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چطور رای تماس گرفتن تصمیم گری و
رنامهرزی کنیم؟

چطور رای تماس گرفتن تصمیم گری و رنامهرزی
کنیم؟

 

هدف شما همواره معاملهكردن با مشتري است، خواه در ان خواه
تماسهاي بعدي. به علاوه، شما بايد از قل كار شناساي مشتري و

موقعيت او را انجام داده باشيد تا از موارد زر آگاه باشيد:
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هترن زمان راي دسترسي به ان مشتري چه موقع است؟

منشي يا رئيس دفتر كيست؟

چالش هاي ان مشتري چيست؟

در معاملهي قبل با ان مشتري چه روي داد؟

ان مشتري از چه محصولات يا خدماتي استفاده مكند؟

تلاش هاي قبل در مورد فروش به ان مشتري چگونه پيش رفته
است؟

آيا مشتري شما علاق خاص خارج از حيطه كار دارد؟

ان مشتري چگونه درگر روند تصميمگري مشود؟

(ان اطلاعات بايد در پايگاه اطلاعات مشتري شما موجود باشد)

ممكن است چه كسي در ان مشتري تاثر بگذارد؟

ان مشتري داراي چه نوع شخصيتي است؟

شنـاخت نـوع شخصـيت مشتـري چگـونه در راهـرد تمـاس گرفتـن
شما تاثر خواهد داشت؟

https://rahemodiran.com/%d8%aa%d8%b4%d8%ae%d9%8a%d8%b5-%d9%86%d9%88%d8%b9-%d8%b4%d8%ae%d8%b5%d9%8a%d8%aa-%d8%a7%d8%b2-%d9%be%d8%b4%d8%aa-%d8%aa%d9%84%d9%81%d9%86/
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در مورد خودتان چطور؟ چقدر از نظر بدني و ذهني راي ان تماس
ررسي شخص رداريد يك ن كه گوشي رال از اداريد؟ ق آمادگ

اجمال انجام دهيد:

راي رقراري يك تماس موثر، نشستهايد يا ايستادهايد؟

آيا وشهي اطلاعات مشتري شما به روز است؟

آيـا قـل از تلفـن كـردن تمـام حـواس رتيهـا و نگرانيهـا را كنـار
گذاشتهايد؟

در ان لحظه، حال شما يا سطح انرژيتان چگونه است؟

تمرن: با استفاده از رسشهاي قبل، تلاشها و جزئياتي را كه در
رنامهرزي كنونيتان راي تماس دخل كردهايد، با خط مشيهاي

ارائه شده مقايسه كنيد.

نتیجهای که بهدست آوردهاید چیســــت؟ آیا درگذشته ان عامل را
در کارتان رعایت مکردید یا در چند مورد آن اصلاح لازم است، موارد
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاص را خ
مشخص کنید. وقتی که بخشهای مختلف ان مقاله را مخوانید ب

ه ان موارد اصلاح رجوع کنید.
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رنـامهرزي رونـدي فعـال شامـل اهـداف، انتظـارات، نگـرش و
سازمـان اسـت. تمـام انهـا متواننـد بـه كمـك آگـاهي و نظـم

حرفهاي شما در تماس گرفتن هود يابند.

ان ویدئو در مورد تصمیم گری مشتری دو دل هست

با طرح رسش هاي ارزشمند و گوش دادن به خواسته ها
و توقعات او، نظر مشتری را جلب کنید.

اكنـون بـا تمـام اـن رنامهرزيهـا و طرحهـاي جمـعآوري شـده، نيـاز
داريـد بـه دقـت بـه آنچـه مشتـري مگويـد گـوش كنيـد و آن چـه را
مشنويد، تجزيه و تحلل كنید. ان بدن معناست كه شايد كل
رنامهاي كه تنظيم كردهايد، هنگام كه مشتري اقدام متفاوت با
انتظار شما انجام مدهد، به تجديد نظر نياز داشته باشد. به ياد
آوريد آيا اخرن باري كه به طور كامل ر اتمام ان معامله متمركز
وديد يك فرصت يا يك عبارت كليدي را كه مشتري با شما در ميان
گذاشتـه ناديـده گرفتيـد؟ چقـدر خـوب و عمـق بـه مكالمـات تلفنـي

گوش مداديد؟ شما بايد گوش به زنگ پيامهاي پنهان باشيد.

راه علاقهمنــدكردن مشتــري بــه فــروش، مكــالمه اســت. وقتــي كــه
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مگذاريـد مشتـري صـحبت كنـد آسـانتر تـوجه او را بـه ادامـهي كـار
جلب م كنيد. آنگاه هدايت مشتري به سوي كه مد نظر شماست
بسيار آسان تر خواهد شد. لازم نيست خاطرنشان شود كه چقدر
آسانتر خواهد ود وقتي كه مشتري بداند هرگاه كه لازم باشد شما

به كارش خواهيد آمد.

به خاطر داشته باشيد كه تمام فروشندگان پشت تلفن يكسان به
نظر مرسند و فروشندگان در تمام روز بنا به حرفهي خود به مشتري
زنگ مزنند و از كالاها و خدمات خود مگويند. اگر خوب گوش
كنيـد مشتـري شمـا را بـه عنـوان كسـي كـه گـوش شنـوا دارد بـه يـاد
مـآورد و اـن تفـاوت آشكـار بـا ديگـر فروشنـدگان، تمـاس شمـا بـه

يادماندنيتر مكند.

مثـل كسـاني نباشيـد كـه ناگهـان تلفـن مزننـد و مسـلسل وار حـرف
مزننـد. بـه علاوه، شمـا خـود را متفـاوت از روش معمـول بـازجوي
گـونهي بسـياري از فروشنـدگان تلفنـي معرفـ مكنيـد كـه عرصـهي
فروش را با ارتش اشتباه گرفتهاند. شما كسي خواهيد ود كه آنچه
را مشتري مگويد «م گرد» و در نتيجه، قرارداد را منعقد مكند!
در عن حال، رسشهاي به راستي خوب و بد بسياري وجود دارند.
به علاوه، رسيدن نيازمند موقع شناسي است. اغلب فروشندگان
قال مدانند چه هنگام سؤال كنند. به هر حال فقط فروشندهاي كه
به هترن وجه به كارش وارد است مداند چگونه سؤال كند. به

https://rahemodiran.com/


9

طـور كلـ ،رسـشهاي خـوب مـ تواننـد نتـاج زـر را در ـر داشتـه
باشند:

اطلاعاتي را آشكار كنند كه به تمركز شما ر نيازي كه متواند با
محصول يا خدمات شما رطرف شود كمك كند.

به شما كمك كنند با مشتري رابطهاي نزديك رقرار كنيد.

شما را به سمت تصميم گرندگان يا روند تصميم گري هدايت
كنند.

موارد كليدي را قل از ان كه مشكلات به اعتراض تبدل شوند
آشكار كنند.

مكالمه را در جهت فروش تداوم بخشند.

 

در مقال سؤالات بد اغلب م توانند:

باعث شوند مشتري احساس كند تحت فشار است و مكالمه را
زودتر از انتظار پايان دهد.

در اطلاعـات را ببندنـد، و جلـوي حركـات بعـدي، كشـف نيازهـا، را
بگرند.

بـه اعتمـاد و مكـالمهي آزاد لطمـه زننـد و بـدن وسـيله رابطـهي
نزديك و حسن تفاهم را خدشهدار كنند.

https://rahemodiran.com/


10

سبب شوند مشتري، اگر خيل رخاشگرانه يا درون گرايانه رخورد
نكند، دروغ بگويد.

مردم را بيازارند و امكان فروش را از ن رند.

باعث شوند مشتري ديد منف نسبت به شما پيدا كند.

 

هـر فـرد حرفـهاي و بـا تجربـه بايـد توانـاي گـوشدادن و تشخيـص
صلاحيت مشتري را از پشت تلفن داشته باشد. ان عنوان چنان راي
موفقيت شما حياتي است كه ان سلسله مقالات يك بخش كامل
را وقــف رســيدن و گــوشدادن كــرده اســت. آنچــه حرفــه اي را از

مبتديان متماز مكند رسشهاي خوي است كه:

 

اطلاعات حياتي را از مشتريان بالقوه رون مكشد.

احترام و اعتماد مقال ايجاد مكند.

فروش را تضمن مكند.

 

طرح كردن سؤالاتي كه نشان مدهد چزي در مورد موقعيت خاص
مشتري یا دست كم در مورد كسب و كار مشتري م دانيد، سبب
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مشـود بـه طـور بـالقوه شريكـي ارزشمنـد ـراي آن مشتـري شويـد.
همچنن مشتري راي شما احترام بيشتري قائل مشود و احساس
مكند شما آن قدر دانا هستيد كه وقت او را با سؤالات احمقانه
تلف نكنيد. ان يكي از تفاوتهاي كليدي شما در مقال فروشندهاي

حرفهاي با ديگران است.

رداريد يا راه حل رده از مشكلش با هدايت مشتري به جهتي كه
راي آن مشكل بيابيد، تضمن مكنيد كه مشتري قل از ديگري
شماره شما را بگرد و معاملات بيشتري را سرعتر به انجام خواهيد
رساند. سؤالاتي كه پاسخ قطع و كوتاه ندارند و با چه كسي، چه
چزي، چه، چه هنگام، كجا و چطور آغاز مشوند، خوب هستند. در
مورد «چرا» چطور؟ سوالاتي كه با چرا آغاز م شود اغلب مردم را در
حالت تدافع قرار مدهد. چرا، از يكي از اطرافيانتان رسيد چرا

در كرده است و ببينيد چطور پاسخ م دهد!

شما متوانيد اغلب اطلاعاتي را كه مخواهيد با «چرا» به دست
آوريـد، بـا شروعكـردن جملهتـان بـا عبـارتي مثـل «بـه مـن بگـو…» بـه
دست آوريد. بناران، «بگو» را به فهرست قبل اضافه كنيد. در واقع
جملههاي که با شروع «بگو» بيشتر مطرح كنيد تا اطلاعات بيشتري
از مشتري تان به دست آوريد. ان تعريف ما از رسشهاي ارزشمند
است. روي هم ر فته، آيا هدف «وادار كردن مشتري به صحبت در

مورد نيازهايش» نيست؟
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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
کـردن فـرم مشـاوره در انتهـای صـفحه منتظـر تمـاس کارشناسـان مـا

باشید.
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