
1

«فروشنده» نباشید، «زشک» باشید

«فروشنده» نباشید، «زشک» باشید: چارچوب ۵
مرحلهای تشخیص نیاز که مشتری را وادار به

خرید مکند

مقدمه: چرا مشتریان از «فروشندهها» فراری هستند؟

تصور کنید با سردرد شدیدی به زشک مراجعه مکنید. قل از اینکه
شما حتی یک کلمه صحبت کنید، زشک مگوید: «نیازی به توضح
نیست. من هترن قرص مسکن دنیا را دارم. ان قرص هم رای
سردرد، هم دیابت و هم رزش مو عال است. روزی سه بار مصرف
کنید.» چه حسی پیدا مکنید؟ قطعاً به تخصص او شک کرده و
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فرار را ر قرار ترجح مدهید.

ان دقیقاً همان کاری است که اکثر فروشندگان تلفنی هر روز انجام
مدهند. مشتری تماس مگرد و مگوید: «من فقط یک سوال در
مورد نرمافزار CRM شما داشتم…» و فروشنده بلافاصله صحبت او را
قطـع کـرده و یـک سـخنرانی ۲۰ دقیقـهای در مـورد تمـام وژگهـای
شگفتانگـز محصـول، جـواز نالمللـ و تخفیفهـای وـژه ارائـه

مدهد.

حقیقت ان است: مشتریان از «فروشندهها» متنفرند، اما عاشق
«خرید کردن» از متخصصانی هستند که مشکلشان را حل مکنند.

در دنیای فروش، بهوژه فروش تلفنی که در آن اعتماد به سختی به
دسـت مآیـد، زرگترـن اشتبـاه، «تجـوز» کـردن محصـول قـل از
«تشخیـص» دقـق مشکـل اسـت. اـن مقـاله، چـارچوب ۵ مرحلـهای
«فروش به سبک زشک» را ارائه مدهد؛ یک تغر نگرش که شما را
از یـک فروشنـده معمـول بـه یـک مشـاور متخصـص و قاـل اعتمـاد

تبدل مکند که مشتریان رای خرید از او صف مکشند.

۱. مرحله پذرش: تمرکز ر «درد» مشتری، نه
«محصول» شما

اولن کاری که یک زشک انجام مدهد چیست؟ او با دقت گوش
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مدهد. او سوالاتی باز مانند «خب، مشکل چیه؟»، «کجاتون درد
مکنه؟» یا «چه چزی باعث شد امروز مراجعه کنید؟» مرسد.

در اـن مرحلـه، زشـک هـچ قضـاوتی نمکنـد و هـچ راهحلـ ارائـه
نمدهــد. او فقــط در حــال جمــعآوری اطلاعــات و درک «علائــم»
(Symptoms) است. زرگترن اشتباه یک فروشنده در ان مرحله،

عجله رای ارائه راهحل است.

فروشنده (اشتباه): «آهان! شما مشکل پیگری مشتری دارید؟
نرمافزار ما دقیقاً همن کار را مکند…»

زشک (درست): «در مورد ان مشکل در پیگری مشتریان بیشتر
رایم توضح دهید. دقیقاً چه اتفاق مافتد؟»

در مرحله اول، وظیفه شما «گوش دادن فعال» است. شما باید به
مشتری فضای امن بدهید تا تمام «دردهای» خود را بیان کند. ان
دردهـا ممکـن اسـت اتلاف وقـت، کـاهش سـود، اسـترس کارکنـان یـا
ترس از رقبا باشد. تا زمانی که تصور کامل از علائم ندا Vرشته

باشید، نمتوانید به مرحله بعد روید.

مشتری باید احساس کند که شنیده مشود، نه اینکه قرار است
چزی به او فروخته شود.
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۲. مرحله تشخیص: کشف «علت ریشهای» با سوالات
عمق

یـک سـردرد متوانـد دههـا علـت داشتـه باشـد: کمآـی، اسـترس،
میگرن، یا حتی یک مشکل جدیتر. یک زشک خوب هرگز به علامت
(Root Cause) «کند؛ او به دنبال «علت ریشهای(سردرد) بسنده نم
مـگردد. او سـوالات عمـقتری مرسـد: «اـن درد از کـ شـروع
شد؟»، «آیا قل از آن اتفاق خاص افتاد؟»، «چه چزی آن را بدتر

مکند؟»

در فروش تلفنی نز همنطور است. اولن مشکل که مشتری بیان
مکند، معمولاً فقط یک علامت سطح است.

علامت (حرف مشتری): «ما فروشمان کم شده است.»

تشخیص (سوالات شما): «از چه زمانی ان کاهش شروع شد؟»،
«آیـا اـن کـاهش در تمـام محصـولات شمـا ـوده یـا فقـط یـک
محصــول خــاص؟»، «تیــم فــروش شمــا در حــال حــاضر چگــونه
مشتریـان را پیگـری مکننـد؟»، «رقبـای شمـا چـه کـاری انجـام

مدهند که شما انجام نمدهید؟»

در ان مرحله، شما مانند یک کارآگاه یا یک متخصص، با استفاده از
سوالات دقق (مانند تکنیک SPIN)، لایههای مشکل را کنار مزنید
تا به هسته اصل آن رسید. شاید مشکل «کمود فروش» نباشد،
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بلکه «نرخ پان تبدل سرنخ به مشتری» به دلل پیگری ضعیف
باشد.

کار شما کشف دردی است که خود مشتری هم شاید از آن یخر
باشد.

۳. مرحله پیشبینی (Prognosis): ایجاد «فوریت»
با نشان دادن هزینههای پنهان

ان حیاتیترن و قدرتمندترن مرحله در چارچوب زشک است. در
ان مرحله، زشک به بیمار مگوید: «ر اساس تشخیص من، شما
ان مشکل را دارید. اگر آن را درمان نکنیم (عدم اقدام)، عواقب آن

ان خواهد ود…»

اینجا جای است که «فوریت» رای خرید ایجاد مشود. شما نباید
ان عواقب را بگویید؛ بلکه باید با سوالات هوشمندانه کاری کنید

که مشتری خودش عواقب را به زبان بیاورد.

سـوال ۱ (کـاوش هزینـه): «اـن مشکلـ کـه در پیگـری مشتریـان
دارید، اگر تخمن زنید، ماهانه چقدر رای شما هزینه دارد؟ (از

نظر از دست دادن فروش)»

سوال ۲ (کاوش عواقب): «اگر ان روند تا ۶ ماه آینده ادامه پیدا
کند، چه تاثری ر سهم بازار شما خواهد داشت؟»
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سوال ۳ (شخصسازی درد): «ان اتلاف وقت کارشناسان، چقدر
ر روحیه تیم و استرس شخص شما تاثر گذاشته است؟»

وقتی مشتری با زبان خودش اعتراف مکند که ان مشکل چقدر
رایش گران تمام مشود، دیگر نیازی نیست شما رای فروش تلاش
کنید. او خودش به دنبال راهحل خواهد ود. در ان نقطه، «هزینه
عدم اقدام» (Cost of Inaction) باید بسیار زرگتر از «هزینه خرید

محصول» شما به نظر رسد.

تا زمانی که هزینه «درمان نکردن» از هزینه «درمان» (محصول شما)
بیشتر نباشد، هچ فروشی اتفاق نمافتد.

۴. مرحله تجوز: ارائه «راهحل» به عنوان یک نسخه
اختصاص

تـا اـن لحظـه، شمـا قریبـاً هـچ صـحبتی در مـورد محصـول خـود
نکردهایـد. شمـا فقـط در حـال تشخیـص ودهایـد. حـالا کـه بیمـار
(مشتری) به تشخیص شما اعتماد کرده و از عواقب بیماری (مشکل)

آگاه است، زمان ارائه «نسخه» (Prescription) فرا رسیده است.

یــک زشــک هرگــز تمــام داروهــای موجــود در داروخــانه را لیســت
نمکنـد. او دقیقـاً داروی مـورد نیـاز ـرای همـان بیمـاری را تجـوز

مکند.
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ــد از «وژگفروشــی» (Feature Dumping) دســت ــز بای ــا ن شم
رداریـد. بـه جـای لیسـت کـردن تمـام امکانـات محصولتـان، فقـط بـه
مـواردی اشـاره کنیـد کـه مسـقیماً دردهـای تشخیـص داده شـده در

مراحل ۱ و ۲ را درمان مکنند.

تجوز فروشنده (اشتباه): «خب، نرمافزار ما ۱۲۰ قابلیت دارد، از
جمله…»

تجـوز زشـک (درسـت): «یادتـان هسـت در مرحلـه ۲ تشخیـص
دادیـم کـه مشکـل اصـل شمـا اتلاف وقـت در پیگریهاسـت کـه
باعث از دست رفتن فروش (مرحله ۳) شده؟ بخش “اتوماسون
پیگری” در سیستم ما دقیقاً رای حل همن مشکل طراح شده

تا هچ سرنخ از دست نرود.»

در اـن حـالت، محصـول شمـا یـک کـالای عمـوم نیسـت؛ بلکـه یـک
«راهحل اختصاص» و یک نسخه درمانی رای مشکل منحصربهفرد آن

مشتری است.

۵. مرحله پیگری (Follow-up): بستن فروش با
گرفتن «تعهد»

یک زشک پس از نوشتن نسخه، بیمار را رها نمکند. او مگوید:
«اـن داروهـا را مصـرف کنیـد و دو هفتـه دیگـر ـرای ررسـی نتـاج
مراجعــه کنیــد.» او یــک «قــدم بعــدی» (Next Step) مشخــص و
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متعهدانه تعن مکند.

بسیاری از فروشندگان در انتهای تماس مگویند: «خب، ممنون از
وقتون. ما منتظر تماس شما هستیم» یا «لطفاً فکراتون رو بکنید و

به ما خر بدید.» ان یک پایانبندی ضعیف است.

یک فروشنده «زشک» مکالمه را با گرفتن یک تعهد کوچک به پایان
مرساند.

سوال ۱ (تأیید نسخه): «آیا ان راهحل که ارائه دادم، متواند
مشکـل [درد اصـل کـه تشخیـص دادیـد] را بـه طـور کامـل رطـرف

کند؟»

سوال ۲ (قدم بعدی): «عال. پس قدم بعدی ان است که یک
جلسه دموی ۱۵ دقیقهای با مدر فنی شما داشته باشیم تا نحوه
عملکرد ان بخش را به ایشان نشان دهم. رای سهشنبه ساعت

۱۰ زمان دارید یا چهارشنبه؟»

بسـتن فـروش در اـن مـدل، یـک تـاکتیک فشـارآور نیسـت، بلکـه
منطقترن قدم در فرآیند درمان است.

نتیجهگری: از فروشنده ودن دست ردارید و
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متخصص حل مسئله شوید

مشتریـان بـه فروشنـدگانی کـه سـع در «فروختـن» چـزی بـه آنهـا
دارند، اعتماد نمکنند. اما به «زشکانی» که رای تشخیص مشکل
دهنـد و راهحلـگذارنـد، بـه حرفهایشـان گـوش مآنهـا وقـت م
سفارشی ارائه مدهند، نه تنها اعتماد مکنند، بلکه حاضرند رای

تخصص آنها ول خوی هم ردازند.

تغر از نگرش «فروشنده» به «زشک»، فروش تلفنی را از یک فرآیند
خســتهکننده و ــر از «نــه» شنیــدن، بــه یــک گفتگــوی حرفــهای و
مشـاورهای تبـدل مکنـد کـه نتیجـه آن ایجـاد اعتمـاد بلندمـدت و

فروشهای پایدار است.

در تماس بعدی خود، چقدر رای «تشخیص» وقت مگذارید قل از
اینکه شروع به «تجوز» کنید؟

رای یادگری عمق اصول مقاعدسازی ر پایه مدلهای کلاسیک،
متوانید مقاله هنر مقاعدسازی را مطالعه کنید.

همچنن، رای تبدل شدن به یک استاد در اصول مقاعدسازی،
متوانیـد بـا سـری جدیـد دانشجویـان مـا در کارگـاه مقاعـدسازی

پیشرفته همراه شوید.

رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه

https://rahemodiran.com/%d9%87%d9%86%d8%b1-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://rahemodiran.com/product/%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%af%d8%a7%d9%87-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://rahemodiran.com/product/%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%af%d8%a7%d9%87-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
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اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.
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