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مهارت های فروش
بابک نوین

پرشین سازه
۱۳۸۶ تا به امروز



معرفی
آکادمیک 

مهندسی فناوری اطلاعات | اصفهان و تهران 
ارشد مدیریت | تهران 

ارشد جامعه شناسی | علم و فرهنگ

گواهی نامه ها و دوره ها 
مدل های جدید کسب وکار | دانشگاه ویرجینیا 

خلاقیت و نوآوری | دانشگاه تهران 

کارآفرینی اجتماعی | دانشگاه پنسیلوانیا 

استراتژی های رقابتی | دانشگاه لودویگ ماکسیمیلیانس 

مدیریت تجربه ی مشتری (CX) | موسسه ی آریانا 

 PMP مدیریت پروژه ی چابک - اسکرام | موسسه ی

هنر مذاکره و ارتباطات | دانشگاه کالیفرنیا 

دیجیتال مارکتینگ | گوگل 

بازاریابی شبکه های اجتماعی | متا فیسبوک 

استراتژی های مارکتینگ | دانشگاه کالیفرنیا

پیشینه ها 
مـــدیر مـــارکتینگ و تـــوســـعه ی کسب وکار | 

پرشین سازه 
مدیر ارتباطات کسب وکار و بازار | منتا 

 SYI | مدیر فروش و مارکتینگ
تحلیلگر بازار | فکور 

کارشناس ارشد مارکتینگ و فروش | آتی بازار 
مسئول نوآوری کسب وکار | رشد 

کارشناس توسعه ی کسب وکار | ایلیا
پروژه های آزادکاری 

بـــرنـــدینگ | طـــراحی کمپین هـــای تبلیغاتی و تـــرویجی | طـــراحی 
گـــــرافیکی | مـــــشـاوره ی کـسـب وکـار و اســـــتـراتـــــژی | آمـــــوزش و 

منتورینگ
علاقه مندی ها 

نـوآوری و کارآفـرینی اجـتماعی | خـلاقیت و طـراحی | فـناوری | گـونـاگـونی فـرهنگی | سـفر | سینما و مـوسیقی | یادگیری و 
یادگیری



- آشنایی با اصول فروش، اجزای فروش و مراحل فروش 
- آشنایی با مهارت های لازم برای فروشنده شدن 
- واکاوی پیش نیازها، اصول و مهارت های فروش 

- ارائه ی روش های یادگیری، رشد مهارت های فروش 
و تمرین عملی بعضی از آنها

تنظیم انتظارات

- حرفه ای و پشتیبان 

- راستگویی و شفافیت 

- بی دریغ و همراه

- صبور و پذیرا 

- شنونده ی فعال و مشارکت جو 

- پرسشگر و مشتاق به یادگیری

از شرکت کنندگان از تسهیلگر کارگاه

از کارگاه



آنچه پیش روی ماست
- فروش: تعریف، اجزا و مراحل 

- پیش نیازها و اصول فروش 

شناخت: محصول/خدمت، مشتری، بازار و تحلیل 

استراتژی و برنامه ریزی 

اصول اخلاقی فروش 

- مهارت های لازم برای فروش: 

هنر ارتباطات موثر، ارائه و مدیریت ارتباطات 

هوش هیجانی 

انــدیشه ی ســنجشگر (تفکر انــتقادی) و تحــلیل و حــل 
مساله 

مذاکره و رایزنی 

مشتری مداری 

سازگاری، پیوستگی و پایداری

- ابزار فناوری 

- رشد شخصی 

- تماس سرد 

- قیف فروش



فروش: تعریف، اجزا و مراحل

فرآیندی بین دو طرف یا بیشتر، که در آن خریدار محصولات یا خدماتی را در ازای پول 

یا ارزشی دیگر و طبق شرایطی و در جایگاهی هم تراز، از فروشنده دریافت می کند و 

مالک آن می شود.

کالا: محصول یا خدمت 

طرف های معامله 

ارزش / هزینه 

شرایط فروش 

انتقال مالکیت



فروش: تعریف، اجزا و مراحل

 Prospecting & Qualify | شناسایی
شناسایی مشتریان بالقوه، بازار و کالا

 Preparation | آمادگی
بررسی و آماده سازی اطلاعات لازم

 Approach | ارتباط
کانال ها، روش ها و ارتباط گیری

 Presentation | ارائه
نمـایش ویژگی هاـ، مـزیت هاـ، 

سوـدمـندی هـا و ارزش

مدیریت ارتباط و مشکلات | 
 Handling Communication & Objections

نگاشت دغدغه ها و نیازها با راهکارها
 Closing The Sale | پایان بندی

توـافـق برـ شـرایط و انتـقال هـزینه 

و ماـلکیت  Follow-up | پیگیری
نگهــداشــت ارتــباط و ســاخــت رابــطه ی 

بلـندمدـت



پیش نیازها و اصول فروش



پیش نیازها و اصول فروش: 
شناخت: محصول/خدمت، مشتری، بازار و تحلیل

دانش و شناخت کالا

Features, Advantages, Benefits (FAB)ویژگی ها، مزیت ها، سودمندی ها

نگاشت پاسخ / راهکار شما به نیازها-خواسته ها / اهداف مشتری و 

لزوم و موارد استفاده

شناخت و فهم بازار

شرایط بازار: وضعیت اقتصادی، سیاسی، جغرافیایی و زمانی 
گرایش های بازار 
قوانین مرتبط 

رقبا و محصولات رقیب 
SWOT 
کیک بازار



پیش نیازها و اصول فروش: 
استراتژی و برنامه ریزی

تحلیل به روز بازار، هدف گذاری و چشم انداز

- دسته بندی مشتریان و بازارهای هدف 

- پرسونای مشتریان 

- هدف گذاری فروش/هزینه/مارکتینگ/تولید متناسب با شرایط 

- هدف گذاری دوره ای (ماهانه) 

SMART هدف گذاری -

Specific | Measurable | Achievable |  Relevant (Realistic) | Time-Bound

 STP -

- تعیین راهبردها، تاکتیک ها، ابزار و روش ها 

- راهکارهای جایگزین، بدیل و رقابتی 

- قیف فروش



پیش نیازها و اصول فروش: 
اصول اخلاقی فروش

راستی 
شفافیت و پرهیز از فریب کاری 

همدلی 
تخصصی 

حرفه ای و متعهد 
بخشندگی و مناعت طبع 

فروتنی 
راهنمایی و هدایت 
احترام و انسانیت 

خوش رویی و رفتار خوب 
صبوری 

پیگیری و همراهی 
پایبندی به چارچوب های سازمانی 

…



مهارت های لازم برای فروش



مهارت های لازم برای فروش: 
هنر ارتباطات موثر، ارائه و مدیریت ارتباطات

ادبیات، لحن، تُن صدا و بیان

ارتباط گفتاری

شفاف و واضح

ساده و به دور از گنده گویی و سخت حرف زدن

تنظیم گفتار و ادبیات و واژه ها متناسب با سطح دانش و شناخت 
مشتری با حفظ حداقل ها

زیبا و محترم

کوتاه و مفید بدون اضافه گویی و کم گویی

ترویجی به جای 
تبلیغاتی

سرعت مناسب 
سخن گفتن

درگیرکننده با استفاده از گفتار و زبان بدن

برقراری ارتباط چشمی

پرهیز از نگاه به بدن

توجه به محتوای گفتگو و با ارزش سخن گفتن

گوش دادن فعالپوشش و اکسسوری ها



مهارت های لازم برای فروش: 
هنر ارتباطات موثر، ارائه و مدیریت ارتباطات

ارتباط نوشتاری

نگارش درست و پرهیز از کاربرد نویسه های رسمی و محترمانه
لاتین و عربی در نوشتار فارسی، رعایت 
نیم فاصله، هکسره و علائم سجاوندی

مقدمه ی کوتاه، بدنه، پایان بندی و فراخوانی 
برای اقدام

مستقیم و هدفمند

ترویجی به جای 
تبلیغاتی

محتوای 
چندرسانه ای

راه های تماس و ارتباط

متناسب با نیاز طراحی شایسته
مشتری



مهارت های لازم برای فروش: 
هنر ارتباطات موثر، ارائه و مدیریت ارتباطات

مهارت های ارائه

روایت گری و 
داستان گویی

به کارگیری مسائل، دغدغده ها و عناصر مشترک/
محیطی/اجتماعی و … برای ایجاد همدلی



مهارت های لازم برای فروش: 
هنر ارتباطات موثر، ارائه و مدیریت ارتباطات

مهارت های ارائه

عناصر تعاملی و به گفتگو 
و تعامل کشیدن مشتری

استفاده از تجربه های 
مشتریان و روایت آنها



مهارت های لازم برای فروش: 
هنر ارتباطات موثر، ارائه و مدیریت ارتباطات

مهارت های ارائه

اســــتفاده از عــــناصــــر هــــویتی، 
چندرسانه ای، آمار، حجم و اشیا

ارایه ی نمونهارایه ی دمو



مهارت های لازم برای فروش: 
هنر ارتباطات موثر، ارائه و مدیریت ارتباطات

مدیریت ارتباطات

برقراری ارتباط شخصی

گـــزارش پیشرفـــت، بهـــبود و عملکرد (بـــرای مـــثال: 
براساس این پیشنهاد شما ما این تغییر را دادیم)

برنامه های وفاداری

پیگیری های پس از فروش پشتیبانی

نظرسنجی شبکه سازی

گرفتن رضایت: تاییده گرفتن از مشتریان و ارایه ی آنها به دیگران

روابط پیوسته و حضور در رویدادها و برنامه های همسو و هم صنف یا هم صنعت
بلندمدت



اینستاگرام پرشین سازه



مهارت های لازم برای فروش: 
هوش هیجانی

ظـرفیت، آگـاهی و کنترل داشـتن بـر احـساسـات خـویشتن، شـناخـت احـساسـات دیگران و 
مدیریت و اداره کردن شایسته ی روابط شخصی و اجتماعی به صورت همدلانه و عاقلانه

- خودآگاهی: شناخت خود، احساسات خود و محرک های آنها و تاثیر آنها بر روی عملکرد

- خودتنظیم گری: مدیریت احساسات و رفتار و عمل برای برخورد و رویارویی حرفه ای و موثر

- جامعه آگاهی: درک احساسات و نیازهای مشتریان و شرایط عمومی و اجتماعی

- شناخت و درنظر گرفتن گوناگونی، تفاوت ها و نگرش های فرهنگی

- خوانش نشانه های رفتاری و گفتاری مشتریان

- یافــتن زمینه هــا و عــلایق مشــترک و مــانــور دادن در بســتر مشــترک بــه جــای پــرداخــتن بــه 

تفاوت ها و اختلاف ها



مهارت های لازم برای فروش: 
هوش هیجانی

- شــناخــت جــایگاه در تــعامــل بــا مشــتری (مــثال: نشســتن پشــت میز یا کنار و هــم ســطح 

مشتری)

- به کارگیری هوشمندانه ی زبان بدن

- ثبت احساسات و محرک های آنها و مرور گاه به گاه آنها

- وقفه و بازاندیشی

- راهکارهای آرامش ذهن: یوگا، مدیتیشن، موسیقی و …

(First Impact) ادبیات، زبان بدن و احترام و آرامش در رفتار: تاثیر نخست -

- مواجهه ی اندیشه ی همه جانبه گرا و عمل بومی  گرا: شناخت چارچوب ها و پویایی های بازار 

(مولفه در وضعیت)

- هماهنگی (هارمونی) و هم نوایی تمامی ارتباطات و راهکارها و ابزارها و روش ها



مهارت های لازم برای فروش: 
اندیشه ی سنجشگر (تفکر انتقادی) و تحلیل و حل مساله

فـرآیند انـدیشیدن که در آن بـه طـور فـعال، اطـلاعـات از هـمان آغـاز گـردآوری و دریافـت، بـه شکلی 

ســنجشگرانــه، پــرســش گــرانــه، مــنتقدانــه و حتی شکاکانــه، مــورد تحــلیل، ارزیابی و بــررسی قــرار 

می گیرنـد. در این فـرآیند، تـلاش می شـود تـا چـرایی هـا، دلایل، اسـتدلال هـا، مـنطق، شـواهـد، فـرآیند 

نتیجه گیری و خود نتیجه گیری مورد بررسی قرار گیرد.

عمقارتباطدرستیدقتشفافیت

زاویه ی دید و وسعت

منطق

برخورد عادلانهاهمیت

Out-Box Thinking اندیشیدن بیرون جعبه

شناخت مساله



مهارت های لازم برای فروش: 
مذاکره و رایزنی

اعــتمادســازی: داده هــا و اطــلاعــات درســت، منفی نــگفتن از رقــبا، مــشاوره بــه مشــتری بــرای 
انتخاب درست حتی به قیمت از دست دادن مشتری، ارایه ی شواهد 

شخصی سازی پیام ها و ارتباطات متناسب با مشتریان 

اعتماد به نفس: سخنرانی عمومی، بالا بردن توانایی ها و تسلط 

برقراری ارتباط دوسویه و تعاملی و درگیر کردن مشتری 

نشان دادن تسلط و مهارت بر روی کالا (مثبت و حدود آن) و بازار و رقبا 

رعـایت اصـول اخـلاقی: راسـتی، شـفافیت، هـمدلی، کمک، بـخشندگی، فـروتنی، مـناعـت طـبع و 
 …



مهارت های لازم برای فروش: 
مذاکره و رایزنی

مــتقاعــدســازی: اقــناع مشــتریان بــا ارایه ی راهکارهــا، ارزش هــا و بــرطــرف کردن نــگرانی هــا و 

چالش های ایشان، ارایه ی محبت ها و لطف های کوچک

حل تعارض ها: پیدا کردن و ارایه ی راهکار برد-برد به هنگام بروز مخالفت و تعارض

یافتن زمینه ها و موضوعات مشترک و مورد توافق و ساختن گفتگو بر مبنای آنها

مــثبت گــویی در رویارویی بــا شــرایط چــالشی: اســتفاده از عــباراتی مــانــند «مــمنون که صــبور 

بودید» به جای «ببخشید که معطل شدید»

ارزش پیشنهادی: روشن بیان کردن ارزش ها و سودمندی های کالا

نشان دادن ارزش افزوده ای که شما به کالا و به مشتری می افزایید



مهارت های لازم برای فروش: 
مذاکره و رایزنی

پیشنهادهای ویژه و/یا زمانمند 

تـصویرسـازی: کمک بـه مشـتری بـرای تـصور زمـانی که از شـما خـرید رو انـجام داده و داره کالای 
شما رو استفاده می کنه و حس و حالش 

پرسش: راهکار بدیل شما چیست؟ 

مدیریت تخفیف و قیمت گذاری 

ارائه ی دو تا ۴ انتخاب به مشتری 

هدایت مشتری



مهارت های لازم برای فروش: 
مذاکره و رایزنی

چـارچـوب بـندی دوبـاره (Reframing) مـثبت و تـصدیق/درک دغـدغـه/نـگرانی/مشکل/اعـتراض بـه 

جـای تـایید یا رد گـفته: بـرای مـثال هـنگامی که بیان می شـود قیمت شـما بـالاسـت، می تـوان 

بیان کرد که مـتوجـه هسـتم که در شـرایط فعلی بـازار ممکنه که این مـبلغ بـه نـظر کمی بـالا 

بیاد، اما شما باید مبلغ محصول رو در تناسب با آورده ای که براتون خواهد داشت بسنجید.

در این مورد چه چارچوب بندی های دیگری می توان کرد؟

برد-برد کردن گفتگو و معامله



مهارت های لازم برای فروش: 
مشتری مداری

شناخت مشتری: تعریف پرسوناها و شناخت نیازها، دغدغه ها، ویژگی ها، 
سرگرمی ها، رویکردها، علایق و ارزش های ایشان 

شناخت مشتری: شناخت فرآیندهای تصمیم گیری و رفتارهای خرید مشتریان 
(مثال: خریدن مبل)، انگیزه ها و محرک ها 

همدلی: توانایی فهم نگرش ها و زاویه ی دید مشتریان، احساسات مشتریان، 
دغدغه ها و مشکلات و کنش متناسب (به جای واکنش)، کفش مشتری را 

پوشیدن 

ساختن ارتباط انسانی: فیدبک همدلانه دادن جهت نشان دادن ارزشمند بودن 
مشتری و قدردانی



مهارت های لازم برای فروش: 
مشتری مداری

قدردانی درست و به جا

خوشامد، پذیرایی و بدرقه ی شایسته

فضاسازی فیزیکی و آرامش محیط و محیط شایسته

دردسترس بودن براساس چارچوب های کاری و حرفه ای (مثال: املاک)

اختصاص زمان مناسب به هر مشتری براساس ارزش آن با رعایت حداقل ها

سازماندهی: ثبت تماس ها و پیگیری ها و جزییات آنها، برنامه ریزی و اقدام به موقع، 

استفاده از تقویم، یادآورها و … برای جلسات و پیگیری ها و مهلت ها



مهارت های لازم برای فروش: 
سازگاری، پیوستگی و پایداری

- انـعطاف پـذیری: هـمراهی بـا سـلیقه هـای گـونـاگـون، روحیات مـختلف و شـرایط بـازار، و نیازهـای 
متفاوت 

- یادگیری چـابک و پیوسـته: یادگیری و بـه کارگیری چـابک روش هـا و راهکارهـای تـازه و شـناخـت 
محصولات و رقبای جدید 

- عملیاتی بودن: به کارگیری و پیاده کردن عملی و عینی یادگیری ها و تجربه ها در عمل روزمره 

- پذیرش و رویارویی مناسب با تغییرات 

- پیگیری پیوسته اما بدون فشار و بدون تحت تاثیر رد شدن ها قرارگرفتن 

- مدیریت استرس 

- خواب درست، تغذیه ی درست و عادات سالم 

- تنظیم هدف و هدف گذاری شخصی



ابزار فناوری



ابزار فناوری

HubSpot

Trello

Mailchimp

Wordpress

Yoast

مدیریت محتوا

Power BI

سی.آر.ام

مارکتینگ اتوماسیون (ایمیل مارکتینگ، پیامک)

سئو

کنترل پروژه / سازماندهی

تحلیل / هوش تجاری

باشگاه مشتریان، تیکتینگ، شبکه های اجتماعی، چت جی پی تی، …

Microsoft Teams, Slack, Salesforce, Zendesk, …



اینستاگرام پرشین سازه



رشد شخصی



رشد شخصی

توسعه ی پیوسته ی مهارت ها 
دیدن فیلم 

شنیدن پادکست 
خواندن کتاب های آموزشی 
خواندن کتاب های داستان 

 (Socilizing) فعالیت های اجتماعی
بازخوردگیری 

الگوگیری 
مدل سازی و تمرین بازی کردن نقش 

به کارگیری اندیشه ی استراتژیک: داشتن چشم انداز 
مشاور و منتور (مسیر) 

مدیریت استرس: مدیتیشن، یوگا و …

Inside Out 

The Pursuit of Happyness 

A Beautiful Mind 

Suits (Series) 

12 Angry Men 

Moneyball 

The Founder 

WeCrash



تماس سرد



آماده سازی فهرست سرنخ ها

بانک اطلاعات پرشین سازه: 
مناطق شهری: ؟ 

مرحله ی ساخت: ؟ 
اولویت: (مثال) تعداد واحد بالای ۵

بـررسی پـروژه هـای دیگر و پیشین سـازنـده 
در CRM و بانک اطلاعات پرشین سازه 

آمـاده سـازی پـرسـش هـا و نکات احـتمالی 
قـابـل مـطرح شـدن مـتناسـب بـا سـرنـخ 

(ابعاد پروژه، محله، سازنده و …)

بـررسی سـوابـق تـماس هـا و مـذاکرات بـا 
مشــــتری، گــــفتگو بــــا همکاران بــــرای 

شناخت بهتر مشتری

یادداشت کردن نکات لازم برای گفتگو

تماس سرد: 
بررسی پیش از تماس

تصویر پروفایل و …



تماس سرد: 
هنگام تماس

یادداشت برداری 

- موارد قابل مطرح کردن با مشتری / فهرست محصولات 

- موارد نگرانی/ دغدغه ی مشتری 

- پرسش های فنی مشتری 

- مشخصات پروژه 

- نیازهای مشتری 

- مـــزیت هـــا و ســـودمـــندی هـــایی که مشـــتری از خـــرید از مـــا 

نصیبش می شــود - مــتناســب بــا خــواســته هــا و گــفته هــای 

مشتری

 هدف از تماس را فراموش نکنید

بازدید حضوری مشتری 
(مثال)



تماس سرد: 
زمانبندی مناسب

تماس نخست

پنج شنبهچهارشنبهسه شنبهدوشنبهیک شنبهشنبه
||||||||-۹ تا ۱۲
-||||||||||۲ تا ۶

بار چهارمبار سومبار دومبار یکم

؟؟؟؟زمان

؟؟؟؟در چه شرایطی

پیگیری ها



تماس سرد: 
روحیه، پیوستگی، روحیه

۷۵ درصد خریداران آنلاین پس 
از ۲ تا ۴ تماس تلفنی به تصمیم 

برای خرید آنلاین می رسند

۹۵ درصد تبدیل 
سرنخ ها با ۶ تماس 

اتفاق می افتد

هرچند قرار نیست 
مشتری را کلافه 
کنیم و آزار دهیم

مردم صدایی را که می شوند، تصویر می دهند.



تماس سرد: 
هدف چیست؟ چه چیز را می فروشید؟

مردم ارزش را می خرند، نه محصول را

ما بهترین متریال بازار رو به کار می بریم و در نتیجه 
بهترین کیفیت رو می تونید از ما بخرید 

یا 

واحد کنترل کیفیت ما وسواس زیادی برای انتخاب و تایید 
مواد اولیه داره و در صورت وجود مشکل، مواد اولیه رو 
بازپس می فرستیم. این بخشی از تعهد ما به کیفیته

شـما تـلاش می کنید که مشـتری را جـذب 
کنید، عـلاقـه مـند کنید، بـه دیدار مشـتاق 

کنید، چرا؟ چون سود خواهند برد. 
نه فقط سود مالی، سود شخصی. 

سود شخصی چیست؟

مشتری زمان می خواهد، تا 
خودش به «نتیجه ی شخصی» 
برای معامله با ما برسد، این 

وقت را بدهید.

مثال: 
- تعهد به کیفیت 

- تناسب قیمت با تعهد و پیمان 
- مسئولیت پذیری در خدمت 

(زمان و پس از فروش)



تماس سرد: 
گوش دادن و گوش دادن

فرض 
مشتری می داند، پس 

می پرسد

فرض 
مشتری باهوش است، 
پس گول نمی خورد

فرض 
مشتری بلد است، پس 
گزینه های دیگری هم دارد

فرصت 
با شنیدن مشتری، چگونه 
تعامل کردن با او را می فهمیم

فرصت 
با شنیدن مشتری 
نیازش را می فهمیم

فرصت 
با شنیدن مشتری، به او 

احترام می گذاریم

فرصت 
با شنیدن مشتری، به او 

احساس برنده بودن می دهیم

فرض 
مشتری انسان است، 

حرف دارد



تماس سرد: 
رویارویی با چالش ها

کیفیت پایین است. 
من کیفیت بهتر 

می خواهم، می توانید؟

زمان تحویل خیلی 
دیر است، زودتر 

می خواهم

طرح ها و مدل های 
زیبایی ندارید، تنوع 

کم

قیمت ها زیاد است. 
همین کیفیت را 
فلانی کمتر می دهد

شرایط پرداخت 
نامعقول و 

نامناسب است

کیفیت و جنس 
محصولات/خدمات 

خوب نیست.

پروژه های مطرحی 
که کار کرده اید را 

بگویید

جنس مواد اولیه را 
بگویید؟ چه 

تفاوت هایی دارند

…اطلاعات فنی

وقت خرید نشده



تماس سرد: 
مسیر تماس

مقدمه و علت تماسمعرفی درست خودسلام و احوال پرسی

شنیدن مشتری / ارزیابی و سنجش نیازهای مشتری

درگیر کردن مشتریپرسش و گفتگو

هدف چیست؟

۵ تا ۱۰ ثانیه

- کارشناسی در محل 
- بازدید از شوروم 

… -



تماس سرد: 
این یک گفتگو است

اتـفاقـا قـبل شـما بـا آقـای فـلانی پـروژه ی محـمودیه هـم صـحبت می کردم این دغـدغـه ی شـما رو مـطرح کردن 
 …

این مــوضــوع رو آقــای فــلانی از پــروژه ی زعــفرانیه هــم مــطرح کردنــد و مــا بــهشون فــلان چیز رو پیشنهاد 
کردیم، فکر می کنم به کار شما هم بیاد … 

پیدا کردن دغدغه های مشترک مشتریان، اشاره به آنها و نشان دادن این موضوع که ما پیشتر به این 
فکر کرده ایم و برای آن راهکار/داستانی برای گفتن داریم

از مشـتری بـپرسید که در چـه شـرایطی اسـت و بـه چـه چیزهـایی 
نیاز دارد 

گـفتگو را بـا بـررسی نیازهـای مشـتری و خـدمـاتی که می تـوانید در 
راستای نیازش ارایه دهید پیش ببرید 

سپس می توانید به محصولات دیگر هم بپردازید و جذبش کنید



تماس سرد: 
این یک گفتگو است

- نظرتون درباره ی موتورهای آلمانی چیه؟ 

- اجـازه بـدید بـرای صـرف چـای یا قـهوه دعـوتـتون کنم و تشـریف بیارید از نـزدیک کیفیت کارهـا و گـونـاگـونی کارهـا رو خـودتـون 
ببینید و انتخاب بهتری داشته باشید 

- اگه براتون پرسشی پیش اومده خوشحال می شم که در خدمتتون باشم. 

- نظرتون چیه که توی واتزاپ براتون کاتالوگ و اطلاعاتی کلی از محصولات رو ارسال کنم؟ 

- توی اینستاگرام و وب سایت مون هم هست این اطلاعات 

- تبریک می گم، امیدوارم خرید خوبی بوده باشه و توی پروژه های دیگه تون بتونیم در خدمتتون باشیم 

- و … 

جملاتی هم چون «آیا زمان بدی تماس گرفته م» را به کار نبرید. راه فرار برای پایان و ادامه ندادن را 
دودستی تقدیم مشتری نکنید 

محترمانه و رسمی گفتگو کنید. حتا اگر ایشان دوستانه و صمیمی صحبت کردند، صمیمیت را در تُن 
صدا و گرم بودن نشان دهید 

هدف را گم نکنید 

از این که با شما گفتگو کرده و وقتی به شما اختصاص داده است، سپاسگزاری کنید



تماس سرد: 
چند نمونه

شما: 

سـلام، وقـتتون بخیر خـانـوم/آقـای [نـام مشـتری]. مـن [نـام شـما] هسـتم از شـرکت [نـام شـرکت]. بـرای پـروژه ی [نـام پـروژه/محـل 
پروژه/عنوانی برای پروژه] می خواستم [عنوان خدمات/محصول] [پیشنهاد ویژه مانند تخفیفات] رو خدمتتون ارائه بدم. 

مشتری: 

بفرمایید. 

شما: 
ممنون از وقتی که می گذارید. من اگه درست متوجه شده باشم پروژه ی شما [ویژگی ها و نیازهای پروژه] رو داره، درسته؟ 

محصول ما توی … تعداد پروژه با مشخصاتی شبیه کار شما اجرا شده و فیدبک بسیار خوبی گرفتیم. 

در نتیجه مـا می تـونیم بـا شـرایطی که پـاسـخ گـوی نیاز شـما بـاشـه در خـدمـتتون بـاشیم. [عـنوان خـدمـت/مـحصول] مـا بـه این 
صورته که … و با این ویژگی ها نیاز شما برای … رو به خوبی مرتفع می کنه. 

شما دیگه چه انتظاراتی دارید؟ ما چه طوری می تونیم در خدمتتون باشیم؟ 

مـا اگـه افـتخار اینو داشـته بـاشیم که از نـمایشگاه مـا بـازدید بـفرمـایید، می تـونید کیفیت کار مـا رو از نـزدیک لـمس کنید و 
مـتوجـه تـفاوت هـاش بـا مـحصولات مـشابـه بشید، مـا هـم نیاز شـما رو بهـتر می فهمیم و یه نـوشیدنی هـم در خـدمـتتون بـاشیم 

و درباره ی شرایط پرداخت بیشتر گپ بزنیم. 

مـا می تـونیم خـدمـتتون بـرسیم و نـمونـه ی مـحصولات/کارهـای اجـرا شـده ی قبلی مـون رو بـراتـون بیاریم تـا بهـتر بـتونید 
تصمیم بگیرید. چه زمانی براتون بهتره؟



تماس سرد: 
چند نمونه

تماس برای پیگیری 

شما: 

سـلام خـانـوم/آقـای [نـام مشـتری] وقـتتون بخیر. مـن [نـام شـما] هسـتم از شـرکت [نـام شـرکت]. هـفته ی پیش 
گفتگو کردیم و فرمودید که این هفته باهاتون تماس بگیرم. 

بله خدمات ما شامل … می شه و می تونیم با … کار نیاز شما برای … رو برطرف کنیم. 

بـله حـتما، خیالـتون راحـت، مـن چـند روز دیگه دوبـاره بـاهـاتـون تـماس می گیرم، فـقط می خـواید که در این 
فـرصـت کاتـالـوگ مـحصولات / نـمونـه هـای کار شـده / آدرس نـمایشگاه رو بـراتـون ارسـال می کنم که تـونسـتید 

بررسی کنید. 

فـقط خـانـوم/آقـای مـهندس، می تـونـم بـدونـم که چـه ویژگی هـایی بیشتر مـد نـظرتـونـه که اطـلاعـات مـرتـبط و 
کامل تری رو براتون ارسال کنم؟ 

  



تماس سرد: 
چند نمونه

تماس برای پیگیری 

شما: 

سـلام خـانـوم/آقـای [نـام مشـتری] وقـتتون بخیر. مـن [نـام شـما] هسـتم از شـرکت [نـام شـرکت]. فـرمـوده بـودید 
که کاتـالـوگ شـرکت رو بـراتـون ارسـال کنیم، پـریروز ارسـال شـد، فـرصـت کردید بـررسی بـفرمـایید؟ کدوم مـوارد 

براتون مناسب بود تا من بیشتر خدمتتون توضیح بدم؟ 

گفتم تماس بگیرم که توضیح و اطلاعات بیشتری بهتون بدم تا تصمیم گیری براتون راحت تر بشه. 

این خـدمـت/مـحصول مـا رو هـم دیدید تـوی کاتـالـوگ؟ می تـونـه نیاز شـما بـرای … رو بـا فـلان ویژگی که داره 
برطرف کنه. 

البته در نمایشگاه مون نمونه ی ساخته شده ش رو هم از نزدیک می تونید ببینید 

مـن دوبـاره بـراتـون ارسـال می کنم که راحـت پیداش کنید و بـتونید بـررسی بـفرمـایید، فـردا خـدمـتتون تـماس 
می گیرم که پاسخگوی سوالات و نکته های مرتبط باشم.



تماس سرد: 
چند نمونه

اشاره / گلایه به قیمت بالا 

۱. برجسته سازی ارزش و کیفیت 

شما: 

مـتوجـه نـگرانی شـما در مـورد قیمت هسـتم. بـذارید تـوضیح بـدم که چـرا این قیمت بـا ارزش بـالایی که از این 
مـحصول/خـدمـت دریافـت می کنید، هـمخوانی دارد. [نـام مـحصول/خـدمـت] شـامـل [ویژگی هـای خـاص، مـزایا و نـتایج 
مـثبت، سـودمـندی هـا] اسـت که بـه طـور مسـتقیم بـه شـما در [رفـع مشکل خـاص یا دسـتیابی بـه هـدف] کمک 

می کند. 

مشتری: 

شاید، اما همچنان به نظرم قیمت بالاست. 

شما: 

در نـگاه اول ممکنه این طـوری بـه نـظر بـرسـه، امـا اگـر بـه این فکر کنید که [چـگونـه این مـحصول/خـدمـت بـاعـث 
صـرفـه جـویی در هـزینه هـا، افـزایش بهـره وری، یا ایجاد مـزیت رقـابتی می شـود]، می بینید که این یک سـرمـایه گـذاری 

بلندمدته. 

در نـگاه اول ممکنه این طـوری بـه نـظر بـرسـه، امـا بـا تـوجـه بـه این که بـه کار شـما [ارزش افـزوده] رو اضـافـه می کنه 
و در نتیجه اعتبار و ارزش کارتونو بالا می بره و دستتون رو برای فروش بهتر باز می کنه، به نظرم ارزششو داره.



تماس سرد: 
چند نمونه

اشاره / گلایه به قیمت بالا 

۲. پرسیدن درباره ی معیار مقایسه 

شما: 

از اینکه قیمت رو بـررسی کردید، سـپاسـگزارم. فـقط ممکنه بـپرسـم که آیا این قیمت رو بـا کدوم مـحصول 
یا خدمات مشابه دیگری مقایسه کرده اید؟ 

مشتری: 

بله، با محصول [نام محصول/شرکت رقیب]. 

شما: 

بسیار خــوب. اجــازه بــدید تــفاوت هــای کلیدی بین [مــحصول/خــدمــت مــا] و [مــحصول/خــدمــت رقیب] رو 
تـوضیح دهـم. [تـوضیح ویژگی هـا، پشـتیبانی مشـتری، خـدمـات پـس از فـروش، و هـر آنـچه که مـحصول شـما را 
مـتمایز می کند]. بـه همین دلایل، مـا اعـتقاد داریم که قیمت مـا منعکس کننده ی ارزش واقعیه که دریافـت 

می کنید و نیاز شما رو بهتر و کامل برطرف می کنه.



تماس سرد: 
چند نمونه

اشاره / گلایه به قیمت بالا 

۳. ارائه ی مثال ها و داستان های موفقیت 

شما: 

می فـهمم که ممکنه قیمت در ابـتدا کمی بـالا بـه نـظر بـرسـه، امـا مشـتریان دیگه ای که در مـوقعیت مـشابـه 
شـما بـودن، بـا اسـتفاده از این مـحصول/خـدمـت تـونسـته انـد [نتیجه یا سـود مـلموسی] بـه دسـت بیارن. مـثلا 
[داسـتان کوتـاهی از یک مشـتری مـوفـق] که تـونسـت بـا اسـتفاده از این مـحصول/خـدمـت [مشکل خـود را حـل 

کند یا بهره وری اش را افزایش دهد]. 

مشتری: 

اگر چنین نتیجه ای داشته باشه، شاید ارزشش رو داشته باشه. 

شما: 

دقیقا. ما اطمینان داریم که شما هم می تونید نتایج مشابه و حتی بهتری رو تجربه کنید. 



تماس سرد: 
چند نمونه

اشاره / گلایه به قیمت بالا 

۴. توضیح ساختار قیمت گذاری 

شما: 

مــمنون که بــه قیمت اشــاره کردید. ممکنه قیمت در نــگاه اول بــالا بــه نــظر بــرســه، امــا این هــزینه شــامــل 
[لیست مـوارد شـامـل شـده مـانـند پشـتیبانی، آمـوزش، بـه روزرسـانی هـا] اسـت. مـا مـعتقدیم که بـدون هـمه ی این 
مـوارد نیاز شـما بـه درسـتی بـرطـرف نمی شـه و در نتیجه می خـوایم که بـه شـما کمک کنیم تـا حـداکثر بهـره رو 

از این سرمایه گذاری خودتون ببرید و در بلندمدت آورده ی بیشتری داشته باشید. 



تماس سرد: 
چند نمونه

اشاره / گلایه به قیمت بالا 

۵. پیشنهاد انعطاف در پرداخت 

شما: 

می فـهمم که ممکنه قیمت بـالا بـه نـظر بـرسـه، امـا مـطمئن بـاشید که بـه نسـبت کیفیت و مـانـدگـاری که 
مــحصول مــا داره، ارزشــشو داره. بــا این حــال اگــر تــمایل داشــته بــاشید، می تــونیم گــزینه هــای پــرداخــت 
انـعطاف پـذیرتـری رو در نـظر بگیریم، پـرداخـت قسـطی یا بـر اسـاس میزان اسـتفاده تـون. این طـوری هـزینه هـا 

برای شما هم بهتر قابل مدیریت تره. 



تماس سرد: 
چند نمونه

اشاره / گلایه به قیمت بالا 

۵. پرسیدن از اهمیت کیفیت برای مشتری 

شما: 

درک می کنم که قیمت ممکنه در تصمیم گیری مـهم بـاشـه. امـا می شـه بـدونـم کیفیت و نـتایج نـهایی چـه قـدر بـرای شـما اهمیت 
داره؟ 

مشتری: 

کیفیت خیلی مهمه، اما قیمت هم نقش داره. 

شما: 
حــتما. مــا مــعتقدیم که کیفیت مــحصول/خــدمــت مــا می تــونــه بــه طــور قــابــل تــوجهی بــه شــما کمک کنه و در بــلندمــدت مــوجــب 
صـرفـه جـویی در هـزینه هـای شـما شـود. این مـحصول/خـدمـت طـوری طـراحی شـده که نیازهـای شـما را بـه بهـترین شکل ممکن بـرآورده 

کند. در نتیجه هزینه های نگهداری، جانبی و آینده تون رو به شدت کاهش می ده. 

مشتری: 

قیمت برام مهم تره. 

شما: 

بسیار هـم خـوب، بـا این حـال کیفیت پـایین تـر بـراتـون هـزینه هـای جـانبی رو هـمراه داره که در نـهایت از قیمت کنونی مـا بـالاتـر هـم 
می شه.



تماس سرد: 
ترغیب به دیدار حضوری

۱. تاکید بر مزایای منحصر به فرد 

۲. پیشنهاد یک تجربه ی اختصاصی مانند تور بازدید/رویداد 

۳. ارائه ی تخفیف یا هدیه برای بازدید 

۴. مطرح کردن مشاوره یا راه حل های شخصی سازی شده 

۵. ایجاد حس فوریت 

۶. ارائه ی یک برنامه ی جذاب یا رویداد خاص 

۷. استفاده از توصیه و رضایت نامه ی مشتریان دیگر 

۸. ارائه ی پیش نمایش یا آزمایش رایگان 



تماس سرد: 
چالش های ذهنیت منفی

۱. تمرکز بر ارزش افزوده و تفاوت ها 

۲. پیشنهادات خاص برای بازدید یا جلسه ی حضوری 

۳. استفاده از دیدگاه های مشتریان راضی 

۴. برجسته سازی بهره وری و صرفه جویی در بلندمدت 

۵. ارائه ی پیشنهادات و مشاوره ی شخصی سازی شده 

۶. شروع با پیشنهادات کوچک و نمونه ها 

۷. ایجاد حس فوریت با پیشنهادات محدود



تماس سرد: 
چالش های واسطه بودن سازنده و اهمیت کیفیت

۱. برجسته سازی تاثیر بر رضایت مشتری نهایی و افزایش ارزش 

۲. توضیح صرفه جویی در زمان و کاهش مشکلات در پروژه ها 

۳. ارائه ی مزایای مرتبط با هزینه های نگهداری پایین تر 

۴. اشاره به ارزش فروش مجدد و افزایش قیمت ملک 

۵. پیشنهادات همکاری طولانی مدت و تخفیف های ویژه 

۶. ارائه ی پشتیبانی و خدمات پس از فروش برتر حتی برای خریداران 

۷. تاکید بر مطابقت با استانداردها و کاهش ریسک 

۸. ارائه ی نمونه و شروع با پروژه های کوچک 

۹. تحقیق درباره ی پروژه های قبلی و ارائه ی موارد مشابه موفق 



تماس سرد: 
ارسال اطلاعات تکمیلی

ویدیوهای معرفی کاتالوگ
محصولات

کلیپ معرفی 
شرکت

آدرس و مکان وب سایتاینستاگرام
دفتر یا کارخانه

اطلاعات فنی 
موردِ درخواست 

شده

نظرسنجی و پیش فاکتور
خدمات پس از 

فروش



قیف فروش



قیف فروش

قیف فـروش مـراحـلی را که مـخاطـبان در طـول سـفر مشـتری طی می کنند 

تـا تـبدیل بـه مشـتری بـالـفعل شـونـد را گـام بـه گـام مـشخص کرده و بـه شـما 

کمک می کند تــا ابــزارهــا و راهکارهــایی که در هــر مــرحــله بــرای جــذب 

مشتری می توانند مورد استفاده قرار بگیرند را شناسایی کنید. 

بـه بیان سـاده تـر قیف فـروش بـه شـما کمک می کند تـا مشـتریان بـالـقوه ی 

ـها را غــربــال و  خــودتــان را تــوصیف و شــناســایی کرده و طی مــراحــلی آنـ

دسته بندی کرده و اقدام به جذب آنها کنید.



قیف فروش 
۶ مرحله ی یک قیف فروش (۴ مرحله در بعضی از مدل ها)

۱. آگاهی 

در بــالاتــرین دایره ی یک قیف فــروش مــرحــله ی «آگــاهی» قــرار دارد که در آن گــروه هــای هــدف و مشــتریان و 
خـدیداران بـالـقوه دارای بیشترین تـعداد و کمیت هسـتند. تـقریبا تـمامی کسانی که می تـوانـند مشـتری و خـریدار 
کالاهــا/خــدمــات شــما بــاشــند، در این دایره قــرار دارنــد. هــرچــند که این افــراد ممکن اســت هــنوز و بــه شکل کامــل 

آماده ی خرید نباشند و تنها یک تعامل ساده یا کوچک با شما برقرار کرده باشند. 

این مـرحـله جـایی اسـت که شـما خـودتـان و مـحصولات/خـدمـاتـتان را بـه دیگران مـعرفی می کنید. هـر ابـزار و کانـال 
مــارکتینگی که شــما دارید، دروازه ای بــرای افــزایش آگــاهی بــرنــد شــما اســت. شــبکه هــای اجــتماعی، تبلیغات، 
مـارکتینگ آنـلاین و آفـلاین، کمپین هـا و بـرنـامـه هـای مـارکتینگی و تجـربـه ی مشـتری. مشـتری بـالـقوه بـدون شـناخـت 

خاصی از شما و فقط براساس نیازهای خودش وارد این مرحله و کانال های شما می شود. 

رفـتن مشـتری بـالـقوه بـه مـرحـله ی بـعدی، مـنوط بـه این اسـت که شـما بـتوانید بـه ایشان نـشان دهید که بـرای نیازش 
راهکاری خـواهید داشـت و اعـتبار کسب کنید. تـولید مـحتوای بـاکیفیت، جـذاب و سـودمـند و ارایه ی درسـت آن در 

کانال های ارتباطی هم چون وب سایت و شبکه های اجتماعی تان، از مهم ترین ابزارهای این کار است.



قیف فروش 
۶ مرحله ی یک قیف فروش (۴ مرحله در بعضی از مدل ها)

۲. توجه و علاقه 

نخسـتین تـعامـل مشـتری بـا شـما جـایی اسـت که افـرادی که بـه تـازگی نسـبت بـه بـرنـد شـما حـداقـل آگـاهی را بـه 
عامـل اولیه  دسـت آورده انـد، بـا شـما درگیر شـده و نسـبت بـه شـما کنجکاوی بیشتری نـشان می دهـند. این تـ
نـشان دهـنده ی تـوجهی اسـت که در ایشان پـدید آمـده و حـاضـرنـد وقـت بیشتری بـگذارنـد تـا دربـاره ی شـما، 
مـحصولات/خـدمـات و پیشنهادهـای شـما بیشتر بـدانـند. پـس ممکن اسـت کاتـالـوگ شـما بـاز کنند، صـفحات دیگر 
وب سـایت شـما را بـررسی کنند و نـظرات دیگر مشـتریان دربـاره ی شـما را بـخوانـند و یا در فـرم تـماس/فهـرسـت 

ایمیل شما نام نویسی کنند. 

در این مـرحـله شـما بـاید بـا ارایه ی اطـلاعـات کامـل و جـامـع ایشان کنجکاوی ایشان را بـه درسـتی پـاسـخ دهید و 
نـشان دهید که بـرای نیازش راهکاری دارید. و بهـترین راه بـرای نـشان دادن این که نیازش را درک کرده اید، این 
اسـت که او را بـه عـنوان یک انـسان عـاقـل و بـاشـعور - و نـه یک مشـتری که می شـود فـریبش داد - فـرض کرده و 
بـه درسـتی، صـادقـانـه، دوسـتانـه و حـرفـه ای - در گـفتار، ارتـباطـات، زبـان بـدن، مـحتوا، ارایه ی اطـلاعـات و … - 

راهنمایی ش کنید.



قیف فروش 
۶ مرحله ی یک قیف فروش (۴ مرحله در بعضی از مدل ها)

۳. ارزیابی 

در این مـرحـله و بـا تـوجـه بـه اطـلاعـات و دانشی که مشـتریان از مـرحـله ی قـبل بـه دسـت آورده انـد و ارزیابی شـما، 
تـعاملـ بیشتری برـای شـناخـت بهـتر شمـا شکل می گیرد. حـالا ممکن اسـت تمـاس مسـتقیم باـ تیم فـروش بگیرنـد 
یا فـرم درخـواسـت دمـوی مـحصول را پـر کنند و بـه دنـبال پـاسـخ سـوال هـایشان دربـاره ی مـحصولات/خـدمـات شـما 
بـاشـند. در این مـرحـله مشـتریان شـما را بـا رقـبایتان مـقایسه کرده انـد و بـه عـنوان یکی از گـزینه هـای مـحتمل 
تـعامـل بـا شـما را بیشتر کرده انـد. در نتیجه مـهم اسـت که بـتوانید پـرسـش هـا و نیازهـای ایشان را درسـت مـتوجـه 
شـده و درسـت و کامـل پـاسـخ دهید زیرا رقـبای شـما نیز همین کار را می کنند و مشـتری سـراغ کسی می رود که 

بهتر نیازش را فهمیده و برایش راهکار بهتری دارد. 

شـما بـاید بـتوانید بـا ارایه ی اطـلاعـات و راهکارهـای مـناسـب و مـعتبر بـرای ایشان احـساس اعـتماد بـسازید و 
صـادقـانـه خیال شـان را راحـت کنید که هـمانی هسـتید که ادعـا می کنید. نـشان دادن تجـربـه هـای مـوفـق مشـتریان 
قبلی و نـظرات مـثبت ایشان و یا فیدبک هـای مـثبت مـوجـود دربـاره ی شـما در شـبکه هـای اجـتماعی که تـوسـط 

مشتریان شما تولید شده اند User-Generated Content (UGC)، یکی از راه های مناسب برای این امر است.



قیف فروش 
۶ مرحله ی یک قیف فروش (۴ مرحله در بعضی از مدل ها)

۴. مذاکره و تصمیم گیری 

در این مـرحـله مشـتری بـالـقوه تـقریبا دیگر تصمیم بـه خـرید از شـما گـرفـته اسـت. بسـته بـه کالاهـا/خـدمـاتی که 
شــما ارایه می دهید، ایشان ممکن اســت که بــر ســر جــزییات، قیمت، شــرایط پــرداخــت و خــرید بــا شــما وارد 

گفتگو شوند. اما دیگر می توان ادعا کرد که ایشان نیت به خرید از شما گرفته است. 

در این مـرحـله می تـوانید بـا ارایه ی پیشنهادهـای ویژه، تخفیف، خـدمـات افـزوده و پشـتیبانی بیشتر، ایشان را از 
خرید خود مطمئن و راضی کرده و فروش را نهایی کنید.



قیف فروش 
۶ مرحله ی یک قیف فروش (۴ مرحله در بعضی از مدل ها)

۵. اقدام و خرید (فروش) 

این مـرحـله دیگر در یک سـوم پـایینی و آخـر قیف فـروش قـرار دارد. مشـتری و شـما بـه تـوافقی که بـرای هـردو 
احساس رضایت داشته باشند رسیده اید و مشتری با پرداخت مبلغ فروش، تبدیل به خریدار شما می شود. 

هـنگامی که پـرداخـت انـجام شـد، نـباید تـصور کنید که دیگر فـرآیند فـروش تـمام شـده اسـت. می تـوان گـفت که 
تـازه فـرآیندی حتی سـخت تـر از فـروش در اینجا آغـاز می شـود: بـرنـامـه هـای وفـاداری و بـاشـگاه مشـتریان و … . 
شـما تـا بـه اینجا تـوانسـته اید بـا مشـتری رابـطه ی بـرد-بـرد بـرقـرار کنید، امـا اکنون زمـان آن رسیده که این ارتـباط را 

رشد داده و زنده و سرحال نگه دارید.



قیف فروش 
۶ مرحله ی یک قیف فروش (۴ مرحله در بعضی از مدل ها)

۶. خرـید دوباـره یاـ تـمدید خدـماـت فـروختـه شـده - وفـاداری 

حــالا شــما می خــواهید کـه ایـشـان بــرای خــریدهــای بــعدی دوبــاره ســراغ شــما بیـایـد. زمــانی می رســد کـه مشــتری 
دوبــاره بــه مــحصولات و خــدمــات قــدیمی یـا تــازه ی شــما نیـاز پیـدا می کـنـد. و یـا مـمکـن اســت کـه شــما را بــه دوســت 
یـا آشـــنایی مـــعرفی کـنـد. حـــدود ۸۴ درصـــد از مشـــتریانی کـه مـمکـن اســـت بـــه شـــما رجـــوع کـنـنـد از میـان هـمیـن 
مــعرفی هــای دوســتان و هـمکـاران اســت و از میـان آنــها نــزدیک بــه ۳۰ درصــد تــبدیل اتــفاق می افــتد. پــس مشــتری 
بــا تــوجــه بــه تجــربــه ای کـه از خــرید از شــما داشــته، بــاید تـصـمیـم گیـری کـنـد کـه آیـا بــاز هــم می خــواهــد مــحصولات/
خــدمــات شــما را اســتفاده کـنـد یـا نــه و آیـا شــما را بــه دیـگـری مــعرفی می کـنـد؟ اگــر مجــموعــه ی عــوامــل ایـشـان را 
مــتقاعــد بــه خــرید دوبــاره از شــما کـنـد، مــرحــله ی ۴ یـعـنی مــذاکره و تـصـمیـم گیـری دوبــاره آغــاز می شــود و در صــورت 

موـفقیت و رضـایت دوطـرفـه، خـرید دوباـره اتـفاق می افـتد. 

بــرنــامــه هــای وفــاداری رقــابتی، بــاشــگاه مشــتریان، تخفیف هــای آتی، پیـگیـری مـشکـلات ایـشـان، خــدمــات پــس از 
فــروش درســت و حــفظ ارتــباط مــناســب و بــه جــا بــا ایـشـان بــاعــث می شــود کـه امیـدوار بــاشید تــا دوبــاره ســراغ شــما 

بیـایـنـد و شمـا را بـه دیـگرـان معـرفی کـنـنـد. 

الـــبته هـــمان طـــور کـه پیـشـتـر بیـان شـــد، مـــراحـــل ایـن قیـف بـــرای کسب وکارهـــا و صـــنعت هـــای مـــختلف مـمکـن اســـت دارای 
تـفاوت هاـی انـدکی باـشـد، هـرچنـد کـلیتـ چاـرچـوب بیـان شـده برـای فـروش بیـشتــر شـرکت هـا صـدق می کـنـد.



قیف فروش 
چرا قیف فروش عملکرد شما را بهینه می کند؟

در ادامه ۳ مورد از کارکردهای قیف فروش برای بهینه شدن فرآیند فروش شما را بیان می کنیم. 

۱. ارتـباط و پیام مـرتـبط و سـر زمـان: این قیف کمک می کند تـا نیاز مشـتری را بـه درسـتی شـناسـایی کرده و بـر 
اسـاس آن هـر ارتـباطی بـا مشـتری بـالـقوه را سـر زمـان درسـتش و بـا مـحتوای مـرتـبط بـا سـفر مشـتری و مـرحـله ای 

که مشتری در  آن قرار دارد، آماده و ارسال کنید. 

۲. هـماهنگی و هـارمـونی در بـازاریابی و فـروش: هـنگامی که مشـتری هـنوز در مـراحـل اولیه ی قیف فـروش و 
آشـنایی بـا بـرنـد شـماسـت و بـرایش مـسالـه یا پـرسشی پیش آمـده و هـنوز بـا بـخش فـروش و کارشـناسـان آن 
ارتـباط نـدارد، بـاید بـتوانـد بـه پـاسـخ هـا و اطـلاعـات مـورد نیازش بـرسـد و بـه رفـع مـسائـلش بـپردازد تـا فـرآیند 
خـریدش را ادامـه دهـد. در این مـراحـل بـخش بـازاریابی شـماسـت که بـه داد مشـتری می رسـد و اطـلاعـات لازم را در 

اختیارش قرار می دهد تا بخش فروش شما مجبور نباشد درگیر شود. 

۳. حــفظ و ذخیره ی زمــان و انــرژی: قیف فــروش بــه بــخش بــازاریابی کمک می کند تــا ســرنــخ هــای نــامــرتــبط یا 
نـامـناسـب را شـناسـایی کرده و آنـها را از سـرنـخ هـای ارزشـمند تفکیک کنند و در نتیجه وقـت و مـنابـع شـرکت را بـر 

روی سرنخ های ارزشمند بگذارند.
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