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نقشه راه جامع «اتوبان ولسازی»

نقشه راه جامع «اتوبان ولسازی»: سفر مشتری
از آشنای تا وفاداری (در ۵ ایستگاه)

مقدمه: راننده ناشی نباشید!

کسبوکار، دقیقاً شبیه به یک سفر جادهای است. خودروی شما،
«سازمان» شماست. شما، «راننده» هستید. و مشتری، «مسافری»

است که کنار جاده ایستاده و مقصدی دارد.

بسـیار از مـدران و فروشنـدگان، راننـدگان نـاشی و عجـول هسـتند.
آنها سع مکنند هر کسی را که کنار خیابان مبینند به زور سوار
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کنند، با سرعت غرمجاز در چها مرانند (فشار رای فروش)، و به
محض اینکه مسافر پیاده شد و ول را داد، گاز مدهند و مروند؛

غافل از اینکه آن مسافر متوانست همسفر دائم آنها باشد.

اگر مخواهید کسبوکارتان نه یک «مسافرکشی» ساده، بلکه یک
«تور گردشگری لوکس و ولساز» باشد، باید ان جاده را بشناسید.
ان مقاله، نقشه کامل ان اتوبان را در ۵ ایستگاه کلیدی رای شما

ترسیم مکند. کمربندها را ببندید.

ایستگاه اول: ورودی اتوبان (جذب لید)

هشدار: هر مسافری را سوار نکنید!

سفر از اینجا شروع مشود. جای که غریبهها (Stranger) قرار است
تبدل به سرنخ (Lead) شوند. اشتباه مرگبار اکثر کسبوکارها در
ان مرحله، «وق زدن رای همه» است. آنها ودجه تبلیغات را هدر
مدهند تا همه را جذب کنند. اما در ان جاده، سوار کردن مسافر
اشتباه، رهزینهتر از خال رفتن است. مسافری که مقصدش با شما
یک نیست (ودجه ندارد یا نیاز ندارد)، فقط صندل ماشن (وقت

تیم فروش) را اشغال مکند و در نهایت پیاده مشود.

قانون رانندگ در ایستگاه اول: به جای اینکه وسط اتوبان ترمز کنید،
«تابلوهـای راهنمـا» (Marketing Content) نصـب کنیـد. محتـوای
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شمـا، تبلیغـات شمـا و وعـدههای شمـا بایـد طـوری باشـد کـه فقـط
«مسافرانِ هممسر» دست تکان دهند.

فیلتر کنید: اگر خدمات شما گران است، در تبلیغات نشان دهید که
سرویس لوکس ارائه مدهید تا مسافرانِ ارزانپسند اصلاً نزدیک

ماشن نشوند.

مقصــد را بنویســید: روی شیشــه (روفالهــا و ســایت) شفــاف
بنویسید که چه مشکل را حل مکنید.

ایستگاه دوم: سوار کردن مسافر (اولن تماس)

قانون: موتور را سرد نکنید

مسافر دست تکان داده است (فرم ر کرده یا تماس گرفته). حالا
نوبت شماست. فاصله ن لحظهای که مسافر دست بلند مکند تا
لحظهای که شما ترمز مکنید و او را سوار مکنید، «زمان طلای»
نام دارد. در دنیای دیجیتال، اگر مشتری فرم ر کرد و شما ۵ ساعت
بعد تماس گرفتید، یعنی او سوار ماشن دیگری (رقیب) شده و رفته

است!

قانون رانندگ در ایستگاه دوم:

سرعت عمل: تماس اول باید زر ۵ دقیقه باشد. وقتی مشتری هنوز
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گوشی در دستش است و به مشکلش فکر مکند، هترن زمان رای
سوار کردن اوست.

خشکنـی (Ice Breaking): وقتـی مسـافر سـوار مشـود، بلافاصـله
نمگویید «ول بده!». اول سلام مکنید، کولر را روشن مکنید و
حس امنیت مدهید. در تماس اول، نفروشید؛ فقط ارتباط بگرید
و اهلیت (Qualification) او را بسنجید. آیا او واقعاً مسافر است یا

فقط مخواهد قیمت رسد؟

ایستگاه سوم: گردنههای خطرناک (مذاکره و
اعتراضات)

قانون: دنده معکوس بکشید، ترمز نزنید

مـاشن حرکـت کـرده، امـا جـاده همیشـه صـاف نیسـت. شمـا بـه
سربالایها و دستاندازها مرسید. مشتری مگوید: «قیمت شما
خیل گران است» یا «باید با شریکم مشورت کنم». رانندگان آماتور
در اینجا ترمز مکنند یا هول مشوند و ماشن خاموش مشود
(فروش کنسل مشود). رانندگان حرفهای مدانند که ان صداها،

صدای خرای ماشن نیست؛ صدای «فشار جاده» است.

قانون رانندگ در ایستگاه سوم: وقتی به سربالای (اعتراض قیمت)
رســیدید: ۱. نترســید: اعتــراض نشــانه علاقــه اســت. کســی کــه

https://rahemodiran.com/


5

نمخواهد بخرد، ساکت مماند و پیاده مشود. ۲. دنده معکوس
(ارزشگذاری): به جای اینکه سر قیمت بحث کنید (گاز هرز دادن)،
قدرت موتور را بالا رید. ارزشها را یادآوری کنید: «بله، حق دارید
بگویید گران است، اما یادتان هست گفتید اگر ان مشکل حل
نشود، چقدر ضرر مکنید؟» ۳. فرمان را رها نکنید: کنترل مکالمه

دست شماست. با سوال رسیدن، مسافر را از گردنه عور دهید.

ایستگاه چهارم: عوارض (بستن قرارداد)

قانون: گیت را باز نگه دارید

حالا به انتهای مسر نزدیک شدهاید. مشتری راض است، اما یک
مانع زرگ باق مانده: «رداخت ول». اینجا «عوارض» جاده است.
بسیاری از مسافران دقیقاً پشت گیت رداخت پشیمان مشوند

(Buyer’s Remorse). دستشان ملرزد که کارت بکشند.

قانون رانندگ در ایستگاه چهارم: وظیفه شما ان است که ان گیت
را به سیستم «رداخت الکترونیک» (ETC) تبدل کنید. یعنی آنقدر

فرآیند را ساده و روان کنید که مشتری توقف نکند.

اطمینان دهید (گارانتی): بگویید: «نگران نباشید، اگر راض نودید
ما رمگردانیم.» (ان مثل بیمه بدنه خودرو است).

https://rahemodiran.com/


6

هل ندهید، هدایت کنید: نگویید «ک وارز مکنی؟». بگویید:
ی شـود، عـالـروژه از شنبـه، اگـر تـا فـردا فـاکتور نهـا ـرای شـروع»

است.»

شادی پس از عور: به محض اینکه از عوارض رد شد (ول داد)، یک
موزیک شاد پخش کنید! (تریک بگویید و حس خوب بدهید).

ایستگاه پنجم: دوررگردان (وفادارسازی)

قانون: سفر نباید تمام شود

مشتـری بـه مقصـد رسـید و پیـاده شـد. راننـده معمـول مگویـد:
«خـداحافظ» و مـرود سـراغ مسـافر بعـدی. امـا راننـده هوشمنـد
(صاحب کسبوکار ثروتمند) مداند که هزینه پیدا کردن مسافر

جدید،  ۵رار بیشتر از سوار کردنِ دوباره همن مسافر است.

قانون رانندگ در ایستگاه پنجم: در انتهای جاده، یک «دوررگردان»
(U-Turn) بسازید.

سـراغش را بگریـد: ۳ روز بعـد زنـگ زنیـد: «سـفر چطـور ـود؟ از
محصول راض هستید؟»

مقصد بعدی را پیشنهاد دهید: حالا که محصول A را خرید، قطعاً به
.(Cross-selling) هم نیاز دارد B محصول
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او را مبلغ کنید: اگر از رانندگ شما راض وده، از او بخواهید شما را
به دوستانش معرف کند.

نتیجهگری: نگهداری از جاده

اـن اتوبـان ۵ مرحلـهای، چرخـه حیـات کسـبوکار شماسـت. اگـر
درآمدتان کم است، باید ببینید کجای جاده ترافیک شده است؟

آیا ورودی اتوبان خلوت است؟ (تبلیغات ضعیف)

آیا در گردنهها ماشن کم مآورد؟ (مهارت مذاکره ضعیف)

یا آیا مسافران پیاده مشوند و دیگر رنمگردند؟ (خدمات پس از
فروش ضعیف)

کسبوکار، یک سفر یپایان است. آسفالت ان جاده را همیشه نو
نگه دارید، تابلوها را تمز کنید و از رانندگ در مسر ولسازی لذت

رید.

امـروز در کـدام ایسـتگاه بیشتـر توقـف داریـد و نیـاز بـه تعمـر جـاده
دارید؟

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

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/
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