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رموز فروش تلفنی

رموز فروش تلفنی: تکنیکهای پیشرفته رای
فروش چندراری

1. رموز فروش تلفنی - پیشبینی نیازهای مشتری
پیش از طرح سؤال

وقتی صحبت از فروش تلفنی به میان مآید، یک از رموز فروش
تلفنـی موفـق در اـن کـار پیشبینـی نیازهـای مشتـری قـل از اینکـه
خودش به آنها اشاره کند، است. ان نهتنها نشاندهنده تسلط شما
ر محصول است، بلکه قدرت تحلل شما را هم به مشتری نشان
مدهد. به عنوان مثال، اگر در حال تماس با یک شرکت IT هستید،
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متوانید پیشبینی کنید که نیاز به ارقاء سیستمهای امنیتی دارند
و قل از اینکه خودشان مطرح کنند، اشاره کنید که «با توجه به رشد
تهدیدات امنیتی در صنعت شما، ممکن است به دنبال راهحلهای
پیشرفتهتری رای حفاظت از دادهها باشید». ان شوه، مشتری را

متعجب و به شما نزدیکتر مکند.

2.رموز فروش تلفنی -  ایجاد یک تصور ذهنی از
خرید

نکتهای که کمتر در مناع فروش تلفنی دیده مشود، استفاده از
تکنیـک “تصورسـازی ذهنـی” اسـت. اـن تکنیـک شامـل ایجـاد یـک
تصور ذهنی از نتیجه خرید رای مشتری است. رای مثال، به جای
توضح دادن صرف محصول، متوانید بگویید: «تصور کنید که پس
از اسـتفاده از اـن نرمافـزار، تیـم شمـا قـادر اسـت بـا دقـت بیشتـری
وظایف خود را مدریت کند و با سرعت بیشتری به اهداف خود
رسد». ان کار باعث مشود مشتری بتواند نتیجه ملموس خرید را

تجسم کند.

3.رموز فروش تلفنی -  تکنیک «اثر چالش» رای جلب
توجه

در هر تماس فروش تلفنی، باید رای جلب توجه مشتری از تکنیک
«اثر چالش» استفاده کنید. ان تکنیک بهطور ساده به ان معناست
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که شما از طرق ایجاد یک چالش یا سوال پیچیده در ذهن مشتری،
او را وارد مکالمه مکنید. به جای اینکه فقط اطلاعات دهید، باید به
شکل ماهرانه مشتری را به چالش بکشید: «آیا شما مدانید که
بیـش از 50% از شرکتهـای مشـابه شمـا، در شـش مـاه گذشتـه بـه
دلل نقص امنیتی، با بحرانهای رورو شدهاند؟» ان روش باعث

مشود مشتری بلافاصله علاقهمند به شنیدن ادامه مطلب شود.

4.رموز فروش تلفنی -  استفاده از «نقاط تماس
محدود» رای مدریت زمان

یک از مهمترن چالشهای فروش تلفنی، مدریت زمان است. از
آنجـای کـه تماسهـای تلفنـی معمـولاً بـا محـدودیت زمـانی روـرو
هستند، هتر است هر تماس فروش را با استفاده از «نقاط تماس
محدود» مدریت کنید. ان یعنی در ابتدای تماس، دقیقاً بگویید
کـه زمـان محـدودی داریـد و بخواهیـد مشتـری تنهـا بـه چنـد سـوال
کلیدی پاسخ دهد. ان روش باعث مشود مشتری احساس کند که
صـحبتهای شمـا رایـش اهمیـت وـژهای دارد و زمـان او نـز بهطـور

مؤثر استفاده مشود.

5.رموز فروش تلفنی-  استفاده از تکنیک «موافقت
تاکتیک «رای رفع اعتراضات

در بیشتر تماسهای فروش، مشتری ممکن است اعتراضاتی داشته
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باشد. یک از استراژیهای پیشرفته رای پاسخ به ان اعتراضات،
«موافقت تاکتیک» است. به جای مقابله با اعتراضات، شما ابتدا با
آن موافـق مشویـد و سـپس بـه آرامـ نشـان مدهیـد کـه چـرا
محصول شما هنوز هترن انتخاب است. به عنوان مثال: «بله، من
متوجه هستم که قیمت ممکن است کم بالا به نظر رسد، اما به
ان فکر کنید که با استفاده از ان محصول، شما متوانید در طول

یک سال، هزینههای اجرای خود را به مزان 30% کاهش دهید».

6. رموز فروش تلفنی - ایجاد حس فوریت با استفاده
از «تنظیمات زمانی چابک»

اگر بخواهید مشتری را مقاعد کنید که همن حالا اقدام کند، باید
از تکنیـک «تنظیمـات زمـانی چـابک» اسـتفاده کنیـد. اـن تکنیـک بـه
مشتری حس فوریت مدهد تا احساس کند که اگر همن حالا
تصمیم نگرد، فرصتی را از دست خواهد داد. به جای اینکه بگویید
«شمـا متوانیـد هـر زمـان کـه خواسـتید خریـد کنیـد»، متوانیـد
بگویید: «ان پیشنهاد وژه تا پایان امروز معتر است و ممکن است
پس از آن قیمتها تغر کند». ان حس فوریت، مشتری را ترغیب

به اقدام فوری مکند.

7. رموز فروش تلفنی - خودتان را جای مشتری
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بگذارید و «پاسخ منف» را به فرصتی رای فروش
تبدل کنید

در بسیاری از موارد، مشتریها ممکن است پاسخ منف به پیشنهاد
شما بدهند. در ان مواقع، یک از رموز فروش تلفنی ان است که از
ان پاسخ منف به نفع خودتان استفاده کنید. اگر مشتری بهطور
مسقیم پاسخ منف بدهد، به جای اینکه با دلال عموم به او
پاسخ دهید، پیشنهاد کنید که رای هر نوع مشکل دیگری که ممکن
است در آینده پیش بیاید، آمادگ دارید. به عنوان مثال: «فهمیدم
که در حال حاضر به ان محصول نیازی ندارید، اما آیا دوست دارید

که در آینده اطلاعات بیشتری در ان زمینه دریافت کنید؟»

8.رموز فروش تلفنی -تکنیک «تعلق»، رای جلب
توجه و ایجاد جذابیت بیشتر

یک از رموز فروش تلفنی که در کمتر مقالهای به آن اشاره مشود،
اسـتفاده از تکنیـک «تعلـق» اسـت. اـن تکنیـک بهطـور خـاص ـرای
جذب توجه مشتری به کار مرود. شما متوانید در حن صحبت،
اطلاعـات کلیـدی را بهطـور غرمسـقیم و بـا مکثهـای حسابشـده
بیـان کنیـد. بهعنـوان مثـال، اگـر در حـال صـحبت دربـاره وژگهـای
خاص یک محصول هستید، متوانید بگویید: «ان محصول یک
وژگـ خـاص دارد کـه حتـی رقبـای مـا در بـازار نمتواننـد آن را ارائـه
دهند…» و سپس کم مکث کنید تا مشتری به انتظار ادامه صحبت
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شمـا بیفتـد. اـن نـوع مکثهـا، تـوجه مشتـری را جلـب کـرده و او را
ترغیب به شنیدن ادامه مکند.

9.رموز فروش تلفنی -«مهارت در ایجاد داستان»
رای ارتباط عاطف

رای جلب اعتماد مشتری و ایجاد یک رابطه عاطف با او، استفاده از
«داستانسـرای» متوانـد یـک اسـتراژی مـؤثر باشـد. بهجـای اینکـه
صـرفاً وژگهـای یـک محصـول را بیـان کنیـد، یـک داسـتان مرتبـط و
واقع بیان کنید که چطور محصول یا خدمت شما به یک فرد یا
شرکتی کمک کرده است. ان داستانها به مشتریان ان احساس را
مدهنـد کـه آنهـا هـم متواننـد بخشـی از اـن داسـتان مـوفقیت
باشند. مثلا: «یک از مشتریان ما در ابتدای کار از مشکلات مشاهی
رنج مرد، اما با استفاده از محصول ما، توانست در عرض سه ماه،

کارای تیم خود را دو رار کند».

10. رموز فروش تلفنی - استفاده از «تکنیک مقایسه
غرمسقیم» رای ارزیای ارزش

ژه در زمانی که مشتری قیمت را بهعنوان مانع اصلن تکنیک، بهوا
مطـرح مکنـد، بسـیار مـؤثر اسـت. بهجـای اینکـه وارد یـک بحـث
مسقیم درباره قیمت شوید، بهطور غرمسقیم ارزش محصول یا
خدمات خود را در مقال رقبای موجود مقایسه کنید. مثلاً: «درست
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اسـت کـه رخـ از رقبـای مـا قیمتهـای پـانتری دارنـد، امـا اغلـب
مشتریان ما متوجه مشوند که با توجه به کیفیت و خدمات پس
از فـروش، ارزش واقعـ اـن محصـول بیشتـر از گزینههـای ارزانتـر
است». ان مقایسه غرمسقیم به مشتری کمک مکند که روی

ارزش واقع تمرکز کند، نه صرفاً قیمت.

11. رموز فروش تلفنی - ایجاد حس اعتماد با «اثبات
«اجتماع

اثبــات اجتمــاع یــا «social proof» یکــ از ازارهــای قدرتمنــد در
توانید با اشاره به تعداد مشتریان راضفروش تلفنی است. شما م
یا ارائه تستیمونیالها و ررسیهای مثبت، اعتماد مشتری را جلب
کنید. بهعنوان مثال، متوانید بگویید: «ما در حال حاضر با بیش از
100 شرکــت مشــابه شمــا همکــاری داریــم و نتــاج بســیار مثبتــی
داشتهایم». ان کار باعث مشود مشتری احساس کند که تصمیم

به خرید از شما، تصمیم درست است.

12. رموز فروش تلفنی - «مشاهدهای از آینده»
بهعنوان محرک اقدام فوری

اگر مخواهید مشتری را به انجام فوری خرید ترغیب کنید، استفاده
از تکنیـک «مشاهـدهای از آینـده» متوانـد مـؤثر باشـد. اـن تکنیـک
بهطور خاص به مشتریان کمک مکند تا تصور واضح از آیندهای
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کـه پـس از خریـد شمـا خواهنـد داشـت، بـه ذهـن بیاورنـد. بهعنـوان
مثال: «تصور کنید که دو ماه از الان گذشته و تیم شما با استفاده از
ان نرمافزار جدید، توانسته است کارای خود را 40 درصد افزایش

دهد. آیا نمخواهید همن حالا ان تغر را شروع کنید؟»

13. رموز فروش تلفنی - تکنیک «رفتار همراستا» رای
ایجاد ارتباط سرعتر

ان تکنیک ر پایهی همراستای با رفتار و لحن مشتری است. وقتی
شما با لحن آرامتر، سرعتر، یا ر انرژیتر صحبت کنید، مشتری بهطور
ناخودآگاه با شما همراستا مشود. ان تکنیک متواند احساس
راحتی بیشتری را در مشتری ایجاد کند و باعث شود که بیشتر تمال
به ادامه مکالمه و در نهایت خرید داشته باشد. بهعنوان مثال، اگر
مشتری رانرژی است، شما نز باید لحن رانرژی داشته باشید تا

رابطه سرعتر رقرار شود.

14. رموز فروش تلفنی - «تکنیک تعامل رسشمحور»
رای درگر کردن مشتری در فرآیند خرید

یکــ از روشهــای پیشرفتــه فــروش تلفنــی، اســتفاده از تکنیــک
«رسشمحور» است. بهجای ارائه یک پاسخ مسقیم به سوالات
مشتری، از او سوالات بیشتری رسید تا خودش بهطور مسقیم به
نتیجه رسد. ان روش باعث مشود مشتری خود را در فرآیند خرید
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دخل بداند و احساس کنترل بیشتری داشته باشد. رای مثال، به
جای اینکه بگویید «ان محصول هترن گزینه است»، متوانید
رسید «چه وژگهای رای شما در خرید ان محصول اهمیت

بیشتری دارد؟»

15. رموز فروش تلفنی - تکنیک «حس پاداش» رای
ایجاد انگزه بیشتر

یک از روشهای مؤثر در فروش تلفنی، ایجاد حس پاداش است.
ان تکنیک به ان صورت عمل مکند که شما به مشتری نشان
مدهید که خرید از شما نه تنها یک معامله ساده است، بلکه یک
پاداش نز رای او به حساب مآید. رای مثال، متوانید بگویید:
«اگر امروز تصمیم به خرید بگرید، علاوه ر تخفیف وژه، دسترسی
به پشتیبانی 24 ساعته نز خواهید داشت، که باعث مشود در
مسـر اسـتفاده از محصـول هچگـاه تنهـا نباشیـد». اـن احسـاس
پاداش نه تنها مشتری را به خرید ترغیب مکند، بلکه او را به عمل

فوری وادار مکند.

16. رموز فروش تلفنی- استفاده از «استراژی تعوق
انتخاب» رای کاهش فشار

زمانی که احساس مکنید مشتری تحت فشار قرار دارد یا قادر به
تصـمیمگری فـوری نیسـت، اسـتفاده از تکنیـک «اسـتراژی تعوـق
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انتخاب» متواند مفید باشد. ان استراژی به ان معناست که به
مشتری اجازه مدهید کم بیشتر فکر کند، اما در عن حال بهطور
غرمسقیم او را به ادامه تعامل تشوق مکنید. بهعنوان مثال:
«درک مکنم که ممکن است نیاز به کم زمان رای فکر کردن داشته
باشید. ان تصمیم رای شما اهمیت زیادی دارد، پس بگذارید چند
روز دیگر هم در نظر بگرید و اگر سوال داشتید، من در دسترسم».
ان کار به مشتری اجازه مدهد احساس فشار کمتری داشته باشد

و همزمان بهطور مثبت به ادامه تماس و خرید تحریک شود.

17. رموز فروش تلفنی - ساختاردهی به مکالمات رای
«گرفتن تصمیم سرع»

در بسـیاری از مواقـع، مشتریـان ممکـن اسـت از تصـمیمگری سـرع
خودداری کنند. رای غلبه ر ان مانع، ساختاردهی به مکالمات به
گونهای که مشتری مجور شود تصمیم بگرد، بسیار مؤثر است.
بهعنــوان مثــال، متوانیــد بــا اــن جملههــا شــروع کنیــد: «شمــا
گزینههای زیادی دارید، اما دو گزینه اصل که هماکنون در دسترس
شما هستند، ان دو مورد هستند. کدامیک بیشتر رای نیازهای شما
مناسب است؟» ان روش به مشتری اجازه مدهد که انتخاب کند،
اما در واقع در دام شما قرار گرفته و باید ن دو گزینه پیشفرض

تصمیم بگرد.
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18. رموز فروش تلفنی - قویت خرید با «پیشنهاد
محدود»

یک دیگر از روشهای جلب مشتری رای خرید سرعتر، استفاده از
ــن پیشنهادهــا بهگــونهای طراحــپیشنهادهــای محــدود اســت. ا
مشوند که مشتری احساس کند فرصت خرید خاص را از دست
خواهد داد. بهعنوان مثال: «فقط امروز متوانید ان تخفیف وژه
را دریافت کنید. ان تخفیف بهطور معمول رای ان محصول اعمال
نمشود، بناران اگر به فکر خرید هستید، حالا هترن زمان است».
پیشنهـادات محـدود، بـه مشتـری حـس فـوریت مدهنـد و بـاعث

مشوند که از تعلل خود دست ردارد.

19. رموز فروش تلفنی - تکنیک «چرخه قفل شده»
رای فروشهای مکرر

تکنیک «چرخه قفل شده» به ان معناست که پس از اتمام یک
فروش موفق، بهطور خودکار و طبیع مرحله بعدی فروش را مطرح
کنید. بهعنوان مثال، اگر مشتری یک محصول خاص خریداری کرده
اسـت، متوانیـد انطـور ادامـه دهیـد: «خوشحـالم کـه شمـا اـن
محصول را خریدید! اما اگر بخواهید از تمام وژگها و مزایای آن به
هترـن نحـو هرهـرداری کنیـد، پیشنهـاد مکنـم بـه شمـا محصـول
مکمل دیگری را معرف کنم که با آن، تجربه شما بهطور کامل تکمل
مشـود». اـن تکنیـک بـاعث مشـود کـه مشتـری بهطـور طـبیع و
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بدون احساس فشار، خریدهای بعدی را هم انجام دهد.

20. رموز فروش تلفنی - ساخت «حس انجام کار
درست» رای جلب اعتماد بیشتر

رای افزایش فروش و ایجاد اعتماد در فروش تلفنی، یک از هترن
اسـتراژیها، سـاختن حـس «انجـام کـار درسـت» در ذهـن مشتـری
است. وقتی مشتری احساس کند که انتخاب او به نفعش است،
احتمال خرید افزایش میابد. شما متوانید ان کار را با تأکید ر
مزایای تصمیم خرید رای خود مشتری انجام دهید: «با خرید ان
محصول، شما علاوه ر هرهرداری از هترن وژگها، خود را از یک
سرمایهگذاری بلندمدت مطمئن خواهید کرد. ان انتخاب رای آینده

شما هترن گزینه است».

21. رموز فروش تلفنی - استفاده از «نظرات مشتریان
قبل «رای اثبات ارزش محصول

مشتریـان جدیـد معمـولاً قـل از خریـد، بـه دنبـال نظـرات دیگـران
مگردند. در فروش تلفنی، ان امر متواند بهطور چشمگری به
شما کمک کند. زمانی که مشتری تردید دارد، ارائه نظرات و تجربیات
مشتریان قبل متواند اثربخش باشد. ان نظرات بهوژه وقتی که
مشتریان مشابه با نیازهای مشتری فعل شما هستند، متوانند ر
روی تصمیمگری او تأثر بگذارند: «یک از مشتریان ما که شرایط
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مشابه شما را داشت، پس از خرید ان محصول، در کمتر از یک ماه
شاهد افزایش 25 درصدی در هرهوری خود ود». ان نظرات باعث
مشود که مشتری احساس کند ان محصول بهطور واقع نیازهای

او را رآورده خواهد کرد.

22. رموز فروش تلفنی - تکنیک «سوالات آیندهنگر»
رای ایجاد یک چشمانداز مثبت

اگر مخواهید مشتری را به خرید فوری ترغیب کنید، استفاده از
سوالات آیندهنگر متواند مفید باشد. ان سوالات به مشتری کمک
مکنند که تصور واضح از فواید خرید محصول در آینده داشته
باشـد: «اگـر همـن حـالا اـن محصـول را خریـداری کنیـد، چطـور فکـر
مکنیـد کـه در 6 مـاه آینـده، کـارای کسـبوکار شمـا هـود خواهـد
یـافت؟ آیـا متوانیـد نتیجـه ملموسـی از اـن تغـرات مشاهـده

کنید؟»

نتیجهگری نهای: تسلط ر هنر فروش تلفنی

بـا اسـتفاده از اـن تکنیکهـا و اسـتراژیهای پیشرفتـه، شمـا قـادر
خواهیــد ــود فــروش تلفنــی خــود را بــه ســطح جدیــدی ریــد.
تکنیکهای منحصر بهفرد مانند «ایجاد حس انجام کار درست» و
«چرخـه قفـل شـده» بـاعث مشـود مشتـری احسـاس کنـد در مسـر
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درسـتی قـرار دارد و تصـمیمهایش بـه نفـع خـودش اسـت. اـن کـار
نهتنهـا بـاعث مـوفقیت در فـروش مشـود، بلکـه رابطـه شمـا بـا

مشتریان را نز هود مبخشد.

با تمرن مداوم و بهکارگری ان استراژیها، متوانید به یک از
هترنهـای اـن حـوزه تبـدل شویـد و فـروش خـود را چنـدن راـر

کنید.

اگر نیاز به راهنمای بیشتری دارید یا سوالات خاص در ان زمینه
رایتان پیش آمده، ما همیشه در دسترسیم تا به شما کمک کنیم.

اگـر علاقـه منـد بـه افزایـش فـروش خـود از طرـق تماسهـای تلفنـی
هستید، متوانید مقاله جامع و تخصص راه مدران را مطالعه کنید

و تجربیات خودرا باما به اشتراک بگذارید.

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره آمـوزشی
حرفـه ای فـروش، تبـدل بـه فروشنـدهای حرفـه ای و بـدون چـالش

شوید.

رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.
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