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7 عادت موثر مدران بازاریای تلفنی

کتاب 7 عادت مردمان موثر نوشته استفان کاوی به عنوان یک از
مطرحترـن کتابهـا در حـوزه خـودش بسـیار شنـاخته شـده اسـت.
خواندن ان کتاب رای هر کسی در هر حرفهای متواند درسهای
بـه همـراه داشتـه باشـد. بـه همـن خـاطر در اـن مقـاله از مجلـه راه
مدران تصمیم گرفتیم به سراغ ان کتاب رویم و لیستی از 7 عادت
موثر مدران بازاریای تلفنی را ر اساس آن آماده کنیم. با ما همراه

باشید.
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7 عادت موثر رای مدران رگرفته از کتاب 7 عادت
مردمان موثر

1. کنشگر باشید: سهلانگاری دشمن بازاریای تلفنی است

اولن عادت موثر رای مدران بازاریای تلفنی همان عادت اول کتاب
اسـت. اینکـه کنـشگر و فعـال باشیـد. امـا منظـور از کنـشگری در
بازاریای تلفنی چیست؟ ان صنعت هر روز در حال تغر است. شما
بایـد خطـرات و تهدیـدها را شناسـای کـرده و ـرای از ـن ـردن آنهـا
تلاش کنید. بسیاری از مراکز تماس در دوران کاری خود ممکن است
بـه خـاطر اـن موضـوع بـا شکسـت مـواجه شونـد یـا رعکـس موفـق

شوند.

تفـاوت ـن آنهـای کـه شکسـت مخورنـد و آنهـای کـه موفـق
مشوند توانای پیش بینی مشکلات و سازگار شدن با آنها است.
اگر فعال ودن و کنشگری نسبت به تغرات را به عنوان یک عادت
موثر رای مدران بازاریای تلفنی در خود قویت کنید متوانید با
رقبا و همینطور چالشهای احتمال در مسر کاری خود کنار بیایید و

موفق شوید.

مثال که زدیم در سطح صنعت و کسب و کار ود. گرچه ان عادت
موثر رای مدران بازاریای تلفنی متواند در سطح رنامههای روتن
کاری نز مورد توجه قرار گرد. در هنگام اجرای کمنهای طولانی
مدت اگر هربار رنگردید و  نگاهی به دادهها و عملکرد خود نداشته
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باشید ممکن است سالها طول بکشد تا متوجه مشکل در سیستم
کاری خود شوید.

یکـ از تکنیکهـای کـه متوانیـد بـه همـن منظـور اسـتفاده کنیـد
تکنیک HUG (Help Us Grow) است. در ان روش که قرار است به
سازمان کمک کنیم تا رشد کند هر فردی که در هر کمپینی حضور
دارد، از مــدران عملیــات گرفتــه تــا کارمنــدان IT و مهــمتر از همــه
کارمنـدان فـروش را تشوـق مکنیـم تـا کنـشگری داشتـه باشـد. بـا
اینکار ایدههای جدیدی خواهیم داشت که به سازمان کمک مکنند
تـا مشکلات را پیـدا کـرده و عملکـرد هتـری را رقـم زننـد. هـر مـاه
متوانید یک جلسه طوفان فکری داشته باشید که به هترن ایده
رای کمک به هتر شدن سازمان هدیهای هم تعلق بگرد. با اینکار
افراد ترغیب مشوند که فعال باشند و مقال مشکلات سهلانگاری

نکنند.

 .2رای موفقیت در بازاریای تلفنی، اهداف خوب
انتخاب کنید

صنعت بازاریای تلفنی کاملاً منحصربه فرد است. هر کمن و هر
رنامه ای متواند توسط KPI ها یا شاخصهای خاص اندازه گری
شود. در حالت ایده آل وقتی وارد یک کال سنتر مشویم باید تخته
یـا مـانیتوری روی دـوار بـبینیم کـه نتـاج در لحظـه را نشـان دهـد و
مشخص کند که هر کسی در تیم چه مکند. تمام اینها زمانی ممکن
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مشـود کـه اهـداف از ابتـدا تعریـف شـده باشنـد. امـا انتخـاب اـن
اهداف هم اهمیت زیادی دارند.

یک جمله معروف است که مگوید رقابت متواند مزیت به همراه
داشته باشد. رقابت با خودتان، رقابت با همکارتان و حتی رقابت با
کال سنتری دیگر. افراد وقتی هدف رای رسیدن داشته باشند بیشتر
درگر تلاش کردن خواهند شد. رسیدن به اهداف بسیار لذتبخش
است. در کال سنتر هر روز فرصتی است رای ساخت یک بازی جذاب

رای رسیدن به اهداف مختلف تعن شده.
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هم داشته باشد. هر تیم هرکسی در سازمان باید اهداف شخص
بایـد اهـداف تیمـ داشتـه باشـد. هـر فـردی بایـد اهـداف روزانـه،
هفتگ، ماهانه و … رای خود تعریف کند. هر تیم هم باید چنن
کاری را انجام دهد و رسیدن به اهداف نز باید جشن گرفته شود.
تنها نکته مهم ان است که ن هدف و هدف خوب تفاوت وجود
دارد. یک هدف عال به دست آوردنی است نه دریافت کردنی. اگر
کمــ بیشتــر تلاش کنیــد و عملکــرد هتــری از خــود نشــان دهیــد،

متوانید به هدف تعن شده رسید.

از طـرف دیگـر اگـر هـدف انتخـای غرواقعـ در نظـر گرفتـه شـود
متواند انگزه را در افراد از ن رد. راه ایجاد تعادل ن ان دو
.(Super goal) رهدفن است که یک هدف تعریف کنید و یک اا
ارهدف هم باید دست یافتنی باشد اما باید زمان بیشتری رای

رسیدن به آن نسبت به هدف اولیه در نظر گرفته شود.

3. روتن داشته باشید و رای موفقیت حداکثری در
بازاریای تلفنی، ثابت قدم باشید

ان عادت موثر رای هر صنعت و جایگاهی مهم است. اما بازاریای
تواند در هر روز شما نقش خود را نشان دهد. هر تیمتلفنی م
نیاز دارد تا از اعضای تشکل شود که همه بتوانند روی آنها حساب
کنند. اما رای یک مدر بسیار حیاتی است که دیگران به او دلگرم

باشند. اینکه بدانند فردی همیشه رایشان در دسترس است.
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اینکه نیم از شرایط را مانند یک سور استار عمل کنید در حال که
در نیم دیگر اوقات نشود روی شما حساب کرد کاف نیست. ثابت
قـدم ـودن بسـیار مهـم اسـت و هترـن راه ـرای رسـیدن بـه آن اـن
اسـت کـه روتـن داشتـه باشیـد. منظـور از روتـن فراینـدمحور ـودن
است که در نتیجه بازده خوی به همراه خواهد آورد. البته که ممکن
است نوزهای رونی مانع روتن شما شوند اما اگر بتوانید جلوی

حواسرتیها را بگرید نتاج مثبتی را شاهد خواهید ود.

4. در شرایط اضطراری باهوش رخورد کنید

یک عادت موثر دیگر رای مدرانی که در محیطهای رسرعت کار
مکنند؛ توجه داشته باشید که لزوماً افراد باهوش نمتوانند در
ان شرایط دوام بیاورند. ممکن است در ان فضا مدرانی را ببینید
که مدام در حال فریاد کشیدن ر سر کارمندان خود باشند چرا که
شرایط اضطراری حاکم است. افرادی که بتوانند خود را با ان فضا
وفـق دهنـد رنـده خواهنـد ـود. امـا اـن سـطح از شرایـط اورژانسـی

متواند گاهی بیش از اندازه باشد.

مثال راج در ان باره ان است که شما یک کمن جدید راه اندازی
مکنید و مخواهید به سرعت به نتیجه دلخواه رسید و همه چز
را تغر دهید. ان تغرات ناگهانی متواند شامل اسکریپتها،
پیشنهادات وژه و حتی خود کارمندان باشد. ان شرایط اورژانسی
کنتـرل نشـده متوانـد آشـوب ایجـاد کنـد و بیشتـر از فایـده ضـرر
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رساند. شما باید هم انتظار شکست از یک کمن داشته باشید هم
موفقیت. پس صور ودن عادت موثر دیگری خواهد ود که رای

پیشرد کارها به آن نیاز دارید.

ان مشکل را همچنن وقتی مدران قرار است با بعض مشتریان
سـر و کلـه زننـد شاهـد هسـتیم. وقتـی مشتـری درخواسـتی دارد یـا
خواستار تغری است رخورد آسان ان است که مضطرب شوید و
بـه انـدازه لازم زمـان نگذاریـد و بـه آنـالز درخواسـت او نردازیـد. امـا
بـاهوش رخـورد کـردن در شرایـط اضطـراری ماننـد راه رفتـن روی یـک
طناب است. از طرف گرفتن تصمیمات کورکورانه در شرایط اضطراری
ماننـد ریـدن از روی طنـاب بـدون نگـاه کـردن اسـت. از طرفـ دیگـر
حساسیت بیش از اندازه متواند در شما استرس ایجاد کند و همه
ن هم به عنوان یک بندباز کار خطرناکز را پیچیدهتر نماید. که اچ

است. پس نقطه تعادل را در خود پیدا کنید.
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5. ببینید چه انتظاری از تیم بازاریای تلفنی خود دارید

ان عادت موثر به درد تمام مدران مخورد. اگر افراد درستی را
استخدام کرده باشید اعتماد کردن به آنها نباید کار سختی باشد.
اگرچـه حتـی در اـن شرایـط هـم نمتوانیـد بنشینیـد و دسـت روی
دست بگذارید. شما باید رای هر کمن بازاریای تلفنی، کارمندان را
تربیت کنید و به تماسها گوش دهید. متغرهای زیادی در موفقیت
کمنهای بازاریای تلفنی موثر هستند که نیاز است به آنها توجه

کنید.

مدرانی که بیش از حد کارمندان خود را کنترل مکنند نمتوانند
رای مدت طولانی در کار خود موفق باشند. رای اینکه یک مدر
موثر باشید اول از همه باید افراد درست را استخدام کنید که به آنها
اعتماد دارید و متوانید هشان تکیه کنید. سپس باید به طور
موثری به آنها آموزشهای لازم را بدهید. آنها را در مسر درست قرار
دهید و کار را به خودشان بسپارید. شاید خیل ساده به نظر رسد

اما فلسفه کل کار همن است.

6. ارتباط موثر رقرار کنید.

یک عادت موثر دیگر که هر مدری باید داشته باشد، رقراری ارتباط
موثر است. البته که سع کنید در ان حوزه هم زیادهروی نشود و
تاثر ارتباط از ن نرود. طق تجربه 75 درصد از مدران رابطه موثری
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بـا کارمنـدان خـود رقـرار نمکننـد و اـن موضـوع در طـولانی مـدت
رایتـان مشکلاتـی در ـی خواهـد داشـت. اگـر ارتباطـات قـوی ـن
اعضای تیم و مدر آنها وجود نداشته باشد چگونه مخواهند در

شرایط سخت مشکلات را حل کنند؟

در بسیاری از شرایط شاهد هستیم که کارمند و مدر ط چندن
ایمل پشت سر هم سع در مطرح کردن مشکل و حل آن دارند. در
حالیکه متوانند با یک تماس تلفنی کل موضوع را رسیدگ کنند.
در صـنعت بازاریـای تلفنـی بـه خصـوص، نقـش تمـاس تلفنـی ـرای

هماهنگهای ن اعضا بسیار حائز اهمیت است.

7. روی خود سرمایه گذاری کنید و تعادل داشته باشید

ان عادت موثر شامل دو نکته است که به همدیگر مرتبط هستند.

ما هرچه زرگتر مشویم در بعض وژگ هتر ظاهر خواهیم شد.

اـن مسـاله متوانـد بـه آمـوزش دیـدن یـا تحصـیلات مرتبـط باشـد.

همینطور سمینارهای انگزشی یا کنفرانسهای که شرکت مکنیم.
کسب مهارت و حتی تفریحات رون از محیط کار هم متوانند در
اـن مـوثر باشنـد. تـا جـای کـه متوانیـد روی خـود سـرمایه گـذاری
کنید. کتابهای مرتبط با مهارتهای موردنیاز خود را بخوانید و روی

رشد شخص خود کار کنید.

همزمان با ان موضوع به تعادل هم توجه داشته باشید. توضح
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دادیم که ذات صنعت بازاریای تلفنی شرایط ر از استرس است که
متعهد ودن شما را مطلبد. رای هترن ودن باید تعادل داشته
باشید. بدون آن خیل زود از پا خواهید افتاد و ان نتیجهای نیست
کـه انتظـارش را داشتـه باشیـد. سـع کنیـد از مرخصـهای خـود

استفاده کنید و زمان کاف را با دوستان و خانوادهتان بگذرانید.

در ان مقاله از مجله راه مدران سع کردیم با نگاهی به کتاب 7
عادت مردمان موثر به چند عادت موثر رای مدران بازاریای تلفنی
اشاره کنیم. شما چه تجربهای از ان عادتها دارید؟ آیا به کار بستن
آنها متواند در موفقیت شما موثر باشد؟ در بخش نظرات رای ما

بنویسید.

همچنن م توانید از طرق خدمات مشاوره با ر کردم فرم مشاوره
در انتهای صفحه منتظر تماس کارشناسان ما باشید.
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خود را تکمل نمایید.
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