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حرف زدن زیادی ممنوع...

حرف زدن زیادی ممنوع…

اغلب حرفهای ترنهای دنیا در امر فروش، وقتی كه شاگرد مدرسه
ودهانـد بیـش از یـك بـار بـه دلـل زیـاد حـرف زدن تنـبیه شـده انـد.
اكنون به نظر مرسد به عنوان فروشندهی حرفه ای ما اعتباری كسب
كرده و آن را به سرمایهمان تبدل كردهایم. در غر ان صورت در كار

فروش نودیم!

اكنون به عنوان فردی حرفهای در امر ملاقاتها و كمیسونها رای
كسب درآمد، ما آمادهایم تا انرژیمان را در مسری مثبت متمركز و
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جـاری كنیـم. مـا صـحبت مـ كنیـم تـا رابطـهای نزدیـك رقـرار كنیـم،
مشتری را مقاعد كنیم و اطلاعات را منقل كنیم. فقط لازم است
دقق باشیم، نه ان كه زیاد از حد حرف زنیم! به یاد داشته باشید
وقتی شما صحبت مكنید مشتری صحبت نمكند، و وقتی مشتری
صـحبت نمكنـد تضمینـی نیسـت كـه در حـال گـوش دادن بـه شمـا
باشد. پشت تلفن شما قادر نیستید متوجه شوید مشتری به شما
گـوش مدهـد، صـندوق پسـت الكترونیكـیاش را بـازبینی مكنـد،
صورت غذای ناهار را م خواند یا آهسته با همكارش حرف مزند.

اگر مشتری صحبت كند توجهش معطوف به شماست.

صـحبت نكـردن در فـروش مـ توانـد اـزاری عـال باشـد. یـك ثـانیه
سكوت پس از بیان یك نكتهی مهم، اجازه م دهد آن نكته در مغز
مشتـری جـا بیفتـد، مكـث میـان جملـه مـ توانـد پیـش بینـی هـای
ایجاد كند. ساكت شدن پس از هر رسش، م تواند به مشتری
فرصــت فكــر كــردن بدهــد. بنــاران شمــا مــ توانیــد اطلاعــات
ارزشمندتری كسب كنید. همچنن ادامه دادن به صحبت پس از ان
كه جنس به مشتری فروخته شد، م تواند به پشیمانی مشتری

منجر شود، همان گونه كه در ان مثال نشان داده شده است:

سوزان پشت تلفن با یك مشتری زرگ صحبت م كرد و در سه
دقیقـه ی اول از او قـول همكـاری گرفتـه ـود. ولـ سـوزان بـه دلـل
اشتیاق خود به حرف زدن ادامه داد و فواید محصول را فهرست كرد.
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عاقبت، مشتری عقب نشینی كرد و فروش از دست رفت. مشتری
احساس كرد   كه چزی روی اعصاب آن راه م رود یا شاید فقط از
شنیـدن صـدای سـوزان و وراجـ او خسـته شـده ـود. بـه هـر دلـل،

نتیجه ان ود كه سوزان تلاشه های خود را ضاع كرد.

مكالمه، اغلب ایجاد زور و اجبار م ع صحبت كردن طزیاد یا سر
كند. آیا ما به قدر كاف روز بد در تماس هایمان نداشته ایم؟ گاهی
دانستن ان كه چه چزی زیاد است و چه چزی نابجا، دشوار است.
ول سكوت های طولانی در آن سوی خط تلفن، خواه به ان دلل
باشد كه شما زیاد حرف م زنید خواه به ان دلل كه مشتری پاسخ
نم دهد - به شما م گوید كه شما به قدر كاف گوش نم دهید.
به یاد داشته باشید از خود رسید: «آیا رای خودم حرف م زنم یا
رای مشتری؟» در خاتمه، اگر مشتری صحبت شما را قطع كرد تا یك

كلمه در حاشیه بگوید، ان كلیدی دیگر است.

ان كه شما كوهی از اطلاعات را دربارهی محصول خود م دانید
معنایش ان نیست كه مشتری م خواهد همه ی آن را بداند. در
واقع مشتری م خواهد فقط یك چز بشنود: چطور قصد دارید مرا

راض كنید؟ نقطه. پایان بحث

ایجاد الزام در ی مذاكره به منظور اتمام كار و
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دستیای به تعهد

هرگاه محصول با خدمات شما در یك نمایش همزمان ارائه شود، به
مشتری در انتخاب آن كمك م كند. شبكه ی اینترنت ان كار را رای
شما ممكن كرده است كه پشت تلفن با یك مشتری صحبت كنید و
در همان زمان یك تصور یا نمودار را شرح دهید كه مشتری از روی
وب سایت شما در حال تماشای آن است. از طرف دیگر م توانید با
مشتـری در رونـد سـفارش گـام بـه گـام پیـش رویـد. او را بـه یـك
مقایسهی آنلان دعوت كنید. شاید یك فرصت عال رای تنظیم

ملاقات رودرورای نمایش در محل كار مشتری به چنگ آورید.

ان یكی از جاهای در مكالمه است كه صحبت از دیدگاه مورد علاقه
مشتری به میان م آید. وقتی علاقهی مشتری را كشف كردید ی
درنگ او را به نوع درگر استفاده از محصول یا خدماتان كنید.
یك مثال آن ان است كه از مشتری بخواهید همراه با شما از یك

سایت دیدن كند.

مطمئـن شویـد هرگـاه شمـا یـك وژگـ محصـول یـا خـدماتان را بـه
مشتریانتان معرف م كنی، در ی آن یك منفعت خاص كه ان
وژگ رای ایشان دارد را نز بیان م كنید.  بسیار خوب، به هر
فروشنده یك یا چند بار ایدهی رشمردن منافع آموزش داده شده
است. ول منفعتی كه رای مشتری بیان م كنید منفعتی رگرفته از
فهرست اداره بازاریای است یا منفعتی است  كه م تواند شما را به
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طور مسقیم به موقعیت خاص مشتری مروط كند؟

سـود واقعـ هـر پیشنهـاد در «از آن چـه چـزی گـر آن هـا مـ آیـد»
نهفته است. خر بد ان است كه اغلب فروشندگان یك فهرست
بلند بالا از وژگ ها را دارند و فراموش م كنند آن را به مشتری ربط
دهند. اظهار نظرهای مثل «ما بیش از صد سال در ان كار وده
ایـم» ارتبـاط بـه مشتـری نـدارد. شمـا بایـد اـن دیـدگاه را دنبـال
كنید:«آنچه رای شما مهم است ان است كه ما در حدود یك قرن
است كه در ان عرصه فعال هستیم. بناران خیالتان راحت باشد
كه ما م دانیم چه م كنیم. ما زمان انجام سفارش و نگرانی را
كاهش م دهیم.» پس از ان كه منفعتی را بیان كردید از او تأیید
بخواهید تا مشتری در ان روند دخل كنید. ما به ان كار تحت
عنـوان ترتیـب دادن مقـدمات یـا فرمـول «و-م-ت: وژگـ منفعـت
ترتیب دادن مقدمات» خواهیم رداخت كه در بخش 10 در مورد آن

بحث م شود.

اگـر پایـان كـار نزدیـك باشـد، ممكـن اسـت بـا رسـش هـای سـاده ی
مشتری روبهرو شوید؛ رای مثال «آیا ممكن است سه شنبه جنس را
رداخـت بیعـانه آن را مـ ـل بدهیـد؟» «آیـا بـا وجـود عـدمتحو

فرستید؟» «زمان تحول چه موقع خواهد ود؟»

از طـرف دیگـر سـؤالات سـخت اغلـب اعتراضـات هسـتند. اعتراضـات
معمول شامل چنن مواردی م شوند:
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ایستای.«ما از تأمن كنندگان كنونیمان رضایت داریم.»

ودجه.«رای ان مكار ودجه نداریم.»

كیفیت.«مطمئن نیستیم كه كیفیت آن مناسب ما باشد.»

قیمت.«قیمت شما خیل بالاست»

سؤالات یا اعتراضات امكان م دهند متوجه شوید كه مذاكره هنوز
در جریان است.

زی كه با بله همراه نیست، نوعساده دارد: هر چ اعتراض تعریف
اعتـراض اسـت؛ خـواه مسـقیم خـواه غرمسـقیم. بـه هـر حـال اگـر
مشتـری شمـا سـؤال نـدارد، وارد رونـد فـروش نشـده اسـت. تـاكنون

چندبار ان مكالمه را شنیده اید:

فروشنده: سؤال داری؟

مشتری: نه سؤال ندارم.

سؤال دستكم هنوز باب مذاكره را باز نگه م دارد و فروشندهی
باهوش م تواند مذاكره را به فروش و نتیجه نهای رساند. پس از
شنیدن «نه سؤال ندارم» تمام آنچه م توانید بگویید و روید ی
كارتان ان است:«خوب از ان كه وقتان را به من دادید متشكرم.»
گمان م كنید از ان تماس چه مبلغ كمیسونی عایدتان خواهد
شد؟ بدتر ان كه به احتمال زیاد در آینده هرگز با ان مشتری تماس

https://rahemodiran.com/


7

نخواهید گرفت.

همیشه تشخیص ان كه آیا اعتراض با سؤال بیان شده یك نگرانی
واقع است یا لفافه و رده وشی، یا روشی رای خلاص شدن از شر
شما، آسان نیست. سؤال یا ا عتراض هر چه كه باشد، حتی اگر
سؤال یا اهعراض باشد كه بارها و بارها آن را شنیده اید، طوری رفتار
كنید كه واقع است و به آن پاسخ گویید. در بخش 9 چهار روش
رای رداختن به بسیاری از اعتراضات خاص (به همان خوی واكنش
نشـان دادن در قبـال جملـهی «ـرای مـا همـن خـوب اسـت») را فـرا
خواهید گرفت. هرچه در مذاكره كارآمدتر شوید زمان اتمام كوتاه تر
خواهـد شـد و روزانـه تمـاس هـای بیشتـری را بـه فـروش منتهـی مـ

كنید.

ایجاد تعهد، پایان هر تماس است. همان گونه كه در سطور ذكر
شد، عبارت «متشكرم كه وقت خود را به من دادید» نتیجه ای قال
ر مول نیست. پایانهای بسیاری وجود دارند كه شامل موارد زق

شوند:

امضای سفارش خرید

توافق رای تعن یك قرار ملاقات حضوری

پـذرش دفترچـهی راهنمـا، نمـونهی آزمـایشی یـا اسـتفاده از یـك
نمونه
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چنانچه به نحوی موثر تماس را تمام نكنید طلا را ازدست دادهاید.
موعدی رای تماس مجدد تعن كنید تا تأییدی ضمنی دست آورید
كه دوباره به آنها زنگ زنید. به یاد داشته باشید كه مشتری شما را
از یاد خواهد رد، بناران ایجاد نوع تعهد در ذهن مشتری ضروری
است. به عنوان مثال از مشتری درخواست كنید قویمش را ردارد و
در همان حال كه پشت خط است آ را یادداشت كند. به ان ترتیب
هـر دو بـه وضـوح از اـن كـه تمـاس بعـدی چـه موقـع اسـت آگـاهی

دارید.

كلید به پایان رساندن كار چسبیدن به مرحله بعدی علاوه ر توافق
است. با مشتری ساز و كار پیشرفت فروش را در میان بگذارید. به
عنوان مثال ممكن است مشتری ملز م باشد در تارخ خاص رای
ررسی ودجه اقدام كند. اگر شما تاریخ را رای پیگری مشخص

كنید م توانید ر ان روند نظارت كنید.

به عنوان مثال ممكن است بگویید: «ر اساس تارخ مقرر واضح
است كه باید تا هفدهم تصمیم گری كنید. از ان رو من سه شنبه
به شما زنگ خواهم زد. صح هتر است یا عصر؟ دو نیم؟ بسیار
خوب، من سه شنبه ساعت دو و نیم با شما تماس خواهم گرفت.»
آن گـاه بایـد بـه طـور كامـل مطمئـن شویـد كـه اـن قـرار در روز مقـرر
تحقق م یابد، زرا یك آزمون حیاتی در ذهن مشتری در خصوص

سطح تعهد شماست.
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چنانچه به مشتری بگویید « بعد به شما زنگ خواهم زد»، ممكن
است او را پیدا نكنید. تعن زمان و پیگری وقت معن علامت
حرفـه ای ـودن كامـل اسـت و بـه احتمـال زیـاد مشتـری تـان بـه
تعهداتش نسبت به شما كه اطمینان م دهید ان كار را انجام

دهید، پایبند خواهد ود.

جمع بندی

نه تنها فروشندگان تازه كار بلكه فروشندگان با تجربه نز در موقعیت
آشفته ی فروش تلفنی گر م كنند. فروشنده اغلب م گوید: «من
باید ان كار را ط مدت كوتاهی تمام كنم. همه گرفتار و مشغول
هستند.» بناران به جای تماس گرفتن در كمال آرامش و توجه به
راهرد فروش تلفنی، سود و منافع اتفاق را م راند یا تمركزش را
در حن مكالمه از دست م دهد. درباره ی ان كه نتاج خط یك
آزمون دروغ سنج چگونه است، فكر كنید. وقتی شخص كه روی
صندل نشسته به رسش آسان صادقانه پاسخ م دهد خط صاف
وروان است. ول وقتی كه مغز در ی آشفتگ یا ر اثر حدس و
گمـان عصـی مـ شـود، اـن خـط زیگـزاگ بـالا و پـان مـ رود.
مشتریان شما ان حالت شما را با استفاده از تجربه درك م كنند و
نسبت به آن واكنش منف نشان م دهند. هنگام كه شما از یك
ر خود مسلط هستید و م كنید همواره روند خاص استفاده م

توانید آرام و هدفمند بمانید.
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با استفاده از الگوی اجرا، آگاهانه ر تماس تلفنی اشراف دارید و
ود. شما همواره در زندگ مشتری در حال همنوازی با شما خواهد
روزانـه تـان از الگوهـا ـروی مـ كنیـد؛ ـرای مثـال لبـاس زـر را روی
شلـوار نمـ وشیـد. بنـاران چـرا معرفـ حضـوری را قـل از اـن كـه
مشتری را از نظر واجد صلاحیت ودن بسنجید انجام م دهید؟
پاسخ ان ود كه بدون راهنمای خوب، هنگام كه كارها همان گونه
كه م خواهید پیش نم رود، ممكن است در تردید و دودل غرق
شویـد. (واژه امیـدوار مناسـب اینجاسـت، زـرا بـدون یـك دیـدگاه

محكم، فروش فقط یك امید است.)
همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید و یا از طرق خدمات مشاوره با ر
کـردن فـرم مشـاوره در انتهـای صـفحه منتظـر تمـاس کارشناسـان مـا

باشید.
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