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بازاریای تلفنی چیست؟ تعاریف و راهکارها

بازاریـای تلفنـی یکـ از تکنیکهـای بازاریـای اسـت. در اـن نـوع از
بازاریای کانال ارتباط شما با مشتری یا خریداران احتمال فقط یک

ازار است: “تلفن”

کانـال ارتبـاط تلفـن یکـ از مهمترـن راههـا ـرای رقـراری ارتبـاط
مسقیم با مخاطب یا مشتری سازمان و کسب و کار شماست. درک
کاف از ساختار بازاریای و شناخت نقاط قوت و ضعفِ ازاری که رای
ارتبــاط انتخــاب کردهایــد، بــاعث مشــود بیشترــن هــرهوری را از

بازاریای تلفنی داشته باشید.

در ان مقاله با نیم نگاهی به مفهوم بازاریای، به تشرح بازاریای
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تلفنی مردازیم. لطفاً با راه مدران همراه باشید.

بازاریای چیست و بازاریای تلفنی در کجای آن قرار
مگرد؟

در تعاریف آمده که بازاریای، فرایند تحریک عمدی بازار به جهت
قاضا و در نهایت فروش کالا و خدمات است. بطور کل افزایش
بازاریای به عملیاتی گفته مشود که در آن یک جامعه مخاطب
مشخص شده باشند و به همان نسبت مضامن و وژگهای خاص
به عنوان شخصیت رند تعریف شوند. همچنن کمنهای تبلیغاتی
و حضـور در نمایشگاههـا، ـر اسـاس اـن رسونـا و جـامعه هـدف،
ز، به فرایند مهم طراحی بیش از هرچزی شود. در بازاریارنامهر
محصول یا خدمات رداخته مشود تا بیشترن جذابیت را رای

جامعه مخاطب خود ایجاد کند.

شرایـط فـروش ماننـد قیمـت، تخفیـف، ضمـانت بعـد از فـروش و
سیاستهای سازمان رای رگشت کالا یا خدمات را، بازاریای تعن
مکند. به علاوه رقراری ارتباط با افراد تاثرگذار رای تبلیغات روی
محصول یا خدمات نز انجام مگرد تا بتوانند از ان طرق روی

عادت مشتری یا خریداران احتمال، تاثر بگذارد.

به غر از  ان موارد، ارتباط مناسب رای توافق با عمدهفروشان و
خردهفروشان یا فروشندگان، تلاش رای بالا ردن آگاهی مخاطب و
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بازار نسبت به محصول و خدمات، ایجاد حس وفاداری و یک تصور
رند خوب در ذهن مخاطب نز از وظایف بخش بازاریای است.

ممکن است شما ان وظایف را در سازمان خود رسیدگ کنید یا
بهصـورت ـرون سـپاری و از طرـق بنگاههـای مارکتینـگ اـن مـوارد را
انجام دهید. در هر صورت سیاست کل مارکتینگِ سازمان، تعن
کننده لحن و نوع رخورد شما با مشتری است. اینجا جای است که

کار بازاریای تلفنی آغاز مشود.

بازاریای از ارکان اصل مدریت کسب و کار و شرکت شماست. یک
بازاریاب ممکن است محصولات خود را به صورت مسقیم به دست
مشتریان رساند (که به اصطلاح B2C گفته مشود) یا ممکن است
بصورت B2B یعنی ن سازمانی (یا زینس با زینس) فعالیت کند.
صـرفنظر از نـوع مخـاطب و اینکـه بازاریـای ـرای چـه کسـی انجـام
مشـود، سیاسـتهای بازاریـای اسـت کـه تعنکننـده بسـیاری از

موارد، از جمله نوع ارتباط شما با مخاطب، خواهد ود.

فرایند بازاریای از کانالهای متعددی متواند صورت بگرد. انواع
رسانههـای تبلیغـاتی نظـر رادـو، تلوزـون، بیلوردهـای خیابـانی و
رسانههای تعامل نظر اینستاگرام و جوامع مجازی دیگر، کانالهای
ارتباطای هستند که در خدمت هدف اصل بازاریای و حول محور

آن قرار مگرند. یک از ان کانالهای ارتباط، تلفن است.
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بازاریای تلفنی در دسته بازاریای مسقیم جای مگرد. جای که
ارتبـاط بـا مشتـری یـا خریـداران احتمـال، بهصـورت رو در رو اتفـاق
مافتد. تمام وظایف که در مورد بازاریای مطرح شد در بازاریای
تلفنی جایگاه خاص خود را دارد. به ان شرط که امکان استفاده از
ان رسانه قدرتمند بهعنوان کانال ارتباط بازاریای وجود داشته

باشد.

ررسی نقش بازاریای تلفنی در مارکتینگ

تـا اینجـا متـوجه شـدیم کـه بازاریـای تلفنـی بـه شـاخهای از بازاریـای
گفته مشود که عملیات بازاریای را از کانال تلفن انجام مدهد.
رای اینکه هتر با جایگاه بازاریای تلفنی آشنا شویم، چند مثال از
کارردهـای بازاریـای تلفنـی را اینجـا مآوریـم. البتـه بـه اـن مقـدار
بسـنده نکنیـد. تلفـن اـزار بسـیار قدرتمنـدی اسـت کـه در بازاریـای و
فـروش جایگـاه وـژهای دارد. پیشنهـاد مـا بـه شمـا، مطـالعه کتـاب
“تماسهـای میلیـاردی” اسـت. در اـن کتـاب بـه طـور کامـل موضـوع
بازاریـای تلفنـی ررسـی شـده و تکنیکهـا و ترفنـدهای کـه بـه شمـا
ریـد، معرفـ کنـد تـا فـروش محصـولات خـود را بـالاترکمـک م

مشوند.
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رای دیدن سرفصلهای کتاب تماسهای میلیاردی
اینجا کلیک کنید

آگاهی بخشی در زمینه معرف و شناخت محصولات و
ایجاد علاقمندی به بازار هدف

یک از مهمترن وظایف که بازاریای تلفنی متواند به عهده بگرد،
آگـاهی بخشـی (Awareness) بـه مشتـری اسـت. آگـاهی بخشـی بـه
مشتری ب‌iصورت رو در رو و تک تک، کاری است که بیش از هر چز
از عهده تلفن ر مآید. شما به راحتی متوانید با بازاریای تلفنی
محصـولات خـود را بـه مشتـری معرفـ کنیـد و یـا خـدمات خـود را

رایشان شرح دهید.

آگـاهی بخشـی در بازاریـای ممکـن اسـت توسـط ازارهـا و کانالهـای
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مختلف انجام شود. رای مثال تبلیغات تلوزونی یا بیلوردهای
خیابانی؛ ول ان باعث نخواهد شد که بازاریای تلفنی موثر نباشد.
یکـ از مثالهـای کـه روز بـه روز رو بـه افزایـش اسـت، تماسهـای
تلفنی فروشگاهها و هار مارکتها با مشتریان بهصورت مسقیم
است که از ان پلتفرم استفاده مکنند تا مشتریان را به تخفیف
جدید یا محصول تازهای که به لیست محصولات اضافه شده است،
دعوت کنند. شاید شما هم مخاطب ان نوع بازاریای ودهاید و از
تـاثر بـالای آن در بخاطرسـپاری رنـد و خـاطره خـوی کـه در ذهنتـان

ثبت مشود، آگاه باشید.

البته با ان تفاوت که شما قبلاً شماره تماس خود را به ان مراکز
ارائه داده ودید. در بازاریای تلفنی ممکن است با سرنخهای رو به
رو باشیم که به طور مسقیم شماره تلفن خود را در اختیار کسب و
کـار مـا نگذاشتـه باشنـد. امـا مشـود بـا تکنیکهـای کـه در دوره
«چگونه فوق ستاره فروش تلفنی شویم» م بینیم، کاری کنیم که

ان سرنخها، به مشتریهای وفادار تبدل شوند.

در واقع اولن مرحله از قیف بازاریای، آگاهیبخشی به مشتری و بازار
است که همانطور که در بالا آمده، در بازاریای تلفنی ان موضوع، رو
در رو و بصـورت مسـقیم اتفـاق مافتـد. کـه البتـه مسـتلزم وجـود
سـرنخ اولیـه اسـت؛ زـرا شمـا نمتوانیـد بـا هـر شمـارهای شـروع بـه
تماس کنید؛ در حال که مطمئن نباشید که مشتری شما هست یا
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خر.

سرنخ ها و بازاریای تلفنی

سرنخ در بازاریای مفهوم بسیار مهم است که باید به آن شناخت
کاف داشته باشیم. سرنخ متواند یک نشانه یا یک اسم و یا راه
ارتباط به مشتری احتمال کسب و کار شما باشد. متوان گفت
قـل از هـر چـزی ـرای شـروع بازاریـای تلفنـی، وجـود سـرنخ ضـروری
است. زرا شما نمتوانید تلفن را ردارید و به هر کسی که دلتان
خواسـت تمـاس بگریـد. در مثـال هارمارکتهـا، سـرنخ آنهـا خریـد
قبلـ شمـا از فروشگـاه اسـت و شمـاره تماسـی کـه در لحظـه تسـویه
حساب در صندوق ارائه دادهاید، همان سرنخ است که به فروشگاه
مدهید تا شما را به عنوان یک مشتری بالقوه رای خریدهای بعدی

در نظر بگرد.

در بازاریـای تلفنـی، سـرنخ محـدود بـه شمـاره تمـاس نمشـود و
بازاریابـان هـر نشـانهای از مشتـری را جمـع آوری مکننـد. سـپس بـا
پـایش و تکمـل اطلاعـات مشتـری، ممکـن اسـت بـه شمـاره تماسـی
رخـورد کننـد کـه شـانس سـرنخ بازاریـای تلفنـی را داشتـه باشـد. بـه
همـن منظـور لیسـتی از سـرنخهای مناسـب بازاریـای تلفنـی ارائـه

مدهند که ازار اصل شروع بازاریای تلفنی است.
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قیف اختصاص فروش تلفنی چیست؟

در بازاریای تلفنی سفر مشتری یا User Journey بهصورت یک قیف
نمایش داده مشود تا مفهوم رزش مشتریان را به خوی نمایش
دهد. قطعاً درصدی از افرادی که تحت وشش تبلیغات و بازاریای
قرار مگرند تبدل به خریدار یا مصرف کننده نهای محصول شما
خواهنـد شـد. پـس هـر چقـدر دهنـه قیـف عریـضتر باشـد، شـانس
فروش افزایش پیدا مکند. به ان شرط که موضوع شما مشتریان

بیشتری را در ر بگرد.

در انواع مفاهیم بازاریای نظر بازاریای محتوای یا بازاریای تلفنی،
به فراخور توانای ازار و کانال ارتباط، قیف اختصاص مخصوص به
آن بخـش طراحـ و تولیـد مشـود تـا کانـال مـورد نظـر محـدود بـه
فعـالیت هدفمنـد در جهـت فـروش گـردد. بخشهـای مختلـف قیـف
فروش تلفنی عبارت است از سرنخ اولیه، تماس تلفنی، پیگری و

پاسخ به سوالات، فروش و بستن قرارداد.
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تاریخچه بازاریای تلفنی

اصطلاح بازاریای تلفنی از اواخر دهه 1970 میلادی مطرح شد. جای
که بازاریای تلفنی توسط اراتورهای تابلو تلفنی هدایت مشد. اکثر
اراتورهای تابلوهای رق را بانوان تشکل مدادند و حضور بانوان
به عنوان اراتورهای تابلو تلفن بسیار فراگر شده ود. به مرور زمان
و با حذف تابلو تلفنها و ورود صنعت مخارات به تکنولوژیهای
جدیـدتر، زنـان ـرای کـار بـا سیسـتمهای جدیـد تبلیغـات تلفنـی و
مشاغل از ان شکل بیشتر به کار گرفته شدند. محوبیت حضور
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زنان تا اندازهای ود که همن امروز هم رای صوت خوشآمدگوی یا
تلفنهای خودکار از صدای بانوان استفاده شود.

دلل اصل استخدام اراتورهای زن رای بازاریای تلفنی ان واقعیت
ـود کـه در آن زمـان بهعنـوان یـک نـروی کـار ارزان تلقـ مشدنـد.
بازاریابان زن، حدود یک دوم تا یک چهارم دستمزد مردان را دریافت
مکردنـد و نسـبت بـه اراتورهـای مـرد رفتـار هتـری داشتنـد. اـن
انعطافپذری منجر به عادی شدن تصور حضور یک زن به عنوان
اراتور تلفن و مشاور تلفنی شد که در حال حاضر در صنعت بازاریای

تلفنی همچنان وجود دارد.

بازاریای تلفنی چگونه کار مکند؟

بازاریـای تلفنـی شامـل تمـاس، ررسـی و نزدیـک شـدن بـه مشتریـان
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بالقوه است. ان اصطلاح رای اولن بار در دهه 1970 با ظهور یک
کلاس جدید و ارزانتر از خدمات تلفن به کار رفت. عمل بازاریای
تلفنی ممکن است از یک مرکز تماس، یک دفتر، یا در خانه انجام
شود. بسیاری از اوقات، بازاریای تلفنی متواند شامل یک تماس
رای ارزیای مزان علاقه مخاطب مشود. به علاوه اینکه آیا مشتری
علاقمند به محصول شما هست یا خر. تماسهای بعد از آن رای

پیگری فروش انجام مگرند.

ممکـن اسـت از دادههـای مختلفـ ـرای محـدود کـردن سـرنخها در
پایگاههای اطلاعاتی زرگ استفاده شود. ان محدود کردن  رای
نزدیک شدن به مشتریان با احتمال بالاتر فروش، صورت مگرد.
بازاریای تلفنی توسط مشاغل، موسسات خریه، گروههای سیاسی و
رای رگزاری نظرسنج، درخواست کمک مال رای امور عام المنفعه،

تحقیقات بازاریای و موارد دیگر استفاده مشود.

فعالیتهای بازاریای تلفنی

عملیات بازاریای تلفنی را متوان به چهار زر شاخه اصل قسیم
کرد:

تماس خروج

در عملیات تماس خروج (Outbound) مشتریان بالقوه و مشتریان
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فعلـ از طرـق تماسهـای بازاریـای تلفنـی خروجـ، کـه بـه عنـوان
تماسهای “سرد” نز شناخته مشوند، تحت تاثر مارکتینگ قرار
مگرند. تماس سرد یا تماس کور به تماسهای گفته مشود که
اولن ارتباط از سمت شرکت با مشتری رقرار شده و به دلل عدم
شناخت کاف نسبت به مشتری، دقیقاً نمدانیم که آیا مشتری به

کالا یا خدمات ما علاقهای دارد یا خر.

معمولاً ان نوع تماس با لیستهای ر مخاطب انجام مشود و
رخ محصول و خدمات به مشتری است. در هدف از آن، معرف
موارد ممکن است تماس سرد رای موارد دیگری هم مورد استفاده
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قـرار بگـرد. ـرای مثـال دعـوت بـه شرکـت در یـک مراسـم. رخـ از
سازمانهـا تماسهـای سـرد یـا تماسهـای خروجـ را از طرـق پیـام
صـوتی بهصـورت ربـاتیک و از پیـش ضبـط شـده ارسـال مکننـد کـه
نتــاج جــالی هــم در ــر دارد و در مقــالهای دیگــر بــه آن خــواهیم

رداخت.

تمـاس سـرد ـرای یـک سازمـان بـه جهـت توسـعه بازارهـا و جـذب
مشتریان جدید متواند مثمر ثمر باشد. با ان واقعیت که درصد

بالای از ان تماسها ممکن است به فروش منجر نشوند.

تماس ورودی

تماس ورودی را متوان مخالف تماس خروج در نظر گرفت. از ان
ــا ــی ورودی، ســوالات ی ــای تلفن ــن تماسهــای بازاری ــه ا ــر ک نظ
درخواستهای در مورد محصولات یا خدماتی هستند که توسط
تبلیغات یا تلاشهای که قلتر در بخش فروش و بازاریای انجام
ــد. اــن تماسهــا را تماسهــای «گــرم» ــد، ایجــاد مشون شدهان
مگوینـد؛ زـرا مشتریـان معمـولاً پیـشتر علاقـه خـود را بـه صـورت
آنلان یا آفلان نشان دادهاند یا با شرکت آشنا هستند. در واقع ان
بخش از مشتریان سرنخهای به حساب مآیند که نسبت به تماس

سرد، شانس بیشتری رای تبدل شدن به مشتری دارند.

ممکـن اسـت فـردی جـای تبلـغ شمـا را دیـده باشـد و ـرای مشـاوره
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درخواست دهد یا شخصاً با مرکز تماس شما ارتباط گرفته باشد. در
ان صورت اشتیاق و آشنای فرد تماس گرنده با شما ان امکان را
فراهم مکند تا بیشتر پیش روید. در چنن شرایط مطمئن شوید

رای ارائه توضیحات بیشتر، زمان کاف را دارید.

ارتباط ن فروش و بازاریای تلفنی

تا به اینجا بیشتر سع کردیم در زمینه بازاریای تلفنی مطالی را
عنوان کنیم. قلتر هم گفتیم که مرز فروش و بازاریای در کانال
ارتباط تلفنی گاهی کمرنگ مشود و انتظار مرود یک بازاریاب
تلفنی، مهارتهای فروش تلفنی را نز داشته باشد. اما ان اتفاق به
همن سادگ نمافتد و مهارتهای خاص خود را طلب مکند. در
ادامه به مرور بخشی از فرایند فروش تلفنی که به بازاریای تلفنی گره

خورده است، مردازیم.

در بسیاری از موارد متوان فروش و بازاریای تلفنی را از هم تفکیک
کـرد. امـا از آنجـای کـه اـزار تلفـن، یـک کانـال قدرتمنـد در بازاریـای
محسوب مشود و ان قابلیت را دارد که از اولن مراحل بازاریای تا
انتها همراه شما باشد، لذا امکان ورود به فاز فروش در بازاریای

تلفنی نز وجود دارد.
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فروش تلفنی، فعالیت مقاعد کنندهای است که توسط فروشندگان
و بازاریابان انجام مشود. در فرایند فروش تلفنی بازاریابان تلفنی
آمـوزش دیدهانـد کـه هـدفشان بسـتن یـک معـامله موفـق باشـد.
معاملهای که در نهایت منجر به فروش شود. هر چند که هدف اصل
بازاریای، فروش نیست اما یک بازاریاب تلفنی باید به مرور نسبت به

عملیات فروش تلفنی آگاهی کاف را کسب کند.

بازاریای تلفنی ممکن است شامل فعالیتهای مختلف باشد؛ مانند
ررسـی، تنظیـم قـرار ملاقـات، فـروش تلفنـی، نگهـداری و تمـز کـردن

پایگاه داده، و ارائه فراخوان رای اقدام.
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سرنخ فروش تلفنی چیست؟

سـرنخ فـروش شخـص یـا کسـب و کـاری اسـت کـه ممکـن اسـت در
نهـایت مشتـری محصـولات یـا خـدمات شمـا شـود. سـرنخ فـروش
همچنن به دادههای اشاره دارد که یک واحد تجاری را به عنوان
ــالقوه یــک محصــول یــا خــدمات شناســای مــ کنــد. خریــدار ب
ــق تبلیغــات، شرکــت در نمایشگاههــا، معرفــکســبوکارها از طر
دوستان و آشنایان و سار تلاشهای بازاریای به سرنخهای فروش
دسترسی پیدا مکنند. سرنخ فروش به خودی خود یک “شانس”
فـروش نیسـت زـرا بایـد مشتـری بـالقوه را بیشتـر ررسـی کنیـد تـا از

علاقه آنها به محصول یا خدماتتان مطمئن شوید.

سرنخ فروش چگونه کار مکند؟

فرآیند فروش زمانی آغاز مشود که سرنخهای تولید شده، توسط
یک بازاریاب ررسی شده و کسب و کارها یا اشخاص واجد شرایط
انتخـاب و لیسـت مشونـد و در خـط فـروش شرکـت قـرار مگرنـد.
فروشنـدگان تلفنـی از اطلاعـات تمـاس کـه در روفاـل سـرنخ وجـود
دارد، رای رقراری تماسهای فروش سرد استفاده کرده و اصطلاحاً

اولن تماس را با مشتری رقرار مکنند.

عوامل متعددی کیفیت سرنخ فروش را تعن مکند. اعتبار سرنخ
فروش بستگ به ان دارد که آیا فرد مورد نظر هنگام پاسخگوی به
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تماس از محصول یا خدمات شما آگاه وده یا خر. اگر مشتری شما
را به یاد نیاورد در واقع ان سرنخ درستی نوده است.

تولید سرنخ در بازاریای تلفنی چگونه انجام مشود؟

سـرنخ در بازاریـای تلفنـی ارزش بسـیار بـالای دارد. در واقـع شـروع
فرایند فروش از سرنخ آغاز مشود. سرنخها اطلاعاتی ساختاریافته
بهصورت پایگاه اطلاعاتی از کارران و نحوه رقراری تماس با آنهاست.
ممکن است ان اطلاعات در یک نمایشگاه جمعآوری شده باشند. یا
از طرـق فـرم درخواسـت مشـاوره در سـایت مجمـوعه و یـا هـر روش

دیگری که ممکن است اطلاعات آن به کار شما بیاید.

ان اطلاعات شامل هر چزی متواند باشد. اما رای رقراری ارتباط
تلفنی و شروع بازاریای تلفنی، به سرنخ نیاز داریم که امکان رقراری
تماس مسقیم را داشته باشد. و به مرور، اطلاعات فرد مخاطب به
سرنخ افزوده شود. رای مثال سِمَت، جایگاه فرد در تصمیمگری و

موارد فردی که متواند به بازاریای تلفنی کمک کند.

چگونه یک بازاریاب تلفنی شویم و هر آنچه م
خواهیم بفروشیم؟!

بعد از یک معرف اجمال در زمینه مفاهیم بازاریای، وقت آن رسیده
که ببینیم چگونه متوانیم یک بازاریاب تلفنی حرفهای شویم. قل از
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هـر چـزی بـه شمـا توصـیه مکنیـم اگـر بـه حـوزه بازاریـای و فـروش
تلفنی علاقمند هستید مطالعه کتاب تماسهای میلیاردی را از دست
ندهید. در ان کتاب، هزاد اسقامت، مدرس بازاریای تلفنی، به
تفصـل شـرح داده کـه چگـونه متوانیـد در حـوزه بازاریـای تلفنـی،
حرفــهای شویــد. ــرای مشاهــده ســرفصلها و توضیحــات کتــاب

تماسهای میلیاردی اینجا کلیک کنید.

یک بازاریاب تلفنی چه مکند؟

بازاریابـان تلفنـی کـه ممکـن اسـت بـه عنـوان نماینـدگان فـروش نـز
شناخته شوند، محصولات یا خدمات را از طرق تلفن یا از طرق وب
کنفرانس مفروشند. آنها معمولاً در مراکز تماس یا در خانه رای
مرکز تماس شرکت یا سازمان فعالیت مکنند. همچنن ممکن است

بهصورت رون سپاری شده و یا حتی رای مقاصد شخص کار کنند.
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یک بازاریاب تلفنی در حن تماس باید به وظایف خود عمل کند.
رای مثال باید توانای ان را داشته باشد که:

به سوالات مشتریان در مورد محصولات یا خدمات پاسخ دهد.

سوالات، نگرانیها یا مسائل که وجود مآید را با سوروازر یا
سررست در میان بگذارد. در واقع یک بازاریاب به دلل اینکه
نزدیکترن رابطه را با مشتریان احتمال دارد، بهعنوان چشم و

گوش سازمان تلق مشود.

سواق حسابهای مشتریان را ذخره و نگهداری کند. معمولاً ان
بخش بهعهده نرم افزار گذاشته مشود ول در واقع از وظایف

اصل یک بازاریاب تلفنی است تا بتواند در کار خود موفق شود.

ـرای تبلـغ محصـولات یـا خـدمات بـا افـرادی کـه هنـوز مشتـری
نشدهاند یا به اصطلاح مشتریان بالقوه و همن طور با مشتریان
فعل تماس بگرد و بتواند محصولات و خدمات را اطلاعرسانی و

معرف نماید.

قرار ملاقات با مشتریان را تعن کند. معمولاً هدف از بازاریای
تلفنی در اولن قدم ایجاد آگاهی و علاقه در مشتری است که
هـدف بعـدی آن همـن اسـت کـه یـک قـرار ملاقـات حضـوری یـا
مجازی ترتیب دهد تا مشتری را به فروش نزدیک کند. ان وظیفه

یک بازاریاب تلفنی است.

در صورت لزوم سار بازاریابان تلفنی را آموزش دهد. به مرور ان
اتفاق خواهد افتاد ول از آنجای که بازاریای تلفنی یک مهارت
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محسـوب مشـود، ضـرورت دارد کـه بتوانیـد اـن مهـارت را بـه
شخص بعدی منقل نمایید.

رای اینکه بازاریاب تلفنی شوید به چه چزهای نیاز
دارید؟

جـواب اـن سـوال ممکـن اسـت خیلـ دقـق نباشـد؛ بـه هـر حـال
بازاریای تلفنی یک مهارت و هنر نز محسوب مشود و ممکن است
الزامـاتی کـه در ادامـه مآوریـم ـرای همـه یکسـان نباشـد، از جملـه

مهارتهای مورد نیاز یک بازاریاب تلفنی، موارد زر است:

تحصیلات مرتبط، اهمیت دارد

ل شدن به یک بازاریاب تلفنی بستگرای تبد تحصیلات مورد نیاز
به شرکتی دارد که قصد دارید در آن کار کنید. بسیاری از شرکتها
بازاریابهای تلفنیای را استخدام مکنند که حداقل دارای مدرک
کارشناسـی یـا کارشناسـی ارشـد بخصـوص در رشتههـای مرتبـط بـا
بازاریای باشند. شرکتهای دیگر فقط افرادی را جذب مکنند که
دانش عموم کاف رای چنن کاری را داشته باشند و در ادامه با
آموزش سازمانی، آنها را آموزش مدهند. در واقع ابتدا در محیط
ــای را مســنجند و ســپس او را ــارآموز بازاری ــرد ک ــایشی عملک آزم

بهصورت یک بازاریاب تلفنی استخدام مکنند.
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از آنجای که شما باید به دقت به صحبتهای مشتریان گوش داده،
مهارت گوش کردن را در خود قویت نمایید و بتوانید مقاعد کننده
صحبت کنید، ممکن است کلاسهای بیشتری رای شما رگزار کنند.
ماننـد کلاس ارتباطـات، گفتـار و سـخنرانی کـه بسـیار مفیـد هسـتند.
کلاسهای فروش و تجارت و همچنن جامعهشناسی و روانشناسی
نز ارزشمند هستند. در مجموع آموزش در حن خدمت، در رشد و
یادگری یک بازاریاب تلفنی اهمیت بسیاری دارد. اگر قصد رگزاری
چنن دورههای را رای کارمندان و کارآموزان خود دارید، متوانید با
ما تماس بگرید تا هترن راه حلها را با توجه به کسب و کار شما،
ارائـه کنیـم. ـرای گرفتـن وقـت مشـاوره از جنـاب اسـقامت، بـا راه

مدران در تماس باشید.
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مدارک کلاسها و دورههای مرتبط آموزشی

حالا که قصد قدم نهادن در ان حرفه را دارید هتر است کلاسهای
ــه در کلاسهــا و ــرادی ک ــاً اف ــد. طبیعت ــوزشی را فرامــوش نکنی آم
سمینارهای مرتبط شرکت مکنند، نسبت به سارن جلوتر هستند.
هر چند در سازمان، آموزشهای حن خدمت وجود دارد ول شما به
ان مقدار بسنده نکنید و بیشتر پیش روید. متوانید دورههای
ــد. در ــات را بگذرانی ــروش و ارتباط ــارت، ف ــه تج ــوزشی در زمین آم
ــد، ــه مکنن ــرای اســتخدام ارائ  کــه رنامههــای آمــوزشی رســم
بازاریابهــای ارشــد، راهردهــای فــروش همــان سازمــان را آمــوزش
مدهند. پس اگر به آموزش فراسازمانی خودتان هم اهمیت بدهید

ممکن است از سارن سبقت بگرید.

گواهینامهها اهمیت دارد

شما متوانید گواهینامهای رای نشان دادن صلاحیتهای خود به
کارفرمایان فعل و آینده دریافت کنید. هر جا که مشغول شدید
درخواست گواهینامه کنید. هر چند گواهینامههای ن الملل در
کشورمان در دسترس نیست اما شما متوانید با شرکت در دوره راه
مدران، و با هماهنگ قبل، مدرک معتر رای دورههای بازاریای
تلفنـی دریـافت کنیـد. جهـت کسـب اطلاعـات بیشتـر در اـن بـاره

متوانید در قسمت نظرات با ما در ارتباط باشید.
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مهارتهای بازاریای تلفنی خود و سازمانتان را
قویت کنید

بعـد از ملزومـاتی کـه ـرای یـک بازاریـاب تلفـن متـوان متصـور ـود،
رویم سراغ مهارتهای که یک بازاریاب تلفنی را به یک ار بازاریاب
تبدل مکند. مهارتهای که نمتوان نادیده گرفت؛. شما ممکن
است یک بازاریاب باشید یا یک مدر که قصد سر و سامان دادن به
مرکز تماس خود را دارد. در دوره “چگونه فوق ستاره فروش تلفنی
شوید” هر دو جنبه مورد ررسی قرار داده شده است. شما متوانید
ضمـن شرکـت در اـن دوره، سـوالات خـود را در قسـمت پشتیبـانی

مطرح کنید تا در اسرع وقت به آنها پاسخ داده شود.

https://rahemodiran.com/product/sstar/
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دانش خود را در مورد محصول یا خدماتتان، در بالاترن
سطح نگه دارید

ماموریت اصل یک بازاریاب تلفنی، ارائه بالاترن کیفیت از پشتیبانی
بـه مشتریـان اسـت. در واقـع کسـی کـه بـالاترن اطلاعـات در مـورد
محصول یا خدمات را باید داشته باشد، بازاریاب تلفنی است. رای
انجـام اـن کـار، بایـد بتوانیـد مقـدار خـوی از اطلاعـات شرکـت را
بیاموزید و به خاطر بسپارید. به عبارت دیگر، ضروری است که قل از
شـروع بـه کـار، در جریـان همـه چـز باشیـد کـه بتوانیـد تمـام ابعـاد
محصول یا خدمات را شرح دهید و مشتری را با فلسفه رند آشنا

کنید.

بایـد دانشتـان در سـطح باشـد کـه بدانیـد چـه زمـانی نمتوانیـد
مشکل را حل کنید و وقت مخاطب را نگرید و در غر ان صورت
بدانید که به چه کسی ارجاع دهید. ممکن است در اوال کار پاسخ
خوی رای همه سوالات نداشته باشید؛ ول به مرور هترن جواب
هـا را ـرای سـوالات مشتریـان مآموزیـد و متوانیـد آنهـا را سـرع

پاسخ دهید.

اگر به نظر نمرسد که کاندیدای استخدام در مرکز تماس شما از آن
دسته افرادی باشند که بتوانند به سرعت اطلاعات را یاد بگرند و
حفـظ کننـد، اسـتخدام آنهـا در نهـایت متوانـد تـأثر منفـ ـر ارائـه

پشتیبانی و عملکرد مرکز تماس داشته باشد.

https://rahemodiran.com/
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مهارت توجه به جزئیات، یک ضرورت در بازاریای تلفنی
است

ی کـه دارد، ممکـن کمـی تلفنـی در کنـار تمـام مزایـاشغـل بازاریـا
تکراری و یکنواخت شود. بازاریابان اغلب به سؤالات مشاهی پاسخ
مدهند و هر روز شکایات مشاهی دریافت مکنند. خطری که در
ان مورد وجود دارد ان است که نروهای پشتیبانی متوانند در
نتیجـه، بـه خـود مغـرور شونـد. بازاریابـانی کـه در اـن مـوقعیت قـرار
مگرند تصور مکنند که مسائل مشتری را بدون نیاز به توضح
دقـق درک مکننـد و مسـتعد ارائـه یـک پاسـخ سـرع و مشخـص

هستند.

متأسـفانه اـن مـورد بسـیار راـج اسـت و حتـی متوانـد منجـر بـه
خسارت زرگ شود. طق آمار، مصرف کنندگان مگویند که بازاریابان
تلفنی به طور متوسط تنها 50 درصد از مواقع به سؤالات آنها پاسخ
م‌دهند. و ان به معنی آن است که نیم از توان گوش دادن را از

دست دادهاند یا ان مهارت حیاتی را به کار نمگرند.
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مطمئن شوید که شما با ررسی حرفهای مشتریان، شنیدن درست
مشکـل آنهـا و حـل آن قـل از پایـان تمـاس ـوده کـه توانسـتهاید
رضـایت آنهـا را کسـب کنیـد. سـنجش مهـارت شنیـدن و تـوجه بـه

جزییات از نکات مهم است که هتر است رعایت کنید.

همچنن اگر روزی قصد استخدام نرو رای بخش بازاریای تلفنی را
داشتید، مراقب باشید در طول فرآیند استخدام، اگر در رزومه فرد
مقاض اشتباهاتی دیدید، اگر به اندازه کاف آراسته نود، یا بطور
کل شلخته به نظر مرسید، ممکن است کم رای مشتریان شما

دردسر ساز شود.
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اهمیت سازماندهی در یک مرکز تماس

بازاریابان تلفنیای که در یک مرکز تماس شلوغ کار مکنند، باید به
طرز باورنکردنی سازماندهی شوند. آنها باید بتوانند چندن کار را به
طور همزمان انجام دهند (مانند ررسی پایگاه داده، به روز رسانی
و یادداشتگذاری در هلپ دسک)، همه اینها دقیقاً در حال CRM
اتفاق مافتد که بتوانید به نیازهای مشتری گوش کنید. رعایت یک
سازماندهی صحح متواند به کاهش خطاها در طول ان فرآیند
کمک کند؛ بازاریاب اطمینان حاصل مکند که کارهای پس از تماس
به طور موثر پیگری مشوند.ان موضوع به بازاریاب تلفنی اجازه

مدهد تا به طور مؤثرتری به نیازهای مشتری رسیدگ کند.

https://en.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management
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اگـر شمـا مـدر مرکـز تمـاس هسـتید، ـرای اطمینـان از سازمانـدهی
بازاریابان مرکز تماس، افرادی را استخدام کنید که تمام نکات فرایند
استخدام (مانند رسیدن به موقع به جلسه استخدام، ارسال مطالب
درخواستی نظر رزومه و غره) را رعایت کردهاند و سابقه فعالیت در
سیستمهای سازماندهی شده نظر یک مرکز تماس را داشته باشند.
به علاوه هنگام که آنها در یک تیم مشغول هستند، مطمئن شوید
که به ازارهای مورد نظر (به عنوان مثال، نرم افزار مرکز تماس که با
ازارهـای کسـب و کـار شمـا ادغـام مشـود، CRM و هلـپ دسـک)
دسترسـی دارنـد. رعـایت همـن نکـات متوانـد تفـاوت زرگـ در

رضایت مشتری و نتیجه کار مرکز تماس شما ایجاد کند.

در مقال مشتریان انعطاف پذری خود را نشان دهید

نه تنها بازاریابان تلفنی در یک مرکز تماس شلوغ روزانه دهها تماس
را انجـام مدهنـد، بلکـه بـا مشتریـانی بـا شخصـیتهای مختلـف و
چالشرانگز نز در ارتباط هستند. رای اطمینان از اینکه شما به
اندازه کاف منعطف هستید تا نیازهای مشتریان را رآورده کنید یا
نه، باید بتوانید با جریان کاری پیش روید. یعنی باید بتوانید یک
لحظه مشتری رحرف و لحظهای دیگر مشتریای عصبانی را مدریت
کنید. هتر است یاد بگرید که به راحتی جاخال بدهید (البته پس

از ارائه راه حل به مشتری).

اگر در ی استخدام افراد جدید رای مرکز تماس هستید، به غر از
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موارد مطرح شده، در نظر بگرید که ممکن است نیاز باشد رخ از
بازاریابـان در ساعـات کـاری ـر چـالش، قـول مسـئولیت کننـد. مثـل
ــام تعطیلات، شبهــا و آخــر هفتههــا. پــس ضــروری اســت هنگ
جستجوی بازاریاب جدید، به دنبال افرادی باشید که انعطاف پذری

کاف در چنن شرایط داشته باشند.

سع کنید دوستانه رخورد کنید

بازاریابـان در خـط مقـدم یـک شرکـت قـرار دارنـد. شمـا بهعنـوان یـک
بازاریـاب بایـد بتوانیـد تصـوری گـرم و دوسـتانه ارائـه کـرده و اجـازه
دهید مشتریان شما خاطره خوی از شرکت و سازمان در ذهنشان
ثبت شود. همچنن باید بتوانید به طور مداوم رفتار مثبت خود را

حفظ کنید و هر روز لبخند ر لب داشته باشید.
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اگـر دنبـال اسـتخدام همکـار جدیـد هسـتید، مطمئـن شویـد کـه اـن
بازاریـاب متوانـد مراحـل مصـاحبه را بـا نگرشـی دوسـتانه طـ کنـد.
هنگام که تیم خود را تکمل کردید، مطمئن شوید که فرهنگ را
رورش مدهید که دوستی، مهربانی و خوشروی را تشوق مکند.
مطمئن باشید در آیندهای نه چندان دور، مشتریان از ان بابت از

شما تشکر خواهند کرد.

آرامش خود را حفظ کنید خصوصاً در شرایط تحت فشار

رخ .شودیک بازاریاب تلفنی در مرکز تماس به راحتی متزلزل نم
اســتدلال مکننــد کــه اــن، یکــ از ســختترن مشاغــل اســت،
مخصوصاً به دلل تعداد تماسهای ناموفق که یک بازاریاب تلفنی
بصورت روزانه با آن سر و کار دارد. یک بازاریاب تلفنی خوب، زمانی
کـه کسـی از طرـق تلفـن ـر سـر او فریـاد مزنـد و بـه سـادگ اجـازه
نمدهد که او یک کلمه هم به زبان بیاورد، آرام مماند. مراقب
حفظ خونسردی خود در تمام ان موقعیتها باشید و اجازه ندهید

تماسگرندگان حال شما را خراب کنند.

شود؛ ولر تنش محسوب م ن شغل یک شغلن جهت، ااز ا
رای آنها که نمتوانند خونسردی خود را حفظ کند. رعکس افرادی
که در حفظ خونسردی خود تبحر دارند، متوانند در ان شغل نتاج

شگفتانگزی را رقم زنند.
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مهارت رقراری ارتباط موثر در بازاریای تلفنی

قلتر هم در ان مورد صحبت شد، ول ارزش آن را دارد که بیشتر
به ان موضوع تاکید کنیم. از آنجای که کار یک بازاریاب تلفنی در
مرکز تماس، رقراری ارتباط با مشتری یا تماسگرندگان است، باید
مهارتهای ارتباط بسیار خوی داشته باشند. اما ارتباط فقط به
معنـای صـحبت کـردن نیسـت. ارتبـاط مـوثر شامـل گـوش دادن بـه
مخـاطب، هضـم اطلاعـات و انقـال سـرع و مـوثر راه حـل اسـت.
بازاریاب تلفنی باید به وضوح صحبت کند. اگر یک بازاریاب تلفنی
بتوانـد بـه طـور مـوثر ارتبـاط رقـرار کننـد، بـه معنـی افزایـش رضـایت

مشتری و در نتیجه بالا ردن راندمان کاری شرکت خواهد ود.

در واقع، هفتاد و هشت درصد از مصرفکنندگان مگویند که یک
بازاریاب تلفنی با توانای رقراری ارتباط موثر، مهمترن بخش تجربه
دهـد. مهـارت ارتبـاطـل مرنـد را تشک و خـاطره خـوب مشتـری از
موثر چزی نیست که به راحتی بدست بیاید. رای اینکار لازم است
قـل از هـر چـزی شفـافیت خـود را در ارتبـاط بـالا ریـد تـا بتوانیـد

اعتماد طرف مقال را جذب کنید.

سرعت در پاسخگوی

سرعت در مرکز تماس، بدون قربانی کردن کیفیت عملکرد، از دیگر
مهارتهـای یـک بازاریـاب تلفنـی خـوب اسـت. هـر چـه یـک بازاریـاب
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بتواند با افراد بیشتری مکالمه کند، به تعداد بازاریاب تلفنی کمتری
در مرکـز تمـاس نیـاز خواهـد ـود. اـن موضـوع ـرای خـود تمـاس
گرندگان نز مهم است. آنها مخواهند تماس آنها در اسرع وقت

پاسخ داده شود.

تحقیقات نشان داده که هفتاد و پنج درصد از تماس گرندگان از
اینکه تماس آنها توسط یک فرد بازاریاب پاسخ داده شوند، ناامید
هستند و در نتیجه سع مکنند از طرق دیگری نیازشان را رآورده
کننـد. حـال آنکـه یـک نماینـده مرکـز تمـاس سـرع، متوانـد سـرعت
متوسـط پاسـخگوی و سـطح خـدمات را ـرای کـل تیـم شمـا کـاهش

دهد تا مشتریان رضایت بیشتری داشته باشند.
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خلاقیت یک بازاریاب، تعن کننده است

در نهایت، یک عامل قوی در عملکرد یک بازاریاب تلفنی، خلاقیت
است. یک بازاریاب تلفنی هتر است بتواند رای هر مشکل که سر
راهش قرار مگرد، راه حلهای قال اجرا ارائه دهد. در ان میان
مهم است که از خلاقیت خود استفاده کند؛ زرا ان وژگ به او
کمک مکند تا نیازهای مشتری را به هترن شکل ممکن رآورده
سـازد. در نتیجـه خلاقیـت متوانـد رضـایت مشتـری را نـز افزایـش
دهـد. در 70 درصـد مواقـع، هنگـام کـه یـک بازاریـاب بتوانـد یـک
مشکل یا گفتگو را به طور مؤثر رسیدگ و حل نماید، آن مشتری
رای خریدهای بعدی رمگردد و دوباره با شرکت وارد معامله خواهد

شد.

کلام آخر

زمانی که صحبت از بازاریای تلفنی مشود، به معنی ورود به دنیای
فرصتهای کشف نشده است. بازاریای تلفنی با توجه به پتانسل
بالای که در فرایند مارکتینگ دارد و از ان منظر که متواند از اولن
مراحل شروع بازاریای تا مرحله نهای فروش، تمام عملیات را انجام

بدهد، به شدت حائز اهمیت است.

اگر قصد راه اندازی یک مرکز تماس در کسب و کار خود دارید باید
بدانید که در آینده متوانید فروش خود را چند رار کنید. بازاریای
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تلفنی تاثر بسزای در افزایش اعتماد مشتری به محصول یا خدمات
شمـا خواهـد داشـت. در نتیجـه زمـانی کـه مشتـری رضـایت کـاف را
داشته باشد، منجر به فروش بیشتر و نرخ بازگشت مشتری بالاتر

مشود.

هتر است مرکز تماس خود را با اخذ مشاوره از یک متخصص در ان
حوزه انجام دهید. مرکز تماس دارای نرم افزارهای متعدد است که اگر
به درستی انتخاب و هرهرداری نشود، متواند ادامه کار را رایتان
سخت کند. از طرف دیگر، یک کادر منظم و با مهارت از بازاریابان
تلفنی، متواند وضعیت شرکت شما را هود دهد. همانطور که در
ان مقاله اشاره کردیم سازماندهی تیم عملیاتی بازاریای تلفنی یک

موضوع مهم است که متواند شما را به نتیجه دلخواه رساند.

خوشبختانه ما در مجموعه راه مدران از تجربه بالای در خصوص
تدریس بازاریای تلفنی بصورت گروهی و سازمانی رخوردار هستیم.
در صورت نیاز به مشاوره یا آموزش سازمانی نروهای مرکز تماس

خود متوانید با ما در تماس باشید.

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
کـردم فـرم مشـاوره در انتهـای صـفحه منتظـر تمـاس کارشناسـان مـا

باشید.
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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! �
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