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28 سوال که باید در تماس کشف (دیسکاوری)
رسید

به سرانجام رساندن تماسها، بخش درخشان فرآیند فروش است.
جای که توافق نهای حاصل مشود، قراردادها امضا مگردند و
پاداش تلاشهای شما محقق مشود. اما ان فتح قلهی موفقیت،
بدون رقراری یک تماس کشف یا دیسکاوری اثربخش، امکانپذر
نیسـت. تمـاس کشـف، عنصـری حیـاتی در فرآینـد فـروش محسـوب
مشود، چرا که به طرز چشمگری شانس انعقاد قرارداد در آینده را
افزایش مدهد. بسته به نوع مشتری و محصول، ممکن است نیاز
به صرف ۱۰ تا ۲۰ ساعت زمان رای تعامل با مشتری بالقوه وجود
داشتــه باشــد. در اــن تماسهــا، بــا طــرح رســشهای عمــق و
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کـاوشگرانه، بایـد بـه درک عمیقـ از نیازهـا و چالشهـای اصـل آنـان
دست یافت. ان امر منجر به ارائه راهحلهای متناسب با شرایط و
جلب اعتماد مقال شده و زمینهساز بستن قرارداد در آینده خواهد

ود.

علاوه ر ان، یک تماس کشف موثر، نقش بسزای در مدریت زمان
ایفا مکند. اگرچه صرف ۲۰ ساعت زمان ممکن است زیاد به نظر
رسد، اما درک اولیه نیازها و انتظارات مشتری از هدر رفتن وقت
ـرای دنبـال کـردن قراردادهـای نامناسـب و ارائـه راهحلهـای یمـورد
جلوگری مکند. در نهایت، یک تماس کشف هینه، امکان ارزیای
انـدازه و احتمـال مـوفقیت قـرارداد را نـز فراهـم مسـازد. بـا کسـب
اطلاعـات دربـاره ـودجه، فرآینـد تصـمیمگری و راهحلهـای موجـود
مشتری، متوان ارزش قرارداد را با دقت پیشبینی کرد و مناع را با

تدر بیشتری مدریت نمود.

بـه طـور کلـ، اختصـاص وقـت و تلاش ـرای یـک تمـاس کشـف
ـرای مـوفقیت در فـروش تلقـ ژیکهدفمنـد، سـرمایهگذاری اسـترا
مشود. ان تماسها با ایجاد اعتماد، نمایش ارزش و در نهایت،
انعقــاد قراردادهــای بیشتــر، مســر مــوفقیت را همــوار مسازنــد.
خوشبختـانه، شمـا متوانیـد از همـان ابتـدا متـوجه شویـد کـه آیـا
مشتری بالقوهی مناسی را پیش رو دارید یا خر. در ان مطلب از
مجله راه مدران، با مفهوم تماس کشف آشنا خواهید شد و هترن
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سوالاتی را یاد خواهید گرفت که متوانید رسید تا دریابید آیا
مشتری بالقوه با محصولات یا خدمات شما همخوانی دارد یا خر.

پس یمعطل شروع کنیم!

تماس کشف چیست؟
تماس کشف اولن گفتگوی شما با یک مشتری بالقوه پس از اراز
علاقه او به محصول یا خدماتان است. هدف ان تماس، کشف
چالشها، اهداف و ایجاد ارتباط مناسب با مشتری است. سوالاتی
که در طول تماس کشف رسیده مشوند، تعنکنندهی همخوانی
مشتـری بـا محصـول یـا خـدمات شمـا و ادامـهی مسـر فـروش بـا او

هستند.

در بسـیاری از مـوارد، تمـاس کشـف مهمترـن گـام در فرآینـد فـروش
محسوب مشود. ان تماس زمینهساز ارتباط با مشتری، قل و بعد
از فروش، است. شما متوانید در همن تماس رابطهای حرفهای و
قالاعتماد با مشتری رقرار کنید، یا مجور شوید در مراحل بعدی،

رای جران کمکاریتان، دائماً به دنبال او بدوید.

چرا تماس کشف اهمیت دارد؟
تماسهای کشف رای متخصصان فروش ضروری هستند تا بتوانند
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از طرق آنها به طور کامل وضعیت و نیازهای مشتری بالقوه را درک
کنند. خوشبختانه، اکثر مشتریان بالقوه با شرکت در تماس کشف

مشکل ندارند، به شرط که به شکل بازجوی نباشد.

در اینجا به رخ از مزایای تماس کشف اشاره مکنیم:

به مشتری بالقوه کمک مکند تا کسبوکار و محصول شما را
درک کنـد؛اـن فرصـتی ـرای پاسـخ بـه سـوالات خـاص در مـورد

محصول شما و سنجش و جلب علاقه مشتری است.

نشان مدهد که شما به موفقیت مشتری بالقوه خود اهمیت
مدهید؛اگر تماس را به خوی انجام دهید، به مشتریان بالقوه
نشان خواهید داد که مشکل آنها را درک مکنید و رای کمک
به آنهاست که یک ارزیای حرفهای انجام مدهید. ان فرایند
به آنها نشان مدهد که شما به موفقیتشان اهمیت مدهید

و نه فقط به ولشان.

بـه شمـا کمـک مکنـد تـا شـانس خـود را ـرای بـه دسـت آوردن
مشتری ارزیای کنید؛ تماس کشف فرصتی رای ارزیای مشتری
بالقوه است که شامل شناخت چالشهای آنها و مزان نفوذ
سازمانیشان مشود. همچنن به شما کمک مکند تا ببینید آیا
آنها مال به خرید محصول شما هستند یا چگونه محصول شما
را با محصول رقیب مقایسه مکنند. متوانید از یک چارچوب
ارزیای فروش مانند روش BANT که در مقالات قبل راه مدران

به آن اشاره کردیم، رای انجام ان کار استفاده کنید.

https://www.techtarget.com/searchcustomerexperience/definition/BANT
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پـس تـا اینجـا بـه اـن نتیجـه رسـیدیم کـه تمـاس کشـف یـک قـدم
ضروری در فرآیند فروش است. و هترن راه رای هره ردن از آن،

رسیدن سوالات درست است.

منظور از سوالات کشف چیست؟
سـوالات کشـف، رسـشهای هسـتند کـه از مشتـری بـالقوه خـود
مرسید تا ببینید که آیا محصول یا خدمات شما رای او مناسب
است یا خر. ان سوالات باید از نوع سوالاتِ باز باشند و ر موانع،
فرآیندها و اهداف مشتری در ارتباط با محصول یا خدمتی که ارائه
مدهید، تمرکز کنند. سوالات باز، باعث مشوند تا مشتری فراتر از

جوابهای سادهی “بله” یا “خر” با شما صحبت کند.

سوالاتی که در ادامه مطرح خواهیم کرد رای چهار بخش از فرآیند
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کشف فروش طراح شدهاند: مقدمهچینی، ارزیای اولیهی مشتری،
حذف مشتریان نامناسب و تعن گام بعدی. شما نمتوانید در هر
تماس کشف به تمام ان سوالات ردازید و منطق هم نیست که
ان کار را انجام دهید. درباره چگونگ استفاده از سوالات کشف در

ادامه توضح خواهیم داد.

سوالات مقدمهچینی در تماس کشف
ان بخش جای رای تایید تحقیقات شما و کسب اطلاعات بیشتر
درباره وضعیت مشتری است. ان کار به شما بینشی مدهد که رای

ادامه مسر به آن نیاز دارید.

1. دربارهی شرکتان رایم بگویید.

ان سوال به ظاهر ساده، با موضوع مهم شروع مشود: شرکت
خود مشتری. ان سوال فرصتی به آنها مدهد تا خودشان را با
شرایط خودشان معرف کنند، اما مراقب باشید: اگر ان سوال را
خیلـ زود رسـید، ممکـن اسـت بـه نظـر رسـد کـه اصلا تحقـق
نکردهایـد. بـا گفتـن آنچـه کـه از قـل مدانیـد شـروع کنیـد، سـپس
ســوال را رســید تــا آنهــا بتواننــد ــر اســاس توصــیف شمــا از

کسبوکارشان، اطلاعات بیشتری ارائه دهند.
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2. دربارهی نقش خودتان رایم بگویید. به صورت روزمره چه
کارهای انجام مدهید؟

بـا اـن سـوال، متوانیـد بـدون فشـار یـا رسـمودن زیـاد، دربـارهی
کارمند و نه شرکت، اطلاعات بیشتری کسب کنید. نیازی به ورود به
جزئیات نیست و نکتهی مثبت ان است که آنها مشتاق خواهند

ود اطلاعاتی را به اشتراک بگذارند.

3. مسئولیت چه معیارهای را ر عهده دارید؟

شود. اگر در سؤال قبلبیشتر م ی است که فشار کماینجا جا
چزی دربارهی مسئولیتهایشان نگفتند، ان سؤال آن اطلاعات را
آشکار مکند. توجه داشته باشید که استفاده از کلمه «معیار» در
اینجا مهم است، زرا شما دربارهی یک معیار قال اندازهگری سؤال
مکنید. به ان ترتیب، متوانید به صورت کم ّررسی کنید که

محصول شما تا چه حد متواند آن معیار را هود بخشد.

سوالات رای ارزیای مشتری در تماس کشف

پس از اینکه دربارهی مشتری اطلاعاتی کسب کردید، وقت آن است
کـه اهـداف او را شناسـای کـرده و نقـاط ضعفـش را روشـن کنیـد.
متوانیـد از چـارچوب BANT (ـودجه، اختیـار، نیـاز و بـازهی زمـانی)
ـرای کمـک بـه تـدون سـوالاتی کـه در تمـاس کشـف خـود خواهیـد
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رسید، استفاده کنید. درباره ان چهارچوب و سوالاتی که به وسیله
آن م توان رسید در مقاله رسیدگ به شکایات مشتریان، در مجله

راه مدران متوانید بخوانید.

4. دربارهی اهداف خود رایم بگویید (مال، مرتبط با مشتری،
عملیاتی).

میتوانید زمانبندی مشخص هم به ان سوال اضافه کنید: دربارهی
اهـداف خـود ـرای مـاه آینـده / سـهماهه آینـده / سـال آینـده رایـم
بگوییـد. بـازهی زمـانی مناسـب را بـا تـوجه بـه فرآینـد پیادهسـازی
ــزاری در ســطح سازمــانی ــر ا ــد. مثلا، اگ ــان انتخــاب کنی محصولت
مفروشیـد کـه راهانـدازیاش شـش مـاه طـول مکشـد، هتـر اسـت

بهجای اهداف ماهانه، دربارهی اهداف سالانه سؤال کنید.

5. چه زمانی نیاز به دستیای به ان اهداف دارید؟

در حال که سوال قبل ممکن است به یک بازهی زمانی اشاره کند،
ان سوال صراحتاً مرسد که مشتری چه زمانی باید به هدف رسد.
مثلا، یک هدف سالانه ممکن است “افزایش درآمد به مزان %5
نسبت به سال گذشته” باشد، اما مهلت رسیدن به آن سه ماه است،
یعنی قل از سال جدید. “سالانه” به معنای “سال آینده” نیست و

ممکن است در همن سه ماه محقق شود.

https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%b3%db%8c%d8%af%da%af%db%8c-%d8%a8%d9%87-%d8%b4%da%a9%d8%a7%db%8c%d8%a7%d8%aa-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c%d8%a7%d9%86/
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6. در حال تلاش رای حل چه مشکل هستید؟

ان سوال ظاهراً مهم است، اما عمداً طوری طراح شده که باز
باشـد. نمخـواهیم مشتـری را محـدود کنیـم تـا یـک جـواب خـاص
بدهد. با دادن فرصتی به آنها رای مطرح کردن هر مشکل که با آن
توانیـد چالشهـای کسـبوکارشان را در سـطحمـواجه هسـتند، م

کلتر و جامعتر درک کنید.

7. آیا در [حوزهی مرتبط با محصول] با مشکلاتی مواجه هستید؟

اکنون، ان سوال کم مشخصتر وارد عمل مشود. همچنان آن را
باز نگه مداریم، اما مشتری را به سمت حوزهی خاص از کسبوکار
که محصول شما به آن مرتبط است، سوق مدهیم. در عن اینکه
اـن یـک سـوال بلـه / خـر اسـت، بـاعث مشـود مشتـری عمـقتر

دربارهی چالشهای آن حوزه خاص فکر کند.

8. ریشهی ان مشکل چیست؟

رای کشف نقاط ضعف یا بخشهای اصطکاک ن سوالری با اپیگ
کـه بـاعث نارضـایتی یـا مـانع پیشرفـت شدهانـد، مهـم اسـت. ممکـن
است یک مشتری بداند که مشکلش چیست، اما اگر شما دلل روز
آن مشکل را درک نکنید، نمتوانید روی آن منع به عنوان چزی که
با محصولتان متوانید از ن رید، تمرکز کنید. دانستن ریشهی
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مشکـل کلیـد ایجـاد یـک پیشنهـاد فـروش قانعکننـده و غرقاـل
مقاومت است.

9. چرا ان موضوع رایتان اولویت دارد؟

اگر مشتری در پاسخهای قبلاش به اهمیت ان موضوع اشاره کرده
باشد، متوانید از ان سوال صرفنظر کنید. با ان حال، دانستن
اینکه دقیقاً چرا ان موضوع رایشان اولویت دارد متواند به شما

کمک کند تا مزان فوریت ان مشکل را درک کنید.

10. چرا قبلاً به ان موضوع رسیدگ نشده است؟

دانسـتن مـوانع کـه مشتـری در حـل مشکـل بـا آنهـا مـواجه شـده
است، متواند سرنخ به شما بدهد که بدانید موانع اکنون با
آنها روروست (یا ممکن است در آینده با آنها رورو شود) چه
هستند. رای مثال، اگر مشتری ودجه را بهعنوان یک مشکل ذکر
کنـد، آنگـاه خواهیـد دانسـت کـه بایـد روی آن بهعنـوان یـک عامـل

تعنکنندهی تمرکز کنید.

11. به نظر شما چه راهحل متواند مؤثر باشد؟ چرا؟

با ان سوال، متوجه مشوید که مشتری حتی بدون محصول شما،
چه راهی رای حل مشکل در نظر دارد.
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12. نتیجهی موفقیتآمز از نظر شما چیست؟

با ان سوال، متوجه مشوید که تصور آنها از موفقیت چیست.
آیا واقعبینانه است؟ آیا محصول شما متواند در دستیای به آن
موثر واقع شود؟ بدون قضاوت گوش کنید، اما حتماً به انتظاراتشان
توجه نمایید تا متوجه شوید که آیا واقعاً متوانید به آنها کمک

کنید یا خر.

13. اگر محصول انتخاب نکنید، آیا رنامهای رای حل ان
مشکل دارید؟

ان سؤال را به روشی متفاوت مطرح کنید تا متوجه شوید تا چه
حد به محصول شما رای حل چالشهایشان نیاز دارند. اگر بگویند
که رنامهای ندارند یا نمتوانند راه دیگری رای حل مشکل تصور

کنند، پس قطعاً مشتری مناسی خواهند ود.

سوالاتی که در تماس کشف سلب صلاحیت مکنند

14. مهمترن موانع شما رای اجرای ان طرح چیست؟

حتی اگر ایدهای دربارهی موانع که مشتری با آنها رورو خواهد شد
داشتـه باشیـد، همچنـان مهـم اسـت کـه اـن سـؤال را رسـید تـا

مسقیماً از خود آنها پاسخ بگرید.
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15. زمانبندی شما رای اجرای ان راهحل چگونه است؟

ان سوال به شما دید خوی مدهد تا ببینید آیا زمانبندی اجرای
محصول شما با زمانبندی مشتری همخوانی دارد یا خر. اگر نه، پس

احتمالاً آنها گزینه مناسی رای خرید ان محصول نیستند.

 .16ودجه قری شما رای حل ان مشکل چقدر است؟

آیـا ـودجه کـاف ـرای سـرمایهگذاری روی محصـول یـا ـروژه جدیـد
وجود دارد؟ وقتی صحبت از فروش به میان مآید، هچ وقت رای

صحبت دربارهی ودجه زود نیست.

17. سرمایه یا ودجه تأمنشده از کجا مآید؟

قل از رسیدن ان سؤال، لحن مکالمه را ارزیای کنید. ممکن است
رای مشتریای که هنوز با شما بهخوی آشنا نیست، فضول به نظر
رسد. اگر با مشتری احساس راحتی مکنید، باید متوجه شوید که

ودجه دقیقاً از کجا تأمن خواهد شد.

18. آیا صاحب ودجه «حام اجرای» است؟

حام اجرای یک کارمند ارشد است که بهطور مسقیم در یک روژه
مشارکت دارد و متعهد به موفقیت آن است. ان فرد ممکن است
مدر مسقیم مشتری یا یک از مدران سطح بالا باشد. مهم است
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که بدانید آیا صاحب ودجه یک فرد خاص است یا کل بخش.

سوالاتی رای رداشتن گامهای بعدی

حالا نوبت به سؤالهای مرسد که مشتری را در مسر پیش رند
و راهحل ارائه داده و گامهای بعدی را پیشنهاد دهند.

19. چه کسی در انتخاب فروشنده مشارکت خواهد داشت؟

ان سؤال رای فهم اینکه آیا مشتری تصمیمگرنده، تأثرگذار یا فقط
رابط است، حیاتی است. با رسیدن ان سوال بهطور غرمسقیم،

متوجه خواهید شد که فرآیند تصمیمگری چقدر پیچیده است.

20. آیا معیارهای کتی رای انتخاب فروشنده دارید؟ چه کسی
ان معیارها را تدون کرده است؟

اگر با یک شرکت کوچکتر صحبت مکنید، به احتمال زیاد جواب
خر خواهد ود. اما اگر با شرکتهای زرگتر کار مکنید، ان سؤال
مهم است. در صورت امکان سع کنید به معیارهای تصمیمگری

دسترسی پیدا کنید.

21. آیا قبلاً محصول مشاهی خریداری کردهاید؟
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دانستن اینکه مشتری قبلاً از چه محصول استفاده کرده، رای ایجاد
مزیت رقابتی ضروری است. باید آماده باشید تا حتی اگر مشتری،
محصول رقیب را ذکر نکرد، محصول خود را رتر از آنها نشان دهید.

22. آیا ان شرایط رقابتی است؟

مشتری احتمال شما دیگر چه کسانی را رای خرید در نظر مگرد؟
ان سؤال بدون اینکه غرغرو یا خشمگن به نظر رسید، ان موضوع

را آشکار مکند.

23. پس از انتخاب محصول، فرآیند خرید آن چگونه است؟ آیا
ررسیهای قانونی یا تدارکاتی وجود دارد؟

اگـر بـه اـن مرحلـه رسـیدهاید، احتمـالاً سـطح بـالای از اعتمـاد را بـا
مشتری خود رقرار کردهاید. بناران بدون اینکه آنها را دور کنید،

متوانید مسقیماً دربارهی فرآیند خرید سؤال نمایید.

24. چه موانع غرمنتظرهای ممکن است وجود داشته باشد؟

در حال که سؤال شماره 14 به موانع احتمال اشاره داشت، ان
سـؤال آشکـار مکنـد کـه آیـا تغـرات غرمنتظـرهای وجـود دارد کـه
ممکـن اسـت معـامله را متوقـف کنـد. علاوه ـر اـن، اگـر مشتـری در
سؤال قبل اطلاعات زیادی دربارهی موانع به اشتراک نگذاشت، ان
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سؤال متواند آنها را هتر آشکار کند.

25. چگونه متوانم ان کار را رایتان آسانتر کنم؟

ممکن است مشتری چزی رای شما نداشته باشد یا ممکن است
درخواست مناع و مستندات بیشتری کند. در هر صورت، مخواهید
به آنها فرصتی بدهید تا بگویند چه کارهای متوانید رای آسانتر

کردن فرآیند انجام دهید.

26. ان راهحل چگونه کار شما را هتر مکند؟

شما با ان سوال به مشتری کمک مکنید که تصور کند بعد از خرید
محصول شما زندگ یا کارش چگونه تغر خواهد کرد. در نتیجه یک
احسـاس رضـایت در او ایجـاد مکنیـد. اـن کـار خصوصـاً زمـانی کـه
مشتری مخواهد راهحل شما را به ذینفعان دیگر ارائه دهد، بسیار

مؤثر خواهد ود.

27. اگر ان راهحل را پیادهسازی کنید، انتظار دارید یک سال
بعد چه تغراتی ایجاد شود؟

آیا مشتریان بیشتری خواهند داشت؟ یا وقت کمتری را صرف انجام
کارهای کوچک و یاهمیت خواهند کرد؟ باز هم با رسیدن ان
سوال، آنها را به تصورسازی درباره داشتن زندگ هتر در صورت
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استفاده از محصول شما تشوق کنید.

28. متوانم در تارخ [روز / ماه] با شما مجدد تماس بگرم؟

با پیشنهاد یک تارخ رای پیگری، تماس کشف را با قدرت پایان
دهید. اگر شما و مشتری احتمالتان بتوانید یک رنامهی فروش
کتی ایجاد کرده و مراحل بعدی را ترسیم کنید، تماس کشف شما به
نتیجه نشسته است. اگر هنگام قطع تماس هنوز اهام وجود دارد،
تماس دیگری را رای مشخص کردن جزئیات باقمانده رنامهرزی

کنید.

در ادامه، فرآیند کشف فروش یا sales discovery process را مرور
مکنیم، دربارهی نکات تکمیل تماس کشف صحبت مکنیم و یک
الگوی کامل تماس کشف را به اشتراک مگذاریم که رای شانس
موفقیت بیشتر باید آن را دنبال کنید. با راه مدران همراه باشید

منظور از فرآیند کشف فروش چیست؟

در فرآینـد کشـف فـروش، تحقـق دربـارهی مشتـری، رقـراری ارتبـاط
تلفنـی، رسـیدن سـؤالات کلیـدی ـرای ارزیـای، پاسـخ بـه سـؤالات
مشتریان احتمال، حل چالشهایشان و در نهایت انقال آنها به

مرحلهی بعدی قیف فروش را انجام خواهید داد.
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اـن فرآینـد اولـن قـدم در مرحلـهی رقـراری ارتبـاط از فرآینـد فـروش
است.

بـا اینکـه تمـاس کشـف محـوریت فرآینـد کشـف فـروش اسـت، ـرای
هرهرداری حداکثری از ان مرحله، باید کم آمادگ داشته باشید.

تحقق دربارهی مشتری و شرکت او

تا حد امکان رای تحقق و درک کسبوکار مشتری وقت بگذارید.
حوزهی فعالیت، چالشها و اهداف آنها را بشناسید. به سابقهی
تعامل آنها با شرکت خود نگاهی بیندازید. آیا منع خاص را دانلود
کردهانـد؟ اـن بـه شمـا دربـارهی اهـداف و نیازهایشـان سـرنخهای
مدهد. ان کار اطلاعات زمینهای مفیدی ارائه مدهد و ممکن
است سؤالاتی را که مخواهید در طول تماس خود رسید، به شما

القا کند.

شناسای وژگهای ایدهآل مشتری

قـل از صـحبت بـا مشتـری، بایـد بهوضـوح بدانیـد کـه چـه چـزی
متوانید و چه چزی نمتوانید به آنها ارائه دهید. رسوناهای
خریدار خود را مرور کنید و هرگونه محدودیت منطقهای یا قیمتی را

در نظر بگرید.
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آماده باشید تا راهحل خود را با اهداف مشتری وند
دهید

تماسهای کشف به شما کمک مکنند تا مشتری را ارزیای کنید،
امـا همچنـن فرصـت مهمـ ـرای فـروش محصـول هسـتند. آمـاده
باشید تا نشان دهید که راهحل شما چگونه به سازمان آنها رای
دستیای به اهدافش کمک مکند. هر چزی که پیشنهاد مکنید

باید خاص و متناسب با نیازهای آنها باشد.

فرایند تماس کشف، گام به گام

، staging قسیم کنید: ایجاد زمینه یا سؤالات خود را به 4 بخش
ارزیـای یـا qualifying ، عـدم همخـوانی یـا Disqualifing و مراحـل

بعدی.

1. قل از تماس، درباره کار مشتری تحقق کنید

همانطور که قبلاً گفته شد، تحقق، کلید یک تماس کشف موفق
اسـت. تـا زمـانی کـه احسـاس کنیـد کـار مشتـری را هتـر از خودشـان

مشناسید، به تحقق ادامه دهید.

2. یک دستور جلسه ایجاد کنید و آن را رای مشتری
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بفرستید

فرامـوش نکنیـد کـه ـرای جلسـه فـروش، حتمـاً دسـتور جلسـه تهیـه
کنید. ممکن است به نظر رسد تماسهای کشف نسبت به سار
تماسهای فروش اهمیت کمتری دارند، زرا هنوز در ابتدای فرآیند
هسـتید. امـا اـن رداشـت اـن اشتبـاه اسـت. تماسهـای کشـف
بـالاترن اهمیـت را دارنـد، زـرا آنهـا سـرنوشت معـامله را تعـن
مکننـد. ـرای اطمینـان از اینکـه تمـام مـوارد مـورد نظـر مشتـری را
وشش مدهید، رای آنها دستور جلسه ارسال کنید. سپس، در

صورت نیاز، به آنها فرصت دهید موارد بیشتری اضافه کنند.

3. زمان و تاریخ را تعن کنید که رای هر دو شما
مناسب باشد

هنگام که دستور جلسه را ارسال مکنید، زمان و تاریخ را تعن
کنید که رای هر دو طرف مناسب باشد. از مشتری رسید که چقدر
وقت دارد. اگر آنها ترجح مدهند به جای یک ساعت، 30 دقیقه

جلسه داشته باشید، به ان خواسته احترام بگذارید.

بسته به انعطافپذری مشتریان، حتی ممکن است بتوانید در طول
تماس کشف، ارائه دموی محصول را نز انجام دهید. البته توجه
داشته باشید که اگر خیل زود دموی محصول را انجام دهید، ممکن

است فراموش کنید روی نیازها و چالشهای مشتری تمرکز نمایید.
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4. تماس را با گفتگوی دوستانه آغاز کنید

تماس کشف خود را با یک گفتگوی آسان شروع کنید. رسید که
روز یــا هفتــهی آنهــا چگــونه ــوده یــا در تعطیلات چــه کردهانــد.
همـانطور کـه وارد مراحـل بعـدی مشویـد، مطمئـن شویـد کـه لحـن
گفتگو را دوستانه نگه مدارید. یادتان نرود که ان یک مصاحبه

نیست؛ بلکه راهی رای شناخت هتر مشتری است.

5. زمینه را آماده کنید

حالا وقت استفاده از سوالات کشف است. ان سوالات نقطه خوی
رای شروع هستند:

دربارهی شرکتتان رایم بگویید.

دربـارهی نقشتـان در سازمـان رایـم بگوییـد. بهطـور روزمـره چـه
کارهای انجام مدهید؟

شما مسئول چه شاخصهای هستید؟

اگر هنگام توصیف کارهای روزمرهشان، معیارهای موفقیت خود را به
اشتراک گذاشتند، متوانید از رسیدن آخرن سوال صرفنظر کنید.
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6. ارزیای مشتری

با رسیدن سوالات قبل، احتمالاً به خوی متوجه شدهاید که آیا
محصول شما متواند به مشتری کمک کند یا خر. اما با رسیدن

حداقل سه تا از سوالات زر، مشتری را بیشتر ارزیای مکنید:

دربـارهی اهـداف خـود رایـم بگوییـد (مـال، مرتبـط بـا مشتـری،
عملیاتی).

چه زمانی نیاز به دستیای به ان اهداف دارید؟

در حال تلاش رای حل چه مشکل هستید؟

آیا در [حوزهی مرتبط با محصول] با مشکلاتی مواجه هستید؟

ریشهی ان مشکل چیست؟

چرا ان موضوع امروز رایتان اهمیت دارد؟

چرا قبلاً به ان موضوع رسیدگ نشده است؟

به نظر شما چه راهحل متواند مؤثر باشد؟ چرا؟

نتیجهی موفقیتآمز از نظر شما چیست؟

 .7رسشهای تعنکنندهی عدم همخوانی

حالا که مشتری را تا حدودی ارزیای کردهاید، نوبت به شناسای
مواردی مرسد که ممکن است نشاندهندهی عدم همخوانی او با
محصول شما باشد. به ان ترتیب، وقت خود را رای مشتریانی که
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مناسب نیستند، هدر نمدهید. موارد زر را رسید:

مهمترن موانع شما رای اجرای ان طرح چیست؟

زمانبندی شما رای اجرا چقدر است؟

ودجه قری رای حل ان مشکل چقدر است؟

ودجه تأمنشده از ودجهی چه کسی تأمن مشود؟

آیا صاحب ودجه «حام اجرای» است؟

در اینجا متوانید لحن گفتگو را کم رسمتر و جدیتر کنید. چون
مخواهید مشتری با دقت به پاسخهای خود فکر کند و اولن چزی

که به ذهنش مرسد را بیان نکند.

8. تعن گامهای بعدی

در نهایت، گامهای بعدی را مشخص کنید. باید کاملاً واضح باشد که
مشتری (یا شما) رای پیشرد معامله چه کاری باید انجام دهید.

حتماً موارد زر را رسید:

چه کسی در انتخاب فروشنده مشارکت خواهد داشت؟

آیا معیارهای کتی رای انتخاب فروشنده دارید؟ چه کسی ان
معیارها را تدون کرده است؟

آیا قبلاً محصول مشاهی خریداری کردهاید؟
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آیا ان شرایط رقابتی است؟

پـس از انتخـاب محصـول، فرآینـد خریـد آن چگـونه اسـت؟ آیـا
ررسیهای قانونی یا تدارکاتی وجود دارد؟

چه موانع غرمنتظرهای ممکن است وجود داشته باشد؟

چگونه متوانم ان کار را رایتان آسانتر کنم؟

ان راهحل چگونه زندگ شما را هتر مکند؟

اگر ان راهحل را پیادهسازی کنید، انتظار دارید یک سال بعد چه
تغراتی ایجاد شود؟

متوانم در تارخ [روز/ماه] با شما مجدد تماس بگرم؟

نکات کلیدی رای یک تماس کشف موفق

ارزیای شرایط را به سوالات فرایندمحور اولویت دهید

قل از اینکه بخواهید ببینید چطور محصولتان را معرف کنید، روی
ان موضوع تمرکز کنید که آیا مشتری واقعاً رای محصول شما آماده
است یا خر. مثلاً یک فرآیند قانونی مانع فروش نیست، اما نداشتن

یک رنامهی تجاری متواند باشد.

پس موارد مهم را اولویتبندی کنید. مثلاً ابتدا یک نقطهی درد یا
هدف را مشخص کنید و دربارهی انتخابهای احتمال صحبت کنید.

سپس متوانید به جزئیات معامله ردازید.
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قل از رفتن به سراغ رسیدن سؤال بعدی مطمئن شوید
که به درک درستی رسیدهاید

ارتباط شفاف، تعنکنندهی بسته شدن یا نشدن یک معامله است.
ممکن است وسوسه شوید که به سؤالاتی ردازید که شما را به
بسـتن معـامله نزدیـکتر مکننـد، امـا اـن کـار متوانـد منجـر بـه از

دست دادن فرصتها شود.

به مشتری فرصت دهید تا مواردی را به اشتراک بگذارد که بتواند
زمینهی درک نیازها و اهداف تجاری آنها را رای شما فراهم کند.
رسیدن سؤالاتی با کلیدواژه «چرا» متوانند به شما کمک کنند تا
ریشهی چالشهای مشتری را کشف کنید. همچنن متوانند به شما
کمک کنند که ببینید چه چزی آنها را به سمت یافتن راهحل سوق

داده و اینکه مشکلشان چقدر فوری است.

تا رسیدن درک کامل، به رسیدن سؤالات ادامه دهید

در حـالت ایـدهآل، یـک تمـاس کشـف یـا بایـد بهوضـوح یـک فرصـت
فروش را آشکار کند یا بهطور قطع مشتری را رد صلاحیت نماید.

با دقت گوش دهید و حرف مشتری را قطع نکنید

در حینی که مشتری صحبت مکند، بهطور فعال گوش دهید. اگر
متوانید، دربارهی حرفهایشان یادداشت ردارید. ان یادداشتها
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ــارهی ــاهی درب ــد، فقــط یادآوریهــای کوت لازم نیســت کامــل باشن
چالشهـای کلیـدی، اولویتهـا و ترجیحـات مشتـری هسـتند. اـن
اطلاعات متوانند به شما در شکل دادن راهحلهای هدفمندتر و

متناسب با نیازهای آنها کمک کنند.

قطـع کـردن حـرف مشتـری در یـک تمـاس کشـف خـوب بـا پیشنهـاد
محصولتان وسوسهانگز است، اما مهم است که صحبت او را قطع
نکنید. به آنها فرصت دهید تا صحبت کنند و بهطور فعال گوش

کنید تا مطمئن شوید که پیشنهادهای شما دقق هستند.

ارزش آفرینی کنید

همیشه در هر تماس کشف ارزش بیافزایید. ان کار ممکن است
شامل ارائه توصیهها یا روشهای ساده رای کمک کردن باشد. و
حتماً ان توصیهها را با توجه به صحبتهای مشتری شخصسازی
کنیـد. اگـر بـا گذاشتـن تـأثر مثبتـی روی مشتـری خـداحافظ کنیـد،
احتمـالاً وقتـی آمـادگ خریـد پیـدا کردنـد (اگـر در حـال حـاضر آمـاده

نیستند)، شما را به خاطر خواهند سرد.

کلام آخر: اندر اهمیت تماس کشف

وقتی رای تماس کشف آماده مشوید مطمئن خواهید شد که
مشتری مناسی را رای فروش محصول خود انتخاب کردهاید. اینکار
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به شما کمک مکند تا زمان و انرژی خود را روی مشتریانی متمرکز
کنید که احتمال بستن معامله با آنها بیشتر است. ما در راه مدران
علاوه ــر انتشــار محتواهــای رایگــان تخصصــ، دورههــای حرفــهای
بازاریـای و فـروش را آمـاده مکنیـم کـه سـرشار از اـن نکتههـا و
ترفندها هستند. ان آموزشها به شما کمک مکنند تا در شرایط
مختلف مانند یک حرفهای از پس تماسهای فروش ربیایید. رای
مشاهده دورهها و توضیحات آنها متوانید به بخش فروشگاه راه

مدران مراجعه نمایید. از همراه شما سپاسگزاریم.
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