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:باشدزیرویژگی هایدارایبایدآردزیاخانگیلوازمفروشندهیک

بهواهنماییررامشتریانبتواندتاباشدداشتهمحصولاتفنیمشخصاتوآردزیاخانگیلوازمبرندزمینهدرکافیدانشبایدفروشنده:فنیدانش•
.دهدپاسخآن هاسوالات

محصولاتازتاکندمتقاعدراآن هاوعرضهمشتریانبهرامحصولاتبتواندتاباشدداشتهمناسبیفروشمهارت هایبایدفروشنده:فروشمهارت های•
.کنندخریدخود

دستبهران هاآرضایتوکندبرقرارارتباطخوبیبهخودهمکارانومشتریانبابتواندتاباشدداشتهقویارتباطیقدرتبایدفروشنده:ارتباطیقدرت•
.آورد

.برسدتوافقبهمشتریانبافروششرایطوقیمتمذاکراتدربتواندتاباشدداشتهرامذاکرهتواناییبایدفروشنده:مذاکرهتوانایی•
.کندراهنماییراآن هاودهدپاسخمشتریانسوالاتونیازهابهبتواندتاباشدحوصله مندوصبوربایدفروشنده:حوصلهوصبر•
.کندمقابلهکارمحیطدرزیادفشاروسختشرایطبابتواندتاباشدداشتهرافشارتحملقدرتبایدفروشنده:فشارتحملقدرت•
راآن هاوندکعرضهرامحصولاتخودمشتریانبهاطمینانبابتواندتاباشدداشتهقوینفسبهاعتمادحسبایدفروشنده:نفسبهاعتمادحس•

.کندمتقاعد
خدماتخودمشتریانبهوعرضهرامحصولاتمؤثرطوربهبتواندتاباشدداشتهراخودوقتمدیریتوسازماندهیتواناییبایدفروشنده:سازماندهی•

.دهدارائهمناسبی
.یابددستبالاییردعملکبهطولانیزمانمدتطولدربتواندتاباشدداشتهخودوظایفانجامبرایکافیاشتیاقوانگیزهبایدفروشنده:اشتیاقوانگیزه•

ش
ت فرو

الزاما
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ورود مشتری به فروشگاه

خروج مشتری از فروشگاه

:استقبال
یدجدمشتریعنوانتحترااوومی‌گویدآمدخوشمشتریبهمغازهکارمندیافروشنده
ازوباشدداشتهخوشایندیاحساسمشتریکهمی‌شودباعثاین.می‌دهدتشخیص

.باشدخوشحالفروشگاهدرلحظاتاولین

:راهنمایی
تامی‌کندکمکاوبهومی‌کندراهنماییمشتریبهمغازهکارمندیافروشنده
دربارهاطلاعاتارائهشاملاین.کندپیداراخودنظرموردخدماتیامحصولات
.ودمی‌شآنهاازاستفادهنحوهوفروشگاهدرآنهاقرارگیریمکانمختلف،محصولات

:سوالاتبهپاسخ
محصولات،دربارهرالازماطلاعاتومی‌دهدپاسخمشتریابهاماتوسوالاتبهمغازهکارمندیافروشنده
اندبتووکندحاصلاطمینانمشتریکهمی‌شودباعثاین.می‌کندفراهمجزئیاتسایروویژگی‌هاقیمت‌ها،
.بگیردبهتریخریدبهتصمیم

:پیشنهادهاارائه
ویژه،تخفیف‌هایمانندکند،ارائهمشتریبهخاصیپیشنهادهایاستممکنمغازهکارمندیافروشنده
ازوشودرغیبتبیشترمحصولاتخریدبهمشتریکهمی‌شودباعثاین.مرتبطمحصولاتیاترکیبیبسته‌های

.شودبهره‌مندویژهپیشنهادهای

:ارتباطایجاد
مرحله،نایهدف.کندترغیببیشترمحصولاتخریدبهرااووکندایجادرابطهمشتریبامی‌کندسعیمغازهکارمندیافروشنده

.کندخریدوبازگرددفروشگاهبهنیزآیندهدرتااستمشتریبابلندمدترابطهیکایجاد
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بپوشیدلباسایحرفه

بایدلباسنای.باشدکیفیتباومدرنشیک،بایدآردزیاخانگیلوازمبرندفروشندهلباس•

.کنداالقرابودنخاصاحساسمشتریانبهوبودهبرندارزشواستایلدهنده یبازتاب

.ندنباشگشادزیادییاوتنگزیادیآنهااندازهوبودهشمابامتناسبهالباسحتما•

.کنیدنگهداریتمیزومرتبکشیده،اتوراخودهایلباسحتما•

.اشتدخواهدخوبیوزیادبسیارتاثیرکهفرماییداستفادهسازمانسینهبچازحتما•

شدنپرتباعثودارندبرقوزرقاصطلاحاکههاییپوششوهالباساز•

.نکنیداستفادهشوندمیمشتریانحواس

…وانگشترساعت،کیف،خودکار،مثلداریدخودهمراهکهاکسسوری•

.باشندایحرفهوزیباباید

.کنیدتوجهجزییاتبه•

ش
ت فرو

الزاما
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باشیدرسمی

ش
ت فرو

الزاما

امرایناشید،بداشتهرسمیلحنصمیمیتعیندروداشتهجدیومحترمانهلحنگووگفتهنگامدر.کنیداستقبالآنهاازمحترمانهفروشگاه،بهمشتریانورودبا•
متوجهمشتری،این گونه.کنیدنگاهمشتریانبهاحترامباوببریدبینازرافروشندهوخریداردیدگاهمشتریان،باارتباطدر.می گذاردمثبتتأثیرآنهاخریدتجربهبر

.نشویدمشتریانشخصیحریمواردوکردهتعیینمرزوحدمشتریان،باخودرابطهبرای.هستیدقائلارزشاوبرایشماکهمی شود

مشتریانبهدتوانمیچشمیارتباطبرقراری.کنیدبرقرارچشمیتماسآنهابافروشگاهبهورودهنگامهستید،راهنماییآمادهکهدهیدنشانمشتریانبهاینکهبرای•
.هستیدآگاهآنهاحضورازشماکهدهدنشان

کنیدمعرفیراخودتان

کمکآنهابهتواندمیامراینزیرابگویید،راخودنامباریکحداقلمشتریان،بااحوالپرسیهنگام.کنیدمعرفیآنهابهراخودشدند،فروشگاهواردمشتریانکهزمانی•
.کنندبیشتریراحتیاحساسشمابهشدننزدیکباآیندهدرکند

شناسیدمیراآنهاکهدهیدنشانوفادارمشتریانبه

تواندمیاین.هستیدقائلارزشهاآنبرایبدانندتابپرسیدقبلیخریدهایمورددررابعدیسؤالاتوکنیداستفادهآنهانامازشد،فروشگاهوارددائمیمشتریاگر•
داشتهرضایتاشمازامروزکوچکمشتریاگر.بگذاردمثبتتأثیرخریدهنگامدرآنهاتجربهبروکردهبازدیدشمافروشگاهازدوبارهآیندهدرکهکندتشویقرامشتریان

.شمارقیببرایبزرگترمشترییکبهشدخواهدتبدیلنباشد،راضیاگروشودتبدیلبزرگترمشترییکبهاستممکنباشد

کنیدبرقرارچشمیتماس
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مشتریانراهنمایی

تابپرسیدراعدیبسؤالاتوکنندپیداهستندآندنبالبهکهراچیزیمی توانندکجادهیدنشانمشتریانبه.کنیدراهنماییعلاقهموردمحصولاتسمتبهرااودارد،سوالیکالامورددرمشتریاگر•
دیگریسالهماگر».کنیددعوتمکالمهادامهبهراآنهاعوضدر.داریدعجلهدیگریکاربرایکنداحساسمشتریکهنکنیدتمامطوریرامکالمات.آوریددستبهآنهانیازهایمورددربیشتریبینش

تجاریانسازمومحصولمعرفیبهنسبتخجالتاحساسچنینهم.می شویدخوشحالاوبهکمکازکهبداندمشتریدهیداجازه«.کنمکمکتونمیشمخوشحال.بگذاریدمیوندرمنباهست
.باشیدنداشته

شویدنزدیکاوبهمشتریشخصیتبهتوجهبا

بهتوجهبا،مناسبرفتاریداشتنباشید،داشتهتوجهآنبهبایدکهنکته ایاما.داردزیادیاهمیتخدمات،ارائهیامحصولاتفروختنجهتدرمشخصفرآیندیکیاوبرندپرسونالداشتنقطعا•
.استمشتریشخصیت

باشیدخودمشتریانشنوایگوشوبپرسیدمناسبسوال های

وموقعبهپرسیدنسوال.ندارداهمیتیباشید،کردهصرفآن هاشناختبرایزمانکههمچقدرهرکنید؛رفعراآن هامشکلاتنتوانیدوندهیدگوشخودمشتریانصحبت هایبهدرستیبهاگر•
.بپرسیدمناسبسوال هایمشتری،باخودگفت و گویحیندربایدهموارهدلیلهمینبهاست،فروشندگیهایمهارتازیکیدرست

ش
ت فرو

الزاما
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کنیدبدگوییرقبایتانیامشتریانازنباید

خودبهتنسبرامشتریدهیدانجامراکاراینکهصورتیدر.استدیگرانازکردنبدگوییدهید،انجاممشتریانباارتباطدراستممکنکهکارهاییبدترینازیکی•
.کردنخواهداعتمادشمابهراحتیبهونیستیدقائلاحتراموارزشدیگرانبرایشمامی کندفکرمشتریدیگرانازکردنبدگوییبا.می کنیدبدبین

کنیدپیگیری

ویزیتکارتهککنیدفکراینبه.دهیدارائهمثبتخریدتجربهیکانتهاتاابتداازکهدهدمیرافرصتاینشمابه،فروشگاهازمشتریانخروجنحوهوزمانبهتوجه•
.کنیدبازگشتبهتشویقراآنهاتادهیدقرارمشتریاناختیاردرداریدآتیتبلیغاتوکالاهامورددراستممکنکهرااطلاعاتیهریافروشگاه

کنیداصلاحوبپذیریدراخوداشتباهات

درراخودکالاتاشکنیدسعیوکنیدبررسیمداومطوربهرامشتریانبازخوردوخودعملکرد.باشیدانتقادپذیراستلازمپیشرفتوکیفیتارتقابرایزمینه ایهردر•
.کنیدپیدامشتریانباارتباط

ش
ت فرو

الزاما
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باشیدنداشتهخصوصیشوخییاصحبتهمکارانتانبامشتریحضوردر

مشتریوی کندمالقامشتریبهبدیحسکاراین.استناخوشایندیبسیارتصویرمشتریحضوردریکدیگربامجموعهیکاعضایآرامودرگوشیصحبت هاییاکردنپچپچ•
.می کنیدپنهاناوازراچیزییاکرده ایدبی احترامیاوبهمی کندتصور

نگوییددروغونکنیدبحثمشتریبا

درحتی.نیدکتحمیلمشتریبهراخودعقیدهونظرنیستلازماصلاصورتایندرندارید،نظراتفاقمشتریوشماکهمی آیدپیشمواردیحتمامشتریانباارتباطهنگام•
.شویدبحثواردمشتریبانبایدنشد،قانعکوتاهجملاتوسادهصحبت هایبااگرباشد،داشتهاشتباهیوغیرمنطقینظرمشتریکهصورتی

پرستیژمی برد،نبیازراشمامجموعهبهمشتریاناعتمادکهاینبرعلاوهگفتندروغ.نکنیدتکیهدروغبهوجههیچبهودهیدقرارخوداولویتراصداقتمشتریانباارتباطدر•
.می آوردپایینراشماانسانیشخصیتو

باشیدپذیرمسئولیت

درخواستیهرکهنمی دهدرااجازهاینهممشتریبههمچنینونمی اندازدمشکلبهراشماکاراین.بپذیریدرامشترینارضایتیدرخودمسئولیتشرکت،نمایندهعنوانبه•
.کندصحبتآنمسئولانازیکیباشرکتیکازعصبانیتجایبهکهمی دهدرافرصتایناما.باشدداشته

ش
ت فرو

الزاما
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