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رو شدن با آن را روبه  ی شود و آمادگ  ت یرعا  مهیدر زمان فروش ب  د یکه با  ی نکات  ن یاز مهمتر  یکی

آموزش   انی. من در جرشودیارائه م  هایاست که از طرف مشتر  ییدهایها و تردبهانه  د،یداشته باش

روش مواجهه   نیام که بهترو تکرار کرده  دیبارها تأک  مه،یو فروشندگان ب  ندگانیعمر به نما  مه یب

 است.  مه ی فروش ب  نهیدر زم  یاحتمال  یها بهانه  جیها، شناخت انواع رابا بهانه

و   ن یبا تمر  دیتوانیم   د، یشناخت داشته باش  ج، یرا  ی هااعتراضات و بهانه  ی که شما بر رو  یزمان

 ی مقاله  نیکه در ا  ی. موارددیکن  زیتجه  ان،یبه مشتر  یده پاسخ  یخود را برا  ،یقبل  یآمادگ  جادیا

فروش   نه یشناخته شده در زم  ی هابهانه  نیترجیکرد را  م یبه آنها اشاره خواه   مه ی آموزش فروش ب

 .دی شویرو مخود، با آنها روبه  ی هاهنام مهیاست و معمولاً در زمان فروش ب  مهیب

 انیمشترک مشتر یبهانه نی ترجی: رامت«ی. »ق1

 مه یب  ی را از شرکتها   مه یب  ن یهم   توانمیشما، گران است. من م  ت یمسئول  ی نامهمهی ب  نی»ا  :مثال

 کنم«   افتیدر یکمتر   مه ی با حق ب  گرید
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 ی است. زمان  مه ی اعتراض به مبلغ حق ب  مه، ی در زمان فروش ب  انیمشتر  یها بهانه  ن یترجیاز را  یکی

. دیکن  ه یتوج  یمشتر  ی را برا  ها نهیکه هز  دیر یبگ  ادی  د یبا  دیشویرو مروبه  ی ابهانه  نی که با چن

 . دیده   حی هر بخش از پوششها توض  ی هانهینامه خود و هز  مهیب  اتیدر مورد جزئ  دیکن  یسع

 یمشتر   ب،یترت  نی. به ادیکن  ه یخود را توج  نامهمهیب  یکل  مت ی ق  ها،نهیهز  نیبا بر شمردن ا  سپس

 را بپردازد.  یا مهی حق ب  ن یچن دیدرک کند چرا با  تواندیبهتر م

را   ی و اطلاعات  دیحاصل کن  نانیخود اطم   نامه مهیب  ی هانهیهز  زیفرد و راز ارزش منحصربه  حتماً 

طور مثال من کند. به  افت یدر  تواند ینم   مه یب ندگان ینما  ر یکه از سا  دیقرار ده  ی مشتر  ار یدر اخت

 ام. موضوع را تجربه کرده  نیکارفرما، ا  تیمسئول مهی بارها در فروش ب

مختلف   ی پوششها و کلوزها  یدرباره  ، یبه مشتر  یتخصص  ار یصورت که با ارائه اطلاعات بس  نیا  به

 کنم.   هی رقبا را توج  بالاتر خودم نسبت به   متیام قتوانسته ت،ی مسئول  مه یدر ب

ارا داشته  یادیز  ان یمثال، مشتر  یبرا با وجود  اقدام به خر  نکهیام که   مه یب  د یو تمد  دیسالها 

مربوط به   یاجتماع   نیکلوز مطالبات تأم  اتی از جزئ  یاطلاع  چگونهیکرده بودند، اما ه   تیمسئول

 ثالم  نیچند  یو ارائه  یقانون  یماده  نیکامل ا  ح ینداشتند و من با توض  یاجتماع  نی تأم  66ماده  

اطلاعات   نی بالاتر من، هم   مت ی ق  لیاز دلا  یکی کردم که    ه یاو را توج  ،یمشتر   یبرا  یو واقع  ینیع

 . دهمیقرار م  یو   اری است که در اخت  یمهم   یهاییو راهنما

 نامه همیخود ب  یبالا، فقط برا  مه یمبلغ حق ب  نیام که اکرده  ه یرا توج  ی مشتر  گر،یعبارت د  به

 ، یامهی مشاور معتمد امور ب کیداشتن من به عنوان  اریدر اخت یاز آن را برا یبلکه بخش ستین

م خودش  کنار  اپردازدیدر  مثل  درست  برا  لیوک  کیبخواهد    نکهی.  را  گرفتن   ی باتجربه 

 استخدام کند.   ،ی مختلف حقوق  یها نهیدر زم  ی تخصص   ی هامشاوره
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 ی »رأ  گانیبوده و هستم که کلوز را  ن یشاهد ا  ی از موارد حت  یاریکه در بس  ست ین  یکردن  باور

و در فرم   شودیداده نم   ح ی کارفرماها توض  یبرا   مهیب  ندگانیاز نما  یاریبس  ی از سو  زیدادگاه« ن

 .شودیکلوز، علامت زده نم   نیا  نامه،مهیب  شنهادیپ

»احساس رضا2 مشتر  تی.  مشترک  بهانه  موجود«:  وضع  عدم    یراب   انیاز 

 ر ییتغ

 هستم«   ی که در حال حاضر دارم کاملاً راض  یتی»من از وضع  :مثال

تا مجبورشان   دیتلنگر به آنها بزن  کی  دیبا  دیشویرو مروبه  انیبهانه مشترک مشتر  نیکه با ا  یزمان

باشد که احساس  یابه گونه دیتلنگر با نیفکر کنند. ا یکم  ت،یوضع ریی تغ لیدر مورد دلا دیکن

 شود.  جادیا  ی وضع موجود در مشتر  ی خطر از ادامه

 د یقرار ده   ی مشتر  ار یرا در اخت  ندهیآ  طیشرا  ا یرقبا    ت یاطلاعات خود از وضع  دیتوانیمثال م   یبرا

 . دیخود، آگاه کن تیوضع  ر ییدر صورت عدم تغ  ،ی و او را از خطرات احتمال

ب  در همان  با  اطلاعات  ت یمسئول  مهیرابطه  من  پرونده  ی کارفرما،  از  با   ی ها را  مرتبط  خسارت 

 ی کاف  ی با پوششها  ت یمسئول  مه ی ب  ایاند و  بوده  تی مسئول  مه یفاقد ب  ایکه    یساختمان  ی کارگاهها

 مراه کوتاه به ه  ییام و در قالب داستانهاکرده  هی اند، تهخاص خود را نداشته  ی ازهایو متناسب با ن

و   دهم یقرار م  یمشتر  ار یکه به کارفرما وارد شده را در اخت  ی بارفاجعه  ی آمار و ارقام و خسارتها

 جادیا  ی را در مشتر ی کنون  طیشرا  ر ییبه تغ  ازیاحساس ن  جادیا  ی آن تلنگر لازم برا  بی ترت  ن یبه ا

 .کنمیم

 یکه مشتر  ی امهیب  ی ندگیدادن نما  ر ییجهت تغ  یمجاب کردن مشتر   ی برا  یروش حت   نیا  از

 کیکار، از همان روش شماره    نیا  ی . برادیاستفاده کن  دیتوانیم  ز یداشته ن  ی همکار   ی سالها با و
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 ب یرق  یندهیکه در کار خودتان خبره تر از نما  دیثابت کن  یکه به مشتر   دیاستفاده کن  یاگونهبه

 .دیباش  ی تمام وقت در خدمت مشتر  ی امهیمشاور ب  کیمانند  به  دیتوانیو م  دیتهس

 ر یی. ترس از تغ3

ام و ممکن است با انجام آن دچار نداشته  یام و مشکل کار را انجام نداده  نی»تا به حال ا  :مثال

 مشکل شوم« 

اند و است که سالها آن را انجام داده  ی در روند کار   ر ییترس از تغ  ، یادی ز  انیمشترک مشتر  بهانه

را تجربه    یدیجد  ز یچ  ی تجربه  ای آن  به حال  تا  به همراه »احساس نکردهاست که  اغلب  اند. 

وجود دارد.  زین نده«ی»ترس از آ م،یبه آن اشاره کرد ،یکه در مورد قبل  « یفعل طیاز شرا تیرضا

 گر،یکدیبا  ب یدر ترک نده«، یو »ترس از آ «یفعل طیاز شرا ت ی»احساس رضا  یعنیدو مورد،  نیا

بهانه مشترک   نیغلبه بر ا  یاز راهها  یکی.  کنندیدشوار م  یمشتر  یرا برا  یریگمیتصم   ندیفرآ

 مثبت در گذشته است.   راتییاز تغ  یینشان دادن مثالها  ان،یمشتر

متبوع خودم را به همراه    مه یشرکت ب  ی از خسارات پرداخت  یستیل  شهیعنوان مثال من هم   به

قابل دانلود و    PDFبصورت نسخه    مهیب  یاغلب شرکتها  تیخسارات، در وبسا  ست یل  نیدارم. )ا

 :میگویو م  دهم یخودم نشان م  ی را به مشتر  ستیاست(. سپس ل  نتیرپ

عمر    مهیاشاره شده که از محل ب  ست،یل  نیکه در ا  یافراد  نیا   ؛یخانم مشتر/ی»آقا

اند، مثل را داشته  مهیب  ن یا  دیکه قصد خر  یاند، روزکرده  افتی در  یخودشان خسارت

آ  آ   ینگران  م،یتصم  نی ا  یندهی شما درباره  آن  بودند    یاندهی داشتند.  نگرانش  آنها  که 

خسارات، نشان    ستیل  نیو ا  میبریدر آن به سر م  ااست که من و شم  یزمان فعل  نیهم

 شما وجود ندارد.«  یبرا  میتصم نیا ندهیاز آ  ینگران یکه جا دهدیم
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روش تحت ف  یها   م یرا از آنِ من و ت  یادیز  ار یبس  یروش، تا به امروز فروشها  نیاز ا  استفاده

 . کنمیم  هی توص  زیمن کرده است و استفاده از آن را به شما ن   تیریمد

 ی مشتر  یشما از سو یهایی. عدم اعتماد به توانا4

ا  :مثال است که درباره  ا  مه ی ب  نی»خوب  دار  نقدرینامه،  بدانم که   د؛یاطلاعات  از کجا  اما من 

 !« ریخ ایشما اعتماد کنم    ی به حرفها  توانمیم

ب  یزی چ  »اعتماد« با گذر زمان،  ا  نی است که معمولاً  نفر  اگر مشترشودیم  جادیدو  طور به  ی. 

شماست،   ی صحبتها  ایبه شما نشان داد که مشکلش عدم اعتماد به شما    م یمستق  ر یغ  ا ی  میمستق

. دی قرار ده   ی مشتر  ار یبا حوصله و کاملاً صادقانه اطلاعات خود را در اخت  دیبا  ی موارد  ن یدر چن

اطلاعات را  نیا ی. اگر به درستدیرا با او به اشتراک بگذار دیاکه کسب کرده ی و مدارک اتیربتج

که به شما   دیرا راغب کن  یو مشتر   دیعدم اعتماد موجود را برطرف کن  دیتوانیم  دیمنتقل کن

 اعتماد کند. 

را جلب   کنندیکه در ابتدا، سخت اعتماد م  یانیاعتماد مشتر  دیکه اگر بتوان  د یداشته باش  توجه 

جلب   ی لازم است برا  ی کرد. گاه   د یخواه   لی خود تبد  یبرا  ی شگ یهم   یانیآنها را به مشتر  د،یکن

. دیبا او داشته باش  زین  گر یجلسه د  کی  د یو مجبور شو  د یصرف کن  یشتریزمان ب  ان یاعتماد مشتر

 .دیگاه تلاش خود را متوقف نکن  چ یو رفتار صادقانه است، پس ه   ی نکته صبور  نیهمترم

 نامه هیبه شما شود، دفتر توص  ی اعتماد مشتر  جادیا  ساز نهیزم  ی خوببه  تواندیکه م  ییاز روشها  یکی

 ؛ یکلاسور  ا ی  ی م یدفتر س  ای  د یسررس  ا ی  میتقو  کی)نه    د یکن  ه یته  لیو شک  سی دفتر نف  کیاست.  

بس  کیبلکه   ق  اریدفتر  نف  متیگران  تمام  س یو  از  سپس   ک یخودتان،    یقبل  گذارانمهی ب(. 

 . دیکن  افتیمکتوب در  نامه هیتوص
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 ی انیدفتر به مشتر  نی شد، با نشان دادن ا  ادتریو ز  ادیز  هانامههی توص  نیکه تعداد ا  ی از مدت  پس

 ازتانیاعتماد مورد ن  نیا  ی ادیز  اریتا حدود بس  دیتوانیاند به شما اعتماد کنند، مکه هنوز نتوانسته

 گذاران مهیو ب  انیشتراز م   د یو چگونه با  ستیچ  نامههیکه دفتر توص  دیدانی. )اگر نم دیرا بدست آور

 ( دیمقاله را مطالعه کن  نیا  دیریبگ نامه هی متن توص  تان،یفعل

 ی شخص گرمهی. ب 5

 ه یاو ته یندگیام را از نماکاخانه یها نامهمهیام تا ب»من با زنِ دوستِ برادرم صحبت کرده :مثال

 کنم...«

که  کندیاعلام م ،یاست که مشتر نیا مهیفروش ب نهیموجود در زم یها بهانه نیترجیاز را یکی

اگر بخواهد در   ایو    کندیم  هیخودش ته  انیاز آشنا   ی کیخود را از    یها   مهیدرحال حاضر، ب  ای

 ی خودش است، همکار  انیکه از آشنا ندهینما کیبا  دهد یم  حی کار را انجام دهد ترج نیا ندهیآ

 . دیهست  بهیغر  کیو نه با شما که    کند

. دیدر همان لحظه انجام ده   دیکه بتوان  ستین   یادیکار ز  ، یموارد  نیاست که در چن  نیا  تیواقع

 ی عال  اریبس  ستمیس  کیدر    یمشتر  نیوارد کردن اطلاعات کامل ا  دهم،یاما آنچه که من انجام م

CRM ستمیس نیبر ا هیاست. درواقع من با تک CRM کی کنم،یکه سالهاست از آن استفاده م 

 .کنمیم   ادهیپ  یمشتر نیا  یرا بر رو   ق یحساب شده و دق ار یبس  نیکمپ

 ی آلات برا  نی شکست ماش  مه ی ب  یدرباره  ،یمشتر  نیمن با ا  یهمورد صحبت و مذاکر  د یکن  فرض

و   مت ی قیبار، اطلاعات ذ  کیاز آن به بعد، هر هفته    ب،ی ترت  نیبوده است. به ا  یو  ی کارخانه

ا  ی درباره  ی دیمف سا  ی پوششها  نامه،مهی ب  نیانواع  تجارب  کاربردها،  استثنائات،  ارائه،   ر یقابل 

 .کنمیارسال م  یمشتر نیا  یبرا  امکیپ   قیو... را از طر  انیشترم
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و   ر یکه مد  ی مشتر  نیا  ر ی سطح بالا، نظ  انیمخصوص مشتر  ی چاپ  ی خبرنامه  کی  ن، یبر ا  علاوه

 ان یگروه از مشتر  نیا  یصورت ثابت، چاپ و برابزرگ است را هر ماه به  ی کارخانه  ک یصاحب  

VIP  صفحه    4آن در    ی هاکه اغلب نسخه  ی چاپ  ی خبرنامه  نی. در اکنمیارسال مA4  ی تمام رنگ 

 ید یمف  یطور مثال روشهاکه از وسط، خط تا خورده است(، به  A3کاغذ    کی)  شودیچاپ م

در هنگام   دیکه با  ییهایکارزهیخسارت، ر  افتیدر   یروشها  مه، یب  یاز شرکتها  فیتخف  افتیدر  یبرا

 . کنمیدست را چاپ م  نیاز ا  یگرید دیکرد و اطلاعات مف  تیرعا   ها نامهمهیانواع ب  دیخر

باش  البته ا  دیتوجه داشته  ب  یشخص هنوز مشتر  نیکه  ن  گذارمهیو  به   ست؛یمن  بلکه متعلق 

در بلندمدت«   یمشتر  نیمن، »جلب نظر مساعد ا  CRM  نی است. اما هدف کمپ  بیرق  ندگانینما

تمام   رایکار اختاص بدهم. ز  نیاز وقتم را به ا  هیثان  کی  ی خود من، حت  نکهیاست؛ آنهم بدون ا

 .شودیانجام م  کی صورت اتوماتبه  CRM  ستمیس  همان کارها توسط  

ا  البته ا  دانمیرا م  نیمن  از مشتر  نیکه سرِ  براشلوغ  ها،یدسته  بخواهند  است که  از آن   یتر 

 کیکارها را با    نیمن، وقت بگذارند. اما من تمام ا   ی هفتگ  یامکهایپ  ایخبرنامه    نیا  یمطالعه

 م یصم ت  ی مشتر  نیا  ،ی و به هر علت  یدر هر زمان  ندهیاگر در آ  نکه یو آن ا  دهمیانجام م  گر یهدف د

 .کندیخطور م   یهستم که به ذهن و  یانهیگز  نی خودش را عوض کند، من اول  گرمهیگرفت که ب

 ت یتثب  ی مشتر  نیخودم را در ذهن ا  گاهی، جاCRMبر    ی مبتن  ن یکمپ  نیا  ی من با اجرا  درواقع

قرارداد بزرگ با   170از    ش یب  کنم، یم  ت یفعال  مه یسال گذشته که در صنعت ب  11  ی . طکنمیم

 ام.دست آوردهروش به نی را صرفاً و فقط از هم بالا    اریبس  مه یمبالغ حق ب

 دیبزن ی خودتان سر  ت یواقع در شهر محل فعال یکه به شهرک صنعت کنم یم  هیتوص زیشما ن به

قرارملاقات   کیکارخانجات شهرتان، حداقل    یاصل   رندگانیگمیتصم   ای  رانیکه با مد  د یو تلاش کن

 مه یشرکت ب  ای  ندهیآن، سالهاست با نما   ریآن کارخانه و مد  نکهیبا علم به ا  ی. حتدیبده   بیترت
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سر   بتانیاز رق  یو قصور  یزود بالآخره کوتاه   ای  ر یباشد که د  ادتانی.  کندیم  یشما همکار   بیرق

 خود خواهد انداخت.   گرمهی را به فکر عوض کردن ب  ی خواهد زد که مشتر

. دیفقط شما باش  کندیخطور م  یمشتر  نیکه در آن لحظه به ذهن ا  یا نهیکه تنها گز  دیکن  یکار

 کیو    دیگذشته استفاده کن  یمورد استفاده ما در طول سالها   CRMاز سامانه    دیدار  لی)اگر تما

فرم موجود   ق یاز طر  د، یو اجرا کن  اده یخودتان پ  یندگیرا در دفتر نما  CRMبر    ی مبتن  ستمیس

 ( میقرار ده   ارتان یرا در اخت  از یت مورد نتا اطلاعا  د یدرخواستتان را با ما مطرح کن  ، نکیل  نیادر  

 گر ی. مشورت با افراد د6

موضوع   نیو...( در مورد ا  -  رهیمد  أتیه   ای  -  رمیمد  ای  -همکارم    ایبا همسرم )  دی»من با  :مثال

 رم« یبگ   م یصحبت کنم تا تصم 

در   دیکه بتوان  ییابه خارج از جلسه  ی ریگمیارجاع دادن تصم   یعنی!  یشگ یو هم   جیبهانه را  کی

مثبت باشد؛   تواندیم   یگاه  د، یموضوع بر خلاف آنچه که انتظار دار  نی. البته ادیکن  دایآن حضور پ

بهانه   کیباشد و از آن به عنوان    گرانیبه فکر مشاوره با د  ی است که واقعاً مشتر  ی و آن درصورت

 استفاده نکرده باشد.

از او   دیبا  کند، یم  یر یگفقط بهانه  ایشما واقعاً قصد مشاوره دارد    یمشتر  نکه یاز ا  ی آگاه   یبرا

 نکه یکار علاوه بر ا  ن ی. با ادیمشترک با فرد مشاوره دهنده برگزار کن  یجلسه  کیتا    دیبخواه 

سؤالات و مشکلات   ، یبعد  ی بود در جلسه  دی قادر خواه   د، ی فهم یخود را م  ی مشتر   یقصد واقع

در   دیبا  د یگویکه م  ی ایمثال از مشتر  ی. برادیافراد مشاوره دهنده را خودتان پاسخ ده   یاحتمال 

به اتفاق همسرش   ،یبعد   ی تا دفعه  د یبا همسرش مشورت کند، دعوت کن  نامهمهیب  ن یا  دیمورد خر

 . دیباش  یسؤالات همسر و  ی تا خودتان شخصاً پاسخگو  ند یایبه دفتر شما ب
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و   ی مشتر  ن یرفتن احتمال ملاقات دوم با ا  ن یدارد که باعث از ب  یساسا  رادیروش، دو ا  نیا  اما

دعوت انجام شده   نکهی. دوم استیمشخص ن  ی قرار بعد  خیتار  نکهیخواهد شد. اول ا  یهمسر و 

 یاحساس تعهد چگونهینداشته و ه  یتیرسم   چ یو ه  ستیشما ن یعملاً از سو ،یاز همسر مشتر 

 صورت نگرفته است. یدعوت  چ ی. چون درواقع عملاً ه کندینم   جادیا  ی مشتر  نیدر همسر ا  زین

است که   نیباشد(، ا  یهم فانتز  یاندک  د ی)که البته شا  دهم یمورد انجام م   نیکه من در ا  یکار

با همسر  دیبا دیگویم  یمشتر کی یام و وقتچاپ کرده لیجذاب و شک اریکارت دعوت بس کی

!  سمینویرا در کارت دعوت م  ی و سپس نام و  پرسمیرا م  یخود مشورت کند، نام همسر مشتر

 .دیسیخود را بنو  ی کارت جشن عروس  دی نکه بخواه یدرست مثل ا

ا  یطراح رنگ  نیظاهر  همگ  ،یبندکارت،  و...  مقوا  و  کاغذ  گراماژ  اندازه،  سل  یابعاد،   ی قهیبه 

 ان یکه به مشتر  یکارت  10نباشد که از هر    ی باور کردن  تانیبرا  دیدارد. اما شا  یخودتان بستگ

و همسرش   یقرارملاقات مجدد با مشتر  4تا به همسرانشان بدهند، بطور متوسط    دهمیخودم م

 ت یموفق  بیاند ضربرخورد کرده  ادینوع بهانه، ز  نیکه با ا  یندگانینما  ی. براآورمیم  دستهرا ب

 دارد.  یاژهیو  ی دعوت، معنا  ی کارتها  نیا  یدرصد   40

 ی. زمانبند7

سرم شلوغ   ی لیموضوع وقت بگذارم؛ خ  نیا  ی سخت است که برا  یلی من خ  ی »الآن برا  :مثال

 د« یزنگ بزن  گر یاست؛ لطفاً شش ماه د

سال   کیکه شش ماه و    د یدارد، پس مطمئن باش  « ی شما امروز مشکل »وقت خال  یمشتر  اگر

 :دیادهیها را شننوع بهانه  ن یمشکل را باز خواهد داشت. شما تا به حال چندتا از ا  ن یهم هم   گرید

 ستین یزمان خوب الآن •

 رم ی گی با شما تماس م بعداً •
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 د یریتماس بگ فردا •

 دیریتماس بگ گریماه د سه •

 فرصت مناسب، در مورد آن فکر خواهم کرد  کیدر  بعداً •

 یمشکل است. درواقع سرِ مشتر یادیتا حدود ز ،یبند زمان یمرتبط با مسئله یهابر بهانه غلبه

است که شما   نیشما وقت ندارد. حال، سؤال ا  شنهاد یشما و پ  یشما شلوغ است و او احتمالاً برا

 روش  20با  نکه یا ی! براد؟یپاسخ ده  یمشتر ی هانوع از بهانه نیبود تا به ا د یچگونه قادر خواه 

کامل   ار یمقاله« بس  ویدی»و  کیمن قبلاً    د،یآشنا شو  ، یمرتبط با زمانبند  ی ها برطرف کردن بهانه

 ه یام که توصشما آماده کرده  ی را برا  ندارم«  د یخر  یالآن آمادگ  ۀ پاسخ به بهان  ست ی»ببا عنوان  

 .دیآن را تماشا کن  ،نک یل  نیا  ی بر رو  کی حالا با کل ن یهم   کنمیم

 

 

 

 گر و توانگر باشید... بیمه

 حامد عسگری

 لینک منبع مقاله 
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