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  آنچه يك فروشنده بايد بداند

مشـتريان ،   خواسـت اغلب ايـن نيازهـا بـه وسـيله در    .يد فروشنده فردي است كه سعي در رفع نيازهاي مشتريان مي نما

درك نيازهـاي مشـتريان مهمتـرين    . ينها قابل شناسـايي اسـت   اميزان بودجه در دسترس ، محدوديتهاي زماني ونظاير 

   در صورت جوابگويي به نيازهاي مشتري است كه وي حاضـربه خريـد يـك محصـول    مرحله در فرايند فروش است فقط 

مي شود هرچه يك فروشنده بتواند نيازهاي مشتري را به طور موثرتر تشخيص دهد مـي توانـد بـه موفقيـت در فـروش      

يـك  . وردار استبه همين دليل ويژگي هاي شخصيتي ومهارتهاي ارتباطي فروشنده از اهميت بالايي برخ.اميدوارتر باشد 

        لكـه آنهـا منـافع حاصـل از آنهـا را خريـداري      بقانون كلي وجود دارد وآن اين است كه مردم محصـولات را نمـي خرنـد    

  .مي نمايند به عبارتي يك محصول هم بايد انتظارات فردي وهم ملاحظات عملي خريدار را جوابگو باشد

و به بهترين شكل پاسخگوي آنها باشـد همچنـين    خوبي شناسايي نمايدغاز نيازهاي مشتريان را بآاگر يك فروشنده در  

  .بتواند منافع حاصل از خريد يك محصول را به او نشان دهد احتمال موفقيت او در فروش زياد است

داشتن شغل فروشندگي داراي امتيازات زيادي مانند درآمد زياد وخـوب، دوسـتان زيـاد، عـدم پرداخـت ماليـات، عـدم        

  .، تنوع در كار ومسافرت، امكان جابجايي در حرفه هاي مختلف وامكان كار شخصي بدون كارفرما مي باشدورشكستگي 

  :شندگان را مي توان به سه دسته زير تقسيم كردوفر

 1فروشنده ساده)الف

 سفارش گيرنده ها يا ويزيتورها .1

 فروشندگان داخل فروشگاه .2

 فروشندگان سيار .3

 .كردن خريداراني كه قبلا شناسايي شده اندملاقات ومتقاعد (تكنسين هاي فروش .4

  2فروشنده خلاق)ب

 )شناسايي مشتري ، ملاقات، متقاعد كردن، عقد قرار داد( فروشندگان سيار متخصص .1

                      
1�Salesman 
2�Creative Salesman 
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 مشاورين فروش در كالاهاي سرمايه اي و زمين و ساختمان .2

  مذاكره كنندگان با اعضاي هيات مديره يا مقامات ارشد وزارتخانه ها و موسسات .3

  3ندس فروشمه)ج

مهندس فروش ، فروشنده اي است كه اصالتاً و اساساً داراي تحصيلات دانشگاهي وتجربه فني در مورد كالا يا خدمت 

مورد نظر بوده و سپس دوره هاي تخصصي بازاريابي و فروش محصول يا خدمت را گذرانده واز دو بعد فني و بازاريابي 

  .داراي اطلاعات و تخصص باشد 

اما  .ت وي وافزايش فروش كمك شاياني مي نمايديموفق بايد داراي خصوصيات ويژه اي باشد كه به موفقيك فروشنده 

نمي توان ويژگي و قالب كلي براي همه ارائه كرد زيرا به طور مثال يكي از ويژگي هاي يك فروشنده موفق داشتن انرژي 

علارقم آرامش وكم حرف بودن از موفقيت بالايي زياد و خوش صحبتي وي است اما فروشندگان موفقي سراغ داريم كه 

اما به طور كلي تمام مطالعات وتجربيات بر سر يكسري از اصول به تفاهم رسيده اندكه در ادامه به بحث در . برخوردارند

  .مورد آن مي پردازيم

  :خصوصيات ظاهر يك فروشنده

  وخوش بو خوش پوش •

  وخوش خو خوش رو  •

  ظاهر  آراستگي و رعايت نظافت شخصي  •

 .رعايت شئونات جامعه در پوشش وآرايش  •

:مشخصات صداي فروشنده  

  صداي بم وقوي براي آقايان •

  صداي ملايم براي زنان •

  سرعت متناسب در بيان كلمات •

                      
3�Sales Engineer 
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  لحن دوستانه وتوام با احترام •

  صافي وعدم خشونت  •

  آهنگ و وزن •

كننده تطابق فرهنگي است تاثير  البته صحبت كردن به زبان محلي در مناطق مختلف كه ايجاد �فقدان لهجه •

  .بيشتري دارد

  

  :مهارتهاي فردي 

  داشتن سواد كافي  •

  رعايت ادب  •

  داشتن پشتكار وپيگيري  •

  داشتن اعتماد به نفس و اشتياق •

  داشتن انضباط در محيط كاري  •

  خوش برخورد وخوش صحبت بودن •

  داشتن انرژي كافي در محيط كار •

  بودن رصبو •

  مردم شناسي  •

  صادق بودن •

 تن رفتار معقول ومناسب در محيط كار داش •

  .لذت بردن از كاري كه انجام مي دهد •

  مهارتهاي شغلي  

 شناخت نيازهاي مشتري •
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 آشنايي كامل با كالا ومحصولات شركت •

 آشنايي با فن بيان ومذاكره •

 شناخت بازار وكالاهاي رقيب •

 آشنايي با شيوه كاركرد محصولات •

 آشنايي با شيوه چيدمان محصولات •

 ارتباط مستمر با مدير وصاحب كالا داشتن •

 دارا بودن مهارت روابط عمومي وبرقراري ارتباط  •

 سفارش بموقع كالا •

 مرجوع كالاهاي معيوب •

 آشنايي با خدمات پس از فروش •

 احترام به همكاران ومشتري  •

 ... )خدمات پس ازفروش ، تماسهاي تلفني و(آشنايي با شيوه هاي كسب رضايت مشتري •

  همدلي  •

  برخوردمديريت  •

 مديريت زمان •

 .مهارت پاسخگويي به سوالات واعتراضات مشتري وقانع كردن وي •

  سعي در يافتن  نقاط مشتركي با مشتري •

  

  وظايف فروشنده

  .وظايف فروشنده شامل دو دسته مي گردد

  .زماني كه فروشگاه داراي مشتري مي باشد)الف
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  .زماني كه فروشگاه داراي مشتري نيست)ب

  .شگاه داراي مشتري مي باشدزماني كه فرو)الف

با سلام و خوشامدگويي به مشتري نشان دهيد كه متوجه حضور او گرديده ايد اين امر هم در جلب توجه  •

  .مشتري كمك مي نمايد وهم دزدبري را كاهش ميدهد

 .با نام صدا نمائيد دسعي كنيد مشترياني را كه مي شناسي •

  .در ابتدا به مشتري زماني براي ديدن محصولات بدهيد وبعد به نزد او برويد •

  .براي افراد مسن صندلي تهيه نمائيد •

 ).حتي آب(درصورت امكان نوشيدني تعارف نمائيد •

 .سعي نمائيد رابطه دوستانه با مشتري برقرار نمائيد •

ات اضافه مشتري را گيج نكنيد وتصميم گيري اطلاعات مناسب ومورد نياز را به مشتري ارائه نمائيد و با اطلاع •

  .او را به تاخير نيندازيد

  كالاي جديد، محاسن و كاربردهاي آن را معرفي نمائيد •

 از بازار اطلاعات بدهيد •

 .در ارائه خدمات سريع باشيد •

 چهره خندان ومثبت داشته باشيد •

 تن صداي خود را در هنگام صحبت بالا نبريد •

 .بهم ويا عاميانه استفاده نكنيداز اصطلاعات نامتعارف، م •

 .مشتري را براي خريد محصول تحت فشار نگذاريد •

  .در صورت عدم خريد از سوي مشتري با عصبانيت  وناراحت با او رفتار نكنيد بلكه با لبخند اورا بدرقه نمائيد •

 . بعد از خريد مشتري او را تنها نگذاريد •

  .رب ماشين كمك بگيريداز يك نفر نيروي خدماتي براي بردن كالا تا د •
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  .اطلاعات لازم براي ارتباطات بعدي را ازمشتري بگيريد •

 .ازمشتري به خاطر خريدي كه انجام داده است تشكر كنيد •

زمان مناسب براي اتمام مذاكرات وانجام عمل فروش را براي هر مشتري تشخيص ودر زمان مناسب آن اقدام  •

 .نمائيد

  .ذاريد به انتخاب و نظر مشتري  احترام بگ •

  زماني كه فروشگاه داراي مشتري نمي باشد)ب

 .چيدمان كالاها را انجام دهيد •

 .غرفه خود را نظافت نمائيد •

 .قيمت ها را كنترل نمائيد •

 دكوراسيون را تغيير داده وبهبود بخشيده •

 لامپ ها را چك نمائيد •

 طولاني مدت با تلفن صحبت ننمائيد •

 بلند نخنديد  •

 بلندصحبت نكنيد •

 وبي انرژي نباشيدبي حوصله  •

 تجمع نكنيد •

 به ميز وقفسه ها تكيه نداده ياروي محصولات ننشينيد •

 .فروش را كنترل وسفارشات را تنظيم نمائيد •

  

  . هر فروشنده بايد اعمال زير را انجام دهد

  پيش دستي در سلام و برقراري ارتباط •
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 اولويت دادن به تشخيص نيازهاي مشتري  •

افع ناشي از مشتري و در نتيجه آن روشن شدن مناياي محصول با نيازهاي ايجاد رابطه بين مشخصات و مز •

 .خريد كالا براي مشتري 

 ارائه خدمات مشاوره اي و راهنمايي خريداران •

 ياداشت برداري از گفتگوها وثبت مشخصات مشتري براي تماسهاي بعدي  •

 .آمادگي براي ارائه طرحهاي جديد يا مطالب جديد براي ملاقاتهاي بعدي  •

احساس راحتي وعادي بودن درخواست از مشتريان نسبت به اينكه او و يا سازمان او را به ديگران معرفي  •

 .نمايند

 نشان دادن احساسات مثبت ، هيجانات ولذتها وخوشحالي ها •

 .بالا بردن مقام  موقعيت و جايگاه سازمان، محصولات ،مديران ،فروشندگان  و همكاران •

 .ي در پاسخها ودر ارتباط با مشتريان ورقباصداقت ، درستي وراستگوي •

 .مطالعه هميشگي نشريات ومجلات تخصصي بازرگاني وخدماتي واطلاع از اوضاع واحوال بازار ، رقبا و قيمتها •

 .ن وآمادگي براي پاسخگوييوليت در قبال مشتري ودردسترس بودقبول مسئ •

 .ك اشعار ، لطيفه وخاطراتشوخ طبعي ، بذله گويي، آمادگي در ارائه  شاهد مثال به كم •

 .اص ساعاتي از زمان فعاليت به تفكر وبرنامه ريزي اختص •

 .اختيار درصورت امكان فيضنتقسيم كار و ت •

  :اعمال واشتباهاتي كه فروشنده نبايد انجام دهد

 غرور وتكبر ،منتظر ماندن براي دعوت  •

 بي اعتنايي به نيازهاي واقعي مشتري  •

 ا مشتري رابطه خشك ، سرد وبي روح ب •
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 اكتفا كردن به ملاقات اول وبي ميلي نسبت به ادامه آن •

احساس خجالت ، شرمساري وافت نسبت به معرفي سازمان ، كالاها يا خدمات ودعوت نكردن از ديگران  •

 .براي خريد

 سرپوش گذاشتن بر احساسات وخودداري از بروز هيجانات ، لذتهاو خوشحالي  •

 لات ، مديران ، فروشندگان  و همكارانتحقير وكوچك كردن سازمان ، محصو •

 .ايجاد شك ، نادرستي و دروغگويي در پاسخها و در ارتباط با مشتريان ورقبا  •

  

  

  :منابع
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طراحي استراتژي ، برنامه ريزي و مهارتهاي فروش وفروشندگي « )1385(بلوريان تهراني ، محمد .3

 .حرفه اي ، شركت چاپ ونشر بازرگاني ، چاپ سوم

، انتشارات يادواره »شيوه هاي ساده خوشحال كردن مشتري «،)1386(اسماعيل پور ، مجيد، .4
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