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تفاوت آموزش فروش با کوچینگ عملیاتی؛ چرا آموزش به
تنھایی شکست می خورد؟ (مرجع تخصصی و جامع ١۴٠۴)

مقدمه: توھمِ یادگیری و ھدررفتِ بودجه ھای سازمانی
احتمالاً این سناریوی دردناک برای شما آشناست: به عنوان مدیرعامل، ده ھا میلیون تومان ھزینه می کنید و بھترین
مدرس فروش را برای تیمتان می آورید. کارمندان روز شنبه با دفتری پر از جزوه، پر از انرژی و انگیزه ھای طوفانی به
شرکت برمی گردند. روز یکشنبه، چند تکنیک جدید را با ھیجان پشت تلفن تست می کنند. روز چھارشنبه، با اولین "نه"
محکم از سمت مشتری، انگیزه فروکش می کند. و ھفته بعد... دقیقاً به ھمان تنظیمات کارخانه (روش ھای قدیمی،

تخفیف دادن ھای بی مورد و ترس ھای ھمیشگی) برمی گردند!

شما می مانید و بودجه ای که دود شده است. آیا مدرس بد بوده؟ آیا پرسنل شما تنبل و بی انگیزه ھستند؟ خیر. مشکل،
ریشه در نوروساینس و پدیده ای به نام «منحنی فراموشی ابینگھاوس» (Ebbinghaus Forgetting Curve) دارد.

طبق این قانون علمی، مغز انسان ٨٠٪ از اطلاعات جدید را در کمتر از ۴٨ ساعت "پاک" می کند، مگر اینکه آن اطلاعات
بلافاصله در شرایط واقعی (Real-world Scenario) تمرین، اصلاح و تکرار شوند.

احسان جعفری، استراتژیست ارشد فروش و بیزنس کوچ، می گوید:

«آموزش (Training) مثل دادنِ یک "نقشه گنج" به دست تیم است. اما کوچینگ (Coaching) یعنی رفتن به داخل
غار، روشن کردن مشعل و "قدم به قدم راه رفتن" در کنار تیم تا زمانی که گنج را پیدا کنند. آموزش، "دانش"
(Knowledge) می دھد، اما کوچینگ، رفتار را تغییر داده و "مھارت" (Skill) می سازد. سازمان ھایی که فقط روی
آموزش سرمایه گذاری می کنند و سیستم کوچینگ مستمر ندارند، در واقع دچار یکی از ھمان اشتباھات
مھلکی که باعث می شود ھمیشه بی پول بمانید شده اند. اگر به دنبال ارتقای واقعی تیم خود ھستید، باید

بدانید که سمینارھا، فروشنده نمی سازند؛ پیگیری در میدان نبرد است که فروشنده می سازد.»

در این مقاله، شکافِ مھلکِ بین "دانستن" و "توانستن" را در تیم ھای فروش کالبدشکافی می کنیم.

١. آناتومی آموزش فروش (Sales Training) و توھمِ ١٠ درصد!
آموزش فروش یک "رویداد" (Event) است. ھدفِ آموزش، انتقال اطلاعات، معرفی متدولوژی جدید، آموزش کار با

نرم افزار CRM یا یادگیری استراتژی ھای متقاعدسازی است.

Rule of 10-20-70) برای درک اینکه چرا آموزش به تنھایی شکست می خورد، باید به مدل یادگیری ٧٠-٢٠-١٠
Learning) در روانشناسی سازمانی نگاه کنیم: انسان ھای بالغ چگونه یاد می گیرند؟

.(Formal Learning) ١٠ درصد: از طریق آموزش رسمی، کلاس و سمینار
.(Social/Coaching) ٢٠ درصد: از طریق بازخورد، مشاھده و کوچینگ توسط مدیران

Experiential) ٧٠ درصد: از طریق تجربه در حین کار، چالش ھای واقعی و دست وپنجه نرم کردن با مشکلات
.(Learning

وقتی شما فقط کلاس آموزشی برگزار می کنید، تنھا روی ١٠٪ از ظرفیت یادگیری سرمایه گذاری کرده اید!

ویژگی ھای ساختاری آموزش:

یک طرفه است: مدرس صحبت می کند، تیم یادداشت برمی دارد.

https://ehsanjafary.com/article/detail/money-mistakes-staying-poor/
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عمومی (One-size-fits-all) است: محتوا برای ھمه یکسان است؛ چه برای فروشنده تازه کار که در
ارتباط سازی ضعف دارد، چه برای فروشنده باسابقه که فقط در نھایی سازی (Closing) مشکل دارد.

دانش محور است: تمرکز روی "چه کاری باید انجام شود" (What to do) است.

نقطه ضعف استراتژیک: یک فروشنده ممکن است تمام چک لیست ھای تئوری را حفظ باشد (برای سنجش این
استانداردھا، مقاله لیست مھارت ھای ضروری یک فروشنده موفق را ببینید)، اما وقتی مشتری می گوید «قیمتتون
خیلی بالاست»، فروشنده دچار لرزش صدا می شود. اینجا آموزش کمکی نمی کند؛ اینجا به جراحی روانی و کوچینگ نیاز

است.

٢. آناتومی کوچینگ عملیاتی (Operational Coaching)؛ فرآیندِ مستمر
کوچینگ عملیاتی یک "فرآیند" (Process) است. ھدف کوچینگ، تغییر عادت ھای غلط ذھنی، نھادینه کردن رفتارھای

پولساز و رفع گیرھای روانی از طریق بازخوردِ درلحظه (Real-time Feedback) است.

در سازمان ھای پیشرو، ما دو نوع کوچینگ برای تیم فروش داریم:

(Skill Coaching) الف) کوچینگ مھارت

(Opening) مثال: فروشنده ای در شروع تماس .(Sales Cycle) تمرکز روی یک نقطه ضعفِ خاص در چرخه فروش
عالی است، اما وقتی می خواھد قیمت بدھد، استرس می گیرد. کوچ با او فقط روی تکنیک ھای دفاع از قیمت تمرین

می کند.

(Deal Coaching) ب) کوچینگ معامله

این نوع کوچینگ استراتژیک است. کوچ و فروشنده می نشینند و یک قراردادِ باز و حساس (Open Opportunity) را آنالیز
می کنند:

"تصمیم گیرنده نھایی در این شرکت کیست؟"
"چه موانعی برای بستن این قرارداد داریم؟"

"استراتژی جلسه فردا چیست؟"

ابزارھای قدرتمند در دستان یک بیزنس کوچ:

1. سایه زنی (Shadowing): کوچ در کنار فروشنده می نشیند یا فایل صوتی تماس ھا را گوش می دھد. او دخالت
نمی کند، فقط نُت برمی دارد و بعداً کالبدشکافی می کند.

2. ایفای نقش (Role-playing): کوچ نقش یک مشتری عصبانی یا چانه زن را بازی می کند تا فروشنده در یک
"محیط امن" (Safe Environment) اشتباه کند و یاد بگیرد. (این تمرین برای تسلط بر سناریوھای مقاله طراحی

اسکریپت فروش تلفنی حیاتی است).

٣. مدل GROW در کوچینگ؛ تفاوتِ مدیرِ دستوری با کوچِ پرسشگر
بیزنس کوچ ھای حرفه ای به جای "دستور دادن"، از فریم ورک GROW برای ارتقای پرسنل استفاده می کنند:

Goal (ھدف): تارگتِ این جلسه یا این ماه چیست؟
Reality (واقعیت): الان کجاییم؟ نرخ تبدیل فعلی تو چقدر است؟ چرا افت کرده ایم؟

Options (گزینه ھا): چه راه ھایی برای بھبود وجود دارد؟ (مدیر اینجا سکوت می کند تا خود فروشنده راھکار
بدھد).

Will (اراده و اقدام): دقیقاً از فردا چه کارھای متفاوتی انجام می دھی؟

https://ehsanjafary.com/article/detail/essential-skills-checklist-successful-salesperson/
https://ehsanjafary.com/article/detail/what-is-sales-cycle-stages/
https://ehsanjafary.com/article/detail/designing-sales-scripts/
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مقایسه مکالمه یک مدیر سنتی با یک بیزنس کوچ:

❌ مدیر سنتی (Telling): «علی، آمار فروشت این ھفته افتضاح بود! چرا به مشتری ھا تخفیف میدی؟ دفعه بعد که
گفت گرونه، بگو کیفیت ما بالاست. فھمیدی؟ برو سر کارت.» (نتیجه: علی احساس تحقیر می کند، گارد می گیرد و

تغییری ایجاد نمی شود).

✅ بیزنس کوچ (Coaching - مدل GROW): «علی جان، بررسی کردم دیدم این ھفته ٣ تا قرارداد رو تو مرحله
قیمت دھی از دست دادیم (Reality). ھدف ما این بود که بدون تخفیف ببندیم (Goal). به نظرت وقتی مشتری میگه
گرونه، چه جواب ھای دیگه ای می تونی بدی که ارزش محصول رو نشون بده؟ (Options). بسیار عالی... پس بیا توافق
کنیم تو ۵ تا تماس بعدی، از این اسکریپتی که الان با ھم ساختیم استفاده کنی. آخر ھفته نتیجش رو با ھم چک

«.(Will) می کنیم

Coaching در برابر Training :۴. جدول مقایسه استراتژیک

شاخص ارزیابی
(Metric)

(Sales Training) آموزش فروش
Sales) کوچینگ عملیاتی فروش
(Coaching

بازه زمانی
(Timeframe)

مستمر (جلسات ھفتگی یا دوھفته یکبار)مقطعی (یک رویداد ١ تا ٣ روزه در سال)

تمرکز اصلی
(Focus)

انتقال دانش، فرآیندھا و استانداردھا
(Knowledge)

تغییر رفتار، اجرای تکنیک ھا و رفع باورھای
محدودکننده

سطح
شخصی سازی

بسیار پایین (محتوای عمومی برای کل
تیم)

بسیار بالا (متمرکز بر KPIھا و نقاط ضعفِ فردی
ھر فروشنده)

نقش مدیر/مدرس
سخنران، متکلم الوحده و ارائه دھنده
(Telling) راھکار

تسھیل گر، پرسشگر، شنونده فعال و آینه ی
(Asking) عملکرد

"من می دانم که چطور باید بفروشم."دستاورد نھایی
"من عملاً در حال فروش با بالاترین نرخ تبدیل
ھستم."

۵. شکافِ اجرا (Knowing-Doing Gap) و ریشه ھای روانی آن
چرا فروشندگان با وجود دریافت آموزش عالی، آن را اجرا نمی کنند؟ مشکل در "کمبود اطلاعات" نیست؛ مشکل در

"موانع روانی" است.

ترس از طرد شدن (Fear of Rejection): فروشنده تکنیکِ نھایی سازی و گرفتن پول را در سمینار یاد گرفته
است، اما در میدان واقعی، به خاطر ترس از درخواست پول، مکالمه را بی دلیل طولانی می کند تا حرف قیمت

پیش نیاید.
بازگشت به منطقه امن (Comfort Zone): اجرای یک تکنیک جدید (مثل سؤال پرسیدن عمیق به جای تند
تند حرف زدن)، انرژی زیادی از مغز می گیرد. در زمان فشار و استرس (وقتی تارگت ماه پر نشده)، مغز فروشنده

به صورت خودکار به روش ھای قدیمی، راحت و ناکارآمد پناه می برد.

کوچینگ، این شکاف اجرا را پر می کند. کوچ مانند یک فیزیوتراپ است که در کنار بیمار می ایستد تا مطمئن شود عضله ای
که تازه جراحی شده، به درستی و به صورت مستمر حرکت داده می شود.

۶. سندرم ناجی (Savior Syndrome)؛ چرا مدیران فروش، کوچ ھای بدی
ھستند؟

https://ehsanjafary.com/article/detail/fear-of-asking-for-money-sales-psychology/
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بسیاری از مدیران عامل برای کاھش ھزینه ھا می گویند: «ما نیازی به بیزنس کوچ خارجی نداریم، مدیر فروشِ خودمان
تیم را کوچ می کند.» این یک خطای استراتژیکِ مھلک است!

مدیران فروش معمولاً بھترین فروشندگان شرکت بوده اند (Super Reps) که حالا ارتقا پیدا کرده اند. وقتی آن ھا در جلسه
(Rescue Reflex) «می بینند یک پرسنل تازه کار در حال از دست دادن یک قرارداد مھم است، دچار «رفلکس ناجی
می شوند. آن ھا نمی توانند تحمل کنند؛ وسط حرف کارمند می پرند، گوشی تلفن را از دست او می قاپند و خودشان
قرارداد را می بندند! این کار شاید تارگتِ فروشِ آن روز را نجات دھد، اما در بلندمدت سازمان را نابود می کند. اعتماد به

.(Delegation Upward) ".نفسِ فروشنده خرد می شود و یاد می گیرد که: "ھر وقت گیر کردم، مدیرم کار را جمع می کند

یک بیزنس کوچِ بیرونی، درگیر تارگت ھای مقطعی نیست. ھدف او "رشد دادن ظرفیتِ فروشنده" است، حتی اگر به
قیمت از دست رفتن یک معامله آموزشی تمام شود. (برای اینکه بدانید چطور بدون دخالت مستقیم و ایجاد تنش،
پرسنل را ھدایت کنید تا خودشان مستقل شوند، مطالعه مقاله چگونه تیم کاری خود را بدون دعوا مدیریت کنیم؟

الزامی است).

٧. ساختار یک جلسه on-1-1 موفق (راھنمای عملی برای مدیران)
اگر می خواھید فرآیند کوچینگ را از فردا در سازمان خود آغاز کنید، جلسات ھفتگی فردی (One-on-One) باید این

ساختار را داشته باشند:

1. بررسی (١٠ دقیقه): مرور اقدامات و تعھدات جلسه قبل. آیا فروشنده به قول خود عمل کرد؟
2. تحلیل دیتا (١٠ دقیقه): بررسی داشبورد فروش. تماس ھای موفق و ناموفق کجاست؟

3. گوش دادن مشترک (١۵ دقیقه): پخش کردن یک تماس ضبط شده از فروشنده (یک تماس عالی و یک تماس
افتضاح). توقف فایل صوتی در نقاط کلیدی و پرسیدن: "اینجا چه حس داشتی؟ چرا این حرف را زدی؟"

4. برنامه ریزی (١٠ دقیقه): تعیین یک (و فقط یک) مھارت جدید برای تمرین در ھفته آینده.

٨. ارزیابی اثربخشی (Measuring ROI)؛ اعداد دروغ نمی گویند
چگونه بفھمیم بودجه ای که برای بیزنس کوچینگ داده ایم، در حال بازگشت است؟ شما نمی توانید اثربخشی کوچینگ را

با "لبخند و احساس خوب پرسنل" بسنجید. باید به سراغ مراحل چرخه فروش (Sales Cycle) بروید:

Win Rate .1 (نرخ تبدیل نھایی): آیا نسبت لیدھای ورودی به قراردادھای بسته شده افزایش یافته است؟ (مثلاً
از ١٠٪ به ٢۵٪ رسیده؟).

Sales Velocity .2 (سرعت فروش): آیا پرسنل توانسته اند با تکنیک ھای کوچ شده، مدت زمان تصمیم گیری و
بھانه تراشی مشتری را از ٣٠ روز به ١۵ روز کاھش دھند؟

Average Contract Value (ACV .3): آیا فروشندگان به جای فروش ارزان ترین پکیج، توانسته اند با اعتماد به
نفس روی تکنیک ھای آپ سل (Up-sell) کار کنند و میانگین سبد خرید را بالا ببرند؟

نتیجه گیری: فرمول ترکیبیِ پیروزمندانه
اگر آموزش (Training) در نھایت فراموش می شود، آیا باید آن را به کل حذف کنیم؟ مطلقاً خیر! آموزش و کوچینگ دو بالِ
یک پروازند. شما نمی توانید از کسی که مفاھیم و تکنیک ھای پایه را اصلاً نشنیده است، انتظار اجرای استراتژیک داشته

باشید.

مدل ھیبریدی (Hybrid Model) برای سازمان ھای پیشرو:

1. تزریق دانش (مرحله آموزش): برگزاری یک دوره آموزشی جامع (مثل دوره فروش 2 برابری) برای ھم راستا
کردن کل تیم با یک زبان و متدولوژی واحد.

https://ehsanjafary.com/article/detail/conflict-free-team-management-comprehensive/
https://ehsanjafary.com/article/detail/what-is-sales-cycle-stages/
https://ehsanjafary.com/course/detail/double-your-sales-course/
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2. نھادینه سازی (مرحله کوچینگ): بلافاصله پس از آموزش، شروع جلسات مستمر کوچینگ فردی برای رفع
باگ ھای اجرایی ھر پرسنل در سنگر واقعی فروش.

اگر احساس می کنید تیم شما پتانسیل بالایی دارد اما در چرخه باطلِ روزمرگی، فراموشی و افت درآمد گیر کرده است،
رھبری سازمان نیازمند یک شیفت پارادایم است. با ثبت نام در دوره تیم سازی سکاندار، ھنرِ تبدیل شدن از یک

"رئیسِ خسته و ناجی" به یک "کوچِ الھام بخش" را در سازمان خود پیاده سازی کنید.

علاوه بر این، اگر می خواھید ریشه ھای سازمانی خود را قوی تر کنید و بدانید سیستم بیزنس شما کجای کار می لنگد،
وبینار ققنوس یک چک آپ کامل و رایگان از کسب وکار شما ارائه می دھد.

�� درخواست ممیزی تیم فروش و استقرار سیستم کوچینگ (حضوری و آنلاین):

طراحی سیستم ترکیبی Training & Coaching برای جلوگیری از ھدررفتِ لیدھا با بیزنس کوچ، احسان جعفری:

�� [رزرو وقت مشاوره ارزیابی]
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١. آیا کوچینگ فروش فقط برای فروشندگان تازه کار و ضعیف است؟ به ھیچ وجه. اتفاقاً فروشندگان باسابقه
(Senior Sales) بیشتر در معرض خطر "غرور کاذب" و "عادت ھای غلطِ نھادینه شده" ھستند. بھترین ورزشکاران جھان
(مثل کریستیانو رونالدو) ھم در اوج موفقیت، کوچ ھای اختصاصی دارند. کوچینگ برای فروشندگان حرفه ای، روی

ظرافت ھا (Micro-skills) و شکستن سقف ھای درآمدیِ جدید تمرکز دارد.

٢. اگر کارمندی در برابر جلسات کوچینگ مقاومت کرد و آن را "بازجویی" دانست چه کنیم؟ مقاومت طبیعی
است. دلیل آن، نبودِ "امنیت روانی" (Psychological Safety) در سازمان است. کوچ باید در جلسه اول شفاف کند که:
"این جلسه برای مچ گیری و جریمه نیست؛ این جلسه فقط برای کمک به تو است تا پورسانت بیشتری بگیری." تمرکز

باید روی "حل مسئله" باشد، نه "مقصرسازی".

٣. تفاوت اصلی منتورینگ (Mentoring) با کوچینگ فروش (Sales Coaching) چیست؟ منتور کسی است که
می گوید: «من این راه را رفته ام و موفق شده ام، تو ھم دقیقاً کارھای مرا کپی کن.» اما کوچ می گوید: «مدل رفتاری و
تیپ شخصیتی تو با من فرق دارد. بیا با طرح سوال و پیدا کردن نقاط قوت خودت، بھترین شیوه فروشِ مختصِ شخصیتِ

تو را بسازیم.» منتورینگ بر پایه انتقال تجربه است، اما کوچینگ بر پایه توسعه ظرفیتِ درونی فرد استوار است.

https://ehsanjafary.com/course/detail/sokandar-team-building-webinar/
https://ehsanjafary.com/course/detail/ghoghnoos-business-coaching-free/
http://ehsanjafary.com/consult/

