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فروش تلفنی هوشمند با CRM: چگونه دادههای
مشتریان را رای شخصسازی مکالمات و جهش

در فروش به کار گریم؟

فروش تلفنی هوشمند با CRM: چگونه دادههای
مشتریان را رای شخصسازی مکالمات و جهش

در فروش به کار گریم؟

انقلاب دادهها در فروش تلفنی

دنیـای فـروش، بهوـژه فـروش تلفنـی، در حـال تجربـه یـک دگرگـونی
بنیادن است. دورانی که در آن فروشندگان تلفنی تنها با یک لیست
ــد ــه امی ــده، ب ــش تعنش ــکریپت از پی ــک اس ــا و ی از شمارهه
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موفقیتهای راکنده، تماس مگرفتند، به سرعت در حال سری
شدن است. امروزه، مشتریان بیش از هر زمان دیگری آگاه، رتوقع و
در جستجوی تجربههای هستند که دقیقاً با نیازها و خواستههای
منحصــربهفرد آنهــا همســو باشــد. آنهــا دیگــر پــذرای پیامهــای
تبلیغاتی عموم و تماسهای یهدف نیستند. ان تغر پارادایم،
فروش تلفنی را از یک فعالیت صرفاً مبتنی ر حجم تماس، به یک
فرآیند هوشمند، دادهمحور و عمیقاً شخصسازیشده تبدل کرده

است.

(CRM) ریت ارتباط با مشترین تحول، سیستمهای مددر قلب ا
قرار دارند. CRM دیگر تنها یک ازار نرمافزاری رای ذخره اطلاعات
تمـاس نیسـت؛ بلکـه بـه مثـابه مغـز متفکـر و قلـب تپنـده عملیـات
فروش مدرن عمل مکند. ان سیستمها با جمعآوری، سازماندهی
و تحلل حجم عظیم از دادههای مشتریان، به کسبوکارها ان
امکان را مدهند که درک عمقتری از مخاطبان خود به دست آورند
و ـر اسـاس آن، تعـاملاتی معنـادارتر و مـؤثرتر رقـرار کننـد. اهمیـت
شخصـسازی در اـن میـان نقشـی کلیـدی ایفـا مکنـد. مشتریـان
امـروزی انتظـار دارنـد کـه شنـاخته شونـد، نیازهایشـان درک شـود و
رای آنها طراح ًی خصووصای دریافت کنند که گوپیشنهادها
شده است. تحقیقات متعدد نشان مدهد که شخصسازی نه تنها
رضایت مشتری را به طور قال توجهی افزایش مدهد ، بلکه به
وفـاداری بلندمـدت و در نهـایت، بـه رشـد پایـدار کسـبوکار منجـر
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مشود.

ان مقاله با هدف ارائه یک راهنمای جامع و کارردی تدون شده
اسـت تـا نشـان دهـد چگـونه تیمهـای فـروش تلفنـی متواننـد از
پتانســل عظیــم دادههــای موجــود در سیســتم CRM خــود ــرای
شخصـسازی مکالمـات، ایجـاد ارتباطـات قـویتر بـا مشتریـان و در
نتیجه، دستیای به جهشی چشمگر در نتاج فروش خود هرهمند
شونـد. مـا بـه ررسـی اـن موضـوع خـواهیم رداخـت کـه چگـونه
دادههـای بـه ظـاهر راکنـده مشتریـان، در صـورت اسـتفاده صـحح،
متوانند به بینشهای ارزشمند تبدل شده و هر تماس تلفنی را
به فرصتی رای ارائه ارزش واقع و ایجاد تجربهای بهیادماندنی رای

مشتری بدل سازند.

 چرا CRM ستون فقرات فروش تلفنی مدرن و
شخصسازی شده است؟

ـرای درک کامـل نقـش CRM در انقلاب فـروش تلفنـی، ابتـدا بایـد
تعریف دققتری از ان سیستمها و قابلیتهای کلیدی آنها داشته

باشیم.

CRM چیست؟ فراتر از یک پایگاه داده مشتریان

تعریـف جـامع و کـارردی CRM: سیسـتم مـدریت ارتبـاط بـا مشتـری
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(CRM) یک استراژی و مجموعهای از ازارها و فرآیندها است که به
کسـبوکارها کمـک مکنـد تـا تمـام تعـاملات و روابـط خـود بـا
مشتریان فعل و بالقوه را مدریت و هود بخشند. ان سیستمها
اطلاعات مشتریان را از مناع مختلف جمعآوری کرده، آنها را در یک
پایگاه داده مرکزی ذخره مکنند و ازارهای رای تحلل ان دادهها
و استفاده از آنها در جهت هود تجربه مشتری و افزایش فروش
ارائه مدهند. هدف نهای یک CRM ، ایجاد روابط پایدار و سودآور

با مشتریان است.
مزایای کلیدی  CRMرای تیمهای فروش: پیادهسازی یک سیستم
CRM کارآمد، مزایای متعددی رای تیمهای فروش به همراه دارد. از
جمله مهمترن ان مزایا متوان به هود چشمگر در سازماندهی
رخـ ونـق اتوماسـهـرهوری از طر اطلاعـات مشتریـان، افزایـش
،ل همکاری تیمق عملکرد فروش، تسهی دقوظایف، امکان ردیا
و ارائه گزارشهای تحلیل رای تصمیمگریهای آگاهانهتر اشاره کرد.
با دسترسی سرع و آسان به تاریخچه کامل هر مشتری، فروشندگان
متوانند با آمادگ بیشتری وارد مکالمه شده و نیازهای مشتری را

هتر پیشبینی کنند.

نقش CRM در ایجاد دید ۳۶۰ درجه از مشتری

تجمــع دادههــا از نقــاط تمــاس مختلــف: یکــ از قدرتمنــدترن
ع دادههای مشتری از تمامی آن در تجمتوانا ، CRM هایژگو

https://rahemodiran.com/


5

نقاط تماس (Touchpoints) است. ان نقاط تماس متواند شامل
بازدیـد از وبسـایت، تعامـل در شبکههـای اجتمـاع، کمنهـای
ایمیلـ، تماسهـای تلفنـی قبلـ، خریـدهای انجامشـده، تیکتهـای
پشتیبانی و حتی جلسات حضوری باشد. CRM تمام ان اطلاعات

را در روفال یکپارچه مشتری گردآوری مکند.
درک عمــقتر ســفر مشتــری (Customer Journey): بــا در اختیــار
داشتـن اـن دیـد جـامع، کسـبوکارها متواننـد سـفر مشتـری را از
لحظه آشنای اولیه تا تبدل شدن به یک مشتری وفادار، به دقت
ردیای و تحلل کنند. ان درک عمق از سفر مشتری، سنگ بنای
Omnichannel) ــاله ــد کان ــای چن ــتراژی بازاری ــک [اس ــاد ی ایج
Marketing)] مؤثر است ؛ جای که تمام کانالهای ارتباط به طور
یکپارچه با یکدیگر عمل کرده و تجربهای همگن و رضایتبخش را
ـرای مشتـری در تمـام مراحـل رقـم مزننـد. CRM بـه تیـم فـروش
تلفنی کمک مکند تا دقیقاً بدانند هر مشتری در کجای ان سفر

قرار دارد و متناسب با آن، پیام و رویکرد خود را تنظیم کنند.

  CRM بـه عنـوان بسـتری ـرای همکـاری تیمـ و مـدریت دانـش
فروش

اشتراکگـذاری اطلاعـات و جلـوگری از تکـرار یـا تنـاقض در ارتبـاط بـا
زرگتر، عدم هماهنگ ژه تیمهایمشتری: در تیمهای فروش، بهو
و دسترسی به اطلاعات یکسان متواند منجر به سردرگم مشتری و
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ارائـه پیامهـای متنـاقض شـود. CRM بـا فراهـم آوردن یـک منـع
اطلاعــاتی مشتــرک و بــهروز، اــن مشکــل را مرتفــع مســازد. هــر
کارشناس فروش متواند تاریخچه کامل تعاملات قبل همکارانش
با یک مشتری خاص را مشاهده کرده و در نتیجه، مکالمهای سازنده

و همراستا با ارتباطات پیشن داشته باشد.
ایجــاد حــافظه سازمــانی از تعــاملات مشتــری: تجربیــات و دانــش
کسبشده از تعامل با مشتریان، سرمایهای گرانها رای هر سازمان
است. CRM ان امکان را فراهم مکند که ان دانش (مانند دلال
موفقیت یا شکست در فروشهای خاص، اعتراضات راج مشتریان و
راهحلهای مؤثر) ثبت و ضبط شده و به نوع حافظه سازمانی در
حوزه فروش و ارتباط با مشتری ایجاد شود. ان حافظه سازمانی رای
آمـوزش نروهـای جدیـد و هـود مسـتمر فرآینـدهای فـروش بسـیار

حیاتی است.

 استخراج طلا از معدن دادههای CRM: راهکارهای
عمل رای شخصسازی فروش تلفنی

پـس از درک اهمیـت و قابلیتهـای بنیـادن CRM ، اکنـون زمـان آن
رسیده است که به سراغ استراژیهای عمل رای استفاده از ان
دادههـا در جهـت شخصـسازی تماسهـای فـروش تلفنـی رویـم.
دادههـای مشتریـان، اگـر بـه درسـتی تحلـل و بـه کـار گرفتـه شونـد،

همچون طلای در یک معدن، ارزشمند و کمیاب هستند.
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تحلل عمق تاریخچه و رفتار مشتری:

ررسی الگوهای خرید قبل: یک از اولن و مهمترن گامها، ررسی
دقق سابقه خرید مشتری در CRM است. به چه محصولاتی بیشتر
علاقه نشان داده است؟ میانگن مبلغ خرید او چقدر وده؟ هر چند
وقـت یکبـار خریـد مکنـد؟ آیـا مشتـری از خـدمات پـس از فـروش
استفاده کرده است؟ پاسخ به ان سوالات، دید روشنی از ترجیحات

و سطح وفاداری مشتری به شما مدهد.
ردیای تعاملات گذشته: فراتر از خرید، تمام تعاملات مشتری با
رند شما حاوی اطلاعات ارزشمندی است. آیا در وبینارهای آموزشی
شما شرکت کرده است؟ کدام صفحات از وبسایت شما را بیشتر
بازدید کرده؟ به کدام کمنهای ایمیل پاسخ داده یا آنها را باز
کـرده اسـت؟ چـه سـوالاتی از تیـم پشتیبـانی رسـیده اسـت؟ اـن
اطلاعات به شما کمک مکند تا علاق و نیازهای پنهان مشتری را

کشف کنید.
مثال عمل: تصور کنید کارشناس فروش تلفنی شما قصد دارد با
مشتـریای تمـاس بگـرد کـه شـش مـاه پیـش محصـول “الـف” را
خریداری کرده است. با مراجعه به CRM ، متوجه مشود که ان
مشتری اخراً در وبسایت، صفحه محصول “ب” (که مکمل محصول
“الف” است) را چندن بار بازدید کرده و حتی راهنمای استفاده از آن
را دانلود کرده است. در ان حالت، کارشناس متواند تماس خود را
بـا اشـاره بـه علاقـه مشتـری بـه محصـول “ب” آغـاز کـرده و پیشنهـاد
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وژهای رای خرید آن ارائه دهد، به جای آنکه یک پیشنهاد عموم و
نامرتبط مطرح کند.

بخشبنــدی (Segmentation) هوشمنــد مشتریــان ــرای پیامهــای
هدفمند:

معیارهــای کلیــدی بخشبنــدی در CRM: همــه مشتریــان یکســان
نیستند و نباید با همه آنها به یک شکل رفتار کرد. CRM به شما
اـن امکـان را مدهـد کـه مشتریـان خـود را ـر اسـاس معیارهـای
مختلف بخشبندی کنید. ان معیارها متوانند شامل اطلاعات
دموگرافیک (سن، جنسیت، سطح تحصیلات)، اطلاعات جغرافیای
(محـل سـکونت)، اطلاعـات روانشنـاختی (سـبک زنـدگ، ارزشهـا،
علاـق) و مهـمتر از همـه، اطلاعـات رفتـاری (تـاریخچه خریـد، مـزان

استفاده از محصول، سطح وفاداری) باشند.
ــر اســاس  :(Customer Personas) ــری ایجــاد رسوناهــای مشت
دادههای جمعآوریشده و بخشبندی انجامشده، متوانید رسونا
یا شخصیتهای نمونهای از مشتریان ایدهآل خود را ایجاد کنید. هر
رسونا نماینده یک گروه از مشتریان با وژگها و نیازهای مشابه
اسـت. اـن کـار بـه تیـم فـروش کمـک مکنـد تـا درک عمـقتری از
مخاطبان هدف خود پیدا کرده و پیامهای خود را متناسب با هر

رسونا تنظیم کنند.
مثـال عملـ: یـک شرکـت نرمافـزاری متوانـد مشتریـان خـود را بـه
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بخشهای مانند “کسبوکارهای کوچک نوپا”، “شرکتهای متوسط
با نیاز به اتوماسون” و “سازمانهای زرگ با نیازمندیهای پیچیده”
قسیم کند. سپس رای هر بخش، کمن فروش تلفنی مجزای با
پیامها، پیشنهادها و حتی زمانبندی تماس متفاوت طراح نماید.
به عنوان مثال، رای “مشتریان وفادار” که سابقه خرید طولانی دارند،
متوان پیشنهادهای انحصاری یا دسترسی زودهنگام به محصولات
جدیـد ارائـه داد، در حـال کـه ـرای “مشتریـان در خطـر رـزش” کـه
فعالیتشان کاهش یافته، باید رویکردی متفاوت رای جلب مجدد

اعتماد و تعامل آنها اتخاذ کرد.
شخصسازی اسکریپتها و سناروهای مکالمه:

فراتر از نام ردن مشتری: شخصسازی واقع بسیار فراتر از صرفاً
اسـتفاده از نـام کـوچک مشتـری در ابتـدای مکـالمه اسـت. اـن امـر
CRM نیازمند استفاده هوشمندانه از اطلاعات زمینهای موجود در
رای ایجاد یک ارتباط اولیه قوی و نشان دادن ان است که شما

رای مشتری و نیازهای او اهمیت قائلید.
تطق پیشنهادها و راهحلها با نیازهای منحصربهفرد شناسایشده
از CRM: هنگام که درک درستی از تاریخچه، علاق و چالشهای
احتمـال مشتـری داریـد، متوانیـد پیشنهادهـا و راهحلهـای ارائـه
دهید که دقیقاً با وضعیت او منطق باشد. ان کار احتمال پذرش
پیشنهـاد شمـا را بـه شـدت افزایـش مدهـد. بـه جـای ارائـه لیسـت
بلندبالای از تمام محصولات یا خدمات، ر روی مواردی تمرکز کنید
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که بیشترن ارزش را رای آن مشتری خاص ایجاد مکنند.
چگونگ ادغام دادههای CRM در [اسکریپت نویسی حرفهای رای
فروش تلفنی]: اسکریپتهای فروش تلفنی نباید به عنوان یک متن
ثابت و غرقال تغر تلق شوند. بلکه باید به عنوان یک چارچوب
انعطـافپذر عمـل کننـد کـه کارشنـاس فـروش بتوانـد ـر اسـاس
اطلاعات لحظهای دریافتی از CRM و همچنن واکنشهای مشتری
در طـول مکـالمه، آن را تطـق دهـد. CRM متوانـد نقـاط کلیـدی و
اطلاعات شخصسازیشدهای را در اختیار فروشنده قرار دهد تا در
بخشهای مختلف اسکریپت (مانند معرف، طرح سوالات کلیدی،

ارائه راهحل و مدریت اعتراضات) از آنها استفاده کند.
مثال عمل: به جای شروع تماس با “سلام، من از شرکت X تماس
مـگرم، آیـا وقـت داریـد در مـورد محصـولات مـا صـحبت کنیـم؟”،
کارشناس فروش متواند بگوید: “سلام آقای/خانم احمدی، من از
شرکـت X تمـاس مـگرم. متـوجه شـدم کـه اخـراً در وبسـایت مـا
مقاله مرتبط با چالشهای مدریت هزینهها در کسبوکارهای کوچک
را مطالعه کردهاید. آیا ان موضوع همچنان رای شما دغدغه است و
تمال دارید در مورد راهحلهای ما که متواند به شما در ان زمینه

کمک کند، بیشتر بدانید؟”
:پیشبینی هوشمندانه نیازها، سوالات و اعتراضات احتمال

Pain) ی نقاط دردرای شناسا استفاده از دادههای تعاملات قبل
ـــل ســـوالات، مشکلات و ـــا تحل ـــری: ب ـــق مشت و علا (Points
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بازخوردهای که مشتری یا مشتریان مشابه در گذشته مطرح کردهاند
توانیـد نقـاط درد و دغـدغههای اصـلم ،(ثبـت شـده CRM و در)
آنها را شناسای کنید. ان به شما کمک مکند تا مکالمه را به

سمتی هدایت کنید که مسقیماً به ان دغدغهها پاسخ دهد.
تحلل تاریخچه اعتراضات مشتریان مشابه و آمادهسازی پاسخهای
قانعکننـده: هـچ فروشنـدهای از شنیـدن اعتراضـات مشتـری مصـون
نیست. اما آمادگ رای پاسخ به آنها تفاوت زرگ ایجاد مکند.
CRM متواند به شما نشان دهد که مشتریان با روفال مشابه،
معمولاً چه نوع اعتراضاتی (مثلاً در مورد قیمت، پیچیدگ محصول،
یا نیاز به زمان بیشتر رای تصمیمگری) مطرح مکنند. با علم به
ان موضوع، متوانید پاسخهای مقاعدکننده و مبتنی ر ارزش را از
قل آماده کنید و حتی پیش از آنکه مشتری اعتراض را مطرح کند،

به صورت پیشگرانه به آن ردازید.
مثـال عملـ: اگـر دادههـای CRM نشـان مدهـد کـه مشتریـان در
صنعت مشتری فعل، غالباً در مورد هزینه اولیه پیادهسازی نرمافزار
نگران هستند، کارشناس فروش متواند پیشاپیش ر روی بازگشت
سرمایه (ROI) سرع، صرفهجویهای بلندمدت و مزایای رقابتی که

محصول ایجاد مکند، تأکید نماید.
:CRM ر اساس دادههای هینهسازی زمان و کانال تماس

شناسای هترن زمان تماس با هر مشتری یا بخش از مشتریان:
رخ از سیستمهای CRM پیشرفته، با تحلل تاریخچه تماسها و
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نرخ پاسخگوی، متوانند هترن زمان رای تماس با یک مشتری
خاص یا یک بخش از مشتریان را پیشنهاد دهند. تماس در زمانی که
مشتـری پـذراتر و در دسـترستر اسـت، شـانس رقـراری یـک مکـالمه

مفید را به طور قال توجهی افزایش مدهد.
درک ترجح مشتری رای کانال ارتباط: اگرچه تمرکز ان مقاله ر
فـروش تلفنـی اسـت، امـا CRM متوانـد اطلاعـاتی در مـورد ترجـح
مشتری رای سار کانالهای ارتباط (مانند ایمل، پیامک، یا حتی
شبکههای اجتماع) نز در خود داشته باشد. در رخ موارد، یک
ایمل اولیه شخصسازیشده رای آمادهسازی مشتری قل از تماس
تواند اثربخشی کلتلفنی، یا یک پیامک یادآوری پس از تماس، م
را افزایش دهد. ان امر به وژه در چارچوب یک استراژی بازاریای

چند وجهی اهمیت پیدا مکند.

استراژیهای پیادهسازی و هینهسازی استفاده از
CRM در تیم فروش تلفنی

داشتــن یــک سیســتم CRM قدرتمنــد بــه تنهــای کــاف نیســت؛
مـوفقیت در گـرو پیادهسـازی صـحح، آمـوزش تیـم و هینهسـازی

مستمر فرآیندها است.

تعهد به کیفیت دادهها: اصل “ورودی با کیفیت، خروج با کیفیت”

اهمیـت ثبـت دقـق، کامـل و بـهروز اطلاعـات در CRM: اـن شایـد
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مهمترن اصل در کار با CRM باشد. اگر دادههای ورودی به سیستم
نادرست، ناقص یا قدیم باشند، تمام تحللها و تلاشها رای
شخصـسازی ینتیجـه خواهنـد ـود. بایـد فرهنگـ در تیـم فـروش
ایجـاد شـود کـه در آن هـر عضـو، خـود را مسـئول دقـت و کیفیـت

دادههای وارد شده به CRM بداند.
روشهای پاکسازی و اعتبارسنج دادهها: به طور منظم زمانی را به
پاکســازی دادههــای CRM اختصــاص دهیــد. اــن شامــل حــذف
ل فیلدهای خالرکوردهای تکراری، اصلاح اطلاعات نادرست، و تکم
اسـت. اسـتفاده از ازارهـای اعتبارسـنج داده و همچنـن تعریـف
قـوانن ورود داده (Data Entry Rules) متوانـد بـه حفـظ کیفیـت

دادهها کمک کند.
آموزش مستمر و توانمندسازی تیم فروش:

فراتر از آموزش فنی کار با نرمافزار CRM: آموزش تفکر دادهمحور:
آموزش تیم فروش نباید تنها به نحوه کلیک کردن ر روی دکمههای
مختلف نرمافزار محدود شود. مهمتر از آن، باید به آنها آموخت که
چگونه از دادههای موجود در  CRMرای درک هتر مشتری، شناسای
فرصتها و اتخاذ تصمیمات هوشمندانهتر استفاده کنند. ان یعنی

رورش یک “تفکر دادهمحور” در تیم.
گنجانـدن آموزشهـای CRM در [آمـوزش سیسـتم فـروش] سازمـان:
ــش ــد بخ ــای آن بای ــتفاده از دادهه ــا CRM و اس ــار ب ــوزش ک آم
جــدایناپذری از رنامههــای جــامع [آمــوزش سیســتم فــروش] در
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سازمان باشد. فروشندگان باید بدانند که CRM چگونه در چارچوب
کلـ فرآینـد فـروش قـرار مـگرد و چگـونه متوانـد بـه آنهـا در

دستیای به اهدافشان کمک کند.

ایجاد فرهنگ استفاده از CRM به عنوان یک ازار کمککننده، نه
یک بار اضاف :رخ از فروشندگان ممکن است در ابتدا CRM را به
عنوان یک وظیفه اضاف و وقتگر تلق کنند. مدران فروش باید
بــا نشــان دادن مزایــای عملــCRM  (ماننــد صــرفهجوی در زمــان،
دسترسـی سـرعتر بـه اطلاعـات، و افزایـش مـوفقیت در فـروش) و
همچنن با سادهسازی فرآیندهای مرتبط تا حد امکان، ان دیدگاه را
تغر داده و فرهنگ استفاده فعال و مثبت از CRM را تروج دهند.
ــروش و ــای ف ــار ازاره ــا س ــازی (Integration) CRM ب یکپارچهس

بازاریای:

اتصـال بـه سیسـتم تلفنـی (CTI)، ازارهـای اتوماسـون بازاریـای،
پلتفرمهـای تحلـل داده: قـدرت واقعـCRM  زمـانی بـه اوج خـود
مرسد که با سار ازارهای مورد استفاده در اکوسیستم فروش و
بازاریای شما یکپارچه شود. به عنوان مثال، یکپارچهسازی با سیستم
تلفنـــی (Computer Telephony Integration - CTI) متوانـــد
امکانـاتی ماننـد نمـایش خودکـار اطلاعـات مشتـری در CRM هنگـام
دریافت تماس (Screen Pop-up) یا ثبت خودکار لاگ تماسها را
ز به هماهنگی نون بازاریازارهای اتوماسفراهم کند. اتصال به ا
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هتر ن تیمهای فروش و بازاریای و مدریت مؤثرتر سرنخها کمک
مکند.

نقـش API هـا در ایجـاد یـک اکوسیسـتم فنـاوری فـروش یکپـارچه:
رابطهـای رنامهنویسـی کـارردی (APIs) نقـش کلیـدی در امکـانپذر
ساختن ان یکپارچهسازیها ایفا مکنند. هنگام انتخاب CRM ، به
قابلیتهـای یکپارچهسـازی آن و دسترسـی بـه API هـای قـوی تـوجه

کنید.
اشـاره بـه آینـده: ادغـام بـا ازارهـای [هـوش مصـنوع (AI) در آینـده
فروش تلفنی]: هوش مصنوع پتانسل عظیم رای متحول کردن
فروش تلفنی دارد. ادغام CRM با ازارهای مبتنی ر AI متواند به
تحللهــای پیشرفتــهتر دادههــا، پیشبینــی رفتــار مشتــری، ارائــه
پیشنهادهای هوشمند به فروشندگان در لحظه، و حتی اتوماسون

بخشی از مکالمات اولیه منجر شود.
سفارشیسازی (Customization) CRM متناسب با نیازهای خاص

کسبوکار:

تنظیـم فیلـدها، گردشکارهـا (Workflows) و گزارشهـا ـر اسـاس
فرآیندهای فروش تلفنی شما: اکثر سیستمهای CRM مدرن امکان
سفارشیسازی گستردهای را فراهم مکنند. شما متوانید فیلدهای
اطلاعاتی، مراحل فرآیند فروش، گردشکارهای اتوماتیک (مثلاً ارسال
ایمل پیگری پس از یک تماس) و گزارشهای مدریتی را دقیقاً
متناسب با نیازها و فرآیندهای منحصربهفرد کسبوکار خود تنظیم
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کنید.
ــا مشــاور پیادهســازی آگــاه: اهمیــت انتخــاب CRM مناســب و ی
که با اندازه و پیچیدگ CRM رای انتخاب یک سرمایهگذاری اولیه
کســبوکار شمــا همخــوانی داشتــه باشــد و همچنــن اســتفاده از
خدمات یک مشاور پیادهسازی باتجربه (در صورت نیاز) متواند در

بلندمدت از بسیاری از مشکلات و هزینههای اضاف جلوگری کند.

اندازهگری تأثر شخصسازی مبتنی ر  CRMر
شاخصهای کلیدی عملکرد (KPIs) فروش تلفنی

هـر اسـتراژی جدیـدی کـه در کسـبوکار پیادهسـازی مشـود، بایـد
قابلیت اندازهگری داشته باشد تا بتوان اثربخشی آن را ارزیای و در
صورت نیاز، اصلاحات لازم را انجام داد. شخصسازی فروش تلفنی با

استفاده از دادههای CRM نز از ان قاعده مسثنی نیست.

شاخصهای کلیدی رای پایش:

نرخ تبدل (Conversion Rate) از سرنخ به مشتری: آیا تلاشهای
شما رای شخصسازی منجر به تبدل تعداد بیشتری از سرنخها به
مشتریان واقع شده است؟ ان یک از مهمترن شاخصها رای

ارزیای موفقیت است.
میــانگن ارزش هــر فــروش (Average Deal Size): آیــا مکالمــات
شخصسازیشده به فروش محصولات یا خدمات با ارزش بالاتر یا
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فروش جانی (Cross-selling) و بیشفروشی (Up-selling) بیشتر
منجر شده است؟

طول چرخه فروش (Sales Cycle Length): آیا استفاده از دادههای
CRM و شخصسازی، فرآیند تصمیمگری مشتری را تسرع بخشیده
و طول مدت زمان لازم رای بستن یک قرارداد را کاهش داده است؟

نرخ حفظ مشتری (Customer Retention Rate) و ارزش طول عمر
مشتری (CLTV): شخصسازی قوی متواند به افزایش وفاداری و
کاهش نرخ رزش مشتریان کمک کند. ان امر مسقیماً ر ارزش
طول عمر مشتری (سودآوری کل یک مشتری در طول دوره ارتباطش

با شرکت شما) تأثر مثبت دارد.
:(Customer Satisfaction Score - CSAT) زان رضایت مشتریم
از طرق نظرسنجهای پس از تماس یا سار روشها، مزان رضایت
مشتریــان از تجربــه شخصــسازیشدهای کــه دریــافت کردهانــد را

اندازهگری کنید.
استفاده از گزارشها و داشوردهای  CRMرای تحلل نتاج:

اکثــر سیســتمهای CRM دارای قابلیتهــای گزارشســازی و ایجــاد
داشوردهـای مـدریتی هسـتند. از اـن ازارهـا ـرای پـایش مسـتمر
شاخصهای کلیدی فوق و شناسای روندها و الگوها استفاده کنید.
بــه عنــوان مثــال، متوانیــد عملکــرد تیــم فــروش قــل و بعــد از

پیادهسازی استراژیهای شخصسازی جدید را مقایسه کنید.
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انجام تستهای  A/Bر روی رویکردهای مختلف شخصسازی:

رای هینهسازی مستمر، متوانید از تستهای A/B استفاده کنید.
بـه عنـوان مثـال، دو رویکـرد متفـاوت ـرای شخصـسازی اسـکریپت
تماس را رای دو گروه مشابه از مشتریان امتحان کرده و نتاج (مثلاً
نرخ تبدل) را با یکدیگر مقایسه کنید تا مشخص شود کدام رویکرد

مؤثرتر است.

چالشهای راج در پیادهسازی فروش تلفنی
دادهمحور با CRM و راههای غلبه ر آنها

بـا وجـود مزایـای فـراوان، پیادهسـازی یـک اسـتراژی فـروش تلفنـی
دادهمحور با CRM خال از چالش نیست. آگاهی از ان چالشها و
داشتن رنامهای رای مقابله با آنها، شانس موفقیت را افزایش

مدهد.

:CRM ر استفاده ازرا مقاومت تیم فروش در

رخ از فروشندگان، بهوژه آنهای که به روشهای سنتی عادت
CRM رش و اسـتفاده منظـم ازـر پـذرا کردهانـد، ممکـن اسـت در
مقـاومت نشـان دهنـد. آنهـا ممکـن اسـت ورود داده را وقـتگر

بدانند یا ارزش آن را درک نکنند.
مشکلات مروط به کیفیت پان دادهها:
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همانطور که قبلاً اشاره شد، دادههای نادرست یا ناقص متوانند کل
استراژی را تضعیف کنند. حفظ کیفیت داده نیازمند تلاش و نظارت

مستمر است.
انتخاب CRM نامناسب یا پیادهسازی ضعیف:

اگر سیستم CRM با نیازهای کسبوکار همخوانی نداشته باشد یا به
درسـتی پیادهسـازی و سـفارشیسازی نشـود، نمتـوان انتظـار نتـاج

مطلوب را داشت.
کمود مهارتهای تحلیل در تیم:

استفاده مؤثر از دادههای CRM نیازمند توانای تحلل و تفسر ان
دادهها رای استخراج بینشهای عمل است. ممکن است رخ از

اعضای تیم فاقد ان مهارتها باشند.
راهکارها:

رای غلبه ر ان چالشها، راهکارهای مانند ارائه آموزشهای جامع
و کارردی، تأکید ر مزایای  CRMرای خود فروشندگان، حمایت قوی
و مشهود مدریت از ان فرآیند، انتخاب دقق و هوشمندانه ازار
CRM ، شروع با پیادهسازیهای کوچک و سادهتر و سپس گسترش
تدریج آن (رویکرد تکرارشونده)، و همچنن ایجاد فرآیندهای واضح

رای ورود و مدریت داده، بسیار مؤثر خواهند ود.
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آینده فروش تلفنی: همافزای CRM ، هوش
مصنوع و شخصسازی در مقیاس

آینده فروش تلفنی به طور جدایناپذری با پیشرفتهای فناوری،
بهوژه در حوزه CRM و هوش مصنوع (AI)، گره خورده است. ما
در آستانه ورود به عصری هستیم که در آن شخصسازی به سطوح

یسابقهای از دقت و هوشمندی خواهد رسید.

نقـش فزاینـده هـوش مصـنوع در تحلـل دادههـای CRM و ارائـه
پیشنهادهای هوشمند به کارشناسان فروش:

الگوریتمهـای هـوش مصـنوع متواننـد حجـم عظیمـ از دادههـای
مشتریـان موجـود در CRM را بـا سـرعتی بسـیار فراتـر از تـوان انسـان
ــد و در لحظــه، تحلــل کــرده، الگوهــای پیچیــده را شناســای کنن
پیشنهادهـای عملـ و هوشمنـدانهای را بـه کارشناسـان فـروش ارائـه
دهنـد (مثلاً هترـن محصـول ـرای پیشنهـاد، محتـوای مناسـب ـرای

ارسال، یا حتی لحن صدای هینه رای مکالمه با یک مشتری خاص).
اتوماسون وظایف تکراری و تمرکز کارشناسان ر تعاملات ارزشمندتر:

هـوش مصـنوع متوانـد بسـیاری از وظـایف تکـراری و زمـانر در
فرآینــد فــروش (ماننــد ورود داده، زمانبنــدی تماسهــا، یــا ارســال
ایملهـای پیگـری اسـتاندارد) را اتومـاتیک کـرده و بـه کارشناسـان
فروش ان امکان را بدهد که زمان و انرژی خود را ر روی تعاملات
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پیچیدهتر، خلاقانهتر و ارزشمندتر با مشتریان متمرکز کنند.
:(Hyper-Personalization) زیشنرنال-رها

، CRM ـق: بـا ترکیـب دادههـایسازی لحظـهای و فـوق دقشخصـ
تحللهای هوش مصنوع و دادههای لحظهای از رفتار مشتری (مثلاً
فعــالیت او در وبســایت در همــان لحظــه تمــاس)، امکــان ایجــاد
تجربههای هار-ر персоنالزه فراهم مشود. ان یعنی هر تعامل، در
(Context) ـق و زمینـههـر لحظـه، دقیقـاً متناسـب بـا نیازهـا، علا

منحصربهفرد همان مشتری خواهد ود.
D. اهمیت آمادگ رای [تحولات فروش تلفنی در سال آینده] و فراتر

از آن:

سرعت تغرات در دنیای فناوری بسیار زیاد است. کسبوکارهای
که مخواهند در عرصه رقابت باق بمانند و رشد کنند، باید همواره
خـود را ـرای پـذرش و بهکـارگری [تحـولات فـروش تلفنـی در سـال
ــل ــن شام ــد. ا ــه دارن ــاده نگ ــس از آن آم ــای پ ــده] و ساله آین
سرمایهگذاری در فناوریهای جدید، آموزش مستمر تیمها، و داشتن

ذهنیتی باز و انعطافپذر در رار تغر است.

نتیجهگریCRM :، کلید ورود به عصر طلای فروش
تلفنی هوشمند

در دنیـای رتلاطـم و رقـابتی امـروز، کسـبوکارهای در فـروش تلفنـی
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موفق خواهند ود که بتوانند فراتر از روشهای سنتی حرکت کرده و
با استفاده هوشمندانه از دادهها، تجربهای عمیقاً شخصسازیشده
و ارزشمند رای مشتریان خود خلق کنند. سیستم مدریت ارتباط با
مشتـری (CRM) دیگـر تنهـا یـک اـزار نیسـت، بلکـه یـک ضـرورت
اسـتراژیک و کلیـدی اسـت کـه متوانـد دروازههـای ورود بـه عصـر

طلای فروش تلفنی هوشمند را به روی شما بگشاید.

بـا سـرمایهگذاری در یـک CRM مناسـب، تعهـد بـه کیفیـت دادههـا،
آموزش تیمها و هرهگری از قدرت تحلل و شخصسازی، شما نه
تنهـا متوانیـد فـروش خـود را افزایـش دهیـد، بلکـه مهـمتر از آن،
روابط پایدار و معنادار با مشتریان خود بنا خواهید کرد که ضامن

موفقیت بلندمدت کسبوکارتان خواهد ود.

اگـر علاقـه منـد بـه افزایـش فـروش خـود از طرـق اسـتراژی هـای
بازاریای هستید، متوانید مقاله استراژی های بازاریای چندکاناله
ـرای جـذب مشتریـان هدفمنـد در سـال ۱۴۰۴ راه مـدران را مطـالعه

کنید و تجربیات خودرا باما به اشتراک بگذارید.

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفه ای و بدون چالش شوید.

رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.
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