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 چرا کوچینگ فروش موفق نیست؟
 هاي سنتي كوچينگ و معرفي یک مدل كارآمد در كوچينگ فروشبررسي علت ناكارآمدي مدل

 جيسون جوردندكتر 
 حسين گایينيترجمه: 

 

ل كند: شاید یاد مدخوانيد، احتمالا یکي از این چند فکر به ذهنتان خطور ميهمين كه واژه كوچينگ را در بالا مي

هاي خود پياده كنيد. شاید یاد این افتادید كه این اواخر خواهد روي بازاریابافتيد كه سازمانتان ميكوچينگ مي

. "هي!. باز هم باید درباره كوچينگ بخوانيم"كنيد، ان فکر مياید. یا شاید با خودتخيلي كم به كوچينگ پرداخته

 .یا شاید هم هر سه اینها. یا حتي بيشتر

هایتان داشتيد فکر نکردید. همه آن تعاملات در اي كه هفته گذشته با بازاریاببندم درباره مکالمهاما شرط مي

  ... شما را به جایي دور از واقعيت روزانه برد "كوچينگ"راهرو سازمان، پاي تلفن، و در خودرو. مطمئنم واژه 

روید، اما فقط وقتي به آن نياز دارید. یک دنياي اسرارآميز كه در آن كارهاي جایي كه هر از چندگاهي سراغ آن مي

بيني مهم زندگي كه بهتر است انجام دهيد )مثل كوچينگ(، نسبت به كارهاي فوري كه باید انجام دهيد )مثل پيش

كنند. اگر ذهن شما به این دنياي اسرارآميز رفت، اصلا احساس بدي نداشته باشيد. ازار( اولویت پيدا ميروند ب

 .بُردهمه ما را به این دنيا مي "كوچينگ"معمولا اصطلاح 

رمزگشایي "هاي كوچينگ نوین را در كتاب پرفروش اي انجام دادیم كه چارچوباما بعدها تحقيقات گسترده

ها براي نيروهاي فروش در چندین نشان داد. و بعد از این چارچوب (McGraw-Hill 2012) " مدیریت فروش
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هنگام بودیم. بعد از آن فهميدیم استفاده كرده و شاهد تاثير قابل توجه كوچينگ به 055شركت موفق فورچون 

د یک مستقيم بر عملکر تاثيرگذاري —كوچينگ، همانطور كه هميشه گفته شده، براي انجام آنچه باید انجام شود

 .است ناكافي —فروشنده

 

 هاي كوچينگ سنتيهاي مدلكاستي

، ها، اگر نه صدهاام ذاتا اشتباه نبودند. و باید اشاره كنيم كه دههاي كوچينگ كه من تا به امروز یاد گرفتهمدل

 .از آنها را پيدا كنيدتوانيد چند نمونه ها وجود دارد. در یک جستجوي اینترنتي ساده مينمونه از این مدل

هاي كوچينگ همگي از یک فرمول نسبتا مشابه خواهيد استفاده كنيد، اما این چارچوباي كه مياز هر سرواژه

 :كنندپيروي مي

 .ارزیابي عملکرد فعلي. 1

 .ها یا حوزه هایي كه به ارتقاء نياز دارندشناسایي شکاف. 2

 .ا یا رسيدن به آن ارتقاءهتهيه یک برنامه براي ازبين بردن شکاف. 3

 .عمل كردن براساس آن برنامه. 4

 

ها وجود ندارد. در واقع، حتي خيلي هم مفيد هستند. همه آنها قصد دارند هيچ چيز اساسا اشتباهي در این مدل

د، نبه یک مدیر و بازاریاب او كمک كنند، تصویر كلي را مورد ارزیابي قرار دهند، یک برنامه براي پيشرفت تهيه كن

آن برنامه را اجرا كنند، و پيامدهاي حاصل را مورد ارزیابي قرار دهند. در واقع، این منطق غير قابل بحث است. با 

ها براي رسيدن به عملکرد مناسب فروش در حال، چند موضوع مهم وجود دارند كه مانع از موفقيت این مدلاین

 .انددنياي همواره درحال رشد امروزي شده

 .ها مخصوص فروش نيستنداین مدل: 1مسئله 

ه اند. همهاي كوچينگ سنتي این است كه متناسب با نيروهاي فروش طراحي نشدهمسئله اول در مورد این مدل

ها براي كوُچ كردن زیردستان خود استفاده كنند. توانند از این مدلهاي سازماني مختلف ميمدیران در نقش

ها؟ حتما... باز تما... باز هم ادامه بده. مدیران منابع انساني و متخصصان آنها؟ حگرهاي آنمدیران مالي و تحليل

 .ها؟ چرا كه نههاي آنهم جلوتر برو. مدیران كارخانه و كارشناسان و تکنيسين
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فرد است، و ما شایسته یک مدل كمي بهتر هستيم. چيزي كه در آن اي منحصربهاما نيروي فروش به شکل ویژه

 توانيم فقط بنشينيم وش خودمان استفاده شده و به وظایف واقعي فروش پرداخته است. ما نمياز اصطلاحات فرو

 هاي حسابداري مالي استفاده كنيم،از سيستم

ما استفاده كنند. پس چرا هر دوي ما باید از یک مدل كوچينگ  CRM توانند از برنامهها نيز نميچنان كه آنهم

 استفاده كنيم؟

 .انداي طراحي شدهریزي دورهها براي مداخله و برنامه: این مدل2مسئله 

اي مقطعي طراحي هاي مداخلههاي كوچينگ سنتي این است كه به عنوان روشیک مشکل بزرگتر در مورد مدل

هاي روزانه فروشنده مثل تماس تلفني، پيگيري روي فعاليت "دكمه توقف"ها براي فشار دادن اند. از این مدلشده

ها تامل و تفکر اجباري بازاریاب است شود. هدف این مدلها استفاده ميها و گسترش دادن حساباملهكردن مع

 شما "كوچينگ"تا بتواند بصورت عيني مسير موفقيت خود را باز ارزیابي كند. به همين خاطر است كه اصطلاح 

 .اي برگزار شوندشده و بصورت دوره انجام آرامش در كاملا باید هایيبحث چنين —بردمي دور هايمکان به را

 كوچينگ واقع، در. سازدمي محدود را فروش عملکرد بهبود در هامدل این كارایي ،"توقف"حال؛ این دكمه با این

 كوچينگ. كند نگاه آنها به بالا از اینکه نه —بيفتد اتفاق هاحساب و هامعامله ها،تماس همان شرایط در باید

هاي بازاریاب را ارتقاء داده و این تاثير در كوتاه مدت ت روزانه انجام شود تا كيفيت فعاليتصور به باید فروش

 .تواند تاثيري را كه از آن انتظار داریم، برجاي بگذارداحساس شود. تنها در این صورت است كه كوچينگ مي

 

 همسوسازي

اسر دنيا كاربرد دارند؟ خب، صادقانه چنان در ميان نيروهاي فروش در سرتهاي كوچينگ همپس چرا این مدل

در كوُچ  ACHIEVE و GROW ، GAINS بگویم، به این خاطر كه یک هدف دارند. چارچوب هاي كوچينگ مانند

كنند ها كمک ميها به مدیران فروش و بازاریابگيرند. این مدلكردن براي همسوسازي مورد استفاده قرار مي

هاي آینده خود را با عملکرد مطلوب همسو كنند. در واقع، این و فعاليتعملکرد فعلي خود را ارزیابي كرده 

خواهيد به اینجا شما در اینجا قرار دارید، مي"كنند، ها یک جایگاه براي مکالمات كوچينگ فراهم ميچارچوب

 كنيم ارزیابيرسيد. برو و انجامش بده، و دفعه بعدي كه همدیگر را ملاقات ميبروید، و به این روش به آنجا مي

 ."كنيم كه چطور عمل كرديمي

، خود اي یک فعاليت ضروري است. بدون آن؛ كارمندان، سر به زیر و كشان كشاناشتباه نکنيد، همسوسازي دوره

 توانيم بهدهند كه ممکن است آنها را به شکست برساند. تنها ایرادي كه ميرا در همان مسير فعلي حركت مي
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د. انوارد بدانيم این است كه به صورت ویژه براي نيروهاي فروش طراحي نشده "وسازيهمس"مدل هاي كوچينگ 

هاي آنها قصد بازنگري درباره مسير درست موفقيت داشته باشند، به چيزي بيش از یک وقتي مدیران و بازاریاب

 .دسرواژه كلي نياز دارند. آنها به چيزي نياز دارند كه جزیيات مسير را با دقت توضيح ده

ایم كه بسيار ساده است. این مدل تنها سه مولفه جداگانه دارد كه ما در تحقيقات خود به چنين مدلي دست یافته

 ها یک مسيرهاي فروش. به علاوه، این مولفهباید با هم همسو شوند: نتایج كسب و كار، اهداف فروش، و فعاليت

هاي فروش منجر به دستيابي به اهداف تر، فعاليتسادهدهند .... به عبارت شهودي عليّ و معلولي هم بدست مي

 .رسانندوكار ميشوند، و اهداف فروش ما را به كسب نتایج كسبفروش مي

ریان توانيم بگویيم كه مشتیابي خود را افزایش دهد )فعاليت(؛ ميبراي مثال، اگر یک بازاریاب بخواهد حجم مشتري

ي توان گفت كه درآمد بيشترر مشتریان جدید بيشتري پيدا كند ميجدید بيشتري پيدا مي كند )هدف(. و اگ

 .كسب كرده است )نتيجه(

در این مدل، مهندسي معکوسِ نتيجه مطلوب است. یعني، با یک نتيجه مطلوب  "همسوسازي"از این رو، استراتژي 

كه در  كنيدي را شناسایي ميهایرساند، و فعاليتكنيد كه شما را به آنجا ميكنيد، هدفي را انتخاب ميشروع مي

 ؛R)نتيجه ( خواهد درآمد بيشتري داشته باشدكند. براي مثال، اگر فروشنده ميانجام آن هدف به شما كمک مي

و با توجه به تعداد مشتریان  O) هدف) باید بداند براي رسيدن به آن نتيجه، چه تعداد مشتري جدید نياز دارد

 (.Aت فعالي) یابي را انجام دهدریان باید چه مقدار كارِ مشتريمشخص كند براي رسيدن به آن مشت

دارد؟ خُب، به نظر ما در اینجا دو مزیت مهم وجود دارد.  GROW چه مزیتي نسبت به AOR حالا ببينيم سر واژه

گفتگوي كوچينگ  "نتيجه كسب و كار       هدف فروش          فعاليت فروش"اول از همه، به خاطر اینکه چارچوب 

دهيد درباره كند. شما به عنوان یک فروشنده ترجيح ميرساند كه نيروي فروش در آن تامل ميه جایي ميرا ب

صحبت كنيد یا درباره نتایج كسب و كار،  (Goals, Reality, Options, Will) ها و اقداماهداف، واقعيت، گزینه

تبدیل  تواند به واقعيتر باشد، بيشتر مياهداف فروش و فعاليت هاي فروش؟ هر چه این گفتگو تاكتيکي و آشنات

 .شود

هاي دیگر با تر از مدلتر و مستدلفقط سه مولفه دارد درواقع بسياري قوي AOR دوم اینکه، با اینکه چارچوب

م ها رفته و مرحله مههاي كوچينگ سنتي مستقيما از نتایج به سوي فعاليتتر است. چارچوبهاي طولانيواژهسر

ریزي براي افزایش درآمد بازاریاب هاي كلاسيک از این دست، برنامهگيرند. یکي از نمونهرا نادیده مياهداف فروش 

 .شدهعاليت برنامه ریزيف      هاي فروش اوست... نتيجه مطلوباز طریق افزایش حجم تماس
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ان تریان جدید؟ مشتریها چيست. مشتریان احتمالي براي جذب مشحال، بهتر است بدانيد هدف از این تماسبا این

 .هاي سازنده استهدف گام مهمي براي شناسایي فعاليت ها؟ درک و شناختموجود براي توسعه حساب

 

 !ي اقدامهنگامه

ها تنها براي مداخله هاي گاه به گاه طراحي هاي كوچينگ سنتي این است كه آناما مشکل اصلي ما با مدل

تواند مثل سایه دنبال بازاریاب باشند. ها نمياملا ضروري است، این مدلاي ككه همسوسازي دورهاند. و درحاليشده

ها به مهمترین عامل تعيين كننده در عملکرد فروش و چيزي كه مدیران اجرایي ارشد بيش از همه این مدل

 .دست و هماهنگخواستار آن هستند توجهي ندارند: اجراي یک

چينگ همسوسازي را با یک برنامه سرشار از فعاليت هایي ترک مي هاي آنها جلسات كومدیران فروش و بازاریاب

ریزي هها طبق برنامحال، مدیریت از كجا مطمئن باشد كه این فعاليتكنند كه منجر به موفقيت خواهند شد. با این

 نبال خواهندها را داجرا خواهند شد؟ بازاریاب دقيقا قرار است با چه كسي ملاقات داشته باشد؟ دقيقا كدام معامله

افتد )یا هاي استراتژیک آنها دقيقا چه اتفاقي مياي با هم خواهند داشت؟ در برنامهكرد؟ دقيقا چه نوع مکالمه

 افتد(؟نمي

هاي همسوسازي سنتي است؛ مدلي به عنوان مکمل براي مدل "اجرا"پس، آنچه لازم داریم یک مدل كوچينگ 

رآورده و تضمين كند كه نتایج دلخواه حاصل خواهند شد. بدون چنين هاي همسو را به مرحله اجرا دكه فعاليت

شوند. و ها را همسوسازي كرده و در نهایت موفق به اجراي آنها نمياي فعاليتمدلي نيروهاي فروش بصورت دوره

 افتد. پس كوچينگ اجرایي به چه شکل است؟این اتفاق هر روز مي

اي با اجراي روزانه هيچ رمز و رازي نشان داد در ادغام همسوسازي دوره بررسي ما درباره بهترین تجارب مدیریتي

ایم در اختصاص زمان براي گفتگو درباره هایي كه تابحال دیدهنيست؛ فقط باید آن را انجام دهيد. بهترین كُوچ

یریت رسمي را در دانند اگر فرایند مداند. این زمان بسيار مقدس است. آنها مياجرا، وسواس زیادي به خرج داده

شوند كه در آن همه كارهاي مهم به خاطر كارهاي خود نهادینه نکنند، خيلي زود گرفتار یک دنياي واكنشي مي

 .اندفوري به حاشيه رانده شده

ها گفتگو را دقيقا شور و اشتياق بيشتري وجود دارد. بهترین كوُچ "كوچينگ اجرا"به علاوه، در همين جلسات 

اي هاي آنها برهاي همسوسازي هستند. براي مثال، اگر بازاریابكنند كه حاصل بحثهایي متمركز ميروي فعاليت

هاي اسریزي تمكند، مدیر زماني را صرف برنامهیابي توافق جذب مشتریان جدید از طریق افزایش فعاليت مشتري

را از  هاي مشتریان فعليكند. اگر بازاریاب قبول كند تعداد حسابها ميیابي بعدي و تعيين تعداد فرصتمشتري
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كند. ها ميریزي بهتر توسعه دهد، باز هم مدیر زماني را صرف بازبيني و گفتگو درباره برنامه حسابطریق برنامه

 .هوا كردن نيست، فقط به نظم نياز داردآپولو 

هاي فروش به ریتم مدیریت بنابراین، براي كوچينگ اجرایي یک مدل جدید ظهور كرد كه در آن كليد فعاليت

ناميم، مي A-R-C مند اضافه شده است. ما )كاملا هوشمندانه( این مدل كوچينگ رارسمي با مکالمه هاي ساخت

قدم به قدم  بينينتيجه{ به شکلي دقيق و قابل پيش-اهداف-مسوسازي }فعاليتكند گفتگوهاي هكه تضمين مي

 .كندبازاریاب را همراهي مي

 !و تحقق رویاها

رسيم كنيم به یک چارچوب كوچينگ جامع ميتركيب مي ARC را با مدل اجرایي AOR وقتي مدل همسوسازي

جذاب نباشد، اما  CIGAR و GROW آن به اندازهكند. شاید سر واژه كه همسوسازي را در كنار اجرا تضمين مي

 .شودها تركيب ميهاي روزانه بازاریابمخصوص نيروي فروش است و به خوبي در فعاليت

ي نزدیک به آن شبيه شود. دیگر از تصاویر رویایي در آینده "كوچينگ"پس این همان چيزي است كه اميدواریم 

ایم، و مکالمات متناوب به دهند گذر كردهبه كارهاي مهم مي كوچينگ كه در آن كارهاي فوري جاي خود را

 .اندهاي روزانه راه یافتهفعاليت

د منها پيوند دهيد. مرتبا و در گفتگوهاي ساختنتایج مطلوب خود را به اهداف منطقي و به دنبال آن فعاليت

گ شما روي عملکرد فروش بازاریاب ها بحث و تبادل نظر كنيد. در این صورت است كه كوچيندرباره این فعاليت

 رود؟تاثيرگذار خواهد بود. و آیا این دقيقا همان چيزي نيست كه از كوچينگ انتظار مي
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