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آموزش سازمانی فروش تلفنی

آموزش سازمانی فروش تلفنی: سرمایهگذاری
حیاتی رای بقا و رشد در بازار رقابتی

 

در دنیــای کســبوکار مــدرن، تیــم فــروش تلفنــی صــرفاً گروهــی از
اراتورهـا نیسـتند کـه بـا لیسـتی از شمارههـا تمـاس مگرنـد؛ آنهـا
صـدای سازمـان، خـط مقـدم ارتبـاط بـا مشتـری و یکـ از مهمترـن
موتورهای تولید درآمد هستند. با ان حال، بسیاری از شرکتها ان
پتانسل عظیم را با نادیده گرفتن یک عنصر حیاتی هدر مدهند:
آموزش سازمانی مدون و مستمر. تصور راج و خطرناک ان است که
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فروش تلفنی یک مهارت ذاتی است و متوان با آزمون و خطا آن را
آموخت. ان رویکرد نه تنها منجر به نرخ بالای خروج کارمندان و
کـاهش روحیـه تیـم مشـود، بلکـه مسـقیماً ـر تجربـه مشتـری و
درآمدهای شرکت تأثر منف مگذارد. در ان مقاله به ررسی ان
موضـوع مردازیـم کـه چـرا سـرمایهگذاری در آمـوزش سازمـانی ـرای
تیمهای فروش تلفنی یک انتخاب لوکس نیست، بلکه یک ضرورت

استراژیک رای رشد پایدار است.

 

چرا فروش تلفنی همچنان یک کانال قدرتمند است؟

 

پیـش از رداختـن بـه ضـرورت آمـوزش، بایـد بـه اهمیـت خـود کانـال
فروش تلفنی اذعان کرد. رخلاف تصور رخ، فروش تلفنی در عصر
دیجیتال نمرده است؛ بلکه تکامل یافته است. ان کانال رای موارد

زر حیاتی است:

فـروش B2B: معـاملات پیچیـده و ـزرگ اغلـب نیازمنـد تعامـل
انسانی رای اعتمادسازی و پاسخ به سوالات فنی هستند.

صلاحیتسنج سرنخها (Lead Qualification): تشخیص اینکه
کــدام ســرنخهای بازاریــای آمــاده خریــد هســتند، از طرــق یــک
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گفتگوی هوشمندانه تلفنی بسیار مؤثرتر است.

مـدریت ارتبـاط بـا مشتـری (CRM): تماسهـای پیگـری، ارائـه
پشتیبانی و دریافت بازخورد، وفاداری مشتری را به شدت افزایش

مدهد.

تکمـل فرآینـدهای آنلاـن: بسـیاری از مشتریـان پـس از تحقـق
آنلان، رای تصمیمگری نهای به یک مشاوره تلفنی نیاز دارند.

با توجه به ان نقش کلیدی، عملکرد ضعیف در ان بخش متواند
کل قیف فروش سازمان را مختل کند. اینجاست که اهمیت یک

رنامه آموزش سازمانی جامع مشخص مشود.

 

چالشهای ناشی از فقدان آموزش سازمانی

 

وقتـی یـک آمـوزش سازمـانی ساختاریـافته وجـود نـدارد، تیـم فـروش
تلفنی با مشکلات متعددی رورو مشود که به کل شرکت سرایت

مکند:

پیامرســانی ناهماهنــگ: هــر فروشنــده بــا ســبک و ســیاق خــود .1
محصـول را معرفـ مکنـد. اـن امـر بـاعث سـردرگم مشتـری و
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تضعیــف هــویت رنــد مشــود. یــک آمــوزش سازمــانی مــؤثر،
یکپارچگ در پیام و ارزشهای پیشنهادی را تضمن مکند.

نـاتوانی در مـدریت اعتراضـات: اعتراضـات مشتـری فرصـتهای .2
ــوزش، ــدون آم ــتند. ب ــازی هس ــازی و اعتمادس ــرای شفافس 
فروشندگان ان اعتراضات را به عنوان رد شدن نهای تلق کرده

و به سادگ تسلیم مشوند.

تکیه ر شانس به جای فرآیند: فروشندگان موفقیت خود را به .3
“شانس” یا “مشتری خوب” نسبت مدهند و در صورت شکست،
دلل آن را نمدانند. یک آموزش سازمانی استاندارد، یک فرآیند

قال تکرار و قال تحلل را جایگزن شانس مکند.

فرسـودگ شغلـ و خـروج کارکنـان: کـار در فـروش تلفنـی بـدون .4
داشتن ازار و مهارت لازم، بسیار استرسزا است. نرخ بالای خروج
کارکنان، هزینههای سنگن استخدام و آموزش نروی جدید را به
شرکـت تحمـل مکنـد. سـرمایهگذاری در آمـوزش سازمـانی بـه
کارکنـان نشـان مدهـد کـه سازمـان ـرای رشـد و مـوفقیت آنهـا

ارزش قائل است.

 

ارکان اصل یک رنامه آموزش سازمانی مؤثر رای
فروش تلفنی
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یک رنامه آموزش سازمانی کارآمد رای تیم فروش تلفنی باید فراتر
از ارائه یک اسکریپت ثابت باشد و مجموعهای از مهارتهای نرم و

سخت را وشش دهد. ان رنامه باید شامل موارد زر باشد:

دانش عمق محصول و بازار: فروشنده باید محصول را مانند کف
دســت خــود بشناســد؛ نــه فقــط وژگهــای آن، بلکــه مزایــا و
راهحلهای که رای مشتری ایجاد مکند. ان بخش از آموزش
سازمانی باید شامل تحلل رقبا و شناخت کامل رسونای مشتری

باشد.

مهارتهـای ارتبـاط و روانشناسـی فـروش: اـن مهمترـن بخـش
آمـوزش سازمـانی اسـت. مـواردی ماننـد گـوش دادن فعـال، هنـر
سـوال رسـیدن، ایجـاد ارتبـاط اولیـه (Rapport)، درک انگزههـا و
نقاط درد مشتری، و تطق سبک ارتباط با شخصیت مخاطب

باید به صورت عمل تمرن شوند.

مدریت فرآیند فروش: یک آموزش سازمانی خوب، مراحل یک
تماس موفق را از ابتدا تا انتها ترسیم مکند: معرف گرا، کشف
نیـاز، ارائـه راهحـل متناسـب، مـدریت اعتراضـات، و نهایسـازی
فــروش (Closing). همچنــن، نحــوه ثبــت دقــق اطلاعــات در

نرمافزار CRM بخش جدایناپذر ان فرآیند است.

تـابآوری و مـدریت نگـرش: فـروش تلفنـی بـا “نـه” شنیـدنهای
فـراوان همـراه اسـت. آمـوزش تکنیکهـای حفـظ انگـزه، مـدریت
استرس و داشتن نگرش مثبت، تفاوت ن یک فروشنده متوسط
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و یک ستاره فروش را رقم مزند. ان جنبه روانشناختی باید در
آموزش سازمانی لحاظ شود.

، CRM زارهای مدرن مانندر ا زار و تکنولوژی: تسلطاستفاده از ا
سیستمهای تلفن گویا (VoIP) و پلتفرمهای ارتباط، کارای تیم
را به شدت افزایش مدهد. هر آموزش سازمانی باید بخشی را

به ان موضوع اختصاص دهد.

 

نتاج ملموس سرمایهگذاری در آموزش سازمانی

 

سازمانهای که به طور جدی روی آموزش سازمانی تیم فروش خود
سـرمایهگذاری مکننـد، نتـاج ملموسـی را در شاخصهـای کلیـدی

عملکرد (KPIs) خود مشاهده خواهند کرد:

افزایـش نـرخ تبـدل و درآمـد: فروشنـدگان مـاهرتر، سـرنخهای
بیشتـری را بـه مشتـری تبـدل مکننـد کـه مسـقیماً بـه افزایـش

درآمد منجر مشود.

هود تجربه مشتری و اعتبار رند: هر تماس تلفنی فرصتی رای
سـاختن یـا تخریـب رنـد اسـت. یـک تیـم آموزشدیـده، تجربـهای
حرفـهای و مثبـت ـرای مشتـری خلـق مکنـد کـه بـه وفـاداری و
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تبلیغات دهان به دهان مانجامد.

کاهش هزینههای استخدام: با کاهش نرخ خروج کارکنان، نیاز به
استخدام و آموزش نروهای جدید کمتر شده و هزینههای مرتبط
با آن به شکل چشمگری کاهش میابد. یک آموزش سازمانی
قدرتمند، جاذبهای رای استعدادهای رتر نز محسوب مشود.

ایجاد فرهنگ فروش یکپارچه: آموزش سازمانی یک زبان مشترک
و یـک متـدولوژی اسـتاندارد در تیـم ایجـاد مکنـد کـه همکـاری،

ارزیای عملکرد و مربیگری را بسیار آسانتر مسازد.

 

نتیجهگری

 

در نهایت، نادیده گرفتن آموزش سازمانی رای تیم فروش تلفنی،
مانند فرستادن یک سرباز به میدان جنگ بدون اسلحه و زره است.
شاید رخ به صورت ذاتی استعدادهای داشته باشند، اما تکیه ر
استعداد فردی یک استراژی شکننده و غرقال پیشبینی است.
یک رنامه آموزش سازمانی مستمر، تیم فروش شما را از مجموعهای
از افراد راکنده به یک ارتش هماهنگ و قدرتمند تبدل مکند که
قادر است به طور سیستماتیک به اهداف درآمدی سازمان دست
یابـد. اـن سـرمایهگذاری ـر روی ارزشمنـدترن داراـی شرکـت، یعنـی
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نروی انسانی، بازگشتی چند رار در قالب افزایش فروش، رضایت
مشتـری و رشـد پایـدار خواهـد داشـت. وقـت آن رسـیده اسـت کـه
آموزش سازمانی را از یک هزینه به یک اولویت استراژیک تبدل

کنیم.

رای آشنای بیشتر با ما و مشاوره جهت آموزش سازمان خود،  ان
صفحه   را مطالعه کنید.

همچنن، رای تبدل شدن به یک استاد در تمام ان تکنیکها،
متوانیـد بـا سـری جدیـد دانشجویـان مـا در کارگـاه مقاعـدسازی

پیشرفته همراه شوید.

رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه
اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.
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