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پاسخگوییروانشناسی و استراتژی های 
مدیریتبه اعتراضات در

حتیکسب وکار و فروش
مشتریان عصبانی 

Dealing With Angry Customer
بهروز ریاحی:گردآوری و تنظیم
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اضات پذیرش و پاسخگویی مناسب به  اعتر
انتقادات؟ و 

لاغری؟ برای آننحوه عملکردو تردمیل
ابطهردر نظرات یکدیگر بهراحتوسریعخیلی دسترسیمردم روزها این

دارندموضوعی خاصبا
اشیدمشتریان خود نبانتقاداتو اعتراضاتمناسب در روند پاسخگوی نا
شتریان مو حتی به چرخه مشتریان راضی خود، ناراضیمشتریان فرستادن

وفادار
 خواهد آوردجدید برای شما مشتری 5تا3مشتری راضی یک
 بردخواهدبینازمشتری را 17تا13مشتری ناراضییک
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فروشهشت مرحله ای چرخه 
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:فروشسه مرحله حساس در چرخه 

تماس. 1

پاسخگویی به تعارضات. 2

قراردادبستن . 3
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تریارائه محصول یا خدمت و بخش بندی مش
هستند؟ چه کسانی مشتریان من 

،شناختیجمعیت بازارها بر اساس متغیرهای نظریات کاتلر اساس بر 
شوندبخش بندی می رفتاریو روان شناختی ، جغرافیایی
مشتریانطبقه بندی ودسته بندی مشتریان روش 

استمنابع مختلف آن ها از یکپارچه سازی و اطلاعاتآوری جمع : 1
تاسدسته بندی مشتریان شده و تحلیل اطلاعات جمع آوری راهکارهایی برای ارائه : 2
هر دستهبرای جذبپیام هایارسال و کمپین های بازارسازی و اجرای طراحی: 3
هردستهی ارسال شده براپیام های بازاریابی بازاریابی و کمپین های ارزیابی اثربخشی : 4
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دموگرافیک مشتریانویژگی های 

یبررسو تشخیصهدف آن، و اجتماعی علوم را زیرمجموعه دموگرافی
استدر طول زمان آن تغییراتجمعیت های انسانی و ویژگی های

(جاری)واقعیات / ایده آل ها  / سطح مالی /میزان درآمد 
محدوده سنی /  جنسیت 

وضعیت شغلی 
تحصیلاتمیزان 

پنهان  / آشکار: ینیازها
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تعارضیا اعتراضدلیل کشف. 1

عوامل موثر در روند پیروزی درتعارضات 
فروش و مدیریت

نگرفتارتباط

وجودابراز

یشخصیتتیپ 

تخفیف
گرفتن
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کاری؟وکلمات فردی از فرهنگ شکستکلمه حذف.2

درتعارضات پیروزی روندعوامل موثر در 
فروش و مدیریت

ک یعدم موفقیتیهر 
و تجربه جدید

استکاربردی
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تعارضاتو اعتراضاتقبول . 3
ارتباطنوعی به عنوان 

ات عوامل موثر در روند پیروزی درتعارض
فروش و مدیریت

هیچ میلی اگر با من نبودش

بشکست لیلیظرف مراچرا 
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ات عوامل موثر در روند پیروزی درتعارض
فروش و مدیریت

یبه مشترو ارتباط ادامه تماس واگذاری عدم. 4
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تعارضاترونددر زبان بدن کنترل .5

عوامل موثر در روند پیروزی در تعارضات 
فروش و مدیریت
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کنترل مشتری وفیزیکی علامت های به هنگام تشخیص.6
مذاکرهروند 

ات عوامل موثر در روند پیروزی درتعارض
فروش و مدیریت
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ات تعارضدر غالب احساسپنج و کنترل درک.7

ات عوامل موثر در روند پیروزی درتعارض
فروش و مدیریت



WWW.ISERVAT.IR

خریدار در روند غالب حس پنج 
فروشتعارضات 

اجحاف حس.1

فریب حس.2

تحمیل حس .3
خریدازلذت حس . 4

دردازدوریحس. 5



WWW.ISERVAT.IR

و عملکردهای اصلی در فرآیند تعارضات
اعتراضات

تبسم 

تشکر
تفکر

تکلم

تمرین کارگاهی 
،تبسم:1
تکلم، تفکر، تشکر

خشمحسکنترل :2
انتقاد واعتراض
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و ای به اندازه کافیو مدیر حرفه فروشنده 
کندمیلازم پیگیری 

است شده باز فایلییعنی در ذهنش پرسد الی میؤسکهکسیهستند، مطلع رازاز این کسب و کار نخبگان
نمایدمیفروشبه هر کار منتهی و یا یا انتقاد و سئوالبه اقدامآن فایل برای بستنو افراد

:یند مدیریت فروش آفردر پیگیریو نتیجه تماس موفقتعداد 
%  1« --------تماس موفق 1
%3« --------موفق تماس 2
%10« -------موفق تماس 3
%20« -------موفق تماس 4
%60« -------موفق تماس 5
%75« -------موفق تماس 6
%85« -------تماس موفق7
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من به محصول شما . 1
ندارمای علاقه

ا؟چربفرماییددقیقااستممکنمتشکرم،:1

....وگذاشتیدمیاندرمنباراخودتاننظرنقطهاینکهازمتشکرم،:2

وکارب کسوضعیتبهتوجهباحاضر،حالدربفرماییداستممکن.می کنمدرکمتشکرم،:3

؟هستیدعلاقه مندخدمتییامحصولنوعچهبهبازارکلیوضعیتوخودتان

ینکهابهتوجهبامحصولاینکهبودندمعتقدهمگیجب،آ،افرادکهجالبچهمتشکرم،:4

باشدمفیدبسیارمی تواندهمشمابرایبودکارآمدبسیارآن هابرای

(محرمی)…از همان محصول رقبابا حس رقابت ایجاد 
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یدنگیرتماس دیگر هرگز با من .2
 اطر آزرده  خمن شما رااز این که را به من می فرمایید و با صراحت نظر خود متشکرم که

چه چیزی بفرماییدممکن است مرخص شوم اما قبل از اینکه از حضورتان متأسفمکرده ام
رسانده؟ به این نتیجه شما را

 اطر به من می فرمایید و از این که من شما را آزرده خبا صراحت نظر خود را متشکرم که
استوده بشما بهفقط خدمت با تمام وجودقصد من بدانیددوست دارم کرده ام متأسفم و 
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واهیم با شما تماس خبعداً بگذارید لطفا پیام خود را .3
(منشی تلفنی)گرفت 

 ،من و ردند ایشان فکر ک. تا با شما تلفنی تماس بگیرماز من خواستند ........ آقای / خانممتشکرم
من تماس با .... ...تلفن شما با . داشته باشیمحضوراً ملاقاتی یکدیگر با ........ شما می  بایست در مورد 

گرفتخواهم با شما تماس و یا من فردابگیرید 

 ن ها آ. که با شما تلفنی تماس بگیرممن خواستند از ..... آقای/خانم . متشکرم..... آقای/خانم
شان ایمورد علاقه موضوع ).... مورد در با یکدیگراست که من و شما بسیار مهم کهاحساس کردند 

یا من رید و من تماس بگیبا ..... شما می توانید با تلفن. داشته باشیمملاقاتی ( می بایست باشد
.زنگ خواهم زدمجدداً....... فردا
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(  یمنش/مسئول دفتر)من مسئول تلفن های.4
چیست؟کارتان هستم، ....... آقای / خانم

طلاعات ا)مهم و حیاتی تا با ایشان در مورد مطلب بسیار از من خواستند ( معرف)..... آقای/خانم
اطلاعات تا حد امکان). برای ایشان مهم است تماس بگیریممی کنند که آن ها فکر ( بسیار مهم 

ازنظر عات نشان دهید که شاید این اطلا( صحبت کنیدمورد نظر ندهید و سعی کنید با خود فرد 
(شودباخبراز آنکسیو دوست نداشته باشد که رئیس ایشان محرمانه باشد 

 هر چه (اگر پاسخ مثبت است) ؟ بدهید.... آقا /ممکن است پیامی به خانم . متشکرم
کهیدبگوشانس این هست که آن شخص بدهید، تخصصی و اطلاعات فنیممکن است 

وییدبگبه ایشان خودتان شخصاًو بهتر است مطلب نیست این  همه قادر به انتقال 
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؟شما کی هستید.5

 (  نیدنام و نام خانوادگی و کسب  و کارتان را معرفی ک) معذرت می خواهم

استبسکه دیگر حس کنیدیا بگویند کافی است تا 

 رف از طمن ......... نام و نام خانوادگی نکردم، ببخشید خودم را معرفی
می گیرمشما تماس با ......شرکت 

 به فوق  العادهاست ممکن کهتا اطلاعاتی را است خواسته  شده من از
برسانماستحضارتان به شما باشد( نفع ) 

جمله معرفی کنید یک کسب وکار خود را در: تمرین

 ایدمعرفی شدهکاملاطمینان پیدا کنید 
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ست به فقط یک دقیقه وقت دارید بگویید چرا می بای.6
؟از شما بخرمکنم؟یا حرف های شما گوش 

،می کنمرا بهترین سعی خود متشکرم

 ریق توانسته ایم همکاری کنیم و از این طفعالیت شمادر زمینه با سایر افراد معتبر اخیراً شانس این را داشته ایم تا
دهیمطرز چشمگیری افزایش را به شرکتشانفروش 

شماستمانندیا شرکت هایی به افراد ،...........کار ما ارائه خدمات ِ .آمده ام..... شرکت از ، من متشکرم

این به ندمی بایست فوق العاده علاقه مبارها به من گفته اند که شما نیز (ببریداگر می توانید نام )اشخاصی  .........
(دهیدخود را شرحاز خدمت یا محصول مزایا استفادهدوباره ) باشید 

(می گردید؟دنبالش ) هستید شما به آن علاقه مند این همان چیزی است که، آیا متشکرم

روییادهگشبامختصروجذاب )دقیقه یک کم تر ازظرف ( من یا شرکتم)فعالیت هم خلاصه ای از ، این متشکرم 
(کنیدبیان 
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از از شرکت دیگر خرید می کنیم وما . 7
مهستیراضی آنچه که داریم خشنود و 

،ا بشما را من فقط قصد دارم هستید شما مشتری فوق العاده ای ! عالی استمتشکرم
مکنرخ  داده است آشنا حالبه  تا زمان خرید قبلی تانکه از اطلاعات جدیدیو یا طرح 

 ،چرا د و خرید کرده ایاز چه شرکتی ممکن است بفرمایید ! استجالبخیلیمتشکرم
؟آن ها را دوست دارید
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نیم؟کاز دیگری خرید که ما تصمیم گرفته  ایم . 8

تصمیماین به چه دلیلاست بفرمایید ممکن ، بدانمتا آن را دادید اجازهمتشکرم از اینکه
؟را گرفتید

نکته ای ا یبفرمایید چه چیزیممکن است ،بدانمتا آن را دادیداجازه اینکهاز . متشکرم
؟نکرد جلب را شماتوجه در مورد محصول یا سرویس پیشنهادی ما 

 می کند؟ین چه چیزی کفه را به نفع آن ها سنگبدانم، را این اینکه اجازه دادید متشکرم، از
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یستنشخص تصمیم  گیرنده در دفتر .9
،باکهدهستندیگریشخصیاشمارهآیابرمی گردند؟ایشانوقتچهمتشکرم

؟کنیدلطفراایشانتماسشمارهیاناماستممکنبگیرم؟تماسایشان

،؟استایشانباتماسبرایوقتبهتریناکجووقتچهمتشکرم

بااگرتاهستنددیگریشخصآیا،متشکرم

ایشانباکنمصحبتنتوانستم.......آقا/خانم

بگیرم؟تماس
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م مزاح)افرادی مانند شما که وقتم را می گیرند از . 10
(بدم می آید)متنفرم ( می شوند

 ،ه شما کمن گفتند به ..... آقای /خانم،شما را ندارم( مزاحمت)مطلقاً قصد آزارمتأسفم
. علاقه داریداین محصولبه 

 ،خستهکردید که احساسهر وقت لطفاًدقیقاً درک می کنم چه می گویید متشکرم
؟داریدعلاقه..... به شما کنم، آیا قطعتلفنی را مذاکرهشده اید بفرمایید تا 

د آن موربفرماییدممکن است ،نداریداز افراد قبلی ظاهراً شما تجربه خوبی،متأسفم
است؟چه بوده 

( پس از گوش کردن به حرف هایشان بگویید

(بگوییدردیف دوم را متشکرم وجمله 
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آیا شما فروشنده هستید؟ چیزی.11
؟می خواهید بفروشید

 ًرا در د برای شما سودمند باشرا که ممکن استمن اینجا هستم تا اطلاعاتی اساسا
که دارمچقدر وقتآیا علاقه مند هستید آن ها را برایتان مطرح کنم؟ بگذارم،  اختیارتان 

کنمآن ها را برایتان مطرح خلاصه
 رضه می کنمبه آنچه عآیا شما به اینکه این بستگی دارد می پرسید، اینکه متشکرم از

؟هستیدعلاقه مند ..................  بهآیا نه؟ یا نیاز داشته باشید
 ه عرضه چیزی را کبه اینکه دارد این بستگی می فرمایید، سؤال متشکرم از اینکه

در ه جوییصرف؟ اصولاً یا نهمی کندصرفه جوییپولی را برای شما ..( در هزینه ها)می کنم
است؟موضوع جالبیدر حال حاضر برای شمادرآمد بیشترهزینه ها و 
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مطلببروید سر اصل . 12
 بروید سر ).....کهنکته این است برسانمبه  درستی نتوانستممتأسفم اگر منظورم را

(کنید نپردازیحاشیه دارید،مهمی وقابل  عرضهکه نکتهاصل مطلب و مطمئن باشید 

 کهمنظورم این است متشکرم، از توجه شما.............. :

؟هستیدآیا علاقه مند اساس این اطلاعات بر( جملهفقط یک )
 اگر همین امروز از این به طور مثال منظورم این است که

گرفتخواهید تخفیف ؟ %N، استفاده کنیدپیشنهاد 
شتری مکه برای نکته ای)شما نقدینگی، میزان اگر امروز قرارداد ببندیم،متشکرم

یافتخواهد افزایش؟ .....% روز آینده به میزان30طی( …استارزشمند
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محصول یا خدمت شما خیلی گران.13
است

 ؟در مقایسه با چیمتشکرم، گران

 ،گران است؟می کنیدحس چرا متشکرم
؟قیمت بفرماییدتحلیل خود را از است ممکن 

 ،بفرماییدرا این ،حق  داریدشما جالب اینکه متشکرم

آیا بودجه ای،کردیمصحبت تا به حال آنچه اساس بر 

است؟آن چقدرمقدار ، اگر گرفته ایدآن در نظر گرفته اید؟برای 
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می شودتلفن قطع .14
شدقطع تلفن ببخشیدبگویید بگیرید، تماسدوباره بلافاصله. 1

می کنمعذرخواهیکنم خداحافظیکردم از شما فراموش 

بگیریدتماسو دوباره یک روز صبر کنید ، نپذیرفتندشما را واقعاًاگر . 2
راشخصیت شمانه رد می کنند شما را افراد در واقع پیشنهاد یاد داشته باشید که به 

کنیدتکرار مراحل فوق رادو بار حداکثر. 3
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؟چه کاری می آیدبه ؟می خورددردی به چه .15
ید چه بگویعبارتدر چند به طور مختصر متشکرم، 
صول بزرگترین خصوصیت محو ؟ داریدپیشنهادی

باشد،او می تواند مورد علاقه را که یا خدمت خود 
یدبیان کنفایده نهایی براساس بارزو مشخص

یا ، کار خدمتیا سرویساین : مثال به طور 
می سازد       .....استانداردمحصول شما را مطابق 

(فایده نهایی مناسب)
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بدهم؟چرا باید به شما گوش . 16
 حصول زیرا این م! متشکرم از اینکه می خواهید بشنویداست، خوبی سؤال

عیت اخیراً بطور چشمگیری وضکه درباره آن می خواهم به شما توضیح دهم، 
در وضعیت ، به خصوص کسانیکه هم  صنفی ها/ همکاران/ از افرادعده ای 

استداده را تغییر مثبت مشابه شما بوده اند 
با مرتبطو مهم، ارزشمندخبرهای وحقایق)استخوبی ، سؤال متشکرم

(کنیدبیان را علایق ایشان
ا م...( خدمت/محصول)می خواستیم اطلاعاتی را در مورد اینکه چرا : مثال

می توانید چگونهبا استفاده از آن اینکه شما است و شناخته  شده یک شماره 
برسانماطلاعتان را به ( ببریدبهره از آنبه نفع خود)بسازید پول 
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ندارمشما محصول یا خدمت بهعلاقه ای .17

 ی گذارممن به نظر شما احترام ماست دقیقاً بفرمایید چرا؟ متشکرم، ممکن ،
الی اگر لازم است مث)آموخته ام شما کسب  وکار که ازبر اساس آنچههرچند 

، رهای شمابروشومثلاً مطالعه صحبت می کنید، بزنید که نشان دهد سنجیده 
که به ی نتایج فوق العاده اشما ازفکر می کنم ...( وب سایت شماتبلیغات یا 

خواهید شدشگفت زده دست می آورید
 ،بیشتر خدمتی/مدل/محصولنوعچه متوجه شدم، ممکن بفرمایید،متشکرم

؟مورد نظرشماست
 ،معرف هایمی شنوم، را این از اینکه متأسفم متشکرمA,B,Cبه  اتفاق همه

آمد، خواهدخوشتان بسیار .... خدمت  / از محصولجناب  عالی که معتقد بودند 
چرا ؟بدانیدمایل هستید
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تید؟ بفرسبرایم ممکن است پیشنهاد خود را . 18
.آن را مطالعه می کنم و با شما تماس می گیرم

 جازه اگر اکنم، ارسال خوشحال می شوم این اطلاعات را برایتان متشکرم، شما از درخواست
رسال ابیش از نیاز شما یا در حد امکان پیشنهادی خارج بدهید حضوراً خدمت خواهم رسید تا 

میتواند چه ما دقیقاً دریابم نیاز شو تا حضوراً خدمت برسملطفاً وقتی را معین بفرمایید ،نکنم
باشد

استسی.نمایمارسالبرایتانرااطلاعاتکهمی شومخوشحالمتشکرم،شمادرخواستاز
باشیمتهداشحضوریجلسه اینخستکهاست،اینبرمشتریانماننیازهایدرکبرایشرکت

گرددارسالبرایتانوآمادهاطلاعاتشمانیازهایازدقیقشناختاساسبرتا

 هادی پیشنهستید چه مایل چه نوع پیشنهادی دوست دارید؟ متشکرم، شما از درخواست

ارسال کنم؟برایتان 

،(ته ایخواس/خدمت/محصول)؟هستید....چهدنبالبهدقیقاً،بفرماییداستممکنمتشکرم
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همین وقت ماه، آخر هفته، آخر . 19
بزنیدزنگ سال آینده 

 ،در این شما را رخ بدهد که اتفاقیاین مدت قرار استدر طول حتماً متشکرم
و در ذاریدبا ایشان بگقرار محکمی ،استمثبت اگر پاسخ کمک کند؟تصمیم گیری 

، چند بار جهتاگر فاصله زمانی زیاد است)بگیرید تماس همان زمان با ایشان 
ال خود به حیادآوری به بهانه های مختلف با ایشان مجدد تماس بگیرید و مشتری را

(نکنیدرها 
،س که در آن زمان می بایست با شما تمادلیل مشخصی وجود دارد آیا متشکرم

انجام و یاآیا چیزی یا کاری هست که می بایست آماده کنم در این فاصله بگیرم؟ 
؟آیا اطلاعات بیشتری لازم داریددهم؟ 

( از اید، بنممؤثری کمک در این مرحله می تواند به شما رضایت نامه های مشتریان
(کنیداستفاده آن ها به خوبی 
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یا اصلاً شما از اینکه ما چه نیاز داریم . 20
نداریدخبر می خواهیم، 

 ،؟می فرماییدرا چرا این بفرماییداست ممکن!جالب استمتشکرم
ازسپوکنیدترکراصحنه،کنیدعذرخواهیوتشکرمی گوید،درستمشتریاگر)

(کنیدمراجعهکافیوبیشترتحقیق
وقت ف قصد اتلابه طور حتم معذرت می خواهم را نگرفته اماصل موضوعمتشکرم اگر

ت ممکن اسبهترو بیشترشدن مشخصبرایبه  هرحال . ندارمرا خودمو جنابعالی
بفرمایید، چه چیزی را می خواهید؟
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خواهیم با شما تماس متشکرم، : 21
گرفت

 رمایید می ففراهم یا محصولمانخدمات که برای فرصتی ازمتشکرم خواهش می کنم و
؟توقتی برای شما مناسب اسچه ،بگیرمتماس شما خودم با که خوشحال می شوم

 کردید یا به هر دلیل فراموش اگرچه وقت منتظر شما باشم؟ است، عالی بسیار
بگیرم تماس حضورتان، اجازه دارم نتوانستید تماس بگیرید

 ،وقتی چه سید، ، بپرپاسخ منفی بوداگر ؟شنبه به شما زنگ بزنماست ممکن متشکرم
است؟تر مناسببرای شما
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من فامیلی دارم که جنس را ارزان تر از . 22
(ی اعتراض عمو لوی) کند شما می تواند تهیه 

 ایشان را ملاقات کنیم و  اتفاق بهممکن است ! استفوق العاده
در مورد یک موضوع. )مطمئن شویم همه در یک راستا هستیم

(می کنیمصحبت 

بگیریم تماسایشانهمین حالا با بتوانیمشاید ! فوق العاده است
ممی کنیصحبت درباره یک موضوع شویم که همه ما مطمئنو 

 دهید؟ ممکن است شماره ایشان را به من هم ب! عالی استبسیار
رای بهترین راه حل بتا صحبت کنم خواهم شد با ایشانخوشحال 

کنیمپیدا شما را 
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بگیرم یا چرا باید از شما استعلام . 23
(قیمت بگیرم ) 

 ،طمئن مآنکهیک دلیلاست، خوبی سؤال بسیار متشکرم
ر در نظما را همپیشنهادیمحصولات/شما خدماتهستم 

ویید بگیک سطردرخیلی خلاصه : )این است که می گیرید
ا که رارزشیوبزرگ ترین مشخصه که چه عرضه می کنید و 

می کند، چیست؟برای مشتری ایجاد 
 لاً، پانصد مث( یک مثال بیاورید)می پرسیداین که متشکرم از

بیشتر در این دوره ثبت  نام کرده اند ودریک سال گذشته نفر 
برابر Nحداقلبه را درآمد خوداز پنجاه  درصد از آن ها 

نیست که دنبالشهمان چیزیآیا اینافزایش داده اند، 
هستید؟
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یستمحصول شما به خوبی رقیبتان ن. 24
 یا شما تجربه ناخوشایندی از محصولنظر می رسد متشکرم، به

؟ممکن است بفرمایید آن مورد چه بوده استداشته اید، ما خدمت 

ًضایت نتوانسته ایم ربوده استآن طور که شایسته متشکرم، ظاهرا
ا ظاهراً و ی( اگر خرید قبلی بوده است)جلب کنیم خرید قبلی دررا شما 

د جلب خوخدمت ومحصولبهشما را اعتماد به  قدر کافینتوانسته ایم 
یم؟کنجبرانآن را چگونه می توانیمممکن است بفرمایید . کنیم

 این  و د متأسفم که در مورد ما این گونه فکر می کنیمتشکرم، خیلی
؟چرا بفرماییداست ممکن دارید، احساسی چنین 
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/  اما شرکت شما در خدمتهستید، شما آدم خوبی . 25
.اح استافتض/ رسیدگی به شکایات مشتریان/ کیفیت

ًفرمایید ممکن است ب. از شرکت داشته ایدتجربه ناخوشایندی متشکرم، ظاهرا
است؟چه بوده آن مورد

 ًچه ید ممکن است بفرمایاست، کرده ( بی تجربگی)کسی خرابکاری اوه، ظاهرا
است؟اتفاقی افتاده

 که سید یا کسی را می شنااز شرکت داشته اید تجربه بدی شما متشکرم، آیا
یش این اتفاق را برای او افتاده و سبب شده است که این احساس برای شما پ

؟آید
 ،نظر شمابه ، پیش بیایدچنین اختلافی در آینده به طور ناخواسته اگرمتشکرم

؟تغییر کندچه چیزی می بایست 
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نهاد شرکت قادر به خرید آنچه شما پیش/ من. 26
(از عهده آن بر نمی آییم ) نیستیممی کنید 

 ،ت است، ممکن اساین طوراگر است ؟ آیا به نظرتان گران متشکرم
؟می فرماییدمقایسه آن را با چهبفرمایید 

 ،پیداآن برای پرداختبه کمک یکدیگر روشی آیا دوست دارید متشکرم
اریدنددر دست نقدینگی به قدر کافیحاضر کنیم؟ البته اگر در حال 

 ،دل  انبرایت( محصول یا خدمت)از آن کدام بخش به نظر شما متشکرم
نیست؟چسب 
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حال حاضر آنچه را که شما عرضه در .27
داریم می کنید را 

 ،حاضر حالاست که شما در این فوق العادهمتشکرم
می دانیدراما پیشنهادی(خدمات)سرویس مزایای

 آیا هستیدمحصولاینمصرف کنندهاز آنجایی که شما ،
؟داریدتغییر آنیا بهتر شدنیا بهبود در جهت پیشنهادی

در مورد زیادیچیزهای پس شما باید ! بسیار عالی
داجازه دهیاگر بدانید، ما پیشنهادی ( خدمات)محصولات 

/ محصولچرا که داشته باشیم، مقایسه ایمی توانیم 
استکردهزیادی مثبت و اساسیتغییراتجدید ما خدمات 
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پیام گرفتار هستند، می توانم.... آقای/خانم. 28
بگیرم؟شمارا 

است؟مناسب  تر تماس بگیرم چه وقتیبه نظر شما ،متشکرم
 ،ان را به ایشنشانی ایمیل یاشماره فاکسممکن است ! فوق العاده استمتشکرم

رایشان را باطلاعاتی را که درخواست کرده بودند من بدهید تا بتوانم هر چه سریع  تر 
ارسال کنم؟

ًوقتی چه. که با ایشان تماس بگیرمپیشنهاد کردند (معرف....)آقای/خانم! حتما
است تا با ایشان تماس بگیرم؟مناسب
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می خواهید بر ایشان پیام .29
؟بگذارید

 ،ایشان حتماً ممکن است تلفن مستقیممتشکرم
همین کهاز آن  کسی هست قبل بفرمایید،آیا را لطف 

نماییدحالا مرا به ایشان وصل 
 ،کار را بمعرف روش ، در پیام گیر) حتماً متشکرم

یک پیام برایحداقل به مدت سه روز بگیرید و 
و دوباره سپس یک هفته صبر کنیدبگذارید، ایشان 

(استکافی دومرتبه. شروع کنید
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تر دفشخص تصمیم گیرنده در حال حاضر در : 30
نیست

کان امصورت ؟ در هستبرای تماس با ایشان بهتری زمان / راه بهتریآیا ،متشکرم
بفرمایید

 ،؟خواهند آمدزمانی ایشان چه ؟ استشخص تصمیم گیرنده چه کسی متشکرم
ا ممکن به نظر شما بهترین زمان برای خرید چه زمانی است؟ ی. بسیار خوب، متشکرم

می گیرید؟تصمیماین کالا یا خدمت چگونه برای خریداست بفرمایید 
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هم اکنون در حال بررسی چند محصول از سایر شرکت ها . 31
(  یا بررسی کرده ایم)هستیم 

 ؟یستکه به دنبالش هستید چمهم  ترین چیزی حال حاضر، در ممکن است بفرمایید! استعالی

بهترین ) شد بابهترین انتخاب شماکه ممکن است یک انتخاب دیگرآیا مایل هستید به ! عالی است
هم نگاهی بیندازید؟( دنیا درانتخاب موجود 

را جلب ( انکارشناسانت) نظر شما تا به  حال چیزی کهبیشترین ممکن است بفرمایید! عالی است
کرده است چیست؟



WWW.ISERVAT.IR

ار از دست شرکت شما عصبانی هستم،زیرا که بسی. 32
.مکنو اصلاً نمی خواهم با شما صحبت کرده اند بدرفتار 

 میان اینکه احساس خود را با من در و از ) راهنمایی تان از متشکرم
شما به نظر می رسد،می شنومراکه این متأسف هستم خیلی ( می گذارید

است؟چه اتفاقی افتادهممکن است بفرمایید. شده ایدآزرده  خاطر

 میان اینکه احساس خود را با من در و از ) راهنمایی تان از متشکرم
یتان براآن راهست که بتوانمآیا راهی هستم، متأسف خیلی (. می گذارید

کنم؟جبران 

 در میان احساس خود را با مناینکه و از )راهنمایی تان متشکرم از
م چه اتفاقی بدانیاست که هستیم این به دنبالش چیزی که اولین(می گذارید
پس از شنیدن است، کردهناراحت است که شما را تا این حد افتاده

در آیندهتا دیگر خواهم کرد خود رابهترین سعی صحبت های شما، من 
ندهدرخ چنین اتفاقی 
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چه مدت است که در این کسب  وکار . 33
(؟سابقه کارتان چقدر است)؟ هستید

 ،(هیددصادقانه پاسخ ! )استفوق العاده ای سؤال متشکرم

 ،ؤال را علاقه مند شدم بدانم چطور شد که این سمتشکرم

ید تا کنکشفرا از این سؤالانگیزه مشتری)؟ پرسیدید

(دهیدپاسخ بتواند به آن 
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(ریدتماس نگی)دیگر به من زنگ نزنید .34
،ازنکهآازپیشاستممکنساخته امناخرسندکاریباشماراظاهراًمتشکرم

است؟بودهچهموضوعآنکهبفرماییدراهنمایی،شوممرخصحضورتان

بهتر ،ممی خواهمعذرت ومتأسفمشما شدمموجب ناراحتی متشکرم و از اینکه
ه بوده چآن موردممکن است بفرمایید ،نداشتمقصدی مطلقاً است بدانید که 

است؟



WWW.ISERVAT.IR

!تم با شما موافق نیس( مطلقاً)اصلاً . 35
 ًپرسم بممکن است ،دلیلی داریدخود احساسبرای این متشکرم، ظاهرا

؟آن چیستکه 

 یا ه هاگفت، پیشنهادات)از بخش با کدام است، جالب متشکرم، خیلی
بفرمایید چرا؟استممکن ؟ موافق نیستید( حرف های من
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وقت مناسبی برای(  الان)در حال حاضر . 36
نیستخرید یا فروش 

ست ؟ ممکن اچرا این را می گوییدممکن است بفرمایید ،متشکرم
؟می کنیداین طور فکربفرمایید چرا 

 ،حسبر اساس چه مشخصه ای است بفرمایید، ممکن متشکرم
باشد؟وجود داشته وقت بهتری می بایست می کنید، 

 تا ذیرد می بایست صورت پ( یا پیش نیازهایی)عواملی متشکرم، چه
به نظر برسد؟( مناسبمدت / زمان فرصت 
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ن بیروکسب  و کار شما بودم از این به  جای اگر .37
پیدا میکردممی رفتم و کار بهتری 

ممکن ،اریدددلایلییا دلیل خودپیشنهاد برای این، متشکرم، حتماً تبسم
چیست؟آن  ها بفرمایید است

 یا ب وکارکساین که نظر شما برای ( پس از پایان صحبت هایشان)متشکرم
چیست؟به نتایج بهتری برسند ما خدماتیا خط تولید
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نواندیشان
ثروتمند 
می شوند


