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فروش تلفنی چیست و چگونه متوان تبدل به
یک فروشنده تلفنی حرفهای شد؟

فروش تلفنی یک از روشهای فروش مسقیم است که یک روش
مطمئن و تضمینی رای فروش به حساب مآید. علت اینکه فروش
تلفنی راهکار بسیار ارزشمندی رای فروش به شمار مرود هم همن
امکان مکالمه مسقیم با تعداد زیادی خریدار است. به همن دلل
یک کارشناس فروش تلفنی باید از مهارت ارتباط موثر و درک بالا از

حقوق مشتری رخوردار باشد.

به عنوان یک فروشنده تلفنی شما زمان زیادی را در تماس مسقیم
با مشتری قرار دارید؛ لذا رای کاهش خطاهای احتمال در مواجهه با
مشتریان هتر است مهارتهای خود را در ان زمینه افزایش داده و
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وضعیت خود را پایش کنید تا هر روز یک قدم هتر شوید؛ یا به
عبارت دیگر، به یک فروشنده تلفنی فوقالعاده تبدل شوید. در ان
مقـاله سـع شـده ضمـن تعریـف فـروش تلفنـی، راهکارهـای جهـت

افزایش هرهوری را با شما در میان بگذاریم، با ما همراه باشید.

فروش تلفنی چیست و چه تفاوتی با بازاریای تلفنی
دارد؟

فروش تلفنی، فروش محصولات یا خدمات از طرق تلفن است. به
عنوان یک کارشناس فروش تلفنی، شما مسقیماً از طرق تلفن با
مشتریـان جدیـد، بـالقوه و مشتریـان فعلـ تمـاس مگریـد بـا اـن

هدف که آنها را تشوق به خرید کنید.

دو نوع فروش تلفنی وجود دارد: فروش تلفنی تماسهای ورودی و
فـروش تلفنـی تماسهـای خروجـ. آنهـای کـه تماسهـای ورودی را
پاسخ مدهند با مشتریان احتمال و مشتریان فعل طرف هستند
در حـال کـه کارشناسـان فـروش تلفنـی خروجـ بـا سـرنخهای تولیـد
شـده در بخـش بازاریـای کـه قبلاً بـه آنهـا ارائـه شـده اسـت، تمـاس

مگرند تا فروش انجام دهند.

فـروش تلفنـی نیـاز دارد کـه صـور، مقاعدکننـده و پیگـر باشیـد.
همچنن به مهارتهای ارتباط و تلفنی اسثنای، تجربه تایپ کردن

ده انگشتی و توانای پیشرفت در محیط اداری نیاز خواهید داشت.
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هدف از فروش تلفنی ایجاد یک رابطه تجاری تکرار شونده از طرق
روابط سازنده با مشتری است. کارشناسان فروش تلفنی با مشتریان
تماس مگرند تا محصولات،خدمات و پیشنهادات وژه فروش را
تبلغ کرده یا قرار ملاقاتهای را رای کارشناسان فروش حضوری

تنظیم کنند.

تفاوت ن بازاریای تلفنی و فروش تلفنی چیست؟

فـروش تلفنـی شامـل فـروش مسـقیم بـه مشتریـان از طرـق تلفـن
است، اما بازاریای تلفنی دامنه وسعتری دارد.

بازاریابهای تلفنی از تماس تلفنی رای ایجاد علاقه، ارائه اطلاعات،
دریافت بازخورد مشتری و در نهایت تولید سرنخ استفاده مکنند.
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نقش بازاریای تلفنی ایجاد فرصتهای فروش است، در حال که
فروش تلفنی فرصتها را به فروش و روابط تجاری تکرارشونده در

زمینه خرید محصولات یا خدمات یک شرکت تبدل مکند.

رای درک هتر بازاریای تلفنی و فروش تلفنی، وظایف آنها را در نظر
بگرید:

بازاریای تلفنی

اهداف بازاریای تلفنی عبارت است از:

ارائه اطلاعات به مشتری در مورد محصولات یا خدمات شرکت با
هدف ایجاد علاقه به رند

کمک به تیمهای فروش تلفنی رای شناسای مرغوبیت سرنخهای
فروش

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

ایجاد علاقمندی در مشتریان با تبلغ پیشنهادات جدید

تبدل درخواستهای مشتری به فرصتهای فروش رای استفاده
در بخش فروش تلفنی

ارائه تحقیقات بازار از طرق تماسهای خارج نظر نظرسنجها
و جمع آوری اطلاعات
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ررسی رضایت مشتری بعد از انجام خدمات یا فروش کالا

فروش تلفنی

اهداف یک کارشناس فروش تلفنی عبارتند از:

استفاده از دادههای ارائه شده توسط کارشناسان بازاریای تلفنی
ـرای دنبـال کـردن سـرنخهای مرغـوب بـا مقاعـدسازی مشتـری و

پشتکار

تبدل سرنخها به مشتری

کاهش هزینهها در هر فروش و افزایش نرخ تبدل با کاهش
هزینههای سفر و تعداد جلسات حضوری و کاهش تعداد وزیتور

در محل مشتری

کمک به کاهش تعداد افراد در تیم فروش با هرهور کردن عملکرد
فروش شخص

رقراری تماس سرد و کمک به کاهش واکنش منف سرنخها

ارائه شناخت رند به وسیله ایجاد تصور عال از یک شرکت رای
خریـداران از طرـق روابـط مـؤثر و کـارکردگرا بـا مشتـری، همـدل و

مهارتهای ارتباط مؤثر.

وظایف کارشناس فروش تلفنی

وظـایف یـک کارشنـاس فـروش تلفنـی از تولیـد سـرنخ تـا فـروش
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مسقیم و ارتباط با مشتری را شامل مشود. یک کارشناس فروش
تلفنی مؤثر، سرنخها را به نتیجه مرساند و اطمینان حاصل مکند
کـه مشتریـان بـه انـدازه کـاف ـرای ادامـه تجـارت بـا شرکـت آمـاده

هستند. وظایف کارشناس فروش تلفنی عبارت است از:

تولید سرنخ

کارشناسـان فـروش تلفنـی نقشـی حیـاتی در ایجـاد سـرنخ ـرای تیـم
ق تلفن با مشتریان بالقوه و فعلکنند. آنها از طرفروش ایفا م
تمـاس مـ گرنـد تـا آنهـا را از محصـولات، خـدمات و پیشنهـادات
شرکت مطلع کنند. کارشناسان فروش تلفنی همچنن در تماسهای
ورودی، تماسهای تلفنی افرادی را دریافت مکنند که به کمنهای

بازاریای و تبلیغات مسقیم پاسخ مدهند.

آنها از یک متن از پیش مشخص شده روی مکنند تا مشتریان
بالقوهی آماده خرید و کسانی که احتمالاً پیشنهادات آنها رایشان
جذاب وده را به مشتری تبدل کنند. ان فرآیندِ سنجش صلاحیت
قـل از فـروش نهـای، بـه تیـم فـروش و وزیتورهـای حضـوری کمـک
مکند تا سرعتر کار را پیش رند و در نتیجه باعث خواهد شد که

نرخ تبدل مشتری افزایش یابد.
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فروش مسقیم

کارشناسان فروش تلفنی علاوه ر ایجاد آگاهی در مورد محصولات یا
خدمات، وظایف فروش مسقیم را نز ر عهده دارند. با همکاری با
بازاریابان تلفنی و تیم فروش حضوری، ان کارشناسان متوانند از
دادههای فروش قبل در جهت هدف قرار دادن مشتریان رای تبدل
به مشتریان وفادار با یک رابطه تجاری بلند مدت استفاده کنند.
کارشناسـان فـروش تلفنـی همچنـن متواننـد مرغـوبیت سـرنخها را
بسنجند که متواند به روشن شدن وضعیت تمال مشتری رای
خرید کمک کرده و در نهایت لیست سرنخ مرغوب تری تهیه کنند.

سفارشات را بگرد و ردازش کند

کارشناسان فروش تلفنی سفارشات را رای رآورد وضعیت سهمیه
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فروش و موجودی انبار مگرند و ردازش مکنند. آنها خریدهای
تکراری یک مشتری خاص را مدریت مکنند، که فرصتهای را رای
ــان ــی مشتری ــد. وقت ــم مکن ــ، فراه ــان فعل ــه مشتری ــروش ب ف
سفارشهای جدید مدهند، کارشناسان از متنهای از پیش آماده
شده رای ارائه محصولات یا خدمات بیشتر، ر اساس رفتار مطالعه
شده خرید گذشته مشتری، استفاده مکنند. در واقع ان متون با
مطالعه وضعیت مشتری در گذشته به دست مآید. ان موضوع به
افزایش فروش و سود شرکت کمک خواهد کرد و به تیم فروش

اجازه مدهد تا روی فروش در ان زمینه تمرکز کند.

خدمات مشتری

ارائه خدمات مناسب به مشتریان بخشی از وظایف کارشناس فروش
تلفنی است. رای تشوق مشتریان به ادامه رابطه و خریدهای بعدی
از شرکتشان، کارشناسان پس از فروش با آنها تماس مگرند تا
مطمئـن شونـد کـه از محصـول یـا خـدمات دریـافتی راضـ هسـتند.
همینطور سواق مشتریان را در یک پایگاه داده جمع آوری و به روز
مکننـد. داشتـن مهارتهـای عـال تـایپ و تلفـن در اـن مرحلـه

متواند کمک زرگ به جمعآوری اطلاعات کارردی کند.
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کارشناسان فروش تلفنی همچنن مشتریان را ر اساس مطالعه رفتار
در خریــدهای پیشــن و ترجیحــات و نیازهــای جمــعآوری شــده از
مشتـری، از پیشنهـادات جدیـد مطلـع مکننـد. بخشـی از وظـایف
خــدمات مشتریــان آنهــا ارائــه اطلاعــات دقــق در مــورد شرکــت،
محصـولات یـا خـدمات آن، تبلیغـات و سـار مـواردی اسـت کـه بـه
شناخت مشتری از محصول و خدمات شرکت کمک مکند. ضرورت
دارد که کارشناسان فروش تلفنی دانش عمیق از سازمان خود و

پیشنهادات آن داشته باشند.
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حل اختلاف

کارشناسان فروش تلفنی باید مهارتهای حل اختلاف خوی داشته
باشند. از آنجای که همیشه با مشتریان صحبت مکنند، ان مهارت
به رسیدگ سرع به شکایات آنها قل از تبدل شدن به مسائل
زرگ کمک مکند. همچنن به مشتریان اجازه مدهد تا حداکثر
رضایت را از خرید خود احساس کنند و اعتبار شرکت را نز افزایش

خواهد داد.

گزارشهای فعالیت

یک کارشناس فروش تلفنی گزارش فعالیتهای خود را ایجاد و به
روز مکنـد. اـن گزارشهـا تعـداد تماسهـا، سـرنخها، مشتریـان،
فروش و سار آمارهای حیاتی را در ر مگرد که متواند نهایتاً به

افزایش درآمد کمک کند.

رسیدن به اهداف فروش

نمایندگان فروش تلفنی باید اهداف فروش ماهانه و سه ماهه را
مطـاق بـا اهـداف درآمـدی شرکـت ـرآورده کننـد. آنهـا بایـد حـداقل
تعداد تماس مشخص را رقرار کنند و تعداد فروش مشخص را نز

انجام دهند که آنها را به حد نصاب خود رساند.
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مهارتهای نمایندگ فروش تلفنی

کارشناسـان فـروش تلفنـی ملـزم بـه داشتـن مهارتهـای هسـتند کـه
کارشناسـان فـروش حضـوری هـم دارنـد. بـه اـن دلـل کـه آنهـا تمـام
موارد مقاعدسازی و فروش تلفنی را بدون ملاقات فزیک انجام
مدهند. در اینجا به مهارتهای مهم اشاره مکنیم که باید رای
رتـری در مـوقعیت شغـل فـروش تلفنـی بـه آنهـا تـوجه وـژه داشتـه

باشید:

ارتباط

نمایندگان فروش تلفنی موفق باید مهارتهای ارتباط خوی هم
داشته باشند. آنها باید بتوانند گفتگوهای کارآمد و معناداری را با

غریبهها شروع و حفظ کنند.
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کارشناسان فروش تلفنی متوانند به سرعت از لحن و صدای فردی را
که با او صحبت مکنند، استفاده کرده تا صدای خود را رای ایجاد
ارتباط هتر تنظیم کنند. به علاوه لازم است زبان مشتری را درک کنند
و بتواننـد مفـاهیم دشـوار را بـا عبـارات قاـل درک و آسـان توضـح
دهنـد. آنهـا علاوه ـر اینکـه بـا عبـارات واضـح صـحبت مکننـد، بایـد
فعـالانه گـوش دهنـد و بـه انـدازه کـاف صـور باشنـد تـا نگرانیهـای
مشتریـان را بطـور کامـل متـوجه شونـد. اـن موضـوع بـه آنهـا اجـازه
مدهد تا تجربیات شخص را رای هود رضایت مشتری ایجاد کرده

و ارائه دهند.
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مهارتهای ن فردی

کارشناسان فروش تلفنی باید مهارتهای ن فردی خوی هم داشته
باشند. دقت کنید که فروش تلفنی مستلزم توانای ایجاد ارتباط با

طرف مقال بدون دیدن آنها است.

اـن مهـارت شامـل اسـتفاده از همـدل، صـر و مقاعـدسازی ـرای
تبـدل سـرنخها بـه مشتـری جدیـد و از طـرف دیگـر مقاعـد کـردن
مشتریان فعل رای انجام خرید جدید است. هوش عاطف، گوش
دادن فعال و حل تعارض نز از جمله مهارتهای حیاتی رای ایجاد

رابطه تجاری مستمر هستند.

تجربه در فروش

کارشناسان فروش تلفنی باید در زمینه فروش دانش کاف داشته
باشند. کارفرمایان افرادی را مخواهند که بتوانند با موفقیت حد
نصابهای فروش را از طرق تلفن انجام دهند، قرار ملاقات حضوری
یا آنلان بگذارند و بتوانند سرنخها را پیگری کنند. آنها باید بدانند
که چگونه مرغوبیت مشتریان بالقوه را بسنجند و خریداران قبل را
رای خرید محصولات یا خدمات بیشتر مقاعد کنند. یک کارشناس
فـروش تلفنـی عـال ـرای رسـیدگ بـه شکایـات مشتریـان و مقاعـد
کردن آنها به خرید با نرخهای مناسب، به مهارتهای مذاکره خوی

هم نیاز دارد.
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آشنای با سیستمهای تلفن و کاموتر

یـک کارشنـاس فـروش تلفنـی خـوب، بایـد دانـش کـاری لازم در مـورد
سیستمهای تلفن را داشته باشد. همچنن باید در مورد نرم افزار
مدریت ارتباط با مشتری CRM و رنامههای کاموتری مورد نیاز

رای انجام وظایف خود، اطلاعات کاف داشته باشد.

یادگری سرع

کارشناسان فروش تلفنی باید دانش و درک عمیق از محصولات یا
خدمات داشته باشند تا بتوانند مزایای آن را رای مشتریان توضح
دهنـد و آنهـا را مقاعـد کننـد کـه از شرکـت خریـد نماینـد. اـن امـر

مستلزم آن است که سرع یاد بگرند و منعطف باشند.
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خونسردی

اگر مخواهید شغل فروش تلفنی را دنبال کنید، باید خلق و خوی
خونسردی داشته باشید. گاهی اوقات ممکن است شخص که در
طرف دیگر تلفن قرار دارد علاقهای به صحبت نداشته باشد و ان امر
منجـر بـه ایجـاد موقعیتهـای ـر تنـش شـود. شمـا بایـد بتوانیـد بـا
آرامش با او کنار بیایید بدون اینکه اجازه دهید رفتار او روی شغل

شما تأثری بگذارد.

سوالات متداول مصاحبه رای نمایندگان فروش
تلفنی

در ادامه سوالاتی آورده شده که ممکن است در جلسات مصاحبه یا
جلسـات ارزیـای عملکـرد کارشنـاس فـروش تلفنـی، از شمـا رسـیده
شود. بد نیست رای آشنای بیشتر، قل از مصاحبه نگاهی به ان

سوالات بیاندازید:

چرا به فروش تلفنی علاقه دارید؟

تفاوت ن بازاریای تلفنی و فروش تلفنی چیست؟

آیا با رقراری تماس سرد مشکل دارید؟

چگونه با رد شدن از سمت مشتریان کنار مآیید؟

چـه چـزی در مـورد فـروش از راه دور نظـر شمـا را جلـب کـرده کـه
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ممکن است به آن علاقمند باشید؟

زمانی را توصیف کنید که با موفقیت فردی را مقاعد به خرید یک
محصول یا خدمات کردید.

چگونه با یک مشتری سرکش تلفنی رخورد مکنید؟

زارهـای ارتبـاطر او سـا توانیـد از رسانههـای اجتمـاعآیـا م
استفاده کنید؟

آیا تجربه کار با نرم افزار CRM را دارید؟

6 تکنیک مهم رای هود عملکرد فروش تلفنی

با توجه به تجربه و بازخورد کارشناسان فروش، متوان نتیجه گرفت
که در صورتی که یک شرکت ازار و کارکنان مناسی داشته باشد،
هود فروش تلفنی آسانتر خواهد ود. وقتی یک شرکت ول زیادی
دارد و متواند رای هود عملکرد فروش تلفنی سرمایهگذاری کند،

اوضاع معمولاً هتر مشود.

با ان حال، راههای ارزانتری هم وجود دارد که متوانید فروش
تلفنی خود را به هترن نحو ممکن انجام دهید. اول از همه، باید
مکالمات با مشتری را ضبط کنید تا نقاط ضعف و قوت را بیابید. مهم
ان نیست که چه مگویید، نحوه بیان آن مهم است. دقت کنید
کـه وضعیـت عـاطف کارشناسـان ـر گفتگـو تـأثر مگـذارد. یـک
کارشناس فروش تلفنی باید در ساعات آزاد روی صدا و گفتار خود
کار کند. با ان کار آنها مهارتهای مناسب رای مدریت مکالمات را
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کسب خواهند کرد.

قدرت کلمات را دست کم نگرید

از کلمات منف و ضعیف رهزید و به جای آنها کلمات قدرتمند را
استفاده کنید. کلمات منف و ضعیف مانند: نه، نمتوانم، باید،
ممکـن اسـت یـا حتمـاً، پتانسـل و انـرژی نهفتـهای دارنـد. مشتریـان
جدید، ضعف ان کلمات را احساس مکنند. بعد از چند دقیقه
صحبت، آنها شروع به خمیازه کشیدن کرده و ممکن است علاقهای

به ادامه مکالمه نشان ندهند.

بـا وجـود اـن، دههـا کلمـه قدرتمنـد وجـود دارد کـه بایـد در فـروش
اسـتفاده کنیـد: شگفتانگـز، رایگـان، در نهـایت، هـدیه، تخفیـف،
معامله، راحت و آسان، تضمن شده، هود یافته، محدود. وقتی از
کلمات قدرتمند استفاده مکنید، اعتماد به نفس خود را در مکالمه
حفظ خواهید کرد. در مورد کلمات قدرتمند کم بیشتر فکر کنید و

کلمات قدرتمندی که مشنوید را در جای یادداشت نمایید.
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فرامـوش نکنیـد کـه مشتریـان از کسـانی کـه مطمئـن هسـتند خریـد
مکننـد. وقتـی از کلمـات ضعیـف اسـتفاده مکنیـد، مشتـری آن را
احساس کرده و از خرید منصرف مشود و حتی نمخواهد به ادامه

توضیحات شما گوش کند.

کالا و خدمات شرکت را به خوی بشناسید

تحقق عمق درباره مخاطبانی که به آنها کالای مفروشید به شما
قدرت مدهد. زمانی که کارکنان اطلاعات کاف درباره محصول و
مخاطبـان آن ندارنـد، نمداننـد چـه بگوینـد و چطـور بفروشنـد. اگـر
محصول را نشناسید و درباره آن مطالعه نکرده باشید، نمتوانید آن
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را بـه کسـی بفروشیـد. هنگـام کـه مزایـای یـک محصـول را مطـالعه
مکنیـد -نـه فقـط وژگهـا- متوانیـد مزیـت اصـل محصـول را در
میان سار محصولات موجود در بازار ببینید. به ان ترتیب شانس

ان را دارید که آن را به شوهای درست ارائه دهید.

هر محصول یا خدمات چزی دارد که رقیب شما آن را ندارد. شما
باید پیشنهاد فروش منحصر به فرد خود را به آن چز نسبت دهید.
به عنوان مثال، محصول شما دارای یک ضمانت معتر و یک گزینه
بازرداخت کامل به مدت 6 ماه است. ان متواند پیشنهاد فروش
منحصر به فرد شما باشد که محصولتان را از سارن متماز مکند.

خوب گوش کنید

مهارت خوب گوش دادن در یک فرایند موفق فروش تلفنی نقش
کند. درست است که صحبت کردن یک مهارت عالرا ایفا م مهم
به حساب مآید، اما گوش دادن نز به همان اندازه - بلکه بیشتر-
مهـم اسـت. وقتـی بـا مشتـری صـحبت مکنیـد، بایـد بـه سـرعت
اطلاعـات حیـاتی را از کلمـات او اسـتخراج نماییـد. بسـته بـه نـوع
مخاطب، باید بدانید که چگونه از احساسات، باورها، خواستهها و
نیازهـای او بهنفـع فـروش اسـتفاده کنیـد. بـا اـن کـار، مکـالمه را بـه

روشی که مخواهید مدریت مکنید.
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مزیتها را رشمارید

همیشه در مورد مزایا صحبت کنید نه وژگها. مشتری واجد شرایط
در سـرنخها، از قـل بـا وژگهـای محصـول شمـا آشنـا اسـت. پـس
نیازی نیست چزی را بگویید که مشتری از قل مداند. مشتریان از
سار مزایای محصول شما اطلاع ندارند. او نمداند چه محصول یا
خـدماتی متوانـد رایـش مناسـب باشـد. شمـا بایـد بـا شنـاخت و
رجسـته کـردن مزایـا، ثـابت کنیـد کـه محصـول شمـا از همـه متمـاز

است.

خوب شروع کنید، هتر به اتمام رسانید!

یـک شـروع و پایـان خـوب در یـک مکـالمه، درصـد فـروش موفـق را
افزایش مدهد. وقتی با مشتری تماس مگرد، ممکن است در
ابتدا با مخالفتهای رورو شوید. هتر است در ابتدای تماس ر
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ان مخالفتها غلبه کنید. چطور؟ با یک گفتگوی صمیمانه و در
عن حال، قاطع. البته، به ان معنی نیست که اگر در شروع مکالمه

خود شکست خوردید، همه چز از دست رفته است.

پایان گفتگو را فراموش نکنید. در پایان، لازم است چند کلمه گرم
بگویید، مانند: «متشکرم از وقتی که در اختیار ما گذاشتید»، یا «ما
بابت فرصتی که رای ما گذاشتید سپاسگزاریم» و غره. مشتری از
شنیدن ان جملات خوشحال مشود. زرا ان روزها اغلب مشتریان
به شدت تحت فشار هستند و چند کلمه گرم همان چزی است که

یک مشتری به آن نیاز دارد.

مشتریان قدیم را عزز بدارید

فروش به مشتریان قبل هتر از فروش به مشتریان جدید است.
مشتـری قبلـ و آشنـا بیـش از هـر کـس دیگـری ـرای شرکـت سـود
مـآورد. تماسهـای منظـم یکـ از راههـای قـویت روابـط شمـا بـا

مشتریان قبل و دائم کردن ان روابط است.

چرا و چگونه فروش تلفنی انجام دهیم؟

تیم فروش تلفنی، به وژه یک کارشناس فروش تلفنی، به دادههای
مرتبط و اطلاعات به موقع در مورد مشتریان بالقوه و مشتریان قبل
نیاز دارد تا بتواند استراژی مناسی تدون کند. جالب اینجاست که
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دههـا کسـبوکار بـه دلـل فقـدان اسـتراژی تمـاس سـرد یـا کمـن
فروش تلفنی، میلیاردها ضرر کردهاند و خواهند کرد.

زمـانی کـه درخواسـتها و سـفارشها و در نتیجـه تماسهـا رقـرار
مشد، ان شرکتها نمتوانستند به همه سؤالات به موقع پاسخ
دهند؛ زرا یک مرکز تماس خوب در سازمان آنها وجود نداشت. در
نتیجه، شهرت، فروش، مشتریان و ول خود را از دست مدادند.
ان وضعیت ان روزها همچنان ادامه دارد. شرکتها از تکنیکهای

فروش تلفنی خوب استفاده نمکنند و شکست مخورند.

اگـر تبلیغـات، درسـت بـه دسـت مشتریـان رسـد، آنهـا را ـرای کسـب
اطلاعات بیشتر در مورد محصول یا خدمات شما مشتاق مکند.
وقتی یک محصول یا خدمات عال دارید، باید آن را در سرعترن
زمان ممکن به مشتریان بفروشید. شما باید با مقاعد کردن از طرق
تلفـن و تکنیکهـای فـروش تلفنـی، مشتریـان بـالقوه را بـه مشتـری

تبدل کنید.

https://rahemodiran.com/


23

اهمیت فروش تلفنی کاملاً مشخص است. تلفن سرعترن منع
ارتباط در محیط B2B (کسب و کار به کسب و کار) یا B2C (کسب
و کـار بـه مشتـری) اسـت. همچنـن اـن ارزانترـن راه ارتبـاط ـرای
رسیدن به فروش یا ثبت سفارش است. ان دو مزیت فروش تلفنی
را ـرای مشتریـان و شرکتهـا بـه طـرز غـر قاـل مقـاومتی سـودآور
مکنـد. یـک تیـم فـروش تلفنـی عـال متوانـد مشتریـان بـالقوه را

جذب کرده و در چند تماس آنها را به مشتری جدید تبدل کند.

ـرای سـودآوری کمنهـای فـروش تلفنـی، بایـد مطمئـن شویـد کـه
اهداف شما واقع و قال دستیای هستند. به عنوان مثال، شما
مخواهیـد از طرـق فـروش در یـک مـاه بـه بـازگشت سـرمایه مثبـت
رسید. سپس مخواهید در ماههای آینده آن را 100 درصد افزایش
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دهید.

ـرای رسـیدن بـه اـن هـدف بـه یـک مرکـز تمـاس عـال بـا نـرم افـزار
پاسخگوی اتوماتیک، سیستم CRM و تجربه خوب در فروش نیاز
داریـد. مرکـز تمـاس فـروش تلفنـی تیمـ متشکـل از فروشنـدگان
حرفهای است که کمنهای ورودی یا خروج را راهاندازی مکنند.
مراکـز تمـاس موفـق از تکنیکهـای فروشـی اسـتفاده مکننـد کـه ـر
مزایای یک محصول خاص تاکید کرده و آن را به هترن شکل ارائه

مکند.

ان مراکز تماس همچنن از نرمافزار شمارهگری استفاده مکنند که
به آنها اجازه مدهد تا روی هدف تماس تمرکز کرده و آن را در
حـداقل زمـان ممکـن انجـام دهنـد. بـدون نـرم افـزار شمـاره گـری
پیشرفته، نرخ تبدل خود را به مزان قال توجهی کاهش مدهید.

استراژیهای فروش تلفنی و 8 نکته طلای

ده هـا اسـتراژی وجـود دارد کـه متوانیـد در کمـن فـروش تلفنـی
خود از آنها استفاده کنید. در نتیجه، سود خود را افزایش دهید و
سپس نرخ تبدل را بیشتر کنید. 8 نکته فروش تلفنی زر متواند

شما را در ان مسر یاری دهد:
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تجزیه و تحلل مداوم دادهها

شما باید اطلاعات خود را در مورد مشتریان به روز نگه دارید. هر نوع
دادهای هر از گاهی منسوخ مشود. شما باید دائماً دادههای خود را
با افزودن حسابهای جدید، مخاطن جدید، اطلاعات محصول و
غره تغر شکل داده و بهروزرسانی کنید. ان کار باعث مشود
شرکت و نروی فروش شما در شکل مناسی باق بماند و سود شما
را به طور چشمگری افزایش دهد. رای مثال متوانید از تغر بازار،
رداخت بدهی مشتریان، نحوه شناخت مشتریان از رند و غره نز

استفاده کنید.

هـچ راه هتـری جـز اسـتفاده از معیارهـای خـاص و مشخـص، ـرای
پیگـری نتـاج تیـم فـروش وجـود نـدارد. متوانیـد نمـوداری از یـک
متریک خاص بسازید و نتاج یک دوره خاص را مشاهده کنید. انواع
مختلـف معیارهـا نشـان مدهـد کـه چگـونه نماینـدگان در فـروش و

پشتیبانی مشتری موفق مشوند.

اما معیارها تنها راه رای ردیای فعالیت یک کارشناس نیستند؛ روش
دیگر، ارزیای عملکرد و ررسی نتاج است. وقتی یک نماینده فروش
تلفنی، فروش را به نتیجه مرساند یا پشتیبانی خوی به مشتری

ارائه مدهد، نشانه موفقیت است.
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انتخاب حالت شماره گری مناسب

مراکز تماس بدون نرم افزار شماره گری منسوخ شده به حساب
مآیند. مراکز تماس پیشرفته از نرم افزارهای مختص بازاریای تلفنی
استفاده مکنند که به آنها کمک مکند با افراد بیشتری تماس
بگرند و فروش را به نتیجه رسانند. رای انجام کمنهای تماس
خروج، با توجه به تعدد تماسها، به نوع مناسی از تنظیمات نرم
افزارهای شماره گری نیاز دارید. اهداف کمن را تنظیم کنید و نوع
مناسب نرم افزار شماره گری را با توجه به ان اهداف پیاده سازی

نمایید.
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اجرای جلسات آموزشی فروش تلفنی

هـدف اصـل جلسـه آمـوزش مرکـز تمـاس، افزایـش مهـارت فـروش و
هـرهوری اسـت. بـا رگـزاری اـن جلسـات، کارکنـان در بـه کـارگری
تکنیکهــای فــروش و مقاعــد کــردن افــراد، بــاهوشتر و خــرهتر
مشونـد. مطـالعه، تمرـن و تسـلط ـر تکنیکهـای فـروش ـرای هـر
نروی مارکتری بسیار مهم است. با انجام ان کار، نمایندگان قادر

خواهند ود استراژی مکالمه خود را در لحظه مناسب تغر دهند.

دنبال کردن اسکریپت فروش

استفاده از متون از قل آماده شده، همیشه موضوع بحث و جدل
است. با ان حال، اکثر متخصصان موافق هستند که یک اسکریپت
بازاریای تلفنی که به خوی نوشته شده است، امکان مدریت موثر
تماسهـای مختلـف و همچنـن شـانس تبـدل کارشناسـان فـروش
متوسط به حرفهای را به سازمان مدهد. ایده نوشتن اسکریپت از
پیش آماده، صرفاً رای خواندن آن نیست؛ بلکه استفاده از آن به
عنوان یک راهنما است که به شما کمک مکند پیام خود را واضح و
با اطمینان ارائه کنید. در صورت استفاده صحح، اسکریپت فروش

تلفنی مزایای زر را به همراه دارد:

به شما کمک مکند تا متدولوژی فروش خود را ایجاد کرده و به
طور مداوم اصلاح و هینه کنید.
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زمان کمتری صرف ان کنید که در یک تماس خاص چه چزی
باید گفته شود و در نتیجه زمان بیشتری را رای گوش دادن به

مشتری بالقوه صرف خواهید کرد.

مبنای رای سنجش عملکرد تیم فروش فراهم مکند.

زمان آن رسیده است که کارشناسان فروش یادداشتهای
خود را تکمل کنند

شما به عنوان یک کارشناس فروش در طول زمان تکمل اطلاعات
تمـاس، دادههـای مهـم را در کـارت مشتـری و اسـکریپت تمـاس قـرار
مدهیـد. در اـن میـان، قطـع کـردن اـن فراینـد بـه محـض رسـیدن
تماس بعدی متواند تاثر بدی در راندمان کاری شما بگذارد. اگر
اـن اتفـاق بیفتـد، کـم کـم شـروع بـه اشتبـاه مکنیـد یـا اطلاعـات
اشتباهی را در محلهای نامناسب قرار مدهید. کارشناس فروش

تلفنی باید رای انجام کارهای معمول خود زمان داشته باشد.

توانمندسازی تیم فروش رای تصمیم گری در لحظه

تیمهای فروش در خط مقدم هستند و از بازخورد مشتریان به عنوان
نقطـه اصـل فـروش اسـتفاده مکننـد. آنهـا مسـقیماً بـا مشتـری
صحبت کرده و متوجه مشوند که چگونه باید در لحظه پیشنهاد
فروش مناسی ایجاد کنند. پس به هر دلیل، کمرنگ کردن انگزه

کارشناسان فروش تلفنی به نفع شرکت نیست.

https://rahemodiran.com/
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به علاوه شما باید به طور مداوم اسکریپتهای بازاریای تلفنی خود
را به روز کنید. استراژی فروش مبایست مطاق با قاضای بازار
تغـر کنـد. اگـر کارشنـاس فـروش تلفنـی مرکـز تمـاس شمـا دائمـاً
شکست مخورد، باید ان وضعیت را اصلاح کنید. راه حل مناسب
ان است که به آنها اجازه دهید رای مدتی آزادانه کار کنند تا نتاج

را دنبال کنید و ببینید مشکل از کجاست.

افزایش مشارکت کارکنان

تعامل درون تیم فروش تلفنی، رای موفقیت یک کمن بسیار مهم
است. کارشناس فروش تلفنیای که به طور فعال با مدر بخش خود
و یکدیگر در تعامل هستند، موفقتر از سارن عمل مکنند. آنها
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متواننـد بـه یکـدیگر کمـک کـرده و در مـورد وضعیتشـان بـا هـم
صحبت کنند و جلسه بگذارند.

 قرار دادن اطلاعات مشتری در مقال کارشناس فروش
تلفنی

هنگام که یک کارشناس، اطلاعات مروط به یک مشتری و تاریخچه
تعاملات با او را مبیند، از همان ابتدا موفقیتی در انتظار او خواهد
ود. با اطلاعات درست، یک کارشناس متواند از راه مناسب مکالمه
را شروع کند و در وقت خود و مشتری صرفهجوی نماید. قرار دادن
اطلاعات مرتبط در مقال کارشناسان، بخش زرگ از استراژیهای

فروش تلفنی موفق است.

رای دستیای به اهداف، تیم فروش تلفنی باید جازه
بگرد

اگـر فاصـله زیـادی ـرای رسـیدن بـه اهـداف فـروش داریـد، متوانیـد
نمایندگان را با پاداش، به کار بیشتر جذب کنید. پاداش در حن کار،
هرهوری را بالا رده و به کارکنان فروش انرژی مدهد. ان یک از
هترــن نکــات فــروش تلفنــی اســت کــه ثــابت شــده و در کتــاب

تماسهای میلیاردی نز به آن اشاره شده است.
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ـرای دیـدن توضیحـات کتـاب
اینجا کلیک کنید

تکنیکهای بازاریای تلفنی موثر و نکات فروش

یک کمن موفق تنها با استفاده از تکنیکهای بازاریای تلفنی موثر
همراه و ممکن مشود. استفاده از هترن شوههای بازاریای تلفنی
در ترکیب با تکنیکهای فروش تلفنی همیشه یک مزیت به حساب
مآید. در ان قسمت درباره نحوه سازماندهی یک کمن فروش

تلفنی و افزایش سود ده راری آن نکاتی را خواهیم گفت.

تـوجه داشتـه باشیـد کـه بـا وجـود تعـدد رویکردهـا و نظـرات دربـاره
بازاریای تلفنی، موارد زر صرفاً رخ از استراژیهای بازاریای تلفنی
اثبات شده هستند که در پیش روی شما قرار مگرند. موثرترن
تکنیکهـای بازاریـای تلفنـی مبایسـت ـرای هـر شرکتـی بـه صـورت
مشخص تعبیه شود تا با تعریف استراژی درست، مسر به سمت

موفقیت فروش تلفنی، هموارتر گردد.

https://rahemodiran.com/product/package-of-billion-call-books/
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رنامه رزی

ان مرحله یک از مراحل اولیه و حیاتی در تعن استراژی بازاریای
تلفنی شماست. بسته به درآمد سالانه، تعداد کارمندان، محصولات
و خدمات، باید اهداف واقع خود را ایجاد و مدریت کنید. ان
رنامه رزی تا حد زیادی به رشد واقع شما در فروش کمک خواهد

کرد.

ژوهش مخاطب

شما نمتوانید چزی بفروشید یا به حل مشکلات مشتریان کمک
کنید مگر اینکه روی مخاطب خود شناخت عمق داشته باشید. به
همن خاطر باید بدانید که چه نوع مخاطی را جذب مکنید - سن،
جنـس، درآمـد، باورهـا، خواسـتهها، ترسهـا و غـره. سـوالاتی کـه
شرکتها باید قل از اینکه با کمن بازاریای تلفنی به مخاطبان

حمله کنند، رسند عبارت است از:

اـن محصـول یـا خـدمات خـاص چگـونه مشکلات آنهـا را حـل
مکند؟

آیا قاضا رای ان محصول در بازار وجود دارد؟

آیا متوانیم رای یک محصول یا خدمات قاضا ایجاد کنیم؟

چگونه نتاج فروش بازاریای تلفنی را افزایش دهیم؟

https://rahemodiran.com/
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آیا ان محصول یا خدمات کامل است؟

چگونه بازده فروش تلفنی را افزایش دهیم؟

ازار مناسب رای کمنهای موفق بصورت دورکاری

تأثر کرونا و COVID-19، حرکت نروی کار فروش به سمت دورکاری
را افزایش داده است. رای غلبه ر ان مسئله، باید بیش از هر زمان
دیگری به نروی کار به صورت دورکاری توجه کنید. و رای انجام آن،

به یک نرم افزار بازاریای تلفنی مناسب نیاز دارید.

انتخاب تیم و نرم افزار بازاریای تلفنی مناسب در  مرکز تماس راه
حل رای یک کمن فروش تلفنی موفق است. ان روزها استفاده

https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019
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از نرمافزارهای پیشرفته که سهولت در فرآیندها را به ارمغان مآورد،
به طرز چشمگری موثر است. اگر نمدانید رای تشکل تیم فروش
تلفنی خود یا خرید یک نرم افزار مرکز تماس مناسب از کجا شروع
کنید، یک وقت مشاوره از راه مدران بگرید و با اصول، حرکت کنید.

در واقع هر استراژی بازاریای تلفنی باید توسط نرم افزار مناسب
پشتیبـانی شـود. راهـی عـال ـرای مـوفقیت در کمنهـای ورودی و
خروج، ترکیب کارشناس فروش تلفنی و نرم افزار بازاریای تلفنی

است.

سوالات متداول در زمینه فروش تلفنی

در ادامه قصد داریم به رخ از سوالات متداول که در زمینه فروش
تلفنی مطرح مشود پاسخ دهیم. در صورتی که پاسخ خود را در
ادامه نیافتید، در بخش نظرات و شبکههای اجتماع راه مدران با

ما در تماس باشید.

سوال 1: آیا فروش و بازاریای تلفنی با هم تفاوت دارند؟

بله. فروش و بازاریای تلفنی در تعریف متفاوت هستند که در متن
هم به آن اشاره شد. اما ممکن است در اصطلاح فروش و بازاریای

تلفنی به جای یکدیگر مورد استفاده قرار بگرند که صحح نیست.

https://rahemodiran.com/consulting/
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زار خاصرای راه اندازی یک مرکز تماس به ا :2 سوال
نیاز داریم؟

بله ازارهای متعددی رای راه اندازی یک مرکز تماس وجود دارد که
زان تماسهای ورودی و خروجالبته به اندازه کسب و کار شما و م
متغـر اسـت. معمـولاً سازمانهـا و شرکتهـای کـه قصـد راه انـدازی
کمنهای تبلیغاتی را دارند باید از قل یک مرکز تماس مجهز آماده

کنند و یا خدمات مرکز تماس خود را رونسپاری نمایند.

سوال  :3رای اینکه یک فروشنده تلفنی بشوم به چه
مهارتهای نیاز دارم؟

در مقالهای که پیش روی شماست به تفصل در ان مورد بحث
شده است. اما بطور کل مهارتهای فروش و مهارتهای نرم نظر

مذاکره بسیار اهمیت دارند.

سوال 4: تماس سرد چیست؟

تمـاس سـرد بـه نـوع از تمـاس از سـمت کارشنـاس فـروش گفتـه
مشـود کـه ـرای اولـن بـار و ـرای رقـراری ارتبـاط جدیـد بـا مشتـری
بالقوه انجام مگرد. از آنجای که ان تماس از سمت شرکت انجام
مشود و مشتری ممکن است آمادگ آن را نداشته باشد به ان
تماس، تماس سرد گفته مشود. هتر است رای کاهش اثرات
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منفـ تمـاس سـرد، از قـل کیفیـت سـرنخ را بـه لحـاظ مرغـوبیت
سنجیده باشید که هترن نتیجه را در تماس کسب کنید.

سوال 5: سرنخ چیست؟

سرنخ به هرگونه اطلاعاتی اطلاق مشود که ممکن است شما را به
مشتـری احتمـال رسانـد. ممکـن اسـت یـک شمـاره تمـاس، آدرس و
حتی نام فردی باشد که حدس مزنید متواند مشتری شما شود.
سـرنخها را در جـای ذخـره کـرده و بـه مـرور بـا افزایـش اطلاعـات،
مرغوبیت آن را تعن مکنید و زمانی که به حد قال قول رسید،

رای فروش با آنها تماس مگرید.

ریت مشتریان چیست و چه کمکسوال 6: نرم افزار مد
به مرکز تماس مکند؟

نرم افزار CRM یک نرم افزار حیاتی در مراکز تماس است که بخش
عمدهای از روابط ن کارمندان در بخش فروش و همچنن اطلاعات
مشتریان را در خود جای مدهد. نرم افزار مدریت تماس بخش
جداناپذر یک مرکز تماس است و هتر است آن را مناسب کسب و
کار خود انتخاب کنید که بعداً دچار مشکل نشوید. تمام فرایند
تولید و به نتیجه رساندن یک سرنخ در ان نرم افزار انجام خواهد

شد.
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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 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
خدمات ما  آشنا شوند، منتظر دیدگاههای ارزشمند شما هستیم! �
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