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پیشگفتار: 
پیام‌رسانی، سوخت فروش شماست

مهم نیست که در کجا ظاهر می‌شوید 
و با چه کسی لازم است صحبت کنید؛ 
مهم این است که وقتی به آن جا رسیدید، چه بگویید.

در ســال ۱۹۸۶، الن پراســت، قهرمان اتومبیلرانی فرانســه در مسابقه‌ی 
اتومبیلرانی »گراند پری« آلمان شــرکت کرد؛ بدون آن که باک اتومبیلش را با 

بنزین پر کند.
بســیار خُب، این گفته کاملًا درســت نیســت. در واقع در مرحله‌ی نهایی 
مســابقه بنزین اتومبیل پراست تمام شد. پراســت که در تمام روز از رقیبانش 
جلوتر بود، حاضر به شکست نبود. پس به جای عقب‌نشینی، از اتومبیلش پیاده 
شــد و سعی کرد آن را تا خط نهایی مســابقه هل دهد، در حالی که جمعیت 

برایش ابراز احساسات می‌کردند.
در هر صورت، خط پایان مسابقه بسیار دور بود و پراست نمی‌توانست خود 
را به آن جا برســاند. پراست ایستاد و با ترس تماشاگر اتومبیل‌های دیگری شد 
که از کنارش می‌گذشــتند. فروشــندگان و مدیران فروش به ما می‌گویند که 
چنین چیزی برای آن‌ها نیز اتفــاق می‌افتد. آن‌ها در جهت کل جریان فروش 

سرمایه‌گذاری می‌کنند، اما هرگز به خط پایانی مسابقه نمی‌رسند.



4

پیروزی در فروش‌های پیچیده

پرسشــی که همیشــه به ذهن ما خطور می‌کند این است: »چگونه است 
کــه همه‌ی پیام‌های تجاری متفاوت از تکنیک‌های فروش اســت؟ متأســفانه 
فروشندگان، مدیران و افرادی که در کلاس‌های روش‌شناسی شرکت می‌کنند، 

بر این فرض‌اند که رمز موفقیت را می‌شناسند.«
معمولاً نخستین پرسش ما این است: اگر شما بزرگ‌ترین اتومبیل مسابقه‌ی 
جهان را بســازید، اما بنزین در باک آن نریزید، ســرعت این اتومبیل چه اندازه 

خواهد بود؟ آیا در مسابقه‌ای برنده خواهید شد؟
همین درباره‌ی جریان‌های فروش و انتخاب روش نیز صادق اســت. شــما 
می‌توانید ســاختار مناسبی برای فروش خلق کنید، اما بدون پیام درست، ابراز 
درســت و آموزش درست، این ســاختار به تنهایی نمی‌تواند شما را به پیروزی 

برساند.
شــما می‌توانید پشت فرمان بنشــینید و همه چیز آماده به نظر می‌رسد، 
اما هنوز همه برنده نمی‌شــوید، مگر آن که باک را پر از بنزین کنید. پیام‌های 
بزرگ فروش همان بنزینی است که اتومبیل را به حرکت درمی‌آورد. پیام‌رسانی 

سوخت لازم را به روش مورد نیازتان می‌رساند.
به عبارت دیگر، روش‌شناسی درباره‌ی این است که چگونه فرصتی را خلق 
کنیم، و به شما کمک می‌کند چارچوبی برای خلق یک معامله و آگاهی از این 

نکته که آیا پیشرفتی نیز در این زمینه به دست آورده‌اید، بسازید.
اما در طول این جریان که گاه لب‌هایتان ناچار به حرکت‌اند و یا انگشتانتان 
باید صفحه‌ی کلید را لمس کنند، شــما ناچارید مکالمه‌ای دلپذیر، به‌یادماندنی 
و متقاعدکننده را با مشتری داشته باشید. این لحظات حساس همان حقیقتی 
است که هر بار تفاوت میان برنده و بازنده را تعیین می‌کند، زیرا مهم نیست که 
در کجا ظاهر می‌شوید و با چه کسی صحبت می‌کنید؛ مهم این است که وقتی 

به آن جا رسیدید، چه بگویید.

روشی را انتخاب کنید
وقتی شرایط اقتصادی رضایت‌بخش است، مثل دهه‌ی ۱۹۹۰ که تکنولوژی 
به اوج جوشــش خود رســیده بود، حتی فروشــندگان متوســط هم به نتایج 
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رضایت‌بخشــی دســت می‌یابند. به تازگی چند شــرکت ارزیابی به این نتیجه 
رســیده‌اند که به طور متوســط در حدود ۵۰% فروشندگان به هدف‌های خود 
دست یافته‌اند و جالب این که هرچه شرایط اقتصادی بدتر شده، ۸۰% و یا تعداد 

بیشتری از شرکت‌ها در صدد افزایش سهمیه‌ی فروشندگان خود برآمده‌اند.
بنا بر این زمانی که لازم اســت جریان فروش ارتقا یابد، معمولاً از مدیران 
شــرکت‌ها چه می‌شنوید؟ »ما نیاز به جریان فروش پیشرفته‌تری داریم. ما نیاز 

به روش‌های بهتری داریم.«
و ســپس سیســتم مدیران فروش و متخصصان آموزش کارکنان شرکت 
شــماره‌ی خاصی را می‌گیرند تا یکی از گزینه‌های متعدد بازار را انتخاب کنند؛ 
با این امید که بر فشــارهای اقتصادی غلبه کنند و شــانس بیشــتری در بازار 

فروش داشته باشند.
متأسفانه بســیاری از این برنامه‌ها به نتایجی که انتظار می‌رود، نمی‌رسند. 
در واقع، چند ســال پیش‌ شــرکت مکنزی اند کامپنی این واقعیت را به اثبات 
رســاند که ‌۷۵%‌ تلاش‌های حل مســئله‌ی فروش در شرکت در طول سه سال 

محکوم به ناکامی بودند.
انتخاب پیام مناسب برای به‌کارانداختن روشی که انتخاب کرده‌اید، اکنون 

بیش از هر زمان دیگری اهمیت دارد.
چهار سال پیش‌، آماری درباره‌ی بازاریابی و مدیران اجرایی تهیه کردیم تا 
تیم در کتاب اول خود، مدیریت پیام مشــتری منعکس سازد. ما دریافتیم که 
‌۷۰% مدیران اجرایی تحت بررسی، متفاوت‌بودن را تهدید شماره‌ی یک رشد و 

پیشرفت خود می‌یافتند.
چرا؟

•  اکنون خیلی بیشتر از گذشته رقیبان توانا وجود دارند.
•  مشتریان از مقدار و پیچیدگی اطلاعات به تنگ آمده‌اند.

نتیجه این که مشــتریان در حالتی از سرگردانی به فروشندگان می‌گفتند 
که از نظر آن‌ها همه‌ی رقیبان یکســان‌اند. مشکل شما در این است که بتوانید 

خود را از خیل رقیبان متمایز سازید.
با آگاهی از این که روش‌شناســی فروش بیش از ۲۰ ســال است که ارائه 
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نشده، بیشــتر شــرکت‌ها یکی دو روش از آن‌ها را آزمایش کرده‌اند و اکثریت 
فروشندگان تحت این یکی دو روش آموزش د‌یده‌اند. با این حال فکر نمی‌کنید 

یک جای کار لنگ است؟
مذاکرات فروش شــما آخرین میدان جنگ شــما در زمینه‌ی متمایزبودن 
است و پیام شما حتی خیلی بیش از روش شما در این محیط پرهیاهو اهمیت 

دارد.
شــما می‌توانید ادعا کنید که پیامتان مهم‌ترین دارایی رقابتی شماست، در 

میان رقیبانی که همه یکسان به نظر می‌رسند.

پیام بالاترین شروع استراتژیکی است
به تازگی گروهی از شرکت‌های ارزیابی پژوهش‌هایی را آغاز کرده‌اند که به 
همین نتایج منتهی می‌شوند: پیام‌های فروش که به مذاکرات بهتری با مشتری 

می‌انجامند، بهترین شروع استراتژیکی‌ هستند.
در یکی از موارد، سیریوس دسیژنز،1 یک شرکت بازاریابی مشاوره‌ای پیشتاز 
به این نتیجه دســت یافت که »عدم کارایی فروشندگان در تفهیم ارزش‌ها به 

مشتری در حین تعامل، بزرگ‌ترین مانع موفقیت است«.
در پژوهشــی مکاتبه‌ای که در آن از مشتریان درباره‌ی کیفیت تعاملشان با 
فروشندگان پرسیده بودند، تنها ‌۱۰% مشتریان از کیفیت تعامل خود نسبت به 

زمانی که با آن‌ها صرف می‌کردند، رضایت داشتند.
یک شــرکت صنعتی معتبر دیگر به نام فورســتر2 اظهار داشت که تنها در 
‌۱۵% جلســه‌های فروش نمایندگان فروش می‌توانستند ارزش‌ها و نقاط متمایز 
کالا یا خدمات خود را عرضــه کنند، و در میان این گروه نیز تنها ‌۷% علاقه‌ی 
خود را به دنبال‌کردن این جلسه‌ها اعلام نمودند. مدیران فورستر اظهار داشتند 
که احســاس درماندگی‌ای که به لحاظ تلف‌شــدن وقتشان احساس می‌کنند، 
عملًا در آن‌ها حالت خصومتی نسبت به شرکتی که فروشندگانش آن‌ها را تحت 

1.  Sirius Decisions
2.  Forrester
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فشار قرار می‌دهند و در تصمیم‌گیری‌شان تأثیرگذارند، ایجاد می‌شود.
نکته‌ی مشــترک همه‌ی این بررســی‌ها عامل پیام اســت: آنچه فروشنده 
می‌گوید، انجام می‌دهد و می‌نویســد تا ارزشی برای مشتری بیافریند که برای 

مشتری قابل درک باشد.

جایزه‌ای برای نفر دوم نیست
به عکس الن پراست که در ابتدای این مقدمه به او اشاره کردیم، و احتمالاً 
در آن روز توانســته جایزه را کســب کند، در چرخه‌ی فروش، برای نفر دوم و 
ســوم جایزه‌ای در کار نخواهد بود و پولی عایدش نخواهد شــد. پس این آمار 

بسیار ترسناک هستند.
بنا بر این عاقلانه اســت که شرکت‌ها و فروشــندگان زنگ تلفن هشداری 
دریافت کنند و به مذاکرات فروشــندگان و مشــتریان خــود توجه نمایند؛ به 
گونه‌ای که بتواننــد یک تجربه‌ی منحصربه‌فرد فــروش بیافرینند و خود را از 

رقیبان جدا سازند.
آیا روش شما مذاکراتتان با مشتری را بهتر ساخته است؟ آیا جریان فروشتان 
توانایی شــما را به گونه‌ای افزایش داده که در تعامل با مشتری ارزش‌های خود 

را قابل درک سازید؟
آیا روش شــما کمکتــان می‌کند که پیامتان را به شــکل مؤثری در قبال 
مشــکلات خاص مشــتری ارائه کنید، به گونه‌ای که او دیگر توجهی به رقیبان 

شما نکند؟ 
آیا روش شما به فروشندگانتان کمک می‌کند تجربه‌ای مثبت، به‌یادماندنی 
و متقاعدکننده در حین فرســتادن ایمیل، یا تبلیغــات ماهواره‌ای و یا ملاقات 

حضوری با مشتری خلق کنند؟
موفقیت تنها در دنبال‌کردن چهار، پنج یا شش قدم خاص نیست و اهمیتی 
ندارد که شــما در کجا ظاهر می‌شــوید. مهم این اســت کــه وقتی به آن جا 

رسیدید، چه می‌گویید.
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یادداشتی پیرامون نگرش این کتاب
تمام تکنیک‌ها و نکاتی که در این کتاب ارائه شــده‌اند، درباره‌ی مذاکرات 
هستند. در این باره که خودتان باشید و به راحتی حرف بزنید، نه این که از نوع 
مذاکرات استریل‌شــده‌ی تجاری استفاده کنید. در این مذاکرات معمولاً جریان 
پیام‌رســانی و ارقام و اعداد و تصاویر و جدول‌ها و منحنی‌ها همراه است که بر 
روی تخته‌ی سفید، کاغذ یادداشت و یا حتی دستمال کاغذی کشیده می‌شوند. 
این مذاکره‌ای اســت که در آن مخاطب یا مشــتری وارد دنیای شما می‌شود و 
در آن شرکت می‌کند و وارد بحث می‌شود. به همین دلیل است که بسیاری از 
شــکل‌های این کتاب به نظر ابتدایی‌اند و با دست کشیده شده‌اند. شما آن‌ها را 
به عنوان الگویی برای داستان‌گویی خود انتخاب کنید، به گونه‌ای که از دیگران 

متمایز شوید.



قدرت تغییر]      [بخش ۱




