
بخش اول: مقدمات جامعه شناسی ايرانی
ــرعت پردازش ذهنی هر فرد عنوان  IQ : مرتبط با س
می شود که يک ويژگی ذاتی است. در ايران IQ افراد 

بسيار چشمگير است. 
EQ : هوش هيجانی . هوش هيجانی ، مهارت افراد 

در مديريت و کنترل هيجانات و قابل تقويت است که 
ــت. IQ  خدادادی  در ايران EQ کاربردی تر از IQ اس
ــد اما هوش  ــر ثابت باقی می مان ــت و تا آخر عم اس
هيجانی قابل تنظيم و تغيير است و هر چه سن افراد 
بالاتر می رود ، هوش هيجانی آن ها افزايش می يابد. 
هوش هيجانی عامل اصلی موفقيت در ايران است که 
سال ها از آن غافل بوده ايم. به عبارت بهتر افرادی که 
در شرايط مختلف رفتار يکسان دارند، حالت چهره آنها 
در زمان عصبانيت، شادی ، ناراحتی و ..  تغيير نمی کند، 
دارای هوش هيجانی بالا هستند ودر جامعه موفق تر 
هستند. معمولاً رهبران بايد هوش هيجانی بالا داشته 
ــارهای  ــند در غير اين صورت قادر به تحمل فش باش

مختلف موجود در جامعه  نيستند.
برون گرايی -  درون گرايی

برون گرايان: افرادی علاقه مند به توسعه روابط با 
ــان ها ، اقوام و دوستان هستند و آرامش  جامعه ، انس

خود را از اين طريق کسب می کنند. 
درون گرايان: افرادی هستند که در تنهايی راحت تر 
هستند و احساس رضايت بيشتری دارند . اين نکته را 
به ياد داشته باشيد که افراد درون گرا در فروش موفق 

نخواهند بود.
فرد گرايی-  جمع گرايی

ــرادی که به "من" توجه دارند و فرد را  فرهنگ ها و اف
بر جمع مقدم می دانند در اصطلاح فردگرا ناميده می 

شوند. 
ــه عنوان جمع گرا  ــه "ما" توجه دارند ب آن هايی که ب
ــوند.اين افراد به صورت  گروهی سفر  شناخته می ش
می کنند وهميشه می خواهند دوستان بيشتری داشته 

باشند. 
شاخص های فرهنگی هافستد

براساس جدول ۱ هر چه نمره فردگرايی بيشتر باشد، 
جامعه فردگراتر است. هر چه نمره فاصله قدرت بيشتر 
ــد و نمره  ــد، اختلاف طبقاتی ملموس تر می باش باش
ــد ، پذيرش  اجتناب از عدم اطمينان هر چه کمتر باش
شرايط مبهم آسان تر است (مانند ايده ها و رفتارهای 
جديد) بيشترين رقم فرد گرايی به آمريکا بيشترين رقم 

جمع گرايی به گواتمالا اختصاص دارد. 

شاخص ايران رقم ۴۱ است. البته اين شاخص متعلق 
ــت و در حال حاضر تغيير کرده  به پيش از انقلاب اس
ــت. يعنی ايرانيان ۵۰  ــاخص در ايران ۵۰ اس و اين ش
ــتند. اين مبنا  درصد فردگرا و ۵۰ درصد جمع گرا هس
همان نکته کليدی است که چرا در ايران نمی توانيم 
بفروشيم و به بعضی راحت تر می فروشيم و فروش به 

بعضی ها دشوارتر است. 

ويژگی های فردگرايان و جمع گرايان: 
ــت. يعنی  ــاس کلمات اس رفتار خريد فردگرايان براس
براساس کلمه می توانند با فرد گرا ارتباط برقرار کنيد 
زيرا به خوبی به سخنان طرف مقابل گوش می سپارند. 
اما زمانی که يک جمع گرا مقابل شما قرار گرفت، کمتر 
به سخنان شما توجه می کند. آنان براساس شواهد و 
قرائن خريد می کنند و کسی بايد کار را به آنها توصيه 

فردگرايى- كشور
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اشاره:
همايش" فروش ايرانی، فروشنده ايرانی" و مراسم رونمايی از کتاب "ايرانی ترين فروش، حرفه ای ترين در جهان" در سالن اجتماعات هتل ونوس تهران از 

سوی موسسه مهر کامان توسعه فناوری برگزار شد. 
مهندس اميد فدائی منش-  مدير عامل موسسه مهرکامان توسعه فناوری-  مولف ، مدرس و مشاور در مديريت کسب وکار و دارای رتبه مشاوره و بازاريابی از 
سازمان مديريت و برنامه ريزی کشور است. وی برگزاری چندين دوره آموزشی با موضوعاتی مانند مديريت ارتباط مشتريان، بازاريابی بين المللی ، شيوه های 

بازاريابی نوين و ... را در پرونده کاری خود ثبت کرده است. وی در اين همايش به ذکر تعدادی از اصول مهم جهت بازاريابی موفق پرداخت.  
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همايش



کنند.
ــوع رفتار آنها  ــريع و ن ــرعت گويش فردگرايان س  س
عجول و سريع است در حالی که جمع گرا ، کند، آرام 
ــد . فردگرا تصميمات خود  ــا طمانينه رفتار می کن و ب
ــريع و آنی اخذ می کند اما جمع گرايان اين طور  را س
نيستند و مدت ها طول می کشد تا يک تصميم اخذ 

نمايند. 
افرادی که در صنعت پزشکی هستند فردگرا هستند و با 
دريافت يک نامه سريع اعتماد می کنند و جلسه برگزار 
ــای متعددی به صنايع  ــود اما نامه ها و نمابره می ش
ــتاديم اما هيچ توجهی نشان ندادند چون  سنتی فرس
ــواهد و قرائن تصميم گيری  ــاس ش جمع گرايان براس

می کنند . 
سرعت اعتماد در جمع گرايان سال ها طول می کشد به 
همين دليل رشد يک تجارت در ايران طولانی است و 

تبليغات کلامی در اين زمينه بسيار موثر است. 
ــاس "وقت طلاست"،  اعتقاد محوری فرد گرايان براس
استوار است. اما جمع گرايان معتقدند "وقت برای خرج 

کردن است." 
ــتند و هر چه سن  افراد فرد گرا،  معمولاً جوان تر هس
ــوند . معمولاً  ــراد بالاتر می رود ؛ جمع گراتر می ش اف
ــتند و زنان بيشتر جمع گرا می  مردان ، فردگراتر هس
ــند. هوش (IQ )فردگرايان معمولاً بالاتر و هوش  باش
ــت . فردی که  هيجانی( EQ )جمع گرايان بالاتر اس
EQ و IQ بالايی دارد، نابغه و نخبه است که در ايران 

بسيار موفق است. فردی که IQ بالا و EQ پايين دارد، 
نمی توانند در عرصه تجارت چندان موفق باشند. افراد 
زيادی هم داريم که EQ بالا و IQ  پايين دارد آن ها 
ــتند زيرا در ايران EQ کاربرد بيشتری  هم موفق هس

دارد. 
گرايش اجتماعی فرد گرايان ، درون گرايی و گرايش 

اجتماعی جمع گرايان ، برون گرايی است. 
ــان ، کار تيمی و  ــرد گراي ــتراکی ف ــه کاری اش زمين
ــد. فردگرايان کار  ــان ، کار گروهی می باش جمع گراي
دائمی را بهتر انجام می دهند. جمع گرايان کار گروهی 
را به خوبی انجام می دهند . بايد توجه داشت فردگرايی 
ــه از رفتار جمع گرا تقليد کند موفق نخواهد بود زيرا  ک

رفتار خود را بروز نمی دهد و بلا تکليف می ماند. 
ــتر  تعارف بين فرد گرايان کمتر و در جمع گرايان بيش

است. 

گرايشات سياسی فرد گرايان، تندروی و جمع گرايان 
ميانه روتر هستند. جمع گرايان به خيابان ها نمی آيند 
ــاهده می کنند. پيش از  ــون حوادث را مش و از تلويزي
انقلاب هم فردگرايان از دانشگاه های فنی اعتصاب 
ــروع کردند نه دانشجويان دانشگاه های  و کودتا را ش
ــگاه های فنی  ــانی. زيرا فردگرايی در دانش علوم انس
ــکده های مديريت ، هنر ،  ــود. نه در دانش ديده می ش
ــک پذيری فرد گرايان زياد و  ــی و... ريس روان شناس
جمع گرايان کم است . لذا روش ها و برنامه های آنها 

بسيار متفاوت از همديگر می باشد. 
ــان ، رک ، صريح و بی پرده  ــار کلامی فرد گراي گفت
ــت در حالی که جمع گرايان حاشيه می روند و در  اس

پرده سخن می گويند. 
ــی و تخصصی  ــرد گرايان ، علم ــبک مديريتی ف س
محوری است و جمع گرايان ، به رهبری دل ها معتقد 

هستند و رابطه محور می باشند.
ــگان ، علما و  ــتر نوابغ ، نخب ــت در ايران بيش موفقي
ــی که مديران  ــتند . در حال متخصصين فرد گرا هس
ارشد، رهبران و فروشندگان جمع گرا هستند. افرادی 
ــت دارند حرف بزنند؛کمتر نخبه می  ــتر دوس که بيش
شوند زيرا بيشتر به دنبال برقراری ارتباط هستند . پس 
ــعه نيازمند فردگرايی هستيد نه  در کار تحقيق و توس
جمع گرايی . اما در کار فروش نياز به جمع گرايی داريد. 

( به خصوص در ايران )
توصيه خداوند به فرد گرايان اين است که صبور باشند، 
دشوارترين کار برای فرد گرايان صبوری است! با هم 
ــتی و ايثار توصيه  ــودن و صله رحم، عدم خود پرس ب
خداوند به جمع گرايان اعتماد به افراد، مراعات تمسخر، 

ريا ، غيبت و دروغ و تفکر بيشتر است. 

بخش دوم:مبانی بازاريابی و فروش نوين: 
ــدرت از  ــن : جابجايی ق ــرح بازاريابی نوي ــل ط دلاي
توليدکننده به مشتری از دهه ۱۹۸۰ ميلادی: در حال 
حاضر توليد کنندگان قدرت خود را از دست داده اند و 
اين قدرت در اختيار مشتری است زيرا رقابت افزايش 
ــت . امروزه مشتريان در صنعت رقابتی ،  پيدا کرده اس

تصميم گيرنده هستند . 
وجود عرضه بيش از تقاضا : به دليل رقابت تنگاتنگ ، 

اين امر به وجود می آيد . 
ــدگان در قيمت گذاری  ــه کنن ــف قدرت عرض تضعي
ــرايط به نحوی است که  و تغيير آميخته بازاريابی: ش
حاشيه سود کاهش يافته است . در اين شرايط رقابتی 

چه بايد کرد ؟ به چاشنی های ديگر نياز است . 
ــتری  ــتريان: انتظارات مش تغيير انتظارات و ذائقه مش
بسيار تغيير کرده است. در گذشته انتظار مشتری پايين 
ــود ذائقه اش تغيير  ــپری می ش بود اما هر چه زمان س

می کند. 
ــديد و گسترده مطلق جهان : در دنيا رقابت  رقابت ش
ــت و تمام قواعد بازی دنيا را بهم  ــده اس ــديدتر ش ش

ريخته است. 
کاهش وفاداری مشتريان به برندها: وفاداری مشتريان 
ــت . در حال حاضر کمتر به  ــده اس به برندها کمتر ش
ــود . در بسياری از صنايع دنيا اين  برندها توجه می ش

اتفاق افتاده است. 
اهميت يافتن سهم از مشتری و ارزش عمر مشتری: 
ــتری  باقی خواهيم ماند.  يعنی چه ميزان در ذهن مش
ــهم از مشتری باعث می شود سود سازمان افزايش  س

يابد و هزينه ها کاهش پيدا کند. 

ارزش حفظ مشتری: 
- هزينه جذب مشتری جديد ۳ تا ۳۰ برابر هزينه حفظ 

مشتری فعلی است . 
- هزينه بازگرداندن مشتريان از دست رفته ۵۰ تا ۱۰۰ 

برابر هزينه حفظ مشتريان فعلی است 
ــتری ناراضی حداقل روی ۸ تا ۱۰ نفر اثر  - يک مش

منفی دارد. 
 - ۵ درصد افزايش در حفظ مشتريان ، باعث افزايش 

۸۵ درصد در سود سازمان می شود. 
ــاکی در صورت برخورد  ــتريان ش -۷۰ درصد از مش
صحيح، مشکلشان حل می شود و وفادار خواهند ماند. 

رويکردهای ارتباط با مشتريان: 
هر شرکتی ممکن است يکی از رويکردهای مذکور را 
برای خود اتخاذ نمايد يا ممکن است ۴-۳ رويکرد را 

برای محصولات مختلف در نظر بگيرد.
(جدول۲)

هرم مشتريان : 
هر چه تعداد مشتريان کم شود ممکن است نوک هرم 
قرار بگيرند . CRM براين اساس به وجود آمده است. 
ــتريان با ارزش بيشتر هستند و  در نوک اين هرم مش
ــت اما ارزش سود آوری  در انتهای هرم تعداد زياد اس
مشتريان برای سازمان کمتر است و اين CRM است 
ــتری گرايی  ــه می گويد محصول مداری را به مش ک

تبديل کنيد. (جدول۳)

رويکرد مشتری مداری در سازمان 
سطوح رضايت مشتری 

مشتريان ناراضی : هيچگاه دنبال ما نيست و با ما 
نمی آيد. اين سطح ناراضی باعث می شود هزينه های 
ــادار نمی مانند و ديگر  ــازمان افزايش يابد، آنها وف س
مشتری ما نيستند و حتی پشت پرده از ما بد می گويد.

(جدول۴)
ــت و کالا ارائه  مشـتريان راضـی: هر زمان خدم
می کنيد که کفه ترازو مساوی می شود؛ فايده ای ندارد 

و در واقع کاری انجام نداده ايد. 
مشتريان خشـنود : وفا دارند. مادام العمر هستند 
ــد. دارايی  ــد و پيش می رون ــا حرکت می کنن ــا م و ب
سازمان مشتريان خشنود هستند نه مشتريان راضی. 

(جدول۵)
مدل دکتر کانو 

ــن خدمات از بديهيات  خدمـات ضروری : ارائه اي
است ( مانند وجود زاپاس در ماشين )

-وجودش باعث رضايت نمی شود ولی نبودنش باعث 
عدم رضايت زياد می شود. 

خدمات درخواستی مشتريان : 
ــود ( بنا به  ــه نمی ش ــوم ارائ ــات به عم ــن خدم -اي

درخواست)
-عرضه اين خدمات ارتباط مستقيم با رضايت مشتری 

دارد. 
خدمات جذاب: 

-توجه به خواسته های نامرئی است 

جدول ۳جدول ۲

موفقيت در ايران بيشتر نوابغ ، نخبگان ، علما و متخصصين فرد گرا هستند . در 
حالی که مديران ارشد ، رهبران و فروشندگان جمع گرا هستند. افرادی که بيشتر 
دوست دارند حرف بزنند؛کمتر نخبه می شوند زيرا بيشتر به دنبال برقراری ارتباط 
هستند . پس در کار تحقيق و توسعه نيازمند فردگرايی هستيد نه جمع گرايی . اما 

در کار فروش نياز به جمع گرايی داريد. ( به خصوص در ايران )
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ــت اما نبودنش ايجاد  ــنودی اس -وجودش باعث خش
نارضايتی نمی کند. 

بخش سوم: اصول ۲۱ گانه فروش ايرانی 
ــکايت  ــکوت ، عافيت در ش ــل اول : خطر در س اص

مشتريان است . 
ــتريان خطرناک است نه شکايت وی  - سکوت مش
ــت و صدايش هنوز به  ــتری که شاکی اس براي مش

گوش ما  می رسد جای اميدواری است. 
- تنها ۲ درصد از مشتريان ناراضی شکايت می کنند. 
ــيد که های و هوی دارد ا زآن بترس  ــی نترس از کس
ــکوت را مديريت کنی نه  ــر به تو دارد. بايد س که س

شکايت را. 
ــکايت مانند کوه يخ است . بخشی از آب بيرون  - ش
است و مابقی زير آب است. بخش زيادی را نمی بينيم 

و مسلماً بايد آنها را کشف و رسيدگی کنيم 
- مشتری شاکی دوست ماست دشمن ما نيست. يعنی 
ــاکی . بايد دنبال مشتری شاکی  ــتری ش زنده باد مش

بگرديم نه مشتری ساکت .
ــت    هر سکوتی  - اين خموش از دورن به فرياد اس

که از رضايت نيست. 

اصـل دوم: هـر زمـان خواسـتيد ، پـس 
می گيريم 

ــده پس گرفته نمی شود"، سنگ  - "جنس فروخته ش
بنای بی اعتمادی است. 

- اگر مشتری خدمت عرضه شده را نپسنديد، می توانيد 
تمام يا بخشی از وجه آن را بازگردانيد تا رضايت او از 

بين نرود. 
ــمی که  ــی و جس ــه های روانی، زمانی، حس - هزين
ــتری تحميل می شود،  در خريدهای نامطلوب به مش
هيچ گاه با عودت دادن وجه دريافتی تسويه نمی شود. 
ــت. دليل پس  ــتی در بازار ايران اس اين مبنای نادرس

نگرفتن چيست؟ خود ما هم نمی دانيم! 

اصل سوم: بازاريابی ايرانی فقط رابطه مند!
-احساسات و عواطف در ايران بيشتر کار می کنند. اگر 
مشتريان به سان دوستان و دوستان به سان مشتری 
باشند موفق هستيد در غير اين صورت موفق نيستند. 
ــروش رابطه مند به جای فروش  ــا جايگزينی ف در دني

معامله ای توصيه می شود.
-هر قدر تعداد ارتباطات بيشتر و کيفيت و سطح ارتباط 
ــد، احتمال فروش بالاتر می  غنی تر و عميق تر باش

رود. 
ــياری مواقع ، برنده احتمالی مناقصات پيش  -در بس
ــايش پاکت ها قابل تشخيص است. برای اين  از گش
که برنده مناقصه آن را شکل داده ايجاد کرده ، رابطه 
برقرار کرده محصول کالا خدمات و موضوع را توضيح 
داده ، به يک جمع بندی رسانده و اعتماد ايجاد کرده 
است. سايرين اين کارها را انجام نداده اند. مفهوم اين 

امر صرفاً رشوه و پول نيست . 
-نان به يکديگر قرض دادن و ريش گرو گذاشتن در 
خريدهای ايرانی موثر است . ايرانيان دوست دارند به 

خانواده ، بستگان و دوستان نان برسانند. 

اصل چهارم : رنگ رخساری نشان می دهد 
از سرّ درون 

-در فروش ايرانی ، حساسيت و ضرورت بيشتر است. 
-زبان بدن در ايران مهم تر است، زيرا فرهنگ ايرانيان 

غير کلامی است. 
-فروشنده هفت خط که قادر به کنترل خويش است، 

موفق تر خواهد بود . 
-از هوش هيجانی EQ کمک بگيريد. 

اصـل پنجم – از دل نرود هـر آنکه در ديده 
ُبوَد

ــندگانی که همواره در مقابل ديدگان خريدار  -فروش
ــرای فروش  ــتری ب ــانس بيش ــتند، فرصت و ش هس
ــات خود را با  ــد. بايد ارتباط ــولات خود را دارن محص
مشتريان را حفظ کرد. يکی از شرکت های معتبر، در 
طول يک سال  ۷ مرتبه به بهانه های مختلف مانند 
تبريک تولد، ازدواج و ... با مشتريان خود ارتباط برقرار 
ــتری را برای خود نگه دارد. اين روش  می کنند تا مش
ــعی کنيد جلوی چشم مشتری  بسيار موثر است . س

باشيد. 
ــی که خلقش تنگ است ، روزی اش کم است  -کس
ــود. چرا ؟ زيرا هيچ کس سراغ انسان بد اخلاق  می ش
نمی رود در اين صورت از مقابل ديدگان محو خواهد 
شد و روزی کم می شود. زيرا کانال روزی شما ارتباط 

با مردم مشتريان است. 
ــتری را  ــه هر بهانه ای ، مش ــه ، مداوم و ب -صادقان

تازه سازی کنيد. 

اصل ششم: تو نيکی کن و در دجله انداز
ــتی و  ــان درس ــاير ملل، انس ــش از س ــان بي - ايراني
ــوع را يک  ــت به همن ــانی بدون چشمداش کمک رس

وظيفه می دانند. 
ــی دهيد يا  ــتريان کاری انجام م ــر در مورد مش -اگ
خدمتی ارائه می کنيد . اگر لطفی می کنيد قيدش را 
بزنيد . زيرا به راه دوست ايثار بايد نه انجام وظيفه. ايثار 
يعنی فراتر از وظيفه کاری را برای مشتری انجام دهيد 

و قيد آن را بزنيد. 
-ايرانيان علاقه مند به سازمان هايی هستند که نيک 

انديشی آنان ثابت شده است. 
-فروشنده ای که تنها به دنبال منافع خويش است در 

درازمدت جايگاه خود را از دست می دهد.
ــه  ــد درآمدزايی را برای مدتی کوتاه بزنيد و کاس - قي

داغ تر از آش شويد! 

اصل هفتم : برون گرايی برکت است. 
-توسعه ارتباطات ، برون گرايی است. 

-اين اصل مبنای علمی، دينی و ايرانی دارد. برکت از 
واژه های بسيار پر محتوا و پر معناست. خدا می فرمايد 
اگر اهل آن شهرها ايمان آورده و تقوا پيشه کرده بودند 

، بر آنان برکت آسمان و زمين را می گشوديم. 
ــرايط برکت  ــن که در ش ــی برکت اي ــوم علم -مفه
ــرايط معمول بهره وری  بهره وری بالا می رود و در ش
ــدن پول .  ــت. برکت يعنی اثر بخش ش پايين تر اس
می توانيد با ۵۰ مشتری برکتی را داشته باشيد که يک 
شرکت يا سازمان با ۵۰۰ مشتری ندارد. برکت ارتباطی 

به تعداد ندارد بلکه بهره وری را افزايش می دهد.

ــان داده  ــب خداوند به انس ــت جان ــی از برک - بخش
می شود. برکت اگر نباشد زندگی بر باد می رود. هر چه 
بيشتر ارتباط برقرار کنيد و برون گراتر شويد، برکت در 

زندگی بالاتر می رود .

اصل هشتم: ارتباط با مشتری ايرانی؛ رفيق 
گرمابه و گلستان ...

ــتريان ما  ــای پارتی بازی! مش ــازی به ج - پارتی س
دوستان ما هستند. گفته می شود در ايران پارتی بازی 
زياد است . دنبال اين باشيم که پارتی را بسازيم . هر 
فردی در ايران می توانند اين که در رابطه را زياد کند 
و از آن استفاده کند برای آن که بتواند مشتری و بازار 

ايجاد کند. 
ــفرها،  ــهم فروش در س ــرات س ــياری از مذاک -بس
ــود. زيرا مشتريان به سان  تفرج گاه ها و ... انجام می ش

دوستان و دوستان به سان مشتريان هستن. 
ــياری از قراردادهای مهم  ــه رفتار کنيد . بس -صادقان
کاری و مذاکرات کلان شرکت ها خارج از محيط های 
کاری منعقد می شود زيرا پشت ميز نمی توان مذاکره 
ــتيد مذاکره معنا  ــرد، تا زمانی که دو طرف ميز هس ک
ــره معنا پيدا  ــتيد مذاک ــدارد هر زمان کنار هم نشس ن
ــتری قرار گرفت  می کند. در ايران ابتدا بايد کنار مش
ــی توان مذاکره کرد. به همين دليل  زيرا رو در رو نم
فروشندگان حرفه ای سريع دوست  می شوند و کنار 
ــتری قرار می گيرند. برايان تريسی معتقد است:  مش

هميشه يک مشاور خوب برای خريد باشيد. 
ــندگان خبره در فضاهای غير کاری اثرگذارتر  -فروش
ــتند اما در ايران روابط خط قرمز دارد. خانم هايی  هس
ــازمان های دولتی و صنعتی فروش  هستند که در س
ــت را رعايت  ــد . زيرا حدود درس ــيار موفقی دارن بس
می کنند، روابط را در چار چوب مشخص نگه می دارند 
ــن. زنان  ــت اما در حد معي ــتانه اس صميمانه و دوس
ــندگان زن در  ــات بهتر برقرار می کنند و فروش ارتباط
ــتند . البته در بعضی مشاغل مانند  ايران موفق تر هس
فروش صفحه لنت ترمز، زنان نمی توانند وارد ميدان 
شوند .به طور کلی در صنايع سنتی ايران فروش توسط 
زنان موفق نيست اما در صنايع مدرن تر فروشندگان 

زن بسيار موفق هستند. 

اصـل نهـم: مشـتريان ايرانـی را نمک گير 

جدول ۵جدول ۴

از  خارج  شرکت ها  کلان  مذاکرات  و  کاری  مهم  قراردادهای  از  بسياری 
تا  کرد،  مذاکره  توان  نمی  ميز  پشت  زيرا  می شود  منعقد  کاری  محيط های 
زمانی که دو طرف ميز هستيد مذاکره معنا ندارد هر زمان کنار هم نشستيد 
مذاکره معنا پيدا می کند. در ايران ابتدا بايد کنار مشتری قرار گرفت زيرا 
رو در رو نمی توان مذاکره کرد. به همين دليل فروشندگان حرفه ای سريع 

دوست  می شوند و کنار مشتری قرار می گيرند. 
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کنيم. 
ــنده برای جلب يا جذب  ــوی فروش -هر اقدامی از س

مشتری ، وظيفه اوست و لطف تلقی نمی شود. 
ــار خريدار و با  ــنده فراتر از انتظ ــی که فروش -هنگام
ــاس دين  ــت او را همراهی می کند احس ــوص ني خل
ــود ( اگر  ــدن در خريدار معنا دار می ش و نمک گير ش

جمع گرا باشد)
-نمک گير ساختن مشتری با رشوه دادن تفاوت دارد. 
ــوند و وفادار نيستند .  -فرد گرايان نمک گير نمی ش
به هرحال زمانی شما را ترک می کنند اما جمع گرايان 

اين طور نيستند و وفادارند و نمک گير می شوند. 

اصـل دهـم : يـک کلاغ چهـل کلاغ ؛ رمـز 
توسعه بازار

-تبليغ دهان به دهان ، همواره ارزان ترين و موثرترين 
ابزار تبليغ در کشورهای جمع گرا مانند ايران است به 

ويژه اگر خانم ها، مشتری شما باشند. 
-اين فرمول در ايران موفق است تا زمانی که دهان به 

دهان نچرخد فروش و بازاريابی دشوار است. 
اصل يازدهم : همه را به يک چشم نبينيد.

ــان ، ظلم به مشتريان متعهد، وفادار و  -برخورد يکس
سودآورتر است. 

-مشتريان با همديگر متفاوت هستند . بعضی ها سود 
ــانند و بعضی ها با ارزش تر هستند.  بيشتری می رس
حجم خريد بعضی کمتر از مشتريانی است که معرفی 
ــتند و اين خشنودی را به  ــنود هس کرده اند زيرا خوش

ديگران منتقل می کند .
ــت ارتباط با  ــتم مديري ــل منطبق با سيس -اين اص

مشتريان CRM است . 

اصـل دوازدهم :خوشـنودی کافی نيسـت ، 
مشتريان بايد تماشاگرانی شيفته باشند. 

-اساسی ترين رمز ماندگاری مشتريان ، مشعوف سازی 
آنهاست . کسب رضايت ديگر جايگاهی ندارد!

ــازی و تأثيرات را بر  ــتان اوج خشنودس -ايرانيان باس
ــناختند. از قديم فروشندگان  مخاطب به خوبی می ش
می دانستند چگونه مشتريان را مشعوف کنند ، پذيرايی 
مفصل می کردند و  از خانواده و آنها کسب اطلاعات 
ــدر ارتباطات را قوی می  می کردند از اين طريق آنق

کردند که مشتری جای ديگری نمی رفت. 

اصـل سـيزدهم : تبليغ ممنـوع ! ضد تبليغ 
آزاد!

ــنده  ــغ بزرگترين تبليغ برای فروش -گاهی ضد تبلي
است. 

-به شوخی و جدی ، برای خود ضد تبليغ کنيد . 
-هرگز منفعت و سود خود را يک سويه دنبال نکنيم و 

همواره صلاح مشتری را صلاح خود بدانيم . 
-همواره در کنار مشتری باشيد نه در مقابل او! 

اصـل چهاردهـم : مشـتريان را هـر لحظه 
غافلگير کنيد!

-غافلگير کردن مشتريان با هر آنچه برايشان مغلوبيت 

و تازگی داشته ، متناسب و با کسب و کار بوده و انتظار 
آن را نداشته باشند . 

-غافلگيری موجب به خاطر سپاری بيشتر و افزايش 
"سهم از مشتری" می شود. 

-داشتن رفتارهای غير منتظره ، غير خطی و غيرقابل 
ــدن در خاطر  ــذاب و همواره برای مان ــش بينی ج پي

خريداران توصيه می شود . 
ــتری انتظار نداشت خدماتی ارائه  -لحظه ای که مش
ــمند است. دقيقاً زمانی که منتظر است از  داديد، ارزش

"نه" بشنود اگر "بله" شنيد آن زمان موفق شده ايد.

اصل پانزدهم : هر چی پول بدی همون قدر 
آش نمی خوری! 

-تثبيت کيفيت ، جدا از نوع مخاطب و قيمت توافقی 
باشد . 

ــاری در محصول داده  ــر تغييری هم از روی ناچ -اگ
ــد، در کيفيت از ديد مشتری باشد تا مشتری آن را  ش

آگاهانه بپذيرد . 
ــاوات را در  ــت کيفيت محصول همواره مس -در تثبي

ميان مشتريان مراعات نمائيد . 

اصـل شـانزدهم : جذابيـت مهمتر اسـت 
يـا زيبايی ؟ گرانـی هديه مهم تر اسـت يا 

جذابيت ؟
ــناخت دقيق مخاطب و  ــی از ش -جذابيت هديه ناش
نيازهای اوست . گاهی زيبايی دوام ندارد اما جذابيت، 

اثرگذاری و دوام بيشتری دارد. 
ــتند در صورتی که  ــراد دنبال گرانتری هديه هس -اف
فاقد جذابيت است . گاهی اوقات يک شاخه گل بسيار 

ارزشمندتر از هديه گرانقيمت می باشد . 
-بيشتر به دنبال جذابيت باشيد نه گرانی . 

ــا و ترجيهات  ــق ، انتظارات ، نيازه ــلايق ، علاي -س
ــتری را مانند سازمان های گوش فيلی بشناسيد.  مش
ــنيدن بزرگ  ــوش هايش مانند فيل برای ش يعنی گ
ــد اگر انتقادات را نشنويم ، نمی توانيم خدمات و  باش

کالاهايمان را جذاب ارائه کنيم.
ــی جذابيت ، دلبری را با تمام  ــان اصول و مبان -ايراني

ظرايف آن به خوبی می شناسند. 
-برای مشتری کمی فسفر بسوزانيد ! زيرا جذاب ارائه 

کردن دشوار است . 

اصل هفدهم – مشتری برنده ، شما بازنده! 
عاليه !

-بده بستان ها اگر عادلانه باشند، ماندگار نيز خواهند 
بود . 

ــتری برنده شما شد  ــاس کرديد مش -هر زمان احس
ــما برده ايد . تعريف جديدی از رابطه برنده - برنده  ش
ــت که در آن  ــده - برنده رابطه ای اس ــرده ام . برن ک
مشتری برنده و شما بازنده هستيد . در واقع هرگاه در 
ــنده ، آگاهانه به گونه ای رفتار کرد  معامله ای، فروش
ــتری احساس برنده بودن داشت ، آنگاه رابطه  که مش

برنده – برنده شکل گرفته است. 
ــتری خود را برنده  می داند و شما را به ديگران  -مش

توصيه می کند. 

اصل هجدهم :مراقب باشيد ! دست مشتری 
ُپر باشد . 

-هديه موجب الفت قلب هاست . 
ــتری و  ــهم از مش ــه دادن ، موجب افزايش س -هدي

افزايش وفاداری مشتريان می شود . 
-ارزش هديه برای مشتری ماندگارتر ، بيشتر از خود 

محصول است .
-ديدار را با دستی پر و فشرده پايان دهيم . 

-رفتار پدر بزرگ ها را تقليد کنيد هميشه در جيب خود 
چيزی برای دادن به نوه ها دارند.  شما هم به فراخور 

مشتری، هديه ای به او بدهيد. 

اصـل نوزدهـم : زيرکی بفـروش و حيرانی 
بخر 

-وجود آرامش و امنيت در خريد ، موجب تصميم سازی 
بهتر در خريدار می شود . 

ــتر نگران  ــازار گرمی و بلبل زبانی ، خريدار را بيش -ب
می کند. 

ــرز برخورد از عوامل ايجاد  ــا ، نوع  گفتار ، ط -رفتاره
آرامش يا نا امنی در مشتری هستند . 

ــنده حرفه ای ، ممنوع.اگر فروشنده  -استخدام فروش
حيران به نظر برسد ، موفق تر عمل می کند تا افرادی 
که بازار گرمی می کنند اين ها همه جا موفق نيستند. 
ــت خواهد  ــتری صحبت کنيد وحش وقتی زياد با مش

کرد. 

اصل بيستم – پيگيری از مشتری ممنوع!
ــت . از  ــا پيگيری ممنوع اس ــت ام ــتانی اس -حق س
ــد تا زمانی که هنوز  ــروع ش لحظه ای که بازاريابی ش
ــده است ممنوعيت ادامه دارد وقتی  قرارداد منعقد نش

منعقد شد می توانيد پيگير باشيد. 

- پيگيری بيش از حد با فراتر از لزوم، هيچ دستاوردی 
را برای فروشنده نخواهد داشت . 

- فقط تازه سازی روابط 
- فروش فرآيندی است زمانبر و بسيار کند – به ويژه 

در ايران 
-هرگز منتظر پاسخ يک مشتری که شما را اميدوار به 

خريد کرده است ، نمانيد . 

اصل بيست و يکم : منش و رفتارتان کاسب 
کاری باشد. 

ــبه به  ــه از بطن ايمان  و اعتقاد حقيقی کس - برگرفت
اصول الهی و قوانين دينداری 

ــازه ترين  ــوی ايرانيان و ت ــق و خ ــت با خل -مطابق
دستاوردهای نوين بازاريابی و فروش 

ــازمانی ،  ــبان س ــوان کاس ــی ت ــان را م -کارآفرين
Busiessman يا حبيب االله ناميد. 

ــازمان يک گروه حاجی بازاری لازم  -امروزه در هر س
است . 

ــه ای ترين در جهان –  ــی ترين فروش – حرف ايران
چرا؟

ــت به ايرانيان بفروشد، به دليل  ــی توانس زيرا هر کس
پيچيدگی بسيار زياد ،موفق است . آمريکايی نمی تواند 
حرفه ای شود مگر اين که تکنيک های جمع گرايی را 
بياموزد تا بتواند به شرق نيز بفروشد . ايرانيان جمع گرا 
ــا رعايت اصول ۲۱ گانه  ــند. اگر ب راحت تر می فروش
ــکل فروش داشتيد، فقط  فروش ايرانی همچنان مش
ــت و محصولاتتان در بازار جذابيت ندارد. اين ۲۱  قيم
ــداق دارد و تفاوتی  ــل در هر صنف و صنعتی مص اص

وجود دارد . ايرانی باشيم و ايرانی بينديشيم . 

معرفی چند نمونه موفق 
مهندس مشـمولی - شـرکت بهار نارنج  : 
اولين اصل را متمايز بودن می دانم. يعنی زمانی موفق 
خواهيم بود که حتماً حرف تازه ای برای گفتن داشته 
باشيم . گاندی- رهبر فقيد هند-  ۷ مورد را به عنوان 
عامل نابودی انسان مطرح می کند. يکی از اين اصول، 

تجارت بدون اخلاقيات است . 
ــنهاد  برای افزايش فروش مذاکرات حضوری را پيش
ــت  می کنم که اثر فوق العاده در ايران دارد . بهتر اس

متناسب با سليقه و شخصيت افراد سخن بگوئيد.
مهنـدس لواسـانی – شـرکت رسـا لايق : 
ــی است.  بايد با مشتری  فروش يک علم روان شناس
هم صدا شويد حتی اگر مخالف محصول شماست يا 
رقيب محصول شماست . وقتی در داخل جريان قرار 
گرفتيد به تدريج شنا می کنيد و مشتری را به جهتی 

که می خواهيد سوق می دهيد. 
مهنـدس شکری-شـرکت رايـا صنعـت : 
ــت دارم. به دليل همين  ــتريان را صميمانه دوس مش
ــرد موفقيت آميزی  ــار صميمانه عملک ــداق و رفت ص

داشته ام. 
پايان بخش اين مراسم، رونمايی از کتاب ايرانی ترين 

فروش، حرفه ای ترين در جهان بود. 

سلايق ، علايق ، انتظارات ، نيازها و ترجيهات مشتری را مانند سازمان های 
گوش فيلی بشناسيد. يعنی گوش هايش مانند فيل برای شنيدن بزرگ باشد 
ارائه  جذاب  را  کالاهايمان  و  خدمات  توانيم  نمی   ، نشنويم  را  انتقادات  اگر 

کنيم.
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