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مقدمه



روی ما حساب کنيد

7

کتـاب راهنمـای شـیوه‌ی فـروش مجموعـه‌ای از قوانین و شـیوه‌ها اسـت که 
اسـاس فروش حرفه‌ای و سـازمانی در فروشـگاه‌های زنجیره‌ای اسـنوا را رقم 

می‌زنـد.
چـرا فـروش در این فروشـگاه‌ها نیازمند سـاختاری سـازمانی اسـت؟ پاسـخ 
بـه ایـن سـؤال مربـوط بـه فلسـفه حیاتـی و نـگاه سـازمان بـرای راه‌انـدازی 
فروشـگاه‌های زنجیـره‌ای اسـت. در صنعـت لـوازم خانگـی؛ ارتباط مسـتقیم 
تولیدکننـده بـا مصرف‌کننـده منجـر به ارائـه بهتر خدمـات و محصـولات با 
کیفیـت می‌شـود چـرا که بـه واسـطه‌ی تیم‌هـای فـروش حرفه‌ای مسـتقر در 
ایـن فروشـگاه نیـاز واقعـی مصرف‌کننـده تعییـن و محصـولات و خدمـات 

متناسـب بـا آن طراحـی می‌گـردد.
بنابراین ضروری اسـت تیم‌های درگیر در امر فروش مطابق با استانداردهای 

سازمانی و روح فروش حرفه‌ای سازمان اقدام به فعالیت نمایند.
موارد مطرح شـده در این کتاب به عنوان راهنمای فروش در فروشـگاه‌های 
زنجیـره‌ای اسـنوا بـه ماننـد ابـزاری جهـت كمـك بـه ارتقـاء فـروش تدویـن 
گردیـده اسـت کـه ایـن ابزارهـا شـامل تکنیک‌های فـروش، اصـول ارتبـاط با 

مشـتری، اطلاعـات محصول، پاسـخ مناسـب به سـوالات احتمالـی، قوانین 
و فرآیندهـای کاری بـرای فروشـگاه‌ها در سراسـر کشـور اسـت که توسـط تیم 

توسـعه و تکنولوژی شـرکت اسـنوا  آمـاده گردیده اسـت.
همچنیـن بر اسـاس ایـن مـوارد؛ کارگاه‌هـای آموزشـی، تمریـن و آزمون‌های 
دوره ای برگـزار می‌شـود و نتایـج آن عالوه بـر بهبـود عملکـرد شـخصی و 
افزایـش درآمـد فروشـگاه و فروشـنده، منجـر بـه ارتقـاء یـا تنـزل شـما در 

شـرکت اسـنوا خواهـد شـد.
ایـن اصـول اگـر چـه بر گرفتـه از علـم فروش اسـت، امـا در قالـب پنـد و اندرز 
معرفـی نمی‌شـود؛ بلکـه بـه ماننـد قوانینـی لازم الاجـرا اسـت كـه در بطـن 

خـود، مـا را بـه سـوی بهینـه بـودن راهنمایـی می‌كنـد.
 بـه منظـور دسترسـی بـه سـرحد کمـال، جامعـه شـرکت بایـد در راسـتای این 
اصـول حرکـت کننـد، چـرا کـه تمـام فروشـگاه‌ها بایـد تحـت یـک سیسـتم 
همسـان عمـل نمایند.این اصـول به صـورت ثابـت و تغییرناپذیر نیسـتند، 
ممکن اسـت در طی زمان بواسـطه مشـاهده و ارزیابی توسـط تیم توسـعه و 

تکنولـوژی شـرکت اسـنوا تغییراتی داشـته باشـد.
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مـن بـه عنـوان فروشـنده‌ی حرفـه‌ای، سـوگند یـاد می‌کنـم کـه متعهـد بـه 
حفـظ اعتبـار شـخصی، شـهرت سـازمان و پایبنـد بـه روحیـه‌ی عالـی یـک 
فروشـنده‌‎ی حرفـه‌ای هسـتم و بـه این ترتیب متعهـدم تا همه‌ی مـوارد زیر 

را همیشـه رعایـت کـرده و پایبنـد بـه آن باشـم.

•   مـن متعهـدم که در قامت مشـاور فروش اسـنوا، هرگونه پـاداش، ارتقاء 
و تشـویق، به عملکرد شـخصی من در چهارچوب سـازمان بسـتگی دارد.

•   مـن متعهـدم  اگـر اخالق حرفـه‌ای را بـا انرژی و امیـد همراه کنـم بهترین 
نتیجـه برای خود، مشـتری و سـازمان را بدسـت خواهـم آورد.

•   مـن متعهـدم کـه اقدامـات لازم روزانـه در فروشـگاه را بـه گونـه‌ای انجـام 
دهـم کـه نتیجـه آن دوری از رکـود فـروش و پرهیز از عدم تحقـق هدف‌های 

ماهانه فروشـگاه شـود.
•   مـن متعهـدم که دائما بـرای ارتقای کیفیت فعالیـت کاری خود و خدمت 
ایجـاد  مزیـت  یـک  آن‌هـا  بـرای  و  کـرده  برنامه‌ریـزی  مشـتریان  بـه  بهتـر 
کنـم. مـن می‌دانـم خـط مشـی سـازمانم نـه فقـط فـروش بیشـتر، بلکـه 

بـرای مشـتریان اسـت. ارزش‌آفرینـی 
•    در ایـن راسـتا، مـن متعهـدم که نیاز مشـتری خـود را درک کنـم، قبل از آن 
کـه بـه نیازهای شـخصی خـود در فـروش فکر کنم چـرا که هـدف من کمک 

به مشـتری است.
•    مـن متعهـدم کـه روابـط پایـدار مبتنـی بـر صداقـت و دوسـت داشـتن بـا 

مشـتری ایجـاد کنـم، چـرا کـه بـا ایـن اقدامـات مشـتریان امـروز، مشـتریان 
فـردای مـن می‌شـوند چـون در برخـورد مـن؛ ارزش، نـوآوری و آرامـش خیال 

می‌بیننـد.
•   مـن متعهـدم کـه در هـر کلامـی که مشـتری از من می‌‎شـنود و هـر حرکتی 
و  خـودم  صداقـت  برنـد،  اعتبـار  سـازمان،  بـه  تعهـد  می‌بینـد؛  مـن  از  کـه 
درسـتی حرفـه‌ی فـروش را بـه نمایـش بگـذارم چرا کـه مشـتری می‌خواهد 

درسـتی و مفیـد بـودن کار مـا را قبـل از خریـد قضـاوت کنـد.
•   مـن روزانـه متعهـد و آگاهـم کـه ارتقـای دانـش فنـی، تخصصـی و کسـب 
انجـام  در  تـا  می‌کنـد  کمـک  مـن  بـه  رقبـا  و  بـازار  دربـاره  بـه‌روز  اطلاعـات 

وظایفـم، حرفـه‌ای عمـل کنـم و دائمـا در حـال پیشـرفت باشـم.
•   مـن متعهـدم در تمامـی مراحل کاری سلسـله مراتب سـازمانی را رعایت 

کنـم و موثرتریـن روش پاسـخگوی مدیر خود باشـم.
•   مـن متعهـدم کـه 100% مسـئول اقداماتـی هسـتم کـه در حیـن فعالیـت 
زمـان  نـدارم  اعتقـاد  مـن  می‌دهـم.  انجـام  اسـنوا  فروشـگاه  در  و  فـروش 
ارزشـمند خـود را صـرف بیـان بهانه‌هـای عـدم تحقـق اهـداف فـروش کنم 

چـرا کـه وقـت مـن و سـازمان ارزشـمند و فرصـت سـاز اسـت.
•   و مـن وظیفـه دارم از قوانیـن و ضوابـط مربـوط بـه کار آگاهـی پیـدا کنم و 
در صورتـی کـه اطلاعـی از آن‌ها نـدارم با رعایت سلسـله مراتب بـرای اطلاع 

یافتـن از قوانیـن، پیگیری‌هـای لازم را انجـام دهم.
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چه کسی فروشنده است؟
بـا تغییراتی که به واسـطه شـبکه‌های اجتماعی و جریان گـردش اطلاعات 
در سـال‌های اخیـر در جهـان به وجود آمده اسـت، حرفه‌ی فروشـندگی نیز 

دسـتخوش تغییرات اساسـی قرار گرفته است.
فروشـنده‌ها دیگـر به مانند گذشـته نمی‌توانند فقط به فکر فـروش یخچال 
بـه یک اسـکیمو باشـند. ایـن تعاریـف دیگـر کاربـردی در دنیـای امروز نـدارد، 
چـون بـازار امـروز بـر مبنـای نیـاز و درخواسـت مشـتری شـکل گرفتـه اسـت.

مشـتریان، فروشـنده‌ای می‌خواهند که در زمینه نیازها و درخواست‌هایشان با 
آن‌هـا همـکاری کنـد، آن‌هـا را درک کـرده و سـعی کند به آن‌هـا کمک نماید.

مشـتریان امـروز ، دیگـر دنبـال فروشـنده‌های پرحـرف و پرافـاده‌ای که تنها 
بـه پـر کـردن جیـب خـود می‌اندیشـند نیسـتند و آن‌هـا را لحظـه‌ای تحمـل 
نخواهند کرد. در دنیای امروز از فروشـنده انتظار مشـارکت، همدلی و یاری 
دارنـد تـا به مانند مشـاور یـا Advisor همـراه آن‌هـا در فرآیند خرید باشـد. 

چه کسی را فروشنده‌ی حرفه‌ای می‌دانیم؟
فروشـنده حرفـه‌ای درسـت در مقابـل فروشـنده‌ای بـا روش‌های خشـک و 
بـی روح اسـت. او در شـغل خود جایگاهی شـبیه یک وکیل بـرای موکل‌ش 
دارد؛ مشـاور و همراهـی قابـل اعتماد برای انتخابی درسـت، شـناخت نیاز 

و پاسـخگویی صادقانـه بـرای رفع نیازهای مشـتری‌اش.
تبدیـل  را  خـود  جایـگاه  صادقانـه،  مشـاوره  ارائـه  بـا  حرفـه‌ای  فروشـنده 
بـه مرجـع قابـل اعتمـاد می‌کنـد و رضایـت خریـدار را بدسـت مـی‌آورد. در 
فـروش حرفـه‌ای شـما مـردم را بـه یـک مرحلـه بالاتـر سـوق می‌دهیـد، یـک 

مرحلـه نزدیک‌تـر به رفع نیاز واقعی‌شـان و اینگونه جایگاه یک فروشـنده‌ی 
حرفـه‌ای را  از آن خـود خواهیـد کـرد.

هرچـه شـما بـه عنـوان یـک فروشـنده‌ی حرفـه‌ای فـروش زیادتـری داشـته 
و  می‌دهیـد  افزایـش  را  خـود  لیاقـت  و  کارایـی  نسـبت  همـان  بـه  باشـید، 
در نتیجـه مشـتری احتـرام بیشـتری بـرای معیارهـای شـما قائـل می‌شـود. 
هنگامـی کـه یـک فروشـنده معیارهـای حرفـه‌ای را حفـظ می‌کنـد، خریـدار 
اعتمـاد بیشـتری پیدا کـرده و با آغوش بـاز پیشـنهادات او را می پذیـرد. این 

واقعیـت در کار فروشـندگی نیـز وجـود دارد. 
بنابـر ایـن فروشـنده حرفه‌ای کسـی اسـت کـه در نقش مشـاور فـروش، در 
کنـار مشـتری خـود ابتـدا با سـاخت یـک تصویـر آراسـته و حرفـه‌ای از خود، 
ایجـاد صمیمت می‌کند. سـپس با پرسـیدن سـؤالات درسـت و گوش‌دادن 
حرفـه‌ای متوجه می‌شـود مشـتری که صلاحیت خریـد را دارد کدام اسـت و 

دقیقـاً نیـاز او چیسـت یـا او چه چیـزی می‌خواهد.
بـا ایـن کشـف و ایجـاد حـس اطمینـان و صداقـت در ذهـن مشـتری‌اش 
نسـبت بـه فروشـگاهی کـه در آن قـرار دارد بـه او کمـک می‌کند تـا اطلاعات 
مناسـبی از محصول و خدماتی که با آن نیازش برطرف می‌شـود را بدسـت 
بیـاورد و در پایـان سـفارش مشـتری را نهایی کـرده و با تشـکر از او به خاطر 
انجـام این معاملـه، فروش‌ را تثبیـت و خاطره‌ای دلپذیر در ذهن مشـتری 

می‌نماید. ثبـت 

چرا فروش هنر زندگی کردن است؟
اکنـــون تـــصور کنـــید شمــا بــه عنـــوان یک فروشنده‌ی حــرفه‌ای روابــط 
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بـا مشـتریان متنـوع و گسـترده‌ی خـود داریـد. در واقـع شـما  سـازنده‌ای 
فراگرفته‌ایـد چگونـه بـا یـک فـرد غریبـه روابـط دوسـتانه ایجـاد کنیـد، در او 
حس مثبت اعتماد سـاخته، با شـنیدن سازنده و پرسـیدن سوالات مناسب 
جایگاه مشـاور بدسـت آورید، نیازهای او را کشـف کنید و بـا ارائه بهترین راه 

حـل او را یـک قـدم رو بـه موفقیـت بـه حرکـت درآورید.
چـرا ایـن رونـد مثبـت را در رابطـه بـا دوسـتان، پـدر و مـادر، همسـر و فرزند 
خـود تجربـه نکنیـد؟ چـرا در یـک گفتگـوی سـاده‌ی روزانـه بـا ایـن تکنیـک 
انـرژی مضاعـف از هـم صحبتـی خـود دریافـت نکنیـد؟ چـرا با ایـن جریان 

سـازنده روابـط خـود را گسـترده و تاثیـر گـذار نکنیـد؟
اگـر بـرای این سـؤال‌ها شـما هم پاسـخی مشـابه مـا داریـد، یعنی شـما نیز 
اعتقـاد داریـد فـروش هنـر زندگـی کـردن اسـت. بـا فروشـنده‌ی حرفـه‌ای 
شـدن شـما یـک زندگی موفق نیـز خواهید داشـت زیرا زندگـی چیزی بیش 

از داشـتن یـک رابطـه‌ی سـازنده و سـالم با خـود و دیگران نیسـت.

فروشنده حرفه‌ای لذت بخش‌تر است
اغلـب کسـانی کـه امـروزه در کار فروش هسـتند ایـن کار را دوسـت ندارند. 

چـرا؟ بـرای اینکـه کار فـروش را بـه درسـتی انجـام نمی‌دهند.
بـه چیزهـای جالبـی کـه انجـام می‌دهیـد قـدری فکـر کنیـد. ممکـن اسـت 
شـما دوسـت داشـته باشـید تنیـس، هندبال یـا فوتبال بـازی کنید، شـنا یا 
ماهیگیـری نمایید، آشـپزی و نقاشـی آب رنـگ و یا کار دیگـری انجام دهید. 
بـا اطمینـان می‌تـوان گفت که شـما از انجـام این کارهـا هدفـی دارید چون 

اگر غیر از این بود لذتی نمی‌بردید.

ایـن واقعیت در کار فروشـندگی نیز وجـود دارد. فروشـنده‌های حرفـه‌ای از کار 
خـود لـذت می‌برنـد و ایـن کار روزانـه بـرای آن‌ها جالب اسـت. بایـد بدانیم چه 
چیـزی باعـث ایـن علاقـه می‌شـود و در مقابـل چـه چیـزی باعـث می‌شـود کـه 
فروشنـــده‌های بی تجربه دچار زحمت و مــشقـــت شوند. جواب، اطمینان 
داشتن و معــتقد بودن به شغل است. در واقع طرز فکر مثبت باعث پیدایش 

علاقه به شــغل می‌شود.
افـراد ماهـر و بـا تجربـه همگـی از داشــتن یـک روش صـحیــح و دقــیق سـود 
می‌بــرند و کارهای خود را به شانس و اقبــال واگـذار نمی‌کنند و ضمن ایـنکه 
از خـود اتکایـی و رضایت شـغلی بهره می‌برنـد، از موفقیت شـغلی زیادی نیز 

برخوردارند.
با حرکت به سمت فروشـنده حرفه ای 
بـودن، مـا جایـگاه و تصویـر حرفـه 
فــروش را مـتفـاوت‌تــر از هـمیـشــه 

خواهیـم کـرد.
آیـا قبـول داریـد کـه وقتـی با مشـتری 
جدید خود روبرو می‌شوید، او انتـظار 
دارد کـه بـا یـک فروشــنده حرفـه‌ای 
و ماهـر رو بـه رو شـود؟ نـه بـر اسـاس 
مـورد  در  آن‌هـا  گذشــته  تجربیـات 

فروشـنده‌ها.
شـمــا فــکر می کـنـــید چـنــد نــفر از  

فـروشـنـده‌هـایـی که بـرای مـعـرفـی 

 فصل اول: فروش هنر زندگی کردن است
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کالاهـای خـود بـا یـک خریـدار مصاحبـه انجـام می‌دهنـد یک طـرح جامـع که 
شـامل خـوش آمدگویـی و سـپس معرفـی امکانـات شـرکت فروشـنده اسـت، 
همـراه خـود دارنـد؟ و یا اینکه چند نفر از خریداران شـما با فروشـنده‌هایی کار 
کرده‌اند که برای تامین آنچه مشـتری می‌خواسـته یا نیاز داشـته سوالات جامع 
می‌پرسـیدند و بـه گفته‌هـای مشـتری خـود گـوش فـرا می‌دادنـد و سـپس راه 

حل‌های منطقی ارائه می‌کردند که مشکل گشای مسائل آن‌ها باشد.	
چند نفر از خریداران خود را به یاد می‌آورید که در ابتدای کار با فروشـنده‌ها 
در تمـاس بوده‌انـد کـه در همـه مراحل سـعی داشـته‌اند رضایت مشـتری را 
جلـب کننـد و از ابتدا فقط به فکر منافع شـخصی و کمپانی خود نباشـند؟

مـا بـا همراهـی شـما در ایـن شـبکه فـروش قـرار اسـت نفـس تـازه‌ای در ایـن 
قشـر فروشـنده بدمیـم و با کمک‌های موثر، شـاهد موفقیت خـود و رضایت 
خریـداران باشـیم و بتوانیم با برآورده کردن خواسـته‌های مطلوب آن‌ها یک 

جو صمیمـی و منطقی بـه وجـود آوریم.
در کتاب پیش روی، شـما روش صحیح و قاعده‌مند فروش در فروشـگاه‌های 
زنجیـره‌ای اسـنوا را می‌آموزید، روشـی که تـوام با صداقت و پاکدامنـی در تمام 

مراحل کار فروش اسـت. 
شـما یـاد می‌گیریـد که چگونـه وضعیت موجـود را با نـگاه کردن بـه حالات 
و چشـم‌های خریـدار خـود دریابیـد و بـا ارائه منطق و اسـتدلال مناسـب و 
خدمـات مـورد نظـر مشـتری، بـه یـک موفقیـت توام بـا درآمـد قابـل توجه 

دسـت پیـدا کنید. 
بعـد از مطالعـه این کتاب خواهید توانسـت با اتخـاذ تصمیمات مختلف و 
روش‌هـای مناسـبی کـه موفقیت شـغلی شـما را تضمیـن می‌کند، در شـغل 

فروشـندگی کامیاب شوید.
فروشنــدگی هیـچ اشـکالی نـدارد، تنــها ایـرادی کـه وجـود دارد در ارتــباط 
بـا  آن 80 درصـد فروشـنده‌ی نـا آزمـوده و غیـر حرفـه‌ای اسـت کـه تظاهـر بـه 

می‌کننـد.  فروشـندگی 
ایـن کتـاب با عنوان »فـروش حرفه ای در فروشـگاه‌های زنجیره‌ای اسـنوا« 
می‌توانـد شـما را از ایـن 80 درصدی که دارای بازده کمی هسـتند جـدا کرده و 
در زمـره ی آن 20 درصـد فروشـنده‌ی حرفـه‌ای موفـق، کـه واقعـا لیاقـت این 

شـغل را دارند قـرار دهد.

مشاوران فروش اسنوا یک شبکه‌حرفه‌ای
مشـاوران فـروش اسـنوا، فـروش را هنر زندگی کـردن می‌دانند، آن‌ها شـغل 
خود را در راسـتای توسـعه عمقی مهارت‌های زندگی‌شـان تعریف کرده اند.

در ایـن شـبکه‌ی حرفـه‌ای مـا بـه عنـوان مشـاور فـروش، در کنـار مشـتریان 
خـود سـفری را بـرای رفـع نیـاز آن‌هـا شـروع می‌کنیم و همراه‌شـان می‌شـویم 
تـا به بهترین شـکل ممکن نقـش مشـاور )Advisor( قابل اعتماد را داشـته 

باشیم.
بـا رعایـت قوانیـن و دسـتورالعمل‌های اسـنواکه در فصل‌هـای بعـدی ایـن 
کتاب نیز با بخشـی از آن‌ها آشـنا خواهیم شـد و تلاش و انگیزه‌ی خود علاوه 
بـر تحقـق درآمدهـای بـالا جایـگاه ویـژه‌ای در شـبکه‌ی حرفـه‌ای مشـاوران 

فـروش اسـنوا در سراسـر کشـور بـرای خود بدسـت خواهیـم آورد.
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تـصويـر اوليه در

 نـگـاه مـشـتـری

فصل دوم
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در مراحـل فـروش مهمتریـن و اولیـن مرحلـه، تصویـر اولیـه‌ای اسـت کـه 
توسـط شــما و فروشـگاه شــما بـرای مــــشتری ایجـاد می‌شـود.  پـس در 
دقایــق کوتـاه اول، اهمیـت ایجـاد تصویر درسـت برای مشـتری مهمترین 
اتفـاق در فـروش موفـق و پیگیـر اسـت. اگر مـا بتوانیـم از این دقایـق کوتاه 
اولیـه هوشـمندانه اسـتفاده کنیـم، مـی توانیـم یـک تصویر اولیـه مطلوب 

برای مشـتری بسـازیم. 
مشـتری در دقایق اولیه روبرو شـدن با شـما و فروشـگاه شـما، در رابطه با 

امور زیـر، نظریه‌هایـی در ذهـن می‌پروراند:
آیـا بـه شـما و فروشـگاه شـما اعتمـاد کنـد یـا نـه؟ آیـا شـما در شـغل خـود 

متخصـص هسـتید یـا نـه؟
 آن‌هـا بر اسـاس مهارت‌های ارتباطی شـما به یک باور می‌رسـند. ایـن باورها 
بـر مبنـای سـیگنال‌هایی کـه شـما بـه مشـتری می‌دهیـد، تـوام بـا ارزش‌های 
مشـــتری شکل می‌‌گیرد و بعد از ارزیابی مشــتری در ذهن او تنظــیم نهایی 
می‌شود.این ارزیابی لزوماً هوشمــندانه هم انجـــام نـمی‌شود؛ تصویری که 

مشـتری بـه آن می‌رسـد معمـولًا خود به خـود شـکل می‌گیرد.
 امـا سـیگنال‌هایی وجـود دارد کـه بـه شـکل دادن این تصویـر ذهنی کمک 
می‌کنـد؛ سـیگنال‌هایی کـه باعث ایجاد تصویر اولیه مشـتری در فروشـگاه 

می‌شـود در چهـار سـرفصل زیر خلاصه می‌شـوند:
•   جلوه بیرونی فروشگاه 
•   فضای داخل فروشگاه 

•   فروشنده و آداب حرفه‌ای بودن
•   فروشنده‌ی حرفه‌ای 

اگـر تصویـر اولیـه مــشتری مثـــبت باشـد، فـروش آسـان‌تر می‌شـود و اگر 

منفــی باشـد امـر فروش دشــوار مــی‌گردد. تصـور اولیـه می توانـد تغییر 
یابـد ولـی این امـر غالباً دشـوار اسـت. 

اینکـه همـه چیـز را از اول شـروع کنیـم بـه تالش زیـادی نیـاز دارد. بنـا بـه 
تمـام دلایـل مذکـور مـا بایـد از ایـن شـانس ایجـاد تصــویر اولیـه خـوب، 

کنیـم.  اسـتفاده  هوشـمندانه 
بقیـه مراحـل یـک فـروش خـوب به شـکل عمـده‌ای بـه ایـن تصویـر اولیه 

مهـم مرتبـط خواهد شـد.

1- 1: جلوه بیرونی فروشگاه
اولیـن سـیگنالی کـه مشـتری دریافـت می‌کنـد مربـوط بـه جلـوه بیرونـی 
فروشـگاه اسـت. آنچـه در یـک نمـای کلـی مشـتری می‌بینـد شـامل موارد 

اسـت: زیر 
•   تابلو و برند فروشگاه

•   ویترین و چیدمان محصولات در آن
•  عـمــق فـروشــگاه ) مـحصــولات، وضعـیــت فـروشــنده و مـشـتــریان، 

دکـور فـروشگــاه(
•   وضعیت پیاده رو و درب ورود فروشگاه

انجـام  بایـد  فروشـگاه  بیرونـی  جلـوه  حفـظ  بـرای  کارهایـی  چـه 
شـود؟

•     تابلو فروشگاه همواره سالم باشد.
•    نور پردازی مربوط به تابلو در بهترین حالت عملکرد خود باشد.

•   اگـر فروشـگاه نورپـردازی بیرونـی دارد از سالمت آن همـواره اطمینـان 
شـود. حاصل 
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•   شیشـه‌های فروشـگاه بـه گونـه‌ای تمیـز باشـند کـه عمـق فروشـگاه بـه 
خوبـی دیـده شـود.

•    نورپردازی ویترین در سلامت کامل باشد.
•    اقالم تبلیغاتی نصب شـده بر شیشـه‌ها مطابق بـا اصول مرچندایزینگ 

باشد. شرکت 
•    پیاده‌رو تمیز و خالی از موانع احتمالی باشد.

•   در صـورت حضـور افـرادی کـه امنیت فروشـگاه و مشـتریان را بـه مخاطره 
می‌اندازنـد مـوارد بـا دفتـر منطقه هماهنگ شـود.

•    اقلام چیده شده در ویترین عاری از خاک گرفتگی، آسیب یا بی نظمی باشد
•   دروبین‌های نظارتی و دزدگیر بیرونی در سلامت کامل باشد.

•   مانعی در درب فروشگاه برای ورود مشتریان وجود نداشته باشد.

1-2: فضای داخل فروشگاه
وقتی که یک مشـتری وارد فروشـگاه می‌شود با یک منظره شامل فروشنده‌ها 

و مشـتریان دیگر )اگر باشـند( مواجه می‌شود. 
ایـن منظـره دومیـن سـیگنال مهمی اسـت کـه مشـتری را تحت تأثیـر قرار 

می‌دهـد.  ایـن منظـره بایـد چگونه باشـد:
•   کارمندان فروش که به مشتری‌ها رسیدگی می‌کنند.

•   کارمندان فروش که امور مربوط به کالاهای خود را انجام می‌دهند.
•   کارمندان فروش که در تکاپو هستند و ظاهر مثبتی دارند.

وقتـی کـه مشـتری در فروشـگا‌ه حضـور نـدارد، چـه کارهایـی باید 
شـود؟ انجام 

•     شناسـایی آنچه که جایش در فروشـگاه خالی اسـت و پر کردن جاهای خالی

•   بررسی محصول و اطلاعات مربوط به آن
•   بررسی ترتیب كاتالوگ‌ها و مرتب نمون آن‌ها

•   شناسایی کالاهای بدون لیبل،pop  و بررسی قیمت‌های روی آن
•   بازرسی ویترین )تمیز بودن ویترین، چیدمان و کنترل قیمت‌ها(

•   صحبت کردن در مـــورد اهـــداف روزانه، هـفتــگی و مـاهـانــه بــا سـایر 
همکاران

•   بررسـی اجنـاس آسـیب دیده داخل فروشـگاه و تماس بـا واحد مربوطه 
جهت رفـع عیب آن

•   تکمیل سند بازرسی روزانه
•  خوانـدن اسـناد، اطلاعـات و اخبـار دریافتـی از دفاتـر مرکـزی و در میان 
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گذاشـتن اطلاعات بـا دیگـر همكاران
•   بررسی موجودی انبار

•   بازرسی لامپ‌ها و آویزهای نورپردازی
•   بررسی محصولات جدید، درک ویژگی‌ها  و فواید آن‌ها

•   پیگیری درخواست‌های مشتری
•  بررسـی رقابـت  )قیمت، محصـولات جدید، تقاضاهـای جدید، خدمات 

مشـتریان، سیسـتم‌های تقاضا، تکنیک‌های فـروش و غیره(
•   یادگیری اصطلاحات انگلیسی که به امر فروش کمک می‌کند

•    شناسایی محصولاتی که فروش می‌روند و آن‌هایی که فروش نمی‌روند.
•   پرورش ایده‌های فروش برای کالاهایی که خوب فروش نمی‌روند.

 ،POSبررسـی و نظافـت محوطـه صندوق )بررسـی تجهیزات، دسـتگاه    •
رول‌هـای کاغذ رسـید و غیره(

•  بررسـی و نظافت  محصولات، کف فروشـگاه، ویترین، کانترها، شیشـه‌ها 
و حتـی بخش‌هایی که در دید مشـتری نیسـت.

•   تماس با افراد مرتبط با شما و سازمان فروش جهت پیگیری امور جاری
•   در میان گذاشتن اطلاعات مربوط به لوازم خانگی با دیگر همكاران 

•   گفتگـو بـا انبـار یـا افـراد مسـئول در دفاتـر مرکـزی بـرای دسـتیابی بـه 
شـوند. ارسـال  فروشـگاه‌ها  بـه  بایـد  کـه  کالاهایـی  بـه  مربـوط  اطلاعـات 

•   توضیح دادن محصولات به پرسنل جدید
•  معرفی شرکت به پرسنل جدید

•   ترتیب دادن وعده های ملاقات با مشتریان
•   ثبت اطلاعات مشتری‌ها

•   فعالیت برای گسترش فهرست مشتریان خود )مشتریان سازمان(
•   آشنا شدن با دپارتمان‌های شرکت كه در امر فروش موثر هستند.

وقتـی کـه  مشـتری در فروشـگاه حضـور دارد چـه کارهایـی نبایـد 
انجـام داد؟

 •   به شکل گروه‌های بدون کار در آمدن و مشغول صحبت شدن
•    به خواب و خیال فرو رفتن

•    ایسـتادن در ورودی فروشـگاه و بیـرون را نـگاه کـردن، سـیگار کشـیدن 
یا چیز خـوردن

•   بلند کردن صدای موزیک به هر طریق
•   خود را در آینه تماشا کردن، آرایش کردن یا ژست گرفتن

•   مکالمه‌های طولانی غیرضروری با تلفن انجام دادن
•    اسـتفاده از زبان بدن به طرز نادرسـت )لم دادن، دسـت به کمر ایستادن، 

دست در جیب گذاشتن و غیره(
•   ناخن جویدن

•   آدامس جویدن
•    در بخش فروش چیز خوردن یا آشامیدن

•   مکالمه با تلفن همراه در فروشگاه
•   بلند خندیدن

•   پا روی میز گذاشتن
•   در آوردن كفش‌ها

•   پوشیدن دمپایی
•   ترک فروشگاه بدون اطلاع دادن به مسئول فروشگاه

•   تنقلات و خوراكی خوردن یا صحبت کردن با صدای بلند در فروشگاه
•   بیکار ایستادن و پشت کردن به درب

•    تمیـزکاری در اندازه‌هـای بـزرگ یا باز کردن بسـته‌هایی که نظم فروشـگاه 
را بهم بریزد.
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•   عـدم توجـه بـه بـوی نامطبوع در فروشـگاه )رفـع آن بـدون درگیر کردن 
توجـه و تمرکز مشـتری(

•   انتقاد از ارکان مختلف سازمان
•   از یـک سـو بـه سـوی دیگـر فروشـگاه هـوار کشـیدن یـا بـا صـدای بلنـد 

صـحبــت کـردن.
•    حـرف زدن بـا همکارهـا بـدون اینکـه آنهـا را بـه درسـتی مخاطـب خـود قرار 

دادن.
•   صحبـت دربـاره مسـائل شـخصی، سیاسـی، عقیدتـی یا هرگونـه بحثی 

کـه چالـش ایجـاد کـرده یا حریـم خصوصـی را نقـض نماید.
•   بیهوده ایستادن و هیچ کاری انجام ندادن.

•   استفاده از موزیك‌های غیر متناسب با فرهنگ 

زمانبندی شناسایی مشتری و استقبال از آنها
شـما باید به اسـتقبال مشـتریانی بروید که وارد فروشـگاه شـما می‌شـوند 
و ایـن پیـام را در آنهـا تقویـت کنیـد کـه: »مـا متوجـه حضـور شـما هسـتیم و 

همـراه شـما خواهیم بـود.«
اگـر شـما مشـغول کمـک به مشـتری دیگـری هسـتید، بـدون تنها گذاشـتن 
ایـن مشـتری، بـا سـرتکان دادن یـا لبخند بـا مشـتری تـازه وارد شـده ارتباط 

چشـمی برقـرار کنید. 
در اینجـا مشـتری متوجـه می‌شـود کـه شـما از حضـور آنهـا آگاه هسـتید و 

راضی خواهند بود که مدتی صبر کنند تا شما به سراغ آنها بروید. 
اگـر شـما خـود را در ایـن حالـت قـرار ندهیـد مشـتری کـه مـورد توجـه قـرار 
نگرفتـه اسـت ترغیـب می‌شـود تـا فروشـگاه را تـرک کنـد و ایـن، شـانس یک 

فروش و فروش‌های بعدی در ارتباط با این مشتری را از شما می‌گیرد.

در فروشـگاه‌های زنجیـره‌ای اسـنوا مشـتری بـه محـض ورود بـه فروشـگاه 
مـورد توجـه قـرار می‌گیـرد؛ حـال یـا بـا ایجـاد یـک ارتبـاط چشـمی، لبخنـد 

زدن، توجـه نشـان دادن بـا کلام یـا بـا سـر تـکان دادن بـه آنهـا.

خوش آمدگویی صحیح که باید انجام شود
•   صبح به خیر جناب/خانم،خوش آمدید

•   خوش آمدید جناب/خانم
•   روز به خیر جناب/خانم

•   روز به خیر جناب/خانم ،خوش آمدید
•   عصر به خیر جناب/خانم ،خوش آمدید
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•   سلام جناب/خانم ،خوش آمدید )به مشتریانی که آن‌ها را می‌شناسید(
•   سلام خانم ....خوش آمدید

• سالم خانم.../آقای...حـال شـما چطـور اسـت؟ ) بـه مشـتریانی کـه آن‌هـا را 
می‌شناسـید(

•   سال نو مبارک خانم.../آقای...،خوش آمدید
عبارت خانم یا جناب باید حتماً استفاده شود. 

مرحله مهم بعدی که به دنبال خوش آمدگویی می آید:
اگـر  می‌کنیـد،  آمدگویـی  خـوش  خـود  مشـتری  بـه  شـما  اینکـه  محـض  بـه 
مشـتری خـود را بـه خوبـی می‌شناسـید و آن‌ها مشـتری دائم شـما هسـتند، 
شـما می‌توانیـد مکالمـه خـود را بـا یـک خـوش و بـش گـرم و شـخصی آغـاز 
کنیـد که به فضـای خاص علایق آن‌ها مرتبط باشـد و سـپس می‌توانید وارد 

مرحلـه گفتمـان فروش شـوید.
 بـه ایـن طریـق شـما مشـتری خـود را به شـکلی گـرم و بی‌ریـا مورد اسـتقبال 
قـرار داده‌اید و مشـتری احسـاس آرامش خواهد کرد. تصویر اولیه به شـکل 

مثبتـی ایجـاد شـده و در نتیجـه منجر به فروش آسـانتری خواهد شـد.

خوش آمد گویی‌های نادرستی که نباید انجام شود
•   بفرمایید جلو آقا/خانم

•    امرتون
•    بله با صدای بلند

•   جان دلم 
•    به به بفرمایید

•    دنبال چه نوع محصولی می‌گردید؟
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•    دنبال چی می‌گردید؟
•    می‌توانم کمک‌تان کنم؟

•    چگونه می‌توانم کمک‌تان کنم؟
•    حال شما چطور است؟خب...؟ )مستقیماً(

•    بفرمایید داخل
•    بگذارید کمک‌تان کنم

•    شما کجا بودید؟
•    سلام، حالتان چطور است؟

•    آیا چیز خاصی در ذهنتان هست؟
•     مادر/پدر/برادر/خواهر/عموجان/خاله جان خوش آمدید

•    برای چه کسی خرید می‌کنید؟
•    آیا چیز خاصی هست که دنبالش می‌گردید؟

•    چه چیزی مورد علاقه شماست؟
•    عزیز دلم خوش آمدی

•    خوش آمدی دوست من
•    بیا برویم یک نگاهی به داخل بیندازیم

•    چقدر پول می‌خواهی خرج کنی؟
ه! خوش آمدید

ُ
•    ا

•    ببین کی اومده!

نکتـه مهم: اسـتقبال از مشـتری بـا در آغوش کشـیدن یا بوسـیدن آن‌ها 
کاری نادرسـت است.

1-3: فروشنده و آداب حرفه‌ای بودن
یکـی از مهم‌تریـن فاکتورهایـی که بر تصویر اولیه مشـتری تاثیرگذار اسـت 

ظاهر شماسـت، این سـومین و شـاید تاثیر گذارترین سـیگنال ارتباطی در 
ذهن مشـتری است.

ظاهـر شـما نقـش مهمـی را هـم در تصویـر اولیـه مشـتری و هـم در مـدت 
زمانـی کـه فـروش در حـال انجـام اسـت بـر مشـتری می‌گـذارد. ایـن مـورد 
می‌شـود  مشـتری  اعتمـاد  جلـب  موجـب  و  مـا  بـه  احتـرام  ایجـاد  باعـث 

بنابرایـن بایـد اهمیـت خاصـی بـرای آن قائـل شـویم.

اصول ظاهر آراسته و حرفه‌ای فروشنده 
- مو:

•    پاکیزه و خوب آراسته شده است.
•    شانه شده، خوب مرتب شده و بدون شوره است.

•    از ژل موی زیاد استفاده نکرده است.
•    از گیره‌های زیاد مو که رنگ‌های تندی دارند استفاده نکرده است.

•    از رنگ موی نامناسب استفاده نکرده است.
•    هماهنگ و درخور جو فروشـگاه، شـخصیت شما و منطقه‌ای که فروشگاه 

در آن قرار دارد اسـت.

- بهداشت بدن:
•   بـدن نبایـد بـوی عـرق بدهـد ) نبایـد بعـد از عـرق کـردن از اسـپری بـدن 
اسـتفاده کرد، اسـپری بدنی که بعد از عرق کردن اسـتفاده شـود فقط باعث 

می‌شـود کـه بـوی بد بیشـتری به مشـام برسـد.(
•  دوش گرفتـن روزانـه یـک اجبـار اسـت، بهتـر اسـت اسـپری بـدن بعـد از 

دوش گرفتـن اسـتفاده شـود.
•  اسپری بدن یا عطر نباید بر روی لباس استعمال شود.
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•    عطرهای سبک ترجیح دارند.
•    جراحت‌های باز باید پوشیده شوند.

•    موهای داخل گوش یا بینی باید اصلاح شوند.

- آرایش:
•    باید سبک باشد و طبیعی به نظر برسد.

•    آرایش باید متناسب با سن و طرز لباس پوشیدن شخص باشد.
•    آرایش نباید خیلی غلیظ یا مناسب میهمانی باشد.

- ناخن‌ها:
•   باید کوتاه شده باشند.

•   باید سوهان زده و تمیز باشند.
•    لاک‌هایـی بـا رنـگ طبیعـی بایـد اسـتفاده شـود. )مانیکـور فرنـچ مجـاز 

اسـت(
•   لاک ناخن نباید لب پر شده باشد.

•   ناخن‌ها و پوست کنار آن باید تمیز باشند.

- طرز لباس پوشیدن:
•    کارمندان فروش باید لباس فرم خودشان را بپوشند.

•    لباس‌ها باید تمیز و اطو کشیده باشد.
•   جوراب‌هـا باید متناسـب با لباس باشـند.)برای خانم‌ها نبایـد جوراب‌های 

تورباف اسـتفاده شود(
•   بـرای آقایـان بایـد ترجیحـاً جوراب‌هایـی بـا رنـگ تیـره پوشـیده شـود که 

مشـکی بهتـر اسـت. )نبایـد شیشـه ای یـا نقش دار باشـد(

•    کارت‌هـای سـینه بایـد تمیـز و قابل رؤیت باشـد. آن‌هایی که پاره هسـتند 
باید تعویض شـوند.

•   آستین‌ها نباید بدون دکمه یا بالازده باشند.
•   سـیگار، تلفن همراه، مداد، کیف پول نباید در جیب پیراهن حمل شـوند.

•   زیورآلات نامناسب نباید استفاده شود.
•   برای آقایان، یقه باز تحت هیچ شرایطی پذیرفته شده نیست.
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•   نـوع پوشـش بایـد بتوانـد معـرف نـام تجـاری باشـد کـه قصد فـروش آن 
را داریـم.

•   پاچه شلوار باید طول مناسبی داشته باشد.

- کفش‌ها:
•   رنگ کفش باید با لباس متناسب باشد.

•   ترجیحاً باید تیره باشند. )مشکی، بلوطی تیره و قهوه ای شکلاتی(
•   باید تمیز و واکس زده باشند.

•   کمربند و کفش‌ها همرنگ باشند.
•   کارمندان نباید کفش چرم رو باز بپوشند.
•   کفش‌ها نباید کهنه یا پاره به چشم آیند.

•   کفش نوک باز، صندل و کفش اسپرت نباید پوشیده شود.
•   قد پاشنه کفش نباید برای کارمندان مرد و زن بیش از حد باشد.

•    پاکیزگـی کفش‌هـا بایـد هـر روز صبـح موقـع ورود بـه فروشـگاه بررسـی 
شود.

- دهان:
•     استعمال سیگار  برای کلیه نیروهای فروش و کارمندان ممنوع است.

•   بایـد توجـه ویـژه‌ای بـه بهداشـت دهـان و دندان کـرد، غذاهـای حاوی 
سـیر، پیـاز و گوشـت دودی شـده را نبایـد خورد.

•   از قرص‌های نعنایی خوشبو کننده استفاده شود.
•  موقـع صـرف غـذا کارمنـدان بایـد توجـه داشـته باشـند کـه در جاهایـی 

ننشـینند کـه بـوی غـذا یـا روغـن غـذا بـر لبـاس آن‌ها بـه جـا ماند.
•   اگر امکان دارد دندان‌ها باید در طول روز مسواک شود.

•   موقـع بیمـاری بایـد یـک بررسـی تنفسـی انجـام شـود و در صـورت لزوم 
از ماسـک اسـتفاده شود.

- اصلاح:
•   کارمندان مرد باید هرروز صبح کاملًا  اصلاح کرده باشند.

•   خط ریش‌ها باید خوش تراش باشند و بیش از حد بلند نباشد.
•   اگر ته‌ریش دارید باید هر روز صبح به خوبی آن را مرتب کنید.

•   به تمیز بودن پوست باید توجه ویژه داشت.

- سلامت فردی:
عالـی  ظاهـر  اسـنوا  زنجیـره‌ای  فروشـگاه‌های  حرفـه‌ای  فروشـنده‌های    •

خـود را بـا ورزش همـواره حفـظ می‌کننـد.
زانوهـای خـود  •  آن‌هـا قـوز نمی‌کننـد و مراقـب سالمت گـردن، کمـر و 

. هسـتند
شـده  اشـباع  چربی‌هـای  کـه  اسـت  گونـه‌ای  بـه  آن‌هـا  غذایـی  برنامـه‌ی    •

نمی‌انـدازد. مخاطـره  بـه  را  آن‌هـا  سالمت 
•   خـواب مناسـب، شـادابی و سـرزندگی را در سـاعات کاری بـرای آن‌هـا رقـم 

می‌زنـد.
بـا  معاشـرت  مناسـب،  تفریـح  موسـیقی،  ورزش،  مطالعـه،  وسـیله‌ی  بـه   •

می‌دارنـد. نگـه  متعـادل  را  خـود  روحـی  سالمت  و...  ارزنـده  دوسـتان 
•   بـرای رشـد شـخصی خـود ارزش قائـل هسـتند و بـا تالش و اسـتفاده از 

منابـع شـرکت همـواره در حـال پیشـرفت شـخصیتی هسـتند.
•  نـگاه مثبـت آن‌هـا بـه زندگـی بـا تکیـه بـر واقعیت‌هـا، ناشـی از انگیـزه‌ی 

مبتنـی بـر تالش بـرای سـاختن فـردای بهتر اسـت.
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1-4: فروشنده‌ی حرفه‌ای
کلمـه ی »فروشـنده« را بـه زبـان بیاوریـد و ببینیـد چـه تصویـری در ذهـن 
شـما نقش می‌بندد؟ یک شـخص آشـفته که ظاهری نامناسـب و پریشـان 
دارد   و از آخرین باری که لباس خود را به لباسشـویی داده اسـت، مدت‌ها 
می‌گـذرد. یـا شـخصی کـه خیلـی تنـد حـرف می‌زنـد، کفـش جیـر پوشـیده 

اسـت و رفتار یک هنرپیشـه ماهـر را دارد. 
بـه طـور کلـی تصویر فروشـنده‌ها معمـولًا شـبیه مردمی اسـت که سـعی در 
جـذب مشـتری بـرای تولیدات یـا خدماتی که به آن‌هـا ارایه می‌کننـد؛ دارند، 
بـدون آنکـه برایشـان مهـم باشـد کـه مشـتری آن‌هـا واقعـاً بـه چـه چیـز نیاز 

دارد.
اصـولًا ایـن تصویـر نبایـد تصویر درسـتی باشـد، ولـی متاسـفانه در اغلب 

اوقـات یـک واقعیت تلخ اسـت.
در ذهـن اکثـر مردم یـک فروشـنده تصویر منفـی دارد. چرا تصویـر تا این 

حـد منفی اسـت؟ برای توجیـه این مطلـب، دلیل دیگری وجـود دارد. 
در واقـع ایـن خصوصیت انسـان اسـت کـه وقتی خریـد عاقلانـه‌ای انجام 
امـا  می‌کنـد.  محسـوب  خویـش  بـرای  امتیـازی  و  اعتبـار  را  آن  می‌دهـد، 
چنانچـه خریـد خوبـی نکـرده باشـد، آن را بـه گـردن فروشـنده می‌اندازد 

کـه سـر او کلاه گذاشـته اسـت! 
همـه دوسـت دارنـد خریـد کننـد، ولـی هیـچ کـس دوسـت نداردچیـزی 
بـه او فروختـه شـود. معمـولا تصویـر یـک فروشـنده را شـبیه کسـی تصور 
می‌کنیـم کـه چیـزی را فروختـه اسـت کـه مـورد نیـاز مـا نیسـت، ازعهـده ما 

خـارج بـوده اسـت و یـا مطابـق میـل مـا نیسـت.
بیـش از 12 میلیـون نفـر در آمریـکا ادعـا می‌کنند کـه فروشـنده‌ی حرفه‌ای 

هسـتند، ولـی جالـب اسـت بدانیـد هنـوز هـم 80 درصـد کل فروش‌هـا 
توسـط 20 درصـد از فروشـنده‌ها انجـام می‌شـود.

از هـر پنـج فروشـنده‌ای که یک خریـدار با آن‌هـا روبه‌رو می‌شـود چهار نفر 
واجـد شـرایط نیسـتند. حتـی بعضـی از آن 20 درصد نیـز تقریبـاً هم‌تراز با 
80 درصـد غیـر واجـد شـرایط می‌باشـند. در واقـع هنگامی که مـا در مورد 
فروشـنده‌ی حرفـه‌ای صحبـت می‌کنیم، بـه عبارتی فقط 10 درصـد از آن 12 

میلیون نفـر مورد نظرمان اسـت.
پـس این تصویر منفی از یک فروشـنده چیزی اسـت که آن‌ها اسـتحقاقش 
را دارنـد، ولی ما در شرکــت اســـنوا و در فـروشــگاه‌های زنـجــیره‌ای اسـنوا 
تصمیـم داریـم، می‌خواهیـم و می‌توانیـم آن را عـوض کـرده و شـکل عالـی 

بـه آن بدهیم.
ما  فروشـندگی را به معنای جـدا کردن خریداران از کیف پولشـان نمی‌دانیم، 
بلکـه فروشـندگی عبـارت اسـت از ارائـه یک نـوع خدمت بـه خریـدار، راضی 

کـردن او و ایجـاد و گسـترش یک رابطـه دو طرفه.
خریدارانـی کـه با آن‌ها خوب برخورد شـود، دوبـاره برمی‌گردند و خرید‌های  
بیشـتری را انجـام می‌دهنـد، ضمن اینکه مشـتریان دیگری را هم برای شـما 
دسـت و پـا می‌کنند. بنابرایـن آن‌ها می‌تواننـد نقش بزرگـی را در موفقیت و 

برآورده کردن رویاهای منطقی شـما داشـته باشند.
هرچـه شـما بـه عنـوان یـک فروشـنده‌ی حرفـه‌ای فـروش زیادتری داشـته 
باشـید، بـه همـان نسـبت کارایـی و لیاقـت خـود را افزایـش می‌دهیـد و در 
نتیجـه مشـتری احترام بیشـتری برای معیارهای شـما و سـازمانی کـه در آن 

مشـغول هسـتید قائل می‌شـود. 
هنگامـی کـه یـک فروشـنده معیارهـای حرفـه‌ای را حفـظ می‌کنـد، خریـدار 

اعتمـاد بیشـتری پیـدا کـرده و بـا آغـوش بـاز پیشـنهادات او را می‌پذیـرد.
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بنابـر ایـن بـا ایـن نـگاه کـه مـا در شـرکت اسـنواداریم؛ فروشـندگی هیـچ 

عیبـی نـدارد، غیـر از تصویـری کـه فروشـندگان ناشـی و آمـوزش ندیـده 

در خریـداران ایجـاد می‌کننـد شـما می‌توانیـد همـه‌ی ایـن اشـکالات را بـا 

تبدیـل خـود بـه یکـی از آن 20 درصـد فروشـنده‌ای کـه واقعـا فروشـندگی 

می‌کننـد و در خدمـت خریـداران هسـتند، برطـرف کرده و سـپس با تمام 

وجـود بـه حرفـه‌ای بـودن خـود افتخـار کنیـد.

فروشـنده‌‌ها‌‌ی حرفـه‌ای از کار خـود لـذت می‌برنـد و ایـن کار روزانـه بـرای 

آن‌هـا جالـب اسـت. خـوب اسـت همین حـالا و قبـل از اصـول فروشـنده‌ی 

حرفـه‌ای بـودن بدانیـم چـه چیـزی باعـث ایـن علاقـه در آن‌هـا می‌شـود و 

در مقابـل چـه چیـزی باعـث می‌شـود کـه فروشـنده‌های بـی تجربـه دچـار 

زحمـت و مشـقت شـوند؟

جـواب ایـن سـوال، اطمینـان داشـتن و معتقـد بـودن بـه شـغل اسـت. در 

واقـع طـرز فکـر مثبـت باعـث پیدایـش علاقـه بـه شـغل می‌شـود و همه‌ی 

تالش‌ مـا در اسـنوا همـکاری بـا فروشـنده‌های حرفـه‌ای اسـت. 
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در ادامـه برخـی از مـوارد مهـم کـه رعایـت آن می‌توانـد شـما را در گـروه 20 
شـده  ذکـر  خلاصـه  بصـورت  دهـد  قـرار  حرفـه‌ای  فروشـنده‌های  درصـد 

اسـت.

شناسایی نیازهای مشتری 
اسـاس  بـر  را  مشـتری‌ها  نمی‌توانیـم  مـا  کـه  دهـد  مـی  نشـان  تحقیقـات 
آن‌هایـی که قصـد خرید دارنـد و آن‌هایی که قصد خریـد ندارند طبقه بندی 
کنیـم. خریدهـای بـدون قصد قبلی بسـیار واقعی اسـت و ثابت شـده که 

در هـر زمـان می‌توانـد اتفـاق بیفتـد.
بـه همیـن علـت اسـت کـه یـک فروشـنده‌ی حرفـه‌ای به جـای اینکـه تلاش 
نـه، بایـد تشـخیص دهـد  یـا  تـا بفهمـد مشـتری قصـد خریـد دارد  کنـد 

مشـتری کـه وارد فروشـگاه شـده چـه نیازهایـی دارد. 
زمانـی کـه نیازهـای مشـتری شناسـایی شـود، مشـتری ممکن اسـت متوجه 
شـود که این کالا درسـت همان چیزی اسـت که در فکر خرید آن بوده اسـت. 
موضـوع مهـم ایـن اسـت کـه بفهمیـم چه چیـز مـورد نیاز مشـتری اسـت و 

کالای مناسـب بـا آن نیـاز را ارائـه دهیـم.
سه عامل برای پی بردن به اینکه مشتری چه می‌خواهد وجود دارد:

•   شما باید دلیل خرید آن‌ها را بدانید.
•   شما باید سؤالات درست بپرسید.

•   شما باید به جواب‌ها به دقت گوش کنید و آن‌ها را تفسیر کنید.

دلیل خرید چیست؟
وقتی شـما سـعی دارید چیزی را به مشـتری خودتان بفروشـید، پنج سوال 

تاثیرگـذار در تصمیم‌گیری بـرای وی پیش می‌آید.

 بـه محـض اینکـه از ایـن پنـج عامـل تصمیم‌گیـری در خریـد آگاه شـوید، 
خواهیـد توانسـت بـا اسـتفاده صحیـح از آن‌هـا طـوری بـا مشـتری برخورد 
کنیـد کـه تمـام ایـن تصمیمات درسـت باشـد. این باعث می‌شـود که شـما 

بـه خریـداران خـود نزدیکتـر شـده و در امـر فـروش موفـق شـوید. 
ایـن پنج تصمیـم و ترتیب آن‌هـا از نقطه نظر روانشناسـی به قرار زیر اسـت:

- اولین مورد در ارتباط با شما یعنی فروشنده است.
اولیـن کاری کـه مشـتریان‌تان انجـام می دهند این اسـت که شـما را در دو 

مـورد ارزیابی می‌کنند: 1.صداقت شـما 2.قضاوت شـما
بنابرایـن، در اولیـن برخوردتـان بـا خریدار او شـما را ارزیابـی خواهد کرد، 

ایـن بـه ایـن معنی اسـت که شـما باید ارتبـاط خوبی بـا او ایجـاد کنید.

- دومین مورد در ارتباط با کمپانی شما است.
مشـتری علاوه بر دوسـت داشـتن شـما، اعتماد به شـما و احسـاس اینکه 
شـما می‌دانیـد چـه کاری انجـام می‌دهیـد، همچنین می‌خواهـد مطمئن 
شـود کـه گـروه انتخـاب با برنـد اسـنوا  قابل اعتمـاد اسـت و خدمات پس 

از فـروش را بـه خوبی انجـام می‌دهد.

ارائـه  کـه  اسـت  خدماتـی  یـا  محصـول  بـا  ارتبـاط  در  مـورد  سـومین   -
می‌کنید.

دارد،  رضایـت  آن  فـروش  از  پـس  خدمـات  و  اسـنوا  از  مشـتری  کـه  حـال 
می‌خواهـد بدانـد شـما از لحـاظ کیفیتـی  دقیقـاً چـه چیـزی می‌فروشـید. 
البتـه مشـتری دلـش می‌خواهـد از جزئیـات با خبر شـود و شـما هـم باید 

نـکات مهـم و کاربـردی را برایـش بـه خوبـی توضیـح دهیـد. 
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نکاتـی ماننـد کیفیـت محصـولات، مقایسـه بـا برندهـای رقیـب، جزئیـات 
و  محصـول  در  اسـنوا  طلایـی  مزیت‌هـای  و  فـروش  از  پـس  خدمـات 

کنیـد. بیـان  حتمـاً  را  خدمـات 

- چهارمیـن مـورد در ارتبـاط با قیمت محصول یا خدمات شـما اسـت.
اکنـون زمانـی اسـت کـه مشـتری بـه قیمـت کالاهـای اسـنوا فکـر می‌کنـد 
کـه آیـا سایدبای‌سـاید اسـنوا در مقایسـه بـا برنـد دیگـر از لحـاظ قیمـت 
مـی‌ارزد و یـا اینکـه او از عهـده‌ی خریـد آن برمی‌آیـد؟ اگـر از لحـاظ تـوان 
خریـد  ماننـد  شـرایطی  او  بـرای  اسـنوا  آیـا  نـدارد  خریـد  قـدرت  مالـی 

یـا وام بانکـی در نظـر گرفتـه اسـت؟ اقسـاطی توسـط چـک 
مشـتریان معمـولًا بـه دلیـل قیمـت، چیـزی را نمی‌خرنـد بلکـه بـه دلیـل 
ارزشـش، آن را خریداری می‌کنند و کار فروشـنده‌ی حرفـه‌ای بیان ارزش‌های 

یـک خریـد خوب اسـت. 
ارزش‌هـای یـک خرید خوب در اسـنوا علاوه بر کیفیت محصـولات و خدمات 

چشمگیر؛ تسـهیل در شرایط خرید و شـیوه‌های پرداخت است.

- پنجمین مورد در ارتباط با زمان خرید است.
چنانچـه جـواب خریـدار به تمـام تصمیمات قبلی مثبت باشـد شـما تقریباً 
بـه مرحلـه آخـر فـروش رسـیده‌اید و مشـتری تصمیم بـه خرید گرفته اسـت 

ولـی چـه وقت؟

 اینجـا شـما با توجـه برنامـه‌ی زمانی مشـتری، تحویل محصـول را برای او 
مطابـق با شـرایط شـرکت و مشـتری به گونـه‌ای تنظیم می‌‎کنیـد که خرید 

لـذت بخـش در مرحله‌ی پایانی به سـرانجام رسـد.

سوالات درست کدام است؟
در اولیـن نـگاه ممکـن اسـت همـه سـؤال‌ها بـه نظـر یکـی بیاینـد، بـا این 
حـال سـؤال‌های مختلفـی هسـتند کـه تأثیـرات متفاوتـی دارنـد. اینجا ما 

بـه سـه نـوع مختلـف از ایـن سـؤال‌ها نگاهـی می‌اندازیـم.

ختـم  »خیـر«  بـه  یـا  »بلـه«  بـه  یـا  کـه  سـؤال‌هایی  بسـته:  سـوال‌های 
می‌شـوند. وقتـی شـما از ایـن نـوع سـؤال‌ها می‌کنیـد ریسـک جـواب »نـه« 
شـنیدن را ایجـاد می‌کنید و بعد از شـنیدن این جواب منفی، فـروش به طور 

قطـع بـه یـک پایان رسـیده اسـت.
مثال: 

+ فروشنده: آیا شما به دنبال یک یخچال فریزر هستید؟
- خریدار:  نه!

+ فروشنده: می‌توانم کمک‌تان کنم؟
- خریدار:  نه!

یـا  بـا یـک »بلـه«  بـاز: سـوال‌هایی کـه نمی‌تواننـد  انتهـا  سـؤال‌های 
دارنـد  را  جواب‌هـا  از  دسـته‌ای  بلکـه  شـوند  داده  جـواب  سـاده  »خیـر« 
)کـدام یـک، چـه، چـه تعـداد، چگونه، چه کسـی، کجا، کِـی، غیـره( ‌این نوع 
سـؤال‌ها مشـتری را تشـویق بـه حـرف زدن می‌کنـد و کمـک می‌کنـد کـه 

اطلاعاتـی در رابطـه بـا شناسـایی نیازهـای مشـتری کسـب کنیـم. 
همچنیـن ایـن نـوع سـؤال‌ها نشـان می‌دهنـد کـه شـما واقعـاً بـه مشـتری 

توجـه می‌کنیـد.
مثال: 

+ فروشنده: شما چه رنگ‌هایی را ترجیح می‌دهید؟
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- خریدار: من رنگ‌های براق را دوست دارم.
+ فروشنده:  شما چه نوع  لوازم خانگی مد نظر داشتید؟

- خریدار: می‌تواند یک ساید بای ساید باشد.

سـؤال‌های دو جوابی: سـؤال‌هایی که دو گزینه را به مشـتری پیشنهاد 
می‌کنـد و منجـر به این می‌شـود که یکـی را ترجیح دهد. 

ایـن نـوع سـؤال‌ها بـه شـما در شناسـایی نیازهـای مشـتری و نیـز راهنمایـی 
مشـتری کمـک می‌کنـد. این سـؤال‌ها به خصـوص در رابطه با مشـتریان کم 
حـرف مفیـد هسـتند و بـه شـما کمـک می‌کنـد مشـتریان مـردد را راهنمایی 

. کنید
مثال:

+ فروشنده: آیا شما ساید رنگی را می‌پسندید یا  نوع ساده آن را؟
- خریدار:  بگذارید نگاهی به نوع ساده آن بیندازم.

همانطـور کـه مـی بینیـد سـؤال‌های بـاز و دو جوابـی بـه مشـتری امـکان 
»نـه« گفتـن نمی‌دهـد و بـه شـما کمـک می‌کنـد تـا مشـتری را در تبییـن 

کنیـد. راهنمایـی  نیازهایـش 

نمونه سوال‌هایی که می‌توانید از آن استفاده کنید:
•   شما رنگ‌های مات می پسندید یا رنگ‌های براق؟

•   چه رنگ‌هایی را ترجیح می‌دهید؟
•   چه مدل یخچالی در ذهن دارید؟

•   چه كسی قصد استفاده از این اجاق را دارد؟
•   شما چه محصولی مد نظرتان بود؟

•   چه مدل یخچالی متناسب با سایز آشپزخانه شما می‌باشد؟

•   به دنبال چه رنگ یخچال هستید؟
•   چرا قصد تعویض لباسشویی خود را دارید؟

بـرای اینكـه طرح‌هـای ویـژه خودمـان را بـه شـما معرفـی كنـم لازم اسـت 
كـه بدانـم، جهـت جهزیه قصـد خرید داریـد یا قصـد تعویض كلیـه اثاثیه 

آشـپزخانه را درآینـده داریـد. ممكـن اسـت؟
•   شما یخچال فریزر پایین می‌پسندید یا فریزر بالا؟

•   چه نوع محصولاتی را دوست دارید؟
•   خانواده شما چه رنگ‌هایی را می‌پسندد؟

•   موقع خرید یک یخچال ساید چه چیز خاصی مد نظرتان هست؟

نمونه سوال‌هایی که نمی‌توانید از آن استفاده کنید:
•   آیا دوست دارید محصولات جدید فصل ما را ببینید؟

•   چیز خاصی در ذهن دارید؟
•   چیز دیگری لازم دارید؟

•   دوست دارید یک یخچال دیگر بهتر از این ببینید؟
•   ایـن یخچـال رنگ‌هـای دیگـر دارد امـا در حـال حاضـر تولیـد نمی‌شـود 

یـا مـا نداریم
•   دوست دارید برای یک اجاق دیگر جستجویی کنید؟

•   راجع به محصولات ما چه فکر می‌کنید؟
•   دوست دارید آن را بخرید؟

•   آیا این شبیه آن چیزی است که در ذهن داشتید؟
•   این خوب است؟

•   آیا باید به شما زنگ بزنم؟

 فصل دوم: تصویر اولیه در نگاه مشتری
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•   چیز دیگری هست که آن را بخواهید؟
•   تصمیم‌تان را گرفتید؟

•   آیا این را می‌خرید؟
•   از این خوش‌تان می‌آید؟

•   آیا مدل خاصی هست که آن را ترجیح بدهید؟
•   دوست دارید یک رنگ دیگر را بینید؟

•   می شود لطفاً فرم مخصوص مشتری را پر کنید؟
•   دوست دارید گشتی برای چیزهای دیگر بزنید؟

•   یخچال فریزر لازم دارید؟
•   این را برای خودتان می‌خرید؟

•  چطور است؟خوشتان آمد؟ )با مشتری طوری حرف نـزنید که با دوست‌تان 
حرف می‌زنید(

•   دوست دارید محصولاتی را که پروموشن دارند ببینید؟
•   قصد داشتید چقدر پول خرج کنید؟

•   تا حالا چند تا یخچال فریز دیده‌اید؟ )در بازار(
•   آیا هیچ چیزی می‌بینید که دوست داشته باشید؟

•  ایـن پسـر/دختر شماسـت؟ )در مورد افرادی که همراه مشـتری هسـتند 
سـوال نپرسید(
•   این چطوره؟

•   آیا این چیزی است که نیاز داشتید؟

شنونده فعال بودن
حـالا شـما پـس از پرسـیدن سـؤالات مناسـب، بایـد بـه جواب‌هـا بـه دقت 
گـوش کنیـد و آن‌هـا را تفسـیر کنیـد تـا بهتریـن واکنش‌هـا را متناسـب بـا 

نیـاز مشـتری از خـود نشـان دهید. 
در ادامه با ده قانون شنونده بودن فعال و موثر آشنا می‌شوید:

•   بگذارید مشتری جمله‌اش را تمام کند.
•   هرگز وسط حرف آن‌ها نپرید.

•  همیشـه وقتـی بـه مشـتری گـوش می‌کنیـد بـا او ارتبـاط چشـمی داشـته 
باشـید.

•   وقتی به مشتری گوش می‌دهید خود را مشغول به کار دیگری نکنید.
•  کاری کنیـد کـه مشـتری احسـاس کنـد وقتـی بـه او گـوش می‌دهیـد آنچه 
کـه می‌گویـد برای‌تـان مهـم اسـت و اینکـه زمانـی کـه بـه او گـوش می‌دهید 

مهم‌تریـن کاری کـه می‌کنیـد همیـن اسـت.
توضیـح  کـه  آنچـه  بـه  آن‌هـا  دادن  توضیـح  نحـوه  بـه  توجـه  جـای  بـه     •

کنیـد. توجـه  می‌دهنـد 
•   موقـع گـوش دادن بـه مشـتری حالتـی بـه خـود بگیریـد کـه بـه مشـتری 

ایـن تصـور را بدهـد کـه بـه حـرف آن‌هـا گـوش می‌دهیـد.
•   آنچه را که مشتری می‌گوید گه‌گاه تکرار کنید.

•   فقط آنچه را که دوست دارید بشنوید، نشنوید.
•   تا وقتی متوجه نشدید که چه گفته شده، نظر خود را ابراز نکنید.

•   از مشـتری بـه خاطـر ابـراز نظـر و اطلاعاتـی کـه به شـما داده اسـت تشـکر 
. کنید
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مشتری را معطل نگذارید
یکـی از مهم‌تریـن چیزهایـی کـه مـا موقـع انجـام یـک فـروش می‌توانیـم 
انجـام دهیـم این اسـت کـه به مــشتری نشـان دهیـم توجهی که بـه آن‌ها 
می‌کنیـم بـا اهمیـت اسـت و بـه هیچ وجـه قطـع نمی‌شـود. به بیـان دیگر 

ضـروری اسـت کـه مشـتری را به هیـچ وجـه معطـل نگذاریم. 
وقتـی یک مــشتری پی‌ببرد که معطل گذاشـته شـده و فروشــنده خود را 
بـه کار دیگـری مشـغول کـرده اسـت ناراحت می‌شـود و غالبـاً ایـن رفتار را 
بـه عنـوان حرکتـی گسـتاخانه تعبیـر می‌کنـد و از فروشـگاه خـارج خواهد 

 . شد
اگـر زمانـی کـه در حـال کمـک بـه یـک مشـتری هسـتید مجبـور می‌شـوید با 
یـک مشـتری دیگـر هـم صحبـت کنیـد یـا مجبـور می‌شـوید جـواب تلفـن 
را بدهیـد، بایـد قبـل از سـراغ کار دیگـر رفتـن حتمـاً از مشـتری کـه در حـال 
کمـک بـه او هسـتید، اجازه بگیرید و مسـأله پیـش آمده را هر چه سـریع تر 

انجـام دهیـد و بـه کمـک مشـتری خـود بـاز گردید.

موارد معطل گذاشتن مشتری که به شدت ممنوع است:
•   توجه به یک چیز دیگر

•   به سوی مشتری دیگری شتافتن وقتی که او وارد می‌شود.
•   با پرسنل یا مدیریت مشغول صحبت شدن

•  کمک به مشتری دیگر بدون کسب اجازه از مشتری اول
•   توجـه بـه یک سـری چیزهـای دیگر )نگاه به سـاعت مچی، تماشـای خود 

در آینـه، به چیـز دیگر فکر کـردن و غیره(
•   تنها گذاشتن مشتری وقتی که او در حال بررسی محصول است.

•   گوش ندادن به مشتری، وقتی که مشتری در حال صحبت است .

•   قبل از اتمام کار مشتری به سراغ غذا یا چای رفتن
•   به مشتری برچسب زدن که او فقط یک »تماشاکننده« است.

•   رفتن و استقبال از کسی که از دفاتر مرکزی آمده)مثل مدیریت(
•   از مشتری که برای تعویض یا پس دادن کالا آمده دوری جستن

•   با تلفن صحبت کردن بدون اجازه گرفتن
•   نظافت کردن محصول در نزد مشتری

زمانی که بیش از یک مشتری وجود دارد
•   مشـتری اصلـی کسـی اسـت کـه حضـور دارد. اگـر موقـع کمـک بـه یـک 
مشـتری، فـرد دیگـری شـما را صـدا کرد شـما باید قبـل از به حضور مشـتری 
دوم رفتـن، ابتـدا از مشـتری که در اصل بـه او کمک می‌کردیـد، اجازه بگیرید 
و عذرخواهـی کنیـد. شـما بایـد بـا گفتـن:»الان خدمـت مـی رسـم جنـاب/

خانـم«‌ بـه مشـتری دوم ایـن پیـام را برسـانید کـه بـه حضـور آن‌هـا خواهیـد 
. فت ر

•   زمانـی کـه فروشـنده دیگـری هسـت کـه می‌توانـد بـه مشـتری دوم کمک 
کنـد،   شـما بایـد سـریعاً  آن‌هـا را بـه فروشـنده ارجـاع دهید.

•   شـما بایـد بـا ابتـکار خـود تصمیـم بگیریـد کـه بـه حضـور کـدام مشـتری 
برویـد.

•   شما باید کارآزموده و سریع باشید.
•   شـما می‌توانیـد مشـتریانی را کـه جذب یک گـروه محصول شـده‌اند گرد 

هـم آورید.
•   اگـر از یـک مشـتری خواسـتید کمـی صبـر کنـد، چنانچه امکانـش وجود 
دارد از او بپرسـید میـل دارد چیـزی بنوشـد؟ یـا ظـرف شـیرینی را تعـارف 

. یید نما
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•   موقعـی کـه در حضـور یـک مشـتری هسـتید، مـی توانیـد بـا اشـاره سـر یـا 
صـورت بـه مشـتری دیگـر سـیگنال مثبـت را بدهیـد کـه »الان بـه خدمـت 

می‌رسـم«

گسترش مهارت‌های کلامی
در حیـن گفت و شـنود با یک مشـتری، ما از صدها جملـۀ فعل‌دار و بدون 
فعـل اسـتفاده می‌کنیـم. بـرای اینکـه این جمالت مثبـت باشـند، واژگانی 
کـه اسـتفاده می‌کنیـم، تُـن صـدا و زبـان بـدن مـا اهمیـت زیـادی دارنـد.  
ضـروری اسـت کـه در معرفـی اسـنوا، بـه شـکل ماهرانـه‌ای خـود را جلوه‌گـر 

کنیـم و یـک فاصلـۀ ماهرانه‌ای بیـن خودمان و مشـتریان نگـه داریم.
بتوانیـم  کـه  مرحلـه‌ای  بـه  رسـیدن  بـا  و  کلامـی  مهارت‌هـای  گسـترش  بـا 
افـکار خـود را بـه شـکل واضـح و خلاصـه بیـان کنیـم، بـا پرهیـز از واژگان و 
اصطلاحاتـی کـه ممکـن اسـت تأثیـر منفـی داشـته باشـند، بـا آگاه بـودن 
از تأثیـر یـک ظاهـر خـوب و ماهرانـه داشـتن، بـا دانسـتن اهمیـت توسـعه 
یـک  چگونـه  کـه  بیاموزیـم  می‌توانیـم  مـا  هوشـمندانه  شـکل  بـه  یافتـن 

تصویـر مثبـت و تأثیرگـذار در ذهـن مشـتری داشـته باشـیم.

توجه کردن به مشتریان
مـا بایـد بـرای اطمینـان از اینکـه بتوانیـم خـود را از کارمنـدان دفتـری جدا 
کنیـم، توجـه زیـادی بـه کلماتـی داشـته باشـیم کـه بـا مشـتریانِ خـود از 
آن‌هـا اسـتفاده می‌کنیـم؛ موقـع تشـکیل جملـه دقـت کنیـد کـه بایـد بـر 

روی چـه کلمـه‌ای تأکیـد کنیـد.
•   از کلماتی استفاده نکنید که اجازۀ فکر کردن بدهند.

•   از اصطلاحات و واژگان کوچه بازاری بپرهیزید.

•   از واژگانـی کـه در زبـان ملـی جایـگاه نادرسـتی یافتـه انـد بپرهیزیـد، 
بپرهیزیـد. هجاهـا  انداختـن  جـا  از  صحبـت  موقـع 

•   توجه خاصی به تُن صدای خود داشته باشید.

واژه‌هایی که نباید استفاده شوند:
•   خفن / عالی به نظر می‌آد

•   آها
•   بــــــــــــــهترین

•   عجیب غریب
•   گیج کننده

•   خیلی خوب به نظر می‌آد
•   این خیلی فروش رفته

•   من درستش کردم
•   شما همچین چیزی به این قیمت جایی پیدا نمی‌کنید.

•   گران
•   ارزان

•   اگر بخواهید
•   متأسفانه نه

•   خانوم
•   فوق العاده‌س، قسم می‌خورم

•   عالی
•   خوبه

•   من هم از این خریدم، خیلی خوبه
•   غیرممکن
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•   خیلی شاهانه به نظر میاد
•   این می‌تونه هیاهو به پا کنه

•   کلاس بالا
•   همین الان

•   باورنکردنی
•   من باور نمی‌کنم

•   خیلی ناز
•   شگفت انگیز

•   شماره یک
•   خیلی جذابه

•   آآقــــــــــــــا

زبان بدن در فروشگاه‌ها
چـه ما از آن آگاه باشـیم چه نباشـیم، زبان بدن مـا پیامی مثبت و گاهی منفی 

به کسـانی می‌دهد کـه با آن‌ها روبرو هسـتیم. 
ایــن پــیام‌ها ضـرورتاً از موارد زیر تشکیل می‌شوند:

نمـــودِ چهره، حــرکات چشم، شـکلی که سـر و بازوهای ما به خود می‌گیــرند، 
شـکلی کـه تنـۀ بـدن بـه خـود می‌گیـرد، فاصلـۀ بیـن مـا و فـرد روبـروی مـا، 
تیک‌های ما، دسـت‌ها، ظاهر بیرونی، تماس‌های بدنی و جهتی کــه مــا در آن 
ایستــاده‌ایم. در حیـن فـروش، زبـان بـدن مشـتری و زبـان بـدن ما هـر دو، 

مقـدار زیـادی پیـام می‌فرسـتند و می‌گیرنـد. 
پیام‌هایـی کـه مـا می‌فرسـتیم باید مثبت باشـد و هرچـه کـه می‌گوییم باید 
در راسـتای پیام‌هایـی باشـد کـه توسـط زبـان بدن‌مـان انتقـال می‌دهیـم. 

ایـن البته کاماًل به کنتـرل ما بسـتگی دارد.

نمونه‌های مثبت زبان بدن که باید از آن استفاده کنیم:
•   لبخند به لب داشته باشید.

•   نمای چهره مثبتی داشته باشید.
•   ارتباط چشمی زنده‌ای داشته باشید که اعتماد را جان بخشد.

•   راست بایستید و بازوان را در کنار بدن نگهدارید.
•   موقع صحبت از ژست‌های افراطی دست استفاده نکنید.

•   به کالاها توجه نشان دهید.
•   فعالانه به مشتری گوش دهید.

•   سرزنده و پویا باشید.
•   سریع باشید.

•   با تُن صدای صحیح صحبت کنید.

 نمونه‌های منفی زبان بدن که نباید از آن استفاده کنیم:
•   به پیشخوان لم دادن

•   قیافۀ تلخی به خود گرفتن
•   اجتناب از تماس چشمی

•   ناخن جویدن
•   آدامس جویدن

•   قولنج مفصل‌ها را شکستن
•   با ریتم موزیک به زمین نوک پا زدن

•   به دیوار تکیه دادن
•   با چهره‌ای بدون هیچ حس ایستادن

•   به شکل افراطی با مداد،گیرۀ آویز یا پاشنه‌کش کفش ور رفتن
•   با موی خود بازی کردن
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•   خاراندن بدن
•   به مشتری پشت کردن

•   دست‌ها را در جیب‌ها نگه داشتن
•   سرجا ایستادن وقتی کسی شما را کنار می‌زند.

•   سوت زدن
•   خمیازه کشیدن

•   دست به سینه ایستادن
•   دست‌ها را پشت کمر در هم انداختن

•   زیاد به مشتری چسبیدن
•   خیلـی نزدیـک بـه مشـتری راه رفتـن، بـدون ضـرورت آن‌هـا را لمـس 

کـردن
•   تظاهر به ندیدن مشتری وقتی که وارد فروشگاه می‌شوند.

•   با حالتی خسته در چهره به مشتری نگاه کردن
•   با دست حرکات خنده‌دار درست کردن

•   ژست‌ها و حالات چهره غلط به خود گرفتن
•   بدون هیچ حس و حالی ایستادن

•   پوست لب را جویدن
•   دندان‌ها را خلال کردن

•   روی پیشخوان نشستن
لدرها ایستادن )با سینه بیرون داده شده(

ُ
•   مثل ق

•   از بالای عینک نگاه کردن

استفاده از تلفن در فروشگاه‌ها
•   موقـع جـواب دادن بـه تلفن با توجه به قوانین فروشـگاه، شـما باید نام 
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فروشگاه را بیان کنید. 
•   قبـل از قطـع کردن تلفن باید بگوییـد »روز« یا »عصرتان 

خیر« به 
•   بایـد مکالمات خود را کوتاه کنید. اگر لازم اسـت که مکالمه 
طولانی‌تـر شـود بایـد اجـازه بگیریـد تـا بعـداً مجـدداً تماس 

بگیرید.
•   شمــا بــایــد نســبت بـه طـول و زمـان یـک مکالمـه کنترل 

داشـته باشـید.
•   مکالمات تلفنی طولانی غیر ضروری را با مهارت قطع کنید.

•   اگـر مکالمـه تلفنـی در فروشـگاه انجـام می‌گیـرد نبایـد 
پشـت خـود را بـه مشـتریانی کنیـم کـه حضـور دارنـد.

•   مـا بایـد حتـی پشـت تلفـن هـم لبخنـد بزنیـم و تُـن صدای 
مثبتی داشـته باشـیم.

•   هرگز با صدای بلند جواب تلفن را ندهید.
•   اگـر تلفـن شـخصی بـه مـا شـد بایـد مؤدبانـه بـه تمـاس 
گیرنـده بگوییـم کـه زمـان محـدودی بـرای صحبـت بـا تلفن 

داریـم.
•   مهم‌تریـن اصــل صحــبت بـا تلفـن ایـن اسـت کـه بـا انجام 
تکالیـف خـود ازقبل، بـرای خودِ مکالمـه آماده بـاشـیــم. در 

طی تمــاس‌ها بـایــد نـکات لازم مربوطـه را یادداشـت کنیم.
•   صــدای زنگ تلــفن هـمــراه خود را در حد معقول و کنترل 
شـده نگه‌داریـم تـا بـا تمـاس بیرونـی تمرکـز مشـتری بهـم 

نخورد.
•   تلفن‌های فروشگاه فقط برای اهداف کاری باید به کار آیند.
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مـا  اگـر  می‌دانیـم.  را  محصـول  بـه  مربـوط  اطلاعـات  اهمیـت  همگـی  مـا 
نتوانیـم اطلاعـات ضـروری و صحیـح راجـع به یـک محصـول را ارائـه دهیم 
امـر فـروش بسـیار دشـوار می‌شـود، زیـرا فروشـنده‌ای کـه بـا محصـولات 
خود آشـنا نباشـد بـا کمبود اعتمـاد به نفس روبـرو خواهد شـد و به دنبال 
آن در متقاعـد کـردن مشـتری دچار مشـکل می‌شـود و در نهایت با ریسـک 

از دسـت دادن فـروش روبـرو می‌شـود. 
یـک مشـتری همیشـه می‌خواهـد کـه به اطلاعـات شـما و در نتیجـه به نام 

تجـاری شـما و خود شـما اعتمـاد کند.

ویژگی‌ها و مزیت‌های محصول
ویژگی‌هـای یـک محصول شـامل رنگ، مدل، مـواد اولیه، كاركـرد، امكانات 
و جزئیـات دیگـری ماننـد ابعـاد آن می‌شـود. مزیت‌ها به معنای این اسـت 

کـه چگونـه این ویژگی‌هـا برای مشـتری مفید واقع می‌شـوند. 
بـه عنـوان مثـال اگـر در محصـول از فنـاوری نانـو سـیلور اسـتفاده شـده 
باشـد، در واقـع ایـن یـک ویژگـی اسـت. امـا ایـن حقیقـت کـه فنـاوری نانـو 
باعـث میكروب‌زدایـی لباس‌هـا می‌شـود، مفیـد بـودن ایـن ویژگـی بـرای 

را می‌‎رسـاند و بـه آن مزیـت محصـول می‌گوییـم. مشـتری 
ایـن امـکان وجـود نـدارد کـه یـک فـروش را فقـط با فهرسـت کردن لیسـت 
بـرای  باشـید  قـادر  بایـد  شـما  دهیـم.  انجـام  محصـول  یـک  ویژگی‌هـای 
مشـتری توضیـح دهید کـه چگونه ویژگی‌هـای این محصـول برایش مفید 

اسـت و بـا نیازهـای او هم‌خوانـی دارد.
زمـان توضیـح ویژگی‌هـای یـک محصـول بـه مشـتری، بـه جـای فهرسـت 
کـردن آن‌هـا یکـی پـس از دیگـری، سـعی کنیـد آن‌هـا را بـا فوایـد و نیازهـای 

او منطبـق کنیـد. 

ما باید در مورد این نقطه خاص در فروش بسیار مراقب باشیم. 
کـه  ویژگی‌هایـی  نیسـت.  لغتنامـه‌ای  دانـش  دنبـال  بـه  اینجـا  مشـتری 
فهرسـت شـده‌اند، نبایـد او را تحـت تأثیـر بگذارنـد. آنچـه کـه مشـتری را 
تحـت تأثیـر می‌گـذارد ایـن اسـت که آیـا ویژگی‌هـا و منافـع کالا بـا آنچه که 

او نیـاز دارد هم‌خوانـی دارد یـا نـه؟
بنـا بـه دلایـل مذکـور سـعی کنید توضیـح ویژگی‌هـا و منافـع یـک کالا را با آن 
نیـازی کـه مشـتری بیشـترین اهمیـت را بـدان می‌دهـد منطبق کنیـد. برای 
مشـتریانی کـه بـه خصایـص طبیعـی یـک کالا علاقـه دارنـد، حتمـاً جنـس 

محصـول، مـواد تشـکیل دهنـده و طبیعـی بـودن آن‌هـا را توضیـح دهیـد.
بـرای مشـتریانی کـه بـه مـد و سـلیقه علاقمندنـد، متذکـر شـوید کـه ایـن 
محصـولات چقـدر شـیک و مـد روز هسـتند. اگـر شـما برعکـس ایـن را انجـام 
دهید مشـتریِ خـود را در اطلاعات غیرضروری مربـوط به کالا غرق می‌کنید.

شرح کالا به صورت مختصر و مفید
معرفـی کالا بـه طـور ناواضـح و بـدون اطمینـان فقط به گیج شـدن مشـتری 
و سـخت شـدن کار شـما می‌انجامـد و اعتمـاد بیـن شـما و مشـتری را از بیـن 

می‌بـرد.

عباراتی که هنگام توضیح کالا نباید از آن استفاده شود:
•   این باید اینجوری باشد.

•   احتمالًا
•  به احتمال زیاد

•   تقریباً
•   ممکن است



38

•   فکر کنم
•   به هر صورت

•   کم و بیش
•   همچین..

•  البـته من اینـجوری فکر می‌کنم
•   آآآآآآ....اِاِاِاِ...

•    من چیزی نمی‌دانم، باید همینطور بـاشد
•   به احتمال

•   من اینگونه فکر نمی‌کنم
•   این چطور است؟
•   چجوری بگویم..؟

•   هر بار...
•   گاهی

•   اوم م م م ...
•   باید ببینم

•   باید همینطور باشد
•   واقعا عجیبه، نباید اینجوری باشه

•   اما
•   من واقعاً نمی‌دانم

•   جالبه!
•      مـا تـا بـه حـال هیچگونـه شـکایتی به دسـت‌مان 

نرسیده
•   این باید ...باشد

•   مــن واقــعاً هــیـچ راه حـلی در ذهن ندارم
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•   باید رسیده باشد.
•   این همان چیزی است که اینجا نوشته شده

•   چی؟
•   درست است، ممکن است حقیقت داشته باشد.

•   من همین گمان را می کنم، بله
•   من نمی‌دانم

•   باید اینگونه باشد
•   نـــــــــــــه...!

•   با اینحال من مطمئن نیستم
•   و دیگر اصطلاحات ناواضح.

ارائه کالا
کـه  اسـت  فـروش  گـروه  وظیفـه  ایـن  اسـنوا  زنجیـره‌ای  فروشـگاه‌های  در 
محصـولات را طـوری معرفـی کننـد کـه در راسـتای دیـدگاه مشـتری باشـد. 
یکـی از مهم‌تریـن مسـئولیت‌های تیـم فـروش ایـن اسـت کـه بـا توجـه بـه 
خصوصیـات کالا آن را بـه شـکل صحیحـی معرفـی نمایند.  تیم فـروش باید 
محصـولات را به شـکل ماهرانـه‌ای با ذکر جزئیات و بـا توجه به موقعیت نام 

تجـاری معرفـی کند.
•  به مشتری نشان دهید که موقع معرفی کالا برای آن ارزش قائلید.

•   به کالا نه فقط موقع معرفی آن بلکه در همه حال اهمیت دهید.
•   مطمئـن شویـــد کالاهایـی کـه توضیـح مـی دهیـد کثیـف نیسـت و عیـب 

ظاهـری برایـش بـه وجـود نیامـده باشـد.
•    از فاصله دور به اجناس اشاره نکنید.

•   مطمئـن شـوید کالایـی را به مشـتری ارائه می دهید که بـا کالای اصلی که 

نمایش داده شـده هماهنگ است.
•   محصولات متناسب با نیاز مشتری را نشان دهید.

روش‌های یادگیری دانش محصول
•    بـه محـض ورود محصـولات جدیـد با تمام اطلاعـات مربوط به آن‌ها آشـنا 

شوید
•   محصول و برچسب های آن را بررسی و مطالعه كنید.

•   دفترچه راهنمای مصرف كننده را مطالعه كنید.
•    معنی عباراتی را که روی برچسب محصول نوشته شده است را پیدا کنید.

•  محصولات رقبا )سایر برندها( را بررسی کنید.
•  در جلسـات آموزشـی شـرکت حضور یابید و یا به طور اختصاصی متقاضی 

این آموزش‌ها شـوید.
•   همیشه به کاتالوگ‌های شرکت و یا دفترچه‌های راهنمای آن نگاه بیندازید.

•   به آموزش‌های شرکت به دقت گوش دهید.
•    اطلاعات خود را درون مجموعه به اشتراک گذارید.

•   اطلاعـات مربـوط بـه بازخورد کالا را که از طرف مشـتریان به اطلاع شـما 
می‌رسـد به دقـت تجزیه تحلیـل کنید.

•   اصطلاحاتی که روی بارکدها استفاده شده بیاموزید.
•  بهتریـن زمـان بـرای آموختـن اطلاعـات در مـورد محصـولات، زمانی اسـت 

کـه فروشـگاه خلوت باشـد.
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پــــایـــــان

فـــــروش

فصل پنجم
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یـک فـروش خوب شـامل تشـویق مشـتری به اخـذ یـک تصمیم اسـت. اگر 
تلاش‌هایـی کـه در طی یک فـروش انجـام داده‌اید به فروش منجر نشـود، 

شـما وقـت و انرژی خـود را هـدر داده‌اید.
 این یعنی شـما موفق نشـده‌اید که تمایل مشـتری را به سـمت خرید سـوق 

دهید و اینکه کار شـما ناتمام مانده اسـت. 
بعضی وقت‌ها مشـتری به شـما می‌رسـاند که قصد خرید چه کالایی را دارد. 
ایـن موقعیـت خوبـی اسـت و شـما بایـد تالش کنیـد که یـک فـروش مـازاد از 
محصـولات دیگـر را هم به آن اضافه کنید. مشـتری همیشـه به حمایت شـما 
نیـاز دارد. اگـر شـما سـاکت بمانیـد مشـتری قـادر به تصمیـم گیری نیسـت و 

شـما فـروش را از دسـت می‌دهیـد.  از مخالفت نهراسـید.
هیـچ قانونی نیسـت که بگویـد همۀ مذاکرات بایـد به فروش منجر شـود. با 
ایـن وجود اگر شـما درسـت عمل نکنید امکان از دسـت دادن فروش بیشـتر 

می‌شود. 
بنابـر ایـن بایـد سـعی خـود را بکنیـد و هرگـز تسـلیم نشـوید. امـا هنـگام 
تالش مطمئـن شـوید روش‌هـای صحیحـی را کـه آموخته‌ایـد بـه خوبـی به 

گیرید. کار 

روش‌های ختم فروش
فـرض کنیـد کـه مشـتری می‌خواهـد کالا را بخرد،  محصـولات دیگـری را نیز 

بـه او معرفـی کنید:
•   از آن‌ها راجع به نحوۀ پرداخت‌شان سؤال کنید.

•   آن‌ها را از مزیت‌های روش پرداخت مطلع کنید.
•   آن‌ها را از جشنواره‌های فروش مطلع کنید.

•   بر روی ویژگی‌های خاص محصول تأکید کنید.

•   در حین فروش روش نگهداری از محصول را بازگو کنید.
•   بر اساس ویژگی‌ها و مزایای محصول مشتری را متأثر کنید.

•  بـر روی وجـه‌ی نـام تجـاری محصـول تأکیـد کنیـد و بـه مشـتری اطلاعـات 
مقدماتـی مرتبـط بـا کالا را بدهیـد.

فروش مازاد
تنهـا راه فروشـگاه بـرای بـه دسـت آوردن سـود و تنهـا راه افزایـش فـروش 
شـما ایـن اسـت کـه بـه مشـتری بیـش از یـک کالا بفروشـید و اینکـه تنهـا بـا 
فروختـن یـک محصـول بـه مشـتری قانـع نشـوید. وقتـی کـه یـک مشـتری 
تصمیـم بـه خرید کالایـی می‌گیـرد گزینه‌های فروختـن یـک کالای اضافه به 

ایـن قرار اسـت:
•   فروش اجناس مکمل جنس فروخته شده 

•   فروش کالای دیگری که کاملًا نامربوط به کالای فروخته شده است.

روش‌های انجام فروش مازاد
•    توجـه مشـتری را بـا ارائـه اطلاعات مربوط به محصـول جدید جلب کنید.

•   اگر دو مشتری همزمان با هم رسیدند به حضور هر دو بروید.
•   مشتری را به قسمت‌های دیگر فروشگاه راهنمایی کنید.

فروش جایگزین
هـرگاه کالای مـورد نظـر مشـتری در انبـار موجـود نباشـد، تکمیـل فروش 
ایـن تکنیـک  را »فـروش جایگزیـن« می‌نامیـم.  ایـن وضعیـت  بـا وجـود 
در واقـع یـک نـوع سـرویس مثبـت اسـت کـه از هـدر رفتـن وقـت و انـرژی 

مشتری زمانی که دنبال یک کالای خاص است جلوگیری می‌کند. 
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در حقیقـت علـت اینکـه بیشـتر مشـتریان ترجیـح می‌دهنـد کـه دنبـال 
یـک کالای خـاص بگردنـد ایـن اسـت کـه آن‌هـا از وجـود کالاهـای دیگر که 

می‌توانـد نیازهـای آن‌هـا را بـرآورده سـازد مطلـع نیسـتند.
بـدون شـک در فروشـگاه همیشـه کالاهـای جایگزینی هسـتند کـه بتواند 

نیازهـای مشـتری را بـرآورده سـازد. بـرای روشـن‌تر شـدن ایـن بحث:

مهـم اسـت کـه شـما سـؤال‌های دقیـق و درسـتی از مشـتری بپرسـید و بـا 
دقـت بـه او گوش دهیـد تا بتوانیـد دقیقاً علایـق و نیازهـای او را بفهمید. 
خصایـص  و  منافـع  بایـد  شـما،  او  نیازهـای  تثبیـت  و  بـردن  پـی  از  بعـد 
کالایـی را کـه می‌توانـد جایگزیـن کالای اصلـی مـورد نظـر مشـتری شـود، 

توضیـح دهید. 



روی ما حساب کنيد

43

در فروشـگاه‌های زنجیـره‌ای اسـنوا اصـل فـروش جایگزیـن ایـن اسـت که 
هرگـز از واژۀ »نـه« هنـگام صحبـت بـا مشـتری اسـتفاده نشـود بلکـه بـه 

جـای آن یـک کالای جایگزیـن معرفـی نماییـد.

صندوق و مشایعت مشتری به هنگام رفتن
وقتـی کـه جلوی صندوق در حال انجام درخواسـت مشـتری هسـتید شـما 
بایـد فقـط به عملیات مشـتری توجه کنید. هرگـز آن‌ها را منتظـر نگذارید. 
اگـر مجبـور شـدید آن‌ها را منتظـر گذارید حتمـاً برای ایـن کار با اسـتفاده از 
جمالت قاطـع یـا زبـان بـدن بـه مثبت‌تریـن شـکل ممکـن مقدمـه چینـی 

 . کنید
هـر چـه سـریعتر کار یک مشـتری را راه بیندازیـد او را خوشـحال‌تر می‌کنید. 
مواظـب باشـید کـه هرگـز بـا خیـره شـدن بـه تصمیم‌گیری‌هـا و گفتگوهـای 

مالـی مشـتری بـا همراهانـش او را مـورد اهانت قـرار ندهید. 
ارائـه  را  پیامـی  آخریـن  می‌شـود  ارائـه  صنـدوق  محـل  در  کـه  سرویسـی 
می‌کنـد که شـما بـرای معرفـی نام تجـاری خـود به مشـتری می‌دهیـد. این 

حائـز اهمیـت زیـاد و نیازمند دقت کامل شـما اسـت.

اصول سرویس دهی در قسمت صندوق و مشایعت مشتری
همیشـه حالـت خوبـی در چهـره داشته‌باشـید و حتمـاً مشـتری را در مـدت 

ایسـتادن مـورد توجـه قـرار دهید.
• حتمـاً به هــنگام سـرویس‌دهی بـه مـشــتری با آن‌هـا مسـتـقــیماً ارتباط 

چشـمی برقـرار کنید.
•   از مشـتری بـه خاطـر اینکـه او را منتظر گذاشـته‌اید در حالی که لبخندی 

بـه صورت داریـد عذرخواهی کنید.

•   بـا مشـتریانی کـه در پشـت صـف ایسـتاده‌اند ارتبـاط چشـمی برقـرار 
کنیـد تـا آن‌هـا احسـاس آرامـش کننـد

•   اگر فروشـنده‌ای که در وهلۀ اول به مشـتری کمک کرده در دسـترس است 
از او بخواهید که مستقیماً در قسمت صندوق به مشتری سرویس دهی کند.

•   بعد از دریافت وجه سریعاً از مشتری تشکر کنید.
•   مشتری را با لبخند و استفاده از واژگان مناسب بدرقه کنید.

•    اگـر مشـتری بـا کارت اعتبـاری پرداخـت می‌کنـد او را بـا نام‌خانوادگـی صـدا 
بزنید.

•   اگـر کارت اعتباری مشـتری قبول نشـد مؤدبانه از آن‌هـا تقاضای یک کارت 
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دیگـر کنیـد یـا روش دیگـری بـرای پرداخـت را از آن‌هـا بخواهیـد یـا همـان 
کارت را مجـدداً امتحـان کنیـد و بـا توجـه به پیامی که روی رسـید نوشـته می 
شـود بـرای آن‌هـا توضیـح دهید کـه چـرا کارت رد شـده؛ هرگـز از ایـن عبارت 
اسـتفاده نکنیـد: »کارت شـما رد مـی شـود، پذیرفتـه نمـی شـود، متأسـفانه 

تاریخـش منقضـی شـده یا موجـودی شـما کافی نیسـت«
•   در تمام لحظات صبور باشید

را آگاه سـازید )مبلـغ کلـی،  از مشـتری او  از درخواسـت پرداخـت  •  قبـل 
غیـره( و  فروش‌هـا  اقسـاط،  اقالم،  تعـداد 

•  در عمل سریع و با دقت باشید.
• همیشـه یـک همـکار بـرای جـواب دادن بـه تلفـن موقـع مذاکـره فـروش 
داشـته باشـید  اگـر امکانـش نبـود، بگویید»معـذرت می‌خواهـم« و جواب 

تلفـن را بدهیـد و سـریع نـزد مشـتری بازگردیـد.
•   از حرکات ناگهانی اجتناب کنید .

قیمـت  و  محصـول  او  بـه  می‌آیـد  صنـدوق  نـزد  مشـتری  کـه  هنگامـی    •
کالایـی را کـه در حـال خرید آن هسـتند یـادآوری کنید تا از هرگونه اشـتباه 

احتمالـی جلوگیـری کنیـد.
•  اطمینـان حاصـل کنیـد کـه مـوادی چـون کاغـذ رسـید، کاغـذ  POS و 

غیـره در محـل صنـدوق موجـود باشـد.
•  تجهیزات را به طور دائم بررسی کنید.

•   وقتـی اطلاعاتـی از همکاران‌تان می گیرید بـا صدای بلند صحبت نکنید
•   از اطلاعـات مربـوط بـه کالا مطلـع باشـید تـا بتوانید اقلام دیگـری را هم 

پیشـنهاد کنید.
•   از تجهیزات به درستی استفاده کنید.

•   اسناد مالی را با احترام جلوی مشتری بگذارید .

•   تأکید کنید که انتخاب مشتری » انتخاب درستی« بوده است.
•  در رابطـه بـا مشـتری اطلاعـات کامـل و درسـتی بـه دسـت 

آوریـد.
•   همیشه راه حل )در فکر( داشته باشید.

•   محوطۀ صندوق را پاکیزه نگه دارید.
•   توجه خود را تنها به مشتری معطوف کنید.

واژه‌های مناسب هنگام مشایعت مشتری
•   امیـدوارم از خریدتـان لـذت ببریـد جناب/خانـم، لطفـاً بـاز 

هـم اینجـا بیایید 
• عصرتـان بـه خیـر جناب/خانـم، خوشـحال می‌شـم دوبـاره 

ن ببینمتو
•   تعطیلات خوبی داشـته باشـید جناب/خانـم، لطفاً باز هم 

بیایید اینجا 
•   به شـادمانی اسـتفاده کنید، حضور شما برای ما افتخار بود

•   خیلـی خـوش آمدیـد، هـر دسـتور دیگـری بـود در خدمـت 
بود خواهیـم 

واژه‌ های نامناسب هنگام مشایعت مشتری 
•   شب به خیر آقا/خانم، باز هم اینجا بیایید

•   غریبی نکنید، بیشتر اینجا بیایید
•   بای بای!

•   خداحافظ
•   خدانگهدار

 فصل پنجم: پایان فروش
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•   خداحاااااااااااافظ!
•   تا ملاقات بعدی...

•   با تقدیم احترام آقا/خانم
•   با  احترام آقا/خانم

•   انشا ا... خوش آمدید
•   مواظب خودتان باشید
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شکایات/ انتقادهای

مشتریان

فصل ششم
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کنیـم  دریافـت  مــشتری  از  شــکایتی  یـا  انتقـاد  مـا  وقتـی  کلـی  طـور  بـه 
ناراحت می‌شــویم. این احــساس به ما دسـت مــی‌دهد کـه گفتمان‌های 

فـروش مـا نقـش بـدی را بـازی کـرده اسـت. 
در واقـع زمانـی کـه شـکایت یـا انتقـادی از مشـتری دریافـت می‌کنیـم بایـد 
خوشـحال شـویم زیـرا وقتـی یـک مشـتری شـکایت یـا انتقـاد می‌کنـد بـه این 
معناسـت کـه او به محصول و کار ما اهمیـت می‌دهد.در حقیقت شـکایت یا 
انتقـاد نشـانۀ توجه هسـتند و برای فروشـنده نشـان آن اسـت که مشـتری 

می‌خواهـد متقاعـد شـود. 
اگـر مـا بـه یـاد آوریـم کـه یـک فـروش در نقطـۀ مخالفـت یـا شـکایت آغـاز 
می‌شـود، می‌توانیـم بـه آسـانی از ایـن موقعیت ناراحـت کننده رد شـویم و 

یـک گفتمـان منفـی را بـه یـک گفتمـان مثبـت تبدیـل کنیـم.

دلایل شکایت / انتقاد مشتری
•   شکایت/ انتقاد دربارۀ قیمت

•   شکایت/ انتقاد دربارۀ کالا )اندازه، سایز، مدل، جنس(
•  شـکایت/ انتقـاد موقعـی کـه کالا را بـا کالاهـای رقابتـی دیگـر مقایسـه 

. می‌کنـد
•   شـکایت/ انتقاد دربارۀ سـرویس‌های دریافتی در فروشـگاه )وقت انتظار، 
تحمـل بیـش از حـد و توجـه کافـی نکردن، سـرویس‌دهی تسـویه حسـاب، 

انتظـار توجه خاص داشـتن، دود سـیگار و غیره(
•  شـکایت/ انتقاد در رابطه با سرویس‌های بعد از اتمام فروش

•  شـکایت/ انتقـاد در رابطـه بـا تفـاوت قیمت‌هـا و سلسـله فعالیت‌هـای 
فـروش بیـن شـعبه‌های مختلـف یـک فروشـگاه.

•  شـکایت/ انتقـاد در رابطه با روش‌هـای پرداخت )تعداداقسـاط، تعداد 

سلسـله فعالیت‌های فـروش، تخفیفـات پرداخت نقدی(
•   شکایت/ انتقاد دربارۀ اینکه هیچ جایی برای نشستن نیست.

•   شکایت/ انتقاد دربارۀ اینکه کالای مورد نظرش وجود ندارد.

روش‌های استقبال از شکایات / انتقادهای مشتری
•   سعی کنید علت شکایت / انتقاد را بفهمید.

•   فـوراً جـواب شـکایت / انتقـاد را ندهیـد. بگذارید مشـتری حـرف خود را 
بزنـد و ایـن پیام را منتقل کنید که شـما برای شـکایت / انتقـاد آن‌ها ارزش 

قائل هسـتید.
•   بـرای پاسـخ دادن بـه شـکایت / انتقـاد مشـتری کار را بـه دعوا نکشـید و 

یـا بـرای اثبـات اینکه حق بـا کیسـت مسـابقه ندهید.
•   شـکایت / انتقـاد را بـه عنـوان یک حملۀ شـخصی یا نمودِ بـی اعتمادی 

تعبیر نکنیـد. ناراحت نشـوید و آرام بمانید.
•  گاهـی بهتـر اسـت کـه فـوراً شـکایت / انتقـاد را مـورد بحـث قـرار ندهید، 

اجـازه دهیـد کمـی زمـان بگذرد.
•   دربارۀ تمام موضوعات کاملًا مطلع باشید.

•    شـاید گاهی اوقات نیاز باشـد که شـکایت / انتقاد را به سـادگی بپذیرید.
•   از تکنیک‌های شنوندگی فعال و مفید خود استفاده کنید.

•   قابل اعتماد باشید.
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پشتیبانی 

فـــــــروش

فصل هفتم
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1699 چیست و چگونه پشتیبان فروش است؟
مشـتریان با شـماره‌گیری 1699 از طریق تلفن‌های ثابت یا همراه از سراسـر 
ایـران بدون نیاز به پیش شـماره در واقع به شـبکه‌ی بزرگ پشـتیبانی گروه 

انتخاب متصل می‌شـوند. 
در ایـن مرکـز تماس کـه بیـش از 100 نفر کارشـناس پاسـخگوی تماس‌های 
تلفنـی مشـتریان اسـت، بخش‌هـای مختلـف زیـر امر پشـتیبانی فـروش را 

می‌کنند. هدایـت 

1699 داخلی 1:
داخلـی 1 مربـوط به خدمات پس از فروش می‌باشـد که کلیه مصرف کنندگان 
گـروه انتخـاب بایسـتی جهت نصب و تعمیـر محصولات خود با این شـماره 
ارتبـاط برقـرار کـرده و درخواسـت خـود را ثبت نمایند تا تکنسـین های مجاز 

شـرکت جهت انجام سـرویس به منزل ایشـان مراجعه نمایند.
از  پـس  خدمـات  ضمانـت  سـال  دارای 10  انتخـاب  گـروه  محصـولات  کلیـه 
فـروش می‌باشـند کـه دو سـال ابتدایـی آن بصـورت گارانتـی انجـام خواهـد 
شـد. تاریخ شـروع گارانتی از تاریخ نصب محصولات ثبت شـده در سیسـتم 

ارتبـاط بـا مشـتریان گـروه انتخـاب محاسـبه خواهد شـد. 
لـذا محصولاتی که توسـط نمایندگان مجاز نصب نشـده باشـند از گارانتی 

خارج خواهند شـد.
نکتـه: شـروع گارانتـی محصولاتی که نیاز بـه نصب ندارند، ماننـد جاروبرقی 
و ... از تاریـخ فاکتـور خریـد و درصـورت فقـدان آن از تاریـخ تولیـد محاسـبه 

خواهد شـد.
نکته: چنانچه محصولی در زمان نصب دچار مشـکل باشـد و مصرف کننده 
راضـی به نصـب آن نگردد، فرآیند تعویـض آن از طریق شـبکه فروش انجام 

می‌پذیرد. در این شـرایط کارت گارانتی محصول بایسـتی خام باشـد. 
درصـورت نصـب محصـول و ممهـور شـدن کارت گارانتـی ارائـه کلیـه امـور 
خدماتـی اعم از تعویض محصول از طریق شـرکت خدمـات پس از فروش 
گـروه انتخـاب یعنی شـرکت انتخاب سـرویس حامـی، انجام خواهد شـد و 

منـوط به نظـر کارشناسـان آن شـرکت خواهد‌بود.

1699 داخلی 2:
رسـیدگی به امور جشـنواره‌های فـروش از طریق داخلی2 انجـام می پذیرد. 
فصلـی  بصـورت  کـه  هسـتند  خریـدی  تخفیفـات  فـروش  جشـنواره‌های 
و در بازه‌هـای اعلامـی از سـمت شـرکت روی برخـی از محصـولات فعـال 

می‌شـوند. 
ایـن تخفیفـات در قالـب کارت هدیه بـا مبالغ متفاوت جهـت خرید مجدد 

یـا نقد کـردن جایزه طبق شـرایط شـرکت و نـرم افزار فروش می‌باشـد.

1699 داخلی 3 و 4:
چنانچـه فردی خواهان اسـتفاده از شـرایط خرید قسـطی باشـد، مـی تواند 
بـا داخلـی 3 و 4 تمـاس حاصـل نمایـد. شـرکت اسـنوا تسـهیلات متنـوع و 
متفـاوت بـرای مشـتریان در نظـر گرفتـه شـده اسـت کـه راهنمایی کامـل آن 

توسـط تیـم پشـتیبانی انجام می‌شـود. 

1699 داخلی صفر:
 کلیـه مخاطبیـن گـروه انتخـاب می‌توانند به وسـیله تمـاس با ایـن داخلی، 

هرگونـه انتقـاد و یـا پیشـنهاد خـود را با مـا مطـرح نمایند.
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نکات مهم برای پشتیبانی فروش
یـک اصــل بـرای خرده‌فروشــی موفق این 
اســت کــه سرویســی را تأمیـن کنیـم کــه از 
انتظـارات مشـتری پیشـی بگیـرد. ضـرورت 
دارد کــه ســرویس مــورد انتظــار نــه تنهـا 
موقـع فــروش بلکــه در طــی تعویـض یــا 
پــس دادن، در مورد جایگزین‌هـا، در موقـع 
مواجــه شـدن بـا مجموعـه ای از شـکایات و 
انتقادات و موقــع مرخـص کـردن مشـتری 

هــم موجود باشـد.
•   قبل از هر کار، با فرآیند‌های پشتیبانی فروش 
سـازمان از طریـق آخریـن دسـتورالعمل‌های 

ابلاغی آگاه شـوید.
•  براساس دستـورالعـمل‌ها، فـرآیـند ارسال 
کالا و سـرویس‌های پشـتیبانی دیگـر را بـرای 

مشـتری توضیح دهید.
•   در موقـع برخـورد بـا کالاهـای تعویضـی و 

مرجوعـی گـره گشـا باشـید.
•   ایـن را هـدف خـود قرار دهید که مشـتری 
کالا  دادن  پـس  یـا  تعویـض  هنـگام  بـه  را 

کنیـد. خرسـند 
•  در مـورد تـــمام مـســائل پـس از فـروش، 

یـاری رسـان باشـید.
•   به مشتری زنگ بزنید و از حال او جویا شوید.

 فصل هفتم: پشتیبانی فروش
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•    بـه تمـام درخواسـت‌های تلفنـی 
مشـتری با صبر و دقت گوش دهید
•  هـرگــز نــادیده نگیریـد یـا وانمود 
مشـتری  کـه  نمی‌بینیـد  کـه  نکنیـد 

دارد. توجـه  انتظـار 
•   بـه نظر مشــتری اهمیت بدهید.
•   بـه ســـؤالاتِ متعاقـب صرف‌نظر 

از پــاســخ مـثـبـت یا منـفــی جـواب 
دهید.

•  به شـکایات با صرف وقت مناسب 
پاسخ دهید.

•  برای اشـتباهات عذرخواهی کنید. 
)مـمـــکن اســــت پرسنــل دیگـر یا 
مرتکـب  را  خطـا  آن  دیگـری  شـعبۀ 

شـده باشـد(
•     راه حل‌هـای قانع کننده ارائه کنید.
•  قـادر باشـید کـه در مواقـع لـزوم 
شخــصاً مســئولیتی را بــه عــهــده 

گیریـد.
•    در مواقع لزوم قول‌هایی بدهید.
•  مشـتریان را از تمـام موضوعـات 

کنید. مطلـع 
•  هــنگــام بـروز بـحــران، بهـتریــن 
عالمانـه‌ی  صداقـت  مشـتری  پنـاه 

شماسـت، با تسـلط کامل اطمینان 
خاطـر را در او ایجاد کنید و مطمئن 
باشید مسـیر این اطمینان سـازی از 
صداقـت شـما و عدم ایجاد خدشـه 

بـه اعتبـار سـازمان می‌گـذرد.
•  جهت نصب محصولات ویترینی با 
خدمان واحد پشتیبانی فروشندگان 
به شماره 34006802-031  هماهنگی 

فرمایید. 
•  از بــاز کـردن کارتـن مـحـصــولات 
ویترینی و هـمچـنــین مـحـصولات 
مـشــتــری بــدون هـمـاهـنــگی بـا 
سرویس‌کار جـداً خودداری نمایید.

•  بـرای تنظیـم حـالات نمایشـگاهی 
بـا 1699 تمـاس بگیـرد. در غیـر ایـن 
صورت عواقـب آن به عهـده خودتان 

است.
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وفـــــــــاداری بـــــــــــــه 

سازمان / کارگروهی

فصل هشتم
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از کارمنـدان فروش خواسـته می‌شـود که به سـازمانی که بـرای آن کار می‌کنند 
طـوری بنگرند که گویی برای خودشـان اسـت.

 آن‌هـا باید سـازمان، برند و فروشـگاهی را که برایـش کار می‌کنند به بهترین 
وجـه ممکـن معرفی نماینـد. خرده‌فروشـی از طریق کار گروهـی به بهترین 

شـکل صورت می‌پذیرد. 
شـما بایـد اصـلِ کار گروهـی را امـری بـر خالف فـروش انفـرادی در نظـر 
بگیریـد. هرچقـدر تیـم شـما قوی‌تـر باشـد شـما بـه همـان میـزان موفق‌تـر 

خواهید‌بـود.

مـا چگونـه مـی توانیـم بـه بهترین شـکل برند و سـازمان خـود را 
معرفـی کنیم؟

•   صحبت کردن بدون لهجه
•   استفاده از کلمات و جملات صحیح

•   با دادن توجه ویژه به ظاهر خود
•   با استفادۀ درست از زبان بدن

•   با داشتن یک چهرۀ خندان
•   با پویا و سرزنده بودن

•   با پیروی از قوانین سازمان
•   با منضبط بودن

•   با به اشتراک گذاردن نظرات و مسائل
•   با حمایت كردن

•   با مثبت اندیشیدن
•   با غیبت نکردن

•   با ارتباط برقرار کردن مؤثر

•   با توجه داشتن به شروع و پایان شیفت کاری خود
•   با عملکرد در چارچوب احترام و علاقه

•   با توجه کردن به رضایت‌مندی مشتری
•   با توجه کردن به پیشرفت فردی‌مان

اهمیت روحیۀ تیمی در خرده فروشی
فروشـگاه توسـط سرپرسـت فروشـگاه اداره می‌شـود، سیاسـت‌های کلـی 
از طریـق سـتاد و بـا هماهنگـی و برنامه‌ریـزی دفتـر فـروش منطقـه انجـام 

می‌شـود. 
مهم اسـت که این حقیقــت را به یاد داشـته باشـید و دســتورات سازمانی 
خـود را بـا جزئیـات کامل فراگــیرید و آن‌ها را با توجــه زیاد بـه کار بندید.

شـما باید همیــشه با همکاران خود به شکل دوستانه، یاری‌رسـان و هم دل 
شوید.  روبرو 

شـما هرگــز نبایـد مانـع پیــشــرفت و ترقـی همــکاران جدید خود شـوید 
بلکـه بایـــد به آن‌هـا در یادگیری و هماهنگیِ سـریع کمک کنیـد. تا زمانی 
کـه شـما سیسـتمی کـه بـر اسـاس همـکاری اسـت را برجـا دارید فروشـگاه 

شـما موفـق خواهد‌بود.

اصول کاری که باید در فروشگاه‌ به کار گرفته شود:
•   هماهنگ با هم گروهی‌های خود کار کنید.

•   با احترام و دوستانه عمل کنید و صبور باشید.
•   در مواقع لازم فداکاری کنید.

•   ماهرانه عمل کنید.
•   با روحیۀ تیمی کار کنید.
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•   تعریف کار داشته باشید.
•   اطلاعات را به اشتراک گذارید.

•   منصفانه عمل کنید.
•   انتقاد پذیر باشید.

•   پیش‌داوری نداشته باشید.
•   اشتراک مساعی داشته باشید.

•   مانند یک خانواده باشید.
•   با وجدان عمل کنید، به ارزش‌های اصولی پایبند باشید.

•   مثبت اندیش باشید.
•   بطور دائم ملاقات‌های هفتگی برگزار کنید.

•   خلاقیت داشته باشید.
•   فکر کنید که هر کس یک »حلقه از زنجیر« است.

•   شنوندۀ فعال باشید.
•   به قوانین شرکت کاملًا پایبند باشید.

اصـول کار تیمـی که باید در بین فروشـگاه‌ها به کار گرفته شـود:
•  حامـیِ سرپرسـت و تیـم فـروش فروشـگاه‌های تـازه بـاز شـده باشـید و 

اطلاعـات خـود را بـا آن‌هـا بـه اشـتراک بگذاریـد.
•  هماهنگ کار کنید و مسائل کلان سازمان را درک کنید.

•  بـه شـکل نادرسـت راجع بـه فروشـگاه‌های دیگر یا پرسـنل دیگر صحبت 
نکنید.

•   از تلفن و ایمیل برای ارتباط به شکل تأثیرگذار استفاده کنید.
•   ترتیب ملاقات از فروشگاه‌های دیگر را بدهید.

•   پرسنل پشتیبانی را به فروشگاه‌های شلوغ بفرستید.

•   بـا مشـتریانی که بـرای تعویض یا پـس دادن کالای فروشـگاه‌های دیگر 
آمده اند همـکاری کنید.

•   مکان دیگر فروشگاه‌ها را بدانید.
•   کل تیم را به سمت داشتن یک هدف مشترک ترغیب کنید.

•   سعی کنید از »ما« به جای »من« استفاده کنید.

اصول کار تیمی بین فروشگاه‌ها و ستاد:
•   دائماً گزارش‌هایی ترتیب دهید.
•   با دفاتر مرکزی در ارتباط باشید.

•   به مدیریت بخش‌های مختلف توجه ویژه داشته باشید.
•   قالـب بندی‌هـای اسـتاندارد گـزارش را تهیه کرده و از آن‌ها اسـتفاده کنید.

•  ملاقات‌های دائم داشته باشید.
•   سـر فرصـت تقاضاهـا و شـکایات مشـتریان را بـا دفاتـر مرکـزی در میـان 

گذاریـد.
•   بـا توجـه به اطلاعـات مربوط بـه کالا  آن‌ها را با بخـش مربوطه در میان 

بگذارید.
•     سر فرصت اطلاعات مربوط به رقبا  را با بخش مربوطه در میان گذارید.

•   از قواعد اصلی سرپیچی نکنید.
•   نتـــایج تـحقیــقات میـــدانی و تحقیقات بازار را به اشتراک گذارید.

•   مرتـب ایمیل‌هـای خـود را بخوانیـد و گــزارشــاتی را بــا تـوجــه بــه ایــن 
ارسـال کنیـد. بـه دفاتـر مرکـزی  ایمیل‌هـا 

•   تغیـیرات قیمـت را سر فرصت شناسایی کنید.
•  مدارک رسمی را به شکل کامل و صحیح آماده کنید.

•   اخبــار و ابلاغیــه‌ها را از شبــکه‌های اصلـی کـه ســازمان مــعرفی می‌کنـد 

 فصل هشتم: وفاداری به سازمان / کارگروهی



روی ما حساب کنيد

55

پیگیـری کنیـد.
• تغیـیـــراتِ درون فـروشگاهی 
و تغییـرات مربـوط بـه پرسـنل 
و غیره را فوراً به دفــاتر مــرکزی 

گـزارش دهیـد.
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از کــــــــــــــــــــجـــا

شــروع کــنــیــم؟

فصل نهم
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بـرای شـروع یـک روز کاری فلوچارتـی از فعالیت‌هـا در ادامـه طراحـی شـده 
عنـوان  بـه  کنـون  تـا  کـه  مختلفـی  بخش‌هـای  فلوچـارت  ایـن  در  اسـت. 
دسـتورالعمل فروشـگاه‌های زنجیره‌ای اسـنوا بیان شـد را  اکنـون می‌توانید 

بـه سـادگی در جـای درسـت آن بـه کار گیریـد.

رعایت اصول تصویر اولیه
قبـل از شـروع یـک روز کاری در فروشـگاه‌های اسـنوا، اولیـن کاری کـه بایـد 
بـه دقـت قوانیـن آن را رعایـت و اجرا کنید؛ اصـول تصویر اولیه اسـت که در 
جهـت دهی ذهن مشـتری برای تصمیم‌گیـری در مورد خریـد، فوق‌العاده 

می‌باشـد. مهم 
همانطور که قبلا گفته شـد، مشـتری در لحظات اولیه روبرو شـدن با شـما 
و فروشـگاه در کسـری از ثانیـه شـما را قضـاوت می‌کنـد و بطـور ناخـودآگاه 
تصمیـم خـود را در مـورد اعتمـاد کـردن یـا نکـردن بـه شـما می‌گیـرد. در 
تـا  می‌گـردد  منطقـی  دلایـل  دنبـال  خـود  قضـاوت  بـرای  بعـدی  دقایـق 

تصمیـم اولیـه خـود را اثبـات کنـد. 
فروشـگاه  ایـن  از  بایـد  چـرا  می‌پرورانـد:  ذهـن  در  نظریه‌هایـی  مشـتری 
خریـد کنـم؟ ایـن فروشـنده منافـع مـن را در نظـر خواهـد گرفـت؟ و... . 
شـما  مـورد  در  ارتباطی‌تـان  مهارت‌هـای  اسـاس  بـر  مشـتری  ادامـه  در 
تصمیـم گیری می‌کند. این ارزیابی لزوماً هوشمــندانه انجـــام نــمی‌شود. 
تصویـری کـه مشـتری به آن می‌رسـد معمـولًا خود بـه خود شـکل می‌گیرد. 

سـیگنال‌هایی کـه باعـث ایجاد تصویر اولیه مشـتری در فروشـگاه می‌شـود 
در سـر فصل‌هـای زیر خلاصه شـده اسـت:

•   جلوه بیرونی فروشگاه 

•   فضای داخل فروشگاه 
•   فروشنده و آداب حرفه‌ای بودن

و  فروشـنده  فروشـگاه،  ظاهـر  موضـوع  اهمیـت  بـه  توجـه  بـا  ایـن  بنابـر 
همچنیـن زبان بدن مناسـب فروشـنده در تصمیم اولیه مشـتری، با دقت 
شـرایط ذکـر شـده در کتاب راهنمای شـیوه فـروش در فروشـگاه زنجیره‌ای 
اسـنوا، بخـش اول »تصویـر اولیه در نگاه مشـتری«  را مطالعـه و طبق آن 

کنید. عمـل 

ورود مشتری به فروشگاه 
اکنـون که شـما به درسـتی اصـول تصویر اولیـه را انجام داده‌اید، مشـتری 
قـرار اسـت وارد فروشـگاه شـما شـود. بـه طـور کلـی در هنـگام مراجعـه 

مشـتری در فروشـگاه دوحالـت ممکـن اسـت اتفـاق بیفتـد:
•   مشتری وارد فروشگاه شده در فروشگاه چرخ می‌زند.
•   مشتری وارد فروشگاه می‌شود و به سراغ شما می‌آید.

- حالت اول )مشتری وارد فروشگاه شده در فروشگاه چرخ می‌زند(
محصـولات  طـرف  بـه  و  می‌شـود  فروشـگاه  وارد  مشـتری  کـه  هنگامـی 
مـی‌رود همـراه بـا لبخند به او سالم کنیـد، با نگاه گـرم همراه تـکان دادن 

سـر و اشـاره دسـت بـه او و همراهانـش خوش‌آمـد بگوییـد. 
در لحظـات اولیـه حضـور مشـتری ایـن پیـام را منتقـل کنیـد »مـا متوجـه 

حضـور شـما هسـتیم و همـراه شـما خواهیـم بـود«. 
سـپس کمـی صبـر کنیـد. بـه مشـتری فرصـت بازدیـد از فروشـگاه را بدهیـد. 

مطمئـن شـوید کـه حداقـل یـک و نیـم متـر از او  فاصلـه داریـد. 
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ورود مشتریآراستگیشــروع

به سمت فروشنده

به سمت محصول

استقبال

فرصت بازدیداستقبال

ارتباط سازیزيرنظر گرفتن

پایان

نشانه خريدچرخه توافق

دارد

تمایل به ادامه

ندارد

دارد

ندارد

نهایی کردن چرخه

فروش

توافق

عدم توافق

تمایل به ادامه

مشایعتثبت اطلاعات
دارد

ندارد

یک روز کاری

در فروشگاه‌های زنجیره‌ای اسنوا
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ورود مشتریآراستگیشــروع

به سمت فروشنده

به سمت محصول

استقبال

فرصت بازدیداستقبال

ارتباط سازیزيرنظر گرفتن

پایان

نشانه خريدچرخه توافق

دارد

تمایل به ادامه

ندارد

دارد

ندارد

نهایی کردن چرخه

فروش

توافق

عدم توافق

تمایل به ادامه

مشایعتثبت اطلاعات
دارد

ندارد
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در ایـن زمـان، در کنـار یکـی از محصـولات خـود را مشـغول کاری کنیـد ) به 
عنـوان مثـال کاتالوگ‌ها را مرتب کنیـد(.  مشـتری را زیر نظـر بگیرید و بعد 

از آن وارد مرحله ارتباط‌سـازی شوید.

- حـــالـــت دوم  )مشـتری وارد فروشـگاه می‌شـود و به سـراغ فروشنده 
می‌آیـد( 

در حالـت دوم، همـراه بـا لبخنـد سالم کنیـد خودتـان را معرفی کنیـد. کمی 
بـا او حـال و احـوال کنید و تلاش کنید مشـتری حس راحتی با شـما داشـته 

باشـد. سـپس در کنار مشـتری و کمـی عقب‌تـر از او قـرار بگیرید. 
اگر مشـتری سـوالی پرسـید با روی باز پاسـخ دهید و او را به طرف محصولات 

همراهـی کنید، مشـتری را دعوت بـه دیدن و بررسـی محصولات کنید. 
نهایتا بعد از مرحله ارتباط سازی وارد چرخه توافق شوید.

زیر نظر گرفتن مشتری 
بـا رعایـت حداقـل یـک و نیـم متـر فاصلـه از مشـتری او را زیر نظـر بگیرید. 
هنگامـی کـه مشـتری را از دور تحـت نظـر داریـد بـه نـکات زیـر دقـت کـرده 
و خـود را آمـاده شـروع صحبـت و ارتبـاط گرفتـن کنیـد. فرامـوش نکنیـد 
کـه اطلاعـات شـما از مشـتری کلیـد ورود طلایـی و موفـق شـما به مـذا کره 

است. 
•  چه صحبت‌هایی بین مشتری و همراهان‌شان رد و بدل می‌شود؟ 

•   اگـر خانواده هسـتند چه کسـی بیشـتر نظر می‌دهـد و دیگـران را به طرف 
محصولات دیگر می‌کشـد؟

•   اطـراف چـه گـروه محصولـی بیشـتر می‌رونـد؟ شـویند، یخچـال، اجاق 
گاز، تلویزیـون و... 

•   چه محصولی مد نظرشان است؟ 
•   رده سنی مراجعه کننده چطور است؟ جوان، میان سال؟

•   احتمال می‌دهید شغل مشتری چیست؟ 
•   قدرت خرید مشتری را چطور تخمین می‌زنید؟

•   هدفشان از خرید چیست؟ جهیزیه، منزل، برای اداره؟ 
•   آیـا بـه نظرتان مشـتری تجمل گراسـت؟ به کیف دسـتی، سـاعت مچی، 

تلفن همـراه، کفـش و...  دقت کنید. 
•   در صحبت‌هایشـان به برندهای خارجی اشـاره می‌شـود؟ دیدگاه مشتری 

به کالای خارجی چیسـت؟ و...
بـه دقـت ایـن موارد را تحت نظر داشـته باشـید. بـا تمام وجود گـوش کنید و 
سـعی کنید بـه علایق و سالیق، نقطه نظـرات، فضـای فکری، قـدرت خرید، 

محصـول مد نظـر مشـتری و... پی‌ببرید. 
دقـت کنیـد که در ایـن مدت بدترین کار ایسـتادن کنار مشـتری اسـت، زیرا 

ممکن اسـت باعث معذب شـدن مشـتری شـود. 
پـس مشـتری را راحـت گذاشـته ولـی رفتـار او و همراهانـش را بـه دقـت زیر 
نظـر داشـته باشـید. مراقـب باشـید مشـتری متوجه ایـن موضوع نشـود. 

بــعد از چـند دقیـقه و وقـتی احـساس کردیـد مـشـتری آمــادگی لازم را دارد، 
بـه آرامـی به مشـتری نزدیک شـوید خـود را با لحن گـرم و زبان بدن مناسـب 
معرفـی کنیـد.  نهایتاً بعد از ارتباط سـازی وارد چرخه توافق اولیه شـوید.

ارتباط سازی 
بعد از خوش آمد‌گویی اولیه و چند دقیقه پس از ورود مشـتری به فروشـگاه 
همچنـان که او را زیر نظر دارید به نشـانه‌ها دقت کنیـد. وقتی تحرک و چرخ 
زدن مشـتری در فروشـگاه کم شـد، مشـتری جلوی یک محصول می‌ایستد و 

 فصل نهم: از کجا شروع کنیم؟
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بـه چیـزی دقـت می‌کند. و یـا اگر متوجه شـدید چیـزی نظر مشـتری را جلب 
کرده، او را مشـتاق کرده و... وقت ورود شماسـت. 

در ایـن زمـان بـه مشـتری نزدیک شـوید. در فاصله یـک تا یـک و نیم متری 
مشـتری ایسـتاده و خـود را معرفـی کنیـد نـام مشـتری را بپرسـید و وارد 

چرخـه توافـق اولیه شـوید.

به عنوان مثال:
+ فروشنده:  سلام،  خیلی خوش آمدید. 

محمدی هستم، مشاور فروش اسنوا
جناب آقای ....... ؟ )نام خانوادگی مشتری را بپرسید(

- خریدار:  احمدی هستم.
+ فروشنده:  از آشناییتون خوشبختم جناب آقای احمدی.

آقـای احمـدی، امـکان داره بـرای ایـن کـه بهتـر بتونـم راهنمایی‌تـون کنم، 
چنـد تا سـوال از شـما بپرسـم؟

- خریدار: بله بفرمایید.
+ فروشـنده:  آقـای احمـدی، چـه گـروه محصولـی مـد نظرتـان اسـت؟ 

)  ... و  شـوینده  )یخچـال/ 
- خریدار: یخچال می‌خواستیم.

+ فروشـنده:  جنـاب آقـای احمدی، چه نـوع یخچالی مد نظر شماسـت؟ 
)ساید/ سـاده/ بالا پایین و...(

بـه همیـن صـورت سـناریو سـؤالات را ادامـه دهیـد. )در پیوسـت سـؤالات، 
سـناریوهای متعـددی بـرای اسـتفاده شـما فراهـم شـده اسـت(

بـا توجـه بـه اهمیـت زبـان بـدن، در ارتبـاط اولیـه بـا مشـتری و همچنیـن 
تاثیـر گـذاری ارتبـاط زبان بدن شـما با محصـول در هنگام ارائـه آن،  بخش 

دوم بـا عنـوان مهارت‌هـای ارتباطـی  از کتـاب راهنمـای شـیوه فـروش در 
فروشـگاه‌های زنجیـره‌ای اسـنوا بـه طـور کامـل بـه ایـن موضـوع پرداختـه 
شـده اسـت. ضـروری اسـت کـه آن را  مطالعـه و در تمامـی مراحـل ارتبـاط بـا 

مشـتری خود بـکار بگیرید. 

چرخه توافق اولیه
در ایـن مرحلـه شـما بایـد وارد چرخـه توافق با مشـتری شـوید این چرخه 
شـامل سـوال پرسـیدن، تجزیـه و تحلیـل، تجربـه محصـول می‌باشـد که 

در ادامـه گام بـه گام ایـن چرخـه را تشـریح خواهیم کرد.

- سوال پرسیدن: 
چرخـه توافـق بـا سـوال پرسـیدن شـروع می‌شـود پس مهم اسـت که شـما 
چگونـه وارد ایـن چرخه می‌شـوید و چطـور ادامه دهید. بـرای اخذ بهترین 

نتیجـه و موفقیت بیشـتر در سـوال پرسـیدن به نـکات زیر دقـت کنید.
•   شـما بایـد سـوالات درسـت بپرسـید تـا دلیـل خریـد مشـتری را متوجـه 

را دارد؟( شـوید.)چرا مشـتری قصـد خریـد محصـول 
•   بـا سـوالات خـود بـه قـدرت خرید مشـتری پـی ببرید.)بهترین پیشـنهاد 

روش پرداخـت برای مشـتری چیسـت؟(
•   سـوالاتی بپرسـید تـا متوجـه شـوید محصول مناسـب مشـتری چیسـت.

)بهترین پیشـنهاد برای مشـتری چیسـت؟(
پاسـخ  تحلیـل  و  تجزیـه  پرسـیدن،  سـوال  بخـش  اهمیـت  بـه  توجـه  بـا 
مشـتری و همچنین اقدام مناسـب پس از سـوال پرسـیدن تعدادی زیادی 
از سـناریوهای احتمالـی در ایـن حـوزه آمـاده شـده و در بخـش ضمیمـه با 
عنـوان سـناریوی سـوالات پیشـنهادی از کتـاب راهنمـای شـیوه فـروش در 
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فروشـگاه‌های زنجیـره‌ای اسـنوا در اختیـار شـما قـرار گرفتـه اسـت. 
تمامـی سـناریوهای احتمالـی را با همـکاران خود تمرین کنیـد و مهارت و 

آمادگـی لازم را در ایـن حوزه بدسـت آورید.

- تجزیه و تحلیل
شـما بایـد بـه جـواب سـوالاتی کـه از مشـتری پرسـیده‌اید بـه دقـت گـوش 
کنیـد تـا متوجه شـوید چـه چیزهایی بـرای مشـتری مهم‌تر اسـت، در ذهن 

مشـتری چـه می‌گـذرد؟  
چـه  مشـتری  صحبت‌هـای  از  کـه  بپرسـید  خـود  از  را  سـوال  ایـن  همـواره 
نتیجـه‌ای می‌گیریـد؟ وقتـی مشـتری صحبت می‌کند و یا به سـوالات شـما 
پاسـخ می‌دهـد، آن‌هـا را تحلیـل کنیـد و علاوه بر ایـن که به ایـن فکر کنید 
کـه چگونه می‌توانیـد از این اطلاعات برای پیشـبرد فروش اسـتفاده کنید. 
همـواره بایـد بـه مشـتری نشـان دهیـد کـه صحبت‌هـای او مهـم اسـت و 
شـما بـا تمـام وجـود بـه او گـوش می‌دهید تـا بتوانیـد بهترین خدمـات را 

کنید. ارائـه 
اصـول یک شـنونده فعال بـودن و همچنیـن اقدامات مناسـب در بخش 
اول و سـرفصل فروشـنده حرفـه‌ای در کتـاب راهنمـای شـیوه فـروش در 

فروشـگاه‌های زنجیـره‌ای اسـنوا در اختیـار شـما قـرار گرفته اسـت. 

- تجربه محصول
تجربـه محصول را به مشـتریان خـود هدیه کنید. به عنوان یک فروشـنده 
بایـد کاری کنید که مشـتری داشـتن ولذت بـردن از محصـول را تصور کند. 
پـس تالش کنیـد کـه تجریـه و احسـاس مالکیـت محصـول را بـه مشـتری 

انتقـال دهیـد حتـی بـرای چنـد دقیقـه و در فروشـگاه شـما!

بخواهیـد  مشـتری  از  ببریـد  محصـول  کنـار  بـه  را  مشـتری  همیشـه  پـس 
محصـول را لمـس و تجربـه کنـد تـا احساسـش درگیر شـود. دقـت کنید که 

تشریح کلامی ویژگی‌ها و فواید به هیچ عنوان کافی نیست. 
شــمــا بـایـــد بـهتــرین ویــژگــی‌ها و نقـاط عــطف طراحـی محــصولات 
فروشـگاه خـود را شنــاســایی کرده باشــید و همـچنــین بـه نوع ارائـه آن‌ها 

فکر کـرده باشیــد. 
سپس در حضور مشتری از او بخواهید این کار را تکرار کند.

به عنوان مثال:
•   مشتری را تا کنار محصول مشایعت کنید

•   در کنار یخچال فریزر دوقلو قرار بگیرید
•   با زبان بدن مناسب به طراحی خاص دسته‌ها اشاره کنید

•   بـا  ظرافـت دسـته‌ها را لمـس کنید و توضیـح دهید که ایـن طراحی باعث 
شـده دو یخچـال کامال بـه هـم چسـبیده بـه نظـر برسـند و فـوق العـاده  

ظاهـری زیباتر داشـته باشـند.
•  از مشـتری بخواهیـد درب فریـزر را بـاز کنـد و فضـای بزرگ داخـل فریزر را  

نشـان او دهید.
•  درب محفظـه نگهـداری میـوه را بـا ظرافـت بـاز کنیـد، همزمـان توضیـح 
محفظـه  داخـل  و  خریده‌ایـد  سـبزی  و  میـوه  امـروز  کنیـد  فـرض  دهیـد: 

آرامـی ببندیـد.  را بـه  گذاشـتید. درب محفظـه 
به توضیحات ادامه دهید و...

•   در سـناریو سـوالات پیوسـت، نمونه‌های متعددی از زبان بدن هنگام ارائه 
محصول برای استفاده شما فراهم شده است. 
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در بخـش ضمیمـه بـا عنـوان سـناریوی سـوالات پیشـنهادی کتـاب راهنمـای 

شـیوه فـروش در فروشـگاه هـای زنجیـره‌ای اسـنوا در بخـش اقدام مناسـب، 

نمونه‌های زیادی از زبان بدن هنگام ارائه محصول ذکر شـده اسـت و در اختیار 

شـما قرار گرفته است. 

نشانه‌های خرید

شـما باید چرخه توافق را آنقدر ادامه دهید تا نشـانه‌های خرید در مشـتری 

ظاهر شـود هنگامی که نشـانه‌های خرید را مشـاهد کردید شـما می‌توانید 

از چرخـه توافق اولیه خارج شـوید و به مرحلـه بعدی بروید. 
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قـرار نیسـت همـه مشـتریان شـما خریـد کنـد 
امـا ایـن نبایـد پیش‌فـرض شـما بـرای مذاکـره 
فروش باشـد شـما بایـد حداکثـر تلاش خـود را 
بـرای جمـع بنـدی و نهایی کـردن فـروش انجام 

دهید. 
منتظـر نباشـید مشـتری از شـما بخواهـد کـه 
فـروش را نهایـی کنیـد ایـن شـما هسـتید کـه 
بایـد بـا توجه بـه نشـانه‌های خرید مشـتری را 
دعـوت بـه ایـن کار کنیـد. پـس به نشـانه‌های 
یک مشـتری بـه اصلاح آماده خریـد دقت کنید. 
در ادامـه نمونه‌هایـی از آن‌هـا ذکـر شـده توجـه 

. کنید
•   نظر همراهانش را می پرسد.

•   در مورد روش‌های پرداخت سوال می‌کند.
•   چانه‌زنی می‌کند و از تخفیفات سـوال می‌کند.

•   جلـوی محصـول بـه اصطالح ایـن پـا و اون 
پـا می‌کنـد.

•   مشتری از خدمات پس از فروش می‌پرسد.
•   به دقت به محصول نگاه می‌کند.

•   در مورد شرایط نگه‌داری سوال می‌‎پرسد.
•   بین انتخاب دو محصول تردید دارد.

•   بـه نقطـه‌ای خیـره شـده و بـه نظـر در حـال 
حسـاب و کتـاب می‌آیـد.

و...

 فصل نهم: از کجا شروع کنیم؟
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چرخه نهایی کردن فروش
وقتی مشـتری با نشـانه‌ها و یا بطور مسـتقیم  به شـما 
پیـام می‌فرسـتد کـه قصـد خریـد چـه کالایـی را دارد؛  
ایـن موقعیـت طلایـی اسـت کـه شـما از او بـرای فاکتور 
کـردن و بسـتن فـروش باید به خوبـی اسـتقبال کنید. 
پـس مشـتری را به قسـمت صنـدوق فروشـگاه دعوت 

کنیـد و چرخـه نهایـی کـردن فـروش را شـروع کنید. 
ایـن چرخـه شـامل آنالیـز، پیشـنهاد، دعوت بـه خرید و 

توافـق نهایی می‌باشـد. 
یـک فروش خوب شـامل تشـویق مشـتری بـه اخذ یک 
باشـید  داشـته  خاطـر  بـه  می‌باشـد.  درسـت  تصمیـم 
نهایـی  بـه  دعـوت  را  مشـتری  بایـد  فروشـنده  عمدتـا 

کـردن خریـد کنیـد. 
در اکثـر مـوارد اینطـور نیسـت کـه مشـتری مسـتقیماً 
ذهنیتـش را بـه شـما بگوید و درخواسـت نهایـی کردن 
خریـد را بدهـد. مشـتری همیشـه به حمایت شـما نیاز 
دارد اگـر شـما سـاکت بمانیـد او قـادر بـه تصمیـم گیری 

نیسـت و شـما فـروش را از دسـت می‌دهیـد.
اگر تلاشـهایی که در طـی یک فروش به خـرج داده‌اید 
بـه فروش ختم نشـود شـما وقـت و انرژی خـود را هدر 
داده‌ایـد. ایـن یعنـی شـما موفق نشـده‌اید کـه تمایل 
مشـتری را بـه سـمت فـروش سـوق دهیـد و کار شـما 
ناتمـام مانـده اسـت امـا بـا ایـن حـال هنـگام دعـوت 
ایـن  زیـرا  نترسـید  منفـی  از شـنیدن پاسـخ  بـه خریـد 

کـه  نیسـت  قانونـی  هیـچ  و  اسـت  فـروش  از  بخشـی 
بگویـد همـۀ مذاکـرات بایـد بـه فـروش ختم شـود. به 
ایـن دلیـل بایـد سـعی خـود را بکنیـد و هرگـز تسـلیم 
نشـوید. بـا ایـن وجـود اگـر شـما درسـت عمـل نکنیـد 

امـکان از دسـت دادن فـروش بیشـتر می‌شـود. 
پـس در چرخـه نهایی کـردن فـروش به نـکات زیر دقت 
کنیـد. موقع تلاش مطمئن شـوید روش‌های صحیحی 

را کـه آموخته‌اید بـکار می‌گیرید.
•  مـذاکــره را رو بــه جـلــو ببــرید وگام‌های بـعــدی را 

کنید. مطـرح 
•    در حین فروش روش نگهداری از محصول را بازگو کنید.

•   از آن‌ها راجع به نحوۀ پرداخت‌ سوال کنید.
•  از مشتری در مورد نحوه ارسال کالا سوال کنید.

•   با اسـتفاده از اطلاعاتی که از مشـتری بدسـت آوردید، 
خودتان محصولی را پیشـنهاد کنید.

•   از پرفـروش بودن محصول مد نظر مشـتری صحبت 
کنید.

•   مشـــتری را سـردرگــم نکـنید و بیش از دو گزیـنه برای 
انتخاب به مشـتری پیشـنهاد ندهید.

•  اگر مشـتری بین انتخاب چندین مدل از یک محصول 
مـردد اسـت شـما بـا دلیـل گزینه‌هـای اضافـی را حـذف 

کنیـد و او را بـه طـرف محصول مناسـب هدایت کنید.
•   مــشــتری را در تاریکی و سردرگمی رهـا نکـنید کمک 

کنــید تا اطلاعات را جمـع بندی کند.
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•   فـرض کنیـد کـه مشـتری می‌خواهـد کالا را بخـرد و مذاکـره را 
جمـع بنـدی کنیـد.

•   بـا اطلاعاتـی کـه از مشـتری دارید روش‌های پرداخت متناسـب 
بـا شـرایط او را مطرح کنید.

•   بر روی ویژگیهای خاص مد نظر مشتری تأکید کنید.
•    بر اسـاس فواید و ویژگی‌های محصول مشـتری را متأثر کنید.

•   بر روی برند و قدرت خدمات تأکید کنید.
•   بر پشتیبانی 24 ساعته خدمات از طریق 1699 تاکید کنید.

چرخـه نهایـی کـردن فـروش را ادامـه دهیـد تـا بـه توافـق نهایـی 
برسـید و بعـد از ثبـت اطلاعـات مشـتری فـروش را ثبت کنیـد. اما 
اگـر احسـاس کردیـد در ایـن چرخـه مذاکره روبـه جلو نمـی‌رود و 
بـه اصطلاح مذاکره به بن‌بسـت رسـیده احتمـالًا در توافق اولیه 

دچـار توافـق نادرسـتی شـده‌اید. 
بـه عنـوان مثـال: ممکـن اسـت بـا تجزیـه و تحلیـل اشـتباه ) از 
قـدرت خرید مشـتری( محصولـی را پیشـنهاد داده‌ باشـید که در 
تـوان خریـد مشـتری نیسـت پـس باید یـک گام بـه عقـب برگرید 
محصـول  پیشـنهاد  بـا  اولیـه  توافـق  چرخـه  در  کنیـد  تالش  و 

مناسـب‌تر بـا مشـتری بـه توافـق اولیـه درسـت تـری برسـید.
در بــخش پــایــان فـروش کـتــاب راهـنـمــای شیــوه فــروش در 
فروشـگاه‌های زنجیـره‌ای اسـنوا  بطـور کامـل بـه ایـن موضـوع 
پرداخته شده. با مراجعه به آن بخش اطلاعات تکمیلی بیشتری 

بدسـت آورید.

 فصل نهم: از کجا شروع کنیم؟



روی ما حساب کنيد

67

ثبت اطلاعات مشتریان
ثبـت  بهانـه‌ای  هـر  بـه  را  مشـتریان  اطلاعـات 
کنیـد ایـن اطلاعـات برای شـما بسـیار ارزشـمند 
خواهنـد بـود خصوصـاً درمـواردی کـه مشـتری 
بـرای تصمیـم گیـری نیـاز بـه زمـان بیشـتری دارد 
و شـما بعـد از مشـاوره موفـق بـه نهایـی کـردن 
ثبـت  بـه  را  مشـتری  پـس  نشـده‌اید.  فـروش 

کنیـد.  تشـویق  خـود  اطلاعـات 
بـرای ایـن کار از روش‌های زیر یا سـایر روش‌های 
ایـن  از  نهایتـاً  و  کنیـد  اسـتفاده  خـود  خلاقانـه 
اطلاعـات در تهیـه گزارشـات، اطالع رسـانی‌ها و 

پیگیری‌هـای بعـدی اسـتفاده کنیـد. 
•  اطلاعـات خودتـان را بفرماییـد مـا در صـورت 
مـوجــود شـدن مـحـصـول مـــورد نـظـر شــمـا 

اطالع رسـانی می‌کنیـم.
•  بـا ثبـت اطلاعات خودتـان در این فـرم از زمان 

جشـنواره‌های ما مطلع شـوید.
•   بـا پرکـردن ایـن فـرم در قرعه کشـی ما شـرکت 

داده می‌شـوید.
و...

مـشـایـعت مشـتـری به هـنـگام رفتن
فـرامـوش نـکنـید هـنـگـام خــروج مشتری شما 

همـواره بایـد مشـتری را مشـایعت کنید. 

خریـد انجـام بشـود یـا نـه تفاوتـی در ایـن اصـل نـدارد هرگـز آن‌هـا را منتظـر 
نگذاریـد. اگـر مجبـور شـدید آن‌هـا را منتظـر بگذاریـد حتمـاً بـرای ایـن کار بـا 
اسـتفاده از جمالت قاطـع یـا زبـان بدن به مثبت تــرین شــکل ممکـن  مقدمه 

چینـی کنیـد. 
وقتـی کـه جلوی صندوق در حال انجام کار مشـتری هسـتید شـما باید فقط به 

عملیات مشـتری توجه کنید. 
هـر چه سـریع‌تر کــار یـک مشـتری را راه بیــندازید، او را خـوشحـال‌تــر می‌کنید. 
مواظـب باشـید کـه هرگـز بـا خیـره شـدن بـه کارِ حسابرسـی، مشـتری را مـورد 

اهانـت قـرار ندهید. 
مشـایعت و همراهی صمیمانه شـما آخریـن پیامـی را ارائه می‌کند که شـما برای 
معرفـی نام تجـاری خود به مشـتری می‌دهید. به همین خاطر بسـیار با اهمیت 

و نیازمند دقت کامل شـما می‌باشـد. 
بـا توجـه به اهمیت موضـوع اطلاعـات کامل‌تری در ایـن حوزه برای شـما آماده 
شـده و در بخـش پایـان فروش کتـاب راهنمای شـیوه فروش در فروشـگاه‌های 

زنجیره‌ای اسـنوا در اختیار شـما قرار گرفته اسـت. 
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سناریو سؤالات عمومی 

سؤال 1: 
•   چه انتظاری از لباسشویی/ یخچال/ گاز/ تلویزیون و... دارید؟

•   چه مدل لباسشویی/ یخچال/ گاز/ تلویزیون و...  را مد نظر دارید؟
•  چـرا قصـد تعویـض لباسشـویی/ یخچـال/ گاز/ تلویزیـون و...  خـود 

دارید؟ را 
•   فکر می‌کنید چه نکاتی برای خرید لباسشـویی/ یخچال/ گاز/ تلویزیون و...  

مهم است؟

- تجزیه و تحلیل
این یک سـوال کلی اسـت و یکی از ابتدایی ترین سـوالات اسـت.  از پاسـخ 
ایـن سـوال پـی بـه کلیـات فضـای فکـری مشـتری می‌بریـد و همـان ابتـدا 
مسـیر گفتگـو را درسـت انتخاب می‌کنیـد؛ سـوال‌های بعدی شـما متاثر از 

پاسـخ این سـوال است.

- اقدام مناسب
بـه عنـوان مثـال در محصـول یخچـال از پاسـخ مشـتری متوجـه می‌شـویم 

: که
1. مشـتری فقط به دنبال استفاده از امکانات اصلی و اولیه یخچال است: 

بـا گـروه یخچال‌های سـاده ادامـه می‌دهیم.
لوکـس  و  بیشـتری  امکانـات  بـا  یخچـال  یـک  دنبـال  بـه  مشـتری   .2

می‌دهیـم. ادامـه  سـاید  یخچال‌هـای  گـروه  بـا  اسـت: 

سؤال 2: 
•   در آپارتمان زندگی می‌کنید؟

•   آیا منزل شما حیاط دارد؟ 
•   برای چه فضایی مد نظرتان است؟

- تجزیه و تحلیل
گـروه  همـه  بـرای  اسـتفاده  قابـل  و  کلـی  سـوال‌های  از  هـم  سـوال  ایـن 
محصولات اسـت. شـما از پاسـخ این سـوال حـدودا می‌توانید متـراژ منزل 
مشـتری را  حـدس بزنیـد و نهایتـاً وضعیـت مالـی و قدرت خرید مشـتری 
هـم می‌توانـد متأثـر از متـراژ خانـه او باشـد. پـس شـما در معرفـی تمـام 

کنیـد.  اسـتفاده  اطلاعـات  ایـن  از  می‌توانیـد  محصـولات 
تشـریح  بـرای  لباسشـویی  خریـد  مشـاوره  زمـان  در  مثـال:  عنـوان  بـه 
قابلیـت میـزان خشـک کنندگـی خشـک‌کن لباسشـویی پرسـیده‌اید منزل 
شـما حیـاط دارد؟ یـا تـراس دارید؟ تراس شـما حـدودا چند متـره؟ فرض 

کنیـد مشـتری پاسـخ داده یـک تـراس دو متـری داریـم. 
طبیعتـاً ایـن مشـتری نمی‌توانـد مالـک یـک آپارتمـان بـزرگ باشـد احتمالًا 

آشـپزخانه بزرگـی هم نـدارد. 
بنابـر ایـن محصولـی مثـل سـاید گالـری نمی‌توانـد مناسـب ایـن مشـتری 
باشـد. هـم از نظـر ابعـاد هـم از نظـر قیمـت. همینطـور ایـن اطلاعـات در 

مـورد تلویزیـون هـم قابـل اسـتفاده اسـت.  
مشـتری  اسـت؟  نظرتـان  مـد  فضایـی  چـه  بـرای  پرسـیده‌اید  شـما  مثاًل 
پاسـخ داده حـدود 12 متـر پـس شـما تلویزیـون مناسـب بـرای ایـن فضـا 

می‌دهیـد. پیشـنهاد  را 
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- اقدام مناسب
تصویـر  یـک  تلویزیـون  در  مثـال:  عنـوان  بـه 
بـدن  زبـان  بـا  همـراه  کنیـد  پخـش  جـذاب 
مناسـب در فاصله حدوداً سه متری تلویزیون 

قـرار بگیریـد. 
توضیـح دهید که شـما فرمودید بـرای فضای 
تقریبـاً 12 متـر قصـد خریـد تلویزیـون داریـد 
و حـدوداً در فاصلـه سـه متـری یعنـی همیـن 
فاصـه تلویزیـون مشـاهد می‌کنیـد.  درسـت 

متوجـه شـده‌ام؟ 
طبـق اسـتاندارد بـرای سالمت چشـم در ایـن 
فاصله تـلویــزیون 43 ایــنچ یکی از بـهتــرین 
انتخاب‌هـا اسـت.  این تلویزیون 43 اینچ اسـت 

بـه نظرتـون تصویـر از ایـن فاصله چطـوره؟ 
در چنــین شـرایــطی اولًا مـشــتری محــصول 
را تجربـه و تصویـر سـازی کـرده اسـت، دومـاً 
متوجه شـده شما پیشنهاد مناسب شـرایط او 

داده‌ایـد. را 
نهایتاً تلویزیون مناسـب مشتری از نظر ابعاد 

و قدرت خرید مشـتری پیشنهاد دادید.

سؤال 3:
•   کابینت‌های آشـپزخانه شما چه رنگی است؟
•   سـایر لوازم آشـپزخانه شـما چه رنگی است؟
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- تجزیه و تحلیل
این یک سـؤال عمومی اسـت از پاسـخ آن برای محصولات گروه لباسشویی، 
سـلیقه  بـه  سـوال  ایـن  پاسـخ  از  شـود  اسـتفاده  می‌توانـد  گاز  و  یخچـال 

ظاهـری مشـتری پـی خواهیـد بـرد. 
رنـگ مناسـب فضای آشـپزخانه و نزدیک به سـلیقه مشـتری را به او نشـان 
دهیـد. سـپس  تالش کنیـد مشـتری داشـتن محصـول در آشـپزخانه و در 

کنـار سـایر لـوازم آشـپزخانه منـزل خـود را تصویر سـازی کند.

- اقدام مناسب
را  کنـار محصـول برویـد طبـق آموزش‌هـای زبـان بـدن، بدنـه محصـول 
لمـس کنیـد بگوییـد )بـه عنـوان مثـال( رنـگ ایـن یخچـال سـفید صدفی 
هسـت و کامال بـا MDF سـفید کابینت‌هـای شـما یـک دسـت می‌شـود. 

تصـور کنیـد چقـدر بـه زیبایـی آشـپزخانه شـما اضافـه خواهـد شـد. 

نمونه سناریو سؤالات گروه محصول یخچال

سؤال 1:
•   آیا هر سال جابه‌جا می‌شوید؟

•   چند سال یک بار نقل مکان می‌کنید؟
•   آشپزخانه شما حدوداً چند متر است؟ چقدر فضا دارید؟ 
•   می‌توانم بپرسم در منزل شخصی سکونت دارید یا اجاره؟

- تجزیه و تحلیل
پاسـخ ایـن سـوالات دو آیتـم مهـم در مـورد مشـتری را بـرای شـما آشـکار 

دوم  مشـتری،  خریـد  قـدرت  نتیجـه  در  و  مالـی  تـوان  اول  کـرد.  خواهـد 
محصـول مناسـب مشـتری خصوصـا از نظـر ابعـاد و انـدازه. فـرض کنیـد 
خواهـم  مـکان  نقـل  سـاله  هـر  و  هسـتم  مسـتأجر  داده  پاسـخ  مشـتری 

داشت. 
همچنیـن  از صحبت‌هـای او متوجـه شـده‌اید کـه علاقمنـد به خرید سـاید 
اسـت. در ایـن صـورت سـاید‌های سـری هارمونـی هـم از نظـر ابعـاد هـم از 

نظـر قیمـت بهترین پیشـنهاد برای مشـتری اسـت.

- اقدام مناسب
•   مشـتری را تـا کنـار محصـول مشـایعت کنیـد. همزمـان بـا توضیحـات 
خـود بـا مشـتری و محصـول ارتبـاط بگیریـد. مثاًل مشـتری را در گفتگـو و 

مشـارکت دهیـد، از او بخواهیـد درب محصـول را بـاز کنـد و....
•   جنـاب آقـای/ سـرکار خانـم ...... شـما فرمودیـد هر سـاله ممکن اسـت 
نقل مکان کنید. درسـت متوجه شـدم؟)منتظر پاسـخ مشـتری باشـید(. 
سـاید  یـک  خریـد  بـرای  دغدغـه  بزرگ‌تریـن  بنـده  کارشناسـی  نظـر  بـه 

مشـکلات حمـل و نقـل آن اسـت. 
بـهـتــر اسـت سایــدی بـخـریــد کـه داخل آسـانــسور قـرار گــیرد و اگر هم 
آسانسـور نبـود در راه پله‌هـا و پاگـرد راه‌پله‌هـا بتوانیـد بـه راحتـی آن را 
حمـل و نقـل کنیـد. نظـر شـما در این مـورد چیه؟)منتظر پاسـخ مشـتری 

باشید(.
سـاید سـری هارمونـی دقیقـاً بـرای شـرایط مشـتریانی مثـل شـما طراحـی 
شـده اسـت. عـرض کابیـن آن فقـط 60 سـانتی متـر اسـت، ایـن  یعنـی از هر 
درب اسـتانداردی عبـور می‌کنـد. بـه راحتـی در کابیـن اکثـر آسانسـورهای 

اسـتاندارد جـا می‌شـود. 
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در پاگـرد پله‌هـا بـه آسـانی می‌چرخـد. بـه نظـر شـما ایـن سـاید می‌توانـد 
گزینـه مناسـبی بـرای شـما باشـد؟ )منتظـر پاسـخ مشـتری باشـید(.

بـه نظـر مـن ایـن بهتریـن انتخـاب بـرای شماسـت. شـما اینجـا در حـال 
مشـاهده پرمخاطب‌ترین و اقتصادی‌ترین سـاید اسـنوا هسـتید. جالبه 
بدانیـد تمـام امکانـات سـایر سـایدها را هـم دارد. جذاب نیسـت؟ )منتظر 

پاسـخ مشـتری باشید(.

سؤال 2:
•   معمـولًا  مایحتـاج خـود را بصـورت عمـده و از فروشـگاه‌های زنجیـره‌ای 

خریـد می‌کنیـد یـا جزئـی و روزانه؟
•   معمولًا چند بار در ماه اقدام به خرید مواد غذایی می‌کنید؟

- تجزیه و تحلیل
از پرسـیدن ایـن سـؤال متوجـه شـوید کـه چقـدر بزرگـی فضـای یخچـال 
بـرای مشـتری اهمیـت دارد. اگـر مشـتری بطـور ماهانـه یـا هفتگـی خریـد 
می‌کنـد بنابـر ایـن بـه فضـای بیشـتری نیـاز دارد. پـس بایـد محصـول بـا 
فضـای بزرگتـر را پیشـنهاد دهید. اگـر در مراحل قبل از نظـر قدرت خرید 
و فضای مورد نیاز در آشـپزخانه مشـتری را سـنجیده‌اید، سـایدهای سری 
گالـری می‌توانـد یـک پیشـنهاد زیبا، جـادار و لوکس برای مشـتری باشـد. 

- اقدام مناسب
مشـتری را تـا کنـار سـاید گالـری همراهـی کنید. هم زمـان با نزدیک شـدن 
بـه محصـول بـا بیـان مناسـب و طبـق آموزش‌هـای زبـان بـدن از زیبایـی 
نظـر  و  کنیـد  تعریـف  سـوم(  )درب  بـالا  دسترسـی  قابلیـت  و  محصـول 
مشـتری را جویـا شـوید. مثاًل بگویید جناب آقای / سـرکار خانـم ... ببینید 

چطـور طراحـی خـاص و زیبـای ایـن محصـول آن را از سـایر محصـولات 
متمایـز می‌کنـد. نظـر شـما  در ایـن مـورد چیسـت؟

بـالای  قابلیـت  از  و  کنـد  بـاز  را  سـوم  درب  بخواهیـد  مشـتری  از  سـپس 
دسترسـی از بـالا تـا پاییـن در ویترین گالـری بگوییـد. از او بخواهید درب 

یخچـال را بـاز کنـد و بگوییـد:
پـر کـرده بـه  را  تصـور کنیـد کل خریـد یـک مـاه کـه عقـب ماشـین شـما 
راحتـی در ایـن سـاید بـه طـور منظـم جـا می‌شـود. مطمئن باشـید سـاید 
گالـری نگین آشـپزخانه شـما خواهد‌بود. با این کار شـما طراحـی جادار و  

لوکـس ایـن محصـول را بـرای مشـتری تصویـر سـازی کرده‌ایـد. 
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سؤال 3:
•   آیا شما عادت به فریزر کردن سبزیجات دارید؟

•   چقدربزرگ بودن فضای داخلی فریزر برای شما اهمیت دارد؟ 

- تجزیه و تحلیل
از پرسـیدن ایـن سـؤال متوجـه شـوید چقـدر بزرگـی فضـای فریـزر بـرای 

دارد.  اهمیـت  مشـتری 
اگـر مشـتری اسـتفاده زیـادی از فریـزر دارد بـا توضیـح ایـن موضـوع کـه 
متوجـه نیـاز مشـتری شـده‌اید مدل‌هایـی کـه فریـزر بزرگ‌تـر دارنـد مثـل 

یخچـال فریـزر دوقلـو را پیشـنهاد دهیـد.

- اقدام مناسب
در کنـار یخچـال فریزر دوقلو قـرار بگیرید. با زبان بدن مناسـب به طراحی 
خـاص دسـته‌ها و ظرافت آن در یخچال اشـاره کنید و بگوییـد این طراحی 
باعـث شـده دو یخچـال کامال بـه هـم چسـبیده بـه نظـر برسـند و ظاهری 

زیباتر داشـته باشند. 
توضیـح دهیـد یخچال فریزرهـای دوقلو به سـایدهای اروپایـی هم معروف 
هسـتند. سـپس از مشـتری بخواهیـد درب فریـزر را بـاز کند و فضـای بزرگ 

داخـل فریـزر را  نشـان دهید. 
اینطـور کـه من متوجه شـده‌ام شـما به یـک فریزر بـزرگ نیـاز دارید درسـته؟ 
ایـن مـدل فضـای زیـادی را بـرای فریـز کـردن سـبزیجات در اختیارتـان قـرار 
می‌دهـد بنابـر ایـن دیگـر نگـران فضـای کافـی بـرای نگهـداری مـواد فریـزر 

شـده خودتان نباشـید.

سؤال 4:
•   سبزیجات زیاد مصرف می‌کنید؟

•  شـما مصـرف روزانـه سـالاد و سـبزیجات هـم همـراه وعده‌هـای غذایـی 
خودتـان داریـد؟

•   مصرف میوه در منزل شما چقدر است؟
•   معمولا چند روز سبزیجات را در یخچال نگهداری می‌کنید؟

- تجزیه و تحلیل
بـا ایـن سـؤال توجـه مشـتری را بـه اهمیـت مانـدگاری و نگهـداری میـوه و 
ارائـه  سـبزیجات در یخچـال جلـب خواهیـد کـرد و ذهـن مشـتری آمـاده 

پیشـنهاد شـما خواهـد شـد.
 اگـر جواب مشـتری به این سـوال مثبت بـود روی ویژگی محفظـه نگهداری 

میوه و سـبزیجات بـا تکنولـوژی Green Ray در یخچال مانور بدهید.

- اقدام مناسب
درب محصـول را بـاز کنیـد بـا ظرافـت محفظه نگهـداری میوه را بـاز کنید 
و همزمـان توضیـح دهیـد، فـرض کنیـد امـروز میـوه و سـبزی خریدید و 

داخـل محفظـه گذاشـتید)درب بـا زبان بـدن مناسـب ببندید(. 
حداقـل تا یک هفته نیازی نیسـت نگران پژمرده شـدن سـبزی‌ها باشـید. 
ایـن محفظـه بـه گونـه‌ای طراحـی شـده کـه رطوبـت لازم بـرای تـازه بودن 

میـوه و سـبزیجات را حفـظ می‌کند.
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سؤال 5:
•   تاحـالا متوجـه تغییر طعـم و مزه برخـی خوراکی‌ها بعد از چنـد روز ماندن 

در یخچال شـده‌اید؟
•   شـما مایعات یا لبنیات )مثل آب، آب میوه، ماسـت و... ( را بصورت درب 

بـاز  در یخچال نگهـداری می‌کنید؟ 

- تجزیه و تحلیل

شـما با این سـؤالات ذهن مشـتری را برای شـرایط مناسـب نگهداری مواد 
خوراکـی در یخچـال آمـاده می‌کنیـد.  تغییـر طعـم و یـا بو در مـواد خوراکی 
داخـل یخچـال را اکثـر افـراد تجربـه کرده‌انـد. اکنـون بـه خاطـر می‌آورند و 

منتظـر ارائه راهکار هسـتند.

- اقدام مناسب

وقتـی مواد غذایی را بدون بسـته بنـدی یا روباز در یخچـال نگهداری کنید، 
بعـد از گذشـت یکـی دو روز بـو و طعم آن تغییـر می‌کند. تا  حـالا این تجربه 

رو داشتید؟  
سـپس درب یخچال را باز کنید فیلتر سـه‌گانه را نشـان دهید و توضیح دهید 
کـه  ایـن فیلتـر در سـه مرحلـه اکثـر میکروب‌هـا، باکتری‌هـا و بـوی نامطبـوع 
معلـق در داخـل یخچـال را حـذف می‌کنـد. در نتیجـه هـم مانـدگاری مـواد 

غذایـی بیشـتر خواهـد شـد هـم طعـم و بـوی آن‌ها حفـظ خواهد شـد.

نمونه سـناریو سؤالات گروه محصول لباسشویی

سؤال 1:
•   شما در خانواده نوزاد دارید؟

•   شما کودک خردسال در منزل دارید؟
•    لباس‌های نوزادتون رو با سایر لباس‌ها یکجا شستشو می‌کنید؟

•   در مورد شستشوی شرعی لباس‌ها چه اطلاعاتی دارید؟

- تجزیه و تحلیل
ایـن سـؤال را بـا هـدف پی‌بـردن حساسـیت مشـتری بـه مـوارد شـرعی و 
پـاک بـودن لباس‌هـا مطـرح می‌کنیـد. وقتـی خانـواده دارای فرزنـد نوزاد 
باشـد احتمـال دارد کـه لباس‌هـای نـوزاد را بـا سـایر لباس‌هـا شستشـو 
کننـد. بـه ایـن نکتـه دقـت کنیـد، حتـی اگـر خانـواده فرزنـد هـم نداشـته 
باشـند بـاز ایـن سـوال می‌توانـد بـه شـما کمـک کنـد، چـون در هـر حـال 

احتمـال ناپـاک بـودن لباس‌هـا هسـت. 
پس اگر در مشـتری حساسـیت‌های مذهبی دیدید روی ویژگی شستشوی 
شـرعی لباسشـویی‌ها مانـور بدهیـد. نهایتـاً تالش کنید خیال مشـتری را 

از پـاک بـودن لباس‌ها بعد از شستشـو راحت شـود.

- اقدام مناسب
همـراه بـا مشـتری بـه کنـار محصـول برویـد. درب لباسشـویی را مطابـق 
آموزش‌هـای زبـان بـدن بـا ظرافـت تمـام بـاز کنیـد. توضیـح دهیـد ایـن 
آبکشـی شـرعی بطـور اختصاصی در لباسشـویی‌های اسـنوا طراحی شـده 
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بـرای ایـن کـه خیـال شـما از پـاک بـودن لباس‌هـا بعـد از شستشـو راحـت 
شـود. جالب اسـت بدانیـد برای این کار در هنگام آبکشـی سـه بـار محفظه 

لباس‌هـا پـراز آب شـده و تخلیـه می‌شـود. 
گرفتـه  لازم  تأییدیه‌هـای  نیـز  تقلیـد  معظـم  مراجـع  برخـی  از  همچنیـن 
شـده تا جای هیچ شـک و شـبهه‌ای در این مورد نباشـد. نظر شـما در این 

مـورد چیـه؟ )منتظـر پاسـخ بمانیـد و بـه جـواب آن بپردازید(. 
لباس‌هـا  جداسـازی  بـه  نیـاز  بـدون  و  نگرانـی  هیـچ  بـدون  کنیـد  تصـور 
همـه را داخـل لباسشـویی بگذاریـد بـا یـک شستشـوی سـریع و فقـط در 
30 دقیقـه‌ همـه را پـاک و تمیـز تحویـل بگیریـد. بـه نظـر شـما فـوق العـاده 

باشـید(. مشـتری  پاسـخ  نیسـت؟)منتظر 

سؤال 2:
•   امکان خشک کردن لباس‌ها در فضای باز را دارید؟

•   آیا آپارتمان شما تراس دارد؟ 

- تجزیه و تحلیل
این یک سـؤال دو جهته اسـت و  بسـته به پاسـخ مشـتری دو سـناریو برای 

معرفـی کالا خواهید داشـت به پاسـخ‌ های زیـر دقت کنید:

1. بلـه مـا امـکان خشـک کـردن لبـاس را در حیـاط / تـراس و... داریـم: 
در ایــن صــورت بـایـــد به ویـژگی‌هــای مــیزان قــدرت خــشــک کنــنـدگی 
در  لبـاس  زیـاد  قرارگرفتـن  کـه  دهیـد  توضیـح  و  بپردازیـد  لباسشـویی‌ها 

فضـای بـاز باعـث آلودگـی آن مـی شـود.
2. خیـر امکان خشـک کردن لبـاس در فضای باز را نداریـم:  در آپارتمان 

لباس‌ها را خشـک می‌کنیم.

در ایـن صـورت توجـه مشـتری را بـه از بیـن بـردن میکروب‌هـا و باکتری‌ها 
بـدون نیـاز بـه آفتـاب و بـا اسـتفاده از ویژگـی نانـو سـیلور جلـب کنیـد. 
احتمـال دارد قـدرت خریـد مشـتری پایین باشـد پـس گزینه‌هـای قیمت 
مناسـب‌تر را پیشـنهاد دهیـد؛ امـا اگـر بـه‌ نظرتـان مشـتری قـدرت خریـد 
بالایـی دارد لباسشـویی‌های 1400 دور هـم به خاطر میزان خشـک کنندگی 

بـالا می‌توانـد مناسـب باشـد. 
در ادامه به تشریح هرکدام از این حالات خواهیم پرداخت.

- اقدام مناسب
1. بله! ما امکان خشک کردن لباس را در حیاط / تراس و... داریم.

دوبـاره سـوال کنیـد و اطلاعـات بیشـتری بگیریـد. آیـا مـدت زمان خشـک 
شـدن لباس‌هـا بعد از شستشـو برای شـما اهمیـت دارد؟ )منتظر پاسـخ 

باشید(. مشـتری 
•  بلـه < چـون شـما می‌خواهیـد لباس‌هـا کاماًل خشـک شـوند و هرچـه 
انتخـاب  دور   1400 مدل‌هـای  کنیـد؛  اسـتفاده  آن‌هـا  از  بتوانیـد  سـریع‌تر 
خوبـی بـرای شماسـت. آب لباس‌ها بـا چرخـش 1400 دور در دقیقـه کاملًا 
گرفتـه خواهـد شـد. بـا فضـای بـازی کـه شـما داریـد یـک الـی دو سـاعت 
بعـد از شستشـو می‌توانیـد لباس‌هـا را بپوشـید. نظـر شـما در ایـن مـورد 

چیـه؟ )منتظـر پاسـخ مشـتری باشـید(.
• خیـر < در ایـن صورت من به شــمــا مــدل‌هــای 1000 دور را پـیـشنــهاد 
می‌دهـم ایـن مدل از لباسشـویی چـون دور کمتـری دارد خشـک کنندگی 
کمتری خواهد داشـت اما سـازگاری بیشـتری  با شرایط شـما دارد و البته 
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قیمـت مناسـب‌تری هـم دارد. نظـر شـما در این مـورد چیسـت؟)منتظر 
پاسخ مشـتری باشید(.

2.  خیـر! امکان خشـک کردن لبـاس در فضای باز نداریـم در آپارتمان 
خشـک می‌کنیم.

همـان طـور کـه اطالع داریـد یکـی از روش‌هـای از بیـن بـردن میکروب‌هـا و 
باکتری‌هـای لبـاس در معـرض آفتـاب قرار گرفتن لباس‌هاسـت. متأسـفانه 
شـما  این امکان را ندارید. اما جای نگرانی نیسـت شـما می‌توانید مدل‌های 

نانوسـیلور را انتخاب کنید. 
تکنولـوژی نانـو سـیلور بـرای ایـن شـرایط طراحـی شـده و بـا اسـتفاده از 
بـا زبـان  را  )محفظـه  لبـاس  شستشـوی  محفظـه  در  نقـره  پوشـش  یـک 
بدن مناسـب بـاز کنید(  از خاصیـت آنتی باکتریالی نقره اسـتفاده شـده و 

باعـث از بیـن رفتـن میکروب‌هـا و باکتری‌هـا خواهـد شـد. 
مشـتری  پاسـخ  بدانم؟)منتظـر  مـورد  ایـن  در  رو  شـما  نظـر  می‌توانـم 

باشـید(.

سؤال 3:
• تـا حـالا شـده بعـد از شستشـوی لباس‌هـا )خصوصـا لباس‌هـای تیـره( 

لکه‌هـای سـفید روی آن‌هـا ببینیـد؟
)خصوصـا  لباس‌هـا  شستشـوی  از  بعـد  آمـده  پیـش  شـما  بـرای     •
باشـد؟ کثیـف  هنـوز  یقـه  مثـل  قسـمت‌ها  بعضـی  روشـن(  لباس‌هـای 

- تجزیه و تحلیل
بـا پرسـیدن ایـن سـؤالات شـما بایـد بتوانیـد فوایـد ویژگی‌هـای حباب سـاز، 

جت واش و بخارشـوی را برای مشـتری برجسـته کنید. نهایتاً باید کاری کنید 
مشـتری آن‌هـا را تصویـر سـازی کنـد. همزمـان بـا توضیحـات خـود زبـان بدن 
مناسـب با محصول را مد نظر داشـته باشـد. در کنار محصول قـرار بگیرید. 
بـا محصـول ارتبـاط بگیرید. مثاًل همزمان بـا توضیحات خـود درب محفظه 
پـودر و سـپس درب لباسشـویی را بـاز کنیـد. درام را بچرخانیـد و نهایتـاً نـازل 

جـت واش را نشـان دهید.

- اقدام مناسب
سـرکار خانـم/ جنـاب آقـای ..... همانطـور کـه فرمودیـد بارها ایـن تجربه 
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لبـاس  روی  سـفید  لکه‌‌هـای  لباس‌هـا  شستشـوی  از  بعـد  کـه  داشـتید  را 
مشـاهده کنیـد. فکـر می‌کنیـد علـت ایـن اتفـاق چیسـت؟ )منتظر پاسـخ 

مشـتری باشـید(. 
مهم‌تریـن علـت این اتفاق حل نشـدن کامل مواد شـوینده در آب اسـت. 
وقتـی شـما پـودر را اینجـا )درب جـای پودر را بـاز کنید و نشـان دهید( در 
محفظـه جاپـودری می‌ریزیـد. آب بـا فشـار پـودر را وارد محفظه شستشـو 

)درب محفظـه را بـاز کنید و درآم را نشـان دهید( می‌شـود. 
در ایـن مرحلـه همزمان بـا چرخش لباس‌هـا )درام را بچرخانید( سیسـتم 

حبـاب سـاز از زیـر حبـاب‌ تولید می‌کنـد تـا لباس‌ها به هم نچسـبند. 
بنابـر ایـن آب و مـواد شـوینده بطور کامال یکنواخـت داخل تار و پـود تمام 

سـطوح لباس‌ها می‌شـوند. 
همـراه  بـه  گـرم  آب  بچرخانیـد(،  را  جهـت)درام  دو  در  درام  چرخـش 
تولیـد شـده باعـث می‌شـود مـواد شـوینده 100% داخـل آب  حباب‌هـای 
حـل شـوند و بطـور یکنواخـت بیـن تـارو پـود لباس‌هـا قـرار بگیرنـد. بـه 
نظـر شـما ایـن سیسـتم حبـاب سـاز کـه خدمت‌تـان توضیـح دادم چقـدر 

باشـید(. مشـتری  پاسـخ  باشـد؟)منتظر  مفیـد  می‌توانـد 
می‌افتـد؟  اتفاقـی  چـه  گرفتیـد؟  آب  شـلنگ  جلـوی  رو  دسـت‌تان   تاحـالا 
بـرود  بـالا  آب  فشـار  می‌شـود  باعـث  باشـید(.  مشـتری  پاسـخ  )منتظـر 
درسـته؟ خـب فایـده این کار چیسـت؟ )منتظر پاسـخ مشـتری باشـید(. 
بـا ایـن کار مـواد شـوینده کاماًل در آب حـل می‌شـوند و بـا فشـار ایجـاد 

شـده تمـام لکه‌هـا از تـار وپـود لبـاس جـدا خواهـد شـد.
اینجـا )نـازل جـت واش را نشـان دهیـد( دقیقاً همـان کار با سیسـتم جت 
واش انجـام می‌شـود. نهایتـاً سـطوحی مثـل یقـه و آسـتین لباس‌هـا کـه 
سـخت‌تر تمیز می‌شـوند کاملًا شسـته می‌شـوند. دیگـر نه اثـری از لکه‌‌‌های 

سـفید می‌مانـد و نـه لکه‌هـای رو یقـه لباس‌هـا. می‌توانـم نظـر شـما را در 
ایـن مـورد بدانم؟)منتظر پاسـخ مشـتری باشـید(.

نمونه سناریو سؤالات گروه محصول اجاق گاز

سؤال 1:
•   کیک تولد فرزندانتان را در خانه درست می‌کنید؟

•   آیا در خانه کیک و شیرینی هم درست می‌کنید؟
•   تا حالا به تفاوت طعم پیتزاهای خانگی و بیرون دقت کرده‌اید؟

•   فکر می‌کنید علت تفاوت طعم در چیست؟

- تجزیه و تحلیل
بـا پرسـیدن ایـن سـؤال توجـه مشـتری را بـه تجربه‌هـای قبلـی او جلـب 
می‌کنیـد و مشـتری را بـه شـنیدن پاسـخ و راهـکار خـود آمـاده می‌کنیـد. 
از پاسـخ مشـتری نگـران نباشـید اکثـراً ایـن تجربـه را داشـته‌اند. پـس بـا 

اعتمـاد بـه نفـس و ظرافـت راهکارهـای خـود را ارائـه دهیـد. 
مشـاوره را بـه سـمت تصویـر سـازی فوایـد و ویژگی‌هـای خـاص محصـول 
مثـل فـن و دماسـنج داخلـی فـر جهـت دهـی کنیـد. البتـه مراقـب باشـید 
کـه همـه دلایل را معطـوف به فر و امکانـات آن نکنیـد. ضمن صحبت‌های 
خـود حتمـاً تاکید کنید کـه عوامل مختلفی در این موضوع دخیل هسـتند 

کـه یکـی از عوامـل تأثیـر گـذار، داشـتن یک فـر بـا امکانات خوب اسـت.

- اقدام مناسب
کنـار محصـول قـرار بگیرید و درب فـر را باز کنیـد. همزمان توضیـح دهید. 
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بـه عنـوان مثال فـرض کنید:  آخـر هفته در کنـار خانـواده می‌خواهید پیتزا 
درسـت کنیـد. فکـر می‌کنیـد فـر شـما چـه شـرایطی بایـد داشـته باشـد؟ 
)منتظر پاسـخ مشـتری بمانید(. پیتـزا باید به مـدت ده دقیقه در معرض 

دمـای یکنواخـت  270 درجـه قـرار بگیرد.
 اگـر فـر نتوانـد بـه این دما برسـد بـرای جبـران کاهش دمـا مجبوریـد زمان 
بیشـتری پیتـزا را داخـل فـر بگذاریـد کـه ایـن طعـم و مـزه را تغییـر خواهـد 

داد. یـا تصـور کنیـد بـرای تولـد فرزندتـان بخواهیـد کیک درسـت کنید. 
یکنواختـی دمـای داخـل فـر و مشـاهده دمـای داخلـی فـر از اصلـی تریـن 
جملـه  از  مختلفـی  عوامـل  البتـه  اسـت.  شـیرینی  و  کیـک  پخـت  شـریط 
فرمولاسـیون خمیـر هـم در کیفیـت آن دخیـل اسـت امـا امکانـات یـک فـر 

اسـت.  برخـوردار  زیـادی  اهمیـت  از  خـوب 
را  پیتـزا  یـا  و  شـیرینی  کیـک،  از  قسـمت‌های  بـودن  خـام  تجربـه  حـالا  تـا 

باشـید(. مشـتری  پاسـخ  )منتظـر  داشـته‌اید؟ 
ایـن سـری از اجـاق گازهـا در قسـمت فـر بـا بـکار گیـری فن‌هـای داخلـی، 
دمـای کل محیـط فر را یکنواخـت می‌کند. بنابر این پخت کیک و شـیرینی 

هـم بـه اصطالح یک دسـت خواهـد بود. 
دمـای  می‌توانیـد  شـما  شـده  تعبیـه  نمایشـگرهای  کمـک  بـه  طرفـی  از 
داخلـی فـر را در لحظـه کنتـرل کنید)صفحـه نمایشـگر را لمـس کنیـد و 
نشـان دهیـد(. نظـر شـما در این مورد چیسـت؟ )منتظر پاسـخ مشـتری 

باشـید(.
 بـه مشـتری کمـک کنیـد تصویـر سـازی کند بـه عنـوان مثـال: تاریـخ تولد 
اولیـن  کیـک  می‌کنیـد  فکـر  دهیـد.  ادامـه  و  بپرسـد  را  خانـواده  فرزنـد 
جشـن تولـد را خودتان قرار اسـت درسـت کنید؟)منتظر پاسـخ مشـتری 

باشـید(.

سوال 2:
•   آیا خانواده پر جمعیتی هستید؟ 

•   شما در منزل چند نفر هستید؟
•   از جوجه‌گردان چقدر استفاده می‌کنید؟

•     در دورهمی‌ها یا مهمانی‌های خانوادگی از جوجه گردان هم استفاده می‌کنید؟

- تجزیه و تحلیل
شـما با پرسـیدن این سـوال نهایتاً باید مشـاوره را به سـمت فواید یکی از 

ویژگی‌هـای سـری والنتینـو جهت‌دهی کنید. 
اهـل  و  دارد  پرجمعیتـی  خانـواده  مشـتری  شـدید  متوجـه  اگـر  ایـن   بنابـر 
مهمانی‌هـای خانوادگـی اسـت یـا  در آپارتمـان زندگـی مـی کنـد و در درسـت 
کـردن جوجـه کباب بـا محدودیت روبروسـت ؛ با معرفی اجاق گازهای سـری 
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والنتینـو، فوایـد ویژگـی جوجه گـردان دوتایی را برای مشـتری تصویر سـازی 
 . کنید

- اقدام مناسب
بـا  را  محصـول  خـود  توضیحـات  بـا  همزمـان  برویـد  محصـول  کنـار  بـه 
ظرافـت تمـام لمـس کنیـد. موتـور چرخـش جوجه‌گـردان را روشـن کنید و 
بـرای مشـتری توضیح دهید. فرمودید شـما خانواده پر جمعیتی هسـتید 

درسـت متوجـه شـده‌ام؟ 
پـس در دورهمی‌هـای خانوادگـی یـا حتـی برای یک شـام آخر هفتـه در کنار 
خانـواده خودتـان یـک جوجه‌گردان کافی نیسـت. مـا بـرای خانواده‌هایی 
بـا شـرایط شـما اجـاق گازهـای سـری والنتینـو را پیشـنهاد می‌کنیـم.  ایـن 
سـری برای خانواده‌های پرجمعیـت طراحی شـده و دو جوجه‌گردان همزمان 

دارد.  نظر شـما چیست؟ 
فکـر می‌کنیـد بـرای تـدارک یـک مهمانـی، تولـد یـا دورهمـی خانوادگـی ایـن 
ویژگـی چطـور اسـت؟ ایـن کـه دیگـر نیـاز نباشـد منتظـر بمانیـد کـه مـرغ 

سـوخاری یـک بـه یـک آمـاده شـود چقـدر می‌توانـد مفیـد باشـد؟

نمونه سناریو سؤالات گروه محصول تلویزیون

سؤال 1:
مـد  و...(  آشـپزخانه  خـواب/  اتـاق  پذیرایـی/  و  )حـال  مکانـی  چـه  بـرای    •

اسـت؟ نظرتـان 
•   حـال و پذیرایـی/ اتـاق خـواب/ آشـپزخانه و...  شـما حـدودا چنـد متـر 

اسـت؟

•   معمولا هنگام تماشای تلویزیون فاصله شما با آن چقدر است؟

- تجزیه و تحلیل
ایـن اصلی‌تریـن و ابتدایی‌تریـن سـوالی اسـت که شـما برای پی بـردن به 
ذهنیـت خرید مشـتری باید بپرسـید تا متوجه شـوید مشـتری را در ادامه 

چطـور جهت‌دهی کنید. بسـته بـه پاسـخ مشـتری او را راهنمایی کنید.

- اقدام مناسب
بـه عنـوان مثـال از پاسـخ‌های مشـتری متوجـه شـده‌اید کـه او بـرای یـک 
آشـپزخانه حـدوداً بیسـت متری قصـد خریـد تلویزیـون دارد. اولًا می‌توان 
اسـت  برخـوردار  خوبـی  خریـد  قـدرت  از  مشـتری  احتمـالًا  کـه  زد  حـدس 
)وقتـی فقـط فضـای آشـپزخانه یـک خانـه بیسـت متـر اسـت حتمـا یـک 

خانـه بـزرگ اسـت(. 
دومـاً فـردی کـه برای آشـپزخانه منـزل خود تلویزیـون می‌خرد بـه احتمال 
زیـاد دغدغـه مالـی هـم نـدارد. پـس مطلـع باشـید اگـر خـوب عمـل کنید 
می‌توانیـد بیشـتر فـروش کنیـد و احتمـال خریـد بیـش از یـک تلویزیـون 

اسـت. زیاد 
یـک  ترجیحـاً  مشـتری را در قسـمت محصـولات لوکـس فروشـگاه ببریـد. 
محصـول ویـژه و لاکچـری بـه مشـتری معرفـی کنید. یـک تلویزیـون 32 تا 
43 اینـچ کـه ترجیحـا روی دیـوار فروشـگاه نصـب اسـت می‌توانـد گزینـه 

باشـد.   مناسـبی 
بـا زبـان و لحـن بـدن مناسـب همـراه بـا اشـتیاق در کنـار محصـول قـرار 
بگیریـد. سـپس توضیـح دهیـد: این یـک محصول ویـژه بـرای فضاهایی 

مثـل آشـپزخانه شـما اسـت. 
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از  کنیـد.  لمـس  را  تلویزیـون  پشـت  دارنـده  نگـه  پایه‌هـای  ظرافـت  بـا 
مشـتری بخواهیـد آن‌هـا را ببینـد و دقـت‌ کنـد. سـپس ادامـه دهیـد: ایـن 
محصـول بـه روی دیـوار آشـپزخانه شـما قابـل نصب اسـت. با یـک صفحه 
نمایـش 42 اینچـی و قابلیـت چرخش می‌توانیـد از هر نقطه از آشـپزخانه 
و همزمـان بـا آشـپزی از دیـدن برنامه‌هـای مـورد علاقـه خودتـان لـذت 

ببریـد. نظـر شـما چیسـت؟)منتظر پاسـخ مشـتری بمانیـد(.

سؤال 2:
•   شما  در منزل کودک دارید؟ 

•   در مورد تکنولوژی IPS چه اطلاعاتی دارید؟

- تجزیه و تحلیل
سـمت  بـه  مشـتری  جهت‌دهـی  سـؤال  ایـن  پرسـیدن  از  شـما  هـدف 
نهایتـاً  اسـت.   IPS تکنولـوژی   و  تلویزیـون  نمایـش  صفحـه  اسـتحکام 
صـرف نظـر از ایـن که مشـتری کـودک دارد یـا ندارد شـما همچنـان فواید 
ایـن ویژگـی را توضیـح دهیـد. زیـرا همـواره این امـکان وجـود دارد که یک 
کـودک مثاًل کودک میهمـان خانواده اشـیاء را بـه طرف تلویزیـون پرتاب 

کند.

- اقدام مناسب
طـور  همـان  کنیـد.  مشـایعت  روشـن  تلویزیـون  یـک  کنـار  تـا  را  مشـتری 
کـه کادر قـاب تلویزیـون را بـا ظرافـت لمـس می‌کنیـد؛ بسـته بـه شـرایط 

مشـتری توضیـح مناسـب را بیـان کنیـد:
•    مشـتری کـودک دارد :  شـما فرمودیـد در منـزل کـودک دارید احتمالش 

زیـاد اسـت که کودک شـما اشـیاء را به طـرف تلویزیون پرتـاب کنند. 
ممکـن  جابجایـی  و  نقـل  و  حمـل  هنـگام  در  نـدارد:   کـودک  مشـتری   •
اسـت صفحـه نمایـش تحـت فشـار قـرا بگیـرد و یـا کـودک میهمـان شـما در 

کنـد.  پرتـاب  تلویزیـون  طـرف  بـه  را  شـیئی  خانوادگـی  مهمانی‌هـای 
متأسـفانه هزینـه تعویض صفحه نمایـش کمتر از خرید یـک تلویزیون نو 
نیسـت. امیدوارم شـما تا حالا این اتفـاق رو تجربه نکرده باشـید. تا حالا در 
مورد شکسـتن صفحـه نمایـش تلویزیـون از اطرافیان چیزی شـنیده‌اید؟ 

)مکـث کنید تا مشـتری نظـرش را بگویید(.
اسـت.   IPS تکنولـوژی  بـا  تلویزیـون  انتخـاب  شـما  بـه  مـا  پیشـنهاد 
تلویزیون‌هایی که دارایی این ویژگی هسـتند بسـیار در برابر ضربه و شـوک 
مقـاوم می‌باشـند. خودتـان تـا حالا به ایـن موضوع فکـر کرده ایـد؟ )منتظر 

پاسـخ مشـتری بمانیـد(.

سؤال 3:
•   تاکنون تجربه مشاهده تلویزیون از کنار را داشته‌اید؟

•   فکـر می‌کنیـد علـت سـیاه بـودن صفحـه نمایـش برخـی تلویزیون‌‌ها از 
کنار چیسـت؟

•   در مورد زاویه دید تلویزیون چه اطلاعاتی دارید؟
•   چـه اطلاعاتـی در مـورد ویژگی‌های صفحه نمایـش تلویزیون‌‌ها دارید؟

- تجزیه و تحلیل
بـا پرسـیدن ایـن سـؤالات شـما توجـه مشـتری را بـه لـزوم برخـورداری از یـک 

زاویـه دیـد بـاز در تلویزیـون جلـب کنیـد. 
تالش کنیـد تجربـه احتمالی مشـتری در مـورد نامشـخص بـودن تصاویر از 
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زوایایـی بسـته و کنـاری را بـه او یـادآوری کنید. 

- اقدام مناسب
مشـاهد  قابـل  زاویـه  بسـته‌ترین  فروشـگاه  در  مشـتری  حضـور  از  قبـل 
تلویزیون را شناسـایی کنید. در هنگام حضور مشـتری در همان زاویه بسته 

و در کنار  یک تلویزیون روشن در حال پخش تصاویر قرار بگیرید. 
مشـتری را بـه کنـار خـود دعـوت کنیـد و از او بخواهید کـه از این زاویه بسـته 
تلویزیـون‌ را تماشـا کنـد. سـپس کمـک کنیـد مشـتری تلویزیـون را در خانه 

خـود تصـور کند. 
توضیـح دهیـد: تصـور کنیـد شـما در آشـپزخانه درحـال آشـپزی هسـتید و 
همزمـان می‌خواهیـد سـریال مـورد علاقـه خـود را مشـاهد کنیـد. ببینیـد 
بـا ایـن کـه روبـه‌روی تلویزیـون نیسـتید تصاویـر واضـح و بـه راحتـی قابل 

مشـاهده اسـت. 
ایـن بـه خاطـر تکنولـوژی بـکار گرفتـه شـده در ایـن تلویزیـون اسـت کـه به 
شـما امکان مشـاهده تصویر از بسـته‌ترین زوایا را خواهـد داد. نظرتان در 

ایـن مورد چیسـت؟)منتظر پاسـخ مشـتری بمانید(.

سؤال 4:
•    بیشتر اهل فیلم دیدن هستید یا شنیدن موسیقی؟
•   چه اطلاعاتی درمورد تکنولوژی صدای دالبی دارید؟

•   کیفیت صدا چقدر برایتان اهمیت دارد؟ 

- تجزیه و تحلیل
در این قسـمت و با پرسـیدن این سـوالات تلاش کنید حساسـیت مشـتری 

نسـبت بـه کیفیـت صـدا را بررسـی کنیـد. اگـر مشـتری بیشـتر اهـل فیلـم 
دیـدن و یـا موزیک گـوش کردن باشـد این ویژگـی می‌توانـد برایش جذاب 

باشـد. بسـته بـه پاسـخ مشـتری تاکیـد بـر ایـن ویژگـی را ادامـه دهید.

- اقدام مناسب 
یـک ویدیو با کیفیـت صدای دالبی پخـش کنید، مشـتری را راهنمایی کنید 
درسـت روبـه‌روی تلویزیـون قـرار بگیـرد. توضیـح دهیـد: شـما فرمودیـد 
زیـاد فیلـم مـی بینیـد.  فکـر می‌کنیـد تجربـه فیلـم دیـدن بـا کیفیـت صدای 

دالبی چطور باشـد؟ )منتظر پاسـخ مشـتری بمانید(. 
وقتـی توجه مشـتری بـه کیفیت صدا و تصویر جلب شـد صـدا را زیـاد کنید و 
چنـد دقیقـه بـه مشـتری فرصت دهیـد تـا از صـدا و تصاویـر در حـال پخش 

ببرد.  لذت 
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سـپس بـا لحـن و زبـان بـدن مناسـب نظـر مشـتری را جویـا شـوید. آقـای/
خانـم..... بـه نظرتـان چطـور اسـت؟ فـوق العـاده نیسـت؟)منتظر پاسـخ 

مشـتری بمانیـد(.

سؤال 5:
•   چه اطلاعاتی از ویژگی‌های یک تلویزیون هوشمند دارند؟

•   آیا لپ‌تاپ و کامپیوتر هم به تلویزیون متصل می‌کنید؟
•    فکـر می‌کنیـد چـه اسـتفاده‌ای از امکانـات تلویزیـون هوشـمند می‌تـوان 

کرد؟

- تجزیه و تحلیل
تلویزیون‌هـای هوشـمند از قیمت قابل توجه‌ای به نسـبت تلویزیون‌های 
معمولـی برخوردار هسـتند. به همیـن منظور در معرفی آن‌هـا باید ابتدا از 

قدرت خرید مشـتری مطلع شـده باشید. 
این تلویزیون‌ها را به دو دسـته از مشـتریان پیشـنهاد دهید. اولًا  افرادی 
آن‌هـا  صحبت‌هـای  از  و  می‌کننـد  برقـرار  خوبـی  ارتبـاط  تکنولـوژی  بـا  کـه 
اسـتفاده  هوشـمند  تلویزیـون  یـک  امکانـات  از  می‌تواننـد  کـه  پیداسـت 

 . کنند
دومـاً افـرادی کـه قـدرت خریـد بالایـی دارنـد و صرفـاً بـه دنبـال یـک کالای 
لوکـس و خرید آخرین مدل محصول هسـتند. پس بـرای معرفی تلویزیون 
بـه ایـن دو گـروه دقـت لازم را داشـته باشـید.  بـا پرسـیدن سـوالات فـوق 
مطمئـن شـوید کـه معرفـی یـک تلویزیـون هوشـمند می‌توانـد مشـتری را 

کند. ترغیـب 

- اقدام مناسب

در کنـار یـک محصـول از امکانـات اتصـال آسـان تلویزیون‌هـای هوشـمند به 

تلفـن همـراه بگوییـد. از قبل مجموعـه‌ای از ویدیوهـا و عکس‌های جـذاب را 

در پوشـه‌ای مخصـوص در تلفـن همـراه خود آمـاده کنید. 

در هنگام معرفی محصول با مهارت و تسـلط کامل) از قبل حتما چندین بار 

تمرین کرده باشـید( ویدیوهای تلفن همراه خود را در تلویزیون به نمایش 

بگذاریـد. در معرفـی خـود بـرای مشـتری داسـتان‌های واقعـی متناسـب بـا 

روحیات مشـتری تعریف کنید. 

 فصل دهم: سوالات پیشنهادی
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به مثال زیر دقت کنید:
جناب آقای/ سرکار خانم ...... شما اهل تماشای فیلم یا سریال هم هستید؟
را دنبـال  مشـتری: بلـه معمـولا سـریال‌های شـبکه خانگـی    •

می‌کنـم. 
چـه جالب اتفاقاً من هم سـریال‌های شـبکه خانگـی را دنبال می‌کنـم. اخیراً 
در حال مشـاهده‌ی چه سـریالی هسـتید؟ )منتظر پاسـخ مشـتری باشید. 

اگـر آن سـریال را دیده‌ایـد کمی با مشـتری در مـورد آن صحبت کنید(. 
فـرض کنیـد ایـن هفتـه قسـمت جدیـد سریال)اسـم سـریال مـورد علاقه 

مشـتری را بیاوریـد( پخـش می‌شـود. 
را  آن   CD  کـه نیسـت  نیـازی  دیگـر  هوشـمند،  تلویزیـون  ایـن  داشـتن  بـا 
بـه  را  فلـش  بعـد  بریزیـد  فلـش  روی  را  آن  کافی‌سـت  بخریـد،  مغـازه  از 
تلویزیـون متصـل کنیـد. همچنین خیلی سـاده می‌توانید قسـمت جدید 
را آنلایـن بـا تلویزیـون تماشـا کنید )در صـورت امکان همان سـریال مورد 
پ‌هایـی مثـل تماشـا بصـورت آنلایـن 

َ
علاقـه مشـتری را از یـک سـایت و یـا ا

پخـش کنیـد(. 
همچنیـن می‌توانیـد بـا گوشـی خودتـان سـریال .... )اسـم سـریال مـورد 
علاقـه مشـتری را بیاوریـد( دانلـود کنیـد و همزمـان روی تلویزیـون پخش 
کنید)یـک تصویـر جـذاب در تلفـن همراه خـود آماده داشـته باشـید. آن را 
در تلویزیـون پخـش کنید(. سـپس با هیجان بپرسـید چطور بـود؟ جالب 

نیسـت؟)منتظر پاسـخ مشـتری بمانید(.
سـریال  کـردن  جلـو  یـا  و  عقـب  بـرای  نیسـت  نیـازی  دیگـر  کنیـد  توجـه 
دسـت بـه کنتـرل بزنیـد بـا همیـن گوشـی و بـا یـک حرکت سـاده انگشـت 
دسـت)همزمان ایـن کار را انجام دهید( سـریال درحال پخـش را به عقب 
یـا جلـو انتقـال دهیـد. نظرتـون در ایـن مـوررد چیسـت؟)منتظر پاسـخ 

مشـتری بمانیـد(.
مـن خـودم همیشـه همین‌طور سـریال می‌بینـم واقعا لذت بخش اسـت. 

بایـد آن را تجربـه کنید فوق‌العاده اسـت.
   

•   مشتری: خیر! من فیلم و سریال نمی بینم
تصـور کنیـد در آخریـن تعطیالت بـا خانـواده در سـفر بوده‌‎ایـد یـا ایـن کـه 
اخیـراً یـک جشـن تولـد و... داشـته‌اید. بعـد از آن در دورهمـی می‌خواهیـد 

عکس‌هـا و فیلم‌هـای آن برنامـه را بـا هـم ببینیـد. 
با داشـتن این تلویزیون هوشـمند شـما در عـرض چند ثانیه بـه صورت بی 
سـیم می‌توانید تلفـن خود را به آن متصل کنید. به سـادگی از دیـدن و مرور 
کـردن عکس‌هـا و فیلم‌هـا لـذت ببرید)همزمـان ایـن کار را انجـام دهیـد و 
چنـد عکـس و فیلـم جذاب کـه از قبـل انتخاب شـده اسـت را در گوشـی خود 

انتخـاب کنید و نمایـش دهید(. 
مشـتری  پاسـخ  چیسـت؟)منتظر  شـما  نظـر  خانـم  سـرکار  آقـای/  جنـاب 

بمانیـد(.
بـه نظرتـان ایـن ویژگـی چقـدر می‌توانـد برای شـما جـذاب باشـد؟ )منتظر 

پاسـخ مشـتری بمانید(. 
مـن خـودم خیلـی اهـل سـفر هسـتم. همیشـه بعـد از سـفر یکی دوسـاعت 
فیلم‌هـا و عکس‌هـای آن سـفر را مـرور می‌کنـم. واقعـا لـذت بخـش اسـت و 

پیشـنهاد می‌کنـم کـه شـما هـم آن را تجربـه کنیـد فـوق العاده اسـت.




