
1

راهنمای جامع مهارت های فروش

راهنمای جامع مهارت های فروش
رقراری تماس با مشتری نیازمند مهارت های فروش تلفنی است که
علم جامع وده و دستیای به آن نیازمند تمرن و تلاش مستمر
است. در ان مقاله سع شده تکنیک ها و مهارت های آورده شود
تا بتوانید به عنوان یک فروشنده تلفنی، مهارت های فروش را کسب

کنید.
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تحول و معرف فوری کالاها و خدمات: کلید
موفقیت در مهارت های فروش

فـروش تلفنـی یکـ از مهمترـن و رکـارردترن روشهـای فـروش در
دنیای امروز است. در ان شوه، شما نمتوانید به صورت حضوری
با مشتری تعامل داشته باشید و باید از طرق صدای خود و توانای
رقــراری ارتبــاط مــوثر، مشتریــان را قــانع کنیــد. یکــ از مهمترــن
کالا و خدمات است. معرف بخشهای فروش تلفنی، نحوه معرف
درست و به موقع محصول متواند به تبدل یک مشتری بالقوه به

مشتری بالفعل منجر شود.

 

شناخت مهارتهای ضروری در معرف محصول

معرف فروش، در واقع همان فرآیند بیان وژگها و مزایای محصول
یا خدمت به مشتریان است. زمانی که شما بهطور صحح و مؤثر کالا
یا خدمات خود را معرف کنید، در حقیقت یک قدم زرگ به سوی
موفقیت در فروش رداشتهاید. ان فرآیند به هچ وجه تصادف یا
یرنامه نیست. رای ان که معرف محصول شما به موفقیت منجر

شود، باید از پیش آماده باشید و تمام جزئیات را در نظر بگرید.
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سخنرانی در دادگاه و نحوه پیشبینی واکنشها و
ارتباط با مهارت های فروش

آیا تابحال به فیلمهای دادگاه دقت کردهاید؟ در ان فیلمها، وکلا
همیشه با دقت و توجه به جزئیات، حرکات و رفتارهای افراد حاضر
در دادگـاه را پیشبینـی مکننـد. آنهـا هـر کلمـه را بـا دقـت بیـان
مکننـد و حتـی کـوچکترن واکنشهـای طـرف مقاـل را تحلـل
مکنند تا بتوانند استراژیهای خود را به هترن شکل ممکن اجرا

کنند.

ان رفتار وکلا شباهت زیادی به روند فروش تلفنی دارد. در فروش
تلفنی، شما باید تمام رفتارهای مشتریان را پیشبینی کنید و آمادگ
پاسخگوی به هر سوال و اعتراض را داشته باشید. همانطور که
وکلا رای پیشبینی واکنشهای مخاطب خود بهطور دقق آماده
مشونـد، شمـا نـز بایـد بـه تمـام نکـات مرـوط بـه محصـول خـود

تسلط کامل داشته باشید.
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مهارت های فروش

 مهارتهای وکلا و ارتباط آن با مهارت های فروش

رای ان که فروش شما با موفقیت همراه باشد، باید به مانند وکلا
عمل کنید. یعنی قل از اینکه محصول خود را معرف کنید، باید به
تمـام جـوانب آن تسـلط پیـدا کنیـد و تمـام سـوالات و مشکلات
احتمـال را پیشبینـی کـرده و ـرای آنهـا پاسـخهای مناسـب آمـاده
کنید. ان آمادگ به شما ان امکان را مدهد که با اطمینان خاطر

وارد فرآیند معرف شوید.

معرف محصول به شکل جذاب و تاثرگذار

وقتـی شمـا محصـول خـود را معرفـ مکنیـد، بایـد اـن کـار را بـه
وشی کند. معرفوهای انجام دهید که مشتری نتواند از آن چشمش
فروش باید به گونهای باشد که مشتری به طور خودکار به خرید
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ترغیب شود. ان کار به مهارتهای وژهای نیاز دارد. همانطور که
وکل رای جلب نظر قاض از هترن تکنیکها استفاده مکند، شما
نز باید از شوههای مختلف معرف، مانند استفاده از کلمات مؤثر،
رجسته کردن وژگهای منحصر به فرد محصول و ارائه پیشنهادات

وژه، هره رید.

 

معرف کامل محصول: اهمیت وژگ و مزایا و نحوه
ارتباط آن با مهارت های فروش

زمانی که شروع به معرف کالا یا خدمات خود مکنید، اولن گام
ان است که وژگهای آن را به طور واضح و مشخص بیان کنید.
اما تنها توضح وژگها کاف نیست. شما باید به مشتری توضح
دهید که چگونه ان وژگها به نفع او خواهد ود و چه مزایای
رایـش بـه همـراه دارد. مشتـری نیـاز دارد بدانـد کـه چـرا بایـد اـن
محصول یا خدمت را انتخاب کند و چه ارزشی رای او ایجاد خواهد

کرد.
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پیشبینی نیازها و دغدغههای مشتری

یکـ از مهـارت هـای فـروش تلفنـی، پیشبینـی نیازهـا و دغـدغههای
مشتـری اسـت. در اـن فرآینـد، شمـا بایـد بـه دقـت بـه صـحبتهای
مشتـری گـوش دهیـد و متـوجه شویـد کـه دغـدغهها و نیازهـای او
چیست. زمانی که شما نیازهای مشتری را به خوی درک کرده باشید،
متوانید محصول خود را بهگونهای معرف کنید که دقیقا به ان

نیازها پاسخ دهد.

 

ایجاد حس فوریت و اعتماد

یک از روشهای که وکلا در دادگاه رای جلب توجه و تاثرگذاری
بیشتر استفاده مکنند، ایجاد حس فوریت است. به عبارت دیگر،
آنها مخواهند نشان دهند که نتیجه نهای بسیار مهم است و
بایـد بـه آن تـوجه شـود. در فـروش تلفنـی نـز شمـا متوانیـد بـا
استفاده از ان تکنیک، حس فوریت و نیاز به خرید را در مشتری
ایجاد کنید. به ان ترتیب، مشتری احساس مکند که نباید ان

فرصت را از دست دهد.
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استفاده از تکنیکهای قانعکننده در مهارت های
فروش تلفنی

تکنیکهای مختلف وجود دارند که متوانند به شما در موفقیت
فروش تلفنی کمک کنند. رخ از ان تکنیکها عبارتند از:

ایجـاد ارتبـاط سـرع و مـوثر: اولـن دقـاق گفتوگـو بسـیار مهـم .1
هستند. در ان زمان، شما باید بتوانید توجه مشتری را جلب

کرده و اعتماد او را به دست آورید.

اســتفاده از ســوالات بــاز: بــا رســیدن ســوالات بــاز از مشتــری، .2
متوانیـد اطلاعـات بیشتـری دربـاره نیازهـا و دغـدغههای او بـه

دست آورید.

ــانی کــه ــان زم ــانبخش: مشتری اســتفاده از تکنیکهــای اطمین .3
احسـاس کننـد شمـا بـه آنهـا کمـک مکنیـد، بـه شمـا اعتمـاد

بیشتری خواهند داشت.

تأکید ر مزایا به جای وژگها: به جای اینکه تنها وژگهای .4
محصـول را توضـح دهیـد، ـر مزایـای آن تاکیـد کنیـد کـه ـرای

مشتری اهمیت دارند.

خـاتمه بهموقـع و قانعکننـده: در پایـان تمـاس، بایـد بهگـونهای .5
صحبت کنید که مشتری نتواند از خرید منصرف شود. پیشنهادات
وژه، تخفیفها و دیگر مزایا متوانند به ان فرآیند کمک کنند.
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مهارت های فروش
در نهـایت، همـانطور کـه وکلا در دادگـاه بـا دقـت و پیشبینـی دقـق
تمـام حرکـات و واکنشهـا را در نظـر مگرنـد، شمـا نـز بایـد در
فروش تلفنی با آمادگ کامل وارد عمل شوید. معرف قدرتمند و
موثر محصول، پیشبینی نیازها و دغدغههای مشتری، و استفاده از
تکنیکهـای قانعکننـده متوانـد شمـا را بـه مـوفقیت در اـن مسـر
ی معرفــن کـار، نـه تنهـا محصـول خـود را بهخـونزدیـک کنـد. بـا ا
خواهید کرد، بلکه خواهید توانست یک مشتری بالقوه را به مشتری

بالفعل تبدل کنید.

 

یکسره کردن معامله: تبدل مهارت های فروش تلفنی
به موفقیت نهای

مهـارت هـای فـروش تلفنـی یکـ از پیچیـدهترن و در عـن حـال
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حیاتیترن جنبههای فروش است. در ان شوه، شما با مشتریان از
راه دور ارتباط رقرار مکنید و باید توانایهای مانند ایجاد ارتباط
سرع، اقناع مشتری و بستن قرارداد را در کوتاهترن زمان ممکن به
نمایش بگذارید. در بسیاری از مواقع، فرآیند بستن معامله به عنوان
نقطـه پایـان فـروش بـه حسـاب مآیـد، امـا حقیقـت اـن اسـت کـه
بسـتن یـک معـامله موفـق، تنهـا بخشـی از فرآینـد پیچیـدهتر فـروش
تلفنی است. اگر شما به خوی در تمام مراحل فروش عمل کنید،

بستن قرارداد به طور طبیع و موفقیتآمز خواهد ود.

 

موانع در فروش: چرا باید به آنها خوشآمد
بگویید؟

یکـ از مراحـل کلیـدی در فرآینـد مهـارت هـای فـروش، رسـیدن بـه
مرحلهای است که مشتری احتمالاً سوالات یا اعتراضات خود را مطرح
مکنـد. اـن اعتراضـات ممکـن اسـت در قـالب مخـالفت بـا خریـد،
قیمت، وژگهای محصول یا هر نگرانی دیگری به صورت ناگهانی و
در لحظه روز کنند. اما به عنوان یک فروشنده باتجربه، باید بدانید

که ان موانع، در واقع به عنوان علائم مثبت عمل مکنند.

شوید، به نوعر فروش تلفنی با آنها مواجه مکه در مس موانع
نشاندهنده علاقه مشتری به خرید هستند. اعتراضات مشتریان به
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شمـا اـن پیـام را مدهنـد کـه آنهـا هنـوز علاقـه دارنـد و بـه دنبـال
دلایل هستند که آنها را به خرید مقاعد کند. ان مرحله را نباید
بـه عنـوان یـک نبسـت در نظـر بگریـد، بلکـه بایـد آن را بـه عنـوان

فرصتی رای ادامه گفتوگو و پیشرفت در فرآیند فروش ببینید.

 

موانع به عنوان فرصتی رای اقناع بیشتر

بهطـور معمـول، بسـیاری از فروشنـدگان مبتـدی و حتـی حرفـهای در
مواجهه با اعتراضات مشتری احساس ناامیدی مکنند و ان تصور را
دارند که اگر مشتری در لحظه آخر تمایل به خرید نشان ندهد، به
معنـای پایـان معـامله اسـت. امـا واقعیـت اـن اسـت کـه در فـروش
تلفنی، هر گونه اعتراض یا مخالفت متواند فرصتی رای شما ایجاد
کنـد. در حقیقـت، اعتراضـات مشتـری بـه منزلـه یـک درخواسـت ـرای

اطلاعات بیشتر و مقاعدسازی است.

وقتی مشتری به شما مگوید که محصول شما بیش از حد گران
ری دارد، شما به نوعرای تصمیمگ است یا نیاز به زمان بیشتری
پیـام از او دریـافت مکنیـد کـه بایـد بتوانیـد آن را درسـت تفسـر
کنید. به جای اینکه فکر کنید که زمان خود را تلف کردهاید، باید
اینطور در نظر بگرید که مشتری به شما مگوید: “لطفاً مرا مقاعد
به خرید کنید.” ان تغر در نحوه دیدگاه شما به اعتراضات مشتری
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متواند تمام فرآیند فروش را دگرگون کند و به شما کمک کند که
معامله را نهای کنید.

 

تفسر درست اعتراضات مشتری در مهارت های
فروش

یک از زرگترن چالشها در فروش تلفنی ان است که نمتوانید
واکنشهای غرکلام مشتریان را مشاهده کنید. در فروش حضوری،
شما متوانید از طرق زبان بدن مشتری بفهمید که آیا او تمال به
خرید دارد یا خر. اما در فروش تلفنی، ان موضوع کم پیچیدهتر
مشود. به همن دلل، شما باید توانای تحلل و تفسر دقق از
کلمات و صدای مشتری داشته باشید. اعتراضات، نه تنها نشانهای از
عدم تمال به خرید نیستند، بلکه بیانگر ان هستند که مشتری به

شما نیاز دارد تا آنچه را که به دنبال آن است، به او نشان دهید.

رای مثال، زمانی که مشتری مگوید که “من به فکر کاهش هزینهها
هسـتم” یـا “اـن قیمـت خیلـ بـالا اسـت”، اـن جملههـا متوانـد
نشاندهنده ان باشد که مشتری نسبت به قیمت حساس است و
ممکن است با دریافت اطلاعات بیشتر یا پیشنهادهای وژه، تمال
بیشتری به خرید پیدا کند. ان واکنشها باید به عنوان نشانههای
از علاقه واقع مشتری به خرید در نظر گرفته شوند و نه به عنوان
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.یمیل از علائم

 

چگونه در فروش تلفنی موانع را به نفع خود تبدل
کنیم؟

در فرآیند فروش تلفنی، نحوه رخورد با موانع و اعتراضات متواند
تفاوت زرگ در نتیجه نهای ایجاد کند. در اینجا چند راهکار رای

تبدل موانع به فرصتهای فروش آورده شده است:

گـوش دادن فعـال: یکـ از اولـن قـدمها در تبـدل موانـع بـه .1
فرصت، گوش دادن دقق به مشتری است. شما باید اعتراضات و
نگرانیهای مشتری را با دقت گوش کنید تا بتوانید جوابهای

دقق و مناسب بدهید.

تفسر درست مخالفتها: به جای اینکه مخالفتها را به عنوان .2
نشانهای از یتمایل به خرید ببینید، آنها را به عنوان درخواست
ـرای اطلاعـات بیشتـر یـا نیـاز بـه دلاـل قانعکننـده ـرای خریـد

محصول خود در نظر بگرید.

پیشنهاد راهحلهای خاص: وقتی مشتری شکایت مکند یا به .3
موانع اشاره مکند، شما باید بتوانید راهحلهای متناسب با
نیازهای او ارائه دهید. مثلاً اگر نگرانی او درباره قیمت است، شما

متوانید تخفیف یا شرایط وژهای رای او در نظر بگرید.
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ایجـاد حـس فـوریت: بـه مشتـری نشـان دهیـد کـه چـرا بایـد اـن .4
فرصت را از دست ندهد. ان کار متواند از طرق محدودیت

زمانی یا پیشنهاد وژه انجام شود.

ارائـه مزایـای بیشتـر: بـه جـای اینکـه تنهـا بـه وژگهـای محصـول .5
اشاره کنید، مزایای خاص آن را رای مشتری رجسته کنید و نشان

دهید که چگونه محصول متواند نیازهای او را رطرف کند.

 

بستن معامله: پایان موفق فروش تلفنی

بستن معامله در واقع پایان موفق فرآیند فروش است. هنگام که
شما به تمام موانع و اعتراضات مشتری پاسخ دادید و توانستید
نیازهـا و دغـدغههای او را رطـرف کنیـد، اـن مرحلـه، تنهـا یـک گـام
طبیع در مسر فروش خواهد ود. اما رای اینکه ان فرآیند به
موفقیت منجر شود، باید آماده باشید تا واکنشهای حرفهای به هر

گونه مخالفت از سوی مشتری در لحظه آخر داشته باشید.

اگـر در طـ فرآینـد فـروش تلفنـی، تمـام گامهـای لازم را بـا دقـت و
مهـارت رداریـد و موانـع را بـه فرصـتهای قانعکننـده تبـدل کنیـد،
بستن معامله به طور طبیع و بهطور موفقیتآمز اتفاق خواهد
افتاد. پس در پایان هر تماس فروش، نه تنها به آن به عنوان پایان
یـک گفتوگـو نگـاه کنیـد، بلکـه بـه آن بـه عنـوان یـک نقطهگـذار از
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موفقیت زرگتر در نظر بگرید.

در نهایت، بستن معامله در فروش تلفنی صرفاً به معنای پایان یک
تماس نیست؛ بلکه نتیجه تلاشهای مداوم شما در طول فرآیند
فـروش اسـت. موانـع و اعتراضـات مشتـری در واقـع نشانههـای از
علاقــه بــه خریــد هســتند کــه متواننــد بــا پاســخدهی صــحح و
قانعکننده به فرصتی رای تبدل مشتری بالقوه به مشتری بالفعل
تبـدل شونـد. بـا اسـتفاده از تکنیکهـای مـؤثر در فـروش تلفنـی و
تبدل موانع به فرصت، شما متوانید موفقیت بیشتری در ان

حوزه بدست آورید و معاملات خود را یکسره کنید.

 

مهارت های فروش

جواب مثبت گرفتن: راهکارهای کلیدی رای موفقیت
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در فروش تلفنی

یک از چالشهای اصل فروشندگان ان است که چگونه بتوانند از
هر تماس تلفنی، جواب مثبت دریافت کنند. ان فرآیند مشابه شکار
کردن شغل است؛ درست مانند آنکه رای یافتن شغل مناسب باید
بــه جســتجو ادامــه دهیــد حتــی اگــر دقیقــاً ندانیــد چــه شغلــ
مخواهید. همن منطق در فروش هم صادق است. فروشندگان
بایـد همـواره در جسـتجوی فرصـتهای جدیـد ـرای بسـتن قـرارداد
باشنـد و هرگـز دسـت از تلاش رندارنـد. در حقیقـت، گـاهی اوقـات
ممکن است شما با تکنیکهای رورو شوید که بهطور کامل به
مشتریان جواب نمدهد، اما باید در تلاش رای پیدا کردن شوهای

باشید که به هترن شکل ممکن جواب مثبت بگرید.

 

تکنیکهای جواب مثبت گرفتن در فروش تلفنی

در فروش تلفنی، بهدست آوردن جواب مثبت نه تنها نیاز به دانش
و آگـاهی از محصـولات یـا خـدمات دارد، بلکـه بـه توانـای شمـا در
بهکـارگری تکنیکهـای خـاص نـز وابسـته اسـت. اـن تکنیکهـا
متواننـد بـه شمـا کمـک کننـد تـا در لحظـات حسـاس، واکنشهـای
مطلوب را از مشتری دریافت کنید. گاهی ممکن است مشتریان در
ابتدای تماس یا در وسط گفتوگو، مقاومت نشان دهند یا تمایل
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به خرید نشان ندهند، اما شما باید آمادگ لازم را داشته باشید که
با استفاده از روشهای مختلف، مشتری را به سمت خرید ترغیب

کنید.

یک از مهمترن نکات در فروش تلفنی ان است که هچگاه نباید
دسـت از تلاش رداریـد. بایـد همـواره آمـاده باشیـد تـا بـه هـر گـونه
اعتراض یا عدم تمال مشتری پاسخ دهید و در عن حال، همیشه
رای پیدا کردن روشی مناسب رای رسیدن به جواب مثبت، مصمم

باشید.

 

توجه به جنبه روشنفکر نکردن در فروش تلفنی

یک از جنبههای مهم در فروش تلفنی ان است که نباید ر روی یک
مسـر خـاص یـا یـک تکنیـک خـاص قفـل شویـد. در فرآینـد فـروش،
همیشه باید انعطافپذر باشید و توانای تغر شوههای خود را با
توجه به شرایط مختلف داشته باشید. به عبارت دیگر، اگر یک از
تکنیکهـای شمـا نتوانسـت مشتـری را مقاعـد بـه خریـد کنـد، بایـد

سریعاً تکنیکهای دیگری را امتحان کنید.

در اینجا مهمترن نکته ان است که شما نباید هچگاه احساس
شکست کنید. در فرآیند فروش، حتی اگر شما جواب منف از یک
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مشتـری بگریـد، اـن بـه معنـای پایـان کـار نیسـت. در واقـع، اـن
متواند فرصتی رای یادگری و هود باشد. بهجای اینکه احساس
ناراحتی کنید، ان تجربه را به عنوان یک مرحله ضروری رای پیشرفت

در فروش تلفنی ببینید.

موقعیتهای فروش، حتی در مواقع که به نظر مرسد به نبست
رسـیدهاید، متواننـد بـه شمـا در یـادگری و هـود اسـتراژیهای
فروش کمک کنند. ممکن است با بازنگری در روشهای خود، متوجه
شوید که چند تغر کوچک متواند باعث تغر در نتیجه شود.
بناران، رای دستیای به جواب مثبت در فروش تلفنی، به هچ

وجه نباید از تلاش رای هود مستمر دست بکشید.

 

مقابله با عدم پذرش کالا از سوی مشتری

یکـ از راجترـن مشکلات در فـروش تلفنـی، نپذرفتـن محصـول یـا
خدمت از سوی مشتری است. ان امر معمولاً به دلال مختلف رخ
مدهد: ممکن است مشتری به قیمت شک داشته باشد، ممکن
است او نیاز به اطلاعات بیشتری داشته باشد یا ممکن است به
دلال شخص تمایل به خرید در آن لحظه نداشته باشد. مهم ان
است که شما با مدریت درست ان وضعیت، بتوانید آن را به یک

فرصت تبدل کنید.
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یک از هترن راهکارها رای مقابله با عدم پذرش کالا، ان است که
به دقت به اعتراضات و نگرانیهای مشتری گوش دهید و آنها را با
دقت تحلل کنید. به جای اینکه بخواهید ان اعتراضات را رد کنید
،هتر است با پاسخهای قانعکننده و منطق ،وش بگذاریدیا سر
مشتری را مقاعد کنید که کالای شما نیازهای او را رطرف مکند.
گاهی اوقات، ان پاسخها به سادگ متواند شامل توضح بیشتر
درباره وژگهای محصول یا ارائه نمونههای از تجربیات مثبت دیگر

مشتریان باشد.

بهعلاوه، یک دیگر از شوههای مؤثر رای مقابله با عدم پذرش،
ارائه پیشنهادات وژه و تخفیفها است. به عنوان مثال، اگر مشتری
بـه قیمـت اعتـراض دارد، متوانیـد تخفیفـ وـژه ـرای او در نظـر
بگرید تا او را ترغیب به خرید کنید. ان کار نه تنها ممکن است به
شما در بستن معامله کمک کند، بلکه متواند به مشتری احساس

ارزشمندی بدهد که در ان صورت احتمالاً خرید انجام خواهد شد.

 

با انگزه باق ماندن: کلید موفقیت در مهارت های
فروش

هچ چزی مهمتر از انگزه شما رای رسیدن به موفقیت نیست.
فروش یک فرآیند طولانی و چالشرانگز است و شما باید بهطور
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مداوم انگزه خود را حفظ کنید. در شرایط که به نظر مرسد هچ
پیشرفتی در فروش نخواهید داشت یا با بسیاری از جوابهای منف

مواجه مشوید، انگزه شما باید همچنان بالا باشد.

یک از هترن روشها رای حفظ انگزه در فروش تلفنی ان است
که اهداف و ارزشهای خود را بهطور واضح در نظر بگرید. شما باید
بدانیـد کـه چـرا اـن کـار را انجـام مدهیـد و چـه دسـتاوردهای
مخواهیـد بهدسـت آوریـد. حفـظ یـک نگـرش مثبـت و تأکیـد ـر
یادگری از هر موقعیت، باعث مشود که شما همچنان در مسر

خود قرار داشته باشید و بهدنبال هود مستمر باشید.

انگزه باید از درون شما نشات بگرد، اما به همان اندازه، باید از
محیط رون نز تأمن شود. محیط کاری مثبت، حمایت از همکاران
و تلاش رای تحقق اهداف شخص و شغل متواند به شما کمک

کند تا همیشه رانرژی و با انگزه باق بمانید.

 

نظم و پیگری مستمر: عادات کلیدی رای موفقیت
در مهارت های فروش

رای موفقیت در فروش تلفنی، نظم و پیگری مستمر امری ضروری
است. هچ چز به اندازه ادامه دادن به روالهای عادی و پیگری
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منظم نمتواند باعث موفقیت شما شود. عادتهای مانند پیگری
مداوم با مشتریان، یادداشترداری از هر تماس و تنظیم زمانهای
مشخص رای تماسهای بعدی، متوانند به شما کمک کنند تا در

فرآیند فروش هتر عمل کنید.

ان عادات باعث مشوند که شما همیشه در مسر درست حرکت
کنید و از هر فرصتی رای فروش استفاده کنید. بهعلاوه، با حفظ ان
نظم، شما قادر خواهید ود که بهطور مؤثر به تمام مشتریان بالقوه
خود دسترسی پیدا کرده و فرصتهای بیشتری رای بستن قرارداد

ایجاد کنید.

جواب مثبت گرفتن در فروش تلفنی نیازمند تلاش مستمر، انگزه
قوی و استفاده از تکنیکهای مناسب است. در ان مسر، شما باید
همواره آماده باشید تا از موانع و مخالفتها به عنوان فرصتی رای
یادگری و پیشرفت استفاده کنید. همچنن، حفظ انگزه و نظم در
تمام مراحل فرآیند فروش به شما کمک خواهد کرد که به نتیجه
مطلوب دست یابید. به یاد داشته باشید که در فروش تلفنی، هر
تماسی متواند به یک فرصت تبدل شود، و با مدریت صحح و

تلاش مداوم، متوانید از هر تماس به نتیجه مثبت رسید.

همـانطور کـه شمـا در جسـتجوی هترـن روشهـا و تکنیکهـا ـرای
جـذب مشتـری هسـتید، بایـد تمرکـز خـود را ـر افزایـش شانسهـای
موفقیت نز قرار دهید. هنگام که شانس موفقیت شما بیشتر
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شـود، بهطـور طـبیع درآمـدتان افزایـش میابـد، ساعـات کاریتـان
کمتر خواهد شد و رضایت شغل بیشتری خواهید داشت. بهوژه در
فروش تلفنی، جای که همهچز به دقت و مهارت شما در رقراری
ارتبـاط بسـتگ دارد، افزایـش شانسهـای مـوفقیت متوانـد تـأثر

زیادی ر نتیجهی کار شما داشته باشد.

،ی به فروش موفق و اهداف بلندمدت در زندگاز رموز دستیا یک
کسب چهار احتمال موفقیت است. زمانی که شما بتوانید ارتباط ان
چهار احتمال را با دستیای به خواستهها و آرزوهای خود درک کنید،
قادر خواهید ود طراح هتری رای رشد شخص و حرفهای خود
انجام دهید و رنامههای خود را به شکل هدفمند و موثر اجرای
کنید. ان چهار احتمال موفقیت نه تنها در فروش تلفنی، بلکه در
،ود وضعیت ماله ریتوانند بهطور چشمگم همه جوانب زندگ

کاری و شخص شما را رقم زنند.

 

شناسای چهار احتمال موفقیت

چهار احتمال موفقیت که در ان مقاله به آنها خواهیم رداخت، از
مهمترن مؤلفههای دستیای به اهداف فردی و شغل هستند. ان
چهار مؤلفه عبارتند از: دانش، مهارت، نگرش و فعالیت. وقتی شما
هـر یـک از اـن چهـار احتمـال را بـه درسـتی هـود دهیـد، شـانس

https://rahemodiran.com/


22

موفقیت شما بهشکل قال توجهی افزایش میابد. همچنن، در
صورتی که شما همزمان ان چهار مورد را هود بخشید، متوان

گفت موفقیت شما بهطور تضمینی حاصل خواهد شد.

1. دانش: راهی رای هود موفقیت در مهارت های فروش

یکـ از مهمترـن ارکـان مـوفقیت در فـروش تلفنـی، داشتـن دانـش
دهید. هنگامدر مورد محصول یا خدماتی است که ارائه م کاف
که شما اطلاعات عمق و دققتری در مورد محصولات خود داشته
باشید، متوانید هترن پیشنهادات را به مشتریان خود ارائه دهید
و همچنن از رقبا پیشی بگرید. در فروش تلفنی، وقتی شما قادر
باشید بهطور دقق وژگها و مزایای محصول خود را توضح دهید
و همچنــن از نقــاط قــوت و ضعــف رقبــا آگــاهی داشتــه باشیــد،

متوانید جایگاه خود را در بازار بهخوی ثبیت کنید.

افزایش دانش شما درباره مشتریان قل از شروع تماس، یک دیگر
ــا و ــاخت نیازه ــت. شن ــی اس ــروش تلفن ــوفقیت در ف ــان م از ارک
خواستههای مشتری پیش از رقراری ارتباط با او، به شما ان امکان
را مدهد که پیشنهادات مناسبتری رای او ارائه دهید و احتمال
خرید را افزایش دهید. رای مثال، اگر شما بدانید مشتری شما به
دنبال محصول با وژگهای خاص است، متوانید مسقیماً به آن
وژگهـا اشـاره کنیـد و راهحلهـای خـود را متناسـب بـا نیازهـای او

تنظیم کنید.
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بهکارگری دانش در تحلل بازار

دانش شما باید شامل اطلاعات وسیع درباره بازار و مشتریان هدف
باشـد. اـن اطلاعـات شامـل دادههـای دمـوگرافیک، نیازهـای خـاص
مشتریان، تغرات بازار، و وژگهای محصولات رقبا مشود. وقتی
شما بتوانید بازار خود را بهدرستی تحلل کنید، متوانید در فروش
تلفنی به مشتریان خود پاسخهای دققتر و متناسبتری بدهید.
اـن بـه شمـا کمـک مکنـد کـه در هـر مرحلـه از تمـاس تلفنـی خـود،

راهحلهای هتری ارائه دهید و شانس فروش را افزایش دهید.

2. مهارت: عامل کلیدی در موفقیت در مهارت های فروش

مهارت های فروش
مهارت های فروش یک از ارکان مهم رای رسیدن به موفقیت در هر
نـوع فروشـی، بهوـژه فـروش تلفنـی، هسـتند. اگـر شمـا مهارتهـای
مناسی در مقاعدسازی مشتریان داشته باشید، متوانید آنها را
بـه انجـام اقـدام مطلـوب ترغیـب کنیـد. مهـارت هـای فـروش شامـل
توانای مدریت تماس، ایجاد ارتباط مؤثر با مشتری، یادآوری نقاط
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قـوت محصـول، پاسـخ بـه اعتراضـات و درخواسـتهای مشتـری، و
توانای بستن قرارداد هستند.

مهارت های فروش در فروش تلفنی

در فـروش تلفنـی، شمـا بایـد توانـای مقاعـد سـاختن مشتریـان بـه
خرید محصول خود را داشته باشید. ان به معنای آن است که شما
باید بهطور مؤثر به رسشهای مشتریان پاسخ دهید و اطمینان
حاصل کنید که آنها به ارزش خرید محصول ی ردهاند. همچنن،
شما باید بتوانید بهطور حرفهای با اعتراضات مشتریان رخورد کنید.
به جای اینکه فقط سع کنید از ان اعتراضات عور کنید، باید با
دلال منطق و اطلاعات صحح، نگرانیهای مشتری را رطرف کنید.

مدریت زمان: هینهسازی زمان در فروش تلفنی

یک دیگر از مهارت های فروش، مدریت زمان است. فروشندگان
موفق همیشه سع مکنند زمان خود را هینهسازی کرده و بهجای
صرف زمان رای فعالیتهای کماثر، ر روی کارهای تمرکز کنند که
منجـر بـه درآمـد بیشتـر و افزایـش فـروش مشـود. مـدریت زمـان
صحح در فروش تلفنی به شما ان امکان را مدهد که تماسهای
بیشتـری بگریـد و در زمـان کوتـاهتری، تعـداد بیشتـری از مشتریـان را
مقاعد به خرید کنید. رای مثال، با رنامهرزی منظم تماسها و
پیگریهای بعد از فروش، متوانید بیشتر از فرصتهای خود هره
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رید.

3. نگرش: تأثر نگرش مثبت در مهارت های فروش در
فروش تلفنی

نگـرش شمـا بهعنـوان یـک فروشنـده در دنیـای فـروش تلفنـی نقـش
بسزای دارد. وقتی شما نگرش مثبتی به فروش و ارتباط با مشتریان
داشتـه باشیـد، احتمـال اینکـه موفقیتهـای بیشتـری کسـب کنیـد،
بیشتـر خواهـد ـود. در فـروش تلفنـی، شمـا بـا مشتریـانی روبـهرو
هستید که ممکن است در ابتدا با شما همکاری نکنند یا به دلال
مختلف به خرید از شما تمایل نداشته باشند. اما رخورد با ان
مشکلات با نگرش مثبت به شما کمک مکند که همیشه انگزه و

انرژی کاف رای ادامهی مسر داشته باشید.

افزایش انرژی با نگرش مثبت

با نگرش مثبت متوانید انرژی خود را حفظ کرده و از هر تماس
بهعنوان یک فرصت جدید رای موفقیت استفاده کنید. همچنن،
نگرش مثبت به شما کمک مکند که در رار اعتراضات یا پاسخهای
منف مشتریان، واکنشهای مناسب نشان دهید و با حفظ آرامش و
حرفـهای ـودن، مشکلات را حـل کنیـد. داشتـن نگـرش مثبـت بـاعث
مشود که شما بهطور مستمر از عملکرد خود راض باشید و هر روز

تلاشهای خود را هود بخشید.
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تأثر نگرش مثبت در نتیجه نهای فروش

نگرش شما بهعنوان فروشنده نه تنها ر خودتان، بلکه ر مشتریان
نز تأثر مگذارد. وقتی شما با نگرش مثبت و انرژی بالا با مشتریان
صـحبت مکنیـد، اـن احساسـات بـه آنهـا منقـل مشـود و بـاعث
مشود که آنها به شما اعتماد بیشتری داشته باشند. در نتیجه،

احتمال اینکه مشتریان از شما خرید کنند بیشتر خواهد ود.

4. فعالیتها: تبدل تلاشهای روزمره به موفقیت در
مهارت های فروش

فروشندگان موفق، نه تنها ر روی مهارتهای فردی و دانش خود
تمرکز مکنند، بلکه همواره در حال انجام فعالیتهای هستند که به
موفقیتهای بیشتر در فروش و مهارت های فروش منجر مشود.
اـن فعالیتهـا متوانـد شامـل رقـراری تماسهـای بیشتـر، ارسـال
ــ، و ایجــاد ــا مشتریــان قبل ــط ب ــود رواب ه ،ــریلهــای پیگایم
فرصتهای جدید رای بستن قراردادها باشد. وقتی شما فعالیتهای
مـؤثر و مسـتمر انجـام مدهیـد، بهطـور طـبیع شـانس مـوفقیت و

مهارت های فروش شما افزایش میابد.

فعالیتهای مؤثر رای افزایش فروش تلفنی

زرگترن فروشندگان معمولاً در روز، تعداد زیادی تماس تلفنی با
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مشتریـان مختلـف دارنـد. آنهـا علاوه ـر اـن کـه بهطـور حرفـهای بـا
مشتریان صحبت مکنند، همیشه در تلاشند تا ارتباطهای جدید
ایجاد کنند. همچنن، فروشندگان حرفهای بهطور مستمر پیگریهای
لازم را انجام مدهند و اطمینان حاصل مکنند که هر فرصت فروش

به درستی پیگری و دنبال مشود.

فعالیتهای روزمره رای هود عملکرد فروش

ـرای اینکـه بـه نتیجـه مطلـوب در مهـارت هـای فـروش رسـید، بایـد
فعالیتهـای روزمرهتـان را هدفمنـد و بـا دقـت انجـام دهیـد. بایـد
زمانهای را رای تماسهای تلفنی رنامهرزی کنید، اهداف فروش
مشخص داشته باشید و پیگریهای مستمر انجام دهید. همچنن،
بهعنــوان یــک فروشنــده تلفنــی، بایــد توانــای خــود را در انجــام
تماسهای سرد و ایجاد روابط جدید افزایش دهید. ان فعالیتها
متوانـد منجـر بـه فروشهـای بیشتـر و در نتیجـه افزایـش درآمـد و

مهارت های فروش شما شود.

در نهایت، رای دستیای به موفقیت در فروش تلفنی، شما باید ر
چهار احتمال موفقیت تمرکز کنید: دانش، مهارت، نگرش و فعالیت.
هود ان چهار عنصر بهطور همزمان باعث مشود که شما شانس
بیشتری رای رسیدن به اهداف فروش و تجاری خود داشته باشید.
با ارقاء هر یک از ان عوامل، بهطور تدریج، درآمد شما افزایش
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میابـد و موفقیتهـای بیشتـری در مسـر حرفـهای خـود خواهیـد
داشت.

اولویتبندی ر اساس تحقیقات

قل از اینکه وارد جزییات اولویتبندی شویم، لازم است یک نکته
مهم را ررسی کنیم که ر اساس تحقیقاتی گسترده در میان هزاران
فروشنده در سراسر دنیا انجام شده است. ان تحقق نشان داده که
در حدود 85 درصد از فروشندگان، نگرش را بهعنوان مهمترن عامل
مـوفقیت در مهـارت هـای فـروش معرفـ کردهانـد. در مقاـل، سـار
عوامل مانند دانش، مهارت و فعالیت تنها پنج درصد از رأیها را به
خود اختصاص دادهاند. ان آمار نشان مدهد که نگرش در مهارت
هـای فـروش تلفنـی بهطـور وـژهای متوانـد تأثرگـذار باشـد و از

اهمیت زیادی رخوردار است.

نگرش به عنوان اولویت اول در مهارت های فروش

در فـروش تلفنـی، نگـرش مثبـت متوانـد تبـدل بـه یـک نـروی
قدرتمند رای موفقیت در جذب مشتری و بستن قرارداد و مهارت
هـای فـروش شـود. زمـانی کـه شمـا بهعنـوان یـک فروشنـده، نگرشـی
مثبـت و حرفـهای داشتـه باشیـد، متوانیـد در مقاـل چالشهـای
مختلــف، از جملــه شنیــدن اعتراضــات یــا حتــی جوابهــای منفــ
مشتریـان، واکنشهـای منـاسی داشتـه باشیـد. اـن نگـرش بـه شمـا
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کمک مکند که نه تنها انگزه و مهارت های فروش خود را حفظ
کنید، بلکه به مشتریان خود هم ان احساس را منقل کنید که

مخواهید به آنها کمک کنید.

یک از دلایل که نگرش بهعنوان اولویت اول در فروش تلفنی مطرح
مشـود اـن اسـت کـه بـدون نگـرش مثبـت، هـچ اتفـاق مثبتـی
نمتواند در فرآیند فروش رخ دهد. با نگرش منف یا بدبینانه، شما
نمتوانید با اعتماد به نفس با مشتریان صحبت کنید و احتمال
اینکـه آنهـا از شمـا خریـد کننـد بهشـدت کـاهش میابـد. بـه همـن
دلل، توجه به نگرش بهعنوان یک عامل حیاتی در فرآیند فروش

تلفنی ضروری است.

چرا فعالیتها به اولویت دوم در مهارت های فروش
تبدل مشوند؟

اگرچه نگرش اهمیت زیادی دارد، باید گفت که فعالیتها نز جایگاه
وژهای در موفقیت فروش دارند. در واقع، اگر شما تنها ر نگرش
مثبــت تمرکــز کنیــد و هچگــونه فعــالیت مــؤثری انجــام ندهیــد،
نمتوانیـد بـه نتیجـه مطلـوب دسـت یابیـد. فعالیتهـا بهوـژه در
فروش تلفنی، بهعنوان کارهای روزمرهای که بهطور مسقیم به جذب
مشتری و بستن قراردادها کمک مکنند، نقش بسیار مهم ایفا
مکنند. فعالیتهای مانند جلب مشتری، یادآوری مزایای محصول،
پیگـری تماسهـا و رزرو قرارهـای معرفـ کـالا از جملـه فعالیتهـای
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حیاتی هستند که باید بهطور مستمر انجام شوند.

با ان حال، در بسیاری از فروشندگان، مخصوصاً کسانی که در مراحل
ابتدای کار خود هستند، فعالیتهای مورد نیاز رای موفقیت مهارت
های فروش تلفنی به درستی انجام نمشود. بهطور مثال، ممکن
اسـت فروشنـدگان بـه انـدازه کـاف ـرای یـادآوری مزایـای محصـول و
ــد و در نتیجــه از بســیاری از پیگــری تماسهــا وقــت صــرف نکنن
فرصتهای بالقوه فروش غافل بمانند. به همن دلل، فعالیتها
متوانند بهعنوان اولویت دوم قرار بگرند، چراکه اگر فعالیتهای
لازم انجام نشود، حتی با داشتن نگرش مثبت نز نمتوان به فروش

مطلوب دست یافت.

نگرش یا فعالیتها؟ کدام یک در مهارت های فروش
اولویت دارند؟

ان سؤال که آیا نگرش ر فعالیتها تأثرگذارتر است یا فعالیتها
ر نگرش، موضوع است که میان فروشندگان مختلف بحثرانگز
وده است. پاسخ ان سؤال بستگ به مرحلهای دارد که فروشنده
در آن قرار دارد. رای اکثر فروشندگان، بهوژه کسانی که در ابتدای
کار خود هستند، نگرش مثبت تأثر بیشتری ر فعالیتهای آنها
دارد تا فعالیتها ر نگرش آنها. ان به ان معناست که اگر شما
نگرش مثبت داشته باشید، انگزه بیشتری رای انجام فعالیتهای
ضـروری فـروش خواهیـد داشـت و از آنجـا کـه فعالیتهـا بهطـور
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مسـقیم بـا مـوفقیت در فـروش تلفنـی مرتبـط هسـتند، نگـرش شمـا
بهطور غرمسقیم موجب افزایش فروش شما خواهد شد.

امــا ــرای فروشنــدگان دارای مهــارت هــای فــروش کــه در مراحــل
پیشرفتهتری از حرفه خود قرار دارند، ممکن است ان روند رعکس
باشد. یعنی فعالیتهای بیشتر و مؤثرتر متواند نگرش و مهارت
های فروش آنها را هود بخشد. رای مثال، وقتی که شما بهطور
مـداوم تماسهـای فـروش بیشتـری مگریـد و تعـداد بیشتـری از
مشتریان را مقاعد به خرید مکنید، ان خود بهطور طبیع نگرش
مثبـت شمـا را قـویت مکنـد. در اـن حـالت، فعالیتهـا بـه عنـوان

محرکهای رای حفظ و هود نگرش مثبت عمل مکنند.

چگونه نگرش و فعالیتها را در فروش تلفنی همگام کنیم؟

رای رسیدن به هترن نتیجه در مهارت های فروش تلفنی، شما باید
بتوانید نگرش مثبت و فعالیتهای مؤثر را بهطور همزمان در رنامه
روزانه خود به کار رید. به ان معنی که شما باید بهطور مستمر ر
روی نگـرش خـود کـار کنیـد و در عـن حـال، فعالیتهـای روزمـرهی

مهارت های فروش خود را به هترن شکل ممکن انجام دهید.

راهکارهای رای قویت نگرش در مهارت های فروش
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تلفنی:

تمرکز ر جنبههای مثبت هر تماس: هر تماس تلفنی را بهعنوان .1
فرصتی رای یادگری و هود مهارتهای خود ببینید. حتی اگر
تمـاس شمـا منجـر بـه فـروش نشـد، همچنـان از آن متوانیـد
بهعنوان فرصتی رای هود مهارت های فروش و استراژی خود

استفاده کنید.

ایجـاد انگـزه درونـی: مـوفقیت در فـروش تلفنـی بـه نگـرش شمـا .2
بسـتگ دارد، بنـاران بایـد همـواره خـود را بـا انگزههـای درونـی
قویت کنید. ان انگزهها متوانند شامل اهداف شخص، رشد

شغل یا پاداشهای مال باشند.

استفاده از تجارب موفق: هنگام مواجهه با چالشها و اعتراضات، .3
به یاد داشته باشید که در گذشته هم موفق به حل مشکلات
مشابه شدهاید. ان تجارب موفقیتآمز متوانند به شما کمک

کنند که در رار مشکلات جدید با اعتماد به نفس رخورد کنید.

راهکارهای رای قویت فعالیتها در فروش تلفنی:

مـدریت زمـان: یکـ از مهمترـن مهـارت هـای فـروش تلفنـی، .1
مدریت زمان است. شما باید رنامهرزی دقیق رای تماسهای
فروش خود داشته باشید و زمان خود را بهطور هینه استفاده
کنید تا بیشترن تعداد تماسها را با کمترن تلاش انجام دهید.

پیگـری منظـم: فـروش تلفنـی بهوـژه در پیگریهـای مـداوم بـه .2
موفقیت مانجامد. بسیاری از فروشندگان ممکن است پس از
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تماس اولیه از پیگری مجدد منصرف شوند، اما ان پیگریها
اغلـب متواننـد منجـر بـه تبـدل مشتریـان بـالقوه بـه مشتریـان

واقع شوند.

آموزش مداوم: شما باید همیشه در حال هود مهارتهای خود .3
باشیـد. بـه اـن منظـور، شرکـت در دورههـای آمـوزشی، مطـالعه
کتابهای مرتبط و تجزیهوتحلل عملکرد خود متواند به شما

کمک کند تا در فروش تلفنی پیشرفت کنید.

در نهـایت، متـوان گفـت کـه در فـروش تلفنـی، اولویتبنـدی چهـار
احتمال موفقیت-نگرش، فعالیت، مهارت و دانش-بسیار مهم است.
هرچنـد کـه نگـرش در نظـر اکثـر فروشنـدگان بهعنـوان اولـویت اول
شنـاخته مشـود، فعالیتهـا نقـش تعنکننـدهای در تبـدل آن
نگرش مثبت به موفقیت واقع دارند. در فروش تلفنی، باید همواره
تلاش کنیـد کـه نگـرش مثبـت خـود را حفـظ کنیـد و در عـن حـال،
فعالیتهای مؤثر فروش را به هترن شکل ممکن انجام دهید. ان
ترکیب متواند شما را در مسر رسیدن به موفقیتهای زرگتر در

دنیای فروش تلفنی هدایت کند.
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مهارت های فروش

رداختن به یک احتمال در یک زمان: چگونه به
موفقیت مهارت های فروش دست یابیم؟

یکـ از زرگترـن چالشهـا در مهـارت هـای فـروش اـن اسـت کـه
چگـونه بتـوانیم بـه صـورت مـؤثر و کارآمـد ـر روی چهـار احتمـال
موفقیت (دانش، مهارت، نگرش و فعالیت) تمرکز کنیم. ان چهار
عامل بهطور مسقیم ر موفقیت شما تأثر مگذارند، اما مشکل
اینجاست که نمتوان در یک زمان همزمان ر همه آنها تمرکز کرد.
باید تمرکز خود را ر روی یک یا دو عامل خاص بگذارید تا بتوانید به
رشد انفجاری در حرفه خود دست یابید. در ان بخش، قصد داریم
به ررسی چگونگ رداختن به هر یک از ان احتمالات در یک زمان

و اثرات آن ر عملکرد فروش شما ردازیم.
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نگرانی از انجام کاری که احساس خوی از آن نداریم

همـواره اـن جملـه را از فروشنـدگان مشنـویم: “از اینکـه بـه انتظـار
آمدن مشتری بنشینم، حس خوی ندارم.” ان یک از چالشهای
اسـت کـه بسـیاری از فروشنـدگان بـا آن مـواجه هسـتند. وقتـی شمـا
نسبت به فعالیتهای خاص احساس خوی ندارید، چطور متوانید
مهارت های فروش را بدست آورید؟ ان مشکل در فروش تلفنی
بسیار راج است. ممکن است گاهی احساس کنید که منتظر ماندن
رای پاسخ مشتریان یا دنبال کردن مشتریان، کاری خستهکننده و
یفایده است. اما اگر بخواهید ان فعالیتها را انجام دهید تنها
زمـانی کـه حـس خـوی داشتـه باشیـد، احتمـالاً زمـان زیـادی را تلـف

خواهید کرد و نتیجهای نخواهید گرفت.

ان مشکل دقیقاً مشابه ان است که به بخاری چوی بگویید: “اول
مرا گرم کن، بعد من تکه چوی در تو ماندازم.” ان نشان مدهد
که شما باید ابتدا خودتان اقدام کنید و ان اقدامات باعث ایجاد
حـس خـوب خواهنـد شـد. بـه عبـارت دیگـر، شمـا بایـد فعالیتهـای
فـروش را بـا بـالاترن سـطح انگـزه انجـام دهیـد و فراتـر از فهرسـت
کارهـای روزانـه شخصـتان عمـل کنیـد. اـن رویکـرد بـه شمـا کمـک
مکنـد کـه نهتنهـا موفـقتر باشیـد بلکـه حـس هتـری نسـبت بـه

فعالیتهای خود پیدا کنید.
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اولویتبندی در موفقیت فروش تلفنی

در مراحل مختلف فروش تلفنی، باید بدانید که اولویتبندی عوامل
مختلف متواند نقش مهم در دستیای به موفقیت داشته باشد.
از نظـر بسـیاری از فروشنـدگان رجسـته، فعالیتهـا همیشـه بایـد در
اولویت اول قرار گرند. فعالیتهای ضروری مانند پیگری تماسها،
یــادآوری مزایــای محصــول، و تلاش ــرای جلــب مشتریــان جدیــد،
پایههای مهارت های فروش شما را تشکل مدهند. اما دومن
عامل مهم بعد از فعالیتها، نگرش است. نگرش مثبت و قوی شما
بهوژه در مواجهه با چالشها، متواند تاثر زیادی ر روی عملکرد
شما بگذارد. پس از آن، دانش و مهارت در مراحل بعدی قرار دارند،
که متوانند به شما کمک کنند تا فروش خود را به سطح بالاتری

رسانید.

 

چگونه یک احتمال را در یک زمان رورش دهیم؟

اگرچه هریک از ان چهار احتمال (دانش، مهارت، نگرش و فعالیت)
متوانند به مهارت های فروش شما کمک کنند، تمرکز همزمان ر
روی آنهـا در یـک زمـان متوانـد دشـوار باشـد. پـس بایـد بهطـور
تـدریج بـه ـرورش هرکـدام از اـن چهـار عامـل ردازیـد. ـرای اـن
منظور، شما متوانید با پاسخ به سوالات زر، به ررسی یک یا دو
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احتمال از ان چهار عامل ردازید و هترن راهکار را رای رشد آنها
پیدا کنید.

 

سؤالات رای ررسی هر احتمال و مهارت های فروش

کدام یک از ان احتمالات نطفهی خفه یا محدودکنندهی کار شما .1
هستند؟ رای هر فروشندهای، ممکن است یک از ان احتمالات
(نگرش، مهارت، دانش یا فعالیت) مانع رای پیشرفت در فروش
باشد. آیا نگرش شما نسبت به فروش منف است؟ آیا در اجرای
فعالیتهای فروش خود دچار رکود هستید؟ یا آیا مهارتهای
کاف رای مقاعد کردن مشتریان ندارید؟ شناسای ان موانع

متواند اولن گام رای هود عملکرد فروش شما باشد.

چگـونه متـوانم در مـدت زمـان کوتـاهی تغـرات مثبتـی در اـن .2
احتمال ایجاد کنم؟ تغرات در ان چهار احتمال ممکن است در
مـدت کوتـاهی نمایـان شـود. بهعنـوان مثـال، بـا قـویت نگـرش
مثبـت، متوانیـد در مـدت چنـد هفتـه تـأثرات زرگـ در رفتـار
مشتریان و مزان فروش خود مشاهده کنید. تمرکز ر روی یک
عامل و کار ر روی آن متواند باعث رشد سرعتر و مؤثرتر شود.

چرا باید روی یک احتمال تمرکز کنم؟ همانطور که اشاره کردیم، .3
زمـانی کـه ـر تمـام چهـار احتمـال در یـک زمـان تمرکـز مکنیـد،
نتیجـهای مـؤثر نخواهیـد گرفـت. شمـا بایـد ابتـدا بـه یکـ از اـن
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احتمالات توجه کنید، آن را هود ببخشید و سپس به سراغ دیگر
احتمالات روید. ان روند به شما کمک مکند که به صورت

تدریج و هدفمند در هر یک از ان چهار احتمال رشد کنید.

مزایای رداختن به یک احتمال در یک زمان

رشد سرعتر و مؤثرتر: وقتی شما ر روی یک عامل خاص تمرکز .1
مکنید، متوانید به سرعت آن را به سطح بالا رسانید و تأثر
آن را ـر روی سـار عوامـل مشاهـده کنیـد. بهعنـوان مثـال، وقتـی
نگرش مثبت خود را قویت کنید، ان نگرش متواند به شما
انگزه دهد که بهطور مؤثرتر فعالیتهای فروش را انجام دهید.

اجتنـاب از راکنـدگ انـرژی: رداختـن بـه تمـام احتمـالات بهطـور .2
همزمان باعث مشود که انرژی و زمان شما راکنده شود. تمرکز
ر یک احتمال در هر زمان، باعث مشود که بهطور مؤثری از

انرژی خود استفاده کنید.

توانای رای ارزیای هتر: وقتی که شما ر یک احتمال تمرکز .3
مکنید، متوانید بهطور دققتر ارزیای کنید که چه تغراتی
در آن به وجود آمده است. ان ارزیای به شما کمک مکند که

تصمیمات هتری رای آینده اتخاذ کنید.
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چگونه سفر دوازدهماهه خود را شروع کنیم؟

اگـر شمـا بخواهیـد ـر روی اـن چهـار احتمـال تسـلط پیـدا کنیـدو در
نتیجه باعث مهارت های فروش تلفنی شما شود، نیاز به صر و
رنامهرزی بلندمدت دارید. شما نمتوانید در یک ماه یا حتی چند
هفته به تمام ان چهار احتمال تسلط پیدا کنید. رای دستیای به
مهارت در ان چهار احتمال موفقیت، باید زمانی بیش از یک سال

صرف کنید.

راهکارها رای شروع موفق در مهارت های فروش:

شروع از نگرش: به عنوان اولن گام، باید نگرش خود را قویت .1
کنید. نگرش مثبت در راه مهارت های فروش تلفنی متواند شما
را به سمت موفقیتهای زرگتر هدایت کند. تصمیم بگرید که
روز خود را با ذهنیت مثبت شروع کنید و بهطور مداوم ر روی

حفظ ان نگرش کار کنید.

تمرکز ر فعالیتها: هنگام که نگرش شما مثبت شد، باید تمرکز .2
خود را ر روی فعالیتهای مؤثر فروش مانند تماسهای پیگرانه،

یادآوری مزایای محصول و رگزاری قرارهای فروش بگذارید.

افزایش دانش و مهارت های فروش: در طول سفر خود، شما .3
باید مهارت های فروش خود را هود بخشید و دانش خود را در
زمینههـای مختلـف گسـترش دهیـد. مطـالعه کتابهـا، حضـور در
دورههای آموزشی و تجزیهوتحلل نتاج فروش، به شما کمک

https://rahemodiran.com/


40

مکنـد کـه هـر یـک از اـن چهـار احتمـال را بهطـور مـؤثر قـویت
کنید.

در نهایت، رای موفقیت در فروش تلفنی، باید بهطور مداوم ر روی
چهـار احتمـال مـوفقیت تمرکـز کنیـد و آنهـا را هـود بخشیـد. بـا
رداختـن بـه هـر یـک از اـن احتمـالات بهطـور تـدریج و گامبهگـام،
زرگ توانید در مدت زمان کوتاه و بلندمدت به موفقیتهایم
دست یابید. یاد بگرید که کدام احتمال رای شما محدودکننده
است و چگونه متوانید آن را رطرف کنید. در ان مسر، همواره

باید ر اساس اولویتها عمل کنید تا به هترن نتیجه رسید.

افزایـش تماسهـا: کلیـد مـوفقیت در مهـارت هـای فـروش فـروش
تلفنی

یکـ از عوامـل مهـم در پیشبینـی مهـارت هـای فـروش و عملکـرد
موفقیتآمز یک فروشنده، تعداد تماسهای است که در طول روز،
هفته یا سال انجام مدهد. فروشندهای که به صورت مستمر و
روزانه به مشتریان تماس مگرد، فرق ندارد که چه چالشهای در
مسرش قرار گرد، همیشه در مسر پیشرفت و موفقیت فروش قرار

دارد.

در دنیای فروش، اعداد و آمار اهمیت زیادی دارند. افراد موفق در
ان زمینه همیشه خود را موظف به ارزیای و تعن استانداردهای
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عملکردی از پیش تعنشده و روزانه مکنند. توجه به نسبتهای
فروش یک عامل کلیدی در تحقق اهداف فروش است. اولن قدم

رای دستیای به ان اهداف، تماس گرفتن با بازیگران اصل است.

 

چرا افزایش تماسها مهم است؟

در فروش تلفنی، مهمترن معیار رای ارزیای مهارت های فروش و
عملکرد شما، تعداد تماسهای است که در طول روز یا هفته رقرار
مکنید. چرا که ان تماسها به طور مسقیم ر کیفیت و مزان
فروش شما تاثر مگذارند. هر تماس شما فرصتی است رای ایجاد
ارتبــاط و ایجــاد یــک فرصــت تجــاری جدیــد. بنــاران، هــر چقــدر
تماسهـای بیشتـری رقـرار کنیـد، احتمـال مـوفقیت شمـا افزایـش

خواهد یافت.

ن است که هر تماس شما باید با هدف خاصن نکته امهمتر
انجام شود، نه فقط به صورت تصادف یا یهدف. در ان مسر،
باید بتوانید از تماسهای خود بازیگران اصل را شناسای کنید و
بدانیـد چگـونه از طرـق اـن تماسهـا فرصـتهای فـروش را ایجـاد

کنید.
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چند بار باید تماس بگرید؟

رای اینکه یک بازیگر اصل (که به طور معمول مشتریان اصل شما
هسـتند) را جـذب کنیـد، نیـاز بـه انجـام تماسهـای متعـدد داریـد.
فروشنـدههای بـا مهـارت هـای فـروش همیشـه از ارتباطـات ـن
قرارهای فروش آگاه هستند. هر تماس و   بازیگران اصل تماسها، 
متواند گام به سوی ایجاد فرصتهای جدید فروش باشد. هدف
شما در هر تماس، باید مطمئن شدن از ایجاد ارتباط مؤثر با مشتری

و مقاعد کردن او رای پیگری گامهای بعدی فروش باشد.

فروشندههای موفق به خوی مدانند که کیفیت تماسها به اندازه
تعداد آنها مهم است. در واقع، هچ شغل در فروش وجود ندارد
که نیازی به انجام تماسهای متعدد نداشته باشد. تماسها باید
مستمر و هدفمند باشند و شما باید اطمینان حاصل کنید که هر

تماس شما به فروش بیشتر منتهی خواهد شد.

 

ارتباط تماسها با بازیگران اصل و قراردادها

یک از مهارتهای کلیدی در فروش تلفنی، درک و شناسای بازیگران
اصل است. ان افراد معمولاً مشتریانی هستند که احتمال بیشتری
دارند تا با شما در مورد محصولات یا خدمات شما تعامل کنند. پس
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از شناسای ان بازیگران، تماسهای بیشتر و پیگرانه به شما کمک
مکنند تا ارتباطات مؤثری با آنها رقرار کنید. هرچقدر تماسهای
شمـا بیشتـر باشـد، شـانس شمـا ـرای تبـدل اـن ارتباطـات بـه

قراردادهای موفق افزایش میابد.

 

اهمیت نسبتهای فروش

یک از اصول بنیادن ان است که فروشندهها باید به نسبتهای
فروش خود توجه داشته باشند. ان نسبتها نشان مدهند که
چند تماس لازم است تا یک قرارداد بسته شود یا چند بازیگر اصل
باید رای دستیای به هدف فروش شما در تماس باشند. با درک
ان نسبتها، فروشنده متواند به راحتی اهداف خود را محاسبه

کرده و رنامهرزی دقیق رای دستیای به آنها داشته باشد.

به عنوان مثال، اگر شما بدانید که به ازای هر ۱۰ تماس، ۳ قرارداد
فروش بسته مشود، متوانید به راحتی محاسبه کنید که رای
رسیدن به هدف فروش ۳۰ قرارداد، باید حداقل ۱۰۰ تماس رقرار

کنید.

در حقیقت، ان درک از اعداد و آمار فروش است که به فروشنده
کمک مکند تا انتظارات واقع از فعالیتهای خود داشته باشد
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و اهداف فروش خود را مطاق با واقعیت تعن کند.

 

 

چگونه بازیگران اصل را شناسای کنیم؟

بازیگران اصل به مشتریانی اطلاق مشود که احتمال بیشتری دارند
که خریدی انجام دهند. رای شناسای ان افراد، باید وژگهای

خاص را در نظر بگرید:

نیاز به محصول یا خدمات شما: کسانی که بیشتر به خدمات یا
محصول شما نیاز دارند.

توان مال خرید: مشتریانی که از نظر مال توان خرید محصول یا
خدمات شما را دارند.

زمانبندی مناسب: افرادی که در زمان مناسب (مثلاً در بازه زمانی
اوج فروش) آماده خرید هستند.

رای شناسای ان افراد، فروشنده باید علاوه ر انجام تماسهای
پیگری، اطلاعات بیشتری از مشتریان بهدست آورد و با استفاده از
ان اطلاعات، تصمیمات هتری در مورد اینکه چه کسی باید بازیگر

اصل محسوب شود، بگرد.
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نکات مهم رای موفقیت در افزایش تماسها

رنـامهرزی دقـق: قـل از شـروع هـر روز، رنـامهای ـرای تعـداد .1
تماسها و نوع مشتریانی که مخواهید تماس بگرید، تدون
کنید. داشتن هدف مشخص در هر روز باعث مشود که تمرکز

بیشتری روی انجام تماسها داشته باشید.

مداومت در پیگریها: فروشندههای موفق همیشه مداومت در .2
پیگـری تماسهـا را رعـایت مکننـد. حتـی اگـر مشتریـان ابتـدا
علاقهای نشان ندهند، پیگری مداوم متواند نتیجهبخش باشد.

ر کیفیت، نه فقط کمیت: هر تماس باید با هدف خاص تمرکز .3
صـورت گـرد. سـع کنیـد در هـر تمـاس اطلاعـات مفیـدی بـه

مشتریان ارائه دهید و نیازهای واقع آنها را شناسای کنید.

ارزیای نتاج و هود مستمر: به طور منظم نتاج تماسهایتان را .4
ارزیای کنید. ررسی اینکه چه تعداد تماس منجر به قرار ملاقات
و چه تعداد قرار ملاقات به فروش منجر شده است، متواند به

شما کمک کند تا فرآیند فروش خود را هینهسازی کنید.

ایجـاد انگـزه در خـود: گـاهی اوقـات انجـام تماسهـای مـداوم و .5
پیگرانـه متوانـد خسـتهکننده باشـد. بنـاران، مهـم اسـت کـه
انگـزه خـود را حفـظ کنیـد و بـه خودتـان یـادآوری کنیـد کـه هـر

تماس، یک قدم به جلو است.
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در فروش تلفنی، تعداد تماسها یک از پیشبینیکنندهترن عوامل
در موفقیت است. فروشندههای حرفهای با رقراری تماسهای مداوم
و پیگرانه، فرصتهای فروش بیشتری را مسازند و به نتاج هتری
دست پیدا مکنند. با توجه به اهمیت اعداد و آمار در فروش، باید
به طور مداوم ر روی تعداد تماسها و ارتباط با بازیگران اصل تمرکز

کنید تا بتوانید اهداف فروش خود را به واقعیت تبدل کنید.

تعریف تماس در فروش و اهمیت آن در موفقیت تجاری

تماس به عنوان یک از اصول اساسی و حیاتی رای ایجاد ارتباط با
مشتریان و افزایش فروش شناخته مشود. ان ارتباط متواند به
شکلهای مختلف انجام گرد، اما در نهایت هدف اصل از آن محرک
کردن مشتری به اقدام خرید یا جلب توجه او به کالا و خدماتی است
کـه ارائـه مدهیـد. تماسهـا متواننـد بـه صـورت حضـوری، تلفنـی،
اینترنتی و یا حتی از طرق پست انجام شوند. در ان متن، بیشتر ر
تماسهای تلفنی و حضوری تمرکز مکنیم چرا که ان دو به دلل
ــد، ــان ایجــاد مکنن ــا مشتری ــه ب تعامــل مســقیم و لحظــهای ک
تـاثرگذارترن و مؤثرترـن شوههـای مهـارت هـای فـروش بـه شمـار

مروند.
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1. تماس تلفنی: کلید موفقیت در مهارت های فروش

تماس تلفنی یک از مهمترن ازارهای فروش تلفنی است. ان نوع
تماسها با وژگهای که دارند متوانند هترن بستر را رای ایجاد
اعتماد و انگزه در مشتری فراهم کنند. از طرق تلفن، شما به راحتی
متوانید در لحظه با مشتریان خود ارتباط رقرار کرده و تمام جزئیات
و وژگهـای محصـول یـا خـدمت خـود را بـه آنهـا معرفـ کنیـد.
همچنن، شما متوانید به راحتی اعتراضات مشتریان را پاسخ داده

و ر اساس پاسخهای فوری آنها، فرآیند فروش را هدایت کنید.

رحضوری یا اینترنتی، تماس تلفنی ارتباطدر مقایسه با روشهای غ
لحظهای است. شما نمتوانید در ایملها یا پیامهای و  مسقیم 
اینترنتی، هیجانی که در یک تماس تلفنی وجود دارد را ایجاد کنید.
در تماس تلفنی، علاوه ر انقال اطلاعات، شما متوانید احساسات
خود را از طرق صدا و تن صدا منقل کرده و رابطهای شخصتر و

دوستانهتر با مشتری رقرار کنید.

 

2. ارتباطات اینترنتی و پست: محدودیتها و
چالشها

اگرچه ارتباطات اینترنتی و پست ازارهای مفید رای جذب مخاطب
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و انقال اطلاعات اولیه هستند، اما در نهایت توانای ایجاد فوریت
و هیجـان را ندارنـد کـه در تماسهـای تلفنـی و حضـوری بـه راحتـی
متوان آنها را ایجاد کرد. به عبارت دیگر، زمانی که شما از ایمل یا
پست استفاده مکنید، رای هر مرحله از فرآیند فروش ممکن است
ن در حالزمان زیادی را صرف کنید تا اعتماد مشتریان جلب شود. ا
اسـت کـه در تماسهـای تلفنـی، شمـا بـه محـض ارتبـاط بـا مشتـری،
مهارتهای ارتباط خود، روند و  متوانید با استفاده از فن بیان 

فروش را تسرع کنید و مشتری را مقاعد به خرید کنید.

محدودیتهای ارتباطات آنلان در اینجا مشخص مشود. به عنوان
مثال، زمانی که شما رای یک مشتری ایمیل ارسال مکنید، ممکن
است او چند روز طول بکشد تا ایمل شما را باز کند و پاسخ دهد.
اما در تماس تلفنی، شما ان امکان را دارید که به صورت آنلان به
تمام سؤالات او پاسخ دهید، به اعتراضات و نگرانیهای او رسیدگ
کنید و بلافاصله به مرحله بعدی فروش روید. ان تعامل لحظهای،

از طرق اینترنت یا پست، به راحتی قال دستیای نیست.

 

3. تعریف تماس: یک ازار رای ایجاد فروش

در فرآیند مهارت های فروش، تماسها به معنای رقراری ارتباط میان
شما و مشتریانی است که توان خرید کالا یا خدمات شما را دارند.
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ان تماس متواند به صورت حضوری، تلفنی، اینترنتی یا حتی از
طرق ارسال پیامهای تبلیغاتی انجام گرد. هدف نهای از تماس،
محرک کردن مشتری رای خرید و ایجاد انگزه در او رای اقدام به

خرید کالا یا خدمات شماست.

در تماسهـای تلفنـی، شمـا از مهارتهـای شخصـ خـود ـرای ایجـاد
انگزه و هیجان در مشتری استفاده مکنید. به طور مثال، متوانید
از صـدای گـرم و طنـن صـدا ـرای نشـان دادن اشتیـاق و اعتمـاد بـه
محصول خود استفاده کنید. انها عوامل هستند که به سرعت
متوانند مشتری را مقاعد کنند که نیاز به خرید محصول شما دارد.
در مقال، با استفاده از ازارهای غرتعامل مانند اینترنت و پست،

ان حس فوریت و هیجان کمتری به مشتری منقل مشود.

 

4. ارتباط علت و معلول: تماس تلفنی و موفقیت در
فروش

یک از زرگترن مزایای تماس تلفنی ان است که شما متوانید
ارتباط علت و معلول ن تماسها و نتاج فروش خود ایجاد کنید.
به عبارت دیگر، وقتی که شما از طرق تماسهای تلفنی با مشتریان
خود ارتباط رقرار مکنید، متوانید به وضوح تأثر ان تماسها را
در فروش خود مشاهده کنید. رای مثال، شما متوانید ببینید که
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اگر تماسهای بیشتری رقرار کنید، احتمال فروش شما هم بیشتر
خواهد شد.

در صورتی که شما به جای تماسهای تلفنی، بیشتر به استفاده از
روشهای اینترنتی یا پستی تکیه کنید، پیگری نتاج و ارتباط علت
و معلول ن تلاشهای فروش و نتاج آن بسیار دشوارتر خواهد
ود. به همن دلل است که تماسهای تلفنی ازار قدرتمندی در

فروش تلفنی به شمار مروند.

 

5. مزایای تماسهای تلفنی در مقایسه با دیگر
روشها

سـرعت در تصـمیمگری: تمـاس تلفنـی اـن امکـان را بـه شمـا
مدهد که در کمترن زمان ممکن با مشتری ارتباط رقرار کنید و

به تمام سؤالات و اعتراضات او پاسخ دهید.

ایجاد اعتماد سرع: در تماسهای تلفنی، شما متوانید اعتماد
مشتری را سرعتر جلب کنید. صدای شما متواند تاثر بیشتری

از یک ایمل یا پیام نوشته شده بگذارد.

تعاملات شخصتر: شما متوانید در تماس تلفنی، احساسات
خود را به طور مسقیم از طرق صدای گرم و دلنشن خود منقل

کنید که در دیگر روشهای ارتباط قال دستیای نیست.
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ایجـاد هیجـان و فـوریت: در تمـاس تلفنـی، متوانیـد فـوریت و
هیجان مورد نیاز رای اقدام سرع را در مشتری ایجاد کنید. شما

متوانید او را مقاعد کنید که خرید را همن حالا انجام دهد.

پیگـری نتـاج سـرع: شمـا متوانیـد بلافاصـله پـس از تمـاس
نتیجه را ببینید و ر اساس پاسخ مشتریان، رنامه فروش خود را

تغر دهید.

 

6. اهمیت داشتن تعداد تماسهای بیشتر

در نهــایت، یکــ از هترــن پیشبینیکننــدههای عملکــرد شمــا در
فروش، تعداد تماسهای است که رقرار مکنید. اگر شما در روز،
هفته و یا سال تعداد تماسهای بیشتری رقرار کنید، شانس شما
رای رسیدن به موفقیت در فروش بیشتر خواهد شد. اعداد و ارقام
همیشه به شما کمک مکنند که موفقیتهای خود را ارزیای کرده و

به هدفهای جدید رسید.

فروشنـدگان حرفـهای همیشـه خـود را موظـف مداننـد کـه تعـداد
مشخص از تماسها را در روز انجام دهند. ان تماسها متوانند
باعث افزایش فروش و کسب مشتریان جدید شوند. رای موفقیت
در فروش، لازم است که شما همیشه از استانداردهای عملکردی خود
روی کنید و خود را در رسیدن به اهداف روزانه، هفتگ و ماهانه
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متعهد بدانید.

 

7. نتیجهگری: تماس تلفنی، قلب تپنده فروش
تلفنی

تماسهـای تلفنـی همچنـان قدرتمنـدترن اـزار فـروش بـه شمـار
توانید ارتباطخوب، شما م روند. با داشتن مهارت های ارتباطم
مـوثر بـا مشتریـان رقـرار کـرده، فـروش خـود را افزایـش دهیـد و بـه
اهداف تجاری خود رسید. در حال که دیگر ازارهای فروش مانند
ایمل یا پست ازارهای مفیدی رای ارتباط با مشتریان هستند، اما
در نهـایت تمـاس تلفنـی بـا وژگهـای خـاص خـود، امکـان فـروش
سـریعتر و ایجـاد ارتبـاط عمیقتـر بـا مشتـری را فراهـم مکنـد. اگـر بـه
دنبـال افزایـش فـروش و رشـد شغلـ هسـتید، بایـد بـه تماسهـای
تلفنی به عنوان یک از مهمترن ازارهای خود توجه وژهای داشته

باشید.

استفاده از تلفن به شوهای مؤثر به عنوان روش رقراری تماس با
مشتری

تلفـن یکـ از ازارهـای کلیـدی و مـؤثر در فـروش اسـت، بـه وـژه در
شرایط که نیاز به ارتباط سرع و مؤثر با مشتریان دارید. با ان
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ــوری) ــره (حض ــه چه ــره ب ــروش چه ــدگان در ف ــر فروشن ــال، اکث ح
توانمنـدیهای هتـری دارنـد چـرا کـه در اـن نـوع فـروش، امکانـات
بیشتری رای ایجاد ارتباط شخص و ملموس وجود دارد. با ان حال،
رخـ توانـد بـه همـان انـدازه مـؤثر و حتـی درـز مفـروش تلفنـی ن
شرایـط مـؤثرتر باشـد، بـه شرطـ کـه بـه شـوه صـحح و هینـه از آن

استفاده کنید.

 

1. تفاوتهای فروش چهره به چهره و فروش تلفنی و
تاثر در مهارت های فروش

در فـروش چهـره بـه چهـره، شمـا قـادر بـه رقـراری ارتبـاط مسـقیم و
غرکلام با مشتری هستید. متوانید از زبان بدن، حالات چهره، و
حرکـات دسـت ـرای قـویت پیامتـان اسـتفاده کنیـد. اـن ارتباطـات
غرکلام نقش زیادی در ایجاد اعتماد و ایجاد یک تجربه مثبت رای
مشتری دارند. اما در فروش تلفنی، ان مزایا وجود ندارند و همه

چز به کلمات و نحوه انقال پیام شما بستگ دارد.

ان بدان معناست که در فروش تلفنی، شما باید توانای بالای در
انقال پیام به طور واضح و قوی داشته باشید. شما باید صدای
خـود را کنتـرل کنیـد، از لحـن مناسـب اسـتفاده کنیـد و همزمـان بـا
شفـافیت، شـور و اشتیـاق خـود را منقـل کنیـد. تلفـن بـه شمـا اـن
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امکان را مدهد که پیام خود را کنترل کنید، اما نیازمند مهارت های
خاص رای ایجاد ارتباط موثر است.

 

2. تماس تلفنی: کلیدی رای موفقیت در مهارت های
فروش از راه دور

رای فروشندگان دارای مهارت های فروش که محصولات یا خدمات
خـود را بـه صـورت دورکـاری یـا از راه دور مفروشنـد، تمـاس تلفنـی
متوانـد بـه یـک اـزار قدرتمنـد تبـدل شـود. یکـ از مزایـای ـزرگ
فروش تلفنی ان است که شما متوانید کل فرآیند فروش را از
ابتـدا تـا انتهـا بـه صـورت تلفنـی مـدریت کنیـد. اـن شامـل رقـراری
ارتباط اولیه، ارزیای نیازهای مشتری، پاسخ به اعتراضات، و بستن
فـروش مشـود. حتـی در رخـ مـوارد، شمـا ممکـن اسـت نیـازی بـه
ملاقات حضوری نداشته باشید و تمام مراحل فروش را از طرق تلفن

انجام دهید.

اگر شغل شما به نوع است که نیاز به ملاقات حضوری با مشتریان
دارید (مثل مشاوران املاک)، هترن استراژی ان است که از تلفن
رای تنظیم قرارهای ملاقات حضوری استفاده کنید. در ان صورت،
شما متوانید زمان و مکان ملاقات را به راحتی تنظیم کنید، بدون
اینکـه نیـاز باشـد ابتـدا از روشهـای دیگـر ـرای جلـب تـوجه مشتـری

https://rahemodiran.com/


55

استفاده کنید.

اما اگر شما فروشنده محصولاتی هستید که به صورت مسقیم و از
راه دور فروختـه مشونـد، نیـازی بـه ملاقـات حضـوری ـرای انجـام
فروش ندارید. شما متوانید تمام مراحل فروش را با استفاده از

تلفن و با داشتن مهارت های ارتباط مؤثر، انجام دهید.

 

3. کنترل پیام و مشتری با تلفن

یکـ از مزایـای کلیـدی فـروش تلفنـی اـن اسـت کـه شمـا متوانیـد
کنتـرل کامـل ـر پیـام خـود و مشتـری داشتـه باشیـد. هنگـام رقـراری
تمـاس تلفنـی، شمـا متوانیـد بـه راحتـی پیامتـان را بـه دقـت و
شفـافیت منقـل کنیـد. بـه علاوه، شمـا از قـدرت صـدای خـود ـرای
رقراری ارتباط با مشتری استفاده مکنید. ان به ان معناست که
تن صدا احساسات خود را منقل کرده و و  شما متوانید با لحن 

شور و اشتیاقتان را به مشتری انقال دهید.

وقتی از تلفن رای رقراری تماس با مشتریان استفاده مکنید، ان
امکـان را داریـد کـه روی کلمـات خـود تمرکـز کنیـد و پیـام خـود را بـه
شوهای مؤثر منقل کنید. هیچگونه موانع فزیک، مانند فاصله یا
جلب توجه مشتری از طرق تماسهای غرکلام، وجود ندارد. شما
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متوانید به راحتی پیام خود را کنترل کنید و ر اساس واکنشهای
مشتری، واکنشهای خود را تنظیم کنید. ان قدرت انقال پیام،

متواند تاثر بسزای در فرآیند فروش داشته باشد.

 

4. استراژیها و نکات کلیدی رای استفاده مؤثر از
تلفن در فروش

رای اینکه تماس تلفنی شما در فرآیند فروش مؤثر باشد، لازم است
تـا نکـات و اسـتراژیهای خاصـ را رعـایت کنیـد. در اینجـا رخـ از

نکات مؤثر در استفاده از تلفن رای فروش آورده شده است:

الف. آمادهسازی قل از تماس

ن آمادگل از تماس تلفنی با مشتری، باید کاملاً آماده باشید. اق
شامل آگاهی کامل از محصول یا خدمت شما، آشنای با نیازهای
احتمال مشتری، و پیشبینی اعتراضات احتمال است که ممکن
است مشتری مطرح کند. همچنن، باید به وضوح بدانید که هدف

تماس شما چیست و چه پیام را قصد دارید منقل کنید.
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ب. استفاده از لحن مناسب

در مهارت های فروش فروش تلفنی، لحن و تن صدای شما نقش
بسیار مهم در موفقیت فروش دارد. رای اینکه مشتریان به شما
تــوجه کننــد و بــا شمــا همکــاری کننــد، بایــد از صــدای واضــح و
اطمینانبخش استفاده کنید. لحن شما باید محترمانه، دوستانه و
در عن حال قوی باشد تا حس اعتماد به نفس و حرفهای ودن را

در مشتری ایجاد کند.

ج. ایجاد ارتباط اولیه سرع

یکـ از مهمترـن بخشهـای تمـاس تلفنـی اـن اسـت کـه در دقـاق
ابتـدای بتوانیـد تـوجه مشتـری را جلـب کنیـد. اـن کـار بـا رسـیدن
سوالات مناسب و ارائه اطلاعاتی مختصر در مورد محصول یا خدمت
شما انجام مشود. همچنن باید به احتیاجات مشتری گوش دهید

و ر اساس آنها پیش روید.

د. پاسخگوی به اعتراضات

یک از مزایای فروش تلفنی ان است که شما متوانید اعتراضات
مشتریان را بلافاصله پاسخ دهید. ان یک فرصت است که باید از
آن هره رید تا شک و تردیدهای مشتری را رطرف کنید و او را به

سمت خرید هدایت کنید.
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ه. اتمام تماس با درخواست واضح

در انتهای هر تماس، باید یک درخواست یا اقدام خاص از مشتری
داشته باشید. ان متواند تعن قرار ملاقات حضوری، انجام خرید
یا دریافت اطلاعات اضاف باشد. اطمینان حاصل کنید که هدف
تماس به وضوح به مشتری منقل شده است و او مداند که در

ادامه چه باید انجام دهد.

 

5. مزایای فروش تلفنی نسبت به روشهای دیگر

سـرعت و راحتـی: تمـاس تلفنـی یـک روش سـرع و کارآمـد ـرای
رقـراری ارتبـاط بـا مشتـری اسـت و شمـا متوانیـد در مـدت زمـان

کوتاهی به اهداف فروش خود رسید.

صرفهجوی در زمان و هزینه: رخلاف فروش حضوری که نیاز به
سفر و ملاقات با مشتری دارد، فروش تلفنی به شما ان امکان را
مدهد که بدون صرف هزینه و وقت زیاد، با تعداد بیشتری از

مشتریان ارتباط رقرار کنید.

انعطافپذری بیشتر: با فروش تلفنی، شما متوانید به راحتی
زمـان تمـاس را ـر اسـاس راحتـی مشتـری تنظیـم کنیـد و حتـی
تماسهای چندگانه را رای پیگری وضعیت مشتری رنامهرزی

کنید.
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در نهایت، تلفن یک از ازارهای قدرتمند رای فروش است که باید
به درستی از آن استفاده کنید. فروشندگان موفق مدانند که رای
رسیدن به اهداف خود، باید به مهارت های فروش تلفنی تسلط
داشته باشند. از آنجای که فروش تلفنی ازار بسیار مؤثری رای
رقراری ارتباط مسقیم و سرع با مشتری است، فروشندگان باید آن
را بـه عنـوان یـک اـزار کلیـدی در اسـتراژیهای فـروش خـود بـه کـار

گرند.

 

بالا ردن درآمدتان از طرق واجد صلاحیت کردن
مشتریهایتان

یکـ از مهمترـن اصـول مهـارت هـای فـروش اـن اسـت کـه بتوانیـد
مشتریـان واجـد صلاحیـت را شناسـای کـرده و وقـت و انـرژی خـود را
صـرف آنهـا کنیـد. فروشنـدگان زیـادی ممکـن اسـت در طـول روز
تماسهـای متعـدد رقـرار کننـد، بـه شـوهای مـؤثر کالاهـای خـود را
معرف کنند، و تلاش زیادی رای فروش انجام دهند، اما هنوز هم
ممکن است فروش کم داشته باشند. ان موضوع ممکن است به
ان دلل باشد که محصول شما با نیازهای مشتریان شما تناسب
کاف ندارد یا مشتریان شما آنطور که باید، واجد صلاحیت رای

خرید از شما نیستند.
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در اینجا چند راهکار و اصل مهم رای افزایش شانس موفقیت در
فروش و مشتریان واجد صلاحیت آورده شده است. ان استراژیها
به شما کمک مکنند تا بتوانید تمرکز خود را ر روی مشتریانی قرار
دهید که احتمال خرید از شما را دارند، و در عن حال از هدر دادن

زمان و تلاش رای مشتریان غرمؤثر خودداری کنید.

1. استفاده از قانون ۸۰/۲۰ در فروش

یکـ از اصـول مهـم در مهـارت هـای فـروش کـه متوانـد بـه طـور
چشمگـری درآمـد شمـا را افزایـش دهـد، اسـتفاده از قـانون ۸۰/۲۰
است. ان قانون که به قانون پاریتو نز معروف است، مگوید که
۸۰ درصد از نتاج شما، ناشی از ۲۰ درصد تلاشهای شما است. به
عبارت دیگر، شما ممکن است ساعات زیادی را در روز صرف کار کنید،
امـا تنهـا درصـد کمـ از آن زمـان بـه نتـاج واقعـ و فـروش منتهـی

مشود.

اـن قـانون نـه تنهـا در زمینـهی فعالیتهـای روزانـه شمـا، بلکـه در
شناخت مشتریان مناسب نز کاررد دارد. طق ان قانون، ۲۰ درصد
از مشتریان شما معمولاً ۸۰ درصد از فروش شما را ایجاد خواهند
کرد. به عبارت دیگر، اگر شما بتوانید ر روی ان ۲۰ درصد مشتریان
ــرعت ــه س ــد ب ــد، متوانی ــز کنی ــت تمرک ــد صلاحی ــل و واج اص
موفقیتهای زرگ در فروش خود داشته باشید. ان مشتریان به
احتمال زیاد به شما اعتماد دارند و سرعتر از سارن تصمیم به
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خرید مگرند.

یک فروشنده با مهارت های فروش باید زمان، انرژی و شور و اشتیاق
خود را به ان ۲۰ درصد مشتریان با پتانسل بالا اختصاص دهد. در
مقال، مشتریان ۸۰ درصد باقمانده که ممکن است زمان بیشتری
رای تصمیمگری بگرند یا حتی به سختی از شما خرید کنند، باید در

اولویتهای کمتری قرار بگرند.

2. قانون  ۲۰/۵۰/۳۰رای دستهبندی مشتریان

رای شناسای مشتریان واجد صلاحیت، متوان از قانون ۲۰/۵۰/۳۰
استفاده کرد. ان قانون به فروشندگان کمک مکند تا مشتریان
خود را ر اساس سه دسته اصل قسیمبندی کنند و ر اساس آنها

استراژی فروش خود را تعن کنند:

۲۰ درصـد مشتریـان عـال (A-List): اـن دسـته از مشتریـان بـه
راحتی با شما تجارت مکنند، به شما اعتماد دارند و سرعتر از
سارن اقدام به خرید مکنند. ان مشتریان به طور کل از شما
حمایت کرده و با سرعت بیشتری رای خرید اقدام مکنند. باید
تمرکز خود را ر روی ان دسته از مشتریان بگذارید و تلاش کنید

که رابطه خود را با آنها مستحکمتر کنید.

۵۰ درصـد مشتریـان میـانه (B-List): اـن دسـته از مشتریـان بـه
راحتـی نمتواننـد تصـمیم بـه خریـد بگرنـد، امـا بـا اـن حـال بـه
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تدرج متوانند مقاعد شوند که از شما خرید کنند. ان گروه
نیاز به تلاش بیشتر و تکرار تماسهای پیگری دارند تا به نقطهای
رسـند کـه خریـد را انجـام دهنـد. فروشنـدگان موفـق بایـد زمـان و
انرژی خود را صرف ان دسته کنند تا بتوانند آنها را به مشتریان

وفادار تبدل کنند.

۳۰ درصــد مشتریــان ســم (C-List): اــن دســته از مشتریــان،
همانطور که از نامشان پیداست، مشتریانی هستند که به سختی
متواننـد مقاعـد بـه خریـد شونـد. اـن افـراد معمـولاً بـه دلاـل
مختلفـ، ماننـد قیمـت بـالا، تماـل نـداشتن بـه تغـر یـا نـود
اعتماد کاف، نمتوانند به مشتریانی سودآور رای شما تبدل
شونـد. مشتریـان سـم نـه تنهـا فـروش شمـا را کـاهش مدهنـد
بلکه متوانند انگزه و انرژی شما را از ن رند. در بسیاری از
مواقع، هتر است که از ان دسته از مشتریان فاصله بگرید و
انرژی خود را صرف مشتریانی کنید که احتمال خرید از شما بیشتر

است.

3. اندازه فروش نباید مانع واجد صلاحیت ودن مشتری
شود

یکـ از اشتباهـات راـج کـه رخـ فروشنـدگان بـدون مهـارت هـای
فـروش مرتکـب مشونـد اـن اسـت کـه ـر اسـاس انـدازه فـروش یـا
مقدار درآمد، مشتریان خود را طبقهبندی مکنند. به عبارت دیگر،
فروشندگان ممکن است تصور کنند که اگر فروش زرگ در پیش
دارند، شانس کمتری رای موفقیت در آن فروش وجود دارد. ان
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نگـرش متوانـد بـه سـرعت بـاعث تضعیـف انگـزه و از دسـت دادن
فرصتهای زرگ شود.

در واقـع، انـدازه فـروش نبایـد تـأثر زیـادی ـر نحـوه ارزیـای شمـا از
مشتریان داشته باشد. فروشهای زرگتر به ان معنا نیستند که
مشتریـان آنهـا فاقـد صلاحیـت هسـتند. شمـا بایـد همیشـه فرآینـد
واجد صلاحیت کردن مشتریان را ر اساس نیازها و پتانسل خرید

آنها انجام دهید، نه صرفاً ر اساس اندازه فروش.

رای مثال، اگر شما به دنبال فروش محصول با قیمت بالا هستید،
ممکن است احساس کنید که فروش به مشتریان سطح پانتر
آسـانتر اسـت، امـا اـن تفکـر متوانـد شمـا را از فرصـتهای بـالقوه
زرگتر دور کند. به همن ترتیب، شما باید هر مشتری را به دقت
ارزیای کنید و همیشه به دنبال مشتریان واجد صلاحیت باشید،

بدون توجه به اندازه فروش.

4. شانس موفقیت و ارزیای مشتریان

رای موفقیت در فروش، باید توانای ارزیای شانس موفقیت در هر
ر اساس نیازهای واقع ی بایدن ارزیامعامله را داشته باشید. ا
مشتریان، توان مال آنها، و همچنن آمادگ آنها رای خرید باشد.
ارزیـای شمـا نبایـد تحـت تـأثر درآمـد فعلـ یـا انـدازه فروشهـای
گذشته قرار گرد، زرا ان عوامل ممکن است شما را از فرصتهای
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فروش واقع دور کنند.

در واقـع، بسـیاری از فروشنـدگان موفـق بـا تحلـل دقـق نیازهـای
مشتریـان و ارائـه راهکارهـای مناسـب ـرای آنهـا، قـادر بـه فـروش
محصول خود در مقیاسهای مختلف و به مشتریان با شرایط متنوع
هسـتند. اـن ارزیـای دقـق مشتریـان بـه شمـا کمـک مکنـد تـا بـه
مشتریان واجد صلاحیت نزدیکتر شوید و فرصتهای فروش خود را

افزایش دهید.

رای افزایش درآمد فروش خود، مهمترن قدم، واجده صلاحیت
ــانون ق و  ــانون ۸۰/۲۰  ــتفاده از ق ــا اس ــت. ب ــا اس ــردن مشتریه ک
۲۰/۵۰/۳۰، شمـا متوانیـد ـر روی مشتریـان بـا پتانسـل بـالا تمرکـز
کنید و فروش خود را هود بخشید. همچنن، نباید اجازه دهید که
اندازه فروش یا درآمدتان تأثری در ارزیای مشتریان بگذارد. با درک
نیازهای مشتریان و داشتن استراژیهای مناسب، متوانید هترن

نتاج را از تماسهای فروش خود به دست آورید.

 

هود بخشیدن به کیفیت پیامهای فروش: دو نظریه
مهم

بسیار پیش مآید که فروشندگان با تلاشهای مداوم، تماسهای
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روزانه و اعمال مشاهی که به طور مکرر انجام مدهند، در انتظار
نتیجهی متفاوتی باشند. اما در نهایت، فروش آنها همچنان پان
مماند و از خود مرسند چرا با وجود تلاش زیاد، فروش خوی
ندارند. پاسخ ساده است: مشکل در وضوح و کیفیت پیام شماست،
نه خود تلاشهای شما. ان که چه مگویید و چطور آن را بیان
مکنید، متواند تفاوت زیادی در نتیجهی نهای فروش شما ایجاد

کند.

در واقع، اکثر فروشندگان بیشتر از آنچه که فکر مکنند، در حال
تلاش رای ارسال پیام به مخاطب هستند، اما کیفیت ان پیام به
قـدری مهـم اسـت کـه ممکـن اسـت یـک اشتبـاه کـوچک در نحـوهی
انقال آن، باعث شود مشتریان از تصمیم به خرید منصرف شوند. در
اینجا دو نظریه کلیدی مطرح مشود که متواند به هود کیفیت

پیامهای شما کمک کند و در نهایت به افزایش فروش منجر شود.

۱. چرا کیفیت پیام مهم است؟

فروشنـدگان بسـیاری معقدنـد کـه تکـرار یـک پیـام بـه دفعـات زیـاد
متواند تاثرگذار باشد. ان در حال است که حقیقت ان است
که کیفیت پیام بسیار مهمتر از مقدار پیام است. اگر شما به صورت
روزانه با مشتریان خود تماس رقرار مکنید، اما همچنان نتاج
مثبت مشاهده نمکنید، باید ر کیفیت پیامهای خود تمرکز کنید.
بـدون داشتـن یـک پیـام واضـح، مـؤثر و بـهروز، هـچ تلاش دیگـری
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نمتواند باعث مهارت های فروش شود.

شما باید درک کنید که یک پیام قوی و دقق متواند ایجاد اعتماد
کند و باعث شود مشتری احساس کند که واقعاً به نیازهای او توجه
شده است. ان پیام باید به وضوح و به طور شفاف، ارزش محصول
یا خدمات شما را به مشتریان منقل کند. در غر ان صورت، حتی
اگر بیش از حد تماس رقرار کنید یا پیام خود را به تکرار ارسال کنید،

تاثر زیادی در افزایش فروش نخواهید دید.

۲. تمرن و آمادهسازی قل از تماس

رای داشتن یک پیام موثر، شما باید پیش از هر چزی، آمادهسازی
،ق داشته باشید. بسیاری از فروشندگان بدون آمادهسازی کافدق
تنهـا ـر اسـاس شـانس یـا الگوهـای از پیـش تعنشـده، شـروع بـه
رقراری تماس مکنند. اما ان روش معمولا کارساز نیست. شما نیاز
دارید تا نه تنها محصول یا خدمات خود را به خوی بشناسید، بلکه

نحوهی بیان آن و روشهای مختلف ارائه پیام را نز تمرن کنید.

به گفتهی کارشناسان، رای هر پانزده ساعت تماس تلفنی که شما
رقرار مکنید، باید یک ساعت زمان صرف تمرن آنچه مخواهید
بازی کردن نقش خود کنید. ان تمرنها به شما کمک و  بگویید 
مکند تا بتوانید پیام خود را با اعتماد به نفس بیشتر و با رویکردی

طبیع منقل کنید.
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فرآیند مهارت های فروش شامل تمرن در چند بخش است:

نکـات کلیـدی محصـول یـا خـدمت: بایـد دقیقـاً بدانیـد کـه چـه
وژگهای از محصول شما رای مشتری اهمیت بیشتری دارد.

مدریت مکالمه: تمرن کنید که چطور به صورت مؤثر، مکالمه را
هدایت کرده و مشکلات یا اعتراضات مشتری را مدریت کنید.

زبان بدن و تن صدا: در حن تماس تلفنی، زبان بدن (در صورت
تمـاس حضـوری) و تـن صـدا متوانـد تـاثر زیـادی ـر پیـام شمـا
بگذارد. ان عوامل باید به شکل تمرن شوند که پیام شما به

شکل مثبتی دریافت شود.

۳. تاثر تمرن و آمادگ ر افزایش فروش

تمرن کردن رای انقال موثر پیام باعث مشود که شما بیشتر به
نیازهای مشتریان توجه کنید و به همن دلل بتوانید درمهارت های
فروش هتر عمل کنید. علاوه ر ان، آمادهسازی و تمرن دقق به
شمـا کمـک مکنـد تـا در راـر هـر گـونه اعتـراض یـا سـوال از جـانب
مشتـری بـه سـرعت واکنـش نشـان دهیـد و از مسـر فـروش خـارج
نشویــد. زمــانی کــه شمــا قــادر بــه ایجــاد یــک پیــام واضــح و
مقاعدکننـده هسـتید، مشتـری احسـاس مکنـد کـه شمـا بـه دنبـال
راهحـل واقعـ ـرای او هسـتید، نـه صـرفاً فـروش یـک محصـول یـا

خدمت.
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اگر شما به طور مداوم پیامهای خود را تمرن کنید و نحوه ارائه
آنهـا را اصلاح کنیـد، نـه تنهـا قـادر خواهیـد ـود احسـاس اطمینـان
بیشتری در تماسهای خود به وجود آورید، بلکه مزان مشتریان

راض و وفادار شما نز افزایش خواهد یافت.

۴. تمرکز ر مشتری

در نهایت، باید به ان نکته توجه داشته باشید که حتی هترن
پیامها نز اگر به درستی به نیازهای مشتری نردازند، یاثر خواهند
ود. در هنگام آمادهسازی پیام خود، باید تمرکز را ر روی حل مشکل
مشتـری و ارائـه ارزش بگذاریـد. پیـام شمـا بایـد نـه تنهـا بـه توضـح
وژگهـای محصـول شمـا ـردازد، بلکـه بایـد بـه صـورت خاصـ بـه

چالشها و نیازهای مشتری پاسخ دهد.

رای مثال، اگر مشتری به دنبال صرفهجوی در زمان است، باید در
پیام خود ر روی چگونه محصول شما متواند زمان آنها را ذخره
کند تأکید کنید. اگر مشتری به دنبال افزایش هرهوری است، پیام
شما باید ر روی چگونه محصول شما متواند به او کمک کند تا

کارها را سرعتر انجام دهد متمرکز شود.

در مهارت های فروش، کیفیت پیام شما، تفاوت ن موفقیت و
تمرن مداوم و  شکست را رقم مزند. شما باید آمادهسازی دقق 
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داشتـه باشیـد تـا پیامهـای خـود را بـه شکلـ مـؤثر و جـذاب ـرای
مشتریان ارائه دهید. با در نظر گرفتن نیازهای واقع مشتری و تمرکز
ر تسرع فرآیند فروش، قادر خواهید ود تا نتاج هتری در فروش
خود ببینید. به یاد داشته باشید که هرچه بیشتر رای هود مهارت
هـای ارتبـاط و فـروش خـود تلاش کنیـد، شـانس مـوفقیت شمـا

افزایش خواهد یافت.

با ثبت نظرات خود، به دیگران کمک مکنید تا هتر با محتوای ان
مقـاله آشنـا شونـد و مـا نـز متـوانیم خـدمات هتـری ارائـه دهیـم.

منتظر دیدگاههای ارزشمند شما هستیم!

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره آمـوزشی
حرفـه ای فـروش، تبـدل بـه فروشنـدهای حرفـه ای و بـدون چـالش

شوید.

رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.
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