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15 اشتباه راج که کارشناسان فروش حرفهای
هرگز مرتکب نمشوند

۱۵ اشتباه راج که کارشناسان فروش حرفهای
هرگز مرتکب نمشوند

مقدمه: تفاوت میان یک فروشنده متوسط و یک
ستاره فروش

در دنیـای ررقـابت و ویـای فـروش، مـرز ـن مـوفقیت متوسـط و
دستیای به نتاج خارقالعاده، اغلب باریکتر از آن چزی است که
به نظر مرسد. ان مرز، با مهارتها، تکنیکها و استراژیهای که
به کار مریم تعریف نمشود، بلکه بیشتر توسط اشتباهاتی که
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ــدانه از آنهــا دوری مکنیــم، شکــل مــگرد. بســیاری از هوشمن
کارشناسان فروش باانگزه و بااستعداد، با وجود تلاش فراوان، در
یک سطح مشخص از عملکرد باق ممانند. آنها در چرخهای از
فعالیتهـای روزمـره گرفتـار مشونـد و نمداننـد کـه چـرا بـا وجـود
ساعتهـا کـار، بـه اهـداف ـزرگ خـود نمرسـند. پاسـخ، اغلـب در
خطاهای راج و پنهانی نهفته است که مانند ترمزهای نامرئی، جلوی

شتابگری آنها را مگرند.

اـن اشتباهـات، از نحـوه شـروع یـک مکـالمه تلفنـی گرفتـه تـا شـوه
پیگری یک مشتری قدیم، متوانند به تدرج اعتماد مشتری را از
ن رند، زمان ارزشمند شما را تلف کنند و در نهایت، فروشهای
بالقوه را ناود سازند. در ان مقاله جامع، ما به کالبدشکاف ۱۵ مورد
از راجترـن و مخربترـن اشتباهـات در دنیـای فـروش مردازیـم.
هدف ما صرفاً لیست کردن ان خطاها نیست؛ بلکه مخواهیم با
درک ریشههای روانشناسی آنها، ارائه مثالهای ملموس و پیشنهاد
راهکارهای عمل، به شما کمک کنیم تا ان موانع را رای همیشه از
مسـر حرفـهای خـود حـذف کنیـد. شناسـای و اصلاح اـن خطاهـا،
متواند به تنهای فروش شما را متحول کرده و شما را در مسر
تبدل شدن به یک کارشناس فروش حرفهای، مشاور و یرقیب قرار

دهد.

 

https://rahemodiran.com/


3

اشتباه اول: بیشتر صحبت کردن، کمتر گوش دادن

ان گناه کره در دنیای فروش است. فروشنده مبتدی با ان تصور
غلط وارد مکالمه مشود که وظیفهاش ارائه یک سخنرانی ینقص
و جامع درباره محصول است. او با هیجان شروع به لیست کردن
تمام وژگها، مشخصات فنی و مزایای محصول خود مکند، بدون
اینکه حتی یک لحظه به طرف مقال اجازه صحبت بدهد. اما چرا ان
رویکرد اشتباه است؟ زرا فروش یک مونولوگ نیست، یک دیالوگ
اسـت. وقتـی شمـا تمـام مـدت صـحبت مکنیـد، دو پیـام منفـ بـه
مشتری ارسال مکنید: اول اینکه «نیازهای تو رای من مهم نیست»
و دوم اینکه «من فقط مخواهم محصولم را بفروشم». ان رویکرد

مشتری را در موضع دفاع قرار مدهد.

راه حل: قدرت را در سکوت پیدا کنید و به یک شنونده فعال تبدل
شوید. گوش دادن فعال یعنی:

سوالات باز رسید: به جای سوالاتی که جوابشان “بله” یا “خر”
است، رسید: “در حال حاضر زرگترن چالشی که با آن رورو
هستید چیست؟” یا “در یک راهحل ایدهآل، چه مواردی رای شما

بیشترن اهمیت را دارد؟”

حـرف مشتـری را خلاصـه و تکـرار کنیـد: پـس از صـحبت مشتـری،
بگویید: “پس اگر درست متوجه شده باشم، شما به دنبال راهی
هسـتید کـه…”. اـن کـار نشـان مدهـد کـه شمـا واقعـاً گـوش
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دادهاید و به شما فرصت مدهد تا مطمئن شوید که مشکل را
درست فهمیدهاید.

به لحن و احساسات توجه کنید: در فروش تلفنی، لحن صدای
مشتری (تردید، هیجان، نگرانی) اطلاعات زیادی به شما مدهد.

به ان سرنخهای غرکلام توجه کنید.

یک کارشناس فروش حرفهای مداند که باید ۸۰٪ زمان مکالمه را به
گـوش دادن و ۲۰٪ را بـه صـحبت کـردن اختصـاص دهـد. بـا اـن کـار،

شما از یک فروشنده به یک مشاور قال اعتماد تبدل مشوید.

 

اشتباه دوم: عدم تحقق کاف درباره مشتری

شروع یک تماس تلفنی یا جلسه حضوری بدون هچگونه اطلاعات
قبلـ دربـاره مشتـری بـالقوه، یـک یاحترامـ ـزرگ و نشـانه عـدم
حرفهای ودن است. ان کار مانند ان است که یک زشک بدون
خوانـدن رونـده زشکـ بیمـار، شـروع بـه معـاینه او کنـد. مشتریـان
امروزی انتظار دارند شما حداقل اطلاعات اولیه را درباره کسبوکار،
صـنعت و نقـش آنهـا داشتـه باشیـد. یـک تمـاس سـرد و کـاملاً
ناآگاهانه، فوراً ان حس را منقل مکند که مشتری رای شما فقط

یک شماره در یک لیست بلندبالاست.
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راه حـل: قـل از هـر تمـاس، حـداقل ۱۰ تـا ۱۵ دقیقـه را بـه تحقـق
اختصاص دهید.

ــا”، ــاره م ــد: بخشهــای “درب ــت را ررســی کنی وبســایت شرک
“محصولات/خدمات” و “اخبار” را مطالعه کنید تا با حوزه فعالیت

و موفقیتهای اخرشان آشنا شوید.

روفال لینکدن را ببینید: هم روفال شرکت و هم روفال
فردی که با او صحبت مکنید را ررسی کنید. به نقش، سابقه
کاری و فعالیتهای اخر او توجه کنید. شاید یک نقطه مشترک

یا علاقه مشترک پیدا کنید.

یک جستجوی سرع در گوگل انجام دهید: آیا شرکت اخراً در
اخبـار ـوده اسـت؟ آیـا مقـاله یـا مصـاحبهای از مـدران آن منتشـر

شده؟

مثال عمل: به جای شروع تماس با “سلام، من از شرکت X تماس
مـگرم…”، بگوییـد: “سلام آقای/خـانم Y، مـن از شرکـت X تمـاس
مگرم. تریک میگم بابت مقاله جالی که اخراً در مورد [موضوع]
منتشر کردید. بسیار تحت تأثر قرار گرفتم و به همن دلل فکر
کردم تماس با شما متونه مفید باشه.” ان شروع، فوراً شما را از

۹۹٪ فروشندگان دیگر متماز مکند.
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اشتباه سوم: تمرکز ر وژگها به جای مزایا
(Features vs. Benefits)

اـن یکـ از ظریـفترن و در عـن حـال راجترـن اشتباهـات اسـت.
فروشندگان اغلب عاشق محصول خود هستند و دوست دارند درباره
تمام وژگهای فنی و پیچیده آن صحبت کنند. “ان ماشن یک
موتور ۲.۵ لیتری توروشارژ دارد.” یا “ان نرمافزار با پایتون نوشته
شــده و از هــوش مصــنوع اســتفاده مکنــد.” امــا مشتــری چــه
ــه وژگهــا ــامفهوم. مشتــری ب مشنــود؟ کلمــات تخصصــ و ن
(Features) اهمیتــی نمدهــد؛ او بــه مزایــا (Benefits) و نتــاج
(Outcomes) اهمیت مدهد. او مخواهد بداند ان وژگها چه
سودی رای او دارند و کدام مشکل از زندگ یا کسبوکارش را حل

مکنند.

راه حل: یاد بگرید که زبان وژگها را به زبان مزایا ترجمه کنید. از
فرمول ساده “ان محصول [وژگX ] را دارد، که به شما ان امکان
را مدهد تا [مزیت Y] را به دست آورید و در نتیجه [نتیجه نهای

Z] را تجربه کنید.” استفاده کنید.

وژگ: “ان جارورق یک باتری لیتوم-ون دارد.”

ترجمه به مزیت: “ان جارورق به لطف باتری لیتوم-ون، با یک
بار شارژ تا ۶۰ دقیقه کار مکند (مزیت)، بناران شما متوانید
تمام خانه را بدون نیاز به شارژ مجدد و وقفه تمز کنید (نتیجه
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نهای).”

وژگ: “ان دوره آموزشی شامل ویدوهای ضبط شده است.”

ترجمه به مزیت: “ان دوره شامل ویدوهای ضبط شده است
(وژگ)، که به شما ان امکان را مدهد تا هر زمان و هر مکانی
که راحت هستید آموزش ببینید (مزیت)، و در نتیجه متوانید
یادگری را به سادگ با رنامه کاری شلوغ خود هماهنگ کنید

(نتیجه نهای).”

همیشه از خود رسید: “خب که چ؟” ان سوال به شما کمک
مکند تا از وژگ به مزیت رسید.

 

اشتباه چهارم: نداشتن هدف مشخص رای هر تماس

“فقط زنگ زدم حالتون رو رسم و ببینم در چه حالید!” ان جمله
شاید رای یک دوست مناسب باشد، اما رای یک کارشناس فروش
حرفهای، یک اشتباه زرگ است. هر تعامل که با مشتری دارید، از
اولن تماس سرد گرفته تا ایمل پیگری، باید یک هدف مشخص و
قال اندازهگری داشته باشد. بدون هدف، مکالمات شما ینتیجه،
راکنده و تلفکننده وقت خواهند ود. شما نمدانید چه زمانی
باید مکالمه را به سمت جلو هدایت کنید و در نهایت، هر دو طرف

با احساس اتلاف وقت، تماس را به پایان مرسانند.
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راه حل: قل از رداشتن تلفن یا نوشتن ایمل، از خود رسید: “من
رسم؟” یک هدف اصل زین تعامل به چه چخواهم با ادقیقاً م
(Primary Goal) و یک هدف جایگزن (Secondary Goal) تعریف

کنید.

هدف اصل: ممکن است هدف اصل شما “تنظیم یک جلسه
دمو به مدت ۳۰ دقیقه رای هفته آینده” باشد. تمام مکالمه

شما باید حول رسیدن به ان هدف بچرخد.

هدف جایگزن: اگر مشتری رای جلسه دمو آماده نود، هدف
جـایگزن شمـا چـه خواهـد ـود؟ شایـد “دریـافت ایمـل فـرد
تصـمیمگرنده اصـل در دپارتمـان فنـی” یـا “ارسـال یـک مطـالعه

موردی مرتبط و گرفتن اجازه رای پیگری در دو هفته آینده”.

داشتـن هـدف بـه شمـا نقشـه راه مدهـد، بـه مکالمهتـان ساختـار
مبخشد و به شما کمک مکند تا کنترل فرآیند فروش را در دست

داشته باشید.

 

اشتباه پنجم: ترس از رسیدن سوالات کلیدی

بسـیاری از فروشنـدگان ماننـد کارآگاهـانی هسـتند کـه از رسـیدن
سـوالات مهـم مترسـند. آنهـا نگراننـد کـه مبـادا مشتـری را نـاراحت
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کنند، فضول به نظر رسند یا با پاسخ منف رورو شوند. بناران، از
رســیدن ســوالات حیــاتی در مــورد ــودجه، فرآینــد تصــمیمگری،
ــه ــد. نتیج ــره مرون ــبوکار طف ــل کس ــدی و مشکلات اص زمانبن
چیسـت؟ آنهـا ساعتهـا و حتـی هفتههـا ـرای یـک سـرنخ وقـت
مگذارنـد کـه از همـان ابتـدا مشخـص ـوده کـه صلاحیـت لازم ـرای

خرید را ندارد. ان کار زرگترن منع اتلاف وقت در فروش است.

راه حـل: شجـاع باشیـد و سـوالات صلاحیتسـنج را بـا هوشمنـدی
رسـید. هـدف شمـا بـازجوی نیسـت، بلکـه درک عمـق مـوقعیت
BANT ی ماننـدهتـر بـه اوسـت. از چارچوبهـا ـرای کمـک مشتـری

استفاده کنید:

ـودجه (Budget): “معمـولاً ـرای حـل چنـن چالشهـای چـه
محدودهی ودجهای در نظر مگرید؟”

اختیـار (Authority): “علاوه ـر شمـا، چـه افـراد دیگـری در فرآینـد
تصمیمگری رای ان خرید نقش دارند؟”

نیاز (Need): “حل کردن ان مشکل در سه ماه آینده چقدر رای
شما اولویت دارد؟ اگر حل نشود چه اتفاق مافتد؟”

زمانبندی “ :(Timeline)رنامه شما رای پیادهسازی یک راهحل
جدید چه زمانی است؟”

رسیدن ان سوالات در مراحل اولیه، به شما کمک مکند تا روی
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سرنخهای تمرکز کنید که واقعاً پتانسل تبدل شدن به مشتری را
دارند.

حتما، با کمال مل. در ادامه، بخش دوم و پایانی مقاله جامع «۱۵
اشتباه راج کارشناسان فروش» ارائه مشود.

 

اشتباه ششم: ارائه راه حل قل از تشخیص کامل
مشکل

اـن اشتبـاه بسـیار راـج و مخـرب اسـت و متـوان آن را “سـندروم
زشک عجول” نامید. تصور کنید به زشک مراجعه مکنید و قل از
اینکه فرصت کنید علائم خود را کامل توضح دهید، او یک نسخه
رای شما منویسد. چه حسی پیدا مکنید؟ قطعاً به تخصص و
دقت او شک خواهید کرد. در فروش نز دقیقاً همنطور است.
بسیاری از فروشندگان به محض شنیدن یک کلمه کلیدی از سمت
مشتـری (مثلاً “هزینـه” یـا “سـرعت”)، فـوراً بـه سـراغ معرفـ محصـول
خود مروند و مگویند: “آهان! محصول ما دقیقاً همن مشکل را
حل مکند!” ان کار نه تنها غرحرفهای است، بلکه نشان مدهد
شما به دنبال حل مشکل واقع مشتری نیستید، بلکه فقط به دنبال

فروش محصول خود هستید.

راه حل: فرآیند فروش را مانند یک معاینه زشک ببینید. وظیفه
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شمــا در تماسهــای اولیــه، “تشخیــص” (Diagnosis) اســت، نــه
.(Prescription) ”زتجو“

فاز کشف (Discovery Phase) را جدی بگرید: بخش عمدهای از
اولـن مکـالمه شمـا بایـد بـه رسـیدن سـوالات عمـق و لایهلایـه
اختصاص یابد. از تکنیک “پنج چرا” استفاده کنید تا به ریشه

اصل مشکل رسید.

صـور باشیـد: در راـر وسوسـه معرفـ فـوری محصـول مقـاومت
کنید. به خودتان قول دهید تا زمانی که مشکل را به طور کامل
درک نکردهایـد و آن را بـا کلمـات خودتـان ـرای مشتـری خلاصـه

نکردهاید، هچ راهحل ارائه ندهید.

با کسب اجازه، راهحل را معرف کنید: پس از تشخیص کامل،
بگویید: “با توجه به توضیحاتی که دادید، به نظر مرسه که ما
متونیم در زمینه [مشکل اصل] به شما کمک کنیم. اجازه هست
چنـد دقیقـه در اـن مـورد توضـح بـدم؟” اـن کـار کنتـرل را بـه

مشتری مدهد و او را پذرای شنیدن راهحل شما مکند.

 

اشتباه هفتم: رخورد تدافع با اعتراضات مشتری

“قیمـت شمـا خیلـ بالاسـت!”، “مـا از یـک شرکـت دیگـر خـدمات
مگریــم.”، “الان نیــازی نــداریم.” شنیــدن اــن جملات ــرای هــر
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فروشنـدهای دشـوار اسـت. واکنـش طـبیع و غرـزی، گرفتـن حـالت
تدافع و شروع به بحث کردن با مشتری است. “نه! قیمت ما بالا
نیست، چون کیفیت ما خیل هتره!” ان رویکرد یک اشتباه زرگ
است، زرا مکالمه را به یک میدان جنگ تبدل مکند که در آن یک
طرف باید رنده و دیگری بازنده شود. در ان جنگ، شما همیشه

بازنده خواهید ود، حتی اگر در بحث روز شوید.

راه حل: اعتراض مشتری را یک حمله شخص تلق نکنید. آن را به
عنوان یک “درخواست رای اطلاعات بیشتر” ببینید. وقتی مشتری
اعتراض مکند، در واقع مگوید: “من هنوز قانع نشدهام. لطفاً به
مـن کمـک کـن تـا ارزش واقعـ پیشنهـاد تـو را درک کنـم.” از یـک
LAER (Listen, Acknowledge, ریت اعتـراض ماننـدچـارچوب مـد

Explore, Respond) استفاده کنید.

گوش دهید (Listen): اجازه دهید مشتری اعتراض خود را کامل
بیان کند. حرف او را قطع نکنید.

تصدق کنید (Acknowledge): با همدل نشان دهید که نگرانی
او را درک مکنید. “کاملاً درک مکنم که چرا قیمت رای شما

یک فاکتور مهم است.”

کاوش کنید (Explore): با رسیدن سوال، ریشه اعتراض را پیدا
کنید. “ممکنه رسم قیمت ما رو با چه چزی مقایسه مکنید؟”
یا “اگر قیمت مسئلهای نود، آیا ان راهحل متوانست مشکل
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شما را رطرف کند؟”

پاسـخ دهیـد (Respond): حـالا کـه مشکـل اصـل را فهمیدهایـد،
پاسخ خود را ر اساس آن تنظیم کنید و ارزش پیشنهادی خود را

مجدداً ارائه دهید.

اشتباه هشتم: تسلیم شدن پس از اولن “نه”

آمارها به وضوح نشان مدهند که حدود ۸۰٪ از فروشها نیازمند
حـداقل ۵ بـار پیگـری هسـتند، در حـال کـه نزدیـک بـه نیمـ از
فروشنـدگان پـس از اولـن “نـه” مشتـری، سـرنخ را ـرای همیشـه رهـا
ـز بـاقـول و فرصـت روی م از ـن یعنـی حجـم عظیمـکننـد. ام
مماند، فقط به دلل عدم اسقامت. یک “نه” اولیه به ندرت به
معنای “هرگز” است. اغلب به ان معناست: “نه در حال حاضر”، “نه
با ان اطلاعات”، یا “نه تا زمانی که به تو اعتماد کنم”. فروشندههای
مبتـدی اـن “نـه” را شخصـ تلقـ کـرده و دلسـرد مشونـد، امـا

حرفهایها آن را بخشی طبیع از فرآیند مدانند.

راه حل: یک استراژی پیگری هوشمندانه و چندکاناله ایجاد کنید.
هدف، آزار دادن مشتری نیست، بلکه حفظ ارتباط و ارائه ارزش در

طول زمان است.

یـک رنـامه پیگـری (Cadence) تعریـف کنیـد: ـرای مثـال، یـک
رنامه ۳۰ روزه: روز اول (تماس)، روز سوم (ایمل با یک مقاله
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مفید)، روز هفتم (پیام در لینکدن)، روز پانزدهم (تماس با یک
اطلاعـات جدیـد یـا پیشنهـاد وـژه)، روز سـیام (ایمـل پیگـری

نهای).

در هـر تمـاس، ارزش جدیـدی اضـافه کنیـد: بـه جـای تکـرار جملـه
“خواستم پیگری کنم…”، با یک ایده جدید، یک مطالعه موردی

مرتبط یا یک خر جالب از صنعت آنها تماس بگرید.

ذهنیت خود را تغر دهید: هر “نه” شما را یک قدم به “بله”
بعدی نزدیکتر مکند. هر تماس ناموفق، یک فرصت یادگری

رای هود رویکرد شما در تماس بعدی است.

 

اشتباه نهم: عدم استفاده از یک سیستم مدریت
(CRM) ارتباط با مشتری

در عصر دیجیتال امروز، مدریت کردن فرآیند فروش با استفاده از
دفترچه یادداشت، حافظه شخص یا حتی فالهای اکسل، مانند
تلاش رای ساختن یک آسمانخراش با ازارهای باغبانی است. ان
روشهـا شایـد ـرای ۵ یـا ۱۰ مشتـری جـواب بدهنـد، امـا بـا افزایـش
تعداد سرنخها، به سرعت منجر به فراموشی، ینظم و از دست
رفتن فرصتهای طلای مشوند. به یاد نیاوردن تارخ دقق آخرن
تمـاس یـا جزئیـات مهـم مکـالمه قبلـ، شمـا را در چشـم مشتـری

غرحرفهای جلوه مدهد.
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CRM (Customer Relationship راه حـل: اسـتفاده از یـک نرمافـزار
Management) را یک سرمایهگذاری ضروری بدانید، نه یک هزینه

اضاف. یک CRM به شما قدرتهای فوقالعادهای مدهد:

حـافظه ینقـص: تمـام اطلاعـات مشتـری، تـاریخچه تعـاملات،
ایملها و یادداشتها در یک مکان امن و قال جستجو ثبت

مشود.

اتوماسـون یادآوریهـا: متوانیـد ـرای تمـام پیگریهـای آینـده
خود یادآور تنظیم کنید تا دیگر هرگز یک تماس مهم را فراموش

نکنید.

مدریت قیف فروش (Pipeline): به صورت بصری مبینید که
هر مشتری در کدام مرحله از فرآیند فروش قرار دارد و متوانید

پیشبینی دققتری از فروش ماهانه خود داشته باشید.

تحلل دادهها: متوجه مشوید که کدام کانالها هترن سرنخها
را رای شما ایجاد مکنند و متوانید استراژی خود را ر اساس

دادههای واقع هینه کنید.

 

اشتباه دهم: صحبت کردن با لحن رباتیک و یکنواخت

ان اشتباه به خصوص در فروش تلفنی مرگبار است. وقتی مشتری
نمتواند شما را ببیند، صدای شما به تنها ازار شما رای انقال
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انرژی، اعتماد و احساسات تبدل مشود. اگر صدای شما یروح،
خسته، یتفاوت یا یکنواخت باشد، مغز مشتری به طور ناخودآگاه
ان پیام را دریافت مکند که “ان فرد به من و مشکلم اهمیتی
نمدهـد”. حتـی اگـر هترـن کلمـات را بـه کـار ریـد، لحـن اشتبـاه

متواند تمام تلاشهای شما را یاثر کند.

راه حل: روی “کیفیت صوتی” خود کار کنید. صدای شما یک ازار
موسیق است؛ نواختن آن را یاد بگرید.

بایستید و لبخند زنید: هنگام تماسهای مهم، از جای خود بلند
شوید. ان کار به تنفس شما عمق مدهد و به صدایتان انرژی
مبخشد. همچنن، لبخند زنید. مشتری لبخند شما را نمبیند،

اما تأثر مثبت آن را در گرمای صدای شما “مشنود”.

صدای خود را ضبط کنید: یک مکالمه فرض را با گوشی خود ضبط
کنید و به آن گوش دهید. آیا خودتان حاضر ودید از چنن فردی
خریــد کنیــد؟ از تنــوع در آهنــگ، ســرعت و حجــم صــدای خــود

استفاده کنید.

از کلمات رکننده رهز کنید: از به کار ردن زیاد کلماتی مانند
“اوممم”، “در واقع”، “خب” خودداری کنید. سکوت کوتاه، بسیار

قدرتمندتر از ان کلمات است.
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اشتباه یازدهم: نرسیدن از مشتری رای نهای کردن
(Closing) فروش

اــن یکــ از زرگترــن پارادوکسهــای فــروش اســت. فروشنــده
ساعتها وقت مگذارد، تحقق مکند، رابطه مسازد، محصول را
به هترن شکل معرف مکند و به تمام اعتراضات پاسخ مدهد،
امــا در لحظــه ســرنوشتساز، از تــرس شنیــدن “نــه”، از درخواســت
مسـقیم ـرای فـروش خـودداری مکنـد. او مکـالمه را بـا جملـهای
ضعیـف ماننـد “خـب… پـس اگـر سـوال داشتیـد بـا مـن در تمـاس
باشید” به پایان مرساند و امید دارد که مشتری خودش رای خرید

پیشقدم شود. ان اتفاق به ندرت مافتد.

و منطق رای فروش را به عنوان مرحلهای طبیع راه حل: درخواست
از یک مکالمه مفید ببینید. اگر شما واقعاً باور دارید که محصولتان
مشکل مشتری را حل مکند، وظیفه شماست که او را رای رداشتن

قدم بعدی راهنمای کنید.

از بستن آزمایشی (Trial Close) استفاده کنید: در طول مکالمه
رسید: “ر اساس چزهای که تا الان صحبت کردیم، ان راهحل
چطور به نظر مرسه؟” پاسخ مشتری به شما نشان مدهد که

آیا رای درخواست نهای آماده است یا نه.

درخواست مسقیم و واضح داشته باشید: “بسیار خب، با توجه
بـه اینکـه اـن راهحـل دقیقـاً همـان چـزی اسـت کـه بـه دنبـالش
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ودیـد، قـدم بعـدی ـرای شـروع همکـاری مـا اـن اسـت کـه…
موافقید؟”

تکنیک انتخاب را به کار رید: به جای سوال “بله یا خر”، یک
انتخـاب ـن دو “بلـه” بـه مشتـری بدهیـد. “تماـل داریـد بـا پلـن

ماهانه شروع کنیم یا سالانه که ۲۰٪ هم تخفیف دارد؟”

 

اشتباه دوازدهم: قول دادن بیش از حد توان

در اوج هیجان رای بستن یک قرارداد، وسوسه دادن قولهای که
مدانید محصول یا شرکت شما قادر به انجام آن نیست، بسیار زیاد
اسـت. “بلـه، حتمـاً اـن وژگـ را تـا هفتـه آینـده ـرای شمـا اضـافه
مکنیـم!” در حـال کـه مدانیـد اـن کـار ماههـا زمـان مـرد. اـن
اشتباه مانند یک بمب ساعتی است. شاید در کوتاهمدت باعث یک
فـروش شـود، امـا در بلندمـدت، اعتبـار شمـا و رنـد شرکـت را نـاود
مکند. یک مشتری ناراض، تجربه بد خود را با افراد بسیار بیشتری

نسبت به یک مشتری راض به اشتراک مگذارد.

Under-promise) ”راه حل: اصل “کمتر قول بده، بیشتر عمل کن
and Over-deliver) را سرلوحه کار خود قرار دهید.

صـادق و شفـاف باشیـد: اگـر محصـول شمـا قـابلیتی را نـدارد، بـه
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راحتی بگویید. “در حال حاضر ان قابلیت را نداریم، اما در نقشه
راه سه ماهه آینده ما قرار دارد.” صداقت، اعتماد مسازد.

انتظارات را مدریت کنید: از همان ابتدا، به وضوح مشخص کنید
که مشتری چه چزی را دریافت خواهد کرد و در چه زمانی. ان

کار از سوءتفاهمهای بعدی جلوگری مکند.

روی نقــاط قــوت واقعــ خــود تمرکــز کنیــد: بــه جــای اختــراع
قابلیتهـای خیـال، روی رجسـته کـردن ارزشهـا و نقـاط قـوت

واقع که محصول شما ارائه مدهد، تمرکز کنید.

 

اشتباه سزدهم: عدم پیگری پس از فروش

بسـیاری از فروشنـدگان بـه محـض دریـافت ـول و امضـای قـرارداد،
مشتری را به حال خود رها کرده و با تمام سرعت به سراغ سرنخ
بعدی مروند. آنها فکر مکنند کارشان تمام شده است. ان یک
دیدگاه کوتاهمدت و بسیار اشتباه است. فرآیند فروش با امضای
قرارداد تمام نمشود، بلکه تازه وارد مرحله جدیدی به نام “حفظ و
رشد مشتری” مشود. عدم پیگری پس از فروش، متواند باعث
ایجـاد “پشیمـانی خریـدار” (Buyer’s Remorse) شـده و فرصـتهای
Cross-) و فـروش مکمـل (Up-selling) ـرای فـروش مجـدد ـیطلا

selling) را از ن رد.
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راه حل: یک رنامه ساده رای ارتباط پس از فروش داشته باشید.

ایمل تشکر (۲۴ ساعت پس از خرید): یک ایمل شخص کوتاه
ــرای تشکــر از اعتمــاد مشتــری و ارائــه اطلاعــات تمــاس ــرای

پشتیبانی.

تماس ررسی (یک هفته پس از تحول/راهاندازی): یک تماس
کوتاه رای رسیدن “همه چز خوب پیش مره؟ آیا سوال یا
مشکل وجود داره؟” ان تماس ساده نشان مدهد که شما به

موفقیت مشتری اهمیت مدهید.

ارتباط ارزشمند (یک ماه پس از خرید): یک مقاله مفید، یک خر
مرتبط یا یک نکته کارردی رای مشتری ارسال کنید تا نشان دهید

که هنوز به فکر او هستید.

بــه یــاد داشتــه باشیــد، حفــظ یــک مشتــری فعلــ، ۵ تــا  ۱۰راــر
کمهزینهتر از جذب یک مشتری جدید است.

 

(Referral) اشتباه چهاردهم: عدم درخواست ارجاع

مشتریان راض ،زرگترن و دستنخوردهترن معدن طلای شما رای
یافتن مشتریان جدید و باکیفیت هستند. یک سرنخ که از طرق
معرف یک مشتری راض به دست مآید، با اعتماد بسیار بالاتری
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وارد مکـالمه مشـود و احتمـال تبـدل شـدن آن بـه مراتـب بیشتـر
است. با ان حال، اکثر فروشندگان هرگز به طور سیستماتیک از
مشتریان خود درخواست ارجاع نمکنند. آنها یا خجالت مکشند،
یا فراموش مکنند، یا فکر مکنند که مشتری باید خودش ان کار

را انجام دهد.

راه حل: درخواست ارجاع را به بخشی ثابت از فرآیند فروش خود
تبدل کنید.

زمـان مناسـب را انتخـاب کنیـد: هترـن زمـان ـرای درخواسـت،
درست بعد از آن است که مشتری از محصول یا خدمات شما اراز

رضایت کامل کرده است.

مسقیم و ساده درخواست کنید: لازم نیست پیچیدهاش کنید.
بگویید: “بسیار خوشحالم که از نتاج راض هستید. ما بخش
زرگ از کسبوکارمان را از طرق مشتریان فوقالعادهای مثل شما
به دست مآوریم. آیا ممکن است یک یا دو نفر از همکاران یا
دوستانتان را در شبکه خود بشناسید که فکر مکنید متوانند از

خدمات ما هرهمند شوند؟”

کـار را رایشـان آسـان کنیـد: متوانیـد یـک متـن ایمـل آمـاده
رایشان بفرستید تا به راحتی رای دیگران ارسال کنند.
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اشتباه پانزدهم: توقف یادگری و آموزش

خطرنـاکترن اشتبـاهی کـه یـک کارشنـاس فـروش متوانـد مرتکـب
شود، ان است که به ان باور رسد که “من همه چز را بلدم”. بازار،
فناوری، رفتار مشتریان و تکنیکهای فروش با سرعت سرسامآوری در
حال تغر هستند. رویکردی که پنج سال پیش جواب مداد، امروز
ممکن است کاملاً منسوخ شده باشد. فروشندهای که از یادگری
دسـت مکشـد، در واقـع بـه اسـقبال شکسـت مـرود. رضـایت از
وضعیت موجود و عدم تمال به رشد، زرگترن دشمن موفقیت

بلندمدت است.

راه حل: یک “ذهنیت رشد” (Growth Mindset) را در خود رورش
دهید و به یک یادگرنده مادامالعمر تبدل شوید.

رنامه توسعه فردی داشته باشید: هر هفته زمانی را به یادگری
اختصاص دهید. ان متواند شامل خواندن یک فصل از یک
کتـاب فـروش، گـوش دادن بـه یـک پادکسـت تخصصـ در مسـر
رفتوآمد، یا تماشای ویدوهای آموزشی از رهران صنعت باشد.

از هترنها بیاموزید: با موفقترن فروشندگان شرکت خود وقت
بگذرانید. از آنها بخواهید اجازه دهند در تماسهایشان حضور

داشته باشید. از آنها سوال رسید و الگورداری کنید.

در دورههای آموزشی سرمایهگذاری کنید: از شرکت خود بخواهید
شما را در دورهها و کارگاههای آموزشی معتر ثبتنام کند. ان
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یـک سـرمایهگذاری مسـقیم روی زرگترـن داراـی شرکـت، یعنـی
شماست.

 

نتیجهگری: از شناخت اشتباه تا ساختن موفقیت

مسر تبدل شدن به یک کارشناس فروش نخبه و سطح بالا، یک
فرآیند دائم و یپایان از خودآگاهی، یادگری، اجرا و اصلاح است.
ان لیست ۱۵ تای را به عنوان یک چکلیست رای ارزیای عملکرد
خود ببینید. آن را نه به عنوان لیستی از ضعفها، بلکه به عنوان یک
نقشه راه دقق رای رشد در نظر بگرید. از خودتان رسید کدام یک
از اـن اشتباهـات، حتـی بـه مـزان کـم، در فرآینـد کـاری شمـا وجـود
دارد؟ همن هفته، یک مورد را انتخاب کنید و تمام تمرکز خود را
روی اصلاح آن بگذارید. سپس به سراغ مورد بعدی روید. با حذف
سیسـتماتیک اـن موانـع از مسـر خـود، نـه تنهـا شاهـد افزایـش
چشمگر در نتاج فروش خود خواهید ود، بلکه اعتماد به نفس،
رضایت شغل و اعتبار حرفهای شما نز به سطح جدیدی ارقا پیدا
خواهد کرد. به یاد داشته باشید، موفقیت در فروش یک مقصد
نیسـت، بلکـه یـک سـفر هیجـانانگز ـرای تبـدل شـدن بـه هترـن

نسخه از خودتان است.

اگر به دنبال مطالب بیشتر در ان زمینه هستید، متوانید راهنمای
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جامع کارشناس فروش: از شغل تا استخدام و پیشرفت حرفهای راه
مدران را مطالعه کنید و تجربیات خود را با ما به اشتراک بگذارید.

همچنـن متوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفهای و بدون چالش شوید.

رای آموزشها و نکات بیشتر، شبکه اجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.
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