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 پیشگفتار
 

 

 ی هرکسب و کاریفروش نقطه طلا

 واضحا هر کسب و کاری که نتواند بفروشد محکوم به شکست است.

سیم که سازمان و سیستم و تیم فروش، نقطه همین اول کتاب با هم به اين توافق بر

ی هر بنگاه اقتصادی است و فعالان حوزه فروش نسبت به بقیه همکاران خود يطلا

شحال هستند و اگر خوب مسئولیت خاصی دارند. اگر تیم فروش خوب کار کند همه خو

 سم.... حتی حاضر نیستم به اين موضوع فکر کنم چه برسد که راجع به آن بنويکار نکند

نیز به آن پرداختم،  ما همه فروشنده هستیمدر کتاب قبلاً با اين ديدگاه که 

ام، مطالعه و تدريس در حوزه های آموزشی و اجرايیسالهاست که در کنار همه فعالیت

های مختلف، از کنم. تدريس به فروشندهناپذير پیگیری میفروش را با عشقی وصف

آوری های گوناگون موجب شد تا به جمعو قومیت های متفاوتسنین مختلف و فرهنگ

و نگارش اين کتاب تحريك بشوم. مطالب اين کتاب طی سالها دانشجويی و مطالعه و 

تجربه تدريس، با تحقیق از منابع مختلف گردآوری شده و با زحمت زيادی به همراه 

 بعضاًنم. کعشق فراوان، دسته بندی و گردآوری شده و در اين مکتوب تقديم شما می

م و جهت هرچه بهتر يادگیری هايی يافتايشان تمرينات و بازیبرای درک بهتر مطالب بر

م گردآوری روانشناسی و مهندسی هرچه توانستآنها از علوم مختلف مانند پزشکی، 

کردم. برای رفع اشکال و هرچه بهتر بودن مطالب از مشورت و راهنمايی دوستان 

های مختلف بودند مشاوره گرفتم و امید آن حوزه مختلفی که کارشناس و متخصص
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مراهی شما دارم که بتوانم گامی در ايجاد موفقیت برای ايران خودم با کمك و به ه

 هموطنان عزيزم بردارم.

گذاری روی اين برند ساپا که متعلق به شرکت ايرسا گستر البرز است با سرمايه

بل محصولات وارداتی، سالهاست که با کتاب با قصد کمك به رونق بازار داخلی در مقا

ترين شکل ممکن، برای اين رشد در حال فعالیت در حوزه مشاوره مديريت به گسترده

گام برداشتن است. آرزوی همه ما در ساپا پیروزی روز افزون در رقابت با محصولات 

 وارداتی و رونق کسب و کارهای داخلی و ارتقا کیفی زندگی زحمتکشان وطن عزيزمون

 ايران است، چیزی که لايق آن هستیم و در مسیر ايجادش بايد همگام بشويم.
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 جایگاه آموزش و پرورش و تربیت ما در جهان

 ترها واجب است، حرف زشت نزنیم، پیش بزرگترهاتربیت ما اين بود که احترام بزرگ

و سعی کنیم در سلام کردن  کن باشیم، سلام کنیمگوش پای خود را دراز نکنیم، حرف

جلو بزنیم، دست را با صابون بشويیم و ناخن بلند نداشته باشیم، لباس تمیز بپوشیم، 

ترين موارد و مسائل زندگی ترين و ضروریاما برای ساده ...دست در بینی نبريم و

آموزش نديديم و حتی کسی بلد نبود که يادمان بدهد. ما نیاموختیم چگونه بايد نفس 

شیم؟ چگونه بايد راه برويم؟ چرا ازدواج کنیم؟ چگونه با افراد مخالف مواجهه شويم؟ و بک

خیلی موارد ساده از اين دست را کسی حتی بلد نبود به ما بیاموزد. توقعی نیست که 

های نقد، روش حل مسئله، دموکراسی، افراد اين جامعه پرسشگری، آزادانديشی، شیوه

های آنها اضطراب، شناخت موفقیت و خوشبختی و تفاوتچگونگی مواجهه با استرس و 

 و خیلی موارد مهم را بداند.

های آن خواهید بدانید کشوری در مسیر توسعه است يا نه، صنايع و کارخانهاگر می

توان خريد يا دزديد يا کپی کرد! میتوان کشور را مستند ندانید. همه اينها را براحتی می

و به راحتی همۀ اينها را بدست آورد. برای اينکه بتوانید  منابع طبیعی و نفت فروخت

ها را ها! ببینید آنجا چگونه بچهبینی کنید، برويد در دبستانآيندة کشوری را پیش

 1دهند.آموزش می

                                                             
 .ريکايی، برنده جايزه نوبلداگلاس نورث ـ اقتصاددان و محقق آم .3
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دهند مهم نیست. تنها دقت کنید که چگونه آموزش اينکه چه چیزی آموزش می

پذير، اهل پذير، ريسكق، پذيرا، صبور، نظمدهند. اگر کودکان را آزاد، پرسشگر، خلامی

کنند، گفتگو و تعامل و برخوردار از روحیۀ مشارکت جمعی و همکاری گروهی تربیت می

 مطمئن باشید که آن کشور در مسیر توسعه است.

حتی نفس کشیدن به آموزش نیاز دارد. سلامت روحی و جسمی ما در گرو تنفس 

بايد طی  حتماًايد؟ يا اجع به اين موضوع شنیدهصحیح است. آيا تا به حال چیزی ر

کلاسهای يوگا بفهمیم که تنفس انواعی دارد و شکل صحیح آن چگونه است و چقدر 

 توانیم با تنفس تغییرات اساسی در روحیه و خود ايجاد کنیم.مهم است و چگونه می

تربیت نیست. حتی نگاه کردن به آموزش نیاز دارد. هیچ چیز به اندازة نگاه نیازمند 

کنند، دنیايی که در دنیای ديگری زندگی می کاملاًافرادی که نگاه کردن بلد هستند 

کنیم اما حتی بويی از آن به مشام بینندگان ناشی نرسیده است. کیلومترها سفر می

ايم بنويسیم. توانیم دربارة آنچه ديدهوقتی به خانه برمیگرديم، حتی چند جمله نمی

ايم. همه چیز از جلو چشم ما فقط رد شده و گذشته و فقط گذر کردهايم چون نديده

 .است و گذشته است، مانند نسیمی که بر آهن وزيده است و گذشته است

شناسم که در آتش محبت فرزندانشان حتی محبت نیاز به آموزش دارد. پدرانی را می

 دانندکنند، اما نمیکار می شناسند و همهسوزند و برای رفاه و آسايش آنان سر از پا نمیمی

که فرزندان بیش از خانه و ماشین به آغوش نیاز دارند، بايد آنان را لمس کنند و ببوسند 

 ...وی آنان بکشند. و حتی مادرانی کهو دست محبت بر سر و ر

بارد، همه چیز با دستورات ای که از در و ديوار آن، سخن از حق و باطل میدر جامعه

فکیك شده، نیازهای جسمی و روحی تکذيب و تهديد شده، ديکته حلال و حرام ت

... کسی به ما ياد نداده که ايم ور مشق منقضی شده را رج زدهنفهمیده نوشته شده و س

چگونه از حق خود دفاع کنیم! چطور زندگی کنیم! نگاه کردن، شنیدن، لمس کردن، 

، تفريح، مهرورزی، عاشقی، گفتن، نفس کشیدن، راه رفتن، خوابیدن، سفر کردن، بازی

 .زناشويی و اعتراض، بیشتر از املا و رياضیات نیاز به معلم و آموزش دارند

کند که برای آموزش وظیفه ما که در اين حال و احوال بوده و هستیم ايجاب می

های بعدی میراث خود و خانواده و اطرافیان گام برداريم و امیدوار باشیم که برای نسل

گذاريم. اما برای اينکار بايد الگو داشته باشیم، بهترين الگو کشورهای خوبی بجا ب
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های امروزشان شده است. پیشرفته هستند و سیستم آموزشی آنها که موجب موفقیت

سال، در نظر گرفته  3-31هايی که طی لیست زير آمده است برای کودکان مهارت

 دهند:شود و در مدارس به آنها آموزش میمی

 ت درست لباس پوشیدنمهار -3

 مهارت درست راه رفتن -2

 مهارت خوب حرف زدن -1

 مهارت حرف خوب زدن -4

 مهارت منظم بودن -1

 مهارت شعر خواندن -8

 مهارت نقاشی کردن -0

 مهارت نوشتن -6

 مهارت ترانه و دکلمه خواندن -3

 مهارت بهداشت -33

 مهارت کار تیمی -33

 مهارت انتقاد کردن -32

 جرات ورزی و تمرين شجاعتمهارت  -31

 مهارت تشخیص درست از نادرست -34

 مهارت درست غذا خوردن -31

 مهارت گره زدن -38

 مهارت کار با قیچی و برش زدن -30

 مهارت سعی در خوش خط بودن -36

 مهارت شستن اشیا -33

 مهارت مطالعه -23

 مهارت مديريت زمان -23

 مهارت کنترل خشم -22

 يری و تحمل حرف مخالفمهارت انتقادپذ -21

 مهارت پژوهش و تحقیق -24
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 مهارت تشخیص دوست خوب -21

 مهارت بازی کردن -28

 مهارت غذا پختن -20

 مهارت کار با سوزن -26

 مهارت تشکر و سپاسگزاری کردن -23

 مهارت خوب توجه کردن -13

 مهارت تفکر کردن -13

 مهارت تفکر خوب داشتن -12

 کردنمهارت دوست خوب پیدا  -11

 مهارت نگهداری دوست خوب -11

 مهارت نگهداری لوازم -11

 پذيری و نقد شدنمهارت انتقاد -18

 مهارت رازدار بودن -10

 يزی کردنربرنامهمهارت  -16

 مهارت گذشت -13

 مهارت صبور بودن -43

 مهارت حل مساله -43

 مهارت نگهداری گیاه و گل -42

 مهارت دقت به پیرامون -41

 دق بودنمهارت صا -44

 مهارت وفادار بودن -41

 مهارت نوشتن -48

 مهارت آينده نگری -40

 مهارت تلاش کردن -46

 مهارت نا امید نشدن -43

 مهارت هدف داشتن -13

 مهارت کار با ابزار -13
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 مهارت کار با کامپیوتر -12

 مهارت حضور در فضای مجازی و سايبری -11

 مهارت تصوير ذهنی داشتن -14

 ترام گذاشتنمهارت اح -11

 مهارت کم مصرف بودن -18

 مهارت بهره گیری از اشیا -10

 مهارت مشورت گرفتن -16

 مهارت مشورت و همفکری کردن -13

 . ...مهارت -83

خود را  ايد؟و تا به امروز چقدر تغییر کرده سال قبل چگونه آدمی بوديد 23شما 

 تمرکزتانتنها  فکر نکنید ...و شغل، خانه، ظاهرمثل به چیزهای بیرونی تصور کنید اما 

 تان باشد.تمايلات ها وتان، ارزش، خلقیاتتان، رفتارتانآرامشتان، روی شخصیت

 23را  تانخود کنونیايد؟ سال گذشته چه میزان تغییر کرده 23اول: طی  سؤال

 3، تغییر برای عدمصفر  .و به میزان تغییرات خود نمره بدهید مقايسه کنید سال پیش

به  تحول کاملبرای  33برای تغییر خیلی خیلی زياد و  3... تغییر خیلی کم و برای

ت. بعد از عوض شده اس شما چه درونی و چه بیرونیسرتاپای  شکلی که قبول داريد از

برای مردم  مطالعه اين متن را ادامه بدهید. معمولاً يددادبه تغییرات خودتان نمره اينکه 

هايشان در طول بیست ها، علايق و بیزاریخصیت، ارزشبه تغییراتی در شنمره دادن 

و بر اين باور هستند که تغییر  دهندمی نمره 4تا  2بین و  کنندسال اخیر اشاره می

 اند.زيادی نکرده

سال  23به خودتان در سال آينده چقدر تغییر خواهید کرد؟  23طیدوم من:  سؤال

تر از پرسش قبلی بسیار پايین، سؤالاين به  نمره دهید؟ معمولاًای میديگر چه نمره

است، يعنی چیزی بین صفر و يك. به عبارت ديگر، بیشتر مردم در عمق وجودشان 

. اين يعنی توقف در آنها ايجاد بشود قابل توجهی کنند که در آينده تغییرگمان نمی

 و از اين پس روند کشدبما دست از تحول شآيا واقعاً ممکن است که شخصیت رشد، 

 ؟ثابتی را طی کند

آمريکا، باور بر عدم تغییر در  دانشگاه هارواردو محقق از روانشناس  "دن گیلبرت"
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ما تقريباً شواقعیت آن است که  نام گذاشته است اما پديده توهم پايان تاريخ"آينده را 

فقط سمت و سوی اين . دايکرد که در گذشته کرده دهمانقدر در آينده تغییر خواهی

در آينده به علت تغییرات گفت که شما  با اطمینانتوان می ولیمشخص نیست،  تغییر

که بسیار  هايی خواهید بودصاحب شخصیت و ارزش حتماًزيادی که خواهید داشت 

رسانی طی سالهای اخیر ا با توجه به رشد ابزارهای اطلاعتأکیدمتفاوت از امروز است. 

همین سالها با سالهای دورتر تفاوت زياد سرعت و میزان تفاوت ايجاد شده طی  قطعاً

 رسد که اين افزايش سرعت طی سالهای آتی نیر بیشتر شود.کرده است و بنظر می

فقط  و فعلا اجازه بدهید که مفاهیم والايی مثل شخصیت و ارزشها را کنار بگذاريم

تان چه قهسال قبل فیلم مورد علا 23. مداري به آنها علاقهکه  مچیزهايی را در نظر بگیري

تان چه نزديک تان چه کسانی بودند؟ دوستانالگوهایملاک انتخابها چه بود؟ بود؟ 

 ؟چیستامروز ها برای سؤال... جواب اين کسانی بودند؟ 

 

 خبر خوب

 را ارتقا دهید به هر سمتی که تمايل داريد و انتخابتانتوانید شخصیت خودتان می

لازم بذکر است اکثر اين ات تمرين کنید. تغییراست. فقط کافی است تا برای ايجاد 

بوجود محیط پیرامون شما  ارتباطات بر اساس تعامل بین برنامه ژنتیکی و تغییرات

افرادی است که  رشد شخصیت، انتخاب مسیر دادن به وش جهتترين رمؤثر. خواهد آمد

 تان است.الگوهای زندگی در اطرافتان هستند بعلاوه انتخاب

 

 خبر بد

. توانید تغییر دهیدنمی تان رايا فرزندان همسرید بقیه را تغییر بدهید، حتی تواننمی

های تغییرات شخصی بايد از درون انسان نشات بگیرد، فشارهای خارجی يا استدلال

کننده باشد اما میزان تواند دعوت. تنها تبلیغات مناسب مینتیجه خواهد بودمنطقی بی

 دارد. اثربخشی به درون خود فرد بستگی

که  پیشنهاد شده است "هنر خوب زندگی کردن، رولف دوبلی"خوبی در کتاب قانون 

 ديگرانهايی که مجبور به ايجاد تغییر در بپرهیزيد از قرار گرفتن در موقعیت: گويدمی

ها، و ها، هزينه، تا حد قابل قبولی از شرّ بدبختیبا اجرای همین قانون ساده هستید.
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تواند سودآور باشد، فرقی ندارد که يك نفر چقدر می خواهید بود.امان ها در سرخوردگی

 يد.سازگار نیست، وارد کسب و کار نشو شمابا کسی که خلقیاتش با 

 

 کسب مهارت آموزش و

در کاری دقیقاً تفاوت چیزی که امروز هستی با چیزی که در آينده خواهی بود، 

رای آينده خود ارزش قائل هستید، پس ب قطعاًاست که الآن در حال انجام آن هستی. 

برای کاری که در حال انجام آن هستید ارزش قائل باشید. اين ارزش را از نگاه خود به 

فعالیتها آغاز کنید. اين تغییر در ارزشها را از درون خود شروع کنید. برای تغییرات 

ر و رشد واجب . برای تغییدهیافزايش د با آموزش رای خود مهارتهادرونی ابتدا بايد 

 ها بدانید.است برنامه داشته باشید و خود را متعهد به برنامه

گذرد. آنچه در بیرون خود حاصل چیزی است که در ما میدقیقاً گذرد آنچه بر ما می

لعکس. اثرپذيری و ابینیم نتیجه چیزهايی است که در ذهن ما جاری است و بمی

از جمله رفتارهای پرتکراری هستند که  اثرگذاری، احساس و فکر، عمل و عکس العمل

تر است که گذرد راحتدهد. برای تغییر در آنچه که بر ما میزندگی ما را تشکیل می

افکار خود و عملاً درون خود را تغییر دهیم و برای اين تغییرات بهترين راه استفاده از 

ش طی اين روشهای کارآمد است، جهت هرچه اثربخش بودن اين روشها در مسیر فرو

دهیم که به اختصار و به منظور مشخص بودن هايی را آموزش میکتاب به شما تکنیك

 نامیم.منظورمان آنها را ابزار می

 

 چک لیست فروشنده

بايد قبل از انجام هرکاری از کامل بودن خود و تجهیزات مورد نیاز مطمئن شويم. 

 د به نفس است.اطمینان از آماده بودن موجب دلگرمی و آرامش و اعتما

برای اين منظور چك لیستی برای خود آماده کنید تا با بررسی کلیه موارد لازم، 

مبادا چیزی از قلم بیافتد. تمام اجزايی که نیاز داريد و بايد بررسی کنید در چك لیست 

ايد را طبق مواردی که طی بیاوريد. اجزا مورد نیاز و ابزارهايی که برای خود انتخاب کرده

قبل معرفی شده است، به ترتیب در چك لیست خود بیاوريد. اين چك لیست  فصول

شود لذا بايد خودتان به استراتژی و توانايی شما مربوط می کاملاً بسیار شخصی است و 
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ها مسلط هستید و برای نوع کار شما کدام آن را آماده کنید. اينکه شما بر کدام تکنیك

 به تشخیص شما بستگی دارد. کاملاًتکنیك مفید و کارآمد است، 

تواند کاملتر و يا حتی تواند متغیر باشد. طی زمان بهتر شود، میچك لیست شما می

 تر شود. مهارت شما در استفاده از آنها و به انتخاب شما ربط دارد.خلاصه

فراموش نکنید که داشتن چك لیست همیشه و برای همه کارها مفید است لذا از 

در روند و  قطعاًکه تهیه چك لیست زمان احتیاج دارد ولی  حتماًد. تهیه آن غفلت نکنی

 جويی بسیاری خواهد داشت.رشد کاری شما صرفه
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 ابزار و جعبه ابزار -1

تعمیرات دمات مثل انجام خای است کاربردی که از آن برای وسیله ابزارطبق تعريف 

طور ساده شود. بهيند مصرف نمیآشود اما در طی فراستفاده می تو يا تولید محصولا

ها برای استفاده در ای است برای رسیدن به يك هدف خاص. ابزاريك ابزار وسیله

ای که با توانیم اثرگذار باشیم. مانند مهرهها و جاهايی هستند که با دست خالی نمیزمان

شود. ابزارها سايزش باشد به سادگی باز میهمشود ولی با آچاری که ز نمیدست با

کارها هستند بلکه گاهی اوقات بدون ابزار انجام کارها  کنندهدهنده و آسانشتاب تنهانه

 تواند بدون ابزار موتور ماشینممکن نیست. برای مثال يك تعمیرکار خبره خودرو مگر می

تواند بدون هواپیما مسافران را به يك خلبان ماهر چطور میرا تعمیر اساسی کند، يا 

 مقصد برساند. در همین راستا دقت کنید که کیفیت ابزارها نیز مطرح است.

 برده فروش هم فرآيند ساده است به شرط آنکه با ابزارهای درست و با مهارت کافی پیش

و برای اينکه به نتیجه شود. دقت کنید که ابزارهای فروش اغلب در ذهن فروشنده بوده 

مطلوب برسد لازم است مهارت در انتخاب زمان و مکان و نحوه اجرا داشته باشد، چون 

. باشدرود اين مهارت به چالاکی هم نیازمند میفرآيند فروش به سادگی و به سرعت پیش می

تار البته در کنار ابزارهای ذهنی تعدادی هم ابزارهای سیستمی لازم است که در اين نوش

 .با دقت تجهیز بشوندقبلاً ايم و لازم است اين ابزارهای فیزيکی به معرفی کلیه آنها پرداخته

استفاده از ابزار نیازمند علم و تجربه است. هرگز فردی به صرف داشتن جعبه ابزار 

های فنی و مهندسی و به صرف داشتن تجهیزات اتاق عمل قابلیت توانايی انجام فعالیت
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 پزشکی را نخواهد داشت. واجب است تا در کنار داشتن ابزار، تخصص استفاده انجام اعمال

از ابزار را هم داشته باشد. يادگیری ابزارهای مختلف فروش بمنظور تکمیل جعبه ابزار 

فروش لازم است، اما واجب است جهت بهره جستن از اين ابزارها با تمرين و تمرکز و 

 نیازی به فکر و انتخاب در لحظه تنهانهاد کنید که مطالعه پی در پی، درخود تخصصی ايج

 نداشته باشید بلکه به روشی برای زندگی شما تبديل شود برای زندگی شخصی و مراودات

روزمره کلامی به نحوی که حتی زمان فکر کردن با خودتان نیز از اين ابزارها استفاده 

 ات اطراف تغییر دهید.کنید، تا جايی که زاويه نگاه خود را به زندگی و اتفاق

کند. اين راننده هنگام ای را در نظر بگیرد که با مهارت رانندگی میبرای مثال راننده

رانندگی کردن جهت کنترل و هدايت ماشین نیاز به فکر کردن ندارد بلکه برای انجام 

 ضهای لازم مثل فشردن ترمز، تعیین مسیر با چرخاندن فرمان، گرفتن کلاچ و تعويفعالیت

کند. بعلاوه ناخودآگاه و بدون اتلاف وقت عمل می کاملاً و انتخاب دنده درست به صورت 

با افراد داخل ماشین حرف بزند يا  مثلاًتواند انجام دهد چند کار ديگر هم می احتمالاً

موسیقی را تعويض کند و امیدواريم که عملیات خوردن و آشامیدن يا با موبايل صحبت 

 توقف خودرو انجام بدهد.کردن را در زمان 

دقت کنید عملیات رانندگی تا حدی ناخودآگاه است که اگر يك مسیر ثابت را يك 

با سرعت متفاوت و از نقاط  قطعاًراننده با خودروی ثابت چندين مرتبه تکرار کند 

های متفاوت رانندگی خواهد کرد و اگر از او علت اين با انتخابکلاً متفاوت مسیر و 

هايش بپرسید، جواب شفافی ندارد جز اشاره به مهارت خود. چون برای انتخابتفاوت را 

های درست فکر نکرده بلکه از روی مهارت و ناخودآگاه عمل کرده و علیرغم همه انتخاب

ها در تکرار ها و تغییر انتخابو هدايت درست خودرو توضیح خاصی برای علت انتخاب

 مجدد مسیر ندارد.

شود باشد، لذا توصیه میهای فروش هم نیازمند مهارت و توانايی میاستفاده از ابزار

استفاده از اين ابزارها را موکول کنید به زمانی که به سطح کافی مهارت رسیده باشید. 

های قبلی شما در نهايت احترام شما را تا به اين نقطه از موفقیت رسانده است و مهارت

تر هستید، امیدواريم که اين نوشتار را بتوانید با های بیشاگر مصمم برای ايجاد موفقیت

 .تمرين و دقت و تمرکز به دانش و توانايی خود در مسیر موفقیت در مذاکرات و فروش برساند
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 مشکلات استفاده از ابزار فروش -2

فهمیم که شويم يا میها از ابزارهای فروش و کلام میگاهی متوجه استفاده فروشنده

 هايی برای فروش است، در اين حال حس بسیار ناخوشايندیاستفاده از روشفروشنده در حال 

 دهندهنشان شود، گويی که فروشنده درحال دروغ گفتن است. اين دقیقاًبه مشتری القا می

عدم مهارت فروشنده در استفاده از ابزار است. مانند کودکی که کفش پدر و مادر خود را 

 ا را دارد و توقع باورپذيری دارد از اطرافیان.پوشد و ادعای مشابهت با آنهمی

لذا اگر بدون تخصص و مهارت )بعدا راجع به تفاوت اين دو کلمه صحبت خواهیم 

کرد( شروع به استفاده از ابزارها کنید از نتیجه دور خواهید شد. در ادامه همین نوشتار 

به  قطعاًمستمر  جهت کسب مهارت راهکارهايی ارائه شده است که با تمرين و پیجويی

تری ایحرفهمهارت اولیه خواهید رسید ولی همیشه زمین بازی هرقدر جديتر باشد بازيکن 

 خواهد ساخت.

 

 چرا ابزار؟ اصلاً -3

های قبلی )حتی اگر گیريد از آموختههايی که جديد ياد میجهت جداسازی روش

هوش و زيرک شما که تمايل کنیم تا ذهن باآشنا بوديد( از کلمه ابزار استفاده میقبلاً 

ها و برای استفاده از اين روش ابزاریهای قديمی دارد متوجه نیاز به استفاده از روش

 رفتارها برای موفقیت در مذاکرات و فروش بشود.

همانطور که گفتیم ذهن بسیار فعال و و باهوش و زيرک است و تمايل دارد به انجام 

عادت و مصرف کمترين انرژی برای روزمره زندگی. ترين کار و رفتاری بر اساس راحت

لذا ذهن همیشه برای آموزش و تمرين و تمرکز مقاوت دارد مگر احساس نیاز کند. پس 

زمانی انرژی و توان بهره جستن از تمرينات و مطالب را خواهید داشت که نیازمند رشد 

اقدام به مطالعه اين  کنیدو حصول نتیجه باشید لذا اين نیاز را اگر در خود احساس می

 نوشتار کنید.

 

 تخصص به جای مهارت -4

توانیم پول ساز باشیم. برای درخشیدن، برای موفقیت با تبديل مهارت به تخصص می

لازم است مهارت داشته باشید بلکه واجب است متخصص  تنهانهو برای ايجاد نتیجه بارز 
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... اما آيا از اينها ، رانندگی ودی داريم مانند آشپزیهای زياباشید. همه ما مهارت

موافقید که سخت  حتماًتوانیم پول دربیاوريم؟ شايد جواب شما مثبت باشد ولی می

ها پول درآوردن اما اگر اين مهارت را به تخصص تبديل شود چطور؟ است از اين مهارت

آيا پول درآوردن از حرفه آشپزی در حالی که متخصص آشپزی هستید هم سخت 

توانیم پول دربیاوريم. تبديل همین دلیل است که تنها از تخصص خود می است؟ به

گیرد بلکه تنها با آموزش و نظارت مهارت به تخصص خود بخود و با تمرين صورت نمی

 پذير است.استاد بعلاوه تمرين متمرکز و دقت مکرر امکان

يم ولی آيا بر اثر نويسیم و در نوشتن مهارت دارهمه ما هر روز با مداد يا خودکار می

اين تکرار خوش نويس خواهیم شد؟ واضحا برای خط خوش لازم است تمرين مخصوص 

 تحت نظر استاد خط داشته باشیم.

کند. درست است که از مهارت يك راننده تاکسی بیشتر وقت روز رانندگی می

نکته  آورد ولی رانندگی مهارتی است که خیلی از افراد دارند.رانندگی خود پول درمی

اينجاست که رانندگان تاکسی علیرغم مهارت در رانندگی و تمرين روزمره خود آيا 

توانند قهرمان مسابقات رانندگی شود؟ ولی هستند جوانانی که به علت سن کم حتی می

هنوز مجوز رانندگی در شهر ندارند اما به علت تمرين مناسب تحت نظر استاد رانندگی 

 اند.قهرمان مسابقات شده

دهد جهت کسب تخصص و مواردی از اين دست زياد هستند که واضحا نشان می

های روزمره خود را با دقت و تمرکز، تحت تبديل مهارت به تخصص لازم است تا فعالیت

آموزش مربی و با مطالعه مفید همراه کنیم و به صرف داشتن تمرين زياد و سابقه زياد 

 متخصص نخواهیم شد.

تعداد زيادی از آنها برای شما آشنا خواهند بود و  حتماًهستند و  ابزارها بسیار ساده

کنید اما سعی اين کتاب بر اين حتی در حال حاضر تعدادی از آنها را روزمره استفاده می

های قديم و جديد نتايج است تا بتوانید بصورت تخصصی با آگاهی و تسلط بر آموخته

 تری برای خود ايجاد کنیم.ارزنده

اين کتاب طی سالها دانشجويی و مطالعه، سالها تجربیات تدريس، تحقیق از مطالب 

ها داشتهبندی همه منابع مختلف، گردآوری مطالب مختلف و مربوط، دسته بندی و طبقه

برای درک بهتر مطالب برايشان  بعضاًايم. در گردآوری در اين مکتوب تقديم شما کرده
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ت هرچه بهتر يادگیری آنها از علوم مختلف مانند ايم و جههايی يافتهتمرينات و بازی

ايم و از دوستان مختلف ايم گردآوری کردهپزشکی، روانشناسی و مهندسی هرچه توانسته

 ايم.ها هستند راهنمايی و مشورت گرفتهکه هرکدام کارشناسان و متخصصان اين حوزه

 د بردارم.د موفقیت برای جامعه خوامید آن دارم که بتوانم گامی در ايجا
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پیش از شروع به فعالیت فروش لازم است تا خیلی چیزها را برای فروش آماده کنیم. 

های هدف ما طی فصول مختلف اين کتاب، افزايش فروش با تمرکز بر افزايش توانمندی

رهای مختلف معرفی شده در اين کتاب امیدوارم بتوانیم فروشنده است و طی تمرين ابزا

های شما خواننده گرامی با افزايش دانش و تمرين ابزارهای مختلف، موجب ارتقا توانايی

کنم به تمرين باشم تا تبديل به يك فروشنده تمام عیار بشويد. لذا شما را دعوت می

مخصوص به خودتون برای اجرا و تك ابزارهای ارائه شده و پیدا کردن روش مربوط و تك

 سازی ابزارها.پیاده

ای بودن لازم است که ابتدا نیازهای فرآيند فروش را نیز در کنار فروشنده حرفه

از آماده بودن و درست بودن آنها اطمینان حاصل کنیم، بلکه بدانیم  تنهانهبشناسیم و 

اجمالا اين موارد را معرفی و در کجای اين فرآيند قرار داريم. به همین منظور در ادامه 

 کنیم:بررسی می

 

 ابزار ارکان فروش -1

های اولیه بازاريابی نیز معرفی میشوند و به عنوان آمیخته بعضاًچهار رکن اولیه که 

شناسیم و لازم است دقت باشند را به عنوان ابزار ارکان فروش میمعروف می 4Pبه 

 عبارتند از: کافی به آنها داشته باشیم. اين چهار رکن
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ǒ  محصولProduct  

تواند دانیم. محصول میچیزی که قرار است به مشتری ارائه دهیم را محصول می

کالا يا خدمات يا ترکیبی از کالا و خدمات باشد. فروشنده بايد محصولی که میخواهد 

یشتری شده ب تأکیدبفروشد را به طور کامل بشناسد. در ادامه اين کتاب به اين شناخت 

 موارد مصرف و میزان شناخت به تفصیل در ابزارهای مربوطه آمده است. اما بدواً .است

 ای بايد بطور کامل بداند:موارد زير را هر فروشنده

 ،موقعیت محصول -

 ،هاآگاهی از حوزه مشتری -

 ،آگاهی از محصول -

 .آگاهی از رقبای محصول -

 

ǒ  قیمتPrice  

 ک کنید:اين جمله کلیدی را در
   

 خرد.برد، ارزش را میمشتری کالا را می
   

برد ولی برای معنی اين جمله ساده اين است که درست است که مشتری کالا را می

کند. مهم نیست کالای شما چقدر هايی که کالا برايش دارد پول پرداخت میارزش

هايی که مورد تنها ارزشای تولید شده است، برای مشتری قیمت دارد و از چه مواد اولیه

 باشد مهم است و تنها برای آنها حاضر است پول بدهد.نظر و نیاز خودش می

لازم است قیمت محصول مورد ارائه خود را بداند بلکه بايد علاوه بر  تنهانهفروشنده 

های کالای مورد ارائه، قیمت محصولات رقیب و حتی محصولات جايگزين را هم ارزش

ین و کلیه موارد مربوط به يهای قیمت و حدود بالا و پاگذارید. سیاستبه درستی بدان

توسط تیم فروش تعیین شده باشد تا فروشندگان بتوانند بدون قبلاً قیمت لازم است 

 دغدغه اين مورد مهم برای مشتری را مديريت کنند.

 

ǒ  ارتقا فروشPromotion  

ه است از جمله پیشبرد، ترويج های مختلفی ارائه شدترجمه Promotionبرای لغت 
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د و شهای لازم برای محصول و قیمت انجام ريزیزاينکه برنامهيا تغییر روند فروش. بعد ا

د، زمان ارتباط با مشتری برای معرفی محصول است. بومحصول آماده ارائه به بازار 

 ارتباط با شود که موجبی میهايفروش شامل همه فعالیتارتقا پیشبرد فروش يا 

فروش  ارتقاهای آن است. ها و قابلیتمشتريان برای معرفی محصول و بیان ويژگی

طور مثال ارائه مدت برای افزايش فروش است. بهه های کوتااستفاده از ابزارها و مشوق

مسابقه و اعطای جايزه، کمپین و ، حراج، برگزاری )اشانتیون( رايگان محصول نمونه

مدت برای کنید که از اين شیوه بايد در کوتاه . دقتيج هستندهايی از ابزارهای ترونمونه

 .جبران کاهش فروش بهره گرفت

 

ǒ  فروشگاهPlace  

شود از جمله موارد مهم است فروشگاه يا محلی که عملیات فروش در آن انجام می

گذريم. در فروشگاه يا محل جلسه مذاکره فروش تمام دقت از کنار آن میبی بعضاًکه 

مانع پیشبرد عملیات  حتماًبايد يه فروش ما ربط داشته باشند، در غیر اين صورت اجزا 

فروش خواهند بود. رعايت و اجرای اين جمله ساده برای بسیاری از فروشندگان کاری 

 گذرند در حالی که بسیار در ناخودآگاه مشتری اثرگذاریسخت است لذا از اجرای آن می

 است.

 هايی که نظم در چیدمان ندارند موجبرده است که مغازهتحقیقات روانشناسی ثابت ک

 باشد.سردرگمی مشتريان شده و اين سردرگمی موجب عدم خريد می

 

 ابزار تیم فروش -2

دقت به فعالیت ديگر اعضا فروش از جمله مواردی است که در فروش تأثیر زيادی 

 :دارد لذا بايد به رفتارهايی از جمله موارد زير دقت زياد بشود

 های بازاريابان: در ادامه توضیح داده شده است.آگاهی از فعالیت -

 .هاتیمیهای همشناخت کامل ديگر اعضا تیم فروش و توانايی -

 :آگاهی از انبار -

 ،رويه انبار* 

 نحوه برخورد پرسنل انبار،* 
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 ،میزان موجودی کالا در انبار* 

 ،رويه تحويل دهی کالا* 

 .رسالکیفیت بسته بندی و ا* 

 :آگاهی از تولید -

 ،آگاهی از روند تولید* 

 ،اطلاعات کافی از مواد اولیه بکاررفته در محصول* 

 ،QCهای بررسی کیفی روش* 

 .میزان و سرعت تولید* 

 :نحوه ارائه خدمات پس از فروش -

 ،تضمین و گارانتی قابل ارائه* 

 ،تعمیرات* 

 .قطعات تأمین* 

 :شهای فروها و برنامهسیاست -

 ،های قبلی و آتی برای حضور محصول در بازاربرنامه* 

 ،هاحراج* 

 ،انواع روش فروش* 

 .تبلیغات* 

 

 ابزار حمایت فروشنده -3

شود برای فروش با همکاران واحد فروش هماهنگ باشید و کارها را به توصیه می

ز به حمايت صورت تیمی انجام دهید. ويژگی کار تیم مزايای زيادی دارد که در زمان نیا

 ديگران بسیار بکارتان خواهد آمد. از جمله اين موارد:

 

ǒ حمایت در زمان شلوغی 

های شلوغ فروشگاه است، کنند و ساعتهايی که چند مشتری مراجعه میدر زمان

داشته باشند تا بتوانند از پس کار بربیآيند. تیم  کنندهفروشندگان بايد تیم حمايت حتماً

با فروشندگان قبلاً ای باشند بلکه کافی است که فروشندگان حرفه حمايتی لازم نیست
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هماهنگ شده باشند. هماهنگ باشند که مطالبی را اضافه نگويند، در کارهای فروش 

توانند برای دخالت نکنند، چه چیزهايی در چه جاهايی هستند و خلاصه چگونه می

گرفتار امور پیچیده  حتماً پرسنل فروش مفید باشند. اگر تیم حمايتی نداشته باشید

برای فروشندگان  خواهید شد و مجبور به انجام کارها با سرعت زياد خواهید شد که اصلاً

های بیشتری خواهیم های آتی صحبتشود. درباره سرعت زياد در فصلتوصیه نمی

داشت. اما فعلا يادتان باشد که با سرعت زياد شايد بتوانید کارهای بیشتری را انجام 

های زيادی را هم به بار خواهید آورد، متاسفانه همه تجربه خسارت قطعاًهید ولی د

 ايم ولی هنوز عجله و سرعت نقش بالايی در جامعه امروز دارد.کرده

 

ǒ حمایت در زمان عدم حضور 

... بودن جايگزين مناسب، عدم مرخصی وها از مدت طولانی کار، نبیشتر فروشنده

تواند ه کافی است به فکر همکار جايگزين باشید. اين همکار میشکايت دارند. درحالی ک

لازم است شما فروشنده عزيز  بعضاًبیش از همه به آرامش يك فروشنده کمك کند. 

خودتان شخصا برای اين جايگزين اقدام کنید و توقع اقدام از سوی مديريت نداشته 

ناشی از عدم پذيريش همکار در باشید، اما متاسفانه در اکثريت مواقع برخوردهای نابجا 

شود و مديران نیز خود را به ها موجب عدم حمايت از تیم همکار فروش میفروشنده

 اندازند، غافل از اينکه حمايت تیمی فوايد بسیاری برای کار فروش دارد.دردسر نمی

 

ǒ های سختحمایت در زمان فروش 

و اينجاست که کار فروش  برندگاهی بعضی از مشتريان حوصله فروشنده را سرمی

شود. کافی است در نهاد و ضمیر ناخودآگاه حتی به ديگر مشتريان نیز مختل می

آمده ای هرچند دور از ذهن در مشتری خود ببیند. برای همه ما پیشفروشنده نشانه

آيد و بعدا که بیشتر آشنا دانیم از بعضی افراد خوشمان نمیاست که به دلايلی که نمی

ناخوشی را پیدا کنیم. علم روانشناسی اين علت را توانیم علت اين دلهم نمی شويممی

لهجه يك فردی که خاطره خوشی ازش  مثلاًداند. می "های از قبل تعريف شدهنشانه"

تواند اثربخش باشد برای قضاوت بر ديگر همشهريان و هم نداريم به راحتی می

 هايش.لهجه
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به جای  حتماًخوريد هايی که به چالش میفروش شود برایبنابراين پیشنهاد می

اصرار و تحمل و صبر و شکیبايی و چیزهايی که حتی خواندنشان هم سخت است، به 

رابطه دوطرفه بین فروشنده و خريدار  قطعاًسادگی از همکاران جايگزين استفاده کنید. 

 وقتی از سمت فروشنده قطع باشد به نتیجه نخواهد رسید.

 

ǒ نیکیحمایت تک 

تا  مثلاً گاهی اوقات بهتر است بعضی از وظايف را بین اعضا تیم فروش تقسیم کنید. 

پیش ببرد. اين کار تیمی  2و ادامه آن را فرد  3يه جايی از سناريوی فروش را فرد 

موجب قدرت بیشتر تیم فروش خواهد شد بخصوص در زمینه بسته شدن قرارداد. اگر 

ستن قرارداد يا فروش نشود ارتباط قطع نخواهد شد و نفر نفر دوم به هر علتی موفق به ب

تواند جايگزين گردد. دقت کنید در اين روش نفر اول آدم خوب در رابطه معامله اول می

است و بايد با قدرت زياد ارتباط قوی ايجاد کند و معرفی خوبی از محصول ارائه دهد، 

ت بستن قرارداد و قیمت و شرايط نفر دوم که نقش آدم بد معامله را به عهده دارد جه

امکان  قطعاًدهی وارد مذاکره بشود. در صورت عدم نتیجه توسط نفر دوم، تحويل

بازسازی و پیشبرد فرآيند فروش يا قرارداد هنوز توسط نفر اول وجود دارد. اما دقت 

ن يها نیاز به همکاری تیمی دارد و بايد قبل از اقدام به فروش تمرکنید اين هماهنگی

 شود تا درست پیاده شود.

 

 ابزار بازاریابی -4

بازاريابی، بازارداری، بازارسازی، بازارشناسی و خلاصه اطلاعات کامل بازار از جمله 

ای مورد بررسی قبلی قرار دهد. هر فروشنده بايد هر فروشنده مواردی است که بايد

به بازاريابی ارائه  های مربوطمطلع باشد از کیفیت و کمیت اطلاعاتی که طی فعالیت

هايی که تیم بازاريابی انجام داده است، لازم است شما شده است. میزان و مقدار فعالیت

 به عنوان فروشنده مطلع باشید.

 ها برای دانستن میتوان به موارد زير اشاره کرد:از جمله موارد اين نیازمندی

 ،ت(آماده بودن بازار برای ارائه اين محصول )کالا يا خدما -

 ن شناخت مخاطب از شما و محصولتان،میزا -
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 ،بازخوردهای بازار به کالای شما و برند شما -

 ،سابقه اين محصول در بازار -

 ،ای که محصول به مخاطب معرفی شده استتبلیغات و نحوه -

 ،شناسايی و تحلیل رقبا -

 .های جايگزينشناسايی محصول -

 

 ابزار شکست اینرسی -5

ممکن است اين کتاب را حتی مطالعه  بعضاًهر کاری شروع است.  ترين قسمتسخت

سازی ابزارها و کسب مهارت انجام ندهید. اما کنید ولی اقدامی برای شروع به پیاده

بدانید هرکاری را اگر انجام ندهید تنها علت آن عدم شروع است و دلیل آن هم اينرسی 

 است.

اول شروع کنید. از بزرگی کار نترسید. روش شکست اينرسی تنها اقدام است. با قدم 

فقط شروع کنید. بقیه مسیر را گام به گام انجام خواهید داد. فقط بايد شروع کنید چون 

توانید شروع کنید. بقیه در ادامه ترين مرحله است. از هرجايی که میفقط شروع سخت

رادی را حتی پیش خواهد آمد. طی کلاسهايی که برای تربیت فروشنده داشتم، ديدم اف

اين ابزارها را امتحان نکردند ولی نظريه پردازی کردند که خیلی خوب است يا خیلی بد 

است. ولی آموختم از افرادی که شروع کردند و نظرات مناسبی دادند که موجب رشد 

 حتی موجب نگارش اين کتاب شد. بعضاًبنده شد و 

ها، نداشتن زمان کافی ن روشدلايلی چون کمبود اعتماد به نفس، عدم اعتماد به اي

برای امتحان کردن، دير بودن برای يادگیری و دلايلی از اين دست همیشه بوده و 

همیشه خواهند بود و هر روز هم بیشتر خواهند شد. تنها راه شروع کردن برداشتن گام 

 اول است. و تنها راه شکستن اينرسی برداشتن گام اول است.
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 1.شروع خوب، نیمی از انجام کار استارسطو: 

 دانیم که از ابتدا تا انتها خوب باشد. اگر کاری انتهايشکاری را خوب و کامل می واضحاً

خوب تمام شود ولی ابتدايش خوب شروع نشده باشد، همیشه در آرزوی شروع خوبش 

 تواند نويدبخشدر نتیجه نهايی اثربخش است بلکه می تنهانهخواهیم ماند. پس شروع کار 

پايان خوب باشد. در اين فصل زوايای مختلف شروع فروش و مذاکره قرارداد را با هم 

 کنند به شروع خوب.کنیم که کمك میکنیم و ابزارهايی را معرفی میبررسی می

مواردی که در ادامه اين  دانیم و تمامثانیه اول را آغاز می 33دقت کنید که تنها 

ثانیه بسته به رفتارهای ما  33ثانیه اول هستند. بعد از  33فصل آمده است برای 

در دقیقاً شود و اين همان فازی است که ما مشتری و مخاطب ما در فاز ديگری وارد می

بوجود آمدنش نقش اصلی را بايد داشته باشیم و اگر نتوانیم نقش مؤثری داشته باشیم 

باشد. بنابراين تمرکز و دقت تر میکنترل و اثربخشی در ادامه مراوده کاری سخت اًقطع

 ثانیه را بسیار مهم بدانید. 33بر اين 

 

 ابزار کنترل احساس اولیه -1

های ما در ابتدای برخورد احساسات مشابهی دارند و اين ابزار در راستای مشتری

. به همین منظور لازم است با دقت به مواجهه با احساسات تکراری و مشابه آنها است

ها، رفتارهای درست و تکراری داشته باشیم. دقت کنید که های تکراری مشتریاحساس
                                                             

3. Well begun is half done . 
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 شوندتکراری هستند و با توجه به ابزارهايی که معرفی می بعضاًرفتارهای اولیه برخورد 

ی ادامه لازم آغاز برخوردتان رفتاری را طراحی کنید که مال شما باشد، ولی برا برای

است موارد ايجاد شده بعلاوه نتايجتان از آغاز را بررسی و ابزارهای مناسب جديد را بکار 

 ببريد.

شما هم احساسات  حتماًدقت کنید که به عنوان فروشنده و يا طرفی از مذاکره 

ثانیه اول تکراری تجربه  33در  بعضاًمشابهی با مخاطب خود داريد، اما اين احساسات را 

توانید تسلط بیشتری بر اين رفتار و احساس بدست کنید و با تمرين و تکرار رفتار میمی

 آوريد.

ابتدا بهتر است اين احساسات و علل وجوديشان را بشناسیم. همگی اين احساسات 

هم خانواده ترس هستند، اما اين احساسات در اول برخورد بسیار طبیعی بوده و برای 

الب است بدانید که وجود اين احساسات مفید بوده و موجب همه افراد وجود دارند. ج

تولید انرژی مضاعف در شما خواهند شد، البته اگر بر شما غلبه کنند اوضاع پیچیده 

شود اما مطمئن باشید که با تمرين کردن کنترل اوضاع را به دست خواهید گرفت. می

 کنیم:ها را با هم بررسی میها و روشهای برخورد با آندر ادامه دلايل ايجاد اين ترس

 ،ترس از قضاوت 

 ،ترس از آسیب و حالت تدافعی داشتن 

 ،استرس، شك و ترديد به علت برخورد اول 

 ،دهداضطراب از وقايعی که احتمال می 

 ،ترس بر اثر عدم تمرکز 

 ،ها و ناآگاهی برخورد اولترس از ناشناخته 

 ،ترس بر اثر عدم اعتماد 

 ،وفق نشدنترس از م 

 .ترس از دست دادن موقعیت 

های هم خانواده با ترس در مخاطب بايد رفتاری ساده جهت رفع زودتر اين احساس

های خاص به جاهای خاص اجتناب ای داشت و از رفتارهای عجیب و نگاهولی حرفه

 شود شامل موارد زير است:پیشنهاد می تأکیدکرد. رفتاری که برای دقايق اولیه با 

 ،هانگاهی نرم و مستقیم به چشم 
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 ،لبخندی حاکی از تأيید و خوشحالی 

 ،کلامی حاوی تأيیدات اولیه و بیان احساسات خوب 

 ،های مخاطبشنیدن دقیق و کامل حرف 

 ،در صورت تماس بدنی، بسیار نرم و پذيرا 

 ،بدنی باز و پذيرا و آشکار 

زی و دکور مناسب با موضوع فروش مکانی که میزان گرما، صمیمیت، آرامش، تمی 

 .و مذاکره باشد

ای که در بالا ذکر شد نیاز به تمرين و دقت زياد دارد اما قبل از آن رفتار به گونه

های آموزشی تفاوت های حضوری و کارگاهلازم است که شناخت ايجاد شود. طی کلاس

 هایکاریشود، اما ريزهده میبررسی و آموزش دادقیقاً شود و ريز اين رفتارها نمايش داده می

شود. شايد با دقتی که از اين پس به رفتارهای ديگران اين رفتار در نوشتار گنجانده نمی

کنید بهتر بتوانید موارد بالا را تشخیص دهید. يادتان باشد چیزی را که برای خود می

حظه اول به نظر پسنديد برای ديگران هم بپسنديد. ببینید افرادی که در نگاه اول و لمی

ها دقت کنید کاریشما خوش برخورد و دلنشین هستند چگونه رفتارهايی دارند، به ريزه

وسواسی باشید تا بتوانید موارد خوبی بدست بیاوريد. مثل همه موارد گذشته و  حتماًو 

 آينده که در اين کتاب تکراری بیان کردم، اين موارد نیازمند تمرين و دقت زياد هستند.

 

 بزار ظاهرا -2

شود برای ظاهری که از شما ديده می حتماً شويد لذا قبل از شنیده شدن ديده می

در تمام لحظات حضور مستمر دارد ولی  قطعاًارزش زيادی قائل باشید. اين ابزار کارآمد 

 اثری که در لحظات اولیه دارد بسیار قابل توجه است. ظاهر شما تشکیل شده از:

 ،لباس -

 ،یرايشآرايش و پ -

 ،زبان بدن -

 ،بو -

 .تجهیزات همراه -

از نتیجه دور  قطعاً در صورتی که در مورد هر کدام از موارد بالا کم دقتی کنید 
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خواهید شد. ما برای جلب توجه و اعتماد نیازمند ظاهری مناسب هستیم. دقت کنید 

 هماهنگ و تاآمیز باشد بلکه واجب است با موضوع مذاکره و فروش ظاهرتان نبايد اغراق

 جای امکان همسان باشد.

 

 ابزار تأیید اولیه -3

شويد و از اينجا موضوع تأيید اولیه و اعتماد پیش بعد از ديده شدن شنیده می

اند اکثر افراد برای تأيید اولیه موارد زير را آيد. طبق آزمايشی که محققان انجام دادهمی

 کنند:در ذهن خود بررسی می

 

ǒ ظاهر 

 وضیح داديم که ترکیبی از چه مواردی است.بالاتر ت

 

ǒ کلام 

 در فصل مذاکره توضیح کامل اين مطلب آمده است.

 

ǒ ارتباط عاطفی 

 گیریآيد بسیار در تصمیممیزان جلب توجه عاطفی و اعتمادی که در مخاطب بوجود می

و لحن از روی زبان بدن  ثانیه اول صرفاً 33مؤثر است، اما روش ايجاد اين ارتباط در 

کند(. لذا لازم است گیری برای مخاطب تغییر میکلام است )البته بعدا منابع اندازه

لحنی صمیمی و گرم داشته باشیم و البته بیشتر شنونده باشیم، لبخندی با تمام صورت 

و بدن بعلاوه ابروهايی بالا و صورتی گشاده همیشه جذاب است. به همراه رفتاری آرام و 

 باشد.خاطب بودن موجب ايجاد ارتباط عاطفی در مخاطب میمتین و درخدمت م

های کنترل و برخورد در ادامه همین فصل احساسات فروشنده و خريدار بعلاوه روش

 با احساسات با تفصیل بیشتری آمده است.

 

ǒ پول 

گیرند. هرچند که ممکن است دار همیشه مورد تأيید قرار میدر لحظه اول افراد پول
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گرفته شده با توجه به پارامترهای ديگری سنجیده شود ولی چون اکثريت  تصمیم بعداً

دار رو هم در نگاه اول و بدون قابل توجهی از مردم پول را دوست دارند پس افراد پول

تواند موجب قیمت میهای جنبی بیشتر دوست دارند لذا داشتن تجهیزات گرانقضاوت

ت تجهیزات همراه شما مناسب با نوع مذاکره تأيید اولیه گردد. اما دقت کنید اگر قیم

قیمت همراه برای فروشنده لباس ارزان مثلاًايد. فروش شما نباشد عملاً خطا کرده

 قیمت مناسب نیست.داشتن تجهیزات گران

ثانیه اول موارد  33تواند بیشتر از اين هم باشد اما موارد مهم برای اين لیست می

ايد. در نتیجه اثر شايان توجه گذاشته قطعاًرعايت کنید  فوق است و اگر همین موارد را

برای ادامه فروش يا مذاکره قرارداد همانطور که در فصول ديگر همین کتاب آمده است 

 شود که همگی بررسی شده و راهکارهای مربوط به شکل ابزارهايیموارد ديگری مطرح می

 اند.کارآمد معرفی شده

 

 ات(ابزار تناسب )حتی تجهیز -4

 در اين کتاب راجع به تناسب ظاهر و کلام و رفتار و... با نوع معامله و فروش و مذاکره

های زيادی خواهیم کرد اما بايد با هم به اين توافق برسیم که تناسب مورد نظر صحبت

واجب است. در اين قسمت نظر شما را به  بعضاًلازم است بلکه  تنهانهبین همه چیز 

اه يا موجود در محل معامله و حتی ابعاد تجهیزات واجب و لازم تناسب تجهیزات همر

 کنم.برای مذاکره فروش و معامله يا قرارداد فروش جلب می

برای وسايلی که همراهتان است يا در دکور محل کارتان وجود دارد، بايد دلیل  قطعاً

مه موجه داشته باشید. وسايل اضافی موجب عدم تمرکز و قطع ارتباط مکرر مکال

کند در فروشگاه شود. برای مثال حیوان سخنگويی که با مزه است و جلب توجه میمی

 شود.چیزی جذاب است، اما همیشه موجب قطع مکرر مذاکره می

تك وسايل همراه يا موجود در دکور اتاق جلسه و محل فروش بايد تعريف برای تك

 اجزاءشان و حتی ابعادشان دقیقاًدقیق و درستی نسبت به کاربردشان داشته باشید چون 

ثانیه اول. حضور، نمايش و يا ارائه وسايل اضافی در  33اثرگذار هستند بخصوص در 

ابتدای مذاکره فروش اثر بیشتری در ايجاد احساسات منفی دارند. لذا در ابتدای مذاکره 

 تعدادیاز کیف خود وسايل زيادی بیرون نیاوريد. برای مثال معلمی که ابتدای کلاس  قطعاً
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شود. لذا گذارد موجب اضطراب در شاگردان میآورد و روی میز میکتاب را بیرون می

ثانیه اول از کیفتان  33دقت کنید حتی وسايل مورد نیاز خود را تا جای امکان بعد از 

 بیرون بیاوريد.

درست  کاملاًشايد نظرتان جلب شده است به مواردی مطرح شده در مورد ابعاد، 

 ايد حتی ابعاد تجهیزات مورد نیاز نیز در اثربخشی مؤثر است. تجهیزات حجیممتوجه شده

 های زياد، وجود مبلمانمثل همراه داشتن کیف بزرگ، دفتر يادداشت بزرگ با تعداد برگ

حجیم و حتی اتاق جلسه بزرگ موجب تشديد استرس و اضطراب است. دقت کنید از 

کور اتاق جلسه يا محل فروش را با تجهیزاتی به وسايل با ابعاد مناسب استفاده کنید و د

 ابعاد لازم و واجب و مناسب تجهیز کنید.

 

 ابزار پذیرایی -5

سازد بخصوص که فرزندش همراهش يك مشتری می کنندهپذيرايی کردن از مراجعه

باشد و بتوانید از فرزندش به شکلی خاص پذيرايی کنید. فراموش نکنید آرامشی که در 

آيد به سادگی تا انتهای و حتی بعد از رابطه نیز برقرار خواهد دن بوجود میپذيرايی ش

 خودتان را تجهیز کرده باشید.قبلاً بود. لذا برای پذيرايی بايد 

ثانیه اول اثری مضاعف دارد. به ياد بیاوريد احساستان را در جاهايی  33پذيرايی در 

ايد. ا مواردی که دير پذيرايی شدهايد و مقايسه کنید بکه به محض ورود پذيرايی شده

اند تا گرم شويد يا در تابستان به در زمستان به محض ورود به شما چای داده مثلاً

اند تا خنك شويد، چقدر اين رفتار برای شما دلنشین محض ورود به شما آب خنك داده

 بوده است!

ناخوش اين رفتار  امیدوارم پذيرايی نشدن را در دستور کار خود قرار ندهید چون اثر

 در مخاطب بلکه در ذهن خودتان هم بسیار زياد است. تنهانه

های مختلف، سنین برای پذيرايی در فصول مختلف، برای افراد با سلیقه و طبع

آداب پذيرايی را بیاموزيد. چه بسیار  حتماًمختلف و تعداد زياد خودتان را تجهیز کنید و 

 شوند.ايت آداب ناديده گرفته میهای رنگینی که با عدم رعپذيرايی

 

         



 جعبه ابزار فروش 51

 

 

 ابزار مدیریت از ابتدا -6

ثانیه اول بايد به نرمی  33مديريت را از ابتدا بايد در دست بگیريد لذا در همان  قطعاً

ای شما مديريت را از شما بگیرد. حرفه احتمالاًمديريت را آغاز کنید قبل از آنکه مشتری 

ارد قبلی و بعدی بايد تمهیداتی کرده باشید. برای مثال موراد برای اين کار نیز مانند مو

 زير را به دقت بررسی کنید و خودتان را آماده کنید:

 

ǒ موبایل 

ها تلخ و آزاردهنده است. بسیار ها برای همه فروشندههای موبايل مشتریمزاحمت

مان را وشندگیايم که صدای زنگ يا حتی لرزش ويبره موبايل تمام کاشته فرتجربه کرده

به باد داده است. لذا در صورت امکان قبل از شروع مذاکره از مخاطب خود دعوت کنید 

ای بر ديوار يا تواند کلامی يا با نوشتهصدا کردن موبايل. اين دعوت میبه خاموش يا بی

صدا توانید به شکلی اغراق آمیز موبايل خود را بیبه شکل قانون يا ... باشد. حتی می

 ید تا مخاطب شما هم تحريك به اين کار بشود.کن

دقت کنید اگر اينکارها را نکرديد بعدا هرگز ابراز ناراحتی از مزاحمت موبايل نکنید 

چون موجب قطع ارتباط با مخاطب خواهید شد. لذا در صورت بروز حادثه آلودگی 

ه مخاطب واگذار بايد در نهايت احترام با سکوت کردن انتخاب را ب حتماًمزاحمت موبايل 

 کنید تا احساس کنترل شدن به او نداده باشید.

 

ǒ یادداشت 

در صورتی که مخاطب شما قلم و کاغذ همراه ندارد يا هنوز از کیف بیرون نیاورده 

 برداریای مناسب و درخواست محترمانه برای يادداشتزمان مناسبی است که با ارائه قلم و برگه

ايد و مخاطب را ين روش عملاً رشته کلام را به دست گرفتهمديريت را دست بگیريد. با ا

 ايد.شنونده کرده

دقت کنید گاهی لازم است برای مشتری خود شنونده باشید، پس گاهی اين ابزار را 

 معکوس بکار ببريد، بدين صورت که خودتان کاغذ و قلم برداريد و به شکلی دقیق شنونده

مشتری خود  تنهانهرا يادداشت کنید. با اين کار  فعال بشويد و موارد بیان شده مشتری

        ايد.ايد بلکه اعتماد او را به شنیده شدن جلب کردهرا دعوت به بیان کرده
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ǒ پذیرایی 

توانید انتخاب پذيرايی برای مشتری را دست برای ربودن گوی مديريت جلسه می

و مزاج مشتری اين کار را  بگیريد، ترجیحا با آگاهی از نوع سلیقه يا شناخت از طبع

در اين موارد شناخت خود را کامل کرده باشید يا درباره قبلاً انجام دهید. لذا لازم است 

 مشتری خود تحقیقات قبلی کرده باشید.

انتخاب برای مشتری از منو بايد گرانترين و کاملترين گزينه موجود باشد. سفارش 

مانند پیش غذا و سالاد در رستوران يا کیك جنبیات پذيرايی بايد به شکلی کامل باشد. 

 به همراه چای يا قهوه در کافه يا ...

 مثلاًبرای پیشی گرفتن در پرداخت هزينه پذيرايی اقدامات قبلی داشته باشید  حتماً

های لازم را با متصدی هنگام مراجعه به سرويس جهت شستشوی دست هماهنگی

وجه خواهد شد و از اثر اين کار نیز مطمئن مت حتماًصندوق انجام بدهید. مشتری شما 

 (جويی بیافتیدبه فکر صرفهباشید. )مبادا 

ثانیه نخست باشد اما به نظرم ذکرشان در  33بعضی از موارد فوق ممکن است بعد از 

ثانیه نخست را از دست داديد لطفاً  33تر ديده شد. در هر صورت اگر اين بخش مناسب

 ندهید. های بعدی را از دستثانیه

گونه در انتهای اين فصل جهت آموزش و ايجاد لبخند بر صورت خود، تحقیقی مزاح

 ام.از رفتار تکراری خودتان يا اطرافیان برايتان در نظر گرفته

های آن را در برخورد با مادر جوانب کامل برخورد با مادرتان را بررسی کنید و تفاوت

شويد که چگونه يك برخورد از لحظه ه میهمسراتان را بنويسید. در صورت دقت متوج

 شود.اول تقويت يا تضعیف می
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 اعتماد کردن اساساًشود. رود هرچند که به سختی ايجاد میاعتماد به سادگی از بین می

طره است لذا برای اعتماد نیاز به زمان برای سنجش و ايجاد کاری پر ريسك و پرمخا

اعتماد داريم مگر آنکه ابزارهايی داشته باشیم تا اعتماد را بسازيم. برای مثال برای دادن 

 پول نیاز به ابزار چك يا سفته يا قرارداد است تا اعتماد ساخته شود.

ماد نکند مشتری شما مخاطب شما نیز برای اعتماد نیازمند زمان است و تا اعت

توانید نخواهد شد لذا بايد اعتماد را بسازيد. ابزارهای اين فصل برای ساختن اعتماد می

 اين زمان را تسريع بخشید و کمك کند به ايجاد اعتماد لازم جهت ايجاد معامله.

 

 ابزار تمامیت -1

د. تنها با شوتمامیت به معنی تکامل در ابعاد مختلف است و موجب ايجاد اعتماد می

مخاطب مذاکره و توانیم اعتمادسازی کنیم. رعايت تمام و کمال ابزارهای اعتماد می

مشتری شما اگر و فقط اگر تنها يك تناقض فرضی در معارفه يا کالا يا خدمات متوجه 

مشتری شما نخواهد نشد. لذا واجب است در  حتماًشود يا حتی تناقضی را حدس بزند 

 مد نظر داشته باشیم. د تمامیت راهمه ابعا
کنند يا ايد که در مورد بعضی افراد به عنوان اعتبار بازار ياد میديده يا شنیده حتماً

کنند. اين افراد به عنوان فرد قابل اعتماد برای مشاوره و کمك به يکديگر معرفی می

 اند.هايی شدهفقط با رعايت تمامیت در کنار کارشان موفق به کسب چنین لقب

 فروش در مورد مشتريان راضی صحبت کرديم و اينکه اين گروه از مشتريانبزار قیفدر ا
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کنند. اين روند مطلوب های جديد را معرفی میدرصد از مشتری 33توانند بیش از می

 تنها با استفاده از ابزار تمامیت ممکن است.

مورد نیاز  هایبرای بودن در تمامیت لازم است با دقت و سختگیر باشید، به کیفیت

های پذيرايی بايد يکدست باشند هرچند که قندان متفاوت لیوان مثلاًتخفیف ندهید. 

ری کرک اشکالی ندارد ولی در تمامیت نیست، همه جا بايد تمیز باشد هرچند که مقدا

هايی از تمامیت تجهیزات هستند که موجب ... اينها نمونهزير مبل شايد ديده نشود و

 و کامل جلوه دادن موضوع فیمابین دارند. اثربخشی بر تمامیت

 اگر در تمامیت باشید خودتان نیز اعتماد بیشتری به خود خواهید کرد و احوال بهتری

 را تجربه خواهید کرد.

 

 ابزار اعتماد در اعتماد -2

ها به تو اعتماد کنند ابتدا بايد تو به آنها اعتماد کنی. وقتی اعتماد اگر میخوای آدم

های کنند. برای ساخت اين اعتماد اولیه روشتر اعتماد میرا ببینند راحتبه خودشان 

 مختلفی هست:

 

ǒ تخصص مشتری 

 ابتدا شما به عنوان احترام به شغل، تحصیلات، حرفه و هنر مشتری لازم است جويای

ید يبگو مثلاًتخصص مشتری شويد سپس کافی است به تخصص او ادای اعتماد کنید. 

در مورد اين موضوع کلی کار دارم که خیالم با ديدن "ید ييا بگو "دارمبه شما اعتماد "

تر حالا اون راحت "شه.شما راحت شد که همه به بهترين شکل ممکن رفع و رجوع می

 .کنهبه شما اعتماد می

 

ǒ معرف مشتری 

با اظهار و ابراز اعتماد به معرف مشتری و يا به کسانی که ايشان معرفی کرده است 

 .انید برای خودتان جلب اعتماد کنیدتومی
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ǒ اعتماد در نحوه استفاده 

من ید يبگو مثلاًبه مشتری خود ابراز اعتماد در نحوه استفاده از کالای خود کنید. 

 مثلاً يا  کنید پس اگر اتفاقی افتاد من در خدمتماعتماد دارم شما درست استفاده می

مطمئن هستم که شما شستشوی لباس را با دقت د توان مثالی چنین زبرای لباس می

 ید پیش خودميدهید پس اگر رنگ داد بیاانجام می

 

 سازیابزار شبیه -3

هم  مثلاًشود. شود اعتماد کردن راحت میها پیدا میوقتی نقطه اشتراک بین آدم

محلی بودن، ورزش مشابه کردن، هنر مشابه داشتن، اهل يك محله يا همشهری بودن 

 شود.وجب سهولت در ايجاد اعتماد میم

شود نقاط مشترک پیدا کرد منتهی مطمئن باشید با هفت پشت غريبه هم می

مهارت احتیاج دارد و مهارت حاصل تمرين و ممارست است پس هرچه زودتر دست به 

 کار شويد.

 

 ابزار یار آشنا -4

يی قديمی داريد و کنید انگار آشناهنگامی که برای بار دوم به مشتری مراجعه می

يخ مابین شما شکسته است. حالا لازم است که شما فروشنده موفق و آگاه، به گرمی در 

ابتدای صحبت، يادآور آشنايی قبلی شويد، به نحوی که گويی شناختی بسیار قديمی 

ها به آشناهای شود چون آدمداريد. اين ابراز شناخت قديمی موجب اعتماد فیمابین می

 کنند حتی به اشتباه.تر اعتماد میقديمی راحت

 

 رکیبی شناخت متشابهات و یار آشنابازی ت 

 2به  2باشد. ابتدا نفر می 4برای انجام اين بازی نیاز به تعداد افراد زوج و حداقل 

دقیقه تعدادی از متشابهات خود را با  1روبروی هم بايستید و سعی کنید ظرف مدت 

دقیقه  3ات روبرو را تعويض کنید و با نفر جديد مدت نفر روبرو پیدا کنید. سپس نفر

دقیقه  3وقت داريد تا همان کار را انجام دهید. سپس برگرديد سراغ نفر قبلی و مجدد 

های بازی را که در ادامه آمده است بازی يافتن تشابهات را ادامه بدهید. نکات و آموخته
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های اين بازی حالت بکر و آموختهترجیحا پس از انجام بازی بخوانید تا بازی و نکات 

 بودن خود را حفظ کند.

قبلاً دقیقه نخست متوجه تعداد زيادی تشابهات با فردی گشتید که شايد  1طی  -

زديد حتی تشابه داشته باشید. باور اينکه ما آدمها اين همه حتی حدس هم نمی

دن با يکديگر تشابهات و مشترکات داشته باشیم باور سودمندی است و موجب نزديك ش

 .شودمی

ای که با نفر دوم در حال صحبت بوديد متوجه مهارت بیشتری برای دقیقه 3طی  -

ای دقیقه 1پیدا کردن متشابهات گشتید در حالی که اين مهارت تنها بر اثر يك تمرين 

بود. حال تصور کنید اگر اين تمرين را مکرر انجام دهید و طی روز متمرکزتر باشید بر 

توانید به کنید و چقدر میردن نقاط مشترک و متشابهات چقدر مهارت پیدا میپیدا ک

 .افراد ديگران و مراجعان خود نزديك شويد

دقیقه پايانی که مجدد با نفر اول صحبت کرديد متوجه گرمی رابطه مجدد  3طی  -

 شناسیدخواهید شد. چون متشابهاتی پیدا کرديد گويی که اين فرد را مدتهاست که می

ابتدای مراجعه مجدد را با جملاتی گرم و صمیمی و دوستانه شروع کرديد. دقت  حتماًو 

دقیقه حرف زدن و متأثر از پیدا کردن متشابهات است. به  1کنید که اين رابطه حاصل 

ا در تأکیدشود و های بزرگ مراجعه مجدد توصیه میهمین دلیل است که برای فروش

 ايد زد.مراجعات اول حرفی از فروش نب

 

 ابزار شکار مشتری -5

. لذا همانی، در دانشگاه، هنگام خريد و..يك فروشنده همه جا فروشنده است. در م

يك فروشنده مانند شکارچی در همه حال به دنبال مشتری است. در هر مکان و زمانی 

شابهات با افراد و ساختن که با ديگران هستید بهترين موقعیت است برای پیدا کردن ت

 ... شکاری برای فروش.بطه ورا

ای در زمانهای کم بودن بازار به دل مردم میزنند تنها به منظور فروشندگان حرفه

شکار. استاد موسیقی بسیار جوانی را سراغ دارم که جهت پیدا کردن شاگرد ابتدا در 

هايش سفر بود، فقط به اين کرد و برنامه تمام آخر هفتهتورهای مسافرتی شرکت می

ها بازرايابی کند و شاگرد پیدا کند. بعدها آقای استاد ر که در تفريح آخر هفتهمنظو
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آورد، هم تور مسیر پول درمی 2موسیقی خودش تور لیدر شد و حتی از اين تفريح در 

لیدری و هنرآموز موسیقی. اين استاد خوش فکر از دوستان بنده است و خبر دارم که 

که توقع نداريد  حتماًو هم در تدريس موسیقی دارد. بازار کار خوبی هم در تور لیدری 

  ايشون رو معرفی کنم چون اگر معرفی کنم بايد کمیسیون بگیرم از استاد 

 

 ابزار دوست دست دوم -6

 از ارتباطات اطرافیانتان جهت برقراری ارتباط فروش استفاده کنید. دوست دوست شما

دست دوم شما هستند زمینه اعتماد شود دوست دست دوم شما. کسانی که دوستان می

 برايشان آماده است و به واسطه دوست مشترک به راحتی به شما اعتماد خواهند کرد.

 

 ابزار شفافیت -7

تمام مشکلاتی که ممکن است مشتری با کالا يا خدمات شما مواجه شود را به  حتماً

لی در مورد ید. حتی اگر متوجه شديد که مشتری در حال خريد است ويمشتری بگو

 کالای شما اشتباهی کرده است يا برداشت غلطی داشته است وظیفه داريد که به شفافیت

 او را آگاه کنید.

ممکن است بیان مشکلات موجب دلسرد شدن مشتری شود و تنها مشکل مطرح 

شده را مد نظر قرار دهد و تصمیم نا درستی بگیرد لذا فرمولی داريم که جهت بیان 

 کنیم:اين فرمول استفاده میلا از مشکل کا
   

 ويژگی مثبت 2ويژگی مثبت + بیان ويژگی منفی + ذکر  2ذکر حداقل 
   

هايی مثبتی است که برای نیازمند دانستن ويژگی حتماًالبته پیاده کردن اين فرمول 

باشد و لازمه اين آگاهی دقت قبلی و شنیدن مشتری يا مخاطب شما ارزش می

 های مشتری است.حرف

 

 ابزار محبت -8

محبت ديدن را همه دوست دارند. محبت کردن موجب سرعت گرفتن ايجاد اعتماد 

 ایدانید يا هر وسیلهشود. به مخاطب خود محبت کنید با هر روش که میو اعتمادسازی می



 59   ابزارهای اعتمادسازیفصل سوم: 
 

اگر کودک همراه  اًتأکیدايد مثل ارائه نوشیدنی، دادن هديه تهیه کردهقبلاً که داريد يا 

ت به کودک هديه بدهید، پذيرايی در محل مناسب، پیشنهاد کشیدن سیگار مخاطب اس

 البته اگر طرفین اهل کشیدن سیگار هستید.

 

 فازیابزار هم -9

فازی سمت آدمها و کنار آنها باشید نه مقابل آنها. آدمها با افرادی که در فاز برای هم

 تنهانهبرند، به صلاح نمیمخالفشان باشند يا به هر علتی در فاز خودشان نباشد راه 

کنند. لذا هم فاز مخاطب بودن بسیار مهم کنند بلکه حتی مخالفت هم میاعتماد نمی

فاز مخاطبتان همفاز شدن لازم است از نگاه مخاطب، گوينده باشید تا هماست. برای 

کنید. برای مثال وقتی در حال گرديد. گويی جملات خود را از دهان مخاطب بیان می

ها را از ديد و جواب سؤالخودتان را مثال بزنید و همه  حتماًضیح و معرفی هستید تو

اگر مشکل برق پیدا کنم باتری هم  مثلاًکه خودتان هستید بیان کنید.  کنندهمصرف

اگر خراب بشه خوبیش اينه که هم گارانتی دارم هم همه يا  دارم برای استفاده

 کنمقطعات رو میتونم تو بازار پیدا 

ی اين قسمت يمتوجه کارايا  کنیداری اشتباه میاز طرفی گفتن جملاتی مثل 

 ای سازنده استفادهاز ساختار جمله حتماًممنوع است. بايد برای بیان موضوع مشابه  نشدی

با جملاتی اينچنین گويی کنار  بايد اين مطلب رو هم لحاظ کنیم ید يبگو مثلاًکنید 

 ای بین شما و مخاطب وجود ندارد.ب خود هستید و فاصلهمخاطب و همراه مخاط

 

 ابزار ضد شک -11

، شما نبايد موجب شك و ترديد در مشتری باشید. لذا استفاده از کلماتی مانند احتمالاً

ممنوع  دهنده احتمال است اساساًشك و نشان کننده، شايد و جملاتی که تلقینغالباً

شويد. اگر اطلاع دقیق نداريد از مطلبی ری میاست چون موجب عدم اعتماد در مشت

دانید، سپس در لحظه اقدام به کسب اطلاعات کنید. اذعان و اعتراف کنید که نمی حتماً

جلوی خود مشتری تماس بگیريد يا شخص مطلع رو صدا بزنید و بپرسید. هرچند  مثلاً

شتری است. ارائه که اين اتفاق خوب نیست ولی خیلی بهتر از ارائه شك و ترديد به م

 اطلاعیشود ولی اذعان و اعتراف به بیموجب شکستن اعتماد می قطعاً جمله با شك و ترديد 
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اطلاعات مورد نیاز مشتری  تأمینشود بخصوص که اگر اقدام به موجب اعتماد می حتماً

 تر از ادعاست.کنید. اعتراف همیشه دلنشین

 

 بله 2ابزار  -11

ی دارند. اگر ساکن باشند تمايل به سکون دارند، اگر ها هم مثل اشیا اينرسآدم

متحرک و روان باشند مايل به متحرک و روان بودن هستند. در ادامه و به منظور دقت 

های روان به سمت چپ، متمايل به پیچیدن به سمت چپ بیشتر يادتان باشد که آدم

ذهنی  کاملاً ع لعکس. در همین راستا يادتان باشد اين موضوع يك موضواهستند و ب

است و اگر فردی شروع به مخالفت کند ديگر روند مخالفت شروع شده است لذا مسیر را 

وظیفه شما است که اين تغییر مسیر را دقیقاً بايد به سمت موافقت تغییر دهید و اين 

 ايجاد کنید چون نتیجه برای شما مهم است.

اينرسی تأيید را آغاز کند.  تواندتأيید از مشتری در هر موردی می 2گرفتن حداقل 

 یم.يگودهد لذا اين ابزار را دو بله میمشتری تأيید را با بله گفتن نشان می غالباً

 

 ابزار تغییر موضع -12

پسندد که از موضع بالا و قدرت صحبت کنید. هیچ مخاطبی از مخاطب شما نمی

شدن نیز هیچگاه  ین ديدهيموضع بالا ديده شدن را دوست ندارد و البته از موضع پا

شود. لذا از موضع همسان با مشتری صحبت کنید حتی از زاويه موجب اعتماد نمی

اگر از تجربیات  حتماًتجربه کردن محصول يا خدماتی که در حال معرفی هستید و 

 تر است.شخصی استفاده شخصی خودتان يا اطرافیان خودتان صحبت کنید دلنشین

غنا و يا موضع حمايت و دادن ضمانت متفاوت است نیازی و استدقت کنید موضع بی

ین نگاه کردن. اين موقعیت و اين نوع وعده دادن برای تفاهم مفاد مذاکره يبا از بالا به پا

 و قرار گذاشتن و فروختن واجب است.

از طرفی موضع ارادت و احترام، موضع در خدمت بودن و حق دادن به مشتری نیز 

ین به بالا. اين موقعیت و اين نوع وعده دادن نیز برای يپا متفاوت است با موضع ضعف و

 تفاهم مفاد مذاکره و قرار گذاشتن و فروختن واجب است.
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 ابزار موقعیت مطلوب -13

خرد که در معرفی محصول کار فروشنده است ولی مشتری کالا را در صورتی می

که متوجه بشود  کندموقعیت مطلوب قرار بگیرد لذا در صورتی به شما اعتماد می

موقعیت مطلوب او را برايش بسازيد. لذا بجای انجام فعالیت معرفی به دنبال طراحی 

 موقعیت مطلوب مشتری باشید و تلاش کنید خودش را در موقعیت مورد نظر ببیند.

 

 ابزار صداقت -14

 توانم بگويم، چیزی که عیان است چه حاجتاين ابزار اينقدر شفاف است که فقط می

المثلهای نامناسب فارسی درگیريهای ذهنی زيادی برايمان بیان است. متاسفانه ضرببه 

گويند ايد که میشنیده حتماً ما را از هدف دور کرده است. برای مثال  بعضاًداشته و 

توانیم بازار را فقط با حضور صداقت می قطعاًصداقت متاعی است که بازار ندارد ولی 

کند ا ما معتقديم که صداقت متاعی است که بازار را حفظ میبسازيم و حفظ کنیم. اتفاق

و در صورت عدم رعايت صداقت بازار نخواهیم داشت و حتی اگر بازاری بوجود بیايد 

 موقتی و ناپايدار خواهد بود. قطعاً
 

 ابزار اینشتن نبودن -15

ن های باهوش را نگیريد که برايتاشود. لذا ژست آدمباهوش بودن موجب ترس می

بعید است بلکه موجب سلب  تنهانههای باهوش شود. اعتماد کردن به آدمگران تمام می

 شود.اعتمادهای قبلی نیز می

اند لذا شبیه آدم های باهوش سرشان کلاه گذاشتههمه تجربه دارند که آدم بعضاً

 ا از نشانتأکیدشود. بنابراين ها میباهوش همیشه ترسناک است و موجب فرار مشتری

های باهوش همیشه ظاهری معمولی دادن هوش خود اجتناب کنید. فراموش نکنید آدم

 تر از معمولی دارند مثل شخصیت معروف آلبرت اينشتن.ینيو حتی پا

 

 1ابزار سر وقت -16

میرسند يا با  تأخیرسروقت بودن موجب جلب اعتماد است. همیشه آدمهايی که با 
                                                             

3. On time . 
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 د کمتر مورد اعتماد هستند.دهنکارهای خود را انجام می تأخیر

يك ساعت قبل از طريق  حتماًداشتید  تأخیردقیقه  1اگر برای قراری بیشتر از 

. اگر ديگر برای تماس تلفنی تأخیرتماس تلفنی خبر بدهید و کسب اجازه کنید برای 

هم دير شده است بهتر است قرار را کنسل کنید و با تماس تلفنی اطلاع رسانی کنید. 

کنم ا توصیه میتأکیدوقت بودن و زمانبندی اينقدر تأثیرگذار است که  موضوع سر

شود قراری جايگزين هماهنگ نرفتن بهتر از دير رفتن است چون برای رفتن مجدد می

کرد ولی برای دير رفتن هیچ عذری موجه نیست و هیچ جايگزينی ندارد. فراموش نکنید 

نابجا و به دروغ استفاده شده است که ديگر  ... اينقدرترافیك خیابان و تصادف بین راه و

 تأخیرنیستند پس لطفاً به اين دلايل حتی به حقیقت  تأخیرعذرهای پذيرفته شده برای 

 نکنید.

 

 ابزار زمان -17

شود بلکه اعتبار و ارزش خود را کم ارزش می تنهانهکاری که درزمان خودش نباشد 

گردد. برای مثال يك دوچرخه در سن دهد و موجب سلب اعتماد آتی میاز دست می

سالگی است. لذا زمان را با  02تر از يك ماشین آخرين مدل در سن سالگی مطلوب 32

 دقت لحاظ کنید.

گیرند. نوع تصمیمات افراد ثابت های مختلف تصمیمات مختلف میها در زمانانسان

ن انسان فرق دارد میزان ترشحات بد تنهانههای زمانی زير متفاوت است چون در بازه

دقت کنید به  حتماًبلکه میزان تغذيه و مصرف بدن انسان نیز با هم تفاوت دارد لذا 

 موضوع جلسه و رفتار مخاطب خود تا زمان درست را انتخاب کنید.

 

ǒ  89الی  1ساعت :Start Time  

 میزان کورتیزول بالاست و بدن پر از انرژی است. افراد استرس زياد دارند و زمان

کند. اگر پیشنهاد يزی روز است. فقط به کارهای ضروری رسیدگی میربرنامهعجله و 

شما برای او در راستای کارهای مهم است به شما خوب گوش خواهد داد در غیر صورت 

 مراجعه شما به نتیجه نخواهد رسید.
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ǒ  83الی  89ساعت :Run Time  

خواهد. بايد تمام کند لذا کمك می بدن نیاز به انرژی دارد. کارهای عقب افتاده را

توانید مراجعه کنید. اما اگر اگر خدمات شما در راستای کمك به کارهای او است می

 کند به ساعتی ديگر موکول کنید.کاری جديد است و کمکی به کارهای قبلی نمی
 

ǒ  81الی  83ساعت :Transition Time  

الت عاطفی بودن با خانواده است لذا ذهن در حال تغییر موضع از فعالیت کاری به ح

بدن نیاز به آرامش دارد. بهترين زمان برای پیشنهادات کاری و کم ضرورت است. کم 

ضرورت بودن پیشنهاد را از ديد مخاطب بررسی کنید هرچند که مراجعات ما همیشه 

 برای خودمان ضروری است ولی بايد موقعیت و ديدگاه مخاطب را بررسی کنید.

 

ǒ 99الی  81 ساعت : Family Time 

بهترين زمان برای مراجعات مربوط به خانواده است. اگر کالا يا خدمات شما مربوط 

به خانواده است اين زمان بهتر است ولی برای مراجعات کاری زمان مناسبی نیست. اگر 

شما  قطعاًمخاطب برای مذاکرات کاری زمان خانواده را پیشنهاد داد بپذيريد ولی 

 اددهنده نباشید.پیشنه

 

ǒ  1الی  99ساعت  :Rest Time  

زمان استراحت است و بسیار خط قرمز است. زمان استراحت را حتی اگر مخاطب 

کند. مگر اينکه برای شرايط غیر پیشنهاد داد شما نپذيريد چون از اعتبار شما کم می

ت کاری پیاده روی صبحگاهی در پارک جهت مذاکرا مثلاًفضای کاری پیشنهاد داد 

 تواند خیلی هم خوب باشد.می

 قطعاً با توجه به نوع کالای شما و موضوع مذاکره زمان را انتخاب کنید. افراد موفق 

کنند لذا برای پیشنهادی که به راحتی و امکانات يا خدمات ها را با هم اختلاط نمیزمان

 عکس.لاهای کاری زمان مناسبی نیست و بزمان قطعاًخانواده ارتباط دارد 

های برای مثال اگر خدمات شما يا تجهیزات شما موجب تسريع در پیشبرد فعالیت

است چون در اين ساعت بیشترين نیاز به  31الی  32شود بهترين زمان سازمانی می
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 شود.سرعت احساس می

ذهن  اساساًبدترين زمان صبح است. چون  حتماًفروشید اگر شما تشك تختخواب می

کند، مگر اينکه شب قبل روی تشکی خراب خوابیده باشد. که س نمینیازی به آن احسا

البته در اينصورت فرد راسا به شما مراجعه خواهد کرد و نیازی به مراجعه و پیگیری 

شما نیست. اين از موارد استثنا است و دنبال موارد استثنا نباشید. اين قوانین در اکثر 

در رد اين ابزارها نداشته باشید. لطفاً با  کند و با موارد استثنا سعیاوقات صدق می

 های ذهن با هوش و زيرک خود همراهی نکنید.مقاومت

 

 ابزار مکان -18

محیط مذاکره بر اثربخشی مذاکره تأثیر مستقیم دارد. اگر فروشگاه شما يا دفتر کار 

ر طراحی و چیدمان را با دقت رعايت کنید و برای حضور ه حتماًشما محل مذاکره است 

يك از اجزا دلیل مرتبط داشته باشید. علاقه شما به يك تابلو، منظره، شعر يا حتی 

که همه چیزهای مورد علاقه شما برای شما مورد تأيید  حتماًحديث و آيه مطرح نیست. 

است ولی بايد ارتباط مؤثر بر مراودات کاری شما داشته باشد وگرنه حضور اجزا غیر 

 شده و باعث حواس پرتی مراجعین خواهد شد.مرتبط موجب تشويش و شلوغی 

برای طراحی دفتر کار خود به موارد زير دقت کنید تا اثربخشی محیطی افزايش 

 داشته باشد:

های با برگ تزئینی خوب است ولی گل تأثیر بهتری گلدان در اتاق باشد. گلدان 

يده بسیار دارد. گل مصنوعی و گل خشك ممنوع است. استفاده از گل تازه شاخه بر

شود لذا علاوه بر آرامش شود. گل تازه موجب تولید هورمون پرولاکتین میتوصیه می

 باشد.موجب ايجاد صمیمیت و سرعت بخشید به رابطه می

نور اتاق جلسه نه کم باشد نه زياد. نور کم ناخودآگاه موجب نگرانی و شك به  

 حد انرژی بدن است. شود و نور زياد موجب با رفتن بیش ازکاری میپنهان

نور اتاق جلسه نبايد سفید باشد. بهتر است از نورهای طبیعی استفاده کنید يعنی  

های نورگیر داشته باشد و با پرده پوشیده نشده باشد. در غیر اين اتاق جلسه پنجره

 )نهايتا کمی ترکیب با نور سفید( .صورت نور زرد مناسب اتاق جلسه است

در چشم باشد. از نورهای مخفی و لوسترهای حباب دار مات و  نور نبايد زننده و 
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 آباژور استفاده کنید.

 جره نباشد تا احساس نا امنی نکند.محل نشستن مخاطب پشت به در و پشت به پن 

راحتی محل نشستن مخاطب بسیار مهم است. البته حد نشستن و لم دادن را  

گران احساس خوبی ندارد. درصورت استفاده رعايت کنید. اکثر افراد از لم دادن جلوی دي

های اداری بهتر است صندلی جك داشته باشد تا ارتفاع صندلی با توجه به قد از صندلی

 .برای افراد مختلف قابل تنظیم باشد

جلسات اول  حتماًاز نشستن پشت میز مديريت و سر میز جلسه اجتناب کنید.  

ز جلسه گرد باشد. در جلسات بعدی جهت مقابل مخاطب خود بنشینید و بهتر است می

 .ارتقا صمیمیت سمت راست مخاطب خود بنشینید

برای قرارهای بزرگ بهتر است زمان نهار را انتخاب کنید و از مخاطب و مشتری  

خود در رستوران پذيرايی کنید تا يك محیط نسبتا غیر رسمی ايجاد کرده باشید تا 

 .موجب ارتقا صمیمیت باشد

 هایهماهنگیقبلاً رستورانی را انتخاب کنید که با شما آشنا باشند يا حداقل بهتر است 

همان غذايی را  حتماًبعد از میهمانتان انتخاب غذا کنید و  حتماًلازم شده باشد. شما 

متعلقات پذيرايی را لحاظ کنید مثل کیك به  حتماً انتخاب کنید که او انتخاب کرده. 

 ه همراه غذا.همراه چای يا سالاد و ماست ب

ید. اين دست و دلبازی يانعام بدهید تا دست و دلباز بنظر بیا حتماًو  حتماًو  حتماً

 موجب روان شدن مراوده و ايجاد اعتماد در مخاطب شما خواهد بود.

اگر محل جلسه دفتر کار و فروشگاه مشتری يا مخاطب شما است و عملاً شما 

 تواند يك دسته گل مناسب باشد.ين چیز میهديه ببريد و بهتر حتماًمیهمان هستید، 

 

 ابزار نظم و نظافت -19

ناخودآگاه از نظم و انضباط و نظافت شما و محیط شما  کاملاًمخاطب شما بصورت 

نظم دفتر کار و نظافت سرويس بهداشتی محل کار اگر رعايت نشود  مثلاًپذيرد. تأثیر می

ب شك و ترديد به تمامیت قول و در ناخودآگاه مشتری اثر میگذارد و موج قطعاً

 های شما خواهد شد.وعده

برای مثال تصور کنید در دفتر کاری میهمان هستید و هنگام استفاده از سرويس 
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هنگام پذيرايی به رعايت نظافت  قطعاًکنید، بهداشتی نکاتی غیر بهداشتی ملاحظه می

ی شدن نیز اجتناب ممکن است حتی از خوردن چای و پذيراي بعضاًشك خواهید کرد و 

 کنید.

در اعتماد به قرارهای فیمابین نیز اثرگذار است و به  قطعاًتأثیر عدم نظم و نظافت 

سادگی با اثرگذاری در ناخودآگاه مخاطب شما، بر کلیه موارد مطرحه اثر خواهد 

 گذاشت، تا جايی که به سادگی موجب عدم دوام مراودات کاری شما خواهد شد.

شود مانند زمانبندی جلسات و یر است و شامل همه چیز مینظم موضوعی فراگ

کاران، تجهیزات موجود در دفتر ها، اتاق جلسه و میز کار، پوشش پرسنل و همفعالیت

 حتی سرويس بهداشتی. اًتأکید... و

 

 ابزار کیفی -21

تخصص آن را ندارد لذا وظیفه شماست که  بعضاًمخاطب نیازمند تشخیصی است که 

گزارش آزمايشگاه را برای محصول خود تهیه  مثلاًو يا تضمین کنید.  نتأمیبرايش 

کنید، يا فیلم از خط تولید تهیه کنید، يا روش آزمايش کردن محصول را به او آموزش 

بدهید، خلاصه به روشی که شما بايد آگاه باشید مشتری را آموزش بدهید و راهنمايی 

مشتری زمانی که نتواند مطمئن شود کنید تا کیفیت محصول شما را آزمايش کند. 

 گیرد و شما از هدفتان دور خواهید ماند.خريد صورت نمی

برای مثال خريد عسل اصل عملاً محال است و تشخیص آن کاری دور از ذهن است، 

هايی بین اصل و تقلبی در فضای مجازی روشهايی برای امتحان کردن و تفاوت بعضاً

طمئن باشیم که عسل پیشنهادی فروشنده اصل است؟ ايم ولی چطور میتوانیم مديده

های امین استاندارد به شايد بهتر باشد ظرف عسل به همراه گزارش يکی از آزمايشگاه

 مشتری ارائه شود تا مشتری ما بتواند با خیالی آسوده خريد کند.

 

 همدلی ابزار -21

عريف و تفسیر همدلی کردن و همدل بودن را همه دوست دارند ولی حتی در مورد ت

 ها خیلی با هم فرق دارد.اين کلمه کارشناسان با هم توافق نظر ندارند لذا برداشت

و  .که دنیای خودتان است، گويی درک دنیای شخصی طرف مقابل به معنای همدلی
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، درصورت مهم است و نبايد از بین بروددر اين جمله بسیار گويیبه کلمه  تأکیدالبته 

 شود.ز گم میحذف تفاوت همدلی نی

که انگار حس چنان مخاطب،همدلی يعنی حس کردن خشم، ترس و سردرگمیِ 

 .که سردرگم شويدکه خشمگین شده، بترسید، يا اينبدون اين، خودتان بوده

او به نیابت از طرف  دو بکوشیوارد شويد  شخصی ذهنکه به درون يعنی اين همدلی

... دو بفهمی دببینی د،بینمیاو که چنانرا، آناو و دنیای اطراف  درا جستجو کنی اودرون 

 آنکه درگیر احساسات شويد.بی

هايتان همدل باشید و کند و بايد ياد بگیريد که با مشتریهمدلی اعتماد ايجاد می

دهنده همدلی بتوانید اين همدلی را به آنها بیان و ابراز کنید. جملات و عباراتی که نشان

کافی است که فقط ثابت کنید که  بعضاًمره خود جاسازی کنید. هستند را در ادبیات روز

کنید، فقط کافی است وضعیتی که داريد مشاهده موقعیت طرف مقابل را درک می

کنید را با عبارات ساده و روان به کلام بیاوريد، ولی اين کار را بايد عمیق و دقیق و می

 درست انجام دهید. برای مثال:

 "الآن شما عصبانی هستید"ید ي... کافی است با آرامش به او بگوتفردی که عصبانی اس -

معلومه ید ي... کافی است به او بگوه در حال بررسی کیفی يك کالا استفردی ک -

 که براتون کیفیت مهم است

 گیریتصمیمید ي... کافی است به او بگوبرای خريد دو دل است و گیج شده وفردی که  -

 .براتون سخت شده

لا فکر کنید فردی که کالا را در دست گرفته و در حال برانداز کردن کالا است يا حا

 ید؟يگو. به او چه میینه است..ينگاه کردن به خودش در آ لباسی را پوشیده و در حال

 همدلی را تنها به بیان خلاصه نکنید. بايد بیانی عمیق و همراه با احساس باشد.
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. اعتماد به نفس يعنی انجام کار يا فرآيندی با حفظ کیفیت حتی اگر با تغییر مواجه شويد

اعتماد به نفس  اينکهاهمیتِ داشتن اعتماد به نفس بر کسی پوشیده نیست و خبر خوب 

توانند برای شوند میکنید. ابزارهايی که در ادامه معرفی میتوانید بسازيد و تقويت را می

 ارتقای سطح عملکرد اعتماد به نفس بسیار مفید باشند.

 

 تنفس ابزار -1

نفس کشیدن است. بسیاری از افرادی که اعتماد به  ،در اعتماد به نفس اولرکن 

شیدن به توانند خوب نفس بکشند. خوب نفس کشان در مذاکره پايین است نمینفس

های مغزی برسد. اگر میزان اکسیژن در اين معنی است که اکسیژن کافی به سلول

کند. به شدت کاهش پیدا میو های مغزی کاهش پیدا کند کارايی مغز به يکباره سلول

های المللی در خوش آب و هواترين مکانبه همین دلیل است که مذاکرات مهم بین

 .گیردجهان مثل ژنو و لوزان انجام می

 

ǒ تنفس شکمی 

. شودکشید شکم شما بزرگ و کوچك میتنفسی است که در آن زمانی که نفس می

 توانید با دقت کردن به آنها ياد بگیريد.کنند و میها به اين روش تنفس میبچه
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ǒ تنفس دیافراگمی 

. کنندرکت میها حدر اين نوع تنفس حرکت هوا از طريق ديافراگم اتفاق افتاده و شانه

اين تنفس همیشه پس  شود.ها میدر اين نوع تنفس بیشترين میزان اکسیژن وارد شش

 دهد. جالب است که بدانیدهای بدنی مثل دويدن بصورت اتوماتیك رخ میاز انجام فعالیت

بدن هوشمند انسان در زمان مواجه با ترس نیز چنین تنفسی را بصورت ناخودآگاه 

یاز مبرم به اعتماد به نفس و اکسیژن دارد. بهترين نوع رسیدن کند چون نشروع می

اکسیژن همین تنفس ديافراگمی است تا جايی که بعد از چند تنفس عمیق به علت 

 حجم اکسیژن زياد و سوخت و ساز بالای بدن، دچار سرگیجه خواهید شد.

 

 ابزار نگاه -2

 و نفس به اعتماد افزايش موجب ارتباط آغاز از پیش ديگران چشمهای به کردن نگاه

شايد برای شما پیش آمده باشد که موقع صحبت  .گرددمی مذاکره حین در نگاه تقسیم

کردن با کسی ندانید که به کدام قسمت صورت طرف مقابل نگاه کنید. اين کار اعتماد 

 :ريزد. برای اين مواقع يك قانون وجود داردبه نفس شما را بهم می

وقتی به چشم چپ طرف مقابل نگاه کنید او . نگاه کنید به چشم چپ طرف مقابل

اما وقتی که در جمع صحبت  کنید.شود که به کجای صورت نگاه میمتوجه نمی

ترين کار فرار از در اين مواقع غلط ،رو هستیمهای زيادی روبهکنیم باز هم با چشممی

شدن با آن است. موقع هاست. در واقع بهترين استراتژی برای غلبه بر ترس مواجه چشم

 هاست.صحبت کردن در جمع هم بهترين کار مرور کردن همه چشم

کاری است نگاه نکردن به چشم طرف مقابل و دزديدن نگاه در زبان بدن نشانه پنهان

و آدمها حتی ناخودآگاه به اين موضوع آگاه هستند و هرچند که به علت عدم اعتماد به 

از ارتباط چشمی استفاده  حتماًاوت منفی بشود، لذا تواند موجب قضنفس است ولی می

 کنید تا هم موجب اعتماد بنفس در خود باشید و هم موجب عدم سلب اعتماد.

 

 ظاهرابزار  -3

بسیار  هر فرد برای خودش نیز مرتب بودن ظاهرآراستگی را همه دوست دارند و 

وپاشی اعتماد به تواند موجب فرمهم و اساسی است و کمترين شکی در ظاهرتان می
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به اين نکته توجه داشته باشید که ظاهر شما از نظر خود شما اهمیت  حتماًنفس باشد. 

دارد. مهم نیست که بقیه در مورد ظاهرتان چه قضاوتی دارند مهم اين است که شما در 

اگر کت شما پاره است و خودتان خبر نداريد در  مثلاًمورد خودتان چه قضاوتی داريد. 

شود، ولی اگر خود شما از اين نقص با خبر ای وارد نمیبه نفس شما خدشهاعتماد 

رود حتی اگر اين نقص برای ديگران تان به طور کامل از بین میباشید اعتماد به نفس

ای مشابه خواهید است نیز تجربهجورابتان سوراخ هنگامی که  مثلاًقابل رويت نباشد، 

 .داشت

اگر کت قوانین آراستگی ر اياد بگیريد. برای مثال جهت رعايت آراستگی لازم است 

بیرون بزند.  کت سانت از آستین 1تا  1شما پیراهن  بايد آستین حتماًپوشید شلوار می

بايد ساعت بسته باشید چون جز  حتماًهای کت شلوار بايد کنده شده باشد. اتیکت

جوراب، برخلاف بايد بند داشته باشد و رنگ  حتماًاتیکت شماست. کفش مردانه 

لباس  حتماًبرای قرارهای کاری  پیراهن، نبايد با رنگ شلوار کنتراست داشته باشد.

 رسمی بپوشید و از پوشیدن لباسهای اسپرت و راحتی اجتناب کنید.

باشید. به ظاهر خود توجه وافر داشته  ...اقدام فروش و و قبل از شروع مذاکره حتماً

 آرامش شما طی مذاکره خواهد بود. اين توجه موجب اعتماد به نفس و

 

 ابزار صدا -4

کنید به شما گوش شنیده نشدن موجب عدم اعتماد به نفس است. زمانی که فکر می

 شود.توانند به شما گوش بدهند اعتماد به نفستان کم میکنند يا نمینمی

 دزنمی بهم را شما نفس به اعتماد شما خود صدای از غیر به صدايی نوع وجود هر

است. لذا هنگام صحبت کردن با مخاطب از  ارتباطی ناخودآگاه هایپروتکل مخالف چون

بودن در فضای پر صدا و پخش موسیقی با صدای بلند اجتناب کنید. شما بايد صدای 

 خودتان را واضح بشنويد تا اعتماد به نفس داشته باشید.

ا نیاز به آرامش از طرفی مخاطب شما هم برای شنیدن و اثرگرفتن از صدای شم

محیط مذاکره بايد آرامش داشته باشد و اگر صدايی در محیط وجود  حتماًمحیط دارد. 

 بايد از صدای شما خیلی ضعیفتر باشد تا شنیده بشويد. حتماًدارد 
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 یحهابزار را -5

 کنداگر شما بوی خوبی بدهید علاوه بر اينکه اعتماد به نفس خودتان افزايش پیدا می

برای  دهید که قدرت داريد و بايد به حرف شما گوش بدهند.هم نشان می به ديگران

انتخاب عطر دقت کنید و هر عطری را استفاده نکنید چون انتخاب رايحه مناسب با 

 جنسیت و فصل نشان از سلیقه و دقت دارد و موجب اعتماد به نفس است.

 توانیدست. بعلاوه میرايحه لباستان موجب ارتقا سطح اعتماد به نفس برای خود شما

با ايجاد رايحه در محیط بر مخاطب خود نیز اثرگذار باشید. برای مثال بوی قهوه موجب 

تواند اثربخش باشد. رايحه شود و برای قراردادهايی با رقم زياد میاعتماد به نفس می

 د.شومی بخش است و برای مذاکراتی که فشار عصبی دارند پیشنهادلیمو و آناناس آرامش

 

 آگاهیابزار  -6

 های شما يا در بستر حافظه شما قرار دارند و يا ناشی از شعور و انديشه و تفکرآگاهی

 .شما هستند
   

 .ترس يا از دست دادن اعتماد به نفس ناشی از ضعف و عدم آگاهی يا جهل است
   

. کند بلکه موجب اعتماد بنفس کاذب استترس ايجاد نمی تنهانهالبته جهل مرکب 

 منظور ما جهل مرکب نیست لذا جهت ارتقا اعتماد به نفس کافی است که اطلاعات واضحاً

خود را ارتقا بدهید. با مطالعه و تحت آموزش بودن و پیگیری اخبار به روز و مربوط به 

 توانید موجب افزايش اعتماد به نفس خود باشید.کار خود، می

 

 ژست آگاهی ابزار -7

د است. اجتهاد کردن به معنی حل مساله است. اصالت هم اجتهاد در مقابل تقلی

رو شويد ت نو و جديد هم روبهسؤالاخانواده اجتهاد است. اگر اجتهاد داشته باشید اگر با 

آن دسته از اطلاعات که بر حافظه شما نقش  کنید.تان را حفظ میاعتماد به نفس

توانند شما را تنها به سرعت می )متد اسکولاستیك( فاقد اصالت و ارزش بوده و اندبسته

بگذارند و حال آنکه اطلاعات موجود در شعور شما که ناشی از درک و منطق شماست 

 پايدار بوده و همواره قابل دسترسی هستند.
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يك های درخشان بازيگران مشهور است. برای مثال مثالهايی برای اين مطلب نقش

کند ازی کند مدتی بین معتادها زندگی میخواهد نقش يك معتاد را ببازيگر زمانیکه می

 های نقش، حس و ژست واقعی آن نقش را بگیرد.تا به جای حفظ کردن ديالوگ

ها )دوبلاژ( هنگام تولید صداهای خاص مانند ايم که حتی گويندگان صدا برای فیلمديده

ين شکل ترژست فیزيکی مربوطه را به غلیظ حتماًصداهايی چون ترس يا فرياد يا لبخند 

کنند تا بهترين نتیجه را داشته باشند. ژست آگاهی نیز ممکن در فیزيك خود ايجاد می

دهد که آگاهی داريد و موجب اعتماد به به همین شکل به ناخودآگاه شما فرمان می

 نفس است.

 

 حس خوب ابزار -8

به  نیز اعتماد به نفسلعکس، اداشتن احساس خوب موجب اعتماد به نفس است و ب

توسین دهد. وقتی شما اعتماد به نفس بالايی داريد هورمون اکسیما حس خوب میش

شود. اين حس مشابه خوردن يك غذای خوب، هوای خوب يا در بدن شما ترشح می

مرور هدف شما از مذاکره و تجسم حصول نتیجه موجب حس خوب در  منظره زيباست.

 .شما خواهد شد

 توسین است. اگر خودتانش سطح هورمون اکسیتوجه کردن يکی از راهکارهای افزاي

 در راستای مثلاًکند. توسین خون شما افزايش پیدا میبه خودتان توجه کنید، سطح اکسی

تواند قیمت میخريد عطر يا کت شلوار گرانتوجه به خود برای خودتان هديه بخريد. 

 حس خوب و در نتیجه اعتماد به نفس شما را افزايش دهد.

ه به شما حس خوب میدهند را شناسايی کنید و در برنامه روزمره خود کارهايی ک

 . ...عبادت، ورزش، استحمام و مثلاًید. قرار ده

 

 عشق ابزار -9

از ريشه عَشَقَ گرفته شده است. عَشَقَ در زبان عربی گیاهی است که زندگی انگلی 

 کند.داشته و با پیچیدن دور ساير گیاهان زندگی می

تنها فکر کردن به معشوق میباشد. يعنی به جز معشوق هیچ چیزی  منظور از عشق

       کند.را نبینیم. خاصیت عشق اين است که معشوق عاشق را از درون نابود می



 75    ابزارهای اعتماد به نفسفصل چهارم: 
 

 لازم شش معشوقه 

 :معشوقه داشته باشیم 8در دنیای امروز برای موفق شدن بايد 

 کنیممی خريد وقتی. است چطور خودمان با رفتارمان .هستیم خودمان معشوقه اول -8

 عاشق کاستی هرگونه از فارغ که است اين معنی به خود به عشق. کنیممی خرج چطور

 .خبر باشیم با خودمان هایخوبی از. نکنیم ملامت را خودمان. باشیم خود

 عشق نشانه خانواده به اهمیت و ديدار رحم، صله .ماست خانواده معشوقه دوم -9

 .است خانواده به

. باشیم داشته دوست دهیممی انجام که را کاری بايد .است شغلمان معشوقه سوم -5

 بدون ماه 8 حاضريد آيا. بدهید جواب سؤال اين به است کافی معشوقه اين آزمايش برای

 خود را انجام بدهید؟ کار حقوق

 صورتیکه در مذاکره در موفقیت برای تا است لازم .است محصولمان معشوقه چهارم -3

 .باشیم داشته اعتقاد داريم که محصولی به کنیممی صحبت محصولمان مورد در

 کار آن در که ایمجموعه رئیس به صورتیکه در .است معشوقه پنجم رئیسمان -3

 نهايت نمیتوانیم در آن مجموعه موفق باشیم. در باشیم نداشته علاقه کنیممی

 کارمان و کسب در ات کنیم سعی بايد .ماست مخاطب و مشتری معشوقه ششم -9

 .باشیم داشته خود مخاطب و مشتری به نسبت را دوستی و احترام نهايت
   

معشوقه را نداشته باشیم اعتماد به نفس کافی نخواهیم داشت و در نهايت به  8اگر اين 
 رسیم.موفقیت و خوشبختی نمی

 

 ابزار ارّه تیز اطلاعات -11

 هایشود. تسط بر آگاهیاعتماد به نفس میداشتن اطلاعات زياد و به روز بودن موجب 

 :مختلف از جمله

 ،تسلط بر موضوع جلسه -

 ،اطلاعات محصول -

 ،اطلاعات بازار و گردش به روز بازار -

 ،اطلاعات مشتری -

 ،اطلاعات رقبا -
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 ،برآوردی از دورنمای اقتصاد و سیاست -

 . ...اطلاعات عمومی و -

ابزار  حتماًه برای ديگران ترسناک هستند. لذا بسیار دقت کنید که افراد دانا همیش

اينشتن نبودن را هم بايد بکار بگیريد و در کنار اين ابزار به کار ببريد. اين ابزار برای 

 اعتماد به نفس شما است نه برای ارائه به ديگران.

علت انتخاب اين نام برای اين ابزار اين است که اطلاعات زياد مانند يك اره تیز هم 

در پوشش  حتماًهای تیز را دور از دسترس و ید است و هم خطرناک. لذا همیشه ارهمف

دهیم مگر در مواقع لازم که دهند. ما نیز اطلاعات زياد خود را بروز نمیمناسب قرار می

 ای از آن کافی است.باز هم گوشه

 

 ابزار مهارت مذاکره -11

س است. در فصل ابزارهای مذاکره مهارت داشتن در مذاکره همیشه موجب اعتماد به نف

هايی که در بخش مذاکره آورده شده مفصل در مورد ابزارهای مربوط صحبت شده است. ابزار

 .توانند شما را در مذاکرات سخت پیروز کنند اما نیاز به تمرين زياد دارندای میاست بسیار حرفه

 

 ابزار انرژی -12

 وه کلام مثبت در صورتی که با ورزشاستراحت کافی و حفظ حال و احوال خوب بعلا

تواند سطح انرژی ما را بالا نگه داشته و توانايی ما را برای مقابله با مداوم همراه شود می

 شرايط پیچیده بالا ببرد.

توانیم قبل از جلسه با حرکات فیزيکی از طرفی برای جلسات مذاکره و فروش می

ن تلقین قدرت کنیم. با ايجاد انرژی برتر و ساده سطح انرژی خود را بالا ببريم و به ذه

گیرد. بانوان با حرکت ساده بازو زدن خیالی تستسترون مردانه اين تلقین صورت می

حتی بدون وزنه و آقايان با ايستادن محکم و دست به کمر با پاهای به عرض شانه و سر 

 ترشح تستسترون در بدن خود بشوند.توانند موجب تحريك کشیده می

 :ول زير را برای ابزار انرژی به خاطر بسپاريدفرم
   

 استراحت کافی + حال و احوال خوب + کلام مثبت + ورزش مداوم + تستسترون
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         ابزار هدف -13

ها با جملات مثبت واجب است. نوشتن دقیق هدف مورد نظر با همه ابعاد و ريزکاری

 ... به دقت برایورزيد وه به آن عشق میو هر آنچ خواهید، هر آنچه نیاز داريدهر آنچه می

 کارآمدتر خواهد بود. قطعاًتر بنويسید خودتان بنويسید. هرچه دقیق

بخش ای کوتاه و الهامهای هدف را مشخص کنید و جملهبعلاوه لازم است کلید واژه

که يادآور کل هدف باشد برای خود طراحی کنید. اين جمله قبل از جلسه و طی جلسه 

 ند موجب ارتقا اعتماد به نفس شما بشود.توامی

 آسامرتبه قبل از هر جلسه مورد نیاز است و به شکل معجزه 31تکرار جمله هدف حداقل 

 شود.موجب ارتقا اعتماد به نفس می

 

 ابزار تکرارهای طلایی -14

ها و بررسی ابزارهای مورد نیاز و تجهیزات مورد نیاز تکرار جمله هدف، تکرار تکنیك

و گونه بررسی کنید. اين تکرار موجب تسلط شما خواهد شد و به طرزی وسواس مکرراًرا 

و  کنیدوسواس نیست. وسواس زمانی است که شما توقع بهترين از خود داريد ولی تمرين نمی

 کنید.بینید و مطالعه نمیآموزش نمی

تن های مکرر موجب آرامش خاطر شما. داشتکرار موجب تسلط شما شده و بررسی

 لیست جهت بررسی واجب است.چك

 

 ابزار اتاق تنهایی -15

 سازی شده و ايجادهای فروش و مذاکره در فضای تنها ولی شبیهتکرار و بررسی جلسه

کند. فراموش نکنید نتیجه مطلوب از جلسه، کمك بسیاری به ارتقا اعتماد به نفس می

کند و فرسوده و مستعمل هیچگاه  کنید. ابزاردر اتاق تنهايی، شما ابزارتان را تیز می

کارآيی لازم را ندارد. لذا واجب است در اتاق تنهايی کلیه ابزارهای جعبه ابزار را بازرسی 

شويد. در و بازبینی کنید. در اين اتاق است که متوجه از کارافتادگی ابزارهای قديمی می

در اين اتاق است که  شويد وابزارهای جديد می تأمیناين اتاق است که متوجه نیاز به 

 زنید.رشد خود را رقم می
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 بینابزار ذره -16

طی تمام جلسه فروش و مراحل مذاکره و بازگشت به مسیر  هدفتمرکز روی 

رود که البته بد راه میهدف در صورت بروز انحراف را بیاموزيد. خیلی از جلسات به بی

تن موجب ايجاد ارتباط و صمیمیت راه رفراه بماند. به بیهم نیست مگر اينکه در بی

ايد لذا بايد هدف از حضور در راه بمانید عملاً از قصد جلسه دور شدهاست اما اگر در بی

های هدف از بیراه رفتن جلسه را مکرر بررسی کنید تا منحرف نشويد. پیدا کردن نشانه

جلسه بیان  و ذکر آن موجب اعتنماد به نفس است. برای مثال وقتی قصه يا روايتی در

علت اين روايت بايد در انتهای روايت ذکر شود. اين ذکر مجدد هم موجب  حتماًشود می

 راه رفتن جلسه.اعتماد به نفس است و هم مانع به بی

رود و لازم است شما بازگشتی به موضوع جلسه راه میاما گاهی مخاطب شما به بی

آورد با ی دور از هدف پیش میداشته باشید. برای مثال هنگامی که مخاطب گفتگوي

مجدد به هدف اصلی  اللهءشاخیر است انای مثل پیش تعیین شدهداشتن جملات از 

 برگرديد.

 

 ابزار نقشه گنج -17

ای دقیق و درست که تمام برای رسیدن به هر هدفی بايد نقشه داشته باشید. نقشه

شخص باشند. جهت طی کردن مسیر موانع، تمام نیازهای راه، تمام علائم و تابلوها و... م

ها و مايحتاج را داشته باشیم و از قبل خودمان را برای همه اتفاقات بايد تمام اين نشانه

 مسیر آماده و مجهز کرده باشیم.

شود و همین باور باعث اعتماد به آمادگی قبلی موجب مواجهه کمتر با ناشناخته می

 قطعاً ايد و تمهیدی انديشیده باشید کرده بینیتك موارد پیشنفس است. وقتی برای تك

 با آرامشی که ناشی از اعتماد بنفس است حضور مؤثرتری خواهید داشت.

 

 ابزار دستِ پر -18

 چیزی را در دست بگیريد. حتماًبرای داشتن اعتماد به نفس بیشتر 

. ايدردهتجربه داريد که هنگام تاريکی ابتدا دست خود را اتکا به سمت چیزی دراز ک حتماً 

توانید طی اين اتکای دست همیشه و در همه جا مورد اعتماد به نفس خواهد شد. می
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جلسه مذاکره و فروش چیزی مثل قلم يا ماژيك را در دست بگیريد. بهتر است چیزی 

که در دست میگیريد نرم و گرم باشد و تا حد امکان پرکننده دست باشد يعنی تمام 

 سطح دست را در بر گیرد.
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، دهدخرد. دقت کنید مشتری برای ارزش پول میبرد ولی ارزش را میمشتری کالا را می

برای  هرچه در نظرش ارزش بیشتر باشد حاضر به پرداخت پول بیشتر است. مشتری تنها

هايی کند و شما فروشندگان بايد ارزشای او مطرح است پول پرداخت میارزشی که بر

را شناسايی کنید که برای مشتری مطرح است و برای خريدشان حاضر است پول بدهد. 

 کنیم.ها ابزارهايی داريم که با هم بررسی میبرای تشخیص اين ارزش

 

 ابزار دقت -1

کنید. بپرسید کیفیت از نظر شما ت خود دقت سؤالااز مشتری بپرسید، و به جواب 

 تیسؤالاتی که بايد بپرسید و چگونگی سؤالاخواهد؟ راهنمايی برای چیست؟ بپرسید چه می

ت استاندارد و سؤالات باز و سؤالاکه بايد طراحی کنید را در ادامه همین بخش در ابزار 

 توانید بیابید.ابزار نیاز می

فقط شنونده نباشید، بلکه بیننده ريزبین و که بايد شنونده خوبی باشید ولی  حتماً

برانداز کنید به همه وجوه او  کاملاًجستجوگر دقیق نیز باشید. مشتری و مخاطب خود را 

شنويد را با هم مقايسه کنید و آنچه از او میخوب دقت کنید و آنچه در او مشاهده می

 حتماًود باشید چون بینید بايد در پی رفع اين تناقض برای خکنید، اگر تناقضی می

 شود و در سرويس دهی شما اثر منفی خواهد داشت.برای شما موجب قضاوت اشتباه می
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 ابزار ایجاد ارزش -2

ندها اند. نماد و لوگوی برارزش را شما در مشتری ايجاد کنید. کاری که برندها کرده

 و حاضر است برای داشتن است کننده... موجب افتخار مصرفروی لباس و کیف و ماشین و

 برتری کیفیت نیست. تنها نماد و لوگوی اين نماد پول بیشتری بدهد. موضوع ما اينجا اصلاً

کند. برای داشتن اين نماد و لوگو ايجاد می کنندهای که در مصرفبرندها است و انگیزه

 وی معروفچه بسیارند افرادی که با آگاهی اجناس تقلبی را فقط به علت داشتن يك لوگ

کنند. خرند يا حتی لوگوهای معروف را خودشان روی کالاهای غیر اصل اضافه میمی

 ايم ماشینهايی که لوگوی بنز يا تويوتا را روی کاپوت ماشین يا روی درب صندوقهمه ديده

ای ايجاد هايی است که تیم فروش يا فروشنده حرفهاند. اينها نتیجه ارزشعقب چسبانده

 کرده است.

 ه اين جمله خوب فکر کنید:ب
   

 پیدا کردن راهکار جديد برای حل مسئله يعنی ايجاد ارزش
 

 آگاهیابزار پیش -3

داوری کردن پیش آگاهی ايجاد کنید. هم برای شما و هم برای مخاطب بجای پیش

 هایداوری موجب توقف است. قبل از جلسه فروش يا مذاکره در مورد ارزشقضاوت و پیش

، مخاطب خود تحقیق کنید و اطلاعات جمع کنید. در مورد سبك زندگی، سلايقمورد نظر 

 ... هرچه بیشتر بدانید به نتیجه نزديکتر خواهید بود.نظرات، نیازها و

 

 ت استانداردسؤالاابزار  -4

 گويیت متفاوت ولی استاندارد برای خود آماده کنید تا کمتر سراغ بداههسؤالالیستی از 

آيد و برويد. هرچند که در لحظه بودن و بداهه گويی همیشه پیش میو بداهه پرسیدن 

بايد برای آن آماده باشید و بايد مهارت بداهه گويی را در خود تقويت کنید، ولی هرچه 

 اعتماد به نفس بیشتری خواهید داشت. قطعاًتر باشید از قبل آماده

 تی در مورد محصولیسؤالا اقدام کرده باشید لذاقبلاً جهت تهیه اين لیست لازم است 

ت را سؤالاکنید و نحوه کاربرد و مقدار نیاز مشتری از قبل طراحی کنید. اين که ارائه می
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اين لیست طی روزهای  حتماًت را بررسی کنید. سؤالامکتوب کنید و هر روز اين  حتماً

عه محصول شما در حال رشد است بلکه نیاز جام تنهانهمختلف تغییر خواهد کرد چون 

اين لیست را با بقیه همکاران فروش به اشتراک بگذاريد و  حتماًنیز در حال تغییر است، 

نظرات جمعی را بر آن در نظر بگیريد. همیشه عقل جمعی بهتر از عقل فردی تصمیم 

 گیرد.می

 

 باز سؤالابزار  -5

 حتماً لازم است  سؤالاستاندارد و برای بداهه گويی و طرح  سؤالدرصورت نداشتن 

تی است که جواب آن بله و خیر نیست سؤالات باز سؤالات باز استفاده کنید. سؤالااز 

با اين  حتماًباز  سؤالباشد. شروع بلکه توضیح است و موجب شناخت شما از مخاطب می

 کلمات است:
   

 ...ه چیزی، چه کاری، چه منظوری و چهچگونه، چرا، چ
   

شود و منجر به بلی تی که با آيا شروع میؤالاس مثلاًشود. باز موجب توضیح می سؤال

تی که با کلمات سؤالاسازند ولی چیز کمی را برای شما آشکار می بعضاًشوند و خیر می

دهند و اين شناخت موجب شوند مخاطب شما را برای شما توضیح میبالا شروع می

 شناسايی ارزشهای مورد نظر مخاطب برای شما است.

 

 ابزار ایراد -6

 سؤالر مشتری تجربه استفاده مشابه از محصول شما را دارد بايد با دقت بیشتری اگ

شود راهنمای خوبی برای شما کنید، مشکلات و ايرادهايی که از سوی مشتری مطرح می

است. تجربه قبلی مشتری موجب شده تا بهتر نیازهای خودش را بشناسد لذا بهتر 

 تأمیناز و ارزش مورد نظرش را بشناسید و برای تواند به شما کمك کند تا بتوانید نیمی

 تری داشته باشید.آنها اقدام ساده

کند دلخور شويد. مبادا از ديدن ايرادگیری مشتری و شنیدن اشکالاتی که مطرح می

 تواند راهگشای معامله شما باشد.اين نظرات هر چقدر تلخ و تند می
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 ینهیابزار شیشه نه آ -7

ی ديدن سلیقه خود و انتخابی است که ما از روی سلیقه خود ای يعنینهيانتخاب آ

کنند و سلیقه خودشان را برای ديگران هم لحاظ می ها معمولاًدهیم. انسانانجام می

البته اين نهايت لطف و انسانیت است ولی مشتری نیاز خودش را دارد که اکثرا با نیاز 

ست. لذا دقت کنید جهت شناخت فردی مجزا و مستقل ا کاملاً شما تفاوت دارد چون 

ای پرهیز کنید. عملاً به جای ینهيها و نیازهای مخاطب گام برداريد و از انتخاب آارزش

 ینه از شیشه استفاده کنید تا بتوانید سلیقه مخاطب و مشتری خود را ببینید.يآ

هی از بانوان نظر خوا حتماًکنید برای مثال کالايی که برای مصرف بانوان آماده می

کنید و مبادا به نظرات کارشناسی مردان و تخصص آقايان و با ادعای آگاهی از حوزه 

های بزرگ ها دل خوش کنید. اين موضوع خیلی ساده حتی در شرکتهای خانمخواسته

 رعايت نشده و موجب شکست در بازار شده است. بعضاًهم 

 

 ابزار دنیای مشتری -8

ها و سلايق او توانید نیازها و ديدگاهه راحتی میاگر دنیای مشتری خود را بشناسید ب

های دنیای رنگ مثلاًتوانید به راحتی فروش داشته باشید. را تشخیص دهید و حالا می

 يك خانم مذهبی را مقايسه کنید با دنیای يك خانم هندی.

ی و علوم پیشرفته نداريد بلکه فقط شناسبرای شناخت دنیای مشتری نیاز به جامعه

زند ای حرف میاست دقت کنید تا پیدا کنید. دقت کنید مخاطب شما با چه لهجه کافی

ای از اين دست شما را با دنیای مخاطبتان آشنا ... چیزهای سادهو چه پوششی دارد و

 .خواهد کرد

 

 دلابزار درد -9

کند و هم نیازهايش را به اگر مشتری با شما صمیمی بشود هم به شما اعتماد می

دل کردن است. گفتن از مشکلات برای صمیمی شدن درد ويد. بهترين چیزگشما می

 دل کردن شما نبايد طولانی باشد بلکه شنونده... ولی زمان دردتصاد و سیاست وروزمره، اق

 دل کردنمیمی بشود. بعد از درددل کند تا صاجازه بدهید مشتری برای شما درد باشید و

استفاده از کالا يا خدمات خود را جويا شويد و های قبلی مخاطب در توانید تجربهمی
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 های مورد نظرش را شناسايی کنید.ارزش

 حوزه 2بینیم، ابزاری قوی و مشترک بین در جامعه زياد می بعضاً اين ابزار بسیار مفید که 

 ابزارهای شناخت ارزش و ابزارهای ساختن اعتماد است.

 

 ابزار نیاز -11

شناسد، اما شايد نتواند آنها رد نظر و نیاز خود را میهای موارزش حتماًمشتری شما 

های خود را به صورت لیستی را بیان کند. به همین علت منتظر نباشید که کلیه ارزش

 هایتك ارزشای تكشفاف در اختیار شما بگذارد بلکه بايد شما به عنوان فروشنده حرفه

ورد نظر مشتری هیچ چیز به های ممورد نظر را شناسايی کنید. جهت شناسايی ارزش

اندازه دقیق بررسی کردن مخاطب و دقت در مشتری مفید نیست. خوب بررسی کنید و 

 ت زير را در مخاطب پیدا کنید:سؤالاجواب 

... را ما، چه مقدار نور، چه مکانی و چهمخاطب شما برای راحتی خود چه میزان د -

 داند؟راحتی فیزيکی می

 ارزش از نظر او چیست؟ -

 از نظر اجتماعی و سیاسی و دينی و... ارزش برای او چه ابعادی دارد؟ -

 کیفیت چیست؟ برای او چه چیزی با کیفیت است؟ -

 راحتی ذهنی او را بررسی کنید. -

 کنید. سؤالهای ذهنی مشتری خود را بشنويد و اگر متوجه نشديد دغدغه -

 ید.به احساس مشتری هنگام گفتگو و زبان بدن او دقت کن -

 های او هنگام ارائه پیشنهادات دقت کنید.به عکس العمل -

کنید کدام را بر های شیرين و ترش يا تلخ که به او پیشنهاد میبین خوراکی -

 دارد و برای شما چه معنی دارد؟می

 امکانات مالی مشتری خود را هم بپرسید و هم با دقت ببینید. -

 

 ابزار بمباران -11

 شودممنوع است. دادن اطلاعات زياد موجب سردرگمی مشتری می بمباران اطلاعاتی

شود، لذا های اضافی مشتری نشستن موجب انحراف از هدف مذاکره میبعلاوه پای حرف
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 دلددرهر دو ممنوع است، هم اطلاعات اضافی دادن ممنوع است و هم درددل کردن و 

 شنیدن ممنوع است.

ستن معامله باشید. از يك جايی به بعد هر از يك جايی به بعد فقط بايد به فکر ب

حرفی و هر کاری غیر از بستن معامله ممنوع است، چون برای فروش يا معامله مخرب 

است. دقت کنید اين زمان را بايد به درستی بتوانید تشخیص بدهید. برای شغلهای 

ا بايد های مختلف اين زمان فرق دارد. يك فروشنده خوب اين زمان رمختلف و فروشنده

 بتواند شناسايی کند. فراموش نکنید:
   

 معامله ممکن است طی چند جلسه انجام بشود ولی با اصرار و فشار ممکن نیست انجام بشود.
   

ايد بهتر اگر صحبت به درازا کشید و متوجه شديد که به فضای مخرب وارد شده

اهی بهتر است است که ادامه ندهید. گاهی مشتری بايد به حال خودش رها شود. گ

مشتری با فروشنده ديگری صحبت کند يا حتی اگر از هماهنگی نیاز مشتری و محصول 

خود مطمئن هستید او را رها کنید تا خودش باز گردد. مبادا با فشار و گفتگوی زياد 

 .فضا معامله را تنگ کنید

شود و موجب عدم در فضای اطلاعات اضافی گاهی ارزشها به ضد ارزش تبديل می

شود. جمله دوری و دوستی به معنی دور بودن کافی را بکار ببريد. دقت کنید معامله می

که منظور از دوری، قطع ارتباط و دوری کامل نیست بلکه دوری موقتی و اجازه بررسی 

 فردی و تنهايی به مشتری است.

 

 ابزار توانایی مشتری -12

تصمیم ده است ولی هنوز برای گاهی مشتری کالا يا خدمات مورد نظر خود را پیدا کر

خريد نیازمند چیزی علاوه بر دستاوردهای قبلی است، چیزی شبیه تأيید و اطمینان از 

انتخاب درست. در اين لحظه اگر شما مطمئن از موقعیت انتخاب مشتری هستید و نیاز 

نید، کاو را جهت قطعی شدن معامله، تأيید يا اطمینان يا چیزی شبیه به اينها برآورد می

لازم است به مشتری جهت قوت قلب دادن، توانايی و لیاقت او را متذکر شويد و جملات 

 :ای داشته باشید. مثلاًمحکم و تدوين شده

 شه برای ما.شما بايد اين رو بخری چون ديگه بهتر از شما پیدا نمی -
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 کرد اين سلیقه تون رو.کاش يه دوست همراهتون بود تا تأيید می -

 .شما بهترين چیز استلیاقت  -

 .دهنده آگاهی و تجربه شما استسلیقه خوب شما نشان -

 .ها برای شما که مطرح نیستاين هزينه -

 .ها لیاقت خرج شدن برای شما را دارداين پول -
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 مششفصل 

 ابزارهای مذاکره
 



 جعبه ابزار فروش 91

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

فنون مذاکره هم موجب اعتماد به نفس شناخت ابزارهای مذاکره و تسلط بر اصول و 
 شود و هم موجب کنترل روند گفتگو تا حصول و کسب موفقیت مطلوب.می

 

 ابزار سخن -1
سخن گفتن بارزترين تفاوت انسان از حیوان است. کلام چوب جادوی انسان است. با 

 کهر هستیم که بر اين باو یينجاآشود جنگ برپا کرد. از شود صلح برقرار کرد و میکلام می
 بازنده خواهند بود، انتخاب همه ما همیشه حتماًهمیشه تمام طرفین جنگ در دراز مدت 
 بستگی دارد به توان کلام و سخنوری ما. کاملاًصلح است اما توان و قدرت برقراری صلح 

 بررسی کنید تا به اين باور برسید، تمام نتايج شما چه مثبت و چه منفی، چه درخشان
مگی تأثیر گرفته از روش حرف زدن شما بوده است. لذا واجب است که سخن و چه ... ه

گفتن را بیاموزيم و برای سخن گفتن ابتدا بايد شنیدن را بیاموزيم. شنیدن به معنی 
 شنیدن برای فهمیدن و درک کردن نه برای رد کردن زمان، نه برای جواب دادن، نه برای

 کنم در مورد نحوه شنیدن و شنوندهدن. پیشنهاد میبرای فهمیدن و درک کردقیقاً ... بلکه 
برای  های بسیار مفیدیفعال بودن به اساتید اين علم مراجعه کنید چون کلاسها و دوره

و يا  تواند بسیار مفید باشدشنیدن و بیان کردن و فن بیان و سخنوری بر قرار است که می
 بعضاًستاد قابل کسب است و حداقل مطالعه کنید چون علمی است که تنها در محضر ا

در دستور کار آموزشی خود ندارند. جهت  اساساًدانند و ها و مدارس از آن کم میخانواده
 راهنمايی بیشتر بدانید که دانشجويان رشته سینما و تئاتر طی دروس دانشگاهی مطالبی

 وزش هستند.اند و اساتید دانشگاه هنر راهنماهای خوبی برای اين آمدر اين مورد خوانده
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       )اجتناب از مباحثه و مناظره و مجادله( ابزار فقط مذاکره -2

. مذاکره مهلت گرفتن امتیاز، فرصت مناسب برای حل يك مشکل يا رفع يك نیاز است

. مذاکره يك فرآيند است نه يك رويداد. مذاکره مانند يك بازی بايد در رفت و برگشت باشد

حصول برای  حتماًهمه طرفین بايد مدنظر گرفته شود و طی مذاکره امتیازات و خواست 

 .نتیجه و رسیدن به مرز مشترک که مورد توافق طرفین باشد، منصفانه و با انعطاف پیش رفت

شود به بحث و اثبات آمیز مذاکره تبديل میدقتی ساده روند صلحدر اکثر اوقات با يك بی

شود روبرو در مقابل ديگران يا حتی تبديل میشود به مناظره و تخريب نفر شخصی يا تبديل می

به جدال و تخريب همه طرفین و اينها همگی از نتیجه دور هستند لذا بايد دقت کنیم اگر از 

خود و طرفین را به بازگشت به روند مذاکره دعوت کنید  مسیر و روند مذاکره دور شديم يا سريعاً

 امه مذاکره را به زمانی ديگر موکول کنیم.يا در صورت بروز هیجانات و تشويش جو گفتگو اد

 

 ابزار منحنی مذاکره -3

گیريم که با از بین رفتن نظر می اجزا مذاکره را مانند اجزا يك اکوسیستم جاندار در

 های قبل از مذاکرهشوند. حتی به اين اکوسیستم زمانيکی از اجزا بقیه دچار مخاطره می

کنیم. لذا برای مذاکره نقشه راه بايد داشته باشیم و و پس از مذاکره را نیز بايد اضافه 

کنیم. در ادامه ضمن نامیم به اجزا زير تقسیم میمی منحنی مذاکرهاين نقشه را که 

 پردازيم:تك اين اجزا میتوجه به منحنی مذاکره به شرح تك
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ǒ پیش از آغاز 

جمله وسايل مورد نیاز  قبل از انجام مذاکره لازم است که تمهیداتی داشته باشید. از

، آرايش و برای مذاکره، محل مذاکره، موضوعات و موارد مطرحه، هماهنگی با تیم همراه

... در فصل ابزارهای پیش از آغاز راجع به اين موضوع توضیح پیرايش و پوشش و عطر و

 کند.مفصلی آمده است که در اين مورد هم صدق می

 

ǒ آغاز 

ايد. قبل از هیچ کلامی انی است که هنوز شما هیچ نگفتهزمدقیقاً لحظه آغاز مذاکره 

ايد و انسانها به عنوان اساتید قضاوت در همان لحظه شما را بررسی شما تنها ديده شده

های درست و بايست از قبل برنامهکنند. لذا برای آغاز میقضاوت می قطعاًکنند و می

لحظه به دقت شما در اجرای نکات  های ايندقیق داشته باشید. تمام موارد و آمادگی

 گردد.پیش از آغاز برمی

 

ǒ بدنه 

مذاکره بايد با شور و هیجان صورت گیرد و از لحظاتی پس از ابتدا بايد  :ثانیه 29 -

اوج انرژی را در مذاکره احساس کنیم. کم انرژی بودن موجب نتايج درخشان در مذاکره 

 بايد برای اين اوج گرفتن ين اوج را تجربه کنید.نخواهد شد. لذا بهتر است از همان ابتدا ا

برنامه داشته باشید. بايد از قبل بدانید که در آغاز مذاکره چطور شور و شوق ايجاد کنید. 

 برای آغاز مذاکره خود روشی برای تولید لبخند حتماًبهترين آغازها با لبخند همراه است و 

 يزی کنید.ربرنامهرا 

مخاطب ثانیه زمان داريد تا نظر مخاطب را جلب کنید.  33ر فراموش نکنید که حداکث

 ثانیه تصمیمات زيادی میگیرند ازجمله: با شما ادامه بدهند 33يا مخاطبین شما طی اين 

 ...يا نه، با شما کار بکنند يا نه ويا نه، شما فرد مناسبی هستید يا نه، به شما تأيید بدهند 

 ثانیه 33گیرند. و بعد از اين انیه اين تصمیمات را میث 33حتی افراد عجول خیلی زودتر از 

اگر شما تأيید نشده باشید ديگر به شما گوش نخواهند کرد حتی اگر ساکت به شما نگاه 

 کنند. لذا ارزش اين زمان را بدانید.

 پس قطعاً پس از شروع پرانرژی بايد سراغ موضوع اصلی مذاکره رفت ولی  :استمرار -
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کنندگان روبرو خواهید شد. اين انرژی کم به علل انرژی کم مذاکره از زمان اندکی با

 تواند باشد ولی به هر علتی... میخستگی، مسائل شخصی، زنگ موبايل ومختلفی از جمله 

 برای ايجاد انرژی مجدد در طی مذاکره حتماًکه باشد شما را از نتیجه دور خواهد کرد لذا 

شود. در روابط دوستانه و زندگی همه زندگی ديده می برنامه داشته باشید. اين اتفاق در

 های رابطه و مسیر انرژی مضاعفمشترک، سفر و همکاری و... لازم است به تکرار در میانه

يزی ربرنامه حتماًتزريق بشود. اين هنر را با توجه به نوع مذاکرات خود بیاموزيد و برای آن 

 ذابی به هدف و نیت گفتگو بکنید.داشته باشید. برای مثال اشاره سريع ولی ج

لعکس زمان مذاکره به آرامی پیش برود. اگر چیزی را اانتهای مذاکره بايد ب فرود: -

ايد ديگر سراغش نرويد چون عجول بودن را هیچ کس دوست ندارد. در از قلم انداخته

 ها اصلاح مجدد بشود و اگر طی مذاکره تنشی پیش آمدهاين مرحله لازم است رابطه

 برای يك پرواز موفق واجب است. حتماًاست برطرف گردد. يك فرود خوب 

 

ǒ پایان 

 خورد. بستنمذاکرات در قسمت نهايی شکست می %84تحقیقات نشان داده است که 

 مذاکره بايد فارغ از حصول نتیجه باشد، حتی اگر مذاکره به نتیجه نرسیده باشد اگر با دقت

 .تواند در آينده منجر به نتیجه بشودو احترام متقابل پیش برود، می

 

ǒ پس از پایان 

پس از پايان مذاکره به نظر همه چیز تمام شده ولی يادتان باشد برای مذاکراتی که 

 منتج به نتیجه قطعی نشده مهمترين زمان همین زمان بعد از مذاکره است؛ چون تصمیم

يد برنامه داشته باشید. جهت طی اين مدت قرار است که گرفته بشود. لذا برای اين نیز با

 در زمان فرود اًتأکیدداشتن اثر بعد از پايان مذاکره لازم است از خود طی مدت مذاکره و 

يا پايان مذاکره اثری گذاشته باشید. دادن کارت ويزيت و کاتالوگ و امثال اينها خیلی 

ات مخاطب را ای که احساستر داشته باشید، برنامهای اثربخشحداقل است، لذا برنامه

ید يا از ابزارهای يهديه بدهید، شعر و قصه لطیف و مرتبط بگو مثلاًهدف گرفته باشد 

مختلفی که طی فصول مختلف همین کتاب معرفی شده است استفاده کنید مانند ابزار 

         .جنسیت
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 ابزار ابراز -4

ته در تعارفات به طور دقیق و واضح نظر و خواسته خود را ابراز کنید. پیچاندن خواس

به جای ابراز دقیق  بعضاًشود. و يا تمثیلات موجب مبهم و حتی گم شدن خواسته می

شود. برای مثال وقتی خواسته به علل مختلف از جملات و کلمات پیچیده استفاده می

دهد به جای گفتن اين که قیمت زياد است و دلايل منطقی بالا فروشنده قیمت بالا می

يم يا دلايل اين قیمت بالا را بیاوريم، به اشتباه از جملاتی استفاده بودن قیمت بیاور

قصد يا  شما ما رو چی فرض کرديدشوند مانند کنیم که موجب موضعگیری میمی

يا جملاتی از اين دست که موجب موضعگیری و  فروش/خريد نداری وقت ما رو نگیر

 حالت تدافعی در مخاطب خواهد شد.

ت را از مخاطب بشنويم بايد در لحظه سعی کنیم او را از موضع حتی اگر اين جملا

ناخواسته ايجاد شده است، خارج کنیم. بهترين راه توضیح خواستن  بعضاًايجاد شده که 

از مخاطب است. توضیحی که اين موضع را شفاف کند. به سادگی خواهیم ديد که همه 

 روان خواهد شد.حضار از موضع ايجاد شده خارج شده و ادامه مذاکره 

 

 1ابزار تصویر شخصی -5

ايم. شايد اعتقادی موضوع مطرح شده در اين همه راجع به قانون جذب شنیده

چهارچوب نداشته باشیم اما به همه ما ثابت شده است که هیچ کس از سقف باورهای 

خودش پیشتر نخواهد رفت. لذا جهت ارتقا در هر جهتی ابتدا لازم است باور خودمان را 

 ارتقا دهیم. تصور و ديدن تصوير خودمان در نقطه مورد نظر و مطلوب همان تصوير شخصی

کند، لذا توصیه است. اين ابزار در تمام زندگی کمك به آرامش و آسودگی خاطر می

 هاهای روزانه داشته باشید و طی اين مديتیشنيزی مشخصی برای مديتیشنربرنامهشود می

موجب  ها تجسم کنید. اين تصوير بعداًرا با تمام ريزه کاری تصوير خود در نقطه مطلوب

برند و علت افراد لذتی از حصول موفقیت نمی بعضاًشناخت موقعیت موفق خواهد شد. 

 آن عدم شناخت درست نقطه مطلوب و فراموش کردن خواسته قبلی خودشان است.

 چون تصوير واضحیاند ولی اکثريت افراد به نقطه مطلوب چند سال پیش خود رسیده

اند، اکنون برايشان قابل تشخیص نیست که دستاورهايشان از آرزوهای خود نساخته
                                                             

3. Self-Image . 



 95    ابزارهای مذاکرهفصل ششم: 
 

 ها و آرزوهای خود را نوشته و ترسیم کنیمچقدر با آرزوهايشان شباهت دارد. اگر خواسته

تر قابل شناسايی میزان رسیدن به آرزوها برايمان راحت حتماًدر صورت مواجه شدن 

 که اين موضوع موجب آرامش و خوشحالی بیشتری خواهد بود. حتماًاست و 

سفانه علیرغم شنیدن و توصیه شدن زياد به نوشتن و ترسیم آرزوها هنوز تعداد أمت

اند بلکه بدون امتحان کردن مدعی هنوز دست به قلم نشده تنهانهبینم که زيادی را می

 فايده بودن نوشتن هستند.بی

 

 ینه درونیآ -6

عدسازی بسیار موضوع مهمی است چون افراد تا تصوير مورد پسندی از در متقا

شوند و ساختن اين تصوير وظیفه شماست. اين پیشنهاد شما نداشته باشند متقاعد نمی

نچه از شما ايجاد آها و رفتارها و هر با گفتهدقیقاً نامیم چون ینه درون میيتصوير را آ

 شود.شود در ذهن مخاطب ايجاد میمی

کند، بايد بدانید يا دهید و قبول نمیرای مثال زمانی که به کسی پیشنهاد شام میب

کند و موضوعی که موجب رد اين پیشنهاد است بتوانید حدس بزنید که چرا قبول نمی

را بر طرف کنید. تصويری که او از شام با شما ساخته را بايد بررسی کنید و ببیند چه 

 ايد تصوير ذهنی او را تغییر دهید با کم کردن يا زياد کردنچیزی کم يا زياد دارد. شما ب

با اضافه کردن اينکه رستوران خلوتی سراغ داريد که فضای آرامی دارد يا فلان  مثلاًاجزا. 

دوست قديمی هم همراهی خواهد کرد يا قرار است در مورد موضوع مورد علاقه او 

که از شام خوردن با شما در ذهن تك اين موضوعات ابتدا تصويری را صحبت کنید. تك

 گیری او تأثیرگذار است. دقت کنید که اين تصويردر تصمیم قطعاًدهد و دارد را تغییر می

 های شما در ذهن او است.بازتاب گفته

 کنند لذا شما بايد مراقبالبته افراد همیشه از تجربیات خود نیز بر اين تصوير اضافه می

کسی که  مثلاًدرست اثرات تجربیات شخصی را کمتر کنید. باشید که با توضیح دقیق و 

 در رستوران آرام خسته شده يا کسی که محیط کاری آرامی دارد، انتخابش رستورانیقبلاً 

 با موزيك و هیجان است پس به پیشنهاد مثال قبل جواب منفی خواهد داد.

ه مخاطبان ینه درون هست که خیلی خیلی مورد توجينکته بسیار مهم ديگری در آ

 شود دنبال منافع شما است و تا جوابباشد. همیشه مخاطب در تصويری که ساخته میمی
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دهد چون مطمئن است که منافعی داريد ولی او رضايت نمی قطعاًپیدا نکند  کنندهقانع

تواند ببیند. لذا همیشه برای مخاطب منافع هر دو طرف را بشماريد تا تصوير منافع نمی

د، تفاهم شوءتواند موجب سوخته شود. سردرگمی و ندانستن منافع شما میشما نیز سا

واقعی برای شما تصوير کند و خود را در زاويه ضرر ممکن است مخاطب شما منافع غیر

 شود.در اين حالت متقاعد به پیشنهاد شما نمی قطعاًببیند لذا 

 که است. افرادی همیشه متقاعد نشدن مخاطب به علت عدم تأيید تصوير ذهنی مخاطب

 ترینه درون را هرچه شفافيکنندگان خوبی هستند مهارت در تصويرسازی دارند و آمتقاعد

 سازند.و زيباتر می

 

 ابزار تعادل -7

کاری است. همانقدر که انجام دادن کارهای خوب همیشه رعايت زياد، نوعی پنهان

. تعادل مهمترين موضوع شود، زياد انجام دادن کارهای خوب بايد نهی بشودتوصیه می

روی حتی در کارهای خوب هم پسنديده نیست بعلاوه نمايش دادن زندگی است. زياده

در مسیر پنهان کردن رفتارهايی ديگر است. هر رفتاری حد و  قطعاًزياد رفتارهای خوب 

 اندازه دارد و بايد تعادل داشته باشد. دموکراسی، ديکتاتوری، حتی ادب، صداقت، شفافیت

.. همه اين رفتارهای پسنديده بايد در تعادل انجام شود. برای مثال افرادی که زيادی .و

صمیمی هستند يا افرادی که کنند به نظر خشك و رسمی و غیرمیمبادی آداب رفتار 

افرادی که کلاً به تمیزی وسواس دارند برای رفت و آمد سخت هستند و به همین منوال 

 کنند مورد پسند نیستند. لذا مراقب حد تعادل باشید.روی میبرای يك ويژگی زياده

روی در آن پسنديده است احترام است البته بايد دقت شايد تنها موضوعی که زياده

 کرد که چاپلوسی نباشد.

 

 ابزار نیت -8

با انرژی بیشتری در جلسات  تنهانهاگر نیت و هدف شما از مذاکره و کار خیر باشد 

کنید بلکه به خوبی توسط مخاطب خود جذب خواهید دا میفروش و مذاکره حضور پی

لعکس اين موضوع هم صادق است، اگر قصد و نیت شما برای مخاطب خیر اشد. حتی ب

 کند:خواهد فهمید. حضرت مولانا که زيبا نقل می حتماًنباشد نیز بعد از چند جلسه 
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ــوی ــوی آز ب ــرص و ب ــوی ح ــر و ب  کب
 

ــاز  ــون پی ــد چ ــتن بیاي ــخن گف  در س
 

اين " کنداثبات شی، نفی ماعدا نمی"از طرفی جمله معروفی در فلسفه است که 

به عبارت ديگر، وقتی  یست.غیر از خود ن نفی ای به منزلهلهأمس اثباتکه بدان معناست 

باشد که شما با متضاد يا مخالف آن چیز ید، بدان معنا نمیکنشما از چیزی تعريف می

ورزيد معنی آن تنفر از ديگران نبايد باشد. عشق می هستید. اگر شما به چیزی مخالف

شما نبايد از رقبا بدگويی کنید و از کالا يا خدمات آنها ابراز انزجار و نفرت کنید و حتی 

نبايد اين احساس را داشته باشید. دارا بودن انصاف در رقابت هم برای شما و هم برای 

شود. فانه در کلام و رفتار شما ديده میمخاطب شما آرامش به همراه دارد. اين نگاه منص

مرور کنید که باور شما به کارتان و عشق شما به موضوعات مورد مذاکره زياد  مکرراًلذا 

بررسی کنید کلام و رفتار شما معلول  مکرراًباشد و اگر نیست علت را جويا و رفع کنید. 

 شود.میطب شما انجام اين بررسی از سوی مخا قطعاًکدام قسمت از نیت شما است. چون 

 

 ابزار جذابیت -9

هر چه از جذابیت بگويیم کم است. طی فصول مختلف اين کتاب با روشهای مختلف 

ید. در ادامه همین فصل طی يايم که به جذابیت خود بیافزابه اين موضوع اشاره کرده

د مهم در ايم. اما بدانید که موارمورد را بررسی کرده 4معرفی ابزار جلب توجه اولیه 

مورد جذابیت بسیار زياد است بعلاوه تفاوت زيادی بین پارامترهای مطرح در زنان و 

مردان وجود دارد. لذا تنها به معرفی مواردی عمومی و محدودی از موارد جذابیت بسنده 

 برای اين مطلب مطالعه و تحقیق کنید: حتماًکنم کنیم اما توصیه میمی

 

ǒ ظاهر 

تا  توانید به ظاهر خود برسید... هرچه میآرايش و پیرايش، زبان بدن ويحه، شامل لباس، را

 .جذابتر شويد. بخصوص از عطر غافل نشويد که توصیه اکید پیامبر اسلام )ص( نیز هست

 

ǒ آگاهی 

های شما به اخبار روز و میزان تسلط شما به موضوع مذاکره و فروش و مقدار آگاهی

آورد. لذا خودتان را به روز نگهداريد و سرفصل یجامعه همیشه برای شما جذابیت م
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 اخبار را برای جذابیت بیشتر هم که شده بخوانید.

 

ǒ نظم 

 دانند چیزهاهمیشه افراد منظم جذاب هستند. افرادی که وسايلشان مرتب است و می

داشتنی دوست اند و حواسشان به نظم اطرافشان هست برای ديگران جذاب ورا کجا گذاشته

 د.هستن

 

ǒ پرانرژی بودن 

گیر بدون استثنا در برخورد اول افراد پرانرژی همیشه جذابتر از افراد ساکت و گوشه

هستند، البته ممکن است به علت انرژی زياد بعدا دلزدگی ايجاد شود ولی برای ابتدای 

 پرانرژی و پر صدا و پر رنگ ظاهر شويد. حتماًبرخورد 

 

ǒ صبر 

ای که دارد همه دوست دارند لذا افراد صبور ار منفیصبر چیزی است که علیرغم ب

بسیار مورد احترام و جذاب هستند. لذا صبور بودن و صبر داشتن را بیاموزيد تا موجب 

 واجب است. قطعاًآرامش خود شما هم بشود. به عنوان فروشنده صبور بودن برايتان 

 

ǒ شنیدن 

دهد را حرف آنها گوش میکند و با دقت به مردم کسی که حرفشان را قطع نمی

برند چون همه دوست دارند که بسیار دوست دارند و از هم صحبتی با اين افراد لذت می

 بیشتر شنیده بشوند.

 

ǒ اعتماد 

در بخش ابزارهای اعتمادسازی راجع به اين موضوع مفصل صحبت شده است. فقط 

کنید که اعتماد داريد  مختصرا بدانید که نیازی نیست ريسك بزرگ کنید بلکه تنها ابراز

 به افراد تا اعتماد کنند به شما. افرادی که بشود به آنها اعتماد کرد جذاب هستند.
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ǒ شناسوقت 

آورد. وقت و زمان يعنی احترام به وقت ديگران ويژگی بارزی است که جذابیت می

ند، گذارعمر و يعنی همه دارای افراد. حتی اگر خودشان احترامی به اين موضوع نمی

 برای جذابیت بیشتر به اين موضوع دقت کنید تا در دلشان نفوذ کنید.

 

ǒ استغنا 

نیازی ربطی به میزان دارايی ندارد بلکه ويژگی فردی است. چه بسیار استغنا يا بی

افرادی که در اوج دارايی همیشه ناله نداشتن دارند و چه بسیار افرادی که در حالی که 

 اساساً اند. دنیا ندارند، همیشه راضی بوده و ابراز رضايت کرده ای از مالدانیم بهرهمی

 داشتنی هستند.اند و به همین علت هم دوستنیازی درويش شدهدراويش به علت بی

 

ǒ اسم و لقب 

بسیار بر مخاطب تأثیر دارد که نام شما و لقب شما چیست. نامهای نامناسب را تغییر 

ای انتخاب کنید تا میزان موفقیت شما د نام حرفهدهید يا حداقل در محل کار برای خو

 افزايش چشمگیری داشته باشید.

شناسیم که علیرغم توان هنری، نام نامناسبی افراد زيادی بخصوص در پیشه هنر می

 شناسیدهنرمندان زيادی را می حتماًشهرت و محبوبیت زيادی نیافتند. و  بعضاًداشتند و 

. انداصلی آنها فرق دارد و شهرت و محبوبیت زيادی بدست آوردهای آنها با نام که نام حرفه

شود ادعا یم که با نام اصلی خود راه به اين شهرت نداشتند و میيگذاف نیست اگر بگو

 کرد که انتخاب درست نام از بدو فعالیت کمك شايانی به شهرت آنها کرده است.

 

 ابزار اکسیژن و مواد غذایی -11

س است و بايد تغذيه شود. لذا برای مذاکره در نظر داشته بدن آدمی بسیار حسا

مواد غذايی مناسب مصرف کرده باشید. خوردن غذای زياد به اندازه قبلاً  حتماًباشید که 

توانند مذاکره شما را دچار چالش کنند و از کم خوردن مضر است و هر دو شکل آنها می

از طبع بدن خود و نیازمنديهای ريز و  مقصود خود جا بمانید. برای اين منظور لازم است

 درشت بدن خود آگاه باشید. بهتر است در اين مورد با پزشك مشورت کنید.
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 رسیدن اکسیژن کافی به بدن تنهانهاز جمله مايحتاج واجب برای بدن اکسیژن است. 

تواند شما را قوی و با اعتماد به نفس کند بلکه همین احساس را برای مخاطب شما می

المللی مذاکره، اهد داشت. به همین منظور است که برای محل برگزاری جلسات بینخو

باشد را ای کوهستانی در کنار درياچه میمناطق خوش آب و هوا مثل ژنو که منطقه

 کنند.انتخاب می

برای دريافت اکسیژن بیشتر نفس کشیدن درست را بیاموزيد. همانطور که در ابتدای 

فانه اکثر ما حتی نفس کشیدن درست را بلد نیستیم مگر اينکه به کتاب اشاره شد، متاس

 کلاسهای يوگا رفته باشیم.

 

  IQ, EQ, DQ, LQهوش و انواع آن  -11

بر  تأکیدايم ايم و متاسفانه آنچه بیشتر شنیدهسالها راجع به هوش و انواع آن شنیده

 هوشی( Intelligence Quotient)مخفف  IQهوش از نوع  بوده است. IQهوش شناختی 

به کارهای فکری مانند توانايی يادگیری و همچنین درک و کاربرد  مستقیماً است که

 دهندهنشان IQ هوشضريب شود. مربوط میمانند رياضیات ها اطلاعات در مجموعه مهارت

بالا  .دهدهای رياضی را پوشش میاستدلال منطقی، درک کلمات و مهارت میزان توانايی

شود ولی برای حفظ آن نیازمند موجب بدست آمدن موفقیت می IQاز نوع بودن هوش 

 هستیم. EQهوش از نوع 

( میزان تسلط بر Emotional Quotient)مخفف  EQدر حالی که ضريب هوش 

توانايی استدلال معتبر درباره احساسات و  هوش هیجانیدهد. هیجانات را نشان می

ک، کنترل، ارزيابی و به توانايی فرد در درو  استفاده از احساسات برای تقويت فکر است

بهتر را  خود توانند احساساتمیدارند بالا  EQ ی کهابراز احساسات اشاره دارد. افراد

مديريت کنند، از احساسات خود برای تسهیل تفکر، درک معانی احساسی و درک دقیق 

تا حدودی توسط نحوه ارتباط فرد با  .هوش هیجانیاحساسات ديگران استفاده کنند

 .شودظ کنترل عاطفی تعیین میديگران و حف

يك قدم فراتر باشد، می (Decency Quotient)مخفف  DQ شرافت ياهوش ضريب 

همدلی  ديگرانبا  تنهانهدهد که شخص نشان می. اين هوش رودمی هوش هیجانی از

. اين ضريب هوشی برای باشدای مراقبت از آنها نیز میدارد، بلکه دارای تمايل واقعی بر

https://vidafallah.com/%d9%87%d9%88%d8%b4-%d9%87%db%8c%d8%ac%d8%a7%d9%86%db%8c-eq-%db%8c%d8%a7-%d9%87%d9%88%d8%b4-%d8%b9%d8%a7%d8%b7%d9%81%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa-%d9%88-%d9%87%d8%b1%d8%a2%d9%86%da%86%d9%87/
https://vidafallah.com/%d9%87%d9%88%d8%b4-%d9%87%db%8c%d8%ac%d8%a7%d9%86%db%8c-eq-%db%8c%d8%a7-%d9%87%d9%88%d8%b4-%d8%b9%d8%a7%d8%b7%d9%81%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa-%d9%88-%d9%87%d8%b1%d8%a2%d9%86%da%86%d9%87/
https://ayabs.com/course/eq/
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 مديران بسیار لازم است.

موجب ايجاد احترام برای شما  (Love Quotient)مخفف  LQ يا هوش عشقضريب 

کند. هايتان راهنمايی میای ذهن شما را در انتخابشود. اين نوع هوش اصول پايهمی

تر بتوانید به عنوان يك فرد دوست داشتنیکند تا عشق را بهتر درک کنید تا کمك می

 مطرح شده و هنوز منابع زيادی برای مطالعه زندگی کنید. مباحث پیرامون اين هوش اخیراً

آن در دسترس نیست. ولی برای مطالعه پیرامون ديگر موارد هوش و روشهای ارتقا آنها 

 به آنها مراجعه کنید. توانیددر اينترنت مطالب زيادی وجود دارد که در صورت علاقه می

رابطه بین انواع هوش را میتوان به شکل ساده اينگونه مطرح کرد. داشتن هوش بالا 

بالا داشت.  EQموجب موفقیت بوده، اما برای حفظ آن لازم است که هوش  IQاز نوع 

ضمن داشتن موفقیت، برای ارتقا جمعی و مديريت افراد در مسیر اين موفقیت، لازم 

بالا وجود داشته باشد و برای لذت بردن از اين موفقیت  DQسی به هوش است که دستر

 .باشدبالا می LQنیازمند به هوش  حتماًو داشتن احترام به عنوان يك فرد موفق، 

 

 آداب -12

مذاکره نیز مانند همه مراسم دارای آدابی است که بايد رعايت شود. موارد ملزم به 

. ای بودن استحرفهدهنده غیرصورت عدم رعايت، نشان رعايت، از آداب مذاکره است و در

 کنیم:در اينجا به تعدادی از آنها اشاره می

 

ǒ ظاهر 

در فصل دوم طی معرفی ابزارهای آغاز، مفصلا راجع به ظاهر صحبت کرديم و برای 

 کنم.مطالعه شما را به فصل دوم همین کتاب راهنمايی می

 

ǒ پذیرایی 

 هایيرايی مناسب کرد. پذيرايی مناسب فصل و درخور انتخاببايد از میهمان پذ حتماً

میهمان. برای مثال دادن نوشیدنی خنك طی فصول گرم و يا پذيرايی حلال از افراد 

مسلمان. اين موارد در کشورهای پیشرفته بسیار مهم است و حتی در صورت رعايت 

 آيد.احترامی به حساب میباشد چون بینکردن موجبات شکايت می
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افراد را آموزش بدهید تا بدانند که زاويه پذيرايی و زمان پذيرايی  حتماًبرای پذيرايی 

مهم است. توقع اينکه تیم خدمات اين موارد را بدانند توقع زيادی است اما دانستن آنها 

 نشان از حرفه بودن و آمادگی میزبان است.

 

ǒ سرعت گویش 

آزار بدهد سرعت گويش است. افرادی تواند مخاطب شما را از جمله مواردی که می

شوند و اگر با آنها آرام صحبت کنید موجبات سريع هم می حتماًزنند که سريع حرف می

توان شنیدن  بعضاًزنند لعکس افرادی که آرام حرف میاايد، بکلافگی آنها را فراهم کرده

تا بتوانید با  شود را ندارند. لذا بايد تمرين کنیدهايی که سريع بیان میکامل حرف

های مختلف حرف بزنید. اين وظیفه شما است که آرامش مخاطبتان را فراهم سرعت

 آيد.کنید. اين توانايی به سادگی با تمرين بدست می

 

ǒ زبان بدن 

کنم در مورد آن پیشنهاد می حتماًداشتنی است. علمی بسیار عجیب و دوست

های ی خوبی در بازار و حتی اپلیکیشنمطالعه کنید. مطالب خوبی در اينترنت، کتابها

 تواند راهنمای شما باشد.مناسبی برای گوشی موبايل پیرامون آن وجود دارد که می

همین کافی است که بدانید زبان بدن نامناسب به راحتی اعتماد مشتری شما را از 

که  تجربه آن را داريد حتماًآنکه حتی طرفین متوجه علت آن بشويد. برد، بیبین می

در زبان بدن آنها بايد  قطعاًبعضی افراد را بدون دلیل در لحظه اول دوست نداشتید، 

 علت را جويا شويد.

 حدود جالب است بدانید که گويد،قبل از اينکه سخن بگويیم، زبان بدنمان سخن می

 شود نه کلماتفهمید با زبان بدن خوانده میدرصد از آنچه در يك محاوره می 63

زند همیشه خوب و خوشايند هايی که میان خاص خودش را دارد و حرفبدن ما زب

شايد شما ادعا ، استاز شخصیت شما  قسمت مهم و انکارناپذيرینیست. زبان بدنتان 

کنید بعضی رفتارهای شما برحسب عادت است و معنای خاصی ندارد ولی عالمان اين 

تاری شما هم برون ريزی از علم با شما موافق نیستند و معتقدند که همین عادت رف

ايست که ممکن است تا به حال به آن فکر نکرده اين نکته عادت افکاری شما است و
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. وقت آن و يا حتی قبول نداشتید ولی بدانید که علم اين را ثابت کرده است باشید

 .خود را از بین ببريد مسیر رشدرسیده تا فکری به حال آن کنید چرا که ممکن است 

 انجام داد اعلام کرد کهاز يك میلیون آدم  طی تحقیقی کهلنت اسمارت شرکت تَ 

 هایدرصد از آنهايی که دارای هوش عاطفی/هیجانی بالا هستند، واقف به قدرت سیگنال 33

؛ نويسدباشند. دکتر تراويس برادبری رئیس اين شرکت میگفتاری خود در ارتباطات میغیر

دهید، هر ی رسیدن به هدفتان هر کاری انجام میکنید و براوقتی داريد سخت کار می

را  شود، قدرتمند بوده و راه شما برای رسیدن به موفقیتچیزی که موجب پیشرفت شما می

فاحش زبان بدن  سازد. فقط حواستان باشد که قربانی هیچ يك از اشتباهاتهموار می

 نشويد.

 منظور ترقیب بیشتر شما برای بیشتر روشن شدن مطلب مواردی به اختصار و تنها به

ام. البته نام انگلیسی جويی و تحقیق در مورد زبان بدن برای شما در ادامه آوردهبه پی

ام تا در صورت نیاز به جستجوی اينترنتی بتوانید تك تك موارد رو هم در پانويس آورده

 نتايج بهتری پیدا کنید:

دادن واقعیت )خالی  شود که شما در حال بسطباعث می :1آمیزژست اغراق *

های خود را آزاد کرده و کف دستتان را نشان دهید بندی( ديده شويد. بهتر است دست

 د.تا با اين کار نشان دهید که چیزی برای مخفی کردن نداري

کند و نشان از آن است که در مواجهه يك سد فیزيکی ايجاد می :2دست به سینه *

کند که گفتگوی شما پذيرا نیستید. فرقی نمیزند باز و با حرفی که طرف مقابل می

کند که بخش بوده و لبخند بزنید چرا که طرف مقابلتان اين حس را پیدا میلذت

تر خواهید او را در محاوره مغلوب کنید. حتی اگر شما در حالت دست به سینه راحتمی

 .هستید، برای ارتباط برقرار کردن بهتر بايد اين ژست را عوض کنید

شود که طرف ها و وضعیت فیزيکی بدنتان موجب میمیان حرف :3اهماهنگین *

ظن در او ايجاد شود که در صدد يك جای کار ايراد دارد و اين سوءمقابل حس کند که 

باشید، هر چند که ندانید چرا و چگونه. به عنوان مثال، يك لبخند عصبی و فريب او می

                                                             
3. Exagerated gesture . 
2. Crossed arms . 
1. Inconsistency . 
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خواهید کند چیزی را که میا کمك نمیرد کردن يك پیشنهاد در يك محاوره به شم

دارد که نتواند با شما کار کند؛ چرا که او فکر بدست آوريد بلکه طرف مقابل را بر آن می

 .کند چیز ديگری در نظر داريدمی

يا وارد نشدن در گفتگو حاکی از آن  :1فاصله گرفتن و دور ایستادن از دیگران *

 ةحتی به گويند احتمالاًنداشته و راحت نیستید و ای است که شما به بحث پیش رو علاقه

گويد شده و به سخن اعتمادی نداريد. سعی کنید وارد گفتگو با کسی که سخن می

دهنده تمرکز و های او سر خود را آرام تکان دهید. اين نشاننشان گوش دادن به حرف

 .باشدتوجه کامل شما به وی می

ای به ه اين است که خسته شده و هیچ علاقهدهندنشان :9خمیده و افتاده بودن *

فهمم من نمیگويید: جايی که در آن هستید نداريد. شما هیچ وقت به رئیستان نمی

، اما اگر خمیده باشید، لزومی به گفتن آن نیست های تو گوش بدمچرا بايد به حرف

غز انسان م ،.گويدچرا که وضعیت بدنتان با صدای بلند و خیلی شفاف اين حرف را می

کند، يکسان قدرت جسم را با فضايی که وضعیت بدنی طرف مقابل وی در آن اشغال می

ها يك حالت قدرتمندانه است. اين کند! صاف ايستادن و به عقب کشیدن شانهمی

ها عکس آن وقتی شانهکند و برمقابل را پر می وضعیت فضای بیشتری از مغز طرف

قدرت کمتر است. حفظ حالت خوب؛  کنندهرده و منعکسافتاده، فضای کمتر را اشغال ک

 .دهدفرمان به احترام بیشتر داده و تعهد دو طرف در محاوره را ارتقا می

ايجادکننده حالتی است که داريد چیزی را مخفی  :5جتناب از تماس چشمیا *

ن انگیزد. کمبود تماس چشمی همچنین حاکی از فقداکنید و اين سوء ظن را بر میمی

مندی بوده که شما خواهان ارتباط در يك جلسه کاری نیستید. هاعتماد به نفس و علاق

ارتباط چشمی پايدار، از سوی ديگر، به معنای فرافرستادن اعتماد به نفس، رهبری، 

 .قدرت، و هوش است

 ممکن است اين برداشت را ايجاد کند که شما فردی مهاجم :3تماس چشمی شدید *

                                                             
3. Turning yourself away from others . 
2. Slouching. 
1. Avoiding eye contact . 
4. Eye contact that's too intense . 
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 .باشیدیطره بر طرف مقابل خود میبوده و در صدد س

 احترامیزنید علامتی واضح برای بیدر حالی که با يکی حرف می :8نگاه کردن به ساعت *

رساند که شما کارهای بهتری داريد که انجام بدهید و و باد و غرور است و اين پیام را می

 .خیلی هم مشتاق به ترک محاوره هستید

يید شدن نگران أفرستد که برای تاين سیگنال را می :9سر تکان دادن بیش از حد *

های زياد شما تلاشی است برای هستید. مردم ممکن است فکر کنند سر تکان دادن

 د.فهمیموافقت خود با چیزی که موافق آن نیستید و يا فهمیدن چیزی که نمی

بیش از  و يا موها را مرتب کردن حاکی از آن است که شما نگران و يا :5قراریبی *

باشید. مردم ممکن است اين گونه برداشت کنند که بیش از اينکه اندازه پر انرژی می

 .نگران درست انجام دادن کارتان باشید، نگران وضعیت ظاهری خود هستید

های اطراف خود رساند که با آدمو يا اظهار ناخشنودی اين پیام را می :3اخم کردن *

کاری به مود و حالت روحی شما نداشته باشند. اخم  ناراحت هستید هر چند آنها هیچ

کنند مورد قضاوت قرار کند چرا که آنها حس میکردن، مردم را از اطراف انسان دور می

رساند که شما دارای ذهن باز، فردی مورد اند. لبخند، به هر حال، اين پیام را میگرفته

ها به فردی دهد که مغز انسانیاعتماد، و يك دوست هستید. مطالعات ام آر آی نشان م

 .گذاردزند، پاسخ مطلوب داده که اين يك تأثیر مثبت ماندگاری میکه لبخند می

باشد و در حاکی از فقدان اختیار، قدرت و اعتماد به نفس می :3شل دست دادن *

باشد که نقطه مقابل؛ دست دادن خیلی محکم حاکی از تلاش برای تهاجم و سیطره می

ه همان اندازه بد است! دست دادن خود را با طرف مقابل منطبق کنید اما البته ب

 .حواستان باشد که همیشه محکم باشد

رساند که هیچ احترامی اين سیگنال را به طرف مقابل می :9خیلی نزدیک شدن *

های اطرافتان وقتی شود آدمبرای او و حريم شخصی وی قائل نیستید. اين کار باعث می

                                                             
3. Watching the clock . 
2. Exagerated nodding . 
1. Fidgeting . 
4. Scowling . 
1. Weak handshake . 
8. Getting too close . 
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 .د احساس ناراحتی کنندحضور داري

تر باشید. برای مثال های ساده زبان بدن به شما کمك خواهد کرد تا دلنشینتکنیك

ديدن دست يا پای روی هم و ضربدری، همیشه و برای همه افراد تلخ است و نشان از 

کند که ما کمك میشاجتناب از اين خطاهای بزرگ زبان بدن به  مقاومت دارد.

البته به شرط داشتن د، ای و شخصی شکل بدهیرا به لحاظ حرفه تریارتباطات قوی

 .تچرا که از کوزه همان برون تراود که در اوس ،نیت، طرز فکر، رويکرد، و نگرش مثبت

 

ǒ نگاه 

آيد. به کسی که در حال زاويه نگاه شما از جمله موارد مهم در آداب به حساب می

ه به اهمیت موضوع نگاه، در ادامه همین نگاه کنید. با توج حتماًباشد حرف زدن می

 ايم.فصل ابزار نگاه را مفصل معرفی و بررسی کرده

 

ǒ توجه 

هنگام حرف زدن با مخاطب تمام توجه خود را به او بدهید. هنگام حضور در جلسه 

و  تمام حواس خود را به جلسه بدهید. از بازی کردن با گوشی، توجه به اشیا، خوردن حتماً

 خودداری کنید. قطعاًوشتن طولانی و مواردی از اين دست آشامیدن، ن

 

ǒ محل نشستن 

 دهندهاز جمله آداب مهم در جلسه محل نشستن است. محل نشستن در جلسه نشان

 ام:موارد مختلفی است که فهرستی از آنها را برای شما تهیه کرده

واند تلخ تسر میز نشستن نشانه قدرت است ولی برای مخاطب و مشتری شما می -

باشد. لذا برای میز مستطیل روبروی مشتری خود بنشینید و برای میز مربع بهتر است 

 کنار مشتری خود بنشینید. البته میز گرد لطف بیشتری دارد.

و  بايد همه روبروی هم بنشینند حتماًوجود دارد  کنندهدر صورتی که تیم مذاکره -

ای است وهیچ دلیلی آنرا توجیه ار غیر حرفهمبادا افراد در جهت مخالف بنشینند که بسی

 کند.نمی

 سرپرست تیم مذاکره بايد در وسط افراد تیم خود بنشیند. -
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بالای اتاق بوده و برای  سمتی به درب ورودی محل مذاکره دورتر است، اصطلاحاً -

 میهمان در نظر بگیريد. لذا جهتی که نزديکتر است به درب برای میزبان است.

بايد با پرده کلفت پوشیده شود تا احساس  حتماًهمان اگر پنجره است پشت می -

 ناامنی نکند.

بهتر است مسیر باز و بسته شدن درب محل مذاکره در ديد میهمان باشد تا  -

ببیند، در غیر اينصورت احساس ناامنی  کاملاًکنند افرادی که طی مذاکره مراجعه می

خطا است لذا از انجام اين خطا در درجه اول  ساًاساکند. البته مراجعات طی مذاکره می

 حتماًرا ببیند و  کنندهبپرهیزيد و در درجه دوم اجازه بدهید تا میهمان شما هم مراجعه

 برای او دلیل مراجعه اضطراری را توضیح دهید )اگر متوجه نشده بود(.

 

ǒ رهتجهیزات محل مذاک 

دقت عمل کرد. اجزا اضافه و دکوری تك اجزا محل مذاکره بايد با برای انتخاب تك

باشد. تعدادی از موارد مورد نظر ممنوع است چون موجب پرت شدن حواس حضار می

 ام:برای رعايت را در ادامه آورده

ای تهیه کنید. چون میهمان و مخاطب شما بهتر است میز مذاکره با صفحه شیشه -

 کند.ری میتواند تمام حرکات بدن شما را ببیند و احساس بهتمی

های يکسان استفاده کنید. چون موجب هم واجب است برای میز مذاکره از صندلی -

باشد. بهتر است از صندلی جك دار استفاده کنید تا برای مخاطب سطح بودن افراد می

های اتاق مذاکره امکان تنظیم ارتفاع و راحتی بیشتر باشد. بعلاوه بهتر است صندلی

 ب خستگی طی جلسه مذاکره نشود.دسته دار باشد تا موج

شود مذاکرات فروش بر روی مبلمان راحت و نه خیلی بزرگ انجام پیشنهاد می -

کند و برای فروش مناسبتر است. اما دقت شود. مبل احساس نزديکی و رابطه ايجاد می

 کنید مبلهای بزرگ و خیلی راحت اثر منفی دارند.

به همکاران و تیم قبلاً در اتاق طراحی کنید و  مسیرهای پذيرايی و ابزار پذيرايی را -

ای بودن میزبان خدمات توضیحات کامل و کافی بدهید. رعايت اين نکات نشان از حرفه

 است.
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 استرس -13

برای شما خواننده گرامی عجیب است که استرس را به عنوان ابزار مذاکره  حتماً

کره لازم و واجب است. بعضی معرفی کنم ولی بهتر است بدانید که استرس برای مذا

 تنهانهکنند اما غافل از اين هستند که افراد جهت جلوگیری از استرس، قرص مصرف می

 طبیعی است که استرس داشته باشیم بلکه واجب است که استرس داشته باشیم. استرس

هايی مفید در بدن است. ابتدا نیاز به افزايش قدرت و دقت توسط حاصل ترشح هورمون

کند تا موجبات شناسايی شده، سپس بدن هوشمند شما هورمونهايی ترشح می بدن

طبیعی و لازم و واجب در بدن اگر با عوامل  کاملاً افزايش قدرت و دقت بشود. اين پديده 

 کند.موجبات موفقیت شما را طی مذاکره کم می قطعاًبیرونی مثل دارو متوقف شود 

عنوان مدرس اين حوزه و کسی که سابقه اما موضوع مهم مديريت استرس است. به 

مذاکرات گوناگون دارم از بنده بپذيريد که برای همه افراد در ابتدای کار اين استرس با 

 حتماًرود. شود ولی از بین نمیحجم زياد وجود دارد و با تمرين فقط مقدارش کم می

 ."استرس برای شما مفید است"هنوز برايتان سخت است که بپذيريد 

اند سراغ داريد افرادی را که حین مذاکره يا سخنرانی يا ... افتضاح به بار آورده اًحتم

اند. لذا نگران هستید که برای شما هم چنین اتفاقاتی بیافتد. اين و آبروی خود را برده

ها همان عواملی هستند که موجبات استرس غیرسازنده شما هستند. استرسی که آگاهی

توانید آنچه که هستید را به نمايش بگذاريد. برای رهايی از اين شود تا شما نموجب می

استرس واجب است تا پیرامون موضوع مورد مذاکره و فروش مطالعه و تحقیق کنید و 

های خود مکرر تمرين کنید. از خود فیلم بگیريد و سازی ايدهبرای بیان مطالب و شفاف

 تا استرس شما کم شود.فیلم تمرينات خود را ببینید، خود را نقد کنید 

فراموش نکنید استرس شما اگر از بین برود سازنده نیست. اگر استرس شما از بین 

های شما برای حضور در مقابل مخاطب از بین رفته است. به تعبیری برود يعنی نگرانی

مخاطب ارزش خود را از دست داده است. در اين حالت شما برای خودتان صحبت خواهید 

ی مخاطب. در اين حالت مخاطب برای شما از بین رفته است و مطمئن باشید در کرد نه برا

رود. وقتی سخنران فارغ از درک متقابل افتد و مخاطب شما از دست میواقع اين اتفاق می

کند به های مخاطب توجه نمیها و محدودیکند و به ويژگیدر حضور مخاطب گفتگو می

ای است که بدون توجه رای بنده مصداق عینی رانندهدهد. بسرعت مخاطب را از دست می



 119    ابزارهای مذاکرهفصل ششم: 
 

به درجه آب و درجه بنزين و علائم هشداردهنده روی داشبورد ماشین در حال رانندگی 

 .باشد. اين راننده بزودی متوقف خواهد شد چون ماشین را از دست خواهد دادمی

الت دريافت از طرفی دانشمندان علم روانشناسی معتقد هستند که بدن انسان در ح

بیند بلکه جوانتر هم آسیب نمی تنهانهکند و استرس با توان بیشتر و دقت بیشتر کار می

ماند. قسمت مضر استرس، ترس از آسیب ديدن بر اثر استرس است. باور اينکه می

زننده است و يا باور اينکه من بر اثر استرس خراب خواهم کرد يا از حال استرس آسیب

زننده هستند و خود استرس با ترشحات زيادی در ايی از اين دست آسیبروم و باورهمی

شود. خانم دکتر کلی بدن موجب بالارفتن توان بدنی و تمرينی درونی مانند ورزش می

پیرامون تأثیرات استرس بر بدن  2دانشگاه استنفوردطی تحقیقاتی در  1مك گونیگال

ستی استرس با بدن است، در صورتی دهنده دواعلام داشتند که نتیجه تحقیقات نشان

 2331که از آسیب ديدن به واسطه استرس نترسید. ايشان طی سخنرانی طی سال 

نتیجه تحقیقات مربوطه را دال بر مفید بودن استرس اعلام کردند. اين تحقیقات بر 

آوری شده نشان داد که آمار سکته و ايست قلبی به علت ترس از اساس آمار جمع

و خود استرس موجب سلامت جسم و روان بوده است. نگرانی از عواقب استرس بوده 

استرس و مرور تجربیات ديگران موجب آسیب بوده. لذا باور کنید که استرس محافظ 

شماست و موجب انرژی بخشیدن به شما جهت کنترل و مديريت امور است. امور پشت 

و اهمیت نظر مخاطب بعد صحنه سخنرانی، امور مطالعات و تحقیقات قبل از سخنرانی 

کار هستند. باور از سخنرانی. اينها همگی اکوسیستم مفید برای رشد شما سخنران تازه

کنید اگر اين استرس را نداشته باشید مسیر رشد و تحول شما محدود و توان مديريت 

 اتفاقات قبل و بعد از مصاحبه را نخواهید داشت.

، اعتراف به آن است. در زمانی که احساس تنها تکنیك لازم برای مقابله با استرس

کنید استرس آزاردهنده داريد، تنها روش کاستن و تعديل آن اين است که به می

کند و هم مراعات شما او هم شما را درک می قطعاًید استرس داريد، يمخاطب خود بگو

ی شخصیت خاص مخاطب، کالا مثلاًید. يکند. بهتر است علت استرس را هم بگورا می

 حتماً ايد و... بسیار خوب مورد فروش، کیفیت خدماتی که برای مخاطب درنظر گرفته

                                                             
3. Dr. Kelly Mc Gonigal (Psychologist) . 
2. Stanford University . 
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 صداقت را در بیان و اعتراف خود رعايت کنید.

 

 ابزار اعتماد به نفس -14

اعتماد به نفس در مذاکره بسیار نقش مهمی دارد البته در تمام مراحل زندگی تأثیر 

برای ارتقا اعتماد بنفس داريم. لذا ابزارهای مربوط انکارناپذيری دارد و ابزارهای مختلفی 

به اعتماد به نفس به علت لزوم و وجوب، گستردگی و تنوع، بعلاوه علاقه و اعتقاد خاص 

نويسنده به موضوع اعتماد به نفس، در همین نوشتار طی فصل چهارم همین کتاب 

 جداگانه به طور کامل معرفی و بررسی شده است.

 

 ابزار عشق -15

ای جز عشق نداريم. لذا عشق را در همه جوانب مذاکره تا سر حد توان جاری چاره

 ...های خودتان وحضور مشتری، در رگ کنید. در نگاه خود، در مقاصد خود، در احترام به
 

ــان ــرح و بی ــويم عشــق را ش  هرچــه گ
 

 چون به عشـق آيـم خجـل مـانم از آن 
 

 )مولانا(
 

کم است بلکه اشکال  تنهانهیم يت و هرچه گوترين ابزار اسبه قطعیت عشق قوی

بیشتری بر گفتارمان وارد است، هر فردی حضور عشق در زندگی را با تنوع بسیار زيادی 

کند بعلاوه که اين موضوع بسیار خصوصی است. لذا تنها به ذکر الزام و اجبار و تجربه می

 کنیم.کارآيی و مفید بودن اين ابزار بسنده می

 

 عشق مخاطبابزار  -16

 :پیدا کنیمطلايی پاسخ  سؤال برای اينبايد بتوانیم 
        

 چی دوست دارد؟ مخاطب ما
 عاشق چیست؟مخاطب ما 

        

 توان گفت عاشق آنها هستند که خوشبختانههايی دارند که حتی میمندیههمه افراد علاق

بتوانیم عشق مخاطب را تعدادی از اين علايق بین افراد مختلف يکسان و ثابت است. اگر 
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در مذاکره موفق خواهیم بود. اما افراد مختلف در  قطعاًکنیم  تأمینپیدا کنیم و برايش 

عشق موفقیت ما در مذاکره به قطعیت  1حوزه مشترکا عاشق هستند و با دقت به اين  1

 شود.نزديك می

 

ǒ نام 

با احترام ادا شود.  برند. به شرطی که درست وهمه افراد از شنیدن نام خود لذت می

 لذا نام افراد را طی گفتگو تکرار کنید تا احساس لذت کند.

 

ǒ دستاورد 

 اند و از ديده شدن و شماردن دستاوردهايشانهمه افراد برای دستاوردهای خود تلاش کرده

 برند. لذا با دقت دستاوردهای ديگران را بشماريد.توسط ديگران لذت می

 

ǒ احترام 

شود. ابزارهای احترام در فصل سیزدهم برد و مبهوت میام لذت میانسان از احتر

 همین کتاب آورده شده و کامل توضیح داده شده است.

فراموش نکنید کافی است برای دريافت توافق، افراد را يا از طريق احساس ارضا کنید 

تر حتتر است و هم رايا از طريق عقل متقاعد کنید. البته کار بر روی احساس هم قوی

های مخاطب بر روی است. لذا راه راحت را انتخاب کنید و هوشمندانه با دقت بر عشق

های شخصی مخاطب را نیز شناسايی کنید. در احساس او اثر بگذاريد. بهتر است علاقه

اين مورد در مجموعه ابزارهای شناخت بیشتر حرف خواهیم زد و ابزارهای متنوع و 

 ايم.را آوردههای بیشتری کابردی و مثال

 

 ابزار جنسیت مخاطب -17

های متفاوتی دارد، دقت مخاطب ما با توجه جنسیتی که دارد توقعات و خواسته

 کنید برای مذاکره با يك خانم و يا يك آقا مبادا نقشه يکسان باشد.

. غرور و قدرت، مهارت و سرسختی مثلاً در مورد آقايان دقت کنید که نقاط حساس دارند 

 تأيیدی بر اين موارد داشته باشید. حتماًلامتان اين موارد را در نظر بگیريد و لذا در ک
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، گاهها همیشه نیازمند حمايت و تکیهفرق دارد. خانم کاملاًاما در مورد خانمها موضوع 

دقت کنید که ابراز حمايت دائمی  حتماًديده و شنیده شدن هستند. لذا طی مذاکره 

اشاره به  حتماً ها را با دقت بیشتر گوش بدهید و انمحرف خ حتماًداشته باشید و 

 شنیدن آنها داشته باشید.

ها و آقايان از دير باز با هم در رقابت جنسیتی هستند و شما فراموش نکنید که خانم

ها خیلی توانید از اين رقابت استفاده لازم را ببريد. برای مثال اشاره به اينکه خانمنیز می

 لعکس.اتواند برای آقايان محرک باشد و برند میخاز اين کالا می

 

 ابزار نقطه ضعف -18

ا فرزند. برای اثربخشی بیشتر و تأکیدنقطه ضعف عاطفی هرکسی خانواده اوست و 

 سريعتر دقت کنید که سراغ اثرگذاری بر فرزند مخاطب خود برويد.

د فرزند گرم و صمیمی برخورد کنید و سعی کنی حتماً اگر فرزندش همراهش هست 

دانید که فرزندی دارد يا او را تحويل بگیريد. اگر فرزندش همراهش نیست و شما می

ای برای فرزند تقديم مخاطب طی جلسه متوجه شديد که فرزند دارد بهتر است هديه

 خود کنید. معجزه خواهد شد.

ای خواستید ارسال کنید بهتر است برای فرزندش ارسال حتی اگر برای کسی هديه

 ید.کن

زنم. در حوادث و برای اينکه اين ابزار در ذهن شما نقش ماندگار ببندد يك مثال می

جنگها مردها نقش مهمی دارند ولی مهم اين است که چه تعداد زن و بچه آسیب 

 شود معمولاً بینند. در تیتر اخبار هنگامی که از يك حمله تروريستی خبری داده میمی

 زن و کودک کشته و زخمی شدند 13ه تروريستی طی اينی حملبه اين شکل است 

شود. اين نشان از مهم شدگان مرد اعلام نمیاين درحالی است که حتی تعداد کشته

خواهند در ذهن نبودن تعداد مردهای آسیب ديده نیست بلکه نشان از اين است که می

ها و بچه شنونده تأثیر بیشتری ايجاد کنند. کسی دلش برای مردها به اندازه زنها

 سوزد. فراموش نکنید و استفاده کنید از اين عبارت که:نمی
   

 "کودکان نقطه ورود شما در دل والدين خواهند بود."
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         ابزار دریافت -19

اين ابزار را در مخاطب جستجو کنید. ببینید مخاطب شما بیشتر از چه کانالی 

بستگی دارد. و نسبت به جهان  مامخاطب شهای در واقع به نوع پنجرهدريافت دارد. 

های از کانال بعضاًشما بايد از پنجره مخاطب موضوع مذاکره را به او نشان بدهید حتی 

ديگر دريافت ندارد و يا خودش بايد تبديل به کانال قابل دريافت کند و البته اگر موفق 

 به اين تبديل نشود مذاکره شما به نتیجه مطلوب نخواهد رسید.

 

ǒ ا شهودی؟حسی ی 

ها حسیگیرند. بعضی افراد تنها بر اساس دريافت از حواس پنجگانه تصمیم می

کنند و به آنچه که وجود افرادی هستند که اطلاعات را همانگونه که هست دريافت می

ها اطلاعات چندان برايشان جذابیتی ندارد و به آنچه که شهودی اماکنند دارد توجه می

و  کندد توصیف میببینفرد حسی آنچه را که . کننداشد توجه میتواند وجود داشته بمی

 رود.سراغ الگوهای ذهنی خود می بعضاًکند و فرد شهودی تداعی خودش را بیان می

از علم با حس ششم موافقتی ندارد.  اساساًها حس ششم دارند چون نه اينکه حسی

ا از طريق حواس خود منظر فیزيولوژی همه افراد چه حسی و چه شهودی اطلاعات ر

کنند. در واقع تفاوت عمده در توجه به اطلاعات مختلف است که حالتی دريافت می

بینی و تو مو میالمثل معروف ها مانند ضربها و شهودی. تفاوت حسیناهوشیار دارد

 است. من پیچش مو

 

ǒ سمعی یا بصری یا لمسی؟ 

 کانالهای دريافت و اثرپذيری افراد متفاوت است.

بعضی افراد با شنیدن راحت هستند و برای جلب رضايتشان بايد با آنها بیشتر حرف 

انی که آموزايد دانشديده حتماًها اينگونه هستند. خانم زد و حرفشان را شنید. معمولاً 

بايد سر کلاس باشند تا درس را ياد بگیرند و اگر بخواهند خودآموز ياد بگیرند  حتماً

 های سمعی بودن يا شنیداری بودن است.لعه کنند. اينها نشانهبايد بلند مطا حتماً

 مثلاًکنند. بعضی افراد بايد ببینند و با نگاه کردن موضوع را به راحتی درک می

بايد درس را خودشان بخوانند تا بفهمند و سر کلاس بودن اثر  حتماًانی که آموزدانش
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 زيادی برايشان ندارد.

توانند اعتماد بايد لمس کنند و در غیر اينصورت نمی برای درک حتماًبعضی افراد 

کنند. فروش خدمات به اين افراد سخت است لذا بهتر است برای اين افراد نمونه کار 

آموزانی که هنگام مطالعه بايد يادداشت ارائه کنید. مردها اقلب لمسی هستند. دانش

 بردارند از اين نوع هستند.

 

 هاابزار رنگ -21

طور نیست که همه هر فرهنگ و ملتی معنای خاص خودشان را دارند. اين ها دررنگ

. طی سالهای اخیر جای دنیا افراد نسبت به هر رنگ، احساسی مشابه داشته باشند

ها سازی و قانونمندی جهانی برای رنگمراودات زياد دنیا و ارتباطات زياد اين همسان

ها قوانین جهانی و تأثیرات يکنواختی ای رنگنیز اتفاق افتاده و فارغ از تعصبات قومی بر

 متصور هستیم.

ها اثری فوق العاده بر ناخود آگاه دارند تا حدی که به عنوان قانون بايد بدانید رنگ

ها ممنوع است. برندها هرکدام با توجه به نوع بازارشان رنگ که چشم پوشی از اثر رنگ

تغییر مخاطب يا از برند جديد  اند و حتی طی مدت رشد وخاصی را انتخاب کرده

اند. برای مثال برند معروف اپل همان سیب اند يا حداقل تغییر رنگ دادهاستفاده کرده

 حتماً گاز زده شده از ابتدای خلقت تا کنون چندين رنگ متفاوت به خود گرفته است و 

 به عنوان سرخط تحقیق در اينترنت در موردش جستجويی داشته باشید.

ها با هم نیز علیرغم قانون نیازمند سلیقه است. ها و ست کردن رنگترکیب رنگ

ها بستگی های گرم نبايد ترکیب کرد. بقیه ترکیب رنگهای سرد را با رنگرنگ مثلاً

 ها بر ناخودآگاه و سلیقه.دارد به کاربرد و اثر رنگ

 

ǒ های سردرنگ 

 .، محیط زيست، سلامتیصلح، طبیعت و طبیعی، مهربانی، رشد و ترقی، زمینی سبز:

دور انديش و آينده نگری، قدرت، صداقت، استواری، آرامش، اعتماد و اطمینان،  آبی:

 .انسانی
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ǒ ها گرمرنگ 

 .بینی، گرما، شفافیت، گرسنگیطبع، اعتماد، ارتباطات، خوشمنطقی، شوخ زرد:

 .رژی، انکنندهپروايی، جسارت، قدرت، پرشور، هیجان، شاخص، تحريكبی قرمز:

 .صمیمیت، شاد، اجتماعی، قابل خريد، سرزندگی، اعتماد به نفس، طراوت نارنجی:

 

ǒ های خنثیرنگ 

)در درمانگران و فرشتگان ، اکی و معصومیت، تمیزی و آرامشخلوص و پ سفید:

 .هندوستان نماد غم است(

 .جذاب، لوکس، رسمیت، ابهت و اقتدار، رسمی، پیچیده و مخوف مشکی:

، عقل )سلولهای خاکستری(، افسردگی، غم و اندوه ،جويیصرفه ،آرامش طوسی:

 .طرفی و عدم وابستگیبی

ǒ :باشدبنفش متمايل به آبی سرد است و اگر متمايل به قرمز باشد گرم می بنفش. 

 پردازی، خلاقیت، تخیل و تصور، نوستالژيك، هوش و کاربردیبه همین علت نماد خیال

 .های مختلف داردبا جهت

ǒ های جديدو ايده نبوغ ر،حس برتر، خلاقیت، تفکر، آگاهی برت کنندهقويتت ای:قرهن ،

 .ترس

ǒ نتطلس، موفقیت و کسب پیروزی، ثروتمندی و قدرت ی:یطلا. 

ǒ :منظوره، کودکانهکران و چندور و هیجان، مثبت، بیسرگرمی، پر ش رنگارنگ. 

 

 ابزار زبان و لهجه -21

. کندر مؤثر است و همیشه مترجم موضوع را پیچیده میزبان مشترک در مذاکره بسیا

زبان  اًتأکیدلذا جهت حصول نتیجه با کشورهای خارجی لازم است بر زبان مشترک و 

انگلیسی مسلط باشیم. در همین راستا لهجه نیز در ارتباط برقرار کردن بسیار اهمیت 

های محلی شتن لهجهدارد و فروشنده موفق لازم است به لهجه عمومی صحبت کند و دا

 تواند نتیجه عمومی داشته باشد.به شکل غلیظ تنها تأثیر بومی دارد و نمی
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 ابزار موقعیت -22

محل قرارگیری و موقعیت فیزيکی در جلسه بسیار بر موقعیت ذهنی مؤثر است. بالا 

 فیزيکی ین نشستن طرفین مذاکره موجب اثر منفی بر نتیجه خواهد شد لذا موقعیتيو پا

 برابر را انتخاب کنید. برای مثال:

 طرفین ايستاده يا نشسته باشید. -

 روبروی مخاطب بايستید يا بنشینید. -

 يا هر دو سر میز بنشینید يا هیچکدام سر میز ننشینید، لذا میز گرد بهتر است. -

 پشت میز مديريتی ننشینید. -

 داشته باشند.های هم ارتفاع انتخاب کنید و ترجیحا جك صندلی -

طلبی مانند بال نشستن يا پشت میز مديريتی نشستن های سلطهاستفاده از موقعیت

کم خواهد کرد.  حتماًتواند شما را به نتیجه نزديك کند لیکن دوام ارتباط را می بعضاً

اف در مخاطب شود و از ادامه جلسه منصرف حبعلاوه ممکن است موجب احساس اج

 شود.

 

 فیزیکیابزار تماس  -23

های مخاطب هنگام اول برخورد و دست دادن موجب گرمی رابطه است. لمس شانه

تواند موجب گرمی رابطه بشود. البته در میزان آن در مواقع دادن اعتماد به مخاطب می

که جنسیت در اين تماس بسیار بايد لحاظ شود و تماس فیزيکی با  حتماًدقت کنید و 

 جنس مکمل ممنوع است.

 

 صیت مورد نظر برای مذاکره، سبک مذاکره و استراتژی شخصیشخ -24

 های مختلفی طراحی کنید.برای مذاکرات مختلف، شخصیت

 

 ابزار انرژی جمعی -25

ها حتی اگر تعداد برابر در جلسه بسیار در نتیجه جلسه مهم است. انرژی حضور آدم

 داد حاضران تیم مخاطبحرف هم نزنند قابل انکار نیست. لذا از حضور در جلساتی که تع

 از اخذ تصمیم و دادن تعهد حتماً بیشتر است اجتناب کنید يا اگر مجبور به حضور بوديد 
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شما نیز نبايد بیشتر باشد  کنندهو امضا کردن بپرهیزيد. به همین نسبت تیم مذاکره

مخاطبین هم اين آگاهی را دارند و حتی اگر آگاه بر اين موضوع نباشند،  بعضاًچون 

احساس ناخوشايند انرژی جمعیت مخاطب را خواهند داشت و تصمیم گیری در  تماًح

اين حال و احوال و متأثر از احساس همیشه متفاوت است با تصمیمی که در حضور عقل 

 شود.گرفته می

 

 ابزار گوش دادن -26

گوش کردن با دقت به نحوی که مشتری متوجه با دقت شنیدن شدن بشود. نگاه 

ان بدن مشتری، درک احساسات مشتری و تشخیص موقعیتی که مشتری کردن به زب

 درآن حضور دارد.

 

 های مشتری از فروشندهخواسته 

 هایبرد. خواستههايش تأمین شود، از شنیده شدن لذت میمشتری هنگامی که خواسته

های مختلف کتاب توضیح کامل مورد زير که در قسمت 1مشتری از فروشنده عبارتند از 

 ايم:ادهد

 ،زمان -

 ،خوشش بیايد )ابزار جلب توجه اولیه( -

 .سازی + ابزار تعادل(اعتماد )ابزار اعتمادسازی + ابزار اعتماد در اعتماد + ابزار شبیه -

 

 فروشیابزار خود -27

خرد بعد کالا را، لذا فروشنده بايد خود را همیشه به مشتری اول فروشنده را می

اعتماد و تأيید ديگران باشد. چه بسیار معاملاتی که مشتری  نحوی ارائه کند که مورد

خريد نکرده است تنها به علت عدم تأيید فروشنده و همان کالا را از فروشنده ديگری 

 خريداری کرده است.

 با همین نام اثربخشی قطعاً در نگاه اول نام اين ابزار برايتان معنی بدی داشت ولی  حتماً

 فروشی موفق انواع ابزارهای اعتمادسازیم کرد. برای رسیدن به خوده خواهیبیشتری را تجرب

       .ايمو ابزارهای جلب رضايت مشتری را طی همین نوشتار و در فصل مربوطه آورده
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 فروشیابزار به خود -28

... ابتدا کالا را هايتان در فروشندگی وناسايی ضعفجهت رشد در توانايی فروش و ش

طی فروش کالا به خودتان و اشکال گرفتن و به چالش کشیدن به خودتان بفروشید. 

 های خودتان و کالا خواهید شد.کالا و خودتان متوجه ضعف

اگر خودتان مشتری کالا يا خدمات مورد ارائه هستید امکان فروش برايتان فراهم 

امکان فروش برايتان خیلی  قطعاًاست و در صورتی که خودتان مشتری اين کالا نباشید 

 سخت خواهد بود.

 

 ابزار تعادل -29

خروج از عرف و تعادل عمومی موجب عدم اعتماد خواهد شد. رعايت حد متعارف در 

ای لازم و واجب است. دقت کنید رعايت زياد هرچیزی نشان ها و در هر زاويهتمام جهت

ادل از تعادل ر احفظ کنید بلکه دقت کنید تا شرايط متع تنهانهار پنهان کاری است. لذا 

 نگاه مخاطب خود را شناسايی کنید تا با او در همان سطح مورد نظرش همراه شويد.

استفاده از کلمات پیچیده و قلمبه نشان از پنهان کردن و عدم تسلط بر کلام  مثلاً

 است. سعی کنید با کلامی روان و عامیانه حرف بزنید.

 

 ابزار جلب توجه اولیه -31

شويم و مورد است، مکرر اين مورد را يادآور می يك فروشنده همیشه فروشنده

دهیم چرا که بايد از زوايای مختلف بررسی کنیم. همیشه يك فروشنده بررسی قرار می

بايد آماده فروش باشد، همیشه بايد آماده ارتباط برقرار کردن به منظور فروش باشد و 

گیرد و اولین اول صورت میلذا همیشه بايد مورد تأيید باشد. اولین تأيیديه در برخورد 

ها همیشه تأثیر زيادی بر ادامه رابطه دارند لذا همیشه محیای جلب توجه اولیه برداشت

 شود:کانال زير دريافت می 4های اولیه از باشید. تأيیديه

 

ǒ ظاهر 

شويد. لذا همیشه آراسته باشید و خوش انرژی و با قبل از هر کلامی ديده می معمولاً 

         ی کنید.لبخند زندگ
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ǒ کلام 

دب و ؤشويد لذا همیشه در کلام مبه جز موارد تلفنی بعد از ديده شدن، شنیده می

 مثبت باشید.

 

ǒ ارتباط عاطفی 

 آمیز و کلام پرمهر داشتن را تمرين کنید.توانمند بودن در برقراری ارتباط محبت

 

ǒ پول 

اشته باشید که ارزش آنها همیشه پول معیار تأيید است پس تجهیزاتی همراه خود د

 .مناسب نوع کارتان است

تعیین روی در موارد بالا هم به اندازه کوتاهی کردن در مورد آنها اشتباه است لذا زياده

شود ولی دقت کنید که بسیار ارزشمند میزان درست به عهده خود شما گذاشته می

 است که استانداردهای مربوطه را رعايت کنید.

قیمت مناسب برای يك فاخر و گران به همراه گوشی موبايل گرانيك لباس  مثلاً

فروشنده لباس در ارزان فروشی نیست چون موجب نگرانی خريدار شده و به شما اعتماد 

 سود خیلی زياد حتماًین است ولی يقیمت کالاها پا کند چون فرض خواهد کرد کهنمی

. اگر در يك فروشگاه لعکسابو  کنداين تجهیزات را ايجاد می تأمینتوان  اينکار

بايد لباس و تجهیزات شما  حتماًقیمت فروشنده هستید های مجلسی و گرانلباس

های شما را از جايگاه دوری نسبت قیمت باشد چون در اين صورت مشتری حرفگران

 کند.به خود فرض کرده و باور نمی

 

 ابزار نگاه -31

به مخاطب  حتماًر توقع شنیده شدن داری رود که نگاه آنجا باشد. اگحرف جايی می

خود نگاه کنید. مبادا هنگام حرف زدن با وسیله بازی کنید يا به گوشی خود نگاه کنید. 

يا در حال  گوشم با شما است، ادامه بدهزمان حرف زدن مخاطب با ذکر جمله  بعضاً

مثل باز  شويم برای انجام کاری سادهحرف زدن خودمان از محل جلسه کمی دور می

 .دهیم... اين کارها بسیار اشتباه است و مخاطب را از دست میکردن پنجره يا ريختن چای و
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 هنگام باز کردن مثلاًدر حال انجام هرکاری که هستید راجع به همان کار حرف بزنید. 

 ید يا اجازه بگیريد يا نظر مخاطب را در مورد میزان باز گذاردن پنجرهيپنجره علت را بگو

کنید يا هنگام ريختن چای در مورد چای حرف بزنید. و هنگامی که مخاطبتان در  لسؤا

حال حرف زدن است فقط او را نگاه کنید و اگر لازم و واجب است کاری ديگر انجام 

 او را متوقف کنید و با عذرخواهی به سراغ آن کار برويد. حتماًبدهید 

کلام است. مراقب نگاه به نقاط وجود آرامش در نگاه شما موجب استحکام رابطه و 

ضعف مشتری باشید. مثل جوش يا لك سوختگی يا چیزی شبیه به اينها که موجب 

 رنجش مخاطب خواهد شد.

بسیار آزاردهنده است که کسی هنگام حرف زدن جای ديگری را نگاه کند، اين کار 

 شود.می شود که شنونده شما خود را کم اهمیت فرض کرده و از گفتگو خارجموجب می

شود لذا نگاه کردن مستقیم و ثابت به صورت مخاطب نیز موجب آزردگی می قطعاً

بايد نگاهی دورانی در صورت مخاطب داشته باشید. نگاهی گذرا در مثلث چشمان و 

 ثانیه روی هر يك از اجزا. 1بینی، بدون توقف بیش از 

... نیز موجب همراه وانند لباس، دست، تجهیزات نگاه کردن به ديگر اجزا مخاطب م

 شود. لذا مراقب زاويه نگاه خود باشید.تفاهم میءآزردگی و سو

ین به بالا، معنای خوبی يحتی به زاويه حرکت نگاه خود دقت کنید. نگاه گذرا از پا

 ندارد، بخصوص اگر تکرار شود.

از نگاه کردن به يك فرد از تیم، موجب سوتفاهم است. بعلاوه نگاه نکردن به يك فرد 

تیم نیز موجب سوتفاهم است. لذا نگاه خود را طی جلسه مذاکره بین افراد تیم روبرو 

 پخش کنید. مگر اينکه مخاطب موضوع خاص شما باشد.

 دهنده مخفی کاری بوده و موجبدزديدن نگاه نشان نگاه نکردن به مخاطب و اصطلاحاً

 دانند.نه دروغگويی میشود. کارشناسان زبان بدن دزديدن نگاه را نشاتفاهم میءسو

 

 ل طلاییابزار پ -32

ايم موردی است که طی شايد يکی از مهمترين مواردی که همه ما با آن روبرو شده

او هستید. متوجه دروغ  شما به هر دلیل و روشی و گويدمی به شما دروغفردی مذاکره 

م اجازه نداده اين است با اين فرد بايد چه کنیم که هم نتیجه داشته باشیم و ه سؤال
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 احترامی شده باشد.باشیم که به شعورمان بی

نبايد اين مسأله را مطرح کنید! برملا شدن دروغ و خیانت  قطعاًفراموش نکنید که 

رود و ديگر به سختی ها از بین میبرای خودمان نیز نامطلوب خواهد بود! چرا که حرمت

 .توان رابطه را ادامه دادمی

 گويد:می که انون قديمی استيك ق پل طلايیقانون 

مبادا گذشت،  ایيا دره ایاگر دشمن به شما حمله کرد و از پلی بر روی رودخانه"

را خراب کنید. چون اگر بداند ديگر راه بازگشتی ندارد، انرژی و تلاشش  او پل پشت سر

های پشت سرش را پل تلاش کنید تاشود. در عوض برای خصومت و دشمنی بیشتر می

نشینی يا بازگشت گرفت، اگر روزی تصمیم به عقب ببیند، به اين منظور کهلا از ط

 .نشینی هم افتخار استاحساس کند که روی اين پل طلايی حتی عقب

حرمت کنیم، بلکه حتی موظفیم کمك کنیم نبايد طرف مذاکره مان را بی تنهانه لذا

 در اين صورت رابطه قابل ترمیما تنهای جبران کند و تا او خطايش را به شیوه آبرومندانه

 خواهد بود.

برای  حتماًبرد چون طرف مقابل راه میمذاکره را به بی قطعاًابراز فهمیدن دروغ 

 قطعاًزند و حال که دستش رو شده است های بیشتر میاثبات ادعای خود دست به دروغ

ايد او را باور نکرده دنبال راه فرار است چون يا از شما خجالت خواهد کشید يا از شما که

آيد و همه اينها دور از خواسته شما است. اين همان نقطه است که ديگر خوشش نمی

 ده است.ديگر چیزی برای از دست دادن باقی نمانبرای مخاطب دروغگو 

 دروغگوی بزرگتر و مخاطب خودواقع از  دروغ، در طرح موضوع روشن شدنبا 

ايم و باعث چرا که قبح عمل را برايش از بین برده سازيم،تری میایحرفه تر وسرسخت

تری برای پنهان کردن دروغش پیدا کند. فراموش تر و مخفیشويم او راههای امنمی

تنها زمانی کاربرد دارد که تصمیم گرفته باشید  نکنیم که مطرح کردن دروغ ديگران

 ديگر با او همکاری نکنید.
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 متفهفصل 

 ابزارهای معرفی
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 (استیو جابز) کند.معرفی آن محصول بیان می ةارزش يك محصول را نحو

محصول اعم از کالا يا خدمات رکنی بسیار مهم در فروش است.  Launchمعرفی يا 

ندگان و های مختلفی است که کارشناسان تبلیغات و فروشمعرفی محصول شامل روش

ترين معرفی محصول يکی از مهم بازاريابان بايد به آنها آگاه و بر آنها مسلط باشند.

برانگیز های بزرگ چالشها حتی شرکتشرکت ۀموضوعاتی است که همیشه و برای هم

دانند که نحوه خوبی میمحور هستند به کالاکارهايی که و کسبا تأکیدبوده است. 

وکارشان مهم و حیاتی است. بسیاری از مواقع  برای کسب معرفی محصول تا چه حد

خاطر ايراد در بهصرفا ندارد اما  و مشکلی گونه عیب و نقصمحصول تولید شده هیچ

امروزه با قدرت بازار  . فعالانشودمعرفی، شکست بزرگی به آن کسب و کار وارد می ةنحو

های معرفی لذا ابتدا گام کنند.میبر روی نحوه معرفی محصولات خود، کار  زيادی

 پردازيم.کنیم سپس به بررسی ابزارهای پیشنهادی میمحصول را با هم مرور می

 ،بازار روز هایبا نیاز مطابقت محصول -

 ،مشخصات محصول در زمان معرفی -

 ،کافی برای کاربرد توضیحات -

 ،بررسی اهداف مورد نظر محصول -

 .روش تبلیغ محصول -

توانید جهت تسط بیشتر و بسیار واضح است و در صورت تمايل می بعضاًموارد بالا 

تر از منابع ديگر کسب اطلاع کنید. البته موضوع اين کتاب هم نیست چون آگاهی کامل
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قرار است اينجا ابزارهای فروش را مورد بررسی قرار دهیم که تقريبا منبع جامعی برايش 

 پردازيم.مورد مصرف فروشندگان می نیست. لذا با گذر از آنها به سراغ ابزارهای

 

 ابزار بمباران -1

بمباران اطلاعاتی ممنوع است. هنگام معرفی محصول مراقب باشید که با دادن 

اطلاعات زياد به مشتری او را سردرگم خواهید کرد و عکس العمل اتوماتیك مغز به علت 

خواهد بود. لذا  نهفرار است و جواب شما از مشتری  قطعاًترس در حالت سردرگمی 

های مورد نظرش به سادگی فقط موارد مورد مصرف و نیاز مشتری را با توجه به ارزش

 ارائه بدهید.

 

 ابزار بمب -2

مشتری حواسش به شما نیست.  گاهاًايد که طی جلسه فروش، تجربه کرده حتماً

بهترين روش برای جلب توجه اين است که بمبی در جلسه منفجر کنید. اين بمب بايد 

دهنده که ارائه خبر يا آماری در مورد کالای مورد نظر باشد که به شکلی عجیب و تکان

تواند جنبه طنز هم می بعضاًجلب کند. اين آمارها يا اخبار  کاملاً توجه و نظر مشتری را 

داشته باشد و چون منظور شما صرفا بازگرداندن ذهن و دقت مخاطبتان به جلسه است 

بخش است. برای نتیجه قطعاًاشکالی ندارد بلکه  تنهانهدر صورتی که درست اجرا شود 

 مثال گفتن جملاتی مانند زير:

خوام بهت معرفی کنم، هرچند قدرت خريدش رو نداری ولی اگر يه ملك می -

 برابر میفروشم. 2سال ديگه  3خودم برات  بخری

های ما رو خريده و هنوز هم ايران خودرو( چند تا از طراحی مثلاًکمپانی معروفی ) -

 اصرار داره براش کار کنیم ولی ما تصمیم داريم با شما قرارداد جديد ببنديم.

های خارجی پشت در کارخانه ما زنبیل گذاشتند و نوبت چند تا از شرکت -

 اند.رفتهگ

نفر باهاش مردند  33خوام به شما معرفی کنم تا حالا اين مکمل لاغری که می -

 .ولی لاغر شدند و مردند

ما که قصد نداريم از شما پول بگیريم، اينجا يه مجموعه خیريه است و ما همه  -
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 خیرين خود خواسته هستیم.

 گذاریز شما قصد سرمايهکنند ولی هنونفر بر اثر گرسنگی فوت می 33در هر دقیقه  -

 در صنعت غذا نداری؟

برابر میانگین جهان است شما هنوز به خريد  31در کشوری که تلفات تصادفاتش  -

 ماشین ضعیف راضی هستی!

اين جملات هرچند تلخ، طنز و يا حتی ادعای کذب باشند که برای مزاح بیان 

گردانند پای ه شما را بر میدهنده هستند. لذا مخاطب از دست رفتايد، ولی تکانکرده

 میز مذاکره و شما مجددا مالك هوش و حواس او خواهید شد.

 

 ابزار قصه -3

 .یگمیچطور  که ه، مهمگیمیچی مهم نیست 

تر باشه اثربخشی همه مردم داستان رو دوست دارند. هرچی داستان احساسی

از احساسات غم و اندوه ها ها احساسات عاشقانه دوست دارند، بعضیبیشتری داره. بعضی

کنند و اکثر افراد اثرپذيری بیشتری دارند و بعضی ديگه طنز و شوخی رو انتخاب می

 معنويت و معما رو دوست دارند.

همواره بسیار  و فروش و معرفی کالا گويی در حوزه بازاريابیداستانقصه داشتن و 

ن يك روايت به صورت يك حائز اهمیت بوده است. البته منظور ما از داستان گويی بیا

درباره محصول خود يك داستان شگفت انگیز داشته بلکه بايد داستان کودکانه نیست. 

 .باشید تا در ذهن مشتری باقی بماند

های بزرگ کمپانی . تمامجذب مشتری است یهاترين راهگويی يکی از جذابداستان

 رای خود و برند و محصولاتشانهايی بها و قصهبرای محصولاتشان داستاندر سراسر دنیا 

 .برندمیبهره از اين روش  قطعاًدارند، هرچند کم يا کمرنگ ولی 

های دهند که پیامدرصد مردم ترجیح می 33تحقیقات انجام شده بیش از طبق 

گويند، خاطره تعريف ، لذا برای هم قصه میای را به صورت يك داستان بشنوندرسانه

دارند. شايد جالب باشد هايشان در ذهن خود نگه میبا قصهها را کنند و حتی آدممی

های تلخ و شود نه خودشان. برای داستانها تنگ میبدانید که ما دلمان برای قصه آدم

 کنیم.تنگی میهای گذشته با افراد است که دلشیرين و قصه
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ه کنید تا کنیم از قصه و داستان استفادرو برای معرفی کالا هم پیشنهاد میاز همین

. تنها اثربخشی کالا و فروش شما بیشتر شود بلکه از ديگر رقبای اين مقوله عقب نمانیدنه

 گیری تأثیرگذاريك نتیجهاش جذاب و برای ادامهخود يك مقدمه مهیج و کالای برای داستان 

در صورتی که احساس شنونده را درگیر قصه کنید  دهیمآماده کنید. به شما قول می

 شما خواهد شد.مشتری 

های های خیريه را بیاد بیاوريد که چه کالاهايی را با چه قیمتبرای مثال بازارچه

فروشند. فقط به علت قصه کالاهای خیريه است که مسیر عجیبی و با چه آمار بالايی می

 شود.اينچنین درخشان طی می

 

 ابزار گاو بنفش -4

تری به شما جذب و موجب معامله با های شما، تنها علتی که مشعلیرغم تمام ويژگی

های بسیار معروف و جزو شود متمايز بودن است. ابزار گاو بنفش از روششما می

های دروس دانشگاهی است. گاو بنفش را بايد در سیستم و سازمان فروش ايجاد مثال

شما اين مايحتاج در توان فروشنده تنها نیست. با توجه به شهرت اين ابزار،  تأمینکرد و 

 کنم.های مربوط دعوت میرو به تحقیق و مطالعه در وب سايت

 

 ابزار فروش دورانی -5

معروف است روشی بسیار قوی  SPIN Marketingابزار فروش دورانی يا فنری که به 

که در اين کتاب قصد ما معرفی  یيو اصولی برای معرفی، فروش و بازاريابی است. از آنجا

های معروف فروش شما را به ه است لذا جهت ابزارها و روشابزارهای کمتر شناخته شد

 کنم.کنم و اينجا تنها به معرفی اين ابزارها اکتفا میانجام تحقیق دعوت می

 

 ابزار خاص بودن -6

ها خواهان جنس خاص، کیفیت خاص، قیمت خاص و خلاصه دنبال همه مشتری

بیان کرد. خاص بودن را در  خريد خاص هستند. خاص بودن را در معرفی بايد ابراز و

 نهايت سادگی وصداقت نشان دهید.

 ذهندارد، اين در حالی است که  حملات متعدد قرار معرض جامعه در افراد همه ذهن
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و همیشه دنبال تصمیم گرفتن است، حتی داشتن تعصب بر  از سرگردانی نفرت دارد

ايش مجددا سرگردانی تصمیمات قبلی نیز به اين دلیل است که گرفتن تصمیم جديد بر

، سرگردانی در هستیم افزون مواجهروزبا رقابت کند. در اين دنیای امروزی که ايجاد می

 چه هستید؟ کسی چهاينکه شماهمه زوايا ما را فرا گرفته است و تنها راه ديده شدن 

است  اهمیت حائز تنها زمانی است؟ کسی چه برای خدمات اين دهید؟می انجام کاری

 .باشید. چون اگر شبیه ديگران باشید بضا ممکن است حتی ديده نشويدکه خاص 

 

 ابزار تخصص -7

 کند:مشتری تنها مشروط به وجود شرايط زير با شما معامله می
        

 ΅شما در انجام آن متخصص باشید΅
        

 اگر محصول مورد فروش شما، خدمات است در انجام خدمت متخصص باشید.

 يا تولید کالامتخصص باشید. تأمینفروش شما کالا است، در  اگر محصول مورد

ای شما در هاله قطعاًتا زمانی که مشتری بر اين باور نباشد که شما متخصص هستید 

های مختلف نشان از ابهام برای معامله هستید. پس متخصص بودن خود را به روش

 :دهید

 ،های مربوطهارائه گواهینامه -

 ،های قبلیاز مشتری داشتن برگه رضايت -

 ،ايدارائه لیستی از افرادی با آنها کار کرده -

 .رفتاری در شان و منزلت متخصص -

رعايت تمام جوانب که متخصص ديده شويم در اين امر حائز اهمیت است. مشتری 

آن دلیل خط بطلان خواهد  قطعاًاگر تنها يك دلیل پیدا کند که شما را متخصص نداند، 

 ايد.مواردی که رعايت کردهبود بر تمام 

 

 ابزار تجسم -8

 خواهد بدست بیاورد همان ابتدای جلسه تا بیشترينچیزی را که مشتری آخر جلسه می

حد امکان به او بدهید. کمك کنید تا چیزی را که قرار است دريافت کند تجسم کند. 
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خواهد می کنند تا مشتری از چیزی کهها که ماکت پروژه را درست میمانند املاکی

 بخرد تجسم بیشتری داشته باشد.

دقت کنید مشتری شما برای دريافت چه ارزشی به شما مراجعه کرده است لذا او را 

 :مثلاًبه تجسمی ببريد که در حال تجربه دستاورد جلسه است. 

 شما ديگر نگران لاغری نباشید. -

 د.فروشندرصد سود می 43اين لباس را تك فروشان بدون برند با  -

 های قبلی هنگامماکت پروژه، فیلمی از کالا در حال مصرف، نشان دادن لذت مشتری

 استفاده از کالا و... کمك به درک نیاز مشتری و بالابردن امکان خريد خواهد کرد.

پیشتر هم بررسی کرديم که مشتری برای خريد نیاز به قانع شدن بخشی احساسی 

ع کنید در نهايت، مشتری با احساس خود تصمیم خود دارد. هرچقدر که منطق او را قان

گیرد لذا کمك کنید تا حواس پنجگانه تجسمی از مصرف کالای شما داشته به خريد می

 باشد.

 دارهارود و مغازههايی که تن مانکن است بیشتر فروش میبه همین دلیل است که لباس

 فروش را تن مانکن کنند.دانند که کالاهای کممی

 لیل است که فروشندگان پوشاک اصرار به پرو کردن لباس دارند.به همین د

کنند تا رهگذران ها بوی غذا را در خیابان پخش میبه همین دلیل است که رستوران

 جذب بوی غذا شوند.

 کنند.ايجاد می Test Driveها امکان رانندگی آزمايشی به همین دلیل است که کمپانی

 دهید کالا را لمس کنید.نگام خريد ترجیح میبه همین دلیل است که خودتان ه

به همین دلیل بايد برای معرفی کالای خود به مشتری کمك کنید تا تجسم 

 کاملتری از محصول شما داشته باشد.

اما در کنار تمام اين تجسمات مشتری، شما نیز لازم است تا تجسمی قوی از هنگام 

بايد از  تنهانهیت فروش داشته باشید. خريد مشتری، لحظه امضا قرارداد و پايان فعال

 لذت فروش انرژی بگیريد بلکه موجب تقويت اعتماد ب هنفس خود نیز بشويد.

 

 ابزار شکستن مقاومت -9

کنند بخصوص ها مقاومت دارند و فرار میها در لحظه مواجه با فروشندهتمام مشتری
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 ای ديده نشويد اما کارهایهای، پس مراقب باشید که فروشنده حرفهای حرفهاز فروشنده

خودتان را بايد انجام دهید، ازجمله شکستن مقاومت و گارد مشتری. برای اينکار موارد 

های ديگر همین کتاب ابزارهايشان شود که البته همه آنها در فصلزير پیشنهاد می

 معرفی شده است:

 ،برخورد گرم و برقراری ارتباط صمیمی -

 ،جلب اعتماد -

 ،توانايی و لیاقت مشتری برشمردن -

 ،دادن اعتماد به نفس به مشتری -

 ،تصويرسازی زمان بعد از فروش -

 .نشان دادن برتری خود نسبت به مشتری -
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 مشتهفصل 

 ابزارهای مراجعه
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شته ها هستیم که دغدغه فروش بايد دامشتری دغدغه خريد ندارد بلکه ما فروشنده

ها باشیم لذا جهت فروش بايد از کلیه کانالها و روشهای مراجعه استفاده کنیم، تمام زمان

ها، کلیه روابط و امکانات را جهت فروش تحت نظر داشته باشیم. اين مجموعه و مکان

کنیم تا در بدو آشنايی شناخت خوبی از خودمان، نحوه ها شروع میابزار را با بازی شکل

 .هايمان هنگام مراجعه بدست آوريمتمراجعه و عاد

 

ǒ هابازی شکل 

 موظف کنندهشود. شرکتهای متفاوت داده میبرگه هر کدام حاوی شکل 1به هر نفر 

تصاوير را پخش و از  است تصاوير را حفظ کند. پس از اختلاط تصاوير با هم مجدداً

 پیدا کنند. نحوه حضور خواهیم که تصاوير خود را که دست ديگران استکنندگان میشرکت

دهنده نوع فعالیت شخص است و جای مناسبی است برای و فعالیت در اين بازی نشان

 :مقايسه با فضای فروشندگی و ابعاد مختلف مورد نیاز يك فروشنده تا رسیدن به نتیجه، مانند

 ،داوریقضاوت و پیش -

 ،خجالتی بودن -

 ،عجله کردن -

 ،نظم و ادب در مراجعه -

 ،ايت نوبت و احترام به ديگرانرع -

 ،شنیدن و گفتن درست -
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 ،سراغ همه افراد رفتن -

 ،شناخت درست اشکال )کالا( خود و معرفی درست اشکال يا همان کالای خود -

 .دغدغه فروش -

 

 فروش به روش شکار انواع آبزیان -1

 .تری داردته آب ساکن است و برای جلب مشتری تنها انتظار مراجعه از مش ماهی کپور:

 کند و تنها فروش برايش مهم است.فعالیت زيادی دارد ولی حمله می کوسه:

 کند.در اوج فعالیت هوشمند است و هوشمندانه و با فکر رفتار می دلفین:

 

 ابزار پیگیری -2

گیرند. شايد علیرغم دقت به همه ها در شرايط مختلف تصمیمات مختلف میآدم

ن خوب و مناسبی برای مراجعه نبوده است و احتمال دارد جوانب، زمان مراجعه شما زما

در مراجعه بعدی شرايط تغییر کند. بعلاوه که اگر در شرايط قبلی اثر خوبی در فکر و 

 منجر به نتیجه خواهد شد. بعداً حتماًاحساس مخاطب ايجاد کرده باشید 

 

 ابزار قیف فروش -3

 شود. لذادرصد کمی منجر به فروش می از تمام مراجعات به منظور فروش و ارائه، تنها

بیشتر خواهد ... هرچه مراجعه بیشتر باشد نتیجه نبايد بشويد از مراجعه و ارائه وناامید 

به میلیاردها آدم  توانیدبود. طبق تعريفی که ابزار قیف فروش دارد، شما از مراجعاتی که می

مشکوک به مشتری شدن وارد روی زمین داشته باشید، تنها تعدادی را به عنوان افراد 

 .شودسازی شبیه شکل قیف زير شروع میکنید. از اينجا تازه مراحل مشتریقیف فروش می
                 

   % 899مشکوک   
     % 19احتمالی     

       % 99راقب       

      
 

         %89مشتری 

      
 

              راضی ؟%
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های ايجاد شده اگر موفق بشويد که تعدادی در نهايت رضايت و خشنودی از مشتری

مشتری به شما معرفی  %33از معامله با شما بمانند مطمئن باشید تعدادی بیش از 

 کنند.می

 

 ابزار مراجعه جایگزین -4

 ای به هر علتجهت داشتن فروش موفق لازم است که تیمی کار کنید. چه بسا فروشنده

یر منطقی مورد تأيید اولیه مخاطب قرار نگیرد لذا بهتر است برای مراجعات منطقی يا غ

 بعدی فروشنده ديگری سراغ مخاطب برود.

 

 ابزار انگیزه -5

نقش انگیزه برای انجام هر کاری مانند لزوم بنزين برای ماشین است. برای انجام 

اشیم تلاش بیشتر، تمام کارها نیازمند انگیزه هستیم و هرچه انگیزه بیشتری داشته ب

 نتیجه بیشتری خواهیم داشت. حتماً... دقت بیشتر، پیگیری بیشتر و

شود؟ حیوانی که مورد شکار است زودتر بیدار در جنگل کدام حیوان زودتر بیدار می

 شود يا حیوان شکارچی؟می

شود چون انگیزه زنده گیرد زودتر بیدار میحیوانی که مورد شکار قرار می واضحاً

ن دارد و حیوان شکارچی حتی روزهايی که سیر است و تازه شکار کرده است اگر ماند

شکاری کنارش قرار بگیرد بعلت عدم نیاز و انگیزه حتی اقدامی هم برای شکار نخواهد 

 کرد.

ای که انگیزه برای فروش دارد تلاش و دقت بیشتری برای فروش همینطور فروشنده

در مراجعات موجب دلسردی برايش نخواهد  خواهد داشت و مراجعات مکرر و شکست

شد. احساس نیاز و داشتن انگیزه متمايز است با سطح میزان دارايی و توانايی، بلکه 

بستگی به روحیات فرد دارد. بسیار هستند افرادی که در عین تمول از صبح زود  کاملاً

فتار نیست( و کنند )منظور ما تأيید يا رد اين رتا دير وقت و حتی تعطیلات کار می

ايم که در عین نیاز مالی حاضر به انجام هیچ کاری نیستند و برای بسیار افرادی را ديده

 امرار معاش همیشه متوقع از اطرافیان هستند.

 



 135    ابزارهای مراجعهفصل هشتم: 
 

 ابزار دستبند پلیس -6

 فراموش نکنید جهت از دست ندادن مشتری شما بايد اقدام کنید. برای مراجعه مجدد

 های عجول شما بايد اقدام سريع کنیدبسازيد. برای نرفتن مشتریشما بايد کانال ارتباطی 

اقداماتی  حتماًکند لذا مانند پلیس که جهت عدم قطع ارتباط از دستبند استفاده می

هايی طراحی کنید و حتی لازم و واجب است که بايد برايش تمهیداتی انديشید و روش

 کنید. برای مثال: تأمینتجهیزاتی 

 .مشتری او را دعوت به پذيرايی کنید به محض ورود -

مشخصات تماس او را بگیريد و قرار بعدی تماس و مراجعه را با کسب اجازه او  -

 هماهنگ کنید.

در سازمان فروش رئیس و مرئوس طراحی کنید تا کارشناس مشتری را به مدير  -

 معرفی کند و موجب لذت مشتری بشويد.

 بگذاريد.و احترام خاص  VIPدعوت به اتاقی  -

 دعوت به نشستن در محلی با آرامش کنید. -

 

 ابزار اشک -7

العاده يادآور خوبی برای انرژی گرفتن هنگام مذاکرات سخت اين ابزار ترکیبی و فوق

بخش برای مراجعه مجدد است. اين ابزار ترکیبی از ابتدای سه کلمه زير است و انگیزه

 :ساخته شده است

 ،اعتمادسازی -

 از و ارزش،شناخت نی -

 .کنجکاوسازی -

 مجموعهلازم است به ابزارهای مختلف زير گانهجهت شناخت دقیق موارد اين ابزارهای سه

گانه اشك هر کدام در فصول مربوط به خودشان مراجعه کنید. يادتان باشد اگر سه

)اعتماد + شناخت + کنجکاوی( را در فروشنده پیاده نکنید اشك پذيرش شکست در 

ا فروش از چشمان خودتان فرو خواهد غلطید. پس تمام تلاش خود را بکنید تا مذاکره ي

 ابزار اشكاز مجموعه ابزارهای سه گانه اشك بهترين استفاده را بکنید. بیشترين کاربرد 

نتیجه، ايد از مراجعات مکرر و بیزمان عدم حصول نتیجه است، هنگامی که خسته شده
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 قیت در فروش يا مذاکره. در اين حال لازم است به خودتانوفايد از مزمانی که ناامید شده

 آهای فلانی در حال قبول غلطیدن اشك از چشمان خودت هستیيادآور شويد که 

نیستی و  دهکننکنی که اشك از خودت در بیاد که فروشنده نیستی، مذاکرهاگر قبول می

 ...شکست رو قبول کردی و

يا  ا ش ک  اطب ايجاد کنی لازمه که مجدداًاما اگر قصد داری اشك رو در مخ

همان )اعتماد + شناخت + کنجکاوی( رو به خودتان يادآوری و از ابتدا آغاز کنید. حالا 

 برای ادامه مذاکره انرژی مضاعف خواهید داشت پس مراجعه کنید.

 

 ابزار فضاسازی -8

که در اين فضا فضای مورد نظر و مطلوب مشتری را بايد شما بسازيد و دقت کنید 

امکانی برای تماس مجدد ايجاد کنید. اگر برای مراجعه بعدی فضاسازی نکرده باشید، 

 برای مشتری زننده است. قطعاًشود و مراجعه بعدی شما نشان از اصرا شما تلقی می

 

 ابزار فضای شخصی -9

به علت مراجعات مختلف تمرکز ندارند بلکه  تنهانهشان مديران در فضای شخصی

 شوند. لذا بهتر است جهت جلسه فروشتر نرم میچون در حیطه قدرت آنها هستید سخت

مديران را از فضای شخصی و قلمرو قدرتشان خارج کنید. بهانه آن را شما بايد بتراشید 

 و بستگی به هنر شما دارد.

 

 ابزار نبوغ در سادگی -11

پیچیدگی در گفتار و  مراقب باشید که برای مراجعات وارد فضای پیچیدگی نشويد.

کند. دقت کنید که پیچیدگی همیشه ترسناک است و رفتار پیشبرد موضوع را سخت می

 انتخاب ناخودآگاه فرار است لذا جواب منفی خواهد بود.

 ید و ساده بفروشید.يهشیار باشید که نبوغ در سادگی است. لذا ساده بگو
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 ام به اين ابزار قوی را پنهان نکنم. ابزار تعريف کردن اينقدر برايمدهم علاقهترجیح می

بنويسم  کنم که کم است، هرچهداشتنی و مفید است که هرچه بگويم احساس میدوست

کنم باز جای نوشتن دارد و هرچه به شما کاربردش را پیشنهاد بدهم، باز هم احساس می

شوم. مطمئن هستم که اثرگذاری اين ابزار در اولین مرتبه کارکرد شما را ضی نمیرا

مندی من را تازه درک خواهید کرد. فقط شما فروشنده هزده خواهد کرد و علاقحیرت

ای متوجه اين قدرت خواهید شد و اگر تجربه فروش و برقراری ارتباط با اين روش حرفه

 واهید شد.را داشته باشید با من هم نظر خ

از شما خواننده عزيز به عنوان  ضمناًدر پاراگراف بالا هم از اين ابزار تعريف کردم 

ای ياد کردم. دقت کنید پس از مطالعه پاراگراف بالا چه احساساتی در فروشنده حرفه

شما جريان پیدا کرد؟ چه میزان انرژی يا انگیزه در شما ايجاد شد؟ ذوق شما برای 

کشاند؟ و... اينها اندک اثراتی از ر چگونه شما را به دنبال مطالب میدانستن اين ابزا

 تعريف کردن هستند.

ها دوست دارند مورد تعريف و تمجید قرار بگیرند و از انتقاد خوششان همه آدم

که مطلوب نظر او خواهید شد و بصورت  حتماًکنید آيد. وقتی از کسی تعريف مینمی

 ن مجددا به شما مراجعه خواهد کرد.ناخودآگاه برای تعريف شنید

حس احترام را  است بعلاوهدر قلب و دل آنها  موجب نفوذتعريف و تمجید از ديگران 

ها از انسانبین ها در روابط ارائه و نمايش زيبايیتعريف و تمجید، . آوردبه دنبال می

 هایها و توانمندیر انسانها دوست دارند که توانايیيگاصالت دارد. به بیان د قديم بوده و
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انسانها به تعريف روی زمین  اساساًو به رخ ديگران بکشند.  خود را به نمايش بگذارند

دوست دارند بلکه نیازمند  تنهانهدانند و اند و تعريف و تمجید را نوعی نوازش میآمده

 نندبیهای مختلف آسیب میآن هستند و اگر تعريف از خود و اطرافیان را نشنوند به روش

 زنند.و حتی آسیب می

 هایها و شايستگینمايش توانمندی و تأيید گرفتن، های بازخورد گرفتناز مهمترين روش

 شود، غرق در لذت و شادیتعريف کردن ديگران است. وقتی از شما تعريف می است و فردی

 در مخاطباحساس خوشايندی را در تقابل ، متعاقبا یخوبسرشار از شويد. اين حس می

ها زمانی از لذا آدم کند.يجاد میاحساس خوش ارابطه  ینطرف و در تمام ايجاد کرده

آيد که ابتدا از خودشان خوششان بیايد. زمانی که فرد مورد تأيید شما خوششان می

تجربه خوبی برايش در جريان است و اين زمان ارزشمندی  قطعاًخود و اطرافیان باشد 

ید تا در اين احساس خوب شريك باشید. حال که قرار است برای شما که فروشنده هست

آيند بايد است مولد و تولیدکننده اين احساس خوب باشید پس در خلق اين زمان خوش

 توانیدتان هم میمهارت بدست آوريد و دقت کنید که کاربردش را به تمام زندگی شخصی

 توسعه دهید.

 

 تفاوت تعریف و چاپلوسی -1

هیچ کس دوست ندارد. دقت کنید که تعريف کردنتان شبیه چاپلوسی و تملق را 

دور از نتیجه خواهید  حتماًايد و تملق نباشد چون در اينصورت راه را خیلی اشتباه رفته

 بود. فاصله تملق و تعريف خیلی نزديك است و به رفتار شما خیلی ربط دارد. نحوه گويش

و دکور  ن بدن شما، تجهیزات همراهو لحن و لهجه شما، زاويه نگاه و حرکت دست و زبا

کند و برگرداندن اين ... به راحتی و به سرعت تعريف را به تملق تبديل میدفتر شما و

ته مهم در همین نک 2موضوع کاری بسیار سخت است. لذا در ادامه توجه شما را به 

 کنم:راستا جلب می

 .خواهددیگران را آنطور ببینید که هستند نه آنطور که دلتان می -
توانید افتد که شما صحنه ارتباط را نمیمهمترين اشتباهات ارتباطی زمانی اتفاق می

. درست ببینید. درست ديدن اولین و مهمترين قدم برای تعريف کردن از ديگران است

که تعريف کردن پدرها و مادرها از فرزندانشان به قدری از واقعیت فاصله مانند زمانی 
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 .شوددلخوری اطرافیان میباعث  حتیدارد که 

های ترين اشتباهاتی است که افراد در مهارتترين و مهلكاين نکته يکی از اساسی

لذا دقت کنید که موقعیت شما برای ديدن موارد بايد به  ای انجام میدهند.ارتباط حرفه

 ای باشد که بتوانید تصوير درست و کاملی را ببینید در غیر اين صورت اشتباهاتگونه

 تواند موجب خطا رفتن در تعريف کردن بشود.برداشتی می

 .ود تعریف کنیدموجاز ویژگی  -
لی موارد زيادی مشاهده شده است که تعرف بنظر بیايد وبسیار ساده و بديهی شايد 

که کوچکترين آثار مرتبط با موضوع تعريف در  گرفته استای صورت و تمجید به گونه

اجعه ارتباطی است که جز چاپلوسی نامی بر آن شود. اين يك فشخص پیدا نمی

 .توان گذاشتنمی

 

 کردنمهارت تعریف  -2

مهمترين راه کسب مهارت تعريف از ديگران، نگاه دقیق و عمیق ارتباطی نسبت به 

که  يماعادت کرده در بسیاری از مواردمتاسفانه های ديگران است. ها و توانمندیزيبايی

داشته باشیم و اين موضوع توان تعريف کردن را عف ديگران بیشتر متمرکز روی نقاط ض

 مخاطبهای مخلتف توانمندی و مهارتی در هنگام ارتباط به جنبهگیرد. لذا از ما می

توانید از ها، برجستگی و تمايزی احساس کرديد، میدقت کنید. اگر در هر کدام از آن

 .آن برای تعريف کردن استفاده کنید

تلخ باشد ولی واقعیت اين است که بسیاری از ما، به قدری که از شايد اين عبارت 

شويم از پیروزی و پیشرفت و زيبايی و توانمندی شکست و ضعف ديگران خوشحال می

ها و نقاط شکست لذا بیشتر دنبال ضعف شويمديگران، مسرور و خوشحال نمی

آوريم، تجربه بیشتری از نقاط ضعف ديگران پول درمی گرديم بعلاوه که چون معمولاًمی

در پیدا کردن نقاط ضعف داريم تا نقاط قوت. لذا پیدا کردن نقاط قوت را کمتر تجربه 

 ايم.کرده

روحی ظرفیت  مندنیاز يك هنر است بلکه تنهانه تعريف کردن از ديگرانفراموش نکنید 

ريف از . بايد سطح آگاهی خود را به حدی برسانید که ظرفیت لازم برای تعاستبالايی 

ها ديگران را پیدا کنید. اگر تعريف کردن از ديگران برايتان دشوار است، بدانید که عقده
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ها و توانمندی از توانايی تا دهدتان است که به شما اجازه نمیهای درونیو حقارت

خواهید بدانید که چگونه از ديگران ديگران تعريف کنید و از آن لذت ببريد. اگر می

، بايد به اين باور برسید که تعريف بايد از درون به آگاهی و قدرت برسیدتعريف کنیم 

 .شودرساند بلکه موجب تقويت رابطه و نگاه بهتری به شما میکردن آسیبی به شما نمی

 

 هاخانماز  تعریف -3

تعريف از از زنان و دختران بايد با دقت نظر و مراقبت بیشتری عمل کرد.  برای

تر از مردان است و تأثیرگذاری آن دختران و زنان به مراتب ساده تعريف ازهرچند که 

. زنان طلبدآوريد اما دقت بیشتری را میتر بدست میو نتیجه را راحت هم بیشتر است

منتج از موضوعات و اتفاقات  بعضاًاجتماعی جاری در جامعه، که های به دلیل محدوديت

و اثرپذيری بیشتری  تعريف و تمجید دارند نیاز بیشتری به باشد،می فرهنگی و تاريخی

در ارتباطات مؤثر با دختران و زنان هرگز از تعريف و  فراموش نکنید که .هم دارند

مواردی که در شگرف دارد. تعدادی از  که اثری ها غافل نشويدتمجید از ظاهر و رفتار آن

 مدنظر داشته باشید:تعريف کردن از دختران و زنان بايد 

 .رسند تعريف کنیداز اينکه جوانتر از سن خود به نظر می همواره -

 .همواره از نجابت و عفت و پاکدامنی زنان تعريف کنید -

تعريف از دستپخت يك زن يا دختر، حتی در بدترين موارد از مهمترين واجباتِ  -

 .ارتباط مؤثر است

. خود را حفظ کنیدن و منزلتِ مردانگی أدر هنگام تعريف کردن از زنان و دختران، ش -

 .ها برای زنان استفراموش نکنید مردی و مردانگی و اقتدار يك مرد از مهمترين جاذبه

 .همواره طوری از زنان و دختران تعريف کنید که متهم به نگاه جنسیتی نشويد -

 در نظر داشته باشید. حتماًهنگی را رعايت شئونات فر -

هايی که چیزی برای گفتن ندارد تعريف برای يك فروشنده بهترين کار برای زمان

 کنیم.ها و اصول تعريف کردن را با هم بررسی میکردن است. در ادامه روش

. ... از مشتری خود تعريف کنیددانیدپرسد که جواب آن را نمیمیی سؤالمشتری  -

را نپرسیده بود شما چقدر باهوش  سؤالتا حالا کسی اين ید يتوانید بگوبرای مثال می

 .هستید
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دانیم که مشتری در حال ترک فروشگاه است ولی خريد نکرده است و همه می -

احتمال بازگشت کم است. لذا بايد کاری کنید که برگردد. بهترين کار تعرف و تمجید 

شما ید يتوانید بگوايد. برای مثال میاست از هرچه که طی مدت گفتگو متوجه شده

خريد، برای همین هم زود زار رو در نیاريد نمیخوای و تا ته بادونی چی میمی

 .گرديدبرمی

گیرد که به جا و درست است. برای تأيید نظر مشتری از محصول شما ايرادی می -

او و عدم تخريب موقعیت کاريتان بهترين کار تعريف از مشتری است. برای مثال 

هستند ولی هیچ کس  شما چقدر دقیق هستید، اين همه آدم اينجاید يتوانید بگومی

 .متوجه اين موضوع نشده بود

توانید به سمت بستن معامله هدايت کنید و چیزی هنگامی که مشتری را نمی -

 .برای گفتن نداريد، بهترين روش تعريف کردن است

 .... تمجید کنید... اما تملق نههرجا گیر کرديد تعريف کنیدکلاً فروشنده عزيز  -

 

 آقایاناز  تعریف -4

ها است. آقايان علیرغم نیاز به حمايت متنفرند لعکس خانماآقايان بتعريف از از  رایب

ی آقايان اشاره کنید. توانايی در اقدام، در انجام، ياز اعلام نیاز و نیازمندی. لذا بايد به توانا

 حتی دانستن و توانايی در دانا شدن به اتمام رساندن و خلاصه توانايی در کارهای مختلف

 صورت ندانستن.در 

آيند. لذا در صورتی که آقايان علیرغم اينکه ضمانت دوست دارند ولی به اعتراف نمی

خواهید از ضمانت کالا يا خدمات خود تعريف کنید، بايد خیلی دقت کنید که نیاز او می

 ید:يقبل از ارائه برگه گارانتی بهتر است بگو مثلاًرا به ضمانت بیان نکنید. 

ید يآبه اين ضمانت نداريد و خودتان از پس همه کارهای لازمه برمی شما که نیازی"

	"ولی اين کالا ضمانت هم دارد.

 

 های تعریف کردنروش -5

تمرين هستید و پیشتر گفتم که چرا کمتر با اين موضوع  مندزنیابرای تعريف کردن 

بینی کنید. توان از قبل پیشآشنا هستید. بعلاوه برای تعريف کردن تمهیداتی نیز می
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توانید انديشیده باشید و های زير از جمله تمهیداتی است که برای تعريف کردن میروش

 خود را آماده کرده باشید:

 

ǒ هدیه دادن 

هايی در جلسات مهم را دست خالی نرويد و برای جلسات کوچکتر هم هديه حتماً

 .باز کرده باشید نظر بگیريد تا هنگام تقديم کردن هديه راه را برای تعريف کردن

 

ǒ اطلاعات فردی 

تحقیق کنید. مانند محل قبلاً راجع به افرادی که قرار است در جلسه شما باشند 

عضا زندگی، قومیت و ملیت، تفريحات مورد علاقه، ورزش مورد پسند، نام و مشخصات ا

 . ...خانواده و

 

ǒ دکوراسیون 

ه و هماهنگی چیدمان تعريف از تجهیزات موجود در دفتر و محل کار افراد و سلیق

 ها بیشتر کنید.کنید. لذا لازم اطلاعات خود را در مورد اکسسوری

 

ǒ منشی 

هايشان مورد تأيید باشند و از آنها تعريف مديران همیشه دوست دارند که منشی

بشود، زيرا عملاً بدينوسیله مديريت آنها تأيید شده است. لذا از نظم و زمانبندی و 

 تعريف کنید.برخورد آنها 

 

ǒ کارت ویزیت و لوگو و برند 

همه مديران و صاحبان کسب و کار عاشق کارت ويزيت و لوگو و برند خود هستند و 

 که تعريف کردن از اين موارد بسیار مطلوب نظرشان خواهد بود. حتماً

 

ǒ هاها و قابو گواهینامه دهارودستا 

ان از دستاوردهايی است که مورد هايی که با قاب به ديوار نصب شده نشگواهینامه
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 دهند.افتخار افراد است. خیلی راحت به شما دارند سرنخ تعريف کردن می

 

ǒ اندازهااهداف و چشم 

 دهندهاندازهايی که مکتوب شده و در سايت يا برند بوک يا ... درج شده، نشاناهداف و چشم

 .ايده هدف زدهباز آنها تعريف کنید در صورتی که  قطعاًنوع تفکرات و اعتقادات مديران است و 

 

 نمونه جملات تعریفی -6

را  کلمات و جملات تعريف و تمجید از ديگراندر ادامه جهت روشن شدن ذهن شما 

 :ام تا منبعی برای مراجعه داشته باشیدبرای شما لیست کرده

 .فهم و کمال سرکار از بیاناتتان هويداست -

 .انگیزدمیزيرکی شما تحسین هر کسی را بر -

 .داردحسن رفتار تو مرا به تحسین وا می -

 .کندمهربانی در صدای شما، امید را در دل ما زنده می -

 .کندلحن شیرين شما دلگرم و امیدوارمان می -

 .کندصدای پرشور شما دلهايمان را مجذوب افکارتان می -

 .چشمان نافذ شما، پاکی دلتان را به نمايش گذاشته -

 .گشاستپولادين شما کارساز و مشکلارادة  -

 .کندات میآلايشیريای تو، دل مرا مجذوب بیوجود بی -

 .بردآلايشی کودکی میات مرا با خود به دوران بیشادی کودکانه -

 .هويداست کاملاًنفوذ روح بزرگت از پشت قاب چشمانت  -

 .کندیدوار میچقدر سرزنده و دلشاد و امیدواری تو، مرا دلگرم و شاد و ام -

 .دهدآلايشت دلها را به پاکی پروردگار سوق میدل پاک و بی -

 .محبت و مهر تو همیشه در يادم ثبت خواهد ماند -

 .کندمقدار میگرمای مهر تو گرمای خورشید را ناچیز و بی -

 .دل ما همیشه جای محبتهايی است که وجود مهربان تو آنها را رقم زده است -

 .ای است که با تو آن را شناختمژهمهربانی وا -

 .کندکلام گیرای تو مرا با انديشۀ فهیمت همراه می -
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 .آفريندات در دلم شادی و نور زندگی میصفا و مهربانی -

 .سپاردهايم را به باد فراموشی میحدّ و حسابت غمشادمانی بی -

 .برانگیز استحیای وجودت تحسین -

 .کندشويد و خاطرم را شاد و زنده میرنگ صدايت، زنگ دلم را می -

 .دارد که سرم رادر راه دوستی شما فدا کنمچشمداشت شما، مرا بر آن میدوستی بی -

 .کندقدرت و شکوه معنوی شما، قلب ما را زير و رو می -

 .سازدمان را دو چندان میکلام پر امید شما، درخشش خورشید زندگی -

 خواهندرويی با گرفتاريها، سرمشق تمام کسانی است که میصبر جمیل تو در هنگام رويا -

 .مايۀ مبالات خداوند نزد فرشتگانش باشند

 .دستان گرمت علامت گرمای محبتی است که در دلت جای دارد -

 .ات قد بلندت را آذين کرده استبلندهمتی -

 .بینیگويد که زيبا میچشمان زيبايت به همه می -

 .ت مايۀ فخر آدمیان استحسن خلق و حسن رفتار -

 .زان زمان جز لطف و خوبی نیست در تفسیر ما -

 .سیرت خوبت روی خوبت را پر جاذبه کرده است -

 .تفکر شما در مسائل مختلف را قبول دارم -

 .شما علم اين کار را داريد -

 .امعقیدهبا شما هم -

 .نگاهتان به زندگی حساب شده است -

 .ل امروز بسیار سودمند استمباحث عملی شما برای نس -

 .در کارهايتان قابل اعتماديد -

 .برای بدست آوردن اين مدرک خیلی تلاش کرديد -

 .کنیدغل و غش عمل میدر مذاکره بسیار بی -

 .رمز پیشرفت شما صداقت است -

 .کنمپشتکار شما را تحسین می -

 .فروتنی شما در زندگی باعث مسرت است -

 .ار جدی هستیدشما در کارتان بسی -
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 .انتقادپذيری يکی از خصوصیات مثبت شماست -

 .انسانی مؤمن و خداترس هستید -

 .پسندممشی شما را میخط -

 .شما انسانی ادب دوست هستید -

 .زيستی شما من را به وجد آورده استساده -

 .ای مثل شما باعث افتخارمنهآشنايی با انسان فرهیخته -

 .ستا مشکلات لديدار تو حلا -

 .ديد بلند شما در اين مسأله قابل تحسینه -

 .درک اين مورد نشانۀ ذکاوت شماست -

 .چنانچه ديد نافذتون را مبذول اين مسأله هم کنید به نتايج خوبی خواهیم رسید -

 .نظیرهعملکرد شما در اين زمینه بی -

 .شادی مجلس ما در قدم و مقدم تست -

 .کنهبه روند مذاکره خوشبین می صدای گرم و مطمئنتون منو نسبت -

 .بخش بودهمشربی شما، ديدارتون همیشه برام لذتبه خاطر وسعت خوش -

 .توجه شما به ارزشهای جنبی اين طرح، گويای انديشۀ عمیق شماست -

 .شه که همیشه در جمع بدرخشیدمنش شما باعث می -

 .اين تشخص برآمده از يك خانوادة اصیله -

 .دوستانۀ شما زبانزد همۀ ماستبرخورد گرم و  -

 .روحیۀ شما به فضای ما رونق بخشیده -

 .کندهارمونی که در پوششتون رعايت کرديد حس خوشايندی را ايجاد می -

 .شما آدم متمايزی هستید -

 .داشتنی داريدچهره دوست -

 .من بوديد شما نقطۀ عطفی در زندگی -

 .ستايشه قراريهای من قابلصبوری شما در قبال بی -

 .تر کردههمدلی شما محفل ما را صمیمانه -

 .شناسمتونکنم سالهاست که میحس می -

 .قلمتان روان و وافی به مقصود است -
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 .کنمدر کنار شما گذر زمان را احساس نمی -

 .مونهکنید که جا برای حرفی ديگر باقی نمیاينقدر جامع و مانع صحبت می -

 .کنهدلگرم می روحیۀ حمايتگر شما ما را -

 .ی عمل کرديديدر انتخاب مسیرتون با شکیبا -

 .تون ايمان دارمی باطنیيبه دانا -

 .برای تحقق هدفهاتون جسورانه عمل کرديد -

 .کنمتون به شما افتخار میبه خاطر تصمیم گیريهای دقیق -

 .برای پیشبرد امور، مقتدرانه عمل کرديد -

 تو نیست؟آن کدام آيت لطفست که در شأن  -

 .در انديشۀ اوصاف تو حیران بودم -

 .کمال حسن وجوديت به وصف نیايد -

 .گويمبه اعتماد به نفست آفرين می -

 .تا گل روی تو ديدم همه گلها خارند -

 .پیش وجودت همه خوبان عدمند -

 .خوی آرام شما ما را تحت تأثیر قرار میده -

 .منتظر پیشنهادهای خلاقانتون هستم -

 .ل مجلس ما ذکر اوصاف شماستنقُ -

 .يادزمانی که نیستید جای خالیتون به چشم می -

 .همکاری با شما موجب افتخار من است -

 .کنیدچه خوب به مباحث توجه می -

 .نظرات شما بسیار شیوا و قابل تأمل است -

 .چهره شما سرشار از انرژی مثبت است -

 .ت در وجود شما هويدا استتشعشعات صداقت بعنوان يك اصل در ارتباطا -

 .شما مصداق گويای انسان موفق هستید -

 .چقدر زيبا اين مطالب را بیان کرديد -

 .نظرات شما متین و قابل تأمل است -

 .نظرات پخته و جا افتاده شما راهگشای مذاکره ماست -
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 .اندازدصلابت شما مرا به ياد کوه می -

 .شما خیلی جذبه داريد -

 .رسیدقی به نظر میشما آدم منط -

 .آيیدبهتر از اون چیزی که شنیده بودم به نظر می -

 .قبلاً تعريف شمارو خیلی شنیده بودم -

 .العاده استمديريت شما بر بحث خارق -

 .از اينکه شما طرف صحبت بنده هستید خوشحالم -

 .شما اشراف بسیار خوبی بر مسئله داريد -

 .آيیدشما آدم پرُی به نظر می -

 .شما خیلی سرزنده و با نشاط هستید -

 .شما خیلی جنتلمن هستید -

 .آيداز آدمهای با معلومات خوشم می -

 .خیلی دوست داشتم فرصتی پیش بیاد و از نزديك با شما هم صحبت بشم -

 .آداز آدمهای رک خوشم می -

 .گیرمدارم از شما ياد می -

 .آدفکر خوشم میاز هم صحبتی با آدمای خوش -

 .شما خیلی با پرستیژ هستید -

 .نگاه چند جانبه شما به مسئله از قدرت ذهنی شماست -

 .شما خیلی آدم خاصی هستید -

 .است تیپ و پرستیژ شما خیلی مديرانه -

 .چهره شما تأثیرگذار است -

 .آداز لحن صحبت کردنتون خیلی خوشم می -

 .برخورد با شما نقطه عطفی تو زندگیمه -

 .کردم تو اين مجموعه افرادی مثل شما هم حضور داشته باشنفکر نمی -

 .شنافرادی مثل شما کم پیدا می -

 .گمبخاطر ديدگاهتون بهتون تبريك می -

 .آداز قدرت تحلیل شما خوشم می -
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 .شما بنده رو سورپرايز کرديد -

 .شما با اين سن خیلی با معلومات هستید -

 .شما انسان منطقی هستید -

 .انسان متشخصی هستیدشما  -

 .شما آدم شوخی هستید -

 .ای هستیدشما آدم بخشنده -

 .شما آدم زيرکی هستید -

 .ای هستیدشما انسان فهمیده -

 .شما آدم دانايی هستید -

 .رويی هستیدشما آدم گشاده -

 .شما آدم رازداری هستید -

 .شما آدم کوشايی هستید -

 .شما آدم باخدايی هستید -

 .بزرگواری هستید شما آدم -

 .شما آدم آبروداری هستید -

 .گیرممن از شما هر روز چیز جديدی ياد می -

 .شما آدم باهوشی هستید -

 .شما آدم موفقی هستید -

 .کنیدشما هوشیارانه عمل می -

 .شما انسان عالمی هستید -

 .شما نابغه هستید -

 .شما آدم مهربانی هستید -

 .شما باعث افتخار هستید -

 .شما آدم بزرگی هستید -

 .شما آدم هنرمندی هستید -

 .شما انسان با ادبی هستید -

 .شما آدمی هستید با پشتکار بالا -
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 .ای قوی داريدشما حافظه -

 .شما آدم راستگويی هستید -

 .نظرات شما بسیار جالب است -

 .سرشار از انرژی هستید -

 .بخش استرفتار شما آرامش -

 .رسیدمیبه نظر شما انسان صبوری  -

 .رفتار شما نشان از اصالت خانوادگی شماست -

 .شما بر کارتان مسلط هستید -

 .مديريت شما زبانزد است -

 .شما برای انجام کارتان مهم هستید -

 .قابل انکار استنفوذ کلامتان غیر -

 .صدای دلنشینی داريد -

 .لباس شما خیلی برازنده است -

 .شما نگاه نافذی داريد -

 .بردم لذتمن از مصاحبت با شما -

 .تجربیات شما از رفتارتان مشخص است -

 .صداقت شما قابل تحسین است -

 .انمدهای شما و انجام دقیق آنها میمن موفقیتم را مديون شنیدن راهنمايی -

 .اماوقات خوشی را با شما گذرانده -

 .برمبینی شما لذت میشما آدم دقیقی هستید و از نکته -

 .شومهمیشه از ديدن شما خوشحال می -

 .برمهمیشه از سلیقتون لذت می -

 .امیدوارم همیشه شاهد موفقیتهای روزافزون شما باشم -

 .کسب اين پست برازنده وجود شماست -

 .کنمخوشحالم که با شما همکاری می -

 .بنده است تجربیات شما راهگشای زندگی -

 .شما آدم اهل دلی هستید -
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 .ين که در خدمت شما هستم خوشحالماز ا -

 .مونهای باقی نمیهمۀ مسائل جامع و مانع گفته شد، حرف ديگه -

 .تمام آنچه قصد گفتنش را داشتیم شما يکجا بیان کرديد -

 .بینماز اين هم گامی افق روشنی را می -

 .اين طرحی کاربردی است که قابلیت اجرا هم داره -

 .کنهت به ادامۀ اين همکاری خوشبین مینظرات همگنمون من را نسب -

 .سودای اين انديشه را من هم در سر داشتم -

 .اين رهیافتیِ که هم دلی ما را هم به همراه داره -

 .اين دستاورد ناظر بر مقصود ما هم هست -

 .کنهدر پرتو اين ذهنیت هم داستان بودن ما معنا پیدا می -

 .شه برای توالی امورمجاورت افکار همیشه دلیل خوبی می -

 .کنهاين هم مشربی آرزوهای ما را محقق می -

 .کنیمهر دو در يك مسیر حرکت می -

 .اين تعريفی است که انديشمندان بزرگ هر عصر بهش اذعان داشتن -

 .يه ضرب المثل فرانسوی هم هست که همینُ میگه -

 .تاريخ ثابت کرده که اين است و جز اين نیست -

ی که ارائه داديد جای هیچ شبهه و ابهامی ايجاد نکرده، گواه مدعای دلايل متقن -

 .من رضايتمندی ظاهری حاضرينه

 .من به ذکاوت شما در درک مباحث طرح شده ايمان آوردم -

 .گمدرايت شما در نحوه ارائه مطالب تحسین برانگیزه، به شما تبريك می -

 .انداخته ....... مطالب کتابلسه امروز مرا به ياد جملات خوب شما در بحث ج -

دور از ه شوند که با صراحت لهجه و بهايی پیدا میدر اين دوره کمتر شخصیت -

وابستگی، همچون شما واقعیت را بیان کنند، با کمی تأمل به اطراف بر سخنانم صحّه 

 .خواهید گذاشت

 .تای که برايمان گشوديد بسیار واضح و روشن اسمطالب طرح شده از دريچه -

 .ای بسیار مهم اشاره نمودی که مرا با خود هم عقیده کردیبه نکته -

 .فکر کنم حاضرين با من در خصوص درستی کلام شما هم عقیده خواهند بود -
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 .جای هیچگونه بحثی را نذاشته مطالب ارائه شده شما با ادله متقن -

مباحث مطروحه  دهنده تسلط شما برشیوايی و پیوستگی مطالب ارائه شده، نشان -

 .قانع نموده است کاملاًبوده و ما را 

 سیناهايی که از زبان شما شنیديم برايم جذاب بود، من در کتاب شفای ابنصحبت -

 .امکه در آن به تشريح پرداخته است، ديده

 .الحق والانصاف حق مطلب را خوب ادا کردی و جلسه مفیدی را گذرانديم -

مان است و دست به دست همديگه برای روژه هدف نهايیاونجايی که گفتی اتمام پ -

 .رسیدن به آن بکوشیم يافتم که نگاه شما به پیمانکار با ديگران متفاوت است

 .موافق هستم کاملاً من هم با نظر شما  -

 .متین هست کاملاًحرف شما  -

 .شما دقیقاً به نکته خوب و مهمی اشاره کرديد -

 .ممن هم با شما هم عقیده هست -

 .ايدچه تصمیم خوبی گرفته -

 .من هم منظورم همین بود -

 .قانع کرده است کاملاًشیوايی کلام شما من را  -

 .بودم يد من قبلاً از منابع موثق شنیدهامواردی که مطرح کرده -

بايستی در جايی چاپ شود چون چه سخنان زيبايی، به نظر من سخنان شما می -

 .آور استسخنانی نو و حیرت

 .امخوانده .......... مورد تأيید است. اين ايده را من قبلاً در کتاب کاملاًنظرات شما  -

 .نظر من و شما در اين مورد يکی است -

 .العاده بودکنترل و مديريت جلسه شما فوق -

 .گیری شما نشان از آگاهی شما نسبت به موضوع استقدرت تصمیم -

 .استجديت شما در کارتان قابل تحسین  -

 .زدنی استکار شما مثالتلاش و پشت -

 .مشخص است کاملاًصداقت شما در بیانتان  -

 .حمايت شما باعث دلگرمی است -

 .ای هستید و اين در گفتارتان مشخص استشما انسان فرهیخته -
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 دانیم که در صورتیخوانیم ولی همه میکند را مشتری میيد میای که خرکنندهمراجعه

که خريد مکرر کند به عنوان مشتری قابل شمارش است در غیر اين صورت در لیست 

های کلمه تفاوت زيادی در ارزش 2گیرد بلکه تنها خريدار است و اين مشتريان قرار نمی

 برابر 1جديد طبق تحقیقات بیش از  مشتری تأمینمختلف کسب و کار دارد. و البته هزينه 

 حفظ مشتری قديمی است.

 بودخواهید موافق  احتمالاًاگر شناختی از مردم و جامعه و اقتصاد داشته باشید اما 

های متفاوت و برندهای مختلف طلبی است و خريد از فروشگاهمردم تنوعکه رفتار عادی 

ای باشیم شان انتخاب کنیم، بايد به گونهو از ما خريد کردن را بايد برايوفادار بودن لذا 

ای در برنده ربودن مشتری باشیم بلکه به گونه تنهانهکه در رقابت بین ديگر همکاران 

 عمیقی سؤالياد مشتری بمانیم که خريد از ديگران را امتحان نکند. برای اين کار ابتدا به 

های جذاب خود، مزيت رقابتی بايد ويژگی چرا بايد به من وفادار بماند؟جواب بدهیم. 

 کند را يادداشت کنید.خود و هرآنچه شما را در ذهن مشتری ماندگار می

 برای اينکه مشتريان خود را وفادار کنند تمرکزشان را بر روی محصولات مديران اکثر

 :دهندهايی از اين دست انجام میو فعالیت گذارندو خدمات خود می

 برند.میکیفیت محصولشان را بالا  -

 آورند.قیمت محصولشان را پايین می -

 کنند.تر میهای ارائه کالا و خدمات خود را به مشتری سريعروش -

 .کنندلحاظ میای برای محصولشان دوره هایفتخفی -
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 گیرند.می های مختلف ارتباطبا مشتريان به مناسبت -

 کنند.می به مشتری يادآوریرا ای خود به هر بهانه -

 کنند.خود را برای مشتريان ارسال میجديد های لیست قیمت -

 پیگیری منظم از وضعیت همکاريشان با مشتری دارند.تماس و  -

 کنند.مشتری برقرار می باتماس رضايت يا عدم رضايت  -

 های وفادارسازیجزء برنامهالبته و هستند امثال اينها که همه و همه خوب  کارهايی و

 محصول رویمان به جای آنکه تمرکز اصلیاما بهتر است  يد اجرا شود.مشتريان است و با

یم به طرزی که برای کالا و خدمات وفادار کن خودمانمشتری را به باشد سعی کنیم 

ی طراحی کنیم که مشتری به هويت بودن با محصول و خدمات شخصیت و هويت خود

نخواهد مرا ترک کند بلکه  تنهانهکه  به گونه در کنار مشتری قرار بگیرم د.شو وفادار ما

، به جای ترک کردن ما جهت بوجود آمد ارائه ماحتی اگر نقصی در  ،نتواند مرا ترک کند

نقد کند يا اعتراض کند. مطمئن باشید کسانی که اعتراض  مثلاً رفع آن نقص اقدام کند، 

و مسیر  یدکنند در مسیر وفادار شدن هستند اگر و فقط اگر شما در جای درست باشمی

 .وفادارسازی را درست طراحی کرده باشید

اکنون که ارزش وفادار شدن مشتری را دانستیم وقت آن رسیده که با هم ابزارهايی 

 ها را وفادار کنیم.را بشناسیم که بايد به کار بگیريم تا مشتری

 

 ابزار برند -1

 قدرتمند فصلی جداگانهبرند مهمترين ابزار وفادارسازی است، لذا جهت معرفی اين ابزار 

 ايم تا بتوانیم تمام جوانب برند را مفصل بررسی کنیم.در اين کتاب لحاظ کرده

 

 ابزار باشگاه مشتریان -2

ابزار باشگاه مشتريان نیز مانند ابزار برند به قدری برای وفادارسازی مهم و کارامد 

تا بتوانیم تمام  ايماست که جهت معرفی آن فصلی جداگانه در اين کتاب لحاظ کرده

 های آن را مفصل بررسی کنیم.جوانب و نیازمندی
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 ابزار محترم بودن -3

 که محترم بودن بسیار زيرساختی است، فصلی جداگانه برای توضیح و معرفی یياز آنجا

 ام.های آن در اين کتاب در نظر گرفتهمجموعهآن و ابزارهای زير

 

 ابزار تعلق -4

کنند وفاداری بیشتری دارند. لذا سعی احساس تعلق بیشتری می مردم به کسی که

... د قومیت و زبان و حرفه و ورزش وکنید احساس تعلق بوجود بیاوريد. تعلقاتی مانن

 برای مثال:

 ،کافه، رستوران يا پارک هنرمندان -

 ،ها در خارج از ايرانرستوران ايرانی -

 .ها در شهری ديگرفروشگاه تبريزی -

ايجاد اين تعلق گاهی کافی است هنرمندانه رفتار کنید و وجه مشترکی با برای 

مشتری پیدا کنید. کافی است هنگام مراجعه محل زندگی، يا تحصیلات، ورزش مورد 

 علاقه يا ... را جويا شويد تا بتوانید از اين وجه مشترک نوعی تعلق بوجود آوريد.

 

 ابزار پذیرش اشتباه -5

وفاداری  قطعاًرا بپذيرد و برای جبرانش گام مؤثر بردارد، کسی که اشتباه خود 

طلبد. برای اين کار کافی است که در نهايت آرامش اشتباهات خود يا برند ديگران را می

خود يا محصول خود يا ... را پذيرا باشید، اذعان کنید و جهت رفع آن اقدام مناسب 

 کنید تا مشتريان شما به شما وفادار بشوند.

 

 ابزار تیم همکار -6

ما، حمايت و يکدستی و هماهنگی بین تیم شما، برخورد همسان و هماهنگ تیم ش

 شود.... خلاصه رفتار تیمی شما موجب وفاداری مشتريان میهمدلی همکاران شما و

دهنده هماهنگ و متحد باشد به صورت ناخواسته مورد تأيید زمانی که تیم سرويس

أيید خريد و دريافت خدمات از مهمترين موارد است و اين گیرد. برای مشتری تقرار می

         تواند موجب وفادار شدن به تیم شما باشد.تأيید می
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 سازیابزار شخصی -7

مخاطب خود را در هنگام خطاب کردن با نام شخصی صدا کنید و کلیه موارد مربوط 

های او از جمله ببه او را شخصی بدانید. سلیقه مشتری، نیازهای او و نوع انتخا

اند، لذا در نهايت احترام برای او چیزهايی هستند که شخصیت او را برای شما ساخته

شخصیت مربوط به خودش را قائل باشید تا به او ارزش مورد نظرش را داده باشید. 

 شود.سازی مشتريان موجب دريافت ارزش و لذا باعث وفاداری میشخصی

 

 ابزار شیرین کردن خرید -8

ا اگر در خريد تأکیدبرند بخصوص فروشندگان، مه از شیرين شدن خريد لذت میه

بعدی باشد. لذا برای خريد بعدی مشتريان خود شیرينی طراحی کنید. در همین راستا 

برای خريد کردن ديگران در صورتی که مشتريان معرفی کنند نیز شیرينی طراحی 

 شتريان شما ...کنید. طراحی شیرينی از شما و خريد مکرر از م

 

 ابزار نظرسنجی -9

همیشه مشتری دوست دارد تا نظرش را جويا باشید و در صورتی که نظرش برای 

شود. کاربرد اين ابزار بسیار قوی در صورتی که شما مهم و مؤثر باشد به شما وفادار می

 نتیجه عکس خواهد داشت. قطعاًاتلاف وقت برای مشتری تلقی شود، 

 

 اسیونابزار اتوم -11

اکثر مشتريان صبوری لازم برای دريافت کالا را ندارند. در اين مواقع لازم است قبل 

ای است. از ارائه اعتراض با اتوماسیون به آنها گزارش دهید که کالايشان در چه مرحله

 ای خوش از خريد برايشان است.اين روش موجب آرامش خاطر و خاطره

ی تعريف و بصورت اختصاصی طراحی شود لذا لازم ابزار اتوماسیون بايد برای هر شغل

 است اطلاعات کافی از تمام روند کار تولید و ارسال داشته باشید.

 

 ابزار دسترسی مدیران -11

قرار  مديران میانی خود را در دسترس مشتريان حتماً مديران بايد در دسترس باشند. لذا 



 جعبه ابزار فروش 158

 

 

یدن نقد و انتقادات در دسترس شوند که برای شندهید. مشتريان وفادار مديرانی می

باشند. دوری مديران از مشتريان و عدم دسترسی آسان موجب دلزدگی مشتريان از 

 کسب و کار خواهد بود.

 .دهنددقت کنید که مشتريان مديران ساختگی و بدون اختیارات را به سادگی تشخیص می

 

 ابزار ائتلاف -12

ازار مخاطب مشترک داريد همکاری با کسب و کارهايی که رقیب شما نیستند ولی ب

های تبلیغاتی مشتريان داشته باشید. به اين شکل که ائتلاف بوجود آوريد و در برنامه

به اشتراک گذاشته  خود را به اشتراک بگذاريد. با اين کار وفاداری مشتريان شما و آنها

 شود.می

 .ی با يك کلوپ ورزشیيائتلاف مشتريان يك شرکت هواپیما مثلاً

 

 ابزار طراحی وفاداری -13

باشید. لذا ممکن است موارد  کنندهبرای دنبال کردن شما لازم است جذاب و سرگرم

 زير برايتان مفید باشد:

 ،بازی طراحی کنید -

 یازدهی برای مشتريان داشته باشید،سیستم امت -

 .داشته باشید CIPو يا  VIPخدمات  -
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توان ناديده گرفت. ديده شدن، برند و اثر مستقیم آن بر فروش را نمی داشتن تأثیر

همان فرايندی است که برای دقیقاً ها ماندن شنیده شدن، شناخته شدن و در ذهن

 های ديگر سر برآورده وفروش به آن نیاز داريم. نیاز داريم تا بتوانیم از میان تمام نام

 .توجه مشتری را به خود جلب کنیم

معنای برندينگ ظاهرا ساده است. اما وقتی در مسیر ساختن آن قدم برداريم، متوجه 

توان برندينگ و تأثیر شويم. و با توجه به اينکه نمیهايی عجیب آن میپیچیدگی

د توان از آن هم گذشت کرد. لذا بايمستقیم آن بر روی فروش را ناديده گرفت پس نمی

در میان واحدهای مختلف يك کسب و کار با دقت هرچه تمام و با وسواس زياد جستجو 

 .کرد و همه چیز را در نظر گرفت

 بازاريابیبرای  به اين شکل است، يك عمل (branding) تعريف پايه برای برندينگ

دهد. اما اين تعريف به جزئیات بسیاری نیاز محصول شما شکل میکه به شکلی پويا به 

دارد و اين نوع بازاريابی به شکل فرايندی است که کسب و کار شما به آن نیاز دارد تا از 

ها را به خود جلب کند و موجب های ديگر سر برآورده و توجه مشتریمیان تمام نام

 .ديده شدن شما بشود

است که از خريداران اولین بار، مشتريان دائمی ساخته و  برندينگ فرآيندی خاموش

کند. به همین علت کنندگان برای برندتان تبديل میتفاوت را به تبلیغمخاطبان بی بعضاً

 هايشخواهید کسب و کارتان با موفقیت همراه باشد، بايد علیرغم همه مشقتاست که اگر می

 زند و تنها با اين عنصر جا ماندهن اتفاق را رقم میبه آن تن بدهید، چون تنها برند است که اي
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به مراحل بعدی فکر  کسب و کار توان برای برجسته کردن، تأثیرگذاری و ارتقا سطحمی

تنها دهند اما های خوب محصول با خدمات ارائه میکرد. بسیارند فعالانی که با کیفیت

بندگی اند و عملاً در صورت خروج از زير يوق در سايه برندهايی که مالك آن نیستند زنده

 نديشند.ابرند عملاً محکوم به شکست هستند، مگر آنکه پیشتر تدبیری بی

 

 رند و برندینگب -1

در زبان باستانی نورسی است که به معنای سوختن  Brandr ريشه کلمه برند از واژه

، زدندر آن دوران دامداران برای نشان دادن مالکیت، بر پوست حیوان داغ میباشد. دمی

مالکیت خود را نشان  روی دام، نشانه خود و حك کردن سوزاندن پوست دام در واقع با

 دانست. اولین معنای لوگو و آرم امروزی اين رفتار را میتواندادند. می

عملاً واکنش احساس اولیه مشتری  امروزه برندسازی چیزی فراتر از يك آرم بوده و

مشترک موضوع  به محصول شماست. بهتر است ابتدا کلمات را معنی کنیم تا با ادبیات

 را بهتر پیش ببريم.

ايی ههايی است که مردم درباره کسب و کار دارند. برداشتبرند مجموعه برداشت -

 باشد.... میکه شامل احساس، توقع، نگاه و

 .شوداقداماتی است که برای پرورش و حفظ برند انجام میبرندينگ مجموعه  -

ها است و به اقدام نیاز دارد. برندينگ مجموعه فعالیت واقع برند يك اسم است اما در

کنید، کنید، وقتی برند خود را برای توسعه تبلیغ میزمانی که لوگو خود را طراحی می

شويد، در واقع يده تبلیغاتی همراه میبازاريابی خود برای ايجاد يك اتیم  هنگامی که با

های مربوط به برندينگ هستید. در حقیقت هر قدمی که در مسیر شکل در حال فعالیت

ها را داريد، در راستای ساخت برند است و مجموعه اين فعالیتدادن به برند خود بر می

 .نامیمبرندينگ می

 

 دینگبرن استراتژی -2

نهايت  مدت است که درای از اهداف بلندبه مجموعهسیدن ای بلندمدت برای رنقشه

 ايد بشناسند. برخی به اشتباه استراتژیمنجر شود مشتريان، برند را طبق آنچه هدف گرفته

سايت، بیلیورد بندی، رنگ، وبآرمو لوگو، پالت، بسته برندينگ را تنها به معنای مجموعه
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ات مورد مصرف در استراتژی برندينگ ها همه جزئیگیرند. اما اينو تبلیغات درنظر می

بگیريد لازم است تا تمام عناصر ملموس و نامشهود را نیز در نظر برای اين منظور است. 

برند که شخصیت و هويت  هستندبرند  ةويژ هایارزشها همین اساساًد که نیو دقت ک

 .دهندتشکیل داده و ارتقا میرا 

 

 برند بودنهای ویژگی -3

ار و ارائه کالا ن، برند داشتن، با روش برند بازاريابی کردن، حضور در بازمالك برند بود

توان تجربه کرد. در زير مزايای برند هايی است که تنها با برند بودن می... ويژگیبا برند و

 کنیم.بودن را به اختصار بررسی می

 

ǒ اثرگذاری در مشتری 

برندينگ در اين است که  قابل توجه است که واضحا ويژگی خاص و اهمیت بارز

گذاريد. مشتريانتان درباره شما ذهنیت دارند بلکه شما در انتظارات آنان تأثیر می تنهانه

اند اما برندها ابتدا نیاز و خواسته را طراحی وجود نداشته اساساًهايی که بسیارند خواسته

د بوجود اند و سپس با ارضای آن جايگاهی برای خود و مشتری خوو ايجاد کرده

اند و سپس از بازار مخصوص به خود اند. عملاً برندها ابتدا برای خود بازار را ساختهآورده

 اند.انتفاع برده

 

ǒ ایجاد تمایز 

کنید که کنید بلکه به مشتريان ثابت میخود را از رقبا متمايز می تنهانهبا برندينگ 

د بهترين گزينه برای موجوانتخاب محصولات و خدمات شما با توجه به همه جنبیات 

 انتخاب است.

 

ǒ هویت و آرمان 

نمايانگر شخصیت و هويت محصول يا خدمات شما است بلکه  تنهانهبرند شما 

دهد. برند همیشه قبل از هر چیزی هويت خود را وکار شما را نشان میهای کسبآرمان

        کشد. حتی اگر اين مخاطب مشتری برند نباشد.به رخ مخاطب می
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ǒ اثرات فردی 

رود بلکه بصورت فردی نیز برای معرفی يك تیم و يك محصول بکار می تنهانهبرند 

وجود بیاوريد. بسیارند فرد و جذاب بهای منحصربهتوانید برای شخص خودتان، وجههمی

همان دقیقاً کالاهايی که با سفیر برند موفق به جانمايی در بازار شدند و اين سفیر برند 

های سینمايی و ورزشی جلوتر هستند ولی بسیارند کسانی فردی است که شخصیت برند

 های ديگر دارای برند فردی هستند.که در حوزه فعالیت

 

ǒ رضایت پرسنل 

 باشد بلکه انگیزه و رضايت شغلیموجب جلب توجه و رضايت مشتريان می تنهانهبرند 

 های يك برند نیستند بلکه کارکنانايهدهد، مشتريان تنها سرمکارکنان را نیز افزايش می

سازمان هم در ساخت برند اهمیت زيادی دارند و شخصی که در شرکتی با برند معتبر 

کند، همواره رضايت بیشتری داشته و پشتیبان برند است لذا کار خود را با کار می

دارای دهد. کارکردن برای يك برند مشهور و پرطرفدار، رضايت خاطر بیشتری انجام می

 .کندبخش میاجتماعی بوده و حضور در محل کار و انجام کار را لذت ۀوجه

 

ǒ افزایش ارزش تجاری 

 اگر فرايند برندسازی درست پیش برود چیزی فراتر از محصول صرف را در خود جای

داشته و  گذاریسرمايهت و تعريف شده مزيتی است که قابلی دهد. يك برند ثبت شدهمی

 رای همه جذاب خواهد بود. در حقیقت برندينگ محصول بخشی از فرايندشراکت در آن ب

 شود.است که موجب افزايش ارزش برای بنگاه اقتصادی می

 

ǒ خلق مشتریان جدید و حفظ مشتریان قدیم 

يك برند خوب باعث ايجاد تأثیر مثبت بر مخاطبان شده لذا همه مخاطبان 

کنند. به برند احساس آشنايی و صمیمیت میخواهند با اين برند باشند، زيرا نسبت می

پس از تثبیت نام برند، تبلیغات دهان به دهان يکی از منابع مهم درآمدی کسب و کار 

 .شودشما می
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ǒ تمایز با رقبا 

کنید يا چه میزان چه نوع شرکتی داريد يا در چه صنعتی فعالیت می فارغ از اينکه

ك جامعه هستند يا ... وقتی در بازار کسب و های شما کدام دهمشتری داريد با مشتری

کار فعال هستید، همواره در حال رقابت جدی هستید و برای فروش و بقا به کمك نیاز 

های متفاوت، خاص و منحصر به فرد بودن را طی کند تا راهداريد. برند به شما کمك می

 را انتخاب کنند.دهد که چرا بايد به جای رقبا شما کنید و به مشتريان شما نشان 

 

 برندسازی -4

تقريبا همه صاحبان کسب و کار دوست دارند مالك برند باشند اما مسائل زيادی در 

ها است که افراد زيادی در راه ساخت و حفظ يك برند دخیل هستند و به همین علت

 اند اما نتوانستند ان را حفظ کنند.اند يا حتی برند را ساختهساخت برند موفق نشده

با  حتماًرای ساخت برند بايد اجزا برند را بشناسید و برای انتخاب اين اجزا بايد ب

تك آنها کار کنید. کلیه وجوه و اجزا برند بايد طی مشورت ودقت و وسواس روی تك

تا پرسنل شاغل و افراد مرتبط با  مکتوب شود Brand Bookبه نام کتاب برند نوشتاری 

 برند آگاه باشند.های مختلف هويت برند از جنبه

های تدوين شده برای باز باشید برای تغییرات سیاست فراموش نکنید که لازم است

برند طی مسیر برندسازی. زيرا بسیاری از برندهای مشهور حتی بعد از مشهور شدن 

 اند.جهت حفظ بقا مجبور به تغییراتی در اجزا بنیادين خود شده

 کنیم:به شکلی مشروح بررسی میدر ادامه اجزا مختلف برند را با هم 

 

ǒ جایگاه برند 

نقطه  کنندهمشخص Brand Positioningجايگاه برند يا جامعه مخاطب برند يا 

هدف شما در بازار است. اگر برند شما با نیازها و علايق جامعه هدفتان هماهنگ نباشد، 

کار بايد مشخص  به آگاهی، شناخت، اعتماد و درامد منجر نخواهد شد. پیش از شروع به

 کنید که:

 مخاطبان برند شما چه کسانی هستند؟ -

 برد؟چه کسی از استفاده از محصول شما سود می -
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 آل شما چه کسی است؟مشتری ايده -

 هايی دارد؟چه ويژگیا مشتری شم -

 مشتری چرا بايد شما را انتخاب کند؟ -

 وکارتان را راه انداختید؟اصلاً با چه هدفی کسب -

 

ǒ ویت برنده 

باشد که عملاً گام های برند میشامل اهداف و ارزش Brand Identityهويت برند يا 

وکار است. تمام اجزای برند هدف کسب کنندهمشخص اساساًاصلی ساخت برند است و 

 های برند باشد لذا بايد به تمام اجزا دقت کرد.تواند نمايانگر اهداف و آرمانمی

 

ǒ ها(وگرافی )فونتم و لوگو و تایپآر 

شرکت شماست و بدون شك طراحی لوگو مهمترين بخش اين فرايند است.  ةچهر

در طول انجام طراحی در نظر داشته باشید که به عنوان يك برند تشکیل شده از چه 

خواهید توسط مشتريان خود درک شويد. از اين تفکر برای کسانی هستید و چگونه می

 .فاده کنیدهدايت و استراتژی طراحی است

 

ǒ شعارها 

کند بايد ديکته شود به ادعاهای هر برند و توقعاتی که برند در مخاطب ايجاد می

همه طرفین. لذا بايد از قبل با دقت فکر و انتخاب شود. شعارها در گروه کلی برای برند 

 توانند طراحی و انتخاب شوند.تك محصولات میو جزئی برای تك

 

ǒ صدای برند 

رسانی به مخاطبان چگونه بايد شنیداری برند يعنی لحن گفتگو و پیام ۀبتوجه به جن

های اجتماعی، های تبلیغاتی و شبکههای معرفی، کمپینباشد؟ بايد در تیزرها و کلیپ

لحن و زبانی را انتخاب کنید که مخاطبانتان شما را با آن بشناسند و با آن ارتباط برقرار 

 ای را شنیدند يادآوری برند شما برايشان باشد.جهکنند و هرجا که چنین لحن و له
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ǒ رنگ برند 

 های مورد نظر برای برند و طراحی بصری برای برند بخشانتخاب پالت و ترکیب رنگ

های مختلف جوامع و ها و ديدگاهانگیز برندسازی است. القا معنای متفاوت رنگهیجان

 با توجه به بازار هدف بايد اين ترکیبشود. ها موجب ارزش اين انتخاب میمذاهب از رنگ

 رنگ را انتخاب کرد و لازم است تحقیقات وسیعی از کارشناسان اين امر انجام شود.

 ای برای برندهايی برای نوع و قالب ويژهچارچوب اجزا حتماً  ۀدرهنگام انتخاب و توسع

ا تمام و کمال توانند برند شما رهای رقیب نمیوسیله شرکتاينخود تعیین کنید. به

 کپی کنند.

 

ǒ تصویر برند 

همان ايده و تصوری است که در ذهن مخاطب باقی  Brand Imageتصوير برند 

شود مخاطبان بدانند بايد چه انتظاری از برند داشته باشند. ماند. همچنین باعث میمی

ه قیمت شناختعنوان يك شرکت خودروسازی لوکس و گرانطور مثال کمپانی بنز بهبه

زند. حتی اگر همین دلیل دست به تولید خودروهای معمولی و اقتصادی نمیشود؛ بهمی

زند. گاهی بازار داشته باشد. چون به تصور و ذهنیت مشتريان فعلی خود آسیب می

هايی به دنبال دارد. تغییر اين تصوير دشوار و حتی غیرممکن است و يا حتی خسارت

 .عی کنید تصوير خود را تعیین کنیدپس بايد پیش از شروع به کار، س

 

ǒ وبسایت 

ديجیتال برند است که اين  ۀطراحی وبسايت يك مرحله کلیدی است. وبسايت خان

روزها بیشتر از مراجعات ديگر مخاطب دارد لذا هنگام مراجعه مشتريان بايد از نظر 

صیت و بصری جذاب باشد و استفاده از آن آسان باشد. مهمتر از همه بازتابی از شخ

 اعتبار برند است.

 

ǒ )پرسونا )شخصیت 

 برند همانند يك شخص حقیقی شخصیت دارد و بايد شخیصتش را طراحی کرد و نوشت

که به اختصار  Brand Personalityا به ديگران معرفی کرد. شخصیت برند ين تا بتوا
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يابی و فروش مواد اولیه، تولید، بازار تأمینشود در تمام مراحل از پرسونا نیز خطاب می

 باشدمورد توجه خاص می

 

ǒ  های برندیت و ارزشمأموربیانیه 

را مغز عملیات  Missionيت مأموردهند. بیانیه پايه و اساس برند شما را تشکیل می

 .بدانید. بیانیه بايد کوتاه و مختصر باشد و وضعیت و هدف فعلی مالك برند را مشخص کند

 

ǒ اندازچشم 

بخش آن است و با جمله مشتمل بر تصويری الهام Visionانداز قلب تپنده برند چشم

 شود.و انگیزشی از آنچه در بلند مدت به دست خواهد آورد ارائه می

 

ǒ استراتژی برند 

 آيند اما استراتژیهای يك کسب و کار به حساب میانداز، ستونيت و چشممأموربیانیه 

شود. لذا ها خلق میاز طريق دستورالعملدهد. اين استراتژی بقیه نیازها را پوشش می

 ،هر کسب و کاربرای ” کتاب مقدس“معروف است به که  Strategy Bookletسند استراتژی 

 کنندهشود و منعکسهايی است که در يك متن ملموس گنجانده میشامل دستورالعمل

 باشد.اهداف تجاری بنگاه اقتصادی می

رفته شده و در آن مکتوب شده تا اجرا بشود، سند استراتژی و تصمیمات مهمی که گ

 دندهگیری ارائه میالگويی برای تصمیمها عملًا کند. اين يادداشتمیبرند را از رقبا متمايز 

 هادستورالعملنوشته تمام اين د. در نکنهای آينده بازاريابی ايجاد میهايی را برای فعالیتايده و

 .دنشومعرفی می

 

ǒ های اضافیدارایی 

دستورالعمل يکسانی برای کسب و کارها وجود ندارد. بسته به تجارت و صنعتی که 

های اضافی مانند تابلو، لباس فرم، هدايای در آن فعال هستید، ممکن است به دارايی

نیاز داشته باشید. کسب  کمپین تبلیغاتیا بندی محصول يتبلیغاتی، کارت ويزيت، بسته

های تجاری و کار و نیازهای منحصر به فرد خود را ارزيابی کرده و بر اين اساس دارايی

https://shanbemag.com/turn-idea-to-business/
https://shanbemag.com/turn-idea-to-business/
https://shanbemag.com/what-is-a-campaign-design/
https://shanbemag.com/what-is-a-campaign-design/
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 .کشدها ارزش برند شما را به رخ میبیشتری خلق کنید. اين دارايی

 

ǒ مزیت رقابتی 

 کنندهبرند شما معرفی Competitive Advantageفرد مزيت رقابتی يا ويژگی منحصربه

هايی خصوصیت ها وها، مزيتهايی است که منحصر به شماست. ارزشدهنده ويژگیو نشان

کند بايد لیست شود تا جهت معرفی و تبلیغات که شرکت شما را از سايرين متمايز می

اولیه و جلب توجه نخستین، مزيت رقابتی بارزترين  در دسترس باشد. پس از جذب

زير مزيت يا  سؤالعملاً جواب  شود.موضوعی است که موجب ماندگاری مخاطب می

جواب داشته  سؤالکند لذا همیشه برای اين های رقابتی شما را مشخص میمزيت

 باشید:

 در اين بازار متنوع چرا مشتری شما بشوند؟
        

تواند نوعی مزيت رقابتی ايجاد با رقبا می Brand Differentiation برندتمايز  بعضاً

دهد تا قطعات به مشتريان خود اجازه می Dell Computers طور مثال، شرکتکند. به

طور سفارشی انتخاب و اسمبل کنند. اين رويکرد اين شرکت را از مورد نظر خود را به

 کنندسازی عرضه میاده و غیرقابل سفارشیهای کامپیوتری ديگر که محصولات آمشرکت

سازد و با توجه به جلب توجه در کاربران موجب افزايش مشتريان بخصوص متمايز می

 ای کامپیوتر شده است.کاربران حرفه

 

ǒ گیری برندبکار 

وکار برند زمانی که به کار گرفته شود اعتبار خواهد داشت. محیط پیرامون کسب

 تان کنید. اطمینان حاصل کنید در هر زمان و مکانی که حتی ممکنخود را آکنده از برند

 است مشتريان با محصول شما مواجه شوند، طرح برند شما در معرض ديد است.

پوشش پرسنل، رنگ تجهیزات، صدای محل کار )موسیقی(، نوع پذيرايی و... همه 

قیمت مانند چیز بايد هماهنگ با برند شما باشد. برای مثال حضور تجهیزات گران

فروشی حاجی ارزونی همیشه موجب اثر در کامپیوتر متصل به ترازو ديجیتال در میوه

         باشد.ناخودآگاه مشتری می
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ǒ ارزش برند 

شامل وجوه متفاوتی است که موجب ارزنده بودن و  Brand Equityارزش يك برند 

 شود:گذاری برند میقیمت

مله میزان درآمد و گذاری برند است از جمتشامل وجوه قابل قی ارزش مالی: -

 . ...گردش سرمايه و

ازار، حجم فروش، تعداد جمله سهم ب شامل هويت برند در بازار است از ارزش بازار: -

 . ...مشتريان و

 باشد که برای بدست آوردنهای استراتژيك برند میشامل مزيت ارزش استراتژیک: -

 .در مسیرشان در حال حرکت است

رود. شمار میطور مثال کفش ملی يکی از برندهای موفق صنعت تولید کفش بهبه

 ةعنوان تولیدکنندهای پیش محبوبیت بیشتری داشت و مردم آن را بههرچند که طی دهه

شناختند اما امروز ارزش برند خود را عملاً از دست داده است. با تحقیقات باکیفیت می

تواند روند نزولی يك برند ارزشمند را کفش ملی می ساده اينترنتی در مورد ارزش برند

 .متوجه شويد

برند اثر دارد و موجب توسعه بازار است.  ةوجهه و محبوبیت يك برند در ارزش ويژ

تجربه مثبت از برند يا شکاف برند يك برند که توضیحات آنها در ادامه آمده است تأثیر 

 .ند داردسزايی در گسترش و حفظ مشتريان و بازار بربه

 

ǒ برند تجربه 

دهی تا استفاده از محصول سیر کلیه مراحلی که يك مشتری از آشنايی و سفارش

میخوانیم و بايد طی تعريف اولیه  Brand Experienceکند را تجربه برند يا برند طی می

بینی شود تا بتوانیم تجربه مورد برند اين مراحل بررسی شود و برای کلیه اتفاقات پیش

های شرکت خود، استانداردهای کاربری ر را ايجاد کنیم. برندهای موفق در تمام شعبهنظ

 کنید.کنند لذا تجريه متفاوتی از شعب مختلف احساس نمیخود را تعريف و رعايت می

را  سؤالهای اين تجربه برند شما است، لذا همیشه جواب کنندهزير مشخص سؤالجواب 

 در نظر داشته باشید:
         

 ماند؟از برند من چه چیزی در ياد مشتری می
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برای مثال هنگام استفاده از خدمات بانکی دقت کنید که نسبت به عملکرد بانك چه 

بانك افزار همراهاحساسی داريد؟ چقدر از عملکرد کارمندان، بروکراسی اداری و يا نرم

ها اين ديدگاه . نهايتاًرضايت داريد؟ میزان تفاوت شعب مختلف اين بانك چقدر است؟ ..

شود تا اين برند بانك را با رضايت انتخاب کنید يا با اجبار انتخاب و برداشتها موجب می

 .انتخاب نکنید اساساًکنید و يا 

 

ǒ شکاف برند 

 های داده شده و تصوير ساخته شدهپیرو موضوع تجربه برند در صورت تفاوت میان وعده

نامیم. می Brand Gapست. اين تفاوت را شکاف برند يا توسط برند و تجريه واقعی آن ا

های خود به همان صورتی که ادعا کرده و تصويرسازی يك برند بايد بتواند به تمام وعده

های کیك و بستنی با بندیعنوان مثال، تفاوت بین تصاوير روی بستهکرده عمل کند. به

ودرو با محصولی که نهايتا دريافت ها تولید خهای شرکتها و يا وعدهمحتوای درون آن

 .کنید را به ياد بیاوريدمی

 

ǒ ارتباطات برند 

های هايی است که از روشپیام Brand Communicationمنظور از ارتباطات برند 

 خواهیدرساند. اگر میمختلف مانند تبلیغات، بروشورها، شعارها و بیلبوردها به مخاطب می

مزايای محصولات و خدمات برند خود بلکه  تنهانهيد بتوانید داشته باشید، با یبرند موفق

جواب  سؤال. برای اين به مردم بشناسانیدهای رقابتی خود را و مخصوصا مزيتخود را 

 داشته باشید:

 چگونه شما را ببینند؟
 

ǒ تعمیم برند 

 دماتبه منای ارتقا محصولات و توسعه کالا يا خ Brand Extensionبسط برند با تعمیم 

 نحویبسط برند بايد بهنداشته باشد.  اصلی برند ةگیری از حوزفاصله برند است. به شکلی که

 مثال، شرکت گوگلرای باشند. ب قبلیصورت بگیرد تا محصولات جديد، مکمل محصولات 

ايمیل و  شاملای . اما اکنون خدمات و محصولات گستردهبودابتدا يك موتور جستجو 
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 .دهدافزاری را ارائه میافزاری و سختانواع ابزارهای نرم وهای اجتماعی شبکه

 

ǒ امور مشتریان 

از ارکان اصلی هر برند  برقراری ارتباط با مخاطبان و تبديل آنها به مشتريان وفادار

ترين کسب و کارها آنهايی هستند که ارتباط عاطفی با مخاطبان خود ايجاد موفقاست. 

انداز را به مشتری و مشتری را همان چیزی است که چشمکنند. اين ارتباط عاطفی می

های مختلف برندسازی کند. استراتژیتبديل می به يك متعصب بعضاًو  مندبه يك علاقه

تری با مخاطبان خود ارتباط برقرار کرده و توانند به شما کمك کنند در سطح عمیقمی

 .احساس وفاداری با برند خود را ايجاد کنید

وفقیت خود در اين امر و آگاهی از میزان رضايت مشتريان و استحقاق حق جهت درک م

مورد نظر مشتريان لازم است واحد امور مشتريان داشته باشید و گزارشات اين واحد را 

توانند به شکل واضحی تصوير جاری سرلوحه گامهای پیش رو کنید. واحدهای مختلفی زير می

تجربه افراد از  و درکتوانید سترسی به اين گزارشات میشما را در بازار منعکس کنند و با د

 های ارتباطیبرندتان را کنترل کرده و اطمینان حاصل کنید که ادراک و تجربه در تمام کانال

 ی هستید يا نه:ثابتريزی کرده بوديد بلکه در مسیر همان است که برنامه تنهانهبا برند شما 

 ،روابط عمومی -

 ،ا مشتریمديريت ارتباط ب -

 ،باشگاه مشتريان -

 ،انتقادات و پیشنهادات -

 ،تحقیق بازار -

 .دهد چگونگیبه شما امکان میو درک  -

 

 بازاریابی بهتر، ترربرند ب -5

 برای همیشه ،اما برندها اگر به خوبی مديريت شوند است،چرخه عمر محصولات محدود 

تحقیقات و  بعلاوهبرند يك ی هادستورالعمل. کیفیت انتخاب و اجرای ماندگار هستند

 تواند موجبرو میدر کنار نگاه به آينده علم و صنعت پیش های مستمر بازارتجزيه و تحلیل

حفظ برند باشد. برای مثال قانونی ساده در بازار است که اگر هر روز در حال پیشرفت 
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 نگرانی مديرانتوان در حال پسرفت هستید. با نگاه به همین جمله ساده می حتماًنباشید 

برندهايی چون افزون برندهای بزرگ را فهمید. ها ر ادرک کرد و علت تبلیغات روزبرند

، دقت کنید که بینیماپل و آمازون که علیرغم فراگیر بودن جهانی هر روز تبلیغاتشان را می

 بینم برند بزرگی هستند.عملاً چون هر روز تبلیغاتشان را می

 

 برندسازی شخصی -6

بعلاوه معرفی رشد و  معنای فرايند شکل دادنهب Personal Branding زی شخصیبرندسا

 :موارد زير باشد ةدهنددقت نشانيك فرد در جامعه است. برند شخصی بايد به شخصیت هارائ و

 ،ها و تخصصتوانمندی -

 ،و دامنه کاری ارتباطات -

 ،اعتقاداتباورها و  و هاارزش -

 .هاو برنامهاهداف  -

در را خود شناخت از توانید کنترل وضعیت با مديريت صحیح برند شخصی خود، می

میان افراد جامعه در دست بگیريد و از خودتان تصويری در ذهن افراد قرار دهید که 

عه فضای مجازی تعدادی از اين روزها با توجه به توسدوست داريد از شما داشته باشند. 

و  دنسازمیشخصیتی دروغین و تقلبی از خود برند شخصی،  فعالان اين حوزه در مسیر

شود واقعیت باشد لذا پیشنهاد میکنند که موجب اتفاقات ناخوش آتی میمعرفی می

هايی از آن جنبه لذا های بعدی نشويد.وجودی را به برند تبديل کنید تا دچار آشفتگی

های خود را نشان دهید که به تقويت جايگاه شما در اجتماع و بازار ت و مهارتشخصی

 و در صورتی که به مرحله اجرا و آزمون رسیديد، سربلند باشید. کندکمك می

جايی که اين  رشد و ارتقا برند شخصی در زمینه فروش نیز کارآيی زيادی دارد، تا

شوند، هرچند یر يك برند تجاری میهای معروف سفبینید که شخصیتروزها زياد می

 .که حوزه برند شخصی آنها هیچ ارتباطی به حوزه فعالیت برند مورد معرفی آنها نیست

 

 مشاوره برندینگ چیست؟

تحلیل  و وکار شما و بازار آن را تجزيهکسبدر کنار شما ابتدا  مشاوران برندينگ

 و دهند. با تجزيههايی ارائه میحلکنند و برای افزايش میزان فروش و بازاريابی راهمی
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 کنندآن، استراتژی برندينگ طراحی می موجود رقبای و کلیهيك برند  ۀتحلیل و مقايس

و تمامی موارد ذکر شده فوق را قدم به قدم، با تجربه قبلی، علم به دانش روز، آگاهی به 

 زار، بازاريابی محتوايی، مديريتتوانند با تحلیل باها میآن کنند.بازار موجود برايتان پیاده می

با  های کوچك راها و خدمات ويدئويی، شرکتسايت، جستجوی کلیدواژهو بررسی وب

 .های صنعتی تبديل کنندبه غول تغییراتی بنیادين و اصولی
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از جمله ابزارهايی است که در دسته ابزارهای وفادارسازی مشتريان  باشگاه مشتريان

ام اما به علت اهمیت زيادی که دارد فصلی جداگانه برايش در نظر گرفتهشود تقسیم می

 تا به امید خدا چیزی از قلم نیافتد.

کند که برای ترغیب میحفظ و خريداران را  (Loyalty Club) يا باشگاه مشتريان

با ارائه پیشنهادهای خاص به مشتريان عضو  اينکارخريد مجدد مراجعه کنند. برای 

يا حتی  ...لات جديد و يا شرايط جديد خريد وو دعوت آنها به بررسی محصوباشگاه 

 .اره کردگاهی عرضه کالاهای رايگان اش

برای عضويت در باشگاه، اطلاعات پرسنل مربوط به باشگاه مشتريان جهت دعوت و 

فرد مانند شناسه عددی يا کنند و يك شناسه منحصربهثبت می ارافزنرممشتريان را در 

در زمان لازم بتوانند با ارجاع به شناسه مربوطه از  تاد دهنها میکارت عضويت به آن

 نند.کاستفاده  ضويت خودمزايای مربوط به ع

اری مناسب افزنرمای بعلاوه برای داشتن باشگاه مشتريان کارآمد، داشتن تیمی حرفه

هايی مناسب واجب است در غیر اينصورت نتیجه معکوس خواهیم گرفت. به همراه برنامه

ا دشوار است لذ بعضاًدر نظر گرفتن موارد مورد نیاز برای باشگاه مشتريان بسیار ظريف و 

 شود با وسواس با اين واحد برخورد کنید.پیشنهاد می

 

 پرسنل باشگاه مشتریان -1

هايی بالا در پرسنل باشگاه مشتريان بايد متشکل از افرادی آموزش ديده و با قابلیت

 ها همگی قابل تعلیم و ارتقا به روش آموزشهای زير باشند. دقت کنید که اين مهارتحوزه

https://www.yektanet.com/blog/6391/%D8%A8%D8%A7%D8%B4%DA%AF%D8%A7%D9%87-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA/#0
https://www.yektanet.com/blog/6391/%D8%A8%D8%A7%D8%B4%DA%AF%D8%A7%D9%87-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA/#0
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 های آموزشی و ارتقا سطح توانايی پرسنل باشگاه مشتريانفتن دورههستند. لذا در نظر گر

 تواند موجب مزايای بیشماری باشد.می

 

 شنونده فعال 

، شنونده خوب بودن نقش بسزايی در برقراری ارتباط مؤثر چه در سطح روابط اجتماعی

باعث مهارت کند. اين هنر و ای و کاری ايفا میچه در روابط عاطفی و چه در روابط حرفه

، سازی ديگرانجلب اعتماد، ايجاد حس درک شدن در ديگران، افزايش تأثیرگذاری و متقاعد

 .شودها میبرداشتکاهش تعارضات و کاهش سوء

تا  21گويد ما فقط بین تحقیقات ثابت کرده است هنگامی که فردی با ما سخن می

شغول کار ديگری است. مان مچون ذهن دهیمهای او را گوش میدرصد از صحبت 13

 کاملاً ها است، البته گاهی هم در حال آماده کردن جواب و تعبیر حرف ذهن ما معمولاً 

پردازد و از هدف اصلی گوش دادن دور های خودش میاز موضوع جدا شده و به مشغله

 موارد زير است: هدف ما از گوش دادن به صحبت ديگران معمولاًشود. می

 ،دريافت اطلاعات -

 ،فهمیدن و درک کردن -

 ،لذت بردن -

 .يادگیری -

درک صحیح و و  کلمات گويندهشنیدن بر شنونده خوب و فعال کسی است که علاوه

 ای. يك شنونده خوب، شنوندهدهدبه شنونده حس شنیده شدن نیز میکامل از صحبت او 

نیز  یو ارتباط احساس است که هنگام گوش دادن به حرف ديگران با آن فرد همدلی

. کندبر شنیدن کلمات و درک کامل آن، احساسات گوينده را نیز درک میدارد و علاوه

 توانید شنونده فعال بشويد، لازم است تمرين کنید چون شنونده فعالخبر خوش اينکه می

توان بدست آورد. با توجه به اهمیت ها و مهارتهايی است که با تمرين میدارای ويژگی

 تواند شنوندهتعدادی از اين مواردی که تمرين و تمرکز بر آنها می عالشنونده فموضوع 

 ام:بهتری از شما بسازد را آورده
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 تان را ارتقا بدهید:خودآگاهی -
هنگام برقراری  آگاه هستند وسبك ارتباطی خود ، به کسانی که خودآگاهی دارند

اهی بر خود، بر هیجانات و بر سبك ارتباط با ديگران تسلط بیشتری بر خود دارند. آگ

شود که فرد هنگام برقراری ارتباط با ديگران دچار سردرگمی ارتباطی خود باعث می

 د و مسیری را طی کند که بر آن مسلط است.نشو

 

 )نه فقط شنیدن(:گوش دادن  -
های گوينده بگذاريد و هر چیزی را که برای خوب گوش دادن بايد تمرکز را بر حرف

 چشمی برقرار کنید و به زبان بدن ارتباط. موقتا متوقف کنیدکند شما را پرت میحواس 

های شنونده را متوجه نشديد بپرسید، عمل . اگر جايی از حرفتوجه کنید گوينده

شود بعلاوه اينکه گوينده متوجه ارزش کلامش پرسیدن موجب جلب توجه خودتان می

 شود.برای شما می

 

 ید:کلام در کلام نیاور -
بحث متقابل ايجاد هنگام گوش دادن به حرف ديگران از مباحثه، قطع صحبت و 

صحبت طرف مقابل تمام شود، منظور او را خوب  برای شروع کلام ابتدا بايدبپرهیزيد، 

های صحبتدرک کنید و بعد صحبت خود را شروع کنید. اين اتفاق مخصوصا در 

 تنهانهکنند، چنین اتفاقی ر را قطع میدهد که افراد صحبت يکديگزياد رخ می یگروه

 برد.میان آنها از بین میرا حس همدلی  شود بلکهمیباعث ايجاد حس ناامنی در افراد 

مجبور  که برای بیان کلام خود یيتا جاکنند ها ممتد و بدون وقفه صحبت میبعضی

 نگیز است.برادرست نیست و چالش اساساًد. اين کار وسط حرف آنها صحبت کنید هستی

و يا  تأخیربهتر است با کسب اجازه از طرف مقابل و درخواست ادامه کلامش به اندکی 

شنونده خوب بودن بايد  روشی مخصوص به خود کلام را قطع کنید. بهرحال برای

 ید.گوينده خوبی نیز باش

 

 خوب بودن باید گوینده خوبی باشید: شنونده برای -
 مشتاق شنیدنکنید تا ديگران کوتاه های خود را حبتصپیرو موضوع بالا لازم است تا 
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نظر خود را بیان  تاصحبت شما را قطع کنند نباشند مجبور  باشند و برای ادامه مکالمه

 خاطر بیاوريد که چطور صحبت ممتد و بدون وقفه ديگران در شما خستگی ايجادکنند. به

قدار کلام را رعايت کنید بلکه م تنهانه، بنابراين کنیدکند و صحبت او را قطع میمی

 صحبت کردن برای حفظو نوبت رعايت فرمايید. رعايت حد و زمان نیز نوبت در مکالمه را 

 .گو استوها و اصول گفتارتباط دو جانبه يکی از مهارت

 

 کلام مخاطب را تکرار کنید: -
بشود مخاطب شما واقف بر شنیده شدن باشد و تحريك به ادامه کلام برای اينکه 

دريافت خود را برای او تکرار کنید و از او بخواهید که  وهای گوينده صحبتلازم است تا 

 اصلاح نمايد. شما رابرداشت  لازم استاگر 

 

 بپرسید: سؤال -
 های مؤثر برای درک صحبت گوينده استت قدرتمند يکی ديگر از راهسؤالاپرسیدن 

 .شدن است شود که در حال شنیدهبعلاوه اينکه مطمئن می

 

 های شنیدن بکار ببرید:آواهای تأییدی و نشانه -

هايی از حضور و اشتیاق برای ادامه صحبت را نشانه های گويندهبرای تأيید حرف

، هم از زبان بدن استفاده کنید، هم آواهای تأيیدی و تعجب بکار برای او ارسال کنید

بله،  اوهوم، ،آها!"گفتن کلماتی مانند  توانند شامل تکان دادن سر،ها می. اين نشانهببريد

... و ، تعجب کردن، برقراری تماس چشمی، تغییر حالات صورت، لبخند زدن"و...، حتماً

باشند. شنوندگی فعال يك هنر است که چندان کار آسانی هم نیست، اما يادگیری اين 

به روش ند. تواند بسیاری از تعارضات و اختلافات در روابط را حل کهنر و مهارت می

به صورت  تمرين کنید تا در شماهای فوق رفتاريتان دقت کنید و برای اجرای تکنیك

توانید از آواها در مکالمات تلفنی به علت محدوديت ارتباط فقط می.نهادينه شودعادت 

 استفاده کنید پس جهت تأثیر بیشتر واجب است کاربرد آواها را با تمرين به صورت عادت

های شما از سوی ديگر تلفن هرچند درآوريد، مطمئن باشید تغییر حالت در صدای خود

ید برای مکالمات تلفنی با هم يگذارد. بیاشود اما بر مخاطب شما اثر میکه ديده نمی
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 قانونی وضع کنیم و باور کنیم که از سوی ديگر تلفن:

 شود.* اخم يا لبخند ديده می

 شود.* صدای درون مغز شنیده می

 شود.حتی يا عصبانیت احساس می* نارا

لذا در صورتی که  مستمع صاحب سخن را بر سر ذوق آوردايد که شنیده حتماً

گويندگان خود را به خوبی به گفتن  حتماًپرسنل اين واحد بتوانند شنونده خوبی باشند 

های و در نتیجه به جلب رضايت نزديك کنند. فراموش نکنید که يکی از مؤثرترين راه

است البته ا صحبت کردن و گفتن در مورد آنههلیه احساسات و هیجانات و نارضايتیتخ

 به شکلی که موجب اوج گرفتن و تحريك نشود.

 

 ای متداول و شیواگوینده روان با لهجه 

شود. لذا دقت خاص موجب سختی در ارتباط می ۀداشتن اشکالاتی در بیان و لهج

داشتن  صورتدون اشکال در گويش باشند. البته در کنید پرسنل باشگاه مشتريان بايد ب

شود از متصدی مسلط به گويش مربوطه های زياد از يك قوم خاص پیشنهاد میمشتری

 استفاده کنید تا موجب تسريع در ارتباط شود.

 

 بیان خوب و ترجیحا دارای صدایی گرم 

کند. هوت میداشتن صدايی رسا و گیرا با گرمايی دلنشین همیشه شنودگان را مب

 های آموزشی فن بیان بسیار جهت ارتقا اين توانايی مفید است.دوره

 

 روحیه انتقادپذیر و آرام 

با توجه به اينکه اکثر برخوردها و مکالمات پرسنل باشگاه مشتريان با مشتريان 

ای باشد لذا داشتن عزت نفس بالا به همراه سطح پذيرش بالا، روحیهناراضی می

های های ذاتی از ويژگیو بدون غرور، برخورداری از درونی آرام و بدون تنش انتقادپذير

 واجب پرسنل باشگاه مشتريان است.
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 آشنا به تمام موارد مصرف محصول 

واجب است پرسنل باشگاه مشتريان به تمام موارد مصرف و نحوه استفاده و روش 

خدماتی درست و اصولی ارائه دهند. لذا کاربرد محصول آشنا و مسلط باشند تا بتوانند 

 کلیه پرسنل باشگاه بايد تا بیشترين حد امکان خودشان از جمله مشتريان باشند.

 

 آگاه به رفع مشکلات متداول محصول 

شود برای کلیه واحدهای تولید و فروش مشکلاتی که از سوی مشتريان مطرح می

 کنندهشاتی که از سوی مخاطبان مصرفمهم است. لذا مديريت بايد با ارزش نهادن گزار

اين گزارشات را مورد بررسی و بازبینی برای واحدهای طراحی و  تنهانهشود ارائه می

های حلتولید و کنترل کیفیت قرار بدهد بلکه با ثبت و اطلاع رسانی اين مشکلات و راه

سیار درست برای مربوطه به پرسنل باشگاه مشتريان امکان رفع و توضیح اين مسائل را ب

 مشتريان فراهم کند. اين مهم نیازمند مديريت قوی باشگاه مشتريان است.

 

 گیریمند به ارتباط با مردم و مسلط به ارتباطهعلاق 

های واجب پرسنل باشگاه مشتريان است. اطلاع از هنرهای تسلط به ارتباط از ويژگی

 مات اين پرسنل است.های مربوط از ملزوگیری و تجربه در فعالیتارتباط

 

 مدیر آشنا و مسلط 

ترين گزينش همین انتخاب مدير واحد باشگاه مشتريان است. زيرا مدير واحد سخت

باشگاه مشتريان با توجه به قرار گرفتن در نوک پیکان فروش لازم است مسلط به تمام 

نند لذا کامور مربوط باشد. دقت کنید که همیشه پرسنل از مدير خود الگوبرداری می

مدير اين واحد بايد بتواند الگو هم باشد. در کنار فعالیت کنترل کیفیت اجرائیات پرسنل 

باشگاه مشتريان، بايد بتواند درحوزه آموزش اين موارد نیز مهارت زيادی داشته باشد تا 

هم مديريت مناسب داشته باشد، هم در راستای ارتقای پرسنل مفید باشد و هم الگويی 

 ی پرسنل باشد.مناسب برا
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 های باشگاه مشتریانویژگی -2

ها را های خاص و دقیقی باشد تا بتواند مشتریباشگاه مشتريان بايد دارای ويژگی

های باشگاه بايد بر مبنای تعاملات گذاری برای فعالیتجذب و حفظ نمايد. سیاست

دستاوردهايش را مورد دوطرفه با مشتری و به شکلی هدفمند باشد به شکلی که مرتبا 

سنجش قرار داده و اصلاحات مورد نیاز را بتواند در اسرع وقت ايجاد کند. لذا نیازمند 

 هايی از جمله موارد زير:باشد. ويژگیچابکی و مديريت توانا می

 

 کارت عضویت 

بلکه  ندارند رادر کیف پول خود  جای نگهداری از کارت عضويت جديد تنهانهمردم 

های مختلف را نیز ندارند. لذا طراحی مناسبی هداری از شناسه و کد عضويتحوصله نگ

های ديگران عبرت بگیريد. البته ارائه کارتی زيبا باعث افتخار داشته باشید و از شکست

 شما خواهد بود اما همراه داشتن آن را الزامی و مشروط نکنید.

 

 آورد خاصدست 

چیزی خاص است.  بدست آوردنپیوندند، ريان میی که افراد به باشگاه مشتیلدل تنها

، کاری کنید که ممکن است حتی اگر عضويت در باشگاه مشتريان برای همه مشتريان

و اسامی  حاویها درک کنند عضو يك باشگاه هستند نه يك لیست ساده مشتری

 .مشتريانمشخصات 

 

 اری کمپینبرگز 

اگر مشتريان شما احساس کنند که  .کنیدطراحی  های وفاداری را تکرارپذيرمپینک

های بعدی شما کنند، برای خريدفقط برای خريد دومشان فلان مبلغ تخفیف دريافت می

 کنند.میرا فراموش 

 

 اقدام مشتری 

که مشتری به انجام آن تمايل  کنندهقانع اتپیشنهادکنید البته با مشتری را وادار به اقدام 

 .د برای مشتری انتفاعی شفاف و اجرای آن دارای جذابیت باشداين پیشنهادات باي داشته باشد.
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         جذابیت 

 های مستمربا مراجعه کلاً از عضويت در باشگاه انصراف دهد. نکنید تاخسته را مشتری 

 حتی مشتری دهید وفايده و بدون بازخورد، جذابیت خود را از دست میهای بیو ارسال پیام

دهید. لذا همیشه جذابیت خود را مشتريان خود را دست میرا خسته خواهید کرد و 

 حفظ کنید.

 

 وفاداری متقابل 

از وفاداری همانطور که شما از مشتری توقع وفاداری داريد، مشتری نیز منتظر ديدن 

... ابتدا مشتريان باشگاه مشتريان را خبر برای تخفیفات و محصولات و مثلاًشماست. 

ديد تا چند روزی خودداری کنید. با اين کار احساس خاص کنید و از پذيرش مشتری ج

 بودن و وفاداری به مشتری خود خواهید داد.

 

 ایجاد بازی 

و ايجاد  (Gamification)امروزه در دنیا بسیار متداول شده است که با طراحی بازی 

از مشتری اقدامات بیشتری را طلب ارائه خدمات در جذاب  ایپیچیدگی سرگرمی و

ماندگاری مشتری شما کند بلکه جذابیت برای مشتری ايجاد می تنهانه د. اين امرننکمی

 رد.بخواهد  بالارا 

 

 برد ـبرد  ـبرد  

جانبه شامل بردن  1اصلاح برد تنظیم کنید.  جانبهچند  عامل خود را بر مبنای بردت

خود اين  باشد. در کتاب ديگرطرين معامله بعلاوه کسانی که در معامله نیستند می

توانید با جستجويی ساده اين ام بعلاوه در اينترنت هم میتوضیح داده کاملاًاصطلاح را 

 دنگیردر مقابل تخفیفاتی که می از مشتريان خود بخواهید مثلاًاصلاح را بیشتر بشناسید. 

با اين  .معرفی کنند و در اين صورت به همه آنها امتیازات ويژه بدهید مشتری جديد

شويد، هم مشتری قديمی شما و هم ديگرانی که در معامله شما منتفع می روش هم

 اند.شما نبوده
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 ارزش ایجاد کنید 

های زندگی او گسترش به مشتری خود ارزش دهید و اين ارزش را به همه جنبه

های خدمات ورزشی و تفريحی ارائه کنید تا احساس کند برای ديگر جنبه مثلاًدهید. 

 .قائل هستید زندگی او ارزش

 

 سیستم چابک 

در کنار تمام موارد فوق لازم است به منظور کسب نتیجه حداکثری واحد باشگاه 

پذير، مشتريان به شکلی بسیار چابك و مستقل باشد. مديريتی قوی، پرسنلی انعطاف

 ... از جمله واجباتهای اشتباه وسازی و اصلاح روشمبررسی انتقادهای ارائه شده، تصمی

 ی اين سیستم هستند. دقت کنید با توجه به اينکه باشگاه مشتريان نوک پیکان فروشبرا

 باشد.است نیازمند دقت مضاعف می

 

 افزار باشگاه مشتریاننرم -3

حاصل از  افزايش اطلاعات های رو به رشد و متفاوت مشتريان وبا توجه به پرونده

افزارهای مربوط تنها توسط نرم بندی مشتريانو کنترل و دسته، مديريت اين تغییرات

بتوانید کنترل اطلاعات را هايی مانند اکسل در برنامه ممکن است لذا فراموش کنید که

 داشته باشید.

استفاده از اطلاعاتی که در از طرفی جهت بهرمند شدن از اطلاعات مشتری و 

ن امر باعث همی لذااند برای تیم شما دشوار خواهد بود های متفاوت ذخیره شدهمکان

مشتريان جهت ارسال ايمیل پیدا کردن آدرس ايمیل برای  مثلاًشود. کندی روند کار می

ی که لازم است تا صفحاتتعداد  وارد شويد و به سیستم حسابداریگروهی، لازم است 

 CRM افزارببینید و اطلاعات خود را استخراج کنید خیلی زياد است. لذا با استفاده از نرم

 به راحتی به منظور خود برسید. یدتوانمی

که مورد استفاده در باشگاه مشتريان است  مديريت ارتباط با مشتریافزار نرم

افزار به زبان انگلیسی است. خوانیم مخفف نام کامل اين نرممی CRMآن را و 

Customer Relationship Management  ار با افزنرمو البته در همه جای دنیا اين

های افزار موجب طراحیشود. بسیاری تنوع نیاز کاربران اين نرمشناخته می همین نام
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 های خودتاننیازمندی قبلاً حتماًافزار مناسب متنوعی شده که لازم است برای انتخاب نرم

ها افزار مناسب خود را انتخاب کنید. از جمله اين نیازمندیرا بشناسید تا بتوانید نرم

 نام برد:توان موارد زير را می

 

 حفظ اطلاعات مشتریان 

 از مجموعه انکارشناس يك يا تعدادی از خارج شدن صورت در CRM با استفاده از

تمام حفظ خواهد شد و اطلاعات کامل مورد استفاده او مشتريان ، اطلاعات فروش

 در دسترس کارشناسان بعدی خواهد بود. اندانجام داده اًشخص هامعاملاتی که آن

 

 دهی قابل اعتمادگزارش 

حتی شويد. فروش مطلع می کامل مسیردر يك نگاه از جزئیات  CRM با استفاده از

وری تیم جويی در زمان باعث افزايش بهرهها، با صرفهدهیايجاد خودکار اين گزارشبا 

 .شودمی نیز

 

 بینی دقیق فروشپیش 

بلکه کلیه  ان فروشمديرتنها نهشود تا باعث می از فروش اطلاعات دقیق داشتن

فروش آينده داشته باشند و بتوانند جهت  تری ازهای دقیقبینی، پیشمديران سازمان

 کارآمدتری طراحی کنند. به خاطر داشته باشید که اطلاع ازفرايند فروش  افزايش فروش،

ذائقه بازار و سلیقه مشتری و مد روز برای کلیه مديران بسیار قیمتی است، چه بسیارند 

راه کنند تا مبادا راه را به بیهای گزافی میيرانی که برای داشتن اين اطلاعات هزينهمد

های تبلیغ و تولید و فروش و خدمات را به باد ندهند. اين اطلاعات تنها در نروند و هزينه

اين ارهايی که برای افزنرمآوری و استخراج است. هستند قابل جمع CRMاری چون افزنرم

 .دهند تا قابلیت فهم اطلاعات را بالا ببرندت نمودارهايی بسیار مفید ارائه مینوع گزارشا

 

 آموزش پرسنل جدید 

های نفرات قبلی پرسنل فروش و بازاريابی از نحوه مراودات، میزان با بررسی فعالیت

 فروش قادر به يادگیری ... پرسنل جديدو هااستفاده از بانك داده نتیجه مراجعات و روش
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است که ترين کارهزش پرسنل فروش از سختعملاً آمو نفرات قبلی خود خواهند بود. از

 .شودافزار به کاری آسان تبديل میبا دسترسی به اين اطلاعات در اين نرم

 

 فروش گذاری واحدسیاست 

تجزيه و را خواهیم داشت. بینی آينده پیش است که امکانگذشته تنها با آموختن از 

ی مربوط به فروش و ايجاد ساز و کارهای هاپیگیری فعالیت ا مشتری،تحلیل روابط ب

 .است CRM های يك سیستمويژگیجمله از و مواردی مشابه  بیشتر در صورت نیاز

 

 وری بالاتربهره 

پیگیری به صورت خودکار های مختلف جهت مامکان تولید پیغا CRMافزار در نرم

ها و مشتريان را به راحتی اين ويژگی بارز امکان ارسال و دسته بندی پیغام .وجود دارد

 ممکن نیست. CRMافزاری غیر از دهد. تقريبا اين کار با نرمبه مديران و کاربران می

 

 دسترسی به جزئیات 

وجود مشتری  ات باآخرين جزئیات جلسبه  دسترسی آسانامکان  CRMار افزنرمدر 

 به راحتیتوانند اطلاعات مربوط به يك مشتری را و مديران خدمات مشتری می دارد

. اين امکان موجب کنترل راحت مديران و در صورت نیاز راهنمايی تماس مشاهده کنند

 باشد.ترين شکل ممکن میپرسنل جهت ايجاد نتیجه بهتر به راحت

 

 هاتیم همکاری متقابل 

های مختلف يك کسب و کار با هم افراد را در قسمتتوان ار مناسب میافزنرمبا 

اين کار از واجبات يك فعالیت گروهی بخصوص فعالیت تحت يك برند  د.رکهماهنگ

تواند با تیم محصول همکاری کند تا به عنوان مثال تیم فروش می واحد است.

 های مارکتینگ و فروشيا ارتباط بین تیم، های صحیح و متناسب تعیین شوندقیمت

و يکسان و فروش را قادر سازد تا يك گفتگوی آگاهانه و متناسب  انکارشناس تواندمی

 .داشته باشددر شعب مختلف با مشتريان احتمالی هماهنگ 

 

https://www.danapardaz.net/danacrm/activity-management/
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 تماسارتباطات مدیریت  

ی کل تیم ت و مذاکرات با مشتريان ثبت شده و براسؤالاها، تماسارتباطات و تمام 

های فروش، با يك سیستم مديريت تماس متمرکز قابل دسترسی است. اين به تیم

کند تا در پیگیری فرايند پايپ لاين، پیشرفت بازاريابی و خدمات مشتری کمك می

 .ترين وظايف اين سیستم استيکی از اصلی CRM بیشتری داشته باشند. اين هدف

 

 افزایش رضایت مشتری 

بینی مسائل و حل و فصل شکايات را از تعاملات مشتری، پیشداشتن ديدگاه 

شود که ديگر نیازی کند. اين باعث ايجاد تجربه مثبت برای مشتريانی میتر میآسان

با رضايت  CRM نیست هر بار مجددا مشکل خود را توضیح دهند. در واقع تعريف

برای اين موضوع  تردسترسقابل تر و راه حلی سادهتا به امروز  .مشتری گره خورده است

 پیدا نشده است.
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محترم بودن همیشه، در هر جای و جايگاهی پسنديده است. اگر نزد مشتری محترم 

ای راد محترم حساب جداگانهشود زيرا که همیشه برای افديده شويد به شما وفادار می

کنیم، بیشتر دقت بیشتر فکر می حتماًکنیم و قبل از رفتارمان با افراد محترم باز می

کنیم. از همین روی اگر در چشم مشتری محترم کنیم و حتی وسواس بیشتری میمی

گام از اينکه مبادا هن حتماًکنند و شمارده شويد به احترام هم که شده خريد را تکرار می

 کنند.خريد يا به همراه کالای رقیب شما ديده شوند اجتناب می

شود. اگر محترم باشید احترام شما هم ای است که در تقابل رعايت میاحترام مقوله

هايی گذارند و حتی اگر در زمانشود. اگر احترام بگذاريد به شما احترام میرعايت می

پس از مدتی اندک  حتماًنه رفتار کنید شود اگر محترماکه احترام شما رعايت نمی

 احترام را رعايت خواهند کرد.

برای محترم بودن دقت کنید که بايدهای زيادی را لازم است تا رعايت کنید. برای 

محترم بودن همه چیز بايد به همه چیز بیايد و هماهنگ باشد چون اگر تنها يك مورد 

رود. لذا دقت کنید می سؤالادگی زير ناهماهنگ ديده شود همه موارد رعايت شده به س

دهد و اين ترين نقطه ارائه شده توسط خود فرد نشان میینيکه میزان احترام افراد را پا

شود. احترام مانند کاسه بلوری است ترين نقطه در هر لحظه جداگانه تعريف میینيپا

 پذيرار آسیبکه در نهايت دقت ساخته شده بايد در نهايت دقت هم حفظ شود چون بسی

است و تنها يك لحظه غفلت کافی است که ديگر کاسه بلوری نباشد يا حداقل کاسه 

 ای باشد که ديگر قدر و ارزش قبلی را ندارد.پريدهلبه

ضرر است لذا هرچه بیشتر محترم باشید بهتر است. هرچه بیشتر احترام زيادش بی
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ا را محترم بشماريد بهتر است و مشتری را محترم بشماريد بهتر است. هرچه بیشتر رقب

خلاصه هر چه بیشتر در مسیر احترام به همه چیز باشید بهتر است. فراموش نکنید 

ضرر است بلکه بهتر است که بی تنهانهاحترام از جمله چیزهای نادری است که زيادش 

ن تمري تنهانهکار سختی است چون  بعضاًزياد و زياد رعايت شود. رعايت آداب احترام 

ام و دانیم. ابزارهای احترام را در ادامه برای شما آوردهنداريم بلکه اصول احترام را نمی

امیدوارم که بتواند برايتان مفید باشد اما مانند بقیه ابزارهای معرفی شده نیازمند تمرين 

 است.

 

 ابزار احترام به نیاز مشتری -1

ه خودتان تبلیغ کنید. هرگز راجع به نیازهای مشتری صحبت کنید نه اينکه راجع ب

تبلیغ از خود محترمانه نیست لذا تبلیغات را ديگران بايد برای شما انجام دهند و مبادا 

هنگام فروش از خودتان يا کالايتان تعريف و تمجید کنید بلکه صرفا نیازهای مشتری را 

 ید.محترمانه بشماريد و هماهنگی محصولتان يا خدماتتان را با نیازها عنوان کن

 

 ابزار شنونده فعال -2

در مورد شنونده فعال در بخش باشگاه مشتريان مفصل صحبت شده است اما در اين 

دهند برايمان محترم کنیم به اينکه همیشه افرادی که به ما گوش میبخش اشاره می

 هستند، پس شنونده خوبی باشید و شنونده بودن را ياد بگیريد.

 

 فتارابزار صداقت در کلام و ر -3

واضح است که از اصول محترم بودن، صادق بودن است. به همین دلیل است که 

یم همه چیز بايد به همه چیز بیايد، چون اگر چیزی ناهماهنگ با بقیه باشد در يگومی

 شود.ناخودآگاه برداشت به عدم صداقت می

ها برای مثال رستورانی که سرويس بهداشتی تمیزی ندارد مورد اعتماد اکثر آدم

بینند آماده فرار شوند ولی چون ناهماهنگی در آن مینیست. هرچند که مشتری آن می

 شوند.می
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 ابزار مستندات -4

به جای تبلیغ کردن از خود و محصولتان بهتر است مستندات ارائه دهید. رزومه، 

ا اعتبار تنهها نه... با اين روششگاه، تصاوير شرکت در نمايشگاه وگواهینامه، گزارش آزماي

 ايد ولی بسیار با احترام و با مستندات.ايد بلکه تبلیغ کردهخود را به رخ مشتری کشیده

 

 ابزار رضایتمندی مشتری -5

تواند چشم مشتری جديد را بربايد و نظرش را جلب کند مهمترين مستندی که می

بینیم وزها می. اين راست. ويدئو يا نامه يا عکس يا ..اسناد رضايتمندی مشتريان قديمی 

سنجی و نظرخواهی از مشتری ها در سايت خود صفحه نظرا و هتلهکه اکثر رستوران

 دارند تا بدين وسیله بتوانند اعتماد مشتری جديد را به خود جلب کنند.

 

 ابزار اطلاعات عمیق -6

افراد دانا احترام خاصی دارند لذا داشتن اطلاعات عمیق محصولتان و آگاهی زياد از 

.. موجب محترم بودن شما های موجود در بازار و.ت و قیمتا و جنس و نوع خدمارقب

ها خواهد شد. اما دقت کنید که در جای مناسب اين ابزار را بکار بگیريد. گاهی وقت

ترسند لذا دقت کنید آگاهی و علم خود را در جايی مشتريان از اطلاعات زياد شما می

به علاوه دقت کنید که اطلاعات شما مبادا موجب  ابراز و بیان کنید که مناسب است.

فخر فروشی و حقیر شماردن مشتريان بشود و مانع ارتباط درست با مشتری بشود. لذا 

دقتی از سمت لبه است و ممکن است در صورت بی 2داشتن اطلاعات زياد مانند تیغ 

 اشتباهی اثر ناخواسته داشته باشد.

 

 اب معاشرت تجاری(ابزار مبادی آداب )بخصوص آد -7

سازد. فقط يك لبخند ها نتیجه میسیستم لیمبیك هر شخصی قبل از تمام بررسی

برابر افزايش دهد. برای اغوا کردن شنونده و مخاطب  0تأثیر بر شنونده را میتواند تا 

 فعال باشید و با زبان بدن صحبت کنید. مرگ مذاکره به سادگی ،مبادی آداب باشید حتماً

گیرد با بوی بد، لباس نامناسب، دندان نامناسب، همراه داشتن ورت میدر لحظه ص

 . ...وسیله نامناسب و
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ام بدانید که اين تعدادی از رفتارهايی که مبادی آداب هستند را در زير لیست کرده

لیست بسیار بیشتر است و درصورتی که در مسیر رعايت آداب قرار بگیريد به سرعت 

 :ید کردلیست خود را کامل خواه

 جلوی پای مشتری بلند شويد. -

 صندلی مناسب در نظر بگیريد. حتماًبرای نشستن مشتری  -

 بعد از مشتری بنشینید. -

 بینی کنید.پذيرايی مناسب برای مشتری پیش -

 :آداب دست دادن را بیاموزيد -

 ددر دست دادن به کوچکترها پیشی بگیريد و برای دست دادن به بزرگترها صبر کنی 

 تا بزرگتر اقدام کند.

 ها با توجه به فرهنگ جامعه رفتار کنید.برای دست دادن به خانم 

 ها هنگام دست دادن را رعايت کنید.زاويه و موقعیت دست 

 زياد محکم دست ندهید.يا و شل زياد  

 آداب سلام کردن را بیاموزيد. -

 در سلام کردن پیشی بگیريد. 

 را رعايت کنید. میزان حال و احوالپرسی 

 .آداب گذر کردن از درب را بیاموزيد -

 ترها عبور کنند و درب را برای بزرگترها نگهدارند.های فنری را ابتدا جواندرب 

 ها و سپس آقايان عبور کنند.های غیر فنری ابتدا خانمبرای عبور از درب 

 ترها عبور کنند.های غیر فنری ابتدا بزرگترها و سپس کوچکبرای عبور از درب 

 های غیر فنری احترام بزرگتر بودن تقدم دارد به جنسیت.برای عبور از درب 

 آداب عبور کردن از پله را بیاموزيد. -

 ها مقدم هستند.هنگام بالا رفتن از پله بزرگترها و خانم 

که ترها و آقايان اول بايد بروند. علتش هم اين است ین رفتن از پله جوانيبرای پا 

 هادر صورت بروز حادثه سقوط امکان کمك کردن جوانترها يا آقايان به بزرگترها يا خانم

 باشد.

 حرف مشتری را قطع نکنید. -
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 با دهان حاوی غذا حرف نزنید. )آدامس خوردن ممنوع است( -

 نام مشتری را بپرسید و در کلام نام درست او را خطاب کنید. -

 درگیر کنید.هويت مشتری را با کلام خود  -

 

 ابزار زبان بدن -8

 اظهار علیرغم که را دوستی بیاوريد خاطر به است. کلام زبان از گوياتر بدن زبان

 برايتان کلامش، در مناسب انرژی عدم يا ظاهرش نبودن مناسب علت به تنها خوب حال

 ايد.شده ظاهر اين علت جويای مرتب حتی و است سخت خوب حال باور

 شدن شنیده از بیشتر بعلاوه شويد.می ديده شويد، شنیده اينکه لقب نکنید فراموش

 قبلاً  حتماً شدن ديده محترمانه و شدن ديده بهتر برای است لازم لذا شويدمی ديده

 باشید. داده انجام را اقداماتی و باشید انديشیده

 هاآموزش اين موارد که کنید دقت ولی بگذاريد زمان بدن زبان يادگیری رایب

 در مورد چند صرفاً نکنید. بررسی بعدی تك لذا ندارد مصداق همیشه و است تثناپذيراس

 :شودمی مرور زير

 .دروغ و واقعیت دزديدن = صورت اجزا خاراندن يا چشم دزديدن -

 .کردن جستجو = چشم زدن زل -

 .ارزيابی = چانه زير دست يا مورب گردن -

 .تأيید = ینيپا به بالا از سر حرکت -

 .تأيید عدم و مقاوت = پا و دست ستنب -

 .مخاطب به تمايل = جلو به شدن خم -

 .گوينده با مخالفت = میز روی از دست برداشتن يا شدن دور -

 .ناامنی و استرس = لباس يا صورت با بازی -

 .مثبت انرژی انتقال و مندیهعلاق = بالا به دست کف بخصوص و باز هایدست -

 .گوينده توسط رياست بر تأکید = صدا بلندی -

 عوارض و خود خاص معنی ايستادن زاويه )هر صاف ممکن حد تا ايستادن: نحوه -

 .دارد( کنندهخسته

 .شنونده به امنیت احساس و مطلب بر گوينده تسلط = دست با خیمه کردن درست -
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 .شنوندگان همه قراردادن مخاطب = مواج هایچشم -

 دوطرفه: گفتگوهای در بدن رفتار آداب -

 ،فاصله = نشستن دور

 ،موضوع از شدن خسته = بدن يا صورت گرداندن

 .دارد متعددی معانی = نگاه محل

 

 تأثیر پایدار -9

 شويد معروف پايدار تأثیرات اين به اينکه برای و کنید انتخاب پايدار تأثیر خود برای

 در و بودن بوخوش يا بودن قولخوش و بودن سروقت به شويد معروف مثلاً کنید. تلاش

 .بشويد زبانزد و معروف ناخوش رفتار به مبادا ،باشید منفی پايدار تأثیرات مراقب ادامه

 

 کار لباس بزارا -11

 احترام موجب کار هنگام مناسب لباس پوشیدن است. لباس و ظاهر احترام مبانی از

 و تنوع به جهتو با کار محیط برای و دارد دقیقی بسیار تعريف کار مناسب لباس است.

 شود. انتخاب دقت با بايد رنگ و مدل راحتی، سايز، نوع، شود. تعريف بايد نیاز

 برای ايمنی تجهیزات و عینك و کلاه کار، کفش و کار لباس پوشیدن که کنید دقت

 کند.می طلب مخاطبان از را احترام همیشه کارگاه در اجرايی مديران

 

 های کسب و کارنشانه بزارا -11

 آرم و بج نصب است. کار و کسب یهانشانه داشتن همراه احترام هاینشانه يگرد از

 مخاطب احترام حتماً احترام اين و بوده کار محیط به احترام موجب زيبايی علیرغم ...و

 آورد.می بوجود هم را ما
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 ستاسفید  338ص 
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 فصل چهاردهم

 هامزاج و یهورمون یابزارها
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نوع  کنندهحال و احوال، حال و احوال مشخص کنندهمشخص 2هاو مزاج 1هاهورمون

میزان موفقیت و در نهايت افزايش میزان موفقیت خواسته  کنندهبودن، نوع بودن تعیین

 ها و مراقبتهمه از جمله نويسنده و خواننده اين کتاب است. لذا تنظیم بودن هورمون

بر نتايج ما اثر گذارد. به همین  مستقیماًتواند های مختلف میکردن از نیازهای مزاج

تواند آگاهی ما را افزايش دهد، بعلاوه تحقیق از منابع منظور مطالعه مکرر اين فصل می

 کنم.ها را توصیه اکید میها و مزاجمختلف پیرامون هورمون

 

 هاهورمون -1

 غدد سیستمآن کجاست.  أمنشهورمون چیست و سر اساساً بهتر است ابتدا ببینیم که

لذا  در سراسر بدن واقع شده استکه  استبدن انسان ای از غدد و اندام شبکهريز درون

 . اين سیستم مشابهدهندترشحات آنها کلیه اجزا بدن را تحت تأثیر تولیدات خود قرار می

در کنترل و تنظیم بسیاری از عملکردهای  حتی زيرا نقش مهمی است دستگاه عصبی

 هایدهندههای عصبی و انتقالسیستم عصبی از سیگنال با اين تفاوت کهکند بدن ايفا می

                                                             
اين نويسنده نیست ای تخصصی در علم پزشکی است و در تخصص هورمون و غدد درون ريز شاخه .3

 شود. لذا در صورت نیاز به کنترللیکن در اين فصل صرفا جهت آگاهی از اثرات آن بر بدن، معرفی می

 .مندی به آگاهی بیشتر لازم است به منابع علمی مربوطه يا متخصصان اين رشته مراجعه شودهاثرات يا علاق

ن کلاسیك اعتقاد کمتری به آن دارد پزشکا بعضاًای تخصصی از طب سنتی است که مجموعهزير .2
مندی به آگاهی بیشتر هلیکن اينجا صرفا معرفی اجمالی شد تادر صورت نیاز به کنترل اثرات يا علاق

 .به منابع تخصصی مربوطه مراجعه شود

https://www.jahaneshimi.com/23231/%d8%af%d8%b3%d8%aa%da%af%d8%a7%d9%87-%d8%b9%d8%b5%d8%a8%db%8c/
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 های شیمیايی به نامد درون ريز از پیام رسانغد اما کندعصبی برای ارتباط استفاده می

ها در حفظ سلامت بدن کند. تعادل غدد درون ريز در تولید هورمونستفاده میا هورمون

لذا جهت حفظ سلامتی خود نیز لازم  نواع بیماريهای مختلف نقش مهمی داردايجاد ا و

است عملکرد هورمونهای خود را کنترل کنید. اما موضوع مورد نظر ما اينجا حال احوال 

شما جهت فروش است و واضح است که اگر حالتان خوب نباشد فروش خوبی نخواهید 

باشید حال خوبی نخواهید داشت، که لعکس، يعنی اگر فروش خوبی نداشته اداشت و ب

 باشد.ها میاين اثر هورمون

سراغ داريد افرادی  حتماًهمه افراد حال و احوالی غالب و مخصوص به خود دارند. 

حال هستند يا افرادی که اغلب عصبی هستند يا ... مسئله افراد با حال و بیکلاً که 

و با تغییرات هورمونی حال و احوالشان  های آنهاستمتأثر از هورمون کاملاًاحوال مشابه 

تغییر خواهد کرد ولی به علت ترشحات يکسان طی روزهای مختلف حال و احوالی 

کنند. لذا با خوردن يك قرص ريز ناگهان حال و احوال جديدی را مشابه را تجربه می

 تجربه خواهند کرد.

ر خون را کنترل های موجود دسیستم غدد درون ريز به طور مداوم میزان هورمون

ها را برای بدن ارسال ها انواع پیامو با افزايش يا کاهش ترشح انواع هورمون کندمی

 :گذارند، از جملهبر تمام فرايندهای بدن شما تأثیر می ها تقريباًهورمونکنند. می

 ،متابولیسم )تجزيه غذا و دريافت انرژی از مواد مغذی( -

 ،جسمی رشد -

 ،فکر توسعه -

 ،ساسات و روحیهاح -

 ،باروری و عملکرد جنسی -

 ،خواب -

 .فشار خون -

يا به اندازه کافی هورمون تولید کنند و هورمون تولید میگاهی غدد بیش از حد 

 تواند باعث مشکلات سلامتی مانند افزايش وزن، فشار خونکنند. اين عدم تعادل مینمی

تواند بر نحوه ايجاد ل میئمسابالا و تغییر در خواب، خلق و خو و رفتار شود. بسیاری از 

و برخی  ، ترس، تغذيهو ترشح هورمون توسط بدن شما تأثیر بگذارد. بیماری، استرس

https://www.jahaneshimi.com/12182/%d9%87%d9%88%d8%b1%d9%85%d9%88%d9%86-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%a8%d8%af%d9%86/
https://www.jahaneshimi.com/13125/%d8%a7%d8%b2-%d8%b9%d9%88%d8%a7%d8%b1%d8%b6-%d9%88-%d8%ae%d8%b7%d8%b1%d8%a7%d8%aa-%d8%a8%db%8c%d9%85%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d9%81%d8%b4%d8%a7%d8%b1-%d8%ae%d9%88%d9%86-%da%86%d9%87-%d9%85%db%8c-%d8%af/
https://www.jahaneshimi.com/13125/%d8%a7%d8%b2-%d8%b9%d9%88%d8%a7%d8%b1%d8%b6-%d9%88-%d8%ae%d8%b7%d8%b1%d8%a7%d8%aa-%d8%a8%db%8c%d9%85%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d9%81%d8%b4%d8%a7%d8%b1-%d8%ae%d9%88%d9%86-%da%86%d9%87-%d9%85%db%8c-%d8%af/
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 .توانند باعث عدم تعادل هورمونی شوندداروها می

 

 1هورمون سروتونین 

 احساس شادی و خوشبختی موجب ايجاديکی از مهمترين هورمونهای بدن هست که 

آرامش و تمرکز  بودن اين هورمون در بدن،تنظیم در صورت . است انگیزه و باعث داشتن

 است.ههضم بهتر غذا، سلامت استخوان بیشتر، خلق و خوی شاد، خواب راحت،

افزايش  بوده وکاهش سروتونین منجر به افسردگی دشمن سروتونین استرس است. 

 است.عصبی های باعث فعالیت زياد سلولآن 

 مون کافی است که:جهت افزايش سالم اين هور

 ،بخنديد -

 ،ياد بگیريد -

 ،ا در آقايان(تأکیدغذا بخوريد ) -

 ،ا شنا کردن و دويدن(تأکیدهای هوازی کنید )ورزش -

 ،مديتیشن و عبادت کنید -

 کارهای مورد علاقه خود را انجام دهید. -

افزايش تواند به سادگی موجب داشتن برنامه روزانه برای انجام همه کارهای بالا می

آوردش سلامتی در جسم و فرهی در روح دست سطح هورمون سروتونین گردد و واضحاً

 و موفقیت در کار خواهد بود.

 

 2هورمون دوپامین 

شود به اين در مغز کشف شده است. مرکزی که وقتی تحريك میآن  مرکزو  لذت

مشهورترين ساکن  توانرا می یندوپام .بردمعناست که مغز از انجام يك فعالیت لذت می

با وجودی که انواع مولکولها و مواد شیمیايی در مغز ما به فرايند  .سرزمین مغز دانست

ای ها، کمتر مادهکنند، اما در میان آنانديشیدن و تحلیل کردن و کنترل بدن کمك می

های چه گاهی در گفتگوها و متناگر .دوپامین شهرت به دست آورده است ةبه انداز
                                                             

3. Serotonin . 
2. Dopamine . 
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شود، اما شناخته می عامل شیمیايی مرتبط با لذت و اعتیاد وپامین به عنوانعمومی، د

 .هاستکارکرد دوپامین، بسیار فراتر از اين

، و کنترل توجه، خواب دوپامین کارکردهای متعددی دارد که کمك به کنترل حرکت

واضح است  .هاستبینی لذت، تنها چند نمونه از آنو پیش خُلقر حافظه، تأثیرگذاری ب

 قلمرو آموزشیفراتر از  دوپامین و به طور خاص های عصبیرسانپیام که صحبت در مورد

 های عمومی و مقالاتجا که حتی در متناما از آن .ستا توسعه فردی هایما در بحث

و اعتیادهای  گذاریدفه ،نگیزشا ،زندگی شاد غیرتخصصی هم در موضوعاتی مانند

لازم است تا جهت افزايش اين ماده شیمیايی حداقل  شود،اشاره می دوپامین رفتاری به

 اشاراتی داشته باشیم تا بتوانیم بهتر نیازهای خود را بشناسیم:

خودی هر چیزی که به خودتان پاداش بدهید. )اما خودتان را لوس نکنید يعنی بی -

 خريد بلکه در ازای اتمام و انجام کاری بخود پاداش بدهید(نیاز داريد ن

 کارهای عقب افتاده خود را تمام کنید. -

 غذای سالم بخوريد. -

 غذای گران بخوريد. -

مهمانی بگیريد و شیرينی بدهید. )تا برای شما دوپامین و برای ديگران سروتوئین  -

 تولید شود(

ای بگیريد بعلاوه ه کنید و آزمايشات دورهاز خود مراقبت کنید. )به پزشك مراجع -

دندانپزشکی برويد و کارهای سلامت دهان و دندان را پیجو باشید و جهت مشکلات 

 های ناخوشايند بدنتان اقدام مستمر کنید(ريزش مو يا خال مثلاًجسمی پیگیری کنید 

 

 1هورمون آدرنالین 

کند. دستان شما عرق ش میدهد و قلب شما شروع به تپاسترس زا رخ می یموقعیت

. اين استهورمون آدرنالین  ها همه اثراتگرديد. اينکند و شما به دنبال فرار میمی

شود. بخش مهمی از واکنش بدن در هنگام مبارزه هورمون که اپی نفرين نیز نامیده می

 چون تواند برای سلامتی مضر باشديا فرار است. اما قرار گرفتن بیش از حد در آن می

شود. طی چند دقیقه در يك موقعیت استرس زا، آدرنالین به سرعت در خون ترشح می

                                                             
3. Adrenaline . 

https://motamem.org/%d8%aa%d8%b9%d8%b1%db%8c%d9%81-%d8%ae%d9%84%d9%82-%d8%af%d8%b1-%d8%b1%d9%88%d8%a7%d9%86%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
https://motamem.org/%d8%aa%d8%b9%d8%b1%db%8c%d9%81-%d8%ae%d9%84%d9%82-%d8%af%d8%b1-%d8%b1%d9%88%d8%a7%d9%86%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
https://motamem.org/%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B9%D9%87-%D9%81%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D9%85%D8%AA%D9%85%D9%85/
https://motamem.org/%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B9%D9%87-%D9%81%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D9%85%D8%AA%D9%85%D9%85/
https://motamem.org/%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%AF%D8%A7%D9%87-%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C-%D8%B4%D8%A7%D8%AF-%D8%B4%D8%A7%D8%AF%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C/
https://motamem.org/%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%AF%D8%A7%D9%87-%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C-%D8%B4%D8%A7%D8%AF-%D8%B4%D8%A7%D8%AF%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C/
https://motamem.org/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D8%A7%D9%86%DA%AF%DB%8C%D8%B2%D9%87/
https://motamem.org/%D9%87%D8%AF%D9%81-%DA%AF%D8%B0%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%B3%D8%A7%D8%B3-%D9%86%D8%AA%DB%8C%D8%AC%D9%87/
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 به اين شکل که: .فرستد تا پاسخ خاصی ايجاد شودها میهايی را به اندامتکانه

ها را برای مبارزه با خطر تا اکسیژن مورد نیاز ماهیچه کندمی شادرا گمجاری هوا  -

 ها برساند.به ماهیچه

 ها برود.ا منقبض کرده تا خون دوباره به عضلاتی مانند قلب و ريهعروق ر -

توانید زمان . به همین دلیل میدهدکاهش می راتوانايی بدن برای احساس درد  -

 آسیب ديدگی فرار کرده يا مبارزه کنید.

افزايش چشمگیر قدرت و عملکرد و همچنین افزايش آگاهی در زمان استرس  -

 .تواند تا يك ساعت ادامه يابداسترس، اثر آدرنالین می شود. پس از کاهشمی

رويد. قبل از يك مسابقه ورزشی رقابتی، روی صحنه می جمعهنگامی که در يك 

توانید افزايش می باشید...کردن میمشاجره  حالترن هوايی هستید، در  درهنگامی که 

. با افزايش کنید با افزايش ضربان قلب بدون هیچ تحرک جسمی احساسآدرنالین را 

کند دهد و بدن را تحريك میها را افزايش میجريان خون در مغز و ماهیچهضربان قلب 

شود. تا از قند برای سوخت استفاده کند. هنگامی که آدرنالین به طور ناگهانی ترشح می

 .شوداغلب به عنوان افزايش آدرنالین نامیده می

کند لازم کند و کمك به اتمام کارها مید میبا توجه به اينکه آدرنالین انرژی ايجا

است تا در مواقع لازم افزايش داده شود. جهت افزايش آدرنالین لازم است بدنتان توانايی 

ترشح و تحمل وضعیت وجود آدرنالین را بیشتر و بیشتر تجربه کند تا بتواند در مواقع 

سالم هورمون آدرنالین  لازم با سرعت و مقدار بیشتری ترشح کند. جهت ترشح و تجربه

 های زير را انجام بدهید:فعالیت

 ،مسابقه بدهید. )ترجیحا ورزشی( -

 ،کند(پاداش بدهید. ) هورمون دوپامین هم ترشح می -

 هیجان گروهی ايجاد کنید. -

 

 1هورمون کورتیزول 

 باعث است وهوشیارکننده  د. اصولاًشوترشح می در پاسخ به استرسها نیزهورمون اين 

يك قرار ملاقات مهم  هنگام مثلاًگردد شما نسبت به استرس واکنش نشان دهید. می
                                                             

3. Cortisol . 
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ريزش شود که حالتهای استرسی مثل افزايش ضربان قلب، تند شدن تنفس و عرق باعث می

 در شما ايجاد گردد.

 يابد تا بدن را آماده يك وضعیت استراحتقبل از خواب کاهش می کورتیزول هورمون

کند تا باعث هوشیاری ا در هنگام برخواستن از خواب افزايش پیدا میصبحه و نمايد

لذا حضور و عدم حضور اين هورمون در مواقع لازم بسیار مهم است و برای  .شما شود

افزايش کیفیت اين حضور و عدم حضور لازم است تا با انجام کارهای جديد تمرين و 

ها خواب نداريد ته باشید. اگر شبتجربه بیشتری برای ترشح و کاهش اين هورمون داش

استرس نداريد و اين  اساساًها حوصله و انرژی نداريد به معنی اين است که يا صبح

 حاصل زندگی تکراری است.

 

 1هورمون تستوسترون 

 بدن مهم در( هورموونی بسیار استروئید آنابولیك) هورمون جنسی ايهورمون قدرت 

است که دارای وظايف متعددی است. اين  مردان به ويژهو  انسان از جمله دارانپستان

دستگاه  در تکوين ،دهدتشکیل می کلسترول ساختمان اصلی سازنده آن راکه هورمون 

. دارد عهده اصلی را بر، نقشی پروستاتو  هابیضه هايی از جملهو اندامتولیدمثل در مردان 

 ود عضلات رش انند افزايش حجم ومی صفات ثانويه جنس اين هورمون همچنین در بروز

 ها تستوسترون در سلامتیعلاوه بر اين .، نقش مهمی داردموهای بدن و رويشها استخوان

 .دارداساسی در هر دو جنس، نقش ن پوکی استخواز کلی بدن، نوع رفتارها و پیشگیری ا

شود. تولید اين مادر آغاز می رحم درن جنیی تولید تستوسترون پیش از دو ماهگ

در پسران افزايش يافته و عامل اصلی تغییرات فیزيکی اين ی بلوغ جنس هورمون در دوره

برابر بیشتر از بدن هر زن  23ط بدن هر مرد، روزانه طور متوسآيد. بهشمار میدوران به

به دلیل متابولیسم بیشتر، سطح پلاسمايی اين هورمون در  اماکند تستوسترون تولید می

 .تمردان فقط هفت برابر زنان اس

کاری کم در درمان مردان دچار داروی تجويزی عنوان يكتستوسترون همچنین به

ين هورمون . ادر زنان کاربرد دارد سرطان پستان و در درمان برخی انواعی های جنسغده

رشد در نوجوانان و توقف رشد قدی با بستن صفحات رشد در دو انتهای  جهش باعث

                                                             
3. Testosterone . 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D9%88%D8%B1%D9%85%D9%88%D9%86_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D9%88%D8%B1%D9%85%D9%88%D9%86_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D9%88%D8%A6%DB%8C%D8%AF_%D8%A2%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%88%D9%84%DB%8C%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D9%88%D8%A6%DB%8C%D8%AF_%D8%A2%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%88%D9%84%DB%8C%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D9%84%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D9%84%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%DB%8C%D8%B6%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B1%D9%88%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B1%D9%88%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%81%D8%A7%D8%AA_%D8%AB%D8%A7%D9%86%D9%88%DB%8C%D9%87_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D9%88%DA%A9%DB%8C_%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%86%DB%8C%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%AD%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%AD%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%84%D9%88%D8%BA_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%88%DB%8C_%D8%AA%D8%AC%D9%88%DB%8C%D8%B2%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%88%DB%8C_%D8%AA%D8%AC%D9%88%DB%8C%D8%B2%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D9%85%E2%80%8C%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C_%D8%BA%D8%AF%D9%87%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D9%85%E2%80%8C%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C_%D8%BA%D8%AF%D9%87%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%B1%D8%B7%D8%A7%D9%86_%D9%BE%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%B1%D8%B7%D8%A7%D9%86_%D9%BE%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%87%D8%B4
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%87%D8%B4
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 تگردد. محل اصلی ساخها میشود. تستوسترون باعث ساخته شدن بافتها میاستخوان

 کلیویغدة فوق قدار کمی دراست هر چند که ما بیضه و ترشح اين هورمون در بدن مرده

 .شودهم تولید می

باشد. سطح کل سطح کل تستوسترون شامل دو تستوسترون آزاد و تثبیت شده می

 ترها اين سطح بالاتر و در عصر و شب پايین. در صبحتستوسترون در طول روز متفاوت است

 .ستگی دارداست. محدوده طبیعی برای تستوسترون به آزمايشگاه و تفسیر پزشك شما ب

تستوسترون مسئول ايجاد صفات متمايز بدن مردانه است. تستوسترون در تمام دوره 

 کودکی دوران در پس آن از شود؛می ترشح تولد از پس هفته 33 حداقل و جنینی تکامل

 که سالگی 31 الی 33 سنین حدود شود تانمی تولید تستوسترون مقدار هیچ تقريباً

 23سالگی به  63يابد و تا سالگی به سرعت کاهش می 13از پس  اما است، بلوغ شروع

 .رسددرصد حداکثر ترشح آن می 13تا 

 ترينشود که يکی از شايعمیايجاد عوامل مختلفی در مردان بر اثر  کاهش تستوسترون

توان به اين موارد اشاره کرد: بیخوابی، از علل ديگر میست. علل آن، افزايش سن ا

، هاحمام و سونای داغ، نهانی بیضهی داروها، راديوتراپی، گرما و استفاده از سیگار، الکل، برخ

 ، جراحی و برداشت بافت بیضه، تومورهای بیضه، تومورهای کبد،ديابت، سندروم کالمن

 ،روابط جنسیو کاهش فت اُ موجب کاهش تستوسترونهیپوفیز، ی و تومورهاواريکوسل 

افسردگی، تغییر در توان شناسايی افراد، کاهش انرژی، کاهش تحرک، پرخاشگری، عدم 

باشد. در معاينه بدنی، بعد از غذا خوردن میخوابی بی گرفتگی ور، گُدرد عضلانی تمرکز،

 پوکی استخوان ها، کاهش موهای بدن، کاهش حجم عضلات ومعمولاً کاهش حجم بیضه

 .توان ديدرا می

 شوندن میسالگی دچار روند نزولی در سطح تستوسترون خو 13اغلب مردان بعد از سن 

 ن تراکم استخوان، چاقی، کم شد2قلبی، ديابت نوع  هایکه اين امر خطر ابتلا به بیماری

ها ، اختلال در عملکرد جنسی و کاهش توان عضلانی را در پی دارد. خانممواد معدنی و

شوند. کاهش نیز در اثر کاهش سطح اين هورمون آنابولیك در بدنشان دچار مشکل می

گردد که نتیجه می استروژن از بین رفتن تعادل بین تستوسترون و تستوسترون سبب

آن افزايش چربی بدن، کاهش حجم و توده عضلات، کندی متابولیسم، کاهش استقامت 

         . تبدن و پوکی استخوان اس

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D9%88%DA%98%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D9%88%DA%98%D9%86
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 1توسینهورمون اکسی 

و ی تولیدمثل جنس، ارتباط عاشقانه توسین نقش اساسی دراکسیهورمون عشق يا 

توسین در است که اکسیچنین نشان دادهرد. مطالعات همدان زايما اتفاقات قبل و بعد از

و ب اضطرای، پیوندجفت، ، شناخت اجتماعیاوج لذت جنسی بسیاری از رفتارها از جمله

سازد و توسین را در بدن انسان میموس، اکسیهیپوتالا .رفتارهای والدينانه دخیل است

 .استن هیپوفیز پسی ةترشح آن به عهد

 های مادرانهوجود اين هورمون در بدن مادر موجب عشق به کودک و از خودگذشتگی

کاهش  شود واست. افزايش اين هورمون در بدن موجب روحیه حساس و لطف گسترده می

 باشد.القلبی میاين هورمون موجب قصی

هر به صورت فارسی در حتی توسین يا هورمون عشق را کافی است عبارت اکسی

توسین چیزی جستجو تا متوجه شويد که ماجرای هورمون اکسیجوگر اينترنتی جست

 توسین روی دست و پایفراتر از يك بحث علمی يا پزشکی است. ساختار مولکولی اکسی

های خالکوبی مردم به عنوان نماد عشق، جای افروديت الهه عشق را گرفت و امروزه يکی از

 .رايج در جهان است

توسین و ین چنان جذاب بوده است که به سرعت با اسپری اکسیتوسهورمون اکسی

توسین ربط دارد، به صورت به نوعی با اکسی هتوسین و هر چیزی کآدامس اکسی

 .شودو منبع درآمد خوبی محسوب میدر دسترس عموم قرار گرفت گسترده 

صدای فرد مورد علاقه، خاطرات شیرين، حتی يك نگاه مهربان باعث ترشح اين 

توسین به مقدار زيادی در اولین رابطه عاشقانه در بدن شود. اکسیهورمون در بدن می

گیرد ترشح شوند و اعتماد کامل شکل میوقتی دو نفر به هم وابسته می. شودترشح می

 هايیتوان گفت اين هورمون جزو هورمونشود و در حقیقت میاين هورمون در بدن آغاز می

توسین باعث دلايل فیزيولوژيك، بلکه احساسی دارد. اکسی نهاتنهاست که ترشح آنها 

ه شود و افراد را به داشتن يك زندگی بادوام، رابطوابسته شدن و عشق دو فرد به هم می

حضور اين هورمون موجب اعتماد  .کند... ترغیب میزناشويی مکرر و داشتن فرزند و

با مهربانی به مشتری  لذاار مؤثر است. شده و برای قراردادها و معاملات بسیار بسیار بسی

توانیم باعث ترشح اين هورمون شويم و به و عوامل اثرپذيرش مثل فرزند و همکار و... می

                                                             
3. Oxytocin . 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7_%D8%B9%D8%A7%D8%B4%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7_%D8%B9%D8%A7%D8%B4%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF%D9%85%D8%AB%D9%84_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A7%DB%8C%D9%85%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%88%D8%AC_%D9%84%D8%B0%D8%AA_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%88%D8%AC_%D9%84%D8%B0%D8%AA_%D8%AC%D9%86%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%81%D8%AA%E2%80%8C%D9%BE%DB%8C%D9%88%D9%86%D8%AF%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%81%D8%AA%E2%80%8C%D9%BE%DB%8C%D9%88%D9%86%D8%AF%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%87%DB%8C%D9%BE%D9%88%D9%81%DB%8C%D8%B2_%D9%BE%D8%B3%DB%8C%D9%86&action=edit&redlink=1
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 جريان معامله يا قرارداد سرعت بدهیم.

 

 1هورمون اندروفین 

مسئول احساسی خوشايندی است که  هورمون اندورفیندهنده يا هورمون تسکین

ورزشی عالی، بعد از خوردن يك تکه شکلات خوشمزه يا بعد از ديدار پس از يك تمرين 

اين هورمون از مواد شیمیايی موجود در مغز  .کنیدبا يك دوست خوب، احساس می

کنند تا با مشکلات کنار بیايید و در کل احساس خوبی داشته است که به شما کمك می

 .باشید

 آمدن از درون بدن دهندهو نشانزا ندرو اندو به معنی کلمه اندورفین از دو کلمه

 . بنابراين منطقی است که اندورفینترکیب شده است مسکن درديا همان مورفین  بعلاوه

 مسکن طبیعی درد در بدن انسان است.

شوند و بر روی ها توسط غده هیپوفیز و سیستم عصبی مرکزی تولید میاندورفین

های عصبی که بعضاً به دهندهرند. اين انتقالگذاهای تسکین درد در مغز تأثیر میگیرنده

برای افزايش احساس لذت و خوشحالی و  ،شوندعنوان هورمون در نظر گرفته می

 .کنندهمچنین برای کاهش درد و ناراحتی عمل می

در پاسخ به يك اتفاق خاص مانند خوردن يك ماده غذايی خاص، انجام  هورموناين 

 زا يا تجربه دردناکمواجه شدن با يك موقعیت استرس نوعی ورزش، انجام رابطه جنسی،

 .دباششود و موجب احساس شدن اتفاق میترشح می جسمی

يك راه حل مفید و کارساز  ساز و دردناک معمولاًهورمون اندورفین در شرايط مشکل

دهد و طبیعت اين هورمون، ما را از احساس درد دور کرده و به سمت لذت و ارائه می

به عنوان مثال اگر در حال دويدن در جنگل باشید و مچ پای شما  .دهدق میشادی سو

رگ به رگ شود، ممکن است با افزايش اندورفین در بدن روبرو شويد که به شما کمك 

 .لنگان از جنگل بیرون بیايیدديدگی لنگکند با وجود آسیبمی

جاذبه به روغ و بیفبدون اندورفین اين احتمال وجود داشت که جهان ما بسیار کم

 .شدپری میسنظر برسد و روزهای ما خالی از هرگونه احساس شادی 

تواند تأثیرات مثبت بسیاری بر بدن داشته اندورفین از نظر سلامتی و شادابی می
                                                             

3. Endorphins . 

https://www.verywellmind.com/what-are-endorphins-5025072
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 .دهد تا با استرس کنار بیايیدباشد. اثر محافظتی اندروفین در مقابل درد به شما امکان می

زياد است. در واقع انجام ورزش منظم مانند ورزش با شدت  فوايد اندورفین بسیار

دقیقه و سه بار در هفته بهترين گزينه برای کسانی است که  41متوسط به مدت 

 :افسردگی خفیف دارند در زير لیستی از برخی از مزايای اندورفین آورده شده است

 ،دهدافسردگی را کاهش می -

 ،دهداضطراب را کاهش می -

 ،بخشدس را بهبود میعزت نف -

 ،تنظیم يا تعديل اشتها -

 ،يك پاسخ ايمنی تقويت شده -

 .دهددرد را کاهش می -

بسیار قابل توجه است. در زير برخی از اثرات بر بدن  هم کمبود هورمون اندورفین

 :ايمکمبود اندروفین را برايتان آورده

 ،افزايش افسردگی -

 ،افزايش اضطراب -

 ،شترتغییرات خلقی بی -

 ،افزايش درد بدن -

 ،مشکلات اعتیاد -

 ،مشکلات خوابیدن -

 .تکانشگری -

 تواند تا حد زيادی بر ترشح هورمون اندروفینهمچنین ثابت شده است که استرس می

 .تأثیر بگذارد و گاهی ترشح ان را مختل کند

 يابد؟چگونه اندورفین افزايش می

های گوناگون و متنوعی انجام فعالیت توانبرای افزايش طبیعی مقدار اندورفین می

های شديد مقدار بیشتری اندورفین در بدن اگرچه اين تصور درستی است که ورزشداد. 

توانید مقدار اندورفین های مختلفی وجود دارد که میکنند اما هنوز هم روشتولید می

ر لیستی از در زي. خود را بدون نیاز به انجام يك فعالیت فیزيکی شديد افزايش دهید

 :توانید بلافاصله با آنها شروع کنیدهای ساده آورده شده است که میگزينه
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 .شکلات تلخ بخوريد -

 .ورزش کنید -

 .رابطه جنسی داشته باشید -

 .موسیقی گوش دهید -

 .کار هنری انجام دهید -

 .ارتباط هورمون اندورفین با رقصیدن -

 .بخنديد -

 .غذای تند بخوريد -

 .هورمون اندورفین با ماساژافزايش  -

 .به سونا برويد -

 .يك فیلم درام تماشا کنید -

 .ارتباط هورمون اندورفین و مراقبه -

 .کارهای خیر و داوطلبانه انجام دهید -

 .وقت گذراندن با دوستان -

 ها جهت آگاهی از اثر آنها و روشهايیدر اين نوشتار تنها به معرفی تعدادی از هورمون

ت کنترل )افزايش يا کاهش( آنها پرداخته شد تا در درجه اول بدانیم که از خطر جهبی

گیرد و در درجه دوم بتوانیم در لحظات ناخوش زندگی با کجا حال و احوال ما اثر می

 اساساً حرکاتی ساده، تغییراتی در حال و احوال خود ايجاد کنیم. با توجه به اينکه 

تنها شود و نه... در حوزه علم پزشکی تعريف میريز وها و اثرات آنها، غدد درون هورمون

در تخصص اين نويسنده نیست، بلکه موضوع اين نوشتار هم نیست، لذا در صورت 

استمرار حال و احوال ناخوش، نیازمند جدی به کنترل هورمونها هستید و يا در صورت 

ی مربوطه يا پزشکان و بايد به منابع علم حتماًمندی به آگاهی بیشتر در اين حوزه هعلاق

 متخصصان اين رشته مراجعه کنید.

 

 ابزار مزاج -2

های اصلی علم پزشکی کلاسیك امروز است و طبق پزشکی سنتی ايران که از ريشه

گذار آن است، انسان بنیان بعضاًان و دهندگالرئیس ابوعلی سینا از توسعهاستاد شیخ
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ه هرگاه حاصل اين اختلاط کیفی مزاج گرمی، سردی، خشکی و تری هست ک 4دارای 

آيد. به وجود آمدن مزاج مزاج معتدل بوجود می ،در ترکیب خود با يکديگر مساوی باشد

ن نوع مزاج ريتوان گفت بهتمعتدل در بدن میزان سلامتی را به شدت بالا برده و می

و  ادل به هم خواهد خوردن صورت اين تعآاست. ولی اگر در ترکیب نامساوی باشند در 

مشکلاتی را در از حالات معتدل شکل خواهد گرفت. عدم تعادل در هر يك مزاج غیر

ها و توانايی شناخت مزاج مخاطب . آگاهی از اين طبعسلامتی افراد به وجود خواهد آورد

تواند کمك شايانی به پیشبرد مذاکره کند اما نیازمند مطالعه در اين حوزه است می

لاعات در حوصله اين نوشتار نیست بلکه در اينترنت به به علت گستردگی اط تنهانه

کنم جهت آموزش درست میزان کافی منابع معتبر فارسی زبان وجود دارد و پیشنهاد می

ای طب سنتی و يا منابع معتبر در ارتباط باشید. لیکن جهت با کارشناسان حرفه

 .اهیم داشتشناخت و کاربرد اولیه معرفی اجمالی از اين موضوع در ادامه خو

مزاجی است که هر شخص با آن متولد  )مادرزادی، مولودی يا جِبلِی( مزاج ذاتی

که در اثر شود گفته می)عارضی يا عرضی( به مزاجی  مزاج اکتسابیدر مقابل  .شودمی

تغییر در مزاج ذاتی ايجاد شود. اين تغییر توسط عواملی هم چون فصل، سن، جنس، 

ها برای شناسايی مزاج يك ملاک ويژگی. دشومی ايجاد ...و مکان زندگی، اعراض نفسانی

در واقع اطلاعات زير همه از مزاج ذاتی فرد است و ممکن است  .مزاج ذاتی است فرد،

هايی که مورد ويژگی .های ديگری از خود نشان دهدفردی در روند مزاج اکتسابی نشانه

 :بینی کنیم به شرح زير استپیش توانیمنظر ما برای مذاکره است و از طريق مزاج می

 

پشت، )درشت اندام و چاق و پرچربی، پوست سرد و مرطوب و نرم، موهای کم بلغمی: 

 کنند(با صبوری صحبت می

، فراموشکار و کندذهنشکن، حال، سیاس، درخشنده، قانونکسل و کم حوصله و بی

 گرا، اکثرا درونمرکز بالاحافظه و قدرت ت، جوپذير و مسالمتصبور، تسلیمتأثیرپذير، 

 .احتیاط دورانديش و با

 

 خوار(پشت ولی موی بدن زياد، ريزه)پوست خشك، لاغر، موی سر کم سوداوی: 

اهل فکر و خیال، حساس و عاطفی و زود رنج، دقیق و وسواسی، قانونمند، متفکر و 
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 .کنندهاکثرا درونگرا، قضاوت

 

ت، پوست گرم و خشك، موهای پرپشت و مجعد )لاغر اندام با مفاصل درش صفراوی: 

 ولی مستعد تاسی، سفیدی چشم کمی زرد(

قرار، فعال و پر انرژی و پرتحرک، چالاک و سريع، روابط اجتماعی قوی، عجول و بی

 .گرا، منظم، باهوش زيرک و پر حرف، برونو قدرت يادگیری بالاقوی حافظه 

 

 ست سرخ و سفید، صدايی محکم و رسا()درشت و عضلانی، لاغر نیستند، پو دموی: 

، افراط و تفريط، پر با اعتماد به نفس، شجاع ، آرام،خوش اخلاقی، صمیمی، خوشرو

حساب و ، سرزنده و اغلب بینظمو بی خیالبی ،پذيرريسكطلب و مدير، انرژی، برتری

 .گرا، اکثرا برونکتاب

 

 ارهایی برای فروشها به عنوان ابزها و مزاجکاربرد اطلاعات هورمون

تواند در شايد هنوز برايتان روشن نشده باشد که اين اطلاعات چطور و چگونه می

فروش و معامله کارآمد باشد. با داشتن آگاهی و شناخت نوع طبع خودمان و مخاطب 

توانیم تصمیمات مناسب و درستی در برخوردها و ارائه سرويس مورد نظر و مطلوب می

های داشته باشیم تا بتوانیم با موفقیت بیشتری در مسیر سلیقهمخاطب و مشتری خود 

 ذاتی او حرکت کنیم تا زودتر به نتايج مطلوب خود برسیم.

با فرد صفراوی بايد کمتر حرف زد و بیشتر از او شنید بعلاوه خیلی سريع  برای مثال

یم به سراغ اصل موضوع رفت چون عجول و کم طاقت است. وقتی اين خصايص را ندان

در جريان مراودات کلامی و کاری و فروش ممکن است به مشکل بخوريم و دور از 

 نتیجه حرکت کنیم.

حداقل در مورد خودمان واجب است که اطلاعات دقیقی داشته باشیم. وقتی 

احساس خوبی نداريم، زمانی که حال و احوال خوبی نداريم، هنگامی که انرژی برای 

کنیم نداريم و مواردی از اين دست را در خودمان درک میادامه فعالیت فروش و مذاکره 

توانیم در اسرع در صورت داشتن اطلاعات از خودمان و نقاط ضعف و قوت خودمان می

وقت اثربخشی درست داشته باشیم تا پرقدرت و پرانرژی و با صبر و بردباری فعالیت 
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 سرويس دادن به مشتری را پیش ببريم.

توانید درک کنید که در اولین برخورد ها را فقط زمانی میارزش داشتن اين آگاهی

 بتوانید به سادگی با خوردن يك شکلات يا لیمو ترش يا نوشیدنی نعناع به طرزی شگرف

در محل کار  تنهانهها بقدری است که مفید باشید. مطمئن باشید اثربخشی اين دانسته

 ید ديد.بلکه در خانواده و روابط اجتماعی هم اثرش را خواه
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 ابزارهای ساخت نتیجه
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برای ساخت نتیجه يعنی بستن فاکتور فروش يا امضا قرارداد از يك جای مذاکره به 

بعد بايد ناگهان سرعت بگیريد در غیر اينصورت مشتری را از دست خواهید داد. اين 

زمان را بايد با توجه به نوع کسب وکار، برند و امکانات موجود در فروشگاه، قدرت 

فروشنده و... مهندسی کنید. با بررسی زمان مذاکرات موفق و ناموفق و نگاه آماری به 

ايد و بسته 3رسید که در اکثر اوقات فاکتورها را قبل از دقیقه به اين نتیجه می مثلاًآنها 

موفق نشويد  3دانید که اگر تا دقیقه وفقیت کم شده است. حال میپس از آن ديگر م

شود. پس بايد که فاکتور را ببنديد يا امضا بگیريد ديگر بعد از اين زمان احتمال کم می

ها زمانی را برای لحظه فروش مشخص کرد که البته اين زمان برای هر يك از فروشنده

ن بايد بدانید که ديگر بعد از اين زمان کند. پس از مشخص شدن اين زمانیز فرق می

بايد به سرعت رفت سراغ بستن فاکتور يا امضا گرفتن قرارداد. ابزارهايی که اينجا آمده 

جهت استفاده در اين مرحله است. قبل از مشخص شدن اين زمان، ابزارهای  است صرفاً

 معرفی شده کاربرد مفیدی به حد انتظار ندارد.

 

 1ابزار قالب -1

های میانی که ند حل کردن پازل که ابتدا حاشیه و قالب پازل را بايد چید و تکهمان

در مذاکره هم ابتدا قالب  حتماًکنید تر هستند را در انتهای کار جانمايی میسخت بعضاً

بندی مذاکره را طی گفتگو چیدمان کنید و موارد مهم را برای انتهای جلسه زمان بندی 

 کنید.
                                                             

3. Frame Work . 
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به عنوان قالب برای مخاطب شما مطرح است، درک شدن و مهمترين چیزی که 

ها و نیازها در ابتدای جلسه فقط جويای خواسته حتماًباشد لذا شناخت شدن نیازها می

های مورد نظر مخاطب خود باشید. اما در زمان بستن معامله ديگر نبايد سراغ و ارزش

 ی جلسه استفاده کرد.آوردهای ابتداشناخت نیازها رفت بلکه فقط بايد از دست

ايد ممنوع پس يك قانون وضع کنیم. دستکاری قالبی که از ابتدای جلسه چیده

 است.

 

 حل جدول ابزار -2

تر بايد های سادهدانید که ابتدا از خانهاگر جدول حروف متقاطع حل کرده باشید می

 هایجواب خانه های سخت بدست بیايد. حتی گاهیهای هم برای خانهشروع کرد تا راهنمايی

 شوند و نیازی به تلاش نیست.سخت خودشان پیدا می

در مذاکرات هم همینطور است. همیشه ابتدا مسائل ساده را حل کنید، مسائل دقیقاً 

تر و سخت را در انتهای جلسه بررسی کنید. بعد از رفع تعدادی از مشکلات ساده جدی

سائل سخت گاهی خود به خود شود. حتی ممسیر برای رفع مشکلات سخت ساخته می

 شود.شوند و يا حداقل از اعتبارشان کم میبرطرف می

های انتهايی جلسه به زمان حتماًابتدای مذاکره اگر با مسئله سختی روبرو بوديد 

جهت اطمینان دادن به مخاطب يادداشت کنید تا متوجه شود که  حتماًموکول کنید. 

اهد شد. در غیر اينصورت ذهن مخاطب به موضوع حذف نشده است و بعدا بررسی خو

 مسئله گیر خواهد کرد و روند ادامه مذاکره بدون دقت کافی مخاطب پیش خواهد رفت.

 

 چک لیست توافقات ابزار -3

لیستی از مواردی  حتماًبرای بستن مذاکره و ساخت نتیجه نهايی و دريافت توافق 

وارد بررسی شده را برای خودتان که لازم است تا چك شود داشته باشید يا طی جلسه م

يادداشت کنید تا انتهای جلسه بتوانید برای مخاطب خود موارد مورد توافق را از روی 

 نوشته يادآوری کنید.

کنند و تنها با طرح می مجدداً کنند بعداًمشتريان مشکلاتی که مطرح می بعضاً

        بشويد. توانید به مخاطب خود يادآور توافقات قبلیيادداشت کردن می



 جعبه ابزار فروش 216

 

 

 زاپاس ابزار -4

گردد ناگهان همیشه تجهیزات در بدترين زمان که همان مهمترين زمان نیز تلقی می

، شودکند، پرينتر يا ويدئو پروجکشن وصل نمیکنند. کامپیوتر شروع به آپديت میکار نمی

شود ام میکند، جوهر يا کارتريج پرينتر تمنويسد، کاغذ در پرينتر گیر میخودکار نمی

ايم ولی باز تمهیداتی برای اين و... همه به تکرار مواردی از اين دست را تجربه کرده

 کنیم.موارد نداريم و با اعتماد به همه تجهیزات شروع به کار می

 همه تجهیزاتقبلًا  حتماًاين توقفات همیشه موجب عدم حصول نتیجه خواهند شد لذا 

کدام روشی جايگزين داشته باشید. مانند  ی هررا چك کنید و در صورت امکان برا

 ای که تقريبا همه در ماشین همراه دارند.لاستیك زاپاس ماشین و جعبه ابزار ساده

 

 دست به اسلحه ابزار -5

های مسلح به تمام سلاح تنهانهبرای بستن معامله و قرارداد همیشه آماده باشید و 

های وسترن دست به اسلحه باشید. زمان های فیلملازم باشید بلکه مانند هنرپیشه

نزديك شدن به انتهای مذاکره لیستی از توافقات آماده باشد تا سريعا متن قرارداد و 

 توافقات را آماده کنید.

ايد که در حین مذاکره مالك و مشتری همیشه های املاک ديدهبرای مثال در بنگاه

يعه نامه است و مشخصات طرفین از يه جايی به بعد شخصی در حال پرکردن برگه مبا

کند تا زمان توافق گرفته است در برگه مبايعه نامه درج میقبلاً را از روی مدارکی که 

 باشد در اسرع وقت قرارداد را جهت امضا تقديم طرفین کند.اصلی که همان قیمت می

 ريزی و هماهنگی و تمهیداتی قبلیاين روش بسیار کارآمد است و نیازمند برنامه

است. بهترين روش برای اين کار داشتن تیم کارآزموده و هماهنگ است، لازم است تا 

های لازم را داشته باشند و به اشارات همکاران واحد فروش با مسئول جلسه هماهنگی

 هم آگاه باشند.

 

 ابزار رضایت -6

جهت بستن قرارداد و به نتیجه رسیدن فروش بايد مشتری را از همه جوانب ارضا 

د. جنبه احساس که دارای پنج کانال )بینايی، شنوايی، بويايی، چشايی و لامسه( است کر
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و جنبه عقل که تنها کانال آن استدلال و منطق است. برای اين رضايت لازم است تمام 

جوانب را از پیش سنجید و جهت برآورده کردن احساس در مشتری بیشترين هدفگیری 

 .را در حواس پنجگانه داشته باشید

هر فردی از شنیدن اسم خود را از دهان ديگران دوست دارد و احساسی خوب  مثلاً

 کند و ارسطو معتقد است که اين بهترين احساس است.می

تجسم ذهنی بعد از قرارداد يا فروش چیزی است که مشتری برای آن حضور دارد و 

 هایساختمان عکس کند. به همین دلیل است که برای فروش برج وتمام حواس را ارضا می

 هیکلهای خوشکنند يا لباس را بر تن مانکنکامپیوتری در زمان غروب از پروژه درست می

 کشندکنند و کالاهای مختلف را در دستان اشخاص معروف به تصوير میتیپ میو خوش

 کنند.و معرفی می

 جهت رضايت عقل و منطق لازم است تا از ابزار چرا استفاده کنید.

 

 زار چرااب -7

تنها حفظ ها را نههای زير داشته باشید و اين جواببايد جوابی کامل برای چرايی

 :کنید بلکه ارتقا بدهید

 چرا از من بخره؟ -

 چرا الآن بخره؟ -

 چرا به اين نیاز داره؟ -

 چرا به من اعتماد کنه؟ -

 چرا اين حرف رو بزنم؟ -

 چرا ... -

 

 ابزار مذاکره دو نفره -8

هماهنگ  کنندهنفر باشد. دونفر مذاکره 2ه بهتر است تعداد شما حداقل در مذاکر

کنند و موجب همراه ساختن دهند بلکه يکديگر را تأيید میتنها يکديگر را پوشش مینه

 .باشدمخاطب می

حتی در مذاکرات تلفنی بهتر است بعد از رسیدن موضوع به جايی که ديگر فقط بايد 
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 مذاکره را به کارشناس مربوطه موکول کنید. معامله بسته شود، ادامه

 

 ابزار هماهنگی -9

با يکديگر هماهنگ باشند  کنندهپیرو ابزار مذاکره دو نفره واجب است تا افراد مذاکره

از  حتماًبسیار مهم است. لازم است نسبت به اشارات  کنندهو همسو بودن افراد مذاکره

 قبل هماهنگ باشند.

 

 ن قهارنشاابزار آتش -11

با تمام تجهیزات  شونداعزام میيتی مأمورها وقتی برای نشانايد که آتشديده حتماً

روند. ديدن اين تیم کامل و تجهیزات تمیز و افراد قهار و و لباسهای کامل و تیمی می

شود. با همین الگو خود را برای مذاکره آماده کنید. از لباس زبده موجب حظ بصری می

های لازم. مطمئن ا مسلح شدن به تجهیزات و مسلط شدن به مهارتمناسب گرفته ت

 شوند.باشید افراد آماده به کار همیشه موجب اعتماد می

 برای مثال بايد بدانید که:

 تا چه زمانی شنونده باشم؟ -

 چه زمانی از چه ابزاری استفاده کنم؟ -

 چه زمانی ويژگی خاص محصول رو معرفی کنم؟ -

 ا کجا ارائه کنم؟کدام سناريو ر -

 چه زمانی متن قرارداد را ارائه کنم؟ -

باشد. لذا جهت رفع تداخل دقت کنید بین اين تکنیك و تکنیك اينشتین تفاوت می

دهیم که در آن تکنیك گفتیم خود را باهوش جلوه ندهید حتی اگر توضیح می مجدداً

هم متفاوت هستند و تأثیر  یم آماده جلوه بدهید. اين دو بايگوباهوش هستید و اينجا می

 متفاوتی در مخاطب شما دارند.

با همین الگو تیم فروش خود را بسازيد. تیم فروش مجهز و آماده به کار و سرشار از 

 حتماً مهارت و تخصص و افرادی قهار که از ديدن آنها در مخاطب لذت ايجاد شود. 

ها مهارت دارند و نشانهای بزرگ چقدر شبیه تیم آتشهای فروش شرکتايد تیمديده

         شود.چقدر از ديدنشان حظ بصری نصیب بیننده می
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 1ابزار الاکلنگ -11

ین رفت. همیشه بالا بودن يا همیشه يدر مذاکره مانند بازی الاکلنگ بايد بالا و پا

درصد برای خود نخواهید و  13شود بیش از ین بودن لذتی ندارد اما پیشنهاد میيپا

 صد را به مشتری بدهید.در 03حدود 

اجازه بدهید در عین داد و ستد مشتری احساس کند چیزی بیشتر از شما بدست 

 درصد مشتری حرف بزند. 03آورده. حتی در کلام هم اجازه بدهید بیش از 

 

 ابزار واگذاری -12

برای بستن معامله اصرار نکنید. اگر مخاطب را به خودش واگذار کنید بلاخره برای 

 شودکند. پافشاری شما برای توافق موجب دلسردی و لغزش او میز خودش اقدام میرفع نیا

 شود. اجازه دهید اين لغزش در مسیر میل کردن به شما پیش بیايد.لذا از شما دور می

 

 ابزار تجسم -13

 خواهد بدست بیاورد همان ابتدای جلسه تا بیشترينچیزی را که مشتری آخر جلسه می

بدهید. کمك کنید تا چیزی را که قرار است دريافت کند تجسم کند.  حد امکان به او

 خواهد بخردکنند تا مشتری از چیزی که میها که ماکت پروژه را درست میمانند املاکی

 تجسم بیشتری داشته باشد.

دقت کنید مشتری شما برای دريافت چه ارزشی به شما مراجعه کرده است لذا او را 

 :در حال تجربه دستاورد جلسه است. مثلاًبه تجسمی ببريد که 

 شما ديگر نگران لاغری نباشید. -

 فروشند.درصد سود می 43اين لباس را تك فروشان بدون برند با  -

 

 ابزار جابجایی -14

 تر از بله گفتن است.برای همه گفتن نه بسیار راحت

 هايیکنید. ناميگری هم پیدا های داگر اين ابزار را در اينترنت جستجو کنید ممکن است با نام

 .اما ترجیح من به علت شفافیت نام ابزار جابجايی است اهلی کردنيا  سگتولهچون 
                                                             

3. Give & Take . 



 جعبه ابزار فروش 221

 

 

 ،نهروش بسیار ساده است، کاری کنید که مشتری شما در صورت گفتن کلمه 

کالا يا خدمات شما را بخرد. برای اين جابجايی بايد کالا را به او بدهید و حالا شما 

در اين زمان است که گفتن کلمه  .دهد؟آيا کالا را عودت میخواست کنید که در

 .شودبرای مشتری سخت می نه

سگ  ،پیشتازان استفاده از اين ابزار هستند. برای مثال ،فروشندگان حیوانات خانگی

مورد توجه مشتری را که برايش در دودلی خريد هستند برای مدتی به او امانت 

چون تجربه اين حیوان را  ،الآن تصمیم سخت استگويند مشتری می دهند. بهمی

کنم شما اين سگ را برای دو روز ببريد منزل تا متوجه بشويد و نداريد. پیشنهاد می

ید يا نه؟ آيا دوست يآشود؟ آيا از پس مشکلاتش برمیهای شما چه میببینید که نگرانی

نظر شما ه ب .بیاريد و به ما عودت بدهید ،ستیدداريد داشته باشید يا نه؟ و ... اگر نخوا

چند درصد از مردم سگی را که دو روز برايشان بازيگوشی کرده و دلبری کرده و سرشان 

توانند عودت بدهند؟ به همین را گرم کرده و بخصوص احساس ايجاد کرده است را می

ينجا با نام ابزار توله سگ است ولی ما ا ،های اين ابزارعلت يکی از معروفترين نام

 .شودکنیم چون جای شخصی که قرار است نه بگويد تعويض میجابجايی معرفی می
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 توانیم بیشتر کنیم تا به نتیجه نزديکتربهتر است شناخت خود را از مخاطب هرچه می

 های زندگیها و روشرای شناخت بهتر و خط کشی بین ديدگاهبشويم. علم روانشناسی ب

کدام  انسانها بمنظور تحلیل و بررسی بهتر، ابزارهای مختلفی تولید کرده است که هر

 هايی دارند. از جمله موارد زير:پیچیدگی

 

  MBTIشناسی به روش شخصیت -1

بارز آن برای  گیرد و کاربردبا انجام يك تست صورت می شناسی معمولاًشخصیت

استخدام است. در هنگام فروش يا طی جلسه قرارداد اين ابزار کارآمد نیست و حتی در 

های خاص ونیاز به تحلیل کارشناسی، برای صورت تسلط بر اين علم به علت پیچیدگی

های کاری، بخصوص تیم فروش خیلی شود. اما جهت تشکیل تیممبتديان پیشنهاد نمی

 اينکه از نظر کارشناس مربوط يا روانشناس صنعتی استفاده کرد.مفید است مشروط بر 

 

 شناسی با اشکال هندسیخصیتش -2

اشکال هندسی تنها در حوزه طراحی و  از طريق ی و تیپ شخصیتیشناسشخصیت

شود. بلکه در علم روانشناسی شخصیتی برای شناخت افراد رافیك و رنگ محدود نمیگ

 از آنها رفتاری حوزههای فردی درو پی بردن به سلايق و علايق شخصیتی و نیز مهارت

شود. دانستن اين علم فاده میاست افراد شخصیت به بردن پی برای هندسی شکل روش

های های فردی و سازمانی در امور شغلی به موفقیتکند در بهبود مهارتبه ما کمك می

https://www.beytoote.com/psychology/test/personality-identify-traverse-numeral.html
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طی  بعضاًشود و  سؤالبرای اين شناخت لازم است از افراد بالايی دست پیدا کنیم. اما 

 .ندارد اربردیکجلسه فروش يا مذاکره قرارداد استفاده از اين روش 

 

 زبان بدن -3

 شناسايی صداقتجهت  مثلاًهای ذهنی مخاطب، علم زبان بدن جهت تشخیص موقعیت

... بسیار کارآمد است. اما زبان ساسات مخاطب مانند ترس و هیجان ودر گفتار، درک اح

بدن يك علم پیچیده است و به بسیاری از موارد جانبی متصل است، لذا تا زمانی که 

شود. از طرفی جهت يادگیری نیاز به آگاهی و تسلط به اين علم نداريد پیشنهاد نمی

باشد. اما اگر شروع به مقرون به صرف وقت نمی بعضاًای دارد که نهصرف وقت و هزي

 علاقه شما را برانگیخته خواهد کرد. حتماًمطالعه کنید بسیار جذاب خواهد بود و 

ام اما بدانید که در مورد زبان بدن در همین کتاب در فصل مذاکره مواردی را آورده

های عملی خوبی نیز برای آموزش رگاههای زيادی نوشته شده و کادر اين مورد کتاب

 شود.ار میزبهتر و تمرين حضوری زير نظر اساتید مجرب برگ

 

ǒ شناسیچهره 

های چهره، عملاً کاری بینی ترجیحات و سلايق از ويژگیشناخت شخصیت و پیش

های باشد ولی تحقیقات علمی ثابت کرده است که ويژگیاست که به نظر بیهوده می

کم به شکلی علمی جديد درحال معرفی است. مصداق مستقیم دارد و کمچهره در ذهن 

 پردازيم اما پیشنهادهای مشابه در اين کتاب به آن نمیاما مانند زبان بدن و به همان علت

کنم بررسی کنید تا در صورت علاقه مطالعات جانبی مناسب و مفیدی در اين حوزه می

 داشته باشید.

 

ǒ روشهای متفرقه 

 بینیخوانی و پیششناسی، رفتارشناسی، ذهنهای مختلفی برای شخصیتوزها روشاين ر

 شناسی از روی ناخن يا انگشتان دست يا پا، رفتارشناسیشنويم. مانند شخصیتمخاطب می

از روی رويا و خواب. بنده به عنوان نگارنده اين کتاب خود را در جايگاهی برای رد يا 

اما با توجه به اينکه يك فروشنده جهت شناخت مخاطب دانم، تأيید اين موارد نمی
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منظور ايجاد رابطه موفق و مؤثر، نیازمند داشتن اطلاعاتی هرچند اندک ولی مفید و به

به همه موارد  گاهاًبیند، باشد و چیزی ندارد جز آنچه از مخاطب میدرست می قطعاً

 راهه دارند.اه به بیروشهايی غلط هستند و ر بعضاًگوناگون دچار خواهد شد که 

قسمتی از که  را در افراد جستجو کرد جزئیاتیبرای میل به شناخت، میتوان 

نحوه برخورد و همین برای فروشنده کافی است. مانند:  کنندشخصیت افراد را افشا می

های عادت همراه طی گفتگو، تلفن تعداد چك کردن ،هاها و مستخدمبا پیشخدمت

 که دارند، دهايیاستعداکنند، می کنجکاوی و موضوعاتی که میزان ،عصبی تکرارشونده

 . ...و ارتباط چشمی، دستخطبه رفتارها،  سرعت واکنش، دست دادن نحوه

با توجه به تأيیداتی که علم رواشناسی بر روش رفتارشناسی ديسك  در همین راستا

کنم اگر برايتان مفید بود پردازم و پیشنهاد میدارد، تنها به معرفی اجمالی اين روش می

دهند مراجعه کنید يا به هايی که اين علم را عملی آموزش میبرای درک بهتر به کارگاه

 زيد.مطالعه کتابهايی در اين حوزه بپردا

 

  (DISC) به روش دیسک رفتارشناسی -4

شرح  پردازش شده است. مارستن فردی به نام توسط DISC تئوری رفتارشناسی

کامل اين روش در کتابهای مربوطه و سايتهای مختلف آمده است لذا اينجا تنها اين 

کنم جهت شناخت سريع مخاطب توسط اين کنم و شما را دعوت میروش را معرفی می

 مطالب مربوطه را مطالعه کنید.روش 

های اخلاقی بندی شده و ويژگیدر اين روش اشخاص به چهار گروه زير دسته

 :شودمشترک آنها بررسی می

 

ǒ شخصیت D گریا سلطه (Dominance)  

نهايی  هبر نتیج زيادی تأکیدولی  بوده نفس بالااعتمادبه اين گروه دارای افراد

پذير گیری، ريسكنگری، قاطعیت در تصمیمکل مشترک آنهاويژگیهای . فعالیتها دارند

 .استبودن و توجه به خود 
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 225  ابزارهای شناختیفصل شانزدهم: 
 

ǒ شخصیت I ا بانفوذی (Influence)  

باشند و گوناگون میاهل مشارکت در کارهای هستند و با نفوذ اين گروه بسیار افراد 

 توانمی مشترک اين افرادی هادهند. از ويژگیکارها را با اشتیاق زيادی انجام می همه آنها

بینی و متقاعد کردن ديگران اشاره کرد. رويی، خوشگرايی، گشادهبه تأثیرگذاری، برون

 .مدير و رهبر محبوب يك گروه شوندفروشنده، توانند ها میآن

 

ǒ شخصیت S یا باثبات (Steadiness)  

 و استدلال منطق هر کاری را با ،ضمن داشتن روحیه دلسوز و آرام اين گروه افراد

گرا درون معمولاً Sافراد گروه . دارند تأکیدبر همکاری و صمیمیت  د ودهنانجام می

به آرامش،  توانمی افراد های مشترک ايناز ويژگیی دارند. شخصیت باثباتو هستند 

 .گدار به آب نزدن اشاره کردصبوری، حس حمايت کردن و بی

 

ǒ شخصیت C شناسیا وظیفه (Conscientiousness)  

تخصص و م معتقد هستند. به شدت بر کیفیت بوده و شناسوظیفه اين گروه افراد

 .نگری، دقت و احتیاط استها جزئیمهمترين ويژگی آن خاصی دارند.شايستگی 

 

  DISC شناسیکاربرد شخصیت

بی برای رفتارهای کند و راهنمای خواين روش بسیار سريع افراد را به ما معرفی می

است. با توجه به سادگی و عدم نیاز به تحلیل کارشناسی، امروزه برای اين قابل با آنهمت

 بندیتوان به تفکیك افراد و گروهتی طراحی شده که بصورت آموزش کتبی میسؤالاروش 

 کار گرفت:ه طبق اين روش دست يافت و در حتی موارد زير ب

 ،استخدام -

 ،شناخت انگیزه افراد -

 ،ل بهتر با ديگرانيادگیری تعام -

 ،و ديگران شناخت نقاط ضعف و قوت خود -

 ،شناخت ابعاد درونی و رشد شخصی -

 .يادگیری برقراری ارتباط مؤثر و مدام با ديگران -
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دهد که اکثر میلادی تاکنون نشان می33از قرن  شناستحقیقات پزشکان عصب

های انسان ناشی از فشارهای عصبی و متأثر از داشتن عجله و سرعت زياد است. بیماری

های شديدی با مورد پسند مردم نبود و حتی مخالفت 33جالب است که سرعت در قرن 

وع شد، حتی مردم در آن زمان به منظور مخالفت از حضور سرعت در زندگی، شرآن می

ای( کردند تا جلوی سرعت های گوناگونی )مانند بیماری صورت دوچرخهپردازیبه خرافه

گذارتر لی روزافزون در زندگی روزمره اثريکديگر را بگیرند. ولی سرعت با قدرت و به شک

در حرکت و جابجايی موفق به دستاوردهای  تنهانهاز روزهای قبل ظاهر شد. تا جايی که 

فود از در فکر کردن و مطالعه کردن و غذا خوردن نیز نفوذ کرد. فست گوناگون شد، بلکه

 دستاوردهای همین تفکر پرسرعت است و اثرات مخرب مستقیم آن بر همه واضح است.

ها، همه احساس تك ثانیهی مدرن موجب شده تا با شمردن تكشناسوسواس وقت

 یت، ناامید کند. بر اساس همینتواند همه امیدشان را به موفقمی تأخیرکنند چند دقیقه 

 افزايند تا بلکهبینیم اکثريت افراد جامعه، هر لحظه برسرعت خود میوسواس است که می

 موفقیت بیشتری بدست آورند. غافل از اينکه همین سرعت، هم عامل سايش جسم و جان

 و هم موجب از دست رفتن موفقیت مورد انتظار است.

ی کرديم که لازم است تا فروشنده برای رسیدن به طی فصول گذشته به تکرار بررس

موفقیت در فروش بايد موارد زيادی را با دقت پیش ببرد. اين موارد نیاز به دقت دارد و 

تواند اتفاق بیافتد. سرعت در فروش و اين تنها در آهستگی پیشبرد روند فروش می

هم قبلاً وم همانطور که مانع نتیجه مطلوب است. جا دارد متذکر ش اساساًمعرفی کالا، 

بررسی کرديم تنها در انتهای مسیر فروش و هنگام بستن معامله لازم است که با سرعت 
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 ناپذيری در فرآيند فروشعمل کنیم و برای بقیه مراحل، سرعت موجب اشتباهات جبران

 شود.می

، کنندای، آهسته رفتار میايم که بزرگان و پیشکسوتان هر رشتههمیشه ديده و شنیده

کنند و خورند، آهسته رفتار میزنند، آهسته غذا میروند، آهسته حرف میآهسته راه می

کنند. منظور تمام آنها از اين آهستگی درک بیشتر فعالیت در حال حتی آهسته نگاه می

 انجام است و عملاً طلب کردن لذت بیشتر از آنچه در حال انجام است. هر فعالیتی هرچند

درک لذت  اساساًشود، ديگر لذت سابق را ندارد. نی که با سرعت انجام میبخش، زمالذت

اند و در رفتارشان ديده در آهستگی است و اين همان هدفی است که بزرگان درک کرده

شود. برای موفقیت در هر فعالیتی لازم است تا بتوانیم همه جوانب را تحت نظر می

ا هم به تفصیل بررسی کرديم، برای فروش لازم بقبلاً داشته باشیم. از جمله مواردی که 

 است تا بتوانیم:

 ها داشته باشیم.درک درستی از شنیده -

 درک درستی از شواهد و ظواهر داشته باشیم. -

 ها داشته باشیم.تحلیل درستی از يافته -

 انتخاب درستی از کلمات برای بیان داشته باشیم. -

 .ساخت درستی از جملات داشته باشیم -

 نیازهای مشتری را درست شناسايی کنیم. -

 محصول درستی را برای ارائه انتخاب کنیم. -

 روش درستی برای ارائه و معرفی داشته باشیم. -

 تسلط بر رفتار خود داشته باشیم. -

 ابزارهای فروش را درست انتخاب و پیاده کنیم. -

 بخش و راحتی را فراهم کنیم.برای مشتری فضای لذت -

شود مگر در حضور کامل و تمام عیار حواس. لازمه اين حضور تمام ا میسر نمیاينه

عیار، دقت و تمرکز، آهستگی و عدم عجله است. سرويس دادن به چند مشتری، با عجله 

حرف زدن، قطع کردن حرف مشتری، دلخور شدن از نه شنیدن و مواردی اينچنین، 

 ول نتیجه سريع است.همه و همه آثار منفی سرعت در فروش و توقع حص

ای است که به شکل بستری برای کاربرد درست و ابزار آهستگی عملاً ابزاری زمینه
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عجله، شلوغی  مثلاًبجای ديگر ابزارها لازم است. اين ابزار را اگر به هر علتی بکار نبنديد، 

 های همزمان، انتهای زمان کار، عدم همکاری همکارانکار، تعداد زياد مشتری، مشتری

ايد. ديگر يا ... عملًا خودتان و اعمالتان و نتیجه فعالیتتان را دور از دسترس کرده

 فراموش نکنید شايد بتوان با سرعت زياد کارهای بیشتری انجام داد ولی:

 بخش نیست.انجام کارها با سرعت زياد لذت قطعاً -

 ها احتمالی زمان عجله و سرعت بیشتر است.میزان خسارت -

 ناپذير همه محصول عجله و سرعت هستند.جبرانخسارات  -

 ها نتیجه عجله است.اخلاقیاکثر بی -

 شود.در سرعت و عجله همیشه چیزهايی فراموش می -

 سرعت و هیجان فشار عصبی و استهلاک جسمی دارند. -

از  حتماًگردد تا کارهايمان را جبران کنیم. فراموش نکنید که زمان به عقب برنمی

اند فقط برای انجام دادن يا ندادن ايد که آرزوی برگشتن زمان را داشتهنیدهها شخیلی

يك کار کوچك پس لطفاً برای انجام کارها با دقت و آهستگی رفتار کنید تا نتیجه 

بهتری داشته باشید و بتوانید فرصت لذت بردن از نتیجه را داشته باشید. سرعت زياد 

ببريد. در ادامه دقت کنید که سرعت پیشرفت  دهد از نتیجه خود لذتحتی امان نمی

توان کم کرد مگر با بالا بردن ريسك. تنها جايی که سرعت پیشنهاد و زمان را نیز نمی

شود هنگام ورزش کردن است. لذا لطفاً از زندگی پرسرعت اين روزگار فاصله تأيید می

 بگیريد تا لذت بودنتان را بچشید.

ت آهستگی و دوری از پیچیدگی در کلیه مراحل شود جهت درک اثراپیشنهاد می

مطالعه ديگر آثار اين  را مطالعه کنید. 1نوشته میلان کوندرا "آهستگی"زندگی، رمان 

نويسنده نیز کمك خوبی است برای ايجاد فضای هماهنگ بین همه اجزا محیط پیرامون 

يد به قضايا و کوندرا علاوه بر داستان جذاب و خواندنی، نگاهی جد زندگی، چون آثار

. استفاده از مفاهیم فلسفی و مباحثی ورای روايت يك ماجرا در يك رمان دارداتفاقات 

 نیچه و رابرت موزيل اقتباسی است از روشکوندرا سرايی اين روش داستان .سنتی است

پیشنهاد مطالعه اين  .اين روش تبعیت کردندبعدها آلن دوباتن و آدام تريلول هم از  که

سازی همین روش ی اثرگذاری در فرآيند فروش نیز به منظور يادگیری و پیادهکتاب برا
                                                             

3. Milan Kundera . 
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ارائه کالا يا خدمات است. اين نگاه موجب ورای  است. روشی که طی آن نگاه به فروش

شنیدن را در  نهشود، صبوری و تحمل قوت قلب و تولید انرژی در فروشندگان می

ود که فروشنده بتواند فضايی هماهنگ بین شبرد و موجب آموزشی میفروشنده بالا می

اجزا فروش و نیازهای مشتری و اهداف کسب و کار ايجاد کند. برای يادگیری اين روش 

سازی اصولی آن در رفتارتان لازم است تا سبك زندگی خود را تغییر دهید و و پیاده

 تواند کمك خوبی باشد.مطالعه آثار اين نويسنده می
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