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فصل سوم
شکستن مرزهای فروش با ...

افزایش فروش به مشتریان کنونی
این کتابچه، فصل س��وم کتاب شکستن مرزهای فروش  
نوش��ته  ژان بقوسیان اس��ت که توسط انتشارات عصر 
ش��بکه در 180 صفحه منتشر ش��ده است. برای کسب 
اطلاعات بیشتر بر عکس کتاب کلیک کنید یا به سایت

www.ModireSabz.com مراجعه کنید.

http://www.modiresabz.com/Item.aspx?id=1000030
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در جلس���ه‌هاي مش���اوره‌اي برگزار مي‌کنم، بیشترین تعجب من آن است که صاحبان کسب و 
کار، از با ارزش‌ترین دارایی خود به‌خوبی اس���تفاده  نمي‌کنند. لحظه‌اي تأمل کرده و ببینید که 
آیا مي‌توانید باارزش‌ترین دارایی یک کس���ب و کار را نام ببرید؟ با ارزش ترین دارایی هر کس���ب 
و کار، نه محصولات تولیدی هس���تند و نه ابزار و تجهیزات گران قیمت، بلکه مش���تریان هستند و 
نکته جالب‌توجه آن اس���ت که صاحبان کسب و کار سعی در ادامه ارتباط و فروش، به خریدارانی 

که یکبار خرید کرده‌اند نمي‌کنند.
وقتی به منابع مالی نیاز دارید، اولین و در دس���ترس ترین منبع کسب درآمد، مشتریان وفادار 

شما هستند که مي‌توانند با خریدهای خود به افزایش نقدینگی شرکت کمک کنند.
مشتریانی که در فهرست خریداران کنونی هستند، اولین و مهم‌ترین منبع افزایش سریع فروش 
برای ش���ما هستند. شما قبلا سرمایه گذاری کرده و با آن‌ها حداقل یکبار معامله کرده اید. وقتی 
پیش���نهاد فروش خاصی را ارائه مي‌دهید، آن‌ها ن���ه تنها راحت‌تر مي‌پذیرند، بلکه هزینه زیادی 
به‌خود اختصاص  نمي‌دهند، زیرا قبلًا هزینه‌هاي اولیه را برای جلب اعتماد مشتری سرمایه‌گذاری 

کرده‌اید و حال زمان بهره‌برداری از آن است.
در حقيقت، به‌دست‌آوردن مشتریان جدید کار بسیار پرهزینه‌اي است. یافتن هر مشتری جدید، 
هزاران تومان هزینه دارد. برای یافتن مش���تریان باید به  بازاریابی و تبلیغات بپردازید و س���عی 
در جلب اعتماد آنان کنید تا نخس���تين خرید را انجام دهند. یافتن مش���تری جدید، 5 تا 10 برابر 

نگهداری مشتریان فعلی هزینه دارد.

تهیه فهرست مشتریان
نخستين‌گام برای افزایش فروش به مشتریان کنونی، تهیه فهرست کاملی از آنان است. در این 
فهرس���ت، مشخصات خریداران کنونی و مش���تریان غیرفعالی را که در حال حاضر از شما خرید  
نمي‌کنند، وارد کنید. برای این‌کار ابتدا فهرست مشتریان را کنترل کرده و ببینید که آیا اطلاعات 
کامل تماس تمامی آن‌ها را در اختیار دارید؟ اگر این‌طور نیس���ت اطلاعات را تکمیل کنید. اگر 
از نرم افزار حس���ابداری استفاده مي‌کنید، کار بس���یار ساده است و مي‌توانید فهرست مشتریان 
را روی کاغذ چاپ کنید. اگر از حس���ابداری کامپیوتری اس���تفاده  نمي‌کنید  و تمامی اسناد فقط 
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روی کاغذ ثبت مي‌ش���وند، از همین امروز شروع به وارد کردن اطلاعات در کامپیوتر کنید. برای 
این‌کار مي‌توانید از نرم افزارهایی مانند اکسل استفاده کنید. با خرید بسته نرم افزاری آفیس، نرم 
افزارهایی در اختیار خواهید داشت که مطمئناً برای کسب و کار شما لازم است و یکی از این نرم 
افزارها همان اکس���ل است. البته، کار نرم افزار اکسل حسابداری نیست، بلکه مي‌توانید داده‌ها را 

در آن وارد کرده و به راحتی به جست‌وجو و دسته‌بندی اطلاعات بپردازید.

اطلاعات مشتریان شامل چه مواردی است؟

شماره تلفن محل کار و شماره تلفن همراه مدیر
آدرس ایمیل کاری و شخصی

آدرس پستی محل کار
فهرست خریدهای انجام شده

نحوه آشنایی مشتری با کسب و کار شما

اگر برای هر مشتری این اطلاعات را ثبت   نمي‌کنید از همین امروز، کار را شروع کنید. آدرس 
پستی و  ایمیل‌های تمامی مشتریان را جمع آوری کنید. 

چگونه مي‌توان اطلاعات تماس مشتریان را جمع آوری کرد؟
بهتری���ن راه برای جمع آوری اطلاعات مش���تریان، ارائه محصولی رایگان در ازای تکمیل فرم 
اطلاعات مشتری است. بسیاری از وب سایت‌ها از این روش برای بازاریابی و کسب درآمد استفاده 
مي‌کنند. یکی از روش‌ها آن است که یک کتاب الکترونیکی درست کنید و در آن راه‌های استفاده 
بهتر از محصولتان را توضیح دهید و از مشتریان بخواهید آدرس ایمیل خود را بدهند تا کتاب از 

طریق ایمیل برایشان ارسال شود. 
برای س���اخت کتاب الکترونیکی لازم نیست نویس���نده‌اي حرفه‌اي باشید. کتاب الکترونیکی 
 مي‌تواند گزارش���ی چند صفحه‌اي باش���د. ما در س���ایت مدیر س���بز، کتاب الکترونیکی با نام 
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»101 عنوان برای س���اخت تبلیغات پرفروش« با قیمت 1000 تومان عرضه مي‌کنیم و کس���انی 
که در سایت عضو شوند، 1000 تومان اعتبار رایگان هدیه مي‌گیرند. پس بازدیدکنندگان دلیلی 
برای ثبت نام و ثبت ایمیل و مشخصات خود دارند، زیرا بلافاصله پس از ثبت نام مي‌توانند کتاب 
را خریداری کرده و آن‌را دانلود کنند. با این روش، هزاران نفر در ماه، عضو س���ایت مي‌ش���وند و 

مشخصات آن‌ها در سیستم ثبت مي‌شود. 
ش���ما هم مي‌توانید از همین روش اس���تفاده کنید.  کافی اس���ت متنی تهیه کرده و آن‌را در 
نرم افزار Word تایپ کنید. س���پس آن‌را به‌صورت pdf ذخی���ره کنید. این امکان در آفیس 
2007 وج���ود دارد. روش حرف���ه‌اي تر برای س���اخت کتاب الکترونیکی اس���تفاده از نرم‌افزار 
InDesign است. کار با آن س���اده است و قدرت فوق العاده‌اي را در اختیار طراح قرار مي‌دهد. 
این نرم افزار ش���امل ده‌ها طرح آماده اس���ت و به کمک آن مي‌توانید کتابی با طراحی حرفه‌اي 
در اختیار داش���ته باش���ید. برای تهیه محتویات از دیگران کمک بگیرید، مثلا در روزنامه آگهی 
 چاپ کرده و از دانش���جویی فعال بخواهید چنین متنی را در ازای دریافت دس���تمزدی مناسب 

تهیه کند. 

ارائه اطلاعات با ارزش، بصورت الکترونیکی یا چاپی نه تنها شما را در زمینه کاری 
خود، بعنوان یک متخصص معرفی مي‌کند، بلکه مش���تریان را با شما، در تماس نگه 

مي‌دارد. من بسیاری از مشتریانم را با همین روش بدست آورده ام.

حتی اگر زمان و توانایی تایپ‌کردن گزارش چند صفحه‌اي را ندارید مي‌توانید یک فایل صوتی 
چند دقیقه‌اي درست کرده و آن‌را برای مشتریان ایمیل کنید. برای اینکار کافی است یک مجموعه 
هدفون و میکروف,ن تهیه کنید و آن‌را به کامپیوتر متصل کرده و صحبت هایتان را ذخیره کنید. 
س���پس فایل ذخیره ش���ده را به فرمت MP3 تبدیل کنید تا حجم کمتری اشغال کند و ارسال آن 
از طریق ایمیل امکان پذیر باش���د. اگر امکان صرف هزینه بیش���تری را دارید، فایل صوتی را روی 
س���ی دی ذخیره کرده و برای مشتریان ارسال کنید. برای ویرایش صوت و اضافه‌کردن موسیقی 
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متن مي‌توانید از نرم افزار  Adobe Audition استفاده کنید. این نرم افزار یکی از قوی‌ترین‌ها 
در زمینه ویرایش فایل‌های صوتی است.

امروزه تولید اطلاعات روی س���ی دی یا دی.وی.دی بس���یار ارزان تمام مي‌شود. یک سی دی 
خام مرغوب با چاپ دیجیتال چهار رنگ قیمتی کمتر از دويست تومان دارد. پس با صرف کمتر 
از بيس���ت‌هزار تومان، صد س���ی دی با چاپ اختصاصی شرکت، در اختیار شما قرار مي‌گیرد. اگر 
تیراژ را به هزار عدد افزایش دهید، قیمت سی دی با چاپ چهاررنگ بسیار کمتر خواهد شد. برای 
یافتن شرکت‌هایی که این خدمات را ارائه مي‌دهند کافی است در آگهی روزنامه ها، ستون چاپ 

و خدمات سی دی را مشاهده کنید. 
اگر کارتان طوری اس���ت که اغلب از س���ی دی استفاده مي‌کنید، مثلا شرکت تبلیغاتی دارید و 
برای مش���تریان کار طراحی انجام مي‌دهید، حتما از س���ی دی هایی با چاپ اختصاصی خودتان 
اس���تفاده کنید و روی آن نام ش���رکت، فعالیت هایی که انجام مي‌دهید و اطلاعات تماس را ذکر 

کنید. اطلاعات تماس مي‌تواند شماره تلفن، آدرس ایمیل و همچنین آدرس وب سایت باشد.

قبل از تهیه اطلاعات رایگان به‌صورت کتاب الکترونیکی یا فایل صوتی، برای 
مشتری به این نكته‌ها توجه کنید.

1- بزرگ‌ترین مشکل مشتریان چیست؟
2- چگونه مي‌توان به مشتریان کمک کرد تا از محصولات به‌خوبی استفاده کنند؟

3- در کجا مي‌توانید اطلاعاتی ارزان و با کیفیت بیابید تا به مشتریان بدهید؟

به مش�تریان بگویید که در ازای دادن اطلاعات تماس، این اطلاعات را برایش�ان ارسال 
می‌کنید. 

روش دیگر برای جمع آوری اطلاعات تماس مش���تریان، اس���تفاده از مسابقات یا قرعه‌کشی 
اس���ت. این روش به‌خصوص برای دارندگان فروش���گاه مي‌تواند مفید باش���ید، زیرا دارندگان 
فروش���گاه باید دلیلی قانع کننده ارائه دهند تا مش���تری حاضر به دادن اطلاعات تماس خود 
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باش���د. هر هفته قرعه کش���ی را ترتیب داده و چند نفر را به‌عنوان برنده تعیین کرده و جوایز را 
ارس���ال کنید. س���پس برای تمامی آن‌هایی که برنده نشده اند، پیامی بفرستید و به آن‌ها بگويید: 
 متأس���فیم که ش���ما برنده نشده اید، اما مي‌توانید تا س���ه روز، از تخفیف ویژه بيست درصدی ما 

استفاده کنید.
اگر در مرکز پخش کار مي‌کنید و مش���تریان ش���ما، خود، فروشنده هستند. مي‌توانید هر ماه 
فایلی صوتی تهیه کرده و روش‌هایی را برای فروش بیش���تر محصولتان به آن‌ها پیشنهاد دهید و 
جزئیات محصول را برایش���ان توضیح دهید. این کار فروش شما را به مقدار قابل توجهی افزایش 

خواهد داد.

روش‌های کسب اطلاعات تماس مشتریان

- ارائه محصولات رایگان 
- برگزاری مسابقه

- برگزاری قرعه کشی

چگونه مي‌توان از فهرست مشتریان استفاده کرده و فروش را افزایش داد؟

روش اول 
الگوهای خرید مشتریان را به‌دست آورده و برای سفارش دوباره با آن‌ها تماس بگیرید. 

به‌عنوان مثال به مورد زير دقت كنيد:
یک مادر خانه دار، کسب و کار بسیار موفقی را راه اندازی کرد. او بهترین گوشت‌ها را از قصابی‌ها 
مي‌خرید، سپس با مشتریان تماس مي‌گرفت و گوشت‌ها را با سفارش مشتری، بدقت به قطعات 
موردنظر تقس���یم مي‌کرد و با کاغذهای مخصوصی بس���ته بندی مي‌کرد،سپس این بسته زیبا و 

شیک را به آدرس مشتری ارسال مي‌کرد.
او در زمان‌های عید، به مش���تریان جزوه‌اي ش���امل چند دستور غذایی بی نظیر را  که خودش 
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نوش���ته بود به همراه مقداری ادویه و س���س مخصوص هدیه مي‌داد و به آن‌ها یادآوری مي‌کرد 
که کار او منحصر به فرد اس���ت و در هیچ جا گوش���تی با این کیفیت نخواهند یافت. او اطلاعات 
 تمامی مش���تریان و نوع گوشت درخواس���تی و حتی ضخامت و ابعاد دقیق آن‌ها را در کامپیوتر 

ثبت مي‌کرد. 
تعجبی ندارد که قیمت محصول او س���ه برابر قیمت گوش���تی بود که در قصابی‌هاي معمولی 
فروخته مي‌ش���د. او تنها یک مش���کل عمده داش���ت. او منتظر مي‌ماند تا مشتریان با او تماس 
گرفته و س���فارش بدهند. بنابراین، در اعیاد و مناس���بت‌ها، با کمبود گوشت مواجه بود و در ایام 
دیگر یخچال او پر مي‌ماند و س���فارش‌ها بس���یار کم بودند. تغییری که این خانم در کار خود 
ایجاد کرد، آن بود که در زمانی قبل از تمام ش���دن گوش���ت مشتریان با آن‌ها تماس مي‌گرفت و 
مي‌گفت، مقداری گوش���ت با همان مشخصات دقیق مورد علاقه مشتری موجود است و مي‌تواند 
 بلافاصله برایش���ان بفرستد. سفارش‌هاي او آنقدر زیاد شد که مشتریان باید چند روز در فهرست 

انتظار مي‌ماندند.
شما هم مي‌توانید از همین روش را به‌کار ببرید. راز موفقیت در این کار، آن است که اطلاعات 
مش���تریان را در نرم افزاری نگهداری کنید و نرم  افزار، زمان‌های لازم برای تماس را به ش���ما 
ی���ادآوری كند و نتایج تماس را در نرم اف���زار وارد كنيد. یکی از بهترین نرم افزارها برای این‌کار 

Outlook است که در بسته نرم افزاری آفیس قرار دارد.
اگر از کامپیوتر استفاده  نمي‌کنید، تقویمی تهیه کنید و هرگاه سفارشی را برای مشتری ارسال 

مي‌کنید زمان تماس بعدی را در تقویم یادداشت کنید.
بسیاری از مشتریان، جزئیات سفارش و تاریخ آن‌را به‌یاد  نمي‌آورند و این شما هستید که باید 

اطلاعات لازم را به آن‌ها بدهید. 

منتظر تماس مشتریان نباشید و خودتان با آن‌ها تماس بگیرید و هر زمانی که فکر 
مي‌کنید مش���تریان ممکن است سفارش داشته باشد به آن‌ها تلفن کنید و سفارش 

بگیرید.
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حت���ی اگر کار ش���ما ف���روش محصولات مصرف���ی نیس���ت و خدمات خاص���ی را ارائه 
 مي‌دهی���د، مث�ل�اً ش���رکت تبلیغات���ی دارید، ب���از مي‌توانی���د از همین روش اس���تفاده 

کنید. 
مثلًا قبل از برگزاری نمایش���گاه ها با مش���تریان تماس بگیرید و انجام کارهای نمایشگاهی را 
به‌عهده بگیرید یا سه ماه قبل از پایان سال به مشتریان بگویید که معمولاً در ماه پایانی سال به‌علت 
افزایش س���فارش‌ها کار با مشکل مواجه مي‌شود و به آن‌ها پیشنهاد کنید که هدایای تبلیغاتی را 
زودتر س���فارش داده و از تخفیف ویژه‌اي برخوردار ش���وند. تقریباً در هر کسب و کاری مي‌توان با 

»تماس‌های یادآور« فروش را افزایش داد.
اگر مش���تری کالایی خریداری کرده اس���ت، پس از چند روز، مي‌با او تماس گرفته و کالاهای 
مرتبط را به او معرفی كنيد. مثلًا اگر مش���تری، دوربین عکاسی خریده، بعدها مي‌توانید به او سه 

پایه، باتری اضافی، کیف و ... بفروشید.

صاحبان فروش���گاه‌های لباس مي‌توانند با تغییر لباس‌ها یا تغییر فصل، با مشتریان 
تماس بگیرند و از آن‌ها براي بازدید محصولات جدید دعوت کنند. 

طراحان دکوراسیون داخلی پس از اتمام کار مي‌توانند بارها تماس گرفته و اید‌هاي 
جدیدی که در زیباتر شدن خانه مشتری نقش مهمی دارند، ارائه کنند و یا محصولات 

جدید را معرفی کنند.
اگر آموزشگاه دارید مي‌توانید با شاگردان تماس گرفته و آن‌ها را از برگزاری دوره‌های 

آموزشی جدید مطلع سازید.

بهتر است قبل از برقراری تماس تلفنی مشتری را برای قبول سفارش آماده کنیم. یکی از بهترین 
راه‌ها آن است که ابتدا نامه یا کارت پستالی برای مشتری بفرستید و مشتری را از موضوعی خاص 
آگاه کنید. موضوع کارت پستال مي‌تواند فروش ویژه یا معرفی محصولی جدید باشد. سپس، بعد 

از چند روز به او تلفن کنید.
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در تماس‌های تلفنی چه بگوییم؟

مثال: س�ل�ام آقای ...... من...... هس���تم با شما تماس گرفتم تا بگویم برای دوربینی 
که به‌تازگي خریداری کردید قطعات جدیدی به بازار آمده اند. اگر علاقه‌مند هستيد 
مي‌توانیم آن‌ها را در فروش���گاهمان به شما معرفی کنیم و این بهترین فرصت است، 

زيرا برای خریداران دوربین تا سه روز فروش فوق‌العاده داریم.
اگر مشتری علاقه‌اي نشان نداد، مي‌توانید بپرسید، آیا علاقه‌مندید در صورت عرضه 

شدن وسایل جدید دیگر شما را از آن‌ها آگاه سازیم؟
متن تماس‌های تلفنی را به‌دقت تهیه کرده و سپس به برقراری تماس اقدام کنید. در 
هر تماس سعی کنید، موضوع جالب و قابل توجهی برای مشتری داشته باشید. احتیاط 
کافی به خرج دهید تا به‌عنوان شخصی که اصرار به فروش مي‌کند، شناخته نشوید.

روش دوم 
به مشتریان در لحظه فروش، بیشتر بفروشید.

بهترین زمان برای فروش بیشتر به مشتری، هنگامی است که او در حال خرید است و نه مدتی 
پس از خرید. این موضوع شاید غیرمنطقی بنظر برسد، ولی وقتی مشتری از نظر احساسی راضی 
شد که خرید کند، و به این نتیجه رسید که مي‌تواند به شما اعتماد کند، براحتی مي‌توانید به او 

بیشتر بفروشید. 
در ای���ن روش قبل از اتمام فراین���د فروش، مبلغ فاکتور را افزایش مي‌دهید. چگونه؟ با توصیه 
محص���ولات دیگ���ر، خدمات جانبی و مدلهای دیگر.  وقتی مدلهای بهتری را معرفی مي‌کنید و یا 
برای محصولی خاص، لوازم جانبی را ارائه مي‌کنید، نه تنها فروش خود را افزایش مي‌دهید، بلکه 
مش���تریان را راضی تر و خشنودتر مي‌س���ازید، چون وسایل خریداری شده، از امکانات و مزایای 

بیشتر و کاملتری برخوردار هستند.
آیا تا بحال برایتان اتفاق افتاده که وس���یله‌اي را خریداری کنید و س���پس به این نتیجه برسید 
که‌اي کاش مدل بالاتری مي‌خریدید و یا لوازم جانبی آن‌را نیز مي‌خریدید؟ آیا آرزو  نمي‌کردید 
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که فروشنده حافظه‌هاي با ظرفیت بیشتر، باتری با عمر بالاتر یا پارچه‌اي با دوام بیشتر  را نیز به 
شما معرفی مي‌کرد؟

به‌تازگي برای خرید یک دوربین فیلم‌برداری حرفه‌اي به فروش���گاهی مراجعه کردم و هنگام 
خروج علاوه بر دوربین، یک میکروفون حرفه‌اي بی س���یم و همچنین یک سه پایه خریده بودم، 

در صورتی که قبل از ورود به فروشگاه چنین قصدی نداشتم.
این استراتژی در هر کاری قابل استفاده است. مثلًا مجله‌ها و نشریات مي‌توانند به‌جای اشتراک 
یکس���اله، گزینه‌هاي اشتراک دو یا سه ساله را هم اضافه کنند. حتی مي‌توانند چند نوع اشتراک 
داش���ته باشند، مانند اش���تراک طلایی، نقره‌اي و معمولی و در گزینه‌هاي گران‌تر، گزارش‌هاي 
اضافی، ایمیل‌هاي اطلاع رس���انی، سی دی‌هاي جانبی و ... را نیز  به همراه نشریه برای مشتریان 

بفرستند.
محص���ولات و دس���تگاه‌هایی را ک���ه نیاز به آم���وزش دارند مي‌توان با، آموزش اس���تفاده 
 از محص���ول، پش���تیبانی فن���ی و فیل���م آموزش���ی فروخت و پ���ول بیش���تری مطالبه 

كرد.
لباس فروش���ی‌ها مي‌توانند علاوه برفروش لباس، اقدام به فروش جواهرات بدلی، کیف و کفش 

نمایند و خرید مشتری را تکمیل کنند.
فروش���ندگان خدم���ات میزبانی وب، معم���ولا قیمت پایه‌اي را تعیی���ن مي‌کنند و به ازای 
 امکان���ات بیش���تر مانند گزارش‌هاي آم���اری و پای���گاه داده هزینه جداگان���ه‌اي را مطالبه 

می کنند.
قصابی محله ما به‌تازگي ادویه‌هاي جدیدی برای س���رخ کردن انواع گوش���ت و میگو به‌فروش 

مي‌رساند.
ش���رکت‌های سازنده نرم افزارهای حسابداری مي‌توانند به فروش کتاب‌ها یا دوره‌هاي آموزشی 

حسابداری بپردازند.
یکی از مشتریانم که فروشگاه دستگاه‌هاي ورزشی دارد، دوره آموزشی در رابطه با تناسب اندام 

تهیه کرده تا آن‌را به همراه دستگاه‌هاي تردمیل به فروش برساند.
با صرف وقت و کمی خلاقیت مي‌توان برای هر کسب وکاری، مواردی برای فروش بیشتر یافت. 
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به‌تازگي به یک ش���رکت فروشنده دستگاه ظرفشویی توصیه کردم که همراه دستگاه یک جعبه 
پودر ش���وینده نیز به مش���تری توصیه کنند. آن‌ها چنین محصولی نداشتند، اما با خرید عمده از 
یکی از تولید کنندگان پودر ظرفشویی و فروش آن به همراه دستگاه توانستند مبلغ فاکتورها را 

افزایش دهند.
کوین هوگان، نویسنده و محقق معروف تحقیقاتی بر مشتریان انجام داد و به این نتیجه رسید 
که اگر از یک محصول س���ه نوع مختلف داش���ته باش���ید و با سه کیفیت و سه قیمت ارائه کنید، 
 50درص���د مش���تریان نوع میانی و 25درصد آن‌ها نوع ارزانت���ر و 25درصد آن‌ها نوع گران‌تر را 

خواهند خرید.
بنابراین، وقتی مش���تری مایل به خرید کالایی خاص اس���ت، کافی اس���ت به  او دو پیشنهاد 
بهت���ر و کامل‌تر بدهید. طبق آمار بالا، از هر چهار مش���تری س���ه نفر آن‌ه���ا گزینه‌هاي بهتر 
 را انتخاب خواهند کرد  و ش���ما س���ود بیش���تری خواهید کرد و مش���تری نیز خش���نودتر 

خواهد بود.
از معرفی محصولات و خدمات بیشتر و بهتر به مشتریان نهراسید. مشتریان به‌دنبال بهترین‌ها 
هس���تند و در بس���یاری از موارد از وجود گزینه‌هاي بهتر اطلاع ندارند. با اطلاع رسانی به آن‌ها 

مي‌توانید فروش خود را افزایش دهید.

محصولات تکمیلی و جانبی 
ف���روش محصولات مکمل بس���یار س���اده اس���ت، به‌خصوص اگ���ر بتوانید به مش���تری 
توضی���ح دهید ک���ه با خرید آن چگون���ه از محصول اصلی اس���تفاده بهت���ری خواهد کرد. 
 هن���گام ف���روش کف���ش چرمی ش���اید بتوانید واک���س مخصوصی را هم به‌عن���وان مکمل 

بفروشید.
اگر به فروش���گاه‌های تلفن همراه مراجعه کنید، خواهید دید فروش���نده، پس از فروش موبایل 
سعی در فروش نرم افزارهای لازم و کیف موبایل  مي‌کند و در بسیاری از موارد سود لوازم جانبی 

بیش از سود فروش موبایل است. 
هنگام نمایش و توضیح محصولات جانبی و مکمل قیمت آن‌ها را نیز بیان کنید. بس���یاری از 
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مشتریان ترس از خرید دارند و حتی با این پیش‌داوری که شاید کالایی بسیار گران باشد، قیمت 
آن‌را  نمي‌پرسند. پس این شما هستید که باید هنگام معرفی محصولات جانبی، قیمت‌های آن‌ها 

را هم گفته و این مبالغ را توجیه کنید.
مش���تریان همیش���ه بهترین‌ها را مي‌خواهند و اگر پول کافی داشته باشند و موانع ذهنی آن‌ها 
برداشته شود، بهترین و گران‌ترین را خواهند خرید. اگر هیچ محصول جانبی برای افزایش حجم 
فروش ندارید، از محصولات و خدمات شرکت‌های دیگر استفاده کنید. در بخش بعدی بیشتر به 

این موضوع خواهیم پرداخت.

تجربه شخصی نشان داده است که به مشتریان به‌راحتی مي‌توان محصول دیگری 
فروخت که قیمتی معادل حدود درصد درصد قیمت محصول اصلی دارد. اگر مشتری 
حاضر به خرید دوربین عکاس���ی س���يصد هزار تومانی شده است، به‌راحتی حاضر به 

پرداخت سي هزار تومان دیگر برای لوازم جانبی خواهد شد.

بنابراین، نکته مهم این اس���تراتژی آن است، که به هر مشتری هنگام خرید محصول، مجموعه 
تکمیل‌تر و بهتری را ارائه دهید و او به احتمال زیاد گزینه بهتر را خواهد خرید.

فروش فوق العاده 
یکی از روش‌های فروش بیش���تر برگزاری فروش فوق العاده اس���ت. شما مي‌توانید هر هفته یا 
حتی هر روز چند محصول را انتخاب کرده و آن‌ها را با قیمت پایین‌تری بفروشید. وقتی مشتریان 
خرید مي‌کنند، حتی اگر محصولات فروش ویژه، ارتباطی به خرید آنان ندارند، آن‌ها را از فروش 
ویژه باخبر سازید و به احتمال زیاد آن‌ها خرید خواهند کرد. تنها راه برگزاری فروش ویژه، کاهش 
قیمت‌ها نیست. شیوه مناسب‌تر، دادن جوایز به خریداران است. مثلًا فروشندگان لباس مي‌توانند 
به مش���تریان اعلام کنند که در صورت خرید بیش از ده هزار تومان، یک جوراب رایگان جایزه 

خواهند گرفت.
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تخفیف ندهید

تا آنجا که ممکن اس���ت از تخفیف برای فروش بیش���تر استفاده نکنید. به تخفیف به دید 
هزینه بنگرید. تخفیف مي‌تواند یکی از بزرگترین هزینه‌هاي یک شرکت باشد. به‌جای تخفیف 

مي‌توانید محصولی ارزان‌تر را به‌صورت رایگان به مشتری بدهید. 
بگذارید با یک مثال تفاوت این دو حالت را برجس���ته‌تر سازیم. فرض کنیم محصولی را با قیمت 
نه‌هزار تومان مي‌فروش���ید. در یک فروش فوق العاده در نظر دارید این محصول را دوهزار تومان 
ارزان‌تر بفروشید. یک راه آن است که این محصول را با قیمت هفت‌هزار تومان بفروشید. راه دیگر 
آن اس���ت که به مش���تریان بگویید که با خرید این محصول نه‌هزار تومانی محصول دیگر دوهزار 
تومانی را به‌عنوان جایزه دریافت خواهند کرد. مزیت راه دوم در آن اس���ت که به ازای هر فروش 
نه‌هزار توم���ان پول دریافت مي‌کنید، نه هفت‌هزار تومان. همچنین محصول دوهزار تومانی برای 
ش���ما هرینه‌اي کمتر از دوهزار تومان داشته است، اما ارزش آن برای مشتری دوهزار تومان است. 
فرض کنید فروش هر کالای دوهزار تومانی پانصد تومان سود داشته باشد و کالای نه‌هزار تومانی 
س���ه‌هزار تومان.  اگر تعداد کل فروش صد عدد باش���د، در روش اول صد هزار تومان سود مي‌کنید 

و در روش دوم 150 هزار تومان،یعنی سود به میزان 50 درصد افزایش مي‌یابد.

ب���ا برنامه ریزی دقیق مي‌توانید محصولاتی که فروش کمتری دارند یا موجودی آن‌ها در انبار 
زیاد است را با فروش ویژه به مشتریان بفروشید و یا از آن‌ها به‌جای تخفیف استفاده کنید.

فروش محصولاتی که کاربرد روزانه دارند
اگر سوپرمارکت دارید، بسیاری از مشتریان به‌طور روزانه نان، شیر و مواردی مشابه را مصرف مي‌کنند، 
پس مي‌توانید عادت خود س���ازید که به تمامی مشتریان هنگام تسویه حساب، چند قلم را که کاربرد 
روزانه دارند، پیشنهاد دهید. بسیاری از مشتریان فراموش مي‌کنند که چه مي‌خواهند و شما مي‌توانید 
به آن‌ها یادآوری کنید که ببیند آیا به محصولات دیگری نیاز دارند یا خیر؟ فروش���گاه‌های تجهیزات 
کامپیوتر معمولاً مي‌توانند به بسیاری از مشتریان هنگام خرید، چند سی دی خام نیز بفروشند. نکته 



شکستن مرزهای فروش

53

www.ModireSabz.com

مهم آن است که شما به آنان پیشنهاد محصولات دیگر را بدهید.

فروش قراردادهای پشتیبانی
یکی آس���ان‌ترین روش‌ها برای افزودن مبلغ فاکتور و فروش بیش���تر، فروش خدمات پشتیبانی فنی 
و ضمانت اس���ت. اگر مشتریان به گارانتی و پشتیبانی اعتماد کنند، آن‌را به‌راحتی خواهند خرید، زیرا 
آن‌ها را از ضررهای احتمالی محافظت مي‌کند. همان‌طور که مي‌دانید تمامی شرکت‌های بزرگ گارانتی 
ارائه مي‌دهند، پس ش���ما چرا این‌کار را نکنید؟ با کمی تفکر و خلاقیت، برای هرکالایی مي‌توان نوعی 
پش���تیبانی به‌وجود آورد، مثلًا اگر محصولات آموزشی مي‌فروشید، مي‌توانید مبلغی را بابت پشتیبانی 
یکساله دریافت کنید و در صورت خراب شدن CD یا DVD، نسخه‌اي از آن‌را با پست برای مشتری 

بفرستید. هزینه پشتیبانی مي‌تواند بین 5 تا 10درصد قیمت محصول درنظر گرفته شود.

برای فروش بیشتر چه بگوییم؟

روش کار به این صورت است:
ابتدا فروشنده مشکل یا اضطرابی را که درصورت عدم خرید لوازم جانبی و مکمل پیش خواهد 
آمد، بیان مي‌کند. سپس محصولی را معرفی مي‌کند که از ناراحتی و پشیمانی جلوگیری مي‌کند. 
هیچگاه اصرار به فروش بیشتر نکنید. هدف شما آن است که مشتری با رضایت کامل خرید کند 
و نه بر اثر اصرار ش���ما. ش���ما با علاقه و انگیزه لوازم جانبی را معرفی کنید و تصمیم گیری را به 

مشتری بسپارید. مطمئن باشید که مشتری بسیار راحت‌تر خرید خواهد کرد.
مثال: خانم مي‌دانید که حافظه همراه این موبایل بسیار محدود است، بسیاری از خریداران 
ترجیح مي‌دهند، حافظه‌اي با ظرفیت بالاتر  بخرند تا بعدها هنگام گرفتن عکس، تهیه فیلم 
و نگهداری اطلاعات دچار مش���کل نش���وند، آیا مي‌خواهید حافظه‌هاي با ظرفیت بیشتر را 
معرفی کنم و قیمت آن‌ها را نیز بگویم، ش���اید علاقه مند به ارتقا آن ش���وید؟ آقا، بسیاری از 
خریداران نرم افزار ترجیح مي‌دهند کارمندانش���ان برای استفاده از نرم افزار آموزش ببینند 
و ما همیش���ه به مش���تریان این امکان را معرفی مي‌کنیم، اگر بخواهید هم اکنون مي‌توانید 

محتویات برنامه آموزشی ما را ببینید.
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روش سوم  
تبدیل خریداران به مشتریان دائمی

اگر مش���تریانی دارید که به‌طور منظم از ش���ما خرید مي‌کنند یا محصولی مصرفی دارید که 
مشتریان دوباره از شما خرید مي‌کنند، مي‌توانید آن‌ها را به مشترک تبدیل كنيد. با ساخت یک 
برنامه فروش مستمر، مي‌توانید خدماتی را به‌صورت ماهانه یا هفتگی، به‌طور منظم انجام دهید. 

سعی کنید خریداران را به مشترک تبدیل کنید.
تحویل و پست محصولات، طبق برنامه‌اي منظم بسیار آسان‌تر است و همچنین اشتراک سود 
زیادی دارد، زیرا کار مش���تری با یکبار خرید، به پایان  نمي‌رس���د و هر بار به فروش دوباره نيازي 

ندارید.
سیس���تم اش���تراک از بس���یاری جهات صرف���ه جویی مناس���بی اس���ت و از مراجعات 
 زیاد به پس���ت ب���رای ارس���ال کالا، تماس‌های زیاد برای س���فارش دوب���اره و ... جلوگیری 

خواهد شد.
حتی مي‌توانید اش���تراک‌هایی بدون محدودیت زمانی ایجاد کنید،  یعنی اشتراکی که تا زمان 

لغو آن توسط خریدار ادامه پیدا کند.
استفاده از اشتراک فقط به نشریات محدود  نمي‌شود.

روش اشتراک را در مورد چه نوع محصولاتی مي‌توان به‌کار برد؟ 

مکمل‌های غذایی، خدمات ورزش���ی و تفریحی مانند اس���تخر، زمین فوتبال، خدمات 
شستشوی فرش، خشک‌شویی، مجله‌ها و روزنامه‌ها، آرایشگاه، خدمات مشاوره ای، پزشکی 

و آموزشی.
امروزه، بس���یاری از محصولات آموزش���ی با روش اشتراک به‌فروش مي‌رود. سازنده دوره 
آموزشی سرفصل‌های دوره را تنظیم کرده و برای مشتریان مي‌فرستد و سپس به‌طور هفتگی 
یا ماهانه، درس‌های جدید به آن اضافه کرده و برای مش���ترکان ارسال مي‌کند. البته، روش 

تحویل مي‌تواند به‌صورت اینترنتی باشد.
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برنامه‌هاي اشتراک به دو صورت است، با پایان مشخص و بدون پایان مشخص.
اش���تراک‌های با پایان مشخص مي‌تواند مثلًا یکساله باشد. اشتراک‌های بدون پایان مشخص تا 

زمانی که مشتری رضایت داشته باشد، ادامه پیدا مي‌کند.
نحوه پرداخت مشتری نیز مي‌تواند یا به‌صورت ماهانه باشد و یا در ابتدای اشتراک تمامی وجه 

به‌صورت یکجا دریافت شود.
در هر سیس���تم اشتراک، درصدی از مشتریان، اشتراک را متوقف خواهند كرد. بنابراین، سعی 

کنید بهترین محصول و خدمات را ارائه دهید تا این میزان کاهش یابد.
اگ���ر تولید کننده هس���تید و به‌طور منظم محصولات���ی را به فروش���گاه‌ها ارائه مي‌کنید، 
مي‌توانید سیس���تم اش���تراک ماهانه درس���ت کرده و همیش���ه در روز معینی محصولات را 
ارس���ال کنید و به مش���ترکان این تضمین را ارائه دهید که درصورت کمبود محصول تولیدی، 
س���هم آن‌ها محفوظ خواهد بود و به‌موقع به‌دستش���ان خواهد رس���ید. حتی مي‌توانید برخی 
 از محصولات را فقط از طریق سیس���تم اش���تراک بفروش���ید، یعنی فروش بدون اش���تراک 

نداشته باشید.
یکی از روش‌های جالب و ابتکاری برای اش���تراک، تقس���یم کردن یک محصول گران‌قیمت به 
چند قسمت و ایجاد اشتراک برای آن‌هاست، فرض کنید، محصولی آموزشی دارید که شامل  ده 
دی.وی.دی اس���ت و آن‌را به قیمت صد هزار تومان مي‌فروش���ید. مي‌توانید این محصول را به ده 
بخش تقس���یم كرده و به مش���ترکان، هر ماه یک DVD را با قیمت 10 هزار تومان ارائه دهید. 
ب���ه این ترتيب محصولی گران را به خریدارانی که توانایی پرداخت کل هزینه را ندارند، به‌صورت 
تدریجی مي‌فروشید. البته، مسلماً این روش برای همه محصولات قابل استفاده نیست. مثلًا سعی 
نکنید یک چرخ گوش���ت را به چند قس���مت تقسیم کرده و آن‌را از طریق اشتراک بفروشید! البته 

این یک شوخی بود.

استفاده از سیستم‌های عضویت
در مواردی که  نمي‌توانید از سیستم اشتراک برای تبدیل خریداران به مشتریان دائمی استفاده 
کنید، شاید بتوانید از سیستم عضویت استفاده کنید. به‌خاطر داشته باشید که هدف این استراتژی 
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آن اس���ت که مش���تریان دوباره به شما مراجعه کنند. این‌کار با راه اندازی سیستم عضویت میسر 
مي‌ش���ود. مثلًا صاحبان رس���توران‌ها مي‌توانند برای مشتریانی که برای اولین بار به آنان مراجعه 
مي‌کنند، کارت عضویت صادر کنند و افراد عضو متناس���ب با وفاداریشان پاداش بگیرند. مثلًا اگر 
فردی برای بار دوم به همان رس���توران مراجعه کند یک نوش���ابه رایگان، و در سومین بار سالاد 

رایگان دریافت کند.
با کمی ابتکار عمل مي‌توانید سیس���تم عضویت را در بس���یاری از مش���اغل بکار گیرید. حتی 
فروشندگان کت و شلوار نیز مي‌توانند از راه اندازی سیستم عضویت استفاده کنند. مزیت بسیار 
مهم راه اندازی سیستم عضویت آن است که اطلاعات مشتریان در اختیار شما قرار خواهد گرفت. 
اگر به‌یاد داشته باشید یکی از مهم‌ترین کارها برای افزایش فروش، جمع آوری اطلاعات مشتریان 
اس���ت. در مکانهایی مانند رستوران‌ها که مشتریان معمولاً اطلاعات شخصی را ارائه  نمي‌دهند، 

عضوگیری مي‌تواند این مشکل را برطرف كند.

روش چهارم

فرایند خرید را برای مشتری آسان تر کنید
یکی از روش‌های فوق العاده برای افزایش فروش، آس���ان‌تر کردن فرایند خرید برای مش���تری 
اس���ت. بس���یاری از فروشندگان فروش دوم را از دست مي‌دهند، زیرا خرید دوباره به اندازه کافی 

ساده و مشخص نیست. 
در منطقه ما س���ه پیتزا فروش���ی با کیفیت عالی وجود دارند، یکی از آنان کار خود را به‌تازگی 
ش���روع کرده است. وقتی برای دومین بار برای سفارش پیتزا با آنان تماس گرفتم، خا نمي‌مودب 
س�ل�ام کرد، نام مرا گفت و منتظر دریافت س���فارش ماند. پس از دادن سفارش، او توضیح داد که 
نیازی به  گفتن آدرس نیست، زیرا وقتی دفعه قبل با همین شماره تلفن سفارش داده‌ایم، آن‌ها 
آدرس و مش���خصات را در کامپیوتر ثبت کرده‌اند و کامپیوتر از طریق مودم به خط تلفن متصل 
است. بنابراين، با زنگ زدن تلفن، نام و آدرس شخص تماس گیرنده روی صفحه مانیتور نمایش 
داده مي‌ش���ود. پس از آن، فقط به این پیتزا فروش���ی سفارش مي‌دهیم، زیرا روال سفارش بسیار 
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آسان‌تر است و هنگام سفارش نیازی به گفتن نام و آدرس طولانی نیست.
بسیاری از فروشندگان محصولات آموزشی، که در مجله‌ها تبلیغ مي‌کنند فروش قابل توجهی 
را از دست مي‌دهند. شاید شما هم به مورد مشابهی برخورد کرده باشید. به تبلیغ محصولی بسیار 

جالب برخورد مي‌کنید و تصمیم مي‌گیرید آن‌را بخرید. 
در پایین صفحه تبلیغ توضیح داده شده است که برای خرید محصول ابتدا باید مبلغ را به حساب 
بانکی فروش���نده واریز کرده و س���پس اصل قبض را به آدرس فروشنده ارسال کنید. فروشنده در 
صورت دریافت قبض و تأیید آن، محصول موردنظر را با پس���ت برایتان ارس���ال خواهد کرد. برای 
خرید از این فروشنده باید به بانک مراجعه کنید و سپس باید به دفتر پستی بروید و رسید بانک 
را پس���ت کنید. برای انجام این کارها مي‌باید آدرس ش���خص فروشنده و همچنین نام و شماره 
حساب آن‌را روی کاغذی یادداشت کرده و با خود به همراه داشته باشید. پس از انجام تمامی این 
مراحل باید در خانه نشسته و منتظر دریافت بسته پستی شوید. پس به‌سادگی از خرید منصرف 

مي‌شوید!
حال فرض کنید همین فروشنده در پایین صفحه تبلیغ خود نوشته باشد:

در صورت تمایل به خرید با ما تماس بگیرید تا پیک مخصوص ش���رکت محصول دلخواهتان را 
در زمان دلخواه به شما تحویل داده و وجه کالا را همان‌جا دریافت کند. برای ارسال کالا و دریافت 

وجه از شما هزینه اضافی دریافت نخواهد شد.هزینه پیک به عهده شرکت ماست.
آیا این فرایند آسان شما را به خرید ترغیب نخواهد کرد؟ مسلماً اگر حق انتخاب داشتید، گزینه 

دوم را انتخاب مي‌کردید.
حال فرض کنید مشتری یکبار محصولی را از شما خریداری کرده است.آیا خرید بعدی را برای 
او س���اده و لذت بخش مي‌سازید؟  آیا اطلاعات لازم را برای خرید بعدی در اختیار او مي‌گذارید؟ 
بیایید با هم وس���یله‌اي تعریف کنیم که تا به‌حال وجود نداش���ته است و از این پس از این وسیله 
همیش���ه استفاده کنیم. اسم این ابزار را »کارت سفارش دوباره« مي‌گذاریم. شما همیشه باید در 
هنگام فروش و تحویل سفارش‌ها، این کارت را به مشتری تحویل دهید. »کارت سفارش دوباره« 

مي‌تواند انواع متنوعی داشته باشد. 
مثلًا: کارتی به اندازه کارت ویزیت تهیه کنید که روی آن نام و آدرس ش���ما، نام محصول و کد 
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آن و مقدار و قیمت خریداری شده را چاپ کرده و همراه محصول به خریدار تحویل دهید یا حتی 
مي‌توانید این اطلاعات را روی یک برچس���ب چاپ كرده و به محصول یا جعبه آن بچس���بانید. با 

این کار سفارش دوباره را ساده‌تر ساخته‌اید. 
بسیاری از مشتریان در نگهداری شماره تماس فروشنده کوتاهی مي‌کنند و هنگامی که شماره 
را نياز دارند،  نمي‌توانند آن‌را بیابند. این شما هستید که باید اطلاعات تماس خود را در دسترس 
خری���داران قرار دهید. حتی مي‌توانید ب���رای خرید دوم  امکان تحویل رایگان را در نظر بگیرید. 
خریدار یکبار با ش���ما و کسب و کارتان آشنا ش���ده و اعتماد اولیه به‌وجود آمده است. بنابراین، 

مي‌تواند با تلفن سفارش خود را ثبت کرده و در درب منزلش آن‌را تحویل بگیرد. 
اگر فروش عمده دارید، هنگام تحویل هر س���فارش، فرم س���فارش دوباره را هم ارسال کنید. 
متعجب خواهید ش���د که چقدر زود سفارش‌هاي شما بیشتر مي‌شوند. هیچ‌گاه به حافظه خریدار 
اعتماد نکنید، تمام فکر و ذکر خریدار این نیس���ت که انواع محصولات ش���ما و مشخصات آن‌ها را 
بخاطر بسپارد و با کم شدن یکی از آنان بلافاصله با شما تماس بگیرد. بنابراین، فهرست کاملی از 

محصولات موجود را به همراه توضیح مختصر آن‌ها تهیه کرده و به خریداران ارائه کنید.
اگر خدمات اتومبیل مانند تعویض روغن ارائه مي‌دهید، برچس���ب کوچکی چاپ کرده و برآن 
تاریخ مراجعه بعدی را به همراه اطلاعات تماس نوش���ته و روی شیش���ه اتومبیل یا جای مناسب 
دیگری بچس���بانید. اگر خدمات ش���ما به کارکرد اتومبیل وابسته است، روی برچسب بنویسید : 

وقتی 15000 کیلومتر رانندگی کردید دوباره برای تعویض روغن مراجعه کنید.
اگ���ر در زمینه تعمی���رات کامپیوتر و لوازم جانبی کار مي‌کنید، اطلاعات خود و تاریخ تعمیر را 
روی کیس کامپیوتر متصل کنید و همچنین در داخل کامپیوتر برچس���ب اطلاعات را بچسبانید. 
در صورت خرابی دوباره کامپیوتر، پس از باز ش���دن کیس اطلاعات تماس ش���ما به چشم خواهد 

خورد.
فروش���ندگان کاغذهای اداری کاغدهای A4 را معمولا در پنج بس���ته پانصد تایی در یک جعبه 
به‌فروش مي‌رسانند. بنابراين در هر جعبه پنج بسته کاغذ روی هم قرار داده شده‌اند. مي‌توان روی 
پنجمین بس���ته که بسته زیرین جعبه است برچسبی متصل کرد و روی آن شماره تلفن سفارش 
دوباره را ذکر کرده و از مشتری تقاضا کرد که هر چه زودتر برای سفارش دوباره تماس بگیرد.
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مدت‌ها پیش برای ثبت ش���رکت با یکی از آگهی‌هاي روزنامه همشهری تماس گرفتم. شخص 
موردنظر با حوصله اطلاعات لازم را برای ثبت شرکت در اختیارم قرار داد. پس از چند روز پیامکی 
دریافت کردم که در آن نام شرکت، آدرس، شماره تلفن و نام شخصی که با او صحبت کرده بودم، 
درج شده بود و توصیه شده بود که این پیامک را در تلفن همراه داشته باشم تا در مواقع ضروري 

بتوانم با آنان تماس بگیرم.

روش پنجم

مشتریان غیرفعال را دوباره فعال کنید.
تقریباً در تمامی کسب و کارها، مشتریانی وجود دارند که غیرفعال هستند، یعنی در گذشته از 
شما خرید مي‌کرده‌اند، اما اکنون هیچ خریدی انجام  نمي‌دهند. در تحقیقاتی که در امریکا انجام 
شده، مشتریانی که دیگر فعال نیستید، اغلب هیچ دلیل مشخصی برای عدم خرید دوباره نداشتند 

و مهم‌ترین عامل، قطع شدن ارتباط خریدار و فروشنده به‌صورت تدریجی بوده است.
بنابراین، مش���تریان غیرفعال مي‌توانند، مانند معدن گنجی باشند که برای استخراج آن هیچ 
فعالیتی نکرده اید! پس همین الان  اس���تخراج را ش���روع کنید. فهرس���ت مشتریان غیرفعال را 
تهیه کنید. ش���اید از مش���اهده تعداد زیاد این مشتریان متعجب ش���وید. با تمامی آن‌ها تماس 
بگیرید. مثلًا با تمامی مش���تریانی که در ش���ش ماه گذشته هیچ خریدی را انجام نداده‌اند تماس 
بگیری���د و آخری���ن تاریخ خرید آن‌ها را یادآوری كرده و محص���ول یا خدماتی جدید را به آن‌ها 
معرف���ی کنید. حتی مي‌توانید ب���رای آن‌ها یک تخفیف ویژه یا خدماتی رایگان برای ش���روع 
 دوب���اره همکاری درنظر بگیرید. خواهید دید که درصد قابل توجهی از آنان، همکاری را از س���ر 

خواهند گرفت.
اگر پزش���ک هستید مي‌توانید مشتریان گذشته را به یک معاینه کوچک رایگان، برای سلامتی 
بیشتر دعوت کنید و ارتباط با آن‌ها را دوباره شروع کنید تا در موارد بعدی به شما مراجعه کنند. 
براي آنان به زبان س���اده توضیح دهید که چگونه با مراجعه منظم به پزشک و انجام آزمایش‌هاي 

ضروری. می توانند همواره از سلامتی بهتری برخوردار شوند.
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روش‌های دیگر فعال‌سازی مشتریان غیرفعال
1- یکی از مؤثرترین روش‌ها آن است که مدیر شرکت یا صاحب کسب وکار شخصاً با مشتریان 
غیرفعال تماس گرفته و دلیل عدم همکاری را بپرس���د و بگوید که آیا مي‌تواند کاری انجام دهد  
تا مش���کل مش���تری حل شده و داد و ستد دوباره آغاز شود ؟ این روش تأثیر عمیقی برمشتریان 

مي‌گذارد.
2- اگر مشتریان دلیل موجهی برای عدم ادامه همکاری با شما دارند، مثلًا در تحویل کالا دقیق 
عمل نکرده اید، نامه‌اي  به مشتریان غیرفعال بفرستید و ابراز تأسف کنیدکه همکاری ادامه پیدا 
نکرده اس���ت و از آن‌ها بخواهید اگر نظری یا پیش���نهادی برای بهتر شدن شیوه کسب و کارتان 

دارند، به شما اعلام کنند.
3- با مشتریان غیرفعال مانند بهترین مشتریان خود رفتار کنید. مثلًا برای آن‌ها پیامی بفرستید 
که برای مشتریان خاص، یک فروش ویژه در نظر گرفته شده و آنان را تشویق کنید تا این فرصت 

را از دست ندهند.
4- پیش���نهادی متناسب با نیازهای مش���تری ارائه دهید. اگر آخرین سفارش‌های  مشتریان 
غیرفعال را بررس���ی کنید، درخواهید یافت که آنان به چه محصولاتی علاقه بیش���تری داشته‌اند. 
فروش ویژه‌اي ترتیب دهید که دقیقاً مطابق با نیازهای این مشتریان باشد و به آنان توضیح دهید 

که خرید از شما باعث صرفه جویی در وقت و هزینه خواهد بود.
5- مش���تریان غیرفعال را به فروشگاه خود یا گردهمایی دعوت کنید یا سمینار یک ساعته‌اي 
ترتیب دهید تا علاقه‌مندان بتوانند در آن ش���رکت کنند و روابط تجاری از س���ر گرفته شود. البته 

قبل از پایان برنامه پیشنهاد خاصی ارائه دهید و آنان را به انجام معامله ترغیب کنید.
به‌طور خلاصه، به هر طریقی که مي‌توانید به مشتریان غیرفعال خود رشوه دهید تا به مشتریان 
فعال تبدیل ش���وند. مشتریان همواره دوس���ت دارند مورد توجه قرار گیرند. پس این توجه را با 
مش���اوره رایگان، ارسال رایگان، تخفیف ویژه و هر چیزی که فکر مي‌کنید برای آن‌ها قابل توجه 

باشد، نشان دهید.
حتی اگر مشتریان با اولین تماس یا نامه، فعال نشدند، ناامید نشوید، درفرصتی دیگر، مثلًا دو 
هفته بعد، دوباره با آن‌ها تماس بگیرید و پیشنهادی دیگر ارائه دهید. نیازهای مشتریان در حال 
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تغییر اس���ت، ش���اید محصولی که در گذشته  هیچ  علاقه‌اي به آن نداشتند، حال برایشان بسیار 
جذاب و جالب باشد و حتی به‌دنبال خرید آن باشند. پس هیچگاه رد شدن از طرف مشتری را رد 
شدن نهایی درنظر نگیرید و به ارتباط با آنان ادامه دهید. حقیقت آن است که تداوم و پایداری در 
حفظ ارتباط با مشتری همواره پاداش به همراه دارد. پس تا زمانی که بودجه شما اجازه مي‌دهد 
به ارتباط خود از طریق تلفن ایمیل، نامه و .. ادامه دهید. بسیاری از افراد در پنجمین یا ششمین 
تماس خرید خود را انجام مي‌دهند و نکته جالب توجه آن اس���ت که بس���یاری از فروشندگان در 

اولین یا دومین تماس ناامید مي‌شوند و هیچ‌گاه تماس‌های بیشتری  نمي‌گیرند.
اگر به گذشته برگردید، در خواهید یافت که افراد مختلف بارها با شما تماس گرفته‌اند تا سرانجام 

حاضر به خرید از آنان شده اید.
بسیاری از شرکت‌های بزرگ، تمامی فروش‌های ویژه و تبلیغات و کاتالوگ‌های خود را تا سال‌ها 
برای مشتریان مي‌فرستند، حتی اگر هیچ خرید جدیدی انجام نشده باشد، مطمئناً این کار ارزش 

سرمایه‌گذاری را دارد و فروش را افزایش خواهد داد.


