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�  بهتون تبری� می�م �ه

.بهانه نیاوردینبرای رشد�ردن 
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؟امشب چه ش  است؟

���зש +�ار &روهی
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بر- یادداشتن,ات مهمپازل شما

:فعالیت های امشب



�
�

�
 �

��
� 

	



�
� 


�

�
�

6

سمین آرت
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 بوم 

�ار &روهی شما
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این داستان 

ا�ثر 

صاحبین 

�سب و �اره
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چسب زخم پازلیه �ه قراره حلش �نیم 11
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 قطعه اول
 

قبل از خرید
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یدت,میل چ� لیست  اقدامات قبل از خر
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 تپیام درست رو با راه ارتباطی درس
 به صورت مستمر و متفاوت

.برسونبه &وش مخاطب  

 پشت پازل ن,ته رو بخون
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 :اقدام  اول
 

چه جاهایی تو چشم مشتری باشم؟
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مدیا  سوشالدر  ا�انتساخت وبسایتزدن فروش�اه
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؟�افیهآیا ایجاد آ&اهی تا همینجا 
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خیر

:درو اعلام �نی حضورتونباید از طریق تبلیغات 
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سمینار

نمایش"اه ها

ترا�ت

تبلیغات حضوری
)تلف*/ حضوری(پرزنت 
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تبلیغات مجازی 
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پنل پیام.ی

وبینار

پنل صوتی

تبلیغات در سوشال مدیا
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بازار های مجازی
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همه جا واقعا= ؟= همه جا
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همراه  اول
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می�یرنباید تو چشم باI و&رنه جات رو   

Jیا جز &زینه های خرید نیس 

خرهبو یا اصلا �L نمیدونه هسJ �ه بخواد ازت 
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 برای اخرین بار 

 تو چشم باش

:مثل این ها
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 :اقدام دوم
 

چجوری اعتماد سازی �نم؟
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 اینجاها باید اعتماد سازی

:ش,ل ب�یره 
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فروشنده برخورد

34

 توجه �ننده

 

 همراهی �ننده

 

 زبان بدن مناسب

 

 لحن مناسب

 

 >وش شنوا بودن
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د�ور فروش�اه
سالن  / دفتر/ 
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 استفاده از رن= سازمانی

 

 محیط آرام بخش

 

 بوی خوب

 

پذیرایی مناسب
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وبسایت
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 نمادهای �سب اعتماد

 

 راه های ارتباطی

 

 ساعته ۲۴پشتیبانی 

 

 محتوای رای"ان

 

 بخش نظرات
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اینستا&رام

 نظرات هایلایت

 سایت پشتیبان

 فعالیت روزانه

 محتوای رای"ان

 نمستندات ارسالی و رضایت مشتریا
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بازار های مجازی

 نظرات مشتریان

 امتیاز دهی

 دمو نرم افزار
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پس برای �سب اعتماد

نــــــر فــــــــــبمــــمـــــ
(member-fan)

یادت باشه 39
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دار[ لازمم

نــــــر فــــــــــبمــــمـــــ

جوزهای لازمم

قوی رندین^ب

زومه قوی و طولانیر

زیاد الوورف

ظرسنجی مشترین
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 :اقدام سوم
 

رقیبم �یه و چجوری تحلیلش �نم؟

41
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رقبا

.شغل دقیقا ی,سان با ما دارند: مستقیم 

محصولی دارن �ه /خدمات: غیرمستقیم 
.میتونه جای�زین ما بشه

42



�
�

�
 �

��
� 

	



�
� 


�

�
�

چ� لیست تحلیل رقبا
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ایر اما به اینجا ختم نمیشه چون ما باید نیم ن�اهی به س

 .�سب و�ارهای موفق نیز داشته باشیم 

 

.پررن�هاینجا نقش ذهنیت خیلی 
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 �ارش چیه؟•

 ؟میدنچرا بهش پول •

 ؟چقدره سودش•

 �جاست؟ اصلیشسود •

 از �جا مردم پیداش �ردن؟•

 چطور ما رو قانع �رد بریم اینجا؟•

 من ا&ر جاش بودم چی �ار می,ردم؟•

 : ماینجا واژهای تعریف میشه به نا

 هضم تجربه   

 )تحلیل تمام �سب و �ارها(
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� این قطعه از پازل 

بی مایه فطیره

 ن,ته
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بوم �ار &روهی
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�  قطعه دوم

 
حین خرید
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 شما و رفتار فروشنده تماس هاینقطه 
 ،تعیین �نندستدر این مرحله بسیار 

.باخJ بkغافل 

 پشت پازل ن,ته روبخون
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ت,میل چ� لیست  اقدامات حین از خرید
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تاچ پوینت

 هر نوع مواجهه  یا تعامل مشتری با برند

 �ه باعث می شود به ش,ل آ&اهانه یا ناآ&اهانه، 

 از برند در ذهن مشتری ش,ل ب�یرد،  تجربه ای 

.نامیده می شود Touchpointنقطه تماس یا 
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 �اتالو- ها و بروشورها.۱۱                                    وب سایت و وبلا-.۱

 رسیدها، فا�تورها و قرارداده.۱۲		ویترین و طراحی داخلی مغازه. ۲

 &رافی� های تبلیغاتی.۱۳رسانه های اجتماعی. ۳

 غرفه نمایش�اهی.۱۴تبلیغات، پوسترها و اشانتیون ها. ۴

 زیبایی شنا~ و ظاهر فروش�اه.۵

 بسته بندی و طرح آن.۶

 خبرنامه ی ایمیلی.۷

 انجمن ها و &روه های آنلاین.۸

 دوره های آنلاین.۹

 دانلودهای رای�ان و به روز رسانی محتوا.۱۰
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 :سوال اول
 

چجوری به مشتری بیشتر بفروشم؟
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رفروش بیشت سه &انه
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 :یN سوم اول

 

ریفروش بیشتر به ی� مشت
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 :یN سوم دوم

 

ت,رار خرید

58



�
�

�
 �

��
� 

	



�
� 


�

�
�

 :یN سوم سوم

 

وفادارسازی
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 :سوال دوم
 

هام چی هست؟بهانه مشتری
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چندتا ن,ته مهم

 .بهانه های مشتری تمام شدنی نیست•

 هست؟ چیابهانه های ت,راری •

 هستن؟ چیابهانه های اصلی •

 .من بهانه ها رو یادداشت �ن و براش پاسخ طراحی �ن•

بعد از هر مذا�ره یادداشت �ن ن,ات مثبت ون,ات قابل بهبودم چی •

.بود 61
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 :سوال سوم
 

چجوری رفع بهانه �نم؟
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:&ام های پاسخ به اعتراض اصلی

ارائه پاسخ.۴
63

 جمله �وتاه و.۳

 غیر منتظره 

 &وش دادن.۱  ابراز خوشحالی.۲
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:اعتراضات متداول

 !&رونه
 
 

 !می�ه ارزونترفلانی 
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�  هرچی در چنته داری 

باید رو ��

 ن,ته
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بوم �ار &روهی
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 ��&�+ �,-% � 1�2 ו 0/ ��� .�א+� د
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�  قطعه سوم

 
بعد از خرید
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 اینجاست �ه پشتیبانی، پی�یری

 و حفظ ارتباط با مشتری  
 خریدشبهت �م� می,نه تا طول عمر 

 رو بالا ببری و نرخ باز&شت 
 تبلیغات رو افزایش بدی، هزینه های 

.باخ��J  رهاش

 پشت پازل ن,ته رو بخون
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ت,میل چ� لیست  اقدامات حین از خرید



�
�

�
 �

��
� 

	



�
� 


�

�
�

74



�
�

�
 �

��
� 

	



�
� 


�

�
�

:این مرحله خیلی مهمه چون

 هزینه هاتون رو در مسیر به شدت �اهش میده•

 در انتخاب تبلیغات موثر بهتون �م� می,نه•

 نرخ باز&شت سرمایتون بیشتر میشه•
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�  .ما میزبان هستیم و مشتریان مهمان

ما این است �ه تجربیات  وظیفه ی 

.را برای آنها رقم زنیم خوشایندی

:جف بزوس
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 :پس دو اقدام مهم رو باید انجام بدیم

 
وفادار �ردن مشتری

 
اندازه &یری �ردن اقدامات
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 :الزامات برای موفق شدن در این مرحله

 )CRM(داشتن اطلاعات درست و ثبت شده از مشتری .۱

برقراری تعامل با مشتری.۲

 )CEM(خلق تجربه خوب با مشتری.۳
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 :سوال اول
 

چی,ار �نم دهان به دهان بپیچم؟
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ارهایی انجام بدیم �ه مشتری انتظار نداره�. 

 س استفاده �نیم چون منجر به حاصل غافل�یری یع� از

 .هیجان در مشتری میشه
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رضایت 
سنجی

تماس های 
بدون دلیل

باش�اه 
مشتریان

تش,ر از 
معرفی 
مشتری

پی�یری 
بعد از ارائه 

خدمات

ارتباط 
&رفتن در 

مناسبت 
های خاص

بر&زاری 
ایونت 

مشعوف 
سازی

 خلق تجربه

ن
ود

ن ب
خف

ه 
رج

د
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 فروش�اه پوشا[

 �افه و رستوران

ر بدن ا>« :بعد از جلسه اول، برای فرد چنین پیامی بفرستیدباش�اه بدن سازی
».درد داشS، این سه تمرین را در منزل انجام بده

غذایی �وچN با  خوش آمد>ویییا  ول.امبه جای غذای 
.جالب برای خداحافظی طراحی �نید بسته بندی

خاص خانواده و عزیزان مشتریان را  مناسبت هایتولد یا 
.ب"یرید و در آن روز مناسبت را به مشتری یادآوری �نید

.رو هر لباس هدیه دهید خوش عطریN اسانس 

Iل فرو& 

غافل &یریچند مثال اصل 

82
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.ته باIداشتقویم ارتباط با مشتری بهترین �ار اینه �ه 

 بهش نمیخوای وقS فقط �نه ف.ر مشتری �ه ن.نید عمل طوری•

 .میزنین زن= بهش بفروشین

 خاص موضوعی برای رو روزها از هر�دوم و �نید ایجاد تقویمی•

 .ب"یرید نظر در ارتباط برای

 .ب"یرید بازخورد فقط روز یN مثلا•

 
83



�
�

�
 �

��
� 

	



�
� 


�

�
�

 :سوال دوم و سوم
 

چی رو  اندازه ب�یرم؟ چجوری اندازه ب�یرم؟

84
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�  را نتوان اندازه &رفت نمی توان  هرچیز

 �نترل �رد و هرچیز را نتوان �نترل �رد

 .�رد مدیریتنمی توان  
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 تحلیل و تجزیه و داده ها اساس بر اقدام و ها  تصمیم &یری یع�

.ان&م و حدس یا شهود تجربه، اساس بر صرفا نه  &یرد، صورت داده ها

KPI 
Key Performance Indicator

شاخص عمل,رد �لیدی
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چ� لیست اندازه &یری و تحلیل
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 :پرزنت تلف� 

تعداد تماس های روزانه 

تعداد تماس های موفق 

تعداد فروش 

تعداد تماس پی"یری 

 تعداد فروش بعد از پی"یری 89
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 مش� آن است

�ه مشتری در موردش ب�وید 

 ن,ته
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بوم �ار &روهی
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• T : Training T : Tasck C : Coach

 ������ ������ ���

• �;� �< $�� �*�.=120 !�@�"

•�'( )*�" � �� �8893 ���(�A� B�893

•C* D" � !�� ���  !� �01 E�� B�893
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ت,میل چ� لیست  اقدامات حین از خرید
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ت,میل چ� لیست  اقدامات حین از خرید
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.با ما در ارتباط باشید

09130500247

mollahoseyni.coach

@mollahoseyni.coach

@GrowthRoomm 101


