
دليل

نظام سرعة الرد ومتابعة العملاء
المحتملين

له وتحجز موعده قبل أن يبرد، وتتابعه حتى تحصل على كيف ترد على كل استفسار وتؤهّ
إجابة واضحة.
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متتبِّع للعملاء المحتملين مع لوحة لمهل الردمتابعة على 14 يوماً + رعاية على 90 يوما44ً نموذجاً قابلاً للتعديل12 فصلاً
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لمن لا يناسب هذا الدليل
المتاجر الإلكترونية التي يشتري فيها الناس دون التحدث إلى أحد. متابعتك هناك هي سلاسل رسائل آلية للسلة المتروكة والتصفح،

لا مكالمات.

التواصل البارد مع عملاء لم يتصلوا بك. كل ما هنا يفترض أن الشخص تواصل معك أولاً. للتواصل البارد قواعد مختلفة، ومتطلبات
موافقة مختلفة، ونصوص مختلفة.

. نذكر الأدوات حيث تحتاجها، لكن النظام يعمل في أي CRM، أو أداة صندوق وارد، أو جدول من يبحث عن توصية ببرنامج معيّن
البيانات المرفق بهذا الدليل.

كثر من أن تُقرأ. إذا كان يصلك أقل من نحو 5 عملاء محتملين في الأسبوع، فكل شيء هنا ينطبق عليك، لكن الأرقام الأسبوعية ستتذبذب أ
ياً بدلاً من ذلك. راجعها شهر

إذا لم يكن لديك اليوم سوى ساعة واحدة

يبياً عبر كل قناة تعلن عليها، ودوّن متى وصل أول رد آلي ومتى وصل أول رد بشري )الفصل 2(. أرسل لنفسك استفساراً تجر

ياً لنموذجك الرئيسي ولرقم WhatsApp الخاص بك ) ل إشعار استلام فور (.T03وT01فعّ

د من المسؤول عن العملاء المحتملين الجدد غداً، ومن يغطيه إذا انشغل )الفصل 3(. حدّ

افتح المتتبِّع وابدأ تسجيل كل عميل محتمل جديد من اليوم.
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تكاد كل مقالة عن سرعة الرد على العملاء المحتملين تكرر الأرقام القليلة نفسها. عمر الدراستين الرئيسيتين 15 و19 عاماً،
وأحد الأرقام يُنسب عادة إلى الدراسة الخطأ، وآخر لا يمكن تتبّع مصدره أصلاً. إليك ما قاسته كل دراسة فعلاً، حتى تقوم

أهدافك على أرض صلبة.

دراسة سجلات المكالمات لعام 2007: من أين جاء رقم »21 مرة«
م الرئيس التنفيذي لشركة InsideSales.com والباحث James Oldroyd تحليلاً في قمة لتسويق B2B، اعتماداً على كتوبر 2007، قدّ في أ

كثر من 100,000 كثر من 15,000 عميل محتمل من الويب، وأ ثلاث سنوات من بيانات برنامج الاتصال الخاص بالشركة: ست شركات، وأ
محاولة اتصال.

التعريفات مهمة هنا. التواصل كان مكالمة وصلت إلى شخص حقيقي واستمرت مدة محددة. والعميل المحتمل المؤهَّل كان ما تسميه كل
شركة مؤهلاً؛ وعند بعضها كان ذلك يعني الموافقة على موعد. وتقول الدراسة صراحة إنها »لم تتناول نسب إتمام البيع«: لقد قاست

المحادثات، لا المبيعات.

ما تقوله الأبحاث

»تنخفض احتمالات التواصل مع العميل المحتمل 100 مرة إذا اتصلت به خلال 30 دقيقة بدلاً من 5 دقائق. وتنخفض احتمالات تأهيله 21
مرة إذا اتصلت به خلال 30 دقيقة بدلاً من 5 دقائق.« والانتقال من 5 دقائق إلى 10 دقائق خفّض احتمالات التواصل 5 مرات واحتمالات

InsideSales.com and Oldroyd, Lead Response Management Study, 2007 — .التأهيل 4 مرات

مقالة HBR لعام 2011: من أين جاء رقما »7 مرات« و»42 ساعة«
Oldroyd لـ "The Short Life of Online Sales Leads" مقالة Harvard Business Review في مارس 2011، نشرت

وKristina McElheran وDavid Elkington. وقد عرضت المقالة بحثين منفصلين.

يبياً إلى 2,241 شركة وقاسوا زمن الرد. الأول كان تدقيقاً: أرسل المؤلفون عميلاً محتملاً تجر

37%
من 2,241 شركة ردّت على العميل المحتمل

التجريبي خلال ساعة

HBR, 2011

23%
لم ترد إطلاقاً

HBR, 2011

42 ساعة
متوسط زمن الرد بين الشركات التي ردت خلال

30 يوماً

HBR, 2011

أما الثاني فحلّل 1.25 مليون عميل محتمل وصلوا إلى 29 شركة B2C و13 شركة B2B. الشركات التي تواصلت مع العميل المحتمل خلال
كثر من 60 مرة من الشركات التي انتظرت 24 كثر قدرة على تأهيله بنحو 7 مرات من الشركات التي انتظرت ساعة إضافية، وبأ ساعة كانت أ

01
ما تقوله الأبحاث عن السرعة، وما لا تقوله

https://www.mortech.com/hs-fs/hub/25649/file-13535879-pdf/docs/mit_study.pdf
https://www.smartcompany.com.au/marketing/20110704-are-you-letting-online-leads-go-cold/
https://www.smartcompany.com.au/marketing/20110704-are-you-letting-online-leads-go-cold/
https://www.smartcompany.com.au/marketing/20110704-are-you-letting-online-leads-go-cold/
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كثر. و»التأهيل« هنا كان يعني »إجراء محادثة ذات معنى مع صاحب قرار رئيسي«. ساعة أو أ

مقالة HBR متاحة للمشتركين فقط، لذا ننقل هذه الأرقام من تقرير SmartCompany عنها عام 2011.

كيف تُنقل هذه الأرقام بشكل خاطئ

كيف تستخدمهما قالته الدراسة فعلاًما ستقرؤه

»العملاء المحتملون الذين يُتصل بهم خلال 5
كثر قابلية للتحويل 21 مرة« دقائق أ

احتمالات تأهيل أعلى 21 مرة، وفق تعريف كل شركة، مقارنة
بالاتصال بعد 30 دقيقة. مكالمات هاتفية فقط، ست شركات،

2007. ولم تُقس المبيعات

استخدمه كاتجاه: الدقائق الأولى هي
كثر 21 مرة« الأهم. لا تكتب »مبيعات أ

في دراسة جدوى

»وجدت Harvard Business Review رقمي
21 و100 مرة«

ذكرت HBR رقم 7 مرات )خلال ساعة مقابل ساعة لاحقة(
كثر(. أما 21 و100 مرة فمن و60 مرة )مقابل 24 ساعة أو أ

دراسة سجلات المكالمات لعام 2007

انسب الرقم إلى الدراسة الصحيحة

»MIT بيانات مورّد من نظام الاتصال الخاص بالشركة، حلّلها»دراسة من
رضت في كاديمي كان حينها زميلاً في هيئة تدريس MIT، وعُ أ

قمة صناعية. ولم تُنشر في مجلة محكّمة

ها باسمها: بيانات مورّد مع تحليل سمّ
كاديمي أ

لم نتمكن من تتبّع هذا الرقم إلى أي تقرير أصلي. كل صفحة»%78 من العملاء يشترون من أول شركة ترد«
تستخدمه تستشهد بصفحة أخرى

Zillow لا تستخدمه. في العقارات، رقم
لعام 2025 أدناه بديل حقيقي

» وجدت دراسة 2007 فعلاً أثراً لليوم والوقت. لكن بيانات»اتصل يوم الخميس بين 4 و6 مساءً
لاحقة من Velocify حددت الفرق بين أفضل وأسوأ وقت في

اليوم بـ 2.6 نقطة مئوية

اتصل عند وصول العميل المحتمل.
استخدم توقيت اليوم للمحاولات

اللاحقة فقط

لا تتوقف عند 20 ساعة. غيّر القناةوجدت دراسة 2007 ذلك، ثم كتبت: »لا نعرف« السبب»بعد 20 ساعة، المكالمات الإضافية تضر«
وباعد بين المحاولات )الفصل 6(

ماذا تضيف البيانات الأحدث
كانت الدراسات القديمة عن المكالمات الهاتفية لعملاء محتملين من الويب. أما البيانات الأحدث فتغطي المثابرة، والقنوات، وعدد الشركات

التي ما زالت تفوّت الساعة الأولى.

لوا المثابرة تصنع التواصل. في بيانات Velocify عن نحو 3.5 مليون عميل محتمل )2012(، »%93 من العملاء المحتملين الذين تحوّ
)Velocify( .»6 جرى التواصل معهم بحلول محاولة الاتصال رقم

معظم الفرق لا ترد خلال دقائق. استطلعت NP Digital آراء 500 مسوّق في فبراير 2026. قال %3 فقط إنهم يردون خلال 5 دقائق،
)NP Digital, 2026( .وقال %28 إنه لا توجد لديهم عملية محددة

م أداة لتوزيع العملاء المحتملين، ردّت 365 معظم المتابعة تتوقف مبكراً. في اختبار أجرته RevenueHero عام 2024، وهي شركة تقدّ
شركة من أصل 1,000 شركة برمجيات B2B على طلب عرض توضيحي، بعد متوسط يوم واحد و5 ساعات و17 دقيقة، مع »متابعتين

)RevenueHero, 2024( .»فقط في المتوسط

المحادثة الجيدة الأولى تفوز غالباً. في استطلاع Zillow لعام 2025، »%47 من المشترين تعاقدوا مع أول وسيط تحدثوا إليه، وفعل
)Zillow, 2025( .»59 من البائعين الشيء نفسه%

B2B عام 2024: »%73 من مشتري B2B آراء 632 مشترياً في قطاع Gartner الصلة بالموضوع أهم من الكثرة. استطلعت
)Gartner, 2025( .»يتجنبون عمداً المورّدين الذين يرسلون تواصلاً لا صلة له بهم

https://hbr.org/2011/03/the-short-life-of-online-sales-leads
https://www.smartcompany.com.au/marketing/20110704-are-you-letting-online-leads-go-cold/
https://www.slideshare.net/Velocify/the-ultimate-contact-strategy
https://neilpatel.com/marketing-stats/response-time-new-leads/
https://www.revenuehero.io/blog/b2b-lead-response-times
https://www.zillow.com/news/zillow-report-online-research-now-shapes-how-most-agent-relationships-begin/
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2025-06-25-gartner-sales-survey-finds-61-percent-of-b2b-buyers-prefer-a-rep-free-buying-experience
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قون عن سرعة ردهم على العملاء المحتملين الجدد )500 مسوّق، 2026( ما يقوله المسوّ

%3خلال 5 دقائق

%9خلال ساعة

%29في اليوم نفسه

كثر %2431 ساعة أو أ

%28لا توجد عملية محددة

.NP Digital, 2026 :قون عن أنفسهم، لا نتائج اختبارات موقوتة. المصدر هذا ما يقوله المسوّ

ما نستخلصه من كل ذلك

الفكرة الأساسية

السرعة تمنحك المحادثة. والمثابرة عبر القنوات تمنحك التواصل. والصلة بحاجة العميل تمنحك البيع. تحتاج إلى الثلاثة معاً، والأولى وحدها
هي التي تتعلق بالدقائق.

ياً خلال 5 دقائق في ساعات الدوام. أشد انخفاض في كل الدراسات يحدث في الدقائق الأولى. والفرق التي تنجح في ذلك1.  ابدأ رداً بشر
. قليلة جداً، فلا تحتاج إلى الكمال لتتميّز

الرد الآلي إشعار استلام، وليس رداً. قِس أول تواصل بشري بشكل منفصل.2. 

ط لست محاولات اتصال، تتخللها رسائل، موزعة على أسبوعين.3.  خطّ

اجعل كل تواصل مفيداً: إجابة، أو خيار، أو سؤال، ولا تكتب أبداً »أردت فقط الاطمئنان«.4. 

قِس نقطة انطلاقك أنت. الدراسات تعطي الاتجاه، والمتتبِّع يكشف لك مواضع التسرّب عندك. ابدأ بإرسال استفسار تجريبي عبر كل5. 
قناة تعلن عليها )الفصل 2(.

https://neilpatel.com/marketing-stats/response-time-new-leads/
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