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کارشناس فروش تلفنی و مهارتهای 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 متعدداحتمالاً به تشو

و تعریف محصول یا خدمات صرف خواهد شد.

امـا قـل از ورود بـه اـن حرفـه، درک مهارتهـا و الزامـات مـوقعیت
کارشناس فروش تلفنی متواند به شما کمک کند تا تعن کنید که
آیا ان شغل رای شما یک شغل ایدهآل است یا خر. در ان بخش
ضمن توضح در مورد موقعیت کارشناس فروش تلفنی، به تفاوت
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ــای تلفنــی مردازیــم و مهارتهــا و ــاس بازاری ــا یــک کارشن آن ب
توانمنـدیهای کـه در اـن مـوقعیت بـه آن نیـاز خواهیـد داشـت را

ررسی مکنیم.

فروش تلفنی چیست؟

فروش تلفنی، فروش محصولات یا خدمات از طرق تلفن است. به
عنوان یک کارشناس فروش تلفنی، شما مسقیماً از طرق تلفن با
مشتریان بالقوه و بالفعل تماس مگرید تا آنها را تشوق به خرید

پیشنهادات شرکت خود کنید.

دو نـوع فـروش تلفنـی وجـود دارد: ورودی و خروجـ. کارشناسـان
ورودی تماسهای را از مشتریان احتمال و موجود دریافت مکنند
در حال که کارشناسان خروج با سرنخ تماس مگرند تا فروش

ایجاد کنند.

رای یک فروش تلفنی موفق نیاز است که صور، مقاعدکننده و
پیگـر باشیـد. همچنـن بـه مهارتهـای ارتبـاط و تلفنـی اسـثنای،

تجربه تایپ کردن و توانای پیشرفت در محیط اداری نیاز دارید.

هدف از فروش تلفنی ایجاد ارتباط طولانی مدت با هدف تجارت
تکرار شونده از طرق روابط عال و گاهی نزدیک با مشتری است.
کارشناس فروش تلفنی با مشتریان تماس مگرد تا پیشنهادات را
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تبلغ کرده یا قرار ملاقاتهای را رای پشتیبانی از نمایندگان فروش
حضوری تنظیم کنند.

تفاوت ن بازاریای تلفنی و فروش تلفنی

در حال که فروش تلفنی شامل فروش مسقیم به مشتریان از طرق
تلفن است، بازاریای تلفنی دامنه وسعتری دارد.

بازاریابهـای تلفنـی از تماسهـای تلفنـی ـرای ایجـاد علاقـه، ارائـه
اطلاعات، دریافت بازخورد مشتری و تولید سرنخ استفاده مکنند.
نقـش بازاریـای 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 تبدل مکند.
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رای درک هتر بازاریای تلفنی و فروش تلفنی، وظایف آنها را در نظر
بگرید:

کارشناس بازاریاب تلفنی

اهداف بازاریای 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 شناسـای و واجـد شرایـط
ودن سرنخهای فروش بالقوه

ارائه دادههای قال اعتماد و عمل رای حمایت از تیم فروش
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تلفنی رای افزایش کارای و هرهوری

تشخیص مشتریان بالقوه پیش از ارتباط کارشناس فروش تلفنی
رای تسهل کار تیمهای فروش

ایجاد فرصت تجارت و مبادله مستمر با تبلغ پیشنهادات جدید
به مشتریان

تبدل درخواستهای مشتری به فرصتهای فروش

ق تماس های خارجارائه تحقیقات بازار از طر

ررسی رضایت مشتری

کارشناس فروش تلفنی

اهداف یک کارشناس فروش تلفنی عبارتند از:

استفاده از دادههای ارائه شده توسط کارشناس بازاریای تلفنی
رای دنبال کردن سرنخهای امیدوارکننده با مقاعدسازی و پشتکار

تبدل سرنخهای دشوار به مشتریان

کاهش هزینهها در هر فروش و در عن حال افزایش نرخ تبدل
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 طرق ایجاد تصور عال از یک شرکت رای
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خریـداران از طرـق روابـط مـؤثر بـا مشتـری، همـدل و مهارتهـای
ارتباط مؤثر.

وظایف کارشناس فروش تلفنی

وظـایف یـک کارشنـاس فـروش تلفنـی از تولیـد سـرنخ تـا فـروش
مسقیم و ارتباط با مشتری را شامل مشود. یک نماینده فروش
تلفنی مؤثر، سرنخها را مبندد و اطمینان مدهد 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 طرق تلفن با مشتریان بالقوه و فعل تماس
مگرند تا آنها را از محصولات، خدمات و پیشنهادات شرکت خود
مطلـع کننـد. نماینـدگان فـروش تلفنـی همچنـن تماسهـای تلفنـی
افـرادی را دریـافت مکننـد کـه بـه کمـن هـای بازاریـای و تبلیغـات
مسـقیم پاسـخ مدهنـد. آنهـا از یـک اسـکریپت ـروی مکننـد تـا
مشتریان بالقوه آماده خرید و کسانی را که احتمالاً پیشنهادات آنها
رایشان جالب است را با مقاعدسازی کاف تبدل به خریدار کنند.
ان فرآیند پیش صلاحیت به تیم فروش میدانی کمک مکند تا
سرعتر کار کند و نرخ تبدل را در قرار ملاقاتهای نهای افزایش
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مدهد.

فروش مسقیم

کارشناسان فروش تلفنی علاوه ر ایجاد آگاهی در مورد محصولات یا
خدمات، وظایف فروش مسقیم را نز انجام مدهند. با همکاری با
توانند از دادههای فروش قبلبازاریابان تلفنی و تیم فروش، آنها م
رای هدف قرار دادن مشتریان رای باز کردن یک خط فروش مستمر
استفاده کنند. نمایندگان فروش تلفنی همچنن متوانند سؤالاتی
در مورد سرنخهای امیدوارکننده رسند که متواند به نزدیک کردن

تمال 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 مکنند. آنها خریدهای تکرار شونده را مدریت
مکننـد، کـه فرصـتهای را ـرای فـروش بـه مشتریـان فعلـ فراهـم
مکند. وقتی مشتریان سفارشهای جدید مدهند، نمایندگان از
متون آماده رای ارائه محصولات یا خدمات بیشتر ر اساس رفتار
خرید گذشته استفاده مکنند. ان به افزایش فروش و سود کمک
مکند و به تیم فروش اجازه مدهد تا روی فروش در ان زمینه

خاص تمرکز کند.

خدمات مشتری

ارائه خدمات عال به مشتریان بخشی از وظایف کارشناس فروش
تلفنی است. رای تشوق مشتریان به ادامه خرید از شرکتشان،
نمایندگان پس از فروش با آنها تماس مگرند تا مطمئن شوند که
از محصول یا خدمات راض هستند. آنها همچنن سواق مشتریان
را در یـک پایگـاه داده جمـعآوری، گـردآوری و بـه روز مکننـد، کـه

داشتن مهارتهای عال تایپ و تلفن را ضروری مکند.
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نمایندگان فروش تلفنی همچنن مشتریان را ر اساس ترجیحات و
نیازهای خود از پیشنهادات جدید مطلع مکنند. بخشی از وظایف
خــدمات مشتریــان آنهــا ارائــه اطلاعــات دقــق در مــورد شرکــت،
محصولات یا خدمات آن، تبلیغات و سار جزئیات است. ان 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 عالای داشته
باشند. از آنجای که آنها همیشه با مشتریان صحبت مکنند، به
رسیدگ سرع به شکایات آنها قل از تبدل شدن به مسائل زرگتر
کمک م کنند. ان به مشتریان اجازه مدهد 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 همچنـن
مهارتهای کارشناس فروش تلفنی است که توانستیم مطرح کنیم.
در مقالات بعدی به موارد بیشتری در ان 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 اــن ســؤالات ــرای ارزیــای دانــش شمــا از فنــاوری،
مهارتهــای مقاعــدسازی و کیفیــت ســنج پشتکارتــان اســتفاده
مکننـد. در اینجـا سـؤالات رایجـ وجـود دارد کـه بایـد در مصـاحبه

فروش تلفنی انتظار داشت:

چرا به فروش تلفنی علاقه دارید؟

تفاوت ن بازاریای تلفنی و فروش تلفنی چیست؟

چگونه با رد شدن در تماس کنار مآیید؟

چه چزی در مورد فروش از راه دور است که به آن علاقمندید؟

چگونه با یک مشتری سرکش و عصبانی تلفنی رخورد مکنید؟

زارهـای ارتبـاطر او سـا توانیـد از رسانههـای اجتمـاعآیـا 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 مکنیم.

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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