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۷ استراژی روانشناختی در فروش تلفنی که
مکالمات شما را متحول مکند

۷ استراژی روانشناختی در فروش تلفنی که
مکالمات شما را متحول مکند

آیا تا به حال در یک مکالمه فروش تلفنی به نقطهای رسیدهاید که
سکوتی ناخوشایند حاکم شود؟ یا مشتری سوال رسد که شما را از
مسـر اصـل خـارج کنـد و ندانیـد چگـونه بـه بحـث رگردیـد؟ اـن
چالشها رای بسیاری از فروشندگان آشناست. اما خر خوب ان
است که فروش تلفنی موفق، بیش از آنکه به استعداد ذاتی بستگ

داشته باشد، یک مهارت آموختنی است.
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در ان مقاله، قصد داریم ۷ تکنیک عمل و روانشناختی را به شما
آموزش دهیم که مکالمات فروش شما را متحول کرده و به نتاج
هتری منجر مشود. ان استراژیها به شما کمک مکنند تا کنترل
مکالمه را در دست بگرید، اعتماد مشتری را جلب کنید و در نهایت،

معاملات بیشتری را ببندید.

 

قلید و هماهنگ ۱. آینه مشتری خود باشید: تکنیک
(Mirror and Match)

انسانها به طور ناخودآگاه با افرادی که شبیه خودشان هستند،
احسـاس راحتـی بیشتـری مکننـد. تکنیـک “قلیـد و همـاهنگ” از
همن اصل روانشناختی استفاده مکند. شما باید به طور آگاهانه،
رفتار کلام خود را با مشتری هماهنگ کنید. سه جنبه کلیدی رای

ان کار وجود دارد:

۱. لحن (Tone): به لحن صدای مشتری دقت کنید. اگر بلند و
رانرژی صحبت مکند، شما نز باید لحن خود را رانرژی کنید.
اگر آرام و ملایم است، شما هم باید با صدای آرامتر صحبت کنید

تا حس هماهنگ ایجاد شود.

۲. سرعت (Pace): سرعت صحبت کردن خود را با مشتری تطق
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دهید. اگر مشتری تند صحبت مکند، شما نز باید ریتم مکالمه
را سرعتر کنید. ان کار از خسته شدن یا یحوصلگ او جلوگری
مکند. ۳. شخصیت (Personality): سبک شخصیتی مشتری را
تشخیص دهید و خود را با آن وفق دهید. به عنوان مثال، اگر با
یک شخصیت تحللگر صحبت مکنید که به جزئیات اهمیت
مدهـد، بایـد زمـان بیشتـری را بـه ارائـه اعـداد و ارقـام دقـق

اختصاص دهید.

 

ARP ۲. کنترل مکالمه با تکنیک

یکـ از زرگترـن چالشهـا در فـروش تلفنـی، از دسـت دادن کنتـرل
مکـالمه پـس از یـک سـوال یـا مخـالفت غرمنتظـره از سـوی مشتـری
است. تکنیک ARP یک فرمول ساده و قدرتمند رای مدریت ان

موقعیتهاست:
Acknowledge,) رسـیدن سـوال بعـدی تاییـد، پاسـخ و بلافاصـله

(Respond, and Pivot
وقتـی مشتـری سـوال مرسـد یـا مخـالفتی را مطـرح مکنـد، ابتـدا
نگرانی او را تایید کنید (“سوال خوی رسیدید…” یا “متوجهم چه
مگویید…”). سپس، یک پاسخ کوتاه و مسقیم به آن بدهید. در
نهایت، بلافاصله با رسیدن سوال بعدی از اسکریپت خود، مکالمه را
به مسر اصل بازگردانید. ان تکنیک به شما اجازه مدهد تا بدون
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از دست دادن کنترل، مکالمه را به نرم به سمت هدف خود هدایت
کنید.

 

۳. کمتر بگویید، بیشتر رسید

زرگترن اشتباهی که یک فروشنده متواند مرتکب شود، زیاد حرف
زدن و کـم گـوش دادن اسـت. راه حـل چیسـت؟ سـوالات بیشتـری
یوقفه معرف رسید. به جای اینکه محصول یا خدمات خود را

کنید، سوالات باز رسید تا مشتری را به صحبت وادار کنید.
ان رویکرد که به آن “فروش معکوس” نز گفته مشود، ر پایه
خدمترسانی به مشتری بنا شده است. شما باید مانند یک مشاور
حرفـهای عمـل کنیـد: اول تشخیـص، بعـد تجـوز. تنهـا راهـی کـه
متوانید یک تشخیص درستی از نیاز واقع مشتری داشته باشید
و راه حل مناسب را پیشنهاد کنید، ان است که با رسیدن سوالات

هوشمندانه، به دنیای او وارد شوید.

 

۴. استاد سکوت شوید: قدرتمندترن ازار شما

رسـیدید، بهخصـوص اگـر سـوال پـس از اینکـه یـک سـوال خـوب
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چالشرانگز باشد، مهمترن کاری که باید انجام دهید ان است که
ــد” ــکوت ناخوشاین ــدگان از “س ــیاری از فروشن ــد. بس ــکوت کنی س
مترسند و سع مکنند آن را با کلمات اضاف ر کنند. ان یک

اشتباه زرگ است.
خدا به ما یک دهان و دو گوش داده، پس باید بیشتر گوش کنیم.

وقتی سکوت مکنید، به مشتری فرصت مدهید تا عمیقاً در مورد
سوال شما فکر کند و با سنگینی مشکل یا نیاز خود رورو شود.
اجـازه دهیـد او فکـر کنـد. اجـازه دهیـد مِنمِـن کنـد و بـا جوابهـای
عجیب و غریب جلو بیاید. تا زمانی که به سوال شما پاسخ نداده
اسـت، یـک کلمـه هـم حـرف نزنیـد. قـدرت سـکوت یکـ از مهمترـن

مهارتهای یک فروشنده حرفهای است.

 

۵. با اطمینان صحبت کنید: جادوی زبان قاطع
(Assumptive Language)

نحـوه بیـان جملات شمـا متوانـد تـاثر زیـادی ـر هـدایت مکـالمه
داشته باشد. استفاده از “زبان قاطع” به شما کمک مکند تا کنترل
را در دست داشته باشید و مکالمه را به سمت اقدام بعدی سوق
ــاطع و ــاراتی ق ــردد، از عب ــه جــای اســتفاده از جملات م ــد. ب دهی

پیشفرض استفاده کنید:
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• “بیان ان کار رو انجام بدیم.”
• “کاری که در ادامه مکنیم اینه که…”

• “بیان ان کار رو پیش ریم.”
ان نوع جملات، به طور ناخودآگاه به مشتری القا مکند که شما
هدایتگر مکالمه هستید و او را به سمت هدف نهای، مانند تنظیم

یک قرار ملاقات یا نهای کردن فروش، راهنمای مکنید.

 

۶. توافقهای کوچک بگرید تا به توافق زرگ رسید

رای ایجاد حس اعتماد و هماهنگ، باید در طول مکالمه به طور
مداوم “توافق” بگرید. ان کار با رسیدن سوالات کوتاهی انجام
مشود که پاسخ آنها به احتمال زیاد مثبت است. پس از بیان یک

نکته مهم یا ارائه یک راهحل، از مشتری رسید:
• “منطقیه؟”

• “عادلانه است، نه؟”
• “آیا ان غرمنطقیه؟”

• “مبینید که ان چطور متونه به شما کمک کنه؟”
گرفتن ان توافقهای کوچک به مشتری نشان مدهد که شما او را
درک مکنید و از نظر فکری در یک مسر قرار دارید. وقتی مشتری
بارهـا بـا شمـا مـوافقت مکنـد، بـا خـودش فکـر مکنـد: “وای، اـن
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شخص واقعاً من رو درک مکنه” و ان حس، راه را رای رسیدن به
توافق نهای هموارتر مکند.

 

۷. تهدید “بله” گفتن را رای مشتری از ن رید

بسیاری از مشتریان هانههای مانند “باید در موردش فکر کنم” یا
“باید با همسرم صحبت کنم” مآورند. دلل اصل ان هانهها ان
است که آنها با سه شک اساسی رورو هستند: ۱. نمدانند به شما
اعتماد کنند یا نه. ۲. نمدانند حرفهای شما درست است یا نه. ۳.

نمدانند چزی که مگویید واقعاً به آنها کمک مکند یا نه.
وظیفـه شمـا اـن اسـت کـه اـن تهدیـد را ـرای آنهـا از ـن ریـد.
”(Value Proposition) چگونه؟ با ایجاد یک “پیشنهاد با ارزش قوی
کـه ریسـک معـامله را ـرای مشتـری بـه حـداقل مرسانـد. اـن کـار
متواند از طرق ارائه گارانتی بازگشت وجه، یک ساختار رداخت
منعطف ر اساس عملکرد، یا هر پیشنهاد ملموس دیگری باشد که
بـه مشتـری کمـک کنـد بـا خیـال راحـت بـه شمـا “بلـه” بگویـد. یـک
پیشنهاد با ارزش قوی به مشتری کمک مکند باور کند که حرف شما
حقیقت دارد، چون در غر ان صورت شما هم ریسک مکردید و

حاضر نمشدید چنن تعهدی بدهید.
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نتیجهگری: گام بعدی شما چیست؟

همانطور که دیدید، فروش تلفنی موفق یک بازی روانشناسی است.
با به کارگری تکنیکهای مانند هماهنگ با مشتری، کنترل مکالمه،
رسیدن سوالات هوشمندانه، استفاده از قدرت سکوت و کاهش
ریسک رای مشتری، متوانید مکالمات خود را از یک معرف ساده
به یک جلسه مشاوره ارزشمند تبدل کنید. فروش، بیش از آنکه
صحبت کردن باشد، به خدمترسانی و درک عمق نیازهای دیگران

مروط است.
اکنـون از خـود رسـید: کـدام یـک از اـن هفـت تکنیـک متوانـد
زرگترـن تـاثر را ـر مکالمـات فـروش فـردای شمـا داشتـه باشـد؟ از

همن امروز یک را انتخاب کرده و رای اجرای آن رنامهرزی کنید.

رای یادگری عمقتر اصول مقاعدسازی ر پایه مدلهای کلاسیک،
متوانید مقاله هنر مقاعدسازی 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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