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احتمالاً بارها برایتان پیش آمده که به یک فست‌فود رفته‌اید تا فقط یک همبرگرِ ساده سفارش دهید. وقتی سفارش را
می‌گویید، صندوق‌دار با یک لبخند می‌پرسد: »فقط با ۲۰ هزار تومان بیشتر، می‌تونم همبرگرتون رو دوبل کنم و پنیرِ ویژه
بزنم؛ مایل هستید؟« شما در کسری از ثانیه پیش خودتان حساب می‌کنید که ۲۰ هزار تومان پولِ زیادی نیست، اما در
عوض یک ساندویچِ خیلی بزرگتر و خوشمزه‌تر می‌خورید؛ پس می‌گویید: »بله، لطفاً دوبلش کنید!« و بعد صندوق‌دار

می‌پرسد: »سیب‌زمینی و نوشابه هم در کنارش میل دارید؟« و شما باز هم تایید می‌کنید!

شما فقط برای خرید یک ساندویچِ ۱۰۰ هزار تومانی رفته بودید، اما با یک فاکتورِ ۱۸۰ هزار تومانی از مغازه بیرون می‌آیید
و عجیب‌تر اینکه کاملاً هم راضی و خوشحال هستید! این اتفاق، جادوی یکی از پولسازترین تکنیک‌های تجارت در
دنیاست که به آن »بیش‌فروشی« )Upselling( می‌گویند. بسیاری از کسب‌وکارها هزینه‌های سنگینی برای پیدا
کردن مشتری جدید می‌کنند، در حالی که سودِ اصلیِ آن‌ها دقیقاً در جیبِ مشتریانی است که همین الان روبه‌رویشان
ایستاده‌اند. در این مقاله‌ی جامع می‌خواهیم خیلی ساده و خودمانی، این تکنیکِ شگفت‌انگیز را یاد بگیریم تا بدون نیاز به

مشتریِ جدید، درآمدمان را چند برابر کنیم.

تکنیک بیش‌فروشی یا آپ‌سلینگ )Upselling( دقیقاً چه معنایی دارد؟
بیش‌فروشی )Upselling( یعنی مشتری قصد دارد یک محصولِ معمولی را از شما بخرد، اما شما با یک پیشنهادِ جذاب،

او را متقاعد می‌کنید که »مدلِ گران‌تر، پیشرفته‌تر و باکیفیت‌تر« همان محصول را بخرد.

فرض کنید مشتری به مغازه‌ی موبایل‌فروشیِ شما می‌آید تا یک گوشی با حافظه‌ی ۶۴ گیگابایت بخرد. شما به او
می‌گویید: "این گوشی عالی است، اما اگر فقط ۵۰۰ هزار تومانِ دیگر روی پولتان بگذارید، می‌توانید مدلِ ۱۲۸ گیگابایتی
را ببرید که تا سه سال نیاز به پاک کردنِ عکس‌هایتان ندارید." در اینجا شما یک محصولِ کاملاً جدید به او نفروخته‌اید؛

بلکه همان انتخابِ خودش را "ارتقا" داده‌اید. به این کار آپ‌سلینگ می‌گویند.

�� "در تکنیک بیش‌فروشی، ما محصول را به مشتری نمی‌فروشیم؛ بلکه »آرامش، سرعت و کیفیتِ
بیشتر« را به او پیشنهاد می‌دهیم." — احسان جعفری

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: برای اینکه بدانید چطور مغزِ مشتری را برای پذیرشِ این پیشنهادهایِ گران‌تر آماده
کنید، خواندن مقاله بازاریابی عصبی )نورومارکتینگ( چیست؟ هک کردن مغز مشتری را به شدت توصیه

می‌کنیم.

فروش مکمل )Cross-selling(؛ تفاوت سیب‌زمینی با ساندویچ بزرگتر!
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خیلی‌ها بیش‌فروشی )Upselling( را با فروش مکمل )Cross-selling( اشتباه می‌گیرند، در حالی که این دو تکنیک با هم
تفاوت دارند، اما مثلِ دو بالِ یک پرنده در کنارِ هم کار می‌کنند.

بیش‌فروشی )Upselling(: ارتقایِ همان محصول. )وقتی همبرگرِ ساده را به همبرگرِ دوبل و ویژه تبدیل
می‌کنید(.

فروش مکمل )Cross-selling(: فروختنِ یک محصولِ جدید که در کنارِ محصولِ اول به دردِ مشتری می‌خورد.
)وقتی در کنارِ همبرگر، سیب‌زمینی و نوشابه هم می‌فروشید(.

مثال در فروشگاه اینترنتی: مشتری یک لپ‌تاپ به سبد خریدش اضافه می‌کند. سایت در همان لحظه به او پیشنهاد
می‌دهد: "کسانی که این لپ‌تاپ را خریده‌اند، این ماوسِ بی‌سیم و کیفِ ضدضربه را هم برده‌اند." )فروش مکمل(. هنرِ
یک فروشنده‌ی حرفه‌ای این است که این دو تکنیک را با ظرافت در هم ترکیب کند تا نیازِ مشتری به طورِ کامل برطرف

شود.

چرا فروختن به مشتریِ دست‌به‌جیب، راحت‌ترین کارِ دنیاست؟
شاید بپرسید: "مشتری که به زور راضی شده یک محصول بخرد، چطور حاضر می‌شود پولِ بیشتری بدهد؟" پاسخِ این
سوال در ساختارِ عصبیِ مغزِ انسان نهفته است. سخت‌ترین و ترسناک‌ترین مرحله برای مشتری، »باز کردنِ گاردِ
ذهنی و دست به جیب شدن برای اولین بار« است. مشتری تا قبل از اینکه تصمیمِ قطعی به خرید بگیرد، پر از
شک و تردید است. اما به محضِ اینکه تصمیمش را می‌گیرد و کیفِ پولش را درمی‌آورد، یک سدِ روانیِ بزرگ در مغزش

می‌شکند! در این لحظه‌ی طلایی، هورمونِ اندورفین در مغز ترشح می‌شود و او از خرید کردن احساسِ لذت می‌کند.

وقتی کیفِ پولِ مشتری باز است و او در حالِ لذت بردن از خرید است، اضافه کردنِ یک مبلغِ کوچک )مثلاً خرید یک کاور
برای گوشی یا خریدِ گارانتیِ یک‌ساله( برای مغزِ او اصلاً دردناک نیست. اگر شما همان کاورِ گوشی را فردا به او پیشنهاد

دهید، احتمالاً نمی‌خرد؛ اما در همان »لحظه‌ی جادوییِ خرید«، او به راحتی پیشنهادِ شما را قبول می‌کند.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: اگر در لحظه‌ی نهایی، مشتری برای خرید دودل شد و سعی کرد فرار کند، حتماً از
تکنیک‌های طلاییِ مقاله وقتی مشتری می‌گوید "باید فکر کنم" چه جوابی بدهیم؟ استفاده کنید.

سه ترفند طلایی برای بیش‌فروشی بدون رفتن روی اعصاب
اگر می‌خواهید فروشِ مضاعف داشته باشید، نمی‌توانید با لحنِ التماس به مشتری بگویید: "تو رو خدا این یکی رو هم

بخر!" شما باید از روانشناسیِ فروش استفاده کنید:

۱. قانونِ ۲۵ درصد )خطای قیمت‌گذاری(

یکی از مهم‌ترین قوانینِ بیش‌فروشی این است: مبلغِ پیشنهادیِ جدیدِ شما، هرگز نباید بیشتر از ۲۵ تا ۳۰ درصدِ
مبلغِ خریدِ اصلی باشد! اگر مشتری یک شلوارِ ۵۰۰ هزار تومانی خریده است، شما می‌توانید یک کمربندِ ۱۰۰ هزار
تومانی را به او پیشنهاد دهید )مغز به راحتی می‌پذیرد(. اما اگر به او یک کفشِ ۸۰۰ هزار تومانی پیشنهاد دهید، مغزِ او

وحشت می‌کند و گارد می‌گیرد. پیشنهادِ دوم همیشه باید در مقایسه با خریدِ اصلی، ارزان و ناچیز به نظر برسد.

۲. تکنیک "توجیه ارزشی" )فقط با X تومان بیشتر...(

مغزِ انسان عاشقِ مقایسه کردن است. وقتی می‌خواهید مشتری را به مدلِ گران‌تر سوق دهید، اختلافِ قیمت را کوچک
و ارزش را بزرگ نشان دهید. مثلاً نگویید: "این ماشین لباسشوییِ مدل بالاتر، ۵ میلیون تومان گران‌تر است." بلکه بگویید:
"شما که دارید برای خریدِ این ماشین لباسشویی هزینه می‌کنید، اگر فقط ۱۰ درصدِ دیگر روی بودجه‌تان بگذارید، مدلی
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را می‌برید که مصرفِ برقش نصف است و موتورِ آن ده سال بیشتر عمر می‌کند." )شما اختلافِ قیمت را بی‌ارزش، و سودِ
نهایی را عظیم نشان می‌دهید(.

)Bundling( ۳. فروش پکیجی و باندلینگ

به جای اینکه سه محصول را جداگانه به مشتری بفروشید، آن‌ها را در یک بسته‌بندیِ جذاب قرار دهید و قیمتِ کُل را
کمی پایین بیاورید. مثلاً به جای اینکه بگویید: "شامپو، نرم‌کننده و ماسک مو هر کدام ۲۰۰ هزار تومان است"، یک پکیجِ
طلاییِ ۵۰۰ هزار تومانی بسازید. مشتری وقتی می‌بیند با خریدِ پکیج ۱۰۰ هزار تومان سود می‌کند، حتی اگر فقط به

شامپو نیاز داشته باشد، کلِ پکیج را می‌خرد تا آن سودِ خیالی را از دست ندهد!

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: برای اینکه مشتری را وادار کنید که پکیجِ پیشنهادیِ شما را همین امروز بخرد و آن را
به فردا موکول نکند، به استراتژیِ مقاله تکنیک فومو )FOMO( چیست و چگونه ترس از دست دادن را بیدار

کنیم؟ نیاز دارید.

خط قرمز اخلاقی: آیا بیش‌فروشی کلاه گذاشتن سر مشتری است؟
بسیاری از فروشنده‌های تازه‌کار از پیشنهاد دادنِ محصولاتِ گران‌تر می‌ترسند و خجالت می‌کشند. آن‌ها پیشِ خودشان

فکر می‌کنند: "نکند مشتری فکر کند دارم جیبش را خالی می‌کنم یا سرم کلاه می‌گذارم؟"

اگر شما محصولی را به مشتری پیشنهاد دهید که »هیچ دردی از او دوا نمی‌کند« و فقط به خاطرِ سودِ خودتان آن را
می‌فروشید، بله، این کلاه‌برداری و از بین بردنِ اعتمادِ مشتری است. اما بیش‌فروشیِ حرفه‌ای، دقیقاً برعکسِ این
موضوع است! شما یک "مشاورِ دلسوز" هستید. شما می‌دانید که اگر مشتری این لپ‌تاپِ ارزان را بخرد، سه ماهِ دیگر به
خاطرِ کُندیِ سرعتِ آن به مشکل برمی‌خورد؛ پس وظیفه‌ی اخلاقیِ شماست که به او آگاهی دهید و مدلِ بهتر را
پیشنهاد کنید. اگر او به خریدِ یک محصولِ بهتر یا خریدِ یک مکمل )مثل کیفِ محافظِ لپ‌تاپ( راضی شود، در بلندمدت از
شما ممنون خواهد بود که جلوی ضرر و دردسرهای آینده‌اش را گرفته‌اید. بیش‌فروشیِ درست، همیشه یک بازیِ »برد-

برد« است.

نتیجه‌گیری
شما برای دو برابر کردنِ سودِ کسب‌وکارتان، لزوماً نیازی به دو برابر کردنِ بودجه‌ی تبلیغاتی و پیدا کردنِ هزاران مشتریِ
جدید ندارید. مشتریانی که همین الان در مغازه، دایرکتِ اینستاگرام یا سایتِ شما حضور دارند، یک معدنِ طلای
کشف‌نشده هستند. وقتی شما یاد بگیرید در بهترین زمانِ ممکن )یعنی دقیقاً در لحظه‌ی قطعی شدنِ خرید(، با لحنی
مشاورانه و دلسوزانه، محصولاتِ مکمل یا نسخه‌های باکیفیت‌تر را به آن‌ها پیشنهاد دهید، آن‌ها با کمالِ میل دست به
جیب می‌شوند. تکنیکِ بیش‌فروشی )Upselling(، هنرِ فروختنِ یک "تجربه‌ی کامل‌تر و بی‌نقص‌تر" به انسان‌هایی است

که به شما اعتماد کرده‌اند.

�� ۳ کاری که همین امروز باید در فروش خود انجام دهید )اقدامک‌های عملی(:
۱. همین امروز لیستِ محصولات یا خدماتِ خود را روی یک کاغذ بنویسید؛ برای پرفروش‌ترین محصولتان، یک محصولِ

»مکملِ ارزان‌قیمت« مشخص کنید تا از فردا به هر کسی که محصول اصلی را می‌خرد، پیشنهاد دهید.
۲. در سایت یا کاتالوگ خود، محصولاتتان را به صورتِ پکیجی )باندلینگ( دسته‌بندی کنید و روی خریدِ کُلِ پکیج یک

تخفیفِ کوچکِ جذاب قرار دهید.
۳. در مکالماتِ فروش، به جای اینکه بپرسید "چیزِ دیگری هم می‌خواهید؟" )که معمولاً جوابش نه است(، مستقیماً
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پیشنهاد دهید: "پیشنهاد می‌کنم برای محافظت از این دستگاه، این کاورِ مخصوص را هم با فلان مبلغِ ناچیز تهیه
کنید."

بسیاری از صاحبانِ کسب‌وکار، مشتری را تا پایِ صندوق می‌آورند اما به دلیلِ خجالتِ پنهان و بلد
نبودنِ سناریوهای بیش‌فروشی، از سودهایِ بزرگ و بی‌دردسر جا می‌مانند. طراحیِ دقیقِ
پکیج‌های قیمتی، یادگیریِ سناریوهای مذاکره در لحظه‌ی خرید، و ساختِ یک قیفِ فروشِ

استاندارد در کنارِ یک بیزینس‌کوچِ حرفه‌ای، می‌تواند سودِ خالصِ هر سبدِ خریدِ شما را در کمتر از
یک ماه به طرز چشمگیری افزایش دهد.

درخواست یک جلسه هم‌فکری و بررسی مسیر کاری

)FAQ( پرسش‌های متداول ❓

۱. بهترین زمان برای پیشنهاد دادنِ محصولات مکمل )Cross-sell( چه زمانی است؟ قانونِ طلایی این است:
"نه خیلی زود، نه خیلی دیر!" اگر وقتی مشتری تازه وارد شده به او محصولاتِ اضافه پیشنهاد دهید، او می‌ترسد و فرار
می‌کند. بهترین زمان، دقیقاً لحظه‌ای است که مشتری محصولِ اصلی را انتخاب کرده و می‌گوید "همین را می‌خواهم"

)قبل از کشیدنِ کارت در دستگاه(. در این لحظه، مغزِ او بیشترین پذیرش را برای پیشنهادهای کوچک و جذابِ شما دارد.

۲. اگر مشتری با پیشنهادِ بیش‌فروشیِ من مخالفت کرد، باید اصرار کنم؟ هرگز! قانونِ بیش‌فروشی این است
که شما فقط "یک بار" پیشنهادِ خود را با لحنِ یک مشاورِ دلسوز مطرح می‌کنید. اگر مشتری گفت نه، فوراً لبخند بزنید و
بگویید: "هیچ مشکلی نیست، همین انتخابِ اصلی‌تان هم واقعاً عالی و بی‌نظیر است." اصرارِ بیش از حد، باعث

می‌شود مشتری به نیتِ شما شک کند و حتی از خریدِ محصولِ اول هم منصرف شود.

۳. من فروشگاهِ اینترنتی دارم؛ چطور می‌توانم بدون حضورِ فروشنده بیش‌فروشی کنم؟ در فروشگاه‌های
اینترنتی، الگوریتم‌ها کارِ فروشنده را انجام می‌دهند. شما باید از افزونه‌های "خریدِ مکمل" استفاده کنید. مثلاً وقتی
مشتری یک کفش را به سبدِ خرید اضافه می‌کند، در صفحه‌ی تسویه‌حساب )Checkout( باید یک پیغامِ کوچک ببیند: "آیا
واکسِ مخصوصِ این کفش را هم به سبد خریدتان اضافه می‌کنید؟" طراحیِ یک سبدِ خریدِ هوشمند، سودِ اینترنتیِ شما

را متحول می‌کند.
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