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 Up)   ی فروششیتاکنون بارها دو اصطلاح ب  مه ی فروشنده ب  ا ی  ندهینما  کی حتماً شما هم به عنوان  

Selling ا ی  ی که به آن فروش جانب  یفروش   ع ی( و تجم  ( فروش مکملCross Selling هم گفته )

دو اصطلاح مهم در   ن یا  ق یدق  فیتا شما را با تعر  میمقاله قصد دار  نی. در ادیادهیرا شن  شودیم

 . میآشنا کن  مه یب   یابیفروش و بازار  یایند

 ست؟ی( چUp Selling)  یفروش شیب 

تر، متقاعد محصول ارزان  ک ی  یبه جا   یکه مشتر  افتدیاتفاق م  ی وقت  یفروش   ش یب  ، یصورت کل  به

 کیکه شما به    دیمثال فرض کن   یکند. برا  یداریمحصول بهتر و گرانتر را خر  کیکه    شودیم

 دارمیو س  یمعمول   ی هندزفر   کیکه    دیو قصد دار  دیارفته  لیموبا  یفروشگاه لوازم و قطعات جانب

 نکهیبا توجه به ا  ای: »آدیگویبه شما م  یلی. اما فروشنده با ذکر دلادیخودتان بخر  یگوش  یبرا

آن به مرور   میممکن است س  یشماست و حت   ی وپادست  یتو  یهندزفر  نیا  م یس  ،یموقع رانندگ

 د؟« یکن  یداریخر یبلوتوث  ی هندزفر  کی  ست یشود، بهتر ن  یزمان، دچار اتصال و قطع و وصل
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ا  حال ارائه کرد و    یل یدل  نیاگر شما به  که   دیمتقاعد شو  ،ی گرید  لیبه هر دل  ایکه فروشنده 

 د، یکن  ی داریخر  یمعمول  ی هندزفر  ی جا بلوتوث که هم بهتر و هم گرانتر است را به  ی هندزفر

 « اتفاق اُفتاده است. Up Selling ای  یفروش  ش ی »ب مییگویاصطلاحاً م

به   م یکه تصم   یمشتر  ک ی  یمثال وقت  یاست. برا  یجیاتفاق را  ،یفروش  ش یب  ز ین  مهیصنعت ب  در

 کیکه    د یکنیگرفته است را قانع م  یهزارتومان  100  انه یماه   مه یعمر با حق ب  مه یب  ک ی  دیخر

 ا یاتفاق اُفتاده است. و    ی فروش  شی کند، ب  یداریاز شما خر  یتومان  ونی لیم  5  انهیعمر سال  مهیب

 ی جاکه به  د یکنیرا دارد اما او را متقاعد م  یحوادث انفراد  مه ی ب  کی  دیقصد خر  یکه مشتر   یزمان

 2  انه یسال  مه یعمر با حق ب  مه یب  ک یهزار تومان،    120  مه یبا حق ب  ی حوادث انفراد  مه یآن ب

 . دیاکرده  یفروش   شی کند، باز هم ب  ی داریتومان را خر  ونیلیم

 شودیآن، متقاعد م  ی جاو به  شود یم  منصرف Aمحصول    دیاز خر  یکل، هر زمان که مشتر  در

 ای Up Selling  مییگویکند، م ی داریخر که هم بهتر است و هم گرانتر است را Bکه محصول 

 رُخ داده است.  « یفروش  ش ی»ب

 ست؟ ی( چCross Selling»فروش مکمل« ) ای «یفروش  عی»تجم

 ، ی که مشتر  شودیگفته م   ی فروش مکمل«، به حالت  ا ی  ی اصطلاحاً »فروش جانب  ای  ی فروش  ع یتجم 

که   Bبا محصول    Aمحصول    ی نیگزیاز جا  یخبر   گر، یو د  کند یم  یداریرا خر  Aهمان محصول  

که محصولات   دیکنیرا متقاعد م  ی، مشتر A(؛ اما علاوه بر محصول  باشدیگرانتر است، نم   ایبهتر  

 کند.  ی داریخر زیمرتبط با آن هستند را ن  ا یهستند   Aکه مکمل محصول    یگرید

 ی معمول  ی زفرهمان هند   ل، یموبا  یکه شما با مراجعه به فروشگاه لوازم جانب  م یمثال فرض کن  یبرا

 کی  ، یهندزفر  نیاز ا  ینگهدار  ی کوچک برا  ف یک  کیدر کنار آن،    یول   د،یکنیم   یداریرا خر
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گوش نما  ک یو    ی قاب  ن  ی گوش  ش یمحافظ صفحه  در چندی کنیم  ی داریخر  زیرا   ، یحالت  ن ی. 

 فروش مکمل« اتفاق اُفتاده است.   ای  ی فروش  عیکه »تجم   مییگویاصطلاحاً م

از شما   ی که مشتر  می مثال فرض کن  یشکل است. برا  نیبه هم   قاًیماجرا دق  ز ین  مهی صنعت ب  در

او را متقاعد م  ی داریثالث خر  مه یب  کی با توجه به شرا  د یکنیکرده است. سپس شما    طیکه 

و...    ی و نقاش  یو صافکار  ریتعم   یهانهیقطعات و هز  متی ق  ریچشمگ  ش یو افزا  یفعل  یاقتصاد

شود تا   یداریخر  یتوسط مشتر   زیبدنه ن  مهی ب  کیثالث،    مهین است که به همراه بیتر اعاقلانه

 شود، یمسبب و مقصر تصادف شناخته م  یکه درآن، خودِ مشتر  یمال  ی در صورت بُروز خسارتها 

 مهیب  نیثالث، ا  مه یب متقاعد شود که علاوه بر   ، یباشد. اگر مشتر  مه یخسارتها به گردن شرکت ب

رخ   فروش مکمل«   ای  یفروش   عی»تجم   میی گویکند، اصطلاحاً م  یداریخر  ا از شم   زیبدنه را ن

 بدنه مهیثالث + ب مهیب:  یعنیداده است.  

 : مهیب  ندگانینما  یبرا «یفروش شیو »ب  «یفروش عی»تجم  یات یح تیاهم

خودتان به چشم   گذارمهی است که به هر ب  نیا  مه یموجود در صنعت ب  ینگرشها  نیاز مهمتر  یکی

خاص را به   نامهمهیفقره ب   کی  اینوع    کی! اگر شما تنها  دیو سرشار نگاه کن  یچاه نفت غن  کی

 ک یکردن    دایو به دنبال پ  د یرا رها کن  یو آن مشتر  د یخودتان بفروش  گذارمهیب  ا ی  یمشتر  کی

 نه یچاه نفت را با زحمت و مشقت و هز  ک یاست که    ن یمثل ا  قاً یدق  دیبرو  گر ید  د یجد  یمشتر

کردن   دا یو بعد به دنبال پ  د یبشکه نفت از آن استخراج کن  10و سپس تنها    د یکن  دایفراوان پ

 . دیبرو گر ید  دیچاه نفت جد  کی

  تانیرو  شیفروش و کارمزدتان، فقط و فقط دو راه پ  شیافزا  یبرا  مهیب  ندهینما  کیعنوان  به  شما

 : دیدار
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ب  نامهمهیب  کی.  1 )مثلاً  ب  مهیمشخص  تعداد  به  را  مشتر  یشتریعمر(   دیجد  انیاز 

 چاه نفت( کیبشکه نفت از  10. )معادل استخراج فقط دیبفروش

ب   یشتریب  تعداد.  2 رشته  یهانامهمهیاز  در  ب  یهامختلف  به    یامهی مختلف    ک یرا 

 از چاه نفت(  یحداکثر یبردار. )معادل بهرهدی بفروش  یمشتر

به    نامه مهیفقره ب  کیصورت، اگر فقط    نی هم   به ا  د یبفروش  یمشتر   کیرا  را تا   یمشتر   نیو 

کن  ینامهمهیب  یبعد  دیسررس رها  به  دیمذکور،  استفاده   د،یبرو  یبعد  دیجد  انیدنبال مشترو 

 ح یصح  ی. استراتژدی کاملاً برعکس عمل کن  دی. اتفاقاً شما بادیااز منابع موجودتان کرده  یبد  اریبس

موفق  دنیرس  یبرا کسب  تی به  در  ببلندمدت  به  نیا  مه یوکار  که   ک یفروختن    ی جااست 

ب  ی نامهمهیب )مثلاً  ب  مه یمشخص  تعداد  به  مشتر  یشتریعمر(  ب  د،یجد   انیاز   ی شتریتعداد 

 . دیبفروش  یمشتر   کیمختلف را به    یامهیب  یها مختلف در رشته  ی نامهمهیب

که الآن   یاپرنده  کی : »ارزش آن  دیگویالمثل معروف وجود دارد که مضرب  کیمورد،    نیا  در

دار خودتان  دست  آن    دیدر  ارزش  رو  یاپرنده  کصد یاز  شما   ی هاشاخه  ی که  مقابل  درخت 

فقره   کیشما که    یفعل   گذارمهیب  ا ی  ی ارزش مشتر  گر، یعبارت داست« به  شتر یب  یلیاند خنشسته

 ان یاز مشتر  شتریب  یلیمراتب، خکرده است به  ی داریرا از شما خر  یامهیب   یرشته  کیدر    نامه مهیب

 ر ییتغ  کی  دیبا  نی. بنابرادیابه آنها نفروخته  یامهیب  چی موجود در بازار است که هنوز ه   یبالقوه

رو  یاساس استراتژ  کردیدر  بده   یو  ب  د یخودتان  رو  شتر یو  بر  را  بف  یتمرکزتان   شتریروش 

 . دیخودتان قرار بده   یفعل   گذارانمهیو ب  انیمختلف به مشتر  ی هانامهمهیب

تر آسان  یلیخ  ،یفعل  انیفروختن به مشتر  شتری»بگرفت که:    جهینت  نطوریا  توانیکل م  در

 است«  دیجد انیفروختن به مشتر بارک یاز  ترنهیهزکم -سودآورتر  -
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برا  نیا  دیشا ا  ش یپ   تانیسؤال  چرا  که  است  مشتر  ی مسئله  ی رو  نقدریآمده  به  و   انیفروش 

 ای  ی جذب مشتر  نهیبا عنوان هز  ی اصطلاح  د،یتأک  نیا  ل ی. دلمیکنیم  د یتأک  ،یفعل  گذارانمهیب

CAC    مخفف(Customer Acquisition Costاست. احتمالاً شما هم بارها شن )که   دیادهی

است. البته  یفعل انیحفظ مشتر  نه یبرابر هز 10  ا ی 5  ای 3مثلاً   دیجد ی ترمش ک یجذب   نهیهز

 ی به پارامترها  یجذب هر مشتر  نه ی! درواقع هزستندیغلط ن  ایاعداد الزاماً درست    نیاز ا  چکدام یه 

و مثلاً   میآن اعلام کن  یعدد ثابت و مشخص را برا  کی  میتوانیدارد و هرگز نم   یبستگ  یادیز

! بلکه ریاست؛ خ  یفعل   انیحفظ مشتر  نه یبرابر هز  5الزاماً    دیجد  یهر مشتر  ب جذ  نه یهز  مییبگو

 دارد.   یادیبه مسائل ز  یعدد بستگ  نیا

که شما   دی. فرض کنمیزنیمثال ساده م  کی   ،یجذب مشتر  نهیمشخص شدن مفهوم هز  یبرا

کار، در مجموع   نیا  یو برا  دیکنیم  یغاتیتبل  یآگه  کیمجله پُرمخاطب، اقدام به درج    کیدر  

از   دیجد  ی مشتر  100شما،    یو پس از چاپ آگه  ت ی. درنهادیکنیم  نه یتومان هز  ون یلیم  20

برابر است   یجذب هر مشتر  نه یمورد خاص، هز  نی. در اخرندیم   مهیب   شمااز    ،یآگه  نیا  قیطر

 با:

200,000  =100   ÷20,000,000 

 یشما به ازا  نی. بنابرادیاکرده  نه یهزارتومان هز  200مبلغ    ی جذب هر مشتر  یشما برا  یعنی

شما شده است، چه آگاهانه و چه ناآگاهانه،   مهیب  ی ندگینما  ی به مشتر  ل یکه تاکنون تبد  یهرکس

 د، یرا جبران کن  نهیهز  نیا  ست یبایتنها ماست که نه  یهیبد  نی. بنابرادیاکرده  نه یرا هز  یمبلغ

با ازا  هی ممکن »حاش  ی تا جا  د یبلکه  به  افزا  « ی هر مشتر  ی سودتان  برادیبده   ش یرا   نکهیا  ی . 

در مقابل شما   یدو راهکار اصل  د یبده   شیخودتان را افزا یفعل  یسود حاصل از هر مشتر  دیبتوان

 قرار دارد:
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  ی شتریب  دیجد  یهانامهمه یکه او خودش ب  دیکن  یدر بلندمدت، کار  یمشتر  تیجلب رضا  با .1

 کند.  دی خود را همچنان نزد شما تمد یقبل یهانامهمه یب زیکند و ن  یداریرا از شما خر

خودتان    سود و درآمد  هیحاش   «، یفروش  عیو »تجم  «ی فروش  شی»ب  یاستفاده از دو استراتژ   با .2

 . دیبده شی را افزا  یفعل  یاز هر مشتر

م  همانطور رو  دیبخواه   یوقت  د،ینیبیکه  بر  را  از مشتر  شیافزا  یتمرکزتان  و   انیسود حاصل 

 .دیدار  اریدو راهکار فوق را در اخت ن یفقط هم   د،ی خودتان قرار بده   یفعل  گذارانمهیب

که آنها   دیکن  یکار  تان، یفعل  انیخاطر مشتر  ت یبا جلب رضا  یعنی  د،یبه سراغ راهکار اول برو  اگر

 د یرا هم نزد شما تمد  شانیو قبل  یفعل  یها نامهمهیاز شما بخرند و ب  یشتر یب  دیجد  ی هانامهمهیب

 Customer)مخفف    CLV  ا ی  «یکه شما »ارزش طول عمر مشتر   مییگویکنند، اصطلاحاً م

Lifetime Valueبه   «ی »ارزش طول عمر مشتر قیدق  یریگ. درواقع اندازهدیاداده  شی( را افزا

م   ی قیشما اطلاعات دق به بدهدیارائه م  ی مداریشما در فروش و مشتر   ت یموفق  زانیاز   انی. 

 ساده: 

CLV مشخص، در طول مدت و عمر   یمشتر کیاست که  یجمع کل پول

 .پردازدی خودش به شما م یهمکار

 80: » دیگویکه به زبان ساده م  ی. قانوندیل پارتو( آشنا هست)اص  80-20شما هم با قانون    حتماً 

 دهند« یدرصد از مسائل رخ م   20درصد از اتفاقات، به سبب تنها 

درآمدتان حاصل   ای درصد از کارمزد    80  زین  مهیفروشنده ب  ای  ندهینما  کیعنوان  کار شما به  در

 نیا  ییشناسا  ت یاهم   یایگو  ی عامل، به روشن  ن یشماست. و هم   انیدرصد از مشتر  20فروش به  

به موضوع  میباز هم برگشت د،ینیبیشماست. همانطور که م  یفعل انیاز مشتر یدرصد 20گروه 

پارامتر   ن یهم   یلهی شما، به وس  یفعل  انیدرصد از مشتر  20  نیا  یی. شناسا «ی فعل  انی»مشتر

CLV  شود یانجام م  «ی »ارزش طول عمر مشتر  ای  .CLV  دیکه با  کندیبه شما مدام گوشزد م 
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متمرکز   تانیفعل  انیاز مشتر  ی درصد  20گروه    نیا  ی و زمانتان را بر رو  یدرصد از توان و انرژ  80

 . دیجد  انیمشتر  ی و نه بر رو  دیکن

شده است که عبارتند   ل یتشک  ی از چهار بخش اصل  « ی»ارزش طول عمر مشتر  ای  CLV  پارامتر

 از: 

BP  ای  Base Potential  در گذشته   یاست که مشتر  یارزش  :ه«یپا  ل ی»پتانس  یبه معنا

در کنار   ی مشتر  یگذشته  یدها یارزش خر  یعنیشما خلق کرده است.    مه یب  ی ندگینما  یبرا

 ( CAC  ای  یجذب مشتر   ی هانهی. )همان هزدیاکرده  ی مشتر  نیا   یکه شما برا  ییهانهیهز

GP  ای  Growth Potential  که    یابالقوه  ارزش رشد«:  لی»پتانس  یمعنابه  کیاست 

 ان،یمشتر  ریبا سا  سهیکه در مقا  یمشتر  نیفروش به ا   یفرصتها   ریشما دارد. نظ  یبرا  یمشتر

فقره   کیشما که قبلاً    یفعل  گذار مهی ب  کیبه شما دارد. مثلاً اگر    ی سودده   ی برا  ییبالا  لیپتانس

 ن یونقل است، بنابراشرکت بزرگ حمل  کی  رعامل یکرده است، صاحب و مد  ی داریعمر خر  مه یب

شما وجود   یبرا  یمشتر  نیونقل به او حمل  یباربر   یها مهیفروش ب  یبرا  ییبالا  اریبس  لیپتانس

 است.  ییرشد بالا  لیپتانس  ا ی  GP  یدارا   یمشتر  نیا  مییگویاصطلاحاً م   نجایدارد. در ا

NP  ای  Networking Potential  هر   لیکه به پتانس  : «ی سازشبکه  لی»پتانس  یبه معنا

قدرت   یعنی  یسازشبکه  لیپتانس  گر، یعبارت داشاره دارد. به  گرانیشما به د  ی معرف  یبرا  یمشتر

سا  مه یب  ی ندگینما  یمعرف به  س  ای  ی فعل  یمشتر  کیتوسط    ن، یریشما   انیمشتر  ستمیهمان 

 .یارجاع

LP  ای  Learning Potential  معنا و   ی عنی  :«ی ریادگ ی  لی»پتانس  یبه  دانش  آن  تمام 

 ای LPساده،  ان ی. به بدیآوریدست م به تانیفعل ی مشتر  کیشما با  یکه بر اثر همکار  یاتجربه

خاص،   ی مشتر  کی کار کردن با    جهیموضوع اشاره دارد که شما در نت  نیبه ا  یریادگی  لیپتانس
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شما در   یآت  یتهایموفق   سازنهیکه زم  دیاکسب کرده  یو چه تجارب  دی اگرفته  ادی  ییزهایچه چ

 .شوندیم  تان یشخص   یدر زندگ  ی حت ایو    مهی صنعت ب

است که   یپول  زانیبردن به م   یپ  ،یمحاسبه ارزش طول عمر مشتر   یکاربردها   نیاز مهمتر  یکی

مشتر کسب  انیتوسط  به  تزرشما  اشودیم   قیوکارتان  درواقع  م  نی.  نشان  که   دهد یپارامتر 

فعال هستند. علاوه   یمال / یفروش شما، از نظر پول  ستم یشما چقدر در س  گذارانمهیب  ای  هایمشتر

سطح انتظارات شما از   م یتنظ  ی خوب برا  اریمع   کی  ، یارزش طول عمر مشتر   حاسبه م  ن،یبر ا

انتظارات مالشد که سط   د یمتوجه خواه   یبه روشن  یعنی.  باشدیم  انتانیمشتر شما از هر   ی ح 

فروش را   ی ده انیز  یحت   ای  یسودآور  دیتوانیشما م   نیباشد. بنابرا  یتا چه حد   دیبا  تانیمشتر

خودتان را   یابیبازار  یهایاستراتژ  ر ییقدرت تغ  ب، ی ترت  ن یو به ا  د یکن  یررسب  ی خوبدر بلندمدت به

صورت است که   نی. تنها در ادیکسب کن  تان،یندگیشدن به اهداف فروش نما  کینزد  یدر راستا

 کرد.  د یفروش حرکت خواه   ش یبه سمت افزا  شدهنیتضم   یبه شکل

 م؟یرا محاسبه کن یارزش طول عمر مشتر  ای CLV چگونه

 که  شودیانجام م  ریبا استفاده از سه پارامتر مهم ز  CLV  یریگاندازه   یروشها  نیاز بهتر  یکی

 عبارتند از: 

که   یمعن  نیبه ا  (:Average Order Value)مخفف    AOV  ایمتوسط سفارش    مقدار.  1

هر خر  یمشتر در  مبلغ  د،یشما  م  یچه  به شما  دپردازدیرا  عبارت  به  بار که   یعنی  گر،ی .  هر 

را به شما   یطور متوسط چه مبلغبه  کندیم  نامهمهیب  کی  دیتمد  ای  دی شما اقدام به خر  یمشتر

 . کندیپرداخت م

 ا یتعداد دفعات سفارش    ی عنی  (:Purchase Frequency)مخفف  PF ای دیخر فرکانس. 2

در طول   ، یمشتر  کیکه    ی مثال، تعداد دفعات  ی. برانیمع  یبازه زمان  کی در    یمشتر  کی  دیخر
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وجود دارد که عبارت   دیانس خرمحاسبه فرک  یبرا  یا. فرمول سادهکندیم  دیسال از شما خر  کی

همان   ی ط  کتا ی  یهایمدت مشخص ÷ تعداد مشتر  ی= تعداد سفارشات ط   د یاست از: )فرکانس خر

 791را به    ها نامهمهیفقره از تمام انواع ب  1458روز گذشته، جمعاً    365مدت(. مثلاً اگر در طول  

شما برابر است   یندگیدر نما  PF  ای  د یآنگاه فرکانس خر  د، یامختلف فروخته  گذار مهیب  ا ی  یمشتر

طور در طول هر سال به  ی هر مشتر  یعنیکه    1.84است با:    یکه مساو  791بر    م یتقس  1458با  

در   دیاست هرچقدر عدد فرکانس خر  نی. نکته مهم اکندیم  دیدفعه از شما خر  1.8متوسط  

 د یجد  انیاز مشتر  شتریب  ، یفعل  ان یمشتر  یتمرکز شما بر رو   ی عنیشما بزرگتر باشد،    یندگینما

 ی شتریشما تمرکز ب  ی عنیشما کوچکتر باشد،    ی ندگینما  ر د  د یاست. و هرچقدر عدد فرکانس خر

شما   یعنی. عدد فرکانس بزرگتر،  دیدار  یفعل  انیمشتر  یتمرکز بر رو   یجا به  دیجد  انیمشتر  یرو

 و برعکس.   دیاتر بودهموفق  «ی فروش  عیو »تجم   «ی فروش  شی در »ب

همان مقدار   ا ی)  AOV  ی وقت  (:Customer Value)مخفف    CV  ای   یهر مشتر  ارزش.  3

همان تعداد دفعات   ای )  دی( را در فرکانس خرنی مع  یبازه زمان  کیدر    یمتوسط سفارش هر مشتر 

. پس: شودیمشخص م  یارزش آن مشتر   د،ی( ضرب کن نیمع  ی بازه زمان  کیدر    یآن مشتر  دیخر

CV = AOV x PF   (ن یانگی طور مشما در هر سال به  انیکه مشتر  دیامتوجه شده  امثال شم   ی برا 

طور متوسط به کسالیدر طول  ی هر مشتر  نی . همچنپردازندیم مه یتومان حق ب 3،200،000

شما در طول هر   یندگینما  یبرا  ی مثال، ارزش هر مشتر  ن ی. در اکندیم   دیبار از شما خر  1.8

 ( 3,200,000X2.5=5,760,000رابر است با: تومان سال ب

به   د،یآشنا شد  «ی»ارزش طول عمر مشتر   ای  CLVکه با هر سه پارامتر مهم در محاسبه    حال

 مه یب  ی ندگینما  CLVمحاسبه    ی که برا  ی. تنها کار میرویشاخص مهم م  نیسراغ روش محاسبه ا

 ی نی( را در مدت زمان معیش هر مشتر )ارز   CVاست که پارامتر    نیا  د یانجام بده   دیخودتان با

 : یعنی.  دیضرب کن  د، یاوریرا بدست ب  یمشتر  CLV  د یخواه یکه م

CLV = (AOV x PF) x T 
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 AOV x  یعنیهمان مدت زمان مورد نظر شماست. عبارت درون پرانتز )  Tمنظور از    نجایا  در

PF  همان )CV  هم نوشت:  نطور یفرمول فوق را ا  توانیم  گر یاست. به عبارت د 

CLV = CV x T 

تومان حق   3،200،000  ن یانگیطور مشما در هر سال، به  انیکه مشتر  دی مثال فرض کن  یبرا

 1.8طور متوسط  به  کسال یدر طول    یهر مشتر  ن ی. همچنپردازندیها( م)بابت تمام رشته  مه یب

 :یعنی  نی. اکندیم  دیبار از شما خر

AOV = 3,200,000 

PF = 1.8 

 برابر است با:  CVمقدار    نیبنابرا

CV = 3,200,000 x 1.8 = 5,760,000 

 د یسال. حالا اگر بخواه   ک یشما در طول    انیمشتر  CLV  ی عنیتومان،    ونیلیم  5,760,000  عدد

CLV  دیسال محاسبه کن  3مدت   یخود را برا  ی ندگینما  انیمشتر : 

CLV = 5,760,000 x 3 = 17,280,000 

 یعنیتومان است.    17،280،000شما در طول سه سال، برابر با    انیارزش طول عمر مشتر  پس

 ون یلیم  17،280،000برابر با    ی خودش با شما، مبلغ  یشما در طول سه سال همکار   ی هر مشتر

 . کندیم  زیتومان به حساب شما وار

 ست؟یچ  «یفروش ع یو »تجم «یفروش شیبا »ب CLVمحاسبه  ارتباط

 د یتوانیم  ی راحتبه  د،یدانیخودتان را م  گذارانمهی و ب  انیکه شما ارزش طول عمر مشتر  یزمان

مبنا  حی صح  ی بندمیتقس  کی بر  رو  ی و  بر  را  بده   ان یمشتر  ی درست  انجام   ی عنی.  دیخودتان 
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مشتر  یبالاتر   CLVکه    یانیمشتر از  را  کن  ی کمتر  CLVکه    ی انیدارند  جدا  از   ی کی.  دیدارند 

 عبارت است از:  هایمشتر  یبندمیتقس  ی روشها  نیترجیرا

 د یبا  زیو شما ن  کنندیشما م  بی درآمد را نص   زانیم  ن یشتریب  ها،یمشتر  نیا  :ینیپلات  یهایمشتر

که   شودیم  هی. همواره توصدیاختصاص بده  هایمشتر  نیممکن را به ا  ازیارزش و امت  نیشتریب

طور که به  د یکن  یاندازوکارتان راهدر کسب  ژهیو  ی واحد تخصص  ک ی  ها،یگروه از مشتر  نیا  یبرا

 . دینما  یدگیرس  هایمشتر  نیا  یو درخواستها  ازهایبه ن  یتصاصاخ

تقر  یانیمشتر  :ییطلا  یهایمشتر اندازه مشتر  باً یکه  ارزش   تی اهم   ی نیپلات  انیبه  اما  دارند، 

 را ندارند.   یو اختصاص  ژهیدپارتمان و  ایواحد    کی  یاندازراه 

مشتر  :یانقره  یهایمشتر همان  ب  یعاد   انیدرواقع  تشک  دردسریو  را  که   دهندیم  لیشما 

 نهایممکن، ا  انیب  نیتراست. به ساده  تیشما، در اکثر  انیمشتر  ریتعدادشان هم نسبت به سا

و در حد متوسط   ی عاد  ز ین  شانیدهایو تعداد خر  زانی ا هستند که مشم  ی عاد  انیهمان مشتر

و آنها را به حال خودشان   دییمداوم برقرار نما  یارابطه  ها،یگروه از مشتر  نیاست. لازم است که با ا

ابزار    ا ی  CRM  ها،یگروه از مشتر  ن یحفظ ارتباطات بلندمدت با ا  یابزار برا  نی. بهتردی رها نکن

مشتر   تیریمد با  )برا  یارتباط  مجموعه   CRMبا    ییآشنا  ی است.  در  ما  استفاده  مورد 

 ( دیکن  کیکل  نجایا  نگ یمارکتمهیب

 ر یبه سمت غ یکم از سمت سودآورشما کم ها، یگروه از مشتر نیدر مورد ا :یبرنز  یهایمشتر

 ی هایدرصد از مشتر  75  یال  65که    دهدینشان م  قات ی! تحقدیدر حال حرکت هست  یسودآور

ساده،   انیشما را پوشش بدهد. به ب  ریثابت و متغ  یها نهیکه صرفاً هز  کنندیم   دیخر  ی شما، آنقدر

 ی سر شدن از نظر مالمرز سربه  یرو   باًیکه تقر  دیدار  یگذارانمهیو ب  انی حاضر مشتر  ل شما در حا

 د یتوانیکه فقط م   کنندیم   دیاز شما خر  یکه صرفاً آنقدر  یانیمشتر  یعنیقرار دارند.    ،یو سودآور

و   دیرا پوشش بده   تانیندگیدفتر نما  یهانهیهز   ها،یمشتر  نیا  دیبا پول بدست آمده از محل خر
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منزل   هی اثاث  یآتشسوز  مه یب  ک یاز شما    یمشتر  کی  د ی. مثلاً فرض کنشودیشما نم  د یعا  یودس

 ات یبا حساب مال نامهمهی ب نیا مهی . حق بکندیم یداریتومان خر ونیل یم 20به ارزش  یمسکون

صدم است( با نرخ هجده  یمنزل مسکون  هیهزار تومان است )منظور فقط پوشش اثاث  5و... کمتر از  

 ی حت  ایرا پوشش بدهد.    نامهمهیچاپ سند ب  یبرا  یپول کاغذ مصرف  یسختبه  دیشا  ی که حت

 !خرندیم یهزارتومان 30عمر   یهامهیکه ب  یانیمشتر

 ییهایبه مشتر  ها،یمشتر  ن یتا ا  د یکن  دا یپ  یراه  د یقلع!(: شما با  ارزش یب)فلز    ی قلع  یهایمشتر

 دا یسوق پ  گر ید  مهیب  یندگینما  کیبه سمت انتخاب    نصورت،یا  ریدر غ  ایشوند و    لیسودآور تبد

 کنند.

 ل یرا تشک  ها یمشتر  کل   از  درصد  10  ی نیپلات یهایکه مطابق آمارها، مشتر  د یاست بدان  جالب 

.  دیآیدست مبه  هایگروه از مشتر   نیدرصد از سود از جانب هم   25هم رفته،    یو رو   دهندیم

. کنندیم   جادیا  را  سود  از   درصد   25  و   هستند  کل   از  درصد  16  ییطلا  ی هایمشتر  نکه یضمن ا

. کنندیم  جادیا  را  سود  از   درصد   45  و   هستند  کل  از   درصد 35  یانقره  ی هایمشتر  نی همچن

 ت یو درنها  کنند یم  جادیدرصد از سود را ا  5از کل هستند و فقط    درصد  20  ی برنز  یهایمشتر

 ی درصد از سود بدست آمده از تمام چهار گروه قبل  15درصد از کل هستند و    19  یقلع  انیمشتر

 ! کنندیرا تلف م  انیمشتر

 م یفوق تقس  یاز آنها، به پنج گروه اصل  کیهر    CLVخودتان را بر اساس    یهایکه مشتر  یزمان

 ش ی »ب  دیخودتان با  ان یکه به کدام گروه از مشتر  دیکن  ی زیرشروع به برنامه  دیتوانیم  د،یکرد

 عیو تجم  یفروش ش ی پروژه ب یاجرا ی. برادی کن «ی فروش ع ی»تجم  دیو به کدام گروه با «یفروش

ابتدا   دیکار با  نیا  ی. برادیرا درست کن  یمتنوع و مختلف  ی امهی ب  یها لازم است تا بسته  ،یفروش

 : دیمهم را از خودتان بپرس  اریدو سؤال بس
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بسته  مهیب  ی برا  توانمی م  ایآ .1 نسخه عمر،  و  متنوع   یهاها  و  ضرا  یمختلف  انواع  و    بی با 

فراهم   یفروش  شیامکان ب  ب، یترت   نی مختلف، درست کنم؟ )به ا  یهامه ی پوششها و حق ب

 ( شودیم

خودم بفروشم؟    یهایبه مشتر   ، یعمر اصل  مه یرا در کنار ب  یگرید  یهانامهمه یب  توانمی م  ایآ .2

 (شود ی فراهم م یفروش  عیامکان تجم ب، ی ترت  نی)به ا

  ی انحراف  شنهاداتیبه نام پ  ی با مفهوم مهم   دیبا   ی امهیب  ی هابسته  حیدرست و صح  ی طراح  یبرا

(Decoy Optionآشنا شو )ی های»نابخرددر کتاب معروف خودش به نام    « یلی»دن ار  ی. آقادی 

نامه معروف . حتماً هفتهزندیم  یانحراف  شنهاداتیپ  نیدرباره ا  یجالب   اریمثال بس  ر« یپذینیبشیپ

 یالمللنیو ب ی نامه خبر . )هفتهدیادهینام آن را شن ا ی دهیرا د  (The Economist) ستیاکونوم

تعلق دارد. چاپ   ستیاکونوم و به شرکت روزنامه   شودیم  شیرایو لندن که در  یسیبه زبان انگل

ا بنهفته  نیمستمر  آغاز شد. منبع:   1843  سپتامبر از لسونیو  مز یآن ج  انگذار ینامه به دست 

 ( یفارس  ایپدیکیو
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 ت یبه وبسا یآن است. وقت انه یاخذ اشتراک سال یمجله برا نیا یشنهادیمربوط به طرح پ ماجرا

م   هینشر  نیا م  دیکنیمراجعه  ته  کی  د یخواه یو  گز  دیکن  ه یاشتراک  سه  مواجه   ریز  ینهیبا 

 :دیشویم

 دلار 59 -مجله  نینسخه آنلا کسالهی اشتراک •

 دلار 125 -مجله  ینسخه چاپ کسالهی اشتراک •

 دلار  125 - یهمراه نسخه چاپبه  نینسخه آنلا کسالهی اشتراک •

هر   نیهستند. بنابرا  کسانی  قاًیدق  متیدوم و سوم از نظر ق  نهیکه گز  دیمتوجه شد  زیشما ن  حتماً 

 ی . اتفاقکندیدوم را انتخاب نم   نهیگز  وجه چیهسوم، به  نهیدوم و گز  نهیگز  سهیبا مقا  ،یانسان عاقل

را   وم د  نه ینفر هم گز  ک ی  ی حت  یعنی.  دهدیموضوع را نشان م   ن ی هم که در عمل رُخ داده هم 

 نهیبه گز  نجای. در ازنند یاول و سوم، دست به انتخاب م  نه یگز  نیبانتخاب نکرده و تمام افراد،  

ببشودی( گفته مDecoy Option)  یانحراف  شنهادیپ   ا ی  نهیدوم اصطلاحاً گز اگر   م ینی. حالا 

 زدند؟ یافراد چگونه دست به انتخاب م  داشت،یدوم اصلاً وجود نم  نهیگز

طرح را اجرا کرد و ابتدا   ن یخودش ا  انیدانشجو  ن یکردن پاسخ، در ب  دای پ  ی برا  «یلی»دن ار  یآقا

دوم را حذف کرد   نهیدانشجوها قرار داد و سپس گز  ار یرا در اخت  ستیاکونوم  هینشر  نهیهر سه گز

. ندرا انتخاب کن  یک یاول و سوم را به دانشجوها ارائه کرد و از آنها خواست    ی هانهیو فقط گز

 است!  زیانگ رتی بدست آمده ح  جینتا

 قرار بود:  ن یانتخابها از ا  جهیاول و سوم به دانشجوها ارائه شد، نت  یهانهیفقط گز  یوقت

را انتخاب    نهی گز  نیدرصد دانشجوها ا   68دلار :    59  -مجله    ن ینسخه آنلا  کسالهی  اشتراک •

 کردند!

  ن ی درصد دانشجوها ا   32دلار :    125  -  ی همراه نسخه چاپبه   ن ینسخه آنلا  کساله ی  اشتراک •

 را انتخاب کردند! نهیگز
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نشر  نهیهر سه گز  یوقت  اما آنچه  با  اخت  ستیاکونوم  هیمطابق  بود در  دانشجوها   اریارائه کرده 

 کرد:  ر ییشکل تغ  نیانتخابها به ا  جه یگذاشته شد، نت

را انتخاب    نهی گز  نیدرصد دانشجوها ا   16دلار :    59  -مجله    ن ینسخه آنلا  کسالهی  اشتراک •

 کردند!

را انتخاب   نهیگز  ن یدلار : صفر درصد دانشجوها ا   125  -مجله    ینسخه چاپ   کسالهی  اشتراک •

 کردند!

  ن ی درصد دانشجوها ا   84دلار :    125  -  ی همراه نسخه چاپبه   ن ینسخه آنلا  کساله ی  اشتراک •

 را انتخاب کردند! نهیگز

م   نیبنابرا ب  نه یگز  کیما    د،ینیبیهمانطور که  ه   م یدار  تی خاصیظاهراً  را   چکسیکه  آن  هم 

افراد را به طور کامل   ی انتخابها  جهینت  ،یانحراف  نهیگز  ن ی(. اما وجود ایانحراف   نه ی)گز  خواهد ینم 

 .دهدیم  رییتغ

درواقع   ست؟یمثل عمر چ  ییهامهیو فروش ب  مهیوکار بموضوع در کسب  ن یکاربرد ا  اما

است که در اغلب   نیا  مهیو فروشندگان ب  ندگانیسر راه نمابر    یاز مشکلات و موانع اصل  یکی

که   خواهند یم  یو از مشتر  گذارندیم  یمقابل مشتر  زیم  ی را رو  A  نهیگز  ک یموارد، تنها و تنها  

 ح یتوض  یمشتر  یتومان را برا  ونیلیم  2  انهی سال  مهیعمر با حق ب  مهیب  کیانتخاب کند. مثلاً  

و   دنیخر  نیب  دیهم با  یمشتر  نی. بنابراردیبگ   میتصم   خواهندیم  یو سپس از مشتر  دهندیم

و مخصوصاً علم  قاتیکه تمام تحق نجاستیکند. اما مشکل ا یریگمیتصم  نامهمهیب نیا دنینخر

 ش ی ( پA)  نهیگز کی فقط  ی کردن و انتخاب کردن، وقت د یکه خر دهدیم اننش ، یاقتصاد رفتار

 . ستیو مطلوب ن  ندیماست، خوشا  یرو

 نه یگز  کی(،  A)  نهیگز  ک ی  ی جااست که به  ن یا  رسد یکه به ذهن شما م  ی راهکار  ن ی اول  احتمالاً 

 دیقادر به رفع ترد  شه یهم الزاماً و هم   Bو    A  نه ی. اما ارائه دو گزمیبگذار  ز یم  ی رو  زی( را نB)   گرید
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و به   دبه هم باشن  کینزد  نهیکه هر دو گز  ی. بخصوص وقتستندیانتخاب ن  یبرا  یمشتر  یو دودل

وجود   ،ی حالت  ن یآنها را مشاهده کند. در چن  نی موجود ب  ی نتواند تفاوتها  ی و وضوح، مشتر   یروشن

 تر فی( ضعی : فقط کم میکنیم دی)تأک  B ای  A نهیاز دو گز  ی کیاز    یسوم که فقط کم   نهیگز  کی

 ی بدهد. برا  رییرا تغ  یانتخاب توسط مشتر   ان یکل معادله و جر  تواندیبدتر باشد، م  ایکمتر    ای

 ی باشد )برا  ترفیضع  A  نهیاز گز  یفقط کم   م،یارائه کن  م یخواه یکه م  یسوم  نه یمثال، اگر گز

امیگذاریم  -Aسوم را    نه ینام گز  نی هم  اما   باً یتقر  - A  نهیگز  نی(،  انتخاب نخواهد شد.  هرگز 

شود و   ی کمتر   دیو ترد   ی شما دچار سردرگم   ی مشتر  شود یاست که باعث م  ن یآن ا  ت ی خاص

با   A  نهیکردن گز  سهی، به سراغ مقاBو    A  نهیدو گز  نیسخت و دشوار از ب  اریانتخاب بس  ی جابه

است   ن یجالب ا  یلیخواهد بود. اما نکته خ   A  نه یانتخاب، گز  نیا  یبرود که قطعاً برنده  - A  نهیگز

هم بهتر   B  نهیاز گز  ی حت  A  نهیکه گز  کندیبا خودش فکر م  یمشتر  سه،یمقا  نیکه بعد از ا

 نه یراحت، گز  الیو با خ  ردیخودش را بگ  ییو نها  ی قطع  م یتصم   نکهیاحتمال ا   ن، یاست و بنابرا

A  خواهد شد.   ادی ز  اریرا انتخاب کند بس 

عمر + بدنه  ی هامهی شامل ب ی امهی بسته ب کی که شما  د ی. فرض کنمیمثال بزن کی د یبده  اجازه

که دو   دیاگرفته  می. حالا تصم دیکنیخودتان عرضه م   انیبه مشتر  Aنام بسته  را به  ی+ آتشسوز

دو بسته   نی. ادیخودتان اضافه کن  یشنهادهای به پ  زیرا ن  Cو    B  یبه نامها  گر ید  یامهیبسته ب

 Bبسته    نکهیبر ابهتر هستند. علاوه  Aاز بسته    ، یاز نظر پوششها و سقف خسارات پرداخت  د،یجد

با   ، ی حالت  ن یهستند. در چن  Aدرصد گرانتر از بسته    80در حدود    Cدرصد و بسته    15حدود  

آن را انتخاب نکند، اما   چکسیخواهد داشت و ممکن است ه   یکم  اریفروش بس  Cبسته    نکهیا

درصد   15که فقط   Bفروش بسته    ریچشمگ  ش یهوشمندانه، باعث افزا ینحرافا  نهیگز  نیوجود ا

فروش   ی شنهادهایپ  ایها  که ارائه بسته  دیاخواهد شد. حتماً متوجه شده  باشدیم  Aگرانتر از بسته  

 Cross  ای  «یفروش  عی»تجم   زیو ن  Up Selling  ای  « یفروش  ش یباعث »ب  ماًیمستق  ،ینینچنیا

Selling  شما خواهد شد.  یاز سو  یشتریب 

http://bimehmarketing.com/
file:///F:/وبسایت%20جدید%20بیمه%20مارکتینگ/مقالات%20و%20محتوای%20جدید%20بعد%20از%2020%20شهریور%201396/محتوای%20درج%20شده%20در%20سایت/هفت%20دلیل%20عدم%20موفقیت%20نمایندگان%20در%20قطعی%20کردن%20فروش%20بیمه/WWW.BIMEHMARKETING.COM


 

 

 حامد عسگری  نویسنده:
 

  در فروش  مه ی ب   ندگان ی شکست نما   ل ی هفت دل 

17 
WWW.BIMEHMARKETING.COM 

 bimehmarketing@gmail.comایمیل:    09129517231: موبایل  021-47621414تلفن: 

 مه یدر ب «یفروش  ع یو »تجم «ی فروش  شیهنر »ب

 نویسنده: حامد عسگری

برا  نیبهتر پ   یزمان  ب   شنهادیارائه    یچه زمان   ،یفروش  شیفروش مکمل و 

 است؟ 

 ی وقت  ، یفروش بعد   یزمان برا  ن ی: »بهترندیگو یدارند که م  یمثل خودمان  کیبازار،    ی هایم یقد

شما هنوز در   یکه مشتر  یتا زمان  گر،یباشد!« به عبارت د  دهیفاکتور رس  یپا  یاست که مشتر

 ای  ی فروش جانب  شنهادیپ  دیعنوان نبا  چی دارد، به ه   دیشما ترد  یشنهادیعمر پ  مهی اصل ب  دیخر

 شنهاداتیپ  ریبه سراغ ارائه سا  دیبا  ی. شما فقط زماندیرا مطرح کن  گر ید  ی هانامهمهیفروش ب

را   یعمر اصل  مه یدرباره ب  ی مشتر  ی دهایکه تمام سؤالات و ترد  دیبرو  یخود به مشتر  یامهیب

 .دیبرطرف کرده باش

مهم وجود دارد. شما   یلینکته خ  کی  Up Selling  ا ی  «یفروش  ش ی»ب  شنهاد یارائه پ  نهیدر زم  اما

 ییو نها  ی قطع  م یمشخص، تصم   نامه مهیب  کی د یخر ی رو  ی که مشتر   دیحاصل کن نانیاطم   دیبا

مشتر اگر  باشد.  تصم   ینگرفته  قطع  یینها  م یشما،  براخ  ی و  را  عمر   مه ی ب  کی  دیخر  یودش 

را نسبت   یتر، فقط حس مشتربهتر و گران   نامهمهیب  شنهادیشما با ارائه پ  ،مشخص گرفته باشد

 ه ی شب  یز یچ  ایفکر کنم«    شتریب  د یبهانه مثل »با  ک ی  دنیو احتمالاً با شن  د یکنیبه خودتان بد م

 داد.  د یفروشتان را از دست خواه   ن،یبه ا

برادهدیرُخ م  شتر یب  یلیروزمره خ  یزندگ  انیاتفاق در جر  نیا که شما   د یمثال فرض کن  ی. 

مراجه   ی فروشگاه لوازم بهداشت  ک ی. حالا به  د یکنیاستفاده م  گنالیس  ردندانیسالهاست از خم 

کلوزآپ   ردندان یخم   ک ی. ناگهان فروشنده  دی کنیرا م  ردندانیخم   نیو درخواست هم  دیکنیم

م ق  گذاردیمقابل شما  توض  گنالیس  ردندانیدوبرابر خم   متشیکه  به  و شروع  درباره   حیاست 

است که شما  ی در حال نهای. همه اکندیم گنالیس ردندانینسبت به خم  ردندانیخم  نیا یایمزا

خم  همان  فقط  و  م  گنالیس  ردندانیفقط  بدیخواه یرا  اصرار  حالا  چه   شی.  فروشنده  حد  از 
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رفت؟ به احتمال   دیفروشگاه خواه   نیاز ا  دیبه سراغ خر  گرید  ایآ  کند؟یم  جادیدر شما ا  یاحساس

 .ریفراوان خ

و   Up Selling  یبا روشها  ییبعد از آشنا  مه،ی ب  ندگانیها و نمااغلب فروشنده  نکهیآخر ا  نکته

Cross Selling  که   کنند یروشها، اغلب فراموش م  نیبه استفاده از ا  ادیشور و علاقه ز  لیدلبه

بکنند و   ژهیتوجه و  یخاص هر مشتر   ی ازهایبه ن  دیبا  ،یز یاز هر چ  شی نخست و پ  ی در وهله

 یموارد  ی حت دیخود گام بردارند. شا  انیمشتر  یواقع  ی ازهایشه حول محور برآورده کردن نیهم 

 یانامهمهیو ب  دیم ده انجا  Down Sellingلازم باشد    Up Selling  یجا که شما به  دیایب  شیپ

 د یهمواره به خاطر داشته باش  نی. بنابرادیکن شنهادیخودتان پ  یکمتر را به مشتر  یامهی با حق ب

 صیشما، تشخ  یاصل  فهیو وظ  دیپزشک فروش هست  د،یفروش باش  ندهی نما  نکه یقبل از ا  ماکه ش

 جهت برآورده کردن آنهاست. ییو سپس ارائه راهکارها  ی مشتر  یواقع  ی هاو خواسته  ازهاین

 

 

 گر و توانگر باشید... بیمه

 حامد عسگری

 لینک منبع مقاله 
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