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چگونه در بازاریای تلفنی شروع مکالمه را به
خوی رقم زنیم؟

چگونه در بازاریای تلفنی شروع مکالمه را به
خوی رقم زنیم؟

در بازاریای تلفنی، شروع مکالمه با مشتری متواند تأثر زیادی در
موفقیت تماس داشته باشد. کارشناسان فروش باید به طور مؤثر و
کارآمد مکالمات خود را آغاز کنند تا مشتری به صحبتهای آنها
تــوجه کنــد و همکــاری خــود را شــروع نمایــد. در اــن مقــاله، بــه
راهکارهـای مردازیـم کـه بـه کارشناسـان فـروش کمـک مکنـد تـا

شروع مکالمهی خود را به هترن شکل ممکن انجام دهند.
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1. اهمیت شروع مکالمه با مشتری

شروع مکالمه در بازاریای تلفنی، اولن و مهمترن مرحله از فرآیند
فروش است. وقتی که کارشناس فروش تماس خود را رقرار مکند،
تأثر اولن کلمات متواند تفاوت زیادی در نتیجهی تماس ایجاد
کند. مخاطب در همان لحظات ابتدای تصمیم مگرد که آیا به
صـحبتهای شمـا ادامـه دهـد یـا نـه. بنـاران، لازم اسـت کـه شـروع
مکالمه، نه تنها جلب توجه کند بلکه فضای دوستانه و حرفهای را

رای ادامه مکالمه ایجاد نماید.

 

2. تکنیکهای شروع مکالمه مؤثر

از تکنیکهـای مـؤثر در شـروع مکـالمه، اسـتفاده از یـک معرفـ یکـ
کوتاه و واضح است. کارشناس فروش باید خود را معرف کرده و
توضح دهد که تماس او به چه دلل است. ان کار باعث مشود
مشتری احساس کند که تماس آنها هدفدار و مرتبط است. مثلاً:
“سلام، من [نام] از شرکت [نام شرکت] هستم و با شما تماس گرفتم
تا راهکارهای رای [موضوع مرتبط با محصول یا خدمت] به شما
معرف کنم.” ان معرف ساده و مختصر، به مشتری ان امکان را
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مدهـد کـه سـرعتر تصـمیم بگـرد کـه بـه صـحبتهای شمـا گـوش
دهد.

 

3. استفاده از سوالات باز در شروع مکالمه

اسـتفاده از سـوالات بـاز در ابتـدای مکـالمه متوانـد تـأثر زیـادی در
جلب توجه مشتری داشته باشد. به جای رسیدن سوالات بستهای
که فقط جواب بله یا نه دارند، سع کنید سوالاتی مطرح کنید که
مشتـری را تشوـق بـه پاسـخ دادن و بیـان نظـرات خـود کنـد. مثلاً:
“چطـور از وضعیـت [موضـوع مـورد نظـر] راضـ هسـتید؟” یـا “چـه
چالشهای در ان زمینه دارید که ممکن است کمک به شما نیاز
داشته باشد؟” ان سوالات نه تنها شروع مکالمه را طبیعتر مکنند
بلکه به کارشناسان فروش ان امکان را مدهند که نیازهای مشتری
را هتر شناسای کرده و پیشنهادات خود را متناسب با آنها تنظیم

کنند.

 

4. ایجاد حس ارتباط و اعتماد در ابتدای مکالمه

یکـ از مهمترـن بخشهـای شـروع مکـالمه، ایجـاد حـس ارتبـاط و
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اعتماد است. اگر مشتری احساس کند که تماس شما رای کمک به
او است و نه فقط رای فروش، احتمال ادامه مکالمه بیشتر خواهد
ــرای اــن منظــور، متــوان از جملاتــی اســتفاده کــرد کــه  .ــود
نشاندهندهی توجه به نیازها و مشکلات مشتری باشد. به عنوان
مثـال: “مـن درک مکنـم کـه ممکـن اسـت شمـا بـا چالشهـای در
[مسئله مرتبط] روبهرو باشید و خوشحال مشوم که در ان زمینه به
شما کمک کنم.” ان نوع صحبتها باعث مشود مشتری احساس

کند که فردی با درک و توجه به مشکلات او در حال صحبت است.

 

5. رعایت ادب و احترام در شروع مکالمه

یک نکتهی دیگر که کارشناسان فروش باید به آن توجه کنند، رعایت
ادب و احترام در ابتدای مکالمه است. رفتار مودبانه و حرفهای نه
تنهــا بــاعث ایجــاد یــک آغــاز مثبــت مشــود بلکــه همچنــن بــه
اعتمادسـازی کمـک مکنـد. از کلمـاتی ماننـد “لطفـاً”، “ممنـونم” و
“خواهش مکنم” استفاده کنید و همواره اطمینان حاصل کنید که

مشتری در هنگام تماس احساس راحتی مکند.

 

https://rahemodiran.com/


5

6. تمرکز ر نیازهای مشتری در ابتدای مکالمه

یکـ از اشتباهـات راـج در شـروع مکالمـات تلفنـی اـن اسـت کـه
فروشندگان به جای تمرکز ر نیازهای مشتری، به طور مسقیم به
معرف محصول یا خدمات خود مردازند. ان روش نه تنها ممکن
اســت بــاعث از دســت رفتــن تــوجه مشتــری شــود، بلکــه حــس
رقـابتجوی و فشـار ـرای خریـد را در او ایجـاد مکنـد. در عـوض،
کارشناسان فروش باید ابتدا به نیازهای مشتری توجه کرده و از او
سوالاتی رسند که بتوانند اطلاعات مفیدی رای ارائه یک پیشنهاد
مناسب به دست آورند. به طور مثال، “آیا در حال حاضر به دنبال
راهحلهای رای [مشکل خاص] هستید؟” ان سوال به فروشنده
اجازه مدهد تا مکالمه را به سمت شناسای دقق نیازهای مشتری

هدایت کند و پیشنهادات خود را ر اساس آن تنظیم نماید.

 

7. استفاده از تکنیکهای تایید اولیه

در شـروع مکالمههـای تلفنـی، اسـتفاده از تکنیکهـای تاییـد اولیـه
متوانـد کمـک زیـادی بـه جلـب اعتمـاد مشتـری کنـد. وقتـی کـه
فروشنده از ابتدا نشان دهد که به شنیدن مشتری اهمیت مدهد،
مشتـری احسـاس مکنـد کـه وقـت او هـدر نمـرود و متوانـد بـه
راحتی نیازهای خود را بیان کند. به عنوان مثال، متوان از جملاتی
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همچون “بله، من کاملاً درک مکنم که چرا ان موضوع رای شما
مهم است” یا “مطمئن باشید که ما متوانیم راهحل پیدا کنیم که
مناسب شما باشد” استفاده کرد. ان جملهها باعث مشود که
مشتـری احسـاس کنـد کـه فروشنـده نـه تنهـا بـه او تـوجه دارد، بلکـه

آماده است که به حل مشکلات او ردازد.

 

8. ایجاد فضای دوستانه و غررسم در آغاز مکالمه

در بازاریای تلفنی، به وژه وقتی که تماسها به صورت سرد و بدون
ررسـمشـود، ایجـاد فضـای دوسـتانه و غانجـام م ی قبلـآشنـا
متوانـد تـأثر زیـادی داشتـه باشـد. افـراد معمـولاً تماـل دارنـد بـا
کسـانی کـه در تعـاملات اولیـه خـود حـس راحتـی بیشتـری دارنـد،
همکاری کنند. در ان راستا، کارشناسان فروش باید از لحن گرم و
مودبانهای استفاده کنند که به مشتری ان احساس را بدهد که
تماس با او یک تجربه مثبت خواهد ود. به جای استفاده از لحن
خشـک و حرفـهای، متـوان از عبـارات غررسـم و سـادهای ماننـد
“امیـدوارم حـالتون خـوب بـاشه” یـا “خوشحـال مشـوم کـه بتـونم
کمکتـون کنـم” اسـتفاده کـرد. اـن جملههـا متواننـد جـو مثبـت و
دوستانهای در ابتدای مکالمه ایجاد کنند که موجب مشود مشتری

بیشتر تمال به ادامه مکالمه داشته باشد.

https://rahemodiran.com/


7

 

9. استفاده از داستانها و مثالهای مرتبط رای
جلب توجه مشتری

استفاده از داستانها و مثالهای واقع در شروع مکالمه متواند
بـه طـور چشمگـری تـوجه مشتـری را جلـب کنـد. انسانهـا بـه طـور
طبیع به داستانها علاقه دارند و شنیدن یک داستان متواند
آنها را درگر کند. اگر فروشنده بتواند در آغاز مکالمه یک داستان
کوتاه و مرتبط با محصول یا خدمات خود نقل کند، احتمال اینکه
مشتری ادامه مکالمه دهد بیشتر خواهد شد. به عنوان مثال، “یک
از مشتریان ما اخراً با چالش مشاهی روبهرو ود و توانستیم به او
راهحلهای ارائه دهیم که باعث شد کسبوکارش به سرعت رشد
کند. آیا علاقه دارید درباره ان داستان بیشتر بشنوید؟” ان روش
نه تنها باعث جلب توجه مشود بلکه به مشتری ان احساس را

مدهد که محصول یا خدمت شما متواند واقعاً به او کمک کند.

 

10. تمرن و آمادگ رای شروع مکالمه تلفنی

ـرای مـوفقیت در بازاریـای تلفنـی، کارشناسـان فـروش بایـد بـه طـور
مستمر تکنیکهای خود را تمرن کنند. شروع مکالمه تلفنی ممکن
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است در ابتدا چالشرانگز باشد، اما با تمرن مداوم و آماده ودن
رای انواع مختلف شرایط، فروشندگان متوانند به راحتی شروع
مکالمـات خـود را بـه هترـن نحـو انجـام دهنـد. هترـن فروشنـدگان
اغلـب قـل از هـر تمـاس، چنـد جملـه ابتـدای را تمرـن مکننـد تـا
مطمئـن شونـد کـه بـه طـور طـبیع و اعتمـاد بـه نفـس بـالا صـحبت
مکننـد. بـا داشتـن آمـادگ ذهنـی و فزیکـ ـرای شـروع مکـالمه،
کارشناسان فروش قادر خواهند ود که به راحتی به مشتریان توجه

جلب کرده و مکالمات خود را به نتیجه مطلوب هدایت کنند.

11. تحلل و پاسخ به سیگنالهای مشتری در شروع
مکالمه

هنگام که شروع مکالمه به درستی صورت مگرد، یک از مهمترن
وظایف فروشنده، تحلل و واکنش به سیگنالهای است که مشتری
ارسال مکند. ان سیگنالها متوانند در قالب کلمات، لحن صدا یا
حتی سکوتهای که مشتری در مکالمه ایجاد مکند، ظاهر شوند.
به عنوان مثال، اگر مشتری در پاسخ به معرف فروشنده به صورت
کوتاه و مختصر پاسخ مدهد، ممکن است او نیاز به وقت بیشتری
رای تصمیمگری داشته باشد یا حتی دچار تردید باشد. در چنن
مواردی، فروشنده باید به دقت به نیازهای پنهان مشتری گوش دهد
و با استفاده از سوالات بیشتر یا توضیحات جامعتر، فضای امنی
رای مشتری ایجاد کند. رای مثال: “من متوجه شدم که ممکن است
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ان موضوع رای شما پیچیده باشد، آیا مایلید تا بیشتر درباره آن
صحبت کنیم؟” اینگونه پاسخها متواند به کارشناسان فروش کمک
کند که درک هتری از وضعیت مشتری پیدا کرده و مکالمه را به نفع

خود پیش رند.

 

12. استفاده از ازارهای تکنولوژیک رای هود شروع
مکالمه

در دنیـای مـدرن، اسـتفاده از ازارهـای تکنولـوژیک متوانـد نقـش
مهم در شروع مؤثر مکالمات تلفنی ایفا کند. بسیاری از شرکتها از
نرمافزارهـای مـدریت ارتبـاط بـا مشتـری (CRM) و ازارهـای هـوش
مصنوع رای تحلل رفتار مشتریان استفاده مکنند. ان ازارها
متواننـد بـه فروشنـدگان کمـک کننـد تـا اطلاعـات مفیـدی را دربـاره
مشتریــان جمــعآوری کننــد، مثلاً تــاریخچه خریــد، رفتــار قبلــ در
تماسهـای تلفنـی، یـا نظـرات مشتریـان در شبکههـای اجتمـاع. بـا
دسترسی به ان اطلاعات، فروشنده قادر خواهد ود مکالمه را با
توجه به نیازهای خاص مشتری آغاز کند. به عنوان مثال، فروشنده
متواند در آغاز مکالمه اشاره کند: “من متوجه شدم که شما اخراً
به [محصول/خدمت] ما علاقهمند ودهاید و خوشحال مشوم که
اطلاعات بیشتری را در اختیار شما قرار دهم.” ان نوع اطلاعات نه
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تنهـا نشاندهنـدهی آمـادگ فروشنـده اسـت، بلکـه بـه مشتـری اـن
احساس را مدهد که او از ابتدا رای فروشنده ارزشمند است.

 

13. ارزیای و هود شروع مکالمات تلفنی

رای اینکه شروع مکالمات تلفنی به هترن شکل ممکن انجام شود،
ارزیای مداوم عملکرد و هود آن از اهمیت زیادی رخوردار است.
کارشناسان فروش باید به طور منظم عملکرد خود را مورد ررسی قرار
دهند و از بازخورد مشتریان رای شناسای نقاط قوت و ضعف خود
اسـتفاده کننـد. یکـ از روشهـای مـؤثر در ارزیـای، ضبـط مکالمـات
تلفنـی و تحلـل آنهـا اسـت. بـا گـوش دادن بـه مکالمـات گذشتـه،
فروشندگان متوانند ررسی کنند که آیا شروع مکالمه آنها مؤثر
وده یا خر و در صورت نیاز، تغرات لازم را اعمال کنند. به عنوان
مثال، اگر متوجه شدند که در یک مکالمه خاص مشتری به سرعت
ــرده و از ــل ک ــه و تحل ــد آن را تجزی ــت، بای ــده اس ــد ش علاقهمن
تکنیکهـای مشـابه در مکالمـات آینـده اسـتفاده کننـد. همچنـن،
استفاده از نظرسنجهای مشتری متواند به شناسای نقاط ضعف

در شروع مکالمات کمک کند.

 

https://rahemodiran.com/
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14. تشخیص نیازهای فوری و به موقع در ابتدای
مکالمه

یکــ از مهارتهــای کلیــدی در شــروع مکــالمه، توانــای تشخیــص
نیازهای فوری و به موقع مشتری است. مشتریان ممکن است در
لحظه تماس به یک راهحل فوری رای مشکل که دارند نیاز داشته
باشند. فروشندگان موفق باید قادر باشند به سرعت نیازهای مشتری
را شناسای کرده و در همان لحظات ابتدای، اطلاعات یا راهحلهای
مورد نظر را در اختیار آنها قرار دهند. ان کار متواند با رسیدن
سوالات مناسب و فعالانهتری انجام شود. به عنوان مثال، “آیا در
حال حاضر به دنبال یک راهحل فوری رای [مشکل خاص] هستید؟”
ان سوالها نه تنها به فروشنده کمک مکنند تا نیازهای فوری
مشتری را شناسای کند، بلکه به مشتری ان احساس را مدهند که

فروشنده آماده پاسخگوی به نیازهای خاص او است.

 

15. حفظ انرژی مثبت در شروع مکالمه

آغـاز یـک مکـالمه تلفنـی بـا انـرژی مثبـت، تـأثر زیـادی در ایجـاد یـک
فضای خوشایند رای مشتری خواهد داشت. انرژی مثبت متواند از
طرق لحن صدا، انتخاب کلمات، و حتی سرعت گفتار منقل شود.
کارشناسـان فـروش بایـد اطمینـان حاصـل کننـد کـه در هنگـام شـروع

https://rahemodiran.com/


12

مکـالمه، لحـن صـدای آنهـا صـمیمانه و رانـرژی اسـت تـا مشتـری
احساس راحتی کرده و به مکالمه علاقهمند شود. به عنوان مثال،
استفاده از عباراتی مانند “خیل خوشحالم که با شما تماس گرفتم”
یـا “امیـدوارم روز خـوی داشتـه باشیـد” متوانـد فضـا را از همـان
ابتدای مکالمه مثبت کند. ان نوع انرژی نه تنها کمک مکند تا
مشتری احساس خوشایندی داشته باشد، بلکه باعث مشود که او

به ادامه مکالمه تمال بیشتری پیدا کند.

نتیجهگری نهای:

شـروع مکـالمه در بازاریـای تلفنـی یکـ از کلیـدیترن مراحـل ـرای
موفقیت در فرآیند فروش است. با استفاده از تکنیکهای مختلف
،زارهای تکنولوژیکل سیگنالهای مشتری، استفاده از امانند تحل
ارزیـای مـداوم عملکـرد، و حفـظ انـرژی مثبـت، کارشناسـان فـروش
متواننـد هترـن آغـاز را ـرای هـر مکـالمهای رقـم زننـد. هـر چـه
فروشنده بتواند با دقت و حرفهای ودن در شروع مکالمه عمل کند،
احتمـال مـوفقیت در تبـدل تمـاس بـه یـک فـروش واقعـ بیشتـر

خواهد ود.

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

https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%b4%d8%af-%d9%be%d8%a7%db%8c%d8%af%d8%a7%d8%b1-%da%a9%d8%b3%d8%a8-%d9%88-%da%a9%d8%a7%d8%b1/
https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%b4%d8%af-%d9%be%d8%a7%db%8c%d8%af%d8%a7%d8%b1-%da%a9%d8%b3%d8%a8-%d9%88-%da%a9%d8%a7%d8%b1/
https://rahemodiran.com/
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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.

https://rahemodiran.com/salesbox
https://rahemodiran.com/salesbox
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

