
   ّبنام ايزد منان



بهروز افشار= گرد آورنده 
مدرس و سخنران فروش و بازاريابي نوين

ارائه کننده مکتب ذهنيت فروش در ايران





انسانها احساس دارند.

محدوده احساس انسانها پيچيده و نامحدود است.

ايجاد ارتباط امري پيچيده است.

احساسات هر روز تغيير ميكنند.

ديدگاه و ذهنيت مشتری تغيير ميكند.

.

ما  

.  ما بايد تغيير كنيم 

روشهايمان هم بايد تغيير 
.كنند 



با مطالعه روانشناسي انسان برخورد های تازه خلق كنيم بايد.

 بايد برای سؤال هاي تازه جواب های تازه فراهم كنيم.

بايد به ذهنيت و تفكر امروزه مشتری ها پی ببريم.

شايد آنچه ديروزعامل موفقيت 

ما بود امروز عامل شكست ما 
.شود



مشتری هايمان را دقيق بشناسيم.

عادت هاي خريدشان را مطالعه كنيم.

براي عادت هاي جديد رفتار هاي جديد خلق كنيم.

جلسات تحليل و .باز خورد هايمان را با دقت و وسواس مطالعه كنيم

.  بررسي تشكيل دهيم

 از پايين ترين سطح )به حرف همه نيروهاي در گير گوش كنيم

(.سازمان تا بالا ترين

با دست اندر كاران و متخصصين مشورت نماييم.

از تعصب گرايی و خيره سری تجاری دست بر داريم.



فروش فرايندي است از:

فرد مناسب

زمان مناسب

راه حل مناسب

قيمت مناسب

(قطعی شدن يا بسته شدن معامله)زمان مناسب براي تائيد



 فروش انتقال انر                 ژی به مشتري و آماده سازی وی جهت
.اتخاذ تصميم براي بهبود بخشيدن به وضعيت خود اوست

 فروش فرايندی از اقدامات منطقی است كه شرايط فعلی
مشتری را جهت بهبود بخشيدن وضع موجود وی بر هم 

.خواهد زد

 فروش اقدامی مشاورتی است كه مشتری به نوعی از آن
.منتفع ميگردد



     

 پنج اصل                   

مديريت وقت در فروش   



  با تقسيم كردن يك روز معمولي به اجزای ساعتی بهترين

اوقات خود را با .بهره وري را از وقت خواهيد داشت

عناوين،وقت تلف كن ها،تعهدات،و اولويتها طبقه بندی 
.كنيد

 وقت تلف كن ها فعاليت هايی هستند كه مخل فعاليت های

فروش شمايند و هيچ سهمی در حركت شما به سمت 
.هدفهايتان ندارند

 اما از تأثير منفی آنها .تعهدات را نميتوان سرسری گرفت
.بر بهره وری روزانه خود آگاه باشيد



فعاليت درست را در زمان درست انجام دهيد.

 بهترين و ساده ترين ابزار مديريت وقت روی مچ شما
است 

.و يا به ديوار آويخته شده است

كنترل تمام روز خود را با دانستن اينكه چه ساعتی است، به 
.دست بگيريد

.عادت كنيد به ساعت خود در فواصل فعاليت ها نگاه كنيد

ساعت را در اختيار ما  8760يك سال كامل، ارزش زمانی 
ميگذارد



 روز فروش در  220ساعت در روز كار ميكنند و تقريباً  8مشتريان
(8×220=1760.)هر سال وجود دارد

220  روز عبارت است از تعداد روزهای كاري هفته، منهای تعطيلات

اخر هفته، و ديگر تعطيلات و زمان های تلف شده در طول سال، از 

.جمله زمان سفر و انجام امور منزل

 ًساعت ميباشد1760تعداد ساعات فروش در يك سال كامل تقريبا.

 ساعت وجود دارد كه ميتوان از ان براي انجام  4400در يك سال
.فعاليت های غير از فعالايت های فروش استفاده كرد



مطالعات مديريت وقت نشان ميدهد كه ما در يك روز تا ◦
.دقيقه را فقط صرف به دنبال اين يا آن چيز مكنيم 70

 كارهايي كه ميكنيم % 20از نتايجمان را از % 80ما
.بدست می اوريم

 هدف زير بنايی مديريت مؤثر وقت، بهره گيری از تمام
منابع موجود براي افزايش زمان ملاقات حضوری با 

.مشتری است

 هميشه كارها را در محدوده ای كه وقتتان اجازه ميدهد
.ياد بگيريد كه چگونه نه بگوييد.قبول كنيد



نگذاريد يك خود كار ارزان قيمت معرف شما باشد.

 يك دفتر چه ياد داشت مناسب.

يك تقويم در دسترس.

يك رايانه قابل حمل.

يك كيف مناسب.

 اينها و ديگر وسايل مورد نياز شما ميتوانندبه
.شما حضوری حرفه ای ببخشند



75  درصد از اوقات روز ما صرف نشان دادن واكنش  به نيازها و

در خواست های ديگران، نظير مشتريان،مديران،مشتريان 

.داخلی،خانواده، و دوستان ميشود

زيرا فكر . ما معمولا تسليم تقاضا ها و در خواستهای ديگران ميشويم

.ميكنيم از نظر آداب اجتمايي درست نيست كه نه بگوييم

 شما مجبور نيستيد كه براي مشتری كه همين حالا از راه ميرسد همه
.كارهای خود را پايين گذارده و به او خدمت كنيد

بگوييم“ نه”عادت كنيم كه 



 مشتريان تامين كنندگان اصلي هر كسب و كار و تجارتی
.هستند

انواع مشتريان:
مشتری بيروني.
متحدان.
مشتری دروني
مشتری تكراري.
مشتری دوباره متولد شده



از مشتريان دروني قدر داني كنيد و به انها احترام بگذاريد.

از شما .اينان كاركنان همكار و مديران محل كسب و كار شما هستند
حمايت ميكنند و به شما كمك ميكنند تا با مشتريان بيرونی موفق با 

شيد

 روابط  عمومی ضعيف ميتواند خسارات جبران ناپذيری را به سازمان
.شما وارد اورد

 فروش نميتواند به تنهايي اتفاق افتاده و انتظارات مشتري بيروني را
موفقيت بلند مدت در گرو تمركز كل شركت  و منابع آن .برآورده نمايد

.بر روي مشتری است

 در مورد مشتريان دروني شخصي خود نظير خانواده،همسر و والدين
.نيز آگاهانه عمل كنيد و به آنها احترام بگذاريد



 اينها افراد يا سازمانهايی هستند كه به محصولات يا

.خدمات شما احتياج دارند

 بودجه ای را در راه تامين راه حلی كه بتواند توسط

شما ارائه شده ونياز ها و انتظاراتشان را برآورده 

.نمايد در اختيار شما قرار خواهند داد

 شما و رقيبتان هر دو بدنبال جذ ب اين خريدار

.هستيد

 ارائه دهنده بهترين راه حل با جلب اعتماد اين افراد
.برنده خواهد بود



 پرداخت به شما . تصميم گيران نهايياينها كاربران محصول يا خدمات شما هستند و نه
.را انجام نميدهند ولي نقشي حياتي در موفقيت شما در چرخه فروش ايفا ميكنند

براي يك معامله موفق بايد اعتماد آنها را جلب كنيد.

 انها ميتوانند به راحتی به انجام يك معامله، نه گفته و آن را وتو كنند، ولي نميتوانند
.بله نهايی را بگويند

البته هر تقاوتي .فراموش نكنيد كه مشتريان تفاوت ها را مي خرند و نه شباهت ها را
.نيز مزيت رقابتی نيست

 با شناخت بازيگران كليدی در يك معامله ميتوانيد چرخه فروش را كوتاه تر و كم
.هزينه تر نماييد



آنها گوهر هاي با ارزش كسب و كار شما هستند.

انها در حكم ضمانت براي در آمد طولاني مدت شما خواهندبود.

 حفظ يك مشتری قديمي ،پنج برابر ارزان تر از يافتن يك مشتری جديد

.خواهد بود

 با قطع كردن رابطه با مشتري های قديمی، بزودی آنان را از دست

.داده و نصيب رقبا خواهيد كرد



 از اينگونه مشتريان با تماسی مجدد دلجويی كنيد و

.به وضعيت بهبود ببخشيد

 اينان به دليلی شما را فراموش كرده اند و يا هنوز

از شما به دليلی دلخورند

با .مشتريان قبلی هستند كه ديگر با شما كار نميكنند

شكايات آنها ،از آنان مشتريان  بر طرف كردن

.وفاداری خواهيد ساخت



 طبقه بندی مشتريان و      
نحوه برخورد با آنها 



 .                           .سزاوار بيشترين توجه از طرف شما هستند 

 ظرفيت برگشت بالقوه انها بالاست

 ROI/ROE/ROO/ROT

 ROI=RETURN ON INVESTMENT(برگشت سرمايه)

 ROE=RETURN ON ENERGY(برگشت انرژي)

 ROO=RETURN ON OCCASION(برگشت موقعيت)

 ROT=RETURN ON TIME( برگشت ارزش ويژه وقت)



هزينه نگهداری پايين دارند.

اگر مساله ای پيش ايد ،همكاری ميكنند

 به تشريك مساعی برای حد اقل سرمايه

.گذاری زمانی نياز دارند

دارندپايه منفعت بر /حاشيه سودبالايی

چرخه فروش آنها كوتاه است



 به اندازه مشتريانA جذاب نيستند.

 ظرفيت برگشت بالقوه آنها خوب
(ROI/ROE/ROO/ROT.)است

به سرمايه گذاري زمانی بالايی نياز دارند.

هزينه نگهداری آنها بالاتر است.

نسبت به مشكلات شكيبايی نشان ميدهند.

منفعت /تسريك مساعی خوبی بر پايه حاشيه سود

.دارند

چرخه فروش آنها طولاني تر است.



 بهتر است انها را درد سري بر راه در آمد بناميم

 مانع پرداختن شما به مشتريانAوميشوند.B

 يا از سرمايه گذاری برگشتي به بار نميآورند و يا موجب برگشت

.اندكی ميشوند

 برگشت بالقوه پايين دارند يا هيچ برگشتي
(ROI/ROE/ROO/ROT)ندارند

هزينه نگهداری آنها بسيار با لااست و به مراقبت شديد نياز دارند.

در زمان بروز مسائل، ناشكيبا هستند.



منفعت دارند/تشريك مساعي پايينی بر پايه حاشيه سود.
چرخه فروش آنان بسيار طولاني است.
بهتر است زمان زيادی با آنها صرف نشود

Tire kickers

 از مشتريانc   براي تمرين چرخه فروش و يا ارائه محصول استفاده
(simulator.)كنيد



 با اتلاف بيش از حد زمان با مشتريانC  امكان دارد كه نا خواسته
خود را در اختيار رقبا بگذاريد BوAمشتريان 



مركز /خانم مشتری بسيار ممنونيم كه به فروشگاه/اقاي

خريد ما آمديد ولی در حال حاضر فكر نميكنم بتوانيم 

.به اميد ديدار در آينده.معامله ای با هم انجام دهيم

 ساعت مفيد برای فروش در  1760شما در يك سال فقط

.ان را بيهوده هدر ندهيد. اختيار داريد



چرا بايد از شما بخرم؟

چگونه ميخواهيد به كسب و كار من كمك كنيد؟

  
از اين معامله چه چيزی نصيب من خواهد شد؟

WIIFM         
What’s in it for me?



1- لبخند بزنيد.

2-  سعي كنيد يك كشش و علاقه واقعی در مخاطب خود به وجود

.بياوريد

3-   در موقع صحبت كردن، از اسم مخاطب خود استفاده كنيد.

4-  از مخاطب خود تعريف كنيد.

5- درمخاطب خود احساس مهم بودن ايجاد كنيد.

6-به مخاطب خود با دقت گوش كنيد.

7-  با مخاطب خودعباراتی را به كار ببريد كه مورد علاقه اوست

8- به مخاطب خود فرصت صحبت كردن بدهيد.



خود را معرفي كنيد.

به اوسلام كنيد.
او را با اسمش مخاطب قرار دهيد.
كمپاني خود را معرفی كنيد.
 يك سؤال باز به منظور ايجاد تفاهم از

.او بپرسيد



به عقيده روانشناسان:

77 در صد اطلاعات از طريق چشم

14  در صد از طريق گوش

 درصد از طريق ساير حواس كسب ميشوند 9و

 14بهترين سخنرانها فقط :  نتيجه

در صد شانس دارند تا گفته هايشان 
.توسط مخاطب فهميده شود



 تاثيراوليه بسيار مهم و اثران انكار ناپذير است: تاثير شما  .

اين بدان معني است كه شما چه قدر نسبت به  مشتريان : حساسيت شما
خود،شخصيت آنها،شغل آنها و كارهايی كه ميخواهند انجام دهند، 

.حساسيت داريد

نياز هاي مشتری و مشكلات او، وضعيت بازار،يكی بودن : آگاهي شما
افكار شما با نقطه نظرات او،همخوانی اعتقادات شما با اعتقادات 

مشتری

راه حل هايي كه شما براي رفع مشكلات و برآورد هاي : قضاوت شما
نياز های وی پيشنهاد ميكنيد چقدر مؤثرند؟

به خاطر داشته باشيد كه شما فقط يك بار فرصت داريد كه از 
.اين فرصت نهايت استفاده را بكنيد



 چهار عامل مهم در در تنظيم:

1- اگر هدف گام نهدن برسطح ماه بر آورده .)اهداف بايد بزرگ باشند

(شد ،پس هر هدف ديگري نيز برآورده خواهد شد 

 2- اهداف بايد درازمدت باشند.

اهداف بايد كوتاه مدت باشند.

(  نوشتن اهداف به آنها تصوير واقعي ميدهد. )اهداف بايد مكتوب باشند

برندگان هرگز كوتاه نمي 

آيند، و آنهايي كه كوتاه ميآيند 
هرگز برنده نميشوند



 قانونSMART را رعايت كنيد.
         SPECIFIC             كاملا مشخص

   MEASURABLE   قابل اندازه گيري

 ATTAINABLE           بدست آوردني

 RELEVANT               مرتبط  

 TRACKABLE         قابل پيگيري



1- علاقه واقعي، پايه اساسي يك حرفه فروشندگي موفقيت : علاقه

.آميز است

2- عبارت از اين عقيده است كه افكار مثبت نتايج : طرز برخورد

.مثبت و افكار منفي نتايج منفي  به دنبال دارند

3-  افزايش ضرفيت و توانمندي شما از طريق بهتر شدن : انرژي

.تدريجي در هر روز است

4-  يك مرحله دقيق و گام به گام كه تمام نكات در فرايند : روش

.فروش را دربرميگيرد و هيچ چيز را به شانس واگذار نميكند

5-  موفقيت عبارت است از احساس رضايت در انجام كاري : موفقيت

.كه به نظرتان مهم است



 Pleasantries                      خوشايندي

 Show off نشان دادن خود                            

 Inform مطلع كردن                                        

 Probe پرس و جو                                            



                           

                            پيش فرضی نامعقول:

تعدادي محصول،چند 

فروشنده، و چند آگهی تجاري 

و در بر پاشنه خود خواهد 
.چرخيد



 راه يابی به طرز تفكر

                مشتريان  



 مطالبی كه در مورد علم اعصاب و روانشناسی

فراگرفته شده است از كل     1990در دهه 

مطالب ياد گرفته شده در تاريخ آن علوم بيشتر 

بوده است
                                                   (آنتونيو داماسيو)



 تغيرات ايجاد شده در ديدگاه ها ملاحظات بسياري

در مورد نحوه فكر كردن ما ، در مورد ذهن و 

ضمير بازار يا تعامل ضمير خود آگاه و ناخود آگاه 

.مصرف كننده ها و مديران به همراه داشته است

 اين تغييرات شروع هاي تازهاي را در تلاش ما

مبنی بر مشتری محور بودن معرفی كرده اند



ز بخشي از بازار سؤال شدكه ايا محصول جديدی را ميخرندا.

4 در صد جواب دادند بله.

 در صد بازار بزرگتر آنرا  40=  پيش فرض كمپانی توليد كننده

.خواهند خريد

 درصد آنرا خريدند 8فقط = حقيقت تلخ

 40آيا پيش فرض 
درصد اشتباه بود؟



 مصرف كننده ها نسبت به اين محصول اطلاعات كافی

.نداشته اند

روش های دهان به دهان عملكرد مطلوبي نداشته اند.

قيمت محصول خيلي بالا بوده است.

محصول رقيب همزمان به بازار وارد شده بودهاست.

خيرداران محصول را به راحتي در دسترس نداشته اند.

فعاليت های تبليغاتی مردم را به خود جلب نكرده اند



تصميم گيري خلاق در مورد قيمت گذاری.

 توزيع مناسب.

استراتژی ارتباطي هوشمندانه.

اجرای خلاقانه تصميم ها.



 فقط نيمي از دانشی كه امروزه در

بازاريابی استفاده ميشود از اعتبار 

.كافی برخوردار است



تنها با :تفكر خلاق به مديران ميگويد

نگاه كردن به بازار به دنبال يافتن 

پاسخ هاي پر معنی نباشيد، بلكه با 

طرح سؤالات جديد پاسخ های 
ارزشمند بدست آوريد



سؤالات قديمی ديروزی 

جواب های تازه وامروزی 

.دريافت خواهند كرد

اينشتن                                    



 در زمان شكست:

  گناه به گردن داده ها نيست بلكه به

گردن تعبير ما و يا اقداماتي كه بر

  اساس آن تعبير انجام گرفته اند

.   ميباشد



  comfort zone and discomfort zone



منطقه راحتی مجموعه ای از تجارب و اندوخته ها در

ذهن نيمه هوشيار مااست

 تمام افكار هوشيار و تجارب روزانه ما اعم از مثبت
. ومنفی در ساختن ذهن نيمه هوشيار ما نقش دارند

ما همانی . ذهن نيمه هوشيار ما تصويري فكر ميكند
اگر به شكست فكر كنيم ، شكست .ميشويم كه ميبينيم

ميخوريم

 وقتی در محدوده انچه برای ذهن نيمه هوشيارمان مناسب
است عمل ميكنيم،كمترين فشار عصبی واظطراب را داريم



ما بطور مداوم در . كثر ما از خطر كردن گريزانيما

جستجوي امنيت هستيم

 افراد بسيار موفق ميدانند كه رشد فقط از راه تدوين
هدفهايی محقق ميشود كه انان را وادار به گسترش منطقه 

راحتي شان سازند

 ميگويد، شكست يك رويداد است، نه يك فردزيگ زيگلر

در زندگي سعي نكنيد ميوه هاي در دسترس را بچينيد.

 اخرين باری كه كار ی را برای اولين بار انجام داديد كی
بود؟



 هيچ چيز سريع تر از گوش كردن بد همراه بي توجهي، فرا
.خوان فروش را به خطر نمی اندازد

90 درصد ارتباطاطات،غير كلامي است.

55 درصد از طريق  35درصد از طريق زبان بدن و
.نحوه بيان

 75درصد ظرفيت خود ،گوش ميكنيم و  25ما با 
درصد آنچه را كه ميشنويم،ناديده ميگيريم،فراموش 

.ميكنيم،تحريف ميكنيم،يا سؤء برداشت ميكنيم



 استفاده از ايما و اشاره بسيار تاثير گذارند و انتقال پيام را

.آسان تر ميكنند

1- (ارزيابي طرف مقابل)گذاشتن دست زير چانه

2-  (علاقمندي به موضوع)بالا رفتن ابروها

3- كج ومتمايل كردن جزئی سر )گوش كردن در كسب تاييد

(همراه با تماس چشمی

4-  چشم دوختن به چشم طرف مقابل و متمايل شدن به

(آمادگی برای ارائه كمك و هوشياری)جلو

-(نگراني و بی اعتمادی)خودكار به دهان بردن.



قوت )يك دست دور گردن و ديگري روی كمر

(قلب

 (تاكيد بر نكات شفاهی)ايما و اشاره با دست

سر در گمی و )چشمان بسته و فشردن بينی
(تعارضات درونی



 برابر سريع تر از سرعت صحبت كردنمان،فكر  8ذهن ما تقريبا

.ميكند

 كلمه در دقيقه صحبت ميكنيم، 130ما بطور طبيعی با سرعت

 كلمه در دقيقه گوش ميكنيم و ميفهميم، و با  400با سرعت حدود

.كلمه در دقيقه ميتوانيم فكر كنيم 1000سرعت 

آنچه اتفاق ميافتد:

 كلمه در دقيقه صحبت ميكنند و ما با  130مشتريان با سرعت

انحراف ذهن به . كلمه در ساعت فكر ميكنيم  1000سرعت 

.سادگی اتفاق ميافتد و غالبا منجر به كاهش ارتباط ميگردد



 براي ياد گيري ،بايد ساكت باشيد و گوش دهيد

 كلمه((silent  ساكت بودن و گوش دادن(listen) حروف يكسانی

.دارند

 در كلمه هاي ياد گيریlearn) ) وكسب كردنearn) ) كلمهear
.به معنای گوش يافت ميشود



 قانونSMARTرا رعايت كنيد.
         SPECIFIC             كاملا مشخص

   MEASURABLE   قابل اندازه گيری

 ATTAINABLE           بدست آوردنی

 RELEVANT               مرتبط  

 TRACKABLE         قابل پيگيری



 برای برخورداری از

روانی آسوده، با فكر 

جذب رضايت مردم و در 
.حضور خداوند بفروشيد







88268812
3709332-0912

WWW.BEHROOZAFSHAR.COM

INFO@BEHROOZAFSHAR.COM


