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وظایف سررست فروش تلفنی چیست؟

یک سیستم موفق باید تک تک اجزایش به درستی کار خود را انجام
دهند تا خروج مناسی داشته باشد. مرکز تماس یا بازاریای تلفنی
هم به همن صورت است. از اراتورها گرفته تا سررست و مدر،
همه باید نقش خود را به خوی ایفا کنند تا نتیجه دلخواه حاصل
شود. به همن منظور تصمیم گرفتیم در ان مقاله از راه مدران،
وظایف سررست فروش تلفنی که یک از مُهرههای کلیدی در چنن
سیستم است را با هم ررسی کنیم. اما قل از آن اجازه بدهید
ببینیم که یک سررست فروش تلفنی به طور کل چه کاری انجام

مدهد.
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سررست فروش تلفنی کیست و چه مکند؟

بازاریابـان تلفنـی و سررسـتهای آنهـا ـرای یـک هـدف مشخـص کـار
مکنند؛ به نتیجه رسیدن اهداف مرکز تماس. در یک کال سنتر
روزانه صدها تماس با مشتریان گرفته مشود. ررسی اینکه چه
جملاتی ن آنها رد و بدل مشود، مزان موفقیت آنها تماسها
چقدر است و چند درصد از مشتریان از ان خدمات راض هستند، از
وظـایف سررسـت فـروش تلفنـی بـه حسـاب مآیـد. هرکـدام از اـن
موارد متوانند نقشه راهی باشند رای موقعیت شما تا از جایگاه
سررست، به مدر فروش ارقا پیدا کنید. پس بخشهای بعدی

مطلب را از دست ندهید.

مهارتها و صلاحیتهای که یک سررست فروش
تلفنی باید داشته باشد

ما به طور کل دو نوع مهارت در بحث شغل داریم. مهارتهای نرم و
مهارتهای سخت. مهارتهای نرم اشاره به وژگها و صلاحیتهای
فــردی و رفتــاری دارد کــه شایــد ــرای آنهــا هیچگــونه مــدرک یــا
گواهینامهای وجود نداشته باشد. اما در عمل متواند بسیار بیشتر
از یک مهارت سخت مانند کار با نرم افزارهای آفیس، مفید واقع

شود.

از طرف وقتی صحبت از مهارت در حوزه وظایف سررست فروش
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تلفنی مشود، بیشتر افراد به مهارتهای چون فن بیان یا سخنوری
فکر مکنند. در حالیکه شما به عنوان سررست فروش بیشتر به
هماهنگها و ملاحظات کار مردازید تا تماس مسقیم با مشتری.
گرچه عمده افرادی که به چنن وزیشن شغل دست پیدا مکنند،
وده اند. پس زمینه مهارتهای نرم راتور مرکز تماسدر ابتدا یک ا
چون فروش تلفنی را دارند. اما منظور ما اینجا از مهارتهای مورد

نیاز یک سررست فروش تلفنی موارد زر است:

ثبات

یک از وظایف سررست فروش تلفنی همراه کردن تمام اراتورها با
مسر و نقشهای است که به عنوان پلن استراژی بازاریای تلفنی در
نظر گرفته شده است. اگر شما در ان موقعیت شغل بتوانید ان
ثبات را ایجاد کنید که همه چز مطاق با نقشه پیش رود، درصد

موفقیت کل تیم بالاتر مرود.

تمرکز و تعهد

دو نکته مهم در وظایف سررست فروش تلفنی که متواند او را به
پلههای بالاتر و رسیدن به جایگاه مدر فروش رساند. اگر روی کار
خود به اندازه کاف تمرکز نداشته باشید، عملاً در دراز مدت متوجه
اشکـالاتی در نحـوه اجـرای اهـداف مرکـز تمـاس مشویـد کـه گاهـاً
جرانپذر نیستند. تعهد هم در چنن شرایط تاثر خود را نشان
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مدهد. یک نروی متعهد خصوصاً اگر از مدران یا سررستان باشد
متواند بدون نگرانی هر مشکل را پشت سر بگذارد.

مدریت زمان

هرچقـدر دربـاره اهمیـت مـدریت زمـان در وظـایف سررسـت فـروش
تلفنی بگوییم کم گفتهایم. در یک استراژی بازاریای تلفنی خوب
همه چز به زمان بستگ دارد. شما به عنوان یک سررست باید
بتوانیـد زمـان را مـدریت کنیـد تـا هترـن هـرهوری را از پتانسـل

https://rahemodiran.com/


5

موجود رید. ازارهای همچون ومودورو متواند در ان راستا به
شما کمک کند.

خدمات به مشتریان

درست است که اشاره کردیم شما به عنوان سررست فروش شاید
ارتباط مسقیم چندانی با مشتریان نداشته باشید، اما واقعیت ان
است که وقتی مشکل پیش بیاید، مسئول شما هستید. در بسیاری
از مواقع اراتورهای مرکز تماس وقتی نمدانند چطور باید پاسخ
سوال یا مشکل یک مشتری را بدهند، به سررست فروش ارجاع
خواهند داشت. پس رای چنن موقعیتی آماده باشید و مهارتهای
مرــوط بــه خــدمات مشتریــان ماننــد رخــورد مناســب، پاســخهای

دلگرمکننده و صحح، لبخند و بیان خوب را تمرن کنید.

دانش محصول

آخرن اما مهمترن موردی که در بخش مهارتها و وظایف سررست
روش تلفنـی بـه آن اشـاره مکنیـم، شنـاخت کامـل محصـول اسـت.
فرق نمکند هدف روژه یا شرکت شما از بازاریای تلفنی، فروش
محصول یا سرویس باشد، شما باید به عنوان سررست، به طور
کامل به تمام جوانب و ظرایف آن آگاه باشید. فراموش نکنید هر
مشکلـ در بخـش اراتورهـای تمـاس و نحـوه ارتبـاط آنهـا بـا مشتـری

پیش بیاید، احتمالاً شما قسمتی از راه حل خواهید ود.

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86_%D9%BE%D9%88%D9%85%D9%88%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%88
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6 مورد از مهمترن وظایف سررست فروش تلفنی

بخشی از مهارتهای که به عنوان یک سررست فروش تلفنی نیاز
داریـد را بـا هـم مـرور کردیـم. امـا در اـن قسـمت بـه طـور خـاص
مخواهیم به مهمترن وظایف سررست فروش تلفنی ردازیم. ان
وظایف که به نوع مسئولیتهای سررست فروش هم به حساب
مآیند، ممکن است بسته به حوزه کاری که در آن فعالیت دارید،
کم متغر باشند. به همن خاطر ما اشاره مختصری به هرکدام
مکنیم. تمام ان موارد به همراه سار تکنیکها ترفندهای مورد نیاز
در بازاریـای تلفنـی را متوانیـد در کتـاب «تماسهـای میلیـاردی» بـه

تفصل بخوانید.

ـرای دیـدن توضیحـات کتـاب
کلیک کنید

https://rahemodiran.com/product/book-billion-calls/
https://rahemodiran.com/product/book-billion-calls/
https://rahemodiran.com/product/book-billion-calls/
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1. سررست فروش تلفنی مبایست در شکل دادن
اهداف تیم و فردی موثر باشد.

یک از وظایف سررست فروش تلفنی ان است که تارگتهای را
رای فروش مشخص کند که به صورت کوتاه مدت، بلند مدت، فردی
یا گروهی قال اجرا باشند. در مقالههای قبل راه مدران توضح
دادیم که اراتور تلفنی که بداند باید به چه هدف یا تارگتی رسد،

عملکرد هتری از خود نشان خواهد داد.

2. استخدام و تربیت نروهای جدید از وظایف سررست
فروش تلفنی است.

در یک مرکز تماس، همواره نروهای جدیدی به تیم اضافه مشوند
که نیاز است سررست فروش تلفنی به کارهای آنها رسیدگ کند. از

لحظه مصاحبه با فرد مقاض تا آموزش آنها به عهده شماست.

3. پاسخ دادن به سوالات سار کارمندان و آماده کردن
راهنماهای کارردی رای استفاده راحتتر.

پیشتر هم اشاره کردیم که شما باید به تمام زر و بم کارها مسلط
باشید. به همن خاطر هم معمولاً سررست فروش تلفنی از میان
اراتورهای فروش موفق انتخاب مشوند. که هم به روداکت و
ی داشته باشد. یکوده، هم تجربه کاری بالا هایش مسلطژگو
از وظایف سررست فروش تلفنی هم آماده کردن فالهای راهنما یا
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روتکلهای مشخص رای حل مشکلات سار کارمندان است.

4. قول مسئولیت تماسها زمانی که نیاز است.

زمـانی پیـش مآیـد کـه هـچ کـدام از کارمنـدهای زرمجمـوعه شمـا
نمتواننـد پاسـخ مشتـری را بدهنـد یـا رسـیدگ بـه مشکـل مشتـری
خـارج از محـدوده کـاری آنهاسـت. در اـن شرایـط اسـت کـه شمـا بـه

عنوان سررست فروش تلفنی باید قول مسئولیت کنید.

5. ارائه راهکارهای رای هود روسههای کاری و
انگزش کارمندان.

بیشتــر اوقــات شمــا مشغــول تــدون راهکارهــای جدیــد و هــود
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فراینـدهای موجـود هسـتید. اـن یکـ از وظـایف سررسـت فـروش
تلفنی است که در کنار سار وظایف، به صورت مداوم باید مدنظر
قرار گرد. ان بخش نیاز به تجربه یا آموزش تخصص دارد. شما
متوانیـد بـا شرکـت در دوره «چگـونه فـوق سـتاره فـروش شـویم»
مهارتهـای را بیاموزیـد کـه شمـا را بـه سـمت مـوفقیت در ـوزیشن

شغل سررست فروش نزدیک مکند.

6. اندازه گری عملکرد تیم با استفاده از معیارهای
همچون مزان ناموفق ودن تماسها، زمان انتظار هر

تماس و …

ازارهای آنالز بسیاری در حال حاضر رای ررسی عملکرد مرکز تماس
وجود دارند. حتی بعض از نرمافزارهای مانیتورینگ مرکز تماس به
صورت پیشفرض اطلاعاتی مانند زمان انتظار یا تعداد تماسهای
پاسخ داده شده توسط هر اراتور را ررسی مکند. اما اندازهگری

ان معیارها جزو وظایف سررست فروش تلفنی به حساب مآید.
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.

خرید عضویت الماسی
[box/]
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