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گذر از یک تماس‌گیرنده ساده به یک مذاکره‌کننده حرفه‌ای

آیا تا به حال برایتان پیش آمده که گوشی تلفن را بردارید تا با یک مشتری بالقوه تماس بگیرید، اما به محض اینکه او
می‌‌گوید »بله بفرمایید«، ناگهان دستپاچه شوید، کلمات را گم کنید و در نهایت با یک بهانه‌ی ساده از طرف مشتری )مثل
الان وقت ندارم یا نیازی نداریم( مکالمه قطع شود؟ شنیدنِ کلمه »نه« و قطع شدن تلفن، یکی از تلخ‌ترین و

فرسایشی‌ترین تجربه‌ها برای هر فروشنده یا صاحب کسب‌وکاری است.

در دنیای امروز، مشتریان روزانه ده‌ها تماس تبلیغاتی دریافت می‌کنند. وقتی تلفن آن‌ها زنگ می‌خورد، ذهنشان به صورت
پیش‌فرض در حالت تدافعی قرار دارد. آن‌ها فقط در »پنج ثانیه اول« تصمیم می‌گیرند که آیا حرف‌های شما ارزش شنیدن
دارد یا باید سریعاً شما را از سر باز کنند! در این ۵ ثانیه طلایی، شما نمی‌توانید روی بداهه‌گویی و شانس حساب باز
کنید. یک مکالمه تلفنی موفق، نیازمند طراحی یک نقشه راه دقیق، کلمات مهندسی‌شده و یک »سناریو یا اسکریپت

فروش« است.

همان‌طور که در مقاله فن بیان در فروش: چگونه با کلمات درست، بازدیدکننده‌ها را به خریدار واقعی تبدیل کنیم؟ بررسی
کرده‌ایم، کلمات شما ابزارهای شما برای باز کردن قفل ذهن مشتری هستند. در این مقاله بسیار جامع، با بهره‌گیری از
تکنیک‌های عملی و متدهای طاها بام شاد مدرس فن بیان، قصد داریم به شما آموزش دهیم که چگونه یک تماس تلفنی
را از صفر تا صد مدیریت کنید. ما در اینجا بهترین و استانداردترین الگوها و متن‌های آماده را برای تماس با مشتری در

اختیار شما قرار می‌دهیم تا از این پس، با اعتماد به نفسِ کامل تلفن را بردارید و فروش خود را چند برابر کنید.

چرا فروش تلفنی بدون اسکریپت )Script( محکوم به شکست است؟
اسکریپت فروش یا سناریوی تماس، به معنای تبدیل شدن به یک ربات و روخوانیِ بی‌احساس از روی یک تکه کاغذ
نیست! داشتن متن آماده، به معنای داشتن یک چارچوب و نقشه راه است. وقتی شما یک سناریوی از پیش

طراحی‌شده دارید:

۱. استرس شما به شدت کاهش می‌یابد: شما دقیقاً می‌دانید که کلمه بعدی چیست و اگر مشتری سوالِ خاصی
پرسید، چه جوابی باید بدهید. ۲. کنترل مکالمه در دست شماست: در تماس‌های تلفنی، معمولاً مشتری سعی
می‌کند با پرسیدن سوالاتی مثل »قیمت چنده؟«، مکالمه را کوتاه کند. یک متن استاندارد به شما کمک می‌کند تا به
جای تسلیم شدن، کنترل مسیرِ گفتگو را در دست بگیرید. ۳. زمانِ مکالمه بهینه‌سازی می‌شود: شما از اضافه‌گویی
و پرحرفی دوری می‌کنید و مستقیماً به سراغ »ایجاد ارزش« برای مشتری می‌روید. برای درک عمیق‌تر این ظرافت‌ها،
مطالعه مقاله فن بیان تلفنی: چگونه پشت تلفن مشتری را مجذوب کنیم و فروش را بالا ببریم؟ به شدت توصیه می‌شود.

ساختار ۴ مرحله‌ای یک تماس تلفنی متقاعدکننده
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هر تماس تلفنیِ استاندارد، فارغ از اینکه محصول شما چیست، باید از این چهار مرحله عبور کند:

مرحله اول )معرفی و قلاب(: گفتن نام خود، نام شرکت و یک دلیل محکم برای اینکه چرا مشتری باید تلفن را
قطع نکند.

مرحله دوم )درک نیاز/سوال طلایی(: پرسیدن یک سوال هوشمندانه برای اینکه متوجه شوید آیا این شخص
اصلاً به محصول شما نیاز دارد یا خیر.

مرحله سوم )ارائه ارزش(: توضیح دادن اینکه محصول یا خدمات شما دقیقاً چه مشکلی را از دوش مشتری
برمی‌دارد.

مرحله چهارم )دعوت به اقدام/CTA(: پایان دادن به مکالمه با یک درخواست مشخص )مثل ارسال کاتالوگ،
تنظیم جلسه یا خرید نهایی(.

۳ قالب و متن آماده برای تماس تلفنی با مشتری
در این بخش، سه قالب کاربردی برای موقعیت‌های مختلفِ فروش آماده کرده‌ایم. شما می‌توانید بخش‌های داخل براکت

[...] را با اطلاعاتِ واقعیِ کسب‌وکار خود شخصی‌سازی کنید.

قالب اول: تماس سرد )Cold Call( برای معرفی محصول یا خدمات

)تماس سرد به تماسی گفته می‌شود که مشتری هیچ آشناییِ قبلی با شما ندارد و شما برای اولین بار با او تماس
می‌گیرید. این سخت‌ترین نوع فروش است.(

متن اجرایی: »سلام روزتون بخیر، من ]نام و نام خانوادگی[ هستم از مجموعه ]نام شرکت[. با جنابِ/سرکار خانم ]نام
مشتری[ صحبت می‌کنم؟ )مشتری: بله بفرمایید( وقتتون رو زیاد نمی‌گیرم. دلیل تماس من این است که ما به
مجموعه‌هایی شبیه به کسب‌وکار شما کمک می‌کنیم تا ]مهم‌ترین مشکلی که حل می‌کنید را بگویید، مثلاً: هزینه‌های
تبلیغاتیِ خودشان را تا ۳۰ درصد کاهش دهند و مشتریانِ واقعی‌تری جذب کنند[. می‌خواستم یک سوالِ کوتاه بپُرسم: آیا
در حالِ حاضر برای ]حوزه کاری شما، مثلاً: جذب مشتریان جدید[ از راهکارِ خاصی استفاده می‌کنید یا به دنبال ارتقای

این بخش هستید؟«

)در اینجا مشتری یا می‌گوید نیازی نداریم، یا توضیح می‌دهد. اگر تمایل نشان داد، وارد مرحله ارزش‌آفرینی شوید و
ویژگی‌های محصول خود را به منفعت تبدیل کنید(.

قالب دوم: تماس پیگیری )Follow-up( با مشتریان علاقه‌مند

)این قالب برای زمانی است که مشتری قبلاً در سایت شما ثبت‌نام کرده، فرمی را پر کرده یا در شبکه‌های اجتماعی به
شما پیام داده است، اما هنوز خرید نکرده است.(

متن اجرایی: »سلام عرض می‌کنم جناب/سرکار خانم ]نام مشتری[. من ]نام شما[ هستم از مجموعه ]نام شرکت[.
شما اخیراً در ]سایت/پیج ما[ اطلاعاتی درباره ]نام محصول/خدمت[ دریافت کرده بودید. تماس گرفتم تا ببینم آیا فرصت
کردید اطلاعات و کاتالوگ‌ها رو بررسی کنید؟ و اینکه آیا سوال یا ابهامی هست که بتونم در موردش شما رو راهنمایی

کنم تا بتونید بهترین تصمیم رو بگیرید؟«

)دقت کنید که در این تماس، نباید مستقیماً بگویید "چرا نخریدید؟"؛ بلکه باید خود را در جایگاه یک »مشاور« قرار دهید که
قصد دارد ابهاماتِ ذهنیِ مشتری را برطرف کند(.

)Appointment Setting( قالب سوم: تماس برای تنظیم جلسه حضوری

)در بسیاری از کسب‌وکارهایِ بزرگ یا فروش خدماتِ گران‌قیمت )B2B(، هدفِ تماسِ تلفنی فروش نیست؛ بلکه هدف
فقط گرفتنِ یک وقتِ ملاقات است.(
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متن اجرایی: »سلام و احترام جناب ]نام مدیر[، ]نام شما[ هستم از شرکت ]نام شرکت[. ما یک پلتفرم/سیستمِ جدید
طراحی کرده‌ایم که به طور اختصاصی روی ]یک دردِ بزرگِ مشتری، مثلاً: کاهش خطاهای انسانی در خط تولید[ تمرکز
دارد و در حال حاضر شرکت‌هایی مثل ]نام یک رقیب یا شرکت معتبر[ از آن نتیجه گرفته‌اند. هدفِ من از این تماسِ کوتاه
این است که یک زمانِ ۱۵ دقیقه‌ای در هفتهِ آینده با شما یا مدیرِ فنیِ مجموعه‌تان هماهنگ کنم تا فقط نحوهِ کارکردِ این

سیستم را به شما نشان دهم. روز دوشنبه ساعت ۱۰ صبح برای شما مناسب‌تر است یا سه‌شنبه بعد از ظهر؟«

)دادن دو گزینه زمانی به مشتری، یک تکنیکِ قدرتمندِ روانشناسی است که احتمال پاسخِ منفی را به شدت کاهش
می‌دهد(.

چگونه اعتراضات مشتری را پشت تلفن خنثی کنیم؟
داشتن متن آماده یک مزیت است، اما مشتریان همیشه طبقِ متنِ شما پیش نمی‌روند! آن‌ها بهانه‌ها و اعتراضات

)Objections( مختلفی می‌آورند. یک فروشنده‌ی با فن بیانِ قوی، می‌داند چگونه این بهانه‌ها را مدیریت کند.

اگر مشتری گفت »الان وقت ندارم«: »کاملاً درک می‌کنم که سرتان شلوغ است جناب ]نام[. به همین دلیل
فقط ۳۰ ثانیه وقتتان را می‌گیرم و بعد اگر مایل بودید، در زمانِ مناسب‌تری تماس می‌گیرم...«

اگر مشتری گفت »ما خودمان فروشنده/تامین‌کننده داریم«: »بسیار عالی است که با یک مجموعه
حرفه‌ای کار می‌کنید. هدفِ من جایگزین شدن با آن‌ها نیست؛ بلکه می‌‌خواهم به عنوان یک گزینه و راهکارِ
جایگزین )Plan B( در کنارِ شما باشیم تا اگر روزی به خدماتِ ویژه‌تری نیاز داشتید، با ما آشنا باشید. آیا مایلید

کاتالوگ مجموعه را برایتان ارسال کنم؟«

برای اینکه بتوانید در برابر مشتریانِ عصبی یا ناراضی خونسردیِ خود را حفظ کنید و مکالمه را به یک تجربهِ مثبت تبدیل
نمایید، مطالعه مقاله مشتری شاکی را چگونه با حرف زدن آرام کنیم؟ )راهنمای مدیریت اعتراضات مشتری( یک نیازِ

ضروری برای شماست.

لحن صدا در تماس تلفنی: رازهایی که کلمات را جادویی می‌کنند

در مکالماتِ حضوری، مشتری زبانِ بدن، ظاهر و لبخندِ شما را می‌بیند؛ اما پشتِ تلفن، تنها ابزارِ شما »کلمات و لحنِ
صدایِ شماست«. اگر بهترین اسکریپت فروش را با صدایی خسته، بی‌انرژی و یکنواخت از روی کاغذ بخوانید، مشتری در

کمتر از ده ثانیه تماس را قطع می‌کند.

با لبخند حرف بزنید: جالب است بدانید که لبخندِ فیزیکی، مستقیماً روی تارهای صوتی تاثیر می‌گذارد و لحنِ
شما را گرم‌تر و صمیمی‌تر می‌کند. مخاطب پشت خط، لبخند شما را می‌شنود!

آکسان‌گذاری )تاکید( روی کلمات مهم: کلماتی که نشان‌دهنده »سود، منفعت یا تفاوتِ شما« هستند را باید
کمی بلندتر و محکم‌تر بیان کنید تا در ذهنِ شنونده ثبت شوند. اگر می‌خواهید با این تکنیکِ شگفت‌انگیز آشنا

شوید، حتماً از راهکارهای مقاله لحن صدا و آکسان‌گذاری: رازهای کلام کاریزماتیک بهره ببرید.
سرعتِ صحبت کردن: هرگز مثلِ یک قطارِ ترمز بریده پشتِ تلفن حرف نزنید. آرام، شمرده و با اعتماد به نفس

صحبت کنید و اجازه دهید مشتری هم فرصتِ فکر کردن و حرف زدن داشته باشد.

توسعه مهارت‌های فروش تلفنی با آموزش‌های تخصصی
داشتن این متون و الگوهای آماده، قدمِ اول و بسیار مهمی برای ساختار بخشیدن به تماس‌های فروشِ شماست. اما
دنیای فروش، دنیای انسان‌ها و پیچیدگی‌های ذهنی است. شما در طول روز با شخصیت‌های گوناگونی تماس می‌گیرید؛
برخی عجول هستند، برخی شکاک و برخی دیگر بسیار تحلیل‌گر. یک فروشنده‌یِ طراز اول، به جای اینکه یک متنِ ثابت

را برای همه بخواند، می‌تواند در لحظه، لحن و کلماتِ خود را با شخصیتِ مشتری تطبیق دهد.

اگر می‌خواهید مکالماتِ تلفنی و چت‌های خود در فضای مجازی را به ماشینِ تولیدِ ثروت تبدیل کنید و یاد بگیرید که
چگونه در کسری از ثانیه، بهترین پاسخ‌ها را به بهانه‌های مشتری بدهید، استفاده از مباحثِ عمیق و کاربردی در دوره

ارتباطات آنلاین می‌تواند مهارتِ تعاملِ غیرحضوریِ شما را به طرز چشمگیری ارتقا دهد.
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همچنین، برای اینکه روانشناسیِ فروش را به صورتِ ریشه‌ای بیاموزید، بر هنرِ مذاکره مسلط شوید و به عنوان یک مرجعِ
قابلِ اعتماد در ذهنِ مشتریان شناخته شوید که نه گفتن به پیشنهاداتش تقریباً غیرممکن است، قرار گرفتن در مسیرِ
یادگیریِ دوره تخصصی متقاعدسازی و فروش و همچنین استفاده از تکنیک‌هایِ عملیِ قهرمان فروش، شما را از یک

تماس‌گیرنده‌ی ساده، به یک مذاکره‌کننده‌ی حرفه‌ای و بی‌رقیب تبدیل خواهد کرد.

تلفن را با اعتماد به نفس بردارید. شما مزاحمِ مشتری نیستید؛ شما یک مشاورِ ارزشمند هستید که راهکاری عالی
برای حلِ مشکلاتِ او در دست دارید. با الگوهایِ صحیح، لحنی گرم و ذهنی آموزش‌دیده، هر تماسی می‌تواند آغازگرِ یک

قراردادِ بزرگ باشد.
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