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دسته بندی مشتریان در فروش تلفنی: راهنمای
جامع رای فروشندگان
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دسته بندی مشتریان در فروش تلفنی یک از روشهای مؤثر رای
رقراری ارتباط با مشتریان و افزایش درآمد در بسیاری از صناع است.
امـا یکـ از چالشهـای ـزرگ فروشنـدگان تلفنـی، شناسـای و درک
نیازهای هر مشتری است. رای موفقیت در فروش تلفنی، آگاهی از
وژگهـای مشتـری و دسـتهبندی آنهـا ـر اسـاس نیازهـا، رفتـار و
ترجیحاتشـان بسـیار مهـم اسـت. اـن مقـاله بـه اهمیـت دسـتهبندی
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مشتریان در فروش تلفنی رداخته و روشها، ازارها و استراژیهای
موثر رای ان کار را معرف خواهد کرد.

بخش اول: اهمیت دسته بندی مشتریان در فروش
تلفنی

در دنیای رقابتی امروز، فروشندگان نیاز دارند که بتوانند مشتریان
خود را بهطور مؤثری شناسای کنند. دستهبندی صحح مشتریان نه
تنها به فروشندگان ان امکان را مدهد که پیشنهادات هدفمندتری
ارائه دهند، بلکه باعث افزایش نرخ تبدل و رضایت مشتریان نز
مشود. با استفاده از روشهای دستهبندی مشتریان، فروشندگان
متوانند به راحتی نیازهای هر گروه از مشتریان را شناسای کرده و

استراژیهای فروش هینهتری پیادهسازی کنند.

شخصسازی فروش تلفنی: راهی به سوی موفقیت

شخصسازی فروش تلفنی به ان معناست که فروشندگان بتوانند
ر اساس وژگهای هر مشتری، پیامهای خود را تغر دهند. ان
موضوع به وژه در فروش تلفنی اهمیت زیادی دارد زرا مشتریان
معمولاً به دلل وژگهای خاص خود، نیازهای متفاوتی دارند. ارائه
پیشنهــادات خــاص بــه هــر دســته از مشتریــان متوانــد احتمــال

موفقیت فروش را بهشدت افزایش دهد.
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بخش دوم: انواع دستهبندی مشتریان در فروش
تلفنی

دستهبندی مشتریان در فروش تلفنی بستگ به عوامل مختلف دارد
که فروشندگان باید آنها را شناسای کرده و رای هر کدام استراژی

خاص اتخاذ کنند.

دسته بندی مشتریان

۱. دسته بندی ر اساس نیازهای مشتری

مشتریان ممکن است نیازهای مختلف داشته باشند که فروشندگان
باید بتوانند آنها را شناسای کنند. ان دستهبندی متواند شامل

مشتریان قیمتمحور، کیفیتمحور، و وژگمحور باشد.
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مشتریـان قیمتمحـور: اـن دسـته از مشتریـان بـه دنبـال قیمـت
مناسـب و تخفیفهـا هسـتند. ـرای اـن دسـته از مشتریـان بایـد

تأکید بیشتری ر تخفیفها و قیمتهای رقابتی داشته باشید.

مشتریان کیفیتمحور: ان گروه از مشتریان بیشتر به وژگها و
کیفیت محصول یا خدمات توجه دارند. رای ان دسته، باید

جزئیات محصول و مزایای آن را به دقت توضح دهید.

۲. دستهبندی ر اساس رفتار خرید مشتری

مشتریـان ممکـن اسـت در مراحـل مختلـف فرآینـد خریـد قـرار داشتـه
باشند و هر مرحله نیاز به یک استراژی خاص دارد.

مشتریان جدید: ان گروه نیاز به اطلاعات بیشتر و آموزش درباره
محصول دارند.

مشتریـان بـازگشتی: اـن دسـته از مشتریـان قبلاً خریـد کردهانـد و
ممکن است به دنبال پیشنهادات جدید یا مرتبط با خریدهای

قبل خود باشند.

۳. دستهبندی ر اساس وژگهای جمعیتی

ــد ســن، جنســیت، شغــل و مــوقعیت ــی مانن وژگهــای جمعیت
جغرافیای متوانند تأثر زیادی در نحوه رخورد با مشتریان داشته

باشند.
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مشتریـان جـوان: اـن گـروه بهطـور کلـ بـه فناوریهـای جدیـد و
محصولات مدرن علاقهمند هستند.

مشتریان مسنتر: ان دسته به دنبال راحتی، سادگ و کیفیت در
محصولات و خدمات هستند.

۴. دسته بندی ر اساس نحوه ارتباط مشتری با فروشنده

رخ .ن دستهبندی به نوع ارتباط مشتری با فروشنده اشاره داردا
مشتریان ترجح مدهند از طرق تلفن با فروشنده تماس بگرند،
در حال که رخ دیگر به ایمل یا شبکههای اجتماع تمال دارند.

مشتریان تلفنی: ان دسته از مشتریان معمولاً ترجح مدهند از
طرق تماس تلفنی اطلاعات دریافت کنند.

مشتریان آنلان: ان گروه معمولاً از ایمل یا چت آنلان رای
ارتباط با فروشندگان استفاده مکنند.

۵. دسته بندی ر اساس نوع خرید

خردهفروشهـا: مشتریـانی هسـتند کـه بـه دنبـال خریـد مقـادر
کوچکتر هستند.

عمدهفروشها: مشتریانی که به دنبال خریدهای کلان هستند و
نیاز به تخفیفهای وژه دارند.
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۶. دسته بندی ر اساس رفتار مشتری: کم حوصله یا با
حوصله

مشتریان کم حوصله به دنبال دریافت سرع اطلاعات هستند، در
حـال کـه مشتریـان بـا حوصـله علاقـه دارنـد تـا جزئیـات بیشتـری را

بشنوند.

مشتریـان کـم حوصـله: اـن دسـته از مشتریـان معمـولاً سـرع بـه
نتیجـه مرسـند و تماـل دارنـد کـه اطلاعـات را مختصـر و مفیـد

دریافت کنند.

مشتریـان بـا حوصـله: اـن گـروه بـه اطلاعـات بیشتـر و جزئیـات
دقـقتر نیـاز دارنـد و مایلنـد کـه در مکالمـات طـولانیتری شرکـت

کنند.

بخش سوم: ازارهای دسته بندی مشتریان

۱. استفاده از CRM (مدریت ارتباط با مشتری)

CRM یکـ از ازارهـای مهـم در دسـتهبندی مشتریـان اسـت کـه بـه
فروشندگان کمک مکند تا اطلاعات مشتریان را بهطور سیستماتیک
ذخره کرده و از آنها رای تحلل نیازها و رفتار مشتریان استفاده

کنند.
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۲. تجزیه و تحلل دادهها

اسـتفاده از ازارهـای تحلیلـ متوانـد بـه شمـا کمـک کنـد تـا رفتـار
مشتریان را هتر درک کرده و از آنها رای هینهسازی فرآیند فروش

خود استفاده کنید.

بخش چهارم: استراژیهای فروش ر اساس دسته
بندی مشتریان

ـرای هـر گـروه از مشتریـان، اسـتراژیهای خاصـ وجـود دارد کـه
فروشندگان باید آنها را رعایت کنند.

۱. پیشنهادات وژه رای دسته بندی مشتریان متفاوت

رای مشتریان وفادار، تخفیفها و پیشنهادات وژه متواند باعث
قویت روابط شود.

۲. رویکرد ساده رای مشتریان کم حوصله

ـرای مشتریـانی کـه کـم حوصـله هسـتند، هتـر اسـت اطلاعـات را بـه
صورت مختصر و دقق ارائه دهید.
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بخش پنجم: چالشها و راهحلهایدسته بندی مشتریان

۱. چالشهای جمعآوری دادههای دقق

اطلاعـات نادرسـت یـا نـاقص متوانـد منجـر بـه دسـتهبندی اشتبـاه
مشتریان شود. رای حل ان مشکل، از چندن منع رای جمعآوری

دادهها استفاده کنید.

۲. چالشهای زمانر ودن تحلل اطلاعات

اسـتفاده از ازارهـای خودکـار و اتوماسـون متوانـد اـن چـالش را
رطرف کند.

نتیجهگری

دستهبندی مشتریان در فروش تلفنی متواند به فروشندگان کمک
کند تا روابط هتری با مشتریان رقرار کرده و فروش خود را بهطور
مؤثرتری افزایش دهند. با استفاده از ازارها و استراژیهای مناسب،
متوانید فرآیند فروش خود را هینه کرده و تجربهای شخصشده

رای مشتریان فراهم کنید.

پیشنهاد وژه

اگر مخواهید بهطور حرفهایتری مشتریان خود را دستهبندی کرده و
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فـروش تلفنـی خـود را هینـه کنیـد، پیشنهـاد مکنیـم در دورههـای
تخصص ما شرکت کنید. در ان دورهها، تکنیکها و استراژیهای
پیشرفتهای را یاد خواهید گرفت که به شما کمک مکنند تا روابط

هتری با مشتریان خود رقرار کرده و فروش بیشتری داشته باشید.

همچنن در شبکه های اجتماع مارا دنبال کنید.
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