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زبان بدن در فروش تلفنی: چطور لحن صدا،
سکوت و سرعت کلام شما ر فروش تأثر

مگذارد؟

زبان بدن در فروش تلفنی: چطور لحن صدا،
سکوت و سرعت کلام شما ر فروش تأثر

مگذارد؟

مقدمه: زبان بدنی که دیده نمشود، اما کاملاً حس
مشود

وقتی صحبت از “زبان بدن” به میان مآید، اولن تصاوری که به
ذهـن مـا مرسـد، حـالت دسـتها، ارتبـاط چشمـ، طـرز ایسـتادن و
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حرکات صورت است. اما در دنیای فروش تلفنی، جای که شما و
مشتری هچ دیدی نسبت به یکدیگر ندارید، آیا مفهوم زبان بدن به
کل از ن مرود؟ پاسخ یک “نه” قاطع و زرگ است. در فروش
تلفنی، زبان بدن شما حذف نمشود، بلکه از حوزه دیداری به حوزه
شنیداری منقل مشود. در تلفن، صدای شما زبان بدن شماست.
تمام حس اعتماد، اطمینان، همدل، شک و یحوصلگ که در یک
ملاقات حضوری از طرق بدن منقل مشود، در مکالمه تلفنی از
طرق لحن صدا، سرعت کلام و استفاده هوشمندانه از سکوت به

مشتری مخاره مگردد.

بسـیاری از کارشناسـان فـروش، تمـام تمرکـز خـود را روی “چـه چـزی
بگوینـد” (اسـکریپت و متـن) مگذارنـد و از “چگـونه بگوینـد” غافـل
مشوند. ان در حال است که تحقیقات نشان مدهد بیش از
۸۰٪ از درک و احسـاس مشتـری در یـک مکـالمه تلفنـی، بـه عناصـر
غرکلامـ صـدا بسـتگ دارد. نادیـده گرفتـن اـن ازارهـای قدرتمنـد،
مانند ان است که یک فروشنده حضوری با دستها و چشمهای
بسـته وارد جلسـه بـا مشتـری شـود. در اـن مقـاله جـامع، مـا بـه
کالبدشکاف سه ستون اصل “زبان بدن شنیداری” مردازیم و به
شما نشان مدهیم که چگونه با تسلط ر آنها، متوانید تأثری
شگرف ر نتاج فروش خود بگذارید و به یک استاد ارتباط تلفنی

تبدل شوید.
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بخش اول: لحن صدا (Tone of Voice)؛ بیش از
کلمات، احساسات را منقل کنید

کلماتی که به کار مرید، اسکلت مکالمه شما هستند، اما لحن
صدای شما، گوشت، وست و روح است که به ان اسکلت جان
مبخشد. یک جمله یکسان متواند بسته به لحن، معانی کاملاً
متضادی داشته باشد. جمله “حتماً متوانم در ان مورد به شما
کمک کنم” را تصور کنید. اگر با لحنی رانرژی و گرم بیان شود، حس
حمایت و اطمینان را منقل مکند. حال اگر با لحنی یحوصله و
یکنواخت گفته شود، حس یتفاوتی و حتی تمسخر را به مشتری
القـا مکنـد. تسـلط ـر لحـن صـدا، یعنـی کنتـرل کـردن احساسـی کـه

مخواهید در مشتری ایجاد کنید.

چگونه لحن صدای خود را به یک ازار فروش قدرتمند تبدل کنیم؟

انرژی و اشتیاق (Energy and Enthusiasm): هچکس دوست
ندارد از یک فرد خسته و یانگزه خرید کند. انرژی شما مسری
است. اگر شما نسبت به محصول و کمک که مکنید مشتاق
باشید، ان حس به مشتری نز منقل مشود.نکته عمل: قل
از شروع تماسها، بایستید، چند حرکت کششی انجام دهید و
لبخند زنید. بله، لبخند زدن فزیک صورت شما را تغر مدهد
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و ان تغر مسقیماً در صدای شما شنیده مشود و آن را گرمتر
و دوستانهتر مکند. سع کنید هنگام صحبت کردن، کم تحرک

داشته باشید.

گرمـا و همـدل (Warmth and Empathy): مشتریـان از کسـانی
خریـد مکننـد کـه دوسـتشان دارنـد و بـه آنهـا اعتمـاد مکننـد.
لحن گرم و صمیم، سرعترن راه رای ساختن ان ل اعتماد
است. ان لحن به مشتری مگوید: “من اینجا هستم تا به تو
سع :زی به تو بفروشم.”نکته عملکمک کنم، نه اینکه فقط چ
کنید با دیافراگم خود صحبت کنید، نه از گلوی خود. ان کار به
صدای شما عمق و طنن بیشتری مدهد. تصور کنید در حال
صـحبت بـا یـک دوسـت قـدیم هسـتید؛ اـن تصـور بـه طـور

ناخودآگاه لحن شما را گرمتر مکند.

:(Confidence and Authority) اعتمــاد بــه نفــس و قــاطعیت
مشتری باید شما را به عنوان یک متخصص و مشاور ببیند. لحن
صدای شما باید حاک از اطمینان به محصول و توانای شما در
حل مشکل باشد. از لحنهای لرزان، مردد یا سوال (Uptalk) در
انتهای جملات خری، به شدت رهز کنید.نکته عمل: جملات
خود را با قاطعیت و با یک آهنگ صدای نزول به پایان رسانید.
شمرده و واضح صحبت کنید. اگر پاسخ سوال را نمدانید، با
اطمینان بگویید: “سوال بسیار خوی است. اجازه دهید ان مورد
را ررسی کرده و پاسخ دقق را به شما اطلاع دهم.” ان پاسخ،

بسیار حرفهایتر از مِنمِن کردن است.

ــوع و آهنــگ  :(Variety and Melody)زرگترــن قاتــل یــک تن
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مکـالمه تلفنـی، لحـن یکنـواخت و ربـاتیک (Monotone) اسـت.
چنـن لحنـی فـوراً علاقـه و تـوجه مشتـری را از ـن مـرد. یـک
مکالمه جذاب، مانند یک موسیق، دارای زر و بم، فراز و فرود و
ریتم است.نکته عمل: تماسهای خود را ضبط کرده و به آنها
ــواختی در ــرای شناســای یکن  ــن راههتر ــنگــوش دهیــد. ا
صداست. کلمات کلیدی و مهم را با کم تاکید بیشتر بیان کنید.
از تغرات جزئی در حجم و سرعت صدای خود رای جذاب نگه

داشتن مکالمه استفاده کنید.

بخش دوم: سرعت کلام (Pace of Speech)؛ ریتم
مکالمه را در دست بگرید

سرعت صحبت کردن شما، تأثر مسقیم ر نحوه درک و ردازش
اطلاعات توسط مشتری دارد و متواند حس و حال کل مکالمه را
کنترل کند. یک فروشنده که خیل سرع صحبت مکند، عصی،
عجول و فشارآور به نظر مرسد و به مشتری ان حس را مدهد که
فقط مخواهد هرچه سرعتر متن خود را تمام کرده و تماس را قطع
کند. از طرف دیگر، فروشندهای که خیل آهسته و کشدار صحبت
مکند، ممکن است یحوصله، نامطمئن یا حتی یکفایت به نظر
رســد. کلیــد مــوفقیت، در ایجــاد یــک ریتــم طــبیع و اســتفاده

استراژیک از تغرات سرعت است.

چگونه از سرعت کلام به عنوان یک ازار استراژیک استفاده کنیم؟
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ــدترن ــهای (Mirroring the Pace): یکــ از قدرتمن تکنیــک آین
،(Rapport) رای ایجاد ناخودآگاه حس راحتی و ارتباط تکنیکها
هماهنگ کردن سرعت کلام خود با مشتری است. اگر مشتری شما
فردی آرام و شمرده است، شما نز کم از سرعت خود بکاهید.
ز ریتم خود را کمکند، شما نع صحبت مرانرژی و سر اگر او
تندتر کنید. ان هماهنگ به مغز مشتری سیگنال مدهد که

“ان فرد شبیه من است و متوانم به او اعتماد کنم.”

کاهش سرعت رای تاکید ر نکات کلیدی: وقتی مخواهید به
یک بخش مهم از صحبت خود رسید (مانند بیان زرگترن مزیت
محصول، ارائه قیمت یا پاسخ به یک اعتراض مهم)، سرعت کلام
خود را به طور محسوسی کاهش دهید. ان کار像就 در یک متن،
زر یک کلمه خط کشیدن است. کاهش سرعت، به هر کلمه وزن
و اهمیت بیشتری مبخشد و به مشتری فرصت مدهد تا آن

نکته را به طور کامل جذب و ردازش کند.

افزایـش سـرعت ـرای ایجـاد هیجـان: در مـواقع کـه مخواهیـد
شـور و اشتیـاق را منقـل کنیـد، مثلاً هنگـام صـحبت دربـاره یـک
وژگ جدید و هیجانانگز یا یک داستان موفقیت از مشتری
دیگـر، متوانیـد سـرعت کلام خـود را کمـ افزایـش دهیـد. اـن
تغـر ریتـم، انـرژی مکـالمه را بـالا ـرده و تـوجه مشتـری را جلـب

مکند.

ایجاد ریتم طبیع و محاورهای: به یاد داشته باشید که شما در
حال مکالمه هستید، نه خواندن یک بیانیه. از مکثهای کوتاه و
طبیع ن جملات استفاده کنید. ان مکثها به مکالمه شما
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ریتـم مدهـد و آن را از حـالت یـک اسـکریپت خشـک و از پیـش
نوشتهشده، خارج مکند.

بخش سوم: سکوت (Silence)؛ قدرتمندترن ازار
مذاکره که از آن استفاده نمکنید

اکثر کارشناسان فروش از سکوت وحشت دارند. آنها فکر مکنند
هر ثانیه سکوت در مکالمه، یک لحظه ناجور و رتنش است که باید
فوراً با کلمات ر شود. ان یک باور کاملاً اشتباه است. در دستان
یـک فروشنـده حرفـهای، سـکوت بـه یـک اـزار قدرتمنـد ـرای کنتـرل
مکالمه، ایجاد تأثر و درک عمقتر مشتری تبدل مشود. کسی که
از سکوت مترسد، ضعیف و نیازمند به نظر مرسد، اما کسی که با
اعتمـاد بـه نفـس از آن اسـتفاده مکنـد، قدرتمنـد و مسـلط جلـوه

مکند.

چگونه از سکوت به نفع خود استفاده کنیم؟

سکوت پس از رسیدن یک سوال کلیدی: وقتی یک سوال عمق
و مهم از مشتری مرسید (مثلاً: “اگر ان مشکل حل نشود، در
شش ماه آینده چه تأثری ر کسبوکار شما خواهد داشت؟”)،
پس از اتمام سوال، کاملاً سکوت کنید. در رار وسوسه راهنمای
کردن یا ارائه چند گزینه، مقاومت کنید. ان سکوت به مشتری
فضا مدهد تا فکر کند و یک پاسخ سنجیده و واقع به شما
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بدهد، نه اولن جوای که به ذهنش مرسد.

سکوت پس از ارائه قیمت (The Golden Silence): ان یک از
کلاسیکترن و مؤثرترن تکنیکهای فروش است. پس از اینکه
قیمت را به وضوح و با اطمینان بیان کردید، بلافاصله سکوت
کنید. اولن کسی که پس از اعلام قیمت صحبت کند، معمولاً
بازنده است. اگر شما شروع به صحبت کنید و بگویید “البته ما
طرحهای تخفیف هم داریم…”، ان پیام را منقل مکنید که
خودتان هم به ارزشی که ارائه دادهاید، اعتماد ندارید. سکوت
شما، توپ را در زمن مشتری ماندازد و او را وادار به واکنش

مکند.

سکوت رای گوش دادن فعال و درک عمقتر: گاهی مشتری در
حال توضح یک مشکل است و ناگهان مکث مکند. به جای
اینکه فوراً ان فضا را ر کنید، چند ثانیه سکوت کنید. در بسیاری
از موارد، مشتری از ان فرصت رای جمعبندی افکارش و ادامه
دادن صحبتهایش استفاده مکند و اطلاعات ارزشمندتری را در

اختیار شما قرار مدهد.

سکوت رای مدریت مشتری عصبانی یا ناراض: اگر با مشتری
عصبانی رورو شدید، اجازه دهید تمام خشم و ناراحتی خود را
بیان کند. در حن صحبتهای او، با استفاده از کلمات تاییدی
کوتاه (“بله”، “متوجهام”) نشان دهید که گوش مدهید، اما در
رار وسوسه ریدن وسط حرف او و دفاع کردن، مقاومت کنید.
سکوت شما به او اجازه مدهد تا انرژی منف خود را تخلیه کند
و پس از آن، بسیار منطقتر و پذراتر رای شنیدن راهحل شما

https://rahemodiran.com/


9

خواهد ود.

نتیجهگری: صدای شما، امضای حرفهای شماست

در فـروش تلفنـی، شمـا بـا ظـاهر، لبـاس یـا دفتـر کارتـان قضـاوت
نمشوید. تمام هویت حرفهای و اعتبار شما در صدایتان خلاصه
مشود. تسلط ر زبان بدن شنیداری، یک مهارت است که مانند هر
مهارت دیگری با آگاهی و تمرن به دست مآید. با تمرکز ر انقال
انرژی و همدل از طرق لحن صدا، کنترل کردن حس و حال مکالمه
با سرعت کلام و استفاده هوشمندانه از سکوت رای به دست آوردن
قدرت و درک عمقتر، شما خود را از یک اراتور ساده که فقط یک
متـن را مخوانـد، بـه یـک مشـاور قاـل اعتمـاد و یـک متخصـص
ارتباطـات تبـدل مکنیـد. همـن امـروز یکـ از نکـات اـن مقـاله را
انتخاب کرده و در تماسهای خود به کار رید. تماسهای خود را
ضبط کنید، به آنها گوش دهید و شاهد تحول باشید که ان “زبان

بدن نامرئی” در نتاج فروش شما ایجاد مکند.

اگر به دنبال مطالب بیشتر در ان زمینه هستید، متوانید راهنمای
جامع کارشناس فروش: از شغل تا استخدام و پیشرفت حرفهای  را

مطالعه کنید و تجربیات خود را با ما به اشتراک بگذارید.

همچنـن متوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفهای و بدون چالش شوید.

https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%a7%d9%87%d9%86%d9%85%d8%a7%db%8c-%d8%ac%d8%a7%d9%85%d8%b9-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%a7%d9%87%d9%86%d9%85%d8%a7%db%8c-%d8%ac%d8%a7%d9%85%d8%b9-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
https://rahemodiran.com/salesbox
https://rahemodiran.com/salesbox
https://rahemodiran.com/
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رای آموزشها و نکات بیشتر، شبکه اجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.

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

