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چگونه رای تماسهای ورودی اسکریپت تلفنی
بنویسیم؟

بیشتر مراکز تماس و به طور کل کسب و کارهای که کار خود را
رون سپاری مکنند رای تماسهای ورود اسکریپت تلفنی دارند.
اسکریپت تلفنی یک مرکز تماس بایستی با دقت تمام نوشته شود تا
بتواند کارشناسان فروش را راهنمای کند که چطور یک استاندارد
حرفهای را در حن تعامل با مشتریان رعایت کنند. یک اسکریپت
تلفنی خوب نه تنها روی تصور رند شما موثر خواهد ود بلکه کار
کارشناسان فروش را هم آسانتر خواهد کرد. در ان مقاله از مجله
راه مـدران مخـواهیم ررسـی کنیـم کـه چـه مولفههـای در نـوشتن
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اسکریپت تلفنی موثر هستند و چه مواردی را باید در نظر بگرید. با
ما همراه باشید.

چه مواردی یک اسکریپت تلفنی خوب را مسازند؟

به طور کل نوشتن یک اسکریپت تلفنی رای مرکز تماس که در تمام
سناروها طبیع و واقع به نظر رسد، کار سختی است. معمولاً ان
متون از پیش آماده شده وقتی به زبان مآیند احساس ماشینی
ودن را به مخاطب القا مکنند. ان در حال است که مکالمات
کارشنــاس فــروش شمــا بــا مشتریــان ارزش و تصــور رنــد شمــا را
مسازند. به همن خاطر اسکریپتهای که منویسید باید تا جای
ممکن شخصسازی شده، دوستانه و طبیع به گوش رسند. ان
اسکریپتها قرار است در شرایط که کارشناسان فروش گر مافتند

یا نمدانند در جواب مشتری چه چزی بگویند به کار آنها بیایند.

چند خط مشی مهم که در هنگام نوشتن اسکریپت
تلفنی رای تماسهای ورودی باید رعایت کنید

اسـکریپت خـود را بـا جملات و عبـارات سـاده و بـا لحنـی مثبـت
بنویسید تا زمانی که کارشناس فروش نیاز داشت جو بحث را

عوض کند بتواند.

مطمئـن شویـد کـه اسـکریپت شمـا پاسـخ تمـام سـوالات مهـم را
مدهد.
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اسکریپت را ساختارمند و مرتب آماده کنید که پیدا کردن پاسخ
هر سوال راحت باشد.

لیسـتی از اعتراضـات راـج داشتـه باشیـد و راهنمـای ـرای اینکـه
چطور باید پاسخ آنها را داد.

مطمئـن شویـد کـه اسـکریپتهای کـه آمـاده مکنیـد یکپـارچه
هستند. مشتری فارغ از اینکه با کدام یک از کارشناسان فروش
شما صحبت مکند باید یک تجربه یکپارچه از صحبت کردن با

آنها داشته باشد.

به کارشناسان خود توضح بدهید که هچ ارادی ندارد اگر جای
بـه مشکـل ربخورنـد یـا نداننـد پاسـخ مشتـری را چگـونه بدهنـد.
وظیفه شما ان است که اسکریپت تلفنی خدمات مشتریان را به

گونهای بنویسید که در ان شرایط به نیاز مشتریان پاسخ دهد.

چگونه اسکریپت مرکز تماس خود را شروع کنید؟

اجازه بدهید کار عمل خود را با یک مکالمه ساده در مرکز تماس
شروع کنیم. شروع مکالمه به ان خاطر که کارشناسان ط آن رای
گرفتن اطلاعات مشتری تلاش مکنند مهم مشود. شروع مکالمه
باید در عن حال که دوستانه و حرفهای است اطلاعات اصل را هم

از مشتری احتمال بگرد.

سلام و احوالرسی: مودبانه و ترجیحاً با گفتن نام مشتری اگر در
سیستم ثبت شده ود، با او سلام و احوالرسی کنید.

https://rahemodiran.com/


4

معرفـ خودتـان: گفتـن نـام خودتـان تمـاس را انسـانیتر مکنـد.
مشتری متوجه مشود که با ربات طرف نیست. از مشتری به

خاطر تماسی که گرفته تشکر کنید.

رندینگ سازمان: در همان ابتدای صحبت نام سازمان یا شرکت
خود را بیاورید تا مشتری مطمئن شود که با شماره درستی تماس

گرفته است.

دلل تماس مشتری را متوجه شوید: از مشتری رسید چگونه
متوانم به شما کمک کنم؟

به مساله اصل ردازید: فرق نمکند شما با مشتری تماس
گرفته باشید یا او با شما، نباید وقت مشتری را تلف کنید. تا جای
ممکن معرف خود را کوتاه نگه دارید و به اصل موضوع ردازید.

از مشتری توضح بخواهید: مشتری را ترغیب به صحبت کنید. در
ابتـدا تمـاس مشتـری نیـاز بـه فرصـت دارد تـا بتوانـد مشکلـش را
مطرح کند. باید ان احساس را به آنها بدهید که به حرفهایشان
گوش مکنید. در حن صحبتهایش یادداشت ردارید. وقتی از
مـوردی مطمئـن نودیـد، بـا تکـرار کـردن اطلاعـاتی کـه گرفتهایـد

اطمینان کسب کنید.

سـادهترن روتـن اـن اسـت کـه اطلاعـات درخواسـت شـده از طـرف
مشتری را به او بدهید یا بگویید که با او تماس خواهید گرفت تا
توضیحـات تکمیلـ را ارائـه کنیـد. امـا در بیشتـر سـناروها مشتریـان
انتظار دارند در لحظه مشکلشان حل شود و اطلاعات درخواستی
First کـه مخفـف FCR خـود را دریـافت کننـد. اینجاسـت کـه درصـد
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Call Resolution بـه معنـای کیفیـت اولـن تمـاس پـان مآیـد.
منظـور از اـن فـاکتور درصـد تعـداد تماسهـای موفـق پشتیبـانی
واحدها با مشتریانی است که اولن تعامل با آنها مشکلاتشان حل

مشود.

اگرچه با طراح یک سیستم CRM مناسب که با یک پایگاه دانش
غنی پشتیبانی شود و با یک راهنمای گام به گام متوانید رضایت
مشتریان را جلب کنید. رای مشکلاتی که نیاز به آنالز اطلاعات و
هماهنگهای بیشتر دارد، ان سیستم یک تیکت رای مشتری باز
مکند تا از آن طرق همه چز پیگری شود. اسکریپتهای تلفنی
همچنن متوانند با فرایندهای CRM شرکت شما تجمع شوند و
در لحظه مورد نیاز، همه اطلاعات را در اختیار کارشناس فروش قرار

دهند.

چگونه در اسکریپت تلفنی خود نیاز مشتری را به طور
کامل متوجه شویم و پاسخ دهیم؟

درک نیاز مشتری یک از مهمترن تعاملاتی است که یک کسب و کار
با مشتری دارد. رای نوشتن یک اسکریپت تلفنی خوب باید سوالاتی
آمـاده شـود کـه نیازهـای مشتـری را بـه خـوی نشـان دهـد. سـه نـوع

سوال متواند ان کار را بکند:

https://en.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management#:~text:=Customer%20relationship%20management%20(CRM)%20is,study%20large%20amounts%20of%20information.
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سوالهای که اطلاعات فنی درباره مشتری جمعآوری مکند .1

سوالاتی که تخصص تیم شما را به مشتری نشان مدهد .2

سوالاتی که دلل مشکل به وجود آمده رای مشتری را مشخص .3
مکند

اما با چه استراژیای ان بخش را بنویسیم؟

از سوالات پایان باز رای ترغیب مشتری به صحبت استفاده کنید.

هراطلاعـاتی کـه مشتـری مدهـد را در همـان لحظـه وارد سیسـتم
CRM کنید تا مطمئن شوید چزی از قلم نمافتد

به هر سوال که مشتری مرسد به خوی گوش دهید چرا که
نیاز آنها در همن سوالات پنهان شده است

فرامـوش نکنیـد کـه رسـیدن سـوالات زیـاد و طـولانی هـم متوانـد
پاسخ دادن به سوالات مشتری ط مشتری را کلافه کند. از طرف
فرایند مطرح کردن مشکلش هم بخشی از رسیدگ به نیاز او خواهد
ـود. نکـات تکمیلـای کـه در ادامـه مگـوییم کمکتـان مکنـد تـا

هترن پاسخها را در ان بخش بدهید.

وقتی مشتری درباره قیمت یک محصول سوال مکند، کارشناس
فروش باید پاسخ مسقیم و بدون هیچگونه اتلاف وقت و حاشیه
رفتن بدهد. کارشناس مبایست علاوه ر پانترن قیمت، رای
جلب نظر مشتری، قیمت متوسط را هم بدهد تا مشتری درک هتری
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از بـازار و قیمـت راـج آن داشتـه باشـد. همچنـن مهـم اسـت کـه در
اسکریپت خود به ان اشاره کنید که قیمتهای اعلام شده با توجه
به فاکتورهای مختلف در بازار بالا و پان مشوند و ثابت نیستند.
رای مثال متوان گفت قیمت قری ان محصول n تومان است،
اما رای اینکه بتوانم دققتر قیمت بدهم اجازه مدهید چند سوال

رسم؟

در واقع پیشنهادی که به مشتری مدهید باید شفاف و مسقیم
باشــد. هرچــه جملات یــا ســوالاتی کــه در اســکریپت منویســید
پیچیدهتر باشند ریسک از دست دادن مشتری بیشتر مشود. نکات

زر متوانند در ان مورد به شما کمک کنند:

مشتری شما باید کاملاً مزایای پیشنهادی که مدهید را متوجه
شود

رای اینکه توجه مشتری را از دست ندهید، ارائه یا پاسخ خود به
او را ساده نگه دارید.

رسیدن سوال که ذهن مشتری را به خود مشغول کند در میانه
گفتگو متواند تصمیم خوی باشد. خصوصاً مطرح کردن چنن
سـوال بعـد از اینکـه بحـث قیمـت پیـش آمـده متوانـد مسـر

گفتگو را به سمتی که شما مخواهید تغر دهد.

بعد از اینکه به سوالات و اعتراضات مشتری پاسخ دادید بسیار مهم
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اسـت کـه بحـث را خلاصـه و جمعبنـدی کنیـد. اـن مرحلـه مشتـری را
مطمئـن مکنـد کـه شمـا حرفهـایش را بـه خـوی فهمیدهایـد. اگـر
هرگونه سوءتفاهم در ان مرحله پیش بیاید، متوانید مجدد از
مشتری سوال کنید. مثلاً بگویید ممنونم از وقتی که گذاشتید. پس
مشکل که با موضوع X داشتید با توجه به سرویسی که الان رایتان
فعال کردم رطرف مشود و شما متوانید قرارداد خود را رای سال

آینده تمدید کنید.

نکات تکمیل

رای اینکه نرخ تبدل تماسهای ورودی را با استفاده از اسکریپت
تلفنی که منویسید بالا رید باید مطمئن شوید که نکات زر را

رعایت کردهاید:

اول اینکه مطمئن شوید در همان ابتدای مکالمه نام مشتری گفته
مشود و کارشناس فروش خود را معرف مکند.

نکتـه دوم اـن اسـت کـه قـل از اتمـام تمـاس حتمـاً ـرای تمـاس
پیگری، قرار ملاقات، تیکتی که رای مشتری باز کردهاید تا مشکلش
را دنبال کنید، از او تایید بگرید. هچ مکالمهای را بدون نتیجه و باز

نگذارید.

رای سومن مورد درباره اطلاعاتی که قرار است در اختیار مشتری
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بدهید ان نکته را فراموش نکنید که بعد از تماس هم متوانید
اطلاعات تکمیل مانند اینفوگرافیکها را رای مشتریان ایمل کنید.

یا آنها را به سایت شرکت ارجاع دهید.

و در آخر گوش دادن فعال را به عنوان یک اصل مهم در اسکریپت
تلفنـی تماسهـای ورودی گـوشزد کنیـد. کارشنـاس فـروش نبایـد بـه
هچوجه وسط حرف مشتری رد و فقط زمانی بایستی پاسخ او را
بدهد که حرف مشتری تمام شده باشد. البته که تمام ان موارد
علاوه ر اینکه باید در اسکریپت تلفنی سازمان رای شرایط مختلف
دیده شود اما آموزش دادن نروها هم نقش مهم در درست اجرا
کردن ان اسکریپتها بازی مکند. راه مدران در زمینه آموزش و
مشاوره کسب و کار به خصوص در حوزه فروش و بازاریای تلفنی،
سالهـا سـابقه درخشـان دارد. پیشنهـاد مکنیـم ـرای گرفتـن وقـت

مشاوره خصوص از طرق منوهای سایت اقدام کنید.
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