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 گذاري تشكر و سپاس

  

 :)ع(امام رضا

 خالقالشكر لم يالمخلوق  من لم يشكر

 كند د از خدا تشكر نميانها تشكر نكنكسي كه از انس

و رشد اند و در  بي را آموختهلكه به من مط كسانيشمارم تا از  فرصت را غنيمت مي
گذاري سپاس بسيار دارند صميمانهحق گردن من اند و بر موفقيت من نقش بسيار داشته

 .نمايم مي

 :)ع(حضرت علي

 من علمني حرفاً فقد سيرني عبداً 

تحقيق مرا بنده خويش ساخته     به  كسيكه به من يك حرف ياد بدهد

 .است
دانم  آخر عمر مديون اين بزرگواران مي را تا ممن خود )ع(بنا به فرموده حضرت علي

 معزيز و زحمتكش كليه معلمين .بوسم انه دستشان را ميمصمي ،و به رسم ادب
كه به من خدمت به همنوعان ام  آقاي حسيني معلم دوره ي ابتدايي الخصوص علي

ي راهنمايي كه به من روش زندگي  قاي شهرزاد معلم ادبياتم در دورهآ ،را آموخت
ط در اآقاي اصغري معلم جبرم در دوره ي دبيرستان كه از او شادابي و نش ،آموخت

 اي كنكور كه نقش بسيار هاي دوره چي بنيانگذار آزمون مآقاي قل ؛ياد دادن آموختم
 .كه از او همت و كيفيت آموختم ،در قبولي من در دانشگاه تهران را داشتند زيادي

بود هاي ايشان ن اييمراهناگر  كه ،ي كارشناسي دوره قاي تمنا مشاور من در كنكورآ
ي علي الخصوص آقا ،اهاساتيد ارجمندم در دانشگ .شدم شايد در دانشگاه قبول نمي
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هاي  تر ونوس كه با كتابدك .بردباري و شكيبايي آموختم ن كه از اويجواددكتر سيد
را در و با روش تدريس زبان انگليسي تخصصي كه بيشترين نقش  ارزشمندش

دكتر مهرگان كه از او متانت و روش تدريس  ،داشت ارشد  قبولي من در كارشناسي
دكتر رضائيان كه  ،يمي كه از او وجدان كاري آموختممرحوم مهندس ابراه ،آموختم
هر چند كه استاد من نبود اما از  ،دريدكتر ديوان ،رزش كسب علم آموختماز او ا

دكتر روستا كه از او حكمت آموختم  ،ايشان بالندگي در سايه كسب دانش آموختم
 دكتر ،دكتر حسينياللهي دكتر اسد ودكتر حاج كريمي  ،دكتر حميدي زاده

آقاي  ،همگي زحمت بسيار برايم كشيدند كه از آنان انسانيت آموختم ،هاديزاده
 .داشتندمحمد محمديان كه نقش بسيار زيادي در قبولي من در كارشناسي ارشد 

 ارشد من زحمت بسيار  نامه كارشناسي مهدي جلالي كه در تدوين پايان دكتر سيد
 بازاريابي و مشاوره زمينه ي من دراصل لقاسم ابراهيمي كه مشوقادكتر ابو ،كشيدند

از او روابط درخشان كه  تيمسار محمد .انسان دوستي آموختم او كه از فروش بودند
  .گيري دائم را آموختمياد انساني با كاركنان و

 .همسر و فرزندانم كه در طول مدت نگارش اين كتاب كمتر در كنارشان بودم
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 پيشگفتار

 

 شود  از ميهمه چيز بايك جرقه ذهني آغ
ده شدن خودم را برايتان دا ماجراي فروشنتشوم اب ياصلبحث قبل از اين كه وارد 

براي  .عنهم سهل است و هم ممت ،ببينيد كه كار فروشندگي تاكنم  تعريف مي
كساني كه اصول آن را ياد بگيرند كاري بس سهل و آسان خواهد بود و براي 

هاي شانشناسي فروش و با تكيه بر رورو كساني كه بخواهند بدون توجه به اصول
  .شده قديمي به كار فروش بپردازند كاري بس دشوار خواهد بود انمنتي و نخ س

از  .كه من كارمند يك نهاد بزرگ دولتي بودم 1368شود به سال  ماجرا مربوط مي
عليرغم اينكه  ،خواهان پيشرفت و كمال بودم وآنجايي كه آدم بسيار پر انرژي 

 محيط كارمندي را به هيچ وجه مناسب ،لي بسيار خوبي داشتمموقعيت شغ
لذا به دنبال  ،و احساس كردم كه در حال فسيل شدن هستمنيافتم  پيشرفت

يابم تا اينكه يك روزي يكي از دوستانم  گشتم تا از اين وضعيت رهايي ي ميفرصت
يك جمله هاي چرمي زنانه بود با گفتن  به نام آقاي قنبري كه توليد كننده كيف

 !مين كرد أسوخت موشك آماده پرتاب مرا ت
 ؟دانيد فرق ما كاسب ها با شما كارمندان در چيست مي :گفت

! كنيد  تان را خودتان تعيين مي ا با شما در اين است كه شما روزيفرق م

 ! كند  خداوند تعيين مي ار اما روزي ما

 ؟يعني چه :گفتم
آمد خود را كارمندي دربا دريافت حقوق ثابت  شما«  :جواب داد

 خداوندا در جيب ما باز :گوييم كنيد ولي ما به خداوند مي دود ميمح
ما به كم و  .دهد جيب ما را پر كن هر چقدر كه كرمت اجازه مي ،است
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نيز  و خداوندكنيم  مي زياد آن كاري نداريم بلكه صادقانه تلاش
 .»دهد پاداش آنرا روزانه به ما مي

 :گفت نيز تريك مطلب جالب
تر از يك  اش پايين شناسيد كه وضع مالي شما چند نفر را با شغل آزاد مي

 ؟كارمند باشد

ديدم كه خيلي  اداريدر يكي از همان روزها روي ميز كار دوستم يك كيف مردانه 
 .شيك بود

 :گفت ،قيمتش را پرسيدم
شنيدن  با .است 180 انم اين را توليد مي كند و قيمتشيكي از دوست

اولين جرقه  ،درصد ارزانتر بود 60روشگاه ها تقريباً فقيمت  هه نسبت بقيمت ك
 .يابي و فروش در ذهنم زده شدبازار

كاري كه  ،بفروشم ادارهتوانم اين نوع كيف را به همكارانم در  كه مي به نظرم رسيد
ام نيز خطور نكرده  نداده بودم و هيچ موقع به مخيله آنرا انجام آن زمان تا هرگز
 .توانم كار بازاريابي و فروش انجام بدهم ميكه   بود

رويي و  ي كرد و ايشان نيز با كمال گشادهآن كيف معرف هدوستم مرا به توليد كنند
 .سري از اين كيف ها را ببر 5گفتند و محبت با من رفتار كردند 

تا 5 :شدت مخالفت كردم و گفتم من كه مي ترسيدم مبادا نتوانم آنها را بفروشم به
تـا نيسـت    5هـا   كيـف  :لبخنـدي زد و گفـت   وا .تا كافيست 2 ،خيلي زياد است

از كيـف هـا يـك كيـف سـايز       چون داخـل هـر كـدام    ،تا است 10بلكه 
 .وجود دارد  چك نيزكو

مثل  ،نفروخته بودم يبه هيچ كسرا  يمن كه تا آن موقع در طول عمرم هيچ چيز
 ،خوانند حكم دادگاه را برايش مياي چوبه دار و در پبه اعدام محكوم شده  كه آدمي

شده  منپاچگي ايشان كه گويا متوجه دست ،بودم و خودم را باخته م پريده بودرنگ
 :گفت بود
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نت ببر و اگر نتوانستي بفروشي برايم انگران نباش آنها را به ام
بفروشم و پيش دوستم آبرويم  كيفها را ترسيدم نتوانم مي اما من كه .برگردان

 .كردم ميقبول ن ،برود
اللهي است رنو  ،نام خانوادگي اش به حق كه ايشان(  .از ايشان اصرار و از من انكار

  ،گفتن يك جمله با) شود  از دوستان ارزشمند من محسوب مي و اكنون يكي

نور اميد را در دل من تاباند و اولين  درس اعتماد به نفس را در عرصه 

 :ودكسب و كار به من آموخت و آن جمله اين ب

مطمئن هستم مطمئن هستم مطمئن هستم مطمئن هستم     بينمبينمبينمبينم    در شما ميدر شما ميدر شما ميدر شما مي    منمنمنمن    با خصوصياتي كهبا خصوصياتي كهبا خصوصياتي كهبا خصوصياتي كه    نگران نباشنگران نباشنگران نباشنگران نباش« « « «  
    »»»»    ....ها را خواهي فروختها را خواهي فروختها را خواهي فروختها را خواهي فروختكه خيلي بيشتر از اينكه خيلي بيشتر از اينكه خيلي بيشتر از اينكه خيلي بيشتر از اين

 ،خطر مرگ گريخته  بودم بخشيده شده بودم و از دم ار از طرف اوليايگمن كه ان
 ،ام به حالت عادي برگشت و مثل اين كه تولدي دوباره پيدا كرده باشم رنگ چهره
كار  رين كسب وشيو آن وارد شدن به دنياي  ،ي از زندگي را آغاز كردمنوع جديد

بار نه به خاطر فروش نرفتن كيفها  اما همچنان كمي نگران بودم البته اين ،آزاد بود
اد خريد كيف بدهم بلكه به خاطر ترس از اين كه چگونه به همكارانم پيشنه

كار مرا بيشتر سخت  ،هم داشتم كه اين پست سازمانيكه من يك  ،مخصوصاً(
 .)كرد  مي
 ) .هيچ وقت انجام نداده بودم عكاري كه تا آن موق( 

تر از  تر و سخت شايد به مراتب ترسناك ،ترس از رد شدن پيشنهاد خريد 

 .رد شدن پيشنهاد ازدواج از طرف يك دختر خانم باشد

 .است ها انسان در روي كره زمين ونترس موهومي كه باعث بدبختي و فلاكت ميلي
تان براي اي باشيد حتماً اولين پيشنهاد اگر شما يك بازارياب و يا فروشنده حرفه

 اين دريادتان مانده است كه چقدر با استرس و فشار روحي همراه بود  ،فروش
ايد به جمع  دهاگر تازه قصد كر .كنيد وضعيت آن موقع مرا درك مي ،صورت
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 گذاريد و حال سر مي ين مرحله را پشتانشأاالله ا ،پيونديدبه اي  حرفه فروشندگان
 .كنيد مي آن موقع مرا درك

بالاخره به هر جان كندني بود از اين مرحله عبور كردم و طي يك هفته هر ده تا 
كيف را فروختم و از دوستانم خواستم كه به ديگر دوستان خويش هم اطلاع 

ين همكاران به سرعت در سراسر آن سازمان در ب .فروشم كيف ميبدهند كه من 
وستان و اقوام خود از من طوريكه بعضي از همكارانم حتي براي دب ،شناخته شدم

بدين سبب بود كه من به استعداد ذاتي خودم در زمينه بازاريابي  .كردند خريد مي
 .بردم و فروش پي

با چندين كارگاه توليدي كه كيفهاي چرمي توليد  .كم فروش من رونق گرفت كم
اي  به طور غيرقابل باوري فروش من افزايش پيدا كرد به گونه ،دمكردند آشنا ش مي

رفته رفته ديدگاه من نسبت به  .هاي من نبودندكارگاه جوابگوي سفارشكه چندين 
كيفيت مورد انتظار به يك نگرش ارزشي ويژه سوق پيدا  مشتريان و نوع كالا و

كاسبي كرده  تي كه يك عمر با روش خاص خودشاننولي توليدكنندگان س .كرد
كه يك روز به يكي آيد  يادم مي .كردند نظرات و ديدگاههاي مرا قبول نمي ،بودند

براي تأمين نظر مشتري بهتر است كه دوخت كيف با دقت بيشتري  :از آنها گفتم
 .شما جوان هستيد وكاسبي بلد نيستيد :در جواب من گفت ،انجام شود

من هم به ايشان با  !شود  نبايد اجازه بدهي كه مشتري گردن شما سوار
به من پول  ،رم مشتري گردنم سوار شوداجواب دادم كه اگر نگذ ،ادبيات خودش

كيف توليد توانيد  ميم كيف بفروشم و نه شما توان در آن صورت نه من مي ،دهد نمي
سفانه أهنرمند بود ولي مت عليرغم اينكه ايشان در كار خودش واقعاً يك .كنيد

اين است نتيجه گردن كلفتي براي  .هش بسته شده استسالهاست كه كارگا
من براي اينكه بتوانم نظر مشتريانم را تأمين كنم بناچار خودم اقدام به  .مشتري

 .راه اندازي يك واحد توليدي كردم
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ام  هرگز در مخيلهّزمان  تا آنگويم كه  صادقانه مي به شما خواننده عزيز 
شندگي را انجام دهم اما ور بازاريابي و فرگنجيد كه من يك روزي بتوانم كا نمي
 .سر تيتر اين مبحث عنوان كردم  طور كه درهمان

 .همه  چيز با يك جرقه ذهني آغاز شد 

ترين و  عقيده من ارزشمندبه  .خودم را كشف كردمبه قول آقاي ديل كارنگي  

 است ترين كشف براي يك انسان كشف خودش و استعداد بالقوه خودش گرانبها

  .انسان قرار داده است نهاد در خداوند كه

توانيد خودتان را كشف كنيد كه به دنبال كشف خودتان باشيد و  شما زماني مي
 .منتظر نمانيد تا كسي بيايد و شما را كشف كند

 

 

 : ضرب المثل چيني

هر كسي منتظر است تا يك اردك به داخل 

  منتظر بماند خيلي دهان او بپرد ، بايد
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 ؟گيريم مي اي نتيجه چهاز اين پيشگفتار
 

داديد  چه كاري انجام مي و ايد كه شما چه كاره بوده مهم نيست

 .خواهيد چه كاري انجام بدهيد بلكه مهم اين است كه مي

 مهم اين است كه ،مهم نيست كه در چه وضع مالي هستيد 

  .بدهيد تغييراوضاع مالي خود را  خواهيدب

مهم اين است كه بخواهيد به يك فروشنده بسيار موفق تبديل 

 .تر باشيدشويد و يك سر و گردن از همكارانتان بالا

خواهد  يد اولاً خداوند كريم به شما كمكا چنين تصميمي گرفتهاگر  

 .اين كتاب نيز عصاي دست شما خواهد بوددوماً  ،كرد

 

 
 
 
 
 

 

 يا علي گفتيم و عشق آغاز شد
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 دليل نگارش اين كتاب
 

تلاش بسيار  ياب آغاز كردمرا به عنوان يك فروشنده و بازار كه كارم زماني
صميم گرفتم به دنبال آموختن ذا تل .آميز نبود كردم اما فروش موفقيت مي

ي دانشگاه وهاي روبر مرتب سري به كتابفروشي .اشمهاي مختلف فروش ب شيوه
كردم كه همگي ترجمه  زدم و هر دفعه تعدادي كتاب تهيه مي تهران مي
 هم را برآوردات و توقعاتاز آنها بسيار استفاده كردم اما انتظار .خارجي بودكتابهاي 

به  وبه دانشگاه بروم هدف  م به جاي مطالعات پراكنده و بيبهتر ديد .نكردند
البته دلايل  ،صورت اصولي و كلاسيك علم مديريت و تجارت را ياد بگيرم

اي ورود به دانشگاه وجود داشت ولي عمده دليلش يادگيري نحوه رديگري نيز ب
  .يابي و فروش محصولات توليدي خودم بودربازا

كه من همه كنم عليرغم اين ميهم اكنون نيز اعلام  م وا هكرد من هميشه عنوان
تشنگي  سفانهأولي مت ،دانم ون دانشگاه و اساتيد بزرگوارم ميپيشرفتم را مدي

در  كرد و گاه هرگز مرا سيراب نميشهاي درسي دان من آنقدر زياد بود كه كتاب
 سفانه مطالب بسيار كمي درجه شدم كه متأاهايي مو كتاب وري بابا كمال نا
 نقيصهالبته هنوز هم اين  .شد اي در آنها يافت مي روشندگي حرفهزمينه ف

 .طرف نشده است ربسيار بزرگ در كتب مرجع دانشگاهي مديريت بازاريابي ب
اند  ان اين رشته نيز خواهان آن نبودهشايد يك دليل آن اين باشد كه دانشجوي

در  .تا دست به تغيير بزنند اند لازم را در اساتيد ايجاد نكردهق و انگيزه و اشتيا
شايد از اساتيد بزرگواري چون دكتر  كه بايد ودانشجويان آنچنان  ،دانشگاه

 .دنبر بهره لازم را نمي ،ثر و موفق هستندتا كه در عرصه بازاريابي بسيار مؤروس
 هاي جديداين كه از اساتيد خود سراغ كتاب دانشجويان به جايقريب به اتفاق  اكثر
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 40ر كنند تا يك جزوه كه استاد را وادا به دنبال اين هستند ،بگيرند و مفيد را
 .اي در اختيار آنها قرار دهد صفحه 50تا 

 شود كه دانشجويان فارغ التحصيل رشته مديريت بازرگاني بعد از نتيجه اين مي
اعتماد به  هاي لازم و از همه مهمتر واناييفاقد ت ،دانشگاه از فارغ التحصيلي

ش يك شركت كوچك وبراي اداره كردن بخش بازاريابي و فرنفس لازم 
  .هستند

د ارز مواجه بود صادرات كالا از وبه ياد دارم زماني كه كشور با كمب :براي مثال
يكي از  .گرفت ميانجام  سپردن پيمان ارزي خارجي با كشورهاي ايران به
من در  م كه مدير عامل يك شركت توليد كننده پاركت چوبي بود ازدوستان

 .كرد چاره جويي ميشركت تحت مديريتش مورد مشكلات بازاريابي و فروش 
چرا شما يك نفر تحصيل كرده رشته مديريت بازاريابي را  :به ايشان گفتم

 ؟دنيك نمي استخدام
 شته رااتفاقاً يك نفر فوق ليسانس اين ر :گفت لبخندي زد و

بلكه  ،مكي نكردك ما استخدام كرده بودم ولي متأسفانه نه تنها به
 .كرد مشكل نيز درست مي ماداشت براي 

من از  ،هاي خارجي داشتيم ما يك تقاضاي خريد از يكي ازكشور
ايشان خواستم براي دريافت تعرفه صادراتي به وزارت بازرگاني 

  .كنيمس آن اقدام به پيمان سپاري ارزي ه كند تا بر اساعمراج
گفته  و اعتراض كرده ل مربوطهسئوبعد از دريافت تعرفه به م

چرا شما  ،دلار مي فروشيم 12كه ما هر متر مربع پاركت را  :بود
 .سته به ضرر مااين  ؟دلار تعيين كرده ايد 8ارزش آنرا 
شما تشريف ببريد پيش مدير  :ودكرده و گفته ب اي ايشان خنده

 .تان تا دليل آن را برايتان توضيح دهدعامل
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به ضرر  بالا و طبيعتاً ارزش جايزه نداشت ،ن زمان صادراتآ(
چون شركت مجبور بود تا معادل ارزش تعيين شده  ،شركت بود
صادر  رادر بانك به امانت بسپارد تا اجازه بدهند كالا ،رابراي كالا 

 ) .كند
 :ايشان با ناراحتي به شركت برگشته و به مدير عامل گفته بود

 .شد صلاً حرف آدم را متوجه نميد كه اآدم زبان نفهم را گذاشته بودنيك آقا آنجا 
حاسبه مر لاد 12كردم كه ارزش صادراتي پاركت شركت ما را من هر چه اصرار 

 :نپذيرفت و به حالت مسخره به من گفت ،كند
 !برو دليلش را از مدير عاملتان بپرس 

خواست شركت ما را  بخاطر اينكه مي ،من هم براي تشويق آن آقا« 
 ».روز ايشان را اخراج كردم به خاك سياه بنشاند همان

ها و بدون بازگويي آنها ناست كه بدون دانستن آاي  اينها واقعيت تلخ و گزنده
 .افتد كر چاره نميكسي به ف

ط بايد وزارت علوم فكري به حال اين قضايا قكه ف البته منظور من اين نيست
جايي و به تك وظيفه داريم از هر  تك ،همه ما به عنوان يك ايراني بلكه ،بكند

  .ها تلاش كنيم توانيم براي رفع كاستي مي هر مقدار كه
بدون آنكه خود حركت مثبتي  ،كنند اد مياند و فقط انتق هنشستافرادي كه 

توانند خود را يك ايراني وطن  نمي ،و يا راهكاري ارائه نمايندانجام دهند 
 اي يك نقطه است كه اگر در يما مثل يك كشتي بزرگكشور  .قلمداد كننددوست 

و به تدريج تمام  كند مي كشتي نفوذداخل آب به  ،آن سوراخي ايجاد شود از
 زير به نشينانشسر كشتي به همراه تمام ،كهگيرد و نهايتاً آن كشتي را فرا مي

پس همه ما مسئول حفاظت از كشتي بزرگ  .شويم رفته و همگي غرق ميآب 
 .ران هستيميوطنمان ا
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اصلي موفقيت من بود و لاً نيز گفتم دانشگاه عامل البته همان گونه كه قب
دانشگاه براي من ام را در دانشگاه پيدا نكردم اما  شدهگمكه من تمام عليرغم اين

و شتاب دهنده را ايفا كرد و  ام نقش يك كاتاليزور شدهجهت رسيدن به گم

ا و ب گرفتم كه چگونه ياد بگيرم در دانشگاه ياد .مرا باز كرد يفكر افقهاي
امكان عملي  ،كسب كار خود دريابي  ازارهاي ب تئوريها و  امتحان كردن روش

اكنون بنده  .بودن آنها را در بازار ايران بسنجم يا آنها را با تغييراتي ايرانيزه كنم
ت پيشرف سال در دانشگاه به دنبال كسب علم و دانش و 7به عنوان كسي كه 

خواستم كه  نها ميآ ازشيدم و ك الش ميبه چ را بودم و همواره اساتيد بزرگوارم
 متوان مي ،بازارهاي ايران مثال بزنند يهاي خارجي از مصاديق ايران به جاي مثال

هايي است  شيوهها و  تكنيك ،درصد مطالب اين كتاب 95 بيش ازبگويم ت أبه جر
 ؟شود ايران براي دانشجويان تدريس نمي كه در هيچكدام از دانشگاه هاي

هاي ايران چه چيزهايي را  دانشگاه ،گذاشتم اب را ميتبود اسم اين كشايد بهتر 
 .دهند ياد نمي اي و روانشناسي فروش حرفه در مورد فروشندگي

   ايران موجود دريابي و فروش هايي كه در زمينه بازار اكثر قريب به اتفاق كتاب
له أكمتر مشاهده نمودم كه به مس من و اغلب ترجمه كتب خارجي است ،است

يند خريد و فروش پرداخته رآف انسانيهاي  روش از ديدگاه روانشناسي و جنبهف
  .باشند

هاي مرسوم فروش كه در كشور هاي خارجي استفاده  در اغلب كتابها به تكنيك
ديل عاند كه اكثراً در بازار ايران كارايي لازم را ندارند و نياز به ت شود پرداخته مي

كنند مشتريان را بيشتر با  ندگان خارجي توصيه مينويس ثلاًم .و تغيير دارند
ا بزنيد اگر در ايران شخصي را با اسم كوچك صد .بزنيداسم كوچكشان صدا 

 هم مخصوصاً اگر يك پست سازماني .آيد مطمئناً آن شخص خوشش نمي
 .داشته باشد
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ويي تايد كه اسمش كامبيز پر يك مدير عامل شده كه وارد دفتر كار تصور كنيد
 ؟واكنش ايشان چگونه خواهد بود ؟ايشان را آقا كامبيز صدا كنيد و  شما است
به ش موفقيت در فروش ياركه توسط متخصصين روانشناسي با گ هاييكتابدر 

كمتر به مطالب تكنيكي و تخصصي بازاريابي و فروش  ،در آمده استنگارش 
 ،هر دو جنبه لذا به نظرم رسيد وجود كتابي كه در برگيرنده .پرداخته شده است

ثر بر آن كه ؤهاي تكنيكي بازاريابي با لحاظ كردن عوامل روانشناسي ممهارت
دليل آخر كه شايد  جايگاهش بسيار خالي است و ،متناسب با فرهنگ ايران باشد

  :س حديث مباركدليل اول باشد بر اسا

بر خود فرض  .ن استآانتشار در كات علم زيعني  ،العلم نشره و ةاكز
كه طي اين هاي علمي  هاي تجربي و آموزه اندوخته اخلاقي دانستم تاشرعي و 

قرار دهم تا آنان به  مام را در اختيار هموطنان عزيز بيست سال بدست آورده
از  هاي روش كردنهاي فراوان براي تجربه  هزينهپرداخت  و خطا وآزمون جاي 
ود را با فروشهاي خ ،تجربه شده فروش با يك كتاب كاملاً كاربردي پيش

 .برسانند و بالاترين اثر بخشي به انجاممترين هزينه ك
ريابي نوين عنوان اري كه پرفسور فيليپ كاتلر پدر بازيگفته نماند در جانا

مطالب كتابم به تنهايي زاييده افكار من نيست ة كه كلي«ند ك مي
 كاري كسب وبلكه مطالب تعداد زيادي از متفكرين بزرگ دنيا

من تفكرات  دركه به طور مستقيم يا غير مستقيم بازاريابي است 
ا را با ذكر منبع در كتابم اند و من مطالب بعضي از آنه اثر گذاشته

پس من به  »ام ايده هاي آنها را جذب كرده ،هام و يا با مطالع آورده
زاييده  فقط تابكتوانم اين ادعا را بكنم كه كليه مطالب اين  نمي ،ليٰطريق او

ها و نظرات اساتيد و نويسندگان  م تا ايدها همن تلاش كرد د بلكهافكار من باش
داخلي را با تست كردن در بازار ايران و تلفيق تجربه بيست بعضاً خارجي و 

قابل  ،و به زباني سادهساله خودم و ديگران در بازار ايران را طي اين نوشتار 
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به  هنگ مردم ايرانمتناسب با آداب و سنن و فر ،براي همگان فهم و قابل اجرا
فروشندگان  ،پيشگاه زحمتكشان در عرصه بازاريابي و فروش تقديم نمايم

يك كالا را بدون در نظر گرفتن عدم فروش  ،ي كه از طرف مديرانشانمظلوم
توانايي آنها در فروش قلمداد  عدم نتيجه ،ثر در فروشؤلفه ديگر مؤها م ده
هاي خوب كالا مربوط  ليتي فروش خوب يك كالا را به قابول ،كنند مي
 .دانند مي

 .فيد واقع شودمانشاءاالله كه 
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 ؟سازد چه چيزي اين كتاب را متمايز مي
 

اريـابي بـا   مـورد فروشـندگي و باز   شايد شما هم مثل من تعداد زيادي كتاب در
 .انجـام دهيـد   ن كـار را يايد حتماً بايد ا ايد و اگر نخوانده عناوين گوناگون خوانده

 .صـفحه اسـت   700 كتاب پروفسور فيليپ كاتلر بيش ازها مثل كتاب بعضي از آن
رشناسـي  انشجويي در مقاطع كارشناسـي و كا دي كه در زمان يهاكتاب من غير از

كتاب نيز بعد از  ها تاب قبل از ورود به دانشگاه و دهها ك ده ،ام ارشد مطالعه كرده
وشتن اين كتاب هستم كه مشغول ن ام و هم اكنون مطالعه كرده ماتمام تحصيلات

هر كـدام از   .درام قراردا تاب در نوبت مطالعه در قفسه كتابخانهاز ده جلد ك بيش
 بيشتر .اند با سلايق گوناگون نوشته شده وخودشان را دارند  سياق ها سبك وكتاب
انـد و   پرداختـه  تجربيبرخي نيز به مسائل  و تئوري دارند جنبه آكادميك و آنها

انـد كـه خواننـده را دچـار      ه شـده حجيم و پيچيـده نوشـت   نقدرآ آنها تعدادي از
 ـ    .كنـد   يم ـ و خواننده در ميانه راه آنـرا رهـا  د نكن سرگيجه مي ه مـن بـا توجـه ب

 ودانشـجويي   اندور گذرانـدن  ،بازاريـابي  ،تجربياتي كـه در زمينـه فروشـندگي   
 از فرهنـگ كه  خوبي تجارتي دارم و شناخت نسبتاً هاي توليدي وشركتمديريت 

سـعي كـردم كتـابي بـه شـيوه       ،دارم نياز آنـان  ني و فروشندگان ومشتريان ايرا
  .كه داراي ويژگيهاي متمايزي باشد متفاوت بنويسم

داختـه اسـت و   ل مطلب پربه زباني بسيار ساده به اص ،و مفيداين كتاب مختصر 
كه  ،نمايد اي ارائه مي ونهگرا به  اي هاي موفقيت در فروش حرفه مطالب و تكنيك

هاي ارائه شده در  ها و راهكار هر يك از ايده .اشدبراي هر خواننده قابل استفاده ب
درك و به كارگيري  ،با مطالعه باشد و شما هايي قابل استفاده مياين كتاب به تن

 نتايج مثبت آن را در افزايش در آمد و فروشـتان خيلـي زود   ،مطالب گفته شده
 .مشاهده خواهيد كرد
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چيز است كه اين كتاب را از  هفتبارز و متمايز اين كتاب در ي هاويژگي    

 .متمايز مي سازد ركتاب هاي ديگ

  كـه فـروش را   ،يـابي و فـروش   كتاب هاي بازار برخلاف نظر اكثر نويسندگان -1
 .كنند معرفي ميداراي رموز و اسرار فراوان و پيچيده  ،بسيار دشوار امري

دارد و رموز سادگي آنـرا   ش بر ميقاب از چهره جادوگري فرواين كتاب ن

 .تا سيه روي شود هركه در او غش باشد .كند مي فاش
تواند فروشنده موفقي شـود مگـر ايـن كـه از نظـر       گويند هركسي نمي اينكه مي

جربـه و بـا   تن در بازار ايران بـه  م .گرا باشد وانشناسي ذاتاً داراي شخصيت برونر
 ـ  ،ها به بـازار ايـران  و تحويل آن خودمها نفر  در مجموعه  تربيت كردن ده  راخـلاف آن

در ادامه مطلب يك مورد از آن را بعنوان مثال برايتان تعريف خواهم  ،ما هكردثابت 
  .كرد
و هر كدام  ر وابسته نيستنداي است كه به يكديگ كتاب به گونه اين مطالب -2

تنهـايي   هـا بـه  هـر كـدام از آن   و بـه كـارگيري   ندا استفادهقابل ها به تنهايي از آن
  .كنداي شما را متحول  كاري و حرفه تواند زندگي مي

عمـل بـدان مطمئنـاً در    شما با خواندن هرپارگراف از اين كتاب و  -3

 .عرصه فروشندگي به يك انسان ديگري تبديل خواهيد شد

شدن به يك فروشـنده  تبديل  هاي فروش و هكه براي فتح قلالبته ناگفته نماند( 
 ) لب گفته شده در اين كتاب را بكار بگيريد بايد كل مطا استثنايي

دانشگاه پاي تخته كلاس  هاي اين كتاب مطالبي نيست كه مطالب و راهكار -4

از زبان كسي گفته شود شته باشد يا اگفته شده باشد و فقط جنبه تئوريك د

  !نيز نفروخته است  كه تاكنون حتي يك قوطي كبريت

ت كه خود بيست سال است خستگي مطالب اين كتاب از زبان و قلم كسي اس 
يابي هاي بازار ده و تمام مراحل و پلهيابي و فروش بوهاي بازار درگير فعاليت ،ناپذير

هاي زيادي نيز پرداخت  ه است و براي يادگيري آنها هزينهطي كرد و فروش را
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داند بلكه معتقد  نمي تنها متعلق به خودديگر تجارب را  ايناكنون  و رده استك
ه يرد كگاين تجارب سرمايه ملي است كه بايد در اختيار كساني قرار  است كه

كوششي فرو نام ايران از هيچ خواهند فرزند بالنده ايران باشند و براي اعتلاي  مي
  .نخواهند كردگذار 

 ))چو ايران نباشد تن من مباد ( (
 هاي جنبه املشكه  ،دروني و انساني فروش ،اين كتاب همزمان به دو بخش -5
ها و  تكنيككه شامل  ،فروش شود و بخش بيروني وانشناسي و ذهني فروش مير

  .پردازد شوند مي يكه منجر به فروش م ستهايراهكار

هاي  در اين جايگاه هستيد اين تواناييبه ياد داشته باشيد اكنون كه  -6

عف ضاند اما اكنون اين نقاط  جا رساندهاند كه شما را تا به اين ما بودهش

  .دنشو مانع پيشرفت سريع و بيشتر شما ميكه  شما هستند

سايي نقاط ضعف ناش توانيد با دهد كه مي يم يادبه شما  هايي را اين كتاب روش
ها آنشود بر  شما مي شما وجود دارد و مانع پيشرفت د دركني خودتان كه فكر مي

  .غلبه كنيد

 ،ر بازار ايراند هدش ها و روشهاي فروش موفق و اثباتاين كتاب با ارائه مثال -7
برد و اعتماد به  شكست و عدم موفقيت را از بين مي ترس هاي موهوم شما از

 .كند يندان مچفس شما را صد ن

مطالب اين كتاب به شما اثبات  روانشناسي كلام آخر اين كه به لحاظ -8

شنده نيست كه فروش يك فرو مهارتهاي فني و ها تكنيككه ند ك مي

خريد كند بلكه اين شخصيت فروشنده  تا كند مشتري را متقاعد مي

انجام و تلاش فروش را به سر كند يم است كه مشتري را جذب

براي استخدام  .كنم ت اين موضوع به يك مثال بسنده ميبراي اثبا .رساند يم
فروشندگي افراد زيادي با سابقه  ،آگهي داديم روزنامه يكمدير فروشگاه در 

نتواستم ها انجام دادم با آنهايي كه  حبهر مصانه دمراجعه كردند ولي متأسفا
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گرفتم يكي از پرسنل تصميم  .نظر شخصيتي انتخاب كنماز  ها راهيچكدام از آن
له باعث تعجب و اين مسأ .براي اين سمت انتخاب كنم گاه رامشغول در كار

سابقه  ايشان نه تنهاها بود چون حق با آن .شد  اعتراض همكارانم در شركت 
ها وه بر همه اينشت و علاابلكه سابقه فروشندگي نيز ند ،مديريت نداشت
 ه ايشان فردي بسيار خجالتي ووجود داشت اين بود ك كه يبزرگترين مشكل

توانست با اطرافيان خود به راحتي ارتباط برقرار كند و  حتي نمي كهگرا بود درون
آن  .وار كننده درايشان وجود داشتاما يك ويژگي اميد! وب حرف بزند يا خ

  ؟ويژگي چه بود

 

 .بود يدبؤبا شخصيت و م ياو انسان
 

ولي چون من به تجربـه   ،كار دشواري بود ،يپرورش فردي با چنين مشخصات حقيقتاً
گفتنـد غيـر از شـما     مي در مذاكرات فروش با مديراني برخورد كرده بودم كه به من

ا ما تصميم گرفتيم اند ولي به خاطر شخصيت شم راد ديگري نيز به ما مراجعه كردهاف
ايشان را طوري  بود من اميدوارم باشم تا بتوانم همين باعث شده .از شما خريد كنيم

فروشندگان بـا سـابقه و بـا     ،تربيت كنم كه علاوه بر يادگيري تكنيكهاي فروشندگي
 .نيز اداره كند سن بالاتر از خودش را

 من چه كاري انجام دادم؟ 
به ايشان  .بايد آنهارا بر طرف كنيد ن ضعفها را داريد وبه جاي اينكه بگويم كه شما اي

تواند از شما يك فروشنده  يد كه ميبسيار ارزشمندي دار گفتم شما سه نقطه قوت و
 .بسيار خوب و موفق بسازد

  .وراجي نيستيد و آدم حراف -1 
 .مظلوم و با شخصيتي هستيد ،دبؤآدم م -2 
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يـاد   سـنتي  هاي بدي را كه فروشندگاننداريد پس چيز يچون سابقه فروشندگ -3 
 .شما فاقد آنها هستيد ،كنند شد نمير نيزاند و به همان دليل  گرفته

 ؟كنيد چه اتفاقي افتاد فكر مي 
بـه   :گفتنـد  ميزيادي از مشتريان به خود من  تعداد هنوز شش ماه نگذشته بود كه 

مـا   :نـد گفت يـا مـي   ،گـوييم  اي تبريك مي داشتن چنين فروشنده شما بابت
ايـن   مؤدبانـه  قصد خريد از اين فروشگاه را نداشتيم ولـي رفتـار    اصلاً
راحت با ما رفتار كـرد كـه    اينقدر اين آقا با علاقه و .كرد جذب ما را آقا

 .تصميم گرفتيم از فروشگاه شما خريد كنيم
يز ود و براي خود آن آقا نآور ب حيرت و همكارانم در شركت واقعاًنتيجه كار براي من  

 ! غيرقابل باور تقريباً
 ،قد كوتاهبا مطلب جالبتر براي آنكه شما را شوكه كنم اين است كه آن آقا يك فرد  

   .بود دبيرستانكيلو و با مدرك تحصيلي دوم  60با وزن كمتر از  ،ضعيف الجثه
 ؟چه اتفاقي افتاده است

شود  موفق نمي مديريت بازرگاني آنقدر چرا فردي با تحصيلات دانشگاهي در رشته 
از  مشود؟ منظـور  وشنده بسيار موفق تبديل ميكه يك فرد با اين ويژگي به يك فر

بيان سطح تحصيلات آن آقا اين نيست كه تحصيلات نقشـي در موفقيـت نداشـته    
چـون   .تحصيلات نقش كليدي در موفقيت در كسب وكـار دارد  ،باشد بلكه برعكس

 ،توانست موفق باشـد  نمي ،قرار نگرفته بودتحت آموزش  خود آن آقا تا قبل از اينكه
البته لازم به ذكر است  .يادگيري بود كه استعداد بالقوه او به فعل تبديل شد لكه باب

كه ايشان در بخش امور اداري فروشگاه توقع مرا برآورده نكرد اما در بخش بيرونـي  
از  يكـي  ،مشترياناز نظر  العاده موفق بود و باط با ارباب رجوع و مشتريان فوقارت و

 .دش نقاط قوت فروشگاه محسوب مي
بلكه شـما در   ،كسب تحصيلات منوط به اين نيست كه شما فقط به دانشگاه برويد 

شـركت در   و با مطالعـه  .بگيريد توانيد ياد ي ميدر هر مكان و از هر كس هر زمان و
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كردن از  السؤهاي صوتي و با  دي سيگوش كردن به  ،سمينارها ،هاي آموزشي دوره
 نقـاط ضـعف خـود را بـر طـرف و      ،كساني كه در اين امور موفق هستند همكاران و

به  ،ن برنده و موفق بسازيدنقاط قوت خودتان را تقويت كنيد و از خودتان يك انسا
  .بمانيدخودتان انگشت به دهان  ،اي كه از موفقيت خودتان گونه

 ،مشـتريان  له بود كهأت اين مساثبا ،گرفتم مهمترين نتيجه اي كه من از اين قضيه
ي سـپس كـالا   خرنـد و  را بخرند ابتدا شخصيت شما را مي قبل از اينكه كالاي شما

به عبارتي اگر  ،گيرند رتهاي فروش در رتبه بعدي قرار مييعني مها. خرند ميا ر شما
كسي با مهارت بالاي فروشندگي به مهارتهاي انسـاني فـروش تسـلط پيـدا كنـد و      

گيرنـد و بـا منطـق     مـي  نسانها با ذهنيات خودشان تصميم به خريددرك كند كه ا
 .چندان خواهد شد فروش صدتوفيق او در  مطمئناً .كنند شان آنرا توجيه ميخود

مـن   بلكـه منظـور   ،كنم ست كه من معجزه مينيفوق اين  بيان مطالبهدف من از 
را در ايـن راه   سال از عمر خـود  20 ،كسي كه اين كتاب را نوشته اين است كه اولاً

بيان اين موضوع كه رموز فـروش   تجربه پرداخته و دوماً به تحصيل و و صرف كرده
كنند فقـط افـراد    كه عنوان ميبسيار ساده است و بر خلاف نظر بسياري از كساني 

ام كـه هـر كسـي     من به تجربـه دريافتـه   .توانند فروشنده بشوند ف ميگرا و حرابرون
هـا نفـر از آنهـا را خـود تحويـل       چـون ده  ،ر موفق باشدروشنده بسياتواند يك ف مي

ام كه فقط يك نمونه از آنرا به عنوان مشت نمونه خروار برايتـان مثـال    جامعه داده
  .زدم

 ،كنـد  نمـي يا صلاحيت يك فروشنده را تضمين  موفقيت و ،راييگبرونگرايي يا درون
موفـق و   فروشنده نانفي است كه از شما يك يا ايجاد حصارهاي ذهني م بلكه وجود

 .سازد يا يك انسان پيروز و سر بلند مي يك انسان بدبخت و فلك زده و
دوست  شما به يك فروشنده حرفه اي ون هاي موفقيت و تبديل شد براي فتح قله 

 .كاربردي است يك راهنماي كاملاً براي شما اين كتاب ،داشتني
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ه در اين كتاب علاوه بر موفقيت تكنيكهاي ارائه شد ها و شما با به كارگيري توصيه 
 تان نيـز بـه شـدت افـزايش پيـدا      زمان بسيار كوتاهي اعتماد به نفسدر  ،در فروش

بسـيار برتـر    اي هشما با تغييرات جزئي در نگرش و طرز فكرتان به فروشند .كند مي
  ز فروشـندگان ضـعيف و متوسـط متمـايز    شويد و به نحـو چشـمگيري ا   تبديل مي

ي كه شايد خودتان هم باورتان نشـود كـه ايـن شـما هسـتيد كـه       ا بگونه ،شويد مي
كامل به كليه  دهم كه شما با تسلط من به شما اطمينان مي .ايد ل شدهاينقدر متحو

در زنـدگي  اي  كننـده  به نتـايج خيـره   ،تكنيكهاي گفته شده در اين كتاب و مطالب
 .فروش دست پيدا خواهيد كرد ي وا حرفه

 
 
 
 
 
 
 

 :مهم بسيار توصيه 
بهـره لازم را  براي اينكه بتوانيد از مطالب ايـن كتـاب    كتاب را كامل بخوانيد و -1

اين خلاصه را جزئي از  اي تهيه كنيد و صفحه 30الي  20يك خلاصه  حتماً .ببريد
درصـد مطـالبي را كـه     90ش از وجودتان قرار دهيـد وگرنـه بعـد از دو هفتـه بـي     

جمله از اين  5 د از يك ماه شايد نتوايد حتيو بعايد فراموش خواهيد كرد  آموخته

اي دست  رفهگي حجايگاهتان در زمينه فروشند

 .ايمان داشته باشيدنيافتني خواهد شد ، 
 

 يادتان باشد گفتم تسلط كامل
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 ،روي ميز كارتان قرار دهيد داخل كشو يا را خلاصه كتاب .كتاب را به خاطر بياوريد
 .به آن مسلط شويد رور كنيد تا كاملاًتا بتوانيد مرتب آنرا م ،نه دورتر

تباط خوبي برقرار كنيـد بـراي داوري   براي اينكه بتوانيد با مطالب اين كتاب ار -2
هـاي   دانم تغيير عـادت  مي .داوري كتاب را مطالعه كنيد عجله نكنيد و بدون پيش
ا از ام ـ .ترك عادت موجب مرض اسـت  ،به قول معروف .قديمي بسيار مشكل است

بـدون   ،مـرور كنيـد   كنم كه روشهاي قبلي خـود را مجـدداً   شما عاجزانه تقاضا مي
بـه   ،ارائـه شـده در ايـن كتـاب را امتحـان كنيـد و بـا تمـرين        ي اتعصب راهكاره ـ

 .مهارت پيدا كنيد تسلط و ،تكنيكهاي ارائه شده

  گاهي براي يك صـفحه   ،ما    هعاشقانه نوشت تمام وجودم ومن اين كتاب را با  -3
 .مين نشد صفحه بعدي را ننوشتمأساعت مطالعه كردم و تا نظرم ت 30بيش از 

ورزي اگر اين كتاب حسني كنم به رسم مهر مي تقاضا از شما خواننده عزيز 

ارد آنـرا بـه مـن بگوئيـد تـا در      دارد آنرا به ديگران بگوئيد و اگر عيبي د

 .هاي بعدي آنرا اصلاح كنم چاپ

        

 

 

 

 

 

 . فذكر ان الذكري تنفع المؤمنين  

 منين است تذكر بدهيد كه تذكر بنفع مؤ  
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 گرديد آنـرا خـوب بخوانيـد و   كنم بر پيشنهاد مي ،ايد نخوانده خوب اگر پيشگفتار را
 .مانم شيد من منتظرتان مينگران نبا .دسپس بازگردي

 ؟پيشگفتار را خوب بخوانيد ،اول رويد نمي كنيد و چرا مقاومت مي 
 

 مديريت ذهنمهارتهاي  -1

 نگرش مثبت  - 1-1
را  شـما  كيفيت زنـدگي و موفقيـت هـاي فـروش     ،تواند سرنوشت مي شما نگرش

حـث  ايـن مب  .گذارد يت نگرش شما بر كيفيت زندگيتان تأثير ميكيف .تعيين كند
و  كنـد  رچـه مـي  اي يكپا صات فـروش حرفـه  با مشخ را كار و بخش انساني كسب
فروشنده را بـه   ،هاي فروش به تنهايي تكنيك .كند ميص مشخ انسجام بين آن را

يك رويكرد انساني نسبت به مشتريان در  ،نگرش مثبت .كند يك ربات تبديل مي
دهد تا سطوح جديدي  نگرش مثبت به شما نيرو مي .كند مي   ايجاد نگاندفروش

 ،برنـدگان  .از موفقيت را هم از نظر شخصي و هـم از لحـاظ كـاري كسـب كنيـد     
اهميـت   .دهنـد  كنند و پرورش مي اد ميجدر خود اي ،نگرش مثبت و پيروزي آور

فهمند و براي متمايز كـردن خـود    روزمندانه را ميياين مزيت بسيار ارزشمند و پ
مردم تـرجيح   .كنند آن استفاده مي از ،يانبا مشترمواجه در زندگي شخصي و در 

 .و كار داشته باشند دهند كه با برندگان سر مي
كنيد نگرش شما  نگاه مي كه چگونه به دنياي پيرامون خودادراك شما و اينحوزه 

 .كند را تعيين مي

 

  ؟بينيد    شما كدام نيمه ليوان را مي  - 1-2

بينيد  ميكنيد منظره زيباي بيرون را  از پنجره به بيرون نگاه مي وقتي كهآيا شما 
 ؟يا پنجره كثيف را
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گـاهي در   ؟بينيد يا كثيفي داخـل جـوي را   هاي كنار جوي آب را مي آيا شما گل
 مسو دو كه را خواهند يك ليوان آب استخدام مي متقاضيآزمونهاي استخدامي از 

نگـر   نفيافرادي كه م .نديف كآن خاليست را توصديگر م يك سو داراي آب و نآ
نگـر   ولـي افـراد مثبـت    ،مش خـالي اسـت  اين ليـوان يـك سـو    :گويند يهستند م

جنبه منفي چرا بعضي از افراد اول  .مش پر از آب استگويند اين ليوان دو سو مي
در صورتي كه بيشـتر قسـمتهاي ليـوان پـر و مثبـت       ؟بينند خالي ليوان را ميو 

 است؟
هـاي   جنبـه  ل او آنرا ببينيد سعي كنيد هاي منفي در هر كاري قبل از اينكه جنبه

 .مثبت آنرا ببينيد
نتيجـه   نبـه اي ـ  ،هاي بسيار موفق دنيا حقيقات روانشناسي از مديران شركتدر ت

مثبت نگري اسـاس  گاه مثبت هستند و دآنان داراي دي  همهاند كـه   رسيده

 .دهد آنان را تشكيل ميپيروزي و موفقيت 
 ،نگر منفي  چند نفر آدم دوستان يا خويشاوندان شما  در بين .ان نگاه كنيدتبه اطراف 

 ؟موفق باشندكه  بينيد مي
 .هستند  كه موفق  بينيد مي نگر را هاي مثبت تا دلتان بخواهد انسان ولي ،چتقريباً هي

 .نگري است مثبتموفقيت  بنايسنگ يادتان باشد اساس و 
 

 :شود روزي از درون آغاز مييموفقيت و پ - 1-3

  :ها داراي دو ضمير هستندانهمة انس

 گاه ودآضمير خ -1

 اهگآ خود ضمير نا -2

آن بيـرون آب و   يـك سـوم  باشد كه  سان مانند كوه يخ شناور در آب ميناضمير 
م يـك سـو   ،اسـت يت خش اعظم آن داخل آب و غير قابل رؤو ب استيت قابل رؤ
ه بـا  مـره در مواج ـ ما به صـورت روز  .دباش آب همان ضمير خودآگاه ما ميبيرون 
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 گيـري  متصـمي مشكلات و تصميمات به صورت خـود آگـاه و هوشـيارانه     ،مسائل
مثـل   ،باشد م غير قابل رؤيت ميوآگاه ما كه همان دو سا ضمير ناخودام .كنيم مي

پيوتر همان اطلاعات كنيم و كام ه آن اطلاعات وارد ميماند كه ما ب كامپيوتري مي
ن گونـه دخـل و تصـرفي در آ   و هيچدهـد   به ما تحويل مـي  و كند مي را پردازش

آگاه داراي شعور نيست كه اگر ما اطلاعات غلـط  به عبارتي ضمير ناخود ،كند نمي
اطلاعات غلـط را  همان  بلكه همانند يك كامپيوتر ،آن بدهيم آنرا تصحيح كندبه 
ات لاعآگاه خود را با دادن اطّتوانيم ضمير ناخود مياين ما بنابر .دهد مي پسما  به

 .ن نتيجه مثبت بگيريمريزي كنيم و از آ رنامهصحيح ب
 

 :آگاهناخود ي ضميركليد برنامه ريز  - 1-4   

 .خودآگاه ايمان و باورهاي دروني استريزي ضمير نا اساس برنامه   
   پيروزي و يا شكسـت  كه ما هستند هاي مثبت و منفيين باورا .يدديد بله درست

 .كنند ما را تضمين مي
كه به درك درستي از اين مطلب برسيد ابتدا بـه  براي اينكنم  يصيه ما توبه شم 

خودتـان را مـرور    هاي شكست يا و ها موفقيت ،گذشته خود رجوع كنيد و تجارب
قيت آن شروع كرديد و هيچ شك و گاه هر كاري را با ايمان كامل به موفهر .كنيد
هر گاه كاري  عكسلدلي نسبت به موفقيت آن نداشتيد حتماً پيروز شديد يا بادو 

د يا به اي از نكرديد مطمئناً يا شكست خوردهرا با اطمينان كامل به موفقيت آن آغ
 .ايد نتيجه دلخواه خود نرسيده

 چرا؟
نه پيروزي و  ايد براي اينكه به كامپيوتر ضمير ناخودآگاه خود برنامه شكست داده

ي هيچگونـه  پس جـا  .كشيديد نتيجه نيز همان شده كه انتظارش را مي .موفقيت
 !ماند اي نمي گله

 كند  جو كاشته گندم درو نمي 
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 را برايتان ام انجام دادهكه شخصاً ،هآگاضمير ناخود ريزي برنامه از يك نمونه عيني

 .كنم تعريف مي
تصميم  ،همانطور كه قبلاً عنوان نمودم در يك سازمان دولتي مشغول به كار بودم

هزار  30ن در آن زمان از نظر مالي شرايط مساعدي نداشتم چو .به استعفا گرفتم
يعنـي   .هزار تومان به بانك بـدهكار بـودم   200در عوض  ،تومان پس انداز داشتم

م دبيرسـتان  از نظر تحصيلي نيـز تـا سـو    .داشتمهزار تومان كسري بودجه  170
هاي اداري  كيف اقدام به راه اندازي يك كارگاه توليد ،بودم و ديپلم نگرفته خوانده
 ـ گتقريباً هفـت سـال    .نمودم ا توجـه بـه گسـترش فعاليـت و افـزايش      ذشـت و ب

اعظم سفارشات را از طريق  بخش ،همزمان با توليدات خودم ،سفارشات مشتريان
بـراي شـركت در    1373تا اين كه در سـال  كردم  ديگر تأمين مي توليدكنندگان

 ،سنتي هاي يك نمايشگاه به كشور مالزي رفتم و در آنجا ديدم كه با تفكر و شيوه
انگليسـي بلـد   زبـان   ،داشـتم نچـرا كـه سـواد كـافي      .واهم بـرد راه به جايي نخ ـ

 و را نداشـت  لازم هاي ايران كيفيت چرم ،نداشت يبندي مناسب ها بستهكالا،بودمن
 پـور ملاهاي خـارجي در فروشـگاه هـاي كوالا   هاي ما نسبت به مدل كيفكيفمدل 

سي يـاد  ابتدا زبان انگلي در آنجا بود كه تصميم گرفتم .فتن نداشتگحرفي براي 
ماه تمـام   5ابتدا  .شوم بگيرم و سپس براي مديريت كردن كارگاهم وارد دانشگاه

عليرغم اين كـه مـن    ،در كلاس زبان .سسه زبان رفتمؤساعت به يك م 5هر روز 
هايم بيشتر بود ولي هر وقت اسـتاد   كلاسيال از ديگر همس 10الم شايد سن و س

توجه  او اما براي ورود به دانشگاه ب ...بودم داوطلب خواست من اولين مي داوطلب
رآن بـه  هم مشغول به كار بودند و علاوه ب ـگانفر پرسنل در كار 15ه اين كه من ب

دادم در نتيجـه وقـت كـافي بـراي درس      ديگر نيز سفارش كار ميكنندگان توليد
در  .بــودم بــراي درس خوانــدن بهينــه شلــذا دنبــال يــك رو .خوانــدن نداشــتم

ايشـان   .آشنا شدم )كانون فرهنگي آموزش (استاد قلم چي  سسهؤبا م ،تحقيقاتم
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شاورين مختلف معرفي شدند افراد به مپس س .يك سخنراني توجيهي ايراد كردند
كنيـد تمـام كائنـات بـه     شما هر كاري را آغـاز   از نظر روانشناسي ايي كهجو از آن

در كانون من به آقاي تمنا معرفي شدم كه آن زمان ايشان  ،ياري شما مي شتابند
آموزشـگاه   اكنـون خودشـان  ولـي   ،مشاور علـوم انسـاني بودنـد   فرهنگي آموزش 

درصـد احتمـال   شـما چنـد   ال كردنـد  ؤايشـان از مـن س ـ   .انـد  تأسيس كـرده 
«  ،صد در صـد  :گفتمدر جواب ايشان  ؟دهيد كه در كنكور قبول شويد مي

كــه آيــا يــك درصــد هــم احتمــال  :ندكمــي تعجــب پرســيدبــا ايشــان 
شـوم بلكـه در    نمي نه تنها رد ،گفتم به هيچ وجه » ؟شويدنقبول دهيد  نمي

 ؟كني اين طور فكر مي چرا :گفت ،شوم م قبول ميهدانشگاه تهران 
  :گفتم به چند دليل 
ان زء آن دسته از افرادي هستم كـه روي خودش ـ جبه قول آقاي قلم چي من  -1

 مـن در كـلاس   چـون  ،هسـتند  رتشـك ماند و به عبارتي از خـود   حساب باز كرده
هـم  هـا  تربـودم و خيلـي از مـن جوان    هـا  تـرين جـزء به  ،انگليسـي  زبـان  آموزش

 )ه بودمسال 28من در آن زمان ( .رقابت كنند با من توانستند مين
 جهـت اداره كـردن امـور توليـدي و      ،به دليل نياز شديدم بـه تحصـيلات  من  -2

 .انگيزه بسيار زيادي براي موفقيت دارم ،تجاري

اي براي  اضافه وقت ،كه من بايد يك كارگاه توليدي را اداره كنمه به اينبا توج -3
 ه همزمـان بايـد سـال   ك در حالي است اين م ووتلف كردن ندارم و بايد قبول بش

چون ديگر هيچ  ،دبيرستان را بدون معلم و به صورت غير حضوري بخوانم چهارم
 .ماند نميبرايم براي كلاس رفتن  يوقت

هاي موفـق  روانشناسي موفقيت و خصوصيات آدم زيادي در موردهاي من كتاب -4
سـتن توانسـتن   انـد كـه خوا   أكيد كردهآنها به اين نكته تة ام و هم خوانده در دنيا

را كه آنها فعل خواسـتن   هاي موفق با ديگران در اين استاست و فرق همه انسان
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»  تـا  «فاصله خواستن تـا توانسـتن يـك    اند و به عبارتي  خوب صرف كرده

 .باشد و گرنه خواستن همان توانستن است مي

متوجه شـدم  بعداً  .)) ديشو كه شما حتماً موفق مي((  :گفت ايشان در جواب من
 .اند نشناسي خواندهكه ايشان رشته روا

 ؟نتيجه چه شد 
 كارشناسـي  در رشـته لم پاخـذ دي ـ  همزمـان بـا   بـدون معلـم   1375من در سال 

مديون آقـاي   البته اين موفقيت را .ان قبول شدمردانشگاه تهي درمديريت بازرگان
 .تمنا هستمآقاي قلم چي و 

 .آگاهريزي دروني ضمير ناخود ايمان به موفقيت و برنامه ،دروني اين يعني باور
هميشه بـه موفقيـت فكـر كنـيم و      اين وديعه الهي را قدر بدانيم و بياييد همگي

 .ريزي كند امهآگاه ما را برنمنفي ضمير ناخود افكار يمنگذار

 

 )) شويد فق ميؤشما حتماً م ((
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ترين نيروي جهان است كه  آگاه شما قدرتمند ضمير ناخود

دن به اهدافتان و انجام كارهايتان توانيد براي رسي شما مي

 از آن استفاده نماييد
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 دنياي بيرون انعكاسي از دنياي درون شماست  - 1-5
 ؟كنيد ونه فكر ميشما در مورد خودتان چگ

يـد كـل   هسبت به خودتـان و دنيـاي اطرافتـان تغييـر د    ناگر شما طرز تفكرتان را  
اي كـه علـم    هديـه ترين تـرين و ارزشـمند  شـايد مهم  .شـود  مـي  زندگيتان متحول

 .باشدنموده است اين  عطاابشريت  بهروانشناسي 

 » انديشيد شويد كه همواره بدان مي شما همان چيزي مي  «

 .فقط فكرش را بكنيد  »معجزه موفقيت« بياييد اسم اين را بگذاريم   
 !انديشيد  شويد كه به آن مي ا همان چيزي ميشم 
 يعني چه؟ 

 .شود تان مي ي شما نهايتاً مطابق دنياي درونييرونيعني اين كه دنياي ب

كـه  ) ع(نان گهربار حضرت علي كنم به سخ    نجا توجه شما را جلب ميدر اي

 .اند ال پيش در اين مورد بيان فرمودهس 1400

 

 شود كه گفتارتان مي ،شيدمراقب افكارتان با

 شود تان مي كه اعمال ،مراقب گفتارتان باشيد

 شود تان مي كه عادات ،شيدمراقب اعمال تان با

 شود تان مي كه شخصيت ،تان باشيد مراقب عادات

 شود تان مي كه عاقبت ،تان باشيد مراقب شخصيت

 
كـه در كوچـه مشـغول بـازي      مهتـابي وري گاگارين در دوران بچگي در يك شب ي

بـه   الؤجلب كرد و اين س ـ به خودرا  ذهن كنجكاو او كره ماه ناگهان ،كودكانه بود
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نوراني و بزرگ در آسمان سياه چيست و داخل آن چه  شيءآن  .كرد خطور ذهنش
اه برود و بالاخره همان شـد  همان موقع تصميم گرفت به كره م ؟چيزي وجود دارد

 .انديشيد كه مي
داد و  مـي  لمي داشت كه او را مـورد تمسـخر قـرار   عماف كندي وقتي بچه بود  جان
ي اين تمسخر بـه  اما روز .ا پيدا كرده بوداو نقش يك دلقك ر .خنديدند مي  ها  بچه

ز اجـازه ندهـد   گ ـهر كـه تصميم گرفت ان موقع مه .كرد دار جريحه روح او راشدت 
 !مرد امريكا تبديل شود  قويترينتصميم گرفت كه به  .معلمش او را مسخره كند

  ؟افتاد ياتفاق هچ كنيد ر ميفك 
يـت را مـديون آن معلمـي    ايـن موفق كـرد و او   بالاخره همان شدكه فكـرش را مـي  

اف كنـدي گـوهر درونـش را     دانست كه با مسخره كردن او موجب شد تـا جـان   مي
 ؟كنيد در اين گونه موارد چه برخوردي ميشما  .كشف كند

بيشـتر و بيشـتر ضـعيف     ،نهيا  ؟كنيد ان را به نقطه قوت تبديل ميت آيا نقطه ضعف
 ؟پنداريد ست و شكست خورده ميپد را موجود وخ يا ؟ديشو مي

 ؟كدام بهتر است  !؟دلقك شدن يا رئيس جمهور شدن

 

  از خود توقع موفقيت داشته باشيد - 1-6
هنگامي كه با اطمينـان   ،دهد اخير نشان مية ده پنجتحقيقات روانشناسان در طي 

ن خواهيد بيخوش نسبت به خودتان داريدو موفقيت پيروزي  عكامل از خودتان توق
هـر   .اشتگذبسزايي بر روي شما و اطرافيانتان خواهد  ثيرتأ ،شد و اين مثبت نگري

خواهد افتاد و ايـن قـانون جـذب       چيزي كه انتظارش را داشته باشيد برايتان اتفاق 
فكر كنـيم و آن را در ذهنمـان    يبر اساس اين قانون اگر ما دائم به يك چيز ،است

 :گويد ميراني يك ضرب الامثل اي .افتاد تجسم كنيم بالاخره اتفاق خواهد

 »م بالاخره به سرم آمد يدترس مي از چيزي كه«             
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خراج ترس از ا ،طلاق ترس از ،تصادف از ترس ،از شكست و عدم موفقيتترس  مثلاً
ت را در سـر داريـد قطعـاً محبـوب     يـاي محبوبي ـ رؤ اگـر  اما نقطه مقابل آن ،از كار

 ،اشي از موفقيـت و پيـروزي هسـتيد   ن هايتان غرق در شاديؤياشويد يا اگر در ر مي
به ياد داشته باشيد كه واقعيات زنـدگي تبلـور    .مطمئن باشيد كه چنين خواهد شد

آگـاه  ر ناخودساخت كه ضميتان شما را قادر خواهد تانتظاراياهاي شما هستند و ؤر
 .ما خريد كندشثير قرار دهيد تا از أتحت ت رامشتري 

 

نفـي در ذهـن شـما تثبيـت     افكار م مواظب باشيد :هشدار  1-7

 دننشو
از خود انتظار موفقيت  ،ثير نگرش و تجربيات قبلي خودوقتي يك فروشنده تحت تأ

گاه آار منفي قرار گرفته است و ناخودكفثير ااين بدان معني است كه تحت تأ .ندارد
و بر اين باور است كه ملاقـات بـا مشـتري    ا .پروراند افكار منفي را در ذهن خود مي

  اتلاف وقت است و آن شـخص از او خريـد نخواهـد     ،قبلي مشتريان يز مثلجديد ن
 نتيجـه  در ،دهـد  مـي  قـرار  أثيرنسان را تحت تا آگاهضمير ناخود ،اين طرز فكر .كرد

كند و هيچ تلاش مثبتي  نمي آگاه اوگونه كمكي به ضمير خودهيچ آگاهضمير ناخود
كـار منفـي ضـمير ناخودآگـاه     ايـن اف  .پـذيرد  راي متقاعد كردن مشتري انجام نميب

كـار  فتمام ا .كند او پيشنهاد خريد را رد مي دهد و مشتري را نيز تحت تأثير قرار مي
آگـاه  خودنا هوشيار و تجارب روزانه ما اعم از مثبت و يـا منفـي در سـاختن ضـمير    

 .دارند تشريك مساعي

 شـويم كـه در   ما همـان مـي   يعني .كند ضمير ناخودآگاه تصويري فكر مي 

اگـر   خوريم و اگر به شكست فكر كنيم شكست مي .بينيم آنرا مي تصوير ماننذه
بـه  به ياد داشته باشيد هـر تصـويري را كـه     .شويم به موفقيت فكر كنيم موفق مي

پـس چـه    .گيـرد  ايد همان را برايتان پرينت مي داده خود آگاهكامپيوتر ضمير ناخود
انسـان   ي كهئاستثنا ويار موفق ل شده و بسبهتر كه تصويري از يك فروشنده متحو
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بسيار  ،پرينت اين تصوير .مان ترسيم كنيمخود آگاهديگري شده است را در ضميرنا
 .و ديدني خواهد بود جذاب ،زيبا

 

  ريزي بر مبناي صفر برنامهـ 2
 
 
  
 

 ؟اعتقاد داريد يشما چه قدر به اين ضرب المثل ايران
بدون درنگ بايد  ،ايد مان از دست دادهقدر زغ از اين كه در چه سني هستيد و چفار

 .نيست ريدهيچ زماني براي شروع  .شروع كنيد
 ،مريكـايي بـود  آسرهنگ بازنشسـته   ،او .سالگي شده بود 65وارد سن  ،سرهنگ ساندرز

او   ،هـا  نوه دامادها و  ،ويشان و بستگانرفت و آمد خ .گذراند كه دوران بازنشستگي را مي
حقـوق بازنشسـتگي او كفـاف انتظـارات      چـون  ،داده بـود تنگناي مالي قـرار  را در 

ارشد ارتش بـود و بـراي خـودش     فسربراي او كه يك زماني ا .داد اطرافيانش را نمي
يـك روز كـه بـه اوضـاع      .وار بـود تحمل اين وضعيت بسيار دش ،داشت مقدس غرور

بـه يـاد آورد    .زده شـد  شاي در ذهـن  ناگهـان جرقـه   ،كرد نابسامان خودش فكر مي
بـه روش خاصـي و بسـيار     يك سر آشپزي بود كه مرغهـا را  ،مانيكه در ارتش بودز

 .پخت كه او در هيچ رستوراني آنرا نديده بود خوشمزه مي
به ذهنش رسيد كه به يك رستوراني مراجعه كند و اين روش پخت مرغ را به آنهـا  

ن تصـميم  ايشـا !  از ايشان هيچ استقبالي نشد ،برخلاف تصور آقاي ساندرز .بفروشد

سـرهنگ    !نـه   .بـود  مهكلسفانه جواب يك ود ولي متأگرفت به رستوران بعدي بر
مريكـا مسـافرت كـرد و بـه     آ ساندرز كه به اين ايده ايمان داشت به تمام ايالتهـاي 

 !اما جواب همچنان نه بود  ،هزاران رستوران سر زد

 ماهي را هر موقع از آب بگيري تازه است
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رج مسـافرت  حتي ماشين زير پايش را فروخت و خ ،ثروت خودش يي وااو تمام دار
ولي متأسفانه جـواب   .آمريكا كردحتي چند كشور همسايه  مريكا وآبه اقصي نقاط 

 !نه .يوس كننده بودهمچنان مأ
 :ساندرز در حالي كه ديگر هيچ چيز برايش نمانده بود با خود فكـري كـرد و گفـت   

شـوند   نقدر احمق هستند كـه حتـي حاضـر نمـي    چرا رستوران داران اي
 !؟ش كننداين ايده مرا آزماي

 بـا خـودش    دار قـرار داد و  ي يك رستورانبه جاناگهان به خودش آمد و خودش را 
كـرد و   ساندرز به من مراجعـه مـي  اگر كسي با مشخصات سرهنگ  :گفت
 آيـا  .اي دارم سرهنگ بازنشسته هستم و چنـين ايـده  گفت من يك  مي

 .برد اينجا بود كه به اشكال كار پي ؟كردم من قبول مي
آشپز تهيه كـرد و بـه   ك دست لباس سرپولي كه برايش باقي مانده بود يبا آخرين 

آشـپز هسـتم كـه مـرغ را درسـت      سر مـن  :يك رستوران مراجعه كرد و گفت
ايـده او برايشـان بـاور     ،آشـپزي ديدن هيبت ساندرز با آن لباس سر آنها با .پزم مي

 .خودش مرغ را بپزدبا روش  ،لذا به او اجازه دادند تا يك بار براي امتحان .شدپذير 
پايـداري و   ،سـالگي مـزد سـماجت    65سان بود كه سرهنگ سـاندرز در سـن    بدين

ند يننش در پاركها مي يندر سني كه ديگران در آن سن .پايمردي خودش را   گرفت
مـرغ  )  KFC(سـرهنگ سـاندرز    ،تا جان آنهـا را بگيـرد   مانند ميو منتظر عزرائيل 

از كـل  )  KFC(  نهد كـه امـروزه درآمـد سـاليا    خاري كنتاكي را پايه گذاري كرسو
سـالگي شـروع    65سرهنگ ساندرز در سـن  . بله! درآمد نفت كشور ما بيشتر است 

 .شروع كردهم از صفر  ،كرد
بعد از  ،هاي موفق اند اكثر آدم دانشمندان روانشناسي انجام داده تحقيقاتي كهطبق  

هاي بسيار پيچيـده   نها با بحراناند و اغلب آ ا كردهسالگي به موفقيت دست پيد 40
تعدادي البته از نظر سني  .اند ند بار شكست خوردهو خيلي از آنها چ اند شده مواجه
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سـالگي اتفـاق افتـاده     40عد از ولي اغلب موفقيت هاي بزرگ ب داستثناء وجود دار
 .است

كـه   بـود  زمـاني لين بـار  او .ما هداشت زندگيم در ريزي برنامه فطعبار نقطه  سه من 
بـود  مي زماني دوراهنمايي شروع كنم و  سوم را از ممتصميم گرفتم درس نيمه تما

 28در سـن  كه نتيجه آن  بدهم ءفاعاست كارمندي دولت شغل گرفتم از تصميم كه
و اين در حالي بـود   بود ادامه تحصيل در دانشگاه تا مقطع كارشناسي ارشدسالگي 

اما مـن   ،مخالف بودند در آن زمان من يعفااست اغلب با ،كه دوستان طرف مشورت
سـوم   فط ـعنقطـه   .با ايمان به تواناييهاي بالقوه خودم تصميم گرفتم و موفق شدم

تدبير الاسسه وبا تصميم به تأسيس مؤ 1386زندگي من از دو سال پيش يعني سال
فروش و بازاريابي  ،تجارت ،عملي خودم در زمينه توليد علمي و و قرار دادن تجارب

در  ،آموزشـي  هـاي CD برگزاري سمينار و نوشتن كتـاب   ،آموزش ،مشاوره از طريق
  .شروع شده است ،اختيار هموطنان عزيزم
اي خود آغاز كنيد و به  طه عطفي را در زندگي كاري و حرفهشما نيز همين امروز نق

ساني كه به قله هاي موفقيت دست پيدا كـرده انـد يـك    كياد داشته باشيد تمامي 
نگران نتيجه نباشيد و از شكست نهراسيد دست  .اند صفر شروع كرده از نقطه روزي

 .خدا آغازكنيد هبه اقدام بزنيد و با توكل ب
شـما هـر    ،كننـد  اسي كه تمامي روانشناسان بر آن تأكيد ميل روانشنواص ساسبرا 

كنيد و بدان ايمان داشته باشيد تمـام كائنـات بـه كمـك شـما      بكاري را كه شروع 
 :گويد ميضرب الامثل ايراني يك  .آيند مي

 

 )) از شما حركت از خدا بركت ((
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  عزت نفس داشته باشيد ـ3
هم در  .عزت نفس به معني اين است كه خودمان را ارزشمند و قابل احترام بدانيم

به عبارتي ارج گذاري و درك هوشيارانه ارزش و  ،نظر خودمان و هم در نظر ديگران
  .اري كه ما براي خودمان قائليموجهه و اعتب ،اهميت خودمان

به  .دهد كه احساس بهتري درباره خودتان داشته باشيد عزت نفس به شما نيرو مي 
 .دهد كه بهتر زندگي كنيد شما امكان مي

 ،بورزيد به خودتان عشق .نفس دوست داشتن خودتان است جوهره عزت ،به نظر من
ذهني و معنوي خود يك ليست  از ويژگيهاي مثبت .خودتان را به خودتان بفروشيد

ببينيد آيا خريدار آن هستيد و اگر نيستيد ليست ويژگيهاي خود را  ،تهيه كنيد
خود را در آن  ،آنگونه تنظيم كنيد كه دوست داريد باشيد و با تصوير سازي ذهني

از شخصيت عزيز و دوست داشتني جديدتان  .نيد و از آن لذت ببريديت ببموقعي
اين  .عي كنيد همواره هماني باشيد كه دوست داشتيد باشيدمراقبت كنيد و س

تان   ضمير ناخودآگاه .كند نگر تبديل مي ا را به يك انسان ارزشمند و مثبتشم ،عمل
 .برد قع شما را از خودتان بالا ميكند و تو ا براي مفيد بودن برنامه ريزي مير

  را محكمبه نفس شما نتيجه منطقي آن اين است كه فونداسيون و پي برج اعتماد 
 .بنا كنيد ،محكمپي روي اين رتوانيد ساختمان موفقيت خود را ب كند و شما مي مي

 . پرسم من يك سؤال از شما مي

چه كسي  روي زمين ترين آدمزيبا ارزشترين و با ،ترين پخوش تيبه نظر شما 
كتاب لحظه اين  در بدهيد جواب اينكه به اين سؤال قبل ازكنم  خواهش مياست؟ 

  .برگرديد و فكركنيدي كم ،ببنديد  را
  ؟جواب شما چيست

چون شما  ،سفمايد بايد بگويم متأ سي غير از خودتان را انتخاب كردهاگر ك

 !!عزت نفس نداريد 
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خواهيد از خانه خارج  هر روز صبح كه مي ،و عارضه رواني براي غلبه بر اين نقيصه
خودتان را تماشا كنيد و از خودتان  ،يدجلوي آينه بايست ،به سركار برويد و شويد

 قربان صدقه خودتان برويد و براي خودتان يك بوس آبدار بفرستيد و از اينكه ،لذت ببريد
م با موفقيت تبديل كنيد و توأ به يك روز بسيار زيبا را امروزتان خواهيد مي

  .پيشاپيش از خودتان تشكر كنيد
انسان را اشرف مخلوقـات   .احسن گفتخداوند وقتي انسان را خلق كرد به خودش 

 ،پس بياييد همگـي بـه خداونـد اعتمـاد كنـيم      .احسن الخالقين االله فتبارك ،خواند
  .خودمان ارزش قائل باشيم رايب ما نيز ،د براي ما ارزش قائل شدههمانطور كه خداون

اگر ما خودمان را دوست نداشته باشيم چگونه ممكن است از ديگران انتظار داشته 
زمانيكه حس خوبي نسبت به خودمان  هر .ما را دوست داشته باشندآنها اشيم كه ب

 .شود ثيرگذاري بر مشتريانمان تقويت ميتوانائيهايمان براي تأ ،داشته باشيم
 

 اعتماد به نفس داشته باشيد -4
اعتماد به نفس به  .عزت نفس است ،پايه اعتماد به نفس ،همانطور كه گفته شد

را آدم توانمند با قابليتهاي ويژه بدانيد و پتانسيل رشد  تانه خودمعني اين است ك
اين مطلب با غرور و خود  .را دست كم نگيريد تانو توانايي بالقوه نهفته در وجود

تواناييهاي با كم بيني  مبارزه اعتماد به نفس در واقع .بيني متفاوت است بزرگ
 .و كوچك ديدن خودتان استتان خود

 تر از شما هستند در چيست؟ ني كه موفقفرق شما با كسا

دهند كه  انجام مي اي العاده كارهاي خارق ياي هستند ئآيا واقعاً آنها آدمهاي استثنا
 كسي توانايي انجام آن را ندارد؟

ال ديگري از شما ؤال بتوانيد جواب درستي بدهيد سؤبراي اينكه به اين س
هستند كساني  تانهاي ان و همكلاسيدوست ،اطرافيان ،حتماً در بين اقوام .پرسم مي
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آيا واقعاً ضريب هوش و استعداد آنها خيلي كمتر از  .تر هستيد كه شما از آنها موفق
 ؟شماست

 ،هستند تر موفقنا نه آنهايي كه از من .من نسبت به خودم اين است شخصي نظر
يشتري ب هوش و استعداد ،تر از من هستندقاستعداد كمتري دارند و نه كساني كه موف

بلكه اين به نوع ذهنيت و قضاوت ما نسبت به خودمان و عدم شناخت  .دارند
 ؟شود مي صحيح از خودمان مربوط

 ؟پذيرفت مي نيز ايشان ،دادند به آقاي سرهنگ ساندرز جواب رد ميگر زمانيكه همه ا
 وجود خارجي داشت؟ KFCآيا امروز 

و معلمان به اين نتيجه توماس اديسون در سالهاي اوليه از مدرسه اخراج شد 
ولي مادرش اين را نپذيرفت و شخصاً  ،خورد سيدند كه او به درد هيچ كاري نمير

كرد سرنوشت  را نمي اگر او اينكار .چند سال فرزندش را تحت تعليم قرار داد
  ؟شد اديسون چه مي

اگر  ،بار شكست خورد هزار به زماني كه اديسون براي اختراع لامپ و برق نزديك
شركت جنرال الكتريك كه كرد آيا امروز نامي از او و موفقيتهايش و  نمي فشاريپا

 ماند؟ اثري باقي مي ،ان گذاري كرديرا بناديسون آن
تعداد و توانائيهاي خودش قرار هاي افتضاحش را مبناي اس اگر ناپلئون بناپارت نمره

   ؟شد پادشاه فرانسه ميآيا داد  مي
 اگر ،تيم بسكتبال مدرسه بيرون انداخته شد آيا زمانيكه مايكل جردن از

اسطوره بسكتبال  هامروز ،ندارد يست شدن راپذيرفت كه استعداد بسكتبال مي
 شد؟ مي

 به نظر شما چه چيزي باعث شد كه آنها مسير زندگي خود را تغيير دادند؟
استقامت و سماجت كه همه اينها ناشي از يك نوع  ،پايداري ،مطمئناً پافشاري

اد به نفس و اعتماد به توانائيهاي بالقوه خودشان بود كه اين خود ناشي از اعتم
 .خودشناسي افراد است
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 :فرمايد حضرت علي عليه السلام مي

خـدايش را نيـز    ،شناسـد بكسـي كـه خـود را     »من عرف نفسه فقد عرف ربه «
 .تواند بشناسد مي

 بلكـه  ،رفت شماستشرايط مناسب نيست كه مانع پيش فراهم نبودنعدم توانايي يا 

 .نداشتن اعتماد به نفس است ،مانع واقعي
     هـايي كـه در    خودتـان بـه خـاطر ويژگـي     ،هر چيزي كـه امـروز در زنـدگي داريـد     

فس نسانهايي كه اعتماد به نا .ايد ايد به سوي خودتان جذب كرده اشتهتان د شخصيت
با تمـام   كنند و يزي ميرند و براي آينده برنامه رگي بالايي دارند از گذشته درس مي
در كلاسهاي  لازم است براي تقويت اعتماد به نفس .وجود به آن اميد و ايمان دارند

 كتـب و مجـلات   انديشي و تكنيكهاي موفقيـت شـركت كنيـد و   روانشناسي مثبت 
چون افزايش دانش بـه   .متعدد را كه تعدادشان نيز كم نيست مطالعه كنيد و مرتبط

  .كند شما كمك ميافزايش اعتماد به نفس 
د كـه اعتمـاد بـه نفـس چـه طوفـاني       ببيني ـ  واقعاً ينكهي اي اين مبحث برادر انتها

  :زنم يك مثال برايتان مي ،تواند به پا كند مي
در  سـالگي از  17 سـن   و درا  .شناسم كه از هر دو چشـم نابيناسـت   مي رايك نفر 

شـروع   وبه تهـران آمـده    نهاي آذربايجاروستايكي از  حاليكه زبان فارسي بلد نبود
سـپس در   ،بعد فوق ديپلم فيزيوتراپي ،اخذ نموداش را  ديپلم .كرد به درس خواندن

بعد از فارغ التحصيلي يك كارخانه يخ ايجـاد   .خوانددانشگاه تهران ليسانس حقوق 
او با  .خواندبعد از مدتي به كانادا مهاجرت كرد و در كانادا فوق ليسانس حقوق  .كرد

و اعتماد به نفسي كه داشت به ايران آمد و عليرغم اينكه سردفتر ازدواج بايـد  اراده 
روحاني باشد مجوز دفتر ازدواج و طلاق براي كانادا گرفت و اكنون در كانادا عـلاوه  

تجارت مـس   ،علاوه بر آن .استمشغول آموزش كامپيوتر به نابينايان  ،بر اين شغل
آيا ايشان نابيناست يـا خيلـي از كسـاني     ،يدحال شما قضاوت كن .دهد نيز انجام مي
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هيچ  و بينند اين همه افراد موفق را نمي ،افيكه به خاطر نداشتن اعتماد به نفس ك
 ؟نابينا هستند ،كنند يمي براي تغيير وضع موجود خود نماقدا

البته اين بدان معني  .دشناسي بزني وقت آن رسيده است كه دست به خود اكنون
ان بلكه يك ليست از تبه برشمردن نكات ضعف منفي خود دنينيست كه شروع ك

ه اين ليست فكر كنيد يكي از توانائيهاي بالفعل خودتان تهيه كنيد و بعد از تهي
اند  ر يك رستوران بر سر يك ميز نشستهمشتريان قبلي شما با يكي از دوستانش د

 .معرفي كنددوستش خواهد شما و خدماتتان را به  و مي
 خواهد گفت؟ درباره شما نيد چه چيزهاييك فكر مي
 ات مثبت شما و خدماتتان را تعريفخصوصي ،چه چيزهايي از شما داشتيددوست 

 ؟كرد مي
 ،حال يك ليست جديد از خصوصياتي كه دوست داريد ديگران از شما تعريف كنند
به تهيه كنيد و براي رسيدن به آن خصوصيات با تمام توان و باور دروني و با ايمان 

 .دستيابي به آن تلاش كنيد

پذير  هاي موفقيت فقط با اعتماد به نفس امكان هفتح قل

  است
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 هاي اتمي دوري كنيد از زباله -5
 
 
 

آنان مثل ترمز  .جداً اجتناب كنيد ،باف و نق نقو منفي ،معاشرت با افراد منفي نگراز 
 .گيرند كنند و جلو حركت شما را مي دستي عمل مي

كه اگر زير  هاي اتمي هستند آنان مثل زباله .بينند دي كه همه چيز را سياه ميافرا
آدمهاي فاقد اراده و سست عنصر  .هم خطرناك هستند شان كني باز خاك هم دفن

تنها نه  .ايمان هستند خداوند در وجودشان نهاده است بي كه به تواناييهايي كه
ز خودشان به زنند بلكه با سيگنالهاي منفي كه ا كاري نمي خودشان دست به هيچ

 .شوند مي نيز ع حركت و موفقيت ديگرانكنند مان محيط اطرافشان ارسال مي
و مانند آن شخصيت  افرادي كه فقط قادر به ديدن نيمه خالي ليوان هستند

مدام توي گوش  .ي گاليورشنمي تو موفق ونمد من مي :گفت كارتوني كه مي
 « ،نهي به ديگران هستند شوي و در حال امر و كه تو موفق نميخوانند  ديگران مي

 ،جايتاگر پارتي نداري بشين سر ،تواني اين را انجام دهي نمي ،تيتو اين كاره نيس
تواني به شركت به آن  تو نمي ،شوي گي هستي ولي در اين كار موفق نميآدم زرن

 .».......وآن فروشنده كجا  ،تو كجا ،بزرگي چيزي بفروشي
ب نگه هها و گاهي سالها و شايد تا آخر عمر عقتوانند ما را ما چنين افرادي مي اين

خودآگاه ضمير نا اينان با سيگنالهاي منفي ،زيرا همانگونه كه قبلاً بيان كردم .دارند
 .دهند ما را تحت تأثير قرار مي

فيران بدبختي و فلاكت و گوش دادن به حرفهاي سمعاشرت و هم نشيني با اين 
خواهد بزدل و مسلوب الاراده تبديل  ،نگر تدريج شما را نيز به يك آدم منفيآنان به 

 .كرد

 ؟تا بگويم كيستي ، بگو با كيان زيستي
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نگر و  هاي خودتان را با آدمهاي منفي ايده :اولاً ،تان براي محافظت از افكار مثبت

قاطعانه اجازه ندهيد چنين افرادي در مورد شما و  :دوماً .ناموفق در ميان نگذاريد
در عوض سعي كنيد با كساني معاشرت  .دهيد ابراز نظر كنند مي كاري كه انجام

به كساني كه .آدم موفقي هستند :اًدومافكار مثبت هستند و  داراي :اولاًكنيد كه 
اعتماد به نفس  ،هاي شما از افكار و ايدهپشتيباني  با دهند و ينيرو م شما انرژي و

ما دست به هر كاري گويند من مطمئنم كه ش مي اني كهنظير كس .برند شما را بالا مي
شما از عهده  ،خيلي زياد است ااراده و پشتكار شم اللهءاماشا ،شويد بزنيد موفق مي

 ....شما آدم خاصي هستيد و ،من به توانايي شما ايمان دارم .آييد يكاري بر مهر
يد اوقات خلاص شويد حداقل تلاش كن گرن آدمهاي منفي شر توانيد از اگر نمي

بق يك برنامه منظم با افراد در عوض سعي كنيد ط ،كمتري را با آنها باشيد
تا  ،بخش ملاقات كنيد يا حداقل با آنها ارتباط تلفني برقرار كنيد نگر و الهام مثبت

نند و ك ب به من تلفن ميتاني دارم كه مرتمن دوس .چندان شودانرژي شما دو 
 ،خود من .خواهيم دوباره از شما انرژي بگيريم مي ،استمان تمام شده گويند كه انرژي مي

با آنها  مهاي جديد وم و از برنامهر هايي دارم كه وقتي به منزلشان مي خواهرزاده
يكي از آنها  .گذارد أثير مثبت ميها روي من تنآكه تشويق بينم  مي ،كنم صحبت مي

بينم  شما تنها كسي هستيد كه مي ،اريدد نظيري شما افكار بي :گويد مي
شويد و تا صبح مطالعه  شب بيدار مي عه علاقه داريد و يااينقدر به مطال

 .كنيد مي
دلتان بخواهد و چه نخواهد ضمير ناخودآگاهتان در معرض تأثير افكار شما چه 

  .پس به شدت مواظب سفيران بدبختي و فلاكت باشيد .منفي و يا مثبت قرار دارد
 
 
 

 ماني     خوپذير است نفس انساني    با بدان منشين كه بد

 سعدي                                                                                       
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 در حال يادگيري باشيد دائماً -6

 .كسب علم و تجربه انتها ندارد .انسانهاي موفق دائم در حال يادگيري هستند
  دانند و به واسطه  كه خودشان را غني از يادگيري مي ند كسانيمتأسفانه بسيار

توقف كه بايد بگويم  .كنند كه ديگر نيازي به يادگيري ندارند فكر مي ،تجربه

كند  كسي كه يادگيري را متوقف مي .يادگيري آغاز زوال و نابودي است

پايد  له جهالت شده است و ديري نميحوارد يك مرحله جديدي به نام مر

 .بودكه شاهد عدم موفقيت و يا شكست خود خواهد 

 :فرمايد مي )ص(پيامبر اكرم

 »اطلب العلم من المهد الي الحد«

 دانش بجوي گورزگهواره تا چنين گفت پيغمبر راستگوي
يكي از دوستانش به ديدارش  .ان بيروني در حالت احتضار بودحنقل است كه ابوري

 شما كه در حال :و ايشان در جواب گفتالي كرد ؤابوريحان از او س ،آمده بود
ابوريحان در جواب او  ؟پرسيد مرگ و ترك اين دنيا هستيد باز سؤال مي

 .بميرم و است كه ندانماز آن بهتر  ،بدانم بميرم :گفت
 
 
 
 
 

 :در قرآن كريم مي فرمايدخداوند 

 الذين لا يعلمونن يعلمون و هل يستوي الذي 

 »نها كه عالم نيستند برابرند؟آيا آنها كه عالم هستند با آ«

                           :ضرب المثل ايراني 

 دشمن دانا به از نادان دوست                         
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انسان  ،ايشان جواب داد ؟از دانشگاه فارغ التحصيل شدي ،اي پرسيدند از يك فرزانه
 .من اين مقطع را تمام كردم شود بلكه هيچوقت از دانش فارغ التحصيل نمي

سطح كنوني دانش و در  ،هشما امروز .براي كسب درآمد بيشتر بايد بيشتر بياموزيد
هاي وجودتان و تنها  توانيد با توانايي شما نمي .ايد خود محصور شدههاي  مهارت

خواهيد در آينده  اگر مي .بهتر و بيشتري كسب كنيد نتايج  ،كمي سخت كار كردن
 درآمد بيشتري داشته باشيد بايد روشها و تكنيكهاي جديدي را بياموزيد و به كار

 .گيريد

آينده متعلق  .وفقيت در فروش استامروزه حداقل نياز براي م ،ريادگيري مستم

تند نه كساني كه فقط به به كساني است كه دائم در حال يادگيري هس

 .كنند مي  سختي كار
يتر باشيد مطمئناً از يك شما هر چقدر از نظر جسمي قو  :گويد وم شريعتي ميمرح

ه پس بهتر است ب .شود گاو هم بعد از مدتي كار كردن خسته مي .تر نيستيدگاو قوي
جاي اينكه فقط به نيروي جسمي و بدني خودمان و فعاليت فيزيكي متكي باشيم 

 .از نظر ذهني و فكري خودمان را مجهز كنيم
وقت و هزينه بيشتري  ،فروشندگان موفق و پردرآمد نسبت به فروشندگان متوسط

شود  نتيجه اين مي .كنند پيشرفت مهارتهاي شخصي خود صرف ميرا براي بهبود و 
 .يابد اي افزايش مي كنند به صورت عمده آمد آنها در هر بازاري كه كار ميكه در

 .مي شود برابر ديگران 10تا  5حتي گاهي 
 ،يادگيري پيوسته .قهرمانان ورزشي براي برنده شدن پيوسته بايد تمرين كنند

گير و  نفس جايي كه براي رقابت .براي قهرمانان فروشندگي است يهمانند پيشرفت ذهن
 .را آماده مي كنيدتان ي خود جد

 ) :ص(حضرت رسول اكرم 

 .هر چند كه در چين باشد ، بجوييد دانش را      
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 :مطالعه كنندگان پيشرو هستند -7
پيوسته در زمينه كاري خود مطالعه داشته باشيد آخر شب و يا صبح زود از خواب 

 اكثر .بيدار شويد و يك ساعت را به مطالعه در زمينه فروشندگي اختصاص دهيد
نظير  ،نويسند مطلب مي زمينه روانشناسي موفقيت در كه نويسندگان خارجي
روزنامه را كنار بگذاريد و تلويزيون را خاموش  گويد مي مؤكداًبرايان تريسي كه 

  .كنيد
اخبار  ،اطلاعات عمومي براي افزايش كنم به شما توصيه ميولي من برخلاف آنها 

توجه داشته  ،روزنامه مطالعه كنيد مجلس و سخنان وزرا را درمصوبات   ،اقتصادي
هاي مربوط به فروش  د ساعت كاري شما بايد صرف فعاليتباشيد كه وقت مفي

اول  ،كنيد بايد اوقات غير مفيد شما باشد براي مطالعه صرف مياوقاتي را كه  .شود
 ،ها خواندن اخبار مربوط به قتل ،رويدن ها روزنامه به سراغ قسمت حوادثصبح 

من  .ريزد م ميظر روحي و رواني شما را به هتصادفات خونين و كشت و كشتار از ن
چهار صبح نويسم تا  اكنون كه اين كتاب را مي ،عادت دارم كه شبها مطالعه كنم

ر زماني كه با ه .كنيدباري نداريد كه صبح يا شب مطالعه شما اج .مانم بيدار مي
براي شناخت كتاب  ( تان سازگارتر است انتخاب كنيد وضعيت روحي و جسمي

اي از  اكثر فروشندگان موفق مجموعه .يدخوب از فروشندگان موفق ديگر بپرس
از همين امروز شما  ) .اند ود جمع كردهكتابهاي فروشندگي و روانشناسي را براي خ
كتاب بسيار ارزشمند آقاي  ،براي شروع .هم اقدام به خريد كتابهاي تخصصي بكنيد

شما مه شده است را به ترج ))يابي آيين دوست((ديل كارنگي كه در ايران با عنوان 
اين كتاب را آقاي  .كنم و مطمئنم كه از خواندن آن لذت خواهيد برد پيشنهاد مي

 .نيز براي فروشندگان توصيه كرده است مريكاآ ر رئيس انجمن بازاريابيلپ كاتييلف
من تا به  .به نظر من هر انساني در هر جايگاهي كه هست بايد اين كتاب را بخواند

وز فقط اگر شما هر ر .ام به دوستانم هديه كرده را عدد از اين كتاب 20حال بيش از 
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كتاب  50يعني ساليانه حداقل  .شود مي كتاب يكاي  يك ساعت مطالعه كنيد هفته
كه اكثريت قريب به اتفاق فروشندگان در عمرشان حتي يك يياز آنجا .شود مي

اند تو همين عامل به تنهايي مي ،اند دهكتاب هم در زمينه فروشندگي مطالعه نكر
ينكه مطالب مورد درجه موفقيت را به ارمغان بياورد به شرط اشما بالاترين براي 

دادم افراد زيادي  مواقعي كه براي استخدام آگهي مي من .كنيدنظرتان را تمرين 
اب در مورد كردم كه تا به حال چند كت ال ميؤوقتي از آنان س .كردند مي مراجعه

شايد بيش از  .شنيدم هيچ ميل ناباوري جواب در كما ايد؟ فروشندگي مطالعه كرده
بعضي از آنان هم كه  .كتاب درسي نخوانده بودنداز  نود درصد آنان هيچ كتابي غير

اي از  يا هيچ جمله ،دانستند يا اسم كتاب را نمي ،اند هخواندكردند كتابي  عنوان مي
 !سف استبسي تأ واقعاً جاي .آوردند ي را كه خوانده بودند به ياد نميكتاب

چگونه است كه حاضر نيستيم براي  ،كند كه سرنوشت زندگي ما را تعيين مي شغلي
  .مطالعه كنيم حتي يك كتاب بهتر انجام دادن كارها و كسب موفقيت

توانند داشته  افراد از شغل و حرفه خود چه انتظاري مي گونهاين ،با اين وضعيت
 ؟ باشند

تومبيل ما بدون سوخت حركت كند و از انتظار داشته باشيم امثل اين است كه 

 ! زهي خيال باطل ،همه اتومبيلهاي در جاده سبقت هم بگيرد
 
 
 
 
 
 

 استادمان ،بودم در دانشكده مديريت دانشگاه تهران ،آيد ترم اول دانشگاه يادم مي
شغلي كاركنان را اشتباه مبحث گردش  ،كرد كه درس اصول مديريت را تدريس مي

 شتر در خواب بيند پنبه دانه    

 دانه دانه ، گه.گهي لپ لپ خورد                    
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متوجه اين موضوع شدم  ،رفتم كلاس ميكه با پيش مطالعه سر من ،داد توضيح مي
اما متأسفانه ايشان با كمي  ،و اين مطلب را با احترام به استاد يادآوري كردم

فهمي كه من چه  وان آن موقع ميتو برو كتاب هوندا را بخ :حرمتي به من گفت بي
كتابها را  نگونهاهل مطالعه بودم و البته الان هم هستم و اي من چون .گويم مي

را سه  هوندا استاد من كتاب :در جواب ايشان گفتم ،خواندم معمولاً چندين بار مي
كجاي اين كتاب چنين  .ام خوانده دانشگاه بيايماينكه به  از م آن هم قبلا هبار خواند

 وقت دستپاچه شد و من بعد از كلاس پيش رئيس ايشان ،مطلبي گفته شده است
ايشان  ،ال كردمؤرضائيان رفتم و از ايشان در اين مورد س آقاي دكتر ،دانشكده

از ايشان خواهش كردم به استاد مربوطه  ،جواب درست دادند و نظر مرا تأييد كردند
چون افرادي امثال  .تذكر دهد تا بعد از اين بدون آمادگي سر كلاس تشريف نياورد

 ،و به دانشگاه آمده بودمكرده بودم  رها را نفر پرسنل 15من كه كارگاه توليدي با 
ام به دانشگاه  اي پيدا كردن گم شدهاي براي تلف كردن نداشتم و بر وقت اضافه
 .نه براي گرفتن مدرك تحصيلي ،رفته بودم

نامه چند تا  دريافت مدرك دكتري و نوشتن پايانكنيد يك نفر براي  شما فكر مي
كند تا يك ايده  مي فيش برداري  سي و يا اصطلاحاًخلاصه نوي ،كتاب مطالعه

 جديدي را به عنوان رساله دكتري ارائه نمايد؟
هاي  حال اگر شما بهترين ايده .كتاب بيشتر نخواهد شد 50الي  30مطمئن باشيد 

 ،نويسي كنيد ا در عرض يك سال از كتابها خلاصهكتاب در زمينه فروشندگي ر 50
اي دريافت  ندگي حرفهدل دكتري در زمينه فروشدر واقع هر سال بايد مدركي معا

زبده ترين و  ،دهم شما تبديل به يكي از آگاهترين من به شما اطمينان مي .كنيد
 .شويد ترين فروشندگان در دوران خود مي خبره

كتاب در زمينه  50اگر شما در ده سال آينده سالي  :تريسي و به قول آقاي برايان
كه حداقل نيازمند يك خانه  كتاب خواهد شد 500تقريباً  ،فروشندگي مطالعه كنيد

البته اين را هم من به  .ا فقط بتوانيد كتابهايتان را در آن جاي دهيدتجديد هستيد 
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كنيد  ارتي كه كسب ميچون با دانش و مه .نگران خانه جديد نباشيد ،گويم شما مي
درآمد شما نه  ،شويد و با اين تخصص المعارف فروشندگي ميه داير تبديل به يك

خانه نيز كافي  10بيش از  خريدن شايد براي بلكه ،يك خانه خريدن يتنها برا
 .باشد

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

كنيد اگر خلاصه تهيـه نكنيـد بعـد از     از هر كتابي كه مطالعه مي! شدار ه

 .درصد آنرا فراموش خواهيد كرد 98مدتي تقريباً بيش از 

 در ،تخصصـي كتب و مجـلات  برعلاوه  .از هر فرصتي براي يادگيري استفاده كنيد
اي برگـزار مـي شـود     ره هايي كه درباره فروشندگي حرفهكلاسها و سمينارها و دو

د بهترين دوره هايي كه شـركت  در مور ،شركت كنيد و از ديگر فروشندگان موفق
حتي اگر  ،آموزشي حريص باشيددر مورد يافتن مطالب  .راهنمايي بگيريد ،اند كرده

چ دوره دهم شما از هـي  به شما اطمينان مي .لازم شد براي يادگيري مسافرت كنيد
ممكـن اسـت    .شـويد  كنيد دست خالي خارج نمـي  و كلاسي كه در آن شركت مي

در هر صورت حتماً مطالـب قابـل اسـتفاده     ،بعضي از اين كلاسها زياد مفيد نباشد
خود من از هر فرصـتي بـراي مطالعـه و شـركت در اينگونـه كلاسـها        .زيادي دارد

 كليد موفقيت در مطالعه، تهيه خلاصه از هر كتابي است

 خوانيد ، و مراجعه مكرر به اين خلاصه ها و تمرين كه مي

كنيد ، ملكـه   ه مياي اينكه مطالبي را كه مطالع، بر مطالب

العـه كنيـد كـه انگـار               كتاب را طـوري مط . ذهنتان بشود

  خواهيد آن را براي ديگران تدريس كنيد مي
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دانـم بلكـه بـدان     براي خودم كسر شأن نمـي  اين كار را  م و نه تنهاكن استفاده مي
 )چـون يكــي از اصـول موفقيـت در مــديريت كـه اصـل       .كـنم  افتخـار هـم مــي  

Benchmarking ) ورهديك در  .كنم مي را رعايتبهينه كاوي  يعني الگوبرداري يا 
Bodylanguage  ) سـها سـعي   البته در اينگونـه كلا  ،شركت كرده بودم ) زبان بدن

ولـي خـوب    .ا استاد مباحث خود را به راحتي ارائه كنـد تال نكنم ؤكنم زياد س مي
چنـد   در كـلاس ايشـان   ،روم الاتي كه مي پرسم لو ميؤبعضي مواقع هم از روي س

ز حضور من در ايشان از من خواست كه روي سن كلاس بروم و بعد ا ،ال كردمؤس
من خيلي تخصصي آنها را  ليو :رسيدالاتي نيمه تخصصي پآنجا ايشان يكسري سؤ

يريت ارشـد مـد   وقتي گفتم كارشناسي .ايشان از تحصيلات من پرسيد .جواب دادم
پس در اين كلاس چكـار   ،ام خيلي تعجب كرد و پرسيد بازاريابي بين الملل خوانده

چون من هم قصـد دارم چنـين كلاسـهايي را     ،گفتم ايشان جوابكني؟ من در مي
دانم تا آنها را  نميدانيد كه من  ببينم امثال شما چه چيزهايي مي مآمد ،برگزار كنم

من از كلاسهاي شما پربـارتر   تا در آينده كلاسهاي ،نيز به دانش خودم اضافه كنم
 .ايشان از شركت كنندگان خواست كه براي من كف بزنند .باشد

اي ها زندگي شخصي خود من و خيلي از كساني كه امروزه در كار خود جزء حرفه 
بطور غير قابل تصوري با  ،اند به درآمدهاي بالا دست پيدا كرده شوند و محسوب مي

آيين  (( مثل كتاب ،هاي آموزشي و يا يك سمينار و يا مطالعه يك كتاب شركت در دوره
گاهي اوقات ايده و راهكارهـايي كـه در    .متحول شده است )) يابي اثر كارنگي دوست

تواند يك شخص را از فقـر بـه    شود مي مينار ارائه ميس يك برنامه آموزشي يا يك
 .ثروت برساند

در  ،بازاريـابي و مـديريت   ،علاوه بر كلاسها و سـمينارهاي تخصصـي فـروش   من   
از جملـه كلاسـهاي آقـاي     كـردم  سمينارهاي روانشناسي نيز شركت ميكلاسها و 

مجلـه   كـنم بطـور مسـتمر    هم اكنون نيز سـعي مـي   .دكتر آزمنديان و آقاي حلت
 .موفقيت را مطالعه كنم
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 از منابع ارزشمند ديگـري نيـز وجـود دارد    ،علاوه بر منابع ذكر شده براي يادگيري
از  .براي شما مفيد باشـند  ،توانند مانند يك معلم موفقيت ميجمله همكاران موفق 

تجارب قبلي خودتان  ،ان استتمنبع ديگر تجربه خود .يادگيري از آنان غفلت نكنيد
نقـاط قـوت    .پر اسـت از موفقيتهـا و شـايد عـدم موفقيتهـا     زندگيتان ر كنيد را مرو

 .ضعفتان را برطرف كنيد اطتجاربتان را تقويت كنيد و نق
به جاي اينكه به آنها  .شوند رقبا يكي ديگر از منابع ارزشمند يادگيري محسوب مي

ير نظر به ديده دشمن نگاه كنيم با دقت رفتار و عملكرد فروشندگان آنها را ز
 .بگيريم و از موفقيتهاي آنها آگاهانه الگوبرداري كنيم و نه تقليد

 مذاكرات در جلسات و آنها تعامل باكه در  ندستهمشتريان نيز منبع ارزشمند ديگري 
در سالهاي اوليه كارم   خود من شخصاً .توانيم مطالب زيادي از آنها بياموزيم مي

دتر از معمولاً طبق عادت و ضرورت زو وقتي با كسي قرار ملاقات حضوري داشتم
از مكالمات تلفني منشيان آن شركتها با مشتريان و  .رفتم موعد به دفتر كار آنان مي

 .گرفتم ارباب رجوع چيزهاي زيادي ياد مي گفتگوي آنها با
دنياي پيرامون ما و كسب و كار ما به سرعت در حال تغيير و تحول و دگرگوني 

به تنهايي براي اداره آينده كافي  سنتي و ارب پيشينديگر روشها و تج .است
كس گونه كبر و غرور و در كمال تواضع و فروتني سعي كنيد از هر  هر بدون .نيست

 .توانيد مطالب جديد ياد بگيريد مي و در هر مكان و در هر زمان تا
 

 

 

 

 

 

 

افتادگي آموز اگر طالب فيضي                                                                                                   

  است هرگز نخورد آب زميني كه بلند                 
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 براي ثروتمند شدن چقدر حاضريد بپردازيد؟ -8
لين كنم كه مورد تأييد اغلب دانشمندان و فعا ني را معرفي مياينجا به شما قانودر 

 ،باشد بازاريابي و روانشناسي موفقيت مياي و  در عرصه آموزش فروشندگي حرفه
 .سازد ن شما را فراهم ميكه موفقيت شما را تضمين مي كند و امكان ثروتمند شد

 .» كنيدودتان يادگيري خ درصد از درآمدتان را صرف آموزش و 3 «بعد از اين 
زاران يا شايد ه 100مطمئن باشيد هر مبلغي كه براي اين كار صرف مي كنيد 

گاهي اوقات يك  .در مورد من كه چنين بوده است .گرداند برابر آن را به شما باز مي
يك پاراگراف از يك كتاب و يا گوش كردن به يك  ،جمله از يك سخنران سمينار

CD مسير زندگي شما را عوض كند و درآمد شما  صوتي در ماشينتان ممكن است
 .را دو برابر كند يا شما را تا آخر عمر از سختي و مشقت نجات دهد

دائم بر روي خودتان  اگر خواهان پيشرفت و ثروتمند شدن هستيد بايد
در صنف خود تبديل  ترين فروشندگان اي ا به يكي از حرفهت ،كنيد گذاري سرمايه
 .شويد

شينم و بايد بن كه گوئيدن ،اد گرفتن منتظر زمان مناسب نباشيدبراي مطالعه و ي
اينگونه مواقع زمان را از دست چون معمولاً در  ،يك فكر اساسي براي آن بكنم

 .درنگ اقدام كنيدلاب .شود براي شما ايجاد نميهم وقت مناسب  ،دهيد مي
  مشغله كاري نداشت عليرغم ولي ،من براي يادگيري زبان انگليسي وقت كافي نداشتم

اي ثبت نام  مؤسسه در 1373سال به عنوان يك ضرورت اقدام كردم و در اول پائيز ،زياد
  كلاس بروم و براي تمرينعت به سرسا 5روزانه  ،روز 5كردم كه مجبور بودم هفته اي 

سنگفرش هر  « كتاب ؛مقارن با آن ايام .ماند باقي نميواقعاً ديگر وقتي برايم  ،كردن
را  » دوو « مظچونگ بنيانگذار كمپاني معوونوشته آقاي كيم »  ز طلاستيابان اخ

 ان انگليسي ياد بگيرند و اگر وقتخوانده بودم كه توصيه كرده بود جوانان حتماً زب
كار در خيابان و  راه تردد به محل واكمن تهيه كنند و در صوت رند يك ضبطندا
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اي من بسيار كارساز بود چون نصيحت ايشان بر .ماشين به نوار كاست گوش كنند
واكمن خريدم و براي آن يك جلد چرمي در كارگاه خودم  صوت من هم يك ضبط

به كاست زبان انگليسي بستم و دائم در حال گوش كردن  ميساختم و آنرا به كمرم 
كردم و جالب  مي بودم با اين فرق كه من به جاي ماشين با موتور سيكلت تردد

شدم كه  ن ميوقات آنقدر غرق در گوش دادن به كاست زبااست بدانيد كه گاهي ا
ايستادم و  شدم كنار خيابان مي اگر مطلبي را متوجه نمي ،رفتم مسيرها را اشتباه مي

يك روز كه به  .افتادم بعد از رفع اشكال دوباره راه مي كردم و ا باز ميكتاب و جزوه ر
يكلت بودم مجبور ا موتور سباران گرفت و چون من ب در راه ،رفتم سمت مؤسسه مي

من ولي  ،ز نيز در بين راه باران گرفتفرداي آن رو .روز كلاس نرفتمآن .شدم برگردم
روز تمام لباسهايم آن ،گردم خودم گفتم اگر از آسمان سنگ هم ببارد برنمي به

كلاس به  مثل موش آب كشيده شده بودم ولي تسليم نشدم و .بودخيس شده 
هر  توانستم از تاكسي استفاده كنم لذا زياد و وقت كم نمي مسافت اطربه خ .رفتم

پوشاندم و در آن هواي سرد و باراني پاييز و  روز مثل اسكيموها خودم را مي
اين ماجرا را تعريف كردم تا حجت بر شما  ،كلاس رفتم بهماه تمام  5 ،زمستان

 .تمام شود و براي اقدام به يادگيري دنبال بهانه نگرديد
 
 

كنم در  يار شويد به شما اكيداً توصيه ميخواهيد يك فروشنده توانا و تمام ع مياگر 
 ،شناسي جامعه ،شناسيروان ،سخنراني ،مذاكره ،ارتباطات مؤثر ،ازاريابي و فروشزمينه ب
از مديران خود تقاضا كنيد كه شما  .مطالعه كنيد.. .حسابداري و كامپيوتر و اقتصاد ،تاريخ
صفحات قبلي نيز توضيح همانطور كه در  .نارهاي مرتبط اعزام كنندسميكلاسها و  را به
آموزش و يادگيري براي كساني كه طالب يادگيري و رشد هستند هاي  زمينه دادم

 .مهياست

 

 بهشت را به بها دهند نه بهانه
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 پروتئين مطالعه تقويت كنيد با ذهن خود را -9

گويد آنچه كه در مغز  مي» پول پدر بي ،پدر پولدار«كي در كتاب آقاي كيوسا

 .ست تعيين مي كند چه چيزي در دستتان باشدشما
وضعيت آينده شما  .بزرگترين سرمايه شماست ،دانش و مهارت مناسب ،ميزان علم

 .را رقم ميزند و شما با سلاح دانايي قادر به مبارزه با هر مشكلي هستيد

 به زير آوري چرخ نيلوفري را درخت تو گر بار دانش بگيرد       
هيچ دشمني براي شما خطرناكتر از عدم آگاهي و عدم كسب  به ياد داشته باشيد

 .علم و دانش و مهارت نيست

 باشيدحرفه خود  در دانشگاه بمانيد و يك دانشجوي مادام العمر

 :به قول دكتر شوارتز

پول رايج آينده است و دنياي امروز به حال كساني كه  ،دانش 

يادگيري  .وردخ اند چندان افسوس نمي تنبلي كرده براي يادگيري

 .را بسازيدآينده خود  .شكلي از بيمه عمر است ،مادام العمر

 

 

 

 

 

 نوان بزرگترين گنج به يادگيري را به ع

 كنيدخودتان هديه 
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 يادگيري زدايي كنيد -10
دادن به انجام  ي آنهاجا اصرار و تعصب بي ،يد بزرگترين مانع پيشرفت انسانهاشا

ما انسانها اغلب  .باشد دادند كه سالها انجام ميقديمي و سنتي كارها با يك روش 
تي گرايش داريم كه وضعيت موجود را حفظ كنيم و به شدت به عادتهاي بطور ذا

ترك  ،ايم چسبيده محكم و آنها سفت به قديمي خود وفادار هستيم و به عبارتي
 .برايمان بسيار دشوار است روزمره روشهاي سنتي و

 :گويد ضرب المثل ايراني است كه مي

 .ترك عادت موجب مرض است
 15قبلاً حداقل با  اي كه هزار قطعه 50ن يك مرغداري ر ايراهمين الان در كشو

يكي از آنها نگهبان است و  .شود شد هم اكنون فقط با دو نفر اداره مي نفر اداره مي
در اين  .ديگري كارش اين است كه اگر مرغي مرده باشد آن را از سالن خارج كند

قديمي و به روش  حال اگر ما بخواهيم به شيوه .مرغداري همه چيز اتوماتيك است
  خودمان اين كار را انجام دهيم چقدر برايمان هزينه دارد؟

 :به قول آقاي دكتر شوارتز

گيريم بايد يادگيري زدايي كنيم و به عبارتي ياد  به همان اندازه كه ياد مي

ايد  به كار گرفتن مطالبي كه قبلاً ياد گرفته  .گيريمب بگيريم كه چگونه ياد
 .مطالب جديد استمهمتر از يادگيري 

 )) عسل است عالم بي عمل مثل زنبور بي((

ناپلئون هيل در كتاب خود با عنوان  .دانستن با دانش كاربردي متفاوت است
دانش « .كند به نكته بسيار حائز اهميتي اشاره مي»  بيانديشيد و ثروتمند شويد«

 رحهايتنها زماني به قدرت تبديل مي شود كه در ط ،فقط قدرت بالقوه است
 .»سازماندهي و به سمت يك هدف مشخص هدايت شود ،عملياتي مشخص
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 .دهد و دانش كاربردي امكان برنده شدن را ازي ميببه عبارتي دانش به شما امكان 

 :)ع(حضرت علي 

 .آفت دانش به كار نبستن آن وآفت كار دلبستگي نداشتن به آن است
 
 
 
 

 

 

 صبور اما سمج باشيد -11
 بينيد؟ مي ين دو واژه تناقضآيا شما بين اي

خ از داشتن اراده قوي و عزم راس .هيچ تناقضي بين اين دو واژه وجود ندارد ،هالزاماً ن
 .استويژگيهاي فروشندگان موفق 

 .دانست نگري مي موفقيت در تجارت را صبر و آينده دو عامل مهم ،هنري فورد

اه سريع و آساني براي ثروتمند هيچ ر .او معتقد بود انسان عجول هرگز موفق نخواهد شد
مسير فعاليت شما را  ،سراب يافتن راه كوتاه تر و بدون زحمت و تلاش .شدن وجود ندارد

در ايران همه در ايران همه در ايران همه در ايران همه  :گفت مي د ارجمندم آقاي دكتر روستا كهبه قول استا .كند منحرف مي
 لرزان و غلتانلرزان و غلتانلرزان و غلتانلرزان و غلتان    ،،،،گردند كه ارزانگردند كه ارزانگردند كه ارزانگردند كه ارزان    دنبال مرواريدي ميدنبال مرواريدي ميدنبال مرواريدي ميدنبال مرواريدي ميعجله دارند و به عجله دارند و به عجله دارند و به عجله دارند و به 

 .باشدباشدباشدباشد

  ؟ايد مرواريدي را تاكنون دست كسي ديدهشما چنين  آيا
 ،اي نده حرفهيكي از بزرگترين آفت و مانع عدم موفقيت شما به عنوان يك فروش

 .است صبر و نداشتن شكيبايي

 

 

 تري  توانند با مهارتهاي هوشمندانه ميمهارتهاي شما 

 تعويض شوندتقويت يا حتي 
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زمان  كنند در ه ادعا ميگيرند ك شندگان تحت تأثير افرادي قرار ميبسياري از فرو
اند ولي بايد بدانيم كه اينگونه موارد نادرست است و  يدهكوتاه به پول هنگفتي رس

اند سريع هم آن را از  در بسياري از مواقع آنهايي كه خيلي سريع به پولي رسيده
 .اند دادهدست 

 برد باد مي به قول معروف باد آورده را
يك  .از اين دست افراد هستند ،هرمي اي و فروشندگان فعال در شركتهاي شبكه

   ي داشتم كه به علت عدم توانايي در تأمين استانداردهاي كاري مورد خانم منش
از شركت جدا شد و بعد از مدتي از من تقاضاي ملاقات كرد ولي گفتن  ،منظر

د فعاليت گفت وار ،آمد موقتي پيش ،موضوع ملاقات را موكول كرد به ديدار حضوري
ينجا از ذكر نام آن شركت اي در ايران شده است كه در ا در يكي از شركتهاي شبكه

وارد اي  ر در ايران در آن شركت شبكهصدها هزار نفكنم  البته فكر مي ،معذورم
از فوايد و  ،را مثل سايرين آموزش داده بودندايشان همانطور كه  .شده بودندفعاليت 

آن اين بود كه  و وسوسه انگيز نكته جالب توجه .منافع آن فعاليت برايم تعريف كرد
در جواب  .كنيد دهها ميليون تومان درآمد كسب مي كمترين زمان ممكن شما در

 رهرو آن نيست كه گه تند و گهي خسته رود

  رهرو آنست كه آهسته و پيوسته رود                                      

 

 .دور رودآنكه آهسته رود ، :  المثل چيني يك ضرب
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 .اي در آن بازنده باشند عاقبت ندارد چون حتماً بايد عده اين فعاليت :گفتم ايشان 
مد مورد نظر و ادعايي شما ضمن آنكه درآ .از نظر انساني كار درستي نيست كاراين

چون خيلي سماجت به  .ز من انكاراصرار و ا اواز  .وجه محقق نخواهد شدبه هيچ
يك ماشين بخريد و با آن  گفتم اگر در شش ماه آينده شما توانستيد وخرج داد به ا

شما كنم و با تمام همكارانم به  بياييد من اين شركت را تعطيل مي كار منبه دفتر
باد  ربعد از مدتي تمام پول خودش را ب كنيد نتيجه چه شد؟ فكر مي .پيونديم مي
 .شد و خانه نشين داد

طرف با  ،گويند ها شنيده باشيد كه مي را از خيلي مطلب شايد شما هم مثل من اين
به نظرم  .كند ه زحمتي درآمدهاي ميليوني كسب ميگونهيچيك تلفن و بدون 

اگر اين كار اينگونه افراد نياز به يك جواب دندان شكن دارند و آن اين است كه 
اي هستيد كه اينكار  عرضه لي آدم بياينقدر راحت است پس شما خي

 .كنيد را نمي
روزي از يك گرافيست خواستند  .زنم براي روشن شدن مطلب يك مثال برايتان مي

در مورد  ،ايشان قبول كرد ،كه يك طرح پوستر مبارزه با بيسوادي طراحي كند
تا رد ب روز زمان مي چند .مثلاً يك ميليون تومان :او پاسخ دادهزينه پرسيدند 

آنها با  .كنم شينيد همين الان آماده ميب :تفگرافيست گ شود؟ طرح آماده
كمال تعجب و ناباوري نشستند و گرافيست نوك انگشت خودش را به استامپ زد و 
اثر انگشت را بر روي يك كاغذ زد و با خودكار قرمز يك ضربدر بر روي اثر انگشت 

استاد  :ا معترض شدند و گفتنداما آنه .بفرمائيد اين هم طرح شما :زد و گفت
در جواب  .انصافي است اين خيلي بي ؟گيريد مي دقيقه يك ميليون تومان  ا براي يكشم

سال تجربه به علاوه  40بلكه  ،دقيقه زمان نبرد  يك اولاً :آنان گفت
ثانياً اگر  ،بينيد قه را ميكه متأسفانه شما فقط اين يك دقي ،دقيقه يك
 چرا خودتان آن را طراحي نكرديد؟ ،بودي كنيد كار راحت مي فكر
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تجربه و تلاش و به اصطلاح  ،زحمت آيا بدون سالها ،شما خودتان قضاوت كنيد حالا
 ؟تواند با يك تلفن آن همه درآمد كسب كند ميكسي  ،بازاريها بدون خاك خوردن

شناسم كه زندگي و جواني خود را بر سر  افراد را ميدست من شخصاً خيلي از اين 
 خود سال است كه در حرفه 50ند و خيلي از آنها بيش از ا هگذاشت حرفه خود
ومان درآمد كه با يك تلفن ميليونها ت ،اند رسيده تا به اين مرحله ،كنند فعاليت مي
كه براي پولدار از آن دست افرادي بود  .من يك پرسنل داشتم .كنند كسب مي

ولي دست  .شود و مستقل شدتصميم گرفت كه مستقل  .كرد شدن خيلي عجله مي
 ،كند ارها را ميال كردم كه چرا اين كؤوقتي از او س .زد به ريسكهاي خطرناكي مي

 :جواب داد ،بود تحصيلات و تخصص لازم در آن حرفه در حالي كه او فاقد تجربه و
خواهم  من هم مي .هزار تومان درآمد دارد 500فلان كس در روز 

كه شما خودت را با او  ياين شخص :ايشان گفتمبه  .انجام بدهمهمين كار را 
برابر سه كه تقريباً  ،كني به اندازه سن پدر شما در اين صنف سابقه دارد مقايسه مي

خودت را با او  ،تحصيلات و سرمايه ،تخصص ،با كدام توانايي شما .شماست سن
 كني؟ مقايسه مي

 كنيد نتيجه چه شد؟ فكر مي
شكر بيرون آمده و  البته الان خدا را .و نيم زندانمتأسفانه ورشكستگي و دو سال 

 .گرفته و مشغول فعاليت استكارش را از سر
كرد و تجربه  نبود و براي پولدار شدن عجله نمياگر ايشان به دنبال يك راه ميان بر 

 !شد؟ به اين گرفتاري دچار مي ،كرد ب ميلازم را كس
ي شما حداقل نيازمند دو الي ا  هبه تجربه ثابت شده است براي موفقيت در هر حرف

آن حرفه و  د تا بتوانيد نظام حاكم بريسه سال تجربه شخصي در آن حرفه هست
 .بازار را بشناسيد

شناسيد كه در اولين تجربه خود براي فتح قله اورست با  شما چند نفر كوهنورد مي
با برف و كولاك آنان بارها به مبارزه  ؟اند آن را فتح كرده ،اولين يورش به سمت قله
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ند قله را فتح كنند و ا هاند تا موفق شد بهمن و سوز جانكاه سرما برخاستهو سقوط 
مطمئن  .اسم خودشان را در بين تعداد اندكي انسانهاي با اراده پولادين ثبت كنند

ونها انسان بايد اورست را فتح باشيد اگر آن كار خيلي راحت بود الان ميلي
 .پيروزي هم سهل است و هم ممتنعبايد بگويم  .كردند مي

 ،زنند به اقدام مي دست كنند و بعد مي تجربه لازم را كسب دانش وبراي كساني كه 
اما براي كساني كه بدون زحمت و رنج و مشقت و  .دستيابي به پيروزي آسان است

هرگز بدان  ،هستند خواهان پيروزي ،بدون مجهز شدن به سخت افزار و مغز افزار
 .كنند نميدست پيدا 

 
 ،ءحيا منظور از رويان انسانهاي سمج و بااراده است وبه نظر من منظور شاعر از پ

خبرهاي شوند اما براي كساني كه حقيقتاً مايلند موفق  .روانسانهاي خجالتي و كم
 .بسيار خوبي وجود دارد

سبد و با سماجت تمام براي اين خبرها حاكي از آن است كه اگر كسي به كاري بچ
دستيابي به آن پافشاري كند و در اين راه ثابت قدم باشد و پايداري و استقامت به 

  .در صدر انسانهاي موفق در آن كار قرار خواهد گرفت ،خرج دهد
گوييم كه  نه بارز ايستادگي هستند سپاس ميافرادي كه نمو وجود خدا را به خاطر

نظير توماس اديسون به  .د الگويي ارزشمند براي ما باشندتوانن هر كدام از آنها مي
برادران  ،گراهام بل براي اختراع تلفن ،بار تلاش براي اختراع لامپ 1000 ر خاط

ده رپرفسور حسابي به خاطر ادامه تحصيل با خوردن خ ،رايت براي ساختن هواپيما

 :به قول شاعر

ويان استاين جهان از آن پرر   

 دارد كه حياييخورد آنكس  خون دل مي                      

 دارد
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و جيمي كه در آلن  ،ايران شد نوين نان خشك در لبنان كه بالاخره پدر فيزيك
آلن پس از موفقيت  .پس از سه بار تلاش به قله اورست دست يافتند 1997سال 

اين است  ،در اين كار در يك سخنراني گفت اگر فقط يك درس از اين كار بگيريم
توانيم به  ود پايداري و اصرار نشان دهيم ميكه هرگاه به اندازه كافي از خ
ش لوازم يك نفر ويزيتور كه در كار فرواز  .رؤياهايمان جامه عمل بپوشانيم

شما بعد از چند بار تلاش براي  :پرسيدم ،زار تهران است الكتريكي در خيابان لاله
بار با يك  هر ،بار 10گفت بعد از  ؟كنيد رها مي را او ،فروش به يك مشتري بالقوه

در  .را آغاز كنم اي م تا اينكه بالاخره با او معاملهكن بهانه اي با او ارتباط برقرار مي
اگر بر سر قيمت  رفتند براي خريد گوسفند به خانه كسي ميقديم وقتي چوبدارها 

به بهانه دريافت   بعداً ،گذاشتند تسبيح خود را آنجا جا مي ،گرفت توافقي صورت نمي
 و معامله را تمام هكرد كردند و سر صحبت را باز  به آنجا مراجعه ميتسبيح مجدداً 

 .توانيد دلايل گوناگوني پيدا كنيد ا هم براي تماسهاي مجدد ميشم .كردند مي

  ؟كنيد به يك هدف فروش چند بار تلاش مي شما براي دستيابي

 كنم به مطلب زير زيادي توجه كنيد خواهش مي

درصد  80 زبيش ا درصد فروش در اولين اقدام و 5گويد كه كمتر از  آمار مي

 .شود آن در پنجمين فراخوان انجام مي

ست به سومين درخواست از مشتري درصد نمايندگان فروش د 10فقط  ،با اين حال

 .پيوندند مي سرخورده ندگانشوند و به جمع ديگر فروش آنان تسليم مي .نندز مي

 اگر شما سالي يكبار به يك مشتري بالقوه تلفن بزنيد آيا فرد سمجي هستيد؟
اگر به آينه نگاه كنيد  .بينيد مي اكثر تسليم شدگان را ،بنگريداگر به اطراف خود 

بسيارند كساني كه يك برنامه  .ممكن است خداي نكرده يكي از آنها را ببينيد
 ،يادگيري زبان انگليسي ،اقدام به ادامه تحصيل ،ورزشي مثل شنا يا كوهنوردي

 .پايانند يمثالها ب .سازند را رها مير نيمه راه آناما د ؛كنند را آغاز مي... يادگيري كامپيوتر و
  .اما تمام كنندگان بسيار بدي هستيم ،شروع كنندگان بسيار عاليبسياري از ما 
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 ديوانه كارتان باشيد -12
 به آن كار  شما يكي از اسرار و شايد تمام اسرار موفقيت در هر كاري ميزان علاقه

 .است
 ايد؟ چرا شما شغل فروشندگي را انتخاب كرده

 علاقه بوده است و يا اينكه مجبور شديد اين شغل را انتخاب آيا بر اساس عشق و 
متأسفانه بايد بگويم اين خبر  ،اگر جواب شما اين است كه مجبور شديد كنيد؟

آيين  « در كتاب بسيار ارزشمند خود ،كارنگي ديل .بسيار بدي براي شماست
 خواهيد بدانيد كه چقدر به شغل خود   اگر مي :گويد يم»  يابي دوست

ميليون دلار به شما بدهند  2علاقمند هستيد به اين فكر كنيد كه اگر 
دهيد و يا شغل خود را  همين شغلي را كه داريد ادامه مي آيا باز هم
 مثبت اگر جوابتان ؟كنيد هيد و يك شغل ديگري را انتخاب ميد تغيير مي

الان شغل خود همين  كه شغل باشد بايد بگويم ايد و اگر جوابتان تغيير برنده ،باشد
    .تان و برويد به دنبال شغل مورد علاقهرا تغيير بدهيد 

كه حاصل آن اين كتابي  من طوفاني به پا كرد توصيه آخر كارنگي در وجود
 .نويسم ياست كه برايتان م

خوانيد  كتابي كه مياولين  ،كنم بعد از مطالعه اين كتاب مجدداً به شما توصيه مي

  .آقاي كارنگي باشد » آيين دوست يابي «كتاب 

 كنيد؟ ني مشتريان بالقوه را رها ميشما چه زما

تان را به خود بايد حتي پس از آن! ميرند  زمانيكه مي

 !فرد جديد معرفي كنيد 
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محيط  ونگرش افراد به كارشان  :گويند متخصصين مديريت منابع انساني مي
ان مثل ميدان فوتبال باشد كه در آن ورزشكار ،يك ميدان ورزش شبيهكارشان بايد 
با همكاري  تاكنند  برند و همه آنها تلاش مي دوند بيشتر لذت مي هر چقدر مي
نكته بسيار  .به موفقيت برسند و كنند وازه حريفدر وارد توپ رادسته جمعي 

جالب توجه اين است كه بازيكنان در حاليكه از فرط دويدن قلبشان در حال از جا 
ديگر تعويض شوند و بروند  يولي هيچكدام راضي نيستند با كسان .هستكنده شدن 

 !استراحت كنند و حقوق بگيرند  ،نيمكت بنشينند روي
 ست كه اين ورزشكاران دارند؟راستي اين چه حسي ا 

براي  ،كنند هستند و عاشق كاري كه ميغير از اين است كه عاشق موفق شدن 
 كنند؟ قرار گرفتن ديوانه وار تمرين مي موفق شدن و در تركيب اصلي تيم

 شود؟ گر آنها در تركيب اصلي قرار نگيرند از مبلغ قراردادشان چيزي كسر ميا
 من وقتي .شغل خود حاكم كنيد و ديوانه كارتان باشيدكنيد اين فلسفه را در  سعي
ه عليرغم توصي .خواستم براي دانشگاه در دوره كارشناسي انتخاب رشته كنم مي

مثل برادر بزرگتر از خودم كه  من هم كردند اكثر طرفهاي مشورت كه توصيه مي
همه رشته كه  100از ميان  .رشته حقوق را انتخاب كنم ،بودرشته حقوق خوانده 

ام رشته مديريت  من بر اساس علاقه و اشتياق درونيولي  ،مجاز به انتخاب آن بودند
 .با اولويت بازرگاني را انتخاب كردم
توسط  ،تواند بكند اين باشد كه فلسفه خلقت خودش شايد بزرگترين كشفي كه بشر مي

 .است است انسانها را بيهوده نيافريده هچون خداوند فرمود .خداوند را كشف كند

 را بهر كاري ساخته اند يهركس

با لطف خداوند  ،هاي گوناگون انجام فعاليت من بعد از بيست سال كار و تلاش و
خودم را كشف كردم و آن اين است كه تجارب عملي و  خلقت كريم فلسفه وجودي

زاري كلاس و سمينار در اختيار مشاوره و برگ ،علمي خودم را از طريق نوشتن
 .قرار دهم منوعان خودهم
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 :فرمايد مي كه)ع(معصوم نقل است از

 .در انتشار آن استكات علم ز .ةالعلم نشر ةكاز 
كه چرا خودت را زير  پرسند يقهرمان وزنه برداري جهان م وقتي از آقاي رضازاده

بلكه  .خواهم قهرمان شوم ميگويد  نمي ؟دهي هاي سنگيني قرار مي هچنين وزنبار 
 يا وقتي از ورزشكاران .ين كار دل ميليونها ايراني را شاد كنمخواهم با ا مي :گويد مي

كردن  شاد :گويند مي كه هدف شما در اين مسابقه چيست؟ دپرسي مي فوتباليست

ال ؤاز سه نفر بنا كه مشغول ساختن يك كليسا بودند س .دل ميليونها هوادار

 شما مشغول چه كاري هستيد؟ ،كردند

دست آوردن يك اين آفتاب سوزان براي ب يني زيرب مگر نمي :اولي گفت 

 .لقمه نان مشغول جان كندنم

 .آورم كشم و پول در مي مي دارم زحمت :دومي گفت 

 ،خداوند به افتخار ساختن عبادتگاه براي انسانهاي مؤمن :سومي گفت 

 .نصيب من شده است

 .سه نگرش متفاوت ااما ب ددادن ا هر سه يك كار انجام مينفر بن اين سه
 آن سه دسته هستيد؟ جزءكداميك از ،ا مطالعه كننده محترم اين كتابشم

هم اكنون يك تعريف ارزشمند از شغلي كه داريد در ذهن خود ايجاد كنيد و از 
  .كارتان لذت ببريد

 :گويد جرج برناردشاوكه مي
 ،هيچ تمايزي بين كار و بازي خود ،در هنر زندگي ،يك فرد كارآزموده
تحصيل و تفريح  ،ذهن و جسم خود ،فراغت خود اوقات كاري و ايام
دهد و  خودش را دارد و كارش را انجام مياو اعتقاد  .خود قائل نيست

از از از از  ؟او مشغول كار است و يا بازيآيا د كه بفهمنگذارد ديگران  نمي
هر دو كار را انجام هر دو كار را انجام هر دو كار را انجام هر دو كار را انجام كند كه دارد كند كه دارد كند كه دارد كند كه دارد     ديد خودش او همواره فكر ميديد خودش او همواره فكر ميديد خودش او همواره فكر ميديد خودش او همواره فكر مي

 ....دهددهددهددهد    ميميميمي
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 اعتماد داشته باشيد و علاقه فروشيد مي به كالا و خدماتي كه -13
فروشندگان موفق آنچه را كه مي فروشند دوست داشته و كاملاً به آن اطمينان 

گام كنند حتي هن د و شب و روز در مورد آن صحبت ميكنن از آن دفاع مي .دارند
بايد باور كنيد كه محصولتان بهترين است و  .كنند خواب نيز به محصولشان فكر مي

و  اگر محصول شركتتان را دوست نداريد .برند مي آن داران بهترين بهره را ازخري
اگر به شركت و  .در فروش آن نيز موفق نخواهيد شد ،توانيد به آن اعتماد كنيد نمي

شانسي براي  ،اگر مشتريان خود را دوست نداشته باشيد ،مدير خود احترام نگذاريد
و مزاياي يك  ،فعمنا ،ر مورد ويژگيهابه عبارتي وقتي شما د .موفقيت نداريد

يد در واقع به مشتري خود كنيد كه هيچ اعتقادي به آن ندار محصولي صحبت مي
گوييد به خاطر  زمانيكه دروغ مي« اي  گوييد و به قول دكتر الهي قمشه دروغ مي
اي بدن شما را تحت افتد تمام سلوله كه در ارگانيسم بدن شما اتفاق ميترشحاتي 

ه از طرفي چون حرفهايي ك و»  شود دهد و چهره شما زشت مي قرار ميتأثير 

 .نشيند ست در نتيجه به دل مشتري نيز نميزنيد از ته دلتان ني مي

 بر دل نشيندلاجرم حرفي كه از دل برآيد 

ايد كالايي را براي فروش انتخاب كنيد كه  كه شغل فروشندگي را انتخاب كرده حال
از آن  .شد و از فروش آن احساس خوبي داشته باشيدبا شخصيت شما سازگار با

اگر كالاي  .لذت ببريد و فكر كنيد كه اين كالا براي ديگران نيز مناسب است
 .خودتان نيز رغبت استفاده از آن را داشته باشيد ،فروشيد ميمصرفي 
 فروش يك شركت توزيع كننده مدير كه شدم شخصيتي آشنا با يك فرد يكبار با
وقتي علت را  .كرد كه خودش سيگار ديگري مصرف ميجالب اين ،بود سيگار

از چيزي  چطور ممكن است آدم .پرسيدم گفت اين سيگار از سيگار ما بهتر است
ايشان الان  خوشبختانه البته ؟آيد آنرا به ديگران بفروشد كه خودش خوشش نمي

 ،محصول  شهنگام فرو   در ويادتان باشد در مذاكرات  .است شغلش را عوض كرده
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ود شما همان ببينند آيا خ تا گيرند ر نظر ميمشتريان با حساسيت زيادي شما را زي
 كنيد يا نه؟ محصول را استفاده مي

خودرو سازي معروف ايران را ديدم كه خودش فروش هاي  يكبار مدير يكي از نمايندگي
ا كيفيت وقتي علتش را پرسيدم گفت خودروهاي م .خريده بودخودرو شركت رقيب را 

 .ندارند
ببيند  ،ديشو وقتي وارد يك فروشگاه پوشاك مي شما خود ؛در نظر بياوريد

آن موقع در  ،لباسي را كه پوشيده است مربوط به يك مارك ديگري باشد ،فروشنده
 ؟چه خواهد بود العمل شما عكس د؟يكن پوشاك آن فروشگاه چه فكري ميورد م

 .خريد نكنيد شگاهفرو اين است كه از آن كارترين  منطقي
كفش كه بيش اي  اه زنجيرهفروشگرئيس هيئت مديره يكي از شركتهاي از يك روز 

كه قبل از انقلاب شركت خصوصي و بسيار  ،شعبه در سراسر ايران دارد 260از 
پرسيدم  ،شود به صورت دولتي اداره مي مصادره شده و بعد از انقلاب ولي .موفق بود

استفاده  توليدي شركت خودتان از كفشهاي تان كاركنانبه نظر شما چه تعدادي از 
 14درون سازماني از تعداد  ،اتفاقاً در يك گردهمايي (( :در جواب گفت ؟كنند مي

از كفشهاي شركت  كنفرانس پرسيدم كه كدامشان ننفر خانم حاضر در سال
 تفادهاس ناكدام از آنها از كفشهاي شركت خودمهيچ ؟ كنند خودمان استفاده مي

حال ))  .به كيفيت آن اعتمادي نداشتند پسنديدند و چون مدل آنها را نمي ! كردند نمي
 شما بگوييد آخر و عاقبت چنين شركتي با چنين كاركناني به كجا خواهد انجاميد؟

تواند در فروختن محصولات شيميايي و  كسي كه طرفدار محيط زيست است نمي
با عشق و علاقه رشته شيمي را خوانده در عوض كسي كه  .آلوده كننده موفق باشد

كسي كه طرفدار  .تر عمل كندتواند موفق ش محصولات شيميايي ميمطمئناً در فرو
كسي  .سوزد بفروشد اي را كه با چوب مي تواند شومينه باشد نمي حفظ جنگلها مي

كسي كه  .شدتواند فروشنده خوبي براي فروش خودرو با كه عشق ماشين است مي
كسي كه  .تواند فروشنده خوبي براي موتور سيكلت باشد است ميعشق موتور 
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من اگر از  .تواند فروشنده خوبي براي دوچرخه باشد مخالف آلودگي شهرهاست مي
 .گرسنگي بميرم حاضر نيستم مشاوره يك شركت فروشنده سيگار را به عهده بگيرم

 ركارم كسي سيگا دهم در دفتر د مخالف آن هستم و حتي اجازه نميتمام وجوچون با 
تواند در  باشد مي تكنولوژيو پيشرفت  ،كسي كه طرفدار انجام سريع كارها.بكشد

گاهي ممكن است يك فروشنده بسيار .فروش كامپيوتر و اتوماسيون موفق باشد
در فروش يك كالاي ديگر ناموفق باشد كه اين لزوماً مربوط به ضعف  ،موفق

تواند  ارتباط مناسب فروشنده با كالا ميعدم  شود بلكه فروشنده و يا ضعف كالا نمي
 .اي را ايجاد كند چنين نتيجه

شويد با  كه وارد مي شلوار فروشي و به عنوان مثال در اغلب فروشگاههاي كت
شلوار  ،شرت آستين كوتاه شويد كه پيراهن يا تي فروشنده يا فروشندگاني مواجه مي

 !!اند جين و كفش كتاني پوشيده
 شرت آستين كوتاه بسيار تنگ و شوي كه تي اي مواجه مي فروشندهبا حتي گاهي 

انسان يك  .يك زنجير از گردنش آويزان كرده است چسبيده به بدن پوشيده و
به همه  .ام نكند كه من اشتباهاً وارد يك باشگاه بدنسازي شده ،خورد لحظه جا مي

هاي سيخ يك آدامس گنده در دهان فروشنده و مو .آن مشخصات اضافه كنيد
سيخي مثل كسي كه انگار انگشتش را درون پريز برق كرده و دچار برق گرفتگي 

گويا  ،ها درآورده اين فروشنده محترم كه قيافه و ظاهر خودش را شبيه دلقك .شده
و متوجه نيست  ،دلقك بازي در سيرك را با فروشندگي در فروشگاه اشتباه گرفته

كسي كه براي  .كنند لوار فروشي مراجعه نميش و تماشاي سيرك به كتكه مردم براي 

شود انتظار دارد با  شلوار فروشي مي و كتوارد فروشگاه شلوار  و كت خريد

اند  شلوار همان فروشگاه را به تن كرده و كت فروشندگاني با ظاهر كاملاً رسمي كه
كنگ داشتم مشاهده كردم كه در اغلب  سفري كه به كشور هنگدر  .مواجه شود

بهترين لباسي را كه در ويترين  ،پوشاك فروشندگان اعم از خانم و آقا اههايفروشگ
اولاً خريدار  :ردكه اين خود دو نتيجه در پي دا ،مغازه گذاشته بودند به تن داشتند
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دوماً فروشنده از اينكه بهترين لباس فروشگاه را بر تن كرده  .كند را تحريك مي
 .است احساس بسيار خوبي دارد

ف خارجي در ومن مشاوره بازاريابي و فروش نمايندگي يك شركت معر زمانيكه
شلوار و  و ترين كت باوري مديران شركت ارزاندر كمال نا .ن را بر عهده داشتمايرا

پيراهن را براي لباس فرم فروشندگان در نظر گرفته بودند كه اين روحيه 
  .كرد فروشندگان را به شدت تضعيف مي

مانند  ،انتخاب كالا و خدمات پس از فروش آن :يبه قول برايان تريس

با انتخاب درست به نتيجه مطلوب نيز  .انتخاب همسر و ازدواج است

 .خواهيد رسيد

 

 سحر خيز باشيد تا كامروا شويد -14

خداوند روزي را  ،گويند روف بين كاسبهاي قديمي ايرن است كه مييك جمله مع

 .كند اول صبح تقسيم مي

 دنيا سحرخيز هستند تمام افراد موفق
 7جلسات مديران را قبل از ساعت  » ودو «آقاي كيم ووچونگ بنيانگذار كمپاني 

به طوري كه اسم آن جلسات را گذاشته بودند مراسم دعاي  ،كرد صبح برگزار مي
شايد شما با اسم مرحوم ايرواني بنيانگذار و مالك  .صبحگاهي قبل از شروع كار

هاي آن  يكي از كارخانه ،كارگر 13000كفش ملي با ه كه كارخانملي صنعتي گروه 
يكي از مديران سابق كفش ملي كه قبل از انقلاب و قبل از  .آشنا باشيد ،بود گروه

برايم تعريف كرد  ،كرد شود زير نظر آقاي ايرواني كار مياينكه كفش ملي مصادره 
تا با هم يك  صبح فردا بيا منزل من 5ساعت  :كه روزي آقاي ايرواني به من گفت

وقتي كه از دفتر كار ايشان بيرون آمدم زياد متوجه ساعت  .جلسه داشته باشيم
زمستان تقريباً نصف شب  تعيين شده از طرف ايشان نبودم كه پنج صبح روز

با خودم  ،به شك و ترديد افتادم .چون هوا كاملاً تاريك است ،شود محسوب مي
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به ناچار  .ام خوب متوجه نشده ر فردا و منبعدازظه 5نكند ايشان به من گفته گفتم 
خودم را به در منزل ايشان رساندم اما همچنان در شك و ترديد بودم  فردا صبح 5

كه آيا زنگ منزل را بزنم يا نه كه ديدم ايشان سرش را از پنجره بيرون آورد و به 
دم وقتي كه وارد منزل ايشان شدم دي ،بيا بالا ،من گفت پس چرا آنجا منتظري

صورتش را اصلاح كرده و صبحانه خورده و منتظر من   ،ايشان استحمام كرده
 .هستند

قربان  :پادشاه گفت انوشيروان خطاب به ،حكيم گويند يك روزي بزرگمهر مي

شما فردا بياييد  :پادشاه در جواب بزرگمهر گفت .سحرخيز باش تا كامروا شوي
تعدادي از  امكان پذير است؟تا ببينم كه چطور چنين چيزي  نيدمرا بيدار ك

زرگمهر نزد براي اينكه از محبوبيت ب ،گر اين گفتگو بودند اطرافيان شاه كه نظاره
لذا صبح خيلي زود در  .اي چيدند تا مانع از اين امر شوند پادشاه بكاهند برنامه

واست برود و پادشاه خ كمين كردند و وقتي بزرگمهر مي ،پادشاه قصر بهمنتهي مسير 
لباسش  ،زدند يكتك مفصلرا بر سر بزرگمهر ريختند و ضمن اينكه او  ،يدار كنرا ب

را نيز از تنش درآوردند تا بزرگمهر مجبور شود برگردد و موفق نشود تا پادشاه را 
 .آفتاب در آمده بود .مجبور شد برگردد تا لباس بر تن كند او .صبح زود بيدار كند

 .همه اهالي قصر از جمله پادشاه بيدار شده بودندوقتي كه به نزد پادشاه آمد تقريباً 
 پس چه شد آن سحرخيزي و كامروايي؟ :پادشاه رو به بزرگمهر كرد و گفت

 :زرگمهر در حالي كه لبخندي بر لب داشت خطاب به پادشاه گفت قربانب

 سحرخيزتر از من بودند كه كامروا شدند

م برداشتن شما در حال قد  هر چقدر ساعت خواب شما در شب زودتر باشد مطمئناً
به هوش باشيد  ،هر چقدر كه شب دير هنگام بخوابيد به سوي موفقيت هستيد و

 6روز حداقل بين   شما در شبانه .هستيد موفقيت جادهاز  كه در حال خارج شدن
به سمت فرسوده شدن  شمابدن ت ساعت نياز به خواب داريد در غير اينصور 7الي 
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وحي بر فعاليت شما تأثير منفي تگي جسمي و ررود و در طول روز خس مي
 .كند و سطح هوشياري شما كاهش پيدا مي گذارد مي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تبرتان را تيز كنيد -15
اگر به شما يك تبر بدهند و يك ساعت فرصت داشته باشيد تا به ازاء هر درختي 

 دهيد؟ يهزار تومان جايزه دريافت كنيد چه كاري انجام م100مي كنيد   كه قطع
 .يك راه اين است كه بلافاصله تبرتان را برداريد و با سرعت به جان درختان بيافتيد

نتيجه آن اين خواهد شد كه عضله بازوهايتان منقبض نتيجه آن چه خواهد شد؟ 
 .توانيد به بريدن درختان ادامه بدهيد شوند و شما نمي مي

يقه بنشينيد و تبرتان را تيز اين است كه حداقل يك ربع يا بيست دق ،ومداما راه 
  .زنيد جاي ده ضربه تبر عمل كند كنيد تا هر ضربه اي كه به درخت مي

 .كاري را شروع نكنيد چايد هي كنم تا تبرتان را تيز نكرده به شما توصيه مي
يد و يا هر شغلي را كه انتخاب اين بدان معني است كه در هر شغلي كه هست

و يك كنيد  پيداواياي پنهان و آشكار آن تسلط كنيد سعي كنيد به تمام ز مي

 اگربه دور و بر خود نگاه كنيد هيچ فرد موفقي را 

 بينيد كه سحرخيز نباشد نمي

ابد بخو كسي كه زياد بخورد و زياد: ضرب المثل تركي

 خورد به درد نمي
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تبر ذهني شما بيش از تبر تخصصي نيازمند  باشد يادتان .شويدمتخصص تمام عيار 
ي شرط لازم تبر تخصصبراي موفقيت در هر كاري تيز كردن  .باشد تيز كردن مي

 !تيز كردن ذهن است  ،است ولي شرط كافي
آنها در  از فروشندگان چه انتظاراتي دارند؟ از مشتريان جنرال الكتريك پرسيدند كه

صنعت و محيطي كه در آن  ،اولين انتظار ما اين است كه از شركت « :پاسخ گفتند
ها  يان از فروشندهبيشترين گله مشتر»  كنند اطلاعات كافي داشته باشند كار مي

ن خوشا مورد كسب و كار آيد كه فروشندگان در گويند به نظر مي اين است كه مي
تمجيدي كه يك مشتري  ينبزرگتر .دانند ميمشتريانشان چيزي ن و كسب و كار

 .تواند از شما بكند اين است كه به شما بگويد مي
 » كنيد و كار و موقعيت ما را خوب درك ميشما كسب  «

 .يك فروشنده محض  اين بدان معناست كه شما را يك شريك مي پندارد و نه صرفاً

 

 ز صميم قلب دوست داشته باشيدمشتريانتان را ا -16

م قلب محبت به كسي از صمي كهوقتي .رمز دوست داشته شدن دوست داشتن است
شود كه  بيعي است كه اين عمل شما باعث ميط ،گذاريد كنيد و به او احترام مي مي

به خاطر داشته باشيد  .ايشان از شما خوشش بيايد و شما را دوست داشته باشد
 از يك رفتار صميمي كه از عمق راتار تصنعي و ساختگي مردم فرق بين يك رف

 .دهند وجود شما برخاسته باشد تشخيص مي

 .دل نشيند ربلاجرم از دل برآيد  كه حرفي :گويم باز هم مي 
به  .اي داشتم كه نمي توانست با مشتريان ارتباط خوبي برقرار كند من يك فروشنده
گاهت از شيشه ناگهان ن ،اي ايستاده در داخل فروشگاه پشت ميزاو گفتم فكر كن 

ات را كه شش ماه است  يكي از دوستان صميمي ،افتد ويترين به بيرون مي
از خودت چه واكنشي نشان  .آيد سمت فروشگاه ميبه  بيني كه مي  ،اي نديده
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ماني تا او داخل فروشگاه بيايد و بعد به شما سلام  آيا پشت ميز منتظر مي ؟دهي مي
 ؟داو را بدهي سلام ا جوابكند و سپس شم

با هم بيا  پس گفتم ،گيرم روم و حسابي تحويلش مي گفت نه حتماً به استقبالش مي
 نيز در مورد بدرقه ،را چندين بار تمرين كرديم كار تمرين كنيم و عملاً اين

شود و البته با در نظر  به ايشان گفتم فكر كن نامزدت وارد فروشگاه مي .همينطور
حال كسي ؟ كني يبا او چگونه رفتار م !شما در فروشگاه تنها نيستيد گرفتن اينكه

او كسي ! بالاتر از دوست و نامزد است شود مقام او بسيار بسيار وشگاه ميكه وارد فر
ها  خداوند اگر او نباشد كركره مغازهبعد از  .است كه فلسفه وجودي شغل ماست

 .بسيار رفيع استاو مقامش  .دنشو شركتها بسته مي .آيد پايين مي

 .او مشتري است .او واسطه روزي ما با خداوند است

ادب به استقبالش برويد و در را برايش باز كنيد و در سلام كردن  با كمال احترام و
تأكيد  .صميمانه او را بدرقه كنيد ،ستي كنيد و هنگام ترك محل كارپيش د

به دنبال مشتري برويد و  كنم در هر شرايط و در هر مقامي كه هستيد تا دم در مي
كند او را به گرمي بدرقه  زماني كه از شما خريد نمي  خصوصاًم .او را بدرقه كنيد

شايد دفعه بعد بتوانيم نظر شما را  ،تشريف بياوريد اينجا باز هم :بگوييدكنيد و 
 .تأمين كنيم

د كه كنيد دفعه بع با كساني كه چنين گرم برخورد مي دهم مي من به شما اطمينان
چون در ايران با افرادي كه  .شما خواهيد بود ،قصد خريد داشته باشند اولين گزينه

به مشتري خاطره محبت و احترام شما  .شود كنند بسيار سرد برخورد مي خريد نمي
مواظب باشيد در  .كند د و آن را به چندين نفر تعريف ميمان در ذهنش مي  حتماً

 ازكردارتان  و گفتاربلكه  .روي نكنيد باشد و زيادهب زباني و چاپلوسي نگفتارتان چر
 .صميم قلب باشد

دهيد چه مثبت و چه منفي بازتاب آن به  شما هركاري كه براي كسي انجام مي
هر عملي را  ،نيوتن قانوناساس  ايد كه بر چون در فيزيك خوانده .گردد مي شما باز
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رود  چگاه از بين نمييا انرژي هي ،مساوي و در خلاف جهت ،عكس العملي است
پس انرژي مثبتي كه شما آزاد  .شود ه حالت ديگر تبديل ميبلكه از حالتي ب

 .كنيد بالاخره به خود شما برخواهد گشت مي
 
 
 
 

 
 

 همدلي از همزباني بهتر است -17
معمولي تنها به  ولي فروشندگان ،حس همدلي بالايي دارند ،فروشندگان موفق

  .انديشند د مدت نمينچنان كه بايد به روابط آتي و بلنآ ،كنند فروش آني فكر مي

تكرار  در بلكه ،شود نمي فقط يكبار فروش به مشتري موفقيت محسوب
انديش اي و دور فروشندگان حرفه .شود فروش است كه سود نصيب فروشندگان مي

آنها حتي مشغول  .در همان معامله اول به فكر معامله دوم و سوم هستند
در حقيقت هر آنچه  .سال آينده هستند 20فروش به يك مشتري براي  ريزي برنامه

راز ايجاد همدلي  .باشد ميدر راستاي نيل به هدفي بلند مدت  دهند امروز انجام مي
را به جاي مشتري قرار دهيد و با عينك مشتري به مسأله اين است كه خودتان 

سعي كنيد آنها را  ،روشيدچيزي بف انبه مشتري كنيدسعي قبل از اينكه  .نگاه كنيد
 .درك كنيد و به دنبال ايجاد صميميت با آنان باشيد

توانايي  همانا ،اگر براي موفقيت رازي وجود داشته باشد :گويد هنري فورد مي

 .يافتن ديدگاه فرد ديگر و مشاهده چيزها از ديدگاه اوست

 

مشتري واسطه روزي ما با خداوند است ، او را 

 مداريبگرامي 
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 ل همدلي ، بعداً رهبرياو

 :گويد ي ميبرايان تريس

 »كه دوست داريد به شما بفروشند كالايتان را همانطور به مشتري بفروشيد«

 :فرمايد مي) ص(پيامبر اكرم

 .پسندمپسندي براي ديگران نيز  هر آنچه را براي خود نمي

اعتماد او را جلب مي كنيد و با در نظر  ،شما با ايجاد همدلي بين خود و مشتري
ي ط بلند مدتو نيازهاي مشتري و تلاش براي رفع نيازهاي او رواب ها گرفتن خواسته

شود و هم مشكل مشتري  م سود شما تضمين ميكنيد كه ه ريزي مي را با او پي
 .برنده ايجاد مي شود - شود و يك رابطه برنده برطرف مي

 بر زير دستان رهبري كه كنند با كساني فرق كساني كه فقط بر زيردستان مديريت مي
كردن آرمان زير  همدردي و هم جهت ،كنند در اين است كه رهبران از طريق همدلي مي

ين به همين دليل است كه در ب .كنند آنها را هدايت و رهبري مي ،با اهداف سازمان دستان
 .كنند زير دستان خود محبوبيت كسب مي

دلسوزي و  ،صداقت ،شما نيز اگر بتوانيد قبل از اينكه چيزي را به مشتري بفروشيد
شتري به شما اعتماد كرده م ،خيرخواهي خود را نسبت به مشتري به اثبات برسانيد

و حرف شما و توصيه  و شما را به عنوان مشاور و راهنماي خود انتخاب خواهد كرد
  .شما براي او حجت خواهد شد

بر  به جاي اينكه اتكاي شما در فروش ،كنيد وقتي با مشتري همدلي مي 

 .فرمايي خواهيد كرد    زبانتان باشد بر دل مشتري حكم
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 تان شناسايي كنيد د را در شركت و شغلمهمترين فر -18

  كنند؟ اه يا سازمان شما چند نفر كار ميفروشگ ،در شركت
تا مرحله توليد  در مسير شغلي شما از مرحله مواد اوليه گرفته شخصمهمترين 

 چه كسي است؟ ،رسد كسي كه محصول به دست او مي محصول و خدمات و
گويند منشي و  يها م بعضي ،عامل گويند مدير ها مي خيلي السؤدر جواب اين 

گويد  كمتر كسي مي.... .بعضي ديگر واحد بازاريابي و فروش يا حسابداري و

  !مشتري 
در ميان تمام سطوح سازماني اعم از مديران و كاركنان و  ،در فرهنگ هر سازمان

رود و يا  ست نباشد آن سازمان يا از بين مياگر مشتري در جايگاه نخ ،فروشندگان
گذشت آن زماني كه مشتريان در  .آيد روش و سود پايين ميوري ف شدت بهره به

ريد محصول به هر كشيدند و براي خ ها و دفاتر شركتها صف مي كارخانه ،جلوي

اش به سر آمده  دوره ديگر آن بازارهاي بهشتي .كردند قيمتي التماس مي

و تقريباً در همه جاي با توجه به اينكه تكنولوژي توليد بسيار پيشرفت كرده  .است
دنيا و در اختيار همگان قرار گرفته و در نتيجه توليدات به انبوه رسيده و عرضه بر 

حالا نوبت فروشندگان است كه براي فروش كالاي  ،گرفته است يتقاضا پيش

در  .به عبارتي دوره جهنمي بازار آغاز شده .خود به خريداران التماس كنند
 د گليم خود را از آب بيرون بكشند كه بتوانند ارزشهايتوانن عرصه كساني مياين 

 كليد نجات و موفقيت .مشتريان را درك كنند و به جايگاه و اهميت او پي ببرند

 .به مشتريان خود ثابت كنيد كه آنها از شما مهمتر هستند كه  اين است در
بعد را اينها  فارغ از اين كه در چه مقامي هستيد و چه ثروتي داريد بايد بدانيد همه

حال در اين وضعيت وانفسا براي اينكه  .از خداوند از صدقه سري مشتريانتان داريد
كليد آن اين است كه به مشتريان  ،كيف خود را به روي شما باز كننددر مشتريان 
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به موقع و سريع نگذاريد در  ،خود احترام ويژه قائل شويد و با ارائه خدمات گسترده
 .ي رقبا باز كنندكيف پولشان را برا

 
 

 
 

 لاف ارزشها را نزنيد -19

ايد و يا مواجه هستيد كه وقتي  جامعه با افراد زيادي مواجه شده شايد شما هم در
درجه فرق  180ولي عمل شان با گفتارشان  .شود زنند آدم مجذوبشان مي مي حرف
 .دارد

 
 
 
 
 
 

يد و از حساسيت زن مورد اهميت و ارزش كيفيت حرف مي وقتي به مشتريان در
كنترل كيفيت حرف  در تحويل كالاها و خودتان به اين موضوع و يا دقت عمل تان
 .مي زنيد در عمل اين را به اثبات برسانيد

 
 
 
 

 به مشتري ثابت كنيد كه او مهمتر از شماست

 :فرمايد  مي) ع(حضرت علي 

 ،ولي عملشان . استمنافقين حرفشان درمان درد 

 درد بي درمان

 دو صد گفته چو نيم كردار نيست
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در  ،سال پيش با يك مشتري دولتي با تحصيلات دكتري 17آيد حدوداً   يادم مي
كردم  حبت ميماني حاكم بر همكارانمان صمورد خدمات شركتمان و فرهنگ ساز

من گفت محمد رضا شاه وقتي حرف ايشان تحت تأثير تجارب پيشين خود به 
 .كرد كه استاد اخلاق است زد آدم فكر مي مي

نسبت به توهين آشكار ايشان هيچ  ،چون ايشان مشتري بودند و من فروشنده 
 واكنشي نشان ندادم و فقط به ايشان يادآوري كردم كه گواه من مشتريان قبلي

توانيد  شان معرفي كردم و گفتم كه شما مياي چند تا از آنها را براي .هستند كت ما شر
موعد مقرر و  را زودتر ازبه لطف خدا كالاها  .از آنها در مورد ما و خدماتمان بپرسيد

ولي ايشان در پرداخت وجه خيلي تأخير  .تحويل داديم ينقص و گونه عيببدون هر
برداشتم و روي  �Aمن يك برگ  ،دادند ا نيز نميو حتي جواب تلفنهاي مر كردند

آقاي دكتر من از شما معني اخلاق را ياد  ،آن بعد از سلام و احوالپرسي نوشتم
كند و  از ارادت من به شما چيزي كم نمي گرفتم و البته اينگونه رفتار شما با من

ز رفتار ايشان به فاصله نيم ساعت شخصاً با من تماس گرفت و ا .برايش فكس كردم
 .دنموخود عذرخواهي كرد و دستور پرداخت وجه را صادر 

 
 
 
 

زنيد  و اگر حرفي را مي نزنيد آن حرفها را سعي كنيد به حرفهايي كه ايمان نداريد
  .عالم عامل باشيدبه عبارتي  .بند باشيدبدان پاي

 

 .ه قول مرحوم شريعتي ، لاف ارزشها را نزنيمب

 به عمل كار برآيد به سخنراني نيست



 

                                                                   ا�� ه
دو� ��
 روح: �������      ا�      ��
�� ��وش ����روا�

٨٦ 
 


ور� �
زاری
	� و ��وش وا��� ����� �����                           Email: info@ValaTadbir.com   

Web: http://www.ValaTadbir.com 

 

 راستگو و صادق باشيد -20 
را اث بشري است كه هر كس آن بزرگي گفته است راستي و درستي بزرگترين مير

 .برد به ارث نمي
از پاكي و صداقت خودتان به عنوان خصوصياتي بسيار مهم و ارزشمند مثل يك 

هيج چيز به اندازه يك ذهن پاك و صادق اهميت  .شيء قيمتي محافظت كنيد
هايتان  بايد بتوانيد به وعده ،اگر مايل هستيد مشتريان خود را حفظ كنيد .ندارد

اگر  .شود هيچ چيز جايگزين صداقت نمي .بند باشيدتان پايتبه مقررا نيد وعمل ك
مردم  .خواهيد به آنچه مطلوب شماست برسيد هميشه در كارتان صادق باشيد مي

مثل دروغ سنج  ،اند دگان دروغگو و متقلب برخورد كردهاز بس كه با افراد و فروشن
رين افراد ت نادان .تشخيص دهندتوانند دروغ و تقلب را  اند و به راحتي مي شده

 .توانند ديگران را فريب دهند كنند مي كساني هستند كه فكر مي
 
 
 
 
 
 

اگر محصول شما فاقد يك ويژگي است هرگز در مورد آن با مشتري صحبت نكنيد 
و يا اگر جوابگوي نياز مشتري نمي باشد آن را به مشتري نفروشيد و از ادعاهاي 

 از فروشگاهي من يكبار از بازار امين حضور تهران .هيز كنيدواهي و مبالغه آميز پر
 هاي گفتهعملاً  متوجه شدميك دستگاه گاز خريدم ولي متأسفانه بعد از خريد 

رد از آن گذ ميسال  15از آن زمان تاكنون كه حدود  .است دروغ بوده فروشنده

 الكريم اذا وعد وفا

دهند عمل  بزرگوار به قولي كه مي انسانهاي

 كنند مي
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ي كه از من حرف دار مرا و خيلي از كسان آن مغازه .ام ديگر چيزي نخريده فروشگاه
 .شنوي دارند را براي هميشه از دست داد

گاهي ممكن است مشتريان از شما درخواستي بكنند كه عملاً براي شما امكان 
تي در اينگونه موارد بدون هرگونه رودربايس .پذير نباشد و يا مقرون به صرفه نباشد

 .دهيدخودتان را نجات  ،ام شرمنده ،يك واژه نجات بخش باو 
سال پيش در اوايل شروع كارم يكي از مشتريان خوب ما يك كيف  18 حدود

به خاطر  ،كه آن زمان با هم بوديم مبرادر ،سفارشي براي دخترش خواسته بود
نزديك  ،جواب رد بدهدداشتيم نتوانسته بود به ايشان  كه با مشتريرودربايستي 

ري بوديم ولي رد نظر مشتپيدا كردن جنس خاص و يراق آلات مو يردرگ يك ماه
شديم تا اينكه من تصميم گرفتم بدون خجالت موضوع را با مشتريمان  موفق نمي

 ،پيش ايشان رفتم و با صداقت به ايشان گفتم اين كار عملي نيست .در ميان بگذارم
 .ايشان نيز بابت اينكه ما به زحمت افتاده بوديم از ما عذرخواهي كرد .ما را ببخشيد

در  .آيد آن را قبول نكنم گز كاري را كه از دستم بر نميفتم هرمن بعد از آن ياد گر
ولي اگر شود  وييد امكان پذير نيست ناراحت نمياين گونه موارد اگر به مشتري بگ

داديد از نظر روانشناسي در واقع حكم محكوم را گرفته ايد و مجبور هستيد قولي 
ز شما مي رنجد و عدم در غير اين صورت مشتري به شدت ا .عمل نماييد كه بدان
يادتان باشد نجات در صداقت و  .كند آن را بي احترامي به خود تلقي ميانجام 

 .تدرستي اس
 
 
 

 .است سفارش مشتريدر باب راستگويي يكي از مهمترين مسائل زمان تحويل 
كند و اگر شما در تحويل به  هايش را تنظيم مي مشتري بر اساس قول شما برنامه

حتي ممكن است موقعيت سازماني مشتري  ،تري كوتاهي بكنيدموقع سفارش مش

 في الصدق ةالنجا
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ها براي زمانهاي خاص ارزش دارد و بعد  بعضي از سفارشات مشتري .به خطر بيافتد
مثل سالنامه كه مخصوص شب عيد  .از آن ممكن است اصلاً به درد مشتري نخورد

باشد كه  ميبرگزاري سمينار و يا نمايشگاه است و يا كالا يا خدماتي كه مخصوص 
ضرب  .گردد و بعد از آن ديگر هيچ ارزشي ندارد هاي خاص برگزار مي در تاريخ

لباس شب عيد اگر بعد از عيد تحويل داده شود گويد  المثل ايراني است كه مي
 .براي آويزان كردن از گل منار خوب است

شما خوش قولي  ،در ايران بدقولي بسيار رايج استمتأسفانه با توجه به اينكه  
تواند به يك مزيت  ارزشمند براي شما باشد و حتي مي تواند يك سرمايه بسيار مي

ده  توانيد مييك سفارش را  پس سعي كنيد اولاً اگر .رقابتي با رقبايتان تبديل شود
روزه  8را آن سعي كنيدبدهيد ولي  رادوازده روز قول تحويل  ،روزه آماده كنيد

باشد آنان را بسيار  ر از انتظارات خريداران ميه فراتچون اين مسأل .دهيدتحويل 
و  عكس اگر بدقولي كنيد تمام اعتباربر .يعني فراتر از رضايت .كند خشنود مي

شما را براي  ،حتي ممكن است مشتري .رود ارزش شما نزد مشتري از بين مي
 ز استثنايي بهسال فعاليت از اين امتيا 20من شخصاً در طول  .هميشه كنار بگذارد
بت از موعد تحويل شود هنگام عقد قراردادها وقتي صح در .ام خوبي استفاده كرده

 امگر اينكه م .سفارش شما كاملاً آماده است ،گويم در تاريخ مورد نظر به آنان مي
نديم و همان ب خودمان ميگونه عذر و بهانه را به  ما در شركتمان راه هر .ميمرده باش

نيامدن  ،اي از قبيل مردن اقوام هيچگونه بهانه :گوييم اول كار به مشتري مي
 .را از ما نپذيرند... .قطعي برق و ،خراب شدن ماشين آلات ،كارگران

تا بيشتر به ارزش خوش كنم  برايتان تعريف مي در اين مورد را يك تجربه جالبي
 ،گردهمايي كرد براي يك سازماني كه سالها از ما خريد مي يك مشتري .ببريد قولي پي
ماه زمان نياز  4به ايشان گفتم توليد اين تعداد كالا  .عدد كيف لازم داشت3000

ايشان رفتند و  .مواظب باشيد براي نهايي كردن سفارش زمان از دست نرود .دارد
خبري نشد تا اينكه يك روز به من تلفن كرد و گفت كه مسئول اينكار ديگر من 
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من به ايشان  .ه كارگاه ما آمدب آن شخص .نيستم و شخص ديگري را معرفي كرد
 .كه اينقدر دير تشريف آورديدگفتم مگر زمان برگزاري گردهمايي شما به عقب افتاده 

صحبت ايشان  )) .شود ده روز ديگر برگزار مي ،عقب نيفتاده ،خير((  :گفت
 ))نه(( :جواب داد ؟فرماييد ايشان عرض كردم نكند مزاح مي به .به نظرم شوخي آمد

روز  10آورد و تاريخ برگزاري را كه بيرون را  گردهمايياش پوستر دستي از كيف و
هم مرد  احالا كه شما وقت نداريد م ،ايشان گفتم خوب به .بعد بود به من نشان داد

به شرطي كه  ،ميده روزه تحويل مي 10و سفارش شما را م يروزهاي سخت هست
ما كارها را شروع  تا زيدهمين الان سفارش را نهايي كنيد و پيش پرداخت بپردا

كنيم و از اين لحظه هر ساعتي كه تأخير بكنيد به همان مدت سفارشتان را ديرتر 
به  و مشخص بودآثار بهت و تعجب در چهره ايشان  در حالي .تحويل خواهيم داد

در اداره ما باشيد و مبلغ پيش پرداخت را  8فردا ساعت بسيار خوب  :من گفت
عادت فردا صبح نيم ساعت زودتر از موعد مقرر در دفتر كار من طبق  .دريافت كنيد

ايشان كه تازه مسئول بازرگاني آن سازمان شده بود نفر قبلي را  .ايشان حاضر شدم
ري چطور ممكن است كا :كه معرف ما بود را صدا كرد و در حضور ايشان گفت

روز  10خواهيد در  شما مي ،شد ماه بايد ساخته مي 4كه در طي 
بود  جاي او نيز هر كس ديگري .داشتايشان حق  ! دهيدبيد و تحويل من بساز

اما قبل از اينكه من جواب  .نمود مي برايش غير قابل باورشد و  نگران مي
روز را 10قول  نيا اگر آقاي هادوي (( :بدهم همكار ايشان گفت

چون در  .گيريد روزه تحويل مي 9بدهد مطمئن باشيد كه شما آن را 
ترين چيز  كنم شايد سخت الي كه من با اين مجموعه كار ميس 10طي 

تحويل در زمان  سفارش قول گرفتن از ايشان باشد و اگر امكان
در  .)) دهد ايشان سرش برود قول نمي ،باشد  نداشته  وجود يخاص

دوست به وجدآمده بودم و اين لحظه از اينكه يك مشتري اينقدر به من ايمان دارد 
كنم كه اين كار را نكردم  البته خدا را شكر مي .پنجم به خيابان بپرمداشتم از طبقه 
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 ،توانستم الان اين كتاب را براي شما بنويسم و ارزشهاي راستگويي گرنه نمي و
آن آقا سؤال  السؤممكن است  ،حال .صداقت و خوش قولي را براي شما بيان كنم

تاب هوندا را خوانده من ك آن زمان .شما نيز باشد كه من چگونه اين كار را كردم
كارخانه  300خيلي جالب آمده بود كه  ه نظرمسپاري شركت هوندا ب بودم و برون

مورد نظر با كيفيت و تكنولوژي  را وابسته به هوندا وجود دارند كه قطعات خودرو
 به تازگيدر دانشگاه نيز  .شوند در كارخانه هوندا مونتاژ مينهايتاً و  سازند يمهوندا 
اين بود  .بي در مورد سازمانهاي مجازي و بدون كارخانه و توليد خوانده بودممطال

هاي مختلف كيف را بين كارگاههاي ديگر تقسيم كردم و در  كه براي اولين بار تيكه
نهايت در كارگاه خودم مونتاژ كردم كه البته نه آن زمان بلكه هم اكنون نيز چنين 

عدد  300است بدانيد كه آنها تعداد جالب  .چيزي در صنف سراج مرسوم نيست
عدد  3300تعداد  نيمروز و  9ديگر نيز به سفارششان اضافه كردند ولي ما در طي 

به قول ((  .حيرت آور بود ،چيزي كه از نظر خود من هم .كيف را تحويل آنها داديم
 ))عجيب ولي واقعي  :معروف

را  رفتن و دانشگاه مطالعه ،طعم لذت بخش يادگيريبود كه براي اولين بار  
زحمات طاقت فرساي آمادگي براي كنكور ورود به و تمام خستگي  .چشيدم

اشتياقم را براي كسب علم و دانش بيشتر در درونم و  دانشگاه از تنم خارج شد
 .شعله ور ساخت

 .كنم خوب توجه كنيد خواهش مي ؟جريان از چه قرار بود
شود تعريف  ارزشمند محسوب مي يك دوست آن رابط اولي كه اكنون برايم ،در آخر كار

آنها تصميم داشتند كه اين  ،با توجه به از دست رفتن زمان (( :كرد
من به ا نفر توليد كننده تقسيم كنند ام 6تعداد سفارش را بين 
 شماه كارگاه بكه مسئول جديد  كردمتوصيه  مسئول جديد بازرگاني

به  دما قبول كرديشرا كه ما را ببيند و هر تعدادي شبيايد و امكانات 
آن ماجرا  )) .ما سفارش بدهند و بقيه را بين ديگران تقسيم كنندش
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 .من مزد صداقت خودم را دريافت كردم .نقل كردم را براي شمامن آن اتفاق افتاد كه
را كه  سودي .ود خوبي نيز نصيبم شدس ،زمان علاوه بر كسب اعتبار جديد در آن

در عرض  ،آوردم به خاطر اعتماد مشتري به قول من يمدر چهار ماه بايد به دست 
 .به دست آوردم يمروز و ن 9

 تواند باشد؟ ارزش صداقت چقدر مي .شما قضاوت كنيد ،حال

 
 
 
 
 
 

سفارش داده بود  ما تعدادي كيف سررسيد شركت يك شركت تبليغاتي به يروز
 ك شركتي نمايندگي مربوط به ش در اين ميان واسطه بود و سفارشكه خود

متأسفانه در تهيه  .بوددر ايران عرضه كننده محصولات بهداشتي  معروف اروپايي
من بلافاصله مسأله را به ايشان اطلاع  ،قفل نمونه مورد تأييد دچار مشكل شديم

را به ايشان پيشنهاد كردم تا به مشتري خودش ارائه كند  يديگرقفل دادم و نمونه 
وقتي  .او چند روزي تعلل كرد .كار را ادامه دهيمما  ،و پس از تأييد مشتري اصلي

به  تازمان براي مشتري تنگ شود  يدبگذار (( :علت را جويا شدم گفت
اگر من الان  ،خاطر محدوديت زماني مجبور شود حرف ما را قبول كند

من در اين زمينه  :به او گفتم )).كند ه او اطلاع دهم سفارش را كنسل ميب
و در  يدكنم همين الان گوشي تلفن را بردار شما توصيه مي جربه زيادي دارم بهت

به من  .كنم اگر توضيح لازم شد من كمكت مي .يدحضور من به ايشان اطلاع بده
اين معامله را براي گفتم سود حاصل از  )) اگر سفارش را كنسل كرد چي؟ (( :گفت

مسأله را به با صداقت من مطمئنم اگر  .يدنگران نباششما  .كنم شما تضمين مي

                     : ضرب المثل ايراني

 زنيد ا هر گلي ميزنيد ، سر خودتان ميشم
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ميلي تلفن را برداشت و با اظهار  ايشان با كمال بي .قبول خواهد كرد ايشان بگويد
اطلاع داد و تقاضا كرد كه نمونه قفل جديد را  مشتريبه مسأله را  ،شرمندگي فراوان

 :گفت كنيد مدير آن شركت چه جوابي داد؟ فكر مي .براي تأييد پيش ايشان ببرد
آيد كه گاهي  براي ما هم پيش مي ،عيد نزديك است هيچ ايرادي ندارد چون

توانيم پيدا كنيم و اين در كشور ما كاملاً طبيعي است و جالبتر اينكه  را نمي كالايي
خود شما صاحب نظر  دنياز نيست كه آن را پيش من بياوري((  :گفت

 ،كه خيلي معتجب شده بودمشتري ما  )) .از طرف من انتخاب كنيد ،هستيد
هنوز  .مدير آن شركت يك خانم بسيار حساسي است((  :گفتبه من 
گفتم به ايشان  )) .شدراضي  نحوتوانم باور كنم كه چگونه به اين  نمي

موفقيت در فروش به دروغ اي كه براي  كاسب و فروشنده .نجات در درستي است
و به سرعت به سمت شده  و مفتضح شود دير يا زود هويتش برملا متوسل مي

 .شود سرازير مي ،سقوط سراشيبي

 

 

 

 

 

 مدير مركز سود آوري شركت باشيد -21
 ر مركـز  ـنـه مدي ـ  ،مركـز سـود باشـد    اي است كه مدير دهـفروشن ،ده خوبـفروشن
هـر فروشـي را مطلـوب     ،وري فـروش آ فروشندگاني كه بدون توجه به سـود  .فروش

ر نتيجـه  دانند و چون مبناي حق كميسيون آنها بر اساس درصد فروش اسـت د  مي
در دادن تخفيف به مشتري دست و دلباز هستند و حتـي مـدير بالادسـت خـود را     

رگترين ميراث بشري است كه راستي و درستي بز

 برد هر كسي آن را به ارث نمي
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فروشـندگان خـوبي نيسـتند و     ،ددهن ـ تحت فشـار قـرار مـي    ،براي پذيرش تخفيف
 .توانند فروش با تخفيف زياد را هنر فروشندگي خود بدانند نمي

 ،كنند كار مي شرط بقاي شركتي كه در آن فروشندگان بايد توجه داشته باشند كه
دير  ،برد شركتي كه در معاملات خود سود نمي .آوري معاملات آن شركت استسود

شود و شما به عنوان يك فروشنده يكي از عوامل و دلايل ايـن   يا زود ورشكست مي
 .شكست خواهيد بود و عواقب آن دامن شما را نيز خواهد گرفت

د در مصاحبه از سوابق شـما و  كني اي استخدام به يك شركت مراجعه ميزمانيكه بر
 جواب شما چه خواهد بود؟ .شود مي الؤس داديد انجام مي مبالغ فروشي كه

رفـت ولـي آن شـركت     كه ارقام فـروش شـما مرتـب بـالا مـي      توانيد بگوييد آيا مي
آيا آنان نخواهند پرسيد كـه ايـن چگونـه فروشـي بـود كـه باعـث         !ورشكست شد؟

 ورشكستگي يك شركت شد؟
پرسيدند مگر شوهر شـما   .من همانم كه شوهرم را ميليونر كردم :گفت يك خانمي

جـواب داد اون بيچـاره ميليـاردر     چقدر ثروت داشت كه شما او را ميليونر كرديـد؟ 
 !!بود

 !كتهاي ميلياردي را ميليونر نكنيدشر ،مواظب باشيد با فروشهاي بدون سود
ما به عنوان مدير مركز ش .يكي از راههاي افزايش سود شركت كاهش هزينه هاست

ها چه از جانـب خودتـان و    هستيد در جهت كاهش هزينهسودآوري شركت موظف 
در امـر   مدير عامـل شـركت را   تاچه از جهت ديگر فعاليتهاي شركت تلاش نماييد 

 .ها ياري نماييد خطير كنترل و كاهش هزينه
دان اسـتفاده  ز دو نفـر از كارمن ـ سال پيش براي امورات خارج از شركت ا 10حدود 

   اي شركت از مـن خواسـت تـا آمـار مقايسـه     يك روز مسئول حسابداري  .كرديم مي
باكمال تعجب ديدم كرايه تاكسي مسيرهاي  .هزينه هاي آن دو نفر را ملاحظه كنم

دو نفر كه به مأموريت شهرستان رفتـه   .درصد باهم تفاوت دارد 100مشابه دو نفر 
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 تومان بود و هزينه فرد ديگر كـه  2000در حدود  بودند هزينه صبحانه يكي از آنها
 !تومان بود 10000 در حدود ،خورد هيچ موقع صبحانه نمي ،گفت مي قبلاً

آن آقايي را كه شبيه حاتم طايي مشغول حراج كردن پولهاي شركت بود نتوانستيم 
سال اسـت كـه در شـركت مـا      10ولي نفر دوم قريب  ،سال تحمل كنيم 2بيش از 

حتي به دليل لياقت و شايسـتگي و دلسـوزي كـه دارد چنـد      .كار استمشغول به 
 .درصد از سهام شركت را به عنوان پاداش دريافت كرده است

 

 

 

 

 

 

 هايتان جايزه بدهيد به موفقيت -22
ير تأييد و تشويق ديگران قرار متأسفانه يا خوشبختانه همه انسانها به نوعي تحت تأث

درجات تأثير در انسانهاي  .و تشويقها لزوماً مادي نيستگيرند و البته اين تأييد  مي
 ....درآمـد و غيـره   ،سطح تحصيلات ،فرهنگي ،سياسي ،مختلف با موقعيت اجتماعي

نويسنده يك لوح تقدير يا مراسـم   يا براي يك استاد دانشگاه .هم متفاوت هستند با
 .باشدارزشمندتر  تواند مي يبزرگداشت از هر چيز مادي ديگر

ي كـه از موفقيتهـاي شـما    آوريد به كس ـ ه كه در فروش موفقيتي به دست مياهرگ
شود اطلاع دهيد تا با جملات تشويق آميزش به شما انگيـزه مضـاعف    خوشحال مي

بدهد و يا اگر هيچ كس ديگري نيست كـه شـما را تشـويق كنـد بـر اسـاس اصـل        
دادن يـك   خودتان را نسـبت بـه موفقيتهايتـان بـا     ،روانشناسي شرطي كردن عامل

يـا همسـر و    ،مثلاً بـراي خودتـان بسـتني بخريـد     .شرطي كنيد ،جايزه به خودتان
براي خود شاخ گلي بخريـد و آن را   .شاپ ببريد ندانتان را به رستوران و يا كافيفرز

  تو نيكي كن و در دجله انداز

 كه ايزد در بيابانت دهد باز                                    
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به عنوان نماد موفقيت در فروش بر روي ميز كارتان قرار دهيد تا از ديدن آن لذت 
 .ببريد

كنـيم بـه همـه     قتي كه يك سفارش خـوب دريافـت مـي   و من در شركت خودمان
ولـي حـس    ارزش مادي آنچناني ندارد عليرغم اينكه اين كار .دهم يكاركنان نهار م

 همچنين حس همدلي را بين مديريت و ،كند مي خوشايندي در درون شركت ايجاد
  .كند كاركنان تقويت مي

 

غلبه  خويش خودتان اطمينان كنيد و بر ترس هاي به توانايي -23

 كنيد
 
 
 
 

كنيد شايد بيشتر آنها به  تان صحبت مي با دوستان از چيزي ترس درمورد كههنگامي
 )) ترسي؟ از چي مي ،نگران نباش (( :گويند شما مي

ايـن بيشـتر زاييـده تفكـرات      .چيزي وجود نـدارد كـه از آن بترسـي   (( 
گذارنـد   مثبت مـي مثبت بر افكار شما تأثير البته اين سيگنالهاي ))  .خودت است

 .آيد زمان ترس مجدداً به سراغ شما مي اما اين تأثيرات مقطعي هستند و با گذشت
واقعيت اين است كه ترس وجود دارد و ما مجبور هستيم براي به زانو درآوردن آن 

سپس براي درمـان آن   و ابتدا وجودش را بپذيريم و بعد انواع آن را شناسايي كنيم
ن اسـت كـه مـدت كوتـاهي درد را     ي دوستان مثل آمپول مسكها توصيه .اقدام كنيم

آمپول  توانيم براي هميشه از ما نمي .برد ولي بيماري را از بين نمي ،دهد مي تسكين
ابتدا  .بايد براي ريشه كن كردن بيماري دست به اقدام بزنيمو  مسكن استفاده كنيم

 .بايد منشأ ايجاد آن را بشناسيم سپس با آن مقابله كنيم

 :)ع(حضرت علي

 ترس برادر مرگ است
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 ،دسـتپاچگي  ،تـنش  ،نگرانـي  .بسياري از ترسهاي عصر ما منشأ رواني دارنـد 
تـرس از   ،ترس از عدم موفقيت ،ترس از عدم پذيرش ،ترس از رد شدن ،سردرگمي
 ....ترس از اخراج و ،حرف مردم

  
 
 
 

همانگونه  .ترس به هر شكل و هر ميزاني كه باشد نوعي عفونت ذهني و رواني است
 ،كنـيم  درمـان مـي   ،به مدد شيوه هاي درماني شناخته شـده  كه عفونت جسمي را

هر پزشـكي دريابـد كـه بخشـي از بـدن       .توانيم درمان كنيم عفونت ذهن را هم مي
اقـدامات    كند بلكـه سـريعاً   ل نميفقط عفونت را كنتربيمار دچار عفونت شده است 

و تـا   دهـد  ش و از ميـان بـردن عفونـت انجـام مـي     لازم را براي جلوگيري از گستر
 كـه شماره يك موفقيت اسـت  دشمن  ،ترس .دهد را ادامه مي درمان كامل بهبودي

 ،تـرس  .آورد اسـتفاده كننـد   ها از فرصتهايي كه به آنهـا رو مـي  دهد انسان اجازه نمي
خوشـبختي و رسـيدن بـه     همـواره بزرگتـرين موانـع    ،عدم اطمينان ،دودلي ،ترديد

  .اند موفقيت بوده

توانند سد راه  مواره در راه رسيدن به موفقيت مياي كه ه چهار ترس عمده

 :از شما شوند عبارتند

 .» عدم پذيرش وانتقاد  ،ضرر ،ترس از شكست« 
ر انسـانها آن را مثـل يـك    منتها بيشـت  .همه از شكست و عدم پذيرش واهمه دارند

از بـه   ،ما هستند كه فقط به خاطر ترس پيرامونميليونها انسان در  .بينند هيولا مي
آغوش كشيدن موفقيت محروم هستند و از امكانات و نعمت هايي كه خداوند براي 

 .برند ا ارزاني داشته بهره لازم را نميآنه

 

 :دكتر شوارتز

 ترس يك عفونت ذهني است               
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هـم   اولياء االله لا خوف علـيهم و لا  الا ان :فرمايد خداوند در قرآن كريم مي

 .يحزنون

هـيچ وقـت ايشـان     ،گونه ترس و وحشتي براي اولياي خـدا نيسـت   هيچ

 .شوند و اندوهگين نميدار     غصه

 

 

 
 

بزرگترين مـانع موفقيـت تـرس    اند كـه   اكثر روانشناسان بر اين عقيده تقريباً

 .است

اوقـات   ايد كـه گـاهي   شهر اين صحنه را ديده حتماً شما هم در جاده هاي خارج از
سـرعت   هرچقدر كه ماشين بـا  ،كنند پارس مي و شدهور  سگها بطرف ماشين حمله

ولي  .شود ور مي بيشتر حمله شده و تر سگ جري ،كند مي فرار سگ جلو بيشتري از
ايسـتد و   كند سگ نيز مـي  قف ميبه محض اينكه ماشين سرعتش را كم كرده يا تو

 .كند پارس هم نميحتي 
كنـد   شما را دنبال مي ،همچون سگ ترس فرار كنيد ترس يشما هر چقدر از جلو 

 .گيرد مي و پاچه شما را

 .اقدام است ،ن داروي مقابله با ترسترين و مؤثرتري قوي

 .برد اقدام ترس را از بين مي

 ،انجـام دهيـد   ،ترسيد مي اگر هميشه كاري را كه از آن « :به قول امرسون

  » ترس در شما خواهد مرد

طرف از ترس :  دگوين مثل معروفي است كه مي

 .مرگ ، سكته كرد و مرد 
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تنهـا راه غلبـه بـر     .به نظر من اين جمله يكي از مهمتـرين اصـول موفقيـت اسـت    
مطمئن  .ريدمقابل آن به سمت آن حمله ببترسهايتان اين است كه به جاي فرار از 

 .ريزد باشيد كه ترس شما مي
شايد تنها تفاوت ميان يك قهرمان و يك آدم ترسو ايـن اسـت كـه قهرمـان كمـي      

 .دهد بيشتر شجاعت به خرج مي
 .كند مي آور گريزان است و از آن دوري معمولي همواره از موقعيتهاي ترس يك فرد
كند كه با ترس مبارزه كنـد و آنـرا از    د را مكلف ميي كه يك فرد شجاع خودر حال

 .بين ببرد

 .ترسد ديوانه است كسي كه از هيچ چيز نمي :گفت پدربزرگم مي

در مقابـل اراده انسـاني تسـليم      تـرس  منتهـا  ،همانطور كه گفتم ترس وجـود دارد 
جاي اينكه وجود ترس را نفي كنيم بهتر است بر شجاعت خـود اضـافه    به .شود مي
يم و با اتكا به خداوند و ايمان به تواناييهاي بيكراني كه خداوند در وجود ما نهاده كن

 .است دست به اقدام بزنيم
بدون توجه به اينكه ممكـن اسـت مشـتريان بـه      دباي ،شما به عنوان يك فروشنده 

اي خواهيـد   بـه مرحلـه   .به ملاقاتهاي كاري خود ادامه بدهيد ،شما پاسخ نه بگويند
 .ملاقات با خريداران نخواهيد داشت زديگر هيچ ترسي ارسيد كه 

اگر توجه كرده باشيد مداحان اهل بيت در مجلسي كه بالاترين مقامات مملكتـي و  
هـايي   يا طلبه ،كنند مداحي مي ،يمذهبي حضوردارند بدون هرگونه ترس و اضطراب

و نـه دسـتپاچگي   رونـد و بـدون هرگو   در پيش علماي بـزرگ بـالاي منبـر مـي    كه 
 در چيست؟ رمز موفقيت آنها .كنند اضطراب سخنراني مي

كـه هـيچكس در مجلـس     كننـد  در اين است كه آنها  فرض مـي  موفقيت آنها رمز
در واقع اينطـور   .شان كمتر از آنهاست يا اينهايي كه حضور دارند دانشحضور ندارد 

اعتماد به  ريزد و ذهني مثبت است كه ترس آنها را ميبلكه اين نوعي تلقين  ،نيست
شما هم اگر به اين مرحلـه رسـيديد مطمـئن     .برد نفس و شجاعت آنها را بالاتر مي
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تان تغيير پيدا  اي افزايش پيدا كرده و سرنوشت حرفه باشيد كه روز به روز فروشتان
 .كند مي

اي  اه نسبت به خود احساس فـوق العـاده  ي از وجودتان شود آنگئجز ،وقتي شجاعت
رود و فروشتان نيـز بـه طـرز غيـر قابـل       د به نفس تان بالا مياعتما .خواهيد داشت

عملكـرد خودتـان متعجـب     اي كـه خودتـان از   به گونـه  .شود بيشتر مي بيشتر وباوري 
 .خواهيد شد

 

 شكست پلي به سوي پيروزي است -24
اي كـه همـواره در راه    مبحث ترس عنوان شـد چهـار تـرس عمـده    همانطور كه در 

تـرس   ،ضرر ،ترس از شكست :شود عبارتند از اه انسانها مييدن به موفقيت سد ررس
 .و عدم پذيرش توسط ديگران انتقاد از

تـرس از شكسـت    ،ترين و خانمان سوزترين نـوع تـرس   به نظر من مخرب

و جلو اقدام او را  كشد    ديشه و نيروي انسان را به بند ميخوردن است كه ان

 .گيرد مي
 :هاي دوره كارشناسي در دانشگاه گفـتم  لاسيي به يكي از همكآيد كه روز يادم مي

كـردن   يعنـي عـدم توانـايي در پـاس     )در واحد درسي افتادن(شما چطور با مسأله 
اي بـه   جـواب بـامزه   .آييد؟ من خيلي از اين موضوع وحشت دارم كنار مي ،درسيواحد 
چـون آنقـدرها هـم وحشـتناك      ،كنـي  اگر يك بار بيافتي عادت مي((  :گفت .من داد

 )).تنيس

واقعيت اين است كه تصور شكست بسيار وحشـتناكتر از خـود شكسـت    

سـت و عـدم موفقيـت    يـا شك  و اكثر آدمهاي موفق حداقل يك بحران بزرگ .است
 .اند راپشت سر گذاشته

بلكه مهم اين است كه شكست را چگونـه   .مهم اين نيست كه شما شكست بخوريد
 .تعبيركنيد يا چگونه با آن مقابله كنيد
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 .و والت ديسني هر دو در اوايل كارشان ورشكست شدند فورد هنري
آيـا   ،دندكر ود قلمداد مياگر آنها دلايل شكست خودشان را عدم كفايت و لياقت خ 

 ماند؟ امروزه نامي از آنها باقي مي
چرا آنها هنوز هستند و شركتشان به شـركتهاي غـول چنـد مليتـي تبـديل شـده        

 ؟است
بلكـه در روش انجـام كـار     ،در باورشان شكست نخوردند دليل آن اين است كه آنها

به عبارتي آنها ياد گرفتند كه چگونـه عمـل كننـد كـه ديگـر       اشتباه كرده بودند و
 .شكست نخورند

تا  آنها تسليم نشدند و صحنه را خالي نكردند .شكست آنها هزينه يادگيري آنها شد 
 .زيبلكه از شكست شان پلي ساختند براي پيرو .فراركنند

    كاري و مـالي صـحنه را خـالي   دند كساني كه با يك تلنگر و فشـار در بازار ايران زيا
صـنايع غـذايي   ( اما هستند بزرگاني چون بهروز فروتن .گذارند فرار مي پا به و كرده
 .شوند ايستند و موفق مي كه مي) بهروز
غافـل از   ،دهنـد  دانند و تغيير شغل مي شان مي ها دليل شكست خود را شغل خيلي

 .اينكه هر شغلي مشكلات خودش را دارد

اي دنبـالش   در جايي كه پولت را گـم كـرده   :گويد ضرب المثلي ايراني مي

 ونـك كسي كه پولش را در ميدان فردوسي گم كرده است نبايـد در ميـدان    .بگرد
 .تغيير شغل نيز همين وضعيت را دارد .دنبال آن بگردد

 تجربه ديرين خودتان را كه حاصل چندين سالبه جاي اينكه تغيير شغل بدهيد و 
سـعي كنيـد از آن    ،را كنـار بگذاريـد   اسـت  هاي فراوان صرف عمر و هزينه ،زحمت

كنيد از تجـارب افـراد    كاري كه در آن كار مي زمينه رشته در .استفاده درست كنيد
 .موفق در آن رشته كاري كمك بگيريد و روش كار خود را اصلاح كنيد

خورنـد در واقـع در ضـمير     كساني كه در يك كـار شكسـت مـي    .ستواقعيت اين ا
 .اند در نظر گرفتهي براي شكست ياه خود جاگناخودآ
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 .انـد  كردند به آن دست پيدا كـرده  ر ميآنها به چيزي كه فك ،بر اساس قانون جذب 
انسانها پيش از  .كه نهايتاً موفق شدند آنرا جذب كنند كردند آنها به شكست فكر مي

پذيرنـد و   ذهني و رواني از درون شكسـت را مـي  عملاً شكست بخورند از نظر  اينكه
 .كند عيني و خارجي پيدا مي سپس شكست نمونه

از اين نوع شكستها بـه عنـوان يـك     بالا خود ساخته و با اعتماد به نفس هايانسان 
ولـي انسـانهاي    .كننـد  استفاده مـي  شوك مثبت براي پيروزي و موفقيتهاي بزرگتر

ننـد و شـايد سـر از يـك آژانـس      ك كـار و شـغل خـود را رهـا مـي      ،الـنفس  ضعيف
 .ام تعدادي از آنها را ديده  من شخصاً .كشي در بياورندمسافر

راي تجربـه  بلكه آن هزينه ايست كه شما ب ،شكست تلقي نكنيد عدم موفقيت را هر
آن تا آخر  هزينه ،ولي اگر شما آن كار را كنار بگذاريد ،ايد و يادگيري پرداخت كرده

     .عمر بر دوش شما سنگيني خواهد كرد
 
 
 

 

 شما در استخدام چه كسي هستيد؟ -25
 كنيد؟ شما براي چه كسي كار مي

 .كند را در آينده تعيين مي ال درجه موفقيت شماؤجواب شما به اين س
چـون معنـي آن    .كنيد ياميدوارم جواب شما اين نباشد كه براي كس ديگري كار م

براي اينكه هميشه يك نفر هسـت   .كنيد كه هيچ احساس مسئوليتي نمين است اي
 .كه مسئوليت عدم موفقيتها را گردن او بيندازيد

 !شما مدير عامل هستيد

اينكـه در سـازمان ثبـت     بـدون در نظـر داشـتن   كنيـد   ما در هر شركتي كه كار مـي ش
ايـد خودتـان را   ب ،ديگـر  كسـي  آن شركت به نام شما ثبت شده باشد يا به نام ،شركتها

 از شكست پلي بسازيد براي رسيدن به پيروزي
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 .شركت بدانيد و تمام نتايج ناشي از فعاليتهاي فروش را به گردن بگيريـد  رئيس آن
 .چه شكست ،چه اين نتايج موفقيت آميز باشد

خودتان را  ،به جاي اينكه مسئوليت و عواقب شكستها را به گردن ديگران بيندازيد 
ن كه همه چيز مربوط به يعني اي .كنيد كه در آن كار مي بدانيد يمدير عامل شركت

 .شماست

 .اي بيانديشيد ز امروز مانند يك مدير عامل حرفها 
 ،كنيد برنامه ريزي كنيـد  ن كسب و كاري كه در آن فعاليت ميبراي به اوج رساند 

به جاي اينكه از مسئولين بالادست خود بپرسيد كه من چكار كنم؟ بايد با ارتقـاي  
تان  جديد براي موفقيت كسب و كار شركتاي و يافتن ايده ه دانش و مهارت  خود

در اين صورت است كه هيچگاه در مورد مسائلي كه در كار و زندگي از  .اقدام كنيد
سـئوليت كامـل   بلكـه م  .كنيد تيد ديگران را سرزنش و ملامت نميآن ناخشنود هس

 اوضـاع و تغييـر شـرايط دسـت بـه كـار       براي كنتـرل  گيريد و نتايج را به عهده مي
 .ويدش مي

  .شويد دچار التهاب غده بهانه تراشي نمي: به قول برايان تريسي
خودتان  ؛به قول معروف .البته هميشه اين مسأله يكي از موانع اصلي موفقيت است

 .فرض نكنيد يو شركت را آن طرف جو يرا اين طرف جو
يـاني  در مصـاحبه پا  ،بعضي از مربيان فوتبال در پايان بازي كه نتيجه را باخته انـد 

در اثـر يـك اشـتباه     :گوينـد  مثلاً مـي  .اندازند بازيكنان مي يا داوران اشتباه را گردن
 .گانه يا در اثر اشتباهات فردي باختيم بچه

بازيكنان آن تيم در مورد مربي شان چه فكري خواهند كـرد و در   ! فكرش را بكنيد
 د؟نموآينده با او چگونه همكاري خواهند 

فرافكني نه تنهـا ايـن بـازي را باختـه بلكـه مقـدمات باخـت         اين آقاي مربي با اين
 .بازيهاي بعدي را نيز فراهم كرده است
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ال بـردن  ؤس ـبـا زيـر    هيچگـاه  در اينگونه مـوارد  ،برجسته امديريك مربي و يا يك 
بلكـه مسـئوليت شكسـت را     .كنـد  ران از زير بار مسـئوليت فـرار نمـي   عملكرد ديگ

مكـاري را در مجموعـه خـود تقويـت     گي روحيـه ه پذيرد و با اين از خود گذشت مي
 .دنماين دمات موفقيتهاي بعدي را فراهم ميكند و مق مي

در  .اي وجود دارد كه عصـاره ايـن مبحـث اسـت     در شركت والت ديسني يك جمله
 .بين تمامي پرسنل اعم از مديران و كاركنان اين اعتقاد كاري وجود دارد

  ريمندا ،در اين شركت به من مربوط نيست

ه كـس در محـدوده آن شـركت مسـئول     همه خود را در مقابل همـه چيـز و هم ـ   
 .دانند مي

شـما بـراي     ،پرسـي  مـي  ،كنـد  يهونداي ژاپن كار مدر شركت كه  وقتي از يك نفر
دقت داشته باشـيد   .دهد شركت من هونداست جواب مي كني؟ مي كدام شركت كار

شـود   نتيجه اين نوع تفكر اين مـي  .كنم يد من براي شركت هوندا كار ميگو كه نمي
كند كـه   ندا در يك هواي باراني مشاهده ميكه وقتي يك نفر از كارگران شركت هو

 ،خودرو هوندا دچار نقص فنـي شـده و دركنـار خيابـان و يـا جـاده متوقـف شـده        يك 
رو ساخت شركت من اسـت  گويد اين خود كند و مي خودش را معرفي مي ،ايستد مي

پرسند كه تو چرا اين كـار را   وقتي از آن كارگر مي .و كمك كندد به اكن و سعي مي
تنها خودش ديگر خـودرو   نه ،اگر او از شركت من ناراضي باشد :گويد ؟  ميكني مي

در نتيجـه شـركت مـن     ،يـرد گ بلكه جلو خريد ديگـران را نيـز مـي    ،خرد هوندا نمي
 .شود ار مشكل مير نتيجه كشورم ژاپن دچد .كار خواهم شدشود و من بي تعطيل مي

گويد كمك كنيم تـا رئـيس    ردم ژاپن فرهنگي وجود دارد كه ميدر بين م

 .توانيم رشد كنيم چون اگر او رشد كند ما نيز مي .رشد كند

كنيـد چنـين نگرشـي     شركت و حرفه اي كه در آن كـار مـي   آيا شما نيز نسبت به
 داريد؟
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ي را مثـل يـك قـايق   آن ،حرفه يا هر جايي كه در آن مشغول فعاليت هستيد ،شركت
اگـر   .ايد و در ميان آبهاي اقيانوس شناور هسـتيد  بدانيد كه همگي به آن سوار شده

و همگـي بـا هـم غـرق     رود  مييك سوراخي در آن ايجاد شود قايق به زير آب فرو 
تان را به مثابه ايـن قـايق در نظـر بگيريـد و بـراي       سرنوشت خود و حرفه .شويد مي

  .وفقيت تلاش كنيد و مواظب باشيد كه سوراخ نشودرساندن آن به ساحل م
برداشت  اي مغازه چيزي را  از ،ييك روز دزد ،در يك حكايت ايراني نقل شده است

دسـت خـالي    ولـي شاگرد مغازه براي دستگيري دزد به دنبال او دويـد   .و فرار كرد
 اربابش پرسيد چرا نتوانستي او را بگيري؟ .برگشت
 ! دويد و من براي شما  دزد براي خودش مي ،آخر ارباب:فتشاگرد گ

عليرغم وجـود فرهنـگ    .متأسفانه چنين روحيه اي در خيلي از مردم ما وجود دارد
گــاهي  مــا در فرهنــگ كــاري ،بســيار ارزشــمند غنــي و ســابقه تمــدني طــولاني و

هـر چنـد كـه ريشـه ايـن       .ي مرسوم است كـه بسـيار مخـرب اسـت    يالمثلها ضرب
 :گويـد  مثـل ايـن ضـرب المثـل كـه مـي       .ز ديگري بوده استالمثلها براي چي ضرب

 .مثل كار كردن خر و خوردن يابو است ،حكايت كار كردن من
تواند منجر به پيروزي و موفقيت توأمان مديران و پرسنل  اين نوع نگرش چگونه مي

البته ناگفته نماند كه در اين ميان مديران نيز بـا عـدم آگـاهي و     .يك شركت شود
گيـري   ي در مديريت منابع انسـاني در شـكل  انش و مهارتهاي روابط انساننداشتن د

 .اين نوع نگرشها مؤثر و مقصر هستند
خوشبختي و موفقيت همه مـا در شـغل و زنـدگي مثـل يـك       ،بايد بدانيم سعادت 

ما براي موفقيت خودمان بايد سعي كنيم كه ديگران را  .زنجير به هم پيوسته است
اگرخداونـد بـه شـما     .مسـئوليت داريـم   بت به تمامي انسانهاما نس .نيز سهيم كنيم

استعدادي داده است كه بواسطه آن در كارتان موفق هستيد،به شكرانه ايـن نعمـت   
 .به ياري همنوعان خود بشتابيد
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 :به قول سعدي

 كه درآفرينش زيك گوهرند          رندـبني آدم اعضاي يكديگ

 وها را نماند قرارـر عضــدگ          چو عضوي بدرد آورد روزگار

 امت نهند آدميـنشايد كه ن          توكزمحنت ديگران بي غمي

 

 

 

 

 

 

 

 

از امروز فكر كنيد كه شما رئيس شركتي هستيد كه در آن 

پـس   . ماه بايد حقوق همه را بپردازيدآخر كار مي كنيد و 

تلاش كنيد با فروش بيشتر و كسب سود ، شركتتان را بـه  

 . اوج برسانيد

 دتان مديرعامل هستيدشما خو
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 فروشيدبتمايز را  ،فروشيدن كالا را -26
مشـتريان همـه روزه زيـر بمبـاران پيـام هـاي        ،در عصر انفجار تنوع كالا و خدمات

ارسـال   ،اينترنـت  ،بيلبـورد  ،مجـلات  ،روزنامـه هـا   ،تلويزيون ،تبليغاتي اعم از راديو
 ،نمايشـگاهها   ،مراجعـه حضـوري    ،پيامـك  ،از طريق تلفن ،كاتالوگ و بروشورهاي پستي

ايـن   انتخاب از ميـان  .براي محصولات و خدمات متعدد هستند.. .مسابقات و  ،جوايز
بـراي   ،گيـري در ميـان حجـم وسـيع تبليغـات      همه گستردگي و تنـوع و تصـميم  

 .ر شده و براي توليدكنندگان و فروشندگان بسيار دشوارترمشتريان بسيار دشوا
روز رقابت در آن دشوارتر و پيچيده تر شـده و همچنـان    در اين آشفته بازار كه هر

 .بازار تقاضا و مصرف رو به فزوني گذاشته است به شمار توليد كنندگان نسبت
 سازيد؟  چگونه متمايز ميخدماتتان را  محصولات و ،سازمان ،شما 

 كنيد كـه مشـتريان بـه جـاي رقبايتـان از شـما خريـد        چگونه اطمينان حاصل مي
 كنند؟ مي

 ؟يك مشتري بايد از شما خريد كند ايد كه چرا آيا تا كنون از خود پرسيده 

 ال را از شما بپرسد چه جوابي برايش داريد؟ؤاگر مشتري اين س 

مـا بهتـرين    .دهنـد  يها با عبـارات مشـابهي پاسـخ م ـ    اكثر قريب به اتفاق فروشنده
ايـن دقيقـاً    .از ما خريـد كنيـد   ،را داريم ها محصول بهترين خدمات و بهترين مدل

 .برند ي است كه رقبايتان نيز به كار ميهمان عبارات
ويـژه   توانيـد مشخصـه   آيـا مـي   .همان فروش تمايز اسـت  ،فروش در شرايط رقابتي

 خدمات يا شركتتان را ذكر كنيد؟  ،محصول
دهد كه موجب فخر و مباهات شـما بـراي كـار در     چه كاري انجام مي سازمان شما

 آنجا شده است؟

توانيد به مشتريان ارائـه دهيـد كـه رقبايتـان از ارائـه آن       چه چيزي مي

 عاجزند؟
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هـاي   كننـده كنند نقـش تمايز  ه وقتي رقبا كالاي مشابه عرضه مياين را بپذيريد ك 
 .شود تر مي گكم رن ،بوط به ويژگيهاي كالاستسخت كه مر

ايد و يا حـداقل بـراي خريـد مايحتـاج      گاهي در مقام خريدار قرار گرفته شايد شما
 .ايد به فروشگاههاي متعدد مراجعه كردهشخصي به تنهايي و يا به اتفاق خانواده 

 ـ  .زننـد  فروشندگان براي متقاعدكردن شما چه حرفهايي كه نمي راي فـروش  مـثلاً ب
مـا خودمـان    ،اسـت ) تركيـه (اين ساخت تـرك   :ندگوي پوشاك اولين چيزي كه مي

 ،يـد برايتـان بيـاورم   خواه اگر واقعـاً مـي   ،ك سايز را داريمهمين ي ،ايم پخش كننده
اينهـا   ،انـد  روي مـدلهاي مـا كپـي بـرداري كـرده      زهاي ديگر ا مغازه مطمئن باشيد
همـين  به مغازه بعدي كه وارد ميشـويد بـاز   ... .آنها تقلبي هستند و ،اورجينال است

 !دروغ پشت سر دروغ  ،مثل سريالهاي تكراري ،داستان
خواست كارگاه مسـتقلي دايـر    مي برادر كوچكترمزمانيكه  ،تقريباً دوازده سال پيش

به او توصيه كردم به بـازار آن صـنف    ،از من در مورد فروش نصيحتي خواست ،كند
آن دقيقاً برعكس  گويند او كه ديگر فروشندگان به مردم چه ميببيند  ،مراجعه كند

 چرا؟ .را بگويد
كننـد تـا    هم دروغگو هستند و هم سـعي مـي   ،فروشندگان برخي از چون متأسفانه

به هر قيمتي كه شده و به هر روش سر خريدار كلاه بگذارند و  جايي كه امكان دارد
 .فروشندبممكن كالا را به خريدار 

 شود؟ نتيجه اينگونه فروشها چه مي 
هميشـه داغ ديـدار مجـدد را بـر دل     است كه آن مشتري براي  نتيجه منطقي اين 

 .گذارد مي فروشنده
مـن   (( :گفـت  مـي  ،كرد م از هنر فروشندگي خودش تعريف مييك مغازه داري براي

در  )) .دلار فــروختم 100هزارتومــاني را بــه يــك هنــدي 15يــك كيــف 
ونـد بـه   چون خدا .جواب ايشان گفتم اگر يك روزي از گرسنگي مردي تعجب نكن
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ر اگر كسي با تو اينگونه رفتـا  .برد بركت را از كسب و كارت مي تخاطر متقلب بودن
 داد؟ كرده بود چه حالي به تو دست مي

آنچـه را بـراي    :كـنم  را يادآوري مي) ص(اكرم حضرت پيامبر باز فرمايش 

 .پسندمپسندي براي ديگران هم  خودت نمي
در زمانيكـه   .كنندما رفتار  با ست داريم آنهابياييد با مردم آنگونه رفتار كنيم كه دو

ايـن كـالا    ،يـاب تبـديل شـده اسـت    ه يك كـالاي بسـيار كم  بصداقت و راستگويي 
تواند براي شما يك گوهر گرانبها و سرمايه اي بسيار ارزشمند باشد و شـما را از   مي

هم  ترين و دروغگوترين انسانهاي روي زمين يادتان باشد پست .ديگران متمايز سازد
 .خودتان را بيشتر بدانيد صداقت پس قدر .آيد از انسانهاي راستگو خوششان مي

اند مشتري چگونه دست بـه انتخـاب    ه تقريباً همه كالاها مثل هم شدهدر بازاري ك
 بزند؟

كامپيوتر و يا ديگر لوازم خـانگي و صـنعتي كـه همگـي      ،مثلاً در انتخاب تلويزيون
چگونـه   ،كه متخصـص ايـن محصـولات نيسـتند     مشتريان .تقريباً عين هم هستند

 ازميان اين همه تشابه يكي را انتخاب كنند؟

 .تشابهات را نه ،آنچه مسلم است، مردم دوست دارند تفاوت ها را بخرند
با رقبـا يكسـان    برخورد فروشندگان ما و ادبيات ،كالاي ما،اگر قرار باشد شركت ما 

 د؟باشد مشتريان چرا بايد كالاي ما را بخرن

 .شما بايد در دو چيز متمايز باشيد

  فروشندگان ـالف 

 محصولات و خدمات ،شركتـ ب 

ايـن   ،كنيـد  وجوه تمايزي را كه ايجاد مي .در اينجا يك چيز را نبايد فراموش كنيد
 ! شما گاهنه فقط ازديد ،ديدگاه مشتريان باشد از بايد وجوه تمايز

  ؟چرا



 

                                                                   ا�� ه
دو� ��
 روح: �������      ا�      ��
�� ��وش ����روا�

١٠٩ 
 


ور� �
زاری
	� و ��وش وا��� ����� �����                           Email: info@ValaTadbir.com   

Web: http://www.ValaTadbir.com 

 خودتان و يا براي محصولاتتان بشـماريد  ممكن است شما ده وجه تمايز برايچون 
 .كه هيچكدام از آنها از ديد مشتريان تمايز محسوب نشود

سعي كنيد از مشتريان نظر سنجي كنيد كه بـه چـه    ،براي اطمينان خاطر 

 .اند شما را براي معامله انتخاب كرده دليل يا دلايلي شما يا شركت
قـط بـه قضـاوت و اسـتنباط خودتـان      كنم در اين زمينـه ف  ه ميبه شما اكيداً توصي

 .مشتري است داور نهاييچون بسنده نكنيد 
توانيد  نيز مي ،در صورت عدم انتخاب شدن ازسوي مشتري حتي البته ناگفته نماند 

از مشتري تقاضا كنيد كه صادقانه علـت عـدم انتخـابش را بـه شـما بگويـد تـا در        
شناخت نقاط ضعف خود نسبت با  .معاملات بعدي دچار اين گونه اشتباهات نشويد

 .به برطرف كردن آن و يا با شناخت نقاط قوت نسبت به تقويت آن اقدام كنيد
يا چكار كنيم كه  كنند كه چكار كنيم فروشنده موفقي باشيم؟ ال ميؤاز من زياد س

 كالا و يا محصولات و خدماتمان را به نحو احسن بفروشيم؟
است كه با ديگران همانطور رفتـار كنيـد كـه    لين توصيه من به اينگونه افراد اين او

كـه  ) ص(بـه فرمـايش پيـامبر     عمل كـردن يعني  .دوست داريد با شما رفتار كنند
 .ه كرديدعمطال قبلصفحه 

ي اينكـه  يعن .در ادامه بايد بگويم كه موفقيت شاه كليد ندارد بلكه دسته كليد دارد
هـاي   بلكـه مؤلفـه   .فتح كنيـد هاي موفقيت را  توانيد قله شما فقط با يك مؤلفه نمي

 .دهند تا يك موفقيت حاصل شود گوناگون دست به دست هم مي
گـران    آيا قيمت خودرو سال آيندهمثلاً كنيد  قتي شما از يك اقتصاددان سؤال ميو

از  بستگي دارد؟ شايد به صد چيز بستگي دارد؟ ،دهد او جواب مي ،شود يا ارزان مي
در اينجـا بايـد بگـويم    .... .اجتمـاعي و  ،كنولـوژي ت ،اقتصـادي  ،جمله مسائل سياسي

و  متأسفانه در كشور ما و البته اغلب كشورهاي جهان سوم رويكرد ما به نابسامانيها
براي روشن تر شدن موضـوع يـك مثـال     .اي است عدم موفقيتها رويكرد يك مؤلفه

اينكه تيم  قبل از ،گيرد قتي كه تيم ملي فوتبال نتيجه نميو .زنم مي برايتان ورزشي
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  كننـد و مسـأله تمـام شـده تلقـي      ردد بلافاصله مربي تيم را عزل مـي به كشور بازگ
ترين مربيان دنيا كـه در سـطوح مختلـف    راستي به چه دليل است كه قوي .شود مي

 شوند؟ شور ما يا كشورهاي عربي موفق نميولي در ك ،اند بوده مربيگري موفق
وعـه  بلكـه مجم  .آيـد  عامل به دست نمـي موفقيت با يك  .ستمسأله بسيار روشن ا

شود و اين عوامل مثل حلقه هاي زنجير بـه هـم    عوامل است كه باعث موفقيت مي
در فوتبال نيز مربي فقط يك عامل است و بين ديگـر عوامـل مـورد     .متصل هستند

در اين شكست تمامي كسـاني كـه    .نياز براي قهرماني به هم پيوستگي وجود ندارد
 ،بازيكنـان  ،از باشـگاه گرفتـه تـا مربـي     .تند به نوبه خود مقصرنددرگير موضوع هس

 ،سـازمان تربيـت بـدني    ،سـاختار ورزشـي   ،فرهنگ تيمي ،بدنسازي ،عوامل  تغذيه
نحـوه انعكـاس    ،تعامل بين بازيكنان و مربيـان  ،سازماني در فدراسيون فوتبالارتباطات 

اخـراج  اما مسئولين امـر بـا    .....رفتار صدا و سيما و مطبوعات با بازيكنان و ،گزارشها
در كشورهاي توسعه يافته در اين گونه مـوارد   .كنند مربي صورت مسأله را پاك مي

ستيم كه در اين زنجيره شاهد استعفاي تمامي كساني ه ،به جاي اخراج فقط مربي
 .اند نقش داشته

 ژگيهـاي بلكـه مجموعـه وي   ،شـود  لفـه ايجـاد نمـي   ؤيك م يك ويژگي و با تمايز نيز
 .كند شماست كه شما رامتمايز مي

 

 فروشندگان -الف 

  .شرط لازم و شرط كافي :گويند مباحث فلسفه مي در
ولـي شـرط كـافي     ،كالاها و خدمات شرط لازم اسـت  ،سازمان ،وجوه تمايز شركت

شـوند   كه با وجوه تمايز خودشان باعث مـي شرط كافي فروشندگان هستند  .نيست
 .خدمات برجسته تر و بارزتر شود محصولات و ،وجوه تمايز شركت

گفتـار   كـه بـا   فروشندگان از طرفي همچون سفيران ونماينـدگان شـركت هسـتند   
طرفـي ديگـر چـون     از و سـازمان خـود هسـتند    معـرف شـركت يـا    ،وكردار خـود 
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پشتيباني  حمايت و نيازمند و جنگند اني هستند كه در خط مقدم جبهه ميرزمندگ
محل مبارزه و مباحثـه   ،ن فرق كه خط مقدم فروشبا اي .افراد ديگر شركت هستند

 .نيست بلكه صحنه كشف نياز مشتري و برطرف كردن آن نياز است
 تمامي مطالبي كه در اين كتاب آورده شده است مثل حلقه هاي زنجير بايد به هم

   شـويد و هـم   هـم متمـايز مـي    ،هـم  شما با به كارگيري همه آنها با .پيوسته باشند
 .علاوه بر عوامل فوق مسائل زير را نيز بايد مدنظر قرار دهيدالبته  .موفق

 .سعي كنيد با يك سري خصوصيات شخصي خودتان را متمايز كنيد

 چگونه؟

سـپس از دوسـتان و    ،بنويسـيد تمـام وجـوه تمـايز خودتـان را      �Aروي يك ورقه 
ا همكاران و حتي مدير خود درخواست كنيد تا وجوه تمايز و يا خصوصيات بارز شم

سـپس آن   .)كـنم بنويسـند   تأكيـد مـي  ( .براي شما بنويسند را روي يك برگه كاغذ
ببينيد ديدگاه ديگران نسبت بـه وجـوه    تا ها را با ليست خودتان مقايسه كنيدليست

 باديدگاه خودتان چه تفاوتهايي دارد؟   ،تمايز شما
 ،و سـعي كنيـد بـا يـك سـري ويژگـي       نقاط ضعف و قوت خودتان را كشف كنيـد 

 يك سري ويژگي هاي متمايزي دارم كه اگـر از   من شخصاً .ودتان را متمايز كنيدخ
بـراي شـما بـازگو    قطعاً اينها را  ،ال كنيدؤهر كسي كه از نزديك مرا مي شناسد س

  .كند مي
 

 .شوم به موقع سر قرار حاضر ميـ 1

م فهمند كه حتمـاً يـك اتفـاقي بـراي     ه موقع سر قرار حاضر نشوم همه ميمن اگر ب
هميشه با تأخير سر قرار  برادر بزرگ من .شدم قرار حاضر مي گرنه سر افتاده است و

 شد تا اينكه يك روز به ايشان گفتم اگر دفعه بعد دير بيايد مـا منتظـر او   حاضر مي
كنيد چه اتفـاقي   فكر مي .ايشان دفعه بعد دير آمد و ما منتظر او نمانديم .مانيم نمي
 .شودبل از ديگران سر قرار حاضر ت قهميشه نيم ساع ؟افتاد
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 .دارم اراده پولادين ـ2
حتـي   .كـنم  بگيرم حتماً آن را عملي مـي  يدانند من هر موقع يك تصميم همه مي

 .اين تصميم سوراخ كردن كوه دماوند باشد

 .گويم هرگز دروغ نميـ 3

گويي اول من براي استخدام هر كسـي راسـت  شرط  .كنم با آدمهاي دروغگو كار نمي
 .گويي استپايان كار افراد در نزد من دروغ ت واس

 .گرا هستم بسيار كيفيتـ 4

يا يـك   ،يا رومي روم يا زنگي زنگ ،برم ميشه اين ضرب المثل را به كار ميه
در مـورد   .كنم به بهترين وجه ممكن انجام دهم دهم يا سعي مي كاري را انجام نمي

سـال پـيش    5يـن كتـاب بايـد    گرنه ا و .نوشتن اين كتاب هم همينطور بوده است
 .شد نوشته مي

 .بسيار كمال جو و موفقيت طلب هستمـ  5

و از مدال نقـره  كنم بايد در آن كار نفر اول باشم  معتقدم هر كاري را كه شروع مي
 .كند  نمي درخشد و چشمها را خيره نميآيد چون مثل مدال طلا خوشم نمي

 .زنم ـ دست رد به سينه كسي نمي6

بيايد تقاضاي كمك كسي  داشته باشم و به قول معروف اگر از دستم بر اگر توانايي
 .اي كه باشد در هر زمينه ،كنم را رد نمي

 .كنم پشت سر كسي غيبت نكنم سعي مي -7

د به گونه اي يزن كنم كه اگر پشت سر كسي حرف مي به دوستان هميشه توصيه مي
ان را قطـع  ت ـحـرف خود د يمجبور نشـو  ،د كه اگر آن كس وارد جمع شديحرف بزن

 .ديكن
 چرا؟دانيد  مي
مـورد مـذمت واقـع شـده      تغيبت جزء گناهان كبيره است و در اسلام به شد :اولاً

 .است
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كنيد خواهد رسيد و او  اش را مي كس كه غيبتحرفهاي شما حتماً به گوش آن :دوماً
كسي كـه غيبـت نكنـد     كنم من فكر مي .از دست شما دلخور و ناراحت خواهد شد

ام كه اگـر پشـت    ه همه دوستان و اقوام اعلام كردهالبته من ب .كند من پيدا نميدش
 .كنند حلال است و كسي حق نـدارد آن را بـراي مـن بـازگو نمايـد     سر من غيبت 

 ،ام يد از زمانيكـه بـه ايـن بـاور رسـيده     باور كن .خودم نيز در صدد كشف آن نيستم
 .گذارم زندگي بسيار آرامي را پشت سر مي

 .ام در حق من بدي كرده اند را بخشيدهم كساني كه تما-8
به قول  .آيم در صدد تنبيه و يا تلافي بر نمي گيرم و هرگز از كسي عقده به دل نمي 

 .رها كن تا رها شويشناسان روان
 .آنها را نطق انتخاباتي فـرض نكنيـد   ،اين وجوه تمايزي را كه براي خودم برشمردم

د كه به شما نيز توصيه كنم اين وجـوه را پيشـه خـود    بلكه قصدم از اين كار اين بو
البتـه   .ام از اين ويژگيها بهره فراوان بـرده چون من  .كنيد و از آن بهره فراوان ببريد

از همـه كـس    ،بـا ديگـران مشـورت كـردن     ،به آنها اضافه كنيد دائم مطالعه كردن
اني بدرقـه  مشتري و يا مهمـان را در هـر موقعيـت و زم ـ    ،قسم نخوردن ،يادگرفتن

 .... .لباس تميز پوشيدن و ،هرروز دوش گرفتن ،كردن

  .نه گفتار ما ،كنند مييادتان باشد مردم بر اساس اعمال ما قضاوت 

 .دنپيش از اينكه وجوه تمايزتان را بر زبان آوريد بايد آنها در اعمال شما متجلي شو
 .اين را بدانيد 

 .د و سپس كالا راخرن يان اول شخصيت خود فروشنده را ميمشتر 
اي بسا كالا و خدمات شما نسبت به رقبا برتري خاصي نداشته باشد ولـي مشـتري   

  .كند شود و از شما خريد مي صيت شما ميمجذوب شخ
اگر خداي نكرده مشتري نسـبت بـه شخصـيت شـما دچـار خطـاي ادراك شـود و        

 .كند از شما خريد نخواهد كرداز شخصيت شما  برداشت منفي
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توانيـد وارد قلعـه    لب و ذهن مشتري را فتح نكنيـد نمـي  وازه قتا شما در

ير اين صورت بايد كناري بنشينيد و نظـاره گـر موفقيـت    غدر  ،معاملات او شويد
 .ديگران باشيد

 

 .محصولات يا خدمات ،شركت -ب

فروشيد دوست داريد و به آن احترام  ما چقدر شركت يا محصولي را كه مياينكه ش
تري به محض اينكه مش .بسزايي در ذهن مشتري خواهد گذاشتقائل هستيد تأثير 

گيرد سريع خودتان را كنار نكشـيد و آن را گـردن ديگـر     به محصول شما ايراد مي
ش را صـورت مشـتري اعتمـاد   يـد چـون در اين  كاركنان و يا مديريت شـركت نينداز 

كنـد كـه در صـورت بـروز      دهد و فكر مـي  از دست مي شما نسبت به شما و شركت
از طرفـي   .شكال شما جوابگو نخواهيد بود و او در اين بين بي يار و ياور خواهد شدا

و افـراد همـديگر را    فكر كند كـه در شـركت شـما اخـتلاف وجـود دارد     ممكن است 
سعي كنيد با تعريف از مديران شـركت و همكارانتـان و    ،برعكس .كنند پشتيباني نمي

منسـجم و   ،يك تصوير زيبـا  ،مشتريان به سفارشات و احترام به تعهدات آنها نسبت
قابل اعتماد در نظر مشتري ايجاد كنيد تا خيال مشتري راحت شود و بدون هرگونه 

 .دغدغه اي اقدام به معامله با شما نمايد
عوامل گوناگوني وجود دارد كـه خيلـي از آنهـا از عهـده      ،براي متمايز شدن شركت

باشد كـه در   يران ارشد شركت ميطه اختيارات مدفروشندگان خارج است و در حي
 ـ ا موضـوع  اين كتاب امكان پرداختن به آن وجود ندارد و در كتاب بعدي كه شايد ب

 .يابي و فروش چاپ خواهد شد مفصلاً تشريح خواهد شدتمايز و يا مديريت بازار
ي تأكيد روي عوامل ،به طور اجمالي بايد بدانيد كه اكثر شركتهاي پيشرو در فروش 

توانند آن را تقليد كنند و يا در كوتاه مدت امكان تقليـد   ه رقبايشان نميكنند ك مي
كسـب و كـار بـا     نـوع روابطـي كـه در    :اسـت از   عبارتعوامل اين  .آن وجود ندارد

سـرعت و   ،كيفيـت  ،به همان نسبت كه عواملي چـون قيمـت  . مشتريان خود دارند
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ياد متمايز كننده از آن  عنواناغلب به  ،موضوع ارتباطات ،شوند تضعيف مي ،سهولت
شما بايد به تمـام ويژگيهـاي    .شود ب ميشود و منبع اصلي مزيت رقابتي محسو مي

محصولات خودتان و برتري آنها نسبت به محصولات رقبـا آگـاهي داشـته و بـر آن     
ه در مرحله كشف نياز بـه آن پـي   مسلط باشيد و بر اساس حساسيتهاي مشتري ك

بعد  .آنها را برجسته كنيد) عداً توضيح داده خواهد شدب ،مبحث كشف نياز( بريد مي
از فروش با توسعه روابط بلند مدت بين خودتان و مشـتريان، انـس و الفـت ايجـاد     

 .كنيد تا مشتريان به راحتي شما را كنار نگذارند و به رقيب رجوع نكنند
 ،برابـر هزينـه حفـظ مشـتري فعلـي اسـت       10الي  5هزينه جذب مشتري جديد  

بعلاوه فروش به مشتريان موجـود بسـيار سـهل و     .اند برلبر نيز گفته 30ها تا  بعضي

پس بسـيار مقـرون بـه صـرفه      .باشـد  جديد ميآسان تر از فروش به مشتريان 

خواهد بود كه با حفظ ارتباط دائم با مشتريان فعلي از آنان در مقابل رقبـا  

 )هد شددر مبحث ارتباطات بيشتر توضيح داده خوا( .محافظت كنيد
مطالـب زيـر را    ،جك تروت پدر تمايز در كتاب تمايز يا نابودي در ارتباط با تمـايز  

 .كند مطرح مي
    ،باشـند  ه عموماً به عنوان تمـايز مطـرح مـي   ايشان معتقد است بعضي از وجوهي ك

 :نظير .توانند متمايز كننده كسب وكار باشند مي
برتري دارد و هيچ دليل ه اطلاعات جنبه احساسي و هنري تبليغات كه بر جنبه ارائ

 .نمايند اي براي خريد كالا ارائه نمي خردمندانه
 چـون رقبـا نيـز بـه راحتـي      .كننده باشـد تواند يك ايده متمايز  قيمت به ندرت مي

 .توانند همان كار را انجام دهند مي
 .راه مشكلي براي متمايز كردن است) توليد چند قلم محصول متفاوت(عرض خط 

لبتـه اشـتباه   ا .و مشتري مداري به ندرت جزء عوامل متمـايز كننـده اسـت    كيفيت
امـروزه  بلكـه   ،ارزش بودن كيفيت و مشـتري مـداري نيسـت    نشود اين به معني بي

يك امر بديهي است و شما بدون آن قادر به ادامه كسب و كـار نيسـتيد و     كيفيت
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ش نيـاز تمـايز مـي    به عبارتي كيفيـت پـي   .براي بقاي خود نيازمند كيفيت هستيد
 .توانيد از خدمات به عنوان يك راهبرد تمـايز اسـتفاده كنيـد    اگر چه شما مي .باشد

ليكن اين راهبرد تا بدانجا اثر بخش است كه رقباي شما آنقـدر احمـق باشـند كـه     
رضايت مشتري شرط لازم به عبارتي  .بگذارند شما اين كار را به تنهايي انجام دهيد

بلكـه شـما بايـد فراتـر از      .نيست مشتري تعهد وفاداري رايب است ولي شرط كافي
 .يدسازرضايت عمل كنيد و موجبات خشنودي مشتري را فراهم 

ماننـد   ،لين بـودن ن وجوه تمايز مطرح باشند نظير اوتوانند به عنوا موارد زيادي مي
 ،بـوف در رسـتورانهاي فسـت فـود     ،هاكوپيان در بازار پوشاك مردانـه  ،مرسدس بنز

بسـتني   ،در زمينـه آزمونهـاي كنكـور دانشـگاه    قلـم چـي    ،آبگرمكن ديواري بوتان
 .پك آيس

جلـوگيري از   بـراي  ويژگي مثل خمير دنـدان كرسـت  مالكيت به يك خصوصيت و 
پرفروشـترين   ،دنيـا  LCD تـرين   پرفروش رهبري در فروش ،ولوو ايمني ،پوسيدگي

همين كتاب خواهـد  (ان شناسي فروش در ايرپرفروشترين كتاب روان  ،خودرو آمريكا
 .. ).خانوادگي و -مكاني(ميراث  رهبري در فن آوري يا عملكرد )شد

رشـد و   ،آخرين بـودن يـا چشـمگير بـودن     ،نحوه ساخت فرآورده ،بازاردر خصص ت
 .توسعه و متفاوت بودن

جك تروت يك فرآيند چهار مرحله اي ساده به سوي تمـايز مطـرح مـي كنـد كـه      
 :عبارتند از
 .عاليت خود معني دار باشيددر زمينه ف

 ) پيامتان مطابق با درك مشتريان از رقبايتان باشد ،پنداري داشته باشيدخود (
 آوري لزومـاً مربـوط بـه فـن     ،اين تفـاوت  متفاوت باشيد و(ايده متمايز كننده بيابيد

 )نيست
 ) دليل داشته باشيد و آن را اثبات كنيد (اعتبار داشته باشيد 
 .ا به ديگران اطلاع دهيدموارد تفاوت خود ر
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 .اهد آمدايد دنيا به صورت خودكار به سراغ شما نخو اگر يك فرآورده متمايز ساخته
هاي برتر هستند  ها و تلقي بلكه اين برداشت ،شوند هاي برتر لزوماً برنده نمي فرآورده

  .شوند كه برنده مي

 .شد حقيقت هيچگاه آشكار نخواهد ،اگر به نوعي به حقيقت كمك نشود

 شما براي فتح قله ممكن است سينه خيز از لابـلاي سـنگها خـود را بـه قلـه كـوه       
ولي وقتي كه قله را فتح كرديد پرچم خود را بر فراز قله نصب كنيـد و بـا    ،برسانيد

اين بدان معني است كه وجوه تمايز خودتان را با صداي  .آن عكس يادگاري بگيريد
البته مواظب باشيد كه در ايـن زمينـه بـه افـراط     بلند به مشتريانتان اعلام كنيد و 

شايد بزرگترين و ارزشمندترين هديه شما به رقبايتان عدم اعـلام و   .كشيده نشويد
برجسته كردن وجوه تمايزتان باشد تا فرصت را به رقيب واگذار كنيد كه او از گـرد  

خـودش ثبـت    وجوه تمايز شما را مال خود كند و با افتخار آن را بـه نـام   ،راه برسد
 )شما كه چنين قصدي نداريد؟( .نمايد و براي همگان اعلام كند

كـه در زمينـه    كـنم  مايل هستم يك اشاره گـذرا بـه ديـدگاه آقـاي مايكـل پـورتر      
يك ايـده   تواند مي به نظر من براي موفقيت شما ،بيان كرده استاستراتژي رقابتي 

 .به اين ديدگاه آقاي پورتر دارماي  ژهمن اعتقاد و ارادت وي .باشدارزشمندي بسيار  

 :استراتژي تمايز و استراتژي تمركز
خودتان را از ديگران متمايز كنيد و اين را به مشـتري  بايد سعي كنيد همواره  شما

         اگـر ديگـران دسـته گـل     ،مثلاً در تبريك گفتن روز پـدر يـا روز مـرد    .اثبات كنيد
اگـر   .ا دويست شاخه گل بفرسـتيد مي فرستند شما  سعي كنيد يك شاخه گل و ي

فرستند شما كارت پستال بفرستيد و يا يك نامه دست نوشته از  پيامك ميديگران 
خـدمات و نهايتـاً ارتباطـات     ،توزيـع  ،يا در زمينه كيفيت .طريق پست ارسال كنيد

 .باشيد متمايز

 ،بازارتمام  سعي كنيد فقط در يك بخش از بازار كار كنيد نه در ،در زمينه تمركز 
كند در يك بازار كوچك سهم بزرگي داشته باشيد و به خاطر  اين به شما كمك مي
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بـه جـاي اينكـه     .مشتريان، شما را در آن كار متخصص خواهند شناخت ؛تمركزتان
فقط  ،باشيد) زنان و زايمان و ارتوپدي و غيره ،داخلي ،پوست و مو(دكتر متخصص 

رتوپـدي باشـيد تـا مـردم نـزد شـما       مثلاً متخصص ا .دريك رشته متخصص باشيد
ه مطب يك دكتر مراجعه يك نفر ب يروز :دنگوي اي ايراني است كه مي لطيفه .بيايند
دكتر با  ! كند درد مي )) ام غيرهو((  :گفت ؟يددار مشكليدكتر از او پرسيد چه  .كرد

اي و  جواب داد مگر توي تابلو سرمطب ننوشته و غيره ديگر چيست؟ .تعجب پرسيد
  .ام را درمان كنم غيرهو ،ام ره؟ من هم آمدهغي

 .نباشيد ،غيرهو ، لطفاً شما در بازار كسب و كار متخصص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نه ويژگيها ،ها فروش راه حل -27
مشتريان امروزي از فروشندگان سنتي كـه بـدون توجـه بـه كسـب و كـار آنـان و        

كننـد محصـول    يفقط تـلاش م ـ  ،دامن گير آنان استمشكلاتي كه در كسب و كار 
 .بيزارند ،خود را بفروشند

بلكـه بـه دنبـال حـل      ،مشتريان به فكر خريد محصول و يا خـدمات شـما نيسـتند   
خواهد ديوار را سوراخ كند بـه دنبـال متـه     كسي كه مي .مشكلات خودشان هستند

 تمايز بيشتر از آنكه عيني باشد ، ذهني است

 :ضرب المثل ايراني

 همه كاره هيچ كاره است                                  
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كـردن اسـت كـه آن    بلكه به دنبال يك وسيله كارآمد و مؤثر براي سـوراخ   ،نيست
پس مشكل او خريـد ابـزار از    .و يا يك ميله فولادي باشد زرلي ،مته تواند وسيله مي
اين بدان معناست كه فروشندگان بايد افق ديد خود را فراتر از فـروش   ،شما نيست

 .محصول و خدمات بگسترانند
 .كار مشتري آگاه باشيد و شما براي موفق شدن در فروش بايد از نوع فعاليت و كسب  

در  ،كننـد باشـيد   كه آنها با آن دست و پنجه نرم مـي مشكلاتي تا قادر به شناسايي 
وري  حـل مشـكلات مشـتريان و افـزايش بهـره     نتيجه بهتر است در مورد چگونگي 

 .شركت آنان بينديشيد
حل  او خورد و هيچ مشكلي را از و يا خدمات شما به درد مشتري نمياگر محصول 

قانه به او بگوييد كه محصول منصرف شويد و صاد آن نمي كند بهتر است از فروش
اي نـه چنـدان دور    مطمئن باشـيد در آينـده   ،خورد شما نميو يا خدمات ما به درد 

 تـان را بـا اينگونـه    ه رابطـه البته مشـروط بـر اينك ـ   .نتيجه مثبت آن را خواهيد ديد
 .نماينـد حفظ كنيد و از آنان خواهش كنيد تا شما را بـه دوستانشـان معرفـي     ها مشتري

 يا مشكلي از او برطرف  ،ول يا خدماتي كه فروختيد به درد مشتري نخورداگر محص
 ،او از شما منزجر و متنفر خواهد شـد و بـراي كـاهش درد و نـاراحتي خـود      ،درنك

خريـد   ينفر اعلام خواهـد كـرد و در حقيقـت جلـو     11نارضايتي خود را حداقل به
نفـر   5بـه  راضـي   اين در حالي است كه مشـتري  .مشتريان جديد را خواهد گرفت

 .كند رضايت خودش را اعلام مي
ايـن بـاور چـون از نهـاد شـما       ،ايمان داشته باشـيد  ،اگر شما به محصولي كه داريد

نيروبخش و متقاعد كننده  ،در نتيجه براي شما بسيار ترغيب كننده ،برخاسته است
را نيز  تا ديگران قادر خواهيم بود ،در صورتي كه خودمان متقاعد شويم .خواهد بود

 .متقاعد كنيم
براي متقاعد كردن مشتريان به جاي اينكـه از ويژگيهـاي يـك محصـول صـحبت       

صـحبت   ،كنـد  ارائه مـي محصول يا خدمات شما  بهتر است از راه حلهايي كه ،كنيد
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اگر فروشنده دستگاه چسب زن برقي براي كفاشها و سراجها هسـتيد از   مثلاً .كنيد
جويي  كند و يا صرفه مقدار چسب مصرفي ايجاد ميگاه در صرفه جويي كه اين دست

قيمت آن  ،تا اينكه بخواهيد بگوييد .صحبت كنيدكند  مي كارگر ايجاد كه در تعداد
است و يا سرعت دور موتور آن فلان قـدر   كمشود و يا وزن آن  كه چيز زيادي نمي

 .است
نـرم افـزار   كلـي سـخت افـزار و     ،يا اگر فروشنده كامپيوتر هستيد بـه جـاي اينكـه   

ايـن   زاي ا چـه اسـتفاده  خواهـد   مـي او بپرسيد  از ،واجور را به خريدار بفروشيدجور
و يا كـارت گرافيكـي و    HARDيا  RAMكند تا متناسب با نياز او مقدار  كامپيوتر

غيره را در داخل كامپيوتر او قرار دهيد و اگر او اطلاعات لازم را ندارد به جاي سوء 
بهتر اسـت صـادقانه بـه او     ،ات او و تحميل هزينه اضافي به اواستفاده از عدم اطلاع

 شـود   اين عمل شما نه تنها باعث مي ،بگوييد شما نيازي نيست اين همه خرج كنيد
بلكه ديگران را نيز ترغيب خواهد كرد تا از  ،او به مشتري ثابت شما تبديل شودكه 

ان مشاور مشورت خواهد شما خريد كنند و براي خريدهاي بعدي نيز با شما به عنو
 .كرد

 

 آموزش فروشندگان -28
دگان انـد و در حرفـه خـود جـزء فروشـن      ملكرد خوبي داشتهفروشندگاني كه قبلاً ع

ر طـي سـاليان   بر اساس سعي و خطا و د وشوند  شناخته شده و موفق محسوب مي
اند و داراي استعداد ذاتي فروشـندگي و علاقمنـد بـه شـغل      زياد كسب تجربه كرده

      ليـه فروشـندگي قـرار گرفتـه بودنـد      اگر تحت آموزش مباني او ،روشندگي هستندف
تحـت   فروشـندگاني كـه   .توانستند فروشي بسيار بهتر و بيشتري داشـته باشـند   مي

زمان دستيابي به موفقيت را  ،توانند با آموزش مي ،اند هيچگونه آموزشي قرار نگرفته
 .ل كنندبسيار كوتاه كرده و زندگي خود را متحو
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 فروشفرآيند روانشناسي   –در فروش  AIDASمدل  -29

كنـد كـه بـه     اي فروش را تشريح مـي  مراحل ابتدايي و پايه AIDAS آيداسمدل 
ايـن مـدل موضـوع پايـان نامـه      (صورت پيوسته در طول تاريخ كاربرد داشته است 

 A.I.D.A.Sپنج حـرف    .)كارشناسي ارشد من در رابطه با بسته بندي بوده است
 :از ابتداي پنج كلمه مدل زير گرفته شده است

          
    توجه    توجه 
 
 
 

 علاقه
 
 

 تمايل يا اشتياق
 
 

 
 عمل

 
 

 رضايت

 

 

Attention 

Interest 

Action 

Satisfaction 

Desire 
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 مدل يا نظريه آيداس 

 جلب كنيد تا به حرف شما گوش كند  توجه مشتري را �

(Attention) 
در  .باشد ابي و فروش ميكثر متخصصين بازارياين مدل يكي از مدلهاي مورد قبول ا

 به طور خلاصه در نظريه يا مدل آيداس به تصـوير كشـيده   فروششناسي واقع روان
قبل از اينكه چيزي  ،به موجب اين مدل براي اينكه خريدي اتفاق بيافتد .شده است

 .را به كسي بفروشيد بايد توجه او را جلب كنيد
هـر تماسـي كـه بـراي      ين رواز ا .حقيقت اين است كه امروزه سر همه شلوغ است

شود در واقع ايجاد وقفه و اختلال در كار ديگري است كه مشتري  فروش گرفته مي
ؤالي را بپرسـيد يـا   شما براي جلب توجه مشـتري بايـد س ـ   .مشغول انجام آن است

اي را مطرح كنيد كه اشاره به منفعت خاصي دارد كـه مشـتري بـه دنبـال آن      ايده
  .خاصي از مشتري باشد است يا برطرف كننده نياز

نـور و   ،جلوه هـاي ظـاهري   ،بندي زيبا و شكيل كالا در فروشهاي فروشگاهي بسته 
 ،زيبـايي ظـاهري   ،هـا   ها و قفسهنويتري نحوه چيدمان كالا در ،دكوراسيون فروشگاه

 .شود موجب جلب توجه خريدار مي ،ادب و شخصيت شخص فروشنده

 

 )  Interest(مشتري را علاقمند كنيد  �

شما بايد بـا نشـان دادن    .است»  علاقه «نشانگر كلمه  AIDASحرف دوم در مدل 
ه چگونـه  محصـولات وخـدمات خـود و يـا توضـيح اينك ـ      و منافع مزايا ،خصوصيات

بخشـد در   ءتوانـد زنـدگي و شـغل مشـتري را ارتقـا      محصول و يا خدمات شما مـي 
 .مشتري ايجاد علاقه كنيد
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 ) Desire  (  حس خريد مشتري را تحريك كنيد �

بلكه شـما بـا شناسـايي نيـاز مشـتري در       ،علاقمندي تنها براي خريد كافي نيست
يـا رفـع نيـاز    شما يك فاصـله تـا ايـده آل مشـتري      ،ديگربه عبارتي  ،مراحل قبلي

كنيد كه محصـولات و خـدمات شـما قـادر      كنيد و بيان مي مشتري را شناسايي مي
ع حاصل از اين اقدام را تشـريح  مشتري مناف خواهد بود اين فاصله را پركند و براي

 .كنيد تا مشتري تحريك به خريد شود مي
اجازه بدهيد در ايـن خصـوص فكـر    اگر در اين مرحله مشتري به شما گفت  :اخطار

منظور واقعي او اين است كه شـما ميـل و اشـتياق او را     ،كنم و يا عباراتي نظير آن
 .ايد خريد به اندازه كافي تحريك نكردهبراي 

 :بعضي از مزايا يا منافعي كه براي تحريك ميل خريد مناسب هستند عبارتند از
 كاهش هزينه يا افزايش درآمد و سود -1
 صرفه جويي در زمان يا افزايش سرعت عمل  -2
 افزايش رفاه و آسايش -3
 احترام ،شهرت ،امنيت ،تأمين سلامتي -4
 بهبود و افزايش موفقيتهاي شخصي و تجاري -5
 كاهش نيروي انساني -6

ايش آل ه ـ ز و شناسايي فاصله مشتري تا ايدهكليد موفقيت در اين مرحله كشف نيا
تواند  مي ،خواهيد بفروشيد ن وي به اينكه آنچه شما به او ميباشد و متقاعد كرد مي

 .آن نياز و فاصله را پر كند

 )   ( Actionخريدخاتمه دادن به فروش و اقدام به  �

در اين مرحله شما با پاسـخ   .حله عمل و اقدام مشتري به خريد استمر ،اين مرحله
الات و ابهامات مشتري بديهي است كه از مشتري بخواهيـد كـه دربـاره    ؤبه تمام س

ندگان در ايـن  خيلـي از فروش ـ  .خريد تصميم قطعي بگيرد و اقدام به خريـد نمايـد  
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  اقـدام بـه خريـد    كنند كه  شوند و از مشتري درخواست نمي مرحله دچار مشكل مي
 .رود مام فعاليتهاي قبلي او به هدر ميدر نتيجه ت .كند

 ( Satisfaction )        كسب رضايت مشتري �

در هنگام بهـره بـرداري و    ،اگر چنانچه مشتري بعد از خريد محصولات و يا خدمات
استفاده ازكالا يا خدمات با موارد خلاف واقع مواجه نشود و خدمات پس از فـروش  

ي را دريافت نمايد و نيازش به كلي برطرف شود و انتظاراتش پاسـخ داده شـود   خوب
  .در نتيجه احساس رضايت خواهد كرد

آنان بـه مشـتري    ،اگر برنامه خاصي براي حفاظت از اينگونه مشتريان داشته باشيم
توسـعه   حفـظ و  ،دركتاب روانشناسي جذب( .خواهند شد ما تبديل دائمي و وفادار

 ). بيان خواهد شد ،لب مفصلي در اين موردمطا  ،مشتري
براي اينكه اين مدل اثر بخشي لازم را داشته باشد بايد اين فرآيند چهار مرحله اي 

بايد ترتيب آنها را رعايت كنيد و از يكي به ديگري نپريد و بـاز   .هم مخلوط نشود با
ينهـا را در مـدل   اگر ترتيـب ا  .يا همه را در همديگر ادغام نكنيد ،به قبلي برنگرديد

 .هرگز مثمرثمر نخواهد بود ،رعايت نكنيد حتي اگر تمام آنها را به كار ببريد
بسـته بنـدي و طراحـي آگهـي و      طراحـي  ،اين مدل در ساختن تيزرهاي تبليغاتي

 .مذاكرات گوناگون كاربرد فراوان دارد
اشـتن  ند اهي وگ ـعرصه تبليغات بخـاطر عـدم آ   سفانه در ايران اغلب فعالين درأمت 

 ،كنند اي تبليغاتي استفاده لازم را نميساختن تيزره از اين مدل در ،دانش بازاريابي
موجـب بـه هـدر     به همين دليل تيزرهاي تبليغاتي آنها اثر بخشي لازم را نداشته و

 .ها شده است آگهي و پول صاحبان تيزرها رفتن منابع و
 شما نيـز بـراي   .كنم ستفاده مياي دارم و از آن ا ويژهمن شخصاً به اين مدل علاقه  
 .نكه يك فروشنده موفق باشيد بايد در هر پنج قسمت مدل خبره و مـاهر شـويد  اي

كنم براي تسلط به اين مـدل آن را در حرفـه و كسـب و كارتـان تمـرين       تأكيد مي
 .بلكه قبل از رفتن به جلسه مذاكره حضوري ،نه در حضور مشتري .كنيد
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 كشف نياز در L.O.C.A.T.Eتكنيك  -30

                                 L: Listen .به سخنان مشتري خوب گوش كنيد -1 

    

 .به محيط كار او توجه كنيد او را از هر جهت بگذرانيد .به مشتري نگاه كنيد -2
                                  O: Observe.محيط خانوادگي او نظري بياندازيد به

 .ديدگاهها و شنيده ها را با شرايط محيط تركيب كنيد ،اصحبته -3      
C: Combine 

 .پرسيد الي كه شما از مشتري احتمالي ميؤهر س .ال كردن خسته نشويدؤس از -4 
 .ممكن است نيازي را آشكار كند كه تا به حال به آن فكر نكرده است

A: Ask Question 
 .الي خود صحبت كنيدحتي با ديگران در مورد نيازهاي مشتري احتم -5

تواند در مورد رضايت مدير خود از يك دستگاه رايانه  او به  منشي يك مدير مي
                                                T: Talk to others .شما اطلاعات بدهد

        

                             E: Empathize.از چشم مشتري به مسأله نگاه كنيد -6

 .خود را به جاي مشتري بگذاريد و سعي كنيد احساس او را درك كنيد   
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 F.A.B.Cتكنيـك   ،يكي ديگر از تكنيكهاي قابـل اسـتفاده   -31

 .باشد مي
 Features .مشخصات محصول را براي مشتري توضيح دهيد

وجوه تمايز يا مزيت رقابتي شركت و محصولتان را نسـبت  
 .يدبه رقبا براي مشتري تشريح كن

Advantage 

شـود را بـه او    ع حاصل از خريد كه نصيب مشتري ميمناف
 .گوشزد كنيد

Benefits 

هاي خاتمه فروش معاملـه  گيري از تكنيك به موقع و با بهره
 .را به اتمام برسانيد

Closing 

 

 SELLتشريح كلمه  -32
 SELL فروش

 ،رنـگ  ،، وزنانـدازه  ،ابعـاد   :مشخصات محصـول ماننـد  
 .ات و عملكرد را توضيح دهيدخدم ،قيمت

Show 
Features S 

 ،سـهولت حمـل و نقـل    ،مزاياي محصول ماننـد سـبكي  
را بـراي   جديد بودن ونوع بسته بندي  ،سلامتي ،سرعت

 .دهيد حمشتري توضي

Explain 
Advantages E 

مثـل   .روي منافع محصول بـراي مشـتري تكيـه كنيـد    
 .اعتبار وامنيت  ،آسايش ،افزايش درآمد ،كاهش هزينه

Leadinto 
Benefits L 

 Let customer .حالا صبركن تا مشتري حرف بزند
Talk L 

بـه آنهـا   توانيـد   مـي مختلف و زيادي وجود دارد كه شما  تكنيكهاي فروش و مدلها
بايـد   شـما  .آنچه اهميت دارد طريقه اسـتفاده از ايـن مدلهاسـت    .كنيدآگاهي پيدا 
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ودتان و تيپ شخصيتي مشتريانتان مـدل مـورد   كنيد با توجه به تواناييهاي خ سعي
 .نظر خود را انتخاب كنيد

بـه   ،ده از آنبه دليل ساده بودن و تواناييهاي خودم در اسـتفا  ار AIDASمدل  من
اي  هتوانيد با توجه به گامهاي مدل و مرحل البته شما مي .دهم ديگر مدلها ترجيح مي

فرآينـدها را   تا مواظب باشيد اما بايد .دبودن آن از تلفيقي از مدلها نيز استفاده كني
 .دهيد تا مدل شما تبديل به آش شله قلمكار نشودبا هم تطبيق 

 

 مشاور باشيد نه فروشنده -33
شناسي تصور از خود ز كنم مايلم يكبار ديگر اصل روانقبل از اينكه اين مبحث را آغا

 ،ود بـه موفقيـت  كنم كـه دروازه ور     ميبه شما اكيداً توصيه  ،را يادآوري كنم

  .سازيد ا از خودتان داريد و يا آن را ميتصوير و تصوري است كه شم
بايد تصوير فروشنده بودن را براي هميشـه بـه بايگـاني فـروش      ،براي آغاز موفقيت

سنتي بسپاريد و سعي نكنيد كه شماره پرونده آن را حفظ كنيد چون ديگـر هـيچ   
كه بعد از ايـن شـما ديگـر يـك فروشـنده      براي اين .پيدا نخواهيد كردنيازي به آن 

با شـما اكـراه    شدن نخواهيد بود كه ديگران نسبت به شما بدبين باشند و از مواجه
 .داشته باشند

  بعد از اين شما يك مشاور هستيد 
مردم براي خريد قبـل از   و رشته تخصصي فعاليت داريد يك مشاور فروشي كه در 

 !شوند نظر شما را جويا مي ،هرگونه اقدام
مثل يك وكيل كه مشاور حقوقي اسـت و افـراد قبـل از هـر اقـدامي جهـت عقـد         

أييد او اقدام بـه عقـد قـرارداد    پس از ت پرسند و ابتدا نظر تخصصي او را مي ،قرارداد
شان هستند بلكه امين و محرم وكلاي حقوقي نه تنها مشاور موكل در واقع .كنند مي

 .باشند ن نيز مياسرارشا
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خودشـان   ،بيش از آنكه خودشان را يك فروشنده بدانند ،موفق در دنيافروشندگان 

و دوست  مشاور ،آورند و خود را راهنما و يار و ياور به حساب مي»  مشاور «را يك 
چيزي خود را حلال مشكلات مردم بينند و بيش از هر  موكلين و مشتريان خود مي

 .دانند مي
مشـتري خـواهم    و توسـعه  حفظ ،ذبدر كتاب جديدي كه در زمينه روانشناسي ج

 .در اين زمينه بيشتر توضيح خواهم داد ،نوشت
آن شـخص  مهم اين است كه ،از شما بخرد يا نهيك چيزي جداي از اينكه مشتري 

 .طرز تلقياين در بازار يعني  .كند در مورد شما چگونه فكر مي
گيـرد   ل مياساس طرز تلقي او از شما شك موقعيت شما در قلب و ذهن مشتري بر 

 .كند شمارا توصيف مي ،و بر آن اساس در غيابتان براي دوستان و آشنايان خود
هرگاه شما بتوانيد در ذهن مشتري به عنوان يك دوست و مشاور جايي براي خـود  

او هيچگاه قبل از رجوع به شما جاي ديگري نخواهـد رفـت و از ديگـران     ،باز كنيد
جزئي در قيمت يا در كيفيـت محصـولات و    حتي اگر تفاوتهاي خريد نخواهد كرد،

حداقل قبل از اينكه بخواهد شما را ترك كند مسـأله را   .خدمات وجود داشته باشد
را حـل كنيـد بـه     در صورتي كه شما نتوانيد مسأله .با شما در ميان خواهد گذاشت

 ويـا ابعـاد و انـدازه جديـد      ومانند تهيه يك مـدل جديـد    .كند ديگران مراجعه مي
ام كه مشتري حتي به من زمان داده است من بارها اين را تجربه كرد .جديد جنس

تا نسبت به تهيه كالاي مورد نظر او اقدام كنم و حاضر نشده است از ديگران خريد 
تواند عامل وفاداري مشتري بـه   ا غير از اعتماد چه چيز ديگري ميبه نظر شم .كند

 ؟شما باشد
شركت كهن چرم راه اندازي كرده بودم براي مـن  زمانيكه يك شعبه فروشگاه براي 

 درآنجا فروش را پژوهشگاه را داشت كه تئوريهاي بازاريابي و حكم يك آزمايشگاه و
فتاد كه مشتري از يك كفش خوشش ا بارها و بارها اتفاق مي .كردم شخصاً تست مي

رتي آن كفش نسبت به سايز پاي مشتري كمي بزرگتر بود به عبـا  سايز آمد ولي مي
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دل و يـا جـنس آن خوشـش آمـده بـود      زيادي راحـت بـود و چـون مشـتري از م ـ    
 .خـورد  نمـي  گفتم اين كفش به درد شـما  واست آن را بخرد ولي من به او ميخ مي

تـر خواهـد   بزرگچون اين كفش با دو هفته پوشيدن يك سايز نسبت به پـاي شـما   
گفت حتماً  ميمشتري خودش  ،ي مشتري تنگ بوديا گاهي اوقات كفش به پا .شد

جا بـاز  گفتم آنقدر  ولي من مي ،كند جا باز ميبا پوشيدن و يكي دو هفته راه رفتن 
مـن جـاي شـما باشـم ايـن       اگر ،كندبد كه پاي شما در آن احساس راحتي كن نمي

ن شد كـه اي ـ  كرد و باورش نمي مشتري بهت زده به من نگاه مي .خرم كفش را نمي
پرسـيد   ملـه مـي  در شوك شنيدن ايـن ج  شنود و جمله را از زبان يك فروشنده مي

پـاي شـما را    كه كفش سـايز  هستيمگفتم ما شرمنده شما  پس من چكار كنم؟ مي
 ،ولي در كمـال نابـاوري   .اگر عجله داريد اين دفعه از جاي ديگر خريد كنيد ،نداريم

دهم صبر كنم و از شما  يك ماه هم طول بكشد ترجيح مينه اگر  :گفت مي مشتري
 !كنمخريد 

اگـر كفـش    ،خـرم  اين كفش را بـراي سـركار رفـتن مـي     :گفت زمانيكه مشتري مي
و نوع پاشنه و زيره كفش به دليل نوع قالب  ،مناسب پياده روي نبود دار بود و پاشنه

دادم  د جـواب مـي  پرسـي  زمانيكه دليل آن را مي .كردم آن كفش را نخرد توصيه مي
دهد و با كفش مجلسـي كـه    ر قرار مياين كفش هفده نقطه بدن شما را تحت تأثي

 د فـرق دارد و بـه سـلامتي شـما آسـيب     خواهيد بپوشـي  مي ،چند ساعت محدودبراي 
پذيرفت و نه تنهـا در آن   كه مشتري مرا به عنوان مشاور مي در اينجا بود .رساند مي

ه همگي وظيفه داشتند زمان بلكه در مراجعات بعدي نيز از من يا از فروشندگاني ك
كردند كه براي آنهـا چـه كفشـي مناسـب      اي داشته باشند سؤال مي مشاورهفروش 
 است؟

كردم براي آگاهي از نظريات مشتريان و يا نظارت بر كار فروشـندگان   من سعي مي
به طور متوالي در فروشگاه حاضر شوم و به كرات شاهد تمجيد مشتريان از اخلاق و 
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گوييد ما در طول  ي كه شما به ما مياين حرفهاي :گفتند مي .رفتار فروشندگان بودم
 .ايم اي نشنيده عمرمان از هيچ فروشنده

خريدتان چند بار بـا چنـين فروشـندگاني     شما در طول زندگي در تجربه

 مواجه شده ايد؟

يـا يكـي از   من خود  ،آن فروشنده احتمالاً ؟ايد اي مواجه شده گر با چنين فروشندها
 !!!فروشندگان من بوده است 

در اينجـا مـايلم از يكـي از     .طـور اسـت  به سازمانها و شـركتها نيـز همين   شدر فرو
مشتريان شركتي خودم با نام پارس حساب كه در توليد ماشين حساب و ارگانـايزر  

نام ببرم كه در خريد جلدهاي چرمي براي محصولاتش  ،و مترجم جيبي فعال است
يشتر از آنكه سعي بكني برم چون ب من از كار كردن با شما لذت مي :گفت ميبه من 

 شما هـر چـه بگـويي مـن قبـول      .مشاور خيلي خوبي هستي ،محصولت را بفروشي
ر محصول ايجاد كني به راحتـي  مطمئنم هر نوع تغييري را بخواهي د چونكنم  مي

عيوب كالا رفع كني بلكه به عملكرد آن كالا در آينده توجه داري و  فكر نمي خودت
اين خيـال مـرا بـراي     ،كني ي براي شما دارد را بيان ميدردسررا فارغ از اينكه چه 

 .كند شما و خريد از شركت شما راحت مي كار كردن با

 ارزد؟ اين جايگاه در ذهن مشتري چقدر ميشما بگوييد  

عنوان  ،توانيد در بين مشتريان خود كسب كنيد كه مي جايگاهي و موقعيت نبهتري
مـين در حـوزه تخصصـي خودتـان     و مشـاوري ا  يك متخصص و كارشناس شايسته

تواننـد روي   شـبرد امـور خـود در كـار و زنـدگي مـي      است كـه مشـتريان بـراي پي   
 .راهنماييهاي ارزشمند شما حساب كنند

اي به جاي اينكه سعي كنيد محصول مـورد نظـر خودتـان را بـه      در فروش مشاوره
اسـب را  دهيد و بر اسـاس نيـاز او كـالاي من   به مشتري اطلاعات  .مشتري بفروشيد

در ايـن   .بخـرد  آن كـالا را  تـا اجازه بدهيد او خودش تصميم بگيـرد   توصيه كنيد و
كنـد كـه او    ايد بلكه فكر مـي  كند كه شما چيزي را به او فروخته صورت او فكر نمي
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 محصـول مـورد نظـر را خريـده      ،خودش رضايت و خودش انتخاب كرده و با اختيار
 .كند مياحساس بازنده شدن ن .است

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 تكنيك فروش آموزشي -34
به صورت كامل با چيـزي كـه    ها اين است كه آنها يكي از دلايل عدم خريد مشتري

گيرند و ن را به كار توانند آ دانند كه چگونه مي فروشيد آشنا نيستند و نمي شما مي
 .استفاده از آن چه مزايا و منافعي براي آنها دارد

توضيح  بارآنان پس از يك .شوند اشتباه بزرگ مي وشندگان مرتكب يكبسياري از فر
همانگونـه كـه خودشـان بـا      ،بـر ايـن اسـت    شانفرض ،و معرفي محصول و خدمات

 يات آن محصـول يـا خـدمات آشـنا    ئمشتري نيز كاملاً با جز ،محصول آشنا هستند
ان موبايـل در ايـران   احتمالاً شما براي خريد موبايل يك بار با فروشندگ .شده است

ال سـؤ  كه تا آن موقع به ده تا انگار ،كنيد ؤالي از آنها ميوقتي س .ايد رد داشتهبرخو
 .دهنـد  خيلي تلگرافي به شما پاسـخ مـي   ميلي تمام و بيبا  ،دنباش پاسخ داده  ،شما

تـا   نـد نفني كرا ضربه  نكه شمااي آن وقت براي الي كرديدؤس مجدداً و اگر قانع نشديد

مواظب باشيد ، مشاور از نـوع مشـاوران امـلاك    : اخطار

مينه فروش و اجاره مسكن فعاليـت  كنوني ايران كه در ز

مي كنند نباشيد ، چون متأسفانه مردم از اكثـر آنهـا دل   

اميدوارم آنها نيز درآينده مشاور صـادقي  . خوشي ندارند 

 بشوند تا معجزه صداقت را در افزايش درآمدشان ببينند 
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گيـر كـرده     اش يك مسلسل كـه انگشـت روي ماشـه   مثل  ،نفر بعدي برسد نوبت به
نگار در حال درس پـس دادن  ا .كنند به شليك رگباري از اطلاعات مي شروع ،باشد

كه انگار طـرف مقابـل همـه    دهند  اي توضيح مي چون به گونه ،شان هستند به معلم
«  :دهنـد  ديگري از آنـان بپرسـيد جـواب مـي    ال ؤاگر شما يك س و داند مي اينها را

 ٪95تقريباً  ،غافل از اينكه مشتري زير رگبار توضيحات فروشنده محترم» تم كهگف
 .از توضيحات را متوجه نشده است

آنان بدان خاطر است كه فروشنده چون خودش همـه چيـز را حفـظ     اين نوع رفتار
فرضش بر اين است كه ديگران نيز با يك بار توضـيح او بـه سـرعت شـليك      ،كرده

 .كنند يز را حفظ ميهمه چ ،رگبار مسلسل
رمز فروش آموزشي در اين است كه خود را در جايگاه يـك معلـم و يـاري دهنـده     

كنم از استاد گرانقدرم در دانشكده  در اينجا يادي مي .يك فروشنده نه قلمداد كنيد
انشاءاله خداوند به ايشـان   ( مديريت دانشگاه تهران مرحوم استاد مهندس ابراهيمي

 ) .رمايددرجات عنايت ف علو
گذاشت كـه تمـامي    ل بود كه اولاً فرض را بر اين ميروش آموزش ايشان بدين منوا

ايشـان   .دانند اند از رياضيات چيزي نمي وياني كه در كلاس حضور پيدا كردهدانشج
پس همه چيز را  .اند ل شدهگذاشت كه آنها در كنكور قبو هرگز فرض را بر اين نمي

بـه  اين اساس رياضيات را از اول دوره دبيرسـتان شـروع    بر .بدانند يا بايد دانند مي
قريبـاً  هر دانشجويي به هر دليلي كه در رياضـيات ضـعف داشـت ت    .كرد ميتدريس 

ويان در درس ايشـان بـا نمـره    شد و اغلب دانشـج  براي هميشه ضعفش برطرف مي
دانشـجويان حاضـر در    از ،ايشـان در ضـمن درس دادن   .شـدند  قبول مـي  17بالاي

اين مسأله باعث  .برد تا توضيح دهند يا آنها را پاي تخته مي ،پرسيد ال ميؤسكلاس 
 .شده بود كه همه در سر كلاس سراپا گوش باشند

كنم از استاد گرانقـدر آقـاي دكتـر مهرگـان كـه دردانشـكده        باز در اينجا يادي مي
 .كنند اه تهران پژوهش عملياتي تدريس ميمديريت دانشگ
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داد سپس بر  دقيقه يك مبحث را درس مي 20بتدا بود كه ا روش ايشان بدين گونه
داد كه اگر چنانچه در خلال  ث را مجدداً خيلي خلاصه توضيح ميگشت آن مبح مي

درس كسي مطلب را متوجه نشده و يا حواسش پرت شده و يا دير سر كلاس آمده 
    بـاز مجـدداً   بود وارد بحث شود تا بتواند بقيه مطالب را ياد بگيرد و در آخر كـلاس  

داد و  گرفتيم خلاصه مطالب را توضيح مـي  دقيقه تحت عنوان چه چيزهايي ياد15
كـرد و از   مبحـث قبلـي را مـرور مـي     ،سـاعت  در جلسه بعدي ابتـدا بـاز يـك ربـع    

مشكلي نبود الي از جلسه قبل دارند بپرسند و اگر ؤخواست كه اگر س مي دانشجويان
 .كردند مبحث جديد را شروع مي

ضـمن اينكـه روش ايشـان     ،شيوه آموزشي ايشان را بسيار مؤثر و موفـق ديـدم  من 
كردنـد   ن اصلاً سر كلاس حضور و غياب نمـي به گونه اي كه ايشا ،بسيار جذاب بود

اميدوارم خداوند براي اين  .شدند ويان همگي سر كلاس ايشان حاضر ميولي دانشج
 .استاد ارزشمند طول عمر با عزت عنايت فرمايد

 .كنم گوار در فروش و آموزش استفاده ميز روش اين دو استاد بزرا من

 .است زير استفاده از شيوه تكنيك فروش آموزشبهترين روش انجام 
 

 » ال كردن ؤس ،توضيح دادن ،نشان دادن ،ال كردنؤس«  

 

 .ال كنيدؤازمشتري س �
فته به جاي اينكه سعي كنيد كالاي فروش نر ،خواهان موفقيت درفروش هستيد اگر
 ،خدمات مورد علاقـه خودتـان را بفروشـيد    يا محصول و و در انبار مانده خودتان و

 .كشف كنيـد  واقعي مشتري راشناسايي و نياز ،الاتيؤپرسيدن س سعي كنيد با اابتد
 .معرفي كنيد سپس براي رفع نياز او كالا يا خدمات مناسب را به او
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 .به مشتري نشان دهيد �
كـه محصـول و يـا خـدمات شـما چگونـه در       اين توضيحمعرفي و  ،در مرحله عرضه

بـه عبـارتي از ويژگيهـاي     .كنـد  ه يك هدف و يا نتيجه خاصـي عمـل مـي   حصول ب
محصول و خدمت و يا مزايا و منافعي كه براي مشتري دارد صحبت كنيـد و سـعي   

مثلاً اگـر ماشـين آلات و خـودرو     .كنيد مشتري فعالانه درگير صحبتهاي شما شود

را روي آنهـا  »  لطفـاً دسـت نزنيـد   « به جاي اينكه يك كاغذ نوشتهفروشيد  مي
به عبارتي  .سعي كنيد مشتري را وادار كنيد تا كاركرد آن را امتحان كند ،بچسبانيد

متوجه چيزي كه  او را درگير مسأله كنيد و از او بخواهيد كاري انجام دهد تا شخصاً
هـاي   كرد آن را ببيند تـا گفتـه  دهيد شود و شخصاً عمل مي شما در مورد آن توضيح

 .شما به اثبات برسد

 

 .به مشتري بگوييد �
نجام شده و از اعلام رضايت كارهاي ا ،در اين مرحله سعي كنيد با استفاده از آمارها

 ،براي كيفيت و مزاياي محصـول و خـدمات   ،به عنوان شاهد مثال هاي ديگرمشتري

مثـل وكـلا   (  ديگر عبارتي به .هاي شما توجيه پذير باشد استفاده كنيد تا صحبت

و از شواهد كتبي اعلام رضـايت  مدرك سازي كنيد  ،فروشيد آنچه مي براي

ايد كه حاكي از رضـايت و حـل مشـكل     شتري كه قبلاً آنها را تهيه كردهم

 ) .استفاده كنيد ،استمصرف كنندگان 

 

 .ال كنيدؤاز مشتري س �
ث داده ايد و براي جا انداختن بح ـ اكنون، معلم محترم تا اينجا كه درستان را ادامه

ال كنيد ؤايد حالا وقت آن رسيده كه از مشتري س از مثالهاي مختلف استفاده كرده
و  از حالت متكلم وحده خارج شـويد  .تا ببينيد بازخورد آموزش شما چه بوده است
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بـا   .ال شـما جـواب دهـد   ؤالي لطفاً كمي مكث كنيد تا مشتري به س ـؤبعد از هر س
بلكه با آرامش سعي كنيد بـا او در   .پي مشتري را گيج و هول نكنيد در يؤالهاي پس

 جواب دادن همراهي كنيد و مشتري را در صحبتهاي خود مشـاركت دهيـد و از او  
 :گوييد ابراز عقيده كند تا ببينيد بخواهيد تا نسبت به مطلبي كه مي

 مطابقت دارد؟ مشتريچقدر محصول شما با نيازهاي مورد نظر  
 ؟ا توضيحات شما ايشان را قانع كرده استآي 

 الات ايشان راضي كننده بوده است؟ؤآيا جوابهاي شما به س
مطمئن شويد كه جواب شما ايشان را قانع  ،الات مشتريؤبعد از جواب دادن به س 

 .كرده باشد
شـاگردتان   ،بينيد كه وقتي خود را در مقام معلم مي نكته ظريف در اينجا اين است

و با پيش تان بر اين باشد كه ا شاگرد زرنگ و باهوش ببينيد و فرضام يك را در مق
چـون   ،اين در ارائه مطالب بسيار دقـت كنيـد  شود بنابر كلاس حاضر ميسر ،مطالعه

الات فني و حسـاب شـده خـود معلمـي را كـه بـدون       ؤبعضي از شاگرد زرنگها با س
 .اندازند شود را به تله مي ر كلاس حاضر ميآمادگي س

 

 روابط بلند مدت ،ارتباط -35

ولي  ،توانند از تمايز مبتني بر كالاهاي شما تقليد كنند رقبايتان در هر موقعيتي مي

توانند نمونه سازي كنند نحوه برقـراري روابـط    كه آنها هرگز نمي چيزي را

را بسـط و توسـعه   ر هر فرصتي سعي كنيـد كـه آن ـ  پس د .شما با مشتريان است
ال را بپرسيد كه تا پايان امروز يا آخر ؤفقط از خودتان اين سبه جاي اينكه  دهيد و

 توانم اين معامله را انجام دهم؟  ماه چگونه مي هفته يا آخر
از خودتان بپرسيد كه اين ارتباط در دوازده ماه آينده يا دو سال يا پنج سال بعدي 

 چگونه خواهد بود؟
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تواند به عنوان  روابط مي ،شود ميروز تمايز ميان محصولات كمتر  از آنجا كه روز به 
 .يك منبع اصلي براي ايجاد مزيت رقابتي مطرح شود

مردم حتي حاضرند يك جنس نامرغوب را از يك فروشـنده داراي روابـط عمـومي    
فروشـنده   ،به شرطي كه مطمئن باشند در مشكلات احتمالي .عالي خريداري كنند

 .به ياري آنها خواهد شتافت
افزايد و اين به معناي سود  ري مشتريان و تكرار خريد آنان ميداارتباط خوب بر وفا

 .بيشتر است
بيشتر از اينكه بـه دنبـال    ،مشتريان .اي است خمير مايه فروش مشاوره ،روابط عالي

در پي يافتن يـك مشـاور قابـل اعتمـاد جهـت       ،خريد جديدترين محصولات باشند
 .يازهايشان هستندمتناسب با ن ،راهنمايي آنها براي انتخاب محصول
شـايد يكـي از مهارتهـاي     .امري اساسـي اسـت   ،ارتباط مؤثر براي يك فروش موفق

 .اي است كه بيش از هر عامل ديگري ناديده گرفته شده است فروش حرفه
اي مسـلط هسـتيم برقـراري ارتبـاط را      يم به دليل اينكه به زبان محاورهتوان ما نمي

  ! شماريم  مي اما متأسفانه بديهي ،بديهي بشماريم
زندگي بـدون ارتبـاط و    .تمام فعاليتهاي بشري است ترين قسمت ازمهم ،ارتباطات

 .ممكن نيست ،بدون توانايي ايجاد ارتباط

مهمترين وظيفه فروشنده و در واقع اولين وظيفه فروشنده در رابطـه بـا    

  .مشتري ايجاد ارتباط است
افـراد يـا    ها و پيامها بـين  انديشه ،ايده ها ،احساسات ،ارتباط يعني تبادل و انتقال مفاهيم

اي كه گيرنده پيام همان اثري را بپذيرد كه فرستنده پيام در نظـر   سازمانها به گونه
 .داشته است

ارتبـاط   .حساسيت داشتن نسبت به نيازهاي ديگران است ،سنگ بناي ارتباط مؤثر
ه يك نده افكار خود را بزمانيكه يك فروش .شود ثر با درك فراگير ارتباط آغاز ميمؤ
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دريافت كننده بايد پيام را رمز گشايي  .دهد كند رمزگذاري روي مي پيام تبديل مي
 .كند و بكوشد تا دريابد كه فرستنده قصد انتقال چه چيزي را داشته است

ارتباط فقط زماني مؤثر است كه دريافت كننده به طور دقيق بفهمد كـه فرسـتنده   
كـه فـردي در جـواب    بسيار ديده شده است  .داشته استقصد ارسال چه چيزي را 

بينيد كه منظور شـما   مي ،خواهيد ولي وقتي از او توضيح مي ،گويد پيام شما بله مي
 » ....شما اين است كه فكر كردم منظور «را جور ديگري درك كرده است 

 مـا غالبـاً   .ارتباط بايد متضمن يك تعادل فعـال و دو سـويه نظـرات و افكـار باشـد     
فـردي داراي روابـط    ،خودمان را به دليل اينكه از موهبت وراجي كردن برخورداريم

 ،يدانيم و زياد صحبت كردن را معادل كنترل اوضـاع و قدرتمنـد   عمومي عالي مي
 .كنيم تلقي مي

سالها پيش يك نفر را جهت بازاريابي استخدام كرده بودم كه در فروشندگي تجربه 
با يكي از مشتريان  يروز ،كارش را زير نظر داشتم ،زيندر روزهاي آغا .داشتقبلي 
يـك نفـس و لاينقطـع صـحبت     كـه   ملاحظه كـردم  ،كرد تلفني صحبت مي ،بالقوه

دليل اين  ،بعد از پايان صحبتش .دهد مقابل اجازه حرف زدن نميبه طرف  كند و مي
 به ما گفتـه بودنـد   ،كردم  در شركت قبلي كه كار مي :گفت ،كارش را پرسيدم

خارج  شما حرف بزند چون كنترل اوضاع از دست دامان ندهي ،به مشتري
به او گفتم اگر يك نفر به شما تلفن بزند و بخواهـد چيـزي را بـه شـما      .مي شـود 

آيا شما حاضر هستيد به صحبتهاي او  ،بفروشد و به شما اجازه صحبت كردن ندهد
در كمال تعجـب   ؟بخريدتا چه رسد به اينكه بخواهيد از او چيزي هم  ،گوش كنيد

 ودت بـدان اعتقـاد نـداري   به ايشان گفتم پس چرا شما چيزي را كـه خ ـ ! نه  :گفت
 دهي؟ انجام مي

 80درصد شما صحبت كـن و   20الي  10حداكثر بعد از اين سعي كن  :گفتمبه او 
 .درصد اجازه بده مشتري صحبت كند تا حس مهم بودن او ارضا شود 90الي 
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اگـر   ،ايـم  نبر نشسته و به سخنراني گوش كردهبيش در مساجد پاي م م وهمه ما ك
 ،و توجهشان به سـخنران اسـت   اند دقيقه اول همه خبردار نشسته 20د دقت كرده باشي

 احـت كنند به عوض كردن پاها و يا جـاي خـود را ر   كم بعضي ها شروع مي ولي كم
 ه معني است؟اين به چ .كشند نند و يا حتي بعضي هاي خميازه ميك مي

ا اين بدان معني است كه ارتباط بين سخنران و مستمعين قطع شده اسـت كـه ي ـ   
 ،يا اينكه درك متقابلي بين طرفين وجود نداردناشي از طولاني شدن صحبت است 

در اينگونه مواقع  .در نتيجه صحبت سخنران جذابيت خودش را از دست داده است
كوتاه باشد و از طرفي بايد متناسب با سطح بهترين كار اين است كه صحبتها بسيار 

از ادبيات مناسب آنان و موضـوعات مـورد علاقـه آنـان      ،دانش و فرهنگ مستمعين
 .استفاده شود

 ،رمز برقراري ارتباط مؤثر اين است كه سعي كنيد به جاي اينكه زياد حـرف بزنيـد  
و شـما بـا   از خودش تعريف كند  مخصوصاً .اجازه بدهيد كه طرف مقابل حرف بزند

درصـد مشـتري صـحبت     80علاقمندي تمام به صحبتهاي او گوش كنيد و قـانون  
كنيد بـا پرسشـهايي    زمانيكه شما صحبت مي .درصد شما را رعايت كنيد 20كند و 

صراف سخن باش ، سخن بيش مگوي ، چيزي از 

وي و گزيـده  گ كم،  تو نپرسند تو از پيش مگوي

 اندك تو جهان شود پرگوي چون در ، تا ز

 سعدي                                                            
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ويد كـه برداشـت طـرف مقابـل از     مطمـئن ش ـ  ،كه در خلال صـحبت مـي پرسـيد   
 .هاي شما همان است كه مد نظر شماستصحبت

 
 
 
 
 

 نه شنيدن ،دنكروش هنر گ -36
از صدها تجربه بزرگ و كوچك آموخته ايم كه افـراد پرحـرف بـه نـدرت آدمهـاي      

را بيشتر دانسـته و   گوش كردنبدون استثناء هنر  ،همه افراد موفق .موفقي هستند
كننـد بـه اينكـه     بارت ديگر طرف مقابل را ترغيب مـي به ع .بندند مي         به كار 

 .شغلش و مشكلاتش حرف بزند ،موفقيتهايش ،شديدگاههاي ،درباره خودش
اما ايـن اعتمـاد بـه نفـس      ،كنيم كه شنوندگان بسيار خوبي هستيم اكثر ما فكر مي

بين سكوت كردن  فرق است چون .بيش از اندازه ممكن است سبب نابودي ما شود

در كتب مديريت از گـوش كـردن بـه    بي جهت نيست كه  .دن مؤثركرو گوش 

  .كنند ياد مي ردنگوش ك عنوان هنر
 ،دكني ـبا تمركز به سخنان مشتري گوش  .بسيار حائز اهميت است ،كيفيت شنيدن

 ،بـه دو طريـق   گوش كردنهنر  .هنر و مهارت شنيدن مؤثر را در خودتان تقويت كنيد
 .كند براي موفقيتهاي بزرگتر هموار مي راه را

 .كند جلب دوستي مي گوش كردنهنر  -1

 .كند شناخت بهتر او كمك ميبه  گوش كردن هنر -2

دهنـد كـه دربـاره خودشـان      آدمها ترجيح ميمعمولاً باشيد كه اين را توجه داشته 
اين اگـر چنـين فرصـتي را در    بنـابر  .بيش از هر چيز ديگري در دنيـا حـرف بزننـد   

 .كنند شما محبت پيدا مي بهبه خاطر آن  ،اختيارشان قرار دهيد

شناسند و به آنان  ، آدمهاي وراج را زبان باز مي مشتريان

  كنند اعتماد نمي
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كـم هزينـه تـرين راه     ترين و مطمئن ،ينساده تر ،آسانترين ؛گوش كردنهنر 

 .براي پيدا كردن يك دوست است

يعنـي هـر    .ن در بر دارد شناخت بهتر افراد استگوش كرداي كه هنر  دومين فايده
نقـاط قـوت و    ،شناسيد و با خط فكـري  آنها را بيشتر مي ،گوش فرا دهيدبه آنان قدر 

 .آنها نفوذ كنيد بهتوانيد  ر ميشويد و بهت ا ميعلت و چگونگي كارهايشان آشن ،ضعف
از  نظير قبولي فرزندش در كنكور يا ،هرگاه مشتري راجع به علائق شخصي خويش

علاقمنـدي   سعي كنيد با حـرارت و  ،كند مي فرزند خردسالش تعريفسرشار هوش 
مسلماً هدف او از تعريـف كـردن از    ،به لحاظ روانشناسي .گوش كنيد وبه سخنان ا

ا فرزند يا ام ،خنگ مادرزاد هستم ،عليرغم اينكه من كه بگويدت نيسفرزندانش اين 
منظورش اين اسـت كـه مـن     ،برعكس بلكه دقيقاً ،موفق هستند فرزندانم باهوش و

حرف او را قطع نكنيد تـا   ،مواظب باشيد در اين مواقع .آدم باهوش و موفقي هستم
ه هاي امروزي خيلـي  چاز فرزند خودتان تعريف كنيد و يا با گفتن اين عبارت كه ب

بلكه به او بـه خـاطر داشـتن چنـين فرزنـد يـا        .اميد نكنيد او را نا ،باهوش هستند
 .براي قطع كردن صحبتهاي او عجله نكنيد ،فرزنداني تبريك بگوييد

نيز بيشتر شما  بيشتر مجذوب اظهارات مردم شده و آنها ،هر چه بيشتر گوش كنيد
 .و خواستار انجام معامله با شما خواهنـد شـد   به شما اعتماد كرده ،را دوست داشته

 كند با توجه كامـل بـه او   اي وقتيكه مشتري صحبت مي يك فروشنده ماهر و حرفه
شويد كه چه موضوعاتي براي  كنيد متوجه مي مي زيرا زمانيكه گوش ،كند ميگوش 

 .مشتري اهميت دارد

پاداش ويژه شما براي گوش كردن ايـن اسـت كـه بـه سـرعت محبـوب       

 .شويد يم

اي بـه   بـه گونـه   .شكل اعلاي خود شيريني است ،گوش كردن و توجه كامل
ــد       ــت داري ــد وق ــا اب ــما ت ــد ش ــور كنن ــا تص ــه آنه ــد ك ــوش دهي ــراد گ ــحبت اف   .ص

 .كنـد  نمـي  دن به افراد حس مهم بودن آنها را ارضاكرهيچ چيزي به اندازه خوب گوش 
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بيشـتر از فـروش    ،بـط فهمانيد كـه بـه روا   به مشتري مي ،دنكرشما با خوب گوش 
 .اهميت قائل هستيد

اي گوش فرا دهيم كه در گوينده حـس   دن اين است كه به گونهكرخوب گوش راز 
زيرا زماني كه هر فردي احساس كند مورد احترام قرار گرفته  .توانمندي ايجاد كند

دلگرمتر شده و به طور غريزي در مورد فرد مقابل احساس خوشايندتري پيدا  ،است
اگـر او   .و قابـل اعتمـادي اسـت    ،با ظرفيـت  ،كند كه او آدم باهوش و فكر ميكرده 

 .پس حتماً آدم زرنگ و زيركي است ،بهترين چيز را در وجود ما ببيند
نسبت به خودشان پيـدا   ث شويد كه مشتريان احساس خوشايندتريبدين روش اگر باع

 .كرد خواهنداعتماد  ه شماب بيشتر و  بيشتر خوششان خواهد آمد از شما در نتيجه ،كنند

 محبوب شدن چيست؟ ،راز بزرگ

را دوسـت  اول آنهـا   .راز اين كه مورد محبوبيت قرار بگيريد بسيار بسيار ساده است
پـاي  انگـار كـه    ،هاي آنها بنشينيد و سرا پا گوش باشيدداشته باشيد به پاي صحبت

ود كـه راز  ش ـ اين عمل شما باعـث مـي   .ترين سخنران دنيا نشسته ايدصحبت مهم
تان به يـك  را كشف كنيد چون شما با اين عمل محترم شمرده شدن در نزد ديگران

را بـراي    ،كيف پولشـان  درِ ،محبوب در نزد ديگران تبديل خواهيد شد و آنها هرهچ
 .خواهيد كردو شما پاداش خود را دريافت  كردشما باز خواهند 

بـا   .رابر حـرف زدن گـوش كنيـد   لطفاً دو ب .خداوند دو گوش داده است و يك زبان 
دن و شنيدن برايتـان روشـن   كرگوش هنر توجه به مطالب ارائه شده بايد فرق بين 

 كنيـد  توجه مـي وقتي كه شما با شور و اشتياق به صحبت هاي يك نفر  .شده باشد
هستيد و بدينوسـيله شـما    گوش كردن و محبوب شدندر واقع هنرمندانه در حال 

 با ايـن عمـل  كنيد و  كند جايگاه ارزشمندي كسب مي ت ميدر قلب كسي كه صحب
 .كنيد در دل او نفوذ مي

 
 گوش دهنده به سرعت محبوب مي شود  
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 منشي ها مشاورين شما هستند  -37
افـراد بـا    ،به آگهي استخدام منشي براي شركتها تـوجهي كـرده باشـيد اغلـب     اگر

ارشـان فقـط   هـا ك  امـروزه منشـي   ،كننـد  بالا را براي اينكار استخدام مي تحصيلات
تر دسـتيار اجرائـي مـديران خـود     بلكه آنان بيشتر و بيش ،تلفن نيستگويي به جواب
 هاي تلفن .است  شدهشان هاي رئيس ها كمك به كاهش حجم كاراند و وظيفه آن شده

بـه   مـواردي را كـه احتيـاج زيـادي     فقـط  دهند و ناخواسته را به رئيس انتقال نمي
 ان فروشنده بايـد نظـر  ن شما به عنوبنابراي .كنند صحبت با رئيس باشد را وصل مي

 ،خيلي از منشي هاي توانا و زرنگ .منشي را در مورد پيشنهاد خود جلب كنيـد 

 .شـوند  لي از موارد نظر آنها را جويا مـي و مديران در خي رئيسشان هستند رئيس
 ؟ كه او را چطور آدمي ديديسؤال نظير اين 

ش جمله به رئيسبا گفتن يك  ،ي نسبت به يك نفر داشته باشدنفاگر منشي نظر م
تواند موقعيـت   مي ،اي داشت و يا رعايت ادب را نكرد مبني بر اين كه او رفتار زننده

 .آن فرد را نزد رئيس خود به كلي خراب كند
و حتي اسـتخدام افـراد از   سا براي خريد ؤام كه خيلي از ر ت ديدهبه كرا من خودم 

تعجب است كه هنـوز   با اين وجود بسي جاي ،كنند خواهي ميهاي خود نظر منشي
كننـد كـه انگـار آنـان      رفتـار مـي  هـا   زيادي از فروشندگان طوري بـا منشـي  تعداد 
راه برقـراري   دكـه س ـ  ،كننـد  ه آنان به چشم يك مزاحمي نگاه مـي اند و ب كارههيچ

 .سا هستندؤارتباط با ر
 ،كنيـد از آنـان راهنمـايي و درخواسـت كمـك      ها احتـرام بگذاريـد و   اگر به منشي 

آنان نه تنها مانع ارتباط شما نخواهند شد بلكه پل ارتباطي بسـيار مـؤثري    مطمئناً
 . براي شما خواهند بود

 آنان به دليل دسترسي به اطلاعـات شـركت و شـناخت روحيـات رئـيس     

مشـاور شـما    و يـاور  و رتوانند يـا  مي داشتن نفوذ بر رئيس خود شركت و
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هرگز  ،كت مثل دروازه بان هستنديادتان باشد كه آنها در دروازه ورودي شر .باشند
 ـ     .آنها را دست كم نگيريد ه در مواجه با آنان بسيار مؤدبانـه رفتـار كنيـد و هرگـاه ب

د بـه  وچه با وقت قبلي بـوده اسـت بـه محـض ور    كنيد اگر چنان شركتي مراجعه مي
از دسـتي كنيـد و ضـمن معرفـي خودتـان      پيش ها  منشي به شركت در سلام كردن
و يـا جلسـه    قـراري ارتبـاط را كشـيده   ه زحمت بركيد و از اينمنشي احوالپرسي كن

بعـد از اتمـام جلسـه  و بـه      .از او سپاسگزاري كنيد ،استملاقات را هماهنگ كرده 
و صـميمانه   هدرهنگام خروج از شركت يادتان نرود كه مجـدداً از منشـي تشـكر ك ـ   

نامـه تشـكر   يـك   اي به همراه سعي كنيد بعداً به رسم ادب هديه .خداحافظي كنيد
 البته توجه داشته باشيد كه هديه شما نبايد پـول نقـد يـا    .آميز برايش ارسال كنيد

چون خداي ناكرده ممكن است اين شائبه را ايجاد كند كه قصد شـما   ،گرانبها باشد
 .از اينكار رشوه دادن بوده است

تا از  منشي با شما تماس خواهد گرفت ،به احتمال خيلي زياد بعد از دريافت هديه 
در اين موقع فرصت را مغتنم بشماريد و صادقانه به او بگوييد  .هديه شما تشكر كند

 .بعد از خدا بـه شـما اميـدواريم   ،كه ما براي نتيجه گيري از ملاقات  و انجام معامله
 .بعد از آن بنشينيد تا  نتيجه معجزه آساي اين رفتار قدرشناسانه خودتان را ببينيد

دست او شما تماس نگرفت براي اطمينان از اين كه هديه شما به  البته اگر ايشان با
را بـرايش   تلفـن كنيـد و مطلـب بـالا     وبه ا ،قدم شويداست شما خودتان پيشرسيده 

   .عنوان كنيد
 
 
 
 
 
 

با آنان  رئيس رئيسشان هستند ؛منشي هاي زرنگ ، 

 پيمان شويد هم
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 مديريت برفرهنگ مشتريان ،مديريت اقتضائي -38

يرفته شده هاي پذارسنن و هنج ،رسوم ،اي از آداب فرهنگ عبارت است از مجموعه
با فرهنگ يك جامعه نبايد خود را در  هشما در مواجه .هاي يك جامعهدر بين انسان
چـرا كـه    .فرهنـگ مـردم را  تغييـر دهـد     تـا  ببينيد كه درصدد است ينقش معلم

بـا تـلاش كوتـاه     كه ،باشد ن مردم جامعه حاصل هزاران سال ميفرهنگ رايج در بي
صر يك عنعنوان  شما بهلكه ممكن است كه ب ،مدت شما نه تنها تغيير نخواهد كرد

با فرهنگ و هنجارهاي شـناخته شـده    هپس در مواجه .ديضد فرهنگ شناخته شو
كنيـد بـه   تـلاش   ،دهيـد  هـا را تغييـر  كنيد آنمردم و مشتريان به جاي اينكه سعي 

 .تا در دل آنان براي خودتان جايگاه كسب كنيد .فرهنگ جاري آنان احترام بگذاريد
احترامي  هيچ شرايطي حق نداريم به ارزشهاي مورد احترام يك جامعه بي ما تحت 

كس جلوتر از مهمـان از در وارد و  ان مثال در فرهنگ مردم ايران هيچبه عنو .كنيم
كننـد و   بور از در به شـدت بـه هـم تعـارف مـي     افراد به هنگام ع .شود يا خارج نمي

 .مقاومت سختي براي پيشقدم شدن وجود دارد
در ايـران مـردم    :گوينـد  مـي  هـا خـارجي   اي اسـت كـه   لطيفـه گونـه   نقل قول

گونه مواقع در اين ،شوندر خارج و يا داخل از د ،ترسند قبل از ديگران مي
توانيم مردم را بابت اين كار مسخره كنيم و يا بدون توجه بـه ايـن مسـأله و     ما نمي

چـون مـردم    .شـويم رخواهي براي عبـور از در، پيشـقدم   بدون هرگونه تعارف و عذ
 .كنند ادب و غير اجتماعي تلقي مي چنين افرادي را بي

مـثلاً در   .دنخيلي از فرهنگهاي مرسوم در يك جامعه ريشه در مذهب آن مردم دار
سـلام   ،مردمبا بين مسلمانان سلام كردن يك فرهنگ است و كسي كه در ملاقات 

بته در بين مردم يـك  ال .شود توهين تلقي مي ،لام كسي را ندهدنكند و يا جواب س
مثلاً در شهر تهران مردم كمتر دوسـت   .هاي متفاوتي نيز وجود دارد كشور فرهنگ
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و بـه هنگـام    بوسند ديگر را مييا به هنگام روبوسي سه بار هم ،دارند روبوسي كنند
 .دهند با يك دست اين كار را انجام مي دست دادن معمولاً

رهاي كوچـك اولاً بـه هنگـام ملاقـات     در شه در صورتيكه در شهرستانها مخصوصاً
و به هنگام  بوسند ميدوبار همديگر را  ،ها كنند و برعكس تهراني روبوسي مي معمولاً

روستاها كـه حتمـاً دو   در  مخصوصاً ،دهند ينكار را انجام ميدست دادن دو دستي ا
 .دهند دستي دست مي

تفاده از ويژگيهاي وظيفه ما شناخت فرهنگ مشتريان و احترام گذاشتن به آن و اس
 .جهت رسيدن به نقاط مشترك براي نيل به اهداف فروش است آنهافرهنگ 

يا با يك  ،شما به جاي اينكه سعي كنيد با فرهنگ خودتان با مشتريان رفتار كنيد 
با شناخت فرهنگ مشـتريان و بـه مقتضـاي فرهنـگ      ،فروش را انجام دهيد ،روش

اد يـا اسـت   يك معلم ،نگ رفتاري يك مدير عاملمثلاً فره .آنان رفتار كنيد حاكم بر
باورهاي ارزشي يـك   .ساز بسيار متفاوت خواهد بود دانشگاه با يك مكانيك و باطري

مثلاً اگر يك نفر به شـما   .متفاوت است ،كمتر مقيد فردمذهبي و مقيد با يك  فرد
 ي با اوراي همدلبلكه ب .)) سلام((  ،دنبايد در جواب او بگويي ،)) عليكم ٌسلام (( :گفت

 )) .رحمت اله عليكم و ٌٌٌسلام (( .دبايد در جواب بگويي
 

 بر اعصاب خود مسلط باشيد -39
لطفـاً حرفـه مـديريت و فروشـندگي را      ،توانيد بر اعصاب خود مسلط شويد اگر نمي

 .همين امروز كنار بگذاريد
ديگـران   شناسيد كـه مـورد احتـرام    كنم چند نفر آدم عصباني مي ؤال مياز شما س

 .باشند
 .كند عصبانيت عقل را تعطيل مي

 .نه تصميم ،نه تنبيه ،به هنگام خشم نه دستور :فرمايد مي) ع(حضرت علي 

  .اي از ديوانگي است عصبانيت تجربه كردن درجه
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چون ادب را رعايت نكرد من هـم عصـباني     (( .)) دست خودم نبود عصباني شدم ((
 ،كسد است ولي واقعيت اين اسـت كـه هـيچ   ت زيااز اين قبيل توجيها ...و ))شدم 

ما هر چقدر بتوانيم آستانه تحمل خود را بالا  .پسندد بداخلاقي و پرخاشگري را نمي
وقتي اين نقيصه را  .شدم زياد عصباني ميقبلاً  من .مببريم به همان نسبت موفقتري

كه اگر متوجه شدم  .به دنبال عوامل موجد عصبانيت گشتم ،در خودم متوجه شدم
فهمـيم كـه واقعـاً در     مـي  ،سبت به بعضي چيزها تغييـر دهـيم  ما نوع نگرشمان را ن

 .دنبيشتر مواقع عصبانيتها ارزشش را ندار

يمشون علي الارض حونا و  الرحمن دعبا :فرمايد يم ميخداوند در قرآن كر

زمين با طمأنينـه و   بندگان مهربان بر روي .هم الجاهلون قالو سلامااذاخاطب

ر دادند جـواب  روند و زمانيكه افراد جاهل آنها را خطاب قرا مش راه ميآرا

 .دهند آنها را با سلام مي

يكي زماني اسـت   .فراهم شودشما در چند مورد ممكن است زمينه هاي عصبانيت 
به  اگرمخصوصاً  .شويد كنيد و موفق نمي ي انجام يك معامله تلاش زيادي ميكه برا

باشيد و درست در دقيقه نود موفق زيادي صرف كرده وقت  وموفقيت نزديك شده 
اگر متانت و شكيبايي خود را از دست بدهيد و عصباني شويد به جز خـالي   .شويدن

 .آوريد چيزي به دست نمي ،عقده كردن
دب و نزاكت خـود را حفـظ كنيـد و هرگـز نگذاريـد      ا در اينگونه مواقع سعي كنيد

چـون در آن صـورت    .نـاراحتي نمايـد   مشتري شما از اين بابت احساس رنجش يـا 
 .بعدي از مراجعه مجدد به شما خجالت بكشد خريد ممكن است در فرصتهاي

چندين نوبـت از   ،مأمور خريد يكي از شركتهاي خودروسازي ،سال پيش 10حدوداً 
 :بار سوم به من گفت ،انتخاب نكردندمذكور ولي مديران شركت  ،شركت ما نمونه كالا برد

شـود   ولي خريـدي انجـام نمـي    ،اندازم به زحمت مي ز اينكه شما رافلاني ا  ((
كشـيد مـا بايـد     به ايشان گفتم چرا شما خجالت مي .)) كشم ميخجالت  از شما

از اينكه كالاي مناسب سليقه شركت شما را نداريم و شما با رفت و  ،شرمنده باشيم
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از اينكـه   .ف بياوريـد جـا تشـري  شما هر چند بار لازم باشد اين .شويد مي آمدها اذيت
اين نوع برخـورد   .آييد بالاترين ضرر شما براي ما يك فنجان چاي است مي پيش ما

كه ايشان براي متقاعد كردن مـديران آن شـركت جهـت خريـد از مـا       ما باعث شد
 10و بالاخره خريد آن شركت از ما آغـاز شـد و بـراي مـدت      .تلاش بيشتري نمايد

  .ادامه داشت) ن مأمور خريد تا زمان بازنشكستگي آ( سال 
زماني است كه مشتري به دليل عـدم رضـايت از كـالا و يـا      ،عصبانيت زمينه ديگر

ت مـا و يـا شـركتمان عصـباني     از دس ـ ،تأخير در تحويل و يا سرويس دهي ضعيف
 .شود مي

بايد در نظر داشته باشيد كه ممكن است فرد مذكور در شركت خودش تحت فشـار  
كل يـا مش ـ  است و يا مدير بالاتر از او بـر سـرش فريـاد زده اسـت    مالي قرار گرفته 

 يـا خيلـي از   ! ش تهديد شـده اسـت  همسريا از طرف  ،خانوادگي برايش ايجاد شده
تواند موجبات عصبانيت يك انسان را فراهم  زاي ديگر كه مي استرس موارد عوامل و

شك جواب موشك موبا در اينگونه مواقع فقط خونسردي خود را حفظ كنيد و  .كند
شود و مطمئناً  فروكش كردن عصبانيت طرف مقابل ميسكوت شما باعث  .ندهيدرا 

 دعـوت  را به آرامـش  وا سعي كنيد .خواهد شدبعداً دچار عذاب وجدان فرد عصباني 
 .موكول كنيد جواب را به يك يا دو روز بعد كنيد و

 :انجام دهيددو اقدام زير را  ،اين بار اگر كسي به شما اعلان جنگ كرد

بگذاريد طرف مقابل به  ،زي بر اوشمشيرتان را غلاف كنيد و براي پيرو -1 

 .شود ور شما حمله

 .خيال شويد بي بعداً -2 
وش بدين صورت فر .غرفه داشتيم ،در نمايشگاه عرضه مستقيم كالا 1370در سال 

گشت  بر ميكرد  آن را به صندوق پرداخت ميشد و مشتري  بود كه قبض صادر مي
بعضي موقع به دليل شلوغي و ازدحام بيش از اندازه جلوي  .گرفت كالا را تحويل مي

 .كـرد  و مراجعـه نمـي   انـداخت  دور مـي  قبض را  .شد مشتري پشيمان مي ،صندوق
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بعد از ظهر آخر وقت با  ،از خريداران كه صبح قبض را دريافت كرده بود ييك يروز
ولي متأسفانه در شلوغي بـيش   ،ت كالاقبض پرداخت شده مراجعه كرد براي درياف

از آنجاييكـه   .كالاي مذكور فروخته شده بود ،از اندازه نمايشگاه و مراجعه كنندگان
به شدت از اين موضـوع بـر    ،مشتري خيلي وقت صرف كرده بود و خسته شده بود

آشفت و شروع به داد و فرياد كرد و چندين كلمه توهين آميز نيز به كار بـرد و بـا   
گفـتم پولتـان را    ،هعذر خواهي كرد ومن از ا .كمي به مشاجره پرداختند مدر بزرگتربرا

تـا كـالاي خريـداري مـرا      :گفـت  مـي  كـرد و  اما ايشان توجهي نمـي  ،هيمد پس مي
مـا بـا   كنـاري  غرفـه  مدير تا اينكه  ،گذارم كسي از شما خريد كند  نمي ندهيد

كمي نصيحت كرد و با پـس  مشتري عصباني را شنيدن سروصدا وارد معركه شد و 
كـه يـك    مدير غرفه همسـايگي مـا   .مسأله ختم به خير شد مشتريدادن پول آن 

جوانهـاي خـوبي   شـما   كه بينم مي :كاسب قديمي و آدم موجهي بود به ما گفت
 :اولاً ،يادتـان باشـد   .از من به شما نصـيحت  ،ايد هستيد ولي كم تجربه

هرگـز   ده خواست دعوا بكنـد خداي نكر اگر :دوماً .كند كاسب دعوا نمي
و  ام بهـره فـراوان بـرده   ايـن نصـيحت    مـن از  .در محل كارش دعوا نمـي كنـد  

  .به نصيحت ايشان اضافه كنمخواهم يك جمله  مي
تنهـا   .شـود  نمي عصباني هرگز كند بلكه براي مشتري خود كاسب نه تنها دعوا نمي

مشـتري را بـراي    هشود اين اسـت ك ـ  مي يك فروشنده عايد عصبانيت از چيزي كه
 .دهد مي تمام عمر از دست

 حال ببينيد ارزشش را دارد؟
 

 ويترين گردي كنيد -40
 ،اي نو روز پديده كند و هر نفي مي سكون و كهنگي را ،دنياي به شدت متحول امروز

ويتـرين گـردي و    .شـود  اي متفاوت مطرح مي اي جديد و خواسته ايده ،حركتي تازه
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كه موجب آگاهي شـما از طريـق حضـور در     ،ستا يشمندكار بسيار ارزگردي بازار
 .شود مبادله و مشاهده بازارها مي ،بتصحنه رقا

بازارهاي گوناگون و در محـيط بـازار حضـور     ،حركت كردن و بازديد از نمايشگاهها
 .سازد تر مي ن و فروشندگان را بازتر و گستردهمديرا  ،ديد ،پيدا كردن

يكـي از   ،ديـدن  .تغييـر ديـد اسـت    ،و گـاهي  تقويـت  ،گرديمهمترين نقش بـازار  
همانطور كه شنيدن يك مهـارت و هنـر    .ثرترين ويژگيهاي انسانهاي موفق استؤم

شما  .بينند كه ديگران نمي هنر ديدن چيزهايي .ديدن نيز مهارت و هنر است ،است
 .شود مي اي به رويتان باز تازه و گسترده افقهاي ،ثرؤبا ديدن م

   گـردي در شـهر و بـازار    ني از شركت در نمايشـگاه و ويتـرين  من تجربه هاي شيري
هر نمايشـگاهي كـه برگـزار     ،كنم شه به دوستان و آشنايان توصيه ميهمي .ام داشته

سـعي   ،چه مربوط به حرفه شما باشد و چه مربوط به حرفـه شـما نباشـد    ،شود مي
توسعه  ،خلاقيتاگر به دنبال كسب تجربه و افزودن قدرت  .كنيد از آن بازديد كنيد

بينيد و برايتان جالب  كه مي هايي حتماً بايد از صحنه ،دديد و آگاهي خودتان هستي
چـون بعـداً همـه آنهـا را      .عكس و يـا يادداشـت تهيـه كنيـد     ،رسد فيلم به نظر مي

 !كنيد فراموش مي
 ،سعي كنيد بازديد از نمايشگاهها را از قلم نياندازيـد  ،مشغله داريد كه هر چقدر هم

 بازديـد از  ،گر مدير هستيد و يا سرپرسـتي امـوري را بـه عهـده داريـد     ا

تـر      از نان شب هم براي شما واجب ،نمايشگاههاي داخلي و خارجي مرتبط

مسير زندگيم  1373سال در  در يك نمايشگاه در كشور مالزيمن با شركت  .است

فر كردن كريم امر به سخداوند در قرآن بردم چرا  در آنجا بود كه پي .عوض شد

 ) فسيرو في الارض(  كند در روي كره زمين مي

 

 بسيار سفر بايد تا پخته شود خامي ، به قول شاعر 
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              (Benchmarking)ها الگوبرداري كنيد  از موفق -41

ن كارها خواهيد آغاز كنيد حتماً زيادند كساني كه قبل از شما اي هر كاري را كه مي
تند، پـس  يا هنوز هم در حال انجام دادن آن هس ـ ،دادند را به نحو احسن انجام مي

بهتر است قبل از  ،انرژي و وقت شما از بين نرود ،براي اينكه از طريق آزمون و خطا
ببينيد چه كسـاني در آن كـار    .شروع هر كاري ابتدا در زمينه آن كار تحقيق كنيد

چرا كه به دليل  ،پيدا كردن اين گونه افراد كار دشواري نيست .بسيار موفق هستند
ايـن گونـه افـراد بـه دليـل دارا بـودن        .اي هستند ه شدهتافراد شناخ ،موفقيت شان

 . تر هستند نجام كار، نسبت به ديگران موفقويژگيهاي خاص و روشهاي بهينه ا
بسيار حائز اهميت است كه شما بتوانيد دلايل و روشهاي انجام كار آنان كـه منجـر   

و بعد  كنيدشده است را به دقت بررسي كنيد و آن ويژگيها را مكتوب  شانبه توفيق
 .هم مقايسه كنيد آنها را با
 90الـي   80كه دلايل موفقيت آنهـا در بيشـتر از    يابيد در مي ،يقابل باوربطور غير

شناسـان  روان .درصد با هم تفاوت دارند 10 د شبيه به هم هستند و تنها حدوددرص
الگوي  اند كه ن امر مهم پي بردهاند و طي تحقيقاتي به اي اين مسأله را بررسي كرده

اين  .هاي شغلي و زندگي بسيار شبيه هم هستند اغلب زمينهموفقيت اكثر افراد در 
شغلي غير از حرفـه خودتـان    بدان معني است كه شما از افراد موفق در زمينه هاي

 .توانيد الگوبرداري كنيد نيز مي
كـه  توجه داشته باشيد كه الگوبرداري به معني تقليد كوركورانه از ديگران نيست بل

شـما بـا    .ابتدا شناخت آن الگوها و سپس تطبيق آنها با تواناييهـاي خودتـان اسـت   
اساس نقاط قوت و ضعف خودتـان  توانيد بر براحتي مي ،هاي گوناگون شناخت شيوه

 .شيوه مخصوص به خودتان را انتخاب كنيد
بـه دليـل    .من از اين روش براي قبولي در كنكور كارشناسي ارشد اسـتفاده كـردم  

وقت كافي براي خواندن دروس و رقابت با جواناني كه شاغل نبودنـد   ،ه زيادممشغل
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كردم كه انـرژي و وقـت    آمادگي كنكور روشي را انتخاب مي نداشتم پس بايد براي
نفر از كسـاني راكـه در    10تعداد  (Benchmarking) بر اساس اصل  .كمتري ببرد

قبول شـده بودنـد را انتخـاب    كنكور سال قبل در دانشكده مديريت دانشگاه تهران 
را در اختيارشان گذاشتم و خواهش كـردم تـا از زمـان     �Aكردم و يك برگ كاغذ 

كـه  سـؤالاتي از قبيـل اين   .شروع مطالعه تا روز امتحان كنكور را برايم مكتوب كنند
چه زماني تست زني را  ،ت مطالعه داشتهدر روز چند ساع ،اند چه زماني شروع كرده

در طول زمان مطالعه با چه مسائل و  ،اند ردهكاز چه منابعي استفاده  ،اند كردهشروع 
و از همـه مهمتـر    ،درصد آنها در هر درس چند بوده است ،اند مشكلاتي مواجه شده

اينكه اگر دوباره قرار باشد كنكور بخوانند چه تغييراتي را در برنامه قبلي خود ايجاد 
 ايـن نتيجـه   .اي موفقيت در كنكور چيستتوصيه آنها به من بر ،كنند و در آخر يم

سـاعت   12از كسـانيكه   ،سـاعت مطالعـه روزانـه    5شد كه من حداكثر با ميـانگين  
وقت يادم هيچ  .و در دانشگاه شهيد بهشتي قبول شدم گرفتم داشتند پيشي مطالعه

بود و يك  درس خواندهنزديك يك سال براي كنكور  ،رودكه يكي از دانشجويان نمي
توانسـت   ولي نمـي  ،زني شروع كرده بود به تمرين تست ،به امتحان كنكور ماه مانده

 .كرد و متأسفانه در آن سال قبول نشـد  مي ها نشسته بود گريه مثل بچه ،تست بزند
 !خواست قبول شود ميبه روش خودش  فقط به دليل اينكه ؟چرا

حداقل اولين و يقين كردم به طور قطع  ر از روش الگوبرداري استفاده نميمن هم اگ
اي كه من براي خودم در نظر گرفته بودم با  چون روش مطالعه .شدم سال قبول نمي

لذا بعد از دريافت نظرات آنـان روش مطالعـه مـن بـه      .روش آن ده نفر متفاوت بود
چقـدر وقـت    حال فكرش را بكنيد من براي الگوبرداري اين موضوع .كلي تغييركرد

 .ولي در مقابل يك سال زحماتم به هدر نرفـت  .حداكثر يك هفته صرف كرده بودم
بماند آسيب روحي و رواني ناشي از عدم قبـولي احتمـالي و يـا ضـررهاي مـادي و      

 ......معنوي و
 

  چرخ را دوباره اختراع نكنيد
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حقيقات و ساخت آن را چرخ يكبار قبل از شما اختراع شده است و ديگران هزينه ت
مجـدد آن هـدر    اند پس شما دوباره وقت و پول خود را براي اختـراع  پرداخت كرده

كـار   روشـهاي انجـام همـان    و از تجارب و دانش ديگران براي بهبود كيفيت .ندهيد
 .براي دستيابي به نتيجه با هزينه بسيار كم استفاده كنيد

 

 هرگز عليه رقبا حرف نزنيد -42

زبـان   بـر  اسم رقبا راوقتي شما  .شناسند شما را نميدر اكثر مواقع مشتريان رقباي 
دهيـد و بـه مشـتري     ت بدون هزينه براي آنان انجام مـي يد يك تبليغادار آوريد مي

يـا   چون كالا ،تواني از فلان رقيب بخري كنيد كه اگر از ما نخريدي مي مي     اعلام
بت اگر مجبور هستيد در مـورد رقابـت صـح    .كند ي در رديف ما را عرضه ميخدمات

شركتهاي  ،از واژه هايي مانند گفتن نام رقيب به جاي ،كنيد هرگز نام رقبا را نبريد
به مشتريان نگوئيد مـا را بـا رقبايمـان     .استفاده كنيد ديگر يا عرضه كنندگان ديگر

 ،را وادار بـه تحقيـق و تفحـص كنيـد     چـون ممكـن اسـت كـه آنهـا      .مقايسه كنيد
 .مخصوصاً اگر از رقبا اسم برده باشيد

بـدون   و و احوالپرسـي سالها پيش يك مشتري به ما مراجعه كـرد و بعـد از سـلام    
گفتم به نظر شما ايشان من در جواب  .ال كرداز من در مورد يكي از رقبا سؤ مقدمه

ان چون ما خودمان را بهتر از ديگـر  ،ال كنيدهتر نيست از ما در مورد خودمان سؤب
 براي .كشد زحمت مي ،آدم خوبي است ايشانگفتم  ،وقتي او اصرار كرد .شناسيم مي

اگر شـما اجـازه    .كشند قابل احترام هستند اين صنف زحمت ميمن كساني كه در 
عـوض شـد و   ديدم رنگ چهره مشـتري   .صبحت كنمبدهيد من در مورد خودمان 
مـن قبـل از اينكـه     :بـه مـن گفـت    .اش نمايان شد يك حالت انبساط در چهره

ي قـبلاً كس ـ چـون   ؟شـما  شـركت رقيـب  بـه  پيش شما بيايم رفته بـودم  
 كهـن چـرم يـادم   اسـم شـركت    ،هديه داده بـود به من  محصول شما را

در  وا ،در مورد شركت شما پرسـيدم  ومن بدون منظور از ا .مانده بود
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شما خيلي بدگويي كرد و اين در حالي بـود كـه مـن قـبلاً     مورد محصولات 
بـه همـين دليـل خريـد از ايشـان را متوقـف        ،با محصول شما آشنا بودم

ه بعـد از دو روز شـما را پيـدا    كردم و به پـرس و جـو پـرداختم تـا اينك ـ    
ينگونـه جـواب   ال كـردم شـما ا  ؤسها ولي وقتي از شما در مورد آن .كردم
اگـر   .شـود كـه شـما آدم قابـل اعتمـادي هسـتيد       پس معلوم مـي  ،داديد
خريـد   آن شـركت كـرد مـن از     ن آن مطالب را عليه شما مطـرح نمـي  ايشا

كنجكاوي من باعث تحريك حس  فروشندهولي صحبتهاي آن  ،كرده بودم
 .شد

كنيـد ايـن مسـأله بـه      با غيظ بر عليه رقبايتـان صـحبت مـي   وقتي شما 

 .افزايد ذيري رقبايتان در نزد مشتريان ميباورپ
جويي از رقبا و بـه   به جاي عيب .استاي و ناشيانه  غير حرفهيك عمل  ،گيري خرده

 ،حصـولات ال بـردن م ؤكار بردن الفاظ و سخنان ناخوشايند عليه آنان و به زيـر س ـ 
سعي كنيد از آنـان بـا    ،انتقاد و محكوم به اعدام كردن آنان ،خدمات و پرسنل آنان

اگر هنگام صحبت با مشتري نام رقيب به ميان آمد و مشتري نظر  .احترام ياد كنيد
بگوئيد آنها شركت خوبي هستند و كالاهاي خـوبي هـم    ،شما را در مورد آن پرسيد

 .آنها خوبند ولي ما بهتريمراستش را بخواهيد و با شوخ طبعي بگوييد  .دارند
از اين جمله خيلي خوششـان آمـده و خنديـده انـد و      مشتريان ،ام من تجربه كرده

ا در مـورد رقبـاي خـود مثبـت     وقتي كه شم .اند را متوقف كرده رقباال در مورد ؤس
نيـز تـأثير   طبيعتاً اين شخصيت مثبت شما بر روي افكار مشـتريان   ،زنيد حرف مي
ضـمن اينكـه در اينگونـه     .كنـد  شما و محصولتان را باورپذيرتر مي .گذارد مثبت مي

موارد سعي كنيد از مزايا و منافع محصول يا خدمات خودتان صحبت كنيد و بدون 
ا اينها ولي م ،كنند از شركتها به اين موارد توجه نمياسم بردن از رقبا بگوييد خيلي 

 .دانيم را جزء تعهدات خودمان مي
 

 آنها خوبند ، ولي ما بهتريم :در مورد رقبا
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 طول موج متفاوت با مشتري -43
 .اكثر مردم مشتريان احتمالي هستند ولي همه آنها مشتريان شخص شـما نيسـتند  

 )برايان تريسي(
شويد كـه بـه    مي مواجه آيد كه شما با يك مشتري سرسخت گاهي اوقات پيش مي

ها و و اصـطلاحاً در مقابـل صـحبت    هـيچ صـراطي مسـتقيم نيسـت    قول معروف به 
بيانگر بد بودن مشـتري   اين مسأله بيشتر از اينكه .گارد گرفته است توضيحات شما

تفاوت خلق و خوي شما  .گر تفاوت تيپ شخصيتي شما با مشتري است نشان ،باشد
بـه عبـارتي شـما هـر      شـود و  د سازگاري در بين شما و مشتري ميباعث عدم ايجا

ايـن قضـيه    ،نماييد توانيد نظر مشتري را جلب نمي ،كنيد دبانه برخورد ميدر مؤچق
در  .هيچ ربطي به ادب شما ندارد بلكه طول موج شـما بـا مشـتري متفـاوت اسـت     

اينگونه مواقع به جاي اينكه فرض را بر اين بگذاريد كه مشتري قصد خريد ندارد يا 
چون همكـاران يـا مـدير     ي ديگرسعي كنيد از كسان ،قصد اذيت كردن شما را دارد

مـثلاً   .وانيد از مشتري براي اين كار اجـازه بگيريـد  ت حتي مي .قسمت كمك بگيريد
به شما  .اگر اجازه بدهيد همكارم در اين مورد به شما توضيح بيشتري بدهد :بگوييد

براي يك لحظه از مشتري عذرخواهي كنيـد و اجـازه    در اين مواقع كنم توصيه مي
تواند  د را كه ميكار ديگر يا مدير خوبگيريد تا به بيرون از محل مذاكره برويد و هم

شـما   .دشـو اي وارد محل مذاكره با مشتري  به شما كمك كند خبر كنيد تا به بهانه
اي بنشـيند و   كرده و دعـوت كنيـد تـا لحظـه     معرفيدر اين لحظه او را به مشتري 

 .شود ميطبيعتاً وارد مذاكره شما 
د دو نفـر مشـتري كـه معلـوم بـو      ،يك روز كه در حال خارج شدن از شركت بـودم 

مـن بـه تجربـه احسـاس      ،آدمهاي بسيار جدي و رسمي هستند وارد شركت شدند
و منتظـر  برگشـتم  اتـاقم  بـه  اين است به وجود من نياز باشد بنـابر  كردم كه ممكن

كـه يـك    مـا  معاون فروش شـركت  ،حدسم درست بود .شود ماندم تا ببينم چه مي
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لذا از مدير فـروش تقاضـاي    نتوانسته بود با آنها ارتباط خوبي برقرار كند ،خانم بود
د آنها را متقاعد كنـد و بـه   كمك كرده بود ولي مدير فروش شركت نيز نتوانسته بو

خواهند ولي خيلي  اين دو نفر مقدار زيادي كالا مي اي به اتاق من آمد و گفت بهانه
من به اتفاق  .توانم آنها را قانع كنم من نمي ،هستند»  عنق «سختگير و به اصطلاح 

چـون بـه مـن اطـلاع      :گفتم ،فروش به پيش آنها رفتم و ضمن خوشامدگويي مدير
بـر   ،ايد يد و شخصاً به اينجا تشريف آوردهدادند كه شما از مديران فلان ارگان هست

بـه شـما عـرض     ،خودم وظيفه دانستم تا به عنوان مدير مجموعه و خدمتگزار شـما 
 .دهـم بـراي شـما انجـام     بيايـد برشوم اگر كمكي از دسـتم   خوشحال مي .ادب كنم

 هلكامـل فاص ـ ولـي تـا ذوب شـدن     .شان آب شود طبيعي بود كه كمي از يخ ،خوب
چـرا شـما نسـبت     (( :پرسي به من گفتاي كه بعد از احوال اولين جمله .بسيار بود

باز براي اينكه بتوانم كمي ديگر از يخ آنهـا   )) ؟فروش هستيدبه ديگران گران
مـن بـدون اينكـه نظـر      .دا نكند ما گرانفـرش باشـيم  خ :را ذوب كنم با تبسم گفتم

امروزه تنوع اجناس و تشابه آنها به قـدري   .حق با شماست :گفتم ،ايشان را رد كنم
 سـال اسـت ايـن كـار را انجـام      15كـه   را هـم  زياد است كه گاهي اوقات حتي مـا 

 ـ از نمونه جنسهاي مشابهي كـه وجـود    .اندازد دهيم نيز به اشتباه مي مي ه داشـت ب
البته اگر شـما از ايـن    :گفتم .هايش را برايش توضيح دادمايشان نشان دادم و تفاوت

توليد  براي شما توانيم با قيمت كمتر از ديگران نيز مياجناس نامرغوب بخواهيد ما 
سـفارش را نهـايي    با دادن پيش پرداخت ايشان :گو و بعد از كمي گپ و گفت .كنيم
مرحله ذوب شدن يخهـا رسـيده بـوديم در خـلال     جالب اينكه در آخر كه به  .كرد

گفتگوها هر دو آنها با صداي بلنـد خنديدنـد كـه ايـن مسـأله مايـه تعجـب ديگـر         
نكته ظريفي كه در اينجا وجود دارد اين است كـه شـما    .همكاران من شد

سعي كنيد طول موج مشتري را شناسايي و سپس طول موج خودتان را 
شما نمي توانيـد بـا    .شويدي هماهنگ تغيير دهيد و با طول موج مشتر
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 اصطلاحاً همه را بـا يـك چـوب    .يك روش رفتاري با همه معامله كنيـد 

 .راندن اشتباه است
 اين مسأله چگونه حل شد؟

من مستقيماً نگفتم كه شما اشتباه مي كنيد  ،كرد عليرغم اينكه مشتري اشتباه مي
عـدم  ايـن مربـوط بـه     خته اند وبلكه وانمود كردم كه ديگران شما را به اشتباه اندا

كنيم  با گفتن اينكه ما هم اشتباه مي .كه بخواهد گارد بگيرد ،شود شما نمي تخصص
ايشان يادآوري كردم كه اشـتباه  واقع بطور ضمني به  در ايشان همدردي كردم و با

يا كه جنس تقلبي  ستراگ ت كردم كه شركت ما كيفيتاز طرفي ديگر اثبا .كند مي
كـالاي رقيـب را نـامرغوب معرفـي      ،كند و باز به طور ضمني تفاده نمينامرغوب اس

نـامرغوب   اگـر شـما از ايـن اجنـاس     :گفـتم  ،كردم  و همچنين با اثبـات نـامرغوبي  
كنـد   مـي كس اعتراف نخوب طبيعي است كه هيچ .سازيم بخواهيد ما براي شما مي

 .شان ذوب شددر نتيجه آنها گام به گام يخ  .خواهد جنس نامرغوب بخرد كه مي

 

 ايرادات مشتري نشانگر علاقه اوست -44
رت ضروري و حياتي است كـه تـأثير   يك مها ،ثر به ايراداتتوانايي شما در پاسخ مؤ

و بـراي  ايـد   اگـر قـبلاً فروشـنده بـوده     .سزايي در ميزان فروش و درآمد شـما دارد ب
كـه بـا   وقتي ،آوريـد  حتماً به ياد مـي  ،داي ردهكفروختن محصولي به شركتي مراجعه 

 ،شـديد  شديد چقدر سرخورده و مـأيوس مـي   رادات و انتقادات مشتري مواجه مياي
  ،مت شما خيلـي بالاسـت  قي ،خورد جنس شما به درد ما نمي ،مانند اينكه انتقاداتي
شايد شما هم مثل اوايل  .در بازار تهيه كنيم ،توانيم ارزانتر از جنس شما را يا ما مي

و حتـي از طـرف مقابـل عـذرخواهي      هشدتدا خجالت زده فروشندگي من اب دوران
و  گشـتيد  و دست از پا درازتر برمي هشد  كرديد كه وقتش را گرفته ايد و تسليم مي

البتـه شـما جـزء آن دسـته      ! (يـد ه اشغل فروشندگي را كنار گذاشـت  تا حالا شايد
يـد و متوجـه   ولي به تدريج ياد گرفت)  خوانديد نمينيستيد وگرنه الان اين كتاب را 
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اي از فرآيند فروش است و اين خيلي طبيعي  يد كه ايرادات يك جزء بسيار سادهشد
 خريدي انجام دهـد  پول پرداخت كند و از جيب خودشبخواهد  كسياگر است كه 

حقيقت اين  .سازمان فروشنده حساس باشد شركت و ،فروشنده ،نسبت به محصول
و سازنده هستند و نشـانگر علاقـه مشـتري    ثبت است كه ايرادات و انتقادات واقعاً م

 .باشد مي
تحقيقات نشان داده است فروشهاي موفق بـه مراتـب بيشـتر از فروشـهاي نـاموفق      

كنـد   باز مـي  هرگاه مشتري زبان به ايراد .درگير ايرادات و انتقادات بوده اسـت 

 خـورد و  محصول شما به درد من مـي  ،علاقمندم يعني من به محصول شما

چـون معتقـدم شـما     ،مگير از شما ايراد مي ،ي خودمئگراني جزبراي رفع ن

ي خـودم را صـرف   كنيد وگرنه وقت گرانبهـا  توانيد ايرادات را برطرف مي

درنگ اجازه ارتباط را به شـما  كردم و از همان اول بدون  انتقاد از شما نمي

ز شخصي شما بايد در اينگونه موارد بسيار هوشيار باشيد و مسأله را هرگ .دادم نمي
اينگونه مشـتريان را   .انتقاد مشتري را به حساب بدجنسي او نگذاريدتلقي نكنيد و 

رفع كنيـد  جزء مشتريان دقيق و حساس فرض كنيد كه اگر بتوانيد ايرادات آنها را 
مسـتعد وفـادار    ،يشـان كنند بلكه به دليل حساسيت و دقت بالا خريد مينه تنها از شما 

 .باشند مي شدن
كرد و مجنون داخل مردم در صف ايستاده  ليلي آش تقسيم ميروزي حكايت است 

 محكـم زد بـه  بـا ملاقـه    وقتي نوبت به مجنون رسيد ليلي هنگام ريختن آش .بوده
مجنون نـه تنهـا ناراحـت نشـد      ،اي كه كاسه مجنون شكست كاسه مجنون به گونه

 :خوشحال شد و گفتهم بلكه خيلي 

  مرا بشكست ليلي ظرفچرا       هيچ ميلي  اگر با من نبودش   
 .گيرنـد  مـي  به ندرت جزء بهترين مشتريان قرارگيرند  مشترياني كه اصلاً ايراد نمي

ايرادات مشتري را فرصتي استثنايي براي خود بدانيد تا با تشريح و توصيف ويژگيها 
 .او را به يك مشتري وفادار تبديل كنيد ،و منافع محصول خود
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بيشـتر از اينكـه    ،در زمينه مسائل فني و كيفيتـي اسـت   گاهي ايرادات مشتري كه
خواهد به شـما   يعني مشتري مي .جنبه رواني دارد ،واقعاً جنبه حقيقي داشته باشد

توانيـد سـر او    نمـي  شـما  :دوماً .است ياو آدم متخصص و باهوش: اولاًاثبات كند كه 
 80باشيد كه  مطمئن ،اگر بتوانيد از اين مرحله به سلامت عبور كنيد .كلاه بگذاريد

درصـد باقيمانـده مرحلـه     20توانـايي عبـور از    ،ايد و در ضـمن  درصد راه را پيموده
وجـه نظـرات   ايـن اسـت كـه بـه هيچ     ،رمز عبور از اين مرحلـه  .پاياني را هم داريد

كنيد و نظرات مشـتري را غيـر   چون اگر اظهار فضل  .رد نكنيد مستقيماً را مشتري
شـما خريـد    پاداش شما اين خواهد بود كه او از ،وه دهيدجل، جاهلانه كارشناسي و
  !نخواهد كرد

زمانيكـه دو وزارتخانـه    .كـنم  ل اين موضوع را براي شما روشـن مـي  با ذكر يك مثا
پشـتيباني   انيكـي از مـدير   ،كشاورزي و جهاد سازندگي با هم ادغـام شـده بودنـد   

 .وزارتخانـه را داشـت  وزارتخانه قصد خريد كيف براي دانش آموزان ممتـاز پرسـنل   
كليه توافقات حاصل شده بود ولي در مرحله پيش پرداخت به من اطلاع دادند كـه  

در ابتدا به نظرم رسيد كه ايـن يـك    .معاون وزير به كيفيت كيفها ايراد گرفته است
ولي وقتي حضوراً براي اطلاع از كم  .بهانه براي برهم زدن معامله و عدم خريد است

قضيه همينطـور اسـت   واقعاً كه  ،ديدمدر كمال ناباوري  ،آنجا رفتمبه و كيف ماجرا 
كل بـا توجـه بـه كمبـود وقـت و شـروع سـال        مدير ،بنده خدا .كه عنوان كرده اند

يب بود كه يك براي من خيلي عج ،خوب .تحصيلي جديد بسيار مستأصل شده بود
نظـر  هـم  سـنل  هـاي پر  د بيكار باشد تا در مورد كيف بچهتوان معاون وزير چقدر مي

پرسـيدم آيـا ايشـان از     .بازي رواني دارد در من حدس زدم اين مسأله ريشه! بدهد 
جواب دادند از  .وزراتخانه ديگر كه با شما ادغام شده است از وزارتخانه شما آمده يا

آن آقـاي   .ازي رواني استكاملاً مطمئن شدم كه مسأله ب .وزارتخانه ديگرآمده است
فهمـد و   د اثبات كند كه بيشتر از آنها ميديران زير دست خوخواهد به م محترم مي

لذا از مدير كل كه آدم بسيار متشخصي بـود   .داردرا براي آن پست  شايستگي لازم
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اي ارتباط مـرا بـا آن معـاون محتـرم وزيـر       ه گونهاگر ممكن است ب ،خواهش كردم
بعـد از   .تلفـن زد  معاون وزيـر به  و گوشي تلفن را برداشت .برقرار سازد

دانيـد   اگر صلاح مي :گفت وبه ا ،كمي توضيح در مورد محدوديت زماني
من گوشـي را گـرفتم    .ايشان نيز قبول كرد .يـد صحبت كن فروشندهشخصاً با 

دسـتي  مـن پيش  ،او شروع كند بـه انتقـاد   بعد از سلام و احوالپرسي و قبل از اينكه
قـت نظـر تبريـك عـرض     قربان به شما بابـت ايـن همـه د    :كردم و به ايشان گفتم

من فكر كردم كه شـما يـك تخصـص ويـژه در      ايد هايرادهايي كه شما گرفت با .كنم مي
كنـيم و   يد كليه ايرادات شما را برطرف مـي ما وقت بدهاگر چنانچه به  .سراجي داريد

نيـازي   (( :در كمال ناباوري و با تواضع به مـن گفـت   .خواهيم كردنظر شما را تأمين 
 ! حالا من يـك چيـزي گفـتم    ،خودتان استاد هستيد مامعلومه ش ،نيست

ر كـرد و مـن   از مـن تشـك   .)) دانيد عمل كنيـد  صلاح مي كه  شما هر طوري
كل از تعجب مدير .آقاي معاون وزير قضيه را تأييد كرد كل وگوشي را دادم به مدير

شـما چكـار كرديـد كـه ايشـان       (( :خطاب به من گفت .آورد داشت شاخ در مي
ولـي او قبـول    ،رفـتم  هفته بـود كـه بـا او كلنجـار مـي     يك  من ؟قبول كرد

تازه بـه سـمت   چون آن آقا از وزارتخانه ديگري آمده و  :گفتم در جواب .)) كرد نمي
 :دومـاً  مـن مهـم هسـتم و    :خواهد به شما بگويـد كـه اولاً   معاونت منصوب شده مي

و با تأييد كردن نظـر   اين مسأله را متوجه شدم ،به تجربهمن  .فهمم مي بيشتر از شما
 .ايشان مسأله را فيصله دادم

كـرد؟   آمدم آيا او قبول مي ر صدد توجيه ايرادات ايشان بر ميبه نظر شما اگر من د
نكته ظريفي كه اينجا وجود دارد اين است كه شما متوجه باشيد  .معلوم است كه نه

خواهـد   عـاً مـي  رد و مشـتري نو كه اغلب اينگونه ايرادات فقط جنبه روانشناسـي دا 
شما با يك آدم خيلي وارد و متخصص طرف هسـتيد كـه كـلاه سـرش      :كه اولاًبگويد 

اين آدم خيلي مهم است و بدون تأمين نظر او معاملـه امكـان پـذير     :دوماً .نمي رود
در اينگونه موارد براي ارضاي نياز رواني اينگونه مشتريان اولاً سكوت كنيد و  .نيست
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شتري گوش كنيد و از صحبتهاي او يادداشت برداري كنيد تـا  به دقت به ايرادات م
بر اساس حساسـيتهاي او پاسـخ مناسـب     وانيدتبو تكيه كلامهاي او را كشف كنيد 

 .بدهيد
يادداشت برداري شما از صحبتهاي مشـتري نشـان از ارزش قائـل شـدن شـما بـه       

 .كنيـد  نمـي چيزي را فرامـوش   ،علاوه بر آن در پاسخ دادن .شخصيت مشتري است
 ،و صـحبتهاي مشـتري را قطـع نكنيـد     هدروجه عجلـه نك ـ براي پاسخ دادن به هيچ

ممكن اسـت ايرادهـاي مشـتري تنـد و      .بگذاريد تا آخرين كلمه حرفش تمام شود
در اين وضعيت قطع نكردن صـحبتهاي مشـتري و حفـظ آرامـش بـه       ،گزنده باشد

اد اعتمـاد و  يج ـهمراه يادداشت بـرداري و گـوش كـردن بـه صـحبتهاي او باعـث ا      
از شما يـك   ،شود و به نوعي عدم واكنش سريع و تند شما اطمينان در مشتري مي
آيـد و   مـي  مظلـوم خوشـمان   از انسـانهاي  ها ما ايراني .كند چهره مظلوم معرفي مي

 .اين مظلوميت براي شما حقانيت به همراه خواهد داشت .سوزد ميدلمان به حالش 
لبخنـدي   ،كنيـد  مشتري در حالي كه كمي مكث مـي هاي بعد از اتمام صحبت :دوماً

بزنيد و سپس بگوييد اين باعث افتخار ماست كـه شـما اينقـدر آدم دقيـق و نكتـه      
يا سازمان ما يـك امتيـاز محسـوب    سنجي هستيد و به عبارتي اين براي شركت و 

سـازمان   ،تواند نظر شما را تأمين كنـد  چون مطمئن هستيم هر كسي نمي .شود مي
بـه مشـتري بگوئيـد     .دكن ـ مي حتماً نظر شما را تأمينكه دارد  يژگيهاي خاصيما با و

خواهش كـنم منظورتـان را در ايـن مـورد بيشـتر       ،توانم براي روشن شدن بيشتر مي
 توانم بپرسم دقيقاً منظور شما چيست؟ مي بگوييد يا .توضيح دهيد

كـه بداننـد   همين د ندارند واغلب مشتريان دليل مناسب يا منطقي براي ايرادات خو
بلكـه   ،را نداريـد  تـان شما قصد فريب آنها و سعي در فروختن اجناس مانده در انبار

بيشـتر ايـرادات خـود    از  ،خواهيد بر اساس نياز آنها برايشان راه حل ارائه كنيـد  مي
 .كنند صرف نظر مي



 

                                                                   ا�� ه
دو� ��
 روح: �������      ا�      ��
�� ��وش ����روا�

١٦١ 
 


ور� �
زاری
	� و ��وش وا��� ����� �����                           Email: info@ValaTadbir.com   

Web: http://www.ValaTadbir.com 

ر بين د ،مشتريانبراي متقاعد كردن و مجاب كردن  ،گيري هنگام سفارش ،در ايران
از اين نمونـه را  تر  گويند ما بهتر از اين و با كيفيت روشندگان مرسوم است كه ميف

چون  .افتد ن است كه در عمل چنين اتفاقي نميواقعيت اي .دهيم به شما تحويل مي
كنـد تـا بهتـرين نمونـه را      تمام تلاش خود را مي ،هر شركتي براي دريافت سفارش

اغلـب مواقـع    .تر خواهـد بـود  لاً كيفيـت پـايين  وليد انبوه احتمـا كه در ت ،ارائه نمايد
ويند سـعي كنيـد كيفيـت بهتـر از ايـن      گ شتريان بدون هدف و منظور خاصي ميم

يـن،  تر از ا تم راستش را بخواهيد ما با كيفيتگف من شخصاً در جواب آنان مي .باشد
 توانايي ما همـين اسـت كـه ملاحظـه     .توانيم بسازيم نه بلد هستيم بسازيم و نه مي

 .داديـم  مـي نمونه بهتـري را بـه شـما نشـان      توانستيم حتماً چون اگر مي .كنيد يم
اند و  و آن را نشانه صداقت پنداشته يان از اين گفته من استقبال كردههمواره مشتر

 .اند دادهشايد هم به همان دليل سفارش 
  
 
 
 

 

 
 

 با مشتري بحث و مجادله نكنيد -45
الاتي شـما را  ؤمشتريان با طرح موضوعات و يا س ـ ممكن است بارها اتفاق بيافتد كه

اين روش شما در دنيا منسـوخ شـده و روش    :گويند مثلاً مي .وادار به واكنش كنند
بهتـر اسـت    ،در اينگونه موارد به جاي اينكه واكنش تندي نشان دهيد .غلطي است

 .دشوم اگر در اين مورد ما را راهنمايي بفرمايي خوشحال مي :آنها بگوييدبه 

 :برايان تريسي

كنيد ، مشـتري   مشتري را تحسين مي وقتي شما ايرادات

 كند احساس خوبي پيدا كرده و از شما خريد مي
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جـاي اينكـه بگوييـد     در اينگونه مواقع به .گيرد مشتري گاهي ايرادات غير فني مي
سعي كنيد با آرامش مسأله را از بعد فني و تخصصي توضـيح   ،كنيد شما اشتباه مي

  .دهيد و اگر قبول نكرد مسأله را به بحث تبديل نكنيد

 .نكنيد مواقع با مشتري بحث منطقيدر اين 
بلكـه   .او را قانع كنيد توانيد نمي تانبا منطق شما .زند رف ميچون او با احساسش ح

سعي كنيد دليل رواني موضوع را كشف كنيد و بدون رد كردن نظـر مشـتري او را   
همين جنس را ديگـري بـا نصـف قيمـت شـما عرضـه        :گويند مثلاً گاهي مي .كنيدقانع 
بگوييـد   ،مكـان نـدارد  كنيد و يا ا جاي اينكه بگوييد شما اشتباه مي شما به ،كند مي

مـا را   متأسفانه امروزه اينقدر جنسهاي مشابه چيني وارد بازار شده است كه گـاهي 
 . اندازد به اشتباه مي ،استهم كه سالهاست كارمان اين 

ش سـر صـحبت   اوقات مشتريان و يا فروشندگان در خـلال مـذاكره فـرو    در ايران 
ه طرفين بـيش از نـيم سـاعت بـر     بينيد ك كنند و اغلب مي مسائل سياسي را باز مي

 روي اشخاص و يا مسائل سياسـي و اقتصـادي بـه صـحبت و يـا گـاهي بـه بحـث        
 .پردازند مي

يك  ،دو نفره آيد در يك بحث آخرين باري كه يادتان مي .كنم ال ميؤمن از شما س
 گفتـه  كنـد و  كرده و اعتراف كرده كه اشـتباه مـي  نظرش را عوض  ،نفر تسليم شده
 كي بود؟ ،يدگو قابل شما راست مياست كه طرف م

 ،بحث سياسي مخصوصاً ،نكنيد هرگز با كسي بحث لطفاً ؟آيد اگر يادتان نمي 

مـورد رنـگ قرمـز و آبـي در ايـران       در ... و ورزشـي حتي بحث  ،مذهبي

 يك تيم خاص يـا از  مطمئن باشيد طرفداري شما .وجود دارد حساسيت زيادي
قابلتـان تـأثير مثبـت يـا منفـي      رف ميك جناح سياسي خـاص بـر روي تصـميم ط ـ   

توانيـد بـا تكـان دادن سـر نظـر       مـي  ،مشتريان در مقابل اظهارات و نظرات .گذارد مي
 .تأييد كنيد مشتري را
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باز هم سعي كنيد هيچ  ،حتي اگر اطلاعات خيلي زيادي از مسائل مطرح شده داريد
مسـير   ،خدمات يادر مورد كالا  صحبتياظهار نظري نكنيد و خيلي مؤدبانه با طرح 

يـك  من معمولاً در اينگونه مواقع اگر نظرم بـا مشـتري روي    .گفتگو را عوض كنيد
عنـوان   ،شد طولاني بحث بينم كنم و وقتي كه مي موج باشد كمي با او همراهي مي

قدر در مـوردش حـرف بـزنيم تمـام     كنم اين مسائل خيلي شيرين است و هر چ مي
و بـدين روش مسـير    ،تر اسـت دوست خوش ـ لي از هر چه بگذريم سخنشود و نمي

روش و يا قـرارداد فـروش را   كنم و مجدداً موضوع اصلي يعني ف گفتگو را عوض مي

 .چون مأموريت اصلي من فروش است ،كشم پيش مي
     ،» من مطمـئن هسـتم   «جملات،  در هنگام صحبت كردن با مشتري از واژه ها و 
امكـان نـدارد چنـين چيـزي      « ،» ور باشـد تواند آنط نمي « ،» حتماً اينطور است «

شـايد اينطـور باشـد كـه شـما       :ييـد بلكـه بگو  ،استفاده نكنيد»  وجود داشته باشد
توجه داشته باشـيد هـدف بازاريـاب و     .فرمايش شما قابل بررسي است ،فرماييد مي

فروشنده رسيدن به تعامل است و نه مشغول شدن به تقابـل و رد كـردن حرفهـاي    
كذيب كردن اظهارات او كه هيچ نتيجه مثبتي را بـراي كسـب و كـار    مشتري و يا ت
 .فروشنده ندارد

 

 

 

 

 يابي تلفنياصول بازار -46
 هاي بازاريابي و فروش نيز تغييـر پيـدا    شيوه ،كارهاو  متناسب با رقابتي شدن كسب

 روند تكاملي بازاريابي به بازاريابي منسجم يا يكپارچه تغيير پيـدا كـرده و   .دنكن مي
 .امروزه رويكرد جديد دانشمندان بازاريابي به بازاريابي يكپارچه ارتباطي است

 مشتري بر سر هيچ موضوعي مجادله بحث منطقي نكنيدهرگز با 

 لطفاً عقايدتان را براي خودتان نگه داريد
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 ( ICM )( Integration  Communication Marketing )     اين بدان معنـي اسـت
يابي و فروش مثل قطعات يك پازل هستند كه فقدان هركـدام از  ركه مؤلفه هاي بازا

 .باشد دم دستيابي به هدف ميع باعث آنها به معني ناقص بودن پازل بوده و
كـه مـا در جهـت    هـر فعـاليتي    .كس پوشيده نيستامروزه اهميت ارتباط بر هيچ 

كنـيم كـه    يان بالقوه خود ارتباط برقرار ميدهيم در واقع با مشتر بازاريابي انجام مي
 .زبان اين ارتباط باهم متفاوت است

ينكه يـك طـرف   نه ا .دو طرفه بودن آن است ،شرط اثر بخش بودن ارتباط

 .حرف بزند و طرف ديگر شنونده باشد
اين شما هستيد كه يك طرفه كنيد در واقع  وقتي كه در تلويزيون تبليغات مي شما

بدون آنكه واكنش و عكس العمل مشتري را ببينيد و يا وقتي كه از  ،زنيد حرف مي
 حـرف  باز اين شما هستيد كه يك طرفـه  ،كنيد كاتالوگي را ارسال مي ،طريق پست

 .زنيد مي
)   Face to face(ارتبـاط مسـتقيم و رو در رو   ،اطيترين شـيوه ارتب ـ  اثر بخش بهترين و 

  ؟چرا ،باشد مي
 در اين نوع ارتباط علاوه بر .شود و مشتري تعامل دو طرفه ايجاد مي بين شما ،چون

 شـود تـا بـا    برايتان ايجاد مي نيز فرصتي ،كنيد اينكه شما شركت خود را معرفي مي
ديدگاه مشتري و نيازهاي او آشنا شويد و بدينوسيله تلاش شـما در راسـتاي رفـع    

براي انجام اين مهم يكي  .شود تلاش براي كسب رضايت او انجام مينياز مشتري و 
از راههاي بسيار مؤثر استفاده از تلفن براي بازاريابي و برقراري ارتباط جهت تنظيم 

در مديريت زمان  به شما ،صحيح از اين شيوه گيري بهره .قرار ملاقات حضوري است
 .كنـد  هـاي فـروش كمـك شـايان تـوجهي مـي       وري و كاهش هزينه و افزايش بهره

موجـب اتـلاف    ،مخصوصاً در شهرهاي شلوغ كه مراجعه مستقيم و بدون وقت قبلي
اي كه بايد به آن توجـه ويـژه داشـته     البته نكته .هاي زياد است وقت و ايجاد هزينه

 .ين است كه سعي نكنيد تلفن را جايگزين مذاكره حضوري كنيدباشيد ا
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 شايد بپرسيد چه اشكالي دارد؟
شـايد   ،شما بتوانيد فروشتان را انجام دهيـد  ممكن است هيچ اشكالي پيش نيايد و

براي فروش محصولات كم ارزش مثل كپسول آتش نشاني خوب باشـد ولـي بـراي    
باط بلند مـدت بـا مشـتريان هسـتيد و     شما نيازمند ارت ،ارزش فروش محصولات با

         ملاقات حضوري شما در واقع نقش فونداسيون ساختمان ارتباط بلند مدت را بـازي 
كنم با شنيدن صداي مشـتري وسوسـه نشـويد تـا      به شما اكيداً توصيه مي .كند مي

 .چون ممكن است نقش معكوس داشته باشد ،فروش را به اتمام برسانيد
مطالب بسيار زيادي براي گفـتن وجـود دارد كـه در     ،زاريابي تلفنيباب اصول با در

اين كتاب امكان بيان آن نيست و من آن را طي يك كتاب جداگانـه تحـت همـين    
رت مختصر و مفيـد بـه ايـن مسـأله     در اين كتاب به صو .عنوان  عرضه خواهم كرد

 .پردازم مي
كنـد بـا    فروشنده سعي مـي  قيم است كه در آنبازاريابي تلفني نوعي بازاريابي مست

استفاده از تلفن با مشتريان بالقوه ارتباط برقرار كند تا نهايتاً بتواند محصـول را بـه   
 .آنان بفروشد

يا چه چيزي را فارغ از اينكه شما چه كسي هستيد يا نماينده كدام شركت هستيد 
  .شما فرصت بسيار اندكي را در اختيار داريد ،خواهيد بفروشيد مي

قراري را با شـما تنظـيم    ،آينده ممكن است مشتري براي ،مكالمه تلفنيتهاي در ان
 .را قطع كند تلفن ،كند يا اينكه ممكن است بدون كسب هرگونه نتيجه

آقا يا جناب و يا  «به جاي استفاده كردن از واژه  فرديهر  براي مخاطب قراردادن 
يد با او صحبت كنيد حتماً خواه آن فردي را كه مي بهتر است كه نام» سركار خانم 

اسـم فـرد    ،آن شـركت  سعي كنيد از اپراتور تلفن يـا منشـي   ،دانيد اگر نمي .بدانيد
 ،مسئول يا پاسخگوي احتمالي در آن سازمان را بپرسيد و اسم او را يادداشت كنيد

 .فراموش نكنيد هم اسم كوچك و هم فاميلش را يادداشت كنيد
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 .لازم است كه كاملاً آماده باشـيد  ،ريد و تلفن كنيدقبل از اينكه گوشي تلفن را بردا
 .اين آمادگي شامل آمادگي ذهني و آمادگي فني است

بديهي است براي اينكه بتوانيد موفق باشيد ابتدا بايد با تصوير ذهني مثبت شـروع  
  .يعني با ايمان كامل به موفقيت .كنيد

يا اينكه نگوييد  .ختي استبه خودتان نگوييد كه فروش به اين شركت كار بسيار س 
چون اين واژه هـا و افكـار منفـي ضـمير      .» كنم اينها از من خريد كنند فكر نمي «

بلكه با عبارات مثبت و تأكيدي به سـراغ   .دهد ناخودآگاه شما را تحت تأثير قرار مي
من با فـروش   ،تلفن برويد و به خودتان بگوييد من حتماً به اين شركت مي فروشم

 .رسانم كت شايستگي خودم را به اثبات ميربه اين ش
لـب داريـد   شما وقتيكه لبخنـد بر  ،دن و لبخند داشتن استمطلب بعدي شاداب بو

نيز انـرژي   خود شما آن در علاوه بر .شود ي صدايتان به طرف مقابل منتقل ميگرم
 .كند بسيار مثبتي ايجاد مي

 ،روي ميز كارتان قرار دهيد تان لطفاً يك آينه تهيه كنيد و آن رابراي كنترل لبخند
قلـم و   ،دفترچـه يادداشـت   .خودتان و لبخندتان را در آن ببينيـد  ،تا هنگام مكالمه

دنبـال   تـا  هرگز مشتري را پشت تلفن معطل نگذاريد ،خودكار در دسترستان باشد
حتي  ،ديچون ممكن است موجب آزردگي خاطر او را فراهم كن ،قلم و كاغذ بگرديد

ه نام مشـتري را بدانيـد و اگـر    نكته بسيار مهم اين است ك .طع كندشايد تلفن را ق
 .دانيد از او بپرسيد و سعي كنيد كه آن را درست تلفظ كنيد نمي

هيچ كسي حاضـر نيسـت بـا يـك آدم      ،از نظر فني بايد آمادگي كامل داشته باشيد
فني لازم  لذا قبل از مكالمه تلفني هرگونه اطلاعات .ناشي و غير مطلع معامله نمايد

فروشيد بدانيد و آن را حفظ كنيد  ارتان و يا محصول و خدماتي كه ميرا در مورد ك
مـدارك آن در دسـترس شـما     ،قابل حفظ كردن نيسـت  و اگراطلاعات زياد است و

 .دهيدبه خوبي جواب  باشد تا بتوانيد سؤالات احتمالي را
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خواسـتيد   ي كـه مـي  فرد در برقراري ارتباط ابتدا اطمينان حاصل كنيد كه با همان
 .كنيد داريد صحبت مي ،صحبت كنيد

مواظب باشيد در معرفـي خودتـان مثـل     .خودتان و شركتتان را كامل معرفي كنيد
 .يك نوار ضبط شده از روي نوشته نخوانيد

سسه ؤ هادوي نيا هستم از ماللهمن روح ا ،خدا قوت ،فرجيجناب آقاي  ،سلام :مثال
 .بازاريابي و فروش هستيم ،اوره مديريتسسه مشؤما يك م .والاتدبير

اييد من براي اگر اجازه بفرم ،اضافه كنيد ،اگر ديديد كه بستر مساعدي فراهم است
اگـر گفـت    ،ام براي شما انجـام دهـيم تمـاس گرفتـه     توانيم معرفي خدماتي كه مي

كه  اي را بگوييدكه بيانگر منفعتي باشد سعي كنيد جمله ،ايرادي ندارد و يا بفرماييد
ما مدتهاسـت كـه در صـنعت شـما      «نظير اينكه بگوييد  .كند د ميبراي ايشان ايجا

 كاركنـان بـه  با آموزش روشهاي نـوين بازاريـابي و فـروش    توانيم  ما مي .كنيم ميفعاليت 
 .يمشو تان شركت هاي بازاريابي هزينه باعث افزايش فروش وكاهش ،شما  شركت

بفرماييد تا حضوراً خـدمت شـما برسـم و    خواستم خواهش كنم وقتي را منظور  مي
 .ارائه نمايماز نزديك  توضيحات كامل را

خودتـان   وگرنـه بلافاصـله   .چه بهتر ،را اعلام كرد زمانياگر موافقت كرد و خودش 
بلكـه   ،توجه داشته باشيد زياد بـه تعـارف نپردازيـد    .دهيدزمان ملاقات را پيشنهاد 

بگوييـد تـا    ،اگـر نپـذيرفت   ،يشنهاد كنيـد زمانهايي كه براي شما مناسب است را پ
 .خودش زمان جلسه را تعيين كند

 .زمان قرار ملاقات را تكرار و چك كنيد ،يادتان باشد قبل از خداحافظي

 2شـهريور سـاعت    13من روز سه شنبه  ،فرجيجناب آقاي  ،بسيار خوب 

 ،بـه اميـد ديـدار    .شما را زيارت خواهم كـرد  ،بعدازظهر در دفتر كار شما

 .خداحافظ

ممكن است  ،در بازاريابي تلفني توقع نداشته باشيد همه گوش به فرمان شما باشند
ايـن نـوع    .باشد همراهيا حتي با برخورد تندي  ،داد زيادي از تلفن ها با جواب نهتع
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تلفن منجـر   3 ،تلفن شما 10ممكن است از هر  ،برخوردها نبايد شما را دلسرد كند
شما بايد تلاش كنيد تعداد مذاكره و  .ها منجر به خريد شودنفر از آن 1به مذاكره و 

 .افزايش دهيد 10ـ 5 ـ3به 10ـ3ـ1خريدار را از فرمول 
تلفن منجـر   3تلفن منجر به مذاكره حضوري و 5تماس تلفني شما  10يعني از هر 

 .به خريد شود
 ،ف دارماي در دست تألي يك كتاب حدوداً يكصد صفحه ،در رابطه با بازاريابي تلفني

 . به زودي چاپ خواهد شدهللاأكه انش
 
 
 
 
 
 
 

 

 تدوين اهداف -47
شود اين است كه آنان دست به  كه در افراد بسيار موفق ديده مي يكي از ويژگيهايي

 .زنند تدوين اهداف به صورت كتبي مي
اف خود را نوشته بودند كساني كه اهد اند انجام دادهطبق تحقيقاتي كه روانشناسان 

و كسـاني كـه اهـداف خـود را      نـد درصد اهداف خود دست پيدا كرد 90يش ازبه ب
 .ننوشته بودند اغلب به اهداف خود دست پيدا نكردند

نـد مثـل هنرپيشـه    ك نمـي  برنامه هاي خـود را مكتـوب    اف ودر واقع فردي كه اهد
و مجبـور اسـت    ،رود مـي  تئـاتر  مانـد كـه بـدون سـناريو بـه روي سـن       تئاتري مي

 .كندگويي  بداهه

 

هـدف از بازاريـابي    فراموش نكنيد به جز موارد خـاص ، 

 تعيين قرار ملاقات است و نه مذاكره فروش، تلفني 
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 تواند يك نمايش عالي بازي كند؟ گويي چقدر مي يك هنر پيشه با بداهه
سناريويي  .نيازمند يك سناريوي مكتوب هستيد ،براي بازي در صحنه تئاتر زندگي 

كه جهت حركت و غايت زندگي شما را نشان بدهد و مانند يك شاخص مـانع گـم   
 .شدن شما شود

  .را بزنيدتوانيد آن مين ،نيدرا نبي حقيقت اين است كه تا سيبل هدف
ها ايـن اسـت كـه مقصـدي را     دارند كه شاخص ترين آن بر هدفها منافع بسياري در

 .كنند تعيين مي
 توانيـد بفهميـد كـه در زنـدگي بـه كجـا       اگر مقصدي نداشـته باشـيد چگونـه مـي    

 خواهيد برسيد؟ مي
آژانـس  مثل اين است كه وارد يك  ،وقتي شما هيچ هدف و مقصد مشخصي نداريد

اولـين سـؤالي كـه از شـما      !!خواهم  بشويد و بگوييد كه من يك بليط ميمسافرتي 
 ؟خواهيد براي چه زماني مي ؟خواهيد خواهند پرسيد اين است كه براي كدام مقصد مي

كـدام  كـه   مشخص نباشد ،خواهد فتح كند اي را كه مي اگر يك تيم كوهنوردي قله
لباس و  ،كفش ،تجهيزات ،آيا ابزار ؟يد تهيه كند، چه ابزار و تجهيزاتي را باقله است

 .مطمئناً نه ؟آذوقه براي فتح قله دماوند با قله هيماليا يكي است
شما نيز مثل تمام فروشندگان موفق دنيا قلـه هـاي زنـدگي و فروشـي را كـه مـي       

 .خواهيد فتح كنيد به ترتيب مشخص كنيد
 . باشند زيراي ويژگيهاي كمي چه كيفي بايد دار چه ،هدفها چه كوچك و بزرگ

 

  (SMART)هدفهاي هوشمند 
سعي كنيد در  .رويكرد اسمارت عليرغم ساده بودن بسيار ارزشمند و اثربخش است

تدوين اهداف اين تكنيك را بسيار جدي بگيريد تا به اهداف مـورد نظرتـان دسـت    
 .پيدا كنيد
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 ) Specific( مشخص و روشن -1

 .ن ابهام بيان شودشفاف و بدو ،يعني كاملاً روشن

 )Measurable( قابل اندازه گيري -2
 .اندازه يا تناژ آنها را تعيين كرد وتعداد  ،يعني بتوان مقدار 

  )Achievable( قابل دستيابي -3
يعني آنقدر بزرگ نباشند كه غير ممكن جلوه كنند و در حدود تواناييهـاي مـالي و   

 .باشند فرد يا شركت فيزيكي

  )Result oriented( نتيجه گرا -4
 .ريزي بتوان به نتيجه رسيد و در بين راه متوقف نشد پس از برنامه يعني

  )timely(به موقع و داراي زمان مشخص  -5
 ـ  را روي نمـودار مشـخص كـرد و زمانبنـدي مراحـل را      يعني بتوان آغاز و پايـان آن

 .مشخص نمود
 ،كنند طراحي مي يفه اصلي را براي فتح هدفرماندهان نظامي هنگامي كه يك نقش

اي  بينـي نشـده   أله پـيش اگـر مس ـ  .كننـد  هاي فرعي ديگري را هم طراحي مي هنقش
هـر   ،يـا از اول  .كننـد  آنهـا نقشـه دوم را اجـرا مـي     ،كند اجراي نقشه اول را خنثي

 ،اگر اهداف اوليه محقـق شـد   ،به ترتيب .كنند عمليات را به چند مرحله تقسيم مي
 .كنند مله ديگري را آغاز ميح ،براي مرحله بعد عمليات
كنيد كه در راه دستيابي بـه موفقيتهـاي بـزرگ در زنـدگي      كمتر كسي را پيدا مي

 .ناچار نشده باشد كه در چندين مرحله مسير خود را عوض كند
لزومـي نـدارد    ،كنيممسير خود را عوض شويم   مجبور مي به هر دليلي هنگامي كه

تنها به معناي سفر از مسـير ديگـري    ،ين تغييرا .كه اهداف خود را نيز تغيير دهيم
 ،روحـي  ،براي فتح قله دماوند معمولاً كوهنوردان با توجه به وضعيت جسمي .است

اگر از يـك مسـير موفـق     .كنند مسيرهاي متعددي را انتخاب مي ،امكانات و سليقه
 .كنند ود كنند مسير ديگري را انتخاب مينشوند به قله صع
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پيش در راه برگشت از شـهر تبريـز بـه تهـران مسـير آسـتارا را       آيد سالها  يادم مي
ديديم كه جاده به دليـل   ،اما وقتي به گردنه زيباي حيران رسيديم .انتخاب كرديم

و  جـاده بودنـد  مشـغول بازگشـايي   مسئولين راه و ترابري  وزمين بسته است  شران
در همانجا ماندند اي  عده .شود ساعت ديگر باز مي 10جاده حداقل  اعلام كردند كه
 .اما ما تغيير مسير داديم و از مسير زنجان به تهران آمديم ،تا جاده باز شود

هدف بـه مسـير بسـته اي     يك يادتان باشد هرگاه در زندگي و در راه دستيابي به 
سـعي   ،مطمئناً راههاي ديگري نيز وجود دارند ،رسيديد آن را بن بست تلقي نكنيد

 .هاي ديگري را امتحان كنيدكنيد جستجو كنيد و مسير
 
 
 
 

 

 زمان بندي هدفهاي فروش و درآمد -48
هدفهاي فروش خود را به هدفهاي كوتاه مدت يا اوليه و هدفهاي ميان مدت و بلند 

 .مدت و استراتژيك تقسيم كنيد
   تعيين هـدف باعـث   .كليه كاركنان فروش بايد در جريان اهداف فروش قرار گيرند 

دي و اجرايي فـروش از روزمرگـي خـارج شـده و فـروش مرتبـاً       شود عناصر ستا مي
 .افزايش پيدا كند

اي در مورد فروش و درآمدشان اهداف كاملاً  درآمدترين فروشندگان در هر زمينهپر
 .مشخصي دارند

هفتگي و يـا   ،انههدفهاي دراز مدت فقط از طريق تدوين هدفهاي كوتاه مدت ماهي
 .شوند روزانه محقق مي

 .توان به طور روزانه تعيين كرد پذيرد كه هدفها را مي كسي مي شايد كمتر

 حكمت ببندد دري        گر خداوند ز

 رحمت گشايد در ديگري ز                                             
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 هدف امروز من چيست؟
يت شما را به هـدفهاي بلنـد   شما بايد به هدفهاي روزانه به عنوان پلكاني كه در نها

 .رساند بنگريد مدت مي
يـك هـدف    ،براي موفـق شـدن   ،دهم كاهش يك زماني تصميم گرفتم وزنم را من

روز بعد تعيين  60براي  ،كيلو بود 84وزنم  .شخص تهيه كردمم (smart)  اسمارت
 .خيلي زودتر از موعد مقـرر بـه آن وزن دسـت يـافتم     .كيلو باشم 71كردم كه بايد 

از  و آدم را داشـته اين است كه شما را متمركز يكي از منافع ارزشمند تعيين هدف 
 ،لو هـدر رفـتن انـرژي   دهد و ج ن شاخه به آن شاخه پريدن نجات ميسرگرداني و از اي

 .گيرد عمر و وقت شما را مي
براي دستيابي به موفقيت به يك تعهد ارزشمند نياز داريد كه شما را در مسير نگه 

 .دهد تعيين هدف اين كار را براي شما انجام مي .دارد
 
 
 
 
 
 
 

 

 ارزش وقت شما چقدر است؟ -49
 ،روز و حتي هر ساعت خـود  هر ،هر هفته ،هر ماه ،اي براي هر سال فروشندگان حرفه
انجام  بايد چه كاري ،دانند كه هر روز كاري آنها مي .كنند شخص ميارزش درآمدي م

هـر روز صـبح از    .اند دست يابنـد  هدافي كه براي خودشان تعيين كردهدهند تا به ا
روند تا بتوانند اهداف از پيش تعيين شده خود  شوند و به سركار مي واب بيدار ميخ

شخصـي و    ( smart ) سعي كنيد به دفعات هدفهاي اسمارت 

از خـود بپرسـيد و   . شغلي را بـراي خودتـان تـدوين كنيـد     

بنويسيد هدفهاي شخصي و شغلي من براي ايـن مـاه و ايـن    

 هفته و امروز كدامند
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درصد برترين فروشندگان قرار  20شما براي اينكه بتوانيد در زمره  .سازندرا محقق 
 .گيريدفرآيند زير را به كار  بايد بگيريد

خواهيد چه ميـزان درآمـد    ماه آينده مي 12كنيد كه در طول  با اين تصميم شروع
 داشته باشيد؟

مـد  درصد نسبت بـه درآ  25را تعيين كنيد كه حداقل  طوري را هدف درآمدييك 
ميليـون   12فرض كنيم كه درآمد مورد نظر شما كسـب   .سال گذشته بيشتر باشد

با فرض اينكه حق كميسيون شما به طور متوسط در هر  .تومان در سال آينده باشد
ميليـون   240معناست كه شما بايد سـالانه مبلـغ    اين بدان .درصد باشد 5 فروش 

 ميليـون تومـان   20بتوانيـد بـه   تومان از محصولات يا خدمات خود را بفروشيد تـا  
توانيد اين عدد را بر ماههـا و هفتـه هـا و     حال مي .دست يابيد ،مورد نظرتان درآمد

گويد كه شـما   اين عدد به شما مي .روزهايي كه مشغول به كار هستيد تقسيم كنيد
ميليون تومـان درآمـد    12تا به  ،ميليون تومان فروش داشته باشيد 20بايد هر ماه 

روز در مـاه   26 ،ميليون را بـر تعـداد روز كـاري    20حال  .دست پيدا كنيددر سال 
 ،8تومان فروش در روز و اگر اين رقم را بر  770000مي شود  تقريباً .تقسيم كنيد

براي يك  فروش تومان 96500شود  مي ،ديعني مدت زمان كاري روزانه تقسيم كني
 .ساعت

بايد هر ساعت  ،يليون تومان در سالم12دانيد كه براي كسب درآمد  اكنون شما مي
  درصد كميسيون فروش بشود تقريبـاً  د تاتومان فروش داشته باشي 96500حداقل 
از اين لحظه به بعد بايد خود را ملزم و متعهد  .تومان درآمد براي هر ساعت 4850

    واقعاً كار كنيد و از هـر كـاري كـه باعـث      ،زمان كاري خود مدت كنيد كه در تمام
جـداً از آن   ،رآمـد داشـته باشـيد   تومان در سـاعت د  4850شما نتوانيد  تا شود مي

 .پرهيز كنيد
گپ زدن  ،مجلات ورزشي ،مثل خواندن روزنامه ،ببينيد انجام كارهاي متفرقه ،حال

تلف كـردن   ،را كردنغيبت اين و آن ،ي زندگيها بدل كردن قصه و با همكاران و رد



 

                                                                   ا�� ه
دو� ��
 روح: �������      ا�      ��
�� ��وش ����روا�

١٧٤ 
 


ور� �
زاری
	� و ��وش وا��� ����� �����                           Email: info@ValaTadbir.com   

Web: http://www.ValaTadbir.com 

پـاي كـامپيوتر    ،دوسـتان  تلفنهاي طولاني بـا  ،ايناهار و چ براي خوردن وقت زياد
 4850كدامشـان سـاعتي    .فرسـتادن و غيـره   smsبا موبايل  ،نشستن و چت كردن

شما در هر ساعتي كه غير مفيـد باشـيد مثـل آدمهـاي سـيگاري      ارزند؟  تومان مي
 تومـان اسـكناس دود   0548، در هـر سـاعت   دود كردن هستيد كه به جاي سيگار

  .كنيد مي
 
 
 

 

 

 

 پارتو 20-80قانون  -50
درصد از نتايج را رقـم   80،درصد از فعاليتهاي شما 20كند كه  قانون پارتو بيان مي

 ،مورد كاري را كـه بايـد انجـام دهيـد     10يعني اگر شما در طول يك روز  .دنزن مي
شـويد كـه دوتـا از آنهـا      كنيـد متوجـه مـي    وقتي كـه بررسـي مـي    ،يادداشت كنيد

يكي از وظايف مهم شما اين اسـت   .تر از هشت تاي بقيه است ارزشمندتر و كليدي
تـا مطمـئن    ،فروش خود را تجزيه و تحليل كنيـد  كه همواره فعاليتهاي بازاريابي و

تـر   تـر و اصـلي   درصـد بـا اهميـت    20متمركز بـر روي   شويد كه انرژي شما بيشتر
خواهيد شد كه متوجه  ،مشتريان خودتان را خوب بررسي كنيدشما اگر  .استمشتريان 

 .خرند درصد محصول يا خدمات شما را مي 80 درصد از آنان 20
 20خواهيـد شـد كـه     همچنين اگر محصولات و خدمات خود را بررسي كنيد متوجـه 

 درصـد  20كنـد و   درصد سود شما را تأمين مـي  80 ،يا خدمات شما درصد از محصول
 .شود أمين ميدرصد محصولات و خدمات ديگر ت 80سود باقيمانده شما از 

اهداف شخصي زندگي و فـروش خـود را بـه صـورت     

 ـ در آن  . و بـدان متعهـد باشـيد    دمكتوب تعيين كني

 صورت معجزه تحقق آن را مشاهده خواهيد كرد
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    درصد حجم فـروش را ايجـاد   80درصد فروشندگان  20تحقيقات نشان داده است 
 .دهند درصد فروش را انجام مي 20ده فقط درصد فروشندگان باقيمان 80كنند و  مي

درصـد فروشـندگان موفـق     20از اين  به بعد تصميم بگيريد و تـلاش كنيـد جـزء    
 .باشيد

در نهايت منجر  ،درصد مهمتر 20توجه به فعاليتهاي توانايي شما بر حفظ تمركز و 
 ،به عبـارتي ديگـر   تان خواهد شد ودرصد برتر در زمينه كاري 20جمع  به ارتقاء شما به

يجـه در حرفـه   شكست و عـدم كسـب نت   ،عدم تمركز و توجه شما دليل اصلي ضرر
 .آيد فروشندگي به حساب مي

ن ارزشمند بگذاريد و با صرف انـرژي  شما بايد وقت و انرژي خود را بر روي مشتريا
 .بر روي مشتريان كم ارزش موفقيت خود را به خطر نياندازيد

 گـاهي اوقـات بهتـرين روش اسـتفاده مفيـد از      وقتتان است ،سرمايه ارزشمند شما
اين است كه بحث و مذاكره با يك مشتري را قبل از اينكه وقت بيشتري از  ،تانوقت

البتـه بايـد    .انتها حركـت نكنيـد   بي اي  جاده يهوده درب قطع كنيد و ،شما تلف كند
و با قضـاوت شـتابزده يـك     ،مواظب باشيد در شناخت مشتريان دچار اشتباه نشويد

 .مشتري ارزشمند را از دست ندهيد
 

 اسب چموش زمان را مهار كنيد -51
 نارزشـمندتري  .يك منبع مهم منحصر به فرد و غير قابل تجديد شدن اسـت  ،زمان

در حقيقت رضايت كنوني شما از نظر  .زمان شماست ،كه در اختيار شماست چيزي
حاصـل  .. .موجودي حسـاب بـانكي و   ،ميزان تحصيلات ،ماشين ،خانه ،داشتن شغل

استفاده  دليلي از نتايج و نحوهاگر به هر  .تاكنون است ،طرز استفاده شما از زمان خودتان
 .هم اكنون دست به كار شويد ،راضي و خشنود نيستيد ،از زمان گذشته ،خود

 ماهي را هر موقع از آب بگيريد تازه است
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اي تبـديل   در مديريت زمان بـه يـك متخصـص حرفـه    همين امروز تصميم بگيريد 
 .گذارد مي تانفرصت هاي پيشرفت و درآمد عالي را در اختيار ،اين كار شما .شويد

شما سواري نخواهد داد و تا آن را افسار نزنيد او به  .اسب زمان بسيار چموش است
از لذت  كوبد و بدين ترتيب شما  بر زمين مي شما را ووحشيانه جست و خيز كرده 

و براي شما جز حسرت چيزي به ارمغان نخواهـد   شدد يمحروم خواهكردن سواري 
 .آورد

هايي كه خداوند در همه جاي كره زمين به طور مسـاوي بـين همـه     يكي از دارايي
 .زمان است ،ده استانسانها توزيع كر

در روي زمـين مالـك    ،پادشاه و كارگر ،گدا و ثروتمند ،هر فردي اعم از فقير و غني
 .كنـيم  ما انسانها سهم يكساني دريافت ميهمه  .در شبانه روز است زمان ساعت 24

سـاعت   24هركسـي   .شود انها هر روز به حسابشان ريخته ميسهميه وقت همه انس
ذخيـره   بعـد  ماهه 3 مثل سهميه بنزين نيست كه براي .اده كندوقت دارد كه از آن استف

 24بلكـه بعـد از    .شود و يا اگر ظرف سه ماه استفاده نشد به فصل بعد منتقل شود
خداوند روزانه سهميه زمان  ولي خوشبختانه باز .سوزد سهميه زمان شما مي ،ساعت
باقي فرصت  ،ه مناسبي كنيمايم از آن استفاد به هر دليلي اگر نتوانسته .دهد مي ما را
انتظـار   توانيـد  نمـي  شـما  .كنيـد  مـي اين شما هستيد كه از زمانهاي آينده استفاده  .است

 و ولي زمان رام شده و به كنترل درآمده ،داشته باشيد كه زمان براي شما فكر كند
 اگـر  كه ،گذاري ديگر سرمايهانواع  مثل .كند غول علاء الدين براي شما كار ميمثل 

آن  در آينـده از نتـايج سـودآور    ،باشدريزي حساب شده انجام شده  ق يك برنامهطب
 .بهره مند خواهيد شد

به نظر مـن اگـر وقـت را طـلا      .وقت طلاست :گويد ضرب المثل معروف ايراني مي

وقـت   ،وقت خودش خالق طلاسـت چـون   ،ايم اجحاف كرده ،بدانيم در حق وقت
مثل يك كوزه سفالي  .ارزشمند است ،هگنجينه اي است كه براي گوهر شناس خبر
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بـراي افـراد غيـر     آورد ولـي  ناسان آثار باستاني را به وجد مـي كه كارش آثار باستاني
 .نداردهم كارشناس حتي ارزش يك ظرف معمولي را 

 
 
 

از آن استفاده براي اينكه بتوانيد  .ايد برده  پي زمان در اختيار خود حال كه به ارزش
دشمنان زمان و عوامل تلف كننده آن را شناسايي كنيد و با يـك  بايد  ،كنيدبهينه 

اسب زمان را مهار كرده و آن را زين كنيـد و   .برنامه مدون از شر آنها خلاص شويد
 .يدانرا بتازآن ،برآن سوار شده و چهار نعل براي رسيدن به آمال و آرزوهاي خود

شـغلي و درآمـدي خـود را    ابتدا هدف زندگي و اهـداف   ،همانطور كه قبلاً بيان شد
هفتگـي و روزانـه تقسـيم     ،ماهيانـه  ،مكتوب كنيد و سپس آنها را به اهداف ساليانه

سپس برنامه روزانه خود را براي دستيابي به هـدف مـورد نظـر بـه ترتيـب       .نماييد
 باشـد  )يـا در دفتـر كارتـان   (اولويت در يك دفترچه كه همواره بايـد همـراه شـما    

 .يادداشت نماييد
اولويت بندي بايد بر اساس پيامـد و   .اولويت بندي كارهاست ،مديريت زمان اساس 

بـراي يـك فروشـنده سـاعات      ،نتيجه هر عمل انجام پذيرد و آنچه كه مسلم اسـت 
 ،بعدازظهر كه داراي ارزش ويژه درآمـدي و فـروش اسـت    5صبح تا  8اداري  كاري
مرتـب   ،ر تنظيم برنامه هـا نظي ،كارهاي متفرقه اداري انجام شود اين زماندر  نبايد

رفتن  ،جلسات اداري غير مرتبط با فروش اريزبرگميز  ،مرتب كردن ،كردن بايگاني
 ،تلفن به دوسـتان و آشـنايان   ،و مجلهخواندن روزنامه  ،شستن خودرو ،به آرايشگاه

 .تنظيم مخارج و هزينه ها و غيره
 ريـزي  همچنـين برنامـه   .بلكه آن كارها بايد بعد از ساعات رسمي اداري انجام شـود 

       فردا بايد شب قبل از خوابيدن انجام شود تا اينكه صبح اول وقت كه كـار را شـروع   
 .وقتتان براي تنظيم برنامه ها تلف نشود ،كنيد مي

 ، قدر گوهر ، گوهري شناسدقدر زر زرگر 
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در تنظيم وقت روزانه تعيين كننده ميـزان موفقيـت شـما در     ،مهارت و درايت شما
 .فروش خواهد بود

تواننـد   زمـان مـي  ثر مـديريت  ؤراهبردهـاي م ـ  ،مي دهد تحقيقات انجام شده نشان
مطالعات مديريت نشـان  براي مثال  .ساعت وقت شما را در روز آزاد كنند 2حداقل 

دقيقه را فقط صرف گشـتن بـه دنبـال چيزهـاي      70دهند كه ما در يك روز تا  مي
 .اب در منزلرمثل گشتن بعضي ها به دنبال جو .كنيم مي      مختلف 

عضي افراد انگار توسط قوم مغول مورد هجوم واقع شده و همه چيز زيـر و  كار بميز
كلي وقت صـرف   ،كاتالوگ،پرونده ،گزارش ،براي پيدا كردن يك نامه .است شدهرو 
 .كن باشد تواند يك وقت تلف شلوغي مي .كنند مي

قيمت هستيد و در وقتهاي مفيد اداري بايـد مشـغول پـول    شما يك فروشنده گران 
 .پول سوزي كنيد ،تلف كردن اينكه با وقت نه ،يدسازي شو

زمـاني كـه از شـما تلـف      هـر  ،هدشكه محاسبه ،بر اساس ارزش درآمدي وقت شما
شود مثل اين است كه با يك فندك به جان اسكناسها بيافتيد و يكي يكي آنهـا   مي

 .را آتش زده و به خاكستر تبديل كنيد

 ـ اين زمان نيست كه خاكستر مي ،البته صد آسـايش و   ،بلكـه رفـاه   ،ودش

     خوشبختي آينده شما و خانواده شماست كه تبديل به خاكسـتر حسـرت  

 .شود مي

 ،ترين عامل جلوگيري از اتـلاف زمـان  يكي از كليدي ترين و مهم

 .است»  نه گفتن «شجاعت 

از اين  ،اند را نياموخته » نه گفتن «ما دردوران بچگي  واقعيت اين است كه به اكثر
 .كنيم اوان هاي سنگيني را پرداخت ميت تباب

 .كند مرد را بدهكار مي ،رودربايستي :گويد ضرب المثل قديمي است كه مي

از رد كردن محترمانه درخواستهايي كه موجب اتلاف وقت شما هستند هراسـي بـه   
       تصـور  .در غير اين صورت مجبور هستيد هميشه انفعالي عمل كنيد ،دل راه ندهيد
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صرف واكنش نشان دادن بـه درخواسـتهاي    ،ش از هفتاد درصد اوقات ماكنم بي مي

ما     .شود دوستان و خانواده مي ،يان داخليمشتر ،مديران ،نظير مشتريان ،ديگران

     كـه   دائماً در معرض بمباران تقاضـاها بـر روي وقـت محـدودمان هسـتيم     
تقاضاها  عمولاً تسليمما م .د به هدفهاي كلي و اصلي مان دست پيدا كنيمنگذار نمي

 .شويم و درخواستهاي ديگران مي
احترامي به طرف مقابل  بي ،نه گفتن از نظر آداب اجتماعي ،كنيم چون فكر مي ؟چرا

البته منظور من ايـن نيسـت    .نزاكت به دور است كه به كسي نه بگوييماز  و! است 
ي هركاري زمان بلكه منظورمن اين است كه برا .كه به همه كس به كلي نه بگوييم

اي كه موجب اتلاف وقـت ارزشـمند و مفيـد     به گونه ،مناسب آن را در نظر بگيريم
چـرا   ،انجام شـود تواند خارج از ساعت اداري  كارهايي كه مي .اداري فروشنده نشود

 ؟در ساعات اداري انجام شود

 شـما بـا ديگـران و    يتماس تلفن ـ .تلفن است ،يكي از دشمنان قداره بند زمان
مربـوط   يـك بخـش آن   .شـود  مـي به دو بخش تقسيم ديگران با شما  يتلفن تماس

كه متأسفانه در ايران ميانگين زمان مكالمه نسبت به ،شود به مدت زمان مكالمه مي
 )اميدوارم مسئولين مخابرات ناراحت نشوند (  .آمار جهاني بسيار بالاست

 «تلفـن خـود بنويسـيد     براي كنترل زمان مكالمه بهتر است روي ميز و يا روي گوشي

كساني  .شود به زمان تماس تلفني بخش ديگر آن مربوط مي .» بزن لطفاً كمتر حرف

آنچـه   ،كنند يا مشتري هستند يا يك دوست يا يـك طلبكـار   كه به شما تلفن مي

 ـ ،مسلم است غير از مشتريان  كنـد  ما تلفـن مـي  هر كس ديگري كه به ش

چون تشخيص آن از قبل  مان باشدتواند يك دشمن وقت و اتلاف كننده ز مي
براي  .موكول كردن آن به وقت ديگر است ،پس بهترين عكس العمل ،ممكن نيست
غير از تلفن مشـتريان هـيچ تلفـن     ،توانيد به منشي شركت بگوييد مي كنترل تلفن

اگـر   ،اول بپرسد كه آيا كار واجـب و فـوري دارد   .ديگري را به اتاق شما وصل نكند
در غير اين صورت شماره تلفن آنها را يادداشت كـرده و   .داشت كندپيامي دارد ياد
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 آن را روي ميز شما بچسباند يا يك دفترچه يا سررسيد روي ميز خود قرار دهيد و
در آنجا تلفنهايي را كه به شما شده را يادداشت كنيد تا مبادا فراموش كنيد به آنان 

 .دهيد مي داران خود را از دستدوستان و هواچون در صورت فراموشي  .تلفن بزنيد
هاي محلي و يا بنگاههاي املاك بر روي ديوار ديده باشيد كه  شايد در بعضي مغازه

 .وقت بيكاري شما زمان كار ماستنوشته است 
يـا بـه قـول     واقعيت اين است كه دوستان و آشنايان در مواقعي كه بيكـار هسـتند  

پس چند سـاعت   .ا تلفن كنندگيرند به شم تصميم مي ،معروف سرشان خلوت است
تنها خرج آن براي شما  ،كند ايجاد نمياي  هيچ مسأله ،در جواب دادن به آنها تأخير
با درآمدي  كه اين هزينه در مقايسه ،زنيد تلفني است كه خودتان به آنها مي هزينه

 .هيچ است ،كنيد كه در آن زمان كسب مي
ه جلسات با مشتري و چه چ .استمدت زمان جلسات  ،ها كن يكي ديگر از وقت تلف

كه سرزده به دفتر شما مراجعه  بيني نشده و تحميلي از جانب كساني جلسات پيش
تن بـه  شما بايد سعي كنيد كه طول مدت اين نوع جلسات را بدون پرداخ .كنند مي

 .تر كنيد اي كوتاه اشيهمطالب ح
مقصـد و   نبدون ديد شبها در روي اقيانوسها كشتيهايي كه روزها و دانيد يحتماً م

چـون از   ؟شـوند  هيچگاه گم نمـي  چرا ،بدون شناخت مسير در حال حركت هستند
 .ياب گويند رادار جهت كنند كه امروزه مي اي به نام قطب نما استفاده مي لهيك وسي

 هـا را نشـان   كشـتيهاي ديگـر در روي دريـا و صـخره    مسير و هـم  هم  ،اين رادارها
شـود و بـا    ر منحـرف نمـي  ان و ناخداي كشتي از مسيدهند و بدين وسيله كاپيت مي

از چـه قطـب    بايـد  شما به عنوان فروشـنده  ،حال .كند برخورد نميكشتيهاي ديگر 
به مقصد و هدف فروش تا كنيد اندن در مسير درست فروش استفاده نمايي براي م

 كنيد؟خود دست پيدا از پيش تعيين شده 
 :قطب نماي شما اين است

 غول انجام چه كاري هستم؟من هم اكنون مش
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 هم اكنون دارم انجـامش ميـدهم  باعـث فـروش     كه آيا اين كار و فعاليتي

 شود؟ مي

كشتي تايتانيك فروش شما در حال برخـورد كـردن بـا     ،شود اگر باعث فروش نمي
پـس   .ي قـرار داده اسـت  در خطر نابودرا  فروش شماعظيم الجثه ايست كه  صخره

انيـد و آن را از خطـر نـابودي    به مسير درست برگرد همين الان كشتي فروشتان را
 .دهيد نجات

 چگونه؟

يابي بـه اهـداف فـروش    ي دسـت من به عنوان يك فروشنده بـرا  .ال كنيدؤاز خود س
 بايد انجام دهم؟ را چه كارهايي ،آل و كسب درآمد ايده خود شده ريزي برنامه

 !!آيا هم اكنون در حال انجام همان كار هستم يا نه؟
 )شناخت مشتريان ،ويزيت كردن مشتريان ،به دنبال مشتري گشتن(ازاريابي ب -1
  مشتريانايجاد رابطه با  -2
 مشتريانشناسايي و كشف نياز  -3
 مشتريانمعرفي و ارائه محصول و يا خدمات به  -4
  مشتريانو نوشتن پيش فاكتور و يا فاكتور براي  خريددرخواست  -5
 ان با تعيين وقت دقيق ديدار مجدددرخواست ديدار مجدد از آن -6
يادگيري و شركت در كلاسهاي آموزشي تخصصي فروش و بازاريـابي و   ،مطالعه -7

البته اين مورد حتي المقدور خـارج از  (آموزشي تخصصي  هايCDيا گوش دادن به 
 )ساعات مفيد اداري باشد

من منجـر   آيا فعاليت ،گيرم اگر براي فروش حقوق مي ؟گيرم من چرا حقوق مي -8
برو كـه   به سراغ كاري همين الان آن را متوقف كن و ،گرنها ؟به فروش خواهد شد

 .شود نهايتاً منجر به فروش مي
مـن بـراي    .تواند بسيار مفيد باشـد  مي ،هاي يادآوري كننده برخي نوشتهاستفاده از 

م ورود به دانشگاه در دوره كارشناسي و كارشناسي ارشد از اين روش استفاده كـرد 
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دانشـگاه تهـران يـا     ،در زير تلويزيـون نوشـته بـودم    .كه برايم بسيار مفيد واقع شد
آن  ،شدم تا سريال يا مطلبـي را دنبـال كـنم    برخي اوقات كه وسوسه مي .تلويزيون
كـردن بـه تلويزيـون را     رفـت و نگـاه   ثل تيري بود كه به چشمانم فرو مـي نوشته م

 ـ بالاخره مرا از رو مي .كرد زهرمارم مي در  .شـدم  تلويزيـون بلنـد مـي   رد و از جلـو  ب
قسمت پاگرد راه پله نوشته بودم مديريت زمان يادت نرود و در روي ميز دفتر كارم 

هنوز هم از اين نوشته اسـتفاده  البته  .وقت باش كردن تلف مواظب ،نيز نوشته بودم
ن فقـط  تلويزيو(باز جمله  ،از زماني كه تصميم گرفتم اين كتاب را بنويسم .كنم مي
ام و از  زير لبه پايين تلويزيون چسـبانده  را روي يك تيكه كاغذ نوشته و) دقيقه 60

تلويزيـون   قـبلاً ( .كـنم  جلوگيري از اتلاف وقت استفاده مـي گونه آن در  آثار معجزه
متأسفانه تلويزيون نيز يكـي از   .)كرد ساعت از وقتم را تلف مي 4الي  3 شايد روزانه

 .رود به شمار مي ابزار اصلي اتلاف وقت

 

 قرار كاري 100تكنيك  -52
بهتـر   ،به جاي اينكه در شركت بنشينيد و منتظر صداي زنگ تلفن مشتريان باشيد

آل يـك مشـتري خـوب را دارنـد و      مشتريان بالقوه كه ويژگيهاي ايدهاست از ميان 
 100از آنها را مشـخص كنيـد و    تاتعداد يكصد  ،شما آرزوي معامله با آنها را داريد

تان باشـيد بـراي جـذب آنهـا و     يم كنيد و بدون اينكه نگـران فروش ـ قرار كاري تنظ
البته اين بدان معني نيست كه همه آنهـا برايتـان فـرش     .معامله با آنها تلاش كنيد

چه بسا كه خيلـي از آنهـا    .قرمز پهن كرده باشند و منتظر قدوم مبارك شما باشند
م اين اسـت كـه شـما خودتـان را بـه آنهـا       مه .كنند ديگري خريد ميهم اكنون از 

باشيد تا مقدمات ايجاد رابطه بـا آنـان را   داشته  با آنهابرسانيد و يك ملاقات رودرو 
 .تا راه برقراري ارتباط مجدد باز شود ،فراهم كنيد

مطمئن باشيد كه تعدادي از آنها از شما خريد خواهند كرد و اگر هم در كوتاه مدت 
الات آنـان و  ؤحداقل ثمره تلاش شما اين است كه در خلال س ،چنين اتفاقي نيافتد
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كنند مطالب بسيار ارزشـمندي   يا محصول و يا خدماتتان مييا انتقاداتي كه از شما 
 .سال براي آن وقت لازم باشد 3يا  2آموزيد كه شايد در حالت عادي طي  از آنها مي

اعتمـاد بـه    .بعـدي اسـت  ورزيده شدن براي فروشهاي  ،دستاورد ديگر اين ملاقاتها
 دهيد به شـدت افـزايش پيـدا    نجام مينفس شما و انرژي شما با اولين فروشي كه ا

شما را نسبت به ديگـر   نهايتاً شود و ين كار برايتان بسيار لذت بخش ميكند و ا مي
 .دارد ر اوج نگه ميفروشندگان د

 3الـي   2حـداكثر   ،كنيد يها و ارتباطات بعدي كه ايجاد ميمطمئن باشيد با پيگير 
البته به شـرطي كـه سـالي     .حتماً آنها يك خريد از شما خواهند داشت ،سال آينده

بار با آنان ارتباط برقرار كنيد تا مجذوب شور و اشتياق و اراده شما  3الي  2حداقل 
كنيـد ولـي ايـن     توجه داشته باشيد كه در ملاقات اول از آنها تقاضاي خريد .شوند

چون ممكن است آنها در آن زمان نياز نداشته  ،رار زياد همراه باشدتقاضا نبايد با اص
هـيچ   دبانـه شـما كـه در كمـال آرامـش و بـدون      ؤولي برخورد مهربانانه و م .باشند

مطمـئن   .آنها موقع خريد به ياد شما خواهند افتاد ،ايد اصراري با آنان ملاقات كرده
تيجه آن به طـرز غيرقابـل   باشيد اين روش ركورد فروش شما را خواهد شكست و ن

 .باوري شما را شگفت زده خواهد كرد
اگر محصـول   .قرار كاري دوم را تنظيم كنيد 100 ،قرار كاري اول 100بعد از اتمام 

زمانيكه سرتان شلوغ نيست ايـن بهتـرين كـار بـراي      ،و يا خدمات شما فصلي است
اي سـالمندان  شـركتتان را بـه سـر    ،شماست كه به جاي اينكه مثل افـراد سـالمند  

يا بدتر از آن غيبت اين و آن  ،تبديل كنيد و دور هم بنشينيد و لطيفه تعريف كنيد
راه بيافتيد و از اين فرصـت ارزشـمند اسـتفاده     ،را بكنيد و يا زانوي غم بغل بگيريد

 .كنيد تا مشتريان را قبل از آغاز فصل فروشتان شكار كنيد

اري و استفاده از ساير تكنيكهاي ملاقات ك 100تكنيك شما با به كار بستن 

روانشناسي گفته شده در اين كتاب به يك فروشـنده اسـتثنايي تبـديل    

اعتماد به نفس و مهارتي اسـت كـه    ،انرژي ،خواهيد شد كه سرشار از نيرو
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 از اينكـه بيشـتر از هميشـه پـول در     .نكـرده بوديـد   قبلاً هرگز آنها را تجربـه 
ايد انگشت حيرت به دهان خواهيد  ز تبديل شدهبه يك فروشنده پول ساآوريد و  مي

 .گرفت
 

 برنامه ريزي براي ملاقات و مذاكره فروش -53
    احتمالاً برنامه ريزي يكي از مهارتهاي فروش است كه بيش از ساير مهارتهـا مـورد  

در حالي كه برنامه ريزي سنگ بناي ايجـاد يـك    ،بي توجهي شما قرار گرفته است
 .رابطه موفق است

در نظـر   .م آمادگي نمايندگان فروش موجب ناراحتي و عصبانيت مشتريان استعد
اي را كه بعد از كلي اصرار، از شما وقت ملاقات گرفتـه اسـت و در    بياوريد فروشنده

دهيـد و او   خود را به او مـي ) كارت تجاري(يت بدو مذاكره وقتي كه شما كارت ويز
كند به گشتن كيـف پـول    شروع مي ،ما بدهدكارتش را به ش آيد تا صدد آن بر مينيز در 

كنـد بـاز كـارت پيـدا      را زيـر و رو مـي   اش كيف دستي ،كند پيدا نميرا كارت  ،خود
ام و يا ببخشيد كارتم تمام شده  را جا گذاشته گويد انگار كارتم به شما مي ،شود نمي
 .است

 دهد؟ چه حالي به شما دست مي
 اي حساب باز كنيد؟ توانيد روي چنين فروشنده  آيا شما مي

و بعـد از اينكـه كلـي دنبـال      ،آورد را مي شتاپ خود پل ،از اين مرحله كه بگذريم 
لپ تاپ خود را روشن  ،با سلام و صلوات ،گردد سيم و باطري و سيم برق و غيره مي

دقيقـه در   5 ،بفروشـد  شما به خواهد دمو خدماتي كه مي ،براي پيدا كردن ،كند مي
فايل مورد نظـر پيـدا    ،دقيقه دستپاچگي 5بعد از  گردد و ف ميميان فايلهاي مختل

شود ولي ناگهان با باز شدن فايل رنگ آقاي نماينده فروش يا كبود يا مثل گـچ   مي
ان اينجاسـت كـه دلت ـ   .شود اشكال دارد و برنامه اجرا نمي ،چون دمو .شود يد ميسف
يـن  شخصاً بـا ا  .داب كنيش از طبقه پنجم به خيابان پرتتاپ پخواهد طرف را با ل مي
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 .خواست يك سيستم  نرم افزاري را به من بفروشد ام كه فردي مي مورد مواجه شده
 .من به آن آقا پيشنهاد كردم شغل فروشندگي را كنار بگذارد

هيچ چيزي بدتر از اين نيست كه شما بـه شـركتي كـه مـي خواهيـد محصـول يـا        
هـر چـه اطلاعـات     .نداشته باشيد از آن شركت اطلاعات كافي ،خدماتي را بفروشيد

بيشتري قبل از ملاقات فروش به دست آوريد احتمال اينكه معامله با مشتري را به 
داشـته  شود شما به كيـف پـول مشـتري علاقـه      نمي .سرانجام برسانيد بيشتر است
 .علاقه باشيد كشد تا آن پول را دربياورد بي باشيد ولي به زحماتي كه مي

ما ممكن است به خوبي به كسب و كار مشتري كمك كنـد  محصول و يا خدمت ش
اما واقعيت اين است كه مشتري ابتدا به شما به چشـم يـك    ،تا به جلو حركت كند

ايـن وضـع زمانيكـه شـما بـدون       .كند كه مانع كار او شـده اسـت   اه مينگ يمزاحم
بـدتر هـم    ،آمادگي و با دست خالي و بدون برنامه ريزي بـه محـل ملاقـات برويـد    

 .و ممكن است ديگر هيچ موقع شانس ملاقات مجدد را به شما ندهند شود يم
نـوع   ،تعـداد پرسـنل    ،وقتي كه شما با اطلاعات نسبتاً كامـل از شـركت مشـتري    

در  موفقيتهايي كه كسب كرده و برنامه هاي رشـدي كـه   ،كالاها و خدمات ،فعاليت
تلقي  خود ه شما به شركتاين را نشانه علاق ،رويد دست دارد به ملاقات مشتري مي

فروش اين كار به برطرف شدن موانع  .خواهد كرد و موجب خرسندي او خواهد شد
كنـد تـا نظـرات و     در ايشان ايجاد مـي  كند و يك آمادگي ذهني مثبت را مي كمك

 .پيشنهادات شما را بپذيرد
خريد  ،كردند مي كاتالوگ شركت ما را نگاه ،توجهي ميلي و بي از كساني كه با بيمن 
در نتيجـه   .دنشـو  نميشركت ما ارزش قائل  رايكردم كه ب چون فكر مي ،كردم نمي

 .خورد خدمات او به درد ما نمي
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 اطلاعات را از كجا به دست آوريم -54
 ـ  ،يكي از بهترين راههـاي گـردآوري سـريع اطلاعـات     سـايت اينترنتـي    همراجعـه ب

تماس تلفني با شركت مـورد   ،گرراه دياگر سايت اينترنتي نداشتند  ،مشتريان است
كه معمـولاً اطلاعـات نسـبتاً     ،فروش شركت اننظر و درخواست صحبت با كارشناس

لحـاظ  بـه   .البته بعـد از معرفـي خودتـان از ايشـان كمـك بخواهيـد       .كاملي دارند
 .افتـد كـه افـراد تقاضـاي كمـك شـما را رد كننـد        روانشناسي به ندرت اتفاق مـي 

ها نيـز منبـع عـالي ديگـري هسـتند كـه غالبـاً         ا منشيمسئولين پذيرش شركتها ي
با افراد طلبكار و مـدعي برخـورد    آنها البته چون اكثر .دارند   اطلاعات ارزشمندي 

ابتدا ممكن است اكراه داشته باشند و به شما نيز به چشـم يـك مـزاحم     ،اند داشته
 ،ي كمـك كرديـد  ز آنها تقاضاولي وقتي كه خودتان را معرفي كرديد و ا ،نگاه كنند

ضـمن   .توانند در اختيـار شـما قـرار دهنـد     بروشور و كاتالوگ مي يك سري حداقل
را بـه شـما   در آن شـركت   اينكه مي توانيد از آنها خواهش كنيد كه افراد ذيصـلاح 

در اين مورد جالب است به شما بگويم كه آبـدارچي شـركت معمـولاً     .معرفي كنند
كـه چـه كسـي چـه كـاري از      اين .باشـد  مـي  ر از اطلاعات ارزشمند در شركتسرشا

است و غيره را بهتر از هـر  آيد يا چه كسي حرف چه كسي را خريدار  دستش بر مي
ب اطلاعات همگي در كس ،راننده شركت ،انباردار ،ا نگهبانصحبت ب .دانند كسي مي

   .كنند از شركت به شما كمك مي
 

 مواظب باشيد؟ ،تاثير اوليه برگ برنده است -55

آن قبـل از اينكـه    ،بيننـد  سانها به محض اينكه يك نفر را مير قريب به اتفاق اناكث
ايـن   ،كننـد  قضـاوت مـي  شـخص  در مـورد آن   ،حتي يك كلمه حرف بزنـد  شخص

دقيقه فرصت داريد  3شما حداكثر  .تواند مثبت يا منفي باشد مي برداشت و قضاوت
  .تاثير قرار دهيد يا مشتري را نسبت به خودتان تحت تا نگرش طرف مقابل و



 

                                                                   ا�� ه
دو� ��
 روح: �������      ا�      ��
�� ��وش ����روا�

١٨٧ 
 


ور� �
زاری
	� و ��وش وا��� ����� �����                           Email: info@ValaTadbir.com   

Web: http://www.ValaTadbir.com 

من بـا ذكـر يـك مثـال ايـن       ،گويند خطاي ادراك در روانشناسي به اين مسأله مي
  .كنم تان روشن ميرايمطلب را ب

 به منزل خيلي دير برگشتندر نظر بگيريد مردي را كه برخلاف روال معمول براي 
 .قضاوت متفاوت داشته باشد تواند دو برداشت و خانه مي خانم .كند مي

 گويد؟ ر برداشت منفي داشته باشد چه ميگا
  .خيال اسـت  مسئوليتي است يا بي انسان بيگويد اين مرد نسبت به خانواده  لابد مي

 .فكر كند كه شوهرش بدنبال كار خلاف رفته است ،شايد بدتر
  ؟طورچ ،اما اگر برداشت مثبت داشته باشد 

كرده تصادف كرده اي ناخد دمكن است فكر كند كه نكنم شود و به شدت نگران مي
 آشـنايان و  به دوستان و افتد و اپو ميدر نتيجه به تك ،يا بلايي به سرش آمده است

 .كند مي همه را خبر كرده و خويشاوندان تلفن
چـه  همسـر او  رسد  يوقتي مرد به منزل م ،در نظر بگيريد در برداشت منفي ،حال 

 برخوردي با او خواهد داشت؟
 !رش را بشكندشايد س .دانم من نمي 

 ؟طورچ در برداشت مثبت
بلايي بـه   كند كه سالم برگشته و خدا را شكر مي كند و از او به شدت استقبال مي 

 .سرش نيامده است
 يا دومي؟اولي  !راستي شما جزء كدام افراد هستيد؟

 

 جلوي خطاي ادراك را بگيريد -56
 :گويد كه مي ،ايد د شما هم اين ضرب المثل را شنيدهلاب

 شان استعقل مردم در چشم 
 ،مناسـب بـودن محصـولات    مردم از روي ظاهر شما در مورد قابل اعتمـاد بـودن و  

 .كنند شركت شما قضاوت مي خدمات و
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انـد   يزي كفشي كه پوشيدهتم آلمانيها شخصيت آدمها را از روي لباس و :گويند مي
ار او لباس و تنها نشانه افك .چون آدمي كه هنوز حرف نزده است .دهند تشخيص مي

به نظرم بـه واقعيـت    من نيز با اين ديدگاه موافقم و .است كه پوشيده است يكفش
 انسـانها بـر   نمايي از درون انسان اسـت و  ،چرا كه برون انسان .است تربسيار نزديك

 .آرايند ورهاي دروني خويش ظاهر خود را مياساس با
در  خصوصـاً  .ك بپوشـيد كت و شلوار شي براي مذاكرات و شركت در جلسات حتماً 

 .شخصيت است ايران كه كت و شلوار نماد متانت و
در حالي كه ديگران گـرايش   ،كنيم يما در مورد خودمان براساس نياتمان قضاوت م

ظـاهر  كـه   مواظب باشيدپس  .دارند كه از روي اعمالمان نسبت به ما قضاوت كنند
ا دچـار خطـاي ادراك و   مشـتريان ر  شما از باطن شما چهره مخدوش ارائه نكنـد و 

 .قضاوت ناصحيح نسبت به شما نكند
به خاطر داشته باشيد وقت خود را طوري تنظيم كنيد كـه حـداقل پـانزده دقيقـه     

هم بـا منشـي آشـنا     ،تا فرصت كافي داشته باشيد .زودتر در محل قرار حاضر شويد
 .را از شركت كاملتر كنيد شويد و هم اطلاعات خود

ايد چون هـيچ فرصـتي    أخير كردهدر واقع ت ،قرار حاضر شويد شما اگر به موقع سر 
طـوري   .مانـد  ا بـاقي نمـي  بـراي شـم   ،منشـي  براي آشـنايي و برقـراري ارتبـاط بـا    

ضمن اينكه ديـر رسـيدن سـر     .ريزي كنيد كه هرگز دير سر قرار حاضرنشويد برنامه
ممكـن  خيلي زود رسيدن نيـز   چون .قرار همانقدر بد است كه زود رسيدن بد است

كـه بـه منشـي بگوئيـد مـن      مگـر اين  .شودموجب مختل شدن برنامه مشتري  است
در  ،كه وارد اتاق كار مشـتري شـديد   زمانيكه .توانم منتظر بمانم ام و مي زودتر آمده

بلكـه بـراي نشسـتن     ،روي صندلي ننشينيد وقبل از ا .دستي كنيدسلام كردن پيش
هر صندلي  ترجيحاً .دعوت به نشستن كند را شما واجازه بگيريد يا منتظر باشيد تا ا

 .چون او براي كارش دليلي دارد .دهد همانجا بنشينيد را كه به شما نشان مي
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 تيپ شخصيتي افراد -57
با هم متفـاوت   اي به لحاظ مراوده تيپ شخصيتيافراد از نظر در روانشناسي رفتار، 

در  افـراد معمـولاً   اينگونه .هستند پديداري تيپ شخصيتي دارايبعضي  .ندسته
نشينند يا اگر سـينما برونـد نيـز در     س درس در قسمت جلو كلاس و وسط ميكلا

چـون   .كننـد  سط سالن را براي نشستن انتخـاب مـي  قسمت و ،جلو نسبتاً رديفهاي
گونـه افـراد دوسـت    فلـذا اين  ،كنترل آنها باشد خواهند همه چيز در شعاع ديد و مي

اگر در حين  د مستقيم به چشمان او نگاه كنند وكنن كساني كه صحبت مي دارند با
صحبت با آنان نگاه شما به اطراف منحرف شـود و يـا موقـع حـرف زدن سـرتان را      

 .كنيد احترامي مي ها بيكنند كه به آنان توجه نداريد يا به آن مي پايين بياندازيد فكر

يك  مولاًمع شويد گونه افراد ميفتر كار ايندوقتي وارد  :تيپ شخصيتي احساسي
رين صندلي به خودشـان  اينكه شما را به نزديكت اند يا صندلي در كنار خود گذاشته

  يا و) احساس من اين است( به هنگام صحبت كردن از واژهاي  .كنند راهنمايي مي
گونه افـراد  در مذاكره با اين .كنند فاده مياست)  كنم تصور مي ( ،) كنم احساس مي (

كـنم شـما    احساس مي ،مثلاً بگوئيد .و لطيف استفاده كنيدساسي بايد از واژهاي اح
 .روابط بسيار صميمي با كاركنانتان داريد

 بـه هنگـام   ،گونه افـراد بـر عكـس افـراد پديـداري     اين :تيپ شخصيتي شنيداري
 ارتباط برقرار ،از راه شنيدن ،چون بيشتر .اندازند صحبت كردن سرشان را پايين مي

چـون   .نگونه افراد نبايسـتي بـه چشمانشـان خيـره شـويد     در مذاكره با اي .كنند مي
بينيد كه مديري به  گاهي مي .كنيد شان را نقض مي كنند كه شما حريم احساس مي
زنـم بـه مـن نگـاه      گويد وقتي كه با تو حرف مي يا پدري به فرزندش ميكارمندش 

را  حرفهـاي طـرف مقابـل    از چيـزي  را بكنـد تقريبـاً  در صورتي كه اگر اينكار  ،كن
 .شود متوجه نمي
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ه بـه تيـپ شخصـيتي    سفانه در اغلب كتابهاي فروش بدون توجأمت 

 در .كنند كه مستقيم به چشمان مشتري نگاه كنيـد  توصيه مي ،افراد

 ،صورتي كه اگر شما مستقيم به چشمان اينگونه افـراد نگـاه كنيـد   

اين رفتار را نوعي گسـتاخي تلقـي خواهنـد     شوند و كنف ميآنان 

  .نمود
اينـان از روبوسـي    ،يدآ خوششان مي يبوسلمسي كه از رو رخلاف افراد احساسي وب

 زنبايد بـيش ا  ،كنيد لت ايستاده با اين افراد صحبت مياگر به حا .آيد خوششان نمي
فاصله را  آنهابايد يكجا ثابت بايستيد و بگذاريد  بلكه شما .حد به آنان نزديك شويد

  .با شما تنظيم كنند

لطفـاً   ،رونـد  زياد نزديك شـويد آنهـا عقـب عقـب مـي     ونه افراد گاگر به اين

 .شان نكنيد تعقيب

برادر بزرگتر من تيپ به عنوان مثال  .حتي دو برادر، تيپ شخصيتي متفاوت دارند 
گـرا و  د در حـالي كـه مـن تيـپ شخصـيتي برون     گرا و شنيداري دارشخصيتي درون
 .پديداري دارم

 .ستي نكنيددر روبوسي كردن با مشتريان پيش د 
 

 در حضور مشتري -58

 هنرش نهفته باشد علم و   ه باشد       مرد كه سخن نگفت

نـوكرتم، غلامـتم،    ،در ملاقات حضوري سعي كنيد از واژهاي عاميانه مانند چـاكرم  
 .مخلصتم استفاده نكنيد

دو دسـتي آنـرا بـه     پرسي كـارت ويزيـت خـود را در بياوريـد و    احوال بعد از سلام و
توجـه   .آنرا مطالعـه نمايـد   پس مكث كنيد تا ايشان كاملاًقديم كنيد و سمشتري ت

اگـر فروشـنده هسـتيد عنـوان     و سـمت   ،فاميل ،داشته باشيد در كارت ويزيت اسم
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كارت ويزيت مشتري را نيـز دو دسـتي و بـا احتـرام      .شود نوشتهكارشناس فروش 
اگر در  .به خاطر بسپاريد را واسم و فاميل ا .آنرا با دقت مطالعه كنيد ،دريافت كنيد

وقتـي او را   حتماً ،كارت ويزيت خود از عناوين مهندس يا دكتر استفاده كرده است
چون عنوان برايش مهـم بـوده كـه     .ش استفاده كنيددهيد از عنوان قرار ميمخاطب 

بلكـه   ،ازيـد بعد از خواندن كارت ويزيت آنرا داخل كيف خود نياند .آنرا نوشته است
بگوئيد كـارت شـما را روي قلـبم     با تبسم تان بگذاريد ويب كوچك كتآنرا داخل ج

ت كـارت ويزيـت را در داخـل كيـف     ها بهتـر اس ـ در ايران در مورد خانم .گذارم مي
نشان را مثل عكس عزيزا ،خانم ها چيزهاي با ارزش چون معمولاً ،شان قرار دهندپول

ظـر روانـي احسـاس    از نگفتـار شـما    اين رفتار و ،دهند داخل كيف پولشان قرار مي
و مبناي خوبي براي شكسـتن جـو خشـك     كردهيندي در طرف مقابل ايجاد خوشا

 .قبل از مذاكره است
ان نگه نداريد چون ناخواسته ممكن است برحسب تكارت ويزيت مشتري را در دست

 .شود منجر به لوله شدن اعصاب مشتري ميعادت كارت را لوله كنيد كه 
مواظـب باشـيد    .داشت نيستدرت ويزيت مشتري كاغذ ياتوجه داشته باشيد كه كا

 .به هيچوجه روي كارت ويزيت مشتري چيزي ننويسيد
 براي برقراري ارتباط و ،برشمردن نكات مثبت و موفقيتهاي افراد ،شناسياز نظر روان
ثير قرار دادن أبراي بيشتر تحت ت .كند يخهاي وجود افراد را ذوب مي ،دنپذيرفته ش

  .تعريف مثبت و واقعي از او شروع كنيدمشتري با يك 
 .يك چيز براي تعريف كردن وجود دارد حتماً
به خاطر وقـت شـناس بـودن بـه      ،اگر به موقع شما را به حضور پذيرفته است مثلاً

اگر دفتـر   .اگر منشي خوش برخوردي دارد از او تعريف كنيد .ايشان تبريك بگوئيد
محيط مرتب  ،كاركنان خوش برخورد اگر .دسليقه او را تحسين كني كار شيكي دارد

توليد كننده برتر شده است يـا جـايزه خاصـي     يا محصولات با كيفيت دارد يا اخيراً
اي دارد كه نشانگر علاقه ويژه اوست يا يك  اگر تابلو نقاشي ويژه دريافت كرده است
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علـق  آكواريم در دفتر كارش دارد يا عكس خانواگي در محل كارش دارد كه نشانه ت
تعريـف   از چيز هاي غير واقعـي  به خاطر داشته باشيد كه .است هخاطر او به خانواد

ايـد يـا    كند كه شما او را احمـق فـرض كـرده    ممكن است مشتري فكر چوننكنيد 
 تان بايـد صـادقانه و   در هر صورت تعريف .اينكه شما درك درستي از واقعيت نداريد

 .بدون اغراق باشد

 لاجرم بردل نشيندآيد بر حرفي كه از دل
بـا طـرح سـئوالاتي او را     ؛ايـد  عات قبلي كه از شركت بدسـت آورده با توجه به اطلا

دقت هرچه تمـام  شما با  شركتش صحبت كند و ترغيب كنيد تا در مورد خودش و
چنـان گـوش    وتان به جاي ديگري منحرف شود به صحبتهاي او بدون اينكه حواس

 .ايد ترين سخنران دنيا نشستهما دهيد كه انگار پاي سخنراني مهفر

 ي نخورده پسر خاله نشويديچا

 و به جاي اينكه با همه افراد به يك روش سخن بگوئيد سعي كنيد متناسـب بـا فرهنـگ   
تري در جواب سلام شـما از واژه  اگر مش مثلاً .گوئيدتيپ شخصيتي مشتري سخن ب

ان يك فرد رسـمي  پيام ضمني آن اين است كه ايش ،استفاده كرد)) سلام عليكم ((
ده نكنيد ولـي  است و در مذاكره با ايشان بايد سعي كنيد از واژهاي خودماني استفا

 ادهخوش مشـربي اسـت و از حرفهـاي غيررسـمي اسـتف      گرا واگر مشتري آدم برون
وقتي كه قيمت يك مورد  كند، مثلاً بتهايش با شما مزاح ميدر خلال صح كند و مي

گويد من قيمـت يكـي را    مي ،عد از شنيدن جواب شماپرسد و ب را مي از كالاي شما
البته اگر لطيفه يا حرف خنـده  . او همراهي كنيد سعي كنيد با ،پرسيدم نه ده تا را

داري تعريف كرد مواظب باشيد با صداي بلند و قهقهه نخنديد چون ممكـن اسـت   
البتـه اگـر    .ايد ر كند كه شما او را دست كم گرفتهفك خطاي ادراك شود ومشتري دچار 

فروشتان را با تعريف يك لطيفه بسيار كوتاه يا يك بيـت شـعر يـا يـك      شما بتوانيد
ضرب المثل همراه كنيد به شكستن جـو خشـك و بـي روح ملاقـات اوليـه كمـك       

 .شود صميميت انجام مي خوشايندي و خواهد كرد و به عبارتي فروش شما همراه با
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بـا افـرادي كـه رسـمي      مخصوصـاً  ،نكنيـد  كار افراطالبته بايد مواظب باشيد در اين
ايـن   ي نخورده پسر خاله نشـويد و يچا ،به اصطلاح .خودماني نشويدزيادي  هستند

اين مورد بگذاريـد مشـتري    هر چند كه بهتر است در .كار را با احتياط انجام دهيد
 .شما همراهي كنيد بعداً شود وپيشقدم 

با تـن صـداي پـايين     ،ما خيلي كوتاهمشتري به احوالپرسي ش ،اگر در برخورد اوليه
نگاه كردن به شما جواب بدون البته گاهي حتي  اي درهم كشيده و وخشك و چهره

 ،شـود  مشتري يك فرد رسمي تلقي ميآن  ،بلافاصله به سر اصل مطلب رفت داد و
خنديدند ولي  ديگران با شنيدن آن مي جمله طنزآميزي را بگوئيد كه قبلاًاگر شما 
داري روي  ،آقاي فروشـنده  ،كنش سردي نشان داد معني آن اين است كهاين آقا وا

له توجـه  به اين مسأ پس مواظب باشيد زياده روي نكنيد و !روي  مي هاعصاب من را
كـار شـما فروشـندگي     ،دومـاً  ،كاري اشتباه استافراط در هر ،اولاً داشته باشيد كه

 زنيـد در  يا هر حرفي كـه مـي  دهيد  هركاري كه انجام مي .نه سرگرم كردن مردماست 
از اين روش به عنوان چاشـني فـروش اسـتفاده     راستاي دستيابي به فروش باشد و

 .كند غذا را عوض ميشني زياد مزه به ياد داشته باشيد كه چا كنيد و
آدمهـايي كـه شـمرده شـمرده و بـا تـن        كلي در فرهنگ ما ايرانيان معمولاًبه طور 

جاي خنده به  ساكتي هستند و آدم كم حرف و لاًزنند و اصو اي پايين حرف ميصد
اين فرهنـگ   .شوند نزاكت تلقي مي مبادي آداب و با ،زنند با صداي بلند، لبخند مي

مساجد يا در حضـور   ،هامراسم  ،هاچون هرگاه در مهماني ،ايم آموختهرا ما از بچگي 
شـويق  ت مـورد تحسـين و   ،آرام نشسـته بـوديم   مهمانان اگر در يك گوشه ساكت و

فارغ از اينكه آيا با اراده خودمـان سـاكت بـوديم يـا از روي      ،شديم ديگران واقع مي
ايـم همچنـان ايـن     شـده  حالا كه بزرگتر ،عدم اعتماد به نفس ساكت بوديم ترس و

شما به جاي مبارزه با آن بهتـر اسـت سـعي كنيـد از آن      .فرهنگ در ما وجود دارد
 .بهره برداري كنيد
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حضور مشتري باشيد را حتمـاً   نيد درتوا مدت زماني كه مي اولاًات حضوري قدر ملا
بگوئيـد   مـثلاً  ايد به محض شروع جلسـه  ؤال نكردهس ال كنيد و اگر قبلاًؤاز قبل س

جـه از  وضـمن اينكـه بـه هيچ    .شما باشـم  خدمتتوانم در  وفا من چقدر ميباآقاي 
توانم وقت شما  ر مييا چقد ،توانم مزاحم شما باشم من چقدر مي (جمله هاي منفي 

شايد شـما ايـن را نشـانه ادب بدانيـد ولـي چـون ضـمير        )  را بگيرم استفاده نكنيد
شـما   ،فكر كند ممكن است كه واقعاً ،دهيد ر قرار ميثيأناخوداگاه مشتري را تحت ت

 .هـاي منفـي نيسـتيد    جملـه  ها و بردن واژه لذا شما مجاز به بكار ،مزاحم او هستيد
را گرفتم يـا   وقت شما ببخشيد( ملاقات حضوري نبايد بگوئيد حتي در پايان جلسه

 :بگوئيدبه جاي آن جملات منفي ) ببخشيد مصدع اوقات شدم 
اگر فرد رسمي  و ،از اينكه وقت خودتان را در اختيار من گذاشتيد از شما ممنونم ( 

 .) استفاده كنيد "سپاسگزارم"از واژه  "ممنونم "بود به جاي واژه 
شته باشيد كه شما نه تنها مزاحم او نيستيد بلكه در حضور او هستيد تا بـا  به ياد دا

از ايـن بابـت احسـاس     خدمت كنيد و با برآورده كردن آن به او كشف نيازهايش و
البته اين بدان معنـي نيسـت كـه گـردن مشـتري منـت        .خوشايندي داشته باشيد

اين است كه با بـه كـار    منظور من .كنيد مشكل او را بر طرف مي بگذاريد كه داريد
گنـاه   در ضمير نا خودآگاه خود احساس ناخوشـايندي و ) مزاحم (بردن واژه منفي 

كـه در اختيـار شـما    بـا توجـه بـه وقتي    .شاط باشـيد با ن بلكه شاداب و ،ايجاد نكنيد
گذاشته شده است مطالب خود را تنظيم كنيد و در هيچ موردي مطلب را زياد كش 

 .تري مختصر و مفيد جواب بدهيدالات مشؤبه س ندهيد و

بلكـه   ،مشتري را بمبـاران نكنيـد   ،كالا يا خدماتدرباره در ارائه اطلاعات 

مشـتري فرصـت تجزيـه     كم و قطره چكاني ارائه كنيـد تـا   اطلاعات را كم

 .وتحليل داشته باشد
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توضيحات بيشـتري   ،خواست و يا متقاعد نشد توضيح بيشتري هر زمان كه مشتري
وجـه اطلاعـات بيشـتر و    زماني كه مشـتري متقاعـد شـد بـه هيچ    هر  بدهيد وگرنه

 .توضيحات بيشتري ندهيد
هـا   به قول امـروزي  ،تن صداي شما نه زياد بلند باشد كه گوش مشتري را آزار دهد

صـحبتهاي   آلودگي صوتي ايجاد كند و يا تن صدايتان آنقدر كم باشد كه مشتري متوجه
  ؟چه چيزي گفتيد مدام از شما بپرسد كه شما نشود و

بهترين حالت تن صدا اين است كه تن صداي شما متناسب با تن صـداي مشـتري   
 .تنظيم شود

احوالپرسـي برخـورد كـرده     شايد شما هم گاهي با برخي افراد در هنگـام سـلام و  
تنـد احوالپرسـي كـردن و     ،كنند تنـد  شروع مي ،كه به محض مشاهده شما باشيد

وابي يا ببينند كه طرف مقابـل چـه ج ـ   واب بمانند وبدون توجه به اينكه منتظر ج
انگار يك كاست  ،كنند به جواب دادن شروع مي ؟كند دهد يا چه احوالپرسي مي مي

 .شود بلافاصله جواب دادن شروع ميالاتش تمام شده ؤضبط شده است كه وقتي س
ه چطور هسـتند؟ بـدون وقف ـ   خانواده ،سلامتيد ،حال شما خوبه ،سلام :طور مثال به

متشكرم  ،رسانند سلام مي ،قربان شما ،مت باشيدسلا ،خيلي ممنون ،دهند ادامه مي
 ...و

در يك ملاقات حضوري با مدير روابط عمومي يكي از شركتهاي معروف كه سازنده 
 ـ .با چنين موردي مواجه شدم تلويزيون است ود ولـي بـه سـختي    خنده ام گرفته ب

سف بـود كـه چطـور    أجاي بسي تعجب و ت براي من .ام را بگيرم توانستم جلو خنده
اصـول اوليـه ارتبـاط را رعايـت      ،يك مسئول روابط عمومي شـركت بـه آن بزرگـي   

 كند؟ نمي
 ـبر ؤال مـي شخصيت بزرگ شما را زير س ،اين چيزهاي به ظاهر كوچك از نظـر   د ون

نسبت بـه شخصـيت    ،خطاي ادراك طرف مقابل شما را دچار اشتباه و ،روانشناسي
 .دنكن شما مي
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 .معاملـه شـويد   قبل از اينكه وارد مذاكره اصلي و بعد از اتمام صحبتهاي مشتري و 
و بـا   شـما  بگوئيد از اينكه فرصت ارزشمندي ايجـاد شـده اسـت تـا مـا بـا شـركت       

تجربيـات شـما برايمـان     زمينه اسـتفاده از دانـش و   ديدگاههاي شما آشنا شويم و
يم با شروع همكاري با شما ما هم اميدوار .بسيار خوشحال هستيم ،فراهم شده است

قبل از اينكه مـا بـه    .هر چند اندك در موفقيتهاي شما داشته باشيم يبتوانيم نقش
 كنيم كه اسم شركت موفقي چون شما در افتخار مي ،سب سود از شما باشيمفكر ك

 .ليست مشتريان ما باشد
نظر لطفي كـه   كنيم با لذا ما سعي مي .اسم شركت شما باعث افزايش اعتبار ماست
 .شما داريد باب همكاري با شما را باز كنيم

به لحاظ روانشناسي با بيان كردن مطالـب بـالا بـه احتمـال قريـب بـه صددرصـد         
خود را قانع كند تا از شما خريـدي   مشتري سعي خواهد كرد كه دليلي پيدا كند و

 .ه نبوده اسـت انجام دهد تا به شما اثبات كند كه قضاوت شما در مورد ايشان اشتبا
بـا اسـتفاده از    .كردارتـان صـادق بـوده باشـيد     مشروط به اينكه شما در گفتارتان و

و شما بدانها تسلط كامل پيـدا   هاي ديگري كه در اين كتاب گفته شده استتكنيك
به خاتمه فروش يـا بـه عبـارت     هايتاًكنيد به مراحل بعدي فروش وارد شويد و ن مي

 .صحيح تر به آغاز فروش برسيد
يد و ردارحواستان باشد قبل از اينكه صحبتهاي مشتري شروع شود موبايل خود را ب

گفـتن   .اجازه بدهيد من اين گوشي را ساكت كنم كه مزاحم ما نشـود  ،عنوان كنيد
كردن به صحبتهاي مشتري بـه لحـاظ روانشناسـي     اين جمله به همراه خوب گوش

ين حركت شـما را خواهـد   مشتري ا .شود باعث ارضاي حس مهم بودن مشتري مي
 .ثير ذهني بسيار مثبتي در او خواهد گذاشتأپسنديد و ت

به هر علتي اگر يادتان رفته  ،در حضور مشتري هرگز جواب موبايل را ندهيد: اخطار
تان زنگ زد از مشتري عذر خواهي كنيد و  اگر موبايل .خود را خاموش كنيد موبايل

اگرمنتظـر تلفـن    .آنرا خـاموش كنيـد   ،هيددنشانه ادب بدون آنكه به آن جواب به 
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ابـت  پيشـاپيش از او ب  ضروري هستيد قبل از آغاز مذاكره به مشتري اطلاع دهيد و
 .دهيديد تا آن مورد تلفن خاص را جواب كنيد و اجازه بگيراين موضوع عذرخواهي 

تـان را در  در حضور مشـتري سـعي كنيـد كت    .مكالمه شما بايد بسيار كوتاه باشدالبته 
همچنين بيش از اندازه به سمت ميـز   بيش از اندازه به صندلي لم ندهيد و .نياوريد

 .يا جلو خم نشويد
پاهـا  قـرار گـرفتن    به لحاظ روانشناسي اگر نحوه نشستن شـما و حـالات دسـت و    

 شما بر روي يك طول موج مثبت قـرار  ،تان باشدشبيه مخاطب ،وحركات دست شما
دست چپ گذاشته و پـاي   يل شما دست راستش را رواگر نفر مقاب مثلاً .گيريد مي

يا انگشتان  انداخته و يا دست راستش را زير چانه گذاشته و چپراست را روي پاي 
شما هم مثـل او اعمـال وحركـات او را تقليـد     . دو دستش را درهم گره كرده است

م اجرا نشود كه حركات پانتومي تئاتريبازيگران البته بايد مواظب باشيد مثل  ،كنيد
 .اي صورت نگيرد اين عمل شما به طرز ناشيانه كنند و مي

شما هم سـعي   ،دار نيست كند كه اصلاً خنده با لبخند مطلبي را بيان ميان اگر ايش
  .كنيد لبخند بزنيد

ت و يـك  داش ـدتان يـك دفترچـه يا  از درون كيف ،مشتريقبل از شروع صحبتهاي 
هايي كه  ژهااز صحبتهاي مشتري و و ياوريد وايد بيرون ب آماده كرده خودكار كه قبلاً

شـركتش اهميـت    و وبرد و حساسيتهاي خودش و مسائلي را كـه بـراي ا   به كار مي
بـدون اينكـه    ،در پايان جملات ايشـان  .داشت برداري كنيدكند ياد دارد را بيان مي

 بـاز پاسـخهاي   الات اكتشافي براي كشف نياز او بپرسيد وؤس ،تمام بماندمطالبش نا
 .اشت كنيددرا ياد مشتري

يـا هـر چيـز انتقـاد      هاي ايشان و گكاتولو يا كالاها ومشتري اگر در درون شركت 
آنرا به مشـتري   ،بت ارباب رجوع برخورد بد منشي يا كارمندان نظير ،آميزي ديديد
اي بـين شـما و ايشـان     ايجاد تشنج و جـو غيـر دوسـتانه   چون باعث  .منتقل نكنيد

 .براي ايشان خوشايند نخواهد بود در برخورد اول اصلاً د و بطور حتمشو مي
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 .براي عسل برداشت كردن به كندوي عسل لگد نزنيد :به قول آقاي كارنگي

اخگر بسيار خطرناكي است كه ممكن اسـت در انبـار بـاروت غـرور مشـتري       ،انتقاد
 .همه چيز را نابود كند انفجار عظيمي ايجاد كرده و

يـا   ايـد نـه بـراي اظهـار فضـل و      به دفتر كار مشتري رفتهراي فروش يادتان باشد ب
 .دبؤيا تنبيه آدمهاي غير م اصلاح امور آن شركت و

عنـوان   ،تواند نفعي براي مشتري داشته باشد رسد كه مي اگر مطلبي به ذهنتان مي
 .از انجام معامله و برقراري روابط دوستانه با مشـتري  كردن آنرا موكول كنيد به بعد

مشـتري را دچـار    ،ممكن است عنـوان كـردن اينگونـه مطالـب     للسه اوچون در ج
 .لطمه وارد كند ،باشد أموريت شما كه فروش ميخطاي ادراك كند و به اصل م

 

 ما به جاي من -59
شـان   معتقدند كـه تـيم   بينند و خود را در قالب اعضاي يك تيم مي بزرگ انديشان

ايـن   « جملاتاز  ،فروشندگان در ايران اغلب .نه به تنهايي ،شود يا بازنده ميبرنده 
خريـدار   ،كنند استفاده مي ،» كنم برايت آماده مي « ،» اين كالا را ندارم « ،»را دارم

شـركت  شـود يـا در    شركت شما فقط با يك نفر اداره ميكند كه گويا  استنباط مي
 موجـب تضـعيف روحيـه ديگـر افـراد و      گونه حـرف زدن اين .اند كارهشما همه هيچ

كنند به كار شكني در  اينكه آنها شروع مي نهايتاً شود و كاران در شركت شما ميهم
ايـن يعنـي شكسـت شـما      كننـد و  حداقل با شما همكاري لازم را نمـي كار شما يا 

 ،كنيـد  به جاي من از واژه مـا اسـتفاده مـي   اما وقتي كه  .شده استصددرصد تضمين 
اين بدان معنـي اسـت كـه     » ت ماخدما«  ،» محصولات ما  « ،» شركت ما « :رينظ

انـد تـا بـه مشـتري كمـك       دست هم دادهتمام كاركنان شركت شما دست به  انگار
از طرف ديگر روحيـه افـراد    و .رسد مي مشتري از اين بابت به آرامش خاطر .نمايند

حس همكاري آنها افـزايش   و شود رآيند فروش در شركت شما تقويت ميثر در فؤم
 .كند پيدا مي
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ان باشد تيم فروش نيز همانند يك تيم فوتبال است كه اگر ديگر اعضاي تـيم،  يادت 
موفـق بـه گـل زدن     ،باشدكه فوروارد تيم را با توپ تغذيه نكنند او فوق ستاره هم 

پس شما  .اخراج شود از تيم شايد هم شود و نخواهد شد و بزودي نيمكت نشين مي
 .رسنل شركت هستيدهمكاري تك تك پ براي موفقيت نيازمند حمايت و

 

 كنيد » من« را جايگزين واژه  » ما «از امروز واژه 

 

 يند خريدهاي سازمانيآفر -60
تصميم گيرندگان  تعداد ،(B٢C) در بازارهاي مصرفي ،برخلاف محصولات صنعتي

ها آقايان هر چند كه مجري ،شود توسط خانمها هدايت مي ،هاكه اغلب آن ،كم هستند
البتـه در هـر بـازار     .شود ريزي قبلي انجام مي بدون برنامه هاخيلي از خريد.هستند 
آنچـه كـه    .لازم است رفتار مصرف كنندگان به طور جداگانه بررسي شود ،تخصصي

در شهرهاي  مخصوصاً .ها هستنداي مصرفي خانممسلم است حكمرانان اصلي بازاره
لـذا   .تر استحرف شنوي آقايان از خانمها بيش بزرگ كه تب جامعه مدني بالاست و

عي و اجتمـا  ،عـاطفي  ،ثيرگذاري بـر فرآينـد خريـد بايـد عوامـل احساسـي      أبراي ت
اما در بازار سازماني يا فروش شـركت بـه    .بيشتر مورد توجه واقع شود ،شناسيزيبا

تـأثير  افراد مختلـف بـر يـك معاملـه      وضع بسيار متفاوت است و ( B٢B )شركت 
فـروش شـما    ،به خـوبي شناسـايي نشـود   ما از جانب شاگر اين فرآيند  و دنگذار مي

در خريد كالاهاي  مخصوصاً .ل موفقيت آن كم خواهد شددچار چالش شده و احتما
  .گذاري بيشتر استأثيراين ت ،محصولات يا خدمات با ارزش بالا فني و

 خريـد تاثيرگـذار   در خريدهاي سازماني يا شـركتي عمومـاً شـش گـروه برفرآينـد     
  .هستند

 ) مثل مديران توليد (دگان اوليه يشنهاد دهن -1
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 ) مديران سطوح مياني و ارشد (تصميم گيرندگان  ـ2

 )  كارشناسان فني و مشاوران (گذاران أثيرت -3
 ) مورين تداركات وكارپردازهاأم (خريداران  -4
 ) كارگران،اپراتورها (ت امصرف كنندگان نهايي محصولات يا خدم -5
 ) ها حراست، منشي ( ها مراقب -6

كمتـر شـده    گذاري مديران ارشدشود ميزان تأثير البته هرچقدر سازمان بزرگتر مي
 شود و برعكس عمليات بيشتر مي تر مثل مديران توليد و ونقش مديران سطح پايين

بيشتر توسـط مـديران    تر شده وزمتمرك شود تصميمات هر چه سازمان كوچكتر مي
  .گيرد ارشد صورت مي

مديران ارشد در خريد نقش اساسي دارنـد   ،كتهاي خصوصيشر اغلب در سازمانها و
ثيرگذاري ايـن  أالبته ميزان ت .دهند گيري مي تصميم كمتر به مديران ديگر اختيار و

لـذا يـك فرمـول     .شركتهاي مختلف متفاوت است در سازمانها و افراد برابر نيست و
بلكـه   ،بگيريـد  براي همه وجود ندارد و شما نبايستي هيچكدام از آنها را دست كـم 

گـاهي افـراد    ،دهـاي آنـان ببري ـ   پي به نقش ،بايد با كسب اطلاعات از درون شركت
كنند كه كـار تمـام    فكر مي ،رف آشنايي با مدير عاملبه صو شوند  دچار اشتباه مي

حتـي آب   ،است در صورتي كه گاهي بعضي از مديران بدون مشورت فني مشاوران
يك مدير ديكتاتور به حـرف   بر عكس هم باشد وخورند و ممكن است  نمي     هم 
 يا گاهي ديده شده كه اپراتورها با كارشكني در اسـتفاده از  كسي توجه نكند وهيچ

 .اند زمان را عوض كردهنظر سا ،ها يا سيستمآلات  ماشين
 

 ثر در فرآيندؤدر فروش سازماني بايد همه عوامل م

 مين شودأنظراتشان ت خريد سازماني شناسايي و
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 مذاكره كنيد ،قيمت را نفروشيد -61
ار ظريف وجود دارد كه مواظب باشـيد آنـرا فرامـوش    در مورد قيمت يك نكته بسي

وجـه  مشـتري از شـما بپرسـد بـه هيچ     نكنيد وآن اين است كه هرگز قبل از اينكه
زود هنگـام از شـما قيمـت را     ،حتي در صورتي كه مشـتري  .قيمت را مطرح نكنيد

 منـافع حاصـل از   و خير بياندازيد تا بتوانيـد مزايـا  أپرسيد سعي كنيد آنرا كمي به ت
اي  ه بايد توجـه داشـته باشـيد بـه گونـه     البت ،تان را تشريح نمائيدمحصول يا خدمات

ولي اگـر بـراي بـار دوم مشـتري      ،عمل كنيد كه انگار يادتان رفت قيمت را بگوئيد
چـون ممكـن اسـت موجـب نـاراحتي       ،ديگر درنگ جايز نيسـت   ،قيمت را پرسيد

  .مشتري شود
 ،زبــان بــدن و بــه چشــمان او نيــد حتمــاًك وقتيكــه قيمــت را بــه مشــتري اعــلام مــي

)BodyLaguage(  ظريفي كه  نكته .حالات ابرو توجه كنيدو او يعني تغيير رنگ چهره
در اينجا مطرح است اين است كه اگر واكنش مشتري بدون اعتراض امـا بـا تغييـر    

اين علامت نارضايتي اسـت   ،حالات ناراحتي در صورت او پديدار شود رنگ چهره و
ولـي واكـنش    ،آورنـد  به خـاطر رودربايسـتي بـه زبـان نمـي      ي از مشتريانكه بعض

ارگانيسم بدن آنها بيانگر ناراحتي يا اعتراض آنان است كه به لحاظ روانشناسي بايد 
تر را يـا محصـول جـايگزين بـا قيمـت پـايين       سعي كنيد يا قيمت را تعديل كنيد و

 .كار ما آسانتر است ،لام نمايدولي اگر مشتري اعتراض به قيمت را اع .معرفي نمائيد
ايم منافع حاصـل از خريـد    به قيمت اين است كه ما نتوانسته معني ضمني اعتراض

 .مان را به مشتري بفهمانيميا محصول كالا و
 قيمـت را  ،خودشـان  منـافع ادراك شـده   و با ارزش ادراك شده ها معمولاً مشتري 

 ته اعتراض به قيمت با مقاومـت در كه الب ،كنند كنند يا به آن اعتراض مي قبول مي
 .تحكمي است تقريباً و چون اعتراض با لحني گلايه آميز ،برابر قيمت متفاوت است
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او  ،با كمي تـلاش شـما   در صورتي كه مقاومت در برابر قيمت قابل شكستن است و
 .باشد حاضر به پرداخت قيمت مي

وجـه بلافاصـله   بـه هيچ  .به جاي اينكه قيمت را بفروشيد بر روي آن مذاكره كنيـد 
اقدام به پايين آوردن قيمت نكنيد بلكه با ناديده گرفتن اعتـراض مشـتري بوسـيله    

 و بدون آنكه دستپاچه شـويد مجـدداً   له را منحرف كنيدمسأ ،دفاع نكردن از قيمت
فيدي كه در وضـعيت مشـتري ايجـاد    تغييرات م به منافع حاصل از خريد از شما و

سـرعت   يا خـدمت شـما دارد و   گارانتي كه محصول و خدمات مطمئن و كند و مي
تواند قيمـت شـما را    مي ،در آينده رفع ايرادات احتمالي عمل شما در پاسخگويي و

ل و لانكته كليدي در اين مرحله اين اسـت كـه مواظـب باشـيد اسـتد      .توجيه كند
خرنـد نـه    هـا منـافع را مـي    ا جايگزين منافع نكنيد چـون مشـتري  ويژگيهاي كالا ر

بپرسيد نسبت بـه چـه    .گفت گران استهم باز  ،اگر مشتري ،ژگيهاي محصول راوي
 چيزي گران است؟

 ؟كنيد قيمت را با چه چيزي مقايسه مي 
توانيم تغييراتي در محصول ايجاد كنيم  براي شما فقط قيمت مهم است ما مياگر  

 .يا محصول جايگزيني با قيمت كمتر هم داريم
گـرفتم فقـط محصـولات چرمـي درجـه يـك بـا         سال پيش كه تصـميم 15حدود  

 .كردنـد  ضي از مشتريان به قيمت اعتراض ميچرمهاي صادراتي توليد كنم گاهي بع
هر چـه   ،ما .گفتند كه كالاهاي شما نسبت به رقباي شما بسيار گران است ميحتي 

براي اينكه جلوي اشتباه مشتري را بگيريم اقدام  .كردند داديم قبول نمي توضيح مي
 هـزار تومـان  10 ف را كـه قـبلاً  يك مـدل كي ـ  تهيه يك نوع چرم ارزان كرديم و به

 كنـار هـم قـرار   دو تـا كيـف را   به طـوري كـه    ،ساختيم ارزان با چرم ،تيمفروخ مي
 درصد كمتر از مـدل اصـلي    50،هيچ فرقي با هم نداشتند ولي قيمت اين ،يدددا مي

 .بودهزار تومان  5يعني 
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تـر از قبـل   مـت را بيشـتر و راحت  قيشتريان كيفهـاي گران قابل باوري م به طرز غير 
هـر كـالايي يـك     ،كنـد  است كه بيان مـي  در اقتصاد خرد مبحثي .كردند خريد مي

 ،گوشـت مـرغ اسـت    ،جـايگزين گوشـت گـاو    مثلاً .داردجانشين  كالاي جايگزين و
مـن در طراحـي محصـولات و     .گـاز اسـت   ،جايگزين نفت.نان است ،جايگزين برنج

كـردم بـه    سعي مي كردم و أله توجه مياري محصولات همواره به اين مسقيمت گذ
خودم اين كـار   ،كنندجاي اينكه اجازه بدهم رقبا براي محصول ما جايگزين تعيين 

 .دادم را انجام مي

 

 شيدها با مثل بچه -62
 گرفتيد؟ كه چطور از مادرتان بستني مي آيد آيا دوران بچگي يادتان مي

 .خـوام  مي گويد مامان من بستني خواهد به مادرش مي بستني ميوقتي يك بچه دلش 
گويـد   مـي  بلنـدتر  اين دفعه كمي با صـداي محكمتـر و   ؟اگر مامانش توجهي نكرد

مگر منـو دوسـت نـداري     گويد مامان اگر موفق نشد مي ،خوام مامان من بستني مي
 ـ   ،خوره مامان ببين بچه همسايه بستني مي ،خوام بستني ميمن  رايم بسـتني  تـو هـم ب
چيزي بسـتني را  حتي شكستن  و اگر شده با گريه كردن ،اگر مامانش تسليم نشد .بخر

 .گيرد از مامانش مي
 نوميـدي و  س وأشما هم اگر در فروش كالا يا محصـول چـون بچـه هـا بـدون ي ـ      

با هر جواب  .شويد مطمئن باشيد كه موفق به فروش مي ،تلاش كنيد ،سماجت تمام
يا تلاش براي فروش را حداقل پنج بار درخواست خودتان را  .شويدنه نبايد تسليم ب

 .تكرار كنيد
 

 تكنيك طلب ياري از مشتريان – 63

ام و شـايد   گرفتـه اين تكنيك را من از كتاب آيين دوست يابي آقاي كارنگي الهـام  
به نظرم يك تكنيك  .ام ر زندگي وكار از آن استفاده كردهدر مسي هزاران بار شخصاً
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       ه بـا هـر شخصـي نتيجـه     ه ـباشد كه در هر زمان و مكـان و در مواج  ه آسا ميمعجز
  .دهد مي

بگوييـد   .افرادي كه سر و كار داريد از آنها تقاضـاي كمـك كنيـد    اب .آن تكنيك اين است
 .ممكنه از شما خواهش كنم دراين مورد به من كمك كنيد

ن صـابونها بـا بسـته    لاامثل  ،ايران سالها پيش در ،كرد يكي از دوستانم تعريف مي 
ت ايشان دوس .كردند ابونها را به صورت قالبي عرضه ميبلكه ص شد بندي عرضه نمي

بـه يـك مغـازه دار معـروف مراجعـه      براي فـروش   كهكرد  از اين صابونها توليد مي
من نيـازي   :گويد ولي مغازه دار مي ،كند صابونها را براي فروش عرضه مي د وكن مي

همـان  يك هفته بعـد بـه    ايشان مجدداًولي  .كسي ديگر مي خـرم از  ندارم و
نگفتم كه من از كسـي ديگـر   گويد آقا مگر  كند ولي مغازه دار مي مغازه مراجعه مي

دهد تا اينكه مجدد يك هفته  اي نمي اصرار ايشان براي فروش نتيجه ؟كنم خريد مي
فريـاد   شـروع بـه داد و   اين دفعه مغازه دار با ديدن ايـن شـخص   .كند مراجعه ميديگر 

ببخشـيد   :گويـد  واهي از مراجعه مجدد به ايشان ميخعذر فروشنده ضمن .كند مي
ام از شما كه  بلكه اين دفعه آمده ،صابون بفروشمخواهم به شما  نمي من

ببينم  راهنمايي كنيد تا كمك بگيرم تا مرا ،اي هستيد آدم بسيار با تجربه
 ؟وفقي مثل شما صابون بفروشمم مهم و توانم به افراد چگونه مي

 ،خيلـي خـوب   :گويـد  مـي  گيرد و مي اش از طرز برخورد فروشنده خنده مغازه دار 
يك كارتن نمونـه    .مثل اينكه تا به من صابون نفروشي ول كن نيستي

 ؟برايم بياور ببينم چطور مي شود
شـود و   ميز بهترين مشتريان ايشان تبديل دار به يكي ا اين مغازه ! فكرش را بكنيد

 .دهد تريان انجام ميبالاترين خريد را در بين مش

 به نظر شما رمز موفقيت اين فروشنده چه بود؟ 

 ؟بود از خود مشتريان ،طلب يارياز تكنيك  آيا غير 

 
 معجزه مي كندكمك خواستن از مشتريان 
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 ( Ord[er ) گيري يا سفارش ( Close )خاتمه فروش -64

چون خاتمه به معني تمام  ،خاتمه فروش شايد واژه مناسبي براي آغاز معامله نباشد
ي خاتمه فروش بايـد از  به نظر من به جا .بار منفي دارداست و شدن و بسته شدن 

أمين كار ما براي ت ـ،چون با سفارش دادن مشتري ،گيري استفاده كنيم واژه سفارش
 سفارشو  سوم ،هاي دوم سفارش فكر همان زمان بايد به شود و نياز اوليه او آغار مي

يك رابطه بلند مدت وبدون خاتمه ايجاد  تا ه او باشيم و تلاش نمائيمسال آيند 20
 كيفيت تحويل بي اگر نگرش شما اينطور باشد هرگز كالا يا محصول معيوب و .كنيم

بايد فروش را براي هميشه خاتمـه يافتـه    در غير اينصورت واقعاً .دهيد نميمشتري 
اي مختلـف خاتمـه فـروش اسـم     نويسندگان زيادي از تكنيكه اساتيد و .تلقي كنيد

شوند كه  در جهان محسوب مي گان اين رشته عليرغم اينكه آنان از برجسته .اند برده
م ولي خيلي از آن تكنيكهـا در بـازار   ترام فراواني براي آنان قائل هستاح من شخصاً

ايران نه تنها كارايي لازم را ندارند بلكه در برخي موارد ممكن است معكـوس عمـل   
من با تجربه بيست ساله در بازارهاي مصرفي و صنعتي و فروش فروشـگاهي   ،نمايد

  مخصوصـاً  ،گيـري  كنم كه سفارش تصور مي ،افراد سازمانها و ،حضوري به شركتها و
سختي نيست و آنگونـه كـه وانمـود     كار دشوار و اصلاً ،شركتها فروش به سازمانها و

 .شود پيچيده نيست مي

همين تكنيك را ياد بگيريد و با كنـار   اگر شما از اين كتاب فقط

گذاشتن غرور كاذب خود ، از ديگران براي رسيدن به اهدافتان 

در فروش و در زنـدگي كمـك بخواهيـد ، زنـدگيتان متحـول      

 .امتحانش مجاني است. شود  مي
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گيـري   ده در اين كتاب را تـا قبـل از مرحلـه سـفارش    شما اگر تكنيكهاي گفته ش 
بر آنها تسلط كافي پيدا كـرده و آنهـا را بـه تنهـايي يـا بـا        درست آموخته باشيد و

گيري  دهم كه در آستانه سفارش به شما اطمينان مي ،ده باشيدهمكارتان تمرين كر
بررسـي   كـالا يـا محصـول شـما را     ،فقط كافي است زمانيكه مشتري .ايد قرار گرفته

شـما   يا شركتش اطمينـان پيـدا كـرد و    ز منافع حاصل از آن براي خودشو ا كرده
 بدون درنـگ و توضـيح اضـافي و    ،را پاسخ داديد نگرانيهاي او ايرادات مطرح شده و

زه اگر اجـا  :بگوئيد پيش فاكتور خود را بيرون بياوريد و ،بدون معرفي كالاي ديگري
سپس شروع كنيـد بـه نوشـتن نـوع      ،كتور كنمفا بفرمائيد من سفارش شما را پيش

البته ناگفته نماند اين مرحله را زمـاني آغـاز    .قيمت و زمان تحويل ،تعداد ،سفارش
كـه   الهاي زيـر ؤس ـ نظيـر  شـود  كنيد كه علائم رضايت يا تمايل در مشتري پديدار

 .شود ميتوسط مشتري از شما پرسيده 
  ؟مدت زمان تحويل چقدر است

 ؟تمكان تحويل كجاس
 ؟چقدر تخفيف مي دهيد 
 ؟پول آنرا چگونه بايد پرداخت كنيم 
 
 
 
 
 

 مشـتري  از دفتـر كـار   ،يادتان باشد هرگز بدون تقاضاي سفارش خريد

  .خارج نشويد
ممكن است مشتري تصور كند كـه معاملـه بـا     ،اگر شما تقاضاي سفارش نكنيد

 .شركت او براي شما چندان اهميت ندارد

 :گيري اين است رمز قفل سفارش

اگر مشتري شما را پسنديده باشد و به شـما اعتمـاد كـرده    

 .لاي شما را سفارش خواهد دادباشد ،كا



 

                                                                   ا�� ه
دو� ��
 روح: �������      ا�      ��
�� ��وش ����روا�

٢٠٧ 
 


ور� �
زاری
	� و ��وش وا��� ����� �����                           Email: info@ValaTadbir.com   

Web: http://www.ValaTadbir.com 

 اگـر مشـتري معـروف و    ،كند در سفارش دادن مقاومت مي ه مشتريدر مواقعي ك 

منديم كه اسم شركت شـما  ما علاق :چه خوب است به او بگوئيد ،معتبري است

از اعتبـار شـما    در صدر مشتريان ما باشد تا ما به اين رابطه افتخار كنيم و

در  ،دكنم ما را از اين فرصت بوجود آمده محروم نفرمائي تقاضا مي .اعتبار كسب كنيم
شـما از   .رضايت شما را جلب كنـيم  ،عوض ما نيز تلاش خواهيم كرد تا با ياري خداوند

 .شد هرگز پشيمان نخواهيد أاهللانش ،كنيد مي انتخاب را اينكه ما

 ـ x، y همانطور كه به شركتهاي  :گويم من خودم در اينگونه موارد مي ت كـرديم  ثاب
راه خدمت كـردن را   ت خواهيم كرد كهشما نيز ثابه االله بانشأ ،رعيت خوبي هستيم

هميشـه  نوعي فروتني است كه اين جمله شما ديگر  يو از طرف .ايم خوب ياد گرفته
براي من نتايج بسيار ارزشمندي را بـه همـراه    مورد استقبال مشتريان قرار گرفته و

مـي  در حالي كه مشتري بـا ك  !گويم ما فقط يك ادعا داريم  گاهي مي .داشته است
شـما رعيتـي   اين است كـه  ادعا آن  گويم مي ،كند بهت زده به من نگاه مي و تعجب

شـود كـه    خنده مشـتري مـي   اين جمله موجب تبسم و .آيد بهتر از ما گيرتان نمي
 .حاكي از رضايت دروني او از آگاهي ما نسبت به ارزش وجايگاه مشتري است

نده است و ثر و مجاب كنؤگيري بسيار م يكي از تكنيكهايي كه در سفارش

فعلي خود  براي شما زحمت چنداني ندارد اين است كه از مشتريان قبلي و

يك پوشه توصيه نامه تهيه كنيد و در مذاكره آنرا به مشـتري خـود ارائـه    

 .نمائيد

رضـايت   اين توصيه نامه هـا كـه حـاكي از نظـرات و     ،توجه داشته باشيد

نتيجه آن  و درگذا يتر اثر مبيش ،ساعت سخنراني شما 10مشتريان است از 

 .دكربراي شما معجزه خواهد 

ها جديت به خرج دهيد و بدون هرگونـه خجـالتي بـه نـزد      نامه در تهيه اين توصيه
هـايي را در اختيـار    از آنان تقاضا كنيد كه چنين نامـه  مشتريان راضي خود برويد و

يزهايي كه مد ها آنها را ياري كنيد تا چ نامه رند حتي در نوشتن اين توصيهشما بگذا
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كيفيت آن ومنافع حاصل از آن  از قبيل رضايت از خدمات و .نظر شماست بنويسند
 .براي آنها
اي باشد كه چنـد تـا از    به گونه ،ها نامه  دن و ترتيب قرارگرفتن اين توصيهمرتب كر

چون از نظر روانشناسـي   ،پوشه باشد تا در آخر چند اول پوشه و معتبرترين آنها در
ذهن انسان باقي  در گيرد و مي بيشتر مورد توجه قرار بيشتر درك شده و آخر اول و

 .ماند مي
 

 مشتريان را در جريان مشكل قرار دهيد ـ 65

داد فروش يـا پـيش فـاكتور فـروش را      كه قرارفروشنده يا كسي ،از ديدگاه خريداران
د س موعـد تعه ـ أر ،آن تحويـل درسـت   مسئول نهايي كنترل سفارش و ،كرده ءامضا

كه البته اين امر غير  (مشكلاتي پيش آيد  ،اگر به هنگام انجام سفارش .شدبا يشده م
 ،كنيـد أله آگـاه  بهترين كار اين است كه بلافاصله مشتريان را از اين مس .) معمول نيست

طبيعي است كه مشتري از اين امر خوشحال نخواهد شد و حتـي ناراحـت هـم     البته
 تا اقدامات اصـلاحي لازم و  يدا هاو را در جريان قرار داداما از اينكه زودتر  ،خواهد شد

از شـما   اگر به زبان هم نياورد قلبـاً مطمئن باشيد  ،يا اقدامات جايگزين را انجام دهد
قـرار ندهيـد و در موعـد    مشـكل  اما اگر مشتري را در جريان  .سپاسگذار خواهد بود
را  مطمـئن باشـيد خشـم او    ،نتوانيد به تعهد خود عمل كنيد ،تحويل كالا يا سفارش

يد تا فكري براي داد مياو خواهد گفت حداقل زودتر مرا در جريان قرار  ايد و برانگخته
قبـل از اينكـه    .كنيد مي له را به فاجعه تبديلأبدين وسيله مس كردم و مي لهأاين مس

 دستي كنيد و، شما پيشو در جريان خبرهاي بد قرار گيرد مشتري به شما تلفن كند
له  أاو را در جريان تلاش خودتان براي حـل مس ـ  و هاي بد را به اطلاع او برسانيدخبر

 .له آسانتر استأفصل مس زنيد حل و مي وقتي كه شما زنگ .قرار دهيد
براي شما  له بعداًأمطمئن باشيد اين مس ،دهند كمتر انجام مي ديگران اين كار را چون 

پس از  .ه بارز تبديل مشكل به فرصت استله نمونن مسأاي .تبديل به امتياز خواهد شد
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كنيد و به  يك نامه كتبي تهيه ،خواهي تلفنيل سفارش علاوه بر عذريتحو اتمام كار و
اين كار را انجام دهيـد   البته اگر حضوراً ؛نمائيدهمراه يك هديه براي مشتري ارسال 

 .ثير بسيار مثبت تري خواهد گذاشتأت
سوبات ذهني منفي مشتري را پاك ر ا از بين مي برد واين نامه شما تقريباً كدورتها ر

 .به شما سفارش دهد توانيد اميدوار باشيد كه مشتري مجدداً كند و شما مي مي
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 :سخن آخر
هستند كه خودم  ياصول .كه در اين كتاب برايتان بيان كردمرا اصول و تكنيكهايي 

 .ام د�كردر بازار ايران آنها را تجربه 

 ،اصول خشك و كلاسيك مرسـوم در كتابهـا   ،ر اين كتاب مطالعه كرديدرا كه د ياصول
ارزشها و مرامنامه  ،باورها ،بلكه اينها .سمينارهاي بازاريابي و فروش نيست كلاسها و

نگـرش بـه    ،نگـرش هسـتند   ،اينها بيشتر از آنكه تكنيـك باشـند   .زندگي من است
نگرش بـه هـم    ،مشهرينگرش به ه ،نگرش به هم وطن ،نگرش به انسانيت ،همنوع
نگرش به خويشاوندان و نگرش به  ،نگرش به همسايه ،اي نگرش به هم كوچه ،محلي

 .كه خداوند بدان منظور مرا و شما را آفريده است ،ذات و فطرت انساني خودم
باشد را تقديم شما كـردم و   نگرش انساني به فروش كه برخاسته از عمق وجودم مي

پشـتكار   تعالي و با به كار بستن آنهـا تـوأم بـا تـلاش و    ايمان دارم كه با ياري حق 
 .تان متحول خواهد شد اي سرنوشت حرفه ،خودتان

 االلهاءانش
ايـن كتـاب   منتظر ارسال نظرات و راهنمائيهاي شما در مورد نكات مثبت و منفـي  

 .هستم
  ٠٩١٢ـ١١٣٧٤٦٧ هاي ضروري راه براي تماستلفن هم

 
www.hadavinia.com 
Email: info@hadavinia.com 
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 ::::معرفي مؤسسه والاتدبيرمعرفي مؤسسه والاتدبيرمعرفي مؤسسه والاتدبيرمعرفي مؤسسه والاتدبير
 

    ....تدبيري امتم بيمناكمتدبيري امتم بيمناكمتدبيري امتم بيمناكمتدبيري امتم بيمناكم    بلكه از بيبلكه از بيبلكه از بيبلكه از بي    ....من از فقر امتم بيمناك نيستممن از فقر امتم بيمناك نيستممن از فقر امتم بيمناك نيستممن از فقر امتم بيمناك نيستم
 ))))صصصص((((حضرت رسول اكرمحضرت رسول اكرمحضرت رسول اكرمحضرت رسول اكرم

    
مشكل اصلي در اقتصاد كشورها   ،قبل از بروز انقلاب صنعتي در اروپا

س انبوه بود كه با بروز انقلاب صنعتي توليد كالاهاي با كيفيت در مقيا
موجب شد تا جامعه  ،و پيشرفت روزافزون تكنولوژي در توليد كالا

كنندگان  جهاني با مازاد كالا نسبت به تقاضا مواجه شود در نتيجه توليد
مجبور شدند  به دنبال خريداران  جديد براي كالاهاي مازاد خود 

ابگوي فروش انبوه بگردند چون روشهاي سنتي فروش ديگر جو
سان بود كه رويكرد توليد در مباحث  بدين .كالاهاي توليد شده نبود

 .بازاريابي و فروش داد ،استراتژيك جاي خود را به رويكرد مديريت
اي پيدا كردند و شركتهاي  العاده ها در دنيا اهميت فوق اين رشته

ايجاد اي مديريت و بازاريابي براي كمك به صنايع و تجارت  مشاوره
شعبه  140با )) اگيلوي  و ماوثر((شدند كه بعضي از آنها مثل شركت 

 45بعضي از اين شركتها بيش از  .كنند در سراسر جهان فعاليت مي
 ،دونالد مك ،سوني ،سال است كه مشاور شركتهاي منظمي چون ژيلت

شركتهاي چند مليتي كه  .جنرال الكتريك و كوكاكولا هستند ،فورد
ز آنها به تنهايي از درآمد يكسال فروش نفت كشور ما درآمد بعضي ا
اين شركتها عليرغم اينكه در درون خود داراي تشكيلات  .بيشتر است

براي جلوگيري از هدر رفت منابع و  .عظيم بازاريابي و فروش هستند
ايجاد اثر بخشي در هزينه كرد بودجه بازاريابي خود از خدمات 
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 .دانند و خود را غني از مشاوره نمي .برند شركتهاي مشاوره بهره مي
ولي متأسفانه  در كشور ما چه شركتهاي بزرگ و چه شركتهاي  كوچك 

اكثر شركتهاي  .اند شان حتي يكبار نيز از مشاور استفاده نكرده اغلب
ايراني زماني به سراغ شركتهاي مشاوره بازاريابي و فروش مي روند 

شكلات كمرشان خم شده اند يا در زير بار م ورشكست شده كه يا
دهند  البته ناگفته نماند شركتهايي كه كار مشاوره انجام مي .است

باشند كه اين نيز به نوبه خود  فاقد تخصص و تجربه لازم و عملي مي
اعتمادي و نوميدي مديران و صاحبان كسب و كار نسبت به  باعث بي

 وجود چنين مشكلي و تشويق دوستاني .چنين شركتهايي شده است
بازاريابي و فروش مشاوره  ،كه سالها به آنان در زمينه مديريت

سال تجربه  13سال تجربه عملي و  20تصميم گرفتم تا  .دادم مي
بازاريابي  و فروش را  ،تجارت ،علمي خودم را در زمينه مديريت توليد

به طور رسمي  1386در اختيار هموطنان عزيزم قرار دهم لذا از سال 
شاوره را آغاز نمودم و با توجه به نياز روزافزون اي كار م و حرفه

ضرورت گسترش خدمات را بيش از پيش  ،شركتهاي ايراني به مشاوره
به شماره  88احساس نمودم لذا مؤسسه والاتدبير را در بهار سال 

زير به صورت حقوقي  در تهران با اهداف و فعاليتهاي 23946ثبت
 .تأسيس نمودم
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     نش مديريت ايرانياننش مديريت ايرانياننش مديريت ايرانياننش مديريت ايرانيانارتقاي داارتقاي داارتقاي داارتقاي دا    ::::هدف مؤسسههدف مؤسسههدف مؤسسههدف مؤسسه

    
        ::::دپارتمان مشاورهدپارتمان مشاورهدپارتمان مشاورهدپارتمان مشاوره    ----1111

طراحي و پياده سازي سازمان بازاريابي و فروش از مرحله  1 -1
 )Zتا  A(       آغاز تا انجام

 مشاوره در زمينه ارتقاي فروش 1 -2

اعم از (شامل تبليغات   Promotionمشاوره در ابعاد مختلف 1 -3
 )...كاتولوگ ،جلاتم ،روزنامه ،بيلبورد ،تبليغات راديو و تلويزيوني

، )هاي فروش چاشني(ترفيع و پيشبرد فروش  ،روابط عمومي
 سنجش اثر تبليغاتهاي گذشته و حال

 طراحي كانالهاي توزيع و انتخاب نمايندگان مجاز يا انحصاري 1 -4

 تدوين استراتژي بلند مدت و كوتاه مدت شركت ها  1 -5

 ـ تعيين سياستگذاري ارائه محصول جديد به بازار 1 -6
 گذاري  تقيم

 تعيين استراتژي رقابتي شركت با رقبا  1 -7

 ها و ورود به بازار جديد تعيين استراتژي رشد شركت 1 -8

 ( CRM )مديريت روابط با مشتريان  1 -9

 تجزيه و تحليل سرمايه گذاري در يك بازار تخصصي  10-1
جديد ) نام و نشان(ايجاد يك برند  ،)Branding(برندينگ   11-1

 در بازار)  Positioning( سازي  و جايگاه
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  ::::دپارتمان آموزشدپارتمان آموزشدپارتمان آموزشدپارتمان آموزش    ----2222

هاي  هاي تخصصي كوتاه مدت و بلندمدت و دوره برگزاري دوره
برگزاري كارگاههاي آموزشي تخصصي يك  ،اختصاصي براي شركتها

 شهرستانها و در داخل سازمانها  ،روزه و دو روزه در تهران

 
    ::::دپارتمان انتشاراتدپارتمان انتشاراتدپارتمان انتشاراتدپارتمان انتشارات    ----3333

تبليغات و  ،فروش ،بازاريابي ،ديريتنشر كتابهاي تخصصي حوزه م
 روانشناسي موفقيت

 
  ::::دپارتمان سميناردپارتمان سميناردپارتمان سميناردپارتمان سمينار    ----4444

 ،برگزاري سمينارهاي تخصصي يك روزه در زمينه بازاريابي
روانشناسي موفقيت در شهرهاي مختلف ايران و  ،فروش

 سمينارهاي سفارشي شركتها و سازمانها
 

    ::::وجوه تمايز والاتدبيروجوه تمايز والاتدبيروجوه تمايز والاتدبيروجوه تمايز والاتدبير
 ،مديريت ،وريك و آكادميككاربردي كردن مطالب علمي تئ -1

بازاريابي و فروش و به بيان ديگر ايرانيزه كردن تئوريهاي 
 ،تحقيقات و پژوهش ،مشاوره ،هاي آموزش علمي در حوزه

سمينارهاي تخصصي و نشر كتابهايي كه در ايران قابليت عملي 
سال  20توسط روح االله هادوي نيا كسي كه  ،و كاربردي دارند
 .در بخش خصوصي انجام داده است عملاَ اين كارها را
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اي كه در  بهره گيري از تيم كارشناسان تحصيلكرده و حرفه -2
 .بازار ايران تجربه عملي دارند

 
    ::::كتابهاي در دست تأليفكتابهاي در دست تأليفكتابهاي در دست تأليفكتابهاي در دست تأليف

 بازاريابي و فروش تلفني در بازار ايران  -1
 حفظ و توسعه مشتري در بازار ايران  ،روانشناسي جذب -2

 كتهاي كوچك و متوسطبازاريابي و فروش شر ،اصول مديريت -3

 معجزه بزرگ انديشي -4
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ترجمـه آزاده رادنژاد،تهـران   ))توليـد نـاب  ((،)1375(روس دانيل، ،جونز دانيل ،دو ماك جميز-38

 چاپ سوم،اصفهان ـانتشارات اكثريات كتاب
،ترجمـه وتنظـيم وجـه االله  قربـاني زاده،     ))مديريت اسـتراتژيك  خلاصه((،)1382.(دديويد،فر-39

 .تهران،انتشارات سازمان بسيج دانشجويي،چاپ اول
،ترجمــه عبــاس مخبر،تهــران ))بازاريــابي راهنمــاي موسســات كوچــك((،)1375.(راجــز،لن -40

 .انتشارات كتاب ماد،چاپ دوم
ترجمـه منيـژه   ))ثبيـت نـام تجـاري   قـانون ثابـت بـراي ت   22((،)1381(لـورا،  -ال،رانير-رانير -41

 چاپ اول ،،تهران، انتشارات سيته)شيخ جوادي(بهزاد
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 )).جزوه درسي مهارتهاي ارتباطي در سازمان مديريت صنعتي((،)1373.(رضائيان،علي -42
 .،تهران،انتشارات جعفري))مديريت بازار،بازاريابي((،)1377.(رضايي نژاد،عبدالرضا -43
،تهران،انتشـارات شـركت چـاپ ونشـر     ))بازاريابي و مديريت بـازار ).((1378.(رنجبريان،بهرام -44

 بازرگاني،چاپ اول
،تهران،انتشارات ))مديريت بازاريابي).((1376.(روستا،احمد،ابراهيمي،عبدالحميد و ونوس،داور -45

 .سمت،چاپ دوم
همنيار، ترجمه سنبل ب))سقوط تبليغات وظهور روابط عمومي((،)1386(ريس ال ـ ريس لورا،  -46

 تهران ـ انتشارات سيته ـ چاپ اول
،ترجمـه سـينا قربـانلو، تهران،انتشـارات     ))پايان عصر بازاريابي سنتي((،)1381(زيمن،سرجيو -47

 مبلغان چاپ اول
انتشـارات  . تهران،ترجمه سيناقربانلو)) روانشناسي تبليغات تجاري((، )1380(،ماكس ،ساترلند-48

 چاپ اول،مبلغان
ترجمـه علـي ضـرغام،    ))راه براي رفتار حرفه اي در تجـارت   101((،)1378.(يسمپسون،آلر -49

 .انتشارات قدياني،چاپ اول،تهران
ــدبير،    -50 ــلات ت ــف مج ــاي مختل ــماره ه ــابي، ش ــابي،   بازاري ــات وبازاري ــر تبليغ ــعه  عص توس

 دانش تبليغات،گزيده مديريت مديريت،مديريت
چـاپ   نا بخت آور،تهران و انتشارات فيروزه،ترجمه ژ))جادوي فكر بزرگ((،)1383.(شوارتز،د -51

 پانزدهم
،ترجمه ايـرج  ))هوندا ـ داستان كاميابي مديريت ژاپني در آمريكا ((،)1373(رابرت ال، ،شوك -52

 چاپ چهارم،انتشارات دفتر نشر فرهنگ اسلامس،پاد، تهران
ن،انتشــارات ،ترجمــه كــامران پروانه،تهرا))فنــون بازاريــابي تلفنــي((،)1382(شيفمن،اســفن -53

 ارديبهشت،چاپ دوم
انتشـارات   ،تهـران  ،ترجمـه ايـرج صـفا   ))مهارتهاي تلفن كـردن  ((،)1380(پاتريك، -فريست -54

 چاپ دوم،انيستو ايزايران
،ترجمه گروه كارشناسان ايـران، انتشـارات   ))فروش تلفني موفق((،)1380(فورسايت،پاتريك، -55

 كيفيت و مديريت،چاپ اول
ترجمه علي ضرغام،تهران،انتشـارات  ))راه براي فروش بيشتر 101((،)1381(.فورسيت،پاتريك -56

 .قدياني،چاپ سوم
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،ترجمـه مسـعود حيـدري،تهران،    ))اصول وفنـون مـذاكره  ((،)1375.(يوري،ويليام.فيشر،راجز -57

 انتشارات سازمان مديريت صنعتي،چاپ دوم
ــدر -58 ــين،-فيل ــه بيشــتر از رقبايتــان بفروشــيد ((،)1385(راب دكتــر محمــد :مترجمــان))چگون

 احمدي،عبدالعزيز يوسفي،دكتر اوژن كريمي،تهران،انتشارات مبلغان چاپ اول
دكتـر عبدالحميـد   :مترجمـان )) ده گناه مرگبار مديريت بازاريـابي ((،)1385( ،فيليپ –كاتلر  -59

 انتشارات هماي دانش، چاپ اول،ابراهيمي،دكتر هرمز مهرابي،تهران
انتشـارات   ،تهران،ترجمـه علـي پارسـائيان   ))مباني مديريت بازاريابي((،)1383(فيليپ، -كاتلر -60

 ترمه،چاپ اول
 ،ترجمـه اميـر حسـين شـفقي راده    ))بازاريابي به روايت فيليپ كاتلر((،)1387(فيليپ، -كاتلر -61

 انتشارات،نشر بهينه فراگير، چاپ اول –تهران 
ه عبدالرضا رضايي نژاد،تهران،انتشـارات  ترجم))كاتلر در مديريت بازار).((1379.(كاتلر، فيليپ -62

 فرا،چاپ اول 
ــابي).((1382.(پيـــكاتلر،فيل-63 ــارات ،،ترجمـــه بهمـــن فروزنده،تهران))مـــديريت بازاريـ انتشـ

 .آتروپات،چاپ اول
، متـرجمين عبدالحميـد ابراهيمـي و    BتاAدايرة المعارف بازاريابي از((،)1383.(كاتلر،فيليپ -64

 ن،چاپ اولتهران، انتشارات آ ،همكاران
،ترجمــه علـي پارســائيان،تهران  ))اصــول بازاريـابي ).((1380.(آرمسـترانگ،گري .كاتلر،فيليـپ  -65

 چاپ اول،انتشارات جهان نو
 انتشارات جاويدان ،ترجمه سوسن اردكاني،تهران))آئين زندگي((،)1375(يل، د كارنگي ـ-66
ل ياسين،تهران،ناشـر  ،ترجمـه محمدرضـا آ  ))كليـد طلايـي ارتباطـات   ((،)1374.(كول،كريس-67

 مترجم،چاپ اول
، ترجمه مامك بهارزاده،تهران،انتشارات ))پدر پولدار پدر بي پول((،)1381.(كيو ساكي،كريس -68

 .پيك آوين،چاپ اول
ترجمه دكتر مهدي غضـنفري،تهران،  )) الگوگيري،رويكرد سيستماتيك((،)1381(سارا،،كوك -69

 اولچاپ ،انتشارات دانشگاه علم و صنعت ايران
 ،تهـران -ترجمـه محمـد رضـا اكبـري بيرقـي     )) آئين دوسـت يـابي  ((،)1386(يل،د -گارنكي -70

 انتشارات ارديبهشت چاپ هفتم
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،تهران، انتشارات شركت چـاپ  ))مديريت بازاريابي صادرات((،)1380.(گوهريان محمد ابراهيم-71

 ونشر بازرگاني،چاپ دوم
ــور -72 ــمي،محمد منص ــادرات ).((1387.(گوهريان،محمدابراهيم،عاص ــروش در ص ــديريت ف ، ))م

 تهران،انتشارات ترمه،چاپ اول
مترجمه دكتر عبدالرضـا رضـايي نـژاد،    )) كسب و كار بر بال انديشه((، )1379(گيتس، بيل، -73

 انتشارات فرا، چاپ اول،تهران
،ترجمه محمـد علـي طوسـي،تهران،    ))نه براي لقمه اي نان((،)1382.(ماتسوشيتا،كونوسوكي -74
 شارات شباويز،چاپ دوازدهمانت

ترجمــه وحيــد افضــلي راد،تهــران انتشــارات ))راز شــاد زيســتن((،)1374(آنــدرو،-متيــوس -75
 مترجم،چاپ هفتم

 انتشارات امير كبير تهران ))مديريت بازاريابي((،)1385(محب علي داودـ فرهنگي علي اكبر، -76
 انتشارات حروفيه، چاپ اول، تهران، ))مديريت تبليغات((،)1379(محمود، ،محمديان -77
ــ محمــود محمــديان -78 ــاس،-آقاجــان ،ـ ــران ((.،)1381(عب )) آســيب شناســي تبليغــات در اي

 انتشارات حروفيه چاپ اول،تهران
ترجمـه محمـود   )) هاروارد چه چيزهايي را ياد نمي دهـد  ((،)1371(مارك،اچ،-مك كورمك -79

 تهران، انتشارات علمي،چاپ دوم،طلوع
 ،مترجمـان محمـد ابـراهيم گوهريـان    )) فروش تلفني به همـه  ((،)1387(،پي واك آپ ـرني  -80

 انتشارات، نسل نو انديش،چاپ اول -تهران،مريم خير دوست
،تهران،انتشارات ))تحقيقات بازاريابي((،)1375.(روستا،احمد.ابراهيمي،عبدالحميد. ونوس،داور -81

 سمت،چاپ اول
انتشـارات سـازمان    ،تهـران )) ريابي و مـديريت بـازار  فضاباب در بازا((،)1381(داور، – سونو -82

 ،چاپ چهارم)سمت( مطالعه وتدوين كتب علوم انساني دانشگاهها
تهران انتشـارات  ،ياسـين  ترجمه محمد رضـا آل ))پيروزي آسان است((،)1377(ويكت مايك، -83

  چاپ چهارم،هامون
جمه دكتر علـي علاقـه بنـد،    تر))مديريت رفتار سازماني((،)1377(بلانچارد كنت،-پال،هرسي-84

 .چاپ سيزدهم ،تهران، انتشارات امير كبير
ترجمه آزاده راد نژاد، تهـران  )) توليد ناب(( ،)1375(روس دانيل، ،ووماك جيمز، جونز دانيل -85

 .چاپ سوم،انتشارات آترپات كتاب -اصفهان
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سـيد محمـد   مترجمـان دكتـر   ))هفت كليـد اسـتراتژي خـدمات   ((،)1380( ،هوروويتزـ ژاك -86

 اعرابي،داود ايزدي،تهران انتشارات دفتر پژوهشهاي فرهنگي،چاپ اول
،ترجمــه علــي عيــاري   ))اصــول و فنــون موفقيــت در فــروش   ).((1376.(هيلير،ديويــد -87

 وهمكاران،تهران،انتشارات سازمان  مديريت صنعتي،چاپ اول
 ان انتشـارات نسـل نـو   ترجمه محمدراد، تهر)1385(تولجات، ،سانچيزديان هيمن ـ استفان،  -88

 انديش، چاپ اول
ترجمـه علـي   )) راه بـراي تبليـغ كـالا    101((، )1378(هريس گرگـري،   –هريس گادفري  -89
 چاپ اول ،انتشارات قدياني،رغام، تهرانض


