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کارشناس فروش تلفنی و مهارتهای که باید
بداند

یـک کارشنـاس فـروش تلفنـی نیازمنـد مهارتهـای ارتبـاط و فـروش
بسـیار عـال و دانـش مناسـب نسـبت بـه خـدمات مشتـری اسـت.
بهعنوان یک کارشناس فروش تلفنی فروش، بیشتر ساعات کاری،
رای معرف ،ق و ترغیب مشتری یا مشتریان متعدداحتمالاً به تشو

و تعریف محصول یا خدمات صرف خواهد شد.

امـا قـل از ورود بـه اـن حرفـه، درک مهارتهـا و الزامـات مـوقعیت
کارشناس فروش تلفنی متواند به شما کمک کند تا تعن کنید که
آیا ان شغل رای شما یک شغل ایدهآل است یا خر. در ان بخش
ضمن توضح در مورد موقعیت کارشناس فروش تلفنی، به تفاوت
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ــای تلفنــی مردازیــم و مهارتهــا و ــاس بازاری ــا یــک کارشن آن ب
توانمنـدیهای کـه در اـن مـوقعیت بـه آن نیـاز خواهیـد داشـت را

ررسی مکنیم.

فروش تلفنی چیست؟

فروش تلفنی، فروش محصولات یا خدمات از طرق تلفن است. به
عنوان یک کارشناس فروش تلفنی، شما مسقیماً از طرق تلفن با
مشتریان بالقوه و بالفعل تماس مگرید تا آنها را تشوق به خرید

پیشنهادات شرکت خود کنید.

دو نـوع فـروش تلفنـی وجـود دارد: ورودی و خروجـ. کارشناسـان
ورودی تماسهای را از مشتریان احتمال و موجود دریافت مکنند
در حال که کارشناسان خروج با سرنخ تماس مگرند تا فروش

ایجاد کنند.

رای یک فروش تلفنی موفق نیاز است که صور، مقاعدکننده و
پیگـر باشیـد. همچنـن بـه مهارتهـای ارتبـاط و تلفنـی اسـثنای،

تجربه تایپ کردن و توانای پیشرفت در محیط اداری نیاز دارید.

هدف از فروش تلفنی ایجاد ارتباط طولانی مدت با هدف تجارت
تکرار شونده از طرق روابط عال و گاهی نزدیک با مشتری است.
کارشناس فروش تلفنی با مشتریان تماس مگرد تا پیشنهادات را
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تبلغ کرده یا قرار ملاقاتهای را رای پشتیبانی از نمایندگان فروش
حضوری تنظیم کنند.

تفاوت ن بازاریای تلفنی و فروش تلفنی

در حال که فروش تلفنی شامل فروش مسقیم به مشتریان از طرق
تلفن است، بازاریای تلفنی دامنه وسعتری دارد.

بازاریابهـای تلفنـی از تماسهـای تلفنـی ـرای ایجـاد علاقـه، ارائـه
اطلاعات، دریافت بازخورد مشتری و تولید سرنخ استفاده مکنند.
نقـش بازاریـای تلفنـی ایجـاد چشمانـداز فـروش اسـت، در حـال کـه
ــده ــداران تکرارشون ــه فــروش و خری ــی فرصــتها را ب فــروش تلفن

محصولات یا خدمات یک شرکت تبدل مکند.
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رای درک هتر بازاریای تلفنی و فروش تلفنی، وظایف آنها را در نظر
بگرید:

کارشناس بازاریاب تلفنی

اهداف بازاریای تلفنی عبارتند از:

ارائـه اطلاعـات بـه مشتـری در مـورد محصـولات یـا خـدمات یـک
شرکت به منظور ایجاد علاقه به رند

کمـک بـه تیمهـای فـروش تلفنـی ـرای شناسـای و واجـد شرایـط
ودن سرنخهای فروش بالقوه

ارائه دادههای قال اعتماد و عمل رای حمایت از تیم فروش
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تلفنی رای افزایش کارای و هرهوری

تشخیص مشتریان بالقوه پیش از ارتباط کارشناس فروش تلفنی
رای تسهل کار تیمهای فروش

ایجاد فرصت تجارت و مبادله مستمر با تبلغ پیشنهادات جدید
به مشتریان

تبدل درخواستهای مشتری به فرصتهای فروش

ق تماس های خارجارائه تحقیقات بازار از طر

ررسی رضایت مشتری

کارشناس فروش تلفنی

اهداف یک کارشناس فروش تلفنی عبارتند از:

استفاده از دادههای ارائه شده توسط کارشناس بازاریای تلفنی
رای دنبال کردن سرنخهای امیدوارکننده با مقاعدسازی و پشتکار

تبدل سرنخهای دشوار به مشتریان

کاهش هزینهها در هر فروش و در عن حال افزایش نرخ تبدل
مشتری با کاهش هزینههای سفر و تعداد نمایندگان میدانی

کمک به کاهش تعداد افراد در تیم فروش

تظـاهر بـه تمـاس ناخواسـته یـا تمـاس سـرد و کمـک بـه کـاهش
واکنش منف سرنخها

ارائه شناخت رند از طرق ایجاد تصور عال از یک شرکت رای
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خریـداران از طرـق روابـط مـؤثر بـا مشتـری، همـدل و مهارتهـای
ارتباط مؤثر.

وظایف کارشناس فروش تلفنی

وظـایف یـک کارشنـاس فـروش تلفنـی از تولیـد سـرنخ تـا فـروش
مسقیم و ارتباط با مشتری را شامل مشود. یک نماینده فروش
تلفنی مؤثر، سرنخها را مبندد و اطمینان مدهد که مشتریان به
اندازه کاف رای ادامه تجارت با شرکت خود راض هستند. وظایف

نماینده فروش تلفنی عبارتند از:

تولید سرنخ

کارشناسـان فـروش تلفنـی نقشـی حیـاتی در ایجـاد سـرنخ ـرای تیـم
فروش دارند. آنها از طرق تلفن با مشتریان بالقوه و فعل تماس
مگرند تا آنها را از محصولات، خدمات و پیشنهادات شرکت خود
مطلـع کننـد. نماینـدگان فـروش تلفنـی همچنـن تماسهـای تلفنـی
افـرادی را دریـافت مکننـد کـه بـه کمـن هـای بازاریـای و تبلیغـات
مسـقیم پاسـخ مدهنـد. آنهـا از یـک اسـکریپت ـروی مکننـد تـا
مشتریان بالقوه آماده خرید و کسانی را که احتمالاً پیشنهادات آنها
رایشان جالب است را با مقاعدسازی کاف تبدل به خریدار کنند.
ان فرآیند پیش صلاحیت به تیم فروش میدانی کمک مکند تا
سرعتر کار کند و نرخ تبدل را در قرار ملاقاتهای نهای افزایش
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مدهد.

فروش مسقیم

کارشناسان فروش تلفنی علاوه ر ایجاد آگاهی در مورد محصولات یا
خدمات، وظایف فروش مسقیم را نز انجام مدهند. با همکاری با
توانند از دادههای فروش قبلبازاریابان تلفنی و تیم فروش، آنها م
رای هدف قرار دادن مشتریان رای باز کردن یک خط فروش مستمر
استفاده کنند. نمایندگان فروش تلفنی همچنن متوانند سؤالاتی
در مورد سرنخهای امیدوارکننده رسند که متواند به نزدیک کردن

تمال آنها رای خرید کمک کند.
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دریافت و ردازش سفارشات از مشتریان بالفعل

کارشناسان فروش تلفنی سفارشات را رای ررسی سهمیههای فروش
دریافت و ردازش مکنند. آنها خریدهای تکرار شونده را مدریت
مکننـد، کـه فرصـتهای را ـرای فـروش بـه مشتریـان فعلـ فراهـم
مکند. وقتی مشتریان سفارشهای جدید مدهند، نمایندگان از
متون آماده رای ارائه محصولات یا خدمات بیشتر ر اساس رفتار
خرید گذشته استفاده مکنند. ان به افزایش فروش و سود کمک
مکند و به تیم فروش اجازه مدهد تا روی فروش در ان زمینه

خاص تمرکز کند.

خدمات مشتری

ارائه خدمات عال به مشتریان بخشی از وظایف کارشناس فروش
تلفنی است. رای تشوق مشتریان به ادامه خرید از شرکتشان،
نمایندگان پس از فروش با آنها تماس مگرند تا مطمئن شوند که
از محصول یا خدمات راض هستند. آنها همچنن سواق مشتریان
را در یـک پایگـاه داده جمـعآوری، گـردآوری و بـه روز مکننـد، کـه

داشتن مهارتهای عال تایپ و تلفن را ضروری مکند.
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نمایندگان فروش تلفنی همچنن مشتریان را ر اساس ترجیحات و
نیازهای خود از پیشنهادات جدید مطلع مکنند. بخشی از وظایف
خــدمات مشتریــان آنهــا ارائــه اطلاعــات دقــق در مــورد شرکــت،
محصولات یا خدمات آن، تبلیغات و سار جزئیات است. ان امر
ضرورت دارد که کارشناسان فروش تلفنی دانش عمیق از سازمان

خود و پیشنهادات آن داشته باشند.

حل تعارض

کارشناسان فروش تلفنی باید مهارتهای حل اختلاف عالای داشته
باشند. از آنجای که آنها همیشه با مشتریان صحبت مکنند، به
رسیدگ سرع به شکایات آنها قل از تبدل شدن به مسائل زرگتر
کمک م کنند. ان به مشتریان اجازه مدهد تا حداکثر رضایت را از

خرید خود کسب کرده و اعتبار شرکت را حفظ کنند.
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آنچـه تـا بـه اینجـا خواندیـد تنهـا بخشـی از توانمنـدی و همچنـن
مهارتهای کارشناس فروش تلفنی است که توانستیم مطرح کنیم.
در مقالات بعدی به موارد بیشتری در ان خصوص خواهیم رداخت.

اما خال از لطف نیست که مروری کنیم ر سوالات مصاحبه کاری با
یک کارشناس تلفنی فروش که نکات ظریف در آن نهفته است.

سوالات متداول مصاحبه رای نمایندگان فروش
تلفنی

کارفرمایــان از اــن ســؤالات ــرای ارزیــای دانــش شمــا از فنــاوری،
مهارتهــای مقاعــدسازی و کیفیــت ســنج پشتکارتــان اســتفاده
مکننـد. در اینجـا سـؤالات رایجـ وجـود دارد کـه بایـد در مصـاحبه

فروش تلفنی انتظار داشت:

چرا به فروش تلفنی علاقه دارید؟

تفاوت ن بازاریای تلفنی و فروش تلفنی چیست؟

چگونه با رد شدن در تماس کنار مآیید؟

چه چزی در مورد فروش از راه دور است که به آن علاقمندید؟

چگونه با یک مشتری سرکش و عصبانی تلفنی رخورد مکنید؟

زارهـای ارتبـاطر او سـا توانیـد از رسانههـای اجتمـاعآیـا م
استفاده کنید؟
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آیا تجربه کار با نرم افزار CRM را دارید؟

ـرای کسـب مهـارت بیشتـر بـه عنـوان یـک کارشنـاس فـروش تلفنـی
شرکت در دوره فوق ستاره فروش شوید و مطالعه کتاب تماسهای

میلیاردی را به شما پیشنهاد مکنیم.

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر

کردم فرم مشاوره  منتظر تماس کارشناسان ما باشید.
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