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هترن روش بازاریای تلفنی چیست؟

رای شناخت هترن روش بازاریای تلفنی شاید لازم باشد کم در
خصـوص تعـاریف کلمـات بازاریـای و فـروش تلفنـی صـحبت کنیـم.
ممکن است در اصطلاح، کلمات بازاریای تلفنی و فروش تلفنی به
یک چز اشاره کنند. ول حالا که قرار است یک نروی حرفهای و
ی تلفنـی شویـد، لازم اسـت کمـهمـه فـن حریـف در حـوزه بازاریـا
علمتر رخورد کرده و ان دو مفهوم را با هم تفکیک کنید تا منجر

به نتاج هتری شود.

ممکـن اسـت شمـا سررسـت تیـم بازاریـای تلفنـی باشیـد یـا یکـ از
کارشناسان بازاریای تلفنی سازمان یا کسب و کارتان؛ یا حتی یک
شخص که قرار است شخصاً شروع به بازاریای تلفنی کند. از نگاه
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کل تفاوتی ندارد در کدام مرحله هستید، به هر حال باید به روش
بازاریای تلفنی مسلط باشید و اطلاعات خود را در ان زمینه تکمل

کنید.

در اــن مقــاله ابتــدا بــه تشرــح رخــ از تعــاریف حــوزه بازاریــای
مردازیم و سپس به سراغ روش بازاریای تلفنی مرویم.

بازاریای چیست؟

بازاریای به مجموعه فعالیتهای گفته مشود که در آن کسب و
کارها و سازمانها سع مکنند توجه مشتری را به خود جلب کرده
و یک ارتباط مناسب با او رقرار نمایند. در ان فرایند یک از وظایف
مهـم بخـش بازاریـای خلـق ارزش جدیـد ـرای مشتـری از محصـول یـا

خدمات در کنار  آگاهیبخشی مستمر به او است.

در واقـع رابطـه خلـق ارزش و دریـافت بـازخورد ارزش از مشتـری یـک
رخورد دو سویه در بازاریای است. از آنجای که جذب مشتری در هر
کسـب و کـار اهمیـت بـالای دارد، جایگـاه بازاریـای در هـر سازمـان و
شرکتی نز بسیار حائز اهمیت است. رای مطالعه بیشتر در زمینه
بازاریای توصیه مکنیم کتاب تماسهای میلیاردی را مطالعه کنید.

چرا که به طور کامل به ان موضوع رداخته است.
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رای دیدن سرفصل های ان
کتاب اینجا کلیک کنید

رگردیم به بحث روش بازاریای تلفنی و ببینیم از کجا قرار است ان
وظایف بازاریای را در بخش تلفنی ررسی کنیم.

بازاریای تلفنی در کدام بخش از بازاریای به کمک
کسب و کار من مآید؟

همانطور که در بالا گفتیم، فعالیتهای بازاریای به ارتباط با مشتری
و درگر کردن مشتری با محصول و یا خدمات شما مروط مشود. از
ان رو بخشهای از ان فرایند که توسط تماسهای تلفنی متواند

صورت بگرد در زر مجموعه بازاریای تلفنی قرار مگرد.

ممکن است در فرایند بازاریای و آگاه سازی مشتریانتان از محصول
و یــا خــدمات نیــاز باشــد بــا مشتریــان تمــاس بگریــد و بــه آنهــا
توضیحـاتی در اـن مـوارد ارائـه کنیـد. یـا بـالعکس ممکـن اسـت لازم
باشد مرکز تماسی تشکل دهید تا در آن به سوالات مشتریان در
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خصوص محصولات پاسخ دهید. دقت کنید که موارد مطرح شده،
ذل موضوع درگر کردن مشتری اتفاق مافتد.

در جای دیگر ممکن است که نیاز باشد با مشتریانی که قبلاً لیست
آنها را تهیه کردهاید، تماس بگرید و اطلاعات آنها را در سیستم خود
تکمل نمایید. رای مثال دریافت ایمل یا آدرس شرکت و غره. از
آنجـای کـه اـن بخـش نـز مرـوط بـه تکمـل اطلاعـات مشتریـان
مگردد، جزو وظایف بازاریابان تلفنی است که باید روش بازاریای

تلفنی در آنها به درستی رعایت گردد.

هر فعالیت تلفنی به غر از فعالیتی که مسقیماً به فروش ختم
شود بطور مشخص ذل بخش بازاریای تلفنی قرار دارد.

آیا بازاریای تلفنی به فروش منجر مشود؟

هـم بلـه هـم خـر. در مجمـوع هـدف از بازاریـای رسـیدن بـه فـروش
است. ول وظیفه مهم فروش معمولاً ر عهده بخش بازاریای و
بازاریابـان نخواهـد ـود. همـن کـه در بخـش بازاریـای، مشتریـان را
دستهبندی و فرایند را هدفمند کنند، ادامه فعالیتها باید در بخش

فروش بهصورت تخصص پیگری شود.
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در واقـع بایـد پاسـخ سـوال را کمـ تغـر دهیـم. بازاریـای تلفنـی بـا
هـدف رسـیدن بـه فـروش انجـام مشـود ولـ لزومـ نـدارد تمـام

فعالیتهای بازاریای مسقیماً به فروش ختم شوند.

بازاریـای تلفنـی در خصـوص درگـر کـردن مشتـری بـا محصـول و
خدمات شماست و لزوماً چنن فعالیتی به فروش منجر نخواهد
شد؛ ان باعث مشود در بخش بازاریای تلفنی دستتان بازتر

باشد و عملیاتهای مختلف را تحت وشش قرار دهید.
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راه و روش بازاریای تلفنی که باید به آن مسلط شوید

از تعاریف بازاریای و بازاریای تلفنی که بگذریم به یک سری وظایف
مرسیم که به عنوان کارشناس بخش بازاریای تلفنی باید به آنها
ردازیم و نیاز است ان الگو را مثل روش بازاریای تلفنی در کارهای

خود استفاده کنیم.

مکالمات بازاریای مانند سار مکالمات به بخشهای مختلف تبدل
توانید به بخشهای مختلفخواهد شد. در واقع یک مکالمه را م
قسیم کنید. قل و بعد از مکالمه و همچنن فرایندی که در هنگام
مکالمه اتفاق مافتد، هر کدام نیاز دارد تا رایش آماده باشید و

تمرکزتان را رای انجام آنها بالا رید.

جلسه هماهنگ در بخش بازاریای تلفنی

قـل از هـر چـزی و ـرای رسـیدن بـه یـک فرهنـگ و صـدای واحـد در
بخـش بازاریـای تلفنـی، توصـیه مشـود جلسـاتی هدفمنـد و منظـم
رگزار کرده و در ان جلسات تمام موارد را مرور و هینه کنید. هترن

نتاج از جلسات همفکری در ان زمینه استخراج مشود.

رای ان منظور متوانید از جلسات بارش افکار و شش کلاه تفکر
استفاده کنید. اما یک از جلساتی که توصیه مشود حتماً انجام

دهید، جلسات شناسای رسونای مخاطب سازمان است.
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در جلسـه شنـاخت رسونـا، شمـا یـک کـاراکتر شخصـیتی را فـرض
مکنید که بیشترن مخاطب شما را تشکل مدهد. رای مثال یک
دانشجوی سال آخر یا هر شخصیتی که در راستای کسب و کار شما
ممکن است بیشترن فراوانی را در مخاطبانتان داشته باشد. و بعد
از تشخیـص اـن کـاراکتر، تمـام مراحـل انجـام مکالمـات را بـا او و بـه

صورت فرض انجام مدهید.

اگر یک از همکاران بتواند نقش کاراکتر و رسونای مورد نظر را به
عهده بگرد، تمرینات شما ملموستر خواهد ود. هدف از رگزاری
چنـن جلسـاتی رسـیدن بـه حـداکثر آشنـای بـا ابعـاد مختلـف اـن
شخصیت است که منجر به استخراج هترن جملات و پاسخها رای

مکالمه با فرد مورد نظر مشود.
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قل از مکالمه بازاریای باید آماده شوید

قل از شروع مکالمه و مکالمات بازاریای باید خیالتان جمع باشد
که به مقدار کاف رای مکالمه آماده هستید. به ان منظور بسته به
نوع تماس بازاریای که قرار است رگزار کنید، روش بازاریای تلفنی

آن نز متفاوت خواهد ود.

فرض کنیم قرار است با مشتری تماس بگرید و نظر ایشان را جهت
سنجش رضایت از محصول یا خدمات دریافت شده جویا شوید. در
ان صورت قل از هر چزی به اطلاعات مشتری، اطلاعات محصول و
خـدمات ارائـه شـده نیـاز داریـد. بایـد زمـانی کـه بـا مشتـری تمـاس
مگرید دقیقاً بدانید با چه کسی قرار است تماس گرفته شود و

چه ارتباط ن او و سازمان شما وجود دارد.

ســوالاتی کــه بایــد از مشتــری رســید را آمــاده کــرده و در جــای
یادداشت کرده باشید. باید مشتری را از طرق ان سوالات راهنمای
کنید تا نظرش را با شما به شفافیت مطرح کند. پس نیاز است
لیست سوالات را طوری طراح کنید که مشتری را ترغیب کند که
جوابهای تشریح دهد و در عن حال دقق باشد. و صرف یک بله

و خر نباشد.

مثالهای دیگری هم ممکن است باشد که شما رای ارتباط با مشتری
قرار است با وی تماس بگرید؛ لذا باید رای ان تماس آماده باشید.
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هتر است مز کار خود را تمز کنید و تمام مواردی که به ان تماس
مروط نمشود را از روی مز حذف نمایید. ان کار باعث جلوگری

حواسرتی شما خواهد شد.

دقت کنید که تمام هدف بازاریای تلفنی درگر کردن مشتری است و
اگر قرار باشد شما رای اینکار آماده نباشید، هتر است تماس رقرار

نشود.

روش بازاریای تلفنی در شروع مکالمه

بعد از اینکه مطمئن شدید رای تماس آماده هستید، زمان کوتاهی
در ابتــدای مکــالمه فرصــت داریــد کــه هترــن اثــر را روی مخــاطب

بگذارید. بهصورتی که علاقمند شود به تماس ادامه دهد.

رخـ از کارشناسـان ـر اـن باورنـد در چنـد ثـانیه ابتـدای تمـاس
مخاطب تصمیم خواهد گرفت که تماس را ادامه دهد یا به مکالمه

پایان دهد.

باید از جملات مشخص رای شروع مکالمه استفاده کنید. اگر در
هتـر اسـت شمـا را بـا تکنیـک معرفـ ـن مـورد اطلاعـاتی نداریـدا
آسانسوری آشنا کنیم. شما در ان تکنیک در عرض چند ثانیه باید
خودتان را معرف کنید و بگویید از کجا تماس گرفتهاید و هدفتان
از رقـراری اـن تمـاس چیسـت. اگـر بتوانیـد بـه تناسـب بـا کسـب و
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کارتان، هترن جملات را با قابلیت ادا کردن بهصورت شمرده جمع
آوری کنید، احتمالاً پنجاه درصد مکالمه را بدست خواهید آورد.

در نتیجه در روش بازاریای تلفنی داشتن یک متن آماده و راحت
رای شروع مکالمه توصیه مشود.

لیست سوالات متداول

بسته به نوع ارتباط شما با مشتری و دلیل که باعث تماس شما با
مشتری شده است، ممکن است سوالاتی را در ذهن مخاطب ایجاد

کنید.

توصیه مشود در جای ان سوالها را یادداشت کنید و هترن
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پاسخها را در کنارش بنویسید تا در صورت لزوم مجدداً به اینکه چه
بایـد بگوییـد فکـر نکنیـد. یکـ از دلاـل از دسـت دادن مشتریـان،
مکثهای طولانی و بلاتکلیف بعد از رسیدن سوال از سمت مشتری
است که باعث ایجاد شک و در نتیجه یاعتمادی مشود. هتر
است بعد از چند تماس که سوالات را استخراج کردید، بیاموزید که

قل از ایجاد سوال قال پیشبینی، پاسخ را به مشتری بدهید.

ـرای مثـال مشتـری از شمـا سـوال مرسـد: “شرایـط اقسـاط کـه
مفرمایید به چه صورت است؟”. احتمالاً ان سوال از همان جنس
سوالات تکرار شونده هستند که باید در جای یادداشت شوند و در
مکالمات بعدی قل از اینکه مشتری ان سوال به ذهنش خطور کند

شما شرایط اقساط را مطرح کرده باشید.

رسیدن به هدف بازاریای تلفنی

هر مکالمه تلفنی که در ذل بازاریای تلفنی با مشتری رقرار مکنید
دارای یـک هـدف مشخـص و از پیـش تعـن شـده اسـت. معمـولاً
اهداف که رای یک بازاریاب تلفنی تعریف مگردد از جمله اهداف
سخت مثل فروش نیستند. رای مثال رای جمع آوری آمار در واحد
خـدمات پـس از فـروش یـا تکمـل اطلاعـات مشتریـان در نمایشگـاه
رگزار شده اخر است. رای هر کدام از اهداف که ممکن است نیاز
بـه رقـراری تمـاس بـا مشتـری داشتـه باشیـد بایـد دقـت کنیـد کـه

سریعترن راه رای رسیدن به هدف، اولویت دارد.
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قرار نیست حالا که تماس رقرار شده مواردی را مطرح کنید که خارج
از روش بازاریای تلفنی شما و مسر رسیدن به اهداف شما باشد.
یکـ از آفتهـای کـه مـدام مـذاکره کننـده را تهدیـد مکنـد همـن
اسـت کـه بعـد از رسـیدن بـه اهـداف، مـذاکره را ادامـه دهـد. در اـن
صورت ممکن است عواقی پیش بینی نشده در مسر کاری شما رخ

دهد که رای رطرف کردن مشکل آمادگ کاف را نداشتهاید.

ارجاع نتاج به بخش فروش

بعـد از اینکـه فعالیتهـای شمـا در بخـش بازاریـای بـه اتمـام رسـید،
نتیجه یک لیست از مشتریان است که بخش فروش راحتتر از سار
مشتریـان متواننـد بـه آنهـا بفروشنـد. اـن یکـ از نتـاج بازاریـای
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تلفنی است که راه را رای بخش فروش با ارائه ان لیست، هموار
مکنند. هتر است ان لیست تشکل شده از اطلاعات تماس و

سواق اتفاقاتی باشد که در فرایند بازاریای با ایشان داشتهاید.

خوشبختانه نرم افزارهای بسیار قدرتمندی در ان حوزه وجود دارد که
اطلاعات را از بخش بازاریای به بخش فروش منقل مکند. ان نرم
افزارهــا اطلاعــات را بــه هترــن روش بازاریــای تلفنــی در اختیــار
بخشهای مروطه قرار مدهند. نرم افزار مدریت مشتریان یک از
ان دسته نرم افزارهاست که به فراخور سازمان مدنظر، متوانید از

آنها استفاده نمایید.

پیاده سازی روش بازاریای تلفنی در سازمان

پیـاده سـازی روش بازاریـای تلفنـی بـه معنـی رسـیدن بـه یـک درک و
فرهنگ واحد در واحد بازاریای تلفنی است نسبت به آنچه که قرار
است از قل از تماس و در جلسات بازاریای تلفنی، تا زمانی که قرار

است عملیات بازاریای را به نتیجه رسانید، بدانید.

هترــن سازمانهــا یــک روش مشخــص در بازاریــای تلفنــی را ــر
مگزینند و به مرور زمان آن را هود مبخشند. شما چطور؟ آیا
قصد ان را دارید که با یک روش بازاریای تلفنی مشخص و واحد به
یک صدای رتر در خصوص ارتباط و مدریت مشتریانتان رسید؟
شاید رای اینکه ان شخصیت جدید را در سازمان خود خلق کنید
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نیاز به مطالعات بیشتر در ان زمینه داشته باشید.

کتـاب تماسهـای میلیـاردی یکـ از منـابع اسـت کـه بـا دقـت و
موشکاف تمام موارد مروط به تماسها را ررسی کرده است. یک از
مهمترن کتابها در ان عرصه که به بسیاری از سوالات شما پاسخ
خواهـد داد. متوانیـد بخشهـای مختلـف اـن کتـاب را بهصـورت
کارگـاهی در مرکـز تمـاس خـود رگـزار کنیـد و از نتـاج ـینظر آن
هرهمند شوید. رای سفارش کتاب تماسهای میلیاردی کاف است

از بخش فروشگاه وبسایت راه مدران اقدام نمایید.

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 در انتهای صفحه  یا از طرق صفحه سلز باکس

جهت شرکت در کارگاه منتظر تماس کارشناسان ما باشید.

https://rahemodiran.com/product/package-of-billion-call-books/
http://www.rahemodiran.com
http://www.rahemodiran.com/consulting
https://rahemodiran.com/salesbox/
https://rahemodiran.com/
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نظر شما رای ما ارزشمند است!

با ثبت نظرات خود، به دیگران کمک مکنید تا با آموزش ها و
خدمات ما  آشنا شوند، منتظر دیدگاههای ارزشمند شما هستیم! �

https://rahemodiran.com/

