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کلیــه‌ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش 

ــوای آن و  ــتکاری در محت ــدون دس ــاب ب ــن کت ــار ای ــد. انتش ــدار می‌باش دی

فقــط بــه صــورت آنلایــن، نــه تنهــا مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه  ــدار ب ــگان منتشــر شــده توســط دی ــه اینکــه کتاب‌هــای رای ــا توجــه ب ب

صــورت دوره‌ای به‌روزرســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری 

ــاب  ــخه‌ی کت ــن نس ــت آخری ــرای دریاف ــد، ب ــود کرده‌ای ــا دانل ــایت م ــز س ج

»اســکریپت بازاریابــی تلفنــی« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=31447&preview=true
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11 الگوی اسکریپت فروش تلفنی
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مقدمه

اســکریپت فــروش تلفنــی )کــه بــه عنــوان اســکریپت تمــاس یــا اســکریپت 

ــی  ــای تلفن ــه بازاریاب‌ه ــد ب ــود( می‌توان ــناخته می‌ش ــز ش ــرد نی ــاس س تم

ــا اطلاعاتــی را کــه ممکــن اســت نیــاز  و نماینــدگان فــروش کمــک کنــد ت

داشــته باشــند، به‌دســت آورنــد. همچنیــن بــه ســؤالات متــداول و مخالفت‌ها 

رســیدگی کننــد و نهایتــاً پیشــنهاد را در فضایــی کامــاً جــذاب بــه مشــتری 

ایــده‌آل ارائــه کننــد.

امــا اکثــر نماینــدگان فــروش می‌گوینــد کــه تمــاس ســرد اصــاً کار آســانی 

نیســت. بــرای اینکــه غریبه‌هــا را بــه ســرنخ و بعــد بــه خریــدار تبدیــل کنیــد، 

آن هــم بــا کمتریــن میــزان تعامــل تلفنــی، بایــد تنتــان را بــرای رو‌بــه‌روی  

ــا 11  ــه م ــت ک ــل اس ــن دلی ــه همی ــد. ب ــرب کنی ــادی چ ــای زی ــا ماجراه ب
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ــم؛  ــع‌آوری کردی ــالا جم ــروش ب ــرای ف ــرد را ب ــاس س ــکریپت تم ــوی اس الگ

ــا را  ــان آن‌ه ــات خودت ــا ادبی ــد ب ــه می‌توانی ــردی ک ــی کارب ــراه نکات ــه هم ب

ویرایــش کنیــد! بــا مــا همــراه باشــید.
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چــه چیــزی اســکریپت تمــاس فــروش خــوب را ایجاد 

ــد؟ می‌کن

اهمیــت ارزشــی کــه اراِئــه می‌کنیــد، بایــد از ســرمایه‌گذاری مــادی مشــتری  

بالاتر باشــد .

هــدف تمــاس ســرد فــروش اســت امــا اگــر بــا ایــن ذهنیــت مکالمــه بــا 

فــردی کامــاً غریبــه را آغــاز می‌کنیــد، از حــالا مطمئــن باشــید کــه تلفــن را 

ــد. روی شــما قطــع می‌کنن

از خــود بپرســید چــرا کســی بایــد بــه تمــاس غیرمنتظــره‌ای پاســخ ‌دهــد و 

وقــت گران‌بهــای خــود را صــرف گــوش‌دادن بــه پیشــنهاد فــروش کنــد؟ چــه 

ســودی بــرای آن‌هــا دارد؟
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مشــتریان احتمالــی شــما چیــزی بــه شــما بدهــکار نیســتند و اگر احســاس 

کننــد کــه هــدف شــما فقــط ایــن اســت کــه پولشــان را از چنگشــان در آورید، 

احتمــالًا اصــاً بــه حرف‌هــای شــما گــوش نمی‌دهنــد. در واقــع ایــن بدهــی 

شماســت بــه آن‌هــا کــه صــرف وقــت و پولشــان را برایشــان ارزشــمند کنیــد.

اســکریپت تمــاس ســرد خــوب همیشــه شخصی‌سازی‌شــده اســت و 

ــن اســت  ــما ای ــه‌ی ش ــد. وظیف ــرای مشــتری برجســته می‌کن ــا را ب ارزش‌ه

کــه بــه مشــتری بالقــوه حــس امنیــت بدهیــد )قــرار نیســت پولشــان را بــالا 

بکشــید(، بــا هــر موقعیــت چالش‌برانگیــزی کــه در آن قــرار دارنــد همدلــی 

کنیــد و ثابــت کنیــد ارزشــی کــه بــه آن‌هــا ارائــه می‌دهیــد مهم‌تــر از 

ــان اســت. ــا خدماتت قیمــت محصــولات ی
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تحقیق کنید

ــق  ــورد مشــتری تحقی ــاط، در م ــراری ارتب ــل از برق ــکان داشــت قب ــر ام اگ

ــد. کنی

اگــر در کســب‌وکار B2B فعــال هســتید، وب‌ســایت شــرکت را مطالعــه کنیــد 

تــا در مــورد مــدل کسب‌وکارشــان، ارزش‌هــا و کاســتی‌های بالقوه‌‌شــان 

ــا از  ــد ت ــن مشــتری ســر بزنی ــه‌ی لینکدی ــه نمای ــد. ب ــات کســب کنی اطلاع

ارزش‌هــا، علایــق و روشــی کــه ترجیــح می‌دهنــد بــا آن ارتبــاط برقــرار کننــد، 

مطلــع شــوید.

ــه  ــد و متوج ــال داری ــی دیجیت ــات بازاریاب ــما خدم ــد ش ــرض کنی ــاً ف مث

ــتادن  ــی در فرس ــتباهات فاحش ــما اش ــی ش ــتری احتمال ــه مش ــده‌اید ک ش
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ــرای  ــی ب ــه‌ی خوب ــد نقط ــن می‌توان ــب ای ــی دارد، خ ــل خوش‌آمدگوی ایمی

شــروع باشــد.

اگــر در کســب‌کارهای B2C فعــال هســتید، یافتــن اطلاعــات در مــورد هــر 

ــد ســخت‌تر باشــد. اگــر اینطــور اســت، توصیــه می‌کنیــم یــک  فــرد می‌توان

آواتــار بــر اســاس لیســت مخاطبیــن خــود بســازید.

از آنجایــی کــه هــر فــردی بــا دیگــری تفــاوت دارد، ممکــن اســت بخواهیــد 

بــا لحــن متفاوتــی بــا نســل مســن‌تر حــرف بزنیــد یــا در ارتبــاط بــا افــرادی 

کــه درآمــد بالاتــری دارنــد، بــه چالش‌هــای مختلفــی بــر بخوریــد. 
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لطفاً توجه داشته باشید:

 اگرچــه ایــن مفروضــات بــه شــما کمــک می‌کنــد تــا در تماس‌هــا پیشــرفت 

ــه از  ــد. همیش ــی نکنی ــر تلق ــل تغیی ــی غیرقاب ــا را حقایق ــا آن‌ه ــد، ام کنی

مشــتری بپرســید کــه آیــا فــرض شــما درســت اســت یــا نــه.
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با اعتراضات مقابله کنید

وقتــی بی‌مقدمــه بــا مشــتری بالقــوه تمــاس می‌گیریــد و از آن‌هــا 

درخواســت پرداخــت داریــد، انتظــاری جــز شــک و تردیــد از آن‌هــا نداشــته 

باشــید. در حیــن انجــام تحقیقــات خــود، رایج‌تریــن چالش‌هــا و اعتراضاتــی 

ــد. را کــه ممکــن اســت مخاطبیــن شــما داشــته باشــند، جمــع‌آوری کنی
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مخالفت‌های رایج عبارتند از: 

ˢ چرا خدمات شما اینقدر گران است؟	

ˢ آیا این در شرایط خاصی که من دارم، کارایی دارد؟ 	

ˢ از کجا بفهمم که این کلاهبرداری نیست؟	
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نکته‌ی حرفه‌ای:

ــر  ــتری فک ــد، مش ــه می‌گویی ــه‌ای ک ــر جمل ــد از ه ــه بع ــد ک ــور کنی  تص

ــن دارد؟«  ــرای م ــودی ب ــه س ــب، چ ــد: »خ می‌کن

ایــن باعــث می‌شــود بــه جــای تمرکــز بــر شــرکت، روی مشــتری و ارزشــی 

کــه ارائــه می‌دهیــد، متمرکــز بمانیــد .

به یاد داشته باشید: 

مشــتریان بــه برنــد شــما اهمیــت نمی‌دهنــد. آن‌هــا بــه نفعــی کــه از برنــد 

ــد. ــت می‌دهن ــد، اهمی شــما می‌برن
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از یک فرمول پیروی کنید

ســاده‌ترین راه بــرای اطمینــان از اینکــه اســکریپت تمــاس فروشــتان 

ــت. ــول اس ــک فرم ــروی از ی ــرد، پی ــر می‌گی ــات لازم را در ب ــه‌ی جزئی هم

در ادامــه می‌توانیــد ســفارش پیشــنهادی مــا و عناصــر اســکریپت تمــاس 

فــروش را بیابیــد.
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	ˢ معرفــی صمیمــی و کوتــاه: بــا مخاطــب خــود دوســتانه امــا حرفه‌ای

احوال‌پرســی کنیــد. وقتــی احوال‌پرســیتان بیــش از حــد رســمی باشــد، 

ــه‌ای  ــی حرف ــدازه‌ی کاف ــه ان ــر ب ــورد. اگ ــا می‌خ ــان ج ــالًا مخاطبت احتم

نباشــید، ممکــن اســت بــا بی‌احترامــی مواجــه شــوید. تــا حــد امــکان 

خــود را مختصــر و مفیــد معرفــی کنیــد: نامتــان، نــام شــرکتی کــه در آن 

کار می‌کنیــد و دلیــل تماســتان. جمــات خــود را مختصــر امــا جــذاب 

بگوییــد.
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	ˢ ــه ســراغ ســؤال اساســی بررســی در دســترس بودنشــان: ســپس ب

برویــد: »الآن زمــان خوبــی بــرای صحبــت هســت؟« یــا »5 دقیقــه بــرای 

صحبــت در مــورد )موضــوع( فرصــت دارید«؟ وقتــی این ســؤال را در چند 

ثانیــه‌ی اول تمــاس می‌پرســید، مشــتری از ایــن کــه بــه وقــت آن‌هــا 

ــی  ــه پاســخ منف ــی ک ــد و در صورت ــی می‌کن ــد قدردان ــرام می‌گذاری احت

ــان بهتــری را برنامه‌ریــزی کنیــد یــا  باشــد، می‌توانیــد به‌ســرعت زم

مشــتری را بــا عنــوان ذیــل علامت‌گــذاری کنیــد: »علاقــه منــد نیســت«. 

ــا  ــه شــما امــکان می‌دهــد بــدون اتــاف وقــت ســراغ تمــاس ب ایــن ب

مخاطــب بعــدی برویــد.
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	ˢ توضیــح دهیــد کــه شــرکت چــه می‌توانــد بــرای مشــتری

ــات  ــا خدم ــه محصــولات ی ــه چگون ــد ک ــا نشــان دهی ــه آن‌ه ــد: ب بکن

شــما می‌تواننــد بــه طــور بالقــوه بــه مشــتری کمــک کننــد. روی ارزش 

به‌دســت‌آمده تمرکــز کنیــد.
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	ˢ ــن ــد: رایج‌تری ــت کنی ــوه صحب ــاط درد مشــتری بالق ــورد نق در م

ــاد  ــل ایج ــد و دلی ــابه دارن ــوه مش ــتریان بالق ــه مش ــی را ک چالش‌های

ایــن چالش‌هــا را بیــان کنیــد. اگــر در طــول تحقیــق خــود بــه جزئیــات 

بیشــتری برخوردیــد، )مثــاً ویژگی‌هــای مهمــی کــه در وب‌ســایت‌های 

آن‌هــا وجــود دارد و بــه خاطــر همان‌هــا فــروش را از دســت می‌دهنــد(، 

بــه مخاطــب بگوییــد چگونــه راه‌حــل شــما می‌توانــد کیفیــت زندگــی یــا 

کســب‌وکار آن‌هــا را بهبــود بخشــد. 

کاوش عمیــق: از مشــتریان بپرســید کــه بیشــتر بــا چــه چالشــی دســت‌ 

ــد. ــرم می‌کنن ــه ن و پنج
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	ˢ ــروش خــود را ــن ف ــه جــای اینکــه مت ــروش: ب ــان در ف شــیوه‌ی بی

ــر  ــک به‌نظ ــال رباتی ــه احتم ــد، )ک ــی کنی ــذ روخوان ــط از روی کاغ فق

رســیدن را داشــته باشــید( نحــوه‌ی بیانتــان را مطابــق چالش‌هایــی کــه 

ــم  ــه کــرده اســت، تنظی ــه شــما ارائ ــن لحظــه ب ــا ای ــوه ت مشــتری بالق

کنیــد.
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	ˢ بــه اعتراضــات رســیدگی کنیــد: انتظــار نداشــته باشــید کــه مشــتری

درســت بعــد از اینکــه بــرای بار اول پیشــنهاد شــما را شــنید، کیف پولش 

ــد.  ــه می‌دهی ــه او ارائ ــی ب ــل گران ــی راه‌ح ــاً وقت ــد؛ مخصوص ــاز کن را ب

ــرای رایج‌تریــن ســؤالات مشــتری،  ــا آماده‌کــردن یــک پاســخ خــوب ب ب

اعتراضــات را پیــش بینــی کنیــد.
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	ˢ ــد ــام کنی ــام واضحــی تم ــا پی ــاس را ب Call to action: همیشــه تم

ــه  ــدم بعــدی او چیســت. شــاید آن‌هــا ب ــد ق ــه مشــتری می‌گوی ــه ب ک

ــن صــورت  ــاز داشــته باشــند، در ای ــردن نی ــرای فکرک ــان بیشــتری ب زم

می‌توانیــد پیشــنهاد دهیــد کــه چنــد روز بعــد دوبــاره بــا آن‌هــا تمــاس 

بگیریــد.
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https://didar.me/didar-university?utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=training&utm_term=telemarketing-scripts
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11 الگوی اسکریپت تماس برای هر مرحله از 

چرخه‌ی فروش

اکنــون کــه می‌دانیــد مهم‌تریــن عناصــر در تمــاس ســرد فــروش کــه بایــد 

ــی  ــاس تلفن ــوی تم ــد الگ ــه چن ــد ب ــد، بیایی ــد کدام‌ان ــز کنی روی آن تمرک

کاربــردی نــگاه کنیــم کــه می‌توانیــد در ۱۱ موقعیــت مختلــف فــروش تلفنــی 

اعمــال کنیــد.
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اسکریپت فروش اولین تماس.1	

زمان استفاده از آن: در اولین تماس با مشتری جدید.

الگوی اسکریپت فروش:

ــده(  ــام نماین ــام مــن )ن ــام خانوادگــی مشــتری(. ن ــم )ن ــر آقای/خان »عصــر بخی

ــز را  ــایت‌های متمرک ــه وب‌س ــرم ک ــاس می‌گی ــرکت( تم ــام ش ــن از )ن اســت. م

ــی  ــن نگاه ــازد. م ــتری( می‌س ــت مش ــژه در )صنع ــک به‌وی ــاغل کوچ ــرای مش ب

ــه  ــد( و متوج ــر کنی ــا را ذک ــه‌ی آن‌ه ــام دامن ــم )ن ــما انداخت ــایت ش ــه وب‌س ب

شــدم کــه خدمــات مــا می‌توانــد فروشــتان را در ســایت بهبــود بخشــد. 5 دقیقــه 

ــا در مــورد ... صحبــت کنیــد؟« فرصــت داریــد، ت
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اگــر ایــن کار را نکردنــد، ســعی کنیــد در عــوض یــک قــرار ملاقــات تعییــن 

. کنید

اگر پاسخ مثبت است، ادامه دهید:

ــه  ــد ک ــر کنی ــال خــاص را ذک ــد مث ــه )چن ــه شــدیم ک ــا متوج ــه، م »اول از هم

ــود( ــع ش ــد واق ــتری مفی ــرای مش ــد ب ــما می‌توان ــل ش راه‌ح



اسکریپت بازاریابی تلفنی 27

بعد قصد خود را بیان کنید.

»مــن درک می‌کنــم کــه شــما بایــد قبــل از اقــدام در مــورد ایــن موضــوع فکــر 

ــه  ــم، بلافاصل ــت کردی ــورد آن صحب ــه در م ــی را ک ــه‌ی چیزهای ــن هم ــد. م کنی

ــا ســایر  ــورد آن‌هــا ب ــد در م ــا بتوانی ــم ت ــل می‌کن ــان ایمی ــس از تمــاس برایت پ

ــد. ــت کنی ــرکتتان صحب ــدگان ش تصمیم‌گیرن

در آن ایمیــل، دکمــه‌ای بــرای برنامه‌ریــزی یــک تمــاس آزمایشــی پیــدا خواهیــد 

ــم.  ــان ده ــتر نش ــات بیش ــا جزئی ــود را ب ــات خ ــم خدم ــه در آن می‌توان ــرد ک ک

ــم؟« ــما را بپرس ــل ش ــم آدرس ایمی می‌توان
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اجازه دهید مشتری پاسخ دهد.

ــما  ــرای ش ــردی را ب ــنهاد منحصربه‌ف ــی زود پیش ــکرم! خیل ــی، متش ــیار عال »بس

ارســال می‌کنــم. مــن بــه‌زودی بــا شــما صحبــت خواهــم کــرد، روز خوبــی داشــته 

باشــید!«
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چرا این نوع اسکریپت مؤثر است:

ــن  ــت، بنابرای ــد اس ــتری جدی ــا مش ــما ب ــاس ش ــن تم ــاس اولی ــن تم  ای

ــدگان  ــد. برخــاف تماس‌گیرن ــه جــا بگذاری ــی ب ــر خوب مهــم اســت کــه تأثی

خودخواهــی کــه بــرای تماس‌هــای تلفنــی سوءشــهرت ایجــاد کردنــد، شــما 

ــرام  ــه او احت ــتری، ب ــا مش ــت ب ــرای صحب ــب ب ــان مناس ــی از زم ــا آگاه ب

می‌گذاریــد.

بــا اســتفاده از ایــن اســکریپت، مشــتری در عــرض چنــد ثانیــه می‌دانــد کــه 

ــرد  ــد خــودش تصمیــم بگی ــاً چــه چیــزی می‌فروشــید و می‌توان شــما دقیق

کــه آیــا می‌خواهــد بیشــتر بشــنود یــا خیــر.

عــاوه بــر ایــن، شــما آن‌هــا را تحــت فشــار قــرار نمی‌دهیــد تــا در اولیــن 
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تمــاس تصمیــم خریــد بگیرند. شــاید ایــن فشــار در فــروش محصول/خدمات 

ــه مشــتری ممکــن  ــوارد، فشــارآوردن ب ــا در بیشــتر م ارزان جــواب دهــد ام

ــوه شــود. شــما مشــتریان  ــدار بالق ــث اســترس و پشــیمانی خری اســت باع

ــه؟ ــد، ن ــحال می‌خواهی ــدت و خوش طولانی‌م
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2. اسکریپت فروش تبلیغاتی

چه زمانی از آن استفاده کنیم: 

تخفیــف ویــژه بــرای خانم‌هــا در روز جهانــی زن؟ معامــات جدیــد داغ در 

ــه ســرنخ‌های موجــود و مشــتریان خــود  ــدی؟ ب بلــک فرایــدی و ســایبر مان

اطــاع دهیــد!
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الگوی اسکریپت فروش:

»صبــح بخیــر آقا/خانــم )نــام خانوادگــی مشــتری(. مــن )نــام نماینــده( هســتم 

کــه از )نــام شــرکت( تمــاس گرفتــه‌ام. مــا در )تاریــخ( صحبــت کردیــم کــه گفتید، 

ــا زمانــی کــه )محصــول( را  ــه )محصــول( علاقه‌منــد باشــید... ی ممکــن اســت ب

از مــا خریدیــد...

ــی  ــا به‌تازگ ــه م ــه شــما اطــاع دهــم ک ــا ب ــرم ت ــا شــما تمــاس می‌گی ــروز ب ام

ــم  ــم گرفتی ــم و تصمی ــدازی کرده‌ای ــود را راه‌ان ــدی خ ــژه‌ی بلک‌فرای ــن وی کمپی

قبــل از اعــام آن در خبرنامــه یــا وب‌ســایتمان، بــه شــما اطــاع دهیــم! در صورت 

ــد  ــاری، می‌توانی ــه ج ــنبه‌ی هفت ــاعت 18 چهارش ــل از س ــا قب ــی ت ــد تلفن خری

محصــولات مــا را بــا 70 درصــد تخفیــف دریافــت کنیــد. 2 دقیقــه فرصــت داریــد 
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در مــورد آن صحبــت کنیــم؟«

اگر مشتری بالقوه نه بگوید:

»حتمــاً، بیاییــد زمــان بهتــری را انتخــاب کنیــم! لطفــاً توجــه داشــته باشــید کــه 

تخفیــف تلفنــی مــا فقــط تــا 2 هفتــه دیگــر معتبــر اســت. چــه زمانــی صحبــت 

بــرای شــما بهتــر اســت؟«

ــد و  ــه دهی ــات را ادام ــات تبلیغ ــت، جزئی ــه گف ــوه بل ــتری بالق ــر مش اگ

ــد. ــد کنن ــن خری ــق تلف ــد از طری ــه می‌توانن ــه چگون ــد ک ــح دهی توضی
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در پایان تماس می‌توانید بگویید:

 »از خریــد شــما بســیار متشــکرم! بلافاصلــه پــس از قطــع ایــن تمــاس، پیامــک/

ایمیلــی دریافــت خواهیــد کــرد کــه حــاوی تأییــد ســفارش و شــماره‌ی پیگیــری 

ــق  ــا از طری ــا م ــان ب ــر زم ــاً در ه ــتید، لطف ــؤالی داش ــه س ــت. چنانچ ــال اس ارس

)شــماره( یــا )ایمیــل تجــاری( تمــاس بگیریــد. روز خوبــی داشــته باشــید!
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چرا این نوع اسکریپت مؤثر است:

ــد و  ــرف زده‌ای ــاً ح ــه قب ــد ک ــادآوری کردی ــتری ی ــه مش ــه ب ــد از اینک بع

ــه اصــل  ــد، ب ــع کردی ــف مطل ــان محــدود تخفی ــدت زم ــن او را از م همچنی

ــریع‌تر  ــد س ــب می‌کن ــان را ترغی ــدود مخاطب ــان مح ــید. زم ــب می‌رس مطل

ــک FOMO اســت. ــان تکنی ــن هم ــد. ای ــی کنن اقدام
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3. اسکریپت فروش قرار ملاقات

زمان استفاده از آن: 

ــرار  ــد ق ــک کن ــما کم ــه ش ــد ب ــروش می‌توان ــاس ف ــکریپت تم ــن اس ای

ملاقــات بــا مشــتریان بالقــوه‌ای را کــه قبــاً بــه خدمــات شــما علاقــه نشــان 

داده‌انــد، تأییــد کنیــد. مثــاً در مــواردی کــه آن‌هــا روی دکمــه‌ی درخواســت 

نســخه‌ی نمایشــی کلیــک کردنــد یــا می‌خواســتند دربــاره‌ی نحــوه‌ی کار بــا 

شــما اطلاعــات بیشــتری کســب کننــد.

اگــر فکــر می‌کنیــد کــه ایــن تمــاس مهــم نیســت و فکــر می‌کنیــد آن‌هــا 

ــا  ــد. آن‌ه ــتباه می‌کنی ــفم! اش ــتند، متأس ــات هس ــرار ملاق ــال ق ــاً دنب صرف

ممکــن اســت از قبــل بداننــد کــه کســب‌وکار شــما چــه می‌کنــد، امــا احتمــالًا 
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ایــن اولیــن بــاری اســت کــه بــا شــما صحبــت می‌کننــد. اگــر شــما حرفــه‌ای 

و قابــل اعتمــاد نباشــید، هــر لحظــه امــکان دارد مشــتری نظــرش را تغییــر 

دهــد.

الگوی اسکریپت فروش:

»صبــح بخیــر آقا/خانــم )نــام خانوادگــی مشــتری(. مــن )نــام نماینــده( هســتم 

ــرای  ــه شــما ب ــه شــدم ک ــرم. متوج ــاس می‌گی ــا شــما تم ــام شــرکت( ب و از )ن

نســخه‌ی آزمایشــی )نــام نرم‌افــزار( ثبت‌نــام کرده‌ایــد می‌خواســتم دربــاره‌ی 

ــک لحظــه فرصــت  ــا اینجــای کار داشــته‌اید از شــما بپرســم. ی ــه ت ــه‌ای ک تجرب

ــا مــن درمیــان بگذاریــد؟« داریــد کــه نظراتتــان را ب
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اجازه دهید مشتری بالقوه تجربه‌اش را به‌اشتراک بگذارد.

ــه  ــم کــه مــن به‌شــدت در مــورد شــما توصی ــی! مــا 3 ویژگــی داری »بســیار عال

می‌کنــم: )ویژگی‌هــا را ذکــر کنیــد(. اگــر ایــن هفتــه زمــان داریــد، دوســت دارم 

بــه شــما نشــان دهــم کــه چگونــه می‌توانیــد بــا ایــن ویژگی‌هــا آمــار شــرکتتان 

را بهبــود ببخشــید. چــه زمانــی بــرای یــک تمــاس آزمایشــی 30 دقیقــه‌ای رایــگان 

وقــت داریــد؟
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چرا این اسکریپت مؤثر است:

شــما فــوراً دلیــل تمــاس خــود را می‌گوییــد و خدمــات خــود را بــه مشــتری 

ــرار  ــم ق ــمت تنظی ــه س ــتقیماً ب ــه مس ــای اینک ــه ج ــد. ب ــادآوری می‌کنی ی

ــخ او  ــه پاس ــید و ب ــه‌اش بپرس ــورد تجرب ــتری در م ــد، از مش ــات بروی ملاق

کامــاً توجــه کنیــد. ایــن بــه آن‌هــا ثابــت می‌کنــد کــه شــما بــه افکارشــان 

اهمیــت می‌دهیــد و همچنیــن بــه شــما کمــک می‌کنــد تــا در پایــان 

ــید. ــته باش ــری داش ــل خاص‌ت ــه عم ــوت ب دع
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4. اسکریپت برای تماس با ارائه‌ی پیشنهاد

زمان استفاده از آن: 

ــه‌ی  ــا مشــتری داشــتید و آن‌هــا علاق ــک تمــاس واجــد شــرایط ب ــاً ی قب

ــا  ــار ب ــن ب ــد ای ــه می‌توانی ــد ک ــت کردن ــا موافق ــد. آن‌ه ــراز کردن ــود را اب خ

ــان تمــاس اســت. ــن هم ــد. ای ــا تمــاس بگیری ــا آن‌ه پیشــنهاد ب
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الگوی اسکریپت فروش:

»عصــر بخیــر آقای/خانــم )نــام خانوادگــی مشــتری(، مــن )نــام نماینــده( از )نــام 

شــرکت( هســتم. مــا در )روز( در مــورد )محصــول( صحبــت کردیــم و همان‌طــور 

کــه قــول داده بــودم، یــک بســته‌ی سفارشــی متناســب بــا شــرایط خــاص شــما 

آمــاده کــردم. الآن زمــان خوبــی بــرای بررســی جزئیــات هســت؟«

اگر مشتری می‌گوید نه، زمان دیگری رزرو کنید.

اگر پاسخ مثبت است، ادامه دهید.
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ــزی در  ــر چی ــتر از ه ــه بیش ــم، آنچ ــاً بحــث کردی ــه قب ــور ک ــن همان‌ط »بنابرای

ایــن شــرایط بــه آن نیــاز داریــد ایــن اســت کــه )بزرگتریــن چالش‌هــای مشــتری 

ــه  ــته را )ب ــن بس ــه ای ــت ک ــل اس ــن دلی ــه همی ــد. ب ــل کنی ــد( ح ــرار کنی را تک

ــردم.  ــاده ک ــد( آم ــاز دارد اشــاره کنی ــه آن نی ــی کــه مشــتری ب ویژگی‌ها/ابزارهای

ــه ادامــه‌ی مطلــب برســیم، در مــورد بســته ســوالی داریــد؟ قبــل از اینکــه ب
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به سؤالات مشتریان پاسخ دهید.

»بســیار عالــی، بنابرایــن اگــر از محتــوای پیشــنهاد سفارشــیتان راضــی هســتید، 

ــز  ــه را نی ــکان پرداخــت اقســاط ماهان ــه ام قیمــت بســته )قیمــت( اســت. البت

ــه را ذکــر کنیــد.( ــد. )در صــورت امــکان پردخــت اقســاطی، قیمــت ماهان داری
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اگــر پیشــنهاد شــرکت شــما بــرای مشــتری مناســب اســت، قــرارداد فــروش 

را ببندیــد.

»از خریــد شــما متشــکریم و خوشــحالم کــه از شــما در جایــگاه یکــی از اعضــای 

ــته  ــت داش ــا رضای ــات م ــدوارم از خدم ــم. امی ــتقبال می‌کن ــرکت( اس ــام ش )ن

باشــید. بلافاصلــه پــس از قطــع ایــن تمــاس، ایمیــل دقیقــی از بســته‌ی انتخابــی 

و جزئیــات سفارشــتان دریافــت خواهیــد کــرد. اگــر ســؤال یــا دغدغــه‌ای داشــتید  

می‌توانیــد بــه آن ایمیــل پاســخ دهیــد یــا بــا ایــن شــماره تمــاس بگیریــد. بــرای 

ــم!  ــاده‌ای آرزو می‌کن ــما روز فوق‌الع ش
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چرا این اسکریپت مؤثر است:

اگرچــه قبــاً بــا مشــتری تمــاس گرفته‌ایــد امــا ممکــن اســت نظــر خــود 

را تغییــر داده باشــند. اگــر فــوراً ســراغ پیشــنهاد خــود برویــد، ممکــن اســت 

مشــتری معــذب یــا دچــار تردیــد شــود.

در عــوض، مکالمــه‌ی قبلــی خــود را بــه مشــتری یــادآوری کنیــد و از 

ــور  ــد و همین‌ط ــته بودن ــان گذاش ــما درمی ــا ش ــه ب ــد ک ــی بگویی چالش‌های

ــه  ــه ب ــش از اینک ــد. پی ــه ده ــت ارائ ــما می‌توانس ــرکت ش ــه ش ــی ک راه‌حل

ــد. ــه کنی ــد، ارزش ارائ ــروش بروی ــمت ف س
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5. اسکریپت تماس شفاف‌سازی

زمان استفاده از آن:

ــدت  ــن م ــد. در ای ــول می‌کش ــتر ط ــروش بیش ــد ف ــات فراین ــی اوق گاه

ــته  ــازی داش ــه شفاف‌س ــاز ب ــه نی ــوند ک ــرح ش ــائلی مط ــت مس ــن اس ممک

ــه  ــد و هرگون ــرار کنی ــه تماســی برق ــم اســت ک ــن بســیار مه باشــند. بنابرای

ــد. اطلاعــات لازم را از مشــتری بگیری
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الگوی اسکریپت فروش:

ــام نماینــده( هســتم از  ــام خانوادگــی مشــتری(، مــن )ن »ســام، آقای/خانــم )ن

)نــام شــرکت(. امــروز تمــاس گرفتــم چــون در نیمــه‌ی راه تکمیــل قــرارداد خــود 

هســتیم امــا بــه جزئیــات بیشــتری از شــما نیــاز داریــم تــا بتوانیــم آن را نهایــی 

ــد  ــط چن ــد ســؤال از شــما هســت؟ فق ــرای پرســیدن چن ــی ب ــان خوب ــم. زم کنی

دقیقــه طــول خواهــد کشــید.«

اجازه دهید مشتری پاسخ دهد.
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اگر پاسخ »بله« است، با:

»عالــی اســت، زیــاد طــول نمی‌کشــد. مــن بایــد در مــورد )اطلاعــات مــورد نیــاز( 

از شــما بپرســم.«

اگر پاسخ »نه« است، پاسخ دهید:

»بســیار خــب، کامــاً درک می‌کنــم. فقــط وقــت خالــی کــه پیــدا کردیــد، لطفــاً 

بــه مــن اطــاع دهیــد.«
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سپس نوبت به بحث در مورد تاریخ تنظیم قرار می‌رسد.

ــرار  ــرارداد، ق ــد ق ــان رون ــما را در جری ــتید. ش ــه گذاش ــی ک ــت وقت ــون باب »ممن

خواهــم داد. روز فوق‌العــاده‌ای داشــته باشــید!«
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چرا این اسکریپت مؤثر است:

 »اشــتباه« پیــش می‌آیــد امــا اگــر شــما موقعیــت را حرفــه‌ای و بــا احتــرام 

بــه زمــان مشــتری مدیریــت کنیــد، مشــتری شــما را بابــت فراموش‌کاریتــان 

ــد. می‌بخش
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6. اسکریپت ادامه قرار داد فروش

زمان استفاده از آن: 

ــرارداد دارد. در قراردادهــای بلندمــدت 90 روز پیــش از  ــوع ق ــه ن بســتگی ب

اتمــام قــرارداد، تمــاس گرفتــه شــود.
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الگوی اسکریپت فروش: 

»صبــح بخیــر آقا/خانــم )نــام خانوادگــی مشــتری(. مــن )نــام نماینــده( هســتم 

کــه از )نــام شــرکت( تمــاس می‌گیــرم. تمــاس گرفتــم چــون قــرارداد مــا رو بــه 

اتمــام اســت. یــک لحظــه فرصــت داریــد تــا گزینه‌هــای خــود را مــرور کنیــد؟«

 اگر مشتری گفت: نه، زمان دیگری را رزرو کنید.

 اگر پاسخ مثبت است، ادامه دهید. 
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»بســیار عالــی. خــب اجــازه دهیــد اول از شــما بپرســم کــه در ایــن مرحلــه چقــدر 

از خدمــات مــا راضــی هســتید؟«

منتظر جواب باشید. اگر مثبت است، ادامه دهید: 

»عالــی، خوشــحالم کــه راضــی بودیــد. اگــر اکنــون قــرارداد خــود را تمدیــد کنیــد، 

می‌توانیــد بــا همــان قیمــت بــه اســتفاده از خدمــات مــا ادامــه دهیــد. از آنجایــی 

کــه مــا از قبــل اطلاعــات شــما را داریــم، نیــازی بــه معطلــی هــم نیســت. مــا 

می‌توانیــم همکاریمــان را بــدون مشــکل ادامــه دهیــم.«
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اگر مشتری ناراضی است، ادامه دهید: 

»ممنونــم کــه بــا مــا درمیــان گذاشــتید! می‌توانیــد بــه مــن بگوییــد کــه چگونــه 

می‌توانیــم همــکاری خــود را بهبــود ببخشــیم؟« 
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اجازه دهید مشتری پاسخ دهد.

 »درســت اســت، متوجــه منظورتــان هســتم. مــن تمــام نظرات شــما را یادداشــت 

ــم،  ــث کردی ــه بح ــی ک ــام جنبه‌های ــن تم ــر گرفت ــا درنظ ــم ب ــا مایلی ــرده‌ام. م ک

طــرح جدیــدی پیشــنهاد کنیــم. مــن پیشــنهاد جدیــد را تــا پایــان هفتــه از طریــق 

ــان  ــد در زم ــا بتوانی ــم ت ــال می‌کن ــما ارس ــرای ش ــرارداد ب ــا ق ــراه ب ــل هم ایمی

ــی  ــرار ملاقات ــده ق ــه آین ــرای هفت ــم ب ــا می‌توانی ــد. م ــا را بخوانی ــب آن‌ه مناس

بگذاریــم تــا در مــورد همــه جزئیــات صحبــت کنیــم و بــه ســؤالاتی کــه ممکــن 

اســت برایتــان پیــش بیایــد پاســخ دهیــم. چــه روزی بــرای شــما بهتــر خواهــد 

بــود؟«
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اجازه دهید مشتری تاریخ را پیشنهاد دهد. 

»شــنبه ســاعت 1 بعــد از ظهــر عالــی اســت. پــس بــا شــما تمــاس خواهــم گرفــت. 

قــرارداد را قبــل از جلســه بــرای شــما ارســال میکنــم و شــما زمــان کافــی بــرای 

خوانــدن آن و بررســی مطالبــش خواهیــد داشــت. اگــر ســؤالی نداریــد، روز خوبــی 

را بــرای شــما آرزومنــدم. خداحافــظ!« 



اسکریپت بازاریابی تلفنی 58

چرا این اسکریپت مؤثر است:

 به‌دســت آوردن مشــتری جدیــد مهــم اســت، امــا حفــظ مشــتریان موجــود 

ــان انقضــای  ــه او زم ــت ب ــه ســر وق ــر اســت. مشــتری از اینک بســیار مهم‌ت

ــه  ــورد صادقان ــه بازخ ــه ب ــور از اینک ــد، همین‌ط ــاع می‌دهی ــرارداد را اط ق

ــی  آن‌هــا و نیازهــای بالقــوه در حــال تغییرشــان اهمیــت ‌می‌دهیــد، قدردان

می‌کنــد.
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7. اسکریپت فروش پس از تبدیل

زمان استفاده از آن: 

چند روز یا چند هفته پس از خرید مشتری
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الگوی اسکریپت فروش:

»صبــح بخیــر آقای/خانــم )نــام خانوادگــی مشــتری(، مــن )نــام نماینــده( هســتم 

و از )نــام شــرکت( تمــاس می‌گیــرم. خواســتم ببینــم چقــدر از خریــد اخیــر خــود 

ــد  ــاً اگــر چن ــد؟ لطف ــد )محصــول( را امتحــان کنی راضــی هســتید. فرصــت کردی

دقیقــه وقــت داریــد، تجربــه‌ای را کــه تــا الآن از اســتفاده‌ی آن کســب کردیــد بــا 

ــد«. ــا به‌اشــتراک بگذاری م
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اجازه دهید مشتری تجربه‌اش را به اشتراک بگذارد:

»عالــی! بــه تجربــه‌ی خــود از 1 تــا 10 چــه امتیــازی می‌دهیــد؟ 1 نشــان افتضــاح‌ 

ــود.« ــاده خواهــد ب ــر فوق‌الع و 10 بیان‌گ

امتیازی که مشتری می‌دهد را یادداشت کنید.
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اگر امتیاز زیر 8 است، بپرسید:

ــم  ــه می‌توانی ــت؟ چگون ــان چیس ــن‌دادن امتیازت ــل پایی ــم دلی ــم بپرس »می‌توان

ایــن امتیــاز را بهبــود ببخشــیم؟«

 پس از پاسخ مشتری، بگویید:

»از اینکــه نظراتتــان را بــا مــا به‌اشــتراک گذاشــتید متشــکریم. در صــورت داشــتن 

ــا  ــا م ــان ب ــر زم ــاً در ه ــورد )محصــول(، لطف ــؤال در م ــا س ــه مشــکل ی ــر گون ه

ــد! روز فوق‌العــاده‌ای داشــته باشــید!« ــا ایمیــل بزنی ــد ی تمــاس بگیری
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چرا این اسکریپت موثر است:

 رضایــت مشــتری عنصــری حیاتــی بــرای بقــای مشــتری و تصویــر خــوب 

برنــد اســت. وقتــی شــخصاً بــا مشــتری بــرای پرســیدن تجربــه‌ی او تمــاس 

ــد  ــما دارن ــرکت ش ــه از ش ــری ک ــن، تصوی ــد فروخت ــدون قص ــد، ب می‌گیری

ــتری  ــه از مش ــورد صادقان ــت بازخ ــن، دریاف ــید. علاوه‌برای ــود می‌بخش را بهب

ــه  ــی ک ــد و کارهای ــر دهی ــد تغیی ــورد آنچــه بای ــی در م ــد، بینــش خوب جدی

بایــد انجــام دهیــد، بــه شــما می‌دهــد. ایــن فرصتــی عالــی بــرای یادگیــری 

اســت.



اسکریپت بازاریابی تلفنی 64

8. اسکریپت تماس پیگیری

زمان استفاده از آن: 

ایــن اســکریپت زمانــی مفیــد اســت کــه مشــتری بــا شــما تمــاس گرفتــه 

و نتوانســته بــه شــما دسترســی پیــدا کنــد و شــما بایــد بــا او تمــاس برقــرار 

کنیــد.
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الگوی اسکریپت فروش:

»صبح/بعدازظهــر بخیــر آقای/خانــم )نــام خانوادگــی مشــتری(، من )نــام نماینده( 

از )نــام شــرکت( هســتم. متأســفم دفعــه‌ی قبــل کــه تمــاس گرفتیــد، نتوانســتید 

بــا مــن صحبــت کنیــد. همان‌طــور کــه خواســته بودیــد، بــا شــما تمــاس گرفتــم. 

الآن زمــان خوبــی بــرای صحبــت هســت؟«

اجازه دهید مشتری پاسخ دهد و سؤالات خود را بپرسد.
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»این‌ها سؤالات خیلی خوبی هستند. )به سؤالات مشتری پاسخ دهید.(

کمک دیگری از دست من ساخته است؟«

منتظر پاسخ مشتری باشید.

ــر ســؤال  ــرای شــما واضــح شــده باشــد. اگ ــز ب ــون همه‌چی ــه اکن ــم ک »امیدواری

ــا مــن تمــاس بگیریــد. دیگــری داشــتید، حتمــاً ب

روز فوق‌العاده‌ای برایتان آرزو می‌کنم!«
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چرا این اسکریپت مؤثر است:

ــا  ــه و ب ــاس گرفت ــاً تم ــه قب ــد ک ــادآوری می‌کنی ــتری ی ــه مش ــما ب  ش

عذرخواهــی از تأخیرتــان بــه وقــت او احتــرام می‌گذاریــد. وقتــی بــا مشــتری 

در همــان زمانــی کــه درخواســت کــرده تمــاس می‌گیریــد، نشــان می‌دهیــد 

ــد. ــدی می‌گیری ــه او را ج ک
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9. اسکریپت فروش پیگیری پیام صوتی و پست صوتی

چه زمانی از آن استفاده کنید:

ــترس  ــی او در دس ــد ول ــاس می‌گیری ــی تم ــتری احتمال ــا مش ــی ب  وقت

نیســت، ممکــن اســت تمــاس شــما بــه منشــی تلفنــی هدایــت شــود. تلفــن 

را قطــع نکنیــد! پســت صوتــی بگذاریــد.
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الگوی اسکریپت فروش:

»ســام آقا/خانــم )نــام خانوادگــی مشــتری(. مــن )نام نماینــده( هســتم و از )نام 

شــرکت( تمــاس می‌گیــرم. بــا شــما تمــاس گرفتــم چــون فکــر می‌کنــم راه‌حلــی 

ــاره‌اش‌  ــت دارم درب ــما دارم و دوس ــب‌وکار ش ــی کس ــای فعل ــرای نیازه ــی ب عال

بــا شــما صحبــت کنــم. لطفــاً زمــان مناســب کــه پیــدا کردیــد، بــا مــن تمــاس 

بگیریــد.«



اسکریپت بازاریابی تلفنی 70

ــن  ــا ای ــد ب ــتم. می‌توانی ــرکت( هس ــام ش ــده( از )ن ــام نماین ــن )ن ــم م ــاز ه »ب

شــماره )شــماره‌ی نماینــده‌ی کســب‌وکار( بــا مــن در ارتبــاط باشــید. ایــن تمــاس 

هزینــه‌ای بــرای شــما دربــر نخواهــد داشــت. خیلــی زود بــا شــما صحبــت می‌کنم، 

روز خوبــی داشــته باشــید!«
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چرا این اسکریپت مؤثر است: 

ــی  ــد طولان ــش از ح ــی بی ــای صوت ــه پیام‌ه ــدارد ب ــت ن ــس دوس هیچ‌ک

گــوش دهــد. پیــام را مختصــر، مفیــد و زیــر یــک دقیقــه بگذاریــد تا مشــتری 

احتمالــی احســاس نکنــد کــه وقتــش تلــف می‌شــود. همچنیــن، همیشــه 

اطلاعــات تمــاس خــود را بدهیــد تــا تمــاس بــا شــما آســان باشــد.
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Gatekeeper 10. اسکریپت فروش

زمان استفاده از آن: 

Gatekeeper: »اجــازه عبــور نداریــد!!!« شــاید دقیقــاً از ایــن کلمات اســتفاده 

نکنــد، امــا ایــن کار فروشــنده را راحت‌تــر نمی‌کنــد.

ــم:  ــح ده ــان توضی ــد برایت ــتید، بگذاری ــنا نیس ــاح آش ــن اصط ــا ای ــر ب اگ

گیت‌کیپــر یــا دســتیار اجرایــی فروش بــرای محافظــت از زمــان و اولویت‌های 

ــه  ــه ب ــن اســت ک ــا ای ــاً کار آن‌ه ــود. اساس ــتخدام می‌ش ــده اس تصمیم‌گیرن

شــما بگوینــد »نــه« مگــر اینکــه پیشــنهادتان واقعــاً ارزشــش را داشــته باشــد.
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الگوی اسکریپت فروش:

»صبــح بخیــر، مــن )نــام نماینــده( از )شــرکت( هســتم. می‌شــود بــا )نــام 

احتمالــی( صحبــت کنــم؟«

ˢ »در چه مورد؟«	

مــا بــه شــرکت‌ها کمــک می‌کنیــم، بــه کمــک راه‌حل‌هــای ابداعــی اتوماســیون، 

ــم  ــا مطمئنی ــد. م ــش دهن ــد افزای ــا 20 درص ــود را ت ــایت خ ــل وب‌س ــرخ تبدی ن

ــرف  ــه ص ــما را، ک ــت ش ــاعت از وق ــک س ــت‌کم ی ــر روز، دس ــم ه ــه می‌توانی ک

فعالیت‌هــای بازاریابــی می‌شــود، ذخیــره کنیــم و در عــوض طــی یــک ربــع بــه 

افزایــش دورقمــی بــازده برســیم. مــا وب‌ســایت شــما را تجزیه‌وتحلیــل کردیــم و 

ــرای اینکــه کســب‌وکارتان بــه چنیــن رشــدی برســد، داریــم.« چنــد ایــده ب
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چرا این اسکریپت مؤثر است: 

ــا Gatekeeper ارتبــاط برقــرار می‌کنیــد، مهم‌تریــن هدفتــان ایــن  وقتــی ب

ــع  ــت و مناب ــاف وق ــما ات ــدف ش ــد. ه ــات کنی ــتان را اثب ــه ارزش ــت ک اس

تصمیم‌گیرنــده نیســت. در واقــع بــا کســی تمــاس گرفته‌ایــد کــه می‌توانــد 

ــاز باشــد.  ــرای شــرکت سرنوشت‌س ــاً ب حقیقت
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11. اسکریپت فروش ارجاع

چه زمانی از آن استفاده کنید:

 بهتریــن فروشــنده‌ها مشــتریان خرســند شــما هســتند کــه بــه دوســتان، 

همــکاران و خانــواده‌ی خــود در مــورد خدمــات شــما می‌گوینــد. اگــر 

مشــتری‌ای داریــد کــه رضایــت کامــل دارد، فرصــت را از دســت ندهیــد و از 

ــد. ــی کن ــما را معرف ــد ش او بخواهی
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الگوی اسکریپت فروش:

ــده( از  ــام نماین ــن )ن ــتری(، م ــی مش ــام خانوادگ ــم )ن ــر آقای/خان ــح بخی  »صب

ــود  ــت خ ــوز از خرید/عضوی ــم هن ــم بپرس ــاس گرفت ــتم. تم ــرکت( هس ــام ش )ن

ــتید؟ ــی هس راض

اگر مشتری گفت بله، ادامه دهید:

»از شــنیدنش بســیار خوشــحالیم! و اینکــه از 1 تــا 10 چقــدر احتمــال دارد کــه مــا 

را بــه دوســتانتان توصیــه کنیــد؟ 10 بهتریــن امتیــاز اســت.«
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مشتری عددی بین 8 تا 10 می گوید.

»عالــی! البتــه مــا توقــع نداریــم مشــتریانمان در ازای هیــچ از مــا تعریــف کننــد! 

بنابرایــن مایلیــم شــما را در برنامــه ارجــاع خــود قــرار دهیــم. هــر فــرد جدیــدی 

کــه بــا مــا تمــاس بگیــرد و نــام کامــل شــما را بگویــد، 10٪ تخفیــف از قیمــت 

ــا  ــان م ــاه مهم ــک م ــتری، ی ــاع از 3 مش ــس ارج ــد و پ ــت می‌کن ــه دریاف اولی

ــگزاریم و  ــان سپاس ــتفاده از خدماتم ــرای اس ــما ب ــم از ش ــاز ه ــود! ب ــد ب خواهی

امیدواریــم بتوانیــم تجربــه‌ای عالــی ارائــه دهیــم. لطفــاً اگــر ســؤال یــا بازخــوردی 

داشــتید، بــا مــا تمــاس بگیریــد.

روز خوبی داشته باشید!«
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چرا این اسکریپت مؤثر است:

 در ایــن نــوع اســکریپت بــه جــای اینکــه از توضیــح درخواســتتان شــروع 

کنیــد یــا خیلــی درگیــر فروختــن به‌نظــر برســید، از پرســیدن رضایت مشــتری 

شــروع می‌کنیــد و همیــن هــم موجــب احســاس رضایــت بیشــتر در آن‌هــا 

می‌شــود.

مشــتریان خوشــحال بیشــتر ممکــن اســت آشــنایان خــود را ارجــاع دهنــد، 

حتــی اگــر ســودی برایشــان نداشــته باشــد. وقتــی بــه مشــتری چیــزی در 

ــن  ــرای انجــام ای ــت بیشــتری ب ــد، او رغب ــال ارجاعــش پیشــنهاد می‌کنی قب

کار پیــدا خواهــد کــرد.
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ــود  ــث می‌ش ــه باع ــروش ک ــاس ف ــکریپت‌های تم اس

مــردم تلفــن شــما را قطــع کننــد.

اســکریپت‌های فــروش فــوق بــه شــما کمــک می‌کنــد حرفــه‌ای، دوســتانه، 

قابــل دســترس و معتبــر بــه نظــر برســید.

ــیر را  ــوید، مس ــه ش ــه متوج ــدون اینک ــت و ب ــی راح ــد خیل ــا می‌توانی ام

ــید: ــته باش ــر داش ــه را در نظ ــد نکت ــن چن ــس ای ــد. پ برعکــس بروی
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* ــن حــالا هــم 	 ــد. همی از رباتیــک به‌نظــر رســیدن خــودداری کنی

مــردم از صحبــت بــا فروشــندگان اجتنــاب می‌کننــد. اگــر شــبیه 

انســان‌ها رفتــار نکنیــد، مطمئنــاً فــروش را از دســت خواهیــد داد.

* تمــاس فــروش بــر محــور شــما نمی‌گــردد. از گفتگوهــای 	

ــه  ــب ب ــم قل ــید و از صمی ــادی بپرس ــؤالات زی ــد. س ــه بپرهیزی یک‌طرف

آنچــه مشــتری بالقــوه می‌گویــد، علاقه‌منــد باشــید. هــر کــس داســتانی 

ــن دارد. ــرای گفت ب
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* اســکریپت را کلمــه بــه کلمــه دنبــال نکنیــد. درســت اســت کــه 	

ــی  ــا زندگ ــتند ام ــی هس ــل خوب ــای خی ــکریپت راهنماه ــای اس الگوه

الگویــی از پیــش تعیین‌شــده نیســت. بایــد بــه اقتضــای شــراط، بــرای 

ــید. ــاده باش ــان آم ــی افکارت بداهه‌گوی

* بــه مشــتری بالقــوه احتــرام بگذاریــد. ممکــن اســت آن‌هــا را بــه 	

ــوه‌ی  ــا مشــتریان بالق ــد، ام ــر بگیری ــول در نظ ــص پ ــع خال چشــم مناب

ــرژی  ــول و ان ــان، پ ــه زم ــد ب ــه بای ــتند ک ــغله هس ــرادی پرمش ــما اف ش

ــد. ــرام بگذاری ــا احت آن‌ه



اسکریپت بازاریابی تلفنی 82

نکات برقراری تماس سرد

ــد و  ــد بگویی ــی را بای ــه چیزهای ــم چ ــح دادی ــما توضی ــه ش ــه ب ــون ک اکن

ــی  ــورد چگونگ ــه را در م ــد نکت ــد، چن ــاب کنی ــد اجتن ــی بای ــه چیزهای از چ

ــید: ــته باش ــا داش ــرد از م ــاس س ــراری تم برق

ˢ قبــل از اولیــن تمــاس اســکریپت‌های تمــاس ســرد را تمریــن کنیــد و 	

در صــورت نیــاز تغییرشــان دهیــد.

ˢ ــد 	 توجــه داشــته باشــید کــه همــه تماس‌هــای تلفنــی را دوســت ندارن

ــرای ارتبــاط پیشــنهاد کنیــد.  ــدارد. روش جایگزیــن ب و ایــن اشــکالی ن

مثــاً چــت زنــده یــا ایمیــل.
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ˢ در طــول تمــاس فــروش، منحصــراً روی مشــتری تمرکــز کنیــد. از انجــام 	

هم‌زمــان چنــد کار خــودداری کنیــد.

ˢ ــکاو 	 ــرا و کنج ــن دارد، پذی ــرای گفت ــوه ب ــتری بالق ــه مش ــورد آنچ در م

ــید. باش

ˢ به جای سوالات بله یا خیر، سؤالات باز بپرسید.	

ˢ مطمئــن شــوید کــه مشــتری شــخصیت اصلــی تمــاس اســت، نــه شــما 	

یــا شــرکت.

ˢ همیشه آمادگی مواجهه با اعتراضات را داشته باشید.	
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ˢ ــه ایــن ســؤال را داشــته باشــید: »مــن چــه 	 همیشــه آمادگــی پاســخ ب

ســودی می‌بــرم؟«

ˢ از تأییــد اجتماعــی بهــره بگیریــد. چــه کســانی بــه کمــک شــما موفــق 	

شــده‌اند؟

ˢ بله گفتن را برای مشتری راحت کنید.	

ˢ بــه یــاد داشــته باشــید شــما مشــتریان بلندمــدت و وفــادار می‌خواهیــد، 	

نــه فقــط زود فروختــن را.
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بــرای برقــراری تماس‌هــای ســرد دلهــره‌آور آمــاده 

ــدید؟ ش

شــاید ســاده بــه نظــر برســد، امــا ایجــاد فرآینــد فــروش ســرد به‌هیچ‌وجــه 

ــود،  ــان‌تر ش ــی آس ــدگان کم ــه کار نماین ــرای اینک ــت. ب ــاده‌ای نیس کار س

ــد. ــرار دهی ــا ق ــار آن‌ه ــا را در اختی ــای م ــد الگوه می‌توانی

ــا صنعــت و مشــتریان  ــاد داشــته باشــید کــه ایــن اســکریپت‌ها را ب ــه ی ب

ــه  ــه ب ــا را کلم ــم قالب‌ه ــه نمی‌کنی ــاً توصی ــا اص ــد. م ــق دهی ــود تطبی خ

کلمــه دنبــال کنیــد امــا آن‌هــا راهنمایی‌هــای خیلــی خوبــی در طــول مکالمــه 

بــا مشــتریان هســتند، بــه خصــوص زمانــی کــه نماینــده رشــته‌ی کلام را از 

ــد. ــه بگوی ــد چ ــد و نمی‌دان ــت می‌ده دس
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 مشتریان برای اصالت ارزش قائل هستند.

ــرای  ــر و ب ــرای شــرکتتان مؤثرت ــروش را ب ــه تماس‌هــای ف و در آخــر چگون

ــد؟  ــر می‌کنی ــان دلپذیرت نمایندگانت

البته با استفاده از اتوماسیون به جای کارهای دستی و تکراری.
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