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قوانن بازاریای تلفنی + 20 باید و نباید رای یک
بازاریاب تلفنی موفق

بعیـد اسـت هـچ کسـی از تماسهـای مکـرر و وقـت و ـی وقـت
بازاریابهای تلفنی خوشش بیاید. پس اگر فکر مکنید که بازاریای
تلفنی به همن سادگ است که گوشی تلفن را ردارید، تک تک
شمارهها را بگرید و محصول خود را تبلغ کنید، سخت در اشتباه
هسـتید. در اـن مقـاله مخـواهیم مجمـوعهای از قـوانن بازاریـای

تلفنی را عنوان کنیم که متوانند از شما یک حرفهای بسازند.

گرچـه نیـاز اسـت کـه در کنـار رعـایت اـن قـوانن بازاریـای تلفنـی،
تکنیکهــا و ترفنــدهای را یــاد بگریــد کــه در کتــاب «تماسهــای
میلیـاردی» بـه تفصـل بـه آنهـا رداختـه شـده اسـت. اـن مـوارد کـه
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چکیـده از تجـارب هترـن فروشنـدگان تلفنـی و استراژیسـتهای
مارکتینگ هستند، متوانند شما در جهت حرکت به سمت موفقیت
در فـروش هـدایت کننـد. ـرای دیـدن مشخصـات اـن کتـاب و سـار

محصولات راه مدران، از طرق منوهای سایت اقدام فرمایید.

رویم به سراغ قوانن بازاریای تلفنی.

نانوشتههای قوانن بازاریای تلفنی رای حرفه ایها

بعض از قوانن بازاریای تلفنی چه گفته بشوند یا نه، در بطن ان
کار وجود دارند. اگر تازه کار باشید ممکن است متوجه بسیاری از
ان موارد نشوید. اما به مرور زمان و تجربه، متوجه خواهید شد که
چه اصول در بازاریای تلفنی، موفقیت شما را تضمن مکنند. در
اـن بخـش نگـاهی بـه 4 مـورد از مهـم ترـن قـوانن بازاریـای تلفنـی
ماندازیم و بعد به سراغ بایدها و نبایدهای ان تخصص مرویم.
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با راه مدران همراه باشید.

قانون اول: در زمان درستی تماس بگرید

در یک از مقالات اخر راه مدران با عنوان «هترن زمان رای تماس
تلفنی چه ساعتی از روز است؟» به طور کامل توضح دادیم که در
چـه ساعـاتی از روز، هـره وری بازاریـای تلفنـی بیشتـر اسـت. بـه طـور
مثـال نمـودار زـر کـه طـق تحقیقـاتی از موسسـه RingDNA ترسـیم
شده، نشان مدهد که همیشه هترن زمان رای بازاریای تلفنی،
صح نیست. بلکه افراد در ساعات نزدیک به تایم ناهاری، تمال
بیشتری به پاسخ دادن تلفن خود نشان مدهند. پس به عنوان
اولن مورد از قوانن بازاریای تلفنی، زمان درست تماس تلفنی با

مشتریان را مدنظر قرار دهید.

قانون دوم: به روزهای هفته توجه کنید

بلـه! حتـی اینکـه چـه روزی بـا مشتـری خـود تمـاس مگریـد هـم
متوانـد در نتیجـه فـروش شمـا تـاثر مهمـ بگـذارد. تـوجه داشتـه
باشید که بیشتر مشتریان ترجح مدهند در روزهای آخر هفته و
تعطیلات، کسـی مزاحمشـان نشـود. دربـاره روز مناسـب ـرای تمـاس
گرفتن با مشتریان هم در مقالات قبل راه مدران توضیحاتی ارائه
کردیم. اما بیشتر از همه در دوره «چگونه فوق ستاره فروش شویم»
به ان موضوع رداختهایم. پیشنهاد مکنیم ضمن مطالعه مقالاتی
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که به رایگان در اختیار شما عززان قرار مگرد، در دورههای جامع و
کـارردی بازاریـای تلفنـی هـم شرکـت کنیـد تـا مهارتهـا را بـه صـورت

عمل هم یاد بگرید.

قانون سوم: حضور ذهن داشته باشید

سومن قانون از قوانن بازاریای تلفنی که احتمالاً هچ کسی به آن
اشـارهای نمکنـد، داشتـن حضـور ذهـن اسـت. شمـا بـه عنـوان یـک
بازاریاب تلفنی باید در کمترن زمان ممکن توجه مشتری را به خود
جلـب کنیـد. اگـر نتوانیـد در آن چنـد ثـانیه طلاـی اول تمـاس، او را
مجـاب کنیـد کـه حرفـ ـرای گفتـن داریـد، شـانس خـود را از دسـت
دادهاید. ان مساله نیاز به حضور ذهن بالای دارد. از عوامل که
بـاعث حـواسرتی شمـا مشـود رهزیـد و فقـط و فقـط زمـانی بـا
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مشتری تماس بگرید که مدانید متوانید تمام تمرکز خود را روی
مکالمهتان قرار دهید.

قانون چهارم: پافشاری کنید

مدنظر داشته باشید که قوانن بازاریای تلفنی قطع نیستند اما
متوانیم در اکثر مواقع از آنها هره ریم. منظور ما از پافشاری کردن
ان نیست که مشتری یا مخاطب را عاص کنید. بلکه متوانید با
استفاده از استراژیهای کارآمد، در فواصل زمانی مشخص پیگر
وضعیت خرید یا پشتیبانی مشتریان باشید. تحقیقات نشان داده
اسـت کـه بیشتـر فروشنـدگان تلفنـی یـا مارکترهـا، بعـد از یـک یـا دو
شوند و دیگر به سراغ آن مشتری احتمالتلاش ناموفق، ناامید م
نمرونـد. در حـالیکه تعـداد تماسـی کـه بایـد ـرای رسـیدن بـه یـک
فروش موفق انجام شود ن 6 تا 9 بار است! پس دلسرد نشوید و

پافشاری کنید.

بایدهای قوانن بازاریای تلفنی

شایـد نشـود بـه آسـانی قـوانن بازاریـای تلفنـی را لیسـت کـرد. امـا
مــواردی کــه در ادامــه مبینیــد، طــ تجربــه و در حوزههــای کــاری
مختلـف، مـوثر و کـارا ـوده انـد. بـه همـن خـاطر اسـت کـه آنهـا را

بایدهای قوانن بازاریای نامیدهایم.
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1. درباره چزی که مخواهید سوال کنید.

یک از مهمتری قوانن بازاریای تلفنی ان است که خجالتی نباشید.
اگر درباره یک قرار ملاقات یا علت خرید نکردن مشتری سوال دارید

از او رسید. دلل تماس شما باید مشخص باشد.

2. سوالات خوب رسید.

بله، اینکه شما چه لیستی از سوالات را آماده کردهاید هم اهمیت
زیادی دارد. همیشه قرار نیست شما به مشتری اطلاعات بدهید.
گاهی رسیدن سوالاتی خوب متواند شنونده را ترغیب کند که
اطلاعات بیشتری از شما بگرد. یک از قوانن بازاریای تلفنی ان
است که مشتری را به حرف بیاورید. سوالاتی را انتخاب کنید که
پاسخ به آنها متواند مشتری را به خرید محصول یا خدمات شما

نزدیک کند.
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3. اعتماد به نفس داشته باشید.

فکر نکنید چون مخاطب شما را نمبیند، متوجه ضعفهای شما هم
نمشود. اگر اعتماد به نفس کاف نداشته باشید، در تمام جملاتی
که به کار مرید و لحنی که با آن با مشتری خود صحبت مکنید،
خود را نشان مدهد. به موفقیت فکر کنید و اینکه هر قدم شما در

ان مسر متواند مقصد را نزدیکتر کند.

4. صادق باشید.

شاید هترن مورد از قوانن بازاریای تلفنی همن باشد، صداقت؛
حتماً با ضربالمثل راج «دروغگو کم حافظه است» آشنا هستید. در
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قسمت قل گفتیم که یک از مهمترن موارد قوانن بازاریای تلفنی
داشتن حضور ذهن است. اگر صداقت داشته باشید، خود به خود
چزی که به مشتریان مگویید را به خاطر خواهید آورد. پس نگران

نخواهید ود و آسودهتر کار خود را انجام مدهید.

5. انگزه داشته باشید

مردم بیشتر از اینکه به محصول یا خدماتی که قصد فروشش را
دارید توجه کنند، به شما توجه مکنند. در واقع ان شما هستید
که در معرض ارزیای قرار مگرید. اگر نظرتان درباره کاری که انجام
مدهید مثبت نباشد، در تصمیم گری مشتریان نز تاثر منف خود

را خواهد گذاشت.

6. صور باشید.

شاید یک از سخت ترن بخشهای کار بازاریای تلفنی، دربازده
ودن آن باشد. اگر قدم در ان مسر گذاشتهاید باید بدانید که
بازاریای تلفنی نیاز به زمان و انرژی دارد. اما قطعاً پاسخ تلاشهای

خود را خواهید گرفت.
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7. همیشه آماده باشید

درست است که درباره هترن زمان تماس گرفتن با مشتری صحبت
کردیم، اما شما باید در هر تایم از ساعت کاری خود آماده باشید
که با مشتری تماس بگرید. حتی قل از ساعت 9 صح و بعد از
سـاعت 5 بعـداز ظهـر. چـرا کـه گـاهی بعضـ از مشتریهـا ترجـح
مدهند در تایمهای کمتر راج از شما سوالاتی رسند. به آنها ان

اطمینان را بدهید که همیشه در دسترسشان هستید.

8. رابطه دوستانه با مشتریان خود رقرار کنید

از واژههـای اسـتفاده کنیـد کـه مدانیـد ـرای آن جنـس مشتـری
آشناست. باهوش باشید و به نقاط قوت محصول یا خدمت با توجه
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به نیاز مشتری اشاره کنید. از نام آنها استفاده کنید اما نه آنقدر زیاد
که باعث اذیت آنها شود.

9. اگر مبینید روندی که در پیش گرفتهاید ناموفق است
آن را تغر دهید.

،رای جذب مشتری و فروش یک محصول خاص هر بازاریاب تلفنی
سناروی را در پیش مگرد. اما گاهی ان سنارو جواب نمدهد.
اگر در اواسط صحبت خود با شخص دیدید که روندی که پیش
گرفتهایـد نتیجـه مـوفق در ـی نـدارد، سـرع موضـع خـود را تغـر
دهید و به نظر او نزدیک کنید. اما طق قوانن بازاریای تلفنی باید
همیشه یک چهارچوب مشخص رای تماس داشته باشید. لیستی از
استراژیهای شروع صحبت و معرف محصول را آماده کنید تا در

مواقع لزوم بتوانید از آنها استفاده نمایید.

10. به دقت گوش کنید

رخلاف تصور در قوانن بازاریای تلفنی خری از خوب صحبت کردن
نیست. بلکه شما باید شنونده خوی باشید. فراموش نکنید که هر
کسی دو گوش دارد و یک دهان! پس به ازای هر یک جمله خود
اجـازه دهیـد مشتـری هـم حـرف زنـد. یـا او را وادار بـه حـرف زدن و

واکنش نشان دادن کنید تا مکالمه شکل بگرد.
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نبایدهای قوانن بازاریای تلفنی

10 مورد از بایدهای قوانن بازاریای تلفنی را با هم ررسی کردیم. اما
به عنوان یک مارکتر موفق، چه کارهای را نباید انجام دهید؟

11. به خاطر تماسی که گرفتهاید معذرت نخواهید!

اگر ان عادت را دارید که صحبت خود را با یک «معذرت خواهی»
فرمالیته آغاز مکنید، وقت ترک ان عادت رسیده است. شما به
خاطر تماسی که گرفتهاید متاسف نیستید. نباید باشید. چون به
اـن محصـول یـا خـدمتی کـه ارائـه مکنیـد اطمینـان داریـد. قـوانن
زی را به مشتری معرفی تلفنی را فراموش نکنید؛ شما چبازاریا

مکنید که خود به مفید ودن آن باور دارید.

https://rahemodiran.com/


12

12. در هنگام تماس نخورید و نیاشامید!

شاید باورتان نشود اما بسیاری از اراتورهای تلفنی در حن صحبت
با مشتریان خود همه کاری مکنند! از چک کردن گوشی و سوشال
مدیا گرفته تا خوردن غذا و نوشیدن چای! فکر نکنید چون مشتری
تصور شما را نمبیند پس متوجه یحواسی شما نمشود. به
مخـاطب خـود و وقتـی کـه ازش مگریـد احتـرام بگذاریـد و تمـام

حواس خود را به او بدهید.

13. وسط صحبت مشتری نرید!

شاید سع داشته باشید در طول یک روز به چندن مشتری بیشتر
از روز قل زنگ زنید و شانس خود را رای فروشی موفق بالا رید.
امـا وسـط حـرف مشتـری ریـدن و تنـد تنـد صـحبت کـردن راه اینکـار
نیست. اگر بتوانید ارتباط خوی با یک مشتری رقرار کنید هتر است

تا با پنج نفر متفاوت تماس بگرید و همه ناراض باشند.

14. دچار حواس رتی نشوید

به محض اینکه حواس شما از مشتری یا مکالمهای که با او دارید
رت شود، در لحن صحبتهایتان تغر ایجاد خواهد شد. پس حتی
اگر مشتری مدت زمان طولانی در حال صحبت با شماست، سع
کنیـد بـا تاییـد کـردن حرفهـایش و اسـتفاده از کلمـاتی ـرای ادامـه
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مکالمه، اشتیاق خود را به او نشان دهید. شاید او دهمن مشتری
باشد که امروز با او صحبت کردهاید، اما شما احتمالاً تنها بازاریای
هستید که با او تماس گرفتهاید. پس رای هر مشتری مجزا انرژی

بگذارید.

15. حدس و گمان نزنید.

اگر پاسخ سوال را نمدانید، سع نکنید همانجا پاسخ سرهم
کنید! بله خلاق ودن و در لحظه ودن یک از قوانن بازاریای تلفنی
خصوصاً رای حرفهایترهاست. اما قانون صداقت را گوشه ذهن خود
داشته باشید. اگر موردی را نمدانید سع کنید طق ضوابط شرکت
خود عمل کرده و به مشتری قول بدهید که در اسرع وقت پاسخ او

را خواهید داد.
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16. هچ چز را پیچیده نکنید.

بعض از بازاریابها نان خود را از پیچیده کردن مسائل در مآورند.

شاید ان یک از دلایل باشد که مردم از بازاریایهای تلفنی زارند.
نیازی نیست توضیحات پیچیده و نامفهوم بدهید تا مشتری را قانع
کنیـد. بـا او روراسـت باشیـد و آن چـزی را بگوییـد کـه او مخواهـد

بداند.

17. خسته کننده و ی حوصله نباشید.

اگر صدای شما خسته کننده و ی حس و حال به گوش مشتری
پشـت خـط رسـد، ناخودآگـاه انـرژی او هـم ـرای گـوش دادن بـه
صحبتهای شما افت پیدا خواهد کرد. نیازی نیست بیش از اندازه
هیجانزده به نظر رسید. معقول، متن و آرام باشید و به تک تک

کلماتی که ادا مکنید توجه کنید.

18. قسم نخورید!

وارد هچ گونه رابطهای از ان نوع با مشتری خود نشوید. اصرار زیاد
یـا قسـم و آیـه دادن بیشتـر از اینکـه مشتـری را جـذب کنـد، بـاعث
مشود به توانایهای شما و حرفهایتان شک کند. پس با دلال
منطق و بیان حقیقت او را تشوق به خرید یا استفاده از خدمات

خود کنید.
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19. بیش از حد شوخ نکنید!

داشتـن طـع شـوخ و لطیـف متوانـد گـاهی بـه رقـراری یـک ارتبـاط
خـوب بـا مشتـری بـه شمـا کمـک کنـد. امـا زیـاده روی در اینکـار هـم
اعتمـاد مشتـری را سـلب مکنـد هـم رنـدینگ بـدی ـرای شرکـت یـا
سازمـان ایجـاد خواهـد کـرد. ضوابـط و قـوانن بازاریـای تلفنـی را

فراموش نکنید و جملات مثبت و انگزشی را بیشتر به کار ببندید.

20. زیاد مشتری را منتظر نگذارید.

هـچ کسـی دوسـت نـدارد زیـاد پشـت خـط منتظـر بمانـد. فرقـ هـم
نمکند آهنگ انتظاری که مشنوند چقدر خوب باشد! پس اگر قرار
است چزی را با تیم پشتیبانی یا فروش هماهنگ کنید، با احترام از
مشتـری خـداحافظ کـرده و تمـاس را قطـع نماییـد. بـه او اطمینـان
بدهید که بعد از ررسی و به نتیجه رسیدن مورد، با او دوباره تماس

خواهید گرفت.

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر

کردم فرم مشاوره منتظر تماس کارشناسان ما باشید.
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