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فروشنده مشاور: چطور به جای فروشنده، به یک
متخصص قال اعتماد تبدل شویم؟

فروشنده مشاور: چطور به جای فروشنده، به یک
متخصص قال اعتماد تبدل شویم؟

انقلاب خاموش در دنیای فروش؛ عور از معاملهگری
به مشاوره

در چشمانـداز ویـای تجـارت امـروز، نقـش یـک کارشنـاس فـروش
دستخوش عمقترن تحول در تارخ خود شده است. زمانی را به
یاد بیاورید که فروشنده، دروازهبان اصل اطلاعات ود. مشتری رای
شنـاخت یـک محصـول، وژگهـای آن و مقایسـه بـا رقبـا، کـاملاً بـه
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فروشنده وابسته ود. در آن دوران، فروش به یک بازی مقاعدسازی
یکطرفه شباهت داشت؛ فروشندگانی که با فن بیان قویتر، اصرار
بیشتر و تکنیکهای روانشناسی فشار، متوانستند محصول خود را
به مشتری بفروشند، موفق تلق مشدند. اما ان دوران به پایان
رسیده است. انقلاب دیجیتال و دسترسی نامحدود به اطلاعات از

طرق اینترنت، ان معادله قدرت را رای همیشه تغر داد.

مشتری امروزی، یک مشتری مسلح به دانش است. او قل از اینکه
حتی تلفن را ردارد یا وارد فروشگاهی شود، تحقیقات خود را انجام
داده است. نظرات دیگران را خوانده، محصولات رقبا را ررسی کرده و
احتمالاً از شما و شرکتان بیشتر مداند. در چنن دنیای، تلاش
رای فروش با روشهای سنتی نه تنها یاثر، بلکه مخرب است.
مشتری مدرن به سرعت رویکرد “فروختن به هر قیمتی” را تشخیص
داده و در رار آن گارد مگرد. او به دنبال یک معاملهگر نیست که
صرفاً به دنبال کمیسون خودش باشد؛ او به دنبال یک متخصص
قال اعتماد و یک شریک استراژیک مگردد. کسی که بتواند از
میان انوه اطلاعات، به او دیدگاهی شفاف بدهد، مشکلات منحصر
به فرد کسبوکارش را درک کند و هترن راهحل ممکن را، حتی اگر

به معنای نخریدن محصول فعل باشد، به او پیشنهاد دهد.

Consultative) ”ن “فروشنــده مشــاوراینجاســت کــه پــارادایم نــو
ــش ــک تراکن ــروش را از ی ــرد، ف ــن رویک ــد. ا ــور مکن Seller) ظه
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کوتاهمدت به یک رابطه بلندمدت تبدل مکند. فروشنده مشاور،
یـک حلال مشکلات اسـت کـه تخصـص خـود را ـرای توانمنـدسازی
مشتری به کار مگرد. او مداند که اعتماد، ارزشمندترن دارای در
دنیای فروش است و ان اعتماد تنها زمانی به دست مآید که نیت
اصل، کمک به موفقیت مشتری باشد، نه صرفاً رسیدن به اهداف
فروش ماهانه. در ان مقاله جامع، ما به کالبدشکاف ان مفهوم
مردازیم و نقشه راهی دقق و عمل را رای شما ترسیم مکنیم تا
از یـک فروشنـده سـنتی بـه یـک مشـاور خـره و مـورد احتـرام تبـدل
شوید؛ متخصص که مشتریان نه تنها از او خرید مکنند، بلکه رای
دریافت راهنمای و بینش به او مراجعه کرده و او را به دیگران نز

معرف مکنند.

گام اول: جنگ درونی؛ ذهنیت خود را از “فروش” به
“حل مسئله” تغر دهید

چطور متوانیم فراتر از معرف محصول و کمیسون پایان ماه فکر
کنیم؟

اولن، بنیادیترن و در عن حال چالشرانگزترن قدم رای تبدل
شدن به یک فروشنده مشاور، یک دگرگونی درونی و ذهنی است.
ان تغر از رون و با یادگری تکنیکهای جدید آغاز نمشود،
بلکـه از تغـر نیـت و هـدف اصـل شمـا نشـأت مـگرد. فروشنـده
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سنتی با ان ذهنیت وارد هر تعامل مشود: “چگونه متوانم ان
محصول را به ان فرد بفروشم؟” تمام سوالات، صحبتها و اقدامات
او در راستای رسیدن به ان هدف است. اما فروشنده مشاور، با یک
سوال کاملاً متفاوت شروع مکند: “چگونه متوانم مشکل ان

مشتری را به هترن شکل ممکن حل کنم؟”

ان تغر ظریف در رسش، تمام رویکرد شما را متحول مسازد.
وقتی هدف اصل شما کمک واقع باشد، ان صداقت در لحن،
کلمـات و زبـان بـدن شمـا (حتـی پشـت تلفـن) بـه مشتـری منقـل
مشـود. مشتـری حـس مکنـد کـه شمـا در کنـار او هسـتید، نـه در
مقال او. اینجاست که دوارهای دفاع فرو مرزد و یک گفتگوی

شفاف و سازنده شکل مگرد.

نکات کلیدی و عمل رای تغر ذهنیت:

تحقق پیش از تماس را به یک اصل تبدل کنید: هرگز، هرگز و
هرگز بدون آمادگ وارد مکالمه نشوید. پیش از رقراری تماس،
حداقل ۱۵ دقیقه را به تحقق درباره مشتری اختصاص دهید.
وبسـایت او را ررسـی کنیـد، روفاـل لینکـدن او و شرکتـش را
مطالعه کنید، آخرن اخبار صنعت او را جستجو کنید. هدف شما
اـن اسـت کـه بـه یـک درک اولیـه از دنیـای او رسـید: بـا چـه
چالشهـای روـرو اسـت؟ چـه اهـداف را دنبـال مکنـد؟ رقبـای
اصـل او چـه کسـانی هسـتند؟ اـن کـار بـه شمـا اجـازه مدهـد
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مکالمه را از جایگاه یک فرد آگاه و علاقهمند شروع کنید، نه یک
غریبه ناآگاه.

کنجکاوی را به سلاح اصل خود تبدل کنید: فروشندگان سنتی
عــاشق صــحبت کــردن هســتند، بــه خصــوص دربــاره محصــول
شگفتانگزشــان. امــا مشــاوران، عــاشق گــوش دادن هســتند.
ذهنیت خود را از “متکلم وحده” به یک “کاشف کنجکاو” تغر
دهیـد. تصـور کنیـد یـک کارآگـاه هسـتید کـه بـه دنبـال کشـف
سرنخهای رای حل یک معماست. وظیفه شما در بخش اول
مکــالمه، فقــط و فقــط کشــف و درک عمــق اســت، نــه ارائــه و

مقاعدسازی.

موفقیت خود را با موفقیت مشتری تعریف کنید: ان یک تمرن
ذهنی قدرتمند است. به جای اینکه موفقیت روزانه خود را با
تعداد قراردادهای بسته شده بسنجید، آن را با تعداد مشکلاتی
کــه حــل کردهایــد یــا تعــداد مشتریــانی کــه بــه درک هتــری از
وضعیتشان رساندهاید، ارزیای کنید. ان ذهنیت، شما را به یک
شریک تجاری واقع تبدل مکند که در موفقیت مشتریانش

سهیم است.

جـرأت “نـه” گفتـن بـه فـروش را داشتـه باشیـد: اـن نقطـه اوج
حرفهایگری یک مشاور است. اگر در حن مکالMه و پس از درک
کامل نیازهای مشتری متوجه شدید که محصول یا خدمت شما
راهحل ایدهآل رای او نیست، ان شجاعت را داشته باشید که
ان موضوع را صادقانه به او بگویید. شاید حتی بتوانید او را به
سمت یک راهحل دیگر (حتی از یک شرکت رقیب) راهنمای کنید.
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اـن عمـل، شایـد یـک فـروش کوتاهمـدت را از شمـا بگـرد، امـا
اعتمادی ینظر مسازد که در بلندمدت با وفاداری و ارجاعات
ارزشمنـد مشتـری، صـدها راـر جـران خواهـد شـد. شمـا از یـک

فروشنده، به یک منع معتر در صنعت خود تبدل مشوید.

Customer Lifetime Value -) ر ارزش طول عمر مشتری تمرکز
CLV): به جای تمرکز صرف ر ارزش یک معامله، به ارزش بالقوهای
که یک مشتری راض متواند در طول سالها رای شرکت شما
ایجاد کند، فکر کنید. ان ارزش شامل خریدهای مجدد، خرید
محصــولات تکمیلــ (Up-selling و Cross-selling) و مهــمتر از
همه، معرف شما به مشتریان جدید است. یک مشتری وفادار،
هترن بازاریاب شماست. ان دیدگاه بلندمدت به شما کمک

مکند تا تصمیمات هتری در کوتاهمدت بگرید.

گام دوم: ر هنر رسشگری هوشمندانه و گوش دادن
فعال مسلط شوید

چگونه سوالاتی رسیم که مشتری، خود، نیازش را کشف و بیان
کند؟

یک فروشنده سنتی اطلاعات مدهد؛ یک فروشنده مشاور اطلاعات
مـگرد و سـپس ـر اسـاس آن، بینـش (Insight) ارائـه مدهـد.
قدرتمنـدترن اـزار شمـا ـرای اـن کـار، توانـای توأمـان رسـشگری
هوشمندانه و گوش دادن فعال است. ان دو مهارت لازم و ملزوم
یکدیگرند. سوالات شما باید مانند یک جراح ماهر، لایههای سطح
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و مشکلات ظاهری را کنار زنند تا به ریشه اصل درد، چالش یا هدف
مشتری رسند. جالب اینجاست که یک فرآیند رسشگری درست، نه
تنها به شما، بلکه به خود مشتری نز کمک مکند تا درک بسیار

هتری از وضعیت، مشکلات و نیازهای واقع خود پیدا کند.

تکنیکهای کلیدی رای تسلط ر رسشگری و گوش دادن:

از سوالات باز و قدرتمند استفاده کنید: جعبهازار سوالات خود را
از سوالات بستهپاسخ (“آیا…”) به سوالات باز (“چطور…”، “چرا…”،
“چگونه…”، “چه چزی…”) تغر دهید. سوالات باز، مشتری را به

فکر کردن و توضح دادن تشوق مکنند.
خــود راضــ مثــال ضعیــف (بســته): “آیــا از نرمافــزار فعلــ

هستید؟” (پاسخ: بله/خر)

ز را در نرمافزار فعلتوانستید یک چمثال قوی (باز): “اگر م
خود تغر دهید تا کارتان راحتتر شود، آن چه ود؟”

مثال قویتر (مبتنی ر چالش): “زرگترن مانع که در حال
حاضر ر سر راه رسیدن به اهداف فروش فصل شما قرار دارد،

چیست؟”

مدل SPIN Selling را به بخشی از DNA خود تبدل کنید: ان
مدل کلاسیک که توسط نل راکهام ابداع شده، یک چارچوب
ینظر رای هدایت ساختاریافته مکالمه در فروشهای پیچیده

است:
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رای درک وضعیت فعل :(سوالات موقعیتی) S - Situation
مشتری. (مثال: “در حال حاضر از چه فرآیندی رای مدریت

سرنخهای خود استفاده مکنید؟”)

P - Problem (ســوالات مشکلــ): ــرای شناســای مشکلات،
نارضایتیهــا و چالشهــا. (مثــال: “اــن فرآینــد دســتی، چــه

مشکلاتی را در پیگری سرنخها رایتان ایجاد کرده است؟”)

I - Implication (سوالات پیامدی): مهمترن بخش؛ رای درک
عـواقب و تـاثرات منفـ آن مشکلات ـر کسـبوکار. (مثـال:
“اینکه رخ سرنخها به درستی پیگری نمشوند، چه تاثری

ر درآمد و روحیه تیم فروش شما داشته است؟”)

N - Need-Payoff (سـوالات نیازمنـدی): ـرای اینکـه مشتـری،
خود، ارزش حل آن مشکل را بیان کند. (مثال: “اگر سیستم
داشتید که به طور خودکار پیگریها را یادآوری مکرد، ان
موضوع چقدر متوانست به افزایش نرخ تبدل شما کمک

کند؟”)

هنر گوش دادن فعال را تمرن کنید: گوش دادن فقط نشنیدن
صحبت طرف مقال نیست. گوش دادن فعال چهار سطح دارد:

تکـرار کلمـات (Repeating): بخشهـای از صـحبت مشتـری را .1
دقیقاً تکرار کنید تا نشان دهید گوش مدهید.

تفسر (Paraphrasing): آنچه را شنیدهاید با کلمات خودتان .2
بازگو کنید. (مثال: “پس اگر درست متوجه شده باشم، مشکل
اصـل شمـا زمـان زیـادی اسـت کـه صـرف ورود دسـتی دادههـا
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مشود.”)

بازتاب احساسات (Reflecting Feelings): احساسات پشت .3
کلمات مشتری را درک و تصدق کنید. (مثال: “به نظر مرسد

ان موضوع واقعاً شما را ناامید کرده است.”)

رســـیدن ســـوالات شفافســـازی  :(Clarifying)ـــرای درک .4
عمـقتر، سـوالات بیشتـری رسـید. (مثـال: “وقتـی مگوییـد
‘فرآینـد کنـد اسـت’، منظورتـان دقیقـاً کـدام بخـش از فرآینـد

است؟”)

سکوت را به عنوان یک ازار استراژیک به کار بگرید: فروشندگان
اغلـب از سـکوت مترسـند و سـع مکننـد آن را بـه سـرعت ـر
کننـد. اـن یـک اشتبـاه ـزرگ اسـت. پـس از رسـیدن یـک سـوال
عمق و مهم، سکوت کنید. به مشتری فرصت دهید تا فکر کند و
پاسخ سنجیده بدهد. ان سکوت نشاندهنده اعتماد به نفس
شماست و به مشتری نز فضا مدهد تا به بینشهای جدیدی
دربـاره وضعیـت خـود رسـد. اغلـب عمـقترن و صادقـانهترن

پاسخها، پس از چند لحظه سکوت معنادار بیان مشوند.

گام سوم: به جای معرف محصول، راه حل سفارشی و
بینش ارائه دهید

چگـونه پیشنهـاد خـود را بـه یـک نتیجـه منطقـ و اجتنابنـاپذر از
گفتگوی قبل تبدل کنیم؟

https://rahemodiran.com/


10

پـس از آنکـه از طرـق گـوش دادن فعـال و رسـشگری هوشمنـدانه،
نیازها و مشکلات عمق مشتری را به طور کامل درک کردید، زمان آن
فرا مرسد که تخصص خود را به نمایش بگذارید. فروشنده سنتی
در ان مرحله، کاتالوگ محصول خود را باز مکند و شروع به لیست
کـردن تمـام وژگهـای شگفتانگـز آن (Features) مکنـد. اـن
رویکــرد کــاملاً اشتبــاه اســت، زــرا مشتــری بــه وژگهــا اهمیتــی

نمدهد؛ او به حل مشکلش اهمیت مدهد.

وظیفـه شمـا بـه عنـوان یـک مشـاور، اـن اسـت کـه پلـ منطقـ و
احساسـی ـن مشکـل بیانشـده توسـط مشتـری و راهحـل ارائهشـده
توسـط شمـا بسازیـد. شمـا بایـد پیشنهـاد خـود را نـه بـه عنـوان یـک
محصول استاندارد، بلکه به عنوان یک راه حل سفارشیسازی شده

رای چالشهای منحصر به فرد همان مشتری ارائه دهید.

نکات کلیدی رای ارائه راه حل و بینش ارزشمند:

پیشنهاد خود را ر اساس نیازهای کشفشده، قاببندی کنید:
هرگـز، هرگـز و هرگـز ارائـه خـود را بـا یـک جملـه کلـ ماننـد “خـب،
محصول ما ان کارها را انجام مدهد…” شروع نکنید. ارائه خود

را مسقیماً به صحبتهای مشتری متصل کنید.
مثال: “شما در ابتدای صحبت به ان موضوع اشاره کردید که
زرگترن نگرانی شما، از دست رفتن سرنخها در فرآیند پیگری
است. اجازه دهید دقیقاً به شما نشان دهم که سیستم ما
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چگونه ان مشکل را رای همیشه حل مکند…”

ان تکنیک به مشتری نشان مدهد که شما تمام مدت با دقت
گـوش مکردهایـد و فقـط بـه بخشهـای از محصولتـان اشـاره

مکنید که مسقیماً به او مرتبط است.

ـر مزایـا (Benefits) و ارزش (Value) تمرکـز کنیـد، نـه وژگهـا
(Features): یـک فرمـول سـاده را بـه خـاطر بسـپارید: وژگهـا
چزی هستند که محصول شما دارد، اما مزایا چزی هستند که
مشتری شما به دست مآورد. همیشه یک قدم فراتر روید و
توضح دهید که یک وژگ خاص، چه نتیجه مثبتی رای مشتری

به همراه دارد.
مثال ضعیف (وژگ): “نرمافزار ما داشورد گزارشدهی خودکار

دارد.”

مثال قوی (مزیت): “داشورد گزارشدهی خودکار ما به شما
ان امکان را مدهد که هر روز صح در کمتر از ۵ دقیقه، یک
دید کامل از عملکرد تیم فروش خود داشته باشید و دیگر
نیازی به صرف ساعتها زمان رای جمعآوری دستی گزارشها

نخواهید داشت.”

از داستانسـرای و مطالعـات مـوردی (Case Studies) اسـتفاده
کنید: مغز انسان رای به خاطر سردن داستانها طراح شده
،به جای بیان ادعاهای کل .است، نه لیستهای خشک و خال
داسـتان مشتریـان دیگـری را تعریـف کنیـد کـه مشکـل مشـاهی بـا
مشتری فعل شما داشتهاند و با استفاده از محصول یا خدمت
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شما به نتاج مشخص دست یافتهاند. ان کار به پیشنهاد شما
اعتبار مبخشد و به مشتری کمک مکند تا موفقیت را در ذهن

خود تجسم کند.

،فراتر از محصول، بینش و تخصص ارائه دهید: یک مشاور واقع
فقط محصول نمفروشد؛ او تخصص و بینش خود را به اشتراک
مگذارد. شما به عنوان کسی که با دهها شرکت مشابه مشتری
فعلتان صحبت کردهاید، به دیدگاه منحصر به فردی از بازار و
هترن شوهها (Best Practices) دست یافتهاید. ان دانش را
بـا سـخاوت بـه اشتـراک بگذاریـد. بـه مشتـری در مـورد رونـدهای
جدید صنعت، اشتباهات رایج که دیگران مرتکب مشوند، یا
فرصتهای که ممکن است از آنها غافل باشد، اطلاعات بدهید.
ان کار شما را از یک فروشنده به یک منع ارزشمند و استراژیک

ارقا مدهد.

روی بـازگشت سـرمایه (ROI) و نتـاج ملمـوس تمرکـز کنیـد: در
نهایت، کسبوکارها به دنبال نتاج هستند. سع کنید ارزش
راهحل خود را به صورت کم و عددی بیان کنید. به مشتری کمک
کنید تا محاسبه کند که سرمایهگذاری روی محصول شما چگونه و
در چـه مـدتی بـاعث صـرفهجوی در هزینههـا، افزایـش درآمـد،
کاهش ریسک یا هود کارای در کسبوکار او خواهد شد. ارائه
یک تحلل ساده از بازگشت سرمایه، متواند هرگونه تردید در

مورد قیمت را از ن رد.
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نتیجهگری: فروشنده مشاور؛ معماری روابط سودمند
و پایدار

تبدل شدن از یک فروشنده سنتی به یک فروشنده مشاور، یک
تاکتیک یا تکنیک زودگذر نیست؛ ان یک فلسفه و یک استراژی
بلندمدت رای موفقیت حرفهای است. ان مسر، نیازمند تعهدی
عمق به یادگری مداوم، تمرن مستمر و مهمتر از همه، تغر در
نیت اصل از “فروختن” به “کمک کردن” است. با سرمایهگذاری ر
روی تغــر ذهنیــت خــود بــه یــک حلال مشکلات، تســلط ــر هنــر
رسشگری عمق و گوش دادن فعال، و ارائه راه حلهای سفارشی به

جای محصولات استاندارد، شما خود را از رقبا متماز مکنید.

اـن رویکـرد نـه تنهـا بـه طـور مسـقیم منجـر بـه افزایـش فـروش و
دستیای به اهداف مال مشود، بلکه مزایای بسیار عمقتری را نز
به همراه دارد. شما روابط مبتنی ر اعتماد و احترام با مشتریان
خود بنا مکنید؛ روابط که باعث وفاداری، خریدهای مجدد و از
،شود. مشتریان راضی دهان به دهان مثبت مهمه مهمتر، بازاریا
به زرگترن مبلغان شما تبدل مشوند. از منظر شغل نز، شما
دیگر یک فروشنده قال جایگزن نیستید؛ شما به یک متخصص و
مشـاور اسـتراژیک تبـدل مشویـد کـه دانـش و بینـش او ـرای
مشتریانش ارزشمند است. ان جایگاه، امنیت شغل شما را تضمن
کرده و درهای جدیدی را رای رشد و پیشرفت به سوی نقشهای
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مـدریتی و رهـری بـاز مکنـد. در نهـایت، فـروش مشـاورهای، یـک
رویکرد اخلاق و انسانی به تجارت است که در آن، موفقیت شما در

گرو موفقیت کسانی است که به آنها خدمت مکنید.

اگر به دنبال مطالب بیشتر در ان زمینه هستید، متوانید راهنمای
جامع کارشناس فروش: از شغل تا استخدام و پیشرفت حرفهای راه

مدران را مطالعه کنید و تجربیات خودرا باما به اشتراک بگذارید.

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفه ای و بدون چالش شوید.

رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.
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