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سخن ناشر

دیدن هر چیزی آسان است و دیدن هیچ دشوار. 
ابن حبیب حقوقی

همه چیز با دیدن آغاز می شود. زیبا دیدن آینده را می سازد و هر آنچه که در آینده 
اتفاق می افتد، نتیجه ی دیدن و نگرش امروز ماست. 

بیشتر آدم ها خیال می کنند که نگرششان نسبت به مسائل مثبت است؛ ولی این 
طور نیست. نگرش یك احساس درونی نیست، حالتی از ذهن است که اختیار آن به 
طور کامل در دست انسان قرار دارد. این خود شما هستید که تصمیم می گیرید چه 
نگرشی داشته باشید، پس باور کنید که می توانید نگرش تان را تغییر دهید و هر روز 

در بهترین وضعیت باشید.
برای اینکه بتوانیم یك بازاریاب یا فروشنده ي خوب باشیم باید دیدن خود را اصلاح 

کنیم، تمرین کنیم، یاد بگیریم و عمل کنیم. 
امیدوارم مطالعه ي این کتاب باعث شود با نگرشی جدید، بهتر بازاریابی کنید، بهتر 

کار کنید و بهتر زندگی کنید.

شاهین ترکمن
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مقـدمه

74 درصد فروشندگان پاسخ مناسب 
پرسش هایی را که در موقعیت های گوناگون 

برایشان پیش می آید، نمی دانند. 
پرسش هایی که در شرایط متفاوت، 

از جمله هنگام مواجه شدن با مشکل یا روی آوردن 
شانس به ذهنشان خطور می کند. 

به عنوان مثال: 
این که در چه جایگاهی قرار دارند، 

چه باید بگویند، 
چه کاری انجام دهند 

و یا چه راهی در پیش بگیرند 
تا تلاششان در نهایت به بار بنشیند.

تمامی آنچه باید بدانید در این کتاب آمده است. 
در این مجموعه برای همه ی پرسش هایی که 
به ذهن یك فروشنده خطور می کند، 
جوابی پیدا خواهید کرد.
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فروشندگان 
به دنبال یافتن پاسخ هستند

فروشندگان در پی یافتن جواب های خوب و کارآمدی هستند که در هر شرایط به 
درد بخورند. خبر خوش این اســت که چنین پاسخ هایی وجود دارند و خبر بد این که 

شما باید این پاسخ ها را درک کنید و بارها مرور نمایید تا ملکه ی ذهنتان شوند.
حتمــاً با خودتان می گوییــد: هر کس مطالب این کتــاب را بخواند، خود به خود 

فروشنده ی بهتری خواهد شد. اشتباه می کنید!
اگر می خواهید فروشــنده ی بهتری بشــوید، قدم نخست این اســت که کتاب را 

بخوانید. 
قدم دوم خواندن دوباره ی کتاب است و به عنوان قدم سوم لازم است هر روز یکی 

از مطالب آن را در شرایط عملی به کار ببندید.
چنانچه بار نخســت دقیقاً به مقصودی که داشــتید نرســیدید و یا نتیجه با آنچه 
می خواســتید فرق می کرد، دوباره امتحان کنید و حتی راه پیشنهادی کتاب را کمی 
تغییر دهید. قدم چهارم این اســت که آن قدر هر نکته را به کار بگیرید تا احســاس 

کنید مؤثر واقع شده است. 
قدم پنجم را هنگامی برداشــته اید که بتوانید با تســلط کافی همه ی نکته ها را به 

کار ببندید.
نکته: با توجه به شــرایطی که در آن قرار می گیرید، پاســخ های ارائه شده در این 

کتاب را تغییر دهید تا با شخصیت و شیوه ی کار شما هماهنگ شوند.
به این موردها فکر کنید:

شیوه ی درخواست وقت ملاقات، گذاشــتن پیغام، پیگیری درخواست های تلفنی، 
اجرای یك همایش فروش، ارائه ی پیشنهاد، برخورد با یك مشتری عصبی و درخواست 

توصیه نامه یا گواهی تأیید کالای عرضه شده.
دوست دارید برای همه ی این موردها پاسخ جامع و کامل داشته باشید؟

شــانس به شما رو کرده است. پاســخ همه ی این پرسش ها و ۹۹/5 درصد بقیه ی 
پرســش هایی که ممکن است به ذهن شــما خطور کند، در این کتاب آمده است. راه 
حل های کاربردی برای مســائلی که در عمل با آن ها روبرو می شــوید و پاسخ هایی که 
می توانیــد چند ثانیه پــس از مطالعه، آن ها را به کار ببندید و تأثیرشــان را وقتی به 

بانکتان سر می زنید، ببینید.
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برادرم »جاش« معتقد اســت که در زمینه ی فروش فقط با دنیایی از پرسش های 
بی جواب مواجهیم. ولی خوشــبختانه او رهبر گروه کر و گرافیست است نه فروشنده. 
البته تا حدودی حق دارد؛ زیرا بسیاری از این پرسش ها سبب شکل گیری پرسش های 
عمیق تری می شــوند، پرســش هایی که خودتان باید برایشان پاســخی بیابید. نگران 
نباشــید یافتن پاسخ آن ها کار بسیار ساده ای خواهد بود؛ چون در این کتاب به ۹۹/5 

درصد پرسش های مربوط به فروش پاسخ داده شده است.
مهم ترین مسئله این است: ایمان بیاورید که خود شما سرنوشتتان را رقم می زنید و 
موفقیت شما تا حد زیادی بستگی به این دارد که تا چه حد در به کارگیری پاسخ های 

پیشنهادی این کتاب موفق هستید.
نحوه ی استفاده ی شما از این پاسخ ها مؤید موفقیت کاری شما است.

خبر خوش: حرفه ی فروشــندگی به نوبه ی خود کار بزرگی است که بخش مهمی 
از کار یك شرکت محسوب می شود. وقتی شما به موفقیتی دست می یابید، سفارش ها 
سرازیر می شوند، دستگاه ها به کار می افتند، محصولات بارگیری می شوند، فاکتورها را 
صادر می کنند و در نهایت حســاب شرکت پر می شود. از همین درآمد است که شما و 

همه ی اعضای دیگر شرکت، حتی مدیرعامل و صاحب شرکت، سود می برید!
در سال 1۹46 »رد ماتلی« گفت که همه چیز از یك فروش خوب شروع می شود. 
اگر فروشــی نباشــد همه ی کارها می خوابد. حالا پس از گذشت 60 سال ارزش این 
جمله بیش از پیش معلوم می شــود. کار شما این است که چیزی بفروشید و چنانچه 
ایــن کتاب را به دقت مطالعه کنید، حتمــاً در کارتان موفق خواهید بود و از رقبایتان 

پیشی خواهید گرفت.

سنگینی بار فروش بر دوش شماست

در تمام صفحات این کتاب می بینید که 
عنوان های هر فصل 

بر دوش یک پهلوان نقش بسته اند؛ 

درســت مثل فروش موفقیت آمیز شــرکت که بار آن بر دوش شماست. به تعبیری 
می توان گفت تك تك فروشنده ها بار جهانی موفقیت این حرفه را بر دوش دارند.

خبر خوش این که وقتی موفق می شوید به فروشی که از شما انتظار می رود دست 
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پیدا کنید، حتی از نظر بدنی هم قدرتمندتر به چشم می آیید.
به راحتی می توانید مقادیر زیاد پول را که به ســویتان سرازیر می شود جابجا کنید 

بدون این که کسی در توانایی شما شك کند.

بهترین راه دست یابی 
به یک فروش خوب چیست؟

بهترین راه دســت یابی به فروش خوب، تقویت روحیه ی دوستی پیش از شروع کار 
است.

بهترین راه دست یابی به فروش خوب این است که پیش از هرگونه اقدامی به دنبال 
وجوه مشترک خودتان و خریدار بگردید.

بهترین راه دســت یابی به فروش خوب طرح پرســش های هوشمندانه ای است که 
خریدار را به نیازهایش واقف کند و او را برانگیزد.

بهترین راه دســت یابی به فــروش خوب حفظ آرامش در طــول گفتگو با خریدار 
است.

بهترین راه دست یابی به فروش خوب این است که پس از بررسی همه ی جوانب و 
برطرف کردن اشکال های احتمالی، از خریدار بخواهید تاریخی را برای شروع روند کار 

تعیین نماید تا ثابت کند برای رسیدن به نتیجه اقدام خواهد کرد.
بهترین راه دســت یابی به فروش خوب خلق فضایی مناســب است که در آن همه 

تشویق به خرید بشوند.
پاسخ نهایی: حقیقت این اســت که هیچ کس نمی تواند فقط یك راه را به عنوان 
بهترین راه به شما معرفی کند ولی اگر همه ی عوامل مثبت را به صورت یك مجموعه 
در اختیار داشــته باشید، آن قدر از رقبایتان پیشــی می گیرید که دیگر هرگز به گرد 

شما هم نخواهند رسید.

پاسخنامه ی پرسش های مربوط به فروش
پاسخ های کارساز، پول ساز و چاره ساز

فصل اول: پیشرفت هایی که به رشد فردی می انجامد
فصل دوم: پیدا کردن سرنخ های طلایی و گذاشتن قرار ملاقات

فصل سوم: چگونه می توان پیروز میدان شد؟
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فصل چهارم: مهارت یابی گام به گام
فصل پنجم: پایه ریزی دوستی، پایه ریزی روابط، راه های گرفتن توصیه نامه، گواهی 

تأیید کالا و سفارش مجدد
فصل ششم: چگونه می توانید نام خود را بر سر زبان ها بیندازید؟

فصل شش و نیم: و اما فوت کوزه گری

آنچه باید بدانید:

فصل اول: 
پیشرفت هایی که به رشد فردی می انجامد

1- معنای فروش چیست؟
2- چطور مرد موفق رویاهایم باشم و به جایگاهی که شایسته ی من است، برسم؟

3- چطور هر روز در بهترین وضعیت باشم؟
4- چطور نســبت به مســائل نگرش مثبتی پیدا کنم و مراقب باشم چیزی باعث 

تغییر آن نشود؟
5- چطور شوخ طبع تر باشم؟

6- چطور خلاق تر باشم؟
۷- چطور مهارت های نوشتاری خود را بیشتر کنم؟

8- شرکت نپذیرفت برای من یك کامپیوتر لپ تاپ بخرد. حالا چه کنم؟
۹- چطــور یك راهنما پیدا کنم و اگر به چنین فردی برخوردم چطور با او ارتباط 

برقرار کنم؟
10- چــه چیز ترس از شکســت را در من ایجــاد می کند و چطــور می توانم بر 

سرخوردگی ناشی از ناکامی غلبه کنم؟
11- راز بدون دلهره زیستن چیست؟

12- چه کتاب هایی باید در کتابخانه ام باشــد؟ وقتی در اتومبیلم سرگرم رانندگی 
هستم به چه نوارها و سی دی هایی گوش کنم؟

13- آیا لازم است کارم را عوض کنم؟
14- آیا لازم اســت در قراردادم با شرکت متعهد شوم که با شرکت های رقیب کار 

نخواهم کرد؟
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فصل دوم: 
پیدا کردن سرنخ های طلایی و گذاشتن قرار ملاقات 

15- چطور با افراد غریبه ارتباط برقرار کنم؟
16- چطور بدون تماس گرفتن با افراد جدید مشتری پیدا کنم؟

1۷- چطور از دست کارمندان رده پایین شرکت خلاص شوم؟
18- بهترین راه دادن اطلاعات به خریداران احتمالی چیست؟

1۹- چطور از سد نگهبان شرکت عبور کنم؟
20- چطور درباره ی یك خریدار احتمالی اطلاعات کافی جمع آوری کنم تا با دست 

پر سر قرار حاضر شوم؟
21- بهترین راه گرفتن وقت ملاقات چیست؟

22- چطور بفهمم تصمیم گیرنده ی نهایی کیست؟
23- اگر خریدار احتمالی سر قرار ملاقات حاضر نشد چه کنم؟

24- اگر خریدار احتمالی مطلبی خلاف واقع گفت تکلیف چیست؟
25- چه پرسش هایی را من از مشتری ها و خریداران احتمالی می پرسم که رقبایم 

نمی پرسند؟
26- چرا چند نفر به من پاسخ منفی دادند؟ چه تدبیری بیندیشم؟

2۷- چرا ده نفر آخر جواب مثبت دادند؟ چطور از این موقعیت بیشــترین بهره را 
ببرم؟

فصل سوم: 
چگونه می توان پیروز میدان شد؟

28- بهترین راه دست یابی به یك فروش موفق چیست؟
2۹- دو پرسش که بیشترین ضربه را به فروش می زنند، کدام اند؟

30- ســه پرســش پیش پا افتاده که کم اطلاعی پرسش کننده را نشان می دهند، 
کدام اند؟

31- بهترین راه برقراری ارتباط و حفظ موقعیت در یك ارتباط تلفنی چیست؟
32- اگر با قیمت مخالفت شــد، تکلیف من چیست؟ )راستی اول چه کسی حرف 

قیمت را زد؟(
33- تفاوت بین اعتراض و مردد بودن چیست؟

34- چطور جلوی هرگونه اعتراضی را بگیرم؟



مقدمه

۷

35- چطور دریابم چه کسی خریدار است؟ بهترین علامت چیست؟
36- چگونه مناسب ترین و بهترین راه ارائه ی پیشنهاد فروش را تشخیص دهم؟

3۷- یك خریدار بر چه اساسی تصمیم می گیرد و معمولاً به دنبال چیست؟

فصل چهارم: 
مهارت یابی گام به گام

38- چرا خریداران پاســخ تلفن های من را نمی دهند؟ چه کنم که تماس های من 
بی جواب نماند؟

3۹- پیغام تلفنی که برای مشتری می گذارم چه پیامی به او می دهد؟
40- بهترین راه استفاده از اینترنت برای فروش یك محصول چیست؟

41- آیا لازم است خریداران را دسته بندی کنم؟
42- بهترین راه برقراری ارتباط تلفنی چیست؟

43- آیا لازم است به علامت »خرید نداریم، اصرار نفرمایید« توجه کنم؟
44- بهترین راه برای از میدان به در کردن رقبا چیست؟

45- چطور مطمئن شوم که مشتری دوباره سفارش خواهد داد؟
46- بهترین راه پیگیری یك پیشنهاد چیست؟

4۷- چطور بر ارزش های کارم بیفزایم؟
48- چطور باید برای ارزش ها ارزش قائل شد؟

4۹- چطور پرسش های با ارزش تری طرح کنم؟
50- مفهوم عبارت »فروش پس از فروش« چیست؟

51- چرا یك مشتری منصرف می شود؟
52- بهترین راه خروج از مرحله ی رکورد و کسادی چیست؟

53- بزرگ ترین اشتباه های فروشندگان چیست؟
54- اشتباه های جبران ناپذیر در زمینه ی فروش کدام اند؟

55- اگــر قرار ملاقات با مشــتری برای صرف ناهار بود، چــه نکته هایی را رعایت 
کنم؟

56- آیا لازم است برای پیدا کردن دوستان بیشتر به باشگاه های ورزشی بروم؟
5۷- وقتی یك مشتری خیلی خیلی عصبانی تماس می گیرد، چه پاسخی بدهم؟

58- چطور جلوی چانه زدن مشتری را بگیرم؟
5۹- چطور پیشنهادم را حفظ کنم؟
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60- بهترین راه استفاده از نظرهای مشتری های قبلی  کدام است؟
61- اگر فهمیدم رقیبم درباره ی شــرکت، محصولی که ارائه می کنم و یا خود من 

دروغ گفته است، چه کنم؟
62- چطور بی میلی به تماس با مشتری را از بین ببرم؟

63- چطور می توانم یك نامه ی تشکر بنویسم؟
64- مهارت های فروش من در چه حدی است؟

65- بهترین راه برای این که هر ماه بتوانم به اندازه ي ســهمیه ی پیش بینی شــده 
فروش کنم، کدام است؟

66- چطور از وقتم بهترین استفاده را بکنم؟
6۷- چه کنم که اگر مشــتری جواب رد داد، مأیوس نشــوم؟ تا چه حد جایز است 

پافشاری کنم؟
68- بهترین راه برای دو برابر کردن فروش امسالم چیست؟

6۹- مهم ترین فرد ساکن این کره ی خاکی کیست؟
۷0- چقدر باید برای بالا بردن کیفیت کارم سرمایه گذاری کنم؟

۷1- تلاش های من چقدر در بهبود وضعیت کاری مشتری هایم مؤثر است؟
۷2- کدام کار من باعث جلب اعتماد مشتری ها می شود؟

۷3- چقدر در برابر اقدامات رقبایم آسیب پذیر هستم؟
۷4- چــه آموزش هایی باید ببینم که از رقبایم پیشــی بگیــرم؟ چه باید بکنم که 

رقبایم را پشت سر بگذارم؟

فصل پنجم: 
پایه ریزی دوســتی، پایه ریزی روابط برای گرفتن توصیه نامه، گواهی تأیید کالا و 

سفارش مجدد
۷5- آیا کار کردن با من آسان است؟

۷6- روابط کارمندان شرکت چقدر دوستانه است؟ آیا رفتار رئیسم دوستانه است؟ 
رفتار من چطور؟

۷۷- چطور با مشتری ارتباط برقرار کنم؟
۷8- بهترین راه برقراری ارتباط چیست؟

۷۹- حوزه ی کاری خود را کجا قرار دهم؟
80- چطور یك آگهی تبلیغاتی 30 ثانیه ای ولی تأثیرگذار بسازم؟



مقدمه

۹

81- چقدر برای پیدا کردن دوستان جدید وقت بگذارم؟
82- چطور دوستان جدید پیدا کنم؟

83- چطور بیشتر از بقیه مشتری پیدا کنم؟
84- چه کنم که مشتری هایم مرا به دیگران معرفی کنند؟

85- رضایت مشــتری های قدیمی تا چه حــد روی معامله های آینده ی من تأثیر 
دارد؟

86- کدام یك از کارهای من جلوی از دست رفتن مشتری هایم را می گیرد؟
8۷- آیــا مشــتری هایم می توانند به محض احســاس نیاز به من دسترســی پیدا 

کنند؟
88- به جز محصولی که می فروشــم و خدماتــی که ارائه می کنم، چه حرفی برای 

گفتن دارم؟
8۹- چرا بعضی از مشتری هایم را از دست می دهم؟

۹0- چطور از مشتری بخواهم توصیه ی مرا به دیگران بکند؟
۹1- چطور از توصیه ها استفاده کنم؟

۹2- چند نفر تبلیغ کارهای مرا می کنند؟

فصل ششم: 
چگونه می توانید نام خود را بر سر زبان ها بیندازید؟

۹3- چه کنم که دیگران بین من و رقبایم تمایز قایل شوند؟
۹4- آیا با مشتری هایم به قدر کافی در تماس هستم؟

۹5- چه تدبیری بیندیشــم که هرکس وب ســایتم را می بیند، مشتاق شود از من 
خرید کند؟

۹6- شهرت من در کدام ویژگی من نهفته است؟
۹۷- همیشه شما در تعقیب مشتری هستید یا مشتری در تعقیب شما؟

۹8- دیگران مرا در چه زمینه ای بهترین می دانند؟
۹۹- نظر رؤسای شرکت درباره ی من چیست؟

فصل شش و نیم:
۹۹/5- کارم را تا چه حد دوست دارم؟


