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اسکریپت فروش تلفنی: هنر فروش از راه دور

اسکریپت فروش تلفنی: هنر فروش از راه دور
فروش تلفنی یک از قدرتمندترن روشها رای جذب مشتریان و
ی ایجـاد ارتبـاطـن نـوع فـروش، توانـاافزایـش فـروش اسـت. در ا
مـوثر بـا مشتریـان از طرـق تلفـن، متوانـد تفـاوت زیـادی در نتـاج
،از ارکان اصل رای موفقیت در فروش تلفنی، یک .داشته باشد
استفاده از اسکریپت فروش است. ان اسکریپت، یا به عبارتی، یک
الگوی فروش از پیش طراحشده، متواند روند تماس را هدایت
کرده و از سرگردانی در حن مکالمه جلوگری کند. در ان مقاله، به
ررسـی نحـوه نـوشتن اسـکریپت فـروش تلفنـی، پارامترهـای مهـم در
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طراح آن و روش اجرای صحح آن مردازیم.

تعریف اسکریپت فروش تلفنی

اسکریپت فروش، به طور ساده، یک متن از پیش تعنشده است
که به تیم فروش کمک مکند تا مکالمه خود را با مشتری به طور
ـن اسـکریپتها بـه گـونهای طراحـساختاریـافته هـدایت کننـد. ا
مشونـد کـه فروشنـده در طـول مکـالمه بتوانـد بـه راحتـی نیازهـای
مشتری را شناسای کرده و پیشنهادهای خود را مطاق با آن نیازها
ارائه دهد. در حقیقت، اسکریپتهای فروش به نوع نقشه راه رای

هدایت مکالمه به سمت فروش و نتیجه مطلوب هستند.

پارامترهای کلیدی در نوشتن اسکریپت فروش تلفنی

رای نوشتن یک اسکریپت فروش موثر، باید رخ پارامترها و اصول
را در نظر بگرید که بتوانند حداکثر تأثر را ر روی مشتری بگذارند:

آغاز مکالمه (افتاحیه)

افتاحیه یا شروع مکالمه باید گرم، دوستانه و حرفهای باشد. هدف
ان است که ابتدا اعتماد مشتری جلب شده و فضای مکالمه رای
ن بخش، به جای اینکه صرفاً معرفادامه گفتگو فراهم گردد. در ا
کنید که چه چزی مفروشید، هتر است از سوالات باز استفاده

https://rahemodiran.com/


3

کنید تا مشتری احساس راحتی بیشتری کند.

مثال:
“سلام، من آرش از شرکت XYZ هستم. چطور متوانم به شما کمک

کنم که تجربه هتری داشته باشید؟”

شناخت نیازهای مشتری (رسیدن سوالات درست)

در ان مرحله، فروشنده باید سوالاتی رسد که نیازها، خواستهها و
مشکلات مشتـری را شناسـای کنـد. اـن بخـش یکـ از مهمترـن
قسمتهای اسکریپت فروش است، چرا که متوانید محصول یا
خـدمت خـود را دقیقـاً بـه گـونهای معرفـ کنیـد کـه بـه مشکلات و

نیازهای مشتری پاسخ دهد.

مثال:
“چه مشکلاتی در حال حاضر در کسب و کارتان دارید که فکر مکنید

ممکن است ما بتوانیم کمکتان کنیم؟”

ارائه راهحل (توضح مزایا)

پـس از شنـاخت نیازهـای مشتـری، زمـان آن اسـت کـه محصـول یـا
خـدمت خـود را بـه طـور خـاص و هدفمنـد معرفـ کنیـد. اینجـا بایـد
قیممحصول را به گونهای مطرح کنید که ارتباط مس مزایای اصل
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با نیازهای مشتری داشته باشد. به جای شرح وژگها، ر مزایا و
چگونگ حل مشکلات مشتری تأکید کنید.

مثال:
“محصول ما دقیقاً همان راهحلهای که به دنبال آن ودید را به
شما ارائه مدهد. با استفاده از ان محصول، شما متوانید در

مدت زمان کوتاهتری نتاج هتری بگرید.”

رطرف کردن اعتراضات

همیشه احتمال دارد که مشتری نسبت به خرید محصول یا خدمت
شما اعتراضاتی داشته باشد. اسکریپت فروش باید طوری طراح
شود که به فروشنده کمک کند تا ان اعتراضات را به نرم و حرفهای
رطرف کند. باید نشان دهید که به نگرانیهای مشتری توجه دارید و

راهحلهای رای رفع آنها دارید.

مثال:
“مـن متـوجه نگرانـی شمـا در مـورد قیمـت هسـتم. امـا بـه اـن نکتـه
توجه کنید که در بلندمدت، ان محصول متواند به شما کمک کند

تا هزینههای جاری خود را کاهش دهید.”
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درخواست فروش (پایان مکالمه)

ل تماس به یک فروش است. با نرمن مرحله، هدف شما تبددر ا
و حرفـهای، از مشتـری بخواهیـد کـه خریـد خـود را انجـام دهـد. بایـد
اعتماد مشتری را جلب کرده و به آنها احساس راحتی رای اقدام

بدهید.

مثال:
“آیـا آمادهایـد کـه محصـول را امـروز سـفارش دهیـد و از مزایـای آن

هرهمند شوید؟”

نکات کلیدی رای اجرای موفق اسکریپت فروش
تلفنی

حالا که اسکریپت فروش را نوشتید، نکات زر به شما کمک مکند
تا در اجرا به هترن نحو ممکن عمل کنید:

شخصسازی مکالمه

اگرچه اسکریپتها به شما کمک مکنند تا یک ساختار منظم داشته
باشید، اما باید مکالمه را شخصسازی کنید. هر مشتری متفاوت

است و باید نشان دهید که به نیازهای او توجه دارید.
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شنوندۀ خوب باشید

یک از مهارتهای کلیدی در فروش تلفنی، توانای گوش دادن به
صحبتهای مشتری است. در حن مکالمه، به صحبتهای مشتری با
دقت گوش دهید و از آنها رای تنظیم جوابهای خود استفاده

کنید.

صور باشید

هر مشتری زمانی نیاز دارد تا تصمیم بگرد. به آنها فشار نیاورید.
صـور ـودن و اجـازه دادن بـه مشتـری ـرای فکـر کـردن، متوانـد بـه

اعتمادسازی کمک کند.

رای هر سوال و اعتراض آماده باشید

حتمـاً آمـادگ داشتـه باشیـد کـه بـه هـر سـوال یـا اعتراضـ پاسـخ
بدهید. به طور دقق و حرفهای به هر سوال مشتری پاسخ دهید تا

نشان دهید که به کار خود تسلط دارید.

چگونه اسکریپت فروش را به صورت عمل
پیادهسازی کنیم؟

ایجاد یک اسکریپت فروش مناسب نیاز به تفکر استراژیک و دقت
دارد. ان که چگونه اسکریپت را در واقعیت اجرا کنید، بستگ به
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تیـم فـروش و نحـوه عملکـرد آنهـا دارد. در اـن بخـش بـه نکـاتی
رداخته مشود که به شما کمک مکند تا اسکریپتها را به درستی

و به صورت عمل در تماسهای تلفنی به کار بگرید.

آموزش و تمرن تیم فروش

یک از مهمترن گامها در اجرای موفق اسکریپت فروش، آموزش و
تمرـن مسـتمر تیـم فـروش اسـت. حتـی هترـن اسـکریپتها بـدون
تمرـن و آشنـای عمـق بـا محتـوا و ساختارشـان، نتیجـه مطلـوب را
نخواهنـد داشـت. بنـاران، بایـد تیـم فـروش را بـه طـور مـداوم بـا
اسکریپتها آشنا کرده و از آنها بخواهید که تمرینات عمل انجام

دهند تا بتوانند به طور طبیع و مؤثر با آنها ارتباط رقرار کنند.

نکته: جلسات آموزشی باید شامل شبیهسازی تماسهای واقع با
مشتریـان باشـد. بـه اـن ترتیـب فروشنـدگان متواننـد در شرایـط

شبیهسازی شده به راحتی به چالشهای مختلف پاسخ دهند.

CRM زارهای دیجیتال و نرمافزارهایاستفاده از ا

امـروزه ازارهـای دیجیتـال و نرمافزارهـای CRM (مـدریت ارتبـاط بـا
مشتـری) نقـش مهمـ در فرآینـد فـروش تلفنـی ایفـا مکننـد. اـن
ازارها متوانند به شما کمک کنند تا اسکریپتهای فروش را به
صورت دقق پیادهسازی کنید و پیگری تماسها و نتاج آنها را به
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CRM راحتی انجام دهید. به عنوان مثال، با استفاده از یک نرمافزار
، متوانیـد یادداشتهـا و تـاریخچه مکالمـات قبلـ بـا مشتریـان را

ذخره کرده و به سرعت به اطلاعات ضروری دسترسی پیدا کنید.

نکتـه: اسـتفاده از نرمافزارهـای مـدریت ارتبـاط بـا مشتـری، متوانـد
موجب افزایش هرهوری تیم فروش شود و به فروشندگان ان امکان

را بدهد که تمرکز بیشتری ر روی مکالمه خود با مشتری بگذارند.

سازماندهی زمان تماسها

زمانبندی تماسها یک دیگر از عوامل کلیدی در موفقیت اسکریپت
فروش است. معمولاً هترن زمان رای تماسهای فروش تلفنی،
زمانی است که مشتریان زمان کاف رای صحبت دارند. ان متواند
شامـل ساعـات اولیـه روز یـا پـس از صـرف ناهـار باشـد. در کنـار اـن
موضوع، تنظیم زمان تماس با مشتریان ر اساس رفتار و تاریخچه

تماسهای قبل نز متواند نتیجهساز باشد.

نکته: همیشه به تیم فروش خود توصیه کنید که از زمانهای خاص
رای تماسها استفاده کنند و از تماسهای ناگهانی و در ساعتهای
نامناسب خودداری کنند. ان کار متواند تأثر زیادی در احساس

مشتری نسبت به رند شما داشته باشد.
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مهمترن وژگهای یک اسکریپت فروش مؤثر

در ادامه، وژگهای که باعث موفقیت یک اسکریپت فروش تلفنی
مشود را ررسی مکنیم. ان وژگها نه تنها به هود عملکرد تیم
فروش کمک مکند، بلکه باعث مشود مشتریان احساس راحتی و
اطمینان کنند که در حال دریافت خدمات و محصولاتی با کیفیت

هستند.

سادگ و وضوح

اسکریپت فروش باید ساده و روشن باشد. هچ چزی پیچیده و
سردرگمکننده نباید در آن وجود داشته باشد. هر جمله و هر کلمه
باید به وضوح به مشتری بگوید که چگونه متوانند از محصول یا
خـدمات شمـا هرهمنـد شونـد. اـن سـادگ بایـد در تمـام مراحـل

اسکریپت حفظ شود؛ از آغاز تماس تا پایان مکالمه.

ارتباط انسانی

اسکریپت فروش باید به گونهای طراح شود که هر فروشنده بتواند
با مشتری ارتباط انسانی رقرار کند. به عبارت دیگر، مکالمه باید به
اندازه کاف طبیع باشد تا مشتری احساس کند که در حال صحبت
با یک فرد واقع است، نه یک ربات یا سیستم خودکار. به همن
دلل، باید از زبان ساده و دوستانه استفاده کنید و از اصطلاحات
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فنی پیچیده رهز کنید.

قابلیت انطباق با شرایط مختلف

هر تماس و هر مشتری شرایط خاص خود را دارد. اسکریپت فروش
بایـد انعطـافپذر باشـد تـا بتوانـد بـا شرایـط و نیازهـای مختلـف
مشتریـان تطـاق داشتـه باشـد. بنـاران، فروشنـدگان بایـد توانـای
تغـر مسـر مکـالمه را ـر اسـاس نـوع واکنـش مشتـری و شرایـط آن

داشته باشند.

نکتــه: در اســکریپتهای فــروش بایــد فضاهــای ــرای پاســخ بــه
اعتراضـات مختلـف، توضـح در مـورد وژگهـای محصـول و حتـی

پیشنهادهای خاص در نظر گرفته شود.

آزمایش و هود مداوم

هچ اسکریپت فروش ایدهآل وجود ندارد که همیشه و رای همه
مـؤثر باشـد. از اـن رو، بایـد اسـکریپتها را بـه طـور مـداوم آزمـایش
کـرده و آنهـا را هـود بخشیـد. از نظـرات تیـم فـروش و بـازخورد
مشتریان استفاده کنید تا اسکریپتها را دققتر و موثرتر کنید. ان
فرآیند از طرق نظارت ر نتاج تماسها و تحلل آنها به دست

مآید.
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ملاحظات روانشناسی در اسکریپت فروش تلفنی

هنگام که اسکریپت فروش را منویسید، نباید تنها به ساختار و
جملات فنی توجه کنید، بلکه باید اصول روانشناسی فروش را نز
در نظـر بگریـد. در اـن بخـش، بـه تـأثرات روانـی کلمـات و نحـوه

استفاده از آنها رای مقاعدسازی و هدایت مشتریان مردازیم.

استفاده از کلمات مثبت و اثرگذار

کلمات متوانند تأثر عمیق ر احساسات و تصمیمات مشتریان
بگذارند. به همن دلل، استفاده از کلمات مثبت در اسکریپتهای
فروش امری ضروری است. کلماتی مانند “فرصت عال”، “افزایش
هـرهوری”، “دقیقـاً آنچـه کـه نیـاز داریـد” و “نتـاج شگفتانگـز” بـه

شدت متوانند انگزه مشتری را رای خرید تحریک کنند.

مثال:
“ان فرصت وژه به شما کمک مکند که هزینههای خود را کاهش
داده و هرهوری کسب و کارتان را به طرز چشمگری افزایش دهید.”

تشوق به اقدام فوری

در فروش تلفنی، شما باید مشتری را رای اقدام سرع ترغیب کنید.
ـرای اـن کـار متوانیـد از تکنیکهـای روانشناسـی مثـل اضطـرار
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(Urgency) و کمود (Scarcity) استفاده کنید. با ان کار، مشتری
احساس مکند که اگر فوری اقدام نکند، فرصتی را از دست خواهد

داد.

مثال:
“ان پیشنهاد محدود است و فقط رای امروز قال استفاده است.
اگر تمال دارید که از ان تخفیف وژه هرهمند شوید، باید سرعتر

اقدام کنید.”

ایجاد احساس تعلق

مشتریـان تماـل دارنـد بـا رنـدهای کـه بـه آنهـا احسـاس تعلـق
مدهند، ارتباط رقرار کنند. در اسکریپت فروش تلفنی، باید ان
احساس را ایجاد کنید که مشتریان بخشی از یک جامعه وژه یا

گروه موفق هستند که از مزایای خاص هرهمند مشوند.

مثال:
“با انتخاب ان محصول، شما به یک از مشتریان وژه ما تبدل
مشوید و متوانید از پشتیبانی 24 ساعته و خدمات اختصاص ما

هرهمند شوید.”
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همدل و توجه به احساسات مشتری

رای ایجاد ارتباط موثر، باید به احساسات مشتری توجه کنید. به
همن دلل، در اسکریپتهای فروش باید جملات و عباراتی گنجانده
شـود کـه نشـان دهنـد فروشنـده بـه نگرانیهـا و مشکلات مشتریـان

گوش مدهد و آنها را درک مکند.

مثال:
“من متوجه هستم که تصمیمگری رای خرید متواند دشوار باشد،
امـا مطمئـن باشیـد کـه مـا در کنـار شمـا خـواهیم ـود تـا بـه هترـن

تصمیم رسید.”

تحلل نتاج و هینهسازی اسکریپت فروش

بعد از اجرای اسکریپت فروش تلفنی، مهمترن گام تحلل نتاج
است. رای اینکه بتوانید اسکریپت فروش خود را هینه کنید، باید
به صورت مستمر بازخوردهای حاصل از تماسهای فروش را ررسی

کنید و تغرات لازم را اعمال کنید.

اندازهگری مزان موفقیت

یکـ از روشهـای مـوثر ـرای ارزیـای مـوفقیت اسـکریپت فـروش،
اندازهگری نرخ تبدل تماسها به فروش است. شما متوانید با
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استفاده از نرمافزارهای CRM و ازارهای آنالز تماس، مزان موفقیت
هر تماس را بسنجید و ببینید که کدام بخشهای اسکریپت بیشتر

تأثرگذار ودهاند.

جمعآوری بازخورد تیم فروش

فروشندگان خط مقدم تیم شما، هترن مناع رای ارائه بازخوردهای
واقعــ دربــاره اســکریپت هســتند. آنهــا متواننــد بگوینــد کــدام
بخشهای اسکریپت کارآی بیشتری دارند و کدام بخشها نیاز به
هود دارند. به طور منظم جلسات با تیم فروش رگزار کنید و از

تجربیات آنها رای هود اسکریپت استفاده کنید.

نکته:
بازخورد تیم فروش باید در فرآیند هینهسازی اسکریپتهای فروش
گنجانده شود. گاهی حتی کوچکترن تغرات در متن اسکریپت

متواند تفاوت زیادی در نرخ موفقیت فروش ایجاد کند.

تجزیه و تحلل مکالمات مشتریان

گوش دادن به مکالمات ضبط شده مشتریان و تحلل آنها متواند
اطلاعات ارزشمندی در مورد عملکرد اسکریپت فروش ارائه دهد. در
ان بخش، باید به زبان بدن، تن صدا و نحوه تعامل فروشندگان
توجه کنید. در واقع، حتی اگر اسکریپت به طور کامل دنبال شود،
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نحوه اجرای آن متواند تأثر زیادی ر نتیجه نهای بگذارد.

چالشها و موانع در نوشتن و اجرای اسکریپت
فروش

در نوشتن و اجرای اسکریپتهای فروش تلفنی، موانع وجود دارد
که باید از آنها عور کنید. مهمترن چالشها شامل مقاومت در
رار تغرات، کمود مناع رای آموزش فروشندگان، و مشکلات فنی
در ارتباط با ازارهای دیجیتال است. اما با پیگری مداوم، تحلل
دقق و هرهگری از تجربیات تیم فروش، متوان ان موانع را به

راحتی رطرف کرد.

نتیجهگری نهای: اسکریپت فروش تلفنی به عنوان
ستون فقرات فروش

در نهایت، اسکریپت فروش تلفنی باید به عنوان یک ازار حرفهای و
کارآمد در تیم فروش شما استفاده شود. ان ازار تنها یک راهنما
نیسـت، بلکـه یـک اسـتراژی کامـل ـرای هـدایت مکالمـات فـروش و
تبدل مشتریان احتمال به مشتریان وفادار است. با رعایت تمام
نکـات فـوق، متوانیـد اسـکریپت فـروش تلفنـی خـود را بـه گـونهای
بنویسید و اجرا کنید که حداکثر تأثر را در افزایش فروش و ارقای

کیفیت خدمات به مشتریان داشته باشد.
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⬇️رای دانلود فال Pdf اینجا  کلیک کنید.

اگـر علاقـه منـد بـه افزایـش فـروش خـود از طرـق تماسهـای تلفنـی
هستید، متوانید مقاله راهنمای جامع سیستم سازی فروش رای
رشد پایدار کسب و کار راه مدران را مطالعه کنید و تجربیات خودرا

باما به اشتراک بگذارید.

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفه ای و بدون چالش شوید.

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