
حرکت به سمت سازمان  
 محور-فروش

 پروفسور سید صدرالدین نجاتی گیلانی



 گریز-سازمان های مشتری: تحریمسال  30بیش از 

فشارهای  

 اقتصادی

بازار بسته  

و غیر 

 رقابتی

کمک های  

 دولتی

پول 

درآوردن از 

 تورم
مدل 

کسب وکار 
: قدیمی

هزینه بر و 
 کیفیت پایین

مدل 
کسب وکار 

 تنبل

مشتری 
 عاجز

ساختار 
سازمانی 
قدیمی و 

مدیریت بر  مغرور
اساس حاشیه 
 و سیاسی بازی

نیروی 
انسانی زیاد 

 و تنبل
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   دگرگونی طبقات مصرف

  

 طبقات پایین اقتصادی و محروم  

 متوسط

 متوسط بالا

 بالا

 بسیار مرفه

 استفاده از ثروت منابع ملی

 طبقات متوسط و پایین

 متوسط

 بالا

 ایجاد ثروت ملی

 کیفیت خوب 
 پایینو قیمت 

 مدیریت حرفه ای، 
 برنامه استراتژی، 

 نیروی انسانی جدید

 کیفیت خیلی خوب
 قیمت متوسط

 کالاهای
 عالی

 کالای ارزان

 افزایش ثروت ملی

دولت برای مشتری تصمیم 
 می گیرد

 (ماه 12)گیجی صنعت 

 انهدام شرکتها% 40-35
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 دگرگونی در تفکر راهبردی عرضه کنندگان 

The U shape change model 
  

ما چطور باید فروش و  
 انگیزه خرید ایجاد کنیم؟

ما چطور باید برند  
برتری ایجاد کنیم و آن 

 را پایدار نگه داریم؟

ایجاد  CEMچطور ما  
 کنیم؟

مدیریت و ایجاد تجربه 
عالی برای مشتری از فکر 

 خرید تا بعد از خرید

آیا محیط کاسبی ایجاد  
می کنیم و یا محیط قابل 

اطمینان برای خرید 
 منصفانه؟

ما چطور باید یک 
سال  10مشتری را برای 

 نگه داریم؟

مشتری از وفاداری به ما  
 چه منفعتی می برد؟

آیا سازمان و مدیریت آن  
قدرت حصول اطمینان از  
ایجاد چنین محیطی را 

دارند یا در اصل کاسب 
 سنتی هستند؟

 ؟
1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

آیا برند ما که آن را به  
همه می گوییم،  در قلب 
سهام دار و همه مشتریان 
ایجاد شده و آن را با 

تمامی ارزشهای مشتری 
 هماهنگ کرده ایم؟
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سیستم مالیاتی، کاهش یارانه ها، : دگرگونی در دیدگاه خریداران
 افزایش عرضه کنندگان خارجی، کاهش هزینه های مالی

چه کسی 
می خواهد به من 

 بفروشد؟

من احتیاج به خرید 
 ندارم

بعد از تحریم ها همه 
 چیز بهتر می شود

به کالاهای ایرانی 
 اعتماد ندارم

من کیفیت را با 
قیمت خوب 

 می خواهم

پول من برایم ارزش 
 زیادی دارد

 کاهش تحریم ها
ایجاد عرضه کنندگان 

 مستقیم

Copyright © Prof S Nejati Gilani 5 



 چرا رابطه با مشتری مهم است؟

 سرعت کیفیت
 قیمت

  تکرار خرید
 سفارش به دیگران

 مدیریت برند
 ایجاد کالاهای جدید

 فروش مداوم      سود مداوم
 پیش بینی بازار

 لذت  تحویل
 برخورد مناسب

 آغاز برند شهرت
 وفاداری

 افزایش سهم بازار

 بازگشت سرمایه
 تبدیل برند به سرمایه
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 کلید

انسان ها متفاوتند و 
 .مشتریان بسیار متعدد

لیکن مغز ما عملکرد و 
عکس العمل های مشابهی 
دارد و بنابراین انسانها تا 
میزان زیادی قابل درک 

 .هستند
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 عوامل کلیدی ایجاد رضایت مشتری

رضایت 
 مشتری

در دسترس 
 بودن خدمات

پاسخگو 
 بودن

قابلیت 
 اطمینان

 کامل بودن

 حرفه ای بودن
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Sensemaking محور-سازمان فروش 

به مشتری این حس را 
بدهید که برای او، یک 

.پکیج جدید دارید/ایده  

به مشتری این حس را 
بدهید که اگر از شما بخرد، 
رابطۀ بسیار بهتری را با شما 

.بدست خواهد آورد  

این حس را به مشتری 
بدهید که شما برای او، 

بهترین قیمت و شرایط را 
.مذاکره خواهید کرد  

Copyright © Prof S Nejati Gilani 9 



 سیر تکامل شرکت ها

کاملاً  زیاد
محور-مشتری  

ت
ور

ص
ن ب

ریا
شت

ا م
ر ب

کا
ی 

اای
وان

ت
 

ک 
و ت

ی 
اد

فر
ان

ک
ه ت

 ب

محور -مشتری
 مرکب

-محصول
 محور مرکب

 فرایند محور

 غیررسمی

کاملاً 
-محصول
 محور

کسب وکار بلوغ تازه کار محدود  بالغ 
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 محور-زیربنای شرکت مشتری
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چشم انداز و 
 استراتژی

سازماندهی و 
 تکنولوژی مناسب عملیات و فرایندها آموزش

اجزای مورد نیاز 
برای طراحی و 

 اجرا

دیدگاههای 
مختلف که هر یک 
 باید تعریف شوند

تخصص های 
 مدیریت محصول مدیریت عملیات مهندسی سازمانی آموزش اجرایی مورد نیاز

 مشتریان   

 کارکنان

مدیریت     



 ابعاد تجربه مشتری
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 صدای مشتری

مدیریت ارزش برای مشتری -  

شنیدن صدای مشتری -  

ارزیابی خواسته های مشتری -  

 استراتژی

بخش بندی مشتری هدف -  

درک ارزش و نیازها -  

طراحی تجربه -  

 نقاط تماس

سینرژی بین نقاط تماس مشتری -  

ایجاد نوآوری در نقط تماس -  

بهینه سازی هر نقطه تماس -  

 اجرا

نظارت بر برآوردن خواسته های مشتری -  

 KPIتهیه نقشه پیاده سازی و  -

شناسایی و ارتقای شایستگی های لازم -  

 تجربه مشتری



 محور-رابطه راهبردی خریدار و سازمان های فروش
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BUYER 
business 
strategy 

استراتژی 
 تولید خریدار

استراتژی 
 فروش خریدار

استراتژی 
مارکتینگ 

 خریدار

استراتژی منابع 
 انسانی خریدار

SELLER 
business 
strategy 

استراتژی 
فروش 
 فروشنده

استراتژی 
 تولید فروشنده

استراتژی 
 خرید فروشنده

استراتژی 
مارکتینگ 
 فروشنده

استراتژی 
مالی 
 خریدار

استراتژی 
خرید 
 خریدار

استراتژی 
مالی 

 فروشنده



خریداران متفاوت نیازمند رویکردهای متفاوت 
 !هستند

 خریداران ارزش خریداران قیمت
خریداران 
 استراتژیک

 طولانی ترین زمان چرخه زمان چرخه متوسط کوتاهترین زمان چرخه

 چرخه های فروش کارآمد
چرخه های فروش طولانی در 

 دوران رکود

توانایی های سازمان در 
 .  اولویت اول قرار دارند

 قیمت، تحویل، کار خلاقانه
ابتدا راه حل و سپس 

 توجیهات ارزشی
 توانایی توسعه منابع شرکت
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 موفقیت در تعامل با مشتری

علاقه به خرید  
 و هزینه کردن

فاکتورهای  
موفقیت خرید  
 از دید خریدار

موانع خرید از  
 دید مشتری

مهمترین جوانب  
محصول ما از 

 دید مشتری

کیفیت رابطه ما 
 با مشتری
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EMOTIONAL EMOTIONAL 
+ 

RATIONAL 

RATIONAL EMOTIONAL 
+ 

RATIONAL 

EMOTIONAL 



 از ایجاد ارزش برای مشتری تا وفاداری او

ارزش دو  
 جانبه

رضایت دو  
 جانبه

حفظ و  
 توسعه

وفاداری و  

 ماندگاری
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 مدل جدید فروش

رابطه و 
 اعتماد

احتیاجات  
 خریدار

 فرایند فروش و پرزنتیشن

 اتمام فروش
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 مدل قدیم فروش

رابطه و اعتماد و نزدیک بودن، 
 خانواده

 احتیاجات خریدار

فرایند فروش و 
 پرزنتیشن

اتمام   
 فروش

10% 

 

20% 

 

30% 

 

40% 

40% 

 

30% 

 

20% 

 

10% 

 همدردی با مشتری دورمداری مشتری



 مدل نوین نفوذ در بازار

بخش بندی و انتخاب بازار هدف، جمع آوری اطلاعات بازار: آمادگی فروش  

 سیستم های جذب مشتری

آفرهای جذاب، دعوت به همکاری، : هاLeadاستفاده از 

 بازدید

 پروموشن، مقالات: هاLeadتقویت 

 افزایش تعداد مشتریان

 ارزیابی گزینه ها

 ارزش به هر مشتری

 تصمیم
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 بازارسازی

 فروش



 منظومه فروش
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زنجیره جابجایی 
بین خریدار و 

 فروشنده

USP1 

C USP 

 خریدار

 فروشنده

هوش  
هیجانی  

EI 

USP1- USP2  C USP 
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تبادل مؤثر 
 کالا و خدمات

جا انداختن  
 فروشنده

اتصال با  
 مشتری

جا انداختن  
 شرکت

جا انداختن  
 محصول

ازدواج  
یکپارچه  

 فروش



 فرصتهای بازار

جستجوی فرصتها 
 از طریق

 تحلیل ارزش

آزادسازی
Trapped 

Value 

معرفی 
 ارزشهای
 جدید

 ایجاد بازارهای مؤثرتر

 تسهیل دسترسی

 سفارشی سازی

 در دسترس قرار دادن در سطح گسترده

 افزایش اثربخشی سیستم

 تغییر قدرت خرید

 Communityایجاد 

 ایجاد همکاری

 معرفی تخصص یا عملیات جدید
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 انتخاب مشتری هدف
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سودآوری 
 مشتری

 رضایت مشتری

 Free riders بیهوده

مشتریان  
 مشتریان ستاره آسیب پذیر



 دلیل اصلی خرید 3
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 سود بردن
 

 بهبود شرایط فعلی
 

 رفع نیاز شخصی یا اجتماعی
 

 حس بهتر
 

 کسب منفعت مادی

ترس از ضرر 
رفع نیاز   کردن

 سازمان



 فروشنده بعنوان مغز حل مسئله
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انگیزه اصلی 
 خریدار

 جدید و بالقوه

تبدیل انگیزه به  
CFF مشتری 

علم و تجربه 
 کالا

انگیزه های 
 فروشنده

 راه حل
Puzzle  

Problem 
Wicked Problem 

 علم جدید
 قابلیت های جدید

 رفتار جدید فروشنده

 شناخت حس مشتری
 و ترس مشتری

شناخت تهدیدهای آینده برای 
 مشتری



تفاوت 
 فروشنده

 فروشنده عاشق فروشنده وظیفه ای

 را کنترل می کند احساسات
 آرام و کناره گیر

 گرا-حرف
 استفاده از حقایق

 جدی
 سرسخت و فرهنگ دولتی

 علاقه ندارد پیش مشتری باشد
 مذاکره غیرمؤثر

 سختگیر در زمان
Body language منفی 

 صدای یکنواخت

 احساسات نشان می دهد
 و صمیمی گرم

 گرا-مردم
 استفاده از عقاید
 شوخ و سرزنده

 با شخصیت و دوستانه
 در اختیار مشتری است همیشه

 دائماً در حال مذاکره
 منعطف از نظر زمان

Body language مثبت 
 صدای جذاب و متفاوت
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 انگیزه خریدار
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ار
ید

خر
ه 

لاق
 ع

 علاقه فروشنده

حداکثر  
 فروش

حداقل 
 فروش



No need for Approval 

Supportive Buy Cycle 

Recovers Quickly from Rejection 

Comfortable Talking About Money 

Consistent, Effective Prospecting 

Reaches Decision Makers 

Effective Questioning and Listening 

 ویژگی فروشنده خوب 7
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