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ــش  ــرکت ابررایان ــه ش ــق ب ــاب متعل ــن کت ــوی ای ــادی و معن ــوق م ــه‌ی حق کلی

دیــدار می‌باشــد. انتشــار ایــن کتــاب بــدون دســتکاری در محتــوای آن و فقــط بــه 

صــورت آنلایــن، نــه تنهــا مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

بــا توجــه بــه اینکــه کتاب‌هــای رایــگان منتشرشــده توســط دیــدار دوره‌ای 

ــا  ــایت م ــز س ــری ج ــیر دیگ ــاب را از مس ــن کت ــر ای ــوند، اگ ــانی می‌ش به‌روزرس

دانلــود کرده‌ایــد، بــرای دریافــت آخریــن نســخه‌ی کتــاب »طراحــی و بهبــود فراینــد 

ــد. ــک کنی ــر کلی ــک زی ــروش« روی لین ف

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=43508&preview=true
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مقدمه

ــد؟  ــد. چــه کار می‌کنی ــداد ســخنرانی کنی ــک روی ــرار اســت در ی ــد ق ــرض کنی ف

ــک  ــه ی ــا اینک ــد؟ ی ــی می‌روی ــی قبل ــدون آمادگ ــه و ب ــدون برنام ــور ب همین‌ط

ــد؟ ــاده می‌کنی ــان را آم ــرده و خودت ــه ک ــان تهی ــرای خودت ــه ب برنام

ــی  ــرح کل ــک ط ــد، ی ــب کنی ــان را جل ــه مخاطب ــد توج ــر می‌خواهی ــلماً اگ مس

ــی  ــه موضوعات ــاره چ ــد درب ــه می‌خواهی ــد ک ــد و مشــخص می‌کنی ــاده می‌کنی آم

ــه ترتیــب قــرار اســت چــه بگوییــد. صحبــت کنیــد و ب

فــروش هــم مثــل همیــن ســخنرانی اســت. بــرای اینکــه فــروش موفقــی داشــته 

باشــید، بایــد ســاختار و فراینــد مشــخصی برایــش داشــته باشــید. ممکــن اســت 

یــک فلوچــارت فراینــد فــروش بــرای خودتــان رســم کنیــد و مرحلــه بــه مراحلــه بــا 

آمادگــی کامــل پیــش برویــد.
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ــروش مشــخصی نداشــته باشــید،  ــد ف ــر فراین ــن اســت کــه اگ ــه‌ی مهــم ای نکت

احتمــال موفقیتتــان خیلــی کــم می‌شــود، چــون نظــم و ترتیــب امــور از دســتتان 

در مــی‌رود. حتــی اگــر در فروشــتان موفــق هســتید، بایــد بدانیــد کــه بــا داشــتن  

ــر  ــرفت نزدیک‌ت ــد و پیش ــه رش ــه ب ــک پل ــق، ی ــخص و دقی ــروش مش ــد ف فراین

ــروش  ــر، ف ــم ت ــاش ک ــا ت ــروش، ب ــد ف ــک فراین ــه کم ــاوه ب ــه ع ــوید. ب می‌ش

ــد داشــت. بیشــتری خواهی

همچنیــن فراینــد فــروش کمــک می‌کنــد کار اعضــای تیم فــروش را هــم پیگیری 

کــرده و چــارت تیــم فــروش را بهینه‌ســازی کنیــد؛ چــون متوجــه می‌شــوید هــر 

فروشــنده در هــر مرحلــه چقــدر وقــت گذاشــته و کجــا را خــوب پیــش رفتــه و در 

کــدام مرحلــه مشــکل داشــته اســت.
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 در واقــع بــه لطــف فراینــد فــروش، تصویــر کاملــی از تیــم فــروش و عملکــرد آن 

ــت. خواهید داش
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فصل 1: فرایند فروش چیست؟
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فراینــد فــروش یــک ســاختار مرحلــه بــه مرحلــه اســت کــه بــه تیــم شــما می‌گوید 

دقیقــاً چــه فعالیت‌هایــی بــرای انجــام یــک معاملــه‌ی موفــق بایــد انجــام دهیــد. 

چارچــوب، تکنیک‌هــا و فلســفه‌ی فراینــد فــروش را متدولوژی‌هــای فــروش 

ــن ســطح  ــه اهــداف فروشــتان در بالاتری ــد کــه باعــث می‌شــود ب تعییــن می‌کنن

دســت بیابیــد.
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فرایند فروش بطورکلی شامل موارد زیر است:

ˢ تولید سرنخ	

ˢ آماده‌شدن برای تماس با مشتری بالقوه	

ˢ برقراری تماس	

ˢ پرزنت به مشتری	

ˢ کنترل مخالفت‌های مشتری	

ˢ بستن قرارداد	

ˢ پیگیری و حفظ مشتری	
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ــروش نشــان  ــد ف یــک جســتجوی ســریع، مدل‌هــای مختلفــی را در مــورد فراین

می‌دهــد. بــا وجــود تفاوت‌هــای ســازمان‌ها، هرکســب‌وکاری از طریــق ایــن 

ــدا کــردن فرصت‌هــا، بررســی  ــه را انجــام می‌دهــد: پی ــد فــروش، معامل فراین

ــرارداد. ــه مشــتری و بســتن ق ــت ب صلاحیــت مشــتری، پرزن

شــما قــرار نیســت دقیقــا بــر طبــق ایــن مراحــل فراینــد فــروش خــود را بســازید، 

شــما بایــد رونــد کامــل فــروش خــود را برحســب کســب‌وکار خــود طراحــی کنیــد. 
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اما برای طراحی فرایند فروش باید این موارد را در نظر بگیرید:

ˢ KPI مهم سازمان شما )شاخص‌های سنجش عملکرد سازمان(	

ˢ مراحل مشخصی در کاریز فروش شما تعریف شود.	

ˢ معیارهای سازمان با مراحل کاریز فروش شما مطابقت داشته باشد.	

ˢ فعالیت‌های فروشنده باید در هر مرحله از کاریز فروش مشخص باشد.	
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مراحل فرایند فروش

ــا  فلوچــارت فروشــی کــه در ادامــه معرفــی می‌شــود، فقــط یــک الگــو اســت ت

شــما بــه کمــک آن فراینــد شــخصی خــود را ترســیم کنیــد.
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مرحله‌ی اول: تولید سرنخ‌ها

ــتری  ــذب مش ــرای ج ــی ب ــای مختلف ــازمان‌ها، راه‌ه ــاختار س ــه س ــه ب ــا توج ب

وجــود دارد. مثــاً  مشــتری خوبــی بــا بازاریابــی درون‌گــرا بــه تیــم فــروش هدایــت 

ــد: ــرار کنی ــه برق ــاط اولی ــتری ارتب ــا مش ــد ب ــه می‌توانی ــی ک ــود. راه‌های می‌ش

ˢ ارسال درخواست از طریق ایمیل	

ˢ مکالمه یا چت در صفحه‌ی وب‌سایت	

ˢ ابراز علاقه‌ی کسی به محصول یا خدمات شما	
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مرحله‌ی دوم: آماده‌شدن برای تماس با مشتری بالقوه

ــان را آمــاده کنیــد.  ــی، بایــد خودت ــا مشــتری احتمال قبــل از برقــراری تمــاس ب

ــل  ــی مث ــد. اطلاعات ــاده کنی ــل آم ــم اســت کــه تمــام اطلاعــات خــود را از قب مه

توصیــف محصــول، قیمت‌هــا، شــیوه‌های پرداخــت، نــرخ رقبــا و تاریخ‌هــای 

ــژه.  ــروش وی ف

همچنیــن بایــد تــا حــد امــکان دربــاره‌ی مشــتریان بالقــوه اطلاعــات کســب‌ کنیــد 

تــا بتوانیــد بهتــر بــا آن‌هــا تمــاس بگیریــد.

ــد فــروش ممکــن اســت شــامل آماده‌کــردن پرزنــت اولیــه  ــه از فراین ایــن مرحل

هــم باشــد. آمادگــی لازم بــرای پاســخگویی بــه ســؤالات مشــتری بالقــوه را داشــته 

باشــید. 
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چیــزی کــه می‌خواهیــد بگوییــد را از قبــل تمریــن کنیــد و از یــک نفــر بخواهیــد 

برایــش پرزنــت کنیــد و او هــم ســؤالاتی از شــما بپرســد تــا بهتــر آمــاده شــوید.
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مرحله‌ی سوم: برقراری تماس

در ایــن مرحلــه از فراینــد فــروش مشــتریان تمایــل دارنــد بــا فروشــندگان ارتبــاط 

ــد از  ــما می‌توان ــندگان ش ــمت فروش ــی از س ــاس تلفن ــن تم ــد: اولی ــرار کنن برق

طریــق: تمــاس تلفنــی، ایمیــل، پیــام و رســانه‌های اجتماعــی و ... انجــام شــود.

 

* تمــاس تلفنــی: تمــاس تلفنــی گزینــه‌ی خوبــی بــرای ارتبــاط بــا مشــتری 	

می‌باشــد. گــروه ریــن اعــام کــرد: »کارشناســان فــروش، ســال گذشــته 69% از 

طریــق ارتبــاط تلفنــی بــا مشــتریان، فــروش موفقــی داشــته‌اند.« بــا آمــوزش، 

ــه  ــد مکالم ــروش می‌توان ــده‌ی ف ــر نماین ــای مناســب، ه ــه و صحبت‌ه تجرب

را در راســتای فــروش کنتــرل کنــد. همچنیــن خریــداران ســطح بــالا تمــاس 
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تلفنــی را ترجیــح می‌دهنــد: گــروه ریــن گفــت: »بیــش از نیمــی از خریــداران 

ســطح بــالا ترجیــح می‌دهنــد از طریــق تمــاس تلفنــی ارتبــاط برقــرار کننــد.«

* ایمیــل: اگــر تیــم فــروش شــما اطلاعــات لازم زیــادی بــرای برقــراری تمــاس  	

نداشــته باشــد، ایمیل‌هــا می‌تواننــد بــه شــما کمــک کننــد بــا همیــن مقــدار 

ــا مشــتری در ارتبــاط باشــید. جالــب اســت کــه گــروه  اطلاعــات، ســریع‌تر ب

ــث  ــم‌انداز باع ــدار چش ــن مق ــا همی ــل ب ــاط ایمی ــد: »ارتب ــه ش ــن متوج ری

می‌شــود مشــتریان تمایــل بــه تمــاس تلفنــی در ارتباط‌هــای بعــدی داشــته 

باشــند.«
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ــای  ــق گفته‌ه ــان اســپم نباشــد. طب ــه ایمیل‌هایت ــب باشــید ک ــد مراق شــما بای

هــدر آر مــورگان، مدیرعامــل Salesfolk، شــرکتی کــه ایمیل‌هــای تبلیغاتــی تولیــد 

ــتریان  ــم‌اندازهای مش ــورد چش ــاً در م ــد کام ــروش بای ــدگان ف ــد: »نماین می‌کن

تحقیــق کننــد و به‌یــاد داشــته باشــند کــه هــدف آن‌هــا شــروع گفتگــو اســت نــه 

ــه. ــاط یک‌طرف ــک ارتب ــراری ی برق

مهــم نیســت کــه شــما تمــاس اولیــه را چگونــه برقرارکرده‌ایــد. درعــوض، برقــراری 

ارتبــاط خــوب بــرای ادامــه‌ی تمــاس مهــم اســت. در واقــع بایــد خودتــان ببینیــد 

کــدام روش بــرای محصــول شــما مناســب اســت.
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مرحله‌ی چهارم: پرزنت به مشتری

ــه‌ی  ــوزال در ادام ــال پروپ ــا ارس ــا ب ــوری ی ــد حض ــتری می‌توان ــه مش ــت ب پرزن

ــل،  ــا ایمی ــی ی ــاط تلفن ــا ارتب ــاً ب ــما قب ــندگان ش ــد. فروش ــی باش ــای قبل گام‌ه

ــاد  ــه ســؤالات مشــتری ایج ــا پاســخ ب ــی ب ارتباطــی خــوب و چشــم‌اندازی مثبت

ــرای  ــی ب ــه‌ی راه‌حل ــر ارائ ــز ب ــت تمرک ــد در جه ــما بای ــه‌ی ش ــال ارائ ــد. ح کرده‌ان

مشــکل مشــتری باشــد، امــا شــما نبایــد فقــط روی ایــن نکتــه تمرکــز کنیــد، بلکــه 

ــید. ــتری باش ــای مش ــی و نگرانی‌ه ــؤالات ناگهان ــه س ــخ ب ــاده‌ی پاس ــد آم بای

 



طراحی و بهبود فرایند فروش 21

مرحله‌ی پنجم: کنترل مخالفت‌های مشتری

ــخ »نــه«  یکــی از متداول‌تریــن موانــع بــرای تیم‌هــای فــروش شــنیدن پاس

اســت. دلایلــی کــه مشــتری‌های شــما نمی‌تواننــد محصــول یــا خدمــات شــما را 

خریــداری کننــد: آن‌هــا شــاید بودجــه ندارنــد، شــاید فکــر می‌کننــد بــه محصــول 

شــما احتیــاج ندارنــد یــا دلایــل دیگــری کــه مثــاً ســازمان شــما را دوســت ندارنــد 

یــا بــه شــما اعتمــاد ندارنــد.

ــر نگرانی‌هــای  ــا روش‌هــای زی ــد ب ــه‌ی شــما چیســت؟ شــما می‌توانی وظیف

مشــتری را در رابطــه بــا محصــول یــا خدمــات برطــرف کنیــد تــا مشــتری را متقاعــد 

بــه خریــد کنیــد:
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* برنامه‌ریزی برای حل مخالفت‌های مشتری:	

ــی  ــا بررس ــنود. ب ــا را می‌ش ــن مخالفت‌ه ــا ای ــا و باره ــما باره ــم ش ــالًا تی احتم

کــه  را  مخالفت‌هایــی  از  لیســتی  خــود،  ایمیل‌هــای  و  قدیمــی  تماس‌هــای 

می‌شــنوید اســتخراج کنیــد و برنامه‌ریــزی کنیــد کــه چگونــه تیــم شــما می‌خواهــد 

بــه ایــن مخالفت‌هــا پاســخ دهــد. بــرای هــر یــک از آن‌هــا روشــی بــرای غلبــه بــر 

آن تهیــه و بــه عنــوان آمــوزش در اختیــار تیــم خــود قــرار دهیــد.
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* مخالفت‌های غافلگیرانه:	

بــا ایــن وجــود برخــی مخالفت‌هــا بــدون پیش‌بینــی رخ می‌دهنــد کــه بدتریــن 

راه بــرای رســیدگی بــه ایــن مخالفت‌هــا، عصبانیــت و اضطــراب اســت.

ــل  ــرای تجزیه‌وتحلی ــی ب ــوش مصنوع ــه از ه ــرکتی ک ــگ: »ش ــه‌ی گون ــه گفت ب

مکالمــات فــروش اســتفاده می‌کنــد، بالاتریــن عملکــرد را بــا گرفتــن یــک نفــس 

ــندگانی  ــوض، فروش ــد. در ع ــش می‌گیرن ــا آرام ــات ب ــردن مکالم ــق و پیش‌ب عمی

ــت  ــروش را از دس ــه ف ــک کلم ــا ی ــی ب ــد، حت ــخ می‌دهن ــت پاس ــا عصبانی ــه ب ک

می‌دهنــد.«
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ــه مخالفت‌هــا و نگرانی‌هــای مشــتری ایــن اســت کــه شــروع  بهتریــن پاســخ ب

بــه ســؤال‌هایی در مــورد مخالفت‌هــای مشــتری بکنیــد، پاســخ بــه ایــن ســؤالات 

آن‌هــا را آگاه می‌کنــد کــه آیــا واقعــاً بایــد مانــع از خریــد شــوند؟
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مرحله‌ی ششم: بستن قرارداد

ــت آن شــده  ــب اعتمــاد مشــتری ، نوب ــاط خــوب و جل ــک ارتب بعــد از ایجــاد ی

اســت کــه پیشــنهاد فــروش را بدهیــد. بــا وجــود ایــن کــه مراحــل فــروش 

همیشــه یکســان اســت، امــا همیشــه ایجــاد ارتبــاط بــا مشــتری متفــاوت اســت. 

ــت  ــه هدای ــتن معامل ــمت بس ــه س ــما را ب ــه ش ــود دارد ک ــتورالعمل‌هایی وج دس

می‌کنــد:
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* انعطاف‌پذیر باشید، اما نه خیلی:	

شــما شــاید مجبــور باشــید بــرای بســتن قــرارداد یک ســری امتیــازات به مشــتری 

بدهیــد، امــا از قبــل بایــد حــد و حــدود ایــن امتیازات مشــخص باشــد.

 

* گفتن بله را آسان کنید:	

شــما مراحــل فــروش خــود را بــر اســاس کاریــز فــروش پیــش برده‌ایــد، وقتــی 

نوبــت بــه بســتن معاملــه می‌رســد، مشــتری را وارد حلقــه‌ی دیگــری بــا شــرایط و 

مــوارد دیگــر نکنیــد تــا نهایی‌کــردن معاملــه بــرای آن‌هــا آســان باشــد.
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* التماس نکنید:	

ممکــن اســت شــما فکــر کنیــد کــه مشــتری بــرای خریــد آمــاده اســت، امــا پــس 

ــت  ــما دوس ــد. ش ــخ نمی‌ده ــما پاس ــل ش ــا ایمی ــا ی ــه تماس‌ه ــتری ب از آن مش

نداریــد یــک فــروش ناموفــق در کاریــز فــروش خــود داشــته باشــید، ولــی از جهتــی 

هــم نمی‌خواهیــد دوبــاره بــه مشــتری ایمیــل بدهیــد. بــا ایــن حــال شــما بعــد از 

ســپری شــدن چنــد روز، یــک ایمیــل بــه مشــتری بفرســتید و توضیــح دهیــد کــه 

درک می‌کنیــد ممکــن اســت زمــان خوبــی بــرا معاملــه نباشــد، بــه آن‌هــا بگوییــد 

ــب،  ــن ترتی ــه ای ــد. ب ــد جــواب شــما را بدهن ــاده هســتند می‌توانن ــی آم ــه وقت ک

شــما می‌توانیــد جلــوی پاســخ »نــه« را بگیریــد و بــر »بلــه« تمرکــز کنیــد.
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مرحله‌ی هفتم: پیگیری و حفظ مشتری

ــما  ــنده‌ی ش ــه فروش ــس از آنک ــد. پ ــان نمی‌یاب ــروش پای ــا ف ــروش ب ــد ف فراین

معاملــه را بســت، مشــتری بــه تیــم پشــتیبانی انتقــال داده می‌شــود. بــر اســاس 

تحقیقــات انجام‌شــده در مــورد پشــتیبانی و خدمــات در دانشــگاه هــاروارد: »حفــظ 

ــد  ــر جــذب مشــتری جدی ــه‌ی کمتــری در براب ــر هزین ــا 25 براب مشــتری بیــن 5 ت

دارد.«

ــرای تکــرار فــروش هســتند.  ــی ب همچنیــن، مشــتریان راضــی فرصت‌هــای خوب

طبــق گفتــه‌ی گــروه ریــن: »تیــم پشــتیبانی بایــد مشــتری خــود را هــر چنــد وقــت 

یک‌بــار پیگیــری کنــد، نــه لزومــاً بــرای فــروش محصولــی جدیــد، بلکــه بپرســد کــه 

اوضــاع چطــور اســت و آیــا از محصــول و خدمــات راضــی هســتند یــا نــه.«
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فرایندهای فروش در سازمان‌های مختلف:

همه‌ی صنایع قادر نیستند فرایند مشابهی را برای فروش دنبال کنند.

ــروش کــه  ــد ف ــی فراین ــر مجموعه‌هــا و ســازمان‌ها اصــول کل ــی کــه اکث در حال

توســط مدیــران فــروش تعییــن می‌شــود را دنبــال می‌کننــد، ماننــد: یافتــن 

ســرنخ‌ها یــا فرصــت، واجــد شــرایط بــودن آن‌هــا، برقــراری ارتبــاط، پرزنــت 

ــک  ــود ی ــد خ ــه فراین ــد ب ــاغل بای ــری مش ــی یک‌س ــا گاه ــه، ام ــتن معامل و بس

مرحلــه یــا در برخــی مــوارد، چندیــن مرحلــه اضافــه کننــد. ایــن تغییــر در فراینــد 

ــه دلیــل الزامــات و قوانیــن ســازمان، محصــولات متفــاوت و  ــد ب فــروش می‌توان

یــا اهــداف متفــاوت اتفــاق بیفتــد. در اینجــا چنــد نمونــه از صنایعــی را آورده‌ایــم 

ــاوت‌ اســت. ــالا ذکــر شــده، متف ــروش آن‌هــا از آنچــه در ب کــه فرایندهــای ف
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* مشاور املاک:	

فراینــد فــروش امــاک طولانــی و پیچیــده اســت، زیــرا فروشــندگان امــاک دو 

ــد: ــروش انجــام می‌دهن ــد ف ــروش در فراین ف

ˢ صاحب ملک	

ˢ خریدار	

بــه همیــن دلیــل، فراینــد فــروش در امــاک بایــد دارای یــک چرخــه‌ی فــروش 

باشــد زیــرا دو فراینــد فــروش کنــار هــم قــرار دارنــد، یکــی بــرای فروشــنده‌ی ملــک 

و دیگــری بــرای خریــدار. 

فروش املاک مراحل اضافی دیگری نیز دارد؛
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مثــال: بایــد بررســی ملــک نیــز انجــام شــود و اطلاعــات آن در مراحــل کاریــز ثبــت 

ــود و غیره. ش

 

* مراکز آموزش یا کار دولتی:	

مشــاغلی کــه بــا مــدارس یــا ســایر نهادهــای دولتــی کار می‌کننــد، ممکــن اســت 

مراحــل مختلفــی را بــه مراحــل فــروش خــود اضافــه کننــد. احتمــالًا آن‌هــا نیــاز بــه 

ارائــه‌ی دوم بــه مدیــران بالاتــر مثــل مدیــر آمــوزش و پــرورش داشــته باشــند. یــا 

نیــاز بــه یــک درخواســت پاســخ رســمی داشــته باشــند.
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* مراقبت‌های بهداشتی:	

فــروش در صنعــت بهداشــت و درمــان می‌توانــد پیچیــده باشــد، بیشــتر بــه ایــن 

دلیــل کــه صنعــت پزشــکی خــود پیچیــده اســت. بــرای مثــال صنعــت مراقبت‌هــای 

بهداشــتی بــا قوانیــن و دســتورالعمل‌های دقیــق اداره می‌شــود.

ــا  ــب ب ــتی اغل ــای بهداش ــدگان مراقبت‌ه ــایر ارائه‌دهن ــکان و س ــن، پزش همچنی

فراینــد فــروش کــه مراحــل پزشــکی را دقیــق نشــان می‌دهــد، احســاس اطمینــان 

ــه در مــورد موضوعــات بالینــی  ــد آگاهان ــد. پاســخ‌های شــما بای بیشــتری می‌کنن

و پزشــکی مبتنــی بــر شــواهد آمــاده شــوند. داشــتن اطلاعــات در مــورد محصــول، 

دارای اهمیــت اســت، امــا جزئیــات در پزشــکی یــک چالــش اضافــی را به‌وجــود 

مــی‌آورد.
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ساخت یک فرایند فروش:

ــه ســاخته می‌شــود؟  ــروش چیســت؟ چگون ــد ف ــه فراین ــد ک حــالا شــما می‌دانی

فراینــد فــروش شــما بایــد چنــد مرحلــه داشــته باشــد؟ فلوچــارت فراینــد فــروش 

شــما بایــد دارای چــه ســاختاری باشــد. شــما بایــد فعالیت‌هــا و معیارهایــی کــه 

ــرای ســازمان و تیــم فــروش حرفه‌ایتــان مهــم اســت مطــرح کنیــد. ب

 معیار هایی که مهم است:

ˢ معیارهای مهم سازمان شما	

ˢ نیازهای صنعت شما	

ˢ نیازهای تیم فروش	
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مهم‌ترین معیارهای تیم شما:

ــما  ــروش ش ــازمان‌دهی ف ــرای س ــرد( ب ــدی عملک ــاخص کلی ــن KPI )ش مهم‌تری

ــی  ــل= وقت ــرخ تبدی ــل )ن ــرخ تبدی ــروش شــما ن ــه‌ی ف ــول چرخ ــا ط چیســت؟ آی

ــد، همــان اقدامــی را انجــام دهــد کــه  ــد می‌کن ــری از وب‌ســایت شــما بازدی کارب

شــما از او می‌خواهیــد( شــما اســت یــا چیــز دیگــری؟ اگرچــه ممکــن اســت مهــم 

تریــن معیــار هــای تیــم شــما توســط مدیــر مشــخص شــود، امــا احتمــالا شــما 

ــد. ــان را می‌دانی ــرد )KPI( تیمت ــدی عملک ــای کلی شــاخص ه
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نیازهای صنعت شما:

شــما بــدون در نظــر گرفتــن مقــررات و نیازهــای صنعــت خــود نمی‌توانیــد یــک 

فراینــد فــروش بســازید.

ــه  ــازید ک ــد فروشــی بس ــد فراین ــد، بای ــاک و مســتغلات کار می‌کنی ــر در ام اگ

ــل  ــنده، در مراح ــای فروش ــه فعالیت‌ه ــم ب ــدار و ه ــای خری ــه فعالیت‌ه ــم ب ه

ــت  ــد، لازم اس ــت می‌کنی ــی فعالی ــور مال ــر در ام ــد. اگ ــاص دهی ــروش، اختص ف

ــت شــود. ــدارک اداری ثب ــا م ــی بســازید ت مراحل
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نیازهای تیم شما:

ــد  ــه برعکــس. فراین ــد، ن ــم شــما خدمــت کن ــه تی ــد ب ــروش شــما بای ــد ف فراین

فــروش بایــد بــه گونــه‌ای طراحــی شــود کــه فــروش بــرای شــما تــا حــد امــکان 

آســان، ســاختار یافتــه و قابــل تکــرار باشــد. بایــد فعالیت‌هایــی را کــه فروشــنده 

در هــر مرحلــه از کاریــز خــود انجــام می‌دهــد، انجــام دهــد. فراینــد فــروش شــما 

بایــد بــه انــدازه‌ی کافــی ســاده باشــد کــه فروشــندگان جدیــد دقیقــاً بداننــد چــه 

چیــزی از آن‌هــا انتظــار مــی‌رود تــا مراحــل کاری خــود را به‌خوبــی انجــام دهنــد.
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تیــم فــروش خــود را در ســاخت فراینــد فــروش، درگیر 
! کنید

فراینــد فــروش، نقشــه‌ی فراینــد کاری تیــم فــروش شــما اســت و شــما می‌دانیــد 

تیــم فــروش شــما کــدام مراحــل را بایــد طــی کنــد، امــا شــما بایــد نگرانی‌هــا و 

چالــش هــای تیمتــان را در فراینــد فــروش بدانیــد. اگــر شــما هنــوز فرایند فروشــی 

نداریــد، پــس بــا تیــم فــروش خــود صحبــت کنیــد تــا ببینیــد فروشــندگان شــما 

چــه مراحلــی را بــرای فــروش خــود دنبــال می‌کننــد. بــه بالاتریــن عملکــرد توجــه 

ــر  ــه ه ــور اینک ــد و همین‌ط ــه را ببنی ــد معامل ــه می‌توانی ــه چگون ــد و اینک کنی

مرحلــه چقــدر زمــان خواهــد بــرد.

ــروش  ــم ف ــد، از تی ــح کنی ــه‌ای داشــته باشــید کــه آن را تصحی ــر شــما مرحل اگ
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ــه‌ی  ــک مرحل ــردن ی ــاید اضافه‌ک ــت. ش ــکل کجاس ــن مش ــید عمده‌تری ــود بپرس خ

ــه فراینــد فــروش انتخــاب خوبــی نباشــد و موجــب ســقوط تیــم شــود.  خــاص ب

فرامــوش نکنیــد! ایــن فراینــد فــروش یــک آنالیــز آنلایــن بــرای تیــم شماســت و 

فعالیت‌هایــی کــه روی آن انجــام می‌دهنــد و ممکــن اســت دیگــر خــوب نباشــد. 

شــما بایــد دوره‌ای ســاختار خــود را تغیــر دهیــد و از نظــرات کاربــران و فروشــندگان 

باخبــر باشــید.
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چگونه فرایند فروش را سیستماتیک کنیم؟

ــد فــروش ســازمان، شــاید ســخت و پیچیــده به‌نظــر  سیســتماتیک کــردن فراین

ــاً  ــر واقع ــود. اگ ــد ب ــر خواه ــد، راحت‌ت ــش بروی ــه گام پی ــر گام ب ــا اگ ــد. ام برس

ــر  ــه فک ــدی ب ــد ج ــد، بای ــالا ببری ــان را ب ــروش و درآمدت ــه ف ــتید ک ــم هس مصم

ــید. ــتان باش ــد فروش ــردن فراین ــتماتیک ک سیس

برای شروع، به موارد زیر توجه کنید:
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* فرایند استخدام	

اول روی ایــن فراینــد کار کنیــد، چــون اگــر افــراد مناســبی را اســتخدام نکنیــد، 

ــا آرامــش بــه نتیجــه‌ی دلخــواه برســید. نمی‌توانیــد ب

ــای ضــروری را  ــد و مهارت‌ه ــؤال درســت کنی ــا 40 س ــا 20 ت ــرم اســتخدامی ب ف

بســنجید.
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* توسعه‌ی کسب‌وکار	

در ایــن مرحلــه از فراینــد فــروش، چیزهــای زیادی را باید سیســتماتیک و مســتند 

ــدون ارزش پیشــنهادی، فروشــنده‌ها  ــا ارزش پیشــنهادی شــروع کنیــد. ب کنیــد. ب

نمی‌تواننــد مذاکــره‌ی فــروش را شــروع کننــد. ارزش پیشــنهادی مناســبی را بــرای 

صنعــت خــاص خــود طراحــی کنیــد.
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* جلسات فروش	

ســؤالات مهمــی کــه تیــم فــروش بایــد بپرســد و احتمــال دارد کــه مشــتری از 

آن‌هــا بپرســد را بنویســید. ســؤالاتی مثــل: »تقاضاهــای متغیــر از مشــتریان کــدام 

ــرآورده کنیــد؟« اســت؟ چــه کار می‌کنیــد تــا آن‌هــا را ب

پاســخ ســؤالات را هــم بنویســید، چــون اگــر فروشــنده‌ها بداننــد کــه بایــد چــه 

ــس بیشــتری در جلســه حاضــر می‌شــوند. ــا اعتمادبه‌نف ــد، ب بگوین
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4 قالب سازماندهی فرایند فروش

وقتــی مراحــل فراینــد فــروش و کارهــای هــر مرحلــه را مشــخص کردیــد، نوبــت 

بــه ایــن می‌رســد کــه ســاختار منســجمی بــه فراینــد فــروش خودتــان بدهیــد. در 

اینجــا 4 قالــب ســازماندهی فراینــد فــروش آورده‌ایــم تــا از آن‌هــا الهــام بگیریــد.
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1. نقشه فرایند فروش

مرتب‌کــردن مراحــل در ســتون‌های عمــودی، شــاید ابتدایی‌تریــن راه ســازماندهی 

ــام یــک  ــالای هــر ســتون، ن ــد فــروش، ب ــد فــروش باشــد. در نقشــه‌ی فراین فراین

مرحلــه نوشــته شــده و فعالیت‌هایــی کــه اعضــای تیــم بایــد انجــام دهنــد، زیــر 

ــده‌اند. ــت ش آن فهرس

همچنیــن در نقشــه‌ی فراینــد فــروش، ردیف‌هایــی هــم هســت کــه بــا فلش‌هایی 

ــتری  ــفر مش ــل س ــان‌دهنده‌ی مراح ــد و نش ــل می‌کنن ــم وص ــه ه ــتون‌ها را ب س

. هستند
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2. چک‌لیست فرایند فروش

چک‌لیســت فراینــد فــروش از بــالا بــه پاییــن مرتــب شــده. فعالیت‌هــا، زیــر هــر 

ــه انجــام می‌شــود،  ــه فهرســت شــده‌اند. وقتــی یــک فعالیــت در یــک مرحل مرحل

برایــش تیــک می‌زنیــد و بــه مرحلــه‌ی بعــد می‌رویــد. ایــن قالــب بــرای فرایندهــای 

فــروش ســاده، مناســب اســت.
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3. فلوچارت فرایند فروش

ــروش  ــد ف ــر اســت از فلوچــارت فراین ــر، بهت ــروش پیچیده‌ت ــرای فرایندهــای ف ب

اســتفاده کنیــد. اگــر هر تصمیم مشــتری مســیر متفاوتــی را پیــش روی نمایندگان 

فــروش بگــذارد، فلوچــارت روش مناســب‌تری بــرای ســازماندهی فراینــد فــروش و 

تجســم آن اســت.

در واقــع، بــا فلوچــارت فراینــد فــروش می‌توانیــد برنامــه‌ای جایگزیــن بــا مراحــل 

خــودش را داشــته باشــید تــا براســاس تصمیــم مشــتری، آن را اتخــاذ کنیــد.

 



طراحی و بهبود فرایند فروش 47

4. فرایند فروش هماهنگ با خریدار

در نهایــت، هــر مرحلــه بیانگــر هماهنگــی بــا علایــق و ترجیحــات خریــدار اســت. 

ــادآور  ــروش ی ــان ف ــه کارشناس ــروش ب ــد ف ــدار در فراین ــفر خری ــام مراحــل س ادغ

ــاز دارد. ــزی نی ــه چــه چی ــه ب ــدار در هــر مرحل ــه خری می‌شــود ک

پــس از اینکــه دربــاره‌ی مراحــل فراینــد فروشــتان تصمیــم گرفتیــد، خودتــان را 

جــای مشــتری بگذاریــد و ببینیــد در طــول مســیر بایــد چــه تصمیمــی بگیــرد. اگــر 

هــر دو طــرف فراینــد فــروش و خریــدار بــا هــم هماهنــگ بودنــد، یعنــی درســت 

ــد. ــش می‌روی پی
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ــد: اهــداف  ــز کن ــواردی تمرک ــروش شــما روی چــه م ــم ف ــد تی شــما می‌خواهی

ســه‌ماهه یــا فعالیت‌هــای خاصــی کــه بــرای رســیدن بــه آن اهــداف بایــد انجــام 

دهنــد؟

ــام  ــد انج ــه بای ــی ک ــت کارهای ــه‌روزه روی لیس ــی هم ــندگان وقت ــتر فروش بیش

ــات، کار روی  ــزی جلس ــاس، برنامه‌ری ــراری تم ــل برق ــد، مث ــز می‌کنن ــد تمرک دهن

یــک پیشــنهاد وکارهــای کوچــک و قابــل کنتــرل، بهتریــن عملکــرد را دارنــد. بــه 

ــل تکــرار بســیار مهــم  همیــن دلیــل اســت کــه داشــتن یــک فراینــد فــروش قاب

اســت.
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ــت و  ــروش چیس ــد ف ــل فراین ــت، مراح ــروش چیس ــد ف ــد فراین ــون می‌دانی اکن

ــد.  ــت کنی ــم خــود ایجــاد و مدیری ــرای تی ــروش را ب ــد ف ــد فراین ــه می‌توانی چگون

ــم‌اندازهای  ــا چش ــد ب ــک کن ــما کم ــم ش ــه تی ــه ب ــد ک ــی کنی ــدی را طراح فراین

خــود ارتبــاط برقــرار کننــد، معامــات بیشــتری را ببندنــد و بــا اطمینــان از فراینــد 

ــد. ــروش حرکــت کنن ف
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فصــل 2: طراحــی فلوچــارت فراینــد 

ــروش موفق ف
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فــرض کنیــد می‌خواهیــد ســخنرانی کنیــد. چــه کار می‌کنیــد؟ همین‌طــور 

یک‌دفعــه و بــدون آمادگــی شــروع بــه ســخنرانی می‌کنیــد؟ یــا از قبــل برنامه‌ریــزی 

کــرده و خودتــان را آمــاده می‌کنیــد؟ مســلماً اگــر می‌خواهیــد مخاطــب را جــذب 

کنیــد و ســخنرانی خوبــی داشــته باشــید، بایــد از قبــل خودتــان را آمــاده کــرده و 

ــد. ــان را مشــخص کنی ــف صحبت‌هایت ــای مختل بخش‌ه

فــروش هــم همین‌طــور اســت. اگــر می‌خواهیــد فــروش خوبــی داشــته باشــید، 

بــه یــک ســاختار یــا فراینــد فــروش مشــخص نیــاز داریــد و بایــد مراحــل مختلــف 

را در نمــودار یــا فلوچــارت مشــخص کنیــد.
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 فلوچارت فرایند فروش چیست؟

ــروش  ــد ف ــف فراین ــل مختل ــی مراح ــش گرافیک ــروش نمای ــد ف ــارت فراین فلوچ

ــل  ــرنخ را کام ــرورش س ــا پ ــد ت ــی کن ــد آن مراحــل را ط ــنده بای ــه فروش اســت ک

کــرده و یــک مشــتری بالفعــل به‌دســت بیــاورد. فلوچــارت فــروش مخصوصــاً بــرای 

فروشــنده‌های تــازه‌کار مناســب اســت کــه نقشــه‌ی راه را بــه آن‌هــا نشــان می‌دهــد 

ــد. ــان می‌کن ــد فــروش را بی ــه از فراین و اهمیــت هــر مرحل

ــت؟  ــروش چیس ــد ف ــارت فراین ــا فلوچ ــروش ب ــد ف ــرق فراین ــید ف ــاید بپرس ش

فلوچــارت فراینــد فــروش ســناریوهای بله/خیــر دارد و بــر آن اســاس پیــش مــی‌رود 

و بســته بــه پاســخ مشــتری، بیــان می‌کنــد کــه فروشــنده چــه اقدامــی بایــد بکنــد.

فلوچارت فرایند فروش هم می‌تواند پیچیده باشد و هم ساده.
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به مثال زیر توجه کنید:

ــون  ــد، چ ــتفاده می‌کنن ــی اس ــای مختلف ــف از فلوچارت‌ه ــب‌وکارهای مختل کس

مراحــل فراینــد فــروش در کســب‌وکارها بــا هــم فــرق دارد. در ادامــه یــک نمونــه 

دیگــر فلوچــارت فراینــد فــروش را ارائــه می‌کنیــم. بــرای رســم فلوچــارت فــروش 

 Lucidchart و Creately ــل ــف مث ــد از نرم‌افزارهــای مختل کســب‌وکارتان می‌توانی

هــم کمــک بگیریــد.
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مراحل تهیه فلوچارت فرایند فروش

ــرای  ــا فلوچــارت فراینــد فــروش آشــنا شــدید و دیدیــد کــه چقــدر ب حــالا کــه ب

ــد  ــور می‌توانی ــم چط ــد ببینی ــد اســت، بیایی ــروش مفی ــم ف ــروش و تی ــد ف فراین

ــد. ــم کنی ــروش رس ــارت ف ــب‌وکارتان فلوچ ــرای کس ب

برای تهیه‌ی فلوچارت خرید کالا باید چند نکته را در نظر داشته باشید.
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1. مثال‌های مشابه را بررسی کنید.

بــرای شــروع، بهتــر اســت فلوچارت‌هــای فراینــد فــروش کســب‌وکارهای مختلــف 

را کــه شــباهت زیــادی بــه کســب‌وکار شــما دارنــد، بررســی کنیــد. دقــت کنیــد کــه 

چــه اقداماتــی کمــک می‌کننــد تــا بــا موفقیــت بــه مرحلــه‌ی بعــد برویــد.  
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2. از تیم فروش بپرسید رمز موفقیتشان چیست

اگــر رهبــر تیــم فــروش هســتید، از اعضــای تیــم بخواهیــد آن‌هــا هــم فلوچــارت 

فراینــد فــروش‌ خــود را رســم کننــد. این‌طــور متوجه می‌شــوید کــه رمز موفقیتشــان 

ــه چــه  ــق‌، متوجــه می‌شــوید ک ــورد فروشــنده‌های موف چیســت. مخصوصــاً در م

مراحــل مهمــی را طــی می‌کننــد کــه نتیجــه‌ی مطلــوب می‌گیرنــد.
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3. نتایج را بسنجید

ــری  ــاده‌ی اندازه‌گی ــد، آم ــم کرده‌ای ــروش را رس ــد ف ــارت فراین ــه فلوچ ــالا ک ح

ــم  ــج را منظ ــد نتای ــتید. بای ــد هس ــه از فراین ــر مرحل ــت‌آمده در ه ــج به‌دس نتای

ــوید. ــرفت کار ش ــه پیش ــا متوج ــنجید ت بس

 

4. منعطف باشید

بــر اســاس بازخــوردی کــه از اعضــای تیــم یــا مشــتریانتان می‌گیریــد، منعطــف 

ــان  باشــید و در صــورت نیــاز، اصلاحاتــی در فراینــد فروشــتان ایجــاد کنیــد. یادت

باشــد کــه فراینــد فــروش همیشــه در حــال تکامــل اســت و ثابــت نیســت.
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حــالا کــه متوجــه شــدید بــرای تهیــه‌ی فلوچــارت فراینــد فــروش بایــد چــه کار 

کنیــد، بیاییــد ببینیــم چطــور بایــد آن را رســم کنیــد.

برای رسم فلوچارت فرایند فروش:

	1 فلش‌های درست بکشید..

	2 مراحل مختلف فرایند را بنویسید..

مراحل را به ترتیب درست، با فلش به هم وصل کنید..3	

	4 ــه آن اضافــه کنیــد و آن را دقیق‌تــر . در صــورت نیــاز، بخش‌هــای بیشــتری ب

کنیــد.
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ــد  ــرای فراین ــگ )PDCA( ب ــه‌ی دمین ــور از چرخ منظ

ــت؟ ــروش چیس ف

ــود  ــش بهب ــه هدف ــت ک ــت اس ــک روش مدیری ــا PDCA ی ــگ ی ــه‌ی دمین چرخ

پیوســته فراینــد می‌باشــد. حــروف PDAC مخفــف عبارت‌هــای برنامه‌ریــزی 

)Plan(، انجــام )Do(، بررســی )Check( و اقــدام )Act( اســت.

ــود فرایندهــا اســتفاده می‌شــود.  ــرای حــل مشــکلات و بهب ــگ ب از چرخــه دمین

مدیــران فــروش هــم می‌تواننــد از ایــن چرخــه بــرای فراینــد فــروش اســتفاده کننــد 

تــا مشــکلات موجــود در فراینــد را شناســایی کننــد و عملکــرد آن را بهبــود بخشــند. 

در واقــع چرخــه‌ی دمینــگ کمــک می‌کنــد فراینــد همــواره در حــال بهبــود باشــد 

و از یکنواختــی و رکــود دربیایــد.
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 5 نکته در رابطه با تهیه فلوچارت فرایند فروش

فلوچــارت فــروش را می‌توانیــد بــا اســتفاده از نرم‌افزارهــای فلوچــارت یــا 

ابزارهــای آنلایــن ایجــاد کنیــد. قالب‌هــای آمــاده فلوچــارت فراینــد فــروش کالا را 

ــد  ــن اســت کــه فلوچــارت خری ــد. مهــم ای ــدا کنی ــت پی ــد در اینترن هــم می‌توانی

ــد. ــب باش ــب‌وکارتان مناس ــرای کس کالا، ب

ــه 5 نکتــه مهــم ســاخت فلوچــارت فراینــد فــروش اشــاره می‌کنیــم  در اینجــا ب

ــان می‌خــورد: ــه دردت کــه حتمــاً ب
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	1 تعــداد مراحــل فراینــد را تــا حــد امــکان کاهــش دهیــد. روی مراحــل مهمــی .

تمرکــز کنیــد کــه کمــک می‌کننــد بــه اهــداف فــروش خــود برســید.

	2 تهیــه‌ی چنــد فلوچــارت فــروش بــرای محصــولات و خدمــات مختلــف، ایــده .

خوبــی نیســت. اگرچــه فراینــد فــروش بســته بــه نــوع صنعــت فــرق می‌کنــد، 

امــا بایــد از یــک روش منســجم اســتفاده کنیــد.

ــد. .3	 ــردی و مشــتریان را مشــخص کنی ــروش ف ــن فعالیت‌هــای ف رابطــه‌ی بی

فهرســتی تهیــه کنیــد کــه نشــان دهــد تیــم فــروش چطــور می‌توانــد حتــی 

ــا مشــتریان در ارتبــاط باشــد. ــه، ب پــس از بســتن معامل

	4 از معیارهــای فــروش بــرای ردیابــی و پیگیــری موفقیــت فراینــد فــروش خــود .

در طــول زمــان اســتفاده کــرده و مهم‌تریــن مراحــل فــروش را مشــخص کنیــد.
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	5 ــه . ــد ک ــر بگیری ــی در نظ ــایر ذینفعان ــروش و س ــران ف ــرای مدی ــی را ب بخش

ممکــن اســت بــه اطلاعــات بیشــتری دربــاره‌ی یــک ســری روش‌هــای 

مختلــف فــروش نیــاز داشــته باشــند. وقتــی بــه توافــق نزدیــک شــدید، ایــن 

ــد. ــار دارن ــانی در اختی ــات یکس ــراد اطلاع ــه اف ــه هم ــد ک ــان می‌ده کار اطمین
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فصــل 3: شــاخص‌های کلیــدی 

ارزیابــی فراینــد فروش
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ــه  ــت را ب ــرنخ‌های باکیفی ــه س ــت ک ــن اس ــروش ای ــم ف ــه‌ی تی ــه دغدغ همیش

مشــتری و در نهایــت بــه مشــتریان وفــادار تبدیــل کنــد. تیــم فــروش برای رســیدن 

بــه ایــن هــدف، از یــک ســری ابزارهــا اســتفاده می‌کنــد کــه KPI یــا شــاخص 

کلیــدی عملکــرد فــروش یکــی از آن‌هاســت. بــه ایــن ترتیــب، فروشــش را بهتــر 

مدیریــت کــرده و می‌توانــد فرایندهــای فــروش را دقیــق آنالیــز کنــد.

KPI فــروش یــا شــاخص کلیــدی عملکرد فــروش، معیــاری برای ســنجش عملکرد 

اســت کــه تیــم فــروش و مدیریــت ارشــد، بــه کمــک آن اثربخشــی فعالیت‌هــای 

ــروش  ــم ف ــرد تی ــه بهینه‌ســازی عملک ــاس ب ــن مقی ــد. ای ــروش را رصــد می‌کنن ف

کمــک زیــادی می‌کنــد.
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چرا KPI مهم است؟

ــک  ــک ت ــد تمــام فعالیت‌هــای ت ــروش می‌توان ــم ف ــا تی ــت کســب‌وکار ی مدیری

اعضــای تیــم فــروش را ردیابــی کنــد، مثــل ایمیل‌هایــی کــه می‌فرســتند و 

تلفن‌هایــی کــه می‌زننــد. امــا ردیابــی داده‌هــای بیشــتر بــه معنــی افزایــش فــروش 

نیســت. شــرکت‌ها از یــک ســری روش‌هــا و سیســتم‌های علمــی اســتفاده کــرده 

ــن  ــم را تعیی ــای مه ــپس داده‌ه ــد؛ س ــتخراج می‌کنن ــح را اس ــای صحی و داده‌ه

 KPI ــا ــد کــه بهتــر اســت کــدام شــاخص‌های فــروش ی کــرده و تصمیــم می‌گیرن

را ردیابــی کننــد.
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ــروش و  ــی عملکــرد ف ــدی ارزیاب ــن شــاخص‌های کلی ــاوت بی ــه تف اینجاســت ک

KPI فراینــد فــروش، مهــم می‌شــود. شــاخص‌های فــروش، داده‌هایــی هســتند کــه 

بیانگــر عملکــرد ســازمان، تیــم یــا فــرد هســتند. در حالــی کــه KPI )شــاخص‌های 

کلیــدی عملکــرد فــروش( فــروش آن دســته از شــاخص‌های خــاص فروش هســتند 

کــه بــه اولویت‌هــا و اهــداف ســازمانتان مربــوط می‌شــوند. البتــه لازم نیســت کــه 

تمــام KPIهــای فــروش را ردیابــی و آنالیــز کنیــد، بلکــه بایــد KPIهــای درســت را 

. بسنجید
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KPIهای مهم فرایند فروش

در اینجــا بــه چنــد مــورد از مهم‌تریــن KPIهــای فراینــد فــروش اشــاره می‌کنیــم 

ــم فروشــتان داشــته باشــید و  ــه تی ــری نســبت ب ــد بهت ــا دی ــی آن‌ه ــا ردیاب ــا ب ت

ــد. ــالا ببری ــان را ب فــروش و درآمدت
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* زمان پاسخ به سرنخ	

ایــن معیــار کلیــدی عملکــرد )KPI( فــروش، مــدت زمــان بیــن درخواســت 

مشــتری و پاســخ نماینــده‌ی فروشــتان بــه اوســت. ایــن معیــار مخصوصــاً بــرای 

شــرکت‌هایی مهــم اســت کــه بــه اســتراتژی‌های فــروش داخلــی متکــی هســتند.

ــال  ــد، احتم ــخ دهی ــتری پاس ــت مش ــه درخواس ــر ب ــریع‌تر و زودت ــدر س هرچق

اینکــه آن ســرنخ را بــه مشــتری واقعــی تبدیــل کنیــد و از شــما خریــد کنــد، خیلــی 

ــار کلیــدی عملکــرد، اســتفاده از  ــی ایــن معی بیشــتر اســت. یــک راه آســان ردیاب

نرم‌افــزار CRM اســت. بــه کمــک نرم‌افــزار CRM، مــدت زمــان ارتبــاط هــر ســرنخ 

ــد. ــد و رصــد می‌کنی ــی بینی ــا کســب‌وکارتان را م ب
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* نسبت سرنخ به فرصت	

ــد  ــه درص ــت ک ــرد اس ــی عملک ــاخص اصل ــک ش ــت، ی ــه فرص ــرنخ ب ــبت س نس

فرصت‌هــای تولیدشــده و تعــداد کل ســرنخ‌های تولیدشــده توســط کســب‌وکارتان 

ــای  ــد، فرصت‌ه ــد کنی ــتری تولی ــرنخ بیش ــه س ــلماً هرچ ــد. مس ــان می‌ده را نش

ــد داشــت. بیشــتری هــم خواهی

ــف  ــا نقطه‌ضع ــد آی ــا ببینی ــد ت ــی کنی ــرد را ردیاب ــدی عملک ــاخص کلی ــن ش ای

ــر  ــه. اگ ــا ن ــد ســرنخ‌‌ و تعییــن ســرنخ‌های باکیفیــت هســت ی و اشــکالی در تولی

متوجــه شــدید کــه ســرنخ‌ تولیــد می‌شــود، امــا تعــداد فرصت‌هایتــان کــم اســت، 

ــرنختان  ــد س ــد تولی ــکالی در فراین ــاً اش ــه حتم ــد ک ــان می‌ده ــئله نش ــن مس ای

ــود دارد. وج
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همچنیــن ایــن KPI فــروش کمــک می‌کنــد ببینیــد کــدام منبع‌هــا ســرنخ 

باکیفیــت تولیــد می‌کننــد. مثــاً اگــر ببینیــد کــه بازاریابــی در اینســتاگرام 

ــس  ــد، پ ــد می‌کن ــبوک تولی ــات در فیس ــتری از تبلیغ ــت بیش ــرنخ‌های باکیفی س

ــبوک. ــا فیس ــد ت ــز کنی ــتاگرام تمرک ــتر روی اینس ــت بیش ــر اس بهت

در حالــی کــه دســتی هــم می‌توانیــد ایــن شــاخص کلیــدی عملکــرد را بســنجید، 

ــا  ــه، ی ــه فرصــت را ماهان ــرنخ ب ــزارش نســبت س ــی گ ــزار CRM به‌راحت ــا نرم‌اف ام

ــرنخ‌های  ــع، س ــدام منب ــه ک ــد ک ــان می‌ده ــی نش ــد. و حت ــه می‌ده ــالیانه ارائ س

بهتــری ارائــه داده اســت.
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* حجم تماس‌‌ها	

ــازه  ــک ب ــنده در ی ــه فروش ــت ک ــی اس ــداد تماس‌های ــا، تع ــم تماس‌ه KPI حج

زمانــی مشــخص بــا مشــتری می‌گیــرد. می‌توانیــد تعــداد تماس‌هــای هــر 

ــد. ــی کنی ــاه ردیاب ــا هــر م ــه ی فروشــنده را هــر هفت

ــای  ــه بخش‌ه ــد آن را ب ــد، بای ــی نمی‌ده ــات دقیق ــی اطلاع ــه تنهای ــن KPI ب ای

کوچک‌تــری تقســیم کنیــد تــا نتیجــه‌ی بهتــری بگیریــد. مثــاً بایــد ببینیــد آیــا 

بــه ایــن تماس‌هــا پاســخ داده شــده یــا نــه، هــر تمــاس چقــدر طــول کشــیده و 

آیــا آن تمــاس بعــداً پیگیــری هــم شــده یــا نــه. بــه کمــک ایــن KPI یــا شــاخص 

کلیــدی عملکــرد فــروش مطلــع می‌شــوید کــه هــر فروشــنده چقــدر فعــال بــوده و 

چقــدر تماس‌هــای مؤثــری داشــته اســت.
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* میانگین تعداد نقاط تماس و پیگیری‌ها	

ــرد و  ــا مشــتری تمــاس بگی ــار ب ــد ب ــد چن ــه، بای ــرای بســتن معامل فروشــنده ب

ــی،  ــای صوت ــل تماس‌ه ــی مث ــای ارتباط ــاس، کانال‌ه ــاط تم ــد. نق ــری کن پیگی

ــو کنفرانس‌هــا هســتند کــه فروشــنده از طریــق  ایمیــل، پیام‌هــای متنــی و ویدئ

ــد. ــرار می‌کن ــاط برق ــا مشــتری ارتب ــا ب آن‌ه

ــد  ــد و ببینی ــال را تشــخیص دهی ــروش، فروشــنده‌ی فع ــن KPI ف ــه کمــک ای ب

کــدام فروشــنده تــاش بیشــتری می‌کنــد تــا مشــتری‌ها را متقاعــد کنــد از شــما 

خریــد کننــد.
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* طول چرخه فروش	

طــول چرخــه فــروش مــدت زمانــی اســت کــه از اولیــن تمــاس بــا ســرنخ شــروع 

ــادی  ــه بســته می‌شــود، ادامــه دارد. شــرکت‌های زی ــی کــه معامل ــا زمان شــده و ت

از ایــن KPI فــروش اســتفاده می‌کننــد تــا عملکــرد کلــی اســتراتژی فــروش‌ خــود 

را بســنجند.

هر چقدر طول چرخه فروش کمتر باشد، بهتر است.

ــال  ــرنخ‌هایی در ح ــه س ــد چ ــروش، ببینی ــه‌ی ف ــول چرخ ــتفاده از KPI ط ــا اس ب

ــه  ــدید ک ــه ش ــر متوج ــد. اگ ــد ندارن ــه خری ــی ب ــتند و تمایل ــن هس ــت رفت از دس

ســرنخی ســرد شــده اســت، از فروشــنده‌ها بخواهیــد پیگیــری کننــد و بــا اســتفاده 
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از روش‌هــای مختلــف مثــل تســت رایــگان و ارائــه‌‌ی تخفیــف، ســرنخ را متقاعــد 

بــه خریــد محصــول یــا خدماتتــان کننــد.

بــا اســتفاده از ایــن شــاخص کلیــدی عملکــرد بــه دو طریــق چرخــه فروشــتان را 

ــر از  ــک فروشــنده کوتاه‌ت ــروش ی ــر طــول چرخــه‌ی ف ــه اگ ــد: اول اینک ــا دهی ارتق

ــی  ــرد خوب ــنده عملک ــی آن فروش ــد، یعن ــرکت باش ــروش ش ــه‌ی ف ــن چرخ میانگی

ــد و  ــری باش ــنده طولانی‌ت ــک فروش ــروش ی ــه ف ــر چرخ ــر، اگ ــرف دیگ دارد. از ط

 CRM ســعی دارد آن را بهبــود دهــد، آموزش‌هــای لازم را بــه او بدهیــد. اینجــا هــم

بــه کمکتــان می‌آیــد. تنهــا بــا چنــد کلیــک، گــزارش طــول چرخــه‌ی فــروش را از 

نرم‌افــزار CRM بگیریــد. ســپس راحــت متوجــه می‌شــوید کــه کــدام فروشــنده‌ها 

عملکــرد خوبــی داشــته‌اند و کــدام فروشــنده‌ها بــه حمایــت بیشــتری نیــاز دارنــد.
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* نسبت فرصت به برد	

ایــن KPI نشــان می‌دهــد کــه چنــد ســرنخ باکیفیــت بــه مشــتری شــرکت تبدیــل 

ــدر  ــنده‌هایتان چق ــوید فروش ــه می‌ش ــاخص متوج ــن ش ــک ای ــه کم ــده‌اند. ب ش

ــد. ــا را ببندن ــته‌اند معامله‌‌ه ــد و توانس ــل کرده‌ان ــوب عم خ

هر چقدر این نسبت بالاتر باشد، یعنی عملکرد بهتر است.

KPI نســبت فرصــت بــه بــرد، عــاوه بــر ســنجش عملکــرد تیــم فــروش، اثربخشــی 

ــه نســبت  ــر متوجــه شــوید ک ــا اگ ــروش را هــم نشــان می‌دهــد. مث چرخــه‌ی ف

فرصــت بــه بردتــان پایین‌تــر از متوســط صنعــت اســت، بایــد فرایندهــا و منابــع 

بــه‌کار رفتــه بــرای بســتن معاملــه را بررســی کنیــد.
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ــتفاده  ــا اس ــنده هســتید، ب ــر از 10 فروش ــا کمت ــک کســب‌وکار کوچــک ب ــر ی اگ

ــی  ــرد را ردیاب ــدی عملک ــن شــاخص کلی ــه‌ی گســترده )Spreadsheet( ای از صفح

کنیــد. امــا اگــر تیــم فــروش بزرگتــری داریــد، پیشــنهاد می‌کنیــم از CRM کمــک 

ــن شــاخص  ــریع گزارشــی از ای ــی س ــزار راحــت و خیل ــن نرم‌اف ــون ای ــد. چ بگیری

ــه می‌دهــد. ــان مشــخص ارائ ــرای هــر فروشــنده و مــدت زم ــرد را ب ــی عملک اصل
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* کل درآمد به‌دست‌آمده به ازای هر فروشنده	

تعــداد معامــات انجام‌شــده و مقــدار درآمــد به‌دســت‌آمده از آن‌هــا، KPI خوبــی 

اســت کــه عملکــرد تیــم فــروش را نشــان می‌دهــد.

فــرض کنیــد یــک فروشــنده فقــط چنــد معاملــه‌ی کوچــک بســته و درآمــد بالایــی 

نــدارد. در آن صــورت، کمــک کلــی او بــه رشــد کســب‌وکار، کمتــر از فروشــنده‌ای 

اســت کــه درآمــد بیشــتری دارد.

 



طراحی و بهبود فرایند فروش 78

* متوسط هزینه‌ی معامله	

ایــن KPI یــا شــاخص کلیــدی عملکــرد، متوســط درآمــد یــک معاملــه را نشــان 

می‌دهــد. وقتــی عملکــرد تیــم فروشــتان را بررســی می‌کنیــد، ببینیــد کــه از هــر 

ــدر درآمــد داشــته‌اید. ــه چق معامل

مثــاً اگــر فروشــنده‌ای چنــد معاملــه‌ی کم درآمــد را ببنــدد، در حالی که فروشــنده 

دیگــر در همــان مــدت معامله‌هــای کمتــری را بســته امــا درآمــد بیشــتری داشــته، 

پــس فروشــنده‌ی دوم تأثیــر بیشــتری بــر فروش کلیتان داشــته اســت.
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* کل معاملات بسته‌شده	

ردیابــی تعــداد معامــات بسته‌شــده توســط هــر فروشــنده، عملکــرد آن فروشــنده 

را نشــان می‌دهــد. بــا مقایســه تعــداد معامــات بسته‌شــده بــا دیگــر شــاخص‌های 

کلیــدی عملکــرد فــروش، عملکــرد هر فروشــنده را بســنجید.

بــا  مرتبــط  فــروش  عملکــرد(  کلیــدی  )شــاخص‌های  KPIهــا  تعریــف  بــا 

ــی  ــتان را ارزیاب ــم فروش ــرد تی ــد عملک ــریع‌تر می‌توانی ــر و س ــب‌وکارتان، بهت کس

ــه  ــیدن ب ــرای رس ــرده و راه را ب ــرف ک ــوراً آن را برط ــود، ف ــکالی ب ــر اش ــد و اگ کنی

ــتر و  ــروش بیش ــه ف ــیدن ب ــه رس ــد ک ــم کنی ــب‌وکار فراه ــی کس ــدف اصل ه

ــت. ــر اس ــد بالات درآم
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https://didar.me/download-ebook/sales-pipeline-pdf?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=LeadNurturing&utm_term=Sales-process-scheming-pdf
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فصل 4: فرایند فروش مویرگی
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فــروش مویرگــی شــباهت زیــادی بــا همــان سیســتم مویرگــی بــدن دارد کــه خون 

را بــه تمــام اعضــا می‌رســاند؛ فراینــد فــروش در سیســتم فــروش و پخــش مویرگــی 

ــا(  ــا توزیع‌کننده‌ه ــا )ی ــه کمــک مویرگ‌ه ــد؛ ب ــان صــورت کار می‌کن ــه هم هــم ب

محصــول را بــه دســت مشــتری می‌رســاند.

مثــاً صنعــت مــواد غذایــی را در نظــر بگیریــد. به‌راحتــی در تمــام فروشــگاه‌های 

ــه  ــروش ک ــوع ف ــن ن ــه ای ــه جــا در دســترس هســتند. ب ــزرگ در هم کوچــک و ب

ــد،  ــرار می‌ده ــده ق ــترس مصرف‌کنن ــی در دس ــا و به‌راحت ــه ج ــول را در هم محص

فــروش یــا پخــش مویرگــی )Distribution( گفتــه می‌شــود. در ادامــه بیشــتر دربــاره 

فــروش مویرگــی و ابعــاد مختلــف آن توضیــح می‌دهیــم.

 



طراحی و بهبود فرایند فروش 83

فروش مویرگی چیست؟

ــه دســت  ــده ب ــد رســاندن کالا از تولیدکنن ــروش مویرگــی )Distribution( فراین ف

ــرای کســب‌وکار  ــادی ب ــع از اهمیــت زی ــا توزی مشــتری اســت. پخــش مویرگــی ی

برخــوردار اســت. چــون ایــن فراینــد فــروش مویرگــی اســت کــه بــا عملکــرد خوبش، 

کالا را هــر چــه زودتــر و بهتــر بــه دســت مصرف‌کننــده‌ در هــر کجــا و هــر زمانــی 

ــاز دارد، می‌رســاند. ــه آن نی کــه ب

فــروش مویرگــی محصــول را بــه آخریــن نقطــه‌ی فراینــد فــروش یــا نزدیک‌تریــن 

ــد  ــن فراین ــره می‌رســاند. ای ــا و غی ــی ســوپرمارکت‌ها، هایپره محــل مصــرف، یعن

ــود. ــل کالا می‌ش ــارداری، و تحوی ــته‌بندی، انب ــل، بس ــامل حمل‌ونق ــروش ش ف
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ــه محصــول بیشــتر در دســترس  ــن اســت ک ــی ای ــروش مویرگ ــی ف ــدف اصل ه

ــا کیوســک روزنامه‌فروشــی، آن محصــول را  باشــد؛ از هتــل پنــج ســتاره گرفتــه ت

ــه آن دسترســی داشــته باشــد. داشــته باشــند و مشــتری راحــت ب

ــده می‌خــرد،  ــده محصــول را از تولیدکنن ــع‌(، توزیع‌کنن ــروش مویرگــی )توزی در ف

ــد.  ــده می‌فروش ــه مصرف‌کنن ــع، ب ــال توزی ــق کان ــپس از طری ــد، و س ــار می‌کن انب

فروشــنده مویرگــی نقــش مهمــی در موفقیــت کســب وکار دارد. اگر فروشــنده فعال 

ــده  ــه دســت مشــتری نرســاند، هــم مصرف‌کنن ــع ب ــه‌ موق نباشــد و محصــول را ب

ناراضــی خواهــد بــود و هــم تولیدکننــده متضــرر خواهــد شــد.
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کارهای مربوط به سیستم پخش و فروش مویرگی

 

1. انبار کالا

ــی اســت.  ــروش مویرگ ــتم ف ــی سیس ــف اصل ــا از وظای ــم کالاه ــردن منظ انبارک

بــدون انبــار امــکان مرتب‌ســازی، بســته‌بندی و ارســال آن بــه مصرف‌کننــده 

ــدارد. وجــود ن
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2. سفارش گرفتن از مشتری

هــر سیســتم فــروش مویرگــی بایــد بخشــی بــرای ســفارش‌گرفتن داشــته باشــد 

وگرنــه نمی‌توانــد بــی هــدف، کالاهــا را توزیــع کنــد. بایــد ســفارش‌ها را از مشــتری 

بگیــرد، ثبــت کنــد و در نوبــت تحویــل قــرار دهــد.

 

3. تحویل کالا

یکــی از فاکتورهــای مهــم موفقیــت هــر کســب‌وکار ایــن اســت که وقتی مشــتری 

بــه محصــول نیــاز دارد، فــوراً آن محصــول را بــه دســتش برســاند. تحویــل فــوری 

و ســالم کالا هــم رضایــت مشــتری را جلــب می‌کنــد و هــم اعتبــار کســب‌وکار را 

ــرد. ــالا می‌ب ب
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4. دریافت مطالبات

ــد  ــا درآم ــت ت ــات اس ــت مطالب ــم دریاف ــه‌ی مه ــید، نکت ــی کالا را می‌فروش وقت

واقعــی داشــته باشــید. ایــن کار وظیفــه‌ی سیســتم فــروش مویرگــی اســت کــه 

ــد. ــت کن ــه‌اش را دریاف ــد، هزین ــل می‌ده ــی را تحوی ــی کالای وقت

 

5. بررسی اطلاعات بازار

ــازار  بخــش توزیــع یــا پخــش مویرگــی می‌توانــد اطلاعــات دقیــق و کاملــی از ب

بــه تولیدکننــده بدهــد. نیازهــا و ظرفیــت بــازار را بررســی کنــد و گــزارش آن را در 

اختیــار تولیدکننــده قــرار دهــد.
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انواع کانال‌های توزیع یا فروش مویرگی 

همان‌قــدر کــه کیفیــت محصــول در جلــب رضایــت مشــتری مهــم اســت، 

تحویــل ســریع و دسترســی آســان بــه آن محصــول هــم اهمیــت دارد. فــرض کنیــد 

محصولــی بــا بهتریــن کیفیــت را تولیــد می‌کنیــد، امــا نمی‌توانیــد آن را بــه 

دســت مصرف‌کننــده برســانید؛ پــس نمی‌توانیــد آن را بفروشــید. در واقــع، بــدون 

کانــال درســت فــروش و پخــش مویرگــی، بهتریــن و بــا کیفیت‌تریــن محصــولات 

ــد. ــده می‌مانن ــت تولیدکنن ــده و روی دس ــی مان ــناخته باق ــم ناش ه

ــا  ــروش ی ــال ف ــت. کان ــع( چیس ــی )توزی ــروش مویرگ ــال ف ــم کان ــد ببینی بیایی

ــده،  ــه تولیدکنن ــا واســطه‌های کســب‌وکار هســتند ک ــره ی ــی، زنجی پخــش مویرگ

ــاند. ــی می‌رس ــده‌ی نهای ــت مصرف‌کنن ــه دس ــا ب ــط آن‌ه ــش را توس محصول
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ــروش مســتقیم،  ــم: ف ــروش مویرگــی داری ــال ف ــوع کان ــی ســه ن ــه طــور کل ب

ــی. ــال ترکیب ــتقیم، و کان ــروش غیرمس ف

* کانال مستقیم )کانال سطح صفر(	

کانــال مســتقیم فــروش مویرگــی کوتاه‌تریــن و ســاده‌ترین کانــال فــروش اســت 

ــاند. در  ــی می‌رس ــده‌ی نهای ــت مصرف‌کنن ــه دس ــش را ب ــده محصول ــه تولیدکنن ک

ــه  ــتقیماً کالا را ب ــده مس ــت و تولیدکنن ــطه‌ای نیس ــچ واس ــروش هی ــوع ف ــن ن ای

می‌رســاند. مصرف‌کننــده 
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* کانال غیرمستقیم	

در فــروش مویرگــی غیرمســتقیم تولیدکننــده بــه کمــک خرده‌فروش‌هــا یــا 

ــر  ــال غی ــی می‌رســاند. کان ــده نهای ــه دســت مصرف‌کنن ــش را ب واســطه‌ها محصول

مســتقیم فــروش مویرگــی بــه ســه ســطح تقســیم می‌شــود: ســطح یــک، ســطح 

دو، و ســطح ســه.

 

سطح یک

در ایــن ســطح، یــک واســطه بیــن تولیدکننــده و مصرف‌کننــده وجــود دارد. ایــن 

واســطه مثــاٌ می‌توانــد خرده‌فــروش باشــد.
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سطح دو

کانــال فــروش مویرگــی ســطح 2 شــامل دو واســطه بیــن تولیدکننــده و 

مصرف‌کننــده می‌شــود. ایــن واســطه‌ها، عمده‌فــروش و خرده‌فــروش هســتند 

کــه محصــول را از تولیدکننــده می‌خرنــد و بــه مصرف‌کننــده نهایــی می‌فروشــند.

 

سطح سه

همان‌طــور کــه حــدس زدیــد، در ایــن ســطح از کانــال غیرمســتقیم ســه واســطه 

وجــود دارد: نماینــده شــرکت، عمــده فــروش و خرده‌فــروش.
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کانال ترکیبی

آخریــن نــوع کانــال فــروش مویرگــی، کانــال ترکیبــی اســت کــه از هــر دو نوعــی 

ــه  ــرای رســیدن ب ــده ب ــد. وقتــی تولیدکنن ــالا اشــاره شــد اســتفاده می‌کن کــه در ب

مصرف‌کننــده، از دو یــا چنــد کانــال توزیــع یــا پخــش مویرگــی اســتفاده می‌کنــد، 

در حقیقــت از نــوع ترکیبــی اســتفاده کــرده اســت. امــروزه اکثــر تولیدکننــدگان 

از ایــن روش اســتفاده می‌کننــد تــا بازده‌شــان را بــالا ببرنــد. امــا در کنــار مزایــای 

متعــددی کــه ایــن روش دارد، کنتــرل ایــن کانــال ترکیبــی، کمــی دشــوار اســت.
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طرف‌های درگیر در فرایند فروش مویرگی

 

* تولیدکننده	

ــین‌ها،  ــزارآلات، ماش ــک اب ــه کم ــه ب ــرکتی اســت ک ــا ش ــده شــخص ی تولیدکنن

تجهیــزات و فرایندهــای مختلــف محصــول نهایــی را از مــواد خــام تولیــد می‌کنــد. 

تولیدکننــده پــس از تولیــد کالا، بایــد آن را مســتقیماٌ یــا از طریــق عمده‌فروش‌هــا، 

مصرف‌کننــده  بــه  خرده‌فروش‌هــا  یــا  مویرگــی(  )فروشــنده‌ی  توزیع‌کننده‌هــا 

بفروشــد.
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* توزیع‌کننده )فروشنده‌ی مویرگی(	

فروشــنده‌ی‌ مویرگــی محصــولات تولیدکننــده را خریــداری کــرده، انبــار می‌کنــد و 

از یــک مســیر مشــخص می‌فروشــد. ایــن فروشــنده‌ها مســئول رســاندن محصــول 

از تولیدکننــده بــه مصرف‌کننــده هســتند. آن‌هــا بــا معرفــی محصــول بــه مشــتریان 

بیشــتر و کســب ســهم بیشــتری از بــازار، بــه فــروش بیشــتر محصــول تولیدکننــده 

ــد. کمــک می‌کنن
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نماینده‌ی شرکت

ــرکت  ــه گســترش ش ــه ب ــتند ک ــرکت‌هایی هس ــا ش ــراد ی ــولًا اف ــا معم نماینده‌ه

ــا  ــروش، ی ــروش، خرده‌ف ــه عمده‌ف ــولًا ب ــا معم ــد. آن‌ه ــده کمــک می‌کنن تولیدکنن

مصرف‌کننــده‌ی نهایــی خدمت‌رســانی می‌کننــد. نماینده‌هــا، مالــک مســتقیم 

محصــول نیســتند، بلکــه فقــط مســئولیت محصــول را در فراینــد پخــش مویرگــی 

ــیونی  ــا، کمیس ــات‌ نماینده‌ه ــت خدم ــده باب ــولًا تولیدکنن ــد. معم ــده دارن ــه عه ب

ــردازد. ــا می‌پ ــه آن‌ه ــانت( ب )پورس

ــده  ــای تولیدکنن ــه ج ــول را ب ــروش محص ــی و ف ــده کارِ بازاریاب ــع، نماین در واق

انجــام می‌دهــد و حاشــیه‌ی ســود به‌دســت مــی‌آورد.
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* عمده‌فروش‌ها	

ــده  ــا مصرف‌کنن ــروش ی ــده و خرده‌ف ــن تولیدکنن ــطه‌ی بی ــا واس عمده‌فروش‌ه

ــاد  ــر زی هســتند. کاری کــه عمده‌فــروش می‌کنــد ایــن اســت کــه کالا را در مقادی

می‌خــرد و هدفــش ایــن اســت کــه آن را بــه خرده‌فــروش بفروشــد و خرده‌فــروش 

هــم بــه دســت مصرف‌کننــده نهایــی برســاند. عمده‌فروش‌هــا مســتقیماً بــا 

ــط بیــن تولیدکننــده و خرده‌فــروش  ــد، بلکــه فقــط راب ــاط ندارن ــده ارتب مصرف‌کنن

هســتند.
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* خرده‌فروش‌ها	

ــروش مویرگــی هســتند کــه واســطه  ــد ف ــط دیگــری در فراین خرده‌فروش‌هــا راب

خرده‌فــروش،  اصلــی  کار  می‌باشــند.  مصرف‌کننــده  و  عمده‌فــروش  بیــن 

خردکــردن کالاهــای بــزرگ و تقســیم آن‌هــا بــه واحدهــای کوچکتــر اســت. یعنــی 

هســتند.  عمده‌فروش‌هــا  مقابــل  نقطــه‌ی  خرده‌فروش‌هــا 

هســتند.  مویرگــی  فــروش  فراینــد  در  واســطه‌  مهم‌تریــن  خرده‌فروش‌هــا 

خرده‌فروش‌هــا، واســطه‌هایی هســتند کــه مســتقیماً بــا مصرف‌کننــده‌ در تمــاس 

هســتند و بــه همیــن دلیــل، موقعیــت مهمــی در ایــن فراینــد دارنــد. یــک ویژگــی 

مهــم خرده‌فــروش ایــن اســت کــه کالا را در حجــم زیــاد از عمده‌فــروش می‌خــرد 

و بــه مصرف‌کننــده می‌فروشــد.
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خرده‌فــروش بایــد تــاش کنــد تــا هــر چــه بیشــتر محصــول را بــه مصرف‌کننــده 

بفروشــد و آن‌هــا را راضــی نگــه دارد.

 

* مصرف‌کننده	

ــرد.  ــخصی‌اش می‌خ ــتفاده ش ــرای اس ــه کالا را ب ــت ک ــی اس ــده کس مصرف‌کنن

ــرف  ــش را برط ــواده و اطرافیان ــود، خان ــاز خ ــا نی ــرد ت ــده کالا را می‌خ مصرف‌کنن

ســازد.
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انواع فروش مویرگی

ــد پخــش  ــده و فراین ــرای تولیدکنن ــادی ب ــت زی ــی از اهمی فروشــنده‌های مویرگ

ــع  ــده، مان ــد محصــول از تولید‌کنن ــا خری ــون ب ــد. چ ــی برخوردارن ــروش مویرگ و ف

ــش  ــده و بی ــار ش ــده تلنب ــای تولیدکنن ــول در انباره ــه محص ــوند ک ــن می‌ش از ای

ــه  ــده ب ــال کالا از تولیدکنن ــئول انتق ــی مس ــنده مویرگ ــود. فروش ــع ش ــد جم از ح

ــت. ــی اس ــده‌ی نهای مصرف‌کنن

انواع فروش مویرگی عبارت است از:
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* فروش مویرگی انحصاری	

فــروش مویرگــی انحصــاری، روش فروشــی اســت کــه در آن فروشــنده‌های 

ــه جاهــای  ــا محصــولات آن شــرکت را ب ــد ت ــرارداد می‌بندن ــا شــرکت ق ــی ب مویرگ

ــی  ــنده مویرگ ــک فروش ــط ی ــاری، فق ــی انحص ــروش مویرگ ــد. در ف ــف ببرن مختل

مجــوز و اجــازه توزیــع محصــولات آن شــرکت در یــک منطقــه را دارد. در حقیقــت 

ــود. ــوب می‌ش ــده محس ــاز تولیدکنن ــده‌ی مج ــنده، نماین ــن فروش ای
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* فروش مویرگی گسترده	

ــی( نقــش  ــده‌ )فروشــنده‌ی مویرگ ــی گســترده، توزیع‌کنن ــروش مویرگ در روش ف

مهمــی دارد، چــون تعــداد فروشــگاه‌های عرضه‌کننــده‌ی محصــول را افزایــش 

ــع گســترده‌ی محصــول دارد. در  ــادی در توزی ــارت زی ــن فروشــنده مه می‌دهــد. ای

ایــن روش، وظیفــه‌ی فروشــنده مویرگــی ایــن اســت کــه تــا جایــی کــه می‌توانــد 

محصــولات تولیدکننــده را در خرده‌فروشــی‌های بیشــتری توزیــع کنــد، وگرنــه 

مصرف‌کننــده کالای جایگزیــن را انتخــاب می‌کنــد.
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* فروش مویرگی گزینشی	

فــروش مویرگــی گزینشــی نوعــی روش توزیــع، بیــن روش گســترده و انحصــاری 

ــرکت،  ــن ش ــاس قوانی ــر اس ــه ب ــتند ک ــده هس ــد توزیع‌کنن ــا چن ــت. در اینج اس

محصــولات را می‌فروشــند.

می‌کننــد،  اســتفاده  گســترده  مویرگــی  فــروش  روش  از  کــه  شــرکت‌هایی 

می‌خواهنــد محصولاتشــان را تــا حــد امــکان بــه جاهــای بیشــتری بفروشــند، امــا 

ــاب  ــروش را انتخ ــد خرده‌ف ــده، چن ــت. تولیدکنن ــور نیس ــی اینط در روش گزینش

ــاب  ــده را انتخ ــک توزیع‌کنن ــا ی ــد، ســپس آن‌ه ــش را بخرن ــا محصولات ــد ت می‌کن

ــاند. ــده برس ــت مصرف‌کنن ــه دس ــول را ب ــه آن محص ــد ک می‌کنن
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ــا  ــاص ب ــع خ ــری صنای ــک س ــولٌا در ی ــی معم ــی گزینش ــروش مویرگ روش ف

می‌شــود. اســتفاده  محــدود  خرده‌فروش‌هــای 
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مزایای فروش مویرگی

فروش مویرگی از مزایای متعددی برخوردار است. از جمله:

ˢ توزیع بیشتر محصول و نماندن آن در انبار	

ˢ کم‌شدن مطالبات به دلیل افزایش تعداد مشتریان	

ˢ ــا 	 ــخ انقض ــه تاری ــی ک ــرای محصولات ــاً ب ــول مخصوص ــریع‌تر محص ــع س توزی

ــد دارن

ˢ کسب اطلاعات بیشتر درباره‌ی بازار و سلیقه و نیازهای مشتریان	

ˢ افزایش سهم بازار با پوشش مشتریان بیشتر	

ˢ افزایش ارزش برند با معرفی بیشتر آن به مصرف‌کنندگان	
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ˢ سرمایه‌گذاری بهتر در بازار	

ˢ و ...	
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معایب فروش مویرگی

علاوه بر مزیت‌هایی که گفته شد، فروش مویرگی چند عیب هم دارد:

ˢ ایجاد برخورد و تنش بین کانال‌های توزیع	

ˢ افزایش هزینه‌های شرکت	

ˢ مدیریــت بخش‌هــای مختلــف فراینــد فــروش )انبــار، لجســتیک، اداری، 	

ــروش( ف

ˢ و ...	
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ــر  ــش را بیشــتر و بهت ــه محصول ــن اســت ک ــی هــر کســب‌وکاری ای هــدف اصل

بــه دســت مصرف‌کننــده برســاند. فراینــد پخــش و فــروش مویرگــی بخش‌هــای 

ــان  ــی را نش ــده نهای ــت مصرف‌کنن ــه دس ــول ب ــیدن محص ــیر رس ــف مس مختل

می‌دهــد. بــا آشــنایی بیشــتر بــا ایــن بخش‌هــا، محصولتــان را بــا آگاهــی 

بیشــتری می‌فروشــید و راحت‌تــر بــه هــدف کســب‌وکارتان می‌رســید.
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فصــل 5: ریســک‌های فراینــد فــروش 

و راه‌هــای کاهــش آن‌ها
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از لحظــه‌ای کــه بــا مشــتری تمــاس می‌گیریــد، تــا وقتــی کــه معاملــه را 

می‌بندیــد، بــا ریســک‌های مختلــف فــروش )Sales risks( مواجــه هســتید. 

خیلــی مهــم اســت کــه ایــن ریســک‌ها را شناســایی کــرده و بدانیــد کــه چطــور 

تأثیــر منفــی آن‌هــا را بــه حداقــل برســانید. اگــر شــناخت درســتی از ریســک‌های 

فراینــد فــروش نداشــته باشــید، نــه تنهــا احتمــال دارد کــه فروشــتان شکســت 

ــد. ــر می‌افت ــه خط ــم ب ــب‌وکارتان ه ــت کس ــه موفقی ــورد، بلک بخ
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ریسک فروش چیست؟

ریســک فــروش بــه ابهامــات موجــود در مراحــل مختلــف فراینــد فــروش اشــاره 

دارد. احتمالــش زیــاد اســت کــه ریســک فــروش منجــر بــه شکســت فــروش شــود 

و تأثیــر زیــادی بــر عملکــرد مالــی شــرکت می‌گــذارد. محافظــت از کســب‌وکار در 

ــه  ــد، ب ــک می‌کن ــری کســب‌وکار کم ــه انعطاف‌پذی ــروش ب ــر ریســک‌های ف براب

ــم  ــد. تی ــه کن ــود مقابل ــک‌های موج ــا ریس ــد ب ــروش می‌توان ــم ف ــه تی طوری‌ک

فــروش بایــد آمــوزش صحیــح ببینــد کــه چطــور ریســک‌های فراینــد فــروش را 

شناســایی کــرده، بــر آن‌هــا نظــارت کــرده و آن‌هــا را کنتــرل کنــد.
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انواع ریسک‌های فرایند فروش

* ریسک غرور	

یــک مشــخصه‌ی ریســک غــرور، اعتمادبه‌نفــس بیــش‌ از انــدازه اســت کــه موجب 

می‌شــود شــخص بــاور داشــته باشــد کــه هیــچ اشــتباهی نمی‌کنــد. ایــن ریســک 

فــروش موجــب می‌شــود کــه مســئول فــروش، تصمیمــات غیرمنطقــی بگیــرد، 

چــون نظــر دیگــران را نمی‌پرســد و بــه پیامدهــای تصمیمــش فکــر نمی‌کنــد.

اغلــب، افــرادِ موفــق دچــار ریســک غــرور می‌شــوند. ممکــن اســت مدیــر فــروش، 

ــه نظــرات ســایر  ــدون توجــه ب ــا ب ــا ی ــاره‌ی پیامده ــردن درب ــدون خــوب فکرک ب

ــه  ــد ک ــد و بدان ــد آگاه باش ــروش بای ــر ف ــرد. مدی ــم بگی ــم، تصمی ــای تی اعض
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ــکلی  ــچ مش ــده هی ــه در آین ــت ک ــی نیس ــن معن ــه ای ــته ب ــای گذش موفقیت‌ه

ــد داشــت. نخواهن
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* ریسک اطلاعات	

ریســک اطلاعــات بــه اســتفاده، مالکیــت، عملیــات و اتخــاذ فنــاوری اطلاعــات 

ــروش  ــد ف ــه فراین ــن ریســک‌های فروشــی ب ــود. چنی ــوط می‌ش ــازمان مرب در س

بــه  متکــی  کســب‌وکارهای  در   IT سیســتم‌های  می‌زننــد. شکســت  ضربــه 

فنــاوری موجــب نقــض امنیــت می‌شــود، کــه ممکــن اســت منجــر بــه جعــل و 

کلاهبــرداری، دزدی، از بیــن رفتــن دارایی‌هــای فیزیکــی و حتــی لطمــه بــه نــام 

برنــد شــود.

قطــع یــا خرابــی سیســتم IT منجــر بــه پیامدهــای منفــی مثــل ازدســت رفتــن 

فــروش، بدنامــی، نقــض حریــم خصوصــی مشــتریان، و کاهــش رضایــت مشــتری 

می‌شــود.
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* ریسک استراتژیک	

ریســک اســتراتژیک زمانــی رخ می‌دهــد کــه کســب‌وکار از یــک اســتراتژی اشــتباه 

و ناموفــق اســتفاده می‌کنــد. وقتــی مدیریــت تصمیــم نادرســتی می‌گیــرد 

ــرح  ــتراتژیک مط ــک اس ــد، ریس ــواه نمی‌رس ــه‌ی دل‌خ ــه نتیج ــب‌وکار ب ــه کس ک

ــه یــک خــط  ــع کافــی ب می‌شــود. همچنیــن ممکــن اســت وقتــی شــرکت مناب

تولیــد جدیــد اختصــاص نمی‌دهــد یــا نمی‌توانــد خــودش را بــا تغییــرات محیــط 

کســب‌وکار وفــق دهــد، ایــن ریســک فــروش به‌وجــود آیــد.
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* ریسک تاکتیکی	

ریســک تاکتیکــی بــه خاطــر تغییــر در شــرایط کســب‌وکار رخ می‌دهــد و موجــب 

می‌شــود کــه کســب‌وکار ضــرر کنــد. کلمــه‌ی ریســک تاکتیکــی از علــوم نظامــی 

گرفتــه شــده و بــه شــرایط میــدان نبــرد اشــاره دارد. ریســک فــروش از ایــن جهــت 

ــده اســت،  ــرای آین ــه‌ای ب ــتراتژی برنام ــه اس ــرق دارد ک ــتراتژیک ف ــا ریســک اس ب

در حالــی کــه ریســک تاکتیکــی بــه واســطه‌ی‌ شــرایط موجــود و زمــان حــال 

ــوط می‌شــود کــه شــرکت در  ــی مرب ــه تهدیدهای رخ می‌دهــد. ریســک تاکتیکــی ب

محیــط کســب‌وکار فعلــی بــا آن‌هــا مواجــه اســت. مثــاً وقتــی تقاضــای زیــادی 

بــرای محصــولات شــرکت وجــود دارد، بایــد بتوانــد بهــره‌وری‌اش را ارتقــا دهــد تــا 

بــه موقــع بــه تقاضاهــا پاســخ دهــد.
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* ریسک اخلاقی	

در یــک ســازمان درآمــد محــور، ممکــن اســت تیــم فــروش هــر کاری بکنــد تــا 

درآمــد شــرکت را بــالا ببــرد. بــه همیــن دلیــل، گاهــی اوقــات دســت بــه کارهــای 

ــاورد و  ــروش بی ــم ف ــه تی ــادی ب ــار زی ــت، فش ــاید مدیری ــد. ش ــی می‌زن غیراخلاق

ــد. ــده بگیرن ــد اســتانداردهای ســازمانی را نادی ــور کن آن‌هــا را مجب

رفتــار توهین‌آمیــز، دروغ گفتــن و تقلــب، رایج‌تریــن ریســک‌های اخلاقــی 

ــد ســازمان  ــه درآم ــد ک ــا کمــک کن ــن فعالیت‌ه در ســازمان‌ها هســتند. شــاید ای

ــود. ــرا می‌ش ــم اج ــه تی ــهام‌دار ب ــادی س ــب بی‌اعتم ــا موج ــد، ام ــش یاب افزای
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* ریسک شهرت و اعتبار	

ریســک شــهرت بــه تهدیدهــا بــرای ســودآوری شــرکت اشــاره دارنــد کــه بــه خاطــرِ 

ــد  ــه آن شــرکت اســت. ریســک شــهرت می‌توان ــیِ نامســاعد نســبت ب نظــرِ عموم

ــه خاطــر اقدامــات  ــا غیرمســتقیم باشــد. ریســک شــهرت مســتقیم ب مســتقیم ی

خــود ســازمان رخ می‌دهــد، در حالــی کــه ریســک شــهرت غیرمســتقیم، معمــولًا 

بــه خاطــر کارهــای یکــی از کارکنــان ســازمان اســت.

ریســک شــهرت، تهدیــدی بــرای بقــای شــرکت اســت. اگــر زود جلــوی این ریســک 

را نگیریــد، منجــر بــه ازدســت رفتــن میلیون‌هــا یــا میلیاردهــا تومــن از درآمــد یــا 

ســرمایه‌ی شــرکت می‌شــود.

 



طراحی و بهبود فرایند فروش 118

معیارهای نادرست سود و فروش

جمــع‌آوری اطلاعــات نادرســت و ناکافــی دربــاره‌ی حاشــیه‌ی ســود و یــا قیمــت 

ــر  ــروش تأثی ــم ف ــرد تی ــر عملک ــرده و ب ــرف ک ــرکت را منح ــای ش ــود، داده‌ه س

ــن بخــش اقتصــاد روز  ــا، باارزش‌تری ــه داده‌ه ــن خاطــر اســت ک ــه ای ــذارد. ب می‌گ

دنیــا بــه شــمار می‌رونــد. اطلاعــات کامــل، دقیــق و بــا دسترســی آســان بــرای تیــم 

فــروش از طــا هــم بــا ارزش‌تــر اســت. امــا متأســفانه اکثــر داده‌هــای کســب‌وکارها 

ــر سازمان‌هاســت. ــی اکث ــت، مشــکل اصل ــق نیســت. داده‌هــای بی‌کیفی دقی

اطلاعــات بــد دربــاره‌ی حاشــیه‌ی ســود و قیمــت فــروش، مانــع از ایــن می‌شــود 

کــه تیــم فــروش، محصــول باکیفیــت را بــه قیمــت مناســب بــه مشــتری بدهــد.
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چــه کنیــم تــا ریســک‌های فراینــد فــروش را بــه 

حداقــل برســانیم؟

هــدف اصلــی هــر کســب‌وکاری ایــن اســت کــه تــا حــد امــکان آســیب ناشــی از 

ریســک‌ها را بــه حداقــل برســاند. در ادامــه بــه چنــد راهــکار مفیــد در ایــن رابطــه 

اشــاره می‌کنیــم تــا بــه کمــک آن‌هــا ریســک‌های فــروش و پیامدهــای منفیشــان 

را بــه حداقــل برســانید.
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* مطمئــن شــوید کــه کســب‌وکارتان بــرای بررســی دقیــق 	

آماده اســت

فرقــی نمی‌کنــد کــه چنــد خریــدار بــه کســب‌وکارتان مراجعــه کننــد یــا یکــی؛ در 

هــر صــورت بایــد آمادگــی کامــل داشــته باشــید تــا اطلاعــات دقیقــی ارائــه دهیــد 

ــر  ــد. اگ ــی کن ــول را بررس ــد محص ــی بتوان ــا به‌راحت ــک آن‌ه ــه کم ــدار ب ــه خری ک

ــات  ــدار از شــما اطلاع ــدام خری ــه م ــد ک ــد، می‌بینی ــه دهی ــات ناقصــی ارائ اطلاع

ــد  ــل نمی‌توانی اضافــی و توضیحــات بیشــتر می‌خواهــد. درســت اســت کــه از قب

پیش‌بینــی کنیــد خریــدار چــه اطلاعاتــی می‌خواهــد، امــا تــا جایــی کــه امــکان 

ــاز  ــتر نی ــات بیش ــه اطلاع ــدار ب ــا خری ــد ت ــل بدهی ــع و کام ــات جام دارد، اطلاع

نداشــته باشــد. ایــن کار باعــث می‌شــود کســب‌وکارتان ضربــه‌ی کمتــری بخــورد.
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* رقابت ایجاد کنید	

ــتراتژیکتان  ــای اس ــف، انتخاب‌ه ــداران مختل ــن خری ــی بی ــای رقابت ــاد فض ایج

ــتند  ــر هس ــا دو نف ــک ی ــرایطی، ی ــر ش ــال، در ه ــر ح ــه ه ــد. ب ــر می‌کن را راحت‌ت

کــه ارزش بیشــتری بــرای یــک کســب‌وکار قائلنــد. فضــای رقابتــی کنتــرل شــده، 

ــرار را حــس  ــه شــما نشــان داده و موجــب می‌شــود اضط ــداران را ب ــن خری بهتری

کننــد و زودتــر بــرای خریــد تصمیــم بگیرنــد. ایــن موضــوع دو فایــده دارد: ارزش 

کســب‌وکارتان را بــالا می‌بریــد، و بــه فراینــد فــروش، ســرعت و شــتاب 

می‌دهیــد.
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* ــخصی 	 ــتور‌العمل مش ــرر و دس ــد مق ــدار، موع ــرای خری ب

تعییــن کنیــد

بــا اینکــه لازم نیســت موعــد مقــرر ســخت‌گیرانه‌ای بــرای خریــدار تعییــن کنیــد، 

امــا بهتــر اســت فراینــد فــروش را گام بــه گام پیــش ببریــد تا وقــت را تلــف نکنید. 

خیلــی مهــم اســت کــه مراحــل مختلــف رونــد کار را از قبــل بــرای خریدار مشــخص 

کنیــد. همچنیــن مهــم اســت کــه نیازهــای عبــور از هــر مرحلــه را مشــخص کــرده 

و توضیــح کاملــی دربــاره‌ی فراینــد فــروش ارائــه دهیــد.
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* گلّه را غربال کنید	

یــک فراینــد بــا طراحــی خــوب، موانــع متعــددی پیــش پــای خریــدار می‌گــذارد 

ــداران جــدی کــه واقعــاً  ــال کنــد. ایــن کار موجــب می‌شــود خری ــا آن‌هــا را غرب ت

قصــد خریــد دارنــد، باقــی بماننــد. ایــن غربــال تأثیــر مثبتــی بــر ســرعت فــروش 

ــی  ــدار واقع ــود و خری ــذف می‌ش ــکل دارد، ح ــا مش ــد ی ــه تردی ــداری ک دارد. خری

ــد. ــی می‌مان باق
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* از تجربه‌ی دیگران استفاده کنید	

ــان  ــروش را از هم ــد ف ــک فراین ــروش، ریس ــران در ف ــه‌‌ی دیگ ــتفاده از تجرب اس

ــد کــه چطــور  ــدی بدهن ــات مفی ــد اطلاع ــدا کاهــش می‌دهــد. آن‌هــا می‌توانن ابت

ــن  ــم پایی ــک را ه ــد و ریس ــدا کنی ــت پی ــوه دس ــداران بالق ــه خری ــد ب می‌توانی

بیاوریــد. همچنیــن فــرد باتجربــه کمــک می‌کنــد کــه از قبــل، مشــکلات بالقــوه را 

بشناســید و اســتراتژی مناســبی را پیــش بگیریــد تــا ریســک‌های فراینــد فــروش 

ــه حداقــل برســانید. را ب
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فصل 6: بهینه‌سازی فرایند فروش
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ــروش چــه  ــد ف ــه فراین ــد ک ــاً می‌دانی ــر صاحــب کســب‌وکاری هســتید، حتم اگ

ــک  ــی ی ــا وقت ــا آی ــب‌وکارتان دارد. ام ــروش و کس ــت ف ــی در موفقی ــش مهم نق

فراینــد فــروش طراحــی کردیــد، دیگــر کارتــان تمــام شــده؟ از کجــا می‌فهیمــد کــه 

فراینــد فــروش شــما درســت کار می‌کنــد و نتیجــه خوبــی می‌دهــد؟ آیــا بــه بهینــه 

ــد  ــور می‌توانی ــد چط ــاً می‌دانی ــد؟ اص ــر کرده‌ای ــود فک ــروش خ ــد ف ــردن فراین ک

فراینــد فروشــتان را بهینــه کنیــد؟
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چطور فرایند فروش را بهینه کنیم؟

ــی  ــی را ط ــه اساس ــت 7 مرحل ــتان لازم اس ــد فروش ــازی فراین ــرای بهینه‌س ب

کنیــد. ایــن مراحــل در کنــار یکدیگــر، بهتریــن اقدامــات بــرای بهبــود فراینــد فروش 

بــه کمــک تیــم فــروش و پایــگاه مشــتریانتان هســتند.
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1. فرایند فروش فعلی خود را تجزیه‌وتحلیل کنید.

ــد  ــک می‌کن ــتان کم ــدان فروش ــما و کارمن ــه ش ــزی ب ــه چی ــد چ ــر بگیری در نظ

ــی  ــروش طراح ــم ف ــای تی ــا نیازه ــب ب ــان را متناس ــروش جدیدت ــد ف ــه فراین ک

کنیــد، درعین‌حــال کــه باعــث بســتن قراردادهــای بیشــتر و مشــتریان راضی‌تــری 

می‌شــود. یکــی از راه‌هــای تجزیه‌وتحلیــل موفقیــت فراینــد فــروش فعلــی، بررســی 

تیــم فــروش در طــول فراینــد اســت.

ــن معامــات از  ــد. ای ــگاه کنی ــه بســته‌اید ن ــری ک ــه اخی ــا ده معامل ــج ی ــه پن ب

ــود؟ ــا مشــتری کجاهــا ب ــد؟ نقــاط تمــاس ب ــه بودن ــا انتهــا چگون ابتــدا ت

تقریبــی در نظــر بگیریــد کــه کل فراینــد چقــدر طــول کشــیده و بیــن هــر مرحلــه 

چقــدر زمــان ســپری شــده اســت. هرچــه نمونه‌هــای بیشــتری داشــته باشــید و 
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ــا ایــن نمونه‌هــا در ارتبــاط باشــند، بهتــر اســت. افــراد بیشــتری در تیــم شــما ب

ــار دیگــر از  ــرای کل فراینــد مشــخص کنیــد، ســپس یک‌ب ــی ب یــک جــدول زمان

ــه را درک کنیــد.  ــی هــر معامل ــا چارچــوب زمان ــد ت ــه اول برگردی ــه‌ی آخــر ب مرحل

ــده،  ــته ش ــه بس ــش هفت ــدود ش ــه در ح ــش معامل ــه، ش ــر از ده معامل ــاً اگ مث

متوســط اقداماتــی را کــه بــرای رســیدن بــه نتیجــه انجــام داده‌ایــد در نظــر بگیریــد.
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برای مثال این عقب‌گرد ممکن است چیزی شبیه به این باشد:

ˢ یک هفته مشورت قبل از امضای قرارداد )در مرحله »بستن«(	

ˢ سه تا پنج ایمیل و تماس تلفنی )در مرحله رسیدگی به عدم توافق(	

ˢ یک نسخه نمایشی )در طول مرحله »ارائه«(	

ˢ یک تماس تلفنی و دو تا سه ایمیل )در مرحله »تحقیق«(	

ˢ یک تماس اکتشافی )در طول مرحله »اتصال«(	

ˢ دو ایمیل گرم و سه تماس تلفنی با مشتری )در مرحله »جستجو«(	

ــف و نقــاط دردی کــه هــر  همچنیــن می‌توانیــد بــرای درک انگیزه‌هــای ظری

ــد. ــکاش کنی ــتر کن ــی بیش ــاند، کم ــان می‌رس ــه پای ــه را ب معامل
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ــرای پرســونای هــدف خــود مشــخص  ــدار را ب 2. ســفر خری

کنیــد.

ــود  ــداران خ ــخصیت‌های خری ــا ش ــدف ی ــان ه ــرای مخاطب ــتری را ب ــفر مش س

ترســیم کنیــد. به‌این‌ترتیــب می‌توانیــد از دیــدگاه مشــتریان بــه فراینــد فروشــتان 

نــگاه کنیــد. می‌توانیــد درک بهتــری از تعامــل آن‌هــا بــا کارمنــدان فــروش، نقــاط 

ــاز  ــات شــما نی ــا خدم ــه محصــول ی ــه ب ــی ک ــد و دلایل ــه می‌کنن ــه تجرب دردی ک

ــد.  ــت آوری ــد به‌دس دارن

هنگامی‌کــه ســفر خریــد بــرای پرســونای یــک مشــتری را ترســیم کنیــد، متوجــه 

ــد  ــی( کنی ــی )بازطراح ــتان را طراح ــد فروش ــد فراین ــور بای ــه چط ــد ک ــد ش خواهی

تــا مطمئــن شــوید همــه چیزهایــی کــه بــرای ایجــاد روابــط قــوی بــا مشــتریان 
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احتمالــی و بســتن معامــات نیــاز هســت در اختیــار تیــم فروشــتان قــرار دارد.
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3. اقــدام احتمالــی کــه مشــتری را بــه مرحلــه بعــدی ســوق 

می‌دهــد را تعریــف کنیــد.

ــک  ــوه از ی ــتری بالق ــک مش ــود ی ــث می‌ش ــزی باع ــه چی ــه چ ــد ک ــد بفهمی بای

ــه ‌مرحلــه‌ی بعــدی در فراینــد فــروش حرکــت کنــد. در حالــت ایــده آل،  مرحلــه‌ ب

ــه درک  ــود، ن ــوه خواهــد ب ــات مشــتری بالق ــر اقدام ــه خاط ــت ب ــن حرک ــل ای دلی

ــروش. ــده‌ی ف نماین

بــرای تعییــن اقدامــی کــه مشــتریان بالقــوه را بــه مرحلــه بعــدی ســوق می‌دهــد، 

ســؤالات زیــر را بپرســید:
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ˢ ــه‌ی درد 	 ــه نقط ــروش ب ــده ف ــک نماین ــا ی ــرم، آی ــاس گ ــام تم ــن انج در حی

ــرای  ــی ب خاصــی برخــورد کــرد کــه باعــث ایجــاد انگیــزه در مشــتری احتمال

ــود؟ ــافی بش ــاس اکتش ــک تم ــزی ی برنامه‌ری

ˢ ــه را 	 ــه معامل ــت ک ــود داش ــی وج ــا مخالفت‌های ــو، آی ــه‌ی دم ــول ارائ در ط

ــرد؟ ــو ب ــه جل ــه آن را ب ــی ک ــا ویژگی‌های ــد ی ــف کن متوق

ˢ وقتــی یــک نماینــده فــروش پیشــنهادی را مطــرح کــرد، آیــا پاســخ بلافاصلــه 	

ــود؟ اگــر چنیــن اســت، به‌دقــت در نظــر بگیریــد  ــه« ب از ســوی مشــتری »بل

کــه چــرا ایــن اتفــاق افتــاده اســت. آن‌هــا چگونــه بــه ایــن ســطح رســیدند؟
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4. معیارهــای خــروج را بــرای هــر مرحلــه از فراینــد فــروش 

تعریــف کنیــد.

ــرای تیــم فروشــتان  ــرای هــر مرحلــه از فراینــد فــروش ب معیارهــای خــروج را ب

تعریــف کنیــد. ایــن بــدان معنــی اســت کــه بایــد چیزهایــی را کــه اتفــاق میفتنــد 

تــا مشــتریان بالقوه‌تــان از یــک مرحلــه فراینــد فــروش بــه مرحلــه بعــدی حرکــت 

ــد فــروش و ســفر  ــد مراحــل فراین ــرای شــروع می‌توانی ــد. ب ــد، شناســایی کنی کنن

خریــد را کــه بالاتــر توضیــح دادیــم، دوبــاره بخوانیــد.

بــرای مثــال، فــرض کنیــد در مرحلــه‌ی »ارائــه« هســتید. در آن صــورت، نمایندگان 

شــما ممکــن اســت تشــخیص دهند کــه به نــوع خاصی از محتــوا ماننــد ویدیوهای 

توصیــه مشــتری بــرای به‌اشــتراک گذاشــتن بــا مشــتریان احتمالــی نیــاز دارنــد تــا 
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آن‌هــا را بــه ســمت »بســتن قــرارداد« ســوق دهد.

هنــگام تعییــن معیارهــای خــروج بــرای هــر مرحلــه از فراینــد فــروش، ســؤالات 

زیــر را در نظــر بگیریــد تــا مطمئــن شــوید کــه همــه نماینــدگان شــما اطلاعــات 

یکســانی دارنــد:

ˢ نماینــدگان فــروش قبــل از تمــاس بــا مشــتری چــه اطلاعاتــی بایــد در مــورد 	

برندتــان، آنچــه می‌فروشــند و مراحــل فراینــد فــروش بداننــد؟

ˢ ــد 	 ــی بای ــه اقدامات ــروش چ ــد ف ــه از فراین ــر مرحل ــروش در ه ــدگان ف نماین

ــد؟ ــام دهن انج
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ˢ نماینــدگان فــروش در هــر مرحلــه از فراینــد فروش چــه باید بگوینــد؟ مطمئن 	

شــوید کــه اعضــای تیــم فروشــتان از روش‌هــای مختلــف پیشــبرد مکالمــه 

فــروش و راه‌هــای مدیریــت آن کامــاً آگاه هســتند.

ˢ نماینــدگان فروشــتان بایــد چــه نــوع محتــوای خاصــی را در مراحــل مختلــف 	

ــه مشــتریان بالقــوه خــود نشــان دهنــد؟ ایــن امــر به‌ویــژه  فراینــد فــروش ب

در مرحلــه »ارائــه« مهــم اســت، جایــی کــه نماینــدگان فــروش ممکــن اســت 

ــا مطالعــات مــوردی را  ــات ی ــاگ، توصیف ــاز داشــته باشــند ویدیوهــا، وب نی

ــه ســمت بســتن  ــا آن‌هــا را ب ــد ت ــرار دهن ــان ق ــار مشــتریان بالقوه‌ت در اختی

قــرارداد ســوق دهــد.
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5. از تکنولوژی استفاده کنید

امــروزه، ابزارهــای تکنولــوژی عصــای دســت اعضــای تیــم فــروش هســتند. مثــاً 

ــت  ــد در وق ــزار CRM، می‌توانن ــل نرم‌اف ــیون، مث ــای اتوماس ــتفاده از ابزاره ــا اس ب

ــه  ــرژی خــود صرفه‌جویــی کننــد. همچنیــن می‌تواننــد دیــد کاملــی نســبت ب و ان

قیــف فــروش داشــته باشــند و متوجــه مشــکلات موجــود در فراینــد فــروش شــوند.
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6. تیم‌هــای فــروش و بازاریابــی را هماهنــگ بــا هــم نگــه 

دارید

خیلــی وقت‌هــا می‌بینیــم کــه تیم‌هــای فــروش و بازاریابــی بــا هــم هماهنــگ 

کار نمی‌کننــد. امــا بــرای بهینه‌ســازی فراینــد فــروش، ایــن مرحلــه بســیار 

ضــروری اســت. اهــداف مشــترک، قیــف و برنامه‌ریــزی هماهنــگ داشــته باشــید 

تــا عملکــرد هــر دو تیــم را بهبــود ببخشــید. بــرای ایــن منظــور، تیــم بازاریابــی بایــد 

ســرنخ‌های باکیفیــت پیــدا کنــد و بــه تیــم فــروش تحویــل دهــد تــا تیــم فــروش 

ــل کــرده و در نهایــت موفقیــت  ــه مشــتری تبدی ــد ســرنخ‌های بیشــتری را ب بتوان

کســب‌وکار رقــم بخــورد.
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7. نتایج فرایند فروش خود را اندازه‌گیری کنید.

فراینــد فــروش شــما بــا یافتــن راه‌هایــی بــرای انجــام اقدامــات کارآمدتــر تیــم 

فــروش و انتقــال ســریع‌تر مشــتریان احتمالــی در کاریــز فــروش، تکامــل می‌یابــد. 

همان‌طــور کــه فراینــد فــروش خــود را تعریــف می‌کنیــد و ارتقــا می‌دهیــد، بایــد 

ــن  ــا مطمئ ــد ت ــری کنی ــتان را اندازه‌گی ــم فروش ــرفت تی ــت و پیش ــزان موفقی می

ــا یکدیگــر هماهنــگ می‌شــوند و  شــوید کــه تلاش‌هــای تیــم فروشــتان خــوب ب

ــه اهــداف فــروش می‌رســد. ب

توجــه داشــته باشــید کــه در یــک دوره معیــن، چــه تعــداد از مشــتریان بالقــوه 

ــروش وارد و خــارج‌ شــده‌اند. ــد ف ــه از فراین در هــر مرحل

ــا 75  بــه‌ ایــن‌ ترتیــب، مثــاً می‌توانیــد نتیجــه بگیریــد: »در مــاه اردیبهشــت، ب
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ــم.  ــروع کردی ــی« کار را ش ــخه نمایش ــار نس ــه »در انتظ ــوه در مرحل ــتری بالق مش

در پایــان مــاه، 28 مشــتری بالقــوه را حفــظ و 19 مــورد هــم اضافــه کردیــم و در 

نهایــت 66 مشــتری بالقــوه در مرحلــه »در انتظــار نســخه‌ی نمایشــی« باقــی مانــد.

اینجــا چنــد نمونــه دیگــر از معیارهــا و KPI را آورده‌ایــم کــه باید برای بهینه‌ســازی 

فراینــد فــروش خود در نظــر بگیرید:
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ˢ میانگین زمانی که مشتریان بالقوه در هر مرحله می‌گذرانند.	

ˢ ــی طــول 	 ــرای خــروج مشــتریان بالقــوه خیل ــه‌ای وجــود دارد کــه ب ــا مرحل آی

ــت؟ ــه اس ــدام مرحل ــد؟ ک می‌کش

ˢ درصــد مشــتریان احتمالــی کــه پــس از ارائــه یــک نســخه نمایشــی منصــرف 	

می‌شــوند

ˢ ــی کــه پــس از یــک تمــاس اکتشــافی درخواســت 	 درصــد مشــتریان احتمال

ــد ــی می‌کنن ــخه‌ی نمایش نس

ˢ نــرخ ریــزش )مثــاً اگــر مشــتریان خاصــی به‌ســرعت در حــال ریــزش هســتند، 	

چگونــه می‌توانیــد از ایــن داده‌هــا بــرای شناســایی مشــتریان بالقــوه ناســازگار 

در اوایــل فراینــد فــروش اســتفاده کنیــد؟(
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این‌هــا معیارهــای اساســی هســتند کــه اکثــر تیم‌هــا در ســنجش ارزش اســتفاده 

ــف  ــه در تعری ــد ک ــر کنی ــب‌وکارتان فک ــص کس ــای مخت ــه معیاره ــد. ب می‌کنن

موفقیــت یــا نیــاز بــه بهبــود در یــک مرحلــه خــاص بــه شــما کمــک می‌کنــد.
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اســتفاده از نرم‌افــزار CRM بــرای بهینــه‌ ســازی فراینــد 

فروش

حــالا کــه مراحــل اصلــی و نــکات بهینه‌ســازی فراینــد فــروش را بررســی کردیــم، 

بیاییــد ببینیــم نرم‌افــزار CRM چگونــه بــه بهبــود ایــن فراینــد کمــک کــرده و آن 

ــد. ــهیل می‌بخش را تس

ــره‌وری خــود و  ــی و به ــش کارای ــرای افزای ــه شــما ب ــا کمــک ب ــزار CRM ب نرم‌اف

ــد  ــازی فراین ــروش، در بهینه‌س ــف ف ــه قی ــبت ب ــی نس ــد کامل ــت آوردن دی به‌دس

 CRM ــزار ــح از نرم‌اف ــا اســتفاده صحی ــی ب ــد. یعن ــه شــما کمــک می‌کن ــروش ب ف

می‌توانیــد بــه تمــام اطلاعــات مهمــی کــه بــرای فــروش بهتــر و بیشــتر در آینــده 

نیــاز داریــد، دسترســی پیــدا کنیــد.
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فصــل 7: اشــتباهات رایــج در 

ــروش ــد ف فراین
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اگــر اندکــی در مــورد روش‌هــای مختلــف بازاریابــی و به‌دســت آوردن مشــتریان 

جدیــد جســتجو کنیــد می‌بینیــد کــه اطلاعــات بســیار زیــادی در زمینــه فوایــد و 

ــرای  ــرا )Inbound Marketing( ب ــی درون‌گ ــتم بازاریاب ــدازی سیس ــی راه‌ان چگونگ

ــه می‌شــود ایــن  ــه آن پرداخت ــر ب کســب‌وکارها وجــود دارد. امــا چیــزی کــه کمت

اســت کــه بعــد از تولیــد یــک ســرنخ فــروش )Lead(، چــه اتفاقــی بــرای آن میفتد؟

فــرض کنیــد شــما بــرای کســب‌وکارتان یــک ســایت راه‌انــدازی کرده‌ایــد، 

محتواهــای ارزشــمند تولیــد می‌کنیــد و افــراد زیــادی خبرنامه‌هــای ایمیلــی شــما 

را دنبــال می‌کننــد. بعــد از مدتــی آن‌هــا بــا شــما تمــاس می‌گیرنــد و می‌خواهنــد 

در مــورد خریــد محصــول بــا شــما حــرف بزننــد.

 بــه نظــر می‌رســد کــه همــه چیــز خــوب پیــش مــی‌رود و ماشــین تولیــد ســرنخ 
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شــما درســت کار می‌کنــد. امــا آیــا هــر کــس کــه چنــد مقالــه شــما را خوانــده  و 

ــن الآن  ــه همی ــل دارد ک ــذارد، تمای ــما می‌گ ــار ش ــش را در اختی ــات تماس اطلاع

محصــولات شــما را بخــرد؟ قطعــاً نــه!

هرچنــد احتمــال خریــد ســرنخ‌هایی کــه از بازاریابــی درون‌گــرا به‌دســت می‌آینــد 

ــت  ــد وق ــما بای ــه ش ــت ک ــی نیس ــن معن ــه ای ــئله ب ــن مس ــا ای ــت ام ــر اس بالات

گران‌بهــای خــود را بــه همــه‌ی ســرنخ‌ها اختصــاص دهیــد. یــک کارشــناس 

ــی  ــود را ارزیاب ــرنخ ورودی خ ــت س ــه به‌دق ــن مکالم ــان اولی ــد از هم ــروش بای ف

ــه  ــه. ب ــا ن ــه مشــتری تبدیــل می‌شــود ی ــرد ب ــد و تشــخیص دهــد کــه ایــن ف کن

همیــن دلیــل اســت کــه بایــد آیین‌نامــه‌ی دقیــق و شــفافی بــرای فراینــد فــروش 

ــد فــروش را طراحــی کنیــد. ــه فراین خــود داشــته باشــید و بدانیــد چگون
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ــا  ــد. ام ــروش شــما می‌کن ــم ف ــه تی ــادی ب ــه کمــک بســیار زی داشــتن آیین‌نام

ــروش دچــار اشــتباه  ــف ف ــه هــر حــال بعضــی از فروشــندگان در مراحــل مختل ب

ــد. ــه مشــتری را از دســت می‌دهن ــروش ب ــل فرصــت ف می‌شــوند و شــانس تبدی
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اشتباهات رایج در فرایند فروش

ــک  ــه ی ــرنخ ورودی ب ــر س ــئولیت ه ــردن مس ــذار نک 1. واگ

ــرد مشــخص ف

تعریــف و پیاده‌ســازی یــک فراینــد فــروش مشــخص، بخــش اول کار شماســت. 

در قــدم بعــد بایــد به‌دقــت مســئولیت‌های افــراد در هــر مرحلــه از فراینــد فــروش 

ــک  ــروش، ی ــد ف ــازی فراین ــس از پیاده‌س ــرکت‌ها پ ــر ش ــد. اکث ــخص کنی را مش

ــد و از  ــرنخ‌های ورودی را در آن می‌ریزن ــه‌ی س ــد و هم ــکیل می‌دهن ــزن تش مخ

ــزن  ــن مخ ــل ای ــرنخ‌ها را از داخ ــه س ــد ک ــود می‌خواهن ــروش خ ــان ف کارشناس

بردارنــد و فراینــد مذاکــره و فــروش را بــا آن‌هــا آغــاز کننــد. در ایــن مدل مســئولیت 
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ســرنخ‌ها بــه همــه‌ی کارشناســان فــروش واگــذار شــده اســت. امــا در واقــع اگــر 

ــدارد! ــال آن‌هــا ن ــچ کــس مســئولیتی در قب ــد، هی ســرنخ‌ها بی‌جــواب بمانن

ــد؟ تیــم  ــه ایــن ســرنخ‌ها رســیدگی کن ــد ب ــه نظــر شــما چــه کســی بای حــال ب

ــا تیــم مارکتینــگ یــا حتــی فــردی دیگــر؟ فــروش ی

فکــر می‌کنــم فرقــی نمی‌کنــد کــه چــه تیــم یــا چــه فــردی مســئولیت رســیدگی 

بــه ســرنخ‌های ورودی را دارد. چراکــه هــر ســازمانی ســاختار داخلــی خــود را دارد 

و فرایندهــا بــه شــیوه‌ای متفــاوت در آن‌هــا دنبــال می‌شــود. آن چــه مهــم اســت 

ایــن اســت کــه مســئولیت هــر ســرنخ واضــح و مشــخص بــه یــک فــرد به‌خصــوص 

در شــرکت شــما واگــذار شــود.
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ــروش اســت و  ــم ف ــا تی ــروش، ب ــا فرصت‌هــای ف ــره ب ــاً مســئولیت مذاک طبیعت

شــما بایــد هــر ســرنخ را بــه یــک کارشــناس فــروش مشــخص واگــذار کنیــد. امــا 

شــاید بعضــی از روزهــا کارشناســان فــروش شــما آنقــدر مشــغول کارهــای قبلــی 

ــد.  ــا همــه‌ی ســرنخ‌های ورودی تمــاس بگیرن ــد ب ــه فرصــت نکنن خــود باشــند ک

ــاً اگــر پــس از 1 ســاعت  ــد کــه مث ــوم کن ــد دقیــق معل ــروش شــما بای ــد ف فراین

)کمتــر یــا بیشــتر( کارشــناس فروشــی کــه مســئولیت ســرنخ ورودی را بــر عهــده 

ــا او تمــاس نگرفــت، چــه کســی بایــد او را پیگیــری کنــد. دارد ب

ــد از گذشــت 1  ــرنخ ورودی را بع ــئولیت س ــد مس ــم بگیری ــن اســت تصمی ممک

ــد و  ــل بزن ــک ایمی ــه او ی ــه ب ــد ک ــگ بدهی ــم مارکتین ــردی در تی ــه ف ــاعت، ب س

ــرای آن  ــات را ب ــل اطلاع ــرم تکمی ــام کار، ف ــد انج ــورد رون ــح در م ــن توضی ضم
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ســرنخ ارســال کنــد. شــاید تصمیــم شــما ایــن باشــد کــه مســئولیت ایــن ســرنخ 

ــه او  ــرد و ب ــا او تمــاس بگی ــا ب ــد ت ــط عمومــی بدهی ــردی از بخــش رواب ــه ف را ب

ــت. شــاید  ــد گرف ــا او تمــاس خواهن ــه زودی ب ــروش ب ــه کارشناســان ف ــد ک بگوی

ــم  ــک فیل ــید و لین ــته باش ــده داش ــش تعریف‌ش ــک SMS از پی ــد ی ــم بخواهی ه

توضیحــات محصــول را بــرای ســرنخ‌ها ارســال کنیــد. پــس توجــه داشــته باشــید 

کــه هــر فراینــدی بــرای فــروش خــود تعریــف می‌کنیــد، مســئولیت هــر ســرنخ در 

ــه یــک فــرد مشــخص واگــذار کنیــد. ــه را ب هــر مرحل
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2. ارزیابی نامناسب کیفیت سرنخ‌ها

بعــد از اینکــه در فراینــد فــروش، مســئولیت‌ها کامــاً تفویــض شــد، بایــد اولیــن 

قــدم را بــه ســمت تبدیــل ســرنخ بــه مشــتری برداریــد و گام اول چیــزی نیســت 

بــه جــز: ارزیابــی کیفــی ســرنخ.

ارزیابــی کیفــی ســرنخ بــه طــور ســاده یعنــی بــه ایــن ســؤال جــواب دهیــد: آیــا 

ایــن ســرنخ فــرد مناســبی بــرای خریــد محصــول یــا خدمــت مــا هســت؟

می‌توانیــد بــرای رســیدن بــه جــواب ایــن ســؤال، مــوارد زیــر را بــا دقــت بیشــتری 

ــی کنید: بررس
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ˢ آیا این سرنخ با یکی از مشتری‌های قبلی شما آشنا است؟	

ˢ آیــا ایــن ســرنخ از نظــر مــوارد زیــر در جامعــه خریــداران محصــول شــما قــرار 	

دارد؟

 اندازه شرکت۰	

 صنعت۰	

میزان بودجه۰	

قدمت شرکت۰	

درآمد۰	

فناوری‌هایی که استفاده می‌کنند و...۰	
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ˢ ــت 	 ــا یکــی از پرســوناهای هــدف کســب‌وکار شــما مطابق ــن ســرنخ ب ــا ای آی

دارد؟

عنوان شغلی و پست سازمانی۰	

واحد سازمانی۰	

اختیارات و قدرت تصمیم‌گیری۰	

چالش‌های اصلی که محصول شما به آن پاسخ می‌دهد۰	

اهداف و انگیزه‌ها۰	

و ...۰	
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اگــر جــواب شــما بــه ایــن ســؤالات »خیــر« اســت، بایــد ایــن ســرنخ را همچنــان 

در بخــش مارکتینــگ نگــه داریــد و روی آن بیشــتر کار کنیــد. امــا اگــر جــواب ایــن 

ـسـؤالات مثـبـت اـسـت، ـسـرنخ را ـبـه بـخـش ـفـروش بـسـپارید

اگــر جــواب ســؤالات »شــاید« اســت و اطلاعــات کافــی از ایــن ســرنخ در اختیــار 

نداریــد، می‌توانیــد یکــی از ایــن کارهــا را انجــام دهیــد: ایــن ســرنخ را وارد یــک 

کمپیــن بازاریابــی قطــره‌ای )Marketing Drip Campaign( کنیــد و بــه او بیشــتر 

اطلاعــات بدهیــد تــا بــه یــک ســرنخ باکیفیــت تبدیــل شــود. یــا اینکــه خودتــان 

ــن  ــد ای ــد و ببینی ــت بیاوری ــتری به‌دس ــات بیش ــوید و از او اطلاع ــت‌به‌کار ش دس

ســرنخ چــه وضعیتــی دارد و تشــخیص دهیــد کــه آیــا الآن زمــان مناســبی بــرای 

آغــاز فراینــد فــروش بــا او هســت یــا نــه. بــرای انجــام ایــن کار می‌توانیــد اطلاعات 
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او را از وبســایت خــودش یــا پروفایــل او در شــبکه‌های اجتماعــی مختلــف کســب 

کنیــد.
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3. قبــل از تمــاس بــا ســرنخ بــه انــدازه کافــی دربــاره ی او 

یـد یـق نمی کنـ تحقـ

در ایــن مرحلــه از فراینــد فــروش، ســرنخ شــما ارزیابی‌هــای کیفــی بخــش 

ــت.  ــده اس ــپرده ش ــروش س ــم ف ــای تی ــی از اعض ــه یک ــده و ب ــی را گذران بازاریاب

ــات  ــورد او انجــام دهــد و اطلاع ــق بیشــتری در م ــد تحقی ــروش بای کارشــناس ف

جدیدتــری به‌دســت بیــاورد. یکــی از بزرگتریــن اشــتباهاتی کــه کارشناســان فــروش 

ــا چشــمان  ــن اســت کــه ب ــد ای ــروش انجــام می‌دهن ــد ف ــه از فراین ــن مرحل در ای

ــد. ــگ می‌زنن ــرنخ زن ــه س ــی ب ــق کاف ــدون تحقی بســته و ب

البتــه ممکــن اســت شــما نــام شــرکتی کــه ســرنخ مــورد نظــر در آنجــا مشــغول 

ــه کاری  ــرکت چ ــن ش ــه ای ــد ک ــاً می‌دانی ــا دقیق ــا آی ــد ام ــت را بدانی ــه کار اس ب
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انجــام می‌دهــد؟ آیــا اطــاع داریــد کــه ایــن فــرد در شــرکت خــود چــه کاری انجــام 

ــه  ــد ک ــا بررســی کرده‌ای ــد؟ آی ــه می‌کن ــتر توج ــائلی بیش ــه مس ــه چ ــد و ب می‌ده

چــرا او بــه بخــش خاصــی از محتــوای ســایت شــما بیشــتر علاقــه دارد و محتــوای 

ــد؟ ــال می‌کن آن قســمت را دنب

اســتفاده از ابزارهــای رصــد و ثبــت رفتــار ســرنخ، مثــل نرم‌افــزار CRM، بــه تیــم 

ــق و قصــد  ــا علای ــی می‌دهــد و فروشــندگان را ب فــروش شــما ســیگنال‌های خوب

ــد. ــنا می‌کن ــتر آش ــرنخ‌ها بیش س

البتــه شــاید همــه‌ی کســب‌وکارها نتواننــد از ایــن ابزارهــا اســتفاده کننــد. اگــر 

ــرنخ  ــی س ــی کیف ــرای ارزیاب ــر ب ــای قدیمی‌ت ــود از روش‌ه ــب‌وکار خ ــما در کس ش

ــی دقــت کنیــد. روی  ــی خیل ــه تمــاس اول خــود خیل ــد ب اســتفاده می‌کنیــد، بای
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ــه  ــرا ک ــید. چ ــته باش ــژه‌ای داش ــز وی ــورد اول )First Impression( تمرک ــر برخ اث

ــن ســرنخ )و ســرنخ‌های  ــن ای ــه قیمــت ازدســت رفت ــن اشــتباه شــما ب کوچکتری

ــد. ــد( می‌انجام ــی کن ــه شــما معرف ــود ب ــه ممکــن ب ــی دیگــری ک احتمال
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4. پیگیری‌هــای بعــدی خــود بــا ســرنخ‌ها را شخصی‌ســازی 

ــد نمی‌کنی

گاهــی اوقــات بــه هــر دلیلــی موفــق نمی‌شــوید کــه بلافاصلــه بــا ســرنخ خــود 

ارتبــاط برقــرار کنیــد. بــا اینکــه شــاید شــانس شــما بــرای فــروش بــه ایــن ســرنخ 

کــم شــود امــا بایــد همــواره یــک چیــز را بــه یــاد داشــته باشــید:

ــد  ــوب خواهی ــج خ ــه نتای ــد ب ــری کنی ــرنخ‌ها را درســت پیگی ــر س اگ

رســید.

امــا ایــن نکتــه خیلــی مهــم اســت کــه در فراینــد فــروش خــود، اصــول درســتی 

بــرای پیگیــری داشــته باشــید. مثــاً بایــد بــه ایــن نکتــه توجــه کنیــد کــه ســرنخی 

کــه وارد بخــش فــروش شــده، احتمــالًا خیلــی از ایمیل‌هــای قبلــی شــما را دیــده 
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و اطلاعــات زیــادی را دریافــت کــرده اســت. او الآن انتظــار دارد کــه بــا یــک انســان 

ــد.  ــت کن ــما دریاف ــب ش ــری از جان ــات خاص‌ت ــد و اطلاع ــته باش ــر و کار داش س

اگــر همــان ایمیل‌هــای اتوماتیــک قبلــی را بــه ایــن ســرنخ بفرســتید، او را دلســرد 

خواهیــد کــرد.

حتــی اگــر می‌خواهیــد از ایمیل‌هــای آمــاده بــرای پیگیــری ایــن ســرنخ اســتفاده 

ــام خانوادگــی ســرنخ وجــود داشــته  ــام و ن کنیــد، بهتــر اســت در ایمیــل شــما ن

باشــد و در مــورد محصولــی کــه بــرای آن درخواســت داده یــا بــه آن ابــراز علاقــه 

کــرده، صحبــت شــود.

بــه ایــن ترتیــب، همچنــان ایــن ســرنخ را گــرم نگــه می‌داریــد تــا در آینــده بــا او 

ارتبــاط برقــرار کنیــد.
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ــود  ــای خ ــازی پیام‌ه ــرای شخصی‌س ــد ب ــه می‌توانی ــری ک ــمندانه دیگ کار هوش

ــد،  ــا ســرنخ خــود تمــاس می‌گیری ــار ب ــن اســت کــه هــر ب ــد ای ــه مشــتری کنی ب

اطلاعــات جدیــدی کــه از او به‌دســت می‌آوریــد را در بخــش یادداشــت‌های 

نرم‌افــزار CRM خــود وارد کنیــد تــا دفعــه‌ی بعــد بدانیــد کــه بــا ایــن ســرنخ چــه 

ــد. ــرف بزنی ــا او ح ــه ب ــد چگون ــد و الآن بای ــی کرده‌ای صحبت‌های

مثــاً اگــر در یکــی از پیگیری‌هــا متوجــه شــدید کــه ســرنخ بیمــار اســت و چنــد 

روز ســر کار نرفتــه، ایــن موضــوع را در CRM خــود یادداشــت کنیــد تــا در پیگیــری 

بعــدی یادتــان باشــد کــه بایــد جویــای احــوال او و رونــد بهبــودی‌اش بشــوید.
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5. به اندازه کافی سرنخ را پیگیری نمی‌کنید

هیــچ معیــار اســتانداردی بــرای تعــداد دفعــات پیگیــری یــک ســرنخ وجود نــدارد. 

امــا همان‌طــور کــه گفتیــم فــروش یعنــی پیگیــری و بــرای پیگیــری ســرنخ‌های 

خــود بایــد برنامــه‌ای منظــم داشــته باشــید.

در مــورد ســرنخ‌هایی کــه از بازاریابــی درون‌گــرا به‌دســت می‌آوریــد نبایــد 

ــف شــما در  ــای مختل ــد. کانال‌ه ــل بســنده کنی ــی و ایمی ــاس تلفن ــه تم ــط ب فق

شــبکه‌های اجتماعــی بهتریــن جــا بــرای برقــراری ارتبــاط مؤثــر بــا ســرنخ و ایجــاد 

ــان اســت. اطمین
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برنامه‌ی زیر می‌تواند نمونه‌ای از پیگیری مؤثر یک سرنخ باشد:

روز اول: تماس و ارسال ایمیل

روز دوم: ارسال ایمیل و فالو کردن در توییتر

روز سوم: ریتوییت کردن یکی از توییت‌های سرنخ

روز پنجم: ارسال ایمیل و برقراری ارتباط در لینکدین

روز هفتم: ارسال ایمیل

روز دهم: تماس و ارسال ایمیل

روز هفدهــم: ارســال ایمیــل و کامنــت گذاشــتن در یکــی از پســت‌های بــاگ 

نخ سر
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روز بیست‌ویکم: لایک یکی از پست‌های سرنخ در لینکدین

روز بیست‌وهشتم: تماس و ارسال ایمیل
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ســعی کنیــد در هیــچ کــدام از پیگیری‌هایتــان ســرنخ احســاس نکنــد کــه مزاحــم 

او شــده‌اید. بــه جــای آن ســعی کنیــد هــر بــار بــرای او ارزش جدیــد خلــق کنیــد، 

ــه او  ــمندی ب ــات ارزش ــا اطلاع ــد ی ــاد نمایی ــرنخ ایج ــن س ــی در ذه ــش نوین بین

بدهیــد.

بــا ایــن روش شــما همــواره بــه عنــوان فــردd بــا ارزش در ذهــن ســرنخ‌های خــود 

باقــی می‌مانیــد و او را آمــاده نگــه می‌داریــد تــا در زمــان مناســب، پیشــنهاد شــما 

بــرای خریــد محصــول را قبــول کنــد.
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