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با فنون مذاکره تلفنی آشنا شوید | 15 تکنیک مهم

وقتی که صاحب یک کسب و کار باشید باید رای رقراری ارتباط با
مشتریان خود و فروش محصولاتتان به تکنیکهای مناسی رای
فروش مسلط باشید. ان کار مانند شرکت کردن در مذاکرهای است
که هر دو طرف مذاکره تلاش دارند تا در آن رنده باشند. به همن
دلل در ان مقاله از مجله راه مدران تصمیم گرفتیم درباره فنون
مذاکره تلفنی صحبت کنیم تا با استفاده از آنها نقاط قوت خود را
افزایـش داده و در رقـراری ارتبـاط بـا مشتـری عملکـرد هتـری داشتـه

باشید.

قـل از هـر چـزی بایـد ررسـی کنیـم و بـبینیم کـه منظـور از مـذاکره
چیسـت؟ مـذاکره در واقـع بـه گفتگـوی ـن دو  یـا چنـد نفـر گفتـه

https://rahemodiran.com/


2

مشود که قصد دارند رابطهای را شروع کنند و یا رای ادامه یافتن
روابطشان نیاز به گفتگو دارند. بدن ترتیب در یک مذاکره سالم هر
دو طرف سع مکنند تا نفر دوم را قانع کرده و روز میدان باشد.
در گفتگوهای ان چنینی افراد باید بدانند که طرف مقالشان چه

خواستههای از ان رابطه داشته و باید به آنها پاسخ دهد.

رای مثال فرض کنید شرکت شما نماینده فروش تلوزون است. اگر
فردی با شرکت شما تماس گرفته و بخواهد مدل را به صورت آنلان
خریداری کند، باید به عنوان یک کارشناس فروش با هوش و ذکاوت
خود بدانید که مشتریهای آنلان درگر قیمتکالا نوده و بیشتر
روی ارسـال و گـارانتی شرکتـی تمرکـز دارنـد. بنـاران شمـا نـز بایـد

باهوش باشید و روی ان آپشنها تمرکز بیشتری داشته باشید.

انواع مذاکره

حالا که فهمیدید مذاکره دقیقاً چیست، نوبت آن است که با انواع
مذاکره آشنا شویم و بدانیم که در شرایط مختلف باید چگونه عمل

کنیم تا فنون مذاکره تلفنی را زر پا نگذاریم.

مذاکره رد و باخت

مذاکره رد و باخت همانطور که از نامش پیداست تنها یک رنده
داشته و تنها یک طرف معامله همیشه راض خواهد ود. زرا در ان

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B6%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%AA%E2%80%8C%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87
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نوع مذاکره هر دو طرف تلاش دارند تا حرفهای خود را به کرسی
نشانده و خودشان رنده باشند. رای مثال فرض کنید مخواهید
ماشن بخرید و و روی قیمت آن تردید دارید. ان در حال است که
مالک خودرو به فکر منافع خودش وده و با دلل و مدرکهای که
رای سالم ودن محصول خود ارائه مدهد قصد دارد که ماشینش

را با همان قیمت اولیه به شما بفروشد.

در طـرف مقاـل شمـا نـز بـا تـوجه بـه ـودجهای کـه در نظـر داریـد
مخواهیـد مذاکرهتـان بـا فروشنـده را بـه گـونهای پیـش ریـد کـه

بتوانید مقداری از او تخفیف بگرید.
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ان نوع از مذاکره بیشتر رای افرادی که علاقهای ندارند تا با مشتری
و یا فروشندگان رابطه طولانی مدت داشته باشند مناسب خواهد

ود.

مذاکره رد رد

ان نوع از فنون مذاکره تلفنی که به آن مذاکره دو سر رد نز گفته
مشود زمانی به کار مآید که هر دو طرف مذاکره خواهان داشتن
رابطـه طـولانی مـدت بـا هـم هسـتند و هـر دو بـه طـرف مقالشـان
اعتماد و اطمینان کاف دارند. رای مثال یک تعمرکار ماشن رای
آن که مشتری خود را جذب کرده باشد در نخستن دیدار با مشتری
ر سر قیمت توافق کرده و حاضر است که تخفیف بدهد. بدن

صورت هر دو بیشترن سود ممکن را خواهند داشت.

مهم ترن تکنیکهای یادگری فنون مذاکره تلفنی

اگر فردی که به عنوان کارشناس فروش مخواهد با مشتری وارد
گفتگو شود شما هستید، باید به تکنیکهای رای مذاکره مسلط
باشید. زرا کسی که حرفهای باشد، مداند که مکالمه را با مشتری
چگونه پیش رده تا به سود خودش باشد. در ادامه شما را با چند تا
از هترن راه کارهای که متوانید توسط آنها فنون مذاکره تلفنی را

به خوی بیاموزید آورده شده است:
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مشتری را از مشکلاتی که دارند آگاه کنید

وقتـی بـا مشتـری بـه مـذاکره مردازیـد ـرای آنکـه احتمـال رد کـردن
پیشنهـادات خـود را کـاهش دهیـد بایسـتی او را بـا مشکلاتـی کـه در
صـورت نخریـدن محصـول شمـا رایـش پیـش مآیـد آگـاه کنیـد.
مهمترن نکته در ان تکنیک ان است که مشکل طرف مقال خود
را از صحبتهایش فهمیده و به او یادآوری کنید که حل کردن ان
مشکلات چه تاثری در زندگ او دارد. و در مقال اگر محصول شما
را خریداری کند مشکلاتش به طور کامل حل خواهد شد. پس به
عنوان یک کارشناس فروش حرفهای سع کنید با دقت، به تمام
سـخنان مشتریـان خـود گـوش فـرا دهیـد تـا بتوانـد مشکلات آنهـا را

بیابید.
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گزینههای مختلف ارائه دهید

ـرای اینکـه مطمئـن شویـد مشتـری از شمـا خریـد خواهـد داشـت،
انتخابهای مختلف را به او پیشنهاد دهید. رای مثال اگر لباس
زنانه مفروشید از مشتری رسید که کدام یک از لباسها را بیشتر
دوست دارد. یا هنگام فروش خودرو رسید آیا طرفدار تیم قرمز
هسـتید یـا آـی؟ علاوه ـر اـن اگـر شرایـط ـرای شمـا مقـدور اسـت
متوانید روش رداخت را با عباراتی مانند “به صورت نقد یا اقساط
رداخت مکنید” به مشتری پیشنهاد دهید. ان تکنیک مستلزم
تصـمیمگری مشتـری اسـت تـا اگـر بـاز هـم مخـالفتی داشتـه باشـد

بتوانید با رسش و ارائه ان گزینهها آنها را کشف کنید.

ایجاد حس فوریت

ان تکنیک یک از روشهای است که متواند توسط آن فروش
بالای داشته باشید. احساس فوریت به مشتری اجازه مدهد که
سرعتر تصمیمگری کند. رای ایجاد حس انگزشی به مشتری از
جملاتی مانند “ان آخرن مورد است که در انبار داریم”، “امیدواریم
تمـام نشـده باشـد” یـا ” فقـط تـا شنبـه شامـل تخفیـف مشـود”
اسـتفاده کنیـد. بـدن ترتیـب مشتـری بـه خریـد محصـول ترغیـب
مشود. در صورت وجود مشکلات مال رای مشتریانتان، متوانید
در صــورتی کــه موافــق ودنــد مقــداری از وجــه را دریــافت کــرده و

پیشنهاد دهید که محصول را رای او نگه خواهید داشت.
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اضافه کردن اشانتون

یک از فنون مذاکره تلفنی ان است که بدانید چه زمانی مشتری در
تصمیمگری دچار تردید شده است. در چنن حالتی متوانید با
اضــافه کــردن یــک اشــانتون، کــاری کنیــد کــه مشتــری در مقاــل
معاملهتان نتواند مقاومت کند. رای مثال اگر کت و شلوار مردانه
مفروشید یک کراوات یا یک راهن رایگان به آن اضافه کنید. یا
اگر محصول مانند کاموتر مفروشید با اضافه کردن یک بسته
نرمافزاری رایگان نظر مشتریان را رای خرید آن جلب کنید. اگر مبلمان
مفروشید در صورتی که مشتری با خرید محصول مشکل نداشت،

یک تحول رایگان به او ارائه دهید.

قیمت حدودی ندهید

در زمانهای کاری مطمئناً رای شما پیش مآید که مشتریان از شما
تخفیف بخواهند. در چنن مواقع از به زبان آوردن اعداد حدودی
۲۰ ن لباس ۱۵ الچ وقت نگویید ارای مثال ه .خودداری کنید
درصد تخفیف دارد؛ دقق باشید و تنها یک عدد را به زبان بیاورید.
وقتی حدودی صحبت مکنید ذهن مخاطب سمت عدد بیشتر رفته

و اگر شما تخفیف کمتری به او بدهید قول نخواهد کرد.
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به دنبال راهحل باشید

معمـولاً بیشترـن مشکلـ کـه مشتریـان و کارشناسـان فـروش بـا آن
مـواجه هسـتند و در مـوردش بـا یکـدیگر صـحبت مکننـد قیمـت
محصولات است. اگر در شرایط قرار گرفتید که مشتری با قیمت
محصول مشکل داشت؛ به جای از دست دادن مشتری به دنبال راه
حل باشید که بتوانید او را جذب کنید. رای مثال سع کنید دل
مشتری را از خرید محصول خودتان قرص کرده و کاری کنید که به

شما اعتماد کند.
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روشهای رداخت را رای او آسانتر کنید

رای مثال اگر رایتان مقدور است متوانید از روشهای رداخت
اقساط رای مشتریان خود استفاده کنید. یا اگر امکانش وجود
داشت یک گزینه را از روی پکج محصول خود ردارید تا قیمتش

ارزانتر شده و مشتری توان خرید آن را داشته باشد.

در زمان مناسب، بیخیال ادامه مذاکره شوید

یک از تکنیکهای فنون مذاکره تلفنی ان است مذاکره را رها کنید.
وقتی طرف مقال از شما درخواستهای غر معقول داشته باشد و
بـه هـچ عنـوان بـا راه حلهـای کـه بـه او پیشنهـاد مدهیـد قـانع
نمشود، هتر است که از پای مذاکره بلند شوید. در ان زمان دو

حالت ممکن است پیش بیاید:

حالت اول ان است که فرد رای آنکه پیشنهادات شما را از دست
ندهد با شما توافق مکند. در حالت دوم هم شما خودتان را در

شرایط قرار نمدهید که بعدها از آن پشیمان شوید.

اصول یک مذاکره تلفنی مفید

از آنجای که هر روزه بیشتر از قل خریدهای اینترنتی افزایش یافته،
تماسهای تلفنی که از کسب و کارهای آنلان به ما مشود حالت
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آزاردهنده پیدا کرده است. به همن دلل ممکن است که در صورت
تماس با مشتری نتیجه خوی نصیبتان شود. بناران باید قدم به

قدم با فنون مذاکره تلفنی آشنا شوید:

با انرژی شروع کنید

همه چز به جملات اول که با مشتری در میان مگذارید رمگردد.
تـوجه داشتـه باشیـد کـه در همـان اولـن صـحبتهای خـود لحـن
دوستانه و ر انرژی داشته باشید تا اعتماد مشتری جذب شده و
بتوانید در تصمیم گریهای بعدی مشتریانتان را تحت تاثر قرار

دهید.

هدف مشخص داشته باشید
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یک از مهمترن مسائل که هر کارشناس فروش باید به آنها مسلط
باشـد مرـوط بـه هـدف اسـت کـه در یـک کسـب و کـار دنبـال آن
هستید. پس مطمئن باشید که اگر کارشناسان فروش ندانند که به
چه علتی با مشتریان تماس مگرند، هچ وقت نتیجه نخواهید
گرفت. در مقال اگر به هدف کسب و کار خود شناخت کاف داشته
توانید به راحتی مشتریان بالقوه را به مشتریهای دائمباشید، م

تبدل کنید.

از لیست کردن قیمتها رهزید

سع کنید خودتان را به جای مشتری بگذارید. اگر شما آن طرف خط
باشید مطمئناً نمخواهید زمان ارزشمندی که در اختیار کارشناس
فروش قرار دادهاید  به لیست کردن قیمتها بگذرد. پس در فنون
مذاکره تلفنی باید به ان موضوع دقت داشته باشید که اکثر افرادی
که با آنها تماس مگرید هنوز آماده خرید از شما نیستند. هتر
است که کم تحقق کرده و درباره هدف که رای فروش محصول
خود دارید دغدغه مشتریان را پیدا کرده و درباره همن موضوع با
آنها صحبت کنید. در ان صورت مشتری کمکم ترغیب به خرید شده

و شما نز نتیجه هتری خواهید گرفت.

اطلاع از علاق و نیازهای مشتری

به یاد داشته باشید که اگر خواهان بیشترن فروش در بازار باشید،
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باید جزئیات بیشتری را از مشتریانتان بدانید. در مکالماتی که انجام
مدهید، سع کنید تا جای که رایتان مقدور وده و حس بدی به
مشتری وارد نمشود از علاق و نیازهای او سر در بیاورید. از سوی
دیگـر اگـر قـرار اسـت بـا مشتـری کـه قبلاً از شمـا خریـد داشتـه اسـت
تمـاس بگریـد، کمـ وقـت گذاشتـه و اطلاعـاتی را کـه از قـل، در
اختیارتان قرار داده است مطالعه کنید. مطمئن باشید که در حن

مکالمه با مشتری تمام آن اطلاعات به کمک شما خواهند آمد.

رای استراژی مشتریان پاسخ داشته باشید

در مکالمـات تلفنـی بـا مشتـری ممکـن اسـت بـه جـای رسـید کـه او
استراژی جدیدی را پیش گرفته و شما در مقال، جوای رای پاسخ
به صحبتهای او نداشته باشید. بناران همیشه خودتان را رای
چنن موقعیتهای آماده کرده تا بتوانید در مذاکره رنده باشید.

پیشنهادات جایگزن داشته باشید

مهمترن فنون مذاکره تلفنی مروط به زمانی مشود که مشتری رای
خرید محصول از شما تخفیف مخواهد و یا درخواست مکند که
محصـول را بـا قیمـت کمتـری بفروشیـد. بنـاران بایـد ـرای چنـن
موقعیتهای آماده باشید. اما هیچگاه از آخرن قیمتی که در نظر

دارید پانتر نروید.
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رای مثال قل از شروع به مذاکره چند قیمت پیشنهادی در ذهن
خود داشته باشید تا در صورت درخواست مشتری آنها را پیشنهاد
دهید. رای مثال اگر یک محصول ۱۰۰ هزار تومانی قرار است به
فروش رسد، شما باید محدوده قیمتی خود را ن ۹۰ تا ۱۰۰ تومان

در نظر بگرید تا ضرر نکنید.

پیگر مشتریان خود باشید

به یاد داشته باشید که پایان یافتن یک مذاکره به معنی پایان
یافتن همه چز نیست. شما باید بعد از آن نز با مشتری خودتان در
تمـاس ـوده و او را بـه حـال خـودش رهـا نکنیـد. پـس حتمـاً وقتـی
مطمئـن شدیـد کـه محصـول بـه دسـت مشتـری رسـیده اسـت، بـا او
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تماس بگرید. تا اگر یک درصد مشکل وجود داشت بتوانید آن را
رطرف کنید. با ان کار نه تنها تأثر مثبتی روی ذهن مخاطب خود
خواهیـد داشـت، هـم ممکـن اسـت او را ـرای خریـدهای بعـدی نـز

تشوق کنید.

سخن پایانی

اگر در دنیای کسب و کارهای اینترنتی مشغول به کار هستید باید
ان را بدانید که مشتریان شما افرادی بسیار باهوش وده و رای
مذاکره با آنها باید با فنون مذاکره تلفنی آشنای داشته باشید. در
غر اینصورت ممکن است دچار ضررهای مال شوید. ما در ان مقاله
سع کردیم مهمترن نکاتی که در یک مذاکره تلفنی به شما کمک
خواهد کرد را بیان کنیم. اما ادامه راه و استفاده از آنها در هترن

شکل ممکن به شما بستگ دارد.

ــاس ــاره تم ــا شم ــدران و ی ــایت راه م ــق س ــد از طر ــ توانی م
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر
کردم فرم مشاوره در انتهای صفحه  یا از طرق صفحه سلز باکس

جهت شرکت در کارگاه منتظر تماس کارشناسان ما باشید.

نظر شما رای ما ارزشمند است!

با ثبت نظرات خود، به دیگران کمک مکنید تا با آموزش ها و

http://www.rahemodiran.com
http://www.rahemodiran.com/consulting
https://rahemodiran.com/salesbox/
https://rahemodiran.com/
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خدمات ما  آشنا شوند، منتظر دیدگاههای ارزشمند شما هستیم! �

https://rahemodiran.com/

