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 مقدمه

  هااا اساات کااه ای از قااوانین و شاایوه ی فااروش مجموعااه کتااار راهنمااای شاایوه

  را رقاام  صاادراو سااازمانی در فروشااگاههای زنجیرهااای   ای اساااف فااروش حرفااه

 ها نیازمند ساختاری سازمانی است؟ چرا فروش در این فروشگاه .میزند

  اناادازی  راه  باارای  سااازمان  نگاااه  و  حیاااتی  فلساافه  بااه  مربااوط  سااوال  ایاان  بااه    پاساا   

  ای اساات. در صاانعت لااوازم خااانگی  ارتباااط مسااتقیم  هااای زنجیااره  فروشااگاه

  کننااده منجاار بااه ارائااه بهتاار خاادمات و محصااولات بااا  تولیدکننااده بااا مصاار 

ایاان    ای مسااتقر در  هااای فااروش حرفااه  ی تاایم  شااود چاارا کااه بااه واسااطه  کیفیاات ماای

متناسااب بااا    کننااده تعیااین و محصااولات و خاادمات  فروشااگاه نیاااز واقعاای مصاار 

هااای درگیاار در اماار فااروش    بنااابراین وااروری اساات تاایم  .گااردد  آن طراحاای ماای

سااازمانی و روح فااروش حرفهااای سااازمان اقاادام بااه    مطااابق بااا اسااتانداردهای

   .فعالیت نمایند

  هااای مااوارد مطاارح شااده در ایاان کتااار بااه عنااوان راهنمااای فااروش در فروشااگاه

گردیااده    ارتقاااف فااروش تاادوین  بااه ماننااد اباازاری جهاات کمااک بااه  صاادراای   زنجیااره

مشااتری     شااامل تکنیکهااای فااروش  اصااول ارتباااط بااا  اساات کااه ایاان ابزارهااا

و فرآیناادهای    اطلاعااات محصااول  پاساا  مناسااب بااه سااوالات احتمااالی  قااوانین

  مارکتیناا   هااا در سراساار کشااور اساات کااه توساا  تاایم کاااری باارای فروشااگاه

هااای   یاان مااوارد  کارگاااههمچنااین باار اساااف ا  .آماااده گردیااده اساات  صاادرا  مجموعااه

  دوره ای برگاازار میشااود و نتااایلا آن عاالاوه باار   هااای آموزشاای  تماارین و آزمااون

افاازایش درآمااد فروشااگاه و فروشاانده  منجاار بااه ارتقاااف   بهبااود عملکاارد شخصاای و

  .خواهد شد  صدراشرکت   یا تنزل شما در

 

  اناادرزایاان اصااول اگاار چااه باار گرفتااه از علاام فااروش اساات  امااا در قالااب پنااد و  

خااود  مااا    معرفاای نمیشااود  بلکااه بااه ماننااد قااوانینی لازم الاجاارا اساات کااه در بطاان

منظااور دسترساای بااه ساارحد کمااال    بااه  .سااوی بهینااه بااودن راهنمااایی میکنااد  را بااه

اصااول حرکاات کننااد  چاارا کااه تمااام    جامعااه شاارکت بایااد در راسااتای ایاان

ه صااورت  همسااان عماال نماینااد.این اصااول باا   فروشااگاهها بایااد تحاات یااک سیسااتم

اساات در طاای زمااان بواسااطه مشاااهده و    ممکاان    نیسااتند    ثاباات و تیییرناپااذیر

تیییراتااای    صااادرا  فروشاااگاه هاااای زنجیاااره ای    بازاریاااابی    ارزیاااابی توسااا  تااایم  

 .داشته باشد
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حفااظ    متعهااد بااهای  سااوگند یاااد میکاانم کااه   ی حرفااه ماان بااه عنااوان فروشاانده

ی    فروشاانده  ی عااالی یااک  اعتبااار شخصاای  شااهرت سااازمان و پایبنااد بااه روحیااه

را همیشااه    ی مااوارد زیاار  هسااتم و بااه ایاان ترتیااب متعهاادم تااا همااه  ای  حرفااه

 :رعایت کرده و پایبند به آن باشم

و      هرگونااه پاااداش  ارتقااافصاادراماان متعهاادم کااه در قاماات مشاااور فااروش   •

 .مااان در چهاااارچور ساااازمان بساااتگی داردتشاااویق  باااه عملکااارد شخصااای  

 

نتیجااه    ای را بااا اناار ی و امیااد همااراه کاانم بهتاارین  ماان متعهاادم اگاار اخاالاق حرفااه•

 .خود  مشتری و سازمان را بدست خواهم آورد  برای

دهاام    ای انجااام  ماان متعهاادم کااه اقاادامات لازم روزانااه در فروشااگاه را بااه گونااه•

ماهانااه    هااای  پرهیااز از عاادم تحقااق هااد نتیجااه آن دوری از رکااود فااروش و    کااه

 .فروشگاه شود

بهتاار    ماان متعهاادم کااه دائمااا باارای ارتقااای کیفیاات فعالیاات کاااری خااود و خاادمت•

کاانم. ماان میاادانم    ریاازی کاارده و باارای آنهااا یااک مزیاات ایجاااد  بااه مشااتریان برنامااه

آفریناای باارای مشااتریان    ارزش  سااازمانم نااه فقاا  فااروش بیشااتر  بلکااه  خاا  مشاای

 .است

کااه    در ایاان راسااتا  ماان متعهاادم کااه نیاااز مشااتری خااود را در  کاانم  قباال از آن•

بااه    بااه نیازهااای شخصاای خااود در فااروش فکاار کاانم چاارا کااه هااد  ماان کمااک

 .مشتری است

مشااتری    ماان متعهاادم کااه رواباا  پایاادار مبتناای باار صااداقت و دوساات داشااتن بااا•

فااردای ماان    انایجاااد کاانم  چاارا کااه بااا ایاان اقاادامات مشااتریان امااروز  مشااتری

 .بینناااد  مااای  میشاااوند چاااون در برخاااورد مااان  ارزش  ناااوآوری و آراماااش خیاااال

کااه از    ماان متعهاادم کااه در هاار کلاماای کااه مشااتری از ماان میشاانود و هاار حرکتاای •

ی    درسااتی حرفااه  ماان میبینااد  تعهااد بااه سااازمان  اعتبااار برنااد  صااداقت خااودم و

و مفیااد بااودن  درسااتی    فااروش را بااه نمااایش بگااذارم چاارا کااه مشااتری میخواهااد

 .کار ما را قبل از خرید قضاوت کند

اطلاعااات    ماان روزانااه متعهااد و آگاااهم کااه ارتقااای دانااش فناای  تخصصاای و کسااب•

ای    وظااایفم  حرفااه  روز درباااره بااازار و رقبااا بااه ماان کمااک میکنااد تااا در انجااام  بااه

 .عمل کنم و دائما در حال پیشرفت باشم

  کاانم  ه مراتااب سااازمانی را رعایااتماان متعهاادم در تمااامی مراحاال کاااری سلساال•

 .وموثرترین روش پاسخگوی مدیر خود باشم

فااروش و    مساالول اقااداماتی هسااتم کااه در حااین فعالیاات100%ماان متعهاادم کااه  •

ارزشاامند خااود را    انجااام میاادهم. ماان اعتقاااد ناادارم زمااان  صاادرادر فروشااگاه  

چاارا کااه وقاات ماان و    صاار  بیااان بهانههااای عاادم تحقااق اهاادا  فااروش کاانم

 .سازمان ارزشمند و فرصت ساز است

  در  و ماان وظیفااه دارم از قااوانین و وااواب  مربااوط بااه کااار آگاااهی پیاادا کاانم و•

یااافتن از    صااورتی کااه اطلاعاای از آنهااا ناادارم بااا رعایاات سلسااله مراتااب باارای اطاالا 

 .های لازم را انجام دهم قوانین  پیگیری
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 چه کسی فروشنده است؟

ر در  یاا در سااالهای اخ های اجتماعی و جریان گردش اطلاعااات  با تیییراتی که به واسطه شبکه

 .اساات  شاادهدستخوش تیییرات اساساای   ی فروشندگی نیز جهان به وجود آمده است  حرفه

 

اسکیمو باشااند.  به یک   ها دیگر به مانند گذشته نمیتوانند فق  به فکر فروش یخچال فروشنده

چون بازار امروز بر مبنااای نیاااز و درخواساات   این تعاریف دیگر کاربردی در دنیای امروز ندارد  

  میخواهند که در زمینه نیازها و درخواستی  مشتریان  فروشندهای . مشتری شکل گرفته است

 .هایشااان باآنهااا همکاااری کنااد  آنهااا را در  کاارده و سااعی کنااد بااه آنهااا کمااک نمایااد

به پر کردن جیب خود    ای که تنها  های پرحر  و پرافاده  یان امروز   دیگر دنبال فروشندهمشتر

نخواهند کرد. در دنیای امروز از فروشنده انتظااار   ای تحمل اندیشند نیستند و آنها را لحظه  می

همراه آنهااا در فرآینااد خریااد    Advisor    دارند تا به مانند مشاور یا  مشارکت  همدلی و یاری

 .دشبا

 ی حرفهای میدانیم؟ چه کسی را فروشنده

باای روح اساات. او در   های خشااک و ای با روش ای درست در مقابل فروشنده فروشنده حرفه

دارد  مشاور و همراهی قاباال اعتماااد باارای   شیل خود جایگاهی شبیه یک وکیل برای موکلش

 .شننیازهااای مشااتریاو پاسااخگویی صااادقانه باارای رفاا    انتخااابی درساات  شااناخت نیاااز

به مرج  قابل اعتماد میکند و   ای با ارائه مشاوره صادقانه  جایگاه خود را تبدیل  فروشنده حرفه

ای شما مردم را به یک مرحله بااالاتر سااوق    فروش حرفه آورد. در روایت خریدار را بدست می

  حرفااه ی جایگاه یک فروشااندهواقعیشان و اینگونه    مرحله نزدیکتر به رف  نیاز دهید  یک  می

 .ای را از آن خود خواهید کرد

باشید  به همااان نساابت    ای فروش زیادتری داشته  ی حرفه هرچه شما به عنوان یک فروشنده

در نتیجه مشتری احترام بیشتری باارای معیارهااای    دهید و کارایی و لیاقت خود را افزایش می

اعتماااد    های حرفهای را حفظ میکند  خریدارهنگامی که یک فروشنده معیار  .شما قائل میشود

واقعیت در کااار فروشااندگی    بیشتری پیدا کرده و با آغوش باز پیشنهادات او را می پذیرد. این

   .نیز وجود دارد

کنار مشتری خود ابتدا با    ای کسی است که در نقش مشاور فروش  در بنابر این فروشنده حرفه

  پرساایدن  بااا  ساا س.  کنااد  ایجاد صاامیمت ماای  از خود   یا ساخت یک تصویر آراسته و حرفه

مشتری که صلاحیت خرید را دارد کاادام    ای متوجه میشود  حرفه  دادن  گوش  و  درست  سوالات

  .دقیقا نیاز او چیست یا او چه چیزی میخواهد است و

نسبت به فروشگاهی که در آن    با این کشف و ایجاد حس اطمینان و صداقت در ذهن مشتریاش

مناسبی از محصول و خدماتی که با آن نیااازش برطاار     د به او کمک میکند تا اطلاعاتقرار دار

بیاورد و در پایان سفارش مشتری را نهایی کرده و با تشکر از او به خاطرانجام    میشود را بدست

 .نمایااد ثباات ماای  ایاان معاملااه  فااروش را ت بیاات و خاطرهااای دل ااذیر در ذهاان مشااتری

 کردن است؟چرا فروش هنر زندگی 

 ای روابااا   ی حرفاااه  اکناااون تصاااور کنیاااد شاااما باااه عناااوان یاااک فروشااانده

اید چگونه با یک    فراگرفته  ی خود دارید. در واق  شما  ای با مشتریان متنو  و گسترده  سازنده

حس م بت اعتماد ساخته  بااا شاانیدن سااازنده و    فرد غریبه رواب  دوستانه ایجاد کنید  در او

جایگاه مشاور بدست آورید  نیازهااای او را کشااف کنیااد و بااا ارائااه    مناسبپرسیدن سوالات  

   .حل او را یک قدم رو به موفقیت به حرکت درآورید  بهترین راه

خود تجربه نکنیااد؟ چاارا    چرا این روند م بت را در رابطه با دوستان  پدر و مادر  همسر و فرزند

مضاااعف از هاام صااحبتی خااود دریافاات   انر ی ی روزانه با این تکنیک  در یک گفتگوی ساده

 سااازنده رواباا  خااود را گسااترده و تاااثیر گااذار نکنیااد؟  نکنیااد؟ چاارا بااا ایاان جریااان
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اعتقاد دارید فروش هناار    نیز  شما  یعنی  دارید    ما  مشابه  پاسخی  هم  شما  ها  سوال  این  برای  اگر  

خواهید داشت زیرا  شدن شما یک زندگی موفق نیز  ای ی حرفه زندگی کردن است. با فروشنده

   .ی سازنده و سالم با خود و دیگران نیست  از داشتن یک رابطه زندگی چیزی بیش

 تر است ای لذت بخش فروشنده حرفه

چرا؟ باارای اینکااه کااار   .اغلب کسانی که امروزه در کار فروش هستند این کار را دوست ندارند

دهید قدری فکاار کنیااد.   انجام میبه چیزهای جالبی که   .دهند فروش را به درستی انجام نمی

ماااهیگیری    شما دوست داشته باشید تنیس  هندبال یا فوتبال بازی کنید  شنا یااا  ممکن است

با اطمینان میتوان گفت که شااما   .نمایید  آش زی و نقاشی آر رن  و یا کار دیگری انجام دهید

 .بردیااد  اگاار غیاار از ایاان بااود لااذتی نماای  از انجااام ایاان کارهااا هاادفی داریااد چااون

برند   خود لذت می ای از کار های حرفه این واقعیت در کار فروشندگی نیز وجود دارد. فروشنده

و این کار روزانه برای آنهااا جالااب اساات. بایااد  

چیزی باعث این علاقه میشااود و در    بدانیم چه

های    فروشنده  مقابل چه چیزی باعث میشود که

  جااوار  ت شوند.  تجربه دچار زحمت و مشق  بی

داشتن و معتقد بودن به شیل است. در    اطمینان

علاقااه بااه    واق  طرز فکر م بت باعث پیاادایش

افراد ماهر و بااا تجربااه همگاای از   .شیل میشود

برند و    می  داشتن یک روش صحیح و دقیق سود

کارهای خود را به شانس و اقبال واگذار نمیکنند  

روااایت شاایلی    از خود اتکایی و  و ومن اینکه

  بهره میبرنااد  از موفقیاات شاایلی زیااادی نیااز

 .برخوردارند

تاار از    فااروش را متفاااوت بودن  ما جایگاه و تصویر حرفه با حرکت به سمت فروشنده حرفه ای

 جدید خود روبرو میشااوید  او انتظااار آیا قبول دارید که وقتی با مشتری.خواهیم کرد  همیشه

تجربیات گذشااته آنهااا در   ماهر رو به رو شود؟ نه بر اساف  و ای  دارد که با یک فروشنده حرفه

کالاهای خود با   هایی که برای معرفی  کنید چند نفر ازفروشنده شما فکر می .ها  فروشنده مورد

شامل خوش آمدگویی و ساا س معرفاای   یک خریدار مصاحبه انجام میدهند یک طرح جام  که

یا اینکه چنااد نفاار از خریااداران شااما بااا   همراه خود دارند؟ و امکانات شرکت فروشنده است  

  اند که برای تامین آنچه مشتری میخواسته یا نیاز داشته سوالات جام   کرده  هایی کار فروشنده

هااای منطقاای ارائااه    حل  های مشتری خود گوش فرا میدادند و س س راه  می رسیدند و به گفته

 .میکردند که مشکل گشای مسائل آنها باشد

اند   در تماف بوده ها آورید که در ابتدای کار با فروشنده ان خود را به یاد میچند نفر از خریدار

جلب کنند و از ابتدا فق  بااه فکاار مناااف    که در همه مراحل سعی داشتهاند روایت مشتری را

ما با همراهی شما در این شبکه فروش قرار است نفس تازهااای    شخصی و کم انی خود نباشند؟

خریداران باشاایم   میم و با کمکهای موثر  شاهد موفقیت خود و روایتقشر فروشنده بد  در این

 .جو صمیمی و منطقی به وجود آوریاام  های مطلور آنها یک  و بتوانیم با برآورده کردن خواسته

را   صاادرازنجیرهای  مند فروش در فروشگاههای در کتار پیش روی  شما روش صحیح و قاعده

 .مراحل کار فروش است  میآموزید  روشی که توام با صداقت و پاکدامنی در تمام

 

و چشمهای خریدار خااود    شما یاد میگیرید که چگونه ووعیت موجود را با نگاه کردن به حالات

خدمات مورد نظر مشتری  به یک موفقیت توام بااا    دریابید و با ارائه منطق و استدلال مناسب و

بعد از مطالعه این کتار خواهید توانست با اتخاذ تصاامیمات   .دست پیدا کنید هدرآمد قابل توج

فروشااندگی    روشهای مناسبی که موفقیت شیلی شما را تضاامین میکنااد  در شاایل  مختلف و

بااا آن    فروشندگی هیچ اشکالی ندارد  تنها ایاارادی کااه وجااود دارد در ارتباااط .کامیار شوید

 .کنند فروشندگی می  ای است که تظاهر به  ر حرفهی نا آزموده و غی  درصد فروشنده80
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میتواند شااما را از   <<صدراهای زنجیرهای  فروش حرفه ای در فروشگاه>>   این کتار با عنوان  

ی   درصااد فروشاانده20در زمره ی آن   درصدی که دارای بازده کمی هستند جدا کرده و80این  

 .قرار دهدشیل را دارند    حرفهای موفق  که واقعا لیاقت این

 ای حرفه یک شبکه صدرامشاوران فروش 

راستای توسعه   خود را در   فروش را هنر زندگی کردن میدانند  آنها شیلصدرامشاوران فروش  

ای ما به عنوان مشاور   حرفه     ی   در این شبکه .های زندگیشان تعریف کرده اند عمقی مهارت

 رف  نیاز آنها شرو  میکنیم و همراهشان میشویمخود سفری را برای   فروش  در کنار مشتریان

 .باشاایم قاباال اعتماااد را داشااته(Advisor) تااا بااه بهتاارین شااکل ممکاان نقااش مشاااور

  کتار نیز با بخشاای از آنهااا های بعدی این که در فصل صدرابا رعایت قوانین و دستورالعملهای  

ای در   ی بااالا جایگاااه ویااژهبر تحقق درآمدها ی خود علاوه آشنا خواهیم شد و تلاش و انگیزه

 .در سراسر کشور برای خود بدست خواهیم آورد  صدرافروش  ای مشاوران ی حرفه شبکه
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توس  شما و فروشگاه شااما    ای است که در مراحل فروش مهمترین و اولین مرحله  تصویر اولیه

دقایق کوتاه اول  اهمیت ایجاد تصویر درست برای مشتری     دربرای مشتری ایجاد میشود. پس  

هوشمندانه    اولیه  کوتاه ست. اگر ما بتوانیم از این دقایقاتفاق در فروش موفق و پیگیرا مهمترین

 .باارای مشااتری بسااازیم  اسااتفاده کناایم  ماای تااوانیم یااک تصااویر اولیااه مطلااور

هایی در    امور زیر  نظریه  فروشگاه شما  در رابطه بامشتری در دقایق اولیه روبرو شدن با شما و  

متخصاا     آیا به شما و فروشگاه شما اعتماد کند یا نه؟ آیا شما در شیل خود  :پروراند  ذهن می

بر مبنااای   های ارتباطی شما به یک باور میرسند. این باورها  آنها بر اساف مهارت  هستید یا نه؟

مشتری شااکل میگیاارد و بعااد از    توام با ارزشهای  دهید    می  هایی که شما به مشتری  سیگنال

  می شود.این ارزیابی لزوما هوشمندانه هم انجااام نماای  ارزیابی مشتری در ذهن او تنظیم نهایی

هایی   اما سیگنال .گیرد مشتری به آن می رسد معمولا خود به خود شکل می  شود  تصویری که

هااایی کااه باعااث ایجاااد   د  سیگنالمیکن وجود دارد که به شکل دادن این تصویر ذهنی کمک

 :میشااود در چهااار سرفصاال زیاار خلاصااه میشااوند  تصااویر اولیااه مشااتری در فروشااگاه

 فضااای داخاال فروشااگاه •                                              جلااوه بیروناای فروشااگاه •

 ی حرفهااای  فروشاانده •                               فروشاانده و آدار حرفهااای بااودن •

منفی باشد امر فروش دشااوار    اگر تصویر اولیه مشتری م بت باشد  فروش آسانتر میشود و اگر

 .میگااردد. تصااور اولیااه ماای توانااد تیییاار یابااد ولاای ایاان اماار غالبااا دشااوار اساات

تمام دلایل مذکور ما بایااد    بنا به  اینکه همه چیز را از اول شرو  کنیم به تلاش زیادی نیاز دارد.

بقیه مراحل یک فروش خور    .هوشمندانه استفاده کنیم  از این شانس ایجاد تصویر اولیه خور  

 .مهم مرتب  خواهد شد به شکل عمدهای به این تصویر اولیه

 

 

 

 

 جلوه بیرونی فروشگاه1-1:

 

فروشگاه است. آنچه در یااک   اولین سیگنالی که مشتری دریافت میکند مربوط به جلوه بیرونی

 :تزیر اس  نمای کلی مشتری میبیند شامل موارد

  تابلو و برند فروشگاه  •

 ویترین و چیدمان محصولات در آن •

 (دکور فروشگاه  محصولات  ووعیت فروشنده و مشتریان عمق فروشگاه )  •

 فروشگاه ووعیت پیاده رو و درر ورود   •
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 شود؟  چه کارهایی برای حفظ جلوه بیرونی فروشگاه باید انجام

 .تابلو فروشگاه همواره سالم باشد •

 .نور پردازی مربوط به تابلو در بهترین حالت عملکرد خود باشد •

 .حاصل شود  اگر فروشگاه نورپردازی بیرونی دارد از سلامت آن همواره اطمینان •

 .خوبی دیده شود  ای تمیز باشند که عمق فروشگاه به  ه های فروشگاه به گون  شیشه •

 .نورپردازی ویترین در سلامت کامل باشد •

 .شرکت باشددستورالعمل بازاریابی و فروش     ها مطابق با   اقلام تبلییاتی نصب شده بر شیشه •

 .رو تمیز و خالی از موان  احتمالی باشد  پیاده •

اندازند با دفتر   می فروشگاه و مشتریان را به مخاطرهافرادی که امنیت    در صورت حضور •

 .هماهن  شود

 اقلام چیده شده در ویترین عاری از خا  گرفتگی  آسیب یا بی نظمی باشد  •

 .بینهای نظارتی و دزدگیر بیرونی در سلامت کامل باشدورد •

 .مانعی در درر فروشگاه برای ورود مشتریان وجود نداشته باشد •

 ل فروشگاهفضای داخ 2-1:

 

 

 

 

 

 

و مشتریان دیگر   ها  وقتی که یک مشتری وارد فروشگاه میشود با یک منظره شامل فروشنده

این منظره دومین سیگنال مهمی است که مشتری را تحت تأثیر  .)اگر باشند( مواجه میشود

 :میدهد. این منظره باید چگونه باشد  قرار

 .کارمندان فروش که به مشتریها رسیدگی میکنند •

 .کارمندان فروش که امور مربوط به کالاهای خود را انجام میدهند •

 .کارمندان فروش که در تکاپو هستند و ظاهر م بتی دارند •

 انجام شود؟  وقتی که مشتری در فروشگاه حضور ندارد، چه کارهایی باید

 شناسایی آنچه که جایش در فروشگاه خالی است و پر کردن جاهای خالی  •

 محصول و اطلاعات مربوط به آن بررسی   •

 بررسی ترتیب کاتالوگها و مرتب نمون آنها  •

 های روی آن  و بررسی قیمت  شناسایی کالاهای بدون لیبل •

 بازرسی ویترین )تمیز بودن ویترین  چیدمان و کنترل قیمتها( •

 همکاران  صحبت کردن در مورد اهدا  روزانه  هفتگی و ماهانه با سایر •

 جهت رف  عیب آن   ف آسیب دیده داخل فروشگاه و تماف با واحد مربوطهبررسی اجنا •

 تکمیل سند بازرسی روزانه •

 همکاران   دیگر  گذاشتن اطلاعات با  و درمیان   اطلاعات و اخبار دریافتی از دفتر   خواندن •

 بررسی موجودی انبار •

 ها و آویزهای نورپردازی  بازرسی لامپ •

 ها و فواید آنها   ویژگی بررسی محصولات جدید  در    •

 پیگیری درخواستهای مشتری •

های   مشتریان  سیستم  بررسی رقابت )قیمت  محصولات جدید  تقاواهای جدید  خدمات •

 (تقاوا  تکنیکهای فروش و غیره

 یادگیری اصطلاحات انگلیسی که به امر فروش کمک میکند •
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 .میروندشناسایی محصولاتی که فروش میروند و آنهایی که فروش ن  •

 .روند  های فروش برای کالاهایی که خور فروش نمی  پرورش ایده •

 و...(   غیره   های کاغذ رسید  رول    بررسی و نظافت محوطه صندوق )بررسی تجهیزات •

هایی که    و حتی بخش   ها  بررسی و نظافت محصولات  کف فروشگاه  ویترین  کانترها  شیشه •

 .در دید مشتری نیست

 تب  با شما و سازمان فروش جهت پیگیری امور جاری تماف با افراد مر •

 در میان گذاشتن اطلاعات مربوط به لوازم خانگی با دیگر همکاران •

مربوط به کالاهایی   اطلاعات یابی به گفتگو با انبار یا افراد مسلول در دفاتر مرکزی برای دست •

 .که باید به فروشگاهها ارسال شوند

 محصولات به پرسنل جدید توویح دادن   •

 معرفی شرکت به پرسنل جدید •

 ترتیب دادن وعده های ملاقات با مشتریان  •

 ثبت اطلاعات مشتریها  •

 فعالیت برای گسترش فهرست مشتریان خود )مشتریان سازمان( •

 .آشنا شدن با دپارتمانهای شرکت که در امر فروش موثر هستند •

 انجام داد؟  رد چه کارهایی نبایدوقتی که مشتری در فروشگاه حضور دا

 های بدون کار در آمدن و مشیول صحبت شدن  به شکل گروه  •

 به خوار و خیال فرو رفتن  •

 یا چیز خوردن  ایستادن در ورودی فروشگاه و بیرون را نگاه کردن  سیگار کشیدن •

 بلند کردن صدای موزیک به هر طریق •

 کردن یا  ست گرفتن خود را در آینه تماشا کردن  آرایش   •

 های طولانی غیروروری با تلفن انجام دادن  مکالمه •

 ...(و  جیب    دست در  استفاده از زبان بدن به طرز نادرست )لم دادن  دست به کمر ایستادن   •

 ناخن جویدن •

 آدامس جویدن •

 در بخش فروش چیز خوردن یا آشامیدن •

 مکالمه با تلفن همراه در فروشگاه •

 یدن بلند خند •

 پا روی میز گذاشتن  •

 ها   در آوردن کفش •

  پوشیدن دم ایی •

 تر  فروشگاه بدون اطلا  دادن به مسلول فروشگاه •

 تنقلات و خوراکی خوردن یا صحبت کردن با صدای بلند در فروشگاه  •

 بیکار ایستادن و پشت کردن به درر •

   .را بهم بریزد  که نظم فروشگاههایی    های بزرگ یا باز کردن بسته  تمیزکاری در اندازه •

 (توجه و تمرکز مشتری   عدم توجه به بوی نامطبو  در فروشگاه )رف  آن بدون درگیر کردن •

 انتقاد از ارکان مختلف سازمان •

 .صحبت کردن  از یک سو به سوی دیگر فروشگاه هوار کشیدن یا با صدای بلند •

 .دادن  تی مخاطب خود قرارحر  زدن با همکارها بون اینکه آنها را به درس •

که چالش ایجاد کرده یا   صحبت درباره مسائل شخصی  سیاسی  عقیدتی یا هرگونه بح ی •

 .حریم خصوصی را نقض نماید

 .بیهوده ایستادن و هیچ کاری انجام ندادن •

 های غیر متناسب با فرهن  استفاده از موزیک •

 زمانبندی شناسایی مشتری و استقبال از آنها 

و این پیام را در آنها   باید به استقبال مشتریانی بروید که وارد فروشگاه شما میشوندشما  

 << .همراه شما خواهیم بود  ما متوجه حضور شما هستیم و>>تقویت کنید که:  
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این مشتری  با رتکان   اگر شما مشیول کمک به مشتری دیگری هستید  بدون تنها گذاشتن

در اینجا مشتری متوجه   .چشمی برقرار کنید  شده ارتباط  دادن یا لبخند با مشتری تازه وارد

راوی خواهند بود که مدتی صبر کنند تا شما به    میشود که شما از حضور آنها آگاه هستید و

نگرفته    اگر شما خود را در این حالت قرار ندهید مشتری که مورد توجه قرار  .سراغ آنها بروید

فروش و فروشهای بعدی در    کند و این  شانس یکاست ترغیب میشود تا فروشگاه را تر   

مشتری به محض  صدرادر فروشگاههای زنجیرهای    .ارتباط با این مشتری را از شما میگیرد

زدن    مورد توجه قرار میگیرد  حال یا با ایجاد یک ارتباط چشمی  لبخند  ورود به فروشگاه 

 .آنها  توجه نشان دادن با کلام یا با سر تکان دادن به 

 ش آمدگویی صحیح که باید انجام شودخو

 صبح به خیر جنار/خانم خوش آمدید  •

 خوش آمدید جنار/خانم  •

 روز به خیر جنار/خانم  •

 روز به خیر جنار/خانم  خوش آمدید  •

 عصر به خیر جنار/خانم  خوش آمدید  •

 سلام جنار/خانم  خوش آمدید )به مشتریانی که آنها را میشناسید( •

 ....خوش آمدید سلام خانم   •

 (میشناسید  سلام خانم.../آقای...حال شما چطور است؟ ) به مشتریانی که آنها را •

 ( .عبارت خانم یا جنار باید حتمااستفاده شود)   سال نو مبار  خانم/...آقای ...خوش آمدید •

 :مرحله مهم بعدی که به دنبال خوش آمدگویی می آید

مشتری خود را به خوبی   گویی میکنید  اگربه محض اینکه شما به مشتری خود خوش آمد

شما میتوانید مکالمه خود را با یک خوش و بش   میشناسید و آنها مشتری دائم شما هستند  

 کنید که به فضای خاص علایق آنها مرتب  باشد و س س میتوانید وارد  گرم و شخصی آغاز

 .مرحله گفتمان فروش شوید

اید و مشتری   داده    قرار  ریا مورد استقبال   گرم و بی   به این طریق شما مشتری خود را به شکلی 

م بتی ایجاد شده و در نتیجه منجر به فروش   احساف آرامش خواهد کرد. تصویر اولیه به شکل

 .آسانتری خواهد شد
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 های نادرستی که نباید انجام شود خوش آمد گویی

 بفرمایید جلو آقا/خانم  •

 امرتون •

 بله با صدای بلند  •

 دلمجان   •

 به به بفرمایید  •

 دنبال چه نو  محصولی میگردید؟ •

 دنبال چی میگردید؟ •

 میتوانم کمکتان کنم؟  •

 چگونه میتوانم کمکتان کنم؟  •

 حال شما چطور است؟خب...؟ )مستقیما( •

 بفرمایید داخل •

 بگذارید کمکتان کنم  •

 شما کجا بودید؟ •

 سلام  حالتان چطور است؟ •

 ذهنتان هست؟آیا چیز خاصی در   •

 مادر/پدر/برادر/خواهر/عموجان/خاله جان خوش آمدید  •

 برای چه کسی خرید میکنید؟ •

 آیا چیز خاصی هست که دنبالش میگردید؟ •

 چه چیزی مورد علاقه شماست؟ •

 عزیز دلم خوش آمدی  •

 خوش آمدی دوست من  •

 بیا برویم یک نگاهی به داخل بیندازیم •

 ی؟چقدر پول میخواهی خرج کن  •

  ه! خوش آمدیداُ •

 !ببین کی اومده •

 .کاری نادرست است  استقبال از مشتری با در آغوش کشیدن یا بوسیدن آنها :نکته مهم

 فروشنده و آداب حرفهای بودن 3-1:

 یکی از مهمترین فاکتورهایی که بر تصویر اولیه مشتری تاثیرگذار است

  .ذهن مشتری است  گذارترین سیگنال ارتباطی درظاهر شماست  این سومین و شاید تاثیر  

زمانی که فروش در حال   ظاهر شما نقش مهمی را هم در تصویر اولیه مشتری و هم در مدت

باعث ایجاد احترام به ما و موجب جلب اعتماد   انجام است بر مشتری میگذارد. این مورد

 .بنابراین باید اهمیت خاصی برای آن قائل شویم  مشتری میشود 

 صول ظاهر آراسته و حرفهای فروشنده ا

 :مو   -

 .پاکیزه و خور آراسته شده است •

 .شانه شده  خور مرتب شده و بدون شوره است •

 .از  ل موی زیاد استفاده نکرده است •

 .از گیرههای زیاد مو که رنگهای تندی دارند استفاده نکرده است •

 .از رن  موی نامناسب استفاده نکرده است •

 .درآن قرار دارد است  هماهن  و درخورجو فروشگاه  شخصیت شما و منطقهای که فروشگاه •

 :بهداشت بدن -

استفاده کرد  اس ری بدنی    بدن نباید بوی عرق بدهد ) نباید بعد از عرق کردن از اس ری بدن •

 .(میشود که بوی بد بیشتری به مشام برسد  که بعد از عرق کردن استفاده شود فق  باعث
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 .دوش گرفتن روزانه یک اجبار است  بهتر است اس ری بدن بعد ازدوش گرفتن استفاده شود •

 .اس ری بدن یا عطر نباید بر روی لباف استعمال شود •

 .عطرهای سبک ترجیح دارند  •

 .جراحتهای باز باید پوشیده شوند •

 .موهای داخل گوش یا بینی باید اصلاح شوند •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :آرایش -

 .باشد و طبیعی به نظر برسدباید سبک   

 .آرایش باید متناسب با سن و طرز لباف پوشیدن شخ  باشد •

 .آرایش نباید خیلی غلیظ یا مناسب میهمانی باشد •

 :ناخنها -

 .باید کوتاه شده باشند •

 .باید سوهان زده و تمیز باشند •

 ()مانیکور فرنچ مجازاست هایی با رن  طبیعی باید استفاده شود.  لا  •

 .لا  ناخن نباید لب پر شده باشد •

 .ناخنها و پوست کنار آن باید تمیز باشند •

 :طرز لباف پوشیدن -

 .کارمندان فروش باید لباف فرم خودشان را ب وشند •

 .لباسها باید تمیز و اطو کشیده باشد •

 ( شود  توربا  استفاده  های  نباید جورارها    اشد.)برای خانم   باید متناسب با لباف ر  جورار •

مشکی بهتر است. )نباید    برای آقایان باید ترجیحا جورابهایی با رن  تیره پوشیده شود که   •

 شیشه ای یا نقش دار باشد(

                                                                     باید تمیز و قابل رؤیت باشد.  سنجاق های سینه   •

 .ها نباید بدون دکمه یا بالازده باشند  آستین •

 .سیگار  تلفن همراه  مداد  کیف پول نباید در جیب پیراهن حمل شوند •

 .زیورآلات نامناسب نباید استفاده شود •

 .برای آقایان  یقه باز تحت هیچ شرایطی پذیرفته شده نیست •

 .را داریم  قصد فروش آننو  پوشش باید بتواند معر  نام تجاری باشد که   •

 .پاچه شلوار باید طول مناسبی داشته باشد •
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 :کفشها -

 .رن  کفش باید با لباف متناسب باشد •

 ترجیحا باید تیره باشند. )مشکی  بلوطی تیره و قهوه ای شکلاتی(  •

 .باید تمیز و واکس زده باشند  •

 .کمربند و کفشها همرن  باشند •

 .چرم رو باز ب وشندکارمندان نباید کفش   •

 .کفشها نباید کهنه یا پاره به چشم آیند •

 .کفش نو  باز  صندل و کفش اس رت نباید پوشیده شود •

 .قد پاشنه کفش نباید برای کارمندان مرد و زن بیش از حد باشد •

 .شود  پاکیزگی کفشها باید هر روز صبح موق  ورود به فروشگاه بررسی •

 :دهان -

 .برای کلیه نیروهای فروش و کارمندان ممنو  است  استعمال سیگار •

گوشت دودی     سیر  پیاز و    ای به بهداشت دهان و دندان کرد  غذاهای حاوی  باید توجه ویژه •

 .شده را نباید خورد

 .از قرصهای نعنایی خوشبو کننده استفاده شود •

 جاهاییموق  صر  غذا کارمندان باید توجه داشته باشند که در   •

 .ننشینند که بوی غذا یا روغن غذا بر لباف آنها به جا ماند

 .اگر امکان دارد دندانها باید در طول روز مسوا  شود •

 .از ماسک استفاده شود  موق  بیماری باید یک بررسی تنفسی انجام شود و در صورت لزوم •

 :اصلاح -

 .کارمندان مرد باید هرروز صبح کاملا اصلاح کرده باشند •

 .خ  ریشها باید خوش تراش باشند و بیش از حد بلند نباشد •

 .ریش دارید باید هر روز صبح به خوبی آن را مرتب کنید  اگر ته •

 .به تمیز بودن پوست باید توجه ویژه داشت•

 :سلامت فردی -

همواره خود را با ورزش    ظاهر عالی  صدراای    ای فروشگاههای زنجیره های حرفه  فروشنده •

 .حفظ میکنند

 . هستند  آنها قوز نمیکنند و مراقب سلامت گردن  کمر و زانوهای خود •

سلامت آنها را به مخاطره    های اشبا  شده  ای است که چربی  ی غذایی آنها به گونه  برنامه •

 .اندازد  نمی

 .میزند  خوار مناسب  شادابی و سرزندگی را در ساعات کاری برای آنها رقم  •

دوستان ارزنده و... سلامت    ی مطالعه  ورزش  موسیقی  تفریح مناسب  معاشرت با لهبه وسی •

 .روحی خود را متعادل نگه میدارند

مناب  شرکت همواره در   برای رشد شخصی خود ارزش قائل هستند و با تلاش و استفاده از •

 .حال پیشرفت شخصیتی هستند

مبتنی بر تلاش برای ساختن   ی   ا  ناشی از انگیزهنگاه م بت آنها به زندگی با تکیه بر واقعیته •

 .فردای بهتر است

 

 ای ی حرفه فروشنده4-1:

شما نقش میبندد؟ یک   کلمه ی »فروشنده« را به زبان بیاورید و ببینید چه تصویری در ذهن

دارد و از آخرین باری که لباف خود را به   شخ  آشفته که ظاهری نامناسب و پریشان

  میگذرد. یا شخصی که خیلی تند حر  میزند  کفش جیر پوشیده داده است  مدتهالباسشویی  

 .است و رفتار یک هنرپیشه ماهر را دارد

جذر مشتری برای   به طور کلی تصویر فروشنده ها معمولا شبیه مردمی است که سعی در

باشد که مشتری بدون آنکه برایشان مهم    تولیدات یا خدماتی که به آنها ارایه میکنند  دارند  

 اصولا این تصویر نباید تصویر درستی باشد  ولی متاسفانه در    .دارد  آن ها واقعا به چه چیز نیاز 
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 .اوقات یک واقعیت تل  است  غلبا

است؟ برای   حد منفی  در ذهن اک ر مردم یک فروشنده تصویر منفی دارد. چرا تصویر تا این

ق  این خصوصیت انسان است که وقتی خرید در وا  .توجیه این مطلب  دلیل دیگری وجود دارد

چنانچه خرید    میدهد  آن را اعتبار و امتیازی برای خویش محسور میکند. اما   عاقلانهای انجام 

همه دوست    !اندازدکه سر او کلاه گذاشته است خوبی نکرده باشد  آن را به گردن فروشنده می

وخته شود. معمولا تصویر یک به او فر   دارند خرید کنند  ولی هیچ کس دوست نداردچیزی

میکنیم که چیزی را فروخته است که مورد نیاز ما نیست  ازعهده   فروشنده را شبیه کسی تصور

 .خارج بوده است و یا مطابق میل ما نیست  ما

هستند  ولی جالب است    ای   ی حرفه میلیون نفر در آمریکا ادعا میکنند که فروشنده12بیش از  

  .ها انجام میشود  درصد از فروشنده20توس     ها  ل فروشدرصد ک80بدانید هنوز هم  

 واجد شرای  نیستند.   از هر پنلا فروشندهای که یک خریدار با آنها روبهرو میشود چهار نفر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

درصد غیر واجد شرای  میباشند. در واق   80  تراز با  درصد نیز تقریبا هم 20تی بعضی از آن   ح

 12درصد از آن  10ای صحبت میکنیم  به عبارتی فق    ی حرفه   فروشنده  هنگامی که ما در مورد

پس این تصویر منفی از یک فروشنده چیزی است که آنها   .میلیون نفر مورد نظرمان است

خواهیم و   تصمیم داریم  می   صدراای    های زنجیره   را دارند  ولی ما در در فروشگاه  استحقاقش 

 .به آن بدهیم  عالی  توانیم آن را عوض کرده و شکل  می

فروشندگی   بلکه   ما فروشندگی را به معنای جدا کردن خریداران از کیف پولشان نمیدانیم  

کردن او و ایجاد و گسترش یک رابطه دو   عبارت است از ارائه یک نو  خدمت به خریدار  راوی

بیشتری را انجام   خریدارانی که با آنها خور برخورد شود  دوباره برمیگردند و خریدهای  .طرفه

دست و پا میکنند. بنابراین آنها میتوانند    ومن اینکه مشتریان دیگری را هم برای شما   میدهند  

 نقش بزرگی را در موفقیت و 

  ی حرفه هرچه شما به عنوان یک فروشنده  .برآورده کردن رویاهای منطقی شما داشته باشند

  میدهید و درباشید  به همان نسبت کارایی و لیاقت خود را افزایش   ای فروش زیادتری داشته 
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مشیول هستید قائل   نتیجه مشتری احترام بیشتری برای معیارهای شما و سازمانی که در آن

    .میشود

اعتماد بیشتری پیدا کرده   ای را حفظ میکند  خریدار  هنگامی که یک فروشنده معیارهای حرفه

فروشگاه های زنجیره بنابر این با این نگاه که ما در   .پذیرد و با آغوش باز پیشنهادات او را می

عیبی ندارد  غیر از تصویری که فروشندگان ناشی و آموزش    داریم  فروشندگی هیچ  صدرا  ای 

در خریداران ایجاد میکنند شما میتوانید همهی این اشکالات را باتبدیل خود به یکی از    ندیده

میکنند و در خدمت خریداران هستند  برطر    درصد فروشندهای که واقعا فروشندگی20آن  

 .وجود به حرفهای بودن خود افتخار کنید  کرده و س س با تمام

آنها جالب است. خور    این کار روزانه برای   ای از کار خود لذت میبرند و  های حرفه  فروشنده

ای بودن بدانیم چه چیزی باعث این علاقه    حرفه   ی است همین حالا و قبل از اصول فروشنده

زحمت و   در آنها میشود ودر مقابل چه چیزی باعث میشود که فروشندههای بی تجربه دچار

واق  طرز فکر   یل است. درجوار این سوال  اطمینان داشتن و معتقد بودن به ش  مشقت شوند؟

  صدرافروشگاه های زنجیره ای  تلاش ما در    ی   م بت باعث پیدایش علاقه به شیل میشود و همه

 .ای است  های حرفه  همکاری با فروشنده

های   درصد فروشنده  20در ادامه برخی از موارد مهم که رعایت آن میتواند شما را در گروه  

 .است  ذکر شدهای قرار دهد بصورت خلاصه    حرفه

   شناسایی نیازهای مشتری

آنهایی که قصد خرید دارند و  تحقیقات نشان می دهد که ما نمیتوانیم مشتریها را بر اساف

کنیم. خریدهای بدون قصد قبلی بسیار واقعی است و   آنهایی که قصد خرید ندارند طبقه بندی

است که یک فروشندهی حرفهای به همین علت    .در هر زمان میتواند اتفاق بیفتد  ثابت شده که 

مشتری که    کند تا بفهمد مشتری قصد خرید دارد یا نه  باید تشخی  دهد  به جای اینکه تلاش 

زمانی که نیازهای مشتری شناسایی شود  مشتری ممکن   .وارد فروشگاه شده چه نیازهایی دارد

  .بوده استشود که این کالا درست همان چیزی است که در فکر خرید آن    است متوجه

کالای مناسب با آن نیاز را    مووو  مهم این است که بفهمیم چه چیز مورد نیاز مشتری است و

   .ارائه دهیم

 :سه عامل برای پی بردن به اینکه مشتری چه میخواهد وجود دارد

 .شما باید دلیل خرید آنها را بدانید •

 .ب رسید  درست  سوالات  باید  شما •

   .جوابها به دقت گوش کنید و آنها را تفسیر کنیدشما باید به   •

 دلیل خرید چیست؟  

  تاثیرگذار در تصمیم  وقتی شما سعی دارید چیزی را به مشتری خودتان بفروشید  پنلا سوال

 .آید  گیری برای وی پیش می 

استفاده خواهید توانست با    گیری در خرید آگاه شوید    به محض اینکه از این پنلا عامل تصمیم

کنید که تمام این تصمیمات درست باشد. این باعث   صحیح از آنها طوری با مشتری برخورد

 .به خریداران خود نزدیکتر شده و در امر فروش موفق شوید  میشود که شما

 :این پنلا تصمیم و ترتیب آنها از نقطه نظر روانشناسی به قرار زیر است

 .وشنده استاولین مورد در ارتباط با شما یعنی فر -

   مورد ارزیابی میکنند:  اولین کاری که مشتریانتان انجام می دهند این است که شما را در دو

بنابراین  در اولین برخوردتان با خریدار او شما را ارزیابی .    قضاوت شما -2صداقت شما  -1

 خواهد کرد  

 .این به این معنی است که شما باید ارتباط خوبی با او ایجاد کنید

 .دومین مورد در ارتباط با کم انی شما است -

شما میدانید چه کاری   مشتری علاوه بر دوست داشتن شما  اعتماد به شما و احساف اینکه

قابل اعتماد    فروشگاه های زنجیره ای صدرا شود که    انجام میدهید  همچنین میخواهد مطملن

 .از فروش را به خوبی انجام میدهد است و خدمات پس
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 .میکنید سومین مورد در ارتباط با محصول یا خدماتی است که ارائه -

خواهد    می و خدمات پس از فروش آن روایت دارد    صدرا   فروشگاه های  حال که مشتری از

البته مشتری دلش میخواهد از جزئیات   .بداند شما از لحاظ کیفیتی دقیقا چه چیزی میفروشید

 .توویح دهید  برایش به خوبی  نکات مهم و کاربردی    با خبر شود و شما هم باید

خدمات پس از فروش  در      جزئیاتخارجینکاتی مانند کیفیت محصولات  مقایسه با برندهای  

 .خدمات را حتما بیان کنید  محصول و

 .چهارمین مورد در ارتباط با قیمت محصول یا خدمات شما است -

ساید موجود    که آیا سایدبای  فکر میکند صدرااکنون زمانی است که مشتری به قیمت کالاهای  

ی خرید   ارزد و یا اینکه او از عهده می   دیگر از لحاظ قیمتفروشگاه های  در مقایسه با  در صدرا  

  برای او شرایطی   صدرا  فروشگاه  مالی قدرت خرید ندارد آیا   آید؟ اگر از لحاظ توان  آن برمی

 گرفته است؟اطی توس  چک یا وام بانکی در نظراقس ند خریدمان

ارزشش  آن را خریداری   خرند بلکه به دلیل  مشتریان معمولا به دلیل قیمت  چیزی را نمی

 .یک خرید خور است  های  ای بیان ارزش  ی حرفه  میکنند و کار فروشنده

 علاوه بر کیفیت محصولات و خدمات   صدرافروشگاه های  های یک خرید خور در    ارزش

 .های پرداخت است  گیر  تسهیل در شرای  خرید و شیوه  چشم

 .پنجمین مورد در ارتباط با زمان خرید است -

به مرحله آخر فروش   چنانچه جوار خریدار به تمام تصمیمات قبلی م بت باشد شما تقریبا

 وقت؟ولی چه    اید و مشتری تصمیم به خرید گرفته است  رسیده

مطابق با شرای  شرکت و   ی زمانی مشتری  تحویل محصول را برای او  اینجا شما با توجه برنامه

 .ی پایانی به سرانجام رسد  لذت بخش در مرحله  کنید که خرید ای تنظیم می  مشتری به گونه 

 سوالات درست کدام است؟

 مختلفی  های  سوال  حال   این با  بیایند    یکی  نظر  به  سوالها همه   است  ممکن  نگاه  اولین  در

 :به سه نو  مختلف از این سوالها نگاهی میاندازیم    ما  اینجا.  دارند  متفاوتی  تأثیرات  که  هستند

  نو   این  از شما  وقتی.  شوندمی   ختم   «»خیر  به  یا   »بله«  به   یا  که  هایی  سوال   :سوالهای بسته

بعد از شنیدن این جوار  کنید و    شنیدن را ایجاد می  «نه  «  جوار  ریسک  کنید  می ها  سوال

 .قط  به یک پایان رسیده است  منفی  فروش به طور

 :م ال

 آیا شما به دنبال یک یخچال فریزر هستید؟  :فروشنده +

 !نه :خریدار -

 میتوانم کمکتان کنم؟  :فروشنده +

 !نه :خریدار -

جوار داده شوند   خیر« ساده»هایی که نمیتوانند با یک »بله« یا   سوال :باز انتها سوالهای 

)کدام یک  چه  چه تعداد  چگونه  چه کسی  کجا  کی  غیره(    بلکه دستهای از جوابها را دارند

اطلاعاتی در  کند که  کمک می  کند و   ویق به حر  زدن میتش  را  مشتری   ها  سوال   این نو  

  .رابطه با شناسایی نیازهای مشتری کسب کنیم

 .کنید  توجه می  مشتری به  واقعا   شما   که  دهند  می  نشان  ها  سوال   نو   این  همچنین  

 :م ال

 شما چه رنگهایی را ترجیح میدهید؟ :فروشنده +

 .ای براق را دوست دارم  من رنگه :خریدار -

 شما چه نو  لوازم خانگی مد نظر داشتید؟ :فروشنده +

 .میتواند یک ساید بای ساید باشد :خریدار -

کند و منجر به این   می پیشنهاد  مشتری  به   را  گزینه  دو  که  هایی  سوال   :جوابی دو سوالهای

 نیز   و  مشتری   نیازهای   شناسایی  در  شما  به ها  سوال  نو   این   .میشود که یکی را ترجیح دهد

حر  مفید    کم  مشتریان   با  رابطه در  خصوص  به  ها   سوال  این .  کندمشتری کمک می    راهنمایی

 . کنید  راهنمایی  ند و به شما کمک میکند مشتریان مردد را تهس

 :م ال



 
 

             فروش حرفه ای در فروشگاه های زنجیره ای صدرا 

    
 

24 
 

 پسندید یا نو  ساده آن را؟   آیا شما ساید رنگی را می  :فروشنده +

 .بگذارید نگاهی به نو  ساده آن بیندازم :خریدار -

نه« گفتن نمیدهد و به شما «  امکان مشتری به  جوابی  دو  و باز  سوالهای  بینید  می   که  همانطور  

 .نیازهایش راهنمایی کنید  کمک میکند تا مشتری را در تبیین

 :نمونه سوالهایی که میتوانید از آن استفاده کنید 

 شما رنگهای مات می پسندید یا رنگهای براق؟  •

 چه رنگهایی را ترجیح میدهید؟ •

 چه مدل یخچالی در ذهن دارید؟ •

 چه کسی قصد استفاده از این اجاق را دارد؟  •

 شما چه محصولی مد نظرتان بود؟ •

 مدل یخچالی متناسب با سایز آش زخانه شما میباشد؟ چه   •

 به دنبال چه رن  یخچال هستید؟ •

 چرا قصد تعویض لباسشویی خود را دارید؟ •

که بدانم  جهت جهزیه   های ویژه خودمان را به شما معرفی کنم لازم است  برای اینکه طرح

 دارید. ممکن است؟   آش زخانه را درآینده  قصد خرید دارید یا قصد تعویض کلیه اثاثیه

 شما یخچال فریزر پایین می سندید یا فریزر بالا؟  •

 چه نو  محصولاتی را دوست دارید؟ •

 خانواده شما چه رنگهایی را می سندد؟ •

 موق  خرید یک یخچال ساید چه چیز خاصی مد نظرتان هست؟ •

 :نمونه سوالهایی که نمیتوانید از آن استفاده کنید 

 دارید محصولات جدید فصل ما را ببینید؟ آیا دوست   •

 چیز خاصی در ذهن دارید؟  •

 چیز دیگری لازم دارید؟  •

 دوست دارید یک یخچال دیگر بهتر از این ببینید؟ •

 . یا ما نداریم  شود  های دیگر دارد اما در حال حاور تولید نمی  ل رن ااین یخچ  •

 دوست دارید برای یک اجاق دیگر جستجویی کنید؟ •

 ج  به محصولات ما چه فکر میکنید؟ را •

 دوست دارید آن را بخرید؟  •

 آیا این شبیه آن چیزی است که در ذهن داشتید؟  •

 این خور است؟  •

 آیا باید به شما زن  بزنم؟  •

 چیز دیگری هست که آن را بخواهید؟ •

 تصمیمتان را گرفتید؟  •

 آیا این را میخرید؟  •

 آید؟   از این خوشتان می •

 مدل خاصی هست که آن را ترجیح بدهید؟آیا   •

 دوست دارید یک رن  دیگر را بینید؟  •

 می شود لطفا فرم مخصوص مشتری را پر کنید؟  •

 دوست دارید گشتی برای چیزهای دیگر بزنید؟  •

 یخچال فریزر لازم دارید؟  •

 این را برای خودتان میخرید؟ •

 (حر  میزنید  که با دوستتان   چطور است؟خوشتان آمد؟ )با مشتری طوری حر  نزنید •

 دوست دارید محصولاتی را که پروموشن دارند ببینید؟  •

 قصد داشتید چقدر پول خرج کنید؟  •

 اید؟ )در بازار(  تا حالا چند تا یخچال فریز دیده •

 آیا هیچ چیزی میبینید که دوست داشته باشید؟  •
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 (سوال ن رسید  مشتری هستنداین پسر/دختر شماست؟ )در مورد افرادی که همراه  •

 این چطوره؟ •

 آیا این چیزی است که نیاز داشتید؟ •

 

 شنونده فعال بودن 

گوش کنید و آنها را تفسیر   قتد به   جوابها  به   باید  مناسب    سوالات  پرسیدن  از  پس   شما   حالا

   .نیاز مشتری از خود نشان دهید  کنید تا بهترین واکنشها را متناسب با

 :آشنا میشویدده قانون شنونده بودن فعال و موثر  در ادامه با  

 .بگذارید مشتری جملهاش را تمام کند•

 .هرگز وس  حر  آنها ن رید •

 .باشید  همیشه وقتی به مشتری گوش میکنید با او ارتباط چشمی داشته •

 .وقتی به مشتری گوش میدهید خود را مشیول به کار دیگری نکنید •

که میگوید برایتان مهم   که مشتری احساف کند وقتی به او گوش میدهید آنچه  کاری کنید •

 .کنید همین است  مهمترین کاری که می  دهید  است و اینکه زمانی که به او گوش می

 .دهند توجه کنید  می  به جای توجه به نحوه توویح دادن آنها به آنچه که توویح •

این تصور را بدهد که به   بگیرید که به مشتریموق  گوش دادن به مشتری حالتی به خود   •

 .حر  آنها گوش میدهید

 .آنچه را که مشتری میگوید گهگاه تکرار کنید •

 .فق  آنچه را که دوست دارید بشنوید  نشنوید •

 .تا وقتی متوجه نشدید که چه گفته شده  نظر خود را ابراز نکنید •

 کنید   به شما داده است تشکراز مشتری به خاطر ابراز نظر و اطلاعاتی که   •
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 شتری را معطل نگذارید م

انجام دهیم این است که به    یکی از مهمترین چیزهایی که ما موق  انجام یک فروش میتوانیم

هیچ وجه قط  نمیشود. به میکنیم با اهمیت است و به    ی که به آنها   مشتری نشان دهیم توجه

ببرد    وقتی یک مشتری پی  .وروری است که مشتری را به هیچ وجه معطل نگذاریم  بیان دیگر

به کار دیگری مشیول کرده است ناراحت میً  شود و   که معطل گذاشته شده و فروشنده خود را

 . شد  خواهد  گستاخانه تعبیر میکند و از فروشگاه خارج  به عنوان حرکتی  غالبا این رفتار را 

یک مشتری دیگر هم   اگر زمانی که در حال کمک به یک مشتری هستید مجبور میشوید با

را بدهید  باید قبل از سراغ کار دیگر رفتن حتما از   صحبت کنید یا مجبور میشوید جوار تلفن 

 کمک به او هستید  اجازه بگیرید و مسأله پیش آمده را هر چه سری  تر  مشتری که در حال 

 .انجام دهید و به کمک مشتری خود باز گردید

 :موارد معطل گذاشتن مشتری که به شدت ممنو  است

 . توجه به یک چیز دیگر •

 .به سوی مشتری دیگری شتافتن وقتی که او وارد میشود •

 با پرسنل یا مدیریت مشیول صحبت شدن •

 کمک به مشتری دیگر بدون کسب اجازه از مشتری اول  •

 ...( در آینه  و  سری چیزهای دیگر )نگاه به ساعت مچی  تماشای خود  توجه به یک  •

 .تنها گذاشتن مشتری وقتی که او در حال بررسی محصول است •

 . گوش ندادن به مشتری  وقتی که مشتری در حال صحبت است •

 قبل از اتمام کار مشتری به سراغ غذا یا چای رفتن  •

 .»تماشاکننده« استبه مشتری برچسب زدن که او فق  یک   •

 رفتن و استقبال از کسی که از دفاتر مرکزی آمده)م ل مدیریت(  •

 از مشتری که برای تعویض یا پس دادن کالا آمده دوری جستن •

 با تلفن صحبت کردن بدون اجازه گرفتن  •

 نظافت کردن محصول در نزد مشتری  •

 زمانی که بیش از یک مشتری وجود دارد

مشتری  فرد دیگری شما را   ت که حضور دارد. اگر موق  کمک به یکمشتری اصلی کسی اس •

دوم رفتن  ابتدا از مشتری که در اصل به او کمک   صدا کرد شما باید قبل از به حضور مشتری

و عذرخواهی کنید. شما باید با گفتن:»الان خدمت می رسم   میکردید  اجازه بگیرید

 . ر فت  نید که به حضور آنها خواهیدخانم« به مشتری دوم این پیام را برسا/جنار

شما باید سریعا آنها     کند  زمانی که فروشنده دیگری هست که میتواند به مشتری دوم کمک  •

 .را به فروشنده ارجا  دهید

 .بروید  شما باید با ابتکار خود تصمیم بگیرید که به حضور کدام مشتری •

 .شما باید کارآزموده و سری  باشید •

 .هم آورید  اند گرد  میتوانید مشتریانی را که جذر یک گروه محصول شدهشما  •

دارد از او ب رسید میل    اگر از یک مشتری خواستید کمی صبر کند  چنانچه امکانش وجود •

 .نمایید دارد چیزی بنوشد؟ یا ظر  شیرینی را تعار 

به مشتری دیگر   صورت  موقعی که در حضور یک مشتری هستید  می توانید با اشاره سر یا •

 << میرسم الان به خدمت>> سیگنال م بت را بدهید که  

 گسترش مهارتهای کلامی 

  فعل استفاده می   دار و بدون  فعله ی  در حین گفت و شنود با یک مشتری  ما از صدها جمل

ن صدا و زبان بدن ما که استفاده میکنیم  تُ  لات م بت باشند  وا گانی مکنیم. برای اینکه این ج

ای خود     به شکل ماهرانهصدرافروشگاه های  وروری است که در معرفی     .اهمیت زیادی دارند

 .ای بین خودمان و مشتریان نگه داریم   ماهرانه ه ی  کنیم و یک فاصل  را جلوهگر

افکار خود را به شکل واوح و   با گسترش مهارتهای کلامی و با رسیدن به مرحلهای که بتوانیم

اصطلاحاتی که ممکن است تأثیر منفی داشته باشند  با  کنیم  با پرهیز از وا گان وخلاصه بیان  

یافتن به شکل    داشتن  با دانستن اهمیت توسعه  از تأثیر یک ظاهر خور و ماهرانه آگاه بودن
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 .داشته باشیم  تصویر تأثیرگذار در ذهن مشتری   بیاموزیم که چگونه یک   هوشمندانه ما میتوانیم

 مشتریان  توجه کردن به

کنیم  توجه زیادی به   ما باید برای اطمینان از اینکه بتوانیم خود را از کارمندان دفتری جدا 

آنها استفاده میکنیم  موق  تشکیل جمله دقت خود از   کلماتی داشته باشیم که با مشتریان

 .ی تأکید کنیدیهاه روی چه کلم  کنید که باید بر 

 .فکر کردن بدهند  هاجازاز کلماتی استفاده نکنید که  •

 .از اصطلاحات و وا گان کوچه بازاری ب رهیزید •

 از وا گانی که در زبان ملی جایگاه نادرستی یافته اند ب رهیزید •  

 .موق  صحبت از جا انداختن هجاها ب رهیزید•  

 .توجه خاصی به تن صدای خود داشته باشید •

 :هایی که نباید استفاده شوند واژه

 عالی به نظر میآدخفن /   •

 آها  •

 بهترین  •

 عجیب غریب •

 گیلا کننده •

 آد   خیلی خور به نظر می  •

 این خیلی فروش رفته •

 من درستش کردم •

 .کنید  شما همچین چیزی به این قیمت جایی پیدا نمی  •

 گران  •

 ارزان •

 اگر بخواهید •

 متأسفانه نه  •

 خانوم  •

 ف  قسم میخورم   فوق العاده •

 عالی •

 خوبه •

 من هم از این خریدم  خیلی خوبه •

 غیرممکن  •

 خیلی شاهانه به نظر میاد •

 این میتونه هیاهو به پا کنه  •

 کلاف بالا  •

 همین الان •

 باورنکردنی •

 من باور نمیکنم  •

 خیلی ناز •

 شگفت انگیز  •

 شماره یک  •

 خیلی جذابه •

 آآقا  •

 زبان بدن در فروشگاهها 

به کسانی میدهد که   باشیم چه نباشیم  زبان بدن ما پیامی م بت و گاهی منفی چه ما از آن آگاه  

 :این پیام ها ورورتا از موارد زیر تشکیل میشوند .با آنها روبرو هستیم

بدن به ه  شکلی که تن  چهره  حرکات چشم  شکلی که سر و بازوهای ما به خود میگیرند    نمود  

های   ها  ظاهر بیرونی  تماف  ای ما  دسته  تیکه  روبروی ما بین ما و فرد  ه  گیرد  فاصل  خود می
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 ایم. در حین فروش  زبان بدن مشتری و زبان بدن ما هر دو    ایستاده  بدنی و جهتی که ما در آن 

   .گیرند  مقدار زیادی پیام میفرستند و می

هایی    یامدر راستای پ  گوییم باید  فرستیم باید م بت باشد و هرچه که می  هایی که ما می  پیام

 .این البته کاملا به کنترل ما بستگی دارد  .دهیم  ان بدنمان انتقال میبباشد که توط ز

 :های مثبت زبان بدن که باید از آن استفاده کنیم  نمونه

 .لبخند به لب داشته باشید •

 .نمای چهره م بتی داشته باشید •

 .بخشدای داشته باشید که اعتماد را جان  ارتباط چشمی زنده •

 .راست بایستید و بازوان را در کنار بدن نگهدارید •

 .های افراطی دست استفاده نکنید  موق  صحبت از  ست •

 .به کالاها توجه نشان دهید •

 .فعالانه به مشتری گوش دهید •

 .سرزنده و پویا باشید •

 .سری  باشید •

 .تن صدای صحیح صحبت کنید  با    •

 :نباید از آن استفاده کنیم های منفی زبان بدن که  نمونه

 به پیشخوان لم دادن •

 تلخی به خود گرفتن   هقیاف •

 اجتنار از تماف چشمی  •

 ناخن جویدن •

 آدامس جویدن •

 ها را شکستن   قولنلا مفصل •

 با ریتم موزیک به زمین نو  پا زدن •

 به دیوار تکیه دادن •

 ای بدون هیچ حس ایستادن  با چهره  •

 کش کفش ور رفتن  آویز یا پاشنهه  افراطی با مداد گیربه شکل   •

 با موی خود بازی کردن •

 خاراندن بدن •

 به مشتری پشت کردن •

 ها نگه داشتن  ها را در جیب  دست •

 .زند  را کنار می   سرجا ایستادن وقتی کسی شما •

 سوت زدن  •

 خمیازه کشیدن •

 دست به سینه ایستادن •

 انداختندستها را پشت کمر در هم   •

 زیاد به مشتری چسبیدن •

 کردن  خیلی نزدیک به مشتری راه رفتن  بدون ورورت آنها را لمس •

 .تظاهر به ندیدن مشتری وقتی که وارد فروشگاه میشوند •

 با حالتی خسته در چهره به مشتری نگاه کردن  •

 دار درست کردن  با دست حرکات خنده •

 تن ها و حالات چهره غل  به خود گرف   ست •

 بدون هیچ حس و حالی ایستادن •

 پوست لب را جویدن •

 دندانها را خلال کردن •

 روی پیشخوان نشستن  •
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 لدرها ایستادن )با سینه بیرون داده شده(م ل ق •

 از بالای عینک نگاه کردن •

 ها استفاده از تلفن در فروشگاه 

 .فروشگاه را بیان کنید باید نام موق  جوار دادن به تلفن با توجه به قوانین فروشگاه  شما  •

 «به خیر  قبل از قط  کردن تلفن باید بگویید »روز« یا »عصرتان •

طولانی تر شود باید اجازه بگیرید   باید مکالمات خود را کوتاه کنید. اگر لازم است که مکالمه  •

 .بگیرید  تا بعدا  مجددا تماف 

 .داشته باشید  شما باید نسبت به طول و زمان یک مکالمه کنترل  •

 .مکالمات تلفنی طولانی غیر وروری را با مهارت قط  کنید •

 .حضور دارند  پشت خود را به مشتریانی کنیم که  گیرد نباید  در فروشگاه انجام می  تماف اگر   •

 .م بتی داشته باشیم  ما باید حتی پشت تلفن هم لبخند بزنیم و تن صدای    •

 .هیدهرگز با صدای بلند جوار تلفن را ند •

گیرنده بگوییم که زمان محدودی برای   تماف  به  مودبانه   باید  شد  ما  به  شخصی  تلفن  اگر   •

 .داریم  صحبت با تلفن

تکالیف خود ازقبل  برای خود مکالمه   مهمترین اصل صحبت با تلفن این است که با انجام  •

 .طی تماسها باید نکات لازم مربوطه را یادداشت کنیم  آماده باشیم. در

شده نگهداریم تا با تماف بیرونی   صدای زن  تلفن همراه خود را در حد معقول و کنترل  •

 .نخورد  تمرکز مشتری بهم 

 .های فروشگاه فق  برای اهدا  کاری باید به کار آیند  تلفن  •
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نتوانیم اطلاعات وروری و   محصول را میدانیم. اگر ما ما همگی اهمیت اطلاعات مربوط به  

امر فروش بسیار دشوار میشود  زیرا فروشندهای که  صحیح راج  به یک محصول را ارائه دهیم

آن در   خود آشنا نباشد با کمبود اعتماد به نفس روبرو خواهد شد و به دنبال   با محصولات

از دست دادن فروش روبرو   با ریسک  متقاعد کردن مشتری دچار مشکل میشود و در نهایت 

تجاری شما و خود    یک مشتری همیشه میخواهد که به اطلاعات شما و در نتیجه به نام  .میشود

 .شما اعتماد کند

 های محصول   ها و مزیت  ویژگی

و جزئیات دیگری مانند    های یک محصول شامل رن   مدل  مواد اولیه  کارکرد  امکانات  ویژگی

ها برای مشتری مفید واق     که چگونه این ویژگی  ها به معنای این است  میشود. مزیتابعاد آن 

باشد  در واق  این   اگر در محصول از فناوری نانو سیلور استفاده شدهل  ابه عنوان م   .میشوند

شود  مفید    ها می   زدایی لباف  باعث میکرور یک ویژگی است. اما این حقیقت که فناوری نانو

این امکان وجود   .مشتری را میرساند و به آن مزیت محصول میگوییم  ویژگی برای بودن این  

های یک محصول انجام دهیم. شما   ویژگی  ندارد که یک فروش را فق  با فهرست کردن لیست

 های این محصول برایش مفید مشتری توویح دهید که چگونه ویژگی  باید قادر باشید برای 

زمان توویح ویژگیهای یک محصول به مشتری  به جای   .ارداست و با نیازهای او همخوانی د

 .او منطبق کنید کردن آنها یکی پس از دیگری  سعی کنید آنها را با فواید و نیازهای  فهرست

مشتری اینجا به دنبال دانش   .ما باید در مورد این نقطه خاص در فروش بسیار مراقب باشیم

اند  نباید او را تحت تأثیر بگذارند. آنچه که    هفهرست شد  هایی که  ای نیست. ویژگی   لیتنامه

او نیاز دارد   ها و مناف  کالا با آنچه که  تحت تأثیر میگذارد این است که آیا ویژگی  مشتری را

  همخوانی دارد یا نه؟ 

نیازی که مشتری   ها و مناف  یک کالا را با آن  بنا به دلایل مذکور سعی کنید توویح ویژگی

مشتریانی که به خصای  طبیعی    جنس  دهد منطبق کنید. برای   بدان می بیشترین اهمیت را  

  .محصول  مواد تشکیل دهنده و طبیعی بودن آنها را توویح دهید  یک کالا علاقه دارند  حتما 

محصولات چقدر شیک و مد   برای مشتریانی که به مد و سلیقه علاقمندند  متذکر شوید که این 

خود را در اطلاعات غیروروری مربوط  دهید مشتری    انجام روز هستند. اگر شما برعکس این را

 .به کالا غرق میکنید

 شرح کالا به صورت مختصر و مفید 

و سخت شدن کار شما    معرفی کالا به طور ناواوح و بدون اطمینان فق  به گیلا شدن مشتری 

 .میبرد  انجامد و اعتماد بین شما و مشتری را از بین   می

 :الا نباید از آن استفاده شودعباراتی که هنگام توضیح ک

                                                                                                                                         .این باید اینجوری باشد •

 گاهی  •                                                               احتمالا •

 تقریبا  •                                                  به احتمال زیاد •

 فکر کنم  •                                                          ممکن است •

 کم و بیش  •                                                     صورتبه هر   •

 ااِِاِااِِ آآآآآآ....  •                            البته من اینجوری فکر میکنم •

 من اینگونه فکر نمیکنم  •                                                          به احتمال •

 ...هر بار •                                                این چطور است؟ •

 واقعا نمیدانم  من   •                                                    ... اوم م م م •

 باید همینطور باشد •                                                        باید ببینم  •

 اما  •                    واقعا عجیبه  نباید اینجوری باشه •

 این باید ...باشد  •                                                               !جالبه •

 .باید رسیده باشد •                من واقعا هیچ راه حلی در ذهن ندارم •

 من نمیدانم  •                                                                 چی؟ •

 باید اینگونه باشد •                          بلهمن همین گمان را می کنم    •

 با اینحال من مطملن نیستم  •                                                                ...!نه •
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 چجوری بگویم..؟  •

 .درست است  ممکن است حقیقت داشته باشد •

 .نرسیده  گونه شکایتی به دستمان  ما تا به حال هیچ•  

 . این همان چیزی است که اینجا نوشته شده •

 .و دیگر اصطلاحات ناواوح  •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ارائه کالا

محصولات را طوری معرفی    این وظیفه گروه فروش است که  صدراای   های زنجیره  در فروشگاه

تیم فروش این است  های    یکی از مهمترین مسلولیت  .کنند که در راستای دیدگاه مشتری باشد

محصولات   خصوصیات کالا آن را به شکل صحیحی معرفی نمایند. تیم فروش باید  که با توجه به

 .تجاری معرفی کند  ای با ذکر جزئیات و با توجه به موقعیت نام  را به شکل ماهرانه

 .به مشتری نشان دهید که موق  معرفی کالا برای آن ارزش قائلید •

 .  معرفی آن بلکه در همه حال اهمیت دهیدبه کالا نه فق  موق •

 .ی برایش به وجود نیامده باشدر ظاه  مطملن شوید کالا که ک یف نیست و عیب •

 .از فاصله دور به اجناف اشاره نکنید •

 .باشدنمایش داده شده هماهن    کالایی را به مشتری ارائه می دهید با کالای اصلی که •

 .مشتری را نشان دهیدمحصولات متناسب با نیاز  •

 روشهای یادگیری دانش محصول 

 شوید   به محض ورود محصولات جدید با تمام اطلاعات مربوط به آنها آشنا •

 .دفترچه راهنمای مصر  کننده را مطالعه کنید •

 .معنی عباراتی را که روی برچسب محصول نوشته شده است را پیدا کنید •

 .دمحصولات سایر برندها را بررسی کنی •

 .شوید  این آموزش  و یا به طور اختصاصی متقاوی  کنیدشرکت    اطلاعات محصولیدر   •

 .های راهنمای آن نگاه بیندازید  های شرکت و یا دفترچه  همیشه به کاتالوگ •

 .های شرکت به دقت گوش دهید  به آموزش •

 .حلیل کنیدمیرسد ت اطلاعات مربوط به بازخورد کالا را که از طر  مشتریان به اطلا  شما •

 .که فروشگاه خلوت باشد  بهترین زمان برای آموختن اطلاعات در مورد محصول  زمانی است •

 پایان 
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هایی که در طی   تلاش  یک فروش خور شامل تشویق مشتری به اخذ یک تصمیم است. اگر

این   .اید  شما وقت و انر ی خود را هدر داده  نشود اید به فروش منجر    یک فروش انجام داده

دهید و اینکه کار شما   اید که تمایل مشتری را به سمت خرید سوق  یعنی شما موفق نشده

این  .بعضی وقتها مشتری به شما میرساند که قصد خرید چه کالایی را دارد  .ناتمام مانده است

محصولات دیگر را هم به آن    ش مازاد ازموقعیت خوبی است و شما باید تلاش کنید که یک فرو

نیاز دارد. اگر شما ساکت بمانید مشتری قادر به   اوافه کنید. مشتری همیشه به حمایت شما

هیچ قانونی نیست    .دهید. از مخالفت نهراسید  شما فروش را از دست می   تصمیم گیری نیست و 

گر شما درست عمل نکنید این وجود ا  مذاکرات باید به فروش منجر شود. با   هکه بگوید هم

تسلیم   بنابراین باید سعی خود را بکنید و هرگز  .امکان از دست دادن فروش بیشترمیشود

 .کار گیرید  اید به خوبی به های صحیحی را که آموخته تلاش روش  نشوید. اما هنگام 

 روشهای ختم فروش

 :به او معرفی کنید فرض کنید که مشتری میخواهد کالا را بخرد  محصولات دیگری را نیز

 .کنید  سوال   شان  پرداخت ۀاز آنها راج  به نحو •

 .های روش پرداخت مطل  کنید  آنها را از مزیت •

 .های فروش مطل  کنید  آنها را از جشنواره  •

 .های خاص محصول تأکید کنید  بر روی ویژگی  •

 .در حین فروش روش نگهداری از محصول را بازگو کنید •

 .ها و مزایای محصول مشتری را متأثر کنید  ویژگیبر اساف   •

 .مرتب  با کالا را بدهید  ی نام تجاری محصول تأکید کنید و به مشتری اطلاعات بر روی وجه •

 فروش مازاد

شما این است که به   تنها راه فروشگاه برای به دست آوردن سود و تنها راه افزایش فروش 

فروختن یک محصول به مشتری قان  نشوید.    ه تنها با مشتری بیش از یک کالا بفروشید و اینک

  های فروختن یک کالای اوافه به   وقتی که یک مشتریتصمیم به خرید کالایی میگیرد گزینه

 :این قرار است

 فروش اجناف مکمل جنس فروخته شده •

 .فروش کالای دیگری که کاملا نامربوط به کالای فروخته شده است •

 ادهای انجام فروش ماز روش

 .توجه مشتری را با ارائه اطلاعات مربوط به محصول جدید جلب کنید •

 .اگر دو مشتری همزمان با هم رسیدند به حضور هر دو بروید •

 .مشتری را به قسمتهای دیگر فروشگاه راهنمایی کنید •

 فروش جایگزین 

این ووعیت را با وجود    هرگاه کالای مورد نظر مشتری در انبار موجود نباشد  تکمیل فروش

از هدر رفتن  در واق  یک نو  سرویس م بت است که  نامیم. این تکنیک  »فروش جایگزین« می

در حقیقت علت   .مشتری زمانی که دنبال یک کالای خاص است جلوگیری میکند وقت و انر ی

یک کالای خاص بگردند این است که آنها از   دهند که دنبال  اینکه بیشتر مشتریان ترجیح می

بدون شک در   .میتواند نیازهای آنها را برآورده سازد مطل  نیستند  وجود کالاهای دیگر که

نیازهای مشتری را برآورده سازد. برای   فروشگاه همیشه کالاهای جایگزینی هستند که بتواند 

 :تر شدن این بحث  روشن

ش دهید تا دقت به او گو   با  و  ب رسید  مشتری  از  درستی  و  دقیق  سوالهای  شما   که   است  مهم

بعد از پی بردن و ت بیت نیازهای او شما  باید مناف     .بتوانید دقیقا علایق و نیازهای او را بفهمید

 .توویح دهید  کالایی را که میتواند جایگزین کالای اصلی مورد نظر مشتری شود    و خصای  

»نه« هنگام   ەهرگز از وا   اصل فروش جایگزین این است که  صدرادر فروشگاههای زنجیرهای  

 .جای آن یک کالای جایگزین معرفی نمایید  صحبت با مشتری استفاده نشود بلکه به
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 صندوق و مشایعت مشتری به هنگام رفتن 

باید فق  به عملیات    وقتی که جلوی صندوق در حال انجام درخواست مشتری هستید شما

اگر مجبور شدید آن ها را منتظر گذارید حتما   .ز آنها را منتظر نگذاریدمشتری توجه کنید. هرگ

  ترین شکل ممکن مقدمه چینی  م بت    جملات قاط  یا زبان بدن به   برای این کار با استفاده از

مواظب باشید   .تر میکنید  هر چه سریعتر کار یک مشتری را راه بیندازید او را خوشحال  . کنید

مالی مشتری با همراهانش او را مورد    ها و گفتگوهای   گیری   خیره شدن به تصمیمکه هرگز با  

 .اهانت قرار ندهید

کند که شما برای معرفی    می  سرویسی که در محل صندوق ارائه میشود آخرین پیامی را ارائه

 .حائز اهمیت زیاد و نیازمند دقت کامل شما است  نام تجاری خود به مشتری میدهید. این

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رویس دهی در قسمت صندوق و مشایعت مشتری اصول س

 دهید ایستادن مورد توجه قرار  همیشه حالت خوبی در چهره داشته باشید و مشتری را در مدت

 .چشمی برقرار کنید  دهی به مشتری با آن ها مستقیما ارتباط  حتما به هنگام سرویس  •

 .عذرخواهی کنید لبخند  با   اید از مشتری به خاطر اینکه او را منتظر گذاشته •

ف آرامش اکنید تا آنها احس   اند ارتباط چشمی برقرار  با مشتریانی که در پشت صف ایستاده •

 کنند 

از او بخواهید که    اول به مشتری کمک کرده در دسترف است لهای که در وه اگر فروشنده •

 .در قسمت صندوق به مشتری سرویس دهی کند  مستقیما

 .بعد از دریافت وجه سریعا از مشتری تشکر کنید •

 .مشتری را با لبخند و استفاده از وا گان مناسب بدرقه کنید •

 .خانوادگی صدابزنید  اگر مشتری با کارت اعتباری پرداخت میکند او را با نام  •
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روش  دیگر کنید یا   کارت  یک   تقاوای آنها از  مودبانه  نشد  قبول  مشتری اعتباری  کارت  اگر   •

کارت را مجددا امتحان کنید و با توجه به    دیگری برای پرداخت را از آنها بخواهید یا همان

شود برای آنها توویح دهید که چرا کارت رد شده  هرگز از این   پیامی که روی رسید نوشته می

تاریخش منقضی   کارت شما رد می شود  پذیرفته نمی شود  متأسفانه >>استفاده نکنید:    عبارت

 << شده یا موجودی شما کافی نیست

 در تمام لحظات صبور باشید •

   ...(و  تعداد اقلام  اقساط  قبل از درخواست پرداخت از مشتری او را آگاه سازید )مبلغ کلی   •

 .در عمل سری  و با دقت باشید •

ر امکانش نبود  داشته باشید اگ   همیه یک همکار برای جوار دادن به تلفن موق  مذاکره فروش•

 .تلفن را بدهید و سری  نزد مشتری بازگردید  بگویید»معذرت میخواهم« و جوار

 . از حرکات ناگهانی اجتنار کنید •

 کالایی را که در حال خرید آن  هنگامی که مشتری نزد صندوق میآید به او محصول و قیمت •

 .یداحتمالی جلوگیری کن هستند یادآوری کنید تا از هرگونه اشتباه

غیره در محل صندوق موجود    وPOSاطمینان حاصل کنید که موادی چون کاغذ رسید  کاغذ   •

 .باشد

 .تجهیزات را به طور دائم بررسی کنید •

 وقتی اطلاعاتی از همکارانتان می گیرید با صدای بلند صحبت نکنید •

 .پیشنهاد کنید  از اطلاعات مربوط به کالا مطل  باشید تا بتوانید اقلام دیگری را هم  •

 .از تجهیزات به درستی استفاده کنید •

 . اسناد مالی را با احترام جلوی مشتری بگذارید •

 .تأکید کنید که انتخار مشتری » انتخار درستی« بوده است •

 .آورید  در رابطه با مشتری اطلاعات کامل و درستی به دست •

 .همیشه راه حل )در فکر( داشته باشید •

 .ق را پاکیزه نگه داریدصندوه  محوط •

 .توجه خود را تنها به مشتری معطو  کنید •

 های مناسب هنگام مشایعت مشتری  واژه

 هم اینجا بیایید   امیدوارم از خریدتان لذت ببرید جنار/خانم  لطفا باز •

 ببینمتون  عصرتان به خیر جنار/خانم  خوشحال میشم دوباره •

 اینجا بیایید   جنار/خانم  لطفا باز هم تعطیلات خوبی داشته باشید   •

 به شادمانی استفاده کنید  حضور شما برای ما افتخار بود  •

 خواهیم بود  خیلی خوش آمدید  هر دستور دیگری بود در خدمت •

 واژه های نامناسب هنگام مشایعت مشتری 

 مواظب خودتان باشید  •       شب به خیر آقا/خانم  باز هم اینجا بیایید  •

                                انشا ا... خوش آمدید •                   بیاییدغریبی نکنید  بیشتر اینجا   •

 خدانگهدار •                                                         خداحافظ •

 ...تا ملاقات بعدی •                                              !خداحاااااااااااافظ •

 با احترام آقا/خانم •                               با تقدیم احترام آقا/خانم  •
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ناراحت میشویم. این احساف به   مشتری دریافت کنیم به طور کلی وقتی ما انتقاد یا شکایتی از 

در واق  زمانی که   .تسفروش ما نقش بدی را بازی کرده ا  های  یدهد که گفتمانما دست م 

خوشحال شویم زیرا وقتی یک مشتری   شکایت یا انتقادی از مشتری دریافت میکنیم باید

کار ما اهمیت میدهد.در حقیقت معناست که او به محصول و   شکایت یا انتقاد میکند به این 

میخواهد   توجه هستند و برای فروشنده نشان آن است که مشتری   نه نتقاد نشااا شکایت ی

 .متقاعد شود

میشود  میتوانیم به آسانی از   مخالفت یا شکایت آغاز  هبه یاد آوریم که یک فروش در نقطاگر ما  

 .به یک گفتمان م بت تبدیل کنیم  یک گفتمان منفی را   این موقعیت ناراحت کننده رد شویم و

 دلایل شکایت / انتقاد مشتری 

 قیمت   هشکایت/ انتقاد دربار •

 کالا )اندازه  سایز  مدل  جنس(ه  شکایت/ انتقاد دربار •

 .می کند شکایت/ انتقاد موقعی که کالا را با کالاهای رقابتی دیگر مقایسه •

تحمل بیش از حد و    وشگاه )وقت انتظار  سرویسهای دریافتی در فر  ه  شکایت/ انتقاد دربار •

 (انتظار توجه خاص داشتن  دود سیگار و غیره  توجه کافی نکردن  سرویسدهی تسویه حسار 

 شکایت/ انتقاد در رابطه با سرویسهای بعد از اتمام فروش  •

 مختلفهای   فروش بین شعبه   های  رابطه با تفاوت قیمتها و سلسله فعالیت  شکایت/ انتقاد در •

 های   سلسله فعالیت  های پرداخت )تعداداقساط  تعداد  شکایت/ انتقاد در رابطه با روش •

 (فروش  تخفیفات پرداخت نقدی

 .اینکه هیچ جایی برای نشستن نیست  هشکایت/ انتقاد دربار •

 .اینکه کالای مورد نظرش وجود ندارد  هشکایت/ انتقاد دربار •

 انتقادهای مشتری روشهای استقبال از شکایات / 

 .سعی کنید علت شکایت / انتقاد را بفهمید •

بزند و این پیام را منتقل    فورا جوار شکایت / انتقاد را ندهید. بگذارید مشتری حر  خود را   •

 .قائل هستید  کنید که شما برای شکایت / انتقاد آنها ارزش

یا برای اثبات اینکه حق    کشید وبرای پاس  دادن به شکایت / انتقاد مشتری کار را به دعوا ن  •

 .با کیست مسابقه ندهید

تعبیر نکنید. ناراحت   شخصی یا نمود بی اعتمادی   هیت / انتقاد را به عنوان یک حملشکا   •

 .نشوید و آرام بمانید

کمی زمان   جازه دهیدا  گاهی بهتر است که فورا شکایت / انتقاد را مورد بحث قرار ندهید     •

 .بگذرد

 .مام موووعات کاملا مطل  باشیدته  دربار •

 .شاید گاهی اوقات نیاز باشد که شکایت / انتقاد را به سادگی ب ذیرید •

 .از تکنیکهای شنوندگی فعال و مفید خود استفاده کنید •

 .قابل اعتماد باشید •
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طوری بنگرند که    از کارمندان فروش خواسته میشود که به سازمانی که برای آن کار میکنند

آنها باید سازمان  برند و فروشگاهی را که برایش کار میکنند به  .گویی برای خودشان است

شکل صورت    بهترین فروشی از طریق کار گروهی به    وجه ممکن معرفی نمایند. خرده  بهترین

 .می ذیرد

بگیرید. هرچقدر تیم شما    کار گروهی را امری بر خلا  فروش انفرادی در نظرشما باید اصل  

 .بود  خواهید  تر   قویتر باشد شما به همان میزان موفق

 معرفی کنیم؟  ما چگونه می توانیم به بهترین شکل برند و سازمان خود را

 صحبت کردن بدون لهجه •

 استفاده از کلمات و جملات صحیح •

 با دادن توجه ویژه به ظاهر خود •

 درست از زبان بدنه  با استفاد •

 خندان  ەبا داشتن یک چهر •

 با پویا و سرزنده بودن  •

 با پیروی از قوانین سازمان  •

 با منضب  بودن •

 با به اشترا  گذاردن نظرات و مسائل •

 با حمایت کردن  •

 با م بت اندیشیدن  •

 با غیبت نکردن •

 موثر  کردن  برقرار  ارتباط با •

 با توجه داشتن به شرو  و پایان شیفت کاری خود •

 با عملکرد در چارچور احترام و علاقه  •

 با توجه کردن به روایتمندی مشتری  •

 با توجه کردن به پیشرفت فردیمان •

 تیمی در خرده فروشی ه اهمیت روحی

از طریق ستاد و با هماهنگی    فروشگاه اداره میشود  سیاستهای کلیفروشگاه توس  سرپرست  

  .میشود و برنامهریزی دفتر فروش منطقه انجام

خود را با جزئیات کامل   مهم است که این حقیقت را به یاد داشته باشید و دستورات سازمانی

همکاران خود به شکل  شما باید همیشه با    .فراگیرید و آنها را با توجه زیاد به کار بندید

شما هرگز نباید مان  پیشرفت و ترقی همکاران   .روبرو شوید رسان و هم دل  دوستانه  یاری 

که    تا زمانی  بلکه باید به آنِ  ها در یادگیری و هماهنگی سری  کمک کنید.    جدید خود شوید

 .دبو  شما موفق خواهد  شما سیستمی که بر اساف همکاری است را برجا دارید فروشگاه

 :اصول کاری که باید در فروشگاه به کار گرفته شود 

 .های خود کار کنید  هماهن  با هم گروهی •

 .با احترام و دوستانه عمل کنید و صبور باشید •

 .در مواق  لازم فداکاری کنید •

 .ماهرانه عمل کنید •

 .تیمی کار کنید  یهبا روح •

 .تعریف کار داشته باشید •

 .اشترا  گذاریداطلاعات را به  •

 .منصفانه عمل کنید •

 .انتقاد پذیر باشید •

 .داوری نداشته باشید  پیش •

 .اشترا  مساعی داشته باشید •

 .مانند یک خانواده باشید •
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 .های اصولی پایبند باشید  با وجدان عمل کنید  به ارزش •

 .م بت اندیش باشید •

 .بطور دائم ملاقاتهای هفتگی برگزار کنید •

 .خلاقیت داشته باشید •

 .فکر کنید که هر کس یک »حلقه از زنجیر« است •

 .فعال باشید  ەشنوند •

 .به قوانین شرکت کاملا پایبند باشید •

 :ها به کار گرفته شود اصول کار تیمی که باید در بین فروشگاه

ا آنها به  اطلاعات خود را ب  های تازه باز شده باشید و  حامی سرپرست و تیم فروش فروشگاه •

 .اشترا  بگذارید

 .هماهن  کار کنید و مسائل کلان سازمان را در  کنید •

 .نکنید  به شکل نادرست راج  به فروشگاههای دیگر یا پرسنل دیگر صحبت •

 .از تلفن و ایمیل برای ارتباط به شکل تأثیرگذار استفاده کنید •

 .های دیگر را بدهید  ترتیب ملاقات از فروشگاه •

 .های شلوغ بفرستید  پرسنل پشتیبانی را به فروشگاه •

 .آمده اند همکاری کنید های دیگر  با مشتریانی که برای تعویض یا پس دادن کالای فروشگاه •

 .مکان دیگر فروشگاهها را بدانید •

 .کل تیم را به سمت داشتن یک هد  مشتر  ترغیب کنید •

 .سعی کنید از »ما« به جای »من« استفاده کنید •

 :ها و ستاد اصول کار تیمی بین فروشگاه

 .هایی ترتیب دهید  دائما گزارش •

 .تر مرکزی در ارتباط باشیددفبا   •

 .های مختلف توجه ویژه داشته باشید  به مدیریت بخش  •

 .های استاندارد گزارش را تهیه کرده و از آنها استفاده کنید  قالب بندی •

 .ملاقاتهای دائم داشته باشید •

 .گذارید  مرکزی در میان ترا با دفسر فرصت تقاواها و شکایات مشتریان ر •

 .گذاریدب  با توجه به اطلاعات مربوط به کالا آنها را با بخش مربوطه در میان •

 .سر فرصت اطلاعات مربوط به رقبا را با بخش مربوطه در میان گذارید •

 .از قواعد اصلی سرپیچی نکنید •

 .تحقیقات میدانی و تحقیقات بازار را به اشترا  گذاریدنتایلا   •

تر مرکزی ها به دف  ایمیل  های خود را بخوانید و گزارشاتی را با توجه به این  مرتب ایمیل •

 .ارسال کنید

 .تیییرات قیمت را سر فرصت شناسایی کنید •

 .مدار  رسمی را به شکل کامل و صحیح آماده کنید •

 .پیگیری کنید  های اصلی که سازمان معرفی میکند  را از شبکه ها    اخبار و ابلاغیه  •

 تر مرکزی و غیره را فورا به دف  و تیییرات مربوط به پرسنل  تیییرات درون فروشگاهی •

 .گزارش دهید
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 فلوچارت این در .است  شده طراحی ادامه در هات  فعالی از فلوچارتی کاری روز یک شرو  برای

 را شد  بیان صدرا  های زنجیر های ه فروشگا دستورالعم  عنوان به کنون تا که مختلفی بخشهای

 .گیرید کار به آن درست جای در سادگی به  میتوانید اکنون

 اولیه  تصویر  اصول رعایت

 را آن قوانین دقت به  باید که کاری اولین   صدرا   های   ه فروشگا در  کاری روز یک شرو  از قبل

 گیری  میتصم برای مشتری ذهن دهی جهت   در که  است اولیه تصویر اصول کنید   اجرا و رعایت

 .باشد  می مهم   العاده  قوف خرید   مورد در

 از کسری در فروشگاه و  شما با شدن روبرو اولیه لحظات در مشتری شد   گفته قبلا که همانطور

 به نکردن یا کردن اعتماد مورد در را خود تصمیم  ناخودآگاه بطور و میکند قضاوت را شما ثانیه

 اولیه تصمیم  تا  رددی گم  منطقی دلایل دنبال خود قضاوت برای بعدی دقایق  در .گیردی  م  شما

 خرید  فروشگاه  این از باید چرا :پروراندی  م  ذهن در هایی نظریه مشتری  .کند اثبات را خود

  ...و  گرفت؟ خواهد نظر در را من مناف  فروشنده این کنم؟

 این  .کندی  م  گیری تصمیم  شما مورد در تانیارتباط مهارتهای اساف بر مشتری ادامه در

  .شود  نمی انجام  هوشمندانه لزوماً ارزیابی

 باعث که هایی  سیگنال.گیردی  م  شکل  خود به خود معمولاً رسد می آن به مشتری که تصویری

 شود   می فروشگاه در مشتری اولیه تصویر ایجاد

 :است شده خلاصه زیر های  فصل سر در

 فروشگاه  بیرونی جلوه •

 فروشگاه داخل فضای •

 بودن  ای حرفه آدار و فروشنده •

 مناسب بدن زبان همچنین  و  فروشنده فروشگاه   ظاهر مووو  اهمیت به توجه با بنابراین

 در فروش شیوه راهنمای کتار در شده ذکر شرای   دقت با مشتری   اولیه تصمیم در فروشنده

 عمل  آن طبق و مطالعه را»مشتری نگاه در اولیه تصویر «اول بخش   صدرا    ای  زنجیره فروشگاه

 .کنید

 

 

 فروشگاه  به مشتری ورود

 فروشگاه وارد است قرار  مشتری اید   داده انجام را اولیه تصویر اصول درستی به شما که اکنون

 :بیفتد اتفاق است ممکن دوحالت فروشگاه در مشتری مراجعه هنگام در کلی طور به .شود شما

 .زند  می چرخ فروشگاه در شده فروشگاه وارد مشتری •

 .آید  می  شما سراغ به و شود می فروشگاه وارد مشتری •

 

 )زند  می چرخ فروشگاه  در شده  فروشگاه  وارد مشتری ( اول  حالت -

 او به لبخند با همراه رود  می  محصولات طر  به و شود می فروشگاه وارد مشتری که هنگامی

 آمد  خوش همراهانش و او به دست اشاره و سر  دادن تکان همراه  گرم نگاه با کنید   ملاس

 .بگویید

 همراه و هستیم شما حضور  متوجه ما« کنید منتقل را پیام این مشتری حضور اولیه لحظات در

  .»بود خواهیم شما

 که شوید مطملن  .  بدهید  را فروشگاه از بازدید فرصت مشتری به .کنید صبر کمی س س

 .دارید فاصله او از متر نیم و یک حداقل

 

ها   عنوان م ال کاتالوگ  در این زمان  در کنار یکی از محصولات خود را مشیول کاری کنید ) به 

 .سازی شوید  آن وارد مرحله ارتباطاز   را مرتب کنید(. مشتری را زیر نظر بگیرید و بعد
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 (آید می مشتری وارد فروشگاه میشود و به سراغ فروشنده )حالت دوم  -

با او حال و احوال کنید    در حالت دوم  همراه با لبخند سلام کنید خودتان را معرفی کنید. کمی

عقبتر از او باشد. س س در کنار مشتری و کمی   و تلاش کنید مشتری حس راحتی با شما داشته

 .قرار بگیرید

همراهی کنید    اگر مشتری سوالی پرسید با روی باز پاس  دهید و او را به طر  محصولات

نهایتا بعد از مرحله ارتباط سازی وارد   .مشتری را دعوت به دیدن و بررسی محصولات کنید

  .چرخه توافق شوید

 .از مشتری او را زیر نظر بگیرید  با رعایت حداقل یک و نیم متر فاصله  زیر نظر گرفتن مشتری 

و خود را آماده شرو    هنگامی که مشتری را از دور تحت نظر دارید به نکات زیر دقت کرده

که اطلاعات شما از مشتری کلید ورود طلایی و   صحبت و ارتباط گرفتن کنید. فراموش نکنید

 .است موفق شما به مذا کره

 همراهانشان رد و بدل میشود؟چه صحبتهایی بین مشتری و   •

محصولات دیگر   دهد و دیگران را به طر    اگر خانواده هستند چه کسی بیشتر نظر می  •

 میکشد؟

 ...گاز  تلویزیون و  اطرا  چه گروه محصولی بیشتر میروند؟ شویند  یخچال  اجاق •

 چه محصولی مد نظرشان است؟ •

 سال؟ رده سنی مراجعه کننده چطور است؟ جوان  میان   •

 احتمال میدهید شیل مشتری چیست؟  •

 قدرت خرید مشتری را چطور تخمین میزنید؟  •

 هدفشان از خرید چیست؟ جهیزیه  منزل  برای اداره؟  •

تلفن همراه  کفش و...   آیا به نظرتان مشتری تجمل گراست؟ به کیف دستی  ساعت مچی  •

 .دقت کنید

به کالای خارجی   ود؟ دیدگاه مشتریدر صحبتهایشان به برندهای خارجی اشاره میش •

 ...چیست؟ و

سعی کنید به علایق و   به دقت این موارد را تحت نظر داشته باشید. با تمام وجود گوش کنید و

 .ببرید  محصول مد نظر مشتری و... پی   سلایق  نقطه نظرات  فضای فکری  قدرت خرید  

ممکن است باعث  است  زیرادقت کنید که در این مدت بدترین کار ایستادن کنار مشتری  

پس مشتری را راحت گذاشته ولی رفتار او و همراهانش را به دقت    .معذر شدن مشتری شود

بعد از چند دقیقه و   .نظر داشته باشید. مراقب باشید مشتری متوجه این مووو  نشود  زیر

شوید خود را با به آرامی به مشتری نزدیک    وقتی احساف کردید مشتری آمادگی لازم را دارد  

معرفی کنید. نهایتا بعد از ارتباط سازی وارد چرخه توافق اولیه     لحن گرم و زبان بدن مناسب

   .شوید

 ارتباط سازی 

همچنان که او را زیر   بعد از خوش آمدگویی اولیه و چند دقیقه پس از ورود مشتری به فروشگاه

 مشتری در فروشگاه کم شد    زدن  ها دقت کنید. وقتی تحر  و چرخ   نظر دارید به نشانه

به چیزی دقت میکند. و یا اگر متوجه شدید چیزی   ایستد و   مشتری جلوی یک محصول می

 .کرده  او را مشتاق کرده و... وقت ورود شماست  نظر مشتری را جلب

مشتری ایستاده و خود   در این زمان به مشتری نزدیک شوید. در فاصله یک تا یک و نیم متری

 .چرخه توافق اولیه شوید  کنید نام مشتری را ب رسید و واردرا معرفی  

 :به عنوان م ال

 .سلام  خیلی خوش آمدید :فروشنده +

 صدرامحمدی هستم  مشاور فروش 

 جنار آقای ....... ؟ )نام خانوادگی مشتری را ب رسید(

 .احمدی هستم :خریدار -

 .از آشناییتون خوشبختم جنار آقای احمدی :فروشنده +

چند تا سوال از شما   آقای احمدی  امکان داره برای این که بهتر بتونم راهنماییتون کنم 
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 ب رسم؟ 

 .بله بفرمایید :خریدار -

 آقای احمدی  چه گروه محصولی مد نظرتان است؟ :فروشنده +

 (... و  یخچال/ شوینده)

 .یخچال میخواستیم :خریدار -

 یخچالی مد نظر شماست؟جنار آقای احمدی  چه نو    :فروشنده +

سناریوهای متعددی برای   الات  سو پیوست  در. )دهید  ادامه  را  سوالات  سناریو  صورت  همین  به

 (استفاده شما فراهم شده است

تاثیر گذاری ارتباط زبان بدن    با توجه به اهمیت زبان بدن  در ارتباط اولیه با مشتری و همچنین

وم با عنوان مهارتهای ارتباطی از کتار راهنمای د  شما با محصول در هنگام ارائه آن  بخش

شده است.    به طور کامل به این مووو  پرداخته  صدرافروشگاههای زنجیرهای    شیوه فروش در

 .مشتری خود بکار بگیرید وروری است که آن را مطالعه و در تمامی مراحل ارتباط با

 چرخه توافق اولیه 

شامل سوال پرسیدن    توافق با مشتری شوید این چرخهدر این مرحله شما باید وارد چرخه  

در ادامه گام به گام این چرخه را تشریح خواهیم   تجزیه و تحلیل  تجربه محصول میباشد که 

 .کرد

 :سوال پرسیدن -

چگونه وارد این چرخه   چرخه توافق با سوال پرسیدن شرو  میشود پس مهم است که شما

نتیجه و موفقیت بیشتر در سوال پرسیدن به    برای اخذ بهترین میشوید و چطور ادامه دهید.  

 .نکات زیر دقت کنید

شوید).چرا مشتری قصد    شما باید سوالات درست ب رسید تا دلیل خرید مشتری را متوجه •

 خرید محصول را دارد؟( 

روش پرداخت برای   با سوالات خود به قدرت خرید مشتری پی ببرید.)بهترین پیشنهاد •

 (یست؟مشتری چ

بهترین پیشنهاد برای )  .سوالاتی ب رسید تا متوجه شوید محصول مناسب مشتری چیست •

 (مشتری چیست؟

مشتری و همچنین اقدام مناسب    با توجه به اهمیت بخش سوال پرسیدن  تجزیه و تحلیل پاس 

ش از سناریوهای احتمالی در این حوزه آماده شده و در بخ  پس از سوال پرسیدن تعدادی زیادی

فروشگاههای   عنوان سناریوی سوالات پیشنهادی از کتار راهنمای شیوه فروش در  ومیمه با 

  .در اختیار شما قرار گرفته است  صدرازنجیرهای  

آمادگی لازم را در این   تمامی سناریوهای احتمالی را با همکاران خود تمرین کنید و مهارت و

 .حوزه بدست آورید

 تجزیه و تحلیل -

کنید تا متوجه شوید چه    به جوار سوالاتی که از مشتری پرسیدهاید به دقت گوششما باید  

 مشتری چه میگذرد؟   چیزهایی برای مشتری مهمتر است  در ذهن

 نتیجهای میگیرید؟ وقتی   همواره این سوال را از خود ب رسید که از صحبتهای مشتری چه

آنها را تحلیل کنید و علاوه بر این که پاس  میدهد    مشتری صحبت میکند و یا به سوالات شما

 .که چگونه میتوانید از این اطلاعات برای پیشبرد فروش استفاده کنید  به این فکر کنید

  شما با تمام وجود به او گوش   همواره باید به مشتری نشان دهید که صحبتهای او مهم است و

 .ارائه کنید  میدهید تا بتوانید بهترین خدمات را

 

 تجربه محصول  -

باید کاری کنید که   تجربه محصول را به مشتریان خود هدیه کنید. به عنوان یک فروشنده

پس تلاش کنید که تجریه و احساف   .مشتری داشتن ولذت بردن از محصول را تصور کند

 !انتقال دهید حتی برای چند دقیقه و در فروشگاه شما  مالکیت محصول را به مشتری 

محصول را لمس و تجربه کند    پس همیشه مشتری را به کنار محصول ببرید از مشتری بخواهید

 ژگیها و فواید به هیچ عنوان کافیتشریح کلامی وی  د کهتا احساسش درگیر شود. دقت کنی
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 .نیست

فروشگاه خود را شناسایی کرده   شما باید بهترین ویژگیها و نقاط عطف طراحی محصولات

س س در حضور مشتری از او بخواهید این   .فکر کرده باشید  باشید و همچنین به نو  ارائه آنها

 .کار را تکرار کند

 :به عنوان م ال

 مشتری را تا کنار محصول مشایعت کنید  •

 در کنار یخچال فریزر دوقلو قرار بگیرید  •

 با زبان بدن مناسب به طراحی خاص دستهها اشاره کنید •

شده دو یخچال کاملا به   ها را لمس کنید و توویح دهید که این طراحی باعث  با ظرافت دسته •

 .تر داشته باشندظاهری زیبا  هم چسبیده به نظر برسند و فوق العاده

 .نشان او دهید  از مشتری بخواهید درر فریزر را باز کند و فضای بزرگ داخل فریزر را •

دهید: فرض کنید امروز   درر محفظه نگهداری میوه را با ظرافت باز کنید  همزمان توویح •

به   .گذاشتید. درر محفظه را به آرامی ببندید  میوه و سبزی خریدهاید و داخل محفظه

 ...یحات ادامه دهید وتوو

محصول برای استفاده  در سناریو سوالات پیوست  نمونههای متعددی از زبان بدن هنگام ارائه •

  .شما فراهم شده است

 

 

 

 

 

 های خرید  نشانه

ظاهر شود هنگامی    های خرید در مشتری   شما باید چرخه توافق را آنقدر ادامه دهید تا نشانه

 از چرخه توافق اولیه خارج شوید و به  های خرید را مشاهد کردید شما میتوانید  که نشانه 

 .مرحله بعدی بروید

فروش باشد    اما این نباید پیشفرض شما برای مذاکره   قرار نیست همه مشتریان شما خرید کند

 .دهید  برای جم  بندی و نهایی کردن فروش انجام شما باید حداک ر تلاش خود را

توجه  باید با    فروش را نهایی کنید این شما هستید که  منتظر نباشید مشتری از شما بخواهد که

یک مشتری به اصلاح   های  دعوت به این کار کنید. پس به نشانه های خرید مشتری را  به نشانه 

 .آماده خرید دقت کنید

 . کنید  هایی از آنها ذکر شده توجه  در ادامه نمونه   

 .نظر همراهانش را می پرسد •

 .در مورد روشهای پرداخت سوال میکند •

 .میکندزنی میکند و از تخفیفات سوال    چانه •

 .پا میکند جلوی محصول به اصطلاح این پا و اون •

 .مشتری از خدمات پس از فروش می رسد •

 .به دقت به محصول نگاه میکند •

 .در مورد شرای  نگهداری سوال می رسد •

 .بین انتخار دو محصول تردید دارد •

         .آید حسار و کتار می  به نقطهای خیره شده و به نظر در حال •

 ...و
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 چرخه نهایی کردن فروش

پیام میفرستد که قصد خرید چه کالایی را    ها و یا بطور مستقیم به شما   وقتی مشتری با نشانه

کردن و بستن فروش باید به خوبی   این موقعیت طلایی است که شما از او برای فاکتور  دارد 

کنید و چرخه نهایی کردن    فروشگاه دعوتپس مشتری را به قسمت صندوق    .استقبال کنید

 .توافق نهایی میباشد این چرخه شامل آنالیز  پیشنهاد  دعوت به خرید و .فروش را شرو  کنید

تصمیم درست میباشد. به خاطر داشته   یک فروش خور شامل تشویق مشتری به اخذ یک 

   .کردن خرید کنید  عمدتا فروشنده باید مشتری را دعوت به نهایی   باشید

  را به شما بگوید و درخواست نهاییذهنیتش    در اک ر موارد اینطور نیست که مشتری مستقیما

 اگر شما ساکت بمانید او قادر به  دارد  خرید را بدهد. مشتری همیشه به حمایت شما نیاز  کردن

هایی که در طی یک فروش به   اگر تلاش  .نیست و شما فروش را از دست میدهید  تصمیم گیری 

اید. این یعنی شما موفق    داده  به فروش ختم نشود شما وقت و انر ی خود را هدر  اید دادهخرج  

ناتمام مانده است اما با این   مشتری را به سمت فروش سوق دهید و کار شما  اید که تمایل  نشده

بخشی از فروش است و   به خرید از شنیدن پاس  منفی نترسید زیرا این   حال هنگام دعوت

این دلیل باید سعی خود   مذاکرات باید به فروش ختم شود. به  هبگوید هم  یست که هیچ قانونی ن

مکان از دست دادن  ا  نشوید. با این وجود اگر شما درست عمل نکنید  را بکنید و هرگز تسلیم 

 .فروش بیشتر میشود

کنید. موق  تلاش مطملن شوید روشهای   پس در چرخه نهایی کردن فروش به نکات زیر دقت

 .ا که آموختهاید بکار میگیریدر  صحیحی

 .مطرح کنید مذاکره را رو به جلو ببرید وگامهای بعدی را •

 .در حین فروش روش نگهداری از محصول را بازگو کنید •

 .از آنها راج  به نحوەە پرداخت سوال کنید •

 .از مشتری در مورد نحوه ارسال کالا سوال کنید •

 .خودتان محصولی را پیشنهاد کنید  مشتری بدست آوردید  با استفاده از اطلاعاتی که از  •

 .کنید  از پرفروش بودن محصول مد نظر مشتری صحبت •

 .انتخار به مشتری پیشنهاد ندهید  مشتری را سردرگم نکنید و بیش از دو گزینه برای  •

های   مردد است شما با دلیل گزینه اگر مشتری بین انتخار چندین مدل از یک محصول •

 .کنید و او را به طر  محصول مناسب هدایت کنید  را حذ   اوافی

 .کنید تا اطلاعات را جم  بندی کند  مشتری را در تاریکی و سردرگمی رها نکنید کمک •

 .جم  بندی کنید  فرض کنید که مشتری میخواهد کالا را بخرد و مذاکره را  •

 .رای  او را مطرح کنیدبا ش  های پرداخت متناسب   با اطلاعاتی که از مشتری دارید روش •

 .بر روی ویژگیهای خاص مد نظر مشتری تأکید کنید •

 .بر اساف فواید و ویژگیهای محصول مشتری را متأثر کنید •

 .بر روی برند و قدرت خدمات تأکید کنید •

برسید و بعد از ثبت اطلاعات   چرخه نهایی کردن فروش را ادامه دهید تا به توافق نهایی

به   اگر احساف کردید در این چرخه مذاکره روبه جلو نمیرود و   را ثبت کنید. امامشتری فروش  

 .اید  دچار توافق نادرستی شده  بست رسیده احتمالا در توافق اولیهاصطلاح مذاکره به بن  

قدرت خرید مشتری( محصولی را  ممکن است با تجزیه و تحلیل اشتباه ) از :به عنوان م ال

و تلاش   توان خرید مشتری نیست پس باید یک گام به عقب برگرید  درپیشنهاد داده باشید که  

مناسبتر با مشتری به توافق اولیه درست تری   کنید در چرخه توافق اولیه با پیشنهاد محصول 

   .برسید
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 ثبت اطلاعات مشتریان 

خواهند    کنید این اطلاعات برای شما بسیار ارزشمند  ای ثبت  اطلاعات مشتریان را به هر بهانه

و شما بعد از    تری داردبرای تصمیم گیری نیاز به زمان بیش  بود خصوصا درمواردی که مشتری

اطلاعات خود تشویق  فروش نشدهاید. پس مشتری را به ثبت  مشاوره موفق به نهایی کردن

 .کنید

 خلاقانه خود استفاده کنید و نهایتا از این    برای این کار از روشهای زیر یا سایر روشهای

 .استفاده کنیدپیگیریهای بعدی   اطلاعات در تهیه گزارشات  اطلا  رسانیها و

طلا  رسانی  ا موجود شدن محصول مورد نظر شما  اطلاعات خودتان را بفرمایید ما در صورت •

 .میکنیم

 .جشنوارههای ما مطل  شوید  با ثبت اطلاعات خودتان در این فرم از زمان •

 ...و .داده میشوید  با پرکردن این فرم در قرعه کشی ما شرکت •

 عت مشتری به هنگام رفتنمشای 

خرید انجام   .همواره باید مشتری را مشایعت کنید  فراموش نکنید هنگام خروج مشتری شما

 ر شدید آن ها را نگذارید. اگر مجبو  بشود یا نه تفاوتی در این اصل ندارد هرگز آنها را منتظر

استفاده از جملات قاط  یا زبان بدن به م بت ترین شکل   منتظر بگذارید حتما برای این کار با

 .چینی کنید  مقدمه  ممکن 

عملیات مشتری   وقتی که جلوی صندوق در حال انجام کار مشتری هستید شما باید فق  به 

 .توجه کنید

  .هر چه سریعتر کار یک مشتری را راه بیندازید  او را خوشحالتر میکنید

 .اهانت قرار ندهید  مشتری را مورد  حسابرسی  مواظب باشید که هرگز با خیره شدن به کار

معرفی نام تجاری   مشایعت و همراهی صمیمانه شما آخرین پیامی را ارائه میکند که شما برای 

 .باشد  و نیازمند دقت کامل شما می   خود به مشتری میدهید. به همین خاطر بسیار با اهمیت

 

 گام رفتننری به هت عت مشایشم 

ام د انج خری  .ایعت کنیدتری را مشد مشاره بایو هم  روج مشتری شماام خگنید هکنوش نرام ف

ا را هدید آن  ور شر مجبد. اگنگذاری  را را منتظز آنهدارد هرگل نن اصی در ای ه تفاوتا نود یبش

کل  رین شان بدن به م بت ت ا زب  یلات قاطتفاده از جماس ان کار برای ای ا ب د حتمر بگذاریمنتظ

ما باید  تید شتری هسه جلوی صندوق در حال انجام کار مشی کوقت   .دی کنیچین  ن مقدمهممک

ندازید  او را تری را راه بیک مشار یریعتر کر چه سه  .تری توجه کنیدعملیات مش  فق  به 

  وردتری را م ی  مشحسابرسه کاردن بره شا خیز به هرگید کب باشمواظ  ر میکنیدت  الوشحخ

 ما برایی را ارائه میکند که شن پیام ما آخریایعت و همراهی صمیمانه شمش  .رار ندهیدت قاهان

و نیازمند دقت کامل    یار با اهمیتتری میدهید. به همین خاطر بس اری خود به مشی نام تج معرف

 .دباش  ما می ش

 نهادی
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 عمومی  سوالات ناریوس

 :   1سوال  

 چه انتظاری از لباسشویی/ یخچال/ گاز/ تلویزیون و... دارید؟ •

 لباسشویی/ یخچال/ گاز/ تلویزیون و... را مد نظر دارید؟چه مدل   •

 را دارید؟  چرا قصد تعویض لباسشویی/ یخچال/ گاز/ تلویزیون و... خود •

 مهم است؟  ...فکر میکنید چه نکاتی برای خرید لباسشویی/ یخچال/ گاز/ تلویزیون و  •

 تجزیه و تحلیل -

این سوال پی به کلیات    ترین سوالات است. از پاس  این یک سوال کلی است و یکی از ابتدایی  

مسیر گفتگو را درست انتخار میکنید  سوالهای   فضای فکری مشتری میبرید و همان ابتدا 

 .پاس  این سوال است  بعدی شما متاثر از

 اقدام مناسب -

 : که  به عنوان م ال در محصول یخچال از پاس  مشتری متوجه میشویم

با گروه یخچالهای ساده    :استفاده از امکانات اصلی و اولیه یخچال است  مشتری فق  به دنبال 1.

 .ادامه میدهیم

با گروه یخچالهای ساید ادامه  :است  مشتری به دنبال یک یخچال با امکانات بیشتری و لوکس2.

 .میدهیم

 2:  سوال

 در آپارتمان زندگی میکنید؟  •

 آیا منزل شما حیاط دارد؟  •

 نظرتان است؟برای چه فضایی مد   •

 تجزیه و تحلیل -

محصولات است. شما از پاس  این  این سوال هم از سوالهای کلی و قابل استفاده برای همه گروه 

مشتری را حدف بزنید و نهایتا ووعیت مالی و قدرت خرید    سوال حدودا میتوانید مترا  منزل

محصولات میتوانید از   فی تمام هم میتواند متأثر از مترا  خانه او باشد. پس شما در معر  مشتری 

 .این اطلاعات استفاده کنید

قابلیت میزان خشک کنندگی    در زمان مشاوره خرید لباسشویی برای تشریح :به عنوان م ال

شما حیاط دارد؟ یا تراف دارید؟ تراف شما حدودا چند    خشککن لباسشویی پرسیدهاید منزل 

 .ری داریمکنید مشتری پاس  داده یک تراف دو مت  متره؟ فرض

آش زخانه بزرگی هم   طبیعتا این مشتری نمیً  تواند مالک یک آپارتمان بزرگ باشد احتمالا 

 بنابر این محصولی م ل ساید گالری نمیتواند مناسب این مشتری   .ندارد

مورد تلویزیون هم قابل   باشد. هم از نظر ابعاد هم از نظر قیمت. همینطور این اطلاعات در

  .استفاده است

 لا شما پرسیدهاید برای چه فضایی مد نظرتان است؟ مشتریم 

 .را پیشنهاد میدهید  متر پس شما تلویزیون مناسب برای این فضا12پاس  داده حدود 
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 اقدام مناسب -

مناسب در فاصله    جذار پخش کنید همراه با زبان بدن  به عنوان م ال: در تلویزیون یک تصویر 

 .قرار بگیرید  حدوداسه متری تلویزیون

و حدودا در    متر قصد خرید تلویزیون دارید12تقریبا    توویح دهید که شما فرمودید برای فضای

 ام؟   متوجه شده  فاصه تلویزیون مشاهد میکنید. درست  فاصله سه متری یعنی همین

ها   انتخار  اینچ یکی از بهترین 43فاصله تلویزیون    طبق استاندارد برای سلامت چشم در این

در چنین شرایطی    به نظرتون تصویر از این فاصله چطوره؟  اینچ است43این تلویزیون   است.

متوجه شده شما پیشنهاد   را تجربه و تصویر سازی کرده است  دومال  اولا مشتری محصو

و قدرت خرید   نهایتا تلویزیون مناسب مشتری از نظر ابعاد  .را دادهاید  مناسب شرای  او

 .پیشنهاد دادیدمشتری  

 3:  سوال

 کابینتهای آش زخانه شما چه رنگی است؟ •

 سایر لوازم آش زخانه شما چه رنگی است؟ •

 

 تجزیه و تحلیل -

یخچال و گاز میتواند   این یک سوال عمومی است از پاس  آن برای محصولات گروه لباسشویی  

رن  مناسب فضای   .ظاهری مشتری پی خواهید برد  استفاده شود از پاس  این سوال به سلیقه 

دهید. س س تلاش کنید مشتری داشتن    آش زخانه و نزدیک به سلیقه مشتری را به او نشان

 .کنار سایر لوازم آش زخانه منزل خود را تصویر سازی کند  آش زخانه و درمحصول در  

 اقدام مناسب -

لمس کنید بگویید )به عنوان    کنار محصول بروید طبق آموزشهای زبان بدن  بدنه محصول را

سفید کابینتهای شما یک دست  MDFهست و کاملا با    م ال( رن  این یخچال سفید صدفی

 .به زیبایی آش زخانه شما اوافه خواهد شد  تصور کنید چقدر  .میشود

 یخچال  محصول گروه سوالات سناریو نمونه 

 1:   سوال  

 جا میشوید؟  آیا هر سال جابه •

 چند سال یک بار نقل مکان میکنید؟ •

 آش زخانه شما حدودا چند متر است؟ چقدر فضا دارید؟    •

 اجاره؟ میتوانم ب رسم در منزل شخصی سکونت دارید یا  •

 تجزیه و تحلیل -

خواهد کرد. اول توان مالی    پاس  این سوالات دو آیتم مهم در مورد مشتری را برای شما آشکار

محصول مناسب مشتری خصوصا از نظر ابعاد و اندازه.   و در نتیجه قدرت خرید مشتری  دوم

 .داشت  مشتری پاس  داده مستأجر هستم و هر ساله نقل مکان خواهم  فرض کنید

است. در این صورت   مچنین از صحبتهای او متوجه شدهاید که علاقمند به خرید سایده

 .نظر قیمت بهترین پیشنهاد برای مشتری است  سایدهای سری هارمونی هم از نظر ابعاد هم از

 اقدام مناسب -

خود با مشتری و محصول    مشتری را تا کنار محصول مشایعت کنید. همزمان با توویحات •

مشارکت دهید  از او بخواهید درر محصول را باز    لا مشتری را در گفتگو ویرید. م ارتباط بگ

 ....کند و

  نقل مکان کنید. درست  جنار آقای/ سرکار خانم ...... شما فرمودید هر ساله ممکن است •

 (.منتظر پاس  مشتری باشید)متوجه شدم؟

 .مشکلات حمل و نقل آن است  سایدبه نظر کارشناسی بنده بزرگترین دغدغه برای خرید یک  

ها و   آسانسور نبود در راه پله   بهتر است سایدی بخرید که داخل آسانسور قرار گیرد و اگر هم

منتظر )حمل و نقل کنید. نظر شما در این مورد چیه؟  ها بتوانید به راحتی آن را   پله  پاگرد راه 

 .(باشید  پاس  مشتری 
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شده است. عرض کابین آن   تریانی م ل شما طراحیساید سری هارمونی دقیقا برای شرای  مش

درر استانداردی عبور میکند. به راحتی در کابین اک ر   سانتی متر است  این یعنی از هر60فق  

ها به آسانی میچرخد. به نظر شما این ساید    در پاگرد پله .استاندارد جا میشود آسانسورهای

 ( .ر پاس  مشتری باشیدمنتظ) گزینه مناسبی برای شما باشد؟    میتواند

ترین و   مشاهده پرمخاطب  به نظر من این بهترین انتخار برای شماست. شما اینجا در حال

بدانید تمام امکانات سایر سایدها را هم دارد. جذار   هستید. جالبهترین ساید    اقتصادی 

 .(پاس  مشتری باشیدمنتظر)نیست؟  

 2ال :سو

کنید یا جزئی    خرید می   ای های زنجیره  ه بصورت عمده و از فروشگامعمولا مایحتاج خود را     •

 و روزانه؟ 

 معمولا چند بار در ماه اقدام به خرید مواد غذایی میکنید؟   •

 تجزیه و تحلیل -

برای مشتری اهمیت دارد.   یخچال  فضای  بزرگی  چقدر  که  شوید  متوجه  سوال   این   پرسیدن  از

میکند بنابر این به فضای بیشتری نیاز دارد. پس باید    خریداگر مشتری بطور ماهانه یا هفتگی  

و فضای مورد    فضای بزرگتر را پیشنهاد دهید. اگر در مراحل قبل از نظر قدرت خرید محصول با

گالری میتواند یک پیشنهاد زیبا    نیاز در آش زخانه مشتری را سنجیدهاید  سایدهای سری

 .جادار و لوکس برای مشتری باشد

 مناسب اقدام -

به محصول با بیان   مشتری را تا کنار ساید گالری همراهی کنید. هم زمان با نزدیک شدن

محصول و قابلیت دسترسی بالا )درر سوم(  مناسب و طبق آموزشهای زبان بدن از زیبایی

 لا بگویید جنار آقای / سرکار خانم ... ببینیدمشتری را جویا شوید. م   تعریف کنید و نظر 

متمایز میکند. نظر شما در    احی خاص و زیبای این محصول آن را از سایر محصولاتچطور طر

 این مورد چیست؟

دسترسی از بالا تا پایین در    س س از مشتری بخواهید درر سوم را باز کند و از قابلیت بالای

  تصور کنید کل خرید  :یخچال را باز کند و بگویید  ویترین گالری بگویید. از او بخواهید درر

راحتی در این ساید به طور منظم جا میشود. مطملن   یک ماه که عقب ماشین شما را پر کرده به 

لوکس این    گالری نگین آش زخانه شما خواهدبود. با این کار شما طراحی جادار و  باشید ساید

 .محصول را برای مشتری تصویر سازی کردهاید

 3:  سوال

 آیا شما عادت به فریزر کردن سبزیجات دارید؟  •

 چقدربزرگ بودن فضای داخلی فریزر برای شما اهمیت دارد؟ •

 تجزیه و تحلیل -

 .مشتری اهمیت دارد  برای  فریزر  فضای   بزرگی  چقدر  شوید  متوجه  سوال   این   پرسیدن  از

متوجه نیاز مشتری شدهاید   مووو  کهاگر مشتری استفاده زیادی از فریزر دارد با توویح این 

 .یخچال فریزر دوقلو را پیشنهاد دهید  مدلهایی که فریزر بزرگتر دارند م ل

 اقدام مناسب -

خاص دستهها و ظرافت    در کنار یخچال فریزر دوقلو قرار بگیرید. با زبان بدن مناسب به طراحی

خچال کاملا به هم چسبیده به باعث شده دو ی  آن در یخچال اشاره کنید و بگویید این طراحی

 .زیباتر داشته باشند  نظر برسند و ظاهری

هستند. س س از   توویح دهید یخچال فریزرهای دوقلو به سایدهای اروپایی هم معرو  

 .داخل فریزر را نشان دهید  مشتری بخواهید درر فریزر را باز کند و فضای بزرگ

این مدل فضای زیادی   نیاز دارید درسته؟  اینطور که من متوجه شدهام شما به یک فریزر بزرگ

میدهد بنابر این دیگر نگران فضای کافی برای  را برای فریز کردن سبزیجات در اختیارتان قرار

 .شده خودتان نباشید  نگهداری مواد فریزر
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 4:   سوال  

 سبزیجات زیاد مصر  میکنید؟ •

 وعدههای غذاییشما مصر  روزانه سالاد و سبزیجات هم همراه   •

 خودتان دارید؟

 مصر  میوه در منزل شما چقدر است؟ •

 معمولا چند روز سبزیجات را در یخچال نگهداری میکنید؟  •

 تجزیه و تحلیل -

سبزیجات در یخچال جلب    و  میوه  نگهداری  و ماندگاری  اهمیت  به را  مشتری  توجه  سوال  این  با

 .پیشنهاد شما خواهد شد  خواهید کرد و ذهن مشتری آماده ارائه 

میوه و سبزیجات با   اگر جوار مشتری به این سوال م بت بود روی ویژگی محفظه نگهداری

 .در یخچال مانور بدهیدGreen Rayتکنولو ی  

 اقدام مناسب -

و همزمان توویح دهید    درر محصول را باز کنید با ظرافت محفظه نگهداری میوه را باز کنید

درر با زبان بدن مناسب )داخل محفظه گذاشتید  میوه و سبزی خریدید وفرض کنید امروز 

 ( .ببندید

 این محفظه به گونهای   .حداقل تا یک هفته نیازی نیست نگران پژمرده شدن سبزیها باشید

 .میوه و سبزیجات را حفظ میکند  طراحی شده که رطوبت لازم برای تازه بودن

 5:  سوال  

 در یخچال شدهاید؟  ها بعد از چند روز ماندن  طعم و مزه برخی خوراکیتاحالا متوجه تیییر   •

باز در یخچال   شما مایعات یا لبنیات )م ل آر  آر میوه  ماست و... ( را بصورت درر •

 نگهداری میکنید؟

 تجزیه و تحلیل -

 مواد  نگهداری  مناسب  شرای    برای  را  مشتری ذهن  سوالات  این  با  شما   

داخل یخچال را اک ر افراد   آماده میکنید. تیییر طعم و یا بو در مواد خوراکیخوراکی در یخچال 

 .منتظر ارائه راهکار هستند  آورند و   اند. اکنون به خاطر می   تجربه کرده 

 اقدام مناسب -

بعد از گذشت یکی دو   وقتی مواد غذایی را بدون بسته بندی یا روباز در یخچال نگهداری کنید  

 رو داشتید؟  ر میکند. تا حالا این تجربهروز بو و طعم آن تییی

که این فیلتر در سه    س س درر یخچال را باز کنید فیلتر سهگانه را نشان دهید و توویح دهید

معلق در داخل یخچال را حذ  میکند. در نتیجه   مرحله اک ر میکروبها  باکتریها و بوی نامطبو 

 .بوی آنها حفظ خواهد شدغذایی بیشتر خواهد شد هم طعم و    هم ماندگاری مواد

 لباسشویی  محصول گروه سوالات سناریو نمونه  

 1وال :س

 شما در خانواده نوزاد دارید؟  •

 شما کود  خردسال در منزل دارید؟ •

 لباسهای نوزادتون رو با سایر لباسها یکجا شستشو میکنید؟ •

 در مورد شستشوی شرعی لباسها چه اطلاعاتی دارید؟  •

 تحلیلتجزیه و   -

پا  بودن لباسها مطرح  شرعی و  موارد به  مشتری   حساسیت پیبردن  هد   با   را  سوال   این   

باشد احتمال دارد که لباسهای نوزاد را با سایر لباسها    میکنید. وقتی خانواده دارای فرزند نوزاد

این سوال باشند باز    کنند. به این نکته دقت کنید  حتی اگر خانواده فرزند هم نداشته  شستشو

پس اگر در   .احتمال ناپا  بودن لباسها هست میتواند به شما کمک کند  چون در هر حال

ها مانور بدهید.    شرعی لباسشویی   مشتری حساسیتهای مذهبی دیدید روی ویژگی شستشوی

 .از پا  بودن لباسها بعد از شستشو راحت شود نهایتا تلاش کنید خیال مشتری را
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 اقدام مناسب -

آموزشهای زبان بدن با   همراه با مشتری به کنار محصول بروید. درر لباسشویی را مطابق

  صدراآبکشی شرعی بطور اختصاصی در لباسشوییهای    ظرافت تمام باز کنید. توویح دهید این

شود. جالب   لباسها بعد از شستشو راحتبرای این که خیال شما از پا  بودن    طراحی شده

لباسها پراز آر شده و تخلیه   است بدانید برای این کار در هنگام آبکشی سه بار محفظه

شده تا جای هیچ   همچنین از برخی مراج  معظم تقلید نیز تأییدیههای لازم گرفته  .میشود

پاس  بمانید و به جوار    منتظر) مورد چیه؟    شک و شبههای در این مورد نباشد. نظر شما در این 

  (آن ب ردازید

همه را داخل لباسشویی بگذارید    تصور کنید بدون هیچ نگرانی و بدون نیاز به جداسازی لباسها

دقیقه همه را پا  و تمیز تحویل بگیرید. به نظر شما فوق  30با یک شستشوی سری  و فق  در

 (منتظر پاس  مشتری باشید)نیست؟   العاده

 2:  سوال

 امکان خشک کردن لباسها در فضای باز را دارید؟ •

 آیا آپارتمان شما تراف دارد؟ •

 تجزیه و تحلیل -

معرفی کالا خواهید  برای  سناریو  دو  مشتری   پاس    به   بسته  و است  جهته  دو   سوال  یک  این   

 :داشت به پاس  های زیر دقت کنید

در این صورت باید به د  :داریمبله ما امکان خشک کردن لباف را در حیاط / تراف و...  1.

ها ب ردازید و توویح دهید که قرارگرفتن   لباسشویی  ویژگیهای میزان قدرت خشک کنندگی

 .فضای باز باعث آلودگی آن می شودزیاد لباف در

 .لباسها را خشک میکنیم  در آپارتمان :خیر امکان خشک کردن لباف در فضای باز را نداریم2.

بدون نیاز به آفتار و با   ا به از بین بردن میکروبها و باکتریهادر این صورت توجه مشتری ر

 .استفاده از ویژگی نانو سیلور جلب کنید

مناسبتر را پیشنهاد دهید    های قیمت  احتمال دارد قدرت خرید مشتری پایین باشد پس گزینه 

دور هم به خاطر میزان  1400بالایی دارد لباسشوییهای    اما اگر به نظرتان مشتری قدرت خرید

در ادامه به تشریح هرکدام از این حالات خواهیم   .بالا میتواند مناسب باشد  خشک کنندگی

 .پرداخت

 اقدام مناسب -

دوباره سوال کنید و اطلاعات    .بله! ما امکان خشک کردن لباف را در حیاط / تراف و... داریم1.

شدن لباسها بعد از شستشو برای شما اهمیت دارد؟   ا مدت زمان خشکبیشتری بگیرید. آی

 (.مشتری باشید  منتظر پاس )

سریعتر بتوانید از آنها استفاده    لا خشک شوند و هرچهچون شما میخواهید لباسها کام <بله   •

دور در دقیقه 1400آر لباسها با چرخش خوبی برای شماست.  دور انتخار1400های   کنید  مدل

بعد از شستشو میتوانید    گرفته خواهد شد. با فضای بازی که شما دارید یک الی دو ساعت  کاملا

 (.منتظر پاس  مشتری باشید)چیه؟   لباسها را ب وشید. نظر شما در این مورد

  میدهم این مدل از لباسشویی  دور را پیشنهاد1000در این صورت من به شما مدلهای   <خیر   •

کمتری خواهد داشت اما سازگاری بیشتری با شرای     چون دور کمتری دارد خشک کنندگی

پاس    منتظر)قیمت مناسبتری هم دارد. نظر شما در این مورد چیست؟  شما دارد و البته

 ( .مشتری باشید

همان طور    .خشک میکنیم  خشک کردن لباف در فضای باز نداریم در آپارتمانخیر! امکان  2.

های لباف در معرض آفتار    باکتری ها و  که اطلا  دارید یکی از روشهای از بین بردن میکرور

شما این امکان را ندارید. اما جای نگرانی نیست شما   هاست. متأسفانه  قرار گرفتن لباف

تکنولو ی نانو سیلور برای این شرای  طراحی شده    .نانوسیلور را انتخار کنید میتوانید مدلهای

بدن مناسب باز  محفظه را با زبان)یک پوشش نقره در محفظه شستشوی لباف   و با استفاده از

باعث از بین رفتن میکروبها و باکتریها   از خاصیت آنتی باکتریالی نقره استفاده شده و  (کنید

 .خواهد شد
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 ( باشید  منتظر پاس  مشتری ) نظر شما رو در این مورد بدانم؟  میتوانم 

 3:   سوال  

های سفید روی آنها   لکه  (خصوصا لباسهای تیره)تا حالا شده بعد از شستشوی لباسها   •

 ببینید؟

بعضی قسمتها م ل   (لباسهای روشن  خصوصا )برای شما پیش آمده بعد از شستشوی لباسها   •

 یقه هنوز ک یف باشد؟ 

 تجزیه و تحلیل -

جت واش و بخارشوی را      ساز    حبار  ویژگیهای   فواید   بتوانید  باید  شما  سوالات  این   پرسیدن با  

مشتری آنها را تصویر سازی کند. همزمان با   برای مشتری برجسته کنید. نهایتا باید کاری کنید

 محصول قرارمناسب با محصول را مد نظر داشته باشد. در کنار    توویحات خود زبان بدن

 .بگیرید

پودر و س س درر    با محصول ارتباط بگیرید. مثً  لاهمزمان با توویحات خود درر محفظه

 .جت واش را نشان دهید  نازل الباسشویی را باز کنید. درام را بچرخانید و نهایت

 اقدام مناسب -

 را داشتید که بعد از  سرکار خانم/ جنار آقای ..... همانطور که فرمودید بارها این تجربه

مشاهده کنید. فکر میکنید علت این اتفاق  شستشوی لباسها لکههای سفید روی لباف

 (.مشتری باشید منتظر پاس )چیست؟  

وقتی شما پودر را اینجا   .مهمترین علت این اتفاق حل نشدن کامل مواد شوینده در آر است

  محفظه جاپودری میریزید. آر با فشار پودر را  در (درر جای پودر را باز کنید و نشان دهید)

 .میشود (درر محفظه را باز کنید و درآم را نشان دهید)  وارد محفظه شستشو 

حبار  حبار ساز از زیر    سیستم (درام را بچرخانید)در این مرحله همزمان با چرخش لباسها  

بنابر این آر و مواد شوینده بطور کاملا یکنواخت داخل    .تولید میکند تا لباسها به هم نچسبند

 .سطوح لباسها میشوندتار و پود تمام 

بابهای تولید شده باعث ح    آر گرم به همراه(درام را بچرخانید)چرخش درام در دو جهت

ت بین تارو پود لباسها قرار حل شوند و بطور یکنواخ  داخل آر100%میشود مواد شوینده  

میتواند مفید   نظر شما این سیستم حبار ساز که خدمتتان توویح دادم چقدر  بگیرند. به

 (  .منتظر پاس  مشتری باشید)باشد؟

 .(منتظر پاس  مشتری باشید)   تاحالا دستتان رو جلوی شلن  آر گرفتید؟ چه اتفاقی میافتد؟  

   .(منتظر پاس  مشتری باشید)فایده این کار چیست؟درسته؟    باعث میشود فشار آر بالا برود

ها از تار وپود    شده تمام لکه  لا در آر حل میشوند و با فشار ایجادبا این کار مواد شوینده کام

 دقیقا همان کار با سیستم جت(  نازل جت واش را نشان دهید) اینجا    .لباف جدا خواهد شد

شوند کاملا   سختتر تمیز می   ها که طوحی م ل یقه و آستین لبافشود. نهایتا س  واش انجام می  

سفید میماند و نه لکههای رو یقه لباسها. میتوانم نظر    شسته میشوند. دیگر نه اثری از لکههای

 .(منتظر پاس  مشتری باشید)این مورد بدانم؟ شما را در

 

 گاز  اجاق محصول گروه سوالات سناریو نمونه 

  :  1سوال

 تولد فرزندانتان را در خانه درست میکنید؟کیک   •

 آیا در خانه کیک و شیرینی هم درست میکنید؟ •

 تا حالا به تفاوت طعم پیتزاهای خانگی و بیرون دقت کردهاید؟ •

 فکر میکنید علت تفاوت طعم در چیست؟ •

 تجزیه و تحلیل -

میکنید و مشتری را به   جلب  او   قبلی   تجربههای  به  را   مشتری توجه  سوال  این پرسیدن  با

از پاس  مشتری نگران نباشید اک را این تجربه را    .شنیدن پاس  و راهکار خود آماده میکنید

 .اعتماد به نفس و ظرافت راهکارهای خود را ارائه دهید  اند. پس با   داشته



 
 

             فروش حرفه ای در فروشگاه های زنجیره ای صدرا 

    
 

58 
 

م ل فن و دماسنلا داخلی فر   مشاوره را به سمت تصویر سازی فواید و ویژگیهای خاص محصول

که همه دلایل را معطو  به فر و امکانات آن نکنید. ومن   ت دهی کنید. البته مراقب باشیدجه

که یکی از   خود حتما تاکید کنید که عوامل مختلفی در این مووو  دخیل هستند  های  صحبت

 .عوامل تأثیر گذار  داشتن یک فر با امکانات خور است

 اقدام مناسب -

 .ر را باز کنید. همزمان توویح دهیدکنار محصول قرار بگیرید و درر ف

درست کنید. فکر میکنید    به عنوان م ال فرض کنید: آخر هفته در کنار خانواده میخواهید پیتزا

 فر شما چه شرایطی باید داشته باشد؟ 

درجه  270دمای یکنواخت    پیتزا باید به مدت ده دقیقه در معرض (منتظر پاس  مشتری بمانید)

بیشتری پیتزا   اگر فر نتواند به این دما برسد برای جبران کاهش دما مجبورید زمان  .قرار بگیرد

داد. یا تصور کنید برای تولد فرزندتان    را داخل فر بگذارید که این طعم و مزه را تیییر خواهد

 یکنواختی دمای داخل فر و مشاهده دمای داخلی فر از اصلی ترین   .بخواهید کیک درست کنید

فرمولاسیون خمیر هم در   ک و شیرینی است. البته عوامل مختلفی از جملهشری  پخت کی

تا حالا تجربه   .خور از اهمیت زیادی برخوردار است  کیفیت آن دخیل است اما امکانات یک فر 

 .(منتظر پاس  مشتری باشید) اید؟    داشته  خام بودن قسمتهای از کیک  شیرینی و یا پیتزا را 

دمای کل محی  فر را   سمت فر با بکار گیری فنهای داخلی  این سری از اجاق گازها در ق

 .هم به اصطلاح یک دست خواهد بود  یکنواخت میکند. بنابر این پخت کیک و شیرینی 

داخلی فر را در لحظه کنترل    از طرفی به کمک نمایشگرهای تعبیه شده شما میتوانید دمای

منتظر پاس  )در این مورد چیست؟   نشان دهید.( نظر شما  کنید)صفحه نمایشگر را لمس کنید و

 (باشید  مشتری 

 به مشتری کمک کنید تصویر سازی کند به عنوان م ال: تاری  تولد

 فرزند خانواده را ب رسد و ادامه دهید. فکر میکنید کیک اولین

 (باشیدمنتظر پاس  مشتری)جشن تولد را خودتان قرار است درست کنید؟

 2سوال :

 جمعیتی هستید؟آیا خانواده پر   •

 شما در منزل چند نفر هستید؟ •

 از جوجهگردان چقدر استفاده میکنید؟  •

 های خانوادگی از جوجه گردان هم استفاده میکنید؟   در دورهمیها یا مهمانی•

 تجزیه و تحلیل -

 اجاق گازهای   ویژگی  شما با پرسیدن این سوال نهایتا باید مشاوره را به سمت فواید یکی از

 .هی کنیدد  جهت

های خانوادگی است یا مهمانی  این اگر متوجه شدید مشتری خانواده پرجمعیتی دارد و اهلبنابر

کردن جوجه کبار با محدودیت روبروست   با معرفی    در آپارتمان زندگی می کند و در درست

 . کنید  ویژگی جوجه گردان دوتایی را برای مشتری تصویر سازی  فواید  با این مزیت   اجاق گاز

 اقدام مناسب -

ظرافت تمام لمس کنید. موتور  به کنار محصول بروید همزمان با توویحات خود محصول را با

برای مشتری توویح دهید. فرمودید شما خانواده پر   گردان را روشن کنید و  چرخش جوجه

های خانوادگی یا حتی برای یک شام   پس در دورهمی  ام؟  شدهدرست متوجه    جمعیتی هستید

با   هایی   گردان کافی نیست. ما برای خانواده  خانواده خودتان یک جوجه  آخر هفته در کنار

های پرجمعیت طراحی    سری برای خانواده   کنیم. این  را پیشنهاد می  این اجاق گاز  شرای  شما  

 ر شما چیست؟دارد. نظ  گردان همزمان  شده و دو جوجه

ویژگی چطور است؟ این   فکر میکنید برای تدار  یک مهمانی  تولد یا دورهمی خانوادگی این 

سوخاری یک به یک آماده شود چقدر میتواند مفید    که دیگر نیاز نباشد منتظر بمانید که مرغ 

 باشد؟
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 تلویزیون  محصول گروه سوالات سناریو نمونه

  :  1سوال

 نظرتان است؟   )حال و پذیرایی/ اتاق خوار/ آش زخانه و(... مدبرای چه مکانی  •

 است؟ حال و پذیرایی/ اتاق خوار/ آش زخانه و... شما حدودا چند متر •

 معمولا هنگام تماشای تلویزیون فاصله شما با آن چقدر است؟ •

 تجزیه و تحلیل -

هنیت خرید مشتری باید  ذ  این اصلیترین و ابتداییترین سوالی است که شما برای پی بردن به

چطور جهتدهی کنید. بسته به پاس  مشتری او را   ب رسید تا متوجه شوید مشتری را در ادامه 

 .راهنمایی کنید

 اقدام مناسب -

آش زخانه حدوداً  بیست      به عنوان م ال از پاسخهای مشتری متوجه شدهاید که او برای یک 

حدف زد که احتمالا مشتری از قدرت خرید     اولا میتوان  متری قصد خرید تلویزیون دارد.

خانه   وقتی فق  فضای آش زخانه یک خانه بیست متر است حتما یک)  خوبی برخوردار است

 (بزرگ است

زیاد دغدغه مالی هم   دوما فردی که برای آش زخانه منزل خود تلویزیون میخرد به احتمال

میتوانید بیشتر فروش کنید و احتمال خرید بیش   یدندارد. پس مطل  باشید اگر خور عمل کن

 .زیاد است  از یک تلویزیون

محصول ویژه و لاکچری به   مشتری را در قسمت محصولات لوکس فروشگاه ببرید. ترجیحا یک 

اینچ که ترجیحا روی دیوار فروشگاه نصب است  43 تا32مشتری معرفی کنید. یک تلویزیون  

 با زبان و لحن بدن مناسب همراه با اشتیاق در کنار محصول قرار  .مناسبی باشد  میتواند گزینه 

 .م ل آش زخانه شما است   بگیرید. س س توویح دهید: این یک محصول ویژه برای فضاهایی

مشتری بخواهید آنها را ببیند و   های نگه دارنده پشت تلویزیون را لمس کنید. از  با ظرافت پایه 

محصول به روی دیوار آش زخانه شما قابل نصب است. با یک   ایندقت کند. س س ادامه دهید:  

و همزمان با آش زی   اینچی و قابلیت چرخش میتوانید از هر نقطه از آش زخانه 42نمایش   صفحه

منتظر پاس  مشتری )ببرید. نظر شما چیست؟  از دیدن برنامههای مورد علاقه خودتان لذت

 (بمانید

  :  2سوال  

 کود  دارید؟شما در منزل   •

 چه اطلاعاتی دارید؟ IPSدر مورد تکنولو ی   •

 تجزیه و تحلیل -

استحکام صفحه نمایش تلویزیون   سمت  به   مشتری  جهتدهی  سوال  این   پرسیدن  از  شما   هد   

صر  نظر از این که مشتری کود  دارد یا ندارد شما همچنان   است. نهایتاIPSو تکنولو ی  

کود  مثً  لا   توویح دهید. زیرا همواره این امکان وجود دارد که یکاین ویژگی را    فواید

 .کند  کود  میهمان خانواده اشیاف را به طر  تلویزیون پرتار

 اقدام مناسب -

  که کادر قار تلویزیون را با مشتری را تا کنار یک تلویزیون روشن مشایعت کنید. همان طور

 :مشتری توویح مناسب را بیان کنید ظرافت لمس میکنید  بسته به شرای 

زیاد است که کود  شما   شما فرمودید در منزل کود  دارید احتمالش : مشتری کود  دارد •

 .اشیاف را به طر  تلویزیون پرتار کنند

است صفحه نمایش تحت فشار   در هنگام حمل و نقل و جابجایی ممکن :مشتری کود  ندارد •

های خانوادگی شیلی را به طر  تلویزیون پرتار    مهمانی  ا درقرا بگیرد و یا کود  میهمان شم

نیست. امیدوارم شما   متأسفانه هزینه تعویض صفحه نمایش کمتر از خرید یک تلویزیون نو  .کند

مورد شکستن صفحه نمایش تلویزیون از   تا حالا این اتفاق رو تجربه نکرده باشید. تا حالا در

 (  تا مشتری نظرش را بگویید  مکث کنید) اطرافیان چیزی شنیدهاید؟

تلویزیونهایی که دارایی این ویژگی  .استIPSپیشنهاد ما به شما انتخار تلویزیون با تکنولو ی  
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 کردهمقاوم میباشند. خودتان تا حالا به این مووو  فکر  هستند بسیار در برابر وربه و شو 

  (پاس  مشتری بمانید  منتظر) اید؟  

  :3  سوال

 تاکنون تجربه مشاهده تلویزیون از کنار را داشتهاید؟ •

 کنار چیست؟  فکر میکنید علت سیاه بودن صفحه نمایش برخی تلویزیونها از •

 اطلاعاتی دارید؟در مورد زاویه دید تلویزیون چه   •

 چه اطلاعاتی در مورد ویژگیهای صفحه نمایش تلویزیونها دارید؟ •

 تجزیه و تحلیل -

زاویه دید باز در   سیدن این سوالات شما توجه مشتری را به لزوم برخورداری از یک پر با  

 تلاش کنید تجربه احتمالی مشتری در مورد نامشخ  بودن تصاویر از   .تلویزیون جلب کنید

 .زوایایی بسته و کناری را به او یادآوری کنید

 اقدام مناسب -

در    تلویزیون را شناسایی کنید.  قبل از حضور مشتری در فروشگاه بستهترین زاویه قابل مشاهد

و در کنار یک تلویزیون روشن در حال پخش تصاویر   هنگام حضور مشتری در همان زاویه بسته 

تلویزیون    مشتری را به کنار خود دعوت کنید و از او بخواهید که از این زاویه بسته  .قرار بگیرید

 .خود تصور کند  را تماشا کند. س س کمک کنید مشتری تلویزیون را در خانه 

همزمان میخواهید سریال   ور کنید شما در آش زخانه درحال آش زی هستید وتوویح دهید: تص

روی تلویزیون نیستید تصاویر واوح و   با این که روبه    مورد علاقه خود را مشاهد کنید. ببینید

 .مشاهده است  به راحتی قابل

تصویر شما امکان مشاهده    این به خاطر تکنولو ی بکار گرفته شده در این تلویزیون است که به

  (منتظر پاس  مشتری بمانید)این مورد چیست؟  از بستهترین زوایا را خواهد داد. نظرتان در

  :4  سوال

 بیشتر اهل فیلم دیدن هستید یا شنیدن موسیقی؟  •

 چه اطلاعاتی درمورد تکنولو ی صدای دالبی دارید؟ •

 کیفیت صدا چقدر برایتان اهمیت دارد؟ •

 تجزیه و تحلیل -

نسبت به کیفیت صدا را   قسمت و با پرسیدن این سوالات تلاش کنید حساسیت مشتری در این  

دیدن و یا موزیک گوش کردن باشد این ویژگی   بررسی کنید. اگر مشتری بیشتر اهل فیلم 

 .باشد. بسته به پاس  مشتری تاکید بر این ویژگی را ادامه دهید  میتواند برایش جذار

 اقدام مناسب -

درست روبهروی   یت صدای دالبی پخش کنید  مشتری را راهنمایی کنیدیک ویدیو با کیف

زیاد فیلم می بینید. فکر میکنید تجربه فیلم   تلویزیون قرار بگیرد. توویح دهید: شما فرمودید

 (منتظر پاس  مشتری بمانید)دالبی چطور باشد؟  دیدن با کیفیت صدای 

چند دقیقه به مشتری   را زیاد کنید و  وقتی توجه مشتری به کیفیت صدا و تصویر جلب شد صدا 

 .لذت ببرد  فرصت دهید تا از صدا و تصاویر در حال پخش

خانم..... به نظرتان چطور    /س س با لحن و زبان بدن مناسب نظر مشتری را جویا شوید. آقای

 ( مشتری بمانید  منتظر پاس  ) است؟ فوق العاده نیست؟

 5:  سوال  

 ویژگیهای یک تلویزیون هوشمند دارند؟ چه اطلاعاتی از   •

 آیا ل تاپ و کام یوتر هم به تلویزیون متصل میکنید؟ •

 کرد؟   فکر میکنید چه استفادهای از امکانات تلویزیون هوشمند میتوان •

 تجزیه و تحلیل -

معمولی برخوردار هستند.   تلویزیونهای هوشمند از قیمت قابل توجهای به نسبت تلویزیونهای

 .قدرت خرید مشتری مطل  شده باشید  منظور در معرفی آنها باید ابتدا از به همین

  که با تکنولو ی ارتباط  ها را به دو دسته از مشتریان پیشنهاد دهید. اولا افرادی این تلویزیون  

پیداست که میتوانند از امکانات یک تلویزیون   خوبی برقرار میکنند و از صحبتهای آنها 
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 . کنند  هوشمند استفاده

لوکس و خرید آخرین   دوماً  افرادی که قدرت خرید بالایی دارند و صرفا به دنبال یک کالای 

به این دو گروه دقت لازم را داشته باشید. با   مدل محصول هستند. پس برای معرفی تلویزیون

 مطملن شوید که معرفی یک تلویزیون هوشمند میتواند مشتری را   پرسیدن سوالات فوق

 .ترغیب کند

 اقدام مناسب -

تلفن همراه بگویید. از    در کنار یک محصول از امکانات اتصال آسان تلویزیونهای هوشمند به

در پوشهای مخصوص در تلفن همراه خود   قبل مجموعهای از ویدیوها و عکسهای جذار را

 از قبل حتما چندین بار  )در هنگام معرفی محصول با مهارت و تسل  کامل  .آماده کنید

 (تمرین کرده باشید

بگذارید. در معرفی خود برای مشتری  ویدیوهای تلفن همراه خود را در تلویزیون به نمایش

 .روحیات مشتری تعریف کنید  داستانهای واقعی متناسب با

 :به م ال زیر دقت کنید

 تماشای فیلم یا سریال هم هستید؟ جنار آقای/ سرکار خانم ...... شما اهل  -

 .میکنم مشتری: بله معمولا سریالهای شبکه خانگی را دنبال •

ی چه  در حال مشاهده  چه جالب اتفاقا من هم سریالهای شبکه خانگی را دنبال میکنم. اخیرا-  

اگر آن سریال را دیدهاید کمی با مشتری در    .منتظر پاس  مشتری باشید)سریالی هستید؟  

 (.آن صحبت کنیدمورد  

مشتری را بیاورید( پخش   فرض کنید این هفته قسمت جدید سریال)اسم سریال مورد علاقه

از میازه بخرید    آن را CDبا داشتن این تلویزیون هوشمند  دیگر نیازی نیست که    .میشود

تلویزیون متصل کنید. همچنین خیلی ساده   کافیست آن را روی فلش بریزید بعد فلش را به 

  در صورت امکان همان سریال مورد)را آنلاین با تلویزیون تماشا کنید    نید قسمت جدیدمیتوا

 (پخش کنید  افلاین  و یا   هایی م ل تماشا بصورت آنلاین   پیا ا علاقه مشتری را از یک سایت 

 اسم سریال مورد ) .... همچنین میتوانید با گوشی خودتان سریال

یک تصویر جذار  )کنید  همزمان روی تلویزیون پخشدانلود کنید و   (علاقه مشتری را بیاورید

س س با هیجان ب رسید  (در تلویزیون پخش کنید  در تلفن همراه خود آماده داشته باشید. آن را

 ( منتظر پاس  مشتری بمانید)نیست؟  چطور بود؟ جالب

ن دست به کنترل بزنید با همی  توجه کنید دیگر نیازی نیست برای عقب و یا جلو کردن سریال-

سریال درحال  (همزمان این کار را انجام دهید)دست  گوشی و با یک حرکت ساده انگشت

مشتری  منتظر پاس )یا جلو انتقال دهید. نظرتون در این موررد چیست؟  پخش را به عقب

باید آن را تجربه کنید    .من خودم همیشه همینطور سریال میبینم واقعا لذت بخش است  (بمانید

 .العاده است  فوق

 مشتری: خیر! من فیلم و سریال نمی بینم  •

اخیرا یک جشن تولد و...     تصور کنید در آخرین تعطیلات با خانواده در سفر بودهاید یا این که 

با   .عکسها و فیلمهای آن برنامه را با هم ببینید  اید. بعد از آن در دورهمی میخواهید  داشته

سیم میتوانید تلفن خود را   در عرض چند ثانیه به صورت بی  داشتن این تلویزیون هوشمند شما

همزمان این )کردن عکسها و فیلمها لذت ببرید  به آن متصل کنید. به سادگی از دیدن و مرور

  چند عکس و فیلم جذار که از قبل انتخار شده است را در گوشی خود  کار را انجام دهید و

 .(انتخار کنید و نمایش دهید

 (بمانید  منتظر پاس  مشتری) آقای/ سرکار خانم نظر شما چیست؟جنار  

 .(پاس  مشتری بمانید  منتظر)به نظرتان این ویژگی چقدر میتواند برای شما جذار باشد؟

فیلمها و عکسهای آن سفر را من خودم خیلی اهل سفر هستم. همیشه بعد از سفر یکی دوساعت

د میکنم که شما هم آن را تجربه کنید فوق العاده  پیشنها  مرور میکنم. واقعا لذت بخش است و

 .است
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