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 ینه مترجممقدم

امروزه در کشور عزیزمان بحث فروش و بازاریابی محصولات به یکی از بزرگترین 

در بسیاري از شرکتهاي ایرانی هم تولید محور هنوز  ها تبدیل شده است. دیدگاهدغدغه

خطوطی آوري مدرن و فن ،مدیرانرسد داستانی تکراري که مدام بگوش میرایج است. 

ه تا ب کننداندازي میرا راه فراوانهایی با کارکنان با ظرفیت بسیار بالا یا سازمان

ی ها را در زمانگذاريمتوسل شده و سرمایهبالاي تولید هاي ناشی از مقیاس جوییصرفه

کشمکش اولین محصول به  و فراز و نشیبکه پس از مدتها  زمانیکوتاه جبران کنند. 

ی خریدار چندان آنها براي محصولاتشود. تصویر واقعی نمایان میتازه گویا بازار رفت 

 هايتوانند بر قلب و ذهن مشتري مسلط شوند و تلاشنمی فروشندگانوجود ندارد. 

ده برد تا جایی که عمراه به جایی نمی ستبدون تقاضاکه فراوان براي فروش محصولی 

 دم وجاي دیگري سرمایه گذاري کرده بمدیران به یک جمله دلسرد کننده می اندیشند: اگر 

  نداشتم؟!اکنون وضعیت بهتري 

ن ستندابدون ست که رازهایی امعماها و  حاويتوان کرد؟ آیا فروش به راستی چه می

محصول به تنهایی قادر به فروش خود نیست؟ صد البته که کیفیت اهمیت دارد اما  ،هاآن

هاي کار با هم فرق کنند بعد از مدتی کوتاه آوري و فوت و فنشرکتها هر قدر از نظر فن

هاي تکند سیاس. آنچه تفاوت آنها را تعیین میمشابه یکدیگر خواهند شدنتایج کارشان 

  آنهاست. بازاریابی و فروش
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تی بسیار پایه تحقیقا برکتاب حاضر ارائه کننده یک مدل فروش بسیار موفق است که 

وید شن بعد از خواندن این کتاب متوجه شما عزیزااي بنا شده است. شاید گسترده و حرفه

بازنگري اساسی دارد. مفاهیم این کتاب تا حد یک که نگاهتان به مقوله فروش نیاز به 

  دارد.کافی از جانب شما را زیادي تازه هستند و پذیرش آنها نیاز به جسارت 

د نقش توانامیدواریم زحماتی که براي ترجمه این کتاب ارزشمند کشیده شده است ب

  بردارد.  مانایران عزیز ي در ارتقاء سودآوري کسب و کارها درموثر

، (Challenger CRM)به سبک چالگشر  فروشمدیریت این کتاب همراه با نرم افزار 

گردد تا ها ارائه میاشخاص و سازمانشی، مطالب قابل دانلود و مشاوره به هاي آموزدوره

 را در کار و کسب خود شده در این اثر بسیار ماندگاربتوانند تفکر و ابزارهاي معرفی 

  علاقمندان می توانند به وب سایت زیر مراجعه کنند.د. نهادینه کنن

www.challengers.ir 
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  پیشگفتار

داده  تغییر کاملاًه مسیر این حرفه را کتاریخچه فروش چندین جهش را تجربه کرده 

اند و در نتایج فروش ها، با تفکرات جدید و زیربنایی همراه بودهاست. این جهش

آن  . اولینیاد کنم سه تحول در قرن اخیر از  توانممی اند.بهبودهاي بسیاري ایجاد کرده

زمانی که شرکتهاي بیمه با تغییر کوچکی در استراتژي  شدحدود صد سال پیش آغاز 

 هانامههبیم ،فروش خود رشد دو برابري در فروش را تجربه کردند. قبل از این جهش بزرگ

توسط  )ايمانند دیگر محصولات نظیر مبلمان، لوازم خانگی و کالاهاي سرمایه(

ات و هر هفته آنها را ملاق نوشتندشد که با مشتریان قرارداد میفروشندگانی فروخته می

ها از صد نآمشتریان تعداد  افزایشها یا اقساط را وصول کنند. بعد از کردند تا حق بیمهمی

ي پر دردسري شد که اجازه جذب تبدیل به مشغله فروشندگاني این کار برا ،مشتري

نام  اي افتادند که اکنون بهداد. برخی نوابغ گمنام به فکر ایدهنمیبه آنها مشتري جدید را 

ر ادنامه صشناسیم. در این روش به جاي اینکه فردي هم بیمهکشاورز می –مدل شکارچی 

تولید ند این دو نقش از هم جدا شد. تعدادي آوري ککند و هم مبالغ حق بیمه را جمع

فروش بود و برخی هم به وصول  درفروختند و توان آنها که تنها میایجاد شد  1کننده

هاي ريو تنها به دنبال مشت –تري بودند که البته نیروي کار ارزان –پرداختند میات مطالب

نعت آمیز بود و صشدت موفقیتبودند. این ایده به  بیمه نامه مبالغ دریافتموجود براي 

                                                 
  است. منامه  مهیصادر کننده بمنظور   1
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ر یل به یک نقش کامل و منحصکرد و براي اولین بار فروش تبد متحولت بیمه را به شدّ

  فرد شد بدون اینکه سنگینی وصول مطالبات را به دوش بکشد.ب

  

  دومین جهش

دانیم ایده جهش اول از چه زمانی آغاز شد اما تاریخ دقیق جهش دوم را ما دقیقا نمی

رخ داد زمانی که اي. کی.استرانگ کتاب روانشناسی  1925دانیم. این جهش در جولاي می

 مزایا ها وتکنیکهاي فروش مانند ویژگی . این اثر تأثیرگذار، ایده2فروش را به چاپ رساند

هاي باز و از همه مهمتر پرسش 3ي فروش، خاتمهمشتري ، رویارویی با اعتراضمحصول

رتر توان براي فروش موثکتاب نشان داد که کارهایی است که می و بسته را طرح کرد. این

  انجام داد و این مساله به آموزش فروش رونق داد.

 شانارهکه استرانگ درب مطالبیاي امروز که به مساله بنگریم بسیاري از از دیدگاه حرفه

یر دادند. غیفروش را براي همیشه ت )و پیروانشدیهی و ساده بود. با این وجود او (نوشت ب

اي عهبلکه مجمو ود که فروش یک توانایی ذاتی نیستشاید مهمترین کمک او این ایده ب

 1925در سال این موضوع آموخت. توان آنها را از مهارتهاي قابل شناسایی است که می

واهر ظو دریچه فروش را به سوي طیف وسیعتري از مردم گشود و از  به پا کردانقلابی 

  آن زمان سهم بسزایی در افزایش اثربخشی فروش داشته است. در امر پیداست که

                                                 
2 Edward Kellogg Strong – The psychology of selling and 
advertising  

3  Closing مهمراه است به معنی آخرین مرحله فروش است که معمولا یا با پرداخت وجه یا انعقاد قرارداد .  



  11- پیشگفتار

 

  

  جهش سوم

پدید آمد زمانی که محققین به این ایده پرداختند که تکنیکها  1970جهش سوم در دهه 

هاي بزرگ و پیچیده داد در فروشهاي کوچک جواب میو مهارتهایی که در فروش

یک  70. در دهه وران تحول را تجربه کنمکه این د کارساز نبود. من این اقبال را داشتم

کردم که ده هزار فروشنده در بیست و سه کشور را شامل پروژه تحقیقاتی را هدایت می

تماس فروش تعقیب کردیم و آنچه  35000را از طریق بیش از  فروشندگانگشت. ما می

روژه این پ تجزیه و تحلیل کردیم. ازرا د شهاي پیچیده میآنها در فروشباعث موفقیت 

بود. این ابتداي  4دوازده ساله تعدادي کتاب منتشر کردیم که شروع آن با فروش اسپین

نامیم. این دوران یک جهش به حساب می 5ايدورانی بود که ما آنرا عصر فروش مشاوره

تري براي فروش محصولات و خدمات معرفی کرد و مانند ايآمد زیرا مدلهاي حرفهمی

  وري فروش ایجاد کرد.بود چشمگیري را در بهرههاي قبلی بهجهش

ی هاي چندانسی سال گذشته با بهبودهاي خرد زیادي در فروش همراه بوده اما توسعه

فروش و  فرآیندایم که بتوان آن را جهش نامید. آنها اتوماسیون فروش، مشاهده نکرده

 ایجاد کرده است. تري در فروشآوري نقش مهماند. فنمدیریت ارتباط با مشتري بوده

بود.  6ايفروش معامله حوزه در که رخ داد همچنین در پی ظهور اینترنت تغییرات بسیاري

                                                 
 SPIN Selling 4 هر کدام از حروفSPIN  از ابتداي یک عبارت گرفته شده که در کتاب مورد نظر شرح داده

  شده است. م

5 Consultative selling 

6 Transactional selling است.  رایج مدتچک و در کوتاهکو يهادر مورد فروش ياستراتژ نیا

و  جادیو ا يمشتر يازهایدهند و توجه به نیم تیخود اهم رشد فروش و فروشندگان در درجه اول به فروش محصول
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ها تغییرات تدریجی بود که کمی و بیش منافعی را ایجاد کردند و هیچ کدام اما تمام این

  ایجاد کنند. یک جهش رااي نبودند که به نظر من به اندازه

  

  انقلاب خرید

. خرید یعنی خرید فروش وجود داشته استآنسوي خط یک جهش در  جالب اینکه

 پیشرانبه یک نیروي  1980شاهد یک انقلاب بزرگ بود. خرید از یک وظیفه راکد در دهه 

أمین بندي تهاي بخشهاي قدرتمند خرید مانند استراتژيبزرگ تبدیل شد. با ظهور روش

ات زیادي باعث ایجاد تغییر این فراینده، هاي مدیریت زنجیره تأمین پیشرفتکنندگان و مدل

  در تفکر فروش گشت.

نه واکنش خرید چگودنیاي ببینم دنیاي فروش در برابر این تغییرات در  من منتظرم تا

دهد. اگر جهش دیگري در راه باشد به دلیل واکنش در برابر انقلاب خرید خواهد نشان می

است. انگار منتظر یک زمین لرزه غیر  بود. اما در صحنه فروش اتفاق بزرگی رخ نداده

توانید روزي اتفاق خواهد افتاد اما نمیاین زمین لرزه دانید که قابل اجتناب هستیم. شما می

  کنید که چیزي اتفاق خواهد افتاد.تنها حس می –زمان آن را پیش بینی کنید 

  

                                                 
محصولات  يبرا ت،مشهور اس زین یکه به فروش سنت ياستراتژ نیبرخوردار است. ا يکمتر تیاز اهم ياستمرار ارتباط با و

  . مردیپذیصورت م کباری عموماًاست که  ییمناسب بوده و معطوف به فروشها یعموم و خدمات نسبتاً
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  چهش چهارم؟

هدایت  7و کار انجمن مدیران فروش فروش چالشگربه که مرا در واقع این موج است 

 ظاهرا. یا خیر ایمبینیم که این همان جهشی است که منتظرش بوده. به زودي میکرد

دهد. ابتدا د را دگرگون کند نشان میتمام علایمی که ممکن است قواعآنها  اتتحقیق

ه این درست ک. شودبه اینجا ختم نمی کار اما استنتایج تحقیق آنها دور از ذهن  اینکه

ن که ایچیزي  زنند امارا به هم می فعلی اتتفکرچارچوب  رانه،هاي متهوّایده از بسیاري

یک روز مدیران ارشد  ،هاي دیگراین است که مانند جهشسازد می متمایزرا  مطالعه

خودم  !است اما قابل توجیهدور از ذهن البته! "کنند و می گویند فروش آن را درك می

شوید شما را به منطقی که در فروش چالشگر با آن روبرو می ".شدمهش میباید متوج

ه کمتفاوت است  کاملاً که این یک تفکر  کندهدایت میبندي اجتناب ناپذیر یک جمع

  دهد.نتیجه می

براي  این داستان راخواندن لطف راز ماجرا خواهم با ذکر جزئیات و یا افشاي نمی

کنم ر میچرا فکدلیل آنکه شما  بخوانید. اما برايآنرا خودتان . بهتر است از بین ببرم شما

ش فروحرکت علمی در زمینه مهمترین  ،متماديیان سال دراند تحقیقی که آنها انجام داده

  .را بیان خواهم کرد نامید "جهش در فروش"را به راحتی آن  توانیاست و م

    

                                                 
7 Sales Executive Council 
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  استصحیح یک تحقیق نمونه 

ي از کنم. بسیارقابل اعتماد است و این مساله را با جدیّت اذعان می کاملاً این تحقیق 

نیم کها در فروش در روش شناسی اشکالات بزرگی دارند. ما در دورانی زندگی میتحقیق

 . آنهاست مؤید و تایید کننده ادعاي »تحقیقات«کند اي ادعا میکه هر مشاور و نویسنده

 مانعتبارا هک شودباعث  شایداکنون  ب اعتبار بود اماک راه مطمئن براي کسزمانی تحقیق ی

ارند د فروشندگان دغدغه  اساسادعاهاي بیبه  . مشتریان به شدت راجعرا از دست بدهیم

دهد که بعد از تحقیق ما نشان می«اند مانند به صورت زدهرا که نقاب تحقیق ادعاهایی 

ا در م«یا  »یابدبرابر افزایش میاجراي برنامه آموزشی ما فروش شرکت به بیش از دو 

ما استفاده  فروشسبکهاي هفتگانه جه شدیم که وقتی فروشندگان شما از تحقیقاتمان متو

. ادعاهایی نظیر این موارد، »یابددرصد رضایت مشتري شما افزایش می 72کنند می

  نند.کاساسی هستند است که به اعتمادپذیري یک تحقیق ناب خدشه وارد میاظهارات بی

من وقتی براي اولین بار متوجه شدم انجمن مدیران فروش، تحقیق جدیدي را درباره 

اثربخشی فروش آغاز کرده است در کنفرانسی در استرالیا بودم. باید اعتراف کنم اگر چه 

اما ارم گذهاي معتبر احترام میروش بکارگیريبه این انجمن و سوابق خوبشان در زمینه 

ار این هم حتما یک نمونه ک«ف مشاهده کرده بودم که با خودم گفتم یقات ضعیقآنقدر تح

ت کردم که را دعو . وقتی به دفترم در ویرجینیا برگشتم تیم تحقیق»ضعیف دیگه است

با جزئیات بیشتري روش کار خود را در آن جلسه آنها  یک روز را با هم سپري کنیم.
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شوکه شده بودم. به طور  بودند دادهخرج  از جدیتی که در کار به واقعاًبرایم شرح دادند. 

  خاص دو دغدغه داشتم:

کرد که فروشندگان در در پنج قالب. این تحقیق ادعا می فروشندگانقرار دادن  .1

  گیرند:پنج قالب مجزاي زیر قرار می

 8سخت کوش  

 9چالشگر  

 10رابطه ساز  

 11گرگ تنها  

 12کار راه انداز  

 حقیقت منطقی بود. چیزي که از تیمانگارانه و غیر این مساله به نظرم ساده

 بود؟ چرا هفت تا نه؟ یا ده تا؟ آنها به بندياین پنج دسته پشت پرسیدم منطق

اند بلکه از دل یک تجزیه و تحلیل ها اختراع نشدهمن نشان دادند که این گروه

بر خلاف دیگر محققین اند و آنها اي و بسیار بزرگ پدید آمدهآماري حرفه

هاي هاي رفتاري بود نه تیپبنديآنها دستهبندي که پنج دستهمتوجه شدند 

  اند.شخصیتی خاص. من متقاعد شدم که آنها دغدغه اول من را از بین برده

. درصد بزرگی از تحقیقات 13کم فروشفروشنده تله فروشنده پر فروش در برابر  .2

هاي ر سالدازد. دپرفروش میدرباره فروش موثر به مقایسه افراد پرفروش و کم

                                                 
8 Hard worker 
9 Challenger 
10 Relationship builder 
11 Lone Wolf 
12 Reactive problem solver 
13 High vs low performer 
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کردم. در نتیجه چیزهاي زیادي درباره میمن نیز همین کار را  اولیه تحقیق خود

ا با ر فروشندگانخواهید بهترین افراد کم فروش متوجه شدم. وقتی از افراد می

شوید که آنها با جزئیات کامل افرادي که فروش بدترین مقایسه کنند متوجه می

گیري توانند دقیقا بگویند چه چیزي باعث شکلکنند اما نمیندارند را تشریح می

هاي سرسبد تیم فروش شده است. خیلی زود فهمیدم که درك زیادي از گل

م و دیگر هیچ. اگر قرار بود تحقیق من معنایی در بر ه اعملکرد ضعیف پیدا کرد

کردم. متوجه شدم نیز مقایسه می 14داشته باشد باید پر فروشها را با افراد متوسط

  اتخاذ کرده است. نیز تحقیق انجمن دقیقا این رویکرد راکه 

  

  بر اساس یک نمونه بسیار بزرگ است

متداول است که تحقیق فروش بر مبناي یک نمونه پنجاه تا هشتاد نفري از سه تا 

تر است. تحقیق خودم تر و پر هزینهتحقیق بزرگتر سختیک چهار شرکت باشد. 

نده را در بر داشت نه به خاطر اینکه به تحقیقات کلان هایی از هزار و اندي فروشنمونه

شتیم اي نداچاره »هاي درهم فروش در دنیاي واقعیبا توجه به داده« بلکه علاقه داشته باشم

اي را انتخاب که از نظر آماري معنادار باشد چنین نمونه 15مگر اینکه براي کسب بینشی

نفر افزایش یافت. این تعداد  6000د که به نفر بو 700کنیم. اولین نمونه تحقیق چالشگر 

 ود کهمرا برانگیخت آن بتعجب بیشتر استاندارد است. چیزي که  حداقل بسیار فراتر از

                                                 
14 Average, or core performer 

15 Insight  بر حسب تعریف فرهنگ لغات کمبریج به معنی داشتن درك روشن، عمیق و گاهی ناگهانی از یک مشکل

و درك  "نگرش"، "بصیرت"، "بینش"یا موقعیت پیچیده است. در زبان فارسی این واژه چندان معادل دقیقی ندارد و آن را 

 . ترجمه کرده اند
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سیاري توانیم از باي مینمونهفراوانی مشارکت کردند. با چنین  نود شرکت در این تحقیق

تعمیم بدهیم چشم پوشی  ها را به کل جامعه فروشیافته تا شوندمی مانعاز عواملی که 

درباره یک سازمان یا صنعت خاص نیستند. آنها براي طیف  SECهاي انجمن کنیم. یافته

  مهم است.بسیار فروش کاربرد دارند و این مساله سازمانهاي بزرگی از 

 

  !نیافترا چیزي که محققین انتظار داشتند  تحقیق،

جستجو نرا آمحقق که  کندمی کشفرا چیزي همان  دقیقاًمن همیشه نسبت به تحقیقاتی که 

پا به  قبلی هايدیدگاهو  هايداورشیپنند هر کس دیگري با اعتمادم. محققین ماکند بیمی

رسند خ واقعاًکنند. من آن را پیدا می تصادفاًگذارند. اگر بدانند دنبال چه هستند میدان می

د و انکردند متعجب شده ز نتایجی که کشفشنوم محققین خودشان هم اکه می شوممی

اند. این علامت مهمی از سلامت و ویژگی انتظار داشتهآنها خلاف چیزي بوده که نتایج 

  نگاهی بیندازید: هاآنمثبت یک تحقیق خوب است. دوباره به پنج پروفایل 

 کوشسخت  

 چالشگر  

 رابطه ساز  

 گرگ تنها 

  کار راه انداز  

ود خ فروش ها را براي تیمکه یکی از پروفایل بخواهیدفروش ارشد مدیران از اگر 

؛ اشتچنین انتظاري دو تیم تحقیق هم  نندیگزیم بررا  سازرابطه هاآنانتخاب کنند اغلب 
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گران ك چالش ،نیستند. بالعکس تیم پرفروش افراد ،سازاناما تحقیق نشان داد که رابطه

 رفتار 16جسورانه شرکت رانمشتریان و هم مدیدر مقابل نیست و هم مدیریتشان راحت 

که در این کتاب خواهید دید چالشگران نه با  طورهمان. دارنددر رأس قرار  کنندمی

 سازرابطه بین پروفایل چالشگر و اختلاف کم بلکه با اختلاف زیاد برنده هستند. این فاصله

  .شودمی هم بیشتر پیچیده هايدر فروش

  افول در فروش رابطه محور

را شرح دهیم؟ در کتاب مت دیکسون و برنت  غیر عادي نتایجتوانیم این می چگونه

را به چیزي که  مدل خودوجود دارد. بگذارید حرف  جذاب آدامسون یک مورد بسیار

و  که فروش یعنی روابط شودمیفته گ معمولاًدر دنیاي فروش . اضافه کنمگویند می هاآن

فروش هستند. با این وجود در طی ده در موفقیت  راز ،روابط ،در دنیاي فروش پیچیده

فروش  احتمالاًدهد که نشان می شتهوجود دا آیندينه چندان خوشسال گذشته نکات 

نیست. تحقیقات من از آنچه مشتریان بیش از همه  مؤثرکه باید  قدرآنمبتنی بر روابط 

سیدیم که درباره یک مشتري پر 1100مثال خوبی است. وقتی از  اندقائل 17براي آن ارزش

 ی به روابطمفروشنده چه چیزي برایشان ارزش دارد با کمال تعجب دیدیم که تعداد ک

ال آن به دنبفروش نهایتاً  ،را ایجاد کنابتدا رابطه «کنند. انگار توصیه قدیمی اشاره می

 دارند.اهمیت ن دیگر این به این معنا نیست که روابط البته دیگر درست نیست. »آیدمی

                                                 
16 Assertive   کند.زند و دفاع میت از خود حرف میاست که به خودش اعتماد زیادي دارد و با جدیّبه معنی کسی  

17 Value  بهتر است تعریف متداول آن را لذا شود زیاد برخورد کنید ترجمه می "ارزش"ممکن است با این اصطلاح که

. شوده هزینه آن کالا یا خدمت گفته میارزش به نسبت توانمندي کالا یا خدمت در رفع نیاز ببدانید. در فروش و بازاریابی 

ان بندي، اطمینعات، مشاوره، احترام، برند، بستهکند در قالب کالا و خدمات، اطلاارزشی که مشتري از سازمان دریافت می

، تکرار اريوادپول، ه رزش کند که در قالباتواند براي سازمان تولید البته مشتري نیز میکند.بخشی و نظایر آن نمود پیدا می

  خرید و امثالهم است. م
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اند. ابط و تصمیم خرید از هم منفک شدهیح بهتر این است که روضکنم که تومن فکر می

فروشنده روابط خیلی خوبی دارم  فلانمن با «گوید شنوید که مشتري میامروزه زیاد می

ط . به شخصه معتقدم که رواب»شودمی نم نصیبخرم زیرا ارزش بیشتري می شاما از رقیب

که  ی دانستپاداشتوان روابط را مینتیجه است نه دلیل فروش موفق. یک با مشتري، 

فاوت کمک کنید مت کند. اگر به مشتريدریافت می پسنديمشترفروشنده با خلق ارزش 

چالشگر انجام فروشنده که کاري است که «هاي جدیدي به او بدهید فکر کند و ایده

  دهد.ي خوش نشان میبه برقراري روابط با فروشنده رواو نیز  »دهدمی

 

  چالشِ چالش

ج فروش بر مشتري و در نتیجه نتای تأثیر میزان برتري چالشگران از نظر ،در متن این کتاب

کنم یو من گمان م – دگیرندر مقابل این یافته جبهه می افرادشده است. بسیاري از  نمایان

اما  استجدید براي ما ایده چالشگر  ارائه اگر چه ؛که برخی خوانندگان نیز چنین باشند

ه . تحقیق از مشتریان همیشو دارد وجود داشتهپیرامون ما  شواهد این ایدهواقعیت آنستکه 

 تفکر هآنها را ببیشترین ارزش را براي فروشندگانی قائل هستند که  هاآندهد که نشان می

ه به کسب و اي کاقانه و نوآورانههاي خلّدهند و روشهاي جدیدي میایده ،دارندوا می

میزان درك و تخصّص اخیر  هايسالدهند. در نشان میرا به وي کند کار مشتري کمک می

 هانآاز فروشندگان انتظار دارند چیزهایی را به  هاآن. افزایش پیدا کرده استمشتریان 

از  هاییمهارتو  اصلی چالشگران يهامهارتها اند. ایندانستهنمیقبلاً دهند که آموزش 

ده دچار مشکل ش این کتاب را نادیده بگیردپیام  اي کهو هر فروشنده آینده هستند جنس

  .به خطر خواهد افتاددر حرفه خود و 
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ام بنابراین فروش مشغول بوده در م به کار نوآورياايمن در تمام طول دوران حرفه

 آرام آرام و ،. تغییرانقلاب رخ دهد یک فوراًانتشار این تحقیق مهم  با انتظار ندارم که

 و جدي گرفتهرا  هایافتهکمی هستند که این  هايشرکت که دانماین را می؛ اك استدردن

در  يچالشگرو از ایجاد روحیه  برد بسیاري خواهند کرد هااین شرکتکنند. سازي پیاده

نشان  SECکه تحقیق  طورهمانآورند. می به دسترا ت رقابتی مهمی مزیّ تیم فروش خود

 باعثتواند که نوآوري در محصول به تنهایی نمی کنیممیدهد ما در عصري زندگی می

. یک ستا ترمهم فروشیدفروشید از چیزي که می. اینکه چگونه میشود یکتموفقیت شر

تري است تا تعدادي محصول خوب. این کتاب به مزیت رقابتی بادوام مؤثریم فروش ت

دهد. توصیه من این است: آن را بخوانید، می نشانفروش برنده  تیمبراي ایجاد  راهیشما 

براي شما و سازمان شما  در نهایت اطمینان دارم کهاجرا کنید.  آنرا و کردهاش فکر درباره

  اید خرسندي به جاي خواهد گذاشت.از کاري که انجام داده

  

  پروفسور نیل رکهام

SPINنویسنده کتاب فروش 



 

  مقدمه

 نگاهی متعجب به آینده

 

 مدیران ارشد ،یبا رکود اقتصاد جهان نازمهم 2009سال  اوایل ینشدنفراموش اندوردر 

  شدند. روروبه بیو عج بزرگ یدر جهان با معضل B2B2 هايدر کسب و کار 1فروش

بار و . اعتناگهان به گل نشستتجارت کشتی  و شدند دیشبه ناپد کی انیمشتر

 يا برامّا نداندرگذیرا م یسخت اریبس دورانکسب و کار  صاحبان. از بین رفت ینگینقد

 دیکن تصوّر .کابوس بودیک تر و چیزي شبیه به وضعیت بسیار وخیمفروش  سرپرستان

. تدر آن حتمی اس ستکه شک دیفرستیم ينبرد دانیخود را به مفروش  میکه هر روز ت

                                                 
1  Sales leader  در این کتاب در کنارSales Manager  استفاده شده است. اولی بیشتر به معنی افرادي

کنند تا عملکرد فروش تیمشان افزایش یابد. اصطلاح دوم عملیات متداول است که مدیران فروش را هدایت و ترغیب می

مدیر «از آنجا که رهبر فروش چندان در زبان علمی و کسب و کار ما رواج ندارد اصطلاح اول،  کند.فروش را مدیریت می

 »مدیر فروش«ترجمه شده و دومی » ارشد فروش

2 B2B کند که طرف معامله در آن یک کسب و کار دیگر است.شاره به کسب و کاري میا B2B زیر  هايمعمولاً به صورت

ر براي فرایند تولید خود نیاز به خرید منابع دارد مانند: یک کارخانه تولید غذا که نمک خود یک کسب و کا) 1 افتداتفاق می

یک کسب و کار به دلایل عملیاتی (مثلاً یک تولیدکننده مواد غذایی براي حسابرسی امور مالی خود) نیاز به ) 2د خرا میر

کارش ارائه کالاها و خدمات تولید شده توسط دیگر یک کسب و کار که ) 3  استفاده از خدمات کسب و کار دیگري دارد

 مدل تجاري). کندکسب و کارهاست (مانند یک خرده فروش که محصول نهایی را از تولیدکننده مواد غذایی خریداري می

b2b  اغلب در برابر مدل B2C کننده) قرار دارد(تجارت به مصرف. 
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نگ ج کیبه  ازین یفروش واقعیک  .آب در صحرا شده بود کردن پیدامانند کسب درآمد 

ین ابا  .خواهدیمکند جنگندگی میمقاومت زمانی که مشتري داشت. کسب درآمد  یواقع

ه نتوانی به اینکندارد یا حتی عصبانی است با  به خرید که تمایلیفروختن به کسی وجود 

ال س لیاوا یعنیهمان نقطه از زمان  دقیقاً نیو ا فرق دارد کاملاًهیچ شرکتی بفروشی 

  بود. يلادیم 2009

رکود  يسابقهکمعصر بد و  نی. در اعجیب وجود داشتبسیار  مسئلهیک  حال با این

روششان ف بلکه فروختندیمنه تنها که وجود داشتند  یکم اریفروشندگان بس ،فروش در

هم دست و  خردکوچک و  يهافروش يبرا یحت گرانیکه د یبود. درست زمانهم بالا 

ود. ب ایرؤیک در حد  گرانید يکه برا زدندیرا م یاهدافها آن ند،کردمیا زدند و تقلّیپا م

 چه بود که به ییچوب جادو نیآمده بودند؟ ا ایبه دنبرنده بودند؟  شانسخوشها آنآیا 

خ در گرو پاس هاشرکتاز  ياریبس اتیادامه ح شد؟یم داریبه خر لیتبد زدندیهر کس م

  بود. سؤال نیبه ا

گرفت که  شیپدر را  تلاشی )SEC( ییاجرا رانیدوران بود که انجمن مد نیا در

ا بفروش شد. ما  يوربهره نهیزمدر هاي گذشته دههمطالعات  نیترمهمیکی از به  لیتبد

به ن) جها هايشرکت نیتربزرگو  نیفروش بهترسرپرستان و روساي ( مانیاعضاکمک 

ان گروه از فروشندگ نیا شودمیباعث  يزیچه چ دقیقاً میمشخص کن دنبال آن بودیم که

دها و ص میباره مطالعه کرد نیدر ا عمیقاًحدود چهار سال  یشوند. در ط زیمتما نیریاز سا

 که روش میکرد دایپرا  یو سه اصل اساس نمودیم یشرکت و هزاران فروشنده را بررس

درباره روش  هاندر سراسر ج B2Bفروش  ه مدیرانفروش را متحول کرده و باعث شد

  کنند. ینظر اساس دیفروش خود تجد
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 لینج پروفاپ فقط ظاهراً. مگشتییدنبالش نمدر ابتدا  اصلاًبود که  يزیچ نشیب نیاول

توان به یرا م B2B هايدر فضاي کسب و کار ندهمجزا وجود دارد که هر فروش کاملاً

 هامهارتاز  يامجموعهبرگیرنده  در هالیپروفا نیانتصاب داد. هر کدام از اها آناز  یکی

 تانیبرا حتماًدهند. یاز خود نشان م يمشتر لاست که فروشندگان در مقاب ییو رفتارها

 نی. ادیها قرار دهدسته نیاز ا یکیرا در  نارانتاهمک ایخود  دتوانیبجالب خواهد بود که 

فروش را  هايتمام روش توانیمها آنوجود دارد که با  ینیدهند قوانیها نشان ملیپروفا

  کرد. بنديمیدر قالب پنج دسته تقس

 نیای عملکرد فروش واقع ی. وقتکنددگرگون میرا  زیهمه چ به واقعنش یب نیدوم

 یده واقعبازن کیو  یبرنده واقع کیکه  دیشویمتوجه م دیکنمی سهیمقا را لیپنج پروفا

 یکی از آنهاو  است گریبه مراتب بهتر از چهار گروه دها آناز  یکی عملکردوجود دارد: 

ارد. وجود د جینتا نیموضوع ناراحت کننده درباره ا کی وزاما هن؛ هیاز بق ترپایین کاملاً

 هانآ شنویم.را می پاسخیک به کرّات دهیم را به مدیران ارشد فروش نشان می هاآنقتی و

 نیکه کمتربوده  یلیبر پروفاشان بیشترین تکیه رایز شوندبرافروخته می کاملاً جینتا از دیدن

 يکه برا یرا درباره فروشندگانها آنروش تفکر  ،نگرش نیرا دارد. ا موفقیتاحتمال 

  .کندمیمتزلزل  حیاتی هستندثبات یاقتصاد ب نیو بقا در ا اتیح

 »هاآن نتریکنندهمنقلب و« قیتحق نیاز ا نشیب نیو آخر نیمساله ما را به سوم نیا

. میابییمدست  يتربیعج به مطالب کنیمبیشتر کنکاش میها در داده یرساند. وقتمی

ر فروشنده د تیموفق يدستورالعمل برا کی يچهار سال گذشته را در جستجو یوقت

ي را مطلب بسیار مهمترم که یکسب کرد یاطلاعات ،سپري کردیم و راکد فیاقتصاد ضع

اطر به خاین ویژگی را از همه است  شیکه احتمال برنده بودنش ب یلی. پروفادادنشان 

بحر پیدا ت دهیچیپ هايفروش درفروشندگان نوع  نیبلکه ا کسب نکرده فیاقتصاد ضع
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 رداز راز عملک یتوق گرید یگشته باشند. به زبان رهیچ دهیچیپ يکه بر اقتصاد نه این اندکرده

. میکردمی ینیبشیبود که پ يزچی از فراترماجرا  م،یپرده برداشت فیبالا در اقتصاد ضع

 امروز قهرمانان تنها »دادند نجات منجلاب از را شما ها کهآن«فروشندگان شما  نیبهتر

رکت فروش را به ح ي،اقتصاد طیمح هستند و قادرند در هرهم بلکه قهرمانان فردا  ستندنی

روشی  میافتی تیارائه دهند. آنچه ما در نها ي راپسند يمشتر هايارزش و دهآور در

ران گفروشندگان را چالش نیا ما .بود حلراه یک فروشنده بهتر به نسبت العادهفوق

ست.هاداستان آن کتاب نیو ا مینامیم



 
 

 

  1فصل 
  1ل فص

 حلراهمسیر رو به پیشرفت فروش 

  

 

 هک بغرنج یسؤالتشکیل شد تا به  انجمن مدیران فروش، تیمی در 2009در اوایل سال 

  پاسخ دهد: ایجاد شده بود براي فروشندگان آن زمان

  همچنان به فروش خود ادامه دهیم؟ یم در بدترین اقتصاد تاریختوانمیچگونه  

 مه بلکه تا حدي یک معما شده بودنگرانی و حتی ترس موجب نه تنها  سؤالاین 

ین از ابه طور کامل متوقف شده بود مدیران فروش  تقریباً B2Bبود. در دنیایی که فروش 

 »آن را نه بدترین « کردندرا سپري میخود  دورانبهترین  ،که تعدادي از فروشندگان
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 تقریباً چگونه در زمانی که  در چه چیزي متفاوت بودند؟ها آن اما؛ بودندشده متعجب 

  ؟آمدندبر میاین کار  از عهده آنها توانست چیزي بفروشدهیچ کس نمی

ان در ین فروشندگقدرت ام. برخوردیاین پرسش به نکته عجیبی عمیق  بررسیبا 

این مدل (د بوپیچیده  مدلیک  فروش باتبحر در ضعیف نبود بلکه  چیرگی بر اقتصاد

ین مدل را ا متفاوت بیندیشند و رفتار کنند). کاملاًفروشنده و مشتري  شود کهباعث می

 – »حلراه«یا به طور ساده  – »حلراهرویکرد «یا  »1حلراهفروش «اغلب به عنوان 

رار قهاي فروش و بازاریابی استراتژيدر رأس شناسند و در ده تا بیست سال گذشته می

  است.گرفته 

 هاین است ک داددرس مهمی به ما و آن برخوردیم  هکه در تحقیقمان ب موضوعیالبته 

یشتر، به دنبال فروش ب کنندگانتأمین اگر چهپیوسته در حال تغییر است.  دنیاي فروش

باعث افزایش احتیاط  مسئلهاما این هستند گران  »هايحلراه«و  2ساختارشکنتر، پیچیده

 مجدداًخرید خود را  فرآیند تا گرددمی باعثو  شودمی B2Bمشتریان و مقاومت 

 نداامتحان خود را پس داده یهاي فروش سنتی که زمان. در نتیجه روشکنندبازطراحی 

ي بسیار هافروشبه غیر از . فروشندگان متوسط نخواهند بود بخشجهینتبق دیگر مثل سا

ا ب اي تطبیقبرتقلا هستند و در تلاش  حال درمدام فروش  هايتماسسایر در ساده 

از  یبخش مهم ناچاراً ،است در حال تغییرمشتري که تقاضاها و رفتارهاي خرید 

  کنند.خود را رها می تماممهینهاي روشف

اقتصاد ضعیف که مدیران فروش ارشد را به زحمت  اوایل تحقیق، نگاه و تمرکز بر

میان  يفاصلهتنها بود. اقتصاد ضعیف  کنندهتله گمراهیک  در واقع تنها بودانداخته 

                                                 
1 Solution selling 

2 Disruptive  ها ، نیروي انسانی، ماشین آلات، روشسازمانی هايساختار ،است که برخی راه حل هابه این مفهوم

  شودنها چنین عنوانی داده مینمایند لذا به آش تحولات بزرگ میو در مجموع شاکله کسب و کار را دستخو



   27 -حل فروش راه شرفتیرو به پ ریمس: کیفصل 

 

اد اقتص ه بود. در واقع موضوع در اینجا اصلاًافزایش دادفروشندگان قوي و ضعیف را 

هاي لازم براي فروش قابل حل و مهارتنبود. درباره دنیاي در حال تغییر فروش راه

ییر حل در حال تغفارغ از شرایط اقتصادي بود. همچنان که دنیاي فروش راه بینی وپیش

د که مجموعه مشخصی از دابه روشنی نشان می انجمن مدیران فروشحقیق است، ت

حل به راه فروشروش هایی که در فروش محصول یا ها در فروش نسبت به آنمهارت

را این که چدارند. براي درك ایندر تحقق نتایج تجاري نقش مهمتري  شدندکار گرفته می

  لات مدل فروش مفید خواهد بود.ها تا این حد اهمیت دارند بررسی تحومهارت

  حلراهفروش یکرد  رو

روش ف ازتمرکز  تغییردهنده نشان عموماًاما  شودمیی ظاهر مختلف اشکالحل در فروش راه

 3ايمشاورهفروش  بر مبناي قیمت یا حجم) به عموماًتک تک محصولات ( ايمعامله

ایجاد  در این روش فروشباشد. کلید موفقیت از محصولات و خدمات می »ايمجموعه«

از مشتریان را به شکلی  ترياست که نه تنها نیازهاي وسیع 4هاشنهادیپاز اي مجموعه

را تکرار  آنبه راحتی توانند سازد بلکه رقبا نیز نمیفرد و ارزشمند برآورده میمنحصر ب

کمک  ندهکنتأمینبه  هم و بوده پایدارو  منحصر به فردحل هم بنابراین بهترین راه؛ کنند

  پردازد.ب انمشتریبا به چالش به رقبا  از تراقتصاديیا جدید و  هايروشبه  تا کندمی

                                                 
3 Consultative sales 
4 Offering 
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اي بر کنندگانتأمین تلاش ناشی از عمدتاًحل مهم است؟ فروش راه مسئلهچرا این 

محصولات و تمایز چرا که  استکالایی شدن محصولی یا گریز از فشار روزافزون 

در  هااي از قابلیتارائه مجموعه از آنجا که؛ شودمی مرور زمان کم رنگبه شان خدمات

 حفظ قیمت پس تر استراي رقیب سختمناسب بطراحی با حل راهمجموعه  قالب یک

  .تر است، آسانفروش سنتی محصول نسبت به ،حلبالا در فروش راه

 یدا کردهپرواج  B2Bهاي فروش بیندر  حلفروش راهروش جیب نیست که ع لذا

فروش خواستیم  مدیراناز  SECدر تحقیق اخیر  میزان گسترش آن،براي درك است. 

صول محسنتی اي از فروش طیف چند مرحلهیک ژي فروش خود را در ترین استراتاصلی

عنوان  دهندگانپاسخسه چهارم از شرح دهند.  5سازي شدهواهدلخ کاملاً فروش محصول تا 

در همه توان گفت میفروشند. حل میراه بخش مهمی از مشتریان، ی بهبه نوعکردند 

  .تبدیل به استراتژي فروش غالب شده استتا حدي حل فروش راه ،صنایع

  

                                                 
5 Customized 
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  انجمن مدیران فروشمنبع: تحقیق 

  حلراه فروش به محصول فروش از حرکت 11,شکل 

 راهی به عنوان« حلبه سمت فروش راهمدت  بلنداکنون درباره ارزش این حرکت 

 خوداین استراتژي با  اما کنیمبحث نمی »براي رهایی از فشار کالایی شدن خاص

نشان که باشند میدو چالش ها آن نیترمهماز آورد. به همراه میرا هایی واقعی چالش

 ،ین چالشاول است.دستخوش تغییر شده حل به مرور زمان مدل راه چراو  هدهند چگونمی

 فشاري است ین چالش. دومشودمیها بر مشتري وارد حلراه به وسیله فشاري است که

  .شودمیکه بر فروشندگان تحمیل 

 

  ها بر مشتریحلفشار راه

که  ودشمیمشتري متوقع شدن  بهحل منجر بر طبق تعریف، حرکت به سوي فروش راه

حصول قابل اعتماد به او تنها یک م کهاینحل کنید نه را او از در واقع یک مشکل واقعی 

هاي نه تنها مشکلات یا چالشنیاز به آن دارد که  و انجام این کار نیز دشوار است .بفروشید

ن آ هاي جدید و بهتري را براي رفعبشناسید بلکه روشرا بهتر از خودش  مشتري اساسی

عه منابع محدود مجموکه اینتشریح کنید  قادر باشید تا براي وي و ها پیدا کنیدچالش

 ارد د برایش یتیچه مزخودش را براي حل آن مسئله خاص و نه مسائل دیگر صرف کنند 

مشخص کنید. تنها  وي موفقیتگیري اندازهبراي هم معیارهاي صحیحی را در نهایت و 

ن بسیار ماز ،بنابراین فروشنده؛ بسیار از مشتري است سؤالاتراه این کار نیز پرسیدن 



 ه دست گرفتن کنترل مکالمه با مشتريب -فروش چالشگر  -30

خواب به چشمان شما  شودمیباعث چه چیزي «نظیر  سؤالاتیزیادي را براي پرسیدن 

  د.هاي اصلی مشتري را درك کنبه خوبی چالشتا  کندصرف می »نیاید؟

ن بی آن است که اغلب در پی یک تقابل بده بستان »اکتشاف« نوع اینمشکل 

 دهد و فروشنده دركمشتري نیازهایش را شرح می. دشومیحاصل و مشتري  کنندهتأمین

ظور کند که آیا فروشنده منکند، مشتري تایید میو بازگویی می خلاصهخود را از آن نیازها 

ا کند، مشتري آن راو را درست متوجه شده یا خیر، سپس فروشنده پیشنهادي را آماده می

  نماید و الی آخر.بررسی و اصلاح می

مند مشارکت همه جانبه مشتري نیاز مدت بوده و پیچیده و طولانیاغلب  فرآینداین 

کند: ابتدا زمان و دیگري است و دو نوع فشار را بر مشتري تحمیل می در تمام مراحل

 فعاننذينیازمند تعهد بالاي مشتري در میان طیف وسیع نه تنها بندي. این مساله زمان

باشد بلکه از دیدگاه مشتري بسیاري از می ها و مذاکراتتمام تماس طول در سازمانش

. دندپیونبه وقوع می ارزش حاصل از آن را بتوانند ببینندکه یناز ازودتر ها این تلاش

همه  در برابر این چطور باید ایمان داشته باشند تا خواهند بدانندآنها می ترزبان سادهبه

 شود.چیز ارزشمندي عایدشان می کنندخود تحمیل می که به وقت و انرژي و سختی

ی . با افزایش پیچیدگشودیم »حلخستگی راه«به نام  معضلیمنجر به فشارها این 

ه که مشتري ب شودمیآن یابد و منجر به این فشار بر مشتري نیز افزایش میها، حلراه

شتري م براي تشریح تغییر رفتار سریع واقع. در ادامه دهد کنندهتأمیننوعی متفاوت با 

    توان چهار روند را در نظر گرفت:می
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  (اجماع) توافق جمعیرشد فروش بر مبنای 

راي جمع بافزایش قابل توجه نیاز به جلب توافق اولین چیزي که با آن مواجه شدیم  

ست نامشخص ا کاملاًحل پیچیده، . از آنجا که نتیجه خرید یک راهبستن یک قرارداد بود

 براي خریدهاي بزرگگیري در تصمیمهم دارند تیارات تام اخ حتی مدیران ارشد که

دهد نشان می انجمن مدیران فروش. تحقیقات ما در کنندرا تقبل نمی ریسک بالاي آن 

کننده، اولین چیزي است که از یک تامین مشتريکه حمایت گسترده اعضاي تیم 

ن کتاب اي که در ای(نتیجهکند. هایش به آن توجه میگیريگیرنده ارشد در تصمیمتصمیم

  اش بحث و گفتگو خواهیم کرد).بیشتر درباره بعداً

نه وشنده فر چرا کهفروش دارد.  وريبهره در فراوانیلبته نیاز به توافق جمعی تأثیر ا

ک حل به تمجبور است زمان زیادي را براي متقاعد کردن تمام این افراد و فروش راهتنها 

 که دستاین  و احتمال نفع جدیدي ریسکر مواجهه با هر ذيها صرف کند بلکه دتک آن

    یابد.مخالفت کند نیز افزایش میحل وي با راهها کم یکی از آن
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  ریسک گریزی روز افزون

ر شوند نگرانی اکثتر میتر و گرانپیچیده هافروشکه بود که همچنان دومین موضوع آن

د که یابد. در نتیجه به دنبال آن هستنافزایش مینیز شان مشتریان براي بازگشت سرمایه

ن، ها شریک شوند. براي مشتریاکنند با آنهایی که ارائه میحلکنندگان در ریسکِ راهتامین

شود اي نیست اما مشاهده میتازه موضوعتحویل به موقع یا تولید در صورت تقاضا،  توقع

ر ه استفاده از راه حل مادر  ودشانخ موفقیت سنجش میزانکه معیارهاي مشتریان براي 

ملکرد کننده با عهاي پیچیده، موفقیت تامینحلکند. در نتیجه در دنیاي راهروز تغییر می

  کننده.شود نه با محصولات تامینموفق کسب و کار مشتري سنجیده می

ریسک د هستند بایحل راه روش مبتنی بر توسعه فروشکه به دنبال  یکنندگانتأمین

خود  پیشنهاد ارزشو آن را در  در نظر گرفتهرا نیز حل براي مشتري یدن به نتایج راهنرس

ست قرار ا » حلراه«که  »ارزش اسمی«چرا که دیگر مشتریان تمایل به پذیرش بگنجانند 

    نیستند.دهد در انتهاي کار به آنها وعده 
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  تقاضای بیشتر برای دلخواه سازی

ا نیازهاي ب تطبیق محصول تمایل مشتري برايایش پیچیدگی فروش، با افز کهاینسوم 

را  6يسازدلخواهاینگونه  عمدتاً کنندگانتأمین. در حالی که شودبیشتر می خاص خودش

اگر «: دانندمی »حلراه«فروش  هايبخشی از وعدهن را به عنوان مشتریان آ، بینندمیهزینه 

ول پ شنیاز دارم. چرا باید برایاین تغییرات را  من را حل کنی پسن خواهی مشکل ممی

 »حلراه«یک  واقعاًد پس یدهبیشتري بپردازم؟ با این تفاسیر اگر این کار را انجام نمی

ن را که همه آ است يزیچسازي کنیم. دلخواه. سخت است که با این منطق مقابله »نیست

  بپردازد. بیشتريدر عمل هیچ کس حاضر نیست برایش پول  اماخواهند می

 ظهور مشاوران 

و روبر یشاورینم تعدادافزایش با ما طی چند سال گذشته،  اینکهچهارم و نهایتاً 

رین ارزش و بیشت« دنکمک کنها آناند تا به ط مشتریان به کار گرفته شدهکه توسایم بوده

 کاملاًها در برخی بخشاین موضوع . »به دست آورند شانمنافع را از تصمیمات خرید

و این روند در اواخر سال  »ها در ایالات متحدهبیمه سلامت شرکت « مثلا همتداول شد

                                                 
6 Customization محصولات ، بدین معنی که هر مشتري محصول دلخواه خود  کردنسفارشی  سازي یادلخواه

  کندخواهد و خصوصیات آن را خود تعریف میرا می



 ه دست گرفتن کنترل مکالمه با مشتريب -فروش چالشگر  -34

نیاز  ها وها به کاهش هزینهکل جهان را در بر گرفت که علت آن نیاز بیشتر شرکت 2009

 معمولاًودند. ب بازنشسته شدهکه به تازگی بود  خبرگان صنعت اشتغال مجدد برايشدیدتر 

ها تجویی مالی براي شرکشان در صرفهاین مشاورین جدید خدماتشان را بر مبناي توانایی

 اقعاً و »تصمیم خرید یک خراج بیشترین ارزش ازاست«کردند. در این حالت تعریف می

خرید قبلی براي افزایش قدرت مذاکره بنفع  هاينبود غیر از استفاده از تجربه چیزي

  .قیمت براي کاهشکنندگان به تامینل فشار اعمامشتري و در نهایت 

دت د به شخری فرآیندتر نیز در هاي بزرگکارکنان سازماندیگر البته به مرور زمان 

 عمدتا به معنی آن »استخراج بیشترین ارزش از تصمیم خرید«ها ورود کردند. در مورد آن

است  بیایند. واقعیت اینحل کنار راهیک هاي پیچیدگی توانند بابود که چقدر راحتتر می

لات براي مشک هاي جامعحلدنبال فروش بیشتر راه و فروشندگان به کنندگانکه تامین

توانند میست که مشتریان نپیچیدگی مشکلات آنقدري ه معمولاً تر مشتري هستند.پیچیده

ارند دبه کمک نیاز  مشتریان. ها روبرو شده و مسائل را حل نمایندخودشان بتنهایی با آن

ز خارج ا »طرفبی« یها دنبال خبرگانکنندگان براي کمک به آنو به جاي مراجعه به تامین

  هستند.سازمانشان 

د رو هستنروبه تهاجمیو با رویکرد هاي جدید و امروزه با واسطه هاشرکتدر نتیجه 

گردند. با علم به این که موجود در معامله می »ارزش« و تاثیر خود بر که به دنبال سهم

این نها آحدس بزنید میتوانید  مطمئناًکنند این مشاورین براي چه کسی کار میمیدانیم 

   .سایریننه کسب خواهند کرد  کارفرماي خوداز جانب را  تاثیر و سهم

در خرید مشتري به یک واقعیت تلخ براي فروش  همه این چهار روند در رفتار

ه کنند منجر شدبراي فروشندگانی که براي سازمانها کار میو به خصوص  سراسر جهان
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اقتصاد بهتر شده است فروش آسانتر روند کلی در حالی که یت اینستکه آن واقع .است

  نشده است. 

دهند و مشتریان حل ارائه میکنندگان راهفروش است: تأمینذاتی این مساله ماهیت 

هایی براي کاهش پیچیدگی همواره دنبال راهدهند. مشتریان العمل متقابل نشان میعکس

  اند.ها تحمیل کردهکنندگان بداناند که تامینهایی بودهحلو ریسک راه

  شودمینتایج بیشتر بین  اختلاف 

 باید اذعان کردگذاشته است؟  تأثیرحل چگونه در عملکرد فروشندگان راه مدل فروش

  کم نبوده است. عنوان یچه بهاثر آن که 

فروش  ،دیگر بیانبه «فروش  هايمدلبین اثرگذاري  ات،تحقیقیکی از آخرین در 

. میتجزیه و تحلیل کردبر عملکرد فروشندگان را  »حلفروش راه مقایسه بادر  ايمعامله

  .ها قابل توجه و چالش آفرین بودندیافته

 59و عالی  متوسط، شکاف عملکرد میان فروشندگان ايفروش معاملهدر محیط 

 کنندمیاستفاده  حلهایی که از مدل فروش راهدر شرکت با این وجودصد است. در

؛ فروشنددرصد بهتر می 200 تقریباًان برتر فروشندگها آنبسیار متفاوت است. در  وضعیت

یعنی شکاف چهار برابر است. به عبارتی دیگر با افزایش پیچیدگی فروش، شکاف میان 

  یابد.و برتر به شدت افزایش می متوسطان فروشندگ
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  انجمن مدیران فروشمنبع: تحقیق 

  (سمت راست) حلراه(سمت چپ) و محیط فروش  معامله ايو برتر در مدل  متوسطعملکرد افراد  1,2شکل 

حل باید اهر کنندهتأمینبه عنوان گیري شد. ابتدا این که نتیجه سهبه منجر  مسئلهاین 

کار  کسب وها آن پیدا کنید چرا کهفروشندگان برتر خود راهی براي حفظ  ،به هر طریق

 این اواخرگفت که شرکت خدماتی به ما یک . یک مدیر فروش در برندجلو میما را ش

کشند. ه دوش میاش دو نفر به تنهایی هشتاد درصد درآمد شرکت را باز میان صد فروشنده

نباشد اما حرکت به سمت  شدتسازمان شما به این وضعیت است ممکن  که یحالدر 

 .ده استشوابستگی شدید به افراد کلیدي در میان تیم فروش  باعث ایجادحل راهفروش 

شما  فروشباعث موفقیت تنها به منزله این نیست که فروشندگان موفق  این موضوع

 دارند.وا میکل شرکت را به حرکت ها آن بلکه هستند

ن بیشکاف عملکردي  اینکهتر شدن مدل فروش شما، ارزش با پیچیدهدوم اینکه 

 ارتقاي ،معاملاتی. در دنیاي خود را کاهش دهید بسیار زیاد میشودو موفق  متوسطکارکنان 

ت اما ارزش افراد از وضعیت خوب به عالی معادل سی درصد بهبود است. این بد نیس

معادل صد درصد بهبود است. به طور ساده از  یباًتقرمحور حل همین کار در محیط راه

  .تر از قبل شده استبسیار ارزشمند شکافاین بین بردن 
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فروش دل م ارتقاياست. با  سنگیناز بین نبردن این شکاف نیز بسیار  تاواندر آخر 

ند فتامی رتعقببسیار  متوسط هايفروشنده این وضعیت را به حال خود بگذاریداگر  ،شما

  اجرا کنند.مدل جدید را توانند نمی اصلاًتا آنجا که دیگر 

  جلوبه  حرکتاه جدید ر 

استعدادهاي فروش، رویکرد  کمبودرفتار خرید مشتري و در رات سریع در دنیاي تغیی

  مانید.میاز گردونه باز وگرنه  رشد کندفروش شما باید 

دهید؟ اگر قرار میچه کاري انجام  پس اکنون پرسش این است: براي این مشکل

 کنندت میمقاوم ی کهمشتریان میاناست پیش بروید باید نیروهاي فروش شما بتوانند در 

گریزان هستند تقاضاي جدید ایجاد کنید. در واقع این مشتریان به همان اندازه  ریسکاز و 

ما که از ش کنندتلاش می بفروشید، هاآنهاي پیچیده به حلراه دیکنیمکه شما تلاش 

تحقیقات نشان . شودمیحرفه فروشندگی نوع خاص از این باعث ایجاد یک  نخرند.

ان بهترین فروشندگبیست سال گذشته،  تا با تحول دنیاي فروش در طی دهدهد که می

 و را در خود ایجاد کنندي خاص و قدرتمندي هامهارتاند براي پیشتاز ماندن، توانسته

  است. مسئلهي همین بر پایه ن کتابموضوع ای
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  یادداشتهاي مترجمین: آموزه هاي فصل یک

اي است یا از آن ها به صورت معاملهاز این فصل چه آموختید؟ آیا در شرکت شما همچنان فروش

گذر کرده و ارزش هاي حاصله از طول دوران ارتباط با مشتریان براي شما اهمیت دارد؟ آیا محصولی 

ر اید؟ دهاي اختصاصی رو آوردهحلفروشید یا به فروش راهبه گروهی همگن از مشتریان میساده را 

اید که مدیران، قبل از اعلام نظر نهایی به دنبال راه فروش محصول به سازمان مشتري آیا احساس کرده

ان ده ناگهکنید قرارداد نهایی شجلب نظر سایر افراد اثرگذار در مجموعه هستند و هر گاه احساس می

شود؟ آیا در سازمان مشتري با مشاورینی رو به رو هستید که سد جدیدي پیش روي شما ظاهر می

  اند؟هایی را کم کنند و متاسفانه شما را نیز در سر فصل هزینه ها آوردهخواهند به نفع سازمان هزینهمی

اب را ل بعدي این کتاگر پاسخ سوالهاي فوق عمدتا مثبت است پس نیاز فراوانی دارید که فصو

  سازي کنید.هاي مورد اشاره در آن را در مجموعه خود پیادهحلمطالعه نموده و راه

  ضعفهاي شما

  در رابطه با موارد فوق چه ضعفهایی در سازمان یا تیم شما وجود دارد؟ یادداشت کنید:

  

  

  برنامه هاي من براي توسعه

  برنامه هایی در سر دارید؟ یادداشت کنید:براي رفع ضعفهاي فوق و تقویت نقاط قوتتان چه 

  

  توانید دو بخش فوق را با ما در میان بگذارید تا مرحله به مرحله در اجراي اصول این کتاب مشاوره بگیرید.شما می




