
دکتر محمدرحیم اسفیدانی فروش

ن
شگاه تهر

دان



شیوه ارزشیابی

فعالیت هاي 
كلاسی

2
ره

نم آزمون پایان ترم 14
ره

نم آزمون میان ترم 6
ره

نم

ن
شگاه تهر

دان



منبع درس کتاب فروش در جهان 
معاصر

ن
شگاه تهر

دان



مقدمه فصل اول

ن
شگاه تهر

دان





فروش شخصی

تعامل مستقیم نماینده 

شرکت با مشتری

:فرایند

توسعه روابط•

کشف نیازها•

انطباق بین نیازها و محصولات•

ایجاد رابطه )ایجاد مزایای ارتباطی •
مبتنی بر منافع متقابل

فروش شخصی



كمبود اطلاعات در برابر
فزون باري اطلاعات

فروشندگان باید اطلاعات زیادی 

در مورد محصولات

.رقبا و مشتریان داشته باشند

ن
شگاه تهر

دان



اهمیت فروش شخصی

از نظر تعداد افراد مورد)مورد استفاده است مهمترين روش ترويجي فروش شخصي 

(.استفاده يا کل هزينه هاي صرف شده يا نسبت هزينه به فروش

تمام وقت ميداني و خرده فروش در آمريکا وجودميليون فروشنده 15بيش از 

.  درصد کل شاغلان تمام وقت را تشکيل مي دهند11دارد که 

 هاي خود براي شرکتيک تريليون دلار مريکا در سال بيش از آفروشندگان تمام وقت در 

برابر که چهار. هزينه ايجاد مي کنند که بيشترين سهم را در هزينه هاي بازاريابي دارند

.هزينه هاي تبليغاتي است



انواع مشاغل فروش
فروشندگان درونی•
فروشندگان بیرونی•

فروشندگان نامعین 
(OUTBOUND)

N
E
W

 Y
O

R
K

ن
شگاه تهر

دان

9

فروشندگان معین 
(INBOUND)



فروشندگان در کانال هاي
توزيع

انواع فروشندگان

توزیع خدمات

توزیع بین بنگاهی

مهندسی / مهندسی فروش )فروشندگان فنی 
(کاربرد

فروشندگان غیرفنی

توزیع مصرفی

ن
ر

ه
ت

ه 
گا

ش
ن

دا

10



فرصت هاي شغلي 
فروش

ن
هر

ه ت
گا

ش
دان

11

کارآفرینان

مدیران

یسان افراد حرفه ای مثل وکلا، پزشكان، برنامه نو

و غیره

عمده فروشی و )بازارهای مصرفی 
(خرده فروشی



آموزش فروش

آموزش شرکتي

آموزش فروشندگان تجاري

برنامه هاي آموزشي گواهي دار

دانشگاه ها



تكامل مدل هاي فروش فصل دوم

ن
شگاه تهر

دان





تكامل فروش شخصی

فروش استراتژیك-1980دهه 

تمرکز بر موقعیت یابی برندها و محصولات

.ز شدندبه جای تمرکز بر تاکتیك فروش، بر استراتژی متمرک

فروش تیمی و مدیریت اکانت

عصر مشاركت-1990دهه 

ایجاد رابطه بلندمدت با مشتری

ایجاد ارزش برای مشتری

فروش تطبیقی

عصر بازاریابی-1950دهه 

 آوری فروشندگان باید اطلاعات بازار، محصول و مشتریان را جمع

.کنند

عصر فروش مشاوره اي-70تا 1960دهه 

شناسایی نیاز مشتریان با ارتباطات دو طرفه

(ریدستكاری مشت)لازم نیست مشتری را وادار به خرید کنیم 



ن
شگاه تهرا

دان

فروش مشاوره اي

.در این درس ما بیشتر به فروش مشاوره ای تاکید می کنیم•

.فروش مشاوره ای در نقطه مقابل فروش مبادله ای است•

.ولی این به معنای کم اهمیت بودن فروش مبادله ای نیست•

ویژگی های فروش مبادله ای•

نیاز مشتری•

اطلاعات در مورد محصول•

قیمت•



ن
شگاه تهرا

دان

ادامه

تجارت الكترونیكی و فروش مبادله ای•

پیچیدگی محصولات و فروش مبادله ای•

دشواری فروش مشاوره ای•



ن
شگاه تهرا

دان

ویژگی هاي فروش مشاوره اي

.مشتری دریافت کننده خدمات است•

اهمیت شكل گیری ارتباطات•

شناسایی نیاز و حل مساله•

در تمام مراحل فروشخدمات •



ن
شگاه تهرا

دان

فروش استراتژیك

:افزایش اهمیت نقش فرشندگان به دلیل•

افزایش رقابت جهانی•

افزایش دامنه و تنوع خطوط محصول•

افزایش تعداد تصمیم گیران اصلی خرید•

افزایش تقاضای راه حل های سفارشی•

.داشتن استراتژی درست، باعث عملكرد بهتر فروش می شود•

وش فرض کنید فروشنده داروی جدید برای ریزش مو هستید، کدام پزشكان را باید به عنوان هدف فر•
انتخاب کنید؟



ن
شگاه تهرا

دان

فروش استراتژیك

اعث برنامه ریزی استراتژیك، به عنوان پایه فروش مشاوره ای محسوب می شود و ب•

ول با نیازهاي انطباق بهتر محص، و حل دقیق تر مساله مشتري، تخصیص بهتر منابع

.می شودمشتريان 

.نیازمند فروش تطبیقی است•



ن
شگاه تهرا

دان

استراتژیك/مدل فروش مشاوره اي

توسعه فلسفه فروشدرك
شخصی

پذیرش مفوم بازاریابی•
فروش ارزش•
ریكش/تبدیل شدن به حلال مساله•

استراتژي ارتباطی

برد-پذیرش فلسفه برد•
ایجاد تصویر ذهنی حرفه ای•
رعایت اخلاق فروش•

طراحی استراتژي محصول

صولتبدیل شدن به متخصص مح•
فروش مزایا•
ترکیب بندی راه حل ها•

طراحی استراتژي مشتري

درك فرایند خرید•
درك رفتار خرید•
الیتوسعه پایگاه مشتریان احتم•

طراحی استراتژي ارائه 
فروش

تعریف اهداف•
طراحی برنامه ارائه فروش•
ارائه خدمات منحصر به فرد•



ن
شگاه تهرا

دان

طراحی استراتژي ارتباطی

.مشتری از کسی که او را دوست ندارد یا به اعتماد ندارد، نمی خرد•

.ان استبا مشتریبا کیفیت و رابطه اي بلندمدت فروش رابطه ای به دنبال ایجاد •

ر ترجمه دکت)این مبحث در فصول سه، چهار و پنج کتاب فروش در جهان معاصر •

.توضیح داده خواهد شد( اسفیدانی



ن
شگاه تهرا

دان

طراحی استراتژي محصول

ابزار پاسخ به نیاز مشتری•

انتخاب صحیح محصول بر اساس نیاز•

حل مساله مشتری نه خرید محصول•

خوشه رضایت•

.این مباحث در فصول شش و هفت کتاب توضیح داده خواهد شد•



ن
شگاه تهرا

دان

طراحی استراتژي مشتري

درك رفتار مشتری•

انتخاب رویكرد فروش•

.این مباحث در فصل هشت و نه مورد بحث قرار خواهند گرفت•



ن
شگاه تهرا

دان

استراتژي ارائه فروش

.درصد زمان صرف فروش رو در رو می شود30•

هدف و برنامه ارائه فروش•

، معرفی مثلا ممكن است فروشنده به دنبال جمع آوری اطلات بیشتری در مورد مشتری•

.محصول جدید به مشتری یا به سرانجام رساندن فروش خود باشد

. شودبا طراحی برنامه پیش از فروش، از موفقیت فرایند فروش اطمینان حاصل می•

.این مباحث در فصل دهم توضیح داده خواهد شد•



ن
شگاه تهرا

دان

استراتژی 
رابطه

استراتژی 
استراتژی محصول

مشتری

استراتژی 
ارائه فروش

استراتژیك/رابطه بین اجزاي مدل فروش مشاوره اي

مشاركت 
براي خلق 

ارزش



ن
شگاه تهرا

دان

مشاركت چیست؟

.مشارکت مورد توجه قرار گرفته است1990از دهه •

.برای مشتریان محصول و کیفیت رابطه مهم است•

.می کندمشارکت، رابطه بلندمدت و استراتژیكی است که برای مشتریان ارزش خلق•

ارزش آفرینی برای مشتریان بر اساس چهار عنصر کلیدی مدل فروش •

.استراتژیك حاصل می شود/مشاوره ای

ك فروش اتحاد استراتژيبرخی شرکت ها از مشارکت نیز فراتر رفته اند و به دنبال •

.هستند



ن
شگاه تهرا

دان

اتحاد استراتژیك فروش

.ك دارندشرکت هایی از اتحاد استراتژیك استفاده می کنند که منافع متقابل مشتر•

.یادگیری در مورد شرکا اولین گام موفقیت اتحاد استراتژیك فروش است•

.فروشنده به جای توصیه محصول، به مشتری مشاوره می دهد•

.فروشنده باید با یك تیمی از تحقیق وتوسعه، مالی و غیره همكاری کند•

ایل، که تولیدکننده گلس و شیشه برای خودرو، موب( Corning)شرکت کرنینك : مثال•

.عینك های واقعیت افزوده و غیره است با مشتریان خود اتحاد استراتژیك دارد



استراتژی رابطه ای فصل سوم

ن
شگاه تهر

دان



ن
شگاه تهرا

دان

استراتژي ارتباطی

.بهره هوشی ارتباطی با موفقیت در فروش ندارد•

:هوش عاطفی ارتباط بیشتری با موفقیت در فروش دارد•

احساسات خود را درك کنیم

احساسات خود را مدیریت کنیم

احساسات دیگران را درك کنیم

به احساسات دیگران واکنش مناسب نشان دهیم  .



ن
شگاه تهرا

دان

سه چالش فروش در عصر اطلاعات

(مشتریان جدید)برقراری ارتباط با افراد جدید •

(سطح کسب و کار)تبدیل ارتباطات فردی به ارتباطات کاری •

(استراتژی رابطه با مشتریان مختلف)مدیریت روابط •



تمركز استراتژي
رابطه اي

فراد در استراتژی رابطه ای باید بر چهار گروه از ا
.زیر متمرکز شوید

كاركنان 
پشتیبانی 

شركت

ن تصمیم گیرا
ثانویه

مدیران مشتریان
شركت



ن
شگاه تهرا

دان

تطبیق استراتژي رابطه اي با انواع مشتریان

مبادله ایمشتریان •

مشاوره ایمشتریان •

استراتژیكاتحاد مشتریان •

فروش تطبیقی•



یاستراتژي ارتباط

استراتژي 
مكالمه اي

ی استراتژي كلام
و غیركلامی

تفكر ارتباطی



ن
شگاه تهرا

دان

تفكر درست براي بهبود ارتباطات

خودپنداره•

برد-فلسفه برد•

همدلی و محرك خود•

سیرت و یكپارچگی•



ن
شگاه تهرا

دان

خودپنداره

تعریف•

:راه های بهبود خودپنداره•

تمرکز بر آینده و یادگیری از اشتباهات گذشته

متخصص شدن در چند حوزه منتخب برای افزایش قدرت تخصصی

 یپ مك گروه برایان تریسی، دل کارنگی، فیل)توسعه نگرش ذهنی مثبت از طریق مطالعه کتاب های
(و غیره



ن
شگاه تهرا

دان

برد-پذیرش فلسفه برد

برد-بردرویكردباخت-بردرویكرد
می کنندتلقیمشكل دارراراه حلیهر.

هستندسرزنشدنبالبه.

هستندزندگیجريانتسلیم.

می کنندزندگیگذشتهدر.

آنبهنمی توانندهرگزکهمی دهندقول هايی
.کنندعمل

می کنندکمكمسئلهحلدردیگرانبه.

می کنندبرطرفرامسئلهبروزعلت.

دیگرانوخودبرایخوشایندرخدادیرازندگی
.می دانند

ومی کنندزندگیحالزماندرمی گیرند،یادگذشتهاز
.می کنندهدفگذاریآیندهبرای

لعمتعهداتاینبهتاهستندمتعهددیگرانوخودبه
.می کنند



ن
شگاه تهرا

دان

همدلی و محرك خود

تعریف همدلی•

اهمیت محرك خود•



ن
شگاه تهرا

دان

سیرت و یكپارچگی

:گاهی انجام دادن رفتاری غلط به امری بدیهی تبدیل می شود•

من اشتباه نمی کنم، چون همه این کار را انجام می دهند.

.ترکیبی از استانداردهای فردی برای رفتار است: سیرت•

.تجانس بین دانسته ها، گفتار و کردار است: یكپارچگی•



ن
شگاه تهرا

دان

استراتژي هاي كلامی و غیركلامی

ویرذهنی استفاده صحیح از استراتژی های ارتباطی کلامی و غیرکلامی به ایجاد تص•

.حرفه ای بودن فروشنده، در بین مشتریان منجر می شود

خریدار و فروشنده حدس هایی در مورد همدیگر ( حتی ثانیه اول)در چند دقیقه •

.می زنند که ممكن است فرایند فروش با تسهیل یا دشوار کند



ن
شگاه تهرا

دان

پیام هاي غیركلامی

.به این پیام ها، پیام های ساکت می گویند•

.پیام غیرکلامی مهتر از پیام کلامی است•

.استمحتواي گفتن مهمتر از نحوه گفتن یعنی •

.در ارتباطات غیرکلامی هر سیگنالی چندین معنی  دارد•



ن
شگاه تهرا

دان

لحظه ورود به جلسه: ارتباطات غیركلامی در فروش

.مشتری در چند ثانیه اول در مورد فروشنده قضاوت می کند•

.ارتباط غیرکلامی شما باید نشان دهد که چیز مهمی برای عرضه دارید•

:ارتباط غیرکلامی این لحظه باید منعكس کننده اعتماد به نفس باشد•

گام های بلند و محكم

حالت بدنی توام با اعتماد به نفس

لبخندی دوستانه



ن
شگاه تهرا

دان

دست دادن-ارتباط غیركلامی

.دست دادن ناقص مثل شوره سر است•

.نشان دهنده صمیمت، هوش و ذکاوت، و تصویری از قدرت است•

نكات مهم در دست دادن•

تماس چشمی

میزان استواری و میزان عمق

مدت دست دادن

خشكی دست ها



ن
شگاه تهرا

دان

حالت صورت-ارتباطات غیركلامی

اطمینانخستگیارزیابی



ن
شگاه تهرا

دان

تماس چشمی-ارتباطات غیركلامی

نگاه کردن به ساعت•

خیره شدن مستقیم و بلندمدت•

تكان دادن سر هنگام تماس چشمی•



ن
شگاه تهرا

دان

ظاهر و پوشش-ارتباطات غیركلامی

تعریف مشخصی از پوشش خوب در فروش وجود ندارد•

قواعد کلی•

سادگی

مناسب بودن

کیفیت

یكپارچگی بصری



ن
شگاه تهرا

دان

كیفیت صدا-ارتباطات غیركلامی

صحبت های بسیار کند و بسیار تند•

استفاده از الگوی خسته کننده و غیرجذاب•

داشتن عادت بد•

(برخی لهجه هامثل )غیرشفاف •



ن
شگاه تهرا

دان

استراتژي هاي مكالمه اي

.علاقه خود را به مشتری نشان دهید•

.شنونده خوبی باشید•

.در قالب کلمات مورد علاقه او صحبت کنید•



ن
شگاه تهرا

دان

استراتژي هاي مكالمه اي

(شكستن یخ ارتباطی)در مورد مشاهدات خود صحبت کنید •

(مشتری احساس نكند که تمجید صوری و اغراق آمیز است)تمجید از مشتری •

جستجوی دوستان و علایق مشترك•



سبك ارتباطی فصل چهارم

ن
شگاه تهر

دان



سوال

جف بزوس استیون بالمر بیل گیتس

51

ن
شگاه تهر

دان



ن
شگاه تهرا

دان

مقدمه

ماس های چرا این اتفاقات در ت. کسانی را می شناسیم که به سرعت از آنها زده می شویم•

اولیه روی می دهد؟

.  رفتاری که دیگران مشاهده می کنند را سبك ارتباطی می گویندالگوی •

تطبیقیفروش •

52



ن
شگاه تهرا

دان

.پرسشنامه هاي پیوست را تكمیل كنید



ن
شگاه تهرا

دان

سوگیري سبك ارتباطی

سوگیری ارتباطی چیست؟•

 کنیم که سوگیری سبك ارتباطی زمانی ایجاد می شود که با فردی ارتباط برقرار می•

.  سبك ارتباطی او با سبك ما متفاوت است

 دانم چرا، نمی"به طور مثال ممكن است از مامور خرید به صورت اتفاقی شنیده باشید که می گوید 
."اما من از این نماینده فروش خوشم نمی آید



ن
شگاه تهرا

دان

...ادامه 

.سبك ارتباطی شما آنچیزی است که هر روزه آن را به نمایش می گذارید•

.  الگوی بیرونی رفتار که دیگران قادر به مشاهده آن هستند•

وی شما اگر سبك شما به سبك طرف مقابل متفاوت باشد، ایجاد ارتباط برای هر د•

.دشوار خواهد بود



ن
شگاه تهرا

دان

اصول سبك ارتباطی

.تفاوت های فردی وجود دارد و این تفاوت ها مهم است•

.  سبك ارتباطی روش فكر کردن و رفتار است•

.  تسبك ارتباطی توانایی نیست بلكه ترجیح ما در استفاده از توانایی ها اس•

.  این تفاوت بسیار مهم است•

 توانایی(Ability ) چقدر می توانیم يك کاري را به خوبی انجام دهیمبه این مفهوم است که.

 سبك(Style ) فرد دوست دارد کاري را چگونه انجام دهدبه این معنی است که.



ن
شگاه تهرا

دان

اصول سبك ارتباطی

.تفاوت در سبك معمولا ثابت می ماند•

.تعداد سبك های ارتباطی محدود است•

.ازگار کنیمبرای داشتن ارتباطی سازنده، باید خود را با سبك ارتباطی طرف مقابل س•



ن
شگاه تهرا

دان

سبك ارتباطی شما چگونه است؟

لطه گرا دوست افراد س. تسلط به معنی تمایل به کنترل یا مستولی شدن به دیگران است•

.دارند کاملاً رقابتی باشند

 رل این افراد تمایل به همكاری کامل دارند و به دیگران اجازه می دهند کارها را کنت: پايینسلطه
.آنها جسارت کمتری دارند. کنند
در تعامل . این افراد دوست دارند کارها را خود کنترل کنند و همواره مدعی هستند: سلطه بالا

.بادیگران تهاجمی تر هستند



ن
شگاه تهرا

دان

...ادامه 

جامعه پذیری•

بروز هیجان

تمایل به ارتباط



چهار سبك ارتباطی
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شگاه تهرا

دان

سبك احساسی

فعال•

خودانگیخته•

بدون سانسور•

آغازگر از نظر اجتماعی•

غیررسمی•

بیان احساسات•

6
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ن
شگاه تهرا

دان

سبك هدایتی

پرمشغله•

اهمیت زمان•

.گوش نمی کنند و صحبت می کنند•

جدی•

تمایل به کنترل•



ن
شگاه تهرا

دان

سبك انعكاسی

فرمانبردار•

ساخت یافتگی•

دقت در دیدگاه•

دشواری در شناخت•

کندی در تصمیم•



ن
شگاه تهرا

دان

سبك حمایتی

ساکت•

محتاط•

گوش کردن•

عدم تمایل به استفاده از قدرت•

استفكر و کنكاش تصمیم گیری با •

تصمیم گیری کند•



ن
شگاه تهرا

دان

سوال

آیا می توان سبك ارتباطی را تغییر داد؟•

ن من گاهی به هم می ریزم و هر چه را دوست دارم به دیگرا"افراد حمایتی می گویند •

.  یستهیچ شكی در این گفته ن".اگر بخواهم می توانم دستوری عمل کنم. می گویم

تاری دیگر زیرا سبك ارتباطی ترجیحی شما اصلا به این معنی نیست که ویژگی رف

.سبك های ارتباطی را نمی توانید بروز دهید



ن
شگاه تهرا

دان

كاهش سوگیري سبك ارتباطی

وجه می کنند اشتباه رایج فروشندگان این است که بیش از حد به محتوای ارائه فروش ت•

.و به نحوه ارائه پیام توجه کافی ندارند

فروش این سوگیری در کار. سوگیری سبك ارتباطی مانع موفقیت در فروش است•

سبك های بسیار مشكل رایجی است زیرا فروشندگان را کسانی در ارتباط هستند که

.ارتباطی متفاوتی دارند



ن
شگاه تهرا

دان

فروش تطبیقی نیازمند تطیبق پذیري است

رفتار بالغ و نابالغ•

ضعف-پارادکس قوت•

6
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Zone 2

Zone 3

Zone 1

سلطه پایینسلطه بالا

جامعه پذیري پایین

جامعه پذیري بالا



ویژگی هاي 
رفتاري در 
منطقه افراط
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شگاه تهرا

دان

سبك احساسی

شدت در احساسات•

گوش نكردن•

ترویج دیدگاه خود•

پرحرفی در حد رنجش دیگران•



ن
شگاه تهرا

دان

سبك دستوري

شكیبا نیستند•

دیكتاتور و رئیس منش•

عدم پذیرش اشتباهات•

رقابتی•



ن
شگاه تهرا

دان

سبك بازتابی

غیرمنعطف•

رسمی•

تصمیم گیری کند•

احساسات ضعیف•

علاقمند جزئیات•



ن
شگاه تهرا

دان

سبك حمایتی

موافقت با همه•

فقدان قاطعیت•

جلب موافقت دیگران•

تلاش برای راحتی همه•



ن
شگاه تهرا

دان

فروش تطبیقی

ی به خرید از کسانی که فكر کنند دیدگاه شما به جهان همانند دیدگاه آنان به جهان است، تمایل بیشتر•
.شما خواهند داشت

:برای شناخت سبك مشتریان خود به علائم توجه کنید•

صدای فرد حمایتی گرم و دوستانه است .
صدای مشتری بازتابی کنترل شده و سنجیده است  .
افراد احساسی برای انتقال دیدگاه ها و عقاید خود از دستهایش زیاد استفاده می کند
دستوری ها نیز از ژست استفاده می کنند اما بیشتر کنترل شده است و خودانگیختگی کمتری دارد  .
فرد بازتابی راحت تر است و تنش کمتری در او مشاهده می شود  .
فرد احساسی باز و بدون فكر قبلی عمل می کند در حالی که فرد بازتابی کاملا محتاط است  .
فرد حمایتی دوستانه و شخصی است ولی فرد بازتابی را به سختی می توان شناخت.



ن
شگاه تهرا

دان

فروش به احساسی ها

سرعت کافی برای حفظ توجه مشتری•

ارائه فروش پرهیجان•

اجتناب از رابطه خشك و رسمی•

عدم تاکید بر جزئیات•

تایید عقاید و احساسات•



ن
شگاه تهرا

دان

فروش به احساسی ها

برگرداندن به موضوع اصلی•

تماس چشمی•

شنونده بودن•



ن
شگاه تهرا

دان

فروش به دستوري ها

ارتباطات رسمی•

نپرداختن به ارتباطات شخصی•

کارامدی، نظم، ساختاردهی•

هدف گرایی•

پرسیدن سوالات دقیق•

یادداشت حرف های او•

7
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ن
شگاه تهرا

دان

فروش به افراد بازتابی

سازمان یافتگی•

مبتنی بر فكر •

نظم•

(داشتن اطلاعات)آمادگی •

اولویت ندادن به ارتباطات اجتماعی•

رعایت رسمیت•

پرداخت به موضوع اصلی•

7
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شگاه تهرا

دان

فروش به افراد بازتابی

آرام و سنجیده صحبت کردن•

مستند صحبت کردن•

عدم استفاده از فشار زمانی•
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شگاه تهرا

دان

فروش به افراد حمایتی

اهمیت ارتباطات اجتماعی•

توجه به زندگی شخصی•

توجه به احساسات•

رفتار حرفه ای•

توجه به نیازهای فنی و کاری•

احتیاط در نه گفتن•

8
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ن
شگاه تهرا

دان

نكته احتیاطی

:توجه داشته باشید که اشتباه زیر را مرتكب نشوید•

برچسب زدن به دیگران و فرض این که این برچسب گویا همه چیز درباره اوست

. نیمباید نقاط قوت و ترجیحات آنها بر اساس شرایط خاص رفتاری طبقه بندی ک•

رهای غیر همیچنین دقت کنید که برچسب زدن به خودتان نباید توجیهی برای رفتا•

.منعطف شما باشد

ی ارتباط اجازه ندهید برچسب ابزاری برای توجیه ناتوانی یا عدم تمایل شما در برقرار•

.اثربخش با دیگران شود

8
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اخلاق در فروش فصل پنجم

ن
شگاه تهر

دان


