
 دستورالعمل بازاریابی تلفنی نحوه تنظیم

ه خواهد داشت  ا نگصحیحدر مسیر  شما را ،تهیه شده برای بازاریابی تلفنیدستورالعمل 

 در هنگام انجام بازاریابی تلفنی می بایست همواره موضوعی را که به خاطر آن تماس گرفته ای--د دنب--ال نم--وده
  س--عی همچ--نین پردازی دوری کنید و به شنونده اجازه ندهید که شما را از موضوع اصلی دور کند.حاشيهو از 
 ی در این خص--وص پیش از آغ--از تم--اس تلف--نیدس--تورالعملتهی--ه  . کنترل گفتگو را در دست داشته باش--یدکنید

 سبب می گردد به این اهداف برسید.

 دستورالعمل تهیه

 ذک--ر دلی--لکنی--د و  را مع--رفی می .همیشه با مع--رفی خ--ود و ن--ام ش--رکتی ک--ه محص--ول ی--ا خ--دمات آن1
 تماس خود، شروع کنید.

 تمایل شنونده را به و شد را ذکر نمودهخواهد   بهره مندها منافع یا مزایایی که شنونده از آنسپس. 2
.  بیشتر جویا شویدجزئیاتاطلاعات و  ارائه

. نمایید ارائهخود در خصوص محصول و خدمات ی. جزئیات بیشتر3
 باش--د، در پای--ان، در ص--ورتی ک--ه ش--رایط را مثبت ارزی--ابیکوت--اه و مثبت تم--اس تلف--نی می بایس--ت . 4

. نمودید، می توانید پیشنهاد ملاقات حضوری و یا فروش محصول را به مشتری بدهید

انواع دستورالعمل 

 چهار نوع اصلی دستورالعمل وجود دارند. پیچیدگی فروش، تعیین کننده  نوع دستورالعملی است ک--ه ب--ا نی--از
های شما در بازاریابی سازگار باشد:

  گوینده دستورالعمل آن را کلمه به کلمه دنبال می کند با این حال وی همیشهدستورالعمل کلمه به کلمه:.1
 دیگ--ر اس--تفاده نمی کن--د و برای گوین--ده ج--ایی ن--یز برایی از هم--ان دس--تورالعمل یکس--ان برای تم--اس ه--ا

 خلاقیت باقی می گذارد. این نوع دستورالعمل ها برای جمع آوری اطلاعات، برای معاملات تجاری ساده و
 های  تفاوت های مختلف، موقعیتبرای مناسب خواهند بود. این دستورالعمل ها ،ی مصرفی هابرای کالا
. خواهند داشتکمتری 

 این نوع دستورالعمل، مح--اوره کلم--ه ب--ه کلم--ه ) مث--ل جملات دستورالعمل خلاصه شده )رئوس مطالب(:.2
 ه--ا در ش--رایط شروع و پایانی ( را با سوالات کلیدی و پاسخهای آنها ترکیب می کند. این نوع دستورالعمل

  ممکن است در چن--دین بع--د متف--اوت تقس--یم ش--ود، م--ورد اس--تفاده ق--رار میمکالمه تلفنیپیچیده ای که 
گیرد.



  ن--یز گفت--ه میمکالم--ه ایه--ای   دس--تورالعمل،ه--ا  ب--ه این ن--وع دس--تورالعملدستورالعمل راهنمایی ش--ده:.3
  با مشتری را می ده--د. ب--دین ت--رتیب ک--هبرقراری رابطهشود، این دستورالعمل ها به تماس گیرنده امکان 

 اهداف مد نظر خود را دنبال نمای--د. و پرداختهتماس گیرنده یاد می گیرد تا پشت تلفن به بحث و گفتگو 
  اختص--اص، تماسعمدهشود. بخش   معرفی، اعلام مزایا، و مطالب پایانی آورده می،در این دستورالعمل

های پیشنهادی و پاسخ های آنها دارد. به سوال

  اس--تفاده می ش--ودبازاری--ابی این دستورالعمل توس--ط :روند پیشرفت مکالمه تلفنی  بر اساسدستورالعمل.4
ً ص--حبت می کن--د. این دس--تورالعمل معم--ولا مکالم--ه تلف--نی پیش--رفترون--د که با مشتریان خود بر اس--اس 

 های کلیدی و کارهای ک--ه برای اتم--ام مکالم--ه و اهداف تماس، تعهداتی که برای مشتری لازم است، سوال
 را در بر می گیرد. این نوع دستورالعمل تم--اس ه--ای تلف--نی رامی بایست به آنها پرداخته شود  که مواردی

 اری-ابی تلف-نیاین ن-وع از بازرا مدیریت کرده و اهداف لازم را تحقق می بخش-د.  کنترل می کند و نتایج آن
  برای معرفی محصولات جدید، اجرای تحقيق--ات علمى در ب--اره ک--الا و خ--دمات، ف--راهم ک--ردنیروش موثر

 بازاری--ابی اس--تفاده میچ--نین از  وق--تی فرص--تی برای ارائ--ه مط--الب م--ورد نظ--ر و ی--ا ف--روش ک--الا می باش--د.
 تهی--ه می ذی--ل دس--تورالعمل ه--ا برای اه--داف این.  ه--ای مربوط--ه را بنویس--ید، حتم--ا دس--تورالعملنمایی--د

: شوند

کمک به برنامه ریزی و کنترل پیشرفت کار و محتوای تماس های انجام گرفته   ●
تضمین استمرار نتایج و رساندن پیام به صورت صحیح   ●
تسهیل آموزش و ارزیابی   ●

 احتمال تکرار، از قلم انداختن، ناهماهنگی و کیفیت پایین از نت--ایج نادی--ده گ--رفتن دس--تورالعمل بازاری--ابی می
 باشد. از هر نوع دستورالعملی که استفاده می کنید اول از همه خودتان را معرفی کنید و در باره نوع خ--دمات

  ارائ--هی را مناس--باتتوض--یح، کنید و اینک--ه چ--را مش--تری بای--د محص--ول ش--ما را برگزین--د و کالایی که عرضه می
دهید. 

 ی بازاریابی تلفن های دستورالعملنحوه تنظیم

کنید. در نوشتن دستورالعمل طوری فکر کنید مثل اینکه با مشتری به صورت حضوری صحبت می
 که مشتری را ترغیب کندتنظیم کنیددستورالعمل گفتگو را طوری . 
خود برای نوشتن دستورالعمل دقت کنید.یبه پیشنهاد های بازار یاب 
 را مورد بازبینی و ارزیابی قرار دهیدشده همیشه دستورالعمل نوشته. 
چه سودی برای من دارد؟"قید کنید در دستورالعمل  را اولین سوال احتمالی مشتریپاسخ" :
از جمله های کوتاه استفاده کنید.
 اح--وال ش--ما چط--ور" :) ب--ا ص--میمیت بپرس--یدس--عی کنی--د ب--ا مش--تری ی--ک رابط--ه ص--میمی ایج--اد نمایی--د 

. ("است؟
 نمایید.همیشه در آخر تماس سفارش مشتری را تائید کنید و یا تعهد مشتری را برای او تکرار 
.همواره مشتری در درجه اول اهمیت و فروش در درجه دوم قرار می گیرد
 توقف و مکث را رعایت کنید. هادستورالعملنوشتن در 



.متن دستورالعمل را به گونه ای تنظیم نمایید که مشتری را ترغیب به خرید نماید
اطلاعاتی که به کارت--ان نظم میی، مسئولیت ها و همین طور تمام هاتمام تعهدات، پرداخت ها، تضمین  

 خود قید نمایید.در دستورالعملدهد را 
 دس--تورالعملتنظیم در بودن  و متقاع--د کنن--ده  بودنای : شفاف بودن، دقیق بودن، مح--اورهمولفهاز چهار 

استفاده کنید.
سی کنید.ر نام مشتری و آدرس او را دوباره، در اول و آخر مکالمه بردرستی

   
 رعایت نمایید را خوددستورالعمل  

  ب--ه ش--ما درمواردی که می تواندتمام ، دقت کنید دستورالعمل شما یک حالت راهنما است نه یک مکالمه.1
 مد نظر قرار گیرد.،اخذ سفارش کمک کند

  با آنچه رخ می دهد، تفاوت داشته باشد، لذا این م--وردآنچه آماده کردیدمکالمه، ممکن است هنگام .2
  همه چیز طبیعی و عادی جلوه کند و لازمه آن اینست که دس-تورالعمل را کلم-ه ب-ه تانظر بگيريدرا در 

کلمه دنبال نکنید.
    

اداره کردن خطا و مشکلات احتمالی  

 هنگ--ام بروز هرگون--ه مش--کل حف--ظ خواه--د ک--رد و امک--انه دس--تورالعمل آم--اده ش--ده، تمرک--ز ش--ما را ب--.1
.خواهد نمودبرگشت به موضوع مورد نظر را برای شما فراهم 

 حف--ظگفتگ--وی خ--ود را  مثبت که روندمشکل بوجود آمده را دوباره تکرار نکنید به خاطر داشته باشید .2
.بپردازید موضوع خودتان گرفته و سپس بهکنید. زمان بسیار اندکی را برای پاسخ به مشکل در نظر 

.با جملات مثبت گفتگوی خود را پایان بخشید.3
 نمایید. از مخاطب خود تشکر و قدردانی  کهیادتان نرود.4


