
فهرست مطالب
يادداشت نا��

مقـد مـه 
آيا پـاسخ، ترغيب (اقناع) است؟

منطق، مردم را به انديشيدن وا مى  دارد، ولـى احساساتشان آنان را
دست  به  كار مى  كند

ی شويد وارد حلقۀ وفاداری مش��

فصل ١: علم تجربه
خاطرۀ تجربه

ی �فصل٢: معرفـى حلقۀ وفاداری مش�
ی چهار گام حلقۀ وفاداری مش��

ابزار تشخيË حلقۀ وفاداری
كليد پاسخ  ها

فصل٣:  گام نخست؛ تخيلِ پيش  از ترغيب
ی كهن  الگوهای مش��

Ëمعنادار، به    يـاد  ماندنـى، و شخ
تجـربـۀ مشتـری تـازه

از اشتباهات گذشته رها شويد

فصل ٤:  گِرَوِش (تبديل) بدون اجبار
استوار  كردن اعتماد

يان پيشقدم ارزÐ¬ ندارند مش��
· حلقـه در گـام دوم درهـم شكس�¹

درک  كردن فرايند فروشتان
· يک فرايند فروشِ تجربه  محور ساخ�¹

آزمايش، آزمايش، و دوباره آزمايش!
اعتمادسازی و مقاومت زدايـى
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زدودن مقـاومت مشتـری
سه نوع مقاومت

روان  شناسـى ضمانت  ها
دگرگونـى در پويايـى رابطه 

روان شناسـى رضايت  نامه  ها

ی) تجربه فصل ٥: پيكربندی (شكل  گ�£
رقيبان خود را تجربه كنيد

ی درمانده مش��
شـاد كنيد، وگـرنه بمـ̧�يد

بنتلـى و خدمتكار ويژه
بگـذاريد عـود بسـوزد

جعبه را باز كنيد
ی در ح¹̧· تجربه به حداك�¬ رساندن ارزش مش��
قاعدۀ اوج - پايان و روان شناÐ تأث̧�ات ماندگار

 · Úی تجربۀ هميشه س� مم̧�·

فصل ٦: خرسندی پس از آن
غفلت كـردن از پيگيـری مشتــری

از اندازه گ̧�ی نمرۀ مروج خالص دست بكشيد
قاعدۀ ٩٠-٤٥

فرايندِ سه تـا بـَردار
تـداوم كميّت (و ح�� كيفيت!)

قفس آهنـى مشتـری
نظريۀ چرخ فلک

دليل منـاسب 
يانتان را به راس�� دوست داشته باشيد؟  آيا مى توانيد مش��

حركت مارپيچى در حلقۀ وفاداری
حلقه در عمل
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