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تماس سرد را چگونه مدریت کنیم؟ 1 راهکار
فروش کلدکالینگ

کُلدکالینگ چیست و چه ارتباط با بازاریای تلفنی
دارد؟

 

کلد کالینگ یا تماس سرد به تماسهای گفته مشود که بازاریابان
و فروشندگان تلفنی با مشتریهای احتمال رقرار مکنند. به خاطر
اینکه مشتریهای احتمال منتظر چنن تماسهای نیستند و اغلب
موارد رای آنها آزار دهنده است؛ به ان تماس کلد کالینگ یا تماس
سرد مگویند. با به کارگری ترفندهای خاص متوان تماس سرد را
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به یک تماس گرم تبدل کرد. آشنای با ان استراژی ها توسط
شرکت های که از بازاریای تلفنی استفاده مکنند؛ یک امر ضروری

است. رای آموزش های بیشتر در زمینه فروش تلفنی کلیک کنید.

کنند که با روی کار آمدن شبکههای اجتماعافراد گمان م رخ
مانند اینستاگرام، تلگرام و غره تله مارکتینگ کارای خود را از دست
داده اســت. گســترش بازاریــای محتــوای و راه انــدازی سایتهــای
فروشگـاهی و گسـترش خریـدهای آنلاـن و امکـان مسـدود کـردن
بازاریابان تلفنی از طرق گوشی های هوشمند، به ان تفکر نز دامن
زده است و صاحبان بسیاری از کسب و کارها تله مارکتینگ را یک
اسـتراژی بـدون بـازده تلقـ مکننـد؛ در حـالیکه بازاریـای تلفنـی
همچنان متواند باعث گسترش کسب و کار افراد شود. به شرط
آنکـه بازاریـای تلفنـی بـه صـورت تلفیقـ در کنـار سـار روشهـای

بازاریای مورد توجه قرار بگرد.
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تماس سرد | کلدکالینگ | کلد کالینگ
تماس گرم متواند بیشتر از تماس سرد در افزایش فروش نقش
ایفا کند؛ اما به هر حال گاهی اوقات نیاز است تا کلد کالینگ نز به
عنوان یک از روشهای بازاریای مورد استفاده قرار بگرد. در ان
مطلب سع شده است راههای رای موفقیت بیشتر در تماس سرد
ذکر شود و در کنار آن راههای رای آنکه کلد کالینگ به وارم کالینگ
تبدل شود؛ به صاحبان کسب و کارها ارائه شود. به همن جهت

توصیه مشود ان مطلب را تا آخر با ما دنبال کنید.

راههای رای افزایش موفقیت در کلد کالینگ | تماس
سرد

رخـ از افـراد تصـورات اشتبـاهی در خصـوص کلـد کالینـگ و تلـه
مارکتینگ دارند؛ رخ از افراد گمان مکنند که داشتن یک تلفن و
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است؛ در حال رقراری تماس سرد کاف رای آگاهی از یک محصول
که ان تصور کاملا اشتباه است و فرد با وجود گذراندن زمان زیاد،
صــحبت هــای طــولانی مــدت و مبتلا شــدن بــه ســردردهای تنشــی
نتیجهای در افزایش آمار فروش مشاهده نمکند و به مرور زمان
دچار ناامیدی م شود و ان کار را رای همیشه کنار مگذارد. در
صورتی که آگاهی با تاکتیک های رقراری کلد کالینگ متواند سود

زیادی به شما رساند.

تماس سرد | کلدکالینگ | کلد کالینگ
 

رخ از ان راهکارها که متواند باعث افزایش موفقیت در تماس
سرد شود؛ عبارتند از:
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داشتن طرح تماس: رخ از افراد گمان م کنند که منظور از
داشتـن طـرح تمـاس، داشتـن یـک اسـکریپت مکـالمه اسـت. در
صورتی که اسکریپت مکالمه بخشی از طرح تماس است. در طرح
تماس فرد باید تمام جوانب کلد کالینگ را بسنجد و رای آن به
خوی رنامه رزی کند. تهیه لیست مشتریان هدف، طرح مدریت
تماس ها، نحوه مکالمه با مشتری های مختلف، زمان بندی و
رنـامهرزی ـرای ایجـاد کلـد کالینـگ، طـرح رـزی ـرای قـانع کـردن
مشتـری در ثانیههـای اول تمـاس از جملـه مـوارد مرـوط بـه طـرح

تماس است.

 

داشتن پیشنهادات وژه رای مشتری: ارائه پیشنهادات وژه به
مشتری متواند باعث افزایش موفقیت در کلد کالینگ شود.
اــن پیشنهــادات وــژه متوانــد فــروش عمــده محصــولات و
تخفیفــات وــژه باشــد. آگــاه کــردن مشتریــان از زمــان حــراج
محصـولات یـا تمـاس گرفتـن بـا مشتریـان در زمـان حـراج از دیگـر
تاکتیک های اثبات شده است که متواند مشتریان احتمال را

رای خرید ترغیب کند.
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شناسای رقبا: شناسای رقبای موفق، الگوگری از آنان و رقابت با
آنهـا در نحـوه ارائـه محصـولات، خـدمات پـس از فـروش، ارائـه بـا
قیمت مناسبتر متواند در افزایش فروش به شما کمک کند؛
شاید رایتان جای سوال باشد که تاکتیک چه رابطهای با تماس
سرد دارد؟ کاملا بدهی و واضح هست که اگر شما نقاط قوت و
ضعف رقبای خود را شناسای کرده باشید؛ متوانید رقدرتتر در
تماس سرد ظاهر شوید؛ به عنوان مثال فرض کنید یک از رقبای
مطـرح شمـا خـدمات پـس از فروشـی ـرای محصـول خـود در نظـر

نگرفته است؛
ح آن طشما با در نظر گرفتن خدمات پس از فروش و توض
تماسهای تلفنی متوانید فروش خود را افزایش دهید و نسبت
به رقبا پیشی بگرید. البته ان موضوع را نز باید در نظر بگرید
که در ط تماس سرد در رابطه با رند خود صحبت کنید و به
صـورت غـر مسـقیم تفـاوت رنـد خـود بـا سـار رنـدها را ـرای
مشتری بیان کنید؛ مشتریها را افرادی باهوش در نظر بگرید و با

آنها هوشمندانه تعامل کنید.

 

زنده نگه داشتن مشتریان: زنده نگه داشتن مشتریان به معنای
واقع متواند تاثر بسیار مهم در افزایش فروش شما داشته
باشد. زنده نگهداشتن مشتری به معنی اهمیت دادن به نظرات
مشتریان، پاسخگوی منطق به انقادات آنان و عذرخواهی بهجا

https://rahemodiran.com/


7

از آنان است.

 

صحبت نکردن بدون وقفه: یک از دلال مهم شکست بازاریابان
تلفنی در کلد کالینگ بدون وقفه صحبت کردن آنها است. زمانی
که بازاریاب تلفنی بدون وقفه صحبت مکند؛ ان احساس در
مشتـری ایجـاد مشـود کـه بازاریـاب اهمیتـی ـرای مشتـری قائـل
نیست و صرفاً مخواهد با هر ترفندی محصول خود را به فروش
رساند. پس صحبت کردن با رعایت ادب و وارد کردن مشتری در
چالش و بحث متواند تاثر مهم در افزایش هره وری فروش

داشته باشد.

 

سـبک ارتبـاط کششـی: بازاریابـان تلفنـی عمـدتاً از دو نـوع سـبک
ارتباط کششی و فشاری، رای رقراری ارتباط با مشتری استفاده
مکننـد. اسـتفاده از سـبک ارتبـاط کششـی و منعطـف متوانـد
باعث افزایش موفقیت در فروش تلفنی و کلد کالینگ شود. در
ـر طراحـسـوالاتی بـه صـورت بلـه و خ ـن نـوع سـبک ارتبـاطا
مشود و سوالهای مطرح مشود که در اولویتهای مشتری
باشد. جمع آوری اطلاعات در ان مورد متواند به ارتباط ن

بازاریاب و مشتری کمک زیادی کند.
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تماس سرد | کلدکالینگ | کلد کالینگ
 

 

مزیت های تماس سرد یا کلد کالینگ چیست؟

 

رخ از صاحبان کسب و کار فکر مکنند در عصر امروزی کلد کالینگ
خال از مزیت است؛ در حالیکه رخ اوقات کلد کالینگ متواند
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مزیت های زیادی از جمله موارد زر در ی داشته باشد:

۱- نگه داشتن مشتری: همیشه ان نکته را در نظر داشته باشید که
استراژیهای رای نگهداشتن مشتری متواند به طور موثری در
مـوفقیت یـک کسـب و کـار نقـش مهمـ را ایفـا کنـد. نگـه داشتـن
مشتری متواند مزیتهای زیادی در ی داشته باشد. به عنوان مثال
هزینه نگه داشتن مشتری نسبت به پیدا کردن مشتری جدید حداقل
 ۵رار کمتر است؛ پس با صرف هزینه کم متوان به افزایش فروش

رسید. رای نگهداری مشتری متوان راهکارهای موثری را به کار رد؛
به عنوان مثال پس از خرید یک محصول یا خدمات خاص توسط
مشتری، متوان رای کسب نظر مشتری با او تماس گرفت. پیگری
مشتری نشان دهنده ان است که شما اهمیت زیادی به رضایت
ودن در مشتری م ن باعث ایجاد حس مهمدهید و امشتری م

شود و تبدل کردن او به یک مشتری پایدار راحت تر خواهد شد.

2- دریافت بازخورد از مشتری به صورت مسقیم: تماس تلفنی راحت
ترـن و هترـن راه ـرای اـن اسـت کـه بتـوان از بـازخورد مشتـری بـه
صورت مسقیم اطلاع پیدا کرد. از نحوه رخورد مشتری و رد و بدل
کردن تعدادی سوال متوان نظر مشتری را جویا شد. همچنن کلد
کالینگ امکان تعامل دو طرفه با مشتری را فراهم م سازد و متوان
از اـن تعامـل در افزایـش کیفیـت محصـول و خـدمات هـره جسـت.
صاحبان کسب و کار اگر به نقاط ضعف خود آگاهی پیدا کنند؛ م-

https://rahemodiran.com/%da%86%d8%b7%d9%88%d8%b1-%d8%b3%d9%86%d8%ae-%d8%b4%d8%ae%d8%b5%db%8c%d8%aa%db%8c-%d8%ae%d9%88%d8%af%d9%85%d8%a7%d9%86-%d8%b1%d8%a7-%d8%a8%d8%a7-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c-%d9%85%d9%86%d8%b7%d8%a8/
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توانند با رفع آنها در پیدا کردن مشتریان جدید موفق تر عمل کنند.
داشتن تعامل با مشتریان ساق و دریافت بازخورد از آنها متواند در

ان مسر به صاحبان کسب و کار کمک کند.

3- داشتـن هزینـه کـم: کسـانی کـه ـودجه محـدودی ـرای تبلیغـات
دارند؛ متوانند از طرق کلد کالینگ اقدام به بازاریای کنند. بازاریای
تلفنی هزینههای به مراتب کمتر نسبت به سار روشهای بازاریای
دارد؛ بـه همـن سـبب بـا وجـود تنـوع زیـاد در روشهـای بازاریـای

همچنان ان روش مورد توجه است.

4- شناسـای الزامـات مشتریـان: ایجـاد مشتریـان جدیـد، نگهـداشتن
-مشتریان قبل و شناسای الزامات مشتریان جزو مهمترن تاکتیک
های است که در بازاریای تلفنی در ارتباط با مشتریان باید مورد
تـوجه قـرار بگـرد. هتـر اسـت بازاریابـان تلفنـی لیسـتی از علاـق و
اولویتهای مشتریان تهیه کنند و در تماسهای تلفنی به ان موارد
اشاره کنند. با توجه به ررسیهای آماری و شنیدن نظرات مشتریان

ساق متوان لیستی از الزامات مشتریان را به دست آورد.

5- تحلل موفقیت کمن فروش: صاحبان کسب و کار با ایجاد
کمن استراژیک در حوزه تله مارکتینگ و مدریت ان کمن به
راحتـی متواننـد مـوفقیت کمـن فـروش را تحلـل کننـد. تحلـل
مـوفقیت کمـن فروشنـدگان تلفنـی بسـیار راحـتتر از ادمنهـای

شبکههای اجتماع است.
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تماس سرد | کلدکالینگ | کلد کالینگ
 

چگونه م توان یک تماس سرد را به یک تماس گرم
تبدل کرد؟

تماس سرد با وجود تمام مزیتهای که دارد اما در نهایت تماس
سرد است و خیل از مشتریان احتمال علاقه ای به شنیدن سخنان
بازاریابان ندارند و حتی رخ از آنها در دقاق و ثانیههای اول تماس
را قطع م کنند؛ به همن سبب به کارردن راهکارهای م تواند
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کلد کالینگ را به یک تماس گرم تبدل کند. رخ از ان راهکارها
عبارتند از:

۱- رابطـه گـرم و صـمیمانه بـا مشتـری: بازاریـاب بایـد بتوانـد رابطـهای
محترمـانه و در عـن حـال گـرم و صـمیمانه بـا مشتـری رقـرار کنـد.
صحبت کردن با لحن شاد و در عن حال مهربان متواند یک تماس

سرد را به یک تماس گرم تبدل کند.

۲- درگر کردن مشتری: وارد کردن مشتری به یک چالش، اجازه دادن
بـه مشتـری ـرای بیـان نظـر خـود، گـوش دادن بـه سـخنان مشتـری و
داشتـن تعامـل دو طرفـه متوانـد یـک کلـد کالینـگ را بـه یـک وارم

کالینگ بدل کند.

۳- دنبـال کـردن سـوالات، درخواسـت و انقـادات مشتریـان: ممکـن
اسـت گـاهی اوقـات یـک مشتـری احتمـال درخواسـتی از فروشنـده
داشته باشد که در حال حاضر امکان رآورده کردن آن وجود نداشته
باشد؛ هتر است بازاریابان تلفنی ان درخواستها را به عنوان یک
پیشنهاد در نظر بگرند و رای ممکن شدن آن همراه با تیم فروش

تلاش کنند.
به محض رآورده شدن آن امکان با مشتری تماس بگرند؛ و مشتری
را ـرای خریـد ترغیـب کننـد. بـه عنـوان مثـال ممکـن اسـت رخـ از
مشتریان بخواهند محصول را به صورت قسط خریداری کنند که
امکـان آن در حـال حـاضر وجـود نـداشته باشـد؛ درصـورتی کـه مـدر
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کسـب و کـار امکـان خریـد قسـط را در یـک یـا دو مـاه آینـده ـرای
مشتـری فراهـم کـرد بازاریـاب تلفنـی بـا مشتـری تمـاس بگـرد و اـن

امکان را به او اطلاع دهد.

۴- قرار دادن پیغام رای تماس در سایت: مدرانی که از روش های
تلفیق مختلف رای بازاریای استفاده مکنند؛ هتر است در سایت
فروشگـاهی خـود قسـمتی ـرای پیغـام گذاشتـن ـرای تمـاس در نظـر
بگرند. بدنترتیب بازاریابان با مشتریانی تماس رقرار مکنند که به
رقراری تماس تمال نشان دادهاند؛ در ان گونه مواقع تماس دیگر

جزو تماس های کلد کالینگ نیست و جزو تماس های گرم است.

۵- ایجاد پایگاه داده با کیفیت: درست است که بازاریای تلفنی یک
روش قدیم رای بازاریای است اما همن روش قدیم با توجه به
پیشرفت تکنولوژی روز شده است؛ استفاده از سیستمهای بازاریای
تلفنی و ایجاد پایگاه داده با کیفیت از طرق ازارها و اپلیکیشنهای
مدرن متواند به بازاریابان کمک کند تا مشتریان هدف را راحتتر
شناسای کنند. تماس با مشتریان هدف متواند یک کلد کالینگ را
را احتمال ایجاد تماسهای تصادفل کند زبه یک تماس گرم تبد

و رندوم کاهش چشمگری پیدا مکند.
مشتری با توجه به هدف فروش باید مشتری را انتخاب و تعن کند
B2B قی از طرزارها و اپلیکیشن های مدرن و بازاریاق اکه از طر
اـن اتفـاق رخ خواهـد داد. ۱۷ درصـد فعـالیت فروشنـده صـرف وارد
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کردن اطلاعات مشتری مشود؛ از طرق ایجاد پایگاه دادههای با
کیفیت در ان زمان صرفه جوی م شود و بازاریاب هتر متواند

رای افزایش فروش و هره وری تمرکز کند.

 

تماس سرد | کلدکالینگ | کلد کالینگ

اشتباهات راج در کلد کالینگ | تماس سرد

رخ از اشتباهات در کلد کالینگ متواند باعث کاهش موفقیت
فروشنده در تماس سرد شود. مدران کسب و کار و بازاریابان تلفنی
گـاهی اوقـات اـن اشتباهـات را بـه عنـوان پـارامتر افزایـش دهنـده
فروش در نظر م گرند در حال که ان تصور کاملا اشتباه است. در

زر به رخ از ان اشتباهات اشاره م شود:
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۱- اصرار به خریدار: رخ از بازاریابان تلفنی تماس های مکرر و پشت
سر هم با مشتری رقرار مکنند؛ گاهی اوقات مشتریان رای خرید به
هانههـای مختلـف رو مـ آورنـد؛ یـک بازاریـاب تلفنـی بایـد انقـدر
باهوش باشد که تفاوت ن هانه و دلل منطق را متوجه شود.
رقراری تماسهای ی در ی با مشتری نه تنها باعث افزایش فروش
نمشود بلکه مشتری حس بدی نسبت به محصول و خدمات پیدا

مکند.

2- تماس ی موقع: رخ از بازاریابان تلفنی به زمان تماس توجهی
نمکننـد؛ لازم اسـت تـا بازاریابـان ـرای رقـرار کـردن تماسهـا بـا
مشتریـان رنـامه رـزی کننـد. رقـراری تمـاس در صـح زود، در ظهـر و
نزدیک ناهار و در شب به هچ عنوان توصیه نمشود. هترن زمان

رقراری میان روز و عصر است.

3- اجـازه گرفتـن از مشتـری: هتـر اسـت بازاریابـان تلفنـی در ابتـدای
صـحبت خـود از مشتـری ـرای تبلـغ محصـول خـود اجـازه بگرنـد؛
صـحبت کـردن ـی وقفـه مشتـری را خسـته مکنـد و ممکـن اسـت
مشتری در موقعیت پاسخگوی نباشد و با قطع کردن ناگهانی تماس

به بازاریاب ی احترام شود.

4- تـوجه بـه فرهنـگ و جنسـیت: هتـر اسـت قـل از رقـراری تمـاس
تلفنـی بـه پارامترهـای فرهنگـ و جنسـیتی تـوجه شـود. نـوع کـالا در
تعن چارچوبهای فرهنگ نز تاثرگذار است. به عنوان مثال رای
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فروش لوازم و قطعات یدک به کارخانجات هتر است بازاریابان مرد
تماس رقرار کنند؛ شاید از نگاه روشنفکران تفاوتی ن بازاریاب زن و
مـرد وجـود نـداشته باشـد امـا همچنـان هسـتند افـرادی کـه نگـاه

جنسیتی به ان موضوع دارند.

5- نرداختـن بـه حاشیههـا: در هنگـام کلـد کالینـگ هتـر اسـت بـه
حاشیهها رداخته نشود و روی موضوعات اصل مانند رداختن به
سوال مشتری تمرکز شود. رداختن به مسائل حاشیه ای شنونده را
خسته مکند. تعریف بیش از حد از محصول و نقد رقبا جزو ان

حاشیهها است.

6-استفاده از افراد مجرب و حرفه ای: رخ از افراد گمان مکنند
همه افراد متوانند اقدام به بازاریای کنند؛ فقط کاف است یک
متن اسکریپت در اختیار آنها قرار داده شود در حال که ان یک
تصور کاملاً غلط است و بازاریابان باید از ن افراد صور، با بیان
شوا، همدل، با اعتماد به نفس بالا و داشتن توان بالا در اقناع

کردن دیگران انتخاب شوند.

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر
کـردن فـرم مشـاوره در انتهـای صـفحه منتظـر تمـاس کارشناسـان مـا

باشید.
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