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هنر مقاعدسازی: از فیلمنامههای هالوود تا
مکالمات سرنوشتساز فروش

هنر مقاعدسازی: از فیلمنامههای هالوود تا
مکالمات سرنوشتساز فروش

پیشنهادی که نمتوانید رد کنید

«من پیشنهادی به او مدهم که نتواند رد کند.»

ان جمله نمادن که توسط «دون ویتو کورلئونه» در فیلم کلاسیک
پدرخوانده به زبان آورده شد، چزی بیش از یک تهدید ساده است؛
ان جمله، جوهرهی قدرت و نفوذ را در خود جای داده است. اما اگر
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عمقتر نگاه کنیم، ان قدرت از کجا نشأت مگرد؟ از زور اسلحه یا
از درک عمق روانشناسی انسانی که مداند طرف مقال چه چزی را

ارزشمند مداند و حاضر نیست آن را از دست بدهد؟

همه ما در زندگ روزمره خود، بارها و بارها در موقعیتهای قرار
گرفتهایم که نیازمند جلب رضایت و همراهی دیگران ودهایم. از یک
فروشنـده تلفنـی کـه تلاش مکنـد در ۳۰ ثـانیه ابتـدای مکـالمه، از
قطع شدن تماس جلوگری کند، تا مدری که به دنبال ایجاد انگزه
در تیـم خـود ـرای یـک ـروژه دشـوار اسـت؛ از پـدر و مـادری کـه
مخواهند فرزندشان را به خواندن کتاب تشوق کنند، تا دوستی
کـه سـع دارد شریـک زنـدگاش را ـرای سـفر بـه مقصـدی رویـای
مقاعـد کنـد. چـرا رخـ از مـا در اـن لحظـات سـرنوشتساز موفـق

مشویم و رخ دیگر با دوار سرد مخالفت رورو مشویم؟

پاسخ در یک مهارت کلیدی نهفته است: مقاعدسازی.

اما اشتباه نکنید. مقاعدسازی که در ان مقاله از آن سخن خواهیم
گفت، به معنای دستکاری ذهنی، تحمل عقیده یا فریب دیگران
نیست. انها تاکتیکهای کوتاهمدتی هستند که شاید یک روزی
لحظـهای بـه ارمغـان بیاورنـد، امـا همیشـه بـه قیمـت اعتمـاد تمـام
مشونـد. مقاعـدسازی واقعـ، هنـر و علـمِ درکِ انگزههـا، نیازهـا و
ترسهای طرف مقال و سپس ساختن پل است که او را از جایگاه
فعلاش به نقطهای هتر، یعنی یک تصمیم رد-رد، هدایت کند.
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ان هنرِ کمک کردن به دیگران رای یافتن «بله» درونی خودشان
است.

در صفحات پیش رو، ما سفری شگفتانگز را به قلب روانشناسی
نفوذ آغاز خواهیم کرد. ما خواهیم دید که اصول مقاعد کردن یک
مشتـری بـالقوه ـرای خریـد یـک محصـول، تفـاوت چنـدانی بـا اصـول
مقاعد کردن هیئت مدره رای سرمایهگذاری روی یک ایده جدید
نـدارد. ـرای روشـنتر شـدن اـن مسـر، از اـزاری غرمنتظـره امـا
فوقالعاده قدرتمند استفاده خواهیم کرد: سینما. از اتاقهای هیئت
منصـفه در «12 مـرد خشمگـن» تـا دفـاتر رهیـاهوی وال اسـتریت در
«گــرگ وال اســتریت»، دیالوگهــا و صــحنههای نمــادن ســینما را
کالبـدشکاف خـواهیم کـرد تـا بـبینیم اسـتادان داسـتانگوی چگـونه

اصول مقاعدسازی را در عمل به تصور مکشند.

ان مقاله یک جعبهازار کامل است. چه شما یک کارشناس فروش
تلفنی باشید که به دنبال شکستن رکوردهای خود است، چه مدری
که مخواهد تیم خود را رهری کند، یا فردی که صرفاً به دنبال
هود کیفیت روابط شخص و حرفهای خود است، ان راهنما به
شما کمک خواهد کرد تا به یک معمار ماهر در دنیای انتخابها
تبدل شوید و پیشنهادهای ارائه دهید که دیگران نه از روی ترس،

بلکه از روی اشتیاق، نتوانند آنها را رد کنند.
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فصل اول: بازتعریف مقاعدسازی - چرا «مجور
کردن» کار نمکند؟

تصور کنید در یک فروشگاه لباس هستید. فروشندهای به سمت
شما مآید و بدون وقفه شروع به تعریف از یک کت گرانقیمت
مکنـد: “اـن هترـن کتـی هسـت کـه داریـم، حتمـاً بایـد بخریـدش،
رنگش فوقالعاده به شما میاد، الان نخرید دیگه پیدا نمشه!” چه
حسی پیدا مکنید؟ حتی اگر کت واقعاً زیبا باشد، یک نروی درونی
شمـا را بـه عقبنشینـی وادار مکنـد. احسـاس مکنیـد اسـقلال و
حق انتخابتان در حال تهدید شدن است. ان نروی قدرتمند، همان
چزی است که روانشناسان به آن «مقاومت» مگویند و درک آن،

اولن قدم رای تبدل شدن به یک مقاعدکننده ماهر است.

در ان فصل، ما تعریف سنتی مقاعدسازی به عنوان «تلاش رای
غـالب کـردن نظـر خـود» را کنـار مگذاریـم و بـا یـک دیـدگاه جدیـد و

بسیار مؤثرتر آشنا مشویم.

 

Reactance) بخش ۱: توهم کنترل و روانشناسی مقاومت
(Theory

در دهه ۱۹۶۰، روانشناسی به نام جک رم (Jack Brehm) نظریهای را
ارائه داد که دنیای ارتباطات را متحول کرد: نظریه واکنشپذری یا

https://rahemodiran.com/


5

مقاومت (Reactance Theory). ان نظریه به زبان ساده مگوید:

“زمانی که افراد احساس مکنند آزادی انتخابشان (چه واقع و
چه تصوری) تهدید مشود یا از ن مرود، یک حالت روانی
ناخوشاینـد بـه نـام «واکنـش مقـاومتی» را تجربـه مکننـد. اـن
حـالت، آنهـا را رمانگـزد تـا ـرای بازیـای آزادی از دسـت رفتـه

خود، دقیقاً رعکس آنچه به آنها گفته شده عمل کنند.”

ان همان نروی است که باعث مشود یک نوجوان دقیقاً کاری را
انجام دهد که والدینش او را از آن منع کردهاند، یا یک مشتری در
مقال فروشندهای که بیش از حد اصرار مکند، گارد بگرد. وقتی
شما کسی را به سمت یک انتخاب هل مدهید، در واقع دارید به
او مگویید: “من هتر از تو مدانم چه چزی رایت خوب است.”
ان پیام، اسقلال فردی او را زر سؤال مرد و مکانزم دفاعاش را

فعال مکند.

مقاعدسازی در مقال دستکاری: مرز ن ان دو بسیار باریک اما
حیاتی است.

دستکاری (Manipulation): استفاده از فریب، پنهانکاری یا فشار
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رای وادار کردن دیگری به انجام کاری که به نفع شماست، حتی
اگر به ضرر او باشد. دستکاری به دنبال گرفتن کنترل است و به
محـض اینکـه فـرد متـوجه آن شـود، اعتمـاد ـرای همیشـه از ـن

مرود.

مقاعدسازی (Persuasion): ارائه اطلاعات، استدلالها و ایجاد
یک ارتباط عاطف رای کمک به دیگری تا تصمیم بگرد که به
نفع هر دو طرف است (یک موقعیت رد-رد). مقاعدسازی به
دنبال توانمندسازی طرف مقال رای گرفتن یک تصمیم آگاهانه

است.

یک فروشنده تلفنی که با اغراق و اطلاعات نادرست سع در فروش
محصول یکیفیت دارد، یک دستکار است. اما فروشندهای که با
دقـت بـه مشکلات مشتـری گـوش مدهـد و نشـان مدهـد کـه
محصـولش چگـونه متوانـد آن مشکلات را واقعـاً حـل کنـد، یـک
مقاعدکننده است. اول به دنبال یک معامله است؛ دوم به دنبال

ساختن یک رابطه.

 

بخش ۲: از فشار به کشش - فلسفه تأثرگذاری فوری

اگر فشار دادن دیگران باعث ایجاد مقاومت مشود، پس راهحل
چیسـت؟ پاسـخ در یـک تغـر پـارادایم سـاده نهفتـه اسـت: تبـدل
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.(From Push to Pull) فشار به کشش

به جای اینکه سع کنید ایدههای خود را به ذهن طرف مقال تزرق
کنید، باید فضای ایجاد کنید که او خودش آن ایدهها را کشف کند.
اـن کـار قـدرت را از شمـا بـه او منقـل مکنـد و حـس اسـقلال و
مالکیت او ر تصمیم را قویت مکند. کلید ان فرآیند، جایگزن

کردن «گفتن» با «رسیدن» است.

:(Push Statements) جملات فشاری
“شما باید ان نرمافزار را بخرید چون هرهوری تیم شما را بالا

مرد.”

“باید بیشتر ورزش کنی تا سالم بمانی.”

“ان هترن راه رای حل مشکل است.”

:(Pull Questions) سوالات کششی
“اگر راهی وجود داشت که هرهوری تیم شما ۲۰ درصد افزایش

پیدا مکرد، چقدر رایتان جالب ود؟”

“چـه چزهـای در مـورد سلامتـیات هسـت کـه اخـراً نگرانـت
کرده؟”

“از ــن راهحلهــای ممکــن، کــدام یــک بــه نظرتــان عملــتر
مآید؟”

توجه کنید که چگونه سوالات، ذهن فرد را به جای مقاومت در رار
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ایده شما، به فکر کردن و مشارکت فعال وامدارند. هدف نهای ان
است که به طرف مقال کمک کنید تا «بله» درونی خودش را پیدا
کند. وقتی فردی خودش به نتیجهای مرسد، با تمام وجود از آن

دفاع خواهد کرد، زرا آن نتیجه، زاییده فکر و انتخاب خود اوست.

ان فلسفه در فروش تلفنی معجزه مکند. به جای اینکه مکالمه را
با معرف محصول خود شروع کنید، آن را با سوال در مورد چالشها
و اهداف مشتری آغاز کنید. اجازه دهید او صحبت کند. شما در حال
ــرای  ــه او جمــعآوری اطلاعــات نیســتید؛ شمــا در حــال کمــک ب
شفافسازی افکار خودش هستید. وقتی او به وضوح مشکل خود را
بیان کرد، ارائه راهحل شما دیگر یک «فشار رای فروش» نیست، بلکه

یک «کمک دوستانه» است.

 

بخش ۳: دیالوگ سینمای - استادی مقاعدسازی در “12
(Angry Men 12) ”نمرد خشمگ

شایـد هـچ فیلمـ در تـارخ سـینما بـه انـدازه اـن شاهکـار سـیدنی
لومت، فرآیند مقاعدسازی خالص را به تصور نکشیده باشد. فیلم
در یـک اتـاق کـوچک هیئـت منصـفه اتفـاق مافتـد. ۱۲ مـرد بایـد در
مورد گناهکار ودن یا نودن یک نوجوان متهم به قتل، به اتفاق آرا
تصمیم بگرند. در ابتدای فیلم، ۱۱ نفر از آنها رأی به گناهکار ودن
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مدهند و تنها یک نفر، عضو شماره ۸ (با بازی هنری فوندا)، رأی به
یگناهی مدهد.

او بـا ارتشـی از مقـاومت روروسـت. بقیـه اعضـا خسـته هسـتند،
مخواهند هرچه سرعتر به خانه روند و رونده را واضح مبینند.
کرد، چه اتفاقاگر عضو شماره ۸ از تاکتیکهای فشاری استفاده م

مافتاد؟

“شمـا همهتـون اشتبـاه مکنیـد! چطـور متونیـد اینقـدر ـیفکر
باشید؟” (نتیجه: همه علیه او متحد مشدند).

“مـن مطمئنـم اون پسـر یگنـاهه و بایـد حـرف منـو قـول کنیـد.”
(نتیجه: مقاومت آنها شدیدتر مشد).

اما او ان کار را نمکند. او از استراژی کششی استفاده مکند. او
نمگویـد “مـن درسـت مگـویم”، بلکـه مگویـد: “مـن نمدانـم…

بیایید کم بیشتر صحبت کنیم.”

تحلل تکنیکهای عضو شماره ۸:

ایجـاد شـک منطقـ بـه جـای قاـل مسـقیم: او بـا حملـه بـه .1
نتیجـهگری آنهـا شـروع نمکنـد. بلکـه یکـ از شواهـد (چـاقوی
ضـامندار) را رمـدارد و بـا نشـان دادن یـک چـاقوی مشـابه کـه
خودش خریده، صرفاً ان ایده را مطرح مکند که چاقو “آنقدرها
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هم منحصر به فرد نیست”. او یک ادعا نمکند؛ بلکه یک سوال
در ذهن دیگران مکارد.

استفاده از رسشگری به جای خطابه: او مدام سوال مرسد. .2
“ممکن نیست که شاهد اشتباه کرده باشه؟”، “آیا واقعاً ممکنه
صـدای قطـار اجـازه شنیـدن فریـاد رو داده بـاشه؟”، “چـرا متهـم
جزئیات فیلم که ادعا مکنه دیده رو به خاطر نمیاره؟ شاید به
خاطر استرس وده؟” ان سوالات دیگران را وادار مکند تا به

جای دفاع از موضع خود، دوباره به شواهد فکر کنند.

همدل و درک دیدگاه مخالف: او به تکتک اعضا فرصت مدهد .3
تا دلال خود را با جزئیات بیان کنند. او به آنها احترام مگذارد
و با ان کار، به تدرج گارد دفاعشان را پان مآورد. او نشان
مدهـد کـه هـدفش ـروزی در بحـث نیسـت، بلکـه رسـیدن بـه

حقیقت است.

صوری و تمرکز ر فرآیند: او عجله نمکند. او مداند که تغر .4
عقیده یک فرآیند زمانر است. با هر سوال و هر بحث کوچک، او
یک ترک کوچک در دوار اطمینان آنها ایجاد مکند. به تدرج،

ان ترکها بیشتر شده و دوار فرو مرزد.

در نهایت، عضو شماره ۸ هچکس را مجور به تغر رأی نمکند. او
فقـط آنقـدر سـوال درسـت مرسـد و آنقـدر فضـا ـرای تفکـر ایجـاد
مکند که اعضای هیئت منصفه، خودشان به ان نتیجه مرسند
کـه شـک منطقـ وجـود دارد. آنهـا «بلـه» درونـی خودشـان را ـرای
«یگناهی» پیدا مکنند. ان اوج هنر مقاعدسازی است: راهنمای
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دیگران در یک سفر فکری، به طوری که در انتها، آنها احساس کنند
که خودشان به تنهای مسر را کشف کردهاند.

اکنون که با فلسفه بنیادن مقاعدسازی آشنا شدیم و فهمیدیم چرا
رویکرد “کششی” ر “فشاری” رتری دارد، آمادهایم تا وارد جعبهازار
عمل ان هنر شویم. در فصل بعد، به سراغ شش اصل روانشناختی
قدرتمند خواهیم رفت که توسط دکتر رارت چالدینی کشف شده و

به عنوان ستونهای اصل علم نفوذ شناخته مشوند.

 

فصل دوم: زرادخانه یک مقاعدکننده - ۶ اصل
روانشناختی کلیدی

چرا یک نمونه رایگان در سورمارکت شما را به خرید محصول ترغیب
مکند؟ چرا نظرات آنلان دیگران تا ان حد روی تصمیم خرید شما
تاثرگذار است؟ چرا به توصیه یک فرد با لباس سفید زشک بیشتر

از یک فرد عادی اعتماد مکنید؟

”رهـای ذهنـی یـا “راهکارهـای اکتشـافـن سـوالات در میانپاسـخ ا
(Heuristics) نهفته است که مغز ما رای تصمیمگری سرعتر در
دنیای پیچیده امروزی از آنها استفاده مکند. دکتر رارت چالدینی،
روانشناس و ژوهشگر رجسته، سالها از عمر خود را صرف مطالعه
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اــن میانرهــا کــرد و حاصــل تحقیقــات او، شــش اصــل جهــانی
مقاعدسازی است. ان اصول، سلاحهای قدرتمندی در زرادخانه یک
مقاعدکننده هستند. درک و استفاده اخلاق از آنها، تفاوت ن

یک فرد تأثرگذار و یک فرد معمول را رقم مزند.

بیایید ان شش اصل را با هم کالبدشکاف کنیم.

 

۱. اصل عمل مقال (Reciprocity): بدهید تا بگرید

توضح علم: ان اصل یک از عمقترن قوانن نانوشته جوامع
بشری است. ما از نظر روانی موظف هستیم که لطف دیگران را جران
کنیم. وقتی کسی به ما چزی مدهد (چه یک هدیه، یک لطف یا
حتی یک اطلاعات ارزشمند)، یک حس دِن اجتماع در ما ایجاد

مشود که تا زمان جران آن، ما را رها نمکند.

مثـال در فـروش تلفنـی: اـن قدرتمنـدترن اصـل در تمـاس سـرد
اسـت. بـه جـای اینکـه تمـاس را بـا “مخـواهم چـزی بـه شمـا
بفروشم” شروع کنید، آن را با “مخواهم چزی ارزشمند به شما

بدهم” آغاز کنید.

“سلام آقای اکری، من سارا هستم از شرکت X. دلل تماسم
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اینـه کـه مـا اخـراً یـک گـزارش تحلیلـ در مـورد چالشهـای
زنجره تأمن در صنعت شما رای سال جدید منتشر کردیم.
فکـر کـردم شایـد ـرای شمـا مفیـد بـاشه. اگـر ماـل باشیـد
متونم نسخه رایگانش رو راتون ایمل کنم.” شما قل از
اینکه چزی بخواهید، چزی ارزشمند دادهاید. حالا احتمال
اینکه او به درخواست شما رای یک جلسه کوتاه در آینده

پاسخ مثبت دهد، به شدت افزایش میابد.

مثال در زندگ روزمره: همسایهتان در یک روز رکار بسته پستی
شما را تحول مگرد. هفته بعد، وقتی او از شما مخواهد که
در نـودش بـه گلـدانهایش آب بدهیـد، شمـا بـا احتمـال بسـیار

بیشتری ان کار را با رضایت انجام مدهید.

دیالوگ سینمای: پدرخوانده (The Godfather) صحنه ابتدای
فیلم را به یاد بیاورید. مردی به نام وناسرا نزد دون کورلئونه آمده
و با گریه از او مخواهد تا انقام دخترش را بگرد. کورلئونه با
خونسـردی مگویـد: “تـو هچوقـت بـه دوسـتی مـن روی خـوش
نشان ندادی… تو هچوقت رای یک فنجان قهوه به خانه من
نیامدی.” او ابتدا ان حس دِن را به وناسرا یادآوری مکند و
سـپس لطفـش را انجـام مدهـد و در پایـان جملـه معروفـش را

مگوید:
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“شایـد یـک روز، و آن روز شایـد هچوقـت نرسـد، مـن از تـو
بخـواهم کـه خـدمتی رایـم انجـام دهـی. امـا تـا آن روز، اـن
عـدالت را بـه عنـوان هـدیهای در روز عروسـی دختـرم از مـن
بپذر.” ان اوج استفاده از اصل عمل مقال است؛ ایجاد

یک تعهد عمق و جرانناپذر از طرق یک لطف زرگ.

 

:(Commitment & Consistency) ۲. اصل تعهد و ثبات
پای حرفت بایست

توضـح علمـ: انسانهـا تماـل شدیـدی دارنـد کـه بـا تصـمیمها و
تعهدات قبل خود سازگار و ثابتقدم به نظر رسند. وقتی ما یک
موضع، هرچند کوچک، اتخاذ مکنیم، فشارهای درونی و رونی ما
را وادار مکنند که مطاق با آن موضع عمل کنیم تا وجهه خود را به

عنوان فردی منطق و باثبات حفظ کنیم.

مثال در فروش تلفنی: با سوالات کوچک و هوشمندانه از مشتری
Foot-in-the-) ”ن تکنیک به “پا لای در گذاشتنرید. ابله” بگ“

Door) معروف است.
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شما: “آقای مهندس، موافقید که کاهش هزینههای عملیاتی
همیشه یک از اولویتهای اصل یک مدر خوبه؟” مشتری:
“بله، حتما.” شما: “و اگر راهکاری پیدا بشه که ان کار رو
بـدون کـاهش کیفیـت انجـام بـده، طبیعتـاً ررسـی کردنـش
منطقیه، درسته؟” مشتری: “بله، درسته.” حالا که مشتری دو
تعهد کوچک کلام داده، مخالفت او با پیشنهاد شما رای
یـک جلسـه کوتـاه جهـت “ررسـی یـک راهکـار منطقـ” بسـیار

دشوارتر مشود.

مثال در زندگ روزمره: شما از دوستان مرسید: “آیا خودت رو
فردی ماجراجو مدونی؟” پس از اینکه او پاسخ مثبت داد، از او
مخواهید که آخر هفته با شما به یک سفر کوهنوردی بیاید. رد
کردن ان درخواست رای او سختتر است، زرا با تصوری که

لحظاتی پیش از خودش ارائه داده در تضاد است.

دیـالوگ سـینمای: تلقـن (Inception) کـل مفهـوم اـن فیلـم،
نسخهای پیچیده و استادانه از اصل تعهد و ثبات است. تیم کاب
(لئونـاردو دیکـارو) سـع نمکنـد یـک ایـده کامـل را بـه زور در
ذهــن هــدف بکــارد. او یــک ایــده بســیار ســاده و کــوچک را در
ناخودآگاه او مکارد: “پدرم نمخواهد که من جا پای او بگذارم.”
ان ایده کوچک مانند یک بذر عمل مکند. ذهن هدف، رای
حفظ ثبات و معنا بخشیدن به ان ایده، شروع به ساختن یک
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داسـتان کامـل در اطـراف آن مکنـد و در نهـایت بـه اـن نتیجـه
مرسـد کـه بایـد امراطـوری پـدرش را تجزیـه کنـد. اـن تصـمیم،
حاصـل تعهـد ناخودآگـاه او بـه همـان ایـده اولیـه اسـت؛ او فکـر

مکند ان تصمیم کاملاً از آنِ خودش است.

 

۳. اصل تایید اجتماع (Social Proof): چون همه ان
کار را مکنند

توضـح علمـ: در شرایـط عـدم اطمینـان، مـا بـه رفتـار دیگـران نگـاه
مکنیم تا مسر درست را پیدا کنیم. مغز ما به صورت ناخودآگاه
فرض مکند که اگر تعداد زیادی از مردم کاری را انجام مدهند،
حتما آن کار درست است. ان اصل، پایه و اساس مُد، ترندها و

نظرات آنلان است.

مثال در فروش تلفنی: از قدرت اعداد و مشتریان مشابه استفاده
کنید.

،ما در حال حاضر به بیش از ۲۰۰ شرکت در صنعت نساج“
ــدهایشان را ــا فراین ــم ت ــل شمــا، کمــک مکنی درســت مث
هینهسازی کنند. اتفاقاً شرکت رقیب اصل شما، [نام رقیب]،
حدود یک سال است که از مشتریان موفق ماست و تونستن
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۱۸ درصـد در هزینههـاشون صـرفهجوی کنـن.” اـن جملـه بـه
مشتری مگوید: “تو تنها نیستی. دیگران قبلاً ان مسر را

رفتهاند و نتیجه گرفتهاند. از قافله عقب نمان.”

مثال در زندگ روزمره: وقتی رای انتخاب یک رستوران در یک
شهـر غریـب مـردد هسـتید، بـه احتمـال زیـاد رسـتورانی را انتخـاب
مکنید که شلوغتر است، با ان فرض که حتماً غذای هتری

دارد.

(The Wolf of Wall Street) ی: گرگ وال استریتدیالوگ سینما
صــحنههای مرــوط بــه اتــاق معــاملات (Boiler Room) شرکــت
استراتون اوکمونت، نمایش خالص تایید اجتماع است. جردن
بلفورت (لئوناردو دیکارو) فضای سرشار از هیجان، موفقیت و
ول را ایجاد مکند. دهها کارگزار پشت تلفن در حال فریاد زدن،
بستن معاملات و به صدا درآوردن زنگ موفقیت هستند. مشتری
که پشت خط است، ان هیاهو را مشنود و ان پیام را دریافت
مکند: “همه در حال خریدن ان سهام و ولدار شدن هستند.
من هم باید سرعتر اقدام کنم.” ان انرژی جمع، شک و تردید

فردی را از ن مرد.
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۴. اصل علاقه و دوستداشتن (Liking): معامله با
دوستان

توضـح علمـ: مـا بـه سـادگ بـه درخواسـت افـرادی کـه دوسـتشان
داریم یا رایشان احترام قائلیم، “بله” مگوییم. ان علاقه ر اساس
عـوامل ماننـد جذابیـت ظـاهری، شباهتهـا، تعریـف و تمجیـد، و

همکاری رای رسیدن به یک هدف مشترک شکل مگرد.

مثال در فروش تلفنی: قل از صحبت در مورد کار، چند ثانیه را به
ایجاد یک ارتباط انسانی اختصاص دهید.

راز هست. من خاطرات خیلمتوجه شدم دفتر شما در ش“
خـوی از سـفر بـه شـراز و حـافظیه دارم. واقعـا شهـر زیبـای
دارید.” پیدا کردن یک نقطه مشترک، هرچند کوچک (تیم
ورزشی مشترک، شهر، دانشگاه)، فوراً شما را از یک “فروشنده
غریبه” به یک “آشنا” تبدل مکند. تعریف صادقانه از یک
دستاورد اخر شرکتشان که در لینکدن دیدهاید نز معجزه

مکند.

مثال در زندگ روزمره: وقتی دوستی که به سلیقهاش اعتماد
دارید یک فیلم را به شما پیشنهاد مکند، با احتمال بیشتری آن
را تماشا خواهید کرد تا زمانی که همان پیشنهاد را در یک تبلغ
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تلوزونی ببینید.

دیالوگ سینمای: جری مگوار (Jerry Maguire) رابطه ن جری
(تـام کـروز) و تنهـا مشتـری وفـادارش، راد تیـدول (کوبـا گودینـگ
جونور) فراتر از یک رابطه کاری است. جری در لحظات سخت کنار
او و خـانوادهاش ممانـد. او فقـط بـه فکـر کمیسـون خـودش
نیست؛ او واقعاً به موفقیت راد اهمیت مدهد. به همن دلل
است که دیالوگ معروف راد “) ”!Show me the moneyول رو
نشونم بده!) در نهایت جای خود را به اعتماد و دوستی مدهد.
راد به جری وفادار مماند چون او را دوست دارد و به او اعتماد
دارد، نه فقط به خاطر توانایهایش به عنوان یک ایجنت. ان

رابطه ر اساس اصل “علاقه” ساخته شده است.

 

۵. اصل اعتبار (Authority): چون متخصص ان را
مگوید

توضـح علمـ: مـا از کـودک آمـوزش دیـدهایم کـه بـه افـراد صـاحب
صلاحیت و متخصص (والدن، معلمان، زشکان) احترام بگذاریم و از
آنهـا ـروی کنیـم. در نتیجـه، مغـز مـا ـرای نمادهـای اعتبـار ماننـد
عناون شغل (دکتر، مهندس، مدر)، لباس فرم، مدارک تحصیل و

حتی اعتماد به نفس بالا، احترام وژهای قائل است.
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مثال در فروش تلفنی: اعتبار خود و شرکتان را به شکل ظریف
به نمایش بگذارید.

“مـن [نـام شمـا] هسـتم، کارشنـاس ارشـد راهکارهـای اـری در
شرکـت X. شرکـت مـا اخـراً بـه عنـوان هترـن ارائهدهنـده
TechCrunch ــه ــانه توســط مجل ــری در خاورمی خــدمات ا
انتخاب شده و من به طور مشخص روی کمک به شرکتهای
حوزه تولیدی رای دیجیتال کردن فرایندهاشون تمرکز دارم.”
ان معرف کوتاه، چندن نماد اعتبار را به مشتری منقل
مکند: عنوان شغل تخصص، یک جازه معتر، و تمرکز ر

روی یک حوزه مشخص.

مثال در زندگ روزمره: وقتی در یک تبلغ خمردندان، فردی با
رووش سفید شبیه به دندانزشک آن را توصیه مکند، ما به

صورت ناخودآگاه آن توصیه را معترتر مدانیم.

دیالوگ سینمای: کتشلواریها (Suits) شخصیت هاروی اسپکتر
یک کلاس درس متحرک رای اصل اعتبار است. او چگونه دیگران
را مقاعـد مکنـد؟ بـا اعتمـاد بـه نفـس مطلـق، کتشلوارهـای
گرانقیمت، دانش عمق از قانون و سابقهای درخشان از روزی.
او هرگــز تردیــد نمکنــد. وقتــی او وارد اتــاق مشــود، همــه
مدانند که یک متخصص و یک فرد قدرتمند وارد شده است.
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دیالوگهای کوتاه و قاطع او مانند:

“من به دنبال هانهها نیستم، من به دنبال نتاج هستم.”
ان جمله دانش او را به رخ نمکشد، بلکه اعتبار و تسلط او

را به نمایش مگذارد و دیگران را وادار به روی مکند.

 

۶. اصل کمیای (Scarcity): تا در نشده بجنب

توضح علم: هر چزی که کمیاب یا دستنیافتنیتر باشد، در ذهن
Fear of) کند. ترس از دست دادن یک فرصتما ارزشمندتر جلوه م
Missing Out - FOMO) یک انگزه روانی بسیار قدرتمند است که

ما را به اقدام فوری وامدارد.

مثـال در فـروش تلفنـی: ایجـاد حـس فـوریت، امـا بـه صـورت
صادقانه.

“ما یک تخفیف ۳۰ درصدی رای ثبتنام تا پایان ان ماه در
نظر گرفته ودیم و در حال حاضر فقط رای دو مشتری جدید
دیگه ظرفیت با ان شرایط باق مونده.” یا “ان نسخه از
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نرمافزار با ان ماژولهای وژه، یک نسخه محدود هست که
فقط رای مشتریان سازمانی زرگ ارائه مشه و ان پیشنهاد
تا آخر هفته اعتبار داره.” نکته کلیدی ان است که کمیای
باید واقع و قال توجیه باشد، در غر ان صورت به اعتبار

شما لطمه مزند.

مثـال در زنـدگ روزمـره: سایتهـای فـروش بلیـط هواپیمـا کـه
منویسند “فقط ۳ صندل با ان قیمت باق مانده است!” از

ان اصل رای تسرع تصمیمگری شما استفاده مکنند.

(Glengarry Glen Ross) ی: گلـنگری گلـن راسدیـالوگ سـینما
اـن فیلـم سـمفونی کمیـای اسـت. کـل داسـتان حـول محـور
ــات ــد؛ اطلاع ــی” (the good leads) مچرخ ــرنخهای طلا “س
مشتریان بالقوهای که احتمال خریدشان بالاست. ان سرنخها
کمیاب هستند و فقط به هترن فروشندهها داده مشوند. الک
بالـدون در آن سـخنرانی معـروف ۵ دقیقـهای، اـن کمیـای را بـه

صورت یک تهدید مرگبار به نمایش مگذارد:

“جازه اول یک کادیلاک است. جازه دوم یک ست چاقوی
استیک. جازه سوم اخراج است!” ان کمیای (کمیای سرنخ،
کمیای زمان، کمیای امنیت شغل) فروشندهها را به انجام
هر کاری رای بقا وامدارد و ارزش آن سرنخها را در ذهنشان
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به بالاترن حد ممکن مرساند.

اـن شـش اصـل، آجرهـای سازنـده یـک بنـای مقاعـدسازی هسـتند.
آنها به تنهای قدرتمندند، اما وقتی با هم ترکیب شوند، متوانند
ساختاری نفوذناپذر ایجاد کنند. اکنون که با ان ازارها آشنا شدیم،
،ریم چگونه آنها را در یک مکالمه واقعزمان آن رسیده که یاد بگ

از ابتدا تا انتها، به کار بگریم.

 

فصل سوم: مهندسی یک مکالمه مقاعدکننده - مدل
گام به گام

یک مکالمه مقاعدکننده موفق، شبیه به یک بداههنوازی دلنشن
است؛ روان، طبیع و تأثرگذار. اما پشت هر بداههنوازی درخشانی،
سالها تمرن ر روی ساختارها و گامهای موسیق نهفته است. یک
مکالمه فروش نز دقیقاً به همن شکل است. داشتن یک ساختار
مهندسـیشده بـه شمـا اـن امکـان را مدهـد کـه از نگرانـی در مـورد
“بعـدش چـ بگـم؟” رهـا شویـد و تمـام تمرکـز خـود را ـر روی گـوش

دادن و ایجاد ارتباط با طرف مقال بگذارید.
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ان مدل ۶ مرحلهای، ستون فقرات یک مکالمه تأثرگذار است، چه
پشت تلفن باشید و چه در یک جلسه حضوری.

 

گام ۱: آمادهسازی - کارآگاه بازی قل از تماس

چرا ان گام حیاتی است؟ ورود به یک مکالمه بدون تحقق، مانند
رفتن به جنگ بدون نقشه است. شما یهدف و سردرگم خواهید
ود. آمادهسازی به شما اعتبار مبخشد، نشان مدهد که رای
وقت طرف مقال احترام قائلید و به شما اجازه مدهد مکالمه را از

یک گفتگوی عموم به یک بحث اختصاص و مرتبط تبدل کنید.

چه کارهای باید انجام دهید؟

تحقق در سطح شرکت: وبسایت شرکت (بخش “درباره ما” و
“اخبار”)، روژههای اخر، اندازه شرکت و جایگاه آن در صنعت را
ررسی کنید. آیا اخراً محصول جدیدی عرضه کردهاند؟ آیا در حال
اســتخدام نــرو در بخــش خاصــ هســتند؟ انهــا ســرنخهای

ارزشمندی هستند.

تحقق در سطح فردی: روفال لینکدن فردی که با او تماس
مگرید را به دقت مطالعه کنید. عنوان شغل، مسئولیتها،
پسـتهای اخـر، مقـالاتی کـه بـه اشتـراک گذاشتـه و ارتباطـات

https://rahemodiran.com/


25

مشترک شما، همگ مناع طلای اطلاعات هستند.

فرضیهسازی: ر اساس تحقیقات خود، یک فرضیه اولیه در مورد
“نقاط درد” (Pain Points) یا اهداف احتمال آنها بسازید. رای
مثال، اگر مدر فروشی در لینکدن مقالهای در مورد “چالشهای
مدریت تیم دورکار” به اشتراک گذاشته، شما متوانید حدس
زنید که به دنبال ازارهای رای افزایش هرهوری تیمش است.

ان گام به طور مسقیم اصول اعتبار (شما یک فرد مطلع به نظر
مرسید) و علاقه (تحقق کردن نشانه احترام است) را فعال مکند.

 

گام ۲: افتاحیه طلای - ۳۰ ثانیه رای جلب اعتماد

چرا ان گام حیاتی است؟ شما کمتر از نیم دقیقه فرصت دارید تا از
رچسب خوردن به عنوان “یک فروشنده مزاحم دیگر” فرار کنید.
هدف در ان ۳۰ ثانیه، فروش محصول نیست؛ بلکه به دست آوردن

اجازه رای ادامه مکالمه است.

چه کارهای باید انجام دهید؟

معرفـ واضـح: نـام خـود و شرکتـان را بـا آرامـش و وضـوح بیـان .1
کنید.
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درخواسـت اجـازه (Permission-Based Opener): اـن تکنیـک .2
سـاده امـا فوقالعـاده مـؤثر، گـارد دفـاع طـرف مقاـل را پـان

مآورد. به جای حمله، اجازه ورود بگرید.

بیان دلل تماس (مرتبط با تحقیقات شما): فوراً نشان دهید که .3
ان یک تماس کور و تصادف نیست.

نمونه دیالوگ:

“سلام خـانم مهنـدس، مـن [نـام شمـا] هسـتم از شرکـت [نـام
شرکت]. مدونم احتمالاً سرتون شلوغه، رای همن اگر اجازه
بدید فقط یک دقیقه وقتون رو مگرم. دلل تماسم اینه
که پست اخر شما در لینکدن رو در مورد اهمیت تحلل
داده در صنعت خردهفروشی مطالعه کردم. ما دقیقاً در همن
حوزه یک راهکار تخصص داریم. آیا الان زمان مناسی رای

یک گفتگوی خیل کوتاه هست؟”

ان افتاحیه، محترمانه، اختصاص و متمرکز است و شانس شما را
رای شنیده شدن به شدت بالا مرد.
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گام  :۳رسشگری قدرتمند - هنر کشف درد و رویا

چـرا اـن گـام حیـاتی اسـت؟ اینجـا نقطـهای اسـت کـه شمـا از یـک
فروشنده به یک مشاور تبدل مشوید. به جای حرف زدن در مورد
محصول خود، با رسیدن سوالات درست، به مشتری کمک مکنید
تا چالشها و نیازهای خود را هتر درک کند. به یاد داشته باشید:
آماتورهــا راهحــل ارائــه مدهنــد؛ حرفهایهــا مشکــل را تشخیــص

مدهند.

چه کارهای باید انجام دهید؟ از سوالات باز (که با کلماتی مانند
SPIN Selling شوند) استفاده کنید. مدلچه، چگونه، چرا شروع م

یک چارچوب عال رای ان مرحله است:

.رای درک وضعیت فعل (موقعیت): سوالاتی S - Situation .1

“در حـال حـاضر از چـه فرآینـدی ـرای پیگـری درخواسـتهای
مشتریان استفاده مکنید؟”

ـــرای کشـــف مشکلات و  (مشکـــل): ســـوالاتی P - Problem .2
نارضایتیها.

“چه چالشهای در ان فرآیند وجود داره؟ آیا گاهی اوقات
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پیگری یک درخواست بیشتر از حد انتظار طول مکشه؟”

I - Implication (پیامدها): سوالاتی رای درک عواقب و تأثرات .3
منف آن مشکل. (ان مهمترن بخش است).

“ان تأخر در پاسخگوی، چه تأثری روی رضایت مشتریان یا
نرخ تمدید قرارداد شما گذاشته؟”

N - Need-Payoff (ارزش راهحل): سوالاتی که خود مشتری را به .4
بیان ارزش یک راهحل هتر وامدارد.

“اگـر سیسـتم داشتیـد کـه بـه شمـا اجـازه مـداد بـه هـر
درخواسـت زـر ۵ دقیقـه پاسـخ بدیـد، اـن موضـوع چطـور
متونسـت بـه هـود شـاخص رضـایت مشتریـان شمـا کمـک

کنه؟”

فروشید؛ بلکه راهحلنم ن فرآیند، شما محصولکردن ا با ط
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رای دردی که خود مشتری به آن اعتراف کرده، ارائه مدهید.

 

گام ۴: قاببندی (Framing) - ارائه راهحل به عنوان یک
فرصت

چرا ان گام حیاتی است؟ حالا که درد را شناسای کردهاید، زمان
ارائـه درمـان اسـت. امـا بـه جـای لیسـت کـردن وژگهـای فنـی و
خســتهکننده محصــول، شمــا بایــد آن را در قــای قــرار دهیــد کــه

مسقیماً به نیازهای کشفشده در مرحله قل پاسخ دهد.

چه کارهای باید انجام دهید؟ از مدل “وژگ - مزیت - منفعت”
- Feature) استفاده کنید.  Advantage -  Benefit)

وژگ (Feature): محصول ما چه چزی دارد؟

“نرمافزار ما یک سیستم گزارشدهی خودکار دارد.”

مزیت (Advantage): ان وژگ چه کاری انجام مدهد؟

“ان یعنی تیم شما دیگر نیازی به صرف ساعتها زمان رای
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جمعآوری دستی دادهها ندارد.”

منفعت (Benefit): ان مزیت چه سودی رای ان مشتری خاص
دارد؟

“و ان به شما ان امکان رو مده که (همانطور که خودتون
اشـاره کردیـد) تیـم فـروش بتـونه بـه جـای گزارشسـازی، روی
مـذاکره بـا مشتریـان جدیـد تمرکـز کنـه و سـرعتر بـه اهـداف

فروشش رسه.”

منفعت، همیشه پاسخ به دردی است که در مرحله رسشگری کشف
کردهاید.

 

گام ۵: مدریت مخالفتها - تبدل «نه» به «چطور؟»

چرا ان گام حیاتی است؟ مخالفت (Objection) نشانه بدی نیست.
رعکس، نشانه درگر شدن مشتری است. یک مخالفت، رد کردن
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شمـا نیسـت؛ بلکـه یـک درخواسـت ـرای دریـافت اطلاعـات بیشتـر و
کسب اطمینان است.

چه کارهای باید انجام دهید؟ از تکنیک همدلانه “احساس کردم -
احساس کردند - فهمیدند” (Feel - Felt - Found) استفاده کنید.

“پیشنهادتون جالبه، ول به نظر خیل گرون مخالفت مشتری: 
میاد.”

پاسخ شما:
Feel (احساس کردم): با او همدل کنید. “کاملاً درک مکنم .1
کـه چـرا اینطـور احسـاس مکنیـد. ودجهبنـدی همیشـه یـک

مسئله مهمه.”
Felt (احساس کردند): از تایید اجتماع استفاده کنید. “جالبه .2
بدونید که چند تا از هترن مشتریان ما هم در ابتدا دقیقاً

همن احساس رو داشتند.”
Found (فهمیدند): دیدگاه جدیدی ارائه دهید. “اما چزی که .3
اونهـا بعـد از چنـد مـاه اسـتفاده فهمیدنـد اـن ـود کـه اـن
سیستم با کاهش خطاهای انسانی و افزایش سرعت، در کمتر
ــک ــع ی ــرد و در واق ــران ک ــهاش رو ج ــاه هزین ــش م از ش

سرمایهگذاری سودآور ود.”

ان روش بدون اینکه با مشتری وارد جنگ شوید، نگرانی او را به
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رسمیت شناخته و سپس با ارائه یک دیدگاه جدید، آن را رطرف
مکند.

 

گام ۶: دعوت به اقدام (Call to Action) - بستن قرارداد
با ظرافت

چرا ان گام حیاتی است؟ یک مکالمه عال بدون یک مرحله بعدی
مشخص، فقط یک گفتگوی دلنشن وده و به نتیجه نمرسد. شما
بـه عنـوان مشـاور، وظیفـه داریـد کـه مسـر بعـدی را بـا شفـافیت و

اعتماد به نفس مشخص کنید.

چه کارهای باید انجام دهید؟ ضعیف عمل نکنید (“خب… نظرتون
چ ود؟”). قوی و مشخص باشید.

ــن ــر ا  ــرض را ــا ف بســتن فرضــ (Assumptive Close): شم
مگذاریـد کـه مشتـری موافـق اسـت و جزئیـات مرحلـه بعـد را

مشخص مکنید.

“عالیه، پس با توجه به صحبتهامون، من یک جلسه دموی
اختصاص رای شما و مدر فنیتون رای روز سهشنبه ساعت

۱۱ صح هماهنگ مکنم. ان زمانبندی راتون مناسبه؟”
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بسـتن بـا ارائـه انتخـاب (Choice Close): بـه مشتـری دو گزینـه
مثبت مدهید.

“رای گام بعدی، ترجح مدید یک رووزال رسم ر اساس
نیازهای که گفتیم راتون ارسال کنم یا یک جلسه آنلان

رای آشنای بیشتر با محیط نرمافزار داشته باشیم؟”

 

مطالعه موردی سینمای: تحلل صحنه “ان خودکار را به من
بفروش” از گرگ وال استریت

ان صحنه کوتاه، عصاره تمام ان فصل است.

رویکـرد اشتبـاه (فـروش مبتنـی ـر وژگـ): وقتـی جـردن بلفـورت
(دیکارو) خودکار را به دوستانش مدهد، آنها بلافاصله شروع
بـه توصـیف وژگهـای آن مکننـد: “اـن یـک خودکـار عـالیه”،
ــد ــاً مانن ــای داره”. اــن دقیق ــه”، “طراحــ زیب “جــوهرش روون
فروشنـدهای اسـت کـه مکـالمه را بـا گـام ۴ (ارائـه راهحـل) شـروع
مکند، بدون اینکه بداند آیا اصلاً نیازی وجود دارد یا نه. ان
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یک استراژی فشاری (Push) است.

رویکـرد درسـت (فـروش مبتنـی ـر نیـاز): وقتـی از خـودِ بلفـورت
خواسـته مشـود خودکـار را بفروشـد، او هـچ حرفـ در مـورد

خودکار نمزند. او به طرف مقال نگاه مکند و مگوید:

“اسمت رو روی اون دستمال کاغذی رام بنویس.”

فـرد بـه دنبـال خودکـار مـگردد و مگویـد: “مـن خودکـار نـدارم.”
بلفورت خودکار را روی مز مگذارد و مگوید:

“دقیقاً. عرضه و قاضا.”

تحلل ر اساس مدل ۶ مرحلهای ما:

او با یک سوال ساده، فوراً گام ۳ (کشف نیاز) را اجرا مکند. او .1
یک “درد” آنی ایجاد مکند.

بـه محـض اینکـه نیـاز (نـداشتن خودکـار) مشخـص شـد، ارزش .2

https://rahemodiran.com/


35

محصول (خودکار) به طور خودکار در ذهن مشتری شکل مگرد.

اصل کمیای (Scarcity) فوراً فعال مشود: یک نیاز وجود دارد .3
و تنها یک راهحل در دسترس است.

او حتی نیازی به ط کردن مراحل دیگر ندارد، چون نیازی که .4
ایجـاد کـرده آنقـدر فـوری و واضـح اسـت کـه خودکـار خـودش را

مفروشد.

اـن صـحنه بـه مـا مآمـوزد کـه مقاعـدسازی قدرتمنـد، در مـورد
وژگهای محصول شما نیست؛ بلکه در مورد درک عمق و ررنگ

کردن نیازهای مشتری شماست.

حالا شما یک نقشه راه کامل رای مهندسی هر مکالمهای در اختیار
داریـد. در فصـل بعـد، اـن مـدل را رمداریـم و بـه طـور خـاص بـه
چالشها و تکنیکهای منحصربهفرد دنیای فروش تلفنی مردازیم.

 

فصل چهارم: مقاعدسازی در میدان نرد - فروش
تلفنی

در فـروش حضـوری، شمـا متوانیـد از لبخنـد، زبـان بـدن و ارتبـاط
چشم رای ایجاد اعتماد استفاده کنید. اما پشت تلفن، شما تنها
یک ازار در اختیار دارید: صدایتان. در ان میدان نرد نامرئی، کلمات
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و نحوه بیان آنها، تمام دنیای شما را مسازند. یک مکث بهموقع
متوانـد از هـزار کلمـه گویـاتر باشـد و یـک لحـن ـیانرژی متوانـد

هترن پیشنهادها را ناود کند.

در اـن فصـل، مـا یـاد مگریـم کـه چگـونه ـر محـدودیتهای عـدم
حضور فزیک غلبه کنیم و از تلفن به عنوان یک ازار قدرتمند رای

نفوذ و مقاعدسازی استفاده کنیم.

 

بخش ۱: قدرت صدا - ارکستر کلمات شما

وقتـی بـا کسـی تلفنـی صـحبت مکنیـد، صـدای شمـا زبـان بـدن
شماسـت. صـدا متوانـد اعتمـاد بـه نفـس، همـدل، اشتیـاق یـا
یتفاوتی را منقل کند. رای تسلط ر ان ازار، باید به چهار عنصر

کلیدی آن توجه کنید:

لحن (Tone): آیا تا به حال با فردی صحبت کردهاید که متوانید .1
لبخنـد را در صـدایش “بشنویـد”؟ اـن همـان “لحـن صـوتی گـرم”
است. قل از شمارهگری، واقعاً لبخند زنید. ان کار ساده، به
ــر مدهــد و آن را کیفیــت صــدای شمــا را تغ زیکــطــور ف
دوستانهتر و پذراتر مکند. از یک لحن روباتیک و یکنواخت که

انگار در حال خواندن از روی متن هستید، رهز کنید.
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سـرعت (Pace): سـرعت صـحبت کـردن شمـا پیامهـای ناخودآگـاه .2
ارسال مکند.

خیلـ سـرع: شمـا را عصـی، عجـول و شایـد غرقاـل اعتمـاد
نشان مدهد.

خیلـ آهسـته: شمـا را ـیانرژی، یحوصـله یـا حتـی نـامطمئن
جلوه مدهد. سع کنید سرعت خود را با طرف مقال تطق
دهید. مهمتر از آن، از قدرت مکث استفاده کنید. قل از بیان
یک نکته کلیدی یا بعد از رسیدن یک سوال مهم، یک یا دو
ثانیه مکث کنید. ان کار به کلمات شما وزن مدهد و به

طرف مقال فرصت فکر کردن مدهد.

حجم و زر و بم (Volume & Pitch): صحبت کردن با یک حجم .3
و زر و بم ثابت (مونوتون) کشندهترن سم رای یک مکالمه
تلفنی است. با بالا و پان ردن صدای خود، به کلمات کلیدی
جـان ببخشیـد. وقتـی در مـورد یـک مزیـت هیجـانانگز صـحبت
مکنید، اجازه دهید کم انرژی و اشتیاق وارد صدایتان شود.

ان تنوع، گوش شنونده را درگر نگه مدارد.

وضوح (Clarity): کلمات را واضح و شمرده ادا کنید. مِنمِن کردن .4
یـا جویـده صـحبت کـردن، شمـا را غرحرفـهای و نـامطمئن نشـان

مدهد.

تمرن عمل: صدای خود را ضبط کنید. یک سناروی فروش را اجرا
کرده و سپس به آن گوش دهید. آیا شما از فردی که صدایش را
مشنویـد خریـد مکنیـد؟ آیـا صـدایتان انـرژی و اعتمـاد را منقـل
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مکند؟ ان تمرن ساده متواند نقاط ضعف شما را به سرعت
آشکار کند.

 

(The “No-See” Barrier) وار نامرئیر د بخش ۲: غلبه

در یک مکالمه رو در رو، وقتی طرف مقال سرش را به نشانه تایید
تکان مدهد، شما مفهمید که همراه شماست. اما پشت تلفن،
سکوت متواند گجکننده باشد. آیا او با دقت گوش مدهد یا در
حال چک کردن ایملهایش است؟ رای شکستن ان دوار نامرئی،

باید شنوندهای فوقفعال باشید.

تاییـدهای کلامـ (Verbal Nods): در حـن صـحبت مشتـری، از
کلمات و آواهای کوتاهی مانند “مفهمم”، “درسته”، “که اینطور”،
“آها” و… استفاده کنید تا نشان دهید که با دقت در حال گوش

دادن هستید.

خلاصهسازی و بازگوی (Summarizing & Paraphrasing): ان
یک از قدرتمندترن تکنیکهای ایجاد اعتماد است. بعد از اینکه
مشتـری مشکلـ را توضـح داد، حرفهـای او را بـه زبـان خودتـان

خلاصه کنید.

“پس اگر درست متوجه شده باشم، چالش اصل شما اینه
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کـه فرآینـد گـزارشگری هفتگـ خیلـ زمـانره و اـن بـاعث
مشه تیم فروش شما فرصتهای پیگری رو از دست بده.
درسـت متـوجه شـدم؟” اـن کـار نـه تنهـا درک شمـا را تاییـد
مکند، بلکه به مشتری احساس شنیده شدن و درک شدن

مدهد.

اسـتفاده از نـام فـرد: در طـول مکـالمه، چنـد بـار از نـام مشتـری
استفاده کنید (البته نه بیش از حد). ان کار مکالمه را شخصتر

کرده و توجه او را دوباره جلب مکند.

نقاشی با کلمات: از آنجای که مشتری نمتواند محصول شما را
ببیند، شما باید با کلماتان رای او یک تصور زنده بسازید. از

استعاره و تشبیه استفاده کنید.

“تصور کنید تیم شما هر روز صح که وارد دفتر مشه، به
جای اینکه درگر جداول اکسل بشه، یک داشورد ساده و
رنگ رو مبینه که مثل نقشه گنج، دقیقاً هشون نشون

مده کدوم سرنخها داغ هستن و آماده پیگری.”
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(Story-Selling) ی در فروشبخش ۳: داستانسرا

مغـز انسـان ـرای بـه خـاطر سـردن لیسـت وژگهـا و آمـار و ارقـام
سـاخته نشـده، امـا ـرای بـه خـاطر سـردن داسـتانها تکامـل یـافته
است. یک داستان خوب متواند یک مفهوم پیچیده را ساده کند،
یک ارتباط عاطف ایجاد کند و بسیار مقاعدکنندهتر از هر روشور

فنی عمل کند.

ساختار یک داستان فروش مؤثر:

قهرمان (The Hero): داستان را با معرف یک مشتری شروع کنید .1
که بسیار شبیه به مشتری فعل شماست. (ان کار فوراً اصول

تایید اجتماع و علاقه را فعال مکند).

چـالش (The Problem): مشکلـ کـه آن مشتـری بـا آن دسـت و .2
پنجه نرم مکرد را توصیف کنید (ان مشکل باید مشابه همان

“دردی” باشد که از مشتری فعلتان شنیدهاید).

راهنما (The Guide): در ان نقطه، شرکت یا محصول شما به .3
عنوان راهنما وارد داستان مشود.

نقشـه راه (The Plan): بـه طـور خلاصـه توضـح دهیـد کـه آن .4
مشتری چگونه از محصول شما رای حل مشکلش استفاده کرد.

ــا یــک نتیجــه مشخــص و قاــل مــوفقیت (The Success): ب .5
اندازهگری، داستان را به پایان رسانید.
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نمونه دیالوگ:

“ان مشکل شما من رو یاد یک از مشتریان خوبمون، شرکت
[نام شرکت مشابه]، میندازه. اونها هم دقیقاً مثل شما با
چالش گزارشگریهای دستی و زمانر مواجه ودن. بعد از
اینکه پلتفرم ما رو پیادهسازی کردن، تونستن ان فرآیند رو
کاملاً خودکار کنن و در نتیجه، تیم فروششون تونست در سه
ماهه اول، ۲۵ درصد زمان بیشتری رو به مذاکره با مشتریان

اختصاص بده و فروششون رو ۱۸ درصد افزایش بدن.”

 

وهای عملبخش ۴: سنار

بیایید دانش خود را در چند سناروی راج تلفنی به کار بگریم.

:(The Gatekeeper) ـور از منشـی یـا مسـئول دفتـرو ۱: عسـنار
اشتباه: “متونم با آقای مدر صحبت کنم؟” (پاسخ احتمال: “در
مورد چه موضوع؟ ایشون جلسه دارن.”) درست: مسئول دفتر را
به عنوان یک متحد ببینید، نه یک مانع. با احترام و صداقت با او

صحبت کنید.
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“سلام، وقتون بخر. من [نام شما] هستم. امیدوارم بتونید
کمکم کنید. من نیاز دارم با خانم مهندس رضای در مورد
هینهسازی فرآیندهای تولیدشون صحبت کنم. آیا شما اطلاع
ـرای صـحبت بـا ایشـون چـ ـن زمـان یـا روشهتر داریـد

هست؟”

سنارو ۲: تماس پیگری (The Follow-Up Call): اشتباه: “سلام
آقای احمدی، تماس گرفتم ببینم فرصت کردید ایمل منو ررسی
کنیـد؟” (اـن جملـه ضعیـف اسـت و هـچ ارزش جدیـدی اضـافه
نمکند). درست: هر تماس پیگری باید با یک “ارزش افزوده”

همراه باشد. (اصل عمل مقال)

“سلام آقای احمدی، وقتون بخر. امروز داشتم یک مقاله
جالب در مورد [موضوع مرتبط با صنعت ایشان] مخوندم که
یـاد صـحبتهای هفتـه پیشمـون افتـادم. مقـاله رو راتـون
ایمل کردم، فکر کردم شاید راتون مفید باشه. به هر حال،
فرصــت کردیــد نگــاهی بــه پیشنهــادی کــه فرســتاده ــودم

بندازید؟”
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The “Send me an) ”ل کنیدرام ایم“ هانه ریتو ۳: مدسنار
email” Brush-off): اشتبـاه: “چشـم حتمـاً. خدانگهـدار.” (شمـا
فرصـت را از دسـت دادهایـد). درسـت: بـا درخواسـت او مـوافقت

کنید، اما از آن به عنوان پل رای رسیدن سوال استفاده کنید.

“حتماً الان راتون ارسال مکنم. فقط رای اینکه مطمئن بشم
دقیقاً اطلاعاتی رو مفرستم که به کارتون میاد و وقتون رو
با اطلاعات نامرتبط نگرم، متونم خیل سرع دو تا سوال

کوتاه در مورد [موضوع اصل] ازتون رسم؟”

تسلط ر فروش تلفنی، ترکی از هنر و علم است. با به کارگری ان
تکنیکها، شما متوانید از محدودیتهای ان رسانه عور کرده و
هــر تمــاس تلفنــی را بــه فرصــتی ــرای ایجــاد ارتبــاط معنــادار و

مقاعدکننده تبدل کنید.

حالا که در میدان نرد فروش حرفهای شدهایم، بیایید در فصل بعد
ببینیم چگونه متوانیم از تمام ان اصول و تکنیکها در مهمترن

عرصه زندگ، یعنی روابط روزمرهمان، استفاده کنیم.
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فصل پنجم: مقاعدسازی در زندگ روزمره - فراتر از
فروش

تا به اینجا، ما ر روی استفاده از اصول مقاعدسازی در یک بستر
حرفهای، یعنی فروش، تمرکز کردهایم. اما قدرت واقع ان مهارتها
زمـانی آشکـار مشـود کـه بفهمیـم آنهـا در واقـع قـوانن نـانوشته
تعاملات انسانی هستند. مقاعدسازی به معنای «رنده شدن» در
یک بحث با همسر، «کنترل کردن» فرزندان یا «فریب دادن» مدر
نیسـت. بلکـه بـه معنـای ایجـاد درک مقاـل، رسـیدن بـه همکـاری و

ساختن روابط قویتر و سالمتر است.

بیایید ببینیم چگونه متوان از همان اصول که یک معامله میلون
دلاری را به سرانجام مرساند، رای مدریت موقعیتهای کلیدی در

زندگ شخص و حرفهایمان استفاده کنیم.

 

بخش ۱: مقاعد کردن مدر رای افزایش حقوق

ان یک از راسترسترن مکالمات در زندگ حرفهای هر فردی است.
بسـیاری از افـراد بـا رویکـرد اشتبـاه وارد اـن مـذاکره مشونـد: یـا بـا
حالتی طلبکارانه (“حق من است”) یا با حالتی تدافع و ضعیف (“نیاز
دارم”). هـر دو رویکـرد، مقـاومت ایجـاد مکننـد. یـک مقاعدکننـده
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حرفهای، ان مکالمه را مانند یک “فروش” نگاه مکند: محصول،
“ارزش افزودهای” است که شما رای شرکت ایجاد کردهاید و قیمت

آن، حقوق درخواستی شماست.

استراژی مقاعدسازی:

آمادهسـازی (گـام ۱ مـدل مهندسـی): قـل از جلسـه، یـک “رونـده .1
تجـاری” ـرای خودتـان بسازیـد. تمـام دسـتاوردها، موفقیتهـا،
مسئولیتهای اضاف که پذرفتهاید و هر داده قال اندازهگری
(مانند افزایش فروش، کاهش هزینهها، هود فرآیند) را مستند
کنیـد. اـن کـار اصـل اعتبـار (Authority) را بـه شـدت قـویت

مکند.

قاببندی (گام ۴): مکالمه را با تمرکز ر آینده و ارزشآفرینی رای .2
.شرکت شروع کنید، نه نیاز شخص

اشتبـاه: “مـن احسـاس مکنـم بـا تـوجه بـه تـورم، حقـوقم کـم
است.”

درست: “من از کارم در ان شرکت لذت مرم و مخواهم در
مـورد مسـر پیشرفـت آینـدهام و اینکـه چطـور متـوانم نقـش
ررنگتری در رسیدن به اهداف تیم ایفا کنم، با شما صحبت

کنم.”

ارائه منفعت (Benefit): دستاوردهای خود را نه به عنوان لیستی .3
از وظایف انجام شده، بلکه به عنوان “سود” رای شرکت ارائه
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دهید.
اشتباه: “من ۱۰۰ تماس در روز مگرفتم.”

درسـت: “بـا هینهسـازی فرآینـد تمـاس، تونسـتم نـرخ تبـدل
تماس سرد رو ۱۵ درصد افزایش بدم که منجر به X میلون

تومان فروش جدید در سه ماهه گذشته شد.”

رسـشگری (گـام ۳): پـس از ارائـه رونـده خـود، تـوپ را بـه زمـن .4
مدر بیندازید.

“با توجه به ان دستاوردها و ارزشی که رای تیم ایجاد کردم،
و بـا در نظـر گرفتـن مسـئولیتهای جدیـدی کـه مخـواهم ـر
عهده بگرم، به نظر شما یک ساختار حقوق منصفانه که ان
سـطح از ارزشآفرینـی رو منعکـس کنـه، چـه شکلـ متـونه

داشته باشه؟”

ان رویکرد، مکالمه را از یک قاضای شخص به یک مذاکره تجاری ر
سر ارزش تبدل مکند.
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بخش ۲: حل اختلافات در روابط عاطف

در یک رابطه عاطف، هدف “رنده شدن” در یک بحث نیست، زرا
اگر یک نفر رد، رابطه باخته است. هدف، درک دیدگاه طرف مقال
و رسیدن به یک راهحل مشترک است. اینجا، اصل علاقه (Liking) و

تکنیکهای گوش دادن فعال حرف اول را مزنند.

استراژی مقاعدسازی:

از “تو” به “من” تغر دهید: به جای سرزنش کردن (“تو هیچوقت .1
(I-Statements) ”بـه حـرف مـن گـوش نمیـدی!”)، از “جملات مـن

استفاده کنید تا احساس خود را بیان کنید.

“وقتی من دارم صحبت مکنم و تو با گوشی کار مکنی، من
احساس مکنم که حرفهام رات اهمیتی نداره.” ان جمله

مقاومت ایجاد نمکند؛ صرفاً یک احساس را بیان مکند.

هنر رسشگری کششی: به جای اینکه راهحل خودتان را تحمل .2
کنید، با رسیدن سوال، طرف مقال را به مشارکت در پیدا کردن
راهحل دعوت کنید. (یادآور عملکرد عضو شماره ۸ در فیلم “12

مرد خشمگن”).

https://rahemodiran.com/


48

“مدونم هر دومون خستهایم و نظراتمون متفاوته. به نظرت
چطور متونیم راهی پیدا کنیم که هم تو احساس هتری

داشته باشی و هم من؟ چه ایدهای داری؟”

تکنیـک خلاصـهسازی و بـازگوی: قـل از اینکـه نظـر خودتـان را .3
بگویید، نشان دهید که حرف طرف مقال را فهمیدهاید.

“پس اگر درست فهمیده باشم، نگرانی اصل تو اینه که…
درسته؟” ان کار ساده، نیم از تنش را از ن مرد، زرا به

شریک زندگ شما احساس درک شدن مدهد.

 

بخش ۳: هنر «نه» گفتن بدون ایجاد ناراحتی

بسـیاری از مـا از “نـه” گفتـن مترسـیم، زـرا نمخـواهیم دیگـران را
ناامید کنیم یا رابطهمان را به خطر بیندازیم. اما “نه” گفتن قاطعانه و
محترمانه، یک از مهمترن جنبههای مدریت انرژی و حفظ احترام به

خود است.
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استراژی مقاعدسازی:

“نه” قاطعانه + دلل صادقانه + راهحل جایگزن: .1

ــی ــم کن ــه کمک ــر هفت ــه آخ ــت): “میش ــت دوس (درخواس
اسبابکشی کنم؟” (پاسخ شما): “وای، خیل دوست داشتم
کمکت کنم (تایید رابطه)، اما متاسفانه از قل رای یک سفر
کاری رنامهرزی کردم و تمام آخر هفته درگرم (دلل صادقانه
و غرشخص). ول اگر بخوای، شماره یک شرکت بستهبندی
خیل خوب رو دارم که کارشون عالیه (ارائه راهحل جایگزن).”

اصل ثبات  :(Consistency)رای خودتان قوانینی تعن کنید و .2
به آنها پایبند باشید.

“من به عنوان یک قانون رای خودم، بعد از ساعت ۷ شب
دیگه تماس کاری جواب نمیدم تا بتونم رای خانواده وقت
بذارم. ول فردا صح اولن نفر با شما تماس مگرم.” ان
“نه” گفتن به یک درخواست خاص نیست، بلکه پایبندی به

یک اصل کل است که احترام بیشتری را به همراه دارد.
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بخش ۴: رهری و ایجاد انگزه در تیم

یک مدر دستور مدهد؛ یک رهر مقاعد مکند. رهری یعنی
توانای الهام بخشیدن به گروهی از افراد رای حرکت به سمت یک

هدف مشترک، نه از روی اجبار، بلکه از روی باور و اشتیاق درونی.

استراژی مقاعدسازی:

فروش “چرا” به جای “چه”: به جای اینکه فقط بگویید چه کاری .1
باید انجام شود، توضح دهید که چرا ان کار مهم است. هدف
ـزرگتر و چشمانـداز پشـت کـار را بـه تیـم نشـان دهیـد. (تکنیـک

“داره طلای” سایمون سینک).

تاییـد اجتمـاع (Social Proof): موفقیتهـای کـوچک را جشـن .2
بگرید و داستان موفقیت اعضای تیم را رای بقیه تعریف کنید.
ان کار به دیگران نشان مدهد که موفقیت ممکن است و آنها

را تشوق به تلاش بیشتر مکند.

اصــل تعهــد و ثبــات: اعضــای تیــم را در فرآینــد تصــمیمگری و .3
هـدفگذاری مشـارکت دهیـد. وقتـی افـراد در تعـن یـک هـدف
نقــش داشتــه باشنــد، ــرای رســیدن بــه آن احســاس تعهــد و

مسئولیت بیشتری مکنند.
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(Braveheart) ی: الهامبخشی در شجاعدلدیالوگ سینما

سـخنرانی ویلیـام والاس (مـل گیبسـون) قـل از نـرد اسـترلینگ، یـک
کلاس درس کامــل رهــری و مقاعــدسازی اســت. او بــا ارتشــی از
سربازان اسکاتلندی روروست که ترسیدهاند، تعدادشان کمتر است
و آماده فرار هستند. او از تاکتیکهای فشاری استفاده نمکند (“اگر
بجنگید، به شما ول مدهم” یا “اگر فرار کنید، شما را مکشم”).
در عــوض، او بــه عمــقترن ارزشهــا و احساســات آنهــا متصــل

مشود.

تحلل سخنرانی:

همـدل و درک “درد”: او بـا تصـدق تـرس آنهـا شـروع مکنـد: .1
“مدانم که مخواهید فرار کنید.” او نشان مدهد که وضعیت

آنها را درک مکند.

قاببندی (Framing): او انتخاب را به شکل قدرتمند قاببندی .2
مکند. او نمگوید “بجنگید یا فرار کنید”. او مگوید:

“فرار کنید و زنده بمانید… حداقل رای مدتی. و سالها بعد،
در بسـتر مـرگ، آیـا حـاضر نخواهیـد ـود تمـام اـن روزهـا را
بدهید تا فقط یک شانس، فقط یک شانس دیگر داشته
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باشید که رگردید اینجا و به دشمنانمان بگویید که شاید
بتواننـد جـان مـا را بگرنـد، امـا هرگـز نمتواننـد آزادی مـا را

بگرند؟”

اتصال به یک ارزش بالاتر (آزادی): او جنگ را از یک نرد رای بقای .3
فزیک، به یک مبارزه رای یک آرمان ابدی، یعنی “آزادی”، تبدل

مکند. او به آنها یک “چرا”ی قدرتمند رای جنگیدن مدهد.

دعـوت بـه اقـدام (Call to Action): او دسـتور نمدهـد. او یـک .4
انتخـاب الهـامبخش پیـش روی آنهـا مگـذارد و اجـازه مدهـد

خودشان تصمیم بگرند.

والاس سربازان را مجور به جنگیدن نکرد. او آنها را مقاعد کرد که
جنگیــدن، تنهــا انتخــاب شرافتمنــدانهای اســت کــه بــا هــویت و

ارزشهایشان سازگار است. ان جوهره رهری است.

همانطور که دیدیم، اصول مقاعدسازی، نخهای نامرئی هستند که
تـار و ـود تمـام روابـط مـا را تشکـل مدهنـد. بـا درک و اسـتفاده
آگاهانه از آنها، متوانیم ارتباطاتی سالمتر، همکاریهای مؤثرتر و
زندگ غنیتری را تجربه کنیم. اما با ان قدرت زرگ، یک مسئولیت
آیــد. در فصــل آخــر، بــه جنبــه اخلاقــــز بــه همــراه مــزرگ ن

مقاعدسازی خواهیم رداخت.
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بسیار عال. با تایید شما، به سراغ فصل پایانی ساختار اصل مقاله
مرویم. ان فصل، قطبنمای اخلاق ماست و تضمن مکند که

از ان قدرت زرگ، به درستی استفاده کنیم.

 

فصل ششم: اخلاق در مقاعدسازی - مرز باریک ن
نفوذ و نرنگ

ازارهـای کـه در اـن مقـاله آموختیـد، ماننـد یـک چکـش قدرتمنـد
هستند. با یک چکش متوان یک خانه زیبا و مستحکم ساخت، اما
از همان چکش متوان رای تخریب و آسیب رساندن نز استفاده
کرد. قدرت مقاعدسازی نز دقیقاً به همن شکل است؛ یک ازار
خنثـی کـه نیـت و هـدف شمـا، اخلاقـ ـودن یـا نـودن آن را تعـن

مکند.

چه چزی یک رهر الهامبخش مانند نلسون ماندلا را از یک فریبکار
مـاهر جـدا مکنـد؟ هـر دو از اصـول نفـوذ و روانشناسـی انسـانی
استفاده مکنند. تفاوت در دو کلمه نهفته است: نیت (Intent) و

.(Outcome) نتیجه

در ان فصل، ما قطبنمای اخلاق خود را تنظیم مکنیم تا اطمینان
حاصـل کنیـم کـه مهارتهایمـان همیشـه در خـدمت سـاختن روابـط
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پایدار، ایجاد ارزش واقع و رسیدن به نتاج رد-رد به کار گرفته
مشوند.

 

قانون طلای مقاعدسازی

رای سنجش اخلاق ن معیارن حال قدرتمندترن و در عسادهتر
ودن یک تکنیک، ان سوال است:

“آیـا خـودم دوسـت دارم کسـی از اـن روش روی مـن یـا عززانـم
استفاده کند؟”

ان قانون طلای، یک آزمون شفافیت است. اگر رای مقاعد کردن
کسی مجور به پنهان کردن اطلاعات، اغراق در مورد مزایا، یا ایجاد
یک فشار روانی نادرست هستید، شما از مرز نفوذ عور کرده و وارد

قلمرو نرنگ (Manipulation) شدهاید.

در دنیای تجارت، ان موضوع اهمیتی حیاتی دارد. شاید بتوان با
نرنگ و فریب، یک محصول را رای یک بار فروخت، اما ان کار به
قیمت از دست دادن زرگترن سرمایه شما تمام مشود: اعتماد و
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اعتبار. یک مشتری فریبخورده نه تنها هرگز باز نخواهد گشت، بلکه
به یک منقد سرسخت تبدل مشود که تجربه منف خود را با
دیگـران بـه اشتـراک مگـذارد. مقاعـدسازی اخلاقـ، سـرمایهگذاری
بلندمـدت در روابـط اسـت؛ نرنـگ، یـک قمـار کوتاهمـدت اسـت کـه

همیشه به باخت ختم مشود.

 

رای نفوذ اخلاق سه آزمون تورنسل

رای اینکه در لحظات حساس تصمیمگری، مسر درست را انتخاب
کنید، از ان سه آزمون ساده استفاده کنید:

:(The Test of Mutual Benefit) لقا۱. آزمون سود م

سوال: آیا ان تصمیم، واقعاً به نفع طرف مقال هم هست یا
فقط منافع من را تامن مکند؟ آیا من در حال حل یک مشکل

واقع رای او هستم؟

اصل: یک مقاعدکننده اخلاق به دنبال نتاج رد-رد است. او
موفقیت خود را در گرو موفقیت دیگران مبیند.

مثال: فرض کنید مشتری شما یک کسبوکار کوچک است. شما
متوانیـد بسـته نرمافـزاری کامـل و گرانقیمـت شرکتـان را بـه او
بفروشید که کمیسون بیشتری رای شما دارد، اما مدانید که او
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تنهــا از ۲۰ درصــد امکانــات آن اســتفاده خواهــد کــرد. رویکــرد
غراخلاق، فروش آن بسته گران است. رویکرد اخلاق، پیشنهاد
یک بسته کوچکتر و ارزانتر است که دقیقاً نیازهای او را رطرف
مکند. شاید در کوتاهمدت کمیسون کمتری بگرید، اما یک

مشتری وفادار و یک رابطه مبتنی ر اعتماد ساختهاید.

:(The Test of Truthfulness) ۲. آزمون صداقت

سوال: آیا من کاملاً صادق هستم؟ آیا تمام اطلاعات لازم رای یک
تصمیمگری آگاهانه را در اختیار او قرار دادهام، حتی اگر بخشی از

آن به نفع من نباشد؟

ـرای روشـنتر کـردن ارزش واقعـ اصـل: از اصـول روانشنـاختی
استفاده کنید، نه رای خلق کردن ارزش دروغن.

مثال: استفاده از اصل کمیای (Scarcity) زمانی اخلاق است که
واقع باشد. گفتن “ان تخفیف فقط تا پایان هفته معتر است”
(در صورتی که واقعاً چنن باشد) کاملاً اخلاق است. اما گفتن
“فقط یک عدد از ان محصول در انبار مانده” در حال که انبار

شما ر است، دروغ و نرنگ محسوب مشود.

:(The Test of Empathy & Respect) و احترام ۳. آزمون همدل

سـوال: آیـا مـن بـه اسـقلال و حـق انتخـاب طـرف مقاـل احتـرام
مگذارم؟ آیا به او اجازه مدهم که به راحتی “نه” بگوید؟
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اصـل: مقاعـدسازی، توانمنـدسازی دیگـران ـرای گرفتـن هترـن
تصمیم رای خودشان است، حتی اگر آن تصمیم، خرید نکردن از

شما باشد.

مثال: استفاده از تاکتیکهای فشار بالا مانند “ان پیشنهاد فقط
ــرای همــن الان اســت و اگــر تلفــن را قطــع کنیــد دیگــر تکــرار
نمشود” غراخلاق است، زرا حق فکر کردن را از مشتری سلب
ن تصمیم مهمدانم که ان است: “ما کند. رویکرد اخلاقم
اسـت. پیشنهـاد مکنـم بـا خیـال راحـت فکـر کنیـد، بـا شریکتـان
مشورت کنید و من فردا با شما تماس مگرم تا به سوالات
احتمالتان پاسخ دهم.” ان رویکرد نشاندهنده احترام و اعتماد

به نفس است.

 

مسئولیت یک مقاعدکننده

هرچه در ان مهارتها خرهتر مشوید، مسئولیت شما نز سنگنتر
مشود. توانای نفوذ ر افکار و تصمیمات دیگران، یک قدرت است

و ان قدرت باید با وجدان و صداقت به کار گرفته شود.

هدف نهای شما نباید صرفاً بستن یک قرارداد یا رنده شدن در یک
مذاکره باشد. هدف نهای باید ساختن لهای از اعتماد و درک
مقال باشد. در نهایت، هترن مقاعدکنندگان، قالاعتمادترن
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آنها هستند. اعتبار شما، قدرتمندترن ازاری است که در اختیار
دارید و ان اعتبار، ذرهذره، با هر تعامل صادقانه و اخلاق ساخته

مشود.

 

نتیجهگری: تبدل شدن به معمار انتخابها

ما سفر خود را با یک سوال ساده آغاز کردیم: چرا رخ افراد به
راحتـی دیگـران را بـا خـود همـراه مکننـد؟ در طـول اـن مسـر، از
راهروهای روانشناسی انسانی عور کردیم، با اصول علم نفوذ آشنا
شـدیم، یـک نقشـه راه مهندسـیشده ـرای گفتگـو طراحـ کردیـم و
کـاررد آن را هـم در دنیـای رهیـاهوی فـروش و هـم در روابـط آرام و

عمق زندگ شخصمان دیدیم.

اکنـون مدانیـم کـه مقاعـدسازی واقعـ، مجمـوعهای از ترفنـدها و
تکنیکهای فریبنده نیست. ان مهارت، در عمقترن سطح خود،
هنـر ایجـاد ارتبـاط انسـانی اسـت. اـن توانـایِ دیـدن دنیـا از چشـم
دیگران، درک نیازها و آرزوهای آنها و سپس ساختن پل است که
آنهــا را از جــای کــه هســتند، بــه جــای کــه مخواهنــد باشنــد،
مرساند. یک مقاعدکننده زرگ، دیگران را مجور به انجام کاری
نمکند؛ او به آنها کمک مکند تا هترن تصمیم را رای خودشان

بگرند.
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شما یک فروشنده کالا یا ایده نیستید؛ شما یک معمار انتخابها
هستید. شما یک مسر تاریک و گجکننده را با نور آگاهی و درک
روشن نمکنید تا فرد را مجور به حرکت کنید. بلکه راهروی جذاب،
شفاف و منطق طراح مکنید که به یک در ختم مشود و به
قدری ارزش پشت آن در را به خوی به تصور مکشید که فرد، با

اشتیاق و اختیار کامل، خودش انتخاب مکند که آن در را باز کند.

ان مقاله، یک نقشه راه به شما ارائه داد. اما خواندن نقشه، هرگز
جایگزن قدم گذاشتن در مسر نمشود. از شما دعوت مکنم که
از همن امروز، ان مهارتها را تمرن کنید. نه به عنوان یک روژه

زرگ، بلکه در قدمهای کوچک.

هفته آینده در یک مکالمه، سع کنید به جای “گفتن”، بیشتر
“رسید”.

در یک اختلاف نظر با دوستان، تکنیک “احساس کردم - احساس
کردند - فهمیدند” را امتحان کنید.

قل از یک تماس مهم، چند دقیقه رای تحقق در مورد طرف
مقال وقت بگذارید.

استادی در ان هنر، مانند هر مهارت ارزشمند دیگری، نیازمند تمرن
و تکرار است. هر مکالمه، فرصتی رای یادگری و پیشرفت است. با
هر تعامل، شما نه تنها به یک فروشنده یا مدر مؤثرتر، بلکه به یک
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دوست، همسر و انسان ارتباطتر تبدل خواهید شد.

همــانطور کــه جــان کیتینــگ در فیلــم انجمــن شــاعران مــرده بــه
شاگردانش گفت:

“اینکه تو وجود داری، اینکه زندگ هست و هویت هست، اینکه
نمایش قدرتمند ادامه دارد و تو متوانی بیتی به آن بیفزای.

بیت تو چه خواهد ود؟”

هنر مقاعدسازی، ازاری است که به شما کمک مکند “بیت” خود
را بـه شـوهای بنویسـید کـه نـه تنهـا شنیـده شـود، بلکـه الهـامبخش

دیگران رای سرودن هترن بیتهایشان باشد.

 

فصل هفتم: جعبهازار استادی - تکنیکهای پیشرفته
نفوذ کلام

اگـر اصـول ششگـانه چالـدینی و مـدل مهندسـی مکـالمه، اسـکلت و
عضلات بدنهی مقاعدسازی باشند، تکنیکهای ان فصل، سیستم
عصـی آن هسـتند؛ ظریـف، نـامرئی و فوقالعـاده قدرتمنـد. انهـا
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ازارهای هستند که به شما اجازه مدهند نه تنها محتوای یک
گفتگو، بلکه زمینه و رداشت (Context & Perception) از آن را نز

مدریت کنید.

یک استاد مقاعدسازی مداند که کلمات، تنها حاملان اطلاعات
نیسـتند؛ آنهـا قابهـای هسـتند کـه واقعیـت را ـرای مـا شکـل
مدهند. با تغر قاب، متوان معنای هر چزی را تغر داد. در ان
فصل، ما یاد مگریم که چگونه با ظرافت، ان قابها را در ذهن

شنونده جابجا کنیم و تأثری عمقتر و ماندگارتر بگذاریم.

 

بخش ۱: چارچوببندی مجدد (Reframing) - هنر تغر زاویه
دید

تعریف: چارچوببندی مجدد، تکنیک است رای گرفتن یک عبارت،
یــک مــوقعیت یــا یــک بــاور منفــ و قــرار دادن آن در یــک قــاب
(چارچوب) جدید، به طوری که معنا و بار عاطف آن کاملاً تغر کند.
ان به معنای نادیده گرفتن واقعیت نیست، بلکه به معنای نگاه
کردن به همان واقعیت از یک زاویه دید متفاوت و توانمندسازتر

است.

اــن تکنیــک یکــ از قدرتمنــدترن ازارهــای رهــران، درمــانگران و
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مذاکرهکنندگان حرفهای است.

چگونه کار مکند؟ مغز ما همیشه به دنبال معناست. وقتی شما
یک قاب جدید ارائه مدهید، به مغز شنونده یک مسر جایگزن
رای تفسر اطلاعات مدهید. اغلب، ان مسر جدید جذابتر و

منطقتر از مسر قبل است.

مثالها در عمل:

در فروش (مدریت مخالفت “قیمت”):
قاب منف مشتری: “محصول شما خیل گران است.” (کلمه

“گران” به معنای “هزینه زیاد و غرقال توجیه” است).

چارچوببندی مجدد فروشنده:

“من درک مکنم که سرمایهگذاری اولیه ممکن است قال
توجه به نظر رسد. بیایید دققتر ررسی کنیم که ان
سـرمایهگذاری چگـونه در کمتـر از ۶ مـاه، از طرـق کـاهش
هزینههای X و Y، به شما باز خواهد گشت و در واقع به

یک منع سودآوری رای شرکتان تبدل مشود.”

تحلل: شما کلمه منف “گران” (یک هزینه) را با کلمه مثبت
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“سرمایهگذاری” (یک دارای) جایگزن کردید. شما قاب را از “از
دسـت دادن ـول” بـه “بـه دسـت آوردن ـول در آینـده” تغـر

دادید.

:(ریت یک شکست تیممد) ریدر ره
قـاب منفـ تیـم: “مـا در اـن ـروژه شکسـت خـوردیم.” (کلمـه

“شکست” به معنای “پایان کار و یکفایتی” است).

چارچوببندی مجدد رهر:

“ان روژه به نتیجهای که انتظار داشتیم نرسید، اما ما
یک شکست نداشتیم؛ ما یک یادگری رهزینه اما بسیار
ارزشمند داشتیم. ما حالا دقیقاً مدانیم که چه رویکردی
کـار نمکنـد و سـه درس کلیـدی ـرای ـروژه بعـدی یـاد
گرفتهایم. ان یک عقبنشینی موقت است که ما را رای

یک روزی زرگتر در آینده آماده مکند.”

تحلل: شما “شکست” (یک نبست) را به “یادگری” (یک پله
رای پیشرفت) تبدل کردید. ان کار به تیم انگزه مدهد تا

به جای احساس گناه، ر روی هود تمرکز کنند.

در زندگ روزمره (مواجهه با یک چالش):
قــاب منفــ دوســت شمــا: “مــن از صــحبت کــردن در جمــع

مترسم.” (کلمه “ترس” فلجکننده است).
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چارچوببندی مجدد شما:

“اینکه قل از یک ارائه مهم، هیجانزده و رانرژی میشی،
کاملاً طبیعیه. ان ترس نیست، ان انرژی آمادگ هست.
ان آدرنالن دقیقاً همون چزیه که هت کمک مکنه تا
تزن و متمرکز باشی. خیل از هترن سخنرانهای دنیا

هم دقیقاً همن حس رو تجربه مکنن.”

تحلـل: شمـا رچسـب منفـ “تـرس” را رداشتیـد و رچسـب
مثبت “انرژی آمادگ” را به همان حس فزیک (تپش قلب،

عرق کردن دستها) چسباندید.

چگونه از ان تکنیک استفاده کنیم؟

گوش دهید: به کلماتی که بار عاطف به کلمات کلیدی منف .1
منفـ دارنـد (مثـل “مشکـل”، “گـران”، “شکسـت”، “غرممکـن”،

“ترس”) حساس باشید.

معنای پنهان را پیدا کنید: از خود رسید: “یک راه مثبتتر رای .2
نگاه کردن به ان وضعیت چیست؟ چه فرصتی در ان چالش

نهفته است؟”

کلمه یا عبارت جایگزن را پیدا کنید: یک کلمه یا عبارت جدید با .3
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بار عاطف مثبت یا خنثی پیدا کنید (سرمایهگذاری به جای هزینه،
چالش به جای مشکل، یادگری به جای شکست).

قـاب جدیـد را بـا اعتمـاد بـه نفـس ارائـه دهیـد: جملـه خـود را بـا .4
عباراتی مانند “یک راه دیگه رای نگاه کردن به ان موضوع اینه
که…” یا “در واقع، من ان رو یک فرصت مبینم رای…” شروع

کنید.

تسلط ر چارچوببندی مجدد، ذهن شما را به یک ماشن تبدل
معنـا مجهـز مکنـد و بـه شمـا اـن قـدرت را مدهـد کـه در هـر
موقعیتی، امید، فرصت و مسر حرکت رو به جلو را پیدا و به دیگران

نز نشان دهید.

ان اولن ازار از جعبهازار استادی ما ود. در بخش بعدی، به سراغ
یک تکنیک قدرتمند دیگر، یعنی “قدرت استعاره و تمثل” خواهیم
رفت تا ببینیم چگونه متوانیم با داستانهای کوچک، مفاهیم زرگ

و پیچیده را در ذهن مخاطب حک کنیم.

 

بخش ۲: قدرت استعاره و تمثل - حک کردن مفاهیم در
ذهن

تعریـف: اسـتعاره (Metaphor) و تمثـل (Analogy)، تکنیکهـای
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رای توضح یک مفهوم جدید یا پیچیده از طرق مقایسه آن با یک
مفهوم آشنا و ساده هستند. آنها به جای اینکه بگویند یک چز

چیست، مگویند شبیه چیست.

چرا ان تکنیک تا ان حد قدرتمند است؟ زرا مسقیماً به بخش
تصوری و احساسی مغز متصل مشود. وقتی شما یک لیست از
وژگهای فنی ارائه مدهید، بخش منطق و تحلیلگر مغز مخاطب
فعال مشود که ذاتاً شکاک و رسشگر است. اما وقتی شما یک
داستان یا یک تصور ذهنی از طرق استعاره مسازید، مقاومت
ذهنـی را دور زده و پیـام خـود را مسـقیماً بـه ناخودآگـاه او ارسـال

مکنید.

یک استعاره خوب، یک میانُر ذهنی رای رسیدن به “آها!” است.

مثالها در عمل:

در فروش (توضح یک سرویس پیچیده):
توضح فنی (ضعیف): “سرویس پشتیبانی مدریت شده ما به
صورت ۲۴ ساعته سرورهای شما را مانیتور کرده و با استفاده
از اسکریپتهای پیشگرانه، مشکلات احتمال را قل از وقوع
شناسای و رفع مکند.” (دقق، اما خستهکننده و غرقال

تصور).

توضح با استعاره (قدرتمند):
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“شما متوانید کسبوکارتان را مانند یک ماشن مسابقه
در نظر بگرید. اکثر شرکتها منتظر ممانند تا ماشینشان
در وسـط مسـابقه خـراب شـود و بعـد بـه دنبـال مکـانیک
مگردنـد. سـرویس مـا ماننـد یـک تیـم مکـانیک حرفـهای
است که در تمام طول مسابقه همراه شما در پیتاستاپ
حضــور دارد؛ آنهــا لاســتیکها را قــل از فرســوده شــدن
عوض مکنند، موتور را قل از داغ کردن تنظیم مکنند و
سوخت شما را همیشه ر نگه مدارند تا شما بتوانید با

خیال راحت روی رنده شدن در مسابقه تمرکز کنید.”

تحلل: ان استعاره، مفهوم پیچیده “پشتیبانی پیشگرانه” را
به یک تصور آشنا، هیجانانگز و قال درک تبدل مکند.
مشتری دیگر در حال خرید یک “سرویس فنی” نیست؛ او در

حال خرید یک “تیم قهرمانی” رای کسبوکارش است.

در مدریت تغر (توضح یک استراژی جدید):
توضـح شرکتـی (ضعیـف): “مـا در حـال تغـر پـارادایم از یـک
ساختار عملیاتی متمرکز به یک اکوسیستم چابک و غرمتمرکز

هستیم.” (نامفهوم و ر از کلمات قلمبه سلمبه).

توضح با تمثل (قدرتمند):

“تا امروز، شرکت ما مانند یک تانکر نفت عمل کرده است؛
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زرگ، قدرتمند، اما کند و با قابلیت مانور پان. دنیای
امروز نیازمند سرعت و انعطافپذری است. ما مخواهیم
ان تانکر را به ناوگانی از قاقهای تندرو تبدل کنیم. هر
تیم، یک قاق تندرو خواهد ود که اسقلال و سرعت
عمل بالای دارد، اما همه ما به سمت یک مقصد مشترک

حرکت مکنیم. ان تغر هیجانانگز خواهد ود.”

تحلل: ان تمثل، دلل “چرا”ی ان تغر را به خوی توضح
مدهد و آن را از یک تهدید به یک ماجراجوی هیجانانگز

تبدل مکند.

در زندگ روزمره (تشوق به صر):
نصیحت مسقیم (ضعیف): “باید رای رسیدن به موفقیت

صور باشی.” (یک کلیشه).

توضح با استعاره (قدرتمند):

“رشد کردن در یک مهارت جدید، مثل کاشتن یک باموی
چینی است. شما بذر را مکارید و تا پنج سال، هر روز به
آن آب مدهیــد و هــچ اتفــاق روی زمــن نمافتــد.
هچچـز! اـن ناامیدکننـده اسـت. امـا در سـال پنجـم، آن
بامو در عرض شش هفته، ۲۵ متر رشد مکند. آیا آن
بامو در شش هفته رشد کرده یا در پنج سال؟ تمام آن
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مدت ریشههایش در حال قوی شدن ودند. صور باش،
تو هم در حال ساختن ریشههایت هستی.”

تحلـل: اـن داسـتان کوتـاه، مفهـوم “صـر” را از یـک انتظـار
منفعل به یک فرآیند فعال و پنهان “ریشهسازی” تبدل مکند

و به شدت انگزهبخش است.

چگونه استعارههای مؤثر بسازیم؟

مفهوم اصل را مشخص کنید: پیچیدهترن یا مهمترن ایدهای .1
که مخواهید منقل کنید چیست؟ (مثلاً: محصول ما امنیت
مدهد، استراژی ما سرعت مبخشد، ان مهارت نیاز به زمان

دارد).

بــه دنبــال مفــاهیم آشنــا بگردیــد: از دنیــای طــبیعت (درخــت، .2
ــم، مســابقه)، ســفر (نقشــه، قطبنمــا)، ــات)، ورزش (تی حوان
ساختوسـاز (فونداسـون، ـل) یـا سلامتـی (ویتـامن، زشـک)

ایدههای ساده و جهانی پیدا کنید.

ـل ارتبـاط را بسازیـد: اـن دو مفهـوم را بـه هـم متصـل کنیـد. .3
“محصول ما یک مسکّن نیست (که بعد از درد مصرف شود)، یک

ویتامن است (که از درد پیشگری مکند).”

ساده نگه دارید: هترن استعارهها نیاز به توضح ندارند. آنها .4
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باید در لحظه درک شوند.

استفاده از استعاره و تمثل، مانند اضافه کردن رنگ و موسیق به
یک فیلم سیاه و سفید و صامت است. ان تکنیک، پیام شما را از
یک پیام صرفاً منطق به یک تجربه احساسی و بهیادماندنی تبدل

مکند.

ما دو ازار قدرتمند از جعبهازار استادی را ررسی کردیم. در بخش
بعدی، به سراغ موضوع ظریفتر اما بسیار تأثرگذار خواهیم رفت:
“مقـدمهای ـر الگوهـای زبـانی هیـپnotic (NLP)” تـا بـبینیم چگـونه
ساختـار جملات مـا متوانـد مقـاومت ناخودآگـاه ذهـن شنونـده را

کاهش دهد.

 

بخش ۳: مقدمهای ر الگوهای زبانی هیپ) noticرگرفته
(NLP از

کلمـه “هیپنـوتزم” ممکـن اسـت تصـاوری از ساعتهـای آونگـ و
کنتـرل ذهـن را بـه یادتـان بیـاورد، امـا در دنیـای ارتباطـات، “زبـان
هیــپnotic” یــا زبــان نــافذ، بــه معنــای اســتفاده هوشمنــدانه از
ساختارهای زبانی است که مقاومت ذهن منقد و خودآگاه شنونده
را کـاهش داده و پیـام را بـه شکلـ مـؤثرتر بـه ضمـر ناخودآگـاه او
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منقل مکند.

ان به معنای کنترل ذهن نیست؛ بلکه به معنای هموار کردن مسر
پذرش یک ایده است. شما با ان الگوها، به جای قال مسقیم با
نگهبـان منطقـ ذهـن مخـاطب، او را دور زده و مسـقیماً بـا مرکـز
تصمیمگری و احساسات او صحبت مکنید. در ادامه با چند الگوی

ساده اما بسیار قدرتمند آشنا مشویم.

 

(Presuppositions) الگوی اول: پیشفرضها

توضح: ان تکنیک یعنی جملهای را به گونهای بسازید که نکته
اصل مورد نظر شما به عنوان یک حقیقت پذرفته شده فرض شود،
در حـال کـه ذهـن خودآگـاه مخـاطب درگـر بخـش دیگـری از جملـه

است.

مثال در فروش:
جمله ضعیف (دستور مسقیم): “آیا مخواهید یک جلسه
دمـو تنظیـم کنیـم؟” (پاسـخ “نـه” بـه اـن سـوال بسـیار آسـان

است).

“چه زمانی رای تنظیم جلسه جمله با پیشفرض (قدرتمند): 
دمو رای شما هتر است، سهشنبه یا چهارشنبه؟”
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تحلل: در جمله دوم، اصل “رگزاری جلسه دمو” به عنوان یک
امر قطع پیشفرض گرفته شده است. ذهن مخاطب دیگر
درگر “آیا جلسه بگذاریم یا نه؟” نمشود، بلکه به “کدام روز؟”

فکر مکند.

مثال در مدریت:
جمله ضعیف: “ان گزارش را تا آخر وقت به من مرسانی؟”

جملـه بـا پیـشفرض: “بعـد از اینکـه گـزارش را ـرای مـن ارسـال
کردی، متوانی روی روژه جدید تمرکز کنی.”

تحلل: ان جمله، “ارسال گزارش” را به عنوان یک پیشنیاز
قطعـ ـرای مرحلـه بعـدی (کـه مطلـوب کارمنـد اسـت) فـرض

مکند و احتمال انجام آن را افزایش مدهد.

مثال دیگر: “آیا قل از اینکه قرارداد را نهای کنیم، سوال دیگری
باق مانده است؟” (پیشفرض: قرارداد نهای خواهد شد).

 

The “Because”) ”الگوی دوم: قدرت کلمه “چون
(Justification

توضح: تحقیقات کلاسیک روانشناسی (توسط الن لنگر) نشان داده
است که انسانها تمال بسیار بیشتری به پذرش یک درخواست
دارند، اگر رای آن یک دلل ارائه شود. کلمه جادوی در اینجا “چون”
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یا “زرا” است. نکته شگفتانگز ان است که حتی اگر دلل ارائه
شـده خیلـ هـم قـوی نباشـد، صـرف وجـود کلمـه “چـون” احتمـال
پذرش را به شدت بالا مرد. ان کلمه مانند یک کلید، بخش

منطق مغز را رای لحظهای آرام مکند.

مثال در فروش:
جمله ضعیف: “من پیشنهاد مکنم بسته حرفهای را انتخاب

کنید.”

جمله قدرتمند: “من پیشنهاد مکنم بسته حرفهای را انتخاب
کنید، چون شما قبلاً اشاره کردید که امنیت و پشتیبانی ۲۴

ساعته رایتان اولویت بالای دارد.”

تحلل: شما پیشنهاد خود را مسقیماً به یک از نیازهای اعلام
شـده توسـط خـود مشتـری متصـل کردهایـد. اـن کـار پیشنهـاد

شما را بسیار منطقتر و شخصتر جلوه مدهد.

مثال در زندگ روزمره:
جمله ضعیف: “میشه من اول از دستگاه کی استفاده کنم؟”

جمله قدرتمند: “میشه من اول از دستگاه کی استفاده کنم،
چون خیل عجله دارم؟”

تحلل: در آزمایش اصل، ان جمله ساده احتمال موافقت
افراد را از ۶۰٪ به ۹۴٪ افزایش داد.
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(Embedded Commands) الگوی سوم: دستورات پنهان

توضح: ان تکنیک شامل قرار دادن یک دستور یا عبارت کلیدی
کوتـاه در دل یـک جملـه طـولانیتر و سـوال یـا خـری اسـت. ذهـن
خودآگاه کل جمله را ردازش مکند، اما ضمر ناخودآگاه، آن دستور
پنهـان را دریـافت و ثبـت مکنـد. معمـولاً اـن دسـتورات بـا تغـر

کوچک در لحن یا مکثی کوتاه، رجسته مشوند.

مثال در فروش:
“مـن نمدانـم شمـا چقـدر سـرع متوانیـد تصـمیم درسـتی
بگریـد، امـا بسـیاری از مشتریـان مـا نتـاج را فـوراً مشاهـده

مکنند.”

“شما متوانید در حن صحبتهای من، مزایای ان سیستم را
در شرکت خودتان تصور کنید.”

“بسـیاری از مـدران بـه مـن مگوینـد کـه متواننـد بـا خیـال
راحت به ما اعتماد کنند.”

نکتـه اخلاقـ مهـم: اـن الگوهـا ازارهـای بسـیار قدرتمنـدی هسـتند.
مسئولیت شما ان است که از آنها رای شفافسازی ارزش واقع و
کمک به دیگران رای گرفتن تصمیماتی که به نفع خودشان است،
اسـتفاده کنیـد. اسـتفاده از اـن تکنیکهـا ـرای فریـب یـا فـروش
محصول که مناسب مشتری نیست، غراخلاق است و در بلندمدت

به اعتبار شما آسیب جدی مزند.
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ما با سه تکنیک پیشرفته دیگر آشنا شدیم که به شما کمک مکنند
تا با ظرافت بیشتری ر ذهن شنونده تأثر بگذارید. در بخش نهای
ان فصل، به سراغ یک از نادیده گرفتهشدهترن اما قدرتمندترن

ازارهای ارتباط خواهیم رفت: “هنر گوش دادن در سکوت”.

 

بخش ۴: هنر گوش دادن در سکوت - قدرتمندترن ازار
نادیدهگرفتهشده

تا اینجا تمام تکنیکهای ما در مورد استفاده هوشمندانه از کلمات
ـوده اسـت. امـا پیشرفتهترـن و شایـد جسـورانهترن تکنیـک در

زرادخانه یک استاد مقاعدسازی، استفاده از سکوت است.

اکثر فروشندگان و مذاکرهکنندگان از سکوت وحشت دارند. “هوای
مرده” (Dead Air) پشت تلفن آنها را مضطرب مکند و فوراً رای ر
کردن آن فضا، شروع به صحبت اضاف، ارائه تخفیفهای یمورد یا

رسیدن سوالات ضعیف مکنند.

اما یک مقاعدکننده ماهر مداند که سکوت، خلاء ارتباط نیست؛
بلکـه یـک فضـای اسـتراژیک اسـت. اـن فضـای اسـت کـه در آن،
شنونـده فرصـت تفکـر عمـق پیـدا مکنـد، کلمـات شمـا در ذهنـش
طننانداز مشود و تعهدات واقع شکل مگرد. سکوت، نشانه
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ضعف نیست؛ نشانه قدرت و اعتماد به نفس است.

 

قدرت مکث استراژیک

اسـتفاده از سـکوت بـه معنـای قطـع کـردن مکـالمه نیسـت، بلکـه بـه
معنای استفاده از مکثهای کوتاه و هدفمند در سه موقعیت کلیدی

است:

۱. بعد از رسیدن یک سوال قدرتمند: ان مهمترن کاررد سکوت
SPIN از مرحلـه ـق و تشخیصـاسـت. وقتـی شمـا یـک سـوال عم
(ماننـد سـوال از پیامـدها) مرسـید، بایـد دهـان خـود را ببندیـد و

منتظر بمانید.

شما: “اینکه تیم شما هر هفته ۱۰ ساعت زمان صرف گزارشگری
دستی مکنه، چه تأثری روی روحیه اونها و توانایشون رای

رسیدن به اهداف اصلشون گذاشته؟” … سکوت …

در اـن لحظـه، مغـز مشتـری در حـال کـار کـردن اسـت. او در حـال
محاسبه هزینهها، به یاد آوردن مکالمات ناخوشایند و احساس کردن

https://rahemodiran.com/


77

“درد” واقع مشکل است. اگر شما ان سکوت را با عجله بشکنید و
بگویید “منظورم اینه که حتماً سخته دیگه، نه؟” یا شروع به ارائه
راهحـل کنیـد، تمـام آن فرآینـد فکـری عمـق را نـاود کردهایـد. قـانون
طلاـی: بعـد از یـک سـوال کلیـدی، اولـن کسـی کـه صـحبت کنـد،

مبازد.

۲. بعد از بیان یک جمله قدرتمند: وقتی شما یک مزیت کلیدی، یک
آمـار شگفتانگـز یـا نتیجـهگری نهـای خـود را بیـان مکنیـد، یـک
ن مکث مانند یک هایلایتر کلاممکث دو ثانیهای ایجاد کنید. ا
عمـل مکنـد و بـه مغـز شنونـده فرصـت مدهـد تـا اهمیـت و وزن

جمله شما را کاملاً جذب کند.

“و نتیجه نهای اینه که با ان سیستم، شما متونید شما: 
هزینههـای عملیـاتیتون رو تـا ۲۰ درصـد در سـال اول کـاهش
بدید.” … مکث ۲ ثانیهای … “حالا با توجه به ان موضوع، گام

بعدی متونه ان باشه که…”

۳. بعـد از شنیـدن یـک مخـالفت از سـوی مشتـری: وقتـی مشتـری
مخالفتی را مطرح مکند (مثلاً “قیمت شما خیل بالاست”)، به جای
واکنش فوری و تدافع، یک لحظه سکوت کنید. ان سکوت کوتاه
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چندن پیام قدرتمند ارسال مکند:

“من حرف شما را جدی گرفتم و دارم به آن فکر مکنم.” (نشانه
احترام و قویتکننده اصل علاقه)

“من از ان مخالفت نترسیدم و کنترل خودم را از دست ندادم.”
(نشانه اعتبار و اعتماد به نفس)

گاهی اوقات، ان سکوت باعث مشود که خود مشتری رای
توضح بیشتر مخالفتش، شروع به صحبت کند و اطلاعات بسیار
ارزشمنـدتری در اختیـار شمـا قـرار دهـد. (“خـب منظـورم اینـه کـه
نسـبت بـه فلان شرکـت بـالاتره، هرچنـد مدونـم امکانـات شمـا

بیشتره…”)

 

چرا سکوت کار مکند؟

اعتماد به نفس را منقل مکند: کسی که از سکوت نمترسد،
ناامیـد و محتـاج بـه نظـر نمرسـد. او کنتـرل مکـالمه را در دسـت

دارد.

طرف مقال را به صحبت بیشتر تشوق مکند: طبیعت انسان از
خلاء ـزار اسـت. اغلـب افـراد ـرای ـر کـردن سـکوت، شـروع بـه
صحبت مکنند و در ان حن، اطلاعات، انگزهها و نگرانیهای

عمقتری را آشکار مسازند.
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فرصت ردازش عمق را فراهم مکند: یک تصمیم مهم نیازمند
تفکـر اسـت. سـکوت، آن فضـای لازم ـرای ـردازش اطلاعـات و

شکلگری یک تصمیم قوی و متعهدانه را به مشتری مدهد.

تمرن سکوت در ابتدا ممکن است سخت و غرطبیع به نظر رسد.
قانون ۳ ثانیه را امتحان کنید: بعد از هر سوال مهم یا جمله کلیدی،
در ذهن خود تا ۳ بشمارید و سپس ادامه دهید. ان تمرن ساده
متوانـد بـه تنهـای کیفیـت مکالمـات شمـا را بـه شکـل چشمگـری

متحول کند.

 

ما در ان فصل، جعبهازار خود را با چهار ازار استادی تکمل کردیم:
چارچوببندی مجدد رای تغر زاویه دید، استعاره و تمثل رای
حـک کـردن مفـاهیم، الگوهـای زبـانی نـافذ ـرای کـاهش مقـاومت و

سکوت استراژیک رای تعمق تأثرگذاری.

ان تکنیکها، شما را از یک ارتباطگر خوب به یک معمار چرهدست
گفتگو تبدل مکنند. شما حالا نه تنها متوانید محتوای یک پیام
را منقل کنید، بلکه متوانید زمینه و رداشت از آن را نز با ظرافت

و عمق بیشتری شکل دهید.

اکنون که ر هنر گفتگوی کلام مسلط شدهایم، زمان آن رسیده که
بـبینیم چگـونه متـوانیم تمـام اـن مهارتهـا را در دنیـای مـدرن و
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دیجیتال امروز به کار بگریم.

 

فصل هشتم: مقاعدسازی در عصر دیجیتال - از
ل تا شبکههای اجتماعایم

دنیـای امـروز، دنیـای صـفحههای نمـایش اسـت. بخـش زرگـ از
ارتباطات حرفهای ما دیگر چهره به چهره یا حتی صدا به صدا نیست؛
بلکه کلمه به کلمه، از طرق ایملها، پیامها و پستهای شبکههای
ــد هــم چالشهــای ــای جدی ــن دنی رد. اگشکــل مــ اجتمــاع

منحصربهفردی دارد و هم فرصتهای ینظری.

چالشهـا: عـدم وجـود لحـن و زبـان بـدن، تفسـر اشتبـاه کلمـات، و
مهمتر از همه، جنگ یامان ر سر جلب توجه. مخاطب شما روزانه

با صدها پیام بمباران مشود.

فرصـتها: توانـای رنـامهرزی و ورایـش دقـق پیـام، دسترسـی بـه
اطلاعات گسترده رای تحقق، و امکان اثرگذاری در مقیاسی که قبلاً

غرقال تصور ود.

در ان فصل، یاد مگریم که چگونه اصول مقاعدسازی را رای
روزی در ان میدان نرد دیجیتال تطق دهیم.
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بخش ۱: ایمل مقاعدکننده - دست دادن دیجیتال شما

یک ایمل فروش سرد، مانند یک تماس تلفنی سرد است، با ان
تفـاوت کـه مخـاطب متوانـد بـا یـک کلیـک شمـا را نادیـده بگـرد.
بناران، هر کلمه باید حسابشده و هدفمند باشد. مدل کلاسیک
ـــــک AIDA) ی  (Attention,  Interest,  Desire,  Action یـــــا بازاری

چارچوب عال رای نوشتن ایملهای مقاعدکننده است.

A - Attention (جلـب تـوجه): موضـوع ایمـل (Subject Line) اـن
مهمترن بخش ایمل شماست. اگر موضوع ایمل نتواند توجه را

جلب کند، بقیه متن هرگز خوانده نخواهد شد.

اشتباه: “پیشنهاد وژه نرمافزار فروش” (عموم، خستهکننده و
شبیه اسپم)

درست: “ایدهای رای کاهش زمان گزارشگری تیم شما، آقای
اکری” (شخصسازی شده، کنجکاویرانگز و متمرکز ر منفعت)

درسـت: “سـوال سـرع در مـورد پسـت لینکـدن شمـا” (مرتبـط و
(رتهاجمغ

I - Interest (ایجاد علاقه): جمله اول درست مانند تماس تلفنی،
بلافاصـله نشـان دهیـد کـه اـن یـک ایمـل عمـوم نیسـت و شمـا
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تحقق کردهاید.

“سلام خانم مهندس، من پست اخر شما در لینکدن را در مورد
چالشهای مدریت زنجره تأمن مطالعه کردم و کاملاً با نکتهای

که در مورد هزینههای پیشبینینشده اشاره کردید، موافقم.”

D - Desire (رانگیختـن تماـل): متـن اصـل متـن را کوتـاه، خوانـا و
قال اسکن نگه دارید. از پاراگرافهای کوتاه، لیستهای ولتوینت
و ولد کردن کلمات کلیدی استفاده کنید. در اینجا باید “درد” را به

“راهحل” متصل کنید.

“بسـیاری از شرکتهـا در صـنعت شمـا بـا همـن چـالش روـرو
هستند. ما اخراً به شرکت X (یک شرکت مشابه) کمک کردیم تا
با استفاده از پلتفرم ما، ان هزینهها را تا ۱۸٪ کاهش دهند.

”(استفاده از تایید اجتماع)

A - Action (دعـوت بـه اقـدام)Call : to Action - CTA درخواسـت
خود را شفاف، ساده و با کمترن اصطکاک ممکن مطرح کنید.
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اشتباه: “منتظر شنیدن نظرات شما هستم.” (مهم و منفعل)

درست: “آیا چهارشنبه ساعت ۱۰ صح یا دوشنبه ساعت ۲ بعد از
ظهـر، ـرای یـک تمـاس ۱۵ دقیقـهای جهـت ررسـی اـن موضـوع

فرصت دارید؟” (ارائه انتخابهای مشخص)

 

بخش ۲: مقاعدسازی در شبکههای اجتماع - هنر
لینکدن

لینکدن یک جلسه فروش یپایان نیست؛ بلکه یک مهمانی شام
حرفهای یپایان است. هدف اصل شما در اینجا فروش مسقیم
نیسـت، بلکـه ایجـاد اعتبـار (Authority) و جلـب علاقـه (Liking) در

مقیاس زرگ است.

بازی طولانیمدت با اصل عمل مقال (Reciprocity): به جای
اینکه فوراً پس از اتصال به کسی، پیام فروش بفرستید، رای
مـدتی بـه او “ارزش” هـدیه دهیـد. پسـتهای او را لایـک کنیـد،
کامنتهای هوشمندانه و معنادار بگذارید، و محتوای مفیدی را
بـه اشتـراک بگذاریـد کـه بـه حـل مشکلات مخاطبـان هـدف شمـا
کمک مکند. شما در حال سرمایهگذاری در حساب بانک اعتماد

هستید.

روفاـل شمـا، ویترـن اعتبـار شماسـت: روفاـل لینکـدن شمـا
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Landing) ـن نیسـت؛ بلکـه صـفحه فـروددیگـر یـک رزومـه آنلا
 (Pageرند شخص شماست. از مشتریان راض خود بخواهید
ـــرای شمـــا توصـــیه نـــامه (Recommendation) بنویســـند.
مهارتهای خود را توسط دیگران تایید (Endorse) کنید. انها

همگ تایید اجتماع دیجیتال هستند.

شخصسازی ارتباط: هرگز از پیام پیشفرض لینکدن رای ارسال
درخواست اتصال استفاده نکنید. همیشه یک یادداشت کوتاه و

شخصسازی شده بنویسید:

“سلام آقـای حسـینی، دیـدم کـه هـر دوی مـا در وبینـار [نـام
وبینـار] شرکـت کـرده ـودیم. از تحلـل شمـا در مـورد [یـک
موضوع خاص] خیل لذت ردم و علاقهمندم با شما در ارتباط

باشم.”

 

بخش ۳: قدرت ویدو - اعتمادسازی در مقیاس زرگ

ویدو، قدرتمندترن ازار رای غلبه ر “دوار نامرئی” در ارتباطات
دیجیتال است. ویدو به شما اجازه مدهد تا لحن، زبان بدن و
شخصیت خود را منقل کنید - عناصری که در متن نوشتاری غایب
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هستند.

ویدوهای معرف شخصسازی شده: به جای ارسال یک ایمل
سـرد، یـک ویـدوی کوتـاه ۳۰ تـا ۶۰ ثـانیهای بـا ازارهـای ماننـد
Loom یا Vidyard ضبط کنید. در ابتدای ویدو، یک تخته سفید
کوچک یا یک کاغذ را با نام مخاطب در دست بگرید تا مشخص

شود که ان ویدو اختصاصاً رای او ضبط شده است.

“سلام خانم محمدی، من ان ویدو رو به جای یک ایمل
طولانی، اختصاص رای شما ضبط کردم، چون دیدم که…”
اــن کــار یــک “الگــوشکنی” (Pattern Interrupt) قدرتمنــد
است، توجه را فوراً جلب کرده و به شدت اصل علاقه را فعال

مکند.

ویـدوهای توضحدهنـده (Explainer Videos): یـک ویـدوی ۲
دقیقهای که یک مفهوم پیچیده یا نحوه کارکرد محصول شما را
به صورت بصری توضح مدهد، متواند هزاران رار مؤثرتر از

یک روشور ۱۰ صفحهای باشد.

توصـیهنامههای ویـدوی (Video Testimonials): یـک مشتـری
راض که در مقال دورن از تجربه مثبت خود با شما صحبت
مکند، قدرتمندترن شکل تایید اجتماع است. ان ویدوها
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بسیار معترتر و احساسیتر از یک نقل قول نوشتاری هستند.

مقاعدسازی دیجیتال یک بازی کاملاً متفاوت نیست؛ بلکه همان
بـازی قـدیم بـا قـوانینی جدیـد اسـت. در دنیـای ـر سـر و صـدای
دیجیتال، اصول بنیادن مانند شخص-سازی، ارائه ارزش مقال، و
ایجاد اعتبار نه تنها مهم، بلکه حیاتی هستند. هر ایمل، هر پست و

هر کامنت، فرصتی رای ساختن یا تخریب رند شخص شماست.

اکنـون کـه یـاد گرفتیـم چگـونه تکنیکهـای خـود را ـرای کانالهـای
ارتبـاط مختلـف تطـق دهیـم، در فصـل بعـد بـه سـراغ یـک سـطح
عمـقتر از سـفارشیسازی خـواهیم رفـت: چگـونه پیـام خـود را ـرای

انواع شخصیتهای مختلف تطق دهیم.

 

فصل نهم: روانشناسی انواع شخصیت - چگونه کلید
مناسب هر قفل را پیدا کنیم؟

تصور کنید یک کلیدساز ماهر هستید. آیا منطق است که با یک
شاهکلید، انتظار باز کردن تمام قفلهای دنیا را داشته باشید؟ قطعاً
نه. هر قفل، شیارها و سازوکار منحصربهفرد خود را دارد. انسانها نز
دقیقاً به همن شکل هستند. یک پیام واحد، یک رویکرد یکسان،

هرگز نمتواند ر روی همه به یک اندازه تأثرگذار باشد.
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درک مدلهای شخصیتی به معنای “رچسب زدن” به افراد نیست؛
بلکه به معنای درک “زبان ترجیح” آنها رای ردازش اطلاعات و
تصمیمگری است. وقتی شما به زبان آنها صحبت مکنید، اعتماد

فوراً ایجاد مشود و مقاومت به شدت کاهش میابد.

ما از یک مدل ساده و بسیار کارردی چهار بخشی استفاده مکنیم
که ر اساس دو محور اصل بنا شده است:

ــا آرام و ــت ی ــرژی اس ــرع و ران ــرد س ــا ف ــرعت (Pace): آی س .1
methodical ؟

تمرکـز (Focus): آیـا فـرد بیشتـر ـر روی وظـایف و منطـق متمرکـز .2
است یا انسانها و روابط؟

ان دو محور، چهار الگوی اصل رفتاری را ایجاد مکنند. بیایید هر
کدام را با جزئیات کامل کالبدشکاف کنیم.

 

۱. شخصیت تحلیلگر (The Analyst) - “به من دادهها را
نشان بده”

ان افراد در رع آرام و وظیفهمحور قرار دارند.
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دقت، منطق، کیفیت و درستی. آنها مخواهند  :زه اصلانگ
هترن تصمیم ممکن را ر اساس تمام شواهد موجود بگرند.

زرگترن ترس: مرتکب شدن اشتباه. آنها از انقاد شدن به خاطر
یک تصمیم نادرست یا یکیفیت وحشت دارند.

کلمه کلیدی: “چگونه؟” و “چرا؟”

چگونه آنها را شناسای کنیم؟

در مکالمه تلفنی: آرام و شمرده صحبت مکنند. صدایشان تنوع
کمـ دارد (کمـ مونوتـون). مکثهـای طـولانی ـرای فکـر کـردن
مکننـد. سـوالات بسـیار دقـق، فنـی و جزئـی مرسـند. ممکـن
اسـت کمـ شکـاک یـا بـدن بـه نظـر رسـند. بـه نـدرت در مـورد

مسائل شخص یا احساسات صحبت مکنند.

در ایمل: ایملهایشان ساختارمند، دقق و اغلب طولانی است.

از لیستهای شمارهگذاری شده یا ولتوینت استفاده مکنند.
درخواست مستندات، گزارشهای فنی (Whitepapers)، مطالعات

موردی (Case Studies) و دادههای آماری مکنند.

استراژی مقاعدسازی: بایدها ✅

٪۱۰۰ آمـاده باشیـد: قـل از تمـاس، تمـام جزئیـات، آمـار و ارقـام را
آمـاده داشتـه باشیـد. اگـر پاسـخ سـوال را نمدانیـد، صادقـانه
بگوییـد و قـول دهیـد کـه پیگـری کـرده و پاسـخ دقـق را ارسـال
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خواهید کرد.

آرام و منطق باشید: سرعت خود را با آنها هماهنگ کنید. از
زید. اجازه دهید فرآیند مکالمه به آرامره هیجانات و اغراق

پیش رود.

،ر “چگونه” و “چرا” تمرکز کنید: به جای صحبت از مزایای کل
دقیقاً توضح دهید که محصول شما چگونه کار مکند و چرا از

نظر فنی رتر است.

اثبات بیاورید: هترن ازار شما تایید اجتماع از نوع معتر آن
است: مطالعات موردی دقق با آمار مشخص، گواهینامهها، و

نظرات کارشناسان صنعت.

به آنها فضا بدهید: هرگز یک تحلیلگر را رای تصمیمگری آنی
تحت فشار نگذارید. آنها به زمان رای ردازش اطلاعات نیاز
دارند. بگویید: “من تمام ان اطلاعات رو راتون ارسال مکنم تا
با خیال راحت ررسی کنید. آیا متونیم رای اوال هفته آینده
یک تماس کوتاه دیگه رای پاسخ به سوالات جدیدتون داشته

باشیم؟”

استراژی مقاعدسازی: نبایدها ❌

از زبـان احساسـی اسـتفاده نکنیـد: جملاتـی ماننـد “اـن محصـول
حـس فوقالعـادهای بـه شمـا مـده!” روی آنهـا ـیاثر و حتـی

دافعهرانگز است.
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عجله نکنید: تحت فشار قرار دادن آنها، زرگترن اشتباه است و
باعث مشود فوراً گارد بگرند.

ادعاهای کل و مهم نکنید: از گفتن “ان هترن محصول بازاره”
رهزید. به جای آن بگویید “ان محصول در تستهای مسقل

X، امتیاز ۹.۸ از ۱۰ را رای قابلیت اطمینان دریافت کرده است.”

 

۲. شخصیت پیشران (The Driver) - “اصل مطلب را بگو”

ان افراد در رع سرع و وظیفهمحور قرار دارند.

انگـزه اصـل: نتیجـه، کـارای، قـدرت و کنتـرل. آنهـا مخواهنـد
رنده شوند و به سرعترن و مؤثرترن شکل ممکن به هدف

رسند.

زرگترن ترس: از دست دادن کنترل و اتلاف وقت.

کلمـه کلیـدی: “چـه؟” (چـه نتیجـهای ـرای مـن دارد؟ چـه زمـانی
تحول داده مشود؟)

چگونه آنها را شناسای کنیم؟

در مکالمه تلفنی: سرع، قاطع و رانرژی صحبت مکنند. ممکن
است حرف شما را قطع کنند. به دنبال چکیده و خلاصه مطلب
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هستند. زیاد اهل صحبتهای غرکاری (Small Talk) نیستند و
مسقیماً به سراغ اصل مطلب مروند.

در ایمـل: ایملهایشـان بسـیار کوتـاه، مسـقیم و اغلـب بـدون
مقدمهچینی است. ممکن است یک ایمل طولانی شما را با یک

پاسخ تککلمهای جواب دهند.

استراژی مقاعدسازی: بایدها ✅

مسقیم و مختصر باشید: از حاشیه رفتن رهزید. در همان ۳۰
ثانیه اول، بگویید که هستید و چه نتیجهای را متوانید رایشان

به ارمغان بیاورید.

ر نتاج نهای (Bottom Line) تمرکز کنید: رایشان مهم نیست
محصول شما چگونه کار مکند، بلکه مهم است که چه نتیجهای
(افزایش سود، کاهش هزینه، صرفهجوی در زمان) به همراه دارد.

از ROI (بازگشت سرمایه) صحبت کنید.

گزینه ارائه دهید: پیشرانها دوست دارند احساس کنترل داشته
باشند. به جای ارائه یک راهحل، دو یا سه گزینه به آنها بدهید و

اجازه دهید خودشان انتخاب نهای را انجام دهند.

با اعتماد به نفس باشید: آنها به افراد قاطع و کاردان احترام
مگذارند. اگر ضعیف یا نامطمئن به نظر رسید، شما را جدی

نخواهند گرفت.

کارای را رجسته کنید: نشان دهید که راهحل شما چگونه به
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آنهـا کمـک مکنـد تـا سـرعتر و بـا تلاش کمتـر بـه اهـدافشان
رسند.

استراژی مقاعدسازی: نبایدها ❌

وقتشان را با جزئیات تلف نکنید: جزئیات فنی را فقط در صورتی
ارائه دهید که خودشان مسقیماً رسند.

بیش از حد صمیم یا احساسی نشوید: رابطه شخص رایشان
در اولویت نیست. حرفهای و متمرکز ر کار بمانید.

نامنظم و неподготовленный نباشید: اگر احساس کنند دارید وقتشان
را تلف مکنید، به سرعت مکالمه را تمام خواهند کرد.

 

۳. شخصیت صمیم (The Amiable) - “چگونه به ما
کمک مکند؟”

ان افراد در رع آرام و انسانمحور قرار دارند.

انگزه اصل: روابط، اعتماد، امنیت و هماهنگ. آنها مخواهند
در یک محیط امن و حمایتگر کار کنند و به دیگران کمک کنند.

ایجاد تعارض و به خطر انداختن روابط. آنها از زرگترن ترس: 
تصـمیماتی کـه ممکـن اسـت بـه تیمشـان آسـیب زنـد یـا بـاعث
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ناراحتی دیگران شود، زارند.

کلمه کلیدی: “ما”

چگونه آنها را شناسای کنیم؟

در مکـالمه تلفنـی: لحـن صـدایشان گـرم، دوسـتانه و آرام اسـت.
شنونـدگان فوقالعـادهای هسـتند. قـل از صـحبت در مـورد کـار،
ممکـن اسـت کمـ گـپ شخصـ زننـد. سـوالاتی در مـورد تـأثر
تصمیم ر روی تیمشان مرسند (“همکاران من چگونه با ان

سیستم کار خواهند کرد؟”).

در ایمل: ایملهایشان لحن دوستانه و مودبانهای دارد. اغلب
از عباراتی مانند “امیدوارم حالتون خوب باشه” استفاده مکنند و

با نام کوچک شما را خطاب قرار مدهند.

استراژی مقاعدسازی: بایدها ✅

ابتدا رابطه بسازید: قل از شرجه زدن در کار، چند دقیقه رای
ایجاد یک ارتباط شخص وقت بگذارید.

اعتماد را جلب کنید: صداقت و شفافیت رایشان حیاتی است.
نشان دهید که شما به نفع آنها و تیمشان کار مکنید.

ریسک را کاهش دهید: آنها از تصمیمات رریسک مترسند.
ــانی قــوی ــان، و پشتیب ــایشی رایگ ــامه، دوره آزم ــه ضمانتن ارائ
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متواند خیالشان را راحت کند.

از توصـیهنامههای شخصـ اسـتفاده کنیـد: تاییـد اجتمـاع ـرای
آنها بسیار مهم است. داستان مشتریان راض دیگری را تعریف

کنید که چگونه راهحل شما به تیمشان کمک کرده است.

ر همکاری و حمایت تاکید کنید: نشان دهید که شما فقط یک
فروشنده نیستید، بلکه یک شریک تجاری هستید که در تمام

مراحل کنار آنها خواهید ود.

استراژی مقاعدسازی: نبایدها ❌

تهاجم یا سلطهجو نباشید: هرگونه فشار یا رفتار تهاجم باعث
مشود آنها کاملاً عقبنشینی کنند.

آنها را در موقعیت تصمیمگری سرع قرار ندهید: به آنها زمان
کاف رای مشورت با تیمشان بدهید.

رابطه را نادیده نگرید: ریدن مسقیم به اصل مطلب، آنها را
سرد و یمل مکند.

 

۴. شخصیت بیانگر (The Expressive) - “تصور زرگ را
به من نشان بده”

ان افراد در رع سرع و انسانمحور قرار دارند.
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انگزه اصل: شناخته شدن، هیجان، خلاقیت و تأثرگذاری. آنها
عـاشق ایـدههای ـزرگ و جدیـد هسـتند و دوسـت دارنـد در مرکـز

توجه باشند.

زرگترــن تــرس: نادیــده گرفتــه شــدن و از دســت دادن وجهــه
.اجتماع

کلمه کلیدی: “من” و “تصور کنید!”

چگونه آنها را شناسای کنیم؟

در مکـالمه تلفنـی: رانـرژی، مشتـاق و سـرع صـحبت مکننـد.
ی هسـتند و ممکـن اسـت از موضـوع اصـلداسـتانگوهای خـو
خــارج شونــد. از زبــان احساســی و صــفات عــال (“فوقالعــاده”،

“شگفتانگز”) زیاد استفاده مکنند.

در ایمل: ایملهایشان ممکن است کمتر ساختارمند و بیشتر
محاورهای باشد. ر از ایدههای زرگ هستند و به جزئیات کمتر

توجه مکنند.

استراژی مقاعدسازی: بایدها ✅

هیجان خود را نشان دهید: انرژی آنها را با انرژی خودتان تطق
دهید. اگر شما مشتاق نباشید، آنها هم علاقهای نشان نخواهند

داد.
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ر تصور زرگ و چشمانداز تمرکز کنید: به جای جزئیات فنی، در
مورد اینکه راهحل شما چگونه صنعت را متحول خواهد کرد یا
چگونه آنها را به عنوان یک پیشرو و نوآور معرف خواهد کرد،

صحبت کنید.

از داستان و توصیهنامه افراد مشهور استفاده کنید: آنها تحت
تأثر اینکه چه شرکتهای زرگ یا افراد مهم از محصول شما

استفاده مکنند، قرار مگرند (تایید اجتماع از نوع معتر).

ایدههایشان را تحسن کنید: به آنها اجازه دهید صحبت کنند و
ایـدههایشان را بـا شمـا در میـان بگذارنـد. نشـان دهیـد کـه ـرای

خلاقیتشان ارزش قائلید.

خلاصه مکتوب ارسال کنید: از آنجای که ممکن است جزئیات را
فراموش کنند، حتماً یک خلاصه از نکات کلیدی و مراحل بعدی را

رایشان ایمل کنید.

استراژی مقاعدسازی: نبایدها ❌

آنهـا را در جزئیـات غـرق نکنیـد: ارائـه آمـار و ارقـام زیـاد، آنهـا را
خسته و یحوصله مکند.

بیش از حد رسم و خشک نباشید: با آنها به صورت دوستانه و
رانرژی ارتباط رقرار کنید.

کنترل تمام گفتگو را در دست نگرید: به آنها فضا بدهید تا
بدرخشند و داستانهایشان را تعریف کنند.
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هنر تطقپذری: قانون پلاتینوم

به یاد داشته باشید که اکثر افراد ترکی از ان چهار نوع هستند،
اما همیشه یک یا دو نوع ر دیگران غالب است. هدف شما ان
نیست که به سرعت به افراد رچسب زنید، بلکه ان است که “زبان”

غالب آنها را تشخیص داده و خود را با آن تطق دهید.

قانون طلای مگوید: “با دیگران آنگونه رفتار کن که دوست
داری بـا تـو رفتـار شـود.” اـن قـانون در مقاعـدسازی شکسـت
مخورد. اگر شما یک “تحلیلگر” باشید و با یک “بیانگر” همانطور
که خودتان دوست دارید (یعنی با جزئیات و آمار) صحبت کنید،

او را از دست خواهید داد.

“با دیگران آنگونه رفتار کن که آنها قانون پلاتینوم مگوید: 
دوست دارند با آنها رفتار شود.”

ان، جوهره مقاعدسازی تطبیق و پیشرفته است. ان یعنی شما
بـه قـدری ـر خـود و تکنیکهایتـان مسـلط هسـتید کـه متوانیـد
آگاهانه سبک ارتباط خود را رای ایجاد حداکثر هماهنگ و نفوذ،

تغر دهید.

اـن فصـل عمـق، کلیـد ورود شمـا بـه سـطح اسـتادی در ارتباطـات
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است. با تمرن، شما به تدرج متوانید در همان دقاق ابتدای
یک مکالمه، سبک شخصیتی طرف مقال را تشخیص داده و تمام

رویکرد خود را متناسب با آن تنظیم کنید.

اکنون که یاد گرفتیم چگونه خود را با دیگران تطق دهیم، در فصل
نهای، به مهمترن فرد ان معادله خواهیم رداخت: خودمان. اگر
آمادهاید، به سراغ “فصل دهم: بازی درونی - مقاعدسازی خود و

ساختن ذهنیت یک رنده” رویم.

بلـه، بـا افتخـار بـه سـراغ فصـل نهـای و شایـد مهمترـن فصـل اـن
راهنمای جامع مرویم.

 

فصل دهم: بازی درونی - مقاعدسازی خود و
ساختن ذهنیت یک رنده

مـا تکنیکهـای نفـوذ ـر دیگـران را آمـوختیم، ساختـار یـک مکـالمه
مهندسیشده را فرا گرفتیم و یاد گرفتیم چگونه پیام خود را رای
کانالها و شخصیتهای مختلف تطق دهیم. اما تمام ان ازارهای
رونی، تنها زمانی به حداکثر قدرت خود مرسند که توسط یک
نــروی درونــی قدرتمنــد هــدایت شونــد. شمــا متوانیــد هترــن
فیلمنامه دنیا را در دست داشته باشید، اما اگر بازیگر اصل به نقش
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خود ایمان نداشته باشد، اجرا همیشه ضعیف و غرمقاعدکننده
خواهد ود.

زرگترن و مهمترن مذاکرهای که هر روز انجام مدهید، مذاکره با
خودتان است. موفقیت رونی شما، بازتاب مسقیم داستان درونی
شماسـت. اـن فصـل، در مـورد تسـلط ـر “بـازی در بـازی” اسـت؛ هنـر

مقاعد کردن مهمترن فرد زندگتان: خودتان.

 

بخش ۱: روانشناسی “نه” شنیدن - چارچوببندی مجدد
شکست

ــا یــک ــده ی ــوی مــوفقیت یــک فروشن ــواری کــه جل ــن دزرگتر
مقاعدکننده را مگرد، ترس از طرد شدن است. یک “نه” متواند
مانند یک حمله شخص احساس شود، تمام انرژی روز را بگرد و
بـاعث شـود از رداشتـن تلفـن ـرای تمـاس بعـدی وحشـت داشتـه
باشیم. ذهنیت یک رنده، “نه” را نه به عنوان یک نبست، بلکه به

عنوان بخشی از مسر مبیند.

چارچوببندی مجدد “نه”:

“نه” به پیشنهاد است، نه به شما: وقتی مشتری مگوید “نه”، او
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در حـال رد کـردن شخصـیت، ارزش یـا توانـای شمـا نیسـت. او در
حال رد کردن یک پیشنهاد مشخص، در یک زمان مشخص، ر
اساس اطلاعاتی است که در آن لحظه دارد. ان را شخص نکنید.

نه” یعنی “الان نه”: در بسیاری از موارد، “نه” یک پاسخ دائم“
نیسـت. ممکـن اسـت زمانبنـدی نامناسـب باشـد، ـودجه هنـوز
تصویب نشده باشد، یا اولویتهای دیگری وجود داشته باشد.
یک “نه” امروز، متواند با پیگری هوشمندانه، به یک “بله” در

سه ماه آینده تبدل شود.

هر “نه” یک داده ارزشمند است: هر “نه” یک فرصت رای یادگری
اسـت. آیـا رویکـرد مـن اشتبـاه ـود؟ آیـا بـا فـرد درسـتی صـحبت
مکردم؟ آیا نیازهای او را به درستی کشف نکرده ودم؟ هر “نه”
شما را به “بله” بعدی نزدیکتر مکند، به شرط که از آن یاد

بگرید.

تکنیک عمل: سهمیه “نه” (Rejection Quota) به جای اینکه هدف
روزانـه خـود را ـر اسـاس تعـداد “بلـه” گرفتـن تنظیـم کنیـد، آن را ـر
اساس گرفتن تعداد مشخص “نه” تعن کنید. مثلاً به خودتان
بگویید: “هدف من امروز ان است که ۲۰ تا نه بگرم.” ان تکنیک
ساده، روانشناسی بازی را کاملاً تغر مدهد. ناگهان، “نه” شنیدن
دیگـر یـک شکسـت نیسـت، بلکـه یـک پیشرفـت بـه سـمت هـدف
روزانهتان است! ان کار ترس را از ن مرد، شما را به فعالیت
بیشتـر تشوـق مکنـد و بـه طـور متنـاقض، تضمـن مکنـد کـه در
مسر گرفتن آن ۲۰ “نه”، چندن “بله” ارزشمند نز به دست خواهید
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آورد.

 

بخش ۲: قدرت گفتگوی درونی - دیالوگ شما با خودتان

داستانهای که در ذهن رای خودمان تعریف مکنیم، به واقعیت
ما تبدل مشوند. اگر قل از یک تماس مهم، گفتگوی درونی شما
ان باشد: “وای، حتماً سرش شلوغه… مزاحمش میشم… احتمالاً
میگه نه… من در تماس سرد خوب نیستم”، شما در حال مقاعد

کردن خودتان رای شکست هستید.

تکنیکهای مقاعدسازی خود:

تجسم (Visualization): ان تکنیک توسط قهرمانان المپیک و .1
مدران عامل رجسته استفاده مشود. قل از یک مکالمه مهم،
چنـد دقیقـه چشمـان خـود را ببندیـد. تمـام فرآینـد را بـا جزئیـات
کامل و به صورت موفقیتآمز در ذهن خود تجسم کنید. ببینید
که با اعتماد به نفس تلفن را رمدارید، با لحنی گرم و قوی
صـحبت مکنیـد، سـوالات درخشـانی مرسـید، بـه راحتـی بـه
مخالفتها پاسخ مدهید و مکالمه را با یک نتیجه مثبت به
پایـان مرسانیـد. اـن کـار، مسـرهای عصـی مـوفقیت را در مغـز

شما از قل ایجاد مکند.
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ســوالات قدرتمنــد از خــود (Afformations): بــه جــای جملات .2
تاکیدی مثبت که گاهی ذهن در رارشان مقاومت مکند (“من

هترینم!”). از خودتان سوالات قدرتمند و مثبت رسید.
به جای “من یک فروشنده عال هستم”، از خود رسید: “چرا

من یک فروشنده عال هستم؟”

بـه جـای “مـن بـا اعتمـاد بـه نفـس هسـتم”، رسـید: “چگـونه
متوانم امروز اعتماد به نفسم را در ان مکالمه نشان دهم؟”
مغز شما یک ماشن حل مسئله است. وقتی ان سوالات را
مرسـید، ناخودآگـاه شـروع بـه جسـتجوی پاسـخهای مثبـت

مکند و ذهنیت شما را قویت مکند.

جشن گرفتن روزیهای کوچک: یک دفترچه یادداشت داشته .3
باشید و در پایان هر روز، حداقل سه روزی کوچک را یادداشت
کنید. (مثلاً: “امروز یک مخالفت را به خوی مدریت کردم”، “در
یـک تمـاس، ارتبـاط شخصـ خـوی رقـرار کـردم”، “از تـرس خـودم
عور کردم و یک تماس سخت را رقرار کردم”). ان کار به مغز
شما آموزش مدهد که ر روی پیشرفت تمرکز کند، نه فقط ر

روی نتاج نهای.

 

بخش ۳: ساختن باور تزلزلناپذر - مثلث اعتماد به نفس

قـدرت مقاعـدسازی اصـل، از یـک بـاور عمـق و واقعـ سـرچشمه
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مگرد. ان باور باید در سه ضلع یک مثلث قدرتمند وجود داشته
باشد:

باور به شرکت و محصولتان: شما باید قلباً معقد باشید که آنچه .1
ارائه مدهید، ارزشمند است و واقعاً متواند به مشتریان کمک
کنـد. اگـر در مـورد کیفیـت محصـول یـا صـداقت شرکتـان شـک
داشته باشید، ان تردید در لحن و کلمات شما نفوذ خواهد کرد
و مخـاطب آن را حـس خواهـد کـرد. ـرای قـویت اـن بـاور، بـا
مشتریـان راضـ صـحبت کنیـد، داسـتانهای مـوفقیت آنهـا را
بشنوید و خودتان به یک متخصص تمامعیار در مورد محصولتان

تبدل شوید.

باور به خودتان: شما باید خود را نه به عنوان یک “فروشنده .2
نیازمند”، بلکه به عنوان یک “مشاور متخصص و ارزشمند” ببینید.
شما آنجا نیستید که چزی را به کسی تحمل کنید؛ شما آنجا
هستید تا با تخصص خود، به حل یک مشکل کمک کنید. ان

تغر هویت، تمام انرژی شما را تغر مدهد.

بـاور بـه فرآینـدتان: شمـا بایـد بـه مسـری کـه در اـن مقـاله .3
آموختهایــد، اعتمــاد کنیــد. بــه قــدرت رســشگری، بــه مــدل ۶
مرحلهای، به تکنیکهای مدریت مخالفت. باور داشته باشید که
اگر به صورت مستمر از ان فرآیند درست استفاده کنید، نتاج به
دنبال آن خواهند آمد. ان باور، فشار را از روی هر مکالمه فردی
رمدارد و به شما اجازه مدهد با آرامش و تسلط، نقشه راه را
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دنبال کنید.

 

کلام آخر: معمار آینده

سفر ما در دنیای پیچیده و شگفتانگز مقاعدسازی در اینجا به
پایـان مرسـد. مـا از بـازتعریف نفـوذ بـه عنـوان هنـر “کشـش” و نـه
“فشار” آغاز کردیم، با ازارهای روانشناختی قدرتمندی مجهز شدیم،
نقشـه راه مهندسـی یـک گفتگـوی ینقـص را ترسـیم کردیـم، و یـاد
گرفتیم چگونه ان مهارتها را در میدان نرد فروش، در ظرافتهای
زنـدگ روزمـره، و در دنیـای دیجیتـال بـه کـار بگریـم. در نهـایت، بـه

مهمترن عنصر ان پازل رداختیم: ذهنیت خودمان.

مقاعدسازی، فراتر از یک مهارت شغل، یک مهارت زندگ است.
ان توانای رای ایجاد درک، الهام بخشیدن به دیگران، و ساختن
لهای است که ما را به یکدیگر و به اهدافمان نزدیکتر مکند.
شما اکنون فقط یک فروشنده، مدر یا کارشناس نیستید؛ شما یک

معمار انتخابها هستید. یک رهر افکار. یک ارتباطگر ماهر.

ان دانش، اکنون از آن شماست. اما دانش به تنهای قدرتی ندارد.
قـدرت واقعـ در عمـل بـه اـن دانـش نهفتـه اسـت. از شمـا دعـوت
مکنم که ان مقاله را نه به عنوان نقطه پایان، بلکه به عنوان نقطه
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شروع یک سفر هیجانانگز رای تمرن و استادی در ان هنر ببینید.

همچنن، رای تبدل شدن به یک استاد در تمام ان تکنیکها،
متوانیـد بـا سـری جدیـد دانشجویـان مـا در کارگـاه مقاعـدسازی

پیشرفته همراه شوید.

رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه
اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.
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