
1

روانشناسی نه شنیدن

«نه» شنیدن، سوخت موشک شماست: ۳ تکنیک
روانشناسی شناختی رای بازیای ذهنی در کمتر از

۶۰ ثانیه

 نه شنیدن: زخم نامرئی یک تماس تلفنی

رای هر فروشندهای ان لحظه آشناست: با تمام انرژی، تخصص و
امیـد، محصـول خـود را معرفـ مکنیـد، بـه تمـام سـوالات پاسـخ
مدهید و درست زمانی که منتظر یک نتیجه مثبت هستید، با یک
«نـه» قـاطع و سـرد مـواجه مشویـد. تلفـن را کـه قطـع مکنیـد،
سنگینی یک شکست کوچک اما واقع را روی شانههای خود حس
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مکنیـد. اـن فقـط یـک تمـاس نـاموفق نیسـت؛ تحقیقـات نشـان
مدهـد کـه مغـز انسـان، طـرد شـدن اجتمـاع را در همـان قسـمتی
ردازش مکند که درد فزیک را حس مکند. هر «نه» یک ضربه

کوچک و نامرئی است.
بیشتر مقالات فروش به شما یاد مدهند که چگونه از «نه» فرار
کنیـد. امـا اـن مقـاله بـه شمـا مآمـوزد کـه چگـونه آن را در آغـوش
بگریــد، از آن انــرژی بگریــد و در کمتــر از یــک دقیقــه، بــا ذهنــی
قدرتمندتر از قل، به سراغ تماس بعدی روید. ان مهارت، که به آن
تــابآوری روانــی (Mental Resilience) مگوینــد، مــرز ــن یــک

فروشنده متوسط و یک فروشنده فوق ستاره را مشخص مکند.

تکنیک اول: کلید «شخصسازیزدای»؛ مشکل
مشتری است، نه شما

«چرا مغز شما هر “نه” را یک حمله شخص تلق مکند؟»
یکــ از زرگترــن تلههــای ذهنــی کــه روانشناســی شنــاختی بــه آن
«شخصسازی» (Personalization) مگوید، ان است که ما خود
را مسئول رویدادهای منفای مدانیم که کنترل روی آنها نداریم.
وقتی مشتری «نه» مگوید، مغز بدوی ما فوراً ان پیام را مخاره
مکند: «من را رد کردند. من به اندازه کاف خوب نودم.» ان یک
واکنـش خودکـار و مخـرب اسـت کـه اعتمـاد بـه نفـس شمـا را نـاود

مکند.
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رای خلع سلاح کردن ان تله ذهنی در ۶۰ ثانیه، از ان تمرن ساده
استفاده کنید:

تمرن ۶۰ ثانیهای «جداسازی واقعیت از رداشت»:
بلافاصله بعد از شنیدن «نه» و قطع کردن تماس، یک قلم و کاغذ

ردارید (یا در ذهن خود) دو ستون ایجاد کنید:

واقعیـت عینـی: در اـن سـتون، تنهـا واقعیتـی کـه اتفـاق افتـاده را
ن لحظه پاسخ منفبنویسید. مثلا: «مشتری به پیشنهاد من در ا

داد.»

ل منطقن ستون، حداقل سه دلدر ا :رشخصغ ل احتمالدلا
که ان «نه» هچ ارتباط با شما و توانایهایتان ندارد را لیست

کنید.

شاید ودجه آنها به طور ناگهانی تغر کرده است.

شاید همن دروز با یک رقیب قرارداد بستهاند.

شاید مدر تصمیمگرنده در جلسه حضور نداشت و فرد پشت خط،
اختیار «بله» گفتن را نداشت.

شاید زمانبندی شما رای نیاز فعل آنها مناسب نود.
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Cognitive Pattern) ــن ســاده، یــک الگــوشکن شنــاختیــن تمرا
Interrupt) قدرتمند است. شما به مغز خود فرمان مدهید که از
داستانسرای احساسی و منف دست ردارد و مانند یک کارآگاه، به
شواهد عینی نگاه کند. شما «نه» را از هویت خود جدا کرده و آن را

به جایگاه واقعاش، یعنی یک رویداد تجاری، بازمگردانید.

تکنیک دوم: چارچوببندی مجدد؛ «نه» یک نبست
نیست، یک داده است

«چگـونه شکسـت را بـه ارزشمنـدترن منـع یـادگری خـود تبـدل
کنیم؟»

ذهن ما تمال دارد «نه» را به عنوان نقطه پایان و یک در بسته
ببینـد. امـا در روانشناسـی شنـاختی، تکنیکـ بـه نـام «چارچوببنـدی
مجدد» (Reframing) وجود دارد که به ما اجازه مدهد معنای یک
رویداد را تغر دهیم. یک «نه» در فروش، یک شکست نیست؛ بلکه
یک داده ارزشمند است که به رایگان در اختیار شما قرار گرفته است.
هر «نه» حاوی اطلاعاتی است که شما را به «بله» بعدی نزدیکتر

مکند.
رای تبدل «نه» از یک عامل استرسزا به یک ازار یادگری، از ان

تکنیک استفاده کنید:

تمرن ۶۰ ثانیهای «کالبدشکاف یک دقیقهای»:
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پـس از تمـاس، بـه جـای غـرق شـدن در احساسـات منفـ، فـوراً از
خودتان ان یک سوال کلیدی را رسید:

«تنها یک درسی که متوانم از ان مکالمه یاد بگرم تا در تماس
بعدی عملکرد هتری داشته باشم، چیست؟»

پاسخ شما ممکن است یک از ان موارد باشد:

«باید در ابتدای مکالمه، سوال هتری رای کشف نیاز اصل مشتری
مرسیدم.»

«متوجه شدم که روی وژگها زیاد تمرکز کردم، نه روی منفعتی که
رای کسبوکار او داشت.»

«دفعه بعد وقتی مشتری به قیمت اعتراض کرد، باید به جای دفاع،
سوال بیشتری رسم تا دلل اصل نگرانیاش را بفهمم.»

ان کار، مغز شما را از حالت تدافع و احساسی به حالت تحلیل و
استراژیک تغر مدهد. شما دیگر قربانی شرایط نیستید، بلکه یک
دانشجو هستید که دائماً در حال یادگری و هینهسازی است. هر
«نـه» شهریـه کلاس درسـی اسـت کـه شمـا را بـه اسـتادی نزدیـکتر

مکند.
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تکنیک سوم: آن «راهاندازی مجدد»؛ بدن خود را
حرکت دهید تا ذهنتان را حرکت دهید

«چـرا تغـر حـالت فزیکـ، سـرعترن راه ـرای تغـر حـالت ذهنـی
است؟»

ارتباط ن ذهن و بدن یک خیابان دوطرفه است. پس از یک تماس
ناامیدکننـده، بـدن مـا بـه طـور ناخودآگـاه واکنـش نشـان مدهـد:
شانهها خمیده مشوند، تنفس کوتاه مشود و سطح انرژی افت
مکنـد. اـن حـالت فزیکـ، بـه مغـز سـیگنال مدهـد کـه وضعیـت
منفــ را ادامــه دهــد و شمــا را در یــک چرخــه معــوب از افکــار و

احساسات منف گر ماندازد.
سرعترن راه رای شکستن ان چرخه، یک تغر فزیک آگاهانه و
فــوری اســت. اــن اصــل، ریشــه در علــم روانشناســی فزولــوژیک

(Psychophysiology) دارد.

تمرن ۶۰ ثانیهای «آن راهاندازی مجدد»:
ان آن سه مرحلهای را بلافاصله بعد از یک تماس سخت انجام

دهید:

تغر فزیک (۲۰ ثانیه): از جای خود بلند شوید. اگر نشستهاید،
بایستید. دستهای خود را به سمت سقف بکشید و یک کشش
عمـق بـه بـدن خـود بدهیـد. اـن کـار سـاده، تنـش فزیکـ را آزاد

مکند.
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تنفس قدرتمند (۲۰ ثانیه): یک نفس بسیار عمق و آرام از طرق
بینی بکشید (۴ ثانیه)، نفس خود را رای چند لحظه حبس کنید (۴
ثانیه) و سپس با قدرت و با صدا از طرق دهان رون دهید (۶
ثانیه). ان کار سطح اکسژن خون را بالا رده و هورمون استرس

(کورتزول) را کاهش مدهد.

بیانیه روزی (۲۰ ثانیه): به یک موفقیت کوچک یا زرگ اخر خود
فکر کنید و آن را با صدای بلند بیان کنید. مثلا: «من هفته پیش
زرگترـن فـروش مـاه را ثبـت کـردم.» یـا «مـن امـروز توانسـتم بـا
مدرعامل یک شرکت زرگ صحبت کنم.» ان کار تمرکز ذهن شما را
از شکسـت اخـر بـه سـمت شایسـتگهای اثباتشـدهتان معطـوف

مکند.

ان آن کوتاه، مانند دکمه ریست عمل مکند. شما به صورت
فزیک و شیمیای، حالت منف را از سیستم عصی خود پاک کرده
و خود را رای شروع تازه و قدرتمند در تماس بعدی آماده مکنید.

نتیجهگری: زره شما، ذهنیت شماست

رید بستگگی که مموفقیت پایدار در فروش، به تعداد «بله»ها
ندارد، بلکه به ان بستگ دارد که با چه سرعتی و با چه قدرتی از
«نه»هـای کـه مشنویـد، رمخزیـد. فروشنـدگان ـزرگ از «نـه»
نمترسند؛ آنها یاد گرفتهاند که چگونه از آن به عنوان پلهای رای
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رشــد اســتفاده کننــد. بــا اــن ســه تکنیــک روانشناســی شنــاختی-
-زیکی، چارچوببندی مجدد و راهاندازی مجدد فسازیزداشخص
شما ازارهای در اختیار دارید تا ذهن خود را به یک زره قدرتمند

تبدل کنید.
امروز، پس از اولن “نه” که مشنوید، کدام یک از ان سه تکنیک
۶۰ ثــانیهای را ــرای شــارژ مجــدد ذهــن خــود و تبــدل شــدن بــه

فروشندهای توقفناپذر انتخاب خواهید 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 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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