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مدریت کال سنتر در شرایط بحرانی اران؛ چطور
فروش تلفنی را زنده نگه داریم؟

مدریت کال سنتر در شرایط بحرانی اران؛ چطور
فروش تلفنی را زنده نگه داریم؟

مدریت کال سنتر در شرایط بحرانی اران؛: وقتی
بازار یثبات است، تماس تلفنی حیاتیتر مشود

در شرایط که اقتصاد اران با نوسانات شدید، کاهش قدرت خرید
مردم، نگرانیهای سیاسی و حتی اختلال در اینترنت نالملل مواجه
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است، بسیاری از کسبوکارها با افت فروش و کاهش نرخ تبدل
روبهرو شدهاند. در چنن فضای، کانالهای دیجیتال مثل تبلیغات
آنلان، شبکههای اجتماع و ایمل مارکتینگ کارای ساق خود را

ندارند یا هزینهر شدهاند.
اینجاست که فروش تلفنی و کال سنترها دوباره به عنوان یک از

قالاعتمادترن ازارهای فروش مطرح مشوند.

ـرخلاف بسـیاری از کانالهـا، تمـاس تلفنـی هنـوز مسـقیم، انسـانی،
تعـامل و قاـلکنترل اسـت؛ اـزاری کـه متوانـد در شرایـط بحرانـی،

نقش ستون فقرات فروش را رای کسبوکارها ایفا کند.

چرا در بحران، کال سنتر مهمتر از همیشه است؟

در دورههای رکود یا بحران، رفتار مشتری تغر مکند. مشتریها
محتاطتر مشوند، بیشتر سؤال مرسند، درتر تصمیم مگرند و

اعتماد کمتری دارند. در ان فضا:

محتوای تبلیغاتی بهتنهای قانعکننده نیست.

صفحات لندینگ نرخ تبدل پایینی دارند.
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مشتری نیاز به تعامل انسانی دارد.

فروش تلفنی دقیقاً همن خلأ را ر مکند:
گفتوگوی واقع، پاسخ فوری، مدریت اعتراضها و ایجاد حس

اطمینان.

چالشهای اصل کال سنترها در شرایط فعل اران

قل از ارائه راهکار، باید واقعن باشیم و چالشها را بشناسیم:

1. افت انگزه نروهای فروش

ناامنی اقتصادی باعث فرسودگ ذهنی اراتورها مشود. وقتی خود
فروشنده نگران آینده مالاش است، انرژی لازم رای فروش مؤثر را

ندارد.

2. کاهش قدرت خرید مشتری

بسیاری از تماسها به نبست مخورند چون مشتری واقعاً ول
ندارد، نه اینکه محصول بد باشد.
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3. افزایش اعتراض و بدبینی

مشتریها سرعتر گارد مگرند، بدنترند و زودتر تماس را قطع
مکنند.

4. افزایش هزینه جذب لید

تبلیغـات گرانتـر شـده و هـر لیـد ارزشمنـدتر از قـل اسـت. دیگـر
نمشود تماسها را هدر داد.

استراژی اول: تغر ذهنیت از «فروش سرع» به
«فروش مشاورهای»

در بحـران، مـدل فشـار ـرای بسـتن سـرع فـروش جـواب نمدهـد.
.رزنت تهاجم مشتری نیاز به مشورت دارد نه

اراتور موفق امروز کسی است که:

بیشتر گوش مدهد تا صحبت کند.

مسئله مشتری را کشف مکند.
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محصول را بهعنوان راهحل معرف مکند، نه کالا.

ان تغر ساده، نرخ تبدل را به شکل محسوسی بالا مرد.

ژی دوم: تمرکز روی مشتریان قدیماسترا

در شرایط بحرانی، فروش به مشتری جدید سخت و رهزینه است.
:اما مشتری قدیم

قبلاً اعتماد کرده.

تجربه داشته.

هزینه جذبش صفر است.

کال سنترهای هوشمند الان باید تمرکزشان را بگذارند روی:

تمدید قراردادها
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(Cross-sell) فروش مکمل

(Upsell) یقافروش ار

نه فقط جذب مشتری جدید.

استراژی سوم: اسکریپت فروش را رای شرایط
بحران بازنویسی کنید

اسکریپتی که دو سال پیش جواب مداد، امروز ممکن است کاملاً
یاثر باشد.

در اسکریپت جدید باید:

به دغدغههای اقتصادی اشاره شود.

همدل وجود داشته باشد.

روی «صـرفهجوی»، «بـازگشت سـرمایه» و «ریسـک کمتـر» تأکیـد
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شود.

مثلاً به جای:

«ان محصول خیل رفروشه و همه دارن مخرن»

بگویید:

«الان خیلـ از کسـبوکارها دنبـال راهـی هسـتن کـه بـا کمترـن
هزینه بیشترن بازده رو بگرن…»

استراژی چهارم: آموزش مداوم تیم فروش

در شرایط عادی هم آموزش مهم است؛ در بحران حیاتی است.

موضوعاتی که الان باید آموزش داده شود:
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مدریت اعتراض مشتری

روانشناسی فروش در رکود

تکنیکهای مقاعدسازی بدون فشار

کنترل استرس اراتور

کال سنتری که آموزش نبیند، خیل سرع فرسوده مشود.

استراژی پنجم: تحلل دقق دادههای تماس

در ان دوره، هر تماس طلاست. باید بدانید:

چرا تماسها به فروش نمرسند؟

کدام اراتور نرخ تبدل بالاتری دارد؟
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کدام اعتراض بیشتر تکرار مشود؟

مدری که دیتا نداشته باشد، فقط حدس مزند.
مدری که دیتا دارد، تصمیم مگرد.

استراژی ششم: تمرکز روی اعتمادسازی

در فضـای یاعتمـادی عمـوم ،رنـدهای رندهانـد کـه حـس امنیـت
بدهند.

اراتور باید بتواند:

اعتبار رند را منقل کند.

شفاف صحبت کند.

از اغراق و وعده غرواقع دوری کند.

فروش کوتاهمدت با دروغ شاید ممکن باشد؛
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اما در بحران، فقط اعتماد فروش پایدار مسازد.

آینده فروش در اران: انسانیتر، مشاورهایتر،
تلفنیتر

ـرخلاف تصـور عمـوم، بحـران پایـان فـروش نیسـت؛ پایـان فـروش
سطح است.

کسبوکارهای که:

سیستم کال سنتر قوی دارند،

تیم فروش آموزشدیده دارند،

و نگاه مشاورهای به فروش دارند،

نهتنها زنده ممانند، بلکه سهم بازار رقبا را هم مگرند.
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جمعبندی نهای

در شرایط فعل اران، کال سنتر دیگر یک بخش جانی نیست؛ قلب
تپنده فروش است.

مدری که امروز روی فروش تلفنی سرمایهگذاری نکند، فردا هزینهی
چندراری رای بقا خواهد داد.

بحرانها مآیند و مروند؛
امـا کسـبوکارهای کـه «ارتبـاط انسـانی بـا مشتـری» دارنـد، همیشـه

فروش خواهند داشت.

رای یادگری عمق 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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