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پیگیری مشتری (Follow-up) بدون اینکه مزاحم به نظر
برسیم (استراتژی بازگشت مشتری)

مقدمه: گورستانِ فروشندگانِ خجالتی
شما یک جلسه عالی داشتید. مشتری لبخند زد و گفت: «خیلی خوشم اومد، با شریکم مشورت می کنم و تا شنبه خبر

.(Ghosting) میدم.» شنبه می شود. خبری نیست. یکشنبه... دوشنبه... سکوت مطلق

اینجاست که ذھن فروشنده شروع به بافتن سناریوھای منفی می کند:

«نکنه خوشش نیومده؟»
«اگه زنگ بزنم فکر می کنه محتاجم.»

«اگه پیام بدم مزاحمم.»

و نتیجه؟ شما تماس نمی گیرید و رقیبِ شما (که پوست کلفت تر است) تماس می گیرد و می فروشد. واقعیت تلخ این
است: «پول در پیگیری است.» (The Fortune is in the Follow-up). مشتری شما را فراموش کرده، نه اینکه از

شما متنفر باشد. او فقط "شلوغ" است.

احسان جعفری، استراتژیست فروش، می گوید:

«تفاوت بین یک "مزاحم" و یک "حرفه ای" در نیت اوست. مزاحم زنگ می زند تا چیزی بگیرد (پول). حرفه ای زنگ
می زند تا چیزی بدھد (ارزش). اگر یاد بگیرید که ھر بار با دست پر (یک خبر، یک نکته، یک راھکار) پیگیری کنید،
مشتری نه تنھا ناراحت نمی شود، بلکه از تماس شما خوشحال ھم می شود. اگر ترس از "نه شنیدن" یا قضاوت
شدن باعث می شود تلفن را زمین بگذارید، حتماً مقاله تکنیک ھای افزایش اعتماد به نفس در فروش را

بخوانید تا بر این سد ذھنی غلبه کنید.»

١. قانون طلایی: خداحافظی با جمله «چی شد؟»
بدترین نوع پیگیری، پیگیریِ "گدایی" است:

❌ «سلام مھندس، چی شد؟»
❌ «نتیجه رو نگفتید؟»

❌ «ما منتظریما!»

این جملات پیام می دھند: «من بیکارم، من محتاجم، و من فقط پول تو را می خواھم.» این کار ارزش (Status) شما را
پایین می آورد. قانون: ھرگز "دست خالی" پیگیری نکنید. ھر تماس یا پیام باید یک "ارزش افزوده" برای مشتری داشته

باشد.

(Value-Based Follow-up) ٢. استراتژی پیگیریِ ارزشمند
به جای اینکه بپرسید "کی می خرید؟"، چیزی بفرستید که به مشتری کمک کند.

سناریو: شما طراح سایت ھستید و مشتری غیبش زده.

پیگیری غلط: «آقا قرارداد رو نمی بندیم؟»
پیگیری ارزشمند: «سلام آقای محمدی، امیدوارم عالی باشید. امروز یه مقاله جدید خوندم در مورد اینکه "چطور
سرعت سایت روی فروش تاثیر میذاره" و یاد پروژه شما افتادم. لینکشو براتون می فرستم، شاید توی جلسه با
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شریکتون به دردتون بخوره. (لینک). ھر وقت فرصت کردید در خدمتتون ھستم.»

چرا این روش جواب می دھد؟ ١. شما فشار فروش (Sales Pressure) را برداشتید. ٢. شما خودتان را به عنوان
.(Top of Mind) مشاور دلسوز" ثابت کردید. ٣. شما خودتان را یادآوری کردید"

(No-Oriented Questions) "٣. تکنیک کریس واس: سوالاتِ "نه-محور
کریس واس (مذاکره کننده FBI) می گوید مردم دوست دارند "نه" بگویند، چون حس امنیت و کنترل می دھد. وقتی

مشتری جواب نمی دھد، یک پیام "تحریک آمیز" (اما مؤدبانه) بفرستید.

متن پیام: «آقای محمدی، آیا کلاً قیدِ این پروژه رو زدید؟»

این سوال جادویی است! مشتری وقتی این را می بیند، ناخودآگاه می گوید: «نه، قیدش رو نزدم! فقط سرم شلوغ بود.»
و سریع جواب می دھد: «نه نه! ببخشید دستم بند بود، حتماً تا فردا خبر میدم.» (استفاده از روانشناسی معکوس در

پیگیری، نیاز به مھارت دارد که در دوره نقشه گنج (فروش تلفنی) کامل آموزش داده ایم).

(Omni-Channel Approach) ۴. استراتژی ھمه کاناله
اگر فقط زنگ بزنید، مزاحمید. اگر فقط ایمیل بزنید، نادیده گرفته می شوید. باید ترکیبی عمل کنید تا در ناخودآگاه مشتری

نفوذ کنید.

روز ١: تماس تلفنی (اگر برنداشت، پیام نگذارید).
روز ٣: پیام در واتساپ/تلگرام (با ارسال یک فایل نمونه کار).
روز ٧: تعامل در لینکدین (لایک و کامنت زیر پست مشتری).

روز ١۴: تماس مجدد.

وقتی مشتری می بیند شما در لینکدین او را لایک کرده اید، اسم شما برایش آشنا می شود و وقتی زنگ می زنید،
راحت تر جواب می دھد.

۵. چطور بفھمیم "نه" یعنی "نه"؟ (تشخیص سیگنال)
گاھی مشتری واقعاً نمی خواھد بخرد. چطور بفھمیم کی باید بیخیال شویم؟ اگر ٣ بار با "استراتژی ارزشمند" پیگیری
کردید و ھیچ جوابی نگرفتید، احتمالاً مشتری مرده است! اما قبل از رھا کردن، یک تیر آخر بزنید: «ایمیلِ خداحافظی»

.(The Break-up Email)

متن ایمیل/پیام: «آقای محمدی، چون خبری ازتون نشد، حدس می زنم اولویت ھای شما تغییر کرده و این پروژه
فعلاً کنسله. من پرونده رو می بندم تا مزاحمتون نشم. ھر وقت دوباره نیاز داشتید، من اینجام. ارادتمند.»

این پیام از تکنیک "ترس از دست دادن" (Loss Aversion) استفاده می کند. خیلی وقت ھا مشتری بعد از دیدن این
پیام می ترسد که شما را از دست بدھد و بلافاصله زنگ می زند.

(The Price Objection) ۶. پیگیری بعد از اعلام قیمت
بسیاری از مشتریان بعد از شنیدن قیمت غیبشان می زند چون خجالت می کشند بگویند "گرونه". در پیگیریِ این افراد،

باید پیش دستی کنید.

دیالوگ: «علی آقا، معمولاً وقتی مشتریان بعد از دیدن فاکتور سکوت می کنن، یا قیمت براشون بالا بوده یا در
مورد کیفیت شک دارن. می خواستم ببینم نگرانی اصلی شما کدوم مورده تا بتونم شفاف سازی کنم؟»
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با این سوال، "فیلِ وسط اتاق" (قیمت) را نشانه می گیرید و راه مذاکره را باز می کنید. (برای یادگیری نحوه دفاع از قیمت
در این مرحله، مقاله اصول چانه زنی و فروش بدون تخفیف را مطالعه کنید).

نتیجه گیری: کنه نباشید، سریش باشید!
تفاوت کنه و سریش چیست؟

کنه: خون می مکد (انرژی می گیرد).
سریش: می چسبد و کار را محکم می کند (ارزش می دھد).

در فروش B2B، گاھی تا ١٢ بار پیگیری لازم است تا قرارداد بسته شود. اگر محصولتان واقعاً به درد مشتری می خورد،
پیگیری نکردنِ شما، "خیانت" به مشتری است. چون او را با مشکلش تنھا می گذارید.

اگر می خواھید بدانید در تماس ھای پیگیری دقیقاً چه بگویید که مشتری تلفن را قطع نکند، مقاله تحلیل تماس ھای
فروش؛ چرا مشتری قطع می کند؟ نکات فنی تری را به شما می گوید.

�� آموزش سیستم سازی پیگیری و CRM (مشاوره حضوری و آنلاین):

طراحی تقویم پیگیری و اسکریپت ھای بازگشت مشتری با بیزنس کوچ، احسان جعفری:

�� [رزرو مشاوره رایگان]

(FAQ) سوالات متداول ❓

١. فاصله زمانی پیگیری چقدر باید باشد؟ از الگوریتم فیبوناچی استفاده کنید: روز ١ (تماس اول) -> روز ٢ (پیگیری
اول) -> روز ۵ -> روز ٨ -> روز ١٣. ھرچقدر می گذرد، فاصله را بیشتر کنید تا حس مزاحمت ایجاد نشود.

٢. اگر مشتری گفت "خودم خبر میدم" چه بگوییم؟ این یعنی "به من زنگ نزن". بگویید: «حتماً، منتظرم. فقط چون
سرم شلوغه و ممکنه فراموش کنم، اجازه ھست اگه تا دوشنبه خبری نشد، من یه تک زنگ یادآوری بزنم؟» (گرفتن

مجوز).

٣. بھترین زمان روز برای پیگیری کی است؟ ساعت ١٠ تا ١١ صبح و ۴ تا ۵ عصر. شنبه صبح ھا زنگ نزنید (ھمه
بداخلاقند!). پنجشنبه ظھرھا ھم زنگ نزنید (ھمه در فکر تعطیلاتند).
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