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  »بنام يگانه هستي بخش« 

      پيشگفتـار

هرگز گمان نمي كردم روزي آنچنان انگيـزه و آمـادگي    در ابتدا     

در  خـود  بيابم كه تصميم به نگاشتن تجارب و آموخته هـاي عملـي  

زيرا از نخستين روزي كه وارد بازاركـار شـدم و   . زمينه فروش بگيرم

نوجواني بيش نبودم همواره احساس مي كردم گم شده اي در ايـن  

    .عرصه دارم اما نمي دانستم آن چيست

از كـارگري در يـك    .صنوف و مشاغل بسياري را تجربـه كـردم       

ز ، امجموعه صنعتي تا حتي مديريت بخشي از يك كارخانه توليـدي 

ليكن هيچكـدام از ايـن مشـاغل    . فروشي تا هدايت يك پروژه دست

عطش دروني من را سيراب نمي كردند و نهال كوچك شكل گرفتـه  

بـي انگيزگـي و   . مـي نمودنـد  در درونم را بـه طـور كـافي آبيـاري ن    

ب مـي شـد تـا مـدام از     ـل موجـي به هر يك از اين مشاغـعلاقگ بي

ديگر بپرم، و حرفَ و صنوف بسياري را تجربه  ي شاخه اي به شاخه

بدون آنكه رشدي در درون خود احساس كنم يا علاقه ويژه اي  ،كنم
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قبـولي  هر چند تقريباً در تمامي اين بخشها نمره . در من ايجاد شود

اء نمـي شـد و   ـي مـن ارض ـ ـاز درون ــم اما همچنان ني ــرا مي گرفت

نميتوانستم خود را راضي به ماندن در همـان شـرايط و پـذيرش آن    

اما نميتوانسـتم دريـابم    در خود توانايي هاي بسياري مي ديدم. كنم

هميشـه تصـور مـي كـردم اسـتعداد و      . چگونه آنهـا را شـكوفا كـنم   

  .آنچه است كه بروز مي يابد توانمندي هاي من بيش از

دپروازي ـبسيار بلند پرواز بودم و اطمينان داشـتم كـه ايـن بلن ـ        

وجودم بسـيار ارزشـمندتر از آن    ي جوهره ال نيست وـخي م وـتوه

واره بـا خـود   ـاست كه تن به مشاغلي سطحي و گذران بدهم و هم ـ

ل يدانم كه در گوشه اي از ايـن جهـان پهنـاور شـغ    م «:  مـمي گفت

من، كه مي توانـد موجـب شـكوفايي و بـروز تمـامي      ي مورد علاقه 

» .را مـي كشـد   شـود انتظـارم   ناستعدادها و توانمندي هاي ذاتي م

  .پس مي بايست همچنان به تلاش و جستجوي خود ادامه مي دادم

اين روال ادامه داشت تا اينكه روزي بر حسب اتفاق بـه يكـي از        

دم كــالايي را كـه توســط يكــي از  دوسـتانم برخــوردم و متوجـه ش ــ 

مورد قبول واقـع نشـده و    ،فروشندگان خود براي خريداري فرستاده

از آنجايي كه تصادفاً آدرس خريـدار  . خريدار قصد عودت آن را دارد

در مسيرم بود دوستم از من خواست جهت پس گـرفتن كـالا اقـدام    

طـور  به سراغ خريدار رفتم و بر اساس آنچـه تـا آن زمـان بـه     . كنم
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تجربي آموخته بودم تلاش كردم خريـدار را از تصـميمش منصـرف    

در . زيرا دلايلش را جهت عودت كالا چندان معقول نمي ديـدم  ،كنم

بلكـه   ،نهايت نه تنها موفق شدم وي را قانع بـه پـذيرش كـالا كـنم    

  . سفارش ديگري نيز از او گرفتم

اي در  هر چند موجب شگفتي دوستم شد اما جرقـه  ،اين رخداد     

. ذهنم ايجاد كرد كه در كوتاه مدت شعله اي در وجـودم برافروخـت  

در درون خود رضايتي دلچسب احساس كردم كه تا آن زمان هرگـز  

بتدريج اين نقطه عطف، ديـدگاهم را نسـبت بـه    . تجربه نكرده بودم

فروش كه تا آن هنگام، گمان مي كـردم فعـاليتي كـم ارزش و بـي     

  .اهميت است، تغيير داد

شايد تصور مي كـردم  . باره بدهمومصمم شدم به خود فرصتي د     

اما برخلاف آنچه . اين موفقيت تصادفي بوده و قابل تكرار نخواهد بود

نتيجه كار از مورد قبل بسيار مقبول تر و چشـمگيرتر   ،مي پنداشتم

به مرور اين احساس در من قوت گرفت كه مي توانم در اين كار . بود

خود را در اين عرصـه  ي باشم و توانايي هاي نهفته موفق  ) فروش (

لين موفقيت جدي و به تعبيري ديگر طعم دلنشين او. شكوفاتر كنم

موفقيت هاي گاه به گاه بعدي، آن چنان به مذاق من خـوش آمـده   

تـو مـي تـواني يـك     « كه مرا وامي داشت به اين باور برسم كه  ،بود

اين با وجود آنكه هنوز خود را بنابر» . فروشنده ايده آل و عالي باشي
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محتاج كسب تجارب بيشتري مي دانستم و اندوختـه و سـرمايه اي   

متناسـب   ،نيز نداشتم، شروع به فعاليتهايي گسترده تر از اين دسـت 

  . خود كردممالي با شرايط 

درك بهتـر و  ، هر چـه پـيش ميـرفتم رونـدكاري، رشـد ذهنـي           

همـراه داشـت و دسـتاوردهاي    از بازاركار  بـه   را شناخت جامع تري

تا آنجا كه احساس كـردم  . تجربي وسيع تري نصيب من مي ساخت

شـدن، لازم  همگـان  خوب، قابل و مورد تاييد ي براي يك فروشنده 

است علاوه بر كسـب تجـارب كـاري و عمليـاتي بيشـتر، مطالعـات       

فروش و بازاريـابي و حتـي تحقيقـاتي    ي گسترده تري نيز در زمينه 

بنابراين بخشي از فعاليت خود را . اين حيطه داشته باشمميداني در 

كتب مختلف و شركت در سمينارها و همايش  ي به مطالعهمعطوف 

  .كردمهايي كه در اين زمينه بود، 

شركت در ( البته ناگفته نماند كه هزينه سنگين اين همايش ها      

و مشـكلات مـالي،   ) اغلب همايش ها مستلزم پرداخت هزينـه بـود   

خود را مي گذاشـت و مـانع حضـور    ي گاهي تأثير منفي و بازدارنده 

امـا ايـن    .مستمر و مطلوب در تمامي سمينارهاي مورد نظر مي شد

فروشـنده اي خـوب، بلكـه عـالي باشـم      » ميتوانم«و » بايد«باور كه 

چنان در من قوي و تاثيرگزار بود كه هزينه هاي سنگين لازمه را تا 

اما همچنان نقطه ابهامي . برخود مي خريدمحد امكان با جان و دل 
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ذهن مرا به خود مشغول داشته بود و آن اينكه، تمامي آنچه از روش 

ها و تكنيك هاي متفاوت و متنوعي كه در اغلب كتابها و همايش ها 

مطرح مي گرديدند و روي آنهـا مـانور داده مـي شـد، بـراي شـروع       

 جهـت ادامـه و پيشـبرد   اما در  ،مذاكره بسيار مناسب وكارساز بودند

مذاكره و خاتمه ي موفقيت آميز آن كافي بنظر نمي رسيدند و  روند

در موارد بسياري اين روشها و تكنيكها پاسخگو نبودنـد و منجـر بـه    

فروش نمي شدند و اين امر موجب ناكـامي در فـروش و سـردرگمي    

  . خريـدار مي گشت

در تكنيكهـا،   سـت؟ مدتها طول كشيد دريابم اشكال كار در كجا     

مي بايسـت در رونـد كـاري خـود      ؟در نحوه اجراي آنها يا در هر دو

تغييري اساسي ايجاد كنم و از تجارب شخصـي خـود نيـز در كنـار     

تكنيكها و روشهاي آموخته، بهره برده و در فرآيند مذاكرات فـروش  

تلفيقـي از   ،در واقـع در رونـد مـذاكرات   . از آنها بيشتر استفاده كـنم 

ايـن تغييـر در مـدت    . موخته و تجارب خود را پياده كـنم روشهاي آ

زمان كوتاهي منجر به حركتي رو به جلو و پيشـرفت محسوسـي در   

 ،به طوري كه بتدريج از ايـن تجـارب   .روند مذاكرات و فروش گرديد

سود جسته و ثمرات دلچسب آنرا مرحله بـه   ،در موارد ديگر فعاليتها

  .مرحله بيشتر احساس كردم
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هر مذاكره اي تكنيكهاي خـاص خـود را مـي طلبـد و      ،ختمآمو     

به عبارتي نمي بايست تكنيكهـا را مطلـق   . خود را داردي روند ويژه 

نوآوري و خلاقيـت نيـز    ،بلكه لازم است به عنصر هشياري ،پنداشت

هـر خريـداري فرهنـگ،     ،در روند مذاكرات توجه داشت و دقت كرد

چنانچـه آنهـا در رونـد     آداب و هنجارهاي خـاص خـود را دارد كـه   

 يجبران ناپـذير   آسيبهاي مي تواند ،مذاكرات ناديده انگاشته شوند

پس فـاكتور انعطـاف پـذير بـودن دو     . به اساس مذاكرات وارد سازند

مي بايست هم زمان  ،را) فروشنده ( تكنيكها و مجري آنها  ي جانبه

نـه؟  ي؟ كجا؟ و چگواين امر پاسخگويي به سوالات ك. مد نظر داشت

را مي طلبد كه در خلال اين كتاب تـلاش خـواهم داشـت براسـاس     

  .تجربيات خود به اين پرسش ها پاسخ بگويم

در خاتمه يادآوري اين نكته را بر خود لازم مي دانم كه بسياري      

از آنچه در اين كتاب خواهيد خواند برگرفته از تجارب شخصي خود 

به عبارتي در روند مذاكرات،  .بوده و از جايي الگو برداري نشده است

هم زمان با اجراي روشها و تكنيكهاي رايج، تلاش كرده ام برخـي از  

تكنيكهاي خود را نيز متناسب بـا شـرايط و موقعيـت بكـار گيـرم و      

تأثير آنها را در روند مذاكرات مورد بررسي و دقت نظر قـرار دهـم و   

ر طي مراحـل  و د ،نقاط ضعف و قوت آنها را مورد توجه دقيق داشته

اصلاحات لازم را اعمال كنم تا در نهايت بـه شـكل    ،بعدي مذاكرات
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هـر چنـد   . تكنيكي جديد و قابل اجرا در قالب اين كتاب مطرح شود

ممكن است برخي از اين راه كارها توسط همكاران و عزيزان ديگري 

اما هدف اصـلي ايـن    ،به اشكال مختلف تجربه و استفاده شده باشند

ه علاق ـكه به مبحث بازاريابي و فـروش   متقاضيانيتمامي  بوده تا به

دارند و يا تازه پاي به ايـن عرصـه گذاشـته انـد خـدمتي هـر چنـد        

كوچك كرده باشم تا كمتـر در ايـن مسـير دچـار سـردرگمي هـا و       

ناكامي هايي شوند كه خود در اوايل فعاليت كاري در روند مذاكرات 

  .مه ادبو واجهمبا آن 

لازم ميدانم تا از دوسـت خـوب و معلـم عزيـزم آقـاي      در اينجا      

، در نگـارش و  عبدالحميد پوراسـد كه بـا قلـم سـليس و روان خـود    

ويراستاري اين كتاب كمـال مسـاعدت و همكـاري را نمـوده انـد و      

همچنين خانم فرمهر فرسائي كه در ويرايش و تايپ اين مجموعه از 

      . ايـمهيچ كمكي دريغ نورزيدند، تشكر و قدرداني نم

  

  افشيـن فرنگـي

  91/ اسفنــد /   14
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        مقدمهمقدمهمقدمهمقدمه

فروش تنها به مبادله كه  توجه به اين نكته بسيار اهميت دارد     

هر چنـد مقصـود نهـايي آن     شود نمي پول در مقابل كالا خلاصه

مذاكرات جهـت فـروش آغـاز     ،بلكه فرآيندي است كه طي آن، باشد

روش را ـد ف ــوان فرآينـپس ميت. يابدشده، ادامه يافته و خاتمه مي 

قلمـداد كـرد كـه سـه     » مراحل مذاكرات فـروش  « اي ـد پويـفرآين

  : مرحله را شامل مي شود

    پيش از مذاكرات فروش  ي مرحله) 1     

    ن فروشايجرمرحله ي ) 2     

  فروش  ي خاتمهمرحله ي ) 3     

خود را دارنـد  ويژگيها و مشخصات خاص  ،هر يك از اين مراحل     

و منفـك از ديگـر    جـدا و مطلقاً نمي توان هر يك از اين مراحـل را  

به طوري كه اجرا و عملكرد موفقيت آميز يـا   ،مراحل در نظر گرفت

فرآيند كل فروش ي تعيين كننده  ،ناموفق در هر يك از اين مراحل

مجـرب و پويـا ميبايسـت راه    ي يك فروشـنده   بنابراين. خواهد بود

تا در نهايـت   ،اكتيكهاي خاص هر مرحله را بخوبي بكار بردكارها و ت

يك هنر اسـت و  » فروش « به تعبيري . مطلوب عايد شود ي نتيجه

 تمامي نكات ريز و ،خوب كسي است كه هنرمندانهي يك فروشنده 

 ـ   را ظريف مراحل گوناگون فروش خـوبي يـك   ه مد نظـر داشـته و ب
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گسترده صحنه ي  در خود را  هنرمند چيره دست، هوشمندانه نقش

  . فروش ايفا كند

را موشكافانه تر  سه گانه اكنون لازم است هر يك از اين مراحل     

تا بيشتر از پيش به اهميت هر يك  ،مورد بررسي و ارزيابي قرار داده

از اين مراحل پي ببريم و دريابيم چه نكات ظريـف و حتـي شـگفت    

نقش تعيـين كننـده   انگيزي مي توانند در يك فروش موفقيت آميز 

  .داشته باشند

  

  مرحله پيش از فروش .1

پيش ي شايد كمتر فروشنده اي را بتوان يافت كه به اهميت مرحله 

در مرحلـه اي   ،از فروش واقف باشد و حتي شايد با خود تصور كنند

چـه رفتـار ويـژه اي     ،كه هيچ شناخت خاصي از خريدار وجود ندارد

تعريف شده اي براي اين مرحلـه   آيا ميتوان وظايف !ميتوان داشت؟

در نظر گرفت؟ و آيا به راستي وجود چنين مرحله اي مي تواند كـل  

  فرآيند فروش را تحت تاثير قرار دهد؟

 ،ارتباطـات ي در دنيـاي پيچيـده    ،پاسخ به چنين پرسش هايي     

قطعاً مثبت است و به صراحت ميتوان ادعا كرد اين مرحلـه حتـي از   

 ـنقشي  ،مراحل بعدي بطوريكـه   ،تعيـين كننـده تـر دارد   ه مراتـب  ب
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از عهـده ايـن مرحلـه بـا      ،هشيار و زيـرك ي چنانچه يك فروشنده 

  .ميتواند به نوعي مراحل بعدي را تضمين كند ،موفقيت برآيد

فعاليتهــايي كــه لازم اســت طــي ايــن مرحلــه صــورت گيــرد و      

متنـوع   تكنيكهايي كه در اين مرحله ميتوانند كارساز باشند متعدد و

  : ردازم ـدر ادامه تلاش ميشود به بخشي از آنها بپ .ميباشند

  

مشـتري و توجـه بـه فرهنـگ      ه ازشناخت روانشناسان) الف 

  حاكم بر وي

كه قصد داريم مذاكره اي را آغاز كنيم، اولين پرسشي كه زماني      

خود به آن و پوياي زيرك در ذهن خلاق  ي لازم است يك فروشنده

پاسخ بـه  » ري كيست؟ ـدار يا مشتـخري«  كه اين است ،پاسخ دهد

بطوريكه هر چه  ،دـر باشـرده و فراگيـاين پرسش ميتواند بسيار گست

پاسخ، نكات ظريف تر و اطلاعات جامع تري از خريـدار را  ي گستره

گامهاي بيشتري در مسير يك فروش موفقيـت آميـز    ،پوشش دهـد

بانك « خوب مي بايست  ي به عبارتي فروشنده. برداشته شده است

هر چند ممكـن اسـت   . باشد) خريدار ( مشتري » اطلاعات شخصي 

برخي از اين اطلاعات سطحي و به ظاهر بي اهميت بنظر برسند اما 

ات مي تواند كمك شايان ـتوجه داشته باشيد گاهي كوچكترين اطلاع

  .توجه اي به پيشبرد فرآيند فروش كند
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مـي گيـرد كـه در     در بـر  سـترده اي را گي اين اطلاعات دامنه      

شايد يكي از مهمترين ايـن  . اينجا مختصراً به برخي از آنها ميپردازم

هر مليّت  روشن است. مليّت و وابستگي قوميتي مشتري باشد ،موارد

فرهنگ خاص خود را دارد كه هيچگـاه از او جـدا شـدني     ،و قوميتي

اما در بسياري  ،اشتممكن است گاهي بتوان آن را ناديده انگ. نيست

ثير خـود را ناخودآگـاه در رفتـار فـردي و     أاز موارد ايـن فرهنـگ ت ـ  

  .اجتماعي بروز مي دهد

و مد نظـر داشـتن آنهـا در     ،شناخت نسبي از فرهنگ قوميت ها     

مي تواند زمينه ساز برقراري ارتباطي صـميمي و   ،مذاكره با مشتري

در فرآينـد مـذاكره    ،مـه ي گردد كه تـأثير خـود را در ادا  ونزديك با 

  .نشان خواهد داد

 ،از ديگـر جنبـه هـايي كـه ميبايســت مـورد توجـه قـرار گيــرد            

سياســي ـ اقتصــادي ـ مــذهبي ـ       (ردي ـاعتقــادات و باورهــاي فــ

و هنجارهاي حاكم بر رفتارهاي فردي و اجتمـاعي  . . . ) اجتماعي ـ  

كره بـا  مشتري است كه از جمله پارامترهاي حياتي در فرآينـد مـذا  

مـذاكره را دچـار مشـكل مـي     ، فرآينـده  وي ميباشد كه غفلت از آن

باهوش مي تواند از كانالهاي گوناگون به ايـن  ي يك فروشنده . سازد

از جمله از طريق اولين گفتگوي تلفنـي بـا    ،اطلاعات دسترسي يابـد

مشتــري، نامــه هـا و ايميــل هــاي دريـافتي، دوســتان و همكــاران    
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تـا بتوانـد در رونـد     ،راههـاي ارتبـاطي  ديگـر  مشترك، اينترنـت يـا   

نـبض   ،مذاكرات با همخـوان و هماهنـگ كـردن خـود بـا مشـتري      

را »  رگ خواب مشتري « مذاكرات را به دست بگيرد و به اصطلاح 

  .به كنترل خود درآورد

  

  توجه به مشخصات فيزيكي مشتري) ب 

 از جمله ويژگيهاي ديگـري كـه ميبايسـت در مـذاكرات بـه آن          

مشخصات فيزيكي و جسماني مشتري اسـت كـه چـه     ،توجه داشت

تنومند يا ريـز نقـش   . بسا در نگاه اول چندان قابل توجه بنظر نرسد

بودن، چاق يـا لاغـر بـودن، بلنـد قـد يـا كوتـاه قـد بـودن و ديگـر           

از كنـار   افـراد،  از جمله مواردي است كه اغلب ،ويژگيهايي مانند آن

بيشـتر   .ا تصور مي كنند اهميتي نـدارد زير ،آن بي تفاوت مي گذرند

در حالي كـه چنانچـه   . فروشندگان نيز اين امر را ناديده انگاشته اند

بدان توجه شـود كمـك بسـيار مـوثري بـه اجـراي موفقيـت آميـز         

  .تكنيكهاي مرسوم فروش مي كند

محكـم  « : اجازه بدهيد براي روشن تر شدن مطلب مثالي بـزنم      

ان يكي از تكنيكهاي رايج در فروش بسـيار  كه به عنو ،»دست دادن 

ممكـن اسـت    ،سفارش مي شود و در تأثير آن نيز ترديـدي نيسـت  

چنانچه در ارتباط با يك مشتري ضـعيف الجثـه و ريـز نقـش بكـار      
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گرفته شود، نه تنها تأثير مثبتي نداشته باشد بلكه موجـب كـدورت   

  .مشتري گردد

ون ديگـري هـم وجـود    البته روشن است كه پارامترهـاي گونـاگ       

اين نوشته خارج است و تنها ي دارند كه پرداختن به آنها از حوصله 

زن يا مـرد  ( ري ـه، جنسيت مشتـاشاره اي به آنها مي كنيم از جمل

وي، خاستگاه طبقاتي ي ، رنگ يا رنگ هاي مورد علاقه ) بودن وي 

ي كـه  هايوي، و حتي احياناً نوع بيمار ي او، نوع غذاهاي مورد علاقه

ممكن است داشته باشد و  داروهايي كه مصرف ميكند يا محدوديت 

شيك پوش است يا به سـر و وضـع    ،هايي كه در مصرف غذاها دارد

رنـدهايي اسـتفاده ميكنـد و    خود اهميتي نمي دهد، بيشتر از چـه بِ 

رند خاصي مد نظر اوسـت، جـوان اسـت يـا ميانسـال، بـا       اينكه آيا بِ

  . . . تجربه است يا تازه كار، 

شايد چنين تصور شود كه بدين ترتيب كار بسـيار سـخت مـي         

شود و دستيابي به تمامي اين اطلاعات مستلزم صرف زمان بسياري 

است و در مواردي حتي دسترسي به آنها چنـدان آسـان نيسـت، در    

آيا به راسـتي مـي تـوان بـه حجـم       ،واقع سوال اساسي اين است كه

طي مراحـل اوليـه مـذاكره دسـت يافـت؟      بالايي از اين اطلاعات در 

فـروش موفقيـت   ي سالها تجربه ي پاسخ به اين پرسش به پشتوانه 

  . آميز، مثبت است
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زيركـي   بـا توجـه بـه تيزهوشـي و     ،راه هاي كسب اين اطلاعات     

متنوع و گاهي بسيار آسان و باور نكردني هسـتند كـه بـه     ،فروشنده

. لين تماس شروع خـوبي باشـد  شايد او .اره مي كنمـبرخي از آنها اش

از صحبت هايي كه در تلفن رد و بدل مـي شـود، گـويش مشـتري،     

رسـمي  ( تكيه كلام هايي كه به كار مي برد، نحوه صحبت كردن او 

كانال ديگري كه مي تواند  .)است يا غير رسمي و يا حتي خودماني 

 ي است كهاعماجت هاي سايت اينترنت وبسيار مفيد باشد مراجعه به 

بسـيار   ،در پي بردن به شخصيت حقوقي و حقيقي مشـتري  ميتواند

و اينكـه  اسـت   محـل دفتـر شـركت    ،از ديگـر مـوارد  . شـد ابكارساز 

در شمال شهر است يا در  ؟دفتر شركت كجاست اييموقعيت جغرافي

  . . .و بسياري راه هاي ديگر  ؟مركز شهر

شـته  اين بخش، اين مطلب را همـواره در ذهـن دا  ي در خاتمه      

هر چه از مشتري بيشتر بدانم، قدرت مـانور بيشـتري   : باشيد

  ! خواهم داشت و در نتيجه فروش فوق العاده تر و بهتري

   

  ماكت سازي از مشتري) ج   

مـي  » فرمـول سـازي   « بيشـتر   ،»ت سازي ماك«  ي در مرحله     

فرمولهـا را در ذهـن    ،كنيم و تلاش مي كنيم طي فرآينـدي ذهنـي  

دد، ماكـت هـاي   ـنيم و با در نظر گرفتن جزئيات متعخود تمرين ك
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مختلفي براي مذاكره بسازيم اما روشن است كه آنچه تعيين كننـده  

  .است عملياتي كردن اين فرمولهاست

فرآينـــد پرســش « يكـي از مهمتــرين فعاليتهـا در ايــن مرحلـه        

طبيعي است كـه مشـتري نيـز همچـون     . مي باشد» سـازي ذهني 

و  ساختهن خود پرسشهاي متنوعي را فراهم خواهد فروشنده در ذ

پـس   ،ود متمايل كندختلاش خواهد كرد فرآيند مذاكرات را به نفع 

رونـد پرسشـها را بـا     ،ميبايست يك فروشـنده خـوب   ،در اين مسير

پاسخهاي از پـيش طراحـي شـده و هدفمنـد بـه جهتـي ببـرد كـه         

مـواره نـبض   آمادگي و تسلط كافي در آن ندارد تا بتوانـد ه مشتري 

     .مذاكرات را در دستان خود داشته باشد

غيرمستقيم از و پس از گردآوري مجموعه اي از اطلاعات متنوع      

اكنـون زمـان آن    ،كه در بخش گذشته بدان پرداختـه شـد   ،مشتري

است تا از مشتري در ذهن خود تعريفـي ارائـه دهـيم و نسـبت بـه      

دي كرده و ماكتي فرضي از هدفي كه در مذاكره داريم وي را رتبه بن

البته بايد توجه داشت تعريفي كـه از مشـتري   . ود بسازيمخاو براي 

با نوع فروش و كـالا   ،در ذهن مي سازيم ارتباط مستقيم و تنگاتنگي

با توجه بـه   ،زيرا فرآيند مذاكرات فروش .يا خدمات مورد تقاضا دارد

بـه  . فاوت استبسيار مت) سرمايه اي ـ مصرفي  ( نوع كالا يا خدمات 

عنوان مثال زماني كه قصد داريد يك دستگاه صنعتي پيشرفته را به 
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البتـه   .زمان بـر خواهـد بـود    ،فروش برسانيد فرآيند مذاكرات فروش

مـذاكرات   ءجـز  ،مذاكراتي چون انتقال تكنولوژي و دانش فنـي نيـز  

 ،منظور آن است كـه مـذاكرات زمـان بـر     .زمان بر محسوب ميشوند

بسـيار   د و دامنـه ي نچند فرآيند فروش نمـي شـو   يامحدود به يك 

و طـي ايـن   ) گاهي تا شش ماه يا يـك سـال   ( د نگسترده تري دار

مدت مشتري ممكـن اسـت تـلاش كنـد نيـاز خـود را از كانالهـاي        

گوناگون تأمين كند، قيمت پيشنهادي شما را با ديگـر فروشـندگان   

مورد ارزيابي  مقايسه كند، كيفيت و خدمات ارائه شده توسط شما را

بيشتر قرار دهد، قصـد بازديـد از كارخانـه و دسـتگاهها را بـه طـور       

د ن ـطي فرآي پارامترهاي بسيار ديگري كه در و حضوري داشته باشد

  .كننده هستند ي تعيينـت نهايـچانه زني تا رسيدن به قيم

مـواد دارويـي يـا    (حال فرض كنيد قصد فروش كـالايي مصـرفي       

 روشن است فرآيند فروش آن بسيار كوتاه مي باشد .را داريد) غذايي

 .كـار بـه پايـان برسـد     ،اه حتي ممكن است با يك جلسه مذاكرهگو 

بنابراين توانايي انعطاف در فرآيند مذاكرات زمـان بـر، بسـيار نقـش     

» ماكت سـازي از مشـتري   « ي دارد كه در تكنيك ترسرنوشت ساز

ماكـت سـازي شـكل    ميبايست توجه دقيق به نوع مذاكره داشت تـا  

  .حقيقي تري به خود بگيرد
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ارائـه كنـيم   » ماكت سـازي  « چنانچه بخواهيم تعريفي ساده از      

واقع ساخت سناريوي مـذاكره اي   ماكت سازي در: بايد گفت 

توجه بـه  با خيالي با يك شخصيت فرضي به عنوان مشتري، 

بنـابراين در ايـن سـناريو،    . اطلاعات اوليه ي بدست آمده، است

فضايي فرضي از محيط مـذاكره سـاخته و خـود را در يـك طـرف و      

رار مي دهيد و بـا توجـه   ـق ،رهـز مذاكـر ميـمشتري را در طرف ديگ

 به شخصيت و هويت خيالي كه از مشتري بر اساس اطلاعـات اوليـه  

ابتدا مشـتري را  . خود ساخته ايد، فرآيند مذاكره را آغاز مي كنيد ي

 .آينـد مـذاكره را پـيش مـي بريـد     شخصي منطقي فرض كـرده و فر 

سپس وي را شخصيتي بدبين در نظر گرفته و مـذاكره اي ديگــر را   

هر چقـدر توانـايي سـاخت سـناريوهاي مختلـف      . طراحـي مي كنيد

ي متنوع تر و شمول تر باشند شـانس موفقيـت در مـذاكره     ،مذاكره

البته روشـن اسـت كـه قـدرت مـانور و      . واقعي افزايش خواهد يافت

اما از طرفـي پارامترهـايي    .ف در مذاكرات زمان بر بيشتر استانعطا

گاه گسترده تر و متنـوع   ،نيز كه در مذاكرات زمان بر دخيل هستند

  .تر ميباشند

موضوع ديگري كه در ماكت سازي مذاكرات كوتاه مدت و زمان      

هـر چنـد    .اسـت  محيط مورد مـذاكره  ،بر بايد مد نظر قرار گيـرد 

د صورت مي گيرد نه از محيط، امـا محـيط تـأثير    ماكت سازي از فر
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بطور مثال . بسزايي در تعيين رفتار طرفين مذاكره و شرايط آن دارد

محيط مذاكره غالباً محيطي شلوغ  ،ي مصرفيهادر مورد فروش كالا

و پر رفت و آمد است كه با پارامترهـاي رفتـاري گونـاگون مشـتري     

ترها ممكن اسـت تمركـز   بطوري كه هر يك از آن پارام .همراه است

، از جملـه رفـت و آمـد مشـتري    . فروشنده و مشتري را مختل كنـد

فـرض  به عنوان مثال  .غيرهمراجعات افراد مختلف و  ، پاسخ به تلفن

كنيـد جهت فروش دارويي به داروخـانـه مراجعه كرده ايد و فرآيند 

  .  مذاكره در آنجا صورت مي گيرد

اكره كننـده روبـرو باشـيم، در ايـن     گاه ممكن است با هيئت مذ     

ت صـور از تك تك آنهـا  ماكت سازي صورت مي بايست تلاش شود 

، هر چند اين احتمال وجود دارد كه فرد يـا افـرادي فرعـي در    رديگ

باشند كه اطلاعات اوليه چنداني از آنها نداشته ذاكره كننده مهيئت 

ت در اين حالت ميبايسـت سـعي در هـدايت و كنتـرل هيئ ـ     .باشيم

مذاكره كننده، با توجه به افرادي كه از آنها اطلاعـات اوليـه داريـم،    

  . داشته باشيم

پـيش از   ماكت سازي از مشـتري اكنون پرسش اين است كه      

چه مزايايي مي تواند داشته باشد كه ايـن چنـين آن را پـر     ،مذاكره

  اهميت مي سازد؟
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  كاهش اضطراب و استرس)  1ج

اركردهاي ماكت سازي كـاهش اضـطراب و   يكي از مهمترين ك      

  .استرس در فروشنده است

از آنجايي كه معمولاً عدم شناخت كافي از مشـتري و ابهـام در         

شرايط پيش رو، موجب افزايش اسـترس و دسـتپاچگي در عملكـرد    

بنابراين هر چقدر از قبل شرايط پيش رو از ابهام كمتـري   ،مي شود

اضطراب و استرس نيز كاهش خواهد  برخوردار باشد به همان نسبت

افـزايش   ،يافت و آمادگي فروشنده براي روبرو شدن با شرايط جديد

   .خواهد يافت

  

  ايجاد آمادگي ذهني براي مواجهه با شرايط جديد )  2ج

ديگر كاربرد ماكت سازي ايجاد آمادگي ذهني براي مواجهـه بـا        

  .شرايط جديد ميباشد

يند مذاكره پرسش يا پرسشـهايي مطـرح   روشن است كه در فرآ     

پس چنانچـه فروشـنده از    ،خواهند شد كه شايد تازگي داشته باشند

پيش پرسشهايي احتمالي را در ذهن خود طرح ساخته و پاسـخهاي  

مناسبي نيز براي آنها فراهم كرده و آنهـا را در بايگـاني ذهـن خـود     

مراحـل   ذخيره نموده باشد به او كمك خواهد كـرد تـا بـا موفقيـت    

  .مذاكره را كنترل و هدايت كند
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طرح پرسشهاي  طريق ازي ازـت سـالبته گاهي ممكن است ماك     

كه حـداقل   ،اصلاً به كار نيايد ،خاص اي در فرآيند مذاكره ،گوناگون

تأثير آن اين است كه آنچه را مي خواهيم به مشتري معرفـي كنـيم   

افرايش داده ايم كه  از قبل تمرين كرده ايم و آمادگي فردي خود را

   . اين امر نيز چندان كم اهميت نمي باشد

  

  يـي و ادبياتـلاح گويشـاص)  3ج

اصلاح گويشي و ادبياتي يكي ديگر از كاربردهاي ماكـت سـازي        

است كه به سليس و روان صحبت كردن فروشـنده و كاسـتن تكيـه    

كه ممكن است موجـب اخـلال در    ،كلامهاي رايج در صحبت كردن

ايـن نحـوه ي بيـان، موجـب      .رآيند مذاكره گردد، كمك مي كنـد ف

افزايش اعتماد بنفس در فروشنده و تأثيرگذاري بيشـتر در مشـتري   

  .مي گردد

  

  كاستن ضعف هاي اطلاعات فني)  4ج

و كاستن ضعف هاي اطلاعات فني يكي ديگـر از مزايـاي ماكـت        

 حصـول سازي است كه با طرح پرسشهاي فني از بخشهاي مختلف م

مورد فروش و يافتن پاسخهاي مناسـب و معقـول، ضـعف     يا خدمات

مورد نظر كاهش داده  يا خدمات هاي فني فروشنده را پيرامون كالا
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و از طرفي موجب افزايش اطلاعات فني و تخصصي فروشـنده شـده   

كارآمـد  در جذب مشتري بسـيار مـوثر و   به خودي خود كه اين امر 

ي كه در زمينه ي كـالا يـا خـدمات    به عبارتي مشتري به فرد .است

مورد نيازش اطلاعات كامل تر و به روزتري ارائه دهد، بيشتر اعتماد 

     . و اطمينان مي كند

                                                                                                  

        خود باوري فروش                        )  د

قبـل از   ي هـم در مرحلـه   ،اين فاكتور نقش تعيـين كننـده اي       

ن فـروش دارد و مـي بايسـت در هـر دو ايـن      اي ـجرفروش و هم در 

  . مراحل مورد توجه قرار گيرد

در نوع خود بي نظير مورد ارائه  كه خدمات ،رسيدن به اين باور     

در گفتار و هم به ما كمك خواهد كرد تا بتوانيم هم  ،و بهترين است

امـا چنانچـه ايـن    . در رفتار خود اين باور را به مشتري منتقل كنيم

باور در ما وجود نداشته باشد و يا ضعيف باشد به تدريــج در همـان   

باور مـا پـي خواهـد بـرد و در     عدم  مشتري به اين  يـهات اولـجلس

  . نتيجه مذاكرات به نتيجه مطلوب نخواهد رسيد

براي رسيدن به اين خود باوري چـه   :استحال پرسش اين      

   بايد كرد؟
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روشن است براي رسيدن به خود باوري، كسب شـناخت كامـل        

نسبت به محصول مورد عرضه، پي بـردن بـه تمـامي قابليـت هـاي      

مثبت محصول، مزاياي كالا نسبت به نمونه هاي موجـود در بـازار و   

حصـول در  حتي شناخت موارد منفـي و كمبودهـا و نقـاط ضـعف م    

 ،متقاعد كردن مشتري و انتقال اين احساس كه محصول ارائه شـده 

ميباشـد،  ) ذاتي و درونـي ـ مـادي    ( قادر به تأمين نيازهاي مشتري 

  .بسيار مؤثر است

  

  مرحله جريان فروش . 2

همه شرايطي را  ،ماكت سازي كرده ايم و در ذهن خود ،تاكنون     

يم  و آمـاده شـروع مـذاكره    كه ممكن بوده پيش آيد بررسي كرده ا

حال اولين مطلبي را كه ميبايست مد نظر داشته باشـيم تـا   . هستيم

نشـان دادن   ،ارتباط خوب، مؤثر و كارآمدي با مشتري برقرار كنـيم 

روحيه اي شاد، فعال، پر انرژي، علاقمند و كاملاً آماده براي مـذاكره  

ز براي است به طوري كه مشتري به خوبي احساس كند كه همه چي

در ايـن راسـتا،    .شروع يك مذاكره مثبت و نتيجه بخش فراهم است

يك فروشنده نياز به پيش زمينه هايي دارد كه مي توان به برخي از 

  .آنها اشاره داشت
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  استفاده از پيام هاي محيط براي شروع مذاكره) الف 

با فراهم شدن شرايط اوليه و مقدماتي براي شروع يـك مـذاكره        

از آنجايي كه هنوز شناخت كامل و جامعي از مشتري نـداريم  خوب، 

اولين مسيري كه مي تواند از مشتري به ما اطلاعات مـوثقي بدهـد   

بـا نگـاهي   . محيطي است كه قرار است مذاكره در آن صـورت گيـرد  

خصوصـي ـ اجـاره    (محـل مـذاكره   وضعيت فيريكـي  به  ،هوشمندانه

، عكســها و تصــاوير، ، وضــعيت پرســنل اداري، ميــز كــاري آنهــا)اي

مدارك كاري و تحصيلي كه بر ديوار زده شده اسـت، نـوع چيـدمان    

محيط جلسه، دكوراسيون فضاي مورد مـذاكره و مــواردي چنـد از   

اين نوع ، اولين پيــام هـايي هستنــد كــه مـي تـوانيم از محـيط        

برگزاري جلسه بدست آوريم تا شناخت اوليه اي از مشـتري داشـته   

كـه در   هي ـاولشناخت گاهي كمك بسياري بـه شـناخت   اين . باشيم

مرحله ماكت سازي از آن بهـره بـرديم، ميكنـد و آن را كامـل تـر و      

 درمورد اعتماد تر مي گرداند و حتي كمك مي كند تا اصـلاحاتي را  

  .  شناخت قبلي انجام دهيم

بهتر است اين بخش را با ارائه مثالي روشـن تـر و ملمـوس تـر          

نيـد مشـتري عكسـي از دوران جـواني در حـال كـوه       فرض ك. كنيم

نوردي به همراه چند تن از دوستان خود را به ديوار زده، اين عكس 

مي تواند سوژه خوب و مناسبي به دست بدهد تا با همراهي بـا او و  
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يـخ احتمـالي    نموجـب شكسـته شـد    ،بيان خاطراتي مشابه از خود

سال كنيد تا مذاكره اولين جلسه شويد و پيام همراهي به مشتري ار

  .با نوعي همگرايي آغاز شود

  

       .باشيد» آب « همچون ) ب 

در اين كتـاب   تئوري شخصي خوديكي از مواردي كه بعنوان      

همچـون آب  بسيار به آن تكيه داشته و بر آن تأكيـد فـراوان دارم   

  . است بودن

 نخسـت . همه به خوبي مي دانند كه آب سه ويژگي اساسي دارد     

بدون آنكه ويژگيهاي ذاتي خود را  ،اين كه در هر ظرفي ريخته شود

از دست دهد، شكل آن ظرف را به خود مي گيرد به عبـارتي بسـيار   

از طرفي ديگر شفاف و پاك است و از هـر گونـه   . انعطاف پذير است

آلودگي به دور است و ديگـر ايـن كـه برطـرف كننـده ي عطـش و       

قـادر نيسـت    ،يدني ديگـري تشنگي است به طـوري كـه هـيچ نوش ـ   

  . جايگزين آن شود

نتيجه مي گيريم كه  ،اكنون با بهره گيري از اين سه ويژگي آب     

» آب « ون ـيك فروشنده ي خوب و كارآمـد نيـز لازم اسـت همچ ـ   

ده مـي بايسـت   ـره، فروشن ــاك ـذد مـا كه در فرآينـبدين معن. دـباش

شتري احساس يكي رفتار و گفتارش را به گونه اي طراحي كند كه م
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بـدين ترتيـب   . دكن ـ داپي ـبودن، نزديك بـودن و امنيـت مـذاكره را    

انعطاف پـذيري بسـياري در فضـاي مـذاكره      ،فروشنده بايد از طرفي

داشته باشد و از طرف ديگر به اين نكته توجه كند كه او بـه عنـوان   

يك فروشنده، موظف به فروش كالا يا خدمات خود است پس گاهي 

و در عين حال ) شفاف و پاك ( مذاكره صراحت داشت لازم است در 

  ).برطرف كننده ي عطش و تشنگي ( نياز مشتري را پاسخگو بود 

  

  .مهم فروش است، به نتيجه فكر كنيد) ج 

باشيم و ذهن و جسم خـود را   آبآنكه آموختيم همچون  پس از   

كـه مـي خـواهيم     )فـروش  (  هدفمند ساختيم تا به نتيجه نهـايي 

اكنون بايد نكته ظريفي را در نظر داشته باشيم و . فكر كنيم ،برسيم

آن اينكه گاهي ممكن اسـت در فرآينـد فـروش، رفتارهـايي بـه مـا       

مطابق آنچه پيش بيني مـي   تحميل شود و يا بازخوردهاي مثبتي  ـ

كرديم ـ از طرف مشتري يا كارشناسان، مشاهده نگـردد و ايـن امـر     

ــت دادن انگ  ــردي و از دس ــب دلس ــودموج ــزه ش ــع . ي ــن مواق در اي

مناسبترين و بهترين گزينه اين است كه به نتيجه كـار بينديشـيم و   

آن چيزي نيست جز فروش، زيـرا درگيـر كـردن خـود بـه اينگونـه       

 كـار موجب اخـلال در فرآينـد    ،مسائل كه جنبه ي حاشيه اي دارند

  .د ساختندور خواه) فروش ( د شد و ما را از هدف اصلي نخواه
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  .مشتري باشيم شريك) د 

داشـته   »خود بـاوري  « ن حال كه بايد در خلال مذاكره، در عي     

از ايـن   ،باشيم و دائم حس اعتماد بنفس را در خـود تقويـت كنـيم   

وي زيان  و زيان ،سود مشتري سود مانكته نبايد غافل شويم كه 

و اين شعار آنگونه در ما دروني و نهادينه شده باشد كـه بـه    ماست

ن احساس را به مشتري منتقل كند و او به اين باور برسـد،  آساني اي

كسي كه در مقابلش قرار گرفته، يك فروشنده نيست بلكه شريك و 

ژه بـاز كنـد و كـاملاً    همراهي است كه مي تواند روي وي حساب وي

  . قابل اعتماد و اتكـا است

طـي اين فرآيند شما نقاط قـوت و ضـعف مشتــري را بـا او در          

مـورد مبادلـه را بـه خـوبي     يا خـدمات   محصول و مي گذاريد ميـان

بطوريكه در مشتري احساس امنيت خاطر  ،براي وي آناليز مي كنيد

  .بيشتري ايجاد شده و شما را شريك خود تلقي نمايد

  

  .مشتري را در انتخابش مشاركت دهيد)  ـه

در مشتري بوجود  ،پس از آنكه احساس مشاركت و يكي بودن را     

اكنون اين  ،تلطيف تر گشت ،رديم و فضاي مذاكره لحظه به لحظهآو

 نگرش جديدتري ،تا در انتخاب خودفرصت را به مشتري مي دهيم 

ــي     ــاوره اي و تخصص ــدمات مش ــتا از خ ــن راس ــد و در اي را برگزين
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بهره بيشتري ببرد و روشن است كه اين امر احسـاس  نيز، فروشنده 

اور در وي تقويـت خواهـد شـد    بهتري به مشتري خواهد داد و اين ب

كه فروشنده در انتخاب بهتر و دقيقتر وي نقش انكارناپذيري داشته 

و در نهايت اين خود وي بوده كه انتخاب نهايي را صورت داده  است

  .است

  

آن گويد كه شـما  (  .خواسته شما از زبان مشتري بيان شود) و  

               ) .ميخواهيد

به خوبي انجام پذيرفته باشد و مشـتري بـه   چنانچه مراحل فوق      

اين باور رسيده باشد كه در انتخابش، فروشنده نقش مؤثر و مثبتـي  

داشته و كمك شايان توجه اي در انتخاب دقيقتر و علمي تـر بـه او   

ديگر نيازي نيست كه فروشنده بـراي ارائـه پيشـنهادات     ،كرده است

هـدايت مناسـب    كلامي به زبـان آورد و فقـط كـافي اسـت بـا      ،خود

تـا در نهايـت    ،مشتري او را به سمتي كه مايل است راهنمايي كنـد 

و قطعاً در مسير  مشتري همان را طلب كند كه فروشنده راغب است

  .منافع او ميباشد

ويژگي مثبت و مـؤثر ايـن روش ايـن اسـت كـه چـون انتخـاب             

به خواست و اراده خودش و از زبـان وي اعـلام    ،محصول يا خدمات
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شده، نيازي به تلاش مضاعف فروشـنده نيسـت وضـمناً مشـتري بـا      

  .مشاركت مي كند ،ش بيشتري در فرآيند انتخاب خودمارآ

  

رازهاي (  .دهميشه رازهاي مشتري خود را در دل نگه داري) ز 

  ) .آنها رازهاي شماست

از آنجائيكه در فرآيند مـذاكرات فـروش، بـه مباحـث ارتباطـات           

و به نوعي عـاطفي و روانشناسـانه اعتقـاد راسـخ      انساني و احساسي

داريم و اين جنبه هاي مذاكره را پر رنگ تر مي بينيم، روشن اسـت  

كه ممكن است در طي برقراري ارتباطات صميمانه تر با مشتري بـه  

رازهايي پي ببريم و يا ميانمان مطرح شود كـه گـاهي جنبـه كـاري     

خصوصي داشته باشـد   داشته باشد و در مواردي نيز جنبه شخصي و

كه ميبايست اين رازها براي هميشه در بايگـاني ذهنمـان نگهـداري    

يكي از اثـرات مثبـت ايـن    . شوند و تحت هيچ شرايطي افشا نگردند

امانتداري، افزايش حـس اعتمـاد مشـتري بـه فروشـنده اسـت كـه        

  .را فراهم سازدميتواند موجبات جلب و جذب مشتري هاي بيشتري 

  

  جزه آساجملات مع) ح  

همواره در شروع گفتگو يا در روند مذاكرات، عبارات و جملاتـي       

  .مؤثر و تأثيرگذار در گنجينه
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ذهن خود همراه داشته باشيد كه مشتري در هر شرايط و مـوقعيتي  

كه باشد قادر به مقاومت در مقابل اين جملات نخواهد بود و هرگـز  

خواهـد  نـات نشـان ن  نسبت به اين بيا ،عكس العملي تدافعي و منفي

نام مي  جملات معجزه آسااين جملات كه از آنها تحت عنوان . داد

 در دلنشـين كـردن مـذاكرات و    ،بريم نقش بسيار مثبـت و مفيـدي  

بنـابراين بـراي يـك فروشـنده     . جذب ذهني و عاطفي مشتري دارد

خوب لازم است در تمامي مراحل گفتگو و مذاكره، از اين عبـارات و  

  .جملات براي هدايت و تأثيرگذاري مثبت بر مشتري بهره ببرد

روشـن  : اجازه دهيد با ذكر مثالي اين مطلب را ملموس تر كنم      

ورد لازم اسـت سـلام و احوالپرسـي    است كه در ابتداي اولـين برخ ـ 

پس چه بهتر كـه   .صورت گيرد كه قدم اول در آشنايي طرفين است

، ايـن  » سـلام  « به جاي استفاده از الفاظ معمول و رايـج همچـون   

بـه يـاد مانـدني كنـيم و      شما بخير يروز زيبار  ـملاقات را با ذك ـ

 قطعاً با مشاهده لبخندي دلچسـب بـر چهـره مشـتري بـه راز ايـن      

اگـر قـرار بـود     ،جملات معجزه آسا پي خواهيد برد، و بدين ترتيـب 

اي رسـمي و يكنواخـت   ه ـمحيط اوليه مذاكره با سردي خاص ملاقات

معمول آغاز شود، اين نحوه ي بيـان جمـلات، تغييـر مـؤثري را در     

  .روند مذاكره و گفتگو برايتان به ارمغان خواهد آورد
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بـه قريحـه و حـس     ،تجمـلا يافتن و بكارگيري اين عبـارات و       

است قدري هوشمندانه  مشاعرانه و مهارت خاصي نياز ندارد تنها لاز

ي از اين جملات را ذكر مـي  ـا برخـدر اينج. در بيان آنها عمل شود

،  عجب ايده جالبي،  هرگـز  تـا شماسـحق ب:  هـكنم از جمل ـ

 ــد روبـن هوشمنـي چنيـصور نميكردم با شخصت وم،  ـرو ش

عات شما شگفت انگيز اسـت،  بهتـرين روزهـاي    دامنه اطلا

خداوند را برايتان آرزومندم،  از اينكه دوست جديدي بـراي  

   . . .و   خود يافته ام، خوشحالم

  

  .بر روي زمين خداي خودتان باشيد)  ط

توجه به اين نكته در تمامي فرآيند فروش بسيار ضروري است و      

موفقيـت هـر   د شـود كـه   همواره مي بايست در ذهن مرور و تأكي

پـس   .بـه خـود مـا بسـتگي دارد     در مرحله ي اول اي روژهپ

ها و راهكارهـاي خـاص در   شآفرينش و بكارگيري يك مجموعه از رو

بـه منظـور تسـهيل و نتيجـه بخـش تـر شـدن         ،فرآيند هر فروشـي 

مذاكرات به عهده خود ما اسـت و مـي بايسـت بـا اعتمـاد بـنفس و       

مـا بهتريــن هسـتيم، رونــد      اًـكه قطع ـاطمينان كامل به خود و اين

مذاكـرات را پيش ببـريـم و لازم است به اين خود باوري برسيم كه 

موفقيت مذاكرات تنها به مهارت ما در بكارگيري روشهاي ابـداعي و  
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تجارب علمي ـ عملي خود وابسته است و هيچ نيروي بازدارنـده اي   

ند و مانع رسـيدن  وجود نخواهد داشت كه عدم موفقيت ما را رقم بز

  .ما به هدفمان بشود

  

  .به اصول اوليه مذاكره پايبند باشيم) ي 

خود بـه آنچـه در    نبسيار مهم است كه فروشنده همواره در ذه     

داشته باشد ان مي كند پايبند باشد و توجه ـروش بيـل فـتمام مراح

از  ،كه مـوارد و تعهداتي را كه در مراحـل اوليــه ذكــر مـي كنـيم    

تـا   و تا معرفي كالا و خدماتي كه ارائه مي دهيم ،عرفي خود گرفتهم

پايان مرحله فروش و حتي پس از فروش، مي بايست متعهدانه باشد 

و مشتري در خلال مذاكره به عدم پايبندي ما به آن اصول نرسـد و  

تنهـا بهانـه اي اسـت جهـت      ،احساس نكند كه اين موارد و تعهدات

  . پايبندي به اجراي آنها وجود نداردو تعهد و  ،عقد قرارداد

به عنوان مثال كالاي خود را مرغوب و عالي معرفـي كنـيم امـا         

مشتري پس از مدتي متوجه شود كه كالاي مورد نظر مرغوبيت ذكر 

عا مي كنيم كه راز نگـه دار هسـتيم بايـد تـا     ديا اگر ا شده را ندارد،

مـان داشـته باشـد و    و مشتري بـه مـا اي   پايان كار اين چنين باشيم

حتي ( ت هيچ شرايطي رازهاي او فاش نخواهد شد حمطمئن باشد ت

كه گفته باشيم شركت مـا بـه    نيا، و يا )اگر منافع ما در خطر باشد 
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لحاظ مالي در وضعيت مناسب و خوبي به سر مي برد اما در فرآينـد  

پس مي بايست چارچوب . ي متوجه شود چنين نيسترمذاكره مشت

را از ابتدا تا انتهاي مذاكره حفظ كنـيم و تنـاقض گـويي     بياني خود

  .نداشته باشيم

همانطور كه ملاحظه مي كنيد فرآيند مذاكره، فرآينـد پيچيـده        

هوشـيار   ،اي است پس لازم است همواره در تمامي مراحـل مـذاكره  

كانه عمل كرد و بايد اين را بدانيم كه مشتري هـم هشـيار   ربود و زي

ما برده و تصـويري   شخصيت واقعي پي به هاي ما است و از صحبت

  .ذهنش تجسم مي كندمطابق آن از ما در 

   

  بالا بردن ضريب تحمل ) ك 

همانطور كه ما در فرآينـد فـروش، بـراي مشـتري      ،روشن است     

برنامه ريزي هاي خاص و متنوعي داريم وي نيز براي ما برنامه هاي 

ايي كـه موجـب شـود بهتـر و     برنامه ه ـ. يدخواهد دويژه اي تدارك 

زارهـايي  بمؤثرتر به خواسته ها و اهدافش برسد، بنابراين مشتري از ا

كه در اختيار دارد بهره مي برد تا با رفتارهـا و بكـارگيري روشـهاي    

ايـن ميـان ممكـن     در. توازن مذاكره را به نفع خود تغيير دهد ،خود

ر مـا و  ريختگي افكـا هم  است روشهاي وي موجب تشنج، تنش و به

يـت تحمـل   ظرفپـس بايـد   . ن تمركز ما شودرفتدر نتيجه، از دست 
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پذيري و مديريت فردي خود را در شنيدن و پذيرش رفتارهاي غيـر  

ايش دهيم تا بتوانيم مذاكره را به مسير زاف ،بيني مشتري قابل پيش

  .منطقي خود باز گردانيم

              

  راحل بحرانيجلوگيري از رسيدن فرآيند مذاكره به م) ل 

ديديم كه مشتري برنامه ريزي هايي خواهد داشت تـا هـر چـه         

بهتر اهداف خود را پيـاده سـازي كنـد و حتـي گـاهي در برخـي از       

مذاكرات مشـتري يـا ديگـر اعضـا گـروه مـذاكره كننـده و تصـميم         

گيرندگان، ممكن است دست به اقداماتي بزننـد تـا معاملـه بـه هـم      

هم قصد گرفتن امله صورت نگيرد و يا شايد بخورد يا از طريق ما مع

دست به  ،بنابراين در اين راستا .امتيازات بيشتري از ما داشته باشند

دفي جز به بحران هيا صحبت هايي مي كنند كه  ،حركاتي مي زنند

  .كشيدن فرآيند مذاكره ندارد

اين امر به قدري معمـول و طبيعـي اسـت كـه حتـي در سـطح            

بطور مثال، قرار است . هم بين المللي نيز رايج استمذاكرات بسيار م

برگـزار شـود امـا در     ،جلسه اي جهت دفاع فني از كالاي مورد ارائه

 چـون مشـكلات در   ،گرييخلال جلسه بحث به موضوعات متفرقه د

مـي شـود تـا موضـوع جلسـه دچـار       هـدايت   خدمات پس از فروش

  .ارج گرددخ )فروش (  انحراف شود و جلسه از مسير طبيعي خود
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تذكر ايـن نكتـه    ،بهترين و مناسب ترين روش در اينگونه موارد     

 مغـايرت دارد ا آنچه اكنون مطرح مي شود بورجلسه دستت كه سا

ؤالات و بـه كليـه س ـ   ،ترمناسـب و بهتر است اجازه بدهيد در فرصتي 

روش ديگر اين است كه با . ابهام هاي شما در اين زمينه پاسخ دهيم

سـعي در تلطيـف فضـاي     ،جمـلات طنزآميـز و دلنشـين   استفاده از 

 ،مذاكره كنيم و محيط مـذاكره را بـه محيطـي آرام و دلخـواه خـود     

  . تبديل كنيم و هدايت مذاكره را در دست خود بگيريم

از اين روش حتي ميتوان در مواردي كه مشتري خلقيات خشن      

داسـتانهاي  كارگيري ضرب المثلهـا،  بو با  كرد و عصبي دارد استفاده

خلقيات مشتري بر فضاي كوتاه و عبارات شادي آفرين، اجازه ندهيم 

  .مذاكره حاكم شود

  

  خاموش اما هوشيار) م 

 )مشـتري   (روشن است همانطوريكه ما براي طرف مقابل خـود       

برنامه ريزي مي كنيم و به بسياري از جنبـه هـاي رفتـاري و حتـي     

ي كسب اطلاعات مـي كنـيم ،   فيزيكي مشتري توجه داريم و به نوع

متقابلاً وي نيز ممكن است با ايـن تكنيكهـا آشـنا بـوده و مـا را در      

بنابراين بسـيار  . خود مورد سنجش و كنترل قرار دهدترازوي ذهني 

زيـرك   ،مذاكرات خـود ) پروسه ( اهميت دارد كه ما در فرآيندهاي 
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 ـ     ي بوده و هشيارانه به محيط اطراف خـود توجـه داشـته باشـيم و ب

سعي  ،آنكـه عكس العمل يا بروز ظاهري خاصي از خود نشان دهيم

به عبارتي مانند شخصي عمل كنيم  ،در كسب اطلاعات بيشتر كنيم

 ـحكه در مرا ا ل اوليه خواب است كه در عين حال كه خواب است ام

  .و عكس العملي نشان نمي دهد صداهاي پيرامون خود را مي شنود

ين مرحله ايـن اسـت كـه بـا تمـرين و      پس يكي از مزيت هاي ا     

ممارست به خود بياموزيم كه چگونـه بـدون آنكـه ديگـران متوجـه      

تغييري در رفتار و بروز ظاهري خاصي در فيزيك ما شوند اطلاعـات  

  .مختلف محيط اطرافمان را جذب كنيم

در  مـي سـازد  قـادر  مـا را   ديگر مزيت اين مرحله اين است كـه      

كه قصد تحريك ما و توجه به  ،نتظره مشتريمقابل رفتارهاي غير م

عكس العمل ما را دارد واكـنش نشـان نـداده و خونسـردي خـود را      

در دسـتان خـود   همچنـان   حفظ كنيم و كنتـرل جلسـه مـذاكره را   

ت سو اجازه ندهيم مشتري از اين ترفند در جهت به د داشته باشيم

  .گرفتن كنترل مذاكره سود برد

  

  .داشته باشيد برخي اوقات آلزايمر) ن 

 ،در بسياري از اوقات به ويژه در فرآينـدهاي فـروش دراز مـدت        

  .تغيير مي كنند) طرفهاي مذاكره(كاراكترهاي دخيل در فروش 
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 ،به عنوان مثال پروژه اي در حال انجام است و پـس از يكسـال       

شما به عنوان يكي از طرفين مذاكره وارد ميشويد و ممكن است بـه  

لاعات آنچه تاكنون رخ داده دسترسي نداشته باشـيد و يـا   تمامي اط

قصد تغييراتي در روند مذاكرت داشـته باشـيد و يـا اينكـه مشـتري      

از اطلاعات گذشته را به گونه اي به شما منتقل كند كـه بـه    بخشي

يي كه فرآيند به عبارتي از آنجا. نوعي براي ادامه مذاكره مفيد نباشد

و اختيار ما نبوده مصلحت نـدانيم كـه   آنچه گذشته است در كنترل 

زيـرا   ،به مباحثي كه مشتري از گذشـته مطـرح مـي كنـد بپـردازيم     

ممكن است از طرفي پاسخ شفاف و روشني بـه موضـوعات گذشـته    

نداشته باشيم و از طرف ديگر با توجيه كاستي هاي گذشـته، ادامـه   

  .مذاكرات مختل شود

آن اسـت كـه خـود را بـه     در اين چنين موقعيتي بهترين گزينه      

طـوري   ،ه ريـزي شـده  ـبزنيم و با رفتاري برنام ـ فراموشي و تغافل

ر نمـي  ـد بـه خاط ـ ـري مـي گوي ـ ـه را مشت ــم كه آنچـود كنيـوانم

گريـزي   ،و با قول اينكه اين مطلب را پيگيري خـواهيم كـرد   ،آوريم

  .هشيارانه از مبحث مورد طرح بزنيم
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 )شطرنج سـه نفره (  فرضيه مغز چند قطبي در فروش) س 

  

  
  

در ايـن   تئوري شخصي خوديكي ديگر از مواردي كه بعنـوان       

كتاب بسيار به آن تكيه داشته و بر آن تأكيـد فـراوان دارم  فرضـيه    

  .مغز چند قطبي در فروش است

قطعـاً انسـاني خـاص و     ،با توجه به اينكه يك فروشنده كارآمـد      

چه قصد داريـد و علاقمنـد هسـتيد تـا بـه      چنان ،بنابراين ،ويژه است

لازم اسـت ذهـن خـود را     ،خـود را مطـرح سـازيد    فروشندهعنوان 

  .توانمند ساخته و قابليت هاي ويژه اي را فرا گيريد
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دستيابي به اين مهارت و قدرت است كه  قابليت ها، ناييكي از      

بـر  در يك فرآينده مذاكره، هم زمان با توجه و تمركز بـر جزئيـات،   

كل روند مذاكرات نيز اشراف جامع و كامل داشـته و قـادر باشـيد از    

در مرحله يـا مراحـل    ،دست يافته هاي يك مرحله مذاكره ،ذره ذره

د به عبارتي مغزي چند قطبي يا ذهني چند يبهره ببر ،بعدي مذاكره

  .ديه داشته باشمنظور

در بـازي   براي روشن تر شدن مطلب ايـن بخـش، تصـور كنيـد         

طرنجي قرار داريد كه به جاي آن كه در هر طرف يـك نفـر قـرار    ش

و در طرف ديگر يـك  ) فروشنده ( داشته باشد، در يك طرف دو نفر 

در واقـع شـما بـه عنـوان فروشنــده در      . وجود دارد) مشتري ( نفر 

درون مغز خود نوعي تقسيم بندي قائل ميشويد بطوريكه يك بخش 

قرار مي دهد و نظـارت و مـديريت   جزئيات فرآيند فروش را مد نظر 

اظر به كليت فرآيند فـروش اسـت و ايـن دو    نمي كند و بخش ديگر 

بـه  . بخش دائم در حال تبادل اطلاعات و تعامل با يكديگر مي باشند

خـود بدانـد، در   تعبيري در اين شطرنج سـه نفره، مشتري بي آنكـه  

ته، نظارت مقابل دو نفر بازي مي كند كه بر تمام فرآيند صورت گرف

      .كامل دارند

ايـن اسـت كـه در حـين      ،يكي از ضعف هاي اغلب فروشندگان     

تمام انرژي فكري خود را تنها به همان مرحله اي كه در آن  ،مذاكره
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هستند و يا يك موضوع خاص معطـوف مـي كننـد و بـا گـذر از آن      

 ،مرحله، يافته ها و جزئيات مطروحه در آن مرحلـه را خاتمـه يافتـه   

لاش داشته ام بـه  صور مي كنند در حالي كه در اين كتاب از آغاز تت

فـروش يـك   كه  علاقمندان فروش اين پيام اساسي را منتقل كنم

بلكه از چندين و چند فرآينـد هـم    ،جريان تك بعدي نيست

سيدن بـه  رو به هم پيوسته در ) و گاه متضاد(زمان ، متفاوت 

گي و انسجام تشكيل شده است و پيوست) فروش(هدف غايي 

كليه مراحل فرآيند فروش ميبايسـت بخـوبي توسـط يـك     

  .فروشنده خوب درك شود تا فروش موفق ميسر گردد 

اجازه دهيد بواسطه اهميت بسيار زيادي كه ايـن بخـش دارد از        

 مزماني كه بـراي عرضـه محصـولي در مقـا    . ارائه مثالي دريغ نكنيم

دي هستند كـه خريـدار   پرسش هاي متعد ،مي گيريمفروشنده قرار 

نيز همچون فروشنده از پيش به آنها انديشيده و پاسخ هـاي نسـبي   

  :ود براي آنها يافته است به عنوان مثال خنيز در ذهن 

  ـ مشخصات كالا يا خدمات

  ـ رتبه و موقعيت فروشنده و شركت منسوب به وي

  ـ تنوع محصولات

  ـ قيمت توافقي كالا يا خدمات

  ـ شرايط فروش 
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  يت خريدارـ وضع

  . . . . . . . . . . . . . . .ـ 

براي هـر يـك از    ،مسئله مهم اين است كه ممكن است خريدار     

پاسخ هاي خاص خـود را داشـته باشـد و زمـاني كـه در       ،اين موارد

ه هدفي است و چداند به دنبال بمقابل فروشنده قرار مي گيرد دقيقاً 

  .بكار بردو  شته باشداتاكتيك ها و ترفندهاي خاص خود را نيز د

داشـتن مغـز چنـد قطبـي در     (بنابراين ميبايست از اين تكنيك      

برد كه تمام انرژي ذهن خود را به ُ در اينجا بدين شكل بهره) فروش

خود را تقسيم بندي كرده و يك مبحث اختصاص ندهيم بلكه ذهن 

جايي در ذهـن خـود بـاز كـرده و بـه       ،با توجه به اهميت هر مبحث

خود فرصت كافي دهيم تا آن مبحث را مورد تجزيه و تحليـل   ذهن

قرار داده و داده هاي ذهني را پردازش كرده و از خروجي اطلاعـات  

در ديگر مراحل سود ببرد و نكته بسيار مهم تر، انسجام فكري خـود  

   stand by بـه عبـارتي ذهـن همـواره در حالـت       را نيز حفظ كند

  .باشد

من، اكنون ديگر رفتارهـا و  ي فروشنده  دوست خوب: يي طلا هنكت

از شـما يـك    ندتكنيك هاي كليشه اي رايج در فـروش قـادر نيسـت   

د و مشـتري از شـما چنـان سـئوالات     نفروشنده خوب و موفق بساز

متعددي مي پرسد كه قطعاً بدون كسب مهارت هاي فوق در نقطـه  

        فروشنده درون منفروشنده درون منفروشنده درون منفروشنده درون من

  

 

 52 

اي به بن بست خواهيد رسيد و ايـن موفقيـت كـه ميبايسـت از آن     

  .ا باشد به مشتري تقديم مي شودشم

  

  همسوئي در كار تيمي) ع 

يكي از مشكلات اساسي كه در انجام كارهاي تيمي اخلال ايجاد      

مي كند و موجب مي شود كار تيمي به ثمر ننشيند ايـن اسـت كـه    

با طرح ديدگاهها و نظـرات خـود و بـا     ،هر يك از اعضا سعي ميكند

راق، ديدگاه خود را پر رنگ تر كند و پافشاري بر نكات اختلاف و افت

با اهميت تر جلوه دهد همين امر موجب مي گردد كه كار تيمي بـه  

  .سرانجام مقبولي نرسد

هر يك از اعضـا، لازم اسـت    ،نكته طلايي در اينجا اين است كه     

بيش از تاكيد بر نكات افتراق و اختلاف، بر نقاط مشـترك تمركـز و   

چنانچه اين همسويي در كار تيمي ) ك باشدهر چند اند(تاكيد كند 

صورت بگيرد و هر يك تلاش كند ابتدا اشتراكات را مـورد عرضـه و   

 ،بررسي قرار دهد تدريجاً حوزه اشتراكات افزايش يافتـه و در نتيجـه  

چنانچه همكاري را ميان اعضـا  . اختلافات كاهش خواهد يافت زهوح

ختلافات بسيار گسترده تيمي به دوايري تشبيه كنيم چه بسا دامنه ا

تر از اشتراكات باشد اما با تاكيد بر نقاط اشتراك به مـرور از دامنـه   

اختلافات كاسته شده و به دامنه اشـتراكات افـزوده خواهـد شـد تـا      
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جايي كه اين دواير بر هم منطبق شوند و بطور كامـل هـم پوشـاني    

  ) 1شكل شماره ( . يابند

  

 A نقاط مشترك همگاني .الف 

           B   نقاط مشترك دو به دو  .ب 

  C )نقاط غير مشترك ( تضادها .  ج 

  

  

  

  

  

  

  
  

  ) 1( شكل شماره 

  

چرا كه در اغلـب همكـاري    ،توجه به اين امر بسيار اهميت دارد     

به علت عدم توجه به اين مطلـب همكـاري هـا رشـد و      ،هاي تيمي

چـار مشـكل   توسعه چنداني نمي يابند و در همان مراحل ابتـدايي د 

  .مي شوند و هزينه هاي سنگيني را نيز به گروه تحميل مي كند

A 

A B 

B B 

B 

C 

C 

C 

C 

        فروشنده درون منفروشنده درون منفروشنده درون منفروشنده درون من

  

 

 54 

  امنيت رفتاري و كلامي در فروش) ف 

سيار مهم در ارتباط با مشتري، اين است كـه بـه   بيكي از نكات      

دقت توجه داشته باشيم ارتباط دراز مدت با مشـتري ممكـن اسـت    

وابط ميان مـا و  صميمي تر و به اصطلاح خودماني تر شدن رموجب 

مشتري گردد، در عين حال كه اين امر بسيار خوب و مفيد اسـت و  

حتي گاهي ميتواند رونق فروش را به همراه داشته باشد امـا ممكـن   

مـوجـــب ســوء رفتــار و اخــلال در  ،اســت صميمـــت بــيش از حــد

  . چارچوب هاي رفتاري طرفين شود

سوناي به نام  داريم غير رسمي در حوزه خبرنگاري اصطلاحي      

ات خبرنگـاري بـا   ـمنظور از آن اين است كه گاهي اوق.  خبرنگاري

ه به شرايط و موقعيتي كه در حوزه كاري خـود مـي يابـد لازم    ـتوج

ميشود كه با شخصيت حقيقي يـا حقـوقي خاصـي مصـاحبه كنـد و      

جو حاكم بر مصاحبه ممكن است برقـراري ارتبـاط    است كه يطبيع

ه مصـاحبه كننـده   ـد كـاب كنـشونده را ايج صميمانه تر با مصاحبه

ته باشد كـه رفتارهـا و كلامهـاي مـورد     شميبايست به دقت توجه دا

استفاده در فضاي مصاحبه صرفاً خاص آن فضا و شرايط ويژه است و 

با پايان مصاحبه، نوع رفتارها و ديالوگ ها متناسب بـا موقعيـت هـر    

سـان در موقعيتهـاي   يك تغيير ميكنـد و انتظـار يـا توقـع رفتـار يك     

  .اجتماعي و شغلي متفاوت طبيعتاً معقول نيست
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ميبايسـت بـه    ،ما نيز در جايگاه يك فروشنده زيرك و هوشـيار      

اين نكته توجه وافر داشته باشيم كه همواره لازم است ميان خـود و  

 لئ ـمنـي قا حـريم اَ ) هر چند با هم بسيار صميمي باشيم (  ،مشتري

گـز چارچوبهـاي رفتـاري مشـخص شـده را      شويم و تلاش كنيم هر

  .خدشه دار نكنيم و زير پا نگذاريم

رعايت اين امر پيام خوشايندي را براي مشتري به همراه خواهد      

از  ،داشت و او متوجه خواهد شـد كـه فروشـنده در فرآينـد مـذاكره     

چارچوبهاي رفتاري و كلامي معين خارج نمي شود و در نتيجه خود 

د رعايت اين چارچوبها را بكند و احتـرام متقابـل را   نيز خواهد كوشي

  .حفظ كند

       

  ) فرآيند آماده سازي ذهن ( ورزش مغز ) ص 

دستيابي مؤثر و كارآمد به تكنيكها و روشهاي گفته شده در اين      

 فرآينـدي معـين،   در طـي نوشتار تنها زماني ميسر خواهد بـود كـه   

ورزش مـا از آن بعنـوان    آماده سازي ذهن صورت گرفته باشد كـه  

  .نام مي بريم مغز

در واقع اجراي موفق آنچه گفته شـد، بـدون طـي ايـن مرحلـه           

است كه  پيش از مـذاكره ذهـن    مهناممكن خواهد بود زيرا بسيار م

حـد چنـدين جهـت و    به اين آمادگي رسيده باشد تا بتواند در آن وا
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و بـه سـرانجام   جريان را جذب، بررسي، تحليل و نتيجه گيري كرده 

الات متنـوع و حتـي   ئومؤثر و مفيد برساند و يا قادر باشد همزمان س

بنـدي   گاهي بي ارتباط با يكديگر را مورد استنتاج قرار داده و جمع

پس براي رسيدن به تمركز و آمادگي فكـري و ذهنـي   . مطلوب كند

عمال فيزيكي و رفتاري ويژه اي انجام گيـرد كـه   مناسب لازم است اَ

  .امه به آنها خواهيم پرداختدر اد

شايد تاكنون بارها برايتان پيش آمده باشد كه احساس كرده ايد      

اين تجربه بسـيار  . مغزتان از كار افتاده است و فكرتان كار نمي كند

طبيعي است و دليل آن نيز اين است كه مغز نياز بـه تمـرين هـايي    

ه تـلاش مـي كـنم    در ادام. دارد تا همواره آمادگي خود را حفظ كند

برخي از اين راهكـارها را كه به بهـره وري مغــز كمـك مـي كننـد      

معرفي كنم تا با بكارگيري آنها شـرايط مسـاعد تـر و بهتـري بـراي      

  :) 1(ذهن خود در فرآيند مذاكرات فروش فراهم سازيد 

  

  ـ يافتن بهترين زمان1

سـت  يافتن زمان مناسب براي فكر كردن، فاكتور بسيار مهمـي ا      

تحقيقـات نشـان داده   . كمك مي كنـد  ،كه در بهره وري فكري بهتر

اند كه افراد مسن صـبحها بهتـر مـي تواننـد فكـر كننـد و جوانـان        

. اما اين امر به عوامل متعدد ديگري نيـز وابسـته اسـت   . هرهاظبعداز
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پس لازم است هر فردي خود بهترين زمـان را بـراي فكـر كـردن و     

  .دپرداختن به امور ذهني بياب

  

  .ـ خوب تحصيل كنيد اما افراط نكنيد2

برخي روانشناسان بر اين باورند كه تحصيلات تخصصي به شكل      

به عبـارتي چنانچـه   . ميتواند به افكار خلاقانه آسيب برساند ،افراطي

نويس بزرگي  اً رمانـزامـد الـب كنيـرا كسـدر رشته نويسندگي دكت

م ـاً از شـما مترج ـ ـمـي الزام ـ راي مترجـنخواهيد شد، يا داشتن دكت

  .ي نمي سازدـخوب

  

  .ـ روز خود را با بهترين ها شروع كنيد3

محققين به اين نتيجه رسيده اند كه مقـدار كـافئين موجـود در        

ذهني كمك كند يك فنجان قهوه، ميتواند به افزايش توانايي تمركز 

. داما چنانچه مستعد اضطراب هستيد بهتر است آن را فراموش كني ـ

  )تأثير تغذيه در شادابي ( 

  

  .ـ خاطرات جديد را به خاطرات گذشته پيوند بزنيد4

حافظه خود را همچـون داربسـتي در نظـر بگيريـد و اطلاعـات           

هميشه سعي كنيد ميان اطلاعـات و  . جديد را روي آن تثبيت كنيد
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وند برقرار كنيـد و  يخاطرات جديد خود با آنچه از قبل اندوخته ايد پ

 ،خاطرات متعـدد گذشـته  . ز آنها را گسسته و پراكنده رها نكنيدهرگ

هريك همچون ميله هاي اين داربست هسـتند كـه اسـتحكام آنهـا     

   .ر مي شودـن بهتـل در بالا رفتـموجب تسهي

               

  .ـ هر چقدر مي توانيد بيشتر تمرين كنيد5

. ميدهـد فعاليت متنوع ذهني و تمرين مداوم، ذهن را پيشـرفت       

ساله انجام گرفته، نشـان ميدهـد    70مطالعاتي كه بر روي داوطلبان 

باعـث تغييـر    ،كه آموزشهاي منظم و براساس برنامه زمانبندي شـده 

در ساختار ذهن مي شود به شكلي كه فعاليت ذهني آنها منطبق بـا  

فـرد مسـني كـه    . سال جوان تر بوده انـد  7افرادي است كه حداقل 

كند توانايي فكري بيشتري از جواني كه هرگز خوب تمرين ذهني مي

  .تمرين ذهني نميكند، دارد

  

  .ـ به ايده هاي خود شانس شكوفا شدن بدهيد6

بسياري از ما با توجه به توانائي هايمان، امكان ارزيابي مطالب و      

تصميم سازي خلاقانه داريم اما خلاقيت نيـاز بـه آرامـش و سـكون     

ر خام و ناپخته و گاهي نـامعقول خـود در   دارد و ديگر اينكه به ظاه
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حد امكان فرصت شـكوفايي بـدهيم، چـه بسـا از درون آن ايـده اي      

  .نوظهور و جديد متولد شود

  

ـ شغلي را برگزينيد كه باعث رشـد شـود و همراهـي كـه     7

  .ك باشدرباهوش و زي

تحقيقات نشان ميدهد كه فعاليت در مشاغلي كه همواره نياز به      

بسيار بـيش از ديگـر   از ذهن و آمادگي ذهني دائم دارد  بهره گيري

همچنين بهره مندي . مشاغل، فرد را خلاق و تصميم ساز مي گرداند

انگيزه بيشتري در  ،از همراه يا همسري باهوش و زيرك در كنار خود

 .شود شما ايجاد كرده و موجب رشد و بالندگي بهتر شما مي

  

  .ـ تجربه كنيد8

غالبـاً موجـب    ،به يا همان خطر كردن در زندگيجسارت در تجر     

« : بـه تعبيـري شـايد بتـوان گفـت      .ميشـود » خلاقيت « شكوفايي 

به » .توانايي تعديل راه حلها از جهات مختلف زندگي است ،خلاقيت

ي كه به ـعنوان مثال نوار چسب خياطي با الهام گرفتن از خار و خس

 ،وسـت كنـدن مـوز   لباس مي چسبد، ساخته شده است و يا شـيوه پ 

اي كنسروي است كـه بـا حلقـه اي كـه     ايده اي براي تهيه قوطي ه

  .روي آن تعبيه شده باز ميشود
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  .ـ اطلاعات را آگاهانه به ذهن بسپاريد9

آيا تا به حال براي شما پيش آمده كه نام كسي را كه مدتهاست      

مي شناسيد، بخاطر نياوريد؟ علت اين امر ضعف حافظه نيست بلكـه  

لازم است اطلاعات را آگاهانه بـه   ،با بالا رفتن سن. دم تمركز استع

 »كـد بنـدي  «اسـتفاده از  . حافظه بسپاريد و حفظ و نگهداري كنيـد 

كـد  «. ميتواند يكي از راه حلهاي مناسـب بـراي ايـن منظـور باشـد     

براسـاس   ،در واقع در نظر گرفتن كـد ويـژه بـراي هـر فـرد     » بندي

اوست كه موجب متمايز شدن وي از خصوصيات و رفتارهاي ويژه ي 

  .ديگران ميشود

  

  .ـ ورزش موجب تقويت قواي فكري ميشود10

تحقيقات و بررسي هاي گونـاگون نشـان داده اسـت كـه ورزش          

وتمرينات فيزيكي و بـدني ميتوانـد اثـرات سـودمندي بـر عملكـرد       

اكسيژن و مـواد غـذايي    ،به هنگام ورزش. آموزشي افراد داشته باشد

ري در دسترس سلولهاي مغـزي قـرار مـي گيـرد و همچنـين      بيشت

ورزش موجب افزايش فاكتورهايي ميشود كه عامـل رشـد سـلولهاي    

به همين جهت انجام ورزش به صورت مرتـب و روزانـه   . مغزي است

  .بسيار توصيه ميشود
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  ـ تازه جويي ، رمز موفقيت11

خـود از  نقاش امپرسيونيست ـ ماتيس ـ در سالهاي پاياني عمـر         

قيچي به عنوان قلم مو در خلق آثارش بهره مـي بـرد و بـه هنـرش     

امري گذرا و موقتي و محدود نيسـت   ،خلاقيت. روح تاره مي بخشيد

خلاقيت امري دائمي و . بخشكد به يكباره كه يكباره به بار بنشيند و

مقايسه افراد خلاقـي كـه   . پيش رونده است كه نياز به استمرار دارد

متوقف ميشوند و تلاشـي در اسـتمرار خلاقيـت خـود     پس از مدتي 

با آنهايي كه دائم بـدنبال ايجـاد تغييـر و بـروز خلاقيـت       ،نمي كنند

  .ه را نشان مي دهدتهاي جديد هستند به خوبي تفاوت اين دو دس

  

  ـ شناخت عوامل بازدارنده و رفع آنها12

قعيـت  تمركز نياز به شرايطي دارد بطوريكه اگر اين شرايط و مو     

پـس   ،فراهم نباشد در بهره وري فكري و كاري اخلال ايجاد ميشـود 

ميشـوند   افكـار  ي لازم است عواملي را كه موجب از هم پاشي رشته

به عنوان مثـال گـاهي لازم   . شناسايي و در حد امكان مرتفع ساخت

پريز تلفن را كشيد و يـا روي   ،است براي نگارش يك گزارش و متن

) دفتـر (د تا كسي در آن هنگـام وارد اتـاق   درب نوشته اي نصب كر

  .نشود
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  .ـ هميشه بدنبال كارهاي مورد علاقه تان باشيد13

مطالعاتي را بر روي قهرمانان شـطرنج   ،اخيراً روانشناسي هلندي     

اده است تـا تفـاوت هـاي آنهـا را در كسـب      دو استاد شطرنج انجام 

ت آزمايشاتي چون او افراد اين دو دسته را تح. موفقيت مقايسه كند

دادن  تتست هوش و حافظه و تعيين ميزان قوه اسـتدلال در حرك ـ 

مهره هاي شطرنج قرار داد و به دستاورد ملموسـي دسـت نيافـت و    

تنها نكته اي كه جلـب  . تفاوت بارزي در اين دو دسته مشاهده نكرد

توجه كرد اين بود كه قهرمان شطرنج بـا علاقـه و انگيـزه بيشـتري     

و اشتياق و شوق بيشتر آنها به بـازي تنهـا كليـد واژه     بازي مي كند

  .خلاقيت و موفقيت آنهاست

  

  .ـ ايده هاي جديد را با يكديگر تلفيق كنيد14

هرگز مطلبي را گذرا و سرسري نخوانيد و با بي تفـاوتي از كنـار        

نت برداري، تفكر، حاشيه نويسـي و تلفيـق مطالـب    . آن عبور نكنيد

. سـت مـؤثر ا  يگر در رشد فكري بسـيار دها با يكمختلف و مقايسه آن

حتي اگر مطلبي كه مي خوانيد بنظرتان سطحي و بـي ارزش باشـد   

  .به شما كمك خواهد كرد تا در نهايت بتوانيد خلاقانه عمل كنيد
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  . ـ روشهاي يادگيري سريع را بياموزيد15

يكي از مهمترين مهارتهاي لازم در قرن بيسـت و يكـم توانـايي         

  .ادگيري سريع استي

تلاش كنيد اين مهارتهـا را بياموزيـد و آنهـا را در خـود تقويـت           

ياد بگيريد كه به سرعت بـه ايـده هـاي خـود     . كنيد و پرورش دهيد

. منحصر به اوست ،بهره گيري از عملكرد مغزي هر فرد. شكل دهيد

شناخت بيشتري بيابيد تا  ،خودسعي كنيد نسبت به عملكرد مغزي 

  .يد بهتر آن را بكار گيريدبتوان

به عنوان مثال هر فردي پس از مدت زمان معيني كـار فكـري،        

نياز به استراحت ذهني دارد تا با نوشيدن چاي يا قهوه، قواي فكري 

و يا اينكه برخي به هنگام انجـام كـار فكـري     ،خود را بازآفريني كند

موجـب  نياز دارند به موسيقي ملايمـي گـوش دهنـد كـه ايـن امـر       

   .افزايش سرعت يادگيري در آنها ميشود

  

ـ همواره در ذهن برنامه هاي بلند مدت داشته باشيد حتي 16

  .دهيد اگر آنها را هر روز تغيير 

برنامه ريزي در مراحل زندگي في نفسه ارزشمند است اما وجود      

 ـ ،بلند مدت در زندگي ي امهنبر ه تنهـا ارزشـمند كـه ضـروري و لازم     ن

بسـياري كـه   ي  يد بنظر برسد با توجه به متغيرهاي ناشناختهشا. است
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بلند مدت را تحـت   ي ممكن است در مسير با آن مواجه شويم و برنامه

داشتن چنين برنامه ريزي ممكـن و يـا حتـي ضـروري      ،تأثير قرار دهد

زيرا تغييراتي را كه گـاهي در برنامـه رخ    .نباشد اما مطلقاً چنين نيست

اصالت و اهميت آن نمي كاهد بلكه به مـا مـي آمـوزد     ميدهد نه تنها از

  .ش دهيمرروپفظ كنيم و حكه همواره پويايي ذهني خود را 

  

  .ـ نگران اشتباهات خود نباشيد17

تنها مردگان هسـتند كـه اشـتباه نمـي     « ندي مبه تعبير انديش     

يـانگر آن  بميتوانـد   ،وجود خطا و اشـتباه در مسـير فعاليـت   » .كنند

. بنديد تا بهترين باشيد شما داريد تلاش خود را به كار ميباشد كه 

خستين به اشتباهات خود چنـدان توجـه نكنيـد و كـار     ندر گامهاي 

در خاتمه اشتباهات خود را مورد بررسي و . خود را به اتمام برسانيد

امه دهيد و اين بـار تـلاش كنيـد از    داليت اعارزيابي قرار داده و به ف

بـه گفتـه   . پند بگيريـد و بهتـر عمـل كنيـد     اشتباهات گذشته خود

ترديدهاي ما خائن هستند و با ترس از تـلاش، مـا را از   « شكسپيـر 

  ».موفقيت دور مي كنند
 

  .ـ عوامل موفقيت خود را همواره پيش رو داشته باشيد18

بسيار اهميت دارد كه همواره از موفقيـت هـا و عـواملي كـه در          

پس عواملي . انگيزه بگيريد ،شده اندشما موجب كسب اين موفقيتها 
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اي شـما  ه باعث افزايش مهارتها و توانمندي ،را كه در ضمن فعاليت

ايـن   تـا  و هر چند گاه به آنها مراجعه كنيـد  هشده اند يادداشت كرد

  . امر به عادتي خوب در شما تبديل شود

  

  .ـ مسائل را از زوايا و ابعاد گوناگون مورد توجه قرار دهيد19

سرانجام در جايي مشـكل آفـرين خواهـد     ،تك بعدي انديشيدن     

لهـاي  حه اشد، پس چنانچه مي خواهيد مسـئله اي را حـل كنيـد ر   

حـل   د و اگر يك راهـمختلفي را مورد توجه قرار داده و امتحان كني

را به هر دليلي مناسب تشخيص نداديـد بـر آن اصـرار نورزيـد و راه     

رتي ايـده هـا و تصـورات را از    بـه عبـا  . حل ديگري را امتحان كنيـد 

  .ديدگاههاي مختلف بررسي كنيد

آيا فردي كـه  « : اكنون در ذهن خود به اين پرسش پاسخ دهيد     

ع رشد كرده و بزرگ شده در مـورد يـك موضـو    ،در ژاپن بدنيا آمده

آنگونه مي انديشد كه فرد ديگري كه در ايران پرورش  ،خاص فرضي

  »يافته؟ 

  

  .حفظ كنيدـ آرامش خود را 20

خويشتن داري به شما كمـك مـي كنـد تـا منصـف و بيطـرف            

چنانچه خونسـردي خـود را   . باشيد، بهتر فكر كنيد و تصميم بگيريد
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از دســت بدهيــد و بــا ديگــران بــه بحــث و مجادلــه اي فرسايشــي  

بپردازيد، قطعاً توانايي خود را براي منطقي و عاقلانه فكـر كـردن از   

  .دست خواهيد داد

  

در جستجوي حقيقت باشيد و به مسائل واقع بينانه نگاه  ـ21

  .كنيد

كسي كه خـوب مـي انديشـد همـواره پـيش از آنكـه عجولانـه             

از خود سئوال كنيد آيا بـه  . قضاوت كند در جستجوي حقيقت است

تمامي حقايق بطور كامل دسترسـي داريـد؟ آيـا در اطلاعـات خـود      

حساس نمي كنيد؟ پس بـه  كمبودي كه شما را از حقيقت دور كند ا

  .موضوعات واقع بينانه نگاه كنيد

  

  .ـ چنانچه در موردي شك داريد حتماً سئوال كنيد22

برخــي اوقــات فروشــندگان . هرگــز از ســئوال كــردن نهراســيد     

احساس مي كنند كه اگر مشتري به ضعف اطلاعـاتي مـا در برخـي    

صورتي كه هرگـز  در  .زمينه ها پي ببرد در نظر او كم اعتبار ميشوند

بلكه به عكس اعتراف به كمبود اطلاعـات در مـوردي    ،چنين نيست

به فروشنده اعتبار بيشتري مي بخشد و موجب اعتماد بيشتر  ،خاص

      .  مشتري به وي مي گردد
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  .ـ مخاطب خود را درك كنيد23

آيا كساني كه با شما هم صحبت ميشوند همـواره ايـن تصـور را         

رف و منطق خود را پيوسته به طرق مختلف به شما دارند كه بايد ح

ثابت كنند؟ چنانچه پاسخ مثبـت اسـت، علـت ايـن تصـور آنهـا در       

  آيا بهتر نيست بار ديگر به خود رجوع كنيد؟ چيست؟

  

       .ـ تجربه مهمترين مرجع ماست24

چنانچه مطالبي را مي شنويم يا مي بينيم با خود انديشه كنـيم كـه   

از تجارب خود در مواجهه فاق افتاده است يا خير؟ تاآيا در زندگي ما 

  .با نظريات وپيشنهادات بعنوان مهمترين مرجع كمك بگيريد

  

  .ـ حقايق نسبي هستند25

هميشه بخاطر بسپاريد كه بيشتر حقايق نسـبي هسـتند و بـين         

كلمـات را بـا   . حقيقت، عقايد و باورهاي شخصي تفاوت وجـود دارد 

و هرگز سعي نكنيد بـه خودتـان دروغ بگوييـد و    احتياط بكار ببريد 

  .لزومي ندارد پيوسته دنباله رو ديگران باشيد. خود را گول بزنيد
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  مرحله خاتمه فروش. 3

ايـن مرحلـه، متأسفانـه بسـياري از فروشنــدگان،    با رسيدن به     

در واقع احسـاس كـاذبي مبنـي    . كار را پايان يافتـه تصـور مي كنند

، در آنها ايجاد مي شود كه ايـن احسـاس   )فروش ( ي كار بر خاتمه 

موجب مي گردد تا فروشنده، زيركـي و هشـياري خاصـي را كـه در     

تمام طول مذاكره مورد تاكيد و توجه بوده از دست بدهد، يا حداقل 

از آن كاسته شود و نتيجه آن باشد كـه معاملـه بـه هـم بخـورد يـا       

  .مختل شود

كـه بـا وجـود    ز اين تجربه تلخ را داشته ام از آنجايي كه خود ني     

رعايت تمامي نكات در طول مذاكره، تنها با عدم رعايت و حفظ اين 

هشياري در مرحله نهايي، معامله به هم خـورده و فروشــي صـورت    

نگرفته است، برخود لازم دانستم با مطرح كردن اين بخش در قالب 

وشندگان عزيز منتقل سـه وظيفه ي مهم و حياتي، اين پيام را به فر

كنم كه در مرحله ي نهايي نه تنها ميبايست هشـيارتر و دقيـق تـر    

نظاره گر فرآيند فروش بود و كـار را بـا زيركـي بيشـتري مـد نظـر       

ژي و توانمنـدي مضـاعفي را   داشت، بلكه اتمام موفقيت آميز كار، انر

ميطلبـد كه تنها از عهده ي يك فروشنده كارآمد و همـواره هشـيار   

درست مانند دونده ي ماراتن كه با نزديك شدن به خـط  . مي آيدبر

پايان، با صرف انرژي بيشتر، بر سرعت خود افزوده و ديگر رقيبان را 
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با موفقيت پشت سر مي گذارد و تنها با عبور از خط پايان است كـه  

  .مسابقه را خاتمه مي پندارد

  

  اشتباه فروشنده در احساس اتمام كار)  الف

سياري از موارد مشاهده شـده در مراحـل پايـاني مـذاكرات     در ب     

فروش، از زبان مشتري و يا عوامل تصميم گيرنده در خريد، عباراتي 

مبني بر رضايت آنها از انتخاب محصول يا خدمات بيان مـي شـود و   

يا حتي گاهي صراحتاً اعلام مي كننـد كـه خريـد ايـن محصـول يـا       

بتي را به فروشنده منتقل مـي  اين امر، پيام مث. خدمات قطعي است

كند و در ذهن او تداعي مي كند كه فروش خاتمه يافته و اين شـور  

و شعف ناشي از اين احساس، موجب مي گردد تا فروشنده، پروژه را 

رها كند و لزومي بر حفظ هشياري خود نبيند در صورتي كه مطلقـاً  

شـود و   چنين نيست و درست مانند بخار بنزين كه ظاهراً ديده نمي

است با يك جرقه ي كوچـك،   نممكبنظر خطرآفرين نمي رسد اما 

انفجاري مهيب رخ دهد، كل فرآيند مذاكره نيز مـي توانـد بـا عـدم     

  .هشياري ما با جرقه اي كوچك، با شكست مواجه شود

در اين مرحله دستخوش احساسات زود بنابراين لازم است      

ي كامل و با انـرژي  گذر نشد و محكم و استوار با حفظ هشيار

و دقتي بيشتر، گوئي هنوز هيچ اتفاقي نيفتاده است مشتري 
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را دعوت به تعيين زمان، جهت انعقاد قرارداد كـرد و تـلاش   

  .مقدمات اتمام كار را فراهم كنيم كنيم

  

  پيگيري جهت انعقاد قرارداد) ب 

در ابتداي اين مرحله مي بايست يادآور شوم كه خريدار در ايـن       

است زيرا منطقي تـر از مراحـل گذشـته بـه      شكنندهبسيار طع مق

خريد فكر مي كند و ممكن است سـئوالات و ابهامـات جديـدي بـه     

ات داست بدانيد حتي فرهنگها و اعتقـا  بذهنش خطور كند و يا جال

، ممكن است در تصـميم گيـري نهـايي وي    فردي و يا حتي خرافات

  .نقش مؤثري ايفا كنند

نيـد خـود شخصـاً ايـن تجربـه را داشـته ام كـه        جالب است بدا     

خريداري پس از دو سال پيگيري مداوم و طي مراحـل مختلـف، در   

"!!! دهد  دلم رضايت به اين خريد نمي"پايان مذاكرات عنوان كرد، 

خاصي عقـد   ميا مواردي داشته ام كه خريدار عنوان كرده، من در ايا

در اينجـا  . تعـدد ديگـر  قرارداد را خوش يمن نمي دانم و يا مـوارد م 

بـا رعايـت احتـرام بـه اصـول و      وظيفه مهم ما اين اسـت كـه   

اعتقادات فردي مشـتري، سـعي در هـدايت وي بـه مسـير      

منطقي و واقعي مذاكره كرده و شرايط مناسب انعقاد قرارداد 

  .را فراهم كنيم
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تهيه قرارداد، امضاء قرارداد، دريافت پيش پرداخت يا مبلغ ) ج 

  ام كارمعامله و اتم

رسيم كه در آن مشـتري   ي گذشته، به مقطعي مي با گذر از دو مرحله  

  .باشـد مصمم به اتمام كار و عقد قرارداد و خريد كالا يا خدمات مي

يكي از نكات بسيار مهمي را كه فروشنده مي بايست در تهيـه و       

، بايـد  تنظيم قرارداد يا تفاهم نامه مد نظر داشته باشد اين است كـه 

خواسته ها و مطالباتي را كـه مشـتري در طـي دوره ي مـذاكره در     

مقوله خريد مورد توجه قرار داده و همچنين مواردي را كـه شـركت   

فروشنـده لازم مي داند در قرارداد ذكر گردد، در نظر گرفته شـود و  

فروشنده خود را موظف بداند هر دو طرف قرارداد را از مفاد قـرارداد  

  .و در پي متقاعد ساختن هر دو طرف باشد آگاه و مطلع ساخته

اين مطلب از آن جهت اهميت ويژه اي دارد كه گاهي اوقات در      

ه فروشـنده و نـه   ن ـمتن قرارداد مواردي ذكر شده كه تـا آن مقطـع   

به آن توجه نداشته اند و زماني كه فرآنيد مذاكره با مشـكل   رخريدا

وجه غفلت خود تتازه ممواجه شده و به مرحله بحراني رسيده است، 

    .شده اند و در نتيجه عقد قرارداد با ناملايماتي روبرو شده است

نكته آخر اينكه، بسياري از فروشنده هـا پـس از دريافـت مبلـغ          

پيش پرداخت يا گشايش اعتبارات اسنادي بر اين بـاور هسـتند كـه    

ديگر فروش انجام شده و كار به پايـان رسـيده اسـت در حـالي كـه      
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تأسفانه بايد ذكر كنم كه موارد عديده اي بوده كه معاملات چه در م

كشور در ايـن مرحلـه بـه واسـطه برنامـه      از داخل يا حتي در خارج 

ريزي ها و رفتارهاي نادرست و خارج از عرف رقبا، دچار وقفه شـده  

يا با مشكلات چندي روبرو گشته است، لذا فروشنده عزيز مـا، بايـد   

د را به پروژه پيش رو معطـوف سـازد و اجـازه    تمام انرژي ذهني خو

گونـه رفتارهـا و حركـات خدشـه اي بـه فرآينـد مـذاكره و        نندهد اي

  .ازدـد سرژه واوانه پروحركت پيشر

در پايان اين نوشتار برخود ذكر اين نكته را لازم مـي دانـم كـه         

چنانچه در انتقال تجربياتم ضعف ها و كاسـتي هـايي مشـاهده مـي     

ارم به آنها بـا ديـده اغمـاض نگريسـته شـود و ايـن كـار        شود اميدو

شروعي باشد براي ديگر عزيزان فروشـنده، تـا بـا طـرح فرضـيات و      

   .  تجـارب خود در فــروش، راه گشاي ديگران در اين مسير باشنــد

                                                                                          

                                                                                                 شاد و پيروز باشيد


