
راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق1



راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق2

عنوان

گردآوری و ترجمه

به سرپرستی

گرافیک

صفحه‌آرایی 

زمان انتشار

ناشر

موضوع

راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق

تیم دیجیتال مارکتینگ دیدار

حمید محمودزاده

گلریز اندیشه‌فر

سمیرا موحدی

پاییز 1400

ابرپردازش دیدار

فروش و بازاریابی



راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق3

کلی هحـقوقم ـادی وم ـعنوی اینک تابم ـتعلقب ـه شرکت ابررایانش دیـــدار می‌باشد.
 انـتشار اینک تابب ـدون دسـتکاری درم ـحتوای آن و فـقطب ـه صـورت آنـلاین و از طـریق 

نـه تـنهم اـجاز،ب لکهاب عث خوشنودی است.

تــهجو!
باوت ج هب ها هکنیکتاب‌های رایگان مشتنر شده طسوت دیدار بوص هرت دوره‌ای به‌روزرسانی 
می‌شوند، اگر ا نیکتاب را از مسیر دیگری جزس ایت ما دانولد کرده‌اید برای دریافت آخر نی

نسخ هکتاب »وسگیری شناتخی چیست« روی لینک زیر کلیک کنید:

 )PDF یلن کدانـلودک تاب در سـای تدیدار )ب هشکلف ایل

https://didar.me/download-ebook/comprehensive-guide-to-successful-telephone-negotiation-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=102-comprehensive-guide
https://didar.me/download-ebook/comprehensive-guide-to-successful-telephone-negotiation-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=102-comprehensive-guide
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کفر می‌کنید اولین فروشنده موفق در جهان چ هکسی بوده است؟

آیا اوی ک نئاندرتالخ س هتبوده ک همی‌وخا هتسپشم گسوفند کم ارزشی را ب هقیمت بالا 

بفروشد؟

یای ک اتسرالوپیوکتس کارآفر نیبوده ک هقصد داشس هترما هیدر گردشوخ د را در کسب‌و‌کار 

ذخیره غلات بح هداکثر برساند؟

مانند ب ثحدرباره ا هکنیاول مرغ بودهی ات خم مرغ،کف ر کردن روی اولیف نروشندهت اریخ 

هم ما را ب هنتی هجمهمی نمی‌رساند. هر کدام ک هباشدف رقی نمی‌کند.

اما اگرخ صصویاتف روشنده‌های برتر را دروط لت اریخ بررسی کنید بی هک ویژگی متشرک 

می‌رسید:

مقدمه
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فروشنده‌هایی ک هدر زمی هنمتقاعدسازی هنرمندتر هسنتد، نتایج بتهری کسب ‌می‌کنند.

امروزهلع ی‌رغم همه‌گیر شدن اتسفاده از اپلیکینش‌ها و ب هوجود آمدن روش‌های ارتباطی 

ابزارف روش، "لتفن" است.ص دا می‌وتاند  جدید، همچنان مهم‌تر نیو مقتاعدکننده‌تر نی

همدلی، درک،وت ج هو دانش راس ریع‌تر )و اغلب بتهر( از شیوه‌های دیگر انقتال دهد.

ب ههمی ندلیل در دنیای امروز ک هروش‌های ارتباطی غیرمسقتیم در آن رواج پیدا کرده، 

فروشنده‌ها باید بیاموزند ک هدرس ریع‌تر نیزمان مم نکگفتگ ورا شروع کنند، مخاطب را 

مقتاعد نمانید و ارزش محصولوخ د را ب هاثبات برسانند. کسبجت رب هوح رهف‌ای شدن در 

تماس‌هایلت فنی مهارت بسیار باارزشی است ک هبا ثعدرشخشی کف روشنده در میان 

دیگر همکارانش می‌شود و مسیر پیشرفت شغلی او را هموار می‌کند.
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ما در این کتاب درباره موارد زیر صحبت می‌کنیم:

مهارت‌های نرمی کف هروشندگان باید داش هتباشند،

ابزارهایی کف هروش راس اده‌تر می‌کنند؛

و آمادگی‌هایی کف هروشندگان قبل ازت ماس باف رصتف روش باید کسب کنند.

ا هس نیمورد برای موفقیت در تماس‌های تلفنی لازم‌اند. پسعس ی کنید بوخ هبی 

آنها راف رابگیرید و در کاروخ د پیاده‌سازی کنید.
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آیا شما قبل از ا هکنیقوانی نبازی شطرنج رای اد بگیرید، شهامت ا نیرا دارید ک هبا کسی 

شرط‌بندی کنید؟

آیا بدون دانس نتنامع روس و داماد دری ک ملجسع روسی شرکت ‌می‌کنید؟

اگری ک غریب هغذایی ب هشماعت ارف کند کت ها بح هال ندیده‌اید وتح ی بوی آن هم برای 

شما آشنا نیست، آیا آن غذا را ‌می‌وخرید؟!

اگرچ هدرت ماس‌هایلت فنی، برونگرا بودن و قدرت بداهه‌پردازی مزیت بسیار بزرگی اجیاد 

مهارتح ساب  دو  ا نی روی   طقف  مقفویت‌شان برای  اماف روشندگانح رهف‌ای  می‌کنند، 

باز ‌نمی‌کنند. کلید الصی آنها برای مقفویت در مذاکراتف روش، تحقیق کردن قبل از 
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تماس است.

قبل ازت ماس اول، جمع آوریِ هر داده و اعلاطاتی ک هب هنعوی با متشری مرتب طباشد 

شما را در محدوده ام نقرار ‌می‌دهد.

شما قبل ازت ماس نمی‌دانید کدام بخش از اعلاطاتی ک هجمع کرده‌اید ب هدردتان ‌می‌وخرد 

و روی متشریت أثیر ‌می‌گذارد اما جمع‌آوری داده از متشری قطعا ب هنفع شماست.

اتفاقاتی می‌اتفدت ا شمای ک  را در نظر بگیرید. معمولا چ ه فرآنیدخ رید کردنوخ دتان 

محصول را انتخاب کنید و آن را بخرید؟

شایدکف ر کنید ا هکنیبرندهای بزرگ چقدر در موردخ صصویت‌ها وع ادت‌های شما اعلاطات 

دارند چیز مهمی نیست. اما شما هم درف رآنید انتخاب اجناس مورد نظرتان، ب ه

محصولاتی بیتشروت ج همی‌کنید ک هویژگی‌های آنها بت هرجیحات شخصی شما شباهت 

بیتشری داش هتباشد.
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وتلیدکننده‌های بزرگ گردآوری اطلاعات راخ یلی قبل‌تر از اف هکنیرآنیدف روش ب هشکل 

ظاهری آغاز شود، انجام می‌دهند و محصولیط راحی می‌کنند کوخ هدش بوتاندوخ د را 

بفروشد.

بعد از گردآوری اعلاطات، وظیفی هکف روشندهوخ ب ا نیاست کشت هخیص دهد چرا 

محصولش بتهر نیگز هنیبرای متشری بالوقه است و او باخ رید آن محصول، چ همزیت‌هایی 

ب هدست ‌می‌آورد.

انعی نیی بایدت ا جایی ک همی‌وتانید در مورد »گروه مخاطبان«وخ د اعلاطات کسب 

کنید. همچنیف نرآنید گردآوری اعلاطات را باید برایت ک‌تکف رصت‌هایی ک همی‌وخاهید 

محصول‌تان را ب هآنها بفروشید هم انجام دهید.

گردآوری اعلاطات قبل ازت ماس اول آنقدر مهم است کتح هی اگر لازم باشدف روشندگان 

حرهف‌ای ازس د مأموران انتظامات و مسئولی ندتفرس ازمان رد می‌شوند و ب هاعلاطات افراد 

مهم دست پیدا می‌کنند. الب هتمنظور افراد مهمی است ک هنظر آنها رویت صمیمخ رید 

اثرگذار است.

همچنی ندانس نتروند پیشرفت شغلیف رد مذاکره کننده کمک زیادی ب هشما ‌می‌کند. او 

قب لاچسِ همت‌هایی داش هتاست؟ ا نیموقعیت‌های کاری چگون همم نکاست رویع ادات 

کفری و نوحهخ رید کردن او اثر گذاش هتباشند؟

آیا متشری بالوقه شما در شبهک‌های اجتماعیعف ال است؟ آیا بلاگ شخصیی اح رهف‌ای 
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دارد؟ ‌اولی نکاری ک هبرای پیدا کردن جواب اس نیؤالات می‌وتانید انجام دهید ا نیاست 

ک هنام او را در بخش اخبار گوگل جس وجتکنید. با ا نیکار ویژگی‌های شخصی بیتشری 

از او پیدا می‌کنید و هنگا‌می ک ه‌می‌وخاهید رواب طکاریوخ د را با او شکل دهید، از ا نی

نکات شخصی اتسفاده می‌کنید.

با اعلاطاتی ک هاز اقحت نییقات ب هدست ‌می‌آورید، ‌می‌وتانید ن هشقبازیوخ د را در مواج هه

با متشریط رح ریزی کنید.کف ر ‌می‌کنید او بیش از هم هب هچ هچیزی اهمیت ‌می‌دهد؟ 

چ هکلمات مهمی وجود دارد ک هبا ثع‌می‌شود متشری بیتشر ب هشما جذب شود وی ک 

مر هلحجتولر بیاید؟ با دانس نتا نیموارد شما چند قدم در مذاکره جتولر هستید.

بونع هان مثالخ ریدارانی ک هدر گروه افراد »تحلیل‌گر« قرار ‌می‌گیرند، برای اثبات ارزش 

اتخیارشان  در  را  آن  باید  شما  و  شما ‌می‌وخاهند  از  مکحم  لقع ی  دلیل محصول،ی ک 

بگذارید. افراد دیگر برای قبول کردن ارزش محصول به محرک‌های احساسی نیاز دارند. 

تمام آنچ هک هآنها می‌وخاهند ا نیاست ک همطمئ نباشند ‌می‌وتانند ب هشما اتعماد کنند 

و شما درف رآنیدخ رید و پس از آن، مشاور آنها هستید. ا نید هتسازخ ریداران نیاز دارند 

ک هبا آنها ارتباط شخصی‌تری برقرار کنید و باید ب ها نینیاز آنها اتحرام گذاش هتشود.
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در بسیاری از مواردف روشنده‌ها باید دری ک لحظ هموتج هشوند کت هیپ شخصیتی متشری 

با نیاز او گفتگ ورا ادام هدهند. برای ا هکنیشما بوتانید  بالوقه آنها چیست و منتاسب 

بیتشر روی مکالماتوخ دت س طلداش هتباشید، ما جدول پرسونای خریداران راهت ی ه

کرده‌ایم. ا نیجدول،خ ریداران را ب هچهار د هتسکلیقت سیم ‌می‌کند و ب هشما راهنمایی 

‌می‌دهد ک هبرای نهایی‌کردن معام هلبا هری ک از آنها چ هکارهایی باید انجام دهید.

اماتح ی قبل از ا هکنیتماس اول انجام شود، شما ‌می‌وتانید کارهایی انجام دهیدت ا 

موتج هشیود ک همتشری بالوقه شما ذهنیتحص یحی داردی ا ن هو ا هکنیچقدر نکات مورد 

نظر شما را درک می‌کند.
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پرسونای خریدار:

رویکرد فروش توضیحات پرسونا
درف رآنیدف روش ب ها نیافراد از ب هکار 

بردن اصطحلااتت خصصی و الفاظنس گی ن

وخدداری کنید. برای جواب دادن ب ه

سؤالات کمی وع ددی آماده باشید. از 

قبل ا نیموارد را آماده کنید: آمارهای 

تأیید شده، بررسی‌های موردی و نتایج 

قحتیقات. برای ا نیافراد ارسالی ک ایمیل 

بعد از گفتگوی اول کح هاوی اعداد و ارقام 

دقی قاست ارزش بسیار بیتشری نسبت ب ه

آمارهای مبهمی دارد ک ههمی نالان ب هآنها 

ارائ ه‌می‌کنید.

ا نیافراد ذاتالحت یل‌گر هسنتد و مم نک

استف اقدی ک شخصیت مسکحتم باشند. 

صفت بارز آنها ا نیاست ک هزمان بسیار 

زیادی راص رفجت ز هیولحت یل اعداد و 

بررسی نوشهت‌ها ‌می‌کنند. آنها با آمادگی 

کامل وارد هر جلسه‌ای ‌می‌شوند وس ؤالات 

موشکافانه‌ای ‌می‌پرنسد

داده محور

برقراری ارتباط با ا نیگروه نیازمند ا نی

است ک ههمواره هدفمندحص بت کنید و 

ازح رف الصی محنرف نیوشد. اگر با ا نی

افراد دقیقا مانندوخ دشان رتفار کنید، آنها 

مطمئ ن‌می‌شوند ک هدغدغه‌هاشیان را ب ه

وخبی درک کرده‌اید. کلید برقرای ارتباط با 

ا نیپروسنا اتسفاده از “تأیید اجتماعی” 

است. چیزی ب هآنها بگیوید کخ هیال آنها 

از مخاطرات پیش رو آوسده شود و مسیر 

مقفویت را ب هآنها نشان دهد. ا نیکار ب ه

آنها کمک ‌می‌کند ک هموتج هشوند شما 

بعد ازخ رید هم در کنارشان هستید. 

مسئولیت‌پذیری شما برای آنها بسیار مهم 

است.

پروسنای دیگری ک هذهلحت نیل‌گر دارد، 

فردی است ک ههمواره در بروخرد اول “نه” 

‌می‌گیود. ا نیمسأل هب ها نیدلیل است ک ه

ا نیافراد هدف موحر هسنتد و از شکست 

می‌ترنسد، بنابراعس نیی ‌می‌کنند در وضع 

موجود باقی بمانند.

 قابل
اطمینان

دفع کننده
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از همان ابتدا گفتگویوخ د را بای ک 

ل نحدوتسان هآغاز کنید. از آنها در مورد 

دیدگاه‌شان نسبت ب هآنیده و ا هکنیچگون ه

‌می‌وخاهند ب هاهداف‌شان برنسدس ؤال 

کنید.جخ الت نشکید و در مورد قصه‌ها و 

احساسات شخصیوخ د با آنهاح رف بزنید. 

آنهالاع ق هدارندت ا با اکفار شما آشنا شوند 

و بیتشر از آن دوست دارند اکفاروخ دشان 

را بیان کنند. هر چقدر ارتباط‌تان با افراد 

مهربان قوی‌تر شود، بیتشر موتج ه‌می‌شوند 

ک هشما چقدر ب هآنهاوت ج ه‌می‌کنید. ا نی

مسألتح هی پس از پایانف رآنیدف روش هم 

برای ا نیافراد اهمیت دارد.

ا نیافراد برونگرا هسنتد. برای آنها رواب ط

کاری و رواب طشخصیف رق زیادی با هم 

ندارد. افراد ا نیدع هتساشح قل کردن 

چالش‌ها هسنتد، بخ هصوص اگر ا نیکار 

بای ک روکیرد مشارکتی وت یمی انجام 

شود.

مهربان
ساده گیر

حصبتوخ د را با نشان دادنی کت صیور 

کلی آغاز کنید. در ات نیصیور درباره افزایش 

بهره‌وری، برقراری ارتباط بتهر، کاهش 

هزهنی‌ها و موارد مشابح هرف بزنید. ا نی

پروسناخ یلیس ریع است، پس شما هم 

کلام‌تان را هصلاخ کنید وعس ی کنید طقف 

عصاره الصیح رف را ب هآنها انقتال دهید. 

آنها ب هچیزهایی کس هازگاری بالایی دارند 

لاعقه‌مند هسنتد، بنابرا نیدرباره قابلیت 

تطبیق‌پذیری و چندکاره بودن محصولوخ د 

حرف بزنید. ب هآنها اطمینان دهید ک هپس 

از پایانف رآنیدف روش نیز ‌می‌وتانند ب هشما 

دتسرسی داش هتباشند.

ا نیپروسنا بسیاروخ درأی وص ریح است. 

آنهاعس ی ‌می‌کنند دیگران راوخ شحال 

کنند و رواب طکاری مهعتدانه‌ای برقرار 

کنند. اما پایبندی بنس هت‌ها و مبادی 

آداب بودن اهمیت زیادی براشیان ندارد. 

داش نترواب طکاری قوی ب هآنها کمک 

‌می‌کند ک هب هراتحی کارهای کوچک را 

ب هدیگران واگذار کنند. ا نیکارع ادت 

آنهاست.

مشتاق
کارآفرین
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کیی از مواردی ک هبا ثعجلب اتعماد متشری بالوقه می‌شود ا نیاست ک هاحساس کند 

شما در کاروخ دح رهف‌ای هستید. افرادح رهف‌ایلات ش ‌می‌کنند ک هبرنامه‌های کسب‌و‌کار 

وخد راحت ت کتنرل داش هتباشند.ف ارغ از ا هکنیارسال برنام هجلسی هکی ا دو روز قبل 

از روز جلس هکاری مؤدبان هاست، انجام ا نیکار کیفیت بالا و منظم بودن شما را در کار 

نشان ‌می‌دهد.

ب ه چندانی  دتسرسی  برقرار ‌می‌کنند،  باس رنخ‌ها،ت ماسس رد   ک ه ف هتروشنده‌هایی  الب

وخ د  متشریان شخصیت  مورد  در  ک ه‌می‌وتانید  دیگری  راه  ندارند.  متشریان  اعلاطات 

اعلاطات جمع کنید، برقراریی کت ماسس رد و موکول کردن مذاکره بت هماس دوم است. 

لزومی ندارد کتح همات ماسلت فنی برقرار کنید. کسب اعلاطات اولی هازط ر قیایمیلی ا 

روش‌های ارتباطی دیگر هم امکان‌پذیر است.

الب هتباید هم هاعلاطاتی ک هازت ماس اولی هب هدست می‌آورید رالحت یل کنید. برای مثال 

آیا متشری ب هایمیل شما پاسخ گر‌می داده است؟ آیاس ؤالاتی ک هاز او کردید را بس هرعت 

پاسخ داد؟ آیا ا لاصپاسخی داد؟ آیا او در جوابوخ د ازلاع متجعت ب اتسفاده کرده بود؟ 

چندت ا؟ بیتشر از 4ت ا؟!؟! هم ها نیموارد نشانه‌ای از شخصیت متشری و میزان رغبت او 

بخ هرید محصول شما است.

قحتی قدر مورد پرسونای مخاطب ب هذهنیح ساس و چشم‌هایی ریزبی ناتحیاج دارد. 

شما با دانس نتمدارکحت صیلی، موقعیت‌های شغلی قبلی وس رگرمی‌های متشری بالوقه 

وخد ‌می‌وتانید بی هک بینشع می قنسبت ب هاو دست پیدا کنید و رتفار او را پیش‌بینی 

نمایید.
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اگر رتفار شماح رهف‌ای باشد و باف رصت‌هایوخ د با اتحرام بروخرد کنید، اشتباه کردن در 

شتخیص پروسنا ضرر زیادی ب هشما وارد ‌نمی‌کند. اما اگر پروسنای آنها را درست موتج ه

شیود، بس هرعت نزد مشتریان بالقوه وخد محبوب می‌شیود و معاملات شما زودتر نهایی 

می‌شوند.
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https://didar.me/download-ebook/sales-training-video/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=102-comprehensive-guide


راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق18



راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق19

فارغ از ا هکنیمحصول شما چقدر جذاب وخ اص است، باید بپذیرید ک همحال استی ک 

محصول برای هم هافراد کام لامناسب باشد. قطعا شما ‌می‌وخاهید گروهی ازخ ریداران 

را هدف قرار دهید ک هبا مشخصات متشری ایده آل شما کام لامطابقت داش هتباشد. اگر 

پایوخ د را از ا نیمحدودهف راتر بگذارید، باید پیامدهای منفی اتحمالی آن را هم بپذیرید.

می‌کندع بارنتد  اجیاد  شما  برای  ت هیپ‌های شخصیتی  هم گر نتف هدف  ک ه متلاکشی 

از: نرخت بدیل پایین،لات ش بیوهده برای مقتاعد کردن همس هرنخ‌ها  و دادن امتیازهای 

بسیار برای نهایی کردنخ رید. شاید با ا نیکار در کتواه مدت ب همقفویت دستی ابید اما 
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در درازمدت، در شما و در متشریان‌تان انتظارات غلطی اجیاد می‌شود ک همجنر ب هکاهش 

ارزش پیشنهادی محصولوخ اهد شد.

اماخ بروخ ب ا نیاست ک هاکثرخ ریداران ب هدنبالی ک چیز ایده‌آل نیسنتد. همی نکی هک 

راهکار مطمئ نبرای اولیوت‌های اساسیوخ د پیدا کنند، برای‌شان کافی است. کار شما ب ه

ونعانی کف روشنده ا نیاست ک هنیازهای الصیس رنخ‌ها را پیدا کنید و نشان دهید ک ه

محصول شما چگون هب هآنها کمک ‌می‌کند ک هب ههدف‌شان دست پیدا کنند.

اما ب ههمی نمقدار هم لازم است ک هشما کمبودهای محصولوخ دتان را بنشاسید. ا لاص

لازم نیست ک هدروغ بگیویدی ا بخواهید ا نینواقص را ب هشلکی بپوشانید. ب هجای آن از 

نتایجقحت یقات در مورد آنعنص ت و دانش‌تان درباره محصول اتسفاده کنید. با ا نیکار 

‌می‌وتانید به مشتری بالقوهوخ د کمک کنید کی هاد بگیرد چگون هباید از محصول شما 

در کنار چیزهای دیگر بهره ببرد و ب هنتیهج‌ای ک همورد نظرش است برسد. صداقت و 
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شفافیت دو تاکتیک فروش بسیار مقتاعد کننده هسنتد. 

وف هاید  ک کنید  مقتاعد  را  بالوقهوخ د  ک همتشری  است  ا نی دیگر وظیف هشما  بیان  ب ه

محصول شما با الاتخف بسیار زیادی از کمبودهای آن بیتشر است و ب هاو کمک ‌می‌کند 

ک هب ههدف نهاییوخ د دستی ابد.

کیی از مهم‌تروف نیاید ‌محصول شما می‌وتاند »افزایش بهره‌وری« باشد. ب هاو نشان 

دهید کخ هرید ا نیمحصول چگون هبا ثعکاهش هزهنی‌هایش ‌می‌شود و پولی ک هپردا هتخ

است ب هاو باز ‌می‌گردد.

یک اتسراتژیوخ ب دیگر ا نیاست کوت هضیح دهید محصول شما چگون هبا ثعرضایت 

در  محصول  نواقص  ک ه دهید  نشان  بالوقه  متشری  ب ه است.  شده  لعف ی‌تان  متشریان

درازمدت روی رسیدن او ب ههدفشت أثیری ‌نمی‌گذارد.

الب هتکلمات همی هش‌نمی‌وتانند اکفاری ک هدر ذه ندارید را ب هبتهر نیشکل بیان کنند. 

اتسفاده از نمودار،ت صاویر گرافیکی،ف یلم و نظراتح اکی از رضایت متشریان اثر بسیار 

بیتشری رویف رصت‌هایف روش دارد. ب ها نیموارد کاتالیزورهای خرید ‌می‌گیویم. اگر 

با دقت نگاه کنید کاتالیزورهایخ رید دارایی‌های بسیار ارزشمندی هسنتد ک هکمبودهای 

اتحمالی محصول را پوشش ‌می‌دهند.

اجیاد  پل مسکحتم  وف روشی ک  بازاریابی  ت نیم‌های محصول،  بی کاتالیزورهایخ رید 

می‌کنند. مقتاعده کننده بودن بسیار بالای آنها با ثعمی‌شود ک هاهداف بازاریابی را ب ه
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در قسمت‌های  ک ه موردف رصت‌هایی  در  بوط هرخ اص  ا نیمسأل ه برآورده ‌کنند.  وخبی 

کار  ونع هانف روشنده  ب موارد شما  ا نی در  است.  دارند،ص ادق  قرار  قیفف روش  پایانی 

دشواری در پیش ندارید و ‌می‌وتانید ب هراتحی معام هلرا نهایی کنید.

الب هتجایگاه‌سازی برای برند و موارد کیفی دیگر همخ یلی مهم هسنتد اما معمولا 

اثر کاتالیزورهایخ رید کمی است و رویت صمیم متشری بالوقه برایخ رید بیتشرت أثیر 

می‌گذارد.

پس در به‌کارگیری کاتالیزورهایخ رید همواره ا نین هتکرا بی هاد داش هتباشید که:

هدف نهایی متقاعد کردن است نه جذب کردن.

این ابزارها عملکردی سه مرحله‌ای دارند:
1. متقاعد کردن متشری بالوقه برایت غییر

2. ساده‌تر کردن انتخاب راه‌حلِ مناسب برای او

3. کمک کردن ب هاو در جهتوت جیخ هرید برایوخ دش و دیگران.

جمع‌آوری وس اخت کاتالیزورهایخ رید کار پیچیده‌ای نیست. درص ف هحبعد لیستی از 

بتهر نیانواع ا نیابزارها را ارائ ه‌می‌کنیم کف هروشندگان ‌می‌وتانند با اتسفاده از آنهات مام 

کمبودهای محصول را پوشش دهند



راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق23

کاتالیزورهای خرید در فرآیند بازاریابی

مقایسه ویژگی‌های محصول با رقبا

اگر می‌وخاهید از انجام ا نیکار نتی هجبگیرید، باید منصف باشید و محصولوخ د را با 

محصولی مشاب همقایس هکنید. اگر شرکت شما درح الهت ی هگزارش‌هایی در ا نیزمی هن

است، شما ‌می‌وتانیدت مام ویژگی‌هایی ک هبرایت رغیب متشری بخ هرید بیان ‌می‌کنید را 

در ا نیگزارش بگجنانید، اما دقت کنید کت هصیوری جامع ازت مام ویژگی‌های محصول 

بسازید.

مقایسه قیمت با رقبا

سخت‌تر نیقسمت ا نیکار پیدا کردن اعلاطات رقبا و ب هروز نگ هداش نتآنها است.قت ریبا 

هم همتشریان بالوقه در همان اوایل گفتگ ودرباره قیمتح رف ‌می‌زنند. بنابرا نیداش نت

ا نیاعلاطاتخ یلی ب هدرد شما ‌می‌وخرد.

داستان‌های مشتریان

داتسان‌های مخلتفی کخ هریداران قبلی در موردجت ربوخ هدشان از اتسفاده از محصول 

شما بیان ‌می‌کنند، ب همتشریان بالوقه بیشنی ‌می‌دهد ک هب هوسی هلآن ‌می‌وتانند لایه‌های 

درونی مزایای محصول شما را ببینند. اتسفاده از نظرات متشریان بوص هرت منتیخ یلی 

وخب است اما بتهر از آنس ا نتخویدویهایی است ک هدر آنها متشریان قبلی نظراشتان را 

در موردجت ربوخ هدشان از محصول شما بیان ‌می‌کنند.
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تحقیقات صنعتی

هیچص دایی بنلدتر ازص دای اعداد و ارقام نیست! اگری ک م ققحمسقتل در مورد وضعیت 

را در هم هجا  آن گزارش  را مشتنر کرد،  فروش و ویژگی‌های محصولات شماقحت یقی 

پخش کنید.

انجام مطالعات موردی

ب هلاهی‌های درونی‌تر محصول شما مرتب ط مطالعات موردی هم مثل داتسان متشریان 

است و نشان ‌می‌دهد ک هدرح الح اضرجت ربخ هریداران هنگام اتسفاده از محصول شما 

محصول  از  کاربران  اتسفاده  داده‌های  ب ه باید  کار  ا نی دادن  انجام  برای  است.  چگون ه

دتسرسی داش هتباشید و آنها رالحت یل کنید.ط بیتعا برای ا نیکار باید از متشریانوخ د 

بوص هرت قانونی اجازه بگیرید.

آموزش‌های ویدیویی استفاده از محصول

اگرط رحف روش شما بر پاس هیادگی، بهره‌وریی اجت رب هکاربری اوتسار است، ا نیموارد را 

ب همتشری نشان دهید )نگیوید(. آموزش‌ها و دموهای کوتاه ‌می‌وتانند ازط ر قیایمیل 

و شبهک‌های اجتماعی مشتنر شوند و برای پرورش فرصت‌ها ب هکار روند.

مقالات و کتاب‌های الکترونیکی مرتبط

کتاب‌های  و  مقالات  )نعیی  موتحا  بازاریابی  کسلایک  موتحاهای  هم ه نیست  لازم 

نوع موتحا، گسترش  ا نی باشند. هدف  مرتب ط ب همحصول شما  التکرونیکی( مسقتیما 

اعلاطات و اجیاد وابستگی ب هبرند است. بسیاری از کسب‌و‌کارها ات نیاکتیک را در قیف 

قبل ازف روشوخ د ب هکار ‌می‌گیرند و بعد ازف روش محصول دیگر ب هآنوت ج ه‌نمی‌کنند. 
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درح الی ک ها نیکار پس ازف رآنیدهای بازاریابی وف روش نیز باید ادام هداش هتباشد.

خیلیوخ ب است ک ههم ها نیموارد را ب هنمایش بگذاریم.ف رصت )متشری بالوقه( بیش 

از هر چیزی نیاز دارد کی هکت صمیم آگاهان هوحص یح بگیرد. شفافیت با ثعب هوجود 

آمدن اعتمادی عمیق بی نشما و متشری ‌می‌شود و رواب طکاری را مسکحتم ‌می‌کند.
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دروط لف رآنیدف روش اگر ذهف نروشنده در مواج ههبای ک مخالفت شایع بی نمتشریان 

_ک ه‌می‌وتاند مربوط ب هقیمت، زمان‌بندیهعت دات، ویژگی‌ها و... باشد_ قفل شود،نعی ی 

او هونز برای مدیریت مخالفت‌های متشری آماده نشده است.

شما بات رکیب نتایجقحت یقاتی ک هدر مورد متشریان بالوقه انجام می‌دهید با دانشی ک هاز 

محصول دارید، ‌می‌وتانید لیستی از مخالفت‌های احتمالی و راه‌حل مدیریت هری ک 

از آنها راهت ی هکنید.
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در واقع بتهر است گاهی اوقاتوخ دتان در مورد مخالفت‌ها پیش دتسی کنید.ف روشنده‌هایی 

کوخ هدشان از ابتدا بعضی از مخالفت‌های اتحمالی را مطرح ‌می‌کنند و بس هؤالاتی ک ه

لعت ل  ریسک جواب ‌می‌دهند،  باشد،  داش هت وجود  متشری  ناوخدآگاه  در  است  مم نک

متشری در مر هلحبس نتقرارداد را کمتر ‌می‌کنند. 

سؤالاتی که بهتر است در طول فرآیند فروش بپرسید:
آیا چیزی هست ک هما را از ادام هکار باز دارد؟

آیا مسألخ هاصی با ویژگی‌های محصول/ نیازها/ف رآنید دارید؟

کفر ‌می‌کنید ک هراه‌حل پیهنشادی ما ب هشما کمک کند ک هب ههدف‌تان برسید؟

شما باید ا نیذهنیت را دروخ د ب هوجود آورید ک همتشری مجاز است هر گون همخالفتی 

را بیان کند. باید بات مامت ردیدهای متشری با اتحرام وص هعس در بروخرد کنید. هرگز نباید 

از کنار نکاتی ک همتشری ‌می‌گیودس رسری بگذرید. )گاهی اوقات باید ن هتکاشتباهی ک ه
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افراد با قاعطیت ‌می‌گنیود را گوش کنید و ب هآن پاسخ دهید،تح ی اگر اشتباه بودن آن 

بسیار واضح باشد.(

الب هتبی نمخالفت‌های متشری و هنعط زدن متشریت فاوت بسیار زیادی وجود دارد ک ه

باید آنها را هم بدانید.

مخالفت‌ها:
بالوقه شما روند خرید را جدی گر هتف از ا نیهسنتد ک همتشری  مخالفت‌ها نشانه‌ای 

است. مخالفت‌ها، نگرانی‌های واقعی در مورد قیمت، ویژگی‌های ا روند اجرایی کار هسنتد. 

باید پاسخ‌های منطقی و دقیقی ب همخالفت‌ها داد.

طعنه‌ها:
در مقابل،هنعط ‌ها ب هشما ‌می‌گنیود ک همتشری دیگر ‌نمی‌وخاهد با شماحص بت کند و 

کام لابی‌لاعق هاست.ط بیعت هنعط بی‌ادبان هاست و نباید شما را وشحت زده کند. وقتی 

باهنعط ‌ها مواج ه‌می‌شیود،عس ی کنید گفتگ ورات ای ک زمان مناسب ب قیوعت هبیاندازید 

)یا باف رد دیگری در آن مجم هعوگفتگ وکنید(.

بعضی از مخالفت‌ها بوص هرت آشکار و واضح بیان ‌می‌شوند )مث لاا هکنیچرا محصول شما 

از رقیب‌تان گران‌تر است؟( اما بعضی دیگروخ د را زیر نقاب مخفی ‌می‌کنند.

ب هبیان دیگر نباید گول ظاهر بسیاری از مخالفت‌ها را بخورید. متشری مم نکاست چیزی 

با ا نی باید  بگیود اما منظورش چیز دیگری باشد.ف روشنده‌های م قفو‌می‌دانند چگون ه
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مخالفت‌ها بروخرد کنند و موضوع الصی را آشکار نمانید. ا نیکار اگر ب هدرتسی انجام شود 

نهنت ها کمک ‌می‌کند ک همتشری را در مراحلف روش جتولر ببرید، ب هکلبا ثع‌می‌شود بی ن

او و برند شمای ک احساس تعلق خاطر و یکدلی ب هوجود بیاید.

پیدا کردن منعی واقعیی ک مخالفت را ‌می‌وتانی ک مهارت ذاتی دانست. اما آشنایی 

باوح زهف روش و کسبجت رب هدر زمی هنمخالفت‌های رایج متشریان، با ثع‌می‌شود ا نی

مهارت را ب هدست آورید و در آنح رهف‌ای شیود.

الب هتباید در نظر داش هتباشید ک ههر چقدر هموخ د را آماده کنید، مم نکاست مواردی 

پیش بیاید ک هبرای مخالفت‌های متشری جوابی نداش هتباشید. در ا نیموارد اگر واقعا 

هیچ کاری دست‌تان بر ‌نمی‌آمد، راه‌هایی وجود دارد ک همکالم هرا با اتحرام و بوص هرت 

حرهف‌ای ب هپایان ببرید. مهم‌تر نین هتکدر انجام ا نیکار ا نیاست که راه برقراری ارتباط 

در آینده را همچنان باز بگذارید.

اگر هیچ راهی برای پاسخ دادن ب همخالفت‌های مشتری پیدا نکردید ‌می‌وتانید:

. از آنها بپرسید آیا اتحمال دارد در آنیده بخواهند اتسفاده از محصول شما را امحتان 
کنند.

. ببینید در شرکت آن‌ها چ هکسی مسئول نهاییت صمیم‌گیری در موردخ رید است.
. ب همتشری کمک کنیدت ا برای مقتاعد کردن مدیرش، اتسدلال‌هایی آماده کند.
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درس ایت دیدار می‌وتانید ب همقالات مخلتفی در زمی هننحوه مدیریت کردن مخالفت‌های 

مشتریان دتسرسی داش هتباشید.کی ی از بتهر نیمقالات در ا نیزمی هندر دروس آموزش 

فروش باونع ان »تکنیک کندن پوست پیاز« آمده است.

https://didar.me/lesson-13-the-technique-of-peeling-onions-in-dealing-with-customer-objections/?utm_channel=ebook&utm_source=book01?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=102-comprehensive-guide
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دوست  لت فنیی کف رد  ت نماس اولی در  متشری  با  حص بت  ابتدای همان  از  شما  اگر 

داشنتی و قابل اتعماد ب هنظر برسید، مذاکرات‌تان بتهر پیشوخ اهد رفت. برای درک بتهر 

ا نیمسأله،وح زه دیگری را مثال ‌می‌زنیم ک هدر آن جلب مواقفت و اقتدار کلام مسأل ه

مهمی است.

مقتاعدسازی  ک ه موردی هسنتد  دو  انجام مصاحب هشغلی  و  برایی ک جمع  سخنرانی 

و دوست داشنتی بودن در آنها نیز مسائل بسیار مهمی هسنتد. با بررسی ا نیدو مورد 

‌می‌وتانیم موتج هشیوم ک هچ هشاخص‌هایی با ثع‌می‌شود کی هکف رد از پشتلت فن، 

قابل اتکا و واقعی ب هنظر برسد.
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سخنرانی در مقابلی ک جمعیت بزرگ، درست مانندحص بت با افراد غریب هاز پشتلت ف ن

هنگام  در  می‌کند.  اجیاد  شما  در  را  نمایش«  » هنحص ب ه ورود  مانند  احساسی  و  است 

گفتگویلت فنیت مرکز کامل رویص دا، با ثع‌می‌شود بنلدتر ازح د معمولح رف بزنیم. ا نی

مسأل هبا ثعمی‌شود وقتیس اکت می‌شیوم احساس ‌کنیم ک هبایدوکس ت را باص دایی 

مانند »امممم« بنکشیم.

اما اع نیادت در واقع با ثع‌می‌شود نامطمئن، بی‌دانش و دو رو ب هنظر برسیم. ب هجای 

بسیار  گز هنی ماندن  ساکت  مقابل،  کردنح رفط رف  کت رار  اوصاتی ا انی‌گون ه اجیاد 

بتهری است، الب هتاگر زیادوط ل نشکد.

اکثر افراد ‌می‌وتانند در هنگامحص بت کردن اندکی آرام‌تر باشند. مطمئ نباشید ک ها نی

قانون همیص هشادق است!تح ی اگر همی نالان همص دای شما پایین‌تر ازح الت معمولی 

حرف زدن‌تان است، آرام‌تر شدن ب هشما کمک ‌می‌کند ک هب هاکفارتان نظم دهید، روی 

لنح‌تانت مرکز کنید و پیا‌می ک ه‌می‌وخاهید انقتال دهید را منسجم‌تر نمایید.
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هم هما اهمیت فوق‌العاده پرزنت کردن را ‌می‌دانیم. اما بایدوت ج هکنید ک هلازم نیست 

در آماده شدن برای پرزنت زیاده‌روی کنید.ی کف روشندهوخ ب باید همی هشبداند ک هچ ه

چیزی می‌وخاهد بگیود. اماح فظ کردنت ک‌تک کلماتی ک همی‌وخاهید بگیوید، شما را 

دچار مکشلوخ اهد کرد.

یکف روشندهت ازه‌کار پس از مدتی ک هاندکی پخهت‌تر ‌می‌شود، برای ا هکنیپیامش را ب ه

شکل مؤثر انقتال دهد ب هنوشی هتا چیز دیگری نیاز ندارد. اما در آغاز کار، نشانه‌گذاری و 

لعی‌الخصوصهصلاخ ‌نیوسی وط بهق‌بندی داده‌ها بسیار ب هاو کمک ‌می‌کند. لغاتی ک ههر 

فروشنده برای پرزنت محصول ب هکار می‌برد باف روشنده دیگر متفاوت است. ا نیمکشل 

خاصی نیست. وجودت فاوت در ویژگی‌هایف روشنده‌های مخلتف، جنبه‌های انسانی شرکت 

شما را بیتشر نمایان ‌می‌کند.

ب هلحاظنف ی،لت ف نهر گون هالمان بصری را از پیام شماح ذف ‌می‌کند. هرچند ب هگف هت

بالا و  زبان بدن،ح رکت کردن و  رابطه‌ای بسیار قوی بی ن از مربیانس خنرانی،  بسیاری 

پایی نشدنص دای افراد وجود دارد.

هنگا‌می کلت هف ن‌می‌زنید،عس ی کنید محیط‌های مخلتف وح الت‌هایف یزکیی متفاوتی 

راجت رب هکنید. اگر می‌وخاهید با انرژی ب هنظر بیایید،ت ماسوخ د را هنگا‌می برقرار کنید 

ک هدری ک محیس طاکت قدم ‌می‌زنید. اما اگر می‌وخاهیدع ادی و غیررسمی ب هنظر برسید، 

لم دادن و لبخند زدن، در اجیاد ا نیاحساس ب هشما کمک ‌می‌کند.

لحن شما ابزار بسیار مهمی در اجیاد رابط هکاری است و باید بوخ هبی از آن اتسفاده 
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از  راعت یی نکردید، ب هکسی  ات هکنییپ شخصیتی متشری مورد نظرتان  از  کنید. پس 

او ‌می‌وتاند پدر، دوستی ا  با آن مشخصات مطابقت دارد.  اطرافیانوخ دکف ر کنید ک ه

رئیس شما باشد.ط رز بروخردتان با اف نیرد آشنا را بی هاد بیاورید و باف رصت هم دقیقا ب ه

همان شکل بروخرد کنید. ب هات نیرتیب پیام شما در بتهرح نیالت مم نکمقتنل ‌می‌شود.

بی هاد داش هتباشید ک ههیچ کس کامل نیست.ف رونتی ‌می‌وتاند ب هاندازه اقتدار داش نت

وخب باشد. مانندی ک مصاحب هشغلی، در اجنیا نیز از شما ‌می‌وخاهند ضعف‌هایوخ د را 

برشمرید. اگر نوتانید ا نیکار را بوخ هبی انجام دهید، مصعونی ب هنظر ‌می‌رسید. در نتی هج

محصول شما نیز آنقدروخ ب ب هچشم ‌می‌آید ک همتشری واقعی بودن آن را باور ‌نمی‌کند.

هر زمانی ک هناگهان بای ک مخالفت جدی ازوس ی متشری روبرو شدید،س رعیات بسم 

کنید، او رات صد قینمایید وص ادقانلات هش کنیدت ا راه‌لحی پیدا کنید. ا نیکار با ثعاجیاد 

اتعماد ‌می‌شود و از محنرف کردن بثح، بهانه‌تراشی و پاسخ‌های نسجنیدهخ یلی بتهر 

است. در واقع اگر شما جوابس ؤالی را ندانید، راهی را برایوخ د باز ‌می‌گذاریدت ا در آنیده 

دوباره با متشریت ماس بگیرید.

می‌وتانید هم هاعف نیالیت‌ها را با »داستان‌سرایی«کت میل کنید وف رصت‌ها را بیتشر 

ب همتشریان  انجام می‌دهید  کارهایی ک ه ب ههم ه داتسان  افزودن چاشنی  جذب ‌کنید. 

بالوقه کمک ‌می‌کند ب هجای ا هکنیمزایای محصول را طقف بونشند، آنها را ب همنعای واقعی 

»احساس کنند«. برای ا نیکار می‌وتانید کمپین‌هایی در شبهک‌های اجتماعی برگزار نمایید 

یاجت رب همتشریانوخ د را در وبلاگ‌های مخلتف مشتنر کنید.



راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق35

       انجام دهید:
.عت ریف کنید، از رو نخوانید
. دلایل مکحمی داش هتباشید
. با مقدمه‌ای گیرا شروع کنید
.قح طقف یقت را بگیوید
. ب هزمان‌بندی دقت کنید

         انجام ندهید:
. بدگیوی ننکید

. از بیوهده‌گیوی بپرهیزید
. مسائل را پیچیده ننکید

.ی ک رو هیثابت نداش هتباشید
. از ل نحو گفتار دیگرانلقت ید ننکید
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هر چند ا نیمواردخ یلیهصلاخ ‌وار بیان شده‌اند، اما برایف روشندگان بسیار مهم هسنتد. 

در ادام هدرباره موارد مهمتر بیتشروت ضیح ‌می‌دهیم.

دلایل محکمی داشته باشید:
چرا بایدف رصتخ رید کردن از شما را ب هرقیب‌تانت رجیح دهد؟ آیا محصول شما با ثع

افزایش بهره‌وری ‌می‌شود؟ آیا ارزان‌تر است؟ ا نیرا کام لاشفاف کنید ک هاگر متشری گز هنی

دیگری را انتخاب کند، چ هچیزی را )ک هدر محصول شما وجود دارد( از دستوخ اهد داد؟

به زمان‌بندی دقت کنید:
حصبت کردن درباره اصل موضوع مسأله‌ای بسیار مهم در همعت هاملاتح رهف‌ای است اما 

در مکالماتلت فنی اهمیت ویژه‌تری دارد. اگرحص بت شما ب هدرازا بشکدی اس ؤالاتس طح 

بالایخ یلی زیادی بپرسید، شما وجوخ ههد را در برابرف رصت از دستوخ اهید داد. درباره 

نکات مهمی ک هب هآنها اتحیاج داریدحص بت کنید و اعلاطاتی ک هبرای ج ولر نتفمتشری 

درف رآنیدف روش لازم دارید را ب هدست آورید.

یک رویه ثابت نداشته باشید:
شوخط بعی در مذاکرهی ا بای ثعک پیشرفت چشم‌گیر ‌می‌شودی ا معام هلرا ب هکلی نابود 

‌می‌کند.خ صصوا در مواردی ک همخاطب شما انتظار مزاح ندارد، ا نیموضوع بیتشرص دق 

‌می‌کند. ا نیکار نشان ‌می‌دهد ک هشما روحیه‌ای دوتسان هو )در برخی موارد( بازی‌گوش 

دارید. اما مذاکره جایی نیست ک هبخواهید در آن شخوی‌هاینس گی نبنکید. اگر شخوی‌های 

شما درست ب ههدف نخورند، اخ نیطر وجود دارد کف هرصت با شما احساس بیگانگی کند 

و شما راف ردی غیرحرهف‌ای بداند.
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اجیادی ک رابط هشخصی باف رصت ب همنعی پیدا کردنعت ادلی مناسب بی نبروخردهای 

اعلاطات جمع ‌می‌کنید،  درباره متشری  دارید  ک ه زمانی  در  است.  غیر رسمی  و  رسمی 

ببینید ک هچ همقدار از هر نوع بروخرد را باید اتسفاده کنید. اما دروط ل مکالم ههم هشیار 

باشید و هر جا نیاز بود، رووخ هید را الاصح کنید.

 

گوش‌کردن فعالانه
بسیاری  امروزه  حص هبت ‌می‌کنند.  بقی از  بتهر  ک ه نیسنتد  کسانی  ف نیروشنده‌ها  بتهر

‌می‌گنیود ک هگوش‌کردن ازح رف زدن مهم‌تر است. اگر شما ب هشکلحص یحی گوش کنید، 

همزمان هم آموزش ‌می‌دهید و هم مقتاعد ‌می‌کنید.

ب ه مناسب  بازوخردهای  انقتال  برای  عت هریف ‌می‌شود:لات ش  انیگون عف الان ه گوش‌کردن

گنیوده درح ی نگوش‌کردن، بوط هری ک هگنیوده اطمینان کند شماح رف‌های او را بوط هر 

کامل موتج هشده‌اید.
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این فرآیند را ‌می‌توان به سه بخش تقسیم کرد:
. درک‌کردن

.ح فظ و نگهداری
. پاسخ‌دادن

1. درک‌کردن
درک کردن باید برایف روشنده‌هاس اده باشد. اگر شما درح ال مکالملت هفنی بای کف رصت 

باشید،نعی ی قب لادر مورد اوقحت یقات لازم را انجام داده‌اید. پس باید بوط هر کلی بدانید 

ک همحصول شما چ هاتسفاده‌ای برای او دارد و چگون هب هنیازش پاسخ ‌می‌دهد.قت ریبا 

تمام چیزهایی ک هاو ‌می‌گیود باید نتایجقحت یقات شما رات أیید ویوقت ت کند.

با اح نیال باید همواره آمادگی ذهنی لازم برای اتفاقاتی ک هدر همان لحظ ه‌می‌انتفد 

را هم داش هتباشید. اگری کف رصت درح الوت ضیح دادن نیازها و شراوخ طیدش است، 

دادن شماره کارت برای واریز وج هباید آخر نیموضعوی باشد ک هدر ذه نشما وجود دارد.

بح هرف‌های او گوش دهید وعس ی کنیدوخ د را در موقعیت او قرار دهید. در موردوع امل 

اتسرس‌زاییکف ر کنید ک هاو با آنها دست‌و‌پ هجننرم ‌می‌کند و ببینید ک همقفویت از نظر او 

چ همنعایی دارد. ا نیکار ب هشما کمک ‌می‌کند کف هرآنیدف روشوخ د را در مسیر درتسی 

ب هپیش ببرید.

2. حفظ و نگهداری
معمولات ماس‌های  ف هروشنده‌ها  ک چرا  است،  دشوارتری  کار  اعلاطات  ا نی نگه‌داش نت

زیادی دروط ل روز برقرار ‌می‌کنند. اماوخ شبختان هاعلاطاتی ک هشما درت ماس‌های مخلتف 
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ب هدست می‌آورید، ‌می‌وتاند )و باید( در قسمتی ادداشت‌هایی ک نرم‌افزار CRMی ای ک 

فایل اشتراکی، ذخیره شود.

اگر نمی‌دانید CRM چیست، رویت صیور زیر کلیک کنید و اف نییلم کتواه را درس ایت 

دیدار ببینید:

 

ذاتط بیعیی ادداشت کردنح یحص نبتلت فنی ا نیاست ک هخلاصه‌وار نوش هتشوند. 

مم نکاستس ؤالاتی را برای پیگیری موضوع و شفاف کردن نکات کلیدی ب ثحدر زیر 

یادداشت الصی بیونسید. پس از پایانت ماس بایدت مام آنچ هاز مکالم هبی هاد ‌می‌آورید را 

دری ادداشتوخ د اضا هفکنید.

ا نیاعلاطات شامل موارد جزئی‌تری از برنام هزمانی مورد نظرف رصت برایخ رید و نوع 

اتسفاده محصول برای او است. همچنی نبعضی از موارد کیفی دیگر هم در ای نیادداشت‌ها 

https://didar.me/crm-what-is/?utm_channel=ebook&utm_source=book01
https://didar.me/crm-what-is/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=102-comprehensive-guide
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نوش هت‌می‌شوند، مانند ا هکنیاو مردد است، اتعماد ب هنفس بالایی دارد، شکاک است و 

موارد دیگری از ا نیدست.

تصویر یادداشت روی یک معامله در نرم‌افزار CRM دیدار

کار  )ا نی نیزف راهم ‌می‌کنند  را  مکالمات  ضب ط امکان  لت فنی  ازس یستم‌های بسیاری 

معمولا ب هدلایل قانونی انجام ‌می‌شود اما کاربردهای دیگری نیز در داخل شرکت دارد(. 

فروشنده‌هایی ک هب هدنبال پیشرفت هسنتد، در زمان‌هایف راغت ب همکالمات قبلیوخ د 

گوش ‌می‌دهند. ا نیکار با ثع‌می‌شود ک هآنهاوت انایی بی هاد آوردنحص بت‌های قبلی را 

دروخ د پرورش دهند، برایت ماس‌های بعدی آماده‌تر شوند وتح یف رآنیدف روشوخ د را 

نیز ب هچالش بنشکد و آن را بهبود دهند.

3. پاسخ‌دادن
پاسخ‌دادنعف الیتی است ک هاثر گوش‌کردنعف الان هرا بسیار بیتشر ‌می‌کند. با ارائی هک 
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بازوخرد مناسب بونع هان شوننده، مخاطب‌تان را موتج ه‌می‌کنید ک هدر مکالمح هضور 

دارید و باحص بت‌های او درگیر شده‌اید.

نشان دادن ا هکنیشما بوص هرتعف ال در مکالم هشرکت دارید، در دوس طح انجام ‌می‌شود. 

هنگا‌می‌کف هرصت درح الحص بت کردن است، شما باید بوط هر منتاوب ازط رع قیبارات 

مثبت او رات أیید کنید. ا نیکار ب همنعی ا نینیست ک ههر چ هاو ‌می‌گیود از نظر شما 

حصیح است، ب هکلنشان دهنده ا نیاست ک هشما کلام او را دریافت کرده‌اید.

برخی از اشارات کلا‌می ک هبرای نمایش گوش‌کردنعف الان هاتسفاده ‌می‌کنید شامل ا نی

و... همچنی ن بدید«  »ادام ه »بهل«، »درست میفرمایید«، »درک ‌می‌کنم«،  موارد هسنتد: 

برای ا نیکار ‌می‌وتانیدهصلاخ ‌ای از آنچ هاو گف هتاست راکت رار کنید. ا نیجملات باید ب ه

شیوه‌ای هوشمندان هدر زمانی انجام شود ک هاو دست ازحص بت کردن ‌می‌کشدت ا نفسی 

تازه کند و جمتلاش را ادام هدهد.
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هنگا‌می کحص هبت‌های او موتقف شد وت مام اکفارش درباره آن موضوع را بیان کرد، شما 

باید ب هپرسیدنس ؤال‌های مناسب ادام هدهید و ل نحو احساس موجود درحص بت‌های 

قبلی گنیوده را ب هاو انکعاس دهید.

هدف نهایی گوش کردنعف الان ها نیاست کف هروشنده بوتاند با اتسفاده از ادبیات و ل نح

فرصت،س ؤالات کشف کنندهوخ د را مطرح کند. اف نیرآنید کمک ‌می‌کند کف هروشنده 

درح الی کلاع هق هواقعیوخ د را ب هموضوع ابراز ‌می‌کند، اعلاطات مورد نیازش را هم ب ه

دست آورد.

موانع موجود بر سر راه گوش‌کردن فعالانه
او هستیدت أثیر  ب ه ا هکنیبف هرصت نشان دهید ک هشما متشاقان هدرح ال گوش‌کردن 

زیادی در ایجاد روابط کاری محکم با او دارد و با ثع‌می‌شود قدرت شما برای مقتاعد 

کردن او بیتشر شود. اما دام‌هایس اده‌ای هم در ا نیراه وجود دارد ک هباید با هشیاری از 

آنها اجنتاب کنید.

1. خروج از برنامه فروش
داریم ب هپایان ماه نزدیک ‌می‌شیوم و شما هونز ب همیزانف روشعت یی نشده برای ا نی

ماه‌تان نرسیده‌اید. پسط بیعی است ک هبخواهیدشف ار بیتشری وارد کنید و معاملات 

نیاز  اما در مقابل، گوش‌کردنعف الان هبوت هج هو همدلی  پایان برسانید.  را ب ه بیتشری 

دارد.ت مرکز الصی ا نیکار بر ا نیاست ک ه_هر چقدر ک ه‌می‌وتانید_لات ش کنیدت ا شرا طی

متشری را درک کنید ووخ دتان را ب هجای او بگذارید.



راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق43

2. پرسیدن سؤالات اشتباه
هدف الصی سؤالات کشف‌کننده ا نیاست ک همرتبط‌تر نیاعلاطات مم نکرا از لابلای 

حصبت‌های متشری ب هدست آورید. ا نیکار اتعماد اجیاد کرده و با ثع‌می‌شودف رصت 

شما را بونع هانی ک مشاور آگاه و دلسوز، بپذیرد.

احساس  ب هشوننده  ک ه است  بپرسید مم نک ازح دس ؤال  بیش  اگر شما  وجود  ا نی با 

بازجیوی‌شدن دست دهد. پاسخ‌های بی هلاخ یر، با ثع‌می‌شوند ک هاعلاطات کمتری ب ه

دست بیاورید و مکالمه‌ای ک ه‌می‌وتاندوخ ب پیش برود را دچار الاتخل کند.س ؤالاتی ک ه

وحل موحر »چرایی« ‌می‌گردند نیز اتحمال مقاب هلرا افزایش ‌می‌دهند.

بالوقه( ‌می‌دهند ک ه»الان  بف هرصت )متشری  را  ا نیاحساس  دروع ضس ؤال‌هایی ک ه

میخواهی چ هکاری انجام دهی؟«، با ثع‌می‌شوند ک هاو در ب ثحمشارکت کند. ا نیگون ه

سؤالات با ثع‌می‌شودف رصت، شما را بونع هانی ک مخاطبِ پذیرا در ذهوخ ندت صیور کند 

و ب هاو اف نیضا را ‌می‌دهد ک هاعلاطات بیتشری در اتخیار شما بگذارد.

3. نداشتن تمرکز فکری
گوش‌کردنعف الان هب هکلمات و احساساتی کف هرصت ب هکار ‌می‌برد بستگی دارد. مسأل ه

 طقفا نینیست ک هاو چ ه‌می‌گیود، ب هکلچگونه گفتن او هم بسیار مهم است. بنابرا نی

شما ک هدرح ال گوش دادن ب هاو هستید باید همواره هشیار باشید.

اما معمولا اتاقت یمف روش مکان آرا‌می نیست ک هبوتانیدت مامت مرکزتان را روی مخاطبی 

بگذارید ک هدرح الحص بت‌کردن از پشتلت ف ناست. در ا نیشراونکت طیلوژی ‌می‌وتاند 



راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق44

کمی ب هشما کمک کند. هدوفن‌های نیوزگیر راهکاروخ بی برای متمرکز ماندن هسنتد. اما 

راهکاری ک هدر درازمدت ب هکمک شما می‌آید ا نیاست ککف هروخ د راخ الی نگ هدارید و 

قسمت همدلی‌کننده و مشاوره‌دهنده ذهن‌تان را آماده اتسفاده کنید.

ازف روشندگان ب ها نینتی هجرسیده‌اند که استراحت‌های منظم در بی نکار  بسیاری 

بهره‌وری آنها را افزایش ‌می‌دهد. اپلیکینش‌های مخصوص مدتیی نشنیز بونع هانی ک 

ابزار کارآمد برای افزایش ذه نآگاهی، رواج پیدا کرده‌اند.

هدف نهایی گوش‌کردن فعالانه، اجیاد روابوخ طب باف رصت )متشری بالوقه( است. وقتی 

ک هآنها احساس کنند ک هشماقح یتقا کسب‌و‌کارشان و نیازهاشیان را درک کرده‌اید، بسیار 

راغب‌تر ‌می‌شوند ک هپیهنشادات شما را برای بهبودع مکلردشان بونشند.لع ی‌الخصوص ک ه

ا نیپیهنشادها مربوط ب هاتسفاده از محصول شما باشد.
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https://didar.me/download-ebook/sales-pipeline-pdf?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=102-comprehensive-guide
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اجنیا جایی است ک هبایدت مام آنچ هکاشهت‌اید را برداشت کنید. اگر شماقحت یقاتوخ د 

را ب هدرتسی انجام داده باشید، ‌می‌دانید ک همخاطب شما چگون هاز چیزی ک همی‌وخاهید 

ب هاو بفروشید، نفع می‌برد.لاع وه بر ا نیشما نقاط ضعف محصولوخ د را نیز ‌می‌دانید 

و مخالفت‌های اتحمالی او را در نظر گرهتف‌اید. در نهایت هم با او رابطه‌ای بر اساس 

اعتماد و درک متقابل اجیاد کرده‌اید.

فروش  »دیدگاه  اساس  بر  شما  باشد،ف رآنیدف روش  ن هشق ا نی مواردط ب ق هم ه اگر 

مشاوره‌ای« پیشوخ اهد رفت.
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در ا نیروش ک هباونع ان »فروش نیاز محور« نیز شنا هتخ‌می‌شود،ف روشنده‌ها در نقش 

مشاور ظاهر ‌می‌شوند و هدف الصیوخ د را ا نی‌می‌دانند ک هبف هرصت )متشری بالوقه( 

کمک کنندت ا ب ههدف مورد نظرش برسد.

انکت نییکف روش هم مانند گوش‌کردنعف الان هنیازمند ا نیاست ک هشیوهکف ر کردن 

وخد رات غییر دهید. در واقع هدف اولیه، دادن شماره کارتی ا گر نتفامضا پای معام هل

نشان  برداشت ‌می‌کند،  ازت مامحص بت‌های شما  ف هرصت  ک آنچ ه آن،  ب هجای  نیست. 

دهنده ا نیاست ک هشما نهایتلات شوخ د را ب هکار گرهتف‌اید ک هاو ب هاهداف مورد نظرش 

دست پیدا کند. 

الب هتواضح است ک هبونع هانی ک متخصصف روش باانگیزه اولی نجایی ک هذه نشما 

باید روی آنت مرکز کند، محصولوخ دتان است. روی محصول متمرکز باشید وس پس 

فرآنیدف روش مشاوره‌ای را آغاز کنید.
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قب لا بروخرد ‌می‌کنید. همانطور ک ه موانعی  و  با مخالفت‌ها  ف نیرآنید شما  ا در  طبیتعا 

گفتیم نباید محصولوخ د رای ک راهکار مجعزه آسا بدانید ک ههم هدردها را درمان ‌می‌کند. 

ب هکمبودهای محصولوخ د اذعان داش هتباشید و هر جا مم نکبودی ک راهکار اتسراتژیک 

برای آن پیهنشاد دهید.

نکات ویژه
6 تعصب شناختی ناخودآگاه که باید از آنها اجتناب کنید:

کاری‌که باید انجام‌دهید تعریف عنوان

مطالعات موردی انجام دهید که 
نشان دهنده نوع دیگری از فکر 

کردن باشد و نتایج بهتری حاصل 
کند.

فقط اطلاعاتی را ‌می‌پذیرید که 
باورهای فعلی شما را تأیید 

‌می‌کنند و موارد دیگر را رد ‌می‌کنید
سوگیری تایید

مطمئن باشید که رفتار حرفه‌ای 
شما تغییری نکرده است و از 
تکنیک‌های گوش‌کردن فعالانه 
استفاده کنید. این کار به شما 

کمک ‌می‌کند که در ذهن فرصت 
)مشتری بالقوه( “دوست داشتنی” 

باقی بمانید.

وقتی اتفاق ‌می‌افتد که برداشت 
احساسی شما از یک نفر، روی 

تمام نگرش شما نسبت به او اثر 
‌می‌گذارد

اثر هاله‌ ای )کژانگاری(

معمولا در قیمت‌گذاری این اتفاق 
‌می‌افتد. قیمت روی برچسب یک 
کالا ممکن است گران‌تر باشد اما 
منجر به افزایش بهره‌وری شود یا 
در جای دیگری هزینه‌ها را کاهش 
دهد. مزایایی که فرصت )مشتری 

بالقوه( در نظر نگرفته است را 
مستقیما به او نشان دهید.

دقت زیاد برای انتخاب بعضی از 
اطلاعات )احتمالا اطلاعات مهم‌تر( 
و قبول کردن آنها و در نظر نگرفتن 

موارد دیگر

تعصب توجه
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این نوع نگاه باعث ‌می‌شود تا 
فرصت )مشتری بالقوه( نتواند 

متوجه راه‌حل‌های مختلف بشود. 
روی محصولی که می‌خواهید 

بفروشید به طور کامل مسلط شوید 
تا بتوانید راهکارهای متفاوت را به 

فرصت نشان دهید.

توجه به کارکرد اصلی چیزها و در 
نظر نگرفتن عملکردهای دیگر آنها

تثبیت کارکردی

فرصت )مشتری بالقوه( به دلیل 
سرمایه‌گذاری مالی )یا زمانی( 
که قبلا انجام داده، نسبت به 
دست‌برداشتن از یک محصول 
قدیمی و خرید محصول جدید 

تردید دارد. اگر به او نشان دهید که 
این تغییر هزینه‌های زمانی، مالی 

و... خود را جبران ‌می‌کند، این 
تعصب شناختی ‌می‌تواند کاهش 

پیدا کند.

ادامه دادن یک رفتار )یا چسبیدن 
به یک ذهنیت( به دلیل 

سرمایه‌گذاری قبلی روی آن مغالطه هزینه‌ی از 
دست رفته

این مورد در اکثر فرصت‌ها 
)مشتریان بالقوه( وجود دارد اما 
رواج بیشتر آن در میان کسانی 
است که در آن صنعت یا در آن 
موقعیت شغلی تازه‌وارد هستند. 
بهترین کاری که در این موارد 

‌می‌توانید انجام دهید این است 
که )در صورت امکان( آماری از 

موفقیت محصول به دست آورید 
و آنها را به فرصت‌ها نشان دهید. 
همچنین تعریف‌کردن داستان 
موفقیت مشتریان قبلی در از 

بین‌بردن ابهام بسیار سودمند است.

گرایش به دوری‌کردن از گزینه‌هایی 
که احتمال موفقیت آنها کم است 

یا خروجی مشخصی ندارند
ابهام گریزی

روانشاسیف روش است ک ههر  در  از مهمتر نیمبا ثح کی ی  سوگیری‌های شناختی

فروشندهح رهف‌ای باید روی آنها مس طلباشد. برای آشنایی بیتشر باخ طاهای شناتخی 
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مخلتف، رویت صیور زیر کلیک کنید و ویدویهای آشنایی باوس گیری‌های شناتخی را در 

سایت دیدار ببینید.

تأیید اجتماعیی ک ابزار بسیار کارآمد در ا نیمر هلحاست،خ صصوا اگرکی ی از متشریان 

لعفی شما، قب لابا مسأل همشابهی روبرو بوده باشد. آنها چگون ها نیمسأل هراح ل کردند؟ 

آیا آنهاوت انسنتد نتایج بتهری کسب کنند؟خ ریداران مردد، ب هدنبال موارد اطمینان بخشی 

از ا نیدست‌اند.

https://didar.me/download-ebook/cognitive-bias-video/?utm_channel=ebook&utm_source=book01
https://didar.me/download-ebook/cognitive-bias-video?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=102-comprehensive-guide


راهنمای جامع مذاکره تلفنی موفق52

هر چند ک هفروش مشاوره‌ای اولی نراه نشان دادنت خصص است، اما اتحمالا شما 

پس  باشید.  آماده  شرایطی  هر  برای  دیگر،  گزهنی‌های  داش نت اتخیار  در  با  می‌وخاهید 

همی هشکاتالیزورهایف روشوخ د را در دتسرس نگ هداریدت ا بایوقت ثعت نکاتی شوند ک ه

ب هآنها اشاره ‌می‌کنید. روی همقحت هیقاتی ک هانجام داده‌اید، مقاله‌های آموزنده و دیگر 

موارد لازم برایف روشت س طلداش هتباشید.

با اح نیال مم نکاست گاهی اوقات احساس کنید ک همعام هلشما هونز آماده مر هلح

کنار  را  دیدگاه مشاوره‌ایوخ د  ناگهانی  بوط هر  نباید  ا نیشرا طی در  نهایی نشده است. 

بگذارید.

تا زمانی کف هرصت )متشری بالوقه(وخ دش نگف هتاست ک هبا محصول شماس ازگار نیست، 

شما نباید محصول رقیب را بونع هانی ک راهکار جایگز نیب هاو معرفی کنید. ب هجای آن 

بر اساس شناتخی ک هاز آن کسب‌و‌کار دارید، ب هارائه پیشنهاداتوخ د ادام هدهید.
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رابط ه ا نی دادن  ادام ه اما  است  بسیارس خت  نهایی  مر هلح در  معام هل دادن  دست  از 

مشاوره‌ای ‌می‌وتاند در آنیده برای شماوس دمند باشد. نیازهایف رصت ب همرور زمانت غییر 

‌می‌کند وهس م کسب‌وکار او از بازار بیتشر ‌می‌شود. اگر شمای ک رابط هکاری مبنتی بر 

داده  ارائ ه را  پیهنشاداتص ادقانه‌ای  و  باشید  کرده  اجیاد  عف الان ه گوش‌کردن و  اتعماد 

باشید، شانس زیادی دارید ک هدر آنیده مسیر او مجددا بس همت شما بیاتفد و بوتانید 

چیزی ب هاو بفروشید.
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متقاعدسازی چیزیف راتر ازقع دی ک قرارداد است. برلاخ ف کلیهش‌های رایج در مورد 

مهارت‌هایف روش، در روش مقتاعدسازی، ازنکت یک‌های گفتگوی ماهران هوشف ار وارد 

کردن برح ریف،خ بری نیست. ب هکلدر ا نیروش باید مشاوریخ بره باشید و در گفتگ وبا 

متشری بالوقه، دلسوزی و همدلی داش هتباشید.

تس طلروی محصول،قحت یق‌کردن در موردف رصت و اجیاد رابطه، هس اصل اساسی نهایی‌کردن 

معام هلهسنتد. اف نیرآنید پیش ازت ماس‌گر نتفبا متشری وخ یلی قبل‌تر از ورود او ب ه

قیفف روش شما شروع ‌می‌شود.
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دیدار چگونه در این زمینه به شما کمک می‌کند؟
وخشبختان هشما و کارمندانف روش‌تان در ا نیمسیرهنت ا نیستید. نرم‌افزارهای CRM و 

ابزارهای ارتباطیکی پارچ هدیگر بف هروشنده‌ها کمک ‌می‌کنند کت همام اعلاطات مورد نیاز 

برایت أثیر‌گذاری برس رنخ‌ها را بدانند )و بی هاد بیاورند(.

سیستم‌هایلت فنی مخلتف ب هراتحی با دیدار هماهنگ می‌شوند و ا نیامکان راف راهم 

‌می‌کنند ک هدر هنگامت ماس متشری، کل پرونده او در مقابل چشمان کارمندف روش ظاهر 

شود و او بوتاندت ماموس اب قمتشری را بررسی کند.

باس خت‌گیرتر نی آماده‌اید  شما  شوند،  برداش هت اوصلی  وص هرت  ب گام‌ها  هم ه وقتی 

فرصت‌هایوخ دحص بت کنید. هنگاملت ف نکردن شما باید:

. آرامشوخ د راح فظ کنید.
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. نگرشحص یحی داش هتباشید.
. متشاقان هگوشف را دهید.

. هدف شما کمکخ الصان هباشد.
اگر ا نیدوتسرالعمل را اجرا کنید، در مسیرقع د قراردادهای زیاد وس ای نتخک شب هک

کاری مسکحتم برایوخ د هستید.

ضمنا شما می‌وتانید با کلیک روی لینک زیر، 15 روز به صورت رایگان از امکانات نرم‌افزار 

را بوص هرتع ملیت مر نی ا نیکتاب  CRM دیدار اتسفاده کنید و موارد گف هتشده در 

نمایید.

https://app.didar.me/account/signup?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=102-comprehensive-guide
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https://didar.me/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=File&utm_campaign=Meal&utm_term=102-comprehensive-guide
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ارتباطی  روش‌های  آمدن  وجود  به  و  اپلیکیشن‌ها  از  استفاده  شدن  همه‌گیر  علی‌رغم  امروزه 

جدید، همچنان مهم‌ترین و متقاعدکننده‌ترین ابزار فروش، »تلفن« است. صدا می‌تواند همدلی، 

درک، توجه و دانش را سریع‌تر )و اغلب بهتر( از شیوه‌های دیگر انتقال دهد.

کرده،  پیدا  رواج  آن  در  غیرمستقیم  ارتباطی  روش‌های  که  امروز  دنیای  در  دلیل  همین  به 

فروشنده‌ها باید بیاموزند که در سریع‌ترین زمان ممکن گفتگو را شروع کنند، مخاطب را متقاعد 

نمایند و ارزش محصول خود را به اثبات برسانند. کسب تجربه و حرفه‌ای شدن در تماس‌های 

تلفنی مهارت بسیار باارزشی است که باعث درخشش یک فروشنده در میان دیگر همکارانش 

می‌شود و مسیر پیشرفت شغلی او را هموار می‌کند.

ما در این کتاب درباره موارد زیر صحبت کرده‌ایم:

مهارت‌هایی که فروشندگان باید داشته باشند،

ابزارهایی که فروش را ساده‌تر می‌کنند؛

و آمادگی‌هایی که فروشندگان قبل از تماس با فرصت فروش باید کسب کنند.

را  آنها  خوبی  به  کنید  لازم‌اند. پس سعی  تلفنی  تماس‌های  در  موفقیت  برای  مورد  این سه 

فرابگیرید و در کار خود پیاده‌سازی کنید.

www.didar.me


