازاریای، آموزش، توسعه، فروش، ارزیای عملکرد
و پـاداشدهی مشـارکت دهـد و پیشنهادهـا و نظـرات او را در نظـر

بگرد.   

نقش کارکنان در ارزشآفرینی:

کارکنان، به وژه آنهای که در صف مقدم خدمت به مشتری قرار
دارند، نقشی کلیدی در تحقق ارزشآفرینی ایفا مکنند. سازمان باید
ـرای توانمنـدسازی و ایجـاد انگـزه در آنهـا هـا دهـد، زـرا کارکنـان
مشتاقتر، مؤثرتر و با همکاری هتر، به حفظ سرمایه مشتری کمک

مکنند.   

ان نگاه جامع به ارزشآفرینی، نشان مدهد که ان مفهوم تنها
یک تاکتیک فروش نیست، بلکه یک فلسفه سازمانی فراگر است.
اگرچه ارائه راهحل و مشاوره به طور مسقیم توسط تیم فروش انجام
ی تمامشود، اما موفقیت پایدار در ارزشآفرینی نیازمند همسوم
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بخشهای سازمان، از طراح محصول تا خدمات پس از فروش، با
نیازها و انتظارات مشتری است. ان رویکرد گسترده، ارزشآفرینی را
از یک عملکرد صرفاً فروش، به یک استراژی اصل کسبوکار ارقا

مدهد.

 

۳.۶. مدریت اعتراضات در فروش

مـدریت اعتراضـات در فـروش، یـک مهـارت حیـاتی اسـت کـه بـه
کارشناس فروش امکان مدهد تا اهامات و نگرانیهای مشتری را به
فرصتهای رای قویت رابطه و بستن معامله تبدل کند. در طول
یک مذاکره فروش، ضروری است که به سؤالات و اهامات مشتری به
درسـتی پاسـخ داده شـود و از نشـان دادن واکنشهـای لحظـهای و

هیجانی به اعتراضات مشتری خودداری شود.   

تکنیکهای رسیدگ به اعتراضات:

۱. گوش دادن فعال: اولن و مهمترن گام، قویت مهارت گوش
دادن فعـال اسـت. وقتـی مشتـری نگرانیهـای خـود را بـا شمـا در
میان مگذارد، باید با دقت کامل به آنچه مگوید گوش دهید،
بدون اینکه صحبت او را قطع کنید. به او فضا دهید تا آزادانه

اعتراضات خود را بیان کند.   
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۲. تکـرار آنچـه شنیدهایـد: پـس از بیـان اعتـراض توسـط مشتـری،
آنچه را که شنیدهاید تکرار کنید. ان کار نه تنها به شما اطمینان
مدهد که منظور مشتری را به درستی درک کردهاید، بلکه باعث
مشود مشتری احساس کند شنیده شده و به او اهمیت داده

مشود، که رای ایجاد اعتماد حیاتی است.   

۳. به رسمیت شناختن نگرانیها: پس از درک منظور مشتری، با
او همـدل کنیـد و دیـدگاهش را بـه رسـمیت بشناسـید. اـن بـه
معنای موافقت با او نیست، بلکه اعتبار بخشیدن به احساسات و
نگرانیهـای اوسـت. اـن کـار بـه ایجـاد اعتمـاد و از ـن ـردن

مقاومت کمک مکند.   

 .۴رسیدن سؤالات مناسب: رای ادامه طبیع مکالمه، سؤالات
باز رسید که مشتری را به ادامه بیان افکار و نظرات خود ترغیب
کند. از سؤالات بله/خر اجتناب کنید. هرچه اطلاعات بیشتری از
مشتـری بـه دسـت آوریـد، هتـر متوانیـد رویکـرد فـروش خـود را

تطق دهید.   

۵. اسـتفاده از تأییـد اجتمـاع: بسـته بـه مـاهیت اعتـراض، بـه
اشتراکگـذاری داسـتان مـوفقیت مشتریـان دیگـری کـه اعتراضـات
، B2B توانـد بسـیار مـؤثر باشـد. در فـروشهی داشتنـد، ممشـا
متوانیـد اطلاعـاتی دربـاره رقبـای مشتـری بـالقوه و موفقیتهـای

آنها پس از غلبه ر اعتراضات مشابه را به اشتراک بگذارید.   

۶. قرار ملاقات رای پیگری مجدد: اگر مشتری به زمان بیشتری
رای ررسی نیاز دارد، به او زمان و فضا بدهید، اما او را رها نکنید.
یک تارخ و ساعت مشخص رای پیگری در آینده نزدیک تعن
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کنیـد و پیشنهـاد دهیـد کـه در اـن مـدت بـه هـر سـؤال پاسـخ
خواهید داد.   

۷. پیشبینی اعتراضات: مؤثرترن استراژی، پیشبینی اعتراضات
راج مشتریان است. با آماده ودن رای ان اعتراضات، احتمال از
دست دادن فروش به طور قال توجهی کاهش میابد. داشتن
پاسخهای از پیش آماده و خنثی متواند فرآیند فروش را روان

نگه دارد.   
۸. اصلاح اعتراضـات قیمـت: در مـواجهه بـا اعتراضـات قیمتـی، از
درگر شدن در یک بازی اعداد با مشتری رهز کنید. به جای آن،
اعتراض قیمتگذاری را مجدداً تنظیم کنید تا به مشتری نشان
دهید که ارزش محصول شما فراتر از قیمت آن است و چگونه

مشکلات فعل کسبوکارشان را حل مکند.   

۹. مشخص کردن اعتراض واقع: گاهی اوقات، اعتراض اولیه
مشتری، اعتراض واقع او نیست. با رسیدن سؤالاتی مانند “اگر
متوانستم ان مشکل را رای شما حل کنم، چه موانع دیگری
مانع از حرکت شما به جلو مشود؟”، متوانید اعتراض اصل را

کشف کرده و به آن رسیدگ کنید.   

مدریت اعتراضات، بیش از آنکه یک فرآیند مقاعدسازی باشد، یک
فرآینـد تشخیصـ اسـت. هـدف اصـل یـک کارشنـاس فـروش در
مواجهه با اعتراض، نه مقابله فوری یا نادیده گرفتن آن، بلکه درک
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ریشهای نگرانی مشتری است. با تشخیص دقق دلل اصل اعتراض،
فروشنده متواند راهحل شخصسازیشده و مؤثر ارائه دهد، و از

پاسخهای سطح فراتر رفته و به حل واقع مشکل ردازد.

 

(Closing) ۳.۷. تکنیکهای بستن قرارداد فروش

بستن قرارداد (Closing) به مرحله نهای یک مذاکره فروش اطلاق
مشود که منجر به فروش محصول یا خدمات و امضای توافقنامه
مشود. ان مرحله متواند هم آسانترن و هم دشوارترن بخش
چرخـه فـروش باشـد، زـرا مـزان دشـواری آن کـاملاً بـه نحـوه انجـام

مراحل قبل بستگ دارد.   

اهمیت شناخت تصمیمگرنده

بخـش زیـادی از مـوفقیت در بسـتن قـرارداد، نیازمنـد حضـور افـراد
درست در جلسه است که تصمیمگرنده نهای هستند. ان موضوع
باید در مراحل اولیه فرآیند فروش، به وژه هنگام ارزیای سرنخها،
ررسی شود تا از اتلاف وقت ر روی افراد فاقد اختیار خرید جلوگری

شود.   

راجترن تکنیکها رای بستن قرارداد:
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تکنیکهای متعددی رای بستن قرارداد فروش وجود دارد که هر یک
در شرایط خاص کاررد دارند:

۱. بسـتن قـرارداد بـا فـرض توافـق (Assumptive Close): در اـن
تکنیـک، فروشنـده بـا اـن فـرض کـه مشتـری قصـد خریـد دارد،
سـؤالاتی دربـاره جزئیـات پـس از خریـد مرسـد (ماننـد “چنـد
ــوانیم راهحــل را ــانی مت ــا “چــه زم ــد؟” ی محصــول مخواهی
پیادهسـازی کنیـم؟”). اـن روش نیازمنـد اعتمـاد بـه نفـس بـالا در

فروشنده و محصول است.   

۲. بسـتن قـرارداد بـا طعمـه رایگـان (Puppy Dog Close): اـن
تکنیـک شامـل ارائـه یـک دوره آزمـایشی رایگـان از محصـول بـدون
هـچ قیـد و شرطـ اسـت. امیـد اـن اسـت کـه مشتـری بـالقوه
محصول را آنقدر ضروری بداند که پس از تست کوتاه مدت،

نتواند از آن جدا شود.   

۳. بستن قرارداد با سنجش مزان علاقه (Scale Close): در ان
روش، فروشنـده مسـقیماً از مشتـری دربـاره مـزان علاقـهاش بـه
محصول سؤال مکند (مثلاً “در مقیاس ۱ تا ۱۰، چقدر احتمال
دارد که خرید کنید؟”). ان تکنیک به کشف نگرانیهای پنهان

مشتری و فرصت رای رفع آنها کمک مکند.   

۴. بستن قرارداد با کمود (Scarcity Close): ان تکنیک از ترس
از دسـت دادن  (FOMO)ـرای ترغیـب مشتـری بـه خریـد اسـتفاده
مکند. با ارائه تخفیف یا مزیت اضاف به شرط اقدام فوری و
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محدودیت زمانی، حس فوریت ایجاد مشود.   
ــن ا :(Takeaway Close) ــدودیت ــا مح ــرارداد ب ــتن ق ۵. بس
تاکتیک از روانشناسی معکوس استفاده مکند. فروشنده ممکن
اسـت پیشنهـاد دهـد کـه راهحـل شمـا “ممکـن اسـت ـرای آنهـا
مناسب نباشد” یا شرکتشان “ممکن است واجد شرایط نباشد”.
ان روش زمانی مؤثر است که مشتری قبلاً علاقه نشان داده اما

مردد است.   

۶. بســـتن قـــرارداد بـــا خلاصـــهسازی (Summary Close): در
چرخههای فروش طولانی، مشتری ممکن است تمام وژگها را
هـای اصـلژگـن تکنیـک، فروشنـده وبـه خـاطر نیـاورد. در ا
محصول و چگونگ رفع نیازهای مشتری را مرور مکند تا مشتری
بتواند به وضوح تجسم کند که محصول چه کاری رای او انجام

مدهد.   

۷. الان یـا هرگـز (Now or Never): اـن تکنیـک بـا ایجـاد حـس
فوریت، مشتری را به اقدام فوری ترغیب مکند.   

۸. مختصـر و مفیـد (Brief and Effective): ارائـه سـرع و رنـده
پیشنهاد، به وژه زمانی که مشتری به سرعت تصمیم مگرد.   

۹. مزایا و معایب خرید محصول: فهرست کردن مزایا و معایب
خرید محصول رای مشتری، به او کمک مکند تا تصوری واضح
از خریـد پیـش رویـش داشتـه باشـد و ارزش هزینـه کـردن را درک

کند.   
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یـک تغـر قاـل تـوجه در فلسـفه فـروش مـدرن، تغـر شعـار از
“همیشـه در حـال بسـتن قـرارداد بـاش” (Always Be Closing) بـه
“همیشـه در حـال ارتبـاط بـاش” (Always Be Connecting) اسـت.
ان تغر نشاندهنده اهمیت ایجاد رابطه و همکاری با خریدار به
جای صرفاً “فتح” معامله است. ان تحول عمق، به ان معناست
که اگر مراحل قبل چرخه فروش (نیازسنج، ارزشآفرینی، مدریت
اعتراضات) به طور مؤثر انجام شده باشند، بستن قرارداد به جای یک
تاکتیک رفشار، به اوج طبیع یک رابطه سودمند مقال تبدل
مشود. ان رویکرد، روابط پایدارتر و رضایتبخشتری را رای هر دو

طرف به ارمغان مآورد.   

 

بخش چهارم: مهارتهای پیشرفته و استراژیهای
نون فروش

۴.۱. مبانی مذاکره در فروش

مذاکره فروش یک گفتگوی پیچیده ن خریدار و فروشنده است که
هدف نهای آن دستیای به یک توافق دوجانبه رای انجام معامله
است. ان فرآیند اغلب شامل تبادل نگرانیها، امتیازات، بحث ر سر
ارزش ثابت و مصالحه است. اگرچه هدف هر مذاکره فروش، تبدل
آن بـه فـروش اسـت، امـا همیشـه بـه اـن نتیجـه نمرسـد و گـاهی
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اوقات طرفن به توافق نمرسند.   

اهمیت مذاکره در فروش:

مـذاکره ـرای رسـیدن بـه معـاملات رضـایتبخش ـرای هـر دو طـرف
ضروری است. ارتباط شفاف در مذاکره، روابط مثبتی ن خریدار و
فروشنده ایجاد مکند و به تعن قیمتها و نتاج کمک مکند.
همچنن، مذاکره متواند از سوءتفاهم، درگری و ناامیدی رای هر
دو طرف جلوگری کند. مذاکره هم در کوتاهمدت و هم در بلندمدت
اهمیـت دارد؛ صـداقت، همـدل و متـانت فروشنـدگان بـاعث جلـب
اعتماد و احترام خریدار رای فروشهای بعدی و ارجاعات مشود،

که رای تیم فروش و رند بسیار ارزشمند است.   

مهارتهای اساسی مذاکره فروش:

رای مذاکره موفق در فروش، چهار مهارت کلیدی ضروری است:

۱. آمادگ کامل: آمادگ دقق قل از مذاکره فروش بسیار مهم
است. ان شامل شناخت کامل محصول و مشتری است؛ باید
بدانید خریدار چه مخواهد، چه چزی متوانید ارائه دهید، چرا
به محصول شما نیاز دارد، نقاط درد او چیست، ودجهاش چقدر
است و نقش او در فرآیند تصمیمگری چیست. همچنن، باید
گزینههای دیگر خریدار را در صورت عدم موفقیت معامله در نظر
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بگرید.   

۲. گـوش دادن فعـال: شنونـده خـوب ـودن در فـروش اهمیـت
زیـادی دارد. اگـر مشتـری بـالقوه در مـورد هزینـه اعتـراض مکنـد،
ممکن است نگرانی واقع او چز دیگری غر از قیمت باشد. با
گوش دادن فعال متوانید نگرانیهای واقع آنها را کشف و

رطرف کنید.   

۳. رسیدگ به اعتراضات: ان مهارت ترکی از گوش دادن فعال،
حل مسئله و آمادگ است. قریباً با تمام مخالفتها متوان با
آگاهی از محصولات، رقبا و مشتریان احتمال مقابله کرد. مهم
است که اعتراضات خریدار و اهداف اساسی خود را درک کنید و
به آنها کمک کنید تا متوجه شوند شما رای کمک به آنها در
رسیدن به اهدافشان حضور دارید و مذاکره را به سمت راهحل

هدایت کنید.   

۴. دانسـتن زمـان کنـارهگری: توانـای تشخیـص زمـانی کـه یـک
معامله دیگر ارزش دنبال کردن ندارد، یک مهارت کلیدی است.
باید از ادامه مذاکره با مشتریانی که خواستههای نامعقول دارند،
امتیـازات غرمنفعتـی مخواهنـد، نیازهـای را بیـان مکننـد کـه
حتی ملایمترن شرایط شما هم نمتواند پاسخگوی آنها باشد،

یا در رار همکاری مقاومت مکنند، اجتناب کنید.   

انواع مذاکره:

چشمانداز مذاکرات فروش گسترده و متنوع است و شامل سناروها
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و چالشهای مختلف مشود:

۱. مذاکره توزیع (رقابتی یا رد-باخت): در ان نوع مذاکره، یک
طرف به دنبال کسب مزیت به قیمت از دست دادن منافع طرف
دیگـر اسـت. اـن رویکـرد اغلـب در مـواقع کـه منـاع محـدود

هستند یا در شرایط رقابتی استفاده مشود.   

۲. مذاکره یکپارچه (مشارکتی یا رد-رد): ان نوع مذاکره به دنبال
راهحلهای سودمند مقال است که در آن هر دو طرف بتوانند
ارزش کسـب کننـد. اـن رویکـرد ـر یـافتن گزینههـای خلاقـانه و

ساخت روابط بلندمدت تمرکز دارد.   

۳. مـذاکره ـر اسـاس علاقـه (Interest-Based): اـن رویکـرد ـر
کشف منافع و نیازهای اساسی هر طرف تأکید دارد. طرفن رای
رسیدگ به ان منافع و ایجاد راهحلهای رضایتبخش رای هر

دو طرف همکاری مکنند.   

ــوع ــن ن در ا :(Positional Bargaining) ــوضع ۴. چــانهزنی م
مذاکره، طرفن مواضع ثابتی مگرند و رای رسیدن به توافق
امتیاز مدهند. ان رویکرد متواند رقابتی باشد اما ممکن است

شامل سازش نز باشد.   

۵. مـذاکره اصـول (Principled Negotiation): اـن رویکـرد کـه
توسـط فیشـر و ـوری در کتـاب “هنـر بلـه گرفتـن” راـج شـده، ـر
معیارهای عینی، انصاف و حل مسئله تمرکز دارد. ان شامل جدا

کردن افراد از مشکل و تمرکز ر منافع است.   
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۶. مذاکره ن فرهنگ (Intercultural Negotiation): در بازارهای
جهـانی، مـذاکرات فـروش اغلـب در فرهنگهـای مختلـف اتفـاق
مافتد. درک و احترام به تفاوتهای فرهنگ متواند به طور

قال توجهی ر روند مذاکره فروش تأثر بگذارد.   

۶ استراژی مذاکره فروش رای بستن معاملات بیشتر:

۱. ایجــاد رابطــه: در طــول فرآینــد مــذاکره فــروش، ــر قــویت
مهارتهـای نـرم خـود تمرکـز کنیـد. بـا گـوش دادن فعـال بـه آنچـه
رای درک و همدل نشان دهید و گوید، علاقه واقعخریدار م

با چالشها، نیازها و ترجیحات آنها وقت بگذارید.   

۲. تمرکز ر ارزش، نه فقط قیمت: در حال که قیمتگذاری مهم
است، تنها عامل نیست. تمرکز ر ارزشی که محصول شما ارائه
مدهد، نرخ رد شما را افزایش مدهد. هدف ان است که
نشان دهید چگونه محصول فراتر از حل مشکلات است و مزایا و

ROI گستردهتری را به نمایش بگذارد.   

۳. ایجاد راهحلهای رد-رد: روابط بلندمدت با مشتری ر اساس
احترام مقال و اصالت ایجاد مشود. به دنبال نتیجهای باشید
کـه هـم شمـا و هـم خریـدار، از معـامله ارزش کسـب کنیـد. آمـاده

سازش باشید، اما تسلیم هر درخواستی نشوید.   

۴. صور و آرام باشید: همه تماسهای فروش یکسان نیستند.
مهم است که احساسات خود را مدریت کنید و حتی اگر ناامید
هستید، آرام باشید. از واکنش ناگهانی به پیشنهادات مقال یا
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اعتراضات خودداری کنید.   

۵. استفاده استراژیک از سکوت: مهم است که مذاکره فروش را
هـدایت کنیـد و شـروع کنیـد. از بـه اشتـراک گذاشتـن ایـدهها،
اهداف، نگرانیها یا حتی ارائه اولن پیشنهاد نترسید. پس از آن،
زمان به کارگری مهارتهای گوش دادن فعال است. رای درک

نیازهای خریدار، پس از فرو رفتن در یک موضوع مکث کنید.   

۶. دانستن زمان کنارهگری: همه مذاکرات به یک موقعیت رد-
ـرد منجـر نمشـود. بایـد تشخیـص دهیـد کـه چـه زمـانی ممکـن
اسـت یـک معـامله ـرای دو طـرف سودمنـد نباشـد. اگـر شرایـط
پذرفته نمشوند، فشارهای زیادی وجود دارد، یا رابطه پایدار

نیست، ممکن است زمان آن رسیده باشد که کنار روید.   

مذاکره، فرآیندی مستمر از انطباق استراژیک است، نه مجموعهای
ثـابت از تاکتیکهـا. انـواع مختلـف مـذاکره و اسـتراژیهای متعـدد
نشان مدهد که یک مذاکرهکننده موفق، فردی انعطافپذر است
که دائماً وضعیت را ارزیای مکند، رویکرد خود را تطق مدهد و
درک مکنـد کـه هـر معـاملهای ارزش پیگـری نـدارد. اـن ویـای و

سیالیت، ماهیت مذاکره مؤثر را رجسته مکند.
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۴.۲. مدریت نبست در مذاکره فروش

نبسـت در مـذاکره بـه وضعیتـی اطلاق مشـود کـه در آن طرفـن
مـذاکره بـه دلـل اختلافـات عمـق یـا عـدم انعطـافپذری، قـادر بـه
دسـتیای بـه توافـق نیسـتند و رونـد مـذاکره متوقـف مشـود. اـن
وضعیت زمانی رخ مدهد که منافع، نیازها یا انتظارات دو طرف به
شکل متناقض و ناسازگار به نظر مرسد و هچ یک از طرفن حاضر
نیسـتند یـا نمتواننـد از مواضـع خـود عقبنشینـی کننـد یـا بـه یـک

سازش رسند.   

اشتباهاتی که مذاکره را به نبست مرساند:

۱. عـدم آمـادگ کـاف: ورود بـه مـذاکره بـدون شنـاخت کـاف از
نیازها، منافع و اولویتهای خود و طرف مقال متواند منجر به

تصمیمگریهای اشتباه و در نهایت نبست شود.   

۲. پافشاری ر مواضع ثابت: اصرار ر مواضع غرقال تغر و عدم
انعطافپذری، فضای مذاکره را مسدود مکند. اگر به جای تمرکز
ر منافع مشترک، صرفاً ر مواضع خود پافشاری شود، احتمالاً

مذاکره به نبست خواهد رسید.   

 .۳یتوجهی به منافع طرف مقال: نادیده گرفتن نیازها و منافع
طرف مقال و تمرکز صرف ر خواستههای خود، باعث ایجاد عدم

توازن و افزایش تنش در مذاکره مشود.   
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۴. عدم گوش دادن فعال: عدم توجه به صحبتهای طرف مقال
و نادیـده گرفتـن نکـات و نگرانیهـای او، فرصـتهای طلاـی ـرای

یافتن راهحل را از ن مرد.   

ــا ــدی ی ــروز عصــبانیت، ناامی  :ریت احساســاتــد ۵. عــدم م
سرزنشهای مسقیم متواند جو مثبت مذاکره را از ن رد و

مسر توافق را مسدود کند.   

۶. عـدم انعطـاف در پیشنهـادات و راهحلهـا: ارائـه پیشنهـادات
سخت و غرقال تغر، یا نپذرفتن راهحلهای جایگزن، باعث

بسته شدن مسرهای مختلف رای توافق مشود.   

۷. فشار بیش از حد یا تهدید: استفاده از تاکتیکهای فشار یا
تهدید به جای مقاعدسازی، اغلب نتیجه معکوس دارد و منجر

به افزایش مقاومت طرف مقال مشود.   

۸. کمـود اطلاعـات یـا ارائـه اطلاعـات نادرسـت: مـذاکره ـر پـایه
اطلاعات دقق و شفاف پیش مرود. اطلاعات ناقص یا نادرست

متواند منجر به تصمیماتی شود که به نبست ختم شود.   

راهکارهای خروج از نبست در مذاکره:

نبستها پایان مذاکره نیستند، بلکه متوانند به عنوان فرصتی
رای بازاندیشی در استراژیها و یافتن راهحلهای خلاقانهتر مورد
اســتفاده قــرار گرنــد. راهکارهــای مــؤثر ــرای مــدریت و خــروج از

نبست عبارتند از:   
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۱. بازنگری در اهداف و مواضع: یک از هترن راهها رای خروج از
نبست، ررسی مجدد اهداف و مواضع است. تمرکز ر منافع
اساسی به جای مواضع ثابت، متواند فرصتهای جدیدی رای

توافق فراهم کند.   

۲. تغر زاویه دید (دیدگاه): تغر در نگرش یا چارچوب مذاکره
متواند به یافتن راهحلهای جدید کمک کند. تمرکز ر نقاط
مشتـرک و منـافع مشتـرک، متوانـد انـرژی و امیـد جدیـدی بـه

مذاکره ببخشد.   

۳. پیشنهــاد راهحلهــای خلاقــانه و جــایگزن: در رخــ مــوارد،
راهحلهای سنتی ممکن است به نبست منجر شوند. استفاده از
خلاقیت در ارائه راهحلها و پیشنهادات جدید (مانند راهحلهای

مرحلهای یا مشروط)، متواند به خروج از نبست کمک کند.   

۴. استخدام یک میانج یا تسهلگر: حضور یک شخص یطرف
که به عنوان میانج عمل کند، متواند به شکستن نبست
کمک کند. ان افراد معمولاً تجربه و مهارتهای لازم رای کاهش

تنشها و تسهل گفتگوهای سازنده را دارند.   

۵. اسـتفاده از زمـان و تعلـق مـوقت مـذاکرات: گـاهی اوقـات،
استراحت یا تعلق موقت مذاکرات متواند به طرفن فرصت
دهـد تـا افکـار خـود را مـرور کـرده، خسـتگ و تنشهـا را کـاهش

دهند و با دیدگاه تازهتری به گفتگوها بازگردند.   

 .۶قسیم مشکلات به بخشهای کوچکتر: اگر مذاکره درباره یک
موضوع پیچیده به نبست رسیده است، قسیم موضوعات به

https://rahemodiran.com/


63

بخشهای کوچکتر و قالحل متواند جوی مثبت ایجاد کرده و
طرفن را به حل سار مسائل ترغیب کند.   

 .۷هود ارتباطات و گوش دادن فعال: بسیاری از نبستها به
دلــل سوءتفاهمهــا و ارتباطــات نادرســت رخ مدهنــد. هــود
کیفیـت ارتباطـات و تلاش ـرای درک دقـق دیـدگاه طـرف مقاـل،
متواند به کاهش تنش و یافتن راهحلهای مشترک کمک کند. 

 

۸. کاهش فشارهای روانی و احساسی: مذاکرهکنندگان باید سع
کنند احساسات منف مانند عصبانیت و ناامیدی را مدریت کنند.
ایجاد یک فضای مثبت و حرفهای در مذاکره و رهز از سرزنش یا

حملات شخص متواند به خروج از نبست کمک کند.   

۹. ایجاد توافقات موقت یا مرحلهای: در رخ موارد، توافق کامل
و نهای در یک مرحله امکانپذر نیست. در ان شرایط، ایجاد
توافقـات مـوقت یـا مرحلـهای متوانـد راهـی ـرای پیشرفـت در

مذاکره باشد.   

۱۰. بـازتعریف شرایـط و چارچوبهـای مـذاکره: گـاهی لازم اسـت
شرایـط و چارچوبهـای اولیـه مـذاکره بـازتعریف شـود. اـن کـار
متواند شامل تغر در محیط مذاکره، زمان یا نحوه مذاکرات و

یا حتی تغر در ترکیب تیمهای مذاکرهکننده باشد.   

نبست در مذاکره، نقطه پایانی نیست، بلکه یک نقطه عطف حیاتی
است که نیازمند ارزیای مجدد استراژیک و حل خلاقانه مسائل
است. ان وضعیت نشان مدهد که یک مذاکرهکننده ماهر، موانع
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را به عنوان فرصتهای رای چرخشهای استراژیک مبیند که در
نهایت به توافقات قویتر و پایدارتر منجر مشود.

 

(CX) ر تجربه مشتری ۴.۳. فروش مبتنی

ــوعه ــه مجم ــا CX) ب ــری (Customer Experience ی ــه مشت تجرب
تعـاملات، احساسـات و رداشتهـای گفتـه مشـود کـه مشتـری از
رخورد با یک رند یا کسبوکار در طول مسر خود تجربه مکند.
اـن مفهـوم شامـل تمـام نقـاط تمـاس و تعـاملات مشتـری بـا یـک
سازمـان، از اولـن آشنـای بـا رنـد تـا مراحـل پـس از خریـد و حتـی
پشتیبـانی مشـود. در واقـع، تجربـه مشتـری فراتـر از محصـول یـا
خدمات است و احساسات و عواطف مشتری را نز در ر مگرد؛ به

طوری که درک از کیفیت، ارزش و اعتماد ایجاد مکند.   

:(CXM) ریت تجربه مشتریمد

مدریت تجربه مشتری (CXM) فرآیندی است که در آن سازمانها
ــود ارتباطــات و تعــاملات، ایجــاد ه ــق ــا از طر ــد ت تلاش مکنن
شخصسازی و به کارگری بازخوردهای مشتری، تجربه مشتری را در
هـر نقطـه از مسـر خریـد هـود بخشنـد. هینهسـازی تجربـه مشتـری
باعث مشود مشتریان حس وفاداری بیشتری نسبت به رند داشته
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باشنـد، رضـایت آنهـا افزایـش یابـد و در نهـایت، مـزان بـازگشت
سرمایه (ROI) سازمان افزایش پیدا کند.   

چرا تجربه مشتری مهم است؟

ــاتی در مــوفقیت کســبوکارها و ــری یــک عامــل حی ــه مشت تجرب
رندهاست:

۱. ارقــای رضــایت و وفــاداری مشتــری: تجربــه مثبــت مشتــری
مسـقیماً ـر رضـایت آنهـا تـأثر مگـذارد. مشتریـانی کـه تجربـه
مثبتی از یک رند یا محصول داشته باشند، احتمال بالاتری دارند
که به طور مکرر از خدمات یا محصولات آن رند استفاده کنند و

حتی به دیگران توصیه کنند.   

۲. افزایش بازاریای و فروش: مشتریان راض به عنوان سفران
رند عمل مکنند و توصیههای مثبت آنها متواند به افزایش

فروش و جلب مشتریان جدید منجر شود.   

۳. افزایـش ارزش طـول عمـر مشتـری (CLV): مشتریـان راضـتر،
طولانیتر با کسبوکار ممانند و به طور مداوم از محصولات یا
خدمات استفاده مکنند، که ان امر به افزایش ارزش طول عمر

مشتری منجر مشود.   

۴. دفاع در رار رقبا: در بازارهای رقابتی، تجربه مشتری متواند
یک مزیت رقابتی قوی ایجاد کند. مشتریان حاضرند رای تجربهای
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هتر، ول بیشتری ردازند.   

۵. مدریت شکایات و هود فرآیندها: تجربه مشتری به عنوان
یک ازار بازخورد مسقیم عمل مکند. با درک مشکلات و نقاط
ضعـف از طرـق تجربـه مشتـری، شرکتهـا متواننـد فرآینـدها و

خدمات خود را هود بخشند و شکایات را به حداقل رسانند.   

۶. کـاهش رـزش مشتـری (Churn Rate): هنگـام کـه اسـتراژی
تجربـه مشتـری توسـعه میابـد، حوزههـای کـه از اسـتانداردهای
سار حوزههای کسبوکار رخوردار نیستند، مشخص مشوند و
با ارقای خدمات در آن حوزهها، رزش مشتری کاهش میابد.   

۷. ایجاد ارتباط قویتر با مشتری: تمرکز ر تجربه مشتری منجر به
ایجــاد ارتباطــات خصوصــسازی شــده و قــویتر بــا هــر یــک از

مشتریان مشود.   

مراحل استراژی تجربه مشتری:

۱. تحلـل و درک نیازهـا: اـن مرحلـه بـا مطـالعه و تحلـل نیازهـا،
ترجیحات و انتظارات مشتریان آغاز مشود.   

۲. تعـن اهـداف: ـر اسـاس تحلـل نیازهـا، اهـداف واقعـ و
محوری رای هود تجربه مشتری تعن مشود، مانند افزایش

رضایت یا کاهش زمان پاسخگوی.   

۳. طراح تجربه مشتری: در ان مرحله، یک طراح جامع رای
تجربه مشتری ایجاد مشود که شامل هود فرآیندها، خدمات،
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رابط کارری و استفاده از فناوریهای جدید است.   

۴. پیادهسازی استراژی: با تعن اهداف و طراح تجربه، زمان
اجرای عملیاتی استراژی فرا مرسد. ان شامل آموزش کارکنان،

تغر در ساختار سازمانی و ایجاد سیستمهای پشتیبان است.   

۵. ارزیـای و هـود مسـتمر: ـر اسـاس معیارهـای تعـن شـده،
ارزیــای دورهای از تجربــه مشتــری انجــام مشــود و تغــرات و

هودهای لازم اعمال مگردد.   

۶. تعامل مستمر با مشتریان: ارتباط فعال و مداوم با مشتریان،
گـوش دادن بـه بازخوردهـای آنهـا و اعمـال تغـرات مبتنـی ـر

نیازها، از مراحل اصل استراژی تجربه مشتری است.   

راههای هود تجربه مشتری (۲۰ روش):

ان روشها شامل آموزش کارکنان در مهارتهای ارتباط و مدریت
بحــران، شخصــسازی تجربــه مشتــری، هــود فرآینــدهای خریــد و
رداخت، ارائه خدمات پس از فروش قوی، تسهل فرآیند بازگشت
کـالا، تحلـل دادههـای مشتـری، ایجـاد جـامعه مشتریـان، تنـوع در
روشهای رداخت، استفاده از فناوریهای نون (چتباتها، هوش
مصـنوع ،(رگـزاری نظرسـنجها، توسـعه محتـوا و منـاع آمـوزشی،
نظارت مستمر ر تجربه مشتری، ایجاد تجربه یکنواخت و یکپارچه در
تمام کانالها، بهروزرسانی نقشه سفر مشتری، ایجاد فرآیندهای
شکـایت آسـان و مـؤثر، ایجـاد تجربـه احساسـی مثبـت و تنـوع در

کانالهای ارتباط است.   

https://rahemodiran.com/


68

چگونگ کسب درآمد از تجربه مشتری (۹ گام):

۱. راض نگه داشتن کارکنان، ۲. فراتر رفتن از انتظار مشتری، ۳.
آموزش مشتری در صورت انتظارات غرواقع، ۴. راحتی مشتری
در خرید و ارتباط، ۵. غافلگر کردن مشتری با هدایای کوچک، ۶.
ایجــاد احســاس تعلــق در مشتــری، ۷. بــه خــاطر ســردن تمــام
ــان، ۹. ــ از مشتری ــانی و عمل ــان، ۸. تشکــر زب اطلاعــات مشتری

درخواست بازخورد و معرف به دیگران.   

تفاوت UX با CX و CX با پشتیبانی:

تفاوت UX (تجربه کارری) با CX (تجربه مشتری):  UXر نحوه
تعامـل کـارران بـا یـک محصـول خـاص (بـه وـژه نرمافـزار و
وبسـایت) تمرکـز دارد و شامـل طراحـ رابـط کـارری و راحتـی
اسـتفاده اسـت. در حـال کـه CX شامـل تمـام تعـاملات و
احساسـات مشتریـان در طـول فرآینـد تعامـل بـا یـک رنـد، از

آشنای اولیه تا خدمات پس از فروش است.   

تفاوت تجربه مشتری با پشتیبانی: تجربه پشتیبانی به تعاملات
خاصــ مرــوط مشــود کــه مشتریــان ــرای حــل مشکلات یــا
CX که کنند. در حالرقرار م رسشهای خود با تیم پشتیبانی
یک رویکرد جامع است که تمام جنبههای تعامل با مشتری را در

ر مگرد.
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تجربـه مشتـری (CX) معیـار نهـای ـرای مـوفقیت بلندمـدت در
فروش و ارزش رند است و از دستاوردهای معاملاتی فوری فراتر
مرود. ان امر نشان مدهد که در حال که فروش ممکن است
ــر بســتن معــاملات تمرکــز کنــد، معیــار واقعــ مــوفقیت یــک
کارشناس فروش (و سازمان) در تجربه مثبت پایداری است که
ایجاد مکند، که ان خود به فروشهای آینده و ساخت رندی
انعطافپذر دامن مزند. CX تمرکز را از “چه چزی فروختیم؟”
بـه “مشتـری چـه احساسـی داشـت و آیـا بازخواهـد گشت/توصـیه

خواهد کرد؟” تغر مدهد.

(Data-Driven Sales) ر داده ۴.۴. فروش مبتنی

فــروش مبتنــی ــر داده، رویکــردی اســتراژیک اســت کــه از حجــم
گستردهای از دادههای مشتری (شامل وژگهای دموگرافیک، رفتار
خرید، و تعاملات آنلان) رای آگاهسازی و هینهسازی فعالیتهای
بازاریای و ارتباطات رند استفاده مکند. ان روش به کسبوکارها
کمک مکند تا کمنهای بازاریای مؤثر و متناسب با ترجیحات

مصرفکنندگان طراح کنند.
کارردهای کلیدی فروش مبتنی ر داده:

ــق دادههــای ــل دقــق تحل ــازار: از طر ۱. ایجــاد بخشهــای ب
دموگرافیک و رفتاری مشتری، سازمانها متوانند بخشهای بازار
ــه ــدی ب ــن بخشبن ــد. ا ــاد کنن ــای و ایج ــازی را شناس متم
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کسبوکارها امکان مدهد تا تجربه مشتری شخصتری را ارائه
دهند و تعامل را ارقا بخشند.

۲. تبلیغــات مجــدد (Retargeting): بــا اســتفاده از بینشهــای
بهدستآمده از دادههای مشتری، شرکتها متوانند روشهای
تبلیغاتی هینهای را که رای بخشهای مختلف بازار مناسب است
شناسای کنند. ان قابلیت به پیادهسازی تبلیغات مجدد کمک
مکند و در عن کاهش هزینههای بازاریای، دامنه دسترسی و

اثرگذاری را به حداکثر مرساند.

 .۳هینهســازی محتــوای تبلیغــاتی: بــا درک عمــق از دادههــای
مشتری، بازاریابان متوانند استراژیهای تبلیغاتی خود را قویت
کنند و اطمینان حاصل کنند که مواد تبلیغاتی با مخاطبهای
هدف همراستا باشد. ان هینهسازی متواند هم اثرگذاری و هم

کارای تلاشهای تبلیغاتی را افزایش دهد.

۴. همراستای تیمهای بازاریای و فروش: هنگام که واحدهای
بازاریای، فروش و خدمات مشتری با یکدیگر همکاری کرده و از
دادههای مشترک مشتری استفاده کنند، متوانند روفالهای
جــامع مشتــری را ایجــاد کننــد. اــن روفالهــا متواننــد در
رنامهرزی استراژیک در تمام جنبههای سازمان مورد استفاده

قرار بگرند.

۵. طراح استراژیهای مؤثر: دادههای مشتری نقش حیاتی در
اطلاعرســـانی در انتخـــاب کانالهـــای بازاریـــای، فرمتهـــا و
ــای ــتفاده از بینشه ــا اس ــد. ب ــانی دارن ــتراژیهای پیامرس اس
ــد ــبوکارها متوانن ــری، کس ــای مشت ــتآمده از دادهه بهدس
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تاکتیکهای بازاریای را به کار گرند که بیشترن اثرگذاری را ر
روی مخاطبان هدف خود داشته باشد.

مزایای فروش مبتنی ر داده:ادغام فروش مبتنی ر داده به مزایای
قال توجهی منجر مشود:

۱. شخصسازی تجربه مشتری: استفاده از تکنیکهای بازاریای
مبتنی ر داده به سازمانها ان امکان را مدهد که تجربیات
شخصــشدهای را در طــول ســفر مشتــری ارائــه دهنــد. اــن
شخصــسازی نــه تنهــا محیطــ را ایجــاد مکنــد کــه در آن
مشتریــان احســاس ارزشمنــدی و فهــم مکننــد، بلکــه بــاعث

افزایش حفظ و وفاداری مشتری مشود.

 .۲رقراری روابط مستحکمتر با مشتریان: درک عمق از مخاطب
هدف، رای رورش روابط پایدار با مشتریان بسیار مهم است.
استراژیهای مبتنی ر داده به ایجاد اعتماد و تسهل هود

مستمر محصولات یا خدمات کمک مکنند.

۳. گسـترش دسترسـی بـه بـازار: تحلـل داده نقـش مهمـ در
توانمنـدسازی شرکتهـا ـرای گسـترش دسترسـی بـه بـازار بـا
شناســای فرصــتها در دموگرافهــای متنــوع ایفــا مکنــد.-

<c1860846798-2425″

۴. انــدازهگری معیارهــای کلیــدی عملکــرد (KPIs): اــن رویکــرد
چـارچوب عـال ـرای انـدازهگری معیارهـای کلیـدی عملکـرد ماننـد
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بـازگشت سـرمایهگذاری در بازاریـای (ROI)، نـرخ تبـدل و ارزش
طول عمر مشتری (CLV) را فراهم مکند.

۵. افزایش سود و کاهش هزینه: تحقیقات نشان مدهد که
فروش مبتنی ر داده متواند سود را تا ۸٪ افزایش و هزینههای

عملیاتی را تا ۱۰٪ کاهش دهد.
نکات رای ادغام بازاریای مبتنی ر داده:رای سازمانهای که به
دنبال ادغام شوههای بازاریای مبتنی ر داده هستند، نکات زر
باید مدنظر قرار گرد: استفاده از ازارهای تحلیل پیشرفته، ایجاد
یک رنامه عمل قال اقدام، تعن اهداف قال اندازهگری رای
جمــعآوری دادههــا، تعریــف پارامترهــای مــدریت داده، ررســی
فناوریهای نوظهور مانند هوش مصنوع و یادگری ماشن، و

تأکید ر حفظ حریم خصوص و امنیت دادهها.
فــروش مبتنــی ــر داده، بینشهــا را دمــوکراتزه مکنــد و
تصـمیمگری را از شهـود بـه اسـتراژی مبتنـی ـر شواهـد تغـر
مدهد. با فراهم آوردن بینشهای دقق درباره رفتار مشتری و
روندهای بازار، فروش مبتنی ر داده به تمام سطوح سازمان
فروش قدرت مدهد تا تصمیمات آگاهانهتر و مؤثرتری بگرند،

که ان امر منجر به یک رویکرد علمتر به فروش مشود.

۴.۵. شخصسازی در فروش با فناوری

شخصــسازی و ســفارشیسازی، دو اــزار قدرتمنــد هســتند کــه
متوانند به کسبوکارها کمک کنند تا روابط قویتری با مشتریان
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خود ایجاد کنند. با استفاده از ان ازارها، کسبوکارها متوانند
رضــایت مشتــری را افزایــش دهنــد، فــروش را افزایــش دهنــد و

هزینهها را کاهش دهند.
تفاوت شخصسازی و سفارشیسازی:

شخصــسازی (Personalization): فرآینــدی اســت کــه در آن
تجربیات مشتری با استفاده از دادههای مرتبط با مشتری، مانند
علاـق، نیازهـا و رفتارهـا، تنظیـم مشـود. در شخصـسازی،
کسبوکار تصمیم مگرد که چگونه از دادههای مشتری رای

ایجاد تجربیات شخصسازیشده استفاده کند.

سفارشیسازی (Customization): فرآیندی است که در آن یک
محصول یا خدمات رای نیازهای خاص یک مشتری یا گروهی از
ــری ــر داده مشــود. در ســفارشیسازی، مشت ــان تغ مشتری
تصمیم مگرد که چگونه محصول یا خدمات را سفارشی کند.
انواع شخصسازی در ارتباط با مشتری (CRM):شخصسازی
در ارتباط با مشتری CRM متواند به اشکال مختلف انجام

شود:

۱. شخصسازی محتوا: شامل ارائه محتوای مرتبط با علاق
و نیازهـای خـاص مشتـری اسـت، ماننـد ایملهـای بازاریـای

هدفمند، پیشنهادات محصول و محتوای آموزش مشتری.

۲. شخصسازی تعاملات: شامل تنظیم تعاملات مشتری با
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یک کسبوکار به صورت فردی است، از جمله استفاده از نام
مشتـری، یـادآوری تـاریخچه خریـد، یـا ارائـه خـدمات مشتـری

شخصسازیشده.

ــه پیشنهــادات ۳. شخصــسازی پیشنهــادات: شامــل ارائ
محصول یا خدماتی است که به طور خاص رای نیازهای
ــف، ــادات تخفی ــد پیشنه ــد، مانن ــ شدهان ــری طراح مشت

پیشنهادات تولد، یا پیشنهادات ر اساس تاریخچه خرید.

۴. شخصسازی مبتنی ر هوش مصنوع: استفاده از هوش
مصــنوع ــرای ایجــاد تجربیــات شخصــسازیشده ــرای
مشتریان است. به عنوان مثال، یک کسبوکار ممکن است
از الگوریتمهـای یـادگری مـاشن ـرای شناسـای الگوهـا در
دادههای مشتری و ایجاد پیشنهادات سفارشی استفاده کند.

:(تا پیامک از کلیک) سازی در تبلیغاتراههای شخص

 .۱ر اساس وژگهای جمعیتشناختی: افراد ر اساس
دادههای مانند سن، جنسیت، شغل، وضعیت تأهل و

سطح درآمد هدف قرار مگرند.

 .۲ر اساس رفتار: رفتارهای قال ردیای کارر در فضای
آنلان، اساس ان مدل را تشکل مدهند. ان شامل
کلمـات جسـتجو شـده، تـاریخچه مـرور، تـاریخچه خریـد،

الگوی کلیک و فعالیت در شبکههای اجتماع است.

:(Geotargeting) ـر اسـاس مکـان، زمـان و آب و هـوا .۳
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تبلیغات متناسب با موقعیت جغرافیای، ساعت خاص از
روز یا شرایط آب و هوای نمایش داده مشوند.

 .۴ـر اسـاس دادههـای شخصـ جمـعآوری شـده: اـن
ــه از دادههــای ــالاترن ســطح شخصــسازی اســت ک ب
جمعآوری شده مسقیم از مشتری مانند نام، ارزش سبد
خریـد، فرکـانس خریـد و محصـولات مـورد علاقـه اسـتفاده

مکند.

 .۵ر اساس دستگاه کارر و اراتور: تبلیغات متوانند ر
اسـاس نـوع دسـتگاه کـارر (موباـل، تبلـت، کـاموتر) یـا
اراتـور تلفـن همـراه (همـراه اول، ارانسـل) شخصـسازی
شوند.میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره
رازهـای پنهـان فـروش، تبـدل بـه فروشنـدهای حرفـه ای و
بــدون چــالش شویــد.رای آمــوزش هــا و نکــات بیشتــر،

شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.
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