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مقدمه: وقتی فروشندههای معمول تسلیم
مشوند، حرفهایها شروع مکنند

در دنیـای فـروش، لحظـهای وجـود دارد کـه فروشنـدگان متوسـط را از
حرفهایهـا جـدا مکنـد. آن لحظـه، شنیـدن یـک “نـه” قـاطع، یـک
“علاقهای ندارم” یتفاوت، یا مواجهه با یک سکوت سرد از طرف یک
مشتـری سـخت یـا مشتـری مـردد اسـت. در اـن نقطـه، فروشنـده
متوسـط دلسـرد شـده، آن را یـک شکسـت شخصـ تلقـ کـرده و بـا
گفتن “ممنون از وقت شما”، سرنخ را رای همیشه رها مکند. اما
فروشنده حرفهای، ان لحظه را نه به عنوان پایان، بلکه به عنوان

آغاز واقع فرآیند مقاعدسازی مبیند.

مشتریان سرسخت یا مردد، لزوماً مشتریان بدی نیستند. آنها اغلب
افراد باهوش، تحللگر یا بسیار رمشغلهای هستند که در گذشته
وار دفاعتجربههای بدی با فروشندگان دیگر داشتهاند و یک د
مستحکم به دور خود کشیدهاند. تلاش رای شکستن ان دوار با
فشار بیشتر، ارائه اطلاعات منطق تکراری یا اصرار یمورد، مانند
تلاش رای شکستن یک قفل با چکش است؛ تنها نتیجه آن، تخریب
کامل فرصت است. کلید موفقیت در مقاعد کردن مشتری سخت،

استفاده از ازارهای ظریفتر و هوشمندانهتر است.

اـن مقـاله، جعبـه اـزار شمـا ـرای اـن موقعیتهـای چـالشرانگز
اسـت. مـا قصـد نـداریم ترفنـدهای کلیشـهای را تکـرار کنیـم. بلکـه
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مخــواهیم بــه ســراغ ۴ تکنیــک روانشناســی فــروش پیشرفتــه و
اثباتشده رویم که به شما کمک مکنند تا از گارد دفاع مشتری
عـور کـرده، مقـاومت او را بـه گفتگـو تبـدل کنیـد و تردیـد او را بـه
اعتماد مبدل سازید. ان تکنیکها به شما یاد مدهند که چگونه با
هـوش هیجـانی و اسـتراژی، بـازی را بـه نفـع خـود تغـر دهیـد و

معاملاتی را ببندید که دیگران آنها را غرممکن مدانستند.

- (Reframing) تکنیک اول: بازتعریف قاب ذهنی
تغر زمن بازی به نفع شما

یک از دلال اصل مقاومت یک مشتری سخت، “قاب ذهنی” یا
فریم است که او از پیش رای مکالمه شما تعن کرده است. ان
قابها معمولاً منف هستند: “ان یک هزینه اضاف است”، “همه
فروشندهها به دنبال منافع خودشان هستند”، “ان هم یک محصول
دیگر مثل بقیه است”. تا زمانی که شما در ان قاب ذهنی بازی
کنیـد، همیشـه بازنـده خواهیـد ـود. وظیفـه شمـا بـه عنـوان یـک
متخصص، شکستن ان قاب و ایجاد یک قاب جدید و قدرتمندتر

است. ان تکنیک روانشناسی فروش، هنر “بازتعریف” نام دارد.

چگونه قاب ذهنی را تغر دهیم؟

از “هزینه” به “سرمایهگذاری”:
یک مشتری مردد اغلب روی “قیمت” محصول شما تمرکز مکند.
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بـا او در مـورد قیمـت بحـث نکنیـد. در عـوض، قـاب را بـه سـمت
“هزینه عدم اقدام” (Cost of Inaction) تغر دهید.

اشتباه: “محصول ما گران نیست، چون کیفیت بالای دارد.”

صـحح: “کـاملاً درک مکنـم کـه اـن یـک سـرمایهگذاری قاـل
توجه است. اما اجازه دهید سوال رسم: مشکل که در حال
حاضر با آن رورو هستید، اگر حل نشود، ماهانه چقدر رای
شما هزینه دارد؟ (از نظر اتلاف وقت کارمندان، از دست دادن

”(مشتریان، یا هزینههای اضاف

ان رویکرد، قیمت محصول شما را در کنار یک هزینه بسیار زرگتر
و جاری قرار مدهد و آن را به یک راهحل منطق رای جلوگری از
ضرر تبدل مکند. ان یک تکنیک روانشناسی فروش بسیار موثر

رای مقاعد کردن مشتری سخت است.

از “محصول” به “نتیجه”:
مشتریـان، محصـول شمـا را نمخرنـد؛ آنهـا نتیجـه و تحـول کـه
محصول شما ایجاد مکند را مخرند. به جای صحبت در مورد

وژگهای فنی، در مورد “وضعیت آینده” صحبت کنید.

اشتباه: “نرمافزار ما قابلیت گزارشدهی خودکار دارد.”

صحح: “تصور کنید شش ماه دیگر، تیم شما به جای صرف
ساعتها رای تهیه گزارشهای دستی، آن زمان را صرف صحبت
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با مشتریان جدید مکند. ان چه تأثری ر درآمد پایان سال
شما خواهد داشت؟”

ان تکنیک روانشناسی فروش به مشتری مردد کمک مکند تا از
جزئیات فنی فراتر رفته و ارزش واقع و بلندمدت را ببیند.

The Accusation) زی اتهاماتتکنیک دوم: مم
خلع سلاح کردن مشتری با صداقت افراط - (™Audit

ان یک تکنیک روانشناسی فروش بسیار پیشرفته و قدرتمند است
که توسط کریس واس، مذاکرهکننده ارشد ساق FBI ، معرف شده
است. یک مشتری سخت یا بدن، معمولاً با لیستی از فرضیات و
اتهامات منف در مورد شما وارد مکالمه مشود: “ان فروشنده قرار
اســت وقتــم را تلــف کنــد”، “او بــه مشکلات واقعــ مــن اهمیتــی
نمدهد”، “قرار است به من فشار بیاورد تا چزی را بخرم که نیاز
ندارم”. ممزی اتهامات، یعنی شما قل از اینکه مشتری ان اتهامات

را بیان کند، خودتان آنها را با صدای بلند به زبان مآورید.

چرا ان تکنیک جادو مکند؟

ان کار یک “شکستن الگوی” بسیار قوی است. وقتی شما تمام
افکار منف مشتری را پیشبینی کرده و با شجاعت بیان مکنید،

اتفاقات زر رخ مدهد:
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شما او را خلع سلاح مکنید: شما تمام “مهمات” او را از دستش
خارج مکنید. او دیگر نمتواند از ان افکار به عنوان یک سر

دفاع استفاده کند.

شما همدل خود را نشان مدهید: ان کار نشان مدهد که
شما وضعیت او را کاملاً درک مکنید و مدانید که او احتمالاً

تجربههای بدی در گذشته داشته است.

شما اعتماد ایجاد مکنید: ان سطح از صداقت و خودآگاهی،
شمـا را از ۹۹٪ فروشنـدگان دیگـر متمـاز کـرده و بـه شمـا اعتبـار

مبخشد.

چگونه ان کار را انجام دهیم؟

در ابتدای مکالمه، پس از یک معرف کوتاه، متوانید بگویید:

“آقای/خـانم مشتـری، مدانـم کـه سـرتان شلـوغ اسـت و احتمـالاً بـا
خودتان فکر مکنید، ‘عال شد، یک تماس فروش دیگر که قرار
است وقتم را بگرد’. شاید حتی احساس کنید که من قرار است
بدون توجه به نیازهای واقع شما، فقط در مورد محصول خودم

صحبت کنم.”

پـس از بیـان اـن جملات، سـکوت کنیـد. در اکثـر مواقـع، مشتـری بـا
شنیدن ان جملات غافلگر شده و با لحنی آرامتر پاسخ مدهد:
“خب نه دقیقاً، ول بفرمایید…” شما با ان کار، تمام انرژی منف را
از مکـالمه خـارج کـرده و فضـای ـرای یـک گفتگـوی صادقـانه ایجـاد
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کردهایـد. اـن یکـ از هترـن روشهـا ـرای مقاعـد کـردن مشتـری
سخت از همان لحظه اول است.

تکنیک سوم: سوال «چگونه از من انتظار دارید؟» -
وادار کردن مشتری به حل مشکل شما

گاهی اوقات، یک مشتری سخت یا یک مذاکرهکننده حرفهای، یک
درخواسـت غرمنطقـ یـا یـک پیشنهـاد بسـیار پـان را روی مـز
مگذارد. واکنش غرزی بسیاری از فروشندگان، مخالفت مسقیم
(“ان غرممکن است!”) یا ارائه یک پیشنهاد مقال است. اما یک
تکنیک روانشناسی فروش بسیار مؤثرتر، وادار کردن مشتری به دیدن

مسئله از دیدگاه شما و شرکت در فرآیند حل مشکل است.

چگونه ان کار را انجام دهیم؟

وقتـی بـا یـک درخواسـت غرمنطقـ روـرو مشویـد، بـا لحنـی آرام،
محترمانه و کنجکاو (نه تهاجم)، یک از ان سوالات را رسید:

How) ”ول کنم؟ن پیشنهاد را قچگونه از من انتظار دارید که ا“
(?am I supposed to do that

“ان یک پیشنهاد بسیار جالب است. چگونه متوانیم ان کار را
انجام دهیم در حال که رای سار مشتریانمان که هزینه کامل را
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رداخت کردهاند، منصفانه باشد؟”

“چگونه متوانیم با ودجهای که شما در نظر دارید، به آن سطح
از کیفیتی که انتظارش را دارید، رسیم؟”

چرا ان تکنیک مؤثر است؟

ان یک “نه” محترمانه است: شما به صورت مسقیم مخالفت .1
نمکنیـد، امـا بـه وضـوح نشـان مدهیـد کـه پیشنهـاد او قاـل

پذرش نیست.

ان بار حل مشکل را به دوش او ماندازد: شما با ان سوال، او .2
را از موضـع یـک “مخـالف” بـه موضـع یـک “شریـک حـل مسـئله”
دعوت مکنید. ان کار او را وادار مکند تا به محدودیتها و

واقعیتهای شما فکر کند.

اغلـب منجـر بـه تعـدل پیشنهـاد مشـود: در بسـیاری از مـوارد، .3
مشتـری پـس از شنیـدن اـن سـوال، متـوجه غرمنطقـ ـودن
درخواست خود شده و پیشنهاد منصفانهتری را ارائه مدهد. ان
تکنیـک ـرای مقاعـد کـردن مشتـری سـخت در مـذاکرات قیمـت،

بسیار کارآمد است.

تکنیک چهارم: بازتعریف انتخاب نهای - دو راهی
ن “درد” و “درمان”

یک مشتری مردد، اغلب فرآیند تصمیمگری را به صورت یک انتخاب
چندگزینهای مبیند: “آیا از شرکت شما بخرم؟ یا از رقیبتان؟ یا اصلاً
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هچ کاری نکنم و وضعیت فعل را ادامه دهم؟” در ان میان، گزینه
“هچ کاری نکردن” اغلب آسانترن و کمدردسرترن انتخاب به نظر
مرسد. وظیفه شما به عنوان یک فروشنده حرفهای، بازتعریف ان

انتخاب است.

شما باید به مشتری کمک کنید تا بفهمد که “هچ کاری نکردن”، یک
انتخاب خنثی و بدون هزینه نیست. ان انتخاب، به معنای ادامه
دادن به “درد” و مشکل است که در حال حاضر با آن رورو است.
ان تکنیک روانشناسی فروش، ر روی افزایش هزینه درکشده از

وضعیت فعل تمرکز دارد.

چگونه ان کار را انجام دهیم؟

با استفاده از اطلاعاتی که در مرحله کشف نیاز به دست آوردهاید،
انتخاب نهای را رای مشتری بازسازی کنید.

“آقای/خانم مشتری، پس با توجه به صحبتهایمان، ما الان در یک
دوراهی هستیم. راه اول ان است که با پیادهسازی ان سیستم،
فرآیند گزارشدهی تیم شما را خودکار کرده و آن ۱۰ ساعت کاری که
گفتید هر هفته هدر مرود را به تیمتان بازگردانیم. راه دوم ان
است که همه چز به شکل فعل باق بماند و تیم شما همچنان هر
مـاه ۴۰ سـاعت زمـان ارزشمنـد را صـرف کـاری کنـد کـه یـک نرمافـزار
متواند در چند دقیقه انجام دهد. با در نظر گرفتن اهداف شما
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رای افزایش هرهوری در ان فصل، کدام یک از ان دو راه منطقتر
به نظر مرسد؟”

ان رویکرد، انتخاب را از “من در رار رقیب” به “درمان در رار درد”
تغر مدهد. ان کار، مقاعد کردن مشتری مردد را بسیار آسانتر
مکنـد، زـرا بـه او کمـک مکنـد تـا هزینـه واقعـ تعلـل و عـدم

تصمیمگری را ببیند.

نتیجهگری: از قال تا تفاهم

مقاعد کردن مشتری سخت یا مشتری مردد، یک نرد اراده نیست
کـه در آن، هرکـس کـه سرسـختتر باشـد، رنـده مشـود. اـن یـک
فرآیند هوشمندانه و مبتنی ر همدل است که در آن، شما از یک
“فروشنده” به یک “روانشناس کسبوکار” تبدل مشوید. به جای
فشار آوردن، شما راه را باز مکنید. به جای بحث کردن، شما سوال
مرسید. و به جای تمرکز ر روی محصول خود، شما ر روی مشکل

و آینده هتر مشتری تمرکز مکنید.

با به کارگری ان چهار تکنیک روانشناسی فروش - یعنی بازتعریف
قاب ذهنی، خلع سلاح کردن با ممزی اتهامات، هدایت گفتگو با
سوالات هوشمندانه، و بازتعریف انتخاب نهای - شما ازارهای را در
اختیار خواهید داشت که به شما اجازه مدهند تا پیچیدهترن و
چالشرانگزترن مکالمات فروش را نز با موفقیت مدریت کنید.

https://rahemodiran.com/
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به یاد داشته باشید، یک “نه” یا یک مقاومت، اغلب پایان گفتگو
نیسـت؛ بلکـه یـک دعـوت بـه یـک سـطح عمـقتر از ارتبـاط اسـت.
فروشنـدگانی کـه اـن دعـوت را مپذرنـد و بـا مهـارت بـه آن پاسـخ
مدهنـد، همـان کسـانی هسـتند کـه در هـر شرایطـ، راهـی ـرای

موفقیت پیدا خواهند کرد.

رای یادگری عمقتر اصول مقاعدسازی ر پایه مدلهای کلاسیک،
متوانید مقاله  هنر مقاعدسازی  را مطالعه کنید.

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.

https://rahemodiran.com/%d9%87%d9%86%d8%b1-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://rahemodiran.com/product/%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%af%d8%a7%d9%87-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://rahemodiran.com/product/%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%af%d8%a7%d9%87-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

