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جادوی تغر کلمات: ۴ روش «چارچوببندی
مجدد» رای تبدل مخالفت مشتری به فرصت

فروش

جادوی تغر کلمات: ۴ روش «چارچوببندی
مجدد» رای تبدل مخالفت مشتری به فرصت

فروش

مقدمه: وقتی مشتری «نه» مگوید، واقعاً چه
مشنوید؟

«قیمت شما خیل بالاست.»، «الان وقت ندارم.»، «باید در موردش
فکـر کنـم.» اـن جملات ـرای هـر کارشنـاس فـروش تلفنـی ماننـد
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دوارهـای آجـری هسـتند کـه ناگهـان وسـط یـک مکـالمه عـال سـز
مشوند. واکنش غرزی بسیاری از ما، دفاع کردن، توجیه آوردن یا
حتی بحث کردن است؛ مسری که قریباً همیشه به یک نبست
ختـم مشـود. امـا اگـر اـن جملات، دـوار نباشنـد، بلکـه تابلوهـای
راهنمای باشند که مسر واقع به سمت ذهن مشتری را نشان

مدهند، چه؟
،(Reframing) «ی است که تکنیک «چارچوببندی مجدداینجا جا
یک از قدرتمندترن ازارهای روانشناسی فروش و رنامهرزی عصی-
کلام (NLP)، وارد میدان مشود. ان تکنیک به شما یاد نمدهد
که به مخالفتها پاسخ دهید؛ بلکه به شما مآموزد که چگونه
معنای آنها را در لحظه تغر دهید و مکالمه را از یک میدان نرد،
به یک جلسه حل مسئله مشترک تبدل کنید. ان مقاله ۴ روش
ــع سلاح کــردن راجترــن مخالفتهــا و هــدایت ــرای خل  ــ عمل

هوشمندانه مکالمه به سمت قرارداد را به شما نشان مدهد.

۱. چارچوببندی مجدد مخالفت «قیمت»: از هزینه به
سرمایهگذاری

مخالفت مشتری: «قیمت شما خیل بالاست / گران است.»
اـن جملـه، راجترـن و شایـد ترسـناکترن مخـالفتی اسـت کـه در
فـروش تلفنـی بـا آن روـرو مشـویم. مغـز مشتـری بـه طـور خودکـار
«قیمت بالا» را با «از دست دادن ول» رار مداند. وظیفه شما
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ان است که ان چارچوب ذهنی را از «هزینه» به «سرمایهگذاری رای
کسب ارزشی زرگتر» تغر دهید.

پاسخ فروشنده معمول (واکنشی): «اما کیفیت ما خیل بالاست و
خدمات ما هترن است…» (ان یک پاسخ دفاع است و مشتری را

در موضع حمله نگه مدارد.)

پاسخ با چارچوببندی مجدد (هوشمندانه): «متوجهم که قیمت
یک فاکتور مهم رای شماست. ان به من نشان مدهد که شما
فقط به دنبال یک محصول ارزان نیستید، بلکه به دنبال بالاترن
بازگشت سرمایه و اطمینان از ان هستید که هر ریال که هزینه
مکنیـد، هترـن نتیجـه ممکـن را ـرای کسـبوکارتان بـه ارمغـان

مآورد. درست متوجه شدم؟»

چرا ان روش جادوی است؟ شما با ان پاسخ سه کار کلیدی انجام
مدهیــد: ۱) بــا مشتــری همــدل مکنیــد («متــوجهم»). ۲) کلمــه
«گـران» را بـه مفـاهیم مثبتـی ماننـد «بـازگشت سـرمایه» و «هترـن
نتیجـه» چارچوببنـدی مکنیـد. ۳) بـا یـک سـوال، کنتـرل مکـالمه را
دوباره به دست گرفته و مشتری را وادار مکنید تا ارزشمحور ودن

خود را تایید کند.
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۲. چارچوببندی مجدد مخالفت «زمان»: از مزاحمت
به اولویت

مخالفت مشتری: «متاسفم، الان اصلاً وقت ندارم.»
وقتی مشتری ان را مگوید، منظور واقعاش ان است: «شما در
ان لحظه در لیست اولویتهای من قرار ندارید.» تلاش رای گرفتن
«فقط پنج دقیقه» نتیجهای جز مقاومت بیشتر ندارد. تکنیک فروش
هوشمنــدانه در اینجــا، چارچوببنــدی مجــدد تمــاس شمــا از یــک
«مزاحمت» به یک «فرصت رای صرفهجوی در زمان» در آینده است.

پاسـخ فروشنـده معمـول (واکنشـی): «قـول مدهـم زیـاد وقتـان را
نگرم، فقط چند دقیقه…» (ان شما را در موضع ضعف و التماس

قرار مدهد.)

پاسخ با چارچوببندی مجدد (هوشمندانه): «دقیقا به همن دلل
با شما تماس گرفتم. من مدانم که شما فرد رمشغلهای هستید و
هدف اصل راهکار ما، آزاد کردن زمان مدران موفق مثل شماست.
آیا ۳۰ ثانیه فرصت دارید تا فقط یک نکته کلیدی را به شما بگویم
کــه چگــونه متــوانیم هــر هفتــه ۵ ســاعت در زمــان تیــم شمــا

صرفهجوی کنیم؟»

چرا ان روش جادوی است؟ شما دلل مخالفت مشتری (کمود
تماس خود معرف ل اصلرداشته و آن را به عنوان دل وقت) را
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مکنید. ان کار بلافاصله تماس شما را از یک عامل اتلاف وقت، به
یک سرمایهگذاری بالقوه رای به دست آوردن باارزشترن دارای او

یعنی «زمان» تبدل مکند.

۳. چارچوببندی مجدد «رضایت از رقبا»: از وفاداری
به فرصت هود

مخالفت مشتری: «ممنون، ما در حال حاضر با شرکت X کار مکنیم
و راض هستیم.»

حمله مسقیم به رقیب، یک از زرگترن اشتباهات در مقاعدسازی
تلفنی است، زرا مشتری را وادار مکند تا از انتخاب قبل خود دفاع
کند. به جای تلاش رای اثبات اینکه شما هتر هستید، انتخاب او را
تاییـد کـرده و چـارچوب مکـالمه را از «جـایگزینی» بـه «تکمـل» یـا

«کسب یک دیدگاه جدید» تغر دهید.

پاسـخ فروشنـده معمـول (واکنشـی): «امـا مـا از آنهـا هتـر هسـتیم
چـون وژگهـای X و Y را داریـم…» (اـن یـک دعـوت مسـقیم بـه

جنگ و مقایسه است.)

پاسخ با چارچوببندی مجدد (هوشمندانه): «ان فوقالعاده است
که یک شریک تجاری خوب پیدا کردهاید. ان نشان مدهد که شما
رای کیفیت اهمیت قائلید. هدف من جایگزن کردن آنها نیست.
ما اغلب با شرکتهای موفق مثل شما کار مکنیم تا یک دیدگاه
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دوم و یک معیار مقایسهای ارائه دهیم تا مطمئن شوید که همیشه
هترن و بهروزترن خدمات موجود در بازار را دریافت مکنید. آیا
مخالفتی ندارید که در آینده به عنوان یک گزینه پشتیبان یا رای

ررسی شرایط فعلتان با شما در ارتباط باشم؟»

چرا ان روش جادوی است؟ شما با ان روش، گارد مشتری را پان
مآورید. شما به رقیب حمله نمکنید، بلکه خود را به عنوان یک
مشاور و یک گزینه استراژیک رای آینده معرف مکنید. ان کار در

را رای مکالمات بعدی باز نگه مدارد.

۴. چارچوببندی مجدد «باید فکر کنم»: از تردید به
شفافسازی

مخالفت مشتری: «ممنونم از توضیحات، باید در موردش فکر کنم.»
ان جمله معمولاً یک راه فرار مودبانه است و به ندرت به معنای
واقع «فکر کردن» است. ان جمله وششی رای یک نگرانی یا
سوال پنهان است. پاسخ به مخالفت مشتری در ان حالت، نباید با
پذرش و عقبنشینی همراه باشد، بلکه باید با چارچوببندی مجدد

ان «تردید» به یک «نیاز به اطلاعات بیشتر» صورت گرد.

پاسـخ فروشنـده معمـول (واکنشـی): «بسـیار خـب، چـه زمـانی ـرای
تمـاس مجـدد مناسـب اسـت؟» (اـن پاسـخ تمـام کنتـرل و شتـاب

مکالمه را از شما مگرد.)
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پاسخ با چارچوببندی مجدد (هوشمندانه): «کاملاً درک مکنم و
تصمیم درست نیاز به فکر کردن دارد. معمولاً وقتی یک مدر باتجربه
مثـل شمـا مگویـد نیـاز بـه فکـر دارد، بـه اـن معنـی اسـت کـه مـن
نتوانستهام یک بخش از موضوع را به خوی شفاف کنم. رای اینکه
بتوانید هترن تصمیم را بگرید، ممکن است بفرمایید کدام قسمت
از پیشنهاد ما بیشتر ذهن شما را درگر کرده است؟ آیا مروط به

قیمت است، یا نحوه پیادهسازی؟»

چـرا اـن روش جـادوی اسـت؟ شمـا «فکـر کـردن» را بـه عنـوان یـک
فرآینـد منطقـ تاییـد مکنیـد، امـا بلافاصـله آن را بـه یـک «نیـاز بـه
شفافسازی» تبدل کرده و خود را به عنوان یک همکار رای حل ان
اهـام معرفـ مکنیـد. اـن تکنیـک مـذاکره فـروش بـه شمـا کمـک
مکند تا دلل واقع تردید مشتری را کشف کرده و همان لحظه به

آن پاسخ دهید.

نتیجهگری: شما یک مترجم هستید، نه یک
فروشنده

مخالفتهـای مشتـری، حملات شخصـ نیسـتند؛ آنهـا سـیگنالهای
رمزگذاریشدهای هستند که نیازها، ترسها و اولویتهای واقع او را
فـاش مکننـد. یـک فروشنـده معمـول اـن سـیگنالها را بـه عنـوان
ایست شنیده و متوقف مشود. اما یک فروشنده حرفهای که به
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هنر چارچوببندی مجدد مسلط است، خود را به یک مترجم تبدل
مکند. او معنای پنهان پشت کلمات را درک کرده و با تغر چند

واژه، کل مسر گفتگو را به سمت موفقیت تغر مدهد.
در تماس بعدی خود، وقتی با یک مخالفت رورو شدید، به جای
واکنــش نشــان دادن، یــک لحظــه مکــث کنیــد و از خــود رســید:
«داسـتان واقعـ پشـت اـن کلمـات چیسـت و چگـونه متـوانم

چارچوب آن را تغر دهم؟»

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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