
مجله رشد کسب‌وکار

پیگیری مشتری بعد از مشاوره: زمان و روش‌های

مؤثر
زمان مطالعه: ۱۴ دقیقه

پیگیری مشتری بعد از یک مشاوره، یکی از مهم‌ترین مراحل در فرایند فروش است که متأسفانه گاهی

نادیده گرفته می‌شود. شما ممکن است بهترین مشاوره را به مشتری خود ارائه دهید، اما اگر پیگیری نکنید،

تمام تلاش‌هایتان به هدر می‌رود. فرض کنید شما با یک مشتری جدید جلسه‌ای داشته‌اید و تمام اطلاعات

لازم را به او منتقل کرده‌اید. او به نظر علاقه‌مند می‌آید، اما بعد از جلسه خبری از او نیست. این بی‌توجهی

می‌تواند به دلایل مختلفی باشد؛ شاید او مشغول باشد، شاید تصمیم نگرفته باشد، یا شاید حتی به راه حل

شما نیاز داشته باشد اما فراموش کرده تا با شما در تماس باشد.

پیگیری مناسب، این شکاف را پر می‌کند. پیگیری می‌تواند باعث شود مشتری احساس کند که مهم است

و شما در کنار او هستید. این ارتباط می‌تواند فرصتی باشد برای روشن کردن هر گونه سوال یا نگرانی که
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ممکن است مشتری داشته باشد. بارها دیده‌ام که یک تماس ساده یا ایمیل می‌تواند مشتری را به سمت

تصمیم‌گیری نزدیک کند و او را از سردرگمی خارج کند.

از سویی دیگر، پیگیری مشتری بعد از مشاوره به شما این امکان را می‌دهد تا پیوندی قوی‌تر با او برقرار

کنید. این پیوند باعث می‌شود مشتریان شما را به یاد بیاورند و احتمالاً به دیگران هم معرفی کنند. در عصر

رقابتی امروز، فرایندهای فروش به تنهایی کافی نیستند و شما باید فرایند تجربه مشتری را به دقت

مدیریت کنید.

به همین دلیل است که بی‌توجهی به پیگیری مشتری می‌تواند به سادگی به معنای از دست دادن

فرصت‌ها و فروش‌های ممکن باشد. چرا که بسیاری از تصمیم‌گیری‌ها در پس زمینه و به صورت

غیرمستقیم اتفاق می‌افتند. بنابراین اهمیت پیگیری موثر را هرگز نادیده نگیرید؛ چرا که این کار می‌تواند

تفاوت‌های بزرگ ایجاد کند و به شکل‌گیری روابطی پایدار و موثری منجر شود.

زمان مناسب پیگیری مشتری

زمان پیگیری مشتری یکی از کلیدی‌ترین نکات در فرآیند فروش است. بسیاری از کسب‌وکارها نمی‌دانند

که چه زمانی باید این کار را انجام دهند و این می‌تواند به اشتباهات بزرگی منجر شود. من بارها دیده‌ام که

زمان‌بندی صحیح پیگیری می‌تواند تأثیر مستقیمی بر نرخ تبدیل مشتریان داشته باشد.

پیگیری در زمان مناسب

بهترین زمان برای پیگیری، معمولا بلافاصله پس از مشاوره است. فرض کنید مشتری شما پس از یک

جلسه مشاوره به آشفتگی و سردرگمی دچار شده است. در این حالت، با پیگیری فوری شما توانسته‌اید به

او کمک کنید تا احساس کند هنوز در فرآیند تصمیم‌گیری سهم دارد و این می‌تواند به اعتماد او به شما

بیفزاید.

نکته مهم دیگر، ایجاد یک زمان‌بندی منظم و منطقی برای پیگیری است. فرض کنید شما ماه گذشته با

مشتری احتمالی ملاقات داشتید و البته هنوز تصمیم نهایی را نگرفته. در اینجا، پیگیری یک هفته بعد، با

یادآوری از آن جلسه و همچنین پرسیدن از نیازها و چالش‌های او، نشان می‌دهد که شما به او اهمیت

می‌دهید.
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پیگیری‌های طولانی‌مدت

زمان‌بندی‌های بلندمدت نیز اهمیت زیادی دارد. بسیاری از مشتریان ممکن است در فاز تصمیم‌گیری

باشند و به زمان نیاز داشته باشند. در این شرایط، ارسال ایمیل یا پیام‌های یادآوری می‌تواند مفید باشد.

فرض کنید مشتری شما در صنعتی خاص فعالیت دارد و نیاز به اطلاعات بیشتری درباره خدمات شما

دارد. شما می‌توانید در بازه‌های مشخص، مقاله‌ها یا منابعی مرتبط را برای او ارسال کنید تا در انتخاب

نهایی‌اش کمک کنید.

به طور کلی، پیگیری مشتری نیاز به حس درست زمان دارد. این مهارت می‌تواند با تجربه و توجه به

واکنش‌های مشتریان تقویت شود. آیا شما برای پیگیری مشتریان خود زمان‌بندی مشخصی دارید؟

زمان پیگیری مشتری

روش درستاشتباه رایج

پیگیری بلافاصله پس از مشاورهپیگیری پس از مدت طولانی

یادآوری نیازها و چالش‌هاعدم توجه به نیازها

ایجاد زمان‌بندی منظم و منطقینادیده گرفتن زمان‌بندی

ارسال منابع مرتبط به خدماتارسال اطلاعات نادرست

تقویت حس درست زمان با تجربهعدم توجه به واکنش‌ها
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پیگیری فوری بعد از مشاوره

پیگیری فوری بعد از مشاوره

وقتی مشاوره‌ای با مشتری دارید، بهترین زمان برای پیگیری، بلافاصله بعد از جلسه است. این لحظه هنوز

حس‌ها و نیازهای مشتری تازه و واضح است. پیگیری فوری به شما این امکان را می‌دهد که ارتباط اولیه را

تقویت کرده و اعتماد مشتری را بیشتر کنید.

پیگیری موثر را می‌توان بهترین هدیه‌ای دانست که برای مشتریان خود ارسال می‌کنید.

به عنوان مثال، فرض کنید در پایان مشاوره، مشتری از خدمات شما ابراز تمایل کرده است. در چنین

مواقعی، به‌زودی پس از جلسه، می‌توانید پیامی به او ارسال کنید. در این پیام، می‌توانید خلاصه‌ای از آنچه

گفتید و پاسخ به هر سؤال یا نگرانی که ممکن است داشته باشد، ارائه دهید. این کار نشان می‌دهد که شما

به او اهمیت می‌دهید و در کنار او هستید.

علاوه بر این، می‌توانید از یادآورهای کوتاه استفاده کنید. برای مثال، اگر مشتری شما قول داده بود که

تصمیم‌گیری کند، می‌توانید یک پیام یادآور برای او ارسال کنید. این پیام نه تنها به مشتری یادآوری می‌کند

که شما هنوز در دسترس هستید، بلکه این احساس را به او می‌دهد که مرحله بعد برایش مهم است.

با این اقدام‌ها، شما می‌توانید خود را به‌عنوان گزینه اول در ذهن مشتری حفظ کنید. بهتر است پیگیری را

به شکلی طبیعی و غیرمستقیم آغاز کنید تا احساس فشار نکند. به یاد داشته باشید، هر تعامل، فرصتی

برای شناخت بهتر مشتری است و باید از آن بهره ببرید.

در نهایت، پیگیری فوری می‌تواند پیوند شما را با مشتری تقویت کند و احساس نزدیکی بیشتری ایجاد کند.

آیا شما هم با این رویکرد موافق هستید؟

زمان‌بندی‌های بلندمدت

زمان‌بندی‌های بلندمدت در پیگیری مشتری بسیار حیاتی است. بسیاری از کسب‌وکارها به پیگیری فوری و

کوتاه‌مدت توجه دارند، اما غفلت از زمان‌بندی‌های بلندمدت می‌تواند فرصتی ارزشمند را از دست بدهد. با
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ایجاد یک برنامه پیگیری که شامل زمان‌های معین برای ارتباط با مشتریان بعد از مشاوره باشد، می‌توانید

روابط خود را تقویت کنید و احتمال تبدیل آن‌ها به مشتریان وفادار را افزایش دهید.

تعیین زمان‌های مناسب

فرض کنید شما با مشتری مشاوره داشته‌اید و نیاز او را درک کرده‌اید. حالا باید زمان‌های مشخصی را

طراحی کنید که در آن‌ها با مشتری ارتباط برقرار کنید. این زمان‌ها می‌تواند شامل هفته بعد از مشاوره، یک

ماه بعد و حتی سه ماه یا شش ماه بعد باشد. برای هر یک از این زمان‌ها می‌توانید محتوا و هدف مشخصی

را تعیین کنید. به عنوان مثال، در هفته بعد می‌توانید اطلاعات بیشتری درباره محصول یا خدمت خود

ارسال کنید، در ماه بعد پیشنهاد ویژه‌ای مطرح کنید و در سه ماه بعد بررسی کنید که آیا او هنوز به نیازها و

خواسته‌های خود فکر می‌کند یا خیر.

تنوع در نوع ارتباط

در این زمان‌بندی‌ها، تنوع در نوع ارتباط نیز اهمیت دارد. تصور کنید که در ارتباط اول یک ایمیل ارسال

می‌کنید. در ارتباط بعدی می‌توانید یک تماس تلفنی انجام دهید و برای ارتباط سوم، یک پیامک یا پیام در

شبکه‌های اجتماعی ارسال کنید. این تنوع کمک می‌کند تا مشتری احساس کند که به او توجه می‌شود و

ارتباط همیشه یکسان نیست. در واقع، با این روش می‌توانید رفتاری دوستانه‌تر و نزدیک‌تر با مشتریان خود

داشته باشید.

به خاطر داشته باشید که پیگیری بلندمدت نه تنها موجب حفظ ارتباط با مشتریان می‌شود، بلکه به شما

این امکان را می‌دهد تا نیازهای آن‌ها را شناسایی و بهترین پیشنهادات را به آن‌ها ارائه دهید. آیا شما برای

مشتریان خود زمان‌بندی مناسبی در نظر گرفته‌اید؟

روش‌های مؤثر پیگیری مشتری

پیگیری مشتری یک هنر است که نیاز به دقت و قاعده دارد. برای این که بتوانید به طور مؤثر با مشتریان

خود ارتباط برقرار کنید، باید از چند روش مشخص استفاده کنید. در اینجا بررسی می‌کنیم که چطور

می‌توانید این کار را به بهترین شکل ممکن انجام دهید.
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شخصی‌سازی پیام‌ها

فرض کنید بعد از یک مشاوره، به مشتری خود یک پیام می‌فرستید. اگر این پیام را بر اساس نیازها و

ترجیحات او شخصی‌سازی کنید، احتمال بازخورد مثبت بیشتر خواهد بود. برای مثال، به جای ارسال یک

پیام کلی، می‌توانید بگویید: "دوست دارم نظرت را درباره پیشنهاداتمان بدانم. آیا به اطلاعات بیشتری نیاز

داری؟". با این نوع پیام، مشتری احساس می‌کند که نظر او ارجحیت دارد.

تنوع در روش‌های ارتباطی

پیگیری باید از روش‌های مختلفی صورت گیرد. شما می‌توانید از تماس‌های تلفنی، ایمیل یا حتی پیام‌های

متنی استفاده کنید. هر کدام از این روش‌ها تراکم و نوع خاص قضاوت را می‌طلبند. در واقع، فرض کنید یک

بار با مشتری تماس بگیرید و بار دیگر یک ایمیل ارسال کنید. این تنوع نشان می‌دهد که شما به دنبال

راه‌های مختلفی برای برقراری ارتباط هستید و آماده‌اید تا با او به صورت مطلوب تعامل کنید.

استفاده از ایمیل‌های خلاصه و روشن.

برگزاری جلسات کوتاه آنلاین برای بررسی پیشرفت‌ها.

ارسال ویدیوهای مفید یا منابع اضافی مرتبط با نیاز مشتری.

همچنین، مهم است که همواره با مشتری در ارتباط باشید. این امر نه تنها باعث می‌شود که او احساس

اهمیت کند، بلکه شما را در ذهن او ماندگار می‌کند. هدف نهایی این است که پیگیری شما باعث پیشرفت

رابطه‌تان شود و به مشتری حس اعتماد و ارزشمندی بدهد.
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روش‌های مؤثر پیگیری مشتری

۱

شخصی‌سازی

پیام‌ها

بر اساس نیازها و

ترجیحات مشتری

۲

تنوع در

ارتباطات

استفاده از روش‌های

مختلف تماس

۳

تماس تلفنی

برقراری ارتباط

مستقیم و فوری

۴

ارسال ایمیل

ارسال پیام‌های

خلاصه و روشن

۵

پیام‌های متنی

ارتباط سریع و در

دسترس

۶

جلسات آنلاین

برگزاری جلسات

کوتاه برای بررسی

پیشرفت

۷

ارسال ویدیو

کمک با منابع اضافی

مرتبط

۸

ارتباط مداوم

حس اهمیت به

مشتری القا شود

ارتباط مستمر و شخصی‌سازی

برای ایجاد ارتباط مستمر و شخصی‌سازی در پیگیری مشتری، باید به نیازها و علایق هر مشتری توجه

خاصی داشته باشید. این کار باعث می‌شود که مشتری احساس کند شما او را می‌شناسید و برایش ارزش

قائل هستید. یکی از راه‌های مؤثر در این زمینه، یادداشت‌برداری از نکات و جزئیات مهمی است که مشتری

در ملاقات‌ها یا مکالمات خود به آن‌ها اشاره می‌کند. به این ترتیب، در تماس‌های بعدی می‌توانید به این

اطلاعات مراجعه کنید و صحبت‌های قبلی را یادآوری کنید.

چگونه شخصی‌سازی کنیم؟

شخصی‌سازی ارتباطات به سادگی از طریق استفاده از نام مشتری و اشاره به موضوعات مورد علاقه او

ممکن است. فرض کنید شما با مشتری صحبت کرده‌اید و او به علایق خاصی اشاره کرده است. در

تماس‌های بعدی، می‌توانید از این علایق بهره بگیرید و مطالب مرتبط را برای او ارسال کنید. به عنوان

مثال، اگر مشتری به یک رویداد خاص علاقه‌مند است، می‌توانید اطلاعاتی درباره آن رویداد به او ارائه

دهید.

7 / 11



اهمیت ارتباط مستمر

ارتباط مستمر نه تنها به شما کمک می‌کند تا در ذهن مشتری باقی بمانید، بلکه باعث ایجاد اعتماد و

وفاداری می‌شود. شما می‌توانید با ارسال ایمیل‌های هفتگی یا ماهانه با اطلاعات ارزشمند و نکات مفید،

تداوم ارتباط را حفظ کنید. همچنین، می‌توانید از شبکه‌های اجتماعی برای به‌روز نگه‌داشتن مشتریان خود

درباره محصولات و خدمات جدید استفاده کنید. این کار باعث می‌شود که مشتریان احساس کنند شما

همیشه در حال ارائه‌ی خدمات به آن‌ها هستید و آن‌ها را فراموش نکرده‌اید.

استفاده از ابزارها و تکنولوژی

ابزارها و تکنولوژی گزینه‌های متنوعی را در اختیار شما قرار می‌دهد تا پیگیری مشتریان را ساده‌تر و مؤثرتر

کنید. با استفاده از این ابزارها، می‌توانید زمان و انرژی خود را به بهترین نحو مدیریت کنید. این امر به شما

کمک می‌کند تا در ارتباط با مشتریان، حرفه‌ای‌تر و فعال‌تر عمل کنید.

)CRM( نرم‌افزارهای مدیریت مشتری

استفاده از نرم‌افزارهای مدیریت مشتری، یکی از بهترین تصمیم‌ها برای پیگیری مشتریان است. این

نرم‌افزارها به شما اجازه می‌دهند تا تاریخچه ارتباطات، یادداشت‌ها و وضعیت سفارش‌ها را به راحتی

پیگیری کنید. با این اطلاعات، می‌توانید ارتباطات خود را شخصی‌سازی کنید و بر اساس نیازهای خاص هر

مشتری اقدام کنید. فرض کنید که یکی از مشتریان شما چند وقت پیش یک مشاوره داشت. با استفاده از

یک نرم‌افزار CRM، می‌توانید به سرعت ببینید که آیا او هنوز به تصمیم‌گیری نیاز دارد یا نه و به شکل

مناسب پیگیری کنید.

ابزارهای یادآوری و پیغام‌رسانی

ابزارهای یادآوری و پیغام‌رسانی می‌توانند نقش مؤثری در پیگیری مشتریان ایفا کنند. مثلاً می‌توانید از

اپلیکیشن‌های موبایل یا نرم‌افزارهای آنلاین برای تعیین یادآوری‌های خود استفاده کنید. این یادآوری‌ها

می‌تواند شامل زمان‌هایی باشد که باید به مشتریان پیام دهید یا تماس بگیرید. بر فرض که شما در حال

پیگیری یک مشتری هستید و او قرار است درباره پیشنهادی که داده‌اید تصمیم‌گیری کند. با استفاده از یک

ابزار یادآوری، می‌توانید یک پیام دوستانه برای او تنظیم کنید تا به یادش بیاورید که هنوز در دسترس

هستید.
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استفاده از ابزارها و تکنولوژی به شما کمک می‌کند تا فرایند پیگیری را بهینه‌سازی کنید و ارتباط شما با

مشتریان را تقویت کنید. با توجه به این که شما زمان و منابع محدودی دارید، این ابزارها می‌توانند به شما

کمک کنند تا به شکل مؤثری در پیگیری مشتریان عمل کنید و انتظارات آن‌ها را برآورده سازید.

چالش‌های معمول در پیگیری فروش

پیگیری مشتری بعد از مشاوره یک فرایند حیاتی است، اما چالش‌هایی وجود دارد که ممکن است شما را

در راستای این هدف ناکام کند. بارها دیده‌ام که مدیران به دلایل مختلف از انجام این پیگیری‌ها غافل

می‌شوند. این غفلت می‌تواند به کاهش فروش و از دست دادن فرصت‌های ارزشمند منجر شود.

عدم زمان‌بندی مناسب

خیلی از کسب‌وکارها در زمان مناسب به پیگیری مشتری نمی‌پردازند. برای مثال، فرض کنید شما یک

مشاوره به مشتری داده‌اید و هیچ پیگیری‌ای در روزهای بعدی نداشته باشید. این عدم زمان‌بندی می‌تواند

احساس بی‌توجهی را در مشتری ایجاد کند و او را از تصمیم‌گیری به سمت خرید بازدارد. این واقعیت مهم

است که زمان پیگیری باید با نیازها و موقعیت مشتری هماهنگ باشد.

عدم فهم نیازهای مشتری

یک چالش دیگر این است که ممکن است شما واقعاً نتوانید نیازهای مشتری را درک کنید. فرض کنید

مشاوره‌ای داده‌اید اما مشتری در آن زمان سوالات زیادی نداشته است. شاید بعداً سوالاتی به ذهنش

برسند که شما از آن‌ها بی‌خبر باشید. در این شرایط، اگر نتوانید به سؤالات او پاسخ دهید یا اوضاع را برایش

روشن کنید، ممکن است مشتری احساس کند که شما از او غافل شده‌اید.

همچنین، برخی از مدیران تمایل دارند تا به طور عمومی و غیرشخصی با مشتری ارتباط برقرار کنند. این

رویکرد ممکن است مانع از ایجاد ارتباط معنوی و مؤثر با مشتری شود. در این مورد، به‌جای اینکه احساس

کنند شما به نیازهای خاص آن‌ها توجه می‌کنید، ممکن است حس کنند که شما فقط به دنبال فروش

هستید.

برای مقابله با این چالش‌ها، دقت در زمان‌بندی و درک عمیق از نیازهای مشتری ضروری است. جمع‌بندی

اطلاعات از گفت‌وگوهای قبلی و ارائه پاسخ‌های شخصی‌سازی‌شده می‌تواند مسیر پیگیری را هموارتر کند.
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غفلت از پیگیری

غفلت از پیگیری مشتری بعد از مشاوره می‌تواند به شدت به روابط شما آسیب بزند. بارها دیده‌ام که

کسب‌وکارها بعد از یک مشاوره خوب، آنقدر درگیر کارهای روزمره می‌شوند که فراموش می‌کنند پیگیری

کنند. این غفلت می‌تواند باعث از دست رفتن فرصت‌های جدید یا از دست دادن مشتریان ارزشمند شود.

فرض کنید شما به یک مشاوره با مشتری پرداخته‌اید و او خیلی از خدمات شما استقبال کرده است. اگر

بعد از آن هیچ نشانی از شما نبیند، احتمال دارد که حس کند شما علاقه‌ای به او ندارید. این عدم پیگیری

ممکن است به سادگی باعث شود که او به سمت رقبای شما برود که بیشتر به او توجه می‌کنند.

بسیاری از صاحبان کسب‌وکار تصور می‌کنند که یک بار ارائه خدمات کافی است و نیازی به ارتباط دوباره

نیست. اما واقعیت این است که مشتریان نیاز دارند احساس کنند که برای شما مهم هستند. در نتیجه،

پیگیری منظم و هدفمند می‌تواند برعکس، اعتماد و وفاداری مشتریان را به شما جلب کند.

راهکار ساده‌ای برای جلوگیری از این غفلت این است که یک برنامه تعیین کنید. تاریخ‌ها و زمان‌های

مشخصی را برای پیگیری تعیین کنید و از یادآوری‌های دیجیتال استفاده کنید تا به شما کمک کند در این

مسیر پیش بروید. اگر به مشتریان خود نشان دهید که به آنها اهمیت می‌دهید و در پی بهبود تجربه آنها

هستید، می‌توانید از آن‌ها حمایت بیشتری دریافت کنید.

در نهایت، آیا شما تصمیم دارید در فرآیند پیگیری خود تغییراتی ایجاد کنید تا مشتریان‌تان را به خوبی حفظ

کنید؟

مقاله‌های مرتبط

جذب مشتری برای کسب‌وکار کوچک: از کجا شروع کنیم؟

مشتری ایده‌آل کیست؟ شناسایی آسان آن

فرآیند فروش چیست و چطور آن را بنویسیم؟

چرا از تولید محتوا نتیجه نمی گیریم؟
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برای مطالعه‌ی بیشتر )منابع(

این منابع برای مطالعه‌ی تکمیلی انتخاب شده‌اند:

حفظ مشتری — ویکی‌پدیا

HubSpot — مقالات فروش هاب‌اسپات

برای مطالعه‌ی مقاله‌های بیشتر به مجله رشد کسب‌وکار سر بزنید.

mohammadmohajer.ir — محمد مهاجر | استراتژیست رشد کسب‌وکار
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https://en.wikipedia.org/wiki/Customer_retention
https://blog.hubspot.com/sales
https://mohammadmohajer.ir/category/business-growth-magazine/
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