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ی تلفنی چیست؟ 5 نکته مهمملزومات بازاریا
که نمدانستید

بـه عنـوان یـک متخصـص فـروش یـا مـارکتر تلفنـی، مـوارد ضـروریای
وجود دارند که باید بدانید. جدا از بحثهای مدریتی و استراژیک
ان موقعیت شغل، باید با ملزومات بازاریای تلفنی نز آشنا باشید.
اینکه رای شروع کار چه چزهای نیاز است و رای رشد و موفقیت
بیشتر چه باید کرد. ما در ان مقاله از مجله راه مدران در چند بُعد
ررسی کرده و راهکارهای عمل ی تلفنی رامختلف ملزومات بازاریا

ارائه مکنیم. پس با ما همراه باشید.
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ملزومات بازاریای تلفنی قل از شروع کار

شاید فکر کنید که عمده کار یک مارکتر تلفنی زمانی شروع مشود
که اراتورها با مشتری تماس مگرند و بازخورد آنها ثبت مشود.
در صورتی که عمده استراژیها مبایست قل از شروع کار چیده
شـود. 5 مـوردی کـه در ادامـه مبینیـم، جـزو مهمترـن ملزومـات
بازاریای تلفنی در شروع کار هستند. شما به عنوان مدر فروش یا
سررست تیم، باید مطمئن شوید که هر اراتور یا فروشنده تلفنی

ان 5 گام را قل از شروع کار خود ط کرده است.

تعن هدف

بدون هدف، هچ مسری نمتواند درست یا غلط باشد. اگر ندانید
کـه بـه چـه چـزی مخواهیـد رسـید، پـس رنـامهرزی درسـتی نـز
نخواهید داشت. فرض کنید به قصد مسافرت از منزل راهی شدهاید
اما نمدانید که به کدام سمت مخواهید روید. بله، جاده را پیدا
مکنید و شاید در میانه راه مکانهای دیدنی جذای را هم ببینید.
اما همه چز در دست قضا و قدر خواهد ود و ممکن است در پایان
هچ کدام از انتظارهای شما رآورده نشده باشد. به همن صورت
هـر فروشنـدهای بایـد بدانـد کـه هـدف از کـاری کـه انجـام مدهـد

چیست تا بتواند به سمت آن حرکت کند.
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اگـر قـرار اسـت امـروز بـه 50 نفـر مشتـری احتمـال زنـگ زنـد و فقـط
استعلام کند که آیا تمال به تهیه محصول یا خدمت مشخص شده
را دارند یا نه، پس مداند که پای فروش نهای در میان نیست.
بلکه باید قلای آماده کند رای گرفتن ماهی در دفعات آینده. اما اگر
به صورت فورس ماژور باید فروش دپارتمان بالا رود، استراژی و
رونـد متفـاوتی بایـد در پیـش گرفتـه شـود. پـس تعـن هـدف جـزو
در چگـونگ ی تلفنـی اسـت و نقـش بسـیار مهمـملزومـات بازاریـا

پیشرفت آن خواهد داشت.

آماده کردن سوالات

وقتـی مشتـری تلفـن خـود را جـواب داد چـه چـزی مخواهیـد از او
رسید؟ اگر قل از تماس گرفتن با او سوالات خود را آماده نکرده
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باشید، در شروع مکالمه به مشکل رخواهید خورد. چرا ان نکته
جزو ملزومات بازاریای تلفنی است؟ چون اساس رقراری یک ارتباط
مناسب، گوش دادن بیشتر به مخاطب است. اگر قرار باشد شما به
عنوان یک متکلم وحده با مشتری حرف زنید، احتمالاً بعد از یک دو
دقیقــه او را خســته خواهیــد کــرد. خودمــان بســیار ســراغ داریــم
فروشندگان تلفنیای که انگار فقط به ما زنگ مزنند که حرفهای
خود را پشت سر هم تکرار کنند. پاسخ ما رایشان فرق ندارد. اگر

ان احساس را به مشتری بدهید، قطعاً باختهاید.

هدف اول شما باید جلب توجه مشتری یا مخاطب باشد. با آماده
کردن سوالات انگار رگ رندهای در چنته دارید که به شما کمک
مکند مکالمه را پیش رید. حداقل چند سناروی احتمال را ررسی
کنید و سوالاتی که ممکن است مشتری از شما رسد و همینطور
سوالاتی که متوانید با رسیدن آنها سمت و سوی صحبت را به
جهتی هدایت کنید که مخواهید، را یادداشت کنید. شاید ان
مرحله کم ساده یا غرضروری به نظر رسد، اما در دراز مدت تاثر

آن را خواهید دید.

آماده کردن پاسخها

دانستن سوال به تنهای کفایت نمکند. به عنوان یک دیگر از
ملزومات بازاریای تلفنی باید به داشتن پاسخهای مناسب و درست
اشاره کنیم. اگر پاسخ سوالاتی که مشتری ممکن است از شما رسد
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را از قل بدانید، استرس کمتری در حن گفتگو خواهید داشت و
متوانید مسلطتر مکالمه را به سمت دلخواه خود هدایت کنید.
فقط توجه داشته باشید که جوابهای رباتوار یا تکراری متوانند
خیل سرع توسط مشتری شناخته شوند. پس خلاق باشید و در

لحظه هم به پاسخهای درست فکر کنید.

تمرن مداوم

یک از ترسهای همیشگ اراتورهای تلفنی چگونه به گوش رسیدن
صدای آنهاست. بعید است کسی به جز یک خواننده حرفهای یا
صداپیشهای مجرب پیدا شود که از شنیدن صدای ضبط شده خود
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لـذت ـرد. مـا معمـولاً صـدای خـود را بـه گـونه متفـاوتی از دیگـران
مشنویم. اما شما به عنوان یک اراتور تلفنی تنها ازاری که رای
رقراری ارتباط با دیگران دارید، صدا و لحن است. اگر به هر دلیل به
طـور ناخواسـته تـن صـدا یـا لحـن آن را نتوانیـد کنتـرل کنیـد، ممکـن

است مخاطب شما گارد بگرد.

پس به عنوان یک دیگر از ملزومات بازاریای تلفنی تمرن مداوم
روی نحــوه بیــان و صــحبت کــردن را مطــرح مکنیــم. ــرای اینکــار
متوانیم به طور منظم عبارات یا گفتگوهای ضبط شده خود را گوش
کنید تا ببینید کجای مکالمه رای مثال باعث شده که یک مشتری
آزرده خاطر شود یا شخص دیگری جذب ارائه شما شده و خرید کند.
پیـدا کـردن نقـاط قـوت و ضعـف در تمرینـات متوانـد در دراز مـدت

موفقیت چشمگری را رایتان به همراه داشته باشد.

تجسم مشتری

یکـ از مشکلاتـی کـه اکثـر اراتورهـای تلفنـی یـا مارکترهـا دارنـد اـن
است که نمتوانند به خوی با مخاطب خود ارتباط بگرند. چون نه
تصور او را مبینند نه ان شانس را دارند که به صورت حضوری او
را رزنت کنند و از زبان بدن او بفهمند که تا چه حد استراژیای که
در پیش گرفتهاند، موفق وده است. بدون ان اطلاعات، جهتدهی
به مکالمه کم سخت مشود. به همن خاطر ما پیشنهاد مکنیم
کـه در کنـار تمرـن روی صـدا و لحـن صـحبت خـود، مشتـری را هـم

https://rahemodiran.com/


7

همانند یک فرد حاضر در کنار خود احساس کنید.

فـرض کنیـد کـه بـا شخصـ کـه رو بـه روی شمـا نشسـته صـحبت
مکنید. ان تجسم ذهنی متواند کم شما را از ی حواسی رون
بیـاورد و بـاعث شـود کـه بـا حضـور ذهـن بیشتـر بـا او گفتگـو کنیـد.
طـبیع اسـت کـه بعـد از صـحبت بـا چنـدن و چنـد نفـر در یـک روز،
صـدای شمـا خسـته شـود یـا تصـور کنیـد کـه اـن مشتـری هـم مثـل
سارن است. اما اگر اجازه بدهید که ان خستگ یا یکنواختی در
صـدای شمـا ظـاهر شـود، شـانس مـوفقیت کمـ در بازاریـای تلفنـی
خواهید داشت. پس به عنوان آخرن ملزومات بازاریای تلفنی که در
ان مقاله به آن اشاره مکنیم، تصور کردن مشتری و رقراری ارتباط
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ویا با آن است.

کلام آخر

مـواردی کـه در قـالب ملزومـات بازاریـای تلفنـی گفتـه شـد بیشتـر در
رابطـه بـا رفتارهـا و کنشهـای شخـص اراتورهـای تلفنـی ودنـد. اگـر
مخواهید درباره راه اندازی مرکز تماس یا کال سنتر بیشتر بدانید
پیشنهـاد مکنیـم مطـالب قبلـ مجلـه راه مـدران را مطـالعه کنیـد.
مقاله آموزش call center حرفهای در 7 قدم درباره آن چزی است
که به عنوان یک مدر یا سررست فروش باید بدانید تا بتوانید یک

مرکز تماس فعال و کارآمد داشته باشید.

ان نکات به صورت مثالهای عمل و با توضیحات کامل تر در کتاب
«تماسهای میلیاری» آمده است که پیشنهاد مکنیم حتماً مطالعه
کنید. به علاوه شرکت در دورههای مانند «فوق ستاره فروش» یا
رفتارشناسی مشتری متواند روی بازدهی تیم فروش شما تاثر به
سزای بگذارد. اگر از مسری که در آن قرار گرفتهاید راض نیستید،
حالا وقت تغر است! رای کسب اطلاعات بیشتر درباره دورههای
حضوری یا رسیدن نظر متخصصن ان حوزه، متوانید از خدمات

مشاوره راه مدران استفاده کنید.

[box type=”info” align=”” class=”” width=””]اــن مطلــب دارای
فال مقاله صوتی و PDF در بخش عضویت الماسی است. بعد از
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خرید اشتراک الماسی راه مدران به ده ها مقاله صوتی و PDF دیگر
[box/].دسترسی خواهید داشت
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
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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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