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چگونه در 9 مرحله یک معامله فروش را پای تلفن
نهای کنیم؟

نهای کردن معامله پای تلفن، موضوع مهم است و شاید مهمترن
دغـدغه هـر فروشنـدهای باشـد. تکنیکهـای فـروش تلفنـی مناسـب
متوانند به شما کمک کند تا ابعاد هر معامله را کاملاً رای مخاطب
روشـن کـرده و آن را نهـای کنیـد. در اـن مقـاله از راه مـدران، بـه
فهرستی 9 مرحلهای اشاره شده که چگونگ نهای کردن معامله پای

تلفن را آموزش مدهد. با ما همراه باشید.
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چگونه یک معامله فروش را پای تلفن نهای کنیم؟

1. معرف افراد ط مکالمه را فراموش نکنید

وقتی تماس فروش مگرید، اولن چزی که باید مدنظر قرار دهید
ان است که هرکسی در تماس باید خودش را معرف کند. همه
افراد بایستی نام، عنوان شغل و هر هدف خاص که مخواهند در
طـول تمـاس بـه آن رسـند، را اعلام کننـد. اگـر نیـاز بـه ایجـاد یـک
موقعیت دوستانهتر داشتید که مکالمه کمتر خشک و جدی به نظر
رسـد، متوانیـد بعضـاً یـک گـپ و گفـت کوتـاه داشتـه باشیـد؛ امـا
اطمینان حاصل کنید که زیاد طول نکشد و از مسئله اصل یعنی

نهای کردن معامله فروش دور نشوید.

2. صحبت دربارهی وژگهای مشترک را حداکثر به دو
دقیقه محدود کنید

اگر مکالمه را به شوهای دوستانه شروع مکنید تا خ طرف مقال
را آب کنید، بیش از دو دقیقه رای ایجاد رابطه و تفاهم وقت صرف
نکنید. سع کنید در مورد وژگهای مشترک که ممکن است با
مشتـری احتمـال داشتـه باشیـد، صـحبت کنیـد. ـرای مثـال، اگـر
مشتریان احتمال شما در منطقهای هستند که از آن بازدید کردهاید،
متوانید یک حکایت یا خاطرهای کوتاه را تعریف کنید؛ یا اگر به
مدرسه یا دانشگاه مشترک رفتهاید، متوانید آن را به عنوان یک
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تجربه مشترک مطرح نمایید.

با ان حال، سع کنید ان گفتگو مختصر باشد تا زیاد درگر مسائل
غـر تجـاری نشویـد، زـرا اگـر مـدران رمشغلـه ای روی خـط داشتـه
باشید، ان موضوع ممکن است ر توانای شما رای نهای کردن

معامله تأثر منف بگذارد.

3. بحث را با یک سوال شروع کنید

متوانید بگویید «پس هدف تماس امروز ما ان است که شما را با
مدرسه بازاریای و فروش تلفنی راه مدران آشنا کنیم، با مجموعه ی
مـا آشنـای داریـد؟» اـن یـک حرکـت جسـورانه اسـت و بسـیاری از
فروشندگان مترسند که تا ان حد مسقیم باشند، اما مهم است
که صرح باشید. در نهایت، شما در حال انجام یک معامله تجاری

هستید، بناران مهم است که شفاف رخورد کنید.

حتی اگر شما تماس فعل را به عنوان تماس پایانی رای نهای کردن
معامله فروش در نظر گرفتهاید، با ان حال جهت کل تماس، به
پاسـخهای مشتریـان احتمـال شمـا بسـتگ دارد. در هـر صـورت آنهـا
ی کردن معامله مشکلرای پیشروی در نها“ :پاسخ خواهند داد
نـداریم، امـا چنـد سـوال مختصـر وجـود دارد” و شمـا بایـد آنطـور کـه

انتظار داشتهاید، به روند خود ادامه دهید.
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یا اینکه، مشتری احتمال شما مگوید “هنوز چند مورد وجود دارد
که باید دربارهشان صحبت کنیم”، و شما باید استراژی خود را تغر
دهید و ان تماس را صرف ارائه ارزش پیشنهادی کسب و کار خود
کنید تا چالشهای آنها به طور کامل رطرف، و مسائل رای آنها

روشن شود.

4. یک دستور جلسه تنظیم کنید

اگـر مشتـری احتمـال شمـا اعلام کـرده اسـت کـه آمـاده نهـای کـردن
معامله است، متوانید بگویید «باق مکالمه ما شامل پاسخ دادن
بـه سـؤالاتی اسـت کـه ممکـن اسـت ـرای شمـا ایجـاد شـده باشـد.
همچنـن نحـوه عملکـرد فرآینـد نهـای کـردن معـامله، و آمادهسـازی

مراحل جهت همکاری با شما، پس از امضای قرارداد است.»

اگر سؤال که قبلاً رسیدهاید باعث مشود فکر کنید که مشتری
احتمال شما واقعاً رای خرید آماده نیست، متوانید بیان کنید که
مایلید زمان بیشتری را رای پاسخ دادن به سؤالات آنها و ارائه ارزش
پیشنهادی اختصاص دهید. با ان حال، لزوماً مجور نیستید ان کار
را بکنیـد. اگـر مشتـری شمـا در اـن هفتـه یـا اـن مـاه آمـاده خریـد
نیست، وقت خود را تلف مکنید. متوانید رای ان معامله در

آینده رنامه رزی نمایید.
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5. یک جدول زمانی ایجاد کنید

اگر مشتری احتمال شما مراحل قبل را پذرفته و آماده همکاری
است، در مورد جزییات و مراحل شروع صحبت کنید - اینکه چگونه
محصول شما را خریداری مکنند و یا نحوه استفاده از خدمات شما

چگونه است.

همچنن ممکن است در ان مرحله بخواهید، مشتری را از انقال
تماس به مدر خدمات مشتری (CSM) آگاه کنید. ان مورد زمانی
صورت مگرد که معامله فروش نهای شده و مشتری احتمال با
مـدر خـدمات مشتـری شـروع بـه همکـاری مکنـد. در اـن مرحلـه
مشتری احتمال توسط مدر همراهی مشود تا به او کمک کند در

تجربه خرید محصول یا خدمات به نتیجه رسند.

6. به اعتراضات پاسخ دهید

چالشها و اعتراضات فروش، نگرانیها و موانع است که مانع از
توانـای خریـد مشتـری احتمـال از شمـا مشـود. عمومـاً مشتـری در
تماسهای پایانی چالشهای ان چنینی را مطرح مکند، بناران

مهم است که رای رسیدگ به آنها آماده باشید.
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اگـر بـا اعتراضـ مـواجه شدیـد، مهمترـن وظیفـه شمـا گـوش دادن
است. گوش دادن فعال به شما کمک مکند، تا نگرانی و موانع را
بــه وضــوح درک کــرده و نحــوهی پاســخگوی مناســب را بیابیــد و

چالشها را رطرف کنید.

راج‌ترـن نـوع اعتـراض فـروش، اعتـراض بـه قیمـت اسـت و حتـی
آماده‌ترن مشتریان احتمال رای خرید نز ممکن است ان اعتراض
را داشته باشند. به عنوان مثال، مشتری ممکن است بگوید “ان
محصول رای ما کم گران است” و شما متوانید بگویید “اگر اجازه
بدهیـد وژگهـای محصـول را ررسـی و کیفیـت اـن محصـول را در
مقایسه با سار محصولات بازار مقایسه کنیم” ان روند متواند به
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شما کمک کند تا ارزش پیشنهادی خود را یکبار دیگر ارائه دهید و
مشخص کنید مزیت رقابتی شما در مقایسه با سار رقبا چیست.

از آنجای که م‌خواهید معامله فروش با مشتریان را نهای کنید،
هترـن روش اـن اسـت کـه از اعتراضـات اسـقبال کنیـد و در طـول
تمـاس ـرای آنهـا وقـت بگذاریـد. ـرای ایجـاد فضـای مطـرح کـردن
اعتراض رای مشتریان احتمال، م‌توانید چزی مانند “آیا در مورد
ان محصول سوال دارید؟” بگویید. یا “به نظر م‌رسد کم نگران

قیمت ان محصول هستید. به چه چزی فکر م‌کنید؟”

 .7ر سر قیمت مذاکره کنید

بـا ورود بـه تمـاس پایـانی، بـا اینکـه احتمـالاً قبلاً در مـورد قیمـت بـا
مشتـری خـود صـحبت کرده‌ایـد، اـن امکـان وجـود دارد کـه مشتـری

احتمال شما نقطهای را رای مذاکره ر سر قیمت مطرح کند.

ان مذاکرات مقداری بالا و پان خواهند داشت، زمانی که شما با
شروع به دادن امتیازاتی به یکدیگر مکنید به نهای کردن معامله
نزدیک م‍شوید. شما باید از قل قیمت رزرو خود را تعن کرده
ــا ــت) ت ــه شماس ــل ارائ ــت قا ــف قیم ــت رزرو ک ــد (قیم باشی
محدودیتهای مذاکره خود را بدانید. بسیاری از مشتریان احتمال
رای شروع معامله به تخفیف نیاز ندارند، بناران اگر نیازی نود،

پیشنهاد نکنید. بگذارید قیمت مدنظر خود را پیشنهاد دهند.
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اگر مذاکره مکنید، مطمئن شوید که با تصمیمگرنده یا هر کسی
که قدرت مال و حقوق رای نهای کردن معامله را دارد، صحبت
مکنید. اگر با فرد نامناسی مذاکره کنید، وقت خود را تلف کردهاید

و اگر بیش از حد قیمت را پان بیاورید، ممکن است ضرر کنید.

8. روند حقوق خرید را مرور کنید

مشتریـان احتمـال ممکـن اسـت، خواسـتار بازدیـد فرآینـد قـرارداد
بصـورت حقـوق باشنـد. بنـاران دقیقـاً ررسـی کنیـد کـه مشتـری
احتمال شما چه مدارک یا تضامینی نیاز دارد، و یک جدول زمانی

تعن کنید که ط آن فرآیند باید تکمل شود.

9. قرارداد را امضا و همکاری را شروع کنید

در پایان تماس، اگر همه چز به خوی پیش رفته باشد، شما و
مشتـری احتمـال بایـد آمـاده امضـای قـرارداد و شـروع فرآینـد ورود
باشید. با مشتری ببندید که همه چز واضح است و کاملاً ر سر
جزئیات ذکر شده توافق دارید. آنچه را که در طول تماس صحبت
کردیـد یکبـار دیگـر تکـرار کنیـد، و بگوییـد: «خـب، پـس مـا توافـق
کردیم. من یک نسخه از قرارداد را رای شما مفرستم و انتظار دارم

که آن را تا [تارخ توافق شده] به من رگردانید.”

در ان مرحله، شما متوانید تماس را به مدر موفقیت مشتری
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انقال دهید. متوانید از مدر مروطه در تماس دعوت کنید تا
مقدمهای مختصر ارائه کند تا بتواند با مشتری ارتباط رقرار کند، یا به
سادگ به مشتری اطلاع دهید که مدر موفقیت مشتری (نام آنها را
ذکر کنید) با ایشان تماس مگرد تا توضیحاتی را در مورد شروع

فرآیند همکاری اراد کند.

کلام آخر

نمتوانیم به شما بگوییم که چند بار شنیدهایم که فروشندگان تا
ساعت ۱۱ شب در دفتر منتظر هستند تا یک قرارداد امضا شود. در
واقـع اـن احتمـال همیشـه وجـود دارد کـه در آخرـن لحظـه قـرارداد
کنسـل شـود. بنـاران همیشـه مطمئـن شویـد کـه تصـمیم گرنـدهی
اصل در قرارداد با شما صحبت مکند و پس از ط ان مراحل به
فـرد دیگـری ارجـاع داده نمشویـد. اجـرای هـر کـدام از اـن مراحـل
متوانـد شمـا را بـا چالشهـای جدیـدی روبـهرو کنـد، لـذا اگـر ـرای
رنامهرزی هتر جهت رطرف کردن اینگونه چالشها نیاز به مشاوره
داریــد، یــا مخواهیــد ــرای هــود عملکــرد تیــم فــروش خــود از
متخصصـن اـن حـوزه کمـک بگریـد، متوانیـد از طرـق سـایت راه

مدران در صفحه خدمات مشتریان در ارتباط باشید.
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