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ــدار می‌باشــد.  ــش دی ــه شــرکت ابررایان ــق ب ــاب متعل ــن کت ــوی ای ــادی و معن ــوق م ــه‌ی حق کلی

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 به‌روزرســانی می‌شــوند، 

ــن  ــت آخری ــرای دریاف ــد، ب ــود کرده‌ای ــا دانل ــایت م ــز س ــری ج ــیر دیگ ــاب را از مس ــن کت ــر ای اگ

نســخه‌ی کتــاب »دیکشــنری فــروش بــرای کاربلدهــا« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=40998&preview=true
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مقدمه

شــاید فــروش بــه نظرتــان ســاده باشــد؛ شــاید فکــر کنیــد هرکســی می‌توانــد فروشــنده‌ی موفقــی 

ــد  ــروش نمی‌توان ــوزش ف ــری و آم ــدون یادگی ــده اســت و هیچ‌کــس ب ــروش پیچی ــا ف شــود؛ ام

فروشــنده‌ی موفقــی باشــد. جلــب رضایــت مشــتریان سرســخت٬ اســترس دســتیابی بــه اهــداف و 

تســلط بــر فراینــد فــروش و ... 

ــا  ــه‌ی این‌ه ــر هم ــاوه ب ــتند. ع ــاده هس ــر س ــه ظاه ــد ب ــن فراین ــی از ای ــط بخش ــا فق این‌ه

مجموعــه‌ای از اصطلاحــات فــروش وجــود دارد کــه بایــد حداقــل بــا آن‌هــا آشــنا باشــید. اصطلاحات 

ــی  ــان از برخ ــود کارشناس ــی خ ــی حت ــود و گاه ــتفاده می‌ش ــروش اس ــوزه‌ی ف ــماری در ح بی‌ش

کلمــات اشــتباه اســتفاده می‌کننــد. نیــازی نیســت کــه همــه‌ی اصطلاحــات را حفــظ باشــید امــا 

ــرای برقــراری ارتبــاط مؤثــر در بخــش فــروش ضــروری اســت.  ــا آن‌هــا ب آشــنایی ب

ــه  ــد ب ــه می‌توانی ــت ک ــده اس ــته ش ــی نوش ــای انگلیس ــروف الفب ــب ح ــه ترتی ــه ب ــن لغتنام ای

راحتــی در آن جســت‌وجو کنیــد.
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Account حساب کاربری

حســاب شــامل تمــام ســوابق مشــتری از جملــه اطلاعــات تمــاس، خدمــات ترجیحــی و 

تراکنش‌هــای مرتبــط بــا کســب‌وکار شماســت. حســاب کاربــری پــس از اولیــن خریــد مشــتری از 

ــود. ــاخته می‌ش ــما س ــب‌وکار ش کس

Account development representative نماینده توسعه حساب

ــوه را  ــتریان بالق ــد، مش ــعه می‌ده ــروش را توس ــتراتژی‌های ف ــاب اس ــعه‌ی حس ــده توس نماین

شناســایی می‌کنــد، درک کاملــی از بــازار فعلــی دارد و در هــر فعالیتــی بــه شــرکت کمــک می‌کنــد 

تــا اهــداف فــروش خــود را بــرآورده کنــد.
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Account executive مجری حساب

مجــری حســاب مســئول مدیریــت حســاب‌های مشــتریان اســت. مجــری حســاب هم با مشــتریان 

ــد، نگرانی‌هایشــان را  ــا را بشناس ــا آن‌ه ــاط اســت ت ــی در ارتب ــا مشــتریان فعل ــم ب ــی و ه احتمال

ــترده‌ای از ارزش  ــش گس ــد دان ــاب بای ــر حس ــاند. مدی ــر برس ــات را به‌ثم ــد و معام ــرف کن برط

ــا نیازهــای یــک مشــتری خــاص مرتبــط  ــد آن را ب ــا بتوان پیشــنهادی کســب‌وکار داشــته باشــد ت

کنــد.

Account-based selling فروش مبتنی بر حساب

ــا کــه در آن کل  ــن معن ــه ای ــروش اشــاره دارد؛ ب ــه یــک راهــکار ف ــز ب ــروش نی ــن اصطــاح ف ای

ــی و  ــروش، بازاریاب ــد. ف ــال کن ــالا را دنب ــا ارزش ب ــاب‌های ب ــا حس ــود ت ــگ می‌ش ــرکت هماهن ش

ــر حســاب هســتند. ــی ب ــروش مبتن ــر ف ــولًا درگی ــه معم ــی هســتند ک کســب مشــتری بخش‌های
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Annual contract value (ACV(        ارزش قرارداد سالانه

ارزش قــرارداد ســالانه )ACV( میانگیــن درآمــد ســالانه از هــر قــرارداد مشــتری اســت. معمــولًا بــا 

ارزش طــول عمــر مشــتری مقایســه می‌شــود تــا مشــخص شــود کــه چــه مــدت طــول می‌کشــد تــا 

هزینــه‌ی جــذب مشــتری جبــران شــود. بــرای مثــال اگــر مشــتری‌ای داریــد کــه قــراردادی ۴ ســاله 

بــه مبلــغ 100 میلیــون تومــان امضــا کــرده اســت٬ ACV او 25 میلیــون تومــان خواهــد بــود.
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BANT BANT چارچوب

اصطــاح BANT یکــی دیگــر از اصطلاح‌هــای رایــج در فــروش و بازاریابــی اســت کــه بــرای بررســی 

ــز  ــک چی ــدام از حــروف BANT نشــان‌دهنده‌ی ی ــی ســرنخ‌های B2B اســتفاده می‌شــود. هــر ک کیف

: هستند

* ــه روی 	 ــرای هزین ــه‌ی لازم ب ــب‌وکار بودج ــا کس ــه آی ــد ک ــن می‌کن ــا )Budget(: تعیی B ی

راه‌‌حل‌هــا را دارد یــا خیــر.

* A یا )Authority(: تصمیم‌گیرندگان کلیدی در کسب‌وکار را شناسایی می‌کند.	

* N یا )Need(: تأیید می‌کند که کسب‌وکار نیاز واقعی به راه‌‌حل دارد.	

* T یا )Time(: بررسی می‌کند که آیا کسب‌وکار خرید به‌موقعی دارد یا خیر.	

نماینــدگان فــروش از BANT بــرای تصمیم‌گیــری درمــورد واجــد شــرایط بــودن یــا نبــودن ســرنخ 

اســتفاده می‌کننــد. بــه ایــن معنــی کــه ارزش پیگیــری را دارد یــا خیــر.
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Business development representative (BDR( نماینده‌ توسعه کسب‌وکار

نماینــده توســعه‌ی کســب‌وکار یکــی از اعضــای تیــم فــروش اســت. ایــن عضــو بــر ســرنخ‌های 

خروجــی تمرکــز دارد. ایــن بــه ایــن معنــی کــه آن‌هــا بــا ایــن امیــد کــه ســرنخ‌ها بــه یــک فرصــت 

فــروش تبدیــل شــوند، بــه ســراغ آن‌هــا می‌رونــد.

Business To Business (B2B(  تجارت با تجارت

ایــن اصطــاح فــروش بــه تعامــات تجــاری بیــن دو بیزینــس یــا کســب‌وکار مختلــف اشــاره دارد. 

یعنــی یــک کســب‌وکار بــه جــای فــروش خدمــات یــا محصــولات خــود بــه مصرف‌کننــده بــه یــک 

کســب‌وکار دیگــر می‌فروشــد.
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Business To Cunsumer (B2C(  تجارت با مصرف‌کننده

منظــور از ایــن اصطــاح فــروش تعامــات تجــاری بیــن یــک کســب‌وکار بــا مصرف‌کننــده اســت 

نــه یــک کســب‌وکار دیگــر. ایــن واژه بــه نحــوی مقابــل اصطــاح B2B قــرار می‌گیــرد.

Buyer behavior رفتار مشتری/خریدار

ــر  ــد تحت‌تأثی ــار مشــتری می‌توان ــد. رفت روشــی کــه در آن مشــتری راه‌حل‌هــا را انتخــاب می‌کن

خواســته‌ها، نیازهــا، آرزوهــا، مشــاغل و محیــط قــرار بگیــرد.
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Buyer Persona پرسونای خریدار

یــک اصطــاح فــروش و بازاریابــی کــه در ایــن حــوزه زیــاد اســتفاده می‌شــود پرســونای خریــدار 

ــدار را  ــخصیت‌های خری ــرکت‌ها ش ــت. ش ــما اس ــب‌وکار ش ــرای کس ــده‌آل ب ــتری ای ــده مش نماین

ــتن  ــد. داش ــاد می‌کنن ــی ایج ــتریان فعل ــه مش ــوط ب ــای مرب ــازار و داده‌ه ــات ب ــاس تحقیق براس

ــرای  ــد و ب ــاد می‌کنن ــدف را ایج ــب ه ــه مخاط ــان ک ــرای بازاریاب ــن ب ــدار در ذه ــخصیت خری ش

ــت. ــم اس ــد، مه ــب دارن ــرنخ‌های مناس ــه س ــروش ک ــدگان ف نماین

ــزاری  ــال نرم‌اف ــه دنب ــد و ب ــی می‌کن ــان زندگ ــت، در کرم ــاله‌ اس ــار 28 س ــد معم ــال: محم مث

می‌گــردد کــه بــه او کمــک کنــد مشــتریان٬ حســاب‌ها و پروژه‌هــا را بــه‌روز نگــه دارد.
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Buying criteria معیارهای خرید

هــر اطلاعاتــی کــه مشــتری ممکــن اســت درخواســت کنــد تــا بتوانــد بــا آگاهــی کامــل تصمیــم 

بــه خریــد بگیــرد. یــک مشــتری ممکــن اســت در مــورد مزایــای خــاص، تفــاوت کســب‌وکار شــما 

نســبت بــه رقبــا و هزینــه راه‌حــل بپرســد.

Buying intent قصد خرید

قصــد خریــد اشــاره بــه احتمــال خریــد فــرد یــا ســازمان دارد. ایــن قصــد بــر اســاس رفتــار مشــتری 

)ماننــد مــرور صفحــه‌ی وب‌ســایت، دانلــود فایــل یــا شــرکت در رویــداد( مشــخص می‌شــود.
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Buying process فرآیند خرید

مراحلــی کــه خریــدار در طــول خریــد بــرای یافتــن راه‌حــل و در نهایــت تهیــه‌ی محصــول بــا آن‌هــا 

مواجــه می‌شــود. فرآینــد خریــد را می‌تــوان بــه مراحــل تخصصی‌تــری تقســیم کــرد امــا در نهایــت 

بــه ســه مرحلــه‌ی اصلــی دســته‌بندی می‌شــود:

* آگاهی: مشتری مشکل خود را شناسایی می‌کند و به دنبال رفع آن است.	

* ــات بیشــتری 	 ــود تحقیق ــل مشــکل خ ــرای ح ــی ب ــن راه ــور یافت ــه منظ ــتری ب ــه: مش توج

انجــام می‌دهــد و گزینه‌هــای خــود را در نظــر می‌گیــرد.

* تصمیم: مشتری براساس راه‌حل تصمیم می‌گیرد.	
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Buying signal سیگنال خرید

ــا غیــر کلامــی اســت. ایــن ســیگنال  منظــور از اصطــاح ســیگنال خریــد نشــانه‌های شــفاهی ی

نشــان می‌دهــد مشــتری آمــاده‌ی خریــد اســت؛ ماننــد ثبت‌نــام بــرای یــک دوره‌ی آموزشــی رایــگان 

ــروش کمــک  ــده‌ی ف ــه نماین ــن ســیگنال‌ها ب ــت ای ــرارداد. دریاف ــات ق ــورد جزئی ــا پرســیدن درم ی

می‌کنــد تــا توجــه خــود را روی مشــتریان بــا شــانس خریــد بیشــتر بگذارنــد.
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https://didar.me/didar-university/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=training&utm_term=sales-dictionary-pdf
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C
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Churn rate نرخ ریزش مشتری

نرخ قرارداد بستن

نــرخ ریــزش مشــتری درصــدی از مشــتریان اســت کــه تعامــل بــا یــک شــرکت را در یــک دوره‌ی 

زمانــی معیــن متوقــف می‌کننــد. نــرخ ریــزش بــا تقســیم تعــداد مشــتریانی کــه از دســت داده‌ایــد 

بــر تعــداد مشــتریانی کــه در ابتــدای بــازه زمانــی مــد نظــر داشــتید محاســبه می‌شــود.

بــرای مثــال اگــر ســه ماهــه اول کارتــان بــا 100 مشــتری شــروع کــرده باشــید و ۸ مــورد را در طــول 

آن ســه مــاه از دســت بدهیــد٬ نــرخ ریــزش ۸ درصــد خواهــد بــود.

Closing ratio

ایــن اصطــاح فــروش بــه تعــداد معامــات انجــام شــده در مقایســه بــا تعــداد مشــتریان بالقــوه 

اشــاره دارد. از نــرخ قــرارداد بســتن بــرای ارزیابــی عملکــرد یــک نماینــده فــروش فــردی و پیش‌بینــی 

ــرخ  ــه انجــام شــود ن ــا وجــود 50 مشــتری 5 معامل ــرای مثــال اگــر ب فــروش اســتفاده می‌شــود. ب

قــراداد بســتن، 10 درصــد اســت.
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Cold Calling

Consumer

تماس سرد

تمــاس ســرد برقــراری یــک تمــاس بــه منظــور شــناخت مشــتریان بالقــوه و صحبــت بــا آن‌هــا در 

مــورد نیازهایشــان و اینکــه شــرکت چطــور می‌توانــد آن‌هــا را برطــرف کنــد، اســت.

مصرف‌کننده

ایــن اصطــاح فــروش بــه شــخصی اشــاره دارد کــه از محصــول یــا خدمتــی اســتفاده می‌کنــد. 

مصرف‌کننــده لزومــاً مشــتری نیســت. بــرای مثــال اگــر هدیــه‌ای بخریــد و بــه دوســتتان بدهیــد٬ 

کســی کــه هدیــه را دریافــت کــرده‌، مصرف‌کننــده اســت و شــما مشــتری.
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Conversion

Conversion path

تبدیل

مسیر تبدیل

تبدیــل زمانــی رخ می‌دهــد کــه بازدیدکننــدگان وب‌ســایت هــدف عملــی خــاص را در وب‌ســایت 

ــام، عضویــت  ــاب، ثبت‌ن ــرم، دانلودکــردن یــک کت ــد پرکــردن ف ــد، ایــن هــدف می‌توان انجــام دهن

در خبرنامــه و یــا خریــد باشــد.

مراحلــی اســت کــه یــک فــرد بــرای تبدیل‌شــدن بــه مشــتری بالقــوه طــی می‌کنــد. مراحــل تبدیــل 

معمــولًا شــامل تعامــل افــراد بــا محتــوای یــک کســب‌وکار و فراخوان‌هــا بــرای اقــدام اســت.
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Conversion rate

Cross-selling

نرخ تبدیل

فروش مکمل

اصطــاح فــروش نــرخ تبدیــل بــه نســبت تبدیــل بازدیدکننــدگان یــک ســایت بــه تعــداد آن‌هــا 

گفته‌می‌شــود. مثــاً اگــر ســایتی 100 بازدیدکننــده داشــته باشــد و 15 نفــر از آن‌هــا تبدیــل شــوند، 

نــرخ تبدیــل 15 درصــد خواهــد بــود.

اصطــاح فــروش مکمــل یعنــی زمانــی کــه نماینــده‌ی فــروش بــه مشــتری محصولاتــی عــاوه 

ــد و هــم در  ــن خری ــان اولی ــد هــم در زم ــروش مکمــل می‌توان ــی آن می‌فروشــد. ف ــاز اصل ــر نی ب

خریدهــای بعــدی اتفــاق بیافتــد.
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Customer acquisition cost (CAC(

Customer LifeTime Value (CLV( 

هزینه‌ی جذب مشتری

ارزش طول عمر مشتری

هزینــه‌ی جــذب مشــتری یــک شــرکت برابــر اســت بــا تمامــی هزینه‌هــای بازاریابــی و فروشــی 

کــه یــک شــرکت متحمــل می‌شــود تــا بتوانــد طــی دوره زمانــی خــاص مشــتری جدیــدی کســب 

ــت  ــه‌ی به‌دس ــا هزین ــتری را ب ــده از مش ــت آم ــد به‌دس ــدار درآم ــروش مق ــاح ف ــن اصط ــد. ای کن

ــد. ــه می‌کن ــتری مقایس آوردن آن مش

ــد  ــتریان جدی ــا مش ــه ب ــه از رابط ــد ک ــی می‌کن ــودی را پیش‌بین ــتری س ــر مش ــول عم ارزش ط

ــرخ  ــظ٬ ن ــرخ حف ــتری٬ ن ــر مش ــه عم ــول چرخ ــر ط ــت تاثی ــد تح ــود. CLV می‌توان ــل می‌ش حاص

ــرد. ــرار گی ــن ســود مشــتری ق ــزش و میانگی ری

GML یــا حاشــیه ناخالــص طــول عمــر هــر مشــتری، ســودی اســت کــه انتظــار داریــد طــی طــول 

عمــر متوســط هــر مشــتری کســب کنیــد. )یعنــی درآمــدی کــه هزینه‌هــا از آن کســر شــده(
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Customer Relationship Management Software (CRM( 

نرم‌افزار مدیریت ارتباط با مشتری

نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری یــک پایــگاه داده پــر از اطلاعــات مشــتریان اســت. تیم‌هــای 

 CRM فــروش در سراســر دنیــا از ایــن نرم‌افــزار بــرای موفقیــت اســتفاده می‌کننــد. ســه نــوع ابــزار

دارد: وجود 

* CRM عملیاتی: اطلاعات روزانه را مدیریت می‌کند.	

* CRM تحلیلی: داده‌ها و رفتار مشتری را تجزیه‌وتحلیل می‌کند.	

* CRM مشــارکتی: ارتبــاط بــا مشــتریان را ســاده و اشــتراک‌گذاری اطلاعــات را بــا مشــتری 	

ــد. ــان می‌کن آس
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اســتفاده از CRM مناســب بــه نماینــدگان فــروش در ایجــاد روابــط بــا مشــتریان٬ ارائــه‌ی تجربــه‌‌ی 

شــخصی بــه آن‌هــا و در نتیجــه فــروش بیشــتر کمــک می‌کنــد.

Customer Success موفقیت مشتری

اصطــاح موفقیــت مشــتری یــک عمــل تجــاری یــا بخشــی از شــرکت اســت کــه رضایت مشــتریان 

ــرای مشــتری  ــت دو ســر ســود ب ــک موقعی ــن ی ــد. ای ــن می‌کن ــات را تضمی ــا خدم از محصــول ی

ــاداری  ــب‌وکار وف ــد و کس ــرف می‌کن ــود را برط ــاز خ ــتری نی ــد. مش ــاد می‌کن ــب‌وکار ایج و کس

ــی‌آورد. ــت م ــتری را به‌دس مش
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D
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Decision maker

Demand generation

تصمیم‌گیرنده

ایجاد تقاضا

ــه  ــاره دارد ک ــخصی اش ــه ش ــده و ب ــرح ش ــع B2B مط ــولًا در صنای ــروش معم ــاح ف ــن اصط ای

ــد. ــته باش ــد داش ــار خری ــد اختی ــخص بای ــن ش ــرد. ای ــروش می‌گی ــرای ف ــی را ب ــم نهای تصمی

ــه محصــولات  ــه ب ــا هــدف ایجــاد آگاهــی و علاق ــی اســت ب ــد بازاریاب ــک فرآین ایجــاد تقاضــا ی

شــرکت. فعالیت‌هــای ایجــاد تقاضــا شــامل برنامه‌هــای پــرورش ســرنخ٬ بازاریابــی محتــوا و 

بهینه‌ســازی موتورهــای جســتجو می‌شــود.
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Discovery call

Drop size

تماس اکتشافی

اندازه فاکتور

تمــاس اکتشــافی اولیــن تمــاس نماینــده‌ی فــروش بــا مشــتری بالقــوه اســت. ایــن مرحلــه نیــز 

می‌توانــد شــامل تشــخیص صلاحیــت مشــتری احتمالــی و شناســایی نیازهــا باشــد.

یکــی از اصطلاحــات فــروش، Drop size اســت. Drop size حجــم واحــد محصولــی اســت کــه در 

یــک تحویــل واحــد بــه یــک منطقــه خــاص تحویــل داده می‌شــود. حجــم فاکتــور یــک KPI توزیــع 

اســت کــه در زنجیــره‌ی تأمیــن اســتفاده می‌شــود.
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F
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Field sales rep نماینده فروش میدانی

ــرای  ــرکت را ب ــولات ش ــه محص ــاره دارد ک ــردی اش ــنده دوره‌گ ــه فروش ــروش ب ــاح ف ــن اصط ای

ــت. ــروش اس ــاندن ف ــه رس ــا به‌نتیج ــدف آن‌ه ــد. ه ــه می‌ده ــوه ارائ ــتریان بالق مش
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I
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Inside sales rep نماینده‌ی فروش داخلی

فروشنده‌ای که بیشتر تجارت خود را از طریق تماس تلفنی یا آنلاین انجام می‌دهد.
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K
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Key performance indicators (KPIs( شاخص‌های کلیدی عملکرد

ــزان  ــر می ــا در ســطح کلان‌ت ــراد و ی ــرد اف ــودن عملک ــزان خوب‌ب ــنجش می ــرای س ــی ب KPI روش

خوب‌بــودن عملکــرد ســازمان و یــا یــک واحــد ســازمانی اســت. شــاخص KPI بــرای تمامــی صنایــع، 

ســازمان‌ها و حتــی کارهــای شــخصی می‌توانــد اســتفاده شــود. ایــن شــاخص بایــد در دوره‌هــای 

ــرار  ــورد مقایســه ق ــان گذشــته م ــرد در زم ــا معیارهــای عملک ــی شــود و ب ــی مشــخص ارزیاب زمان

بگیــرد.
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L
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Lead

Lead Generation

سرنخ

تولید سرنخ

بــه افــراد یــا ســازمان‌هایی کــه بــه هــر روش، بــا محصــولات شــما آشــنا شــده‌اند و بــرای کســب 

اطــاع )و شــاید در نهایــت خریــد( بــه شــما مراجعــه می‌کننــد، ســرنخ می‌گوینــد. بنابرایــن، وقتــی 

کســی بــرای نخســتین بــار هــر نــوع پرسشــی در مــورد محصــولات یــا کســب‌وکارمان می‌پرســد و 

بــه نظــر می‌آیــد کــه ممکــن اســت قصــد داشــته باشــد بــه مشــتری تبدیــل شــود، او را Lead یــا 

ســرنخ یــا مشــتری راغــب می‌نامیــم.

تولیــد ســرنخ فرآینــد جــذب افــراد و تبدیــل آن‌هــا بــه افــراد بالقــوه از طریــق فعالیت‌هایــی ماننــد 

بهینه‌ســازی وب‌ســایت، رســانه‌های اجتماعــی و بازاریابــی ایمیلــی اســت.
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Lead Qualification

Lead scoring

ارزیابی کیفی سرنخ

امتیازدهی سرنخ

اصطــاح فــروش ارزیابــی کیفــی ســرنخ بــه فراینــدی بــرای تعییــن ارزش ســرنخ بــرای پیگیــری 

ــرنخ‌ها و  ــودن س ــرایط ب ــد ش ــرای واج ــوب BANT ب ــروش از چارچ ــدگان ف ــد. نماین ــاره می‌کن اش

ــد  ــه مشــتری طولانی‌مــدت دارن ــل ب ــرای تبدی ــی ب ــا شــانس بالای ــری در مــورد اینکــه آی نتیجه‌گی

ــد. ــر اســتفاده می‌کنن ــا خی ی

امتیازدهــی ســرنخ یــک روش متــداول بــرای دســته‌بندی مشــتریان بالقــوه اســت و آن‌هــا را بــر 

ــن  ــد. هــدف از ای ــدی می‌کنن ــد رتبه‌بن ــه کنن ــه کســب‌وکار اضاف ــد ب ــه می‌توانن اســاس ارزشــی ک

کار کمــک بــه نماینــدگان فــروش اســت. چــرا کــه می‌فهمنــد چگونــه بایــد زمــان و انــرژی خــود را 

بــرای کســب بیشــترین ســود در اولویــت قــرار دهنــد.



دیکشنری فروش برای کاربلدها 42

https://didar.me/download-ebook/sales-pipeline-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=LeadNurturing&utm_term=sales-dictionary-pdf
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Marketing Qualified Lead سرنخ واجد شرایط بازاریابی

ــد  ــک برن ــه ی ــزی ک ــه چی ــه ب ــا MQL کســانی هســتند ک ــی ی ســرنخ‌های واجــد شــرایط بازاریاب

ــد. MQL اساســاً ســرنخی  ــه نشــان می‌دهن ــه می‌دهــد، علاق ــی ارائ ــر اســاس تلاش‌هــای بازاریاب ب

اســت کــه بــا انجــام‌دادن کارهایــی ماننــد ارســال داوطلبانــه‌ی اطلاعــات تمــاس، انتخــاب برنامــه، 

اضافه‌کــردن محصــولات یــک کســب‌وکار آنلایــن بــه ســبد خریــد، بارگیــری مطالــب یــا بازدیدهــای 

زیــاد از ســایت بــه طــور اختیــاری و دل‌خــواه بــا برنــد شــما درگیــر شــده اســت. MQL جــزو اولیــن 

کســانی اســت کــه بــه مشــتری تبدیــل می‌شــود و بــرای تمــاس از ســمت شــما بایــد در اولویــت 

قــرار بگیــرد.
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Middle of the Funnel (MOFU(

Bottom of the Funnel

وسط قیف

(MOFU)وسط قیف

ایــن مرحلــه پیچیده‌تریــن مرحلــه‌ی قیــف فــروش اســت چــون در ایــن مرحلــه تنــوع زیــادی از 

علاقه‌مندی‌هایــی بــه وجــود می‌آیــد کــه کامــا واجــد شــرایط و ســازگار نیســتند. در ایــن مرحلــه 

قیــف فــروش نــه تنهــا محتــوای شــما بایــد بــه آمــوزش مخاطــب ادامــه بدهــد بلکــه بایــد شــروع 

کنیــد بــه معرفــی شــرکت بــه عنــوان راه‌حــل مشــکلات و نیازهــای مشــتری. درایــن مرحلــه بایــد 

بــه مشــتری نشــان بدهیــد کــه شــرکت شــما جــواب همــه‌ی نیازهــا و انتظــارات مشــتری را دارد و 

ــد. ــرای ســرمایه‌گذاری انتخــاب کرده‌ان آن‌هــا جــای درســتی را ب

مرحلــه‌ای از فرآینــد خریــد کــه در آن مشــتری تصمیــم بــه خریــد می‌گیــرد. آن‌هــا قیــف فــروش 

را از بــالا )آگاهــی از مشــکل و یافتــن راه‌حل‌هــای مناســب خــود( بــه وســط )نشــان‌دادن علاقــه و 

مقایســه‌ی گزینه‌هــا( بــه پاییــن )اقــدام و نشــان‌دادن وفــاداری بــه یــک برنــد یعنــی خریــد( طــی 

کرده‌‌انــد.
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Monthly Recurring Revenue  درآمد مکرر ماهانه

ایــن اصطــاح فــروش معــرف مبلغــی اســت کــه یــک کســب‌وکار در مــاه دریافــت می‌کنــد. ایــن 

اصطــاح فــروش معمــولًا در صورتــی اســتفاده می‌شــود کــه کســب وکار مبتنــی بــر اشــتراک باشــد.
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Net Promoter Score (NPS( امتیاز خالص مروجان

ــن شــاخص احتمــال معرفــی یــک محصــول توســط  یــک شــاخص رضایــت مشــتری اســت. ای

مشــتریان شــما بــه افــراد دیگــر را می‌ســنجد. NPS نقــش به‌ســزایی در افزایــش وفــاداری مشــتریان 

ــا ســایر معیارهــا، از جملــه امتیــاز رضایــت مشــتری  و بهبــود آگاهــی آن‌هــا از برنــد دارد. NPS ب

)CSAT( یــا امتیــاز تــاش مشــتری )CES( متفــاوت اســت، زیــرا ایــن شــاخص احساســات کلــی 

مشــتری را نســبت بــه یــک برنــد، ارزیابــی می‌کنــد.
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Pain Points

Product Distribution

نقاط درد

فروش مویرگی

ــاص و  ــتری خ ــک مش ــاک ی ــاط دردن ــایی نق ــت. شناس ــتری اس ــاز مش ــان نی ــه‌ی درد هم نقط

ــدگان  ــرای نماین ــد، ب ــع کن ــد مشــکل آن‌هــا را رف ــه راه‌حــل شــما می‌توان نشــان‌دادن اینکــه چگون

ــرای مثــال، مشــکلات رایــج  ــد ضــروری اســت. ب ــه دارن فــروش کــه ســعی در بســتن یــک معامل

مشــتری شــامل صــرف هزینــه‌ی بیــش از حــد بــرای یــک راه‌حــل، اتــاف وقــت در هنــگام خریــد، 

ــد فــروش و عــدم دریافــت پشــتیبانی کافــی پــس از فــروش اســت. ــد ب ــه‌ی یــک فرآین تجرب

فــروش مویرگــی بخشــی از فراینــد فــروش از منظــر توزیــع محصــول اســت. ایــن فراینــد ارائــه‌ی 

محصــولات و خدمــات همــراه بــا فــروش آن‌هــا از تولید‌کننــده بــه مشــتری اســت. بــا رشــد شــرکت 

ــان از رضایــت همــه‌ی افــراد در کانال‌هــای توزیــع محصــول، اهمیــت  ــرای اطمین ــود توزیــع ب بهب

ــد. ــدا می‌کن بیشــتری پی
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Sales Commission

Sales Forecasting

کمیسیون فروش

پیش‌بینی فروش

پرداختــی اضافــی کــه بــر اســاس عملکــرد فروشــنده بــه دســت می‌آیــد. کمیســیون تقریبــا در هــر 

شــغل مرتبــط بــا فــروش وجــود دارد امــا درصــد آن از یــک کســب‌وکار تــا کســب‌وکار دیگــر متفاوت 

ــیون  ــد کمیس ــد و 15 درص ــته باش ــروش داش ــان ف ــزار توم ــنده‌ای 100 ه ــر فروش ــاً اگ ــت. مث اس

دریافــت کنــد٬ 15 هــزار تومــان بیشــتر از فروشــش دریافــت می‌کنــد.

پیش‌بینــی فــروش، عمــل تخمیــن فــروش آینــده اســت. ایــن کار باعــث می‌شــود تــا شــرکت‌ها 

بتواننــد تصمیمــات تجــاری بهتــری بگیرنــد و عملکــرد را پیش‌بینــی کننــد. پیش‌بینی‌هــا 

ــادی  ــای اقتص ــا رونده ــت ی ــه‌های صنع ــته، مقایس ــروش گذش ــای ف ــاس داده‌ه ــد براس می‌توانن

باشــند.
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Sales Funnel

Sales methodology

قیف فروش

روش فروش

قیــف فــروش تمــام مراحــل و پروســه‌ی شناســایی هــدف تــا تبدیــل بــه یــک مشــتری واقعــی 

را شــامل می‌‌شــود. ایــن مــورد هــم یــک اصطــاح رایــج در فــروش و بازاریابــی اســت کــه شــما 

خیلــی بــا آن مواجــه می‌شــوید. در مــدل بازاریابــی Sales Funnel همــه چیــز از یــک ســرنخ شــروع 

شــده و در نهایــت تــا تبدیــل بــه خریــدار واقعــی و وفــادار ادامــه می‌یابــد.

ــروش را  ــدگان ف ــه نحــوه‌ی برخــورد نماین ــی اســت ک ــروش چارچوب منظــور از اصطــاح روش ف

ــفه،  ــامل فلس ــوب ش ــروش خ ــک روش ف ــد. ی ــخص می‌کن ــروش مش ــد ف ــه از فرآین ــر مرحل در ه

ارزش‌هــا و اصــول اســت.
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Sales Pipeline

Sales Process

کاریز فروش

فرآیند فروش

ــی  ــروش ط ــه‌ی ف ــا در پروس ــه فرصت‌ه ــت ک ــی اس ــری مراحل ــش تصوی ــروش نمای ــز ف کاری

ــتری  ــه مش ــوه را ب ــتری بالق ــک مش ــروش ی ــده‌ی ف ــه گام نماین ــد گام ب ــن فرآین ــد. در ای می‌کنن

وفــادار تبدیــل می‌کنــد. کاریــز براســاس آمادگــی مشــتری بــرای خریــد بــه چندیــن مرحلــه تقســیم 

می‌شــود.

فرآینــد فــروش بــه اقداماتــی گفتــه می‌شــود کــه فروشــنده بــرای انجــام فــروش طــی می‌کنــد. 

ــد  ــادار هســتند. فرآین ــه مشــتری وف ــوه ب ــل یــک مشــتری بالق ــرای تبدی ــی مکــرر ب این‌هــا مراحل

فــروش و روش فــروش اغلــب اشــتباه گرفتــه می‌شــوند امــا بایــد بدانیــد کــه متفــاوت هســتند.
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Sales Qualified Lead سرنخ واجد شرایط فروش

ســرنخ‌های باکیفیــت فــروش، چنــد قــدم جلوتــر هســتند. ایــن افــراد بــه محصــولات و خدمــات 

شــرکت علاقه‌منــد هســتند و آماده‌انــد تــا نظــر کارشناســانه‌ای دریافــت کــرده و تصمیــم بگیرنــد. 

ــتری را  ــات بیش ــد، اطلاع ــاس بوده‌ان ــروش در تم ــم ف ــا تی ــه ب ــتند ک ــرنخ‌هایی هس ــا س SQLه

ــد هســتند. ــاده‌ی خری ــد و آم تقاضــا کرده‌ان

ــه  ــرده و ب ــام ک ــان اع ــد نرم‌افزارت ــه خری ــش را ب ــه، تمایل ــما را پذیرفت ــوی ش ــه دم ــی ک کس

تصمیم‌گیــری بــرای خریــد نزدیــک شــده اســت، یــک SQL محســوب می‌شــود.
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Top of the Funnel (TOFU( بالای قیف فروش

ــان  ــداران همچن ــه خری ــن مرحل ــاره دارد. در ای ــدار اش ــفر خری ــه از س ــن مرحل ــه اولی ــن واژه ب ای

ــه  ــان اســت ک ــه بازاریاب ــن وظیف ــع ای ــرای شناســایی نیازهــای خــود هســتند. در واق ــاش ب در ت

ــد و  ــوزش ده ــش آم ــایی نیازهای ــا شناس ــه ب ــدار در رابط ــه خری ــه ب ــد ک ــه دهن ــی را ارائ محتوای

ــد. ــان کن ــن را بی ــای ممک راه‌حل‌ه
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V
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Value Proposition ارزش پیشنهادی

ــه  ــار دارد ک ــد و مشــتری انتظ ــه مشــتری می‌ده ــه شــرکت ب ــی اســت ک ارزش پیشــنهادی قول

ــا  ــول ی ــک محص ــف ی ــش از توصی ــزی بی ــنهادی چی ــد. ارزش پیش ــرآورده کن ــب‌وکار آن را ب کس

خدمــات اســت. در واقــع بــه راه‌حــل خاصــی کــه کســب‌وکار شــما بــه مشــتری ارائــه می‌دهــد و 

ــد. ــنهادی می‌گوین ــت، ارزش پیش ــوان اس ــه‌ی آن نات ــما در ارائ ــب ش رقی
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W
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Weighted sales pipeline کاریز فروش وزن‌دار

ایــن اصطــاح فــروش نســخه‌ای از کاریــز فــروش اســت کــه در آن ارزشــی بــرای هــر فرصــت بــر 

اســاس مرحلــه‌ی فعلــی آن‌هــا در فراینــد فــروش تعییــن می‌شــود.
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