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  بازاريابي، خدمات مشاوره مهندسي

  ادموند ميرزاخانيان
  )ساط (مهندسين مشاور سنجش امكان طرح

  بازارياب و بازاريابي 

اخير با تغييرات صورت گرفته در اقتصاد، حركت كشور به سمت افزايش توليد، فزوني يافتن ميزان عرضه                 هاي    در سال 
  . شود بيش از پيش احساس مي» بازارياب«يا » كارآفرينافراد «بر تقاضا و كمرنگ شدن حالت عدم رقابت، نياز به 

كننـد و هـدف آنهـا     افرادي هستند كه از راه تشخيص دقيق نيازهاي كارفرما با وي ارتباط برقـرار مـي         » افراد كارآفرين «
  . داشتن ارتباط بلندمدت با كارفرمايان است
هاي متفاوتي نيـاز دارنـد و         فراد در اين حرفه به مهارت     ا. ها و مشاغل ندارد     حرفه بازاريابي شباهتي به بسياري از حرفه      

  . توانند دلايل گوناگوني براي انتخاب حرفه بازاريابي داشته باشند مي
  : ارائه خدمات يعني. انجامد فعاليت يك بازارياب در نهايت به عقد قرارداد براي ارائه خدمات مي

  .خواهد كمك به كارفرما در اجراي آنچه كه مي -
 . دهنده را طلب كند ارفرما به شكلي كه خدمات ارائه شده از طرف ارائههدايت ك -

 : فرآيندي كه داراي سه مرحله است -

  درك نيازهاي كارفرما .1
 حلي براي رفع اين نيازها  ارائه راه .2

 كسب توافق كارفرما  .3

مت غيرممكن را ممكـن     هر فرد كارآفرين بايد بتواند ارائه يك خد       . در شرايط پيچيده امروزي كارآفريني يك هنر است       
نهايتاً بايد هنر آن را داشته باشـد كـه مـورد قبـول و        . وي بايد بتواند در كارفرما رغبت به انجام كار را ايجاد كند           . سازد
  .  كارفرما واقع شودداعتما

در . امروزه زندگي بيشتر شبيه به يك شبكه ارتباطي اسـت         . است) روابط عمومي (يك فروشنده موفق داراي هنر هشتم       
در اين ارتبـاط بـه تبـادل    . اين شبكه بسيار گسترده هر يك از افراد بشر در زندگي روزمره خود با ديگران ارتباط دارند                

پردازند و براي رسيدن به اهداف خود نياز به اقناع سايرين دارند به نحوي كه ارسطو، ارتباط را اقناع ديگـران                       افكار مي 
هاي   اين ارتباطات است و لازم است هر بازارياب و فروشنده به فنون و مهارتفروش كالا و خدمات از جمله     . داند  مي



  2

. ها را در خود تقويـت كنـد         خواهد بازارياب موفقي باشد سعي كند بعضي از ويژگي          اگر فردي مي  . ارتباطي مجهز باشد  
  : ها عبارتند از اين ويژگي
  توانايي فروختن  
 ت و امانتداري قصدا 

 توانايي جلب سايرين  

  علاقمندي به مردم و كمك به آنها 

  اهميت دادن به سايرين و محيط اطراف 

 رفتار صميمانه با سايرين 

  غرور شغلي و سازماني 

  حافظه خوب 

  ظرفيت كار سنگين 

  دور بودن از احساسات و منطقي بودن 

  صبر 

 پذير بودن  ريسك 

  دورانديش بودن 

  قوه خلاقيت 

  توانايي مشورت با سايرين 

 بت نگرش مث 

  خوداتكايي  

شود فهرست فوق تقريباً طولاني است و اين هم چندان غيرمنتظره نيست زيرا شغل بازاريـابي              همانگونه كه ملاحظه مي   
و فروشندگي يك حرفه دشوار و پيچيده است و موفقيت و شكست در آن در گروي نحوه ارتباط و توافق فروشنده با                      

  . سايرين است
  . واضح هستند ولي تعدادي نيز نياز به توضيح دارندبعضي از اين عوامل كاملاً 

اگر كارفرمايان صداقت و امانتداري فروشنده را باور نداشته باشند، هرگز           . صداقت و امانتداري يكي از اين موارد است       
  . كنند مورد نظر را خريداري نميخدمات 

كتي كه در آن شـاغل اسـت و خـدمات آن،    داشتن غرور شغلي به اين معني است كه فرد بايد نسبت به شغل خود، شر              
  . احساس غرور كند

به اين دليل فرد فروشنده بايد به مردم        ... فروش عبارت است از داشتن ارتباط با مردم، كاركردن با آنها، كمك به آنها و                
  . تواند آنها را درك كند علاقمند باشد زيرا در غيراين صورت نمي
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آنها حتي دوست ندارند پول خود را       .  كار كنند كه كمك به سايرين برايشان مهم باشد         كارفرمايان علاقه دارند با افرادي    
لذا فروشنده بايد فردي خونگرم و مـشتاق كمـك بـه            . تفاوت نسبت به ديگران بدهند      هاي حسود و بي     به افراد و انسان   
  . سايرين باشد

  .  نظير دلسردي، خشم، يأس و غيره دور باشندفروشندگان در عين حال بايد افراد منطقي باشند و از احساسات مقطعي
پذيري، دل به دريا زدن و اقـدام بـه كارهـاي              منظور از ريسك  . پذيري يكي از عوامل موفقيت فروشندگان است        ريسك
ها وارد عمـل شـده و از شكـست            بلكه منظور اين است كه فرد فروشنده با سنجيدن موقعيت         ،.ريزي نشده نيست    برنامه
فروشندگان بايد بدانند كه موفقيـت  . روند هاي فروش به دليل ترس از شكست از دست مي    از موقعيت  بسياري. نهراسد

هـاي خـود را بـه گـردن           لذا بايد آنها افرادي خوداتكا بوده و نبايد گنـاه شكـست           . آنها بستگي به تلاش خودشان دارد     
  . قيت استفاده كنندديگران بيندازند و در عين حال بتوانند از تمام امكانات خود براي موف

تـرس از   . به منظور بهبود عملكرد، فروشندگان بايد همواره عملكرد خود را مرور كرده و آن را مورد نقـد قـرار دهنـد                     
تواند  هايي است كه يك فروشنده مي       ترين ترس   شكست و روبرو شدن با افراد ناشناس و جواب منفي شنيدن از معمول            

  . به آنها دچار شود
آنها .  ويژگي فروشندگان نگرش مثبت آنها باشد به نحوي كه بتوانند با مشكلات دست و پنجه نرم كنند                 ترين  شايد مهم 

چنان بايد مثبت باشند تا بتوانند فضاي مناسب فعاليت را ايجاد نموده و مشكلات كارفرمايان را به نحو احـسن حـل و                 
  . بينند كه سايرين فقط مشكلات را ميها در زماني است  نگرش مثبت، توانايي ديدن موقعيت. فصل نمايند

  : توان گفت كه به طور خلاصه مي
  : موفقيت در فروش به سه عامل اصلي بستگي دارد

 توانايي كه يك خصلت ذاتي است  
 شود  آموزشي كه به فرد داده مي  
  نگرش مثبت در حرفه فروشندگي  

  بازاريابي  

مدت براي فروش اجناس و كالاهاي  هاي مقطعي و كوتاه وششبازاريابي برخلاف تصور برخي از مردم صرفاً به معني ك
هاي توليـدي، تـوزيعي و تجـاري اسـت كـه كالاهـا و        اي از فعاليت بازاريابي مجموعه. فروخته نشده و خدمات نيست    

  . رساند كننده نهايي مي تر به دست مصرف تر و ساده خدمات را سريع
در ايران ايـن سـابقه بـسيار محـدودتر و           . رود  از قرن بيستم فراتر نمي    بازاريابي علم جواني است كه سابقه پيدايش آن         

در حقيقت تا وقتي كه نيروي ماشين بخار پا به عرصه وجود نگذاشـته    . تر است و شايد از پنجاه سال تجاوز نكند          كوتاه
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 ابتكـارات جديـد و      كرد، اما با استفاده از اختراعـات و         بود، توليدات محدود بود و در شعاع توزيع كوتاهي حركت مي          
افتاد كـه     اين امر در حالي اتفاق مي     . پيشرفت تكنولوژي، ابتدا به تدريج و سپس به سرعت برحجم توليدات افزوده شد            

. هـاي آنـان بـا خبـر نبودنـد           ها، انتظارات و محـدوديت      كنندگان دور و نزديك، سليقه      توليدكنندگان از نيازهاي مصرف   
گرفت لزوم تحقيقات بازاريابي و شناسايي نيازها، عادات، رسوم،           مورد توجه قرار مي   ترتيب اولين موردي كه بايد        بدين

  . كننده و همچنين شبكه توزيع يا عوامل پخش كالاها بود هاي مصرف خواست
شـود كـه جريـان كالاهـا يـا خـدمات را از توليدكننـده تـا          هاي بازرگاني اطلاق مـي   اي از فعاليت    بازاريابي به مجموعه  

 در زبان انگليسي به معني به بازار رسـاندن، بـازار پيـدا              (Marketing)لغت بازاريابي   . ده نهايي هدايت نمايد   كنن  مصرف
بـه  . كردن يا كليه عملياتي است كه در فاصله توليد تا مصرف باعث تسريع جريان انتقال كالا يا تـسهيل فـروش شـود                      

بـراي  » از توليد تا مـصرف « يا » از توليد به مصرف«بارت همين علت اخيراً در فرهنگ بازرگاني رايج در كشور ما از ع          
  . شود ها استفاده مي نشان دادن سهولت و سرعت در كار توزيع و فروش و حذف واسطه

  انگيزه چيست؟  

اي است كه انگيزش را موجـب         انگيزه نياز يا خواست ويژه    . باشد  كننده تداوم رفتار مي     انگيزه عامل نيرودهنده و هدايت    
شوند و جهت كلي رفتار هر فرد را  آنها موجب آغاز و ادامه فعاليت مي. هاي رفتار هستند  »چرا« در واقع انگيزه     .شود  مي

  . كنند ها را گاهي به عنوان نيازها، تمايلات و يا محركات دروني فرد تعريف مي انگيزه. سازند معين مي
رفرمايان براي خريد خدمات مورد نظـرش انگيـزه ايجـاد           اي بايد توانايي آن را داشته باشد تا در كا           يك بازارياب حرفه  

  . كند
  گيري خريد توسط كارفرما  فرآيند تصميم

مراحلي كه را كه خريـدار طـي        . گيري نهفته است كه بايد بررسي شود        در وراي هر عمل خريد يك فرآيند مهم تصميم        
اين فرآينـد شـامل     . نامند  مي» گيري خريد   ميمفرآيند تص «كند تا تصميم بگيرد كه چه نوع خدماتي را خريداري كند،              مي

  : مراحل زير است

  آگاهي  .1
در ايـن مرحلـه، فـرد از وجـود يـك      . هر كارفرما براي خدماتي كه نياز دارد، نيازمند اطلاعـات و آگـاهي اسـت    

ع براي كسب اطلاعات در اكثر مواق     . شود ولي در مورد آن اطلاعات كافي در اختيار ندارد           خدمات جديد آگاه مي   
  : منابع اطلاعات بيروني يا خارجي عبارتند از. زنند افراد به كاوش خارجي دست مي

  .  و دوستان كه مورد اعتماد كارفرما هستندنمنابع شخصي مانند بستگا -
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 هاي مختلف  گذاري خدمات و گزارش هاي قيمت منابع عمومي مانند سازمان -

 شخص بازارياب  -

 ترغيب  .2

ترغيب فرد از نظر رواني، بيشتر      . كند  ب و يا نامطلوبي نسبت به خدمات پيدا مي        در اين مرحله، فرد گرايش مطلو     
در اينجاست كه به طور مثال به جستجوي اطلاعـاتي در مـورد خـدمات مـورد نظـر                   . با نوآوري در ارتباط است    

  . پردازد مي
، كاربرد و اثرات نـوآوري را       گيري براي استفاده از ايده نو، با توجه به شرايط حاضر و آينده              افراد پيش از تصميم   

  . كنند در ذهن خود جستجو كرده و در نتيجه نسبت به خدمات مربوطه گرايش پيدا مي
ضـمن اينكـه يـك      . شـود   هاي مكرر باعث كاهش ريـسك ذهنـي فـرد مـي             در اين مرحله يك بازارياب با تماس      

ه باشد كه افراد از لحـاظ گـرايش بـه           كند بايد اين آگاهي را داشت       بازارياب راجع به خدمات جديدي كه تبليغ مي       
 . بعضي افراد زودپذير و بعضي ديرپذيرند. تغيير متفاوتند

 مرحله تصميم  .3

ورزد كه سرانجام اخذ تـصميم در زمينـه رد و يـا قبـول اسـتفاده از                    هايي اشتغال مي    فرد در اين مرحله به فعاليت     
 . خدمات را در پي خواهد داشت

 مرحله همنوايي  .4

دهند كه تصميم به رد و يا قبول استفاده از خدمات مشخص، آخرين مرحلـه در   جام شده نشان مي  هاي ان   پژوهش
به طوري كه خريداران قبل و بعد از تصميم بـه كـسب اطلاعـات               . باشند  گيري خريد خدمات نمي     فرآيند تصميم 

هاي متضادي بـا آنچـه        پيامباشد و اگر در اين مرحله         هايي براي تصميم خود مي      پردازند و فرد به دنبال مشوق       مي
  . دهد كه قبلاً دريافت كرده است، به دست آورد احتمالاً تصميم قبلي خود را تغيير مي

هاي خود را ادامـه دهـد    يك بازارياب نبايد بعد از خريد خدمات توسط كارفرما، وي را رها كند بلكه بايد تماس          
  .  از خريدهاي بعدي منصرف نشودتا در اين مرحله، خريدار با استفاده از اطلاعات نادرست

  هاي تشخيص نياز  روش 

در عين حالي كه مهم است شما . توان نيازهاي كارفرما را فهميد     ضمن ملاقات با كارفرما و طرح يك سري سؤالات مي         
بازاريـاب بـا سـرعت      . ها را نيز به دقت طـرح نماييـد          بايست پرسش   بكوشيد تا از يك كارفرما نيازهاش را بفهميد، مي        



  6

البته نوع و محتواي سؤال كاملاً بـه        . تر در عين رعايت اصول اخلاقي و ادب بايد بتواند نيازها را كشف كند               هرچه تمام 
هـاي تـشخيص نيـاز     باشند يعني اينكه پرسـش » باز«سؤالات بايد از نوع   . نوع خدمات و شخص مخاطب وابسته است      

  . داشته باشند» نه«يا » بلي«توانند پاسخ  نمي

   غيرمحسوس نيازهاي 

تشخيص نيازهـاي محـسوس و آشـكار        . نيازهاي افراد گاهي آشكار و ملموس هستند و گاهي هم پنهان و غيرملموس            
مطلبي كه براي يك بازارياب مهم است اين . افراد چندان سخت نيست، ولي تشخيص نيازهاي پنهان كمي مشكل است   

  . توجهي كند است كه نبايد نسبت به نيازهاي پنهان بي

  ونگي تماس با كارفرما چگ 

پس از برقراري اولين تماس اسـت كـه امكـان مـصاحبه و ارائـه                . ترين وظيفه يك بازارياب است      برقراري تماس، مهم  
  . گيرد خدمات، ايجاد شده و در نهايت عقد قرارداد صورت مي

ام كنيد يا از طريق شركتي كـه    توانيد براي پيدا كردن آدرس و شماره تلفن كارفرمايان مربوطه به چند طريق اقد               شما مي 
 استفاده كنيد يعني با پيدا كردن يك كارفرما، كارفرمايـان           (Snowball)كنيد و يا اينكه از روش گلوله برقي            آن كار مي    با

  . ديگر را پيدا كنيد

  مراحل برقراري تماس  

  :  شش مرحله زير توجه نماييدبراي اينكه بتوانيد به طور مؤثر و كارآمد با مخاطبين تماس برقرار كنيد بايد به
  . ابتدا هدف خود را از برقراري تماس با مخاطب تعيين كنيد .1

خواهـد و     يك بازارياب قبل از برقراري هر تماسي بايد بداند كه به دنبـال چيـست و چـه اطلاعـاتي را مـي                      
 . آوري كند چگونه بايد آنها را جمع

 . بر ترس خود غلبه كنيد .2

ا تجربه هم سؤال كنيد، خواهد گفت كه برقراري اولين تماس بـراي آنهـا چنـدان                 اگر حتي از يك بازارياب ب     
بازاريـاب بايـد ايـن را بـه     . دليل عمده آن هم احتمال شنيدن جواب منفي در ابتداي راه اسـت . دلپذير نيست 

شـايد بـا گذشـت زمـان و تمـاس           . خاطر بسپارد كه هر جواب منفي لزوماً به معني نخواستن خدمت نيست           
 .  بتوان شرايط را تغيير دادبعدي



  7

 . به نحوة صحبت كردن خودتان دقت كنيد .3

وي بايـد بـه صـورتي       . بازارياب به هنگام برقراري ارتباط بايد صميمانه، با محبـت و مؤدبانـه صـحبت كنـد                
 . صحبت نمايد كه علاقه و اعتماد به نفس از صداي او آشكار باشد

  . نامه كاري خود قرار دهيدارتباط با كارفرما را به صورت مداوم در بر .4
در هر مقطع زمـاني كارفرمايـان       . برقراري تماس با كارفرما زماني مؤثر است كه به صورت مداوم انجام شود            

دهـد كـه    فرصـت را نمـي   زيرا كه مشغله كاري اين ،ها در انتظار تماس بازاريابان هستند  شركتيقبلي و فعل  
  .  بازارياب به صورت مداوم با كارفرمايان خود در تماس باشدخود اين كار را بكنند، لذا لازم است كه يك

  .در برقراري تماس، سعي كنيد وقت زيادي هدر نشود .5
هـاي بيـشتري را در        سعي كنيد بر زمان به شكل مناسب و بهينه مديريت داشته باشيد تا بتوانيد تعداد تمـاس                

  . واحد زمان داشته باشيد
  . پيگيري را فراموش نكنيد .6

پذيرد و لزوماً تمام كارفرمايان با اولين تماس تصميم خود را             هر تماسي با هدف رسيدن به نتيجه صورت مي        
  . هاي خود را تا رسيدن به نتيجه نهايي پيگيري كند به همين دليل هر بازارياب بايد تماس. گيرند نمي

  اولين تأثيرات  

اگر خوب شروع كنيد هر كار ديگري كه پـس از آن در يـك               . ريد را بگذا  يابيد اولين تأثير خوب     تنها يك بار امكان مي    
شروع خوب هم بر كارفرما و هم بر اعتماد به نفس           . تر خواهد بود    دهيد اندكي آسان    مذاكره براي عقد قرارداد انجام مي     

  . گذارد شما تأثير مي
موارد زيـر شـما را   . نحو انجام گيردپس سعي كنيد برخورد اول به بهترين      . هميشه اثر برخورد اول ماندگار خواهد بود      

  : كند براي اين مهم كمك مي
  . ظاهر آراسته داشته باشيد .1

اگر شما يك كارفرما باشيد هيچگـاه بازاريـابي را          . امري بديهي است كه براي هر كار بايد ظاهري مناسب داشت          
 . كه با ظاهري مرتب و آراسته به دفتر كارتان وارد شد، فراموش نخواهيد كرد

 . تان زياد كنيد لاعاتتان را راجع به نوع فعاليتاط .2

شـويد بـراي    كنيد و موجب مـي  هرچه با اطلاعات و دانش بيشتري به سراغ كارفرما برويد، بيشتر او را جذب مي           
سعي كنيـد در    . براي اين منظور كليه اطلاعات مربوط به خدمات را مطالعه كنيد          . دفعه بعد نيز به سراغ شما بيايد      
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يك يا چند مجله تخصصي مـرتبط بـا كارتـان را            هاي تخصصي شركت كنيد و        ها و نمايشگاه     كنفرانس سمينارها،
  . مشترك شويد و به هر نحوي در حال يادگيري بيشتر باشيد

  . را فرا گيريد» گوش دادن«هنر  .3
هنر گوش  . شديك بازارياب نبايد متكلم وحده با     . بايد اين فرصت را به كارفرما داد تا درباره خودش حرف بزند           

اگر بازارياب آراسته به چنين هنـري       . ونده خوبي باشد  ندادن زيربناي مهارت ارتباطي است، يك بازارياب بايد ش        
  . باشد، تأثير اوليه مطلوبي بر كارفرما خواهد گذاشت

  ايرادات و اعتراضات كارفرمايان  

هـا بخـشي لاينفـك از كـار           اعتراض.  خواهد شد  قطعاً يك بازارياب در طول كار با اعتراضات متعدد كارفرمايان مواجه          
تثبيت شده باشد، ولي در بعـضي اوقـات         » هميشه حق با كافرما است    «شايد در قانون تجارت فرهنگ      . بازاريابي هستند 

  . واقعاً حق با كارفرما نيست و اعتراضات و ايرادات كارفرمايان غيرواقعي است
پاسخگويي . ار داشته باشند كه به قول خود آنان، در كار خود مسلط باشند            ي سروك بانكارفرمايان دوست دارند با بازاريا    
توانيد اعتراض را با پاسـخگويي   شايد هميشه نمي. گردد اي بودن تلقي مي اي از حرفه روان به اعتراضات به عنوان نشانه    

فيد است و بهتر است كـاري       از ميان برداريد و در عين حال درست هم نيست كه بكوشيد به كارفرما بقبولانيد سياه، س                
  . نكنيد كه جروبحث آغاز شود

  از اعتراض نهراسيد  

شان نيست از     گويند اعتراض و مخالفت نشانه توجه است يعني اينكه كارفرمايان از آنچه كه مورد توجه                بعضي افراد مي  
بـراي خريـد    كارفرمايـان   گيـري     روش تـصميم  . بنابراين شما بايد منتظر اعتراض و مخالفـت باشـيد         . كنند  ما سؤال نمي  

  . هاي موافق و مخالف است خدمات، سنجش جنبه
توانند فرصتي بـراي   اي از توجه هستند و مي       آنها نشانه . توانند شما را در مسير درست نگاه دارند         ها مي   بنابراين اعتراض 

  ردن با مسائل انجـام دهيـد،      توانيد اين كار را با روش درست برخورد ك          شما مي . تحت تأثير قراردادن كارفرمايان باشند    
اي عادي تلقي نكنيد كـه       ندارد آنها را پديده   ها پيش بيايند كه حتماً چنين خواهند بود، دليلي وجود             ليكن وقتي اعتراض  

  . توان با استفاده از آنها جهت پيشبرد كارها، اعتبار بيشتري كسب نمود مي
  : نش داريمبراي پاسخ دادن به اعتراضات نياز به داشتن دو نوع دا
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  دانش مربوط به خدمات  .1
 هاي كارفرمايان  درك نيازها و خواسته .2

توانند نيازهـاي   تمان را به خوبي بشناسيم تا بتوانيم به كارفرمايان خود نشان دهيم كه خدمات ما مي     مالازم است كه خد   
يم تا بتوانيم دلايل اعتـراض آنهـا   ما نياز داريم كه شخصيت كارفرمايان خودمان را درك كن. مادي آنها را برآورده سازند  

بدين علت كه مديريت بر اعتراضات، صرفاً به معني دانـستن اينكـه چـه چيـزي را بگـوييم نيـست، بلكـه          . را بشناسيم 
  . بايستي بدانيم كه چگونه بايد گفت و اين بدان معني است كه بايد دلايل بروز اعتراض را بشناسيم

كنيد دلايـل اينكـه       فكر مي . ر ايراد را شروع كنيد، نياز داريد تا دليل آن را درك كنيد            قبل از اينكه شما بتوانيد مديريت ب      
  : كنند، چيست؟ مثلاً ممكن است موارد زير باشد كارفرمايان اعتراض مي

  علاقمند به خدمت نيستند و به خدمت نياز ندارند 
  اند اي براي آن در نظر نگرفته استطاعت خريد خدمت را ندارند و بودجه 
  اختيار خريد آن را ندارند  
  ) درخواست براي اطلاعات بيشتر(علاقمند هستند اما مطمئن نيستند  
  دن خدمات درك نادرستي دارندواز مزايا و مناسب ب 

اگر نـسبت بـه گفتـه كارفرمـا دچـار           . هرگز سعي نكنيد به اعتراض پاسخ دهيد، مگر اينكه اطلاعات كافي داشته باشيد            
اي جدي به طور سطحي برخورد نماييد، براي خود مشكل ايجـاد كـرده و وضـع را بـدتر        نكته سوءتفاهم شويد و يا با    

صـورت خـدمت    بنابراين اگر يك بازارياب متعهد باشيد، بايد پيگير اعتراضات واقعي كارفرما شويد تا بـدين   . نماييد  مي
  . خود را در قبال كارفرمايان تكميل كنيد

تشريح دقيق  . شود  ترين اعتراضاتي است كه توسط خريداران خدمات عنوان مي          يجاعتراضات ناشي از قيمت، يكي از را      
تواند   برخورد و پاسخگويي دقيق به كارفرما، هر آنچه را كه مي          . رساند  قيمت، اعتراض نسبت به قيمت را به حداقل مي        

  . دارد غالباً مانعي بزرگ بر سر راه فروش باشد، از ميان برمي
بايـد بـا ذكـر مزايـاي خـدمات و بررسـي             . تري دارند   كنند كه فروشندگان ديگر قيمت ارزان       ا مي عموماً كارفرمايان ادع  

جزييات آن، دلايل گران بودن خدمات مورد نظر را نسبت به خدمات مشابه توضيح دهيد و قضاوت را برعهده كارفرما      
  . بگذاريد

آورند، آن وقـت گـرفتن تـصميم خريـد       به دست ميپردازند چيز با ارزشي     اگر افراد مطمئن باشند در قبال پولي كه مي        
  . شود برايشان كار آساني مي
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  » استفمن شيفمن«هاي مهم براي بازاريابي به نقل از  توصيه 

  . با تمام وجود به كار بپردازيد .1
درنـگ از امكانـات       براي هر لحظه از فعاليت بازاريابي خود هدفي را تعيين نموده و براي رسيدن به آن هدف بـي                  

  . وجود و در دسترس استفاده كامل كنيد و افكار خود را به عمل درآوريدم

 . هاي كارفرما گوش فرا دهيد با دقت به حرف .2

هاي كارفرما دنبال نكات مهم بگرديد تـا           در گفته  .بگذاريد حرفش را بزند   . هاي كارفرما را قطع نكنيد      حرفهرگز  
 حركات سر و دست به هنگام حرف زدن ايـن نكتـه را بـه    در سخنان خود و حتي    . بتوانيد به مشكلاتش پي ببريد    

 .»ايد براي كمك به او و حل مشكلش حاضر و آماده«كارفرما بفهمانيد كه 

 . در درك احساس كارفرما كوشا باشيد .3

تان اين نباشد كه كارفرما موظف است تمام وقت خود را بـه شـما                 توقع. سعي كنيد خود را جاي كارفرما بگذاريد      
براي وقت كارفرماي خود اهميت زيادي قائل باشيد و در رفتار و گفتار خود اين را بـه او تفهـيم                     . داختصاص ده 

 . كنيد

 . كارفرما را دشمن خود فرض نكنيد .4

ت بـا   داز طريـق همكـاري و مـساع       هاي مهم در امر فروشندگي و بازاريابي اين است كه به خود بقبولانيد                از قدم 
در كـار  . ديبراي او دخيل بدانيد تا بتوانيد چيزي از آن منافع را توقـع داشـته باش ـ  كارفرما، خود را در كسب منافع   

 . بازاريابي از افكار مقابله جويانه و تحميل، بپرهيزيد

 . را جمع كارتان كنيدتان  حواس .5

ا توانـد عملكـرد شـما ر        هاي شما در برابر كارفرما است و مي         آشنايي و سراسيمگي در گفتگو با كارفرما از ضعف        
  . متزلزل كند

هميشه با تسلط كامل عمل كنيد و توجه داشته باشيد كه دريافت پاسخ منفي نظـم فكـري شـما را بـرهم نزنـد و                          
  . باعث دگرگوني در گفتار و كردارتان نشود

 كاري و از خاطر بردن مكالمات خود با كارفرما سعي كنيد از نكات و مطـالبي كـه                    از فراموش به خاطر جلوگيري     .6
  . فراموش شدن آنها وجود دارد، يادداشت تهيه كنيداحتمال 
دهيد كه پاسخ مناسب براي آنها پيـدا كنيـد،    هاي كارفرما نه تنها اين امكان را به خود مي          برداري از حرف    يادداشت

اي براي كارفرما     چنين شيوه . دهيد  هايش گوش مي    دهيد كه با رغبت كامل به حرف        بلكه غيرمستقيم به او نشان مي     
  . ير مطلوبي خواهد داشتتأث
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  . پس از عقد قرارداد نيز ارتباط خود را با كارفرما حفظ كنيدسعي كنيد  .7
اهميـت تلقـي    توانند به نحوي در كار بازاريابي شما دخيل باشند، هرگز نبايد كـم  آشنايي و ارتباط با كساني كه مي     

هـاي مختلـف      ، تبريكات به موقع در مناسـبت      هاي قدرداني   توانيد حتي پس از يك قرارداد، با ارسال پيام          مي. شود
اين مسأله خيلي مهم است كه كارفرما متقاعد شود كه شما پس از انجام كار هنوز                . باب ارتباط را مفتوح نگهداريد    

  . ايد او را فراموش نكرده

  . ايد، كوشا باشيد هاي او آشنا شده ارتباط با كارفرما قديمي كه با خصوصيات و ويژگيدر حفظ  .8
  . مانيد و يك كارفرما را از دست خواهيد داد خبر مي  ارتباط خود را با كارفرما قديمي قطع كنيد از نيازش بياگر

  . اي تنظيم كنيد روز خود برنامهبراي هر  .9
  . ايد، آغاز كنيد اي كه از قبل براي آن تنظيم كرده هر روز كاري را براساس برنامه

  . حضور پيدا كنيدها   آراسته در جلسات و ملاقاتبا ظاهري .10
اي، دقيق و مرتب در ذهن او ايجـاد كنيـد، بـه                به اين خاطر كه بتوانيد تصوير حرفه       ،هنگام روبرو شدن با كارفرما    

  . آراستگي ظاهر و سر و وضع خود اهميت بسيار دهيد

  . و شغل خود افتخار كنيد و براي آن اهميت قائل شويدبه حرفه  .11
و آن را براي خود مهم و با ارزش بدانيد و در گفتگـو بـا ديگـران بـا لحـن               به خدمات و محل كار اهميت بدهيد        
  . افتخارآميز از آنها سخن به ميان آوريد

  . سعي كنيد به كارفرما آگاهي بدهيد نه آنكه با نيرنگ و اجبار از او سفارش بگيريد .12
د اما در مجبور كردن او بـه        خدمات مورد فروش خود را براساس خصوصيات و فوايد آنها براي كارفرما تبليغ كني             

  . عقد قرارداد سعي نكنيد

  . هميشه در جريان آخرين اطلاعات در زمينه كاري خود باشيد .13
هميشه در پـي جديـدترين   . كند نياز مي هرگز تصور نكنيد كه خدمات بعد از فروش شما را از داشتن اطلاعات بي          

  . اطلاعات مربوط به كار خود باشيد

  . كارفرما دستپاچه نشويدبراي عقد قرارداد با  .14
  . شود زدگي شما در كار فروش خدمات باعث شك و ترديد كارفرما مي شتاب

  . كند آميز، كارفرما را از شما بيزار مي برخورد تملق .15
ها و دانش خود را به كار بگيريد و با كارفرما مانند يك شـريك تجـارتي            در هنگام بازاريابي سعي كنيد كه مهارت      

  .  يك ارباب و سروربرخورد كنيد نه
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  . هاي بزرگ را نخوريد ها و پروژه فريب طرح .16
تواند سودهاي بـزرگ داشـته    هاي بزرگ در صورتي مي در حد مقررات خود حركت كنيد و اين را بدانيد كه طرح          

  . باشد كه شما از دانش و امكانات كافي براي اجراي آنها برخوردار باشيد

  . فرما با اعتماد به نفس عمل كنيدبه هنگام جواب رد شنيدن از سوي كار .17
. پـذير عمـل كنيـد    بايد در چنين وضعيتي با اعتماد بـه نفـس و انعطـاف    . پاسخ رد شنيدن نبايد شما را متزلزل كند       

  . باشد» آري«تواند آغاز تلاش براي كسب پاسخ  مي» نه«يادتان باشد كه هر پاسخ 

  . با احساس مسؤوليت كامل كار خود را پيگيري كنيد .18
ايـد و چـرا ايـن اشـتباه رخ داده              صورتي كه در امر بازاريابي موفق نشديد از خود بپرسيد در كجا اشتباه كـرده               در

  . مسؤوليت شما در اين صورت بيشتر خواهد شد. است

  . در هيچ شرايطي كارفرما را دست كم نگيريد .19
 قـراردادي كوچـك و كـم اهميـت          هـيچ . اهميت تلقي نكنيد    كارفرما را به دليل كم اهميت بودن حجم قرارداد بي         

  .نيست

  . با ديد منفي و نااميدانه پا به ميدان نگذاريد .20
  . هايتان تأثير بگذارد اجازه ندهيد روحيه بدبيني بر شما و فعاليت. با ديد مثبت به جنگ مشكلات و موانع برويد

  . تقويت روحيه رقابت و خطر كردن، گام برداشتن در طريق پيروزي است .21
برند و به عايـدي مطمئنـي كـه از ايـن راه                بيشترين سعي خود را در راه قراردادهاي مطمئن به كار مي           ها  بازارياب
يابند عامل ديگري غير  حال آنكه اگر به هيجان رقابت كردن واقف شوند در مي. ، راضي هستنددشو شان مي نصيب

 در صـورتي كـه آگـاهي كـافي     -طر كـردن رقابت و خ . تواند آنها را ارضاء كند      از درآمد در كار وجود دارد كه مي       
  . بر به سوي موفقيت است  راه ميان-داشته باشيد



  13

  منابع  

  بين  هومن مجردزاده، كرماني، مؤسسه فرهنگي راه: مترجم. هر فروشنده بايد بداند) 1379(ال، شوك، رابرت  .1
 هاي بازرگاني  شمؤسسه مطالعات و پژوهبازاريابي و مديريت بازار، ) 1379(بلوريان تهراني، محمد  .2

هاي دامپـروري     درگي، پرويز، رعايت قواعد لازم براي صادرات موفق با تكيه بر تحقيقات بازاريابي، مجله تازه               .3
 6-9، صص 6 و 5و كشاورزي شماره 

  اله كرمي و ابوطالـب فنـايي،   ها، مترجم عزت رسانش نوآوري ) 1376(راجرز، امرت، ام و اف، فلويد شوميكس         .4
 اه شيراز انتشارات دانشگ

 مديريت رفتار سازماني، انتشارات علم و ادب ) 1379(رضاييان، علي  .5

 مديريت بازاريابي، انتشارات سمت ) 1378(روستا، احمد و داور ونوس  .6

 روانشناسي پرورشي، انتشارات آگاه ) 1379(اكبر  سيف، علي .7

 ت سازمان مديريت صنعتي اصول و فنون موفقيت در فروش، انتشارا) 1376(كرمي، اكبر و همكاران  شاه .8

 بهزاد غفاري اباذر، انتشارات ارديبهشت :  اشتباه فروشندگي، مترجم25) 1375(شيفون، استفن  .9

  انتشارات توكا -اصول بازاريابي و مديريت امور بازار) 1355(عراقي، حميدرضا  .10

  قدياني علي ضرغام، انتشارات:  راه براي افزايش فروش، مترجم101) 1379(فورسايت، پاتريك  .11

 بند، انتشارات اميركبير علي علاقه: مديريت رفتار سازماني، مترجم) 1378(هرسي، پاك و كنت بلانچاد  .12

  
  

  
  
  

  
  
  
  




