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12 نکته، تکنیک و ترفند رای مشتری یای

در ان مطلب از مجله راه مدران به ررسی هر آن چزی که رای
جستجوی مشتریان بالقوه و سرنخهای احتمال نیاز دارید خواهیم
رداخت. ان تکنیکها و ترفندها ان امکان را به شما مدهند که
استراژیهای مشتری یای رای شما تا جای ممکن موثر واقع شوند.

با ما همراه باشید.

فرض کنید با غریبه ای در حال صحبت هستید و او مدام به ساعتش
نگاه مکند. واضح است که به صحبتهای شما گوش نمدهد و
وقتی مکالمهتان با او تمام مشود، کاملاً ان احساس را دارید که
وقت خود را تلف کردهاید. ان دقیقاً شرایط فروش بدون جستجو
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رای پیدا کردن مشتریان بالقوه است.

مشتـری یـای اـن شـانس را بـه شمـا مدهـد تـا بتوانیـد بـا افـرادی
صـحبت کنیـد کـه تـا حـد زیـادی بـه خریـد محصـول شمـا علاقمنـد
هستند. یا پتانسل آن را دارند که مشتری شما باشند. با مشتری
یای متوانید زمان قال توجهی را صرفه جوی کنید و در فرایند

کیفیت سنج سرنخها، هترن گزینهها را انتخاب نمایید.

واقعیت ان است که اصول فروش به سرعت تغر کرده است.
مکالمـات فـروش بیـش از قـل ـر محـور خریـدار رشـد کردهانـد و
نمایندگان فروش تکنیکها و فرایندهای را توسعه دادهاند که رای
پیدا کردن مشتریان بالقوه مناسب هستند. در ادامه بیشتر درباره

ان موضوع توضح خواهیم داد.

منظور از مشتری یای چیست؟

فرایندی رای شروع و توسعه کسب و کارهای جدید از طرق پیدا
کردن مشتریان بالقوه یا خریداران محصولات و خدمات شما؛ هدف
از اینکار همراه شدن با سرنخهای است که بتوان از طرق آنها به

درآمد رسید.
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چرا مشتری یای فروش اهمیت دارد؟

مشتری یای به شما اجازه مدهد تا مشتریان مناسب رای کسب و
کار خود را پیدا کنید. به ان معنا که بتوانید به سراغ سرنخهای
روید که واقعاً به محصول یا سرویس شما نیاز دارند تا بتوانند از

پس چالش یا مشکلات خود ر بیایند.

اـن روش کـاملاً مـوثر اسـت. بیـش از 7 مـورد از 10 خریـدار دوسـت
دارند که در مراحل اولیه خرید صحبتهای فروشندهها را بشنوند. در
واقع 82 درصد از خریداران وقتی فروشنده ای به سراغ آنها مرود، با
تنظیم یک جلسه یا قرار ملاقات موافقت مکنند. فروشندههای که
در مشتری یای موفق هستند، بیشتر از  3رار فروش را نسبت به

سارن تجربه مکنند.

وقتی مرحله مشتری یای را پشت سر گذاشتید قرار ملاقاتهای با
سـرنخهای خواهیـد داشـت کـه گزینـه هتـری ـرای محصـول شمـا
هستند. مشتریان مناسب متوانند ارزشهای طولانی مدتی رای
کسب و کار شما ایجاد کنند که ان کار با رسیدن سوالات درست
رای مشتری یای و پیدا کردن سرنخهای مناسب امکان پذر است.

اما تفاوت سرنخ و مشتری احتمال چیست؟
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ل مشتری احتمالسرنخ در مقا

سرنخها مشتریان احتمالای هستند که علاقه خود را به شرکت شما
از طرق کارهای مانند دیدن سایت، عضویت در بلاگ یا ثبت نام
ـرای یـک دوره آمـوزشی رایگـان اعلام کردهانـد. در حـال کـه مشتـری
بالقوه سرنخ است که تایید صلاحیت شده و با جامعه مخاطب

هدف شما همخوانی دارد.

بسته به معیارهای مد نظر رسونای خریدار شما، یک مشتری بالقوه
متواند به عنوان یک مشتری با احتمال خرید بالا در نظر گرفته
شود. حتی اگر ارتباط یا تعامل محدودی با شرکت شما داشته باشد.
توجه داشته باشید که گرچه سرنخ و مشتری بالقوه از نظر تعریف با
هم متفاوت هستند اما هدف شما رای هر دو یک چز است: رشد
دادن سرنخها و مشتریان بالقوه تا جای که سرویس یا محصول

شما را بخرند.

ان فرآیند از لحظهای شروع مشود که مشتری یای را آغاز مکنید
تا زمانی که معامله را مبندید. اما مشتری یای را چگونه باید انجام
داد؟ در ادامه یک راهنمای ساده رای شروع در نظر گرفتهایم. سپس
به سراغ تکنیکهای اثبات شده، رای پیدا کردن مشتریان بالقوه
مناسب که به احتمال زیاد به بستن معامله علاقه نشان مدهند

خواهیم رفت.
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چگونه به دنبال مشتری بگردیم؟

مشتری یای بدون هدف، وقت تلف کردن است. به همن خاطر
است که پیشنهاد مکنیم یک ساختار اساسی بسازید که به تمام
فرآیندهای فروش اعمال شود. با اینکه ممکن است هر کسی دلال
خود را رای خرید داشته باشد اما متوانیم موارد و ترفندهای را
لیست کنیم که هترن فروشندگان باید بدانند. پس با توجه به نوع
مشتری خود و آنچه که رای شما مهم است، یک از نکات زر را

دنبال کنید.

1. درباره مشتری احتمال و کسب و کارش تحقق کنید تا
ببینید آیا متوانید ارزشی رای آنها فراهم نمایید.

در اـن مقـاله خواهیـد دیـد کـه چنـدن بـار بـه اـن موضـوع اشـاره

https://rahemodiran.com/


6

مکنیم. چرا که مهمترن جنبه از مشتری یای به حساب مآید.
باید مطمئن شویم که سرنخهای خود را تایید صلاحیت کردیم تا

شانس ایجاد ارزش رای آنها و کسب و کارشان را هود بخشیم.

در ان مرحله از مشتری یای به دنبال رسیدن به چند هدف هستیم:

مشخص کردن اینکه آیا مشتری احتمال به کار ما مآید؟

و اولویت بندی مشتریان احتمال کیفیت سنج

ـق شخصــرای ایجـاد یـک رابطـه از طر یپیـدا کـردن فرصـتها
سازی، ایجاد توافق و اعتماد سازی

2. با توجه به مزان شانسی که سرنخهای شما رای تبدل
شدن به مشتری دارند، آنها را اولویتبندی کنید.

اولویت بندی مشتریان احتمال متواند زمان زیادی را صرف جوی
کند و ان اطمینان را به ما بدهد که بیشترن تلاش خود را رای
سرنخهای گذاشتیم که در نهایت به مشتریان ما تبدل مشوند.
اولـویت بنـدی هـم بـا تـوجه بـه نـوع سازمـان فـروش و هـر فروشنـده
متغر است. اما ایده اصل، ایجاد مجموعهای از مشتریان بالقوه

است ر اساس اینکه چقدر احتمال دارد خرید کنند.

متوانید معیارهای کیفیت سنج خود را به درصد ن یک درصد
تا صد درصد ر اساس اینکه آنها چقدر در فرایند فروش موثر هستند
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قسیم بندی کنید. رای مثال حجم معامله احتمالاً مهمتر از زمان به
سرانجام رسیدن معامله است. به همن خاطر اول را ۷۰ درصد و
دومـ را ۵۰ درصـد در نظـر مگریـم. حـالا متـوانیم بـه ازای هـر

مشتری احتمال امتیازی رای هر کدام از ان ارزشها قائل شویم.

وقتی که ان مرحله به پایان رسید متوانیم ارزش هر مشتری را با
ضرب درصد درنظر گرفته شده رای هر معیار به دست آوریم. جمع
نهای ان امتیازات متواند مشخص کند که آیا ان سرنخ باید به

عنوان مشتری بالقوه در لیست اولویت بندی شده ما باشد یا نه.

 .3رای هر مشتری احتمال یک ارائه شخص سازی شده
آماده کنید

ن مرحله اطلاعات بیشتری درباره هر کدام از مشتریان احتمالدر ا
خـود بـه دسـت مآوریـم تـا بتـوانیم پیـام کـه قـرار اسـت بـه آنهـا
رسانیم را شخص سازی کنیم. ان کار متواند از طرق راههای زر

انجام شود:

نگاهی به وبلاگ مشتری بیاندازید تا ببینید که در مقالات آنها
راجع به چه چزی نوشته شده و چه مواردی اولویت کسب و کار

آنها را تشکل مدهد

روفالهـای سوشـال مـدیا آنهـا را بـازبینی و شناسـای کنیـد. آیـا
اخراً پستی منتشر کردهاند؟
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سایت شرکت را ررسی کنید و اطلاعات بخش درباره ما آنها را
بازبینی نمایید.

وقتی اطلاعات بیشتری درباره کسب و کار و نقش مشتری احتمال
در آن یافتیم باید دلیل رای ارتباط رقرار کردن با آنها پیدا کنیم. آیا
ارتبـاط مشترکـ بـا آنهـا داریـم؟ آیـا یـک رویـداد تعـن کننـده در راه
است؟ آیا آنها اخرا از وب سایت ما دیدن کرده اند؟ اگر بله چه
چزی آنها را به وب سایت ما کشانده است؟ چه صفحه ای را دیده

اند؟
اگر مخواهیم سطح بالای از ارتباط را با مشتری احتمال خود رقرار
کنیـم، احتمـالاً بایـد گزینههـای ارتبـاط گرفتـن و اهـداف نهـای را بـه
صورت یک نقشه راه مشخص کنیم. به ان صورت هتر خواهیم
توانست که سوالات آنها را پاسخ دهیم و به اعتراضات احتمال آنها

رسیدگ نماییم.
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4. تاثر اولیه خوی بگذارید و مطمئن شوید که به
مشتری کمک مکنید، صرفاً فروشنده نیستید.

فرق نمکند با مشتری تماس گرفته اید یا رای ایمل فرستاده اید.
به هر صورت باید درباره کسب و کار او، اهداف و صنعتی که در آن
فعالیت مکند، اطلاعاتی داشته باشید نکاتی که در ادامه خواهیم
گفت را به خاطر بسپارید تا در هنگام ارتباط رقرار کردن با مشتری

کمکتان کنند.

شخصـ سـازی کنیـد: بـه یـک مشکـل خـاص کـه مشتـری در حـال
حاضر با آن مواجه هست اشاره کنید و راه حل آن را بیان کنید.

مرتبط با مشکل صحبت کنید: مطمئن شوید که در کل مکالمه
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صحبت کنید که مشتری احتمال درباره همان مشکل و موضوع
شما مخواهد.

انسانی رفتار کنید: هیچکسی دوست ندارد که با یک روبات حرف
زند. اضافه کردن جزئیاتی مانند «آخر هفته خوی داشته باشید»
،به مکالمهتان، یا تعریف از دستاوردهای شرکت مشتری احتمال

متواند به ایجاد یک رابطه در سطح عمق تر کمک کند.

ــه ازایــش چــزی کمــک کنیــد، نفروشیــد: ارزش بیافرینیــد و ب
نخواهید. فرایند مشتری یای درباره ما نیست؛ درباره مشتریان
اسـت. ـرای مثـال بـه جـای اینکـه یـک قـرار پیگـری بگذاریـد،
متوانیـد فرصـتی بخواهیـد تـا روی نیـاز آنهـا تمرکـز کـرده و بـا

یافتههای خود مجدداً با آنها تماس بگرید.

دوستانه رخورد کنید: فراموش نکنید که شما صرفاً یک مکالمه با
مشتری دارید. تا جای که مشود طبیع رخورد کنید.

5. صحبتهای مشتری را تکرار کنید تا متوجه آنچه
متوانید هتر انجام دهید شوید

در حن فرایند یادداشتهای را داشته باشید که به شما کمک کند
ارزش ایجـاد شـده از فعالیتهـای کـه انجـام مدهیـد در فراینـد
مشتـری یـای را ارزیـای کنیـد و متـوجه شویـد کـه کـدام یـک از اـن
فعالیتها وقت شما را هدر داده است. بعد از بستن قرارداد با یک

مشتری باید نکات زر را ررسی نمایید.
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چالشهای که به آنها رداخته نشده

اهداف که به خوی تعریف شده

ودجه در دسترس تایید شده

فرایند تصمیم گری درک شده

عواقب مشخص شده خریدن نکردن

نتاج احتمال موفقیت در ان معامله

نکتههای مهم درباره مشتری یای

1. به صفحه فرصتهای شغل سایت مشتری توجه کنید.

با ررسی ان صفحه متوجه مشوید که کسب و کار مشتری شما در
چه حوزه ای در حال توسعه و رشد است. که متواند محل تزرق
سرمایه یا اهداف و چالشهای اصل آنها را به شما نشان دهد. اگر
مشتری احتمال شما یک شرکت سهام عام است متوانید نگاهی
بـه گزارشهـای مـال سالیـانه آنهـا بیندازیـد. در بخـش فاکتورهـای
ریسـک ببینیـد آیـا اشتراکـ ـن چالشهـای کسـب و کـار آنهـا و

محصولاتی که ارائه مدهید وجود دارد.

2. از فریم ورکهای صلاحیت سنج فروش C&I یا
GPCTBA استفاده کنید.

فروش بسیاری وجود دارند که یک ساختارهای صلاحیتهای سنج
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از آنها فریم ورک GPCTBA/C&I است.

GTCT مخفف عبارات Goals, Plans, Challenges, Timeline به
معنای اهداف، رنامهها، چالشها و خط زمانی

BA مخفـف عبـارات Budget و Authority بـه معنـای ـودجه و
اعتبار

Negative Consequences and Positive ـــــــــف C&I مخف
Implications به معنای عواقب منف و تاثرات مثبت

در ادامه مثالهای از سوالاتی که به هرکدام از ان بخشها مروط
مشود را باهم خواهیم دید.

اهداف

اهداف کیف مشتری احتمال را مشخص مکند.

اولویتهای اصل امسال شما چیست؟

آیا اهداف سازمانی مشخص دارید؟

آیا اهداف درآمدی بازی رای ان سه ماهه سال دارید؟

رنامهها

ببینید مشتری احتمال در گذشته چه کارهای را انجام داده و رای
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رسیدن به اهداف خود چه رنامه ای دارد؟

رای رسیدن به اهدافتان چه رنامه ای دارید؟

اهـداف سـال گذشتـه شمـا چـه ـود و ـرای رسـیدن بـه آنهـا چـه
کردید؟ کدام یک از رنامههای شما موثر واقع شد / نشد؟

آیا تمام مناع لازم رای اجرای کردن ان رنامه را دارید؟

چالشها

نقاط درد مشتری را مشخص کنید.

چرا فکر مکنید حالا متوانید از پس ان چالش ربیایید؟

آیا مناع لازم رای حل کردن ان مشکل را دارید؟

خط زمانی

ارزیای کنید که آیا مشتری احتمال مخواهد در آینده ای نزدیک
خرید انجام دهد یا همن حالا؟

چه زمانی قصد پیاده سازی رنامههای خود را دارید؟

آیا متوانید با مناع موجود همن حالا رنامه خود را اجرای
کنید؟
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ودجه

ررسـی کنیـد آیـا مشتـری احتمـال شمـا ـول کـاف ـرای انجـام اـن
معامله را دارد؟

آیا در حال حاضر رای حل ان مشکل در حال هزینه کردن یا
استفاده از محصول دیگری هستید؟

آیا روی بازگشت سرمایه ان محصول توافق داریم؟

اعتبار

اگـر تمـاس مـا بـا شخـص خریـدار رقـرار نشـده بایـد بتوانیـد تصـمیم
گرنده اصل را روی خط بیاوریم.

فکـر مکنیـد آنهـا چـه مـواردی رایشـان اهمیـت دارد؟ چگـونه
متـوانیم نظـر تصـمیم گرنـده اصـل را هـم بـه اـن خریـد جلـب

کنید؟

عواقب منف و مثبت

مشخص کنید که چه مشود اگر مشتری به اهداف خود رسد یا
شکست بخورد.

چه مشود اگر به اهداف خود رسید؟ و اگر نرسید چطور؟ گام
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بعدی شما رای غلبه ر ان چالشها چیست؟

حالا متوانیم روی یک لیست مرتبط و کاملاً هدف گری شده تمرکز
کنیم. ر اساس تحقیقات باید بتوانیم مشتری هدف را پیدا کرده و

لیستی بسازیم که با شرایط ما همخوانی داشته باشد.

3. از طرق امتیازدهی، مشتریان بالقوه را رده بندی کنید

دسته بندی کیف مشتریان ر اساس امتیاز آنها از بالا، متوسط و
پان متواند ر اساس نکات زر صورت گرد.

بالا

تمام شرایط رای رسونای کارر را دارد.

چالش مشخص دارد که با پیشنهاد محصول ما همخوانی دارد.

متوانیم با تصمیم گرنده اصل ارتباط رقرار کنیم.

یک ارتباط مشترک مانند دوستی در لینکدن یا علاقه مشترک
مانند رشته تحصیل یکسان داریم.

تعامل بالای با وب سایت یا از طرق سوشال مدیا با ما دارند.

متوسط

با بعض از المانهای رسونای مشتری ما همخوانی دارد.

https://rahemodiran.com/


16

چالش مشخص دارد که با پیشنهاد محصول ما همخوانی دارد.

با یک فرد تاثرگذار در سازمان متوانیم ارتباط بگریم.

تعامل نسی با سایت و شبکههای اجتماع ما رقرار کرده است.

پان

با رسونای مشتری ما همخوانی ندارد.

چالشهای کسب و کارش مشخص نیست.

نمتوانیم با هچ فرد تصمیم گرنده یا تاثرگذاری ارتباط بگریم.

هچ تعامل یا تعامل محدودی با شبکههای اجتماع و سایت
ما داشته است.

4. در بلاگ مشتری بالقوه خود سابسکرایب کنید.

در بلاگ مشتریــان خــود عضــو شویــد و ایملهــای کــه مآیــد و
پستهای بلاگ آنها را معرف کند را نگاهی کل بیندازید. از اطلاعات
جـذاب و مرتبطـ کـه در مطـالب پیـدا مکنیـد متوانیـد در تمـاس
بعدی و یا ایمیل که رای آنها مفرستید استفاده نمایید. با ان کار
متوانید بیشتر به نیاز مشتری مسلط شده و هر زمان که آنها نیاز به

کمک داشتند، آماده باشید.

5. مشتری احتمال خود را در توییتر دنبال کنید

در فراینـد مشتـری یـای از اولویتهـای مشتـری احتمـال خـود کـه
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معمـولاً در تـوییتر دربـاره آنهـا صـحبت مکنـد، یـادداشت رداریـد.
متوانید لیستی درست کنید و با استفاده از روشهای دیگری که در
ان لیست توضح دادیم، ببینید کدام یک از چالشها و نیازهای

آنها با محصول یا خدمت ارائه شما توسط شما رفع مشود.

6. از ترکی از تماس تلفنی و ایمل استفاده کنید

رای رقراری ارتباط باید تصمیم بگرید که آیا مخواهید با مشتری
تید. ممکن است بعضل بفرسرای او ایم تلفنی صحبت کنید یا
بـه سـراغ تمـاس سـرد و بعضـ ایمـل سـرد رونـد. امـا اسـتراژی
پیشنهادی ما رای مشتری یای، ترکی از هر دو است. از آنجای که
هر کدام از روشها مزایا و معایب خود را دارند هتر است از هر دو
استفاده کنید تا هترن استفاده از مزایای آنها را رده و معایب آنها

را به حداقل رسانید.

7. از دنباله  BASHOرای ایملها و تماسها استفاده
کنید

منظور از دنبال BASHO که توسط Jeff Hoffman ابداع شده است،
توانــد در بعضــــل و تمــاس صــوتی اســت کــه می از ایمــترک
استراژیها بسیار موثر واقع شود. ان روش به ان صورت است که
شما یا یک تماس صوتی یا یک ایمل رای مشتری ارسال مکنید،
سپس 24 ساعت صر مکنید. سپس ایمل یا تماس صوتی دیگری

https://sellhoffman.com/
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مفرسـتید و اـن بـار 48 سـاعت صـر مکنیـد. دفعـه بعـدی 72
ساعت، بار بعد 5 روز و در نهایت ایمل یا تماس صوتی قطع ارتباط

را ارسال خواهید کرد.

تغر ن تماس صوتی و ایمل هر بار متواند پیام منحصر به
فرد را به مشتری رساند. ان تکنیک به مشتری اجازه مدهد تا
پیشنهـاد شمـا را در نظـر بگـرد، تحقیقـات خـود را انجـام دهـد و در

زمانی مناسب پاسخگوی شما باشد.

ایمل گرم (دوستانه)

اگر مخواهید ایمیل تاثرگذار بفرستید که مخاطب آن را باز کند،
بعض اصول را مبایست رعایت کنید:

عنوان درگرکننده: عنوان باید راساس علاقه مشتری احتمال نوشته
شود. هتر است از جملات قلاب کلیشهای دوری کنید.

جمله شروع کننده شخص سازی شده: ایملهای که رای اولن
ـرای سـرنخهای خـود ارسـال مکنیـم بایـد در همـان ابتـدای جملـه،
چزی درباره آنها بگویند نه درباره ما. ان فرایند مروط به پیدا کردن
مشکلات مشتـری احتمـال و تعـن روشـی ـرای افـزودن ارزش بـه

کسب و کار یا فرایندهای آنهاست.
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ایجاد یک ارتباط: حالا وقت ایجاد یک رابطه است. در جملات اولیه
ایمـل مشتـری احتمـال متـوجه مشـود کـه چـرا مـا ـرای او ایمـل
فرستادهایم. اما بعد از ان باید بداند که چرا باید به آنچه ما انجام

مدهیم اهمیت دهد.

یک کال تو اکشن واضح: زمان مشخص را به مشتری پیشنهاد دهید
یـا یـک سـوال پایـان بسـته رسـید کـه تـا تـوپ را در زمـن آنهـا
بیاندازید. از ان نمونههای استفاده کنید: «آیا فردا 10 دقیقه وقت
دارید تا با شما تماس بگریم؟» یا «آیا ن ساعتهای 9 تا 11 صح

سه شنبه یک زمان آزاد نیم ساعته دارید؟»

رای به نتیجه رسیدن هتر است به جای ارسال ایمل، یک دعوتنامه
قـویم ـرای آنهـا بفرسـتید. در بخـش توضیحـات اـن دعوتنـامه

متوانید پیام شخص سازی شده خود را بنویسید.

همچنن بد نیست یک قرار ملاقات کوتاه 5 دقیقه پیشنهاد دهید
تا بتوانید ط آن بیشتر با مشتری احتمال خود آشنا شده و سپس
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جلسات بعدی را تعن کنید.

تماس رای مشتری یای

اگر تصمیم بگریم که با یک مشتری احتمال تماس رقرار کنیم،
فرق نمکند از طرق ایمل باشد یا نه، باید ساختار زر را رعایت

کنیم:

رقراری ارتباط: نباید از مکالمات شخص مانند سوال درباره آخر
هفتـهای کـه داشتنـد یـا اینکـه طرفـدار چـه تیمـ هسـتند، دوری
کنید. چنن سوالاتی متواند کمک کند تا ارتباطاتی معنادار با
مشتری احتمال رقرار نمایید که باعث شود علاقه مشتری به

شما بیشتر شده و شانس خرید او از شما را بالاتر رد.

از نقاط درد مشتری هره رید: ط تماس خود با مشتری مشکل
آنهـا را پیـدا کنیـد. در پایـان مکـالمه بایـد بدانیـد کـه چالشهـای
اصل کسب و کار آنها چیست و چه دلایل رای ان مشکلات
وجـود دارد. وقتـی درک درسـتی از مشکلات اصـل آنهـا داشتـه
باشیـد هتـر متوانیـد محصـول یـا خـدمت خـود را ـرای حـل آن

مشکل به آنها بفروشید.

کنجکـاوی ایجـاد کنیـد: دربـاره کسـب و کارشـان از آنهـا رسـید.
بیشتر از اینکه حرف زنید، سوال کنید. ان مکالمه درباره آنها و
درک کردن نیازها و مشکلاتشان است. هرچه کمتر درباره کسب
و کـار و محصـول خـود صـحبت کنیـم، مشتـری احتمـال بیشتـر
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علاقمند خواهد شد تا پیشنهاد ما را بشنود.

جمع بندی کنید: در قویم خوود زمانی ن 24 تا 48 ساعت بعد
از تماس دیسکاوری یا تماس کشف پیدا کنید تا بتوانید یک قرار
ملاقات تنظیم نمایید. با ان جمله شروع کنید که :«رای ادامه
ان گفتگو نیم ساعت در ان هفته فرصت دارید؟ همکار من،
X شوند که در زمینهن گفتگو اضافه مآقای احمدی هم به ا
تخصص دارند. رنامه کاری من آزاد است، چه روزی رای شما هتر

خواهد ود؟»

8. بعد از یک معامله از دست رفته، تماس پیگری را
فراموش نکنید

اگر مشتری به شما جواب رد داد رای او یک ایمل پیگری بفرستید.
هدف از ارسال ان ایمل ساده است: یادگری! شما متوانید از
ان شکست به عنوان فرصتی هتر رای یادگری و درک اینکه چطور
متوانید تکنیکهای فروش خود را هود بخشید استفاده کنید.

متوانید رای ایمل پیگری خود از قالب زر استفاده نمایید:

سلام آقای احمدی

بابت ایمل شما ممنونم. من فال اطلاعاتی شما را بستم. چند
سوال کوتاه به عنوان آخرن پیگری داشتم. چرا به ان معامله
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علاقمند نودید؟ آیا به خاطر کاری ود که من کرده ام؟

اگر راهی وجود دارد که من بتوانم عملکرد خود را هود بخشم
لطفاً من را در جریان بگذارید. همیشه منتظر نظرات شما هستم.

سپاس از همکاری شما

یک از کارهای که متوانید انجام دهید لل گذاری ایملهاست
تا بتوانید مشتریان را دسته بندی کنید.

اولن تماس .1

تماس پیگری .2

درخواست دمو .3

درخواست نسخه آزمایشی .4

بستن معامله .5
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ـرای مثـال متوانیـد بعـد از تمـاس دیسـکاوری یـا کشـف، ایمـل
پیگری رای مشتری احتمال خود بفرستید و پاسخ او را با توجه به
عمل که باید بعد از آن انجام دهید، لل گذاری کنید. اینکار به
دهد تا بتوانید به راحتی مشتریان احتمالن امکان را مشما ا
خود را دسته بندی کنید و ایملهای بعدی را رای مخاطن هدف

درستی ارسال نمایید.

حالا که با نکات و ترفندهای مشتری یای آشنا شدید متوانیم یک
مرحله به عقب رگردیم و نگاهی داشته باشیم به فرایند مشتری

یای.
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فرایند مشتری یای یا جستجوی مشتریان بالقوه

تا اینجا تصمیم گرفتیم که چه سرنخ را دنبال کنیم. حالا وقتش
رسیده که فرایند مشتری یای را هود بخشیم تا نتیجه مورد نظر
یعنی بستن معامله حاصل شود. فرق نمکند قیف فروش شما چه

شکل باشد، معمولاً باید فازهای زر را ط کنید.

1. تحقق

مشتری یای موثر با تحقیقات بیشتر درباره مشتریان احتمال آغاز
مشود که تشخیص دادهایم گزینه مناسی هستند. هدف ما در
ان فاز تعن کیفیت مشتری است. چه ر اساس چالشهای آنها و
چه ر اساس ودجهای که دارند، باید مشخص شود که چقدر خرید

آنها محتمل است.

مـا اینکـار را بـا ارزیـای مشتـری احتمـال از طرـق مختصـات کیفیـت
CRM ـن شـده و ثبـت یافتههـای خـود در یـکاز پیـش تع سـنج

انجام مدهیم.

مختصات کیفیت سنج: مجموعه ای از شروط هستند که احتمال
تبدل به مشتری شدن یک سرنخ را ارزیای مکنند.

Custormer relationship ریت روابط مشتری یاسیستم مد :CRM
management نـرم افـزاری اسـت کـه بـه شرکتهـا اـن امکـان را
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مدهـد تـا مشتریـان موجـود و احتمـال خـود را در هـر مرحلـهای از
چرخه فروش که هستند، دنبال کنند.

 .2رقراری ارتباط

وقتـی مشتـری احتمـال خـود را تاییـد صلاحیـت کردیـم، نـوبت بـه
رسد. یا اگر قبلاً شخصدر کسب و کار م رقراری ارتباط با شخص
را پیـدا کردهایـم کـه بخـواهیم بـا او ارتبـاط رقـرار کنیـم، از طرـق یـک

ایمل مشتری یای با او به طور مسقیم تماس مگریم.

ن مرحله ممکن است با دو نوع اشخاص مواجه شویم. یکدر ا
اصطلاحاً دربان یا Gatekeeper که معمولاً سد راه رسیدن به شخص

تصمیم گرنده یا decision maker است.

دربان: شخص که مسئول ارتباطات یا جلوگری از رسیدن اطلاعات
بـه شخـص تصـمیم گرنـده اسـت ماننـد منشیهـا یـا دسـتیارهای

مدرعامل.

تصـمیم گرنـده: شخصـ کـه نظـر نهـای در مـوارد خریـد بـا اوسـت.
معمولاً رای رسیدن به آنها باید از سد یک دربان بگذریم.

3. تماس کشف یا دیسکاوری

وقتی با یک دربان مواجه مشویم باید قرار تماس بعدی را بگذاریم.
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یعنـی تمـاس دیسـکاوری. بـا رسـیدن سـوالات درسـت طـ تمـاس
دیسـکاوری بـا چالشهـای منحصـر بـه فـرد مشتـری احتمـال آشنـا

مشویم و کسب و کارشان را مشناسیم.

تمـاس دیسـکاوری یـا کشـف اولـن تماسـی اسـت کـه یـک نماینـده
فروش با یک مشتری احتمال رقرار مکند تا او را رای مرحله بعدی

در چرخه فروش کیفیت سنج نماید.

4. آموزش و ارزیای

بعد از تماس دیسکاوری، نوبت به ارزیای و شناسای نیاز مشتری
احتمال است. ان مرحله بسیار اهمیت دارد چرا که نشان مدهد
مشتری شما تا چه به محصولتان نیاز دارد تا بتواند به اهداف کسب

و کار خود دستیای پیدا کند.

ما به دو مورد در ان مرحله توجه داریم:

نقاط درد: آنچه کسب و کار مشتری نیاز دارد. ان چزی است که
کارشناس فروش باید شناسای کند تا بتواند ارزش لازم را رای

مشتری فراهم کرده و آنها را در چرخه فروش پیش رد.

اعتراضات یا شکایات: چالشهای مشتری احتمال که آنها را از
خریـد محصـول یـا سـرویس شمـا بـاز مـدارد را شناسـای کنیـد.

مانند ودجه یا محدودیتهای زمانی.
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5. بستن معامله

حـالا تمـام اطلاعـات مـورد نیـاز خـود را داریـم. مدانیـم چالشهـای
مشتـری چیسـت، نقـاط درد او کجاسـت و اعتراضـات احتمـال اش
نسبت به خرید محصول چه هستند. پس زمان آن رسیده که آنها را
به مشتری تبدل کنیم. چطور؟ با قانع کردن آنها از طرق ارزشی که
دریافت مکنند. ان موضوع به یک از دو نتیجه زر خواهد رسید:

بسته شدن موفق معامله: وقتی خریدار محصول یا خدمتی را از
کارشناس فروش مخرد.

شکســت در معــامله: وقتــی خریــدار محصــول یــا خــدمت را از
کارشناس فروش نمخرد.

با استفاده از اعداد به دست آمده از تعداد ان دو حالت متوانیم
نـرخ بسـتن معـامله را بـه دسـت آوریـم. یـا نـرخ مشتریـانی کـه یـک
کارشناس فروش توانسته معامله را با آنها به انجام رساند / نرساند.

همانطور که در فرایند فروش پیش مروید به دو طرق ممکن است
.یا خارج ی داخلر شوید. یا مشتری یابا او درگ
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ر خارجرا در ی داخلمشتری یا

کند نظرات درباره چگونگی و فروش رشد مهرچه صنعت بازاریا
مشتری یای نز به بلوغ بیشتری مرسند. نمایندگان یا کارشناسان
فـروش دیگـر مجـور نیسـتند یکـ از انـواع مشتـری یـای داخلـ یـا
خارج را انتخاب کنند. بلکه متوانند تصمیم بگرند هر دو را انجام

دهند.

ی داخلمشتری یا

زمانی که به سراغ سرنخ مروید که علاقه فعال به کسب و کار یا
محصول شما نشان داده است. ممکن است آنها از وب سایت شما
دیدن کرده باشند یا در بلاگ شما عضو باشند. یا حتی شاید فرم
ـرای تمـاس بـا شمـا ـر کـرده باشنـد. بعـد از آن متوانیـد از طرـق
تمـاس دیسـکاوری متـوجه شویـد کـه آیـا گزینـه خـوی ـرای خریـد

محصول شما هستند یا نه.

:ی خارجمشتری یا

وقتی که به سراغ سرنخ مروید که هنوز علاقهای به محصول یا
خدمت شما نشان نداده است. معمولاً ان مشتریان احتمال را از
طرـق تحقیقـات مسـقل شناسـای مکنیـد. مثلاً از طرـق گوگـل،

لینکدن یا پلتفرمهای دیگر.
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توصیه ما ان است که از روش داخل زمانی استفاده کنید که تسلط
کاف به تاکتیکهای مانند تماس سرد دارید. خصوصاً رای کسب و

کارهای که سرنخهای داخل کاف ندارند.

قل از اینکه یک کارشناس فروش حتی شانس ان را داشته باشد
که با یک مشتری احتمال ارتباط رقرار کند، او نیمه راه فرایند فروش
را رفته است. در چنن زمانی شرکت یا نماینده فروش آن به خریدار
کمک مکند به جای اینکه صرفاً به او بفروشد. نیاز او را شناخته و

به ارائه راه حلهای رای مشکل خاص مشتری مردازد.

اما چطور باید اینکار را انجام داد؟ چطور باید خریداران مشتاق را
پیدا کرد که نیازهای کسب و کار خود را مطرح کنند. از همه مهمتر
چگونه متوجه مشوید که متوانید فرایند فروش به آنها را آغاز

کنید یا نه؟ اینکار با رسیدن چند سوال مهم ممکن است.

سوالات متداول درباره مشتری یای

اینکه بدانید دقیقاً نظر چه کسی را باید جلب کنید متواند تا حد
زیادی در وقت شما صرفه جوی کند. هر سرنخ رای تبدل شدن
به یک مشتری احتمال مناسب نیست و هر مشتری احتمال قرار
نیسـت بـه یـک خریـدار تبـدل شـود. امـا بـا رسـیدن سـوالات زـر
متوانیـد در تشخیـص اینکـه آیـا اـن مشتـری احتمـال ارزش وقـت

گذاشتن دارد یا خر، موفق ظاهر شوید.
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حتی اگر از روشهای مشتری یای خارج استفاده کنیم باید نرخ
پاسـخ دهـی هتـری بـبینیم. چـرا کـه تصـمیم داریـم در کسـب و کـار
مشتری به او کمک کنیم. در ادامه بعض سوالات را مبینیم که به
ی کنیـد کـه آیـا یـک مشتـری احتمـالکننـد تـا ارزیـاشمـا کمـک م

شانس تبدل شدن به یک خریدار را دارد؟

آیا کسب و کار ان مشتری احتمال از نظر سازمانی
مناسب محصول یا خدمت ماست؟

چنن صلاحیت سنج به طور خاص ر اساس جمعیت شناسی یا
دسته بندی افراد انجام مگرد. آیا مشتری احتمال جزو حیطه کاری
من است؟ آیا ما به صنعت آنها سرویس مدهیم؟ آیا با رسونای

خریدار ما جور در مآید؟

فرض کنیم بازار هدف ما شامل کسب و کارهای کوچک تا متوسط
است که حدود 100 تا 1000 کارمند دارند. ما باید هر مشتری احتمال

خارج از ان شرایط را حذف کنیم.

محصـول یـا سـرویس مـا طبیعتـاً ارزش بیشتـری ـرای یـک روفاـل
خاص در یک بازار هدف ایجاد خواهد کرد. به طور مثال کسب و
کارهـای بـا انـدازه متوسـط تیمهـای ـزرگتری دارنـد. چنـن مشتریـانی
بیشتر علاقه دارند تا خریدار محصول ما باشند و ارزش بیشتری رای

ما ایجاد مکنند.
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نکتـه: مشتریـان را ـر اسـاس مـزان فرصـتها یـا ارزش مـادام العمـر
احتمالشان اولویت بندی کنید.

آیا سهام داران اصل شناسای شدهاند؟

در آن طرف معامله همیشه دو دسته اشخاص درگر هستند: تصمیم
گرندگان و تاثرگذاران.

تاثرگذاران ممکن است توان خرید نداشته باشند اما آنها معمولاً
کسانی هستند که از محصول استفاده مکنند و زرگترن ذی نفعان
به حساب مآیند. اگر بتوانیم آنها را به پیشنهاد خود علاقمند کنیم

متوانیم راحتتر فرد تصمیم گرنده را قانع نماییم..

تصمیم گرندگان کسانی هستند که یا با خرید موافقت مکنند یا
آنهـا را رد منماینـد. مـا متـوانیم بـا رسـیدن اـن سـوالات فراینـد
تصـمیم گـری را مشخـص نمـاییم. آیـا کـس دیگـری در اـن تصـمیم

گری دخل است؟ آیا ان خرید در ودجه فعل شما مگنجد؟

نکته: لیستی از افراد تاثرگذار و خریدار را تهیه کنید. اگر متوانید
سمت سازمانی آنها را هم مشخص نمایید. از ان لیست بعداً در فاز

ارتباط رقرار کردن از فرایند مشتری یای، نیاز پیدا خواهید کرد.
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آیا محدودیتهای مشتری احتمال ممکن است منجر به
شکست معامله شوند؟

محدودیتهای ودجه و زمان جزو راجترن سدهای خرید از سمت
مشتریـان احتمـال اسـت. قـل از اینکـه وقـت خـود را ـرای شنیـدن
چنـن مخالفتهـای در تمـاس بـا مشتـری تلـف کنیـد، هتـر اسـت
تمرینی انجام دهید تا ببینید آیا متوان خریداران بالقوه را از کسانی
که به طور واضح توانی رای پذرش پیشنهاد ما ندارند، فیلتر کنیم؟

نکته: اگر مبینیم مشتری احتمال تازه یک کمن مارکتینگ آغاز
کرده، احتمالاً وقتی رای قرار گری در یک چرخه فروش گسترده دیگر
ندارد. در ان شرایط او را در لیست دیگری قرار مدهیم تا در زمان

مناسب با او مجدداً تماس بگریم.

آیا با بازار مشتری احتمال آشنای دارید؟

احتمـالاً بـا نـوع خاصـ از بـازار یـا صـنعت آشنـای بیشتـری داریـم.
تکنیکهای فروش و نوع ارائه ما رای یک بازار هدف مشخص بیشتر
جـواب مدهـد و ـرای صـحبت کـردن بـا آن دسـته کسـب و کارهـا
مشکل نداریم. پس باید چنن مشتریان احتمال را اولویت بدهیم.

نکتـه: مشتریـان احتمـال مشـابه را ـر اسـاس وژگهـای ماننـد
خـدماتی کـه ارائـه مکننـد، بـازار آنهـا یـا صـنعتی کـه در آن مشغـول
هسـتند، گـروه بنـدی کنیـد. سـپس اـن گروههـا را ـر اسـاس سـطح
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آشنای خود با آنها اولویت بندی نمایید.

بـه علاوه مشتریـان احتمـال بـا ارزش کـه متـوانیم ـرای آنهـا ارزش
بیشتری خلق کنیم با احتمال بیشتری از ما خرید خواهند کرد. به طور
مثــال اگــر خــدمات دیجیتــال مارکتینــگ ســاده انجــام مدهیــم و
مدانیم که مشتری ما مخواهد روی حضور دیجیتال خود تجدید
نظـر کنـد، شـانس پـایینی ـرای مـورد پـذرش قـرار گرفتـن توسـط او
داریم. پس مشتریان را ر اساس سطح ارزشی که متوانیم رای آنها

فراهم کنیم دسته بندی نماییم.

آیا از پیشنهاد شما آگاه هستند؟

مشتریـان احتمـال مـا سـطوح مختلفـ دانـش دربـاره محصـول یـا
سـرویس مـا دارنـد. هرچـه آگـاهی آنهـا بیشتـر شـود، احتمـال اینکـه
ارزشی که به آنها ارائه مکنیم را ببینند و مشتری ما شوند، بیشتر

خواهد شد.

اگـر یـک مشتـری احتمـال سـایت مـا را قبلاً دیـده باشـد، در بلاگ مـا
ثبـت نـام کـرده یـا محتـوای دربـاره پیشنهـادی کـه بـه آنهـا مدهیـم
منتشر کرده باشد، احتمالاً بیشتر درباره خدمات و کسب و کار ما

اطلاعات دارد.

نکته: مشتریان احتمال را ر اساس سطح آگاهی آنها از رند خود
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گـروه بنـدی کنیـد تـا بتوانیـد از اـن وژگـ مشتـرک آنهـا در فراینـد
فروش خود هره رید.

ی مشتری احتمالبازاریا

منظـور از بازاریـای مشتـری احتمـال فراینـد فراهـم کـردن دفترچـه
راهنمای کارر، مناع، اسناد و چند رسانهایهای جذاب و درگرکننده
رای مشتری است که بتواند به آنها کمک کند که تصمیم گری خرید
را آسـانتر انجـام دهنـد و معـامله را نهـای کننـد. بازاریـای مشتـری
احتمال معمولاً از طرق ایمل و به طور خاص ط فرایند مشتری

یای صورت مگرد.

تا اینجا با موفقیت مجموعه ای از مشتریان بالقوه دارید. حالا باید از
طرق بازاریای مشتری احتمال آنها را رشد دهید. بازاریای مشتری
احتمال باعث مشود تا یک مشتری احتمال وارد چرخه شود و در
نهایت خرید را نهای کند. فقط به خاطر اینکه توانستهاید با یک
مشتری احتمال ارتباط رقرار کنید به ان معنا نیست که باید تمام
اقدامات بازاریای خود را متوقف نمایید. به جای اینکار باید بازاریای

شما شخص سازی شدهتر و هدفمندتر شود.

یـک راه اـن اسـت کـه بـا تیـم مارکتینـگ همکـاری کنیـد و هـر نـوع
دفترچـه راهنمـا یـا اطلاعـاتی کـه مشتـری نیـاز دارد را در اختیـارش
بگذارید. آیا متوانید به مشتری یک دمو نشان دهید یا مصاحبهای
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با مشتری رگزار کنید که او را از مرحله در نظر گرفتن پیشنهاد شما به
تصمیم گری رساند؟ آیا آنها آماده ط کردن مراحل قیمت گذاری با

شما هستند؟

اگـر هنـوز هـچ دفترچـه یـا روشـور تبلیغـاتی ـرای ارائـه بـه مشتـری
ندارید هتر است با تیم مارکتینگ و امور مشتریان خود همکاری
کنید و رای خریداران احتمال در هر مرحله مواردی را آماده نمایید.
قالبهـای ایمـل، اسـکریپتهای تمـاس و چـک لیسـتهای قـل از
تمـاس متواننـد ازارهـای کـارردی باشنـد کـه در فراینـد بازاریـای

مشتری احتمال به کارتان مآیند.

کلام آخر

مشتری یای قرار نیست لزوماً فرایندی سخت و طاقت فرسا باشد. در
واقـع متوانـد تجربـهای مثبـت هـم ـرای مشتـری احتمـال و هـم
کارشناس فروش به حساب بیاید. از بعض از استراژیهای مطرح
شده در ان مقاله کمک بگرید و ببینید هترن روش رای تیم شما
چیسـت. بـا کمـک اـن مـوارد متوانیـد مشتریـان احتمـال مناسـب
بیشتـری را بـه خریـداران و حتـی مشتریـان وفـادار رنـد خـود تبـدل
کنید. در همن زمینه، کتاب تماسهای میلیاردی آقای اسقامت هم
متواند راهنمای بسیار خوی رای شما باشد. با کلیک روی تصور

زر ان کتاب را دریافت کنید.
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ــی تمــاس هــای ــج طلا پک
میلیاردی را از اینجا ببینید

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر
کـردم فـرم مشـاوره در انتهـای صـفحه منتظـر تمـاس کارشناسـان مـا

باشید.
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