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نکاتی ر پایه علم رای رقراری تماس های فروش
هتر

رای بیشتر کارشناسان فروش تماس سرد گرفتن کار بسیار سخت و
حوصلهسرری است. اما با وجود تمام اراداتی که ان روش ممکن
است داشته باشد یک از موثرترن روشها رای ارتباط گرفتن با
سرنخها به حساب مآید. رای اینکه از ان روش نتیجه بگرید اما
لازم اسـت کـه اسـتراژی درسـتی داشتـه باشیـد. خوشبختـانه علـم و
روانشناسی متوانند در ان مورد به کمک ما بیایند. در ان مقاله از
مجله راه مدران مخواهیم به چند نکته مبتنی ر پایه علم اشاره
کنیم که با رعایت آنها متوانید تماس های فروش هتر و موثرتری

https://rahemodiran.com/


2

داشته باشید.  در پایان مقاله چناچه سوال در رابطه با ان تکتنیک
ها رای فروش بیشتر داشتید م توانیددر صفحه خدمات مشاوره 

با ر کردن فرم انتهای صفحه با ما همراه باشید.

19 تکنیک رای رقراری تماس های فروش هتر10 نکته
کارردی رای شروع بازاریای تلفنی

1. تماسهای خود را با یک انرژی مثبت شروع کنید

همیشه تماس فروش خود را با نگاه و کلام رانرژی شروع کنید.
تحقیقاتی در ان زمینه انجام شده تا ررسی کند که چطور متوان
کیفیت خدماتدهی در هتلها را هود بخشید. نتیجه جالب ود؛
تنها کاری که خدمتکاران بایستی انجام مدادند ان ود که یک نظر
مثبت بدهند. وقتی مهمانی وارد هتل مشد خدمتکاران با یک
صح بخر و خوش و بشی کوتاه متوانستند ارتباط مثبت با او

بسازند و رضایت مشتریان را بالا رند.

همن نکته متواند در رقراری تماس های فروش هتر نز به شما
کمک کند. هچ وقت صحبت خود را با جملاتی چون ان روزها که
همه ما سرمان شلوغ است، یا هوا آلوده است یا عبارات منف دیگر
شـروع نکنیـد. همـن نکتـه سـاده متوانـد شـروع ارتبـاط شمـا بـا

مشتریانتان را مثبت شروع کند.
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2. هرچقدر متوانید وقت بخرید

اینکه توجه مشتریان احتمال خود را در ط تماس به خود جلب
کنید کاف نیست. شما باید ان توجه را حفظ هم بکنید. تحقیقات
نشان داده که هرچه تماسهای فروش طولانیتر مشوند شانس
شمـا ـرای اینکـه بتوانیـد قـرار جلسـه پیگـری یـا جلسـه دمـو بـا آنهـا
بگذارید بیشتر خواهد شد. در واقع تماس های فروش هتر آنهای
هستند که به یک قرار ملاقات حضوری یا جلسه تلفنی بعدی کشیده
شوند. که معمولاً چنن تماسهای حدود پنج دقیقه زمان نیاز

دارند.

به خاطر بسپارید که نکته تماس سرد در صحبت کردن یوقفه با
مشتری نیست. بلکه در گوش دادن است. ممکن است تماس سرد
شما با یک ارائه فروش آغاز شود و به مرور به یک مکالمه و گفتگوی
دونفره تبدل گردد. وقتی مشتری احتمال شروع به صحبت کرد
باید بدون اینکه وسط حرف آنها رید به ایشان گوش دهید. اگر
مثلاً رای 4 دقیقه پشت سر هم صحبت کردن شانس موفق شدن

شما و فروش به ان مشتری احتمال بسیار بالا خواهد ود.

3. درباره رقبای خود بدگوی نکنید

یکـ از زرگترـن اشتباهـات خودتخریبکننـده در تماسهـای فـروش
ان است که درباره رقیب خود بدگوی کنید. اگر مخواهید تماس
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های فروش هتر و موثرتری رقرار کنید به هچ وجه بد شرکت یا
رند دیگری را نگویید. چرا که طق تحقیقات انجام شده مشتری
احتمال شما تمام آن بدگویهای شما را رای محصولات یا خدمات
شما نز در نظر مگرد. رای مثال اگر بگویید که رقیبتان قال
اعتماد نیست مشتری در ذهنش سوال پیش مآید که چرا باید به
شما اعتماد کنم؟ پس شما هم قال اعتماد نیستید. پس هر وقت
که مشتری خواست پشت سر کسب و کار دیگری حرف زند موضوع
صحبت را تغر دهید یا با پاسخهای مودبانه و از پیش تعن شده

احترام رقیب را نگه دارید.

4. از رچسبهای فوق العاده استفاده کنید

اینکه درباره مشتریان احتمال خود از رچسبهای مثبت استفاده
کنید تاثر بسیار مثبتی در روند مکالمهتان با آنها خواهد داشت.
حتی اگر ان صفات را در گفتگوی با آنها به کار نرید. مثلاً پیش
فرضتان ان باشد که ان فرد انسان بسیار شریف و یا باهوشی
اسـت. در مطـالعهای بـه افـرادی کـه بـه یـک خریـه مبلغـ هـدیه
مکردنـد گفتـه شـد کـه آنهـا بیـش از میـانگن اهداکننـدگان هـدیه
دادهانـد. نتیجـه اـن شـد کـه آن افـراد در دفعـات بعـدی بیشتـر از

میانگن اعضای دیگر به خریه کمک کردند.

وقتی با یک خریدار احتمال صحبت مکنید به آنها رچسبهای
خـوب بدهیـد. مطمئـن شویـد کـه اـن رچسـبها دور از واقعیـت
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نباشند. سع نکنید با تملق و تعریف یجا آنها را تحت تاثر قرار
دهید. مثلاً متوانید بگویید شما یک از هترن مشتریانی هستید
که امروز داشتهام یا همکاری با شما شخصاً باعث افتخار من است.
بـا اـن رچسـبها احتمـال اینکـه آن فـرد تبـدل بـه یکـ از هترـن

مشتریان شما شود وجود دارد.

5. قرار ملاقاتها را با رنامهرزی تنظیم کنید

اگر قرار است قرار ملاقاتی با مشتریای تنظیم کنید ان کار را شفاف
انجام دهید. زمان و تارخ جلسه را در همان تماس تلفنی هماهنگ
کـرده و از طرـق ایمـل ـرای آنهـا در قـویم گوگلشـان درخواسـت

بفرستید.

6. بایستید!

اجـازه بدهیـد شـوق و هیجانتـان ـرای محصـول، در تمـاس فـروش
مشخص باشد. با اینکار متوانید روی مشتری تاثر بیشتری بگذارید
و تماس های فروش هتر و حرفهایتری بگرید. تجربه ثابت کرده که
کارشناسان فروشی که در هنگام صحبت کردن پشت تلفن مایستند
و در جـای بـه غـر از یـک اتـاق کـوچک و تنهـا تماسهـا را رقـرار
مکنند، با درصد چشمگری موفقیت بیشتری کسب مکنند. پس
بلند، با اعتماد به نفس و مقتدر با مشتریان خود صحبت کنید و

هیجان مثبت خود را نشان دهید.
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7. از تاکیدها در جای درستش استفاده کنید

تاکید روی بعض کلمات یا عبارات ازار موثری رای رقراری ارتباط
است که کمک مکند پیام خود را هتر به گوش مخاطب رسانید.
خصوصاً اگر پیام صوتی ضبط مکنید. سکوتهای به جا و بالا و
پان ردنهای صدا حکم آرایش کلام شما را دارند. با انتخاب لحن
درست و واژههای صحح متوانید قانعکنندهتر باشید و تماس های

فروش هتر و ترغیبکنندهتری بگرید.

8. یک رسونای تماس سرد داشته باشید

معمـولاً اـن خـود تمـاس سـرد نیسـت کـه کارشناسـان فـروش را
مترساند؛ بلکه ترس از خجالتزده شدن و رد شدن آنها را دلسرد
مکند. مطالعات نشان داده که 60 درصد از مشتریان قل از اینکه
به شما بله بگویند، حداقل 4 بار جواب منف مدهند. به عبارت
دیگـر شمـا ـرای اینکـه شمـا ـرای اینکـه تمـاس هـای فـروش هتـر و
موفقتری داشته باشید باید عادت کنید که نه بشنوید. رای کنار
آمدن با ان موضوع محققن پیشنهاد مکنند که یک رسونای
تماس سرد رای خود در نظر بگرید. با اینکار متوانید احساسات
بد بعد از نه شنیدن یا جواب رد شنیدن را رای خود آسانتر هضم

کنید.
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پس آن کسی که پشت تلفن با شما مخالفت مکند و دست رد به
سینه شما مزند، در واقع با شخصیت دیگری به غر از خودتان

صحبت مکند. پس به خودتان نگرید و با قدرت ادامه دهید.

9. گزینهها را ساده سازی کنید

وقتی خریدار گزینههای زیادی پیش روی خود داشته باشد، انتخاب
کـردن ـن آنهـا رایـش سـختتر خواهـد شـد. مگـر اینکـه کـار شمـا
مقایسه انتخابهای مختلف مشتریان باشد، مشابه کاری که ترب
انجام مدهد، و بخواهید اطلاعات تحلیل در اختیار مشتری خود
قرار دهید. در غر ان صورت سع کنید نه تنها گزینههای محدودی
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در اختیـار مشتریـان خـود قـرار دهیـد بلکـه تعـداد وژگهـای کـه
مخواهید مشتری روی آنها تمرکز کند را هم محدود کنید. فراموش
نکنید هدف شما ان است که بتوانید وژگهای را از محصول
خود نشان دهید که به حل مشکل آنها بینجامد؛ پس هر وژگ یا

توضح دیگری خارج از ان هدف اضاف خواهد ود.

به ان مشتری متواند تصمیم خود را سرعتر و مطمئنتر بگرد.
فقط زمانی که احساس کردید مشتری نیازهای دارد که عنوان نکرده
ــد روی ــاف متوان ــدمات اض ــا خ ــا ی ــ وژگه ــن بعض ــا گفت ی

تصمیمگری او تاثر مثبت بگذارد ان کار را بکنید.

 .10رای محصول خود هوشمندانه موقعیتسازی کنید

اینکه شما محصول خود را چگونه و با چه استراژیای معرف کنید
تفاوت ن بستن یک معامله و از دست دادن یک فرصت طلای را
مشخص مکند. تحقیقاتی که در زمینه اقتصاد رفتاری انجام شده
نز ان موضوع را تایید مکند. رای مثال پسانداز کردن 10 دلار
ول در سناروهای مختلف احساسی کاملاً متفاوت خواهد داشت.
وقتی هنگام خرید یک موبال هوشمند 10 دلار به شما تخفیف داده
شود یک حس و رغبتی ایجاد مکند و موقع خرید یک تیشرت 10
دلاری، یک حس کاملاً متفاوت. مقدار تخفیف همان است اما بسته

به موقعیت و سنارو، نتیجه کاملاً متفاوت.
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بسته بندی محصول یا پک کردن چند محصول باهم متواند در ان
شرایط به کار بیاید. همچنن قصهسرای یا داستانسازی رای یک
محصول متواند ارزشی خلق کند که مشتری را ترغیب به خرید کند.
مثال خوب ان استراژی کاری است که استارتاپ کشمون انجام
داد. اـن اسـتارتاپ خلاق ارانـی بـا تعریـف کـردن قصـه هـر کشـاورز،
محصـولات ارگـانیک را بـه صـورت مسـقیم بـه مشتریـان عرضـه کـرد.
بستهبندی و قصه پشت هر محصول آن چنان ارزشی رای مخاطن
ایجاد کرده که حاضر نیستند ان شفافیت در فروش را با چز دیگری

عوض کنند.

11. احساساتی شوید!

بـه نـدرت پیـش مآیـد کـه افـراد خریـد خـود را صـرفاً ـر اسـاس
احساسات انجام دهند. ان مساله را به طور کامل در خلاصه کتاب
روانشناسـی فـروش رایـان تریسـی توضـح دادیـم. در هنگـام خریـد
عوامل زیادی روی تصمیم مشتریان تاثر مگذارند که گاهی به هچ
وجـه منطقـ نیسـتند. مـواردی چـون وفـاداری بـه رنـد، نوسـتالژی و
احساسات رانگیخته شده در لحظه خرید متوانند به نفع شما به
عنوان فروشنده تمام شوند. از ان نکته متوانید در طراح صفحه
خرید محصول هم حتی استفاده کنید. رنگ دکمهها، محل قرارگری
المانهای مختلف، داستانی که درباره هر محصول تعریف مکنید و
هیجـانانگز کـردن فراینـد ثبـت سـفارش همـه متواننـد در تصـمیم

https://rahemodiran.com/%da%a9%d8%aa%d8%a7%d8%a8-%d8%b1%d9%88%d8%a7%d9%86%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3%db%8c-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
https://rahemodiran.com/%da%a9%d8%aa%d8%a7%d8%a8-%d8%b1%d9%88%d8%a7%d9%86%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3%db%8c-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
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مشتریان موثر باشند.

در شرایط مختلف، توجه به مشکلات یا علائق مشتریان متواند به
عنوان ازاری در فروش به کار گرفته شود. همچنن اعتماد مشتری
بـه رنـد شمـا نـز از یـک احسـاس نشـات مـگرد. اـن احسـاس را
متوان از طرق شبکههای اجتماع قویت کرد یا از ارجاع مشتریان
کمک گرفت. هچ چز نمتواند به اندازه زمانی که اعضای خانواده
یـا دوسـتانمان از محصـول تعریـف مکننـد، مـا را ترغیـب بـه خریـد
کند. به عنوان یک فروشنده شما متوانید از طرق ارجاعاتی که
مشتریان قدیم م دهند، نظرات کارران و اینفلوئنسر مارکتینگ

موفقتر عمل کنید.

12. ارزش محصول را مشخص کنید

ارزیای یک محصول را تا جای ممکن رای مشتریان آسان کنید. ان
ارزیـای مبایسـت بـه صـورت احسـاس-محور یـا منطقـ امکـانپذر
باشـد. از تکنیکهـای قصـهگوی اسـتفاده کنیـد تـا محصـول خـود را
B2B رای مشتریان .متفاوت از گزینههای موجود در بازار نشان دهید
خود متوانید شرایط فراهم کنید که بتوانند بازگشت سرمایه خود
را بعد از خرید محصول یا خدمت شما بسنجند. از اینکه ررسی یا
ارزیـای شویـد نترسـید. هرچـه مشتریـان احتمـال امکـان مقایسـه
بیشتری داشته باشند شانس شما رای فروش محصولاتتان بالاتر

خواهد رفت.

https://www.techtarget.com/searchcio/definition/B2B#:~text:=B2B%20(business%2Dto%2Dbusiness)%2C%20a%20type%20of,businesses%20and%20consumers%20(B2C).
https://rahemodiran.com/


11

با ارائه اطلاعات کامل و خلق ارزش رای مشتری نشان مدهید که
به مخاطن خود اهمیت داده و صرفاً به دنبال فروش نیستید.

13. به مشتریان قدرت بدهید

مردم دوست دارند به دنبال چزهای باشند که احساس خوی به
آنهـا مدهـد یـا راه حلهـای را پیـدا کننـد کـه مشکلاتشـان را حـل
مکند. اما از اینکه مجورشان کنند یا گولشان زنند که چزی بخرند
هچ خوششان نمآید. از آنجای که کسب و کارها بیشتر به سمت
ــاط ــد ارتب ــدها مخواهن ــد رن ــش مرون ــ پی ــدمات اشتراک خ
طولانیمدت با مشتریان خود ایجاد کنند. اگر مشتریان احساس کنند
ور کردنشان به خرید محصولکه شما به دنبال گول زدن آنها یا مج
هستید نه تنها آنها بلکه یک جریان درآمدی را از دست خواهید داد.
پس به مشتریان فضا، آزادی و قدرت انتخاب رای خرید بدهید تا از

تصمیم که مگرند پشیمان نشوند.

ل کردن مشتریان در فرایند توسعه راهحلتوانید اینکار را با دخم
کـه نیـاز دارنـد انجـام دهیـد. نظرشـان را رسـید و اجـازه بدهیـد کـه
خودشان کنترل را به دست بگرند. اما همیشه در مکالمات خود

اشاره مسقیم به ارزش پیشنهادیتان داشته باشید.
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14. از ادبیاتی استفاده کنید که ریسک را کم مکند

بیشتر مشتریان قل از خرید آنلان قوانن بازگشت کالا را ررسی
مکنند. چرا؟ چون هر خریدی چه کوچک و چه زرگ یک درجهای از
ریسک را به دنبال دارد. و کمتر کسی پیش مآید که بخواهد روی
سرمایه خود ریسک کند. مشتریان در ذهن خود مرسند که آیا ان
محصـول مشکـل مـن را حـل مکنـد؟ آیـا ارزش ـول کـه مدهـم را

دارد؟

اگر ریسک احتمال محصول شما بالا باشد شانسی در تماس سرد
نخواهید داشت. رای رقراری تماس های فروش هتر لازم است که
با ادبیاتی مناسب سوالات ذهنی مشتریان را پاسخ دهید تا ریسک
خرید محصول شما را بالا نبیند. جملاتی مانند گارانتی تعویض یا
ضمانت بازگشت کالا متوانند تا 32 درصد افزایش فروش رای شما

به همراه داشته باشند. پس خرید را رای مشتری آسان کنید.

 .15رای همه چز وقت پیدا مشود

در فروش همانند زندگ، زمان اهمیت زیادی دارد. بسته به صنعتی
که در آن فعالیت مکنید و مشتریانی که با آنها سروکار دارید، زمان
بندی درست رای رقراری تماسهای هتر ضروری است. موارد دیگری
همچون ارائه فروش، ارسال ایمل، زمانبندی جلسات و تلاش رای
بستن قرارداد نز بایستی در زمان درستش اتفاق بیفتد. مطالعاتی
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در ان زمینه انجام شده که نشان مدهد در ساعتهای خاص در
روز متوانید مخاطب هدف خود را تحت تاثر قرار دهید. درباره
ان موضوع در مقالات قبل راه مدران به تفصل توضح دادهایم.

16. تماسهای سرد را به تماسهای گرم بدل کنید

تماس سرد تا حد زیادی یک تکنیک قدیم به حساب مآید. کسب
و کارهای امروز از هوش مصنوع، شبکههای اجتماع و سار مناع
دیجیتال استفاده مکنند و کمتر سازمانی روی بخش فروش تلفنی
خود سرمایهگذاری مکند. اما تماسهای سرد متوانند منع درآمد
خوی رای کسب و کار شما باشند به شرط که رای آن رنامهرزی
داشتـه باشیـد و آمـاده شویـد. از ازارهـای هـوش مصـنوع کمـک
بگرید و با ررسی حسابهای کارری مشتریان خود در شبکههای

اجتماع تماسهای سرد خود را به تماس گرم بدل کنید.

وقتی با مشتری احتمال خود رای اولن بار تماس مگرید دانستن
هـر اطلاعـاتی دربـاره آنهـا متوانـد مسـر مکـالمه شمـا بـا ایشـان را
متفاوت پیش رد. منظور از تماس گرم هم دقیقاً همن است.
اینکه قل از اولن تماس تا جای که متوانید با مشتری خود آشنا
شویـد و نیـاز و مشکـل او را بدانیـد. در اـن شرایـط متوانیـد ارائـه
فروش خود را رای او شخصسازی کنید و شانس موفقیت خود را

بالاتر رید.
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17. مشاهده کنید، ثبت کنید و پیش بینی نمایید

کاری که علم انجام مدهد ان است که طبیعت را مشاهده مکند،
یافتهها را ثبت کرده و ر اساس آنها پیشبینی مکند. همن قائده
در فروش هم قال اجراست. کلید آن ان است که بیشتر از اینکه
حرف زنید به آن چزی که مشتری احتمال مگوید گوش دهید.
وقتی مشتری احتمال درباره وضعیت خود صحبت مکند به دقت
گوش کنید تا از لابه لای توصیفاتش مشکلش را رون بکشید. در
واقع در تماس های فروش هتر است که مشتری صحبت کند نه

شما.

رفتار و گفتههایش را ررسی کنید و سپس ر اساس یافتههای خود
نیازشـان را پیشبینـی کنیـد. حـالا متوانیـد راهحلـ ارائـه کنیـد کـه
مشکــل ایشــان را نشــانه بگــرد. ســوالات درســت رســید و ــرای
پاسخهای مناسب آماده باشید. گوش دادن فعال را فراموش نکنید.

ان رگ رنده شما خواهد ود.

18. به خودتان هم ردازید

فـروش یـک خیابـان دوطرفـه اسـت. حتـی اگـر بـه تمـام حرفهـای
مشتریان خود گوش دهید اما مهارتهای لازم و رفتار مناسب یک
فروشنده حرفهای را نداشته باشید نمتوانید کاری از پیش رید.
مشتریان به کسب و کارها و فروشندگانی اعتماد مکنند که در کار
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خود حرفهای باشند. تا جای که متوانید آموزش ببینید و تمرن
کنید تا ارزشی به مشتری ارائه دهید که به خاطر آن نتواند به سراغ

هچ کسب و کار یا فروشنده دیگری رود.

ـزرگ فکـر کنیـد و اهـداف دوردسـتی ـرای خـود تعریـف نماییـد.
اقتصاددانهای رفتاری پیشنهاد مکنند که اهداف خود را به چند
هدف جزئیتر قسیم کنید که از نظر سختی به تدرج از کم به زیاد
مرتب شده باشد. اول به سراغ کارهای آسان روید و بعد کارهای
سختتر. ان فرایند به شما اعتماد به نفس و انگزه مدهد که

بتوانید به چالشهای بیشتری در ادامه غلبه کنید.

19. از بستن معاملهها به روش سنتی فاصله بگرید

رقراری تماس های فروش هتر تا حد زیادی به ان بستگ دارد که
شمـا مکـالمه خـود را بـا مشتریـان احتمـال چگـونه شـروع یـا تمـام
مکنیـد. عبارتهـای عمـوم ماننـد امیـدوارم وقـت شمـا را نگرفتـه
بـاشم یـا امیـدوارم بـه زودی جلسـه ملاقـاتی بـا هـم داشتـه بـاشیم
گزینههای امنی هستند اما به ندرت پیش مآید که کسی را ترغیب
کنند. قل از اینکه تماس خود با مشتری احتمال را قطع کنید از آنها
یک سوال رسید. سوال از پس یک جمله خری مانند ان: دفعه
بعدی که باهم صحبت کنیم من مخواهم مورد X را با شما در میان
بگذارم. نظرتان درباره چهارشنبه بعدی چیست؟ ان جمله متواند

مسر را رای جلسه بعدی هموارتر کند.
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توانند بسته به موقعیت و نوع مشتری احتمالن نکات متمام ا
شمـا تغـر کننـد. پیشنهـاد مکنیـم مقـالات بـه روزی کـه در همـن
مورد در مجله راه مدران منتشر مشوند را دنبال نمایید تا با آخرن
ترفندها و تکنیکهای بازاریای و فروش آشنا شوید. چنانچه درباره
موضـوع خاصـ در اـن حـوزه سـوال داشتیـد متوانیـد در بخـش
نظرات رای ما بنویسید تا در اسرع وقت مقاله یا خلاصه کتاب آن را

رای شما همراهان همیشگ راه مدران آماده کنیم.
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لطفا رای دسترسی به ان بخش از محتوا، ابتدا عضویت الماسی
خود را تکمل نمایید.
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