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فروش تلفنی اینترنت؛ کلید فتح بازارهای
ررقابت در عصر دیجیتال

فروش تلفنی اینترنت؛ کلید فتح بازارهای
ررقابت در عصر دیجیتال

چشمانداز فروش تلفنی اینترنت در عرصه رقابت

در عصر حاضر که ارتباطات دیجیتال شریان اصل تعاملات فردی و
تجـاری را شکـل مبخشـد، اینترنـت بـه عنـوان زرسـاختی حیـاتی و
غرقاـل انکـار مطـرح اسـت. گسـتره کارردهـای اینترنـت، از تعـاملات
اجتماع و سرگرمهای آنلان تا تسهل تبادلات مال و مدریت
امـور سازمـانی، وابسـتگ روزافـزون بـه اتصـال پایـدار و بـاکیفیت را
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نمایان مسازد. در ان میان، صنعت ارائهدهندگان خدمات اینترنت
(ISP) بـه یکـ از ویـاترن و رقـابتیترن حوزههـای اقتصـادی مبـدل
گشته است. ظهور مستمر فعالان جدید، تنوع فزاینده در بستهها و
خدمات ارائه شده، و تلاشهای متمرکز ر جذب و حفظ مشتریان،
وژگ بارز ان بازار ویا است. در ان محیط چالشرانگز، فروش
تلفنـی اینترنـت کماکـان بـه عنـوان اـزاری مـؤثر و کارآمـد در راسـتای
دسـتیای بـه مشتریـان بـالقوه و قـویت ارتبـاط بـا مشتریـان بالفعـل

ایفای نقش منماید.

با ان حال، رویکردهای سنتی در فروش تلفنی اینترنت و صرفاً ارائه
فهرستی از بستههای موجود، دیگر پاسخگوی نیازهای بازار کنونی
نمباشـد. مشتریـان امـروزی بـا سـطح بـالاتر از آگـاهی، دسترسـی
گستردهتر به گزینههای متنوع، و توقع دریافت ارزشی فراتر از اتصال
صرف به شبکه جهانی، انتظارات متفاوتی را مطرح منمایند. ایشان
خواستار درک دقق نیازهای خود، دریافت پیشنهادات متناسب با
شرایط اختصاص، و تجربه یک فرآیند خرید حرفهای و رضایتبخش
مباشند. در چنن فضای، فعالان عرصه فروش تلفنی اینترنت با
ــوزه ــابت در ح ــدت رق ــتند. ش ــواجه هس ــددی م ــای متع چالشه
قیمتگـذاری، تنـوع چشمگـر در بسـتهها و خـدمات قاـل ارائـه، و
همچنن وجود تردیدهای احتمال در میان رخ مخاطبان نسبت به
تماسهای تلفنی، پیچیدگهای ان فرآیند را افزایش داده است. در
ان راستا، صرفاً معرف یک محصول کاف نوده و ایجاد اعتماد
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مقال با مشتری، تن واضح و مقاعدکننده ارزش پیشنهادی، و
در نهـایت، ترغیـب ایشـان بـه انتخـاب خـدمات اینترنتـی سازمـان، از

اهمیت بسزای رخوردار است.

هدف از تدون ان مقاله، ارائه یک راهنمای جامع و عمق رای
فعـالان حـوزه فـروش تلفنـی اینترنـت مباشـد. رویکـرد مـا در اـن
نوشتار، فراتر از ارائه فهرستی از نکات کلیدی وده و مبتنی ر تحلل
دقـق ابعـاد مختلـف اـن فرآینـد و ارائـه راهکارهـای عملـ و تجربـه-
محور است. امید است که ان راهنما، فعالان ان حوزه را قادر سازد
تـا نـه تنهـا در اـن بـازار رقـابتی بـه بقـا ردازنـد، بلکـه بـا اتخـاذ
استراژیهای کارآمد در فروش تلفنی اینترنت و پیشی گرفتن از رقبا،
سهم بیشتری از بازار را کسب نموده و روابط پایدار و سودآوری را با
مشتریان خود رقرار سازند. در ادامه ان مقاله، به ررسی دققتر
مفـاهیم شنـاخت مشتـری، اسـتراژیهای متمازسـازی، تکنیکهـای
پیشرفته فروش تلفنی اینترنت، نقش فناوریهای نون، آموزش و
توسعه تیم فروش تلفنی اینترنت، و در نهایت، ارزیای عملکرد ان

حوزه خواهیم رداخت.

 شناخت عمق مشتری: رکن اساسی موفقیت در
فروش تلفنی اینترنت

مـوفقیت در عرصـه فـروش تلفنـی اینترنـت، بـه وـژه در بـازار رقـابتی
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کنـونی، ارتبـاط تنگاتنـگ بـا سـطح درک و شنـاخت مشتـری دارد.
کارشنـاس فـروش تلفنـی اینترنـت کـه بـدون آگـاهی کـاف از نیازهـا،
خواستهها و دغدغههای مخاطب اقدام به رقراری ارتباط منماید،
با احتمال موفقیت پایینی مواجه خواهد شد. از ان رو، نخستن و
حیـاتیترن گـام در راسـتای سـبقت از رقبـا در حـوزه فـروش تلفنـی
اینترنــت، ســرمایهگذاری هدفمنــد ــر روی فرآینــد شنــاخت دقــق

مشتریان بالقوه و بالفعل سازمان مباشد.

تحلـل دقـق نیازهـا و خواسـتههای مشتریـان: در رویکردهـای نـون
فروش تلفنی اینترنت، طرح سوالات محدود به “چه سرعتی مد نظر
دارید؟” کاف به نظر نمرسد. طیف نیازهای مشتریان بسیار فراتر از
شـاخص سـرعت اسـم بسـتههای اینترنتـی اسـت. بـه عنـوان مثـال،
کارری که عمدتاً به منظور مرور وب و تماشای محتوای چندرسانهای
از اینترنت استفاده منماید، احتمالاً نیازی به هنای باند بسیار بالا
و هزینههـای مترتـب ـر آن نخواهـد داشـت. در مقاـل، یـک فعـال
حرفهای در حوزه بازیهای آنلان (گیمر) نیازمند عوامل نظر تاخر
شبکه پان (پینگ)، سرعت بارگری و بارگذاری بالا، و پایداری اتصال
مباشـد. یـک واحـد کسـبوکار کـوچک ممکـن اسـت بسـتهای بـا
قابلیت پشتیبانی از تعداد متعددی از دستگاهها به صورت همزمان
و سطح امنیت قال قول را در اولویت قرار دهد، در حال که یک
سازمـان ـزرگ احتمـالاً بـه راهکارهـای سـفارشی بـا توافقنـامه سـطح

خدمات (SLA) مشخص نیاز خواهد داشت.
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کارشناس موفق در زمینه فروش تلفنی اینترنت مبایست با طرح
سـوالات هوشمنـدانه و هدفمنـد، قـادر بـه کشـف نیازهـای واقعـ
مشتری باشد. به عنوان نمونه، به جای رسش مسقیم در خصوص
سرعت مورد نظر، متوان سوالاتی از قل: “کارری اصل شما از
اینترنت چیست؟ چه تعداد کارر به طور همزمان از اینترنت استفاده
منمایند؟ آیا نیازمند بارگذاری فالهای حجیم مباشید؟” را مطرح
نمـود. جمـعآوری پاسـخهای مرتبـط بـا اـن سـوالات، امکـان ترسـیم
تصوری واضحتر از نیازمندیهای واقع مشتری را فراهم آورده و ر
اســاس آن، امکــان ارائــه مناســبترن بســتهها و خــدمات میســر
مـگردد. اـن رویکـرد نـه تنهـا احتمـال مـوفقیت در فـروش تلفنـی
اینترنت را افزایش مدهد، بلکه تعهد سازمان به درک و پاسخگوی
بـه نیازهـای مشتـری را بـه جـای تمرکـز صـرف ـر فـروش محصـول، بـه

ایشان القا منماید.

شنـاخت رسونـای مخـاطب: بـه منظـور سازمانـدهی هینـه اطلاعـات
مروط به مشتریان و دستیای به درک عمقتر از وژگهای آنها،
ایجاد “رسونای مخاطب” به عنوان یک ازار کارآمد مطرح مگردد.
رسونا، شخصیتی فرض است که نمایندهای از یک گروه از مشتریان
سازمـان بـا وژگهـای مشتـرک مباشـد. در فرآینـد ایجـاد رسونـا،
متوان اطلاعاتی نظر سن، شغل، سطح تحصیلات، علاق، الگوهای
رفتـاری آنلاـن، دغـدغهها و اهـداف ایشـان را مـد نظـر قـرار داد. بـه
عنـوان مثـال، متـوان رسوناهـای نظـر “خـانم الـف، 35 سـاله،
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خانهدار و علاقهمند به تماشای فیلم و سریال” یا “آقای ب، 42 ساله،
صاحب کسبوکار کوچک و نیازمند اینترنت رسرعت و پایدار جهت

انجام امور مال و ارتباط با مشتریان” را تعریف نمود.

تعریـف و اسـتفاده از اـن رسوناهـای فرضـ، تیـم فـروش تلفنـی
اینترنت را قادر مسازد تا درک هتری از مخاطبان هدف خود کسب
نموده، لحن و ادبیات مناسب در تعاملات تلفنی را اتخاذ نموده، و
پیشنهادات جذابتری را ارائه نمایند. علاوه ر ان، ان امر به تیم
بازاریای سازمان نز در طراح پیامهای تبلیغاتی هدفمندتر کمک

شایانی خواهد نمود.

استفاده از دادهها و بازخورد مشتریان: دادههای ارزشمندی در سواق
تماسهــای تلفنــی پیشــن، نتــاج نظرســنجهای انجــام شــده، و
بازخوردهای دریافتی از مشتریان سازمان نهفته است. تحلل ان
دادههـا متوانـد الگوهـای رفتـاری مشتریـان، رتکرارترـن سـوالات و
دغدغههای ایشان، و همچنن نقاط قوت و ضعف فرآیند فروش
تلفنی اینترنت را آشکار سازد. به عنوان مثال، در صورتی که تحلل
دادهها نشان دهد که تعداد قال توجهی از مشتریان در خصوص
ــوان ــد، مت ــوالاتی دارن ــرویس س ــدازی س ــب و راهان ــوه نص نح
راهنمایهـای شفـافتر و جـامعتری را در اختیـار کارشناسـان فـروش
تلفنی اینترنت قرار داده یا حتی محتوای آموزشی چندرسانهای مرتبط

تهیه نمود.
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علاوه ر ان، سازمان مبایست به صورت فعالانه در راستای دریافت
بازخورد از مشتریان اقدام نماید. پس از رقراری تماس تلفنی یا ارائه
خدمات، ارتباط با مشتریان رقرار شده و در خصوص تجربه ایشان
سوالاتی مطرح گردد. ان اقدام نه تنها به شناسای و رفع نقاط
ضعف احتمال کمک منماید، بلکه تعهد سازمان به رضایت مشتری

و ارزش قائل شدن رای نظرات ایشان را نز به اثبات مرساند.

هنر گوش دادن فعال: در نهایت، یک از ضروریترن مهارتهای یک
کارشناس موفق در حوزه فروش تلفنی اینترنت، تسلط ر هنر گوش
دادن فعال مباشد. گوش دادن فعال فراتر از شنیدن صرف کلمات
مشتری وده و شامل تمرکز کامل ر سخنان ایشان، درک احساسات
و مقصـود ضمنـی، و نمـایش اـن درک از طرـق پاسـخهای مناسـب
اسـت. در طـول مکـالمه، از قطـع نمـودن صـحبت مشتـری اجتنـاب
نموده، با دقت به لحن و زر و بم صدا (به عنوان جایگزینی رای زبان
بدن) توجه نموده، و با استفاده از عباراتی نظر “متوجه هستم”،
“صـحح مفرماییـد” یـا “لطفـاً بفرماییـد”، تعهـد خـود بـه شنیـدن
فعـالانه را نشـان دهیـد. همچنـن، در صـورت نیـاز بـه شفافسـازی،
سـوالات تکمیلـ مطـرح نماییـد تـا از درک صـحح منظـور مشتـری

اطمینان حاصل گردد.

مهارت گوش دادن فعال نه تنها به درک هتر نیازهای واقع مشتری
در فرآیند فروش تلفنی اینترنت کمک منماید، بلکه بستری مناسب
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ـرای ایجـاد حـس اعتمـاد و صـمیمیت بـا ایشـان را فراهـم مـآورد.
ــوجه شــده و ــه ســخنانشان ت ــد ب ــانی کــه احســاس نماین مشتری
دغدغههایشان مورد ررسی قرار مگرد، احتمال بیشتری دارد که به

سازمان اعتماد نموده و از خدمات آن هرهمند گردند.

بـا سـرمایهگذاری راهـردی ـر روی فرآینـد شنـاخت عمـق مشتـری،
سازمان قادر خواهد ود رویکرد فروش تلفنی اینترنت خود را به یک
فرآینـد هدفمنـد، شخصـسازیشده و در نهـایت، اثربخـش تبـدل
نموده و گام اساسی در راستای پیشی گرفتن از رقبا در ان عرصه
رقـابتی ـردارد. در بخشهـای آتـی اـن مقـاله، بـه ررسـی دقـقتر
اسـتراژیهای متمازسـازی و تکنیکهـای پیشرفتـه فـروش تلفنـی

اینترنت خواهیم رداخت.
با عنایت به حفظ لحن سازمانی و تداوم استفاده از کلمه کلیدی
“فروش تلفنی اینترنت” با هدف رعایت چگال تعن شده، در ادامه
ــا اســتراژیهای متمازســازی و ــط ب ــح بخشهــای مرتب ــه تشر ب

تکنیکهای پیشرفته در ان حوزه مردازیم.

استراژیهای متمازسازی از رقبا در فروش تلفنی
اینترنت

در بازار رقابتی ارائهدهندگان خدمات اینترنتی، صرفاً ارائه یک بسته
اینترنتی با قیمت رقابتی، ضامن موفقیت در فروش تلفنی اینترنت
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نخواهد ود. مشتریان به دنبال ارزش افزودهای فراتر از اتصال به
شبکه جهانی هستند و سازمانهای که بتوانند ان ارزش را به طور
موثر در فرآیند فروش تلفنی اینترنت تن نمایند، از مزیت رقابتی

قال توجهی رخوردار خواهند ود.

ارائه ارزش افزوده فراتر از بستههای اینترنت: تماز در فروش تلفنی
اینترنت متواند از طرق ارائه خدمات جانی و مکمل محقق گردد.
اـن خـدمات متوانـد شامـل پشتیبـانی فنـی وـژه و در دسـترس،
ــه ــه از ســرویس، ارائ ــرداری هین هره ری جهــتآموزشهــای کــار
تخفیفهای جانی رای سار خدمات سازمان، و یا طراح رنامههای
وفـاداری مشتریـان باشـد. بـه عنـوان مثـال، ارائـه یـک دوره آمـوزشی
رایگان در خصوص امنیت آنلان یا تنظیمات مودم در کنار بسته
اینترنتـی، متوانـد ارزش بیشتـری ـرای مشتـری ایجـاد نمایـد و در
تصـمیمگری او تـاثرگذار باشـد. در فرآینـد فـروش تلفنـی اینترنـت،
تاکید ر ان ارزشهای افزوده و تن مزایای ملموس آنها رای

مشتری، متواند سازمان را از سار رقبا متماز نماید.

تاکیـد ـر مزایـای منحصـر بـه فـرد: هـر سازمـان ارائهدهنـده خـدمات
اینترنتی، احتمالاً دارای نقاط قوت و مزایای رقابتی خاص است. ان
مزایــا متوانــد شامــل ســرعت پایــدار و تضمــن شــده، ــوشش
جغرافیای گسترده، هرهگری از فناوریهای نون نظر فر نوری، یا
سـطح بـالای امنیـت شبکـه باشـد. در فرآینـد فـروش تلفنـی اینترنـت،
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تمرکز ر ان مزایای منحصر به فرد و ارائه شواهد و مستندات رای
اثبات آنها، متواند اعتماد مشتری را جلب نموده و سازمان را به
عنوان یک انتخاب رتر مطرح سازد. به عنوان مثال، اگر سازمان
دارای زرساخت فر نوری در منطقه مورد نظر مشتری است، تاکید
ر پایداری و سرعت بالای ان فناوری در مقایسه با سار فناوریها،
متواند یک مزیت رقابتی کلیدی در فروش تلفنی اینترنت محسوب

شود.

ایجاد تجربه کارری ینظر در تماس تلفنی: کیفیت تعاملات تلفنی
نقش بسزای در موفقیت فروش تلفنی اینترنت ایفا منماید. لحن
دوستانه و در عن حال حرفهای کارشناس فروش، پاسخگوی سرع
و دقـق بـه سـوالات مشتـری، و پیگریهـای مـوثر پـس از تمـاس،
متوانـد تجربـه کـارری مثبتـی را ـرای مشتـری رقـم زنـد و او را بـه
انتخاب خدمات سازمان ترغیب نماید. آموزش کارشناسان فروش
تلفنی اینترنت در زمینه مهارتهای ارتباط و ارائه راهکارهای موثر
رای پاسخگوی به سوالات و اهامات مشتریان، از اهمیت وژهای

رخوردار است.

شخصسازی پیشنهادات: ارائه بستهها و خدمات اینترنتی به صورت
انوه و بدون توجه به نیازهای خاص هر مشتری، در بازار رقابتی امروز
چنـدان مـوثر نخواهـد ـود. در فرآینـد فـروش تلفنـی اینترنـت، تلاش
رای درک نیازهای اختصاص مشتری و ارائه پیشنهادات متناسب با
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آن نیازها و ودجه ایشان، متواند تاثر قال توجهی در نرخ تبدل
داشته باشد. استفاده از اطلاعات جمعآوری شده در مراحل شناخت
مشتری و ارائه راهکارهای سفارشی، نشاندهنده توجه سازمان به
نیازهـای فـردی مشتریـان اسـت و متوانـد بـه ایجـاد یـک رابطـه

بلندمدت منجر شود.

تکنیکهای پیشرفته فروش تلفنی رای موفقیت

علاوه ر استراژیهای متمازسازی، هرهگری از تکنیکهای پیشرفته
فروش تلفنی اینترنت نز رای دستیای به موفقیت و پیشی گرفتن
از رقبـا ضـروری اسـت. اـن تکنیکهـا شامـل آمـادگ قـل از تمـاس،
ایجاد ارتباط موثر، طرح سوالات هوشمندانه، ارائه راه حل به جای
صـرفاً فـروش محصـول، مـدریت اعتراضـات، و بسـتن فـروش بـه

شوههای کارآمد مباشد.

آمادهسازی و رنامهرزی قل از تماس: یک تماس تلفنی موفق در
حـوزه فـروش تلفنـی اینترنـت، اغلـب بـا یـک رنـامهرزی دقـق آغـاز
مشود. شناخت نسی مشتری احتمال از طرق ررسی سواق (در
صـورت وجـود) و تعـن هـدف مشخـص ـرای تمـاس، متوانـد بـه
کارشناس فروش کمک کند تا با آمادگ بیشتری وارد مکالمه شود و

از اتلاف وقت جلوگری نماید.

ایجاد ارتباط موثر در ثانیههای اولیه: نحوه شروع مکالمه در فروش
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تلفنـی اینترنـت از اهمیـت بـالای رخـوردار اسـت. اسـتفاده از لحـن
مثبـت و رانـرژی، معرفـ واضـح و مختصـر سازمـان و خـود، و تلاش
رای ایجاد حس اعتماد در همان ابتدای مکالمه، متواند زمینه را

رای یک تعامل سازنده فراهم آورد.

طرح سوالات هوشمندانه: به منظور درک عمقتر نیازهای مشتری در
فرآیند فروش تلفنی اینترنت، استفاده از سوالات باز که مشتری را به
ارائه توضیحات بیشتر ترغیب مکند، و همچنن سوالات بسته رای

تایید اطلاعات و هدایت مکالمه، از اهمیت وژهای رخوردار است.

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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