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  ده یپوش   چکسیبر ه  مهیمذاکره فروش ب  انیجا در جرو طرح سؤالات هوشمندانه و به   یطراح  تیروزها اهم  نیا

کرد. سؤالات باز    میتقس  »سؤالات بسته« و    »سؤالات باز«  یسؤالات را به دو دسته کل  توانی . درکل م ستین

  ، «ی...؟»کِ  ، «ر...؟»چطو  ، «ه...؟ون»چگ  ، «ا...؟»چرمثل    یکه اغلب با کلمات و واژگان  شودی گفته م  ی به سؤالات

  ک ی  ی حاو  ی حاتیتوض  ستیبای سؤالات، م  نگونه یو مخاطب در پاسخ به ا  شوند ی آغاز م  نهای ا  مشابه  و  «ا...؟»کج 

 چند جمله را ارائه دهد.  ای

  ا ی  »بله« مانند    یاپاسخ تک کلمه  کی  ند،شوی شروع م  «ا...؟ی»آ درمقابل، سؤالات بسته که معمولاً با کلمه    اما

 عبارت کوتاه را در بر دارند.  کی تیدرنها ایو  ر« ی»خ

و اغلب   باشد ی م   »سؤالات بسته«از    شتریب  اریبس  »سؤالات باز«  تیجا افتاده که اهم  نطور یحاضر ا  درحال

باز در جر  یدنبال روش طراحبه   زین  مهیب  ندگانینما ب  انیسؤالات  البته همه ما    مهیمذاکره فروش  هستند. 

کل معامله را    ریمس  تواند ی شود، م  ده یموقع پرس که درست و به   »سؤال باز«  کی   دنیکه تنها پرس   میدانی م

 دهد.  رییتغ

  ازها، یبه صحبت کند، درمورد ن  ق یرا تشو  ی مشتر  تواند ی سؤالات باز، م   دنیبا پرس   مه یفروشنده ب  ای  نده ینما  کی

  ی رابطه بهتر  یبا مشتر  اورد،یبه دست ب  یشتریب  اتیکسب کند، جزئ  یشتریاطلاعات ب  یو   یهایراناهداف و نگ 

فرصت را بدهد تا به    ن یا  یو به مشتر   کند ی حس را منتقل کند که او را درک م   نیا  ی برقرار کند، به مشتر

 نگاه کند. یگرید  هی خودش از زاو ط یشرا
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  نده ینما  کیسبب شود که شما به عنوان    مه،یمذاکره فروش ب  ان یسؤالات باز در جر  یبالا  اریبس  ت یاگر اهم  اما

  ن یکه لازم است حتماً در ا  م ییبگو  د یپس با  د،یاستفاده از سؤالات بسته را به طور کامل بزن  د یفروشنده، ق  ای

 ! د ینظر کن د یتجد  نه یزم

مام سؤالات فروش، صرفاً در سؤالات باز، خلاصه  کننده هستند، اما ت  نییو تع  رگذاریاگرچه سؤالات باز، تأث  رایز

)در جواب به سؤالات بسته( وجود    ی عبارات کوتاه مشتر  ای  یاکلمه   ک ی  یکه در پاسخها  ییای. مزاشوند ینم

 مهم هستند.   اریبس زیدارد ن 

  د یبا  مه، یسؤالات در مذاکره فروش ب  ی رگذاریاز قدرت و تأث  ی استفاده حداکثر  یبرا   نده،ینما  ک یعنوان  به   شما

 . د یسؤالات باز، فقط از سؤالات بسته استفاده کن یجابه  ر، یز ت یموقع  5در 
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 :دیادهیآنچه شن دییتأ ی . برا1

است که    نیا  د یبه آن توجه کن  انتانیبا مشتر  مهیمذاکره فروش ب   انیدر جر  د یکه با  ینکات  نیاز مهمتر  یکی

. د یاو به طور کامل متوجه شده   ی را به درست  ی که منظور و   د یانتقال ده  یحس را به مشتر  ن یا  د یهمواره با

 .د یارده که شما منظور او را کاملاً درک ک ابد ی نانی نزد خودش اطم د یبا یمشتر

توض  ای  ی مشتر  نصورت، یرایدرغ توجه  ی بعد   حات یبه  اصلاً  درگ  را ی)ز  کند ی نم   یشما  کردن    دایپ  ر یذهنش 

شما گارد و موضع    شنهاداتیبه طور کامل درمقابل تمام پ  نکهیا  ایانتقال منظورش به شماست(    یبرا  یراهکار

شما   شنهادیپس پ  د یانکرده درک    یکه چون شما منظور او را به درست  کند ی تصور م  رای)ز  ردیگی م   یتدافع

 :نی(. بنابراستین یمنطبق با خواسته و نقطه نظر و 

  میکن یکه منظور او را درک م یموضوع به مشتر نیفهماندن ا مه، یمذاکره فروش ب در

 برخوردار است.  یادیز اریبس تی از اهم م،یکنیو در همان راستا با او مذاکره م

و منظورش را کاملاً متوجه    د یاکه به حرف او توجه کرده   د یخودتان نشان بده  ی به مشتر   د یآنکه بتوان  یبرا

 د یکار، با  نیا  ی. براد یاستفاده کن  د،یاده یشن  یکه در کلمات و جملات مشتر  یمی از نکات و مفاه  د یبا  د،یاشده

 : د یاستفاده کن نها یا ریاز »سؤالات بسته« نظ

 ام؟« منظور شما را درست متوجه شده ای»آ •

 که گفتم از نظر شما درست است؟«  یموضوع نیا ای»آ •

 است؟«   درسته...............؛ است ک  ن یشما گرفتم ا  ی که از صحبتها  یاجهی»نت •

 «...دییاصلاح بفرما  کنم یشما صورت گرفته، تقاضا م   یدر برداشت من از صحبتها  یاشتباه  »اگر •

 کنم؟«یم   انیمنظورم را درست ب ای»آ •

 صحبت من از نظر شما درست است؟«  نیا ای»آ •

 مانده که هنوز به آن اشاره نکرده باشم؟« ینکته مهم  ای  »موضوع •

  ی امذاکره   ط یبسته به شرا  د یتوانی دارد و م  یسؤالات، کاملاً به خود شما بستگ   نگونهیا  ی و طراح  یبند جمله   البته 

که هدف از    د ینکته دقت کن نیبه ا ستی. فقط کافد ی سؤالات را بپرس  ن یاز ا یگری انواع د د، یکه در آن قرار دار
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مسئله است که ما منظور او را به    نیبه ا  نسبت  یدر مشتر  نانیاطم  جادینوع سؤالات، ا  نیو طرح ا  یطراح

 .میاو کامل، متوجه شده   یدرست

چاپخانه در تهران انتخاب شده است دقت    کی  ریفروش من با مد   یالوگهایاز د  ی کیکه از    ی ادامه، به مثال  در

 :د یکن

کردن کارگران خودش بپردازد،    مه یب  ی عنوان کارفرما برابه   د یکه با  یدرصد   23سهم    نکه یمن درباره ا  یمشتر

را به من ارائه نموده    ی حاتی و پرداخت آن را داشته باشد، توض  نیاست که توان تأم  یاز مقدار  شتریب  اریبس

 :کنمی را به او ارائه م  ی شترم نیا یهاکامل از تمام گفته   یکوتاه ول  یبند جمع  کیاست. حالا من 

 نکه یدرآمد صنف چاپ، امکان ا  دیکاهش شد  لیدلشما، متوجه شدم که به  شاتیفرما  نیمن در ح  ؛یصبور  »جناب

 ی . الآن مطابق با حداقل دستمزدستیمقدور ن  تانیبرا  دیکن  مهی دستگاهها را مطابق با قانون کار، ب  یکارگران و متصد

در تعداد   ی قم وقتر  نیا   هزارتومان است.  550  حداقلعنوان کارفرما  سهم شما به  دیپردازیکه به کارگر خودتان م 

تومان است که   ونیلیم   30  انهیدرحدود ماه  یزیچ  شودینفر هستند ضرب م   32  دیپرسنل و کارگران شما که فرمود

به وضع م   تیباتوجه  و حت  یاقتصاد   یصرفه  دییفرمایبازار چاپ،  ب  بیاز ج  دیبا  یندارد  و  را   مهیخودتان حقوق 

 یخودشان و مخصوصاً بحث حقوق و مستمر  یشغل  نده یکارگران شما هم نگران آ  گر،ی. از طرف ددیپرداخت کن

که از پسِ   ی انهیهز  یعنیکمتر،    ی لیخ  ی نهیکه با هز  د یهست  یدنبال راهکارشما به  درواقع   هستند.  یبازنشستگ

که به   ست یزیچ  همان  قاً یدق  ن یا  ا ی. آدیکارگرانتان را حل کن  ی مشکل حقوق بازنشستگ  د یبتوان  د،ییآن برآ  ن یتأم 

 «د...؟! یدنبالش هست

 : »بله!« یمشتر

عمر    مهیالعمر در بمادام   یمستمر   ازیراهکار خودم را در قالب استفاده از امت  الوگ،ید  نیا  یمن در ادامه   حالا

 300تا    200  انهیکه کارفرما با تقبل ماه  یاگونه . به کنمی ارائه م  یبه و  یمشتر  نیخاص ا  ازیرا منطبق با ن

قابل توجه را    یمستمر  ن، یقابل توجه و بنابرا  وخته عمر با اند   مهیب  کی  تواند ی عمر، م  مه یهزارتومان از حق ب

وام    ازیعمر پرسنل، از امت  مهیتقبل پرداخت حق ب  ل یدلبه   ن،یبر اکه علاوه   د ینما  هی کارگران خودش ته  یبرا

 باشد. د یمف اریبس تواند ی کاسب در بازار، م کی  ی که برا  شودی مند مبهره  زین  نامهمه یفقره ب  32 نیا ی فور
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دارم، درحال    یکه از مشکل و   ی کاملاً مطمئن شده است که من با درک و برداشت درست  ی مشتر  نیا  حالا

او م   نیراهکار منطبق و مربوط به هم  کیارائه   بهانه   یاریبروز بس  یامر، جلو   نی. همباشمیمشکل  و  از  ها 

 عمر را خواهد گرفت.  مهیمذاکره فروش ب انیدر جر  یمشتر  یهایریگموضع 

  شود، ی و مشکلاتش تمام م  ط یدرباره شرا  ی مشتر  حاتیتوض  نکهیمحض ااست که شما به   نیا  ن یب  یبزرگ   تفاوت 

  یبند جمع   ک یمطابق با مثال فوق، ابتدا  قبل از آن،    نکه یا  ایو    د یبرو  تانیشنهادی عمر پ  مه یسراغ ارائه ب فوراً به 

 .د یاشده یمتوجه منظور و  ه ک د یده نان یو به او اطم  د یانجام ده یمشتر  یاز تمام صحبتها

احساس   ی که اگر مشتر  شودی باعث م  ،یمشتر  یهااز گفته   تانیبند جمع  انیسؤال بسته در پا  کیاز    استفاده

  ی راحتموضوع را به   نیا  د،یادرک نکرده   ی درسترا به   ی و   ت یموقع  ای  د یارا متوجه نشده   یکند شما اطلاعات مهم

 .د یبه شما گوشزد نما

ام که از قلم انداخته   ی امکان دارد در مورد موارد  ای»آ :  ریسؤالات باز، نظ  دنی با پرس   د یفروشنده با  نیبنابرا

را به اتمام    ی برداشت خودش از منظور مشتر  یبند جمع   د؟«یده  ح یه من توضام، باشتباه متوجه شده   ای

 برساند. 

 

 :یدرک و زانیو سنجش م  ینگه داشتن مشتر ریدرگ ی . برا2

نداشته باشد، اما غرورش    یاطلاعات  د،یکنی که شما در مورد آن صحبت م  یدر مورد موضوع  یاست مشتر  ممکن

اصلاً    مه یب  ندگانیفروشندگان و نما  ی موضوع برا  نی . ادهد ی نم  را   «م...!اشده   ج یگ  ی »کم   نکه یبه او اجازه گفتن ا

 .ستیخوب ن

و    اُفتد ی اتفاق نم  ید یاست که خر   نیا  ی که به معنا  نند یبی را نم  نامه مه یشده، معمولاً ارزش ب  جیگ   انِیمشتر

 .د یاعملاً شکست خورده  تانیشنهادیپ  مهیب شما در مذاکره فروش 

موضوع صحبت    ،یمشتر  ایکه آ  د یکن  یمسئله را بررس   نیبه صورت دائم ا  د یبا  ییامدهایپ  نیاجتناب از چن  یبرا

و   شودیشما م یو ارائه  شنیشدن و دو طرفه شدن پرزنت تریکار باعث تعامل نی! ار؟یخ ایرا درک کرده است 

 .انجامد ی م  مهیمذاکره فروش ب  انیبا موضوع صحبت در جر ی مشتر شتر یشدن هرچه ب ر یبه درگ جه، ی در نت
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 :د یگوی « م پانداداک فولر« معاون فروش شرکت » »جارد

 کنند.  یخوددار  داًیاک د؟«یمتوجه شد  ایسؤال »آ دنیاز پرس دیبا فروشندگان

  د یکه شما قصد دار  شودی م  یتداع نگونه یا یدر ذهن مشتر د،یپرس ی سؤال را م ن یخودتان ا انیاز مشتر ی وقت

اتفاق خوب  د یببر  یپ  ، یو سطح درک و فهم و شعور مشتر   زان یبه م مردم    شود ی و باعث م  ستین  یکه اصلاً 

 . رند یگی م یتدافع   ضعخودشان هم بخواهند، گارد و مو نکه یبدون ا یدربرابر شما، ناخودآگاه و حت 

 عمر عبارتند از: یهامه یؤال در فروش بنوع س  ن یاز ا گرید  انواع

 د؟«یمتوجه منظور من شد ای»آ •

 م؟«یدیعدد اندوخته رس نیکه چطور به ا  دیدیفهم  ای»آ •

 شود؟« یچطور محاسبه م   یعیفوت طب  هیکه سرما  دیمتوجه شد ای»آ •

 به چه صورت بود؟«   مهی مبلغ حق ب یبر رو   لیتعد  بیضر   ری که تأث  دیمتوجه شد ای»آ •

 : د یبپرس  ی از مشتر د یتوانیفوق، م  یهانمونه  ر ینظ یسؤالات ی برا نیگزیعنوان جابه  اما

 د؟«یدار  یرابطه سؤال  نی در ا  ای»آ •

 د؟« یبدهم که قانع شو حیتوض  ی اگونهتوانستم به  ای»آ •

 م؟« یاش با هم صحبت کندرباره  شتری ب  دیهست که لازم بدان  یموضوع ای نکته    ای»آ •

  ت« ی »شفاف  ی بر رو  شتر یفروشنده، ب  د یکه تأک   شوند ی نوع سؤالات بسته، باعث م  نیا  د،ینیبی که م   همانطور

 « یدرک و فهم مشتر زانی»مباشد تا 

 

 : یجلسات بعد میجهت تنظ  ر،یباز شدن مس ی . برا3

  ی جلسه مذاکره با مشتر   کیاز    شیب  یبه برگزار   ازین بزرگ، قطعاً    یبا شرکتها و سازمانها  مهیمذاکره فروش ب  در

  یدر انتها  د یبا  د،یکن  می سازمانها و شرکتها تنظ  نگونهیا  رانیرا با مد   یقرار جلسات بعد   د یبتوان  نکهیا  ی. براد یدار

کنترل مذاکره را به دست   د یبتوان قیطر نیتا از ا د ی کن  هاز سؤالات بسته استفاد  ، یجلسه ملاقات اول با مشتر 

 . د ی)درصورت لزوم( باز نگه دار یجلسات ملاقات بعد  م ی تنظ  یرا برا ر یو مس د یریبگ 
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را عملاً به    یجلسات بعد   یادامه   یبرا   فیتکل  نییدرواقع تع  د،یاول، سؤالات باز بپرس   یجلسه   انیدر پا  اگر

  ی . براد یجلوه کن  اعتباری نامطمئن و ب   ،یترتا در چشم مش  شودیامر باعث م  نیکه هم  د یکنی واگذار م   یمشتر

  ن یکند، به ا  جاد یا  یجلسات بعد   م یجهت تنظ  ر،یدر باز نگه داشتن مس  تواند ی که سؤال بسته م ی زیدرک تما

 : د یدو مثال توجه کن

 (:شودی م ده یجلسه اول پرس  انیباز )که در پا  سؤال

عمر را به پرسنل و    مهیکه من بتوانم ب  ی عموم  یجلسه معارفه   ک ی  ی»نظرتان در مورد برگزار   :فروشنده 

 !« ست؟یکنم چ ی شرکت شما معرف رانیمد 

 رابطه صحبت کنم.«  نی تمام بخشها در ا  رانیبا مد  د ی. باستمی»مطمئن ن :یمشتر

 (:شودی م ده یجلسه اول پرس  انیبسته )که در پا  سؤال

 !« م؟یشرکت شما برگزار کن  ران یمد   یساعته برا  میجلسه ن   ک یکه روز پنجشنبه،    د یافق هستمو  ای»آ  :فروشنده 

 خوب است.« ی لی»بله! خ :یمشتر

ممکن است که    نیبا درخواست شما موافقت کند و همچن  ی مشتر  ز یاول ن  یویکه ممکن است در سنار   البته 

که ما در دپارتمان فروش    ییهایریگبا درخواست شما مخالفت کند! اما آمارها و اندازه  ی دوم، مشتر  یویدر سنار

دوم )استفاده از سؤال    ی ویکه سنار  تاس   ن یا  یایگو  ی روشنبه   میاسال گذشته انجام داده   9  یط  نگیمارکتمه یب

  ی ده از سؤال باز در انتها اول )استفا  یویاز سنار  زتریآمت یبرابر موفق  4.5از    شیجلسه اول( ب   یبسته در انتها

 جلسه اول( است.

 

 و مشخص: قیدق یهاگرفتن پاسخ ی . برا4

از    کی  خواهد،ی م  یاز مشتر   ی شتریب  قی فروشنده، اطلاعات دق  ی وقت را  فروشنده  باز« ممکن است  »سؤال 

  ن یدر ا  ی قیاطلاعات دق  د یخواهی که شما م  د یمثال فرض کن  یدارد، دور کند. برا  ازیکه ن  یبه اطلاعات  یابیدست
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  ی به جز حقوق  یگرید  یدرآمد   عمنب ایآ نکه یچقدر است و ا یمشتر  یدرآمد فعل   زانیکه م د یمورد بدست آور

 ! ر؟یخ ایدارد  کند ی م  افتیکه از سازمانش در

  ی فعل   تیوضع   ؛یخانم مشتر/ ی»آقا:  د یرا بپرس   ن یسؤال باز مثل ا  کی   ،یکه از مشتر  د یریگی م   م یتصم  حال

 د؟« یخودتان و فرزندانتان دار یمال نده یآ  یبرا یادرآمد شما از چه قرار هست و چه برنامه 

در    ها،یکه اغلب مشتر  د یدانی باز هم م  د یداشته باش   مه یمذاکره فروش ب  نه ی هم در زم  ی اگر تجربه کم  یحت

  ، ییئه بدهند، با هدف فرار از پاسخگوشما را ارا  از یاطلاعات مورد ن  قاًی آنکه دق  یجاسؤالات باز، به   نگونه یپاسخ به ا

ها معمولاً سؤالات باز فروشنده   زی از مردم ن  ی اری. بسکنند ی و پراکنده به شما م   ربط ی ب   حاتیشروع به ارائه توض

 جواب دادن سؤال با سؤال(  کی. )تکن دهند یجواب م  گریسؤال د  کیرا با 

 :نیبنابرا

از  یو مشخص ق یاطلاعات دق  افتیبه در ازیکه شما ن ییسؤالات باز، در زمانها طرح

 کارساز نخواهد بود.  د،یدار یمشتر یسو

در مذاکره با    ازتانیمورد ن  یهاپاسخ  یبه شما کمک کنند تا بر رو  توانند ی در مقابل، »سؤالات بسته« م  اما

 .د ی کن  دایدست پ د، یدار ازیکه ن  یقی و در اغلب موارد، به اطلاعات دق د یتمرکز کن  ،یمشتر

 :د یرابطه توجه کن   نیچند مثال در ا به

 د؟«یهم دار  ی گرید  یشغل، شغل و منبع درآمد  نیبه جز ا  ای»آ •

 پردازند؟« یحق مدرک و اولاد و سنوات هم به شما م   د، ی کنیکه کار م   ی در سازمان  ای»آ •

 دخالت دارد؟«   نامهمهیب نیا دیدرباره خر  یر یگمی تصم  ان یهم در جر  یگری به جز خودتان، شخص د  ای»آ •

 د؟«یادهیخر  مهی ب  یاز شرکتها یگریعمر د نامهمهیقبلاً ب  ای»آ •

 داشته باشد؟«   یبالاتر   تیولوعمر، ا  مهی ب  نیشما هست که نسبت به ا   یدر زندگ  یگر ید  زیچ  ای»آ •

 د؟«یهست  تان یدوران بازنشستگ  ی العمر برامادام یبه دنبال مستمر  ای»آ •

 د؟«یعمر اطلاعات کسب کن  مه یدر مورد وام ب  شتر یتا ب  دیدار  لیتما  ای»آ •
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.  د یمحدود کن  مه،یمذاکره فروش ب  انینوع سؤالات بسته را جر  نیخودتان از ا  یاستفاده   زانیم  د یشما با  البته

ممکن است احساس کند که    یمشتر   د،ینوع سؤالات بسته بپرس   نیو پشُت سر هم، از ا  یصورت متوال اگر به 

 واکنش نشان خواهد داد.   ،یتدافع  وضعقرار گرفته است و لذا، با گارد گرفتن و فرو رفتن در م  ییمورد بازجو

نوع    نیفقط به ا  نکهیدارد. ا  ز ین  گرید  یاساس   رادیا  کی نوع سؤالات بسته،    نیبر ا  ادیز  یلیخ  د یتأک   ن، یبر ا  علاوه 

کاسته شود.    د،یبپرس   ی از مشتر   د یتوانستی از تعداد سؤالات باز که م  شودی باعث م  د،یکن  هی سؤالات بسته تک

 تواندی را در پاسخ به آنها برملا کند که م   یاتممکن است اطلاع  یاست که مشتر  نیحسُن بزرگ سؤالات باز، ا

 واقع شوند.   د یمف اریبس ی و یمتقاعدساز ان یدر جر

باعث مسدود شدن دسترس   شیب  یه یتک  لذا اندازه به سؤالات بسته،    د یاز اطلاعات مف  یانیشما به جر  یاز 

 شما بگذارد. اریدر اخت دهد ی که با سؤالات باز م  یمفصل  یممکن است در پاسخها  یکه مشتر  شودی م

 

 خاص:  تیموقع کیبه  ی کردن مشتر تیهدا ی . برا5

  جه ینت  کیبه    دنیسردرگم و مردد، جهت رس   انیمشتر  قیو تشو  بیترغ  یاز »سؤالات بسته« برا   د یتوانیم  شما

 . د یمشخص و مطمئن، استفاده کن تیو ذهن 

به پوشش فوت بر اثر حادثه )در   یمشتر  یاحتمال یکه شما قصد محک زدن واکنشها  د یمثال، فرض کن  یبرا

به پوشش فوت  که راجع   یحاتیکار، به توض  ینجایتا ا   ای»آ:  د یبپرس   د یحالت با  ن ی. در اد یعمر( را دار  مهیب

  ی مال  ینده یآ  نی و تأم  نی متض  یپوشش به شما برا   نیا   دیکنی فکر م  ای»آ  ای و    د؟«یادادم علاقه داشته 

 کند؟«ی فرزندانتان کمک م

 

تر  سخت اریبس هایمشتر یبرا ،یاو بسته یقیسؤالات دق  نیطفره رفتن از چن درواقع

 . باشدیم ست؟«ینظرتان چ نجایسؤال باز، مثل »تا ا کیاز طفره رفتن از 
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  ی سادگبه   د یتوانی ارد، معمر ند   مهیپوشش فوت در ب  نیبه ا  یاکه اصلاً علاقه   د یبگو  یاگر مشتر   *در حالت اول:

. در اصول و فنون  د یوام و اندوخته برو رینظ  یازاتیسراغ امتو به   د یخودتان را عوض کن  کیتر، تاکتهرچه تمام 

 . شودی گفته م یش یکردن آزما ی کار، اصطلاحاً قطع ن یبه ا ،یامذاکره حرفه 

را باز    مهیمذاکره فروش ب  انیاما جر  د یمواجه شو  ماًی مستق  یبا مخالفت مشتر  د یتوانی شما م  ،یاستراتژ   نیا  در

هربار که    ،یاستراتژ  نی . با ادامه دادن اد یکن  ی ریجلوگ  یمذاکرات  یبستهاوجود آمدن بُنو از به   د یهم ادامه بده

را اصلاح    ی مشتر  ییخودتان به سمت اخذ موافقت نها  ر یمس  د یتوانی م  د یشویمواجه م   ی با مخالفت مشتر

 ( د یکن ک یکل نجایا عمر  مه یصفر تا صد مذاکره فروش ب ی ریگاد ی ی . )براد یکن

و از آن خوشش    کند ی که از وجود پوشش فوت بر اثر حادثه، استقبال م  د یبگو  یاگر مشتر   *در حالت دوم:

 .د یخودتان را ادامه ده ی فعل  یاستراتژ د یتوانی آمده است، شما م 

 عبارتند از: رند یگی م یجا یبند طبقه  ن یکه در ا یسؤالات ریسا

پX)مشکل    ی برا  یراه  م یبتوان  »اگر • زمان  ا ی  خی تار  ک ی)  ا یآ  م،یکن  دا ی(  ( فرم دیرا مشخص کن  یمحدوده 

  ا یآ  م، یکن  دای( پ مهیحق ب  ی)پرداخت اقساط  یبرا  یراه  می)مثال: اگر بتوان  د؟«یکنیرا امضاء م   نامه مهیب  شنهادیپ

 ( د؟یکنیرا را امضاء م  نامهمهیب شنهادی)امروز( فرم پ 

 «م...کن  لیتکم  تانیرا برا  نامهمهی ب  شنهادیفرم پ  توانمیالآن م   د؟یرا دار  یبعد  ی رفتن به مرحله  یآمادگ  ای»آ •

 م؟« یاست که گفتگو را ادامه بده  یمنطق ای»آ •

حل مشکل    یعمر( برا  مهی)ب  یی به توانا  ای )مثال: آ  د؟«یحل )مشکل( اعتقاد دار  ی )محصول( برا  یی به توانا  ای»آ •

 ( د؟ی( اعتقاد دارتانی)بازنشستگ

  یبه مشتر   شتریب  ی. دادن آزادد یسؤالات باز و سؤالات بسته برقرار کن  نیب  یمنطق  یتناسب  د یهرحال، شما با  به

ببخشد و هم به   یعیطب یتمی شما، ر یبه گفتگو  تواند ی م ق، یدق یهاصحبت کردن و مطرح کردن پاسخ یبرا

 .د یکن دایدست پ  هبا منافع دوجانب یر یگجه ینت  کیتا به  کند یکمک م  ی شما و هم به مشتر

 

 حامد عسگری  - گر و توانگر باشیدبیمه

 لینک منبع مقاله 
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