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10 نکته کارردی رای شروع بازاریای تلفنی

10 نکته کارردی رای شروع بازاریای تلفنی
مقدمه

شروع بازاریای تلفنی متواند بسیار چالشرانگز باشد.  با 10 نکته
کارردی ترس از رد شدن، تماسهای قطع شده و لحظات حساس در
ارائـه پیـام، از جملـه دلاـل اـن چالشهـا هسـتند.ما  ـرای شـروع
بازاریای تلفنی آماده کردهایم تا به شما کمک کند هترن نتیجه را از

تماسهای خود بگرید.

اـن مطلـب بـا تـوجه بـه تجربیـات 26 سـاله در حوزههـای مختلـف
آزمایش شده و همیشه نتاج عال در ی داشته است.

https://www.youtube.com/watch?v=9aGvdfdhAX8
https://www.youtube.com/watch?v=9aGvdfdhAX8
https://rahemodiran.com/


2

اگر نیاز به مشاوره و آموزش تخصص دارید با شماره 02191010363
تماس حاصل فرمائید.

اولن نکته از 10 نکته کارردی، مانند یک بازاریاب، شروع به بازاریای  تلفنی عمل .1
نکنید

بسیاری از افراد هنگام شروع تماس، مثل یک ربات رخورد م کنند.
خودتان، محصول و شرکتان را حرفهای معرف کنید.

شروع یک مکالمه تلفنی حرفه ای و موثر

شـروع یـک مکـالمه تلفنـی، اولـن و مهمترـن قـدم ـرای ایجـاد یـک
ارتباط موفق با مشتری است. یک شروع قوی متواند به شما کمک
کند تا توجه مشتری را جلب کرده و او را رای ادامه مکالمه ترغیب
کنید. در ادامه چند مثال از متنهای اسکریپت رای شروع مکالمه

تلفنی به همراه نکات کلیدی ارائه شده است:

مثال اول: معرف مسقیم و هدفمند

متن: آقای مشتری سلام، [نام شما] از [نام شرکت] صحبت مکنم.
مـن بـا شمـا تمـاس گرفتـم تـا در مـورد [موضـوع یـا محصـول کـه
مخواهید ارائه دهید] صحبت کنم. آیا چند دقیقه وقت دارید؟

https://rahemodiran.com/
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آیا زمان مناسی هست؟

نکات کلیدی:
مسقیم و روشن: به طور مسقیم به موضوع تماس اشاره

کنید.

ــاعث مشــود او ــام مشتــری ب شخصــسازی: اســتفاده از ن
احساس اهمیت کند.

ارائـه ارزش: بـه طـور خلاصـه توضـح دهیـد کـه چـرا تمـاس
مگرید و چه ارزشی رای مشتری دارد.

مثال دوم: ایجاد ارتباط با رسش در  در شروع بازاریای
تلفنی چگونه باشد.

متن: آقای مشتری سلام، [نام شما] از [نام شرکت] صحبت مکنم.
مـن بـا شمـا تمـاس گرفتـم چـون مخواسـتم بـبینم آیـا در مـورد
[مشکل که محصول شما حل مکند] با چالشی مواجه هستید؟

نکات کلیدی:
ایجاد ارتباط: با رسیدن یک سوال، مکالمه را تعامل مکنید.

تمرکـز ـر مشکـل مشتـری: نشـان دهیـد کـه شمـا بـه مشکلات
مشتری اهمیت مدهید.

باز کردن دروازه ارتباط: ان سوال باعث مشود مشتری در
مـورد مشکلات خـود صـحبت کنـد و شمـا بتوانیـد راه حلهـای

خود را ارائه دهید.

https://rahemodiran.com/
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مثال سوم: ایجاد حس همکاری

متن: آقای مشتری سلام، [نام شما] از [نام شرکت] صحبت مکنم.
من با شما تماس گرفتم چون فکر مکنم متوانم به شما در
[حل یک مشکل خاص] کمک کنم. آیا چند دقیقه وقت دارید تا

در موردش صحبت کنیم؟

نکات کلیدی:
ایجاد حس همکاری: با ان جمله، شما خود را به عنوان یک

همکار و کمککننده معرف مکنید.

تمرکز ر راه حل: به مشتری نشان دهید که شما رای حل
مشکل او آمدهاید.

ایجـاد کنجکـاوی: اـن جملـه متوانـد بـاعث شـود مشتـری
کنجکاو شود و بخواهد بیشتر بداند.

 

نکات کل رای شروع یک مکالمه تلفنی موثر:

صدا: صدای شما باید واضح، رسا و با لحن دوستانه باشد.

سرعت صحبت: سرعت صحبت خود را تنظیم کنید تا مشتری به
راحتی بتواند شما را درک کند.

گوش دادن فعال: به صحبتهای مشتری به دقت گوش دهید و

https://rahemodiran.com/
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سع کنید منظور او را به طور کامل درک کنید.

ــالمه را ــد و مک ــتفاده کنی ــری اس ــام مشت ــسازی: از ن شخص
شخصسازی کنید.

ارزشآفرینی: به مشتری نشان دهید که چرا باید با شما همکاری
کند و چه مزایای رای او دارد.

آمادگ: قل از تماس، اطلاعات کاف در مورد مشتری و محصول
یا خدماتی که ارائه مدهید، جمعآوری کنید.

کوتاه و مفید: سع کنید تماس را کوتاه و مفید نگه دارید و به
طور مسقیم به موضوع اصل ردازید.

انعطـافپذری: آمـاده باشیـد تـا مکـالمه را ـر اسـاس پاسـخهای
مشتری تغر دهید.

:نکات اضاف

بدانیـد چـه مخواهیـد: قـل از تمـاس، هـدف خـود را مشخـص
کنید. مخواهید چه چزی را از مشتری رسید یا چه چزی را به

او بفروشید؟

رنـامهرزی کنیـد: یـک طـرح کلـ از مکـالمه را در ذهـن داشتـه
باشید.

تمرـن کنیـد: قـل از تمـاس بـا مشتریـان واقعـ، بـا یـک همکـار
تمرن کنید.

مثبت اندیش باشید: با انرژی مثبت و اعتماد به نفس به تماس

https://rahemodiran.com/
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روید.

بازی با اعداد .1

در بازاریای تلفنی، تعداد تماسها بسیار مهم است. رای موفقیت،
بایـد تعـداد کـاف تمـاس رقـرار کنیـد تـا نسـبت مـوفقیت خـود را
افزایش دهید. هدف قرار دادن حدود 100 تماس در روز یک راهکار

مناسب است.

رنـامهرزی ـرای رقـراری 100 تمـاس در روز و مـدریت تماسهـای
یپاسخ

رقراری 100 تماس در روز متواند به نظر چالشرانگز باشد، اما با
رنامهرزی دقق و استراژیهای مناسب، قال دستیای است. در
ادامـه بـه نکـاتی کـه بایـد ـرای دسـتیای بـه اـن هـدف و مـدریت

تماسهای یپاسخ در نظر بگرید، مردازیم:

رنامهرزی دقق

تعن اهداف مشخص: مشخص کنید که در هر تماس به دنبال
ــروش ــات، ف چــه هســتید (مثلاً رزرو جلســه، جمــعآوری اطلاع

محصول).

https://rahemodiran.com/
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تهیه لیست تماس: لیستی از مخاطن بالقوه خود را تهیه کرده و
اطلاعات تماس آنها را بهروز نگه دارید.

جدول زمانی: یک جدول زمانی دقق رای تماسها تنظیم کنید.
زمانهای مختلف روز را رای تماس با گروههای مختلف مخاطبان

در نظر بگرید.

محیط کار مناسب: محیط آرام و بدون حواسرتی رای انجام
تماسها فراهم کنید.

ــا، ــدریت تماسه ــرای م  CRM ــای ــای لازم: از نرمافزاره ازاره
یادداشترداری و ردیای پیشرفت خود استفاده کنید.

مدریت تماسهای یپاسخ

صــر و حوصــله: بســیاری از افــراد بــه تماسهــای اولیــه پاســخ
نمدهنـد. صـور باشیـد و چنـدن بـار در روزهـای مختلـف تلاش
کنید. شاید در مکان مناسی نباشند یا شاید در موقعیت مناسی

نباشند.

پیام صوتی: اگر به پاسخ مسقیم نرسیدید، پیام صوتی کوتاه و
مؤثری بگذارید که در آن خود را معرف کرده و دلل تماس خود را

بیان کنید.

ایمل: پس از تماس، یک ایمل کوتاه و مؤثر رای دنبال کردن
موضوع ارسال کنید.

تغر زمان تماس: اگر در ساعات مشخص پاسخ نمگرید، زمان

https://rahemodiran.com/
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تماس خود را تغر دهید.

تنــوع در روشهــای تمــاس: علاوه ــر تمــاس تلفنــی، از ســار
روشهـای ارتبـاط ماننـد پیـامک، واتسـاپ، تلگـرام یـا ایمـل نـز

استفاده کنید.

 

نکات مهم دیگر

آمادگ کامل: قل از هر تماس، اطلاعات کاف در مورد محصول
یا خدماتی که ارائه مدهید و همچنن مخاطب خود جمعآوری

کنید.

انگـزه و انـرژی مثبـت: داشتـن انگـزه و انـرژی مثبـت ـرای انجـام
تماسهای متعدد بسیار مهم است.

تمرن و هود: با تمرن مداوم، مهارتهای ارتباط خود را هود
بخشیده و به یک تماسگر حرفهای تبدل شوید.

تنوع در پیام: از یک پیام تکراری رای همه مخاطن استفاده
نکنید. پیام خود را متناسب با هر مخاطب شخصسازی کنید.

انعطافپذری: آماده باشید که رنامه خود را ر اساس شرایط
تغر دهید.

تجزیه و تحلل: نتاج تماسهای خود را تجزیه و تحلل کنید تا
بتوانید عملکرد خود را هود بخشید.

https://rahemodiran.com/
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چه زمانی دوباره تماس بگریم؟

قانون سه تماس: معمولاً توصیه مشود که حداقل سه بار با هر
مخاطب تماس بگرید.

زمانبندی مناسب: ن تماسها فاصله زمانی مناسب قرار دهید
تا به مخاطب فرصت فکر کردن بدهید.

رویدادهای خاص: اگر رویداد خاص مانند معرف محصول جدید
یا تخفیف وژه دارید، متوانید با مخاطن خود تماس بگرید

و آنها را از ان رویدادها مطلع کنید.

توجه: رقراری 100 تماس در روز نیاز به تلاش و پشتکار دارد. ممکن
است در ابتدا با چالشهای مواجه شوید، اما با تمرن و هود

مستمر، متوانید به نتاج دلخواه خود رسید.

 

:نکات اضاف

استفاده از ازارهای CRM: ان ازارها به شما کمک مکنند تا
تماسهای خود را مدریت کرده و از اطلاعات مشتریان به صورت

یکپارچه استفاده کنید.

https://rahemodiran.com/
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آموزشهای تخصص: شرکت در دورههای آموزشی فروش و ارتباط
موثر متواند به شما در هود مهارتهایتان کمک کند.

تیم سازی: اگر تعداد تماسها بسیار زیاد است، متوانید یک
تیم فروش تشکل داده و کار را ن اعضای تیم قسیم کنید.

با رعایت ان نکات، متوانید به طور موثر 100 تماس در روز رقرار
کرده و به نتاج دلخواه خود در فروش رسید.

رنامهرزی دقق .1

رنـامهرزی در بازاریـای تلفنـی بسـیار حیـاتی اسـت. اـن رنـامهرزی
شامل تعن بازار هدف، تهیه لیست مشتریان بالقوه و تدون یک
پیـام مناسـب اسـت. بـا رعـایت اـن مـوارد، متوانیـد نتیجـه هتـری

نسبت به روشهای بدون رنامه کسب کنید.

اهمیت رنامهرزی در بازاریاب تلفنی و مثال کارردی

رنامهرزی در بازاریاب تلفنی مثل نقشه راهی است که شما را به
مقصـدتان یعنـی فـروش محصـول یـا خـدماتتان مرسانـد. بـدون
رنامه، تماسهای شما ممکن است یهدف و راکنده باشند و در

نتیجه، بازدهی پایینی داشته باشند.

https://rahemodiran.com/
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چرا رنامهرزی مهم است؟

افزایش هرهوری: با رنامهرزی دقق، متوانید زمان خود را به
هترـن شکـل مـدریت کـرده و از هـر تمـاس حـداکثر اسـتفاده را

رید.

هـدفگذاری هتـر: بـا مشخـص کـردن اهـداف خـود، متوانیـد
تلاشهایتان را متمرکز کرده و به نتاج دلخواه خود دست پیدا

کنید.

ارتباط مؤثرتر: با شناخت دقق مخاطب و نیازهای او، متوانید
پیام متناسب و جذاب رای او طراح کنید.

کاهش هزینهها: با رنامهرزی دقق، متوانید از مناع خود به
هترن نحو استفاده کرده و هزینههای بازاریای را کاهش دهید.

 

اجزای اصل یک رنامهرزی موفق در بازاریاب تلفنی

تعن بازار هدف: .1
مثـال: فـرض کنیـد شمـا محصـول ـرای افزایـش فـروش در
ــد ــا متوان ــدف شم ــازار ه ــد. ب ــاس داری ــای لب فروشگاهه

فروشگاههای لباس زنانه در مناطق خاص از شهر باشد.

چرا مهم است؟ با مشخص کردن بازار هدف، متوانید پیام

https://rahemodiran.com/
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خود را متناسب با نیازها و علاق آنها تنظیم کنید.

تهیه لیست مشتریان بالقوه: .2
مثـال: شمـا متوانیـد لیسـتی از فروشگاههـای لبـاس زنـانه در
منطقه مورد نظر خود تهیه کنید و اطلاعات تماس آنها را

جمعآوری کنید.

چـرا مهـم اسـت؟ بـا داشتـن یـک لیسـت دقـق، متوانیـد
تماسهای خود را هدفمندتر کرده و از اتلاف وقت جلوگری

کنید.

تدون پیام مناسب: .3
مثال: پیام شما متواند به ان صورت باشد: “سلام، با [نام
شمـا] از [نـام شرکـت] تمـاس مـگرم. مـن محصـول جدیـدی
داریم که متواند فروش لباسهای زنانه شما را تا 20 درصد

افزایش دهد. آیا مایلید در مورد آن بیشتر بدانید؟”

چرا مهم است؟ پیام شما باید کوتاه، جذاب و مقاعدکننده
باشد تا توجه مخاطب را جلب کند.

مثال کارردی کامل

فرض کنید شما یک شرکت تولید کننده نرمافزار CRM هستید و
مخواهید نرمافزار خود را به شرکتهای کوچک و متوسط بفروشید.

بازار هدف: شرکتهای کوچک و متوسط در صناع مختلف (مثلاً
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تولید، خدمات، خرده فروشی) با تعداد کارمند ن 10 تا 50 نفر.

لیست مشتریان بالقوه: شما متوانید لیستی از ان شرکتها را
از طرق اتاق بازرگانی، سایتهای تجاری و یا پایگاههای داده تهیه

کنید.

پیـام: “آقـای مشتـری سلام، [نـام شمـا] از [نـام شرکـت] تمـاس
مگرم. من مدانم که مدریت روابط با مشتری رای شرکتهای
کوچک و متوسط بسیار مهم است. نرمافزار CRM ما متواند به
شمـا کمـک کنـد تـا ارتبـاط خـود بـا مشتریـان را هـود بخشیـده و
فـروش خـود را افزایـش دهیـد. آیـا مایلیـد در مـورد آن بیشتـر

بدانید؟”

شناخت نیازهای مشتری .1

رای موفقیت در بازاریای تلفنی، باید نیازها و دغدغههای مشتریان
خود را بشناسید. ان کار به شما کمک مکند تا پیام خود را به

صورت هدفمند ارائه دهید و موفقیت بیشتری کسب کنید.

اهمیت شناخت نیازها و دغدغههای مشتریان در بازاریاب تلفنی

از کلیــدهای اصــل شنــاخت نیازهــا و دغــدغههای مشتریــان یکــ
موفقیت در بازاریاب تلفنی است. زمانی که شما به خوی نیازهای
مشتری را بشناسید، متوانید پیام را ارائه دهید که دقیقاً به درد
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او بخورد و او را ترغیب به خرید یا ادامه همکاری کند.

چرا شناخت نیازهای مشتری مهم است؟

توانیـد ارتبـاطارتبـاط مـؤثرتر: بـا شنـاخت نیازهـای مشتـری، م
مؤثرتر با او رقرار کرده و اعتماد او را جلب کنید.

افزایش نرخ تبدل: وقتی پیام شما دقیقاً به نیازهای مشتری
پاسخ دهد، احتمال تبدل شدن یک تماس به فروش بسیار

بیشتر مشود.

شخصسازی تعاملات: با شناخت دغدغههای مشتری، متوانید
تعاملات خود را شخصسازی کرده و تجربه هتری رای او ایجاد

کنید.

افزایـش رضـایت مشتـری: مشتریـانی کـه احسـاس کننـد شمـا بـه
نیازهای آنها توجه مکنید، رضایت بیشتری خواهند داشت و

احتمال تکرار خرید آنها بیشتر مشود.

چگونه نیازهای مشتری را شناسای کنیم؟

رسیدن سوالات باز: از سوالاتی استفاده کنید که پاسخهای باز
داشتـه باشنـد و بـه مشتـری فرصـت دهنـد تـا در مـورد نیازهـا و

مشکلات خود صحبت کند.

گوش دادن فعال: به صحبتهای مشتری به دقت گوش دهید و
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سع کنید منظور او را به طور کامل درک کنید.

تحلـل اطلاعـات: اطلاعـاتی کـه از مشتـری جمـعآوری مکنیـد را
تحلل کنید تا بتوانید نیازهای اصل او را شناسای کنید.

اسـتفاده از ازارهـای CRM: از نرمافزارهـای  CRMـرای مـدریت
اطلاعات مشتریان و پیگری تعاملات با آنها استفاده کنید.

مثالهای کارردی

مثال 1: فروش نرمافزار حسابداری
نیاز مشتری: صاحبان کسبکارهای کوچک به دنبال نرمافزاری
ــال ــور م ــدریت ام ــا در م ــه آنه ــد ب ــه بتوان ــتند ک هس

کسبوکارشان کمک کند.

پیام هدفمند: “سلام، [نام شما] از [نام شرکت] تماس مگرم.
مدانـم کـه مـدریت امـور مـال ـرای کسـبوکارهای کـوچک
بسیار مهم است. نرمافزار حسابداری ما متواند به شما کمک
کند تا زمان و هزینههای خود را در ان زمینه صرفهجوی کنید

و به تصمیمگریهای هتر رسید.”

مثال 2: فروش محصولات مراقبت از وست
نیـاز مشتـری: یـک زن جـوان بـه دنبـال محصـول ـرای کـاهش

لکهای وستی است.

پیام هدفمند: “سلام، [نام شما] از [نام شرکت] تماس مگرم.
مـن محصـول جدیـدی داریـم کـه بـه طـور خـاص ـرای کـاهش
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لکهـای وسـتی فرمـوله شـده اسـت. اـن محصـول حـاوی
ترکیبات طبیع است و بدون عوارض جانی است.”

مثال 3: فروش خدمات مشاوره کسبوکار
نیاز مشتری: یک مدر کسبوکار به دنبال راهی رای افزایش

فروش شرکت خود است.

پیام هدفمند: “سلام، [نام شما] از [نام شرکت] تماس مگرم.
من مدانم که افزایش فروش یک از دغدغههای اصل هر
توانیم با ارائه مشاورههای تخصصکسبوکاری است. ما م
در زمینه بازاریای و فروش، به شما کمک کنیم تا به اهداف

خود رسید.”

نتیجهگری

شناخت نیازهای مشتریان، یک از مهمترن مهارتهای است که
یـک تلهمـارکتر بایـد بـه آن مسـلط باشـد. بـا شنـاخت دقـق نیازهـای
مشتری، متوانید ارتباط مؤثرتری رقرار کرده، اعتماد او را جلب کرده

و در نهایت به موفقیت در فروش دست پیدا کنید.

آموزش و راهنمای .1

اگر تازه وارد حوزه بازاریای تلفنی شدهاید، ممکن است به آموزش و
راهنمـای نیـاز داشتـه باشیـد. تکنیکهـای بازاریـای تلفنـی همیشـه
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بصـری نیسـتند و شمـا ممکـن اسـت بـه کمـک نیـاز داشتـه باشیـد.
پیشنهاد م کنم ان آموزشها را از مرجع اصل آموزش فروش تلفنی
ــاوره و ــرای مش  .ــد ــه کنی ــاردی” تهی ــای میلی ــه تماسه “موسس
آموزشهای تخصص درون سازمانی با شماره 02191010363 تماس

حاثل فرمائید.

مقاومت در رار رد شدن .1

بازاریای تلفنی یک کار چالشرانگز است و شما ممکن است با رد
شـدن مـواجه شویـد. امـا مهـم اسـت کـه مقـاومت کنیـد و از اـن رد

شدنها ناامید نشوید.

مقابله با رد شدن در بازاریاب تلفنی: راهکارها و تمرنها

رد شدن در بازاریاب تلفنی یک اتفاق راج است و متواند رای هر
کسی دلسردکننده باشد. اما با داشتن رویکرد درست و تمرن مداوم،

متوانید ر ان چالش غلبه کرده و به موفقیت رسید.

:راهکارهای عمل

تغر نگرش: به جای اینکه رد شدن را شکست تلق کنید، آن را .1
به عنوان یک فرصت رای یادگری و هود خود ببینید. هر رد
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شدن، شما را به شناخت هتر نیازهای مشتری و هود ارائه خود
نزدیکتر مکند.

تجزیه و تحلل: پس از هر تماس، کم وقت بگذارید و تماس .2
خود را تحلل کنید. چه چزی باعث شد مشتری شما را رد کند؟

چه چزی را متوانستید هتر انجام دهید؟

تمرکز ر راه حل: به جای اینکه روی رد شدن تمرکز کنید، روی راه .3
حلهای که متوانید ارائه دهید تمرکز کنید. چگونه متوانید

نیازهای مشتری را هتر رآورده کنید؟

شخصـسازی پیـام: پیـام خـود را ـرای هـر مشتـری شخصـسازی .4
کنیـد تـا نشـان دهیـد کـه بـه او تـوجه داریـد و نیازهـای او را درک

مکنید.

قویت اعتماد به نفس: هر موفقیت کوچک، هر تماس مثبتی، .5
ــر روی  .ــد ــه نفــس شمــا کمــک مکن ــه قــویت اعتمــاد ب ب

دستاوردهای خود تمرکز کنید.

یــادگری از دیگــران: از همکــاران موفــق خــود ســوال کنیــد و از .6
تجربیات آنها استفاده کنید.

رخوردید، سع ر رویکرد: اگر با یک مشتری خاص به مشکلتغ .7
کنید رویکرد خود را تغر دهید. شاید با استفاده از یک زاویه

متفاوت بتوانید نظر او را جلب کنید.

مراقبـت از خـود: اسـترس و فشـار نـاشی از رد شـدن متوانـد ـر .8
سلامت شما تأثر بگذارد. به اندازه کاف بخوابید، ورزش کنید و

تغذیه سالم داشته باشید.
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تمرنها:

نقشآفرینی: با یک همکار یا دوست، نقشآفرینی کنید. یک نفر .1
نقـش مشتـری را بـازی کنـد و دیگـری نقـش شمـا بـه عنـوان یـک
تلهمــارکتر. اــن کــار بــه شمــا کمــک مکنــد تــا بــه راحتــی بــا

موقعیتهای مختلف رورو شوید و پاسخهای هتری پیدا کنید.

تمرـن مثبتانـدیشی: هـر روز چنـد دقیقـه وقـت بگذاریـد و بـه .2
موفقیتهای خود فکر کنید. از خودتان سوال کنید که چرا در ان

کار خوب هستید.

تعن اهداف کوچک: اهداف کوچک رای خود تعن کنید و به .3
تدرج به سمت اهداف زرگتر حرکت کنید.

جشن گرفتن موفقیتها: هر موفقیت کوچک را جشن بگرید تا .4
انگزه خود را حفظ کنید.

مثال:

فـرض کنیـد شمـا بـه یـک شرکـت تمـاس مگریـد و مسـئول خریـد
مگوید که در حال حاضر به محصول شما نیازی ندارند. به جای
اینکه ناامید شوید، متوانید بگویید: “متشکرم که وقت گذاشتید.
آیا متوانم از شما رسم که چه زمانی ممکن است به محصولاتی
مانند محصول ما نیاز پیدا کنید؟” با ان سوال، شما نشان مدهید
که به نیازهای مشتری اهمیت مدهید و در آینده نز با او در تماس
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خواهید ود.

به یاد داشته باشید:

رد شـدن بخشـی طـبیع از فراینـد فـروش اسـت. بـا داشتـن رویکـرد
درست و تمرن مداوم، متوانید ر ان چالش غلبه کرده و به یک

تلهمارکتر موفق تبدل شوید.

مواجهه با اعتراضات یک دیگر از 10 نکته کارردی .1

در بازاریـای تلفنـی، بـا اعتراضـات زیـادی مـواجه خواهیـد شـد. ـرای
مـوفقیت، بایـد بتوانیـد بـه اـن اعتراضـات پاسـخ مناسـب دهیـد و

مشتری را مقاعد کنید.

مقابله با اعتراضات و هانههای مشتریان در بازاریاب تلفنی

در دنیای بازاریاب تلفنی، رخورد با اعتراضات و هانههای مشتریان
امری اجتنابناپذر است. در واقع، ان اعتراضات متوانند فرصتی
رای شما باشند تا به نیازهای واقع مشتری ی رید و با ارائه
راهحلهـای مناسـب، او را بـه خریـد ترغیـب کنیـد. در اـن بخـش،

تکنیکهای را رای مقابله با ان چالشها ررسی خواهیم کرد.

انواع اعتراضات مشتریان
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قل از اینکه به سراغ تکنیکهای مقابله با اعتراضات رویم، هتر
است انواع راج اعتراضات را بشناسیم:

اعتراض به قیمت: مشتری محصول یا خدمت را گران مداند.

اعتراض به کیفیت: مشتری به کیفیت محصول یا خدمات شما
شک دارد.

اعتراض به نیاز: مشتری فکر مکند به محصول یا خدمات شما
نیازی ندارد.

اعتراض به زمان: مشتری زمان کاف رای تصمیمگری ندارد یا
مخواهد در مورد آن بیشتر فکر کند.

اعتراض به رقبا: مشتری محصولات یا خدمات رقبای شما را هتر
مداند.

تکنیکهای مقابله با اعتراضات

گوش دادن فعال: .1
به دقت به حرفهای مشتری گوش دهید و سع کنید منظور

او را به طور کامل درک کنید.

از عباراتی مانند “متوجه شدم”، “منظورتان ان است که…”
رای نشان دادن اینکه به حرفهای او توجه مکنید، استفاده

کنید.

تکرار اعتراض: .2
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اعتـراض مشتـری را بـا کلمـات خودتـان تکـرار کنیـد تـا مطمئـن
شوید که آن را به درستی فهمیدهاید.

مثلاً: “پس اگر درست متوجه شده باشم، نگرانی اصل شما در
مورد قیمت ان محصول است.”

:همدل .3
نشان دهید که درک مکنید چرا مشتری چنن اعتراض دارد.

مثلاً: “مـن کـاملاً درک مکنـم کـه قیمـت یـک عامـل مهـم در
تصمیمگری است.”

رسیدن سوالات باز: .4
با رسیدن سوالات باز، متوانید اطلاعات بیشتری در مورد

دلال اعتراض مشتری به دست آورید.

مثلاً: “متوانید بیشتر در مورد اینکه چه چزی شما را در مورد
ان محصول نگران مکند توضح دهید؟”

ارائه مزایا: .5
بـه مشتـری نشـان دهیـد کـه محصـول یـا خـدمات شمـا چـه
مزایـای ـرای او دارد و چگـونه متوانـد بـه حـل مشکلات او

کمک کند.

مثلاً: “اـن محصـول علاوه ـر کیفیـت بـالا، دارای گـارانتی یـک
ساله نز مباشد و متواند هزینههای شما را در بلندمدت

کاهش دهد.”

مقایسه با رقبا: .6
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اگر مشتری به محصولات رقبای شما اشاره کرد، به جای اینکه
به آنها حمله کنید، به نقاط قوت محصول خودتان اشاره

کنید.

ــا دارای ــب، محصــول م ــا محصــول رقی مثلاً: “در مقایســه ب
وژگهای منحصر به فردی است که متواند نیازهای شما را

هتر رآورده کند.”

ارائه پیشنهادات: .7
اگـر مشتـری بـه دلاـل مختلفـ از خریـد منصـرف شـده اسـت،
پیشنهاداتی مانند تخفیف، نمونه رایگان یا شرایط رداخت

اقساط را به او ارائه دهید.

مثلاً: “ـرای تشکـر از شمـا، مـا متـوانیم بـه شمـا تخفیـف 10
درصدی رای خرید اول بدهیم.”

تعن وقت ملاقات: .8
اگـر نتوانسـتید در همـان تمـاس بـه سـوالات مشتـری پاسـخ
دهیـد، از او بخواهیـد تـا در یـک زمـان مناسـب دیگـر بـا شمـا

تماس بگرد یا اینکه شما با او تماس بگرید.

ل واقعهانه از دل تشخیص

گاهی اوقات، مشتریان هانههای مآورند تا از خرید اجتناب کنند.
رای تشخیص ان هانهها، به نکات زر توجه کنید:
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تکـرار اعتراضـات: اگـر مشتـری چنـدن بـار یـک اعتـراض را تکـرار
مکند، احتمالاً ان یک هانه است.

عدم پاسخگوی به سوالات: اگر مشتری به سوالات شما پاسخ
روشنی نمدهد، ممکن است هانهای رای خرید نیاوردن داشته

باشد.

تغر موضوع: اگر مشتری دائماً موضوع را تغر مدهد، ممکن
است به دنبال هانهای رای پایان دادن به مکالمه باشد.

تمرن و تجربه

مقابله با اعتراضات مشتریان یک مهارت است که با تمرن و تجربه
هود میابد. هرچه بیشتر با مشتریان مختلف رخورد کنید، هتر

متوانید به اعتراضات آنها پاسخ دهید.

نکته مهم: همیشه با احترام و صر با مشتریان رخورد کنید. هدف
شما ان است که به آنها کمک کنید تا هترن تصمیم را بگرند، نه

اینکه آنها را تحت فشار قرار دهید.

بـا رعـایت اـن نکـات و تمرـن مـداوم، متوانیـد بـه یـک تلهمـارکتر
حرفهای تبدل شوید که به راحتی متواند با اعتراضات مشتریان

مقابله کند و به نتاج دلخواه خود رسد.
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ایجاد انگزه .1

انگزه در بازاریای تلفنی بسیار مهم است. رای موفقیت، باید خود
را رای هر تماس آماده کنید و انگزه لازم را داشته باشید.

ــرای تماسهــای  یــی: راهکارهــا ــاب تلفن ــزه در بازاری ــظ انگ حف
طولانیمدت

حفظ انگزه در بازاریاب تلفنی، به خصوص زمانی که با حجم بالای از
تماسها و احتمال رد شدن مواجه هستید، متواند چالشرانگز
باشد. اما با استفاده از تکنیکها و رویکردهای مناسب، متوانید

انگزه خود را حفظ کرده و به نتاج دلخواه خود رسید.

راهکارهای افزایش انگزه در بازاریاب تلفنی:

تعن اهداف روشن و قال اندازهگری: .1
اهداف خود را به صورت مشخص و قال اندازهگری تعن
کنید. مثلاً، به جای اینکه بگویید “مخواهم فروشم را افزایش
دهم”، بگویید “مخواهم در ان ماه 10 مشتری جدید جذب

کنم.”

اهداف کوچکتر و کوتاهمدت رای خود تعن کنید تا بتوانید
پیشرفت خود را هتر مشاهده کرده و انگزه بگرید.

ایجاد یک روال روزانه: .2
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یک روال روزانه رای خود ایجاد کنید و هر روز در یک زمان
مشخص به تماسهای خود ردازید. ان کار به شما کمک
مکند تا در طول روز نظم و انضباط بیشتری داشته باشید.

جشن گرفتن موفقیتها: .3
هر موفقیت کوچک را جشن بگرید، حتی اگر به نظر ناچز
بیاید. ان کار به شما نشان مدهد که تلاشهایتان نتیجه

مدهد و انگزه شما را رای ادامه دادن قویت مکند.

تغر رویکرد: .4
اگـر احسـاس مکنیـد انگزهتـان کـاهش یـافته اسـت، رویکـرد
خود را تغر دهید. مثلاً، اگر معمولاً از یک اسکریپت مشخص

استفاده مکنید، سع کنید روش جدیدی را امتحان کنید.

یادآوری هدف زرگتر: .5
همیشه هدف زرگتر خود را در ذهن داشته باشید. چرا ان
کار را انجام مدهید؟ چه چزی شما را به ان حرفه علاقهمند

کرده است؟

ایجاد رقابت سالم: .6
اگر در یک تیم کار مکنید، متوانید یک رقابت سالم ن
خود و همکارانتان ایجاد کنید. ان کار متواند انگزه شما را

رای دستیای به نتاج هتر افزایش دهد.

خود را پاداش دهید: .7
وقتـی بـه اهـداف خـود مرسـید، خـود را پـاداش دهیـد. اـن
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پاداش متواند هر چزی باشد که شما را خوشحال مکند،
ماننـد خریـد یـک کتـاب، رفتـن بـه سـینما یـا صـرف یـک وعـده

غذای خوشمزه.

یادگری مداوم: .8
در حوزه بازاریاب تلفنی، همیشه چزهای جدیدی رای یادگری
وجـود دارد. شرکـت در دورههـای آمـوزشی، مطـالعه کتابهـا و
مقالات مرتبط و تبادل نظر با همکاران متواند به شما کمک
کند تا دانش و مهارتهای خود را افزایش داده و انگزهتان را

حفظ کنید.

تغر محیط کار: .9
اگـر احسـاس مکنیـد محیـط کارتـان بـاعث کـاهش انگزهتـان
مشـود، سـع کنیـد محیـط کـار خـود را تغـر دهیـد. مثلاً،
متوانید به یک مکان آرامتر روید یا موسیق دلخواه خود را

گوش دهید.

همکاری با یک مری: .10

یک مری متواند به شما کمک کند تا ر چالشهای خود غلبه
کرده و به پتانسل کامل خود رسید.

:ن عملتمر

دفترچــه انگزشــی: یــک دفترچــه تهیــه کنیــد و هــر روز در آن
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موفقیتهــای خــود را بنویســید. همچنــن، متوانیــد در اــن
دفترچه، اهداف خود را یادداشت کرده و پیشرفت خود را پیگری

کنید.

تابلوی انگزشی: یک تابلو در محل کار خود نصب کنید و روی آن
جملات انگزشـی بنویسـید یـا تصـاوری از چزهـای کـه بـه شمـا

انگزه مدهند بچسبانید.

بـه یـاد داشتـه باشیـد: حفـظ انگـزه در بازاریـاب تلفنـی یـک فراینـد
مداوم است. با استفاده از ان راهکارها و با کم صر و پشتکار،
متوانید انگزه خود را حفظ کرده و به موفقیتهای زرگ دست

پیدا کنید.

رسیدن سوالات مناسب .1

رای موفقیت در بازاریای تلفنی، باید سوالات مناسب را از مشتریان
خـود رسـید و بـه پاسـخهای آنهـا گـوش دهیـد. اـن کـار بـه شمـا

کمک مکند تا نیازهای مشتری را هتر درک کنید.

انواع سوالات در بازاریاب تلفنی رای درک هتر نیازهای مشتری

رسیدن سوالات مناسب از مشتریان یک از کلیدهای موفقیت در
بازاریاب تلفنی است. با رسیدن سوالات درست، متوانید به درک
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عمقتری از نیازها و مشکلات مشتری دست پیدا کرده و محصول یا
خدماتی را که دقیقاً به درد او مخورد، پیشنهاد دهید.

انواع سوالات در بازاریاب تلفنی و مثالها:

سوالات باز: .1
ان سوالات به مشتری فرصت مدهند تا به صورت گسترده

پاسخ دهد و اطلاعات بیشتری در اختیار شما قرار دهد.

مثال:
چــه چــزی شمــا را بــه دنبــال اــن محصــول یــا خــدمت

مگرداند؟

چــه مشکلاتــی در حــال حــاضر بــا [مشکــل خــاص] روــرو
هستید؟

چه انتظاری از ان محصول یا خدمت دارید؟

سوالات بسته: .2
اـن سـوالات پاسـخهای بلـه یـا خـر دارنـد و ـرای جمـعآوری

اطلاعات خاص مفید هستند.

مثال:
آیا قبلاً از محصول مشاهی استفاده کردهاید؟

آیا ودجه مشخص رای ان خرید در نظر دارید؟

آیـا در مـورد وژگهـای [وژگـ خـاص] محصـول سـوال
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دارید؟

سوالات تأییدی: .3
ان سوالات رای تأیید اطلاعاتی که قبلاً به دست آوردهاید

استفاده مشوند.

مثال:
پس اگر درست متوجه شده باشم، شما به دنبال محصول

هستید که [وژگ خاص] را داشته باشد؟

منظور شما ان است که [خلاصه کردن پاسخ مشتری]؟

سوالات مقایسهای: .4
ان سوالات به شما کمک مکنند تا محصول یا خدمات خود

را با محصولات رقیب مقایسه کنید.

مثال:
چه چزی شما را به سمت محصول ما جذب کرده است؟

چه تفاوتی ن محصول ما و محصول که قبلاً استفاده
مکردید وجود دارد؟

سوالات انگزشی: .5
ان سوالات به شما کمک مکنند تا انگزه اصل مشتری رای

خرید را شناسای کنید.

مثال:
چه چزی باعث مشود که شما بخواهید ان مشکل را

حل کنید؟
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چه فوایدی از خرید ان محصول رای شما دارد؟

 

مثال کامل یک مکالمه بازاریاب تلفنی با 10 نکنه کارردی گفته شده:

تلهمـارکتر: سلام، [نـام شمـا] از [نـام شرکـت] تمـاس مـگرم. مـن
محصول جدیدی داریم که متواند به شما در [حل مشکل خاص]

کمک کند. آیا مایلید در مورد آن بیشتر بدانید؟

مشتری: بله، لطفا بیشتر توضح دهید.

تلهمـارکتر: چـه مشکلاتـی در حـال حـاضر بـا [مشکـل خـاص] روـرو
هستید؟ (سوال باز)

مشتری: من همیشه در پیدا کردن [وژگ خاص] مشکل داشتم.

تلهمـارکتر: پـس اگـر درسـت متـوجه شـده بـاشم، شمـا بـه دنبـال
محصول هستید که [وژگ خاص] را داشته باشد؟ (سوال تأییدی)

مشتری: بله، دقیقاً.

تلهمـارکتر: محصـول مـا دقیقـاً همـن وژگـ را دارد. علاوه ـر آن،
[وژگهــای دیگــر]. آیــا مایلیــد یــک دمــوی رایگــان از محصــول را
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مشاهده کنید؟ (سوال بسته)

بـا رسـیدن سـوالات مناسـب و گـوش دادن فعـال بـه پاسـخهای
مشتـری، متوانیـد نیازهـای او را بـه طـور دقـق شناسـای کـرده و

محصول یا خدماتی را که رای او مناسب است، پیشنهاد دهید.

استفاده از تکنیکهای بازاریای تلفنی آخرن نکته  از .1
10 نکته کارردی

رای موفقیت در بازاریای تلفنی، باید از تکنیکهای موثر استفاده
کنیـد. اـن تکنیکهـا شامـل اسـتفاده از زبـان بـدن مناسـب، تنظیـم

صدای خود و ایجاد ارتباط عاطف با مشتری است.

تکنیکهای موثر در بازاریاب تلفنی: ایجاد ارتباط عمق با مشتری

در بازاریاب تلفنی، صرفاً انقال اطلاعات کاف نیست. ایجاد ارتباط
عاطف و موثر با مشتری، کلید موفقیت است. ان ارتباط به شما
کمک مکند تا اعتماد مشتری را جلب کرده، نیازهای او را هتر درک

کنید و در نهایت، فروش موثرتری داشته باشید.

تکنیکهای موثر در بازاریاب تلفنی
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زبان بدن مناسب: .1
حتی در تماس تلفنی: گرچه مشتری شما را نمبیند، اما لحن
صـدای شمـا و سـرعت صـحبتکردنتان متوانـد نشانههـای

غرکلام قدرتمندی را منقل کند.

مثال:
لبخند زدن: حتی اگر مشتری شما شما را نبیند، لبخند زدن

باعث مشود که صدای شما گرمتر و دوستانهتر شود.

تنفس عمق: تنفس عمق به شما کمک مکند تا آرامش
خود را حفظ کنید و صدای شما واضحتر شود.

سرعت صحبت: سرعت صحبت خود را تنظیم کنید. صحبت
خیل سرع ممکن است باعث شود که مشتری احساس
کند ممکن است باعث خستگ عجله کند و صحبت خیل

او شود.

تنظیم صدای خود: .2
تـن صـدا: تـن صـدای شمـا بایـد مطـاق بـا موضـوع صـحبت و

احساساتی که مخواهید منقل کنید، تغر کند.

بلنـدی صـدا: صـدای شمـا بایـد بـه انـدازه کـاف بلنـد باشـد تـا
مشتری به راحتی شما را بشنود، اما نه آنقدر بلند که باعث آزار

او شود.

لحن صدا: لحن صدای شما باید گرم، دوستانه و مطمئن باشد.
از لحن یکنواخت و خسته کننده خودداری کنید.
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:ایجاد ارتباط عاطف .3
همـدل: سـع کنیـد خودتـان را بـه جـای مشتـری بگذاریـد و

مشکلات او را درک کنید.

شخصـسازی: از اسـم مشتـری اسـتفاده کنیـد و بـه او نشـان
دهید که به او به عنوان یک فرد خاص اهمیت مدهید.

داستانسـرای: از داسـتانها و مثالهـای واقعـ ـرای توضـح
مزایای محصول یا خدمات خود استفاده کنید.

استفاده از کلمات مثبت: از کلماتی مانند “موفقیت”، “آسان”،
“سـاده” و “هتـر” اسـتفاده کنیـد تـا احساسـات مثبـت را در

مشتری ایجاد کنید.

گوش دادن فعال: .4
به دقت به حرفهای مشتری گوش دهید و سع کنید منظور

او را به طور کامل درک کنید.

از عباراتی مانند “متوجه شدم”، “منظورتان ان است که…”
رای نشان دادن اینکه به حرفهای او توجه مکنید، استفاده

کنید.

از رسیدن سوالات باز رای تشوق مشتری به صحبت بیشتر
استفاده کنید.

ایجاد حس فوریت: .5
بـه مشتـری نشـان دهیـد کـه فرصـت ـرای خریـد محصـول یـا

خدمات شما محدود است.
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مثلاً: “ان تخفیف فقط تا پایان هفته اعتبار دارد.”

مثال عمل(با  رعایت 10 نکته کارردی):

فرض کنید شما مخواهید یک نرمافزار مدریت روژه را به یک
شرکت کوچک بفروشید. متوانید با گفتن ان جمله شروع کنید:
“سلام، [نـام شرکـت]، مـن [نـام شمـا] هسـتم. مدانـم کـه مـدریت
روژههـای متعـدد متوانـد بسـیار چـالشرانگز باشـد. نرمافـزار مـا
متوانـد بـه شمـا کمـک کنـد تـا کارهایتـان را سازمانـدهی کنیـد و در
زمان خود صرفهجوی کنید. آیا مایلید در مورد وژگهای منحصر به

فرد ان نرمافزار بیشتر بدانید؟”

در ان مثال، شما با استفاده از زبان بدن مناسب (لبخند زدن، تن
صدای گرم)، همدل با مشتری (درک چالشهای مدریت روژه) و
شخصـسازی (اسـتفاده از نـام شرکـت)،  و رعـایت 10 نکتـه کـارردی

ارتباط خوی با مشتری رقرار مکنید.

نکات مهم:

تمرن: هرچه بیشتر تمرن کنید، مهارتهای شما در ایجاد ارتباط
با مشتری هتر خواهد شد.

صر و حوصله: به مشتری زمان کاف رای پاسخ دادن بدهید و او
را تحت فشار قرار ندهید.
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انعطـافپذری: آمـاده باشیـد تـا ـر اسـاس واکنشهـای مشتـری،
روش خود را تغر دهید.

نتیجه

بازاریای تلفنی یک کار چالشرانگز است، اما با رعایت ان 10 نکته
کـارردی، متوانیـد مـوفقیت خـود را افزایـش دهیـد. بـا آمـوزش
مناسـب، انگـزه قـوی و تکنیکهـای مـوثر، متوانیـد در اـن حـوزه

موفق شوید.

با شرکت در دورههای آموزشی تخصص بازاریای تلفنی، متوانید
مهارتهـای خـود را ارقـا دهیـد و مـوفقیت بیشتـری در اـن حـوزه
کســب کنیــد. ــرای کســب اطلاعــات بیشتــر و مشــاوره و شرایــط
آموزشهای خصوص درون سازمانی یا دورههای آموزشی حضوری با

شماره 02191010363 تماس حاصل فرمائید.
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