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تکنیک های بازاریای تلفنی؛ 8 تکنیک که موثر
واقع مشوند

رای بسیاری از اراتورهای تلفنی، زنگ زدن به مشتریان که رخورد
سرد و غردوستانهای دارند، کار سختی است. اما اگر ان تکنیک
های بازاریای تلفنی را بدانید، دیگر هچ تماسی رای شما سخت
نخواهد ود. در واقع علم بازاریای تلفنی و تکنیکهای که در آن
مطرح مشود به شما کمک مکند که بدانید در لحظه درست چه
حرف زنید و چه استراژیای پیش بگرید تا تماس موفقیت آمزی
داشته باشید. در ان مقاله از مجله راه مدران قصد دارید مهم ترن
تکنیک های بازاریای تلفنی را باهم مرور کنیم و ببینیم چگونه باید از

آنها در عمل استفاده کرد.
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قل از اینکه به سراغ نام ردن از تکنیک های بازاریای تلفنی رویم و
درباره آنها توضح دهیم، بد نیست نگاهی بیندازیم به وژگهای
یک اراتور یا بازاریاب تلفنی حرفهای. گرک وودل یک از متخصصن
بازاریای تلفنی، علت موفقیت خود در فروش تلفنی را دلال زر

مداند:

دنبـال نکـردن یـک پیشنـویس مشخـص. اینکـار بـاعث مشـود
فشاری را روی خود احساس کنید که باید مقید به نوشتههای

روی کاغذ باشید.

تمـاس گرفتـن بـا افـرادی کـه واقعـاً محصـول یـا خـدمات شمـا بـه
کارش مآید.

علاقهمند ودن به آنچه مردم انجام مدهند و اینکه چرا آن کار را
مکنند. به طور کل کنجکاو ودن.

رفتار مناسب با مردم

مودب و محترم ودن

دست رد زدن به سینه را توهن به حساب نیاوردن

بیشتر ان وژگها نوع عادت رفتاری به حساب مآیند. گرچه با
شناخت تکنیکهای بازاریای شما هم متوانید به چنن موفقیتی
دست پیدا کنید. پس اگر شما هم از آن دسته افرادی هستید که تا
تلفـن را ـر مداریـد اسـترس مگریـد و مخواهیـد سـرع مکـالمه
تمام شود، ان مطلب را حتماً دنبال کنید. چرا که ان فرایند تماس
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است که فروش موفق را مسازد.

7 مورد از هترن تکنیک های بازاریای تلفنی

توجه داشته باشید که ان تکنیکها ممکن است بسته به موقعیت
و روژهای که انجام مدهید، کم متغر باشند. یعنی نیاز باشد که
در بعض موقعیتها با خلاقیت و هوش خود، استراژی جدیدی در

پیش بگرید.

1. قل از زنگ زدن به مشتریان، خود را آماده کنید

منظورمان از آماده کردن چیست؟ اینکه تا جای که متوانید درباره
مشتری خود اطلاعات جمع آوری کنید. به علاوه مطمئن شوید که
همه چز را درباره محصول که مخواهید بفروشید مدانید. ان
اطلاعـات بـه شمـا اعتمـاد بـه نفسـی مدهـد کـه در نهـایت شـانس
فـروش را بـالا خواهـد ـرد. هـم از نقـاط قـوت محصـول خـود مطلـع
باشید هم نقاط منف. نقاط مثبت را رای اینکه بتوانید روی آنها
تاکید بیشتری کنید و نقاط منف را رای آنکه خود را آماده سوالات

مشتریان کنید.
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حتی ممکن است بخواهید اهداف رای هر تماس خود تنظیم کنید.
اهـداف کـه بـه صـورت پلنهـای جـایگزن عمـل مکننـد. مثلاً اگـر
ج کامل را به مشتری بفروشید، یک محصول تکنتوانستید یک پک
را به او پیشنهاد کنید. اگر ان هم نشد، حداقل از علائق او باخر
شوید تا بتوانید در آینده رای محصولاتی دیگر او را رزنت کنید.
پـس منظـور مـا از آمـاده شـدن قـل از تمـاس تلفنـی، صـرفاً نـوشتن

جملاتی که قرار است به مشتری بگویید نیست.

در بسـیاری از تکنیـک هـای بازاریـای تلفنـی، داشتـن پیشنویسـی از
آنچـه قـرار اسـت در طـ مکـالمه خـود بـا مشتـری بگوییـد، مطـرح
مشود. اما منظور ما اینجا، چز دیگری است. گاهی نوشتن جملات
از پیش آماده شده باعث مشوند که شما پشت تلفن، مصنوع به
نظــر رســید. ســع کنیــد بــه جــای نــوشتن عــن جملههــای کــه
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مخواهید به مشتری بگویید، سرنخهای را یادداشت کنید و بیشتر
در لحظه باشید.

2. مانند هر مکالمه دیگری، تماس تلفنی خود را محترمانه
انجام دهید

گاهی اراتورهای فروش طرز صحبت محترمانه را فراموش مکنند و
صرفاً به معرف محصول خود مردازند. مطمئن باشید هیچکس
دوست ندارد که یک غریبه با او تماس بگرد و بدون در نظر گرفتن
شرایط، او را سوال و جواب کند. پس در همان ابتدای مکالمه به
مخاطب خود توضح دهید که چه کسی هستید و رای چه کاری
تماس مگرید. به او بگویید که فکر مکنید محصول یا خدمت
شمــا مناســب او ــوده و بــه همــن خــاطر مخواهیــد دربــاره آن

توضیحاتی ارائه کنید.

اگر فرد پشت تلفن اراز تمال نکرد، اصرار نکنید و با یک تشکر
صادقـانه، تمـاس را قطـع نماییـد. بـا اینکـار اگـر تمـاس دومـ بـا آن
مشتری وجود داشته باشد، اگر محصول یا خدمت دیگری رای ارائه
در آینـده داشتـه باشیـد، یـک دانـه خـوب کاشتهایـد. سـع کنیـد در
حن صحبت از کلماتی مانند احتمالاً، شاید، ممکن است استفاده
کنید. اینگونه به نظر همه چزدان و مغرور نخواهد رسید. یک رابطه
دوستانه، کلید موفقیت شما در اجرای ان تکنیک های بازاریای

تلفنی خواهد ود.
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3. وقتی با یک مشتری جدید صحبت مکنید، صرفاً
لیستی از وژگها و مزایا را بازگو نکنید

شاید شما هم تجربه ان را داشته باشید که یک اراتور تلفنی پشت
سر هم از وژگها و مزیتهای یک محصول یا سرویس رای شما
گفته است. در چنن شرایط بعضها حتی گوشی تلفن را از گوش
خود دور مکنند و به حرف شما توجهی نخواهند کرد! پس به جای
ردیـف کـردن یـک سـری جملات مشخـص، سـع کنیـد مشتـری را بـه
صحبت بکشید. از او سوال کنید تا ببینید که چه چزی مخواهد.
چه علائق دارد و قل از اینکه درباره مزایای محصول صحبت کنید،

ببینید آیا هچ نیازی به آن دارد یا نه؟

توجه به ان تکنیک های بازاریای تلفنی درصد موفقیت تماسهای
شما را بسیار بالاتر خواهد رد. به جای اینکه وقت و انرژی صرف
کنید و به تک تک کسانی که با آنها تماس مگرید، درباره محصول
خود توضح دهید، متوانید زمانی کوتاه را صرف شناخت طرف
مقال کنید. لحن و بیان او را آنالز کنید تا ببینید که آیا ادامه دادن
ان مکالمه متواند رای شما تبدل به یک فروش موفق شود یا

نه.
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اگر بتوانید نیاز مشتری را تشخیص دهید، متوانید بسته به آن
محصول و وژگهایش را ارائه کنید. وقتی بدانید مشتری چه چزی
رای مجاب کردن او به خرید کاف ژگخواهد، گاهی حتی یک وم
است. یک از مهمترن تکنیک های بازاریای تلفنی سوال رسیدن
زیاد است. البته بدون اینکه به نظر رسد در حال بازجوی از مشتری
هسـتید! فرامـوش نکنیـد کـه رقـراری ارتبـاط خـوب، جـزو ضروریـات

بازاریای فروش تلفنی است.

4. از سکوت نترسید

گاهی مخاطب شما نیاز دارد که زمانی را رای فکر کردن به پیشنهاد
شما یا تصمیم رای پاسخش اختصاص دهد. از سکوتی که پیش
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مآیـد نترسـید. آدمهـا روحیـات مختلفـ دارنـد. بعضـ در لحظـه
تصـمیم مگرنـد و پاسـخ مدهنـد. بعضـ بـه زمـان بیشتـری نیـاز
دارند. بدترن کار ان است که در چنن شرایط ی توجه به شرایط
مخاطب پشت تلفن، صحبت خود را ادامه دهید. یا وسط حرف او
رید. ان یعنی شما (که نماینده رندتان هم هستید) هچ ارزشی

رای مشتری قائل نیست.

وقتــی تمــاس تلفنــی شمــا بــه فــروش نزدیــک مشــود، معمــولاً
سـکوتهای بیشتـری خواهیـد داشـت. ممکـن اسـت عبـاراتی ماننـد
«خب…»، «آهان…» یا «درسته…» را از زبان مشتری بشنوید و بعد
سـکوتی پیـش بیایـد. هـچ اشکـال نـدارد. شمـا هـم متوانیـد بـا
عبـاراتی ماننـد «بلـه… مـن در خـدمتم» یـا «همینطـوره، هرچـ شمـا
دستور بفرمایید» ان سکوت را ر کنید. اما فرصت فکر کردن را از او

نگرید.

5. آرام و واضح صحبت کنید

وقتی تازه کار خود را شروع کردهاید، طبیع است که کم نگران
باشید. اما بدانید که ان نگرانی از صدا شما مشخص است و باعث
مشود که مخاطب شما پشت تلفن احساس خوی نداشته باشد.
پـس تـا جـای کـه متوانیـد شرایـط را ـرای خـود همـوار کنیـد تـا در
آرامش با مشتریان تماس بگرید. مورد دیگر واضح صحبت کردن
اسـت. کسـانی کـه کلاسهـای فـن بیـان یـا گوینـدگ رفتهانـد بسـیار
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خوب با چنن تکنیکهای آشنا هستند. وقتی رسا و مفهوم حرف
زنید، مخاطب شما هر کسی که باشد خواه ناخواه به شما گوش

مدهد.

به همن خاطر ان مورد را در لیست تکنیک های بازاریای تلفنی
آوردهایم. چون باید بدانید که نحوه صحبت کردن شما همه جوره
روی تصمیم مشتریان تاثر مگذارد. رای تمرن صحبت کردن شوا
و کلمه به کلمه، یک خودکار در دهان خود، لای دندانها بگذارید و
سع کنید که از روی یک مقاله به درستی بخوانید. به مرور خودکار
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را ردارید و صحبت کنید. مبینید که بسیار آزادانهتر و رهاتر کلمات
را ادا مکنید.

6. از قوانن روی کنید

بیشتر کشورها قوانینی ر علیه بازاریای تلفنی ندارند. اما وقتی قرار
است به نمایندگ از یک شرکت یا سازمان، با مشتریان صحبت کنید،
باید بدانید که حرفهای شما تبعات دارند. پس نباید ی توجه به
قـوانن و شرایـط کشـور یـا سازمـان خـود حرفـ را بـه زبـان بیاوریـد.
تکنیک های بازاریای تلفنی همیشه شامل ترفندهای رای فروش
بیشتر نیستند. بلکه گاهی رای تبدل کردن شما از یک اراتور ساده

به یک بازاریاب حرفهای استفاده مشوند.

قل از شروع کار خود مطمئن شوید که تمام زر و بم کار را از کارفرما
یا سررست خود رسیدهاید. فراموش نکنید که شما مسئول تمام
حرفهای خود هستید. اگر درباره مسالهای تردید دارید، به جای
رخورد خودسرانه، از مشتری یا مخاطب پشت تلفن فرصتی بخواهید
تا از کارشناس مروطه سوال کنید. سپس تا از پاسخ صحح مطمئن

نشدید، آن را به فرد مقال ارجاع ندهید.

 .7رای تسلط به تکنیک های بازاریای تلفنی، تمرن و
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تکرار را فراموش نکنید

قریباً به انتهای ان لیست نزدیک مشویم. گفتن ان تکنیک های
بازاریای تلفنی روی کاغذ کار سختی نیست. متوانیم ان لیست را
تا 20 مورد هم ادامه دهیم. اما چزی که مهم است عمل کردن
آنهاست. ان که بتوانید با تکرار و تمرن تمام اینها را به ناخودآگاه
خود بفرستید. رای یک تازهکار ممکن است کم اوال کار سخت
باشد. یاد گرفتن تکنیک های بازاریای تلفنی به یک طرف و نحوه کار
با نرمافزارهای مرکز تماس یا چگونگ گزارش دادن به سررست تیم

متواند چالش زیادی به همراه داشته باشد.

به همن خاطر مهم است که کم به خود آسان بگرید و بدانید که
یـاد گرفتـن، هزینـه دارد. هـر روزی کـه بگـذرد ـرای شمـا درس تـازهای
خواهد داشت و اگر از اشتباهات آن روز یاد بگرید، فردای هتری در

انتظارتان خواهد ود.

8. کنترل صدای خود را داشته باشید

تحقیقـات انجـام شـود در UCLA نشـان مدهـد کـه 84 درصـد از
فروشهـای تلفنـی زمـانی بـه مـوفقیت انجامیدهانـد کـه مشتـری بـا
موسـیق صـدای اراتـور همـراه شـده اسـت. منظـور لحـن و بیـان
شماست که متواند روی تصمیم مخاطب تاثر مثبت بگذارد. البته
نمشود به عنوان یک از تکنیک های بازاریای تلفنی گفت که باید
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«صدای شما آهنگن باشد» اما مشود روی لحن و کنترل آن کار
کرد.

اینکه با چه ادبیاتی صحبت کنید، در کنار اینکه چه لحنی داشته
باشید متواند مورد قضاوت قرار گرد. اگر جمله ای دوستانه مانند
«چه کمک میتونم هتون بکنم؟» را با لحنی خشن و غردوستانه به
کار رید، نه تنها احساس خوی به طرف مقال منقل نمکند بلکه
تجربه کارری بسیار بدی هم به جای مگذارد. پس روی صدای خود

کنترل داشته باشید.

یک از تکنیک های بازاریای تلفنی در ان حوزه ان است که با دقت
به چند جمله اولیه مخاطب خود گوش کنید و سرعت ادای کلمات و
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همینطور ولوم صدای آنها را پیدا کنید. سپس کلام و لحن خود را با
آن سرعت و ولوم همخوان نمایید. معمولاً مشتریان وقتی با کسی
رو به رو شوند که شبیه به خودشان است، بیشتر احساس اعتماد
مکننـد تـا کسـی کـه تنـد تنـد حـرف مزنـد و آنهـا یـک کلمـه از

حرفهایش را متوجه نمشوند.

شاید جالب باشد بدانید که مغز متواند ر اساس صدای دریافتی،
اطمینانسـنج کنـد. نـوع صـحبت شمـا بـه صـورت ناخودآگـاه بـه
شنونـده، احساسـات، یکپـارچگ یـا خجـالت را منقـل مکنـد. اگـر
نتوانیـد اعتمـاد بـه نفـس و اطمینـان را بـا صـدای خـود بـه مشتـری
رسانید، شانس کم در یک فروش موفق خواهید داشت. خصوصاً
که تمام آنچه در اختیار شماست، قدرت حرف زدن از طرق تلفن

است.

کلام آخر

همانطور که مبینید بسیاری از تکنیک های بازاریای تلفنی بسته به
تجربیات و حوزه کاری شما متوانند مفید واقع شوند. هرچه بیشتر
دربـاره اـن تکنیکهـا بخوانیـد، در شرایـط عملـ ،هتـر متوانیـد
واکنـش نشـان دهیـد. پیشنهـاد مـا اـن اسـت کـه در کنـار مطـالعه
مقالات رایگان راه مدران، کتاب تماسهای میلیاردی را هم بخوانید.
در اـن کتـاب بـه صـورت جـامع و کـارردی، دربـاره بسـیاری از اـن

https://rahemodiran.com/product/book-billion-calls/
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تکنیکها و روشهای موثر دیگری که سرانجام به افزایش فروش
شما منجر مشوند، توضح داده شده است. همچنن اگر سوال یا
اهام در هرکدام از موارد بالا دارید، خوشحال مشویم در قسمت

نظرات رای ما بنویسید.

 

هترـن تکنیـک هـای بازاریـای
تلفنی را در کتاب تماس های

میلیاردی ببینید
 

[box type=”info” align=”” class=”” width=””]اــن مطلــب دارای
فال مقاله صوتی و PDF در بخش عضویت الماسی است. بعد از
خرید اشتراک الماسی راه مدران به ده ها مقاله صوتی و PDF دیگر

[box/].دسترسی خواهید داشت
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[””=box type=”shadow” align=”aligncenter” class=”” width]

لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
[box/]

 

ــاس ــاره تم ــا شم ــدران و ی ــایت راه م ــق س ــد از طر ــ توانی م
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر
کـردم فـرم مشـاوره در انتهـای صـفحه منتظـر تمـاس کارشناسـان مـا

باشید.
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