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بزرگترین دروغی که درباره‌ی شغلِ فروشندگی به ما گفته‌اند این است: "یک فروشنده‌ی خوب، کسی است که خیلی
خوب حرف می‌زند و می‌تواند گنجشک را جای قناری رنگ کند و بفروشد!" به خاطر همین دروغ، بیشترِ فروشنده‌ها وقتی
روبه‌روی مشتری می‌نشینند، مثل یک مسلسل شروع می‌کنند به حرف زدن. آن‌ها بدون اینکه اصلاً بدانند مشتری چه
مشکلی دارد، فقط از کیفیتِ محصول، آپشن‌ها و قیمتِ بی‌نظیرشان تعریف می‌کنند. نتیجه چیست؟ مشتری خسته

می‌شود، گارد می‌گیرد و در نهایت می‌گوید: "ممنون، باید کمی فکر کنم!"

اما اگر به رفتارِ ثروتمندترین و موفق‌ترین فروشندگانِ دنیا )مخصوصاً در فروش‌های سازمانی و گران‌قیمت( نگاه کنید،
متوجهِ یک تفاوتِ عجیب می‌شوید: آن‌ها اصلاً زیاد حرف نمی‌زنند؛ آن‌ها فقط »سوالاتِ درستی« می‌پرسند! در
دنیای فروش، تکنیکی وجود دارد که به جای سخنرانی کردن، به شما یاد می‌دهد چطور با پرسیدنِ ۴ مدل سوالِ
هدفمند، کاری کنید که مشتری »خودش« به این نتیجه برسد که به محصولِ شما نیاز دارد. به این روشِ جادویی، تکنیک
فروش اسپین )SPIN Selling( می‌گویند. در این مقاله‌ی جامع می‌خواهیم این چارچوبِ قدرتمند را خیلی ساده و دور

از اصطلاحاتِ پیچیده یاد بگیریم تا از فردا، کنترلِ هر مذاکره‌ای را به دست بگیریم.

تکنیک فروش اسپین )SPIN( دقیقاً چه معنایی دارد؟
تکنیک اسپین در دهه‌ی ۸۰ میلادی توسط فردی به نام »نیل راکهام« )Neil Rackham( ابداع شد. او و تیمش بیش از ۳۵
هزار جلسه‌ی فروش را در سراسر دنیا بررسی کردند تا بفهمند فروشنده‌های موفق چه کار متفاوتی انجام می‌دهند.

آن‌ها متوجه شدند که فروشنده‌های برنده، از یک الگویِ ۴ مرحله‌ایِ سوال پرسیدن استفاده می‌کنند.

Situation( S .۱ :مخففِ ۴ کلمه‌ی انگلیسی است که هر کدام نماینده‌ی یک دسته از سوالات هستند SPIN کلمه‌ی
I .۳ .مشکل(: پیدا کردن دردی که مشتری دارد - Problem( P .۲ .بررسی شرایط فعلی مشتری :)وضعیت -
)Implication - پیامد(: بزرگ کردنِ آن درد و نشان دادنِ عواقبِ آن. N .۴ )Need-Payoff - بازدهِ نیاز(: نشان دادنِ

ارزشِ راه‌حل )محصول شما(.

در این تکنیک، شما به جای اینکه محصولتان را به زور به مشتری قالب کنید، دستِ او را می‌گیرید و قدم‌به‌قدم از میانِ این
۴ مرحله عبور می‌دهید. وقتی به مرحله‌ی چهارم می‌‌رسید، مشتری خودش التماس می‌کند که محصولِ شما را بخرد!

بیایید هر کدام از این مراحل را با مثال‌های کاملاً واقعی بررسی کنیم.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: تکنیک اسپین بیشترین کاربرد را در فروش‌های سازمانی دارد. اگر نمی‌دانید فروش
سازمانی چه فرقی با فروش به مردم عادی دارد، حتماً مقاله تفاوت فروش B2B و B2C در چیست؟ را مطالعه

کنید.
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سوالات وضعیت )Situation(؛ کشف زمین بازی
اولین مرحله در شروع یک مذاکره، این است که بفهمید مشتری الان در چه وضعیتی قرار دارد و چطور کارش را انجام

می‌دهد. این سوالات برای جمع‌آوریِ »اطلاعاتِ پایه« پرسیده می‌شوند.

مثال برای سوالات وضعیت:

)فروش نرم‌افزار حسابداری(: "در حال حاضر برای مدیریت فاکتورهایتان از چه سیستمی استفاده می‌کنید؟"
)فروش دستگاه تصفیه آب صنعتی(: "میزان مصرف روزانه‌ی آب در کارخانه‌ی شما چقدر است؟"

)فروش خدمات سئو(: "الان ماهانه چقدر ورودی از گوگل دارید؟"

️⚠ یک هشدار بسیار مهم: بزرگترین اشتباهِ فروشنده‌های تازه‌کار این است که بیش از حد سوالاتِ وضعیت
می‌پرسند! مشتری‌ها )مخصوصاً مدیرانِ پرمشغله( از اینکه شبیه به یک بازجو از آن‌ها سوالاتِ بدیهی بپرسید متنفرند.
شما باید قبل از جلسه، تا حد امکان در مورد شرکتِ آن‌ها در اینترنت تحقیق کرده باشید تا نیازی نباشد سوالاتی بپرسید

که جوابشان در سایتِ آن‌ها وجود دارد. از این مرحله خیلی سریع و فقط برای باز کردنِ سرِ صحبت عبور کنید.

سوالات مشکل )Problem(؛ پیدا کردن زخم‌های پنهان
وقتی فهمیدید مشتری از چه سیستمی استفاده می‌کند، باید بگردید تا ببینید آیا از آن سیستم راضی است یا نه.
سوالاتِ مشکل برای این طراحی شده‌اند که مشتری را وادار کنند از دردها، نارضایتی‌ها و چالش‌هایش حرف بزند. تا

زمانی که مشتری خودش اعتراف نکند که مشکلی دارد، هیچ راه‌حلی )محصولی( را از شما نخواهد خرید!

مثال برای سوالات مشکل:

"آیا پیش می‌آید که در سیستمِ فعلی‌تان، فاکتورها گم شوند یا با تاخیر ثبت شوند؟"
"بزرگترین چالشی که الان با دستگاه‌های قدیمی‌تان دارید چیست؟"

"آیا از سرعتِ رشدِ سایتتان در ۶ ماه گذشته رضایت کامل دارید؟"

وقتی شما این سوالات را می‌پرسید، مشتری شروع به غر زدن می‌کند: "بله متأسفانه، سیستمِ فعلیِ ما خیلی کُند
است و ماهی یک بار هم کلاً قطع می‌شود." تبریک می‌گویم! شما زخمِ مشتری را پیدا کرده‌اید. فروشنده‌های معمولی
در همین لحظه هیجان‌زده می‌شوند و می‌گویند: "خب نرم‌افزار ما دقیقاً این مشکل را حل می‌کند، بیایید آن را بخرید!" اما
این یک اشتباهِ مرگبار است. مشتری هنوز فکر نمی‌کند که این مشکل آن‌قدرها هم بزرگ باشد که بخواهد برایش پول

خرج کند. اینجاست که باید واردِ مرحله‌ی سوم شوید.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: برای اینکه مشتری سفره‌ی دلش را باز کند و از مشکلاتش بگوید، شما باید مهارتِ
گوش دادن را بلد باشید. یادگیریِ تکنیک‌های مقاله هنر گوش دادن فعال چیست و چگونه با آن نفوذ کنیم؟

در این مرحله برای شما یک ضرورت است.

سوالات پیامد )Implication(؛ ریختن نمک روی زخم!
این مرحله، مهم‌ترین و پولسازترین بخش از تکنیک اسپین )SPIN( است. بیشترِ فروشنده‌ها اصلاً این مرحله را بلد
نیستند. وقتی مشتری گفت: "بله، سیستم ما گاهی قطع می‌شود"(، او در دلش فکر می‌کند: "خب قطع می‌شود که

می‌شود، یک ساعت بعد درستش می‌کنیم؛ ارزش ندارد ۵۰ میلیون تومان پولِ نرم‌افزارِ جدید بدهم."

وظیفه‌ی شما در سوالات پیامد این است که عواقبِ آن مشکلِ کوچک را مثلِ یک توده‌ی برف بزرگ کنید و به یک بهمنِ
وحشتناک تبدیل نمایید. شما باید به مشتری نشان دهید که این مشکل، چه هزینه‌های پنهان و دردناکی برای او دارد.
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مثال برای سوالات پیامد:

"وقتی سیستمِ شما قطع می‌شود، این قطعی چقدر روی سرعتِ پاسخگویی به مشتریانِ شما تأثیر می‌گذارد؟"
"آیا این تاخیرها باعث نشده که بعضی از مشتریانِ ناراضی، خریدهایشان را لغو کنند؟"

"اگر در طولِ سال ۲۰ درصد از مشتریانتان را به خاطر همین قطعیِ ساده از دست بدهید، فکر می‌کنید دقیقاً
چقدر ضررِ مالی می‌کنید؟"

وقتی شما این سوالات را می‌پرسید، مشتری ناگهان به فکر فرو می‌رود و با خودش می‌گوید: "وای! من فکر می‌کردم
مشکل فقط یک قطعیِ ساده است، اما در واقع دارم ماهی صدها میلیون تومان به خاطرِ همین مشکلِ کوچک ضرر
می‌دهم!" شما با سوالاتِ پیامد، »درد« را در ذهنِ مشتری به نقطه‌ی جوش می‌رسانید. او حالا آماده است تا برای فرار

از این دردِ بزرگ، هر چقدر که لازم است پول خرج کند.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: مغزِ انسان برای »فرار از درد« بسیار سریع‌تر از رسیدن به لذت پول خرج می‌کند.
برای درکِ کاملِ این رفتارِ عصبی، مقاله‌ی کدام رنگ‌ها مشتری را وادار به خرید می‌کنند؟ )روانشناسی

فروش( را مرور کنید.

سوالات بازده-نیاز )Need-Payoff(؛ مشتری خودش می‌خرد!
حالا که مشتری از درد و ضررهای پنهانش وحشت کرده است، زمانِ ارائه‌ی راه‌حل فرا رسیده است. اما باز هم یک
فروشنده‌ی حرفه‌ای )SPIN( مستقیم از محصولش تعریف نمی‌کند! بلکه با پرسیدنِ یک سوالِ مثبت، کاری می‌کند که

مشتری »خودش« ارزشِ محصولِ شما را به زبان بیاورد.

در این مرحله، شما نورِ انتهای تونل را به مشتری نشان می‌دهید. شما از او می‌پرسید که اگر این مشکل حل شود،
چقدر زندگی‌اش بهتر خواهد شد؟

مثال برای سوالات بازده-نیاز:

"اگر سیستمی داشته باشید که هرگز قطع نشود و سرعتِ پاسخگوییِ شما را دو برابر کند، چقدر روی رضایتِ
مشتریانِ شما تأثیر می‌گذارد؟"

"اگر بتوانید آن ۲۰ درصد مشتریِ از دست‌رفته را برگردانید، سودِ خالصِ امسالِ شرکتِ شما چقدر بیشتر
می‌شود؟"

"پس داشتنِ یک نرم‌افزارِ پایدار، دقیقاً همان چیزی است که الان به آن نیاز دارید تا جلوی این ضررها را بگیرید،
درست است؟"

وقتی مشتری به این سوالات جوابِ "بله" می‌دهد، در واقع خودش در حالِ توجیه کردنِ خودش برای خرید است. او دیگر
شما را یک »فروشنده‌ی سمِج« نمی‌بیند؛ بلکه شما را به عنوانِ یک »مشاور و فرشته‌ی نجات« می‌بیند که آمده است

تا جلوی ضررهای او را بگیرد. در این لحظه، شما می‌توانید به راحتی قرارداد را روی میز بگذارید.

بزرگترین اشتباه در اجرای اسپین کدام است؟
بسیاری از افراد بعد از یادگیریِ این ۴ مرحله، یک اشتباهِ بسیار بزرگ انجام می‌دهند: آن‌ها یک کاغذ دستشان می‌گیرند،

روی صندلی می‌نشینند و مثلِ یک بازپرسِ اداره‌ی پلیس، رگبارِ سوالات را به سمتِ مشتری شلیک می‌کنند!

تکنیکِ فروش اسپین )SPIN Selling(، یک دستورالعملِ خشکِ روباتیک نیست. شما نباید اجازه دهید مشتری احساس
کند در حالِ بازجویی شدن است. بین سوالات، مکث کنید، لبخند بزنید و از تکنیکِ تأیید کردن استفاده کنید. مثلاً وقتی
مشتری یک مشکل را مطرح کرد، بلافاصله سوالِ بعدی را نپرسید. ابتدا بگویید: "دقیقاً متوجهِ منظورتان هستم. این
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مشکلی است که اتفاقاً چند شرکتِ دیگر هم با آن درگیر بوده‌اند و من کاملاً درک می‌کنم که چقدر می‌تواند کلافه‌کننده
باشد. به نظرِ شما این موضوع چقدر روی هزینه‌هایتان تأثیر گذاشته است؟"

همدلی و لحنِ صمیمی، روغن‌کاریِ چرخدنده‌های تکنیکِ اسپین است. اگر این روغن‌کاری انجام نشود، سوالاتِ شما
خشک و توهین‌آمیز به نظر می‌رسند.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: حتی با اجرای دقیقِ این تکنیک‌ها، باز هم ممکن است مشتری در لحظه‌ی آخر دچار
ترس شود. برای مدیریتِ این لحظاتِ حساس، حتماً مقاله وقتی مشتری می‌‌گوید "باید فکر کنم" چه جوابی

بدهیم؟ را مطالعه کنید.

راز نهایی: فروشنده نباشید، مشاور باشید!
دنیا تغییر کرده است و مشتریانِ امروز )مخصوصاً مدیران در فضای سازمانی( به محضِ اینکه بویِ "فروختن" به مشامشان
برسد، فرار می‌کنند. تکنیک فروش اسپین به ما یادآوری می‌کند که هنرِ فروشندگی، هنرِ حرف زدن نیست؛ بلکه »هنرِ
کشف کردن« است. وقتی شما به جایِ تعریف کردن از محصولاتِ خودتان، تمامِ تمرکزتان را روی کشفِ دردهای پنهانِ
مشتری )با سوالات P و I( می‌گذارید، در واقع دارید اعتماد می‌خرید. وقتی مشتری احساس کند که شما دردِ او را بهتر

از خودش می‌فهمید، ناخودآگاه باور می‌کند که راه‌حلِ شما )محصولتان( نیز بهترین راه‌حلِ ممکن در دنیاست.

�� ۳ کاری که قبل از جلسه فروش بعدی باید انجام دهید )اقدامک‌های عملی(:
۱. یک کاغذ بردارید و محصولِ خودتان را در نظر بگیرید. حالا ۳ مشکلِ بزرگی که محصولِ شما آن‌ها را برای مشتری

حل می‌کند، یادداشت کنید.
۲. برای هر کدام از آن ۳ مشکل، حداقل ۲ »سوالِ پیامد« )Implication( طراحی کنید. یعنی بنویسید اگر مشتری

این مشکل را داشته باشد، چه ضررهایِ مالی یا زمانی‌ای به او می‌رسد و آن را تبدیل به سوال کنید.
۳. در اولین مذاکره‌ی کاریِ خود، یک چسبِ نامرئی روی دهان خودتان بزنید! فقط ۲۰ درصد از زمانِ جلسه را صحبت

کنید و ۸۰ درصدِ زمان را به پرسیدنِ سوالات و گوش دادن به جواب‌های مشتری اختصاص دهید.

بسیاری از متخصصان، محصولات یا خدماتِ فوق‌العاده باکیفیتی دارند اما چون تکنیک‌های مذاکره و
استخراجِ نیازِ مشتری را بلد نیستند، در جلساتِ فروش شکست می‌خورند و قراردادهای بزرگ را
به رقبایِ ضعیف‌تر می‌بازند. طراحیِ دقیقِ سوالاتِ SPIN بر اساسِ محصولِ شما و شبیه‌سازیِ

جلساتِ فروش در کنار یک بیزینس‌کوچِ باتجربه، می‌تواند گاردِ ذهنیِ مشتریان را بشکند و شما را
به یک مذاکره‌کننده‌ی غیرقابل‌رقابت تبدیل کند.

درخواست یک جلسه هم‌فکری و بررسی مسیر کاری

)FAQ( پرسش‌های متداول ❓

۱. آیا تکنیک اسپین )SPIN( در فروش‌های ارزان‌قیمت و خرد )B2C( هم جواب می‌دهد؟ این تکنیک در اصل
برای فروش‌های بزرگ، گران‌قیمت و سازمانی )B2B( طراحی شده است؛ جایی که مشتری به زمانِ زیادی برای فکر
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کردن و توجیهِ منطقی نیاز دارد. اما اصولِ کلیِ آن )یعنی کشفِ درد به جای معرفیِ ویژگی( در تمامِ فروش‌ها کار می‌کند.
فقط در خریدهای احساسی و ارزان )مثل خرید یک لباس(، نیازی نیست مرحله‌ی "پیامد" )Implication( را خیلی طولانی

کنید، چون چرخه‌ی تصمیم‌گیری در آنجا بسیار کوتاه‌تر است.

۲. اگر مشتری به سوالاتِ من جواب نداد یا گارد گرفت چه کار کنم؟ گارد گرفتنِ مشتری معمولاً به دو دلیل اتفاق
می‌افتد: یا شما سوالاتِ "وضعیت" را بیش از حد پرسیده‌اید و او را خسته کرده‌اید، یا لحنِ شما بازجویانه بوده است.
بهترین راهِ شکستنِ گارد این است که قبل از پرسیدنِ سوال، دلیلِ آن را توضیح دهید. مثلاً بگویید: "برای اینکه بتوانم
بهترین و ارزان‌ترین پکیج را متناسب با نیازِ شما معرفی کنم، آیا اجازه دارم دو سوالِ کوتاه درباره‌ی سیستمِ فعلی‌تان

بپرسم؟" وقتی مشتری نفعِ خودش را ببیند، با کمال میل جواب می‌دهد.

۳. تفاوت سوال مشکل )Problem( با سوال پیامد )Implication( دقیقاً در چیست؟ سوالِ مشکل، فقط به
»ظاهرِ قضیه« می‌پردازد )مثلاً: آیا ماشینِ شما زیاد خراب می‌شود؟(. اما سوال پیامد، عواقبِ پنهان و دردناکِ آن مشکل
را به مشتری نشان می‌دهد )مثلاً: وقتی ماشینِ شما مدام خراب می‌شود، چقدر هزینه‌ی تعمیرگاه می‌دهید و چقدر به
خاطر دیر رسیدن به جلساتِ کاری‌تان ضربه خورده‌اید؟(. سوالِ مشکل، درد را پیدا می‌کند؛ سوال پیامد، روی آن درد نمک

می‌پاشد تا مشتری مجبور به حرکت شود.
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