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فهرست فصل ها
1- مقدمه

2- اهمیت و جایگاه مذاکره و ارتباط تلفنی
در ایــن فصــل اهمیــت ارتبــاط تلفنــی ، تمــاس ســرد و نــرخ موفقیــت توضیــح 

داده مــی شــود.

3- مهارت های پیش از مذاکره و ارتباط تلفنی
ــد و  ــت بدانی ــی لازم اس ــه نکات ــد چ ــن را برداری ــی تلف ــه گوش ــش ازاینک پی

ــد. ــت کنی رعای

4- مهارت های شروع مذاکره و ارتباط تلفنی
ــن فصــل  ــد. ای ــذار باش ــر گ ــو بســیار تاثی ــه گفتگ ــد در ادام ــی توان شــروع م

ــت. ــوص اس ــن خص ــل در ای ــی کام ــاوی نکات ح

5- مهارتهای حین مذاکره و ارتباط تلفنی
قســمت اصلــی یــک مکالمــه تلفنــی کــه نتایــج اصلــی را بدنبــال دارد، ایــن 

فصــل شــامل نکاتــی اســت کــه حیــن صحبــت بایــد رعایــت شــود.

6- مهارت های پایان یک مذاکره و ارتباط تلفنی
چگونه پایانی لذت بخش و حرفه ای را در مکالمات ایجاد کنیم؟

 
7- نکته های کوتاه اما مهم

مــوارد خاصــی کــه هــر فــردی در اســتفاده از تلفــن بایــد بدانــد و رعایــت آنهــا 
در ســازمانها لازم اســت

8- نکاتی برای سازمان ها
نحــوه اســتفاده ســازمانها از تلفــن مــی توانــد در رضایــت و نارضایتــی مشــتری 

هــا تاثیــر بگــذارد، ایــن نــکات در ایــن فصــل ارائــه شــده اســت

9- نکاتی برای ارسال پیامک های تبلیغاتی
چگونه پیام های تبلیغاتی حرفه ای و اثربخشی ارسال کنیم؟

10- سخن آخر
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مقدمه

ــردی تمــاس  ــا ف ــا مجموعــه‌ای ی ــرای شــما هــم اتفــاق افتــاده ب      ب
ــد، ــذت کنی ــا او احســاس ل ــت ب ــد و از تمــاس و صحب بگیری

ــه ســازمانی زنــگ بزنیــد امــا کســی  بلعکــس ایــن موضــوع چطــور؟ ب
جوابتــان را ندهــد، یــا اگــر جوابتــان را دادنــد زیــاد معطلتــان کننــد و 
بــه ایــن‌وآن پاســتان بدهنــد، یــا نــه جــواب مناســبی بــه شــما ندهنــد 

ــد؟ ــن را قطــع کنن ــت تلف ــن صحب ــی در حی ــا بی‌حوصلگ و ب
شــما دوســت داریــد در زمــره کــدام دســته باشــید؟ می‌خواهیــد دیگران 
از مکالمــه بــا شــما لــذت ببرنــد یــا قیــد صحبــت و مکالمه‌هــای بعــدی 

ــا شــما را بزنند. ب
ــای  ــه یکــی از ابزاره ــق هســتید ک ــن مواف ــا م ــم ب ــاً شــما ه      یقین
کاربــردی امــروزه کــه می‌تــوان بــه جرئــت گفــت در همــه ســازمان‌ها 

و بــرای هــر فــردی مهــم و پرکاربــرد هســت تلفــن اســت.
ــر  ــت و ه ــب‌وکاری اس ــر کس ــرای ه ــب ب ــزاری مناس ــن اب ــروزه تلف ام
ســازمانی به‌نوعــی از ایــن ابــزار اســتفاده می‌کنــد. از بازاریابــی و 
فــروش گرفتــه تــا معیــن کــردن قرارهــای ملاقــات و کارهــای روزمــره.
ــر  ــر عــاوه ب ــی مؤث ــاط تلفن ــراری ارتب ــان مهارت‌هــای برق ــن می در ای
ســازمان‌های پیشــرو و کســب‌وکارهای حرفــه‌ای بــرای بســیاری از 

ــژه‌ای پیداکــرده اســت. ــگاه وی ــراد هــم جای اف
ــه  ــس از تهی ــم پ ــم گرفت ــوق تصمی ــات ف ــه توضیح ــه ب ــا توج      ب
ــی،  ــره تلفن ــاط و مذاک ــای ارتب ــازی مهارت‌ه ــوزش مج ــوای آم محت
ــب‌وکارهای  ــازار و کس ــق ب ــوزه و مطاب ــن ح ــش رو را در ای ــاب پی کت
ایرانــی تدویــن کنــم تــا تمــام کســانی کــه بــه ایــن مهــارت ارتباطــی 
ــرای  ــاز ب ــای موردنی ــول و تکنیک‌ه ــد اص ــتند بتوانن ــد هس علاقه‌من

ــد. ــه را فرابگیرن ــی حرف ــاط تلفن ــک ارتب ی

مجتبی شیخ علی
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                               چرا مذاکره تلفنی مهم است؟

ــه تکنیــک هــا و مهارت‌هــای مذاکــره تلفنــی      پیــش از شــروع و ارائ
ــت  ــتر صحب ــره بیش ــوع مذاک ــن ن ــت ای ــوص اهمی ــت در خص لازم اس
ــی را  ــاط تلفن ــای ارتب ــد مهارت‌ه ــرا بای ــاً چ ــم اص ــه بدانی ــود، اینک ش

ــد. ــه‌کاری می‌آین ــه چ ــا ب ــن مهارت‌ه ــت و ای آموخ
ــح  ــاط و توضی ــن ارتب ــت ای ــل اهمی ــن دلای ــه مهم‌تری ــن فصــل ب در ای

آن‌هــا خواهــم پرداخــت.

 	     میزان زیادی از ارتباطات از طریق ارتباط تلفنی هست

    معمــولاً بســیاری از مــا، زمــان زیــادی را صــرف صحبــت بــا تلفــن در 
خصــوص امــور کاری می‌کنیــم )خــواه تلفــن همــراه یــا ثابــت(، تفاوتــی 
ــی  ــرکت.معمولاً کارمندان ــک ش ــد ی ــا کارمن ــید ی ــر باش ــد مدی نمی‌کن
ماننــد کارکنــان فــروش، بخــش پشــتیبانی، منشــی‌ها، کارکنــان مرکــز 
ــری در  ــف دیگ ــای مختل ــی )Call Center( و بخش‌ه ــات تلفن ارتباط
ســازمان‌ها کارشــان از طریــق ارتبــاط تلفنــی انجــام می‌شــود بــه 
ــا گوشــی تلفــن ســروکار  ــان را ب ــوان گفــت بیشــترین زم ــت می‌ت جرئ

دارنــد.

                                        بسیاری از پروژه‌ها و فروش‌ها از طریق ارتباط تلفنی انجام می‌شود

    در بســیاری از شــرکت‌ها فرآینــد فــروش و حتــی مذاکــره خودشــان 
ــی  ــنده‌های تلفن ــد، فروش ــام می‌دهن ــی انج ــاط تلفن ــق ارتب را از طری
بایــد بتواننــد از طریــق ارتبــاط تلفنــی کالا یــا خدماتشــان را بــه مرحلــه 

فــروش برســانند.
ــی  ــاب تلفن ــوان بازاری ــا عن ــرادی ب ــولاً اف ــه معم ــازمان‌ها ک ــن س در ای
مشــغول فعالیــت هســتند، ســعی می‌کننــد از طریــق تمــاس بــا 
شــماره‌هایی کــه در اختیاردارنــد بــه معرفــی محصــولات ســازمان 

چرا مذاکره تلفنی مهم است 
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وفــروش آن‌هــا بپردازنــد. ایــن دســته از افــراد اگــر بتواننــد مهارت‌هــای 
ــتری  ــروش بیش ــد ف ــاً می‌توانن ــند مطمئن ــود ببخش ــان را بهب خودش
ــاط را  ــبک ارتب ــن س ــه ای ــت ک ــم گف ــه خواه ــند. در ادام ــته باش داش

ــد. ــرد می‌نامن ــاس س تم
 

 	 ارتباط حضوری می‌تواند زمان زیادی از شما بگیرد

    ارتبــاط حضــوری پرهزینــه هســت، شــاید بتــوان بــه جرئــت گفــت 
ــن  ــما را از بی ــی از روز ش ــش از نیم ــوری بی ــات حض ــرار ملاق ــک ق ی
ــی  ــل ط ــی مث ــادی دارد )زمان‌های ــده زی ــای تلف‌ش ــرد و زمان‌ه می‌ب
کــردن مســیر، ترافیــک، وقتی‌کــه منتظــر آمــدن فــرد مخاطــب هســتید 
و ...( امــا در همیــن زمــان شــما می‌توانیــد از طریــق تلفــن بــا چندیــن 
ــیاری  ــم در بس ــوری ه ــای حض ــه ملاقات‌ه ــد، البت ــت کنی ــر صحب نف
ــن  ــی از ای ــا برخ ــوند ام ــزار ش ــد برگ ــتند و بای ــروری هس ــع ض از مواق

ــد. ــه یاب ــی خاتم ــورت تلفن ــد به‌ص ــا می‌توان ــات ه ملاق

                           امکان صرفه‌جویی در هزینه‌ها

ــد  ــی می‌توان ــره تلفن ــاط و مذاک ــوق ارتب ــای ف ــه گفته‌ه ــه ب ــا توج     ب
عــاوه بــر صرفه‌جویــی زمــان، بــرای مــا صرفه‌جویــی مالــی هــم داشــته 
باشــد. البتــه بــرای اینکــه ایــن صرفــه مالــی بهتــر مشــخص شــود بایــد 
ــه  ــم روز ک ــک نی ــان در ی ــد خودت ــه درآم ــد هزین ــی مانن هزینه‌های
ــی  ــا هزینه‌های ــد را ب ــوری می‌گذاری ــره حض ــک مذاک ــرای ی ــان ب وقتت
ماننــد ایــاب و ذهــاب و ... جمــع کنیــد. مطمئنــاً خیلــی بیشــتر از هزینــه 

یــک تمــاس ســاده خواهــد بــود.
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                             بر آنچه می‌بینیم بيشتر ازآنچه می‌شنویم، تأيكد می‌کنیم

ــای  ــم صحبت‌ه ــردی را می‌بینی ــه ف ــی ک ــان‌ها زمان ــا انس ــه م      هم
ــم  ــما ه ــر ش ــاید اگ ــم. )ش ــر درک می‌کنی ــم و بهت ــر می‌فهمی او را بهت
ــه کــرده باشــید زمانــی کــه عینــک  ماننــد مــن عینــک می‌زنیــد تجرب
ــا شــما صحبــت  ــر ب ــه کمــی دورت ــردی از فاصل ــد و ف ــه چشــم نداری ب
می‌کنــد عــاوه بــر تــار دیــدن او صدایــش را هــم خــوب نمی‌شــنوید(. 
ــوان خواســته‌ها را به‌طــرف  ــر می‌ت ــی راحت‌ت ــاط حضــوری خیل در ارتب
ــا  ــود و تنه ــده نمی‌ش ــرد دی ــه ف ــی ک ــا زمان ــرد ام ــل ک ــل منتق مقاب
ــود.  ــوارتر می‌ش ــته دش ــردن خواس ــل ک ــنود، منتق ــا را می‌ش ــدای م ص
ــد  ــه شــما کمــک می‌کن ــع ب ــن مواق ــی در ای ــاط تلفن ــای ارتب مهارت‌ه

مطالبتــان را بهتــر بــه مخاطــب منتقــل کنیــد.

               عدم شناخت شخص مخاطب و ارتباط با انواع انسان‌ها

    زمانــی کــه بــا فــردی به‌صــورت حضــوری صحبــت می‌کنیــم 
ــورت و  ــد، ص ــدن او دی ــان ب ــره و زب ــوان در چه ــات او را می‌ت احساس
ــرار  ــاط برق ــر ارتب ــاده‌تر و راحت‌ت ــی س ــم و خیل ــرد را می‌بینی ــر ف ظاه
ــد و  ــا نمی‌افت ــن اتفاق‌ه ــی ای ــاط تلفن ــره و ارتب ــا در مذاک ــم، ام می‌کنی
مــا فــرد را نمی‌بینیــم، امــا ذهــن مــا بــر اســاس نــوع گفتــار مخاطــب 
و صــدای او تصویرســازی ذهنــی می‌کنــد، پــس اگــر در مکالمــه تلفنــی 
حرفــه‌ای و پرقــدرت صحبــت کنیــم مطمئنــاً می‌توانیــم تصویــر ذهنــی 

خوبــی ایجــاد کنیــم.
ــر  ــد راکفل ــف مانن ــی مختل ــه‌های بین‌الملل ــه موسس ــی ک ــار و ارقام آم
ــاط  ــای ارتب ــری مهارت‌ه ــت یادگی ــای اهمی ــز گوی ــد نی ــر کرده‌ان منتش

ــی اســت. تلفن
در تحقیقــی دلیــل تــرک و عــدم مراجعــه یــا تمــاس مجــدد مشــتری بــه 
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ســازمان‌ها موردبررســی قــرار گرفــت کــه نتیجــه جالــب آن این‌گونــه بــود:
1% مشــتری‌ها مرده‌انــد و دیگــر نمی‌تواننــد بــا مــا تمــاس بگیرنــد 

ــد( ــه کنن )مراجع
3% این مشتری‌ها دیگر نیازی به خدمات و محصولات ما ندارند

14% شــرکت‌های جدیــد دیگــری یافته‌انــد و ترجیــح می‌دهنــد از 
ــد ــد کنن ــا خری آن‌ه

14% مشتری‌ها از محصولات و خدمات ما ناراضی هستند
ــت  ــدان ســازمان‌ها دریاف ــی از کارمن 68% مشــتری‌ها احســاس بی‌تفاوت

ــد.( ــای ارتباطــی را نمی‌دانن ــه مهارت‌ه ــی ک ــد )کارکنان کرده‌ان
آمــار جالبــی بــود، موافقیــد؟ 68% از مشــتری‌ها و مخاطبــان بــه خاطــر 
رفتــار مــا و کارکنــان مــا دیگــر حاضــر نیســتند بــه ســراغمان بیاینــد. 
ــی  ــای ارتباط ــراوان مهارت‌ه ــت ف ــان‌دهنده اهمی ــم نش ــار ه ــن آم ای

بخصــوص از طریــق تلفــن اســت.

تأثیرپذیری مشتریان از شما 	 

ــاید شــما  ــه ش ــد ک ــه‌ای دارن ــان نظری ــرت محرابی ــر آلب ــای دکت      آق
ــی  ــای فراوان ــورد آن صحبت‌ه ــه در م ــید و البت ــنیده باش ــم آن را ش ه

شــده اســت.
ــراد در  ــذاری اف ــای تأثیرگ ــوان فاکتوره ــم را به‌عن ــور مه ایشــان 3 فاکت

ــد. ــی کرده‌ان ــات معرف ارتباط

این فاکتورها و میزان تأثیر هرکدام به شرح زیر است:
پوشش و ظاهر افراد: 55% تأثیرگذاری بر مخاطب را دارد

کلام و لحن: 38% تأثیرگذاری بر مخاطب را دارد
محتوا: 7% تأثیرگذاری بر مخاطب را دارد

و  بگویــم  موضــوع  نادرســتی  یــا  درســتی  مــورد  در  نمی‌خواهــم 
ــاس شــیک و گــران و  ــردی بالب ــاً ف ــم کــه مث مثال‌هــای نقــض بیاوری
بــا صــدا و فــن بیانــی عالــی )93% تأثیرگــذاری( بــه یــک شــرکت بــزرگ 
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ــد. ــت بفروش ــع نف صنای
ــا را  ــن فاکتوره ــا ای ــد ام ــر اهمیــت خــود را دارن ــاً هــر 3 پارامت مطمئن
بــرای ایــن اینجــا آوردم تــا بگویــم مــا در ارتبــاط تلفنــی ظاهــر را نداریــم، 
ــده  ــه 45% باقی‌مان ــد ب ــا بای ــدارد و م ــود ن ــذاری وج ــی 55% تأثیرگ یعن

تکیــه کنیــم.
در ارتبــاط تلفنــی تنهــا ســاحی کــه داریــم صــدای مــا هســت، اگــر نتوانیم 
ــا  ــد ب ــا بســیار کــم اســت. بای ــت م ــم موفقی ــی اســتفاده کنی از آن به‌خوب
ایــن ســاح یعنــی صــدا، بتوانیــم ظاهــری مطلــوب از خودمــان را در ذهــن 

مشــتری یــا مخاطــب ایجــاد کنیــم
 تابه‌حــال بــا اتفــاق افتــاده بــا فــردی مکالمــه کنیــد کــه خیلــی آرام و مبهم 

حــرف می‌زنــد و شــما مجبوریــد چندیــن بــار در حیــن صحبــت بگویید
ــام شــرکتی کــه  ــا ن ــا اتفــاق افتــاده فامیلــی ی  » فکــر کنــم بایــد » و ی
فــردی در پشــت تلفــن می‌گویــد را نفهمیــد؟ این‌هــا همــه نشــان‌دهنده 

اهمیــت صــدا در ارتبــاط و مکالمــه تلفنــی اســت.

                              فروش تلفنی از نوع تماس و ارتباط سرد می‌باشد 

    تمــاس ســرد را به‌گونــه‌ای از ارتبــاط می‌گوینــد کــه فروشــنده فــرد 
مخاطــب را نمی‌شناســد و یــا اطلاعــات کمــی نســبت بــه او دارد. ایــن 
ــنده  ــودش را دارد و فروش ــاص خ ــب خ ــختی‌ها و معای ــروش س ــوع ف ن
بایــد اصــول و تکنیک‌هــای ایــن نــوع ارتبــاط را بدانــد، تمــاس تلفنــی، 
ارســال پیامــک، ایمیل‌هــای انبــوه و خیلــی از مــوارد تبلیغاتــی کــه در 

ــوع تمــاس ســرد هســت. ــا را نمی‌شناســیم از ن ــاً مخاطب‌ه آن دقیق
ــرخ کمــی اســت،  ــا ن ــه مشــتری ب ــل مخاطــب ب در تمــاس ســرد تبدی
ــه  ــل ب ــال فروشــنده‌ای تنهــا 1 تمــاس از 10 تماســش تبدی به‌عنوان‌مث

ــود. ــتری می‌ش مش
درفروش‌هــای تلفنــی هــم نکاتــی وجــود دارد کــه باعــث می‌شــود ایــن 
ــاب  ــه کت ــد و در ادام ــته باش ــتری داش ــی بیش ــرد اثربخش ــا س تماس‌ه

نکاتــی را به‌صــورت اختصاصــی در ایــن خصــوص خواهــم گفــت.

)Cold-Call(
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 	 نرخ موفقیت خودتان را محاسبه کنید

    امــا به‌عنــوان آخریــن موضــوع ایــن فصــل نکتــه‌ای را بایــد خدمتتــان 
ــرای  ــروش تلفنــی اســت )ب ــرخ موفقیــت در مذاکــره و ف ــم و آن ن بگوی
ــه بازاریابــی و فــروش تلفنــی مشــغول هســتند(. شــما  دوســتانی کــه ب
ــول  ــان را در ط ــای خودت ــداد تماس‌ه ــخص تع ــی مش ــرای مدت ــد ب بای
روز ثبــت کنیــد و در مقابــل تماس‌هایــی کــه موفــق بــه متقاعــد کــردن 
مشــتری شــده‌اید تیــک و علامــت بزنیــد. پــس از گذشــت مــدت زمــان 
ــت  ــرخ موفقی ــاه( ن ــک م ــا ی ــه ی ــک هفت ــال ی ــخص )به‌عنوان‌مث مش
خودتــان در فــروش تلفنــی را محاســبه نماییــد. محاســبه کنیــد 
ــد.  ــز بوده‌ان ــما موفقیت‌آمی ــای ش ــد درصــد از تماس‌ه چن
ــن  ــته‌اید و در ای ــاس داش ــد 100 تم ــرض کنی )ف
ــز  ــا موفقیت‌آمی ــدد آن‌ه ــاس 15 ع 100 تم
بــوده و منجــر بــه فــروش شــده اســت، 
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پــس نــرخ موفقیــت شــما 15%  اســت( حــال بــا دانســتن نــرخ موفقیــت 
خودتــان می‌توانیــد هدفــی را بــرای موفقیــت و پیشــرفت خــود 
مشــخص کنیــد. به‌عنوان‌مثــال ســعی کنیــد در مــدت یــک مــاه پــس 
از مطالعــه نــکات کتــاب و اجــرای آن‌هــا نــرخ موفقیــت خودتــان را بــه 

ــا 25% برســانید. 20% ت
ایــن هدف‌گــذاری بــه شــما کمــک می‌کنــد باانگیــزه بیشــتری کارتــان 

را پیــش ببریــد.
جــدول زیــر می‌توانــد نمونــه‌ای بــرای ثبــت تماس‌هــای شــما و 

ــد ــت باش ــرخ موفقی ــبه ن محاس

ــت  ــوص اهمی ــن در خص ــتر از ای ــد بیش ــازی نباش ــم نی ــر می‌کن فک
یادگیــری مهارت‌هــای ارتبــاط و مکالمــه تلفنــی بگویــم، مطمئنــاً 
شــما دوســتی کــه در حــال خوانــدن کتــاب هســتید به‌خوبــی بــه ایــن 
ــی  ــات ابتدای ــن صفح ــدن ای ــال خوان ــد و در خ ــی برده‌ای ــت پ اهمی

ــد!« ــی می‌کن ــدر مقدمه‌چین ــد » چق ــان گفتی ــا خودت ــدام ب م

مراحــل ارتبــاط تلفنــی را در ایــن کتــاب بــه چهــار گــروه اصلــی تقســیم 
ــاز را  ــای موردنی ــا و نکته‌ه ــدام مهارت‌ه ــه در خصــوص هرک ــرده‌ام ک ک

ــم. ــح می‌ده توضی
1. پیش از تماس

2. آغاز و شروع مکالمه
3. حین مکالمه

4. فرجام و پایان مکالمه

 تاریخ:	                                          فرم ثبت تماس‌های روزانه
 ردیف	         نام سازمان                         نتیجه تماس

                     مشتری	        موفق             ناموفق      نیاز به پیگیری
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ــم داد. ــتری خواه ــات بیش ــدی توضیح بع

                           نکته هفتم: از نام فرد در شروع مکالمه استفاده کنید

ــازمانتان را  ــان و س ــه خودت ــروع مکالم ــه در ش ــم ک ــوم گفت ــه س     در نکت
ــا شــما تمــاس گرفتــه را می‌شناســید  معرفــی کنیــد؛ امــا اگــر فــردی کــه ب

ــرد اســتفاده کنیــد. ــام ف بجــای آن معرفــی، از ن
ــا آن‌هــا تمــاس  ــی مشــتری قدیمــی شــرکت XYZ ب فــرض کنیــد آقــای ادب
ــرکت  ــد »ش ــد بگوی ــخ‌دهنده می‌توان ــرد پاس ــادی ف ــت ع ــرد، در حال می‌گی
XYZ بفرماییــد « امــا در حالــت بهتــر و حرفه‌ای‌تــر فــرد پاســخگو شــماره او 

ــر « ــت بخی ــام، وق ــی س ــاب ادب ــد » جن ــد و می‌گوی را می‌شناس
ــاس  ــد، احس ــدا می‌کن ــودن پی ــاص ب ــاس خ ــب احس ــت مخاط ــن حال در ای
ــان  ــد در زم ــاوت اســت، احســاس می‌کن ــا مابقــی مشــتری‌ها متف ــد ب می‌کن
مناســبی تمــاس گرفتــه اســت و شــما بــا تمــام وجــود آمــاده پاســخگویی بــه 

او هســتید.
رعایــت ایــن نکتــه به‌ظاهــر کوچــک می‌توانــد تأثیــر فوق‌العــاده‌ای در 

ــذارد. ــما بگ ــان ش مخاطب
پــس بهتــر اســت افــراد و ســازمان‌ها، ایــن رفتــار و دیالــوگ را بــرای 

باشــند. داشــته  مشــتری‌های خــاص خودشــان 
ــاص را  ــتری‌های خ ــماره مش ــام و ش ــم ن ــنهاد می‌کن ــن کار پیش ــرای ای ب
ــید. ــا را بشناس ــاس، آن‌ه ــض تم ــا به‌مح ــد ت ــان وارد کنی ــی تلفنت درگوش

اگــر تلفــن شــما ایــن امــکان را نــدارد می‌تــوان ایــن لیســت را تهیــه کــرد و 
آن را اختیــار کســانی کــه بــه تلفن‌هــا پاســخ می‌دهنــد گذاشــت تــا شــماره 

افــراد و مشــتریان مهــم ســازمان را بشناســند.
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     چنــدی پیــش از یــک فســت فــود بازدیــد کــردم، مدیــر 
فســت فــود سیســتم دریافــت ســفارش تلفنــی را تهیــه کرده 
ــد کــه تمــام اطلاعــات مشــتریانی کــه ســفارش تلفنــی  بودن
می‌دادنــد در آن ثبــت می‌شــد و زمانــی کــه مشــتری 
ــت  ــاس می‌گرف ــفارش تم ــرای س ــود ب ــت ف ــا فس ــدداً ب مج
ــود  ــت ف ــر فس ــد. مدی ــش داده می‌ش ــات نمای ــام اطلاع تم
ــتری را در  ــام مش ــوص ن ــات و بخص ــا اطلاع ــت: »م می‌گف
ــتری‌ها  ــه مش ــی ک ــم و زمان ــت می‌کنی ــتم ثب ــن سیس ای
ــم  ــتفاده می‌کنی ــا اس ــام آن‌ه ــاً از ن ــد حتم ــاس می‌گیرن تم
ــم  ــند می‌گویی ــته باش ــی داش ــفارش ثابت ــولاً س ــر معم و اگ
ــم  »همــان ســفارش همیشــگی، پیتــزا قــارچ و گوشــت را بزن
ــولاً  ــت معم ــن صحب ــا ای ــد؟« و ب ــری داری ــی دیگ ــا سفارش ی

ــوند.« ــگفت‌زده می‌ش ــورپرایز و ش ــا س ــتری‌های م مش

ــن  ــتوران‌ها ای ــا و رس ــت فوده ــی از فس ــت خیل ــن اس ممک
ــتفاده  ــی اس ــا از آن به‌خوب ــند ام ــته باش ــتم را داش سیس

ــد. نکنن
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               نکتــه هشــتم: در تمــاس ســرد )قبــاً در فصــل دوم توضیــح دادم( از 
ــازه بگیرید ــتری اج مش

ــی(  ــاط تلفن ــارت ارتب ــت مه ــل دوم )اهمی ــه در فص ــور ک     همان‌ط
گفتــم، تمــاس ســرد، تماســی اســت کــه فروشــنده مخاطــب را 
به‌درســتی نمی‌شناســد، در این‌گونــه تماس‌هــا و فروش‌هــا نحــوه 

ــت. ــم اس ــیار مه ــروع بس ش
ــه  ــده را ب ــاده ش ــش آم ــوگ از پی ــری دیال ــرکت‌ها یکس ــیاری از ش بس
ــه  ــض اینک ــا به‌مح ــد و آن‌ه ــان می‌دهن ــی خودش ــای تلفن بازاریاب‌ه
فــرد گوشــی تلفــن را برمی‌دارنــد شــروع بــه روخوانــی از روی دیالــوگ 
می‌کننــد » ســام از شــرکت ایمن‌ســازان کپســول خــودرو آریانــا 
تمــاس می‌گیــرم، مــا انــواع کپســول‌های آتش‌نشــانی مخصــوص 
ــودکان  ــه ک ــه موسس ــد ب ــی از درآم ــم و بخش ــه می‌کنی ــودرو ارائ خ
ــول‌ها را در  ــن کپس ــد ای ــما می‌توانی ــود و ش ــت داده می‌ش بی‌سرپرس
ــد و ...« ــم برخورداری ــف ه ــد و از تخفی ــداری کنی ــران خری ــا ای هرکج

ــا چنیــن تلفن‌هایــی روبــرو می‌شــوند صحبــت  خیلــی از افــراد وقتــی ب
فروشــنده و بازاریــاب را قطــع کــرده و می‌گوینــد نیــازی نــدارم.

ــب  ــدید در مخاط ــی ش ــاد نارضایت ــا ایج ــبک تماس‌ه ــن س ــولاً ای معم
می‌کنــد.

ــازه  ــب اج ــرد مخاط ــه از ف ــروع مکالم ــاً در ش ــم حتم ــد می‌کن تأکی
بگیریــد و بگوییــد آیــا مایــل هســت کــه بــه صحبت‌هــای شــما گــوش 
ــوان از  ــن کار می‌ت ــرای ای ــذارد. ب ــان بگ ــش را در اختیارت ــد و زمان کن

ــرد: ــتفاده ک ــر اس ــای زی دیالوگ‌ه
ــق  ــا حری ــروش کپســول اطف ــک شــرکت ف ــر، از ی ــت بخی » ســام، وق
تمــاس می‌گیــرم، آیــا فرصــت داریــد )آیــا مایلیــد( توضیحاتــی 

ــم؟« ــه کن ــان ارائ خدمتت
ــروش دســتگاه‌های کاهــش  ــاب شــرکت ف ــن اســدی بازاری » ســام، م
ــرای شــما از مزیت‌هــای  ــه ب ــد دقیق ــم چن مصــرف آب هســتم، می‌توان
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دســتگاهمان توضیــح بدهــم «
ــه مــا  ــا اســتفاده از ایــن دیالوگ‌هــا بازهــم خیلی‌هــا ب شــاید بگوییــد ب
ــه « می‌شــنوید  ــازم هــم پاســخ »ن ــه « می‌گوینــد. درســت اســت، ب »ن
امــا در ایــن حالــت حــس نامطلــوب منتقــل نشــده و نارضایتــی شــدید 
ــر  ــت اگ ــن حال ــن در ای ــد، در ضم ــاد نمی‌کنی ــب ایج ــم در مخاط ه
فــردی بخواهــد بــه توضیحــات شــما هــم گــوش کنــد بــا میــل و رغبــت 

ــد. ــام می‌ده ــن کار را انج ــتری ای بیش
ــرکتتان  ــرای ش ــه ب ــب و محترمان ــی مناس ــم، دیالوگ ــنهاد می‌کن پیش
ــوش  ــن موضــوع را فرام ــه ای ــد. البت ــتفاده کنی ــد و از آن اس ــه کنی تهی
ــا  ــد و ی ــی را بخوانی ــک ضبــط صــوت، فایل ــد ی ــد مانن ــه نبای ــد ک نکنی

ــد. ــت کنی ــادی صحب ــی و ع ــاً طبیع ــد کام ــه بای ــد، بلک ــه کنی ارائ

                            نکته نهم: در تماس سرد مشتری را نادان فرض نکنید

ــر  ــوارد زی ــا مــن تمــاس گرفــت و م ــن ســال قبــل خانمــی ب     چندی
ــد: ــدل ش ــا ردوب ــن م ــه بی ــت ک ــی اس ــمتی از صحبت‌های قس

ــد در  ــازل بای ــزام کــرده کــه تمــام من ــی آب ال ــاب: » شــرکت مل بازاری
ــد و  مســیر لوله‌کشــی آب، دســتگاه کاهــش مصــرف آب را نصــب کنن
مــا ایــن دســتگاه کــه قیمــت مصــوب و دولتــی آن 270 هــزار تومــان 

ــم.« ــان می‌دهی ــزار توم ــما 160 ه ــه ش اســت را ب
من: » ممنون نیازی نیست «

بازاریــاب: » آقــا الــزام هســت، بایــد تهیــه کنیــد وگرنــه ممکــن اســت 
ــود.« ــاز ش ــان مشکل‌س برایت

مــن: » مــن مالــک خانــه نیســتم و اصــاً اینجــا مســتأجرم، چــرا بایــد 
ایــن دســتگاه را بخــرم؟«

بازاریــاب: » خــوب عیبــی نــدارد، شــما بخریــد بعــد پولــش را از مالــک 
بگیریــد، ایــن دســتگاه خریــدش الزامــی اســت.«

مــن بــا مقــداری عصبانیــت: » خانــم محتــرم گفتــم خدمتتــون، نیــازی 
نداریــم و فکــر هــم نمی‌کنــم ایــن قانونــی کــه شــما می‌گوییــد اصــاً 

وجــود داشــته باشــد.«
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ــه بدهــد،  ــه حرفــش ادام ــرم بخواهــد ب ــاً محت ــاب تقریب ــن بازاری ــا ای ت
ــردم. ــن را قطــع ک گوشــی تلف

ــای  ــا ادعاه ــا ب ــود دارد و بازاریاب‌ه ــاد وج ــا زی ــل تماس‌ه ــن قبی از ای
ــد و عمــاً  ــد کنن ــه خری ــور ب ــد مخاطــب را مجب کــذب ســعی می‌کنن
مشــتری و مخاطــب را یــک فــرد از همه‌جــا بی‌خبــر و بی‌اطــاع 
ــد از  ــی ندارن ــات کاف ــه اطلاع ــرادی را ک ــه اف ــد )و البت ــی می‌کنن تلف
ایــن طریــق بــه خریــد وادار می‌کننــد( ایــن ســبک بــه نظــرم بدتریــن 
ــرات  ــاً در بلندمــدت اث ــی اســت و مطمئن ــوع بازاریاب ــن ن و بی‌اخلاق‌تری

ــذارد. ــازمان می‌گ ــر آن س ــش را ب نامطلوب
هــر  ارکان  مهم‌تریــن  از  یکــی 

ــت، آن  ــت اس ــب‌وکاری صداق کس
نکنیــد. فرامــوش  را 
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    تــا بــه اینجــا بــا دو مرحلــه ابتدایــی مکالمــه تلفنــی آشــنا شــدیم و 
ــه قســمت اصلــی مکالمــه تلفنــی می‌پردازیــم. در ایــن فصــل ب

حیــن مکالمــه تلفنــی بیشــترین زمــان مکالمــه را بــه خــود اختصــاص 
می‌دهــد و می‌تــوان گفــت قســمت مهــم صحبت‌هــا و مکالمه‌هــا 
ــازی مهــم  ــی پیش‌نی ــه قبل ــرد، دو مرحل ــن بخــش صــورت می‌گی در ای
بــرای پیــش بــرد هرچــه بهتــر ایــن قســمت اســت و اگــر در ایــن مرحلــه 
بتــوان به‌خوبــی و بــا رعایــت اصــول بــا مشــتری یــا مخاطــب صحبــت 
کنیــم می‌تــوان بــه فــروش بهتــر یــا مذاکــره اثربخش‌تــر امیــدوار بــود.

 اما می‌پردازیم به نکات این فصل:

                           نکته اول: باانرژی صحبت کنید

    برخــی از افــراد در شــروع روز باانــرژی و فوق‌العــاده هســتند امــا تــا 
ــرژی کافــی  ــد و زمانــی از روز می‌گــذرد دیگــر ان چنــد تمــاس می‌گیرن
بــرای صحبــت کــردن ندارنــد و ایــن بی‌حالــی در صــدای آن‌هــا کامــاً 

محســوس اســت.
افــراد حرفــه‌ای ســعی می‌کننــد انــرژی خودشــان را در طــول روز ثابــت 
ــت  ــت و آخــر وق ــا در اول وق ــه‌ای کــه نحــوه کلام آن‌ه ــد به‌گون نگه‌دارن
تفــاوت آن‌چنانــی نــدارد، آن‌هــا به‌گونــه‌ای بــا افــراد صحبــت می‌کننــد 
ــا وی  ــد اولیــن نفــری اســت کــه ب ــرد مخاطــب احســاس می‌کن کــه ف

تمــاس گرفته‌شــده اســت.
از  می‌کنــم  پیشــنهاد  بمانــد  ثابــت  شــما  انــرژی  اینکــه  بــرای 
اســتراحت‌های کوتــاه غافــل نشــوید، گاهــی بلنــد شــدن و چنــد ثانیــه 
ــوی یــک گل،  ــرژی بدهــد، استشــمام ب ــه شــما ان ــد ب ایســتادن می‌توان
یــک تمــاس کوتــاه بــا خانــواده و یــا خوانــدن یــک متــن کوتاه انگیزشــی 

ــد. ــارژ کن ــما را ش ــرژی ش ــد ان ــرح می‌توان ــی مف ــا حت ی
ــه  ــمی و محترمان ــال رس ــتانه و درعین‌ح ــان، دوس ــدی، مهرب ــه بع نکت

ــد. ــت کنی صحب
مهربانــی و داشــتن روحیــه دوســتانه بایــد در صــدای شــما وجود داشــته 
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باشــد امــا ایــن دوســتانه بــودن نبایــد از مــرز رســمی بــودن و محترمانــه 
ــر رســمی  ــی ب ــه‌ای تأکیــد فراوان ــا در ارتباطــات حرف ــودن بگــذرد، م ب
ــی  ــاظ و کلمات ــتفاده از الف ــد و اس ــش از ح ــتی بی ــم، دوس ــودن داری ب
ــا  ــد در مکالمــه ب ــه می‌شــود نبای ــک گفت ــا دوســتان نزدی ــاً ب کــه صرف

مشــتری و مخاطــب مــورد اســتفاده قــرار بگیــرد.
گفتــار رســمی موردپســند همــه افــراد جامعــه اســت و اســتفاده از آن 

ــد. ــرام بگذارن ــه شــما و ســازمان شــما احت باعــث می‌شــود دیگــران ب

ــک  ــب تبری ــه مخاط ــف ب ــبت‌های مختل ــه دوم: در مناس                                    نکت
بگوییــد

   یکــی از وســایلی کــه بــه نظــرم بــر روی میــز یــک بازاریــاب تلفنــی 
ــن  ــت، ای ــید اس ــا سررس ــم و ی ــد، تقوی ــته باش ــود داش ــت وج لازم اس
تقویــم عــاوه بــر یادداشــت‌گذاری و یــادآوری تماس‌هــای خــاص 
ــبت‌های آن روز را  ــام و مناس ــد ای ــک کن ــاب کم ــه بازاری ــد ب می‌توان

ــد. بدان
ــما  ــد ش ــی می‌توان ــای تلفن ــبت آن روز در صحبت‌ه ــردن مناس ــکار ب ب
ــرای  ــه‌ای باشــد ب ــروز نشــان دهــد و حتــی بهان را فــردی حرفــه‌ای و ب

تبریــک گفتــن بــه مخاطــب.
اعیــاد اســامی، روزهــای خــاص و مناســبت‌ها را بــه مشــتری‌ها و 

ــد. ــک بگویی ــید تبری ــه می‌شناس ــی ک مخاطبان
دیالوگ پیشنهادی » سلام جناب ایوبی، عیدتون مبارک «

 » سلام جناب مهندس، روزتون )روز مهندس( را تبریک میگم «

                                نکته سوم: صحبت‌های مشتری را ثبت کنید

    در خصــوص ایــن مــورد قبــاً توضیــح داده بــودم و اهمیــت نوشــتن 
ــودم. ــه ب و یادداشــت‌برداری را گفت

ــد  ــما می‌خواه ــه از ش ــواردی ک ــته‌های مشــتری و م ــد خواس ــما بای ش
را بنویســید، مــواردی ماننــد نــام او، ســمت او، خواســته‌های او، شــماره 
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تمــاس او و مــوارد مختلــف دیگــر.
نکتــه جانبــی کــه در اینجــا مهــم اســت منظم بــودن میــز کار شماســت. 
اگــر میــز نامنظمــی داشــته باشــید ممکــن اســت اطلاعاتــی که مشــتری 

بــه شــما می‌دهــد را گــم کنیــد.
ــا  ــت‌برداری گفته‌ه ــا یادداش ــودم، ب ــه ب ــم گفت ــاً ه ــه قب ــور ک همان‌ط

ــد. ــوش نمی‌کنی ــتری را فرام ــته‌های مش و خواس
شــاید بــرای شــما هــم اتفــاق افتــاده باشــد » مشــتری از شــما 5 مــورد 
را می‌خواهــد امــا شــما پــس از مکالمــه 3 مــورد را بــه یــاد می‌آوریــد «

                           نکته چهارم: بازهم از نام مشتری استفاده کنید

ــام  ــد و ن ــذت می‌برن ــان ل ــام خودش ــنیدن ن ــان‌ها از ش ــام انس     تم
ــر در حــال  ــد دو نف ــت کردی ــد. )دق و فامیــل خودشــان را دوســت دارن
ــه صحبت‌هــای آن‌هــا  صحبــت باهــم هســتند و شــما اصــاً توجهــی ب
ــما  ــل ش ــا فامی ــام ی ــان از ن ــن صحبت‌هایش ــه در بی ــا اینک ــد ت نداری
ــز می‌شــوند...( ــن لحظــه گوش‌هــای شــما تی ــد، در ای اســتفاده می‌کنن

ــن  ــب در حی ــای مناس ــد و در زمان‌ه ــتفاده کنی ــوع اس ــن موض از همی
ــه  ــات گفت ــی اوق ــه خیل ــد. البت ــتفاده کنی ــام مخاطــب اس ــه از ن مکالم
ــد  ــام کوچــک خودشــان احســاس بهتــری دارن ــا ن می‌شــود انســان‌ها ب
ــا  ــه پ ــم چراک ــا اســتفاده کنی ــام کوچــک آن‌ه ــم از ن ــا نمی‌توانی ــا م ام
ــان‌ها  ــید انس ــن باش ــه مطمئ ــم. البت ــودن می‌گذاری ــمی ب ــر از رس فرات
از شــنیدن نــام فامیلشــان هــم لــذت می‌برنــد بــه شــرطی کــه اشــتباه 
ــا  گفتــه نشــود، گاهــی اتفــاق می‌افتــد فامیلــی فــردی ســخت اســت ی
پشت‌گوشــی تلفــن آن را واضــح نشــنیده‌اید، در ایــن صــورت اســتفاده 

نکــردن از فامیــل وی بجــای اســتفاده اشــتباه اولویــت دارد.
ــب را  ــام مخاط ــه ن ــروع مکالم ــاً در ش ــودم، حتم ــه ب ــم گفت ــاً ه قب
ــد. ــتفاده کنی ــزوم از آن اس ــع ل ــد در مواق ــا بتوانی ــد ت ــت کنی یادداش
یــک نمونــه دیالــوگ » جنــاب ایوبــی در خصــوص ســؤالی کــه فرمودیــد 

بایــد خدمتتــان عــرض کنــم ...«
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ــتفاده  ــی اس ــات تخصص ــکان از لغ ــد ام ــم: در ح ــه پنج                            نکت
ــد نکنی

    در نــکات شــروع مکالمــه گفتــم کــه در ابتــدای صحبــت ســعی کنیــد 
مخاطبتــان را به‌خوبــی بشناســید و ســطح تخصــص و جایــگاه آن‌هــا را 
بشناســید و در حیــن صحبــت و مکالمــه مطابــق تخصــص مخاطــب بــا 

او صحبــت کنیــد.
اگــر نتوانســتید ســطح دانــش فــرد مخاطــب را متوجــه بشــوید میانه‌روی 
کنیــد، نــه خیلــی تخصصــی و نــه خیلــی عامیانــه )کــه اگــر مخاطــب 
فــردی متخصــص بــود، صحبت‌هــای مــا بــرای او توهیــن تلقــی نشــود( 

صحبــت کنیــد.
نکتــه مهمــی کــه در ایــن قســمت وجــود دارد ایــن اســت کــه برخــی از 
افــراد اگــر متوجــه موضوعــی نشــوند بــه شــما ایــن موضــوع را نخواهنــد 

گفــت و حتــی ممکــن اســت بگوینــد »بلــه فهمیــدم «
بــه همیــن خاطــر اســت کــه قویــاً تأکیــد می‌کنــم اگــر ســطح دانــش 
ــا  ــد و ی ــاظ تخصصــی اســتفاده نکنی ــد از الف ــرد مخاطــب را نمی‌دانی ف

مــاک را بــر دانایــی فــرد نگذاریــد.
از  بســیاری  معمــولاً  تخصصــی  الفــاظ  از  اســتفاده  خصــوص  در 
ــده  ــاب ای ــث در کت ــرادران هی فروشــندگان دچــار اشــتباه می‌شــوند. ب
ــاره  ــش « اش ــارت در دام دان ــام »اس ــه ن ــه واژه‌ای ب ــتدام ب ــی مس عال
ــتباه  ــن اش ــار ای ــا دچ ــع م ــیاری از مواق ــد در بس ــد و می‌گوین می‌کنن
ــم  ــا میدانی ــه م ــزی ک ــم “ندانســتن آن چی ــت نمی‌کنی می‌شــویم و دق

ــت.” ــه اس چگون
خیلــی اوقــات وقتــی در خصــوص یــک موضــوع تخصصــی کــه بــر آن 
ــان در حــال  ــم در نظــر خودم ــاً مســلط هســتیم صحبــت می‌کنی کام
گفتــن جمــات کامــاً ســاده هســتیم، درحالی‌کــه مخاطــب مــا کــه از 
ــد کــه  ــدارد، کامــاً گیــج شــده و نمی‌دان ایــن حــوزه اطــاع خاصــی ن
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ــد او  ــر می‌کنی ــان فک ــه شــما در ذهنت ــد، درحالی‌ک شــما چــه می‌گویی
به‌راحتــی متوجــه منظــور شــما شــده اســت. )امیــدوارم در گفتــن ایــن 

مطلــب دچــار ایــن دام نشــده باشــم(
ــت  ــه‌ای صحب ــد و به‌گون ــان را جــای مخاطــب بگذاری ــد خودت ــس بای پ

ــل متوجــه بشــود. ــه به‌صــورت کام ــد ک کنی
ــازه  ــی کــه می‌خواســتم اینترنتــی کــه ت ــرای مــن زمان ــن موضــوع ب ای
خریــده بــودم را راه‌انــدازی کنــم اتفــاق افتــاد، بــا اپراتورهــای مختلــف 
تمــاس گرفتــم و همگــی از الفــاظ ســخت و تخصصــی اســتفاده کردنــد 
ــود کــه مــن خیلــی از تنظیمــات را  و پیش‌زمینــه ذهنــی آن‌هــا ایــن ب
انجــام داده‌ام و خیلــی ســریع و کوتــاه گام‌هــای آخــر نصــب را می‌گفتنــد 
ــه  ــن نتیج ــه ای ــتم ب ــم داش ــم )کم‌ک ــه‌ای نمی‌گرفت ــچ نتیج ــن هی و م
ــس از  ــه پ ــا اینک ــم( ت ــواد و کم‌توان ــدر بی‌س ــن چق ــه م ــیدم ک می‌رس
چنــد بــار تمــاس، بــا اپراتــور دیگــری صحبــت کــردم، ایشــان در وهلــه 
ــان  ــات رایانه‌ت ــدازی و تنظیم ــروع راه‌ان ــا ش ــیدند: » آی ــن پرس اول از م
ــه  ــان چ ــم، منظورت ــم »نمی‌دان ــن ســریع گفت ــد؟« و م را انجــام داده‌ای
ــد  ــه مــن دادن ــه‌گام توضیحــات را ب تنظیماتــی اســت؟ « و ایشــان گام‌ب
ــدازی شــد و وقتی‌کــه ایشــان  و باراهنمایــی ایشــان اینترنــت مــن راه‌ان
گام‌هــا را می‌گفتنــد فهمیــدم کــه نفــرات قبلــی هــم بــه چــه ســادگی 

ــد. ــی کنن ــن را راهنمای ــتند م می‌توانس

                           نکته ششم: از جملات کوتاه و مختصر استفاده کنید

ــث  ــد باع ــا را نمی‌بین ــره م ــب چه ــون مخاط ــی چ ــه تلفن     در مکالم
ــه  ــود. ب ــا بش ــی م ــات طولان ــه جم ــد متوج ــادگی نتوان ــود به‌س می‌ش
همیــن خاطــر توصیــه می‌شــود در مکالمه‌هــای تلفنــی ترجیحــاً 
از جمــات کوتــاه و مختصــر اســتفاده کنیــد تــا مخاطــب بتوانــد 
تجزیه‌وتحلیــل کافــی و مناســبی بــر روی گفته‌هــای شــما داشــته 

ــد. باش
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              نکته هفتم: لطفاً خودتان باشید

ــی  ــوص بازاریاب ــی و بخص ــه تلفن ــان مکالم ــه در زم ــت ک ــم اس     مه
ــات  ــا خدم ــی محصــول و ی ــی )تمــاس ســرد( در معرف ــروش تلفن و ف
نحــوه صحبــت شــما یــک صحبــت عــادی باشــد، ســعی نکنیــد شــخص 
دیگــری باشــید، کافــی اســت در صحبــت کــردن فقــط خودتان باشــید.
نمی‌دانــم بــرای شــما اتفــاق افتــاده کــه یــک بازاریــاب بــا شــما تمــاس 
ــد )گاهــی  ــدن می‌کنن ــه خوان ــن شــروع ب ــک مت ــرد و از روی ی می‌گی
ــاً  ــا گذاشــته‌اند( و کام ــرای م ــی را ب ــل صوت ــک فای ــم ی فکــر می‌کنی

ــد. ــی حــرف می‌زنن کتاب
ــن  ــه در بی ــگ مطالع ــای فرهن ــتای اعت ــا در راس ــال » م به‌عنوان‌مث
ــد  ــه چــاپ کتاب‌هــای مدیریتــی در 10 جل ــران محتــرم، اقــدام ب مدی
ــده و  ــما ارسال‌ش ــرای ش ــگان ب ــاً رای ــورت کام ــه به‌ص ــم ک کرده‌ای
ــن  ــن ای ــد، در ضم ــتفاده کنی ــا اس ــن کتاب‌ه ــد از ای ــما می‌توانی ش
ــده اســت  ــی نوشته‌ش ــن نویســندگان بین‌الملل ــا توســط بهتری کتاب‌ه

و ...«

                           نکته هشتم: با سرعت مناسب صحبت کنید

    ســرعت مناســب در مکالمــه تلفنــی را مخاطــب بــرای مــا مشــخص 
ــریع  ــم س ــما ه ــد ش ــت می‌کن ــریع صبح ــب س ــر مخاط ــد، اگ می‌کن
ــن  ــم از ای ــما ه ــد ش ــت می‌کن ــته صحب ــر آهس ــد و اگ ــت کنی صحب
آهســتگی پیــروی کنیــد. اجــازه بدهیــد ایــن موضــوع را بیشــتر توضیح 

بدهــم
ــا مخاطــب پشــت تلفــن  در حالــت اول فــرض کنیــد یــک مشــتری ی
ــه  ــته مکالم ــا او آهس ــما ب ــد و ش ــت می‌کن ــریع صحب ــما س ــا ش ب
ــت پیامــی کــه ســرعت صحبــت شــما منتقــل  می‌کنیــد. در ایــن حال
ــدارم  می‌کنــد ایــن اســت: »مــن خســته هســتم و حوصلــه صحبــت ن
ــه حرف‌هــای  ــا »مــن مشــغول کار دیگــری هســتم و توجهــی ب » و ی
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شــما نــدارم « و یــا »آقــا چــرا این‌قــدر تنــد حــرف می‌زنــی، یــه مقــدار 
ــر « آرام‌ت

ــد  ــت می‌کن ــما صحب ــا ش ــن ب ــا ســرعت پایی ــت دوم مخاطــب ب در حال
ــه  ــی ک ــت پیام ــن حال ــد. در ای ــه می‌کنی ــا او مکالم ــرعت ب ــما به‌س و ش
ســرعت صحبــت شــما منتقــل می‌کنــد ایــن اســت: » زودتــر حرفــت را 
بــزن کار دارم « و یــا »مــن عجلــه دارم و بایــد بــه کار دیگــری برســم «

ــر روی مشــتری  ــوب ب ــد تأثیــری نامطل پــس هرکــدام از مــوارد می‌توان
و مخاطــب مــا بگــذارد، پــس مراقــب باشــید به‌گونــه‌ای صحبــت کنیــد 

کــه مخاطــب از مکالمــه بــا شــما احســاس لــذت ببــرد.


