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۵ ترفند «فروش عصب-محور»

۵ ترفند «فروش عصب-محور» که مشتری را پشت
تلفن هیپنوتزم مکند

مقدمه: چرا هترن استدلالهای شما یاثر هستند؟

شما محصول فوقالعادهای دارید. تمام وژگها، مزایا و آمار و ارقام
را مثـل کـف دسـتان مشناسـید و بـا شـور و حـرارت ـرای مشتـری
توضح مدهید. اما در کمال ناباوری، در انتهای مکالمه با جمله
سرد «باید در موردش فکر کنم» مواجه مشوید. مشکل کجاست؟
مشکـل اینجاسـت کـه شمـا در حـال صـحبت بـا بخـش منطقـ مغـز
مشتری هستید، در حال که تصمیمات اصل خرید در جای دیگری
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گرفته مشود.
تحقیقات علوم اعصاب (Neuroscience) ثابت کرده است که ٪۹۵
از تصـمیمات خریـد مـا در بخـش احساسـی و ناخودآگـاه مغـز شکـل
مگرد. فروش عصب-محور (Neuro-Selling) علم هدف قرار دادن
مسقیم همن بخش تصمیمگرنده است. ان مقاله به شما پنج
ترفند عمل و علم یاد مدهد که با استفاده از آنها متوانید
مکالمات تلفنی خود را از یک ارائه منطق خستهکننده، به یک تجربه

احساسی و مقاعدکننده تبدل کنید.

ترفند اول: مغز اجتماع مشتری را با «قلید
آگاهانه» فعال کنید

«چرا ناخودآگاه به کسانی که شبیه ما هستند اعتماد مکنیم؟»
در مغز ما شبکهای از سلولهای عصی به نام «نورونهای آینهای»
(Mirror Neurons) وجود دارد. وظیفه ان نورونها قلید و درک
رفتار دیگران است. وقتی شما رفتار کسی را قلید مکنید، مغز او
به صورت ناخودآگاه سیگنال «ان فرد شبیه من است، پس متوانم
به او اعتماد کنم» را دریافت مکند. در تماس تلفنی که هچ زبان
بـدنی وجـود نـدارد، قدرتمنـدترن اـزار شمـا ـرای اـن کـار، صـدای

شماست.
ــه ــت، بلک ــانه نیس ــیرداری ناشی ــای ک ــه معن ــانه ب ــد آگاه قلی
هماهنگسازی ظریف است. به سه جنبه کلیدی در صدای مشتری
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گوش دهید و خود را با آن هماهنگ کنید:

سرعت صحبت (Pace): اگر مشتری آرام و شمرده صحبت مکند،
شما نز سرعت خود را کم کنید. اگر تند و رانرژی است، شما هم

ریتم خود را تندتر کنید.

تــن صــدا (Tone): آیــا صــدای او قــاطع و محکــم اســت یــا نــرم و
دوستانه؟ سع کنید تن صدای خود را به او نزدیک کنید تا یک

هارمونی شنیداری ایجاد شود.

کلمات کلیدی: به کلمات یا عباراتی که مشتری به طور مکرر استفاده
مکند دقت کنید و آنها را در جملات خود به کار رید. اگر مشتری
مگویـد «مـا دنبـال یـک راهکـار جـامع هسـتیم»، شمـا نـز در ادامـه
بگویید: «دقیقاً به همن دلل ان محصول یک راهکار جامع رای

شماست.»
اـن همـاهنگ صـوتی، بـدون اینکـه مشتـری متـوجه شـود، یـک ـل
اعتمــاد فــوری ــن شمــا مســازد و مقــاومت اولیــه او را در هــم

مشکند.

ترفند دوم: با داستانسرای، مرکز پاداش مغز را
روشن کنید

«چگونه یک داستان خوب، مغز را وادار به ترشح دوپامن مکند؟»
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وقتی شما لیستی از وژگهای محصولتان را ارائه مدهید، بخش
تحلیل مغز مشتری فعال مشود که انرژی زیادی مصرف کرده و
خسـتهکننده اسـت. امـا وقتـی یـک داسـتان تعریـف مکنیـد، اتفـاق
شگفتانگزی رخ مدهد: مراکز احساسی و پاداش مغز فعال شده
ــامن (Dopamine) ترشــح مشــود. ــده عصــی دوپ و انقالدهن
دوپامن نه تنها حس لذت و هیجان ایجاد مکند، بلکه تمرکز و

حافظه را نز به شدت قویت مکند.
به جای گفتن «نرمافزار ما هرهوری را ۳۰٪ افزایش مدهد»، یک

داستان تعریف کنید:
«اجازه بدهید داستان یک از مشتریانمان، شرکت X را رایتان بگویم.
آنهـا دقیقـاً در جایگـاه امـروز شمـا ودنـد و هـر مـاه دو روز کامـل را
صرف گزارشگریهای دستی مکردند. مدر فروششان، آقای اکری،
همیشه از ان کار کلافه ود. هفته اول که از نرمافزار ما استفاده
کردند، آقای اکری با ما تماس گرفت و با هیجان گفت که توانسته
تمام گزارشها را در کمتر از یک ساعت آماده کند و رای اولن بار در

طول سال، آخر هفته را کنار خانوادهاش وده است.»
اـن داسـتان کوتـاه، یـک تصـور ذهنـی واضـح مسـازد، احساسـات
(کلافگ، هیجان، آرامش) را درگر مکند و منفعت محصول شما را
به یک نتیجه انسانی و ملموس تبدل مکند. مغز مشتری ان

داستان را فراموش نخواهد کرد.
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ترفند سوم: درد را زرگنمای کنید تا حس ضرورت
ایجاد شود

«مغز رای فرار از درد، دو رار بیشتر از کسب لذت انگزه دارد.»
Loss) «ن اصول اقتصاد رفتاری، «نفرت از زیاناز قدرتمندتر یک
Aversion) اسـت. مغـز انسـان بـه گـونهای طراحـ شـده کـه ـرای
جلوگری از یک ضرر احتمال، بسیار بیشتر از به دست آوردن یک
منفعت مشابه، انگزه پیدا مکند. فروشندگان معمول روی مزایا
تمرکز مکنند، اما فروشندگان عصب-محور، ابتدا «درد» ماندن در

وضعیت فعل را رای مشتری شفاف مکنند.
وظیفه شما ان است که با سوالات هوشمندانه، هزینههای پنهان

مشکل فعل مشتری را آشکار کنید.

فروشنـده معمـول: «بـا محصـول مـا متوانیـد در زمـان صـرفهجوی
کنید.»

فروشنـده عصـب-محور: «در حـال حـاضر، تیـم شمـا هـر هفتـه چنـد
ساعت را صرف انجام ان کار به صورت دستی مکند؟ اگر ان زمان
را در هزینههـای حقـوق و دسـتمزد ضـرب کنیـم، اـن مشکـل هـر مـاه
چقدر رای شرکت شما هزینه دارد؟ اگر ان روند ادامه پیدا کند، در

شش ماه آینده چه فرصتهای دیگری را از دست خواهید داد؟»
بـا اـن سـوالات، شمـا مشکـل را از یـک «مزاحمـت کـوچک» بـه یـک
«هزینه زرگ و رو به رشد» تبدل مکنید. ان کار، بخش مروط به
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ترس و بقا در مغز (آمیگدال) را فعال کرده و یک حس ضرورت فوری
رای تغر ایجاد مکند.

ترفند چهارم: با «اثر لنگر»، درک مشتری از قیمت را
مدریت کنید

«چگونه عددی که اول مگویید، تمام مذاکره را شکل مدهد؟»
اثر لنگر (Anchoring Effect) یک سوگری شناختی است که ط آن،
مغز به اولن اطلاعاتی که دریافت مکند (لنگر) بیش از حد تکیه
مکند. در فروش تلفنی، شما متوانید از ان اصل رای مدریت

درک مشتری از ارزش و قیمت استفاده کنید.
قل از ارائه قیمت اصل، یک لنگر قیمتی بالا ایجاد کنید.

روش اشتباه: «قیمت ان دوره آموزشی ۵ میلون تومان است.»

روش عصب-محور: «بسیاری از شرکتها رای رگزاری چنن دورهای
بـه صـورت خصوصـ ـرای کارمنـدانشان، مبلغـ حـدود ۲۰ میلـون
تومان هزینه مکنند. اما ما ان فرصت را فراهم کردهایم که شما
بتوانید با ثبتنام در دوره عموم ما، به تمام ان محتوا فقط با ۵

میلون تومان دسترسی داشته باشید.»
در سناروی دوم، مغز مشتری ابتدا روی عدد ۲۰ میلون تومان لنگر
ماندازد. در مقایسه با آن، قیمت ۵ میلون تومان بسیار منطق و
حتی یک فرصت عال به نظر مرسد. شما قیمت را تغر ندادهاید،
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بلکه فقط چارچوب ذهنی مشتری را رای ارزیای آن تغر دادهاید.

ترفند پنجم: با ایجاد حس مالکیت، تصمیمگری را
ساده کنید

«وقتـی چـزی را “مـال خـود” تصـور مکنیـم، ارزش بیشتـری ـرای آن
قائل مشویم.»

زی و واقعاً داشتن آن، تفاوت کمن تصور داشتن چ مغز انسان
قائل است. وقتی شما بتوانید مشتری را وادار کنید که استفاده از
محصــول یــا خــدمات شمــا را در آینــده تصــور کنــد، اثــر مــالکیت
(Endowment Effect) فعال مشود. ان اثر باعث مشود افراد
رای چزی که احساس مکنند به نوع به آنها تعلق دارد، ارزش

بیشتری قائل شوند.
از کلماتی استفاده کنید که ان تصورسازی ذهنی را قویت کند:

به جای: «اگر ان نرمافزار را بخرید…»

بگویید: «تصور کنید شش ماه از امروز گذشته و شما هر روز صح با
باز کردن نرمافزارتان، تمام آمار فروش را در یک نگاه مبینید. چه

حسی به شما مدهد؟»

به جای: «ان دوره به شما کمک مکند هتر بفروشید.»
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بگوییــد: «وقتــی هفتــه آینــده در تماسهایتــان از اــن تکنیکهــا
استفاده کنید، اولن تغری که در واکنش مشتریانتان خواهید دید

چیست؟»
ان سوالات، مشتری را از یک ناظر غرفعال به یک کارر فعال در
ذهنـش تبـدل مکنـد. او ناخودآگـاه شـروع بـه سـاختن یـک آینـده
مثبـت بـا محصـول شمـا مکنـد و در نتیجـه، دسـت کشیـدن از آن

رایش سختتر مشود.

نتیجهگری: شما یک معمار مکالمه هستید، نه یک
اراتور

فـروش تلفنـی موفـق، دیگـر بـه شـانس یـا اسـتعداد ذاتـی وابسـته
نیست. ان یک مهارت مهندسیشده است که ر پایه درک عمق از
نحوه کارکرد مغز انسان بنا شده است. با استفاده از ان پنج ترفند،
شمـا کنتـرل مکـالمه را از سـطح کلمـات فراتـر ـرده و مسـقیماً ـر
واکنشهـای شیمیـای و عصـی مغـز مشتـری تـأثر مگذاریـد. شمـا
دیگر فقط یک فروشنده نیستید، بلکه یک معمار مکالمه هستید که
هر کلمه و هر مکث را رای ساختن اعتماد، ایجاد ضرورت و هدایت

مشتری به سمت هترن تصمیم، طراح مکند.
با توجه به ان اصول، کدام یک از ان ترفندها را متوانید همن
امروز در تماس بعدی خود پیادهسازی کنید تا واکنش مغز مشتریتان

را تغر دهید؟

https://rahemodiran.com/


9

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 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.
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https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

