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تکنیکهای سوال رسیدن در بازاریای تلفنی؛
چگونه تکنیکهای رسشگری خود را در فروش

تلفنی هود دهید

تکنیکهای سوال رسیدن در بازاریای تلفنی یا فروش تلفنی مهم
اسـت. بخصـوص هنگـام کـه صـحبت از فـروش تلفنـی و بازاریـای
تلفنی در مورد رسیدن سؤالات هوشمند از مشتری مشود، اختلاف
نظرهای به وجود مآید که کدام یک مؤثرتر است؛ سؤالات با پایان
“باز” یا سؤالات با پایان “بسته” و پاسخهای کوتاه. هر کدام از ان
دو روش طـرح سـوال، ارزش خـاص خـود را دارنـد. آنچـه در اینجـا
اهمیت دارد ان است که مهم نیست چه نوع سؤال مرسید، در
واقـع بایـد در نحـوه پیگـری سـؤالات خـود مهـارت کـاف را داشتـه
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باشیـد. اـن یکـ از مهمترـن وژگهـای یـک کارشنـاس حرفـهای
فروش تلفنی است. او باید بداند که چگونه سوالات را مطرح کند و

ادامه دهد.

ایجاد تصور اولیه در ذهن مشتری

قل از شروع، شما باید در مورد سوالات بیشتر بدانید. دانستن چه
کسی؟ چه چزی؟ چه زمانی؟ کجا؟ بسیار اهمیت دارد.

هنگـام رسـیدن سـؤالات «چـرا» بایـد مراقـب باشیـد. چـرا کـه بیشتـر
مردم احساس راحتی ندارند که از آنها رسیده شود: “چرا؟”، زرا
احسـاس مکننـد کـه در حـال ررسـی و کنکـاش مـوارد شخصـ آنهـا
هستید. آنها بلافاصله با دفاع از خود به ان موضوع واکنش نشان
مدهند و ارتباط که شما سع دارید رقرار کنید را پایان مدهند.

در مورد لحنی که استفاده مکنید هم حساس باشید. اگر لحن شما
صاف و یکنواخت باشد، جملات شما را ناخوشایند و خسته کننده
مکند. رخ افراد تمال دارند با صدای بلند صحبت کنند که آن
هم ممکن است آزاردهنده باشد. تغر لحن و صوت به کلماتی که
مگویید معنای متفاوتی مدهد و ممکن است معنای متفاوتی با
آنچه واقعاً منظور شما وده را نز بدهد، به خصوص در مورد فروش
تلفنی و بازاریای تلفنی چون مشتری را نمبینید، ان نوع خطاها

راج هستند.
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حالا سوال اینجاست که هترن لحن رای صحبت کردن پشت تلفن
چیست؟ احتمالاً ترکی از صدای پان و بالا باید موثر باشد. لحن
رو به پان به معنای صدور فرمان و مقتدرانه است در حال که لحن
بــا صــدای بــالا بــه معنــای کنکــاش و تحقــق در مخــاطب اســت.
صحبتهای خود را با لحن پان شروع کنید و با لحن رو به بالا به

پایان رسانید تا بتوانید تاثر قویتری ایجاد کنید.

از لحن رو به پان یا لحن با صدای بالا و تغر لحن ن ان دو
رای بازی با سؤالات استفاده کنید و با ذهن مشتری خود بازی کنید.
اگر مخواهید مشتری شما کاری مشخص انجام دهد، از لحن پان
و صـدای قدرتمنـد اسـتفاده کنیـد. بـه عنـوان مثـال، عبـارت “موافـق
هستید که هماهنگها را انجام دهم و ان محصول رو رای شما
بسـته بنـدی و ارسـال کنـم؟” هـر چنـد اـن موضـوع سـوال مطـرح
مشود، اما بخاطر لحن پان شما ناخودآگاه مشتری آن را به عنوان

یک دستور در نظر مگرد.

رای اینکه سؤالاتتان بدون اینکه شما را تبدل به یک پلیس بازجو
کند، جالب هم به نظر رسد، لحن خود را به اندازهای بالا رید که

بتوانید مشتری خود را درگر احساسات خود کنید.

شما متوانید با طراح خط سوالات هدفمند، که شما را به فروش
نزدیکتر مکند به ان هدف دست یابید که قدم به قدم مشتری
خود را آماده کنید. کلمات و عباراتی که استفاده مکنید بسیار مهم
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هسـتند و کمـک زیـادی بـه تـاثرگذاری ـر ذهـن مشتـری شمـا ـرای
تصمیم گری در زمان خرید مکند. در واقع با ایجاد تصور در ذهن
مشتـری جـاده رسـیدن بـه مقصـد نهایتـان یعنـی فـروش را همـوار

مکنید.

تکنیکهای رسشگری رای بازاریای تلفنی

تابحال شده که یک بازاریاب تلفنی با شما تماس بگرد و شروع به
تبلـغ محصـول خـود بکنـد؟ احتمـالاً در اـن شرایـط احسـاس خـوی
نداریـد، اینطـور نیسـت؟ شمـا نمخواهیـد زمـان خـود را بـا دریـافت
تماسهـای مزاحـم تلـف کنیـد. حـالا کـه خودتـان را جـای مشتـری
گذاشتید، اگر تماسهای شما از نظر مشتری به ان شکل رداشت

شود چه احساسی خواهید داشت؟

در بالاتر نز به سوالات “باز” و “بسته” اشاره کردیم. اما ان سوالات
چیسـت؟ تعـدادی از انـواع سـوال و تکنیکهـای سـوال، کـه اکثـر
بازاریابان تلفنی باید با آنها آشنا باشند. در غر اینصورت، باید آنها را
سـرعتر یـاد بگرنـد. اـن سـوالات همـان سـوالات “بـاز” و “بسـته” و

پیشرو هستند.

سوالات شما، بعلاوه گوش دادن به پاسخ مشتریان، دو ازار اولیه و
مهم در هنگام رقراری اولن تماسهایتان با مشتری جدید است.
بعید است بتوانید به تماسهای بازاریای تلفنی موفق و اثربخشی
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دست یابید، اگر در هنر رسیدن سوالات خوب تسلط کاف نداشته
باشید.

چرا باید سوال رسیم؟

قل از اینکه به تعریف انواع سوال ردازیم باید به ان رسش
پاسخ دهیم که چرا سوال مرسیم؟

در واقع، درک ان موضوع باید بسیار ساده باشد. شما نمتوانید
بـدون رسـیدن سـؤالات معنـادار و مرتبـط، بـا یـک فـرد جدیـد، کـه
نشاندهنده علاقه و اشتراکات ف ما ن است، رابطه رقرار کنید.

ان سوالات یک بازاریاب تلفنی را قادر مسازد تا:

جمع آوری اطلاعات کند - بدون اطلاعات کاف در مورد نیازهای
واقع مشتری، چگونه متوانید راه حلهای بدرد بخور و مرتبط با

نیاز مشتری رای آنها ارائه دهید؟

حفـظ تعـادل و کنتـرل در مکـالمه را بدسـت گـرد - اگـر سـؤال
رسید، به احتمال زیاد کنترل مکالمه را در دست خواهید گرفت

و صمیمانه و قاطع به نظر مرسید.

اـراز علاقـه کنـد - از آنجـای کـه سـؤالات بـه شمـا کمـک مکنـد
اطلاعـات بیشتـری در مـورد مشتـری پیـدا کنیـد، بـه شمـا اجـازه
مدهد تا رابطه را شروع کنید، همدل نشان داده، شخص مقال
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را بشناسید و نیازهای او را تشخیص دهید.

روشن کردن نکات کلیدی - رسیدن سوالات به درک مطلب نز
کمک مکند. اغلب اوقات، سوء تفاهمها هستند که منجر به
پایان رابطه مشوند و مطمئناً تلاشهای فروش شما را از ن
مرند. درک واقع ان نیازها و چالشهای که مشتری با آن
دست و پنجه نرم مکند و اینکه چه چزی را ترجح مدهد رای

رقراری یک ارتباط موثر ضروری به نظر مرسد.

انـواع سـوالات اصـل کـه معمـولاً در تولیـد سـرنخ از آنهـا اسـتفاده
مشود عبارتند از:
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سوالات بسته

سـوالات “بسـته” بـا پاسـخهای بلـه یـا خـر شنـاخته مشونـد. اـن
سـوالات، سـوالات فیلتـری و محدودکننـده هسـتند کـه متواننـد
مکـالمه را هـدایت کـرده و یـا سـوال بعـدی شمـا را جهتدهـی کنـد.

مثال:

سوال: آیا نیاز فوری به ان محصول دارید؟

پاسخ: نه!

همن “نه” متواند به سوال بعدی از نوع “باز” منتهی شود. رای
مثال: چرا فکر مکنید نیاز فوری ندارید؟

عموماً سوالات “بسته” رای موارد زر کاررد دارند:

واجد شرایط ودن یا فیلتر کردن: “آیا از لباس کار یک شکل در
تولیدی خود استفاده مکنید؟”

آزمایش درک مطلب: “ببینید من درست متوجه شدم که…؟”

حرکت به سمت یک هدف مشخص یا تصمیم گری: “تا اینجای
مکالمه با من موافق هستید؟”

ایجاد فرصت: “آیا تامن کنندگان مواد اولیه فعل شما ان کارها
را رایتان انجام مدهند؟” - البته متوانید از یک سوال “باز” نز
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در اینجا استفاده کنید تا اطلاعات بیشتری بگرید، به عنوان مثال
“تـامن کننـدگان فعلـ شمـا چطـور اـن موضـوع رو راتـون حـل

کردند؟”

سوالات باز

تکنیکهای سوال رسیدن در بازاریای تلفنی انواع سوالات را در ر
مـگرد. سـوالات “بـاز” ـرای ایجـاد ارتبـاط و تعامـل و جمـعآوری
اطلاعات مفید و کارردی رای فرآیند فروش هستند. ان سوالات

بازاریاب تلفنی را قادر مسازد:

مکالمه را بسط و گسترش دهد: “کدام روش رای شما هتر نتیجه
داد؟”

اطلاعـات بیشتـر جمـع آوری کنـد: “چـه چـزی نیـاز داریـد تـا اـن
دستگاه رای شما کار کند؟”

دیدگاه، نظر یا نگرش را روشن و شفاف کند: “در ان مورد چه
احساسی دارید؟”

سـوالات “بـاز” از جملـه سـوالات هوشمنـد از مشتـری هسـتند. یـک
سوال “باز” معمول، با ان سوالات شروع مشود: چه کسی، چه

چزی، کجا، چه زمانی، چگونه، چرا؟ رای مثال:

چه کسی مسئول خرید IT است؟
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مواد مصرف را معمولاً از کجا تهیه مکنید؟

تـامن کننـده فعلـ شمـا ـرای هـود، چـه کـاری متوانـد انجـام
دهد؟ّ

چرا بازاریای تلفنی را رون سپاری نمکنید؟

چه زمانی قراردادهای تامن کنندگان خود را به روز مکنید؟

با قانون جدید مالیات ر ارزش افزوده چگونه رخورد خواهید
کرد؟

سوالات جهت دهی شده (پیشرو)

ان نوع سوال بسیار جذاب است؛ زرا به بازاریاب ان امکان را (به
طـور نـامحسوس) مدهـد تـا مشتـری را بـه سـمتی کـه مخواهـد،
هدایت کند. رای مثال، ممکن است رسید، “با نرم افزار جدید
تونستید کارهاتون رو انجام بدید؟” ان سوال باعث مشود که
مخاطب به ان فکر کند که در ان مدت چقدر پیشرفت کردهاند و

آیا اساساً مشکل وجود دارد یا خر.

هـدف از رسـیدن اـن نـوع سـوال، دسـتیای بـه پاسـخ اسـت کـه
بعنـوان یـک بازاریـاب دنبـال آن هسـتید، امـا در عـن حـال خریـدار
احساس مکند که در بحثی شرکت کرده که انتخاب او نز وده
است. ان رویکرد، مخاطب را به سمتی که شما مخواهید، هدایت

مکند، رای مثال:
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“اگر من بتونم 24 ساعت محصول رو راتون نگه دارم با همن
قیمت فعل ،رای شما مناسبه؟ نظرتون چیه؟”

“اگر همه چز اوکیه، چرا زمانی را رای شروع فیکس نکنیم که با
رنامه جلو ریم؟”

تکنیکهـای سـوال رسـیدن در بازاریـای تلفنـی، مهـارت مهمـ در
بازاریای تلفنی است و بازاریاب باید بداند چه زمانی از آن استفاده
کند و چه باید رسد. یک مَثَل قدیم مگوید: ما یک دهان و دو
گـوش داریـم و بایـد بـه همـن نسـبت از آنهـا اسـتفاده کنیـم. یـک
بازاریـاب تلفنـی بایـد یـاد بگـرد کـه چگـونه سـؤالات خـوی رسـد و

چگونه به پاسخها بدون عذر و هانه گوش دهد.

شما بعنوان یک بازاریاب باید سوالات هوشمندانه از مشتری را در
رنـامه رـزی تمـاس خـود بگنجانیـد. در مـورد رنجهـا یـا فرصـتهای
کلیـدی ـرای خریـدار خـود از قـل فکـر کنیـد و قـل از تمـاس خـود
سؤالات خوی  آماده کرده باشید، شما باید بتوانید با مشتری رای
مشکل پیش آمده همدل کرده و محصول یا خدماتان را به عنوان

یک راه حل مناسب، تبلغ کنید.

بـه اطلاعـات بیشتـری در مـورد تماسهـای بازاریـای تلفنـی نیـاز
داریــد؟ نگــاهی بــه دوره چگــونه فــوق ســتاره فــروش شویــد،

بیاندازید یا کتاب تماسهای میلیاردی را مطالعه کنید.
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ـرای دیـدن توضیحـات کتـاب
ــاردی اینجــا تماسهــای میلی

کلیک کنید

در ادامه به نمونه سوالاتی در زمینه تکنیکهای سوال رسیدن در
ــوالات ــروش و س ــد ف ــوال در فرآین ــ س ــی، طراح ــای تلفن بازاری

هوشمندانه از مشتری مردازیم.

طراح سوال در فرآیند فروش

بـه دلـل تعـدد کانالهـای فـروش، مشتریـان امـروزی بسـیار پیچیـده
هستند. آنها خواستهها و نیازهای متنوع و جدیدی دارند. زمان رای
آنها اهمیت وژهای دارد. به راحتی به شما اعتماد نمکنند و در
مقال دسترسی ی نهایت به جزئیات محصول در کانالهای آنلان

دارند.

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


12

رای ارائه ارزش به ان خریداران به روز و مدرن، باید سوالات فروش
خوب و متناسی از آنها رسیم.

چــه در فــروش تــازه کــار باشیــد و بــه دنبــال لیســتی از ســوالات
هوشمندانه از مشتری، یا مدری که به دنبال تست سوالات جدید با
تیـم بازاریـای تلفنـی اسـت، یـک لیسـت از سـوالات فـروش دقـق و
آزمایش شده که متوانید از مشتریان رسید به شما کمک مکند
نیازهای اصل آنها را شناسای کنید. و در نتیجه پاسخهای خوی

رای آنها فراهم کنید.

نمونه سوالات فروش رای رسیدن از مشتریان

اینها سوالات مهم هستند که باید بعنوان فروشنده از مشتریانی که
رای اولن بار با آنها تماس گرفتهاید و یا مشتریانی که هنوز از خرید
آنهـا مطمئـن نیسـتید، رسـید. ممکـن اسـت اـن سـوالات ـرای
مشتریان قدیم شما کار نکند. یا نیاز به تغراتی داشته باشند.

آیا شخص دیگری هم در ان موضوع تصمیم گرنده هست که .1
باید به گفتگو اضافه شود؟

“با فرض اینکه محدودیت زمانی و مال نداشته باشید هترن راه .2
حل شما رای ان مشکل چیست؟”

“چرا ان موضوع رای شما اولویت دارد؟” .3
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“فکر مکنید در هنگام خرید ان محصول چه چالشهای پیش .4
رو دارید؟”

“آیـا در حـال حـاضر از راه حـل دیگـری اسـتفاده مکنیـد؟ در اـن .5
صورت، چرا قصد تغر دارید؟”

“آیا شما سع کردهاید از محصول مشاهی استفاده کنید؟ اگر .6
بله، نتیجه مورد رضایت شما ود؟”

“چگونه متوانم ان فرآیند را تا حد امکان رای شما آسان کنم؟” .7

“ودجه قری شما رای ان روژه چقدر است؟” .8

“از چه ازار دیگری در کارهای مشابه استفاده مکنید؟” .9

“در سال گذشته چه چالشهای را در رابطه با [موضوع مرتبط با .10
محصول] تجربه کردهاید؟”

هنگام که رای اولن یا دومن بار با یک مشتری صحبت مکنید،
بسـیار مهـم اسـت کـه “سـوالات درسـت” را رسـید. بـه عنـوان یـک
فروشنده، وظیفه شما ان است که نیازهای اصل آنها را هر چه
سریعتر کشف کنید. سؤالاتی که در بالا آمد، نیازها را آشکار مکند.
در حال که به شما کمک مکند بفهمید آیا ان مشتری اساساً رای

محصول شما مناسب است یا خر.

پس از اینکه پاسخهای مشتری خود را گوش کردید، متوانید
رنامهها و طرحهای فروش خود را با توجه به شرایط خاص آنها
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و تناسب نیاز آنها سفارشی کنید.

در مرحله بعدی، به سوالاتی مردازیم که هدف آنها تحلل نیازهای
مشتری است. همه سؤالات زر در دسته سوالات “باز” قرار دارند، به
ان معنی که باید مشتری فراتر از یک «بله» یا «نه» ساده به شما

پاسخ بدهد.

سوالاتی رای تحلل نیازهای مشتری

اهداف کوتاه مدت و بلند مدت شما چیست؟ .1

مدران، رئیس یا تیم شما رای سال آینده چه رنامهای دارند؟ .2

نتاج مورد تایید شما چیست؟ .3

در حـال حـاضر بـا چـه محـدودیتهای زمـانی و ددلاینـی روـرو .4
هستید؟

اهداف تیم شما چگونه در استراژی دپارتمان کاری شما نقش .5
دارد؟

به نظر شما زرگترن نقطه قوت و ضعف تیمتان چیست؟ .6

شما جزو کدام انجمنهای صنف محسوب مشوید؟ .7

اگر بتوانید یک چز را در مورد سازمان خود تغر دهید، آن چز .8
چیست؟
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از دیدگاه شما، نیازهای شما چیست؟ چقدر رای شما اهمیت .9
دارند؟

از کدام مناع متوانید بیشتر هزینه کنید؟ .10

فرایند شرکت شما رای سنجش پتانسل محصولات یا خدمات .11
جدید چگونه است؟

در حـال حـاضر بـا کـدام تـامن کننـده یـا فروشنـده کـار مکنیـد؟ .12
دلال انتخابشان چیست؟

معیارهای خرید موفق رای شما چیست؟ .13

ن قیمت، کیفیت و خدمات کدام یک رای شما مهمتر است؟ .14

چه سطح از خدمات رای شرکت شما کافیست؟ .15

چه چزی را در مورد تامن کننده محصول و خدمات فعل خود .16
بیشتر دوست دارید؟ چه چزی از آن شما را آزار مدهد؟

در شرکتهای که با آنها تجربه تجارت دارید به دنبال چه چزی .17
هستید و یا چه وژگ خاص در آنها رایتان مهم هستند؟

چه چزی ممکن است باعث شود که تامن کنندگان مواد اولیه .18
یا خدمات خود را تغر دهید؟

چه چزی را در سیستم فعل خود بیشتر دوست دارید؟ دوست .19
دارید چه چزی را تغر دهید؟

معمولاً چگونه به تصمیم نهای رای خرید مرسید؟ .20

آیا ترجح مدهید هزینهها را کاهش دهید، در ول خود صرفه .21
جوی کنید یا هرهوری را افزایش دهید؟
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معمولاً کدام وژگ و شاخصه محصول شما را مجاب به خرید .22
مکند؟

آیـا محصـول مشـاهی را در گذشتـه در نظـر گرفتهایـد امـا آن را .23
خریداری نکردهاید، چرا؟

به طور متوسط چقدر زمان مرد تا تیم شما یک محصول را .24
خریداری کند؟

چرا ان تکنیکهای سوال رسیدن در بازاریای تلفنی
اهمیت دارد؟ - سوالات تحلل نیازها درباره اهداف

طراحـ سـوال در فراینـد فـروش پیچیـدگ خـاص خـود را دارد. شمـا
باید بتوانید با طرح سوالات هوشمندانه از مشتری شرایط را رای
فروش هموار نمایید. در ادامه سوالات را کالبدشکاف مکنیم تا به

اهداف پشت رده آنها دست پیدا کنیم.

اهداف کوتاه مدت و بلند مدت شما چیست؟

ان سوالِ “باز”، به مشتری شما ان فرصت را مدهد که به شما
بگوید مخواهد سازمان یا کسب و کار مورد بحث، در سال آینده به
کجا رسد. با ان سوال شما متوانید درک کنید که چگونه محصول
شما در اهداف آینده مشتری نقش خواهد داشت و آن را به عنوان
یک کاتالزور یا هموار کننده رای رسیدن به هدف قرار مدهید و به

آنها کمک مکنید تا به اهداف خود دست یابند.
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مدران، رئیس یا تیم شما رای سال آینده چه رنامه ای دارند؟

مشابه سوال اول، ان سوال نز در مورد اهداف سازمان مرسد،
البته به روشی متفاوت. با دادن یک بازه زمانی (یک سال) و یک
موضـوع مشخـص (مـدران، رئیـس یـا تیـم)، متوانیـد بـه آنچـه کـه
کسبوکار امیدوار است که در آینده به آن دست پیدا کند، بیشتر

واقف شوید.

نتاج مورد تایید شما چیست؟

ان سوال مشتری را وادار مکند که نه به چشم انداز سازمان یا
اهداف آن، بلکه به نتاج حاصل از آن فکر کند. ن خواستن رای
رسیدن به یک هدف دور و یا نزدیک و داشتن یک نتیجه دلخواه
تفاوت بسیار است. ان تفاوت خواسته مشتری را رای شما بیشتر

باز مکند.

https://rahemodiran.com/


18

رای مثال، اگر نرمافزار مناع انسانی را به یک شرکت مفروشید،
هـدف مشتـری شمـا ممکـن اسـت ممـزی سـرعتر مشتریهایشـان
باشد. نتیجه مطلوب آنها ان است که 30 درصد به مشتریهایشان
اضافه شود. سپس متوانید توضح دهید که چگونه محصول شما

به ان نتیجه کمک خواهد کرد.

در حال حاضر با چه محدودیتهای زمانی و ددلاینی رورو
هستید؟

ان سوال را صریحاً از مشتری خود رسید زرا فوریت بیشتری به
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مکالمه اضافه مکند. هنگام که متوجه شدید که آیا آنها تارخ
مشخص رای پایان کار دارند، متوانید راه حل خود را به عنوان

ازاری رای رسیدن سرعتر به آنجا نشان دهید.

اهداف تیم شما چگونه در استراژی دپارتمان کاری شما نقش
دارد؟

با توجه به اینکه قبلاً به دو سؤال در مورد اهداف رداختهایم، ان
سؤال ممکن است غر ضروری به نظر رسد. اما دانستن نقش تیم
آنها در استراژی زرگتری از سازمان متواند به نیازهای کل بخش

اشاره کند.

به عنوان مثال، اگر شما یک ازار رای SEO مفروشید، ممکن است
بخواهید به نقش تیم در افزایش ترافیک وبسایت سازمان گوش
دهید، به ان معنی که سازمان قصد دارد مشتری ارگانیک خود را
توسـعه دهـد. اگـر اـزار شمـا در اـن زمینـه خـدماتی ارائـه مدهـد

متوانید آنها را رجسته کنید.

سوالات تجزیه و تحلل نیازها در مورد نقاط ضعف

به نظر شما زرگترن نقطه قوت و ضعف تیمتان چیست؟

با سوال در مورد زرگترن نقطه قوت شروع کنید. بعد، به دنبال
نقـاط ضعـف رویـد. دانسـتن نقـاط ضعـف بـه شمـا کمـک مکنـد
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بفهمید که چه کاری را متوانید هینه کنید و چگونه محصول شما
در رنامههای هود شرکت قرار مگرد.

شما جزو کدام انجمنهای صنف محسوب مشوید؟

ی، نرمافـزار فـروش یـا خـدمات روابـط عمـوماگـر نرمافـزار بازاریـا
مفروشید، ان سؤال مفید است. با رسیدن اینکه آنها قبلا به
کدام انجمنهای صنف و تجاری ملحق شدهاند، متوانید بفهمید
که مشتری شما رای شبکهسازی ن آنها چه کاری انجام داده است.

اگر آنها تابحال به یک انجمن صنف نوستهاند، ان یک ضعف
محسوب مشود، زرا ان امر مانع از توانای سازمان رای یافتن
ن بستگشود. البته امشتریان بیشتر با استفاده از نرمافزار شما م
به نوع نرم افزار شما نز دارد. در اران رخ از نرم افزارهای مال یا
CRM بصورت صنف کار مکنند و اگر مشتری شما در صنف مروطه
باشد، حضور در آن جامعه کمک بسزای به کسب و کار آنها خواهد

کرد.

اگر بتوانید یک چز را در مورد سازمان خود تغر دهید، آن چز
چیست؟

ان یک سوال عال رای حفظ جریان مکالمه است، در حال که در
مورد چالشها و مشکلات سازمان به طور کل بیشتر بدانید. حتی

https://motamem.org/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7-%D8%A8%D8%A7-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-%DB%8C%D8%A7-crm/
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اگـر پاسـخ بـه محصـول ارتبـاط نـداشته باشـد، متوانیـد رخـ از
چالشهای سازمانی و دامهای که مشتریتان با آنها سر و کار دارد

را درک کنید.

از دیدگاه شما، نیازهای شما چیست؟ چقدر رای شما اهمیت
دارند؟

پس از رسیدن یک سری سوالات تحلل نیازها، احتمالاً درک هتری
از نیازهای مشتری نسبت به آنها خواهید داشت. اما مهم است که

بفهمیم نیازهایشان چیست.

از کدام مناع متوانید بیشتر هزینه کنید؟

علـت رسـیدن اـن سـوال اـن اسـت کـه بفهمیـد چـه منـابع را
متوانید به ان کسب و کار ارائه دهید. متوانید ان اطلاعات را
مسقیماً به بخش بازاریای خود ارسال کنید تا بتوانند آن را به یک

سرنخ مرتبط تبدل کنند.

مشتری شما همچنن ممکن است یک پاسخ دهد: آنها ممکن است
به ودجه بیشتر یا تیم زرگتری رای تامن مناع نیاز داشته باشند.
ان اطلاعات نشان مدهد که آیا شما واجد شرایط آنها هستید یا

بفهمید که آیا متوانید پیشنهاد هتری رای آنها آماده کنید.
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سوالات تجزیه و تحلل نیازها در مورد فرآیندهای خرید

تکنیکهـای سـوال رسـیدن در بازاریـای تلفنـی ابعـاد گونـاگونی از
سوالات را در ر مگرند تا به شما کمک کنند که نیازهای مشتری را
سـریعتر و دقـقتر کشـف کنیـد. شنـاخت روش فراینـدهای خریـد

سازمان مشتری، به شما امکان بستن سرعتر معامله را مدهد.

فرایند شرکت شما رای سنجش پتانسل محصولات یا خدمات
جدید چگونه است؟

اگر مخواهید محصول را بفروشید، باید بدانید که مشتری شما
قل از خرید محصول شما را از چه روشی ارزیای مکند. مزیت ان
سوال ان است که به اندازه کاف “باز” است که مشتری متواند در

مورد هر چزی صحبت کند.

در حال حاضر با کدام تامن کننده یا فروشنده کار مکنید؟
دلال انتخابشان چیست؟

مشتـری شمـا ممکـن اسـت از شرکتهـای دیگـری خریـد کنـد. اـن
اطلاعات بسیار مهم است و باید بدانید. اگر دلل آن را پیدا کردید،
همچنن متوانید بفهمید که چه چزی در گذشته آنها را به سمت
تجارت با فروشندگان و تامنکنندگان فعل رده است و از آن به
نفع خود استفاده کنید. یک سوال خوب رای ادامه ان سوال ان

خواهد ود: “چرا قصد تغر دارید؟”

https://rahemodiran.com/


23

معیارهای خرید موفق رای شما چیست؟

ان سوال مشتری شما را وادار مکند تا عوامل کلیدی رای انتخاب
محصول مورد نظر را شرح دهد.

ن قیمت، کیفیت و خدمات کدام یک رای شما مهمتر است؟

از ان سوال رای انتخاب و ساخت “بسته سفارشی سازی شده” با
درخواسـت مشتـری کـاررد دارد. یـا در صـورتی کـه کیفیـت اهمیـت
بیشتری دارد، ممکن است بتوانید یک محصول سازمانی را که ارزش

قرارداد بالای دارد بفروشید.

چه سطح از خدمات رای شرکت شما کافیست؟

دانستن سطح خدمات و پشتیبانی که آنها انتظار دارند به شما کمک
مکند تا نیازهای آنها را پیش از شروع روژه پیشبینی کنید.

چه چزی را در مورد تامن کننده محصول و خدمات فعل خود
بیشتر دوست دارید؟ چه چزی از آن شما را آزار مدهد؟

ان سوال فقط پس از اینکه متوجه شدید که آنها در حال حاضر از
روش دیگـری ـرای تـامن اسـتفاده مکننـد بایـد رسـیده شـود. بـا
یافتن چزهای که آنها دوست دارند و چزهای که دوست ندارند،
متوانید درک کنید که محصول شما کجای مشکلات فعل آنها را
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جران مکند که توسط روش قبل ر طرف نمشود.

در شرکتهای که با آنها تجربه تجارت دارید به دنبال چه چزی
هستید و یا چه وژگ خاص در آنها رایتان مهم هستند؟

ان مهم است که بفهمید مشتری شما به طور کل به دنبال چه
چزی است. آیا ان یک رابطه طولانی خواهد ود؟ یا جهت رفع

مشکلات مقطع؟

چه چزی ممکن است باعث شود که تامن کنندگان مواد اولیه
یا خدمات خود را تغر دهید؟

رزش مشتری یک واقعیت واقع و ناخوشایند رای مشاغل است.
شما مخواهید از همان ابتدا بدانید که چه چزی متواند باعث
رزش مشتری شود. اگر پاسخ مناسی نگرفتید، سع کنید بیشتر
رسید، “چه چزی باعث شد که فلان فروشنده، خدمات یا تامن

کننده را در گذشته ترک کنید؟” سع کنید از ماجرا سر در بیاورید.

چه چزی را در سیستم فعل خود بیشتر دوست دارید؟ دوست
دارید چه چزی را تغر دهید؟

ان سوال نه تنها در مورد شرکتی که با آن کار مکنند، بلکه درباره
محصول که آن شرکت مفروشد هم مرتبط است. ان یک سوال
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کارآمد است زرا قرار است بفهمید که چه چزی در سطح محصول
فعل خوب وده و چه چزی اشتباه وده است.

معمولاً چگونه به تصمیم نهای رای خرید مرسید؟

آیا با حضور در یک جلسه تیم به محصول جدید رای مدهند؟ اگر
محصول ارزانتری مفروشید، ممکن است مشتری شما روند بسیار
سـرعتری داشتـه باشـد. امـا اگـر محصـول شمـا گرانتـر اسـت، ممکـن
است روند طولانیتری را ط کنند. ان یک از سوالات هوشمندانه از

مشتری است که متوانید رسید.

آیا ترجح مدهید هزینهها را کاهش دهید، در ول خود صرفه
جوی کنید یا هرهوری را افزایش دهید؟

اـن سـوال دیگـری ـرای کشـف اولویتهـای مشتـری شماسـت. اـن
روش با رسیدن ترجیحات مشتری، سؤال کردن را آسانتر مکند و

منجر به پاسخ آسان و معمول از سمت مشتری مشود.

معمولاً کدام وژگ و شاخصه محصول شما را مجاب به خرید
مکند؟

رخ از وژگهای محصول ممکن است رای مشتریان شما ضروری
نباشد. هر آنچه مشتری شما در اینجا ذکر مکند، از آن رای ولد
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کردن وژگ خاص در محصول خود استفاده کنید.

آیا محصول مشاهی را در گذشته در نظر گرفتهاید اما آن را
خریداری نکردهاید، چرا؟

آیـا مشتـری شمـا بـه رقیـب مشـابه شمـا نزدیـک شـده اسـت، امـا در
آخرن ثانیه عقب نشینی کرده؟ ان سوال به شما نگرشی در مورد
اعتراضات آتی که ممکن است در زمان نزدیک شدن به معامله با آنها

رورو شوید، مدهد.

به طور متوسط چقدر زمان مرد تا تیم شما یک محصول را

https://rahemodiran.com/


27

خریداری کند؟

از اـن سـوال اسـتفاده کنیـد تـا بفهمیـد چـه مـدت وقـت داریـد تـا
مذاکراتتان را به نتیجه رسانید.

سوالاتی که باید از مشتریان درباره محصول خود
رسید

گاهی ممکن است با مشتریان قبل به امید فروش تازه یا تمدید
محصـول تمـاس بگریـد، در اینجـا هـم ضـروری اسـت کـه سـؤالات

درستی رسید.

اگر نتوانید سؤالات سختی در مورد خوب و بد محصول یا خدمات
خـود رسـید، در معـرض خطـر از دسـت دادن و نـاراض شـدن آنهـا

هستید.

به مکالمهتان با سوالات زر جهت دهی مناسی دهید:

“از 1 تا 10، چقدر از محصول ما راض هستید؟” .1

“چرا ان نمره را به ما دادید؟” .2

ــاکنون در ــا چالشهــای کــه ت ــا متوانیــد نقــاط ضعــف ی “آی .3
محصول/خدمات ما پیدا کردهاید را توضح دهید؟”

“در مورد محصول یا خدمات ما چه چزی را دوست دارید؟” .4
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“چقدر احتمال دارد که محصول یا خدمات ما را به یک دوست یا .5
همکار توصیه کنید؟”

“پذرش و استفاده داخل در تیم شما چگونه وده است؟” .6

“آیا احساس مکنید خدمات مشتری مناسی دریافت کردهاید؟” .7

“آیا رای تمدید امروز آماده هستید؟” (فقط در صورتی که هفت .8
سوال اول پاسخ مثبت داشته باشد)

“ما چه کاری متوانیم انجام دهیم تا یک سال دیگر هم در کنار .9
شما باشیم؟”

سوالاتی که باید از مشتریان رای بستن معامله
رسید

همانطور که به پایان مکالمه خود با یک مشتری نزدیک مشوید،
مخواهید همه چز روشن شود و بدانید چگونه متوانید کار را
تمام کنید. از شناخت پیشن مشتری خود به عنوان راهنمای نحوه

طرح ان سوال استفاده کنید.

اگـر احسـاس مکنیـد مشتـری شمـا دوسـت نـدارد تحـت فشـار قـرار
بگرد، سع کنید بیشتر به او فرصت دهید. در اینجا چند سوال

وجود دارد که در ان شرایط متوانید رسید:

“به نظر شما رای نهای کردن قرارداد چه چزی لازم است؟” .1

“چه زمانی متوانیم شروع کنیم؟” .2
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“هترن شانس من رای بستن ان قرارداد چیست؟” .3

(اگر آنها مشتری بازگشتی هستند) “در آخرن فروش چه کاری .4
انجام دادیم که شما را بیشتر تحت تاثر قرار داد؟”

“هترن زمان رای رسیدن به توافق نهای قل از ارائه محصول به .5
سهامداران چه زمانی است؟”

سوالات هتری رسید تا نیازهای مشتری خود را
تحلل کنید

دانستن تکنیکهای سوال رسیدن در بازاریای تلفنی به شما ان
امکان را مدهد که پیامهای خود را با اهداف مشتریان تنظیم کنید
و بـه آنهـا نشـان دهیـد کـه راه حـل شمـا هترـن اسـت. بـا رسـیدن
سؤالات درست، متوانید مشتریان خود را بیشتر کنید، معاملات
بیشتری ببندید و درآمدهای تکرار شونده شرکت را افزایش دهید.

کلام آخر

تکنیکهای سوال رسیدن در بازاریای تلفنی نیاز به طراح سوال در
فرآیند فروش به صورت اختصاص در زمینه کسب و کار شما دارد.
اگر روشها و سوالاتی که در بالا ذکر شد با هدف رسش سوالات
هوشمندانه از مشتری جمع آوری شده و امیدواریم که بتوانید با ان
مفاهیم، لیست اختصاص سوالات خود را آماده کنید و فروش خود

را چند رار کنید.
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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 منتظر تماس کارشناسان

ما باشید.
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