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۷ مرحله از پیدا کردن سرنخ تا بستن قرارداد
(راهنمای جامع فرآیند فروش تلفنی)

نقشه گنج فروش: ۷ مرحله از پیدا کردن سرنخ تا
بستن قرارداد (راهنمای جامع فرآیند فروش

تلفنی)

مقدمه: چرا فروش موفق یک فرآیند است، نه یک
اتفاق شانسی؟

در دنیای فروش، بسیاری از افراد تازهکار و حتی رخ از فروشندگان
باتجربه، هر روز خود را با ان امید آغاز مکنند که “امروز یک تماس
خوب رقرار کنم” یا “شاید امروز شانس بیاورم و یک مشتری خوب

https://rahemodiran.com/


2

پیدا شود”. ان رویکرد، فروش را به یک بازی شانسی و یک فعالیت
راسترس و غرقال پیشبینی تبدل مکند. اما کارشناسان فروش
حرفـهای و کسـبوکارهای موفـق، راز مهمـ را مداننـد: فـروش یـک

اتفاق شانسی نیست؛ یک فرآیند علم و قال تکرار است.

تصور کنید یک کاپیتان کشتی بدون نقشه و قطبنما دل به دریا
زند. او ممکن است به صورت اتفاق به یک جزره کوچک رسد، اما
هرگز نمتواند با اطمینان به یک مقصد مشخص و ارزشمند دست
پیدا کند. در فروش نز دقیقاً همنطور است. بدون یک نقشه راه
مشخص، شما در اقیانوس یکران مشتریان بالقوه سرگردان خواهید
ود. یک فرآیند فروش استاندارد، همان نقشه گنج شماست. ان
نقشه به شما مگوید که در هر لحظه کجا هستید، قدم بعدی
چیسـت و چگـونه از موانـع عـور کـرده و بـه گنـج نهـای، یعنـی یـک

قرارداد موفق و یک مشتری وفادار، رسید.

داشتن یک فرآیند مشخص، فروش را از یک “هنر” مرموز به یک
“علـم” قاـل انـدازهگری، قاـل هینهسـازی و قاـل آمـوزش تبـدل
مکند. ان ساختار به شما و تیمتان اجازه مدهد تا عملکرد خود
را به طور مداوم تحلل کرده، نقاط ضعف را شناسای و رطرف کنید
و در نهایت، به نتایج پایدار و قال پیشبینی دست یابید. در ان
راهنمای جامع، ما قصد داریم نقشه گنج فروش تلفنی را در ۷ مرحله
کلیدی رای شما ترسیم کنیم. با دنبال کردن ان مراحل، شما دیگر
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یک فروشنده سرگردان نخواهید ود، بلکه یک کاپیتان ماهر هستید
کـه بـا اطمینـان کامـل، کشتـی خـود را بـه سـمت مـوفقیت هـدایت

مکند.

 

Prospecting &) قی و تحقمرحله اول: سرنخیا
Research) - کجا و چگونه گنج را پیدا کنیم؟

هر سفر زرگ با یک قدم اول آغاز مشود و در فروش، ان قدم،
پیـدا کـردن فـرد مناسـب ـرای صـحبت کـردن اسـت. سـرنخیای یـا
Prospecting ، فرآیند فعالانه شناسای مشتریان بالقوهای است که
به احتمال زیاد از محصول یا خدمت شما نفع مرند. ان مرحله،
سنگ بنای تمام مراحل بعدی است؛ اگر سرنخهای اشتباهی را هدف
قرار دهید، حتی هترن تکنیکهای فروش نز ینتیجه خواهد ود.

Ideal Customer Profile -) بخــش اول: تعریــف مشتــری ایــدهآل
(ICP

قل از شروع جستجو، باید بدانید به دنبال چه کسی هستید. از
خود رسید:

مشتریـان فعلـ و راضـ مـن چـه وژگهـای مشترکـ دارنـد؟
(صنعت، اندازه شرکت، سمت شغل)
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محصول من چه مشکل مشخص را رای چه کسانی حل مکند؟

چه کسانی بیشترن سود را از راهکار من مرند؟

پاسخ به ان سوالات به شما یک “روفال مشتری ایدهآل” مدهد
و جستجوی شما را هدفمند مکند.

بخش دوم: کانالهای پیدا کردن سرنخ
حالا که مدانید به دنبال چه کسی هستید، وقت آن است که او را

پیدا کنید:

لینکدن (به خصوص Sales Navigator): ان ازار، قدرتمندترن
منع رای فروش B2B است. شما متوانید ر اساس صنعت،
انـدازه شرکـت، منطقـه جغرافیـای و سـمت شغلـ، لیسـتهای

دقیق از مشتریان بالقوه تهیه کنید.

دارکتوریهــای صــنعتی و انجمنهــا: هــر صــنعتی، انجمنهــا و
نمایشگاههای تخصص خود را دارد. لیست شرکتکنندگان در ان

رویدادها، یک معدن طلا رای پیدا کردن سرنخهای مرتبط است.

سـرنخهای ورودی (Inbound Leads): انهـا گرمترـن و هترـن
سرنخها هستند؛ افرادی که از طرق وبسایت، وبلاگ یا تبلیغات
با شما آشنا شده و فرم تماس را ر کردهاند. ان سرنخها باید در

بالاترن اولویت شما رای تماس باشند.

بخش سوم: تحقق قل از تماس
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هرگز، هرگز و هرگز بدون تحقق اولیه با یک سرنخ تماس نگرید.
سـرمایهگذاری ۱۰ دقیقـه زمـان ـرای تحقـق قـل از تمـاس، شـانس

موفقیت شما را به شدت افزایش مدهد.

وبسایت شرکت: آخرن اخبار، بخش “درباره ما” و محصولاتشان
را ررسی کنید.

روفاـل لینکـدن فـرد: بـه سـمت شغلـ، سواـق و فعالیتهـای
اخـر او (مقـالات یـا پسـتهای کـه بـه اشتـراک گذاشتـه) تـوجه
کنید. ان اطلاعات به شما کمک مکند تا در مرحله بعد، یک

ارتباط شخصسازیشده رقرار کنید.

ان مرحله، فونداسون کل فرآیند شماست. با سرنخیای و تحقق
درست، شما از همان ابتدا خود را رای موفقیت آماده مکنید.

Initial Contact) -) رقراری ارتباط اولیه :مرحله دوم
۳۰ ثانیه طلای رای جلب توجه

شمــا ســرنخ مناســب را پیــدا کردهایــد و تحقیقــات خــود را انجــام
دادهاید. حالا لحظه رداشتن تلفن فرا رسیده است. به یاد داشته
باشید: شما تنها چند ثانیه فرصت دارید تا از یک “مزاحم تلفنی” به
یک “فرد ارزشمند” تبدل شوید. هدف شما در ان مرحله، فروش
محصول نیست؛ بلکه هدف شما فقط و فقط به دست آوردن اجازه

رای ادامه مکالمه و جلب توجه اولیه مشتری است.
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X یک شروع ضعیف مانند “سلام، وقت دارید؟” یا “من از شرکت
تمــاس مــگرم و مــا هترــن خــدمات…” فــوراً شمــا را در دســته
فروشنـدگان معمـول قـرار مدهـد و بـا پاسـخ “مشغـولم، ممنـون”
مواجه خواهید شد. شما به یک الگوی شروع قدرتمند نیاز دارید که

ان الگوی ذهنی را بشکند.

:(Opening Framework) رای شروع تماس یک چارچوب موثر

معرفــ کوتــاه و بــا اعتمــاد بــه نفــس: “سلام آقای/خــانم [نــام .1
خانوادگ]، من [نام شما] از شرکت [نام شرکت شما] هستم.” (با

لحنی رانرژی و مطمئن)

بیان زمینه و دلل تماس (Context): ان مهمترن بخش است. .2
در اینجا باید نشان دهید که ان یک تماس تصادف نیست و
شما تحقق کردهاید. “دلل تماسم ان است که متوجه شدم
شما در حوزه [صنعت مشتری] فعالیت مکنید و اخراً مقالهای در

مورد [یک موضوع مرتبط با فعالیت او] منتشر کردهاید.”

ارائه ارزش پیشنهادی کوتاه (Mini Value Proposition): در یک .3
جمله بگویید که چه نتیجهای رای مشتریان خود ایجاد مکنید.
“مـا بـه شرکتهـای ماننـد شمـا کمـک مکنیـم تـا [یـک نتیجـه
مشخص و جذاب، مثلا: هزینههای عملیاتی خود را تا ۲۰٪ کاهش

دهند].”

کسب اجازه رای ادامه (Permission-Based Question): با یک .4
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سوال کوتاه و کمفشار، کنترل را به مشتری بدهید. “نمخواهم
وقت زیادی از شما بگرم، آیا ۲۷ ثانیه فرصت دارید تا توضح
دهم چطور ان کار را انجام مدهیم؟” (استفاده از یک عدد غر

رند مانند ۲۷، کنجکاوی را رمانگزد).

تسـلط ـر اـن چـارچوب و اجـرای آن بـا زبـان بـدن شنیـداری مناسـب
(لحن گرم و مطمئن)، شانس شما رای عور از سد اولیه و ورود به

مرحله بعدی را به شدت افزایش مدهد.

مرحله سوم: صلاحیتسنج و کشف نیاز
(Qualification & Needs Discovery) - هنر رسیدن

سوالات درست

اگر مرحله قل، کلید ورود به قلعه ود، ان مرحله، گشتوگذار در
تالارهـای قلعـه ـرای پیـدا کـردن اتـاق گنـج اسـت. اـن مهمترـن و
حساسترن مرحله در کل فرآیند فروش است. در اینجا، شما از یک
“معرفکننـده محصـول” بـه یـک “زشـک مشـاور” تبـدل مشویـد.
وظیفه شما در ان مرحله، فروش نیست؛ بلکه “تشخیص” است.
شمــا بایــد بــا رســیدن ســوالات هوشمنــدانه، نیازهــا، مشکلات،

چالشها و اهداف پنهان مشتری را کشف کنید.

را تا زمانی که ندانید “درد” واقعن مرحله حیاتی است؟ زچرا ا
مشتری چیست، نمتوانید “داروی” مناسب را تجوز کنید. هرگونه
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تلاش ـرای فـروش محصـول قـل از تشخیـص کامـل، غرحرفـهای و
ینتیجه خواهد ود.

تکنیکهای کشف نیاز:

سوالات باز (Open-Ended Questions): با سوالاتی شروع کنید
که مشتری را به صحبت کردن وادار مکند.

“در حال حاضر، زرگترن چالش شما در زمینه [موضوع مرتبط]
چیست؟”

“روند فعل شما رای [یک فرآیند خاص] به چه صورت است؟”

سوالات عمقشونده (Probing Questions): پس از پاسخ اولیه
مشتری، عمقتر شوید.

“جالب است. ممکن است در ان مورد بیشتر توضح دهید؟”

“دقیقاً منظورتان از ‘[یک کلمه کلیدی که مشتری به کار رده]’
چیست؟”

سوالات پیامد (Implication Questions): ان سوالات، “درد” را
رای مشتری ملموس مکنند. شما به او کمک مکنید تا عواقب

منف حل نکردن مشکل را ببیند.
“ان چالشی که به آن اشاره کردید، چه تأثری ر روی هرهوری

تیم شما گذاشته است؟”

“اگر ان روند به همن شکل ادامه پیدا کند، چه هزینههای
رای شما خواهد داشت؟”
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سوالات راهحل (Need-Payoff Questions): در ان مرحله، شما
از مشتری مخواهید که ارزش راهحل را با زبان خودش بیان کند.
“اگر راهی وجود داشت که متوانستید [مشکل اصل] را حل
کنید، ان موضوع چه کمک به رسیدن به اهداف امسال شما

مکرد؟”

“یـک راهحـل ایـدهآل ـرای شمـا چـه وژگهـای بایـد داشتـه
باشد؟”

در پایان ان مرحله، شما باید درک کامل از وضعیت فعل مشتری
(Point A) و وضعیــت مطلــوب او (Point B) داشتــه باشیــد. حــالا

محصول شما، پل است که او را از A به B مرساند.

Pitch) راهحل مرحله چهارم: ارائه پیشنهاد و معرف
Presentation &) - فروش مزایا، نه وژگها

اکنون که تشخیص کامل انجام شده، زمان تجوز فرا رسیده است.
ن مرحله، ارائه یک معرفزرگ بسیاری از فروشندگان در ا اشتباه
محصول یکسان و کسلکننده رای همه مشتریان است. ارائه شما
نبایـد یـک لیسـت از وژگهـای محصولتـان باشـد؛ بلکـه بایـد یـک
داستان شخصسازیشده باشد که دقیقاً به “دردها” و “اهداف” که

در مرحله قل کشف کردهاید، پاسخ مدهد.

ساختار یک ارائه موثر:
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خلاصـه کـردن مشکـل مشتـری: ارائـه خـود را بـا اـن جملـه شـروع .1
کنید: “بسیار خب آقای/خانم مشتری، اگر درست متوجه شده
باشم، مشکل اصل شما [خلاصه مشکل با کلمات خودتان] است
و ان موضوع باعث [پیامدهای منف] رای شما شده. آیا درست
است؟” ان کار نشان مدهد که شما به دقت گوش دادهاید و

قل از ارائه راهحل، از درستی تشخیص خود مطمئن مشوید.

معرف راهحل به عنوان ل: حالا راهحل خود را به عنوان پاسخ .2
مسقیم به آن مشکل معرف کنید. “بسیار خب، خر خوب ان
است که محصول/خدمت ما دقیقاً رای حل کردن همن چالش

[مشکل اصل] طراح شده است.”

تمرکز ر مزایا، نه وژگها (Benefits over Features): به جای .3
گفتـن “نرمافـزار مـا یـک داشـورد تحلیلـ دارد” (وژگـ)، بگوییـد
“نرمافزار ما یک داشورد تحلیل دارد که به شما اجازه مدهد در
یک نگاه، عملکرد تیم خود را ببینید (مزیت) و در نتیجه متوانید
تصـمیمات هوشمنـدانهتری ـرای افزایـش فـروش بگریـد (نتیجـه
نهـای).” همیشـه داسـتان را از دیـد مشتـری و سـودی کـه بـه او

مرسد، تعریف کنید.

Storytelling &) ی و اثبــات اجتمــاعاســتفاده از داستانســرا .4
Social Proof): به جای ادعاهای کل، یک داستان کوتاه از یک
مشتری مشابه تعریف کنید. “ما با شرکت دیگری در صنعت شما
کار مکردیم که دقیقاً همن مشکل را داشت. پس از استفاده از
راهحـل مـا، آنهـا توانسـتند…” اـن کـار پیشنهـاد شمـا را بسـیار

ملموستر و قال اعتمادتر مکند.
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ارائه شما باید یک مکالمه دوطرفه باشد. پس از هر چند دقیقه،
مکث کنید و رسید: “آیا ان بخش واضح ود؟” یا “آیا ان همان

چزی است که به دنبالش ودید؟”

Objection) ریت اعتراضاتمرحله پنجم: مد
Handling) - تبدل “نه” به فرصت

حتــی پــس از هترــن ارائــه نــز، اعتراضــات مشتریــان طــبیع و
اجتنابناپذر هستند. بسیاری از فروشندگان از اعتراضات مترسند
و آنهـا را نشـانه شکسـت مداننـد. امـا یـک فروشنـده حرفـهای،
اعتراض را به عنوان یک نشانه مثبت مبیند. اعتراض یعنی مشتری
درگر شده، در حال فکر کردن است و فقط به اطلاعات بیشتری رای
گرفتــن تصــمیم نهــای نیــاز دارد. اعتــراض، یــک درخواســت ــرای

.شفافسازی است، نه یک رد قطع

:ریت هر اعتراضرای مد یک چارچوب ساده

گوش دهید و سکوت کنید: هرگز حرف مشتری را قطع نکنید.
اجازه دهید اعتراض خود را کامل بیان کند. سپس چند ثانیه

سکوت کنید تا نشان دهید حرف او را جدی گرفتهاید.

تصـدق و همـدل کنیـد (Acknowledge): قـل از پاسـخ دادن،
نشان دهید که نگرانی او را درک مکنید. ان کار او را خلع سلاح
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مکند. “کاملاً درک مکنم که چرا قیمت رای شما یک فاکتور
مهـم اسـت.” یـا “اـن سـوال بسـیار خـوی اسـت و بسـیاری از

مشتریان ما در ابتدا همن نگرانی را داشتند.”

کاوش و شفافسازی کنید (Explore): اغلب، اعتراض که بیان
مشود، ریشه اصل نگرانی نیست. با رسیدن سوال، به عمق
مشکل روید. “ممکن است بیشتر توضح دهید که منظورتان از
‘گران ودن’ چیست؟” یا “وقتی مگویید ‘باید فکر کنم’، معمولاً

چه مواردی را رای تصمیمگری نهای ررسی مکنید؟”

پاسـخ دهیـد و تاییـد بگریـد (Respond & Confirm): حـالا کـه
ریشـه اصـل را فهمیدهایـد، پاسـخ متمرکـز خـود را ارائـه دهیـد و
سپس تایید بگرید که آیا نگرانی او رطرف شده است یا خر. “با
توجه به ان توضیحات، آیا ان موضوع به نگرانی شما در مورد

قیمت پاسخ مدهد؟”

بـا اـن رویکـرد، شمـا بـه جـای جنگیـدن بـا مشتـری، در کنـار او قـرار
مگرید و به صورت مشترک، موانع را رای رسیدن به یک راهحل

مناسب رطرف مکنید.

مرحله ششم: نهای کردن فروش (Closing) - چگونه
با اعتماد به نفس درخواست خرید کنیم؟

ان مرحله، لحظه رداشت محصول است. شما تمام مراحل قبل را
با موفقیت ط کردهاید: سرنخ مناسب را پیدا کردهاید، نیازهایش را
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کـاملاً درک کردهایـد، یـک راهحـل عـال ارائـه دادهایـد و بـه تمـام
نگرانیهایش پاسخ دادهاید. اگر تمام ان کارها را به درستی انجام
داده باشید، نهای کردن فروش، یک مرحله طبیع و منطق خواهد
ـود، نـه یـک حرکـت فشـارآور و نـاجور. بـا اـن حـال، بسـیاری از
فروشنــدگان از تــرس شنیــدن “نــه”، در اــن مرحلــه کلیــدی تردیــد

مکنند.

:(Buying Signals) ی سیگنالهای خریدشناسا
به ان نشانهها از سمت مشتری دقت کنید:

رسیدن سوالات مشخص در مورد نحوه پیادهسازی، تحول یا
مراحل بعدی.

صحبت در مورد قیمت و شرایط رداخت به صورت جزئی.

استفاده از زبان مالکیت، مثلاً: “پس تیم ما چگونه متواند از
ان داشورد استفاده کند؟”

اراز موافقت و تایید مکرر با صحبتهای شما.

تکنیکهای ساده و موثر رای نهای کردن:
وقتـی سـیگنالهای خریـد را مشاهـده کردیـد، وقـت آن اسـت کـه بـا

اعتماد به نفس درخواست خود را مطرح کنید:

بستن مسقیم “ :(The Direct Close)ر اساس تمام مواردی که
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صحبت کردیم، به نظر مرسد ان راهحل کاملاً رای شما مناسب
است. آیا تمال دارید که قرارداد را رایتان ارسال کنم؟”

بستن مبتنی ر انتخاب (The Choice Close): به جای یک سوال
“بله/خر”، یک انتخاب ن دو “بله” به مشتری بدهید. “بسیار
خب، تمال دارید با پلن استاندارد شروع کنیم یا پلن پیشرفته

که شامل پشتیبانی ۲۴ ساعته هم مشود؟”

بستن با فرض موافقت (The Assumptive Close): ان تکنیک
زمانی به کار مرود که سیگنالهای خرید بسیار قوی هستند.
“عال است. پس رای شروع، من فقط به [اطلاعات مورد نیاز] از

شما نیاز دارم تا حساب کارریتان را ایجاد کنم.”

کلید موفقیت در ان مرحله، اعتماد به نفس است. شما به مشتری
خود لطف مکنید که به او کمک مکنید تا تصمیم درستی رای

حل مشکلش بگرد.

Follow-up) ری و درخواست ارجاعمرحله هفتم: پیگ
Referrals &) - شروع یک رابطه بلندمدت

اشتباه زرگ که بسیاری از فروشندگان مرتکب مشوند ان است
که فکر مکنند کارشان با دریافت ول تمام شده است. در حال که
فروش موفق، نقطه پایان رابطه نیست، بلکه نقطه آغاز آن است.
مشتریان فعل شما، زرگترن دارای کسبوکار شما هستند. آنها
پتانسـل خریـدهای مجـدد، تبـدل شـدن بـه معـرف شمـا و ارائـه
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بازخوردهای ارزشمند را دارند.

بخش اول: پیگری پس از فروش
یک رنامه ساده پیگری، رضایت مشتری را تضمن کرده و “پشیمانی

خریدار” را کاهش مدهد.

روز اول (پس از خرید): یک ایمل یا پیام تشکر شخص ارسال
کنید و اطلاعات لازم رای شروع کار یا پشتیبانی را در اختیار او

قرار دهید.

هفته اول: یک تماس کوتاه رای اطمینان از اینکه همه چز به
خوی پیش مرود. “فقط خواستم تماس بگرم و مطمئن شوم
که در استفاده از محصول به مشکل رنخوردهاید.” ان تماس

ساده، حس اهمیت و پشتیبانی را به مشتری منقل مکند.

(Referral) بخش دوم: درخواست ارجاع
مشتریان راض ،هترن کانال بازاریای شما هستند. یک سرنخ که
از طرق معرف به دست مآید، با اعتماد بسیار بالاتری وارد فرآیند

فروش مشود.

زمان مناسب رای درخواست: هترن زمان، پس از آن است که
مشتری یک نتیجه مثبت از محصول شما گرفته و از شما تشکر یا

اراز رضایت کرده است.
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یک اسکریپت ساده و محترمانه: “بسیار خوشحالم که از نتاج
ون معرفـاز رشـد خـود را مـد زرگـ هسـتید. مـا بخـش راضـ
مشتریـان وفـاداری مثـل شمـا هسـتیم. آیـا ممکـن اسـت شخـص
دیگــری را در شبکــه حرفــهای خــود بشناســید کــه فکــر مکنیــد

متواند از خدمات ما هرهمند شود?”

ان مرحله، چرخه فروش شما را کامل کرده و سوخت لازم رای شروع
دوباره فرآیند با سرنخهای جدید و باکیفیت را فراهم مکند.

نتیجهگری: چگونه ان نقشه ۷ مرحلهای را در
کسبوکار خود پیادهسازی کنید

ان هفت مرحله، چارچوی قدرتمند و اثباتشده رای هدایت یک
فرآیند فروش موفق از ابتدا تا انتهاست. زیبای ان نقشه در ان
است که به شما اجازه مدهد تا فروش را از یک فعالیت غرقال
پیشبینـی، بـه یـک سیسـتم قاـل انـدازهگری و هینهسـازی تبـدل
کنیـد. تسـلط ـر اـن فرآینـد، یکشبـه اتفـاق نمافتـد. اـن نیازمنـد

تمرن، تکرار و تعهد به هود مستمر است.

ن امروز به فرآیند فعلر، همبه عنوان یک کارشناس فروش یا مد
خـود نگـاهی بیندازیـد. کـدام یـک از اـن مراحـل در سیسـتم شمـا
ی عـالضعیـفتر اسـت یـا اصلاً وجـود نـدارد؟ شایـد در سـرنخیا
هسـتید امـا در مرحلـه کشـف نیـاز عجلـه مکنیـد. شایـد در ارائـه
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محصول ینظرید اما از نهای کردن فروش مترسید. ضعیفترن
حلقه زنجر خود را شناسای کرده و تمام تمرکز خود را روی قویت
آن بگذارید. با روی از ان نقشه گنج و هود مداوم هر مرحله،
شما نه تنها به فروشهای بیشتری دست پیدا خواهید کرد، بلکه به
یک مشاور قال اعتماد رای مشتریان و یک دارای ارزشمند رای

کسبوکار خود تبدل خواهید شد.

اگر به دنبال مطالب بیشتر در ان زمینه هستید، متوانید راهنمای
جامع کارشناس فروش: از شغل تا استخدام و پیشرفت حرفهای  را

مطالعه کنید و تجربیات خود را با ما به اشتراک بگذارید.

همچنـن متوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفهای و بدون چالش شوید.

zad اســتاد بــه ــرای آموزشهــا و نکــات بیشتــر، شبکــه اجتمــاع
اسقامت را دنبال کنید.
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