
اولویت های فروش
تحریریه اقیانوس آبیتیم 

وریانمشتهاینیازشناساییباتوانمیچگونهوچیستفروشهایاولویت
قالهمایندر؟کردکمکشرکتفروشافزایشبهآنانترجیحاتوهااولویت

کنیدرعایتبایدفروشبحثدرکهفروشهایاولویتمورددرمیخواهیم
:سودآوروموثربسیاروهزینهکمهاییاولویتکنیم؛صحبت

اآنهازوکنیممیصحبتآنهاباهاآموزشوهامشاورهدرمدیرانباوقتی
انخودشهایاولویتمدیرانازخیلیکهشویممیمتوجهگیریممیبازخورد

شودمیفروشبحثکههمین.کنندنمیرعایتدرستفروشبحثدررا
دهندجامانتبلیغاتوکنندخرجپولبایدصرفاکهکنندمیفکراینبهدائما

هایاولویتبامقالهایندروقتیجالیکهدرکنندجذبجدیدمشتریو
توجهموکندمیتغییرکاملافروشبهنسبتشمانگاهشدیدآشنافروش

اریاثرگذمراتببهپرهزینه،روشهایوتبلیغاتبازاریابی،کهشدخواهید
.دارندترهزینهکمهایروشودیگرهایروشبهنسبتکمتری
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اهینگبلکهکردنگاهپرهزینهروشهایبهصرفانیستقرارمقالهایندر
ایومشاورهدرکهمدیرانیازخیلی.داشتخواهیمفروشبحثبهبرعکس

رااهاولویتاینوقتیاندکردهشرکتآبیاقیانوسآموزشیهایکلاسدر
دتوانمیبسیارروشاینکهرسیدندنتیجهاینبهکردندسازیپیاده

روشجایگزینراهااولویتاینکنیممیتوصیههمشمابه.باشداثرگذارتر
.دهیدتغییرفروشدرمواردترتیببهنسبتراتاننگاهوکنیدقبلیهای

فعلیمشتریانحفظ-1
یکجذبکهچرااستفعلیمشتریانحفظفروشهایاولویتدرآیتماولین

متاسفانه.هستبرهزینهفعلیمشتریحفظبرابر1۰تا۵جدیدمشتری
ودشمیتوجهآنبهبیشترکارهاوکسبمدیرانبینایراندرکهایشیوه

.شودمیگفتهدمبلیروشآنبهاصطلاحاکههستروشی
ریانمشتحفظبرایچقدرکهبپرسیدخودتانازراسوالاینشماحقیقتدر

شمازاکهمشتریانیبرایراخاصیخدماتچه.ایدکردهریزیبرنامهفعلیتان
ومیزانکهمشتریانیواندبودهحسابیخوشمشتریانواندکردهخرید
گرفتید؟نظردراندداشتهخریدتکراروبودهخوبخریدشانحجم

انهابهررمکپیشنهاداتارائهوآنهاباارتباطحفظوپیگیریبرایایسامانهآیا
حداقلیاوندارندکاراینبرایسیستمیکارهاوکسباکثریتدارید؟

هایدادهثبتبرایجاییوندارندروموضوعاینریزیبرنامهبرایسیستم
انفعلیشمشتریانحفظبرایخاصیتلاشونداردوجودفعلیهایمشتری

زیاداحتمالبهنکندمراجعهآنهابهخودشمشتریاگرودهندنمیانجام
.کنندمیفراموشرامشتری

:بنویسیدخودتانبرایموضوعاینسازیشفافبرایاولمرحلهدر

ام؟دادهانجاماقدامیچهامفعلیمشتریانحفظبرایمنکه•

ام؟دادهانجاماقداماتیچهآنهاباارتباطخفطبرای•

خاصیبندیدستهرامشتریانمودادمانجامرامشتریانمبندیرتبهآیا•

خیر؟یاکردم
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بهمدیراناکثراکهمعناستاینبهشداشارهآنبهکهدمبلیاصطلاح
یزنچانهودارندانهاازخوبیخریدکهمشتریانیوحسابخوشمشتریان

هببالاتریقیمتطورهمیندهند،میارائهکمتریخدماتکنندنمیزیادی
وندنیستحسابخوشخیلیکهمشتریانیبهبرعکسودهندمیارائهآنها

تریبیشتلاشآنهاجذببرایندارندمااززیادیخریدودارندزیادزنیچانه
نآشدهطورهرتادهندمیارائهبهتریامتیازوبیشترخدماتوکنندمی

.نخورندبرآنهابامشکلبهحسابتسویهدروکنندجذبرامشتری
کهشودمیباعثوشودمیمحسوبکاروکسبیکبرایبزرگزیانیکاین

.بدهیددستازراخوبتانمشتریانازخیلی
:داریممشتریدستهچهارما

گراارزشمشتریان•

گرارابطهمشتریان•

گراقیمتمشتریان•

طلبفرصتمشتریانو•

ازیسوفادارسیستمخودگرایرابطهوارزشگرامشتریانبرایبایدشما

باشیدداشته

فروشدر۵،۷۵،2۰قانون
ازدرصد۸۰مشتریاندرصد2۰:ایدشنیدهحتمادررو2۰:۸۰قانون

قانونهستمتفاوتفروشدرقانوناین.دارندشمابرایراسودآوری
دارند،شمابرایراسودآوریازدرصد۸۰مشتریانازدرصد2۰:۷۵:۵:2۰

درصد۵ودارندشمابرایراسودآوریازدرصد2۰مشتریانازدرصد۷۵
.هستندزیاندهمشتریان،مشتریاناز

یاودنداریتانفعلیمشتریانوفادارسازیوحفظبرایراایبودجهشمااگر
جزکهمشتریانیدرصد2۰آنبرایحداقلندارید،راامکانتشوتیم،زمان

وآنهابرایوبگذاریدوقتهستندشماگرایرابطهوارزشگرامشتریان
هتوسعورشددردستهدواینکهچراکنیدریزیبرنامهوفادارسازیشان

.هستندموثرخیلیشماکاروکسبفروش
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:بگیریمنظردربایدمشتریانازدستهدواینحفظبرایکارهاییچه
همیتاخیلیشماباخودشانارنباطبهگرارابطهوارزشگرامشتریانمعمولا

هستندقائل
اینفظحبرایبندیزمانبرنامهکنیدحفظمشتریاناینباراخودتانارتباط
.باشیدداشتهارتباط

.نیدکبرقرارارتباطانهاباوبگیریدتماسانهابامختلفهایمناسبتدر
،تولدتاریخ:دهیدنشانواکنشانهازندگیدرمهمهایرویدادبهنسبت
کارشانوکسبایجادسالگردوتاسیستاریخازدواج،مراسمتاریخ

اییهکشیقرعهبرگزارییاودورهمیهایبرنامهوهمایشسالیانهبرگزاری
خوبتانمشتریانبرای

مشتریانباشگاهتشکیل
مشتریانازدستهاینبرایویژهوخاصهایتخفیفگرفتننظردر

گرارابطهوارزشگرامشتریانمخصوصویژه،خدمات

فعلیمشتریانبهفروشیبیش-2
ماشازخریدشاناولیندرهمیشهمشتریانکههستاینمهمخیلینکته

ردافراداکثرکهدهدمینشانتحقیقات.دهندمیخرجبهزیادیحساسیت
اساحسوهستندنگرانشدتبهشمابامعاملهاولینیاخریداولینانجام

جلبراریمشتاعتمادتوانستیدکهزمانیاماکنند،میشمابهنسبتناامنی
عدیبپیشنهادهایبراحتیدادانجامشماازراخریدشاولینمشتریوکنید
.پذیردمیروشما
ازکهریمشتکهبداندبایدطلبفرصتکاروکسبیاوفروشندهیامدیریک

هکاعتمادیاینازاست،دادهانجامخریدیواستشدهواردفروششکانال
اینبهوکنداستفادهشده،صرفوقتروزهاوهاساعتآنجلببرای

.کندفروشبیشمشتری
UpSellingیدخرقصدمشتریوقتیکهاستصورتاینبهفروشیبالایا

یشتریبسودکاراینبابفروشیداوبهرابالاترمدلیکشماداردرامحصولی
دلمیکخریدبرایمشتریمثالعنوانبه.داشتخواهیدپیشنهادایندررا

وامکاناتنظرازکهگوشیمدلیکشماوکردهمراجعههمراهتلفنگوشی
میدپیشنهااوبهرااستبالاترمرتبههمقیمتینظرازوفنیهایویژگی
.دهید
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آورسودمحصولاترویبرتمرکز-3
محصولاترویبرتمرکزفروشهایاولویتازاولویتسومین

وتیراژبهمعمولاهستفروختنهدفشانکهکارهاییوکسب.سودآورست
سودآوریاولویتشانکهکارهاییوکسباماکنند،میفکرفروشتعداد
اینایدبشماسوماولویت.کنندمیفکربفروشندراچیزیچهاینکهبههست
ولیغاتتبوریزیبرنامهوکنیدکارمحصولاتیوخدماترویبیشترکهباشد

.هستندسودآورترشمابرایکهباشیدداشتهبازاریابی

جایبهتریننگاهاینبا.دهدمیتغییرروشماروندوتفکرکاملانگاهاین
اینهبرافروشگاهتانجایبهترینیاوسایتوبجایبهترینکاتالوگتان،

وپرزنتزمانبهترینطورهمین.دهیدمیاختصاصخدمتیامحصول
میصاختصاخدمتتانیامحصولاینمورددرتوضیحبهرامشتریبامذاکره

.شدخواهدشماکاروکسببیشترسودآوریباعثخودبهخوداینودهید
منافعونیازهایبهتوجهباکهباشیدداشتهنظردررانکتهاینبایدالبته

.کنیدمعرفیاوبهراخودتانپرسودمحصولمشتری

فعلیمشتریانازمشتریمعرفی-4
معرفیشدخواهیممتذکرشمابهکهفروشهایاولویتازموردچهارمین
.استپربازدهوهزینهکمبسیارکهفعلیستمشتریانازمشتری

راکثکهدانیدمیودانیدمیرادهانبهدهانبازاریابیاهمیتهمشماقطعا
ودکننراضیراخودمشتریانکههستاینتلاششانوهدفکارهاوکسب

لیغشانتبدهانبهدهانبصورتکهشوندمشتریانیبهتبدیلمشتریاناین
.کنندجذبجدیدمشتریبرایشانودهندانجامرا

هکاستروشیچهارمروش.بالاستبازدهیباوهزینهکمبشدتروشاین
بازاریابیودشخواهندتبدیلشمابرایکنندهتبلیغبهسریعترشمامشتریان

ازسریعترواضافهکارتانوکسبومجموعهبهسریعتردهانبهدهان
.بردخواهیدسودمنافعش
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واندهکردخریدشماازکهمشتریانیکافیست:استسادهبسیارروشاین
یامحصولازواندکردهدریافتشماازخوبیحسواندداشتهرضایت
چندشمابهبخواهیدآنهاازاند،بودهراضیوکردهاستفادهشماخدمات
.کنندمعرفیمشتری

یک،دهیدانجامراکاراینمبتدیانهوزبانیبصورتشمانبایدروشایندر
درلوددانبرایمقالهانتهایدرضمیمهبصورتمعرفیفرم)کنیدتهیهفرمی
ودهشنهاییخریدشانکهمشتریانیبهراآن(گرفتخواهدقرارشمااختیار

آشنایان،ازنفر۵حداقلکهبخواهیدآنهاازوبدینقرارکردیمتوصیفشان
بهوباشندشمامشتریتوانندمیکهرااقوامشانوهمکاراندوستان،
.کنندمعرفیشمابهوبنویسندفرمایندردارندنیازشمامحصول

فادهاستروشاینازمختلفکارهایوکسبدرماواستسادهخیلیکاراین
شدهاینبهمنجرکهنتایجیکردیم،دریافتآنازعالیبسیارنتیجهوکرده

ووندشمعرفیمابهدارندنیازماخدماتیامحصولبهواقعاکهمشتریانیکه
بهمدانیمیکهشویمآشنامشتریانیباایهزینههیچبدونوراحتیبهما

مامحصولازکهداردوجودشخصیطرفیازودارندنیازماخدمانومحصول
مشتریاینرویرااثرگذاریبیشترینتواندمیشخصآنوبودهراضی
ومحصولازاستفادهبهترغیبهمجدیدشخصتاباشیمداشتهجدید

.کندخریدماازوشودماخدمات

شمازاراخریدشمشتریاینکهازبعدوکنیدتهیهرافرمایناینکهشرطبه
مشتریکناردردهید،قراراختیارشدربودراضیخریدشازوکردنهایی

درکهدباشیداشتهمشتریانیاستممکن.کنیدراهنماییراآنوبایستید
آنهابهراشمامحصولوشماکهشناسندنمیراکسیبگویندشمابهپاسخ

بهکهییدبگوانهابهکنیدراهنماییشانتوانیدمیاینجادرشماکنند،معرفی
رونبیروتلفنشانگوشیکنند؛فکرآشنایانشانوهمکارانها،همسایه
مروریراگوشیشانداخلاشخاصلیستوهایشانکانتکتبینازوبیاورند

داشتهیازنراشمامحصولکههستکسیافراداینبینازکهببینندوبکنند
استمکنممشتریانشانازکدامیککهکنندفکرمشتریانشانبهباشد،حتی

.باشندداشتهنیازشماخدماتیامحصولبه

ازاریابیبزماندرآیاکهاستاینباشیدداشتهنظردربایدکهایدیگهنکته
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نه؟یاداریدرامعرفشخصبردنناماجازهشدهمعرفیمشتریانجذبو

باماستوبازاریابیهنگامراشمانامداریماجازهماآیاکهبپرسیدمشتریاز
ماازوایدکردهمعرفیمابهراایشانشما،کهبگوییموببریمافراداین

مابهراایشانواسطهاینبهوبودیدراضیخریدتانازوداشتیدخرید
خیر؟یاایدکردهمعرفی

عاقطوهستبخشنتیجهواثرگذارشدتبهنگیریدکمدسترومورداین
استیدبتانمشتریکناردر.کردخواهیددریافتروشاینازعالیخیلینتایج

نکردپررافرموکردمقاومتمشتریاگرنهایتاکندتکمیلرافرممشتریتا
.ایدندادهدستازراچیزیشما

عالغیرفوگذشتهمشتریانبازگرداندن-۵

آنکهشدخواهیممتذکرشمابهکهفروشهایاولویتازاولویتیپنجمین
مشتریانبازگرداندنهست،هزینهبدونیاوهزینهکمهایاولویتجزهم

.استگذشتهغیرفعال

اگرنید،کبررسیرامشتریانتانهایتماسشمارهوحسابداریاسنادشمااگر
کنیدعهمراجذهنتانبهیاوبپرسیدآنهاازوکنیدمراجعههایتانفروشندهبه
هادتمکههستندمشتریانیکهشویدمیمتوجهباشید،داشتهمرورییکو

تمدونداریدخبریآنهاازکههاستمدتالانومیکردندکارشماباپیش
ازییک.اندنداشتهایمعاملهشماباواندنداشتهشماازخریدیکههاست
تهیهارمشتریاناینازلیستیکهاستایندهیدانجامبایدکهمهمیکارهای

.نخودتاازخریدبهکنیددعوتمجدداراآنهاوبگیریدتماسانهاباکنید

مانجاراروشاینمختلفکارهایوکسببرایماوقتیکهاینجاستجالب
:شدیمروشایناجرایدراساسیمزیتدومتوجهدادیم

ازاییهنارضایتیمیشدگرفتهتماسآنهاباروشایندرکهافرادیازخیلی
ندیدشاوبودشدهایجادبرایشانکاروکسبآنبامعاملهوخریدآخرین
پیاهنارضایتیآنبهروشاینباوبودشدهمنفیکاروکسبآنبهنسب
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مثالعنوانبه.میشدپیداقبلیمعاملهوکارایرادونارضایتیعلتوبرده
ازاینبودهراضیمحصولکیفیتازکهکردمیاذعانتماسایندرمشتری

ایندنشنیباو.استنداشتهرضایتشمافروشندهیاویزیتوربرخوردنحوه
عدبوکنیمرفعراشدهواردبجایانتقاداتوایراداتمیتوانستیمموارد
.باشیمداشتهمجددخریدبهدعوتهامشتریهمینازمجددا

اد،افرازلیستاینباتماسدرکهبوداینآمدمیپیشکهحالتیدومین
کردهفراموشراکاروکسباینتماساطلاعاتکهمیکرداذعانمشتری

ودبوشدهپاکشخصگوشیازکاروکسباطلاعاتدلیلیهربهیابودند
دیخوشنواظهاربسیارتماساینازواندنداشتهشمابهدسترسیدیگر

تننداشبدلیلولیداشتندنیازآنهاخدمتیامحصولبهچراکهمیکنند
.اندنداشتهدسترسیانهابهکاروکسبآناطلاعات

ایبروکنیدتهیهتانگذشتهغیرفعالمشتریانازلیستیامروزهمین
.باشیدداشتهمشخصیریزیبرنامهوکمپینآنهابازگرداندن

۸


