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 اگــر فرآیندهــای فــروش رســمی صحیحــی را در پیــش داشــته باشــید، شــانس ایــن را 

خواهیــد داشــت کــه بــه یــک ســتاره مدیریــت فــروش تبدیــل شــوید. در ایــن مقالــه 

شــما را بــا مراحــل فراینــد فــروش آشــنا مــی کنیــم.

هــر کســی کــه می کوشــد، داشــته خــود را بــا ارزش نشــان داده، طــرف مقابــل را بــرای 

اســتفاده از آن ترغیــب کنــد و بــا عرضــه یــا فــروش خدمــات یــا محصــولات خــود، 

آنچــه را کــه نیــاز دارد بــه دســت آورد؛ مشــغول فعالیــت فــروش اســت. فــروش و 

فروشــندگی مهارتــی اســت کــه اگــر کســی از آن بی بهــره باشــد، بعیــد اســت بتوانــد 

در هــر جامعــه ای )مســتقل از فرهنــگ آن( رشــد قابــل توجهــی را تجربــه کنــد.

 

 

فرآیندهای فروش چیست؟

ــروش آشــنا هســتند و  ــا مراحــل ف ــد ی ــا رون ــه ب ــران بپرســید ک ــر از بیشــتر مدی اگ
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ــت  ــخ مثب ــه پاس ــد؛ بلافاصل ــال می کنن ــی را دنب ــروش خاص ــد ف ــان رون ــا خودش ی

مــی دهنــد. امــا وقتــی از آنهــا مــی خواهیــد رونــد فــروش خــود را توصیــف کننــد، 

ــه  ــروش ب ــد ف ــی، رون ــر برخ ــنید. از نظ ــد ش ــی خواهی ــیار متفاوت ــای بس توصیف ه

ــد فــروش را  ــای نقطــه عطــف در خــط فــروش آن هــا اســت. برخــی دیگــر رون معن

بــه معنــای الگوهــای تمــاس هفتگــی بــرای ارتبــاط مســتمر بــا مشــتری می داننــد. 

بــرای عــده ای هــم رونــد فــروش همچنــان بــه معنــای برنامه ریــزی بــرای مشــتریان 

کلیــدی اســت.

چرا باید فرآیندهای فروش را بشناسیم؟

ــد  ــروش نمــی توانن ــران ف ــد فــروش « مدی ــدون درک مشــترک از اصطــلاح » فرآین ب

بــه طــور موثــر بــا مربیــان یــا فروشــندگان خــود ارتبــاط برقــرار کننــد. همچنیــن ایــن 

موضــوع ســبب می شــود کــه اتوماســیون، اندازه گیــری و بهبــود رونــد فــروش بــرای 

مدیــران بســیار چالــش برانگیــز باشــد.

ــن  ــر مهمتری ــر ب ــروش ناظ ــی ف ــای اساس ــه فرآینده ــد ک ــان می ده ــات نش تحقیق

ــای  ــدن فرآینده ــد. گنجان ــنده می باش ــر فروش ــه ه ــای روزان ــا و تلاش ه فعالیت ه

ــت و  ــری، مدیری ــد اندازه گی ــه، می توان ــای روزان ــت ه ــان فعالی ــف شــده در می تعری

مربی گــری فروشــندگان را آســان کنــد. داشــتن تعاریــف روشــن بــرای رونــد فــروش 

بســیار مهــم اســت.
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فرآیندهای فروش مورد نیاز شما

ــروش آشــنا  ــن فرآیندهــای ف ــا هفــت مــورد از مهــم تری ــه ب ــن بخــش از مقال در ای

ــراه باشــید. ــا هم ــا م ــن مــوارد ب ــر ای ــا بررســی دقیق ت ــه ب می شــویم.در ادامــه مقال

 

 

1.مدیریت تماس

ــدار  ــن فروشــنده و خری ــردی بی ــود تعامــلات ف ــد مدیریــت تمــاس باعــث بهب فرآین

می شــود؛ چــرا کــه ایــن فرآینــد در هنــگام انجــام تماس هــا، ســاختار مــورد نیــاز را 

ــد. ــروش ایجــاد می کن ــدگان ف ــرای نماین ب
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در ایــن فرآینــد، بــه طــور معمــول ســه مرحلــه وجــود دارد: برنامــه ریــزی، اجــرا و رفــع 

ــد  ــه برنامه ریــزی،  فروشــندگان ابتــدا بایــد ســوال هایی مانن اشــکال. در طــول مرحل

ســوال های زیــر را بــرای خــود مطــرح کــرده و بــه آن هــا پاســخ روشــن و واضحــی 

بدهنــد:

هدف تماس فروش چیست؟	 

کدام سوالات را باید بپرسم؟	 

انتظار دارم با چه ایرادهایی روبرو شوم؟	 

در حیــن اجــرای فرآینــد فــروش، بایــد بــه برنامه ریــزی خــود بــرای هدایــت تمــاس 

ــی حاصــل  ــق برنامــه پیــش نرفــت و نتیجــه مطلوب ــد. اگــر مکالمــه طب اعتمــاد کنی

نشــد، بایســتی فضــای انعطــاف پذیــری را بــرای تغییــر مکالمــه فراهــم کنیــد. بایــد 

ــکات  ــه بررســی دارد. ن ــاز ب ــرای تمــاس، نی ــد کــه همــواره برنامه ریــزی شــما ب بدانی

مثبــت و منفــی را مــورد توجــه قــرار دهیــد. از یــک مشــاور یــا همــکار کمــک بگیریــد 

و راهکارهایــی بیابیــد کــه در تماس هــای بعــدی مفیــد واقــع شــود. از طرفــی بایســتی 

ــل  ــر تأم ــا نداشــته اید، بیش ت ــرای پرســیدن آن ه ــی ب ــه فرصت ــورد ســوالاتی ک در م

کنیــد. همچنیــن بایــد راه حل هایــی را بــرای اعتراضاتــی کــه در حیــن تمــاس قــادر 

ــد. ــد، در نظــر بگیری ــه حــل آنهــا نبوده ای ب

بیشتر بخوانید: 13 روش برای سرعت بخشیدن به چرخه های فروش
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2. صلاحیت فروش )شناخت مشتریان واجد شرایط(

ــم منظــور از مشــتری واجــد شــرایط چیســت. مشــتری واجــد  ــد ببینی ــدا بای در ابت

ــت.  ــد اس ــرای خری ــده ب ــم گیرن ــوه و تصمی ــدف، بالق ــتری ه ــع مش ــرایط در واق ش

بنابرایــن وقتــی کســی بــرای نخســتین بــار هــر نــوع پرسشــی در مــورد محصــولات 

ــد  ــت قص ــن اس ــه ممک ــد ک ــر می آی ــه نظ ــد و ب ــان می پرس ــب و کارم ــا کس ــا ی م

داشــته باشــد بــه مشــتری مــا تبدیــل شــود، او را Lead، ســرنخ یــا مشــتری راغــب 

ــر  ــوه مهم ت ــتری بالق ــب از مش ــتری راغ ــیم مش ــته باش ــه داش ــد توج ــم. بای می نامی

ــر شــده اســت. ــد نزدیک ت ــه خری ــه ب ــک مرحل ــه مشــتری راغــب ی اســت؛ چــرا ک

بیاییــد بــا یــک مثــال ایــن مطلــب را روشــن تر کنیــم. اگــر کار شــما فــروش تجهیــزات 

بیمارســتانی باشــد؛ تمــام بیمارســتان ها مشــتری بالقــوه شــما هســتند. در ایــن میــان 
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آن هایــی کــه از شــما خریــد می کننــد، مشــتری قطعــی شــما خواهنــد بــود. امــا آن 

دســته از بیمارســتان ها و مراکــزی کــه از شــما اســتعلام قیمــت می کننــد یــا بــا شــما 

تمــاس می گیرنــد کــه ببیننــد فــلان محصــول را داریــد یــا نــه، نمونــه ای از مشــتری 

راغــب یــا لیــد محســوب می شــوند.

 در اصــول بــازار، تیم هــای فــروش بایســتی بــا در نظــر گرفتــن یــک رویکــرد 

سیســتماتیک، در همــان ابتــدا مشــتریان واجــد شــرایط بــرای مکالمــه را شناســایی 

کننــد. ایــن کار هــم باعــث می شــود کــه آن هــا بداننــد در هنــگام تعامــل بــا مخاطــب 

ــی در  ــی در پ ــت پ ــت و شکس ــلاف وق ــم از ات ــند؛ و ه ــزی باش ــه چی ــال چ ــه دنب ب

ــد. ــری می کن ــات جلوگی مکالم

ــرای  ــا ب ــی از معیاره ــه خاص ــد مجموع ــروش بای ــده ف ــک نماین ــوان ی ــه عن ــما ب ش

تعییــن صلاحیــت مشــتری واجــد شــرایط داشــته باشــید. همچنین در دســت داشــتن 

ــد  ــک می کن ــروش، کم ــه ف ــای اولی ــرای تماس ه ــت ب ــوال های ثاب ــه ای از س مجموع

ــب  ــد و از مناس ــرار کنی ــاط برق ــود ارتب ــب خ ــا مخاط ــری ب ــی بیش ت ــا آمادگ ــه ب ک

ــری داشــته باشــید. ــان بیش ت ــه مخاطــب، اطمین ــودن پیشــنهاد خــود ب ب

در اینجــا تعــدادی از معیارهایــی را کــه می تواننــد در تاییــد یــا رد صلاحیــت مخاطــب 

شــما بــه عنــوان یــک مخاطــب واجــد شــرایط، کمــک کننــده باشــند؛ عنــوان می  کنیــم:
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آیــا مشــخصات ایــن مشــتری بــا مشــخصات مشــتری ایــده آل شــما براســاس 	 

ــان ســازگار اســت؟ معیارهایت

آیا این فرد، تصمیم گیرنده مناسبی برای این خرید است؟	 

آیا این مشتری بودجه پرداخت محصولات یا خدمات شما را دارد؟	 

ــا رد  ــد ی ــرای تایی ــما ب ــت ش ــت هدای ــل در جه ــن قبی ــوالاتی از ای ــه س ــخ ب  پاس

صلاحیــت مشــتری مفیــد بــوده و از اتــلاف زمــان و انــرژی شــما جلوگیــری می کنــد. 

زمانــی کــه شــما بــا افــراد مناســب بــرای فــروش در تعامــل قــرار می گیریــد، رونــد و 

ــر پیــش مــی رود. ــر، ســاده تر و ســریع ت ــد فــروش بســیار بهت فرآین

مطالعه بیشتر: چگونه ارزش دائمی مشتریان را  اندازه گیری کنیم؟
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3. مدیریت فرصت

یــک مشــتری واجــد شــرایط کــه تمایــل بــه خریــد دارد، در حقیقــت یــک فرصــت بــا 

ارزش اســت. مراحــل مدیریــت فرصت هــا بــه تیــم هــای فــروش کمــک می کنــد تــا 

فرصت هــای فــروش را بــه درســتی شناســایی کــرده و فرآینــد فــروش خــود را بهبــود 

. بخشند

ــزی  ــت مشــغول برنامه ری ــل، در حقیق ــن قبی ــردن ســوالاتی از ای ــا مطــرح ک شــما ب

ــتید: ــروش هس ــای ف ــت فرصت ه ــرای مدیری ب

می خواهید چه مشکلی را در تجارت برای مشتری حل کنید؟	 

ذینفعانی که باید با آنها درگیر شوید چه کسانی هستند؟	 

عملکردتان در برابر رقبا چگونه خواهد بود؟	 

ــک  ــروش را از نزدی ــد ف ــق فرآین ــا از طری ــال فرصت ه ــوه انتق ــد نح ــدگان بای نماین

پیگیــری و مســتند کننــد، و توجــه داشــته باشــند کــه هنــگام تبدیــل فرصت هــا بــه 

ــد. ــرد را دارن ــن عملک ــروش بهتری ــای ف ــی و تاکتیک ه ــای ارتباط ــتری، روش ه مش

مطالعه بیشتر: شناخت رفتار مشتریان با یک ترفند ساده
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4. مدیریت حساب

ــا  ــا همســو ســازی مــداوم توانایی هــای شــرکت شــما ب فراینــد مدیریــت حســاب ب

نیازهــای مشــتری، ارزش بلندمــدت روابــط مشــتری انتخــاب شــده را بــه حداکثــر مــی 

ــان از  ــرای اطمین ــه اولیــه ب ــد اغلــب پــس از بســته شــدن معامل رســاند. ایــن فرآین

ــد. ــش می یاب ــتری افزای ــت مش ــت و رضای موفقی

برنامــه هــای حســاب بــا پاســخ دادن بــه ســوالاتی از ایــن قبیــل، در رونــد مدیریــت 

حســاب بــه شــما کمــک می کنــد: 

اهداف شرکت شما برای این رابطه چیست؟	 

نیازهای مشتری چیست؟	 

کدام برنامه عملی رابطه را سالم و سودآور نگه می دارد؟	 

ــه  ــت، ن ــاب اس ــران حس ــده مدی ــه عه ــب ب ــاب اغل ــت حس ــش مدیری ــه نق اگرچ

ــد  ــدگان( بای ــران و نماین ــروه )مدی ــر دو گ ــا ه ــروش؛ ام ــدگان ف ــئولان و نماین مس
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همــکاری و هماهنگــی خــود را در مــورد نحــوه انتقــال بهتــر حســاب هــای مشــتری 

ــد. ــظ کنن حف

 

5. مدیریت اولویت ها

ــدی  ــه اولویت بن ــدا ب ــه ابت ــت ک ــورت اس ــن ص ــه ای ــد ب ــن فرآین ــرد ای روش عملک

ــه  ــا مشــتریان ب ــردازد. تمــاس ب ــوه آن هــا می پ ــه ارزش بالق ــا توجــه ب ــداران ب خری

شــما کمــک مــی کنــد الگوهایــی تدویــن کنیــد تــا در تمــاس بــا مشــتریان بعــدی، 

ــد. ــی پیــش ببری ــه ای و اصول ــدا حرف ــا صــد کار را از همــان ابت ــر ت صف

در بخــش مدیریــت اولویت هــا بررســی و پاســخ بــه ســوالاتی از ایــن قبیــل می توانــد 

مثمــر ثمر باشــد:

چــه کســی بهتریــن مشــتری و چشــم انــداز در حیطــه کاری مــن اســت؟ )تعییــن 	 

مشــتریان بــا اولویــت بالاتــر(
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هر گروه از مشتریان نیازمند اختصاص دادن چه میزان توجه و زمان هستند؟	 

چگونــه می توانــم ســطح مناســب خدمــات را بــرای هرگــروه از مشــتریان تضمیــن 	 

؟ کنم

 

6. مدیریت معاملات

بــرای تیــم هــای فــروش، مدیریــت معامــلات شــامل یــک رویکــرد همســو بــا طــرح 

هــای درآمــدزا اســت. ایــن فرآینــد فــروش، رونــد کار یــک معاملــه فــروش را از ابتــدا 

ــای  ــد و روش ه ــه می ده ــمندی را ارائ ــای ارزش ــد، داده ه ــی می کن ــا ردیاب ــا انته ت

ــرای فــروش بیشــتر ارائــه می دهــد. ــه ســازی فرآیندهــا را ب بهین

ــت  ــت مدیری ــوص اهمی ــروشHubSpot ، Sarina Kowaguchi ، در خص ــده ف نماین

ــت  ــی موفقی ــه تازگ ــن ب ــروش م ــم ف ــد: »تی ــه می گوی ــش، اینگون ــلات در تیم معام

دســتیابی بــه افزایــش فــروش در یــک ســال اخیــر را جشــن گرفــت. در حالــی کــه 

ــن و  ــدم مهم تری ــن معتق ــا م ــته اند، ام ــش داش ــا نق ــت م ــادی در موفقی ــل زی عوام

ــد.« ــلات باش ــت معام ــواس در مدیری ــد وس ــل می توان ــن عام اصلی تری

بــا کســب درک عمیــق از معاملاتمــان در بازه هــای زمانــی مشــخص، مثــلا هــر هفتــه 

از مــاه، و دانســتن اینکــه چــه ورودی هایــی را بایــد وارد کنیــم تــا در مســیر دســتیابی 

بــه اهدافمــان بیش تریــن اثــر را داشــته باشــند، می توانیــم اطمینــان حاصــل کنیــم 
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کــه در بــازی جلوتــر خواهیــم بــود. ایــن بــه آن معناســت کــه بایــد بــه طــور مــداوم 

از معامــلات آزاد خــود و مشــتریانی کــه می تواننــد بــرای دســتیابی بــه فــروش بالاتــر 

بــه مــا کمــک کننــد، مراقبــت کنیــم. همچنیــن  بایســتی بــر حســاب هایی کــه متعلــق 

بــه ماســت و می تواننــد تبدیــل بــه فرصــت شــوند، تســلط کافــی داشــته باشــیم.

ــازماندهی  ــه س ــت ک ــر داش ــد نظ ــم م ــوع را ه ــن موض ــد ای ــا، بای ــه این ه ــا هم ب

کــردن مشــتریان نکتــه بســیار حائــز اهمیتــی اســت. داشــتن یــک مجموعــه منظــم و 

ســاماندهی شــده ارتبــاط بــا مشــتریان، در رســیدن بــه اهــداف بــالای فــروش و پیــدا 

کــردن مشــتریان بــا بیش تریــن احتمــال بازدهــی کمــک شــایانی بــه شــما خواهــد 

کــرد.

 

 

7. اتوماسیون فروش

تیــم هــای فــروش مــی تواننــد از ابزارهــای مجهــز بــه هــوش مصنوعــی برای خــودکار 
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کــردن کارهــای روزمــره، کاهــش زمــان صــرف شــده بــرای انجــام کارهــا و افزایــش 

کارایــی در رونــد فــروش خــود اســتفاده کننــد.

ــد  ــادگی می توانی ــه س ــخص، ب ــی مش ــازه زمان ــک ب ــی در ی ــک بررس ــک ی ــه کم ب

فرآیندهــای فــروش را بــرای تیــم، خــودکار کنیــد. از نماینــدگان و مســئولان فــروش 

خــود بخواهیــد مثــلا بــه مــدت یــک هفتــه، وظایــف خــود را بــا ثبــت مــدت زمــان 

انجــام آن هــا، در یــک لیســت مســتند کــرده و در نهایــت بــه شــما تحویل دهند. شــما 

ــرای ساده ســازی و  ــی را ب ــن داده هــا، فرصت های ــل و بررســی ای ــا تحلی ــد ب می توانی

خــودکار کــردن فرآیندهــای فــروش شناســایی کنیــد.

ــودکار  ــورت خ ــه ص ــروش ب ــای ف ــولا تیم ه ــه معم ــی ک ــای رایج ــی از فرآینده برخ

انتخــاب می کننــد، عبارتنــد از:

گزارش فروش	 

 	CRM ایجاد سوابق

الگوهای ایمیل	 

پیشنهادها	 

در ادامه با این موارد به تفکیک آشنا می شویم.

ــات  ــه اطلاع ــت ارائ ــما جه ــم ش ــه تی ــی را ک ــتم های ــداد سیس ــروش: تع ــزارش ف گ
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گزارش گیــری از آن هــا اســتفاده می کنــد، کاهــش دهیــد. از ابزارهایــی اســتفاده کنیــد 

کــه تمــام گــزارش هــای مــورد نیــاز شــما را از درون یــک سیســتم عامــل و بــه واســطه 

یــک پلتفــرم فراهــم کنــد.

ایجــاد ســوابق CRM: گــردش کارهــا را طــوری تنظیــم کنیــد تــا مخاطبیــن و معاملات 

جدیــد در CRM بــه طــور خــودکار ایجاد شــود.

الگوهــای ایمیــل: بــرای ایمیــل هــای رایــج، یــک مجموعــه الگو بــه صورت پیشــفرض 

بســازید. چــرا کــه مضمــون بخــش عمــده ای از ایمیل هــا تکــراری اســت. در صــورت 

داشــتن الگوهــای آمــاده، نماینــدگان زمــان کم تــری را در ایــن بخــش صــرف می کننــد.

پیشــنهادها: ایــن امــکان بــا ادغــام نــرم افــزار فعــال کننــده فــروش بــا CRM شــما بــه 

ســادگی انجــام می شــود.

 

آیا به انجام این هفت فرآیند در فروش نیاز دارید؟

نــه کامــلا! مهــارت فروشــندگی، حــوزه  بســیار گســترده ای از مهارت هــا را در برمی گیــرد. 
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ــرای همــه  فروشــندگان ارائــه کــرد. کارایــی  امــا نمی تــوان یــک فرمــول مشــخص ب

ــاوت خواهــد  ــد، متف ــه از آن اســتفاده می کن ــه شــخصی ک ــروش بســته ب ــد ف فرآین

بــود.

بــه عنــوان مثــال، ممکــن اســت کل فروشــندگان بــه فرآینــد مدیریــت حســاب نیــازی 

نداشــته باشــند؛ امــا فروشــندگانی کــه مدیریــت روابــط کلیــدی مشــتری را عهــده دار 

هســتند، ایــن کار را می کننــد. بــه عنــوان یــک مثــال دیگــر، در نمایندگی هــای فــروش 

ــا  ــا ی ــه ده ه ــا فروشــندگانی ک ــا نیســت، ام ــت اولویت ه ــد مدیری ــه فرآین ــازی ب نی

صدهــا مشــتری اختصاصــی در یــک مــکان جغرافیایــی خــاص دارنــد، از ایــن فرآینــد 

ــد. ــتفاده می کنن اس

فرآیندهــای فــروش گسســته  و متعــددی وجــود دارد و هــر فرآینــد کاربــرد ویــژه ای 

بــرای نقــش هــای خــاص فــروش دارد. اگــر فرایندهــای فــروش شــما بــا ایــن نقشــه 

مطابقــت نداشــته باشــد، بــه ســرعت کنــار گذاشــته مــی شــوند )مثلًا نیــاز بــه مدیران 

منطقــه بــرای انجــام برنامه ریــزی حســاب(. بایــد بدانیــم کــه چیــزی بــه نــام رونــد 

فــروش بــد وجــود نــدارد، فقــط ممکــن اســت کــه فرآیندهــای فــروش اشــتباه باشــد.
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جمع بندی

ــان  ــون زم ــت، اکن ــان نیس ــمی در کارت ــروش رس ــد ف ــچ فرآین ــون هی ــم اکن ــر ه اگ

مناســبی بــرای اجــرای آن هــا اســت. لازم اســت آگاه باشــید کــه انجــام فرآیندهــای 

فــروش نادرســت، شــما را ناامیــد خواهــد کــرد. بــا ایــن حــال، اگــر فرآیندهــای فروش 

رســمی صحیحــی را در پیــش داشــته باشــید، شــانس ایــن را خواهیــد داشــت کــه بــه 

یــک ســتاره مدیریــت فــروش تبدیــل شــوید. در چنیــن شــرایطی شــما مــی توانیــد 

ــن  ــازگارتر و مهمتری ــرای س ــق اج ــود را از طری ــندگان خ ــتر فروش ــان بیش ــا اطمین ب

ــرد  ــه عملک ــتیابی ب ــرای دس ــرده و ب ــت ک ــری و مدیری ــدازه گی ــان، ان فعالیت هایش

بالاتــر و موثرتــر راهنمایــی کــرده و آمــوزش دهیــد.

16


