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در بازاریای تلفنی چه بگوییم و دقیقاً چه
جملاتی را به کار ریم / نریم؟

اگـر در حـوزه بازاریـای تلفنـی تازهکـار باشیـد ، احتمـالاً یکـ از دل
نگرانیهای اصل شما، استفاده صحح از جملات است. اینکه در چه
موقعیتی چه کلماتی را به کار رید، متواند در عملکرد نهای شما
تأثر به سزای بگذارد. به همن خاطر ما در ان مقاله از مجله راه
مدران، با هم خواهیم دید که در بازاریای تلفنی چه بگوییم و چه
عبارات یا جملاتی را تحت هچ شرایط به کار نریم. با خواندن ان
مقـاله متوانـد یکـ از مهمترـن مهارتهـای فـروش تلفنـی خـود را

هود ببخشید. پس با ما همراه باشید.
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جملاتی که متوانید در یک تماس تلفنی، بارها
استفاده کنید

شما به عنوان یک اراتور تلفنی یا پشتیبان تلفنی یک سازمان یا
شرکت، باید علاوه ر تسلط به محصول یا خدماتی که مخواهید به
مشتـری معرفـ کنیـد، بـه حرفهـای خـود نـز مسـلط باشیـد. راز
موفقیت یک فروش تلفنی خوب، رقراری ارتباط مناسب با مشتریان
اسـت. نـوع صـحبتهای شمـا بایـد بـه گـونهای باشـد کـه مخـاطب را
راض نگه دارد. اما در بازاریای تلفنی چه بگوییم که ان مهم حاصل

شود؟

اگر شرایط پیش آمده که مشتری احساس نارضایتی دارد، همدردی
خـود را نشـان دهیـد. مخـاطب شمـا بایـد احسـاس «شنیـده شـدن»
بکند. در غر ان صورت اعتمادی شکل نمگرد و احتمالاً خریدی
نـز انجـام نخواهـد شـد. در اـن ـن بعضـ جملات هسـتند کـه
توانند به شما کمک کنند. در ادامه لیستی از پاسخهای احتمالم

به سوال «در بازاریای تلفنی چه بگوییم» را با هم مبینیم.

در بازاریای تلفنی چه بگوییم اگر: مشتری عصبانی است

متوجهم که ان موضوع رای شما ناراحتی ایجاد کرده است… .1

کاری که در حال حاضر متوانم بکنم ان است که… .2

بابت ناراحتی پیش آمده عذرخواهی مکنم، به شما اطمینان .3
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مدهم که هر کاری از دستم ر بیاید انجام خواهم داد.

از صر و شکیبای شما متشکرم. .4

هرکاری که رای حل ان مشکل بتوانم انجام مدهم. .5

متوجهم که چقدر ان موضوع ممکنه باعث آزار شما شده باشد، .6
اجازه بدهید تا ببینیم هترن راه حل رای ان موضوع چیست.

وقتی مشتری آنقدر عصبانی است که پشت سر هم داد مزند، رای
موفقیت در بازاریای تلفنی چه بگوییم؟ ان سوال مهم است چرا
که نحوه پاسخدهی شما به مشتری در چنن شرایط متواند باعث
تماز شما و دیگران شود. ممکن است فرد پشت خط، سی دقیقه
معطل شده باشد تا همکاران بخش فروش، تماس را به شما منقل
بکننـد. در چنـن شرایطـ بایـد از او عذرخـواهی کنیـد. بـه او نشـان
دهید که رای وقتش اهمیت قائل هستید. مخواهید کمکش

کنید و هر آنچه در توان دارید رای اینکار مگذارید.
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در بازاریای تلفنی چه بگوییم اگر: مشتری مشاوره
مخواهد

پیشنهاد مکنم / توصیه مکنم که … .1

تمام چزی که نیاز دارید ان است که … .2

یک روش ساده رای انجام ان کار … .3

ممکـن اسـت مـوقعیت اضطـراری ـرای مشتـری پیـش آمـده باشـد و
بخواهد از شما راهنمای بگرد. در چنن مواقع با توجه به اصول
موجود در بازاریای تلفنی چه بگوییم؟ اولن کاری که انجام مدهید
بایــد مطمئــن کــردن مشتــری باشــد. اینکــه شمــا شرایــط او را درک
مکنید، به خوی به حرفهایش گوش داده و مخواهید کمکش
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کنید. جملاتی که در ان بخش معرف کردیم، ساده اما تاثرگذارند.

در بازاریای تلفنی چه بگوییم اگر: مخواهیم به مشتری
احساس خوی بدهیم

بیاید با هم به ان موضوع ردازیم. .1

سوال خیل خوی رسیدید… .2

با کمال مل کمک خواهم کرد. .3

انتخاب بسیار خوب / هوشمندانهای کردید. .4

نظرات مثبت زیادی روی ان محصول انتخای شما داشتیم. .5

کاری که بقیه مشتریان در ان شرایط مکنند… .6

از آنجای که شما یک مشتری ارزشمند رای ما هستید… .7

حق شماست که بدانید… .8

اینجا مرحلهای است که مخاطب شما متواند تبدل به یک مشتری
وفـادار شـود. جـای کـه احسـاس خـوی بـه او مدهیـد. در چنـن
شرایط رای بالا ردن نرخ موفقیت در بازاریای تلفنی چه بگوییم؟
رای مشتری پیش آمده که قرار است شما به آن رسیدگ اگر مشکل
کنید، ان احساس را در او رانگزید که شما هم در مشکل او شریک
هستید. که حل شدن ان مشکل رای شما اهمیت دارد. عبارتی
ماننـد «بیاییـد بـا هـم…» بـاعث ایجـاد احسـاس خـوب در مشتـری

مشود. انگار که شما در کنار او هستید تا مشکلش رطرف شود.
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اگر هم مشتری انتخای کرده و حالا مخواهد خرید خود را تکمل
کنـد، تمـام دغـدغه شمـا بایـد اـن باشـد کـه احسـاس خـوی دربـاره
انتخابش به او بدهید. عبارتی مانند «انتخاب بسیار خوی کردید»،
نشان مدهد که انتخابش اهمیت داشته و شما هم به عنوان یک
کارشناس، نظرش را تایید مکنید. متوانید از آمار موجود فروش

خود نز در جهت تایید انتخابش استفاده کنید.

اگر بخواهیم ان حس را به مشتری بدهیم که جزو خانواده زرگ
رند یا سازمان ماست، در بازاریای تلفنی چه بگوییم؟ اینجاست که
4 جمله آخر ان بخش به کمک شما مآیند. بگذارید مشتری شما

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF
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احساس کند که وارد یک گروه اختصاص شده است. جای که افراد
دیگری مانند او فکر مکنند. جای که عملکردش در آینده متواند
به کمک دیگران بیایند. «باعث خوشحال ماست که شما به باشگاه
هواداران رند… وستید» یا «بسیاری از مشتریان ترجح مدهند

که …» اینها جملاتی هستند که متوانند به راحتی تکرار شوند.

عباراتی که استفاده از آنها از نظر بازاریای تلفنی
مشکل دارد

تا اینجا دیدیم که هتر است در موقعیتهای مختلف رای موفقیت
در بازاریای تلفنی چه بگوییم. اما رعکس نمونههای بالا، بعض از
جملات هستند که استفاده از آنها متواند مشتری را دلسرد کند.
سـع کنیـد تـا جـای کـه متوانیـد اـن عبـارات و جملات را بـه کـار

نرید:

1. اسم من … است.

یک از راج ترن عباراتی که اراتورهای فروش به کار مرند، گفتن
اسم یا فامل شان به ان صورت است. شاید با خود رسید اگر
ان گزینه خوی نیست، پس رای شروع مکالمه در بازاریای تلفنی
چـه بگـوییم؟ هـچ کسـی در دنیـای واقعـ اینقـدر رسـم صـحبت
نمکند. خیل ساده بگویید «احمدی هستم» یا حتی در کسب و

کارهای مدرن متوانید نام کوچک خود را به کار رید.
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2. زیاد طول نمکشد / زیاد وقت شما را نمگرم

فکر مکنم هر کسی دیگر با شنیدن چنن جملههای، توقع یک
اراتــور فــروش ســمج را دارد. بســیاری از بازاریابــان تلفنــی اــن را
مگویند و بعد شروع مکنند به توضح دادن درباره محصول یا
خدمتی که قرار است به شما بفروشند. به جای اینکار، سع کنید به
نحوه پاسخدهی مشتری گوش دهید و توجه او را به صحبتهای

بعدی خود جلب نمایید.

3. دقیقاً / قطعاً / مسلماً

اـن واژههـای محکـم و تاکیـدی نـه تنهـا احسـاس خـوی در مشتـری
ایجاد نمکنند بلکه ممکن است باعث ایجاد یک تماس سرد شود.

به جای آن سع کنید واقعبینانه به مشتری خود راهنمای بدهید.

4. من تضمن مکنم …

اگر قرار باشد به مشتری اطمینان بدهیم پس در بازاریای تلفنی چه
بگوییم؟ بعض از واژهها بار معنای خود را از دست دادهاند. کلماتی
همچون تضمن یا گارانتی در مکالمات تلفنی از ان دست هستند.
مشتـری بـاهوش مدانـد کـه شمـا یـک اراتـور هسـتید و صلاحیـت
دادن تضمـن را نداریـد. نهـایت کـاری کـه متوانیـد انجـام دهیـد،

همدردی با مشتری، قول پیگری و درست انجام دادن کارتان است.
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اما به طور کل چه اهمیتی دارد که در بازاریای تلفنی چه بگوییم؟
چرا انتخاب صحح کلمات اینقدر مهم هستند؟ شما به عنوان یک
بازاریاب تلفنی یا مسئول فروش،  مهمترن مهارتی که دارید، صحبت
کـردن اسـت. اگـر بتوانیـد خـود را مجهـز بـه عبـاراتی مثبـت، مـوثر و
رانرژی کنید، شانس بیشتری در جلب توجه مخاطب خود خواهید
داشـت. از اـن دسـت مثالهـا و توضیحـات عملـ در دورههـای راه
مدران و همینطور کتاب تماسهای میلیاردی بسیار دیده مشود.
پیشنهـاد مکنیـم ـرای ارقـا سـطح مهارتهـای خـود، از اـن منـاع

استفاده کنید.

 

پکــج طلاــی کتــاب تمــاس
های میلیاردی - کلیک کنید

نظر شما ارزشمند است �
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با به اشتراک گذاشتن نظر خود ما و سار دوستان را در راه آموزش و
اطلاع رسانی همراهی کنید.
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