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تکنیکهای مذاکره تلفنی در واحد پشتیبانی
شرکت

تکنیکهای پیشرفته مذاکره تلفنی در واحد
پشتیبانی شرکت 

در دنیای تجارت امروز، واحد پشتیبانی شرکت نقش حیاتی در حفظ
و افزایش رضایت مشتریان ایفا مکند. تعاملات تلفنی، به عنوان
یک از راجترن روشهای ارتباط مشتریان با پشتیبانی، فرصتی رای
حل مشکلات و در عن حال، قویت روابط به شمار مرود. با ان
حال، گاهی اوقات کارشناسان پشتیبانی شرکت با مشتریانی مواجه
مشونـد کـه انتظـارات یـا درخواسـتهای فراتـر از رویههـای معمـول
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شرکـت دارنـد. در چنـن شرایطـ، مهارتهـای مـذاکره تلفنـی کارآمـد
متواند تفاوت ن یک مشتری ناراض و یک مشتری وفادار را رقم

زند.

مذاکره در واحد پشتیبانی شرکت به معنای یافتن یک راه حل رد-رد
است که هم نیازهای مشتری را تا حد امکان رآورده سازد و هم
ــد ــد نیازمن ــن فراین ــد. ا ــافع و سیاســتهایشرکت را حفــظ کن من
مجمـوعهای از تکنیکهـا و رویکردهـای خـاص اسـت کـه کارشناسـان

شرکت باید به آنها مسلط باشند.

یکـ از اساسـیترن تکنیکهـا، گـوش دادن فعـال اسـت. کارشنـاس
پشتیبانی شرکت باید با دقت و تمرکز به صحبتهای مشتری گوش
دهد، احساسات و نگرانیهای او را درک کند و با استفاده از عباراتی
مانند “متوجه هستم” یا “اگر درست متوجه شده باشم…” اطمینان
حاصل کند که منظور مشتری را به درستی فهمیده است. ان امر به
مشتری احساس ارزشمند ودن مدهد و زمینه را رای یک مذاکره

سازنده فراهم مکند.

تکنیک مهم دیگر، همدل است. نشان دادن درک و همدردی نسبت
به وضعیت مشتری متواند از شدت نارضایتی او بکاهد. استفاده از
جملاتی مانند “متوانم تصور کنم که ان موضوع چقدر رای شما
ناخوشاینـد ـوده اسـت” یـا “مـن هـم در چنـن شرایطـ نـاراحت
مشدم” به مشتری نشان مدهد که کارشناس پشتیبانی شرکت
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احساسات او را درک مکند و قصد کمک دارد.

رسیدن سوالات باز نز در فرایند مذاکره تلفنی بسیار موثر است. به
جای سوالاتی که پاسخ آنها “بله” یا “خر” است، سوالاتی رسید
که مشتری را تشوق به توضح بیشتر در مورد مشکل یا درخواست
خود کند. ان کار به کارشناس پشتیبانی شرکت اطلاعات بیشتری
مدهـد و بـه او کمـک مکنـد تـا راه حلهـای خلاقـانهتری را در نظـر

بگرد.

در طول مذاکره، حفظ آرامش و لحن مثبت از اهمیت بالای رخوردار
اسـت. حتـی اگـر مشتـری عصـبانی یـا رخـاشگر باشـد، کارشنـاس
پشتیبانی شرکت باید خونسردی خود را حفظ کرده و با لحنی حرفهای
و محترمـانه صـحبت کنـد. اسـتفاده از کلمـات مثبـت و اجتنـاب از
عبارات منف متواند به کاهش تنش و ایجاد فضای مساعد رای

حل مسئله کمک کند.

یک دیگر از تکنیکهای مذاکره موثر، ارائه گزینهها است. به جای رد
مسقیم درخواست مشتری، کارشناس پشتیبانی باید تلاش کند تا
گزینههای جایگزینی را پیشنهاد دهد که هم رای مشتری قال قول
باشد و هم با سیاستهای شرکت سازگار باشد. ارائه چند راه حل
مختلـف بـه مشتـری احسـاس کنتـرل مدهـد و احتمـال رسـیدن بـه

توافق را افزایش مدهد.
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همچنن، تاکید ر منافع مشترک متواند در مذاکره تلفنی بسیار
کارآمد باشد. کارشناس پشتیبانی شرکت باید تلاش کند تا نشان
دهد که یافتن یک راه حل مناسب، نه تنها به نفع مشتری است
بلکه در نهایت به نفع پشتیبانی شرکت و حفظ رابطه بلندمدت با

مشتری نز خواهد ود.

در مــواردی کــه درخواســت مشتــری فراتــر از اختیــارات کارشنــاس
پشتیبانی شرکت است، شفافیت و صداقت در بیان محدودیتها و
در صـورت لـزوم، ارجـاع بـه مسـئول بـالاتر بـا حفـظ احتـرام مشتـری،

متواند از ایجاد نارضایتی بیشتر جلوگری کند.

در نهایت، پیگری پس از مذاکره نز اهمیت دارد. اطمینان حاصل
کردن از اینکه راه حل ارائه شده رای مشتری رضایتبخش وده و
مشکل او به طور کامل حل شده است، نشاندهنده تعهد پشتیبانی
شرکـت بـه ارائـه خـدمات بـا کیفیـت اسـت و متوانـد بـه قـویت

وفاداری مشتری منجر شود.

تکنیکهای پیشرفته مذاکره تلفنی در واحد پشتیبانی
شرکت 

در ادامه ررسی تکنیکهای مذاکره تلفنی در واحد پشتیبانی شرکت،
بـه رویکردهـای پیشرفتـهتری مردازیـم کـه متواننـد کارشناسـان
پشتیبانی شرکت را در مواجهه با موقعیتهای پیچیدهتر و مشتریان
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با انتظارات خاص توانمندتر سازند. حفظ تعادل ن جلب رضایت
مشتـری و رعـایت سیاسـتهای پشتیبـانی شرکـت نیازمنـد ظرافـت و

مهارت بالای است.

(Reframing) ن تکنیکهای پیشرفته، چارچوببندی مجدداز ا یک
اســت. در اــن روش، کارشنــاس شرکــت تلاش مکنــد تــا دیــدگاه
مشتری را نسبت به مشکل یا درخواست خود تغر دهد. رای مثال،
اگـر مشتـری از طـولانی ـودن فراینـد خاصـ شکـایت دارد، کارشنـاس
پشتیبانی شرکت متواند با تاکید ر دقت و اطمینانی که ان فرایند
بـه همـراه دارد، دیـدگاه او را تعـدل کنـد. چارچوببنـدی مجـدد بـه
معنای انکار مشکل مشتری نیست، بلکه تلاش رای ارائه آن در یک

زمینه متفاوت و با تاکید ر جنبههای مثبت آن است.

تکنیک دیگری که متواند در مذاکرات تلفنی واحد پشتیبانی شرکت
مـوثر باشـد، اسـتفاده از اهرمهـای مـذاکره اسـت. اهرمهـای مـذاکره
متوانند شامل دانش تخصص کارشناس پشتیبانی شرکت در مورد
محصـول یـا خـدمات، شنـاخت دقـق سیاسـتهای شرکـت، یـا حتـی
درک اولویتهـا و نیازهـای خـاص مشتـری باشنـد. بـا شناسـای اـن
اهرمها، کارشناس پشتیبانی شرکت متواند پیشنهادات خود را به
گونهای تنظیم کند که رای مشتری جذابتر و قال قولتر باشد.
البته، استفاده از اهرمها باید با صداقت و در راستای یافتن یک راه

حل منصفانه صورت گرد.
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ایجـاد ارزش افـزوده نـز یـک اسـتراژی قدرتمنـد در مـذاکرات تلفنـی
پشتیبـانی شرکـت محسـوب مشـود. بـه جـای تمرکـز صـرف ـر روی
درخواسـت اصـل مشتـری، کارشنـاس پشتیبانی متوانـد بـا ارائـه
خدمات یا اطلاعات اضاف که به طور مسقیم به مشکل مشتری
مرتبط نیست اما متواند رای او مفید باشد، ارزش بیشتری ایجاد
کنـد. ـرای مثـال، ارائـه راهنمایهـای تکمیلـ در مـورد اسـتفاده از
محصول یا اطلاعرسانی در مورد پیشنهادات وژه آتی متواند تجربه
مثبتـی ـرای مشتـری رقـم زنـد و او را نسـبت بـه پشتیبـانی شرکـت

خوشنتر سازد.

در رخ موارد، مذاکره تلفنی در واحد پشتیبانی شرکت ممکن است
به نبست رسد. در چنن شرایط، تکنیک مکث و تفکر متواند
مفید باشد. کارشناس پشتیبانی شرکت با یک مکث کوتاه به خود و
مشتری فرصت مدهد تا به صحبتهای مطرح شده فکر کنند و از
واکنشهای عجولانه جلوگری شود. ان مکث متواند با جملاتی
مانند “اجازه بدهید کم در مورد ان موضوع فکر کنم” همراه باشد.
پـس از آن، کارشنـاس پشتیبـانی شرکـت متوانـد بـا یـک پیشنهـاد
جدید یا با بازبینی نکات قبل، مذاکره را به مسر درست هدایت

کند.

شخصسازی تعامل نز نقش مهم در موفقیت مذاکرات تلفنی
پشتیبانی دارد. مشتریان قدردان ان هستند که با آنها به عنوان

https://rahemodiran.com/


7

یـک فـرد منحصـربهفرد رفتـار شـود و نـه صـرفاً یـک شمـاره تمـاس.
کارشنـاس پشتیبـانی شرکـت متوانـد بـا بـه خـاطر سـردن جزئیـات
تماسهـای قبلـ، اسـتفاده از نـام مشتـری و نشـان دادن تـوجه بـه
نیازهـای خـاص او، ارتبـاط قـویتر رقـرار کنـد و زمینـه را ـرای یـک

مذاکره موفق فراهم سازد.

یک دیگر از تکنیکهای کلیدی در واحد پشتیبانی شرکت، مدریت
انتظارات است. در طول مذاکره، کارشناس پشتیبانی شرکت باید به
طور واضح و صادقانه در مورد آنچه که متواند و نمتواند انجام
دهد صحبت کند. ایجاد انتظارات واقعبینانه از همان ابتدا متواند
از روز نارضایتی در مراحل بعدی جلوگری کند. استفاده از جملاتی
ماننـد “بـا تـوجه بـه سیاسـتهای شرکـت، متاسـفانه امکـان انجـام
درخواسـت شمـا بـه طـور کامـل وجـود نـدارد، امـا مـا متـوانیم…”

متواند در ان زمینه موثر باشد.

علاوه ـر اـن، مهارتهـای حـل مسـئله خلاقـانه ـرای کارشناسـان
پشتیبانی در هنگام مذاکره بسیار ارزشمند است. گاهی اوقات، راه
حلهای استاندارد نمتوانند نیازهای خاص مشتری را رآورده کنند.
در چنن شرایط، کارشناس پشتیبانی شرکت باید با تفکر خلاقانه و
در نظــر گرفتــن تمــام جــوانب موضــوع، راه حلهــای نــوآورانهای را
پیشنهاد دهد که هم رای مشتری قال قول باشد و هم با اصول

کل شرکت منافات نداشته باشد.
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استفاده از زبان بدن کلام نز در مذاکرات تلفنی اهمیت دارد. لحن
صدا، سرعت صحبت کردن و استفاده از مکثهای مناسب متواند
تاثر زیادی ر نحوه درک پیام توسط مشتری داشته باشد. یک لحن
آرام، صمیم و حرفهای متواند اعتماد مشتری را جلب کند و او را

رای همکاری بیشتر ترغیب نماید.

در نهـایت، آمـوزش و بـازخورد مسـتمر ـرای کارشناسـان پشتیبـانی
شرکت در زمینه تکنیکهای مذاکره تلفنی ضروری است. شرکتها
باید به طور منظم دورههای آموزشی رگزار کنند و با ارائه بازخورد
سازنـده ـر اسـاس تماسهـای ضبـط شـده یـا ارزیایهـای کیفـ، بـه
کارشناسـان کمـک کننـد تـا مهارتهـای خـود را هـود بخشنـد و در
مذاکرات تلفنی موفقتر عمل کنند. واحد پشتیبانی با سرمایهگذاری
ر روی توسعه مهارتهای مذاکره کارشناسان خود متواند سطح
رضـایت مشتریـان را بـه طـور چشمگـری افزایـش دهـد و بـه قـویت
جایگاه رند خود در بازار کمک کند. ان امر نه تنها به حفظ مشتریان
فعل منجر مشود بلکه متواند به جذب مشتریان جدید نز کمک
کند، زرا تجربه مثبت مشتریان از پشتیبانی شرکت به عنوان یک

عامل تماز رقابتی عمل مکند.

ارقاء مهارتهای مذاکره تلفنی در واحد پشتیبانی
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و عمل شرکت: رویکردهای تخصص

در بخشهای قبل مقاله، به ررسی تکنیکهای اساسی و پیشرفته
مذاکره تلفنی در واحد پشتیبانی رداختیم. اکنون، رای تکمل بحث
و ارائـه یـک دیـدگاه جـامعتر، بـه رویکردهـای تخصصـ و جنبههـای
عملیاتی ارقاء ان مهارتها در میان کارشناسان شرکت مردازیم.

یکـ از جنبههـای مهـم در مـذاکرات تلفنـی واحـد پشتیبـانی شرکـت،
مدریت احساسات است. هم کارشناس و هم مشتری ممکن است
در طول تماس احساسات مختلف مانند خشم، ناامیدی یا اضطراب
را تجربـه کننـد. کارشنـاس پشتیبـانی شرکـت بایـد نـه تنهـا بتوانـد
احساسـات خـود را کنتـرل کنـد، بلکـه بایـد مهـارت همـدل و درک
احساسـات مشتـری را نـز داشتـه باشـد. شنـاخت و مـدریت اـن
احساسات متواند به کاهش تنش و ایجاد فضای سازندهتر رای
مذاکره کمک کند. آموزش تکنیکهای کنترل استرس و حفظ آرامش
در شرایـط دشـوار ـرای کارشناسـان پشتیبـانی شرکـت بسـیار حـائز

اهمیت است.

تکنیک “بله، اما…” نز متواند در مذاکرات تلفنی پشتیبانی شرکت
کاررد داشته باشد. در ان روش، کارشناس ابتدا با اراز همدردی و
تایید بخشی از صحبتهای مشتری (“بله، من متوجه هستم که ان
موضـوع ـرای شمـا مشکـل ایجـاد کـرده اسـت”)، زمینـه را ـرای ارائـه
دیـدگاه یـا محـدودیتهای پشتیبـانی شرکـت فراهـم مکنـد (“امـا
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متاسفانه، طق سیاستهای فعل، امکان انجام درخواست شما به
طور کامل وجود ندارد…”). ان رویکرد به مشتری نشان مدهد که
صدای او شنیده شده است و از ایجاد حس قال جلوگری مکند.

در مذاکرات پیچیده، خلاصهسازی و تایید توافقات در طول مکالمه
بسیار مهم است. کارشناس پشتیبانی باید به طور دورهای نکات مهم
مطـرح شـده و توافقـات حاصـل شـده را خلاصـه کـرده و از مشتـری
روز سوءتفاهمهای احتمال ن کار ازبخواهد تا آنها را تایید کند. ا
در آینده جلوگری مکند و اطمینان مدهد که هر دو طرف درک

یکسانی از نتاج مذاکره دارند.

یک دیگر از رویکردهای تخصص در واحد پشتیبانی، مذاکره مبتنی
ر منافع (Interest-Based Negotiation) است. به جای تمرکز صرف
ر روی مواضع و خواستههای مشتری، کارشناس پشتیبانی شرکت
تلاش مکند تا منافع و نیازهای اساسی او را شناسای کند. با درک
ان منافع، متوان راه حلهای خلاقانهتری را پیشنهاد داد که هم
نیازهای مشتری را رآورده سازد و هم با منافع شرکت همسو باشد.
اـن رویکـرد نیازمنـد مهارتهـای رسـشگری قـوی و توانـای تحلـل

عمقتر درخواستهای مشتری است.

اسـتفاده از داسـتانگوی (Storytelling) نـز متوانـد در مـذاکرات
تلفنی پشتیبانی شرکت موثر باشد. به اشتراک گذاشتن تجربیات
مشــابه مشتریــان دیگــر کــه بــا راه حلهــای پیشنهــادی کارشنــاس
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پشتیبانی به نتاج مثبتی دست یافتهاند، متواند اعتماد مشتری را
جلب کرده و او را رای پذرش پیشنهاد ترغیب کند. البته، استفاده

از داستانها باید صادقانه و مرتبط با موضوع مذاکره باشد.

در واحد پشتیبانی شرکت، تعن حدود اختیارات رای کارشناسان از
اهمیت بالای رخوردار است. کارشناسان باید به طور واضح بدانند
که در چه زمینههای اختیار تصمیمگری دارند و در چه مواردی باید
موضـوع را بـه مسـئول بـالاتر ارجـاع دهنـد. اـن امـر از اتلاف وقـت
مشتری و ایجاد وعدههای غرقال تحقق جلوگری مکند. آموزش
نحوه صحح ارجاع و انقال تماس نز بخشی از آموزشهای ضروری

رای کارشناسان شرکت است.

Decision Support) ریپیادهسازی سیستمهای پشتیبانی تصمیمگ
Systems) متوانــد بــه کارشناســان پشتیبــانی شرکــت در طــول
مذاکرات تلفنی کمک کند. ان سیستمها متوانند اطلاعات مروط
به سیاستهای شرکت، سواق مشتری و راه حلهای پیشنهادی رای
مشکلات مشـابه را در اختیـار کارشنـاس قـرار دهنـد و او را در ارائـه

پاسخهای دقق و راه حلهای مناسب یاری رسانند.

همچنن، ایجاد یک فرهنگ مشتریمحور در کل سازمان، از جمله
واحـد پشتیبـانی شرکـت، نقـش بسـزای در تسـهل مـذاکرات تلفنـی
دارد. زمانی که تمام بخشهای شرکت با هدف جلب رضایت مشتری
هماهنـگ باشنـد، کارشناسـان پشتیبـانی شرکـت از حمـایت بیشتـری
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رخوردار خواهند ود و متوانند با اطمینان بیشتری به مذاکره با
مشتریان ردازند.

اندازهگری و ارزیای عملکرد کارشناسان پشتیبانی شرکت در زمینه
مـذاکرات تلفنـی نـز ضـروری اسـت. بـا ررسـی شاخصهـای کلیـدی
عملکرد (KPIs) مانند نرخ حل مسئله در تماس اول، مزان رضایت
مشتری پس از تماس و تعداد ارجاعات به سطوح بالاتر، متوان
نقــاط قــوت و ضعــف کارشناســان را شناســای کــرده و رنامههــای

آموزشی و توسعه فردی را ر اساس آن تنظیم نمود.

(Interpersonal Skills) ــنفردی در نهــایت، توســعه مهارتهــای
ماننــد صــر، انعطــافپذری و توانــای رقــراری ارتبــاط مــوثر، ــرای
کارشناسان شرکت که به صورت تلفنی با مشتریان در ارتباط هستند،
حیاتی است. ان مهارتها به آنها کمک مکند تا روابط مثبتی با
مشتریان رقرار کنند، اعتماد آنها را جلب نمایند و در نهایت، به
نتاج مذاکره مطلوب دست یابند. واحد پشتیبانی با تمرکز ر ان
جنبههای تخصص و عملیاتی متواند سطح خدمات خود را به طور
قال توجهی ارقاء دهد و تجربه مشتریان را هود بخشد. ان امر
در نهایت منجر به افزایش وفاداری مشتریان و قویت جایگاه رقابتی

شرکت در بازار خواهد شد.

اگـر علاقـه منـد بـه افزایـش فـروش خـود از طرـق تماسهـای تلفنـی
هستید، متوانید مقاله راهنمای جامع سیستم سازی فروش رای

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/
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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.

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

