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،اسکریپتهای تماس سرد | مثالهای واقع
اسکریپتهای کارردی

کـه بـا یـک مشتـری احتمـال بسـیاری از فروشنـدگان تلفنـی هنگـام
صحبت مکنند، مشوش و مضطرب مشوند. همن موضوع باعث
مشود که نتوانند هترن پاسخ را به سوالات آنها بدهند. اما با
داشتن اسکریپتهای تماس سرد شما آمادگ و آرامش هتری رای
چنـن شرایطـ خواهیـد داشـت. در اـن مقـاله از مجلـه راه مـدران
مخواهیم به طور کامل چند مثال واقع را باهم ررسی کنیم و
اسـکریپتهای تمـاس سـرد مناسـب ـرای هـر مـوقعیت را پیشنهـاد

دهیم. با ما همراه باشید.
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رای موقعیتهای واقع اسکریپتهای تماس سرد

در ان بخش مخواهیم چند تکنیک ساده اما بسیار کارردی را با
هم مرور کنیم. قرار نیست با ان نکات لزوماً خریداران را سرعتر
شناسای کنید اما اعتماد به نفستان بالاتر خواهد رفت و معاملات
بیشتـری را خواهیـد بسـت. بـه اـن طرـق فـروش شمـا هـم بیشتـر

خواهد شد.

به جای اینکه بگویید: “نمدانم ودجه کاف رای ان محصول /
خدمت را دارید یا نه …”

بگویید: ” ودجهای که رای اینکار کنار گذاشتهاید چقدر است؟”

به جای اینکه بگویید: “چرا زمان دیگری را تعن نکنیم که درباره ان
موضوع حرف زنیم؟”

بگویید: ” با توجه به آنچه در ان جلسه مطرح شد ادامه ان جلسه
را چگونه رگزار کنیم؟”

بـه جـای اینکـه بگوییـد ” هرچـه زودتـر اـن کـار را شـروع کنیـد زودتـر
نتیجه مگرید”

بگوییـد: “تـایم لاینـی کـه ـرای شـروع چنـن کـاری در نظـر داریـد
چیست؟”
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یا حتی هتر از آن بگویید: “با توجه به چزی که امروز در ان جلسه
دیدید آیا مخواهید ان موضوع را همن حالا آغاز کنید؟”

به جای اینکه بگویید: “به نظرتان چه شخص دیگری نیاز دارد که ان
پیشنهاد را ببیند؟”

بگوییـد: “آیـا شمـا اـن محصـول / خـدمت را بـه افـراد دیگـری هـم
پیشنهاد مکنید؟

اگر گفتند بله سپس رسید: “و آیا ان افراد معمولاً پیشنهاد شما را
مپذرند؟

یا “فکر میکنم شما با (شخص دیگری) همکار هستید. با توجه به
اینکه مدانید آنها به دنبال چه چزی هستند آیا فکر مکنید ان

محصول / سرویس به کارشان مآید؟”

همانطور که مبینید نکته اینجاست که به جای دور زدن موضوع و
مسقیم سوال نرسیدن باید صرح باشید و مطمئن به محصول /
سرویس خود. به خاطر بسپارید که شما کسی هستید که قرار است
معامله را ببندد و باید ان باور را در خود ایجاد کنید که متوانید
اینکار را انجام دهید. با استفاده درست از اسکریپتهای تماس سرد

خواهید توانست اینکار را بکنید.
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چگونه یک مداد را بفروشیم؟ - یا هر محصول و
سرویس دیگری را

اسکریپتهای تماس سرد در مواقع به کمک ما مآیند که اطلاع و
احاطه کامل به محصول / سرویسی که مفروشیم داشته باشیم.
اگـر بـه عنـوان یـک مـدر فـروش اـن مقـاله را مطـالعه مکنیـد اـن
قسـمت مختـص شماسـت. ـرای اینکـه بتوانیـد از عملکـرد صـحح
کارشناسان فروش خود مطمئن شوید شاید لازم باشد یک به یک با

آنها تماس بگرید و سوال معروف زر را رسید:

“اگر من یک مداد به تو بدهم و بخواهم که آن را بفروشی، چگونه
ان کار را مکنی؟”

ان یک از سادهترن سوالات مصاحبه است که پاسخ آن متواند
دید روشنی به شما بدهد. چگونگ پاسخ دادن افراد به ان سوال
نشان مدهد که چه آموزشهای را دیدهاند، چه درک از فرایند

فروش دارند و دوست دارند چه جور کارشناس فروشی باشند.
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ول واقعاً هترن روش رای فروش یک مداد چیست؟

اجـازه بدهیـد ابتـدا نگـاهی بینـدازیم بـه پاسـخهای راـج کارشناسـان
فروش. 80 درصد از افراد صحبت خود را مشابه هم شروع مکنند.
“ان مداد جدید و متفاوت است. هرگز استفاده نشده. نوک هن و
روان دارد و رنگ زرد روشن آن پیدا کردنش را آسان مکند. همراه

آن یک پاک کن وجود دارد و …”

بعضـ از کارشناسـان فـروش متواننـد حتـی 5 دقیقـه دربـاره اـن
موضوع صحبت کنند. اگر چنن اتفاق افتاد در اواسط صحبت آنها
شـروع بـه خمیـازه کشیـدن کنیـد، سـاعت خـود را ببینیـد و چشـم
بگردانید. فکر مکنید ان باعث مشود که آنها صحبت خود را
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کوتاهتر کنند؟ رعکس. آنها بیشتر حرف خواهند زد!

مشکل ان نوع کارشناسان چیست؟ رویم به سراغ آن 20 درصد
دیگر و ببینیم آنها چطور یک مداد را به شما مفروشند. ان افراد
به محض اینکه از آنها سوال رسید کم سکوت و فکر مکنند و

سوالات خود را آغاز منمایند:

“شما چند وقت یکبار از مداد استفاده مکنید؟”

“ط یک ماه چند بار مداد مخرید؟”

“شرکت شما چه شعبههای دیگری دارد و چند وقت یکبار سفارش
خرید مداد مدهند؟”

“معمولاً سفارش خود را با چه کیفیتی مدهید؟”

“در حال حاضر آنها را از کجا تامن مکنید؟”

“بـه غـر از شمـا چـه کسـی در فراینـد تصـمیم گـری خریـد مسـئول
است؟”

ان رخورد کم متفاوت است. با گوش دادن به پاسخ افراد به
چنـن سـوال سـادهای متوانیـد آنهـا را بـه دو گـروه قسـیم کنیـد.
افرادی که فقط محصول و وژگهایش را معرف مکنند. و گروهی
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کـه زمـان مگذارنـد تـا انگزههـای خریـد مشتـری احتمـال خـود را
بشناسند و به درک درستی از فرایند فروش رسند.

حـالا بـبینیم شمـا در کـدام گـروه مگنجیـد؟ آیـا وقتـی بـا مشتـری
احتمـال خـود ـرای اولـن صـحبت مکنیـد بـه سـراغ آن دسـته از
اســکریپتهای تمــاس ســرد مرویــد کــه روی معرفــ و توصــیف
محصول یا خدمات تمرکز دارند؟ یا آنهای که با سوال کردن و گوش

دادن انگزههای خرید مشتریان احتمال را مشخص مکنند؟

اگر از دسته اول باشید تمام اسکریپتهای تماس سرد آماده شما ر
است از توضح درباره خدمت / محصول که قصد فروشش را دارید.
بیشتـر اـن اسـکریپتهای تمـاس سـرد بـا حجـم زیـادی اطلاعـات بـه
مشتریان احتمال حمله مکنند. با اینکار افراد پشت خط به جای
اینکه به ارزش محصول یا خدمت شما ی رند مخواهند هر چه

سرعتر تلفن را قطع کنند.

به دنبال روش هتری هستید؟ از مثال فروش مدادی که زدیم ایده
بگرید و اسکریپتهای تماس سرد خود را تغر دهید. بیشتر تمرکز
خـود را روی رسـیدن سـوالات صلاحیتسـنج بگذاریـد. ببینیـد آیـا
واقعاً با  کسی صحبت مکنید که گزینه مناسی رای پیشنهاد شما
است یا خر. بدون دانستن ان موضوع در نهایت خستگ ناشی از
تماسهای مکرر رای شما خواهد ماند و مدادهای که کسی نخریده

است!
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2 سوال مهم که باید در اسکریپتهای تماس سرد
خود بگنجانید

اگر در شرایط فشار کاری احساس بیش رانگیختگ مکنید باید
بدانید که تنها نیستید. بسیاری از شرکتها رای رسیدن به اهداف و
تارگتهای فروش خود کارمندان را تحت فشار مگذارند. در واقع
اـن فشـار در تمـام بخشهـای سازمـان مثـل بخـش مـال، دپارتمـان
فروش و حتی مدریت احساس مشود. پس طبیع است که شما
به عنوان مدر فروش یا کارمند پشتیبانی هم ان فشار را احساس

کنید.

وقتی با مشتریان بالقوه خود صحبت مکنید ممکن است متوجه
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شوید که حتی آنها هم در محیط کاری خود ان فشار را احساس
مکننـد. اـن موضـوع متوانـد شـروع گفتگـوی شمـا بـا مشتریـان

احتمال باشد. اسکریپتهای تماس سرد زر را ببینید:

” آقـای / خـانم احمـدی متوانیـد 3 تـارگت مهـم دپارتمـان خـود را
بگویید؟”

سپس دکمه Mute را مزنید و یادداشت رمدارید. اگر نیاز ود
متوانید از سوالاتی مانند “و درآمد سال گذشته شما چقدر وده
اسـت؟” یـا “امسـال چنـد درصـد افزایـش را انتظـار داریـد؟” یـا “ـرای
رسیدن به ان اهداف چه کاری را متفاوت از قل انجام مدهید؟”
یا ” فکر مکنید رای موفقیت در ان کار مهمترن چزی که نیاز

دارید چیست؟” استفاده کنید.

بعد از اینکه به پاسخ ان سوالات گوش دادید و اهداف دپارتمان را
به خوی شناسای کردید رسید:

” من چگونه متوانم در عمل کردن ان اهداف به شما کمک کنم؟”

بـار دیگـر دکمـه قطـع صـدا را زنیـد و یـادداشت رداریـد. اگـر پاسـخ
گرفتید که “نمدانم”، دوباره روید به سراغ سوالاتی همچون “آیا تا
بـه حـال اسـم دوره آمـوزشی مهارتهـای فـروش درون سازمـانی را
شنیدهاید؟” یا رسید “امسال چقدر ودجه رای آموزش نروها در
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نظر گرفتهاید؟” یا “فکر مکنید بالا ردن مزان آموزش فروش چقدر
متواند نقش مهم ایفا کند؟” یا “اگر یک چوب جادو داشتید و
متوانسـتید بـه سـه منـع موردنیـاز ـرای رسـیدن بـه اهـداف خـود

دسترسی پیدا کنید، چه مکردید؟”

البته که باید ان سوالات و به طور کل اسکریپتهای تماس سرد را
با توجه به نیاز خود شخصسازی کنید. اما نکته اینجاست که بعد
از رسیدن سوال شنونده فعال باشید و نیازهای مشتری را به خوی
درک کنید. مشتری احتمال تمام اطلاعاتی که شما رای فروش نیاز

دارید را دارد. فقط کافیست به پاسخهای او گوش دهید.

باز هم اعتراض به قیمت! چه کنیم؟

اگـر بـا اعتـراض “قیمـت شمـا زیـاد اسـت” روبـه رو شدیـد و وسوسـه
شدید که رای مقابله با ان اعتراض قیمت خود را پان بیاورید،
دسـت نگـه داریـد. اول ببینیـد مهمترـن اطلاعـاتی کـه نیـاز داریـد
چیست؟ به آن فکر کنید… بله شما باید ببینید منظور مشتری از
قیمت زیاد چقدر است؟ یعنی شما چقدر قیمت را پان بیاورید او

تمال به خرید پیدا مکند. پس در چنن شرایط بگویید:

“متوجهم. شما ان محصول / خدمت را با چه قیمتی دیدهاید؟”

سپس بگویید:
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“خوشحال مشوم اگر بتوانم کمک کنم. اجازه بدهید سوال دیگری
از شما رسم: شما چه تعداد از ان محصول را نیاز دارید؟ چه زمانی
به آن نیاز پیدا مکنید؟ و در نهایت اگر من قیمت را تا حد موردنظر

شما پان بیاورم شما سفارش خرید خود را ثبت مکنید؟”

بـا گرفتـن چنـن اطلاعـاتی متوانیـد نـه تنهـا تعهـد بـه خریـد را در
مشتری احتمال خود ایجاد کنید بلکه دقیقاً خواهید دانست چه

تعداد و در چه زمانی ثبت سفارش خواهید داشت.

زودتر از زمانی که باید با مشتری تماس بگرید

بیشتر کارشناسان فروش به صورت پیش فرض مگویند که ” ما یک
ماه دیگر / 90 روز دیگر با شما تماس خواهیم گرفت”. اما چرا انقدر
در؟ کار هوشمندانه ان است که از مشتری رسید زمانبندی خرید

آنها ک است.

“چه زمانهای نیاز به خرید ان محصول دارید؟”

یا

” خوشحال مشوم که آخر هفته با شما مجدد تماس بگرم. فکر
مکنید تا آن موقع هتر متوانید به ان پیشنهاد فکر کنید؟”

یا
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” نمخواهم مزاحم شما شوم/ اگر یک هفته دیگر با شما تماس
مجدد بگرم هتر است یا دو هفته دیگر؟”

یا

رای شما ک ن موضوع از طرف ماری ارای پیگ ن زمانهتر ”
خواهد ود؟”  (شما دو هفته دیگر مجدد با ایشان تماس بگرید؛

مهم نیست چه پاسخ به شما دادهاند!)

مساله اینجاست که بسیاری از کارشناسان فروش نمدانند هترن
زمان رای گرفتن تماس پیگری چه زمانی است؛ چون از خود مشتری
احتمال نمرسند. دفعه بعدی که با مشتری خود پای تلفن ودید،
فرض را ر ان نگذارید که هترن زمان رای تماس پیگری یک یا دو

ماه آینده است. از خود او رسید.
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