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۴ تکنیک تُن صدا که در ۳۰ ثانیه اول تماس
تلفنی، اعتماد یا تردید را در مغز مشتری مکارد

موسیق صدا: ۴ «تکنیک تُن صدا» که در ۳۰
ثانیه اول تماس تلفنی، اعتماد یا تردید را در مغز

مشتری مکارد

مقدمه: کلمات عال، موسیق اشتباه

شما هترن اسکریپت دنیا را در اختیار دارید. کلمات شما دقق،
قدرتمند و ینقص هستند. تماس مگرید، اسکریپت را مخوانید
و… مشتری تلفن را قطع مکند. مشکل کجاست؟ مشکل از «متن»
شمـا نیسـت؛ مشکـل از «موسـیق» شماسـت. ـر اسـاس تحقیقـات
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کلاسـیک روفسـور محرابیـان، در ارتباطـات، تنهـا ۷٪ پیـام از طرـق
کلمات منقل مشود. ۳۸٪ از طرق تُن صدا و ۵۵٪ از طرق زبان
بـدن. در یـک تمـاس تلفنـی، زبـان بـدن (۵۵٪) حـذف مشـود. اـن
یعنی اهمیت آن ۳۸٪ (تُن صدا) به شکل انفجاری افزایش میابد.
مغـز مشتـری در همـان چنـد ثـانیه اول، قـل از اینکـه کلمـات شمـا را
ردازش کند، «موسیق» صدای شما را تحلل مکند تا بفهمد شما
یـک متخصـص قاـل اعتمـاد هسـتید یـا یـک فروشنـده نیازمنـد و
مضطــرب. توصــیههای کلــ ماننــد «رانــرژی باشیــد» یفایدهانــد.
مقاعدسازی تلفنی یک علم دقق است. ان مقاله ۴ «تکنیک تُن
صـدا» را کالبـدشکاف مکنـد کـه هـر کارشنـاس فـروش تلفنـی بایـد

مانند یک موسیقیدان ر آنها مسلط باشد.

۱. صدای قاطع (Downward Inflection): لحن
«واقعیت» و «قطعیت»

«چگونه با پایانبندی جملات، مغز مشتری را وادار به پذرش کنیم»

تکنیک: «صدای قاطع» یا (Downward Inflection) زمانی است که
شمـا در پایـان جملـه، تُـن صـدای خـود را بـه سـمت پـان متماـل
مکنیـد. اـن کـار، جملـه شمـا را از یـک «سـوال» یـا «نظـر» بـه یـک

«واقعیت غرقال بحث» تبدل مکند.

روانشناسی پشت آن: مغز انسان به طور ناخودآگاه، صدای که در
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انتهـا بـالا مـرود (Upward) را بـه عنـوان سـوال، تردیـد یـا عـدم
اطمینان تفسر مکند. رعکس، صدای که در انتها پان مآید
(Downward)، به عنوان قطعیت، کنترل و اقتدار شنیده مشود.

کجا از آن استفاده کنیم؟

معرف خودتان:

اشتباه: «سلام، من رضای هستم؟» (لحن سوال و نیازمند تایید)

درست: «سلام، من رضای هستم.» (لحن قاطع و آرام. یک واقعیت)

بیان قیمت:

اشتباه: «قیمت ان پکج ۱۰ میلون تومنه؟» (صدای شما التماس
مکند که مشتری بگوید ان قیمت خوب است)

درست: «قیمت ان پکج، ۱۰ میلون تومانه.» (یک واقعیت اعلام
شد. بحثی روی آن نیست.)

بیان یک مزیت کلیدی:

درست: «ان سیستم، هزینههای شما رو کاهش مده.»

استفاده از ان لحن، ستون فقرات اعتماد در فروش تلفنی است.

https://rahemodiran.com/


4

شما با ان کار مگویید: «من به چزی که مگویم ۱۰۰٪ مطمئن
هستم.»

۲. صدای کنجکاو (Upward Inflection): لحن
«دعوت به همکاری»

«چگونه به جای بازجوی، حس کنجکاوی و همکاری ایجاد کنیم»

تکنیـک: «صـدای کنجکـاو» یـا (Upward Inflection) دقیقـاً رعکـس
تکنیک قبل است. در اینجا شما آگاهانه در پایان جمله، تُن صدای
خود را به سمت بالا مرید تا آن را به یک سوال باز و دوستانه

تبدل کنید.

روانشناسی پشت آن: ان لحن، غرتهاجم و دعوتکننده است.
وقتـی مشتـری اـن لحـن را مشنـود، احسـاس نمکنـد کـه در حـال
«بازجوی» است. او احساس مکند که شما واقعاً کنجکاو هستید
و از او دعوت مکنید تا دانش خود را به اشتراک بگذارد. ان لحن،

مشتری را در موضع «متخصص» قرار مدهد.

کجا از آن استفاده کنیم؟

:(Discovery Questions) تمام سوالات اکتشاف

اشتباه: «زرگترن مشکل شما چیه.» (لحن قاطع و تهاجم، مثل
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بازجو)

درست: «در حال حاضر، زرگترن چالشی که باهاش رورو هستید،
چیه؟» (لحن بالا رونده، کنجکاو و همدل)

درک عمقتر مشکل:

درست: «جالبه… متونید در ان مورد کم بیشتر توضح بدید؟»

یک کارشناس فروش تلفنی حرفهای، در ۷۰٪ مکالمه (بخش شنیدن
و سوال رسیدن) باید از «صدای کنجکاو» استفاده کند تا مشتری

گارد خود را کاملاً باز کند.

۳. صدای مری (The Mid-Tone): لحن «اعتماد و
تخصص»

«چگونه مانند یک متخصص یطرف، راهحل را آموزش دهیم»

تکنیک: «صدای مری» یا (The Educator’s Tone) لحنی است که
نه بالا مرود (کنجکاو) و نه قاطعانه پان مآید (فرمان). ان یک
لحن میانی، آرام، شمرده و بسیار مطمئن است. ان صدای «اخبارگو»

یا «زشک متخصص» است.

روانشناســی پشــت آن: اــن لحــن، احساســات را از معــادله حــذف
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مکند. وقتی شما با ان تُن صحبت مکنید، مغز مشتری پیام
یطرفـانه و تخصصـ ـن فـرد در حـال ارائـه اطلاعـاترد کـه «اگمـ
است». ان لحن، هیجانزده نیست (که نشانه نیازمندی است)، و

تهاجم هم نیست. ان لحن، «اعتماد» خالص مسازد.

کجا از آن استفاده کنیم؟

ارائه راهحل و محصول:

اشتبـاه: «محصـول مـا فووووقالعادهسـت! اصلاً زنـدگیتون رو عـوض
مکنه!» (هیجانزده و غرقال اعتماد)

درست: (با لحن آرام و شمرده مری) «دلل اینکه اکثر مشتریان ما
ان سیستم رو انتخاب مکنن، اینه که فرآیند X رو به طور کامل
خودکار مکنه. ان یعنی… (کم مکث)… تیم شما متونه روی

کارهای مهمتر تمرکز کنه.»

پاسخ به سوالات فنی:

درست: «سوال خوبیه. نحوه عملکردش به ان صورته که…»

۴. صدای همدل (The Slow & Low): لحن «مدریت
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بحران و مخالفت»

«چگونه با آرام و بم کردن صدا، آتش مخالفت مشتری را خاموش
کنیم»

تکنیـک: «صـدای همـدل» یـا (The Empath’s Tone) یـک تکنیـک
پیشرفته با الهام از مذاکرهکنندگان FBI است. وقتی مشتری عصبانی
است یا مخالفت شدیدی (مانند قیمت) را مطرح مکند، واکنش
غرـزی مـا تنـدتر و بلنـدتر صـحبت کـردن اسـت. اـن تکنیـک دقیقـاً
رعکــس عمــل مکنــد: شمــا بایــد آگاهــانه، ســرعت کلام خــود را

«آهستهتر» و تُن صدای خود را «بمتر» (پانتر) کنید.

روانشناسی پشت آن: صدای آرام و بم، به طور ناخودآگاه «آرامش» و
«کنترل» را مخاره مکند. وقتی مشتری در اوج هیجان (عصبانیت یا
استرس) است و با یک صدای آرام و کنترلشده مواجه مشود، به
طـور طـبیع «آینـه» (Mirror) شـده و او نـز آرام مـگرد. اـن لحـن
نشان مدهد که شما از مخالفت او نترسیدهاید و ر اوضاع مسلط

هستید.

کجا از آن استفاده کنیم؟

پاسخ به مخالفت قیمت:

مشتری (با صدای بلند): «قیمت شما خیل گرونه!»
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اشتباه (با صدای تند و تدافع): «نه قربان! اگه بدونید چه خدماتی
مگرید!»

درست (با صدای آرام، بم و کم آهستهتر): «…متوجهم… (مکث)…
دقیقاً چه چزی در مورد قیمت، شما رو نگران کرده؟»

مشتری عصبانی:

درست (آرام و بم): «من صدای شما رو مشنوم… و مخوام که ان
مشکل رو حل کنم…»

نتیجهگری: شما یک نوازنده هستید، نه یک اراتور

کلمـات شمـا «نتهـای موسـیق» هسـتند، امـا تُـن صـدای شمـا
«ملودی» است. یک اسکریپت واحد را متوان به صد شکل مختلف
اجرا کرد. یک کارشناس فروش تلفنی حرفهای، یک «اراتور» نیست
که فقط کلمات را تکرار کند؛ او یک «نوازنده» ماهر است که مداند
چه زمانی صدای خود را قاطعانه پان بیاورد، چه زمانی کنجکاوانه
بالا رد، چه زمانی متخصصانه آموزش دهد و چه زمانی همدلانه آرام
کنـد. تسـلط ـر اـن ۴ تُـن صـدا، مهمترـن مهـارتی اسـت کـه در
را مغز مشتری، به موسیققاعدسازی تلفنی به آن نیاز دارید، زم
صدای شما پاسخ مدهد، نه فقط به کلماتان. در تماس تلفنی
بعدی خود، کدام یک از ان ۴ «نت» موسیق صدای خود را آگاهانه
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تمرن خواهید کرد؟

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 اصول مقاعدسازی،
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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