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چطور مشتری مهربان- پایدار را از پشت تلفن
تشخیص دهیم؟

چطور مشتری مهربان- پایدار را از پشت تلفن
تشخیص دهیم؟
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مشتري مهربان

واژه هـاي كليـدي مـورد اسـتفاده ـراي توصـيف اـن نـوع مشتريـان
عبارتند از:

خوشرخورد، محتاط، قال اعتماد، كارآمد در طول زمان، استوار،
ثـابت قـدم، وفـادار، گـروه محـور، مشتـري خشنـود، سازگـار، شنونـده

خوب

 

مشتريـان مهربـان، خـونگرم، دلسـوز، مـردم گـرا و شنونـدگاني خـوب
هسـتند و اغلـب پـس از صـحبت كـردن بـا يـك مشتـري سرسـخت، از
گفتگـو بـا ايشـان احسـاس خرسـندي مكنيـد. آنـان عجلـه ندارنـد و
پشت تلفن صور هستند و هرگز به نظر نمرسد عصباني باشند،
حتي اگر تحت فشار باشند. به هر حال آگاه باشيد كه اينان گاهي ر
چالشترن مشتريان شما هستند، زرا در تصميمگري خيل كند

هستند.

مشتری مهربان رچالش ترن مشتریان شما
هستند. چون در تصمیم گری خیل کُند هستند.
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مشتريان مهربان وفادار هستند و اغلب با شما خواهند ماند، ول اگر
پيش از ان مشتري رقيب ودهاند. جدا كردن آنان از رقيب بسيار
مشكـل اسـت، زـرا تغـر و جابهجـاي را دوسـت ندارنـد. مشتريـان
مهربان، خونگرم، صميم، ملاحظهكار موافق هستند؛ حتي اگر قصد
نداشته باشند از شما خريد كنند. ان حالت متواند گمراهكننده
باشد. در ان مورد ملاحظات فرهنگ نز متواند دخل باشد، راي
ــه دور از ــد ب ــدگان رخــ ازفرهنگهــا احســاس مكنن ــال دارن مث
آدابداني است كه نسبت به شخص ي ادب يا نامهربان باشند؛

خواه قصد معامله داشته باشند خواه نداشته باشند.

اتخاذ تصميم هاي گروهي راي امشتریلن مهربان راحتتر است و
مشتريان مهربان به ندرت با اجماع مخالفت مكنند. اگر انگونه
مشتريان را تحت فشار قرار دهيد ممكن است «بله» بگويند، ول
پاسـخ واقعـ ايشـان «نـه» اسـت و پـس از پيگـري نـز بـه «نـه»
مرسيد. ان مشتري راي تصميمگري به زمان نياز دارد و در دراز
مدت تصميمگري مكند. اغلب مشتريان مهربان باتجربه هستند و
از تجربيات گذشتهشان سود مرند و ان امر ر تواناي ايشان راي

تصميمگري سرع اثر مگذارد.

زمان زيادي طول مكشد تا اعتماد مشتری مهربان را جلب كنيد.
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روش های رسیدن به مشتری مهربان

انگونه مشتريان به دلل اينكه دوست دارند با تمام افرادي كه با
آنان كار مكنند خوب باشند، نياز دارند احساس كنند كه شما همراه
با ديگران در گروه تصميمگري به ايشان كمك خواهيد كرد. شما
ر دستاندركاران چه كساني هستند، ولبايد كشف كنيد كه سا
مشتريان مهربان خودشان در كمال رضايت به شما خواهند گفت.
مطمئـن باشيـد وقتـي بـا لحنـي صـورانه بـه آنـان مـ گوييـد «عجلـه

نكن»، از ته دل بگوييد.

از ان مشتريان رسيد اوضاعشان چگونه است و به پاسخ آنان
گوش دهيد.

به آنچه در تماس قبل دربارهي خودشان به شما گفتهاند رجوع
كنيد (پايگاههاي اطلاعاتي دست اول وجود دارند كه يه شما

كمك مكنند انجزئيات را پيگري كنيد).

اجازه دهيد شما، و شركت شما را بهطور شخص بشناسند. آنان را
در علاقهشان صادق خواهيد يافت. راي اينان يك محصول يك
بسـتهي كامـل اسـت - بسـتهاي كـه شامـل فروشنـده، شركـت و
محصول. آگاهي از تمام ان موارد، خطر را راي ان مشتريان به

حداقل مرساند.
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دیدن ان ویدئو به شما کمک میکنه

 
 

موارد مهم در مورد مشتری مهربان :

در تماس هاي تلفنيتان مشتريان مهربان را به جلو هول ندهيد.
اينان تحت فشار تسليم م شوند ول ان جور رنده شدن،
نفع به حالتان نخواهد داشت. آنان ديگر با شما ارتباط رقرار

نخواهند كرد و از ان رو، فروش را از خواهيد داد.

همـان طـور کـه قبلا” هـم توضـح دادم، ـرای اـن کـه در تشخیـص
شخصیت مشتریان تبحر پیدا کنید باید حسای تمرن کنید.

 

تمرـن: اكنـون كـه در حـال درك سـنخهاي مختلـف شخصـيت
هستيد، سع كنيد ديگراني را كه م شناسيد طبقه بندي كنيد
يا به عنوان تمرن با آنان كار كنيد. هر بار كه شخص جديدي را
ملاقات مكنيد يا راي اولن بار با كسي پشت تلفن صحبت
مكنيد، سع كنيد نوع شخصيت او را هر چه زودتر بشناسيد.
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آنگاه، وقتي كه فرصت بيشتري داشتيد، او را بيشتر شناساي كنيد.
ارزيـاي كنيـد تـا متـوجه شويـد آيـا در اولـن رداشـت خـود درسـت
فهميدهايد يا خر. هر چه سريعتر بتوانيد سنخ شخصيت هر مشتري
را ارزياي كنيد و با آن وقف يابيد، سرعتر با او مكالمهي منجر به

فروش خواهيد داشت.

نكته: اغلب، شخصيت مشتري از پيام تلفني ضبط شدهي او يا از
آهنگ كلامش هنگام پاسخگوي  به تماس شناخته مشود.
شما متوانيد با شنيدن پيامهاي صوتي ضبط شدهي مشتريان
راي مكالمهي واقع آماده شويد. يك روش مناسب راي انجام
ان كار و شناساي سنخ شخصيت، تماس گرفتن پس از ساعت
اداري و فقط گوش دادن است. ان امر به شما كمك م كند

خودتان را راي تماس واقع آماده سازيد.

تطق شخصيت مشتریان

شما به عنوان فروشنده، سبك خود و شخصيت خود را خواه پشت
تلفن خواه در ملاقات رودرو داريد. با توجه به ارزياي نوع شخصيت
در ضميمـهي الـف مـ توانيـد تصـوري واضـحتر از نـوع شخصـيت
ود از درك چگونگ خودتان بهدست آوريد. به علاوه، قادر خواهيد
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تطق شخصيت سود ريد تا با سار سنخها از نظر سبك و لحن
كارامدتر رخورد كنيد.

شوند. ولبه ياد داشته باشيد در عشق، تضادها سبب كشش م
ما در زندگ شغل نياز به هارموني داريم تا كارآمد باشيم. از ان رو
با كساني كه بيشترن شباهت را به ما دارند هتر هماهنگ مشويم
و وقتي كه شخصيتي مشابه خود را ملاقات مكنيم، دنيا رايمان
خيل زيبا مشود. به وژه وقتي ان سنخ مشابه مشتريمان باشد
احساس هماهنگ م كنيم. ما به نتهاي مشاهي رخورد مكنيم
و با نتهاي مشاهي پاسخ مدهيم و با ضرب آهنگ مشابه عمل

مكنيم. خط تلفن تا حدودي پل ذهني ن دو طرز فكر است.

ما با كساني كه بيشترن شباهت را به ما دارند هتر هماهنگ
مشويم.

حتـي اگـر بـا نـوع مخـالفت خـود رخـورد كنيـم، بـاز هـم متـوانيم در
جستجوي وجود مشترك باشيم. در گذشته به فروشندگان تلفني ياد
داده مشد افرادي را پيدا كنند و با آنان راجع به آنچه دوست دارند
صـحبت كننـد. از اـنرو آنـان متوانسـتند وجـوه مشتركشـان مثـل
ورزش، سـرگرمها، شـوخ و از اـن قـل را مشخـص كننـد. امـروز 
وقت چنن گپ زدنهاي را ندارند، ول ما هنوز متوانيم ارتباط را
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كه قل از معامله لازم است، ايجاد كنيم. به جاي علاق مشترك، ما
ياد مگريم به لحن، سبك، انرژي و آهنگ كلام دقت كنيم. مراقب
كليدها باشيد و راهردتان را ر طق آن انتخاب كنيد. ان سرعترن

روش راي به نتيجه رسيدن است.

 

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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