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گامبهگام با بازاریای تلفنی
ان روزها اینترنت، پیامک، فکس و ایمل به ازارهای اصل کسبوکارهای کوچک و
زرگ تبدل شدهاند؛ اما هنوز هم تلفن راستفادهترن ازار بازاریای است. بسیاری از
مشتریـان در شهرهـای کـوچک هنـوز هـم وقتـی بـه خریـد چـزی فکـر مکننـد، بـه
دفترچههای تلفنشان مراجعه و با فروشگاه مورد نظر تماس مگرند. پس ی ردن
به اهمیت تلفن بسیار ضروری است. همچنن باید بدانید که چطور از آن به هترن

شکل ممکن استفاده کنید.

 

اولن قانون در استفاده از تلفن ان است که بدانید دارید با
شخص مکالمه مکنید

آیا وقتی دوستتان را در خیابان مبینید، مانند پشت تلفن با او صحبت مکنید؟

بسیاری از شما پاسخ منف مدهید؛ زرا در خیابان مکالمهای رودررو دارید و در
هنگام صحبت کردن لبخند مزنید. پشت تلفن هم لبخند زنید. مطمئن باشید او

https://modiresabz.com


2

متوجه لبخندتان خواهد شد. وانمود کنید که شخص در مقال چشمانتان ایستاده
است.

 

قانون دوم استفاده از تلفن ان است که شخص که سوال
مرسد، همیشه کنترل مکالمه را در دست مگرد

اگر مشتری از شما سوال رسد، او شما را تحت کنترل خود قرار داده و شما در حالت
دفاع قرار مگرید. تا زمانی که مجددا کنترل مکالمه را در دست نگرید، نمتوانید

به خوی بفروشید.

 

تا زمانی که اطلاعاتی نداشته باشید، نمتوانید به مشتری
اطلاعات بدهید

نماینده فروش باید اطلاعات زیادی در مورد محصول یا خدمت مورد نظر داشته
باشد. خدمات پس از فروش، مزان فروش محصول، تخفیفهای فعل، صحت

سفارشات یا اطلاعات مشتری و...

نمایندگان فروش همچنن باید با بخشهای مختلف سازمان و افرادی که در آن کار
مکنند آشنا باشند تا در صورت لزوم بتوانند مشتری را به آنها ارجاع دهند.

 

مراحل فروش

مقدمه
وقتیکه مکالمه تلفنی رقرار مشود، اطلاعاتی شامل نام شرکت و نام خودتان را به

مشتری عرضه کنید: «روز بخر، فلانی هستم و از شرکت ایکس تماس مگرم.»

به یاد داشته باشید که ان جمله، اولن تاثری است که روی مشتری مگذارید.
پس اهمیت زیادی رای ان جمله قائل باشید؛ زرا شاید مشتری تنها ر اساس همن
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جمله بخواهد در مورد خرید از شما تصمیمگری کند.

کشف نیازهای مشتری
سوالات باز رسید. سوالاتی که نتوان با جواب بله یا خر به آنها پاسخ داد. به
مشتری اجازه دهید تا حدی که دلش مخواهد صحبت کند؛ حرفهایش را قطع

نکنید. به یاد داشته باشید کسی که سوال مکند در راس مکالمه قرار مگرد.

مشتری چه درخواستی دارد؟ آیا قبلا چنن خریدی داشته است؟ چه چزی در خرید
قبلشان رایشان لذتبخش وده است؟ از چه چزی خوششان نیامده است؟ سطح

خدمات پیشن چه مزان وده است؟

در مورد هر محصول یا خدمات مجموعه سوالاتی وجود دارد که متوان از مشتری
رسید. بدون اینکه کنترل مکالمه را از دست بدهید، سع کنید به همراه مشتری به

ان سوالات پاسخ دهید.

توصیه محصولات دیگر (استراژی بیشفروشی)
همانطور که اشاره شد، نمتوانید بدون دریافت هچ اطلاعاتی از مشتری چزی به
او پیشنهاد دهید. رای معرف محصولاتتان به مشتری متوانید بگویید: «ر اساس
آنچـه شمـا گفتیـد، مـن... را بـه شمـا پیشنهـاد مکنـم کـه...». همچنـن متوانیـد
استراژی بیشفروشی را در پیش گرفته و بگویید: «افراد زیادی ودند که... را نز به
سبد خریدشان اضافه کردهاند» و بدن نحو، محصولات و خدمات مرتبط دیگری را نز

به مشتری پیشنهاد دهید.

مثبت کردن پاسخ منف مشتری!
پاسخ منف در واقع پاسخ منف نیست، بلکه درخواستی رای کسب اطلاعات بیشتر

است. نکتهای که باید در نظر بگرید ان است که دو نوع پاسخ منف وجود دارد:

پاسخ منف معتر:
ن پاسخن مدل ندارید». ارای ا ز ران ساشما ا ز پای من 38 است ولسا»

منف ول قال قول است.
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پاسخ منف غرمعتر:
«محصولتان خیل گران است» یا «خوب به نظر مرسد اما قل از اینکه ان همه

هزینه کنم، باید بیشتر فکر کنم».

در بیشتر اوقات ان پاسخ منف اصلا قال قول نیست. اگر مشتری نمتواند چنن
هزینهای ردازد، چرا پس اصلا به دنبال چنن محصول مگردد؟

چزی که درواقع مشتری مخواهد بیان کند ان است که «هنوز آنقدر از مزایای ان
محصول نگفتهاید که مرا رای خرید قانع کنید». اگر مشتری واقعا نمتواند چنن

هزینهای ردازد، جامعه هدفتان را به اشتباه انتخاب کردهاید.

شما چزی از دست ندادهاید. اگر آنها نتوانند از شما خرید کنند، از رقبایتان نز
خریدی نخواهند کرد.

بستن معامله
اولن قانون فروش ان است که «وقتی منطق و احساسات رودرروی هم قرار بگرند،
همیشه احساسات رنده خواهد شد.» اگر فکر مکنید که مشتریانتان منشینند و
مزایای محصولات یا خدمات شما را با رقبایتان مقایسه مکنند، کاملا در اشتباهید.
منطقـ کننـد بـا دلیلـم کننـد و سـپس سـعمـردم از روی احساسـات خریـد م
تصمیماتشان را توجیه کنند. کاف است که مزایای از محصولتان را به رخ مشتری

بکشید که مدانید به آنها علاقه دارند.

هچکس به دریل با مته یک اینچ علاقهای ندارد، بلکه به مزیت و کارای آن توجه
مکنند. مشتریان درل فقط یک سوراخ یک اینچ روی دوارشان مخواهند.

مردم خواهان مزایا هستند. ان موضوع، موضوع کاملا احساسی است. مزایا و
کارای یک محصول به مردم احساس رفاه مبخشد و رفاه یک احساس است. به

احساسات مشتری توجه کنید.

قانون دوم فروش ان است که سفارش بگرید. دلیل که معمولا مردم رای عدم
خریـد یـک محصـول عنـوان مکننـد اـن اسـت کـه «هچکـس از مـن نخواسـت کـه
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سفارشی بدهم.»

فراموش نکنید که پس از پایان توضیحاتتان، چگونگ سفارش را نز توضح داده یا
همان موقع روند فروش را آغاز کنید.

 

چند باید و نباید در زمینه فروش تلفنی
صدای آرام، خوشایند و صادق داشته باشید.

در هنگام گفتوگوی تلفنی لبخند زنید.

روی کلمات انتخای‌تان کار کنید و هترن لغات و جملات را به کار رید. به یاد
داشته باشید که پای تلفن باید هترن تصور ذهنی را رای مشتری خلق کنید.

سرعت ادای کلماتتان را ر اساس سرعت کلام مشتری همگام کنید. خیل آرام یا
خیل سرع صحبت نکنید.

اگر شما با آنها تماس گرفتهاید، در ابتدا رسید که آیا زمان مناسی رای صحبت
کردن هست یا خر.

به طور خلاصه و با لحنی ساده صحبت کنید.

مطمئــن شویــد کــه پاســخ تمــام ســوالات احتمــال را در ذهــن یــا روی کــاغذی در
روبهرویتان دارید تا بتوانید هر چه سرعتر کار مشتری را راه بیندازید.

متکلموحده نباشید. به مشتری نز فرصت صحبت کردن، سوال رسیدن یا نظر دادن
بدهید.

هچگاه صحبت مشتری را قطع نکنید.
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