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وظایف مدیریت





مهارت ایجاد ارتباط موثرمثبت غیرمستقیم اولیه•

مهارت پرسیدن سوالات باز•

مهارت خوب گوش دادن •

مهارت وکیل شدن •

مهارت اتمام ونهایی کردن فروش•

آموزش مهارتهای فروش به فروشندگان













.برای فروش بیشتر، از فروش دست بکشید

تمرکزتان را برای کمک و مشاوره دادن

.به مشتریان، قرار دهید

برای سرعت بخشیدن به چرخه فروش

.کمی آرامش به خرج دهید

هر چقدر شما تلاش کنید سریع تر به پایان فروش برسید

اید مرحله به فراموش نکنید که فروش یک فرآیند پلکانی است و ب. مشتری مقاومت بیشتری را نشان خواهد داد
.شما نباید در فروش هیجانی عمل کنید. مرحله صورت گیرد

آموزش اصول پنج گانه فروش به فروشندگان 



.برای آسان تر کردن تصمیم گیری، گزینه های کمتری را پیشنهاد دهید

اگر شما گزینه های زیادی . ، کاهش دهندگان گزینه ها هستندفروشندگان حرفه ایی

را به مشتری ارائه دهید،

.مشتری را مردد خواهید کرد وخریداو را به تعویق خواهد انداخت

.برای منعقد کردن قرارداد های بزرگ، باید از کم شروع کنید

.  هیچ گاه تمام قابلیت های خودتان را یک باره به مشتریان ارائه ندهید

.سعی کنید پلکانی شرایط را برای مشتری شرح دهید

.برای سرعت بخشیدن به یادگیری، سریع شکست بخورید

اموزید که بی.در حقیقت هیچ شکستی وجود ندارد. عضو اجتناب ناپذیر حیات انسان ها استاشتباه

.شکست، فرصتی برای یادگیری است

گان آموزش اصول پنج گانه فروش به فروشند









































؛استخدام بهترین ها
ستمهمترین وظیفه شما



Behavior
Situation           Personality        Behavior       Result 

R=F(P×S)
تابعی است از شخصیت و موقعیت رفتار



والد

بالغ

كودك

شخصيت

والد منتقد

Critical Parent
والد پرورش دهنده

Nurturing Parent

كودك شاد

Happy Child

كودك مخرب

Destructive Child

  Adultبالغ

 TAحالات من شخصیت در



(complementary Transactions)مراوده های مکمل -1

(crossed Transactions)مراوده های متقاطع -2

(ulterior Transactions)مراوده های ضمنی -3
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استراتژی دلفینی



به انتخاب درسترهبری فروش موفق در گام اول؛
بستگی داردافراد درست



دیدگاه مری پارکر فالت درباره مدیریت

.استدیگرانوسیلهبهکاردادنانجامهنرمدیریت،•

نیرویازاستفادهباراکارهابتواندکهفردیهر•

.استمدیربرساندانجامبهدیگران

هایفعالیتکنترل کنندهوهماهنگ کنندهمدیر•

باسازمانمطلوبهدفبهرسیدنبرایدسته جمعی

.باشدمیکارآییحداکثر



اهمیت بالای استخدام درست
موفقیت مالی= مدیریت موفق •
انجام کار با و به وسیله دیگران= مدیریت •
موفقیت مالی= مدیریت موفق = جذب افراد مناسب •

توسط نیروهای فروش است که دلیل اصلی آن Tبیشترین نرخ ترک خدمت از سازمان•
بوده استعدم انتخاب درست اولیه 

هزینه جذب فروشنده جدید= ماه یک نیروی فروش 6حقوق •

ود وقتی حق انتخاب مدیری برای انتخاب فروشنده، محدود است، منجر به این می ش•
شودوابسته( چه خوب چه بد)که یا فروشنده بد جذب کند یا به فروشنده های فعلی



اشتباهات کشنده رهبران فروش در استخدام

تحلیل ضعیف وظایف فروشندگان•

روش های نادرست جذب•

رهای تحلیل ضعیف رفتارها، شایستگی ها و مهارت های ضروری فروشندگان که منجر به معیا•

نامناسب گزینش شده است

مهارت ناکافی در مصاحبه•

بزرگ نمایی درباره نکات مثبت سازمان و پرداختی ها•

عدم بررسی دقیق سابقه فرد و عدم تحقیق درست•





برنامه قدم به قدم برای جذب بهترین ها



توصیف دقیق کار. 1

مهارتهای ضروری•
انتظارات عملکردی•
مسئولیت ها•
تحصیلات•
تجربه•
شرح شغلی•



تمرین

ی ها ویژگی را برای کسب وکار شما اهمیت بیشتری دارد، از بین این ویژگ5

برگزینید و آنها را اولویت بندی کنید

پرسش

است؟است درست کسی که یک فروشنده کامل و حرفه ای استخدام آیا 



جذب فروشنده در بازار امروز . 2

فروشنده های مطلوب کمیاب هستند•

یدد برای رسیدن به فروشنده های مطلوب با•

گزینه های زیادی در دسترس شما باشد

لی، یافتن فروشنده ممتاز با رویه های معمدو•

غیرممکن است



بررسی رزومه. 3
صرفه جویی در وقت•

زوایای پنهان رزومه ها•

ایجاد جدول مقایسه•

اولویت بندی•

فاصله زمانی بین شغل ها•



80/20قانون 



ی تلفنسؤالات پیشنهادی مصاحبه 

؟اصلی یک فروشنده چیستمسئولیت های به نظر شما •

.بدهتجربه ات در حوزه فروش توضیح درباره •

؟استمهم تر فروشندگی از بقیه جنبه های می کنی کدام فکر •

موفق تر بوده ای؟، کجا داده ایمیان همه کارهایی که انجام از •

؟در این حوزه موفق شویتوانسته ای نظر خودت چرا به •

؟نظر تو مهم ترین ویژگی های مورد نیاز فروشندگی چیستبه •



اسب سوالاتی که برای مصاحبه شغلی در کسب وکار شما من•
است، کدام است؟

تمرین

پرسش
حرف من باشد، شبیه منآیا استخدام کارمندی که شبیه 

ت؟باشد، درست اسمن را داشته تحصیلات بزند، همان 



مصاحبهلحن •
ارزش تاثیر اولیه•
های آرامش بخش اولیه صحبت •
:مثال•

میل دارید؟ چیزی •
اسمبشنخوشبختم، دوست دارم شما را بیشتر خیلی •
را راحت پیدا کردید؟اینجا •

نکات مهم



(بازاریاب تلفنی)عملیاتی مصاحبه •

(پایان باز)پرسیدن سوال هنر •

زمانپرحرفی و مدیریت کنترل •

(زبان بدن)هنر شنیدن و دیدن •

رمحیط، چند مصاحبه گسه مصاحبه، سه •

نکات مهم



جمع بندی مصاحبه. 6

:اگر فرد مورد تایید شما بود•
گرفتمتقاضیان را هم بررسی می کنم و با شما تماس خواهم بقیه 

:اگر متقاضی برای شما مناسب نبود•
های ندی با توانممالقات با شما خوشحال شدم، این جایگاه فعلی تناسب زیادی از 

. خواهم کردبعدی نگهداری رزومه تان را برای فرصت شغلی ندرد، شما 

















































































:اقداماتی که در فرآیند برنامه ریزی فروش و عملیات اجراء می شوند



:اقداماتی که در فرآیند برنامه ریزی فروش و عملیات اجراء می شوند

ش برنامه بر مبنای مقایسه ی فرو)بازنگری و اصلاح پیش بینی های فروش -

(ریزی شده و واقعی سال های پیشین

مستندسازی وضعیت فعلی_

فمهندسی وضعیت موجود و مقایسه  با وضعیت مورد انتظار و سطوح هد_

گزینش استراتژی جهت توسعه برنامه های فروش و تولید_

ارزیابی عملکردها _



چرخه دمینگ 
چرخه دمینگ 

.مرحله تعریف کرده ایم 4با الهام از مدل دمینگ ، برنامه ریزی فروش در یک چرخه به تصویر کشیده و در 



ارزیابی کارکنان فروش 

.درست انتخاب شده باشد•
.از اهدافی که باید به آن دست یابد و انتظاراتی که باید برآورده کند آگاه باشد•
.دانش و مهارت لازم برای انجام کار را داشته باشد•
.از امکانات و اختیارات لازم برای خوب انجام دادن کار برخوردار باشد•
.مورد بالا باید بگویم از انرژی و انگیزه های بالا برخوردار باشد4به اندازه هر •

آگاهی از اهداف و انتظارات* توانایی * منابع * انگیزه = عملکرد 



تعریف مهندسی فروش

.تاسمحاسباتوارقامواعدادوآماربرمبتنیکهداریماشارهعملیبه
فروشنده،عنوانبهشماکهاستآننیازمندنیزفروشعملانجام

مطالعهنید؛کبینیپیشراآیندهقبلازکهباشیدداشتهرااینتوانائی
مشتریانازنیکهبدانیدوکنیدشناسائیرارقباکنید؛محاسبهکنید؛
کالایتولیدبرایوکنیدشناسائیرامشتریخاصنیازچیست؟شما

.کنیداقدام(Customization)سفارشی



یق ی، و از طردر واقع واحد مهندسی فروش حد فاصل بین واحد بازاریابی و واحد تولید قرار گرفته است که با دریافت اطلاعات اولیه از بازاریاب
مراجعه حضوری به محل و مشاهده و معاینه و مصاحبه، فرمول و طرحی را آماده می کند تا دستور ساخت آن را در اختیار واحد تولید قرار

.دهد

مدیر فروش کیست و چه تفاوتی با مهندسی فروش دارد؟



فروشمسیر برنامه ریزی استراتژیک

PLC BCG

PLC

Strategy canvas



PLC



PLC





BCG



Strategy canvas



روال بودجه بندی فروش

پیش بینی 

فروش

پیش بینی فروش

سالیانه، ماهانه، 

هفتگی و روزانه

هدفگذاری 

فروش

ارتباط محصولات و 

نی خدمات به پیش بی

فروش و شبکه 

جغرافیایی

تقویم 

محصول/فروش

تقویم فروش به ازای هر

محصول و سبد محصول و

محاسبه پارامترهای مهم 

...فروش 

فصلی کردن فروش

اعمال شرایط فصلی 

فروش روی تقویم فروش

...

محاسبات بودجه فروش

KPIو 

ه محاسبه سود و زیان بودجه ب

سبد /ازای هر محصول

محصول و سود و زیان کل و 

ساختار کمیسیون کانال 

...فروش 



پیش بینی فروش سالیانه، ماهانه، هفتگی و روزانه

پیش بینی فروش

یان، از مشخص کردن بازار هدف، حجم بازار، تفکیک مشتریان، دسته بندی مشتر
.پیش نیازهای بودجه هستند



ارتباط محصولات و خدمات به پیش بینی فروش و شبکه جغرافیایی

هدفگذاری فروش





هدفگذاری فروش



هدفگذاری فروش



بودجه بندی فروش



فصلی کردن فروش

فروشافتورونقهایدوره
سالانه

وجهوصولهایدوره

هایمناسبتوخاصاتفاقات
سالیانه

بالقوهبحرانینقاطتشخیص



تقویم فروش

فی )قیمت فروش مشتری 
(فروش

تعداد فروش
(ناخالص)فروش کل 

(درصد)برگشت از فروش 
(خالص)فروش کل 

(عرفی/سهم نقدی)وصول وجه 
(درصد)کمیسیون فروش 



KPI



Sales cycle چرخه فروش

دن زمان لازم برای بستن فروش، از ایجاد مشتری بالقوه تا نهایی کر
فروش

Time/Days: واحد 
 Minimize:جهت 
 Per Month:زمان 



Sales cycle چرخه فروش



UPSELLو CROSS-SELLنرخ

بهاصلیخریدبامرتبطوجانبیلوازممی کنیدسعیمی دهید،انجام(Cross-Sell)متقابلفروشوقتی
.شودترغیباصلیمحصولباآنهاخریدبرایمشتریتاکنید،معرفیمشتری

تاشودترغیبمشتریکنیدتلاشکهاستاینمعنایبه،(Up-Sell)ترقیمتگرانمحصولفروش
کندخریدبالاترقیمتبامحصول

Money: واحد
 Maximize:جهت 
 Per Month:زمان 



Customer Acquisition Cost (CAC))هزینه جذب هر مشتری

هزینه متقاعد کردن مشتری بالقوه برای خرید یک محصول یا سرویس است

کل مجموع هزینه تبلیغات تقسیم بر تعداد مشتریان کسب شده

Money:واحد 
Minimize:جهت 
 Per Month:زمان 



Customer Acquisition Cost (CAC))هزینه جذب هر مشتری



رشد تعداد مشتریان جدید

سال/ تعداد مشتریان جدید در هر ماه 

:Numberواحد 
: Maximizeجهت
 Per Month:زمان 



(CUSTOMER LIFETIME VALUE)ارزش طول عمر مشتری 

واندمی کردهخریدشماازمشتریانکهزمانیمدتکلکهکنیدمشاهدهCLVدرمی توانیدرااطلاعاتاین
.استبودهچقدر،اندکردهتولیدشرکتبرایکهپولیمقدار

راماشخدماتومحصولاتوهستندارتباطدرشمابامشتریانکهمی شودزمانیمدتبهمربوطمعیاراین
.می دهندسفارشمداومصورتبه

Money/Time: واحد
 Maximize:جهت 
 Per Month:زمان 



(CUSTOMER LIFETIME VALUE)ارزش طول عمر مشتری 



(SALES TARGET)هدف فروش

دفهبهمیزانچهببیندتامی کندکمکفروشتیمبهفروشهدف
.می کشدطولمدتچهآنبهیابیدستیاواستنزدیکخود

Money: واحد
 Maximize:جهت 
 Per Month:زمان 



روال بودجه بندی فروش

پیش بینی

فروش

پیش بینی 

، فروش سالیانه

ماهانه، هفتگی و

روزانه

هدفگذاری 

فروش

ارتباط 

محصولات و 

خدمات به پیش

بینی فروش و 

شبکه 

جغرافیایی

تقویم 

محصو/فروش

ل

تقویم فروش به 

ازای هر محصول و 

سبد محصول و 

محاسبه پارامترهای

...مهم فروش 

فصلی کردن 

فروش

اعمال شرایط 

فصلی فروش روی 

...تقویم فروش 

محاسبات بودجه

KPIفروش و 

محاسبه سود و زیان 

بودجه به ازای هر 

سبد محصول /محصول

و سود و زیان کل و 

ساختار کمیسیون 

...کانال فروش 



(SALES TARGET)هدف فروش



(Net Promoter Score)شاخص خالص ترویج کنندگان

آنازاستفادهبامیتوانیدشماکهاستدستهسهشاملشاخصاین
بندیدستهراخودمشتریان

دهندگانترویجومنفعل هامخالفان،:شاملهادستهاینکهکنید
.می باشد

تریانمشدرصدوبگیریمدرنظرراکنندهترویجوراضیمشتریاندرصد
NPSمی ماند،باقیآنچهبه.کنیمکسرآنازراکنندهدفعوناراضی

.می شودگفته



(Net Promoter Score)شاخص خالص ترویج کنندگان



(CRM)نرخ ریزش قیف 

د نرخ ریزش قیف تعداد کسانی را نشان می دهد که وار
.قیف فروش شما می شوند اما به سرعت خارج می شوند



(CRM)نرخ ریزش قیف 





(LEAD CONVERSION RATIO)نسبت تبدیل لید

لتبدیطریقازامااست،درآمدکسبفروشتیماصلیهدفکهاستدرست
.می شودایجاددرآمدمشتریبهلیدها

رصدداین.می شوددادهنمایشدرصدهمونسبتعنوانبههملیدتبدیلنرخ
.می دهدنشانرافروشتیمیاوفردعملکردخوبیبه



(LEAD CONVERSION RATIO)نسبت تبدیل لید



 Outbound Marketing)برون گرا- Inbound Marketingدرون گرا  )هزینه بازاریابی 

میانگین هزینه برای هر مشتری بالقوه در بازاریابی درون گرا و برون گرا



سرانه درآمد نیروی انسانی واحد بازاریابی

زاریابیتقسیم بر تعداد نیروی انسانی واحد با( در بازه زمانی مشخص)درآمد حاصل : فرمول محاسبه

کارایی فرآیند: نوع شاخص

افزایشی، : روند مطلوب

سب درآمد فرآیندهای مرتبط با حوزه بازاریابی به دلیل تأثیر مستقیم در ک: هدف از محاسبه شاخص

مدیران سازمان ها با محاسبه دوره ای این شاخص و در نظر . شرکت، دارای اهمیت فراوانی هستند

و گرفتن شرکت های پیش رو در همان صنعت، به دید مناسبی از میزان تأثیر سیاست های جاری

.کارایی نیروی انسانی در دست یابی به اهداف تعیین شده، می رسند



ي 
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ش
 م

ظر
من

ف 
دی

ر

فرمول شاخص 
دوره 

گزارش 

شاخص  

اهداف هدف 

1
درصد تغییرات تعداد

مشتریان 

ماه جاري به دوره 6تغییرتعداد مشتریان در دوره 

ماه قبل6
افزایش 5%شش ماهه

شناسایي-رشد مشتري -افزایش سهم بازار

-مشتریان كلیدي

2
رات میزان افزایش تغیی

حجم فروش 

ماه 6ماه جاري به 6افزایش حجم لیتراژي فروش 

قبل 
شش ماهه

افزایش 

1800000

بهبود درعملكرد كاركنان-افزایش سهم بازار

فروش  

3
میزان  فروش 

محصولات صنعتي  

ماه جاري  به 6لیتراژ فروش محصولات صنعتي  

ماه قبل6
1,250,000شش ماهه

به -دستیابي به سهم بازار محصولات صنعتي

از و روز رساني تولیدات شركت با توجه به نی

خواسته بازار

ي 
مال

ر 
ظ
من

4
كاهش  دوره وصول 

مطالبات 
روز130سالیانهدوره وصول مطالبات سال جاري به سال قبل

موازنه حسابهاي دریافتني در راستاي 

-دسترسي به نقدینگي براي شركت 

ي 
خل

دا
ي 

ها
د 

ین
را

 ف
ظر

من

5

تاخیر درتحویل به 

)  موقع محصولات

OTD)

محاسبه طبق فرمول و خروجي از سیستم مالي 

همكاران
0.7ماهه3

اي بهبود فرایند ه-افزایش رضایت مشتریان

اجرایي توزیع وفروش 

6

تعدادمحصولات جدید 

) عرضه شده به بازار

NPD)

محصول 3سالیانهگزارش از واحد مهندسي فروش صنایع 

بق دستیابي به سهم بازار محصولات جدید منط

ركت به روز رساني تولیدات ش-با نیاز مشتري 

توسعه -با توجه به نیاز و خواسته بازار

فروش

7

ده تعدادتاییدیه هاي اخذ ش

از شركت هاي سازنده  

(OEM) 
مورد تایید2سالیانهگزارش تایید از واحد مهندسي فروش صنایع

جلب اعتماد مشتریان وكسب سهم بازارهاي 

توسعه بازار-جدید
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