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سوالات فروش تلفنی: 7 سوال که هر فروشنده
تلفنی باید از مشتریان بالقوه رسد

سوالات فروش تلفنی: 7 سوال که هر فروشنده
تلفنی باید از مشتریان بالقوه رسد

فروش تلفنی، هنری است که در آن رقراری ارتباط موثر و درک عمق
نیازهای مشتری، حرف اول را مزند. در ان میان، رسیدن سوالات
فروش تلفنی هوشمندانه، کلید طلای گشودن قفل ذهن مشتری و
هـدایت او بـه سـمت خریـد اسـت. یـک فروشنـده تلفنـی حرفـهای
مداند که تنها با رسیدن سوالات درست متواند اطلاعات لازم را
کسب کرده، اعتماد ایجاد کند و در نهایت، معامله را با موفقیت به
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سـرانجام رسانـد. در اـن مقـاله جـامع، بـه ررسـی ۷ سـوال کلیـدی
مردازیم که هر فروشنده تلفنی باید از مشتریان بالقوه خود رسد
و به شما نشان مدهیم چگونه با استفاده از ان سوالات فروش

تلفنی، نرخ موفقیت خود را به طور چشمگری افزایش دهید.

چرا رسیدن سوالات فروش تلفنی حیاتی است؟

پیش از آنکه به خود سوالات ردازیم، درک اهمیت رسیدن آنها
ضـروری اسـت. سـوالات فـروش تلفنـی تنهـا اـزاری ـرای جمـعآوری

اطلاعات نیستند، بلکه:

نیازها و چالشهای واقع مشتری را آشکار مکنند: بسیاری از
مشتریـان در ابتـدای مکـالمه، نیـاز اصـل خـود را بـه وضـوح بیـان
نمکنند. سوالات فروش تلفنی دقق به شما کمک مکند تا به

عمق مشکل آنها ی رید.

ــط و ــوالات مرتب ــی س ــد: وقت ــاد مکنن ــه ایج ــاد و رابط اعتم
هوشمندانهای مرسید، به مشتری نشان مدهید که به او و
مشکلاتـش اهمیـت مدهیـد و صـرفاً بـه دنبـال فـروش محصـول

خود نیستید.

مشتری را در فرآیند فروش درگر مکنند: رسیدن سوال، مشتری
را از یـک شنونـده منفعـل بـه یـک شرکتکننـده فعـال در مکـالمه

تبدل مکند.
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به شما در ارائه راهحل مناسب کمک مکنند: بدون درک کامل از
نیـاز مشتـری، نمتوانیـد محصـول یـا خـدمت خـود را بـه عنـوان
هترن راهحل معرف کنید. سوالات فروش تلفنی ان درک را رای

شما فراهم مکنند.

اعتراضـات احتمـال را پیشبینـی و خنثـی مکننـد: بـا رسـیدن
سوالات درست، متوانید نگرانیها و تردیدهای مشتری را قل از

اینکه به اعتراضات جدی تبدل شوند، شناسای و رطرف کنید.

مکالمه را هدایت مکنند: سوالات فروش تلفنی به شما امکان
مدهند کنترل مکالمه را در دست داشته باشید و آن را به سمت

هدف مورد نظر هدایت کنید.

حال که به اهمیت ان موضوع ی ردیم، بیایید به سراغ ۷ سوال
کلیدی رویم.

۷ سوال کلیدی در فروش تلفنی:

به خاطر داشته باشید که ان سوالات چارچوب کل هستند و باید
متناســب بــا محصــول یــا خــدمت شمــا و همچنــن شخصــیت و
پاسخهای مشتری، شخصسازی شوند. هنر یک فروشنده حرفهای
در تطق و استفاده بهموقع از انواع سوالات فروش تلفنی است.
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۱. “متوانید کم بیشتر در مورد [وضعیت فعل/چالش
خاص/هدف مورد نظر] خود توضح دهید؟”

ان یک از بنیادیترن و در عن حال قدرتمندترن سوالات فروش
تلفنی است. ان سوال، یک سوال باز است و مشتری را تشوق
مکنـد تـا فراتـر از پاسـخهای کوتـاه “بلـه” یـا “خـر” ـرود و جزئیـات

بیشتری را در اختیار شما قرار دهد.

چرا ان سوال مهم است؟
به شما کمک مکند تا تصور کامل از وضعیت فعل مشتری

به دست آورید.

نشان مدهد که شما علاقهمند به درک عمقتر مشکل او
هستید.

اغلب سرنخهای از نیازهای پنهان مشتری را آشکار مکند.

نکات مهم:
ــد و ــوش دهی ــالانه گ ــوال، فع ــن س ــیدن ا ــس از رس پ

یادداشترداری کنید.

از قطـع کـردن صـحبت مشتـری رهزیـد، مگـر اینکـه نیـاز بـه
شفافسازی داشته باشید.

از سـوالات فـروش تلفنـی پیگرانـه ماننـد “اـن وضعیـت چـه
تـاثری روی شمـا یـا کسـبوکارتان داشتـه اسـت؟” اسـتفاده

کنید.
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۲. “در حال حاضر رای حل ان مشکل یا رسیدن به ان
هدف از چه راهحلهای استفاده مکنید (یا کردهاید)؟

نتاج آن چه وده است؟”

ان سوال به شما کمک مکند تا بفهمید مشتری پیش از ان چه
تلاشهـای انجـام داده و چـه تجربیـاتی کسـب کـرده اسـت. اـن
اطلاعـات ـرای جایگاهیـای محصـول یـا خـدمت شمـا بسـیار حیـاتی

است.

چرا ان سوال مهم است؟
رقبای شما یا راهحلهای جایگزن را شناسای مکند.

نقاط ضعف راهحلهای فعل یا قبل را آشکار مسازد و به
شمـا فرصـت مدهـد تـا مزیتهـای پیشنهـاد خـود را رجسـته

کنید.

نشان مدهد که مشتری تا چه حد رای حل مشکل خود
مصمم است.

نکات مهم:
بــا دقــت بــه پاســخ مشتــری گــوش دهیــد و ســع کنیــد

ناکارآمدیها یا نقاط درد راهحلهای قبل را درک کنید.

هرگـز راهحلهـای قبلـ یـا رقبـای مشتـری را مسـقیماً تخریـب
نکنید. به جای آن، ر تماز و رتری پیشنهاد خود تمرکز کنید.

سوالات فروش تلفنی شما باید حرفهای باق بمانند.
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۳. “چه چزی باعث شد امروز به دنبال یک راهحل جدید
باشید (یا به صحبتهای من گوش دهید)؟”

ردازد. درک اینکه چه عاملزه خرید” مشتری من سوال به “انگا
مشتری را به نقطه کنونی رسانده، بسیار مهم است. آیا یک مشکل

حاد پیش آمده؟ آیا به دنبال هود و رشد هستند؟

چرا ان سوال مهم است؟
فوریت نیاز مشتری را مشخص مکند.

به شما کمک مکند تا ارزش پیشنهادی خود را متناسب با
انگزه اصل مشتری تنظیم کنید.

متواند نشاندهنده یک “نقطه درد” خاص باشد که محصول
شما قادر به تسکن آن است.

نکات مهم:
اگر مشتری دلل خاص را عنوان نمکند، متوانید با سوالات
فروش تلفنی دیگری مانند “آیا اخراً تغری در کسبوکار یا

اهداف شما ایجاد شده است؟” به او کمک کنید.

پاسـخ اـن سـوال متوانـد مبنـای خـوی ـرای ایجـاد حـس
ضرورت در ادامه مکالمه باشد.

۴. “اگر ان مشکل حل نشود (یا به ان هدف نرسید)، چه
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پیامدهای رای شما یا کسبوکارتان خواهد داشت؟”

ان سوال قدرتمند به مشتری کمک مکند تا هزینه عدم اقدام را
درک کند. بسیاری از افراد تا زمانی که عواقب منف یک مشکل را به
وضـوح نبیننـد، ـرای حـل آن اقـدام جـدی نمکننـد. اـن یکـ از

هوشمندانهترن سوالات فروش تلفنی رای ایجاد انگزه است.

چرا ان سوال مهم است؟
ارزش راهحل شما را در ذهن مشتری افزایش مدهد.

به مشتری کمک مکند تا مشکل را از منظر زرگتری ببیند و
اهمیت آن را درک کند.

حس فوریت را رای تصمیمگری قویت مکند.

نکات مهم:
ان سوال را با همدل رسید و نه با لحنی تهدیدآمز.

به مشتری اجازه دهید خودش به نتاج و پیامدها فکر کند و
آنها را بیان کند.

در ادامه متوانید رسید: “راهحل ما چگونه متواند به شما
در جلـوگری از اـن پیامـدها کمـک کنـد؟” اـن نـوع سـوالات

فروش تلفنی، ل ارتباط قوی ایجاد مکند.

۵. “یک راهحل ایدهآل از نظر شما چه وژگهای باید
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داشته باشد؟ چه چزی رایتان در اولویت قرار دارد؟”

ان سوال به شما کمک مکند تا معیارهای تصمیمگری مشتری را
شناسای کنید. هر مشتری اولویتهای خاص خود را دارد (قیمت،

کیفیت، خدمات پس از فروش، سهولت استفاده و غره).

چرا ان سوال مهم است؟
به شما امکان مدهد تا ارائه خود را دقیقاً ر اساس آنچه

رای مشتری مهم است، تنظیم کنید.

از اتلاف وقـت ـرای صـحبت در مـورد وژگهـای کـه ـرای
مشتری اهمیتی ندارد، جلوگری مکند.

نشان مدهد که شما به دنبال ارائه هترن و مناسبترن
راهحل رای او هستید.

نکات مهم:
اگر مشتری در پاسخ به ان سوال کلگوی کرد، با رسیدن
سـوالات فـروش تلفنـی دقـقتر ماننـد “ـن قیمـت مناسـب و
پشتیبـانی قـوی، کـدام یـک رایتـان ارجحیـت دارد؟” او را بـه

سمت پاسخهای مشخصتر هدایت کنید.

ان اطلاعات به شما کمک مکند تا در مرحله ارائه پیشنهاد،
ر روی مزایای تمرکز کنید که مسقیماً با اولویتهای مشتری

همراستا هستند.

https://rahemodiran.com/


9

۶. “چه کسانی علاوه ر شما در فرآیند تصمیمگری رای
ان خرید نقش دارند؟ نظر آنها چقدر رایتان اهمیت

دارد؟”

در بسـیاری از مـوارد، بـه خصـوص در فـروش B2B ، تصـمیمگرنده
نهای تنها فردی نیست که شما با او صحبت مکنید. شناسای
تمام افراد تاثرگذار در فرآیند خرید ضروری است. ان سوال یک از
سـوالات فـروش تلفنـی اسـت کـه اغلـب نادیـده گرفتـه مشـود امـا

اهمیت زیادی دارد.

چرا ان سوال مهم است؟
از اتلاف وقت و انرژی رای مقاعد کردن فردی که اختیار نهای

را ندارد، جلوگری مکند.

به شما کمک مکند تا استراژی خود را رای تحت تأثر قرار
دادن تمام تصمیمگرندگان تنظیم کنید.

متواند موانع احتمال در مراحل بعدی فرآیند فروش را آشکار
کند.

نکات مهم:
ان سوال را با لحنی محترمانه و بدون ایجاد حس بازجوی

رسید.

ــا تصــمیمات ــان شم ــد رســید: “معمــولاً در سازم متوانی
انچنینی چگونه اتخاذ مشوند؟”
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در صورت امکان، سع کنید با سار افراد تصمیمگرنده نز
ارتباط رقرار کنید یا محتوای را رای آنها آماده کنید که فرد

مخاطب شما بتواند به اشتراک بگذارد.

۷. “اگر بتوانیم راهحل را به شما ارائه دهیم که [به نیاز
اصل اشاره کنید] و [به اولویت اصل اشاره کنید]، آیا

مانع دیگری رای همکاری وجود خواهد داشت؟”

ان یک سوال پیش از نهایسازی (Trial Close) است و به شما
کمـک مکنـد تـا نبـض مشتـری را بگریـد و ببینیـد آیـا بـه مرحلـه
تصـمیمگری نزدیـک شدهایـد یـا خـر. همچنـن هرگـونه اعتـراض یـا
دغدغه باقمانده را آشکار مسازد. ان یک از مهمترن سوالات

فروش تلفنی در انتهای مرحله شناخت نیاز است.

چرا ان سوال مهم است؟
به شما نشان مدهد که آیا مشتری آمادگ حرکت به سمت

مرحله بعدی را دارد یا خر.

اعتراضات پنهان را به سطح مآورد و به شما فرصت مدهد
قل از ارائه پیشنهاد نهای، آنها را رطرف کنید.

در صـورت پاسـخ مثبـت، اعتمـاد بـه نفـس شمـا را ـرای ارائـه
پیشنهاد نهای افزایش مدهد.

نکات مهم:
ان سوال را با اطمینان رسید.
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آماده پاسخگوی به هرگونه “مانع” یا سوال که مشتری مطرح
مکند، باشید.

اگـر مشتـری مـوانع را مطـرح کـرد، از سـوالات فـروش تلفنـی
دیگــری ــرای درک هتــر و ارائــه راهحــل اســتفاده کنیــد. مثلاً

“متوانید بیشتر در مورد ان نگرانی توضح دهید؟”

نکاتی رای رسیدن موثر سوالات فروش تلفنی:

گوش دادن فعال: مهمتر از رسیدن سوال، گوش دادن دقق و
فعال به پاسخهای مشتری است.

لحـن مناسـب: لحـن شمـا بایـد دوسـتانه، حرفـهای، کنجکـاو و
همدلانه باشد.

سوالات باز در مقال سوالات بسته: بیشتر از سوالات باز (که با
چه، چرا، چگونه، کدام شروع مشوند) استفاده کنید تا مشتری
را به صحبت بیشتر تشوق کنید. سوالات بسته (که پاسخ آنها
بله یا خر است) را رای تایید اطلاعات یا هدایت مکالمه به کار

رید.

سوالات فروش تلفنی خود را با یک ترتیب منطق :ترتیب منطق
رسید که مکالمه را به آرام از شناخت کل به سمت جزئیات و

راهحل هدایت کند.

شخصسازی: همیشه سوالات فروش تلفنی خود را ر اساس
اطلاعاتی که از قل در مورد مشتری دارید یا در طول مکالمه به

دست مآورید، شخصسازی کنید.
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اجتناب از بازجوی: مراقب باشید که مکالمه شبیه به بازجوی
نشود. ن سوالات خود، اطلاعاتی ارائه دهید و نظرات خود را به

اشتراک بگذارید.

یـادداشترداری: نکـات کلیـدی پاسـخهای مشتـری را یـادداشت
کنید تا بتوانید در ادامه مکالمه یا در پیگریهای بعدی از آنها

استفاده کنید.

صر و حوصله: گاهی مشتری رای پاسخ دادن به رخ سوالات
فروش تلفنی نیاز به زمان دارد. صور باشید و به او فشار نیاورید.

تمرـن و هـود مسـتمر: مهـارت رسـیدن سـوالات فـروش تلفنـی
موثر، با تمرن و تحلل مکالمات قبل هود میابد. مکالمات

خود را ضبط (با اجازه مشتری) و بازبینی کنید.

فراتر از ۷ سوال کلیدی: انواع دیگر سوالات فروش
تلفنی

علاوه ـر ۷ سـوال کلیـدی کـه مطـرح شـد، انـواع دیگـری از سـوالات
فروش تلفنی نز وجود دارند که متوانید در موقعیتهای مختلف

از آنها هره بگرید:

سوالات مروط به ودجه: “رای حل ان مشکل چه ودجهای در
نظر گرفتهاید؟” (با احتیاط و در زمان مناسب رسیده شود).

سـوالات مرـوط بـه زمانبنـدی: “چـه زمـانی ـرای پیادهسـازی اـن
راهحل در نظر دارید؟”

https://rahemodiran.com/
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سـوالات مرـوط بـه فرآینـد تصـمیمگری: “معمـولاً چـه عـوامل در
تصمیمگری نهای شما بیشترن تاثر را دارند؟”

سـوالات ـرای غلبـه ـر اعتراضـات: “متـوجه نگرانـی شمـا در مـورد
[اعتراض مشتری] هستم. اگر بتوانیم ان نگرانی را رطرف کنیم،

آیا مانع دیگری وجود خواهد داشت؟”

سوالات رای ایجاد فوریت: “با توجه به [یک عامل خارج یا
داخل]، فکر نمکنید اقدام سرعتر به نفع شما باشد؟”

تسـلط ـر هنـر رسـیدن سـوالات فـروش تلفنـی، یـک شبـه اتفـاق
نمافتد. نیازمند مطالعه، تمرن، و از آن مهمتر، تمال واقع به
درک مشتری است. با بهکارگری ان ۷ سوال کلیدی و نکات ارائه
شده، و با تمرکز ر استفاده هوشمندانه از سوالات فروش تلفنی در
هر مکالمه، متوانید ارتباطات قویتری با مشتریان بالقوه خود رقرار
کــرده، نیازهــای آنهــا را عمــقتر درک کنیــد و در نهــایت، بــه یــک
فروشنده تلفنی موفقتر و موثرتر تبدل شوید. به یاد داشته باشید
که هر مکالمه فرصتی رای یادگری و هود مهارتهای شما در زمینه

سوالات فروش تلفنی است.

اگـر علاقـه منـد بـه افزایـش فـروش خـود از طرـق اسـتراژی هـای
بازاریای هستید، متوانید مقاله استراژی های بازاریای چندکاناله
ـرای جـذب مشتریـان هدفمنـد در سـال ۱۴۰۴ راه مـدران را مطـالعه

کنید و تجربیات خودرا باما به اشتراک بگذارید.

https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%DA%98%DB%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%DA%86%D9%86%D8%AF%DA%A9%D8%A7%D9%86%D8%A7%D9%84%D9%87/
https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%DA%98%DB%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%DA%86%D9%86%D8%AF%DA%A9%D8%A7%D9%86%D8%A7%D9%84%D9%87/
https://rahemodiran.com/
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همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفه ای و بدون چالش شوید.

رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.

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

