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وظایف و تعاملات کلیدی کارشناس و پشتیبان
فروش در سازمان

وظایف و تعاملات کلیدی کارشناس و پشتیبان
فروش در سازمان

در دنیای رقابتی امروز، موفقیت هر سازمانی تا حد زیادی به توانای
آن در جـذب مشتریـان جدیـد و حفـظ مشتریـان فعلـ بسـتگ دارد.
ان امر مستلزم داشتن یک تیم فروش قوی و منسجم است که در
پشتیبان فروش هر یک نقشهای مکمل و و  کارشناس فروش  آن 
حیاتی را ایفا مکنند. در حال که کارشناس فروش در خط مقدم
نرد رای کسب درآمد قرار دارد و مسئول مسقیم ارتباط با مشتری و
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نهای کردن معاملات است، پشتیبان فروش پشت صحنه را مدریت
مکنــد و بــا حمایتهــای لجســتیک و اداری خــود، مســر را ــرای
کارشناسان هموار مسازد. در ان مقاله به ررسی دقق وظایف هر
یک از ان نقشها، نحوه تعامل آنها و اهمیت ان همکاری رای

دستیای به اهداف سازمانی خواهیم رداخت.

 

کارشناس فروش: معمار روابط و نهایکننده معاملات

کارشنـاس فـروش، قلـب تپنـده هـر سازمـان فـروش محـور اسـت. او
مسـئولیت شناسـای فرصـتهای جدیـد، ـرورش روابـط بـا مشتریـان
بالقوه و فعل، و در نهایت تبدل ان فرصتها به فروشهای موفق
را ر عهده دارد. ان نقش نیازمند ترکی از مهارتهای ارتباط قوی،

دانش محصول، توانای مذاکره و مدریت زمان است.

وظایف اصل کارشناس فروش

:(Lead Generation & Follow-up) ری سرنخی و پیگ1. شناسا

پیدا کردن مشتریان بالقوه: کارشناسان فروش باید به طور مداوم
بـه دنبـال منـاع جدیـد سـرنخ باشنـد، چـه از طرـق شبکهسـازی،
شرکـت در نمایشگاههـا و رویـدادهای صـنعتی، ررسـی پایگاههـای
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داده، یا استفاده از ازارهای هوش تجاری.

ارزیای سرنخها: همه سرنخها ارزشمند نیستند. کارشناس فروش
باید توانای ارزیای و صلاحیتسنج سرنخها را داشته باشد تا
زمان خود را روی افرادی سرمایهگذاری کند که بیشترن پتانسل
رای تبدل شدن به مشتری را دارند. ان شامل ررسی نیازها،
ودجه، اختیارات تصمیمگری و زمانبندی مشتری بالقوه است.

پیگری منظم: پیگری مستمر و هدفمند سرنخها از طرق تماس
تلفنـی، ایمـل، پیامرسانهـا یـا ملاقاتهـای حضـوری ـرای حفـظ

ارتباط و حرکت دادن آنها در قیف فروش ضروری است.

:(Product/Service Presentation) 2. ارائه محصول/خدمت

دانـش عمـق محصـول: یـک کارشنـاس فـروش موفـق بایـد درک
جامع و کامل از تمام وژگها، مزایا و کارردهای محصولات یا
خدماتی که ارائه مدهد، داشته باشد. ان دانش به او کمک
مکند تا به سوالات مشتری پاسخ دهد و ارزش محصول را به

وضوح منقل کند.

شخصـسازی ارائـه: ارائـه بایـد متناسـب بـا نیازهـا و چالشهـای
خاص هر مشتری بالقوه تنظیم شود. تمرکز باید ر راهحلهای
باشد که محصول یا خدمت متواند رای مشتری فراهم کند، نه

صرفاً بیان وژگها.

دمو و نمونه کار: در صورت لزوم، ارائه دموهای محصول یا نمونه
کارها متواند به مشتری کمک کند تا ارزش پیشنهادی را هتر
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درک کند.

:(Negotiation & Closing) ی کردن فروش3. مذاکره و نها

درک نیازهـای مشتـری: قـل از هرگـونه مـذاکره، کارشنـاس فـروش
باید به دقت به نیازها، نگرانیها و اعتراضات مشتری گوش دهد.

مـدریت اعتراضـات: اعتراضـات بخشـی طـبیع از فرآینـد فـروش
هستند. کارشناس فروش باید بتواند با خونسردی و مهارت به
آنهـا پاسـخ دهـد و آنهـا را بـه فرصـتهای ـرای قـویت روابـط

تبدل کند.

رای رسیدن به توافق مذاکره قیمت و شرایط: مهارت در مذاکره
که هم رای مشتری و هم رای سازمان سودمند باشد، حیاتی
اسـت. اـن شامـل ارائـه تخفیفهـای منطقـ، تعریـف شرایـط

رداخت منعطف و سار امتیازات است.

نهای کردن قرارداد: هدایت مشتری به سمت امضای قرارداد و
تکمـل فرآینـد فـروش، نقطـه اوج تلاشهـای کارشنـاس فـروش

است.

CRM - Customer Relationship) ریت ارتبـاط بـا مشتـری4. مـد
:(Management

ثبـت اطلاعـات: ثبـت دقـق تمـام تعـاملات، مکالمـات، نیازهـا و
ترجیحات مشتریان در سیستم CRM (نرمافزار مدریت ارتباط با
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مشتـری) ـرای پیگریهـای آتـی و ایجـاد یـک روفاـل کامـل از
مشتری ضروری است.

سـاخت و ـرورش روابـط بلندمـدت: هـدف تنهـا فـروش یکبـاره
نیست، بلکه ایجاد روابط پایدار و بلندمدت با مشتریان است.
اـن شامـل ارتباطـات منظـم پـس از فـروش، ارائـه پشتیبـانی و
(Cross-sell و Up-sell) ــروش مکمــل شناســای فرصــتهای ف

است.

حل مشکلات مشتری: در صورت روز مشکل، کارشناس فروش
باید به سرعت وارد عمل شده و با همکاری سار بخشها (به
وژه پشتیبانی فروش و خدمات مشتری) به حل آن کمک کند.

:(Market & Competitor Analysis) ل بازار و رقبا5. تحل

شناخت روند بازار: آگاهی از آخرن روندها، فناوریها و تغرات
در صنعت مروطه رای تطق استراژیهای فروش ضروری است.

تحلل رقبا: شناخت نقاط قوت و ضعف رقبا، استراژیهای آنها
و نحـوه تمـاز محصولات/خـدمات خـود از آنهـا، بـه کارشنـاس

فروش کمک مکند تا مزیت رقابتی سازمان را رجسته کند.
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پشتیبان فروش: ستون فقرات پنهان عملیات فروش

در حال که کارشناس فروش در خط مقدم قرار دارد، پشتیبان فروش
نروی حیاتی است که در پشت صحنه عمل مکند. ان نقش
شامل طیف وسیع از وظایف اداری، لجستیک و هماهنگ است
که به کارشناس فروش اجازه مدهد تا ر روی وظایف اصل خود -
یعنـی فـروش - تمرکـز کنـد. بـدون حمـایت قـوی پشتیبـان فـروش،
کارشناسـان فـروش بـه سـرعت غـرق در کارهـای اداری مشونـد و

هرهوری آنها کاهش میابد.

وظایف اصل پشتیبان فروش:

:(Administrative & Office Support) 1. پشتیبانی اداری و دفتری

تهیــه و تنظیــم اســناد: آمادهســازی پیشفاکتورهــا، فاکتورهــا،
قراردادهـا، نامههـا و گزارشهـای فـروش. اـن شامـل اطمینـان از

صحت و کامل ودن تمام اطلاعات است.

مـدریت پایگـاه داده: ورود دقـق اطلاعـات مشتریـان، سـرنخها،
تعــاملات و وضعیــت فــروش در سیســتم CRM. حفــظ نظــم و

بهروزرسانی مداوم ان سیستم حیاتی است.

و زمانبندی جلسات داخل رنامهها: هماهنگ تنظیم جلسات و
و خارج رای کارشناسان فروش، از جمله رزرو مکان و تهیه مواد

مورد نیاز.
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Order Tracking &) ـــــاهنگ ـــــری ســـــفارشات و هم 2. پیگ
:(Coordination

ورود سـفارشات: مسـئولیت ورود دقـق سـفارشات مشتریـان در
سیستمهای داخل سازمان و اطمینان از انطباق آنها با شرایط

توافق شده.

هماهنگ داخل: همکاری نزدیک با بخشهای دیگر مانند انبار،
تولید، مال و لجستیک رای اطمینان از ردازش صحح، تحول

به موقع و اجرای کامل سفارشات.

پیگری وضعیت سفارشات: اطلاعرسانی به کارشناس فروش و در
صـورت لـزوم بـه مشتـری، در مـورد وضعیـت سـفارش، تاخرهـا یـا

.هرگونه مشکل احتمال

Post-Sales) ــروش ــس از ف ــری پ ــا مشت ــاط ب ــدریت ارتب 3. م
:(Customer Management

رسشهای عموم به ی به سوالات مشتریان: رسیدگپاسخگو
مشتریان پس از فروش، ارائه اطلاعات تکمیل و راهنمای آنها

به بخشهای مروطه در صورت نیاز.

مدریت شکایات اولیه: دریافت و ثبت شکایات مشتریان و ارجاع
آنها به بخشهای مسئول (مانند خدمات مشتری یا پشتیبانی

فنی) رای حل و فصل.
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ررسی رضایت مشتری: انجام نظرسنجهای ساده رای ارزیای
رضایت مشتریان از فرآیند خرید و تحول.

:(Reporting & Analysis) لها4. تهیه گزارشات و تحل

جمعآوری دادهها: جمعآوری دادههای مروط به عملکرد فروش،
سرنخها، تعداد تماسها، مزان فروش و سار معیارهای کلیدی.

تهیـه گزارشـات دورهای: آمادهسـازی گزارشهـای منظـم (روزانـه،
هفتگـ، ماهـانه) ـرای مـدران فـروش و کارشناسـان فـروش، کـه

شامل خلاصهای از عملکرد، روندها و چالشها باشد.

کمک به تحللها: کمک به تحلل دادهها رای شناسای الگوها،
نقـاط قـوت و ضعـف در فرآینـد فـروش و ارائـه پیشنهـادات ـرای

هود.

Marketing Campaign) ینهـــای بازاریـــا5. پشتیبـــانی از کم
:(Support

تهیـه مـواد بازاریـای: کمـک بـه تهیـه و آمادهسـازی روشورهـا،
کاتالوگها، و سار مواد بازاریای مورد نیاز تیم فروش.

توزـع اطلاعـات: اطمینـان از در دسـترس ـودن و توزـع صـحح
اطلاعات محصول و بازاریای رای تیم فروش.

روزرسـانی اطلاعـات محصـول: اطمینـان از اینکـه تیـم فـروش بـه
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ــتها ــذاری و سیاس ــول، قیمتگ ــات محص ــدترن اطلاع جدی
دسترسی دارد.

 

تعامل و همکاری ن کارشناس و پشتیبان فروش:
رمز موفقیت

موفقیت در یک سازمان فروش، نه تنها به عملکرد فردی کارشناس یا
پشتیبان بستگ دارد، بلکه به همافزای و همکاری ینقص آنها
وابسته است. ان دو نقش باید مانند دو روی یک سکه عمل کنند

تا فرآیند فروش روان و کارآمد باشد.

نحوه همکاری موثر:

1. ارتباط شفاف و مداوم:

جلسـات منظـم: رگـزاری جلسـات هفتگـ یـا روزانـه کوتـاه ـرای
.ی مشکلات احتمالررسی پیشرفتها و شناسا ،هماهنگ

بازخورد دوطرفه: کارشناس فروش باید بازخورد سازنده در مورد
کیفیت پشتیبانی ارائه دهد و پشتیبان فروش نز باید نیازها و

چالشهای خود را بیان کند.

استفاده از سیستمهای مشترک: هر دو باید به سیستم CRM و
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سار ازارهای ارتباط مشترک دسترسی داشته باشند و اطلاعات
را به طور منظم بهروز کنند.

2. تفویض وظایف هوشمندانه:

تمرکز کارشناس ر فروش: وظایف اداری و تکراری که زمان زیادی
از کارشناس فروش مگرد، باید به پشتیبان فروش محول شود.
ان به کارشناس اجازه مدهد تا زمان بیشتری را صرف ارتباط

مسقیم با مشتریان و نهای کردن معاملات کند.

تخصص پشتیبان در جزئیات: پشتیبان فروش باید در رسیدگ به
جزئیـات، اسـناد و هماهنگهـا متخصـص باشـد. اـن تفکیـک

وظایف ر اساس تخصص، کارای کل تیم را افزایش مدهد.

3. اعتماد و احترام مقال:

شنـاخت ارزش یکـدیگر: هـر دو نقـش بایـد ارزش و اهمیـت کـار
یکـدیگر را درک کننـد. کارشنـاس فـروش بایـد بدانـد کـه بـدون
پشتیبانی قوی، موفقیت او دشوار خواهد ود، و پشتیبان فروش
باید آگاه باشد که تلاشهای او به طور مسقیم به درآمد سازمان

کمک مکند.

حل مشکلات به صورت تیم: در صورت روز مشکل یا چالش،
هـر دو بایـد بـا رویکـرد حـل مسـئله و همکـاری، بـه دنبـال راهحـل

باشند.
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4. پشتیبانی از اهداف مشترک:

همسـوی بـا اهـداف فـروش: هـر دو نقـش بایـد اهـداف فـروش
سازمـان را بـه خـوی درک کننـد و تلاشهـای خـود را در راسـتای

دستیای به آنها همسو سازند.

اشتراکگـذاری اطلاعـات: کارشنـاس فـروش بایـد اطلاعـات لازم در
مورد مشتریان و فرصتها را با پشتیبان فروش به اشتراک بگذارد

تا او بتواند پشتیبانی موثرتری ارائه دهد.

5. استفاده از فناوری:

CRM به عنوان ستون فقرات: یک سیستم CRM کارآمد، قلب
هر تیم فروش مدرن است. ان سیستم باید به هر دو نقش
اجازه دهد تا اطلاعات مشتری را به اشتراک بگذارند، وضعیت

سفارشات را پیگری کنند و ارتباطات را ثبت نمایند.

ازارهای اتوماسون: استفاده از ازارهای اتوماسون رای وظایف
تکراری مانند ارسال ایملهای پیگری اولیه، تولید گزارشات و
زمانبندی جلسات متواند هرهوری هر دو نقش را افزایش دهد.

 

https://rahemodiran.com/


12

چالشها و راهحلها

هرچند همکاری ن کارشناس و پشتیبان فروش حیاتی است، اما
ممکن است چالشهای نز وجود داشته باشد:

1. چالش: عدم درک نقشها

راهحل: رگزاری جلسات آموزشی و شفافسازی انتظارات و وظایف
هر نقش از ابتدا. تاکید ر ان نکته که هر دو رای رسیدن به یک

هدف مشترک کار مکنند.

2. چالش: حجم بالای کار و فشار

راهحل: تخصیص مناع کاف، استفاده از ازارهای اتوماسون، و
مدریت حجم کار به گونهای که هچ یک از نقشها بیش از حد

تحت فشار قرار نگرند.

3. چالش: ارتباطات ناکارآمد

راهحل: تشوق به ارتباطات باز و صادقانه، استفاده از کانالهای
ارتبـاط مشخـص (مثلاً سیسـتم چـت داخلـ، جلسـات منظـم) و

ارائه بازخورد سازنده.

4. چالش: عدم اعتماد

https://rahemodiran.com/
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راهحل: ایجاد فرهنگ اعتماد از طرق شفافیت، انجام وظایف به
موقع و با کیفیت، و حمایت مقال در شرایط دشوار.

 

نتیجهگری

نقش کارشناس فروش و پشتیبان فروش، هر چند متفاوت، اما به
شدت به یکدیگر وابسته هستند. کارشناس فروش مسئولیت ارتباط
ر عهده دارد، در حال ی کردن معاملات راقیم با مشتری و نهامس
که پشتیبان فروش با پشتیبانی اداری، هماهنگ و حل مشکلات،
مسر را رای موفقیت کارشناس هموار مکند. یک همکاری قوی و
هماهنگ ن ان دو نقش، نه تنها هرهوری تیم فروش را افزایش
مدهـد، بلکـه بـه هـود رضـایت مشتـری و در نهـایت رشـد پایـدار
سازمان منجر مشود. سازمانهای که به اهمیت ان همکاری ی
مرند و در ایجاد یک محیط حمایتی و ارتباط قوی سرمایهگذاری
مکنند، متوانند انتظار نتاج فروش درخشانتری را داشته باشند.
در نهایت، ان همافزای است که سازمان را در مسر موفقیت در

بازار رقابتی پیش مرد.

اگر به دنبال مطالب بیشتر در ان زمینه هستید، متوانید مقاله
ــای ــالش ه ــران و چ ــگ ا ــان - جن ــانه طوف ــران در می ــاد ا اقتص
اقتصادی راه مدران را مطالعه کنید و تجربیات خودرا باما به اشتراک

https://rahemodiran.com/جنگ-ایران-و-چالش-های-اقتصادی/
https://rahemodiran.com/جنگ-ایران-و-چالش-های-اقتصادی/
https://rahemodiran.com/جنگ-ایران-و-چالش-های-اقتصادی/
https://rahemodiran.com/
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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.

https://rahemodiran.com/salesbox
https://rahemodiran.com/salesbox
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

