
فن بیان تلفنی: چگونه پشت تلفن مشتری را مجذوب کنیم
و فروش را بالا ببریم؟

آیا تا به حال پیش آمده است که گوشی تلفن را بردارید، با کلی انرژی و امید با یک مشتری تماس بگیرید، اما هنوز جمله
اولتان تمام نشده، طرف مقابل با بی‌حوصلگی بگوید »نه ممنون، نیاز ندارم« و تلفن را قطع کند؟ یا چند بار برایتان اتفاق
افتاده که در یک تماس مهم، وقتی مشتری قیمت را می‌پرسد، ناگهان دستپاچه شوید، صدایتان بلرزد و نتوانید ارزش
واقعی کارتان را توضیح دهید؟ شنیدن صدای بوق ممتد تلفن بعد از یک رد شدن سریع، یکی از تلخ‌ترین و

خسته‌کننده‌ترین تجربه‌ها برای هر فروشنده یا صاحب کسب‌وکاری است.

بسیاری از افراد بعد از چند بار »نه« شنیدن پشت تلفن، اعتماد به نفسشان را به کلی از دست می‌دهند. آن‌ها فکر
می‌کنند مردم بی‌حوصله و پرخاشگر شده‌اند یا بازاریابی تلفنی دیگر جواب نمی‌دهد. اما واقعیت این است که در فروش
تلفنی، مشتری چهره شما، لباس‌های مرتبتان، دکوراسیون مغازه یا لبخندتان را نمی‌بیند. شما هیچ ابزاری برای نشان
دادن زبان بدن و جلب اعتماد ندارید؛ تنها و تنها سلاح شما »صدایتان« و »کلماتی« است که از دهانتان خارج می‌شود!
وقتی نتوانید در همان چند ثانیه اول با صدای خود به مشتری احساس امنیت و کنجکاوی بدهید، مغز او به طور خودکار

فرمان قطع کردن تماس را صادر می‌کند.

اما نگران نباشید؛ متقاعد کردن آدم‌ها از پشت تلفن، یک استعداد مادرزادی یا شانس نیست. بازاریابی تلفنی موفق،
فرمول‌های بسیار ساده‌ای دارد که به آن »فن بیان تلفنی« می‌گوییم. فن بیان یعنی بدانید کلمات را با چه آهنگی، چه
سرعتی و با چه لحنی بیان کنید تا مشتری به جای قطع کردن تلفن، با اشتیاق به حرف‌هایتان گوش دهد. در این مقاله
می‌خواهیم به زبانی بسیار ساده و خودمانی بررسی کنیم که چگونه می‌توانید با استفاده از چند ترفند کاربردی و
راهنمایی‌های طاها بام شاد مدرس فن بیان، تماس‌های سرد و خسته‌کننده را به گفتگوهای گرم، دلنشین و پرفروش

تبدیل کنید.

چرا تلفن بی‌رحم‌ترین و در عین حال پول‌سازترین ابزار فروش است؟
در ارتباطات رو در رو، اگر کلمه‌ای را اشتباه بگویید یا کمی استرس داشته باشید، می‌توانید با یک لبخند مهربان یا یک
نگاه دوستانه آن را جبران کنید. اما تلفن ابزار بی‌رحمی است؛ چرا که پشت تلفن، تمام قضاوت مشتری فقط بر اساس

»لحن صدا« است.

وقتی شما تلفن را برمی‌دارید و با صدایی خسته، یکنواخت یا شبیه به ربات شروع به خواندن یک متن آماده می‌کنید،
مشتری در کمتر از سه ثانیه می‌فهمد که با یک »بازاریاب سمج« طرف است که فقط می‌خواهد چیزی را به او بفروشد.
واکنش طبیعی هر انسانی در این لحظه، دفاع کردن و فرار است. اما اگر یاد بگیرید که چطور از صدای خود مثل یک آهنربا
استفاده کنید، تلفن تبدیل به ارزان‌ترین و پول‌سازترین ماشین فروش شما می‌شود. شما می‌توانید بدون اینکه از پشت

میزتان تکان بخورید، در یک روز با ده‌ها نفر ارتباط عمیق بسازید و درآمدتان را چند برابر کنید.

قانون سه ثانیه اول؛ چگونه مشتری را پای خط نگه داریم؟
مهم‌ترین بخش در هر تماس تلفنی، سه ثانیه اول است. اگر بتوانید از این سه ثانیه به سلامت عبور کنید، نیمی از راه

فروش را رفته‌اید. برای اینکه مشتری در همان ابتدا تلفن را قطع نکند، باید قوانین شروع تماس را بلد باشید.

کلمات ممنوعه‌ای که باعث قطع فوری تماس می‌شوند

بسیاری از فروشندگان تلفنی تماس خود را با کلماتی شروع می‌کنند که به دست خودشان، قبر فروش را می‌کنند! اگر
این جملات را در شروع تماس می‌گویید، همین امروز آن‌ها را حذف کنید:

»سلام، ببخشید مزاحمتون شدم«: وقتی خودتان می‌گویید مزاحم هستید، مشتری هم پیش خودش
می‌گوید »بله مزاحمی!« و تلفن را قطع می‌کند. شما مزاحم نیستید؛ شما یک پیشنهاد ارزشمند برای حل
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مشکل او دارید.
»سلام، وقتتون رو می‌گیرم؟« یا »الان وقت دارید صحبت کنیم؟«: هیچ‌کس در دنیای امروز وقت اضافه
ندارد! وقتی این سوال را می‌پرسید، راحت‌ترین جواب برای مشتری این است که بگوید »نه وقت ندارم« و

خداحافظی کند.
»من از شرکت فلان تماس می‌گیرم، ما بهترین تولیدکننده هستیم...«: مشتری هیچ اهمیتی به شرکت

شما یا بهترین بودن شما نمی‌دهد! او فقط به خودش و مشکلات خودش اهمیت می‌دهد.

شروعی گرم، کنجکاوکننده و محترمانه

به جای کلمات ممنوعه، باید تماسی بگیرید که مشتری احساس کند با یک فرد حرفه‌ای و مهم صحبت می‌کند. یک
شروع عالی سه بخش دارد: معرفی کوتاه خود، گفتن دلیل تماس بر اساس نفع مشتری، و گرفتن یک تایید کوچک.

برای مثال، به جای شروع‌های قدیمی می‌توانید با لحنی پرانرژی و آرام بگویید: »سلام آقای احمدی، صبح شما بخیر.
من احمد هستم از مجموعه راهکار. تماس گرفتم چون دیدم شما در حوزه فروش اینترنتی فعالیت دارید و یک راهکار
ساده داریم که می‌تواند هزینه‌های ارسال شما را تا ۳۰ درصد کم کند. موافقید فقط یک دقیقه در این باره به شما توضیح
بدهم؟« ببینید چقدر تفاوت دارد! در این شروع، شما احترام گذاشته‌اید، مستقیم به نفع و سود مشتری اشاره کرده‌اید و

با گفتن »فقط یک دقیقه«، ترس او را از یک تماس طولانی و خسته‌کننده از بین برده‌اید.

رازهای فن بیان تلفنی برای جذب و اعتماد مشتری
حالا که مشتری قبول کرد به حرف‌های شما گوش دهد، باید با مهارت‌های کلامی، او را مجذوب خود کنید. فن بیان

تلفنی چند راز ساده اما شگفت‌انگیز دارد که حرفه‌ای‌ها همیشه از آن استفاده می‌کنند.

معجزه لبخند زدن پشت تلفن

شاید با خودتان بگویید: »وقتی مشتری صورت مرا نمی‌بیند، چرا باید لبخند بزنم؟« واقعیت علمی این است که انسان‌ها
می‌توانند لبخند را »بشنوند«! وقتی شما هنگام صحبت کردن لبخند می‌زنید، شکل ماهیچه‌های صورت و حنجره شما

تغییر می‌کند. این تغییر فیزیکی باعث می‌شود صدای شما گرم‌تر، صمیمانه‌تر و پرانرژی‌تر از سیم‌های تلفن عبور کند.

یک تمرین ساده این است که یک آینه کوچک روی میز کار خود بگذارید. هر بار که تلفن را برمی‌دارید، به آینه نگاه کنید و
با لبخند شروع به صحبت کنید. صدایی که با لبخند ساخته می‌شود، به مشتری احساس آرامش و دوستی می‌دهد و

مقاومت او را برای شنیدن حرف‌هایتان می‌شکند.

هماهنگ کردن سرعت و انرژی صدا با مشتری

یکی از طلایی‌ترین تکنیک‌ها در فن بیان، »همگام‌سازی« است. آدم‌ها دوست دارند با کسانی معامله کنند که شبیه
خودشان هستند. وقتی مشتری تلفن را برمی‌دارد، در چند ثانیه اول به سرعت و لحن صدای او دقت کنید.

اگر مشتری با صدایی آرام، متین و شمرده صحبت می‌کند، شما هم سرعت حرف زدنتان را کمی پایین بیاورید و با
آرامش صحبت کنید. اگر با او خیلی تند و هیجانی حرف بزنید، کلافه می‌شود.

اگر مشتری پرانرژی، سریع و قاطع حرف می‌زند، شما هم انرژی صدای خود را بالا ببرید و محکم و کوتاه پاسخ
دهید.

این هماهنگی باعث می‌شود مغز مشتری به صورت ناخودآگاه احساس کند که شما زبان او را می‌فهمید و رابطه
دوستانه‌ای بین شما شکل بگیرد.

واضح صحبت کردن و پرهیز از تپق زدن

پشت تلفن، هیچ‌چیز بدتر از جویدن کلمات، تند حرف زدن و استفاده از صداهای »اِاِاِ« یا »آآآ« نیست. وقتی شما کلمات را
نامفهوم می‌گویید، مشتری مجبور می‌شود انرژی زیادی صرف کند تا حرف شما را بفهمد و خیلی زود خسته می‌شود.
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برای اینکه کلامتان نفوذ داشته باشد، جملات را کوتاه کنید. دهانتان را هنگام ادای کلمات به خوبی باز کنید تا حروف
کاملاً روشن شنیده شوند. از مکث‌های دو ثانیه‌ای نترسید! هر جا خواستید نکته مهمی را بگویید یا قیمت را اعلام کنید،
یک ثانیه سکوت کنید، نفس بکشید و بعد کلمه را بگویید. سکوت کوتاه پشت تلفن، نشان‌دهنده اعتماد به نفس و تسلط

فوق‌العاده شماست.

چگونه با جواب »نه« و بهانه‌های مشتری برخورد کنیم؟
در بازاریابی تلفنی، شنیدن مخالفت و بهانه کاملاً طبیعی است. مشتری معمولی برای اینکه پول خرج نکند، بهانه‌های
مختلفی می‌آورد. فروشنده غیرحرفه‌ای با شنیدن اولین بهانه، ناامید می‌شود و تلفن را قطع می‌کند؛ اما فروشنده

مسلط می‌داند که اعتراض مشتری، نقطه شروع فروش واقعی است.

تبدیل »الان وقت ندارم« به یک فرصت طلایی

وقتی مشتری می‌گوید »الان وقت ندارم«، هرگز با او بحث نکنید و اصرار نکنید که »فقط دو دقیقه گوش بدهید«. این کار
او را عصبانی می‌کند. به جای آن، با لحنی کاملاً محترمانه و همدلانه بگویید: »کاملاً درک می‌کنم آقای احمدی، روزهای
کاری واقعاً شلوغ هستند. اصلاً قصد ندارم وقت شما را بگیرم. فقط بفرمایید امروز عصر ساعت ۵ برای شما مناسب‌تر
است که تماس بگیرم یا فردا صبح ساعت ۱۰؟« وقتی شما دو گزینه زمانی به او می‌دهید، او به جای اینکه فکر کند

چطور شما را دست به سر کند، به این فکر می‌کند که کدام ساعت برایش راحت‌تر است!

پاسخ درست به جمله »قیمت شما خیلی بالاست«

وقتی مشتری پشت تلفن می‌گوید »قیمتتان گران است«، هرگز نگویید »نه اصلاً هم گران نیست!« یا »جنس خوب پول
خوب می‌خواهد«. این جواب‌ها توهین به مشتری است. تکنیک درست، تایید کردن احساس مشتری و بعد نشان دادن
ارزش کار است. با آرامی بگویید: »حق با شماست، در نگاه اول قیمت ما کمی بالاتر از بازار به نظر می‌رسد. اما دلیلش
این است که محصول ما تا سه سال ضمانت تعویض دارد و شما دیگر نیازی به هزینه دوباره برای تعمیرات ندارید. در واقع
با این خرید، هزینه‌های آینده‌تان کمتر می‌شود.« وقتی توجه مشتری را از روی »پول« به سمت »صرفه‌جویی و کیفیت«

می‌برید، قیمت برایش منطقی می‌شود.

نقش آموزش و مربی در ساختن یک فروشنده تلفنی موفق
شاید با خواندن این تکنیک‌ها فکر کنید همه چیز ساده است، اما وقتی پشت سر هم پنج نفر تلفن را روی شما قطع
می‌کنند یا با صدای عصبانی جواب می‌دهند، کنترل کردن احساسات و حفظ کردن یک صدای گرم و پرانرژی بسیار سخت

می‌شود. فن بیان تلفنی یک مهارت عملی است و با خواندن کتاب یا مقاله به تنهایی، ملکه ذهن نمی‌شود.

اینجاست که ارزش یک مربی و راهنمای متخصص مشخص می‌شود. با استفاده از آموزش‌ها و تجربیات طاها بام شاد
مدرس فن بیان، شما یاد می‌گیرید که چگونه در لحظات پرفشار تماس، آرامش صدای خود را حفظ کنید. در دوره‌های
اصولی، با تمرین‌های واقعی و شبیه‌سازی مکالمات تلفنی، به شما آموزش داده می‌شود که چگونه لحن صدا و
آکسان‌گذاری خود را تقویت کنید، ترس از »نه« شنیدن را از بین ببرید و با جملاتی جادویی، قلب مشتری را از پشت
سیم‌های تلفن تسخیر کنید. حضور شخصیتی مثل طاها بام شاد در مسیر رشد شما، باعث می‌شود تا از یک بازاریاب

ساده، به یک مشاور و فروشنده قدرتمند تبدیل شوید.

نتیجه‌گیری: صدای شما، مهم‌ترین دارایی شماست
بازاریابی تلفنی هنوز هم یکی از قدرتمندترین و پربازده‌ترین روش‌های فروش در تمام دنیاست، به شرطی که اصول آن را
بلد باشید. مشتریانی که تلفن را قطع می‌کنند، با محصول شما مشکلی ندارند؛ آن‌ها فقط از لحن‌های خسته‌کننده،

اصرارهای بی‌جا و کلمات تکراری فروشندگان خسته شده‌اند.

از همین امروز تصمیم بگیرید که سبک صحبت کردن خود پشت تلفن را تغییر دهید. کلمات ممنوعه را دور بریزید، قبل از
شروع تماس لبخند بزنید، به نیازهای مشتری گوش دهید و با لحنی آرام و مطمئن با او صحبت کنید. به یاد داشته باشید
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که پشت تلفن، صدای شما تنها نماینده شخصیت، برند و کیفیت محصول شماست. روی مهارت‌های کلامی خود
سرمایه‌گذاری کنید، از آموزش‌های متخصصان این حوزه بهره ببرید و مطمئن باشید که با کلمات درست، می‌توانید هر

تماس ساده‌ای را به یک موفقیت بزرگ مالی تبدیل کنید.

)FAQ( سوالات متداول
اگر مشتری وسط صحبت ما پرید و با عصبانیت گفت دیگر تماس نگیرید، چه کار کنیم؟

در این لحظه به هیچ وجه حالت دفاعی نگیرید یا عصبانی نشوید. یک نفس عمیق بکشید و با آرامش و احترام بگویید:
»کاملاً متوجه شدم، عذرخواهی می‌کنم اگر در زمان نامناسبی تماس گرفتم. روز بسیار خوبی برایتان آرزو می‌کنم.« این
احترام فوق‌العاده در زمان عصبانیت، آن‌قدر تاثیر مثبتی روی ذهن مشتری می‌گذارد که حتی ممکن است خودش بعداً

تماس بگیرد یا در تماس‌های بعدی با روی باز با شما صحبت کند.

آیا استفاده از یک متن آماده )اسکریپت تلفنی( هنگام تماس گرفتن خوب است؟

داشتن یک متن آماده یا نقشه راه برای اینکه بدانید چه می‌خواهید بگویید بسیار عالی است؛ اما »روخوانی کردن« از
روی متن، فاجعه است! مشتری در همان پنج ثانیه اول متوجه می‌شود که دارید از روی کاغذ می‌خوانید و حس می‌کند
با یک ربات صحبت می‌کند. متن را فقط برای یادآوری نکات کلیدی جلوی خود بگذارید، اما جملات را با زبان طبیعی، روان و

صمیمی خودتان بیان کنید.

بهترین ساعت‌ها برای تماس گرفتن با مشتریان چه زمانی است؟

به طور کلی، تماس گرفتن در اول صبح )قبل از ساعت ۹:۳۰( که افراد درگیر برنامه‌ریزی روزانه هستند، و یا ساعات
پایانی کار و زمان ناهار، درصد موفقیت کمتری دارد. بهترین زمان برای تماس‌های فروش معمولاً بین ساعت ۱۰ تا ۱۲
ظهر، و در نوبت عصر بین ساعت ۵ تا ۷ است. البته این موضوع بستگی به نوع مشتریان شما )کارمند، مغازه‌دار یا

خانه‌دار( نیز دارد.
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