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"رابطه سازی" مُرد: ۳ قانون مدل فروش
"چالشی" که مشتری را وادار به فکر کردن (و

خرید) مکند

“رابطه سازی” مُرد: ۳ قانون مدل فروش
“چالشی” که مشتری را وادار به فکر کردن (و

خرید) مکند

مقدمه:

رابطه سازی:تله خطرناک “رابطه خوب”

رای شما هم ان صحنه آشناست: یک تماس فروش تلفنی عال را

https://rahemodiran.com/


2

پشت سر مگذارید. با مشتری مخندید، از تیم فوتبال مشترکتان
صحبت مکنید و در مورد آب و هوا تفاهم دارید. مشتری شما را
«دوست» خود مخواند و شما با حس فوقالعادهای تماس را قطع
مکنید، مطمئن هستید که فروش قطع است. اما هفته بعد،
مشتری تماسهای شما را پاسخ نمدهد و در نهایت با یک ایمل
کوتاه عذرخواهی مکند. چه اتفاق افتاد؟ شما در تله «فروشنده
رابطهساز» (The Relationship Builder) افتادید. رای دههها به ما
گفتهاند که کلید فروش، ایجاد یک رابطه صمیم است. اما کتاب
ر اساس یک ،(The Challenger Sale) «ی «فروشنده چالشیانقلا
از زرگترـن تحقیقـات انجـام شـده روی هـزاران فروشنـده، اـن بـاور
سنتی را کاملاً وران کرد. ان تحقق نشان داد که در دنیای پیچیده
،رنـده واقعـ .ن عملکـرد را دارنـدامـروز، «رابطهسازهـا» ضعیـفتر
فروشندهای است که به جای تایید مشتری، او را به چالش مکشد.
ان مقاله ۳ قانون اساسی ان مدل را فاش مکند تا شما را از یک

«فرد دوستداشتنی» به یک «مشاور ضروری» تبدل کند.

قانون اول: پاسخ ندهید، “آموزش دهید” (چگونه با
یک بینش تجاری، مشتری را شگفتزده کنید)

«فروشنـده رابطهسـاز مرسـد: چـه چـزی شبهـا بیـدارتان نگـه
مدارد؟ فروشنده چالشی مگوید: چزی که باید بیدارتان نگه دارد
را مـن بـه شمـا مگـویم.» اولـن و اساسـیترن تفـاوت، در هـدف
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مکالمه است. فروشنده سنتی تلاش مکند تا با رسیدن سوالاتی
ماننـد «زرگترـن چـالش شمـا چیسـت؟»، نیازهـای مشتـری را کشـف
کند. اما مشکل اینجاست که مشتریان در بیشتر مواقع، نیاز واقع
یا ریشه مشکل خود را نمدانند. فروشنده چالشی، با یک «بینش
تجـاری» (Commercial Insight) منحصـر بـه فـرد بـه مکـالمه وارد
مشود. او چزی را به مشتری آموزش مدهد که مشتری در مورد
کسبوکار خودش نمدانست. ان بینش، یک «آها!»ی قدرتمند در
ذهن مشتری ایجاد مکند و فوراً چارچوب مکالمه را تغر مدهد.

رویکرد سنتی: «نرمافزار ما متواند هزینههای شما را کاهش دهد.
آیا به کاهش هزینه علاقهمندید؟» (خستهکننده و قال پیشبینی)

رویکرد چالشی: «تحلل ما از شرکتهای هماندازه شما در صنعت
ساختمان نشان مدهد که به طور میانگن ۷٪ از ودجه روژه، به
دلـل خطاهـای همـاهنگ ـن تیـم انبـار و تیـم اجـرا هـدر مـرود؛
مشکل که اغلب مدران آن را در گزارشهای خود نمبینند. ما راهی

رای شناسای ان نشتی مال پیدا کردهایم.»

ان رویکرد، مقاعدسازی مشتری را از سطح محصول فراتر مرد.
شمـا دیگـر محصـول خـود را نمفروشیـد؛ شمـا در حـال فـروش یـک
دیدگاه جدید و ارزشمند هستید که مسقیماً به سودآوری مشتری
مرتبط است. مشتری رای شنیدن ادامه حرفهای شما میخکوب

مشود، زرا شما چزی را مدانید که او نمداند.
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قانون دوم: پیام را “شخصسازی کنید” (چرا یک
بینش عال رای همه شکست مخورد)

«بینش تجاری شما یک گلوله است؛ شخصسازی، تفنگ است که
آن را دقیقـاً بـه هـدف مزنـد.» آمـوزش دادن یـک بینـش تجـاری
قدرتمند (قانون اول) کاف نیست. اگر ان بینش به دنیای واقع و
دغدغههای فردی که پشت خط است متصل نشود، فقط یک تئوری
جالب باق مماند. اینجاست که قانون دوم، یعنی «شخصسازی»
(Tailoring)، وارد مشـود. شمـا بایـد عمیقـاً تحقـق کـرده باشیـد.
ر مالرعامل با دغدغه مدداند که دغدغه مدفروشنده چالشی م
یا مدر فنی متفاوت است. بینش شما باید به زبان فردی که با او

صحبت مکنید، ترجمه شود.

اگر با مدر مال صحبت مکنید: «آن ۷٪ نشتی ودجه که صحبت
کردیـم، مسـقیماً ـر حـاشیه سـود خـالص شمـا تـاثر مگـذارد و

بازگشت سرمایه  (ROI)روژههای شما را کاهش مدهد.»

اگر با مدر روژه صحبت مکنید: «آن ۷٪ نشتی ودجه، به ان
معنی است که تیم شما هر هفته ۱۰ ساعت کاری را صرف اصلاح
خطاهای مکند که متوانستند از آن رای تمام کردن روژه زودتر

از موعد استفاده کنند.»

ان سطح از شخصسازی، فراتر از دانستن نام مشتری است. ان
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یعنی شما رای کسبوکار او، صنعت او و نقش خاص او در سازمان
ارزش قائل شدهاید. ان نوع از آموزش فروش پیشرفته است که
نشان مدهد شما یک فروشنده تلفنی معمول نیستید که صرفاً
یـک لیسـت شمـاره را شمـارهگری مکنـد؛ شمـا یـک استراژیسـت

تجاری هستید.

قانون سوم: “کنترل کنید” (چگونه محترمانه مخالفت
مشتری را به چالش بکشید)

«فروشنده رابطهساز از تنش فرار مکند؛ فروشنده چالشی از تنش
سازنـده اسـقبال مکنـد.» اینجاسـت کـه مـدل چـالشی، بیشترـن
فاصله را از مدل سنتی مگرد. فروشنده رابطهساز به هر قیمتی
مخواهـد مکـالمهای آرام و بـدون تنـش داشتـه باشـد. بـه محـض
شنیدن اولن مخالفت (مثلاً «قیمت شما بالاست»)، عقبنشینی
کرده یا شروع به تخفیف دادن مکند. اما فروشنده چالشی کنترل
ــای ــه معن ــن ب ا .(Take Control) ردگــ ــت م ــالمه را در دس مک
رخاشگری نیست، بلکه به معنای هدایت قاطعانه مکالمه به سمت
ارزش است. او اجازه نمدهد مکالمه توسط فرضیات اشتباه مشتری

از مسر خارج شود.

مخالفت مشتری: «ممنون، ما از سیستم فعل خود راض هستیم.»

پاسخ رابطهساز: «بسیار خب. باعث خوشحال ود با شما صحبت
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کردم. اگر نظرتان عوض شد تماس بگرید.»

پاسخ چالشی (با احترام): «متوجهم که سیستم فعل کار شما را راه
ماندازد. اما اجازه دارم یک سوال را به چالش بکشم؟ بسیاری از
مشتریان ما هم قل از همکاری، از سیستم قبل خود “راض ”ودند،
چون از آن ۷٪ نشتی ودجهای که در صنعت شما پنهان است، خر
نداشتند. آیا “راض ودن” به قیمت از دست دادن ۷٪ سود در هر

روژه، واقعاً رضایتبخش است؟»

ان یک تنش سازنده ایجاد مکند. شما به انتخاب مشتری حمله
نمکنید، بلکه به «فرض» او مبنی ر اینکه «راض ودن» به معنای
«در هترن حالت ودن» است، حمله مکنید. شما مشتری را وادار
مکنید تا دوباره فکر کند. فروشنده چالشی از صحبت در مورد ول
نمترسد و مکالمه را با اعتماد به نفسی که از «ارزش» و «بینش»

خود (قانون ۱ و ۲) گرفته است، به سمت نتیجه هدایت مکند.

نتیجهگری: دوستداشتنی نباشید، “ضروری” باشید

در پایان روز، مشتریان به فروشندگانی که آنها را دوست دارند، ول
نمدهنـد. آنهـا بـه فروشنـدگانی ـول مدهنـد کـه رایشـان ارزش
ایجاد مکنند. مدل فروش چالشی به ما مآموزد که در فروش
تلفنی مدرن، هدف ما نباید صرفاً جلب رضایت مشتری باشد، بلکه
باید ذهنیت او را تغر دهیم. یک فروشنده رابطهساز ممکن است
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یک دوست پیدا کند، اما یک فروشنده چالشی، یک قرارداد مبندد
و یک مشتری وفادار مسازد که نه به خاطر صمیمیت، بلکه به
خـاطر ارزشـی کـه بـه کسـبوکارش اضـافه کردهایـد، بـه شمـا احتـرام
رسـیدن «چـه مشکلـ گـذارد. در تمـاس بعـدی خـود، بـه جـایم
داریـد؟»، کـدام «بینـش تجـاری» جدیـد را بـه مشتـری خـود آمـوزش

خواهید داد تا بازی را رای او تغر دهید؟

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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