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هنر و علم بستن فروش: از روانشناسی
قاعدسازی تا فرآیند عملم

هنر و علم بستن فروش: از روانشناسی
قاعدسازی تا فرآیند عملم

بستن فروش (Closing)؛ ان دو کلمه رای بسیاری از فروشندگان،
ــر، ــدهای دیگ ــرای ع  ــراب و ــ از اضط ــان منبع ــدران و کارآفرین م
هیجانانگزترن بخش فرآیند فروش است. بسیاری تصور مکنند
که بستن فروش یک لحظه جادوی در انتهای مکالمه است که در آن
با یک تکنیک خاص، مشتری را وادار به گفتن «بله» مکنند. ان
تصـور، ریشـه بسـیاری از شکسـتها در فـروش اسـت. در اـن مقـاله
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تخصص، ما ان تصور را به چالش مکشیم و نشان مدههیم که
بسـتن فـروش یـک «رویـداد» نیسـت، بلکـه «نتیجـه» یـک فرآینـد

مقاعدسازی دقق، روانشناختی و مبتنی ر ارزش است.

 

بازتعریف «بستن فروش»: از فشار به نتیجه طبیع

اولن گام رای تسلط ر ان مهارت، تغر ذهنیت است. «بستن» به
معنـای تحمـل یـک تصـمیم بـه مشتـری نیسـت. در فـروش مـدرن و
مشـاورهای، بسـتن فـروش، رسـیدن بـه یـک توافـق دوجـانبه ـرای
رداشتـن گـام بعـدی اسـت کـه پـس از ارائـه ارزش کـاف و حـل یـک

مشکل مشخص، به طور طبیع اتفاق مافتد.

اگر شما به عنوان فروشنده، تمام مراحل قبل را به درستی ط کرده
باشیـد - یعنـی نیازهـای مشتـری را عمیقـاً درک کـرده، محصـول یـا
خدمت خود را به عنوان راهحل دقق آن نیازها معرف کرده و به
تمام سوالات و نگرانیهای او پاسخ داده باشید - لحظه بستن، دیگر
یک نرد ارادهها نخواهد ود، بلکه یک نتیجه منطق و خوشایند
رای هر دو طرف است. مشتری احساس نمکند که چزی به او
«فروخته» شده، بلکه حس مکند که رای مشکلش یک «راهحل»

پیدا کرده است.

https://rahemodiran.com/


3

 

زربنای روانشناختی مقاعدسازی در فروش

مقاعدسازی، هنر و علم تأثرگذاری ر تصمیمگری دیگران است.
ان فرآیند ر پایههای مستحکم روانشناسی بنا شده است. درک ان
اصول، فروشنده را از یک معرفکننده محصول به یک مشاور قال
اعتماد تبدل مکند. در ادامه به چند اصل کلیدی از دیدگاه رارت
چالـدینی و دیگـران کـه مسـقیماً در فرآینـد فـروش کـاررد دارنـد،

مردازیم:

۱. اصل عمل مقال (Reciprocity): انسانها به طور طبیع تمال
دارند لطف را که دریافت کردهاند، جران کنند. در فروش، ان اصل
به معنای ارائه ارزش قل از درخواست هر چزی است. یک جلسه
مشاوره رایگان، یک گزارش تحلیل از وضعیت فعل مشتری، ارائه
اطلاعات مفید و یطرفانه، یا حتی یک نمونه کوچک از محصول،
همگ مصداقهای از ایجاد حس دن در مشتری هستند. وقتی
شما سخاوتمندانه ارزش ارائه مدهید، مشتری به طور ناخودآگاه
تمال بیشتری رای گوش دادن به پیشنهاد نهای شما و جران ان

لطف خواهد داشت.

۲. اصــل اثبــات اجتمــاع (Social Proof): افــراد در شرایــط عــدم
قطعیت، به رفتار و تصمیمات دیگران نگاه مکنند تا مسر درست را
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پیدا کنند. به جای اینکه فقط بگویید محصول شما عال است،
نشـان دهیـد کـه دیگـران (بـه خصـوص شرکتهـای مشـابه یـا افـراد
معتر) نز از آن استفاده کرده و نتیجه گرفتهاند. مطالعات موردی
(Case Studies)، نظـرات مشتریـان، آمـار تعـداد کـارران و لوگـوی
شرکتهای معتری که با شما کار کردهاند، ازارهای قدرتمند اثبات

اجتماع هستند.

۳. اصل اعتبار و تخصص (Authority): مردم به نظرات متخصصان و
افراد صاحب صلاحیت بیشتر اعتماد مکنند. شما باید خود را نه به
عنوان یک فروشنده، بلکه به عنوان یک متخصص در حوزه کاری
خودتان معرف کنید. ان اعتبار از طرق تسلط کامل ر محصول،
درک عمق از صنعت مشتری، انتشار مقالات، صحبت در وبینارها و
ارائه تحللهای دقق به دست مآید. وقتی مشتری شما را یک
متخصص بداند، به راهنمایها و پیشنهادات شما راحتتر اعتماد

مکند.

۴. اصـل زیـانگرزی (Loss Aversion): تحقیقـات روانشناسـی (بـه
خصـوص کارهـای دنـل کـانمن) نشـان مدهـد کـه درد نـاشی از از
دست دادن چزی، بسیار قویتر از لذت به دست آوردن همان چز
است. به جای تمرکز صرف ر مزایای محصولتان، به مشتری نشان
دهیـد کـه بـا عـدم اسـتفاده از راهحـل شمـا، چـه چـزی را از دسـت
مدهد: «ادامه دادن با سیستم فعل، ماهانه X تومان رای شما
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هزینه اضاف در ر دارد» یا «رقبای شما با استفاده از ان تکنولوژی،
سـهم بـازار خـود را Y درصـد افزایـش دادهانـد.» اـن کـار فـوریت

تصمیمگری را افزایش مدهد.

 

فرآیند گام به گام از مکالمه تا توافق

بـا در نظـر گرفتـن اصـول روانشنـاختی فـوق، فرآینـد مقاعـدسازی و
بستن فروش را متوان به چند مرحله عمل قسیم کرد:

(Discovery & Qualification) گــام اول: کشــف و صلاحیتســنج
ان مرحله حیاتیترن و در عن حال، نادیدهگرفتهشدهترن بخش
فرآیند است. هدف شما در اینجا فروش نیست، بلکه درک عمق
مشکل است. با رسیدن سوالات هوشمندانه (ر اساس مدلهای

مانند BANT یا MEDDIC)، باید بفهمید:

نیاز واقع (Need): درد اصل مشتری چیست؟ ان مشکل چه
تأثری ر کسبوکار او دارد؟

ودجه (Budget): آیا توانای مال رای خرید راهحل را دارند؟

اختیـار (Authority): آیـا بـا فـرد تصـمیمگرنده اصـل صـحبت
مکنید؟
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زمانبندی (Timeline): چه زمانی قصد دارند ان مشکل را حل
کنند؟

اگـر در اـن مرحلـه متـوجه شویـد کـه راهحـل شمـا مناسـب مشتـری
نیست، هترن کار ان است که صادقانه ان موضوع را بیان کنید.

ان کار اعتبار شما را در بلندمدت افزایش مدهد.

Value Proposition &) گــام دوم: ارائــه ارزش و قاببنــدی راهحــل
Framing) پس از درک کامل مشکل، نوبت به ارائه راهحل مرسد.
از صـحبت دربـاره وژگهـای فنـی محصـول (Features) خـودداری
کنید. به جای آن، ر نتاج و دستاوردها (Outcomes) تمرکز کنید.
راهحل خود را در قالب داستانی که قهرمان آن مشتری است، ارائه

دهید.

اشتباه: «نرمافزار ما قابلیت گزارشگری خودکار دارد.»

صحح: «با قابلیت گزارشگری خودکار ما، تیم شما متواند ۸
ساعت در هفته که صرف کارهای دستی مشود را آزاد کرده و

روی تحللهای استراژیک تمرکز کند.»

(Handling Objections) ریت فعــالانه اعتراضــاتگــام ســوم: مــد
اعتراضـات را نبایـد بـه عنـوان یـک «نـه» قطعـ تلقـ کـرد. اعتـراض،
اغلب یک درخواست رای اطلاعات بیشتر یا رفع یک نگرانی است.
ـن اعتراضـات حـول محـور قیمـت، زمـان، رقبـا و نیـاز واقعـجتررا

https://rahemodiran.com/


7

مچرخنـد. یـک چـارچوب مـؤثر ـرای پاسـخ بـه آنهـا بـه اـن صـورت
است:

گوش دهید و درک کنید: حرف مشتری را قطع نکنید. .1

اعتراض را بپذرید و تأیید کنید: «متوجهم که چرا قیمت رای .2
شما یک فاکتور مهم است.»

ســوال رســید و ریشــه را پیــدا کنیــد: «دقیقــاً کــدام بخــش از .3
قیمتگذاری ما با ودجه شما همخوانی ندارد؟ آیا ان مسئله

صرفاً ودجهای است یا به بازگشت سرمایه آن فکر مکنید؟»

پاسـخ دهیـد و ارزش را بـازگو کنیـد: پاسـخ خـود را مسـقیماً بـه .4
ارزشــی کــه ارائــه مدهیــد مرتبــط کنیــد. «درســت اســت کــه
سـرمایهگذاری اولیـه مـا بـالاتر از رقیـب X اسـت، امـا بـا تـوجه بـه
کاهش ۲۰ درصدی هزینههای عملیاتی که در سه ماه اول تجربه

خواهید کرد، ان سرمایهگذاری سرعتر باز خواهد گشت.»

تأییـد نهـای را بگریـد: «آیـا اـن پاسـخ نگرانـی شمـا را رطـرف .5
مکند؟»

Trial) گـام چهـارم: اسـتفاده از آزمـون بسـتن و خوانـدن سـیگنالها
ــا ــای، ب ــل از رســیدن ســوال نه ق (Closes & Buying Signals
سوالات کوچکتر، دمای آب را بسنجید. به انها «آزمون بستن»

مگویند:
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«آیا ان راهحل به نظر شما متواند مشکل X را حل کند؟»

«ان فرآیند اجرای چطور به نظر مرسد؟»

«از ن ان دو پلن، کدام یک با نیازهای شما سازگارتر است؟»

پاسـخهای مثبـت بـه اـن سـوالات و همچنـن سـیگنالهای خریـد
غرکلامـ (ماننـد رسـیدن دربـاره جزئیـات قـرارداد، مراحـل بعـدی،

زمانبندی اجرا) نشان مدهد که مشتری آماده تصمیمگری است.

 

تکنیکهای بستن: ازارهای رای نهایسازی

وقتی تمام مراحل بالا به درستی انجام شد، استفاده از یک تکنیک
بسـتن، صـرفاً یـک فرمـالیته ـرای رسـم کـردن توافـق اسـت. اـن

تکنیکها باید با آرامش و اعتماد به نفس به کار گرفته شوند:

بستن فرضگرایانه (Assumptive Close): شما فرض مکنید که
مشتری تصمیم به خرید گرفته و مسقیم به سراغ مراحل اجرای
مروید. «بسیار خب، رای شروع فرآیند، نیاز به اطلاعات تماس
مدر فنی شما دارم. لطفاً بفرمایید.» ان تکنیک تنها زمانی مؤثر

است که سیگنالهای خرید بسیار قوی باشند.

بسـتن خلاصـهوار (Summary Close): شمـا تمـام مزایـا و نکـات
کلیدی که ر سر آنها توافق کردهاید را خلاصه مکنید و سپس
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درخواست گام بعدی را مطرح مکنید. «پس توافق کردیم که
ــد هــرهوری شمــا را ۱۵٪ افزایــش دهــد و سیســتم مــا متوان
هزینههایتان را کاهش دهد. با توجه به ان موارد، آیا رای ارسال

قرارداد موافق هستید؟»

بستن با گامهای بعدی (Next Steps Close): ان یک روش نرم
و مشاورهای است. به جای درخواست یک «بله» زرگ، شما مسر
را به گامهای کوچکتر و عمل قسیم مکنید. «عال. گام بعدی
ان است که یک جلسه ۳۰ دقیقهای ن تیمهای فنی ما رای
ررسـی جزئیـات پیادهسـازی هماهنـگ کنیـم. چـه زمـانی در هفتـه

آینده رای شما مناسب است؟»

 

نتیجهگری

مشکل در بستن فروش، به ندرت به لحظه پایانی مکالمه مروط
مشود. ان مشکل ریشه در ضعف فرآیند مقاعدسازی، عدم درک
کاف از نیازهای مشتری و ناتوانی در ساختن ارزش دارد. فروشنده
موفـق امـروز، یـک روانشنـاس عمـلگرا، یـک مشـاور دلسـوز و یـک
حلکننده ماهر مسائل است. او با ارائه ارزش پیشدستانه، ساختن
اعتبـار، مـدریت صـحح نگرانیهـا و هـدایت مشتـری در یـک مسـر
منطق، لحظه «بستن» را نه به یک نقطه راسترس، بلکه به یک
نتیجهگری طبیع و رضایتبخش رای یک همکاری ارزشمند تبدل
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مکند. تسلط ر ان هنر و علم، نیازمند تمرن، همدل و مهمتر از
همه، تغر ذهنیت از «فروختن» به «کمک کردن» است.

رای یادگری عمق 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 اصول مقاعدسازی،
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/
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