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« گر برنمی گردد، می توانید امروز فروش را دو برابر کنید، ولی احتمالاً مشتری دیغیر اخلاقی اگر بدانید با یک تکنیک
«؟چه کار می کنید



تعریف اخلاق در فروش

 امل مجموعه ارزش ها و استانداردهای اخلاقی که رفتار فروشنده و سازمان فروش را در تعامل با مشتری هدایت می کند؛ ش: اخلاق در فروش
. صداقت، شفافیت، انصاف و احترام است

 ازدفروش زیرمجموعه ای از اخلاق بازاریابی است که به درستی یا نادرستی رفتارهای فروشنده در فرآیند متقاعدسازی می پرداخلاق .



با استناد به مقالات جدید و نتایج تحقیقات نشان می دهد اخلاق در فروش باعث می شود :

برودبالامشتریوفاداریواعتماد-1 .

یابدکاهشسازماناعتباریوحقوقیریسک های-2 .

شودبهترفروشکارکنانتعهدوروحیه-3 .

شودایجادپایداررقابتیمزیت،بلندمدتدر-4

؟تــاسمهمروشـفدرلاقـاخراــچ



انی و معنوی هدف بازاریابی فقط رضایت مشتری نیست؛ بلکه ارتقای رفاه جامعه و توجه به ارزش های انس: کاتلر در مفهوم بازاریابی می گوید
. است

در این نگاه، فروشنده فقط حل کننده نیاز مادی نیست، بلکه باید به کرامت و ارزش های مشتری توجه کند.



اصول کلیدی اخلاق در فروش

Honesty صداقت -1

Transparency شفافیت-2

 Fairness انصاف-3

 احترام به استقلال مشتری-4

Accountability 5- مسئولیت پذیری

 بر رابطه بلندمدت، نه سود کوتاه مدتتمرکز -6



رفتارهای غیراخلاقی در فروشانـواع 

(مثلاً هزینه های پنهان)مهم پنهــان کردن اطلاعــات 

محصــولکارایی مــورد و دروغ در اغـــراق 

High-pressure selling فشار بیــش ازحـــد

(سالمندان، افراد کم سواد)از مشتریان آسیب پذیر سوءاستـــفاده 

کمیسیــون های پنهان، هدیه هــای نامتعـــارفرشوه، 

«احساس اضطرارِ دروغین»ایجــاد احساسات با دستــکاری 



در اخلاق فروش  DIESELGATE رسوایی فولکس واگن

«کم مصرف، پرقدرت و پاکِ دوستدار محیط زیست»فروش خودروهای دیزلی به عنوان : رسمیادعای 

میلیون خودرو برای فریب تست های آلایندگی 11روی حدود  Defeat Device نصب نرم افزار تقلب : اقدام غیراخلاقی

:تخلف در فروشماهیت 

آلودگیتبلیغات و ادعاهای کاملاً خلاف واقع درباره میزان 

نظارتیفریب آگاهانه مصرف کننده و نهادهای 

زیستترجیح سود و سهم بازار بر سلامت عمومی و محیط 

:پیامدها

خودروهاجریمه و غرامت ده ها میلیارد دلاری، فراخوان گسترده 

مدیراناستعفای مدیرعامل و محکومیت کیفری برخی 

سقوط اعتماد به برند فولکس واگن و خودروهای دیزلی



عوامل مؤثر بر رفتار اخلاقی فروشندگان

 فرهنـــگ سازمــانی

سیستــم پــاداش

آمــوزش و کدهــای اخـلاقی فـروش

الـگوی رفتـاری مدیـر فـروش

 فشـار اهداف غیـرواقـع بینـانهUnrealistic quotas



ر مزیت رقابتی فروش اخلاق مدا

وفاداری مشتـری بـالاتر

گـزارش های تخـلف کمـتر

 بلنـدمتدتدر پایـدارتر عملکرد مالی



چارچوب عملی برای فروشنده اخلاق مدار

:خـودش بپـرسددر فروش، فروشنده از اقـدام از هر قبــل 
1- ؟این کار قانونی استآیا

2-؟آیا اگر مشتری کاملاً آگاه بود، باز هم این پیشنهاد را می دادم

3- نه؟این رفتار من فردا روی صفحه اول شبکه های اجتماعی منتشر شود، خجالت می کشم یا اگر

4- می کند؟آیا این تصمیم به رابطه بلندمدت با مشتری کمک

5-آیا اگر جای مشتری بودم، این رفتار را منصفانه می دانستم؟



جمع بندی

.اخلاق در فروش، تعارف و شعار نیست؛ یک تصمیم استراتژیک است

.فروشنده، فقط محصول نمی فروشد؛ اعتماد سازمان را می فروشد

.برای کارآفرینان، سرمایه اخلاقی گاهی مهم تر از سرمایه مالی است



«.فروش موفق، معامله ای است که هر دو طرف بعد از آن احساس احترام و رضایت کنند»
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