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کلیــه‌ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش دیــدار می‌باشــد. 

ــه تنهــا  ــه صــورت آنلایــن، ن انتشــار ایــن کتــاب بــدون دســتکاری در محتــوای آن و فقــط ب

مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه صــورت دوره‌ای  ــدار ب ــده توســط دی ــر ش ــگان منتش ــای رای ــه کتاب‌ه ــه اینک ــه ب ــا توج ب

به‌روزرســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری جــز ســایت مــا دانلــود کرده‌ایــد، 

بــرای دریافــت آخریــن نســخه‌ی کتــاب »تیــم فــروش« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=34767&preview=true
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مقدمه

دوســتی دارم کــه سال‌هاســت از تیــم فــروش شــرکتش می‌نالــد. همیشــه بــرای اســتخدام 

ــی  ــای بالای ــد و حقوق‌ه ــا را اســتخدام می‌کن ــذارد. بهترین‌ه ــام می‌گ ــش ســنگ تم کارمندان

ــم  ــال ه ــاه در س ــدا 2 م ــای خ ــض رض ــد، مح ــه می‌رس ــه ک ــت نتیج ــا وق ــد. ام ــم می‌ده ه

ــای  ــکل از تارگت‌گذاری‌ه ــرد مش ــر می‌ک ــل فک ــد. اوای ــش برس ــت فروش ــه تارگ ــد ب نمی‌توان

بالاســت. ولــی تارگت‌هایــش پاییــن هــم بودنــد. طــول کشــید تــا قانعــش کنــم کــه مشــکل 

تشــکیل تیــم فــروش موفــق اســت!

فکــر می‌کــرد اینکــه بهتریــن مدیــر فــروش و کارمنــدان را جمــع کنــد، در یــک اتــاق بگــذارد 

و تجهیــزات لازمشــان را هــم فراهــم کنــد، فروشــش متحــول می‌شــود. )البتــه منظــورم ایــن 

ــا اینکــه نشــد  ــد.( ام ــا نامناســب هــم دردی از او دوا می‌کردن ــه ی ــراد بی‌تجرب نیســت کــه اف

تعریــف تیــم! همــکاری تیمــی و مشــارکت قــوی، رمــز موفقیــت تشــکیل تیــم فــروش حرفه‌ای 

ــت  ــد و نهای ــا کار می‌کنن ــه تک‌وتنه ــد ک ــی داری ــط کارمندان ــن صــورت فق ــر ای اســت. در غی

مشــارکت و تعاملشــان ایــن اســت کــه اول صبــح بــه هــم ســام کننــد و آخــر وقــت بگوینــد 

خداحافــظ شــما.

ــت  ــه وضعی ــامانی ب ــا سروس ــم ت ــاب کردی ــروش را انتخ ــاور ف ــن مش ــه بهتری ــد ک ــن ش ای
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ــه‌ی  ــق و تجرب ــد هــم حاصــل تحقی ــاب می‌خوانی ــن کت ــه در ای ــی ک ــم. مطالب تیمــش بدهی

ماســت.

بیایید اول سنگ‌هایمان را وا بکنیم:

نکتــه‌ی اول: دوبــاره می‌گویــم کــه تأکیــد مــا روی کلمــه‌ی »تیــم« اســت. ایــن مشــارکت 

ــت دادن  ــال از دس ــود و احتم ــا می‌ش ــن اعض ــکاری بی ــی و هم ــد عاطف ــاد پیون ــث ایج باع

ــد. ــش می‌ده ــا 87% کاه ــروش را ت ــدان ف کارمن

نکتــه‌ی دوم: پــرورش مهارت‌هــای تیــم فــروش مهم‌تــر اســت، امــا ایــن کتــاب را از صفــر 

)اســتخدام( تــا صــد )آمــوزش مــداوم و پیشــرفت تیــم( تنظیــم کرده‌ایــم.
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اصــول تشــکیل تیــم فــروش 

رتمند قد
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1. جذب و استخدام

ــه  قــدم اول ایــن اســت کــه نیروهــای کاری درســتی را انتخــاب کنیــد. فقــط هــم نبایــد ب

ــه  ــم ب ــرم ه ــای ن ــوی، مهارت‌ه ــم ق ــک تی ــرای ی ــرد، ب ــگاه ک ــات ن ــه‌ی کاری و تجربی رزوم

ــدازه مهــم هســتند. همــان ان

2. کارمند فروش مناسب چه ویژگی‌هایی دارد؟

وقــت جمع‌بنــدی و تصمیم‌گیــری کــه می‌رســد، تعــدادی رزومــه داریــد کــه بــا مصاحبــه‌ی 

حضــوری، بعضیشــان را حــذف کرده‌ایــد. ولــی اگــر بــر اســاس همیــن نتایــج تصمیــم بگیریــد، 

یــک بخــش اصلــی از ویژگی‌هــای لازم بــرای تشــکیل تیــم موفــق را نادیــده گرفته‌ایــد: 

ــرم! ــای ن مهارت‌ه

ــاً در  ــد، دقیق ــت می‌خورن ــان شکس ــم فروشندگانش ــاد تی ــه در ایج ــرکت‌هایی ک ــتر ش بیش

ــل 80  ــه حداق ــد ک ــتخدام کنی ــی را اس ــاً کس ــس حتم ــد. پ ــتباه کرده‌ان ــای کار اش همین‌ج
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ــد. ــته باش ــا را داش ــن ویژگی‌ه ــد ای درص

3. طراحی ساختار تیم فروش

افــراد مناســب را کــه پیــدا کردیــد نوبــت بــه طراحــی ســاختار تیــم فــروش می‌رســد. ایــن 

ــم را  ــره‌وری تی ــزان به ــود و می ــروش می‌ش ــم ف ــن تی ــف بی ــیم وظای ــث تقس ــاختار باع س

ــد. ــه کنی ــن موضــوع توج ــه ای ــی ب ــس خیل ــد. پ مشــخص می‌کن

4. حقوق کارمندان فروش چقدر است؟

ــاب  ــه انتخ ــاختاری ک ــون س ــم چ ــی می‌کنی ــاختار بررس ــی س ــد از طراح ــورد را بع ــن م ای

کرده‌ایــد روی حقــوق فروشــندگانتان تأثیــر می‌گــذارد.

5. پورسانت فروش

می‌خواهیــد بــه تیمتــان انگیــزه بدهیــد کــه بیشــتر بفروشــند؟ حقــوق خشــک و خالــی را ول 

کنیــد و پورســانت بدهیــد.  

6. گزارش کارمندان فروش

خروجــی کار تیــم را چطــور می‌ســنجید؟ چــه چیزهایــی را بررســی می‌کنیــد؟ از چــه 

سیســتمی بــرای گرفتــن گــزارش اســتفاده می‌کنیــد؟ یــک بــار بــرای همیشــه یــاد بگیریــد کــه 
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ــد چطــور باشــند. ــاً بای ــروش دقیق ــم ف گزارش‌هــای تی

7. مهارت‌های تیم فروش قوی

درمــورد مهارت‌هــای فــردی کارمنــد فــروش حــرف زدیــم. حــالا ببینیــم وقتــی فروشــنده‌ها 

ــد. ــر می‌کن ــی تغیی ــا« می‌شــوند، چــه چیزهای ــد و »م ــار می‌گذارن »مــن« را کن

 

8. ابزارهای ساخت تیم موفق

مهارت‌هــای انســانی یــک طــرف قضیــه اســت. اگــر از تیــم فروشــتان بخواهیــد کــه مثــل 

غارنشــین‌ها )یــا کمــی از آن‌هــا پیشــرفته‌تر( از کاغــذ و امثالــش اســتفاده کننــد، فقــط 

می‌توانیــد بــه غارنشــین‌ها بفروشــید )کــه احتمــالًا تعدادشــان بــرای ســوددهی کســب‌وکارتان 

ــای پیشــرفته‌ای را  ــم نیســت، ابزاره ــر ه ــن و کامپیوت ــد(. حــرف از داشــتن تلف ــت نکن کفای

ــد.  ــتفاده می‌کنن ــان اس ــا ازش ــروش دنی ــای ف ــن تیم‌ه ــه قوی‌تری ــم ک می‌گوی
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9. چطور به تیم انگیزه بدهیم

ــم  ــزات لازم را فراه ــم و تجهی ــوق مشــخص کردی ــم و حق ــتخدام کردی ــا اس ــا اینج خــب، ت

کردیــم. بــه نظرتــان همین‌هــا بــرای موفقیــت مادام‌العمــر تیــم کافــی اســت؟ حتــی بهتریــن 

ــا هــم گاهــی شکســت می‌خــورد. فروشــندگان دنی

مثــاً اگــر کســب‌وکار B2B داشــته باشــید و تارگــت اســفند مــاه را خیلــی بــالا بگیریــد، آخــر 

ســالی ضربــه‌ی روحــی جذابــی را بــه تیــم فروشــتان عیــدی داده‌اید. )بــرای 90٪ کســب‌وکارهای 

B2C قضیــه برعکــس می‌شــود و فــروش در اســفند مــاه بالاســت(.

اصــاً کاری بــه ضربــات روحــی وارده از ســمت خودتــان هــم نداریــم. ســختی و شکســت، در 

ایــن شــغل خیلــی عــادی اســت. حتــی قوی‌تریــن فروشــنده‌های دنیــا هــم گاهــی روی مــود 

نیســتند و هــر کاری کــه می‌کننــد، نمی‌شــود کــه نمی‌شــود. اینجــا بایــد وارد میــدان شــوید. 

ــت اســت.  ــی، جــزو وظایــف مدیری ــروش در شــرایط ســخت و بحران ــم ف ــه تی ــزه دادن ب انگی

بهتریــن فروشــنده‌های دنیــا را هــم اســتخدام کــرده باشــید، اگــر نتوانیــد در شــرایط ســخت 

ــد  ــه شــرکتی می‌رون ــالا ببریــد، شــما را رهــا می‌کننــد و ب کنارشــان باشــید و روحیه‌شــان را ب

کــه بتوانــد ایــن انگیــزه و روحیــه را در آن‌هــا ایجــاد کنــد.

10. ایجاد روحیه‌ی کار تیمی

ــد و باعــث می‌شــود یک‌شــبه ره  ــال می‌کن ــر مرکــب را فع ــش اث ــه‌ی کار تیمــی، نق روحی

صــد ســاله برویــد. دلیلــش هــم ایــن اســت کــه هــر کســی کــه روحیــه و انگیــزه‌ی بالایــی 
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ــد، روحیــه می‌دهــد. ــدی دارن ــه آن‌هایــی کــه احســاس ب داشــته باشــد ب

ــه پیشــرفت  ــد، ب ــب یــک تیــم ببینن ــدان فــروش خودشــان را در قال ــا اینکــه وقتــی کامن ی

ــر  ــا ضعیف‌ت ــازه‌کار ی ــندگان ت ــه فروش ــر ب ــدان قوی‌ت ــس کارمن ــد. پ ــت می‌دهن ــم اهمی ه

کمــک می‌کننــد و دســته‌ی دوم هــم از ســؤال پرســیدن نمی‌ترســند و مشکلاتشــان را مطــرح 

می‌کننــد.

11. مدیریت تیم فروش

تیــم فــروش قــوی و موفــق مثــل ســاعت کار می‌کنــد و در نهایــت یــک نفــر بایــد باشــد کــه 

ــروش  ــم ف ــت تی ــتراتژی‌های مدیری ــد. اس ــرل کن ــب کنت ــاعت را مرت ــن س ــای ای چرخ‌دنده‌ه

ــای  ــرده و از تنش‌ه ــم ک ــا را تنظی ــت چرخ‌دنده‌ه ــه حرک ــت ک ــده‌ای اس ــل روان‌کنن ــم مث ه

ــد. ــی بیــن آن‌هــا جلوگیــری می‌کن احتمال

12. جلسات مؤثر

ــه  ــن اســت ک ــه‌ی بعــد ای ــاده. مرحل ــز روی غلتــک افت ــم و همــه چی ــم داری ــک تی حــالا ی

ــد.  ــی کنن ــاز را بررس ــا پی ــیر ت ــوند و س ــع ش ــورت دوره‌ای جم ــه ص ــم ب ــای تی ــه‌ی اعض هم

مباحــث زیــادی در جلســه‌ی تیــم فــروش مطــرح می‌شــوند. از بررســی عملکــرد فروشــنده‌های 

ــده. خروجــی جلســه هــم لیســت  ــرای آین ــزی ب ــا برنامه‌ری ــه ت ــا گرفت ــق و تشــویق آن‌ه موف

راهکارهــا و وظایــف جدیــدی اســت کــه بایــد اعمــال شــود.
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13. بهبود عملکرد تیم فروش

روش‌هــای مناســب بــرای بهبــود عملکــرد تیــم فــروش و افزایــش بهــره‌وری را در ایــن کتــاب 

ــم. ــرور می‌کنی م

14. کوچینگ فروش

ــاده  ــاد بیــن ایرانی‌هــا جــا نیفت ــوز زی ــی کــه هن ــد اســت. جــزو آن چیزهای ــن یکــی جدی ای

ولــی اهمیــت جهانــی دارد. اگــر نمی‌دانیــد کوچینــگ فــروش چیســت و چطــور قــرار اســت 

زندگیتــان را از ایــن رو بــه آن رو کنــد، حتمــاً ایــن کتــاب را بخوانیــد.

یک سؤال کلیدی: چه زمانی باید تیم فروش بسازیم؟

ــکیل  ــروش تش ــم ف ــه تی ــت ک ــب‌وکارتان لازم نیس ــروع کس ــد از ش ــه بع ــاً بلافاصل طبیعت

بدهیــد. قبــل از تمرکــز بــر ایجــاد تیــم فــروش، بایــد اول از جایــگاه محصولتــان در بــازار هــدف 

ــر  ــم بهت ــان را ه ــان و بازارهایت ــه مخاطب ــود ک ــث می‌ش ــوع باع ــن موض ــوید. ای ــن ش مطمئ

بشناســید. محصــول، بــازار هــدف و مخاطبــان هــدف بایــد تمرکــز اصلــی شــما باشــند! بعــد 

ــد. ــروش کوچکــی ایجــاد کنی ــم ف ــد تی می‌توانی

ــی  ــه جای ــر ب ــرد. اگ ــروش خــودکار شــکل می‌گی ــز ف ــق شــد، کاری ــر محصــول شــما موف اگ

رســیدید کــه نمی‌توانســتید بــا سیســتم فعلــی تقاضــای مشــتری‌ها را بــرآورده کنیــد، بدانیــد 

کــه وقــت گســترش تیــم فــروش شــده و بایــد کارمنــدان جدیــدی را اضافــه کنیــد.
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توجــه داشــته باشــید کــه انــدازه‌ی تیــم فــروش بایــد بــا انــدازه‌ی طبیعــی شــرکت رشــد کنــد. 

ــه درد  ــزرگ ب ــروش ب ــم ف ــی کوچــک باشــد، داشــتن تی ــر بخــش پشــتیبانیتان خیل ــاً اگ مث

نمی‌خــورد.

 

7 گام برای داشتن تیم فروش موفق

 

1. فروشندگان موفق و عالی را استخدام کنید.

ــم را اداره  ــد تی ــه کســی بای ــتید چ ــب‌وکارتان هس ــاخت کس ــی و س ــغول طراح ــی مش وقت

کنــد؟ بــه کارمندانــی فکــر کنیــد کــه حتــی وقتــی در شــرکت حضــور نداریــد تمــام تــاش خــود 

ــه رفتــار و ویژگی‌هــای چنیــن افــرادی  ــا ســازمان شــما می‌کننــد. ب ــرای اداره‌ی شــرکت ی را ب

فکــر کنیــد. آیــا آمــوزش پذیرنــد؟ بلنــد پروازنــد؟ روحیــه‌ی همــکاری دارنــد؟ بــه دنبــال چالــش 

هســتند؟ عطــش دارنــد؟ هــر فروشــنده را بــه خاطــر رفتــار خاصــی کــه دارد اســتخدام کنیــد و 

روی پــرورش همــان رفتــار هــم تمرکــز کنیــد. اینگونــه تیمــی قدرتمنــد خواهیــد داشــت.

ــاز  ــورد امتی ــج م ــن پن ــه ای ــا 5 ب ــه از 1 ت ــگام مصاحب ــد و هن ــی را انتخــاب کنی ــج ویژگ پن

ــد. ــتفاده کنی ــتخدام اس ــرای اس ــان ب ــا و میانگینش ــن امتیازه ــد از ای ــد. بع بدهی

نکتــه‌ی مهــم دیگــری هــم وجــود دارد: آنبوردینــگ! دســتورالعمل‌ها همیشــه مفید هســتند؛ 

چــه درهواپیمــا باشــد، چــه بــرای اســتفاده از ماشــین ظرفشــویی و چــه بــرای شــروع بــه کار 

در شــرکتی جدیــد.

وقتــی کارمنــدان فــروش را از همــان ابتــدا بــا اصــول کار و بــا فرآیندهــا و محصــولات آشــنا 
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کنیــد، بلافاصلــه احســاس راحتــی می‌کننــد و زودتــر بــه تارگــت فروششــان می‌رســند.

2. به فروشندگان موفق مجوز استخدام کردن افراد دیگر را بدهید.

ســاده‌ترین راه بــرای اینکــه تعهــد اعضــای تیــم فــروش را بــه دســت بیاوریــد، ایــن اســت کــه 

بــا آن‌هــا مثــل مالــک شــرکت رفتــار کنیــد. بعــد بــه آن‌هــا قــدرت بدهیــد تــا مثــاً کارشــناس 

فــروش جدیــد اســتخدام کننــد. بــه قضاوت‌هایشــان اعتمــاد کنیــد. ایــن موضــوع فشــار کاری 

مدیــر فــروش را هــم کــم می‌کنــد.

3. برای تیم اهداف شخصی و حرفه‌ای تنظیم کنید.

هرکســی بــرای خــودش یــک »چــرا« دارد. بــا دانســتن »چرایــی« آن‌هــا می‌فهمیــد کــه  کجاها 

ــار، ورکشــاپ هدف‌گــذاری  می‌توانیــد روی کمکشــان حســاب کنیــد. هــر چنــد وقــت یــک ب

ــود  ــاد می‌ش ــه‌ ایج ــن جلس ــه در ای ــی ک ــد و ارتباط ــد. پیون ــزار کنی ــه‌ای برگ ــخصی و حرف ش

اعضــای تیــم را بــه هــم نزدیک‌تــر می‌کنــد. یکــی از ویژگی‌هــای تیــم فــروش موفــق داشــتن 
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رابطــه‌ی خــوب در محیــط کار اســت.

ــد  ــاداش و دســتمزد خلاصــه شــود. ســعی کنی ــه پ ــدان شــما ب ــد هــدف کارمن اجــازه ندهی

اهــداف بزرگتــری بــرای آن‌هــا بــه تصویــر بکشــید؛ مثــاً پس‌انــداز بــرای خریــد خانــه. چنیــن 

ــد. ــار شــما بمانن ــدی کار کن ــم در پســتی و بلن ــی باعــث می‌شــود اعضــای تی انگیزه‌های

4. داستان‌هایی از موفقیت مشتری‌ها تعریف کنید.

پشــت هــر تمــاس ســرد، چالشــی وجــود دارد کــه منتظــر راه‌حــل اســت. یادتــان باشــد بعضــی 

روزهــا، فــروش ســخت می‌شــود. مثــاً هــر هفتــه تمــام اعضــای شــرکت را جمــع کنیــد تــا 

دربــاره‌ی تأثیــر مثبــت محصــول و خدماتتــان و ایجــاد بهتریــن فضــای کار بــرای کارمنــدان، 

داســتان‌های مثبــت و تأثیرگــذار تعریــف کنیــد. انگیزه‌هــای ناشــی از ایــن جلســات به‌شــدت 

نیروبخــش هســتند. ایــن کار بــه تیــم فــروش قدرتمنــد شــما کمــک می‌کنــد تــا چالش‌هــا 

را پشــت ســر گذاشــته و حتــی در ســخت‌ترین روزهــا هــم یادشــان نــرود کــه کارشــان بســیار 

مهــم اســت.

5. همیشه فیدبک و بازخورد بدهید.

گــزارش نظــرات بیــش از 5000 کارمنــد فــروش درمــورد مشــاکرت نشــان می‌دهــد کــه هیــچ 

کاری از بازخــورد و فیدبــک دادن مــداوم و پیوســته، مهم‌تــر نیســت. مدیــران معــدودی بــه این 

موضــوع اهمیــت می‌دهنــد. البتــه یادتــان باشــد کــه فیدبــک دادن، شمشــیر دو لبــه اســت؛ 

ــد.  ــزه می‌کن ــود، معج ــام ش ــر درســت انج ــاز اســت و اگ ــود دردسرس ــام نش ــر درســت انج اگ
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تماس‌هــای فــروش را رنــدم بررســی کنیــد و بازخــورد بدهیــد. بــا ایــن کار کیفیــت و دفعــات 

ــد. ــر می‌کنی بازخــورد دادن را بهت

ــن  ــاوه، بهتری ــه ع ــد. ب ــظ می‌کن ــروش را حف ــم ف ــزه‌ی تی ــی، انگی ــرفت پلکان ــن پیش همی

کارمنــدان فــروش تیــم معمــولًا دوســت دارنــد بیشــتر یــاد بگیرنــد و بــه بقیــه نیــز کمــک کنند. 

بنابرایــن فرهنــگ بازخــورد دادن و مشــارکت میــان تیــم هــم ســرایت می‌کنــد.

6. برای شناسایی موانع از داده‌ها استفاده کنید.

ــرد  ــوص عملک ــری در خص ــرای تصمیم‌گی ــروش در CRM ب ــات ف ــا از گزارش ــتر مدیره بیش

ــرای  ــا ب ــن گزارش‌ه ــد از ای ــتباه اســت. بای ــن کار اش ــا ای ــد. ام ــان اســتفاده می‌کنن کارشناس

ــد. ــدان اســتفاده کنی ــرای کارمن ــع موجــود ب شناســایی موان

بــرای شناســایی مشــکلات تیــم بایــد داده‌هــای منســجم داشــته باشــید وگرنــه بــه بیراهــه 

ــا را  ــرد اعض ــد عملک ــد، می‌توانی ــرد می‌کن ــم را دلس ــی تی ــه موانع ــد چ ــر بدانی ــد. اگ می‌روی

ــود ببخشــید.  بهب

7. از اعضای تیم بخواهید راه‌حل‌های خودشان را ارائه دهند.

یکــی از مهارت‌هــای تیــم فــروش موفــق، ایــن اســت کــه راه‌حل‌هــای خوبــی پیــدا کــرده و 

مطــرح می‌کننــد. وظیفــه‌ی حــل مشــکلات فقــط روی دوش مدیــر فــروش نیســت. اعضــای 

تیــم خیلــی خــوب می‌تواننــد ریشــه‌ی مشــکلات را شناســایی کننــد. بعــد از آن‌هــا بخواهیــد 
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ــه نظرتــان  ــه ایــن مشــکل برخوردیــم. ب مشــکل را حــل کننــد. مثــاً بگوییــد: »بچه‌هــا، مــا ب

چــکار کنیــم؟«

یادتان باشد که:

پیدا کردن راه‌حل درست = پرسیدن سؤال درست از آدم درست
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جــذب و اســتخدام کارمندان 

فروش
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بــرای ســتیابی بــه فــروش فوق‌العــاده، بایــد کارمندانــی داشــته باشــید کــه توانایــی 

ــدا کــردن فروشــندگان درســت و  فوق‌العــاده‌ای در فــروش محصــول داشــته باشــند. پــس پی

قــوی، اولیــن مرحلــه از ســاخت تیــم فــروش قدرتمنــد اســت. در فصــل قبلــی گفتیــم کــه چــه 

زمانــی بایــد بــه ســراغ ایــن موضــوع برویــد و در ایــن فصــل می‌خواهیــم در مــورد اســتخدام 

ــم. ــت کنی ــروش صحصب ــدان ف کارمن

عوامــل زیــادی هســتند کــه باعــث موفقیــت شــما در مرحلــه‌ی اســتخدامی می‌شــوند. مثــاً 

ایــن مــوارد را بایــد خیلــی جــدی بگیریــد:

ˢ تعیین زمان مناسب برای استخدام	

ˢ مشخص کردن مسئولیت‌ها برای هر یک از اعضای تیم	

ˢ برنامه‌ریزی در مورد نحوه‌ی عملکرد تیم فروش	

ˢ تعیین چگونگی ارزیابی داوطلبین و طراحی تسک درست‌وحسابی	

ˢ انتخاب بهترین استعدادها	

ــرای پیــدا کــردن  یادتــان باشــد کــه اســتخدام فــرد اشــتباه می‌توانــد هزینــه‌ی زیــادی را )ب

ــد  ــر می‌کنی ــر فک ــراه داشــته باشــد. اگ ــه هم ــرای شــما ب ــوزش( ب ــن، اســتخدام و آم جایگزی

تیمتــان بــه افــراد بــا اســتعداد بیشــتری نیــاز دارد، حتمــاً ایــن فصــل را بخوانیــد تــا فراینــد 

ــا هــم بررســی کنیــم. اســتخدام فروشــنده را ب
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زمان مناسب استخدام

قبــل از اینکــه بــه دنبــال نماینــده‌ی فــروش مناســب باشــید، ابتــدا بایــد زمــان مناســبی را 

بــرای انجــام ایــن کار را مشــخص کنیــد. فرقــی نمی‌کنــد در حــال تأســیس شــرکت و ایجــاد 

ــل از  ــد. در هــر صــورت، قب ــر کنی ــی را بزرگ‌ت ــم فعل ــد تی ــا بخواهی ــروش‌ باشــید و ی ــم ف تی

اینکــه انتظــار داشــته باشــید نیروهــای جدیــد تأثیــر مثبتــی را بــر تجــارت شــما بگذارنــد، بایــد 

ــد. ــه دهی ــا ارائ ــه آن‌ه ــتیبانی‌های لازم را ب ــا و پش آموزش‌ه

ــی الگوهــای مشــخصی وجــود  ــدارد؛ ول ــرای همــه وجــود ن ــق و مناســبی ب ــدی دقی زمان‌بن

دارد کــه نشــان مــی دهــد زمــان مناســب اســتخدام کارمنــد فــروش رســیده اســت. بیاییــد ایــن 

الگوهــا را بــا هــم مــرور کنیــم:

ــدا کــردن تعــداد اعضــای  ــد فــروش = پی ــدار و فراین ــار خری 1. درک رفت
تیــم فــروش

اگــر قصــد داریــد تیــم فــروش ایجــاد کنیــد، اولیــن چیــزی کــه بایــد در نظــر بگیریــد مســیری 

اســت کــه مشــتریان هنــگام خریــد طــی می‌کننــد. چنــد نفــر در تصمیــم خریــد نقــش دارنــد؟ 

ــر  ــد شــود؟ عم ــا از خری ــث انصــراف آن‌ه ــی خــاص باع ــا ممکــن اســت وجــود نگرانی‌های آی

مــولاد )Omer Molad(، بنیانگــذار و مدیــر عامــل برنامــه Vervoe، می‌گویــد:

ــن  ــر چندی ــت ... اگ ــتری اس ــد مش ــار خری ــی، رفت ــده‌ی اصل ــل تعیین‌کنن »عام

ذینفــع بایــد بــرای خریــد تحت‌تأثیــر قــرار بگیرنــد، یــک تیــم فــروش قــوی نیــاز 
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داریــد کــه شــروع مکالمــات، پاســخگویی بــه ســؤالات، رســیدگی بــه نگرانی‌هــا و 

مذاکــره در مــورد شــرایط را مدیریــت کننــد.«

فــروش یــک کانــال اســت، بنابرایــن اولیــن ســؤال ایــن نیســت کــه چــه زمانــی 

ــا  ــه آی ــن اســت ک ــد، بلکــه ای ــروش خــود را اســتخدام کنی ــم ف ــد اعضــای تی بای

فــروش، روش مناســبی بــرای عرضــه‌ی محصــول یــا خدمــات شــما هســت یــا خیــر 

ــلف  ــد س ــر می‌توانن ــی دیگ ــوند و برخ ــه ش ــد فروخت ــی از محصــولات بای .... برخ

ســرویس بــه بــازار عرضــه شــوند.«

ــتخدامی  ــای اس ــت در دام هزینه‌ه ــی راح ــد، خیل ــه نکنی ــه توج ــن نکت ــه ای ــما ب ــر ش اگ

ــید،  ــته باش ــود را نداش ــروش خ ــدگان ف ــت از نماین ــرای حمای ــاختار لازم ب ــر س ــد. اگ میفتی

ســرمایه‌‌تان را اتــاف خواهیــد کــرد. فقــط بــه ایــن دلیــل کــه کســی در عنــوان شــغلی خــود 

ــد. ــش دهن ــرعت افزای ــما را به‌س ــد ش ــد درآم ــت، نمی‌توان ــق اس موف

تــا حــد امــکان قبــل از اولیــن اســتخدام کامنــد فــروش، چارچــوب مشــخصی در ارتبــاط بــا 

کســب‌وکارتان ایجــاد کنیــد. یــک دفترچــه‌ی راهنمــا، اســکریپت‌ها‌ و فراینــد فــروش اولیــه‌ای 

را بــر اســاس همــه‌ی کارهایــی کــه تــا کنــون انجــام داده‌ایــد، ایجــاد کنیــد. ایــن کار موفقیــت 

ــد. اســتخدام‌های تیــم فــروش را متحــول می‌کن
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2. از استراتژی تجاری و برنامه‌های رشد استفاده کنید.

ــتخدام  ــه اس ــازی ب ــا نی ــد آی ــان می‌ده ــه نش ــت ک ــری اس ــر دیگ ــتراتژی‌هایتان عنص اس

فروشــندگان جدیــد داریــد یــا نــه. پیش‌بینی‌هــای فــروش ســالانه هــم خیلــی مهــم هســتند. 

ــد: ــی The Tolan می‌گوی ــرکت جســتجوی اجرای ــل ش ــولان، مدیرعام ــم ت تی

ــاری  ــتراتژی تج ــاس اس ــر اس ــا، ب ــروش م ــروی ف ــتخدام نی ــات اس ــر الزام »اکث

انجــام می‌شــود. نیــروی فــروش بایــد بــا توجــه بــه میــزان رشــد و در مقیــاس بــا 

ــدا لازم اســت فعالیت‌هــای  ــد. در ابت ــت کن ــورد نظــر، فعالی اســتراتژی تجــاری م

برنامه‌ریزی‌شــده‌ی خــود را بــرای ســال آینــده بررســی کــرده و ببینیــد آیــا تعــداد 

نیــروی فــروش فعلــی شــما بــرای حمایــت از آن کافــی اســت یــا خیــر.«

تعــداد مشــتریان بالقــوه، شــاخص عالــی دیگــری بــرای ســنجش ایــن اســت کــه آیــا بایــد 

تعــداد نماینــدگان فروشــتان را افزایــش بدهیــد یــا نــه. اگــر تعــداد مشــتریان بالقــوه‌ی شــما 
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روز بــه روز افزایــش می‌یابــد و توانایــی حمایــت از شــخص دیگــری را در تیــم فــروش 

خــود داریــد، زمــان آن اســت کــه نیــروی مناســبی را اســتخدام کنیــد. اگــر تــوان حمایــت از 

ــد انتظــار عملکــرد صحیــح آن‌هــا و افزایــش  ــد، نبای نماینــدگان فــروش جدیــد خــود را نداری

ــان را هــم داشــته باشــید. درآمدت

3. بــرای عرضــه‌ی محصــولات جدیــد و مخاطبــان جدیــد، نیرو اســتخدام 
کنید

عرضــه‌ی محصــولات یــا خدمــات جدیــد بــه بــازار، نشــانه‌ی دیگــری برای اســتخدام فروشــنده 

و گســترش تیــم فــروش اســت. منطــق در اینجــا حکــم می‌کنــد کــه فــروش محصــولات جدیــد 

)مخصوصــاً در شــرایط تعمیــم برنــد( را بــر عهــده‌ی نماینــدگان فــروش فعلیتــان نگذاریــد. چون 

ــولات  ــروش محص ــود و ف ــا می‌ش ــرد آن‌ه ــف عملک ــز و تضعی ــش تمرک ــث کاه ــن کار باع ای

فعلــی‌ را هــم در معــرض خطــر و آســیب قــرار دهیــد.
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ویژگی‌هایی که باید در یک فروشنده جستجو کنید.

ˢ سابقه‌ی مؤثر آن‌ها در فروش‌های قبلی	

ˢ برخی از ویژگی‌های ناملموس مانند؛ مهارت‌های نرم، انگیزه و اشتیاق.	

نکتــه اینجاســت: نقــش تیــم فــروش شــما فراتــر از کلمــات و آمارهایــی اســت کــه آن‌هــا 

بیــان می‌کننــد. عــاوه بــر مــوارد فــوق، بایــد بتواننــد بــا اســتفاده از لحــن مؤثــر و برخــورداری 

از برخــی توانایی‌هــا، مشــتریان بالقــوه را متقاعــد بــه خریــد کــرده و بــه آن‌هــا نشــان دهنــد کــه 

چگونــه محصــول یــا خدمــات شــما می‌توانــد زندگــی آن‌هــا را بهبــود بخشــیده و نیازهای‌شــان 

را پاســخ ‌دهــد.

استیون بنسون )Steven Benson(، بنیانگذار و مدیرعامل Badger Maps، می‌گوید:

»گذشــته از مســائل بدیهــی، ماننــد هــوش و دانــش مربــوط بــه نقــش، شــما بایــد 

ــاط  ــی ارتب ــد به‌خوب ــه بتوانن ــید ک ــد باش ــاق و توانمن ــی خ ــال نمایندگان ــه دنب ب

برقــرار کــرده و بــا مشــتری همدلــی کننــد. فروشــنده‌ی موفــق، چالش‌هــا و اهــداف 

پیــش روی کســب‌وکار خــود را به‌خوبــی شناســایی کــرده و راهــی بــرای حــل آن‌هــا 

و جلــب رضایــت مشــتریان پیــدا می‌کنــد.«
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مراقب هزینه‌های اشتباه فروش باشید.

ــرکت  ــع ش ــان و مناب ــد از زم ــد، بای ــدگان جدی ــی نماین ــوزش و ارزیاب ــتخدام، آم ــرای اس ب

اســتفاده کنیــد و ســرمایه‌گذاری‌های لازم را انجــام دهیــد. بنابرایــن بــه منظــور جلوگیــری از 

ــد. ــه‌کار گیری ــد نهایــت ســعی خــود را در اســتخدام فــرد مناســب ب اتــاف ســرمایه، بای

اســتخدام نماینــده‌ی اشــتباه، عــاوه بــر اتــاف زمــان و هزینــه، آســیب‌های دیگــری را هــم 

بــرای شــرکت دارد. مثــل:

ˢ کاهش بهره‌وری سایر اعضای تیم	

ˢ از دست رفتن فرصت برای استخدام نمایندگان شایسته	

ˢ از دست رفتن فرصت‌های فروش توسط شخص اشتباه	

ˢ و غیره	

بــه گفتــه‌ی شــرکت Smart & Associates، اســتخدام یــک نماینــده‌ی فــروش اشــتباه معادل 

شــش برابــر دســتمزد پایــه‌ی یــک نماینــده، برایتــان هزینــه دارد. پــس از ایــن دو روش بــرای 

انتخــاب یــک نماینــده‌ی ‌فــروش شایســته اســتفاده کنیــد:

1. مشخصات شغل و کسب‌وکارتان را مشخص کنید.

یــک پروفایــل شــغلی ایجــاد کنیــد. بــه خاطــر داشــته باشــید کــه مشــخصات شــغلی با شــرح 

شــغل متفــاوت اســت. زیــرا بــه جــای تمرکــز بــر فرهنــگ یــا محصــول شــرکت، قابلیت‌هــا و 
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نحــوه‌ی عملکــرد نماینــده‌ی فــروش را مشــخص می‌کنــد. دیویــد متســون می‌گویــد:

»مشــخصات شــغلی، نحــوه‌ی فــروش شــخص را مشــخص می‌کنــد ... بــرای مثال؛ 

ــه طــول می‌انجامــد؟ شــش هفتــه‌ای  چرخــه‌ی فــروش شــما چــه مــدت زمــان ب

اســت یــا دو ســاله؟ محصــول یــا خدمــات شــما 6000 دلاری هســتند و یــا 6 میلیون 

ــران ارشــد( اســت  ــا C-suite )تیــم مدی ــد شــامل تمــاس ب ــا ایــن فراین دلاری؟ آی

یــا شــخص دیگــر؟ و غیــره. هــر چنــد کــه مشــاهده‌ی تجربیــات و موفقیت‌هــای 

گذشــته‌ی فروشــنده مفیــد اســت، امــا ایــن مشــخصات شــغلی اســت که مشــخص 

می‌کنــد آیــا آن‌هــا بــرای نقــش مــورد نظــر شــما مناســب هســتند یــا خیــر.

ــاز  ــی نی ــناس فروش ــه کارش ــدش ب ــول جدی ــروش محص ــرای ف ــرکتی ب ــاً ش مث

دارد، فــردی را اســتخدام می‌کنــد کــه توانســته بــود ســهام شــرکتی را بــه میــزان 

ــد،  قابــل توجهــی در میــان رقبایــش افزایــش دهــد. امــا نماینــده‌ی ‌فــروش جدی

پــس از اســتخدام، عملکــرد بســیار ضعیفــی از خــود نشــان داد. در واقــع، شــرکت 

می‌خواســت از نماینــده‌ی جدیــد بــرای فــروش محصــولات جدیــد خــود اســتفاده 

کنــد، امــا او نتوانســت از عهــده‌ی ایــن کار به‌درســتی برآیــد. چــرا؟ زیــرا تمــام کاری 

کــه قبــا انجــام داده بــود، فــروش و تمدیــد بــا مشــتریان فعلــی بــود و در جــذب 

مشــتریان جدیــد بــرای محصــولات جدیــد هیــچ تجربــه و اســتعدادی نداشــت.«

پــس بایــد بــه منظــور جلوگیــری از ایــن اشــتباه، بــه دنبــال مطابقــت توانمندی‌هــای نامزدهــا 

بــا مشــخصات شــغلی خود باشــید.
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2. نامزد شایسته را مشخص کنید.

ــان و نامزدهــای موجــود  ــد متقاضی ــدا بای ــه مراحــل اســتخدام برســید، ابت ــل از اینکــه ب قب

را بــر اســاس مشــخصات کاندیــدای ایــده‌آل خــود فیلتــر کنیــد. بــه ایــن ترتیــب، می‌توانیــد 

به‌ســرعت افــراد مناســب کار خــود را شناســایی کــرده و آن‌هــا را بــه مرحلــه‌ی مصاحبــه منتقــل 

ــا،  ــخصات نامزده ــف مش ــرای تعری ــد از روش SEARCH ب ــن رون ــه ای ــک ب ــرای کم ــد. ب کنی

ــف: ــد. SEARCH مخف ــا اســتفاده کنی ــات آن‌ه ــا و تجربی مهارت‌ه

	ˢ یــا مهارت‌هایــی کــه داوطلــب بایــد داشــته باشــد تــا بتوانــد بــه بهتریــن نحــوه از Skill

عهــده‌ی انجــام وظایــف خــود برآیــد.

	ˢ ــب ــود کس ــته خ ــای گذش ــب از کاره ــه داوطل ــت ک ــی اس ــا تجربیات Experiences ی

نموده‌انــد.

	ˢ ــرای ــد. ب ــان هنــگام کار از آن اســتفاده می‌کنن ــا نگرشــی اســت کــه داوطلب Attitude ی

ــوردار  ــاز برخ ــورت نی ــارکتی در ص ــرش مش ــا از نگ ــت؟ آی ــا چیس ــر آن‌ه ــرز فک ــال؛ ط مث
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اســت؟

	ˢ یــا نتایجــی کــه آن‌هــا از عملکــرد خــود بــه دســت می‌آورنــد، چیســت؟ ماننــد Results

ــذب  ــه ج ــوه‌ای ک ــتریان بالق ــداد مش ــا تع ــد و ی ــام می‌دهن ــه انج ــی ک ــداد معاملات تع

می‌کننــد.

	ˢ ــه ــود ب ــف خ ــام وظای ــب در انج ــه داوطل ــت ک ــناختی اس ــای ش Cognitive یامهارت‌ه

ــی(  ــوه، فعل ــتریان )بالق ــا مش ــاس ب ــراری تم ــرای برق ــا ب ــا آن‌ه ــاً؛ آی ــد. مث کار می‌گیرن

برنامه‌ریــزی دارنــد؟ آیــا اقدامــات لازم را پیــش از ارتبــاط بــا آن‌هــا انجــام می‌دهنــد؟ آیــا 

ــه؟  ــن اســت، چگون ــر چنی ــد؟ اگ ــتفاده می‌کنن از CRM اس

	ˢ.یا عاداتی است که داوطلب باید داشته باشد Habits

هنگامــی کــه ایــن ویژگی‌هــا را بــا مشــخصات شــغلی خاصــی تــراز کنیــد، راحت‌تــر می‌توانیــد 

تشــخیص دهیــد کــه آیــا فــردی بــرای ایــن نقش مناســب اســت یــا خیر.

چارچــوب دیگــری کــه می‌توانیــد از آن اســتفاده کنیــد، چارچوبــی اســت کــه دیویــد هافلــد 

ــم  ــام عل ــه ن ــی ب ــی فــروش در کتاب ــی اصل ــد و مرب )David Hoffeld(، مدیرعامــل گــروه هافل

فــروش بــه کار بــرده اســت. ایــن چارچــوب شــامل پنــج ویژگــی اساســی اســت:

	ˢ ــه غیــر از پــول چیســت؟ چــرا آن‌هــا کار فــروش را انگیــزه‌ی ذاتــی: انگیــزه‌ی آن‌هــا ب

ــرا؟ ــد؟ چ ــذت می‌برن ــود ل ــا از کار خ ــد؟ آی ــام می‌دهن انج

	ˢ درک دیــدگاه دیگــران: چگونــه اطلاعــات فــروش مرتبــط بــا مشــتریان را جمــع آوری

ــع می‌شــوند؟ ــد مطل ــرای خری ــزه‌ی مشــتری ب ــه از انگی ــد؟ چگون می‌کنن
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	ˢصداقت: آیا مایل هستم یکی از فرزندان خودم برای این شخص کار کند؟

طــرز فکــر رشــد: آیــا آن‌هــا میــل بــه رشــد و پیشــرفت دارنــد؟ آیــا معتقدنــد کــه می‌تواننــد 

مهارت‌هــای فــروش خــود را دائمــاً توســعه دهنــد؟

مهــارت در ارتباطــات بیــن فــردی: ایــن فــرد در برخــورد اولیــه چگونــه بــه نظــر می‌رســد؟ 

مهارت‌هــای ارتباطــی آن‌هــا بــه صــورت کلامــی یــا غیــر کلامــی چگونــه اســت؟

ــک  ــوق در ی ــی ف ــج ویژگ ــر پن ــه ه ــدید ک ــه ش ــی متوج ــد: »وقت ــد می‌گوی هافل

ــه  ــرای شــما ب ــروش را ب ــش ف ــه او افزای ــن باشــید ک شــخص وجــود دارد، مطمئ

ــد آورد.« ــان خواه ارمغ

چگونه استخدام کنید

ــت و  ــیده اس ــرا رس ــد ف ــدگان جدی ــتخدام نماین ــان اس ــدید زم ــن ش ــه مطمئ ــس از آنک پ

ــا چــه ویژگی‌هایــی هســتید، وقــت آن اســت کــه کار  ــه دنبــال چــه فــردی ب می‌دانیــد کــه ب

ــر از  ــا( فرات ــن نامزده ــرش و تعیی ــروش، )پذی ــم ف ــد اســتخدام تی ــد. فرآین ــاز کنی خــود را آغ

ــؤالات اســتخدام اســت. ــه س ــن ب پاســخ دادن داوطلبی

توجــه داشــته باشــید کــه اســتخدام، اســتراتژی بلندمدتــی اســت نــه راه‌حلــی کوتاه‌مــدت. 

ــالای اســتخدام نماینــدگان، اتخــاذ رویکــردی  ــه هزینه‌هــای ب ــا توجــه ب ــه عبارتــی دیگــر؛ ب ب

بلندمــدت امــری منطقــی بــه نظــر می‌رســد. مثــاً، فرآینــد اخــراج یــک نماینــده‌ی ناکارآمــد و 

ــش می‌دهــد.  ــا %27 افزای ــی را ت ــه‌ی شــرکت‌های آمریکای ــد، هزین ــده‌ی جدی اســتخدام نماین
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بنابرایــن فراینــد اســتخدام نــه تنهــا مســتلزم صــرف زمــان و انــرژی زیــاد اســت بلکــه می‌توانــد 

ضــرر اقتصــادی قابــل توجهــی را بــه شــرکت‌ها وارد نمایــد.

دیوید هافلد می‌گوید:

»بــه طــور میانگیــن، هفــت مــاه طــول می‌کشــد تــا نماینــدگان جدیــد از ســطح 

اولیــه بــه ســطح بالایــی از شایســتگی و توانمنــدی برســند. ایــن رشــد، مســتلزم 

ــس از  ــد پ ــدگان جدی ــر نماین ــن اگ ــت. بنابرای ــما روی آن‌هاس ــرمایه‌گذاری ش س

مدتــی نتواننــد نقــش خــود را بــه درســتی اجــرا کننــد، منجــر بــه اتــاف ســرمایه 

ــد  ــام‌آور خواهن ــرای شــما سرس ــده ب ــود آم ــه وج ــارات ب ــا و خس شــده و هزینه‌ه

ــه کنیــم. مــا  ــد اســتخدام عجل ــد در رون ــه همیــن دلیــل اســت کــه نبای شــد... ب

شــخص مناســب را بــه مــرور زمــان شناســایی کــرده و بــرای رشــد او ســرمایه‌گذاری 

می‌کنیــم. اگــر فروشــندگان مناســب را اســتخدام کنیــد، موفقیــت به‌ســرعت 

ــد. از طرفــی دیگــر،  ــرای مدت‌زمانــی طولانــی باقــی خواهــد مان حاصــل شــده و ب

در صــورت اســتخدام فــردی ناکارآمــد، بایــد ســریع اشــتباه خــود را جبــران کنیــد. 

هــر چنــد تجربــه نشــان داده، انجــام ایــن عمــل ممکــن اســت یــک ســال و نیــم 

بــه طــول ‌انجامــد.

ــه  ــد ک ــی بمانی ــد و منتظــر نامزدهای ــه نکنی ــرد مناســب عجل ــرای اســتخدام ف ب

ویژگی‌هــا و ســوابق آن‌هــا بــا همــه‌ی عناصــر مشــخصات شــغلی شــما مطابقــت 

داشــته باشــد. حتــی اگــر انجــام ایــن کار چندیــن مــاه بــه طــول انجامــد، بــاز هــم 
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ــرای شــما  ــا مدت‌هــا ب ــد نتیجــه‌ی خوشــایندی را ت ــرا می‌توان ارزشــمند اســت. زی

بــه ارمغــان آورد.«

1. از تکنیک »معکوس کردن« استفاده کنید.

ــر  ــد و منتظ ــود را داری ــن خ ــخصات داوطلبی ــما مش ــیده‌اید، ش ــه رس ــن مرحل ــه ای ــر ب اگ

اســتخدام فــرد مناســب هســتید. حــال بــه ایــن فکــر کنیــد کــه چگونــه می‌خواهیــد داوطلبیــن 

ــدگان مناســب  ــرای کشــف و شناســایی نماین ــر ب ــد؟ مراحــل مؤث ــرار دهی ــی ق ــورد ارزیاب را م

کدامنــد؟ دیویــد متســون تکنیکــی را بــه نــام »معکــوس کــردن« پیشــنهاد می‌کنــد. ایــن 

اســتراتژی اطلاعــات ارائه‌شــده توســط داوطلبیــن را معکــوس کــرده و در کشــف فــرد مناســب 

ــه شــما کمــک خواهــد کــرد. و قابلیت‌هــای او ب

بــرای مثــال، یکــی از ســؤالات اشــتباهی کــه مصاحبه‌کننده‌هــا می‌پرســند، ایــن اســت کــه:‌ 

»یکــی از مهارت‌هــای مهمــی کــه مــا در اینجــا بــه دنبــال آن هســتیم، آینده‌نگــری اســت. چــه 

ــن شــرایط  ــه اســت؟« در ای ــد؟ مهارت‌هــای آینده‌نگــری شــما چگون ــاره‌ی آن داری فکــری درب

ــن راحــت  ــد. بنابرای ــزی را داری ــه چی ــنیدن چ ــار ش ــما انتظ ــد ش ــی می‌دان ــب به‌خوب ، داوطل
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می‌توانــد شــما را تحت‌تأثیــر قــرار دهــد. )انــگار کــه یــک بیلبــورد در دســت گرفته‌ایــد و بــه 

آن‌هــا می‌گوییــد دقیقــاً چــه پاســخی بــه شــما بدهنــد.( بنابرایــن بهتــر اســت پرســش‌ها را بــه‌ 

گونه‌ایــی تنظیــم کنیــد کــه آن‌هــا را بــه صحبــت در مــورد عقایــد و تجربیاتشــان وادار کنــد.

نبایــد ســؤالاتی بــا پاســخ‌های تمرینــی مشــخص پرســیده شــود. مثــاً اگــر از آن‌هــا در مــورد 

روش‌هــای جــذب مشــتری در شــغل فعلیشــان بپرســید، پاســخ آن‌هــا می‌توانــد اینگونــه باشــد: 

»از کانال‌هــای مختلــف« می‌بینیــد؟ لقمــه را حاضــر و آمــاده در اختیــار آن‌هــا گذاشــته‌اید.

ــه‌  ــی غلب ــا چگونگ ــت شــرایط دشــوار ی ــورد نحــوه‌ی مدیری ــا در م ــا ممکــن اســت از آن‌ه ی

ــت و  ــان اس ــن آس ــرای دواطلبی ــا ب ــی چالش‌ه ــید. پیش‌بین ــؤالاتی را بپرس ــا س ــر چالش‌ه ب

هرکســی می‌توانــد پاســخ اســتاندارد و آمــاده‌ای را بــه‌کار گیــرد. بنابرایــن شــما مجــدداً لقمــه 

ــه  ــه شــما ارائ ــی خــود را ب ــد پاســخ‌های تمرین ــد و فقــط از آن‌هــا می‌خواهی را آمــاده کرده‌ای

دهنــد. تــا زمانــی کــه داوطلبیــن پاســخ‌های روشــن و آماده‌ایــی بــه شــما تحویــل می‌دهنــد، 

ــاذ  ــتی را اتخ ــم درس ــان تصمی ــورد استخدامش ــرده و در م ــکار ک ــت را آش ــد حقیق نمی‌توانی

کنیــد.

ــد،  ــؤالی می‌پرس ــما س ــب از ش ــه داوطل ــی ک ــردن در زمان ــوس ک ــد از روش معک می‌توانی

اســتفاده کنیــد. فــرض کنیــد شــخص داوطلــب از شــما می‌پرســد کــه روش ارتقــای شــغلی 

ــد،  ــان بگویی ــتراتژی‌ها و قانون‌هایت ــد و از اس ــروع کنی ــه ش ــت؟ اینک ــور اس ــرکتتان چط ش

اشــتباه محــض اســت. بــه جایــش بگوییــد:‌ »چــه ســؤالی خوبــی. بــه نظــر شــما یــک فروشــنده 

ــرز  ــه ط ــق متوج ــن طری ــد؟« از ای ــرفت کن ــاورد و پیش ــت بی ــاز به‌دس ــد امتی ــه می‌توان چگون
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تفکــر و احســاس داوطلــب شــده و می‌توانیــد تصمیــم مناســبی را بــرای اســتخدام او اتخــاذ 

کنیــد.

2. تیم فروش را درگیر کنید.

ــه تیــم فــروش خــود اضافــه می‌کنیــد، مشــارکت کل تیــم در  وقتــی اعضــای جدیــدی را ب

فراینــد اســتخدام بســیار مهــم اســت. اعضــای تیــم را بــا شــخص جدیــد آشــنا کنیــد و بعــد 

ــز  ــچ چی ــد. هی ــات و قابلیت‌هــای او بگوین ــورد روحی ــه نظرشــان را درم ــد ک از ان‌هــا بخواهی

مهم‌تــر از بازخــورد هم‌تیمی‌هــا نیســت!

3. چهار سؤال ساده از خودتان بپرسید.

البتــه کــه هنــگام مصاحبــه بــا یکــی از متقاضیــان اســتخدام، ســؤالات زیــادی می‌پرســید تــا 

ویژگی‌هــای شــخصیتی و حرفــه‌ای آن‌هــا را مشــخص کنیــد. امــا احتمــالًا بــه ایــن 4 ســوال 

ــد. ــه نمی‌کنی توج

* آیا این فرد توانایی فروش محصول را دارد؟	

مهارت‌هــای فــرد را بــه عنــوان یــک فروشــنده بســنجید. فروشــنده‌ی خــوب بایــد خوش‌برخورد 

و مثبت‌اندیــش باشــد تــا در کارش بــه موفقیــت برســد.از آنجایــی کــه در دانشــگاه‌ها و مــدارس 

ــب  ــود، اغل ــس نمی‌ش ــی تدری ــته‌ی تخصص ــک رش ــوان ی ــه عن ــروش ب ــه‌ی ف ــا حرف ــی م عال
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ــد.  ــن کار رفته‌ان ــال ای ــه دنب ــر اســتعداد خودشــان ب ــه ب ــا تکی ــط ب ــه‌ای فق فروشــندگان حرف

درنتیجــه، میــزان تجربــه‌ی کاری فــرد در زمینــه‌ی فروشــندگی، عامــل مهمــی اســت. شــرکت در 

دوره‌هــای آموزشــی نیــز می‌توانــد امتیــاز ویــژه‌ای بــرای اشــخاص محســوب شــود.

* این فرد چطور می تواند به من در فروش محصولات کمک کند؟	

ــا  ــه موفقیــت آن‌هــا در فــروش کمــک خواهــد کــرد. اینکــه آی ویژگی‌هــای رفتــاری افــراد ب

آن‌هــا بــه انــدازه‌ی کافــی پیگیــر هســتند یــا خیــر؟ آیــا می‌تواننــد در ســاختار ســازمانی شــما 

حضــور داشــته باشــند یــا نــه؟ ســعی کنیــد بــا مشــخص کــردن نــوع رفتــار افــراد و بررســی 

آن‌هــا مشــخص کنیــد کــه چــه ســبک فروشــنده‌ای مناســب کســب‌وکار شماســت.

* آیا این فرد در حرفه‌ی فروشندگی موفق خواهد بود؟	

ــا  ــد؟ آی ــاش می‌کن ــروش ت ــرای ف ــرد ب ــود ف ــا خ ــا آی ــت. ام ــم اس ــرد مه ــس ف اعتماد‌به‌نف

انگیــزه‌ی لازم را دارد؟ می‌شــود از او انتقــاد کــرد یــا چیــز جدیــدی بــه او یــاد داد تــا پیاده‌ســازی 

ــخ‌های  ــد پاس ــعی کنی ــد؟ س ــل کن ــن کار را تحم ــترس ای ــد اس ــد می‌توان ــه ح ــا چ ــد؟ ت کن

ــا فــرد مــورد نظــر مناســب کار فــروش  دریافتــی را تحلیــل کنیــد و مشــخص نماییــد کــه آی

هســت یــا خیــر؟

ــرد در  ــای ف ــام کمبوده ــن تم ــد جایگزی ــوی می‌توان ــه اراده‌ی ق ــید ک ــته باش ــاد داش ــه ی ب

ــود. ــوزش و... ش ــارت، آم ــه‌ی مه زمین
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* ــه ســوی حرفــه‌ی فــروش کشــیده 	 ــرد ب ــن ف چــه چیــزی باعــث شــده کــه ای

شــود؟

ایــن مســئله اهمیــت بیشــتری دارد. اگــر دلیــل ورود فــرد بــه حرفــه‌ی فروشــندگی، علاقــه 

نباشــد، شکســت بزرگــی در راه اســت. وقتــی کارمنــدی داشــته باشــید کــه عاشــق کارش اســت، 

او بــا تمــام وجــود تــاش می‌کنــد تــا شــما را از شکســت دور کــرده و بــه پیــروزی برســاند.

برای فروشنده‌ی موفق، فروش هدف است نه اجبار!

مــا شــما چطــور می‌توانیــد ایــن افــراد را شناســایی کنیــد؟ شناســایی ایــن افــراد کار ســختی 

نیســت. می‌توانیــد بــا ایجــاد انگیزه‌هــای منحصــر بــه هــر شــخص و مناســب بــا ویژگی‌هــای 

شــخصیتی او، آن‌هــا را پیــدا کــرده و بــه مســیر مناســب هدایــت کنیــد.
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17 مهارت کارشــناس فروش 

فق مو
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ــه  ــد فــروش شــرکت را افزایــش دهــد. ایــن کار ب فقــط یــک کارمنــد فــروش ماهــر می‌توان

ــوه‌ی  ــا نح ــه ت ــازار گرفت ــول و ب ــص محص ــاز دارد؛ از تخص ــی نی ــای خاص ــش و مهارت‌ه دان

صحیــح پیام‌رســانی و ارائــه‌ی ارزش پیشــنهادی. از طرفــی دیگــر توســعه‌ی مهارت‌هــای 

ــداران خواهــد شــد. ــا خری ــری ب ــروش، باعــث ایجــاد گفتگوهــای مؤثرت کارشــناس ف

ــه موفقیــت امــری ضــروری  ــرای رســیدن ب ــر ب بنابرایــن به‌کارگیــری اســتراتژی فــروش مؤث

ــه توســعه‌ی مهارت‌هــای  ــا آموزش‌هــای مناســب ب ــه نظــر می‌رســد. همچنیــن می‌توانیــد ب ب

کارکنــان خــود کمــک کــرده و آن‌هــا را بــرای بســتن و قطعــی کــردن معامــات بــزرگ آمــاده 

کنیــد.

ــد: مهم‌تریــن مهارت‌هــای کارشــناس فــروش  ــه وجــود می‌آی امــا در اینجــا ســؤال مهمــی ب

چیســت؟

ــاوت  ــازار هــدف شــما، متف ــوع صنعــت و ب ــا، ن ــر اســاس نقش‌ه ــن ســؤال ب ــه ای پاســخ ب

خواهــد بــود. )بــرای مثــال فــروش بــه کســب‌وکارهای محلــی بــا فــروش بــه کســب‌وکارهای 

بــزرگ و موفــق بســیار متفــاوت اســت. بــا ایــن حــال، برخــی از مهارت‌هــا در همــه‌‌ی شــرایط 

ــه  ــه ب ــی‌آورد. در ادام ــان م ــه ارمغ ــرای کســب‌و‌کارها ب ــی را ب ــج مثبت ــوده و نتای ــمند ب ارزش

بررســی 17 مهــارت فــروش کــه هــر نماینــده‌ی فروشــی بایــد از آن‌هــا برخــوردار باشــد و نکاتــی 

ــه توســعه‌ی آن‌هــا کمــک می‌کنــد، خواهیــم پرداخــت. کــه ب

این مهارت‌ها عبارت‌اند از:

ˢ ارتباطات	
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ˢ مشتری‌‌یابی	

ˢ تحقیق و بررسی	

ˢ هوش تجاری	

ˢ فروش اجتماعی	

ˢ داستان‌سرایی	

ˢ گوش دادن فعال	

ˢ رسیدگی به اعتراض	

ˢ مهارت‌های ارائه	

ˢ مهارت‌های مذاکره	

ˢ مدیریت محدوده	

ˢ فناوری	

ˢ تحقیقات بازاریابی	

ˢ مدیریت زمان و برنامه‌ریزی	

ˢ کنجکاوی	

ˢ تصمیم‌گیری	

ˢ همکاری	
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در ادامه هر مورد را جداگانه بررسی می‌کنیم.

مهارت‌های فروش در مواجهه با مشتریان

 

1. ارتباطات

در میــان ویژگی‌هــای کارمنــد فــروش، مهارت‌هــای ارتباطــی، پایــه و اســاس ایجــاد روابــط 

ــا  ــورد مشــکلات ب ــه در م ــوی مدبران ــا و گفتگ ــارات آن‌ه ــت انتظ ــا مشــتریان، مدیری ــر ب مؤث

ــداران اســت. خری

بدیهــی اســت کــه نحــوه‌ی برقــراری ارتبــاط، بــه صحبــت کــردن محــدود نمی‌شــود و 

مهارت‌هایــی فراتــر از آن مــورد نیــاز اســت. مثــاً نماینــدگان شــما در هنــگام تعامــل از طریــق 

ــا مشــتریان،  ــا ارتباطــات حضــوری ب ــو کنفرانس‌هــا و ی ــل، رســانه‌های اجتماعــی، ویدئ ایمی

ــد داشــت. ــاز خواهن ــه‌ نی ــارت ارائ ــدن و مه ــان ب ــد نوشــتن، زب ــی مانن ــه مهارت‌های ب

ــرد و  ــاس س ــروش )از تم ــه‌ی ف ــول چرخ ــد در ط ــد بتوان ــروش بای ــناس ف ــن کارش همچنی

پیگیــری گرفتــه تــا انتقــال فرصت‌هــا و قطعــی کــردن معامــات(، بــا مشــتریان ارتبــاط مؤثــر 

برقــرار کــرده و آن را حفــظ نماینــد.

2. مشتری‌یابی

ــتیابی  ــور دس ــه منظ ــم. ب ــه کرده‌ای ــف را تجرب ــای ضعی ــا بازاریابی‌ه ــه‌ی م ــفانه، هم متأس
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بــه فرصت‌هــای فــروش جدیــد، نماینــدگان بایــد بتواننــد یــک رویکــرد اســتراتژیک بازاریابــی 

ــل  ــن عم ــام ای ــد. انج ــر روی آن کار کنن ــه ب ــه و روزان ــر گرفت ــتری‌یابی( را در نظ ــد مش )مانن

مســتلزم مــوارد زیــر اســت:

ˢ تحقیق در مورد مشتریان بالقوه	

ˢ ایجاد تماس‌های سرد مؤثر	

ˢ یافتن فرصت‌های فروش جدید	

نکتــه: قبــل از هــر چیــز، برنامــه‌ای آموزشــی بــرای ســازمان خــود طراحــی کنیــد و در اختیــار 

ــای  ــر روی مهارت‌ه ــدگان ب ــز نماین ــث تمرک ــل باع ــن عم ــام ای ــد. انج ــرار دهی ــدگان ق نماین

ــد مشــتری‌یابی( می‌شــود. ــروش )مانن ــه یــک فعالیــت خــاص ف ــوط ب مرب

3. تحقیق و بررسی

ــند؟  ــداران بپرس ــمندانه‌ای را از خری ــؤالات هوش ــد س ــما می‌توان ــروش ش ــناس ف ــا کارش آی

نیازهایشــان را شناســایی کننــد و اقدامــات خــود را بــر اســاس آن پایه‌ریــزی نماینــد؟ یکــی از 

مهم‌تریــن مهارت‌هــای کارشــناس فــروش ایــن اســت کــه درک کاملــی از نیازهــای مشــتریان، 

ــا  ــه آن‌ه ــه ب ــؤالات آگاهان ــیدن س ــن پرس ــت آورد. بنابرای ــان به‌دس ــا و اولویت‌هایش چالش‌ه

ــرد. ــد ک ــدار کمــک خواه ــای خری ــا و اولویت‌ه در شناســایی نگرانی‌ه

ــی از مشــتریان را  ــات کاف ــود، اطلاع ــای خ ــد در تماس‌ه ــدگان نمی‌توانن ــر نماین ــه: اگ نکت

ــا را  ــای آن‌ه ــد و مهارت‌ه ــر بگیری ــروش در نظ ــگ ف ــاً دوره‌ی کوچین ــد، حتم ــت آورن به‌دس
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افزایــش دهیــد. بــرای مثــال می‌توانیــد نــکات و ترفندهــای مــورد نیــاز را بنویســید و توزیــع 

کنیــد و یــا آن‌هــا را در میــان محتویــات آموزشــی خــود قــرار دهیــد.

4. هوش تجاری

در نظــر گرفتــن اصــول اولیــه‌ی کســب‌وکارها همیشــه مهــم اســت. بنابرایــن ســعی کنیــد 

ــد.  ــی درک کنی ــتریان را به‌خوب ــم مش ــر تصمی ــر ب ــل مؤث ــا عوام ــالیانه و ی ــی س ــزارش مال گ

ــرای  ــند و از آن ب ــته باش ــی داش ــی آگاه ــاب‌های مال ــت از صورت‌‌حس ــر اس ــدگان بهت نماین

ــد. ــه مشــکلات و ROI اســتفاده کنن ــوط ب مکالمــات مرب

نکتــه: از متخصصــان موضوعــی )ماننــد یــک عضــو تیــم مالــی یــا یــک مدیــر مجــرب( کــه 

می‌تواننــد در ایجــاد محتــوای آموزشــی مرتبــط بــه شــما کمــک کننــد، اســتفاده کنیــد.

5. فروش اجتماعی

نیــازی نیســت کــه فروشــندگان در اســتفاده از تمامــی رســانه‌های اجتماعــی مهــارت داشــته 
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باشــند، امــا حداقــل بایــد اصــول اولیــه‌ی اســتفاده از برخــی شــبکه‌های اصلــی ماننــد لینکدیــن 

بدانند. را 

ــرای جــذب مخاطبیــن  ــد ب یکــی از مهمتریــن ویژگی‌هــای کارمنــد فــروش ایــن اســت بدان

در رســانه‌های اجتماعــی چــه معیارهایــی تأثیرگــذار بــوده و چــه معیارهایــی مــورد پذیــرش 

نیســت. بنابرایــن بهتــر اســت از عملکــرد صحیــح نماینــدگان خــود در رســانه‌های اجتماعــی 

اطمینــان حاصــل کنیــد. بــرای انجــام ایــن کار، بایــد همــواره در کنــار آن‌هــا حضــور داشــته 

ــد. ــه دهی ــا ارائ ــه آن‌ه ــای لازم را ب ــا و آموزش‌ه ــزوم، راهنمایی‌ه باشــید و در صــورت ل

6. داستان‌سرایی

داستان‌ســرایی یــک مهــارت منحصر‌به‌فــرد در میــان ویژگی‌هــای یــک کارمنــد فــروش 

ــر: ــا ایجــاد یــک داســتان معتب اســت. ب

ˢ به شرکت خود کمک کنید تا در ذهن خریداران برجسته شود.	

ˢ از احساسات خریداران استفاده کرده و آن‌ها را تشویق به خرید کنید.	

ˢ بــه خریــداران امــکان بررســی عملکــرد نماینــدگان خــود را در زمــان مواجهــه بــا چالش‌هــا 	

)کــه قبــا در شــرایط مشــابه اتفــاق افتــاده اســت( می‌دهیــد.

بــرای توســعه‌ی ایــن مهــارت در فروشــندگانتان، داســتان گفتــن را )بــه ویــژه در اســتفاده از 

مطالعــات مــوردی، تحقیقــات و ســایر مــواردی کــه بــه اعتبــار شــما اضافــه می‌کنــد(، آمــوزش 

ــرایط  ــتریان، در ش ــه مش ــی را ب ــت مربوط ــد روای ــا بخواهی ــد از آن‌ه ــاً، می‌توانی ــد. مث دهی
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ــا فروشــندگان از محتــوای مناســبی  ــی ارائــه دهنــد. بازخوردهــا نشــان می‌دهــد کــه آی بحران

ــر. ــا خی ــد ی اســتفاده کرده‌ان

7. گوش دادن فعال

ــای  ــا در دنی ــت. ام ــیده نیس ــس پوش ــچ ک ــر هی ــال« ب ــوش دادن فع ــارت »گ ــت مه اهمی

کســب‌وکار امــروزی، معمــولًا نماینــدگان کم‌طاقت‌انــد و قبــل از اینکــه خریــدار صحبــت خــود 

ــد. ــه می‌دهن ــا ارائ ــه آن‌ه ــان را ب ــخ‌ها و راهنمایی‌هایش ــاند و پاس ــام برس ــه اتم را ب

ــه  ــه فروشــنده ب ــدار از اینک ــان خری ــوری و اطمین ــی صب ــه معن ــط ب ــال فق ــوش دادن فع گ

صحبت‌هــای او گــوش می‌کنــد، نیســت. بلکــه نماینــدگان بایــد بتواننــد بــه مکالمــات جهــت 

بدهنــد و در صــورت لــزوم رونــد مکالمــه را کنــد کننــد. همچنیــن آن‌هــا بایــد بتواننــد خــود را 

بــه عنــوان فروشــنده‌ای قابــل‌ اعتمــاد و مشــاور بــه مشــتریان معرفــی کننــد.

نکتــه: از تکنیک‌هــای نقش‌آفرینــی بــه منظــور کمــک بــه نماینــدگان بــرای تقویــت 

ــوان  ــه عن ــه ب ــد ک ــخصی بخواهی ــاً از ش ــد. مث ــتفاده کنی ــا اس ــنیداری آن‌ه ــای ش مهارت‌ه

مشــتری بالقــوه، چالش‌هــای تجــاری خــود را بــرای آن‌هــا شــرح دهــد. ســپس از نماینــدگان 

ــه  ــی را ارائ ــورد آن توضیحات ــما در م ــه ش ــرده و ب ــدی ک ــات لازم را جمع‌بن ــد اطلاع بخواهی

کننــد. در نتیجــه‌ی ایــن کار، متوجــه خواهیــد شــد کــه آیــا آن‌هــا قــادر بــه درک نــکات کلیــدی 

هســتند یــا خیــر.
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8. رسیدگی به اعتراض

هــر چنــد کســب‌وکارها در صنعــت خــود موفــق عمــل کننــد امــا بــاز هــم اعتراضــات فــروش 

وجــود خواهنــد داشــت. یکــی از ویژگی‌هــای کارمنــد فــروش ایــن اســت کــه بایــد نحــوه‌ی 

ــات  ــای لازم، اعتراض ــری مهارت‌ه ــا به‌کارگی ــد و ب ــات را بدان ــه اعتراض ــح ب ــیدگی صحی رس

ــه اعتراضــات  ــف ب ــیدگی ضعی ــد. رس ــروش نماین ــرای ف ــمندی ب ــه فرصــت ارزش ــل ب را تبدی

ــد. ــما وارد نمای ــاری ش ــام تج ــه ن ــری را ب ــای جبران‌ناپذی ــد صدمه‌ه می‌توان

نکتــه‌ی کلیــدی ایــن اســت کــه از نحــوه‌ی عملکــرد نماینــدگان خــود در زمــان مواجهــه بــا 

اعتراضــات، اطمینــان حاصــل کنیــد. اعتراضــات مشــتری می‌تواننــد بــا شــک و تردیــد همــراه 

باشــند. )مثــل وقتــی کــه مشــتری می‌گویــد کــه مطمئــن نیســت محصولتــان نیــازش را رفــع 

کنــد( و یــا می‌توانــد بــا بی‌تفاوتــی صــورت پذیــرد. )مثــل وقتــی کــه مشــتری می‌گویــد کــه 

بــه محصولتــان نیــازی نــدارد.(

نکتــه‌: در فراینــد آمــوزش کارمنــد فــروش موفــق خــود فعالیت‌هــای آموزشــی مناســبی را 
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طراحــی کنیــد و از نماینــدگان بخواهیــد بــه رایج‌تریــن ایرادهــای شــرکت شــما پاســخ دهنــد. 

ســپس عملکــرد آن‌هــا را بررســی نماییــد.

9. مهارت ارائه

ــز  ــداران تمرک ــای خری ــا و نیازه ــر روی چالش‌ه ــد ب ــدگان بای ــروش، نماین ــای ف در ارائه‌ه

بیشــتری داشــته باشــند و محتــوای مــورد ارائــه و پیام‌هــای فــروش را بــه نحــوی جــذاب و 

آموزنــده‌ طراحــی کننــد. در غیــر ایــن صــورت، ممکــن اســت مشــتریان )بالقــوه یــا فعلــی( را از 

خریــد منصــرف کــرده و یــا بــه طــور کلــی آن‌هــا را از دســت بدهنــد.

نکتــه‌: مدیــران می‌تواننــد نحــوه‌ی ارائــه‌ی نماینــدگان خــود را از طریــق برنامه‌هــای ضبــط 

و یــا حضــور در جلســات ارائــه مــورد ارزیابــی قــرار دهنــد.

10. مهارت‌های مذاکره

یکــی از ویژگی‌هــای کارشــناس فــروش حرفــه‌ای، ایــن اســت کــه پــس از تهیــه‌ی پیشــنهاد 

فــروش، رونــد مذاکــره‌ را درســت هدایــت کنــد. مذاکــرات اشــتباه )مثــل ارائــه‌ی تخفیف‌هــای 

غیرمنطقــی( عواقــب جبران‌ناپذیــری را بــرای شــرکت بــه همــراه دارد.

نکتــه‌: تمریــن کنیــد. یکــی نقــش خریــدار فرضــی را بــازی کنــد کــه بــرای کســب امتیــاز و 

تخفیــف بیشــتر تــاش می‌کنــد و یــا انجــام معامــات خاصــی را بــه شــما پیشــنهاد می‌دهــد. 

بــه عنــوان مدیــر فــروش، بایــد توانایی‌هــای نماینــده را در میــزان محافظــت او از ارزش‌هــای 
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ــرای مخاطبیــن برجســته می‌ســازد، در  ــی را کــه ب برندینــگ شــرکت را بررســی کــرده و مزایای

نظــر بگیریــد.

مهارت‌های فروش بدون مواجهه با مشتری

 

11. مدیریت محدوده‌ی فروش

ــت.  ــودش اس ــت خ ــون فعالی ــط پیرام ــناخت محی ــه‌ای ش ــروش حرف ــناس ف ــی کارش ویژگ

توانایــی نماینــدگان در درک عوامــل تاثیرگــذار محیطــی بــر مخاطبیــن بســیار مهــم اســت. زیــرا 

ــازار گســترش  ــا اســتفاده از ایــن عوامــل، محــدوده‌ی فــروش خــود را در ب آن‌هــا می‌تواننــد ب

ــر اســاس محــدوده‌ی خــود  دهنــد. بنابرایــن اطمینــان حاصــل کنیــد کــه نماینــدگان شــما ب

ــو  ــما ممل ــدوده‌ی ش ــال، مح ــرای مث ــد. ب ــام می‌دهن ــبی را انج ــانی مناس ــازار، پیام‌رس در ب

ــعه‌ی  ــرای توس ــای لازم ب ــد راهنمایی‌ه ــه نیازمن ــت ک ــدی اس ــه رش ــای رو ب ــاغل نوپ از مش

ــا نیازهــای  ــق ب ــد مطاب ــرد شــما بای ــن پیام‌رســانی و عملک کســب‌وکار خــود هســتند. بنابرای

آن‌هــا صــورت گیــرد.

12. فناوری

تجربــه‌ی اســتفاده از فناوری‌هــای جدیــد بــه امــری حیاتــی بــرای کارشناســان فــروش تبدیــل 

ــد  ــد بدانن ــه اهمیــت آن نیــز افــزوده می‌شــود. بنابرایــن نماینــدگان بای ــه روز ب شــده و روز ب
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ــتم‌های  ــد سیس ــی مانن ــد. نرم‌افزارهای ــتفاده کنن ــروش اس ــف ف ــای مختل ــه از ابزاره چگون

ــم  ــه در تی ــی ک ــد. هرکس ــروش باش ــب ف ــای مناس ــا پلتفرم‌ه ــاس، CRM و ی ــات تم اطلاع

ــا ایــن سیســتم‌ها را تــا حــدودی یــاد بگیــرد تــا  فــروش فعالیــت می‌کنــد بایــد کار کــردن ب

در صــورت نیــاز بتواننــد ســؤالات مربوطــه را از مشــتریان پرســیده و راهنمایی‌هــای مناســبی 

را بــه آن‌هــا ارائــه کننــد.

13. تحقیقات بازاریابی

نماینــدگان بایــد بتواننــد عملکــرد خــود را بــا توجــه بــه رونــد بــازار، مشــتریان احتمالــی و 

ــد.  ــازی کنن ــبی را پیاده‌س ــتراتژی‌های مناس ــرده و اس ــم ک ــف، تنظی ــدگان مختل مصرف‌کنن

همچنیــن، آن‌هــا می‌تواننــد از طریــق تحقیقــات بازاریابــی و شــرکت‌های خــاص، محرک‌هــای 

احتمالــی فــروش را بهتــر شناســایی کننــد.

ــناد  ــری، اس ــالات خب ــی، مق ــانه‌های اجتماع ــال از رس ــور فع ــه ط ــه ب ــی ک ــاً نمایندگان مث

ــه‌ی فــروش بســیار شــخصی‌تر و در  ــا حتــی CRM اســتفاده می‌کننــد، تجرب ــی عمومــی ی مال

نتیجــه مرتبــط ‌تــری را نســبت بــه نمایندگانــی کــه از ایــن امکانــات اســتفاده نمی‌کننــد، ارائــه 

می‌دهنــد.

نکتــه‌: بــه فروشــندگان نشــان دهیــد کــه چگونــه و از کجــا می‌تواننــد مقــالات تحقیقــی و 

خبــری مربــوط بــه صنایــع مــورد نظــر شــما را پیــدا کــرده و آن‌هــا را در محتــوای آموزشــیتان 

مــورد اســتفاده قــرار دهنــد. بــرای اطمینــان از اینکــه نماینــدگان نحــوه‌ی اســتفاده‌ی صحیــح 
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از اطلاعــات را درک می‌کننــد، از آن‌هــا بخواهیــد نحــوه‌ی اســتفاده از تحقیقــات را )بــه منظــور 

افزایــش تعامــات فــروش( بــا دیگــران بــه اشــتراک بگذارنــد.

مهارت‌ها و ویژگی‌های فروش نرم

 

14. مدیریت زمان و برنامه‌ریزی

در طــول روز زمــان زیــادی بــرای فــروش وجــود دارد و فقــط فروشــندگان ماهــر می‌تواننــد از 

زمــان خــود و زمــان خریــدار حداکثــر بهــره را ببرنــد.

هــر یــک از نماینــدگان بایــد درک روشــنی از مراحــل مــورد نیــاز بــرای بســتن یــک معاملــه و 

مــدت زمــان لازم بــرای انجــام آن را داشــته باشــند. بــه‌ عــاوه یکــی از اصلی‌تریــن مهارت‌هــای 

ــزوم،  ــرده و در صــورت ل ــه نیازهــای مشــتریان را شناســایی ک ــن اســت ک ــروش ای ــد ف کارمن

تغییراتــی را در فعالیت‌هــای روزانــه ایجــاد کنــد.
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15. کنجکاوی

کنجــکاوی بــه ایــن معناســت کــه نماینــدگان عــاوه بــر فــروش، بــه چالش‌هــا و نگرانی‌هــای 

خریــداران نیــز اهمیــت می‌دهنــد. بــه عبارتــی دیگــر، ایــن ویژگــی نماینــدگان فــروش موفــق 

یعنــی او مایــل بــه درک چرایــی نگرانی‌هــای مشــتریان اســت.

16. تصمیم‌گیری

ــد. بنابرایــن بهتــر اســت  نماینــدگان فــروش بایــد بــه طــور مــداوم و ســریع تصمیــم بگیرن

ــای  ــراری تماس‌ه ــری( در برق ــل در تصمیم‌گی ــرعت عم ــی و س ــان )تیز‌هوش از قابلیت‌هایش

فــروش‌ اطمینــان حاصــل کنیــد.

ــندگان  ــا فروش ــد، آی ــروش باش ــه‌ی ف ــروج از چرخ ــر خ ــتری در خط ــر مش ــال، اگ ــرای مث ب

ــا آن‌هــا از نظــر شــیوه‌ی  ــد؟ آی ــا آن‌هــا همــدردی کنن ــداران را درک کــرده و ب ــد خری می‌توانن

ــا درک درســتی از چرخــه‌ی  ــد؟ آی ــه ترجیحــات مشــتری توجــه می‌کنن ــات ب ــراری ارتباط برق

تصمیم‌گیــری مشــتریان دارنــد؟ بــه یــاد داشــته باشــید کــه شــما نمی‌توانیــد همیشــه پــا بــه 

پــای نماینــدگان خــود حضــور داشــته باشــید، بنابرایــن آن‌هــا بایــد بــه خــود متکــی باشــند و 

ــح در لحظــه را داشــته باشــند. ــری و قضــاوت صحی ــی تصمیم‌گی توانای

 17. همکاری

موفقیــت هــر تیمــی در هــر بخــش ســازمان نیازمنــد حــس همــکاری میــان کارمنــدان آن 
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بخــش اســت. اگــر می‌خواهیــد ویژگی‌هــا و مهارت‌هــای نیــروی فروشــتان را تقویــت کنیــد، 

ــده اســت و  ــروش B2B پیچی ــای ف ــد. چرخه‌ه ــان را تشــویق نمایی ــکاری آن ــای هم مهارت‌ه

بــه نماینــدگان فــروش ماهــر نیــاز دارد. بــه طــور کلــی بســیاری از معامــات شــامل چندیــن 

خریــدار و تعــداد انگشت‌شــماری از تیم‌هــای داخلــی اســت. )ماننــد؛ تیم‌هــای فــروش، 

بازاریابــی، پشــتیبانی مشــتری و حقوقــی.(

تیمــی کــه بتوانــد از مشــتریان به‌درســتی حمایــت کنــد و افــراد مناســبی را در فرآینــد فــروش 

مشــارکت دهــد، نتایــج مثبتــی را بــرای شــرکت بــه ارمغــان مــی‌‌آورد. همچنیــن، بایــد مطمئــن 

ــند.  ــته باش ــری داش ــکاری‌ مؤث ــی، هم ــای داخل ــا تیم‌ه ــد ب ــدگان می‌توانن ــه نماین ــوید ک ش

ــه  ــد؛ برنامه‌ریــزی و ارائــه‌ی پیشــنهادات تجــاری قانع‌کننــده ب ــرای مثــال در مســائلی مانن )ب

مشــتریان.(

نکته‌ای اساسی:

بــا وجــود آنکــه بایــد همــه‌ی ایــن 17 عامــل را در نظــر داشــته باشــید، امــا فرامــوش نکنیــد 

کــه همدلــی مهم‌تریــن ویژگــی‌ای اســت کــه یــک فروشــنده بایــد در خــودش تقویــت کنــد. 

همدلــی بــه فروشــندگان شــما ایــن امــکان را مــی دهــد تــا بــا نشــانه‌های کلامــی و غیرکلامــی 

ــد. ایــن  هماهنــگ شــوند و همچنیــن درک عمیقــی از احساســات و عواطــف مشــتری بیابن

مهــارت بــه فروشــندگان اجــازه می‌دهــد تــا نقــاط درد، ترس‌هــا و نگرانی‌هــای مشــتری را بــه 

طــور کامــل درک کننــد، حتــی اگــر بــه صراحــت گفتــه نشــود. در نتیجــه، فروشــندگان قــادر بــه 

ایجــاد ارتباطــات عاطفــی و روابــط بلندمــدت بــا مشــتریان می‌شــوند.
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مشــتریان بالقــوه از کســی کــه احساســات و نظــرات آن‌هــا را نمی‌شناســد، خریــد نمی‌کننــد. 

ــه  ــذارد، ن ــتراک می‌گ ــود را به‌اش ــای خ ــتری نگرانی‌ه ــه مش ــی ک ــق هنگام ــنده‌ی موف فروش

تنهــا بــا او همــدردی می‌کنــد، بلکــه عمیقــاً احساســات و دیدگاه‌هــای نهفتــه در پشــت نقــاط 

ــا ایــده یــا راه‌حلــی متفکرانــه، بــه آنچــه  درد او را درک می‌کنــد. آن‌هــا قبــل از پاســخ دادن ب

ــر  ــن کار ب ــد. ای ــرام می‌گذارن ــد، احت ــاس می‌کن ــا احس ــد ی ــر می‌کن ــاً فک ــتری واقع ــه مش ک

ــاده‌ای دارد. ــر فوق‌الع ــدار تأثی ــری خری تصمیم‌گی

بــرای اینکــه تیــم فــروش موفقــی داشــته باشــید بایــد کارمندانــی را در ایــن بخــش دعــوت 

بــه همــکاری کنیــد کــه ایــن مهارت‌هــا را بلــد باشــند، یــا در آمــوزش کارمنــد فــروش خــود 

ایــن نــکات را در نظــر بگیریــد.



راهنمای ساخت تیم فروش55

چارت سازمانی فروش
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ــم  ــت تی ــادی در موفقی ــیار زی ــر بس ــروش تأثی ــارت ف ــان چ ــا هم ــروش ی ــم ف ــاختار تی س

ــت  ــاص فعالی ــه‌ای خ ــه در منطق ــی ک ــده‌ی فروش ــه نماین ــر ب ــال، اگ ــرای مث ــروش دارد. ب ف

می‌کنــد، بگوییــد حــالا بایــد در کل کشــور فــروش داشــته باشــد، ســردرگمی و تشــویش را بــه 

تیــم فروشــتان وارد کرده‌ایــد. حتــی ممکــن اســت بــرای یــک منطقــه‌ی جغرافیایــی بــه چنــد 

کارشــناس فــروش نیــاز داشــته باشــید. چراکــه مثــاً فــروش محصــول )الــف( و )ب( دانــش 

فنــی بســیار خاصــی نیــاز دارنــد و فقــط یــک فــرد نمی‌توانــد روی فــروش هــر دو محصــول 

کار کنــد. امــا چطــور بایــد بــرای ایــن موضــوع برنامه‌ریــزی کنیــم؟ جــواب ایــن اســت: ایجــاد 

ســاختار تیــم فــروش

اگــر نمی‌دانیــد در مــورد چــه صحبــت می‌کنیــم، اصــاً نگــران نباشــید. در ایــن فصــل هرچــه 

بایــد درمــورد چــارت تیــم فــروش و ســاختارهای رایــج آن بدانیــد، بــه شــما می‌گوییــم.

ساختار سازمانی فروش چیست؟

ســاختار ســازمانی تیــم فــروش نــوع طراحــی تیــم فــروش را مشــخص می‌کنــد. کســب‌وکارها 

ــی،  ــه‌ی صنعت ــا منطق ــی ی ــای جغرافیای ــی، رویکرده ــا خارج ــی ی ــروش داخل ــای ف از مدل‌ه

مــدل محصــول )کــه بــر اســاس خــط تولیــد محصــول تقســیم‌بندی می‌شــود(، تقســیم‌بندی 

شــرکتی/بازار بــا انــدازه‌ی متوســط/SMB یــا ترکیبــی از ایــن روش‌هــا اســتفاده می‌کننــد.

ــاب در  ــاروارد، در کت ــه‌ی کســب‌وکار ه ــتاد کســب‌وکار در مدرس ــک وی سســپدس، اس فران

راســتای اســتراتژی و فــروش توضیــح می‌دهــد کــه طراحــی ســازمانی فــروش، روی کارایــی 
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فــروش اثــر می‌گــذارد. او همین‌طــور بــر اهمیــت انتخــاب یــک ســاختار تیمــی بــا دقــت بــالا 

تأکیــد می‌کنــد. در ادامــه 4 مــدل چــارت ســازمانی فــروش متــداول و مزایــا و معایــب آن‌هــا  

را بــرای تیــم فــروش، معرفــی می‌کنیــم کــه برگرفتــه از ایــن کتــاب هســتند. بــه‌ طــور کلــی 

ــر تقســیم می‌شــوند: ــه دســته‌های زی ایــن ســاختارهای تیــم فــروش ب

ˢ منطقه‌ای/جغرافیایی	

ˢ خط محصول یا خدمت	

ˢ اندازه‌ی حساب یا مشتری	

ˢ بخش‌بندی صنعت	

 

مزایای داشتن چارت سازمانی تیم فروش

ــم  ــر اعضــای تی ــکاری بهت ــروش باعــث هم ــم ف ــب مصــور از ســاختار تی ــک قال داشــتن ی

ــه  ــد ک ــم می‌دانن ــر ه ــای دیگ ــاوه دپارتمان‌ه ــه ع ــود. ب ــر می‌ش ــات مؤثرت ــروش و ارتباط ف

ــد. ــه چــه کســی وصــل کنن ــد هــر مشــتری را ب ــرای هماهنگــی بای ب

انواع ساختار تشکیلات تیم فروش

* ساختار سازمانی منطقه‌ای/ جغرافیایی	

چیــدن ســاختار تیــم فــروش بــر اســاس منطقــه یــا حــوزه‌ی جغرافیایــی امــکان تمرکــز بــر 
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ــا کســب‌وکارهای  منطقــه‌ی جغرافیایــی خاصــی را فراهــم می‌کنــد. فروشــندگان می‌تواننــد ب

ــدف را در  ــاب‌های ه ــد و حس ــایی کنن ــه‌ای را شناس ــای منطق ــد، رقب ــاط بگیرن ــی ارتب محل

منطقــه‌ای خــاص پیگیــری نماینــد.

مزایای ساختار سازمانی جغرافیایی تیم فروش

بــا اســتفاده از ایــن چــارت تیــم فــروش می‌توانیــد عملکــرد نماینده‌هــای فــروش در منطقــه 

و پتانســیل بــازار را در حــوزه‌ی جغرافیایــی خاصــی ارزیابــی کنیــد.

معایب ساختار سازمانی جغرافیایی تیم فروش

ســاختار ســازمانی منطقــه‌ای باعــث ایجــاد ســاختار ســیلویی در بخــش فــروش می‌شــود و 

مانــع از افزایــش مهارت‌هــای بیــن بخشــی فنــی کارکنــان ایــن بخــش خواهــد شــد.
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* ساختار سازمانی خط محصول یا خدمت	

ایــن نــوع از طراحــی ســاختار و چــارت تیم فــروش در شــرکت‌هایی کاربرد دارد کــه محصولات 

متنوعــی دارنــد. اگــر تنــوع محصــول شــرکت شــما بالاســت و محصــولات یــا خدمــات متفاوتــی 

ــدی  ــت بخش‌بن ــا خدم ــاس محصــول ی ــر اس ــروش را ب ــدان ف ــد کارمن ــید، می‌توانی می‌فروش

. کنید

مزایای این چارت سازمانی تیم فروش

ایــن کار باعــث می‌شــود نماینده‌هــای فــروش متخصصــی داشــته باشــید. بنابرایــن آن‌هــا 

ــرد آن را بــرای مشــتریان توضیــح دهنــد. بهتــر می‌تواننــد ارزش محصــول و کارب

معایب این چارت سازمانی تیم فروش

ــدان فــروش  ــن ســاختار در تمرکــز بیــش‌ از حــد کارمن نقطه‌ضعــف بالقــوه‌ی اســتفاده از ای

روی ویژگی‌هــای یــک محصــول اســت کــه باعــث می‌شــود نتواننــد بهتریــن راه‌کار موردنیــاز 

مشــتری را ارائــه دهنــد.
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* ساختار سازمانی مبتنی بر اندازه‌ی حساب یا مشتری	

ــن  ــتری پرطرفدارتری ــا مش ــاب ی ــدازه‌ی حس ــاس ان ــر اس ــروش ب ــم ف ــازمانی تی ــاختار س س

ــا  ــرای بســتن قــراداد ب ــرای تیــم فــروش اســت. مهارت‌هــای کارشــناس فــروش ب ســاختار  ب

ــزرگ  ــازمان ب ــک س ــه ی ــروش ب ــای ف ــا مهارت‌ه ــط(، ب ــک و متوس ــرکت‌های کوچ SMB )ش

ــادی دارد. ــاوت زی تف

کســب‌وکارهایی کــه از ایــن چــارت ســازمانی فــروش و بازاریابــی اســتفاده می‌کننــد، اهــداف 

متفاوتــی دارنــد، بنابرایــن تقاضــای متفاوتــی خواهنــد داشــت و بودجــه‌ی متفاوتــی هــم در 

ــد. اگــر فروشــنده پیچیدگی‌هــای ایــن شــرکت‌ها را نشناســد، شکســت خواهــد  نظــر می‌گیرن

ــای  ــناخت نیازه ــروش ش ــت در ف ــد موفقی ــد، کلی ــالًا می‌دانی ــه احتم ــور ک ــورد. همان‌ط خ

ــروش اســت. مشــتریان و مهارت‌هــای کارشــناس ف
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معایب ساختار فروش مبتنی بر مشتری:

ــن  ــم بی ــت و منظ ــاط درس ــت. و ارتب ــوار اس ــی دش ــاختار تیم ــن س ــع در ای ــت مناب مدیری

ــت. ــم اس ــیار مه ــاوت بس ــتری‌های متف ــه مش ــان ب ــات یکس ــه‌ی خدم ــم و ارائ ــای تی اعض

* ساختار مبتنی بر بخش‌بندی صنعت	

ــه  ــن نکت ــه ای ــاً ب ــت عموم ــدی صنع ــای بخش‌بن ــر مبن ــروش ب ــم ف ــارت تی ــی چ در طراح

ــا خدمــت  ــه روش‌هــای متفاوتــی از محصــول ی ــع مختلــف ب تکیــه خواهیــد کــرد کــه صنای

ــد مطمئــن شــوید کــه  ــا ســازمان‌دهی مناســب تیــم فــروش، بای ــد. ب شــما اســتفاده می‌کنن

نماینده‌هــای فــروش شــما اطلاعــات کافــی دربــاره‌ی نحــوه‌ی ارائــه‌ی پیشــنهاد بــه ایــن طیــف 

متنــوع را دارنــد.

معایب ساختار فروش مبتنی بر بخش‌بندی:

این روش یکی از پرهزینه‌ترین راه‌های ساختاربندی تیم فروش است.
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ــه  ــواع مدل‌هــای ســاختار تیــم فــروش آشــنا شــدید، بــد نیســت یــک نمون ــا ان حــالا کــه ب

چــارت ســازمانی فــروش هــم ببینیــم.

مثال چارت سازمانی فروش

ایــن نمونــه از چــارت ســازمانی تیــم فــروش ســاده‌ترین نــوع چــارت ســاختار تیــم فــروش 

اســت. ایــن مــدل را بایــد بــر اســاس 4 ســاختار ســازمانی تیــم فــروش اصــاح کنیــد.
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کدام چارت تیم فروش مناسب کسب‌وکار شماست؟

بــرای اینکــه بتوانیــد یــک ســاختار مناســب چــارت ســازمانی فــروش داشــته باشــید، بایــد 

ــی و اساســی در طراحــی چــارت  ــه‌ی اصل ــا ســه نکت ــد. ام ــی را در نظــر بگیری عوامــل مختلف

ــد حتمــاً لحــاظ شــود: فــروش بای

	ˢ ،بودجــه‌ی شــما: هــر چقــدر بودجــه‌ی بیشــتری بــرای بخــش فــروش اختصــاص بدهیــد

ــا  ــد ی ــط تولی ــازمانی خ ــاختار س ــد س ــری مانن ــر و تخصصی‌ت ــدل بزرگ‌ت ــد م می‌توانی

خدمــت را انتخــاب کنیــد. کســب‌وکارهای کوچک‌تــر ممکــن اســت بخواهنــد مدل‌هــای 

جزیــره‌ای را انتخــاب کننــد زیــرا خروجــی بهتــری بــرای آن‌هــا ایجــاد می‌کنــد.

	ˢ ــد و ــد، کــدام محصــول را بیشــتر می‌خرن مشــتریان: مشــتری‌های شــما کجــا قــرار دارن

اینکــه تعدادشــان چقــدر اســت؟! همــه‌ این‌هــا کمــک می‌کننــد تــا بتوانیــد نــوع ســاختار 

ســازمانی‌ای کــه لازم داریــد را انتخــاب کنیــد. عــاوه بــر ایــن در تقســیم‌بندی‌ها هــم بــه 
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شــما کمــک خواهنــد کــرد.

	ˢ .ــرد خــود را دارد ــروش، فرهنــگ منحصر‌به‌ف ــم ف فرهنــگ شــما: هــر مــدل ســاختار تی

بــه ایــن فکــر کنیــد کــه آیــا ســاختار تیمــی مشــارکتی تناســب بیشــتری بــا ارزش‌هــای 

ــد. ــح می‌دهی ــری را ترجی ــدل رقابتی‌ت ــه م ــا اینک شــرکت شــما دارد ی

ــرای شــرکت شــما مناســب  ــرای کســب‌وکار دیگــری مناســب اســت احتمــال دارد ب آنچــه ب

نباشــد. نکتــه‌ی کلیــدی ایــن اســت که مــدل و ســاختار تقســیم‌بندی مناســب برای کســب‌وکار 

خــود را بیابیــد و بــه خاطــر داشــته باشــید کــه ممکــن اســت بــا رشــد تیــم فــروش مجبــور بــه 

اســتفاده از مــدل متفاوتــی شــوید.

ــه  ــد ب ــروش می‌توان ــم ف ــازمان‌دهی تی ــوه‌ی س ــخصی از نح ــری مش ــش بص ــتن نمای داش

ــه  ــرده و ب ــر ک ــات را کارآمدت ــد. ارتباط ــر کار کنن ــا یکدیگ ــی ب ــا به‌خوب ــد ت ــا کمــک کن تیم‌ه

بخش‌هــای دیگــر کمــک کنــد تــا بــرای هماهنگــی بهتــر دقیقــاً بــا چــه کســی تمــاس بگیرنــد.

ــه‌ی  ــه هم ــد ک ــاز دارن ــازمان‌یافته‌ای نی ــروش س ــاختار ف ــه س ــب‌وکارها ب ــیاری از کس بس

اعضــای تیــم را دور هــم جمــع کنــد. هرچــه تیــم شــما ســازمان‌دهی بهتــری داشــته باشــد، 

عملکــرد بهتــری خواهــد داشــت. ایــن بــدان معناســت کــه آن‌هــا درآمــد بیشــتری برای شــرکت 

به‌دســت خواهنــد آورد و حتــی ممکــن اســت روابــط تجــاری جدیــدی را شــروع کننــد.

ــوع  ــه هــدف و ن ــاً بســتگی ب ــروش کام ــم ف ــوع چــارت ســازمانی تی ــت انتخــاب ن در نهای

ــما دارد. ــت ش فعالی
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حقوق کارشناسان فروش و  

روش‌های محاسبه‌ی آن
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اصلی‌تریــن منبــع درآمــد شــما چیســت؟ و فکــر می‌کنیــد خــط مقــدم تأمیــن ایــن درآمــد 

چــه کســانی هســتند؟ اگــر شــرکتتان را یــک کشــتی در نظــر بگیریــد، بــه نظرتــان تیــم فــروش 

چــه نقشــی در ایــن کشــتی دارنــد؟

ــندگانتان را  ــه فروش ــن اســت ک ــده‌آل ای ــت ای ــروش، حال ــدان ف ــد اســتخدام کارمن در فراین

دقیــق انتخــاب کنیــد و آن‌هــا را بــرای مــدت طولانــی در تیــم داشــته باشــید. تغییــر مــداوم 

در تیــم فــروش تنــش ایجــاد می‌کنــد و فــروش را کاهــش می‌دهــد. بــه همیــن علــت اســت 

کــه نبایــد بــه حقــوق کارمنــدان فــروش نگاهــی سرســری و گــذرا داشــته باشــید. هرچقــدر هــم 

کــه ایــن حقیقــت را انــکار کنیــم، درآمــد اولیــن انگیــزه بــرای تــرک نکــردن محــل کار اســت؛ 

مخصوصــاً در کشــور ایــران و وضعیــت اقتصــادی آن.

نکتــه‌ی دیگــری کــه وجــود دارد ایــن اســت کــه بــرای بســیاری از نقش‌هــا در کســب‌وکارهای 

مختلــف تعییــن نتایــج ملمــوس بســیار ســخت اســت کــه بتــوان بــر اســاس آن نتایــج تصمیم 

گرفــت یــک شــخص چقــدر بایــد حقــوق بگیــرد. حقــوق و مزایــای پرداختــی کارکنــان فــروش 

هــم دقیقــاً همین‌طــور اســت.

ــن  ــردازد. تعیی ــروش می‌پ ــدان ف ــه کارمن ــف حقوق‌دهــی ب ــه مدل‌هــای مختل ــن فصــل ب ای

درســت حقــوق اعضــای تیــم فــروش موجــب ایجــاد رابطــه‌ی برد-بــرد بیــن مدیــران و کارمنــدان 

می‌شــود و عــاوه بــر انگیــزه دادن بــه کارشناســان فــروش، مانــدگاری آن‌هــا را نیز در شــرکت‌ها 

ــد. بیشــتر می‌کن
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چرا حقوق کارمندان فروش معمولًا متفاوت است؟

تعییــن حقــوق فروشــندگان، برخــاف موقعیت‌هــای شــغلی دیگــر، پیچیــده اســت. ســؤالات 

زیــادی وجــود دارنــد کــه بایــد بــه آن‌هــا پاســخ دهیــد:

ˢ آیا باید کارکنان فروش حقوق متغیری داشته‌ باشند؟	

ˢ آیا باید درصدی از فروش را به عنوان حقوق نیروی فروش در نظر گرفت؟	

ˢ حداقل و حداکثر حقوق کارکنان فروش چقدر است؟	

ˢ آیا حقوق و مزایای تمام کارکنان فروش از یک الگو پیروی می‌کند؟	

همان‌طــور کــه می‌بینیــد بــرای تعییــن حقــوق کارمنــدان فــروش بایــد مــوارد زیــادی را در 

نظــر بگیریــد.

ــتمزد  ــدان دس ــد از کارمن ــغل 56 درص ــرک ش ــل ت ــده، دلی ــی‌های انجام‌ش ــاس بررس ــر اس ب

ــوق  ــش حق ــد افزای ــر 10 درص ــه خاط ــط ب ــراد، فق ــد از اف ــن 43 درص ــت. همچنی ــی اس ناکاف

ــوند. ــتخدام ش ــدی اس ــرکت جدی ــرده و در ش ــرک ک ــی را ت ــغل فعل ــد ش مایل‌ان

امــا اصــاً نبایــد بگذاریــد چنیــن چیــزی اتفــاق بیفتــد! رفتــن کارمنــدان قبلــی و اســتخدام 

ــروش  ــم ف ــر در تی ــن تغیی ــک ســازمان دارد. و ای ــرای ی ــادی ب ــد هزینه‌هــای زی ــروی جدی نی

ــدان  ــوق کارمن ــن حق ــد در تعیی ــه بای ــت ک ــر اس ــن خاط ــه همی ــود. ب ــم می‌ش ــخت‌تر ه س

فــروش دقــت کنیــد.

حقــوق کارمنــدان فــروش همــان هزینه‌ای اســت کــه ماهیانــه )یا بنا بــه توافــق صورت‌گرفته( 
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بــه روش‌هــای مختلــف بــه آن‌هــا پرداخــت می‌شــود و بــه طــور معمــول شــامل مــوارد زیــر 

ست: ا

ˢ حقوق پایه	

ˢ پورسانت فروش	

ˢ مشوق‌های اضافی برای تشویق کارمندان فروش به عملکرد قوی‌تر	

ˢ آموزش‌های لازم و کوچینگ فروش	

بــا ایــن حســاب بــرای اینکــه بگوییــم کارمنــد فــروش چقــدر حقــوق می‌گیــرد بایــد عوامــل 

مختلفــی را بررســی کنیــم.

 

حقوق کارمندان فروش به چه عواملی بستگی دارد؟

بــرای محاســبه‌ی حقــوق کارمنــدان فــروش بایــد تعــداد تمــاس‌ بــا مشــتریان، بــرآورد نــرخ 

تبدیــل هــر کارشــناس و بررســی گزارش‌هــای عملکــردی در CRM را در نظــر داشــته باشــید. 

دقیقــاً بــه همیــن دلیــل اســت کــه عنــوان شــغلی کارشــناس فــروش، یکــی از موقعیت‌هــای 

شــغلی اســت کــه حقــوق متغیــری دارد.

ایــن حقــوق متغیــر مزایــای بســیاری بــرای کســب‌وکارتان دارد. شــنیده‌اید کــه چنــد ســال 

قبــل مــادری بــرای نجــات فرزنــدش کنــده‌ی درخــت 250 کیلوگرمــی را بلنــد کــرد؟! انســان‌ها 

ــد،‌ کافــی اســت انگیــزه‌ی قــوی و درســتی را برایشــان ایجــاد کنیــد  قابلیت‌هــای بالایــی دارن

تــا بالاتریــن توانشــان را بگذارنــد. حقــوق متغیــر بــرای کارمنــدان فــروش هــم در نقــش ایــن 
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ــد. ــزه قــوی عمــل می‌کن انگی

یعنــی هرکســی کــه عملکــرد بهتــری داشــته باشــد، حقــوق بیشــتری هــم می‌گیــرد و عملکــرد 

ــالاری در  ــدل شایسته‌س ــن م ــم. ای ــد ک ــن و درآم ــوق پایی ــا حق ــت ب ــاوی اس ــف مس ضعی

ــد. پرداخــت حقــوق تیــم فــروش انگیــزه‌ی تــاش بیشــتر را فراهــم می‌کن

چنــد درصــد حقــوق کارمنــدان فــروش ثابــت و چنــد درصــد متغیــر 
شد؟ با

چطور حقوق کارمندان فروش را محاسبه کنیم؟ این موارد را در نظر بگیرید:

B2B یا B2C بازار هدف

از آنجــا کــه فراینــد فــروش و میــزان فــروش در ایــن صنایــع متفــاوت اســت، بایــد ایــن مــورد 

را در تعییــن حقــوق کارمنــدان فــروش در نظــر بگیریــد.

 

* صنعت	

ــر  ــروش پایین‌ت ــدان ف ــوق کارمن ــد، حق ــالا باش ــیار ب ــروش بس ــه‌ی ف ــی هزین ــر در صنعت اگ

ــود. خواهــد ب
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* آگاهی از برند	

آیــا برنــد معروفــی داریــد؟ شــرکت‌هایی ماننــد دیجــی‌کالا و یــا شــرکت‌های فــروش نرم‌افزاری 

معــروف ماننــد مایکروســافت، فراینــد فــروش بســیار متفاوتــی دارنــد. امــا شــرکت‌هایی کــه 

آگاهــی از برنــد پایینــی دارنــد،‌ بایــد روی تــاش و تجربــه‌ی تیــم فــروش حســاب کننــد. در 

نتیجــه حقــوق کارمنــدان فــروش در ایــن شــرکت‌ها بالاتــر خواهــد بــود.

 

* موقعیت	

نــرخ بیــکاری در نقــاط مختلــف کشــور متفــاوت اســت. همچنیــن موقعیت‌هایــی هســتند 

کــه بــه دلیــل شــرایط خــاص، جــزو مناطــق محــروم محســوب می‌شــوند. چنیــن مــواردی از 

عوامــل تأثیرگــذار در حقــوق کارمنــدان فــروش هســتند.

 

* سابقه کاری	

بــرای تخمیــن درصــد متغیــر حقــوق کارکنــان فــروش بایــد بــه میــزان ســابقه )بــدون ســابقه 

یــا بــا ســابقه‌ی کــم، ســابقه‌ی کاری خــوب، مدیــر فــروش( هــم توجــه کنیــد.

بــه کمــک ایــن دســته‌بندی راحت‌تــر می‌تــوان مشــخص کــرد کــه بــه کارکنــان فــروش چــه 

حقوقــی بایــد داد.
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حقوق کارمندان فروش بدون سابقه چقدر است؟

ــاد و  ــج زی ــا نتای ــد از آن‌ه ــتند، نمی‌توانی ــد هس ــال رش ــابقه در ح ــراد کم‌س ــه اف ــا ک از آنج

دور از ذهنــی را انتظــار داشــته باشــید. بــه همیــن علــت بایــد حقــوق ثابــت را بخــش اصلــی 

دســتمزد آن‌هــا در نظــر بگیریــد. مثــاً بهتــر اســت 90 درصــد حقــوق کارمنــدان فــروش بــدون 

ســابقه در 6 تــا 12 مــاه اول ثابــت و 10 درصــد متغیــر باشــد.

همچنیــن بهتــر اســت میــزان حداقلــی را بــرای تعییــن درصــد متغیــر در حقــوق کارمنــدان 

فــروش در نظــر بگیریــد. حتمــاً بخــش آمــوزش را هــم بــرای فروشــندگان کم‌ســابقه در نظــر 

بگیریــد. شــرکت‌های خیلــی کمــی فراینــد رشــد را بــرای کارکنانشــان در نظــر می‌گیرنــد. بایــد 

اســتراتژی‌های پرزنــت محصــول، شــیوه‌ی ارتبــاط بــا مشــتری و غیــره را بــه کارمنــدان فــروش 

تــازه‌کار یــاد بدهیــد.
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حقوق کارمندان فروش باسابقه چقدر است؟

قابلیت‌هــای افــراد باتجربــه قطعــاً  بالاتــر اســت؛ بــه همیــن علــت پایــه‌ی حقــوق ثابتشــان 

هــم بالاتــر مــی‌رود. طبیعــی اســت کــه انتظــار داشــته باشــید نقــش پررنگ‌تــری در رســیدن 

بــه تارگــت فــروش داشــته باشــند. پــس در تعییــن حقــوق کارمنــدان فــروش باســابقه بایــد بــه 

درآمــدی کــه بــرای شــرکتتان دارنــد دقــت کنیــد. حقــوق ثابــت و متغیــر ایــن افــراد بیشــتر از 

حقــوق کارمنــدان بــدون ســابقه اســت.

مدیر فروش چقدر حقوق می‌گیرد؟

مدیــر فــروش مســئول وظایــف تیمــش هــم هســت. بــه همیــن علــت تعییــن حقوقــش هــم 

پیچیده‌تــر اســت. وظیفــه‌ی اصلــی مدیــر فــروش ایجــاد محیــط مناســب بــرای تیــم اســت تــا 

وظایــف خــود را بــه درســتی انجــام دهنــد. در تعییــن حقــوق مدیــران فــروش بایــد انــدازه‌ی 

تیــم را نیــز در نظــر گرفــت. مثــاً مدیــر تیــم فــروش 5 نفــره و 50 نفــره درآمدهــای متفاوتــی 

دارند.

کارمنــدان فــروش معمــولًا بــه چــه صــورت حقــوق دریافــت 
؟ می‌کننــد

بــر اســاس متغیرهــای مختلفــی کــه در بــالا اشــاره شــد، روش‌هــای متنوعــی بــرای تعییــن 

حقــوق کارمنــدان فــروش وجــود دارد کــه در اینجــا بــه متداول‌تریــن آن‌هــا اشــاره می‌کنیــم:
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1. حقوق پایه به علاوه‌ی کمیسیون

ــورت  ــه ص ــت ب ــروش پرداخ ــش ف ــدان بخ ــوق کارمن ــت حق ــرای پرداخ ــن راه ب متداول‌تری

حقــوق پایــه بــه عــاوه‌ی کمیســیون اســت. ایــن شــیوه بــه کارمنــدان فــروش، حــس امنیــت 

درآمــد ثابــت را می‌دهــد و عــاوه بــر ایــن بــرای فــروش بیشــتر هــم انگیــزه ایجــاد می‌کنــد.

ایــن طــرح بــرای بیشــتر مشــاغل ایــده‌آل اســت، زیــرا شــفافیت بیشــتری دارد و فرصتــی برای 

اســتخدام فروشــندگان باانگیــزه اســت و فضــای رقابتــی ایجــاد می‌کنــد. بــه عــاوه پرداخــت 

حقــوق ثابــت باعــث می‌شــود کارمنــدان فــروش بــه انجــام برخــی از وظایــف )ماننــد آمــوزش 

اعضــای جدیــد تیــم( مقیــد باشــند. تقریبــاً نیمــی از شــرکت‌های دنیــا در ســال گذشــته از ایــن 

شــیوه بــرای پرداخــت حقــوق کارمنــدان فــروش اســتفاده کردنــد. نســبت اســتاندارد پرداخــت 

هــم در صنایــع مختلــف بــه صــورت 40/60 اســت؛ یعنــی 60 درصــد حقــوق ثابــت و 40 درصــد 

پورسانت.

2. پرداخت حقوق کارمندان فروش تنها بر اساس حق کمیسیون

در ایــن شــیوه حقــوق کارمنــدان بخــش فــروش فقــط بــر اســاس عملکــرد آن‌هــا پرداخــت 

می‌شــود؛ یعنــی اگــر در طــول یــک مــاه چیــزی نفروختنــد حقوقشــان هــم صفــر اســت. پــس 

کارمنــدان فــروش بســته بــه درصــد کمیســیون تعیین‌شــده و عملکردشــان، حقــوق متفاوتــی 

دریافــت می‌کننــد. میــزان کمیســیون بــه طــور معمــول بیــن 5 تــا 45 درصــد )بســته بــه نــوع 

فعالیــت و انــدازه‌ی ســازمان( متفــاوت اســت.
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ــرای  ــد. ب ــد ســطح مشــارکت آن‌هــا را نیــز در نظــر بگیری در پرداخــت ایــن مــدل حقــوق بای

ــد  ــدان فــروش فقــط ســرنخ تولی ــه‌ای اســت کــه کارمن ــه گون ــد فروشــتان ب ــال اگــر فرآین مث

می‌کننــد، در ایــن صــورت کمیســیون کمتــری را هــم بایــد در نظــر بگیریــد. حــدود 25 درصــد 

ــروش اســتفاده  ــدان ف ــوق کارمن ــن حق ــرای تعیی ــن مــدل ب شــرکت‌ها در ســال گذشــته از ای

کردنــد.

3. پرداخت کمسیون به ازای سود

ایــن هــم روشــی متــداول بــرای تعییــن حقــوق کارمنــدان فــروش اســت. ایــن شــیوه‌ باعــث 

ــه  ــد. ب ــل کنن ــات هوشــمندانه‌تر عم ــا خدم ــروش محصــولات ی ــدان در ف ــا کارمن ــود ت می‌ش

عبــارت بهتــر بــه کارکنــان فــروش انگیــزه می‌دهــد تــا بــر روی فــروش ســودآورترین محصــولات 

تمرکــز کننــد.

حقوق کارمندان فروش در حال حاضر چقدر است؟

بــرای تعییــن حقــوق کارمنــدان فــروش در ســال 1400 بــه ســراغ ســایت IranSalary رفتیم. در 

ایــن وب‌ســایت بــر اســاس جامعــه‌ی آمــاری مســتند و فرم‌هایــی کــه افــراد تکمیــل کرده‌انــد، 

ــا شــرایط متفــاوت ارائــه می‌شــود.  گزارش‌هایــی از حقــوق و مزایــا بــرای مشــاغل مختلــف ب

بــر همیــن اســاس و بــا توجــه بــه ایــن داده‌هــا:

در یــک جامعــه‌ی آمــاری 798 نفــری، فــردی بــا 7-10 ســال ســابقه کار، دارای ســمت کارمنــد 
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فــروش و مــدرک کارشناســی و ســاکن اســتان تهــران، بــه طــور میانگیــن 6 میلیــون تومــان 

ــه پورســانت و تمــام متغیرهایــی  ــا توجــه ب ــه طــور متوســط و ب ــد. ب حقــوق دریافــت می‌کن

کــه در بــالا شــمردیم افــراد بــا ایــن خصوصیــات در ســمت کارمنــد فــروش در ســال 1400 بیــن 

4 تــا 7 میلیــون تومــان دریافتــی خالــص دارنــد.

بــر اســاس ایــن گــزارش، مــدرک در ایــن حقــوق تأثیرگــذار اســت و در صــورت داشــتن مــدرک 

کارشناســی ارشــد ایــن مقــدار تــا 8 درصــد بالاتــر خواهــد رفــت.

همچنیــن ســابقه‌ی کار هــم در ایــن حقــوق تأثیــر قابــل توجهــی دارد؛ بــه طــوری کــه اگــر 

ســابقه‌ بــالای 15 ســال باشــد حقــوق کارشــناس فــروش هــم 18 درصــد افزایــش خواهــد یافــت.

ــت  ــود. موقعی ــد ب ــر خواه ــا 67 درصــد بالات ــوق ت ــروش حق ــر ف ــی مدی ــر یعن در رده‌ی بالات

ــروش دارد و در  ــدان ف ــوق کارمن ــن حق ــم‌گیری در تعیی ــش چش ــم نق ــتان ه ــغلی و اس ش

اســتان‌های نفت‌خیــز و پردرآمــد و کم‌درآمــد حقــوق کارمنــدان فــروش متفــاوت اســت.

از دیگــر نــکات قابــل توجــه در تعییــن حقــوق کارمنــدان فــروش، حــوزه‌ی فعالیــت شــرکت 

اســت کــه بالاتریــن حقــوق کارمنــدان فــروش مربــوط بــه شــرکت‌های پیمانــکاری اســت. در 

دیگــر صنعت‌هــا حقــوق کارمنــدان فــروش بــه ترتیــب زیــر اســت:

ˢ خدماتی/مشاوره‌ای/پخش: 18 درصد کمتر	

ˢ کسب‌وکارهای آنلاین/تجارت الکترونیک: 16 درصد کمتر	

ˢ شرکت‌های تولیدی: 15 درصد کمتر	

ˢ شرکت‌های بازرگانی )صادرات و واردات(: 8 درصد کمتر	
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 آیا کار در بخش فروش آسان است؟

ــل  ــری و تحم ــوری، انعطاف‌پذی ــه صب ــاز ب ــروش نی ــش ف ــردن در بخ ــی کار ک ــور کل ــه ط ب

زیــادی دارد. ایــن کار می‌توانــد یکــی از پربارتریــن مشــاغلی باشــد کــه تــا بــه حــال داشــته‌اید، 

امــا بــه خاطــر داشــته باشــید کــه احتمــالًا جاهــای زیــادی هــم شــما را رد می‌کننــد.

بــا ایــن حــال همــه‌ی مشــاغل فــروش نتایــج یکســانی هــم ندارنــد. فــروش ســرد در مقایســه 

بــا فــروش درون‌گــرا بســیار متفــاوت اســت. در حالتــی کــه مشــتری بــا شــما تمــاس می‌گیــرد، 

واقعــاً بــه محصــول شــما علاقه‌منــد اســت. در فــروش ســرد کــه بخــش بیشــتر اکثــر مشــاغل 

فــروش را در بــر می‌گیــرد، بخــش عمــده‌ نتایــج شــما نیســت یــا ممکــن اســت بــه هدفــی کــه 

می‌خواهیــد نرســید.

هنگامــی کــه بــرای شــغل کارمنــد فــروش مصاحبــه می‌کنیــد، ســؤالات هدفمنــدی بپرســید 

کــه بــه شــما در درک فرآینــد فــروش کارفرمــا کمــک می‌کنــد. از آن‌هــا بپرســید در درجــه‌ی اول 

ــه بــه مشــتریان بالقــوه‌ی خــود دســت پیــدا می‌کننــد و چگونــه تعییــن می‌کننــد کــه  چگون

آیــا مشــتری بالقــوه یــک ســرنخ واجــد شــرایط فــروش اســت یــا خیــر. اگــر نمی‌تواننــد پاســخ 

روشــنی ارائــه دهنــد، بــه دنبــال نقــش دیگــری باشــید.

حقــوق کارمنــدان فــروش ازجملــه مؤلفه‌هایــی اســت کــه بــه طــور مســتقیم بــر روی موفقیت 

ــه  ــزه می‌شــود. ب ــاد انگی ــث ایج ــروش باع ــد ف ــوق کارمن ــذار اســت. حق ــک ســازمان تأثیرگ ی

همیــن علــت بنــا بــر عوامــل مختلــف تأثیرگــذار، روش‌هــای متنوعــی بــرای تعییــن حقــوق 

ــوق  ــد حق ــز نبای ــه هرگ ــید ک ــته باش ــت داش ــم دق ــه ه ــن نکت ــه ای ــود دارد. ب ــدان وج کارمن
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ــوه  ــتعداد بالق ــا اس ــرادی ب ــود اف ــث می‌ش ــن کار باع ــد. ای ــان کنی ــروش را پنه ــناس ف کارش

ــد. ــت کنن ــی و عــدم رعایــت عدال احســاس ناامن
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گزارش فروش باید چگونه 

باشد؟
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ــود را  ــای خ ــد داده‌ه ــد بتوانی ــید، بای ــته باش ــری داش ــروش مؤث ــم ف ــد تی ــر می‌خواهی اگ

ــد. ــکل بدهی ــروش ش ــم ف ــزارش تی ــت گ ــرای دریاف ــتراتژی ب ــک اس ــرده و ی ــع‌آوری ک جم

در ایــن راهنمــا می‌خواهیــم نکاتــی دربــاره‌ی نحــوه‌ی اســتفاده از قالب‌هــای گــزارش 

ــروش را  ــم ف ــای تی ــج فعالیت‌ه ــد نتای ــه شــما کمــک کن ــه ب ــم ک ــروش بگویی ــدان ف کارمن

به‌راحتــی اســتخراج‌کنید. 8 الگــوی گــزارش تیــم فــروش را هــم معرفــی می‌کنیــم کــه 

ــد. ــتفاده کنی ــم اس ــداف تی ــر اه ــی بهت ــی و پیش‌بین ــی، ارزیاب ــرای بررس ــد ب می‌توانی

اهمیت گزارش تیم فروش

ــن اوصــاف،  ــا ای ــد. ب ــروکله می‌زنن ــی س ــدد و مهم ــف متع ــا وظای ــرروزه ب ــروش ه ــم ف تی

100درصــد بــه گزارش‌دهــی و بحــث دربــاره‌ی اطلاعــات مختلــف بــا تیــم فــروش نیــاز داریــد. 

ــروش را  ــدان ف ــق کارمن ــداوم و عمی ــی م ــتفاده از گزارش‌ده ــی اس ــت اصل ــد مزی ــد چن بیایی

بررســی کنیــم:

1. گــزارش تیــم فــروش بــه هماهنگــی اهــداف تیــم فــروش و شــرکت 
ــد ــک می‌کن کم

شــرکت‌هایی کــه بــه اهــداف درآمدی‌شــان می‌رســند یــا از آن بالاتــر می‌رونــد، 2.3 

ــد. و  ــز می‌کنن ــی تمرک ــروش و بازاریاب ــداف ف ــتایی اه ــایرین روی هم‌راس ــتر از س ــر بیش براب

ــد،  ــرار می‌دهن ــت ق ــی را در اولوی ــن تیم ــات بی ــل و ارتباط ــکاری متقاب ــه هم ــی ک بخش‌های

ــند. ــری می‌رس ــج بهت ــه نتای ب



راهنمای ساخت تیم فروش80

هدف‌گــذاری برحســب اهــداف و ارقــام تعیین‌شــده توســط واحــد فــروش کامــاً بــه داده‌های 

شــما بســتگی دارد. دقیقــاً داده‌هایــی کــه از گزارشــات فعالیت‌هــای روزانــه‌ی کارکنــان فــروش 

ــه  ــی ک ــا زمان ــد. ت ــا را شــکل می‌دهن ــن هدف‌گذاری‌ه ــه و اســاس ای ــد پای ــه دســت می‌آی ب

کارکنــان تیــم فــروش شــما نداننــد ایــن اهــداف و معیارهــا چــه چیــزی هســتند، در تاریکــی 

راه می‌رونــد.

2. ارائــه‌ی گــزارش کارمنــدان فروش، باعث شــفافیت و مســئولیت‌پذیری 
بیشــتر آن‌هــا می‌شــود.

ــا  ــد. ت ــد شناســایی کنن ــرد را دارن ــن عملک ــه بهترین/بدتری ــد کســانی ک ــروش بای ــران ف مدی

زمانــی کــه ندانیــد چــه کســی تیــم شــما را جلــو می‌بــرد یــا آن را عقــب می‌کشــد، نمی‌توانیــد 

بــه پیشــرفت‌های موردنظرتــان برســید. کارمنــدان شــما بایــد بداننــد کجــا هســتند. تحقیقــات 

ــا نحــوه‌ی  ــا مدیرانشــان به‌طــور مســتقیم ب گالــوپ نشــان می‌دهــد کــه مشــارکت کارکنــان ب

حمایــت آن‌هــا توســط مدیــران ارتبــاط دارد.

ــروش را  ــد ف ــد فراین ــروش می‌توان ــد ف ــات کارمن ــک گزارش ــه کم ــوب ب ــروش خ ــر ف مدی

هماهنــگ کــرده، بــه تیــم انگیــزه دهــد و درنهایــت عملکــرد را بهتــر کنــد. از طریــق بررســی‌های 

ــروش  ــتراتژی‌های ف ــد روی اس ــروش می‌توانن ــدان ف ــرفت، کارمن ــزارش پیش ــده و گ انجام‌ش

ــزه‌ی خــود را از دســت  ــه انگی ــروش به‌جــای اینک ــم ف ــن تی ــد، بنابرای ــر کنن خــود بیشــتر فک

ــت می‌شــوند. ــان تقوی ــد، طــی زم بدهن
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3. تشویق به فرهنگ کار گروهی و همکاری

ــا  ــا تیم‌ه ــود، ام ــویق می‌ش ــت تش ــیله‌ی رقاب ــب به‌وس ــروش اغل ــم ف ــه تی ــود اینک ــا وج ب

ــروش. ــرارداد ف ــه و بســتن ق ــد: تمــام شــدن معامل درنهایــت یــک هــدف مشــترک دارن

اشــتراک داده‌هــا از طریــق گــزارش کارمنــدان فــروش، انگیــزه‌ای تیمــی بــرای رقابت و رســیدن 

ــه اهــداف فــروش ایجــاد می‌کنــد. داده‌هــای عملکــردی شــما، انتظاراتــی کــه بایــد وجــود  ب

داشــته باشــد را نمایــان می‌کنــد.

4. پیش‌بینی فروش و هدف‌گذاری دقیق‌تر

گزارش‌هــای جدیــد نشــان داده کــه امــروزه فقــط نیمــی از کارمنــدان فــروش بــه معیارهــای 

ــد از  ــروش می‌توان ــزارش ف ــا کمــک گ ــر تیمــی ب ــن شــرایط ه ــن خــود می‌رســند، در ای معی

پیش‌بینــی فــروش بهتــر ســود ببــرد.

داده‌هــای واقعــی باعــث می‌شــود کــه تصویرســازی دقیــق از درآمــد ایجــاد شــود. ایــن تصویــر 
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روی همــه چیــز )از اســتراتژی فــروش شــما تــا اســتخدام کارمنــدان فــروش( تأثیــر می‌گــذارد.

عــاوه بــر ایــن گزارش‌هایــی کــه از عملکــرد و فعالیت‌هــای موفــق به‌دســت می‌آیــد، 

ــد.  ــان می‌کن ــوند را آس ــروش می‌ش ــدن ف ــی ش ــه نهای ــر ب ــه منج ــی ک ــدی اقدامات اولویت‌بن

یعنــی می‌توانیــد اهــداف فــروش دقیق‌تــر و قابل‌دسترســی‌تری بــرای کارکنــان فــروش خــود 

تعریــف کنیــد.

ــب گــزارش فــروش  ــه قال ــاز ب ــن اهدافــی کــه گفتیــم نی ــه همــه‌ی ای ــرای رســیدن ب امــا ب

ــم. ــت بیاوری ــروش به‌دس ــدان ف ــی از کارمن ــات کاف ــه اطلاع ــت ک ــم داش خواهی

8 نمونــه گــزارش تیــم فــروش کــه می‌توانیــد از آن‌هــا اســتفاده 
کنیــد.

توجــه داشــته باشــید کــه بــرای ایجــاد نمــای جامعــی از اســتراتژی شــرکت، بیــش از یــک 

ــت در  ــرار اس ــه ق ــی ک ــه‌ی قالب‌های ــه هم ــا ب ــد؛ ام ــروش لازم داری ــم ف ــزارش تی ــوی گ الگ

ــه  ــد ب ــر می‌توان ــی از قالب‌هــای زی ــد داشــت. ترکیب ــاز نخواهی ــم هــم نی ــی کنی ــه معرف ادام

ــد. ــروش شــما کمــک کن ــم ف ــرد تی ــر عملک ــی بهت پیش‌بین

1. گزارش کاریز فروش

الگــوی کاریــز فــروش وضعیــت کنونــی و رونــد پیشــرفت کارمنــدان فــروش را طــی دوره‌ی 

 CRM ســه‌ماهه نشــان می‌دهــد. اگــر هنــوز ابــزار گزارش‌دهــی اختصاصــی یــا نرم‌افــزار
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ــد. ــل Excel اســتفاده کنی ــد، از فای نداری

ــه جزئیــات خــاص عملکــرد قیــف  ــدان فــروش به‌جــای اینکــه ب ــب گــزارش کارمن ــن قال ای

فــروش یــا افــراد تیــم بپــردازد، یــک توصیــف کلــی ایجــاد می‌کنــد. بااین‌حــال، بــا پیشــرفت 

ــزار  ــرم اف ــن ن ــتفاده از ای ــا اس ــا ب ــد. تنه ــتفاده کنی ــد از CRM اس ــا بای ــروش، حتم ــم ف تی

می‌توانیــد فرصت‌هایــی بــرای همــکاری و اتوماســیون وظایــف داخــل تیــم ایجــاد کنــد و در 

اقدامــات فــردی تمرکــز بیشــتری داشــته باشــید.

2. گزارش هفتگی فروش

بررســی هفتگــی گــزارش کارمنــدان فــروش باعــث می‌شــود روندهــای موجــود در تیــم فــروش 

ــن،  ــر ای ــاوه ب ــد. ع ــم شناســایی کنی ــک اعضــای تی ــت تک‌ت ــه مدیری ــاز ب ــدون نی خــود را ب

داده‌هــا می‌تواننــد نقــاط بحــث در جلســات فــروش هفتگــی شــما را مشــخص کننــد.

درعین‌حــال می‌توانیــد از گزارش‌هــای فــروش هفتگــی بــرای پیگیــری جلســات و تبدیل‌هــای 

موجــود اســتفاده کنیــد تــا مطمئن شــوید که تیم شــما بیشــترین بهــره‌وری را دارد.

3. گزارش فروش ماهانه یا دوره‌ای

نمونــه گــزارش کارمنــد فــروش، در واقــع گزارشــی اســت که بــه صــورت دوره‌ای خاص نوشــته 

می‌شــود. در ایــن نــوع گزارش‌دهــی تیــم فــروش، روی روندهــای جامع‌تــر تمرکــز می‌کنیــد. 

ایــن کار بــا هــدف ســنجش ســامت کلــی قیــف فــروش و درآمــد انجــام می‌شــود.
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ــع‌آوری  ــرای جم ــی ب ــان کاف ــه زم ــت ک ــن اس ــه ای ــروش ماهان ــزارش ف ــت گ ــی مثب ویژگ

ــای  ــد روش‌ه ــر می‌خواهی ــد. اگ ــاص می‌دهی ــروش اختص ــم ف ــه تی ــرا را ب ــای قابل‌اج داده‌ه

ــد. ــت می‌کن ــه کفای ــا دو ماه ــک ی ــازه‌ی ی ــولًا ب ــد، معم ــن کنی ــد را تعیی کارآم

ــه،  ــا به‌صــورت ماهیان ــداد تماس‌ه ــا تع ــا ی ــرخ تبدیل‌ه ــداوم در ن ــال، کاهــش م ــرای مث ب

ــان  ــما نش ــه ش ــل ب ــرخ تبدی ــش ن ــروش و افزای ــش ف ــا افزای ــت و ی ــر اس ــگ خط ــاً زن قطع

می‌دهــد کــه کارهــا ‌درســت انجــام می‌شــوند. یعنــی بــا گزارش‌هــای دقیــق کارمنــدان فــروش 

ــد. ــه بدهی ــه ادام ــه‌کاری را چگون ــد چ می‌فهمی

ایــن‌ یــک قالــب گــزارش فــروش کلیــدی اســت کــه می‌توانیــد آن را فراتــر از واحــد فــروش 

و در دیگــر واحدهــا بــه اشــتراک بگذاریــد تــا نمایــی کلــی از عملکــرد بخــش فــروش شــما در 

زمینــه‌ی فعالیــت شــرکت بــه وجــود بیایــد.

4. گزارش پیشرفت فردی یا تیمی

ــت  ــروش حرک ــش ف ــدان بخ ــدام از کارمن ــرای هرک ــزا ب ــروش مج ــزارش ف ــب گ ــاد قال ایج

ــد کــه داده‌هــای  ــدان فــروش کمــک می‌کن ــه کارمن ــن کار ب هوشــمندانه‌ای اســت. انجــام ای

خــود را ببیننــد و پیگیــری کننــد و همچنیــن حــس مســئولیت‌پذیری بــه آن‌هــا القــا می‌کنــد.

ــزار دیگــری نداریــد، گزارش‌دهــی فــردی بــه شــما کمــک می‌کنــد کــه نمایــی  اگــر هیــچ اب

واضــح از کارمنــدان تیــم فــروش خــود کــه عملکــردی عالــی دارنــد و کارهایشــان را به‌درســتی 

انجــام می‌دهنــد، ایجــاد کنیــد.
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5. گزارش وضعیت سرنخ

در برخــی مــوارد، ممکــن اســت بــه الگــوی گــزارش تیــم فــروش اختصــاص داده‌شــده بــه یــک 

ســرنخ یــا یــک حســاب واحــد نیــاز داشــته باشــید.

نظــارت بــر وضعیــت ســرنخ بــه ایــن معنــا اســت کــه هــر یــک از تعامــات کــه ســرنخ‌ها 

را بــه مشــتری نهایــی شــدن نزدیــک می‌کنــد، جداگانــه بررســی کنیــد. چنیــن گزارشــی یــک 

فهرســت از کارهایــی در اختیــار شــما قــرار می‌دهــد کــه بایــد در گام بعــدی انجــام بدهیــد تــا 

ــد. ــل کنی ــه مشــتری واقعــی تبدی ــن ســرنخ‌ها را ب باارزش‌تری

6. گزارش برنامه‌ی فروش سالانه

پیش‌بینــی آینــده به‌ویــژه بــا شــرایط امــروز کار دشــواری اســت امــا داشــتن برنامــه اقدامــی 

ــای  ــر اســاس گزارش‌ه ــالانه‌ی شــما ب ــروش س ــه‌ی ف ــور خلاصــه، برنام ضــروری اســت. به‌ط
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ســال گذشــته ســاخته می‌شــود و بــه شــما کمــک می‌کنــد کــه اهــداف فــروش، کمپین‌هــا و 

تعــداد نیــروی کار لازم بــرای رســیدن بــه اهدافتــان را تعییــن کنیــد. بعــد بایــد گــزارش فــروش 

ســالانه را بررســی کنیــد.

7. گزارش بازاریابی و فروش

در ابتــدای متــن گفتیــم وقتــی تیم‌هــای فــروش و بازاریابــی بــا هــم هماهنــگ می‌شــوند، 

درآمــد ســر بــه فلــک می‌کشــد. گــزارش عملکــرد از هــر دو بخــش عملیاتــی فــروش و بازاریابــی 

ــته  ــارت داش ــر پیشــرفت کار نظ ــا ب ــد ت ــه شــما کمــک می‌کن ــروش ب ــزارش ف ــب گ در قال

باشــید.

توانایــی پیگیــری باارزش‌تریــن کانال‌هــا و اقدامــات بازاریابــی بــا ارائــه‌ی ROI بهتــر بــرای هــر 

دو بخــش همــراه می‌شــود. ایــن امــر بــرای مســیرها و اقدامــات مختلــف از جملــه ســرنخ‌های 

به‌دســت‌آمده از گــوگل، تبلیغــات پولــی، ایمیــل ســرد، پســت‌های وبــاگ، شــبکه‌های 

اجتماعــی و غیــره صــادق اســت. زمانــی کــه وقــت گزارش‌دهــی و تدویــن اســتراتژی می‌رســد، 

بخــش فــروش شــرکت شــما بایــد بــرای ایجــاد همــکاری و تعامــل بــا بخــش بازاریابــی حداکثر 

تــاش خــود را داشــته باشــد.

8. قالب گزارش فروش روزانه

ــی  ــوع باشــد. چنیــن گزارش‌های ــاه و مطب ــد کوت ــه‌ی فــروش بای گــزارش فعالیت‌هــای روزان
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به‌جــای نگرانــی در مــورد روندهــا، بــر نتایــج یــک روز متمرکــز اســت. بــرای مثــال دیــروز چنــد 

جلســه داشــتید؟ چــه کســی مســئول بســتن قــرارداد اســت؟ پیگیــری فعالیت‌هــای فــروش 

روزانــه بــرای ردیابــی موفقیت‌هــای تیــم و حتــی اعضــا در کوتاه‌مــدت اهمیــت زیــادی دارد.

9. گزارش فعالیت‌ها

ــم  ــای تی ــره‌وری اعض ــه به ــی ب ــی عمق ــد نگاه ــود بتوانی ــث می‌ش ــا باع ــزارش فعالیت‌ه گ

ــد. ــم شــما کمــک می‌کن ــه پیشــرفت تی ــی ب ــه چــه فعالیت‌های خــود داشــته باشــید و اینک

ــترین  ــما بیش ــم ش ــانی در تی ــه کس ــد چ ــد ببینی ــا، می‌توانی ــق فعالیت‌ه ــزارش دقی ــا گ ب

فعالیت‌هــا را دارنــد، نمــای کلــی از فعالیت‌هــای برنامه‌ریزی‌شــده را دریافــت کنیــد و میــزان 

کارهــای برنامه‌ریزی‌شــده را کــه انجام‌شــده‌اند، پیگیــری کنیــد.
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KPIهای مهم برای گزارش فروش چیست؟

معیارهــای اندازه‌گیــری فــروش بســیار زیــادی بــرای کمــک بــه اندازه‌گیــری موفقیــت وجــود 

دارد. احتمــالًا نمی‌توانیــد همــه‌ی آن‌هــا را در یــک قالــب گــزارش فــروش واحــد قــرار دهیــد 

و نبایــد هــم ایــن کار را کنیــد. مــا چنــد مــورد از KPI هایــی کــه مهم‌تــر از بقیــه هســتند را 

ــم. ــاب کرده‌ای انتخ

 

* ارسال ایمیل یا برقراری تماس	

ــزارش  ــن گ ــی ای ــا بررس ــت. ب ــه اس ــر بقی ــا دو براب ــا و تماس‌ه ــری ایمیل‌ه ــت پیگی اهمی

کارمنــدان فــروش میــزان تــاش آن‌هــا را مشــخص می‌کنیــد. بــه‌ عــاوه می‌توانیــد نتایــج را 

هــم مشــخص کنیــد.

* فعالیت‌های تکمیل‌شده برای هر کاربر	

بــر اســاس فعالیت‌هــای فــروش تکمیل‌شــده می‌توانیــد تعییــن کنیــد کــه کــدام اقدامــات 

بــا ارزش هســتند و کــدام‌ یــک از کارمنــدان فــروش رکوردهــای کمّــی خــود را شکســته‌اند.

* معاملات ورودی	

بــه خاطــر رفــاه کارمنــدان و همین‌طــور درآمــد خــود بایــد دائمــاً معامــات خــود را افزایــش 

ــود را  ــتراتژی خ ــد و اس ــود برگردی ــه‌ی خ ــرح اولی ــه ط ــد ب ــورت بای ــن ص ــر ای ــد؛ در غی دهی
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* ارزش معامله‌ی جدید	

البتــه معامــات بیشــتر لزومــاً بــه معنــای معاملات بهتر نیســت. نظــارت بــر ارزش معاملات، 

شــما را در چارچــوب قــرار می‌دهــد و تعییــن می‌کنــد کــه کــدام ‌یــک را بایــد در اولویــت قــرار 

دهید.

* معامله‌ی برنده	

چقــدر طــول می‌کشــد تــا یــک مشــتری از طریــق قیــف فــروش بــه مشــتری بالفعــل تبدیــل 

ــه  ــد ب ــده، می‌توان ــات برن ــن معام ــترک بی ــات مش ــن موضوع ــان، یافت ــول زم ــود؟ در ط ش

ــب  ــن KPI را در قال ــاً نتیجــه‌ی ای ــد. حتم ــروش شــما کمــک کن ــود اســتراتژی بخــش ف بهب

ــزار ‌CRM نتیجــه‌ی بررســی  ــد. نرم‌اف ــد ســرنخ‌های بیشــتری بیابی ــا بتوانی ــد ت بازنویســی کنی

ــد: ــه می‌ده ــر ارائ ــب زی ــک در قال ــات ورودی را اتوماتی معام
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ــد. ــروش بگذاری ــم ف ــای تی گزارش‌ه

* معامله بازنده	

بــرای اینکــه معاملــه‌ی برنــده داشــته باشــید بایــد بــه معامله‌هــای بازنــده هــم توجــه کنیــد. 

اگــر معاملــه‌ای در مرحلــه‌ی خاصــی از قیــف فــروش بــه شکســت می‌رســد، نبایــد آن را نادیــده 

ــد.  ــه می‌ده ــر ارائ ــب زی ــه را در قال ــت معامل ــل شکس ــزارش دلای ــزار CRM گ ــد. نرم‌اف بگیری

می‌توانیــد دلایــل شکســت دیگــری تعییــن کنیــد )محــور عمــودی و افقــی و دلایــل را شــما 

ــد(. ــم می‌کنی تنظی

* نرخ تبدیل سرنخ	

گــزارش نــرخ تبدیــل بــرای ارزیابــی کارایــی اســتراتژی فــروش و بررســی واقعــی بــودن اهداف 

ــدان  ــزارش کارمن ــن گ ــزار ‌CRM ای ــم اســت. نرم‌اف ــد، بســیار مه ــن کرده‌ای ــه تعیی ــدی ک درآم
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* متوسط زمان تبدیل	

توجــه داشــته باشــید کــه تقریبــاً هرکــدام از قالب‌هــای گــزارش فــروش بــالا در دوره‌ی زمانــی 

خاصــی تهیه‌شــده اســت. بــا درک اینکــه بــه‌ طــور متوســط چقــدر طــول می‌کشــد تــا شــخصی ​​

بــه مشــتری تبدیــل شــود، می‌توانیــد از نظــر عملکــرد فــروش انتظــارات خــود را شــکل بدهیــد.

* فروش با منبع	

اگــر مشــخص کنیــد کــه مشــتریان شــما بیشــتر از کــدام کانــال جــذب می‌شــوند، می‌توانیــد 

ــد. ــدی کنی ــر را اولویت‌بن ــای مهم‌ت کانال‌ه

* ارزش طول عمر مشتری	

ــا CLV هــم گفتــه می‌شــود( میــزان ارزش یــک مشــتری را در  ارزش عمــر مشــتری )LTV ی

فــروش را اتوماتیــک و بــا یــک کلیــک در اختیــار مدیــر تیــم فــروش قــرار می‌دهــد.
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ــرای شــما پیش‌بینــی می‌کنــد. اینکــه جــذب  ــا کســب‌وکار شــما ارتبــاط دارد ب دوره‌ای کــه ب

یــک مشــتری در مقابــل حفــظ مشــتری، بهبــود LTV و تکــرار درآمــد چقــدر بــرای شــما هزینــه 

ــرای  ــدی ب ــاری کلی ــن LTV معی ــر ای ــاوه ب ــود. ع ــدی ش ــد اولویت‌بن ــرد، بای ــان می‌ب و زم

ــت. ــروش اس ــی ف پیش‌بین

* نرخ ریزش مشتری	

رویگردانــی یــا نــرخ ریــزش مشــتری معیــاری اســت کــه نشــان می‌دهــد کــه چــه تعــدادی از 

مشــتریان در دوره‌ی زمانــی خاصــی بــا شــما همــکاری ندارنــد. از هــر دو نظــر کمــی و کیفــی، 

نــرخ رویگردانــی روی پیش‌بینــی فــروش شــما اثــر دارد و حتــی مشــخص می‌کنــد کــه چــه 

تعــداد از مشــتریان شــما برمی‌گردنــد.

معیارهــای KPI بســیار زیــادی وجــود دارد. به‌جــای اینکــه اعــداد و ارقــام را حــدس بزنیــد یــا 

دســتی حســاب کنیــد، پلتفرم‌هــای CRM بادقــت و حساســیت بــالا گزارش‌هایــی را در اختیــار 

شــما قــرار می‌دهنــد کــه بتوانیــد بــا ســایر اعضــای تیــم بــه اشــتراک بگذاریــد.
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چطور گزارش فروش کاملی بنویسیم؟

این مراحل را دنبال کنید تا بتوانید گزارش فروش‌تان را تکمیل نمایید.

1. درباره‌ی ظاهر گزارش فروش تصمیم بگیرید.

گــزارش فــروش بایــد چیــزی بیــش از تنهــا یــک برگــه بــا اعــداد و ارقــام یــا توصیــف میــزان 

فــروش باشــد. گــزارش کارمنــد فــروش بایــد بــرای مخاطــب چشــم نــواز و آســان باشــد، بــدون 

ــزارش  ــاده‌ی گ ــای آم ــد از قالب‌ه ــور می‎توانی ــن منظ ــه ای ــد. ب ــته کن ــده را خس ــه خوانن آنک

فــروش اســتفاده کنیــد یــا از نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان )CRM( اســتفاده نماییــد 

تــا کار تهیــه گــزارش برایتــان راحت‌تــر شــود.

 

2. مخاطبتان را در نظر داشته باشید.

ــر  ــه مدی ــی ب ــد گزارش ــتید و می‌خواهی ــروش هس ــم ف ــالای تی ــای رده ب ــی از اعض ــر یک اگ

فــروش خــود ارائــه دهیــد، ممکــن اســت شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد زیــادی را بــه گــزارش 

فروشــتان وارد کنیــد. احتمــالًا مدیــر شــما هــم ماننــد ســایر مدیــران بخواهــد گــزارش جامــع 

امــا خلاصــه‌ای را بخوانــد. عــاوه بــر ایــن، مدیــر عامــل ممکــن اســت نســبت بــه مدیــر مالــی 

ــد  ــد بای ــتفاده می‌کنی ــزار CRM اس ــرم اف ــر از ن ــد. اگ ــد باش ــی علاقه‌من ــای متفاوت ــه داده‌ه ب

ــرای هــر مخاطبــی کمــک کنــد. بتوانــد بــه شــما در قالب‌بنــدی مجــدد داده‌هــای فــروش ب
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3. اطلاعات مناسب را درج کنید.

هنگامــی کــه مخاطبــان خــود و عمــق گــزارش مــورد انتظــار را شــناختید، می‌توانیــد تصمیــم 

 KPI بگیریــد کــه آیــا مجموعــه داده‌هــای خاصــی ماننــد درآمــد و هزینه‌هــای فــروش، تغییــر

دوره بــه دوره، پیشــرفت بــه ســمت اهــداف فــروش و فــروش بــر اســاس محصــول یــا خدمــات 

را در گــزارش بیاوریــد یــا حــذف کنیــد.

 

4. دوره‌های فعلی و قبلی خود را مشخص کنید.

بــا توجــه بــه معیارهــای عملکــرد فروشــی کــه داریــد، بایــد مطمئــن شــوید کــه آیــا اطلاعاتــی 

ــا  ــی ی ــه، هفتگ ــالانه، ماهان ــای س ــه در نم ــن وج ــه بهتری ــد ب ــل کنی ــد منتق ــه می‌خواهی ک

ــی مشــابه  ــا دور‌ه‌ی قبل ــن دوره را ب ــد اطلاعــات ای ــه. ســپس بای ــا ن ــه می‌شــود ی ــه ارائ روزان

مقایســه کنیــد.

 

5. داده‌های خود را جمع آوری کنید.

هنگامــی کــه نیازهــای اطلاعاتــی و داده‌هــای هــر دوره خــود را مشــخص کردیــد، زمــان آن 

رســیده اســت کــه داده‌هــای خــود را جمــع‌آوری کنیــد. ایــن مرحلــه معمــولًا بــه ایــن معنــی 

ــرای  ــپس آن را ب ــد، س ــع کنی ــا را جم ــوید و داده‌ه ــود ش ــزار CRM خ ــه وارد نرم‌اف ــت ک اس

اســتفاده در برنامــه‌ی دیگــری دانلــود کنیــد یــا مســتقیماً از داشــبورد CRM خــود بــه گــزارش 

تبدیــل نماییــد. در هــر صــورت، گــزارش فــروش بــه جمــع آوری داده‌هــای شــما در یــک مــکان 
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ــود. ــدود نمی‌ش مح

 

6. اطلاعات خود را به‌درستی ارائه دهید.

گزارش‌هــای فــروش نبایــد فقــط فهرســتی از اعــداد باشــند. شــما بایــد تعــداد زیــادی نمــودار 

و تصاویــر مفیــد را بــرای کمــک بــه مخاطبــان خــود در درک ایــن ارقــام اضافــه کنیــد. البتــه 

بایــد از نمــودار مناســبی اســتفاده کنیــد.

 

7. داده‌ها و اطلاعات خود را دوباره بررسی کنید.

ــان را ایجــاد  ــورد نیازت ــد و نمودارهــای م بعــد از اینکــه داده‌هــای خــود را جمــع‌آوری کردی

کردیــد، بایــد بــه مراحــل یــک و دو برگردیــد: مخاطبــان خــود را در نظر بگیریــد و اطلاعات 

ــزارش، متوجــه  ــس گ ــن پیش‌نوی ــل از اولی ــا قب ــات، ت ــد. گاهــی اوق مناســب را درج کنی

نخواهیــد شــد کــه اطلاعــات بســیار کمــی را وارد کرده‌ایــد. از تغییــر اطلاعــات، ایجــاد مجــدد 

ــاد داشــته  ــه ی ــروش نترســید. ب ــم ف ــی از اعضــای تی ــا درخواســت کمــک از یک ــا ی نموداره

باشــید، همــه بــه ویرایشــگر نیــاز دارنــد. مهــم اســت کــه قبــل از ورود بــه جلســه، تعادلــی بیــن 

صحــت اطلاعــات و انــدازه‌ی آن ایجــاد کنیــد.

 

8. داده‌های خود را توضیح دهید.

ایــن مرحلــه‌ی نهایــی شــاید مهم‌تریــن مرحلــه باشــد. بــاز هــم ارائــه‌ی داده‌هــا فقــط نیمــی 



راهنمای ساخت تیم فروش96

از کار اســت. شــما بایــد کلماتــی را در گــزارش خــود بنویســید کــه بــرای مخاطبــان مهــم اســت.

چطــور مطمئــن شــویم کــه گزارش‌هــای تیــم فــروش شــما مؤثــر 
ست؟ ا

ــود دارد  ــدی وج ــه‌ی کلی ــد نکت ــد. چن ــن کردی ــود را تعیی ــزارش خ ــوی گ ــد الگ ــرض کنی ف

کــه مطمئــن شــوید تیــم شــما بــا داده‌هــا فقــط به‌عنــوان یــک جــدول مملــو از عــدد رفتــار 

ــد. ــه اشــتراک بگذاری ــم ب ــایر اعضــای تی ــا س ــود را ب ــروش خ ــرد ف ــزارش عملک ــد. گ نمی‌کن

ــزی  ــروش چی ــم ف ــرد تی ــای عملک ــم، داده‌ه ــم گفتی ــل ه ــدای فص ــه در ابت ــور ک همان‌ط

ــود  ــرای اینکــه اســتراتژی خــود را بهب ــد. ب ــرای خــودش جمــع کن ــط ب ــر فق نیســت کــه مدی

دهیــد و همــکاران خــود را درگیــر نگهداریــد، بایــد ثروتــی کــه داریــد را بــه اشــتراک بگذاریــد.

ــرای  ــک روش درســت‌ترین راه ب ــت ی ــان گف ــا اطمین ــوان ب ــه نمی‌ت ــت داشــته باشــید ک دق

ــه در جلســات  ــرای ارائ ــا ب ــن تکنیک‌ه ــد از ای ــا می‌توانی به‌اشــتراک گذاشــتن داده اســت ام

فــروش اســتفاده کنیــد:

ˢ 	Zoom استفاده از پلتفرم‌های اشتراک‌گذاری صفحه مانند

ˢ 	)Kanban (Trello، Asana نمایش گزارش داده‌ها در بورد

ˢ ــروش شــما را 	 ــدی ف ــه گزارش‌هــای کلی ــه ک ــا ماهان ــزی ایمیل‌هــای هفتگــی ی برنامه‌ری

ارســال کنــد.

هــر کاری کــه می‌توانیــد بــرای دسترســی بیشــتر بــه گزارش‌هــا و اشــتراک‌گذاری آن 
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ــوع از نمایــش داده،  ــا اســتفاده از تابلوهــای هدایــت فــروش انجــام دهیــد. ایــن ن ــژه ب به‌وی

مادامی‌کــه کل تیــم در رقابتــی ســالم قــرار بگیرنــد، هــم قابــل اشــتراک‌گذاری اســت و هــم 

ــود. ــد ب ــز خواه ــم هیجان‌انگی ــرای اعضــای تی ب

نکتــه: بــه کارمنــدان فــروش خــود بیاموزیــد کــه قــرار اســت چــه اتفاقــی بیفتــد و چطــور 

ــی  باعــث پیشــرفت آن‌هــا می‌شــود. گزارش‌هــای تیــم فــروش روشــی به‌صرفــه ازلحــاظ زمان

اســت تــا بــه پاســخ همــه‌ی ســؤالات در یــک نــگاه برســید.

* تیم فروش را در داده غرق نکنید.	

توجــه داشــته باشــید کــه گزارش‌دهــی می‌توانــد اعتیــادآور باشــد. هرچــه بیشــتر در داده‌هــای 

خــود غــرق شــوید، بیشــتر می‌خواهیــد کــه از جزئیــات و خصوصیــات آن ســر دربیاورید.

بااین‌حــال، ســعی کنیــد هنــگام به‌اشــتراک‌گذاری داده‌هــا بــا تیــم خــود، بــه حقایــق پایبنــد 

باشــید. در غیــر ایــن صــورت، شــما در معــرض افــراط قــرار می‌گیریــد. ایــن بــدان معناســت کــه 

شــما مســئول تعییــن KPIهایــی هســتید کــه بایــد به‌اشــتراک گذاشــته شــود و همین‌طــور 

ایــن شــما هســتید کــه تصمیــم می‌گیریــد چنــد بــار گــزارش منتشــر شــود.

نکتــه: یــک رویکــرد را نمی‌تــوان در همــه‌ی موقعیت‌هــا اســتفاده کــرد. تیم‌هــای کوچک‌تــر 

ممکــن اســت در جلســات روزانــه‌ی خــود دربــاره‌ی داده‌هــا بحــث کننــد ولــی تیم‌هــای بزرگ‌تــر 

هفتگــی جزئیــات گزارش‌هــا را بررســی کننــد. تــا زمانــی کــه از داده‌هــای خودتــان اســتفاده 

می‌کنیــد، مطمئــن باشــید کــه در مســیر درســت هســتید.
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ــاز  ــر نی ــد. اگ ــز باش ــامل همه‌چی ــد ش ــروش نمی‌توان ــای ف ــدام از گزارش‌ه ــه: هیچ‌ک نکت

داریــد کــه داده‌هــا را بــه بخش‌هــای مختلــف تقســیم کنیــد و در قالب‌هــای متفاوتــی 

ــد. ــش دهی ــس انجام ــد، پ ــزارش بدهی گ

* داده‌ها را به مراحل یک فرایند قابل انجام تبدیل کنید.	

هــدف نهایــی بــه نوعــی نماینــده‌ای از اقدامــات تیــم شــما اســت. شــاید ایــن بــدان معنــا 

اســت کــه بایــد از حجــم تماس‌هــای تلفنــی کــم کنیــد و روی کانــال خاصــی ســرمایه‌گذاری 

نماییــد. درهرصــورت تــا زمانــی کــه در مــورد داده‌هــای خــود صحبــت نکنیــد، هرگــز متوجــه 

نمی‌شــوید کــه بعــد از آن چــه بایــد بکنیــد. ایــن یعنــی مراحــل و اولویت‌هــای بعــدی را بــر 

اســاس آنچــه الآن می‌دانیــد مشــخص کنیــد.

فراتــر از به‌اشــتراک گذاشــتن قالــب گــزارش تیــم فــروش، تیــم شــما مســئولیت پاســخگویی 

بــه ایــن ســؤالات را بــر عهــده دارد:

ˢ آیا ما دقیقاً در مسیر رسیدن به اهداف فروش هستیم؟	

ˢ اگرنــه، چــه تغییراتــی بایــد انجــام دهیــم؟ اگــر بلــه، مــا چــه‌کاری را بــه درســتی انجــام 	

می‌دهیــم؟

ˢ چگونه می‌توانیم مکالمات بهتری با مشتریان خود داشته باشیم؟	

ــا اســتراتژی  ــد ت ــی بپردازی ــه اقدامــات عمل ــد ب ــن ســؤالات، می‌توانی ــن ای ــا در نظــر گرفت ب

فــروش خــود را بــه جلــو هدایــت کنیــد.
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ــای  ــک گزارش‌ه ــه کم ــت. ب ــا اس ــرای تیم‌ه ــی ب ــاً کاری حتم ــی قطع ــروزه گزارش‌ده ام

کارمنــدان فــروش، مدیــران ایــن بخــش می‌تواننــد بیــن تیم‌هــای خــود هماهنگــی بیشــتری 

ایجــاد کننــد. پیش‌بینی‌هــای دقیق‌تــری داشــته باشــند و بــه طــور کلــی فرهنــگ کار تیمــی 

ــان  ــه بی ــی ک ــا و نکات ــروش، KPIه ــدان ف ــزارش کارمن ــای گ ــد. قالب‌ه ــاد کنن ــری ایج بهت

ــرار می‌دهــد. ــان را در مســیر داده‌هــای شــما ق ــم، شــما و تیمت کردی
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چرا کارمندان فروش به 

CRM نیاز دارند؟
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اســتفاده از نرم‌افــزار CRM مزایــای قابــل توجهــی بــرای تمــام بخش‌هــای یــک کســب‌وکار 

ــی  ــتری، بازاریاب ــات مش ــازی خدم ــتم در یکپارچه‌س ــن سیس ــه ای ــی ک ــا قابلیت‌های دارد. ب

ــد  ــن را نبای ــه ای ــرد. البت ــد ک ــدا خواه ــم‌گیری پی ــش چش ــما افزای ــد ش ــروش دارد، درآم و ف

فرامــوش کنیــم کــه شــخصیت و هویــت کســب‌وکارتان هــم خیلــی راحــت شــکل می‌گیــرد 

و توســعه می‌یابــد. مــا می‌گوییــم بــرای داشــتن تیــم فــروش موفــق و افزایــش فــروش بــه 

CRM نیــاز خواهیــد داشــت.

امــا بــرای افزایــش فــروش دقیقــاً چطــور می‌توانیــم از ایــن ابــزار حداکثــر اســتفاده را ببریــم؟ 

اصــاً چــرا کارمنــدان فــروش بــه CRM نیــاز دارنــد؟ بــرای اینکــه دقیقــاً بدانیــد CRM چطــور 

بــه فروشــندگان کمــک می‌کنــد، ایــن فصــل را تــا انتهــا بخوانیــد...

:CRM چند آمار جالب درباره‌ی افزایش فروش با نرم‌افزار

ˢ 75 درصــد از مدیــران فــروش معتقدنــد اســتفاده از CRM بــه پیشــبرد و افزایــش فــروش 	

شــرکت آن‌هــا کمــک می‌کنــد. 

ˢ پذیرش و پیاده‌سازی سیستم CRM فروش را حداقل تا 29 درصد افزایش می‌دهد.	

ˢ متوســط ​​بازگشــت ســرمایه در اســتفاده از CRM برابــر بــا 5.6 دلار بــرای هــر دلار هزینــه 	

شــده اســت. 

ˢ نرم‌افــزار CRM می‌توانــد درآمــد شــرکت‌ها را تــا 41 درصــد بــه ازای هــر فروشــنده افزایــش 	

 . دهد
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ˢ ــته‌اند، 	 ــه داش ــی ک ــه‌ی مثبت ــل تجرب ــه دلی ــد ب ــر می‌گوین ــده 3 نف ــر 4 مصرف‌کنن از ه

ــد. ــرای محصــولات یــک شــرکت خــرج کنن ــول بیشــتری ب ــد پ حاضران

ˢ ــه 	 ــه ب ــد، روزان ــتفاده می‌کنن ــل اس ــه از CRM موبای ــی ک ــان فروش ــد از کارشناس 65 درص

ــند.  ــود می‌رس ــواه خ ــروش دلخ ــزان ف می

چرا کارمندان فروش به CRM نیاز دارند؟

1. مدیریت سرنخ‌ها )یا زنگ‌خورها(

نماینــدگان فــروش بــا دسترســی بــه دیتابیــس CRM می‌تواننــد ســرنخ‌هایی را کــه از منابــع 

ــار  ــی، رفت ــا، روان‌شناس ــد جغرافی ــی مانن ــاس ویژگی‌های ــر اس ــد، ب ــت کرده‌ان ــف دریاف مختل

خریــد، ســلیقه‌ و ترجیحــات مختلــف تقســیم‌بندی کننــد.

ــا Leads در سیســتم CRM انجــام  ــاژول ســرنخ‌ها ی ــق م ــن تقســیم‌بندی از طری معمــولًا ای

می‌شــود. کارشناســان تیــم فــروش می‌تواننــد بــا دریافــت نــکات کلیــدی از بخــش بازاریابــی، 
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ــروش  ــال ف ــق، احتم ــن طری ــد و از ای ــازی کنن ــرنخ شخصی‌س ــر س ــرای ه ــان را ب پاسخ‌هایش

محصــول را بیشــتر کننــد.

ــه  ــزی اســت ک ــروش کار چالش‌برانگی ــف ف ــت ســرنخ‌ها در قی ــی و مدیری ــی جابه‌جای توانای

ــن کار را  ــد ای ــا Lead Management می‌توان ــرنخ ی ــت س ــت مدیری ــا قابلی ــزار CRM ب نرم‌اف

ــد. ــاده‌تر کن س

2. مدیریت فعالیت‌ها

ویژگــی مدیریــت فعالیــت یــا Activity Management آمــده تــا روزهــای کاریِ فروشــندگان را 

بــا نگه‌داشــتن ســابقه‌ای از تمــام فعالیت‌هــای آن‌هــا، اعــم از انجام‌شــده و برنامه‌ریزی‌شــده، 

ــد. آســان‌تر ‌کن

ایــن عملکــرد CRM احتمــال از دســت رفتــن فرصت‌هــا یــا فراموشــی آن‌هــا را تــا حــد زیــادی 

کمتــر می‌کنــد. ایــن ویژگــی تمــام جلســات، تماس‌هــا، وظایــف و کارهــای برنامه‌ریزی‌شــده 

را پیگیــری می‌کنــد و نمایــی کلــی از برنامه‌هــای هــر کارشــناس ارائــه می‌دهــد. بــه طــوری 

کــه هیــچ چیــز از دیــدرس افــراد دور نمانــد.

بــا ایــن قابلیــت، متخصصــان فــروش می‌تواننــد اولویت‌هایشــان را در فعالیت‌هــای روزانــه 

ــی از پاســخ‌های  ــن یک ــد. ای ــدر ندهن ــوده ه ــای بیه ــرای کاره ــد و وقتشــان را ب ــن کنن تعیی

اساســی اســت بــرای ایــن ســؤال کــه چــرا کارمنــدان فــروش بــه CRM نیــاز دارنــد.
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3. داده‌های متمرکز

قبــل از شــروع هــر تمــاس یــا مذاکره، بــا وجــود دیتابیــس CRM فروشــندگان تمــام اطلاعات 

مربــوط بــه مشــتری را پیــش روی خــود دارنــد. آن‌هــا بــر اســاس اطلاعــات جمع‌آوری‌شــده یــا 

ســابقۀ تماس‌هــای گذشــته دقیقــاً می‌داننــد آن مشــتری کیســت و بــه چــه نــوع محصولاتــی 

ــنده  ــود و فروش ــر ش ــاس کوتاه‌ت ــدت تم ــود م ــث می‌ش ــت باع ــن قابلی ــت. ای ــد اس علاقه‌من

بتوانــد بــه شــیوه‌ای متمرکزتــر و شــخصی‌تر بــه مشــتری خدمــت کنــد.

4. مدیریت قیف فروش

27 درصــد از فروشــندگان معتقدنــد چرخــه‌ی فــروش طولانــی یکــی از بزرگ‌تریــن موانــع برای 

ــی ســرنخ‌ها و  ــرای ردیاب ــروش اســت. هوشــمندانه‌ترین راه ب ــم ف ــای تی اثربخشــی فعالیت‌ه

مشــتریان بالقــوه در قیــف فــروش، اســتفاده از CRM اســت.

قابلیــت مدیریــت قیــف فــروش، پتانســیل تیــم شــما را بــه حداکثــر می‌رســاند. چــرا؟ چــون 

ــر  ــن کار، ه ــد از ای ــد. بع ــیم می‌کن ــف تقس ــته‌های مختل ــه دس ــرنخ‌ها را ب ــس س کل دیتابی

ــه  ــی )ک ــم نهای ــه تصمی ــش ب ــرای هدایت ــای لازم ب ــاس فعالیت‌ه ــر اس ــوه را ب ــتری بالق مش

ــه دســته‌ای خــاص اختصــاص می‌دهــد. ــد اســت( ب همــان خری

ایــن ویژگــی بــه فروشــندگان کمــک می‌کنــد اســتراتژی‌های مؤثــری را بــرای انتقــال ســرنخ‌ها 

از یــک مرحلــه‌ی قیــف فــروش بــه مرحلــه‌ی بعــد، اســتفاده کننــد. در ضمــن، هــر زمــان کــه 

ســرنخی بــه مرحلــه‌ی بعــدی منتقــل شــد مطلــع شــوند.
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اگــر هنــوز هــم ایــن ســؤال در ذهنتــان هســت کــه چــرا کارمنــدان فــروش بــه CRM نیــاز 

دارنــد، بایــد بگوییــم بــا داده‌هــا و اطلاعاتــی کــه به‌راحتــی در قالب‌هــای بصــری مثــل انــواع 

ــای  ــد اثربخشــی فعالیت‌ه ــاً می‌توانن ــروش دقیق ــران ف ــوند، مدی ــش داده می‌ش ــودار نمای نم

تیــم فــروش را اندازه‌گیــری کننــد. همچنیــن بفهمنــد کــه آیــا فروشــندگان بــه اهــداف فــروش 

روزانــه، هفتگــی و ماهانــۀ خــود می‌رســند یــا نــه.

5. پیش‌بینی فروش

ــه  ــروش ارائ ــی ف ــرای پیش‌بین ــی ب ــای مدیریت ــا و الگوریتم‌ه ــری مکانیزم‌ه ــک س CRM ی

می‌دهــد کــه می‌توانیــد بــا اســتفاده از آن‌هــا بــه تیــم خــود روحیــه دهیــد و کارکنــان را بــرای 

اقدامــات بعــدی آمــاده کنیــد.

بــا نظــارت و آنالیــز مجموعــه داده‌هایــی کــه از حجــم تماس‌هــا، زمان‌هــای مذاکــره، 

ــد  ــران می‌توانن ــده، مدی ــاس در CRM جمع‌آوری‌ش ــر تم ــدِ ه ــق و درآم ــره‌ی موف ــرخ‌ مذاک ن

ــد. ــی کنن ــازمان طراح ــده‌ی س ــرای آین ــری ب ــتراتژی‌های بهت اس
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6. قابلیت پیاده‌سازی CRM در موبایل

بیشــتر افــرادی کــه می‌پرســند چــرا کارمنــدان فــروش بــه CRM نیــاز دارنــد گمــان می‌کننــد 

 CRM ــدارد، در حالیکــه اصــاً این‌طــور نیســت. نســخه‌ی موبایلــی CRM نســخه‌ی موبایلــی ن

ــات مشــتریان دسترســی  ــه اطلاع ــی ب ــکان و زمان ــر م ــد در ه ــه فروشــندگان کمــک می‌کن ب

داشــته باشــند.

بــا دسترســی بــه اطلاعــات مهمی مثــل تاریخچــه‌ی خرید، لیســت محصــولات خریداری‌شــده، 

رفتــار خریــد، بازخوردهــا و نظــرات و... فروشــندگان می‌تواننــد بــا ســرعت بالایــی تصمیمــات 

آگاهانــه بگیرنــد و ســریع‌تر بــه ســرنخ‌ها پاســخ دهنــد.

ــا او داشــتید  ــاً ب ــادآوری مکالمــه‌ای کــه قب ــرای جســتجوی یــک مخاطــب و ی ــه ب این‌گون

زمــان کمتــری صــرف می‌کنیــد و می‌توانیــد بیشــتر وقــت خــود را صــرف بحث‌هــای ســازنده 

و معنــاداری کنیــد کــه مشــتری را بــه ســمت خریــد هدایــت می‌کننــد.

7. اتصال بخش‌های فروش و بازاریابی

ــرای  ــد. ب ــروش می‌زن ــرف اول را در ف ــتری، ح ــا مش ــم ب ــق و محک ــی عمی ــراری روابط برق

تعامــل بهتــر ســازمان و مشــتری، هــر دو بخــش فــروش و بازاریابــی بایــد هماهنــگ کار کننــد.

بــا نرم‌افــزار CRM بخش‌هــای فــروش و بازاریابــی لحظــه‌ای بــه دیتابیــس مشــخصات 

ــد. ــه دارن ــه‌روز نگ ــد آن را ب ــد و می‌توانن ــی دارن ــتری دسترس مش

ــم  ــه تی ــی در CRM ب ــیون بازاریاب ــای اتوماس ــه ویژگی‌ه ــم ک ــوش نکنی ــن را فرام ــه ای البت
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بازاریابــی اجــازه می‌دهــد بــدون هیــچ تــاش دســتی، ســرنخ‌هایی کــه به‌دســت می‌آورنــد را 

ــرد  ــا تکنیک‌هــای منحصربه‌ف ــد ب ــد. حــالا تیــم فــروش می‌توان ــه تیــم فــروش منتقــل کنن ب

ــد. ــل کن ــدار تبدی ــه خری ــد و آن‌هــا را ب خــود روی آن ســرنخ‌ها کار کن

8. به‌اشتراک‌گذاری اسناد

ایــن روزهــا دیگــر داشــتن کتابخانــه‌ای اختصاصــی بــرای اســناد و فایل‌هــا در فضــای ابــری 

ــه‌ی  ــت مراجع ــا قابلی ــد ب ــری می‌توان ــتم CRM اب ــت. سیس ــده اس ــل ش ــرورت تبدی ــه ض ب

ســریع بــه هــر فایــل، از ارســال نســخه‌ها و کپی‌‌هــای مختلــف یــک ســند جلوگیــری ‌کنــد و 

ــاند. ــل برس ــه حداق ــای مرســوم را ب کاغذبازی‌ه

ــاک  ــا ام ــوق ی ــل حق ــی مث ــا خصوصــاً در حوزه‌های ــکان اشــتراک‌گذاری ســاده‌ی فایل‌ه ام

ــی  ــرکت حقوق ــک ش ــر ی ــاً اگ ــد. مث ــان می‌ده ــودش را نش ــتر خ ــی بیش ــتغلات خیل و مس

ــی گســترده  ــا تیم‌هــای فــروش از نظــر جغرافیای ــری داشــته باشــد ی در چندیــن کشــور دفات

ــه مشــتریان اهمیــت  ــرای ارائــه‌ی خدمــات بهتــر ب باشــند، امــکان اشــتراک‌گذاری فایل‌هــا ب

ــد. ــدا می‌کن ــتری پی بیش
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9. راه‌اندازی و پیگیری کمپین‌های ایمیلی

برخــاف نظــر خیلــی از مدیــران راه‌انــدازی و پیگیــری کمپین‌هــای ایمیلــی اصــاً کار آســانی 

ــم  ــش تی ــن چال ــد بزرگ‌تری ــتریان می‌توان ــه مش ــل ب ــال ایمی ــا ارس ــی وقت‌ه ــت. خیل نیس

فــروش باشــد. عــاوه بــر ارســال، ندانســتن نحــوه‌ی پیگیــری و دریافــت پاســخ هــم از طــرف 

ــد. ــد روحیــه‌ی شــما را ضعیــف کن دیگــر می‌توان

ــای  ــه چــه کســی ایمیل‌ه ــورد اینک ــل در CRM فروشــندگان در م ــی ایمی ــت ردیاب ــا قابلی ب

ــی به‌دســت  ــاز کــرده و روی لینک‌هــای ضمیمه‌شــده کلیــک کــرده، اطلاعــات کامل خــود را ب

ــرنخ‌هایتان  ــه س ــی ک ــد در زمان ــات می‌توانی ــن اطلاع ــه ای ــریع ب ــی س ــا دسترس ــد. ب می‌آورن

ــه دهیــد. ــه آن‌هــا ارائ ــوراً اقــدام کنیــد و راهنمایی‌هــای لازم را ب ــوز داغ هســتند ف هن

10. تهیه‌ی گزارش‌های دقیق

گزارش‌هــای تولیدشــده از طریــق CRM بــه فروشــندگان و مدیــران فــروش کمــک می‌کننــد از 
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تمــام اطلاعــات کلیــدی مربــوط بــه بخــش فــروش، دیــد جامــع و گســترده‌ای به‌دســت آورنــد. 

ــی  ــل بررس ــی مث ــنده دارد، کارهای ــر فروش ــه ه ــده‌ای ک ــبورد شخصی‌سازی‌ش ــود داش ــا وج ب

پیشــرفت در مســیر اهــداف و ارزیابــی عملکــرد به‌راحتــی انجــام می‌شــود. در واقــع نرم‌افــزار 

CRM ایــن امــکان را بــه فروشــندگان می‌دهــد کــه هــر زمانــی کــه خواســتند، عملکــرد خــود 

را دقیــق محــک بزننــد و بــرای بهترشــدن تــاش کننــد.

11. آنالیز هوشمندانه‌ی مشتریان

می‌تواننــد  فروشــندگان  می‌دهــد،  ارائــه   CRM کــه  تجزیه‌وتحلیلــی  قابلیت‌هــای  بــا 

مشــتریانی را هــدف قــرار دهنــد کــه می‌داننــد در طــول زمــان بیشــترین ســود را بــه همــراه 

ــند. ــودمند باش ــت س ــن اس ــز ممک ــده نی ــته‌اند و در آین داش

وقتــی بتوانیــم ترجیحــات، نیازهــا و انتخاب‌هــای مصرف‌کننــده را پیش‌بینــی کنیــم، 

راهنمایی‌هایــی را ارائــه خواهیــم داد کــه می‌دانیــم بــر تصمیمــات بعــدی او تأثیــر می‌گذارنــد. 

 CRM بــه همیــن دلیــل اســت کــه می‌گویــم قابلیت‌هــای آنالیــز هوشــمندانه‌ی مشــتریان در

منجــر بــه بهبــود روابــط مشــتری و افزایــش فــروش می‌شــوند.

12. یکپارچه‌سازی CRM با شبکه‌های اجتماعی

ویژگی‌هــای  بررســی  اجتماعــی،  شــبکه‌های  بــا   CRM یکپارچه‌ســازی  قابلیــت 

جمعیت‌شناســی، ســایق، ترجیحــات، رفتــار خریــد و ترندهــای مهــم روز را ســاده‌تر می‌کنــد. 
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عمیــق شــدن در ایــن مســائل تــا حــد زیــادی بــه ســریع‌تر شــدن رونــد فــروش کمــک می‌کنــد 

ــد خودشــان را نشــان  ــی دارن ــد بالای ــه پتانســیل خری ــد ســرنخ‌هایی ک ــد دی ــم خواهی و کم‌ک

می‌دهنــد.

اگرچــه CRM توســط دیگــر بخش‌هــای کســب‌وکار هــم اســتفاده می‌شــود، امــا همان‌طــور 

کــه دیدیــم، در درجــه‌ی اول یــک ابــزار فــروش اســت. ایــن نرم‌افــزار بــا شناســایی و ردیابــی 

ــتر  ــما را بیش ــای ش ــازده کاره ــروش، ب ــای ف ــدی فعالیت‌ه ــی و اولویت‌بن ــرنخ‌های طلای س

ــز روی فرصت‌هــای  ــه طــور متمرک ــا ب ــد ت ــه فروشــندگان کمــک می‌کن ــن ب ــد. همچنی می‌کن

فــروش کار کننــد و از چندیــن مــکان بــدون هیــچ معطلــی بــه اســناد مهــم دسترســی داشــته 

باشــند.
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31 مهارت فروش برای فروشندگان 

حرفه‌ای
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ــش در  ــال فعالیت ــن س ــه در اولی ــرد ک ــف می‌ک ــدار تعری ــروش دی ــم ف ــای تی ــی از اعض یک

شــرکت کوچــک و تــازه‌کاری مشــغول بــود کــه فضــای جالبــی هــم نداشــت. می‌گفــت آقــای 

ــاً  ــوده و اص ــی ب ــت و درونگرای ــدت زمخ ــه آدم به‌ش ــتند ک ــان داش ــی در تیمش خداوردی‌نام

ــن  ــی‌داد. و ای ــه‌زور م ــم ب ــان را ه ــواب سلامش ــی ج ــرد. حت ــت نمی‌ک ــش صحب ــا همکاران ب

آقــای خــداوردی همیشــه بیشــترین میــزان فــروش را داشــت و شــاید موفق‌تریــن عضــو تیــم 

فروششــان بــود.

ــرد و از او  ــر می‌گی ــر نظ ــا را زی ــن آق ــه‌ای ای ــد هفت ــکاوی چن ــم از روی کنج ــا ه ــکار م هم

ــرفت  ــروش و پیش ــاز ف ــورد نی ــای م ــری مهارت‌ه ــرای یادگی ــک Case Study ب ــوان ی ــه عن ب

ــر خاصــی در  ــن آدم تبح ــه ای ــرد ک ــف می‌ک ــد. تعری ــتفاده می‌کن ــه‌ی فروشــندگی اس در حرف

مذاکــره، روانشناســی و متقاعدســازی داشــت و مکالمــات تلفنــی‌اش را بــر اســاس مشــتری و 

ــرد. ــم می‌ک ــش تنظی نیازهای

ــای  ــه مهارت‌ه ــروش را ب ــم ف ــاب تشــکیل تی ــه بخشــی از کت ــث شــد ک ــت باع ــن صحب ای

مــورد نیــاز تیــم فــروش اختصــاص بدهیــم و بخشــی از مهارت‌هایــی را کــه دوســتانمان در 

ــد، برایتــان بنویســیم. تیــم فــروش معرفــی کردن

مهارت‌های نرم مورد نیاز برای فروشندگان حرفه‌ای

ــم.  ــاد می‌گیری ــی ی ــول زندگ ــه در ط ــتند ک ــمی هس ــای غیررس ــرم، توانایی‌ه ــای ن مهارت‌ه

ــراری  ــی برق ــی و توانای ــای گروه ــام کاره ــرد در انج ــه اســتعداد ف ــولًا ب ــا معم ــن مهارت‌ه ای

ارتبــاط مربــوط می‌شــود. عــاوه بــر ایــن بــه شــما کمــک می‌کنــد کــه هنــگام تشــکیل تیــم 



راهنمای ساخت تیم فروش114

فــروش موفــق و مــورد نظرتــان بتوانیــد بــه عنــوان یــک فــرد مؤثــر ظاهــر شــوید.

۱. برقراری ارتباط

توانایــی مشــارکت مثبــت بــا دیگــران، ایجــاد روابــط بلندمــدت و ایجــاد شــبکه‌های ســودمند 

ــد.  ــتفاده می‌کن ــب از آن اس ــنده مرت ــر فروش ــه ه ــی اســت ک ــزو مهارت‌های ــن ج ــرای طرفی ب

ــا درخواســت مشــاوره و رســیدن  ــه ت ــات گرفت ــا مشــتریان و جمــع آوری ارجاع ــات ب از ملاق

ــر  ــط، باعــث می‌شــود کارهــای خــود را راحت‌ت ــه اهــداف تیمــی، مهارت‌هــای برقــراری رواب ب

ــد. ــری بگیری ــد و تصمیمــات آگاهانه‌ت انجــام دهی

2. دانستن زمان سکوت

ســکوت کــن و گــوش بــده! تحقیقــات نشــان داده کــه گــوش دادن بهتریــن روش بــرای درک 

ــا  ــاط درد آن‌ه ــد، نق ــا آمده‌ان ــه از کج ــد ک ــد، می‌فهمی ــوش کنی ــی گ ــت. وقت ــتریان اس مش

ــارت  ــدون مه ــد. ب ــه دهی ــرای چالش‌هــای آن‌هــا راه‌حــل ارائ ــد ب ــه می‌توانی چیســت و چگون

گــوش دادن، احتمــال خطــا در فــروش خیلــی بالاســت.
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3. مدیریت زمان

چیز بسیار باارزش‌تری از پول وجود دارد که در فرایند فروش مبادله می‌شود: زمان!

ــه عنــوان یکــی از مهارت‌هــای یــک تیــم فــروش حرفــه‌ای بایــد توانایــی مدیریــت زمــان  ب

داشــته باشــید. توانایــی فروشــنده در بهینه‌ســازی زمــان، بهــره‌وری در کار و کاهــش هزینــه را 

بهبــود می‌بخشــد و محیطــی مناســب بــرای عملکــرد بــالا ایجــاد می‌کنــد. ایــن مهــارت نــرم 

ــل توجهــی را  ــل و ســایر فناوری‌هــا، ROI قاب ــزاری، تجزیه‌و‌تحلی ــا اتوماســیون نرم‌اف همــراه ب

بــرای هــر کســب‌وکار ارائــه می‌دهــد.

۴. داستان پردازی

بــا ایــن روش ویژگی‌هــای محصولتــان را بهتــر پرزنــت می‌کنیــد و متقاعــد کــردن مشــتری 

هــم راحت‌تــر اســت. از یــک داســتان بــرای تأثیرگــذاری اســتفاده کنیــد.
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۵. تحقیق و گردآوری اطلاعات

ــوش  ــب و ه ــای رقی ــازار، راه‌حل‌ه ــد ب ــتریان، رون ــورد مش ــق در م ــات دقی ــتن اطلاع داش

ــد،‌ مشــتری‌های بیشــتری  ــری بگیرن ــات بهت ــروش تصمیم ــم ف ــود تی ــث می‌ش ــاری، باع تج

ــد. ــالا ببرن ــات را ب ــد و ارزش معم جــذب کنن

اگــر نرم‌افــزار CRM داشــته باشــید، راحــت می‌توانیــد مــوارد مهــم را بررســی کنیــد. حتمــاً 

فراینــد تحلیــل رقابتــی را هــم در جلســات 3 ماهــه تیــم فــروش بگذاریــد.

۶. تفکر انتقادی/حل مشکل

بــه عنــوان یــک عضــو فعالــی یــک تیــم فــروش موفــق، اگــر یــک اقیانــوس اطلاعــات هــم 

داشــته باشــید، بــدون ایــن مهــارت نمی‌توانیــد اطلاعــات را پــردازش کنیــد و راه‌حــل مناســب 

ــس  ــا پ ــم پ ــد و زود ه ــا نزنی ــود درج ــث می‌ش ــکل باع ــل مش ــر ح ــد. تفک ــایی کنی را شناس

نکشــید.

۷. وابستگی به تکنولوژی

ــد.  ــتفاده می‌کنن ــل CRM اس ــی مث ــا از نرم‌افزارهای ــروش دنی ــای ف ــه‌ی تیم‌ه ــاً هم تقریب

ــد. ــت باش ــان راح ــی برایت ــای تخصص ــی و نرم‌افزاره ــایل دیجیتال ــا وس ــد کار ب ــس بای پ



راهنمای ساخت تیم فروش117

۸. همکاری

یــک ویژگــی در موفق‌تریــن تیم‌هــای فــروش دنیــا وجــود دارد: آن‌هــا اصــا تک‌نفــره 

ــی  ــد توانای ــید، بای ــته باش ــی داش ــروش موفق ــم ف ــد تی ــر می‌خواهی ــد. اگ ــت نمی‌کنن فعالی

هم‌ســویی اهــداف شــخصی، گــردش کار و برنامــه‌ی زمانــی بــا دیگــران را پــرورش دهیــد. ایــن 

یکــی از مهم‌تریــن مهارت‌هــای تیــم فــروش اســت. تیم‌هــای فــروش موفــق از برنامــه‌ی کاری 

مشــخصی پیــروی می‌کننــد کــه نقش‌هــای متفاوتــی را تعییــن کــرده و نتایــج متفاوتــی را از 

اعضــا می‌خواهــد. اکثــر ایــن نقش‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌هــا و نتایــج بــرای موفقیــت بــه یکدیگــر وابســته هســتند. 

یعنــی نداشــتن کار گروهــی باعــث می‌شــود بــه تارگــت فروشــتان نرســید.

ــش  ــت بخ ــه موفقی ــت ک ــتری اس ــات مش ــروش و خدم ــم ف ــکاری تی ــر هم ــوی دیگ از س

فــروش را تقویــت می‌کنــد.
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مهارت‌های سخت برای فروشندگان حرفه‌ای

ــه از  ــی‌ای اســت ک ــای رســمی و فن ــروش، توانایی‌ه ــم ف ــای ســخت تی ــور از مهارت‌ه منظ

آمــوزش رســمی )دانشــگاه(، محــل کار، ســمینارها و دوره‌هــای آموزشــی فــروش یــاد می‌گیریم.

۹. دانش محصول

ــا  ــد ویژگی‌ه ــور می‌خواهی ــید؟ چط ــه نمی‌شناس ــزی ک ــید، چی ــزی را بفروش ــود چی می‌ش

ــد  ــه کنیــد و نقــاط ضعــف آن را توضیــح دهیــد؟ بای ــه مشــتری ارائ ــای محصــول را ب و مزای

تخصــص فنیتــان را بــه مشــتری‌ها نشــان دهیــد، وگرنــه اصــاً بــه شــما اعتمــاد نمی‌کننــد.

۱۰. دانــش قــوی در مــورد نرم‌افزارهــای تجــاری رایــج و ابزارهــای 
فــروش توانمندســازی 

عملیــات فــروش معمــولًا از طریــق سیســتم‌هایی ماننــد CRM، نرم‌افــزار مدیریــت اســناد و 

ــد نحــوه‌ی اســتفاده از نرم‌افزارهــا، پلتفرم‌هــا  ــروش بای ــره انجــام می‌شــود. متخصصــان ف غی

و ســایر ابزارهایــی را کــه ســازمان از آن‌هــا بــرای اجــرای عملیات‌هــا و تعامــل بــا مشــتریان 

ــد. ــد، بیاموزن اســتفاده می‌کن

۱۱. ارتباطات تجاری

جــذب مشــتری در مکالمــات فــروش مهــارت خاصــی می‌خواهــد. و از آنجایــی کــه بعــد از 
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شــیوع کرونــا جلســات مجــازی و فــروش تلفنــی بســیار بــاب شــده‌اند، بایــد ایــن مهارت‌هــا را 

یــاد بگیریــد. مهارت‌هــای تیــم فــروش حرفــه‌ای حتمــاً بهتریــن شــیوه‌های ارتباطــات شــفاهی 

ــوزال،  ــل پروپ ــی )مث ــات کتب ــره( و ارتباط ــی و غی ــا، بازارگرم ــی، ارائه‌ه ــاس تلفن ــل تم )مث

ــود. ــامل می‌ش ــره( را ش ــاع و غی ــمی، درخواســت‌های ارج ــای غیررس نامه‌ه

۱۲. تعامل با مشتری

کنــار آمــدن بــا مــردم و داشــتن مهارت‌هــای ارتباطــی خــوب از ویژگی‌هــای ضــروری تیــم 

فــروش اســت. پــس حتمــاً روی ایــن موضــوع کار کنیــد.

۱۳. گوش دادن فعال

وقتــی مشــتری صحبــت می‌کنــد، بایــد بــا تمــام تــوان گــوش کنیــد. گــوش دادن فعــال در 

فــروش بــه تمرکــز و پیگیــری نیــاز دارد. فقــط این‌طــور می‌توانیــد اطلاعــات کامــل و واضــح 

مشــتریان را جمــع‌آوری کنیــد، بــا آن‌هــا ارتبــاط برقــرار کنیــد و نشــان دهیــد کــه واقعــاً بــه 

ــد. ــت می‌دهی ــا اهمی ــای آن‌ه نگرانی‌ه

۱۴. مدیریت و حل تعارض

شــکایات، تعارض‌هــا و طــرد شــدن در فــروش عــادی هســتند. بــه عنــوان یکــی از مهارت‌هــای 

مــورد نیــاز تیــم فــروش حرفــه‌ای بایــد بتوانیــد تعارضــات به‌وجودآمــده را به‌درســتی حل‌وفصل 
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ــد و  ــا را بیاموزن ــت تعارض‌ه ــکایت مشــتری و مدیری ــت ش ــد مدیری ــروش بای ــم ف ــد. تی کنی

ــل  ــرای تبدی ــوان بســتری ب ــه عن ــن پیش‌آمدهــا ب ــه‌ای از ای ــد. فروشــندگان حرف ــن کنن تمری

ســرنخ‌های جدیــد یــا راهــی بــرای ارائــه‌ی راه‌حــل جدیــد بــه مدیریــت اســتفاده می‌کننــد.

۱۵. ارائه‌ و دموی فروش

کمــی قبل‌تــر اســتفاده از پاورپوینــت رایــج بــود. حــالا نرم‌افزارهــای خیلــی زیــادی آمده‌انــد. 

ــوری  ــید. ط ــته باش ــلط داش ــان تس ــد روی ارائه‌ت ــد، بای ــتفاده می‌کنی ــه اس ــزاری ک ــر اب از ه

ــاد  ــب اعتم ــث جل ــکار باع ــد. این ــت کنی ــتری ثاب ــه مش ــان را ب ــه تخصصت ــد ک ــت کنی صحب

ــارت بســیار مهمــی اســت. ــه‌ی دمــوی جــذاب، مه مشــتری می‌شــود. ارائ

۱۶. رسانه‌های اجتماعی و فروش اجتماعی

ــده‌اند و  ــل ش ــا تبدی ــی م ــی دیجیتال ــده‌ای از زندگ ــش عم ــه بخ ــی ب ــبکه‌های اجتماع ش

بســیاری از شــرکت‌ها امــروزه مدیــر رســانه‌های اجتماعــی را بــرای نظــارت بــر حضــور آنلایــن 
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ــن اســت کــه  ــن مهارت‌هــای تیــم فــروش ای ــد. یکــی از اصلی‌تری ــه‌کار می‌گیرن ــد خــود ب برن

ــد باشــد. همــه بایــد در لینکدیــن فعالیــت کننــد. ــا شــبکه‌های اجتماعــی را بل کار کــردن ب

ــن  ــوزش بهتری ــتید، آم ــتر هس ــرنخ‌های بیش ــذب س ــروش و ج ــش ف ــال افزای ــه دنب ــر ب اگ

ــبکه‌های  ــایر ش ــن و س ــر، لینکدی ــتاگرام، توییت ــوه در اینس ــتریان بالق ــذب مش ــیوه‌های ج ش

ــد. ــرار دهی ــروش ق ــگ ف ــی را در دوره‌ی کوچین اجتماع

مهارت‌های ضروری مرتبط با نقش برای تیم فروش

 

۱۷. جستجوی فروش

ــروش  ــد ف ــارت مهمــی اســت. فراین ــت، مه ــا ســرنخ‌های باکیفی ــروش ب ــز ف ــردن کاری ــر ک پ

عمــاً در ایــن مرحلــه آغــاز می‌شــود. یکــی از مشــخصه‌های بــارز تیــم فــروش حرفــه‌ای پیــدا 

کــردن ســرنخ‌های باکیفیــت فــروش اســت.

۱۸. تعیین صلاحیت سرنخ

ــا  ــت را ره ــرنخ‌های بی‌کیفی ــه س ــت ک ــن اس ــق ای ــروش موف ــم ف ــای تی ــی از ویژگی‌ه یک

ــد  ــد. بع ــل کنی ــع‌آوری و تجزیه‌وتحلی ــتری را جم ــه مش ــوط ب ــات مرب ــد اطلاع ــد. بای می‌کنن

ســرنخ‌هایی کــه صرفــاً موجــب وقــت تلــف کــردن هســتند را کنــار بگذاریــد. ببینیــد کــه آیــا 

بیــن محصــول شــما و مشــتری احتمالــی ناســازگاری وجــود دارد؟ ایــن کار باعــث صرفه‌جویــی 
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ــود. ــت می‌ش در وق

۱۹. مذاکره برای قرارداد

ــن  ــه ای ــته ب ــی دست‌وپا‌شکس ــای قبل ــاید در مهارت‌ه ــت. ش ــر اس ــروش هن ــره‌ی ف مذاک

ــه  مــورد اشــاره کــرده باشــیم، امــا ایــن مــورد انقــدر مهــم هســت کــه بایــد خــودش جداگان

بررســی شــود. بایــد فضایــی بــرای مذاکــره ایجــاد کنیــد. ایــن کار باعــث می‌شــود مشــتری‌ها 

ــد. ــان را بزنی ــم حرف‌هایت ــد و شــما ه انتظاراتشــان را بگوین

۲۰. دانش سیاسی

رؤســای فــروش، مدیــران و ســایر رهبــران بایــد از مســائل مربــوط بــه مدیریــت و سیاســت 

ــا چشــم‌انداز یــک شــرکت و اهــداف اســتراتژیک  ســازمان خــود مطلــع باشــند. سیاســت‌ها ب

ــروش در  ــای ف ــه تیم‌ه ــد ک ــل می‌کنن ــتانداردهایی عم ــوان اس ــه عن ــد و ب ــره خورده‌ان آن گ

ــد. ــت می‌کنن ــوب آن فعالی چارچ

۲۱. بازاریابی ارجاعی

یکــی از بهتریــن روش‌هــای گــردآوری ســرنخ‌های جدیــد، بازاریابــی ارجاعــی اســت. بایــد 

ــرای پیگیــری ســرنخ‌های این‌چنینــی را بــه تیــم فــروش آمــوزش بدهیــد. مهــارت لازم ب
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۲۲. مهارت‌های بستن معامله

ایــن وظیفــه اغلــب بــه کارشناســان ارشــد فــروش و متصــدی حســاب در شــرکت‌های بزرگ‌تــر 

محــول می‌شــود؛ امــا خــوب اســت کــه همــه آن را بلــد باشــند.

۲۳. موفقیت مشتری

بســیاری از کســب‌وکارها متوجــه هســتند کــه ســفر خریــدار را بعــد از فــروش تمــام 

نمی‌کننــد. بســته بــه محصــول یــا خدمــات همچنــان می‌توانیــد ارزش بیشــتری ارائــه دهیــد 

و بــه مشــتری‌های فعلــی بیشــتر بفروشــید. ترفنــد ایــن کار ارائــه‌ی خدمــات VIP و عالــی بــه 

مشــتریان اســت. تیــم موفقیــت مشــتری مســئولیت ســنگینی را بــر عهــده دارنــد و در برخــی 

ــد. ــروش کار می‌کنن ــم ف ــوارد مســتقل از تی م

ویژگی‌های برتر اعضای موفق تیم موفق

۲۴. انگیزه داشتن/بلندپروازی

فروشــنده‌های باانگیــزه و بلندپــرواز می‌تواننــد تحــت فشــار کار کننــد. ایــن افــراد می‌تواننــد 

نــه گفتــن مشــتری را مدیریــت کننــد. بــا هــر شکســت هــم از اول شــروع می‌کننــد و همچنیــن 

انگیــزه‌ی بالاتــری دارند.
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۲۵. آموزش‌پذیری، استقبال از ایده‌های جدید

ــوید.  ــته می‌ش ــار گذاش ــان کن ــد، خودت ــار نمی‌گذاری ــروش را کن ــی ف ــیوه‌های قدیم ــر ش اگ

یکــی از ویژگی‌هــای تیــم فــروش موفــق ایــن اســت کــه اعضایــش تغییــرات را می‌پذیرنــد و 

ــد. ــتقبال می‌کنن ــد اس ــای جدی ــازی روش‌ه از پیاده‌س

۲۶. سازگاری

ســازگاری نــه تنهــا مکانیزمــی بــرای بقــا در طبیعت اســت، بلکــه در دنیــای فروش هــم کاربرد 

ــان  ــد. متخصص ــود می‌آی ــه وج ــل ب ــرای تعام ــدی ب ــای جدی ــا و کانال‌ه ــر روز ابزاره دارد. ه

ــرات  ــان تغیی ــد از جری ــود بای ــداف خ ــه اه ــیدن ب ــرای رس ــه ب ــد ک ــوش می‌دانن ــروش باه ف

ــاز تیــم فــروش حرفــه‌ای،  ــرای تقویــت مهارت‌هــای مــورد نی ــد ب ــد. ســعی کنی اســتفاده کنن

ســازگاری بــا شــرایط مختلــف را در خودتــان تقویــت کنیــد.

۲۷. معاشرت

ــا  ــان ب ــل کار و دپارتم ــروزی مح ــای ام ــت. در دنی ــته اس ــرادی گذش ــردن انف دوران کار ک

ــد در همــه‌ی ســطوح  ــره خــورده اســت. فروشــندگان باهــوش بای کار گروهــی و همــکاری گ

ــند. ــته باش ــرت داش معاش
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۲۸. مسئولیت‌پذیری

تیــم فــروش بایــد مســئولیت اشتباهاتشــان را بپذیرنــد. وقتــی همــه چیــز آن‌طــور کــه انتظــار 

مــی‌رود اتفــاق نمیفتــد،‌ هیــچ وقــت بهانــه نمی‌آورنــد و شــخص دیگــری را مقصــر نمی‌داننــد.

۲۹. هدف‌گرا

انگیــزه‌ی تیــم فــروش موفــق ایــن اســت: مــا هدفــی بلندپروازانــه و دســت‌یافتنی داریــم. در 

خــط پایــان پاداشــی منتظــر ماســت. ایــن طــرز فکــر باعــث می‌شــود کــه فروشــندگان تمــام 

تــاش خــود را بــرای رســیدن بــه اهــداف فــروش بــه‌کار بگیرنــد. رهبــری فــروش درجــه یــک 

نیــروی محرکــه‌ی پــرورش کارشناســان فــروش باانگیــزه و هدفمنــد اســت.

۳۰. همدلی

ــه محصــولات خــود افتخــار  ــاً همیشــه مشــتری‌محور هســتند. ب ــق تقریب فروشــندگان موف
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می‌کننــد امــا بیشــتر نگــران کمــک بــه مشــتری و حــل مشــکلش هســتند. ایــن فروشــندگان 

ــا  ــف آن‌ه ــاط ضع ــد و نق ــا آمده‌ان ــتریان از کج ــه مش ــد ک ــد و می‌فهمن ــی دارن ــی خوب همدل

چیســت.

۳۱. اشتیاق

اشــتیاق بــه فــروش بهتریــن ویژگــی تیــم فــروش متخصــص اســت. انجــام دادن کاری کــه 

ــد. ــاده‌تر می‌کن ــت را س ــت و موفقی ــر اس ــد راحت‌ت ــت داری دوس

نکتــه‌ای اساســی در مهارت‌هــای تیــم فروش: روحیــه‌ی کار‌آفرینی، 
مستمر خودسازی 

ــود،  ــه می‌ش ــه آن پرداخت ــر ب ــه کمت ــروش ک ــم ف ــاز در تی ــورد نی ــای م ــی از مهارت‌ه یک

روحیــه‌ی کارآفرینــی و انگیــزه‌ی پیشــرفت مســتمر اســت. بــه عنــوان یــک عضــو تیــم فــروش 

ــد.  ــد، ایجــاد کنی ــه وضــوح وجــود ندارن ــی کــه ب ــروش را در جای ــد فرصت‌هــای ف ــر بتوانی اگ

ــا اجــرا کنیــد و تحویــل دهیــد و طراحــی کنیــد، نشــان  ســپس نقشــه‌ی ایــن فرصت‌هــا را ت

ــرای فــروش داریــد. خواهیــد داد کــه اســتعداد طبیعــی ب

ــد و  ــان کار کنن ــرای خودش ــد ب ــل دارن ــالًا تمای ــد، احتم ــی دارن ــن ویژگ ــه چنی ــانی ک کس

ــی  ــن ویژگ ــد. ای ــر می‌کنن ــده فک ــی در آین ــا حت ــدازی کســب‌وکاری در حــال حاضــر ی به‌راه‌ان

ــروش اســت. ــم ف ــق تی ــراد موف ــن اف ــوه‌ای در بی بالق

ــود خــود  ــه بهب ــل ب ــد و تمای ــه کنی ــا مقابل ــا چالش‌ه ــم ب ــد داِئ ــر بتوانی ــر اگ از ســوی دیگ
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داشــته باشــید، فروشــنده‌ی موفقــی خواهیــد شــد. نکتــه‌ی مهــم ایــن اســت کــه بــا انعــکاس 

انتقــادی تجربیــات گذشــته راحــت باشــید.

فناوری هرگز جایگزین استعداد تیم فروش نمی‌شود.

بســیاری از شــرکت‌ها می‌خواهنــد بــا اســتفاده از تکنولوژی‌هایــی ماننــد CRM، اتوماســیون 

ــر  ــوژی تأثی ــد. تکنول ــران کنن ــروش را جب ــم ف ــف تی ــا ضع ــل داده‌ه ــروش و تجزیه‌وتحلی ف

مثبتــی دارد امــا اســتعداد اصلی‌تریــن و ارزشــمندترین دارایــی تیــم فــروش اســت. نرم‌افزارهــا 

ــس  ــد. پ ــن کنن ــان تأمی ــدی برایت ــد و درآم ــه دارن ــال نگ ــتان را فع ــز فروش ــد کاری نمی‌توانن

هیچوقــت ایــن اشــتباه را نکنیــد.

نحوه‌ی نوشتن مهارت‌های فروش در رزومه

ــرای اشــاره بــه مهارت‌هــای فــروش در رزومــه وجــود دارد. می‌توانیــد بخشــی  چندیــن راه ب

بــرای دســتاوردها بنویســید و بــرای توصیــف نتایــج آن‌هــا را توضیــح بدهیــد. یــا می‌توانیــد  

بخــش جدایــی بــرای مهارت‌هــا ایجــاد کنیــد.

بــرای شناســایی بهتریــن مهارت‌هــا یــا مهارت‌هایــی کــه می‌خواهیــد بیشــتر آن‌هــا را 

ــید. ــود بپرس ــکاران خ ــد و از هم ــگاه کنی ــته ن ــات گذش ــد تجربی ــد، بای ــته کنی برجس

در صــورت دریافــت جایــزه، توجــه داشــته باشــید کــه چــه مهارت‌هــای خاصــی بــه شــما در 

کســب آن‌هــا کمــک کــرده اســت.

از همــکاران ســابق نقــاط قوتتــان را بپرســید. آن‌هــا نکاتــی را می‌بیننــد کــه ممکــن اســت 
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خودتــان تشــخیص ندهیــد.

با سایر متخصصان فروش، به ویژه در زمینه‌ای که به آن علاقه دارید صحبت کنید.

ــت  ــن رقاب ــروزی در ای ــرای پی ــروش اهــرم شــما ب ــم ف ــی اســت. و تی ــروش بســیار رقابت ف

ــای  ــنده در دنی ــک فروش ــات ی ــروش از الزام ــخت ف ــرم و س ــای ن ــتن مهارت‌ه ــت. داش اس

گســترده و پیچیــده‌ی فــروش امــروزی اســت. همیــن امــروز روی پــرورش ایــن مهارت‌هــا در 

تیــم فــروش خودتــان کار کنیــد. می‌توانیــد از گیمیفیکیشــن اســتفاده کنیــد و یــا KPIهــای 

ــرای پیشــرفت تعییــن کنیــد. مشــخصی را ب
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ابزارهای ضروری تیم فروش
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ــد؟‌ ســریع‌ترین  ــری اســتفاده می‌کنن ــل و کامپیوت ــای موبای ــدر از ابزاره ــم فروشــتان چق تی

ــره دم  ــت و غی ــتن یادداش ــن، آدرس، نوش ــماره تلف ــل ش ــزی مث ــت چی ــرای ثب ــه ب ــی ک راه

دســتتان داریــد چیســت؟ در محــل کارتــان چقــدر از ایــن ابزارهــا اســتفاده می‌کنیــد. خاطرتــان 

ــولًا در  ــاعت )معم ــد س ــران روزی چن ــف ای ــهرهای مختل ــل در ش ــاه قب ــد م ــه چن ــت ک هس

ســاعات کاری( بــرق قطــع می‌شــد؟ آن وقــت چــه کار می‌کردیــد؟ کاری برایتــان می‌مانــد یــا 

ــرق وصــل شــود؟ ــاره ب منتظــر می‌شــدید دوب

مــا کــه کارمــان فــروش نرم‌افــزار اســت، تمامــی کارهایمــان را بــا محصــول شــرکت خودمــان 

ــاً  ــدار عم ــروش دی ــم ف ــد تی ــه نباش ــرق ک ــم. ب ــام می‌دهی ــری انج و سیســتم‌های کامپیوت

کاری بــرای انجــام نــدارد. احتمــالًا در شــرکت شــما هــم همینطــور باشــد.

بــه همیــن دلیــل اســت کــه نبایــد نقــش ابزارهــای لازم بــرای تیــم فــروش را نادیــده بگیریــد. 

ــار نداشــته باشــد، مثــل ســربازی اســت کــه  تیــم فروشــی کــه ابزارهــای لازمــش را در اختی

بــدون هیــچ تجهیزاتــی بــه میــدان جنــگ فرســتاده شــود. چــه کاری ممکــن اســت از دســتش 

بربیایــد؟!

چگونه ابزار فروش خود را انتخاب کنید.

همچنــان کــه مجموعــه‌ی فــروش خــود را تقویــت می‌کنیــد، مهــم اســت کــه در نظــر بگیریــد 

هــر ابــزاری چــه کاری انجــام می‌دهــد و چگونــه بــا یکدیگــر کار می‌کننــد. دو بــار اندازه‌گیــری 

ــه‌ی  ــود. هم ــه می‌ش ــده گرفت ــولًا نادی ــه معم ــت ک ــاده‌ای اس ــه س ــازی توصی ــار پیاده‌س یکب

ــالا و امــکان دوره‌ی رایــگان  ــا حجــم ب شــرکت‌ها نیازهــای یکســانی ندارنــد. اگــر محصولــی ب
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اســتفاده می‌فروشــید، ممکــن اســت از ابــزاری کــه می‌توانــد کارهــای دســتی ماننــد بررســی 

ــرای شــما خــودکار می‌کنــد، ســود زیــادی ببریــد. از ســوی دیگــر، یــک  صلاحیــت ســرنخ را ب

شــرکت نرم‌افــزاری ســازمانی ممکــن اســت بــه مجموعــه‌ای قــوی از ابزارهــای یکپارچــه بــرای 

کمــک بــه مدیریــت چرخه‌هــای فــروش طولانی‌تــر و نیازمنــد ارتبــاط از کانال‌هــای مختلــف، 

نیــاز داشــته باشــد.

 یــک چارچــوب می‌توانــد در انتخــاب ابــزار بــه شــما کمــک کنــد. بــه ایــن ترتیــب کارهایــی 

ــوع  ــه ن ــوید چ ــه ش ــد متوج ــد می‌توانی ــد. بع ــل کنی ــود را تجزیه‌وتحلی ــام ش ــد انج ــه بای ک

ابــزاری بــرای ارتقــای ســطح مــورد نیــاز شــما اســت.

ˢ ــد تســریع 	 ــد، بای ــی هــم دارن ــاط بالای ــه ارتب ــاز ب ــد و نی ــی دارن ــه ارزش بالای ــی ک کارهای

شــوند.

ˢ کارهایــی کــه ارزش بالایــی دارنــد امــا نیــاز بــه ارتبــاط پایینــی دارنــد، بایــد بــه گروهــی 	

ســپرده شــده و انجــام شــوند.

ˢ کارهایی که ارزش کمی دارند و نیاز به ارتباط بالایی دارند، باید خودکار شوند.	

ˢ کارهایی که ارزش کمی دارند و نیاز به ارتباط کم دارند، باید حذف شوند.	

 

* نرم افزار CRM: بهترین ابزار تیم فروش	

پلتفــرم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری یــا CRM ابــزاری بــرای جمــع‌آوری اطلاعــات مشــتریان 

ــروش دارد.  ــم ف ــرای تی ــادی ب ــزار کاربردهــای بســیار زی ــن نرم‌اف ــا اســت. ای ــری آن‌ه و پیگی
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ــک  ــریع و اتوماتی ــات را س ــام و اطلاع ــری ادغ ــزار دیگ ــر نرم‌اف ــا ه ــد ســی آر ام را ب می‌توانی

ــی  ــرای بازاریاب ــای لازم ب ــن ابزاره ــی از مهم‌تری ــزار یک ــن نرم‌اف ــع ای ــد. در واق ــا کنی جابه‌ج

ــا اتوماســیون 80 درصــد از  ــروش را کاهــش داده و ب ــم ف ــروش اســت. CRM خطــای تی و ف

ــد. ــا را آزاد می‌کن ــت آن‌ه ــا، وق فعالیت‌ه

* شبکه‌های اجتماعی	

ــا  ــت. ب ــم اس ــیار مه ــی بس ــبکه‌های اجتماع ــروش در ش ــم ف ــوی تی ــه‌ای و ق ــور حرف حض

ــا مشــتریان احتمالــی و ایجــاد روابــط مؤثــر  ــا صنعــت، تعامــل ب اشــتراک مطالــب مرتبــط ب

ــرخ فــروش کســب‌وکارتان ایجــاد  ــل توجهــی را در افزایــش ن ــر قاب ــا آن‌هــا، می‌توانیــد تأثی ب

کنیــد. می‌دانســتید 78% از نمایندگانــی کــه در شــبکه‌های اجتماعــی فعالیــت دارنــد نســبت 

بــه ســایرین بیشــتر می‌فروشــند؟ شــبکه‌های اجتماعــی امــروزه بــه یکــی از ابزارهــای ضــروری 

ــل شــده‌اند. ــاز تیــم فــروش تبدی و مــورد نی

فیــس بــوک 2 میلیــارد و لینکدیــن 310 میلیــون کاربــر فعــال دارد. پــس تعــداد بیشــماری 



راهنمای ساخت تیم فروش133

مشــتری بالقــوه در ایــن شــبکه‌ها منتظــر شــما هســتند. بــرای انتخــاب ابــزار مناســب بــرای 

تیــم فــروش، فقــط بایــد مفیدتریــن شــبکه‌ی اجتماعــی را انتخــاب کنیــد. بررســی کنیــد کــه 

مخاطبیــن شــما وقــت خــود را بیشــتر در کــدام یــک از ایــن شــبکه‌ها می‌گذراننــد.

لینکدین

ــرای شــما  ــر را ب ــات زی لینکدیــن یکــی از بزرگتریــن رســانه‌های اجتماعــی اســت کــه امکان

ــد: ــم می‌کن فراه

ˢ برقراری ارتباط با سایر متخصصان	

ˢ توسعه‌ی کسب‌وکار	

بایــد در پروفایــل خــود بــه مشــخصات، تحصیــات، تجربــه‌ی کاری، جوایــز و ســرگرمی‌های 

ــما  ــتریان ش ــه مش ــی ک ــه گروه‌های ــد ب ــن می‌توانی ــد. همچنی ــاره کنی ــان اش ــورد علاقه‌ت م

ــد.  ــد، بپیوندی ــتراک می‌گذارن ــه اش ــران ب ــا دیگ ــود را ب ــای خ ــد و ایده‌ه ــا حضــور دارن در آنج

بنابرایــن اســتفاده از ایــن ابــزار در تیــم فــروش، بــه شــما در ایجــاد تعامــل مؤثــر بــا مشــتریان 

کمــک می‌کنــد و امــکان معرفــی و ارائــه‌ی محصــولات/ خدماتتــان را  بــه مشــتریان بالقــوه‌‌ی 

ــد. ــادی فراهــم می‌کن زی
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فیس‌بوک/اینستاگرام

یکــی دیگــر از ابزارهــای مــورد نیــاز موفقیــت تیــم فــروش اینســتاگرام و فیس‌بــوک اســت. 

ــن  ــران لینکدی ــب بیشــتر از کارب ــه مرات ــوک و اینســتاگرام ب ــران فعــال در فیس‌ب تعــداد کارب

اســت. بنابرایــن می‌توانــد امکانــات زیــر را بــرای شــما فراهــم کنــد:

ˢ معرفی و توسعه‌ی برند میان میلیون‌ها بلکه میلیاردها کاربر	

ˢ افزایش وفاداری مشتریان	

اکثــر افــراد در طــول روز مــدت زمــان مشــخصی را بــه جســتجو در ایــن شــبکه‌ها اختصــاص 

می‌دهنــد. قابلیــت لایــک کــردن، ارســال نظــرات و غیــره امکانــات زیــر را بــرای شــما فراهــم 

خواهــد کــرد:

ˢ تبلیغ محصولات در سطح بسیار گسترده	

ˢ ایجاد گروه‌های مرتبط با محصول/خدمات شما	
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از آنجایــی کــه ایــن شــبکه‌ی اجتماعــی 2 میلیــارد و 375 هــزار کاربــر فعــال دارد، بنابرایــن 

عضویــت در آن می‌توانــد نتایــج بســیار ارزشــمندی را بــرای شــما بــه ارمغــان بیــاورد.

* اتوماسیون بازاریابی	

بــا توســعه‌ی فعالیت‌هــا اســتفاده از ابزارهــای اتوماســیون بازاریابــی دیگــر بــرای تیــم فــروش 

ــا وجــود تمــام ابزارهــای اتوماســیونی کــه امــروزه در  و بازاریابــی نیــاز محســوب می‌شــود. ب

ــوا در  ــا ارســال دســتی محت ــرای ارســال دســتی ایمیل‌هــا ی ــی ب ــچ دلیل دســترس اســت، هی

ــدارد. شــبکه‌های اجتماعــی وجــود ن

ــد و  ــه در جلســه‌ای حضــور داری ــد در حالی‌ک ــی می‌توانی ــا اســتفاده از اتوماســیون بازاریاب ب

یــا مشــغول مدیریــت امــور کارکنــان خــود هســتید، بــا مشــتریان خــود ارتبــاط برقــرار کــرده 

ــی منتشــر  ــی خــود را در رســانه‌های اجتماع ــات بازاریاب ــا و ســایر اقدام و پســت‌ها، ایمیل‌ه

کنیــد.

شــما همچنیــن می‌توانیــد بــه منظــور تنظیــم کمپین‌هــای خــود در آینــده، گــزارش 

عملکردیتــان را هــم بررســی کنیــد.

MailChimp

ایــن پلتفــرم بازاریابــی ایمیلــی، حجــم زیــادی از ایمیل‌هــای مشــاغل و ســازمان‌های بــزرگ 

را مدیریــت می‌کنــد. همچنیــن اســتفاده از آن بســیار ســاده بــوده و بــه دلیــل برخــورداری از 
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ــرای شــما فراهــم می‌کنــد. ــام تجاریتــان را ب قالب‌هــای متنــوع، امــکان سفارشی‌ســازی ن

ایــن ابــزار مقرون‌به‌صرفــه و کاربر‌پســند اســت و فراینــد ایجــاد و ارســال کمپین‌هــای 

ایمیلــی را تســهیل می‌کنــد. بــه عــاوه می‌توانیــد نتایــج را هــم بررســی کــرده و از آن بــرای 

ــد. ــتفاده کنی ــدی اس ــای بع ــاد کمپین‌ه ایج

* ابزارهای مدیریت شبکه‌های اجتماعی	

ابزارهــای مدیریــت شــبکه‌های اجتماعــی یکــی از مهم‌تریــن ابزارهــای تیــم فــروش هســتند. 

ــی شــما  ــه‌ی شــبکه‌های اجتماع ــرای هم ــزی را ب ــوا و برنامه‌ری ــد محت ــا Hootsuite تولی مث

فراهــم کــرده اســت.

کار کــردن در دنیــای امــروزی بــدون ابزارهــای مناســب، غیرممکــن اســت. از آن‌جایــی کــه 

تیــم فــروش بــا حجــم گســترده‌ای از اطلاعــات در ارتبــاط هســتند، بایــد از ابزارهــای مناســبی 

اســتفاده کننــد. در ایــن فصــل 5 نمونــه از بهتریــن ابزارهــای تیــم فــروش را معرفــی کردیــم. 

ابزارهــای مــورد نیــاز تیــم فــروش بایــد بتواننــد در جمــع‌آوری اطلاعــات مشــتریان، تحلیــل 
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آن‌هــا و اجــرای کمپین‌هــای بازاریابــی بــه تیم‌هــای فــروش و بازاریابــی کمــک کننــد. 

امــروزه ابزارهــای تیــم فــروش فراتــر از چنــد نرم‌افــزار درون‌ســازمانی اســت، بــه عبــارت دیگــر 

ــن  ــای آنلای ــد پلتفرم‌ه ــا مشــتریان بای ــاط ب ــت ارتب ــای مدیری ــر نرم‌افزاره ــاوه ب شــرکت‌ها ع

را هــم به‌خوبــی بشناســند و بــرای تســهیل ارتباطــات بــا مشــتریان از آن‌هــا اســتفاده کننــد.
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18 روش‌ انگیزه دادن به تیم 

فروش
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ــزه داشــته باشــد، بیشــتر  ــر انگی ــروش اگ ــم ف ــم تی ــه بگویی ــده اســت ک ــن حــرف بی‌فای ای

ــری  ــی بهت ــه‌ی نهای ــد و نتیج ــام می‌ده ــر انج ــود را بهت ــرد و کار خ ــذت می‌ب ــود ل از کار خ

ایجــاد می‌کنــد. بــا ایــن‌ حــال خوشــحال نگــه‌ داشــتن و انگیــزه دادن بــه تیــم فــروش فقــط بــا 

جــوک گفتــن ایجــاد نمی‌شــود. پــس چــه راهــی بــرای انگیــزه دادن بــه تیــم فــروش درســت 

اســت؟ بیشــتر مرخصــی برونــد تــا روحیــه‌ی بهتــری داشــته باشــند؟ اگــر ایــن‌ طــور باشــد بایــد 

بگوییــم کــه شــادی در محــل کار دســت‌ نیافتنــی اســت، امــا راه‌هــای زیــادی وجــود دارد کــه 

بتوانیــم کارمنــدان شــادتری داشــته باشــیم.

مــا 18 روش عملــی بــرای ایجــاد انگیــزه در تیــم فــروش و شــاد نگــه‌ داشــتن آن‌هــا را بیــان 

ــات و  ــده در مج ــای منتشرش ــن مقاله‌ه ــه از جدیدتری ــا برگرفت ــه‌ی آن‌ه ــه هم ــم ک می‌کنی

 The و   Entrepreneur، Fortune، Business Insider، Fast Company ماننــد ســایت‌هایی 

New York Times هســتند.

1. بــه‌ جــای تمرکــز بــر نتیجــه‌ی نهایــی روی فعالیت‌هــای اصلــی تمرکــز 
. کنید

تمرکــز روی نتایــج و اهــداف فــروش اســترس‌زا اســت. هرگز نتایــج را کنترل نکنیــد. می‌توانید 

فعالیت‌هــا و ورودی‌هایــی را کــه بیشــترین تأثیــر مثبــت در دســتیابی بــه اهدافتــان دارنــد، 

کنتــرل کنیــد. مثــاً می‌توانیــد در تمــاس تلفنــی فــروش، اینکــه بیشــتر شــنونده هســتید یــا 

گوینــده را کنتــرل کنیــد. ولــی تصمیــم نهایــی خریــد بــا مشــتری اســت و شــما کنترلــی روی 
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آن ندارید. پس تمرکز روی این موضوع فقط برایتان استرس ایجاد می‌کند.

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: بــا تشــویق تیــم فــروش خــود بــرای برنامه‌ریــزی بــر اســاس 

اقدامــات کلیــدی فــروش، انگیــزه‌ی فــروش ایجــاد کنیــد. بــر روی ابــزار تمرکــز کنیــد، اهــداف 

حاصــل خواهنــد شــد.

2. تقدیر و تشکر عمومی

 Canadian قدردانــی کــردن، انگیــزه‌ی افــراد را بــالا می‌بــرد. بســیاری از مقــالات )بــرای مثــال

Business، Fortune، Business Insider( قدردانــی را بــه‌ عنــوان ســنگ بنــای هــر اســتراتژی 

ســازمانی بــرای افزایــش انگیــزه در کار معرفــی می‌کننــد.

ــا  ــه آن‌ه ــه ب ــد ک ــما بدانن ــروش ش ــم ف ــه تی ــرای اینک ــنهاد ب ــد پیش ــروش: چن ــکات ف ن

می‌دهیــد: اهمیــت 

ˢ ــر داشــته 	 ــد، کارهــای کوچــک را هــم در نظ ــزرگ را جشــن نگیری ــای ب ــط موفقیت‌ه فق

باشــید.

ˢ خوش‌آمدگویی‌های خاص داشته باشید.	

ˢ بــه کارمنــدان بگوییــد کــه بــه آن‌هــا اعتمــاد داریــد و حرفتــان را ثابــت کنیــد. بــرای ایجــاد 	

شــفافیت و صراحــت، سیاســت »درهــای باز« داشــته باشــید.

ˢ جملاتی را که همه دوست دارند بشنوند، بگویید.	

ˢ هــر مــاه بــرای یــک کارمنــد برجســته »روز تقدیــر« داشــته باشــید. ایــن کارمنــد برجســته 	
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لزومــاً بهتریــن فــروش آن مــاه را هــم نــدارد.

ˢ جایزه‌ای برای تقدیر تعیین کنید و به کارمندان هدیه بدهید.	

 

3. مقصد تعیین کنید، نه مسیر

مدیــر عامــل یــک شــرکت آماده‌ســازی آزمــون، Bhavin Parikh، در مــورد خوشــبختی کارمندان 

در شــرکت Fast می‌گویــد: »از آنجــا کــه همــه‌ی مــا احســاس مالکیــت را دوســت داریــم، مهــم 

اســت کــه بــه کارمنــدان احســاس مالکیــت نســبت بــه پروژه‌هــای خــود بدهیــم.«

نکتــه انگیزشــی فــروش: یکــی از راه‌هــای انگیــزه دادن بــه تیــم فــروش ایــن اســت کــه 

بــرای فروشــندگان خــود »مقصــد تعییــن کنیــد« )خــود هــدف( امــا بــه آن‌هــا اعتمــاد کنیــد 

ــد انجــام شــود  ــه هــدف بای ــرای رســیدن ب ــی کــه ب ــری در مــورد کارهای ــرای تصمیم‌گی ــا ب ت

»مســیر را پیــدا کننــد«.
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4. مرز بین رئیس و کارمند را از بین ببرید.

اســتفانی دانــو می‌گویــد کــه احســاس مالکیــت، خوشــحالی و انگیــزه‌ی کارمنــدان را افزایــش 

ــران  ــرای رهب ــه ب ــن می‌نویســد: »برخــی توصیه‌هــای حکیمان ــه‌ی کارآفری می‌دهــد. او در مجل

دارد. بــه‌ طــور خــاص، هــر زمــان کــه پــروژه‌ی جدیــدی به‌وجــود می‌آیــد، مســئولیت اصلــی را 

بایــد بــه یــک رهبــر جدیــد تیــم )نــه مدیــر( اختصــاص دهیــد. دانــو می‌گویــد دادن وظیفــه‌ای 

اساســی بــه هــر یــک از اعضــای تیــم باعــث ایجــاد حــس مالکیــت در تیــم می‌شــود.«

ــئولیت‌هایی را  ــه مس ــتید، چ ــروش هس ــم ف ــر تی ــر مدی ــروش: اگ ــی ف ــه‌ی انگیزش نکت

می‌توانیــد واگــذار کنیــد؟ روش دیگــر بــرای بررســی ایــن مســئله ایــن اســت: چــه‌ کارهایــی را 

می‌توانیــد بــه آن‌هــا بســپارید کــه باعــث رشــد اعضــای تیــم فــروش شــما شــود؟

5. از کارایی سؤال کنید، اگر بامعنا پیوندی ندارد.

بــاری شــوارتز در نیویــورک تایمــز، بــه چگونگــی تــاش شــرکت‌ها بــرای افزایــش بهــره‌وری 

می‌پــردازد و می‌گویــد کــه ایــن کار ظاهــراً باعــث کارایــی بیشــتر کارمنــدان می‌شــود. 

ــانی  ــته‌ی انس ــای ناخواس ــاد هزینه‌ه ــث ایج ــدان باع ــف کارمن ــیم وظای ــازی و تقس روتین‌س

می‌شــود و نارضایتــی آن‌هــا را بــه دنبــال خواهــد داشــت. اغلــب تعــادل بیــن اهــداف کارایــی 

و در نهایــت ســود بیشــتر معادلــه‌ای ناشــناخته اســت و بــه قیمــت کاهــش رضایــت کارمنــدان 

ــود. ــام می‌ش تم

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: مراقــب کارهــای یکنواخت و تکراری باشــید. آن‌ها را شناســایی 
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کنیــد و بعــد تمــام تــاش خــود را انجــام دهیــد تا معنــی‌دار، چالــش‌ برانگیــز و جذاب باشــند.

6. استقلال

کارل اشــتایب، نویســنده‌ی کتــاب Work Happy Now، می‌گویــد: »برخــی از افــراد نمی‌داننــد 

ــه کارمنــدان یــادآوری  ــد. پــس ب کــه در حــال حاضــر اســتقلال زیــادی در مشــاغل خــود دارن

کنیــد کــه چقــدر اســتقلال دارنــد.«

نکتــه انگیزشــی فروش: فروشــندگان شــما چــه آزادی‌هایــی دارند کــه متوجه آن نیســتند؟ 

بــرای انگیــزه دادن بــه تیــم فــروش خــود از ایــن دســت ســؤالات طــرح کنیــد و از جواب‌هــای 

تیــم خــود در جهــت انگیــزه دادن بــه ایشــان اســتفاده کنید. 

7. ارتباط متقابل

ــز، می‌گویــد کــه شــرکت Medicare از نتایــج نظرســنجی رضایــت  جیســون مروهــا در کوارت

بیمــار بــرای محاســبه‌ی میــزان پرداخــت پــول بــه بیمارســتان‌ها اســتفاده می‌کنــد. ایــن کار 

ــه وجــود آورد کــه  ــی ب ــه‌ی بیمــار در بیمارســتان‌ها شــد؛ امــا تغییرات ــود تجرب ــه بهب منجــر ب

پرســتاران را خوشــحال نمی‌کنــد. مقالــه‌ی Marwaha بــا بحــث در مــورد اینکــه چگونــه ایجــاد 

ــن  ــاط بی ــورد ارتب ــد، در م ــاد می‌کن ــادتری ایج ــط ش ــار، محی ــرای بیم ــاد ب ــای ش مراقبت‌ه

خوشــحالی و اینکــه نبایــد فقــط بــر اهمیــت شــادی یــک گــروه تأکیــد کنیم زیــرا از خوشــحالی 

ــد. ــت می‌کن ــل می‌شــویم، صحب ــر غاف ــروه دیگ گ
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بررســی انجام‌شــده توســط آژانــس کاریابــی آمریکایــی Spherion کــه بــا نظرســنجی هریــس 

)The Harris Poll( بیــن شــرکت‌های جــذب و اســتخدام کارمنــد انجــام داد هــم ایــن موضــوع 

را تأییــد می‌کنــد. نتایــج تحقیــق نشــان داد کــه 60٪ از کارمنــدان از خوشــحالی همکارانشــان 

در محــل کار انگیــزه می‌گیرنــد.

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: تیــم فــروش شــما نبایــد فقــط بــر روی خوشــحالی مشــتری 

ــه خاطــر داشــته باشــید کــه اگــر در تیــم روی خوشــحالی یکدیگــر تمرکــز  متمرکــز باشــد. ب

 Spherion ــه ــور ک ــذارد. همان‌ط ــه‌ی مشــتری می‌گ ــر تجرب ــی ب ــر مثبت ــر تأثی ــن ام ــد، ای کنی

ــد. ــم خوشــحال می‌کن ــا را ه ــران، آن‌ه ــت، خوشــحالی دیگ گف

8. خدمات مشتری فراتر از انتظار

جیمــز آلتوچــر، نویســنده‌ی مشــهور کتاب‌هــای موفقیــت، در لینکدیــن ســؤال بزرگــی پرســید: 

»چــرا خدمــات مشــتری فراتــر از انتظــار باعــث می‌شــود مــن خوشــحال‌تر و ســازنده‌تر باشــم؟« 

او جوابی عالی هم دارد: »در واقع نمی‌دانم. من این کار را می‌کنم و نتیجه می‌دهد.«
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او اطلاعاتــی را در مــورد نحــوه‌ی خدمــات مشــتری بی‌نظیــر هــم توضیــح می‌دهــد و 

توصیــه می‌کنــد کــه صرفــاً نبایــد انتظــار مــردم را برطــرف کنیــد. بایــد آنچــه را کــه شایســته‌ 

ــه آن‌هــا بدهیــم. هســتند، ب

ــی زندگــی  ــد در دنیای ــات احســاس می‌کنی ــا بعضــی‌ اوق ــروش: آی ــه‌ی انگیزشــی ف نکت

ــره  ــتر از »ذخی ــت بیش ــر اس ــا بهت ــد؟ ام ــد را برداری ــه می‌توانی ــد هرچ ــه مجبوری ــم ک می‌کنی

ــد »ببخشــید« ــه می‌توانی ــی ک ــا جای ــردن«، ت ک

9. شفافیت و صداقت

ــر شــفافیت  ــد کــه شــادی تحت‌تأثی ــان هــاروود، مدیرعامــل شــرکت PureWow، می‌گوی رای

و صداقــت ایجــاد می‌شــود. مثالــی کــه او در Fortune آورده اســت مربــوط بــه تصمیم‌گیــری 

مدیریتــی بــزرگ یــا اجــرای سیاســت جدیــد در یــک شــرکت اســت. مطمئنــاً، برخــی از کارکنــان 

ممکــن اســت بــا تصمیــم یــا سیاســت جدیــد موافــق نباشــند، امــا اگــر مدیریــت منطــق آن را 

توضیــح دهــد، کارکنــان احتمــالًا آن را درک می‌کننــد و بــه آن احتــرام می‌گذارنــد.

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: آیــا اخیــراً تغییــرات بزرگــی در نحــوه‌ی انجــام فــروش ایجــاد 

کرده‌ایــد؟ اگــر چنیــن اســت، آیــا شــما بــه‌ جــز اینکــه توافــق تیــم فــروش را جلــب کردیــد، 

ــم  ــزه‌ی تی ــن کار انگی ــد؟ ای ــر را درک می‌کنن ــن تغیی ــق ای ــا منط ــه آن‌ه ــدید ک ــن ش مطمئ

ــد. ــش می‌ده ــروش را افزای ف
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10. شادی در محیط کار

محقــق دانشــگاه وارویــک در تحقیقــی ثابــت کرده‌انــد کــه خوشــحالی تأثیــر بســیار زیــادی 

روی عملکــرد افــراد دارد. آن‌هــا گــزارش دادنــد کــه کارمنــدان شــادتر به‌طــور متوســط حــدود 

12٪ بهــره‌وری بیشــتری دارنــد.

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: اگــر هدف‌هــای بزرگــی داریــد، حتمــاً از ایــن تکنیــک بــرای 

افزایــش انگیــزه‌ی تیــم فــروش اســتفاده کنیــد.

11. پول را به من نشان دهید.

ــد شــادی بخــرد؟ اگــر چــه بســیاری از منتورهــا پاداش‌هــای غیرنقــدی را  ــول می‌توان ــا پ آی

انگیــزه‌ای بــرای شــادی کارمنــدان می‌داننــد، امــا دریافــت منظــم دســتمزد، تأثیــر فوق‌العــاده 

زیــادی در انگیــزه‌ی کارمنــدان دارد.  ســه نظرســنجی کــه اخیــراً Spherion انجــام داده، SAP و 

انجمــن مدیریــت منابــع انســانی می‌گوینــد کــه منبــع شــماره 1 ایجــاد انگیــزه در کارمنــدان 

دادن پــاداش اســت.
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12. فواید را به من نشان دهید.

Jada A. Graves در Business Insider می‌گویــد کــه همــه‌ چیــز حقــوق و پورســانت 

فــروش نیســت. لحظاتــی وجــود دارد کــه هیــچ‌ چیــز بــرای تیــم فــروش بــه‌ انــدازه‌ی منافعــی 

)ماننــد برنامه‌هــای ســامتی، تعطیــات، مشــاوره‌ی تغذیــه، بیمــه و تخفیــف( انگیــزه ایجــاد 

نمی‌کنــد. کارکنانــی کــه از مزایــای خــود راضــی هســتند، دو برابــر بیشــتر از کار خــود راضــی 

خواهنــد بــود.

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: شــما چــه مزایایــی بیــش از آنچــه صنعــت شــما ارائــه می‌دهد 

بــه تیــم فــروش خــود ارائــه می‌کنیــد؟

13. پول و مزایا را فراموش کنید، فقط تشکر کنید.

لــورا ترویانــی، مدیــر بازاریابــی TINYpulse، در مــورد اینکــه چطــور یــک شــرکت لزومــاً نبایــد 

از نظــر پــول و مزایــا بــا آنچــه دیگــر شــرکت‌های بــازار ارائــه می‌دهنــد رقابــت کنــد، می‌گویــد: 

ــت در محــل کار،  ــال، تعامــات مثب ــرای مث ــد؟ ب ــار می‌کنی ــدان رفت ــا کارمن ــه ب »شــما چگون

نقشــی اساســی در جلــب رضایــت آن‌هــا دارد. گفتــن »متشــکرم« و توضیــح اینکــه چــرا ممنــون 

هســتید در بهبــود درک کارمنــدان از محــل کار بســیار مؤثــر اســت.«

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: قدردانــی، اکســیری بــرای خوشــحالی و انگیزه‌دهــی بــه تیــم 

ــه خاطــر همــه‌ی سخت‌کوشــی‌های خــود  ــا ب ــر از م ــد نف ــن‌ وجــود چن ــا ای ــروش اســت. ب ف

مــورد قدردانــی قــرار گرفته‌‌ایــم؟ چنــد نفــر از مــا بــه‌ انــدازه‌ی کافــی از زحمــات دیگــران تشــکر 
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می‌کنیــم؟

14. جلسات کمتر، وقفه‌های بیشتر

دن شــاوبل می‌گویــد کــه تیــم فــروش هیچ‌وقــت نمی‌گوینــد کــه جلساتشــان وقــت تلــف 

کــردن اســت؛ ولــی در اعمــاق ذهنشــان هــر روز ایــن جملــه را بــرای خودشــان تکــرار می‌کننــد. 

اگــر می‌خواهیــد بــه تیــم فــروش انگیــزه بدهیــد، جلســات کمتــر ولــی باکیفیت‌تــری بگذاریــد. 

کارمنــدان را تشــویق کننــد کــه یــک وقفــه کاری داشــته باشــند و حتمــاً بیــن آن‌هــا شــبکه‌ی 

ارتباطــی ایجــاد کنیــد.

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: واقعــاً چنــد جلســه در تقویــم شــما وجــود دارد کــه خیلــی 

ضــروری هســتند؟

15. برنامه‌های فوق‌العاده

جیســون دمــرز، مدیــر عامــل شــرکت بازاریابــی اینترنتــی AudienceBloom، در مــورد اهمیــت 

ــد  ــت کــرده اســت. او می‌گوی ــی صحب ــزاری رویدادهــای اجتماعــی خــارج از شــرکت خیل برگ

ــم  ــه‌ی تی ــش روحی ــث افزای ــد و باع ــول می‌کن ــری را متح ــط دفت ــازی و رواب ــن کار تیم‌س ای

فــروش می‌شــود. او پیشــنهاد می‌کنــد کــه تیــم فــروش خــود را بــا آوردن صبحانــه یــا بیــرون 

ــاده‌ترین و  ــات س ــی اوق ــد. گاه ــر کنی ــه غافلگی ــدون برنام ــار ب ــک ناه ــرای ی ــا ب ــردن آن‌ه ب

ــر عمیقــی داشــته باشــد. ــد تأثی ــن چیزهــا اســت کــه می‌توان کوچک‌تری
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نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: چــه فعالیت‌هــای فوق‌برنامــه‌ای را می‌توانیــد بــه تیــم 

ــد؟ ــه دهی ــود ارائ ــروش خ ف

16. ابهامات را از بین ببرید.

عــدم قطعیــت در کار )بــه ویــژه ابهــام در انتظاراتــی کــه مدیــر از آن‌هــا دارد( باعــث ایجــاد 

ــد:‌ »فوق‌العــاده مهــم اســت کــه  ــه Inc می‌گوی ــدی می‌شــود. جاســتین باریســو در مجل ناامی

آنچــه را انتظــار داریــد بــه کارمندهایتــان بگوییــد.«

ــا  ــد. آی ــام حضــور کنی ــود اع ــای مســتقیم خ ــا گزارش‌ه ــروش: ب ــه‌ی انگیزشــی ف نکت

ــم باشــد، وجــود دارد؟ ــا مبه ــارات شــما از آن‌ه ــه انتظ ــال اینک احتم

17. تیم فروش خود را بشناسید.

ــی  ــا را روش ــورد آن‌ه ــتر در م ــات بیش ــع‌آوری اطلاع ــل Truity، جم ــز، مدیرعام ــی اوون مول

ابتدایــی بــرای خوشــحالی کارمنــدان فــروش می‌دانــد و می‌گویــد:‌ »وقــت بگذاریــد تــا نقــاط 

قــوت و ضعــف کارمنــدان خــود را بفهمیــد. نتایــج نظرســنجی‌ها نشــان داده کــه ایــن موضــوع 

تأثیــر بســیار زیــادی روی داشــتن تیــم فــروش باانگیــزه دارد.«
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18. نقشه‌های شادی و هدفمندی

یکــی از راه‌هــای آگاهــی از ســطح شــادی، ترســیم نقشــه‌ی شــادی شماســت. کارل اشــتایب 

ــل  ــد در مح ــه می‌خواهی ــاتی را ک ــه‌ای دارد. احساس ــل کار حق ــحالی در مح ــد: »خوش می‌گوی

کار داشــته باشــید، ذکــر کنیــد، ســپس اقداماتــی را بنویســید کــه ایــن احساســات را ایجــاد 

ــاً روی  ــد، مث ــب آن را ببینی ــه اغل ــد ک ــی ســنجاق کنی ــند را در مکان ــد. ســپس آن س می‌کن

دیــوار اتــاق.«

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: هــر زمــان کــه ناراضــی بودیــد، نقشــه‌ی خوشــحالی خــود را 

ــر روی آنچــه شــما را خوشــحال می‌کنــد قــرار دهیــد. ــاره تمرکــز خــود را ب ــگاه کنیــد و دوب ن

19. با هم فعالیت کنید.

آریانــا آیــو، مدیرعامــل شــرکت تجــاری Ayutopia International، می‌گویــد: »نــه‌ تنهــا بایــد 

ــه  ــن ب ــه رفت ــد آن‌هــا را ب ــه از محــل کار خــود دور شــوند، بای ــم ک ــدان را تشــویق کنی کارمن
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باشــگاه ورزشــی حمایــت کنیــد. ورزش بــا هــم باعــث ایجــاد روحیــه می‌شــود و بــه همــکاران 

ــا یکدیگــر را بهتــر بشناســند.« کمــک می‌کنــد ت

نکتــه‌ی انگیزشــی فــروش: اکثــر افــراد نمی‌خواهنــد وزنــه‌ بردارنــد یــا بــا همــکاران یــوگا 

کننــد. اگــر ورزش بــا هــم بــرای فروشــندگان شــما هدفــی غیــر واقعــی اســت، بــرای عضویــت 

در ســالن‌های ورزشــی آن‌هــا فصــل خاصــی را در نظــر بگیریــد.

ــه  ــه‌ تنهــا منجــر ب ــه تیــم فــروش و کارمنــدان ن ــه انگیــزه دادن ب یــک محــل کار متعهــد ب

افزایــش بهــره‌وری و درآمــد می‌شــود، بلکــه فرهنــگ پویایــی هــم ایجــاد می‌کنــد تــا کارمنــدان 

ــی نام‌برده‌شــده را  ــر روش هــای عمل ــه محیــط کار باشــند. اکث مشــتاقانه منتظــر بازگشــت ب

می‌تــوان در ویژگی‌هــای نرم‌افــزار crm هــم پیــدا کــرد، در نتیجــه ایــن نرم‌افــزار ابــزار 

مفیــدی بــرای انگیــزه دادن بــه تیــم فــروش بــه شــمار مــی‌رود.
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نقش کار تیمی در تیم‌های فروش
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ــنده‌ای  ــه فروش ــا دوران اینک ــد، ام ــی کنی ــرادی تلق ــی انف ــروش را تلاش ــان ف ــاید همچن ش

ســخت کار می‌کــرد و بــر اســاس شایســتگی‌های فــردی خــود موفــق می‌شــد، دیگــر گذشــته 

اســت. اگــر فــروش را ورزشــی تیمــی در نظــر بگیریــم، موفقیــت تیــم فــروش بــه همــکاری 

همــه‌ی اعضــای تیــم بســتگی دارد، نــه صرفــاً یــک نفــر! بــه دلیــل پررنــگ بــودن نقــش کار 

تیمــی در فــروش، در ایــن مطلــب تصمیــم گرفته‌ایــم نــگاه دقیق‌تــری بــه آن داشــته باشــیم.

چرا کار تیمی در فروش حیاتی است؟

ــی  ــدت رقابت ــاخه‌ای به‌ش ــروش ش ــد، ف ــت می‌کنی ــه در آن فعالی ــی ک ــر از صنعت صرف‌نظ

اســت. در بســیاری از شــرکت‌ها، کارمنــدان فــروش اهــداف خــاص خــود را دارنــد و تمرکزشــان 

ــد. ــه آن اهــداف می‌گذارن را فقــط روی رســیدن ب

در گذشــته فــروش بــازی برد-باخــت بــود. کار تیمــی در تیــم فــروش معنای چندانی نداشــت. 

فــروش کنیــد و کمیســیون بگیریــد یــا ضــرر کنیــد. بــرای همیــن اعضــای تیــم فــروش، بــه 

جــای کمــک بــه یکدیگــر، زمــان خــود را صــرف پیگیــری تارگــت فــروش خودشــان می‌کردنــد. 

ــرکت‌هایی  ــن ش ــرد. در چنی ــل می‌ک ــوب عم ــیار خ ــرکت‌های کوچــک بس ــرد در ش ــن رویک ای

نیــازی بــه همــکاری تیــم فــروش نبــود. نماینــدگان فــروش، مشــتری بالقــوه را می‌شــناختند 

و می‌توانســتند بــدون کمــک تیــم، فــروش موفقیت‌آمیــزی داشــته باشــند.

تیم فروشِ امروزی

ــوط  ــده اســت. خط ــر ش ــاوت و پیچیده‌ت ــع متف ــر صنای ــروش در اکث ــای ف ــا دنی ــن روزه ای
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ــز  ــه و خــود شــرکت‌ها نی ــزرگ گســترش یافت ــد و خدمــات، در شــرکت‌های متوســط و ب تولی

ــد. ــد کرده‌ان ــدی رش ــور تصاع به‌ط

ــوند و در  ــتقر می‌ش ــش مس ــن بخ ــروش در چندی ــای ف ــوارد تیم‌ه ــی م ــه، در برخ در نتیج

مــورد اســتراتژی و فراینــد فــروش آمــوزش می‌بیننــد تــا بتواننــد داســتان فــروش شــرکت را 

بــه شــیوه‌ی یکســانی بیــان کننــد.

بــا گســترش دامنــه‌ی جغرافیایــی شــرکت‌ها، اشــتراک‌گذاری دانــش و اســتراتژی در مناطــق 

مختلــف، بیــش از هــر زمــان دیگــری اهمیــت پیــدا کــرده اســت. اگــر بــه یکــی از اعضــای تیــم 

یــا کل تیــم اجــازه بدهیــم کــه بــا یــک قــرارداد درگیــر باشــند، درحالی‌کــه تیــم دیگــری راه‌حــل 

مناســب را می‌دانــد، بــرای شــرکت فوق‌العــاده خطرنــاک می‌شــود.

امــا چگونــه تیــم فــروش موفقــی داشــته باشــیم. عوامــل متعــددی در موفقیــت کار تیمــی 

در فــروش تأثیــر دارنــد. بیاییــد چنــد عامــل برتــر را بــا هــم بررســی کنیــم.

 

عوامل مؤثر در موفقیت کار تیمی در فروش

فرهنــگ کار تیمــی در فــروش در هــر ســازمانی متفــاوت اســت. لازم نیســت حــس رقابــت و 

اهــداف فــردی خودتــان را کنــار بگذاریــد، فقــط بایــد آن‌هــا را بــه شــیوه‌هایی ســالم بــا اهــداف 

تیــم همــراه کنیــد.

ــروش  ــای ف ــالم‌ترین تیم‌ه ــت. س ــادق اس ــئولیت‌پذیری ص ــورد مس ــژه در م ــر به‌وی ــن ام ای

ــد  ــروش قدیمــی و کارکشــته می‌توانن ــدان ف ــد. کارمن ــی دارن گروهــی، مســئولیت‌پذیری بالای
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ــه راهنمــا، مســئول و مجــری تبدیــل شــوند؛ حتــی اگــر کســی آن‌هــا را هدایــت  خودشــان ب

ــرای  ــد ب ــه می‌توان ــم ایجــاد می‌شــود ک ــگ مســئولیت‌پذیری در تی ــن کار، فرهن ــا ای ــد. ب نکن

تیــم و در کل بــرای شــرکت، پویایــی خاصــی بــه وجــود بیــاورد.

ــاداش در صــورت انجــام کار(،  ــر )و پ ــرای همــکاری مؤث ــروش ب ــم ف ــه اعضــای تی کمــک ب

ــروش اســت. ــرای شــروع ســاخت الگــوی کار تیمــی در ف ــی ب روش خوب

اعضــای تیــم فــروش موفــق عــاوه بــر رقابــت بیــن فــردی، همــکاری بســیار بالایــی بــا هــم 

دارند.

* همکاری	

ــتراک  ــود را به‌اش ــات خ ــن اقدام ــه بهتری ــد ک ــی موثرتران ــروش زمان ــم ف ــای تی فعالیت‌ه

ــد. ــک کنن ــت کم ــیر موفقی ــر در مس ــه یکدیگ ــد و ب بگذارن

ایــن امــر می‌توانــد بــه معنــای اشــتراک‌گذاری رویکــردی نوآورانــه یــا اشــتراک‌گذاری 

ــن،  ــر ای ــد. عــاوه ب ــم از آن ســود ببرن ــا کل تی ــان مناســب باشــد ت ــدی در زم ــات کلی اطلاع

کار تیمــی در فــروش حتــی می‌توانــد بــه معنــای ایــن باشــد کــه وقتــی کارشــناس فــروش 
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فرصــت یــا تجربــه‌ی لازم بــرای پیگیــری یــک ســرنخ را نــدارد،‌ آن را بــه اعضــای دیگــر تیــم 

واگــذار کنــد.

* ارتباطات	

داشــتن روابــط بــاز و تخصصــی بــرای اینکــه اعضــای تیــم به‌راحتــی بــا هــم کار کننــد، فرآیند 

بســیار مهمــی اســت. چنیــن کاری بــا تنظیــم برنامــه‌ی منظــم جلســات فــروش )هفتگــی یــا 

دوهفتــه‌ یک‌بــار( و برنامه‌ریــزی منظــم جلســات بــا تــک تــک اعضــای تیــم، بــه بهتریــن نحــو 

انجــام می‌شــود.

ــا  ــازی ب ــه و ب ــران فــروش، ارتباطــات صادقان ــا مدی ــد کــه ب اعضــای تیــم فــروش نیــاز دارن

ــود: ــن راه بســیار کارســاز خواهــد ب ــر در ای آن‌هــا داشــته باشــند‌. اســتفاده از روش‌هــای زی

ˢ تشویق به پرسیدن سؤال یا درخواست کمک	

ˢ دادن بازخورد	

ˢ ــزرگ تبدیــل 	 ــه مشــکلات ب ــه در مــورد مســائل مختلــف )قبــل از اینکــه ب ــاط فعالان ارتب

شــوند(

ˢ معرفی معامله‌های موفق در جلسات فروش	

ˢ تمرکــز بــر جلســات فــروش کــه بــرای همــه ارزش می‌آفرینــد و اجتنــاب از جلســاتی کــه 	

ــردم از آن می‌ترســند م



راهنمای ساخت تیم فروش157

*  آموزش تیم فروش	

ــژه  ــه وی ــد، ب ــه آمــوزش تیــم در شــرکت‌هایی کــه نیروهــای فــروش متعــددی دارن توجــه ب

زمانــی کــه بــه زبان‌هــای فنــی یــا تجــاری متفــاوت صحبــت می‌کننــد، اهمیــت ویــژه‌ای دارد. 

در خصــوص شــرکت‌هایی کــه محصــولات متنوعــی دارنــد کــه هــر تیــم فــروش بــه صــورت 

تخصصــی روی آن محصــول کار می‌کنــد، آشــنا شــدن بــا نیــروی فــروش ســایر محصــولات در 

جلســات آموزشــی می‌توانــد کمک‌کننــده باشــد. جلســات فــروش مختلــط افــراد تیــم فــروش 

مناطــق یــا محصــولات مختلــف را بــه اشــتراک‌گذاری ایــده تشــویق می‌کنــد و مــورد دیگــری 

کــه بــه همــان انــدازه مهــم اســت، ایجــاد آشــنایی بیــن افــرادی اســت کــه بعــداً می‌تواننــد در 

طــول یــک بحــران یــا فرصــت بــا یکدیگــر تمــاس بگیرنــد.

چطور در بخش فروش کار تیمی ایجاد کنیم؟

ــد، چــه  ــد فرهنــگ کار گروهــی در تیــم فــروش را جــا بیندازن ــران فــروش بخواهن اگــر مدی

ــد؟ ــد انجــام دهن کاری بای

ــا فرهنگ‌ســازی کار  ــازی ی ــرا تیم‌س ــدارد؛ زی ــود ن ــورد وج ــن م ــچ راه‌حــل ســریعی در ای هی

ــن هــدف  ــه ای ــا در مســیر رســیدن ب ــدت اســت؛ ام ــروش، ســرمایه‌گذاری بلندم تیمــی در ف

ــام داد: ــر را انج ــدی زی ــت کلی ــوان 4 فعالی می‌ت

.
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 1. اشتراک‌گذاری چشم‌اندازها و اهداف مشترک 

مهم‌تریــن بخــش در ایجــاد تیــم فــروش، هم‌ســویی هــر اعضــا بــا چشــم‌اندازها و اهــداف 

شــرکت اســت. اگــر هــدف شــما رســیدن بــه KPIهــای ســه ماهــه باشــد، تیــم انگیــزه‌ی چندانی 

ــد چشــم‌اندازهای  ــاش کنی ــد. در عــوض ت ــی نمی‌کن نخواهــد داشــت و مســلماً رشــد چندان

بزرگ‌تــری در مــورد اهــداف شــرکتتان بســازید و آن را به‌طــور مؤثــر بــه تیــم فــروش منتقــل 

کنیــد. بهتــر اســت ایــن پروســه در فراینــد کوچینــگ فــروش وارد کنیــد.

ــش از  ــود بی ــل کار خ ــر روز در مح ــد ه ــرا بای ــد چ ــد بدانن ــروش می‌خواهن ــم ف اعضــای تی

آنچــه دریافــت می‌کننــد، تولیــد کننــد. بــه آن‌هــا هــدف بدهیــد؛ خواهیــد دیــد کــه هــر روز 

انگیــزه‌ی بیشــتری بــرای داشــتن بهتریــن عملکــرد خواهنــد داشــت. موفقیــت کار تیمــی در 

فــروش مســتلزم داشــتن هــدف مشــترک بیــن اعضــای تیــم فــروش اســت.

2.  رهبری با آوردن مثال

اول از همــه، تیــم فــروش چــه خــوب باشــد چــه بــد و چــه موفــق شــود کــه بــه عنــوان یــک 

تیــم بــرای موفقیــت در حــوزه‌ی بزرگتــری کار کنــد یــا نــه، عنصــر اساســی رهبــری اســت. از 

ــم اســت.  ــروش ســطح متوســط، مه ــران ف ــا مدی ــه ت ــروش گرفت ــران ف ــری مســائل مدی رهب

اینکــه فقــط بــه اعضــای تیــم خــود گوشــزد کنیــد کــه بایــد همــکاری و تعامــل داشــته باشــند، 

کافــی نیســت.

مدیــران و رهبــران فــروش بایــد اصــول و اهــداف را در عمــل نشــان دهنــد؛ گفتــن کفایــت 
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نمی‌کنــد. جشــن گرفتــن یــک موفقیــت گروهــی یــا ارائــه‌ی نمونــه‌ی مثبتــی از همــکاری در 

جلســات تیــم فــروش بســیار مؤثــر اســت.

ــد در  ــه می‌خواهن ــتند ک ــاق کاری هس ــا و اخ ــوی ویژگی‌ه ــوب الگ ــران خ ــت، رهب در نهای

افــراد تیمشــان ببیننــد. آن‌هــا نــه تنهــا انتظــارات عملکــرد فــروش، بلکــه انتظــارات کار تیمــی 

ــا  ــد ت ــاد می‌کنن ــنی ایج ــیر روش ــم‌انداز و مس ــوب چش ــران خ ــد. رهب ــن می‌کنن ــز تعیی را نی

همــه بــا هــم بــه ســمت آن حرکــت کننــد. آن‌هــا احتــرام می‌گذارنــد امــا مجبــور نیســتند آن 

را مطالبــه کننــد. بلکــه بــا الگــو گرفتــن احتــرام بــه دســت مــی آورنــد.

3. پاداش به عملکرد تیم

ــای  ــه‌ ج ــگاه ب ــد، آن ــف کنی ــردی تعری ــروش ف ــاس ف ــر اس ــم را ب ــداف تی ــه‌ی اه ــر هم اگ

همــکاری آن‌هــا را بــه رقابــت تشــویق کرده‌ایــد.

در عــوض، چنــد هــدف تیمــی تعریــف کنیــد و بــرای رســیدن بــه آن‌هــا پــاداش تیمــی درنظــر 

بگیریــد. موفقیــت گروهــی بایــد بــه‌ عنــوان بخــش مهمــی از موفقیــت فــردی درک شــود. زمــان 

مشــخصی را بــرای بررســی گزارش‌هــای عملکــردی در نرم‌افــزار ‌CRM اختصــاص دهیــد. حتــی 

ــا  ــه ب ــج حاصل ــورد نتای ــرده و در م ــه ک ــروش ارائ ــم ف ــد گزارش‌هــا را در جلســات تی می‌توانی

هــم مشــورت کنیــد.
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4.  تقویت نقاط قوت و رفع نقاط ضعف

کار تیمــی در فــروش و همــکاری اعضــای تیــم بــا یکدیگــر بســیار مهــم اســت؛ امــا منظــور 

ایــن نیســت کــه همــه‌ی اعضــای تیــم بایــد شــبیه هــم باشــند.

اعضــای تیــم فــروش نقــاط قــوت متفاوتــی دارنــد. ایــن اصــاً نکتــه‌ی بــدی نیســت. چــرا کــه 

ایــن تفاوت‌هــا باعــث تعامــل در تیــم می‌شــود و ســاختار تیمــی خوبــی ایجــاد می‌کنــد. بــه 

دنبــال راه‌هایــی بــرای اســتفاده از نقــاط قــوت اعضــای تیــم فــروش باشــید تــا کل تیــم از آن 

نفــع ببــرد. کارشناســان فــروش را تشــویق کنیــد یــا بــرای آن‌هــا وظایفــی تعییــن کنیــد کــه 

نقــاط قوتشــان را بــا همــکاران خــود در میــان بگذارنــد.

از آمــوزش فــروش و تکنیــک هــای فروشــندگی هــم بــرای رفــع نقــاط ضعــف اســتفاده کنیــد. 

برطــرف کــردن نقــاط ضعــف، کار تیمــی در تیــم فــروش را متحــول می‌کنــد. بایــد تیــم فــروش 

را بــه گونــه‌ای هدایــت کنیــد کــه نقــاط ضعــف یکدیگــر را پوشــش دهنــد و تقویــت نماینــد.

ــش کار  ــس نق ــت اســت. پ ــرای موفقی ــن اصــل ب ــی اولی ــروش تیم ــروزی، ف ــای ام در دنی
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ــروش پیاده‌ســازی  ــگ را در بخــش ف ــن فرهن ــد و ای ــده نگیری ــروش را نادی ــم ف تیمــی در تی

کنیــد. همــکاری بیــن اعضــای تیــم فــروش و تقویــت ارتباطــات آن‌هــا را در اولویــت خــود 

قــرار دهیــد. بــرای اینکــه کار تیمــی در تیــم فــروش ایجــاد شــود بایــد کل تیــم چشــم‌انداز و 

هــدف مشــترک داشــته باشــند. آن‌هــا را رهبــری کنیــد، نــه مدیریــت. بــه خاطــر موفقیــت تیــم 

فــروش بــه آن‌هــا پــاداش بدهیــد. بــه ایــن ترتیــب اعضــای تیــم بــه جــای رقابــت بــا یکدیگــر 

ســعی در همــکاری خواهنــد کــرد. نقــاط قــوت و ضعــف تیــم را شناســایی کنیــد و آن‌هــا را 

بــه گونــه‌ای هدایــت نماییــد کــه بــه پیشــرفت یکدیگــر کمــک کننــد.
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۲۰ استراتژی مدیریت تیم فروش 

در ایران
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ــد؟  ــه انجــام کار ندارن ــا علاقــه‌ای ب تیــم فروشــتان چطــور کار می‌کنــد؟ باانگیــزه هســتند ی

ــروش  ــر ف ــادی دارد؟ مدی ــر زی ــم تأثی ــای تی ــروش روی اعض ــم ف ــت تی ــتید مدیری می‌دانس

ــه  ــم متوج ــما ه ــراً ش ــر اخی ــا اگ ــد. ام ــزه می‌ده ــم انگی ــم ه ــه تی ــزه ب ــحال و باانگی خوش

ــا  ــد، تنه ــزه ندارن ــان انگی ــا کارکنانت ــده ی ــف ش ــتان ضعی ــم فروش ــرد تی ــه عملک ــده‌اید ک ش

نیســتید! طبــق بررســی هاب‌اســپات، حــدود 66% از کارمنــدان بخــش فــروش نمی‌تواننــد بــه 

هــدف فــروش خــود برســند.

این‌ها مهم‌ترین دلایل بی‌انگیزگی تیم فروش هستند:

ˢ نداشتن علاقه به شغل فروشندگی	

ˢ نداشتن مربی یا معلم و نگذراندن دوره‌ی آموزش مهارت‌های فروشندگی	

ˢ آموزش اشتباه	

ˢ نداشتن مهارت‌های مورد نیاز برای فروشندگی	

ˢ نداشتن انگیزه	

ˢ عدم شناخت کافی از خدمات یا محصول شرکت شما	

ــت  ــد. مدیری ــوارد را برطــرف کن ــن م ــاً همــه‌ی ای ــد تقریب ــق می‌توان ــروش موف ــر ف ــا مدی ام

فــروش یعنــی کاری کنیــد کــه تیــم بــه اهــداف فروشــش برســد، بــه سیاســت‌های شــرکت 

ــد.  ــا تأثیــری روی فــروش نگذارن ــد باشــید و اتفاقــات پشــت‌صحنه را مدیریــت کنیــد ت پایبن

امــا چطــور بایــد همــه‌ی ایــن کارهــا را انجــام دهیــد و کاری کنیــد کــه تیــم فــروش موفــق 
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شــود؟منظور مــا ایــن اســت کــه چطــور مدیریــت تیــم فــروش،‌ برنامــه ریــزی و هــدف گــذاری 

ــد؟ ــاده می‌کنی ــی را پی و ارزیاب

این‌هــا حاصــل ســال‌ها آزمــون و خطــای مــا اســت و بــه شــما کمــک می‌کنــد کارمنــدان را 

بــه مســیر درســت هدایــت کنیــد و اشــتباهات خودتــان را بــه حداقــل برســانید.
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تکنیک‌های مدیریت تیم فروش

 

1. مربیگری تک‌ ‌به تک کارمندان فروش

می‌دانیــم کــه مدیــران فــروش مشــغله‌ی زیــادی دارنــد و رســیدگی بــه تــک‌ ‌تــک کارمنــدان 

بســیار ســخت اســت. بــه عــاوه ایــن کار در رونــد فعالیت‌هــای روزانــه‌ی مدیــر فــروش هــم 

ــرد. ــادی می‌گی ــد و وقــت زی اختــال ایجــاد می‌کن

امــا بــرای اینکــه بتوانیــد تیــم خــود را بــه تــوان حداکثــری در عملکردشــان برســانید، بایــد 

تغییراتــی در روال کاری خــود داشــته باشــید. ایــن کار باعــث افزایــش بهــره‌وری، اعتمادبه‌نفس 

و تبحــر تیــم می‌شــود.

یــک اســتراتژی مدیریــت تیــم فــروش آن اســت کــه روش‌هــای صحیــح تعامــل را بــه اعضای 

تیــم آمــوزش بدهیــد. اگــر تعامــل بــا مشــتری را بــه تیــم یــاد بدهیــد، آن‌هــا را بــرای مواجهــه 

ــه  ــتری را ب ــات بیش ــد معام ــا می‌توانن ــه آن‌ه ــد. در نتیج ــاده می‌کنی ــوار آم ــرایط دش ــا ش ب

ــدان فــروش خــود آزادی عمــل بدهیــد و  ــه کارمن ــه همیــن دلیــل، اگــر ب نتیجــه برســانند. ب

رفتــاری منعطــف بــا آن‌هــا داشــته باشــید، از کمک‌هایــی کــه شــما بــه آن‌هــا ارائــه می‌دهیــد، 

سپاســگزار خواهنــد بــود.

2. تشویق به یادگیری مستمر

ایجــاد ارتبــاط خــوب و آمــوزش فــروش جامــع باعــث می‌شــود کــه درگیــر مشــکلات رایــج 
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صنعــت فــروش نشــوید. امــا تحقیقات هاروارد نشــان داده کــه 87 درصد مردم آموخته‌هایشــان 

را ظــرف 30 روز فرامــوش می‌کننــد.

بنابرایــن لازم اســت کــه حواســتان بــه کارمنــدان فروشــی کــه عملکــرد متوســطی دارنــد باشــد 

تــا بــه ســطح بالاتــری از عملکــرد خــود برســند و درآمــد شــرکت را افزایــش ‌دهنــد. مرتــب تیــم 

خــود را آمــوزش دهیــد تــا اطلاعــات را در ذهــن خــود بــه‌روز نگــه دارنــد.

ــوزش  ــه‌ی آم ــا برنام ــد ت ــک می‌کن ــما کم ــه ش ــی ب ــروش عال ــم ف ــت تی ــتراتژی مدیری اس

اســتراتژیکی بــرای ســال بعــد خــود بچینیــد و مطمئــن شــوید کــه تیمتــان در اجــرای برنامــه 

همــکاری می‌کنــد. ایــن آمــوزش جدیــد بایــد بتوانــد بــا روی کار آوردن اســتراتژی‌های مؤثــر، 

آنچــه قبــاً آمــوزش داده ‌شــده را تقویــت کنــد.

ــر ایــن، شــما بایــد اعضــای تیــم فــروش خــود را تشــویق کنیــد کــه آموزش‌هــای  عــاوه ب

خــود را مســتقل ادامــه دهنــد و از رقابــت عقــب نماننــد.

3. استفاده از تکنولوژی

ــادی از  ــای زی ــد CRM، بخش‌ه ــی مانن ــاوری و نرم‌افزارهای ــداوم فن ــرفت م ــف پیش ــه لط ب

فراینــد فــروش اتوماتیــک شــده‌اند، بنابرایــن یادگیــری آن‌هــا بــرای کارمنــدان بخــش فــروش 

ــت. ــده اس ــان‌تر ش ــریع‌تر و آس ــیار س بس

نرم‌افــزار CRM خــوب همــکاری را بســیار ســاده‌تر و مشــکل پیگیــری تماس‌هــا و مشــتریان 

ــدان  ــه کارمن ــا ب ــا هدفون‌ه ــا ی ــد تبلت‌ه ــی مانن ــن، ابزارهای ــر ای ــاوه ب ــد. ع ــان می‌کن را آس
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فــروش کمــک می‌کننــد تــا بــا زحمــت کمتــری وظایــف چندگانــه خودشــان را انجــام دهنــد.

نکتــه‌ی مهــم و کلیــدی در اســتفاده از ابزارهــای فنــاوری در تیــم فــروش ایــن اســت کــه 

مطمئــن شــوید تکنولــوژی جدیــد به‌راحتــی بــا ســایر ابزارهــا و سیســتم‌هایی کــه تیــم شــما 

هم‌اکنــون بــا آن‌هــا کار می‌کننــد، هماهنــگ شــود. و مطمئــن شــوید کــه ایــن فناوری‌هــای 

جدیــد بــه بهــره‌وری و کارایــی تیــم شــما کمــک می‌کنــد یــا نــه.

حتماً از اعضای تیم در مورد کارایی ابزارها نظر بپرسید.

4. ساده‌سازی فرایند فروش

یکــی از شــاخص‌های مدیریــت تیــم فــروش آن اســت کــه تــا جــای ممکــن فراینــد فــروش 

ــزار ســی آر ام ایجــاد  ــان را در نرم‌اف ــروش خودت ــز ف ــد. کاری ــل درک کنی ــان قاب ــرای تیمت را ب

ــم را  ــد کار تی ــت و مشــخص،‌ رون ــد فــروش ثاب ــد. فراین ــروش را ثبــت کنی ــد ف ــد و فراین کنی

ــد. ــان می‌کن آس
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5. ایجاد یک فرهنگ‌ سازمانی خوب

فرهنــگ ســازمانی متناســبی ایجــاد کنیــد. وقتــی بیشــتر اعضــای تیــم فــروش جــوان باشــند، 

فرهنــگ ســازمانی شــاد و پویــا لازم اســت. و اگــر رده‌ی ســنی بالاتــر بــرود، به فرهنــگ متفاوتی 

نیــاز داریــد. ایــن نــکات را در مدیریــت تیــم فــروش و مدیریــت شــرکت رعایــت کنید:

	ˢ ــه ــی ک ــزی کاری، موقعیت ــد در برنامه‌ری ــری می‌توان ــن انعطاف‌پذی ــری: ای انعطاف‌پذی

ــر کار  ــان دفت ــب و چیدم ــی ترتی ــا کار در شــرکت( و حت ــد )دورکاری ی ــا کار می‌کنن آن‌ه

باشــد.

	ˢ ــن هســتند کــه در کار خــود ــال ای ــه دنب ــد ب ــه‌ای: معمــولًا نســل جدی توســعه‌ی حرف

ــد. ــه رشدشــان کمــک کن ــه ب ــی هســتند ک ــال موقعیت‌های ــه دنب ــد و ب پیشــرفت کنن

	ˢ ــط ــه در رواب ــت، بلک ــم اس ــت مه ــا در درون صنع ــه‌ تنه ــهرت ن ــهرت: ش ــار و ش اعتب

ــه و  ــور خیری ــه، ام ــای داوطلبان ــاً فعالیت‌ه ــت دارد. حتم ــم اهمی ــرکت ه ــی ش اجتماع

ــد. ــدی بگیری ــرکت را ج ــی ش ــئولیت اجتماع ــید و مس ــته باش ــتی داش ــات زیس اقدام

اســتراتژی‌های مدیریــت تیــم فــروش دیگــری هم وجــود دارد که بــه تقویت فرهنگ‌ســازمانی 

کمــک می‌کنــد:

ˢ ایجاد محیط فیزیکی و اجتماعی مثبت	

ˢ تجلیل از دستاوردهای کارکنان	

ˢ قدردانی منظم از کارمندان	

ˢ ســازمان‌دهی رویدادهــا و مســابقات بــرای درگیــر نگه‌داشــتن کارمنــدان فــروش و ایجــاد 	
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اشــتیاق در آن‌هــا بــرای آمــدن بــه محــل کار

 

6. شناخت تفاوت‌های تیم فروش

هیــچ دو نفــری شــبیه هــم نیســتند. کارمنــدان فــروش هــم شــخصیت، ســبک‌های یادگیــری 

و ترجیحــات متفاوتــی دارنــد؛ بنابرایــن مطمئــن شــوید کــه بــا همــه یکســان رفتــار نمی‌کنیــد. 

ــه بشناســید و  ــرد هرکــس را جداگان ــی شــخصیت منحصربه‌ف ــه‌ای یعن ــروش حرف ــت ف مدیری

ــا  ــه ب ــه هم ــود ک ــث می‌ش ــن کار باع ــد. ای ــا آن بچینی ــق ب ــان را مطاب ــتراتژی‌های خودت اس

حداکثــر پتانســیل خــود، کار کننــد.

7. تشویق تیم فروش

مدیــران فــروش موفــق به‌خوبــی اهمیــت تشــویق کارمنــدان فــروش را درک می‌کننــد. 

ــود  ــروش خ ــم ف ــت تی ــتراتژی‌های مدیری ــی از اس ــوان یک ــویق به‌عن ــا از تش ــع، آن‌ه درواق

اســتفاده می‌کننــد. مدیــران بــه کارمنــدان فــروش کمــک می‌کننــد تــا بفهمنــد آن فــرد چقــدر 

می‌توانــد در کار خــود موفــق شــود و بــه کارمنــدان انگیــزه می‌دهنــد تــا از حداکثــر توانایــی 

خــود در مســیر شــغلی‌اش اســتفاده کنــد.

مدیران مشوق معمولًا با این ویژگی‌ها شناخته می‌شوند:

	ˢپرانرژی: داشتن نگرش مثبت و نشاط‌آور که مسری است

	ˢ ــا را ــروش هســتند، آن‌ه ــم ف ــات تی ــدردان زحم ــد ق ــاً نشــان می‌دهن قدرشــناس: واقع
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ــد. ــاداش می‌دهن ــا پ ــه آن‌ه ــن اســاس ب ــر ای تشــخیص داده و ب

	ˢ.دلسوز: به موفقیت تیم فروش بیشتر از منافع شخصی اهمیت می‌دهند

	ˢ مســئولیت‌پذیر: مســئولیت شــخصی اتفاقــات را بــه عهــده می‌گیرنــد، حتــی اگــر

ــد. ــته باش ــایندی داش ــب ناخوش عواق

	ˢ.صادق: همیشه واقعیت‌ها را به مشتریان و به همکاران می‌گویند

ایجــاد محیطــی کــه در آن تیــم شــما احســاس کنــد کــه تشــویق می‌شــود، باعــث می‌شــود 

کارمنــدان در محــل کار عملکــرد بهتــری داشــته باشــند.

ــد بهتــر، فــروش بهتــر و درآمــد  ــالا را می‌دانیــد، کارمن ــه‌ی ب و شــما قطعــاً معنــای جمل

ــد. ــاد می‌کن ــر ایج بهت

8. تشویق به رقابت

اگــر بــه دنبــال اســتراتژی مدیریــت فــروش قــوی می‌گردیــد تــا تیــم خــود را تقویــت کنیــد، 

ایجــاد رقابــت گزینــه‌ای فوق‌العــاده اســت. فقــط چنــد نکتــه را رعایــت کنیــد:

	ˢ ــود ــتریان را بهب ــه مش ــات ب ــد خدم ــر می‌خواهی ــد: اگ ــف کنی ــح تعری ــدف واض ه

دهیــد، افزایــش فــروش داشــته باشــید یــا حتــی از ریــزش فصلــی پیشــگیری کنیــد، بایــد 

ابتــدا بیــن هــدف و اعضــای تیــم فــروش خــود، ارتبــاط ایجــاد کنیــد.

	ˢ .ــوید ــز ش ــدف متمرک ــک ه ــت روی ی ــول رقاب ــد در ط ــعی کنی ــد: س ــازی کنی ساده‌س

همچنیــن، مطمئــن شــوید کــه قوانیــن به‌راحتــی قابــل‌درک هســتند تــا کارمنــدان فــروش 
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شــما بتواننــد به‌راحتــی در آن شــرکت کننــد.

	ˢ شــوخی کنیــد: خوشــبختانه بیشــتر اعضــای تیــم فــروش رقابتــی طبیعــی دارنــد. بــرای

ــویق  ــتانه تش ــابقه‌های دوس ــه مس ــراد را ب ــت، اف ــدن رقاب ــر ش ــرگرم‌کننده‌تر و جالب‌ت س

کنیــد.

بــرای مدیریــت تیــم فروشــتان دربــاره‌ی رقابت‌هــا بــا ارســال اخبــار و به‌روزرســانی اطلاعــات 

از طریــق ایمیــل، هیاهــو راه بیندازیــد. هرکســی کــه در یــک مســابقه برنــده می‌شــود بایــد آن 

را بــه خاطــر موفقیــت شــخصی خــود قلمــداد کنــد و پــاداش بگیــرد.

9. شناخت بیشتر تیم

شــناختن تیمــی کــه بــا آن همــکاری می‌کنیــد یکــی از الزامــات مدیریــت تیــم فروش اســت. 

نه‌تنهــا بایــد چیزهــای بدیهــی ماننــد نــام و چهــره کارمنــدان خــود را بــه خاطــر بســپارید، بلکــه 

بایــد زمانــی را صــرف کنیــد تــا بــا مــوارد خــاص فــروش، ازجملــه مــوارد زیــر در آن‌هــا آشــنا 

: ید شو

ˢ استایل فروش	

ˢ استایل یادگیری	

ˢ عوامل برانگیزاننده آن‌ها	

ˢ نقاط قوت	

ˢ نقاط ضعف	
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ــاط  ــروش خــود ارتب ــدان ف ــا کارمن ــکان می‌دهــد به‌طــور واقعــی ب ــه شــما ام ــوارد ب ــن م ای

برقــرار کنیــد.

وقتــی کارمنــدان بخــش فــروش احســاس کننــد بــا مدیــر فــروش خــود در ارتبــاط هســتند، 

ــوپ، شــرکت‌هایی  ــر اســاس نظرســنجی گال بهــره‌وری بیشــتری خواهنــد داشــت. در واقــع، ب

کــه کارکنــان آن‌هــا بیشــتر در تعامــل بــا مدیــر و همینطــور بــا یکدیگــر هســتند، 21 % از نــرخ 

بهــره‌وری بالاتــری نســبت بــه شــرکت‌های غیرفعــال و بــدون ارتبــاط برخوردارنــد.

بنابراین هرچه بیشتر برای شناخت تیم خود وقت بگذارید، بیشتر پیشرفت می‌کنید.

10. ساختن تیم برنده

ــم  ــد تی ــوض بای ــد. در ع ــروش کن ــر ف ــود را درگی ــدام خ ــد م ــروش نمی‌توان ــم ف ــر تی مدی

قابل‌اعتمــادی بســازد. شــما از چــه اســتراتژی مدیریــت فروشــی بــرای رســیدن بــه آن ســطح 

ــد؟ ــتفاده می‌کنی ــاد اس اعتم

اعتمــاد بــه تیــم آغــاز ایجــاد تیــم برنــده اســت. اگــر می‌خواهیــد تیمــی قــوی داشــته باشــید 
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بایــد افــراد قــوی هــم اســتخدام کنیــد، کســانی کــه انگیــزه‌ی درونــی بــرای کار دارنــد.

11. تربیت تیم فروش برنده

بــرای دســتیابی بــه موفقیــت مــداوم بایــد تیــم خــود را تقویــت کنیــد. چنــد نکتــه‌ی مهــم 

وجــود دارد کــه در هدایــت تیــم فــروش بــه ســمت موفقیــت، بــه شــما کمــک خواهــد کــرد:

*  بــرای کمــک بــه تیــم خــود در رســیدن بــه هــدف فــروش، بایــد زمــان و منبــع 	

ســرمایه‌گذاری کنیــد.

حتــی کارمنــدان فــروش مشــتاق هــم نیــاز دارنــد کــه ابزارهایــی بــرای اســتفاده از حداکثــر 

پتانســیل خــود داشــته باشــند. منابعــی همچــون یــک نرم‌افــزار خــاص، مطالــب مرتبــط یــا 

ــرد را  ــن عملک ــد بهتری ــا بتوانن ــد ت ــرار دهی ــود ق ــم خ ــار تی ــای اداری را در اختی ــی ابزاره حت

داشــته باشــند.

اگــر یــک ســرمایه‌گذاری کوچــک بتوانــد بــه نیــروی فــروش شــما کمــک کنــد تــا ســرنخ‌های 

ارزشــمند خــود را مؤثرتــر بــه نتیجــه برســانند، آن‌وقــت ایــن ســرمایه‌گذاری ارزشــش را خواهــد 

داشت.

* مطمئن شوید که رویکرد شما برای تیم بهترین است.	

ــرای همــه‌ی  ــع ب ــروش ممکــن اســت در واق ــروش و هــدف ف ــا ف نحــوه‌ی برخــورد شــما ب
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ــت  ــان وق ــدام از کارکن ــر ک ــرای ه ــه شــما ب ــم اســت ک ــاز نباشــد. مه ــدان شــما کارس کارمن

ــد. ــرار دهی ــا ق ــار آن‌ه ــت را در اختی ــرای موفقی ــاز ب ــت موردنی ــرد و حمای ــا رویک ــد ت بگذاری

* اهداف خود را ایجاد کرده و پیشرفت را دنبال کنید.	

اگرچــه وظیفــه شــما ایــن اســت کــه پیشــرفت تیــم فــروش را پیگیــری کنیــد، امــا نبایــد 

ــه ســمت آن را فرامــوش کنیــد. ــان و میــزان پیشــرفت ب اهــداف خودت

12. شناسایی موانع موفقیت تیم فروش

تیــم فــروش بــا موانعــی در مســیر رســیدن بــه اهدافشــان مواجــه می‌شــوند. ایــن وظیفــه‌ی 

مدیــر فــروش اســت کــه موانــع را شناســایی و تیــم را در جهــت عبــور از آن‌هــا هدایــت کنــد. 3 

مــورد بزرگتریــن موانــع فــروش کــه ممکــن اســت تیــم فــروش را بــه عقب‌نشــینی وادار کنــد:

* ترس از طرد شدن	

بــا کارمنــدان فــروش خــود کار کنیــد تــا نگاهشــان را بــه عــدم پذیــرش، تغییــر دهنــد. اجــازه 

ندهیــد تصــور کننــد کــه یــک تمــاس ســرد منجــر بــه عــدم پذیــرش می‌شــود. در عــوض بــه 

آن‌هــا کمــک کنیــد امیــدوار باشــند کــه تمــاس ســرد منجــر بــه فــروش شــود.

ــر تــرس از طــرد شــدن،  ــه ب ــرای غلب ــه کارمنــدان فــروش ب یکــی دیگــر از راه‌هــای کمــک ب

ایــن اســت کــه مطمئــن شــوید فروشــنده‌ی شــما کامــاً درک کــرده اســت کــه محصــول یــا 
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خدمــات شــرکت شــما چگونــه می‌توانــد بــه مشــتری کمــک کنــد و می‌توانــد بــا آن محصــول 

یــا خدمــت ارتبــاط برقــرار کنــد.

ــح  ــتری را توضی ــای مش ــن نگرانی‌ه ــه متداول‌تری ــتنداتی ک ــه‌ی مس ــن، ارائ ــر ای ــاوه ب ع

ــد اعتراض‌هــا را پیش‌بینــی کــرده و  ــر بتوانن ــدان کمــک خواهــد کــرد بهت ــه کارمن می‌دهــد ب

ــد. ــاده کنن ــا آم ــرای آن‌ه جواب‌هــای محکمــی ب

* ارتباطات ضعیف	

آیــا می‌دانیــد 92 درصــد از کل تعامــات بــا مشــتری از طریــق تلفــن انجــام می‌شــود؟ ایــن 

عــدد اهمیــت فــروش تلفنــی را نشــان می‌دهــد.

ــاد  ــوش دادن زی ــه در گ ــت، بلک ــاد نیس ــرف زدن زی ــروش در ح ــروی ف ــت نی ــد موفقی کلی

اســت. گــوش دادن نماینــدگان فــروش بــه حرف‌هــای مشــتریان، بیشــتر یــک تمــاس تلفنــی 

ــکان ایجــاد رابطــه‌ی  ــت؛ درنتیجــه ام ــا محــاوره‌ای بی‌کیفی ــد ت ــل می‌کن ــه تبدی ــه مکالم را ب

ــد. ــدا می‌کن ــش پی ــدت افزای طولانی‌م

* فقدان محتوا یا بازاریابی شبکه‌های اجتماعی	

بــا توجــه بــه اینکــه 90 درصــد از بازاریابــان اعــام کرده‌انــد کــه رســانه‌های اجتماعــی امــکان 

ارائــه‌ی کسب‌وکارشــان را افزایــش داده اســت، نمی‌تــوان اهمیــت آن را انــکار کــرد. حــالا چــرا 

ایــن موضــوع بــرای تیــم فــروش شــما تــا ایــن حــد مهــم اســت؟
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ــا  ــول ی ــات محص ــی تبلیغ ــتری احتمال ــی مش ــد. وقت ــاد می‌کن ــار ایج ــه، اعتب اول‌ از هم

ــر آن خدمــت  ــد، فروشــندگان شــما راحت‌ت خدمــات شــما را در رســانه‌های اجتماعــی می‌بین

یــا کالا را می‌فروشــند. ایــن روش باعــث می‌شــود ســطحی از آگاهــی و راحتــی بــرای مشــتری 

احتمالــی فراهــم شــود.

دوم، بــه تیــم فــروش شــما ایــن امــکان را می‌دهــد کــه جایــگاه خــود را در رقابــت بــا رقبــا 

ــا کمــک  بشناســند. بازاریابــی شــبکه‌ی اجتماعــی باعــث می‌شــود شــما بازخــورد بگیریــد و ب

ــم  ــور تی ــتاده‌اید و همین‌ط ــود ایس ــت خ ــای صنع ــه کج ــوید ک ــه ش ــا متوج ــن بازخورده ای

ــد. ــود دهن ــروش خــود را بهب ــن بازخوردهــا، تاکتیک‌هــای ف ــر اســاس ای ــد ب ــروش می‌توان ف

ــد، بخــش  ــرای فعالیــت در رســانه‌های اجتماعــی نداری ــی ب ــن، اگــر اســتراتژی خوب بنابرای

ــر  ــه اگ ــت شــده اســت ک ــع، ثاب ــد داد. در واق مهمــی از ســرنخ‌های خــود را از دســت خواهی

تیــم فــروش بــا تیــم بازاریابــی همــکاری داشــته باشــد، احتمــال بســتن قــرارداد خــود را تــا 

ــد. ــش می‌ده ــد افزای 67 درص
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13. کمک به تیم فروش در ایجاد برنامه‌های فروش مؤثر

شــانس تنهــا دلیــل موفــق تیــم فــروش نیســت. فروشــندگان موفــق از برنامه‌هــای فــروش 

ــری  ــا دیگ ــما ب ــروش ش ــای ف ــدام از نیروه ــر ک ــه ه ــع ازآنجایی‌ک ــد. در واق ــتفاده می‌کنن اس

متفــاوت اســت، شــما بایــد بــا آن‌هــا همــکاری کنیــد تــا برنامه‌هــای فــروش اختصاصــی بــرای 

هــر کــدام متناســب بــا ســطح فــردی آن‌هــا تهیــه کنیــد.

ــای  ــر را در برنامه‌ه ــوارد زی ــروش شــما م ــم ف ــک از اعضــای تی ــر ی ــه ه ــن شــوید ک مطمئ

ــروش خــود دارد: ف

ˢ اهداف شخصی معین	

ˢ ــرای اطمینــان از ثبــات و پیشــرفت برنامه‌هایــی را اجــرا می‌کننــد کــه به‌راحتــی قابــل‌ 	 ب

پیگیــری اســت.

ˢ بهبود مدیریت زمان	

ˢ بهبود استراتژی‌های اولویت‌بندی	

ــات  ــد تصمیم ــما بای ــروش ش ــدان ف ــدی، کارمن ــتراتژی‌های اولویت‌بن ــن اس ــگام تدوی هن

ــد: ــر تنظیــم کنن ــر اســاس ملاحظــات زی خــود را ب

ˢ کدام فعالیت‌ها باعث شده که سرنخ‌ها به قرارداد نهایی برسند.	

ˢ کدام فعالیت‌ها باعث ایجاد مشتری بالقوه بیشتری شده است.	

ˢ چطور و چه زمانی می‌توان سرنخ‌ها را توسعه داد.	
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در واقع نماینده‌های فروش موفق به این سه سؤال بالا چطور جواب می‌دهند!

 14. زود شروع کردن برای شکست رقبا

ایــن کار یکــی از مؤثرتریــن اســتراتژی‌های مدیریــت تیــم فــروش اســت کــه می‌توانیــد در 

شــرکت خــود پیاده‌ســازی کنیــد. همان‌طــور کــه کارمنــدان تیــم فــروش شــما بایــد بتواننــد 

ــه ممکــن  ــی‌ای ک ــد مســائل احتمال ــز بای ــد، شــما نی ــی کنن اعتراضــات مشــتری را پیش‌بین

اســت در تیــم فــروش ایجــاد شــود را پیش‌بینــی کنیــد و قبــل از ایجــاد مشــکل بــرای آن‌هــا 

برنامــه‌ داشــته باشــید.

اســتخدام تیــم فــروش قــوی بهتریــن و امیدوارکننده‌تریــن راه شــروع بــرای تیــم شــما اســت. 

از ایــن نقطــه اســت کــه شــما بــرای نیــروی جدیدتــان، مربیگــری و آمــوزش مهارت‌هایــی را 

شــروع می‌کنیــد کــه بــدون حضــور شــما هــم بتواننــد خــوب عمــل کننــد.

15. توجه به مسائل کوچک

یکــی از اســتراتژی‌های مدیریــت تیــم فــروش آن اســت کــه تمــام جزئیــات را ببینیــد. بعــد 

از اینکــه تیــم فــروش شــما آموزش‌هــای لازم را دیــد، مرتــب بــا آن‌هــا صحبــت کنیــد و بــه 

آمــار و ارقــام آن‌هــا توجــه داشــته باشــید تــا ببینیــد آیــا بــا افــرادی خــاص یــا کل تیــم بــه 

ــرای شــما  ــه. ایــن مســائل هرچنــد کوچــک، روندهــای منفــی را ب ــا ن ــد ی مشــکلی برخورده‌ان

روشــن خواهــد کــرد.
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ایــن علائــم هرچنــد کوچــک می‌توانــد نشــانه‌هایی از نیــاز بــه تغییــر در بخشــی از فراینــد 

فــروش را بــه مــا نشــان بدهــد.

بــرای مثــال اگــر یکــی از کارمنــدان فــروش چنــد تمــاس تلفنــی بــد در یــک هفتــه داشــته، 

ــا از  ــه‌ی ســختی را پشــت ســر گذاشــته‌اند ی ــه آن‌هــا هفت ــا باشــد ک ــن معن ــه ای ــد ب می‌توان

ــه  ــد. اگرچ ــتفاده نمی‌کنن ــت اس ــه‌، درس ــاندن معامل ــان رس ــه پای ــرای ب ــود ب ــای خ مهارت‌ه

هفتــه‌ی بــد بــه معنــای دردســری بــزرگ نیســت، امــا اگــر بــه ایــن مســئله‌ی به‌ظاهــر کوچــک 

رســیدگی نشــود ممکــن اســت بــه مشــکلی بزرگ‌تــر تبدیــل شــود.

انجــام ایــن کار نــه ‌تنهــا بــرای اهــداف شــرکت، بلکــه بــرای افــراد حاضــر تیــم فــروش نیــز 

مهــم اســت. بعــد از آنکــه شــما متوجــه شــدید ممکــن اســت آن‌هــا بــا تماس‌هــای فــروش 

بیشــتری بــه مشــکل بخورنــد، پــس لازم اســت قبــل از اینکــه ایــن مســئله بــزرگ شــود بــه آن 

رســیدگی کنیــد.

16. دادن بازخوردهای مفصل به تیم

بــرای اینکــه فرهنــگ رشــد و موفقیــت ایجــاد کنیــد، بایــد بــه کارمنــدان فــروش بازخوردهــای 

مفصــل و بــا جزئیــات بدهیــد.

ــد،  ــان تمرکــز می‌کن ــر روی نقــاط قــوت کارکن تحقیقــات نشــان داده اســت کــه وقتــی مدی

ــدان  ــن، 65% از کارمن ــر ای ــاوه ب ــوند. ع ــود می‌ش ــر کار خ ــتر درگی ــر بیش ــدان 30 براب کارمن

ــد. ــاره‌ی کارشــان بازخــورد بگیرن ــران خــود درب ــد از مدی ــد دوســت دارن معتقدن



راهنمای ساخت تیم فروش181

بااین‌حــال اگــر شــما بتوانیــد بــه کارمنــدان خــود بازخــورد بدهیــد و در کنــارش هــم 

ــی  ــد، گوشــزد کنیــد، نتایــج خوب ــد در آن‌هــا پیشــرفت کن زمینه‌هایــی را کــه آن فــرد می‌توان

خواهیــد دیــد. درواقــع کارمندانــی کــه فعــال هســتند و خودشــان انگیــزه‌ی بالایــی هــم دارنــد، 

اگــر انتقــاد ســازنده دریافــت کننــد، می‌تواننــد یــک ‌قــدم بــه بســتن قــرارداد نزدیک‌تــر شــوند.

ــد و  ــه می‌خواهن ــی را ک ــود بازخوردهای ــروش خ ــم ف ــه تی ــه ب ــوید ک ــن ش ــن، مطمئ بنابرای

لازم دارنــد، می‌دهیــد. بهتریــن مدیــر تیــم فــروش، دقــت بالایــی دارد. وظایــف جدیــدی را در 

اختیــار آن‌هــا قــرار دهیــد تــا بتواننــد آن‌هــا را ردیابــی کــرده و بــه شــما گــزارش دهنــد.

17. شناسایی اهداف تیمی و فردی و ارتباط برقرار کردن با آن‌ها

اعداد مهم‌ترین بخش در فروش هستند.

بــرای اینکــه بــه KPIهــای تیــم فــروش برســید، بایــد اهــداف کلــی‌ای کــه بــرای تیــم فــروش 

ــوح  ــه وض ــدان را ب ــدام از کارمن ــر ک ــردی ه ــداف ف ــور اه ــد و همین‌ط ــن کرده‌ای ــود تعیی خ

تعریــف کنیــد.

ــم واضــح  ــک اعضــای تی ــرای تک‌ت ــم و همین‌طــور ب ــرای کل تی ــد ب ــن اهــداف هــم بای ای

و روش باشــد و هــم واقع‌بینانــه تعریــف شــوند. نبایــد اهدافــی را کــه بــرای کارمنــد فــروش 

حرفــه‌ای و کهنــه‌کار خــود تعریــف می‌کنیــد، بــه عضــو جدیــد گــروه، کــه به‌تازگــی بــه شــما 

پیوســته، بدهیــد. در عــوض اهدافــی متناســب بــا مجموعــه مهارت‌هــای فــردی وی تعریــف 

کنیــد و بــه او فرصــت موفقیــت بدهیــد. بــه خاطــر داشــته باشــید بــا اینکــه اعــداد در مــورد 
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بخــش فــروش بســیار مهــم هســتند، ولــی همه‌چیــز نیســت.

18. مطمئــن شــوید کــه تیم فروش شــما پیشــنهادهای رقبا را شناســایی 
کرده اســت.

ــا خدمتــی را کــه می‌فروشــد، به‌خوبــی می‌شناســد  ــه‌ تنهــا محصــول ی فروشــنده‌ی خــوب ن

بلکــه می‌دانــد کــه رقبــا چــه پیشــنهادهایی ارائــه می‌کننــد.

یکــی از بهتریــن راه‌هــا بــرای انجــام ایــن کار تحلیــل دقیــق SWOT توســط کارمنــدان فروش 

ــا دانســتن نقــاط قــوت، ضعــف، فرصت‌هــا و تهدیدهــای شــرکت خــود، نماینــدگان  اســت. ب

فــروش مجهــز خواهنــد شــد کــه تقریبــاً هــر شــرایطی را کــه در تمــاس پیــش می‌آیــد، کنتــرل 

. کنند

مشــتریان دوســت دارنــد بداننــد چــه چیــزی شــما را از رقبــا متمایــز می‌کنــد و تیــم فــروش 

ــدان  ــا کارمن ــا شــناخت رقب ــد. ب ــا بده ــه آن‌ه ــی ب ــد پاســخ خــوب و جامع ــد بتوان شــما بای

فــروش می‌تواننــد هرگونــه اعتراضــی را کــه از مشــتری نســبت بــه محصــول یــا خدمــت شــما 

ــد  ــور می‌توانن ــه چط ــد ک ــاد می‌گیرن ــور ی ــد و همین‌ط ــی نماین ــد، پیش‌بین ــت می‌کنن دریاف

محصــول شــرکت شــما را بهتــر بفروشــند.

19. جشن گرفتن پیروزی‌های فردی و گروهی

ــا حــد ممکــن فضــای کار را  ــا حــدی اســترس‌زا باشــد، بنابرایــن بایــد ت ــد ت فــروش می‌توان
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ــد و  ــروش را جشــن نمی‌گیرن ــم ف ــای تی ــران موفقیت‌ه ــر مدی ــد. اکث ــت و شــاد نگه‌داری مثب

احتمــالًا متوجــه نمی‌شــوند ایــن کار کــه چــه تأثیــر بــدی روی تیــم دارد.

ــای  ــد مزای ــروش می‌توان ــم ف ــای تی ــل از موفقیت‌ه ــایی و تجلی ــرای شناس ــت ب ــرف وق ص

زیــادی از قبیــل افزایــش رضایــت شــغلی، بهــره‌وری و انگیــزه بــرای شــما ایجــاد کنــد.  %78 

ــزه‌ی  ــود انگی ــث می‌ش ــا در کار باع ــناختن آن‌ه ــمیت ش ــه رس ــه ب ــد ک ــان می‌گوین از کارکن

ــد. بیشــتری بگیرن

بالاتــر گفتیــم کــه بــرای هدایــت تیــم فــروش رقابت‌هــای فــردی بیــن اعضــا ایجــاد کنیــد 

ــم  ــای تی ــای اعض ــه موفقیت‌ه ــر ب ــد. اگ ــاداش بدهی ــا پ ــه آن‌ه ــان ب ــر موفقیتش ــه خاط و ب

اهمیــت بدهیــد باعــث می‌شــود دیگــر کارمنــدان تشــویق ‌شــوند تــا تــاش بیشــتری کننــد.

20. تعیین اهداف بلندمدت اما واقع‌بینانه

ــرای  ــی ب ــی عال ــد، تاکتیک ــی کنی ــم را راهنمای ــای تی ــه اعض ــی ک ــا زمان ــداف دوره‌ای ت اه

تیــم فــروش اســت. بــا تعییــن اهــداف بلنــد و درعین‌حــال واقع‌بینانــه، بــه تیــم خــود ایــن 
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ــد. ــش دهن ــاً افزای ــود را واقع ــس خ ــه اعتمادبه‌نف ــد ک ــت را می‌دهی فرص

بــا ایــن ‌حــال مراقــب باشــید اهــداف دوره‌ای را در حــدی تعییــن کنیــد کــه قابل‌دســتیابی 

باشــند.

ــداف را  ــار اه ــه یک‌ب ــت ک ــداف دوره‌ای آن اس ــی اه ــن واقع‌بینانه ــرای تعیی ــن راه ب بهتری

ــه آن دســت  ــد ب ــم شــما می‌توان ــد کــه مطمئــن هســتید 60-70% تی ــف کنی ــه‌ای تعری به‌گون

یابــد. هــر مقــداری کمتــر از آن حــد ریســک دســتیابی بــدان را ســخت می‌کنــد و اعتمادبه‌نفس 

کارمنــدان فــروش را پاییــن مــی‌آورد و هــر مقــداری بیشــتر از آن حــد باعــث می‌شــود تیــم 

شــما احســاس موفقیــت نکنــد.

 

نکته‌ای اساسی: گزارش‌گیری از کارمندان

یکــی از اجــزای اصلــی تیــم فــروش گــزارش و تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــا اســت. همچنــان کــه 

در جلســات روزانــه، هفتگــی یــا ماهانــه‌ی خــود در خصــوص عملکــرد فــروش بحــث و تبــادل 

ــا در خصــوص کل  ــه تنه ــام را ن ــداد و ارق ــه اع ــید ک ــته باش ــت داش ــد دق ــد بای ــر می‌کنی نظ

تیــم بررســی نماییــد، بلکــه بایــد عملکــرد فــردی هــر کــدام از اعضــا را نیــز بررســی کنیــد تــا 

مطمئــن شــوید کــه یکــی از اعضــای تیــم بــار همــه‌ی تیــم را تحمــل نمی‌کنــد یــا در طــرف 

مقابــل میانگیــن عملکــرد را بــه شــدت پاییــن مــی‌آورد. نمونه‌هایــی از مــواردی کــه بایــد در 

تیــم فــروش بررســی کنیــد، عبارتنــد از:

ˢ میزان فاصله‌ی شما تا رسیدن به هدف در هر نقطه از زمان	
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ˢ عملکرد هفتگی، ماهانه و فصلی پیش‌بینی‌شده‌ی شما چگونه است؟	

ˢ هرگونه گرایش به لغزش در زمان معامله	

ˢ تغییرات در میانگین درصد پیروزی	

ــمت  ــه س ــروش ب ــم ف ــت تی ــد هدای ــاس کنی ــت احس ــن اس ــات ممک ــی اوق ــه گاه اگرچ

ــا صــرف وقــت و اجــرای  ــاً این‌طــور نیســت. ب موفقیــت کار غیرممکنــی اســت، امــا حقیقت

ــروش  ــم ف ــم‌گیری در تی ــرفت چش ــد پیش ــروش، می‌توانی ــم ف ــت تی ــتراتژی‌های مدیری اس

خــود مشــاهده کنیــد. آیــا قبــاً تمــام اســتراتژی‌هایی کــه مــا گفتیــم را پیــاده کرده‌ایــد امــا 

در تیــم فــروش خــود پیشــرفتی ندیده‌ایــد؟ یادتــان باشــد تیــم فــروش قــوی بــا اســتخدام 

نیــروی فــروش مناســب شــکل می‌گیــرد. اگــر تیــم فــروش شــما از افــرادی تشکیل‌شــده کــه 

انگیــزه‌ی کافــی بــرای کار ندارنــد، احتمــالًا بایــد تقــای زیــادی بــرای رســیدن بــه موفقیــت 

کننــد.
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بهبود عملکرد تیم فروش
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آیــا می‌دانیــد منظــور از عملکــرد فــروش چیســت؟ منظــور از عملکــرد فــروش ســنجش میــزان 

فعالیــت فــروش و نتیجــه‌ی به‌دســت‌آمده در مقایســه بــا انتظــارات و توقــع شــما از فــروش 

اســت. عملکــرد فــروش موفــق بســیار بــا ارزش اســت امــا دســتیابی بــه آن بــرای بســیاری از 

ــه نظــر می‌رســد. فروشــنده و شــرکت‌ها غیرممکــن ب

کلیــد رســیدن بــه عملکــرد فــروش موفــق تــداوم اســت. هرفــردی ممکــن اســت در یــک مــاه 

فــروش بالایــی داشــته باشــد، امــا تیــم فــروش موفــق و کارکنــان آن تیــم بــرای مــدت زمــان 

طولانــی و در شــرایط اقتصــادی و رقابتــی مختلــف، می‌تواننــد فــروش بــالای خــود را حفــظ 

. کنند

نحوه‌ی بهبود عملکرد فروش فردی

ابتــدا بیاییــد بررســی کنیــم کارکنــان فــروش بــا چــه راه‌کارهایــی می‌تواننــد عملکــرد فــردی 

خــود را بهبــود ببخشــند.
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راهکار عملکرد فروش 1: با ذهنیت درست کار را آغاز کنید.

ذهنیــت شــما در مواجهــه بــا یــک معاملــه بــر نتیجــه‌ی نهایــی تأثیــر می‌گــذارد. اگــر خودتــان 

ــه  ــا ب تصــور نکنیــد کــه موفــق می‌شــوید، موفــق هــم نمی‌شــوید. ســال‌ها طــول می‌کشــد ت

ــگاه دلخــواه نرســیده‌اید  ــه جای ــوز ب ــد. اگــر هن ــی دســت یابی عملکــرد فــروش مــداوم و بالای

بایــد نقشــه‌ی راه تصویــری ســالانه داشــته باشــید. نقشــه‌ی راه ســالانه جایــی اســت کــه روی 

آن تصاویــر و مراحلــی کــه می‌خواهیــد بــه آن‌هــا دســت یابیــد و دلیــل دســتیابی بــه آن‌هــا را 

مشــخص می‌کنیــد. ایــن تابلــو در بــروز مشــکلات بــه شــما یــادآوری می‌کنــد کــه در کجــای 

مســیر هســتید و تمرینــی عالــی بــرای پیش‌بینــی موفقیــت اســت.

راهــکار عملکــرد فــروش 2: بــا تأکید بــر بازاریابــی عمودی شــم اقتصادی 
خــود را تقویــت کنید.

شــم اقتصــادی یــا میــزان درک شــما از اداره و مدیریــت یــک کســب‌وکار زمانــی کــه محصــول 

یــا خدماتتــان را معرفــی می‌کنیــد بــه شــما اعتبــار و اطمینــان می‌بخشــد. وقتــی می‌خواهیــد 

عملکــرد فــروش را بهبــود ببخشــید، تقویــت شــم اقتصــادی )مخصوصــاً در بازاریابــی عمــودی(

است. ضروری 

مینتیس هانکرسون مدیر فروش هاب اسپات می‌گوید:

»پیــش از دسترســی بــه مشــتری یــا آمــاده کــردن اولیــن ایمیــل بایــد کســب‌وکار مشــتری 

بالقــوه را بشناســید. بــه عنــوان فروشــنده دانســتن واکنــش مشــتری در فراینــد خریــد، نیــت 
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آن‌هــا و شــیوه‌ی ســازگار شــدن بــا آن‌هــا، کلیــد رســیدن بــه موفقیــت اســت.«

می‌توانیــد بــا قدم‌هــای کوچــک روزانــه شــم اقتصــادی خــود را تقویــت کنیــد. بــرای رســیدن 

ــی مربوطــه را  ــا گزارش‌هــای مال ــد ی ــر مجــات مهــم کســب‌وکار را بخوانی ــه درکــی عمیق‌ت ب

دنبــال کنیــد.

راهکار عملکرد فروش 3: سازمان‌دهی شده رفتار کنید.

یکــی از بزرگتریــن عوامــل عملکــرد فــروش ایــن اســت کــه مطمئــن باشــید در بهتریــن زمــان 

بــر بهتریــن کار تمرکــز کرده‌ایــد. اگــر بــرای تکمیــل آن کار زمــان کافــی صــرف نکنیــد )مثــاً 

آن را در تقویــم خــود ننویســید( پــس ممکــن اســت هرگــز رخ ندهــد. اگــر خودتــان نمی‌توانیــد 

ــه  ــا ب ــد ت ــان بخواهی ــده‌ی تیمت ــای سازمان‌دهی‌ش ــی زود از اعض ــاً خیل ــید حتم ــم باش منظ

ــا مســائل مهــم مختلفــی ســروکار داشــته باشــید و نتوانیــد روی  ــد. اگــر ب شــما کمــک کنن

مشــتریان بالقــوه تمرکــز کنیــد، ایــن موضــوع بــر عملکــرد کلــی شــما تأثیــر می‌گــذارد.

راهــکار عملکــرد فــروش 4: تمــام داده‌هــای مرتبط با نقــش و جایگاهتان 
را مــرور کنید.

ــرای محقــق کــردن آن معیارهــای  ــد کــه ب ــرای فروششــان هدفــی دارن اغلــب فروشــنده‌ها ب

ــر  ــام را منتش ــداد و ارق ــا و اع ــن معیاره ــرکت‌ها ای ــی از ش ــد. برخ ــخص می‌کنن ــروش مش ف

می‌کننــد تــا کارکنــان فــروش نتایــج خــود را بــا بهتریــن فروشــنده‌ها مقایســه کننــد. خوانــدن 

داده‌هــا و به‌کارگیــری آن‌هــا در فعالیــت روزانــه مهــم اســت.
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تیکی بیسوال مدیر فروش هاب اسپات می‌گوید:

ــه‌ی ســالم  ــدر اســت. همان‌طــور کــه در تغذی ــروش کلان چق ــزان ف ــد می ــد بدانی »شــما بای

بــا مــواد غذایــی مغــذی آشــنا هســتید و می‌دانیــد بــرای مصــرف غــذای ســالم و رســیدن بــه 

اهــداف خــود بایــد چقــدر کربوهیــدرات، پروتئیــن و چربــی مصــرف کنیــد، در فراینــد فــروش 

هــم بایــد کاری مشــابه انجــام دهیــد.«

ــر  ــروش کلان در نظ ــان ف ــرد )KPI( را هم ــاخص‌های عملک ــا و ش ــد معیاره ــما می‌توانی ش

ــرای  ــس ب ــد، پ ــال کنی ــد دنب ــاخص‌ها را بای ــا ش ــا ی ــدام معیاره ــد ک ــر نمی‌دانی ــد. اگ بگیری

ــا  ــد ب ــما می‌توانن ــای ش ــد. معیاره ــش داری ــخت‌تری در پی ــروش کار س ــرد ف ــود عملک بهب

معیارهــای ســایر افــراد تیــم متفــاوت باشــند. یــک بــار هم‌تیمــی‌ای داشــتم کــه همــه چیــز 

ــه هدفــش برســد. ــاز هــم نمی‌توانســت ب ــا ب را خــوب انجــام مــی‌داد ام

ــم و متوجــه شــدیم درصــد  ــردآوری کردی ــروش گ ــم ف ــاره‌ی تی ــی درب ــا داده‌هــای مختلف م

تخفیــف او 15% از بقیــه‌ی هم‌تیمی‌هــا بالاتــر اســت. پــس از کمــی آمــوزش نحــوه‌ی مذاکــره 

و قــرارداد بســتن، ســرانجام توانســت ارزش متوســط فــروش خــود را افزایــش دهــد.«

ــا تعریــف هم‌تیمی‌هایتــان متفــاوت  ــان باشــد کــه شــاید تعریــف شــما از موفقیــت ب یادت

ــوان  ــه عن ــا ب ــر اســاس معیارهــا بدانیــد کجــا ایســتاده‌اید ت ــد ب ــه همیــن دلیــل بای باشــد. ب

فروشــنده‌ای حرفــه‌ای، از آن بــه عنــوان اطلاعــات مهمــی بــرای بهبــود عملکــرد فروش اســتفاده 

کنیــد.
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راهکار عملکرد فروش 5: اهداف واقعی داشته باشید.

اغلــب فروشــنده‌ها می‌خواهنــد بــه هــدف خــود برســند و بنابرایــن اهدافــی شــخصی تعییــن 

می‌کننــد کــه از انتظاراتشــان فراتــر اســت و کارشــان را ســخت می‌کنــد. اگــر اهــداف خــود را 

یادداشــت نکنیــد دیگــر رؤیــا محســوب می‌شــوند نــه هــدف. تعریــف آنچــه کــه می‌خواهیــد 

بــه آن دســت یابیــد، نحــوه‌ی دســتیابی بــه آن و بــه‌ اشــتراک گذاشــتن ایــن اطلاعــات بــا مدیــر 

و اعضــای تیــم، می‌توانــد شــما را در مســیر درســت قــرار دهــد.

راهکار عملکرد فروش 6: برنامه‌ی پیشرفت شخصی داشته باشید.

ــاد  ــادی ی ــای زی ــد چیزه ــه می‌توانی ــر مرحل ــه در ه ــت ک ــن اس ــروش ای ــه‌ی ف ــی حرف خوب

ــرای تســریع پیشــرفت ایجــاد برنامــه‌ی پیشــرفت شــخصی اســت کــه  ــن راه ب ــد. بهتری بگیری

ــت  ــا را تقوی ــدام مهارت‌ه ــد ک ــی خــاص می‌خواهی ــازه‌ی زمان ــک ب ــد در ی ــف کنی در آن تعری

ــای  ــد و گام‌ه ــاب کنی ــارت مشــخص را انتخ ــا دو مه ــک ی ــاه ی ــر م ــر اســت ه ــد. بهت نمایی

ــد. ــت کنی ــان را ثب ــذر زم ــود در گ ــود خ ــرای بهب ــده ب برداشته‌ش
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راهکار عملکرد فروش 7: مربی یا راهنمای فروش پیدا کنید.

داشــتن مربــی یــا راهنمــای فــروش در خــارج از ســازمان چشــم‌انداز ارزشــمندی در اختیارتــان 

ــتر از  ــاید بیش ــه ش ــمندی دارد ک ــدگاه ارزش ــرب و آگاه دی ــروش مج ــی ف ــد. مرب ــرار می‌ده ق

مدیــر بخــش خودتــان بتوانــد در مســیر موفقیــت حمایتتــان کنــد و آمــوزش فــروش حرفــه‌ای 

ارائــه دهــد.

راهــکار عملکــرد فــروش 8: کیفیــت و کمیــت پیشــرفت خــود را پیگیــری 
. کنید

موفقیــت خــود را ثبــت کنیــد. هفتگــی و ماهانــه عملکــرد فــروش را پیگیــری کنیــد تــا از 

پیشــرفت خــود مــدرک داشــته باشــید. بــه عــاوه، پیگیــری پیشــرفت می‌توانــد آگاهــی شــما 

از عملکردتــان را بــالا بــرد و بــه افزایــش فــروش شــرکت هــم کمــک کنــد.
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راهــکار عملکــرد فــروش 9: بــرای حــل مشــکلات از روش‌هــای خلاقانــه 
اســتفاده کنیــد.

بــرای موفقیــت در فــروش مســیر مشــخصی وجــود نــدارد و توانایــی تفکــر خلاقانــه می‌توانــد 

در بلندمــدت بــه شــما کمــک کنــد.

تیکی بیسوال مدیر فروش هاب‌اسپات می‌گوید:

»توانایــی تفکــر خلاقانــه اســت کــه شــما را بــه برنــده تبدیــل می‌کنــد، نــه بازنــده‌ای کــه بــه 

تمــاس یــا ایمیلتــان پاســخ نمی‌دهنــد. فرقــی نمی‌کنــد در چــه مرحلــه‌ای از فــروش باشــید، 

در هــر صــورت مشــتری‌ها از خلاقیــت شــما تقدیــر می‌کننــد. ... یکــی از نمونه‌هــای محبــوب 

مــن از خلاقیــت زمانــی کــه بــرای پرزنــت یــک دمــو آمــاده می‌شــدم اتفــاق افتــاد.

اگــر خودمــان را آمــاده می‌کنیــم تــا بــه مشــتری نشــان دهیــم چطــور شــرکت مــا می‌خواهــد 

در وبــاگ و خبرنامــه‌ی آن‌هــا انقــاب بــه پــا کنــد، چــرا نبایــد در خبرنامــه‌ی آن‌هــا ثبت‌نــام 

کــرده و یکــی از ایمیل‌هــای آنــان را دریافــت کنیــم. ایــن کار یــک دقیقــه طــول می‌کشــد و 

می‌توانــد اطلاعــات کافــی را در بهبــود فرآینــد فــروش بــه آن‌هــا، در اختیارمــان بگــذارد.«

شــما بــه عنــوان فروشــنده‌ای حرفــه‌ای بایــد مشــکل مشــتری را حــل کــرده و بــه آن‌هــا کمــک 

کنیــد تــا عملکــرد خوبــی داشــته باشــند. بنابرایــن هــر چــه خلاق‌تــر باشــید، بهتــر اســت.

راهکار عملکرد فروش 10: پیروزی‌های خود را جشن بگیرید.

ــر رفــع  عملکــرد فــروش هــم موانــع خــود را دارد و بســیاری از فروشــنده‌ها بیــش از حــد ب
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نقطــه ضعف‌هــای خــود تمرکــز می‌کننــد. بهبــود عملکــرد فــروش فــردی بــه معنــای جشــن 

ــا کوچــک. ــزرگ باشــند ی ــا ب ــن پیروزی‌ه ــد ای ــی نمی‌کن ــن پیروزی‌هاســت، فرق گرفت

وقتــی بــه هدفــی می‌رســید یــا مهارتــی را ارتقــا می‌دهیــد، بایــد موفقیــت خــود را بــا مدیــر 

فــروش یــا تیــم بــه اشــتراک بگذاریــد. هــر گونــه پیــروزی ارزشــمند اســت و جشــن گرفتــن 

انــرژی مــورد نیــاز را بــرای ادامــه‌ی کار، در اختیارتــان قــرار می‌دهــد.

حــالا کــه می‌دانیــد چگونــه عملکــرد فــردی خــود را بهبــود ببخشــید، بیاییــد بــه تکنیک‌هایــی 

ــه  ــا ب ــد ت ــه کل تیــم کمــک کنن ــد از طریــق آن ب بپردازیــم کــه شــرکت‌های فــروش می‌توانن

نتیجــه‌ی مطلــوب برســند.

نحوه‌ی بهبود عملکرد تیم فروش

ــد امــا از  ــالا هــم به‌دســت آی ــد از طریــق روش‌هــای ب ــود عملکــرد تیــم فــروش می‌توان بهب

آنجایــی افــراد دیگــری هــم در ایــن فراینــد درگیــر هســتند، موضــوع کمــی پیچیده‌تــر اســت. 

هــر چقــدر تعــداد افــراد بیشــتر باشــد، معیارهــای عملکــرد فــروش موفــق هم بیشــتر می‌شــود. 
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در اینجــا برخــی از اســتراتژی‌ها را معرفــی می‌کنیــم کــه مدیــران فــروش بــا اســتفاده از آن‌هــا 

می‌تواننــد عملکــرد تیــم فــروش را ارتقــا دهنــد.

راهکار عملکرد فروش 11: رویکردی انسان محور داشته باشید.

هــر کســب‌وکاری کســب‌وکار مــردم اســت و بــرای بهبــود عملکــرد تیــم فــروش بایــد ابتــدا 

ــت.  ــده‌ی شماس ــر عه ــان ب ــه رهبریش ــد ک ــخیر کنی ــی را تس ــاد مردم ــن و اعتم ــب و ذه قل

بارهــا بــا اعضــای تیــم دیــدار داشــته باشــید تــا دربــاره‌ی مهــارت فــروش و نقــاط ضعــف و 

قدرتشــان بیشــتر بدانیــد. عملکــرد و دســتاوردهای پیشینشــان را مــرور کنیــد، ارزیابــی آن‌هــا 

ــا  ــد ت ــرار بدهی ــان ق ــی در اختیارش ــای کاف ــان و فض ــد و زم ــی کنی ــان را بررس از عملکردش

ــد. ــان بگذارن ــما در می ــا ش ــان را ب تجربه‌ش

راهکار عملکرد فروش 12: برای تیم خود فضای امنی ایجاد کنید.

آیــا فضــای تیمــی مناســبی ایجــاد کرده‌ایــد کــه بــرای تمــام مــردم بــا زمینه‌هــا و توانایی‌های 

ــا چشــم‌اندازهای  ــد ب ــروش بای ــر ف ــوان مدی ــه عن ــد؟ ب ــل دســترس باش ــن و قاب ــف ام مختل

مختلــف اعضــا روبــه‌رو شــده و گفتمــان میــان اعضــای تیــم را افزایــش دهیــد.

مــی دانیــم کــه تیم‌هــای متنوع‌تــر عملکــرد بهتــری دارنــد، امــا چنیــن نتیجــه‌ای خودبه‌خــود 

به‌دســت نمی‌آیــد بلکــه حاصــل رهبــری موفــق اســت. مدیــر فــروش بایــد فضایــی امــن بــه 

ــا  ــد را ب ــای جدی ــا و ایده‌ه ــکار، نگرانی‌ه ــال راحــت اف ــا خی ــم ب ــه اعضــای تی ــود آورد ک وج
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گــروه درمیــان بگذارنــد. رهبــر فــروش بایــد اطمینــان حاصــل کنــد کــه صــدای همــه شــنیده 

شــده اســت و از ایــن موضــوع رضایــت دارنــد.

راهــکار عملکــرد فــروش 13: اطمینان حاصــل کنید تیم شــما ارزش‌هایی 
را مشــخص کــرده کــه همه بــا آن موافق هســتند.

تیکــی بیســوال مدیــر فــروش هاب‌اســپات معتقــد اســت مــا بایــد بــه ارزش‌هــا توجــه کنیــم 

و دربــاره‌ی هنجارهــای تیمــش می‌گویــد:

»مــا بــه عنــوان مدیــران فــروش معیارهــای غیــر قابــل مذاکــره‌ای داریــم کــه از تیــم انتظــار 

داریــم بــه آن‌هــا فکــر کننــد، امــا بــه طبــع آن بایــد مکالماتــی هــم انجــام شــود. اعضــای تیــم 

بایــد بــا هــم دیــدار داشــته باشــند و ایــن ارزش‌هــا را باهــم انتخــاب کننــد؛ ایــن اســتراتژی 

سال‌هاســت کــه مفیــد واقــع شــده اســت.

ــم  ــه‌ی اعضــای تی ــه شــد، هم ــا تهی ــی و هنجاره ــای اصل ــه فهرســت ارزش‌ه ــس از اینک پ

برنامــه‌ای جامــع خواهنــد داشــت کــه البتــه از مدیــر فــروش آغــاز می‌شــود و ســپس همــه‌ی 

اعضــای تیــم تکلیفشــان مشــخص می‌شــود. تماشــای چنیــن ارتباطــی میــان همــکاران بســیار 

تاثیرگــذار بــوده و بــه رشــد گــروه کمــک می‌کنــد.«

راهــکار عملکــرد فــروش 14: داده‌هــای تیمــی مرتبــط را تجزیه‌وتحلیــل 
کنیــد.

امــا هــوگان، مدیــر فــروش هاب‌اســپات در ســیدنی اســترالیا پیــش از ارتقــا بــه ســمت مدیــر 
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ــه  ــرکت توصی ــنده‌های ش ــه فروش ــود. او ب ــرکت ب ــق ش ــنده‌های موف ــی از فروش ــروش یک ف

ــا بررســی اطلاعــات ارائه‌شــده در هــر مرحلــه از معاملــه می‌توانیــد مشــکلات ســد  می‌کنــد ب

ــد: ــد. او می‌گوی ــق را بیابی راه عملکــرد موف

»تعریــف منســجمی از مرحلــه‌ی معاملــه ارائــه دهیــد.در هاب‌اســپات اســترالیا، فروشــندگان 

مــا معامله‌هــای خــود را بــه منظــور مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری تحــت عنوان‌هــای بهتریــن 

ــه  ــد و ایــن شــاخص واضــح ب ــا انجام‌شــده، نامگــذاری می‌کنن ــن ی ــده، محتمل‌تری پرون

آن‌هــا کمــک می‌کنــد تــا مراحــل مناســبی را پیش‌بینــی کننــد.

ایــن کار بــه تیــم عملیــات فــروش کمــک می‌کنــد تــا بــا ایجــاد داشــبوردهای پیشــبینی‌کننده 

ــام کار  ــان اتم ــه، زم ــر معامل ــرای ه ــروش و مراحــل پیش‌بینی‌شــده ب ــف ف ــر اســاس قی و ب

فروشــنده یــا تیــم فــروش را بداننــد.

ایــن روش بــه اعضــای تیــم فــروش کمــک می‌کنــد تــا بداننــد بــر اســاس معامله‌هــای در 

حــال انجــام در چــه جایگاهــی قــرار دارنــد و بــر اســاس آن اولویت‌بنــدی داشــته باشــند. بعــد 

ــات،  ــن معام ــه بهتری ــد بیشــتر ب ــا تعه ــروش بیشــتر ی ــف ف ــاد قی ــاره‌ی ایج ــد درب می‌توانن

ــد.« ــری کنن تصمیم‌گی
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بــرای امــا و تیــم فــروش او، معامــات ایجاد‌شــده مهم‌تریــن مرحلــه‌ی معاملــه هســتند. او 

می‌گویــد:

ــر اســاس شــیوه‌ی کار کســب‌وکارتان، هفتگــی،  »بایــد بدانیــد هــر کــدام از اعضــای تیــم ب

ــود  ــورت در کار خ ــن ص ــت. در ای ــد داش ــد خواهن ــه‌ی جدی ــد معامل ــی چن ــا فصل ــه ی ماهان

ــود.« ــد ب ــن خواهن بهتری

اگــر شــما در کســب‌وکار خــود تیــم عملیــات فــروش نداریــد تــا ایــن شــاخص‌ها را برایتــان 

مشــخص کننــد، در آن صــورت بایــد اطلاعــات زیــر را بــه دســت آوریــد:

* روی پیش‌بینی کردن تمرکز کنید.	

اگــر اعضــای تیــم می‌داننــد بایــد چنــد معاملــه ایجــاد کننــد و بــرای آن مهلــت تعییــن کننــد، 

دیگــر همــه چیــز روبــه‌راه اســت. ایــن موضــوع باعــث می‌شــود بــرای موفقیــت در کارشــان بــه 

ــی  ــزان موفقیــت اعضــای تیــم در پیش‌بین ــی می ــرای ارزیاب ــد. ب صــورت متمرکــز تــاش کنن

ــران فــروش و زمــان صرف‌شــده در رهبــری اعضــا را بررســی  معامــات، بایــد میــزان کار مدی
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ــران در روز،  ــد عبارتنــد از: تعــداد رهب کنیــد. اطلاعــات مرتبــط دیگــر کــه بایــد در نظــر بگیری

ــران( و حتــی  میانگیــن میــزان هدایــت انجام‌شــده )تعــداد متوســط اهــداف مــورد نظــر رهب

ــد. ــوه می‌رون ــه ســراغ مشــتریان بالق ــی در روز کــه فروشــنده‌ها ب اوقات

* نرخ معامله در داده‌های هر فروشنده را بررسی کنید. 	

ــه ســرانجام نمی‌رســد،  ــری ب ــه‌ی تصمیم‌گی ــل 30% معامــات فروشــنده در مرحل ــر حداق اگ

پــس ایــن موضــوع نشــانه‌ی مشــکل بزرگتــری اســت. بــا بررســی عملکــرد فروشــنده در مراحــل 

اولیــه‌ی فــروش، می‌توانیــد مشــکلاتی کــه در مراحــل بعــدی کســب‌وکار تأثیــر خــود را نشــان 

می‌دهنــد، بــه موقــع رفــع کنیــد.

ــات  ــم جلس ــای تی ــدام از اعض ــر ک ــا ه ــروش 15: ب ــرد ف ــکار عملک راه
تک‌نفــره داشــته باشــید.

بــه عنــوان یــک مدیــر فــروش بایــد بــا اعضــای تیم جلســات تک‌نفره داشــته باشــید تــا ارتباط 

مؤثــر بــا اعضــا را حفــظ کــرده و ایــن اطمینــان را ایجــاد کنیــد کــه نیازهــا و خواسته‌هایشــان 

بــرآورده شــده اســت. بــه عــاوه، بــا ایــن جلســات تک‌نفــره بــه اعضــای تیــم یــادآور می‌شــوید 

کــه آن‌هــا در رســیدن بــه هــدف و مأموریــت شــرکت تــا چــه انــدازه مهــم هســتند.

اِما هوگان مدیر فروش هاب‌اسپات می‌گوید:

ــم،  ــش را بدان ــه اهداف ــرد ب ــک ف ــیدن ی ــل نرس ــم دلی ــه می‌خواه ــره ک ــات تک‌نف »در جلس
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بایــد بــا ســؤالات درســت بفهمــم چــه موانعــی اجــازه نداده‌انــد آن فــرد قیــف فروشــی داشــته 

باشــد. آیــا او انگیــزه نــدارد؟ آیــا نمی‌توانــد زمانــش را مدیریــت کنــد؟ یــا مهارتــش کــم اســت؟ 

بــا ایــن کار راهنمایــی، حمایــت و آمــوزش موردنیــاز بــرای کمــک بــه فروشــنده در برداشــتن 

ــع، مشــخص می‌شــود.« مان

جلســات تــک نفــره فضایــی امــن بــه وجــود مــی‌آورد تــا چنیــن کمک‌هایــی را در اختیــار آن 

دســته از فروشــندگانی کــه بــه حمایــت نیــاز دارنــد، قــرار دهیــد.

ــه همــراه  راهــکار عملکــرد فــروش 16: دســتاوردهای کســب‌وکارتان را ب
تیمتــان مــرور کنیــد.

ــه  ــمالی توصی ــکای ش ــپات در آمری ــعبه‌ی هاب‌اس ــروش ش ــر ف ــون مدی ــس هانکرس مینتی

ــد: ــرور کنی ــم م ــراه تی ــه هم ــروش را ب ــای ف ــد داده‌ه می‌کن

ــه  ــد ب ــاً بای ــد، حتم ــال کن ــا را دنب ــد آن‌ه ــنده بای ــر فروش ــه ه ــده ک ــای تعیین‌ش »معیاره

ــزان  ــاره‌ی می ــم درب ــای منظ ــق ایمیل‌ه ــد از طری ــوند. می‌توانی ــی ش ــی معرف ــات و علن دفع

فعالیــت فــروش بــه آن‌هــا گوشــزد کــرده و یــا در جلســات تیمــی درباره‌شــان صحبــت کنیــد.

بــه ایــن منظــور بایــد فضایــی شــفاف و بــا امنیــت روانــی بــالا ایجــاد کنیــد کــه تــاش و 

ــی  ــای عموم ــنده‌ها در کانال‌ه ــی فروش ــن فضای ــد. در چنی ــوج بزن ــادی در آن م ــش زی کوش

میــزان فــروش و آمــار و ارقــام خــود را دیــده و بــا وجــود همــکاری بــا افــرادی مناســب، رقابتــی 

ــزه می‌بخشــد.« ــه اعضــا انگی ســالم ایجــاد می‌شــود کــه ب
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ــه  ــکاران ب ــا هم ــد ت ــاد کنی ــی ایج ــروش 17: فضای ــرد ف ــکار عملک راه
ــد. ــوزش دهن ــر آم یکدیگ

شــما بــه عنــوان مدیــر فــروش فقــط یــک نفــر هســتید و همیشــه وقــت نداریــد. اگــر تیمتــان 

بــه انــدازه‌ی کافــی قــوی اســت و می‌توانیــد بــه آن‌هــا تکیــه کنیــد، از اعضــای مجــرب تیــم 

ــوزش  ــه آم ــرادی ک ــرای اف ــن کار ب ــد. ای ــوزش دهن ــه هم‌تیمی‌هــای خــود آم ــا ب ــد ت بخواهی

می‌دهنــد هــم فرصتــی اســت تــا خــود را تقویــت کننــد.

راهکار عملکرد فروش 18: خودخواه نباشید.

مدیــر فــروش بایــد یــک قــدم از بقیــه جلوتــر باشــد. بــا نظــارت بــر کســب و کار و معیارهــای 

ــد داشــت.  ــود نخواه ــد، وج ــرف کن ــان را منح ــیرکاری تیمت ــه مس ــی ک ــر موانع ــروش دیگ ف

ــه اهــداف خــود  ــد کــه ب ــی بگذاری ــد تمــام تمرکــز خــود را روی اعضای ــه عــاوه، شــما نبای ب

نمی‌رســند. عملکــرد فروشــندهای موفــق و همینطــور اعضــای ضعیــف را بــه چالــش بکشــید 

ــد. ــت کنن ــود بخشــند و تقوی ــا همــواره مهارت‌هــای خــود را بهب ت

ذهنیــت شــما و تقویــت شــم اقتصادیتــان در مســیر موفقیت فروش شــما بســیار مهم اســت. 

ــر اســاس برنامه‌ریزی‌هــای منظــم هســتند. رویکــردی  ــه ب ــد ک ــن کنی ــی واقعــی تعیی اهداف

ــر  ــد. مهم‌ت ــده باش ــای آن پراکن ــه‌ی بخش‌ه ــت در هم ــه خلاقی ــد ک ــاذ کنی ــان‌محور اتخ انس

ــخص  ــری را مش ــداف بزرگ‌ت ــردی اه ــی و ف ــطح تیم ــید و در س ــر باش ــه بهت ــه از همیش آنک

کنیــد. تیم‌تــان بایــد ایــن موضــوع را بدانــد کــه شــما بــه آن‌هــا و موفقیتشــان ایمــان داریــد.
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کوچینگ فروش
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ــرای بســیاری از شــرکت‌های  ــد مشــهور داخلــی ب کوچینــگ فــروش )Sales Coaching( رون

ــران  ــرای مدی ــی ب ــروش قابلیت ــگ ف ــای کوچین ــتفاده از تکنیک‌ه ــت. اس ــدرن اس ــق م موف

محســوب می‌شــود کــه بتواننــد بــه کمــک آن عملکــرد تیــم فــروش را ارتقــا دهنــد. بســیاری 

ــا  ــت. ام ــی اس ــی و حتم ــگ قطع ــا کوچین ــروش ب ــش ف ــد افزای ــروش معتقدن ــان ف از مربی

کوچینــگ فــروش چیســت؟ چطــور باعــث موفقیــت تیــم فــروش می‌شــود؟ و اصــاً چگونــه 

ــا مــا در ایــن فصــل همــراه باشــید. ــه ایــن ســؤالات ب ــرای پاســخ ب اعمــال می‌شــود؟ ب

کوچینگ فروش چیست؟

ــا مربی‌گــری  ــی تیــم فــروش، کوچینــگ فــروش ی ــف افزایــش کارای ــه رویکردهــای مختل ب

فــروش می‌گوینــد. در کوچینــگ تیــم فــروش، رهبــر تیــم به‌جــای دســتور دادن بــه تیــم، بــر 

آمــوزش و بهبــود عملکــرد اعضــا تمرکــز می‌کنــد. یعنــی بــا اســتفاده از کوچینــگ تیــم فــروش 

بــه فروشــندگانتان کمــک می‌کنیــد تــا خودشــان راه رســیدن بــه اهــداف را پیــدا کننــد.

بــا اســتفاده از کوچینــگ و مهارت‌هــای آن در فــروش بــازده کاری را بــالا می‌بریــد، نحــوه‌ی 

ــاز  ــروش را ب ــل ف ــت قف ــد و درنهای ــوزش می‌دهی ــان آم ــه متخصص ــه‌ای را ب ــرد حرف عملک

می‌کنیــد و شــهرت و درآمــد شــرکت را نیــز افزایــش می‌دهیــد. کوچینــگ همچنیــن امــکان 

ــد. ــم  می‌کن ــز فراه ــروش را نی ــای ف ــش فرصت‌ه ــردش کار و افزای ــازی گ بهینه‌س
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تفاوت کوچینگ فروش و آموزش فروش

کوچینــگ در اصــل بــرای آمــوزش کارمنــدان فــروش شــامل تلاش‌هایــی اســت کــه در جهــت 

بهبــود، افزایــش و کســب دانــش یــا مهارت‌هــای جدیــد و درنهایــت توســعه انجــام می‌شــود. 

امــا فرایندهــای آموزشــی فقــط بــه انتقــال دانــش و تجربــه از مربــی بــه فــرد مبتــدی اشــاره 

دارد.

اهداف کوچینگ فروش

هــدف اصلــی کوچینــگ تیــم فــروش را می‌تــوان ارتقــاء عمومــی ســطح صلاحیــت کارکنــان 

دانســت. چــرا کــه تنهــا یــک متخصــص می‌توانــد نقــاط نیازهــای مشــتریان را بشناســد، بــه 

نقــاط ضعــف خــاص آن‌هــا پــی ببــرد و محصــول را به‌درســتی ارائــه دهــد.

ــردازد و محیطــی منطقــی و کارآمــد  ــه تقویــت همــه‌ی ایــن جنبه‌هــا می‌پ ــی فــروش ب مرب

ــگ  ــداف کوچین ــن اه ــن و اصلی‌تری ــد. مهم‌تری ــم می‌کن ــرکت فراه ــتر ش ــد بیش ــرای رش را ب
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فــروش بــه شــرح زیــر اســت:

* ارزیابی نقاط قوت و زمینه‌های پیشرفت	

مربــی حرفــه‌ای می‌توانــد عملکــرد تیــم فــروش را ارزیابــی کنــد و جنبه‌هــای نیازمنــد بهبــود 

و تقویــت را مشــخص کنــد. این‌گونــه شــما هــم می‌توانیــد انگیزه‌هــای تیــم فــروش و 

ــد. ــود آن‌هــا تــاش کنی ــرای بهب نیازمندی‌هایشــان را بشناســید و ب

* کسب بازخورد مداوم	

مربــی فــروش متعهــد بــه شــما کمــک می‌کنــد تــا بــا تمایــات اصلــی رفتــاری و حرفــه‌ای 

ــع  ــز مطل ــروش همیشــه از همه‌چی ــم ف ــا کوچینــگ تی ــدان خــود هماهنــگ باشــید. ب کارمن

خواهیــد بــود، منعطــف عمــل می‌کنیــد و در حــل مؤثــر تعارضــات احتمالــی مشــارکت 

می‌کنیــد.

* توسعه‌ی دانش و مهارت	

مربیــان حرفــه‌ای میــزان عملکــرد و صلاحیــت تیــم کاری شــما را افزایــش می‌دهنــد. 

مربی‌گــری فــروش بــه جــای صــرف وقــت بــرای آمــوزش کارمنــدان فــروش، مســتقیم ســبب 

ــد. ــل کنن ــر عم ــان بهت ــروش در روتین‌هایش ــم ف ــا تی ــود ت می‌ش
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* تغییر رفتارها	

ــاط  ــرای تجزیه‌وتحلیــل و یافتــن نق ــان فــروش ب ــادی وجــود دارد کــه مربی تکنیک‌هــای زی

ــا  ــرد آن‌ه ــوه‌ی عملک ــد نح ــس می‌توانی ــد. پ ــتفاده می‌کنن ــان اس ــار کارکن ــر رفت ــذار ب تأثیرگ

ــات  ــای خاصــی در لحظ ــا محرک‌ه ــن کار را ب ــه‌ی اول ای ــد و در وهل ــرار دهی ــر ق را تحت‌تأثی

ــد. ــام دهی ــال می‌شــوند، انج مشــخص فع

* 	)self-motivation( ایجاد خودانگیزشی

وقتــی کارمنــدان ببیننــد کــه شــرکت آمــاده اســت تــا محیــط کاری را بــرای کارکنان خــود بهتر 

ــان  ــوند. منظورم ــدم می‌ش ــکاری در پیشــرفت کســب‌وکار پیش‌ق ــرای هم ــد، ب ــر کن و راحت‌ت

ــر  ــد. اکث ــری می‌کنن ــه یادگی ــروع ب ــد و ش ــی برمی‌دارن ــریعاً کتاب ــه س ــه هم ــت ک ــن نیس ای

ــرای  ــی« ب ــارزان واقع ــا »مب ــد؛ ام ــتقبال می‌کنن ــیار اس ــی بس ــن فعالیت‌های ــردم از چنی م

دســتیابی بــه موفقیــت در آمــوزش دســت بــه هــر کاری می‌زننــد.

* تقویت روابط	

بــا توجــه کــردن بــه کارمنــدان و اختصــاص منابــع بــه آن‌هــا، حــس قدردانــی را برانگیختــه 

ــل، اشــتیاق حرفــه‌ای دریافــت کنیــد. به‌عــاوه  می‌کنیــد. انتظــار داشــته باشــید کــه در مقاب

ــود را  ــط موج ــد، رواب ــام دهی ــز را درســت انج ــروش همه‌چی ــی ف ــم مرب ــم شــما و ه ــر ه اگ

ــد. ــش می‌دهی ــا را افزای ــزه‌ی آن‌ه ــید و انگی ــود می‌بخش بهب
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* یادگیری سریع	

ــان  ــدارد. متخصص ــمی ن ــوزش رس ــته‌کننده و آم ــف خس ــا تکالی ــص، کاری ب ــی متخص مرب

کوچینــگ تیــم فــروش مــدرن بســیار حرفــه‌ای هســتند، بــه جــای تمرکــز بــر آمــوزش کارمندان 

فــروش بــه صــورت ســنتی از تکنیک‌هــای تجزیه‌وتحلیــل رفتــار پیش‌رونــده، آزمایــش 

ــد. ــتفاده می‌کنن ــره اس ــت و غی ــت صلاحی ــای تقوی راهبرده

* نتایج بهتر	

همان‌طــور کــه قبــاً نیــز اشــاره کردیــم، تمــام تلاش‌هــای مربــی فــروش در مجموعــه، پــس 

از مدتــی، نتایــج ســودآوری را بــه همــراه مــی‌آورد. انتظــار مــی‌رود عملکــرد داخلــی، رضایــت 

مشــتری، مشــارکت کارکنــان و درنهایــت فــروش، افزایــش یابــد.

تأثیر کوچینگ فروش بر نتایج فروش

بــرای حداکثــر کارایــی کوچینــگ فــروش، بایــد رویکــردی فــردی را بــرای همــه‌ی فروشــندگان 
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اتخــاذ کنیــد تــا نقــاط قــوت و ضعــف عمومــی هــر فــرد مشــخص شــود. نتایــج معمــولًا )بــه 

معنــای واقعــی کلمــه( در چنــد جلســه مربی‌گــری نشــان داده می‌شــود: متخصصــان فــروش 

می‌تواننــد مهارت‌هــای جدیــد را بلافاصلــه در عمــل بــه کار بگیرنــد. بــرای مشــاهده‌ی نتایــج 

اولیــه کافــی اســت پویایــی فــروش و تغییــرات کلــی اعتبــار شــرکت را بررســی کنیــد.

در ایــن فراینــد بــه جــای اینکــه روی آمــوزش کارمنــدان تمکــز کنیــم، یکــی از مهارت‌هــای 

کوچینــگ فــروش آن اســت کــه در کارکنــان بخــش فــروش ایجــاد انگیــزه کنــد. هرچنــد کــه 

هــدف کوچینــگ فــروش همیــن هســت امــا عملــی کــردن ایــن شــعار بســیار مهــم اســت.

 

نمونه‌های مربی‌گری فروش

برخی از نمونه‌های خاص فعالیت‌های مربیگری فروش عبارت‌اند از:

ˢ اجرا و تجزیه‌وتحلیل یک تماس سرد »عالی و بی‌نقص«	

ˢ بررسی نمونه‌های واقعی گفتگوها در مورد کیفیت خدمات بین فروشنده و مشتری؛	

ˢ مرور گفتگوها با مشتریان دشوار	

ˢ مطالعه‌ی قوانین فروش و غیره	

 

مزایای کوچینگ فروش

مطمئنــاً افزایــش صلاحیــت کارشناســان فــروش، اصلی‌تریــن مزیــت در بیــن مزایــای 

بی‌شــمار کوچینــگ فــروش اســت. عــاوه بــر ایــن، ایجــاد قوانیــن واحــد در شــرکت، فرهنــگ 
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ســازمانی بــی نظیــری را شــکل می‌دهــد. این‌گونــه شــاهد افزایــش مــوارد زیــر خواهیــد بــود:

ˢ شناخت و آگاهی برند در بین مشتریان؛	

ˢ وضعیت رقبا و مشتریان	

ˢ پویایی کلی فروش	

ˢ فروش منظم	

ˢ سودآوری و نرخ درآمد	

 

چالش‌های کوچینگ فروش

چنــد مســئله‌ی معمــول در مــورد کوچینــگ وجــود دارد کــه می‌توانــد مانــع از نتایــج 

ــود: ــما ش ــودآوری ش س

	ˢ محدودیت‌هــای زمانــی: معمــولًا شــرکت‌ها نمی‌تواننــد زمــان زیــادی را بــه کوچینــگ

تیــم فــروش اختصــاص دهنــد؛ زیــرا ایــن کار بــه معنــی »حواس‌پرتــی« کارکنــان از انجــام 

وظایــف اصلــی اســت. بــه همیــن دلیــل جلســات کوچینــگ بایــد فــردی و انعطاف‌پذیــر 

باشــد. جلســات بایــد هــم گروهــی و هــم خصوصــی برگــزار شــود )فروشــندگان رده‌ بالاتــر 

کــه ممکــن اســت بــا مشــتریان VIP کار کننــد و غیــره بایــد فــردی آمــوزش داده شــوند(.

	ˢ ،ــر عمــل: اگــر می‌خواهیــد جلســات کوچینــگ شــما کارآمــد باشــد  تقــدم تئــوری ب

هرگــز نبایــد از بخــش عملــی غفلــت کنیــد. اختصــاص وقــت بــرای بازبینــی مــوارد خــاص 

اهمیــت زیــادی دارد. مثــاً مربــی فــروش در فراینــد آمــوزش کارمنــدان فــروش و بــرای 
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ــه  ــا کســانی ک ــش مشــتریان مشــکل‌دار، مشــتریان ســرد ی ــی ســناریو، نق ــوزش عمل آم

ــد. ــازی می‌کن ــد را ب ــی دارن ــد قابل‌توجه ــد خری قص

	ˢ بی‌نظمــی: شــاگردان شــما بایــد بیشــتر از هــر کــس دیگــری متوجــه شــوند کــه افزایــش

ــه در  ــزان مطالع ــورت می ــن ص ــر ای ــت. در غی ــمند اس ــا و ارزش ــدر گران‌به ــارت چق مه

ــف خانگــی و  ــوب، تکالی ــه‌ی درســی مطل ــد. برنام ــت می‌مان ــاً ثاب ــروش تقریب حــوزه‌ی ف

ــن  ــل ای ــد در ح ــاگردان می‌توان ــترک ش ــری مش ــت یادگی ــر موفقی ــارت ب ــن نظ همچنی

مشــکل کمکتــان کنــد.

	ˢ انگیــزه‌ی ضعیــف: ایــن یکــی از چالش‌برانگیزتریــن مســائل بالقــوه‌ی کوچینــگ فــروش

اســت. شــاگردان بایــد ســطح مشــخصی از انگیــزه را داشــته باشــند و آن را در بلندمــدت 

حفــظ کننــد. بســیار مهــم اســت کــه جداگانــه بــا کارشناســان فــروش ارتبــاط برقــرار کنیــد 

ــه دنبــال چیســت و چــه انتظــاری از شغلشــان  ــا بفهمیــد هرکــدام در حرفــه‌ی خــود ب ت

دارنــد.
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زمان مناسب برای شروع کوچینگ تیم فروش

ــی  ــدارد. وقت ــا دوره‌ی خاصــی وجــود ن ــان ی ــروش زم ــی اختصاصــی ف ــرای اســتخدام مرب ب

متوجــه شــدید کــه تیــم فــروش بــه تقویــت مهارت‌هــای فــروش نیــاز دارنــد، بــه ســراغ مربــی 

ــا ســازمان‌دهی  ــدی شــرکت ی ــگام مقیاس‌بن ــه هن ــد. معمــولًا ب ــروش )Sales Coach( بروی ف

مجــدد ســاختار ســازمانی یــا شکســت برنامه‌هــای فــروش نیــاز مبــرم وجــود مربــی فــروش را 

حــس خواهیــد کــرد. مثــال بهتریــن موقــع زمانــی اســت کــه متخصصــان فــروش احســاس 

ــا  ــی را ب ــه راهنمای ــی هرگون ــن لحظات ــان در چنی ــد. کارکن ــان دارن ــدم اطمین ــردرگمی و ع س

ــد. ــت می‌کنن ــتیاق دریاف اش

 

مربی فروش کیست و چه وظایفی دارد؟

مربــی فــروش اساســاً یــک مربــی بــرای کل بخــش فــروش اســت کــه بیــن همــه‌ی اعضــای 

تیــم، تعامــل مولــد برقــرار می‌کنــد. امــا در نظــر داشــته باشــید کــه رســیدن بــه موفقیــت در 

فــروش بــدون کمــک کارشناســان بازاریابــی و آگاهــی کامــل از گرایش‌هــای بــازار و تنهــا بــا 

اتــکا بــه کوچینــگ ممکــن نیســت.

ــپرده  ــه س ــای مربوط ــان بخش‌ه ــه کارکن ــولًا ب ــه معم ــن وظیف ــر، ای ــال‌های اخی ــی س ط

ــوند و  ــود می‌ش ــر خ ــکاران ضعیف‌ت ــوزش هم ــئول آم ــم مس ــی ه ــن کارمندان ــود. چنی می‌ش

ــد. ــده می‌گیرن ــر عه ــش را ب ــال دان ــم و انتق ــت تی ــه‌ی مدیری ــم وظیف ه
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نکات کوچینگ فروش

اکنــون وقــت آن اســت کــه بــه برخــی از بهتریــن شــیوه‌ها در مدیریــت و مربی‌گــری فــروش  

ــی بیندازیم. نگاه

* شخصی‌سازی کنید.	

بــه خاطــر داشــته باشــید کــه ســنت‌های ســازمانی و اســتانداردهای نیــچ مناســب تجــاری 

ممکــن اســت در هــر کســب‌وکار متفــاوت باشــد. آمــاده باشــید تــا روش معمــول خــود را در 

انجــام کارهــا متناســب بــا کارفرمــا تنظیــم کنیــد.

* برنامه‌ای طراحی کنید.	

ــان  ــد یــک جری ــه داشــته باشــید، اگــر می‌خواهی ــه تجرب ــن زمین ــدر هــم کــه در ای هــر چق

ــه  ــی اولی ــه‌ی درس ــک برنام ــرح ی ــد، ط ــازمان‌دهی کنی ــه‌دار را س ــی و ادام ــه‌ی منطق مطالع

ضــروری اســت.
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* عمل کنید.	

ســعی کنیــد هرگونــه مباحــث نظــری موردبحث در جلســات کوچینــگ را در عمل پیاده‌ســازی 

ــد آموزشــی، یادگیــری را  ــا در مــورد موضوعــات جدی ــد ت ــه شــما کمــک می‌کن کنیــد. ایــن ب

ــی  ــروش زمان ــدان ف ــوزش کارمن ــر آم ــارت دیگ ــه عب ــد. ب ــود تســهیل کنی ــاگردان خ ــرای ش ب

بیشــترین اثــر را دارد کــه یــک موضــوع خــاص را بــه صــورت عملــی در فراینــد کاری ببیننــد.

* داده‌ها را با ابزار پردازش کنید.	

از ابزارهای پردازش داده استفاده کنید. رایج‌ترین ابزار، سیستم CRM است. 

* نتایج را مرور کنید.	

ــی  ــد بررســی و ارزیاب ــگ شــما بای ــج جلســات کوچین ــی نیســت. نتای ــردن کاف ســخنرانی ک

ــه در  ــت ک ــی اس ــد )بدیه ــتفاده کنی ــروش اس ــطح ف ــل س ــف و تجزیه‌وتحلی ــوند. از تکالی ش

ــد(. ــش یاب ــد افزای ــروش بای ــرخ ف ــات، ن ــودن جلس ــز ب ــورت موفقیت‌آمی ص

* انگیزه ایجاد کنید.	

ــود  ــای خ ــد از کاریزم ــد. می‌توانی ــز باش ــی چالش‌برانگی ــزه‌ی کاف ــاد انگی ــن اســت ایج ممک

اســتفاده کنیــد )بــه اشــتراک گذاشــتن تجربــه‌ی حرفــه‌ای شــخصی شــما بایــد بهتریــن انگیــزه 

بــرای شــاگردان علاقه‌منــد باشــد(؛ یــا نوعــی پــاداش بــرای دســتاوردها در نظــر بگیریــد )یــک 
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گواهینامــه، یــک سیســتم نمره‌دهــی موجــه و غیــره(.

* راهنمایی کنید.	

ــا  ــا ب ــه آن‌ه ــی ک ــل نشــوید و همیشــه زمان ــا شــاگردان غاف ــز از ارتباطــات شــخصی ب هرگ

ــه  ــان مواجه ــای حرفه‌ش ــی جنبه‌ه ــری برخ ــکلاتی در یادگی ــا مش ــه‌ای ی ــش حرف ــی چال نوع

ــد. احســاس همراهــی باعــث تقویــت  ــار آن‌هــا باشــید و راهنماییشــان کنی می‌شــوند، در کن

ــان خواهــد شــد. ــزه‌ی کارمن انگی

* به‌روزرسانی و تکرار	

همیشــه فقــط از داده‌هــای مربوطــه اســتفاده کــرده و تکــرار دانــش جلســات قبلــی را فراموش 

ــزرگ از گرایش‌هــای فعلــی  ــری ب ــا تصوی ــد ت ــدان شــما کمــک می‌کن ــه کارمن نکنیــد. ایــن ب

خدمــات بــه مشــتریان را ببیننــد و فــروش بیشــتری را رقــم بزننــد.

* آمادگی داشته باشید.	

همیشــه بــرای هــر جلســه از قبــل آمــاده شــوید. بــه ایــن دلیــل نیســت کــه ممکــن اســت 

بخشــی از مطالــب را فرامــوش کــرده یــا جــا بیندازیــد. مســئله ایــن اســت کــه شــما حداقــل بــا 

چندیــن نفــر کار می‌کنیــد کــه می‌تواننــد ده‌هــا ســؤال مختلــف در ایــن زمینــه داشــته باشــند 

و انتظــار دارنــد کــه آن‌هــا را راهنمایــی کنیــد.
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* رابطه برقرار کنید.	

اگــر بــه دنبــال اجــرای تکنیک‌هــای کوچینــگ فــروش هســتید، برقــراری ارتبــاط را فرامــوش 

نکنیــد. ارتبــاط مــداوم و رابطــه‌ی شــفاف بــرای موفقیــت نهایــی جلســات شــما بســیار مهــم 

اســت. اتــاق گفتگــوی جداگانــه بــرای چنیــن اهدافــی مناســب خواهــد بــود.

* ارزیابی کنید.	

شــاگردان شــما همیشــه بایــد بداننــد کــه چقــدر خــوب کار می‌کننــد. عــاوه بــر ایــن رقابــت 

انگیــزه‌ای قــوی را بــرای برخــی از فروشــندگان ایجــاد می‌کنــد.

* تجزیه‌وتحلیل کنید.	

ــه کمــک کوچینــگ بعــد از هــر جلســه و تکلیــف، بهــره‌وری  در فراینــد آمــوزش کارکنــان ب

ــه  ــدارد، ب ــره‌وری وجــود ن ــا به ــد. اگــر هیــچ پیشــرفت ی ــی شــاگردان خــود را بررســی کنی کل

ــد. ــر کنی ــروش فک ــگ ف ــتراتژی‌های کوچین ــر اس ــا تغیی ــت ب تقوی

* نظارت کنید.	

ــان مهــم  ــا کل مخاطب ــاط ب ــراری ارتب ــدازه‌ی برق ــه ان ــا شــاگردان ب ــردی ب ــاط ف ــراری ارتب برق

اســت. توجــه فــردی بــه افزایــش مشــارکت و همچنیــن اعتبــار شــما در نظــر شــاگردان کمــک 

می‌کنــد.
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* تکالیفی را در نظر بگیرید.	

ــد. چنیــن مســئولیت‌هایی  ــن کنی ــرای شــاگردان تعیی تکالیــف موضوعــی و مســئولانه را ب

به‌طــور ضمنــی علاقــه‌ی مســتقیم بــه مطالــب تدریس‌شــده را بــه همــراه دارد و مهارت‌هــای 

ــان را افزایــش می‌دهــد. ــی آن عمل

* شک کنید.	

ــه‌ی  ــر اســاس تجرب ــا اطلاعــات دیگــر ب ــع ی از اعــام تردیدهــای خــود در مــورد برخــی مناب

ــد. ــر می‌آورن ــه خاط ــه ب ــتر از هم ــز را بیش ــکات بحث‌برانگی ــاگردان ن ــید. ش ــخصی نترس ش

* مشورت کنید.	

ــر  ــد. دقیق‌ت ــورت کنی ــه مش ــود بی‌وقف ــوزان خ ــش آم ــا دان ــن کار ب ــد در حی ــد بتوانی بای

ــات  ــواع تجربی ــه در آن ان ــید ک ــته باش ــی داش ــوی اختصاص ــک گفتگ ــد ی ــم، می‌توانی بگویی
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مشــتری را موردبحــث قــرار می‌دهیــد.

* کنترل را به دست بگیرید.	

ــی  ــف خانگ ــن تکالی ــا و همچنی ــک آزمون‌ه ــا کم ــود را ب ــاگردان خ ــش ش ــد دان می‌توانی

ــد. ــت کنی مدیری

* درخواست کنید.	

اگــر می‌خواهیــد بهتریــن نتایــج را به‌دســت آوریــد، غیرممکــن را از شــاگردان خــود بخواهیــد. 

مطمئنــاً شــاگردان شــما نبایــد بــرای گذرانــدن امتحانــات خــود تــاش اضافــه کننــد، بنابرایــن 

در عیــن رعایــت تعــادل، چالــش هــم ایجــاد کنیــد.

* بی‌طرف بمانید.	

ــد،  ــه کنی ــه توج ــتر از بقی ــه کســی بیش ــر ب ــد. اگ ــار کنی ــش‌داوری رفت ــدون پی ــه ب ــا هم ب

بی‌انگیزگــی را بــه وجــود خواهیــد آورد.

* تخصص خود را نشان دهید.	

فرامــوش نکنیــد کــه در حیــن کوچینــگ دســتاوردهای حرفــه‌ای خــود را در ایــن زمینــه بــه 

اشــتراک بگذاریــد )چگونــه موفــق شــدید بــر ترس‌هــا غلبــه کنیــد، مشــتری را بــه خریــد عمــده 
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قابل‌توجــه برســانید و غیــره(. ایــن کار بــه اعتبــار شــما اضافــه می‌کنــد.

* آماده‌ی بحث باشید.	

ــدگاه شــما مخالفــت و بحــث  ــا دی ــد شــاگردان ب ــروش اجــازه دهی ــدان ف در آمــوزش کارمن

ــید. ــد رس ــی خواهی ــج جالب ــه نتای ــم ب ــما ه ــاد ش ــد. به‌احتمال‌زی کنن

* از حس شوخ‌طبعی استفاده کنید.	

ســعی کنیــد تمــام جلســات مربی‌گــری تــا حــد امــکان بــرای شــاگردان لذت‌بخــش باشــد. از 

شــوخی و خنــده اســتفاده کنیــد. )وقتــی صحبــت از تعامــل بیــن مدیــران فــروش و مشــتریان 

می‌شــود چیزهــای زیــادی بــرای خنــده وجــود دارد(.

* منعطف باشید.	

نیــازی نیســت کــه در حرفــه‌ی خــود خشــک و خشــن باشــید. بایــد دیــدگاه نــرم و مهربان‌تری 

را در میــان فروشــندگان جــا بیندازیــد. روی هنــر فــن بیان خــود کار کنید.

* کارایی را افزایش دهید.	

ــا  ــن صــورت ب ــر ای ــد. در غی ــم کنی ــه را تنظی ــن برنام ــن و کارآمدتری ــد بهینه‌تری ســعی کنی

ــد. ــه نمی‌کنن ــان توج ــه حرف‌هایت ــه ب ــود و خســته‌ای مواجــه می‌شــوید ک ــان خواب‌آل کارکن
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* کاری را که انجام می‌دهید، دوست داشته باشید.	

بــدون اشــتیاق شــدید بــرای فــروش نمی‌تــوان یــک مربــی فــروش واقعــی بــود. ایــن یــک 

ــاز بســیار مهــم اســت. پیش‌نی

انتخاب استراتژی کوچینگ

ــر  ــی )ب ــدل مرب ــد م ــاً، می‌توانی ــود دارد. مث ــروش وج ــج در ف ــگ رای ــدل کوچین ــن م چندی

ــدل  ــک م ــا ی ــه‌ای( ی ــری و حرف ــای فک ــیدن توانایی‌ه ــه رخ کش ــلط و ب ــوذ و تس ــاس نف اس

ــای  ــوان مشــتری ایف ــول جلســات به‌عن ــده در ط ــور عم ــه ‌ط ــی ب ــه در آن مرب ــتانه‌تر )ک دوس

نقــش می‌کنــد( را در اولویــت قــرار دهیــد. درهرصــورت بایــد یــک مــدل واحــد و متناســب بــا 

ــد. ــاب کنی ــروش انتخ ــگ ف ــای کوچین تکنیک‌ه

 

ایجاد برنامه‌ی کوچینگ فروش

ــد آن را  ــد، بای ــود نداری ــروش خ ــم ف ــری تی ــرای مربی‌گ ــاده‌ای ب ــه‌ی آموزشــی آم ــر برنام اگ

ــرار  ــه ق ــروش را ک ــان بخــش ف ــت کارکن ــدا ســطح صلاحی ــور ابت ــن منظ ــد. بدی ــن کنی تدوی

اســت بــا آن‌هــا کار کنیــد، ارزیابــی کنیــد. ســپس بایــد در نظــر بگیریــد کــه مدیریــت شــرکت 

ــدی  ــا را اولویت‌بن ــس‌ازآن کاره ــد. پ ــما می‌خواه ــی از ش ــه مدت‌زمان ــی را در چ ــه نتایج چ

کنیــد )کــه کامــاً بــه نقــاط ضعــف شــاگردان شــما بســتگی دارد(. درنهایــت بــرای ایجــاد یــک 

برنامــه‌ی کوچینــگ تیــم فــروش کامــاً مؤثــر، بایــد زمــان لازم بــرای تســلط بــر مهارت‌هــای 

خــاص را نیــز محاســبه کنیــد.
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انتخاب و برنامه‌ریزی فعالیت‌های مناسب کوچینگ فروش

ــود  ــروش و بهب ــدان ف ــوزش کارمن ــرای آم ــا ب ــی راهنم ــگ نوع ــی کوچین ــای اصل تکنیک‌ه

عملکــرد مؤثــر آن‌هــا اســت. متداول‌تریــن تکنیک‌هــای کوچینــگ فــروش عبارت‌انــد از:

 1. تکنیک چهار مرحله

کل فرایند آموزش بر اساس پاسخ به چهار سؤال اصلی است:

ˢ برای رسیدن به چه چیزی تلاش می‌کنید؟	

ˢ چگونه می‌توانید به آن برسید؟	

ˢ اگر همه‌چیز شکست بخورد چه حمایتی خواهید داشت؟	

ˢ به چه نتیجه‌ای خواهید رسید؟	
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2. تکنیک بازخورد

این تکنیک شامل چهار جنبه است که باید جداگانه تعریف شوند:

	ˢ رفتارهــا: یــک واقعیــت منفــی/ یــا ویژگــی رفتــاری بایــد بــدون احساســات و تعمیــم

بیــش از حــد مشــخص شــود.

	ˢپیامد: پیامدهای بالقوه و فعلی

	ˢاحساسات: نسبت به همه اتفاقاتی که میفتد

	ˢ ــل ــد مای ــک کارمن ــه ی ــی‌ای ک ــازه‌ی زمان ــد طرحــی از ب ــرد بای ــه ف ــن مرحل ــده: در ای آین

ــد. ــد، تشــکیل ده ــده انجــام ده ــت در آین ــرای اصــاح وضعی اســت ب

 

3. تکنیک والت‌دیزنی

ــروژه کار  ــه روی پ ــرادی ک ــی، اف ــد دیزن ــون جدی ــک کارت ــد ی ــه‌ی تولی ــد در پروس می‌گوین

ــردازان«  ــرای »رویاپ ــه‌ی دوم ب ــدند: طبق ــش ش ــان پخ ــک آپارتم ــد ی ــه واح ــد در س می‌کردن

بــود؛ همــان ایده‌پردازانــی کــه روی خلــق انیمیشــن کار می‌کردنــد. اولیــن طبقــه بــرای 

رئالیســت‌هایی کــه مفاهیــم را عملــی می‌کننــد و طبقــه‌ی همکــف بــرای منتقــدان بــود کــه 

در طــرح رئالیســت‌ها بــه دنبــال نــکات منفــی بودنــد. می‌توانیــد وظیفــه‌ای واحــد را هــم بــر 

اســاس ایــن تکنیــک و از ســه منظــر مــرور کنیــد.
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GROW 4. تکنیک

 What to do/Will و Goal ،Reality ،Options از حــروف اول چهــار کلمــه‌ی GROW تکنیــک

)بــه ترتیــب بــه معنــای هــدف، واقعیــت، گزینه‌هــا، چــه کاری بایــد انجــام شــود یــا انجــام 

خواهــد شــد( تشــکیل شــده اســت. مربــی فــروش در مرحلــه‌ی »هــدف« بــه کارکنــان کمــک 

می‌کنــد تــا اهــداف را تعییــن کــرده و نقــاط مرتبــط بــا ایــن اهــداف را بیابنــد. مهــم اســت 

کــه میــزان اهمیــت ایــن اهــداف را بــرای یــک کارمنــد مشــخص کنیــد. پــس‌ از آن مرحلــه، 

ــف  ــود تعری ــع موج ــن مناب ــف و همچنی ــوت و ضع ــاط ق ــام نق ــت« تم ــه‌ی »واقعی در مرحل

ــل  ــن راه‌ح ــی و بهتری ــود بررس ــای موج ــه‌ی راه‌حل‌ه ــا« هم ــه‌ی »گزینه‌ه ــوند. در مرحل می‌ش

انتخــاب می‌شــوند. درنهایــت مرحلــه‌ی »چــه کاری بایــد انجــام شــود یــا انجــام خواهــد شــد« 

وجــود دارد کــه در آن بایــد بــه ایــن ســؤال مهــم پاســخ داد: دقیقــاً بــرای رســیدن بــه هــدف 

ــام داد؟ ــوان انج ــه کاری می‌ت چ
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نرخ بازگشت سرمایه )ROI( کوچینگ فروش

 )ROI( ــرمایه ــت س ــرخ بازگش ــز، ن ــرای موفقیت‌آمی ــس از اج ــد پ ــروش کارآم ــگ ف کوچین

ــد  ــان می‌دهن ــه نش ــد ک ــود دارن ــادی وج ــاری زی ــای آم ــراه دارد. داده‌ه ــه هم ــمگیری ب چش

ــد ســالانه را %7  ــت را 28% و درآم ــرخ موفقی ــی ن ــزان کل ــد می ــروش می‌توانی ــگ ف ــا کوچین ب

ــد. ــش دهی افزای

توصیه‌هایی برای کوچینگ فروش موفق

در انتهــای ایــن فصــل می‌خواهیــم آخریــن و مهم‌تریــن نکته‌هــای کوچینــگ تیــم فــروش 

موفــق را بــا شــما در میــان بگذاریــم.

	ˢ نقــاط ضعــف تیــم فــروش را تعریــف کنیــد: این‌گونــه بلافاصلــه می‌توانیــد میــزان

مطالعــه دربــاره‌ی فــروش را افزایــش دهیــد.

	ˢ بــا اصــول اولیــه شــروع کنیــد: نیــازی نیســت از ابتــدا بــه ســراغ آمــوزش رویکردهــای

پیچیــده برویــد. مخصوصــاً اگــر آن‌هــا هنــوز هیچ‌گونــه مهــارت تخصصــی‌ای ندارنــد.

	ˢ ــه ــید: درصورتی‌ک ــته باش ــر داش ــان در نظ ــس را هم‌زم ــناریوی تدری ــن س چندی

ــور نیســتید وقــت خــود را  ــد، مجب شــاگردان از روش‌هــای اولیــه‌ی شــما اســتقبال نکنن

ــه‌ی  ــه مرحل ــد تدریــس تلــف کنیــد )در مجمــوع بســته ب ــرای تدویــن روش‌هــای جدی ب

ــرد( ــه‌کار ب ــان ب ــور هم‌زم ــوان به‌ط ــن روش را می‌ت ــگ، چندی کوچین

	ˢ ــع اطلاعاتــی را تجزیه‌وتحلیــل کنیــد: گاهــی ــا آنجــا کــه ممکــن اســت مناب ت
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اوقــات نظــرات کامــاً متفــاوت از چندیــن منبــع اطلاعاتــی می‌توانــد بحث‌هــای جالبــی 

بیــن شــاگردان و مربــی ایجــاد کنــد.

	ˢ ــان ــه کارکن ــم ب ــا ه ــن نظریه‌ه ــی کامل‌تری ــتر: حت ــن بیش ــن و تمری ــن، تمری تمری

ــی  ــار کمک ــرای اولین‌ب ــام کار ب ــان در انج ــدم تجربه‌ش ــراب و ع ــرل اضط ــروش در کنت ف

ــود. ــن ش ــی تمری ــد عمل ــز بای ــروش همه‌چی ــدان ف ــوزش کارمن ــد. در آم نمی‌کنن

ــی  ــت آمادگ ــا جه ــترده‌ای از تلاش‌ه ــه‌ی گس ــامل مجموع ــروش ش ــگ ف ــوزش و کوچین آم

مربــوط بــه برنامه‌ریــزی، تعییــن مســائل موجــود، تعییــن اهــداف جدیــد شــرکت و توســعه‌ی 

ــروش شخصی‌ســازی شــده اســت. ــم ف راه‌حل‌هــای کوچینــگ تی

تقویــت مهارت‌هــای کوچینــگ فــروش در مدیــران فــروش و کســب‌وکار باعــث ایجــاد محیــط 

کارامــد بــرای رشــد شــرکت می‌شــود. یادتــان هــم بمانــد کــه همه‌چیــز درنهایــت بــه تمریــن، 

تکــرار و مداومــت شــما بســتگی خواهد داشــت.
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سخن آخر

ــدی  ــروش قدرتمن ــم ف ــه چطــور تی ــم ک ــح دادی ــل توضی ــا کام ــن کتابچــه‌ی راهنم طــی ای

ــوارد  ــن م ــه ای ــتان ب ــد حواس ــم، بای ــی کردی ــل بررس ــه مفص ــور ک ــد. همان‌ط ــکیل بدهی تش

ــاختار  ــی س ــت، طراح ــای درس ــز روی مهارت‌ه ــا تمرک ــت ب ــدان درس ــتخدام کارمن ــد: اس باش

ــروش  ــت ف ــاز، مدیری ــورد نی ــردن ابزارهــای م ــم، فراهــم ک ــه تی ــداوم ب ــزه دادن م ــم، انگی تی

ــروش. ــگ ف ــت و کوچین درس

هنــگام انتخــاب کارمنــدان تیــم فــروش بایــد دقــت کنیــد کــه آیــا توانایی‌هــای ایــن فــرد در 

فــروش متناســب بــا نیــاز کســب‌وکار مــن هســت؟ آیــا ایــن عضــو جدیــد می‌توانــد محصــول 

مــن را بفروشــد؟ چــه چیــزی باعــث شــده کــه ایــن فــرد بــه ســوی حرفــه‌ی فــروش کشــیده 

شــود؟ همــه‌ی ایــن ســؤال‌ها و ســؤالاتی از ایــن قبیــل بــه شــما در شناســایی افــراد مناســب 

کمــک خواهــد کــرد.

امــا فرامــوش نکنیــد ایــن مدیــر فــروش اســت کــه بایــد ســاختار درســتی را طراحــی کــرده و 

بــه عنــوان یــک رهبــر تیمــش را بــه ســمت هــدف هدایــت کنــد. اســتخدام فرآینــدی طولانــی 

اســت. برنامه‌ریــزی کنیــد و افــراد مناســب را دور هــم جمــع کنیــد.

از ســوی دیگــر افــراد تیــم نیــاز بــه انگیــزه دارنــد. ســاختار درســت حقــوق پورســانت در ترغیب 
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کارمنــدان بــه فــروش بیشــتر، تأثیــر بســیار زیــادی دارد. امــا آنچــه مهــم اســت توانایــی شــما 

در ایجــاد روحیــه‌ی کار تیمــی در کارکنانتــان اســت. حقــوق را متناســب بــا توانایــی و تجربــه‌ی 

افــراد در نظــر بگیریــد. هیــچ‌گاه ســطح حقــوق کارمنــدان فــروش را پنهــان نکنیــد. ایــن کار 

ــن اعضــای کســب‌وکارتان می‌شــود. باعــث نوعــی بی‌اعتمــادی در بی

چارچــوب و قالــب مناســبی بــرای گزارش‌دهــی تیــم فــروش در نظــر بگیریــد. بــه ایــن ترتیــب 

اعضــای تیــم متوجــه می‌شــوند کــه چــه چیزهایــی بــرای شــما و موفقیــت تیــم اهمیــت دارد 

و چــه چیزهایــی تأثیــر زیــادی در رســیدن بــه هــدف فــروش نخواهــد داشــت.

همــه‌ی این‌هــا در کنــار هدایــت اصولــی تیــم مؤثــر خواهــد بــود. همان‌طــور کــه در فصــل 

آخــر هــم تأکیــد کردیــم، بایــد ســعی کنیــد صلاحیــت کارمنــدان را ارتقــا بدهیــد. یعنــی آن‌هــا 

ــاط  ــه نق ــد، ب ــاز مشــتری را تشــخیص بدهن ــد نی ــه بتوانن ــد ک ــوزش بدهی ــه‌ای آم ــه گون را ب

ضعــف خــاص آن‌هــا پــی ببرنــد و محصــول را به‌درســتی ارائــه دهنــد.

بــه خاطــر داشــته باشــید ســنت‌ها و اصــولًا فرهنــگ ســازمانی هــر کســب‌وکاری منحصربه‌فــرد 

اســت. بایــد بتوانیــد هم‌راســتا بــا ایــن فرهنــگ باشــید و کارکنانتــان را هــم در همیــن راســتا 

ــت کنید.  هدای
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