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تحول فروش تلفنی با رویکرد Gene Kim: نگاهی
به تحقیقات درخشان و نقش محوری فناوری

تحول فروش تلفنی با رویکرد Gene Kim: نگاهی
به تحقیقات درخشان و نقش محوری فناوری

Gene Kim، نام شناختهشده در حوزه مدریت فناوری اطلاعات و
عملیات (IT Operations)، به واسطه تحقیقات پیشگامانه خود در
مورد سازمانهای با عملکرد بالا و مفاهیم DevOps ، تأثر عمیق ر
نحوه تفکر ما درباره کارای و نوآوری گذاشته است. او با نگارش
(The Phoenix Project) ”روژه ققنوس“ رفروش مانند کتابهای
و “کتاب راهنمای DevOps” (The DevOps Handbook)، توانسته
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است اصول پیچیده مهندسی نرمافزار و عملیات IT را به زبانی ساده
و قال درک رای طیف وسیع از مخاطبان، از مدران اجرای گرفته
تا متخصصان فنی، ارائه دهد. تمرکز اصل تحقیقات او ر سه اصل
یــادگری بــازخورد (Feedback)، و   ،(Flow) کلیــدی اســت: جریــان
مداوم (Continuous Learning). ان اصول، اگرچه ریشه در دنیای
ــای ــار حوزهه ــتردهای در س ــای گس ــا دارای کاررده ــد، ام IT دارن
کسـبوکار، از جملـه فـروش تلفنـی، هسـتند و نشـان مدهنـد کـه

چگونه فناوری متواند کاتالزور اصل رای تحول باشد.

 

جریان ارزش: تسرع فرآیند فروش با هرهگری از
فناوری

در قلب فلسفه Gene Kim، مفهوم جریان ارزش نهفته است. ان
مفهوم بیان مکند که رای دستیای به عملکرد رتر، باید فرآیند کار
را از ابتـدا تـا انتهـا هینهسـازی کـرد، موانـع را از ـن ـرد و اطمینـان
حاصـل کـرد کـه ارزش بـه سـرعت و بـدون وقفـه بـه دسـت مشتـری
مرسـد. در زمینـه DevOps ، اـن بـه معنـای تحوـل سـرع و قاـل
اعتماد نرمافزار به کارران نهای است. در بافت فروش تلفنی، جریان
ارزش را متـوان بـه عنـوان مسـری کـه یـک سـرنخ از لحظـه اولیـه
شناسای تا تبدل شدن به مشتری وفادار ط مکند، تعریف کرد.
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هدف اصل، کاهش زمان چرخه فروش و افزایش نرخ تبدل است.

فنـاوری در اـن بخـش، نقـش محـوری ایفـا مکنـد. سیسـتمهای
، HubSpot یا Salesforce مانند (CRM) ریت ارتباط با مشتریمد
بــه عنــوان ســتون فقــرات اــن جریــان عمــل مکننــد. آنهــا بــه
فروشندگان امکان مدهند تا اطلاعات سرنخها را به طور متمرکز
ذخره، پیگری و مدریت کنند. از لحظه ورود یک سرنخ جدید از
طرق یک کمن بازاریای دیجیتال (که خود نتیجه پیشرفتهای
فناوری است) تا تخصیص آن به فروشنده مناسب و ثبت هرگونه
تعامل، CRM اطمینان مدهد که هچ اطلاعاتی از ن نمرود و

فرآیند به صورت سازمانیافته پیش مرود.

علاوه ـر CRM ، فناوریهـای اتوماسـون بازاریـای نقـش کلیـدی در
تغذیه ان جریان ایفا مکنند. ان ازارها، سرنخهای واجد شرایط
(MQLs) را ر اساس معیارهای از پیش تعریفشده شناسای کرده و
آنهـا را بـه تیـم فـروش منقـل مکننـد. اـن کـار نـه تنهـا زمـان
فروشندگان را رای تمرکز ر سرنخهای مستعدتر آزاد مکند، بلکه با
حذف سرنخهای یکیفیت، کارای کل جریان را افزایش مدهد.
ــا ــاط پیشرفتــه ماننــد سیســتمهای تلفنــی VoIP ب ازارهــای ارتب
قابلیتهـای ضبـط تمـاس، مسـریای هوشمنـد تماسهـا و امکـان
ادغام با CRM ، تضمن مکنند که فروشندگان به سرعت و به طور
مؤثر با مشتریان ارتباط رقرار کنند. هرگونه اصطکاک یا تأخر در ان
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سیستمها، متواند به از دست رفتن سرنخها و کاهش چشمگر
نرخ تبدل منجر شود. تحقیقات  Gene Kimر ان نکته تأکید دارد
که هینهسازی ان جریان از طرق فناوری، نه تنها هرهوری را افزایش
مدهـد، بلکـه تجربـه مشتـری را نـز هـود مبخشـد، زـرا آنهـا
خــدماتی ســرعتر و کارآمــدتر دریــافت مکننــد. حــذف ســیلوهای
اطلاعاتی و ایجاد یک دیدگاه واحد از مشتری در سراسر سازمان، که

به شدت به فناوری وابسته است، به ان امر کمک مکند.

 

بازخورد: هود مستمر عملکرد با تحلل دادههای
فناوریمحور

اصل دوم Kim ، حلقه بازخورد (Feedback Loop) است. او تأکید
مکند که سیستمها باید به گونهای طراح شوند که اطلاعات را به
سرعت و به طور مداوم به ذینفعان بازگردانند تا بتوانند ر اساس آن
تصمیمات آگاهانه بگرند و فرآیندها را هود بخشند. ان اصل به
وـژه در فـروش تلفنـی حیـاتی اسـت، جـای کـه توانـای درک سـرع
آنچه کار مکند و آنچه کار نمکند، متواند تفاوت زرگ ایجاد

کند.

فناوری در ان زمینه نز نقش محوری دارد. نرمافزارهای ضبط تماس،
نـه تنهـا امکـان بـازبینی مکالمـات ـرای اهـداف آمـوزشی را فراهـم
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مکننـد، بلکـه دادههـای ارزشمنـدی را ـرای تحلـل عملکـرد ارائـه
مدهنـد. فراتـر از ضبـط سـاده، ازارهـای تحلـل گفتـار بـا هـوش
ــات ــد کلم ــنوع (AI-powered Speech Analytics)، متوانن مص
کلیدی، احساسات (Sentiment Analysis)، سرعت مکالمه، و حتی
زمــان ســکوت را شناســای کننــد. اــن فنــاوری متوانــد الگوهــای
موفقیت یا شکست را در مکالمات فروش کشف کند. رای مثال،
ممکـن اسـت مشخـص شـود کـه اسـتفاده از یـک عبـارت خـاص در
ابتدای تماس، نرخ تبدل را افزایش مدهد، یا اینکه طولانی شدن

زمان پاسخ به اعتراضات، منجر به از دست رفتن فروش مشود.

Real-time Analytics) ـــــگ ـــــ بلادرن ـــــای تحلیل داشورده
Dashboards) کــه توســط فنــاوری BI (هــوش تجــاری) پشتیبــانی
دهند تا عملکرد فردی و تیمران فروش امکان مشوند، به مدم
را در لحظه مشاهده کنند. ان داشوردها متوانند معیارهای مانند
تعداد تماسها، نرخ تبدل، میانگن زمان مکالمه، و حتی مزان
درآمد تولید شده را نمایش دهند. ان اطلاعات فوری، مدران را
قادر مسازد تا نقاط ضعف را شناسای کرده و آموزشهای هدفمند
ارائه دهند، یا در صورت لزوم، استراژیهای فروش را تغر دهند. به
فروشندگان نز ان امکان را مدهند تا رویکرد خود را تطق داده و
مؤثرتر عمل کنند. به عنوان مثال، اگر یک فروشنده متوجه شود که
نرخ تبدل او در مورد یک محصول خاص پان است، متواند به
سرعت بازخورد دریافت کرده و با مدر یا همکاران خود مشورت کند
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تا روشهای جدیدی را امتحان کند. بدون ان حلقه بازخورد مداوم
شود، سازمانهای فروش در تاریککه توسط فناوری پشتیبانی م
عمل مکنند و فرصتهای حیاتی رای هود را از دست مدهند.
Kim تأکید دارد که ان بازخورد باید به سرعت و به وضوح ارائه

شود تا بتواند مؤثر باشد.

 

یادگری مداوم: رورش فرهنگ نوآوری و تابآوری
با پشتیبانی فناوری

اصل سوم Gene Kim، یادگری مداوم است. او معقد است که
سازمانها باید محیط را ایجاد کنند که در آن آزمایش، یادگری از
شکستها و به اشتراکگذاری دانش تشوق شود. ان یک فرهنگ
نوآوری و هود مستمر است که نه تنها به رشد فردی کمک مکند،
بلکـه سازمـان را در راـر تغـرات و چالشهـا مقـاومتر مسـازد. در
فــروش تلفنــی، اــن بــه معنــای تشوــق فروشنــدگان بــه امتحــان
ــادگری از روشهــای جدیــد، اشتراکگــذاری هترــن شوههــا و ی

تجربیات یکدیگر است.

فنـاوری متوانـد اـن یـادگری را بـه طـرز چشمگـری تسـهل کنـد.
،(LMS) ریریت یادگن و سیستمهای مدپلتفرمهای آموزش آنلا
بـه فروشنـدگان اـن امکـان را مدهنـد کـه بـه صـورت خودآمـوز،
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مهارتهـای خـود را ارقـا دهنـد. اـن پلتفرمهـا متواننـد شامـل
دورههای آموزشی در مورد محصولات جدید، تکنیکهای مذاکره، یا
مهارتهـــای ارتبـــاط باشنـــد. سیســـتمهای مـــدریت دانـــش
Wiki یـا حتـی بخشهـای (Knowledge Management Systems)
در نرمافزارهای CRM ، متوانند به عنوان مخزنی رای اسکریپتهای
فروش موفق، پاسخ به اعتراضات راج، و راهنماهای محصول عمل
کننـد. اـن ازارهـا اطمینـان مدهنـد کـه هترـن شوههـا و دانـش
سازمانی به راحتی در دسترس همه قرار مگرد و از “جزار دانش”

جلوگری مکند.

ــد ــر اــن، ازارهــای همکــاری (Collaboration Tools) مانن  علاوه
Microsoft Teams یـا Slack ، ارتبـاط ـن تیمهـای فـروش و حتـی
ـن فروشنـدگان و سـار بخشهـا (ماننـد بازاریـای یـا پشتیبـانی
مشتری) را قویت مکنند. ان ازارها به فروشندگان اجازه مدهند
تا به سرعت سوالات خود را مطرح کنند، با همکاران مشورت کنند، و
تجربیـات موفـق یـا چالشهـا را بـه اشتـراک بگذارنـد. اـن تبـادل
اطلاعات ویا، به ایجاد یک جامعه یادگرنده کمک مکند. همانطور
کـه Kim نشـان مدهـد، سازمانهـای کـه یـادگری را در DNA خـود
دارند، انعطافپذرتر هستند و متوانند سرعتر با تغرات بازار،
ظهور رقبای جدید و نیازهای در حال تحول مشتری سازگار شوند. در
دنیای رقابتی فروش تلفنی، توانای یادگری و تطق سرع، یک
ل توجه است که به شدت به فناوری مدرن متکمزیت رقابتی قا
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اسـت. هـوش مصـنوع (AI) نـز در حـال نقشآفرینـی فزاینـدهای در
اــن زمینــه اســت؛ سیســتمهای AI متواننــد محتــوای آمــوزشی
شخصسازی شده را ر اساس عملکرد فردی هر فروشنده پیشنهاد
دهنـد، یـا حتـی بـا شبیهسـازی مکالمـات، بـه آنهـا اجـازه دهنـد تـا

مهارتهای خود را در یک محیط امن تمرن کنند.

 

نتیجهگری: همافزای Gene Kim، فناوری و آینده
فروش تلفنی

تحقیقات عمق Gene Kim، که ریشه در دنیای پیچیده DevOps و
ــرای تحــول در  ــدی را ــاوری اطلاعــات دارد، بینشهــای قدرتمن فن
فرآیندهای کسبوکار، از جمله فروش تلفنی، ارائه مدهد. اصول او
در مـورد جریـان، بـازخورد و یـادگری مـداوم، وقتـی از لنـز فنـاوری بـه
فروش تلفنی نگاه شود، نقشه راهی رای دستیای به عملکرد رتر را

ترسیم مکنند.

ــتمهای CRM و ــق سیس ــرنخها از طر ــان س ــازی جری ــا هینهس ب
اتوماسون بازاریای، ایجاد حلقههای بازخورد قدرتمند با استفاده از
تحلـل گفتـار و داشوردهـای بلادرنـگ، و تروـج فرهنـگ یـادگری
مداوم با پلتفرمهای آموزشی و ازارهای همکاری، سازمانهای فروش
تلفنـی متواننـد از قـدرت کامـل فنـاوری ـرای دسـتیای بـه سـطوح
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یسابقهای از کارای، اثربخشی و در نهایت، رضایت مشتری استفاده
کننــد. در نهــایت، رویکــرد Kim نشــان مدهــد کــه ســرمایهگذاری
استراژیک در فناوری و رورش یک فرهنگ سازمانی که ارزشهای
سرعت، کیفیت و هود مستمر را در اولویت قرار مدهد، تنها راه
پیـش رو ـرای تضمـن مـوفقیت پایـدار در عصـر دیجیتـال اسـت.
فـروش تلفنـی دیگـر تنهـا یـک مرکـز تمـاس نیسـت؛ بلکـه یـک مرکـز
دادهمحـور و فنـاوریمحور اسـت کـه بـه طـور مـداوم در حـال تکامـل
Gene Kim ر اساس بینشهای ارزشمند دانشمندانی مانند است و

بنا شده است.

اگر به دنبال افزایش فروش خود از طرق استراژی های بازاریای
هستید، متوانید مقاله اقتصاد اران در میانه طوفان - جنگ اران
و چالش های اقتصادی راه مدران را مطالعه 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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