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خلاصه کتاب تماس هوشمندانه

نکات کلیدی خلاصه کتاب «تماس هوشمندانه،
نوشته آرت زابچَک»

تماس تلفنی سنتی دیگر موثر نیست.

چه دوست داشته باشید و چه نه، کار فروشنده صحبت با خریداران احتمال
است.

بسیاری فروشندگان روش گفتگوی تلفنی با خریداران را بلد نیستند، بناران ترس
و نفرت شدیدی از آن دارند.

رشد هر کسبوکار به جذب تلفنی علاقهمندان بستگ دارد.

روشهای «تماس هوشمندانه» موثرترن روش دسترسی به حداکثر علاقهمندان
است.

همیشه با منشیها باادب و احترام رخورد کنید، زرا متوانند کمک زیادی بکنند.
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هرگز قل از رسش از مشتری و فهمیدن موارد مهم از نظر آنها و شرکتشان
محصول خود را معرف نکنید.

قل از تماس همه اطلاعات ممکن درباره خریدار احتمال را جمعآوری کنید.

همیشه ساده و محاورهای صحبت کنید.

هنر زرکانه مکث کوتاه میانه گفتگو را بیاموزید تا خریدار را به صحبت بیشتر
تشوق کند.

 

آنچه در ان چکیده مآموزید
آرت زابچَک از چهاردهسالگ در کار فروش تلفنی وده و بسیار موفق است. او اکنون
در دهه 50 زندگ است و به نظر مرسد قریبا همه چز را درباره تماس تلفنی (یعنی
جـذب تلفنـی خریـداران) و فـروش مدانـد. او در ورایـش دوم کتـاب خـود، رازهـای
کاریاش را با خوانندگان در میان مگذارد. نسخه اولیه کتاب در اولن روز انتشار به
صدر فروش آمازون رسید و موسسه «جازه فروش رتر» آن را هترن کتابفروش
سال 2010 نامید. زابچَک متخصص تماس هوشمندانه است. همه متخصصن فروش
متوانند از ان استراژی روی کرده و جذب تلفنی خریداران را به تجربهای مثبت

رای دو طرف تبدل کنند.

زابچَک روشهای گفتگوی مقاعدکنندهای را ارائه مدهد که جذب خریدار را به
فعالیتی تبدل مکند که نیازمند مهارت، هوش و تفکر سرع است. او فروش تلفنی
(کاری که اغلب فروشندگان از آن اجتناب مکنند) را به تجربهای جذاب یا حداقل
قالتحمـلتر و مـوثرتر تبـدل کـرده اسـت. مـدر سـز مطـالعه رنـامه او را بـه همـه
پیشنهاد مدهد و طرحها و توضیحات جذاب او را تحسن مکند. فروشندگان از
مطالعه ان دیدگاهها لذت مرند و مطالعه آن رای همه کسانی که در راستای انجام
خواسته خود نیازمند اقناع تلفنی افراد غریبه هستند، لازم است. مثل افرادی که در
جستجوی کار هستند، دورکاری مکنند یا مسئولیت استخدام و تامن ودجه را
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دارند.

 

توقف تماس تلفنی، شروع تماس هوشمندانه
تماس تلفنی (زنگ زدن به غریبهها و تشوق آنها به خرید) احمقانه و تحقرآمز
است. بهعلاوه، هچ اثری هم ندارد. اغلب فروشندگان رزهکاریهای جذب تلفنی
خریدار را نمدانند. بسیاری از آنها به تکنیکهای سستی تکیه مکنند که مطمئناأ
موجب عصبانیت خریدار و عدمپذرش او مشود. اغلب فروشندگان روش صحح
تماس تلفنی را بلد نیستند و جای تعجب نیست که ترس و نفرت شدیدی نسبت به

آن دارند.

تمــاس تلفنــی بــه معنــی زنــگ زدن بــه خریــداران احتمــال اســت کــه اصلا شمــا را
نمشناسند و شما هم آنها را نمشناسید یا اطلاعات کم درباره خود و شرکتشان
دارید. بدون هچ آگاهی با آنها تماس مگرید و در منتهای جهالت سع مکنید
با روشی یکسان و  یاثر به همه آن‌ها بفروشید. جای تعجب نیست که ان رویکرد

اصلا کار نمکند.

جذب تلفنی خریداران کاملا متفاوت، پیشرفته‌تر از یک تماس ساده تلفنی و بسیار
موثر است. رشد هر کسبوکار به جذب تلفنی خریداران بستگ دارد. شرکتهای که
چزی رای فروش دارند نباید منتظر تماس خریداران بنشینند. فروشنده باید تعامل را
آغـاز کنـد و تمـاس تلفنـی هترـن راه آن اسـت. مهمترـن کـار فروشنـده صـحبت بـا
خریداران است. تلفن نخستن ازار فروشنده رای جذب خریدار است. نامه، ایمل و

رسانههای اجتماع چنن جایگاهی ندارند.

 

تماس هوشمندانه
مری فروش، باب اِتِرینگتون، معقد است 5 درصد فروشندگانی که رازهای جذب
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تلفنی خریداران را مدانند، 85 درصد موقعیتهای کاری جدید را از آنِ خود م‌کنند.
فروشنـدگان بیشتـری بایـد روش جـذب خریـداران را یـاد بگرنـد. تمـاس هوشمنـدانه
سرعترن، کاراترن و تعاملترن روش ایجاد ارتباط و فروش تلفنی است. ان روش
قوی رای جلب علاقه و توجه خریدار از سوالات هوشمندانه استفاده مکند. تماس
هوشمندانه خریدار را به اقدام تشوق مکند. مثلا، او را تشوق مکند قرار ملاقاتی

با شما داشته باشد یا محصول و خدمتان را بخرد.

تماس هوشمندانه سه مرحله دارد:

1. قل از صحبت با فرد تصمیمگرنده، همه اطلاعات لازم درباره شرکت خریدار را
گردآوری کنید.

2. هنگام صحبت با خریدار از ان اطلاعات استفاده کنید. ساده و محاورهای صحبت
کنید تا هر دو راحت باشید.

3. او را به خرید تشوق کنید و کاری کنید احساس خوی نسبت به خرید یا قرار
ملاقات داشته باشد.

وقتی از تماس هوشمندانه استفاده مکنید، متوانید با تصمیمگرندههای بیشتری
صحبت کنید، زرا منشیها به شما اعتماد دارند و اطلاعات مفیدی در اختیارتان قرار
مدهند. در حقیقت، منشیهای آنها به دستیاران فروش شما تبدل مشوند.
ازآنجـاکه شرکـت آنهـا را مشناسـید، خریـداران در 10 تـا 20 ثـانیه نخسـت تمـاس
احساس هتری نسبت به شما دارند، زرا اغلب تماسها در ان بازه زمانی حساس و
مهم به شکست مانجامد. خریداران شما را شخص مدانند که به تامن نیازهای
مهمشان کمک مکند. ازآنجاکه رویکرد تماس هوشمندانه استرس ان فرایند را
کاهش مدهد، هنگام ارائه محصول یا خدمت خود راحتتر و مطمئن‌تر هستید.

بهعلاوه، با عدمپذرش کمتری مواجه مشوید.
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اجزای تماس هوشمندانه
جنبههای مهم تماس هوشمندانه عبارتند از:

ارائه ارزش
ان مورد ترکیب واژگان و عباراتی است که رای جلبتوجه افراد پشت خط استفاده
مکنید. کاملا آماده باشید، زرا اطلاعاتی ارائه مدهید که رای آنها مهم است.
کلمات را متناسب با فرد مقال انتخاب کنید. رای مثال، معاونان مخواهند بدانند
آیا مطلب ارزشمندی رای گفتن به روسا دارید. خریداران احتمال مخواهند مزایای
محصولات و خدماتان را بشناسند. سررستها مخواهند بدانند کارکنانشان چگونه
از محصولات شما استفاده مکنند و مدران ارشد مخواهند اثر محصولاتان در

افزایش بازگشت سرمایه را بدانند.

جمعآوری اطلاعات
تماسهای تلفنی یاثر هستند؛ زرا هچ تلاشی رای شناخت خریدار احتمال یا
شرکت او نمکنند و رسیدن به ان شناخت هدف نخست تماس هوشمندانه است.
اطلاعاتی که نیاز دارید به آنچه مفروشید بستگ دارد. حقاق فزیک یا اطلاعات
موقعیتی مثل مکان شرکت، تعداد کارمندان، نتاج مال و کسبوکار واقع آنها را
مشخص کنید. سواق کارمندان را پیدا کنید تا موجب روابط شود که به نهای کردن
فروش کمک مکند. وبسایت شرکت، آگهیهای استخدام و خرهای مروط به آنها

را ررسی کنید.

مهندسی اجتماع
با افرادی غر از خریدار احتمال صحبت کنید تا اطلاعاتی رای فروش بیشتر به دست
آورید. با شرکت تماس بگرید، خود و شرکتان را معرف کنید. با گفتن عبارت زر از
آنها کمک بخواهید «مخواهم با مدر فروش صحبت کنم و مطمئن شوم اطلاعاتم

درست است». سپس سوال خود را مطرح کنید.

تعن اهداف تماس هوشمندانه
قل از تماس اهداف قاطع رای خود تعن کنید. اهداف موقت مثل «مخواهم
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بدانم آیا نیازی دارید» مناسب نیست. نتاج نهای را مطرح کنید تا خریدار را به اقدام
مثبت تشوق کند. تعن قرار ملاقات با خریدار یک نتیجه نهای خوب است. ترغیب

او به خرید از آن هم هتر است.

استفاده هوشمندانه از پیغام صوتی
خریداری که شما را نمشناسد و به شرکتان اهمیت نمدهد، بهاحتمال زیاد هرگز
به تماستان جواب نمدهد و زنگ نمزند. اگر نتوانستید با شخص موردنظر صحبت
کنید، پیغام صوتی بگذارید. متن پیغام صوتی را آماده کرده و آن را تا حد ممکن
جذاب کنید. مثلا بگویید: «مدانم در حال پیدا کردن روشی رای جذب و حفظ
استعدادهای رتر هستید. ما در ان حوزه به شرکتهای دیگر کمک کرده‌ایم تا
هزینه‌هـای جـذب و اسـتخدام خـود را کـاهش دهنـد». بگوییـد حتمـا دوبـاره تمـاس

مگرید.

هوشمند به نظر آمدن
شبیه فردی نباشید که فقط مخواهد بفروشد. ساده و محاورهای صحبت کنید، انگار
مشغول گفتگو با دوستان هستید. تماسهای خود را ضبط کنید و دوباره به آنها

گوش دهید تا بتوانید روش صحبتان را ارقا دهید.

تعامل با مسئولان استخدام، منشیها و معاونان
با کارمندان بحث نکنید. با آنها باادب و احترام رفتار کنید. ان کار هوشمندانه
است، زرا متوانند بسیار مفید باشند و درها را به رویتان باز کنند. متوانند اثر
مثبتی ر تصمیمگرندگان داشته باشند یا رعکس کاری کنند که هچکس در شرکت

خریدار با شما صحبت نکند.

نگفتن بعض مطالب در عبارات نخست
چند ثانیه اول تماس حیاتی است. با استفاده از کلمات نادرست آن را ر باد ندهید.
خواستم خودم را معرفرای مثال، از کلمه «فقط» (که ضعیف است) یا عبارت «م

کنم» (هویت شما رای شخص مقال مهم نیست) استفاده نکنید.
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اشاره نکردن به محصول
اگر به محصول یا خدمتان اشاره مکنید، به نتیجه یعنی خروج مطلوی که خریدار
از محصول یا خدمت شما به دست مآورد هم اشاره کنید. هرگز نگویید: «متشکرم
که به تماس من پاسخ دادید»، زرا محتاج به نظر مآیید. هرگز نگویید: «چند

دقیقه وقت صحبت دارید؟»، زرا قریبا همیشه پاسخ منف است.

ایجاد علاقه
عبارت آغازن را طوری طراح کنید که خریدار احساس خوی نسبت به ان تماس

پیدا کند و به سوالاتان پاسخ دهد.

استفاده از متن تماس
ان عبارتها را در متن بگنجانید: 1. خودتان را معرف کنید؛ 2. از اطلاعاتی که رای
تماس هوشمندانه جمع کردهاید، استفاده کرده و بگویید: «مدانم یک از اصلترن
رنامههایتان رای آغاز سال ان است که...»؛ 3. به ارزشی که متوانید ارائه دهید
اشاره کنید، مثلا درباره کمکهای که به شرکتهای دیگر کردهاید توضح دهید؛ 4.
ارزش بیشتری را پیشنهاد دهید و چند سوال رسید «نظراتی دارم که شاید رایتان
ارزشمند باشد . . . و در نتیجه مخواهم چند سوال رسم»؛ 5. بحث را با چنن

عبارتی تمام کنید: «هتر است بیشتر صحبت کنیم».

رفع مقاومت اولیه
شاید همه کارهای درست تماس هوشمندانه را انجام دهید، اما باز هم با مقاومت
روبهرو شوید. وقتی چنن مشود، از یک «نکته انحراف «رای تغر الگوی معمول
گفتگوها استفاده کنید. اگر خریدار احتمال گفت به محصولتان علاقهمند نیست،
سوال رسید که جوانب مسئله را روشن کند. مثلا بگویید: «در حال حاضر محصول
مشابه ما را از کجا تهیه مکنید؟» روش دیگر ان است که خود را به نفهم زنید،
مثلا اگر مشتری یاعتنای کرد و گفت: «محصولتان به درد ما نمخورد»، بگویید

«متوجه منظورتان نشدم، مشود توضح دهید؟»
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استفاده از سوالات هوشمندانه
اجازه دهید فرد مقال بیشتر صحبت کند. سوالاتی رسید که به شناخت بیشتر
«نیازهـا، مشکلات، دردهـا و خواسـتههای احتمـال خریـدار» کمـک کنـد. اگـر خریـدار
مشکل را مطرح کرد «احساس مکنیم باید روش هتری رای شناسای مقاضیان در
نظر بگریم تا از اشتباهات استخدام اجتناب کنیم»، با گفتن «بیشتر توضح دهید»

جزئیات ماجرا را بفهمید.

گوش دادن
رای اطمینان از اینکه خریدار پس از رسیدن سوال پاسختان را مدهد، پس از اتمام
حرف خود چند لحظه مکث کنید. پس از شنیدن پاسخ او هم کم مکث کنید.
همیشه بادقت گوش دهید. شاید بعض عبارات او خیل جالب باشد. مثل «چالش
ما ان است که...»، «زرگترن مشکل ما ان است که...» و «حوزهای که باید در آن
کار کنیم ان است که...». هتر است انطور پاسخ دهید «اگر مشود بیشتر توضح

دهید».

پیشنهاد گام بعدی
تـریک! تـا اینجـا بهخـوی از عهـده کـار رآمدیـد و اکنـون خریـدار مخواهـد مزایـای
محصول یا خدمت شما رای شرکتش را بداند. اقدام بعدی ان است که از مرحله
رسش به مرحله پیشنهاد روید و گامهای که خریدار باید رای تحقق ان کار ردارد
را پیشنهاد دهید. ان انقال را انگونه مدریت کنید «لوک، ر اساس آنچه درباره
وشش فعل بیمه کسبوکارتان گفتید، فکر مکنم محصول دارم که قریبا با همان

حق بیمهای که اکنون مردازید، شما را به طور کامل تحت وشش قرار مدهد».

تعهد گرفتن رای اقدام بعدی
ان مرحله تضمن است. در ان گام، از خریدار احتمال تعهد بگرید که اقدام کند و
خواست شما را انجام دهد، زرا باتوجهبه گفتگوها رای شرکت خودش هم مفید
اسـت. ـرای مثـال، بگوییـد: «تحقیقـ میـان کارمنـدان انجـام دهیـد و ببینیـد چـه
وژگهـای را دوسـت دارنـد. اطلاعـات بیشتـر را در تمـاس بعـدی ارائـه مدهـم.
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موافقید؟»

تمام کردن تماس
پس از تعهد گرفتن از خریدار گام بعدی را توضح دهید: اینکه «چه کاری انجام
مدهید، چه چزی را ارسال مکنید. با چه کسی صحبت مکنید یا چه تعهداتی را
مپذرید». صرح صحبت کنید. بههچوجه طفره نروید. اگر گام بعدی، تماس رای

پیگری است، تارخ و زمان آن را تعن کنید.

نکاتی رای تماس هوشمندانه
عادت کنید تماسهای تلفنی را در زمان مشخص مثل هر روز، هرچند روز، یا یکبار در
هفته انجام دهید. وقتی زمان را تعن کردید، حتما به آن پایبند باشید. هرگز رای
تماس با خریدار از موبال استفاده نکنید. تلفنهای ثابت قالاعتمادتر هستند و

شفافترن ارتباطات تلفنی را ایجاد مکنند.

تماسهای هوشمندانه را با ردههای بالاتر شرکت خریدار رقرار کنید. هرچه بالاتر روید،
نتیجه زرگتری مگرید. بخشی از زرگاندیشی ان است که تا حد ممکن بلندرواز
باشید. رای فهمیدن شمارهتلفن ثابت فرد تصمیمگرنده، به وبسایت شرکت و
رنده اصلزنید و نام و اطلاعات تماس تصمیمگ زنید. ایمیل بخش تماس با ما سر
بخش خرید را درخواست کنید. در طول تماسهای هوشمندانه، سع کنید اسم همه

افراد دخل در تصمیمگری خرید را یاد بگرید.

اگر با فردی از آن شرکت ارتباط مثبت رقرار کردهاید، اسم افراد تصمیمگرنده در سار
شعبات شرکت را از او رسید. متوانید رسید: «چه شخص دیگری متواند از کاری

مشابه تعامل من و شما نفع رد؟»

انگزش
رای جذب تلفنی خریداران باید انگزه داشته باشید و باانگزه باق بمانید. انگزش ر
شرایـط و توانـای ذهنیتـان اثـر مگـذارد. جـذب خریـدار و فـروش بازیهـای ذهنـی
هستند. باید از نظر ذهنی آماده مقابله با چالشها باشید و انتخابهای درستی انجام
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دهید. سع کنید در هر تماس شاد و مثبت باشید. ذهنتان را طوری آماده کنید که
افکار منف یاثر شوند.

تماس هوشمندانه نیازمند نگرش مثبت و شاد است. بدون آن سیستم کار نمکند.
اما با آن هرگز رد نمشوید. شما مسئول عدمپذرش خریدار هستید. فقط زمانی رد
مشویـد کـه خودتـان هـم همـن نظـر را داشتـه باشیـد. اگـر حـس کنیـد پذرفتـه
مشویـد، حتمـا مشویـد. ـرای مثبـت بـاق مانـدن بایـد ـر تـرس از جـذب تلفنـی
خریداران غلبه کنید. از انجام آن طفره نروید. هر چه کمتر دربارهاش فکر کنید، قدرتش

کمتر مشود.

رویکرد ذهنی مثبت همیشه با افکار زرگ همراه است. همواره باید آماده ارائه
زرگ داشته باشید: سع ری باشید. همیشه اهدافپیشنهاد به هر شرکت یا مد

کنید در هر تماس بفروشید.
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