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تحلیل تماس ھای فروش؛ چرا مشتری تلفن را قطع می کند؟
(کالبدشکافی مکالمات ناموفق)

مقدمه: صدایِ دردناکِ «کلیک»
شما شماره را می گیرید. بوق... بوق... مشتری برمی دارد: «بله؟» شما شروع می کنید: «سلام عرض کردم، من از

شرکت...» «کلیک!» (صدای قطع شدن).

این صدا، فقط صدای قطع تماس نیست؛ صدایِ «سوختنِ پول» است. ھر لیدی (Lead) که می سوزد، ھزینه ای است
که بازاریابی کرده اید و به باد رفته است. تحقیقات Gong.io روی ١٠٠ ھزار تماس فروش نشان می دھد که مشتریان در
١٠ ثانیه اول تصمیم می گیرند که آیا به شما گوش دھند یا قطع کنند. اگر آن ھا قطع می کنند، یعنی شما در آن ١٠

ثانیه، کاری کردید که مغزِ قدیمِ (Reptilian Brain) آن ھا احساس خطر یا مزاحمت کرده است.

احسان جعفری، بیزنس کوچ و طراح سیستم ھای فروش تلفنی، می گوید:

«تماس فروش، یک "جراحی" است. شما نمی توانید چاقو را بردارید و بی ھدف ببرید. ھر کلمه، ھر مکث و ھر تُنِ
صدا، واکنشی در مغز مشتری ایجاد می کند. فروشندگان آماتور فکر می کنند مشتری "بی ادب" است که قطع
می کند؛ اما فروشندگان حرفه ای می دانند که "خودشان" خسته کننده بوده اند. اگر ترس از شنیدن "نه" یا قطع
شدن تلفن باعث شده دست و دلتان به کار نرود و انگیزه تیم فروش تان مرده است، وبینار رایگان ققنوس دقیقاً
ھمان دارویی است که ذھنیتِ شکست خورده را ترمیم می کند و پوست شما را در برابر "نه شنیدن" کلفت

می کند.»

در این مقاله پیلار، تماس را ثانیه به ثانیه آنالیز می کنیم تا نشت یابی کنیم.

بخش اول: منطقه مرگ (٠ تا ١٠ ثانیه اول)
بیشترین ریزش (Hang-up Rate) در ھمین ١٠ ثانیه رخ می دھد. چرا؟ چون مشتری بلافاصله می فھمد: «این یک

تماس تبلیغاتی است.»

١. لحنِ رباتیک و تودماغی

اگر با صدایی یکنواخت و کتابی بگویید: «سلام خسته نباشید از شرکت بیمه مزاحمتون میشم...»، مشتری قبل از تمام شدن
جمله قطع می کند. مغز مشتری فیلتر اسپم دارد. ھر صدایی که شبیه بازاریاب باشد، بلاک می شود.

راھکار: لحن تان باید شبیه به "یک دوست که حامل خبر مھمی است" باشد، نه یک فروشنده. (تمرینات
صداسازی در مقاله (لحن و فن بیان در فروش تلفنی) را حتماً انجام دھید).

٢. سوالِ احمقانه: «الان وقت دارید؟»

وقتی می پرسید "وقت دارید؟"، مشتری ناخودآگاه می گوید "نه". چون ھیچکس وقت برای تبلیغات ندارد.

راھکار: به جای اجازه گرفتن، "قلاب" بیندازید. «علی آقا، تماس گرفتم چون دیدم توی لینکدین دنبال راھکار برای
سئو سایتت ھستی، ٣٠ ثانیه وقت داری بگم چطور می تونیم این مشکل رو حل کنیم؟» (اینجا دلیل آوردید، پس

گوش می دھد).

٣. مقدمه چینیِ طولانی
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«سلام، امیدوارم حالتون خوب باشه، روز خوبی داشته باشید، من فلانی ھستم از شرکت بزرگِ...» مشتری در دلش
می گوید: «برو سر اصل مطلب!» در تماس سرد (Cold Call)، زمان طلاست. تعارفات ایرانی را حذف کنید.

بخش دوم: منطقه لغزنده (١٠ تا ۶٠ ثانیه)
مشتری قطع نکرده، اما گاردش بالاست. اینجا جایی است که فروشنده شروع به "خرابکاری" می کند.

۴. مونولوگ (تک گویی) به جای دیالوگ

فروشنده شروع می کند به رگباری حرف زدن درباره ویژگی ھای محصول، بدون اینکه حتی یک نفس بکشد! مشتری حس
می کند زیر بمباران اطلاعات است. قانون طلایی: در دقیقه اول، شما باید ۴٠٪ حرف بزنید و مشتری ۶٠٪. چطور؟ با
سوال پرسیدن. اگر اسکریپت شما پر از جملات خبری است و سوالی ندارد، اسکریپت شما آشغال است. (برای داشتن

اسکریپت ھای سوال محور و تعاملی، حتماً از الگوھای آماده در (طراحی اسکریپت فروش تلفنی) استفاده کنید).

۵. صحبت درباره "خودتان" به جای "مشتری"

«ما ١٠ سال سابقه داریم، ما بھترینیم، ما گواھینامه ایزو داریم...» مشتری اھمیت نمی دھد! مشتری فقط به یک چیز
اھمیت می دھد: «WIIFM» (What's In It For Me?) - «چی توش برای من ھست؟»

راھکار: جملات را برگردانید.
غلط: «ما سیستم حسابداری دقیق داریم.»

درست: «با این سیستم، شما دیگه آخر ماه نگران مغایرت حساب نیستید.»

بخش سوم: منطقه اعتماد (١ تا ٣ دقیقه)
اگر تا اینجا رسیدید، مشتری علاقه مند است. اما ھنوز خطر قطع کردن وجود دارد.

(Active Listening) ۶. عدمِ گوش دادن فعال

مشتری می گوید: «البته من الان بودجه ندارم.» فروشنده (بی توجه): «بله، و ھمچنین این محصول گارانتی ھم داره!»
این یعنی شما گوش نمی دھید؛ فقط منتظرید نوبت حرف زدن تان شود. مشتری می فھمد که برایتان مھم نیست و
بھانه ای می آورد و قطع می کند. (تکنیک ھای گوش دادن را در مقاله (مدیریت تعارض و مشتریان ناراضی) مرور کنید).

(Price Shock) ٧. ترس از قیمت دادن

Value) "وقتی مشتری می پرسد "قیمت چنده؟"، فروشنده مِن مِن می کند یا قیمتی می گوید که ھیچ "ارزش گذاری
Buildup) قبلش انجام نشده. مشتری شوکه می شود و می گوید: «خب خبر میدم» (و قطع می کند). قیمت را باید لای

"ساندویچ ارزش" بپیچید. (تکنیک ساندویچ در مقاله (اصول چانه زنی و فروش بدون تخفیف)).

(Call Analytics) بخش چھارم: ابزارھای تحلیل تماس
چطور بفھمیم دقیقاً کجای کار ایراد دارد؟ شما نمی توانید چیزی را که اندازه نمی گیرید، مدیریت کنید.

(Call Recording) ١. ضبط مکالمات

این نان شبِ مدیر فروش است. ھفته ای یک جلسه "کالبدشکافی" (Game Tape Review) بگذارید. تماس ھای ناموفق
را پخش کنید و تیم را دور ھم جمع کنید. بپرسید: «بچه ھا، چرا اینجا مشتری لحنش عوض شد؟ علی چه چیزی رو باید

متفاوت می گفت؟»
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(Talk-to-Listen Ratio) ٢. نسبت صحبت به شنیدن

نرم افزارھای CRM پیشرفته این را نشان می دھند.

فروشندگان موفق: ۴٣٪ حرف می زنند، ۵٧٪ گوش می دھند.
فروشندگان ناموفق: ٧٠٪ حرف می زنند! اگر در تیم شما کسی زیاد حرف می زند، او قاتلِ فروش است.

(Questions Per Call) ٣. تعداد سوالات

فروش موفق معمولاً شامل ١١ تا ١۴ سوال است. اگر فروشنده شما کلاً ٢ تا سوال پرسیده، یعنی "مشاوره" نداده، فقط
"پرزنت" کرده. در دوره فروش به سبک ٢٠٢۵، ما متدولوژی SPIN Selling را آموزش می دھیم که بر پایه ۴ نوع

سوال قدرتمند استوار است و مشتری را میخکوب می کند.

بخش پنجم: لیست سیاه (کیفیت لید)
گاھی اوقات، شما عالی ھستید، اسکریپت عالی است، اما مشتری قطع می کند. چرا؟ چون او اصلاً مشتری نیست!
شما دارید به کسی که "پراید" می خواھد، "بنز" می فروشید. یا به کسی زنگ زده اید که اصلاً تصمیم گیرنده نیست.
کیفیت دیتابیس (Lead Quality) بسیار مھم است. تماس گرفتن با لیست ھای سرد و بی کیفیت، فقط فرسودگی تیم را

زیاد می کند. (تفاوت لیدھا را در مقاله (تفاوت لید سرد و گرم) بخوانید).

نتیجه گیری: قطع شدن تماس، شکست نیست؛ دیتاست
ھر باری که مشتری تلفن را قطع می کند، به شما یک "دیتا" داده است:

اگر در ١٠ ثانیه اول قطع کرد  ⬅ مقدمه تان ضعیف است.
اگر بعد از قیمت قطع کرد  ⬅ ارزش گذاری تان ضعیف است.
اگر گفت "برام بفرست" و قطع کرد  ⬅ اعتماد نساخته اید.

اگر مدیر فروش ھستید و تیم تان نرخ تبدیل پایینی دارد، مشکل با "انگیزه دادن" حل نمی شود؛ مشکل با "آموزش و
Ice) اسکریپت" حل می شود. من در دوره نقشه گنج، دقیقاً ھمین اسکریپت ھای اصلاح شده و جملات یخ شکن

Breakers) را آماده کرده ام که نرخ پاسخگویی را تا ٣٠٠٪ افزایش می دھد.

و اگر نیاز دارید مکالمات تیم تان توسط یک متخصص گوش داده شود و نقاط ضعف شان به صورت دقیق استخراج شود، من
در جلسه مشاوره این آنالیز را برایتان انجام می دھم.

�� آنالیز مکالمات فروش و عیب یابی (مشاوره حضوری و آنلاین):

پیدا کردن حفره ھای فروش و آموزش تیم با بیزنس کوچ، احسان جعفری:

�� [رزرو مشاوره رایگان کسب وکار]

(FAQ) سوالات متداول ❓

١. بھترین زمان برای تماس چه ساعتی است؟ طبق آمار جھانی، بھترین ساعت ھا ٨ تا ٩ صبح و ۴ تا ۵ عصر
ھستند. بدترین زمان؟ ساعت ١١ تا ٢ ظھر (زمان ناھار و جلسات).

٢. وقتی مشتری وسط حرفم قطع کرد، دوباره زنگ بزنم؟ بله، اما نه بلافاصله. ١٠ دقیقه بعد زنگ بزنید و بگویید:
«فکر کنم تلفن قطع شد.» (وانمود کنید مشکل فنی بوده). اگر دوباره با عصبانیت قطع کرد، دیگر زنگ نزنید.

http://ehsanjafary.com/consult/
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٣. چطور بفھمم لحنم بد است؟ صدای خودتان را ضبط کنید و گوش دھید. اگر خودتان حاضر نیستید با این صدا ۵
دقیقه حرف بزنید، مشتری ھم حاضر نیست! (تمرینات (چگونه صدایی جذاب داشته باشیم) را جدی بگیرید).


