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روانشناسی فروش تلفنی؛ چگونه بیشتر و هتر
بفروشیم؟

کلیـد فـروش بیشتـر در یـک ارائـه قـوی اسـت. ارائـهای کـه ـر مبنـای
روانشناسی فروش تلفنی آماده شده باشد. هر فاز از فرایند فروش
یک از نیازهای مشتری را پاسخ مدهد و باعث مشود که شما به
فـروش بیشتـر و هتـر نزدیـکتر شویـد. اگـر بتوانیـد از روانشناسـی
فروش تلفنی به درستی استفاده کنید، بخش زیادی از نقاط ضعف
محصول یا خدمات را هم متوانید وشش دهید. با راه مدران

همراه باشید تا بیشتر در انباره توضح دهیم.
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چرا به روانشناسی فروش تلفنی نیاز داریم؟

در بازاریای تلفنی شما ازارهای راج یک ارتباط نفر به نفر را ندارید؛
نه چهره طرف مقال را مبینید که بتوانید ر اساس تغرات آن
حال و هوای مشتری را درک کنید. نه در حضور او هستید که زبان
بدن به شما سرنخهای رای ادامه یا قطع صحبت بدهد. تنها ازار
شما، صدا است. لحن صحبت، سکوتها، تندی و آرام بیان کلمات
متوانند نکاتی را رای شما مشخص کنند. اما با ان حال بدون
دانستن روانشناسی فروش تلفنی نمتوانید چندان در ان حوزه

موفق باشید.

اما در همن فرایند صحبت کردن، نکتههای وجود دارد که متواند
به شما کمک کند تا به سمت فروش بیشتر پیش روید. کلیدهای
کـه قـدرت فـروش شمـا را چنـد راـر مکننـد و در مـواردی همچـون
مزان توجه و علائق مشتری یا دلال و مراحل تماس تلفنی گنجانده
شدهاند. در ادامه چند موردی که متوانند مسر راه شما را روشنتر

کنند را با هم مبینیم:

10 نکته که رعایت آنها از نظر روانشناسی فروش تلفنی
مورد تایید است

1. امنیت افراد را اقناع کنید

مردم دوست دارند که باهوش به نظر رسند و عاشق ان هستند که
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حق با آنها باشد. وقتی مخواهیم ارزشمند ودن محصول خود را به
مشتری نشان دهیم، باید ان نکته در روانشناسی فروش تلفنی را
مدنظر داشته باشیم. فرصتهای مختلف وجود دارد که متوانید
به مشتری ان احساس را بدهید که حق با اوست و از هوش او
شگفت زده شدهاید . رای مثال، متوانید به آنها نشان دهید که با
خرید محصول شما چقدر متوانند در هزینههای خود صرفهجوی

کنند. اما باید اجازه دهید که ان نکته را خودشان کشف کنند.

تا حدودی به ان نکته که محصول یا سرویس شما چگونه مشکلات
آنها را حل مکند، اشاره کنید. اما ان فرصت را به مشتری بدهید
که مزایای چنن خریدی را خودش متوجه شود. وقتی ایده و نظر
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خود او در ماجرا دخل باشد، شانس بسیار بیشتری رای فروش به
او خواهیـد داشـت. البتـه بسـیاری از مارکترهـا بـدون اینکـه از چنـن
قـانونی در روانشناسـی فـروش تلفنـی بـاخر باشنـد، از آن اسـتفاده
مکنند. دقیقاً همان جای که مشتری ارائه شما را در میانه، متوقف
مکند و مگوید که قصد خرید محصول را دارد. اینجاست که شما
ناخواسته منیت او را اقناع کردهاید و او با کمال مل با خرید از شما

موافقت مکند.

2. اشتیاق و لبخند فراموش نشود

نکته جالی که در روانشناسی فروش تلفنی وجود دارد ان است که
هیجان و اشتیاق شما رای فروش یک محصول یا ارائه یک خدمت
به مشتری تا حد زیادی مُسری است. اگر شما درباره محصول که
قصد معرف آن را به مشتری دارید، مشتاق باشید، شانس بیشتری
در فـروش آن خواهیـد داشـت. بـا اینکـه در بازاریـای تلفنـی مشتـری
تصـور یـا چهـره شمـا را نمبینـد، امـا از لحـن صـحبتتان متـوجه
مشـود کـه آیـا لبخنـد بـه لـب داریـد یـا ربـاتوار فقـط مخواهیـد

وژگهای محصول را بگویید و تلفن را قطع کنید.

اگر شما اشتیاق و علاقه خود را در حن مکالمه به مشتری نشان
دهیـد، او متـوجه مشـود کـه چـز جذاـی دربـاره اـن محصـول یـا
خـدمت وجـود دارد. لبخنـد زدن یکـ از راههـای طـبیع ـروز اـن
اشتیاق است. وقتی مخندیم یا لبخند مزنیم، دوستانهتر به نظر
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مرسیم. همینطور ر انرژیتر و مشتاقتر؛ حتی وقتی حال و حوصله
لبخنـد زدن را نداریـد، اینکـار را انجـام دهیـد. ذهـن شمـا بـه صـورت
خودکار به یک وضعیت شادتر تغر حالت مدهد و روز هتری رای

خود خواهید ساخت.

3. آنچه مخواهید بگویید را بنویسید

حتی سادهترن ارائهها هم باید ابتدا روی کاغذ آورده شوند. یک
پیشنویس از آن چزی که قصد دارید به مشتری بگویید متواند
نحوه بیان درست کلمات و عبارات را رای شما مشخص کند. اگر
بدانید که در تماسهای خود دقیقاً از چه عباراتی استفاده کردهاید،
متوانید مشخص کنید که کدام یک باعث موفقیت بیشتری در
فـروش شـده اسـت و بایـد در مکالمـات بعـدی نـز تکـرار شـود. اـن
قــدرت روانشناســی فــروش تلفنــی اســت کــه بــه فــروش بیشتــر

مانجامد.

مهـمتر از آن، داشتـن یـک پیـش نـویس یـا لیسـتی از چزهـای کـه
مخواهید در حن مکالمه به مشتری خود بگویید، باعث مشود
که تمرکز بیشتری داشته باشید. انرژی بیشتری رای گوش دادن به
مشتری صرف کنید و نگران ان نباشید که جمله بعدی شما چه
خواهد ود. در مقاله قبل راه مدران با عنوان «چک لیست فروش
تلفنـی» هـم بـه اـن نکتـه اشـاره کردیـم کـه بایـد در حـن تـدون
استراژی فروش تلفنی، به سوالاتی که قرار است از مخاطب رسیده

https://rahemodiran.com/%da%86%da%a9-%d9%84%db%8c%d8%b3%d8%aa-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4-%d8%aa%d9%84%d9%81%d9%86%db%8c/
https://rahemodiran.com/%da%86%da%a9-%d9%84%db%8c%d8%b3%d8%aa-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4-%d8%aa%d9%84%d9%81%d9%86%db%8c/
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شود ردازید. وقتی سوالات و همینطور جوابهای احتمال رای آن
سوالها را جلوی روی خود داشته باشید، به اوضاع مسلطتر خواهید

ود.

4. انگزههای اصل مشتریان را بشناسید

کلید موفقیت در فروش شناسای درست نیازهای مشتری است. در
روانشناسـی فـروش تلفنـی هـم تاکیـد مکنیـم کـه حتمـاً انگزههـای
مشتریـان خـود را مـدنظر قـرار دهیـد. هرچقـدر احساسـات مشتریـان
بیشتر درگر باشد، شانس اینکه بتوانید آنها را راض به خرید کنید
بیشتر مشود. فرق ندارد ان احساسات و عواطف مثبت هستند
یا منف. از نظر روانشناسی فروش تلفنی شما متوانید از طرق هر
نـوع احساسـی از سـمت مشتـری، او را تحریـک بـه خریـد محصـول یـا

استفاده از خدمات خود کنید.
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احساسـاتی ماننـد طمـع، تـرس، عشـق، حسـادت یـا توسـعه فـردی
هرکدام متوانند به طریق شما را در انتخاب استراژیای که رای
فروش به یک مشتری خاص در نظر مگرید کمک کنند. فراموش
نکنید که مردم در واقع عواطف را مخرند. هترن محصولات آنهای
هستند که عادتهای قدیم مانند به درد بخور ودن یک محصول
را به چالش مکشند. اگر فردی بخواهد در جهت توسعه فردی خود
گام ردارد، کتای که شما به او معرف مکنید رایش جذاب است.
اما مشتری که ر از ترس باشد، نیاز به یک دلل قانع کننده دارد که

ترسهای او را وشش دهد.
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5. منطق پیش روی احساسات رنگ مبازد

هرچقـدر دربـاره احساسـات و تـاثری کـه متواننـد در فـروش یـک
محصـول بگذارنـد بگـوییم کـم اسـت. ممکـن اسـت دلـل اولیـه یـک
مشتری رای خرید از شما ر اساس منطق باشد. اما ان احساسات
اوســت کــه بــاعث مشــود تصــمیم نهــای را بگــرد. وژگهــای
وسوسهکننده محصول کمک مکند که روانشناسی فروش تلفنی
هتـر جـواب بدهـد. امـا انگـزه اصـل اـن اسـت کـه مشتـری نیـاز و
احساس خود را با خرید از شما پاسخ بدهد. ان نکته را در خاطر
بسـپارید: مـردم از منطـق اسـتفاده مکننـد تـا خریـدشان را ررسـی و

ارزیای کنند. اما به خاطر دلال احساسی خرید را انجام مدهند.

احساسات مشتری با طرح سوالات دقق و مهم رانگزید. روی آن
دسته از احساسات که مدانید که به راض کردن مشتری مانجامد
تمرکز کنید. مطمئن باشید بخشی از موفقیت شما در گرو ان است
که مشتری احساس کند با خرید کالای شما، آن نیاز درونیاش ارضاء
مشود. پس هوشمندانه صحبت کنید و از قل رای سناروهای

مختلف آماده باشید.

6. حال و هوای مشتری خود را با کلمه بله متحول کنید!

شاید عجیب باشد اما از نظر روانشناسی فروش تلفنی، تایید کردن و
به زبان آوردن کلماتی همچون بله یا درسته، متوانند در نهایت به
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ایجاد احساس رضایت منجر شوند. اگر بتوانید در حن ارائه خود به
مشتـری او را واداریـد کـه چنـدن بـار از کلمـه بلـه و یـا سـار کلمـات
مثبت تاییدی استفاده کند، در نهایت شانس بیشتری رای گرفتن
پاسخ مثبت به خرید از او خواهید داشت. در واقع 6 جواب بله به
شما مشتری را به وضعیت ذهنیای مرد که گفتن پاسخ مثبت را
رایش سادهتر خواهد کرد. او در بله گفتن به شما راحتتر خواهد

ود و گاردهای دفاعاش را پان مآورد.

مهمتر از همه با ان تکنیک مشتری از نظر روانشناسی ذهن خود را
آماده کرده است تا به تصمیم خرید از شما بله بگوید. قل از شروع
کار خود ببینید چه سوالات سادهای متواند مشتری را به سمت
پاسخ بله رد. اگر اطلاعات اولیه از مشتری خود دارید متوانید از
آنها استفاده کنید. مثلاً شما متاهلید درسته؟ ساکن تهران هستید؟
از سرویسهای همراه اول استفاده مکنید؟ پاسخ به ان سوالات

یک بله ساده اما موثر خواهد ود.

7. مشتری را به نام صدا کنید

ان تکنیک شاید قدیم باشد اما از نظر روانشناسی فروش تلفنی
کاملاً موثر واقع مشود. وقتی شما در حن صحبت با مشتری نام
او، چـه اسـم و چـه فامـل، بـه کـار مریـد، احسـاس صـمیمیت و
نزدیک را به او متبادر مکنید. البته لازمه اینکار، معرف خودتان و
ایجاد احساس اعتماد اولیه است. شاید افراد نتوانند بپذرند که

https://rahemodiran.com/


10

یک غریبه از همان ابتدای تماس تلفنی آنها را با اسم کوچک صدا
زند. پس باهوش باشید و موقعیت هر مکالمه را به خوی بسنجید.

بخش مهم از ان شغل در لحظه ودن است.

شمـا بایـد علاوه ـر تمـام مـواردی کـه در اـن مقـاله توضـح دادیـم،
پاسـخ دادن سـرع و ارزیـای مـوقعیت در لحظـه را هـم بلـد باشیـد.
درست است که با نوشتن سوالات قل از شروع تماس تلفنی یا
درگر کردن احساسات مشتری در جهت رقراری ارتباط خوب گام ر
مداریـد، امـا اگـر نتوانیـد در طـ صـحبت تشخیـص دهیـد کـه آیـا
استراژی شما کارساز است یا نه، موفقیت چندانی نخواهید داشت.
موفقترن مارکترها آنهای هستند که خوب گوش مکنند و به
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وضعیت فعل توجه منمایند.

8. قدرت سکوت را دست کم نگرید

شاید اگر اوال کارتان در وزیشن بازاریاب تلفنی باشد، فکر کنید که
تنها سلاح شما، صحبت کردن است. در حال که سکوت، متوانند
گاهی بسیار بیشتر از حرف زدن موثر واقع شود. ما با سکوتهایمان
متـوانیم اعتمـاد ایجـاد کنیـم. بـه مخـاطب نشـان دهیـم کـه بـه او
احترام مگذاریم. به حرفهای طرف مقال گوش کنیم و به ذهن
اجازه دهیم که کمنفس بکشد. اینکه یک اراتور تلفنی پشت سر
هم حرف زند و لحظهای اجازه ندهد که مخاطب، به حرفهای او فکر

کند، کار اشتباهی است.

اگـر بتوانیـد بـه درسـتی از مُهـره سـکوت در مکالمـات خـود اسـتفاده
کنید، جملاتتان تاثر بسیار بیشتری روی مشتری خواهد گذاشت.
مکث در حن صحبت متواند اهمیت موضوع را نشان دهد. به
علاوه یک از اصول مهم در روانشناسی بازاریای تلفنی ان است که
اجازه اراز احساسات به مشتری بدهید. فرصت دهید که او هم نظر
خود را بگوید. در واقع باید از قل فرصتهای را در نظر بگرید که
طـ آنهـا مشتـری بخواهـد کـه صـحبت کنـد و شمـا در سـکوت بـه او

گوش دهید.
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9. به معنای نهفته در پشت واژگان توجه داشته باشید

مردم ممکن است رای بعض از کلمات معناهای متفاوتی در نظر
بگرند. رای مثال ودجه اندک رای بعض متواند به معنای 10
هـزار تومـان باشـد و رخـ دیگـر مبلـغ 10 میلـون تومـان را حـداقل
ودجه بدانند. اگر جامعه مخاطب هدف خود را به درستی انتخاب
کـرده باشیـد، احتمـالاً مشکلـ در اـن بـاره نخواهیـد داشـت. امـا در
حن صحبت به خوی توجه کنید که منظور مشتری از حرف که

مزند چیست.

همچنـن بعضـ از واژههـا بـه دلـل اسـتفاده بیـش از حـدی کـه در
تبلیغات از آنها شده، به گوش مشتری آشنا اما آزاردهنده هستند.
مثلاً اگـر شمـا بـه مشتـری خـود پیشنهـاد کنیـد کـه از اـن فرصـت
«اسثنای» استفاده کند، احتمالاً روی خوشی نشان نخواهد داشت.
ــف کلمــه ــه آنقــدر در تبلغهــای مختل چــون در سالهــای گذشت
«اسـثنای» یـا «فـوق العـاده» را شنیـده اسـت کـه احتمـال مدهـد
حرف شما صرفاً جنبه تبلیغاتی داشته باشد. گاهی «فرصت خوب»

بیشتر در ذهن او منشیند و راضاش مکند.

10. به صدای خود گوش دهید

در بازاریای تلفنی صدا نقش زبان بدن را بازی مکند. بالا یا پان
رفتن لحن و بیان شما متواند چزهای زیادی را به مشتری نشان
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دهد. از نظر روانشناسی فروش تلفنی، صدای خانمها معمولاً دلگرم
کنندهتر و آرام بخشتر است. اما هر اراتوری که بتواند کنترل صدای
خود را داشته باشد و در مواقع لزوم تندتر یا کندتر صحبت کند،
متوانـد مـوفقیت بیشتـری کسـب کنـد. پیشنهـاد مکنیـم ـرای
پیشرفت در بازاریای تلفنی کتاب «تماسهای میلیاردی» را بخوانید
و روی جنبههای مختلف توانایهای خود در ان حوزه سرمایهگذاری

کنید.

از کلاسهای بدن و بیان گرفته تا گویندگ و صداپیشگ متوانند
در قویت صدای شما موثر باشند. اما رای یاد گرفتن تکنیکهای
فروش تلفنی، پیشنهاد ما شرکت در دوره «چگونه فوق ستاره فروش
تلفنی شویم» است. اگر سوال درباره هرکدام از ان دورهها داشتید،

متوانید در بخش نظرات با ما مطرح کنید.

 

https://rahemodiran.com/product/book-billion-calls/
https://rahemodiran.com/product/sstar/
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فال مقاله صوتی و PDF در بخش عضویت الماسی است. بعد از
خرید اشتراک الماسی راه مدران به ده ها مقاله صوتی و PDF دیگر
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.
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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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