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 7 راتفگ شپی

پیش گفتار

آیا انسان‌ها، فروشنده متولد می‌شوند؟ یا این‌که توانایی‌های فروش 
را می‌توان آموخت؟

پیش‌زمینۀ  این‌که  به  توجه  بدون  می‌کنیم  فکر  جرات  به  ما 
فروش  هنر  و  دانش  یادگیری  چیست،  شما  تجربۀ  و  تحصیلی 

یکردهای صحیح انجام پذیرد. می تواند از طریق تکنیک‌ها و رو

موثر  فروش  برای  را  یکردها  رو بهترین  ما  کتاب،  این  طول  در 
فروش  در  اندکی  تجربۀ  شما  که  کرده‌ایم  فرض  می‌نماییم.  مطرح 
گرفت و شالوده‌ای از اصول  ید بنابراین دست شما را خواهیم  دار

یم. مهارت‌های فروش را در اختیارتان می‌گذار

که می‌توان با دستیابی به سطح بهینه‌ای  ما بر این باور هستیم 
را  کاری  و  کسب  هر  فروش،  مهارت‌های  و  یابی1  بازار دانش  از 
و  دانش  تا  نموده‌ایم  تلاش  کتاب  این  در  ساخت.  روبرو  تحول  با 
مطرح  ساده  زبانی  با  و  بهینه  سطح  تا  همزمان  طور  به  را  مهارت 
1. - Marketing Knowledge
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اصول مهارت های فروش8 

و  رشد  در  سهمی  طریق  این  از  بتوانیم  هستیم  امیدوار  و  نماییم 
کار ایرانی داشته باشیم. کسب و  توسعه 

سید عليرضا محسنی1
سید حمیدرضا عظیمی2

و  صنعت  و  علم  دانشگاه  صنعتی  متالورژی  مهندسی  کارشناسی  مقطع  دانش‌آموخته   .1
گرايش استراتژی بازار سازمان مديريت صنعتی است  کارشناسی ارشد مدیریت اجرائی )EMBA ( با 
کار و بازاریابی در حوزه‌های تولیدی و خدماتی  کسب و  کنون به عنوان مشاور  که از سال 82 تا 
کسب و  فعالیت نموده است. همچنین وی از سال 84 به عنوان مدرس دوره‌های بازريابی و 
کار در موسسات آموزشی بين‌المللی )CB( و در بنگاه‌های صنعتی مشغول به تدریس بوده است.

صنعتی  دانشگاه  صنایع  مهندسی  کارشناسی  مقطع  دانش‌آموختۀ  عظیمی  حمیدرضا  سید   .2
شهید  دانشگاه  بازاریابی   _ بازرگانی  مدیریت  ارشد  کارشناسی  و  تهران(  )پلی‌تکنیک  امیرکبیر 
از سال 84  که  بازرگانی دانشگاه علامه طباطبایی است  و دانشجوی دکتری مدیریت  بهشتی 
کار و بازاریابی در حوزه‌های تولیدی و خدماتی فعالیت نموده  کسب و  کنون به عنوان مشاور  تا
www.myindustry.ir تلاش  آدرس  به  رسانی صنعت  اطلاع  پایگاه  وبسایت  راه‌اندازی  با  و  است 
و  کسب  صاحبان  اختیار  در  را  مرتبط  موضوعات  و  بازاریابی  مدیریت،  دانش  تا  است  نموده 
کسب و  کوچک قرار دهد. همچنین وی از سال 90 به عنوان مدرس دوره‌های MBA و  کارهای 

کشور مشغول به تدریس است. کار در دانشگاه‌ها و موسسات آموزش عالی 
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 9 همدقم

مقدمه

کتاب 1-1 مروری بر 
می‌کنید،  فکر  دارد  خوبی  فروش  مهارت‌های  که  فردی  به  وقتی 
خوب  که  فردی می‌اندیشید  به  آیا  ذهنتان می‌آید؟  به  چیزی  چه 
که با مشتریانش مکالمه‌های خوبی دارد و  صحبت می‌کند، کسی 
گر پاسخ شما مثبت  ی فروش محصولش متمرکز است؟ ا فقط بر رو
که مهارت‌های فروش خوبی دارد فکر  کسی  است، شما در مورد 
نمی‌کنید. البته، آن‌ها معمولًا در ایجاد فروش افراد قابلی هستند، 
اما برای فروش‌های بعدی چطور؟ یا در مورد حفظ مشتریان برای 

یک بازۀ زمانی طولانی چطور؟

از  تصویری  یم،  دار تمایل  ما 
دارد  فروشنده  یک  که  ویژگی‌هایی 
علاوه،  به  باشیم.  داشته  ذهن  در  را 
که نمی‌توانیم  برخی از ما فکر می‌کنیم 
چون  باشیم  خوبی  فروشندگان 

فردی  مورد  در  شما  نظر 
که راه حل‌های موثری را برای 
رفع  و  مردم  مشکلات  حل 
نیازهای واقعی آن‌ها می‌دهد 

چیست؟
فروش  صحیح  تعریف  اساساً 

همین است!
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اصول مهارت های فروش10 

کردن فروش خیلی  نمی‌توانیم فروش تلفنی را انجام دهیم یا در نهایی 
نگاه  از منظر دیگری  فروش  به  ما  کتاب،  این  در  اما  نیستیم.  متبحر 
به مردم  که  این‌که شما فردی شوید  می‌کنیم. چه احساسی در مورد 
تشان را از طریق پیشنهادات شما حل  کمک می‌کند تا آن‌ها مشکلا
اساساً  است.  آن‌ها  نیازهای  برای  راه‌حلی  که  پیشنهاداتی  کنند؟ 

تعریف صحیح فروش همین است!

می‌توانید  که  می‌رسید  نتیجه  این  به  چگونه  وجود  این  با  اما 
که مجموعه‌ای  این هستیم  به دنبال  ما  کار موفق شوید؟  این  در 
کمک می‌کند تا یک فروشنده بهتر  که  از مهارت‌ها و دانش‌هایی 
»یک  که  گفت  خواهیم  شما  به  یم.  بگذار اختیارتان  در  شوید، 
گیری  فروشندۀ خوب بود.« چه مهارتهایی نیاز دارد؛ فرآیند شکل 
کرد بر مدل‌های فروش و  فروش چیست؟ همچنین مروری خواهیم 

از همه مهمتر بر چگونگی حفظ ارتباط با مشتریان. 

ساده  زبانی  با  را  فروشندگی  و  فروش  اولیۀ  اصول  کتاب،  این 
مطرح نموده است. در کتب بعدی همین مجموعه، این موضوع را 

با جزییات بیشتری بررسی می‌نماییم.

1-2 فرآیند فروش
فروش  کلیِ  فرآیند  دوم،  فصل  در 
فروش  یک  نمودن  خرد  طریق  از  را 
خواهیم  بررسی  مجزا  مرحلۀ  دو  به 
به خوبی  را  فروش  ارتباط  هر  و  نمود 

درخواهیم یافت.

دنبال  به  فصل،  این  در 
که به عنوان یک فروشنده  گام‌هایی 

با  مرتبط  که  چیزی  هر 
تحت  است  فروش  فرآیند 
می‌گیرد،  قرار  محیط  تاثیر 
زندگی  آن  در  که  عصری 
و  تکنولوژی  سطح  می‌کنیم، 
وجود  بازار  در  که  روندهایی 
دارد همگی بر فرآیند فروش 

موثر است.
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 11 همدقم

که در آن این  باید طی شود نیستیم، بلکه می‌خواهیم به محیطی 
یم. تمام نکات مربوط به فرآیند فروش  گام‌ها را طی می‌کنید، بپرداز
که در  که در آن هستیم؛ عصری  تحت تاثیر محیطی قرار می‌گیرد 
آن زندگی می‌کنیم، سطح تکنولوژی و بی‌معنی اطرافِ ما. در ادامه 
سال‌ها  طی  فروش  کتیک‌های  تا چگونه  که  کرد  خواهیم  بررسی 

کرده است و امروزه چه چیزهای در فروش رایج است. تغییر 

که پیشتر اشاره  کرد  ما به فروش از همان منظری نگاه خواهیم 
شد، یعنی به عنوان راه‌حلی برای مشکلات مشتریان. فرآیند فروش 
با یک دورنما شروع می‌شود، نه یک مشتری، و این فرایند تا زمانی 
که نه تنها مشکلی که مشتری مطرح کرده است را حل نموده باشید، 
بلکه تا زمانی‌که خود را به عنوان فردی متخصص برای مشکلات 

کرده باشید ادامه خواهد یافت. ی معرفی  بعدی مشتری به و

که هر فروشنده باید داشته باشد 1-3 مهارت‌های عمومی 
خواهیم  نگاهی  سوم؛  فصل  در 
که  عمومی  مهارت‌های  به  داشت 
به  شدن  تبدیل  برای  شخصی  هر 
گر  ا باشد.  داشته  باید  فروشنده 
کرده  ملاقات  را  شخصی  کنون  تا
در  حرفه‌ای  فردی  نظر  به  که  باشید 

مادرزادی  صورت  به  را  مهارت‌ها  این  یا  آنها  قطعاً  بیاید،  فروش 
کرده است.  گذرِ زمان تصاحب  داشته و یا او را با مطالعه و 

این مهارت‌ها  تمام  که  این است  بدانید  باید  که  نکتۀ مهمی 
قابل یادگیری و توسعه است.

این مهارت‌های عمومی شامل موارد زیر است:

تمام مهارت‌هایی که شما 
یک  به  شدن  تبدیل  برای 
را  دارید  نیاز  بهتر  فروشنده 
می‌توانید بیاموزید و توسعه 

دهید.
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اصول مهارت های فروش12 

گوش دادن یک فروشندۀ موثر باید بتواند به حرف‌های  مهارتِ 
که  کند و حتی چیزهایی  گوش  مشتریان بالقوه و مشتریان بالفعل 
یابد. فروشندۀ خوب باید به صرفِ وقت برای  آن‌ها نمی‌گویند را در
درک نیازهای واقعی مشتریان و تشخیص مشکلات آن‌ها و تلاش 

تشان علاقه‌مند باشد. برای حل مشکلا

مهارت‌های ارتباطیِ موثر علاوه بر گوش دادن، شما باید بتوانید 
که  باشید  داشته  را  توانایی  این  باید  شما  بدهید.  مناسب  پاسخ 
پیشنهادی  خیر!  یا  می‌کند  خرید  شما  از  این‌که  به  توجه  بدون 

مناسب را به مشتری بدهید.

برای  همیشه  خوب  فروشنده‌های   _ مشکل  حل  مهارت‌های 
حل  که  یافته‌اند  در آن‌ها  می‌کنند،  کار  مشتریان  مشکلات  حل 

مشکلات مشتریان، شغل اصلی آن‌ها است.

فروشنده  ارتباطی،  مهارت‌های  از  فراتر   _ فردی  مهارت‌های 
کند تا موثرتر  کار  که چگونه با مشتریان و همکاران خود  باید بداند 
باشد. آن‌ها باید مودب، پاسخگو و ماهر در برقراری ارتباط باشند.

مهارت‌های سازمانی فروشنده‌های موفق، افرادی سازمانی‌افته 
کارِ آن‌ها منظم است،  که میز  هستند. این لزوماً به این معنا نیست 
که آن‌ها سیستمی برای نگهداری اطلاعات  بلکه به این معناست 
است  ممکن  که  اطلاعاتی  هر  و  محصولات  مشتریان،  مورد  در 

مشتریانشان نیاز داشته باشند؛ دارند.

خوبی  فروشنده  می‌خواهید  گر  ا  _ خودانگیزشی  مهارت‌های 
که به خودتان انگیزه دهید!  باشید، باید این توانایی را داشته باشید 
ممکن است با حوادثی مواجه شوید که تمایلی برای طی کردن مراحل 
با  که چگونه  بدانید  باید  اما  باشید،  فرآیند فروش نداشته  بعدی در 
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 13 همدقم

گام  کارتان ادامه دهید و برای رفع نیازهای مشتری  این احساس‌ به 
کمک شایانی به موفقیت شما در شغلتان می‌کند. ید. این  بردار

دیگری  گزینۀ  همیشه  تقریباً  مشتریان   _ تشویقی  مهارت‌های 
به  کردن  کمک  هنرِ  کردن،  ترغیب  دارند،  نیازشان  رفع  برای 

مشتریان برای ترجیح پیشنهاد ما به پیشنهاد دیگران است.

که شما بدانید،  مهارت‌های ارائه خدمات به مشتریان زمانی 
چگونه  که  است  آن  دانستن  زمان  بفروشید،  را  کالا  یک  چگونه 
فروش  بار  یک  برای  فقط  را  مشتریان  آیا  کنید!  حفظ  را  مشتریان 
می‌توانند  که  هستند  افرادی  آن‌ها  می‌کنید  فکر  یا  می‌خواهید؟ 

منبع بالقوه‌ای برای فروش در طول زمان باشند؟

مشتری،   _ فروشنده  ارتباط  جمله  از  ارتباطی  هر  در  صداقت 
یکپارچگی ضروری است. بدون یکپارچگی، شما اعتماد مشتری 

را از دست خواهید داد و این فاجعه‌‌ای برای فروشنده است!

1-4 مدل‌های فروش
که  است  جایی  چهارم  فصل 
خواهید  را  فروش  مهارت‌های 
بود،  فعال  باید  فروش  در  شناخت. 
را  بالقوه  مشتریان  بتوان  باید  یعنی 
به یک مشتری بالفعل تبدیل نمود. 

باشند  داشته  خصوصی  به  ویژگی‌های  است  ممکن  مشتریان 
یا خدمت شما علاقه‌مند  کالا  به  کنید  که منجر شود شما تصور 
به  افراد  کدام  بدانید  که  است  همین  دقیقاً  شما  شغل  و  هستند 
برای  که  فروشی  مدل‌های  ما  دارند.  علاقه  شما  خدمات  یا  کالا 

کرد. گرفته شوند را بررسی خواهیم  کار  مشتریان باید به 

در فروش باید فعال بود! 
بالقوه  مشتریان  باید  یعنی 
تبدیل  بالفعل  مشتری  به  را 

نمود.
شامل  فروش،  مهارت‌های 

خلق و حفظ مشتری است !
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اصول مهارت های فروش14 

کدام از مدل‌های فروش باید: در استفاده از هر 
شناسایی —«« را  خدمت  یا  محصول  مزیت‌های  دقت  به 

کرده باشیم.
مشتریان بالقوه را تشخیص دهیم.—««
کنیم.—«« با مشتریان ارتباط برقرار 
توافق و نزدیکی را با مشتری بیابیم.—««
کنیم.—«« نیاز یا مشکل مشتری را شناسایی 
که محصول یا خدمت چگونه نیاز مشتری —«« توضیح دهیم 

را برطرف می‌کند.
فروش را به نتیجه برسانیم.—««
کنیم.—«« ارتباط با مشتری را حفظ 

کردید، شما یک  گام‌های فوق را برای اولین بار تکمیل  که  زمانی 
ی،  مشتری را با یک بار خرید ایجاد کرده‌اید. اما برای فروش مجدد به و
بسیار انرژی کمتری صرف خواهید کرد. بنابراین ارتباط ما با مشتریان 
کنیم. در  فعلی یک بخش ضروری است و باید این مهارت را تقویت 

کتاب به این موضوع بیشتر خواهیم پرداخت. فصل پایانی این 

1-5 حفظ ارتباط با مشتری
کرد.  که اشاره شد تمرکز خواهیم  ی حقیقتی  در فصل پنجم، بر رو
جذب  از  هزینه‌تر  کم  بسیار  فعلی  مشتریان  حفظ  که  این  یعنی 
آینده  از نیازهای فعلی و  کافی  گاهی  گر آ مشتریان جدید است. ا
و  محصولات  فروش  برای  آن‌گاه  یم،  آور دست  به  را  مشتریانمان 
خدمات جدیدمان آماده خواهیم بود و بدین ترتیب همواره فروش 
جدیدی را ایجاد خواهیم کرد و این بسیار آسان‌تر از جلب مشتریان 

جدید خواهد بود. 
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